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 شكر وتقدير

 هذه الدراسة  لإتمامبادئ ذي بدء الشكر لله وحده الذي أمدنا بالصبر القوة والعزيمة  

المخلص العرف ان بالجميل، ونحن لا نملك في هذا المق ام من الكلمات سوى كلمة    الإنسانمن شيم  
شكر لكل من مدّ لنا يد العون لانجاز هذه المذكرة وأخص بالذكر الأستاذة المشرفة الدكتورة  

"منية دحدوح" على الحرية التي منحتها لنا وعلى تشجيعاتها المتواصلة وتوجيهاتها السديدة  
 وانجاز هذه المذكرة  إعدادالوجيهة التي أف ادتنا بها طوال    ونصائحها القيمة

شكر خاص لكافة أساتذة قسم علوم الإعلام و الاتصال دون اسثناء على جهودهم المبذولة من اجل  
 تدريسنا و تعليمنا

دون أن ننسى تقديم اسمي عبارات الشكر و التقدير للجنة المناقشة على قبولهم مناقشة هذه  
 المذكرة  

يفوتنا تقديم الشكر إلى عمال المديرية الجهوية للخطوط الجزائرية لولاية عنابة على ما قدموه لنا  ولا  
 من مساعدة. 

 وكل من ساعدنا في انجاز هذه المذكرة ولو بجزء صغير سواء كان من قريب أو بعيد.

 وشكرا                                   
 



 
 إهداء

 والوق ار .... إلى من علمني العطاء بدون انتظار ....  بالهيبةإلى من كلله الله  
 إلى من أحمل اسمه بكل افتخار .... أرجوا من الله لأن يمد في عمرك لترى ثمارا قد    

 .....الأبد.إلى   بها اليوم والغد و  يدهتحان قطافها بعد طول انتظار .... وستبقى كلماتك نجوى أ   
 "والدي العزيز" 

 إلى ملاكي في الحياة .... إلى معنى الحب ومعنى الحنان والتف اني .... إلى بسمة الحياة  
 ر الوجود .... إلى من كان دعائها سر نجاحي ..... وحنانها بلسم جراحي .... إلى  و س

 أغلى الحبايب "أمي الحبيبة"
 وثمرة عملي .....إليكما أهدي جهدي                                    

 بعينه .... والسعادة بضحكته .... إلى شعلة الذكاء والنور .....  التف اؤلإلى من رأى  
 مهدي" " 

 وليد"      والأمل ..... "  والتف اؤلع الصبر  إلى ينبو 
 إلى الوجه المفعم بالبراءة ولمحبتك أزهرت أيامي وتفتحت براعم الغد " أديب"

 ... إلى شمعة مقتدة تنير ظلمة حياتيإلى توأم روحي ورفيقة دربي .
 حنان"من عرفت معها معنى الحياة .... "إلى  

 "ريان" ....والوف اء.إلى رمز المحبة  
 ....."ف اطمة الزهراء"إلى صاحبة الق لب الطيب والنوايا الصادقة  

 ويتميز بالوف اء .....   بالإخاءإلى أخواتي اللواتي لم تنجبهم أمي .... إلى من يحلو      
 ... إلى من معهم سعدت ..... برفقتهم في دروبالصافي.إلى ينابيع الصدق          

 إلى منى  الحياة الحلوة والحزينة  
 ألين .......  -أميرة    -هديل   -شيراز   -ابتسام    - 

 .. والذكريات.إلى كل أصدق اء الدراسة الذين سكنت صورهم وأصواتهم أجمل اللحظات          
 أمينة    -نجوى   -خليل    -دودو   -أمير    -رنا        

 الورق ضيق والكلام شيق ومهما أطلت ف لن تستطيع ورقتي استيعاب من استيعابهم ق لبي.
 

 إيمان                              
 



 

 إهداء
 وم لك، تشفي بها عروقك في حياتك الأبدية، أهدي لك  يكل    قرآنيةألف تحية وآية  

 ألف كلمة مليئة بحنين الفراق وألم الأشواك .....
 ي" .... رحمك الله وأسكنك فسيح جناته يا أعز ما أملك، فبعدك لن يكون ليبإليك "أ

 .... إنسانأعز منك    
 ب وحنان .... ألف قبلة على قدميك يا  حو   ألف تحية لك أنت يا تاج من ذهب

 "أمي" أطال الله في عمرك .... أهدي لك مشوار نجاحي وأهب قوتي لك لأكون
 خادمتك لآخر نفس في حياتي ....  

 إلى من علمتني أن حياتي مشوار .... وزرعت فيها التف اؤل والأنوار ......
 تي الوحيدة الغالية "أميرة:إلى التي كانت قدوتي في الحياة دون أن تشعر بذلك أخ

 إلى من أظهر لي ما هو أجمل من الحياة .... إلى بلسم الحب والشق اء ..... 
 عادل" "

 صلاح"لب الحنون الناصح بالبياض .... "إلى الوجه البشوش .... والق 
 أجمل    إلى من  بوجودها أكتسب قوة ومحبة لا حدود لها .... إلى من تذوقت معها

 ... إلى من بها أكون وبدونها لا أكون .... صديقتي ورفيقة دربي "إيمان"اللحظات .
 إلى ملاكي المدلل "أويس" .... إلى حبيبة روحي وسكرة حياتي .... "سيلين"

 صهيب"  -تسنيم   -إلى النفوس البريئة ... الكتاكيت "نورسين  
 إلى رمز المحبة والوف اء "رندة"   ....إلى صاحبة الق لب الطيب والنوايا الصادقة "رميساء"

 "أمينة".... إلى سارة وابنتها رنا  الىإلى المتألق "مهدي"  .....
 إلى كل أصدق اء الدراسة الذين سكنت صورهم وأصواتهم أجمل اللحظات والأيام

 " ىنجو -أمير-خليل-"دودو 
 تيعاب  سالورق ضيق والكلام شيق ومهما أطلت ف لن تستطيع ورقتي ا

 .....استعابهم ق لبيمن  

 حنان                                                   



 :ممخص

هدفت الدراسة إلى التعرف عمى كيفية مساهمة الخدمات الإلكترونية في تحقيق متطمبات 

الزيون من الإدارة، وخصت كل ما يتعمق بعمميات التحسين، التسهيل، التقريب لمخدمات الإدارية 

إختيارنا منها، حيث كانت المديرية الجهوية لمخطوط الجوية الجزائرية بعنابة هي المؤسسة التي تم 

لها قصد دراسة حالة، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الإعتماد عمى الإستبيان لجمع البيانات، حيثقمنا 

مفردة موزعة عمى عينة قصدية من الموظفين ومتوافرة عمى الزبائن، وقد  29بإختيار عينة قوامها 

ة لمخدمات الإلكترونية أظهرت نتائج الدراسة مدى تبني المديرية الجهوية لمخطوط الجوية الجزائري

 كاسموب إداري حديث تعتمد عمىيه في نقل وتبادل المعمومات والخدمات بين الموظفين والزبائن.

 الزبون. -التقريب  -الخدمات الإلكترونية  -الإدارة الالكترونية  الكممات المفتاحية:

Abstruct : 

The study aims to identify how electronic services can contribute to 

the customer's requirements from administrations and is focused on 

everything related to the processes of improvement, facilitation, 

approximation of administrative services, the Directorate General of Air 

Algerie in Annaba was the institution, which we selected for this case 

study. In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire was 

adopted to collect data. We chose a sample of 92 individuals on a targeted 

sample of employees and available to customers. The results of the study 

shows how extent the Regional Directorate of Air Algerie has adopted the 

electronic services as a modern management style that relies on the transfer 

and exchange of information and services between employees and 

customers. 

 key words: electronic management, electronic services, 

approximation, customer. 
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 المقدمة:
أضحى التطور التكنولوجي السريع سمة الربع الأخير من القرن الداضي بدرجة أثرت على جميع نواحي  

دون ،منها في لرالات شتى، فلا يدكن تصور لرتمعات متطورة الاستفادةالحياة وأدت إلى أساليب جديدة يدكن 
الحديثة التي باتت أىم معيار لتفوقها في لرال مؤسسات أعمال متطورة، لأن الدؤسسات تتأثر بالتكنولوجيا 

تخصصها، حيث تعتبر ىذه الأخيرة أداة فعالة وىامة في تحسين الأداء الدؤسساتي من خلال تأثيرىا الدباشر على 
الطريقة التي يتم بموجبها تنفيذ الأعمال، فعالم الأعمال يتطلب تعاملا واعيا ومنهجيا من قبل الدؤسسات وإدارتها 

 .جابة والتفاعل بسرعة مع ىذه التغيرات في بيئة لا تعرف السكون أبداللاست
التقدم في  ىذالشا أسهم  الإداراتلقد رافق التقدم التكنولوجي للمعلومات والاتصال تقدما في لرال  

رية عمل على تغيير مضامين العملية الإدا ،الذيإيجاد أسلوب جديد للإدارة الحديثة يختلف عن الأسلوب التقليدي
إلى الوضع الإلكتًوني خيار أو لررد رفاىية بل أصبح  الإداراتالتقليدية إلى الالكتًونية، فلم يعد انتقال ىذه 

حتمية تفرضها تطورات العصر، لذا لصد لستلف الدنظمات تسعى إلى تطبيق الخدمات الالكتًونية في كافة تعاملاتها 
توى جودة الخدمات الدقدمة من خلال سرعة الأداء وتخفيض للتخلص من العمل الإداري التقليدي والرفع من مس

ما يدكن والقضاء على سلبيات الإدارة التقليدية كذا تقليل الوقت اللّازم لتنفيذ الأنشطة وخلق  اقل إلىالأخطاء 
 .معلوماتي يساعد على التطير الدستمر لأعمالذا ذاكرة ولسزون

لدفاىيم الدتعلقة بالعمل الإداري ككل، حيث أتاحت فالخدمات الالكتًونية غيرت أيضا الكثير من ا
ىائلة لم تكن متوفرة من قبل لعلّ أهمها انعدام البعد الجغرافي، وىذا ما يقدم للمؤسسة فرصة كبيرة لدد  إمكانية

خدماتها خارج حدود جدرانها وبالتالي تصبح إدارة خدمية أقرب من الزبون وبديلا استًاتيجيا لأساليب وأنماط 
مات التقليدية ىذا من جهة، ونظام ديناميكي متكامل من جهة أخرى، فهو ليس عبارة عن نظام داخلي الخد

 فقط تدارسو الدنظمة في بيئتها الداخلية بل يدتد ليشمل البيئة الخارجية والزبون الدستفيد من الخدمات.
ى ىذه الأخيرة النظر ففي ظل النظرة الجديدة لو واعتباره الددخل لرئيسي لنجاح أي مؤسسة وجب عل 

للزبائن كشركاء للمنظمة وأن تبني معهم علاقات حميمية طويلة الددى كون كسب رضاىم يعد من أىم الدعايير التي 
 تدكنها التأكد من جودة خدماتها وبشكل يزيد من كفاءة وفعالية أدائها.

فصول توزعت بين فصل منهجي وفصل  3أكثر بموضوع البحث، تم تقسيم الدراسة إلى  الإحاطةوبغية  
نظري وآخر ميداني بالاظافة إلى مقدمة وخاتدة تتناول كلها جوانب لستلفة من الدوضوع، وتجدر الإشارة إلى أن كل 

قبل الخوض في  معالجتوفصل من فصول الدراسة قد خص بتمهيد، وذلك من أجل إعطاء صورة شاملة عما سيتم 
التي تم تناولذا من خلال الفصل أىم النقاط  تفاصيل الفصل و كذلك بخلاصة لتمكين القارئ من استًجاع

 شاملة ولستصرة. وإعادتها إلى الذىن بطريقة
البحث الرئيسية وأىم التساؤلات  إشكاليةحيث يتطرق الفصل الأول إلى أساسيات الدراسة من خلال  

إلى الأسباب  بالإضافةمنها والتي انبثقت منها لزاور الاستبيان أثناء إعداد الدراسة الديدانية، الفرعية التي تنحدر 



 

 ب‌
 

التي أدت إلى اختيار ىذه الدراسة وكذا تحديد أهمية الدوضوع والأىداف التي يسعى البحث إلى تحقيقها وكذا 
التي تشتًك مع البحث الحالي في الاىتمام  في الدراسة تم إدراج لأىم الدراسات السابقة ةالدتبعو الأدوات الدنهج 

ف إلى ذلك قائمة و الإفادة منها في دراستنا ىذه، ضبجوانب لستلفة من الدوضوع بطريقة مباشرة، مع تحديد أوج
 بالدفاىيم والدصطلحات التي تتطرق إليها ىذه الدراسة والدتعلقة بموضوع البحث.

 الدبحث الأول ليلقي الضوء على الإدارة الإلكتًونية من في حيث يعالج الفصل الثاني ثلاث مباحث، يأتي 
إلى الأساسيات  بالإضافةخلال التطرق إلى مفهومها، أسباب التحول لذا وكذا الفرق بينها وبين الإدارة التقليدية، 

 ا وكذا التطرق إلى أىم التحديات والدشاكل التي تواجهها.تقوم عليها والوظائف التي تقوم بهالتي 
الدبحث الثاني والدسوّم بماىية الخدمات الإلكتًونية والذي يقدم تحليلا مفصلا للخدمات الإلكتًونية أما  

من خلال تحديد مفهومها والدبادئ الأساسية لذا، وكذا التًكيز على خصائصها والتقنيات الدستخدمة في لرالذا، 
باب وصور عن لصاحها، وكذا تسليط  تقدم  تشخيصا كاملا للخدمات الإلكتًونية يتضمن أنواع، أستمومن 

 الضوء على كل من الدتطلبات ومعوقات تطبيقها.
الثالث ليعالج العلاقة التفاعلية بين الخدمات الإلكتًونية ورضا الزبون بالإدارة من خلال ثم يأتي الدبحث  

فهومها، مكوّناتها والفوائد تحديد مفهوم رضا الزبون وأهميتو، وبعده يأتي إدارة علاقات الزبون الكتًونيا ليتضمن م
قة الإدارة ثم دراسة علا  االدباشرة الدتًتبة عنها وكذا طرق وآليات تفعيل إدارة علاقات الزبون الكتًونيا وحدودى

البيئة  بالزبون ودور الخدمات الإلكتًونية في دعمها من خلال معرفة آلية تحسين الخدمات الإلكتًونية في ظل
 الخدمات الإلكتًونية في تحقيق متطلبات الزبون ودورىا في تقريب علاقة الزبون بالإدارة. ةالإلكتًونية وكذا مساهم

أما الفصل الثالث فلقد خصص الدبحث الأول منو للعمل الديداني لذذه الدراسة، أين تم النزول إلى الديدان  
أن الدبحث  الجزائرية بعنابة، في حين الجوية والوقوف على لرريات الخدمات الإلكتًونية في الدديرية الجهوية للخطوط

نتائج الدراسة الديدانية، فقد تم فيو إدراج جدولة وتحليلا لبيانات بدءا بتحليل  و تفسير الثاني يحمل عنوان تحليل
إجابات عينة الدراسة ثم إدراج نتائج الدراسة، وفي الأخير تقدم  جملة من التوصيات فيما يخص موضوع البحث 

 لنتائج التي تم التوصل إليها.وذلك بالنظر ل
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 الإشكالية:1-
لاتصاؿ نساف إلى ابتكار أساليب الإتعتبر الثورة الدعرفية أحدث الثورات التي عرفها النوع البشري منذ أف توصل ا

نظم  حيث ظهرت مفاىيم جديدة تخص عالم الدعلومات منها ،دث التقنياتأحو الحصوؿ على الدعلومات ب
في  الإدارةالدعرفة،الإدارة الالكتًونية...الخ و تعد ىذه الأخيرة أخر ما توصل اليو الفكر الإنساني في لراؿ  إدارةالدعلومات،

لرتمع ما بعد الحداثة، فلقد كاف لظهور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و تطورىا دور كبير في بروز الخدمات الالكتًونية 
 .الحاضر التي ينبغي التعامل معها و توظيفها بكفاءة عالية في الدؤسسات نظرا لأهميتها في الوقت

و لقد دخلت تكنولوجيا الدعلومات على الدؤسسات من أبواب عدة و أحدثت في بيئتها الدعلوماتية العديد من 
النصيب الأكبر من ىذا التغير و ذلك بعدما كانت تعتمد على الدعاملات التقليدية من  الإدارةالتحولات، و أخذت 

خلاؿ اكتظاظ الدلفات و الوثائق الورقية على الدوظفين و انتظار الزبائن في الطوابير من أجل تلبية حاجياتو، و كذا بطئ 
 تتصف بو الإدارات الجزائرية. إدارياصارت روتينا  العمليات الإدارية التي تأخذ وقتا أطوؿ لشا يستوجب وقتها الزمني حتى

فبعدما غزت التقنيات الحديثة لستلف جوانب العمل الإداري في الدؤسسات لا لصد مؤسسة تخلو من قواعد 
ت قواعد البيانات من ضروريات الدنظمة العصرية، فبدونها لا ضحرية الدختلفة فلقد أالبيانات عند القياـ بوظائفها الإدا

ت تحولت قواعد البيانات و العمليات و الخدمات الدختلفة في يفي العمل، و مع ظهور الانتًن الاستمراريع الدنظمة تستط
الدؤسسة إلى خدمات إلكتًونية، و مع زيادة التحوؿ التكنولوجي الالكتًوني للمؤسسات إلى خدمات إلكتًونية، أصبح 

العلاقات بين الدنظمات و العاملين و العملاء  أصبحتإلكتًونية و من الضروري تحويل الوظائف و الدلفات الورقية إلى 
الشبكات الداخلية و الخارجية و الانتًنت لشا استوجب على الزبوف الداخلي أف يعمل في بيئة الانتًنت و  تتم عن طريق

لدعلومات ليتمكن من شبكات الاتصاؿ و يتمتع بمهارة التعامل مع أساسيات الحاسب الآلي و الاستعماؿ الجيد لوسائل ا
  وظائفو في البيئة الرقمية على أكمل وجو.  أداء

على خلاؼ الزبوف الخارجي الذي يتطلع الحصوؿ على خدمات عامة تشبع حاجاتو لكن مفصلة على مقاساتو 
يد من مسكنو أو أي مكاف جغرافي أخر متواجد فيو، و بالتأك إليهاو طبقا لخصوصياتو حيث يصبح قادرا على الوصوؿ 

 لا يريد أف يشعر بوجود أي قيود تدنعو من الوصوؿ و الحصوؿ على ىذه الخدمات.
و فعالية يتطلب أف يتم تصميمها وفقا  ةو من جهة أخرى فإف تطوير و تنفيذ الخدمات الالكتًونية بكفاء

كشريك و توقعات الدستخدمين لذا،حيث أف فهم تصور الدستخدـ النهائي للخدمات الالكتًونية، و اعتباره   لاحتياجات
للمؤسسة و بناء علاقات حميمة طويلة الأمد معو من شأنو أف يساعد الإدارة وصانعي القرار على تقديم الخدمات 

 الكتًونية متميزة.
لحاجات الزبائن و إعادة تشكيل ثقافتها وفقا لأداء العاملين  و لأف الشركات مدعوة إلى تنظيم أعمالذا وفقا

فيها، و بحكم الدسؤوليات الكثيرة الدناطق بالدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعنابة، وفضلا عما يتصف بو عملها 
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في تطوير العمل  إسهامهاكن من كثرة الإجراءات الإدارية اشتًط أف تكوف فيها فكرة تطبيق الخدمات الالكتًونية بحيث يم
 بالدديرية من أجل تحقيق مهاـ العاملين بها و الدستفيدين من خدماتها على حد سواء. الإداري

 نا في السؤاؿ الجوىري التالي:تسادر  إشكاليةو من ىذا الدنطلق تبلورت 
عنابة في تقريب ما مدى مساىمة الخدمة الالكترونية في المديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية ب

 الإدارة من الزبون؟
 و يتفرع عن ىذا التساؤؿ الرئيسي أسئلة فرعية يمكن إجمالذا في الأتي:

 ما و واقع الخدمة الإلكتًونية في الدؤسسة لزل الدراسة؟ -1
 كيف يمكن للخدمة الإلكتًونية أف تظهر من نشاطات الدؤسسة لزل الدراسة؟ -2
معلومات جديدة من شأنها إبقاء التواصل بين الدؤسسة لزل الدراسة و ىل ستدفع الخدمة الإلكتًونية إلى إتاحة  -3

 الزبوف؟
 ما مدى تفاعل الجمهور الخارجي مع الخدمات الجديدة التي أفرزتها البيئة الرقمية؟ -4
 الإلكتًونية؟ي التحولات التي طرأت على أداء الدوظفين بالدؤسسة جراء تطبيق الخدمة ىما  -5
 ما ىي الدعوقات التي تحوؿ دوف تفعيل الخدمة الإلكتًونية و تقربها من الزبوف؟ -6
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 :أسباب اختيار الدراسة2- 
ة و الذي ينص على أف ىناؾ لكل ظاىرة سبب و لكل علة معلوؿ تتمحور أسباب و بياستنادا على مبدأ السب

 أسباب ذاتية و أخرى موضوعية يمكن توضيحها في الأتي:مبررات اختيار موضوع الدراسة إلى 
 _الأسباب الذاتية: 

 بموضوع الخدمة الالكتًونية كأسلوب و أداة ناجحة للنهوض بالإدارات الجزائرية. إعجابنا 
  الرغبة في التوسع و التعمق في الدوضوع انطلاقا من النتائج و الدلاحظات التي تم التوصل إليها من خلاؿ

 السابقة.الدراسات 
 .الديوؿ و الاىتماـ الشخصي لدثل ىذه الدواضيع و روح الفضوؿ في الاكتشاؼ في خبايا الدوضوع 
 .الرغبة في معرفة مدى تطابق معرفتنا عن الخدمة الالكتًونية مع ما ىو موجود على أرض الواقع 
  ت من الدراسة.سنوا 5و مهارتنا التي تحصلنا عليها طيلة  لرهداتناالرغبة في تقديم بحث يتًجم 
 _الأسباب الموضوعية : 

  حداثة الدوضوع باعتباره من أىم الدواضيع الحديثة التي تفرض نفسها على الساحة العلمية و يواكب التطورات
 العلمية.

  ندرة و قلة البحث التي تناولت موضوع الخدمة الالكتًونية لشا يستوجب تناولو قصد تثمين الدكتبة بهذا البحث
 العلمي.

 .لزاولة الكشف عن واقع و وضع الخدمة الالكتًونية في الإدارات الجزائرية 
  الجزائرية. للإداراتالتي تقدمها الخدمات الالكتًونية بالنسبة  الإضافاتلزاولة معرفة 

 :أىمية الدراسة3-
 فيما يلي: إيجازىاأهمية ىذه الدراسة في عدة نقاط يمكن تنبع 

  تساىم الدراسة في زيادة الوعي التكنولوجي في المجتمع و من تم تسهيل الأخذ بالخدمات الالكتًونية في
 الجزائرية. الإدارات

  تساىم الدراسة في فتح أفاؽ جديدة للباحثين و الدهتمين بالبحث العلمي في لراؿ الخدمات الالكتًونية و ذلك
 البحث. من خلاؿ نتائج الدراسة و التوصيات لاستمرار

  تنبع أهمية الدراسة من الدور الكبير الذي تلعبو الخدمة الالكتًونية في دعم أداء العاملين في الدنظمات و كذا
 مساهمتها التي لا يستهاف بها في رفع أداء الدؤسسات بشتى أنواعها و أشكالذا.

 ار أف رضاه يمثل ىدؼ أساسي تأتي أهمية ىذه الدراسة من ارتباطها بجانب مهم متعلق بملتقى الخدمات باعتب
 خاصة بالنسبة للمؤسسات الخدمية.
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 و الزبوف الناتجة عن تطبيق الخدمة الالكتًونية التي تساعد على استقطاب الزبائن  الإدارةالعلاقة التي تربط  إبراز
 و الحفاظ عليهم و توطيد علاقة طويلة الأمد معهم.

 :أىداف الدراسة4-
 الدراسة كغيرىا من الدراسات الذادفة للوصوؿ إلى الأىداؼ التالية: تسعى ىذه

 .التعرؼ على مفهوـ الخدمة الإلكتًونية و إبراز أهميتها في إدارة الدؤسسات 
 .توضيح الدور الذي تلعبو الخدمة الإلكتًونية في تقريب الإدارة من الزبوف 
 نية.كتًو مة الإلدتحديد مواطن القوة و الضعف في لشارسة الخ 
  معرفة مدى وعي الدواطنين عن وجود و تطبيق الخدمة الإلكتًونية في الإدارات الجزائرية و التجاوب معها

 ميدانيا.
 .تقديم صورة حوؿ واقع الخدمات الإلكتًونية في إدارة وكالة الخطوط الجوية الجزائرية 
  للخطوط الجوية الجزائرية.تسليط الضوء على الدوقع الإلكتًوني الذي تستخدمو الدديرية الجهوية 

 حدود الدراسة:5-
 :الخدمة الالكتًونية في تقريب الإدارة من الزبوف. إسهاماتتمثل موضوع الدراسة في ي الحدود الدوضوعية 
 تم التوجو إلى الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعنابة. الإشكاليةقصد الإجابة على  :كانية الحدود الد 
  و شرعنا في الجانب الديداني منها بداية  2119-2118ىذه الدراسة خلاؿ العاـ الدراسي  ألصزت :الزمنيةالحدود

 .2119شهر ماي 
 اقتصرت الدراسة على موظفي و زبائن الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعنابة. :الحدود البشرية 
 :مجتمع و عينة الدراسة6-

  مجتمع الدراسة: 
تبعا لدتطلبات البحث العلمي من جهة، و طبيعة موضوعنا من جهة أخرى فإف لرتمع الدراسة تكوف من 

الدثمثل في موظفيها اضافة الى الجمهور الخارجي لذا الدتمثل في الزبائن  الخطوط الجوية الجزائريةالجمهور الداخلي لدديرية 
 مفردة. 92 لدراسة الكلي لتمع المجو بهذا بلغ  الدتعاملين معها 
  عينة الدراسة: 

 الدور ح يويها الدديرية من ناحية و توضتو بما أف ىدؼ البحث ىو التعرؼ على الخدمات الإلكتًونية التي تح
ت بناءا على ىذا الأساس،حيث اعتمدنا على من ناحية أخرى،فعينة البحث اختير التي تلعبو في تقريب الإدارة من الزبوف.

 إذلخطوط الجوية الجزائرية،ل الدديرية الجهوية على موظفي  قصديوعينتين تتماشياف مع طبيعة الدوضوع، فتم تطبيق عينة 
ارة عامل متمثلة في التقنيين و الدوظفين الذين لديهم الخبرة الكافية و مه 41اعتمدنا على اختيار عينة مقدر عددىا بػ 
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استبعاد بقية العماؿ لعدـ تدكنهم  تمكونهم العماؿ الأكثر دراية عن غيرىم بموضوع دراستنا،و   الآليالتعامل مع الحاسب 
 من الإفادة بمعطيات تخدـ موضوع البحث.

مفردة  52بالإضافة إلى استخدامنا لعينة متوافرة من الزبائن الدتعاملين مع الدؤسسة لزل الدراسة مكونة من 
تم اختيارنا و كبر حجمو  الخارجي مهورالجنظرا لاتساع  لجنس،الدستوى التعليمي،الوظيفة وين من ناحية العمر، الستلف

 .جمع  البيانات  سهلت علينا عملية كونها لذذه العينة
 :الدراسةو أدوات منهج 7-

 منهج الدراسة  : 
فية و التي تعتمد على الوصف سواء كاف كيفيا أو كميا أو صتندرج ىذه الدراسة ضمن سياؽ الدراسات الو 

تقوـ ىذه الأنواع من الدراسات بوصف  إذتوى الدراسة و بناء قواعدىا، لز في تأسيس جوىريةوصفا مزدوجا،كعملية 
الظاىرة وصفا دقيقا لزاولة بذلك الربط بين كافة متغيراتها بجمع لستلف الدعلومات و الحقائق عنها للإلداـ بكافة جوانبها  

 كما في الواقع الذي استبقت منو دوف تغيير أو تزييف.
في الدراسة من و يظهر توظيفحيث  راسة حالة "د"قع اختيارنا على أحد أنواع الدناىج الوصفية و ىو منهج و و 

خلاؿ لزاولة جمع أكبر قدر لشكن من الدعلومات حوؿ الخدمات الإلكتًونية في الدؤسسات، و البحث في آليات عملها و 
في  يةواقع تطبيق الخدمة الإلكتًون إلىىذا الدنهج عند التطرؽ  أساسياتالصازاتها و لزاولة تقييمها، كما تم الاعتماد على 

ب الإدارة يلخطوط الجوية الجزائرية، و الدور الذي تلعبو من أجل تقر الدديرية الجهوية لالإدارات و خصوصا على مستوى 
 من الزبوف و كذا التعرؼ على مدى قدرتها على تلبية احتياجات الدستفيدين.

 الدراسة أدوات : 
في  أساسية كأداة استمارة الاستبيانفي جمع البيانات في ىذه الدراسة  استخدامهاسائل التي تم و من بين ال

دقة  أكثرسعى من خلالذا إلى الحصوؿ على  معلومات نالتي  مباشرةالالمقابلة بعملية جمع الدعلومات والبيانات مدعمة 
 .كملةوم كوسيلة  ثالثة  الملاحظة استخدمنايل كما  صوتف

 :تحديد مفاىيم الدراسة -8
من خلاؿ ىذه الدراسة سنتطرؽ و نركز على الدفاىيم الأساسية التي عساىا أف تسعفنا ببعض الإضاءات 

 الكاشفة عند ولوج أبواب الحديث عن ىذا الدوضوع الدهم و التي سيتم عرضها على النحو التالي: 
 المؤسسة مفهوم: 

لصد أنو رغم الاختلاؼ بين الدصطلحات  ،ففي ضوء ما تقدـ من تعريفات لكل من الدؤسسة و الدنظمة و الشركة
عد البحث عن تعريف دقيق و شامل لدفهوـ بركز و كذا يصب في لزتوى واحد، و في التسمية إلا أف معناىا يتفق و ي

ل الدراجع تسميتها بالدؤسسة فالبعض يطلق اسم الدنظمة و البعض الأخر شركة لذذا جليست  والدؤسسة صادفتنا أن
 الاختلاؼ من خلاؿ التطرؽ لتعريف لكل على حدا.سنحاوؿ توضيح ىذا 
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  ىو مصطلح يطلق على أي ىيئة أو جماعة أو منظمة اجتماعية في لراؿ لزدد أو عدة لرالات فالمؤسسة
اجتماعية أين تقوـ بتنفيذ ىذه الخدمات من خلاؿ الجماعات الدنظمة و الدتعاونة و ذلك نظرا لأف لرهود الفرد 

 (1) لرهود الذيئات أو الجماعات الدنظمة.يكوف ضئيلا بالقياس مع 
  ىي نظاـ متكامل ىادؼ و متفاعل من العلاقات الدتًابطة مع بعضها البعض تؤثر و تتأثر للمنظمة أما بالنسبة

 (2) بالبيئة التي تعمل فيها في إطار لستلف متغيراتها الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية و التكنولوجية.

 أو أكثر على الدساهمة في نشاط مشتًؾ بتقديم حصة من  فىي عقد بمقتضاه يلتزـ شخصا الشركة في حين أف
كما يتحملوا منفعة مشتًكة  م الربح الذي قد ينتج أو يحقق لصاح أو بلوغ ىدؼ ذي ستقاعمل أو ماؿ بهدؼ 

 (3) الخسائر التي قد تنجز عن ذلك.

  تكنولوجيا المعلومات مفهوم: 
 :اصطلاحا

الأنشطة  لتنفيذالدعلومات  الأدوات و التقنيات التي تستخدمها نظم لتكنولوجيا الدعلومات كيتضمن مفهوـ 
الحاسوبية على اختلاؼ أنواعها و تطبيقاتها و تشمل كل من عتاد الحاسوب و الدكونات الدادية للحاسوب،برامج 

 (4) الحاسوب.

و  الإنتًنتكما يعتبرىا البعض "عبارة عن استخداـ التقنيات )الوسائل( الحديثة مثل الحاسوب و الطابعة و 
و توزيعها و  احات الضوئية و الأجهزة الخلوية و غيره من الوسائل في عمليات جمع البيانات و حفظها و معالجتهساالد

 (5) م اتخاذ القرارات و حل الدشكلات و تحليل البيانات.بسرعة و دقة كبيرة من أجل الدساعدة في عمليات دع ابثه

كما عرفتها وزارة التجارة و الصناعة البريطانية تعريف شاملا ىي الحصوؿ على البيانات و معالجتها و تخزينها و 
في صورة معلومات مصورة أو ضوئية أو مكتوبة أو في صورة رقمية،ذلك بواسطة توليفة من الآلات  إرسالذاتوصيلها و 

 (6) الالكتًونية و طرؽ الدواصلات السلكية و اللاسلكية.

 :إجرائيا
الدعلومات و ذلك عن طريق التكامل  الوظائف من تجميع البيانات و تحليلها و تخزينها و استًجاعىي لستلف 

 كتًونية و نظم الاتصالات الحديثةبين الآلات الال

                                                 

  .39، ص2007،القاىرة،،دار غريب للطباعة التنظيميإعلام الاجتماع طلعت إبراىيم لطفي،(1)
 .39،ص 8988، بغداد،،مطبعة شفيقنظرية المنظمة مداخل و عملياتمؤيد سعيد السالم، (2)
، ص 8998،لبناف،3، منشورات الحلبي الحقوقية،طموسوعة الوسيط في شرح القانون المدني الجديد،الهيئة و الشركةعبد الرزاؽ أحمد السنهوري، (3)

289 . 
 .44،ص 2007الأردف،8ط،دار الدناىج،  ، ،و تكنولوجيا المعلومات الإداريةأساسيات نظم المعلومات ، سعد غالب ياسين (4)
 .23-22،ص 2080الأردف،،8ط دار حامد،،  ،المشاريع و تكنولوجيا المعلومات إدارةأساسيات ، طيطي إسماعيلخضر مصباح  (5)
  .86،ص 2080، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر،الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةبوخشة قوي،(6)
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  البيئة الرقميةمفهوم: 
  :اصطلاحا

تعرؼ البيئة الرقمية و التي يطلق عليها البعض بالبيئة التكنولوجية بأنها لرموعة من العناصر متفاوتة الدهاـ و 
 (1) القناعات و الكفاءات العلمية الدتفاعلة فيما بينها لإلصاز مهاـ لزددة.الاختصاصات و الدرجات الوظيفية و 

بعبارة أخرى فإف البيئة الرقمية ىي نتيجة التطبيقات التكنولوجية الدختلفة في الدؤسسات و تفاعل الإنساف،و 
 (2) مدى تفعيلو للتغيرات التكنولوجية الجديدة.

من الحاسبات  الدؤسسة أو الدنظمة التي يعتمد العمل فيها على منظومة كما تعرؼ البيئة الرقمية كذلك بأنها تلك
العمل و الأنشطة و العمليات الدختلفة، و قواعد البيانات و  إدارةالآلية و لزطات الاتصاؿ الالكتًونية و بأنظمة 

بيقات العمل اليومية،سواء ، و يجري توظيف التكنولوجيا الحديثة في تطالإنتًنتشبكات الدعلومات المحلية و العالدية و 
 (3) بشكل جزئي أو كلي.

  :إجرائيا
الدتاحة، و  الإمكاناتىي عبارة عن مزيج من الأنشطة و الخدمات التي تكتسي طابعا رقميا تبعا للوسائل و 

لامح الخدمات الدقدمة، و أنها ترتكز على شبكات الدعلومات و م تتفاعل فيها العديد من التقنيات التي تساىم في تغيير
، و كذا لستلف لسرجات تكنولوجيا الدعلومات من أدوات و تقنيات تجهيزية و برلرية و التي الإنتًنتعلى رأسها شبكة 

 تظهر نتيجة للتطورات الحاصلة. 
 مفهوم قاعدة البيانات: 

 :اصطلاحا
ما بينها الدخزنة تعرؼ بأنها :" عبارة عن لرموعة من الدعلومات أو البيانات الدتصلة،ذات علاقة متبادلة في 

الذيكلة  إعادةفتحقق نوعا من  الدرونة في التطوير و ، باستخدامهابطريقة تحقق نوعا من الاستقلالية عن البرامج التي تقوـ 
 (4)مع تقادـ النظاـ"

أنها:"عبارة عن ملف مكوف من لرموعة من التسجيلات الدتصلة فيما بينها،ىذه التسجيلات كما تعرؼ على 
 (5)تضم لرموعة من الحقوؿ و كل حقل من الحقوؿ يتضمن البيانات"

                                                 

خدمات المكتبات و  إجراءاتالحواسب في  إمكاناتمنة( المكتبات،استثمار حوسبة )أثفاضل السامرائي، إيمافقنديلجي، إبراىيمعامر  (1)
 .807،ص 2004،دار الدسيرة للنشر و التوزيع،عماف،المعلومات

 .808الدرجع نفسو،ص  (2)
، مذكرة أخصائي المكتبات و المعلومات في البيئة الرقمية،تأىيلو و تفعيل دوره في المكتبات و مراكز المعلومات المصريةأحمد حسين بكر الدصري، (3)

 .04ص  مصر، لدعلومات،علم الدكتبات و ا جامعة حلواف، اجستير،لنيل شهادة الد
 .23،ص 2005عماف،،2ط ، دار وائل للنشر و التوزيع ،قواعد البيانات منيب قطيشات، (4)
دار الدسيرة للنشر و التوزيع و  ،قواعد البيانات و نظم المعلومات في المكتبات و مراكز المعلوماتإيماف فاضل السامرائي،يسرى أحمد أبو عجمية، (5)

 .88ص  ،2009عماف، ، 2ط ، الطباعة،
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كما يعرفها البعض على أنها:"ركيزة الدستودع للبيانات الدخزنة في الحاسوب ترتب فيها البيانات وفق أسلوب علمي منطقي 
 (1) "ظ و استًجاع البيانات و يسهل مهمة تحديثها و استًجاعها و تصديرىا و استًداىا الكتًونيايضمن حف

 :إجرائيا
تعلقة بميداف معين،لزدد من الدعارؼ،منظمة بطريقة معينة كي تلبي الدىي لرموعة من البيانات أو الدعلومات 

 معلومات جديدة أو تعديلها كونها تتسم بالدرونة.احتياجات الدستفيدين كما يمكن لذم استًجاعها و تسمح بإضافة 
 

 :و التعقيب عليها  الدراسات السابقة9-
تعتبر الدراسات السابقة من أىم الدعايير التي يتم استخدامها و الاستعانة بها في البحوث و الدراسات و نظرا لحداثة 

بينما ىناؾ دراسات أخرى مشابهة من حيث طريقة تناولذا للموضوع  ،موضوع دراستنا من حيث متغيراتو و الدعطيات
 منها:
 دراسة نورة بنت ناصر الذزاني : 

من  2117رسالة ماجستير،السنة  ،"الخدمات الإلكترونية في الأجهزة الحكومية"و التي جاءت تحت عنواف 
 جامعة الرياض.

 .الانتًنتىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على مدى توافر مواقع للوزارات السعودية على 
 .التعرؼ على مدى جودة التصميم و المحتوى لدواقع الوزارات السعودية 
  الانتًنتالتعرؼ على الفتًات الزمنية لتحديث مواقع الوزارات السعودية على. 
 الانتًنتها مواقع الوزارات السعودية الدتوافرة على التعرؼ على الخدمات الإلكتًونية التي تقدم. 

إلا أنو تدحورت إشكالية الدراسة حوؿ الخدمات الإلكتًونية في الأجهزة الحكومية و تقيم لدواقع الوزارة السعودية 
 على الانتًنت باعتبارىا أحد التوجهات الحديثة في لراؿ الإدارة لاعتمادىا على تقنية الدعلومات.

 فيما يلي: إجمالذاعلى ىذا التساؤؿ الرئيسي جملة من الأسئلة الفرعية و يمكن و يتفرع 
  ؟الانتًنتما مدى جودة التصميم و المحتوى لدواقع الوزارات السعودية على 
 ما الفتًات الزمنية لتحديث مواقع الوزارات السعودية على الانتًنت؟ 
  ؟الإنتًنتالسعودية على ما الخدمات الإلكتًونية التي تقدمها مواقع الوزارات 

و من بين أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أف أكثر من ثلثي الدواقع تقدـ خدمات ربط لدواقع أخرى ذات 
 علاقة بها.

 .أشارت نتائج الدراسة إلى أف الغالبية لا توفر خدمة القوائم البريدية 

                                                 

 .89الدرجع نفسو، ص  (1)
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  إلكتًونيا لطلب الخدمات بينما تقدـ خمسة فقط من الدواقع تبين نتائج الدراسة أف ثلثي الدواقع لا تقدـ نماذجها
ىذه النماذج إضافة إلى ذلك، فإف الدواقع الوزارية افتقرت إلى خدمة الدفع الإلكتًوني كما ظهرت نتائج تحليل 

 البيانات كذلك أف ثلثي الدواقع تقريبا لا تقوـ خدمة الاستعلاـ الإلكتًوني للمعاملات و متابعتها.
 بد الكريم عشوردراسة ع: 

 الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية ترشيددور الإدارة الإلكتروني في  "و التي جاءت بعنواف
 قسنطينة. متنوري، من جامعة 2111-2119،رسالة ماجستير لسنة "و الجزائر

 الخدمة العمومية. تهدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ على مفهوـ الإدارة الإلكتًونية و تأثيره على ترشيد
 النموذج الأمريكي قاتلتطبي ترشيد الخدمة العمومية تبعا الوصوؿ إلى مدى لصاعة الإدارة الإلكتًونية عالية في. 
  الخدمات العامة الإلكتًونية و كيف أثرت آليتها في الوصوؿ إلى الخدمة العامة  إستًاتيجيةلزاولة التعرؼ على

ىذه الدراسة حوؿ إلى أي مدى شكلت الإدارة  إشكاليةة إلا و أنو تدحورت الرشيدة من خلاؿ التجربة الجزائري
 الإلكتًونية آلية لزورية في ترشيد الخدمة العمومية من خلاؿ تطبيقات النموذج الأمريكي و التجربة الجزائرية.

 :و تفرغ عن ىذا التساؤؿ الرئيسي لرموعة من الأسئلة الفرعية جاءت كالأتي 
 تطبيق الإدارة الإلكتًونية؟ما ىي متطلبات -

 كيف تؤثر تطبيق الإدارة الإلكتًونية على نموذج الخدمة العمومية؟-
ما ىي توجهات تطبيق الإدارة الإلكتًونية في الولايات الدتحدة الأمريكية و كيف ساىم ذلك في ترشيد الخدمة -

 العامة؟
 أما بالنسبة للفرضيات فقد تدحورت على النحو التالي:

  مة العمومية.دالخ لضو الإدارة الإلكتًونية ىو نتيجة فشل نمط الإدارة التقليدية في ترشيدالتحوؿ 
 .تحسين مستوى الاستجابة و الفعالية و النزاىة في الخدمة العمومية مرتبط بتطبيق نموذج الإدارة الإلكتًونية 
  الدتطلبات الإدارية و السياسية ووضع الرؤية لصاح الخدمة العامة الإلكتًونية في النموذج الأمريكي يعود إلى توفير

 الإستًاتيجية للإدارة العامة الإلكتًونية.
و من بين أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أف الإدارة الإلكتًونية ىي بديل جديد يعيد النظر في علاقة 

لاستجابة لدى الأجهزة الحكومية أثناء الفرد بالدؤسسات الحكومية و التحوؿ للروابط الافتًاضية لشا يحسن من سرعة ا
 تأدية الخدمات العمومية.

 .تتطلب الإدارة الإلكتًونية العمل على تحقيق مقاومة التغير الذي أفرزتو الثقافة لقدرات الحكومية 
 .لصحت تجربة الخدمة العامة الإلكتًونية في أمريكا انطلاقا من التقدـ في تكنولوجيا الاتصاؿ و الدعلومات 
 ز بعض الخدمات الإلكتًونية من خلاؿ التجربة الجزائرية لدرجة الرداءة بسبب عدـ تطابقها مع خصائص تتمي

 الإدارة الإلكتًونية.
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  ريشيقدراسة موسى عبد الناصر ولزمد: 
بمؤسسات التعليم  داريالإالالكترونية  في تطوير العمل  الإدارة"مساىمة التي جاءت تحت عنواف: 

 ، من جامعة بسكرة،الجزائر.2111،لسنة 19منشورة في لرلة الباحث،العدد  "،دراسة علميةالعالي
 تهدؼ إلى :

 من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات. توأهمية العمل الإداري و زيادة فعالي إبراز -
 الالكتًونية  في الدؤسسة لزل الدراسة. الإدارةتسليط الضوء على واقع  -
و مدى مساهمتها في تطوير العمل  ،في الكلية لزل الدراسة الالكتًونية  الإدارةالتعرؼ على درجة تطبيق  -

 الإداري.
في تطوير العمل الإداري الالكتًونية   الإدارةدى مساهمة و تدحورت إشكالية الدراسة حوؿ التساؤؿ التالي: ما م

 بمؤسسات التعليم العالي الجزائرية؟
 في الأتي: إجمالذافرعية يمكن  أسئلةمن التساؤؿ الدركزي  عكما تفر 

  الكلية لزل الدراسة؟ إدارةالالكتًونية   لدى  الإدارةىل ىناؾ تصور واضح عن 
  التوجيو و في عملية الرقابة؟م، التنظيتطوير عمليات التخطيط الالكتًونية في الإدارةكيف تساىم، 
 الالكتًونية و الإدارةبين  إحصائيةقة ذات دلالة أما بالنسبة للفرضيات فجاءت الفرضية الرئيسية كالتالي: توجد علا-

بكلية العلوـ و التكنولوجيا بجامعة بسكرة،و اندرج ضمن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية  الإداريتطوير العمل 
 التالية:
  بالكلية لزل الدراسة. الإداريبين استخداـ الأجهزة و الدعدات و تطوير العمل  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة 
  لزل الدراسة. الإداري بالكليةبين استخداـ البرلريات و تطوير العمل  إحصائيةتوجد علاقة ذات 
  بالكلية لزل الدراسة. الإداريبين استخداـ شبكات الاتصاؿ و تطوير العمل  إحصائيةتوجد علاقة ذات 
  بالكلية لزل الدراسة. الإدارير العمل بين استخداـ صناع الدعرفة و تطوي إحصائيةتوجد علاقة ذات 

 و قد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
  الات حيث تديز ىذا الدنهج صالالكتًونية  منهجا حديثا يقوـ على تكنولوجيا الدعلومات و الات الإدارةتدثل

 الحديث بمميزات و خصائص تديزه عن غيره من الدناىج.
 ( التي لريات،الشبكات،صناع الدعرفةبر الالكتًونية  تتوفر على لرموعة من العناصر )الأجهزة و الدعدات،ال الإدارة

 .الإداريةتساعد الدؤسسة في أداء أعمالذا و لستلف وظائفها 
  الالكتًونية  يؤدي إلى التغلب على العديد من الدشاكل التي كانت تعيق مسيرة العمل مثل عامل الإدارةاستخداـ 

 الوقت،أمن الدعلومات،حواجز الدكاف و الزماف و غيرىا.
  الالكتًونية  في أي مؤسسة يستلزـ توفر لرموعة من الدتطلبات. الإدارةتطبيق 
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  على زيادة فعالية و كفاءة أداء العاملين بدرجة كبيرة من خلاؿ مساهمتها الجادة  الالكتًونية يعمل الإدارةتطبيق
 وقت و جهد العاملين و تقليل التكاليف. وفير، تالعاملين إنتاجيةفي رفع 

 دراسة jenny Lagston  :(1) و التي جاءت تحت عنواف 

Assessing e services from a user perspective: A Study Of The Swedish 
Electronic Tax Declaration 

 الضريبي الالكتًوني السويدي"،  للإعلافدراسة  الدستخدـ"تقيم الخدمات الالكتًونية من منظور 
 جامعة السويد. ن، م2111رسالة دكتوراه لسنة 

 ىدفت إلى:
 استطلاع رأي الجمهور فيما يتعلق بالخدمات الإلكتًونية التي تقدمها دائرة الضريبة في السويد. -
من جهة و الخدمات الدقدمة  الإداريةالتعرؼ على مدى قدرة الخدمات الالكتًونية في تسهيل الدهاـ  -

 للمواطنين من جهة أخرى.
التعرؼ على مدى استجابة الدواطنين للخدمات الالكتًونية التي تقدمها ضريبة السويد مقارنة بالخدمات  -

 التقليدية.
 الدراسة حوؿ التساؤؿ الرئيسي التالي: الإشكاليةتدحورت 

 ويد.الضريبة في الس الإقراراتما ىو رأي الدستخدـ حوؿ 
 و تفرع من ىذا التساؤؿ الأسئلة الفرعية الآتية:

 ما مدى رضا الدواطن عن الخدمات الالكتًونية الدتوفرة؟-
 ما ىو رأي الدستخدـ حوؿ القرارات الضريبة في السويد؟-
 للموظفين عامة و الدواطنين خاصة؟ الإداريةىل الخدمات الالكتًونية تقوـ بتسهيل الحياة -

 إلى النتائج التالية:و توصلت الدراسة 
ير مستعدين عن غأغلبية أفراد عينة الدراسة لديهم نظرة ايجابية تجاه الخدمات الالكتًونية على الرغم من وجود أفراد -

 التخلي عن استخداـ الورؽ.
منها  لـ كيؤيد أفراد العينة و بدرجة كبيرة أف الطريقة الالكتًونية و التقليدية يكمل كل منهم الأخر و يمكن استخدا-

 في ظروؼ لستلفة.
على الخصوصية و أماف  فحريصو يرى أفراد العينة أف ما يعيب الطريقة التقليدية ىو عامل الوقت،كما أنهم -

 البيانات.
 

                                                 

  بتصرؼ لرموعة البحث(1)
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 :التعقيب على الدراسات 
دراسات،تنوعت بين عربية  4بعد استعراض لرموعة من الدراسات السابقة الدتعلقة بموضوع بحثنا و البالغ عددىا 

و أجنبية،الدوضوع الرئيسي لذا تدحور حوؿ كل من الإدارة والخدمة الالكتًونية و أف كل منها تناوؿ أحد متغيرات الدراسة 
من دراسة عبد  الاستفادةحين و أنو و من خلاؿ ىذه الدراسات تدت  الحالية و ربطها الباحثوف فيها بمتغير أخر في

،تعتبر منطلقا للخدمة ( في تكوين صورة واضحة عن وضع الإدارة الإلكتًونية كوف ىذه الأخيرة2111)الكريم عشور 
في بروز أهمية الإدارة الإلكتًونية لدى لستلف الدنظمات و كيفية  (2111)الإلكتًونية و دراسة موسى عبد الناصر 

مساهمتها في تطوير العمل الإداري و زيادة فعاليتو من خلاؿ تكنولوجيا الدعلومات و ىذا ما يساعدنا في التعرؼ على 
تدت الاستفادة منها في ( 2117درجة تطبيق الإدارة الإلكتًونية في الدؤسسة في حين أف دراسة نورة بنت ناصر الذزاني )

التعرؼ على نوعية الخدمات التي تقدمها الحكومة إلكتًونيا فكوف أف أوؿ بروز للخدمات الالكتًونية كاف في لراؿ 
 ساعدنا في معرفة الدور الذي أصبحت تلعبو في باقي الإدارات.الذي الحكومي 
على أف الخبرة التكنولوجية عامل مهم في  أكدتالتي  jenny Lagston  (2111)أما بالنسبة لدراسة   

و التي من خلالذا توضحت لنا استخدامات الخدمة الإلكتًونية و مكوناتها و أهميتها بالنسبة  ،لصاح الخدمات الالكتًونية
 لاء الدستخدمين ىذه الخدمة و كذا تسهيل الحياة الإدارية للموظفين.مللع

السابقة ساعدتنا في التعرؼ على متغيرات البحث الحالي و و ىذه الدوضوعات التي وردت في الدراسات 
بالإضافة إلى تحديد فجوات الدراسة من خلاؿ معرفة متغيرات و نتائج  ،تحديدىا و تحديد مشكلة الدراسة بصورة أوضح 

لك في إطراء الجانب النظري للبحث من خلاؿ الإطلاع على ما ورد فيها و كذ منها الاستفادةكل دراسة و قد تدت 
الاستفادة لشا احتوتو من مراجع علمية تم الاستناد إليها في مادتها العلمية و كذلك التوصيات و الدقتًحات التي توصلت 

 إليها تلك الدراسات.
مسارىا رغم  إيضاحو بناءا على ذلك يمكن القوؿ أف الدراسات السابقة دور مهم في تعزيز الدراسة الحالية و 

 .أىداؼ و أدوات الدراسةوجود بعض الاختلافات في 
 
 



 

 

 

 

 النظريالفصل 
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  تمهيد:
تعد الادارة الالكتًكنية من بشار ابؼنجزات التقنية في العصر ابغديث حيث ادت التطورات في بؾاؿ الاتصالات ك 
ابتكار تقنيات الاتصاؿ ابؼتطورة الذ التفكتَ ابعدم من قبل ابؼؤسسات في الاستفادة من منجزات الثورة التقنية باستخداـ 

تقديم ابػدمات للزبوف بطريقة الكتًكنية  حيث سعت ابؼنظمات الذ احداث سلسلة  ابغاسوب  ك شبكات الانتًنت في 
من التغتَات  على كظائها التقليدية في ظل استخدامها لتكنولوجيا ابؼعلومات ضمن انشطتها ابػدمية بغية التجسيد 

زبوف حيث اصبح من الضركرم الفعلي للتحوؿ بكو مفهوـ ابػدمات الالكتًكنية ك بحثا عن سبل ك كيفية تقريبها من ال
ك تضمن استمراريتها   على ابؼنظمات التي تتسم بالتغتَ السريع في بيئتها التوجو بكو الزبوف الدم من خلالو تستمد قوتها

 العديد من ابؼؤسسات.رئيسي من عناصر الاستًاتيجية العامة في  ركونو بوتل مكانة  مرموقة كعنص
لى بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بدوضوع ابػدمات الالكتًكنية التي تعد من احدث لدلك يهدؼ ىدا الفصل الذ التعرؼ ع

ابؼفاىيم ابؼشكلة تطبيقات الادارة  حيث سنقدـ خلفية فكرية للموضوع  الا اننا قبل دلك خصصنا جزء ابؼوضوع الادارة 
كما كقفنا على حقيقة اف العلاقة التي   الالكتًكنية الدم سبق ابػدمة الالكتًكنية باعتباره نقطة انطلاؽ بؽا ك لتطبيقاتها

النجاح ابؼبهر للخدمات الالكتًكنية بعد تبنيها للتوجو بالزبوف ك استغلالو  تأثتَمست الادارة بالزبوف كانت برت 
 العلاقة معو لإدارةللتكنولوجيا ابغديثة 

 مباحث : 3ك بناءا على ذلك جاء ىذا الفصل في 
 . دارة الالكتًكنيةعموميات حوؿ الا : الاول المبحث.
 .ماىية ابػدمة الالكتًكنية  : المبحث الثاني.
 .العلاقة التفاعلية بتُ ابػدمات الالكتًكنية كربط الزبوف بالادارة : المبحث الثالث.
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 المبحث الأول: عمــوميات حــول الادارة الالكترونية 
بؾموعػػة من الوظائف  إلذبالإضافة تها،أساسيػػػا مػػع الوقوؼ علىيركػػز ىذا ابؼبحث عػلى ماىية الادارة الالكتًكنية 

 .تطبيقها معوقات ذىا كصولا الذكما سنتطرؽ الػػى ذكر خطوات تنفي  ،التػػػي تقوـ بهػػا 
 المطلب الأول: ماىية الادارة الالكترونية:

 لادارة الالكترونيةا الفرع الأول: مفهوم-1
البداية في  في هرتظيعد مصطلح الادارة الالكتًكنية من ابؼصطلحات العلمية ابؼستحدثة في بؾاؿ العلوـ العصرية 

 الولايات ابؼتحدة الأمريكية كمن تعاريفها أنها:
كاستمرار ا يؤدم إلذ دعم بد ابؼنظمات كأسواء من الأفراد  ،تنفيذ كل الأعماؿ كابؼعاملات التي تتم بتُ طريفتُ أك أكثر"

من خلاؿ استخداـ شبكات الاتصاؿ الإلكتًكنية كعموما كل نظم تكنولوجيات ابؼعلومات  م،العلاقات فيما بينه
كالاتصالات بغية تعزيز دكر الإدارة الاستًاتيجية كبرستُ العملية الانتاجية كزيادة كفاءة كفعالية الأداء في الإدارة كإبقاز 

 (1)".فلتكاليالعمل بها بسرعة كبكفاءة كبأقل ا

كخاصة  ،أف الإدارة الإلكتًكنية ىي عبارة عن استخداـ نظم لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿك يضيف آخركف 
 (2).الإنتاجيةنشأة ما، بغية برستُ العملية بدشبكات الأنتًنت في بصيع العمليات الادارية ابػاصة 

 الأجهزة بربرويل كتغيتَ كنقل شكل الأعماؿ كابػدمات التقليدية كجعلها أعمالا تنفذ ع عملية "كما تعرؼ أنها 
 (3)" .الاستغناء على الإدارة كالأسلوب الورقي التقليدم بدعتٌ،ابؼساندة بربؾيات بالمن خلاؿ الاستعانة  ،الإلكتًكنية

نظم معلومات كشبكات ابغاسوب  كبفا سبق بيكن القوؿ أف الإدارة الإلكتًكنية ىي أسلوب خاص باستخداـ
 كالاتصالات كتنفيذ ابؼهاـ كالأعماؿ بفا يؤدم إلذ إبقازىا بسهولة كدقة كما أنها تعمل على توفتَ الوقت كابعهد.

 
 الالكترونية و المفاىيم المشابهة: الإدارةالفرع الثاني:العلاقة بين 

كما يطرح في بعض الاحياف   الأخرل،طلحات كثتَا ما يرتبط مصطلح الادارة الالكتًكنية بالعديد من ابؼص
،التجارة الالكتًكنية ،النشر الالكتًكني الالكتًكنية الإعماؿلالكتًكنية ،بشكل متًادؼ مع عدد منها مثل : ابغكومة ا

 (4)قميالتي تتشارؾ كلها في طابعها الر ،التعليم الالكتًكني،التسويق الالكتًكني...الذ غتَ ذلك من ابؼصطلحات 

نشطة مثل النشر الالكتًكني ،التعليم أك اذا كاف من الصعوبة مقارنة مفهوـ الادارة الالكتًكنية مع بؾالات ك 
الالكتًكني ،التسويق الالكتًكني...الخ ،فاف من الضركرم مقارنة ك مقاربة ابغقوؿ ك ابؼصطلحات الاساسية الثلاثة التي 

                                                 

 .19ص،2010، الدار ابعامعية، الاسكندرية  الادارة الالكترونيةخالد بفدكح ابراىيم، -(1)
 .42ص ، 2009،،دار ابؼستَة ،الأردف  الإلكترونية، الإدارة بؿمد بظتَ أبضد(2)
 .33، ص 2014، عماف 1، دار الثقافة للنشر ،ط  الإدارة الإلكترونيةمزىر شعباف كشوقي ناجي جواد ،(3)
 .22،ص 2002،عماف ،1، دار البداية ناشركف كموزعوف ،ط الإدارة الإلكترونيةياستُ سعد غالب ،(4)
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ك بسييز كاضح، ىذه ابؼصطلحات ىي : الاعماؿ الالكتًكنية ، التجارة  شاع استخدامها في الآكنة الاختَة من دكف تدقيق
 (1).الالكتًكنيةكومة الالكتًكنية ، ابغ

ىي استخداـ تقنيات العمل بالأنتًنيت ك الشبكات لتطوير انشطة الاعماؿ ابغالية اك  عماؿ الالكتًكنيةالأاف 
 (2)بػلق انشطة اعماؿ افتًاضية جديدة.

ىي استخداـ كسائل الكتًكنية )اتصالات الكتًكنية( لتمكتُ عمليات التبادؿ بدا التجارة الالكتًكنيةاما فيما بىص
 (3).من مكاف لآخرك في ذلك بيع كشراء ابؼنتجات كابػدمات التي تطلب كسائل نقل بصورة بـتلفة 

بتُ أم جهتتُ  ،فهيأم شكل من أشكاؿ ابؼعاملات التي بيكن أف تتم إلكتًكنيا للحكومة الإلكتًكنيةكبالنسبة 
حكومتتُ مع بعضهما البعض أك بتُ ابؼواطن كأم جهة  حكومية على أم مستول كمصلحة الأحواؿ ابؼدنية أك كحدات 

اء أك إنهاء إجراءات معاش أك الإدارة المحلية كابغكم المحلي أك مصلحة الضرائب أك غتَىا، ليدفع فاتورة الكهرباء أك ابؼ
 (4).يستخرج شهادة ميلاد أك حتى ليدلر بصوتو في الانتخابات أك غتَ ذلك من أشكاؿ التعامل الأخرل

كعلى ىذا لابد من توضيح الفرؽ بتُ مفهوـ  الإدارة الإلكتًكنية كابؼفاىيم التي سبق ذكرىا كبياف العلاقة من كل 
 ى النحو التالر :منها كبتُ الإدارة الإلكتًكنية عل

نقسم إلذ  قسمتُ بنا : التجارة الإلكتًكنية كالأعماؿ الإلكتًكنية غتَ التجارية ك تالأعماؿ الإلكتًكنية  ف-
 ،ك بزطيط موارد ابؼشركع. )*(ابؼتمثلة في ادارة العلاقات مع الزبائن ، ادارة سلاسل التجهيز

في حيث اف الاعماؿ الالكتًكنية  ،الشراء بوسائل الكتًكنيةالتجارة الالكتًكنية تقتصر على صفقات البيع ك  -
رد بالعميل ك ابما بستد لعلاقة ابؼؤسسة بوكلائها ك بدوظفيها ك عملائها ك غتَىم ، ك منو و  لا تتعلق فقط بعلاقة البائع اك ابؼ

 ل بابعزء.فالأعماؿ الالكتًكنية ىي اكثر شمولية من التجارة الالكتًكنية، فالعلاقة بينهما ىي الك
ابغكومة الالكتًكنية احد بؾالات الادارة الالكتًكنية  لاف ابغكومة الالكتًكنية تستخدـ الاساليب الالكتًكنية  -

ـ داخل ابؼنظمات ابغكومية ك خارجها لغرض تقدبيها الكتًكنيا للمستفيدين قدفي ابقاز كافة الاعماؿ ابغكومية التي ت
لادارة الالكتًكنية ىو ابػطوة السابقة لتطبيق اسلوب ابغكومة الالكتًكنية في ابعهات منها ، كىذا يعتٍ اف تطبيق اسلوب ا

 (5)لابغكومية ، فالعلاقة بتُ ابغكومة  ك الادارة الالكتًكنية ىي علاقة ابعزء بالك

                                                 

 .24ابؼرجع نفسو، ص (1)
 .14، ص 2014،عماف، 1،دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع ،ط الأعمال الإلكترونيةسعد غالب ، بشتَ عباس العلاؽ ، ياستُ(2)
 . 25،مرجع سبق ذكره ،ص  الإدارة الإلكترونيةياستُ سعد غالب، (3)
 .  14،ص  2000،،الاردف 46،بؾلة ابغاسوب ،العدد  الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونيةخالد الزغبي ،(4)
تدبتَ كتامتُ ابؼواد كبرويلها الذ منتجات نصف مصنعة اك منتجات تامة، كتوزيع تلك ابؼنتجات التامة  إلذىي اجرات عمل تسعى  :ادارة سلاسل التجهيز(*)

 ابؼستهلك النهائي الذ 
 20ة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ، جامعة ، مذكر الالكترونية بالمؤسسات الاقتصادية ودورىا في تطوير العمل الاداري الإدارةواقع (آسيا سليماف تيشتيش ، 5)

 .14، ص 2014،سكيكدة، 1955اكت 
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كومة كبناءا على ما سبق نستنتج اف الادارة الالكتًكنية ، الاعماؿ الالكتًكنية ، التجارة الالكتًكنية ك ابغ
الالكتًكنية يربطهم قاسم مشتًؾ ك ىو استخدامها لتكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات ك من ضمنها شبكات ابؼعلومات 

باعتبارىا ابػيار التكنولوجي الاكؿ بؽا ، ك بدكف ىذه الوسائل ك الشبكات يصبح من غتَ ابؼمكن تطبيق بيئة معلوماتية 
 تفاعلية ك كاقعية.

 علاقة الادارة الالكترونية بالمصطلحات المرادفة يوضح( :10شكل رقم واحد)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 16، ص 2014عماف،  ،1طدار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، ،، الاعمال الالكترونيةبشتَ عباس العلاؽ، ، غالب ياستُسعد  المصدر:
 

 لالكترونية:الإدارة ا إلىالتحول  أسبابالفرع الثالث:
كمن ىنا ،التحوؿ للإدارة الالكتًكنية ليس درب من دركب الرفاىية ك ابما حتمية تفرضها التغتَات العابؼية 

 تلخيص اسباب الداعية للتحوؿ الالكتًكني في النقاط التالية:
 : بطة بورتتكنولوجي و الثورة المعرفية المازدياد التقدم ال -0

فقد ادت الثورة التكنولوجية الذ اظهار مزايا نسبية عديدة لتطبيقاتها العلمية في بـتلف بؾالات ابغياة 
لمجتمع ، ك بسثل لسواء  حد ابػدمات ك السلع التي توفرىا ابؼؤسسات العامة ك ابػاصة على ذلك نوعيةبدا في الإنسانية،

ىذه الثورة فرصة متميزة للأفراد ك ابغكومات ك مؤسسات الاعماؿ لتحستُ كمية ك نوعية ابغياة الانسانية ابؼتاحة ، ك 
زيادة حجم الاستمارات بصورة كبتَة في قطاع التكنولوجيا ، ك يتطلب تعظيم الفوائد ابؼرجوة منو على ىذا يساعد بدكره 

 ك برقيق الرفاىية الانسانية عموما.ك تسختَه لتسهيل ابغياة 

 الادارة الانكترونيت

 الأعمال الانكترونيت
انحكومت 

 الانكترونيت

الأعمال انغير 

 تجاريت
 انتجارة الانكترونيت
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 :توجهات العولمة و ترابط المجتمعات الانسانية-2
فقد سابنت التوجهات العابؼية ابؼتزايدة بكو الانفتاح في التًابط ك التكامل بتُ المجتمعات الانسانية ابؼختلفة في 

سياسية ك اقتصادية ك  إبعادمن بؽا  ،بؼاالكونيةك التي بسثل فلسفة جديدة للعلاقات  ،نشوء ما يعرؼ اليوـ بظاىرة العوبؼة
 .اجتماعية ك ادارية ك قانونية ك بنية متكاملة

هها الذ كاقع ملموس، حيث يتقدـ الثورة التكنولوجية ادكات معرفية كتقنية بػدمة متطلبات العوبؼة كبرقيق اغراضها كتوج 
الأنتًنيت كالاتصاؿ الفضائي كما الذ ذلك من ادكات رقمية اؿ بتُ المجتمعات الانسانية من خلاؿ شبكات يتم الربط الفع  

 كافة جوانبها الاقتصادية كالادارية كالعلمية ك غتَىا.بك يشمل ىذا الربط بؾالات معلوماتية كابػدمات كالعلاقات ،
 :الديمقراطية وما صاحبها من متغيرات و توقعات شعبية التحولات-3

زيد من الانفتاح كابغرية كابؼشاركة كاحتًاـ حقوؽ الانساف في بدلقد سابنت حركات التحرير العابؼية التي تطالب 
كقد رافق  ،كطبيعة الانظمة السياسية كالاجتماعية على كجو ابػصوص ،احداث تغتَات جذرية في البناء المجتمعي عموما

الاجتماعية بدا في ذلك نشوء رؤل جديدة للقطاع العاـ بكافة ىذه التغتَات ارتفاع في مستول الوعي ك التوقعات 
 (1)ابعاده

 الاستجابة لمتطلبات البيئة المحيطة والتكيف معها:-4
ور بذنبا لاحتمالات العزلة كالتخلف طبوتم انتشار كتطبيق مفهوـ كاساليب الادارة الالكتًكنية اللحاؽ بركب الت

 (2)ةافس في تقديم ابػدمات بناءا على ابؼعايتَ العابؼيعن مواكبة عصر السرعة كابؼعلومات كالتن

 
 الالكترونية: الإدارةالتقليدية و  الإدارةالفرق بين :الفرع الرابع

حيث كل ميزة في الادارة الالكتًكنية ىي امر كانت تفتقده ،للإدارة التقليديةلة الالكتًكنية مكم   الإدارةتعتبر 
تُ في تبالسلب في ادائها كفعالية دكائرىا ، ك بيكننا الوقوؼ على ابرز الفوارؽ بتُ الادار الادارة التقليدية، ك يؤثر فقط 

 النقاط التالية:
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 .50-48 ،،صمرجع سبق ذكره، إبراىيم(خالد بفدكح 1)
 .421، ص 2009، عماف، 1للنشر ك التوزيع،طدار الصفاء  ادارة المنشاة المعاصرة،(ىيثم بضود الشبلي، بؿمد النسور مركاف، 2)
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 التقليدية والادارة الالكترونية: الإدارةيوضح الفرق بين  :(01رقم ) جدولال

 التطبيق الادارة التقليدية الادارة الالكتًكنية
التلف كالتقادـ  من ابؼلف الالكتًكني في مأمن

كبيكن تأمينو عبر اكثر من كسيط بززين الكتًكني 
مع صعوبة فقداف اية معلومات اك معاملات اك 

 ملف من ابؼلفات التي تم حفظها

معلومات الوسائط الورقية تتعرض 
للتلف مع مركر الوقت ، مع 

امكانية كبتَة لضياع بعض ابؼلفات 
 كالوثائق اك الاكراؽ

 ابغفظ ك الضياع
 

 الاستًجاع صعوبة الاستخراج سهولة البحث في ارشيف الشبكة عن ام ملف
ف فقط بشن كسائط التخزين اك الشبكة التي تكل  

 بضلت عليها ابؼعلومات سلفا 
ارتفاع تكاليف حفظ ابؼلفات 
 كابؼعاملات كاعادة استخراجها

 التكاليف

برتاج الاجهزة المحملة عليها ابؼلفات الذ غرفة 
 صغتَة

الذ بـازف ضخمة كعمالة برتاج 
 خاصة

 ابؼكاف

عدـ التلاعب بابؼلفات ،تضمن برامج ابغماية 
 كابؼعاملات سواء بابغذؼ اك بالإضافة

 ابغماية صعوبة تامتُ الوثائق كابؼعاملات

البرامج التقنية تسجل ام اجراء يتم على الشبكة 
الالكتًكنية للإدارة بالساعة كالدقيقة كالثانية التي 

 تم فيها

 التوثيق كالضبط تأثر بالعامل البشرمت

 أكيتم التعامل من خلاؿ برامج ابغاسوب 
ابؼتخصصة  ابؼوجودة في الكبائن الإدارةمكائن 

 كالصارفاتبؽذا الغرض  

 الاجراءات ضركرة التعامل مع ابؼوظف مباشرة

لقاء افتًاضي يقوـ على اجراء معاملة بتُ طرفتُ 
برنامج  لا يوجد الا احدبنا فقط كالاخر ىو

 حاسوبي اك بريد الكتًكني.

مباشرة بتُ الطرفتُ اك من خلاؿ 
 كسائط بشكل مباشر كالتلفوف 

 طبيعة اللقاء

لاؼ آتتميز بالتفاعل السريع اذ بيكنها استقباؿ 
سائل في زمن قصتَ، كارساؿ ر الطلبات اك ال

 رسائل لعدد كبتَ.

بيتاز بالبطء، حيث برتاج الذ كقت 
التفاعل بالشكل اطوؿ حتى يتم 

 ابؼرجو من اجل برقيق ابؽدؼ

 التفاعل

 مدة ابػدمة بؿدكدية ساعات الدكاـ الربظي ساعة يوميا. 24تقدـ خدماتها 
صعوبة ابقاز ابؼهاـ ابػاصة نتيجة  سهولة ابقاز ابؼهاـ ابػاصة بسهولة كيسر

 الاجراءات ابؼتداخلة
 ابؼهاـ
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 52-47، ص 2011الاردف،،1طمؤسسة الوارؽ للنشر كالتوزيع ، ،الادارة الالكترونيةحستُ بؿمد ابغسن، المصدر :

 
 المطلب الثاني : اساسيات حول الادارة الالكترونية

 الالكترونية الإدارة وعناصر: خصائص الأولالفرع 
الالكتًكنية نوعا من الاستجابة القوية لتحديات العصر الذم بىتصر العوبؼة ك الفضاء  الإدارةبسثل أولا:الخصائص:

كحركة ابذاىاتو، ىذه الاستجابة نابذة عن  كل متغتَاتو  ك الرقمي ك اقتصاديات ابؼعلومات كابؼعرفة كثورة الانتًنيت
ما على ابؼؤسسات اك على ابؼستول الوطتٍ  إكبتَة   ابػصائص ابؼميزة التي تتسم بها الادارة الالكتًكنية، كالتي تكسبها ابنية

 (1)يلي:ككل حيث تشمل خصائص الادارة الالكتًكنية ما 

ام من غتَ استخداـ الورؽ لأغراض ابؼراسلات، ككذلك دكف اللجوء لاعتماد اسلوب ابغفظ في  ادارة بلا اكراؽ:-1
الالكتًكنية، التي يتم تبادبؽا عن طريق نظم الاتصالات ابتَ خاصة. اذ تعتمد ابؼنظمة بالدرجة الاكلذ على ابؼعلومات ضا

 .ابغديثة كالبريد الالكتًكني ، كمؤبسرات الفيديو، كالمحادثة ابؼقركءة كابؼسموعة كابؼرئية
ركتتُ تقليدم ك التي تعتمد على الشبكات ابغاسوبية كشبكات  كأكامر ادارة الكتًكنية دكف أم : ادارة بلا تنظيمات-2

 للاسلكية كالتقنيات الذكية في ادارة كصنع القرار.الاتصالات ا
: ام تتخطى حدكد ابؼكاف فبالإمكاف مواصلة العمل مع ام مكاف حوؿ العالد من خلاؿ تقنيات ادارة بلا مكاف-3

الاتصالات ابغديثة ، كالتي اصبحت موجودة في كل بقعة من بقاع الارض ك اصبح العالد عبارة عن قرية صغتَة بحكم 
 تطور التكنولوجي ابؽائلىذا ال

                                                 

 .188-186(مزىر شعباف العالر، شوقي ناجي جواد، مرجع سبق ذكره ، ص 1)

زينها تقوـ على استثمار ابؼوارد ابؼعلوماتية كبز
ع البرامج التي تلائم الادارة في التحكم في كض،ك 

 ارتهىذه ابؼعلومات كادا

لا تتوفر بؽا امكانية  الاستفادة من 
 ابؼوارد ابؼعلوماتية

 استثمار ابؼوارد

تعتمد على الاشياء اكثر من  تعتمد على ابؼعلومات اكثر من الاشياء
 ابؼعلومات

 اسلوب الادارة)طبيعة العلاقة(

تعتمد على استغلاؿ الامكانات  التكنولوجيا في برقيق الاىداؼ. استخداـ
 ابؼادية كالبشرية في برقيق الاىداؼ

 الامكانيات ابؼادية كالبشرية

قائم على ابؽرمية ك التقسيم القائم  مبتٍ على الكمبيوتر كشبكات الاتصاؿ.
 على التخطيط كالاكامر

 نوعية ابؽيكل التنظيمي
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ساعة من اليوـ  24ام تتخطى حدكد الزماف ، فإمكانك مواصلة العمل على مدار اليوـ ام خلاؿ  ادارة بلا زماف:-4
عامل الزمن مهم جدا ىنا لإبساـ الصفقات كالعمليات الكبتَة كالكثتَة حوؿ العالد ، نظرا لاختلاؼ  أفالواحد،حيث 

 .الدالتوقيتات فيها بتُ دكؿ الع
 

 بالإضافة الذ ابػصائص السابقة نضيف بعض ابػصائص التي يوضحها الشكل التالر:
 

 خصائص الإدارة الالكترونية  : يوضح(02)شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 17، ص 2009، كرقة عمل قدمت الذ ابؼؤبسر الدكلر للتنمية الادارية، الرياض، الادارة الالكترونية بين النظرية والتطبيق: حستُ ابغسن بن بؿمد، المصدر
 

 
 تتكوف الادارة الالكتًكنية من اربع عناصر اساسية كىي:عناصر: الثانيا: 

:كيتمثل في جهاز ابغاسوب كملحقاتو كنطرا لتطوير برامج ابغاسوب ك الزيادة ابؼستمرة (hardware)عتاد ابغاسوب:-1
في عدد مستخدمي الاجهزة في ابؼؤسسات، فمن الافضل للمؤسسة السعي الذ امتلاؾ احدث ما توصل اليو صانعو 

 أساسيتتُ:العتاد في العالد حتى برقق ميزتتُ 
 التطوير ابؼستمرة ك تكاليف الصيانةتوفتَ تكاليف  -
 ملائمة العتاد للتطورات البربؾية -

كعموما تتمثل الاجهزة ابؼلحقة في : كسائط التخزين، الطابعات، عارض ابؼعلومات، اجهزة البصمة الالكتًكنية، اجهزة 
لاؼ طبيعة عملها كما يلزـ الاجهزة ابؼلحقة التي برتاج اليها الادارة على اخت فيالتصوير الرقمية، التي يصعب حصره 

 لذلك العمل
 :كللحاسوب مزايا عديدة جعلتو يتمتع بأبنية بالغة في تطبيق الادارة الالكتًكنية نذكر منها

 الادارة الانكترونيت 

 انمرونت

 انرقابت انمباشرة

 انسريت وانخصوصيت

 ادارة انمعهوماث

 انسرعت و انوضوح

انتفاعم عهى مذار 

 انساعت

 انتفاعم في كم مكان
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 الدقة العالية في ابغصوؿ على النتائج-
 السرعة ابؽائلة في معابعة البيانات-
 (1)القدرة على بززين البيانات كاستًجاعها كقت ابغاجة -

كىي ابؼكونات غتَ ابؼادية للحاسوب، عبارة عن تعليمات منظمة خطوة خطوة، (:software)ابغاسوب:برامج  -2
( لإبقاز العمليات ابؼختلفة، كبزتار كل ادارة برامج ابغاسوب hordwareللمكونات ابؼادية للحاسوب) أكامرتصدر 

 نوعتُ رئيسيتُ بنا:لاؼ البرامج ابغاسوبية، ىذه الاختَة تنقسم الذ آالتي تناسبها من بتُ 
 إدارتهاتشغيلها من اجل  يبدأابغاسوب التي  أجهزةكىي البرامج التي يتم برميلها على معظم  برمجيات نظم التشغيل:-أ

 ( windowsكابؼستخدـ حاليا ىو )

 (2):إلى: و تنقسم التطبيقيةالبرمجيات -ب

-excel)تشغيلها ؾ أ ابغاسوب التي يبد أجهزةكىي البرامج التي يتم برميلها على معظم  برامج عامة:-ج
powerpoint-word.كالبريد الالكتًكني كغتَىا ) 

: كىي بؾموعة البرامج التي تعمل على اداء مهاـ ككاجبات معينة كتصمم من قبل مبربؾي ابغاسوب برامج خاصة-د
 بإحدل لغات البربؾة كذلك حسب ابغاجات ابػاصة للمؤسسة.

ك بفا زاد من ابنيتها انتشار ،: تعتبر الشبكات عنصرا مهما كاساسيا في تطبيق الادارة الالكتًكنية شبكات الاتصاؿ-3
العمل كزيادة كفاءة الاعماؿ ك سرعتها، كبتطور ذلك الانتشار  أداءبغرض برستُ ،استخداـ ابغاسوب في بـتلف المجالات

ك بتُ ابؼؤسسات ك أكالبيانات داخل ابؼؤسسة الواحدة كبزيادة ذلك الاستخداـ ازدادت ابغاجة الذ تبادؿ ابؼعلومات 
 بعضها.

شاركة ابؼوارد ابؼتاحة)بربؾيات ، بدالشبكة ىي بؾموعة من ابغواسيب مرتبطة ببعضها البعض كالتي تسمح بؼستخدميها ف
 (3)طابعات....( كتبادؿ ابؼعلومات فيما بينهم 

ا ،كمن أىم أنواع الشبكات ابؼستخدمة في بؾاؿ الإدارة الإلكتًكنية ك الشبكات أنواع نابذة عن التطور في بؾاؿ التكنولوجي
 :مايلي

 LAN :local area network: شبكات الاتصاؿ المحلية-أ
ف يكوف مبتٌ بؼؤسسة اك أك،ىي شبكة اتصالات تربط بؾموعة من ابغواسيب ببعضها البعض في بؾاؿ جغرافي بؿدكد 

ابغواسيب تشارؾ موارد شبكية من مكونات مادية كبربؾيات كتبادؿ البيانات كذلك بدا يتيح بؽذه ،طابقا رئيسيا فيها 
 كابؼعلومات.

 (Interanet)شبكة الاتصالات الانتًنيت-ب

                                                 

 .37ص ، 2009، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ، ابعامعة الاسلامية، غزة، ، واقع ادارة الموارد البشرية الكترونيا(يوسفمحمد يوسف ابو أمونو1)
 .39(ابؼرجع نفسو ص 2)

(3)ZakhabdeAli,les réseaux informatiques ,document sur la site http/www.irisa.fr ,consulté le 23/02/2019 à 13h  
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فهي الشبكة ابػاصة للمؤسسة التي تستخدـ تكنلوجيا الإنتًنيت كيقتصر التعامل بها على موظفي ابؼؤسسة بحيث لا 
  (Firewals)*()كيتم بضاية شبكة ابؼؤسسة الداخلية باستخداـ جدراف النتَاف،بيكن لغتَىم الدخوؿ في ابؼوقع الشبكة 

 كتوفر شبكة الأنتًنيت للإدارة الإلكتًكنية العديد من ابؼزايا منها :
 الاقتصاد في التكاليف -
 كة .بمشاركة ابؼلفات بحيث يستطيع ابؼستخدموف الوصوؿ إليها  من كافة ابغواسيب ابؼربوطة بالش-
 كسرعة الاتصالاتكفاءة -
 (1)توفتَ خدمة البريد الالكتًكني كخدمة ابغوار في الوقت  ابغقيقي-

 Extranet:  الإكستًانت شبكة الاتصالات -ج
ولتُ من خارج ابؼؤسسة  داخلية توسعت كامتدت خدماتها الذ مستخدمتُ خارجتُ بؿ إنتًانتىي عبارة عن شبكات 

 يكوف بؽم كصوؿ كاستخداـ بؿدد الذ شبكات ابؼؤسسات الداخلية كابؼوردين كالزبائن ك الشركاء. أفك
 كتوفر شبكة الاكستًانت للإدارة الالكتًكنية مزايا عديدة نذكر منها:

 تسهيل عملية الشراء في ابؼؤسسة -
 متابعة الفواتتَ -
 خدمة التوظيف -
-

 (2)توزيع البضائع 

 Internetشبكات الاتصالات الانتًنت:-د
ىي شبكة معلوماتية عابؼية تضم بؾموعة من الشبكات منتشرة بجميع ابكاء العالد ك تعد شبكة الانتًنت ىي العصب 

 (3)الرئيسي ك بؿور الارتكاز الذم تنهض عليو ك تتمحور حولو البنية الاساسية للإدارة الالكتًكنية.

 
 الالكتًكنية لاعتبارات مهمة نذكر منها:كلشبكة الانتًنت ابنية كبرل في بناء عالد الادارة 

 (Lan-intranet-extranetف شبكة الانتًنت ىي اـ الشبكات)أ -
 تعتبر شبكة الانتًنت قاعدة الانطلاؽ  التقنية للإدارة الالكتًكنية -

                                                 

عبارة عن بؾموعة من ابغواسب كبربؾيات خاصة تقوـ بفصل الشبكات ابػاصة  للمؤسسة عن الشبكات العامة بغرض منع الغرباء من  :جدران النيران(  *)
 اختًاؽ  الشبكات ابػاصة .

 .35ص 2009،عماف،  1، دار صفاء للنشر كالتوزيع، طالحاسوب نماذج وتطبيقات في ادارة الاعمال والتسويق(ىيثم بؿمود الشلبي، 1)
 .37ص  ،ابؼرجع نفسو(2)
 .36، ص 2008دار ابعامعية ، الإسكندرية،  امن الحكومة الالكترونية،(خالد بفدكح ابراىيم، 3)
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شبكة الانتًنيت ىي كسيلة الادارة الالكتًكنية للولوج الذ السوؽ الكوني ك الاندماج في انشطة الاعماؿ   -
 الكونية لتلبية احتياجات الزبائن كابؼستفيدين في كل زماف ك مكاف.

 خبرات تطوير تكنولوجيا الاتصالات كالشبكات كبرويل ابؼؤسسات الاقتصادية الذ أساس الانتًنيتتعتبر شبكة 
 (1)مؤسسات مرنة ك مفتوحة تستند الذ ابؼعرفة

 :صناعة ابؼعرفة-4 -
ل ابؼعرفة من تقنيتُ، كمبربؾتُ، كبؿللي النظم كابؼدريتُ لقواعد البيانات ك ابؼختصتُ في تكنولوجيا قك ىم العاملوف في ح

ابؼعرفة انتاجا كبززينا الاتصالات ك الشبكات،كمهندسي ابؼعرفة كابؼطورين لبرامج التطبيقات ككل من لو علاقة مع 
 (2)كتوزيعا

 التالر: ابؼعرفة بالأداءكيقوـ صناع 
 استخداـ ابغواسيب للعمل اينما يتواجدكف كفي ام كقت يرغبوف العمل فيو -
 تطوير تطبيقات قواعد البيانات كمستودعات البيانات بغفظ ابؼعلومات -
 حفظ تطبيقاتها.انشاء شبكات ابغواسيب، التي تسمح للوحدات الادارية تطوير ك  -
 ويب، حتى بيكن مساعدة العملاء في طلب السلع ك ابػدماتكشبكة ال  ة يانشاء مواقع شبك -

 (3)توفتَ امكانية الوصوؿ الذ ابؼعلومات بؼن بوتاجها، ليتمكن من ابزاذ القرارات الصحيحة.

ارساء البنية التحتية الضركرية لتطبيق  كحتى تكلل ابعهود ابؼبذكلة بكو التحوؿ الذ اسلوب الادارة الالكتًكنية فانو يتوجب
 ىذا الاسلوب.

 
 :الالكترونية الإدارة وأىداف:أىمية الفرع الثاني

 الأىمية:اولا: 
هور ظلى ابنية الادارة الالكتًكنية في قدرتها على مواكبة التطور ابؽائل في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات ك لا سيما بجتت

لنجد اف الادارة الالكتًكنية جاءت لتكوف نوعا من الاستجابة  ،ابؼنظمات العابرة للحدكدالشبكات كزيادة حجم اعماؿ 
 (4)القوية لتحديات العالد كالتطورات ابغالية 

 

                                                 

 .71، 70ص ،,، مرجع سبق ذكره الادارة الالكترونيةياستُ سعد غالب، (1)
، مذكرة لنيل شهادة المدارس الثانوية بمحافظات غزة وسبل التطويردرجة توافر متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية في (مريم عبد ريو ابضد السمتَم، 2)

 .77، ص 2009ابؼاجيستتَ ،ابعامعة الاسلامية ،غزة، 
 2011تَ، ابعامعة الاسلامية، غزة،،مذكرةلنيل شهادة ابؼاجيستدور الثقافة التنطيمة في تقليل تطبيق الادارة الالكترونيةايهاب فاركؽ مصباح العاجز، (3)

 .51،ص 
 .95،ص 2003، مركز ابػبرات ابؼهنية للإدارة، القاىرة ، الادارة الالكترونية(توفيق عبد الربضاف، 4)
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 (1):كالتي بيكن حصرىا فيما يلي

 توفتَ ابؼعلومات بشكل يساعد على برديد ك معابعة ابؼشكلات كالعقبات الادارية
 ءة ابقاز الاعماؿتبسيط الاجراءات كسرعة ككفا -
 مواجهة التحديات ابػارجية التي تواجو ابؼؤسسة في بـتلف المجالات -
 ابؼسابنة في التًقية الداخلية للمؤسسة كربطها بعابؼها ابػارجي من زبائن ك عملاء -
 تسهيل اسلوب العمل كاختصار الوقت ك ابعهد بفا يضمن زيادة الانتاجية كتقليص الضغوط الادارية -
 النظاـ الركتيتٍ التقليدم الذ النظاـ ابغديثالانتقاؿ من  -
 جعل ابؼوارد البشرية تشارؾ في تصميم ابؼعلومات -

نلاحظ اف الادارة الالكتًكنية بؽا ابنية كبتَة لا بيكن الاستغناء عنها في ظل التقدـ التكنولوجي فهي تسهم اسهاما بالغا 
ابغصوؿ على كافة ابؼعلومات التي بوتاجوف اليها كتبسط ك نهم من كبسك  ،في تقديم ابػدمات للموظفتُ بطريقة سهلة 

 ةل الاجراءات داخل ابؼنظميتسه
 ىداف:الاثانيا: 

تسعى الادارة الالكتًكنية الذ برقيق العديد من الاىداؼ ككلها تنصيب في برقيق الاستخداـ الامثل بؼوارد 
عن طريق  واهمست رفعك  الإدارملارتقاء بكفاءة العمل ل،كالاستغلاؿ ابعيد لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات ،ابؼؤسسة 

 (2)ابقاز ابؼعاملات الكتًكنيا كتوفتَ الوقت كابعهد ك ابؼاؿ 

 (3):الاىداؼ بشكل بؾمل فيما يليهذه ك سنستعرض

 تقليل كلفة الاجراءات الادارية ك ما يتعلق بها من عمليات
 ابؼواطنتُ ك ابؼؤسساتزيادة كفاءة عمل الادارة من خلاؿ تعاملها مع  -
 استبعاد اكبر عدد من العملاء في كقت كاحد اذ اف قدرة الادارة التقليدية -
بالنسبة الذ تقليص معاملات العملاء تبقى بؿدكدة ك تضطرىم في كثتَ من الاحياف الذ الانتظار في صفوؼ  -

 طويلة.
اقصى حد بفكن بفا يؤدم الذ ابغد من تأثتَ  الغاء عامل العلاقة ابؼباشرة بتُ طرفي ابؼعاملة اك التخفيف منو الذ -

 العلاقات الشخصية ك النفوذ في انهاء ابؼعاملات ابؼتعلقة بأحد العملاء

                                                 

 .24، ص 2003، مركز ابػبرات ابؼهنية للإدارة ،القاىرة ، ، الادارة الالكترونية وتحديات المستقبلتوفيق عبد الربضاف(1)
 .17(اسيا سليماف تيشتيش، مرجع سبق ذكره ص 2)
 .52-51مرجع سبق ذكره ،ص  الادارة الالكترونية،خالد بفدكح ابراىيم ،(3)
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مع ما بوملو من ليونة في التعامل مع الوثائق  ،الغاء نظاـ الارشيف الوطتٍ الورقي كاستبدالو بنظاـ ارشفة الكتًكني -
كنشر ابؼعلومة لأكثر من جهة في اقل كقت بفكن كالاستفادة  كابؼقدرة على تصحيح الاخطاء ابغاصلة بسرعة

 .منها في ام كقت كاف
 .القضاء على البتَكقراطية كتسهيل تقسيم العمل كالتخصص بو -
الغاء عامل ابؼكاف اذ انها تطمح الذ برقيق تقنيات ابؼوظفتُ كالتخاطب معهم كارساؿ الاكامر كابؼعلومات  -

 ء ك اقامة الندكات كابؼؤبسرات من خلاؿ الشبكة الالكتًكنية للإدارة.كالتعليمات كالاشراؼ على الادا
 ابغد منها الذ اقصى تمفكرة اخذ العطل اك الابقازات لإبقاز بعض ابؼعاملات الادارية فالغاء تأثتَ عامل الزماف ، -

 .حد بفكن
 التأكيد على مبدا ابعودة الشاملة بدفهومها ابغديث. -

 ر منها ما يلي:بالإضافة الذ اىداؼ اخرل نذك
 إدارة كمتابعة الإدارات ابؼختلفة للمؤسسة ككأنها كحدة مركزية .-
 القرارات في نقاط العمل ابػاصة بها مع إعطاء دعم اكبر في مراقبتها . ابزاذتركيز نقطة -
 بصورة موحدة . ةرىا الأصليادبذميع البيانات من مص-
 .نات كربطها تقليص معوقات ابزاذ القرار عن طريق توفتَ البيا-
 توظيف تكنولوجيا ابؼعلومات من أجل دعم كبناء ثقافة مؤسسية إبهابية لدل كافة العاملتُ -
 .توفتَ البيانات كابؼعلومات للمستفيدين بصورة فورية -
 .التعلم ابؼستمر كبناء ابؼعرفة -
 .زيادة التًابط بتُ العاملتُ كالإدارة العليا كمتابعة إدارة كافة ابؼوارد -

ا في بذاكز النواقص دبفا تقدـ نستطيع القوؿ أف بؿصلة الأىداؼ النابصة عن تطبيق الإدارة الإلكتًكنية تتمثل بردي
 (1)هر بابؼمارسة.ظكالاحتياجات التي تعانيها الإدارة التقليدية كبذاكز مشكلات الإدارة الإلكتًكنية التي ت

 

 الالكترونية: الإدارةالفرع الثالث:مزايا و سلبيات 
عندما تتخذ ابؼؤسسة قرار التحوؿ بكو تبتٍ نظم الادارة الالكتًكنية ،فإنها بلا شك سوؼ تستفيد من جل ابؼزايا التي 

الوقت، كل ىذا  ربالإضافة الذ برستُ ابػدمات كزيادة جودتها كبرقيق كف،توفرىا تطبيق تقنياتها من كفاءة كزيادة الفاعلية 
لاتباعو يكوف في نظرنا العلاج الشافي لكل مشاكل  لمنهج يناد أك أسلوب مألا بينع من كجود بعض السلبيات،فك

                                                 

 .4، ص 2004 القاىرة،،ابؼلتقى  الإدارم الثاني للجمعية السعودية للإدارة ،  مركز ابؼعلومات كابزاذ القرار ،  الادارة الإلكترونيةرأفت رضواف ،(1)
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الادارة كبعض التطبيق يظهر بعض النقص اك ابؼشكلات التي برتاج بغلوؿ ك بدائل، كمن ىنا سوؼ بكاكؿ ابراز اىم ابؼزايا 
 (1)من كرائها رالتي بوققها تطبيق الادارة الالكتًكنية ك السلبيات التي تنج  

 مزايا:ال:أولا
تطبيق ابؼنظمة للإدارة الالكتًكنية بوقق بؽا مزايا عديدة، ىذه ابؼزايا لا تقتصر على ابؼنظمة فقط بل بستد لشمل إف       

 كفيما يلي سنتطرؽ للمزايا التي بوصل عليها كل طرؼ على حدل:،لمجتمع لها ققبرابؼواطنتُ بالإضافة الذ ابؼزايا التي 
 الإدارة الإلكتًكنية مزايا للمنظمات ىي : توفرللمنظمة :بالنسبة -أ

 .تبسيط إجراءات إبقاز الأعماؿ في ابؼنظمات  -
 .توفر بربؾة تدفق ستَ ابؼعاملات إلكتًكنيا -
 .دقيقة كموثقةتوفر الأرشفة التلقائية للمعلومات كابغصوؿ على معلومات  -
 .ك أمن ابؼعلومة  بفا يتيح لإدارتها السيطرة عليها كتأمتُ بضاية،يعزز مركزية  الإشراؼ -
بؼنظمة التي تسمح بجمع البيانات مرة كاحدة من أجل ا عمليات تقلل من أعباء الأعماؿ الورقية عن طريق تبتٍ -

استخدامات متعددة كتنظيم البيانات الفائضة لأف تقلق استخداـ الورؽ  سيعالج مشكلة التغلب على عملية 
 ابغفظ كالتوثيق بفا يؤدم إلذ دعم ابغاجة إلذ أماكن التخزين 

 لمواطنتُ من خلاؿ :توفر الإدارة الإلكتًكنية مزايا لللمواطنين :  بالنسبة -ب
أفضل كأسرع كأكسع من خلاؿ استخداـ المحطة الواحدة من نقاط ابػدمة التي تساعد  اتصاؿابؼسابنة في برقيق  -

 ابؼواطنتُ في ابغصوؿ على ابػدمات ابغكومية عالية ابعودة كبتكلفة أقل .
من غتَ ابغاجة إلذ مراجعة  ن ابؼواطنتُ من إبهاد ابؼعلومات كابغصوؿ على ابػدمات في أماكن تواجدىمبسك   -

 الدكائر ابؼعنية .
 تساعد على زيادة كلاء الزبائن نتيجة للاستجابة السريعة للاحتياجات كالتسليم ابؼبسط للخدمات ابؼقدمة بؽم . -

 : إف ابؼزايا التي توفرىا الإدارة الالكتًكنية للمجتمع ىي : للمجتمع بالنسبة -جــ 
فيما يتعلق بتحستُ ابػدمات كتبسيط الإجراءات كتسهيل ابؼعاملات بينها  تساىم في زيادة شفافية ابغكومات -

 كبتُ بصيع فئات المجتمع .
 تساىم أيضا في توفتَ البيانات كابؼعلومات كاتاحتها بعميع الفئات. -

                                                 

،سكيكدة   1955أكت  20، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ ،جامعة   بالقطاع الصحي في الجزائرواقع تطبيق الإدارة الإلكترونية (كساـ بن صالح ،1)
 . 71، ص2014
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تساعد في عرض اجراءات ابغصوؿ على ابػدمات ابغكومية ك خطواتها كبماذجها بصورة برقق سهولة التعامل  -
 مات.مع ابؼنظ

 (1)تؤدم الذ فتح قناة اتصاؿ جديدة بتُ فئات المجتمع

 سلبيات:الثانيا:  -
ك التقنية  الإداريةقد يعتقد البعض انو عند تطبيق استًاتيجية الادارة الالكتًكنية سوؼ تزكؿ كل ابؼصاعب ك ابؼشاكل 

بـتلف بدعتٌ اف تطبيق الادارة الالكتًكنية سيحتاج الذ تدقيق مستمر كمتواصل لتامتُ استمرار  أمريشتَ الذ ف الواقع ،أم ا
خذين بعتُ الاعتبار كجود خطط آمع الاستخداـ الامثل للوقت ك ابؼاؿ ك ابعهد ، ابػدمات بأفضل شكل بفكن يمقدت

الاسباب اك لسلبية من السلبيات المحتملة  ر الادارة الالكتًكنية في عملها لسبب منثبديلة اك خطة طوارئ في حاؿ تع
 (2)لتطبيق الادارة الالكتًكنية

 
 كىي بشكل عاـ ثلاث سلبيات رئيسية ىي:

 التجسس الالكتروني:– أ
ا بف  ، أرشيف إلكتًكنيؿ ارشيفها الذ و  من الطبيعي عند اعتماد ابؼؤسسات ك ابؼنظمات على نظاـ الادارة الالكتًكنية ستح

تكمن في التجسس على ىذه الوثائق ك كشفها ك نقلها ك حتى اتلافها، لذلك فهناؾ بـاطر كبتَة  ،كثتَةيعرضها بؼخاطر  
كمصدر  الإدارات أكالشركات  أك بالأشخاصسواء ابؼتعلقة ، الإدارة أرشيفمن الناحية الامنية على ابؼعلومات ككثائق ك 

كلكن ،نو مناداة لبقاء النظاـ الادارم التقليدم أكك الأمريفهم  لا الالكتًكنية لكي الإدارةلا يأتي من تطبيق  ابػطورة ىنا
مصدر ابػطورة يكمن في عدـ برصتُ ابعانب الامتٍ للإدارة الالكتًكنية كالذم يعتبر اكلوية في بؾاؿ تطبيق 

 (3)استًاتيجياتها.

 :زيادة التبعية للخارج-ب
ك ىي دكؿ مستهلكة كمستعملة بؽذه ،من ابؼعلوـ اف الدكؿ العربية ليست دكلا رائدة في بؾاؿ التكنولوجيا كابؼعلومات 

التكنولوجيا على الرغم من اف ىناؾ اعدادا كبتَة من العلماء العرب ك الاختصاصيتُ في بؾاؿ التكنولوجيا في العالد اك من 
على التكنولوجيا الغربية فإف  -بأكملهالد نقل  إذ-رة الإلكتًكنية تعتمد بدعظمها بدا أف الإدا  ،كعلى العموـ ،اصل عربي

كىو مالو انعكاسات سلبية كثتَة ،ذلك يعتٍ أنو سيزيد من مظاىر تبعية  الدكؿ ابؼستهلكة للدكؿ الكبرل الصناعية 
 خاصة كما ذكرنا أعلاه في المجاؿ الأمتٍ للإدارة الإلكتًكنية .

                                                 

،ص 2011،القاىرة، 1للتنمية الادارية، طتقى بزطيط ابؼدينة الالكتًكنية،ابؼنطمة العربية، ملمدخل الى المدينة الالكترونيةالادارة الالكترونيةخبراء،(بؾموعة1)
111-112. 

لنيل شهادة  مقدمةمذكرة، ، متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في مركز نظم المعلومات التابع للحكومة الإلكترونية في دولة قطرمد كلثم لكبيسي(بؿ2)
 . 43، ص  2008قطر، ابؼاجستتَ، ابعامعة الافتًاضية الدكلية،

 .231، ص  2015،الأردف ،1مكتبة الكندم للنشر كالتوزيع ،ط ، دارالإدارة الإلكترونية الأسس النظرية والتطبيقية فداء حامد ،(3)
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للدكؿ كالاعتماد الكلي على التقنيات الأجنبية للحفاظ على أمن معلوماتنا كتطبيقها على الشبكات الربظية التابعة 
ذا كانت ىذه ض النظر عما إغلأمن الوطتٍ كالقومي بؽذه الدكؿ للخطر ككضعو برت سيطرة غربية باىو تعريض ،ك العربية

العربي كالإنفاؽ  التكنولوجيقطاع لى ضركرة دعم كتسهيل عمل الد علذلك كلو بكن ننصح كنشد  الدكؿ عدكة أـ صديقة
البشرية كابؼادية اللازمة بؼثل  راتعلى أمور البحث العلمي فيما يتعلق بالتكنلوجيا كالأمن التكنلوجي خاصة كانو لدينا القد

لأمنية الأجنبية التي ترغب د أيضا على ضركرة تطوير حلوؿ أمن ابؼعلومات بؿليا أك على الأقل كضع ابغلوؿ انشد   ،ذلك
 (1)باستخدامها برت اختبارات مكثفة كدراسات معمقة كالتأكد من استقلاليتها  كخلوىا من الأخطار الامنية.

 شلل الإدارة : -ج
إف التطبيق الغتَ سوم كالدقيق بؼفهوـ كاستًاتيجية الإدارة الإلكتًكنية كالانتقاؿ دفعة كاحدة من النمط التقليدم للإدارة 
إلذ الإدارة الإلكتًكنية دكف اعتماد التسلسل كالتدرج في الانتقاؿ، من شأنو أف يؤدم إلذ شلل في كظائف الإدارة لأنو 

عند ذلك يكوف المجتمع قد بزلى عن النمط التقليدم للإدارة كلد يتم إبقاز الإدارة الإلكتًكنية بؼفهومها الشامل ، فيكوف 
ا ؽ يؤدم إلذ تعطيل ابػدمات التي تقدمها الإدارة أك إيقافها  ريثما يتم الإبقاز الشامل قد خسر الأكلذ كلد يربح الثانية بف  

كالكامل للنظاـ الإدارم الإلكتًكني أك العودة إلذ النظاـ التقليدم،كىذا ما لا بهوز أف بوصل في ام تطبيق  لاستًاتيجية 
 (2) الإدارة الإلكتًكنية.

 لكترونية :المطلب الثالث :وظائف الإدارة الإ 
 الفرع الاول: التخطيط الالكتروني

تؤدم الإدارة الإلكتًكنية عددا من الوظائف الأساسية ،مثلت مرتكزات ىامة في الإصلاح الإدارم كتغتَ            
 جذرم في أساليب الإدارة التقليدية ، كتشمل ىذه الوظائف ما يلي : 

الفرع الأكؿ: التخطيط الإلكتًكني : إف التخطيط الإلكتًكني يعتمد بصورة أساسية على استخداـ التخطيط الاستًاتيجي 
كالسعي بكو برقيق الأىداؼ الاستًاتيجية ،حيث تتسم القرارات التي تستخدـ النظم الإلكتًكنية في بزطيط أعمابؽا 

،ك يعتمد التخطيط  الإلكتًكني أيضا فيظل الثورة الإلكتًكنية على نظم بالشمولية بػدمة بـتلف أقساـ ابؼنظمة كإدارتها 
جديدة للمعرفة كنظم دعم القرار ، كالنظم ابػبتَة كنطم الشبكات العصبية الاصطناعية ، كما يعتمد أيضا على تبسيط 

 (3)نظم كإجراءات العمل 
 (4)التخطيط التقليدم.كفيما يلي سنقدـ بعض الفركؽ ابعوىرية بتُ التخطيط الإلكتًكني ك  

 التخطيط الإلكتًكني عملية ديناميكية قابلة للتجديد على خلاؼ التخطيط التقليدم الذم بىطط بؼدة قادمة . -

                                                 

، ص 2009بحاث ،الإمارات العربية ابؼتحدة،مركز ابػليج للأ، 23،بؾلة آراء ابػليج، العدد المفهوم الشامل لتطبيق الإدارة الإلكترونيةعلي كافي حسن ،(1)
36 . 

 . 39،ص  2004السعودية ، ،إدارة ابؼريخ للنشر ، والوظائف والمشكلاتالإدارة الإلكترونيةالاستراتيجية بقم عبود بقم ،(2)
 .84، ص2005، الدار ابعامعية ،الإسكندرية ، نظم المعلومات الادارية في المنظمات المعاصرةادريس ثابت عبد الربضاف ،(3)
 .59 – 57،ص  2004، ابؼكتبة العصرية ، مصر ، الإدارة الإلكترونية  آفاق الحاضر وتطلعات المستقبلأبضد بؿمد غنيم ،(4)
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 .زيادة تدفق ابؼعلومات بفا يسمح بدقة أكثر في عملية التخطيط  -
الكل بىطط بدا فيهم العماؿ  تغتَ الفكرة السائدة أف الإدارة بزطط كالعماؿ ينفذكف ،ففي ظل الإدارة الإلكتًكنية -

ؿ التخطيط من النظاـ العمودم إلذ التخطيط الأفقي في التخطيط ابفا انعكس على تقسيم العمل ف كانتق
 .الإلكتًكني 

 التغتَ ابؼستمر في ابػطط كابؼركنة العالية في كضعها كتنفيذىا -
 

 : التنظيم الإلكترونيالثاني :الفرع 
من اجل إبقاز ،ىي الإطار الواسع لتوزيع السلطة كابؼهاـ كالعلاقات الشبكية  الأفقية الذم بوقق التنسيق في كل مكاف 

الأىداؼ ابؼشتًكة كبرديد الوسائل الضركرية لتحقيقها، فهو يعتمد على البريد الإلكتًكني كقاعدة أك مستودع البيانات 
أساس شبكي داخل ابؼؤسسة، كإدارة العلاقات الزبونة ابؼتعلقة بالزبائن الإلكتًكنية ابؼشتًكة ، كإدارة علاقات العاملتُ على 

لا تتلاءـ مع خصائص التنظيم  ةطلب الإنتًنيت القياـ بالأعماؿ بطريقة ديناميكية من خلاؿ  مراكز قرار متعددت، كما ت
 التقليدم القائم على ابؽيكل التنظيمي الصلب كابؽرمية الربظية كغتَىا .

مع الأنتًنيت يتم التحوؿ من التنظيم التقليدم الصلب إلذ التنظيم الشبكي الواسع ، ككذلك التحوؿ من مؤسسة تركز ف  
 (1)على ابؽياكل كابػصائص  التنظيمية الربظية إلذ مؤسسة تركز على ىدؼ كاحد متقاسم 

 الرقابة الإلكترونية : الثالث :الفرع 
على ابؼاضي لأنها تأتي بعد التخطيط كالتنفيذ ،فإف الرقابة الإلكتًكنية تسمح  إذا كانت  الرقابة التقليدية تركز

بابؼراقبة الآني ة من خلاؿ شبكة ابؼؤسسة الداخلية ، بف ا يعطي إمكانية تقليص الفجوة الزمنية بتُ عملية اكتشاؼ الابكراؼ 
راؼ أكلا بأكؿ ، من خلاؿ تدفق أك ابػطأ كعملية تصحيحو ، كما أنها عملية مستمرة متجددة تكشف عن الابك

ابؼعلومات كالتشبيك بتُ ابؼديرين ، العاملتُ ،ابؼوردين كابؼستهلكتُ ، فابعميع يعمل في الوقت نفسو،كىو ما يؤدم إلذ 
 أف زيادة برقيق الثقة الإلكتًكنية ، كالولاء الإلكتًكني ، سواء بتُ العاملتُ كالإدارة  أك بتُ ابؼستفيدين كالإدارة ، بفا يعتٍ

 (2)الرقابة الالكتًكنية تكوف اكثر اقتًاب من الرقابة القائمة على الثقة
 الفرع الرابع: القيادة الالكتًكنية:

أدل التغيتَ في بيئة الاعماؿ الالكتًكنية، كالتحوؿ في ابؼفاىيم الادارية الذ احداث نقلة نوعية كاف من نتائجها  
 التي تنقسم للأنواع الثلاثة التالية:الانتقاؿ الذ بمط القيادة الالكتًكنية، ك 

                                                 

 . 260- 259، مرجع سبق ذكره ، ص الإدارة الإلكترونيةبؿمد بظتَ أبضد ،(1)
، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية ، الإدارة الإلكترونية في العالم العربي وسبل تطبيقها )واقع وآفاق(كافية عيدوني ، حميد بن حجوبه ، (2)

 .222، ص 2102،جامعة عباس لغرور ،خنشلة  ،  2العدد 
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: حيث تركز في نشاطاتها على استخداـ تكنولوجيا الانتًنيت ،كتتسم بزيادة توفتَ ابؼعلومات، القيادة التقنية العملية -أ
كبرستُ جودتها، اضافة الذ سرعة ابغصوؿ عليها، كىي التي تعرؼ بقيادة الاحساس بالثقة حيث بسك ن القائد الالكتًكني 
من امتلاؾ القدرة على برستُ بـتلف ابعاد التطور التقتٍ في الاجهزة، كالبربؾيات، ك الشبكات ك التطبيقات، اضافة انها 
تتصف بانها قيادة الاحساس بالوقت، بدعتٌ انها بذعل القائد الالكتًكني يتسم بدواصفات جديدة ك ىي سرعة ابغركة ، 

 ، كابزاذ القرارات.كالاستجابة كابؼبادرة على تسيتَ الاعماؿ 
الناعمة: تطرح فكرة القيادة الناعمة ضركرة كجود قائد بيتاز بابغرفية كالزاد ابؼعرفي كحسن التعامل مع  القيادة البشرية -ب

الزبائن اللذين يبحثوف عن سرعة الاستجابة بؼطالبهم كما تتسم ايضا بالقدرة العالية على ادارة ابؼنافسة، كالوصوؿ الذ 
 لتًكيز على عنصر التجديد في توفتَ ابػدمات للمتعاملتُ.السوؽ، كبا

: تركز القيادة الذاتية على بصلة من الواصفات بهب اف يتصف  بها القائد ضمن ادارة الاعماؿ عبر القيادة الذاتية-ج
رغبة في ابؼبادرة، الأنتًنيت، كىو ما بهعل قيادة الذات تتصف بالقدرة على برفيز النفس ك التًكيز على ابقاز ابؼهمات ك ال

 (1)اضافة الذ ابؼهارة العالية، كمركنة التكيف مع مستنجدات البيئة ابؼتغتَة.
 

 المطلب الرابع: تطبيق الادارة الالكترونية
 الإدارة الإلكترونية. تحديات ومتطلبات:الأولالفرع 
 تحديات :الأولا :

تواجو الإدارة الإلكتًكنية برديات كبتَة ذات طبيعة خاصة ،حيث أف ىذه الأختَة ىي التي تفرض نوع ك 
كبيكن تلخيص أىم التحديات التي تواجو عملية تطبيق نظم الإدارة ،مستول ابؼتطلبات الأساسية للعمل الإلكتًكني 

 (2)الإلكتًكنية حسب ياستُ سعد غالب إلذ ما يلي :

يعد ىذا العامل من أىم التحديات التي تواجهها عملية التحوؿ الإلكتًكني الكامل لأنشطة ك عمليات ابؼنظمة :إدارة  -أ
إلذ النمط الإلكتًكني ، كىذا لأف عملية التحوؿ تضم بعدين أساسيتُ ، البعد الأكؿ يتعلق بنقل  انتقابؽاابؼنظمة عند 

عمليات يتم تنفيذىا إلكتًكنيا كعبر كسائل إلكتًكنية ، ك البعد  الأنشطة ك العمليات الداخلية للمنظمة إلذ أنشطة ك
 الثاني يتضمن إدارة تدفقات العمل إلكتًكنيا مع الزبائن ك ابؼستفيدين .

ابؼقصود بهذا التحدم مدل قدرة ابؼنظمة على تطبيق ابؼفاىيم تهيئة ابؼنظمة للانتقاؿ إلذ بماذج الأعماؿ الإلكتًكنية : -ب
ائل ابؼبتكرة ، التي تساعد في تهيئة ابؼنظمة ك العاملتُ للعمل ابعديد ، كتهيئة ابؼنظمة تنجح طبعا إذا ابعديدة ك الوس

حدث تغيتَ جوىرم في أربعة عناصر متكاملة ىي : تطوير ك تطبيق استًاتيجية للأعماؿ الإلكتًكنية ، تنمية ابؼوارد 
 اع ابؼعرفة صنكرعاية  استقطابالإلكتًكنية ، ابتكار الثقافة الإلكتًكنية ك 

                                                 

 .12، ص 0262، اطركحة  مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، جامعة بؿمد خيضر ، بسكرة تحديات الادارة الالكترونية في الجزائرعبد القادر عباف، (1)
 .297-226، مرجع سبق ذكره ، ص الإدارة الإلكترونية ياستُ سعد غالب ،(2)
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حيث تعد ىذه النقطة من أىم برديات تطبيق الإدارة الإلكتًكنية تنمية ك تطوير البيئة التحتية للأعماؿ الإلكتًكنية :  -ج
، كوف مكونات ىذه البنية في غالب الأحياف تلعب دكر ابؼتغتَات ابؼستقلة التي تؤثر في درجة اتساع الأعماؿ  ك تطورىا 

، بؽذا فتوفر البنية التحتية ك التقنية ك ابؼعلوماتية ذات قدرات عالية يوفر ضمانات أكبر لنجاح الإدارة في ابؼنظمة 
بابؼقابل يلزـ برستُ ك تطوير مكونات اىذه البنية بصفة مستمرة كىذا حتى تواكب التطور النوعي في ،الإلكتًكنية 

 .كالاتصالاتتكنولوجيا ابؼعلومات 
كأف جزءا ، الافتًاضية بؽاحيث يعتبر موقع ابؼنظمة الصورة : wwwعلى شبكة ابؼعلومات العابؼية  إدارة موقع ابؼنظمة -د

من بقاح ابؼنظمة ىو قدرتها على بناء موقع يستجيب بؼتطلبات العمل الإلكتًكني ك يتوفر على ابؼواصفات القياسية العابؼية 
التفاعلية ، التحديث ابؼستمر للمعلومات ، توفر الوسائط الرقمية )سهولة الدخوؿ ، مركنة الاستخداـ ، تنوع ابػدمات ، 

ة التي تسعى لنجاح ظمفعلى ابؼن اابؼتعددة ( بالإضافة إلذ عدد كنطاؽ الارتباطات مع ابؼواقع الأخرل كجودة المحتول ، إذ
  عملية بروبؽا أف تأخذ ىذا العنصر  بعتُ الاعتبار .

 متطلبات:الثانيا: 
لكتًكنية برولا شاملا في ابؼفاىيم ك النظريات ك الاساليب ك الاجراءات ك ابؽياكل كالتشريعات بسثل الادارة الا

التي تقوـ عليها الادارة التقليدية، كىي ليست كصفة جاىزة اك خبرة مستوردة بيكن نقلها كتطبيقها فقط، بل انها عملية 
الية كالتشريعية كالبيئية كالبشرية كغتَىا، كبالتالر لا بد من توفر معقدة ك نظاـ متكامل من ابؼكونات التقنية كابؼعلوماتية كابؼ

 (1)متطلبات عديدة كمتكاملة لتطبيق الادارة الالكتًكنية كاخراجها الذ ختَ الواقع العلمي

 (2):كتتمثل فيما يليالمتطلبات الادارية:  -0

: كيتطلب ذلك تشكيل ادارة اك ىيئة لتخطيط كمتابعة كتنفيذ ككضع ابػطط  كضع الاستًاتيجيات ك خطط التأسيس -أ
بؼشركع الادارة الالكتًكنية كالاستعانة بابعهات الاستشارية ك البحثية لدراسة ككضع ابؼواصفات العامة كمقاييس الادارة 

 الالكتًكنية، كالتكامل كالتوافق بتُ ابؼعلومات ابؼرتبطة بأكثر من جهة.
: من اىم العوامل ابؼؤثرة في أم مشركع كاف ىو القيادة كىي ابؼفتاح الرئيسي لنجاح اك فشل كالدعم الادارم القيادة-ب

دعم الادارة ك قدرتها على ابهاد بيئة مناسبة للعمل تلعب دكرا رئيسيا في بقاح أم عمل اك فشلو، كما اف  اذ افأم منها، 
ة من نقاط استًاتيجيات ابؼؤسسة، كذلك متابعة القيادة للمشركع كتقديم التزاـ القيادة يعتبر امرا ضركريا لدعم كل نقط

ابؼعلومات ابؼرتدة سيضمن بقاح ابؼشركع كتطويره، كما اف قناعة كاىتماـ ك مساندة الادارة العليا لتطبيق تكنولوجيا 
 الادارة الالكتًكنية. ابؼعلومات في ابؼؤسسات كافة يعتبر احد العوامل ابغرجة ك ابؼساعدة في برقيق بقاح تطبيق

                                                 

، جامعة  09، بؾلة الباحث، العدد مساىمة الادارة الالكترونية في تطوير العمل الاداري بمؤسسات التعليم العالي(موسى عبد الناصر، بؿمد قريشي، 1)
 .90،  ص 2011بسكرة ، ابعزائر،

 .91ابؼرجع نفسو ،ص(2)
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ملائما لنماذج  غتَاصبح النموذج ابؽرمي التقليدم للمؤسسة الذم كاكب عصر الصناعة  ابؽيكل التنظيمي: -ج
الاعماؿ ابعديدة في عصر تكنولوجيا ابؼعلومات كالاعماؿ الالكتًكنية، اذ بقد اف ابؽياكل التنظيمية ابؼلائمة للأعماؿ 

حيث يتطلب تطبيق الادارة ،ة بنسيج الاتصالات ئيلشبكات ك تنظيمات ابػلايا ابغية ابؼر الالكتًكنية ىي ابؼصفوفات كا
تغيتَات في ابعوانب ابؽيكلية كالتنظيمية ك كذا الإجراءات ك الأساليب ،بحيث تتناسب مع مبادئ الالكتًكنية اجراء 

بعض الادارات مع بعضها، كاعادة  كذلك عن طريق استحداث ادارات جديدة اك الغاء اك دمجالإدارة الالكتًكنية  
 الاجراءات ك العمليات الداخلية بدا يكفل توفتَ الظركؼ ابؼلائمة لتطبيق الادارة الالكتًكنية بشكل اسرع.

تتطلب الادارة الالكتًكنية احداث تغتَات جذرية في نوعية ابؼوارد  تعليم كتدريب العاملتُ، توعية كتثقيف ابؼتعاملتُ: -د
كىذا يعتٍ اعادة النظر بنظم التعليم كالتدريب ابغالية بؼواكبة متطلبات التحوؿ ابعديد بها في ذلك  ،ئمة بؽاالبشرية ابؼلا

المجتمع بثقافة  أفرادوعية ت إلذ بالإضافةاعداد ابػطط كالبرامج ك الاساليب التعليمية كالتدريبية على كافة ابؼستويات، 
 ك ابؼادم كغتَ ذلك من متطلبات التكيف مع تٍقتاد النفسي ك السلوكي ك الكطبيعة الادارة الالكتًكنية كتهيئة الاستعد

 الادارة الالكتًكنية.
 ؿحو تك الاجراءات التي تسهل ال الأنظمةالقوانتُ ك  إصدارأم :ها كفقا للمستجداتثكضع الاطر التشريعية ك بردي -ق

بكو الادارة الالكتًكنية كتلبي متطلبات التكيف معها، لاف معظم التشريعات ك القوانتُ نشأت في بيئة تقليدية، لذا فإنها 
بتُ ابؼوظف كطالب ابػدمة، ككذا الاعتماد على شهادات  اللقاء ابؼباشرقد اسست لأداء العمل كفقا بؼعايتَ الانتقاؿ ك 

ؿ الذ الادارة الالكتًكنية بوتاج بيئة قانونية ك تشريعية بـتلفة، كما اف كجود التشريعات الاثبات ابؼوثقة كبالطبع فاف التحو 
ك النصوص القانونية يسهل عمل الادارة الالكتًكنية ك يضفي ابؼشركعية ك ابؼصداقية على كافة النتائج القانونية ابؼتًتبة 

 عليها.
 المتطلبات البشرية: -2

ذلك لارد التي بيكن استثمارىا لتحقيق النجاح في أم مشركع كفي أم مشركع مؤسسة، فيعتبر العنصر البشرم اىم ابؼو 
، فهو الذم اكتشفها كمن الأساسي بؽا  يعتبر العنصر ذك ابنية بالغة في تطبيق الادارة الالكتًكنية، حيث يعتبر ىو ابؼنشأ

 لذ العنصر البشرم.إالتي يصبو اليها، لذلك فاف الادارة الالكتًكنية  من ك  أىدافوسخرىا لتحقيق  ثم طورىا ك من ثم
كبالتالر فاف الاىتماـ بالعنصر البشرم بهب اف يتجاكز كجود ميادين التكنولوجيا ، كادكار التدريب الذ كجود مراكز 

ثقف يستند على بحوث ابحاث علمية متخصصة تسهم في سد فجوة نقص ابؼعلومات، كذلك لقدرتها على اذكاء جيل م
 (1)تسهيل على العنصر البشرم قدرة ابزاذ القرار ابؼناسبلبؾاؿ تقنية ابؼعلومات ك ابؼعرفة ل

 المتطلبات التقنية: -3
تعد الادارة الالكتًكنية اسلوب حديث يهدؼ الذ تطوير اداء ابؼؤسسات في العمل الادارم الا اف ىذا الاسلوب ابغديث 

ك لذلك لا بد من اعادة النظر في البنية الاساسية للأجهزة  ،التحتية ابؼلائمة لتطبيق الادارة الالكتًكنيةيتطلب توفتَ البنية 
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ك ابؼعدات ك البربؾيات لغرض برديثها بدا يتناسب مع تقديم ابػدمة الادارية الالكتًكنية، كمن ابؼهم الاشارة في ىذا 
يع الانظمة الالكتًكنية ابغديثة كشبكات الاتصالات كابؼعلومات الفائقة ابعانب الذ ضركرة ارتباط الادارة الالكتًكنية بجم

ابعودة لأنها تعد من العناصر ابؼهمة كالضركرية لنجاح تطبيقاتها ،فالتكنولوجيا الرقمية تتطور بسرعة عالية كما تتنوع 
ابؼعلومات كتقنيات الشبكات  رض على القيادات الادارية ضركرة ربط انشطتها بخدمات كنظم تكنولوجيافابماطها بفا ي

 كلتحقيق ذلك لا بد من برقيق ما يلي: الإكستًانتمثل الانتًنيت ك الأنتًانت ك  ،الالكتًكنية ابغديثة
الالكتًكنية اللازمة ،فالتحوؿ الذ الادارة الالكتًكنية يتطلب كجود مستول مناسب اف لد نقل عاؿ  نية التحتيةتوافر الب -

ك لاسلكية قادرة على تامتُ  سلكية اتصاؿككذا تي تتضمن شبكة حديثة للاتصالات ك البيانات من البنية التحتية  ال
 التواصل كنقل ابؼعلومات بتُ ابؼؤسسات الادارية نفسها من جهة ك بتُ ابؼؤسسات ك العملاء من جهة اخرل.

 الالكتًكنية توافر الوسائل الالكتًكنية اللازمة للاستفادة من ابػدمات التي تقدمها الادارة -
توافر عدد لا باس بو من مزكدم خدمة الانتًنيت، من اجل فتح المجاؿ لأكبر عدد بفكن من ابؼواطنتُ للتفاعل مع  -

 (1)الادارة الالكتًكنية

 المتطلبات المالية: -4 
برقق بؽا الاستمرارية اف تطبيق الادارة الالكتًكنية في ابؼؤسسات من ابؼشاريع الضخمة التي برتاج الذ امواؿ طائلة لكي 

البرامج الالكتًكنية كبرديثها من  اللازمة كالأدكات الأجهزةتوفر البنية التحتية كتوفتَ فة، دكالنجاح كبلوغ الاىداؼ ابؼنشو 
كقت الذ اخر كاعداد البرامج التدريبية كالتأىيلية للعناصر البشرية بوتاج الذ تكلفة مالية عالية، لذلك لا بد من توفتَ 

 كتأييدبرولا بوقق الأىداؼ ابؼرجوة بالكفاءة التي تسمح باستمرارىا  التمويل الكافي للتحوؿ بكو الادارة الالكتًكنية
 (2)ابؼتعاملتُ معها.

 المتطلبات الامنية:  -5
ة ذات قيمة عالية ك تتمثل ابؼتطلبات الامنية للإدارة الالكتًكنية في ضماف امن ك بضاية معلوماتها، ىذه الاختَة التي تعد ثر 

ىذا ما دفع الذ طرح  ،ك بشينة بفا بهعلها عرضة للتهديد كالتعدم كابػرؽ من قبل العابثتُ ك ابؼتلصصتُ ك قراصنة ابغاسوب
العديد من البرامج الامنية لابزاذ الاجراءات الدفاعية كالوقائية بغماية ك تامتُ خصوصية ابؼؤسسات ،كمن ثم فاف تطبيق 

الادارة الالكتًكنية يتطلب كجود اساليب ك اجراءات امنية الكتًكنية تساعد على بضاية ابؼعلومات كالبيانات من الاختًاؽ 
 (3)ة على سرية ابؼعلومات ك عدـ التلاعب بالبياناتك ذلك للمحافظ

 
 

                                                 

 .91سبق ذكره ، ص (.موسى عبد الناصر، مرجع 1)
 ، ، من ابؼوقع الالكتًكنيالعصر الرقميالتحول نحو الادارة الالكترونية في المؤسسات التعليم لمواكبة تحديات (بؿمد يونس بؾدم، 2)
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 الالكترونية: الإدارةخطوات تنفيذ :الفرع الثاني
عندما نتخذ قرارا اكليا في تطبيق الادارة الالكتًكنية في منظماتها لا بد من التأكد من عدة امور ابنها ابغاجة الفعلية بؽذه 

كىل تتوفر لديو العناصر ،موازية للخدمات التي سوؼ تقدمها ىذه الادارة  تصرؼ عليهاالادارة كىل التكلفة التي سوؼ 
 (1):لذلك لا بد من القياـ بابػطوات التالية،الاساسية لإبقاح ىذه الادارة كالذ اخره من تساؤلات تتطلب الاجابة عليها 

 اعداد الدراسة الاولية: -0
كلإعداد ىذه الدراسة لا بد من تشكيل فريق عمل يضم بعضويتو متخصصتُ في الادارة ك ابؼعلوماتية لغرض معرفة كاقع 

كبرديد البدائل ابؼختلفة كجعل الادارة العليا على بينة من كل النواحي ابؼالية ك الفنية ،حاؿ الادارة من تقنيات ابؼعلومات 
 من القرارات التالية:ك البشرية حيث يصل الفريق الذ كاحد 

 برتاج الادارة الذ تطبيق الادارة الالكتًكنية -أ
 كجود تكنولوجيا معلومات سابقة كلكن برتاج الذ تطوير -ب
 خر التطورات ابغديثة ك استخداـ تكنولوجيا معلومات متطورة لغرض تطبيق الادارة الالكتًكنية.آينسجم مع  -ج
 الالكتًكنية لأنها غتَ اقتصاديةعدـ ابغاجة الذ تطبيق الادارة  -د
 وضع خطة التنفيذ: -2

اعداد خطة متكاملة ك مفضلة يتم عند اقرار بوصية الفريق من قبل الادارة العليا في تطبيق الادارة الالكتًكنية في ابؼؤسسة 
 لكل مرحلة من مراحل التنفيذ.

 تحديد المصادر: -3
ة لغرض التنفيذ كالاجهزة طادر الكوادر البشرية التي برتاجها ابػالتي تدعم ابػطة بشكل بؿدد ككاضح كمن ىذه ابؼص

 كيعتٍ ىذا برديد البنية التحتية لتطبيق الادارة الالكتًكنية في ىذه ابؼؤسسة.،كابؼعدات ك البربؾيات ابؼطلوبة 
 ديد المسؤولية:حت -4
ابػطة لا بد من برديد ابعهات التي سوؼ تقوـ بتنفيذىا كبسويلها بشكل كاضح ضمن الوقت المحدد في  بعد تنفيذ أف

 ابػطة كالكلفة ابؼرصودة اليها.
 متابعة التقدم التقني: -5

ية نظرا للتطور السريع في بؾاؿ تقنيات ابؼعلومات الادارية كلغرض مواكبة اخر الابتكارات في ىذا المجاؿ فاف ىناؾ مسؤكل
خر ىذه الابتكارات في كافة عناصر الادارة الالكتًكنية من آمضافة عند تنفيذ ابػطة كىو العمل على ابغصوؿ على 

 اتصالات كاجهزة كبربؾيات كغتَىا من العناصر التي بؽا علاقة في تطبيق الادارة الالكتًكنية.
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 الالكترونية: الإدارةالفرع الثالث:معوقات تطبيق 
الإدارة الإلكتًكنية بعض ابؼعيقات التي ينبغي كضعها في الاعتبار عند التوجو بكو تطبيقها في ابؼؤسسات ك ض تطبيق يعتً 

تتخلص أبنهما في ضعف الثقافة الإلكتًكنية كعدـ الثقة في الوسائل الإلكتًكنية كمقاكمة بعض ابؼديرين للتحوؿ بكو 
 ما يلي :فيالإلكتًكنية  هاكن تصنيفالإدارة الإلكتًكنية إلذ جانب بعض ابؼعوقات الأخرل كبي

 (1)مايلي:كأبرزىا :  معوقات إدارية -1

 .التنفيذ اء من جانب برديد الوقت ابؼلائم لبدءو ضعف التخطيط ك التنسيق من قبل الإدارة العليا س -
 استهانة بعض القيادات بضركرة متابعة خطوة التحوؿ . -
 غياب التنسيق بتُ ابعهات كانقطاع القنوات التي بيكن من خلابؽا تبادؿ ابؼعرفة  -
 الإجراءات الغتَ ابؼرنة التي بذعل  من الإدارة الإلكتًكنية بؾرد بفارسات تقنية مفككة ليس بؽا كياف إدارم  -
التمكن من بذاكزىا أك ابغد  سيطرة ابؼفاىيم التقليدية ك البتَكقراطية على أجواء العمل الإدارم في ابؼؤسسة كعدـ -

 من أثارىا .
 كالإجراءات التصور ك الاعتقاد ابػاطئ بأف التغتَ بودث فقط في العمليات  -

 (2)بيكن إبقاز ابؼعوقات البشرية كما يلي :  معوقات بشرية : -2

 غموض مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية لدل بعض القيادات الإدارية  -
 نقص الأطر البشرية ابؼؤىلة للتعامل مع العصر الرقمي بتطبيقاتو ك تعاملاتو الإلكتًكنية  -
 قلة ابؼتخصصتُ في بربؾيات ابغاسوب الآلر سواء في بؾاؿ مهندسي الصيانة أك ابؼبربؾتُ  -
 قلة ابػبرة لدل ابؼوظفتُ كبرامج التدريب كتنمية ابؼهارات في بؾاؿ التقنية ابؼتطورة  -
 لتُ من تأثتَ التقنية ابغديثة على مصابغهم بزوؼ العام -

 (3)ك تتمثل في : معوقات مالية: -3

خاصة اف التقنية متشابكة كمتكاملة كفي ،زمة  لتوفتَ البنية التحتية للإدارة الالكتًكنية لاقلة ابؼوارد ابؼالية ال -
التدرج في توفتَىا بل بهب اف ذه التطورات صعبا كمن ابؼستحيل بهتطور مستمر، الامر الذم بهعل اللحاؽ 

 تتوافر بصيعها في كقت كاحد خاصة على صعيد ابؼؤسسة الواحدة.
 عدـ كجود بـصصات مالية كافية لتدريب العاملتُ في بؾاؿ نظم ابؼعلومات. -

                                                 

 .191-190ص ،حستُ بؿمد ابغسن ، مرجع سبق ذكره (1)
 .09:18على الساعة  ، 26/02/2019، يوـ الإطلاع ، (بؿمد يونس بؾدم مرجع سبق ذكره2)
 54، ص 2008، دار ابعامعة ابعديدة، الاسكندرية، الحكومة الالكترونية بين النظرية والتطبيق عصاـ عبد الفتاح مطر، (3)
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 ارتفاع تكاليف خدمة الصيانة لأجهزة ابغواسيب كشبكاتها. -
 (1):معوقات تقنية: وتتمثل فيما يلي -4

في تكنولوجيا الاتصالات كابؼعلومات  حيث ارتفعت معدلات التغيتَ ،التقدـ في بؾاؿ ابغاسوبعدـ متابعة  -
 بصورة كبتَة، في الوقت الذم تبحث فيو ابؼؤسسات عن استقرار نسبي.

النقص في البيئة التحتية ابؼعلوماتية كالبنية التحتية للاتصالات على مستول الدكلة بفا يعرقل عملية تطبيق الادارة  -
 الالكتًكنية في مؤسستها.

 الافتقار الذ مهارات صيانة اجهزة ابغواسيب كتطويرىا. -
 (2):كتتمثل في معوقات تشريعية)قانونية(: -5

 قصور التشريعات مثل قواعد الاثبات كابؼصداقية كغياب التشريعات التي بذرـ الاختًاؽ.
 ريعات لضبطو.حاجة الواقع الادارم الالكتًكني الذ جهد ككقت لوضع قوانتُ كتش -
 عدـ صلاحية الانظمة كاللوائح التقليدية ابؼعموؿ بها لتطبيقها على الادارة الالكتًكنية. -

 (3):كتتمثل فيما يلي معوقات امنية: -6

 ابػوؼ من عدـ القدرة على بضاية قاعدة البيانات من الاختًاؽ اك التخريب .
 ين من النظاـ .ابػوؼ من افشاء ابؼعلومات من قبل ابؼوظفتُ اك ابؼستفيد -
 ابػوؼ من فقداف ابؼعلومات اك عدـ دقتها عند اجراء التحديات على النظاـ الادارم الالكتًكني. -
 فقداف الثقة في برامج التامتُ كابغماية عند تنفيذ ابؼعاملات الادارية الالكتًكنية. -

الالكتًكنية في ابؼؤسسات كمعظم ىذه ابؼعوقات بفا سبق نستخلص اف ىناؾ معوقات بـتلفة كمتنوعة تعيق تطبيق الادارة 
من كضع د لذا لا ب ،فبعضها  يؤثر بدرجة عالية منخفضة الا اف بصيعها تقف مشكلة في كجو التطبيق بـتلفة التأثتَ

زمة للتقليل من ىذه ابؼعوقات حتى يتم تطبيقها بصورة صحيحة كبالتالر برقيق لاابػطط الناجحة كتوفتَ ابؼتطلبات ال
 ةىداؼ ابؼرجو الا
 
 
 

                                                 

، ابؼنظمة العربية للتنمية الادارية، القاىرة، الادارة الالكترونية مرتكزات فكرية ومتطلبات تاسيس عمليةعلابغرحوش، ابضد علي صالح، بيداء ستار البياتي، (1)
 .39، ص 2007

 .33، ص  2014، بغداد،  37، بؾلة الادارة ك الاقتصاد، العدد ، اثر الادارة الالكترونية في ادارة الجودة الشاملة(زىتَ قبس عبد الكريم جعفر2)
 .10:30، على الساعة 2019-02-26(بؿمد يونس مهدم، مرجع سبق ذكره، من ابؼوقع الالكتًكني، يوـ الاطلاع:3)



 الفصل النظري:                                            

22 

 

 :2103-2118الفرع الرابع: مشروع الجزائر الالكترونية 
كما ،ابغكومة ابعزائرية بضركرة عصرنة القطاع ابغكومي  اىتماـت ابعزائر مشركع ابعزائر إلكتًكنية ك الذم يعكس مدل بنت

 استًاتيجيةكتعد ،بيليو عليو ابغاجة الاجتماعية ك الاقتصادية ك السياسية ك التكنولوجية التي مست أغلب الدكؿ ابؼتقدمة 
ة ك التحولات العميق الاعتبارابعزائر إلكتًكنية ىدفها يكمن في بركز بؾتمع العلم ك ابؼعرفة ابعزائرم مع الأخذ بعتُ 

 فيما يلي : الاستًاتيجيةتمحور خطة كتالسريعة التي يعيشها العالد 
 : في الإدارة العمومية الاتصالتكنولوجيا الإعلام و  تسريع استخدام -1

برولا كبتَا في أساليب عملها بفا  في الإدارات استخدامهاكتعزيز  الاتصاؿسيحدث إدخاؿ تكنولوجيا الإعلاـ ك 
ستَىا كتنظيمها ك تكييف ابػدمة للمواطنتُ بشكل أنسب كفي ىذا السياؽ تم كضع تفي كيفية  سيجعلها تعيد النظر 

 ة كأحيانا مشتًكة كىي بزص ابعوانب التالية :صاخأىداؼ 
 .الكفاءات البشرية  استكماؿ -
 .تنمية الكفاءات البشرية  -
 .نشر تطبيقات قطاعية متميزة  -
 .ابؼواطنتُ كالعماؿتطوير ابػدمات الإلكتًكنية لفائدة  -

 : الاتصالتكنولوجيا الإعلام و  تسريع استعمال -2
 لذمأضحى أمر ضركرم من أجل برستُ الأداء كرفع القدرة التنافسية  الاتصاؿتكنولوجيا الإعلاـ ك  استخداـ

 يقات لتحستُ أداء ابؼؤسساتطبتالخلاؿ الأىداؼ التالية  :تطوير  ذا تم دمج ىذه التكنولوجيا من،بؽابؼؤسسات
 طةتوسابؼ من قبل ابؼؤسسات الصغتَة ك الاتصاؿدعم تكنولوجيا الإعلاـ ك  -

 : الإقتصاد الرقمي تطوير و دفع -3
 مواصلة ابغوار الوطتٍ بتُ ابغكومة ك الشركات التي بيت مباشرتو في إطار إعداد إستًاتيجية ابعزائر إلكتًكنية  -

 (1)زجهيتالتقنية الوطنية في بؾاؿ إنتاج البربؾيات ك توفتَ ابػدمات ك التوفتَ الظركؼ ابؼلائمة لتثمتُ الكفاءات العلمية ك 

 :فق السريع تدتعزيز البنية الأساسية ذات ال -4
 للاتصالاتالبنية التحتية الوطنية  ل تأىي -
 الشبكات  متُتأ -

 تطوير الكفاءات البشرية : -5
نية كإعداد خطة مناسبة مفهوـ ابغكومة الإلكتًك  من خلاؿ العمل على تطوير فكر القيادات ابغكومية بدا يتلاءـ مع

 لعمل التي يتم تكوينها من بصيع ابعهات ابغكومية التي تشارؾ في مشركع ابغكومة الإلكتًكنية ؽ التدريب فر 

                                                 

 .93ر عباف ، مرجع سيف ذكره ، ص (عبد القاد1)
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 : ضبط مستوى الإطار القانوني الوطني -6
 ات القائمة ابغكومية الإلكتًكنية كتطوير التشريع ينظم ابؼعاملاتكالذم يتضمن إعداد قانوف 

 الموارد المالية :   -7
 اكفق إستًاتيجية ابعزائر إلكتًكنية موارد مالية معتبرة لذا فإف برنامج ابعزائر الإلكتًكنية بوتاج بؼيزانية إستًاتيجية تنفيذيستلزـ 

 لمراحل التنفيذية ابؼرتقبة ل
 وعية:تالاعلام و ال -8

الاستفادة من مشركع ابغكومة  التحوؿ إلذ المجتمع الرقمي ك كيفيةخطة تعرؼ المجتمع بدزايا اعداد يتممن خلاؿ 
 الإلكتًكنية 

 : مين التعاون الدوليثت -9
 ابؼشاركة الفعالة في ابغوار ك ابؼبادرات الدكلية ك إقامة شراكة إستًاتيجية بهدؼ بسلك التكنولوجيا ك ابؼهارات 

 إجراءات تنظيمية :-01
كطنيا كبتُ القطاعات ككذا تدعيم قدرات التدخل على مستول القطاعات ك ابؽيئات تدعيم الانسجاـ ك التنسيق 

 ابؼتخصصة .
 يم و المتابعة :يآليات التق -11

 إعداد الإطار التصورم لنظاـ مؤشرات نوعية ك إعداد قائمة مؤشرات ملائمة .
 تقنية واردبؼتخطيط ك الإعداد ك بوتاج كتًكنية مشركع كطتٍ ضخم يتطلب كضع الرؤية كدقة الالالكعليو فمشركع ابعزائر 

أعلى ابؼستويات كدعم ك متابعة صارمة من القيادة السياسية  منحكومي  التزاـك يتطلب  ،كمعلوماتية كمادية ك بشرية
 (1)ابغكومية العليا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

على الساعة -2019-3-12،تاريخ الاطلاع،www.mftic.dz،مشروع الجزائر إلكترونية(موقع كزارة البريد كتكنولوجيا الإعلاـ كالإتصاؿ، 1)
11:00. 
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 المبحث الثاني: ماىية الخدمة الالكترونية
 الخدمات الالكترونية إلى:مدخل  الأولالمطلب 

كما ،على مستول ابؼؤسسات  عتهاطبي ،كسيتم بزصيص ىذا ابؼبحث للوقوؼ على ماىية ابػدمات الالكتًكنية 
 أسباببسكمن  أنواعهاابغديث عن  إلذيتضمن ىذا ابؼبحث تشخيصا مفصلا للخدمات الالكتًكنية كىو ما يقودنا 

 صور بقاحها عبر العالد . إلذبقاحها كصولا 
 ىذا ابؼبحث تناكؿ كل من متطلبات، بؾالات كمعوقات تطبيق ابػدمات الالكتًكنية. من خلاؿ أيضاكما سنحاكؿ 

 : مفهوم الخدمة الالكترونية: الأولفرع ال
خدمة على الشبكة  أنهاىو  أساسيبدا في ذلك ابػدمات التقليدية  مع فارؽ  ،الأخرلف ابػدمات أا شأنهىي خدمة ش

عبر ابؽاتف للحصوؿ  أكموظف في مكتب  إلذفبدلا من تقديم  الطلب ،ابػدمة الذاتية أشكاؿ، حيث تعتبر شكلا من 
أم استفسار يتم ابغصوؿ على ابػدمة من خلاؿ التفاعل الالكتًكني ابؼتبادؿ  بتُ طالب ابػدمة  أكعلى معلومة 

الالكتًكنية حاجة كرغبة كتطلع يلائم تصميم ابػدمة  أفلذا ينبغي  ،من خلاؿ كسيط '' شبكة الكتًكنية'' الآلركابغاسب 
 (1)كتوقع طالب ابػدمة.

دـ الباحثوف تعريفات بـتلفة لوصف ابػدمة الالكتًكنية ،كعلى الرغم من ىذه التعريفات ابؼختلفة، فانو د ققل
 يعها فمن تلك التعريفات نذكرسر بصيعا مثقفوف حوؿ دكر التكنولوجيا في تسهيل تقديم ابػدمات ك ت بأنهمبيكن القوؿ 

 يلي:ام
بتُ مقدـ ابػدمة ك  ،تلك ابػدمات التي تقدـ من خلاؿ الاتصاؿ الالكتًكني"أنهاورة بنت ناصر ابؽزاني تعرفها على نف

 (2)."ابؼستفيد منها

 (3)"جزئيا عبر الانتًنيت. أكالكثتَ من ابؼعاملات كليا  إجراء"أنهاعلى  أيضاكعرفتها  

بطريقة معلوماتية تعتمد على  الإداريةابقاز ابػدمات على أنها "عرؼ مراد عبد الفتاح ابػدمات الالكتًكنية  حتُ في
في استخداـ تكنولوجيا  ككيتمثل ذل،معينة برمي ابؼستفيد كابعهة صاحبة ابػدمة نيةأم  ، ككفق ضركريات الانتًنيت

 (4) "ابؼعلومات  ك الاتصالات لتحستُ كتدبتَ الشؤكف العامة.

 

 

                                                 

 .89ص ،2009عماف ،  ،1، طدار المسيرة للنشر و التوزيع(بؿمد بظتَ ابضد، التسويق الالكتًكني، 1)
 47،ص 2008فهد الوطنية، الرياض ، ، مكتبة ابؼلك ، الخدمات الالكترونية في الأجهزة الحكوميةنورة بنت ناصر ابؽزاني(2)
 .47نفسو ،صابؼرجع(3)
 .23،ص  2005،  مصر الحكومة الالكترونية بين النظرية والتطبيق(مراد عبد الفتاح، 4)
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الكتًكنيا ، كقياـ  الإدارية الأعماؿكبفا سبق فانو من ابؼمكن القوؿ باف ابػدمات الالكتًكنية ىي ابقاز 
 أكابعهات ابؼعنية كتنفيذ ابػدمة بابؼنزؿ  إلذكتقديم خدماتها للجمهور الكتًكنيا دكف الذىاب  أعمابؽاابؼؤسسات بإبقاز 

 ك بهدؼ استثمار الوقت كابعهد كابؼاؿ.من أم مكاف في العالد عبر الانتًنيت، كذل
 

 : الفرق بين الخدمة و المنتج:الثانيالفرع 
 مفهوم الخدمة: -1

حيث اختلفت  ،لا يوجد تعريف كاضح ك دقيقا بؼصطلح ابػدمة على الرغم من تداكلو من فتًة ليست بالقصتَة
 كجهات نظر الكتاب في برديد تعريف للخدمة.

أنها نشاط أك منفعة بيكن أف يقدمها أحد  "( ابػدمة علىArmstrang-Kotlerوتلر ك أمستًكنج ) فعرؼ كل من ك
(1)".عنها ملكية أم شيء ينتج الأطراؼ لطرؼ آخر لاتكوف ملموسة بالضركرة كلا

 

 لا الرغبات ك التي إشباعطات الغتَ ملموسة التي برقق االنش "فقد أكجز تعريف ابػدمة على أنها كيليمزأما ريتشارد  
 (2)"ة ما أك خدمة أخرل.عترتبط أساسا ببيع سل

 (3)"ابؼستهلكموسو النتيجة ابؼنتظرة ىي إرضاءنشاط غتَ مل"كما تعرؼ على أنها    

من خلاؿ التعاريف السابقة للخدمة بيكننا القوؿ أف ابػدمة ىي نشاط أك منفعة يتم ابغصوؿ عليها بواسطة 
كىي تهدؼ أساسا إلذ استنتاج  ،كمن الأنشطة الداخلية في ابؼؤسسة،أنشطة ناشئة من التداخل بتُ ابؼؤسسة كالزبائن 

 حاجات الزبائن ك برقيق رضاىم .

 :مفهوم المنتج -2
 (4)"الأفراد ك ابؼنظمات عبر التبادؿ عبارة عن فكرة أك شيء مادم أك خدمة لتلبية أىداؼ"بؼنتج على أنو كيعرؼ  ا

أم شيء يعرض في السوؽ لإشباع حاجة أك رغبة ك ابؼنتجات التي يتم تسويقها تتضمن "على أنو  Kolterكما عرفو 
 (5)"الأفكار. ،ابؼنظمات، ابػبرات ،ابػدماتع، السل

كبالتالر فإنو شعور  ،حاجة أك رغبة شباعشيء مادم أك معنوم يقدـ منفعة أك أكثر لإعلى انو " تعريفوكما بيكن 
معنوم لقيمة شيء ما يدركو العملاء كيقدركنو عن طريق ابؼوازنة بتُ ابؼنافع التي يقدمها ك التكلفة التي يتحملونها خلاؿ 

 .(6)"عملية ابؼبادلة 

                                                 

 .456، ص 2007، تربصة علي إبراىيم سركر ، دار ابؼريخ للنشر، الرياض،  أساسيات التسويق(فيليبكوتلر كجارم ارمستًكنج، 1)
 .33، ص 1999، القاىرة،  1، تربصة ك نشر مكتبة جرير، ط أساسيات إدارة الجودة الشاملة(ريتشاردكيليمز ، 2)
 .55، ص 2003، ، الأردف 1، دار ابؼناىج، طتسويق الخدمات وتطبيقاتو(زكي خليل مساعد، 3)
 .151ص  ،2007، ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع، الأردف،الأسس العلمية للتسويق الحديثالطائي ك آخركف،  (بضيد4)
 .40(فليبكوتلرامستًكنج، مرجع سبق ذكره، ص 5)
 .100، ص2011، دار ابؼستَة للنشر ك التوزيع، الأردف،  إدارة المنتجات(أبضد جبر الصميدم، ردينة عثماف يوسف ، 6)
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كن أف نعرؼ ابؼنتج على أنو بؾموعة الصفات ك ابػصائص ابؼلموسة ك الغتَ كمن  خلاؿ التعاريف السابقة بي
رض الاستهلاؾ النهائي بغية برقيق غ، أكفكرة ل ة ، خدمة عملموسة التي يتم تقدبيها للسوقابؼستهدؼ سواء كانت سل

 و ك الاستمرارية. أقصى إنتاج بفكن بغاجات ك رغبات ابؼستهلكتُ ك توقعاتهم كبيكن للمؤسسة برقيق الربح ، النم

 

 يوضح الفروق الجوىرية بين المنتج و الخدمة:(02)رقم جدول 

 
 ابػدمة ابؼنتج

ملموسة كقيمة ابؼنتج تكمن في ابغقيقة انو  أشياءابؼنتج 
 بيكن بسلكها أم انو بودث نوع من نقل ابؼلكية للمشتًم

 أنشطةعبارة عن  نهالأابػدمة غالبا تكوف غتَ ملموسة 
جوىر  أككتكمن قيمة ابػدمة ،كجهود لا بيكن بسلكها 

ابؼنفعة ابؼتًتبة على ابػدمة في التجربة التي يعيشها الزبوف 
 كلا تتضمن عادة نقل كبرويل ابؼلكية

حتى يكوف  االفائض منو في كقت مبززينابؼنتج بيكن  
 الطلب عليها في كقت لاحق.

فالطاقة غتَ ابؼستغلة في  ،ابػدمة غتَ قابلة للتخزين
كقت  إلذبؾاؿ ابػدمات لا بيكن بززينها كبرويلها 

 .آخر
بىضع ابؼنتج بؼواصفات معينة كىناؾ انفصاؿ بتُ ابؼنتج 

ق الوسائط يكابؼستهلك ك بتُ الاتصاؿ بينهما عن طر 
كالاستهلاؾ يتم  الإنتاجكبالتالر فهناؾ فاصل زمتٍ بتُ 

 سلع.خلاؿ ىذا الفاصل نقل كبززين ال

 إذابػدمة لا بيكن فصلها عن الشخص مقدـ ابػدمة 
ينتج كيوزع ابػدمة في نفس  أف شخصلللا بيكن 
 الوقت.

قدر كبتَ من النمطية في ابؼنتج كبالتالر  إحداثبيكن 
 أساليبابؼنتجات على نطاؽ كاسع كاستخداـ  إنتاج

 الرقابة على ابعودة بسهولة.

لذلك لا بيكن  ابػدمة بزتلف في ابعودة بؼركر الوقت
ضماف النمطية في جودة ابػدمة بسبب اعتماد ابػدمة 
على مقدمها ككذلك اشتًاؾ الشخص متلقي ابػدمة 

 من خلاؿ تشخيص احتياجاتو.
 

القياس و مفاىيم اساسية وطرق ، وجيستيةلكفاءة وجودة الخدمات العتماد على، ثابت عبد الربضاف ادريس، لاباالبحث بؾموعة  إعدادمن المصدر :
 .22،ص  0221، الإسكندرية، الدار ابعامعية،التقييم

 
من خلاؿ خاصيتتُ  ،تشتَ بوضوح للفصل بتُ ابػدمة كابؼنتج أنهاسابقة الذكر  تالفرك قانلاحظ من خلاؿ 

انو ك في النهاية  إلاك عدـ ابؼلكية، مع التأكيد على انو مهما كاف الاختلاؼ بينهما كبتَ  ملوسيةلابنا عدـ ال أساسيتتُ
 نهاية كل منها تصب في تلبية حاجات الزبوف ك برقيقرضاه. أفبحيث  ،بقد اف ابػدمة ىي شبيهة بابؼنتج
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 المعلومات في البيئة الالكترونية الثالث:أخصائيالفرع 
ابؼؤسسة لا توجد في فراغ ، ك إبما توجد في بيئة غتَ مستقرة ، براكؿ جاىدة فهم البيئة ك مكوناتها لذلك  إف
سسة للوصوؿ إلذ ، ىذه الأختَة التي تعتبر ابعسر الذم تعبر عليو ابؼؤ إلا مؤىلات مادية ككوادر بشرية  فهي برتاج

قادرين على التعامل مع التطورات التكنولوجية مثل تصميم  اختصاصيتُ، كىذا لن يتوفر إلذ بوجود الكفاءة ك التميز
تطوير  مية ك تطويرىا ك إدارة الشبكات كفي البيئة الرق استًجاعهاقواعد ابؼعلومات ك إدارتها ك البحث عن ابؼعلومات ك 

ابؼواقع ، كحتى يكوف أخصائي ابؼعلومات قادرا على تقديم ابػدمات ابؼعلوماتية بعمهور ابؼستفيدين لابد لو من حزمة 
القرارات السليمة ك برقيق التغتَ  ك  ابزاذبسكنو من ترشيد ابؼؤسسة في  اتصالية، ك ،حاسوبية ، لغوية ةإداريمهارات فنية ك 

 برستُ نوعية أدائها .
ك لكنو من أصل  تليس من الواضح على كجو التحديد متى بدأ استخداـ مصطلح أخصائي ابؼعلوما فو :تعري_1

شخص مدرب تدريب خاص في بؾاؿ علم أك عمل  "حديث بالتأكيد ، حيث جاء تعريفو في معجم ابؼوارد البشرية بأنو
 (1). "في ىذا المجاؿ ك النمو للاختصاصمعتُ يركز جهودا 

 منها ابغاسبشخص ذك تعليم أكادبيي لو معرفة بعدة بؾالات  "كيعرفو الباحثوف في علوـ ابؼكتبات ك ابؼعلومات بأنو 
 (2)"الآلر ، علم ابؼكتبات ، علم ابؼعلومات ، ىندسة النظم ك إدارة الأعماؿ .. كيقوـ بدعابعة البيانات في بؾاؿ معتُ

علومات ابؼستقبلي ليس ىو ذلك الشخص ابؼنهمك في أعماؿ يومية أخصائي ابؼ"كيرل بؿمد فتحي عبد ابؽادم أف 
ركتينية سواء في شكلها اليدكم أك الآلر ، ك إبما ىو ذلك الشخص ابؼساىم بقوة في بناء العالد الرقمي ، كىو الوسيط 

اغمة ، كىو أيضا البشرم الذم يتعامل بفاعلية كبكفاءة مع ابؼصادر ، ك التجهيزات ك ابؼستفيدين في إطار منظومة متن
 (3) ."ابؼعلم ك ابؼرشد ك ابؼوجو بؼن ىم في حاجة إليو

 اختصاصاتبعدة  ابؼا كاف على أخصائي ابؼعلومات ابؼسابنة في نطاؽ عريض من ابؼهن ابؼتصلة كجب عليو أف يكوف ملم
، تليها علم  الاتصاؿقل إلذ علم تنننذكر بشكل ملخص ، فنبدأىا أكلا بعلم ابغاسب الإلكتًكني ثم علم ابؼكتبات , 

 (4)ابؼعلومات , ثم ابؽندسة ك أختَا إدارة الأعماؿ 

ابؼعلومات من القياـ بالدكر ابؼهم الذم سيؤديو في عصر النظم الذكية، كعصر الشبكات  أخصائيكحتى يتمكن 
 :أبنهايتحلى بدجموعة من ابؼهارات  أفكابؼعلومات، بهب 

 تصميم كتقييم صفحات الويب. -

                                                 

 .27،ص 2003ابقليزم، لبناف، –، عربي معجم الإدارة الموارد البشرية وإدارة العاملين(حبيب الصباح، 1)
 .189،ص  1995، ابؼكتبة الأكادبيية، القاىرة، دراسات في تعليم علوم المكتبات و المعلوماتبؿمد فتحي عبد ابؽادم، أسامة السيد بؿمود، (2)
، رؤية مستقبلية بؾلة الابذاىات ابغديثة في ابؼكتبات ك ابؼعلومات، اختصاصي المكتبات والمعلومات في بيئة الكترونيةإعداد بؿمد فتحي عبد ابؽادم ، (3)

 .18، ص 2002، 18العدد 
 .58، ص1998، دار قباء للطباعة كالنشر،القاىرة، علم المعلومات والتكامل المعرفيابضد بدر، بؿمد فتحي عبد ابؽادم، (4)
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ك تطبيق الأساليب ابغديثة في برليل ك تقيم ك بزطيط ك تنفيذ كدعم ابػدمات الرقمية كتوظيف النظم المحسوبة،  -
 (1) كتوصيل ابؼعلومات الرقمية مع صيانتها ك بضايتها.استخداـ 

ب اكتسابها من ابعيد لوسائل ابؼعلومات ىي من بتُ القدرات ابعوىرية التي به ابؼعلومات كالاستعماؿالسيطرة على  أف -
 ابؼعلومات. أخصائيطرؼ 

ابؼهارات ابؼتقدمة في استخداـ الانتًنيت ك بؿركات البحث  إضافةإلذفي استخداـ تقنيات ابؼعلومات  الأساسيةابؼهارات  -
 خاصة القائمة على قواعد ابؼعلومات. الانتًنيتك تطوير ك بربؾة مواقع 

 لابقليزية.كخاصة اللغة ا أجنبيةمهارات في تناكؿ لغة  -
 (2)يكوف على مستول جيد في التخاطب بالطريقة ابؼباشرة اك غتَ ابؼباشرة باستخداـ الوسائل التكنولوجية ابؼختلفة  أف -

 
 

 .مراحل سير المعلومة في ظل التطور التكنولوجي) 30(الشكل رقم:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بؾموعة البحث إعدادمن المصدر: 
 

 

                                                 

، ابؼؤبسر ( في ظل تكنولوجيا المعلومات الحديثة2(و )0الواقع المهني لأخصائي المعلومات بالمكتبات الجامعيةلجامعتي قسنطينة)ني، مقنا (صبرينة1)
 .218، ص 2013الرابع ك العشركف للابراد العربي للمكتبات ك ابؼعلومات، ابعزائر ،

لجديد في إدارة المعرفة، خطط وبرامج التأىيل والتدريب اللازمة لاستيعاب الأنشطة اختصاصي المعلومات العربي و دوره ا(بؿمد فتحي عبد ابؽادم ، 2)
 .6، ص 2007، ملتقى ابؼعلومات في عصر الرقمية كحاجات سوؽ العمل، القاىرة،المستحدثة

 المخرجات)معمومات( )بيانات(تالمدخلا نظام المعمومات

 المعمومات أخصائي

 المستفيد
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 للخدمات الالكترونية: الأساسية: المبادئ الرابع  الفرع
ابؼختلفة داخل  الإداراتابعهود كتنسيق مستمر بتُ  تضافرتتطلب ابػدمات الالكتًكنية للإدارة الالكتًكنية، 

كىناؾ مبادئ رئيسية لا  ،كالسياسية ك التقنية التي تواجو تنفيذ ابػدمات الالكتًكنية الإداريةالعقبات  كإزالةابؼؤسسات، 
 بد اف تؤخذ بعتُ الاعتبار عن التخطيط ك التنفيذ للخدمات الالكتًكنية.

 كعلى مدار الساعة الأكقاتابػدمات الالكتًكنية كاف تكوف متاحة في بصيع  إلذسهولة كسرعة كشمولية الوصوؿ -6
 تتوفر في ابػدمات الالكتًكنية ابغماية كامن ابؼعلومات كخصوصية ابؼستخدـ كابؼستفيد من ىذه ابػدمات. أف-0
ابػدمات الالكتًكنية من خلاؿ قنوات متعددة مثل الانتًنيت ك ابؽاتف كغتَىا ك ليس فقط  إلذشمولية الوصوؿ -2

 (1) بابغضور شخصيا.ك بالطريقة التقليدية 

يتم تفعيل العمليات ابؼتعلقة بابػدمة بؽذا السبب بعينو  أفف ابؼستفيد بؿور ابػدمة الالكتًكنية كينبغي يكو  أفينبغي -2
تعبئة بماذج الكتًكنية عديدة، فاف   إلذكاف تتميز بسهولة ابغصوؿ على كافة ابؼعلومات الواردة في الطلب دكف ابغاجة 

من مرة كبهب استخراج   أكثرابؼستخدـ بإدخاؿ البيانات  من طلب لا بهب اف يقوـ أكثركانت ابػدمة تتطلب تقديم 
تقدـ ابػدمة قيمة كاف تقدـ  أفكل البيانات  ذات العلاقة من بـتلف قواعد البيانات على بكو يتسم بالانسجاـ ينبغي 

 صورتها ابؼمكنة للمستخدـ النهائي. أكملفي 
ذلك اف أم تعقيدات  ،سهولة في استخداـ السطح البيئي للخدمات الالكتًكنية ابؼبتدئوفبهد ابؼستخدموف  أفلا بد -2

النموذج الصحيح ك تعبئة كتقديم ابؼعلومات سوؼ يؤدم الذ فقداف ابؼستخدمتُ النهائيتُ  إبهادفي قراءة التعليقات ك 
 (2)ابػاصتُ بتلك ابػدمة الالكتًكنية. 

عليها كأف تكوف موثوقة بحيث يؤدم نفس النتيجة التي تؤديها  ،ية الاعتمادينبغي أف نتسم ابػدمة الإلكتًكنية بقابل -1 
حيث بييل ابؼستخدموف النهائيوف إلذ مقاكمة التغتَ أك الطرؽ ،الطريقة التقليدية في تقديم ابػدمة أك حتى أفضل منها 

كتًكنية ككفقا لتوقعات ابؼستخدـ ابعديدة التي تتبع لتقديم ابػدمات كلينبغي أف تستَ الأمور بسلاسة مع ابػدمات الإل
كإذا حدث خطأ كسطابؼعاملة الإلكتًكنية ينبغي أف بوصل ابؼستفيد على مساعدة بطريقة سهلة عن طريق رقم  النهائي

ابؼستخدـ بعض الصعوبات في ابغصوؿ على ابػدمة  وىاتفي بؾاني  كموحد بعميع ابػدمات الإلكتًكنية ، كفي حالة كاج
 (3) لديو في ابػدمة الإلكتًكنية.كتنخفض درجة الثقة 

                                                 

 26ص  ،(نورة بنت ناصر ىزاني، مرجع سبق ذكره1)
يوـ الاطلاع www.aleqt.com، من ابؼوقع الالكتًكني ورفاىية للمستفيد النهائي ، التعاملات الالكترونية الحكومية فوائد مشتركةحسن بلاؿ(2)
 17:00على الساعة،، 01-03-2019،

 17:30، على الساعة :  2019 -03-1(ابؼرجع نفسو : يوـ الإصلاح، 3)

http://www.aleqt.com/
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كماينبغي كضع القوانتُ ك التشريعات ك الضوابط ك التي تنظم العمل بالوسائل الإلكتًكنية كتواكب التطور السريع في   -1
ك العمل على إزالة أية عوائق أك برديات أماـ ابؼعاملات الإلكتًكنية كالتي تنتج عن الغموض  ،قطاع تكنولوجيا ابؼعلومات

 (1)تعلق بؼتطلبات الكتابة ك التوقيع الإلكتًكني. ابؼ

بفا سبق نستطيع القوؿ أف ابػدمات الإلكتًكنية برتاج إلذ تكامل بـتلف الإدارات ك تنسيق بتُ العديد من 
ابعهات ، حيث قد يشتًؾ في ابؼعاملة الواحدة عدة ىيئات أك مؤسسات فيجب ترتيب العلاقات بتُ ابذاىات الإدارية ك 

 .سب مع طبيعة الشبكة الإلكتًكنيةك إعادة ىندسة العمليات الإدارية حتى تتنا هاعلى تكامل العمل
 

 المطلب الثاني : طبيعة الخدمات الالكترونية:
 الخدمة الالكترونية: إلى: التحول الأول الفرع

 (2): أبنهاابػدمة الالكتًكنية بطرؽ متداخلة  إلذاف التطور ك التغيتَ التكنولوجي ساىم في عملية التحوؿ 

 تغيتَ ابؼنهج ابؼادم الذ منتج خدمة: -6
كاف لظهور الشبكات ك القنوات الالكتًكنية كوسيلة توزيع مبتكرة تاثتَ كبتَ على ابؼنتجات الرقمية ك تلك 

اليوـ بكل سهولة بخدمات الرد على ابؼستندة للمعلومات، فابؼنتجات ابؼادية مثل اجهزة الرد على ابؽاتف صارت تستبدؿ 
ابؽاتف التي تقدمها شركات الاتصالات فشركة مايكرك سوفت مثلا تنوم تغيتَ بموذج اعمابؽا ابػاص ببيع البربؾيات الذ 

 ب.يخدمة بربؾيات مستندة للاشتًاؾ، حيث يتم توصيل ىذه ابػدمة من خلاؿ الو 
 تكوين كسطاء خدمة: -0

اما كمنظمات جيدة مثل  ،ادية الذ منتجات ابػدمة الذ تكوين كسطاء خاصتُ بابػدمةادل التحوؿ من ابؼنتجات ابؼ
فاف التطور ،ا التي توصل خدمات البربؾيات مباشرة الذ سطح ابؼكتب يمنظمات الكتاب الالكتًكني اك كشركات مثل مربي

ات تركيب كادامة تقنيات بدستول من التقدـ جعل من الصعب على الشرك قنيات ك تعقيداتها ك سرعة كتتَة السريع في الت
الرقي الدائم كابؼتجدد، ىذه ابغالة دفعت بالعديد من الشركات الذ الاستعانة بدزكدين خارجتُ للحصوؿ على خدمات 

 مستندة للتكنولوجيا بدا في ذلك ابػدمة الالكتًكنية، كقد ادل ىذا التطور النوعي الذ بركز حقوؿ التكنولوجيا الراقية.
 اسواؽ جديدة:تكوين -2

على ىذا  ةكمن الأمثلكمنظمات جديدة لا حصر بؽا، أسواؽتكوين  إلذالارتباط الشبكي ابؽائل كاسع الانتشار  أدل
( في قطاع التجارة الالكتًكنية ما بتُ e-bayابعديدة نذكر على سبيل ابؼثاؿ ابؼزادات الالكتًكنية مثل) الأسواؽالنوع من 
ىد على خدمة ك شوا أمثلة( ىذه بصيعا pruceline-autobytelشركات مثل ) ( كB-2-Bنفسها) الأعماؿمنشات 

ابعيدة توفر ابػدمة الالكتًكنية تكونت للشركاء في كل من  الأسواؽنت نتيجة الارتباط الشبكي ، كىذه كو  تالكتًكنية 
 القناة الصاعدة ك القناة النازلة.

                                                 

 . 2012، فلسطتُ، مات الإلكتًكنية ، جامعة ببرزين ابؼؤبسر الفلسطيتٍ للحكومة ك ابػد الحكومة الإلكترونية و القانون،(بصانو عبد ربو ، 1)
 .101-100، مرجع سبق ذكره، ص التسويق الالكتروني(بؿمد بظتَ ابضد، 2)
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 تاثتَ التكنولوجيا:-2
التكنولوجيا دكرا  بؿوريا في تعزيز ك تأكيد ابنية ابػدمة الالكتًكنية من خلاؿ تكوين يلعب التطور ابغاصل في مضمار 

في ) جديدة، ، حيث تساىم التطورات ابغالية كابؽواتف النقالة كمساعدم البيانات الشخصية في تسهيل الاتصاؿ الفورم
اضافة الذ التطورات ابغاصلة في  ،لهمالوقت ابغقيقي( للمعلومات الذ العملاء في الوقت ك ابؼكاف المحددين من قب

تكنولوجيا قواعد البيانات، فهذه التطورات بؾتمعة تتيح المجاؿ للأعماؿ لتزكيد العملاء بنظم ذاتية اما لغة شخصية ذات 
 استجابة فورية)في الوقت ابغقيقي( ك من خلاؿ تفاعل بعيد.

تبدا اشكاؿ جديدة ،التكنولوجية للحصوؿ على ابؼيزة التنافسيةكمع تنامي اقتناص الاعماؿ للفرص التي توفرىا التطورات 
 ر ملائمة اكبر كخدمات دعم اكثر فعالية للعملاء.فبفا يو  ،من ابغدمة الالكتًكنية بالظهور

 اثر توقعات العميل: -2
نية التي يتطلع تساىم عملية التحوؿ الذ ابػدمة الالكتًكنية في زيادة ك تعزيز توقعات العميل بصدد ابػدمة الالكتًك 

للحصوؿ عليها، فالعميل في ظل مثل ىذه التطورات التكنولوجية النوعية ابؽائلة لن يقبل الا بخدمة الكتًكنية تفوؽ حتى 
بفا يؤدم ،افضل توقعاتو، ىذه التوقعات بدكرىا تدعم ابغاجة بؼزيد من الكفاءة ك الفعالية في بؾالات الاتصاؿ بالعملاء 

 بػدمة الالكتًكنية ضمن ابؼنظمة في القطاعتُ العاـ كابػاص معا.الذ تركيز اكبر على ا
 

 الفرع الثاني: الدوافع التي ادت الى بروز الخدمات الالكترونية:
شكل جيد ابنية التغيتَ كالتطوير كمواكبة التقدـ العلمي باصبح من الضركرم على ابؼؤسسات اليوـ اف تعي 

ف الامر إاما اذا رغبت في التميز ك التطور ف ،رادت بؾرد الاستمرار ك البقاءا الصفة عامة كالتقدـ التقتٍ بصفة خاصة، اذ
لا بوتاج الذ بؾرد مواكبة التقدـ ك متابعة جديدة فقط بل برتاج اف تكوف ىذه ابؼنظمات سباقة لاكتشاؼ كمعرفة ابعديد 

 من خلاؿ تشجيع التطور ك الابتكار كطرح الافكار ابعديدة بتُ العاملتُ.
ىم دكافع بروؿ الادارات في تعاملاتها من الشكل التقليدم الذ الشكل الالكتًكني بدا في ذلك ابػدمات التي تقدمها اف ا 

 راجع الذ: 
 كىي ابؼتمثلة في بيئة ابؼنظمة ابػارجية كمن اىم ىذه الدكافع ما يلي: الدوافع الخارجية: -1
نت كاستمرار انشطة المجتمع على مدار النهار كالليل طواؿ اياـ :كالتي منها زيادة معدؿ استخداـ الانتً  دكافع الزبائن-ا

 الاسبوع، كتطور حاجات كرغبات بصهور ابؼستفيد كالزبائن.
اف التطور التكنولوجي كالتقتٍ كخصوصا في بؾاؿ ابغاسب كنظم ابؼعلومات كالاتصاؿ عن بعد  :دكافع تكنولوجية -ب

حيث التطورات التي حصلت في ىذا المجاؿ سابنت بشكل كبتَ في جعل ابؼؤسسات تفكر في التحويل الالكتًكني 
 بػدماتها كبؼصادر ابؼعلومات التي بمتلكها.

ؤسسات ابػاصة ك العامة التي تقدـ خدمات الكتًكنية متطورة كلدت ابغاجة ظهور الكثتَ من ابؼ :دكافع ابؼنافسة-ج
 لديهم في برقيق  ابؼيزة التنافسية في السوؽ حفاظا على استمراريتها.
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 كتتمثل في:الدوافع الداخلية:  -0
كابغاجة الذ  تكامل  كالتي منها ابغاجة الذ كسر الركتتُ اليومي كانعزاؿ الاقساـ ك الادارات عن بعضها :دكافع ادارية-أ

بصيع مصادر ابؼعلومات ك جعلها اكثر فعالية، كابغاجة الذ تسليط الاجراءات كالعمليات ابؼعقدة كالفاعلية في ابزاذ القرار 
 ك قياس الاداء.

 (1) ابغاجة الذ تقليل التكاليف التشغيلية كزيادة ابؼبيعات. :دكافع مالية -ب

فيو كمع بموىا  ،يشنعالذم  صرابؼعلومات كالاتصالات ىو السمة الاساسية ابؼميزة للعفقد اصبحت الاستعانة بتكنولوجيا 
التفاعل مع الافراد  أابؼتزايد فقد بقحت في التأثتَ على كافة ابعوانب ابػاصة بالفرد كمع الاستعانة بها في بؾاؿ العمل بد

اء بالتوقعات رتقدمات كمدل بقاحها في الالق تطورات جديدة في بؾاؿ مستول ابػبىكابؼؤسسات ينحتٍ منحتٌ جديد ك 
 ابػاصة بالفراد كبالإضافة الذ دكافع اخرل نذكر منها:

 ابنية ابؼعلومات ك ابػدمات الالكتًكنية ك ضركرة توافرىا للمستفيدين كالتعامل معها كالاستفادة منها. إدراؾ -
نتًنيت رافدا اخر من ركافد تقديم حيث اضافت الا ،الأنتًنيت كامكانياتها ابؽائلة كابػدمات التي تقدمها -

 ابػدمات ك ظهور الكثتَ من ابؼواقع التي تنتج كما ىائلا من ابؼعلومات ك ابػدمات.
حيث اف الزيادة الكثتَة في عدد ابؼستفيدين ك تنامي  ،ظهور بؾموعة من التحديات التي تواجو ابؼؤسسات -

ك كلو الذ ظهور بؾموعة من التحديات اماـ ادارات الطلب على ابػدمات كقلة كجود ابؼوظفتُ ابؼؤىلتُ ادل ذل
ابؼؤسسات ، كجب عليها التعامل معها ك السعي لا بهاد حلوؿ بؽا ك قد يكوف في ظهور التجارب ك ابؼشاريع ك 

 ابػدمات الالكتًكنية حل بؽا.
 من اجل ضماف كصوؿ ابػدمات الذ كافة الافراد بطريقة متكافئة. -

ابغصوؿ على ابػدمات الالكتًكنية من خلاؿ بوابة خاصة بكل مؤسسة من ابؼؤسسات طابؼا من اجل بسكتُ ابؼواطنتُ من 
 (2).وسائل ابػاصة بالدخوؿ للأنتًنيتتوافرت ال

 
 : خصائص ومزايا الخدمة الالكترونية:الثالثالفرع 

 :الخصائص:أولا
الالكتًكني مبتٍ اساسا على استخداـ تقنيات نموذج الاختلاؼ بمط ابػدمة الالكتًكنية من الشكل التقليدم الذ  إف

 (3)بهعلها تتسم بحملة من ابػصائص بيكن ابصابؽا كالاتي:  التي ابؼعلومات كالاتصاؿ

                                                 
(

1
)Abedelmajidbouazza, l’utilisation des source d’information par les chercheurs universitaires revue tunisienne 

de communication, n 12, 1987,  p 19. 

مشاريع و تجارب التحويل الرقمي في مؤسسات المعلومات دراسة الاستراتيجيات المتبعة من (مسفرة بيتٍ دخيل الله ابػشعي، 2)
 13:36،على الساعة  1903-03-13تاريخ الاطلاع  ،www.webreview.dzالموقع

 121-120، ص 2009، مكتبة ابؼلك فهد، الرياض، دة الشاملة في المكتباتادارة الجو (كحيد موسى سعد، 3)
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تعتبر ابػدمات الالكتًكنية اداء كليس اشياء ملموسة بيكن رؤيتها اك بؼسها، ك بالتالر تلازـ انتاجها مع الانتفاع  :ابؽلامية
ة مادية فهي لا عكنية في الاصل ىي بؾموعة من الافكار التي خططت ك صممت،فهي ليست سلفابػدمات الالكتً  ،بها

 ترل كلكن ترل نتائجها،كلا بيكن ابغكم على الانتفاع بها.
خاصة في ظل انتشار الانتًنيت، كمصادر ابؼعلومات  ،تتميز ابػدمات الالكتًكنية بالتنوع كالثراء في نوعية ابػدمة :التنوع

 كثتَ من ابػدمات الالكتًكنية التي برتاج الذ برامج متعددة لتتناسب مع بصيع العملاء.الادل الذ ظهور  بفا يةالالكتًكن
بستاز ابػدمات الالكتًكنية بسهولة استخدامها خاصة في ظل تطور تقنية ابؼعلومات ك  :سهولة الاستخداـ/التعامل

ك ابػدمات على مصادر ابؼعلومات الالكتًكنية على شبكة كما يسمح توافر كثتَ من البيانات ،البربؾيات ابغديثة 
ت جغرافية حابغصوؿ على بـتلف ابػدمات من مواقع بعيدة بأسلوب تفاعلي بيتد الذ مسا،باالانتًنيت للمستفيدين

 شاسعة عبر العالد.
ة ابؼقدمة الكتًكنيا ك تعد بظة التحديث ابؼستمر اىم خصائص ابػدمات الالكتًكني :التحديث ابؼستمر كالتوقيت ابؼلائم 

ن ابؼستفيد من الوصوؿ الذ حيث بيتاز بالتحديث ابؼستمر بؽا الذم قد يكوف على مدار الساعة بدا بيك   ،عبر الانتًنيت
ك من اىم سيماتها ايضا استمرارية الاتاحة في الوقت الذم تقل فيو ابؼرات برديث  ،ابؼعلومات بصورة سريعة للغاية

 لوسائط الالكتًكنية الاخرل لتكوف يوميا اك اسبوعيا اك شهريا.ابػدمات ابؼتاحة عبر ا
على الرغم من اف كثتَا من ابػدمات الالكتًكنية تقدـ بقابل مادم الا اف ىذا ابؼقابل يتضاءؿ مقارنة بابغصوؿ  التكلفة:

تقييم ىذه ابػدمات على نتائج ابػدمة نفسها بالطرؽ التقليدية ىذا بالإضافة الذ اف كثتَ من ابؼؤسسات تسعى الذ 
 كمصادرىا دكف مقابل تقريبا ك تؤكد ىذه المجانية بجانب توفتَ الوقت كابعهد للعملاء.

ديناميكية الطلب: نتيجة لتنوع ابػدمات الالكتًكنية ككثرة ما تقدمو من بيانات ك خدمات فقد ادل ىذا الذ عدـ الثبات 
ة بعينها، مثل اقباؿ البعض على خدمة النقاط الالكتًكنية في في التعامل مع ىذه ابػدمات، فقد يقبل البعض على خدم

 بعض ابؼناسبات الوطنية كالدينية.
ابؼستفيد في نوعية ك موضوع  رأممن الصعب تقديم خدمات الكتًكنية دكف معرفة  :ابػدمة إنتاجمسابنة العميل في 

فمعرفة الشكل الأمثل الذم تقدـ فيو  ،ماتهالو كعلى ىذا فاف ابؼؤسسة لا تنفرد كحدىا بإنتاج خد ،ابػدمات ابؼقدمة
انتاج خدمات الكتًكنية يتم في  إفننسى  إففلا بهب  ،ىذه ابػدمات  إنتاجفي  وابػدمات للمستفيد يعد تدخلا من

 في ابغصوؿ على ما يرغب من معلومات ك خدمات. ومن اجل خدمة ابؼستفيد ك برقيق رغبات الأساس
 مزايا  :الثانيا: 

فاف خصائص ابػدمة الالكتًكنية تبرز من خلاؿ ابؼزايا كالنفع حيث انو لد يكن للخدمات  أخرلكمن جهة 
 يكوف بؽا ىذا الانتشار الواسع في بـتلف المجالات لولا بفيزاتها التي بيكن حصرىا في: إفالالكتًكنية 

ذلك عبر استخداـ ادكات ك نظم ،زبوف إدارة علاقات ابؼنظمة لزبائنها بسهولة كمركنة مع توفتَ بيئة عمل ملائمة لكل  -
 ابػدمات الالكتًكنية اك بوابات الاعماؿ على شبكة الويب
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 (1)توفتَ ابػدمة ذات ابعودة الشاملة للزبائن طوؿ الوقت كعلى ابػط ابؼفتوح بعائد اكبر للمنظمة. -

 توظيف التقنيات ابغديثة كتطبيقاتها في بؾاؿ تقديم ابػدمات الالكتًكنية  -
 .الإداراتتطوير مستول ك جودة ابػدمات الالكتًكنية ابؼقدمة في  -
كتعتمد ىذه الوسائل بشكل كبتَ كمباشر  ،ظهور طرؽ ككسائل جديدة للتواصل كابغوار بتُ ابؼستفيد ك مقدـ ابػدمة -

 (2)على التكنولوجيا ابغديثة.

 استخدامها من قبل عدد غتَ بؿدد من الاشخاص في نفس الوقت. إمكانية-
 اتاحة ابؼعلومات كابػدمات خارج اكقات ساعات خدمة الإدارة الاعتيادية. -
 سهولة تصدير اك ارساؿ ابػدمات كابؼعلومات لقاعدة بيانات للاستخداـ الشخصي. -
 (3) امكانية دمج العديد من ابػدمات في موقع كاحد قابل للبحث.-

 تُ في الادارات.الاقتصاد من حيث ابعهد كالوقت ابؼبذكؿ من قبل العامل -
 (4) الارتقاء بؼستول الادارات من خلاؿ الارتقاء بابػدمات الالكتًكنية ابؼقدمة . -

نستخلص ما سبق اف ابػدمات الالكتًكنية توفر العديد من ابؼزايا لكل من الادارات ك ابؼستخدمتُ على حد 
فبإمكاف ىذا النوع من ابػدمات توفتَ مساحات سواء من حيث امكانية ك سهولة ك كمية ابؼعلومات كابػدمات ابؼتاحة 

كلكن بهب معرفة ، كاسعة في الادارات ك كذا الامر في توفتَ كقت العاملتُ بالإدارات ك استغلالو في ابقاز كظائف اخرل
ل فمعظم ىذه الاختَة حاليا مازالت مستمرة بالعم ،اف ابػدمات الالكتًكنية ليست ابغل الامثل بعميع مشاكل الادارات

 (5)مطبوعة كاخرل الكتًكنية متقدمة. في بيئتتُ كاحدة تقليدية

 

 : التقنيات المستخدمة في مجال الخدمات الإلكترونية .الرابع الفرع
 : يفيما يلبيكن حصر أىم العناصر ابؼستخدمة في بؾاؿ ابػدمات الإلكتًكنية 

 نظم المعلومات الإدارية : -6
كظيفة أك كظائف بؿددة كىي غالبا الأعماؿ الركتينية اليومية التي تقوـ بها يقصد بها النظم التي صممت لأداء 

. كقد ..ىاات ، نظم شؤكف ابؼوظفتُ غتَ الإدارية ، إدارة ابؼلفات الطبية في ابؼستشفي بـتلف الإدارات مثل الإتصالات

                                                 

 .24صمرجع يبق ذكره، ،الالكترونية الأعمال(سعد غالب ياستُ بشتَ عباس العلاؽ، 1)
،ابؼركز القومي للبحوث   خدمات المعلومات في البيئة الرقمية، ورقة مؤتمر الحادي و العشرين للمكتبات والمعلوماتنصر الدين حسن ابضد ، (2)

 .43، ص2010ابػرطوـ بتَكت ،
 .63،ص 2009، دار الصفاء، عماف ،  المكتبات والمعلومات والبحث العلمي(مصطفى ربحي عليا حسن، 3)
 .44ص،(نصر الدين حسن ابضد ، مرجع سبق ذكره4)
 .64مصطفىربهي علياف حسن، مرجع سبق ذكره، ص(5)
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من عدة نظم فرعية تتكامل فيما ظهر خلاؿ السنوات الأختَة ما يعرؼ بالنظم ابؼتكاملة كيقصد بها النظم التي تتكوف 
 وف في النهاية نظاما شاملا بعميع كظائف الإدارة .بينها بحيث تك  

كثتَ من الإدارات نظم متكاملة تلبي احتياجاتها كما تريد كبالتالر تلجأ إلذ تصميم نظم خاصة بها ، الكفي الغالب لا بذد 
ية قدر الإمكاف حتى تستطيع التكامل مع التقنيات الأخرل مثل في ىذه ابغالة بهب على الإدارة مراعاة ابؼعايتَ القياس

الأنتًنت ، كبذدر الإشارة ىنا إلذ أف تلك النظم سواء ابعاىزة أك ابؼطورة بؿليا بهب أف تكوف سهلة الإستخداـ كتكوف 
 سلسا كمنطقيا .فيها العمل  انسياب

 تقنيات الأرشفة الإلكترونية : -0
تحويل الوثائق الورقية إلذ شكل رقمي بيكن بززينو كتبادلو عبر الشبكات المحلية أك تستخدـ ابؼساحات الضوئية ل

سريعة جدا تعادؿ سرعة تصوير ابؼستندات تقريبا كتكوف مرتبطة عادة بنظاـ  ماسحاتالأنتًنت كيستخدـ بؽذا الغرض 
 عند ابغاجة بؽا.لأرشفة الإلكتًكنية يقوـ بتخزينو الوثائق كفهرستها بطريقة بسكن من استًجاعها ا

 نظم إدارة المحتويات : 0
ل عملية إدارة ابؼعلومات إضافة إلذ القوالب ابعاىزة كذلك لإنتاج لتسهىي برامج  تركب في مواقع الأنتًنت 

عة ك بواسطة كعليو بيكن إضافة المحتويات إلذ ابؼواقع بسر  ،متكاملاا وف في النهاية موقفصفحات كيب ديناميكية تك  
 (1). احتًافيتقنيات الويب ، كبزرج تلك المحتويات في شكل متناسق ك  نخلفية ع أشخاص لديهم

 البوابات: -2
نقطة دخوؿ اك موقع بداية ابعزئية من الويب، ك بذمع بؾيزا من ابػدمات ك المحتويات كالبريد  بأنهاالبوابات عادة  ؼتعر  

 (2)لوظائف موجودة في مواقع بـتلفة.وقع الاخبارية، كىي تقدـ ركابط الالكتًكني، الدردشة ك ابؼ

يتبتُ من ىذا التعريف اف البوابات ىي مواقع تستخدـ نظاـ اك عدة نظم لإدارة كمية كبتَة  من المحتويات بحيث 
تصبح اشبو ما تكوف بوابة بزيلية لتلك الإدارة، حيث يستطيع ابؼستخدـ الدخوؿ عن طريقها الذ اغلب ابػدمات التي 

 بيئة اك مكتبة. تقدمها مباشرة من
 في ثلاث نقاط: philippelefevreكتتميز البوابات بعدة خصائص، كقد بػصها

 نقطة كصوؿ موحدة بؼوارد ابؼعلومات ابؼتعددة. -
 تنظيم ابؼعلومات ابؼتاحة كقت نظاـ تصنيف ملائم للاحتياجات البحثية . -
 (3) مراقبة مركزية لعمليات الوصوؿ الذ ابؼعلومات. -

 

                                                 

جواف  4الذ  01الالكتًكنية، ، طرابلس، من  للإدارة الأكؿالعناصر، ابؼؤبسر العابؼي دارة الالكترونية، المفاىيم، السمات، الاابضد بؿمد ابغسن العوض، (1)
 .88، ص 2010

 255،ص  2006، مكتبة ابؼلك فهد الالكتًكنية، الرياض، اساسيات نظم استرجاع المعلومات الالكترونية(فاتن سعيد يا مفلح، 2)
، تونس ، الاتصال العلمي والوصول الحر الى المعلومات العلميةكحيد قدكرة، (3)  .129، ص 2006، ، ابؼنظمة العربية للتًبية كالثقافة كالعلوـ
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 النماذج الالكترونية: -2
ىي بماذج الكتًكنية تفاعلية تتاح عبر الانتًنيت تسمح بإدخاؿ البيانات بشكل تفصيلي من قبل طرؼ )ابؼواطن 

يمكن تطبيق مفهوـ ،ف مثلا( كمن ثم ارسابؽا الذ الطرؼ الثاني) ابؼؤسسة مثلا( لتدخل في نظاـ ما يقوـ بدعابعتها الكتًكنيا
اك  ألياى العمليات النمطية بتُ جهات الادارات سواء كاف ذلك على شكل بماذج مطبوعة تقرا النماذج الالكتًكنية عل

 (1)ألياملفات الكتًكنية ترسل بشكل امن ك تقرا 

 : محركات البحث -1
في الوقت ابغالر اصبحت بؿركات البحث اكثر الادكات البحثية استخداما على شبكة الانتًنيت لأغراض 

بربؾيات مصممة لتزكيد مستخدمي الانتًنيت بقائمة من مواقع الويب التي تتوافق "فهي عبارة عن  ،استًجاع ابؼعلومات
اداة بحث لا تعتمد على البشر في بذميع ابؼصادر ثم ترتيبها ك "كما انها   ،(2)"كاستفساراتهم حوؿ ابؼواضيع البحثية

 (3)"تكثيفها، كابما تقوـ على بؾموعة برامج الية تتولذ ىذه ابؼهاـ. 

كتعد بؿركات البحث من بماذج نظم الاستًجاع ابغرة التي تعتمد على الكلمات ابؼفتاحية للدلالة على موضوع 
البحث، كما بيكن بؽا اف تشمل بصيع النصوص كابػدمات التي بوتويها ابؼوقع بفا يوسع نطاؽ البحث ك يزيد من كفاءة 

 (4) الاستًجاع .

 (5)رئيسية ىي:كيتكوف بؿرؾ البحث من ثلاثة اجزاء 

كىو برنامج لا بهاد صفحات جديدة على الويب كاصطيادىا ثم إضافتها الذ  spider prograبرنامج العنكبوت: -أ
الديداف  أك robot الآلر الإنسافككذا  craulerقاعدة بيانات بؿرؾ البحث، كتسمى ىذه البرامج ايضا بالزكاحف 

worms  كالتي تأخذ مؤشرات ابؼواقع من عنواف الصفحةurl التي تضمها. ابؼفتاحتُك كذا الكلمات 
: كبيثل قاعدة بيانات ضخمة لوصف صفحات الويب بالاعتماد على program indexبرنامج ابؼكشف:  -ب

ا توفر ابعودة في البحث كىذا ما بهعله،ابؼعلومات التي جاء بها برنامج العنكبوت  كفق معيار الكلمات الاكثر تكرارا 
 الذم يسعى لتحقيقها كل باحث على الشبكة.

ك يبدا دكره عند كتابة الاستفسار في مربع البحث  حيث  :searchengine programبرنامج بؿرؾ البحث:  -ج
يتم اخذ الكلمة ابؼفتاحية كالبحث عن صفحات الويب التي برقق الاستعلاـ ك الذم كونو برنامج ابؼكشف في قاعدة 

فجعل بؿركات البحث  ،browser windourالبيانات، ثم يعرض نتيجة البحث في نافذة مستعرض بؿرؾ البحث 

                                                 

 .89ابضد بؿمد ابغسن العوض، مرجع سبق ذكره ص(1)
 .50، ص2009، مصر ، 05، بؾلة دراسات ابؼعلومات، العدد سياسات الحصوصة في محركات البحث(فايزة ابضد دسوقي، 2)
 2004،مصر، 21، بؾلة الابذاىات ابغديثة في ابؼكتبات كابؼعلومات ، العدد الانترنيت و الاطر البحثية في استرجاع المعلومات(ناربياف ابظاعيل مثولر ، 3)

 .65،ص 
 52فايزة ابضد دسوقي ، مرجع سبق ذكره ص (4)
 .84، ص 2001، مكتبة ابؼلك فهد الوظيفية، الرياض، النترنيتالبحث الذكي في شبكة تشتَلغولد، تربصة عبد المجيد بوعزة ، (5)
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الطريقة لكن الفرؽ يكمن في قدرة برامج العناكب ك قوة التكشيف ك كذا حجم قاعدة البيانات ك طريقة تعمل بهذه 
 (1)عرض النتائج، الشيء الذم يصنع ابؼفارقة بتُ بحث ك اخر. 

يلعب تصميم ابؼوقع ككاجهة الاستخداـ دكرا كبتَا في بقاح ابؼوقع واجهات المستخدم التفاعلية و تصميم الموقع: -1
 (2)حيث تساعد ابؼستفيد في الوصوؿ ابؼباشر كالسريع للخدمات. 

تعتمد عملية ارساؿ أم رسالة ك ايصابؽا عبر كاجهة شاشة الكتًكنيةعلى ما يسمى بتصميم الشاشة ك كقد 
الاستخداـ كالفاعلية  فواجهة ابؼستخدـ الناجحة بذمع بتُ قابلية ،تكوف شاشة ابغاسوب اك ىاتف نقاؿ اك ما شابو

ابعمالية لتحقيق  نتيجة ناجحة بناءا على متطلبات ك توقعات ابؼستخدـ حيث لا يعتٍ التفاعل بتُ تصميم  إلذ ضافةبالإ
ل النهائي  بشكل ابؼوقع الالكتًكني ك ابؼستخدـ كيف يبدكا ابؼوقع فقط ك ابما كيف يعمل ايضا مع ضماف عرض الشك

 تعقيدات. بسيط كفعاؿ ك بالا
كلكي ترقى كاجهة ابؼوقع الذ ابغاجة اك الغاية من تصميمها بذذب ابؼستخدمتُ ابؼستهدفتُ بحيث توفر ك تعرض 
اىم ابػدمات ك ابؼعلومات بأفضل ك اسهل الطرؽ ك اكثرىا جاذبية كتوظيف ابؼعابعات التصميمية فيها بشكل بوقق 

م ك التضخم ابؼعلوماتي كالتصميمي في خرضاه، ككاف بؽذا الز  داـ ك توفر بذرية للمستخدـ بكفاءة عالية تناؿقابلية الاستخ
بؾاؿ تصميم كاجهة ابؼوقع دكر كبتَ في كضع اسس ك قواعد جديدة لتصميم كاجهة ابؼستخدـ للمواقع الالكتًكنية 

 (3) الابذاىات تستَ بكو التطور كالنمو. كللتطبيقات التي تظهر من خلاؿ الشاشة الرقمية، كلا تزاؿ ىذه

 
 لمطلب الثالث: تشخيص  الخدمات الالكترونية:ا

 : انواع الخدمات الالكترونية: الاول الفرع
 اولا: الخدمات الالكترونية الحديثة: 

 كىي خدمات ظهرت نتيجة للتطور التقتٍ ك تطور الاتصالات كبيكن تناكبؽا فيما يلي:
 خدمة موقع المؤسسة:-أ

فهي تتميز بقدرتها على الاتصاؿ  ،تعتبر ابؼواقع الالكتًكنية من بتُ الوسائل ذات الاستخداـ الواسع في حياة اليوـ
بكافة شرائح المجتمع اينما كانوا ىذا ما جعلها تتصدر كل كسائل الاتصاؿ ابعماىرية ،فابؼوقع قد بووم على بؾموعة من 

نها صفحة رئيسية تشكل كاجهة ابؼوقع ك تربط ابؼواقع ببعضها بركابط الصفحات ابؼتًابطة مع بعضها البعض كمن ضم
 (4).كتعتمد على لغات خاصة بالأنتًنيت linksالكتًكنية 

                                                 

 .270، ص  2008، الدار ابؼصرية اللبنانية، القاىرة،  مهارات البحث عن المعلومات واعداد البحوث في البيئة الرسمية(متولر النقيب، 1)
 .90(ابضد بؿمد ابغسن العوض، مرجع سبق ذكره،ص 2)
، بؾلة العمارة ك الفنوف، العدد  واجهة المستخدم للموقع الالكتروني المتجاوب بين التصميم المسطح و التصميم المادينهى صلاح السيد البسيوني ، (3)

 .671ص  2018، ابعمعية العربية للحضارة ك الفنوف الاسلامية ، مصر  12
 2003، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ، جامعة القاىرة، تصاليةمجالات استخدام الشبكة المعلوماتية الانترنيت في الانشطة الا(امل بؿمد فوزم منصر، 4)

 .111، ص 
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حيث تعتمد الإدارة في عرض بـتلف خدماتها للجمهور على ابؼواقع الالكتًكنية كحد فاصل بتُ مدل توافر 
الأنتًنيت، كبوتوم ابؼوقع على بيانات بؿملة من خلالو عن ابؼؤسسة ك الشبكات الالكتًكنية كعناصر ربطها بشبكات 

العاملتُ ك الاىداؼ ككذا خدماتها ك انشطتها العلمية ك الثقافية ك الاجتماعية بصورة مفصلة اضافة الذ سبل الاتصاؿ 
 بتُ الإدارة كالعملاء.

بقية ابػدمات ابؼقدمة من خلاؿ  ابؼؤسسة ل حاضنة كيتضح بفا سبق اف ىذه ابػدمة تعد خدمة رئيسية باعتبارىا 
 (1) على الشبكة .

 خدمة النقاش الالكتروني: -ب
كاف للتواجد القوم للأنتًنيت دكر بارز في ظهور بؾتمعات تفاعلية كاجتماعية جديدة، لد يشهد التاريخ بؽا 

تمعات متفرقة كمنعزلة، كاف تصبح اداة مثيلا من قبل، فقد امكن بػدمة الانتًنيت بقدراتها غتَ التزامنية الوصوؿ الذ المج
ة كمن ىنا فقط اتاحت ىذه البيئة فرصة نيقوية للتبادؿ الفكرم ك ابغضارم عالر الكثافة كابؼشاركة ، تتعدل ابغدكد الوط

جديدة لنشأة بصاعات  للنقاش الالكتًكنياك بصاعات للاىتماـ ابؼشتًؾ في موضوعات بؿددة كمتنوعة، كقد اثبتت 
فقط بل اف ىذه البيئة الافتًاضية  حسن الغالب بكو الابتُ ىذه ابعماعات لا تكوف فيتاف نتائج  التفاعلاالدراسات 

 تصبح  مهمة جدا عندما  يندرج كجود النقاش ابؼنهجي البناء ابؽادؼ الذ برقيق التفاىم ابؼشتًؾ.
 (2) الشبكة.كمن ىنا فقد نشأت ىذه ابػدمة كاتاحتها بعض ابؼؤسسات من خلاؿ مواقعها على 

 خدمة البحث على الخط المباشر: -د
تعرؼ ىذه ابػدمة بانها نظاـ لاستًجاع ابؼعلومات بشكل فورم باستخداـ ابغاسب كالمحولات، اضافة للبربؾيات 

حينها ك ىناؾ كثتَ من الفوائد التي بيكن  ،ألياابعاىزة التي تزكد العملاء بإجراءات بززين كاستًجاع قواعد البيانات ابؼقركءة 
على الاستفسارات ك تسهيل  جابةمن كراء ىذه ابػدمة مثل الاحالة بؼصادر ابؼعلومات ك ابغصوؿ على بـتلف ك الا

 (3)تبادؿ الوثائق ك ابػدمات. 

 خدمة البريد الالكتروني: -ر
 ،تبادؿاذ يوفر امكانياتها  ،يعد البريد الالكتًكني  ابػدمة الاكثر استخداما ك شيوعا على شبكة الانتًنيت

استقباؿ الرسائل كيستمد تعريفو من تعريف الوسائل الالكتًكنية كىي تكنولوجيا تفاعلية تعمل من خلاؿ اجهزة  ،ارساؿ
و الفردم كابعماعي سواء للمعلومات النصية اك الصوتية اك ابؼرئية كتقدـ ىذه يالكمبيوتر كتسهل الاتصاؿ الشخصي بنوع

 (4) البحث على الشبكة.ابػدمة بؾانا من قبل غالبية بؿركات 

                                                 

 .13، ص  2004، دار النهضة العربية  ، مصر ،الجرائم الناشئة عن استخدام الانترنيت(يونس عمر بؿمد، 1)
، الرياض، 1وعات ابؼلك ، مكتبة فهد الوطنية، ط، دراسة تطبيقية في بعض ابؼكتبات ابؼصرية، مطبادارة الجودة الشاملة في المكتبات(موسى سعد كحيد، 2)

 .117ص 2009
 .118ابؼرجع نفسو ،ص (3)
 .95، ص 2012، مؤسسة طيبة للنشر كالتوزيع، القاىرة، الاعلام الجديد(صلاح عبد ابغميد ، 4)
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كلكل خدمة بفيزات بذعلو يتميز عن غتَه كخاصة اشتداد  التنافس في بؾاؿ تطوير ابػدمات ك الوسائل فمن بتُ 
 البريد الالكتًكني عن غتَه من ابػدمات ما يلي: ابؼميزات التي يتميز بها

 اقتصادم بيكن استخدامو فتًة اطوؿ بدلا من الاتصالات ابؽاتفية. -
 بيكن لغتَ صاحب الصندكؽ فتحو كمعرفة بؿتوياتو. لا -
 تكلفة اقل.ببيكن ارساؿ رسالة الذ عدد كبتَ في كقت كاحد ك  -
 امكانية ارساؿ الرسائل كاف كاف ابؼستقبل غتَ موجود اثناء ارسابؽا. -
 (1)بوتفظ بها.كني في الوقت ابؼناسب لاف صندكقابيكن قراءة رسائل البريد الالكتً  -

 : المطورةالخدمات الإلكترونيةثانيا: 
 :  يفيما يلكىي خدمات تم تطويرىا عن خدمات تقليدية كانت موجودة من قبل ، كبيكن تناكبؽا 

 خدمة الأرشيف الإلكتروني : -أ
كتفجر ابؼعرفة ، ككاف ظهورىا مرتبطا بسرعة الانقراض ك الزكاؿ ابػاص  الانتًنتظهرت ىذه ابػدمة نتيجة ظهور 

فقد تتواجد الوثائق خلاؿ مدة معينة ، كلكنها سرعات تتلاشى عندما  الانتًنتبالوثائق خلاؿ الإلكتًكنية المحملة على 
ماس في جعل الوثائق القدبية تفقد ابؼؤسسة ابؼضيفة للبقاء أك عندما يتًؾ مقدمو ابػدمة مؤسساتهم ، أك عند غياب ابغ

 متاحة 
 .ىذا الإطار  كمن فقد كاف من الأبنية إنشاء الأرشيفات الإلكتًكنية التي تقوـ بدسؤكليتها في

 خدمة الملاح الإلكترونية:–ب 
تتوافر ىذه ابػدمة في القليل من ابؼؤسسات حوؿ العالد ، كىي أقرب ما تكوف إلذ خدمات الرد على 
الاستفسارات بنماذجها ابؼختلفة إلا أف ىذه ابػدمة تعتمد على الفورية في الرد ك التفاعلية مع العميل ، كيتم ىذا من 

ل مع الصندكؽ ابغوارم الذم يتطلب من العميل التعريف خلاؿ الولوج إلذ موقع ابؼؤسسة على الشبكة الدكلية ، كالتعام
 (2)بنفسو إضافة إلذ رقم ىويتو تم طرح السؤاؿ من خلاؿ غرفة المحادثة ابؼخصصة لذلك على موقع ابؼؤسسة. 

 خدمة التسويق الإلكتروني : -ج
اليب ك الأنشطة كىي بؾموعة من الأس ،ق بعض ابؼؤسسات على ىذه ابػدمة أيضا الإعلاـ الإلكتًكنيلطتحيث 

التي بزططها ابؼؤسسة لاجتذاب عملاء جدد ك ابغفاظ على العملاء ابغاليتُ ، كتهدؼ إلذ التعريف بسياسة ابؼؤسسة ك 
حيث أصبح التسويق الإلكتًكني أحد ضركريات ابغياة في بؾتمعنا اليوـ كوف مئات ابؼستخدمتُ ،أنشطتها ابؼختلفة 

 يع أبكاء العالد .يتصلوف بشبكة الأنتًنيت يوميا من بص

                                                 

 .72، ص2011، دار كائل ، الاردف، الاعلام الجديد و الصحافة الالكترونية(عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي ، 1)
 .120(موسى سعد كحيد ،مرجع سبق ذكره ،ص 2)
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كبؽذا أصبح ىذا الأختَ ،يعمل التسويق الإلكتًكني أيضا تركيج ك عرض ابػدمات كابؼنتجات كفقا بغاجات العملاء 
 (1)ضركرة من ضركرة من ضركريات بقاح ابؼنظمات ابغديثة ، كصار من الأرجح تضمتُ ىذا النمط التسويقي في أنشطتها

 خدمة الدفع الإلكتروني :  -د
تتماشى مع خصوصية ابػدمات التي لق خدمة الدفع الإلكتًكني نطاؽ التكنولوجيات ابغديثة بظح بخعتسااإف 

خدمة الدفع الإلكتًكني على أنو بؾموعة  ابذهتحيث  ،الإلكتًكنية ك مقتضيات السرعة فيها لتسهيل معاملات ابػدمة
كل مستمر كآمن بصفة تلقي العلاقة ابؼباشرة بتُ من الوسائل ك التقنيات الإلكتًكنية التي تسمح بتحويل الأمواؿ بش

 (2)ابؼدين ك الدائن.

كعليو فخدمة الدفع الإلكتًكني ظهرت كنتيجة حتمية للتطورات التقنية في بؾالات ابغاسب الآلر كثورة ابؼعلومات 
حيث تتجلى  ،الصفقاتتعد فعالة في عصر يتطلب السرعة في معابعة ابؼعاملات ك التي بؼ ،خليفة بػدمة الدفع التقليدية

فهي تعمل على إبساـ   ،أبنية خدمة الدفع الإلكتًكني في كونها كسائل دفع ملائمة للتطور التكنولوجي ك العلمي
الصفقات ك ابؼعاملات بشكل سريع بفا بهعل الفرد ابؼتعامل بها بربح الوقت ككذا ابعهد إلذ جانب ابلفاض التكلفة 

دت أشكالا تتلاءـ كطبيعة ابؼعاملات عبر شبكة الإنتًنيت التي كانت أكبؽا بزإ الإلكتًكني كعددت كسائل الدفع تحيث ،
إلكتًكنية ك بطاقات الائتماف إلذ بطاقات ابػصم ككذا البطاقات  خلية ظهورا البطاقة البنكية التي تطورت إلذ بطاقة ذات 

 (3)الذكية ك الصرؼ البنكي. 

 خدمة التوقيع الإلكتروني : -ه
ؼ التوقيع الإلكتًكني بأنو  ذلك التوقيع الناتج عن إتباع إجراءات بؿددة ، تؤدم في النهاية إلذ نتيجة معركفة يعر 

مقدما ، يكوف بؾموع ىذه الإجراءات ىو البديل ابغديث للتوقيع بدفهومو التقليدم أك ما يسميو البعض توقيع إجرائي أك 
 إلكتًكني .

بؿلو بؾموعة من  حل ، كحل  ية ر لتي كانت يتم فيها التوقيع بصورة تقليدفابػطوات ك الإجراءات التقليدية ا
 رمز أك شفرة . –الإجراءات يعبر عنها اختصارا بالكود 

حركؼ أك أرقاـ أك رموز أك "ؼ التوقيع الإلكتًكني في مشركع قانوف التجارة الإلكتًكنية ابؼصرم بأنو كما عر  
 . "صاحب التوقيع كبسييزه عن غتَهإشارات بؽا طابع منفرد تسمح بتحديد شخص 

فالتوقيع التقليدم أثار قلق العديد من الناس كبؽذا تم بعوء البعض من ابؼؤسسات إلذ تكنولوجيا التوقيع 
حيث أنو كبنقل ىذه  ،الإلكتًكني حتى يتم رفع مستول الأمن ك ابػصوصية بالنسبة للمتعاملتُ على شبكة الأنتًنت

التكنولوجيا بيكن ابغفاظ على سرية ابؼعلومات ككذا برديد ىوية ابؼرسل ك ابؼستقبل إلكتًكنيا ، ك التأكد من مصداقية 

                                                 

 .26،17، 2019-03-13، بتاريخ الإطلاع  .Scribd.comwww(من ابؼوقع الإلكتًكني1)
 .127، ص 2004، ابؼطبوعات ابعامعية ، مصر  التعاقد الإلكتروني عبر الأنترنتأمتُ الركمي ، (بؿمد2)
 150، ص  2007، عماف ، 1ابؼؤسسة ابغديثة للكتاب ، ط،  الإلكترونيةالمصارف والنقود ناظم عبد العزيز شافي ، (3)
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الأشخاص ك ابؼعلومات ك أنها نفس ابؼعلومات الأصلية ، كأنو لد يتم العبث بها من قبل الأشخاص المحتًفتُ أك ابؽواة في 
 (1)اختًاؽ الشبكات. 

كلكي يؤدم التوقيع الإلكتًكني كظيفتو لابد أف يتوافر على بؾموعة من الشركط التقنية اللزمة لضماف الثقة في 
برديد ىويتو ، كأف  بابؼوقع كحده ، كأف يتمكن من اطوارتبية القانونية حيث لابد من الوثيقة ابؼعلوماتية كي نتمتع بابغج  

أية  اكتشاؼبالوثيقة بالشكل الذم بيكن منا  ارتباطوسيطرتو ، بالإضافة إلذ  ينشأ بوسائل بيكن ابؼوقع من إبقائو برت
ماتية من بينها للتوقيع على الوثيقة ابؼعلو  استخدامهاتعديلات تطرأعليها ، كما أف للتوقيع الإلكتًكني أشكاؿ عديدة بيكن 

 (2)التوقيع الرقمي.  ،رم متًم ، التوقيع بالقلم الإلكتًكني ، التوقيع بالرقم السو بقد التوقيع البي

 

 سباب نجاح الخدمات الالكترونية:أ:  الثانيالفرع 
اف بقاح الكثتَ من الشركات حوؿ العالد في مضمار ابػدمات الالكتًكنية عائد الذ سبب كاحد ككحيد كىو اف 

بؾاؿ تسويق  ىذه ابؼؤسسات تصغي الذ العميل، ففي الواقع بقد اف تلك ابؼؤسسات التي حققت بقاحات كبتَة في
ابػدمات الالكتًكنية ليست فقط موجهة بالعميل، كابما ىي ايضا مستَة من قبلو من حيث انها تصغي لو كتتابع 

 ،كبراكؿ جاىدة اشباع رغباتو كضماف اعلى مستويات رضاه ،احتياجاتو ك رغباتو ابغقيقية كتفصل خدماتها كفقا بؼقاساتو
نظمات الناجحة  تفهم ابغاجات الاساسية للعميل ك سيكولوجيتو  كتطبق ىذا باف ابؼ بكل ثقةكبيكن القوؿ بالتأكيد  ك 

، االواقع اف فكرة الاصغاء للعميل ك تلبية احتياجاتو  ليست بابعديدة اطلاقفي ك ، من مراحل بموىامرحلة الفهم في كل 
النوع من  ىذا ة الالكتًكنية اكبر لافنضبطة، الا اف التحدم الذم يواجو ابػدمابؼفهي جوىر ابؼنظمة التسويقية الاحتًافية 

 (3) العمل يعتبر ابتكاريا كابداعيا ك متجددا على الدكاـ.

كينبغي التأكيد دائما على اف ابػدمات الالكتًكنية ستبقى ابتكارية لسنوات قادمة لاف التقنيات التي تسند الذ 
ىذه ابػدمات تتسم بالتجدد كالنشوء الدائمتُ حيث قد نرل في ابؼستقبل القريب تطورات نوعية في بؾالات مثل امن 

ف بإمكاف العملاء الاستغناء عن دفاتر شيكاتهم كبطاقات الائتماف ك سيكو  ةيالعرضالبيانات ك الفيديو ابؼتدفق ك ابؼوجة 
 (4) .تعاملاتهم من خلاؿ  اجهزة بؿمولةك اجراء 

 : صور عن نجاح الخدمات الالكترونية عبر العالم:الثالثالفرع 
الوب  بفا لا شك فيو اف ابػدمات الالكتًكنية التي برقق رضا العميل  كتبهجو صارت حقيقة كاقعة، فمن خلاؿ

كبتكاليف اقل مقارنة بدا بوصل  متناىيك الشبكات الاخرل صار بإمكاف العميل ابغصوؿ على مبتغاه بسهولة ك سرعة 
                                                 

، الحكومة الإلكترونية ثورة القرن الحادي و العشرين في تطوير الإدارة العامة تجربة المملكة العربية السعودية (طلاؿ بن عبد الله حستُ الشريف،1)
 114-112ص ، 2010ية ، القاىرة ، ابؼؤسسة العربية للإستثمارات العلمية كتنمية ابؼوارد البشر 

، تاريخ الإطلاع news.Syhttp // infmag، من ابؼوقع الإلكتًكني 2006، 5، بؾلة ابؼعلوماتية، العدد  قانون التوقيع الإلكتروني(عدناف برنو ، 2)
03-03-2019 ،14:20. 

 .122-121، ص  2010ع، الاردف ، ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزي التسويق الالكتروني(بشتَ العلاؽ، 3)
 .117ص  ،بؿمد ابضد بظتَ ، مرجع سبق ذكره(4)
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عليو من البيئة ابؼادية ابؼلموسة ،كتشتَ الابحاث ك الدراسات ابغديثة الذ حصوؿ تطور كبتَ في اساليب تقديم ابػدمات 
صناعة ار البرىاف الواضح على تنامي كازدىبرققت في ىذا المجاؿ الا الدليل ك  الالكتًكنية كتسويقها كما النجاحات التي

 .(1)ابػدمات الالكتًكنية، كمن ابرز ىذه النجاحات نذكر الاتي على سبيل ابؼثاؿ

( onlineصارت شركات بطاقات الائتماف تتيح المجاؿ لعملاء ىا بالتقدـ لطلب قركض على ابػط الفورم ابؼباشر) -6
كما بدأت ابؼصارؼ حوؿ العالد بتقديم العديد من   ،قياـ ىذه الشركات بإدارة حسابات العملاء على ابػط إلذبالإضافة 

( ك الانتًنيت ك الشبكات الاخرل حتى اف ابؼصاريف تسوم atm)الآلرخدماتها ابؼصرفية الكتًكنيا باستخداـ الصراؼ 
 لالكتًكنية برديدا.حساباتها، خصوصا اعماؿ ابؼقاصة عبر الوسائل ا

ابؼواقع  أصبحتك طرائق إدارة نشاطاتها كالتعامل مع عملائها حيث  أساليب جوىرية فيتشهد صناعة السفر برولات -0
بقي  أفالعالد الافتًاضي بعد  إلذعبر الويب ، كبروؿ العديد من النشاطات  تنشر الشبكية لشركات كككالات السفر

 (expediacamابؽائلة من ابؼواقع الشبكية مثل) الأعداد إلذلسنوات طويلة حبيس البيئة ابؼادية كبالإضافة 

(travelocity قية تستخدـ نظم جوازات تابعة بؽا كىي نظم تتفاعل مع ندشركات الطتَاف كالسلاسل الف بدأتك
   العملاء ،على ابػط الفورم ابؼباشر بكفاءة ك فعالية عاليتتُ.

 اتفضاء إلذتتسابق ابؼصارؼ اليوـ لتحقيق بقاحات باىرة في مضمار برويل عملائها من مضمار الصرفية التقليدية  -2
( بأداء اعمالو الالكتًكنية دكف ابغاجة لوجود ex tarde bans)الصرفة الإلكتًكنية الفعالة كقد بقح بعض الصارؼ مثل 

 أيضا( يقدـ wellsforgo)( ك bankafamerica)ات بذارية مثلبعض ابؼصارؼ التي تقدـ خدم تفركع لو، كصار 
 خدمات موسعة للأعماؿ تتًاكح بتُ التسويق على ابػط الفورم ابؼباشر الذ إدارة قوائم مرتبات العاملتُ.

صار بعض مزكدم خدمات الاتصالات السلكية كاللاسلكية يتيح المجاؿ للعملاء للحصوؿ على خدمات على ابػط  -2
 في الوقت ابغقيقي ك الوصوؿ الذ ابؼعلومات حوؿ حساباتهم.مباشرة ك 

 الرىنات(مهاـ تزكيد العملاء الباحثتُ عن تشكيلة معينة من خدمات القركض مثل lendingtree)تتولذ شركة -2
كقركض شراء السيارات، بدعلومات كافيةعلى ابػط الفورم ك تدبتَ نشاطات القركض ىذه بنفسها بعد  الإسكافكقركض 

ذلك توفر ىذه الشركة منصة ى اف بسكنت من ابراـ عقود شراكة مع مؤسسات مالية مرموقة ،علاكة على
ائها ك بابػص خدمات ( تتيح من خلابؽا للمؤسسات ابؼالية توفتَ ما لديها  من خدمات بأبظexlendتكنولوجيا)
 التسليف.

حتى ابؼستشفيات صارت تستخدـ شبكات الانتًنيت كالاكستًانت لأغراض الاستشارات الطبية كاجراء العمليات  -1
 ابعراحية عن بعد كعقد ابؼؤبسرات بالفيديو.

 ،لاتصالات كابؼعلوماتلشبكات ا التمنيةككذا ابغاؿ بالنسبة لعدد من جامعات العالد التي بقحت في استخداـ القوة  -1
حيانا بديلا عن دياتو الواسعة ليصبح مكملا ك اا برامج تعليمية عن بعد حيث بدا التعليم الالكتًكني يأخذ مديملتق

 التعليم التقليدم

                                                 

 120-119(بشتَ العلاؽ، مرجع سبق ذكره، ص1)
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 ومعوقات تطبيقها : ،الاتمجالمتطلبات ، ال المطلب الرابع: الخدمات الإلكترونية
 الإلكترونية::متطلبات توفير الخدمة الفرع الأول

تشكل عملية التوجو بالزبوف كبزفيف أعلى مستويات الرضا لديو من خلاؿ تزكيده بخدمات ذات قيمة مضافة 
ة ، ك تأسيسا على ما تقدـ ، كبغية توفتَ خدمة إلكتًكنية راقية للزبائن أك ابؼندفعتُ ينبغي ودعالية كذات نوعية عالية ابع

 (1) . اىتمامهمجل  ةيتالآابؼسائل  إبلاءبؼزكدم ابػدمات 

، بحيث تكوف مرئية  استخداماتها: بهب كصف ابػدمة الإلكتًكنية كتطبيقاتها حتى  وصف الخدمة الإلكترونية -6
للزبوف أم كاضحة ك دقيقة ك ملموسة قدر ابؼستطاع كىذا لا يتحقق إلا من خلاؿ تقديم كصف دقيق كشامل للخدمة 

 . اك استيعابه ايكوف الزبوف قادرا على فهمه حتى الإلكتًكنية
: يستطيع مزكدك ابػدمة الإعلاف عن خدماتهم ك التعريف بأدؽ مواصفات كل  الإعلان عن الخدمة الإلكترونية -0

 ك الوصوؿ إليها ك الانتفاع بها . اكتشافهاة لتمكتُ ابؼنتفعتُ من ضخدمة معرك 
ابػدمة الإلكتًكنية  اكتشاؼينبغي بؼزكدم ابػدمة تعريف ابؼنتفعتُ بكيفية  الخدمة الإلكترونية وانتقاؤىا: اكتشاف -2
بأفضل صورة بفكنة ، كىنا يلعب مزكد  احتياجاتهم، أك أية تركيبة مؤلفة من ابػدمات الإلكتًكنية التي تلبي  اؤىاقانتك 

إشباعها ك برقيق أعلى مستويات  اهبابذابػدمة دكر ابؼسوؽ ابػدمي البارع الذم يعرؼ حاجات الزبوف كرغباتو ، كيعمل 
 الرضا لديو .

تعتٍ تركيبة ابػدمة الإلكتًكنية كيفية دمج ابػدمات الإلكتًكنية ) التي ربدا تعرضها  تركيبة الخدمة الإلكترونية : -2
ى اللغات القادرة علشركات بـتلفة ( لتكوين خدمات ذات قيمة مضافة موثوؽ بها ، كبرديد ابؼهارات ك النماذج ك 

 دمي صغرم ، كأبمتو عمليات العماؿ عبر التنظيم أيضا . خبرقيق تكامل 
تعد عملية تقديم ابػدمة الإلكتًكنية كتسليمها من عناصر برقيق ابؼيزة التنافسية ك  م الخدمة الإلكترونية :ديتق -2

دمة الإلكتًكنية بؼنشآت الأساس الذم يعتمد عليو في بؾاؿ القيمة ابؼضافة ، حيث تشمل التعريف بكيفية تقديم ابػ
في تسليم ابػدمة في الوقت بدا يفوؽ توقعات  الاعتماديةالأعماؿ ك العملاء الأفراد ، كالأىم من ذلك الكفاءة كالسرعة ك 

ق حالة الرضا ابؼنشود لدل ىؤلاء ابؼنتفعتُ من ابػدمة الإلكتًكنيةاللائقة ك السريعة ك حقالعملاء ) الزبائن(، كىنا تت
 بها كالتي تعمل بالإضافة إلذ كل ذلك قيما مضافة أخرل .ابؼوثوؽ 

ابؼراقبة ك ابؼتابعة ك التحليل للخدمة الإلكتًكنية كيفية ابؼتابعة ك ابؼراقبة  تعتٍ: المتابعة و المراقبة و التحليل  -1
دؼ برستُ  يع جوانبها بهلعمليات تنفيد ابػدمات الإلكتًكنية ، ككذلك كيفية متابعة عملية برليل البيانات ابؼتعلقة بجم

مع تنامي أعداد حالات تعقد ابػدمات الإلكتًكنية كتنوعها تزداد ابغاجة إلذ استخداـ أساليب فكفاءة ابػدمة كجودتها 
إدارية نوعية من شأنها العمل على توفتَ ابػدمات الإلكتًكنية في الزماف ك ابؼكاف المحددين مع التًكيز بشكل أساسي على 

 ودة ابػدمة العليا .ضماف مستويات ج
                                                 

،دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة 1،مركز الإمارات للدراسات ك البحوث الإستًابذية ، ط الإدارة الرقمية المجالات و التطبيقاتبشتَ عباس العلاؽ ،(1)
 .177-175ص2005،
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اء العقود القانونية بتُ مزكدم ابػدمة ك الزبائن بشكل دكأ الإنفاؽكنعتٍ بها كيفية  عقود الخدمة الإلكترونية : -1
 إلكتًكني ، فابػدمات الإلكتًكنية ينبغي أف بركمها عقود قانونية خاصة لتجنب ابؼنازعات التجارية في ابؼستقبل.

كتعتٍ التقديرات كيفية التثبت من حقوؽ ابؼطالبة بابػدمة كعنصر ابعودة لدل  رونية:تقديرات الخدمة الإلكت -1
 بـتلف مزكدم ابػدمات

 

 لتوفير الخدمة الالكترونية الأساسيةيوضح المتطلبات -(04)–الشكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البحثمن اعداد بؾموعة المصدر :
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخذمت الإلكتروويت

 

وصف الخذمت 

 الإلكتروويت

 
 

تقذيراث الخذمت 

 الإلكتروويت

 

 

عقىد الخذمت 

 الإلكتروويت

 

 

المتابعت 

والمراقبت 

 والتحليل

 

 

تركيبت الخذة 

 الإلكتروويت

 
 

تقسيم الخذماث 

 الإلكتروويت

 

 

اكتشاف الخذمت 

الإلكتروويت 

 واوتقائها

 

 
الإعلان عه الخذة 

 الإلكتروويت
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 الفرع الثاني: مجالات تطبيق الخدمة الالكترونية:
بالنظر لأبنية قطاع ابػدمات الالكتًكنية في مضمار الاقتصاد كدكره ابؼشهور في دعم ىذا الاقتصاد كتفعيلو، فقد 

كنية كالتعليم كجدنا من الضركرم التًكيز على بعض تطبيقات ابػدمة الالكتًكنية، حيث قررنا اختيار ابغكومة الالكتً 
 ا تباعا.مالالكتًكني كتطبيقتُ شاخصتُ مهمتُ في ىذا السياؽ، حيث سنقوـ بتسليط الضوء عليه

 اولا: تطبيق الخدمة الالكترونية في الحكومة الالكترونية:
الانتًنيت ابؼبنية اعتمدت ابغكومة الالكتًكنية على التكنولوجيا بالدرجة الاكلذ في معاملاتها ك تعاملاتها كخاصة تطبيقات 

على شبكات ابؼواقع الالكتًكنية لدعم كتعزيز ابغصوؿ على ابؼعلومات ابغكومية كتوصيلها، كخدمة ابؼواطنتُ كقطاع 
خرل بشفافية عالية كبكفاءة فعالة كبعدالة، كما تم تطبيق ابػدمات الالكتًكنية الاعماؿ كابؼوظفتُ كالدكائر ابغكومية الا

 (1)صيل ابػدمات العامة ابؼتكاملة للمواطنتُ كابؼنظمات الكتًكنيا على ابػط الفورم ابؼباشرفي ابغكومة من خلاؿ تو 

توجد ثلاث مناظتَ للحكومة الالكتًكنية، كىذه ابؼناظتَ تزكدنا بفهم ادؽ كاشمل لرسالتها كاىدافها كمن حيث 
 (2)يلي:ابؼناظتَ مىذه ا

كالذم يتعلق بدا يريده ابؼواطن من ابغكومة، حيث يرغب باف بوصل بشكل فورم على ابػدمات : منظور المواطن 1
على مدار الساعة كلسبعة اياـ في الاسبوع، كما يريد ابؼواطن ايضا اف يكوف قادرا على الوصوؿ الذ ابػدمات ك العامة 

شعر بوجود أم قيود بسنعو من الوصوؿ الذ يريد اف ي لامن مسكنو اك مكتبو كمصنعو كمن أم مكاف جغرافي كبالتأكيد 
ابػدمات من خلاؿ بصيع انواع التقنيات مثل ابغاسوب الشخصي، ابؽاتف النقاؿ اك الاجهزة اللاسلكيةبأنواعها 

 كمسمياتها ابؼختلفة.
واطن كلكي تقوـ ابغكومة من تقديم خدمات خاصة تنسجم بساما مع حاجات ابؼواطنتُ ينبغي عليها اف تكوف موجهة بابؼ

كبذمع اكبر قدر من ابؼعلومات حولو كاف تؤسس لنفسها قواعد بيانات عنهم، فيمكن للحكومة استخداـ الويب لتكوين 
كاجهة كاحدة لعموـ ابؼواطنتُ تغنيهم عن تعقيدات كمعوقات كصعوبات التعامل مع نظاـ حكومي غاية في التعقيد ك 

 التشابك.
بغكومة بتكوين كفاءات جديدة فإنها تساىم ايضا في برستُ مناخ العمل  : فانو عندما ما تقوـ امنظور الاعمال-0

كتقليص الركتتُ، كتنسيق العمليات الاجرائية كالتنظيمية كمساعدة منظمات الاعماؿ على اف تصبح في موقع تنافسي اك 
يص بناء اك جدكلة افضل، فبدلا من التوجو شخصيا الذ دائرة حكومية يستطيع ابؼقاكؿ اك ابؼتعهد ابغصوؿ على تراخ

فع بو ابغكومة ك ابؼقاكؿ معا، حيث تستطيع ابغكومات خلق تتن ،فحوصات عبر الأنتًنيت كفي ذلك توفتَ للوقت كابعهد
كجعلها في متناكؿ ابؼنظمات من حيث سهولة كسرعة الوصوؿ راسخة  مناخ اعماؿ افضل من خلاؿ استحداث بنية برتية

 اليها على ابػط الفورم ابؼباشر.

                                                 

 .122(بشتَ العلاؽ ، مرجع سبق ذكره، ص 1)
 .127-123ابؼرجع نفسو ص (2)
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راكات ابؼواطنتُ حوؿ سوء جودة خدماتها العامة، فإعادة بناء العلاقة دابغكومات تغيتَ ا باستطاعة:منظور الحكومة -2
مع ابؼواطنتُ يستدعي قياـ ابغكومة بتوفتَ خدمات بطرؽ عامة كاساليب بـتلفة بساما دكف انتظار بفل كفوضى عارمة 

العدالة ، فابغكومة ابؼوجهة بابؼواطن كالتي ترتكز على ابهاد ابغلوؿ كشكاكم لا تنتهي كمزاجيات  لا تعرؼ الانصاؼ اك 
بؼشاكلو تلقى اليوـ احتًاما كتقديرا عاليتُ من بصاىتَ ابؼواطنتُ في شتى بقاع العالد التي اختارت مبادرات ابغكومة 

 الالكتًكنية  كأساس بػدمة شعوبها.

 روني:ثانيا: تطبيق الخدمة الالكترونية في التعليم الالكت
نقصد بالتعليم الالكتًكني احد الوسائل التعليمية التي تعتمد على تقنيات الاتصالات الالكتًكنية كتقنيات ابػدمة 

 قاعات الدراسة. خارجالذاتية لإتاحة ابؼعرفة للذين ينتشركف 
ضرات التقليدية من العالد فمن ابػطأ ابعسيم الاعتقاد باف التعليم الالكتًكني يعتٍ بؾرد برويل الكتب كابؼقالات كالمحا

الواقعي الذ العالد الافتًاضي من خلاؿ تقنيات الاتصالات الرقمية، فابعهود ابغالية الرامية الذ توسيع نطاؽ التعليم عبر 
الوقت كالقضاء من خلاؿ الالكتًكنيات كالشبكات لا بسثل ثورة في التعليم، كابما ىي عبارة عن بؿاكلة بعتٍ بشار 

توفتَ فرص التعليم لأكبر عدد بفكن من الراغبتُ ك غتَ الراغبتُ في التعلم ،كىذه ابؼرحلة الاختَة من مراحل التكنولوجيا ل
التعليم الالكتًكني يتلاءـ ك ينسجم بشكل اكبر مع  أففمن ابؼؤكد ،التعليم عن بعد يشار اليها بابعيل ابػامس من التعليم

التعليم ابغقيقي كقتا  ستغرؽاب كليس ابغفظ عن ظهر قلب حيث يالظركؼ ك ابغالات التي تتطلب الفهم ك الاستيع
كيتطلب جهدا كبفارسة، كبؽذا كجب اف تتوفر للطالب فرص كثتَة للممارسة ك تطبيق ما تعلمو في كل مرحلة من مراحل 

 (1) التعلم .

 
 : معوقات تطبيق الخدمات الالكترونية:الثالث الفرع 

عمل جيد كىو ما ينطبق ايضا على ابػدمة  لىنالك دائما عوائق تواجو ك بغياةكما ىو ابغاؿ في شتى نواحي ا
 الالكتًكنية التي لا بزلو ىي الاخرل من بصلة من ابؼعوقات التي تعيق تطبيقها نذكر منها ما يلي:

 وافرا اك كافيا.يشتًط في ابػدمات الالكتًكنية ضركرة توفر بيئة تقنية متطورة في المجتمعات ابؼستخدمة بفا قد لا يكوف مت -
قد تكوف تقنيات ابػدمة الالكتًكنية صعبة لدل الكثتَ من مستخدمي ىذه ابػدمات بفا قد يتطلب ابػبرة ك  -

 ابؼهارةكالتأىيل.
 حرماف كل من لا بيلك قنوات التواصل الالكتًكني من الوصوؿ الذ ابؼواد ابؼنشورة الكتًكنيا. -
ابؼواد الالكتًكنية يرتبط بتوفتَ امكانيات اضافية مثل توفتَ الاتصالات ك امكانية الدخوؿ الذ الشبكات كاستعراض  -

 ضعف أم من ىذه الامكانيات.بالاجهزة ك الكهرباء، بفا يعتٍ تأثر ابػدمات الالكتًكنية 
 كجود حدكد تقنية ك حواجز بسنع الاستفادة الكاملة من ابؼادة الالكتًكنية-

                                                 

 .130(ابؼرجع نفسو ،ص 1)
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التخزين الالكتًكني ىو الافضل في ظل كثرة الطلب على التوصيل بالشبكة ك لا يستطيع احد اف يؤكد اف ابغفظ ك  -
 التي تعجز عن برقيقو بصيع الامكانيات ابؼتاحة .

 (1)عدـ القدرة على التمييز بتُ ابؼعلومات الالكتًكنية الاصلية من ابؼسركقة خلاؿ كضعها على الشبكة -

تظهر بدثابة بـاكؼ كحالات قلق في عصر ابػدمة  كالأمنبـاطر ابػصوصية  أيضا فبدأتكل ىذا،   إلذ إضافة -
الالكتًكنية، كما لد يتم معابعتها بشكل صحيح فإنها ستمثل تهديدا خطتَا لإمكانيو تطبيق ابػدمة الالكتًكنية، اما من 

د يساء في ابؼوقع الشبكي العائد للشركة ق لاخطارخلاؿ اجراء تعامل اك الاجابة عن اسئلة استبانة اك من خلاؿ ا
استخدامها من قبل ابؼشرؼ، اما بـاطرة الامن فتشتَ الذ اف طرؼ ثالثا قد بوصل على معلومات شخصية اك مالية عن 

 (2) العميل دكف معرفتو كىو يقوـ  بإجراء تعامل على ابػط .

 ت.ارتفاع اسعار الاجهزة ك البربؾيات ابغديثة ابؼستخدمة في تطبيق شبكات ك ارتفاع تكلفة الاتصالا -
 لحاؽ بالتطور ابؼستمر لتقنية ابؼعلومات.لصعوبة ا -
 غموض ابؼفهوـ في الكثتَ من القيادات الادارية ك العاملتُ  ك حتى ابؼواطنتُ بجهل موضوع ابػدمة الالكتًكنية. -
 (3) الامية الالكتًكنية لدل ابؼواطنتُ بسبب عدـ كجود كعي معلوماتي ك حاسوبي. -

 
 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .33،ص 2012ة ابؼاجيستتَ، جامعة ابؼنتورم ، قسنطينة، ، مذكرة لنيل شهاد، المكتبات وحب المؤلف في ظل البيئة الرقمية(حياة طرشي 1)
 .103، مرجع سبق ذكره ،ص ، التسويق الالكترونيبؿمد بظتَ ابضد ، (2)
 .38مرجع سبق ذكره، ص  الادارة الالكترونية و افاق تطبيقها العربية ،(سعد غالب ياستُ ، 3)
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 المبحث الثالث: العلاقة التفاعلية بين الخدمات الإلكترونية و رضا الزبون بالإدارة
تسعى أم مؤسسة إنتاجية كانت أـ خدماتية الذ برقيق رضا الزبوف كونها كجدت أصلا لتلبية حاجياتو ك رغباتو 

خصصنا ىذا ابؼبحث لتفصيل أىم ابؼفاىيم  حيثمن خلاؿ تقدبيها للخدمات أم أف جوىر ابؼؤسسة ىو الزبوف،
إدارة علاقة الزبوف إلكتًكنيا مع تبياف يات مركرا بأىم استًاتيج ،الأساسية حوؿ رضا الزبوف ثم إدارة علاقة الزبوف الكتًكنيا

 ابػدمة الإلكتًكنية في دعمها. رعلاقة الإدارة بالزبوف ك دك 
 المطلب الأول: مفاىيم أساسية حول رضا الزبون

 الفرع الأول: مفهوم الزبون
الأصوؿ ابؼلموسة ابؼهمة للمؤسسة ك أداة ضركرية لنجاح ابؼؤسسات ك دبيومة استمرارىا على   دالزبوف أحيعد 
 (1) كحجز أساس في بناء كلاء الزبوف للعلامة ك ابؼؤسسة معا.  كابؼدل الطويل 

يتقدـ لشراء ابؼنتجات من ابؼؤسسة أك  فكثتَا ما يقتصر فكرنا ك فهمنا للزبوف على أنو ذلك الشخص الذم
تها، ك لكن في ابغقيقة ىو كل شخص تتعامل معو ابؼؤسسة سواء من الداخل أك ابػارج يعتبر زبونا ك اابغصوؿ على خدم

 يعتٍ ذلك أف الزبائن ينقسموف إلذ فئتتُ أساسيتتُ بنا:
ك بيثلوف النصف الأخر بؼفهوـ الزبوف ك ىم أكلئك  الأفراد داخل ابؼؤسسة ك الذين  :وفالداخلي ائنالزب - أ

يعتمدكف عليها في أداء مهامهم ك تتأثر جودة أدائهم لتلك ابؼهاـ بؼستول خدمة ابؼؤسسة بؽم من ناحية 
 (2) أخرل فإف الفرد بيكن أف يكوف زبونا داخليا لزميلو في العمل أك في كحدة ادارتو أخرل.

لقد عرفت بصعية التسويق الأمريكية الزبوف على أنو مشتًم ابؼنتجات أك ابػدمات  :وفابػارجي ائنالزب - ب
 الفعلي أك ابؼتوقع.

فالزبوف ابػارجي ىذا الذم يتعامل مع السلعة ك ابػدمة التي تنتجها ابؼؤسسة ك يتلقى ابؼخرجات النهائية منها 
 (3) بحيث تتوفر لديو الرغبة ك القدرة.

 

 الفرع الثاني: مفهوم رضا الزبون

يعد الزبوف المحرؾ الأساسي للمؤسسة فهي تسعى دائما لإرضائو ك ابغصوؿ على كلائو لأف فهم حاجاتو يزيد من 
حيث  فلرضا الزبو  التعارؼقدرة ابؼؤسسة للوصوؿ إلذ أفضل مستول للنمو،حيث كضع الباحثوف ك الكتاب العديد من 

                                                 

،جامعة 7،مجمة تكريت لمعموم الإدارية و الاقتصادية،العدد أثر استراتيجية الاستقرار في رضا العميل(سامي ذياب محل،1)
 .00،ص 7007تكريت،العراق،

الجامعية لمنشر ،الدار البيع دليل فن خدمة العملاء ومهاراتبكر،أبو  محمود رسي،مصطفى(جمال الدين محمد الم2)
 . 41،ص 7002والتوزيع،مصر،

 .74،ص 7041لمنشر و التوزيع،الأردن،،دار وائل إدارة الجودة الشاممة(محفوظ أحمد جودة،3)
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بأنو "ابغالة النفسية النابذة عن عملية ابؼقارنة بتُ نتائج التجربة مع Anne Christine et Chantaعرفو كل من 
 (1)".معايتَ شخصية بـتلفة

كما عرؼ رضا الزبوف بأنو "درجة إدراؾ الزبوف مدل فعالية ابؼؤسسة في تقديم ابػدمات ك ابؼنتجات التي تلبي 
 ".احتياجاتو ك رغباتو

أنو ىناؾ مفهومتُ لرضا الزبوف أحدبنا يركز على التمييز بتُ جودة ابػدمة ك الأخر على الرضا القائم على كما 
 الناتجإذ يتحقق الأكؿ من عمليات التبادؿ التي ستحدد في ضوء مستول توقعات الزبوف السابقة مع،تبادلات متًاكمة 

 (2)".الاستخداـ لدل الزبوف عبر مدة زمنية معينةعلى إبصاؿ خبرة  يقوـفأما ابؼفهوـ الثاني ،النهائي

ك من ،بفا تقدـ نستنتج أف رضا الزبوف ىو مدل تطابق ابػدمة ابؼقدمة من ابؼؤسسة مع توقعات الزبوف -
 مضامتُ ابؼفاىيم السابقة بقد أف أغلب ابؼفاىيم ركزت على:

 رضا الزبوف ىو شعور أك احساس بالبهجة أك خيبة أمل. -
 تيجة مقارنة الأداء ابؼدرؾ للخدمة مع توقعات الزبوف.رضا الزبوف ىو ن -

 ثانيا: مفهوم الرضا الإلكتروني و العوامل المؤثرة فيو
 مفهوم الرضا الإلكتروني:   -0

لقد ظهر ىذا ابؼفهوـ ليتناسب مع استخداـ تكنولوجيا ك عمليات الانتًنت في علاقة ابؼؤسسة بالزبوف فقد 
أنو بؿصلة بذربة سابقة عن ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ موقع إلكتًكني تسمح حيث عرؼ على ،ظهرت عدة تعاريف لو

 (3) ىذه التجربة بتقييم فعالية قناة التوزيع ابؼتمثلة في شبكة الانتًنت ك برديد مدل رضاه عن ابؼوقع الإلكتًكني.
ودة ا بجكنيك آخركف أنو ىو ابؼتحقق من توفر العناصر ابػمسة الرئيسية إلكتً  Parasurmanكذلك عرفو 

 (4) الاىتماـ. –الرعاية  –الضماف  –الاستجابة  –ابؼوثوقية  -ابػدمة ابؼقدمة من قبل ابؼنظمات إلذ العملاء ك ىي: 
 العوامل المؤثرة في الرضا الإلكتروني: -2

اكؿ جذب عملاء جدد لذا برىناؾ اىتماـ متزايد من ابؼنظمات بابغفاظ على العملاء ابغالتُ ك في نفس الوقت 
 ا بؼدل بقاح ابؼنظمة في تقديم ابػدمات.ر يعد قياس رضا العملاء مؤش

فمن خلاؿ التعاريف السابقة التي تناكلت مفهوـ الرضا الإلكتًكني بقد أف ىناؾ عاملتُ رئيستُ تؤثراف على 
 (5) الرضا الإلكتًكني تتمثلاف في:

                                                 
(2)  Anne Christine Et Chantal de moerloose.L’impact sur la gestion de relation client, étude de cas dans le secteur de 

transport de celis,express,2002,p08. 

، 1،مجمة الريادة الاقتصاديات للأعمال،العددبالمؤسسةالعلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون محمدخثير،(2)
 .33،ص 7047جامعة خميس مميانة،الجزائر،

،رسالة  مقدمة لنيل شهادة جودة الخدمات الإلكترونية و أثرها عمى رضا المستخدمين(مؤمن عبد السميع حسن الحمبي،3)
 .47،ص 7047الماجستير ،الجامعة الإسلامية،غزة،

(4)Parasurman, A, Marketing Of Research,Addisan Weshey,massachustte,2 rd ed;1991,p36. 

 .47(مؤمن عبد السميع،مرجع سبق ذكره،ص 5)
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ك تشمل خصائص ابؼوقع ك التي تضم سهولة ابغصوؿ على ابؼعلومات ك ابػدمات،  عوامل مرتبطة بابؼوقع: - أ
خصائص العرض )ابؼعلومات ك ابػدمات ابؼقدمة ك ابؼعركضة على ابؼوقع(، تصميم ابؼوقع،الأمن،خصوصية 

 ابؼعلومات ك بصفة عامة كل العوامل ابؼسابنة في جودة موقع الويب.
جودة خدمات الزبائن عاملا ىاما في برديد رضاىم،فكلما كانت تعد  دمات الزبائن:بخعوامل مرتبطة  - ب

 الرد على الأسئلة ك حل ابؼشكلات زاد رضا الزبائن. فيابػدمات أكثر قدرة 
 

 لفرع الثالث: أىمية رضا الزبونا
يستحوذ رضا الزبوف على أبنية كبتَة في سياسة أم مؤسسة ك يعد من أكثر ابؼعايتَ فعالية للحكم على أدائها 

ك فيما يلي بؾموعة من النقاط ابؼعبرة عن أبنية رضا ، لاسيما عندما يكوف توجو ىذه ابؼؤسسة بكو تطوير ابػدمات
 (1) الزبوف.

ضافة إلذ الإإذا كاف الزبوف راضيا عن ابػدمات ابؼقدمة لو من ابؼؤسسة فإف قراره بالعودة سيكوف سريعا ب -
 جدد للمؤسسة.لد عملاء ك زبائن و  ث الآخرين بفا يذلك سيحد  

بيثل رضا الزبوف تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بسرعة كجودة ابػدمة ابؼقدمة إليو بفا يقود ابؼؤسسة  -
 إلذ زيادة تطوير خدماتها ابؼقدمة للزبائن.

إف ابؼؤسسة التي تهتم برضا الزبوف ستكوف لديها القدرة على بضاية نفسها من ابؼنافستُ لاسيما فيما  -
 الإنتاجية.بىص ابؼؤسسات 

حديث ك التطوير ك تقديم خدماتها باعتبار تإف ابؼؤسسة التي تسعى إلذ قياس رضا الزبوف تتمكن من ال -
 مقياس للخدمات ابؼقدمة. رضا الزبوف

 إف رضا الزبوف يتم عندما تقوـ ابؼؤسسة بتقديم خدمات متطابقة إلذ حد ما مع توقعات الزبوف ك ابعودة -
 قود إلذ تعامل ابؼؤسسة بشكل كاسع ك أفضل في ابؼستقبل.تاز بها ابػدمات ستبس التي

ف رضا الزبوف يساعد ابؼؤسسة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها ك برسينها على بكو ن ذلك ،فإفضلا ع
 الأفضل من خلاؿ:

 .تقييم السياسات ابؼعموؿ بها ك الغاء تلك التي تؤثر على رضا الزبوف بشكل سلبي 
  ارد التنظيمية ك تسختَىا بػدمة ك رغبات الزبوف ك طموحاتو في ضوء يعد دليلا لتخطيط ابؼو

 و التي تعد تغذية عكسية.ئآرا

                                                 

،مجمة العموم تأثير تقييم أداء أعضاء قنوات التنويع في رضا العميل(غسان قاسم داود اللامي،حسن هشام عبد الرحمان،1)
 .14-11،ص 7044،العراق،71الاقتصادية و الإدارية،العدد 
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  يعتبر رضا الزبوف بدثابة نقل الآراء ك الأفكار الإبهابية ك السلبية حوؿ ابػدمات ابؼقدمة إليو ك
ائم يتناسب مع التي بردد ابؼشاكل السائدة ك المحتملة،بفا بهعل ابػدمات ابؼقدمة لو في تطور د

 توقعات الزبائن ابؼستقبلية.
  الكشف عن مستول أداء العاملتُ في ابؼؤسسات ك مدل حاجتهم إلذ برامج التدريب

 مستقبلا لرفع كفاءتهم ك أدائهم في بـتلف ابعوانب الإدارية.
 

 الفرع الرابع: قياس رضا الزبون
كونو يهدؼ إلذ تبياف مواطن الضعف ك القوة في ،من أجل قياس رضا الزبائن تستعمل ابؼؤسسة عدة أدكات 

القرارات ابؼناسبة لرفع كفاءة ابػدمة ك تطويرىا،ك فهم  لابزاذخدمات ابؼؤسسة كصولا بالعائد إلذ أعلى ابؼستويات 
أسباب ك عوامل رضا العميل ك مبررات عدـ الرضا حتمية مرفوضة على ابؼؤسسات التي تتجو بكو عملائها حيث تنوعت 

 (1) لقياسات إلذ:ىذه ا

 نظام الشكاوي و المقترحات: - أ
ك ىو النظاـ الذم تلجأ إليو أغلب ابؼؤسسات ك ذلك من أجل تسهيل تقديم الشكاكم ك الاقتًاحات ك قد 

أك بريد أك  ىاتفي يكوف ذلك عن طريق كضع استمارات في جهة الاستقباؿ في ابؼؤسسة أك عن طريق بزصيص خط
ط اموقع إلكتًكني ك كل ذلك من أجل تلقي كل ما يتقدـ بو الزبائن من شكاكم ك اقتًاحات التي بسس ك تكشف عن نق

 الضعف في خدمات ك أنشطة ابؼؤسسة.
 تحليل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع المؤسسة: - ب

عامل معها بؼعرفة سبب حصوؿ ذلك ك لا ينبغي على ابؼؤسسة أف تقوـ بالاتصاؿ بالزبائن الذين توقفوا عن الت
يكفي بؾرد القياـ بدقابلات بؽؤلاء الزبائن، ك لكن من الضركرم أيضا مراقبة معدلات خسارة الزبائن لأف ارتفاعها يعد 

 دليلا على فشل ابؼؤسسة في ارضاء الزبوف.
 تحليل عدم رضا الزبون:-ج

بل بهب البحث كراء مسببات ىذا  الزبوف رضا لا بيكن لأم مؤسسة أف تتوقف عن مرحلة اكتشافها لعدـ
تها،ففي حالة عدـ الرضا تصبح التنطلق من برليل ىذه الأسباب لتعمل على تصحيح ك تصويب عملي ،الشعور السلبي

ا بؼعابعة ابؼشاكل ابؼسببة بؽذه ابغالة ك مدة ابؼعابعة ك عوامل بهعدد الاتصالات التي من الضركرم على ابؼؤسسة أف تقوـ 
الرجوع بغالة الرضا، إف البحث عن الأسباب بهب أف يكوف بشكل دقيق.لأف عدـ الرضا ابؼعالج بطريقة سيئة معادؿ 

 .فقط ك إبما تتعداه إلذ مشاكل التسيتَ،عيوب الاتصاؿ ابػدمة رداءةكما أف ىذه ابغالة غتَ نابذة عن   ،لزبوف مفقود

                                                 

،جامعة الكوفة، 4، مجمة دراسات إدارية،العددقياس العميل باستخدام نموذج كانولتحسين جودة المنتج(عمار عبد الأمير زوين،1)
 .72-77،ص 7002العراق،
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 متابعة الزبون:-د
كوف ىذه تؿ ىدفها إقامة علاقات كثيقة بتُ الزبوف ك ابؼؤسسة ك من ابؼهم أف أخذ عدة أشكايإف متابعة الزبوف 

خذ خصوصيات كل زبوف بعتُ الاعتبار على حده ؤ أم أف يعامل كل عميل بصفة منفردة أم ت،العلاقة شخصية 
 لتحسيسو بأف ابؼؤسسة تتابعو.

 ولاء الزبائن:-ر
من ىذا ابؼنطلق ،رات أقل من تكلفة جلب عميل جديد إف الزبوف الوفي مردكديتو بسثل مرتتُ ك يكلف بطس م

التسيتَ ابعيد لعدـ الرضا يعتبر ركيزة  أفإذ ،بداية  ةالعملاء كنقطعلى ابؼؤسسة أف توجو استًاتيجيتها بكو اعتبار كلاء 
 .فعالة بػلق الرضا ك منو الولاء باعتبار كجود علاقة مباشرة بتُ الرضا ك الولاء 

 
 إدارة علاقات الزبون الكترونياالمطلب الثاني: 

 الفرع الأول: مفهوم إدارة علاقات الزبون الكترونيا
 اختلف الكتاب ك الباحثتُ حوؿ تعريف إدارة علاقات الزبوف الالكتًكنية .

خلاؿ ك طريقة التواصل مع الزبوف يتم من ،تعتمد على شبكة الانتًنت إدارةعرفها: بأنها  Challeyفػ -
 كشبكة الانتًنت اللاسلكية ك البريد الإلكتًكني.،الفاكس ابؽاتف

لر من دكف آنزم": بأنها الأنظمة القادرة على دعم الزبائن ك التعامل معهم بشكل عكما عرفها "فايز ال -
 تدخل بشرم أك بتدخل بشرم في أضيق ابغدكد.

علاقات  ارةإدت لتسهيل تنفيذ يفي حتُ عرفها طلعت المحمدم: بأنها استخداـ تكنولوجيا الانتًن -
ك بسكن الشركاء من توفتَ ابػدمات ابؼناسبة لتلبية احتياجات الزبائن ك تعزيز كلائهم،كعلاكة على ،الزبائن

 (1) ذلك بؽا كظائف بؿددة كأدكات بـتلفة بزتلف باختلاؼ ابؼؤسسة التي تطلب النظاـ.

الالكتًكنية ىي استًاتيجية شاملة ك ك من خلاؿ التعاريف السابقة بيكن استخلاص أف إدارة علاقات الزبائن 
 الكتًكنية الاتصاؿ ت ك إدارة العمليات الالكتًكنية ك قنواتيمتكاملة للمؤسسة على أساس استخداـ تكنولوجيا الانتًن

يتمكن كلا من ابؼؤسسة ك الزبائن من الالتقاء في الفضاء الالكتًكني بكل سهولة ك لتهدؼ إلذ التواصل مع الزبائن  التي
 من خلاؿ سهولة استخداـ ىذه التكنولوجيا ك برقيق الفائدة ابؼدركة من استخدامها.يسر 

 
 
 

                                                 

 الجامعاتعلاقات العملاء الالكترونية و أثرها في سهولة الاستخدام و الرضا لدى  دارةإ(مروان محمد عبد الفتاح أبو زعنونة،1)
 .404،ص 7041،أطروحة  مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، جامعة السودان،السودان،الفمسطينية
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 الفرع الثاني: مكونات ادارة علاقات الزبائن الالكترونية:
بحيث يتحدد داخل كل مستول ،تتحدد مكونات ادراة علاقات الزبائن الالكتًكنية ك ثلاثة مستويات بؿددة 

ف النهائي بؼفهوـ ادارة علاقة الزبائن الالكتًكنية ك تتمثل ىذه و  الوسائل لتحقق بصيعها ابؼكبؾموعة من الاستًاتيجيات ك 
 (1) ابؼكونات في:

 رؤية المؤسسة: -0
أنو لا أساس بتُ مفهوـ  ،يرل أغلب الأخصائيتُ ك ابؼيدانيتُ العاملتُ في المجاؿ ابؼؤسساتي ك في بؾاؿ التسويق

ابؼؤسسة للحل التسويقي يعتٍ بالضركرة توجهها بغاجات ك رغبات  بدعتٌ أف تبتٍ، التوجو التسويقي أك التوجو بالزبوف
 الزبوف.

 التكنولوجيا: -2
تعتبر التكنولوجيا أداة ادارة العلاقة مع الزبائن الالكتًكنية،حيث أنها تؤدم دكرا مزدكجا،فجميع البيانات ك 

بة خاصة لتتم بززين ىذه البيانات كابؼعلومات ك وسابؼعلومات عن الزبائن تتطلب تطبيقات تكنولوجية ك بربؾيات بؿ
 برليلها بشكل دقيق ك توظيفها في بناء ابػطط الاستًاتيجية للمؤسسة.

ك من ابعانب الأخر يتم الاعتماد على التطبيقات التكنولوجية في بناء العلاقة الالكتًكنية مع  ،جانبمن ىذا 
  SMSراسلة الزبائن عبر البريد الالكتًكني ك استخداـ رسائل ابؼوبايلالزبائن من خلاؿ تصميم الصفحات الالكتًكنية كم

 للتواصل معهم.
 العمليات: -3

ن ابؼؤسسات من إدارة معلومات الزبائن بطريقة أبسط ك أكثر راحة كانشاء ك  بسيقصد بذلك العمليات التي 
تخدمتُ من ابؼؤسسة ابؼعنية، ىذا النظاـ قاعدة بيانات مشتًكة للبيانات كالزبائن،كىي متاحة ك سهلة ابؼناؿ بعميع ابؼس

 يسمح بتتبع كل اتصالات الزبائن ك جعل التواصل معهم أكثر انتاجية.
 التغيير الثقافي وتنمية الكفاءات والمهارات: -4

أثناء تنفيذ برنامج ادارة علاقات الزبوف الكتًكنيا لا بد من تنمية ك برستُ مهارات ابؼوظفتُ ك كفاءتهم فمثلا 
 مع تنمية مهارات ك قدرات رجاؿ الادارة العليا في العديد من ابؼواضيع مثل كيفية حل ابؼشكلات،التفاعللابد من 

 الزبوف،مشاركة ابؼوظفتُ في ابزاذ القرار،تفويض السلطات ك القدرة على الابتكار ك الابداع ك فهم التكنولوجيا ابعديدة.
ب احداث العديد من التغتَات في ثقافة ابؼنظمة ك طريقة ك لإبقاح برنامج ادارة علاقات الزبوف الكتًكنيا به

تفكتَىا،كىذا بالفعل ما قامت بو العديد من ابؼنظمات في الوقت ابغالر، اذ أنشأت مراكز اتصالات بهدؼ برستُ 
 خدمة الزبوف.

 

                                                 

 .744-741،ص 747،الأردن،4،دار الحامد، طادارة تكنولوجيا المعمومات(خضر مصباح الطبطي،1)
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 الفرع الثالث: الفوائد المباشرة لإدارة علاقة الزبون الكترونيا
 ابؼنظمة من تطبيق إدارة علاقة الزبوف إلكتًكنيا.ىناؾ فوائد مباشرة عائدة على 

 من خلاؿ استخداـ قاعدة بيانات متكاملة ىدفها خدمة الزبوف. تحسين مستوى الخدمات: -0
تكاليف الناتج عن التًكيز على الزبائن ك الاحتفاظ بهم باستخداـ خدمة  من خلاؿ تقليل نمو الإرادات: -2

 تفاعلية.
 ك عمليات العمل بكفاءة. تمن خلاؿ تطبيق آليا نتاجية:الإ -3
 (1) بالتالر الاحتفاظ بهم.ك الناتج عن التًكيز على العملاء  رضا العميل: -4

 
ك منو بيكن القوؿ أف الفائدة الرئيسية من إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا ىي تقديم الرعاية الكاملة من خلاؿ 

بحيث تقدـ إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا العديد ،ت ك كسائل الاتصالات ابؼختلفة ياستخداـ تقنيات ابؼعلومات ك الانتًن
م بشكل سريع، كما اتهمن ابػيارات، ابؼتعلقة بابػدمات ك حلوؿ سريعة للمشاكل التي تواجههم ك الاستجابة لاستفسار 

دارة ات الأخرل ك ذلك بتقدبيها أفضل أنها تؤدم إلذ فائدة عظيمة للمنظمة بغصوبؽا على موقع تنافسي كبتَ بتُ ابؼنظما
 (2) لعلاقات الزبوف.

 
 المطلب الثالث: إستراتيجية إدارة علاقات الزبون الكترونيا

 الفرع الأول: طرق تنفيذ إدارة علاقات الزبون إلكترونيا
لاكتساب الزبوف عبر الانتًنيت ك الاحتفاظ بو تستخدـ إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا طريقا معياريا حيث 

 يشمل ىذا الطريق عدة مراحل تتمثل في ما يلي: 
 المرحلة الأولى: جذب زبائن جدد أو متواجدين في الموقع

ة، فمثلا يطرؽ الشبكالمستخدمتُ كل  ،ابؽدؼ ىو جذب نوعية الزكار الذين من المحتمل أف يستجيبوا للموقع
بحث المحركات ك الإعلانات الواسعة، فهذه بهب أف تهدؼ إلذ جذب اىتماـ الزبوف ك تكوين قيمة حقيقية للموقع ك ىو 

 . (3)همعمهم لإجراء اتصاؿ م
 
 

                                                 

(1) Scullin Sal,Electronic Customer, Relation Ship Management,Consideration,Pitsalls and Trend, Proceedings 
of the in one Word Conference, Las Vegas,Nevada,April,2002, p 19. 

 .433،ص 7007، مصر، 774ريكل الأعمال، العدد  ،مجمةإدارة علاقة العملاءسويفت، (رولاند2)
، 7002، عمان،4، طعلمنشر والتوزيالوراق ، إدارة علاقات الزبون، سمطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبداوي جحيم( يوسف 3)

 .147ص
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 (1) ك ىي ما يلي:المرحلة الثانية: الحوافز و تجميع المعلومات: 

بهب أف تكوف نوعية ك مصداقية ابؼوقع الإلكتًكني كافية وجود حوافز تشجيعية لزوار الموقع الالكتروني:  -
، لكي يبقى فتًة أطوؿ على ابؼوقع، لأف أكؿ كقت يصل بو الزائر إلذ ابؼوقع ىو الأىم بسبب أنو في رللاحتفاظ بالزكا

 يعود مرة أخرل. حالة عدـ حصولو على ابؼعلومات التي يريدىا فإنو ربدا لن
عندما يأخذ الزبوف قراره بشأف خدمة ما يظهر على تجميع معلومات عن الزبون للحفاظ على العلاقة معو: 

صفحة ابؼوقع الإلكتًكني بموذج بهب أف بيلأ الزبوف فيو البيانات ابؼطلوبة، ك بهب أف بوتوم ىذا النموذج على معلومات 
ف مثل البريد الإلكتًكني ابػاص بو، كعنواف سكنو كتلميحات عن العميل بؼعرفة ىامة في عملية إبقاء التواصل مع الزبو 

 ميولو كبالتالر إرساؿ ابؼعلومات ابؼناسبة لو.
 المرحلة الثالثة: الحفاظ على المحاور باستخدام الاتصال الشبكي:

نيت لإجراء الاتصاؿ ك لغرض بناء العلاقة بتُ ابؼؤسسة كالزبوف فإف ىناؾ ثلاثة طرؽ رئيسية باستخداـ الانتً 
 ىي:

 إرساؿ بريد إلكتًكني للزبوف. -
 عرض معلومات معينة على ابؼوقع الذم يدخل عليو الزبوف. -
 استخداـ تقنية الدفع لإيصاؿ ابؼعلومات إلذ الفرد. -

الزيارات الشخصية، ك بحسب  ،بريد، الاتصاؿ ابؽاتفيالكبيكن أيضا أف تتوفر المحاكرة عن طريق أدكات أخرل مثل: 
فمثلا قد يسجل الزبوف على ابؼوقع الإلكتًكني، أك تقوـ ابؼؤسسة بإرساؿ رسالة إلذ الزبوف مع عركض تركبهية  ،عتبالسياؽ ابؼ

 .(2)مربع حوار فيو كلمة ابؼركر أك اسم ابؼستخدـ، للسماح لو باستخداـ ابؼوقع
 المرحلة الرابعة: مواصلة الاتصال مع الزبون بطرق الاتصال التقليدية:

ذلك بعذب انتباه الزبوف حتى في حالة عدـ اتصالو بالانتًنيت ك بالتالر ك ك يكوف ذلك عن طريق البريد العادم 
بشكل أكثر فعالية ك جدكل، ك  بو نها من الاتصاؿبحيث بيك   و،يتضح أف ابؼنظمة توفر برنامج إلكتًكني فعاؿ للتعامل مع

إلذ ابؼعلومات ابػاصة بالزبوف ك ىذه ابؼعلومات تساعد ابؼنظمة ذلك لأف كل شخص في ابؼنظمة يكوف لو حرية الدخوؿ 
، بفا يؤدم لزيادة الوقت ابؼخصص للتعامل وعلى تركيز ك توجيو الوقت ك ابعهد في أمور بذلب ربحا أكبر ك مزايا أكثر ل

 .(3)مع الزبوف في ابؼنظمة
 
 

                                                 

، 7001، الأردن، 1دار وائل، ط ، التسويق الإلكتروني )عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنيت(، فارة وأحمد أب( يوسف 1)
 .73ص

 .141زي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره، ص( يوسف حجيم سمطان الطائي، هاشم فو 2)
 .74( يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص3)
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 الفرع الثاني: آليات تفعيل العلاقات مع الزبون إلكترونيا:
إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا تركز على بناء علاقات طويلة الأمد مع الزبوف ك ذلك بتقديم ابػدمة ذات إف 

الاتصالات الفعالة ابؼنوعة ك تدعيم تكنولوجيا ابؼعلومات لإدارة علاقات  خلاؿ كمن ابعودة العالية لو مع المحافظة عليها
 ف إلكتًكنيا.الزبوف إلكتًكنيا ك زيادة الكفاءة ك خفض التكالي

 أولا: تدعيم تكنولوجيا المعلومات لإدارة علاقات الزبون إلكترونيا
لقد عملت تكنولوجيا ابؼعلومات على تطوير العديد من التقنيات ك التي ساعدت في برستُ ك تنوع عمليات 

اتف الضخمة ك منها فواتتَ ابؽ كلا الطرفتُ  على الاتصالات بتُ الزبوف ك ابؼنظمة ك بطرؽ سريعة ك اقتصادية توفر
 :(1)يليما

 البريد الإلكتروني:  .0
ك ىو عملية تراسل بريدية عبر الإنتًنيت ك من ميزاتو أف الرسالة تصل بنفس الوقت فابؼنظمة بحاجة إلذ مصادر 

، حيث بيكن ك كبرامج  للزبوف أنظمة  تعمل على الرد على مئات الرسائل الإلكتًكنية التي يتم إرسابؽا إلذ ابؼنظمة كل يوـ
أف يرسل رسائل إلكتًكنية يطلب فيها الاستفسار عن خدمة معينة، لذا لابد على ابؼنظمة أف تقوـ بالرد على كافة 

 في أقل كقت بفكن. واستفسارات
ك بيكن كضع قسم في موقع الويب للمنظمة بوتوم على العديد من الأسئلة ك التي يقوـ الزبوف بالاستفسار عنها 

بعهد، كما تعتبر ىذه الطريقة خدمة ذاتية للزبوف حيث يدخل الزائر كلمة أك كلمات مفتاحية ك من بفا يوفر الوقت ك ا
 خلابؽا بوصل على الإجابات بشكل سريع ك فعاؿ.

 التخاطب مع الزبون بالنص: .2
ثل ىي كضع قسم في موقع الويب ينتقل إليو الزائر بالنقر عليو، ك من خلاؿ ىذا القسم يستطيع الزائر بـاطبة بف

ابؼنظمة مباشرة بطباعة نص في نافذة معينة عن الاستفسارات التي يطلبها فيتم الإجابة عليها بنفس النافذة من قبل بفثل 
ك يستطيع بفثل ابؼنظمة تولر أكثر من زبوف بنفس الوقت ك الرد على استفساراتهم ك لا بيكن حدكث ذلك في ،ابؼنظمة 

 الطرؽ التقليدية.
 التخاطب بالصوت: .3
بالصوت حيث يستخدـ الزائر  فيهاهي نفس الطريقة السابقة ك لكن يتم التخاطب بالنسبة بؽذه ابغالة،ف أما

فيستخدـ ىاتف للرد ك  ىذا الأختَالسماعات ك ابؽواتف للتخاطب ك الاستماع ك التحدث مع بفثل ابؼنظمة، أما 
الزائر إلذ فصل الإنتًنيت للاتصاؿ مع ابؼنظمة  الة ك ناجحة حيث لا بوتاج كتعتبر ىذه الطريقة فع  ،التخاطب مع الزكار

 .(2)كما يستطيع التحدث مع بفثل ابؼنظمة ك بنفس الوقت متابعة تصفحو للإنتًنيت

                                                 

 .470، ص7000،الأردن، 4دار الحامد، ط ، التجارة الإلكترونية و الأعمال الإلكترونية، (خضر مصباح الطيطي1)
 .702، ص7040،الأردن، 4، دار الثقافة، ط التجارة الإلكترونية( محمد عبد الحسين الطائي، 2)
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 ثانيا: زيادة الكفاءة و خفض التكاليف إلكترونيا:
التكاليف إف إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا تقدـ خدمات عمل دكف تكاليف مادية إضافية ك بالتالر بزفض 

تبادؿ بزيد الكفاءة من خلاؿ دمج بيانات الزبوف في قاعدة بيانات كاحدة بفا يسمح بؼختلف الإدارات داخل ابؼنظمة تك 
أىداؼ ابؼنظمة الأساسية باستخداـ نفس الإحصاءات، فتكنولوجيا ابؼعلومات مركز  برقيق ابؼعلومات ك العمل على

فممثلو ابؼنظمات في مركز  ،اؿتساعد في إدارة ابؼكابؼات الواردة بشكل فع   اتصاؿ إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا حيث
دكا الزبوف الذم يقوـ بالاتصاؿ بدركز الاتصالات في ابؼنظمة بعمولات ك حلوؿ بؼشاكلهم في زمن الاتصاؿ بيكنهم أف يزك  

ىذه ابؼنظمة انطباعا جيدا لدل الزبوف قياسي ك فعاؿ بفا يتًؾ انطباعا بحرفية تعامل ابؼنظمة مع الزبوف ك بالتالر تتًؾ 
 الذم بقوـ بالاتصاؿ سعيا كراء خدمة ما.

لذا بيكن القوؿ أف العلاقة الناجحة بتُ ابؼنظمة ك الزبوف تعتمد على إيصاؿ ابؼعلومات للزبوف الذم تتوفر فيو 
بة في الاتصاؿ بوسائل معينة، ك لد لديو الرغالرغبة في الاتصاؿ، ك قد لا تنتظره ابؼنظمة حتى يتصل بها بل تسعى لتو  

 .(1)الة ك ناجحةتستمع إليو ك تدرؾ احتياجاتو ك تسعى لتلبيتها بتقنيات فع  
 

 الفرع الثالث: حدود إدارة علاقات الزبون إلكترونيا:
إف إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا بؽا حدكد، فالعائق الرئيسي لإدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا ىو أنها تتطلب تكامل مع  

كل أنظمة ابؼعلومات ابؼعتمدة على ابغاسوب في ابؼنظمة ك التي قد لا تكوف عملية سهلة ك قد تتطلب تكلفة عالية 
بكل الأقساـ داخل ابؼنظمة، ك ذلك بتقديم إدارة علاقات ك علومات للحصوؿ على أنظمة متقدمة لدمج كل أنظمة ابؼ

اؿ ك قوم، كما أف تكلفة إدارة علاقات الزبوف إلكتًكنيا ليست بقليلة فهي تتطلب طاقات من الزبوف إلكتًكنيا بشكل فع  
اؿ يرضي كل شكل فع  ا بوتاج إلذ مصاريف كبتَة ليتم أداؤىا بابؼوظفتُ ك أنظمة للتحليل ك برامج ذكية كغتَىا بف  

 .(2)زبوف
 

 المطلب الرابع: علاقة الإدارة بالزبون و دور الخدمة الإلكترونية في دعمها
 الفرع الأول: آلية تحسين الخدمات الإدارية في ظل البيئة الإلكترونية

كاف   أصبح من التطوير الكبتَ في مراكز ابػدمات الإلكتًكنية قضاء معظم ابػدمات ابؼتنوعة عن بعد، سواء
ابؼواطن)الزبوف( في منزلو أك عملو، من خلاؿ مواقع ابػدمات، ك التسوؽ بالشبكة العابؼية للمعلومات، ك ىو ما يؤدم 

 للفصل بتُ طالب ابػدمة ك مؤديها.

                                                 

 .23، ص7002،الأردن، 4، مكتبة المجتمع العربي، ط التجارة الإلكترونية( محمد خميل أبو زلطة، زياد عبد الكريم القاضي، 1)
 .777( خضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص2)
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ك بالتالر جاء مصطلح ابػدمة الإلكتًكنية للدلالة على استخداـ نتاج الثورة التكنولوجية لتحستُ مستويات الأداء في 
تزايد التقدـ ك ارات، ك رفع كفاءتها، ك تعزيز دكرىا في برقيق الأىداؼ، ك يشمل ذلك الاستفادة من تراكم ابؼعرفة، الإد

 التقتٍ ابؼرافق بؽا، في توسيع قاعدة ابؼستفيدين من ابػدمة الإلكتًكنية.
على كجود  يبتٌ فتحستُ ابػدمة الإلكتًكنية، يدفع إلذ ضركرة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة ابؼواطن الذم

مراكز قادرة على الاتصاؿ بكافة إدارات الدكلة، تستطيع بالنيابة على ابؼواطن )الزبوف( متابعة كافة معاملاتو، بدا في ذلك 
 ابؼعاملات التي تتم عبر أكثر من إدارة كاحدة، حيث لا يضطر ابؼواطن إلذ الانتقاؿ من إدارة إلذ أخرل بؼتابعة معاملاتو.

خاصة مع ظهور شبكة الإنتًنيت ك ظهور خدمات ك اعتماد ابؼؤسسات على أنظمة ابؼعلومات، إذ مع ازدياد 
ابؼواقع الإلكتًكنية، ك البريد الإلكتًكني على مستول الإدارات، أصبحت خدمة ابؼواطن )الزبوف( تتم من خلاؿ ابؼوقع، 

ع نتائجو للعميل، ك من ثم يتم برويل إرجا ك الذم بىزف الطلبات في أنظمة ابغاسوب ابؼبربؾة مسبقا لقبوؿ الطلب، 
 خلاصة التعامل بتُ العميل ك جهاز ابغاسوب إلذ موظف الإدارة، الذم أصبح بعيدا بساما عن العملية الإجرائية ابؼباشرة.

إف الانتقاؿ بكو ابػدمات الإلكتًكنية يؤدم إلذ بناء الثقة بتُ ابؼنظمات العامة ك ابؼواطنتُ ك من ثم الوصوؿ إلذ 
رعة في إبقاز ك تقديم ابػدمات بشكل مباشر فيتم بذلك توفتَ ابعهد ك الوقت ك التكلفة ك ىو ما يؤدم إلذ حل الس

مشاكل الطابور ك بـتلف العراقيل البتَكقراطية، ك بؽذا تعطي مبادرات التحوؿ إلذ البيئة الإلكتًكنية أكلوية بالغة لتقديم 
ق مبدأ العميل أكلا أكثر من الاىتماـ بابػدمات التي تقدمها لقطاع خدماتها للمواطن )الزبوف( العادم مباشرة كف

 .(1)الأعماؿ
كما أف ابػدمات الإلكتًكنية في ابؼؤسسات، تعد بدثابة السبيل لإصلاح ك برستُ ابؼعاملات الإدارية، بحيث بسثل 

العلاقة بتُ ابؼواطنتُ )الزبائن( أسلوب جديد في العمل الإدارم ك التنظيمي الذم بوقق قدرا من النضج الإدارم ك يسهل 
 ك ابؼؤسسات، كما يوفر ابؼعلومات ك ابػدمات بشكل متكامل ك سريع.

 
 كفاءة العمل الإداري:ب الفرع الثاني: الخدمات الإلكترونية و الارتقاء

إف أكضح مظهر للرقي الإدارم أف تبدك ابػدمات الإلكتًكنية شاملة ك بؿكمة الأداء، ك إف استلزـ ذلك حدكث 
تغيتَ جذرم في آليات تقديم الإدارات بػدماتها بشكل يتماشى مع التطورات السريعة في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات ك 

الإدارات في تقديم ابػدمات الإلكتًكنية ك يزداد كضوحا من  سيق ك التكامل بتُنكما أفرزتو من ضركرة الت،الاتصالات 
 (2) خلاؿ ما يلي:

 الارتقاء من خلاؿ التكامل بتُ ابعهات الإدارية بغصوؿ ابؼواطن )الزبوف( على خدمة سريعة ك دقيقة: .1

                                                 

 .21( عبد الكريم عشور، مرجع سبق ذكره، ص1)
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الإلكترونية عمى أداء المرافق العموميةانعكاسات تطبيق نظام الحكومة ( محمد سعداوي، 2)

 .40-44، ص7002، الجزائر، 3الماجستير، جامعة الجزائر
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فابؼواطن ىو حجر الزاكية في التوجو بكو الإدارة الإلكتًكنية باعتبار أنو ابؼستحق الرئيسي للخدمة ك أف رأيو فيها 
ك رضاه عنها ىو معيار برقيق التحستُ عن عدمو ك من بشة فإف بقاح الإدارة الإلكتًكنية يتوقف على رأم ابؼستفيد من 

لذ نيل رضاه ك كسب ثقتو ك برقيق رغباتو كسوؼ تؤدم تكنولوجيا ابؼعلومات ابػدمة الإلكتًكنية ك الذم تتطلع الإدارة إ
راحتو ك رضاه على اعتبار أف ابؼستفيد من خدمات الإدارة الإلكتًكنية يشكل  بكوك الاتصالات إلذ تغيتَ نظرة الإدارات 

 تُبرس ىودارة الإلكتًكنية فابؼطلوب من الإ ،المحور الأساسي في عملية تسيتَ إجراءات ك تكامل ك برستُ ابػدمات
العلاقة بتُ ابؼواطنتُ ك الإدارات على النحو الذم بهعل ىذه الأختَة أكثر بذاكبا مع ابؼتطلبات ابعديدة للمواطنتُ 

التكامل ك التنسيق ك التواصل ك التفاعل بتُ الإدارات ك تبادؿ ابؼعلومات ك البيانات ابؼخزنة لديها بصورة تظهر ف
، أك بهد معاملتو على دكائر اخرل لذىاب إلذ جهة إداريةلتعامل مع إدارة كاحدة ك بذعلو لا بوتاج للمواطن ك كأنو ي

ابؽدؼ ك كيفية الوصوؿ إليو، ك  ددامل إلذ كضع ابؼواطن في مكاف السائق الذم بوكعديدة ك سوؼ يؤدم ىذا الت
كالإبناؿ الناشئ  الأخطاء من تقليلالبكذلك ات الإدارة الإلكتًكنية تعد فرصة للارتقاء ك برستُ مستول ابػدمفبالتالر 

عن الكم ابؽائل من الوثائق ك ابؼلفات ك كسب ثقة ابؼواطنتُ من خلاؿ منهج علمي متطور لتوظيف تكنولوجيا 
ابؼعلومات ك الاتصالات ك النظم الإلكتًكنية في تقديم ابػدمات ابؼطلوبة للمواطنتُ بسهولة ك يسر ك بشكل راقي ك 

فالتنسيق بتُ الإدارات ك تشجيع ك نقل ك برويل ك تبادؿ ابؼعلومات ك السعي إلذ توحيد النماذج  ،مأسلوب حضار 
التقنية ابؼعتمدة ك اقتًاح ابؼواصفات ابؼوحدة يؤدم إلذ الارتقاء في خدماتها بأسلوب متطور يرفع كفاءة أدائها ك يشعر 

التي يطلبها من ناحية حصولو على ابػدمات بسرعة ك مركنة ابؼواطن أك طالب ابػدمة بالرضا على ابػدمات الإلكتًكنية 
 بصورة تكفل التحستُ. هافي الإجراءات ك جودة ك كفاءة عالية في تقدبي

 الارتقاء من خلاؿ برقيق الشفافية:  .2
 عملية كذلك فيك  شفافية ك توفتَ ابؼعلومات بسهولة تساعد على  تعمل ابػدمات الإلكتًكنية على إرساء قواعد

ؿ عليها، ك ىذا أمر يؤدم إلذ تعزيز ركح الدبيقراطية الإدارية ك ابؼسابنة في تطوير العلاقة بتُ الإدارة ك ابؼتعاملتُ ابغصو 
لسلمية، حيث تعمل الشفافية في افي نشر ابؼعلومات التي تساعد ابؼختصتُ على إصدار القرارات  كثرتعاكف أ،كالمعها 

غتَ ذلك ك أف ببؾاؿ ابؼعلومات على بذاكز ابؼفاىيم القدبية التي تنطلق من قاعدة أف كل ابؼعلومات سرية ما لد يشتَ إليها 
ا لع عليها في حتُ أف تكنولوجيابؼلفات ك الوثائق الإدارية تعد بفلوكة للإدارة ملكية خاصة، ك من بشة لا بهوز لأحد أف يط  

ابؼعلومات ك الاتصالات أدت إلذ اعتبار السرية بؾرد متَاث للإدارة، ك أف مواكبة ىذا التطور يستدعي العمل من خلاؿ 
الإدارة لتتحوؿ فيها العلاقات بتُ الإدارات ك ابؼواطنتُ إلذ علاقات ذات شفافية التي تعد مبدأ أساسيا في إبساـ كل 

مة التي توفرىا ابػدمات الإلكتًكنية، فمن خلاؿ ىذه الأختَة فابعميع متساككف في ابؼعلومات الإدارية ك ىي من مزايا ابؼه
إتباع إجراءات ابغصوؿ على ابػدمات ك من بشة يتم القضاء على الوساطة ك المحسوبية ك الفساد ك الرشوة أك التقليل من 

 آثارىا.
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 الارتقاء من خلاؿ الرفع من التواصل الإدارم: .3
اىرة حجمها الكبتَ ك ظفي الوقت ذاتو بكابؼتًابطة ة ابؼتزايدة ك ابؼتناىية داخل الإدارات تعد ابؽوة ك ابؼساف

الفعالية تتطلب التعاكف ك الابراد بتُ  أف مركزيتها، أصبحت تشكل عائقا رئيسيا أماـ بساسك ك فعالية التسيتَ فيها، إذ
 هدؼيا، ك ىو الوسيلة لتحقيق الأىداؼ ابؼشتًكة بل ناتها، كما أف التعاكف الداخلي يبدك ضركريأطراؼ الإدارة ك مكو  

إذ أف برقيق ،تسهيل عملية نقل البيانات ك ابؼعلومات الضركرية، فالتواصل ضركرم لتحقيق التنسيق بتُ ابعهود  الذ
ة الآنية التكامل ك ىذا التنسيق يتطلب تبادؿ للبيانات ك ابؼعلومات كإبهاد ابغلوؿ بؼشاكل ابؼوظفتُ، ك في بؾاؿ ابؼعابع

ت إمكانية ابؼعابعة عن بعد ك ابؼعابعة ابؼوزعة للبيانات باستخداـ شبكات الاتصاؿ ك غتَىا من تقنيات ر هظللبيانات 
كما أف في ىذا المجاؿ ك خاصة ضمن تقنية البوابات الإلكتًكنية أصبح بالإمكاف ،تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات 

عقد اجتماعات  من ن ذلكبتكلفة معقولة بتُ مراكز موجودة في أماكن متباعدة فمك  بسرعة كبتَة ك ك تبادؿ البيانات 
العمل بتُ موظفتُ يقيموف في مناطق جغرافية متباعدة، بحيث يتنافسوف ك يتدارسوف ك يتبادلوف الأفكار بصورة آنية،  

كحدة كبتَة عن طريق استعماؿ  كأنهم موجودكف معا في غرفة كاحدة، فإذا لد يتم الربط بتُ الوحدات بعضها ببعض في
طرؽ التواصل ابغديثة فستكوف النتيجة تباعد الوحدات ك انعزابؽا عن بعضها بفا بود من بلوغ ابؽدؼ ك منو بفرض على 
الإدارات إقامة علاقة بتُ الوحدات الإدارية ابؼستقلة عن بعضها البعض في شكل فركع منبثقة منها ك ضمن الوحدة 

 الإدارية الواحدة.
يث ترتبط بـتلف الوظائف سواء كانت كاقعة على مستول إدارم كاحد أك موزعة بتُ مستويات إدارية ح

نسق بتُ أعمابؽا ك بنقل يحد بتُ جهودىا ك متعددة، بعضها آتي فوؽ بعض بعلاقات بذمعها كلها في طريق كاحدة، يو  
بتُ ابعهود ك الأنشطة ابؼختلفة داخل الإدارة أك بينها عليو فالتنسيق ،ك كابؼعلومات ابؼتوفرة لدل إحداىا إلذ الأخرل ابػبرة

كىذا  توك بتُ الإدارات الأخرل أمر ضركرم ك مؤكد إلا أف تسهيل عملية التنسيق ىذه تتطلب تواصل فعاؿ يسمح بتنمي
ك ىذه الأختَة لن يأتي إلا بالاستعانة بالوسائل ابغديثة لتكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات لنقل ابؼعلومات ك البيانات 

تتوقف إلذ حد كبتَ على مدل فعالية التواصل بتُ رجل الإدارة  ابؼسؤكؿ ك بتُ أكلئك الذين يسعوف للتأثتَ فيهم ك 
 التغيتَ من سلوكهم.

 
 الفرع الثالث: مساىمة الخدمات الإلكترونية في تحقيق متطلبات الزبون:

ت ك شبكات إلكتًكنية في بؾاؿ ابػدمات الإلكتًكنية  لقد أصبح استخداـ التكنولوجيا ابغديثة من كسائل اتصالا
بوقق مزايا عديدة، إذ برقق درجة عالية من الراحة ك ابؼلائمة مقارنة بتسليم ابػدمة كجها لوجو، أك الاتصاؿ ابؼباشر مع 

بؼواطن )الزبوف(،  تسجيل السرعة في إبقاز ابؼهاـ، ك أداء ابػدمات ك ابغصوؿ عليها أك طلبها، ك السهر على إشباع رغبة ا
كما تؤدم إلذ بؿدكدية، ك قلة نسبة الأخطاء في أداء ك تسليم ابػدمة بشكل ينهي مشاكل التعقيد الإدارم، ك ابؼرض 
البتَكقراطي، من خلاؿ توفتَ تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات قاعدة متكاملة من أدكات ابؼعابعة، ك التي بيكن نشرىا 

 لتقليدية بطرؽ ابتكارية.بؼعابعة مشكلات التنمية ا
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إف التوجو للخدمات الإلكتًكنية، ك جعلها بالقرب من ابؼواطنتُ، ك الزبائن، ك الشركاء، سيمكن الإدارات من 
 .(1)تسهيل توصيل ابػدمات بشكل أفضل للمستخدـ، ك إقامة ركابط اقتصادية بؿسنة مع ابؼشركعات التجارية

بفا سبق بيكن القوؿ أف ابػدمات الإلكتًكنية تساىم ك بشكل كبتَ في برقيق متطلبات الزبوف ك ذلك من خلاؿ 
إسهامها في توفتَ اتصاؿ أفضل ك أسرع من خلاؿ استخداـ بوابة إلكتًكنية كاحدة لتقديم ابػدمات ك التي تساعد الزبائن 

ساعة يوميا دكف إجازات  24على شبكة الإنتًنيت على مدار  في ابغصوؿ على تلك ابػدمات بجودة عالية ك تكلفة أقل
أك عطل، كما تساعد على زيادة كلاء الزبائن نتيجة الاستجابة السريعة للاحتياطات ك التسليم ابؼبسط للخدمات ابؼقدمة 

ب ك أركقتها ك بؽم ك تلبية احتياجاتهم دكف ابغاجة بػوض رحلة التعب في دكاكين الإدارات ك عناء التنقل بتُ ابؼكات
 تقليب ابؼوظفتُ للأكراؽ ابؼوجودة على الرفوؼ. 

إضافة إلذ أنو أصبح بإمكاف ابػدمات الإلكتًكنية ابؼسابنة في بفارسة الدبيقراطية من خلاؿ تطليق ابغرية في 
ت، فعن طريق التغيتَ ك الإدلاء بدختلف الآراء ك ىذا بيثل ابعانب السياسي لتأثتَات تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالا

تلف ابؼشاكل العمومية، عن طريق رصد أصواتهم بسرعة بـذلك يتيسر استطلاع رأم الزبائن في الشؤكف اليومية، بل ك في 
 .(2)ك دقة، كما يستطيع الزبوف دخوؿ الاجتماعات ك الاطلاع على جداكؿ أعماؿ الإدارة ك بؿاضر جلستها

 
 تفعيل و تقريب علاقة الزبون بالإدارة:الفرع الرابع: دور الخدمات الإلكترونية في 

لقد أصبح من الضركرم اليوـ إعادة التفكتَ بعمق في طبيعة الإدارة ك طريقة اشتغابؽا في ىذا العصر الرقمي ك 
لد ضغط ذلك بالنظر إلذ نشوء ك تطور بمط جديد من العلاقات بتُ ابؼؤسسة ك زبائنها عبر الوسائط الإلكتًكنية بفا يو  

ة، فيمكننا اعتبار أف ابػدمات الإلكتًكنية ىي يات باحتواء ىذا النمط ابعديد من العلاقات الإلكتًكنية المجتمععلى الإدار 
الوظيفة الابتكارية للإدارة كما أشرنا لو سلفا، ففي ظل ىذه الإدارة بهب النظر إلذ ابؼواطن كمستخدـ إبهابي، حيث 

على التطوير ابؼستمر لإستًاتيجية برقيق رضاه، كما أنو في ظل صة ك أكثر كفاءة تعمل يطالب بخدمات عمومية مشخ  
لإجراء التعاملات بأنفسهم ك دكف ابغاجة إلذ  تُح سلطة أكبر للمواطننالبيئة الرقمية أصبحت ابػدمات الإلكتًكنية بس
 زيادة ابؼكاتب الإدارية ك ابغديث إلذ موظفيها.

ة تقتضي أف تعمل الإدارات دكما على التقرب من عملائها خدمة الزبوف في ظل البيئة الإلكتًكنيف فلا شك أ
بهدؼ إشراكهم في التحستُ ابؼستمر للخدمات العامة، ك ذلك من خلاؿ كسائل ك أساليب الاتصاؿ الإلكتًكنية 

نسبة للزبائن فهم يصبحوف البففر عدة مكاسب ك إبهابيات بعميع الأطراؼ ابؼتعددة، حيث أف ابػدمة الإلكتًكنية تو  
ثر اطلاعا ك معرفة بالشؤكف العامة ابػاصة بالإدارة، مع إمكانية التأثتَ على ابػطط الإدارية، ككنتيجة لذلك فهم أك

دىم بوصلوف على خدمات بؿسنة ك أكثر جودة، أما بالنسبة للعاملتُ ك ابؼسؤكلتُ فابؼشاركة في صناعة ابػدمة تزك  
 كما يؤدم إشراؾ ىذا الأختَ في صنع القرار إلذ تقوية العلاقة بتُ ابؼنظمة ك  ،بدعلومات ىامة حوؿ تفضيلات الزبوف

                                                 

 .24( عبد الكريم عشور، مرجع سبق ذكره، ص1)
 .42( محمد سعداوي، مرجع سبق ذكره، ص2)
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متعامليها، إضافة إلذ أف تقديم ابػدمات الإلكتًكنية على الوجو الأمثل يقتضي أف تستجيب لرغبات الزبائن ك توقعاتهم 
ومات لا بيكن ابغصوؿ عليها دكف ابؼتغتَة ك تكوين معرفة مفصلة حوؿ ابؼشاكل اليومية التي يعانوف منها، كىي معل

الاستماع إلذ الزبوف باعتباره أدرل باحتياجاتو، ك ربدا يكوف لو تصور سليم بغل ابؼشكلة التي يطرحها بحكم معايشتو ك 
فهمو لتفاصيلها ك مسبباتها لذا كجب على ابؼنظمات استغلاؿ الوسائل التكنولوجية ابغديثة لتحستُ إدارة علاقاتها مع 

 .(1)ليس فقط في تقديم ابػدمات بل أىم من ذلك في إدارة العلاقات الإدارية معوالزبوف، 
للإدارات ك ذلك من خلاؿ قدرتها على ابعمع ك  الل بنة الأساسيةك بناءا على ذلك نرل أـ ابػدمات الإلكتًكنية 

وبؽم إليها أصبح في كل الدمج بتُ الأشخاص ك ابؼعلومات ك العمليات عن بعد، فوصوؿ الإدارات إلذ الزبائن ك كص
كقت ك من أم مكاف، كما أصبحت البيانات التي كانت مكدسة ك متخفية في الورؽ ك التي لد تكن تلقى اىتماما كبتَا، 
متاحة ك معركفة ابؼكاف، فبدؿ إلزاـ ابؼواطن في الإدارة الكلاسيكية بابغضور في ساعات بؿددة أماـ ابؼكتب العمومي 

 يوـ الذىاب إلذ كاجهة معلوماتية متعددة الوظائف ك ابػدمات للحصوؿ على ابػدمة ابؼطلوبة.للخدمة أصبح بدقدكره ال
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)Héléne Michel, e-Administration, -e-Gouvernement, e-Gouvernance and the leaving city : A typology of 

Citizenship management using TCTS. The electronic journal of –e covermment, volume 3, Issue 4, 2005, p213.  
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 خلاصة:
من خلاؿ ما تعرضنا لو في ىذا الفصل اتضح لنا ات الادارة الالكتًكنية ككظائفها ىي ذاتها جوىر كظائف 

الادارة التقليدية مع اختلاؼ في الية التنفيذ ك السرعة  ك بذلك فاف تطبيقات ابػدمات الالكتًكنية في العمليات الادارية 
البيئة ابعديدة التي تتصف بالعوبؼة كسرعة الاستجابة الذ  زلإفراتعد بمط جديد من ابػدمات التي جاءت استجابة 

ابغاجات ابؼتعددة ك ابؼتنوعة للزبوف كما اف بؽا مبادئ ك خصائص ك اىداؼ تتجو كلها بكو الوصوؿ الذ تقديم افضل 
اجهزتها  كقت بفكن ك يبدكا جليا في القت ابغاضر اف كل ابؼؤسسات تسعى لدعم بأسرعابػدمة لو باقل تكلفة بفكنة ك 

الادارية بػدمات الكتًكنية قصد تسليط الضوء على النقائض ك السلبيات من اجل برسينها كفقا بؼتطلبات الزبوف حتى 
علاقة تفاعلية بينو ك بتُ مقدـ  ضركرم تقتضيو الظركؼ ك الذم ينتج عنها أمرالعلاقة معو  إدارةبات من الواضح اف 

 ابػدمة.
 
 
 



 

 

 

 

 

 التطبيقيالفصل 
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 تمهيد:
من الضروري على الدؤسسات التي تتسم  أصبح ،عصر التكنولوجيا إلذعصر الصناعة  في ضوء الانتقال من 

يؤثر ىذا التطور في جميع  أنمن الطبيعي  لأنولزاما عليها التوجو بجميع خدماتها لضو التطور  ،بالتغير السريع في بيئتها
ىذه الدؤسسات التي تبنت ىذا  أىمو تعتبر الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية من بين  ،اليومية الخاصة بها الأعمال

 الداخلية و الخارجية. اتعاملاتهالجانب من التطور التكنولوجي في 
نحاول في ىذا الفصل الذي سالبحث في الفصل السابق  بإشكاليةالدفاىيم النظرية الدرتبطة  إلذو بعد التطرق 

  الاطلاع على مدى تطبيق الخدمة الالكتًونية من طرف الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية التطبيقيالجانب  فيبسثل 
ض بيانات الدراسة كذا استعراو ، أخرىالوظيفي من جهة و تقريب خدماتها من الزبون من جهة  الأداءفي برسين  أثرىاو .

 النتائج و التوصيات . منمع برليلها و تفسيرىا و الخروج بحوصلة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



          الفصل التطبيقي:        

38 

 

 -عنابة–الجهوية للخطوط الجوية  الجزائرية لمحة عن المديرية :  :الأولالمبحث 
سنقوم في ىذا الدبحث بالتطرق إلذ بعض الدفاىيم الدتعلقة بالدديرية الجهوية للخطوط  الجوية الجزائرية وذلك من خلال 
تقديم التعريف والذيكل التنظيمي لذا،ومن ثم فروعها وأبرز مهامها في الدطلب الأول، أما بالنسبة للمطلب الثاني سنقدم 

 التي  تقوم عليها الدديرية وأثرىا على الزبون. الإلكتًونية  والأساسياتأىم الخدمات 
 :لمديريةتقديم ا :المطلب الاول 

، وبعد 7491سنة  أنشأتشركة الخطوط الجوية الجزائرية ىي مؤسسة عمومية اقتصادية ذات طابع بذاري، 
شرعت الدولة الجزائرية في عملية شراء رأسمال الشركة العامة للنقل الجوي  7491فيفري  71الاستقلال وفي تاريخ 

من رأسمالذا الذي   %49وحولتها بسرعة إلذ شركة  وطنية برت  وصاية وزارة النقل ،بعدما كانت الخطوط الفرنسية بسلك 
 كان مكونا من مسالعات أجنبية.

تتمتع ىذه الشركة بالشخصية الدعنوية والاستقلالية الدالية، لذا سمعة بذارية في علاقتها مع الدتعاملين حيث تعد أول وأقدم 
والددعم الرئيسي للاقتصاد الوطني، فقد سالعت بالكثير من  الأساسيةمؤسسة للنقل الجوي في الجزائر، وىي تغيير الركيزة  

 سن صورة وجعلو يساير كل التقنيات العالدية في ىذا المجال.أح وإعطائواجل النهوض الوطني 
 خطوط الجوية الجزائرية تتمثل في:لللمديرية الجهوية : إن ىداف الرئيسية ل مديريةأهداف ال-1
 حاجات الزبائن وإرضائهم إشباعالوصول إلذ -
 برسين صورة الشركة داخل وخارج الوطن.-
 لستلفة )تكاليف منخفضة، بطاقة ولاء(. توطيد العلاقة مع الزبون تتقدم عروض-
 وأرباح منظمة ومتزايدة. ةوديمردبرقيق -
 بسديد شبكة خطوطها وبالأخص الشبكة الدولية.-
 .:بطاقة فنية للمديرية-2

فهي  و بالتالر،شركة الخطوط الجوية الجزائرية بالعاصمة تعد الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعنابة فرع من فروع 
لذا سنقدم من خلال ىذه البطاقة الفنية معلومات ، الأمللمهام فقط كون جل تعليماتها تتلقاىا من الشركة  ةتعتبر مسير 

 عامة عنها .
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 الخطوط الجوية الجزائرية ة: يوضح بطاقة فنية لمديري(03جدول رقم )
 

 المديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعنابة الشركة اسم
 مقرىا

 نوع الشركة
 رمزىا

 شعارىا
 الأمالشركة 

 الجنسية 
 عدد العمال

 قعها الالكتًونيو م

 -عنابة–براىيم امفتًق  الطرق سيدي 
 عمومية اقتصادية ذات طابع بذاري

AH AAE 
)نهتم بك دائما(  always caring for you 

 شركة الخطوط الجوية الجزائرية بالجزائر العاصمة
 جزائرية

 عامل 09
www.airalgerie.dz 

 
 على وثائق مقدمة من طرق المؤسسة بالاعتمادمن إعداد مجموعة البحث المصدر: 

 للمديرية: الهيكل التنظيمي-3
 ولشا تقدم يتضح أن الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الناشطة في لرال النقل الجوي تتوفر على ىيكل تنظيمي

 ( ، حيث يقسم إلذ:01منظم يعكس طبيعة نشاطاتها  الدبين في الدلحق رقم )
: والتي تضم قسم التخطيط ومراقبة التسيير الذي يهدف إلذ القيام بعمليات الجرد الفعلي مصلحة الامن والوقاية

 والمحاسبي.
 التسييرالتي تقوم بالتخطيط على الددى القصير والدتوسط لدشاريع الاستثمار مصلحة الديزانية ومراقبة مصلحة التخطيط: 

والتي تقوم بإعداد تقارير الديزانية الشهرية وتضم بدورىا قسم التفتيش والرقابة الذي يهدف إلذ وضع برنامج لعمليات 
 في لستلف نقاط البيع. ةالروتيني التفتيش

 الذي يهدف إلذ تنظيم عملية التواصل بين الدطار والإدارة العامة. :بالدطار الأنشطةقسم تنسيق 
وتعمل على تطبيق سياسة بذارية موضوعة من طرف الدديرية تصمن بدورىا السير الأمثل للنشاطات  الدصلحة التجارية:

 ع.التجارية في الدديرية، ويضم بدوره قسم البيع الذي يشرف على تسيير عملية البي
للرحلات الدوسمية و متابعة و تسيير الرسائل الالكتًونية والقرارات  تنبؤيةتقوم بإعداد برامج  مصلحة الدراسات التجارية:

 الخاصة ببرامج الرحلات.
 للمديرية. الخاصة والتابعةوالوثائق التجارية  الدنشوراتوالتي تقوم بتوزيع  :مصلحة ترويج الدبيعات

 ( الشهرية للمديرية والوكالات الخاصة.الأعمالالنتائج السنوية )أرقام  باستخراج: التي تقوم التجارية الإحصاءاتمصلحة 

http://www.airalgerie.dz/
http://www.airalgerie.dz/
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إلذ الدصالح الدعنية والتي تضم بدورىا قسمين:  وإرسالذاوالدالية  الإداريةالتي تقوم بتسيير الوثائق  والدالية: الإداريةالدصلحة 
 ل الدديرية لوضعية العمال )تقاعد، ترقيات...(.الذي يتولذ متابعة  عم :الإداريالقسم 

 الذي يتولذ متابعة النشاطات الشهرية للمحاسبة، كالديزانية العامة وفاتورات الزبون على الحساب. :القسم الدالر
 التي تتولذ التسيير بإتباع القانون الداخلي للمديرية مصلحة الدستخدمين:

 العمل لدختلف الدصالح. أدوات:التي تقوم بتوفير الدصلحة اللوجستية
للعامل الدريض الدعالجة على مستوى الجزائر  أجل التسهيل تتولذ مهمة الوساطة من :الاجتماعيةمصلحة الشؤون 

 من اجل متابعة الدلفات الطبية للمستخدمين. دور الدرسلبصندوق الضمان الاجتماعي لتسهيل  والاتصال
 الدعنية. مع الدصالحتسيير برنامج التكوين بالتنسيق التي تتولذ مهمة ضمان  مصلحة التكوين:

 تقوم بدتابعة رصيد وحسابات الوكالات التابعة للمديرية. مصلحة المحاسبية العامة:
 والتي تتولذ عملية الحجز البيع لتذاكر السفر. لوكالةا أخيراو 
 :فروع المديرية-4

 الجوية الجزائرية: يوضح فروع المديرية الجهوية للخطوط (05الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ديريةى وثائق مقدمة من الدلرموعة البحث من خلال الاعتماد علمن إعداد لمصدر:ا

 المديريت الجهىيت للخطىط الجىيت الجزائريت عنابت

 سكيكدة

 المندوبياث

 مطار

 قالمت

 وكالت 

 تبست

 وكالت  وكالت

 وكالت)أ( مطار

 )ب(
( وكالت)ب
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( وكالت)ج
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تابعة لذا، في   تمند وبيا 1( أن لدى الدديرية الجهوية للخطط الجوية الجزائرية بعنابة 05الشكل رقم )يتضح من خلال 
على  الدندوبيات لتي تقدمها، كما برتوي كل من ىذهتبسة من اجل  توسيع نطاق خدماتها ا-سكيكدة–كل من قالدة 

وكالات أخرى بنفس مقرىا مسؤولة بدورىا  عن عمليات الحجز والبيع لتذاكر السفر،   1 إلذوكالة  خاصة بها، إضافة 
كما تضم الدديرية أيضا مطارين تابعين لذا، مطار رابح بيطاط )عنابة(، مطار العربي التبسي )تبسة(، ومنو لؽكن القول 

 الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية )عنابة(. وإشرافب برت تصرف تنس القول أنو كل ىاتو الفروع
 المديرية:مهام -5

ساعدتنا في التعرف على الدهام الرئيسية التي تقوم بها ديرية تم دعمنا بجملة من الوثائق التي بزصها، والتي أثناء تواجدنا بالد
 من اجل برقيق أىدافها والتي تتمثل في:

 الخطوط الجوية الجزائرية الداخلية قصد ضمان النقل الدنتظم للأشخاص. استغلال-
 الدوجهة للمسافرين. الأماكنبرضير الطائرات وتنظيم -
 .الأخرى لحساب الدؤسساتالقيام بوضع قوانين العبور للعمولات التي تأخذىا مقابل القيام بعمل جوي -
 .الأخرىان ا أو نيابة عن شركات الطير هبيع وإصدار تذاكر بإسم-
 (.الأعمالبالاحتياجات على الددى القصير والبعيد للعائدات )رقم  التنبؤ-
 إىتمام خاص لدوظفي الدبيعات. إبلاءوضع برنامج تدريب للموظفين ككل مع  -

تحليل البيانات المتعلقة باستخدام الخدمات الالكترونية من طرف المديرية الجهوية للخطوط : المطلب الثاني
 : الجزائريةالجوية 

ىي نفس الخدمات الالكتًونية  تقدمها لزبائنهاالتي  خدماتها الإلكتًونية جل نآمن خلال زيارتنا للمديرية لاحظنا  
وىذا ما  (02الملحق رقم )ين في بالد WWW.AIRAGERIE.DZالخاص بها  الدوقع الإلكتًونيةعبر  للتذكير القابلة

 دفعنا للإطلاع على الدوقع بغية التعرف على ىاتو الخدمات.
الذىاب إلذ الوكالات أو ن أي مكانا ولا يشتًط عليو لذلك م التذاكرفالدوقع الإلكتًونية يسهل على الزبون عملية  حجز 

ط و لا لػتاج منو إلا الدخول الذ  موقع شركة الخط فالأمرشركات الطيران،لأنو لؽكنو القيام بكل تلك الاجراءات الكتًونيا،
بسكن الزبون من بزيل أنو داخل   آليةالجوية الجزائرية والحجز الدباشر للتذكرة، وبرديد موعد الرحلة وتفاصيلها مع توفر 

صة بو ومن تم معلومات سفره ورقم بطاقتو الانتماء الخا إدخالمن خلال  إلامقعده ولا يتم ذلك  باختيارالطائرة ويقوم 
وبذلك يصبح الزبون على درجة عالية من الثقة  مع الدديرية  لػصل على رقم الحجز وتقوم بطباعتو وفي دقائق  بسيطة،

 .الأوفياءالجهوية للخطوط الجوية الجزائرية وقد يصبح من الزبائن 
يقوم بتسديد تذكرتو عبر الدوقع الالكتًوني، و  لأنوفهي توفر سهولة اكبر لزبون  ،الالكتًونيخدمة الدفع  فيما لؼص أما-

تكلفة الخدمة للشركة وىذه الطريقة يستلزم وجود طرف وسط بين  لإيصالتكون ىناك طريقة موثوقة  أنلذلك لغب 
رفين أعلاه حيث تتم وذلك الطرف لغب أن يكون موثوق من الط الأموالالشركة و الزبون ليساعد في سهولة توصيل 

http://www.airagerie.dz/
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في موقع الشركة الخطوط لجوية الجزائرية عبر البطاقة الذىبية وبالتالر إعطائو سرعة ومرونة أكثر في عملية عملية الدفع 
 الدفع .

قليل من بالت الأخيرةحيث تسمح ىذه  عملية التسجيلاتكما يقدم الدوقع الإلكتًوني أيضا خدمة الكتًونية متمثلة في -
كتًونيا من جهاز كمبيوتر أو جهاز ذكي...الخ وتتم عملية التسجيل على إل استعمالذاويكون وقت الانتظار في الدطار 

 استمارة التسجيل بالإسم قبل الوقت المحدد للرحلة عن طريق ملاساعات  1ساعة إلذ غاية  19ءا من الانتًنت إبتدا
مسافري الخطوط و مرجع الحجز ومن ثم طباعة وثيقة تأكيد التسجيل وتكون ىذه الخدمات  متاحة لجميع  واللقب

 الجوية الجزائرية الحائزين على تذكرة الكتًونية .
 AIRبرنامج الوفاء وكخدمة الكتًونية أخرى توفرىا الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية عبر الدوقع الكتًونيا خدمة 

+EIREALGطاقة الوفاء )بطاقة حيث يتم الانضمام إليو لرانا عن طريق ملا إستمارة مباشرة عبر الدوقع لطلب ب
الذ استخدام برامج الرحلات و  التي تسمح لو بالدخول الدباشر (03) الدبينة في الدلحق رقم تاىات(-ايليتش-جرجرة

 أيضاالتي قد تم جمعها من الرحلات السابقة، كما يسمح البرنامج  ،للاستفادة من النقاط أسعارىاالتعرف على 
 الأميالة بجمع الذين يسافرون بكثرة على متن طائرة الخطوط الجوية الجزائري الأشخاص الدخلصين أي لأشخاصل

تذكرة  الدكتسبة من حجز الأمياليستطيع تبديل  وأللحجز أو في إحدى الخدمات التي توفرىا الدديرية سواء  واستعمالذا
الخدمات الإلكتًونية سالفة الذكر التي يوفرىا الدوقع فهو أيضا يقوم  إلذلرانا إذا ماكان عدد النقاط مناسبا لذلك،إضافة 

بتقديم معلومات مستمرة التي تساعد الزبون في الحصول الدستجدات اللازمة عن العروض والتخفيضات وبرامج الرحلات 
 ، وجبات وكذا القوانين السارية التي تنضم عمليات السفر.أمتعةمن سفر،

التي  التقنيات الالكتًونيةببعض الدعلومات التي بزص  أفادوناوظفي الدديرية خلال فتًة زيارتنا لذا خلال الإحتكاك بدومن 
 شأنها  أن تضمن عملية تواصل داخلية وخارجية ناجحة. من

الوحدة  لالدختلفة داخفالبنسبة للموظفين، تعتمد الددرية في عملية تدفق البيانات و الدعلومات الكتًونيا بين مستوياتها 
الخاص شركة  ةالالكتًونيعلى  البوابة  ،و العكس أدناىاالإدارية التي متعددة من أعلى الدستويات  اىاتابذالواحدة وفي 

 (04)الدبينة في الدلحق رقم  portaille d’air algerie (1972)الخطوط الجوية الجزائر التي انطلق العمل  بها رسميا سنة 
ل ىذه البوابة على الوظيفة وذلك من خلال انسياب  الدعلومات بدقة وسرعة  من خلالذا وتشتم أداءفهي تسهل عملية 

 (fiche deمن الخدمات التي تتعلق بجميع الاجراءات الخاصة بشؤون الدوظفين من كشف الرواتب لرموعة عديدة 
(paie   العطل،(vacances)كشف الحضور، (feille de pointaige)الدوظفين  بالعمل ، معلومات خاصة ب

(renseignement sur travailleur de la societé) السلفية ، prêt ، القوانين الخاص بالعمل règlement) 
intérieur) الاتفاقيات،(conventions) 

 -الالكتًونيالبريد -الرسائل لك إلا عن طريق ذيتم  بينهم ولا ضا خدمة الاتصال فيماح البوابة أييكما تت  
messagerie كما يستعمل الويب ،tlex  سرية مقارنة بالبريد  أكثروالشركات فيما بينهم كونو  الأقساملر و لاتصال مسؤ
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تشتًك فيها جميع فروع شركة  ،قاعدة بيانات رئيسيةتنطوي على  ةالالكتًونين البوابة الالكتًوني، وفضلا عن ذلك فا
 تعاملاتها فيما بينها.برتاجها من خلال كما الخطوط الجوية الجزائرية  

الزبون من خلال موقعها أما بالنسبة للزبائن فتبين لنا أن الدديرية تعتمد على شبكة الانتًنت كقناة لإدارة علاقتها مع _
  أخر ه الوسيلة كأداة لنشرذلك إستخدام ىذولؽكن ك،ما بها لإحاطتهم عو دماتها بخلك قصد تعريفهم ذو  الالكتًوني
 يستعمل لاستقبال الرسائل airalgerie@gmail.dzولدى الدديرية أيضا بريدا الكتًونيا الخاصة بها ، الإعلانات

 الردود. وإرسال
أنها نا استنتج أثر الخدمات الالكتًونية التي تقدمها على علاقتها مع زبائنهاوفي سياق الحديث مع موظفي الدديرية حول -
 إلذأدى ىدا البديل   إذ ،الحديث لذا الإداريالتطور  أساليببرول  ىامة  في وظائفها  وحلقة جديدة ضمن  ةنقط ثلتم

لزبون على قدر من الراحة والدلائمة مقارنة لالخدمة، وتقدلؽها  ةمرد وديبغية زيادة  الدتلاحقةسلسلة من التغيرات  إحداث
ة السفر وتسديدىا، بل كر تذ ىناك حاجة لكي يتم تنقلو لحجز  وبشكل مباشر،  فلم تعدبتسليم الخدمة وجها لوجو 

ي يوفر العديد من الخدمات الدتاحة للجميع  في أي وقت دون التفيد ذالتتم عبر الدوقع  الإجراءاته ذكل ى  أصبحت
ة كرة السفر التقليديذ خلص نهائيا من تعلى حد قولذم التكان الزبون مبدواعيد العمل الرسمية لدوظفي الدديرية، كما انو بإ

 كرة الكتًونية .ذ بت بدالذاتضمانة سفره واس عتبر الورقية التي كانت ت
الخدمات ىي بسكن الزبون من مراجعة  سينالتي كانت لذا أثر كبير في برالتطورية  الأموركما تبين لنا أيضا أنو من -

ىاب إلذ الدطار قبل ساعات عديدة ذمكان تواجده، بدلا من ال ليها منع والتأكيدمعلوماتو الخاصة بالحجز وفحصها 
 ه الدعاملة.ذى لإجراءلطائرة والانتظار كثيرا ليق امن موعد بر

وبالتالر تؤدي إلذ ظهور  ،التي من شأنها أن تعرقل  مسار الخدمات الأمورغير أن ما شد انتباىنا ىو بروز بعض -
 عليهم الرجوع إلذ العمل الورقي. لػتموبالتالر الدديرية من جديد ت التقليدية في االخدم

 عرض نتائج الدراسة وتفسيرها:: الثانيالمبحث 
 و التي سبق ذكرىا في الفصل الدنهجي ، الدراسة، أدواتطريق عن  التي تم جمعهابيانات السيتم في ىذا الدبحث عرض 

 النتائج المحققة  إلذحيث سنقوم بتفريغ ىذه البيانات ثم تبويبها،برليلها و تفسيرىا من اجل التوصل 
 المقابلة: أسئلةعرض و مناقشة المطلب الأول :

ىذه الدقابلة مع رئسية  إجراء تم حيثالدفتوحة، الأسئلةبالنسبة لذذه الدراسة تم الاعتماد على الدقابلة الفردية  الدقننة ذات 
حيث حددنا لرموعة  ،زوالا 00:79إلذ 00:71من الساعة  1974ماي  11القسم التجاري "خير الدين أسماء" بتاريخ 

والتي ستكشف لنا عن مدى تبني الدديرية الجهوية  (05)الدبينة في الدلحق رقم متعلقة بدوضوع الدراسة  الأسئلةمن 
 ات الالكتًونية واستعمالذا كأداة لتقريب الزبون منها .مدللخطوط الجوية الجزائرية  للخ

 7442كتًونية منذ مطلع لالت الخدمات انومن خلال أجوبة الدقابلة تبين لنا أن الدديرية  الجهوية للخطوط الجوية  تب-
الدتحدثة كما صرحت ،ومنذ ذلك العام وىي في تطور مستمر إلذ غاية وقتنا الحالر  ،لتفعيل الدوقع  الخاص بها ةكأدا
 ىوالتي برتوي لدورىا عل ،الإلكتًونية الدخصصة للموظفينينهم عن طريق البوابة لكتًوني يتم فيما بالا التواصل أنعلى 

mailto:airalgerie@gmail.dz
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Web   Tlex و Messagerieأن  برسن من خدماتها وذلك من  استطاعتسة القسم أن الدديرية ي، كما أكدت رئ
الكثير  أضافتالإداري كونها  التسييرسين برفي  الأخيرةسالعت ىذه على الخدمات الإلكتًونية، كما  ااعتمادىخلال 

ئمة لأن وظائف الدديرية أساسا قا ،وتبادلذاالجهد والوصول السريع للمعلومات فلقد وفرت الوقت و  ،دارةالإلدختلف مهام 
كما أدلت الدستجوبة  بأنو   ،ةالالكتًونيلستلف الدصالح والدكاتب والوكالات بفضل الخدمات بين  ألدعلوماتيعلى التبادل 

عموما بالكثير من الدعوقات التي من  أبرزىا  اصطدمتالتي توفرىا ىذه الخدمات الإلكتًونية إلا أنها على الرغم من الدزايا 
كما    ،في تلف الدلفات والدعلومات تسببتالفيروسات التي  العديد منللكهرباء والانتًنت وكذا انتشار الانقطاع الدفاجئ 

استخدام تكنولوجيا  الدعلومات وذلك  بغرض زيادة الكفاءة  للموظفين على تكويناتة إقامة ضرور  اقتًحت على
فيما  وثلدتحداوالدهارات التقنية مع توفير جميع الإمكانيات التي تسهل عليهم سير الوظائف وفي ختام القول  أوضحت 

لدثل ىذه  مستعدةأنها من الدفروض أن تكون على الجزائرية  اتفي الدؤسس كتًونيةلالإيتعلق بعملية تطبيق الخدمات 
في حد ذاتو في الألفية الثالثة ، وأشارت بخصوص ما إذا كان ىناك تقصير فهو  على مستوى الفرد لأنناالتحولات  

 وظروفميدان الدراسة والتعرف على واقع  استكشاففي  الملاحظة أداة من الاستفادةبست حيث  
على لستلف  تتوفرلاحضنا منذ وصولنا، على أن الدديرية   حيث -عنابة–العمل بالدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية 

 إلذجانب شبكات اتصال داخلية تصل  إلذحاسوب وطابعات ولستلف البرلريات  أجهزةمن  ةنولوجيكالتالإمكانيات 
في تعاملاتهم  على ىذه التكنولوجياتيعتمدون جل موظفي الدديرية  إنكل مصالح وأقسام الدديرية، كما تم الوقوف على 

 داخليا وخارجيا.
متطلبات  يدلكتًونية نظرا لألعيتها وخاصة بعد تزاالاات الخدم نوومن خلال الدلاحظة إكتشفنا أن مسؤولر الدديرية تب

في برسين و  أساسيةكركيزة   الخدمات التقليدية، كما لاحضنا أنها تعتمد على ىاتو الخدمات تعد نشبعهاالزبون التي لد 
لكتًونية البوابة الا واستخداميواظبون على زيارة  ونهممن الدهام الرئيسة لدوظفي الدديرية ك أصبحتحيث تطوير ربحيتها، 

 الخاصة بالدديرية لإلصاز مهامهم.
 

 :ستمارة الإ أسئلة عرض و مناقشةالمطلب الثاني :
من  الإدارةفي تقريب   ةالالكتًوني الخدمة ماتاإسه "حول موضوع  الدراسة الدتمثل في استمارتينتم إعداد   

ستهدفة عن طريق اليد وكان يستلم العينة الد إستبيان على99حيث تم توزيع  ،الخاصة بدوظفي الدديرية الأولذالزبون" 
 .%799 بلغتبنسبة صان قمباشرة وقد تم إستًجاع جل الاستمارات دون أي ن ئتوتعب الاستبيان بعد

 1 استبعادالاستبيانة للتأكد من صحة التعبئة تم وبعد فحص  ،استمارة على الزبائن الدتعاملين معها 22في حين وزعت 
بذلك تكون النسبة  وو التي تم اعتمادىا وبرليلها ىي الصحيحة استبيانة  21بلغ عدد الاستبياناتانات وبذلك تبإس

 الية  مكنتنا من الوصول إلذ نتائج دقيقة.عوىي نسبة  %49العامة للاستجابة قد بلغت 
 لعا . جزئيينعلى (06الدبينة في الدلحق رقم )وقد تضمنت الاستمارة الأولذ الخاصة بالدوظفين 
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ظفي الدديرية الجهوية الجزائرية وتتمثل ىذه السمات في ) الجنس، العمر، و لد: يتمثل في السمات الشخصية الأولالجزء 
 (.الاقدمية الدهنية الدهنة،  بالدستوى التعليمي، منص

 لزاور. 91سؤال موزعة على  41الجزء الثاني فهو عبارة عن بذسيد للدراسة النظرية التي تطرقنا إليها من  من خلال أما
 بالدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية . ةالإلكتًونيات الخدمواقع ب : يتعلقالأولالمحور -
 نشاطات الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية.دمة الإلكتًونية في التطوير من : يتعلق بددى مسالعة الخالمحور الثاني-
كتًونية بالدديرية الجهوية  للخطوط لفي بعد تطبيق الخدامات الاظيالو  الأداء على طرأتتحولات التي لالمحور الثالث: ا-

 الجوية الجزائرية .
 جزئيينإلذ  تم تقسيمهافقد  (07)في الدلحق رقم  ةالدبين الدديريةالدتعاملين مع  الخاصة بالزبائنبالنسبة للاستبيان  أما
الدستوى التعليمي، الحالة  العمر،) الجنس،  فيالبيانات  البيانات الشخصية وتتمثل ىذه متكون من الأولالجزء  

 سؤال. 48 تضمنتلزاور رئيسية  1(، أما الجزء الثاني فشمل رالكمبيوتالاجتماعية القدرة على التعامل مع 
 للمديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية. ةالالكتًوني: يناقش واقع الخدمات الأولالمحور -
 بالزبون إلكتًونيا.المحور الثاني: يناقش إدارة علاقة الدديرية -
 المحور الثالث: يناقش مدى تفاعل الزبائن مع الخدمات الإلكتًونية.-
 لقد تم برليل بينانات الاستبيان الخاصة بالدوظفين كما توضحها الجدول التالية: : أولا-

  يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير الجنس: 04جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %91.2 74 ذكر
 %21.2 17 أنثى

 %799 99 المجموع
 %99سنة بنسبة  12-12تتًاوح أعمارىم بين لعينة نلاحظ أن غلب أفراد ا أعلاهومن خلال الجدول - 

أن ىذه الفئة العمرية ىي الفئة التي لؽكنها مواكبة التطورات التكنولوجية واستعمال وسائل تكنولوجيا  إلذوىذا راجع 
سنة حيث لؽتلكون ثاني اكبر نسبة شملتهم  الدراسة وقدرت  99-19التي أعمارىم ما بين  الأفرادالدعلومات، يليهم 

 %11.2سنة فما فوق بنسبة بلغتا  91 الذين تتًاوح أعمارىم ما بين الأفرادميليو  % 11.2نسبتهم ب 
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  العمريوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير  :05جدول رقم  

 النسبة المئوية التكرار البيانات
12-12 79 99% 
19-99 72 11.2% 
 %11.2 4 فما فوق91

 %799 99 المجموع
، حيث نسبة إناث 14ذكور و  74فرد منهم  99من  مكونة نلاحظ من خلال الجدول أن عينة الدراسة 

 .% 91.2في حين قدرت نسبة الذكور ب  %12.2مرتفعة مقارنة بنسبة الذكور وقدرت ب   الإناث
  الاقدمية المهنية: يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب 06جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاقدمية المهنية 
 %972 9 سنوات 2أقل من 

 %912 71 سنوات 79-9من 
 %19 71 سنة72-77من 
 %71.2 2 سنة 19-79من
 %9 9 فما فوق-سنة19

 %799 99 المجموع
 لذإ 9بالدديرية من  الاقدمية الدهنية أن نسبة الدوظفين الذين تتًاوح   أعلاهمن خلال بيانات الجدول  نلاحظ 

-77من  اقدميتهم الدهنية أما بالنسبة للموظفين الذين تتًاوح  91.2والتي قدرت ب  الأعلىسنوات ىي النسبة  79
وتليها  %72سنوات قدرات ب  2أقل من  الاقدمية الدهنية لديهم والدوظفين الذين تتًاوح  %19سنة فقدرت ب  72

 أننو نلاحظ وم %71.2سنة ب  19الذ 79بالنسبة للموظفين الذين تتًاوح مدة خدمتهم من  %71.2نسبة  
من جهة بين التشبيب من خلال دمج الشباب سياسة متوازنة  إتباعالدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية تعتمد على 

 سنوات خبرة. 79والعمل على نقل وامتصاص خبرة الدوظفين الذين لديهم أكثر من 
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  يوضح أراء الموظفين حول تلقي دورة تكوينية :07جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 99 نعم

 %799 99 المجموع
يبين الجدول أن جميع أفراد العينة تلقوا دورة تكوينية على طريقة التعامل مع التكنولوجيات وىذا راجع الذ ما  

مهامهم بدا يتناسب والتطورات الحاصلة وبالتالر قدرت  أداءيلعبو التكوين من دور ىام في  ترقية الدهنة حتى يتمكنوا من 
 .%799ة الدمثلة لذم ب ئويالنسبة  الد

  أراء الموظفين حول نوعية الدورة التكوينية.يوضح  08جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %91.2 74 دورة تدريبية من طرف الدديرية

ية ملقيات العدورة من خلال الدلت
 والتًبصات القصيرة

1 71.2% 

 %12 79 ستعانة بالزملاءدورة من خلال الا
 %799 99 المجموع

حيث أوضحت نسبة  ،نلاحظ من خلال الجدول أن ىناك تفاوت في نوع التكوين الذي تلقاه أفراد العينة 
اعد الدوظفين على من برامج تكوينية تس الأخيرةنظرا  لدا تقدمة ىذه وا تكوين من طرف الدديرية، وىذا أنهم تلق 91.2%

 %71.2عانة بالزملاء في حيث أن نسبة ستمن خلال الا  ااستفادو م أنه %12بينما أعربت نسبة ، تطوير مهاراتهم
 كالدلتقيات العلمية والتًبصات القصيرة .  أخرتلقوا تكوينا من نوع 
  يةرونتكليوضح  أراء الموظفين حول  تسجيل البيانات الا :09جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %29 19 نعم

 %12 79 أحيانا
 %72 9 لا

 %799 99 المجموع
خير  %29الدوظفين الدقدرة ب  آراءنلاحظ من خلال الجدول أنو يتم تسجيل جميع البيانات الكتًونيا، ونسبة  

اكبتها و وكذا م الإداريةلستلف تعاملاتها دليل على ذلكّ، وىذا  ما يفسر اعتماد الدديرية على التكنولوجيات الحديثة في 
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أحيانا تسجيل جميع البيانات يتم بأنو  اوتقدر نسبة الدوظفين الذين أجابو ، ونياتً ت  العصر في تقديم خدماتها  الكلتطورا
 الدوظفين الذين نفوا تسجيل  الدديرية لجميع البيانات الكتًونيا. %72ولؽثل نسبة  %12لا ب:  أخرى وأحياناالكتًونيا 

 المديرية لبرامجها. تحديث يوضح آراء الموظفين حول معدل:  10جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 99 نعم

 %799 99 المجموع
رية يتم برديثها بشكل جميع الدوظفين دون استثناء أكدت على أن برامج الددي إجابةنلاحظ من خلال الجدول أن 

التقنيات الحديثة ،ويتم برديثها  بأفضلوىذا يفسر أن جل خدماتها تقدم %799درت نسبتهم بقمستمر حيث 
 افاتالإضوتساير آخر تطورات الأحداث و باستمرار لتواكب أفصل التقنيات 

 المديرية لموقع خاص به كوظفين حول امتلايوضح آراء الم: 11جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 99 نعم

 %799 99 المجموع
 

 وىذا %799أي ما نسبتولديها موقع خاص بها ة الدديريجميع أفراد العينة أكدوا أن  أننلاحظ من خلال الجدول 
كما بدا فيها الحجز،الدفع والتسديد للتذاكر ،لعرض لستلف خدماتها  كأداةالدوقع   اعتماد الدديرية على يدل على ما

 علاقة بطبيعة  عمل الدوظفين  اليومية. للموقع
 الموقع للمعلومات بطريقة منظمة إتاحةح آراء الموظفين حول ضيو  12جدول رقم 

 النسبة التكرار البيانات
 %799 17 نعم

 %799 99 المجموع
يتيح كافة الدعلومات و الخدمات بطريقة  لا أنو إلاالدديرية على موقع خاص،نلاحظ من خلال الجدول أنو رغم توفر 

بقية الدوظفين  ، في حين ذىب رأي%11.2تهمالدوظفين و التي قدرت نسب بعض إجابة سبصادقة و منظمة وسرية ح
الددروسة ،وىذا مايفسر على مايتمتع  ةأفراد العينمن %11.2الدعلومات و يقدلعا بطريقة صادقة بنسبة بان الدوقع كافة 

 بو الدوفع من سهولة تنظيم واشتماه على خدمات تهم الدستخدمين بطريقة سلسة تسهل عملية الحصول على الخدمة.
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 للاستفسار.مكانا قع المو  إتاحةآراء الموظفين حول  ضحيو :  13جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 99 نعم

 %799 99 المجموع
واحدة فيما لؼص توفير الدوقع كان  للاستفسارات على  إجابةيتضح من خلال الجدول أن جميع الدوظفين اتفقوا على 

الدستخدم   تاحتياجاأنو كلما كان الدوقع يوفر كافة  إلذذلك  ويفسر %799نسبتهم  قدرت حاجيات الزبون حيث
 في استخدامو. لاستمرارا إلذيؤدي دلك حتما  لشا معو التفاعل بدتعة كلما شعر 

  الالكترونية ماتالموظفين حول مكانة الخد أراءيوضح :  14جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %71.2 91 خدمات مكملة للتقليدية
 %12 79 خدمات بدية التقليدية
 %21.2 11 خدمات مكملة بديلة

 %799 99 المجموع
 

كتًونية ىي خدمات مكملة وبديلة  لنلاحظ من خلال الجدول أن معظم الدوظفين أكدوا على أن الخدمات الا 
الدديرية مازالت مستمرة بالعمل في بيئتين واحدة تقليدية  أنو ىذا دلالة على  %21.2للخدمات التقليدية بنسبة 

على جانب من الخدمات التقليدية نظرا لدا تتطلب منهم التخلي كونهم لد يستطيعوا  الكتًونية متقدمة  أخرىمطبوعة و 
العامل الورقي من جهة ولدا تتسم بو الخدمات الكتًونية من مزايا مقارنة  إلذالبعض من الخدمات  العمل يدويا واللجوء 

 %12 ي ذلك خدمات بديلة  للخدمات التقليدية بنسبةلبالتقليدية في زيادة برسين جودة الخدمات من جهة أخرى، ي
 .%71.2في حين أن خدمات مكملة  للخدمات التقليدية قدرت: ب 

  :كترونيةل: يوضح أراء الموظفين حول دقة وسلامة الخدمات الا15جدول رقم 

 النسبة المئوية ارالتكر  البيانات
 %12 19 نعم
 %12 79 لا
 %799 99 عالمجمو 

تعاملات الخدمات الالكتًونية ذات  أنالدوظفين الذين أكدوا على  أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول  
كتًونية لوىذا ما يدل على أن الدديرية تقدم  كافة خدماتها الا %12قدرت نسبهم ب  الأخطاءمصداقية وخالية من 
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بستع الفريق  إلذ بالإضافةخاصة ومالية مهمة وذات قيمة  أن  خدماتها تشمل على بيانات ومعلومات باعتباربدقة 
الخدمة قبل تقدلؽها  التأكدالعمل بشكل متواصل  وباستمرار مع من  قدرة عاليةبالدسؤول عن ىذه الخدمات 

 لسالفة لذلك. آراؤىممن أراء العينة كانت  %12للمستخدمين في حين أن 
  أراء الموظفين حول كفاءة وسرعة الخدمات الالكترونية يوضح:16جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %19 10 نعم
 %19 71 لا

 %799 99 المجموع
الدوظفين حول نفي مسالعة الخدمات الالكتًونية  في زيادة كفاءة   أجوبةنلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  

منهم أكدوا على عكس ذلك ويرجع  %19في حين أن نسبة  %19رعة سير الوظائف ضئيلة حيث قدر بأو س
الباقي في ذلك الذ ندرة الخدمات الالكتًونية  على توفير كافة الدتطلبات للموظفين لالصاز أعمالذم بسهولة وسرعة لشا 

 الدديرية. أقساميسهل في عملية التنسيق والتنظيم بين لستلف 
  الالكترونيةالخدمات  تهاأحدثالتي  الإضافة: يوضح أراء الموظفين حول نوعية 17جدول رقم. 

 النسبة المئوية راالتكر  البيانات
 %11.2 4 برديث الشركة وتطويرىا
 %72 9 الجودة في تقديم الخدمات

 %71.2 1 العلاقة مع الزبائن بسهولة ومرونة إدارة
 %79 9 برديث الشركة وتطويرىا +الجودة في تقديم الخدمات

 %79 9 العلاقة مع الزبائنبرديث الشركة وتطويرىا+إدارة 
 %71.2 2 العلاقة مع الزبائن إدارةالجودة في تقديم الخدمات+

 %799 2 كل ما سبق ذكره
 %799 99 المجموع

بأن برديث الشركة يرون من أفراد عينة الدراسة  %11.2من خلال النتائج الدوضحة في الجدول يتبين أن  
في الدديرية فهي طورت من نظم وإجراءات العمل   ةالالكتًونيالخدمات  أحدثتهاالتي  الإضافاتوتطويرىا ىي من أكثر 

وبرسين   الإداريةوضبط العمليات  الأداءالدعلومات والتي لذا دورا فقالا في تطوير  تكنولوجيافيها حتى تتناسب مع قدرة 
 ،على العاملين داخل الدؤسسة  الضغوطاتفيض من بز ةالالكتًونيجودتها حيث بسكنت الدديرية جراء ىذه الخدمات 

 أضافتكتًونية لبأن الخدمات الا %71.2يعود ما نسبتو حين  في  الأفضلوالسير بها لضو  وبالتالر النهوض بالدديرية
من أفراد العينة ان الجودة  في  %72علاقتها مع  زبائنها بكل سهولة ومرونة في حين صرح ما نسبتو  أدارةللمديرية 
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الخدمات الالكتًونية وتليها نسب متساوية  كل من التحديث في تقديم  أحدثتهاالتي  الإضافاتن تقديم الخدمات م
وادراة العلاقة مع الزبون بسهولة  في حين الجودة %79كل نسبة أيضا   والعلاقة مع الزبون  وإدارةالخدمات، وكذا برديث 

 الدذكورة  في نص السؤال. الإضافاتترى بأن جميع   %71.2با  مقدرت نسبته
 

  و الخدمات الالكترونيةء الموظفين حول ضرورة التحول  نح: يوضح أرا18جدول 

 النسبة المئوية ارالتكر  البيانات
 %91.2 12 نعم
 %11.2 72 لا

 %799 99 المجموع
قدر  الكتًونيةنلاحظ  من خلال الجدول أن نسبة أراء الدوظفين حول ضرورة التحول لضو تقديم كافة الخدمات  

العينة حول ضرورة التحول لضو تقديم كافة الخدمات   أفرادمن قبل اغلب   موافقةوىذا ما يفسر أنو ىناك  %91.2ب 
خدمة ناجحة،  أيوالتقنيات الحديثة التي بذعل من  الأساسيةات الكتًونيا وذلك لدا لذا من قدرة على توفير كافة  الدتطلب

 يرون ضرورة ىذا النحول. الدوظفين الذين لا إلذ %11.2في حين ترجع نسبة 
  يوضح أراء الموظفين حول مزايا الخدمات الالكترونية في مجال تسيير الوظائف.: 19جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %19 0 ربح الوقت

 %71.2 2 قةدال
 %2 1 سهولة الاستعمال

 %12 79 ربح +الدقة
 %71.2 2 ربح الوقت+سهولة الاستعمال

 %12 79 كل ما سبق ذكره
 %799 99 المجموع

يرون بأن من مزايا الخدمات  %19الدبحوثين الذين قدرت نسبتهم ب ءامن خلال نتائج الجدول لاحظنا أن أر  
بالنسبة للدقة  ونفس النسبة للذين اجمعوا على أن ربح الوقت وسهولة  %71.2ىي ربح  الوقت ، تليها  ةالالكتًوني

على أراء الدبحوثين الذين  % 2مزايا الخدمات الالكتًونية في حيث تعود   أىمالاستعمال مع بعض يعتبرون من 
ما سبق  دقة الدعلومات وربح الوقت  وكل ين حولاء الدستجوبر أيضا أن أنرى  حصروىا  في ميزة  سهولة الاستعمال، كما

انو كلما كان الحصول على الدعلومات بسرعة دون  إلذكأعلى نسبة ولؽكن تفسير ذلك   %12 توعلى حد سواء نسب
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صلة بطبيعة العمل، كلما  ذاتكلما كانت الدعلومات   وأيضا، وفي الوقت الدناسب وبسهولة وبشكل دقيق وواضح،تأخير
 على جودة الخدمة ككل بالإلغابس ينعك بالتأكيدزيادة استغلالية الوظائف وىدا  إلذ أدى

  الموظفين حول توافق الخدمات الالكترونية مع احتياجات الزبون. أراء: يوضح 20جدول رقم 

 ة المئويةنسبال التكرار البيانات
 %99 19 نعم

 %99 79 أحيانا
 %799 99 المجموع

، وىذا ما %99توافق الخدمات الالكتًونية مع احتياجات الزبون قدرت ب  أننلاحظ من خلال الجدول  
 الإجراءاتية وتسير كافة الخدمات بطريقة الكتًونبط ر  و  الإداريةيفسر قدرة الخدمات الالكتًونية في برسين العمليات 

على رضاه  بالإلغابوبالتالر تنعكس  تغطية  كم كبير من الدعلومات التي لػتاجها الزبون إلذالأمر الذي يؤدي في النهاية 
 نظرا لتعدد طلبان الزبون الغير لزدودة. تتوافقمن أجوبة الدوظفين تؤكد أنو أحيانا ما  %99أما بنسبة 

 يوضح أراء الموظفين حول الرد على استفسارات الزبون21جدول رقم : 

 النسبة المئوية التكرر البيانات
 %99 19 نعم

 %99 79 أحيانا
 %799 99 المجموع

 99كل فوري على استفسارات الزبون ونسبة اراء الدوظفين الدقدرة ب شنلاحظ من خلال الجدول أن يتم الرد ب 
حوار ما بينها وبين زبائنها من خلال خلق علاقات  إقامةلى ذلك وىذا ما يفسر حرص الدديرية ع أثبتت اىي م %

من شأنها برسين العلاقة التي تربطها بهم ومن ثم زيادة ثقتهم وصلتهم التي  ارات الزبونسفتمن اجل الرد على اس فظاءات
العينة   أفرادمن  %99يتم الفوري وأحيانا  أفرد لا ب أحيانابأنو  أجابوابها، في حين  قدرت نسبة الدوظفين الذين 

 دروسةالد
  :لزبائن الكترونيايوضح أراء الموظفين حول سعي المديرية لتوثيق العلاقة  با 22الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرر البيانات
 %799 99 نعم

 %799 99 المجموع
 ،نلاحظ من خلال الجدول أن جميع الدوظفين يؤكدون على سعي الدديرية لتوقيف علاقاتها بزبائنها الكتًونيا 
مرحلة تعدي  إلذل خدماتها الالكتًونية من خلاوىذا ما يفسر أن الدديرية تسعى  %799نسبتهم ب  تحيث قدر 
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 مرحلة استهداف زبون جديد من خلال وضع الدصلحة العليا لو في أولذ إلذالزبون الحالر والانتقال  ييدتأالسعي لكسب 
 لرموعة الخدمات الدقدمة عبر الدوقع. إلذاىتماماتو بالاستناد 

 ها  الجدول التالية:لقد تم برليل بيانات الاستبيان الخاصة الزبائن كما توصف
 مجتمع البحث حسب متغير الجنس  أفراديوضح توزيع  23 :الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرر الجنس
 61.5% 11 ذكر
 %10.2 19 أنثى

 %799 21 المجموع
 5.61ىناك تفوق واضحا لنسبة الزبائن الذكور التي قدرت ب أنمن خلال الجدول الدوضح أعلاه نلاحظ  

 %10.2 مالتي قدرت نسبته بالإناثمقارنة  %
  العمر : يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير24جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرر العمر
 %11 79 سنة 10 إلذ 70من 
 %91 11 سنة 14 إلذ 14من

 %17 79 فما فوق 99من 
 %799 21 المجموع

العينة الددروسة كان متنوعا بين لستلف  الفئات العمرية حيث كان  أفرادخلال الجدول نلاحظ أن عمر من  
كأكبر ونسبة الفئة العمرية الدين  يفوق نسبتهم   %91درة ب  14-14ما بين   أعمارىمنسبة الزبائن التي تتًاوح 

 .%11ىي  10-70منهم  ما بين  حيتًاو أما نسبة التي  %11سنة فما فوق 99
  ة على التعامل مع الكمبيوترقدر ال أفراد مجتمع البحث حسب متغير: يوضح توزيع 25جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرر بيوترمالقدرة على التعامل مع الك
 %24.2 17 جيدة

 %19 70 متوسطة
 %2.2 1 لزدودة
 %799 21 المجموع

العينة لديهم قدرة عالية  على التعامل مع الكمبيوتر  أفرادنسبة أغلبية  أن نلاحظ أعلاهح ضحسب الجدول الدو  
اريع في المجالات العلمية التكنولوجية حيث أن معارف ومهارات الفرد تتفاقم تسإلذ التطور الد %24.2والتي قدرت بـــ



          الفصل التطبيقي:        

999 

 

هاراتو وم فوستوجب عليو العمل على بذديد معار خاصة عندما تكون ىناك أساليب عمل وتكنولوجيا وأنظمة جديدة لشا ي
 قدرتها لزدودة. 2.2%قدرتهم متوسطة بينما فئة قليلة جدا تتًاوح نسبتها  %19تواكب مع التطورات في حين أن ت التي

 يوضح أراء الزبائن حول التعامل مع المديرية26جدول رقم : 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 21 نعم

 100% 21 المجموع
التعامل مع الدديرية الجهوية للخطوط الجوية و لذم جميع الدبحوثين دون استثناء سبق تبين من خلال الجدول أن   

والدثابر الذي من شأنو إعطاء فكرة للزبون عن  وبالدءسب إلذ بسيز الدديرية بالعمل وىذا ما ين 799%الجزائرية بنسبة 
 الخدمات الدقدمة والنقائص الدوجودة بها.

  رة التعامل مع المديريةيل وت: يوضح أراء الزبائن حو 27جدول 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %29 19 دائما
 %10.2 19 أحيانا
 77.2% 9 نادرا

 %799 21 المجموع
 ةسببنمديرية الخطوط الجوية الجزائرية نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية الزبائن يتعاملون دائما مع  

من رأي  %77.2نسبتو ما أخرى لا، وىناك  وأحيانالدديرية أحيانا يتم التعامل مع ا بأنورأي  %10.2مقابل 29%
إلذ ريادة الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية ىذا  إرجاععاملون معها، ومنو لؽكن أفراد العينة الددروسة بأنو نادرا لشا يت

 في لرال الطيران.
 أسباب التعامل مع المديرية: يوضح أراء الزبائن حول 28جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %1.2 9 الدعاملة الدتميزة
 %71.2 4 السمعة العالدية
 %17 79 تنوع الخدمات
 %99 11 أخرى تذكر

 %799 21 المجموع
دمة معيار لاختيار الدديرية من أفراد العينة يعتبرون تنوع الخدمات الدق %17يتبين من خلال نتائج الجدول أن  

والتي شجعتهم بدورىا على التعامل معها، في حين  %71.2نسبة معتبرة تتمثل بالسمعة العالدية التي قدرت بـــ  لتليها
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أخرى غير  لأسباب %99والدقدرة بــ  الأكبربينما تعود النسبة  ،الدعاملة الدتميزة %1.2لؼتار نسبة ضئيلة والتي قدرت بـــ 
 ما بين احتكار الخطوط الجوية الجزائرية للسوق وبالتالر عدم وجود بديل عنها.ت كرت وتتنوعذ التي 

 ( يوضح أراء الزبائن حول الإطلاع عن الخدمات الالكترونية29جدول رقم :) 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %11 99 نعم
 23% 71 لا

 100% 21 المجموع
 

أجوبة الزبائن حول إطلاعهم الكافي بأىم الخدمات الالكتًونية للمديرية  نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 
بسثل نسبة  %11أما نسبة ،عبر الدوقع الالكتًوني الخاص بها الكتًونيا معها  متهتعاملاوىذا راجع إلذ  %11بنسبة 

 الزبائن الذين ليس لذم إطلاع بتلك الخدمات.
 ( يوضح أراء الزبائن حول طرق 30جدول رقم :)التواصل والتعرف على جديد المديرية 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %10.2 19 الدوقع الالكتًوني
 15% 0 البريد الالكتًوني

 13.5% 1 الاتصال الشخصي
 %9 1 الدوقع والبريد الالكتًوني

 %11 79 الدوقع والاتصال الشخصي
 %799 21 المجموع

من أفراد عينة الدراسة يعتمدون على الدوقع الالكتًوني   %10من خلال النتائج الدوضحة في الجدول نلاحظ أن   
اعتباره الوسيط بمتطورة ومفيدة كأداة فعالة للتواصل والتعرف على جديد الدديرية لشا يفسر ألعية الدوقع في تقديم خدمات 

كونو اقتصادي لؽكن   إلذيعتمدون على البريد الالكتًوني وىذا راجع %15نسبة هاييربط بين الدديرية والزبون لتل الذي
و لشن يتوجهون شخصيا للمديرية للتواصل  %71.2نسبة  ما ثم بدلا من الاتصالات الذاتفية، أطولاستخدامو فتًة 

بالنسبة للذين يعتمدون على الدوقع  %9بزص الدوقع والاتصال الشخصي معا وأخيرا  %11و حديدىا التعرف على
 والبريد معا.
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  يوضح أراء الزبائن حول تبنيهم للخدمات الالكترونية كمصدر للاستعلام31جدول رقم : 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %91.2 11 نعم

 %12 71 أحيانا
 %77.2 9 لا

 %799 21 المجموع
 

تدل بيانات الجدول أن الزبائن يتبنون الخدمات الالكتًونية كمصدر للاستعلام عن الخدمات الدقدمة من طرف  
والاستفسار الكتًونيا عن جديد ومدى  للاستعلاموىذا راجع لفتح الدديرية لعدة نوافذ لزبائنها  %63.5الدديرية بنسبة 

ما يلجؤون إلذ الخدمات الالكتًونية  أحياناة قليلة بأنهم وأفادت نسب ،وبطريقة تتسم بالفورية ،جاىزية الخدمات
 %11.5لجوئهم للخدمات الالكتًونية بنسبة ينفون  بأنهمفي حين أقر البقية  %25للاستعلام بنسبة 
  الخدمات الالكترونية التي توفرها المديرية أهمالزبائن حول  أراء: 32الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %90 12 حجر تذكرة السفر

 %4.2 2 الاشتًاك في التسجيلات
 %0 9 الاستفادة من بطاقة الوالد

 %2.2 1 الدفع الالكتًوني
 %0 9 الحجز والاشتًاك بالتسجيلات
 %4.2 2 الحجز والاستفادة من بطاقة

 %77.2 9 كل ما سبق
 %799 21 المجموع

من قبل  إقبالا الأكثرحجز تذكرة السفر ىي من أىم الخدمات الالكتًونية  أنيتضح لنا من خلال الجدول  
جانب  إلذقت والجهد الزبائن القيام بهذه الخطوة بأقل تكلفة من الو  لإمكانيةوىذا راجع  %91الزبائن ونسبتها قدرت بــ 

بنسب متتالية الاشتًاك في  لتليها ،جميع البيانات تكون لزفوظة أنسرقة التذكرة باعتبار  أونسيان  أوطر فقدان خزوال 
وفيما لؼص الزبائن الدين ادلروا خدمتي الحجز ولاشتًاك  %4.2بنسبة معا والاستفادة من بطاقة الولاء التسجيلات
الدبحوثين الذين  إلذ %77.2وتعود نسب  %0 أيضافنسبتها أما الاستفادة من بطاقة الولاء   %0بنسبة  بالتسجيلات

التي  نسبة  قلأبوثين الذين يستخدمون خدمة الدفع الالكتًوني حه الخدمات في حين قدرت نسبة الدباستفادوا من كل ىذ
 .تالوكالالون تسديد التذكرة عبر ضه الخدمة ويفنقص ثقة الزبائن بهذ إلذوذلك راجع  %2.2قدرت ب
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  الزبائن حول نوعية الخدمات الالكترونية الخاصة بالمديرية أراء: 33جدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرارات البيانات
 %11 71 جيدة

 %17 11 متوسطة
 %9 1 رديئة

 %799 21 المجموع
 أنهايرون  %11ونسبة  %17متوسطة بنسبة  أنهادمات الدقدمة الخنلاحظ من خلال الجدول حول نوعية  

مع ما براول الدديرية الجهوية  ضوىذا ما يتناق %6يئة قدرت نسبتها دخدمات ر  بأنها اأجابو ين ذبالنسبة لل أماجيدة 
ء ىذا فان مديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية ضو وعلى  ،تقدمو من خدمات لزبائنها أنللخطوط الجوية الجزائرية 

  خدماتها.ينلربرة على برس
 مساهمة الخدمات الالكترونية في تقليص المسافاتحول  الزبائن أراء: يوضح 34جدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار البيانات
 %29 28 نعم

 %17 11 أحيانا
 %12 13 لا

 %799 52 المجموع
دمات يرون بان الخ %29نصف الزبائن الدستجوبين التي قدرت نسبتهم  أنمن خلال الجدول نلاحظ  

قل شخصيا للمقر لان عصر الدعاناة الزبون لحجز التذكرة السفر وتسديدىا قد انتهى  لتنا ءالالكتًونية وفرت عليهم عنا
لد تساىم في  أنها للذين يرون %25الدوقع الالكتًوني الخاص بها،وما نسبتو تتم عبر أصبحت الإجراءاتكون كل ىذه 

بقية الدقدرة ال رأيىب ذوي،نية عدم الحاجة للذىاب للمديرية وان معاناتهم لد تنتهي بدجرد ظهور الخدمات الالكتًو 
 الدديرية. إلذما يتوجب التنقل شخصيا  أحياناعلى انو  17%نسبتهم 

  الزبائن حول دقة وسلامة الخدمات الالكترونية أراء: يوضح 35جدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار البيانات
 %12 71 نعم

 %90 12 أحيانا
 %11 79 لا

 %799 21 المجموع
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خلال نتائج الجدول أن أكبر نسبة من إجابات أفراد العينة تعود إلذ أنو أحيانا ما تكون تعاملات نلاحظ من  
الخدمات الإلكتًونية عادة ما يصاحبها أخطاء  الخدمات الإلكتًونية دقيقة و خالية من الأخطاء ، لشا يدل عل أن

اليها مباشرة لشن يؤكد على عكس ذلك ، و ت ينفيلشن  %11و يقابلها نسبة 90%يصعب حلها بنسبة قدرت ب 
 . %12ذلك بنسبة 

  يوضح أراء الزبائن حول سهولة وسرعة الخدمات الإلكترونية  :36جدول رقم 

 النسبة الدئوية التكرار البيانات
 %91.2 11 نعم

 %91.2 11 أحيانا
 %72 0 لا

 %799 21 المجموع
 إجابةسهولة الحصول عليها تليها بالعينة لا يوافقون على امتياز الخدمات  أفرادمن  72%نسبة  إنيبين الجدول  
وىذا ما يفسر قدرة الخدمات الالكتًونية في بزفيض الضغوطات %91.2بنفس النسبة حيث قدرت ب  أحيانانعم ،و 

و بالتالر برقق ،رقي لضو التبسيط والتسهيل وكذا التقليل من الكم الو  الإجراءاتىيكلة  إعادةعلى العاملين من خلال 
 نوع من السهولة و السرعة في الحصول على الدعلومة

 الزبائن حول قدرة الخدمات الالكترونية لتلبية حاجياتهم أراءيوضح  :37الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %11 79 نعم

 %21 11 أحيانا
 %17 77 لا

 %799 21 المجموع
 21%وذلك بنسبة  ،ما تلبي رغباتهم أحياناالخدمات الالكتًونية  أنالزبائن يرون  أغلبية أنتدل بيانات الجدول  

وىذا ما يفسر تواجد بعض الخدمات التي تتطلب حضور صاحب الخدمة شخصيا وىذا ما لغعلهم لربرون على الرجوع 
الخدمات الالكتًونية قادرة على تلبية رغباتهم في حين  أنيعتقدون  11%ثم نسبة  الأحيانللخدمات التقليدية في بعض 

 كد عكس ذلك.ؤ ت %17نسبة  أن
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  الزبائن حول معدل وثوقهم بالخدمات الالكترونية أراء: يوضح 38جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %12 71 مرتفع
 %21.2 19 متوسط
 %71.2 4 منخفض
 %799 21 المجموع

العينة لديهم معدل وثوق متوسط بالخدمات الالكتًونية الدعدمة من  أفراد أغلبية أنالجدول نلاحظ  لمن خلا 
 الأعمالشكل كبير على شرح بالدديرية لا تعتمد و  أنوىذا وما يدل على  %21.2طرف الدديرية حيث بلغت نسبتهم 

 الأفرادزبائنها ثم تليهم بالطفاض معدل الثقة بدوره  الذي يولد هانعتبره قصورا من جانب أنالتي تقوم بها الكتًونيا ولؽكن 
 %71.2الذين لديهم ثقة منخفضة نسبة  الأفرادثم  %12الذين معدل وثوقهم بالخدمات الالكتًونية مرتفعا نسبة 

  الزبائن حول امتلاك المديرية لموقع خاص بها أراء: يوضح 39جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 21 نعم

 %799 21 المجموع
الدديرية موقع خاص بها والتي قدرت بنسبة  أنعلى  أكدواالعينة  أفرادجميع  أننلاحظ من خلال الجدول  

799% 
 الزبائن ذو تتبع دائم بأخبار و خدمات الدديرية  أن إلذو ىذا راجع 

 الزبائن حول معدل استخدام الموقع خاص بالمديرية أراء: يوضح نسب 40 جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %799 21 نعم

 %799 21 المجموع
لذم التعامل بالدوقع الخاص بالدديرية  قجميع الدبحوثين دون استثناء سي أن أعلاهيتضح من خلال نتائج الجدول  

كتوفره على   و رات لتشجيع الزوار على استخداموىذا ما يدل على ان الدوقع يتيح مؤش %799والتي قدرت نسبتهم بــ 
 جملة من الروابط الفرعية التابعة لو والتي تساىم في تقديم معلومات مهمة لذم وىذا مؤشر مهم لاستخدام الدوقع.

 
 
 



          الفصل التطبيقي:        

998 

 

  الموقع للمعلومات بطريقة منظمة إتاحةالزبائن حول   أراء: يوضح 41جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %17 11 نعم
 %10 72 لا

 %799 21 المجموع
الدوقع يوفر كافة الدعلومات بطريقة  أنيرون  %17نسبة كبيرة والتي تقدر بـــ  أنتظهر النتائج الدبينة في الجدول  

انو ىناك نسبة  إلافيو لزبائنها وفقا لتوقعاتهم،  مرغوبفي شكل  تمام الدديرية لتوفير كل الخدماتمنظمة وىذا ما يفسر اى
 ترى بان الدعلومات الخدمات غير كافية ولا ترتقي بدستوى توقعاتهم. %10ضئيلة قدرت بـ

 الموقع مكان للاستفسارات إتاحةالزبائن حول  أراء: يوضح نسب 42جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار البيانات

 %19.2 70 نعم
 %92.2 19 لا

 %799 21 المجموع
عن استفساراتهم ونسبة  للإجابةكان للموقع مكانا   إذاالزبائن لغهلون ما  أغلبية أنتدل بيانات الجدول على  

تكون لديو معرفة وخيرة  أكثرخير دليل على ذلك وىذا راجع لعدم ولائهم الكافي للموقع لان من يستخدمو   92.2%
 .%19.2 بكبان لذم علم بوجود مكان للاستفسارات  أجابوااكبر في كافة تفاصيلو وعناصره وتقدر نسبة الذين 

  الكترونياعلاقاتها بهم  لإدارةلزبائن حول نجاح المديرية ا أراء: يوضح 43جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %11 79 نعم

 %29 14 نوعا ما
 %71 4 لا

 %799 21 المجموع
الدديرية الجهوية الجهوية الجوية الجزائرية اد العينة أن معظمهم ما يرون أن الدستوجبين من أفر  إجاباتيتضح من  

كاملة و   إستًاتيجيةيفسر على اعتماد الدديرية على ىذا ما و  %29علاقتها بزبائنها عاما بنسبة  إدارةقد لصحت في 
العمليات مع الزبون الكتًونيا ليتمكن كل منهم من  إدارةاستخدام تكنولوجيا الانتًنيت و  أساسشاملة مبنية على 

لة قدرت يها في حين أن ىناك نسبة ضئحلصأكدوا على  الذين %11تليها نسبة لالالتقاء في الفضاء الالكتًوني 
 .علاقتها لذم  إدارةلد تنجح في  اأنه ترى  71%ب
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  زبائنهالإدارة علاقتها بالمديرية الزبائن حول السبل التي انتهجتها  أراء يوضح 44جدول 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %1 7 الالتزام بتقيد الوعود

 %10.2 9 الجودة  في خدمة عملائها
 %1 7 الاىتمام بالشكاوي والإسراع في حلّها

 %21.2 0 الأفضلتعاون الفريق لتقديم 
 %799 79 المجموع

 رأيدرية لتوطيد العلاقة مع زبائنها حسب تبين لنا من خلال نتائج  الجدول  أن أىم السبل التي اتبعتها الد 
وىذا ما يديل  على أن ىناك فريق يعمل باستمرار  لحل   %21.2بنسبة  الأفضلىي نعاون الفريق لتقديم   الأغلبية

ن على عدم تكرارىا م دوالتأك تهاومتابعلعمل على الحد منها في الدستقبل كافة الدشاكل التي تواجو الدستخدمين وا
 في حينالدصداقية  ،معهم قائمة على الثقة الأجللإرضائهم وبناء علاقة طويلة  دفبهخلال تقديم خدمات مبتكرة 

الوعود  بتنفيذالالتزام و تليها  الجودة  في خدمة عملائها في تنحصر %10.2 يرى عدد لاباس بو و بنسبة 
 .%1درت بقوالاىتمام بالشكاوي بنسبة ضئيلة 

 الالكترونيةيوضح أراء الزبائن حول معدل الاستفادة من الخدمات  :45الجدول رقم. 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
 %91.2 11 نعم

 %912 11 أحيانا
 %72 0 لا

 %799 21 المجموع
العينة بنعم وأحيانا بخصوص استفادتهم  من الخدمات  أفرادما لؽكن  ملاحظتو من خلال الجدول أن إجابة  

وذلك  راجع لتنوع خدمات الدديرية وسرعة  %91.2الالكتًونية الدقدمة من طرف الدديرية بنسب متساوية قدرت ب 
سارات الكتًونيا وبسهولة تفالبيع للتذكر والرد على الاس ،دم كل من خدمة  الحجزتق وأصبحتبالجودة الدطلوبة  أدائها

 ضئيلة وىي وىي مابنسبة الذين لا يستفيدون من الخدمات الالكتًونية فيها  الأفرادنسبة  وقدر عالر من الدقة ثم تليو
 .%72يعادل 
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  حول تعرضهم لمشاكل حول الخدمات الالكترونية : يوضح أراء الزبائن46جدول رقم 

 النسبة المئوية كرارتال البيانات
 %52 11 نعم
 %48 12 لا
 %100 21 وعالمجم

كتًونية لمن الزبائن تعرضوا لبعض من الدشكلات الدتعلقة بالخدمات الا %21يتضح من خلال نتائج الجدول أن نسبة 
 أفراد إجاباتو السبب في تباين ،%48مشكلة فقد بلغت نسبتهم  أيةمن طرف الدديرية، أما بالنسبة للذين لد يواجهوا 

ة كغيرىا من الدؤسسات التي لا بزلو من بعض ير ئالجهوية الجوية الجزا ةالدديريأن  إلذيعود  توالعينة حسب لزاولتنا لدعرف
 عليها تداركها.لغب ع الزبائن و لذذا النقائص التي تسبب لذا مشاكل م

 الزبائن حول ابرز المشاكل المتعرض لها أراء: يوضح 47جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار البيانات
مشكلة عدم الثقة الدتبادلة بين 

 الزبون والشركة
9 72% 

عدم وجود اتصال فعال و الغابي 
 بين الزبون والشركة

0 14.2% 

لبياناتكم  الأمنيالاختًاق 
 الشخصية

9 9% 

التعود على الطرق التقليدية في 
 تقديم الخدمات

9 22% 
 

بكل  إقناعكمعدم بذاوبكم و 
 ماىو جديد

1 1.2% 

وجود ثقة+ عدم عدم  مشكلة
 وجود اتصال فعال

1 1.2% 

عدم وجود اتصال فعال+ التعود 
 على الطرق التقليدية

1 1.2% 

مشكلة عدم الثقة+التعود على 
 التقليدية الطرق

1 77% 

 %799 11 المجموع
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عاملاتهم تهم من خلال تأي الزبائن حول ابرز الدشاكل التي صادفر نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  
، في %14.2مع الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية، ىي عدم وجود اتصال فعال والغابي بين الزبون والشركة بنسبة 

 %72  الطرق التقليدية في تقديم الخدمات بالنسبة للتعود على %11 ت الأسباب الأخرى بنسب متقاربةحين تتفاو 
حين اندماج إجابات الدبحوثين حول مشكلة عدم الثقة و التعود على  في،تبادلة بين الزبون والدديرية بالنسبة لعدم الثقة الد

جديد  ماىركل بكما جاءت نسبة ضئيلة ضئيلة جدا لدشكلة عدم التجاوب و الاقتناع   %77الطرق التقليدية بنسبة 
التعود على  بالإضافة، كما تلتها مشكلة وعدم وجود ثقة و اتصال فعال وكذا عدم اتصال فعال %1.2التي قدرت ب

 الطرق التقليدية بنفس النسبة.
وعلى ضوء ما يرى أفراد العينة من مشاكل فإنو على الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية القيام على برسين خدماتها 

 النقائص حتى لا تروج صورة سيئة عنها مع القيام بالتًويج اللازم لذذه التحسينات بالشكل الذي يدركو الزبائن. وإزالة
 

  يوضح أراء الزبائن حول أهم الاقتراحات التي يرون ضرورة توفرها في المستقبل لتلبية  :48جدول رقم
 متطلباتهم

 ة المئويةسبالن التكرار البيانات
 31% 79 الشفافية وحسن التعامل مع الزبون

كتًوني و تسهيل لبرسين الدوقع الا
 عملية الاتصال بو

0 %25.5 

 الأخرىشركات الطيران  إدماج
 سوق الدنافسة إلذللدخول 

79 %43.5 

 %799 11 المجموع
رون ضرورة توفرىا في الدستقبل ي الكتًونية فرصة للزبائن لاقتًاح خدمات إعطاءيتضح من الجدول ومن خلال  

و 43.5%و التي قدرت ب سوق الدنافسة  إلذللدخول  الأخرىشركات الطيران  إدماجلتلبية متطلباتهم وكانت نسبة 
باعتبار الخطوط الجوية الجزائرية ىي المحتكر الوحيد في السوق الجزائري، ىذا راجع في فتح ما يعرف بالاقتصاد بالدنافسة 

، فهذا يدل على أن الخطوط الجوية %17أما نسبة اللذين اقتًحوا الشفافية وحسن التعامل مع الزبون و التي قدرت ب 
لدسيريها خاصة فيما يتعلق بتزويدىا للمعلومات الصحيحة من أسعار و أوقات  التسلطالتجبر الجزائرية تتصف بنوع من 

ين يرون ضرورة برسين الدوقع الالكتًوني وتسهيل عملية ذ، وفيما لؼص نسبة الالدنشورة على الدوقع  السفر و الرحلات
 وقع وكيفية التعامل بو.أثر عن الد الإشهارالدديرية في  اقخفإيدل على أن  وىذا  %12.2الاتصال بو و قدرت ب 
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 :المبحث الثالث: مناقشة نتائج الدراسة 
 المطلب الأول: النتائج الجزئية للدراسة:
  : كالأتيكانت التساؤلات الدطروحة في ىذه الدراسة  

 ما و واقع الخدمة الإلكتًونية في الدؤسسة لزل الدراسة؟ -7
 الدؤسسة لزل الدراسة؟ر من نشاطات طو كيف لؽكن للخدمة الإلكتًونية أن ت -1
ىل ستدفع الخدمة الإلكتًونية إلذ إتاحة معلومات جديدة من شأنها إبقاء التواصل بين الدؤسسة لزل الدراسة و  -1

 الزبون؟
 ما مدى تفاعل الجمهور الخارجي مع الخدمات الجديدة التي أفرزتها البيئة الرقمية؟ -9
 سة جراء تطبيق الخدمة الإلكتًونية؟ما ىي التحولات التي طرأت على أداء الدوظفين بالدؤس -2
 ما ىي الدعوقات التي برول دون تفعيل الخدمة الإلكتًونية و تقربها من الزبون؟ -9

 :النتائج التالية  إلذو برليلها توصلنا  يالخارجو بعد عرض البيانات الخاصة بالجمهور الداخلي و 
 تبين   الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائريةفي  الإلكتًونية اتواقع الخدم عن ثالذي يتحد  الأولالتساؤل  في ضوء

حديث و ذلك بنسبة   إداري كأسلوب الالكتًونيةبان الدديرية تنتهج الخدمات  ،لنا من خلال بيانات الجمهور الخارجي
ديثة واستخدامها الحكتًونية لبرامج الاالجهزة و الأعلى ما يدل على اعتمادىا  ىذاو  (18 )الدبين في الجدول %62.5

 .الدعلومات بين الدوظفين والزبائنفي نقل وتبادل 
 ديرية فانو من خلال ر من نشاطات الدطو أن تمن الإلكتًونية ات لخدمابسكن الدتمثل في  التساؤل الثانيفي ما لؼص  أما

على  أكدوامن بيانات الجمهور الداخلي تبين لنا بان اغلب الدوظفين (19)الجدول  إلذ إضافة70%بنسبة (16)الجدول 
و سهولة و كمية الدعلومات  إمكانيةسالعت في توفير العديد من الدزايا على حد سواء من حيث  الالكتًونيةالخدمات  أن

 . أخرىفي الصاز وظائف  استغلالوفي توفير وقتهم و بالتالر  الأمر و كذا  ،الإدارةالدتاحة على توفير مساحات واسعة في 
  إبقاءمعلومات جديدة من شانها  إتاحةفي  الالكتًونيةالذي يبحث عن قدرة الخدمات  للسؤال الثالثو بالنسبة 

الدديرية تقوم بتحديث برالرها بشكل مستمر  أنالتواصل بينها و بين الزبون فتبين لنا من خلال بيانات الجمهور الداخلي 
ووضع الدصلحة العليا لذم بناء علاقات مع زبائنها  إلذكونها تسعى   (22)من خلال الجدول رقم 100%و ذلك بنسبة 

 100%بنسبة اىتماماتها  أولذفي 
  البيئة الرقمية من خلال الجدول أفرزتهامدى تفاعل الجمهور الخارجي مع الخدمات الجديدة التي  السؤال الرابعو مثل 

من  أيضاعلاقتها الكتًونيا ،كما يتضح ىذا  إدارةالزبائن يرون بان الدديرية قد لصحت في  أغلبية أنفقد تبين ( 37)
لذم اطلاع كافي باىم الخدمات و تردد واسع على الدوقع لشا يدل على تفاعل  77% أنالذي يبين  (29 )حلال الجدول

 .الدديرية  أفرزتهامع الخدمات الالكتًونية الحديثة التي  الخارجيالجمهور 
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 الالكتًونية  الخدمة أداءعلى  طرأتالتحولات التي التساؤل الخامس الذي يدور حول مدى في ما لؼص  أما
 الخدمات أنلشا يدل على % 20من خلال الجدول  أيضاكما يتضح ذلك % 22.5يوضح ذلك بنسبة (17)فالجدول

  .برديث الشركة و تطويرىا إلذ ابدورى أدىالذي  مرونة الخدمات الالكتًونية سالعت فعلا في سهولة و
 في الدعوقات التي برول دون تفعيل الخدمة الالكتًونية يتضح لنا من خلال الجمهور  الدتمثل للتساؤل السادسبالنسبة  أما

رغم الجهود التي بذلتها الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية لتبني الخدمات الالكتًونية التي تساىم في  بأنوالخارجي 
الزبائن في الجدول رقم  لإجاباتو نظرا  وترقى لتطلعاتهم تلبي حاجات ورغبات الزبائن ،تطورا وتنوعا أكثر تقديم خدمات

 هاوالتًولغية الدبذولة من قبل الإعلانيةالجهود  من نقص في تعانيالدديرية يتضح أن % 29.5و الذي نسبتو  (47)
 للتعريف بدختلف خدماتها.

 النتائج العامة للدراسة:المطلب الثاني: 
 فيمافي الفصل الدنهجي، نوردىا  اإليهوالتي توافقت مع الدراسات السابقة الدشار  إليهاوفي ضوء النتائج التي تم التوصل 

 :ييل
  لدى الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعناية بسثل آلية ىامة  الالكتًونيةأن الخدمات  إلذتوصلت الدراسة الراىنة

في بناء وترقية الخدمات العام الدديرية لشا لػقق النزاىة، الرقابة وسرعة الاستجابة في الخدمات الدقدمة للزبائن و ترفع من 
 مستوى وضوح الخدمة وتقريبها لو

الالكتًونية ىي بديل  الإدارةالتي توصلت إلذ أن  رعاشو ة عبد الكريم بو دراس ماجاتحيث اتفقت في ىذه النتيجة مع 
جديد يعيد النظر في علاقة الفرد بالدؤسسة والتحول للروابط الافتًاضية لشا برسن من سرعة الاستجابة لدى الأجهزة 

 الحكومية أثناء تأدية الخدمات العمومية.
 خدمات مكملة وبديلة للخدمات التقليدية وذلك لأن  الالكتًونيةالية في أن الخدمات لحكما اتفقت نتائج الدراسة ا

التي تتطلب وجود صاحب العلاقة بنفسو من جهة، ومن جهة أخرى لدا لذا من سمات  الإداريةىناك العديد من الخدمات 
 الالكتًونيةقة تي توصلت و بدرجة كبيرة إلذ أن الطريلا Jenny Lagstenلا تتوافر في التقليدية مع ما جاءت بو دراسة 

 والتقليدية يكمل كل منهما الآخر و لؽكن استخدام كل منهما في ظروف لستلفة.
  وتسهيل سير الوظائف من خلال توفير الوقت والجهد لدى موظفي  إتاحةعلى  الالكتًونيةأما فيما يتعلق بقدرة الخدمات

موسى  إليومع ما خلصت  (79)في الجدول  ةار الإدانات الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية بعنابة فقد توافقت البي
 يعمل على زيادة فعالية وكفاءة العاملين بدرجة كبيرة. الالكتًونية الإدارةتطبيق  إلذ أشارتعبد الناصر والتي 

 جملة من النقاط يتم ذكرىا في الآتي: إلذالدستخلصة من ىذه الدراسة فيمكن الوصول العامة أما فيما يتعلق بالنتائج -
  أن  إلاتكنولوجية في عملية تقديم خدماتها الالكتًونية  لإمكاناترغم امتلاك الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية

أغلب زبائنها متوسطي الرضا عن ىذه الخدمات وىذا معيار لا لؽكن الاستهانة بو،ففي حالة دخول منافس ستشهد 
 تروحا لزبائنها وىذا راجع لعدم بركمها في تسيير جودة خدماتها. الدديرية
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  أىداف أن إلابالرغم من لصاح الدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية في استبدال خدماتها التقليدية بالالكتًونية 
عدم  ألعهادون ذلك من الدشروع الخدمات الالكتًونية لن يتحقق كامل وذلك بالنظر لمجموعة من الدعوقات التي برول 

الطفاض ثقة بها وخاصة فيما يتعلق بعملية الدفع  إلذ أدىوجود اتصال فعال والغابي بين الزبون والدديرية وىذا ما 
 الالكتًوني.

  متنوعة ومتعددة  درمصاة موظفيها نتيجلغريها الدديرية لفائدة كما توصلت  الدراسة الراىنة إلذ أن الدورات التكوينية التي
وبالتالر نزيد من   الأداءالدهارات اللازمة في  لإكسابهمللتعليم لشا يزيد اليقظة الدعلوماتية للعاملين وتدريبهم على عملهم 

 قدرتهم على الالصاز وما ينجر عن ذلك من فرص لتقديم  ولظو الدديرية .
  يار لخلتي واجهت الدديرية، فان تنبيها التحديات ا إبرازمن  ألدعلوماتيبخصوص قضية الأمن  إليهاكما أن النتيجة الدتوصل

ها مواقع مةلاز الوذلك من خلال توفير الحماية  منةآتكنولوجية تية بنية بر إدارةالالكتًونية تتطلب منها   الخدمات
 الالكتًونية. أعمالو أنشطةلقيام  أساسيةومواردىا التكنولوجيا التي تشكل قاعدة 

 الآخرينللخطوط الجوية الجزائرية قد ترك انطباعا جيدا عنو لدى موظفي الدديرية فضلا عن  الجهورية موقع الدديرية أن 
خارجها، ىذا ما يشكل دافعا قويا لضو  استمرار تطوير الدوقع والخدمات الالكتًونية والعمل على تدليل العقبات التي 

 تواجو مسيرة التطور.
  إتاحةمن زبائنها من خلال  دعم وزيادة قربها وقعها على الويب وفيلتفعيل دور مرغم المجهودات التي بذلتها الدديرية 

 والتعرف أكثر على حاجياتهم إلا أنو نسبة كبيرة من الزبائن لا يعملون بوجود ىذه الخاصية. للاستفساراتمكان خاص 
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 :خلاصة 
بعد فتًة البحث التي قضيناىا بالدديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزائرية  ومن خلال دراستنا لواقع الخدمات 

حيث تعمل و  ،الدديرية لذا دراية و معرفة تامة بدفهوم تطبيق الخدمات الالكتًونية أن إلذتوصلنا  ،الالكتًونية بها 
و بعد القيام  ،بات و حاجات الزبائن و الاستجابة لانشغالاتهممع متطل لتتلاءمباستمرار على تطوير جل خدماتها 

 أن إلذتم التوصل   بالدلاحظةو من خلال الاستعانة  ،و الدقابلة الاستبيانالدبحوثين على عبارات إجابات بتحليل لرموعة 
ك عن طريق  تسيير و ذل ،لدهامها الأحسنتبني الدديرية للخدمات الالكتًونية ساعدىا و بدرجة كبيرة في التسيير 

الدناسبة كونها  الأوقاتالقرارات السليمة في  ابزاذفي  إسهامهاو كذا الإدارية و الاتصال الداخلي بين العمال، عمليات ال
 تعتبر من الدستلزمات  الضرورية لدواجهة لستلف التحديات التي تصادف الدديرية و خاصة في الوقت الراىن.
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 الخاتمة:
يستهان بها مات والاتصالات قد قطع أشواطا لا نستخلص من ىذه الدراسة إلى أن واقع تكنولوجيا الدعلو  

 في تسيير أغلب وظائف الدؤسسة. فاعتمادىاطين بها و لجلب التقنيات الحديثة والت
إمكانات تكنولوجيا الدعلومات  لاستغلالويشير الواقع العملي إلى أن الدؤسسات التي لا تملك أي مبادرة 

أنو لا يمكن لأي مؤسسة أن تنمو و  لدعم أعمالذا ستجد نفسها تقف وراء منافسيها، على اعتبار والاتصالات
تبني  ان  لذذه التطورات يشبو الإبحار ضد التيار، وعلى ىذا نجد زل عما يجري في بيئتها وعدم استجابتهاتتطور بمع

 نتائج إيجابية. إضافةداخل الدؤسسة تمثل إستراتيجية محورية تمكنها من  كآلية تفاعلية  ةنموذج الإدارة الإلكتروني
النقاشات، الأبحاث  التساؤلاتتبين لنا أن الخدمات الإلكترونية ىي موضوع أثار العديد من فمنو 

الاتصالات الذي نعيشو و في الإدارة في عصر تكنولوجيا الدعلومات  الأنجحوالدراسات التي توصلت إلى أنها الوسيلة 
 ر الذي يتسم بالتغيرات السريعة والجدرية في كل لحظة.اليوم، العص

أصبحت مطلبا ىاما تفرضها التحولات الرقمية والإلكترونية على الإدارات، وبهذا نستطيع القول أنها   -
نافسة وتنوع البدائل ففي ظل اشتداد الد صلاح الإداري ومرللة ضرورية أفرزهاا التطورات،مدخلا للإ باعتبارىا
ولن نبالغ إذا  ،ة التي تسعى إلى امتلاكها كل الدؤسساتت الإلكترونية كورقة رابحة والديز أصبح تبني الخدما الدعروضة

فالزبائن أصبحوا أكثر  ،ووسيلة النجاة من الزوال ،إذا كانت تود الاستمرار ا أنها صارت ضرورة لتمية لذاما قلن
اىتماما بمثل ىكذا خدمات، وىذا ما أعطى لذم الحرية في الاختيار ما بين البدائل العديدة الدتوفرة أماىم للحصول 

 .على ما يشبع لاجياهام ويخلصهم من ألكام الزمان والدكان

شأنها أن تساعد الدديرية  التي مننخرج بمجموعة من التوصيات  دراسةو على ضوء ما توصلنا إليو من خلال ال 
 :، منهابشكل بسيطبجودة خدمتها ولو  الرقي

 غرض تجنب الدديرية  تكاليف كسب زبون جديد.بتعزيز الاىتمام بالزبون الحالي - -
يتصلون بالاستعلامات ويزورون مراكز الخدمة  للمديرية الجهوية للخطوط الجوية الذين  التركيز على الزبائن- -

التي وخاصة تلك  ،ديرية لتلبية خدماهامعي بينهم عن ضرورة  واستخدام الدوقع الإلكترونية للمالجزائرية ونشر الو 
 الاستعلاماتعن طريق وضع برووشورات مراكز الخدمة أو جعل موظف وذلك  يادعي منهم الوجود شخصتتس

 ليعطي لمحة بسيطة عن  الدوقع الخاص بالدديرية والخدمات الدتوفرة فيو.
مواقع  لجديدة التي تقدمها الدديرية بوضع إعلانات على عن الخدمات أكثر وخاصة ،بالترويج الإلكتروني الاىتمام- -

جتماعية بين مواقع التواصل الا أىممن   اعتبارهوك  على بجتماعي وخاصة عن طريق  صفحة الفيسالتواصل الا
 الناس .

لساب فئة أخرى وذلك عن طريق  علىفئة  الإىتمام الدكثف لكل الزبائن ومن مختلف الفئات وعدم هاميش- -
تحديد مستوى ل من الشعور بعدم الرضا مع التي الزبائن والتقليلحاجات  الإلاطةث الرضا من أجل إقامة بحو 
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اللازمة ومنح الزبون  تسمح بتحديد الصحيحات الخدمات الدقدمة مقارنة مع الدنافسين في الخطوط الخارجية التي 
 الخدمة والدديرية . اتجاهائو عن أر  إمكانية التعبير

عمل  أفكارالإلكتروني وطرح ة بمقترلات لتطوير برنامج العمل التقدم للإدار  فين علىظع الدو تشجي-
للول تساعد في النهوض   لىسلبيتها وإيجابيتها لغرض الوصول إبمناقشتها  نجديدة بحرية كاملة مع ضما

 بالدديرية.
 . 
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  ئريةبالمديرية الجهوية للخطوط الجوية الجزامحور الأول : واقع الخدمات الإلكترونية ال

 ؟الإلكترونٌة شائع التداول بٌن الموظفٌن  اتهل مفهوم الخدم -1
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         الأجهزة جال إستخدامهل هناك عدد كافً من الكوادر البشرٌة المؤهلة و المتخصصة فً م -6
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 أحٌانا               لا        نعم     

 ؟خاص بها موقع إلكترونً المدٌرٌة  توفر لدىٌهل  -12

 لا      نعم                       

 ؟منظما تنظٌما مناسبا  المدٌرٌةهل ٌعتبر موقع  -13

 لا                  نعم          

 ؟المدٌرٌة هل ٌعجبكم تصمٌم موقع 14

 نعم                          لا 

 .؟جمٌع عناوٌن الخدمات المتاحة من الصفحة الرئٌسٌة للموقع  المدٌرٌةوب موقع بهل ٌ -15

 لا                            أحٌانا        نعم                 

 معلومات ذات مصداقٌة ؟ هل ٌقدم الموقع الإلكترونً –16

 نعم             احٌانا           لا

 هل ٌستطٌع الزبون التنقل بٌن صفحات الموقع الالكترونً بكل سهولة دون صعوبات ؟ - 17

 نعم                احٌانا                       لا

 لى استفسارات الزبون ؟مكان للاجابة عهل ٌوفر الموقع  -18

 لانعم               احٌانا                     

 



 

 

 ؟زبونحسب رأٌك قدر كافً من المعلومات التً ٌحتاجها ال للمدٌرٌةهل أتاح الموقع الإلكترونً  – 19

 نعم                  لا

 ائنها؟بزب المدٌرٌة فً تفعٌل علاقة براٌك هل ساهم الموقع الالكترونً -20

 لا أحٌانا نعم

 

الخطوط الجوية   المديرية الجهوية طاتا: مساهمة الخدمات الإلكترونية في تطوير نشالمحور الثاني 

 الجزائرية 

 هل ترى بأن الإدارة بشكلها التقلٌدي قادرة على تلبٌة إحتٌاجات المستفٌدٌن ؟21

 نعم            أحٌانا                      لا 

فً مجال تسٌٌر وظائف المؤسسة  إستخدام الخدمات الالكترونٌة أٌك ماهً المزاٌا التً تقدمها فً ر-22

   ؟.

 ربح الوقت          الدقة                   سهولة الإستعمال  

 ……أخرى تذكر  

 لمستقبل ؟هل تسهل الخدمات الإلكترونٌة من عملٌة تمكٌن الإدارة من تقٌٌم أعمالها الحالٌة وتوقع ا –23

 نعم                 لا     

 ؟المدٌرٌةفً تعزٌز الاتصال بٌن الموظفٌن داخل  الخدمات الالكترونٌة  تهل ساهم – 24

 نعم                  لا

 الإلكترونٌة فً خفض تكلفة الإستفسار على جاهزٌة الخدمة ؟. ساهمت الخدماتهل 25-

 نعم                   لا      

 هل ساهمت فعلا الخدمات الإلكترونٌة فً زٌادة الكفاءة و السرعة فً تقدٌم الخدمات ؟ 26-

 نعم               لا    

 ؟ زبائنهل ساهمت الخدمة الإلكترونٌة بالرد الفوري على إستفسارات ال -27

 نعم                   أحٌانا                       لا 

 الإلكترونٌة دقٌقة وخالٌة من الأخطاء ؟ هل تعاملات الخدمات28



 

  

 نعم              لا 

 هل تمتاز الخدمات الإلكترونٌة بسهولة إجراءات الحصول علٌها ؟ -29

 نعم            أحٌانا                     لا 

 ف المصالح ؟هل ترى أن الخدمات الإلكترونٌة من شأنها أن تساهم فً تنسٌق و التنظٌم بٌن مختل –30

 نعم            لا    

 حسب رأٌك هل تتٌح الخدمات الإلكترونٌة إمكانٌة توفر المعلومات التً ٌحتاج لها الزبون فً الوقت -31

 المناسب ؟

 نعم                       لا  

 هل هناك تحدٌث لبرامج المعاملات الإلكترونٌة بشكل مستمر ؟32

 لا                          نعم            أحٌانا

 المصلحة العلٌا للزبون أول إهتماماتها ؟ المدٌرٌةهل تضع  –33

 نعم              أحٌانا                           لا  

 ؟الكترونٌا  إلى توثٌق علاقتها بزبائنهالمدٌرٌة اهل تسعى إدارة  -34

 نعم                     لا   

 

 على الاداء الوظيفي بعد تطبيق الخدمات الالكترونية طرأتلث : التحولات التي المحور الثا

 مع احتٌاجات الزبائن و رغباتهم ؟ المدٌرٌةهل تتوافق الخدمات التً تقدمها  -35

 نعم           احٌانا                        لا

 نٌا؟هل تؤخذ اراء الموظفٌن حول جودة الخدمة المقدمة الكترو -36

 نعم          احٌانا                    لا

 هل هناك حماٌة لبٌانات الزبون فً الخدمات الالكترونٌة؟ -37

 نعم              احٌانا                      لا

 

 



 

 

 ؟لخطوط الجوٌة الجزائرٌة الجهوٌة ل للمدٌرٌة حسب رأٌك ماذا أضافت الخدمات الإلكترونٌة -38

 شركة وتطوٌرهاتحدٌث ال 

 الجودة فً تقدٌم الخدمات 

 ة و مرونة لإدارة العلاقة مع الزبائن بسهو

 أخرى تذكر ............

 هل ٌؤدي تقدٌم الخدمات إلكترونٌا إلى زٌادة إستغلالٌة الوظائف ؟39

 نعم              لا   

 ؟إلكترونٌا  ٌرٌةالمد التحول نحو تقدٌم كافة خدمات  هل تعتقد أنه من الضروري -41

 لا         نعم         

لخطوط الجهوٌة ل المدٌرٌةهل ٌنعكس توفٌر الخدمة الإلكترونٌة بشكل إٌجابً على أداء موظفً  – 41

 ؟الجزائرٌة  الجوٌة

 لا         نعم        

  

 



 الجوهىريت الجسائريت الديوقراطيت الشعبيت

 وزارة التعلين العالي والبحث العلوي

 -قالوت – 5491هاي  80جاهعت 

 والاجتواعيت الإنسانيتكليت العلىم 

 والاتصال الإعلامقسن :  علىم  

 صال وعلاقات عامةتإ:  تخصص

 الموضوع: 

 

 

 

 أخي الكريم / أختي الكريمة
 السلام عميكم ورحمة الله وبركاته  ..... وبعد ،

يطيب  لنا أن نضع بين أيديكم إستبانة بعنوان "إسهامات الخدمة الإلكترونية في  تقريب الإدارة من الزبون" 
استكمالا لمتطمبات الحصول عمى شهادة الماستر ، لذا نأمل منكم التكرم بقراءة  كل عبارات الاستبيان وذلك 

في المربع الذي يمثل رأيك فيه بكل دقة وموضوعية ،حيث أن صحة نتائج  x) بدقة ومن تم وضع علامة )
ن بها ستعامل بسرية تامة ولن الدراسة تعتمد بدرجة كبيرة عمى صحة إجاباتكم ،كما أن الإجابات التي  ستدلو 

 تستخدم إلا بغرض البحث العممي فقط ، شاكرين لكم صدق تعاونكم .
 وتقبوا منا فائق الشكر والتقدٌر                                                                          

  

 : ملاحظة

 

 )ة(:إشراف الأستاذ                                                                                               البتين:إعداد الط
 د/ منية دحدوح -                                             إيمان حمودة -
 حنان سقني  -

 

 يمكن اختيار أكثر من إجابة

 إسهامات الخدمة الإلكترونية في  تقريب الإدارة من الزبون

–عنابة– دراسة حالة المديرية الجهوية لمخطوط الجوية الجزائرية  

8102/8102السنة الجامعية   70ملحق رقم:  



 محور البيانات الشخصية 

 الجنس :                  ذكر                                أنثى  -1 -

 السن : -2 -

 سنة     28 –سنة  18من  -

 سنة        39-سنة  29من    

 سنة فما فوق     40من    -

 :الحالة الاجتماعٌة -3 -

 اعزب )ة(           متزوج )ة(                      ارمل)ة(                  مطلق)ة(           -

  :  الحالة المهنٌة 4 -

 موظف -

 طالب -

 اعمال حرة  -

   بطال  -

                  متقاعد  -

 :    القدرة على التعامل مع الكمبٌوتر5-

 متوسطة               محدودة                     جٌدة

 

 المحور الأول : واقع الخدمة الالكترونية بالمديرية الجهوية الخطوط الجوية الجزائرية

 

 ؟ لخطوط الجوٌة الجزائرٌة ل المدٌرٌة الجهوٌةهل سبق لك وأن تعاملت مع  -1

 لا                                           نعم

  إذا إجابتك نعم ، فما هً وتٌرة تعاملك معها ؟ 

 أحٌانا                                نادرا                         دائما

 ؟ لخطوط الجوٌة الجزائرٌة ل المدٌرٌة الجهوٌةماهو أكثر شًء جلبك للتعامل مع  -2

 المعاملة المتمٌزة  -

 السمعة العالمٌة  -

 تنوع الخدمات  -

 أسباب أخرى تذكر .............. -

 

 ؟ الخطوط الجوٌة للاستعلام عن الخدمات  المدٌرٌة الجهوٌةهل تتوجه شخصٌا  -3

 لا     احٌانا                                                       نعم    

 هل لدٌك اطلاع كافً بأهم الخدمات الإلكترونٌة التً تطرحها  ؟ 4

  

  

 

   

   

 

 

 



 نعم         لا 

 

 ؟  المدٌرٌةقبل من  ةهل تلجأ إلى الخدمات الإلكترونٌة للإستعلام عن الخدمات المقدم5

 نعم                  أحٌانا                              لا

 ؟ المدٌرٌة ماهً أهم الخدمات الإلكترونٌة التً تستفٌدون منها فً 6

 حجز تذكرة سفر 

  الاشتراك فً التسجٌلات 

 ءلاوالاستفادة من بطاقة ال 

 ًالدفع الاكترون  

 ......... أخرى تذكر 

 ؟  المدٌرٌةطرف هل نوعٌة الخدمات المقدمة لك إلكترونٌا من 7

 جٌدة                   متوسطة                             ردٌئة 

 ؟فً رأٌك هل تعاملات الخدمات الإلكترونٌة دقٌقة  8

 نعم                  أحٌانا                              لا

 ؟ هل تعاملات الخدمات الإلكترونٌة خالٌة من الأخطاء  9

 نعم                  أحٌانا                              لا 

 ؟ هل تمتاز الخدمات الإلكترونٌة بسهولة الحصول علٌها  10

 نعم                  أحٌانا                              لا

 ؟ الحصول علٌها   رعةهل تمتاز الخدمات الإلكترونٌة بس11

 نعم                  أحٌانا                              لا

 هل الخدمات الإلكترونٌة تبسط )تسهل( الإجراءات   ؟ 12

 دائما                     أحٌانا                             نادرا

 ؟  لمدٌرٌةلللذهاب هل ساهمت الخدمات الإلكترونٌة فً عدم الحاجة 13

 نعم                  أحٌانا                              لا

 ؟موقع خاص بها   الجزائرٌة خطوط الجوٌةال لمدٌرٌة الجهوٌةلهل 14

 نعم                 لا

 ؟ هل سبق لك التعامل به  15

 نعم                 لا

  

   

 

 

 

   

   

   

   

   

   

  

  

 

   



 ؟ ماهً اللغة المحبذ لك استعمالها أثناء اىستخدامك للموقع الإلكترونً  16

 عربٌة                فرنسٌة                      إنجلٌزٌة 

 ماذا اخترت هذه اللغة ؟ ول 

 التمكن الجٌد من استعمالها  -

 اللغة التً ٌفهمها الجمٌع  -

 اللغة المستخدمة عالمٌا -

 أخرى تذكر .............. -

 ؟ هل تجد صعوبة عند استخدامك لموقع الشركة   17

 نعم                  أحٌانا                              لا

   : إذا كانت نعم ، هل ذلك ٌعود إلى 

 الحاسب الآلً بشكل جٌد  استخدام لا تجٌد -

 ستخدام الموقع انقص المعلومات حول  -

 الغموض فً  واجهة الموقع  -

 ملائمة للبحث  رلغة الموقع غٌ -

 أسباب أخرى تذكر ............... -

 ؟ منظما تنظٌما مناسبا   المدٌرٌة هل ٌعتبر موقع 18

 نعم                 لا

 ؟ هل ٌحتوي الموقع عن كل المعلومات التً تحتاجها    19

 نعم            أحٌانا لا

 ؟ ما رأٌك فً تصمٌم الموقع    20

 جٌد              متوسط                   سًء

 كٌف تقٌم سهولة فهم المعلومات بالموقع  ؟ 21

 جٌد                     متوسط                       سًء 

 ؟ من الصفحة الرئٌسٌة للموقع     عناوٌن الخدمات المتاحةهل ٌبوب موقع الشركة جمٌع 22

 لا                    نعم                أحٌانا     ل

 ؟ هل ٌقدم الموقع معلومات صادقة    23

 لا                       نعم                أحٌانا 

 ؟ هل ٌوفر الموقع مكانا للإجابة على الاستفسارات    24

       لا                         نعم             

 ؟ هل تلبً الخدمات الإلكترونٌة التً حصلت علٌها من الموقع الإلكترونً كل احتٌاجاتك ورغباتك    25

   

 

 

 

   

 

 

 

 

  

   

   

   

   

  

   



 لا       نعم                أحٌانا                

 المحور الثاني  : إدارة علاقة المؤسسة بالزبون إلكترونيا 

 

 ؟ لخطوط الجوٌة الجزائرٌة ل المدٌرٌة الجهوٌةماهً طرق تواصلك مع 26

 الأنترنٌت -

 البرٌد الإلكترونً  -

 الإتصال الشخصً الشفهً  -

 الإتصال الكتابً  -

 أسباب أخرى تذكر ............... -

 ؟ المعلومات والخدمات والمعطٌات التً تحتاجها بشكل  المدٌرٌة  رأٌك ، هل توفرحسب 27

 كافً           غٌر كافً                        كافً جدا 

 ؟ الخطوط الجوٌة  الجزائرٌة تتابع انشغالات الزبائن بدقة هل تعتقد أن شركة 28

 أحٌانا                            لانعم                    

 ؟ بكم وٌصغون لكم بصورة جٌدة   المدٌرٌة هل ٌهتم موظفوا 29

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ بالدقة والجودة    المدٌرٌة موظفوا  هل تتسم الخدمات الإلكترونٌة التً ٌقدمها لكم 30

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ بالمؤهلات اللازمة لآداء الخدمة المطلوبة  المدٌرٌة حسب رأٌك هل ٌتمتع موظفوا شركة 31

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ بالمعرفة التامة للإجابة عن أسئلتكم واستفساراتكمالمدٌرٌة هل ٌتمتع موظفوا 32

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ على شكاوٌكم المدٌرٌة هل  ٌتم الرد بشكل فوري من طرف موظفً 33

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ ٌتعاملون بالعدل مع كل الزبائن  المدٌرٌة هل  تعتقد أن موظفً 34

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ لخدمات التً تطلبونها كما هو متوقع اعلى لمدٌرٌة لٌستجٌب الموقع الإلكترونً هل  35

 لا     نعم                    أحٌانا

 ؟ هل  ٌتسم الموقع بأمن المعلومات وسرٌتها   36

 نعم                    أحٌانا                            لا 

   

 

 

 

 

   

 

   

  

   

   

   

   

  

 

 

 

   



 ؟ قد نجحت فً إدارة العلاقة الإلكترونٌة التً تربطها بكم    المدٌرٌة هل  ترى 37

 لا                             نوعا ما                                       نعم     

   إذا كانت نعم ، فما هً السبل التً انتهجتها الشركة ؟ 

 الالتزام بتنفٌذ الوعود  -

 الجودة فً خدمة عملائها -

 الاهتمام بالشكاوى والاسراع فً حلها  -

 الفرٌق لتقدٌم الأفضل تعاون -

 ...............أسباب أخرى تذكر  -

 المحور الثالث  :تفاعل الزبائن مع الخدمات الإلكترونية

 

 ؟   المدٌرٌةما مدى زٌارتك للموقع الإلكترونً 38

 أحٌانا                           أبدا                   دائما 

 ؟ سا    24سا/ 24هل توفر الخدمات الإلكترونٌة إمكانٌة تلقً الخدمة 39

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟   لمدٌرٌةلما معدل وثوقك فً الخدمات الإلكترونٌة 40

 مرتفع                     متوسط                             منخفض 

 ؟ هل أسهمت الخدمات الإلكترونٌة فً تخفٌض تكلفة الاستفسار عن جاهزٌة الخدمة   41

 نعم                    أحٌانا                            لا

 ؟ هل تتعرف على جدٌد الشركة عن طرٌق   42

 الموقع الإلكترونً  -

 لكترونً البرٌد الإ -

 الإتصال الشخصً  -

 هل تجد أن الخدمات الإلكترونٌة للشركة إٌجابٌة ؟ 43

 نعم                    أحٌانا                            لا

 

 هل تم الاستفادة من الخدمات الإلكترونٌة المقدمة وبشكل فعال  ؟44

 نعم                    أحٌانا                            لا

 هل تؤخذ آراء الزبائن حول جودة الخدمة المقدمة إلكترونٌا  ؟45

 نعم                    أحٌانا                            لا

 لخطوط الجوٌة الجزائرٌة    ؟ ل المدٌرٌة الجهوٌةفً ظل المنافسة ، هل تود الاستمرار فً التعامل مع 46

 لا                        نوعا ما        نعم               

  

  

  

 

 

 

 

   

   

 
  

   

 

 

 

   

   

   

   



 ؟ المدٌرٌة تعرضت لمشاكل  لها فٌما ٌخص الخدمة الإلكترونٌة المنجزة من طرف  هل سبق لك و ان  47

 نعم                                      لا      

  اذا كانت اجابتك نعم فماهً ابرز هذه المشاكل ؟ 

 مدٌرٌة الكترونٌا بٌن الزبون والمشكلة عدم الثقة  المتبادلة  -

 عدم  وجدود اتصال فعال وإٌجابً بٌن الزبون والشركة  -

 الاختراق الأمنً لبٌاناتكم الشخصٌة  -

 التعود على الطرق التقلٌدٌة فً تقدٌم الخدمات  -

 وبكم واقتناعكم بكل ما هو جدٌداعدم تج -

 تذكر ............... أسباب أخرى -

 

ماهً أهم  الاقتراحات التً ترون ضرورة توفرها فً المستقبل لتلبٌة متطلباتكم من الخدمات الإلكترونٌة وبالجودة  44

 ؟ المتوقعة من طرفكم 

........................... ......................... ......................... ......................... 

......................... ......................... ......................... ......................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


