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 : الملخص

،ولذلك أجر$ت واقع وآفاق تطبی� الإدارة الإلكترون�ة في ترق�ة قطاع الخدماتهدفت هذه الدراسة إلى معرفة   
ال*احثة المنهج الوصفي  ات*عتث *حی،دراسة میدان�ة على مستو/ مجموعة من المؤسسات الخدم�ة بولا�ة *س(رة

الدراسة ع مسیر; مؤسسات الخدم�ة محل مالاعتماد على (ل من المقابلة * الب�انات وقد تم جمع
وال*الغ عددهم بهذه المؤسسات الذ; استهدف (ل العاملین الإدار$ین الاستب�ان  *الإضافة إلىوالملاحظة،

استب�ان )42(،واست*عد منها)305(استب�ان على عینة الدراسة وقد تم استرجاع)342(حیث تم توز$ع،)342(
استب�ان،ولتحلیل الاستب�ان استخدمت ال*احثة برنامج  )253(ة ل�ص*ح عدد الاستب�انات القابلة لتحلیل والمعالج

  ). spss v20(الحزمة الإحصائ�ة للعلوم الإجتماع�ة
المؤسسات الخدم�ة محل *توفر متطل*ات الإدارة الإلكترون�ة إلى مجموعة من النتائج أهمها توصلت الدراسة و     

 محل الدراسةالخدم�ة مؤسسات الدارة الإلكترون�ة *ممارسة وظائف الإ،وأن لمستو/ المقبولإلى ایرقى الدراسة 
النتائج المتوصل إلیها مد/ مساهمة تطبی� الإدارة الإلكترون�ة في تحسین (ل من  نْ یِ بَ تُ و *مستو/ متوسR  جاء

قطاع  (أهم أ*عاد لترق�ة )العملاء اتوإدارة علاق الخدمي نظام تقد�م الخدمة وعناصر المز$ج التسو�قي(
لتكنولوج�ا المعلومات المتاحة *أش(ال  خدامالاستفادة من است في و$نحصرمحل الدراسة، �ةالخدم مؤسساتال

التي تنشR في  محل الدراسة عدیدة (أداة وساطة أو تسهیل لتقد�م الخدمة أو تسو�قها ل*عض المؤسسات الخدم�ة
أما *النس*ة ،ات المعلوماتخدمات الإلكترون�ة تقتصر على الخدمات الذات�ة وخدمللالقطاع الخاص،أما *النس*ة 

سعي أغلب المؤسسات لتفعیل مواقعها الإلكترون�ة واستغلالها لآفاق تطبی� الإدارة الإلكترون�ة یتضح من خلال 
على  المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة حرصلتقد�م الخدمات وتسو�قها *ش(ل أفضل مما عل�ه،وهذا ما �ع(س 

  .دیثة للإدارة الإلكترون�ة لترق�ة خدماتهاالح الاستخداماتوضع استراتیجة لمواك*ة 
لدراسة حول مستو/ اومن جانب آخر أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة لإجا*ات أفراد عینة    

تطبی� الإدارة الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعز/ لطب�عة النشاc،(ذلك أظهرت النتائج *أن 
لالة إحصائ�ة لإجا*ات أفراد عینة الدراسة حول مساهمة تطبی� الإدارة الإلكترون�ة في هناك وجود فروق ذات د

cترق�ة قطاع المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعز/ لطب�عة النشا.  
� الإلكترونيالإدارة الإلكترون
ة، قطاع الخدمات،الخدمة الإلكترون
ة،: الكلمات المفتاح
ة �  .التسو
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Abstract 

 

    The aim of this study was to identify the reality and prospects of implementing e- management in 

the promotion of the service sector. Therefore, a field study was conducted at the level of a group of 

service companies in the state of Biskra. The researcher used the descriptive approach. The data 

were collected based on each interview with the service companies managers, as well as the 

questionnaire that targeted all the administrative staff in these companies, (342). A questionnaire 

was distributed (342) on the sample of the study and a questionnaire was got back (305) and a 

number of refused questionnaires were (42), and then the  selected questionnaires were (253). To 

analyze them, the researcher used Statistical Package for the Statistical Package of Social Sciences 

(spss v20) 

    The study reached a number of results, the most important of which is the availability of e-

management requirements in the service companies in question. The e-management functions in the 

service companies under study were at an average level and the findings revealed the extent to 

which e-administration has contributed to improving both the Service marketing mix and customer 

relationship management) as the most important dimensions of the upgrade of the service sector of 

the service under study, and is limited to benefiting from the use of information technology 

available in many forms as a mediation tool or facilitating the provision or marketing of the service 

Some of the service establishments in the private sector are active in the private sector. Electronic 

services are limited to self-service and information services. The e-governance application is 

evident in the efforts of most institutions to activate their websites and make use of them to provide 

services and marketing them better than they do. The service companies under study are keen to 

develop a strategy to keep pace with the modern uses of e-management to upgrade their services. 

   On the other hand, the results showed that there were statistically significant differences in the 

responses of the sample of the study about the level of application of e-management in the service 

organizations under study due to the nature of the activity. The results also showed that there were 

statistically significant differences in the respondents' The service establishments under study are 

due to the nature of the activity. 

Keywords : e-management, service sector, e-service, e-marketing 
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ةــــــــــــــــــــــدمــــقــــمال  

 

 أ 

 

ن الحاد  والعشر�ن تطورات تكنولوج�ة سر�عة،مما جعل المؤسسات �شهد العالم في بدا�ة العقد الثاني من القر    
أمام هذا الوضع و عل�ه ، و تواجه العدید من التحد�ات و الصعو&ات في %�ف�ة مواكبتها وطر�قة التكیف معها

 لزمالفترات السا&قة،وهو ما یفرض على المؤسسات تحد�ات جدیدة تختلف ش%لا ومضمونا عن   الذ الجدید 
من خلال استخدام أسالیب إدار�ة فعالة وذلك &أدوات تكنولوج�ا المعلومات والاتصال، الاستعانةعلیها ضرورة 

%�ة &القدرة والتطور الدائم من أجل أن تتم%ن هذه المؤسسات من مواك&ة �تتمیز في ظل هذه التغیرات الدینام
  .فضلأداء أوصولا إلى مستو�ات التغیرات البیئ�ة 

أفرز  وهذا ما،ز المهمة في الإدارة الحدیثة إحدB الر%ائتعتبر  الاتصالالمعلومات وش&%ات إن تكنولوج�ا     
%منهج حدیث �حل  لها رْ ظَ نْ یُ التي ،لكترون�ةارة الإرقم�ة،والإدلالإدارة ا(العدید من المصطلحات الجدیدة مثل 

أجهزة و  استخدام ش&%ة الاتصالات المتقدمةید�ة وقد تؤثر في أدائها،وتعتمد بدورها على تدر�ج�ا محل الإدارة التقل
،ووسائK مبتكرة ذات قدرة عال�ة على تخز�ن المعلومات وت&ادلها من خلال الش&%ات إدخال المعلومات اللاسلك�ة

إلا أن الإدارة الإلكترون�ة  ،الیوميلتخدم العمل الإدار   وغیرها )الانترانت(والمحل�ة)الانترنت(العالم�ة للمعلومات
تتعدB مفهوم الأتمتة الخاصة في إدارة الأعمال داخل المؤسسة إلى مفهوم �حقN تكامل الب�انات والمعلومات بین 
 Nمجموعة الإدارات واستخدام تلك الب�انات والمعلومات في توج�ه س�اسة وإجراءات أعمال المؤسسة نحو تحقی

ال ـــالاتص وثورةي ـل التقدم التكنولوجــــلتغیرات المستمرة،وعل�ه ففي ظلزمة للاستجا&ة اللا أهدافها وتوفیر المرونة
جعل المؤسسات قادرة على  لىید�ة &عمل�اتها ووسائلها عاجزة عو تطور نظم المعلومات،أضحت الإدارة التقل

  .ال&قاء والمنافسة
صرة،لأن أنشطتها تستند إلى المعرفة تعتبر الإدارة الإلكترون�ة من أهم سمات المؤسسات المعاوعل�ه    

المعلومات�ة و&ش%ل مؤسسات الكترون�ة تقدم خدماتها لسائر المستفیدین،و&التالي لم �عد أمام أ  مؤسسة  تحرص 
الاتصال من خ�ار سوB الاتجاه نحو مجتمع ر�عة لنظم المعلومات وتكنولوج�ا على مواك&ة التطورات الس

 ال إل�ه التنافس بجم�ع القطاعات خاصة قطاع الخدمات،&حیث �عتبر التنافس نوعً الذ  انتق المعلومات والمعرفة
فإن التحول نحو تطبیN الإدارة الإلكترون�ة للمؤسسات ،ولذا لأهدافهاوالتطو�ر للوصول  الإبداعمحوره  اجدیدً 

Wعد تطب�قها فرصة  وة،ـــمیب الرفاه�ة وإنما حتم�ة فرضتها التغیرات العالو ا من ضر ــــــــــــــــالخدم�ة ل�س ضر�
  . لتطو�ر أدائها

سواء نحو قطاع دمة والنام�ة على حد الدول المتقهذه التطورات،تتجه معظم اقتصاد�ات  مِ ضَ وفي خِ     
اقتصاد أ  دولة،وعنصرا فاعلا،وأحد مقومات التنم�ة في جم�ع الخدمات،الذ  �مثل ر%نا حیو�ا من 

الق�مة المضافة والتجارة الخارج�ة وإتاحة العدید من الفرص اتج الداخلي الخام و ا في النوذلك &مساهمته،المجالات
خاصة في الوضع -  طاع الخدماتلقالدول التي أولت اهتماما %بیرا  والجزائر واحدة من.لتشغیل الید العاملة

  .ملائم للاستثمار %حقل الراهن
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فجوة الرقم�ة فقد عمدت الدولة إلى إرساء وفي الوقت نفسه ومن أجل مسایرة الر%ب الحضار  وتقل�ص ال  
مشروع الجزائر الإلكترون�ة،من أجل الاندماج في مجتمع المعلومات،غیر أن هذا المشروع الذ  %ان مقررا 

حیث تضمنت محاور هذا المشروع إنشاء مجتمع العلم لم یتم إنجازه في الوقت المحدد، 2013إكماله في سنة 
 تحسین قدرات التعلم وال&حث والابتكارلوالإدارة،اء الاقتصاد الوطني والمؤسسات �ز أدوالمعرفة الجزائر  وتعز 

ضرورة استخدام تكنولوج�ا المعلومات من طرف المؤسسات من أجل تحسین أدائها ورفع قدراتها التنافس�ة عن و 
نولوج�ة من خلال وتطو�ر التطب�قات التك،بیئة التي تنشK فیها وتطو�ر عرض خدماتها الالكترون�ةطر�N تهیئة ال

التسییر المحوس&ة وإقامة الش&%ات بین مختلف الشر%اء ودعم امتلاكها لتكنولوج�ا المعلومات،من أجل  مْ ظُ نُ 
غیر أن تجسید هذه المحاور .تسهیل إدارة عمل�اتها ومساعدتها على التكیف مع التغیرات التي تحصل في بیئتها

المشروع خاصة &عد تمدیده لفترة ثان�ة والجزائر تعمل على على أرض الواقع مرهون &مدB تحقیN أهداف هذا 
الانضمام للمنظمة العالم�ة للتجارة،مما یتطلب من المؤسسات الجزائر�ة وخاصة المؤسسات التي تنشK في قطاع 

منافسة مع مؤسسات أجنب�ة تعودت على ممارسة عمل�اتها الالخدمات أن تكون مؤهلة وجاهزة للدخول في 
  .ى أحدث أدوات تكنولوج�ا المعلومات&الاعتماد عل

د من أهم مسوغات دمات �علذا فإن ال&حث في واقع وآفاق تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في ترق�ة قطاع الخ      
إضافتها،لأن المؤسسات التي تنشK في مجال  هذه الدراسة لما یترتب عل�ه من أهم�ة علم�ة تأمل ال&احثة 

�ا المعلومات والاتصال ال التي اعتمدت تطبیN الإدارة الإلكترون�ة ،لأن تكنولوجالخدمات تعتبر من أبرز الأعم
على المؤسسات الخدم�ة ذات الطا&ع الاقتصاد   تر%یزال (أساس�ا في ه�%ل هذه الصناعة خاصةأص&حت جزءا 

تأمین مؤسسات البن%�ة والو%الات الس�اح�ة ومؤسسات الاتصال،ومؤسسات الالفي هذا ال&حث والمتمثلة في 
ن نجاحها ،والتي ترت&K أغلبها &ش&%ة من المؤسسات على المستوB المحلي والإقل�مي والدولي ،%ما أ)والفنادق

وتسو�قها من خلال استخدام تطب�قها في تحقیN أهدافها لتحسین تقد�م خدماتها  درتها علىقمستق&لا �عتمد 
  .ج�ا المعلومات والاتصالالم تكنولو مواردها &أقل تكلفة ووقت وجهد لتستجیب للمستجدات في ع

 :إش�ال�ة الدراسة: أولا 

إن التطورات المتسارعة والمستمرة لتكنولوج�ا المعلومات أفرزت العدید من التطب�قات الإلكترون�ة التي 
عملت على التحول إلى الأعمال الإلكترون�ة التي ترتكز بدورها على تطبیN الإدارة الإلكترون�ة التي 

Nالعمل�ات الإدار�ة ووظائف  تسهل تدف Bالمعلومات وتوفر وسائل اتصال %فؤة وفعالة على مستو
أن المؤسسات الجزائر�ة تنشK في مح�K التطورات التقن�ة %&اقي المؤسسات على  ماو& المؤسسة،

هذه  وإدماج إدخالمما فرض على مسیر  المؤسسات وخاصة المؤسسات الخدم�ة المستوB العالمي،
حدیثة خاصة تطبیN الإدارة الإلكترون�ة على %ل أنشطتها التي تقدم لها تمیزا وترفع من التطب�قات ال

أدائها من خلال تحسین ش%ل نظام تقد�م الخدمة والتح%م أكثر في تسو�قها وإدارة علاقتها مع 
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 ء،وWناعملائها،&ما �ضمن لها تعز�ز تواصلها مع متعاملیها والتأقلم مع %ل المتغیرات الحاصلة في بیئتها
   :عل�ه �م%ن طرح إش%ال�ة ال&حث في السؤال الرئ�سي التالي 

  ؟محل الدراسة الخدم�ة لمؤسسات قطاع اترق�ة   في وآفاقها الإدارة الإلكترون�ة هو واقع تطبی� ما

  :  الإش%ال�ة إلى جملة من الأسئلة الفرع�ة التال�ة وتتفرع هذه 
1.  Bالإدارة الإلكترون�ة &متما هو مستو N؟ محل الدراسة الخدم�ة ؤسساتطبی 
 محل الدراسة؟ الخدم�ة ما مدB مساهمة تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في ترق�ة الخدمات &مؤسسات .2
 وفقا محل الدراسة الخدم�ة في مؤسساتمستوB تطبیN الإدارة الإلكترون�ة على هل توجد فروق  .3

 إلى طب�عة النشاe؟
الخدم�ة ترق�ة  الخدمات &مؤسسات للإلكترون�ة مساهمة  تطبیN الإدارة افي هل توجد فروق  .4

 إلى طب�عة النشاe؟ وفقامحل الدراسة  
الحدیثة للإدارة  ستخداماتوضع استراتیج�ة للا المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة على هل تسعى .5

 ؟لترق�ة خدماتهاالالكترون�ة 
ومن ثم على إش%ال�ة ال&حث تم ص�اغة الفرع�ة المطروحة  التساؤلاتللإجا&ة على :فرض�ات الدراسة :ثان�ا 

  : الفرض�ات التال�ة 
 .تطبN المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الإدارة الإلكترون�ة &مستوB مقبول:  الفرض�ة الأولى .1

 :في  نن تتمثلااان فرعیتتندرج ضمن هذه الفرض�ة فرضیت
ل&ات الإدارة الإلكترون�ة محل الدراسة متط الخدم�ة مؤسساتال&توفر ت: الأولى  الفرع�ة الفرض�ة  1.1

 .&مستوB مقبول
الإلكترون�ة  وظائف الإدارةمحل الدراسة  الخدم�ة مؤسساتتمارس ال: الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة   1.2

 .&مستوB مقبول
محل الدراسة الخدم�ة  تساهم تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في ترق�ة الخدمات &مؤسسات:  ن�ةالفرض�ة الثا .2

  : فرض�ة ثلاث فرض�ات فرع�ة تتمثل في تندرج ضمن هذه ال
 تحسین نظام تقد�م الخدمةساهم تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في � : لفرض�ة الفرع�ة الأولىا 2.1        

  .محل الدراسة الخدم�ة مؤسساتال&
 الخدمي يتحسین المز�ج التسو�قساهم تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في � : الفرض�ة الفرع�ة  الثان�ة 2.2

  .محل الدراسةالخدم�ة مؤسسات ال&
 تحسین إدارة علاقات العملاءساهم تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في �:  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة 2.3

 .محل الدراسة الخدم�ة مؤسساتال&
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دلالة إحصائ�ة حول مستوB تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في  ذاتلا توجد فروق :  الثالثةالفرض�ة  .3
 .محل الدراسة تعزB إلى طب�عة النشاe م�ةالخد مؤسساتال

 :تندرج ضمن هذه الفرض�ة فرضیتین فرعیتین تتمثل في 
 الخدم�ة مؤسساتالالإدارة الإلكترون�ة في توفر متطل&ات دلالة إحصائ�ة حول  ذاتلا توجد فروق  1.3

eإلى طب�عة النشا Bمحل الدراسة تعز.  
 مؤسساتالدارة الإلكترون�ة في ارسة وظائف الإممدلالة إحصائ�ة حول  ذاتلا توجد فروق  2.3

 .محل الدراسة تعزB إلى طب�عة النشاe الخدم�ة
دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبیN الإدارة الإلكترون�ة  في ترق�ة   ذاتلا توجد فروق :الرا5عة الفرض�ة .4

 محل الدراسة  تعزB إلى طب�عة النشاe؟الخدم�ة مؤسسات الالخدمات &

  :ه الفرض�ة ثلاث فرض�ات فرع�ة تتمثل في تندرج ضمن هذ
دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبیN الإدارة  ذاتلا توجد فروق : الفرض�ة الفرع�ة الأولى 4.1

  .محل الدراسة  تعزB إلى طب�عة النشاe الخدم�ة مؤسساتال& تحسین نظام تقد�م الخدمةالإلكترون�ة  في 
دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبیN الإدارة  ذاتروق لا توجد ف :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة 4.2

محل الدراسة  تعزB إلى طب�عة الخدم�ة مؤسسات ال& تحسین المز�ج التسو�قي الخدميالإلكترون�ة  في 
eالنشا.  

دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبیN الإدارة  ذاتلا توجد فروق  :الفرض�ة الفرع�ة الثالثة 4.3
محل الدراسة  تعزB إلى طب�عة  الخدم�ة اتمؤسسال& العملاءدارة علاقات تحسین إالإلكترون�ة  في 

eالنشا.  
لاستخدامات الحدیثة ل ةاستراتیج� وضعلالمؤسسات الخدم�ة محل الدراسة  تسعى:  الخامسةالفرض�ة  .5

 .لترق�ة خدماتها للإدارة الالكترون�ة
  : ال�ة  تتمثل أهم�ة الدراسة في النقاe الت :أهم�ة الدراسة  : ثالثا 
مؤسسات الخدم�ة لمدB اسهام تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في تحسین أدائها من اللفت انت&اه مسیر   .1

 .خلال تغییر &عض الأسالیب التقلید�ة لتقد�م خدماتها وتسو�قها
تمثل إضافة لمعرفة مستوB تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة %أرض�ة لممارسة الخدمة  .2

 .ن�ةالإلكترو 
هتمام &قطاع الخدمات نظرا لما یتمیز &ه من الاتزامن هذا ال&حث مع توجه الدولة الجزائر�ة نحو  .3

في مجتمع  ندماجلإلإم%ان�ات تم%نه من ز�ادة الدخل الوطني،&الإضافة للمجهودات التي تبذلها الدولة 
  .المعلومات في إطار مشروع الجزائر الإلكترون�ة
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یN الإدارة الإلكترون�ة لتحسین تقد�م الخدمة مما �ساعد في ترق�ة المؤسسات لفت النظر إلى ضرورة تطب .4
 .الخدم�ة و�نع%س ایجا&ا على ز�ادة وفعال�ة وتنافس�ة قطاع الخدمات

  :  تتمثل أهداف الدراسة في النقاe التال�ة : أهداف الدراسة : را5عا 
 .محل الدراسة�ة الخدممستوB تطبیN الإدارة الإلكترون�ة &مؤسسات  التعرف على .1
 .محل الدراسة الخدم�ة تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في ترق�ة الخدمات &مؤسسات إبراز مدB اسهام .2
مستوB تطبیN الإدارة الإلكترون�ة في  بین وجهات نظر مفردات العینة حول وجد فروق إذا ت متوض�ح ف� .3

 .طب�عة النشاeل وفقا محل الدراسة الخدم�ة مؤسسات
مساهمة  تطبیN الإدارة الإلكترون�ة  في  بین وجهات نظر مفردات العینة حول  فروق الالتعرف على  .4

 .طب�عة النشاeل وفقامحل الدراسة   الخدم�ة ترق�ة  الخدمات &مؤسسات
مدB حرص المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة على استراتیج�ات للتوجه نحو الاستخدامات التعرف على  .5

 .الحدیثة للإدارة الالكترون�ة
  : أس5اب اخت�ار الموضوع:خامسا

  : من الأس&اب التي أدت بنا إلى اخت�ار الموضوع نذ%ر مایلي 
  .إن موضوع ال&حث یتمحور ضمن الاهتمامات ال&حث�ة لل&احثة: أس&اب ذات�ة  - 
 -  Bالإدارة الإلكترون�ة على مستو Nمؤسسات الجزائر�ة �حتاج إلى أ&حاث میدان�ةالإن تطبی.  
من طرف %ل الدول على المستوB العالمي خصوصا  الإدارة الإلكترون�ة الذ  �%تسي اهتمامأهم�ة موضوع ا - 

  .واستخدماتها المعلومات تكنولوج�اتصاد  في مجال شهدها المح�K الاقفي ظل التحولات المتسارعة التي �
  : صعو5ات ال5حث : سادسا

  .الاستب�ان الخدم�ة في قبول المقابلة وتسل�م تردد أصحاب &عض المؤسسات - 
  .تعاونهم في الحصول على المعلومات عنمن المؤسسات الخدم�ة  &عض  تهرب - 

  :المنهج المستخدم : سا5عا

ى أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي من خلال &عض أسالی&ه التي تتوافN مع لمن أجل الوصول إ
على الاستب�ان %أداة أساس�ة إلى جانب المسحي الذ  �عتمد هذا ال&حث،حیث تم الاستعانة &الأسلوب 

تحلیل المحتوB المقابلة،والأسلوب الحلقي الذ  �عتمد على الملاحظة في میدان الدراسة ،&الإضافة إلى أسلوب 
  .والمؤسسات التي تنشK في قطاع الخدمات في الجزائر لدراسة التطورات المتعلقة &الإدارة الإلكترون�ة

 : یلي  دود ال&حث ف�متتمثل ح :حدود ال5حث :ثامنا
  .تم تطبیN هذه الدراسة على مجموعة من المؤسسات الخدم�ة بولا�ة &س%رة :  الحدود الم�ان�ة - 
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في المؤسسات الخدم�ة تطبیN الإدارة الإلكترون�ة  دراسة واقعر%زت هذه الدراسة على :  الحدود الموضوع�ة - 
وإدارة  وتسو�قها تحسین تقد�م خدماتها دورها فيو في تحسین صناعة لقاء الخدمة  إسهاماتهاوالوقوف عند 

  .علاقتها مع عملائها
،في حین أن  2014إلى غا�ة  2010ال&حث الأكاد�مي فقد امتدت الفترة منذ & یتعلN أما ف�م: الحدود الزمن�ة - 

  . 2017إلى غا�ة مارس  2015شهر سبتمبر  الدراسة المیدان�ة امتدت منذ
 :السا5قة   ةالصل الدراسات ذات: تاسعا

ال&احثة من خلال تنقیبها  استطاعتیتناول هذا الجزء الدراسات السا&قة ذات الصلة &موضوع الدراسة التي 

للإفادة منها في التعرف على الجوانب المختلفة والمتعلقة &الإدارة ة،مصادر العلم�ة والمعرف�ة المختلفومطالعتها لل

 Bفي هذا المجال  في قطاع الخدمات اتهمن تطب�قا الاستفادةالإلكترون�ة ومد Bوالإطلاع على خبرة الدول الأخر

  : لهذه الدراسات وفN تسلسلها الزمني  عرض ليی وف�م

تأثیرات التنظ�م�ة واله�%ل�ة الإلى تهدف هـذه الدراسة : Annie Muons  ,2000  (1( دراسة :  الدراسة الأولى
هـذا  إل�هومات الحدیثة عند تصن�ع لقاء الخدمة مما یهدف دماج تكنولوج�ا المعلإلتصن�ع الخدمة من خلال 

سنة )   Langeard &E.Eglier( من طرف %ل من مقترح ال&حث هـو تحد  وجود نموذج واحد لتصن�ع الخدمة 
یثة مما وWهذا تقدم هذه الدراسة نماذج م%ملة لتصن�ع لقاء الخدمة تعتمد على تكنولوج�ا المعلومات الحد 1987

 .�عمل على ظهور خدمات جدیدة 
حول تأمین خدمات وأداء متمیز لمستقبل الإدارة العامة من  : 2)2004لیث سعد الله،( دراسة : الدراسة الثان�ة 

مفهوم الح%ومة " ومتطل&ات تطبیN نظام الح%ومة الإلكترون�ة بها ،وهدفت هذه الدراسة  إلى بلورة  إم%اناتخلال 
إطار المنظمة العامة والوقوف عند دواعي التحول نحو هذا النظام من خلال خدمات الانترنت الإلكترون�ة في 

واستخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال لتم%ینها من تقد�م خدمات وانجاز معاملاتها &مستوB أداء متمیز،%ما 
ون�ة بهدف تحسین أداء الخدمة تطرقت هذه الدراسة إلى أهم المتطل&ات الضرور�ة لتطبیN نظام الح%ومة الإلكتر 

 : والمعوقات المحتملة لتطب�قه وتوصل ال&احث إلى مجموعة من النتائج منها
هناك وضوح وإدراك لدB العاملین &منظمات محل الدراسة لضرورة توافر متطل&ات لبناء نظام    - 

لوج�ا المعلومات والاتصال التحت�ة والمستلزمات التقن�ة في الاتصالات وتكنو %البنى الح%ومة الإلكترون�ة 
  .وهذا ما فسرته نس&ة أهم�ة الترتیب بدرجة أولى في النتائج الممثلة للحاجة للمتطل&ات الماد�ة 

                                                           
1
 Annie MUNOS,Servuction,marketing des services et technologies ,papiers de recherche ,working papers , VERSION  1 -2MARS 2010 . 

د�سمبر،جامعة  2،عدد24،المجلة العر��ة للإدارة ،مجلد "إم%انات ومتطل&ات التطبیN" :لح�ومة الإلكترون�ة وتأمین الخدمات وأداء متمیز لمستقبل للإدارة العامةالیث سعد الله حسین ابر اه�م ،  2

  . 2004الموصل،
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إدراك %بیر لتوفیر المستلزمات المساندة والداعمة لنظام  الح%ومة الإلكترون�ة %الخدمات العامة  - 
ة والاجتماع�ة ،وهذا ما فسرته الأهم�ة في الترتیب والقانون�ة والس�اس� التشر�ع�ةوالتوع�ة والمتطل&ات 

  .بنس&ة %بیرة للحاجة لمختلف هذه المستلزمات والوقوف عند دور التوع�ة المجتمع�ة
 -  K&تتمیز أفراد العینة &منظمات محل الدراسة بوعي لأهم�ة توفیر وتطو�ر مستلزمات ال&شر�ة وما یرت

�فسر هذا حسب الأهم�ة النسب�ة الكبیرة في الترتیب للحاجة بها من مهارات معرف�ة وثقاف�ة وسلو%�ة ،و 
الحالي العامل في المنظمة وضرورة الاستفادة من تجارب ودعم الدول العر�Wة  الإطارإلى إعداد وتأهیل 

  .والأجنب�ة
ام مـعـرفـة أثــر استخـدإلى  هـدفـت هـذه الدراسة: 1) 2010 ،الحسین  جواد عبد صفاء(:  الدراسة الثالثة

من خـلال التـطـرق  الخــدمة الســیـاحـیـة وجــودتـهـا الكـترونـ�ا دراســة سـائل الاتصال الحـدیثة في تسو�Nو 
وتـسـو�ـN المـنـتـجـات  الإنتاجلكـل من التـجـارة الالـ%ـتـرونـیّـة والتـسـو�ـN الالـ%ـتـرونـي ودورهـا في تـحـسـیـن 

التـنـافـسـ�ة وز�ـادة الحـصـة السـوقـ�ة في الأسـواق العالم�ة  &حـیث قـدمـت هـذه  الم%انةوالخـدمـات لتـعـز�ـز 
وفـوائـد  الالكترون�ةالدراسـة تعــر�ـفا &التـجـارة الالكــتـرونـ�ة والتســو�ــN الالكــتـرونـي وأنـواع العـلاقـات التـجـار�ـة 

تسـو�ـN الخـدمـة الكــتـرونـ�ا من قـبـل الشـر%ـات السـیـاحـیـة  ومـحـددات التـسـو�ـN الالكـتـرونـي والتـر%ـیـز على
خـلال اسـتـبیـان وزع على  في عـمـان من اسـیـاحــ� اومـ%ـتـ& مؤسسة) 14(%ـمـا شـمـلـت الـدراســة  .في الأردن

  : و%ـانت النتـائـج المـتـوصـل إلیها %ـالتالي ) هـذه المـ%ـاتـب في موظف 20(قـدرت ب ةعــین
 -   Nوجـود عـلاقـة واضـحـة بین تـوافـر المـتطـلبـات المـادیـة والبـشـر�ـة والقـانوـن�ة لتـنـظـیـم عـمـلـیـة التـسـو�ـ

أسـاسـیـة في هي التـي  والانترنتالبن�ة التحت�ة لشـ&%ـة الاتـصـالات  تفـر الالكـتروني وأهمیته وضـرورة تـو 
الشـر%ـات و%ـلمـا تـوافـرت هـذه المـتطـلبـات وتـم تطـو�ـرهـا أسـهـمـت في  تسـو�ـN الخـدمـة الكـتـرون�ا من قبل

  التـوسـع في تقـدیـم خـدمـة تسـو�ـقیـة سـ�احـ�ة أو غـیرهـا الكـتـرونـ�ا 
ـخـدم والایـمـیـل والهـواتـف النـقـالة والفـاكـس وغـیـرهـا تسـت الانترنتتـبیـن أن وسـائـل الاتـصـال الحـدیثـة مثل   - 

من قــبـل الشـر%ـات في انـجـاز أعـمـالـهـا وتسـهـم بـدرجـة %ـبیرة في تقـدیـم خـدمـة سـ�احـیـة جـیـدة  &شـ%ـل واسع
نجـاز المـعـامـلات &ســرعــة إـیـران والفـنـادق وتسـاعـد على الحـجـوزات على رحـلات الط وإتمامللزWــائــن 

  .ودقــــة وتـ%ــالــیــف أقـــل 
 وإتمامتستخدم وسائل الاتصال الحدیثة المستخدمة من قبل الشر%ات في نقل وت&ادل المعاملات  - 

 الإقل�ميالس�اح�ة بین مختلف الشر%ات ســواء أ %ان على الصعید المحلي أو  الصفقات وتسو�N الخدمة
  .%بـیـر  و أو الدولي &ش%ل واضح

                                                           
1
 ISSN، مـجـلـد الأولال ،مجلة التــرWــ�ة العــدد السـابـع ،ــة في الشـر�ـات السـیـاحـیـةتسـوHـ� الخـدمـة السـ�احـ�ة الكـترونـ�ا وأثـره في جـودة الخــدم ، صفــاء جـواد عـبد الحـسـین  

  . 2010جامعة واسK ،العراق، 24171994/25185586
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حول اثــر تكنـــولوجــ�ا المــعلومات على تفعیــل وتنـمیــة :  1)2012 ،دراســـة محـمــد بن جاب الله(:  الدراسة الرا5عة
تكنــولــوج�ا الــمعــلــومــات بــممــارسـتهــا  إدماجالخدمــــات الــمــالــ�ة &حیث هدفت هــذه الــدراســـة الى تشــخــیـص فــرصــة 

تقــوم &ه وذلــك من خلال عرضه لــواقــع تـ%ــنـولــوج�ا الــمعلــومــات في  %نشـــاe جـــدیـــد  الاســتــثـمــار الالــ%تــروني
جـانب واقع ســوق التــأمــیــن الجــزائــر  وم%ــانته عــالم�ا %مــا قــام الــ&احـــث بــدراســة تــطــبــ�ق�ة من  إلىالجــزائــر 

 واستنتاج�ا الـمعـلـومات لدB شـر%ــات التــأمــیـن الجــزائــر�ة یــان والـوقـوف على مســتوB تكــنـولوجبستالاخلال 
ـت الایجــابـیـات والســلـبـیـات الخــاصـة بذلـك والــتي تـؤثــر على فـعـالـ�ة وتـنـمـیـة خدمــات هـذه الشــر%ـات بـحـیـث تـوصـل

  : یــلي  مــف� تتمثل ن النتـائـج مـجـمــوعـة م إلىهـذه الـدراســة 
تـعـتـمـد %ـل شـر%ـات الـتأمــیـن علـى تـ%ـنولوجــ�ا الـمـعـلومـات بـدرجـات مـتفـاوتـه وWـنــسـب اـسـتغــلال %ـذلـك  - 

  .هـي الأخــرB مـتفاوته 
ـر مـن الـمـزایـا للـعـمـل ولـتـقـدیـم الـ%ـثـی ضفاءإالـمـوظفـیـن لأهـمـیـة تـ%ـنـولـوجـیـا الـمـعـلـومـات في  إدراك  - 

  خـدمـات مـالـیـة جـد مـتـطـورة 
لا تـخـلـو عـمـلـیـة  تأل�ة أعـمـال شـر%ـات التـأمـیـن مـن وجـود سـلـبـیـات تتعـلN بتكنـولـوجـ�ا المعـلـومـات فـمـنهـا   - 

 والأعمالـ%ـلات في البـرامـج التـطـبـیـقـیـة ما یتعلN &مش%ـلات اسـتغـلال هـذه الـتكـنولوجـ�ا ومن بیـنـهـا مـش
 Nحــد مـا عـمل هـذه التـ%ـنـولـوجـ�ا ومـا یـمـ%ـن أن تـحـقـقـه من فعـال�ة في الأداء  إلىالـتـي تـعـیـ.  

خصــوصا في جـانب  والضررسـلب ا وهـذا ما یـرجـع &الـوجــود مشــ%ـلات عـدم سـر�ة المعــلومات وأمنــه  - 
  . العملاءسة والـحفــاv على المنافــ

سـتـغـلال الأمـثـل لـتكنـولـوجـ�ا الـمـعـلـومـات والاتـصــال رغـم وجــود هــیــاكــل مــادیــة لــدB شــر%ـات الاعـدم  - 
  .الـتـأمـــیـــن 

 .داءالأ الاسـتـعـمـال الروتـیـنـي لـتـ%ـنـولوجـ�ا المـعـلـومـات ودون اعـتـمـادهـا %ـأداة لـتـحـسـیـن  - 
  .%وسـیـلة لاتـخــاذ القرار%النظم الخـبـیـرة مـثـلا  الأنظمة المعلومات�ة المتخصصة، اعـتمـادعدم   - 

لتعرف لهدفت  :2)2014،عرو&ة رشید علي البدران،عبد الرضا ناصر محمد محسن.دراسة د(:  الدراسة الخامسة
عامل  43 على  ان�تطب�قها،حیث تم توز�ع استب �ةوإم%انعلى واقع الإدارة الإلكترون�ة في المنظمات الخدم�ة 

القدرات والممارسات المتعلقة  &مدیر�ة ال&صرة مؤسسة محل الدراسة ،&حیث توصل ال&احث &أن هناك ت&این
بتطبیN الإدارة الإلكترون�ة في مؤسسة محل الدراسة ،على الرغم من امتلاك المدیر�ة الموارد المال�ة الكاف�ة 

                                                           

1
،أطروحة )الإلكترونيءة شر%ات التأمین وآفاق استثمارها اراسة حول %فد( أثر تكنولوج�ا المعلومات على تفعیل وتنم�ة الخدمات المال�ةمحمد بن جاب الله،  

  . 20/03/2012، 3د%توراه غیر منشورة،%ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر،جامعة الجزائر 
 

2
دراسة حالة في مدیر�ة .(واقع  الإدارة الإلكترون�ة في المنظمات الخدم�ة وإم�ان�ة تطب�قها ،عرو&ة رشید علي البدران،عبد الرضا ناصر محمد محسن  
  .2014جامعة ال&صرة ،العراق،،)10(المجلد  )37 (،مجلة العلوم الإقتصاد�ة،العدد)صرةال&
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لإلكترون�ة تتصف &العموم�ة تنفیذ الإدارة الإلكترون�ة في المدیر�ة،%ما أن معظم الممارسات التمو�ل متطل&ات 
 .لمنافع العمل�ة المتوقعة من تطبیN الإدارة الإلكترون�ة  إدراك واضح من قبل أفراد العینة وجود رغم 

قن�ة الفن�ة ال&شر�ة المال�ة والإدار�ة راز أهم�ة توافر المتطل&ات التإب ه الدراسة التر%یز %ان منص&ا علىوفي هذ 
من الدراسة  ا بدوره  �مثل جزءحل الدراسة وهذوالتشر�ع�ة لتطبیN الإدارة الإلكترون�ة &المدیر�ة م والتنظ�م�ة

إطار استراتیجي ینظم و�وجه من منظور شامل  علىالحال�ة %ون المؤسسات محل الدراسة تعتمد &ش%ل %بیر 
  . .ا نحو متطل&ات التنفیذ الناجح للإدارة الإلكترون�ةموارد المؤسسة وقدراته

تهدف هـذه الدراسة &استكشاف طب�عة تأثیر معوقات : 1)2015دراسة عذاب خولة راضي  (:  الدراسة السادسة
 Nإلى&حیث أشار ال&حث  ، العملاءعلاقات  إدارةالالكترون�ة على وظائف  الإدارةتطبی  Nالإدارةأهم�ة تطبی 

لدیها من  من تعاون وتنسیN بین مجهودات الموارد ال&شر�ة واستغلال ما إل�هیهدف  ما إلىة نظرا لكترون�الإ
من المنظمات تبني هذا  &الكثیرم%ان�ات وتقن�ات حدیثة لتحقیN أهداف محددة &أقل تكالیف وجهد مما أدB إ

ك من خلال عرض معلوماتها على وذل ،في البلدان المتقدمة أو النام�ةالمفهوم في جم�ع أنحاء العالم سواء 
لكترون�ة من أجل ضمان السرعة والوضوح والدقة الإ الإدارة إلىوهذا ماساهم في تحول المنظمات  الإنترنتش&%ة 

في تقد�م الخدمات وانجاز المعاملات مما �شجع المنظمة على استعمال نظم الخدمات الالكترون�ة لرفع أداء 
 العملاءعلاقات  إدارةالالكترون�ة على وظائف  الإدارةدراسة معوقات تطبیN  إلى%ما شملت الدراسة : المنظمة 

النتائج  إلىاستب�ان تم تحلیله وتفسیر والوصول ) 50(الرافدین من خلال  بنكعن طر�N دراسة استطلاع�ة ل
  : التال�ة 

  .�ه من قبلهم لتحقیN أعلى منفعة متوقعة  الحصول عل العملاءعلى خلN صورة جیدة لدB  بنك�عمل ال - 
  .على تقد�م أفضل الخدمات للزWائن &الاعتماد على أحدث الأجهزة الإلكترون�ة الحدیثة  بنكتر%یز ال- 
لتطبیN الإدارة الإلكترون�ة لتسهیل إجراءات العمل الإدار  وتقلیل الوقت  بنكهناك محاولات جادة من قبل ال - 

  .والجهد والسرعة في انجاز العمل
  .العملاءعلاقة بین معوقات الإدارة الإلكترون�ة ووظائف إدارة علاقات أثبتت أن هناك  - 
معوقات (%الآتي  تبین أن نتائج متوسK معوقات تطبیN الإدارة الإلكترون�ة %انت جیدة وأشارت نتائج ترتیبها - 

  ).إدار�ة&شر�ة،معوقات تقن�ة،معوقات مال�ة،معوقات 
تهدف هذه الدراسة إلى تطبیN الإدارة الإلكترون�ة : Hutdiafa and al ,2013 (2 (دراسة :  الدراسة السا5عة 
ودورها في تحسین أداء المؤسسات والمنظمات العر�Wة ،من خلال تقد�م تحد�ات تطب�قها في )م%وناتها ووظائفها(

                                                           

1
دراسة استطلاع�ة لأراء عینة  موظفین مصرف الرافدین  ، تأثیر معوقات تطبی� الادارة الالكترون�ة على وظائف ادارة علاقات الزNائن،عذاب خولة راضي  

  .2015العـــراق سنة , مجلة المثنى للعلـــوم الاقـتصـادیـة والادار�ــة ) 02(العدد  )05( الجانب الأ�من في محافظة القادس�ة المجلد
2
 Huthiafa Abdelkarim & al ,E-management :configuration ,function and role en improving 

perfermance of Arab Institutions and organization ,International , journal of computer Applictions 

(0975-8887)Volume (80)- N°(6) ,Octobre,2013  
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البیئة العر�Wة من خلال دراسة هذا المفهوم الحدیث حیث شملت الدراسة مجموعة من منظمات &الدول العر�Wة 
%انیتها في متطل&ات الماد�ة والتقن�ة والإدار�ة والقانون�ة والمال�ة ومدB إمالتطب�قها من خلال توفر یتم لدراسة آل�ة 

على  امحافظته علىافة إلى مدB قدرة هذه المؤسسات هولة الاتصال &الإضوس لشفاف�ةواتحقیN %ل من المرونة 
یختلف بین  الذ  الدراسة هي الأداء الفعال للمؤسسات التقدم التكنولوجي &حیث أهم نتیجة توصلت إلیها هذه

 Bالإدارة الإلكترون�ة &معنى یختلف الأداء من مؤسسة إلى أخر Nالمؤسسات حسب الموارد المتاحة ودرجة تطبی
  .حسب الإم%ان�ات التي تتوفر بها

B تطبیN الإدارة تتمیز هذه الدراسة عن الدراسات السا&قة %ونها ت&حث في مد:الدراسة  هذهمیزات م :عاشرا 
الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة &الجزائر ودورها في ترق�ة الخدمات ،&حیث أن مفهوم الإدارة الإلكترون�ة 

القطاعین العام والخاص على حد  &ش%ل عام في الجزائر هو مفهوم حدیث العهد من حیث التطبیN ضمن
في الجزائر التي  حول مفهوم تطبیN الإدارة الإلكترون�ةسواء،وتعتبر هذه الدراسة من ضمن الدراسات التي ت&حث 

من الدراسة لما لها من أثر واضح عالم�ا على تقد�م الخدمة الكترون�ا وتأثیر محلي والمتمثل في  تحتاج إلى مز�د
 و&التالي تتمیز هذه الدراسة.الذ  �عرف حال متدني في تقد�م الخدمة نوعا ما و ترق�ة قطاع الخدمات &الجزائر 

الدراسات التي تتناول الإدارة الإلكترون�ة  &التطبیN على المؤسسات الخدم�ة بولا�ة &س%رة لم �سبN وأن  من %ونها
الوقوف عند أهم�ة جرB مثل هذه الدراسة،مما �فید حاضر ومستقبل إدارة هذا النوع من المؤسسات من خلال 

  .تطبیN الإدارة الإلكترون�ة بها
 Qه��ل ال5حث :  شرعأحد: 

 فصول ثلاثة فصول، أرWعة إلى ال&حث تقس�م تم أهدافها وتحقیN سةاالدر  إش%ال�ة على الإجا&ة أجل من
الإدارة & المرت&طة الأساس�ة المفاه�م أهم الأول الفصل تناول النظر   الجانب ففي تطب�قي، وفصل نظر�ة

فتم  الثاني الفصل أما ..التي تقوم علیها الإلكترون�ة وأش%الها وأسالیبها %ما تطرقنا لأهمیتها وأهدافها والر%ائز
التطرق ف�ه إلى الإطار النظر  لقطاع الخدمات وتناول صناع لقاء الخدمة والتطرق إلى تسو�قها وإدارة علاقة 

 في وأماسهامات الإدارة الإلكترون�ة لتحسین تقد�م الخدمات وتسو�قها ،إ الثالث الفصل تناول حین في ،عملائها
 ال&حث منهج�ة عرض على اشتمل ثم ،ة الإلكترون�ة في الجزائرر تطبیN الإدا واقع تشخ�ص تم فقد را&عال الفصل

 النتائج وتحلیل سةاالدر  فرض�ات اخت&ار إلى الانتقال لیتم خصائصها، ووصف سةراالد &عینة والتعر�ف
 احاتر والاقت سةاالدر  نتائج تضمنت التي ال&حث خاتمة إلى خلصنا الأخیر لها،وفي التوصل تم التي الإحصائ�ة

 .سةاالدر  هذه موضوع عن المنبثقة المستقبل�ة والآفاق المناس&ة
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    :تمهید

هذا الفصل إلى التعرف إلى المفاه�م المتعلقة �الإدارة الإلكترون�ة التي تقوم على استخدام المعرفة یهدف    

والمعلومات ونظم البرامج المتطورة و تكنولوج�ا المعلومات واعتماد الانترنت والش�%ات الإلكترون�ة للق�ام 

�الإضافة لت�ادل المعلومات بین العاملین في المؤسسة و5ین �الوظائف الإدار1ة وانجاز الأعمال التنفیذ�ة، 

�صورة الكترون�ة ، وصولا إلى إطار  الأطراف الخارج�ة ،%ما �ساعد على تطو1ر طرق تقد�م الخدمات والسلع

  .مفاه�مي نظر; متكامل �عد أساسا للدراسة المیدان�ة

الأول الإطار المفاه�مي إذ تم الحدیث عن  وقد تم تقس�م هذا الفصل إلى ثلاث م�احث �حیث تناول الم�حث  

مفهوم الإدارة الإلكترون�ة وخصائصها وأهمیتها،أما الم�حث الثاني تم التطرق إلى التوجه نحو الإدارة الإلكترون�ة 

التي یجب الاعتماد علیها وأسالیبها لتطبیC  قها والوقوف عند الر%ائز الأساس�ةمن خلال معرفة دواعي تطب�

  .أش%ال الإدارة الإلكترون�ة ووظائفها إلى تطرق تم اللكترون�ة،أما الم�حث الثالث الإدارة الإ
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  .لإدارة الإلكترون�ة حول امفاه�م أساس�ة : الم�حث الأول 
ي التِّ  ا في مجال علم الإدارةا نسب�ً ا حدیثً مصطلحً  )e-management(�عتبر مصطلح الإدارة الالكترون�ة   

 زاده لم یتم الوصول إلى تعر1ف دقیC متفC عل�ه،ومما ال�حوث والدراسات،غیر أنَّ  أشار لموضوعاتها الكثیر من
 الناتجة عنالخلM المفاه�مي بین المسم�ات و ،وشامل للإدارة الإلكترون�ة، من صعو�ة وضع تعر1ف متكامل
الاقتصاد  ا ومحور1ا في بناء وتش%یلا رئ�س�ً ي أص�حت تلعب دورَ والتِّ ة،عصر العولمة في السنوات الأخیر 

، ع بین المف%ر1نمفهومها النظر; تنوَّ  أنّ  وعل�ه ف�الرغم من أن هدف الإدارة الإلكترون�ة واحد إلاَّ  .العالمي
�مفهومهاالمهتمین ال�احثین و .  

  .مفهوم الإدارة الإلكترون�ة: المطلب الأول
وتعر1فات لا تقف عند  ،قة بهافاه�م المتعلِّ المتا�ع لأدب�ات الإدارة الالكترون�ة یجد نفسه أمام العدید من الم إنَّ    

  .%ثیرة لتعر1ف الإدارة الإلكترون�ة مساهماتفقد ظهرت  اتجاه أو اهتمام معین،
  .تعر#ف الإدارة الإلكترون�ة: الفرع الأول

وفC  لعدة �احثینإلقاء الضوء على أهم هذه التعار1ف من وجهات نظر مختلفة ف�ما س�أتي حاولت ال�احثة   
   :%التالي  تحددها عینةأسس م

  : والاتصال ام تكنولوج�ا المعلوماتستخدإعلى أساس : أولا 
والإسراع بهذا الأداء وإیجاد آل�ة ،خل�M من التكنولوج�ا لأداء الأعمال ستخداما: " ها أنّ �ف الإدارة الالكترون�ة عرَّ تُ 

  .1" خرY والعملاءو5ینها و5ین المؤسسات الأ، مة لت�ادل المعلومات داخل المؤسسةمتقدِّ 
ولا ، استخـــدام تكنولوجیــــا المعلومات والاتصال" : هاأنَّ � )OCDE(منظمة التعاون الاقتصاد; والتنم�ة اهَ تْ فَ رَّ عَ %ما 

  .2"س�مـــا ش�%ة الانترنت %أداة تسمح �الوصول إلى إدارة أفضل 
وش�%ات الأعمال تمیل أكثر من أ; ، نترنتالإالتعامل مع موارد معلومات�ة تعتمد على " ها �أنَّ ت أ�ضًا فعرِّ و 

; أص�ح رأس المال المعرفي الف%ر; هو العامل وما یرت�M بها إلى الحد الذِّ ، وقت مضى إلى تجر1د الأش�اء
  .3"والأكثر %فا�ة في استخدام مواردها الأكثر فاعل�ة في تحقیC أهدافها،

  : لومات والاتصالستخدام ال�عض من تكنولوج�ا المعإعلى أساس حصر : ثان�ا 
 الأعمالوش�%ات ، تیزة للانترنالمتمیِّ  الإم%اناتالقائمة على  الإدار1ةالعمل�ة "  :هاأنَّ �ِ   الأساسعلى هذا  فُ رَّ عَ تُ  

Mة على الموارد والقدرات الجوهر1ة للمؤسسة، في تخط��والآخر1ن بدون حدود من أجل ،وتنظ�م وتوج�ه والرقا
  . 4"تحقیC أهداف المؤسسة

                                                           

  .43،،ص2009،دار المسیرة للنشر والتوز1ع، عمان،الأردن،الإدارة الإلكترون�ة،محمد أحمد سمیر  1
2 OCDE,L’administration èlèctronique ,un impératif ,Paris,2004,p 11. 

  . 39،ص2011،ن،دار الوراق للنشر والتوز1ع،عمان،الأرد)المفاه�م،الخصائص المتطل�ات(رة الإلكترون�ة الإداحسین محمد الحسن،  3
  .158،ص2009،ن،دار ال�ازور; للنشر والتوز1ع،عمان،الأرد)الاستراتیج�ة، الوظائف،المجالات( الإدارة والمعرفة الإلكترون�ةنجم عبود نجم،  4



 رونية  ــــار المفـاهيمي للإدارة الإلكتــــــــالإط   ل الأول                             ــــــــــــــــصـــفـــال

 

 

4 
 

في   نترنتالإوخاصة ش�%ة ، والاتصال، ع�ارة عن استخدام نظم تكنولوج�ا المعلومات" : �أنها   اأ�ضً  تفرِّ عُ و 
وز1ادة %فاءة وفعال�ة الأداء ، جم�ع العمل�ات الإدار1ة الخاصة �مؤسسة ما �غ�ة تحسین العمل�ة الإنتاج�ة

�المؤسسة"1 .  
ستخدام تقن�ة معلومات إبین مجموعة من الشر%اء من خلال أداء العمل�ات " :هي هاأن�  %ذلك تْ فَ رِّ %ما عُ  

  . 2"وفعال�ة في الأداء، متقدمة من أجل ز1ادة %فاءة
للمؤسسة  ورفع  الإستراتیج�ة الإدارةرة لتعز1ز دور ع�ارة عن استخدام نظم تكنولوج�ا المعلومات المتطوِّ فهي  

   3 :%ما أنها تعمل على تحقیC، مستوY الأداء بها
نجاز أعمال المؤسسة �ما �ساعدها على الوصول إلى لإ، م وتنفیذ خطة لاستخدام تكنولوج�ا المعلوماتتصم� - 
 ؛تطبیC نموذج الأعمال الالكترون�ة %%ل في المستقبل.
  .وعملائها وشر%ائها وموردیها تتم �استمرار1ة وفاعل�ة، بناء وتدع�م علاقات وث�قة بین %ل من المؤسسة - 
دة تحتو; على أدوات مظلة لنماذج الأعمال الإلكترون�ة المتعدِّ :" هاعلى أنَّ  ) Seresht et  al(%ل من  اهَ فَ رَ وعَ 

الإدارة الإلكترون�ة على المواءمة بین عمل المؤسسة وتكنولوج�ا  %ما تؤّ%د ا،وت�ادلها إلكترون�ً ، لنقل المعلومات
  4".دوتوافرها وإنجازها في الوقت  المحدَّ ، والقدرة على إ�صال الخدمة الآمنة ، االمعلومات مع �عضهما �عضً 

 :  لكترون�ةلإ ا الإدارةعلیها على أساس �عض المسائل الإجرائ�ة التي تعتمد : ثالثا 
تسمح  تها%ما أن أنظم تهتم �العمل�ات الداخل�ة والخارج�ة للمؤسسة،"  : �أن الإدارة الإلكترون�ة )  Lulian(ف�عرِّ 

وتعطي مقای�س دق�قة لكل ، شر%اء والعملاء في المؤسسات الصغیرة والمتوسطةدین والرِ �الاتصال بین الموَ 
  5."الالمؤشرات المطلو�ة لاتخاذ قرار إدار; فعَّ 

وقطاع ، وتقد�م الخدمات للمواطنین، الجهود الإدار1ة التي تتضمن ت�ادل المعلومات" :  ها�أنَّ  وعرِّفت أ�ضًا
مع ضمان سر1ة أمن المعلومات  نترنتالإجهزة الحاسوب وش�%ات أالأعمال �سرعة عال�ة وتكلفة منخفضة عبر 

  .6"المتناقلة
الأفراد ن،أو أكثر مي تتم بین طرفین والمعاملات التِّ ، منهج �عتمد على تنفیذ %ل الأعمال " :وعُرِفَتْ أ�ضا �أنها 

والت�ادل ،لكترون�ة للأموالوالتحو�لات الا ،يالبر1د الالكترون% ،لكترون�ةالمؤسسات �استخدام %ل الوسائل الإأو 
  .7" لكترون�ةللمستندات أو الفاكس والنشرات الإلكتروني الإ

                                                           

  .42، ص، مرجع ساب;محمد أحمد سمیر  1
  .40، ص، مرجع ساب;حسین محمد الحسن  2
  .45-44، ص ، مرجع ساب;محمد أحمد سمیر  3

4 Seresht, H et al, E-management:( Barriers and   Challenges in Iran), E-ower Kraklead , Iran, 2008,p3. 
5 Lulian,M, Implementing E-management in Small and Medium  Enterprises, 2006,p1409 
(OnLine),Available:http://steconomice.uoradea.ro/anale/volume/2008/v4-management marketing /259.pdf, 
 Consulter Le :(20/08/2013) 

  .39ص ،مرجع سابق حسین محمد الحسن،  6
  .41ص ،المرجع نفسه  7
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فَتْ %ذلك والوسائل الإلكترون�ة �حیث تشمل  ،وظ�فة إنجاز الأعمال  �استخدام  النظمتعتبر "  : �أنها  %ما عُرِّ
  . 1"الأعمال الإلكترون�ة والح%ومة الإلكترون�ة

والش�%ات  نترنتالإي تعتمد عمل�اتها على ادة تش%یل الوظائف والأنظمة والأنشطة التِّ إع: " تتمثل في فهي بذلك
  .2"لتحقیC الأهداف

ولوج�ا الإلكترون�ة في معالجة دة بنظام معلومات �عتمد على تكنمجموعة عمل�ات مزوَّ : " ها�أنَّ  عرِّفت أ�ضًاقد و 
   .3"والمهارات الجدیدة، ج�ارة حسب التكنولو ز �عمل�ات متغیِّ �حیث یتمیَّ ، المعلومة
  :  بوضوح دارة الإلكترون�ةلإاح تعر1ف یوضِّ  التاليوالش%ل 

 تعر#ف توض�حي للإدارة الإلكترون�ة): 1(رقم  الش<ل
  
      

  

  

  

  

  

Source :M.kalika et autres,le e-management :(quelles transformation pour l’entreprise,Edition 
liaisons, Paris,France,2003,P29. 

ي ضوء التعار1ف السا�قة نخلص إلى أن هناك خصائص مشتر%ة من خلال ما یوضحه الش%ل أعلاه في ف   
   4: ما بینها تتمثل في�ف
 ؛وش�%ات الاتصالات  في أداء الأعمال وتقد�م الخدمات، استعمال تكنولوج�ا المعلومات - 

 ؛ة في التعاملل�َّ وتحقیC فاع، تأكید رفع الكفاءة في الأداء .1

                                                           

  .27ص ،2010 الأردن، وز1ع،عمان،دار ال�ازور; للنشر والت ،الإدارة الإلكترون�ةسعد غالب �اسین،   1
2 Huthiafa Abdelkarim & al ,E-management :(configuration ,function and role en improving 

perfermance of Arab Institutions and organization ,International) , journal of computer Applictions 
(0975-8887)Volume 80- N°6 ,Octobre,2013 ,P33 . 
3 Henri Issac ,Indroduction Dumanagement Au E-Management ,unversité de paris Dauphine ,observation 
d' e-management Dauphine Cegos ,2003,p6 (on line),Avalable: http://dea128fc.free.fr/CoursA/A1-
Management%20%26%20TIC/Articles%20Henri%20Isaac/HICegos2003-1.pdf, Consulter Le :(20/08/2013) 

المؤسسة ،الط�عة الثان�ة ،)ات تأس�س عمل�ة مرتكزات فكر#ة ومتطل�(الإدارة الإلكترون�ة  عادل حرشوش، المفرجي،أحمد علي صالح،بیداء ستار الب�اتي،   4
  .14-13، ص ص2010، القاهرة ، مصر، )�حوث ودراسات(العر�5ة للتنم�ة الإدار1ة 

ظام ن
 المعلومات

 الإدارة الإلكترون�ة

 العمل�ات النهائ�ة  عمل�ات الموردین

 عمل�ات العملاء

 عمل�ات الشر%اء

 عمل�ات تنظم�ة

 عمل�ات التحفیز

 عمل�ات الرقا�ة
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 ؛والبیروقراط�ة في التنظ�م، القضاء على الهرم�ة .2
 ؛ت�س�M إجراءات العمل ووضوحها وتقلیل الاستعمال الورقي .3
نخفاض وأوقات إ و ، مات العمال من خلال التفاعل ف�ما بینهمومنظَّ ، الاستجا�ة السر1عة لمتطل�ات العملاء .4

 ؛مالعنجاز الأإ
 ؛%ان�ة التي تقید حر%ة التعاملاتوالم، تتجاوز الحدود الزمان�ة .5
 ؛عتماد مبدأ التكامل لاستثمار الجهد والوقتإ  .6
م وقد قُ     :توض�ح لطب�عة الإدارة الإلكترون�ة في الش%ل التاليدِّ

  طب�عة الإدارة الإلكترون�ة) 2(رقم الش<ل
  
  
  
  
  
  
  

 
Source :M.kalika et autres,le e-management :(quuelles transformation pour 

l’entreprise ),Édition liaisons ,Paris, France,2003,p33 . 

د تعتمد على تكنولوج�ا المعلومات مجموعة من الجهو  : "%ونهالإدارة الإلكترون�ة لة ومن أكثر التعر1فات دقَّ   
جات مع والسعي لتخفیف حدة المش%لات الناجمة عن تعامل طلب المنت، بو جات،من خلال الحاسلتقد�م المنتَ 

   1." ة في الأداء التنظ�ميوالفاعل�َّ ، هم في تحقیC الكفاءةاالأفراد �ما �س
  : ح العناصر الجوهر1ة التال�ة ومن هذا التعر1ف تتضِّ 

 ؛والرقاب�ة، والتنظ�م�ة، الق�ام �مجموعة من الجهود التخط�ط�ة .1
سلوب المناسب لتقد�م الخدمة والآل�ة �الأ، إعداد مجموعة الموارد ال�شر1ة والمعلومات�ة والتكنولوج�ة .2

 ؛الإلكترون�ة
 ؛ للعملاء �الجودة المطلو�ة) السلع والخدمات والأف%ار( جات تقد�م المنتَ  .3
   ؛ةوالفعال�َّ ، العمل على تحقیC الكفاءة .4

                                                           

البیئة التنظ�م�ة ومتطل�ات تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في ظل اختلاف طب�عة المؤسسات والمستو�ات التنظ�م�ة إ�مان صالح حسن عبد الفتاح،  1 
  . 168، ص2008، القاهرة ،مصر یونیو،)1(ددعال،)28(لدمجاللعر�5ة للإدارة،،المجلة ابها

 

تكنولوجیا 
المعلومات 
 والاتصال

  :أدوات إلكترونیة  مختلفة 

- Intranet. 

- ERP . 

- SCM . 

- CRM 

- ETC 

توظیف 
الأدوات 

لمدروسةا  

  : تأثیر على 

عملیات التسییر 
 والمھارات الفردیة للعمال
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ع�ارة عن حسن استخدام تكنولوج�ا : ومن خلال التعار1ف آنفة الذ%ر �م%ن القول �أن الإدارة الإلكترون�ة هي   
علومات والاتصال  من طرف المؤسسات بهدف تطو1ر وظائفها ووظائف الإدارة من أجل الوصول لأداء ذو الم

  . %فاءة وفعال�ة عال�ة
   Cتكنولوج�ذ%ره، و ومما سب Mالتالي ،لتقد�م الخدمات للمستفدین ةفي ظل الإدارة الإلكترون�ة تعتمد على وسائ�و

وتتمثل في عدد من أ�عاد الإدارة  .الس�اقات التقلید�ة للمهام الإدار1ةفي الكثیر من لتغییر جذر; ذلك یؤد;  فإنَّ 
إدارات �لا تنظ�مات  ن المفتوح،ــــــــــــــــــــإدارة �الزم إدارة عن �عد، إدارة �لا أوراق،: (الإلكترون�ة في العناصر التال�ة

  ).جامدة
  1: لتطبیC الإدارة الإلكترون�ة من بینهازمة وعل�ه تحتاج هذه الأ�عاد إلى العدید من الأنظمة اللاَّ 

 ؛وأنظمة الشراء الإلكتروني، أنظمة المتا�عة الفور1ة .1
 ؛أنظمة الخدمة المتكاملة .2
 :النظم الخبیرة الأخرY وتشمل  .3

 ؛ةم والنظم الكبیرة والنظم الذ%�َّ نظم التعامل مع الب�انات %بیرة الحج - 
نظم الجودة  العمل�ة الإنتاج�ة، عْ ت�ُ نظم تَ  �م والإنتاج،نظم التصم: وتشمل  ،نظم تطو1ر العمل�ة الإنتاج�ة - 

 ؛نظم تنم�ة ش�%ة الموردین جات،نظم تطو1ر المنتَ  الشاملة،
 - C1الب�ع الإلكتروني، :والتوز1ع وتشمل، نظم تطو1ر عمل�ات التسو tنظم إدارة ،نقطة التجارة الإلكترون�ة نقا

 ؛علاقة العملاء
 ؛البورصات العالم�ة البنوك الدول�ة،: مو1ل ومنهانظم تطو1ر العلاقة مع مؤسسات الت - 
لد�ه المعلومة (،المعلومات�ة)القدرة على الابتكار(; من خصائصه الإبتكار1ة والذِّ :ه �الإلكترون�ةالمدیر الموجَّ  - 

 ؛)حاضرة ودق�قة
النظام برM5  و�قوم �عتبر من البرامج الرائدة في مجال إدارة موارد المؤسسة،: ة �َ سِ سَ ؤَ نظام الذاكرة المُ  - 

نهم من الاطلاع %ِّ مَ �غض النظر عن موقعهم الجغرافي �ما �ُ  �عض،ال�عضهم بالعاملین الموجودین �المؤسسة 
  2 :هيز هذا النظام �مجموعة من الخصائص %ما یتمیَّ  على أنشطة الإدارات الأخرY من خلال هذا النظام،

  ؛إدارة الأعمال عن �عد - 
 - Cجم�ع الوثائ uش، حف�  ؛%ل إلكترونيوالأعمال 
وسیلة سر1عة لنشر المعلومات والتعل�مات على جم�ع المستو�ات الإدار1ة على اختلاف م%انها في اقل وقت  - 

   ؛و�أقل تكالیف مم%ن،

                                                           

طل�اتها ومش<لاتها من وجهة نظر المتخصصین في الإدارة العامة  وإدارة الأعمال ونظم المعلومات مت( :الإدارة الإلكترون�ة ر5حي مصطفى عل�ان،  1 
    . 211، ص 2011،عمان،الأردن، نوفمبر )02(، العدد )17(%ت�ة الملك فهد الوطن�ة، المجلد ، مجلة م)-الأردن- الإدار#ة في جامعة البلقاء التقلید�ة

  .169، صمرجع ساب;إ�مان صالح حسن عبد الفتاح،   2
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  ؛ة تداول الب�انات والمعلومات1َ رِ سِ  نْ مِ ؤَ یُ ، رقميل إلى مجتمع التحوُّ  - 
اء ونظام إدارة تكالیف الحضور والخروج ة على خطM العمل وتقی�م الأد�َ سِ سَ ؤَ و�شمل نظام الذاكرة المُ  - 

  ؛والموارد الاجتماع�ة و1وم�ة أحداث العالم �أكمله
  ؛الصادر والوارد الذاتي، مْ علُ التَ  - 
; �سمح لأ; فرد �المؤسسة �الاتصال �غیره في جو من �شمل النظام على دلیل الاتصال الداخلي الذِّ  - 

  . التآلف
 التقلید�ةلإلكترون�ة  �م%ن وضع مقارنة بین الإدارة الإلكترون�ة  والإدارة ومن خلال التعار1ف السا�قة  للإدارة ا  
�ش%ل والالكتروني للإدارة  ، مجموعة من الأسس �م%ن  من خلالها المقارنة بین المفهومین  التقلید; نیِّ بَ تُ 

حهوهذا  ،نسبي  : الجدول التالي ما یوضِّ
  ة و الإدارة التقلید�ةالمقارنة بین الإدارة الإلكترون� :)1(رقم  الجدول

  الإدارة التقلید�ة  الإدارة الإلكترون�ة  أساس المقارنة

طب�عة الوسائل المستخدمة  في 
الاتصال عند التعامل بین 

  الأطراف

ش�%ات الاتصال الإلكترون�ة 
  )لانترنت،الاكسترانات،االانترانت(

  .اتصالات م�اشرة -
  .مراسلات ورق�ة - 

ي نوع�ة الملفات  المستخدمة ف
  المؤسسة

  ملفات ورق�ة  لكترون�ةإملفات 

  ملفات ورق�ة  لكترون�ةإملفات   طر#قة حفN الملفات

  مدة استرجاع المعلومات
سهولة استرجاع المعلومات نتیجة 

  .لتوافر قواعد ب�انات %بیرة جدا

صعو�ة في استرجاع المعلومات 
نظرا لكثرة الملفات الورق�ة وتنوع 
  الاحتفاx بها في ش%ل أرشیف

  الموثوق�ة
حما�ة المعلومات  مْ ظُ نُ  رْ فُ وَ إن تَ 

  مما یوفر موثوق�ة عال�ة

إن عدم  توفر نظم حما�ة 
المعلومات مما ینتج عنه موثوق�ة 

  أقل

  درجة الاعتماد على الموارد

تعتمد على استخدام تكنولوج�ا 
المعلومات والاتصالات في 

  .تحقیC الأهداف

تعتمد على استغلال  الموارد 
ال�شر1ة في تحقیC الماد�ة و 

  .الأهداف

تفاعل �طيء نتیجة لكثرة تفاعل سر1ع  نتیجة توافر   نوع التفاعل
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خدمات الانترنت في الرد السر1ع 
على البر1د الالكتروني �الإضافة 
إلى إم%ان�ة تلب�ة حاجات الكثیر 

من العملاء في نفس الوقت 
  الخ....

  .الإجراءات الإدار1ة

  تنظ�م هرمي جامد  ن تنظ�م ش�%ي مر   نوع التنظ�م

  مدة الخدمة
أ�ام 7/أ�ام  7سا و 24/سا24
برامج معدة سلفا للرد على (

  طالبي الخدمة
  حدود زمن�ة محددة مس�قا

  جودة أقل  جودة عال�ة  جودة الخدمة

  �عتمد على الأفراد والمعلومات  �عتمد على حصة ش�%ة الاتصال  ولاء العملاء

  مع�ار نجاح الإدارة
ل والتفاعل في تعتمد  على العم

بیئة تتسم �شفاف�ة المعلومات  
  والتنافس�ة

تعتمد على حجب المعلومات 
  لاعت�ارات السر1ة

  : من إعداد ال�احثة �الاعتماد على :المصدر
ضرورة ملـــــحة في (:  الإدارة الالكترون�ة وتجو#د العمل الإدارQ المـــدرسي ماجد بن عبد الله، سامي محمد نصار،

  .76،ص2010مصر،الم%تب الجامعي الحــــدیث،الإس%ندر1ة، ،)لعلمیــــة التكنولوج�ةظل الثورة ا
�أن العنصر الفارق بین الإدارة الإلكترون�ة والإدارة التقلید�ة هو تكنولوج�ا ن    Cمن الجدول الساب uلاح

ناك مضامین للإدارة هوالمزا�ا التي تمنح للإدارة في ظل استخدام التكنولوج�ا،إلا أن  المعلومات والاتصال
  : 1لة في والمتمثِّ  هاالإلكترون�ة یجب أخذها �عین الاعت�ار عند تطب�ق

وتطبیC نظم وأدوات الإدارة الإلكترون�ة المعرفة بنماذج ، من ضرور1ات تخط�M إنَّ  : المضامین الإدار1ة  .1
 وفاعلة حتى لا ینتجؤ قة %فو%�ف�ة إدارة المؤسسة �طر1، والصلاح�ات والمستو�ات الإدار1ة، المؤسساتإدارة 

لمقاومة التغییر نحو  العاملینفي الصلاح�ات أو فجوة من قابل�ة  بْ ارُ ضَ ن تطبیC الإدارة الإلكترون�ة تَ ع
 .الإدارة الإلكترون�ة

                                                           

ـال،جامعة عمـــــــان ،أطروحة د%توراه،غیر منشورة، %ل�ة الأعمــأثر وظائف الإدارة الإلكترون�ة في تعز#ز فاعل�ة البنوك و<فائتهاأحمد فتحي محمد الحیث،  1
  . 15-14،ص  2012العر�5ة،عمان ،الأردن، 
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وثقافة إدارتها حیث لكل مؤسسة ثقافة تختلف  عن ، المؤسسة %%لوهي مرت�طة بثقافة  : المضامین الثقاف�ة .2
 Yلولكِّ  ،الأخر  Yمؤسسة أسلوب  في الإدارة  یختلف من مؤسسة إلى أخر. 

ودخول اقتصاد المعرفة �حتاج إلى تكالیف مال�ة لتطب�قه ، ل للإدارة الإلكترون�ةإن التحوُّ :  المضامین المال�ة .3
وز1ادة ، ل إلى الإدارة الإلكترون�ة هو توفیر في النفقات وخفض التكالیفلكي �%ون الهدف النهائي من التحوُّ 

 .وتحسین أداء المؤسسة، الأر5اح وز1ادة الإنتاج�ة
ة التحت�ة لتكنولوج�ا المعلومات والاتصالات من برامج وأجهزة ومعدات ن�َ وتشمل البُ : المضامین التكنولوج�ة .4

 .وش�%ات الاتصال
  .خصائص الإدارة الإلكترون�ة: الفرع الثاني

الإدارة التقلید�ة نظرا للمرونة في معالجة المعلومات وسرعة في ا لوجه مغایرً  اا آخرً تقدم الإدارة الالكترون�ة وجهً   
ام ـــــــــــاتهم  سواء في القطاع العـــین �ادروا بتطبیC التقن�ة  في مؤسسالة في أید; الذِّ لذا أص�حت أداة فعَّ  الأداء،

ین لم �حظوا �الانتقال 1ون الذِّ أو القطاع الخاص،حیث أص�ح الانتقال إلى الإدارة الالكترون�ة میزة �أمل لها الإدار 
سم الإدارة اولم یبلغوا الدرجة الكاف�ة لإطلاق ِ ، ا في �عض أنشطتهمإلى الإدارة الالكترون�ة أو ط�قوها جزئ�ً 

     :،والتي تظهر في�عض  خصائص الإدارة الالكترون�ة عرضوعل�ه �م%ن  .الالكترون�ة على تعاملاتهم
  1 :وتتمثل في: ة للمؤسسة خصائص الإدارة الإلكترون�: أولا 
 ؛وحدة مر%ز1ة هاو%أنَّ ، إدارة ومتا�عة الإدارات المختلفة للمؤسسة .1
 ؛الدقة والسرعة في إنجاز الأعمال .2
 ؛ز1ادة الإنتاج�ة الإدار1ة .3
 ؛ا لجم�ع المستو�ات الإدار1ةزمة إلكترون�ً توفیر المعلومات اللاَّ  .4
 ؛ة للمؤسسةوالفعال�َّ ، ز1ادة الكفاءة .5
  ؛فة الأنظمةتقلیل مخال .6

 : وتتمثل في :خصائص الإدارة الإلكترون�ة للمتعاملین مع المؤسسة : ثان�ا 
 ؛الشفاف�ة والوضوح  في %�ف�ة الحصول على الخدمات من المؤسسة .1
 ؛إم%ان�ة التواصل مع المؤسسة في أ; م%ان وزمان .2
 ؛سرعة الحصول على الخدمات من المؤسسة .3
 ؛ل التغذ�ة الع%س�ةالمشار%ة في رسم س�اسة المؤسسة من خلا .4
 ؛وصول الخدمات إلى المتعاملین مع ضمان سر1ة المعلومات .5
 .ا لرغ�اتهموفقً ، دة للمتعاملین في نوع�ة الخدمة المطلو�ةإتاحة الخ�ارات المتعدِّ  .6

 
                                                           

  .24-23ص ،مرجع ساب; أحمد فتحي محمد الحیث،  1
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 :وتتمثل في :خصائص الإدارة الإلكترون�ة للعاملین في المؤسسة :ثالثا 
  ؛في ظل الإدارة الإلكترون�ةاملین والمسؤول�ات للع، وضوح الاختصاصات .1
 ؛وقدرات العاملین التقن�ة، تنم�ة مهارات .2
 ؛سهولة أداء الأعمال  �سبب توحید نماذج إجراءات العمل الإلكترون�ة .3
 ؛والمستو�ات الإدار1ة، ال بین العاملیناستمرار الاتصال الفعَّ  .4
 ؛ولةر وسهسْ �ُ C سرعة أداء المهام بِ مما �حقِّ ، تحقیC اللامر%ز1ة الإدار1ة .5
 ؛زمة لأداء الأعمال  من خلال الأرشیف الإلكتروني للمؤسسةسرعة الحصول على المعلومات اللاَّ  .6
هم على الإبداع مما �حفزّ ، فالتوثیC الإلكتروني لجهود العاملین من خلال الرقم السر; لشخص�ة %ل موظَّ  .7

 ؛زوالتمیُّ 
ن من تحسین %ِّ مَ إدخال أسالیب وتقن�ات إدار1ة تُ و ، تطو1ر المهارات والمعرفة والاستثمار في التطو1ر والتدر1ب .8

 ؛والعمل على تحدید المهارات والمعارف التي تحتاجها الموارد ال�شر1ة ض التكالیف،�خفتو ، الأداء
  : الخصائص الاقتصاد�ة للإدارة الإلكترون�ة : را�عا
 : 1  هاقتصاد�ة منلكترون�ة �العدید من الخصائص الإز الإدارة الإتتمیَّ 
قص ملحوx في %لفة الت�ادل �سبب الاستغناء عن عدد من حلقات الوسطاء التجار1ین التقلیدیین تنا .1

  ؛وقلیلة من حلقات الوساطة الإلكترون�ة والرقم�ة، واستبدالهم �أش%ال جدیدة
المجالات و  والرقم�ة في المجالات الخدم�ة، ا الوسائل الإلكترون�ةهَ ثُ دِ حْ ي تُ تعاظم القوة الإنتاج�ة المضافة التِّ  .2

   ؛الإنتاج�ة المختلفة
م�اشرة و�سرعة  �طلب الخدمات والسلع للعملاء�سمح   "Logistic system "وجود نظام لوجست�%ي  .3

  ، ؛الأفراد وهذا الأسلوب یوفر وقت  .%رذْ وسهولة من أ; م%ان في العالم دون أ�ة قیود تُ 
قاعدة السوق  د الطو1ل من خلال توس�ع وشر%ات الأعمال في الأم، ة الاقتصاد�ة للمؤسساتءتحسین الكفا .4

  ؛عةجات جدیدة متنوِّ ومنتَ ، وتقد�م خدمات
ا في مجال اتخاذ وخصوصً ، هم في رفع عمل�ات الإدارةامة للمعلومات، الب�انات والمعرفة تسبناء قاعدة متقدِّ  .5

  ؛قميوتزو1دها �المهارات والمعارف الملائمة للعالم الر ، وتطو1ر العناصر ال�شر1ة، القرارات
ي �قودها الطلب إلى دورة �قودها العرض تغیر القوY المؤثرة في الدورة الاقتصاد�ة من الدورة التقلید�ة التِّ  .6

والإنفاق الرأسمالي والإبداع التكنولوجي، و�التالي اعتماد الدورة الاقتصاد�ة �صورة أكبر على الأسواق المال�ة 
  .�ة للح%وماتأكثر من اعتمادها على الس�اسات المال�ة والنقد

  
                                                           

1  ،uجلدالمجامعة الملك سعود،، مجلة العلوم الإدار1ة  ،)دراسة استطلاع�ة(نوع�ة الإدارة والح<ومة الإلكترون�ة في العالم الرقمي  نائل العواملة،عبد الحاف 
  .15ص ، 2003،الر1اض، )2( العدد،)05(
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   1 :تتمثل فيعن الإدارة التقلید�ة  ز الإدارة الإلكترون�ةخصائص تمیِّ أنّ هناك %ما 
وز1ادة الاعتماد علیهم في أداء أعمالهم وفي ، تمتاز الإدارة الإلكترون�ة �قدرتها على تم%ین العاملین: التم<ین .1

جات نتَ محول إیجاد طرائC أفضل لتطو1ر الوذلك من خلال تقد�م مقترحاتهم وآرائهم  تطو1ر هذه الأعمال،
في  عهم،واندماج الإدارة العل�ا م مها ،ي �قدِّ عن الاستماع إلى الأف%ار الجدیدة التِّ  فضلاً  وتقد�مها إلى العملاء،

 في المؤسسة، العاملینمفهوم التم%ین ضمن تطبیC الإدارة الإلكترون�ة �أنه یتجاوز حدود تم%ین ر حین �فسِّ 
�ة من خلال استخدام أنظمة مر%َّ  سائل التكنولوج�ة نفسها،و إلى تم%ین ال عمل�ة صنع القرارات،وتخو1لهم 

مؤسسة شاشة اللمس المستخدمة في : ة لتقد�م الخدمات وإجراء عمل�ات الب�ع �ش%ل م�اشر مثلمة ومعدَّ مصمَّ 
وغیرها من أمثلة (Amazon.com) و%ذلك عمل�ات الب�ع الإلكتروني الم�اشر المستخدمة في  ماكدونالد،

ا عن مختلفة جد�  �طرق مات التي تشیر إلى تم%ین الوسائل الإلكترون�ة في انجاز عمل�ات المؤسسة االاستخد
Cالساب. 

یؤد; تطبیC الإدارة الإلكترون�ة إلى إم%ان تحقیC أهداف المؤسسة �سرعة : السرعة في تحقی; الأهداف .2
مه تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات من وما تقدِّ  كترون�ة الحدیثة،عال�ة، من خلال الاعتماد على الوسائل الإل

 .والوصول لها ومتا�عاتها، في تحق�قها في وقت قصیر هماومساندة تس، دعم
لذا یتم ق�اس  �حدث تطبیC الإدارة الإلكترون�ة تغییر %بیر في اله�%ل التنظ�مي للمؤسسات،: إعادة الهندسة .3

ن خلال ما تفرزه من تحسینات %بیرة على مستوY نتائج عمل�اتها، وقد أظهرت نجاح مشار1ع إعادة الهندسة م
مؤسسة م%س�%�ة إم%ان�ة الحصول على  30إحدY الدراسات الحدیثة لمشار1ع إعادة الهندسة التي أجر1ت في 

تكلفة  وفي، % 75 :بـ الإنتاجوفي تكلفة  ، %82 :ـض في تكلفة الإدارة ب�خفتإذ أظهرت تحقیC  دة،نتائج جیِّ 
 .% 39: بـالتوز1ع 

ا إلى تغییر وهادفً ، امً أسلوب إعادة الهندسة المستند إلى تطبیC الإدارة الإلكترون�ة �فترض أن �%ون منظَّ ف      
ا لإعادة ترتیب اله�%ل التنظ�مي وفC التكنولوج�ا أسلو�ً  ولا �عدُّ  وجعلها أكثر %فاءة،، أسالیب العمل ومعالجتها
إلى تحقیC  في مجال الرقا�ة رةالمتطوِّ من خلال استخدماتها  الإدارة الإلكترون�ة تطبیC المستخدمة،حیث یؤد;
 2:  نوعین من الكفاءة هما

 ؛للعمل �%فاءة عال�ة تحسین العمل�ات الأساس�ة من خلال إعادة تصم�م - 
 ؛نجاز الأعمال �استخدام الوسائل الالكترون�ة وتحسین %فاءتهاإ طرق إعادة التف%یر في  - 

                                                           

مجلة العلوم ،)بلد�ة ال�صرة دراسة حالة(واقع الإدارة الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة وإم<ان�ة تطب�قها ،رعرو�ة رشید،عبد الرضا ناص  1
 .20ص،2014جو1ل�ة ،، العراق )37(العدد ،)20( مجلدال،الاقتصاد�ة

 .20.،صاب;مرجع س، عرو�ة رشید،عبد الرضا ناصر  2
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خاصة عندما �%ون التصم�م  وإعادة التف%یر رفع %فاءة المؤسسة %%ل، ،م%ن أن ینتج عن إعادة التصم�مذ �ُ إ   
وش�%ات ،والبرمج�ات الحدیثة، مة %الحاسوبوالكفاءة للوسائل الالكترون�ة المتقدِّ ، ا على مجاراة قدرات السرعةقادرً 
;و�الش%ل  وغیرها، تصالاتالا   .وتحقیC الكفاءة والفاعل�ة، ات المؤسسةیؤد; إلى تكامل عمل� الذِّ

 .الإدارة الإلكترون�ة وعلاقتها �مفاه�م أخرU : الفرع الثالث 
�صورة مترادفة مع مصطلحات أخرY مثل التجارة   )e-management(�طرح  مصطلح الإدارة الإلكترون�ة    

 )  e-Gouvernement( مة الإلكترون�ة،والح%و ) e-business( الأعمال الإلكترون�ة  ) e-Commerce( الإلكترون�ة
 تصالاتوالااستخدام تكنولوج�ا المعلومات و ، ي ترM5 بین الأنشطةوغیرها من المصطلحات التِّ ، الإدارة عن �عدو 

�سبب حداثة جم�ع المفاه�م الالكترون�ة بوجه عام في عالم الأعمال لإنجازها،   C1احثة ضرورة التفر�لذا ترY ال
  .له ال�حوث في هذا المجال توما توصل امن خلال عرض لأحدث تعار1ف له بین هذه المصطلحات

  .والإدارة عن �عدالإدارة الالكترون�ة :أولا 
 نه یتم الخلM ف�ما بینهما في %ثیر من الأح�ان،إّ صطلحین وتقار5هما في نفس الوقت فنظرا لحداثة %ل من الم  

   1: یلي لذا من الضرور; إ�ضاح الفرق بینهما ف�ما
�العمل خارج المؤسسة  للعاملینعمل�ة السماح "  :هاف �أنّ وتعرّ  ):Remote management(الإدارة عن �عد  .1

�حیث تنقسم  ، ها تت�ح لهؤلاء العاملین فرصة مزاولة الأعمال الخاصة �المؤسسة من خارجهاأ; أنَّ ؛ أ; عن �عد
   :الإدارة  عن �عد إلى

 :وعانوهي بدورها ن: إدارة عن �عد تقلید�ة 1.1
نة ي تقوم بإنتاج سلع معیَّ جة التِّ سر المنتِ خارج المؤسسة مثل مؤسسات الأ الإنتاجأ; أن عمل�ة ؛ إنتاج�ة - 

  .نة�المنازل الخاصة بهذه الأسر لصالح جهة معیَّ 
�الوظائف الخدم�ة المختلفةوهي تتعلَّ  :خدم�ة -  C،  ِّصین بها عادة خارج ي �قوم العاملین المتخصِّ والت

 .مندوب تأمینات  مندوب المب�عات، المؤسسة مثل
  .�ام بهاللق، والوسائل التكنولوج�ة الحدیثة، ي تعتمد على الأجهزةوهي التِّ : إدارة عن �عد الكترون�ة 1.2

  : 2أما �النس�ة لنقاt التشا�ه 
ن�ة أنهما یختلفان في الأهداف المراد الوصول إلیها من وراء تطبیC %ل منهما فأسالیب الإدارة الإلكترو  - 

عن �عد تقتصر على مراق�ة سیر العمل وعمل�ة التنظ�م والتنسیC،أما الإدارة الإلكترون�ة فهي تعبر عن 
نظام إدار; شامل تهتم أسالی�ه بجم�ع الجوانب والأنشطة التي تتم ممارستها من خلال الاعتماد التام 

 .على نظم التكنولوج�ا المعلومات

                                                           

  .48-47،صمرجع ساب;محمد سمیر أحمد، 1
  .50- 49المرجع نفسھ ،ص    2
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ني تتفC مع الإدارة الإلكترون�ة في أن ممارستهما یتم من خلال إن الإدارة عن �عد �مفهمها الإلكترو  - 
وس�M إلكتروني ومن هنا �م%ن اعت�ار الإدارة عن �عد �مفهومها الحدیث جزء من الإدارة 

  .الإلكترون�ة،ولكنها لا تساو; معها في المعنى من حیث الوظائف  والأهداف
  :ت الصلة علاقتها �مصطلحات ذاارة الالكترون�ة و الإد: ثان�ا 

والح%ومة   )e-Business(الأعمال الإلكترون�ة  مع )e-management( مصطلح الإدارة الإلكترون�ة یترادف  
لذا اختلف أهل الاختصاص في إعطاء مفهوم موحد للإدارة الإلكترون�ة نتیجة ،)e-Government(الإلكترون�ة 

ن�ة،�حیث �م%ن التمییز بین هذین المصطلحین لتداخلها،إلا أن %ثر النقاش حول مصطلحي الإدارة الإلكترو 
  : ف�مایلي 

إن التعر1فین التالیین یبینان �أن الح%ومة الإلكترون�ة أشمل من الإدارة :  الح<ومة الالكترون�ة تمثل الكل .1
إنتاج وتقد�م الخدمة العامة �استخدام الوسائل :" هاف الح%ومة الإلكترون�ة على أنَّ عرَّ تالإلكترون�ة �حیث 

حیث  وعلاقتها �الأعمال،، ي تكمن أنشطتها في ثلاث مجالات مهمة هي علاقة الح%ومة بنفسهاوالتِّ  لكترون�ة،الإ
�معنى آخر تضم بداخلها الإدارة العامة الإلكترون�ة ؛هذا المفهوم �عد من أ�عاد الإدارة الإلكترون�ة �عدُّ  "1. 

الإدارة  تطبCالتي  لمؤسساتمن خلالها الرM5 بین ا العمل�ات الإلكترون�ة التي یتم: " %ما تعرف على أنها 
الإلكترون�ة وذلك ن خلال التشغیل الحاسو5ي ذ; التقن�ة العال�ة ،وهذا �عني أن الإدارة الإلكترون�ة هي مرحلة 

 . 2" سا�قة من الح%ومة الإلكترون�ة 
لیتها إلى اتعني تحو1ل جم�ع عم : "�ستنتج ذلك من خلال التعر1ف التالي : الإدارة الإلكترون�ة تعني الجزء  .2

النسC الإلكتروني من خلال استخدام التطورات التقن�ة الحدیثة ،%ما تعمل الإدارة الإلكترون�ة على تطو1ر البن�ة 
المعلومات�ة داخل المؤسسة �صورة تحقC %امل الرؤ�ة وثمة أداء الأعمال و�ع�ارة أخرY أن تطب�قها مقتصر على 

 .3"; �م%ن لها التح%م ف�ه والس�طرة عل�ه ولا یتعداها إلى غیرها من المنظماتحدود المؤسسة فقM والذ
�الأساس من : الإدارة الإلكترون�ة والح<ومة الإلكترون�ة مترادفان  .3 Cإن مصطلح الإدارة الإلكترون�ة مشت

لغة ،والذ; �عني ح%ومة الكترون�ة �حیث ترجمته تمت �ش%ل حرفي ل)E-Goverment(المصطلح الإنجلیز; 
وعل�ه فإن ل�س المقصود �ه ممارسة الح%م . 4"دون مراعاة لمعناه الحق�قي وما یراد �ه في لغته الأصل�ة العر�5ة

في الدولة �طر1قة الكترون�ة،وإنما هو دلالة لاستخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال من طرف الهیئات العامة 
 . للدولة بهدف تقد�م الخدمات الح%وم�ة 

 : ضحه الش%ل التالي وهو ما یو 

                                                           

،المجلة العر�5ة الح<ومة الإلكترون�ة وتأمین خدمات وأداء متمیز لمستقبل الإدارة العامة،إم<انات ومتطل�ات التطبی;لیث سعد الله حسین ابراه�م،   1
  .   109، ص 2004، د�سمبر )02(،العدد )24(لد مجالللإدارة،

  .110المرجع نفسه،ص .  2
  .23-22، ص 2010عمان، الأردن، ،،دار وائل للنشر والتوزیع الحكومة الإلكترونیة والإدارة المعاصرةمحمود القدوة ، 3
   . 54،ص 2011،المغرب، )4(،العدد ،مطبعة الخلیج العربيمجلة شؤون استراتیجیة أھمیة الإدارة الإلكترونیة في عصر العولمة،دوي،بمحسن ال  4
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  .أ�عاد مفهوم الإدارة الإلكترون�ة :  )3(رقم  لش<لا
  
  
  

  
  
  
  
  

  .27،ص2010دار ال�ازور; للنشر والتوز1ع،عمان، الأردن،الادارة الإلكترون�ة،سعد غالب �اسین، :المصدر 
ترون�ة �اعت�ارها منظومة یتضح من خلال الش%ل أعلاه �أن الح%ومة الإلكترون�ة جزء لا یتجزأ من الإدارة الإلك  

متكاملة وفضاء رقمي �شمل %ل من الأعمال الإلكترون�ة على للدلالة على الإدارة الإلكترون�ة 
    .للأعمال،واالح%ومة الإلكترون�ة للدلالة على الإلكترون�ة لأعمال الح%ومة أو الإدارة العامة 

 : مما سبC نستنتج مایلي  
 نجازإ في والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا لوسائل استخدامها هو سا�قةال المفاه�م بین المشترك القاسم - 

 ؛والمعاملات الخدمات تقد�مو 
 ؛الإلكترون�ة والأعمال الإلكترون�ة الح%ومة تحته یندرج ;الذِّ  الأشمل المفهوم هي الإلكترون�ة الإدارة إنَّ  - 
 جزء الإلكترون�ة التجارة أنّ  حیث، �الجزء الكل علاقة هي الإلكترون�ة �التجارة الإلكترون�ة الأعمال علاقة - 

 ؛الإلكترون�ة من الأعمال
 إلى الإلكترون�ة �الوسائل تنفیذها یجر;  يالتِّ  الح%وم�ة الخدمات تستهدف الإلكترون�ة الح%ومة أنَّ  - 

 ؛للح%ومة الس�اسيو  التقلید; الدور مع یتعارض لا ;والذِّ ، الح%وم�ة الخدمة تقد�م بهدف الجمهور العام
 الإلكترون�ة التجارة إلى تنقسم وهي الخاصة المؤسسات أو المشروعات تستهدف الإلكترون�ة لأعمالا - 

  .تجار1ة الغیر الإلكترون�ة والأعمال
  
  
  
  
  
  

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارة الإلكترون�ة
( E-management) 

 الح%ومة الإلكترون�ة

  )الإدارة العامة الإلكترون�ة( 

 

 الأعمال الإلكترون�ة

E-Business 
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 :التالي الش%ل في ظهرت والتِّي ،المصطلحات العلاقة بین ال�احثة وقد  تبنت
  . ترون�ة ومفاه�م أخرU ذات الصلةالعلاقة بین الإدارة الإلك) : 4(رقم الش<ل                

  

  

  

 

 

تجرYة بلد�ة مسقX في تحسین عبد الح%�م بن أحمد الفارسي ،:من إعداد ال�احثة �الاعتماد على:لمصدر ا
،د�سمبر )127(، دور1ة الإدار;،معهد الإدارة مسقM ،سلطنة عمان ،العدد الخدمات والتنم�ة الرقم�ة

   . 132،ص2011
وهما الإدارة العامة الإلكترون�ة أو  ،خلال  الش%ل أعلاه �أن الإدارة الإلكترون�ة لها �عدین أساسینیتضح من   

أما ال�عد  وتعني �الأعمال والأنشطة الإلكترون�ة في مؤسسات قطاع العام،، ما �طلC علیها الح%ومة الإلكترون�ة
ي تعتبر التجارة والتِّ  مؤسسات القطاع الخاص، ل الأعمال والأنشطة الإلكترون�ة فيو�مثِّ ، الآخر فهو الأعمال

لا یتجزأ منها،أما �النس�ة للأعمال الإلكترون�ة غیر تجار1ة فیدخل فیها العمل�ات الداخل�ة  الإلكترون�ة جزءً 
وغیرها من ، و5رنامج الموارد ال�شر1ة �المؤسسة، والنظام المالي الإلكتروني، للمؤسسة %أنشطة التخز1ن الآلي

  1.عمل الداخل�ةأنظمة ال
  .أهم�ة وأهداف الإدارة الإلكترون�ة :الثانيالمطلب 

ا من واقع معاملات الح�اة المعاصرة من خلال قدرتها على مواك�ة التطور ا أساس�ً تعتبر الإدارة الإلكترون�ة جزءً   
ت،إن هذه الإدارة في مجال تطبیC تقن�ات ونظم المعلومات والاتصالات ونظم حمایتها المحل�ة على ش�%ة الانترن

�أسلو5ها وتقن�اتها الحدیثة تقدم فرص للإدارة المؤسسات  التي تنشM في القطاع العام او الخاص سواء على 
 Yالمؤسسة مستو� .تطو1ر الوظائف سواء التسییر1ة أو اللوجست�ة 

 .هداف الإدارة الإلكترون�ةأ: الفرع الأول 
ر وتطو1ر %ل وظائف المؤسسة أو وظائف المسیِّ ، ة التحسیناتتهدف الإدارة الإلكترون�ة إلى تحقیC مجموع  

   2 :، وتتجلى فيدماج تكنولوج�ا المعلومات والاتصال على مستوY الإدارة إمن خلال 
 ؛ستخدام التكنولوج�ا الحدیثةإتطو1ر الإدارة �ش%ل عام  من خلال  .1

                                                           

  .  132ص ،مرجع ساب;عبد الح%�م بن أحمد الفارسي ، 1
 202-203 ص  ، صمرجع ساب;ر5حي مصطفى عل�ان،  2

  الإدارة الإلكترونیة

الإدارة العامة الإلكترونیة أو الحكومة   الأعمال الإلكترونیة

 E-Gouvernentالإلكترونیة 

 E-COMMERCEالتجارة الإلكترونیة   الأعمال الإلكترونیة غیر تجاریة
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 ؛والقضاء على تعقیدات العمل الیوم�ة، محار5ة البیروقراط�ة .2
 ؛لأصحاب القرار �السرعة والوقت المناسبلب�انات والمعلومات توفیر ا .3
 ؛رةستثمار  من خلال الآل�ات المتطوِّ وجذب الإ، قتصاد;نتعاش الإتحسین الإ .4
 ؛والخزائن والأوراق، تقلیل تكالیف التشغیل من خلال خفض %م�ات الملفات .5
 ؛دمات أفضلأكبر بین الإدارات المؤسسة الواحدة لتقد�م خ وارت�اt، تواصل أفضل .6
 ؛تخاذ القرار في نقاt العمل الخاصة بهاإتر%یز نقطة  .7
 ؛دةتجم�ع الب�انات من مصدرها الأصلي  و�صورة موحَّ  .8
 ؛تخاذ القرار عن طرC1 توفیر المعلوماتإقات تقل�ص معوِّ  .9
 ؛تصالحسن توظیف تكنولوج�ا المعلومات والإ .10
 ؛توفیر الب�انات والمعلومات للمستفدین �صورة فور1ة .11
 ؛وللمؤسسة �صورة فور1ة ، م خدمات للمستفیدتقد� .12
رة والدقة في ظل وجود بن�ة أساس�ة متطوِّ ، وللمؤسسة �مستو�ات ق�اس�ة عال�ة الجودة، تقد�م خدمات للمستفید .13

 ؛من تكنولوج�ا المعلومات والاتصال
14.  Mس�� ؛الإدار1ة �ش%ل �سمح بتقد�مها إلكترون�ا الإجراءاتت
 ؛العاملینو  العملاءام وعرضها أم، شفاف�ة المعلومات .15
 ؛تحسین الأداء في مرافC الخدمات الإدار1ة �ش%ل عام .16
 ؛الوصول �الخدمات الإلكترون�ة إلى أقصى المواقع الجغراف�ة .17
 ؛وإعادة استعمال الحلول ض الأعمال الورق�ة،�خف، وتتطو1ر الإدارة العامة .18
 ؛وصول للمعلومات ، وتسهیلالتوصیل في أ; وقت وفي أ; م%انو  ض التنقل،�خف، وتتحسین الخدمات .19
ذات المقاس  للمؤسساتوإتاحة الفرصة  للتجارة العالم�ة، الانترنتستخدام وإ  تحسین التنافس الاقتصاد; .20

M؛والصغیر لدخول المنافسة، المتوس 
  .والخارج�ةمن خلال تكامل النظم لدعم الإجراءات الداخل�ة  ض المصار1ف�خفت .21

  1 :في تظهر هناك أهداف أخرY %ما 
 ؛وال�عد عن المحسو�5ة، میC مفهوم الشفاف�ةتع -
 ؛مع معط�ات العصر التقني تطو1ر المجتمع من خلال جعله قادر على التعامل -
 ؛بتكاربداع والإمن حیث الإ العاملینفاx على حقوق الح -
 ؛نهااوتقلیل مخاطر فقد، الحفاx على سر1ة المعلومات -
 

                                                           

  . 73،ص مرجع ساب;محمد سمیر أحمد ،  1
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  :أهم�ة الإدارة الإلكترون�ة  : الفرع الثاني 
ر فرص %بیرة على مستوY المؤسسات و%ذلك على المستوY یتوفتبرز أهم�ة الإدارة الإلكترون�ة من خلال   

  .ل�عض منهاسیتم التعرض لیلي  وفي ما الوطني

  :أهم�ة الإدارة الالكترون�ة �النس�ة للمؤسسات  : أولا 
رها الإدارة ي توفِّ والمزا�ا التِّ ، �م%ن تحدید أهم�ة الإدارة الإلكترون�ة للمؤسسات من خلال العدید من الفرص

  :  1ي تتمثل �صفة أساس�ة فيوالتِّ  الإلكترون�ة لها،
; حیث یختلف ش%ل المؤسسة عن الش%ل التقلید; الذِّ  :تخف�ض تكالیف الإنتاج وز#ادة رYح�ة المؤسسة .1

; الش%ل الإلكتروني الذِّ دة إلى واستخدام اله�اكل التنظ�م�ة المعقَّ ، �عتمد على استخدام عدد %بیر من العاملین
; ینع%س بدوره ضخمة %بیرة الحجم الأمر الذِّ  يأو م�اندة د بوجود مواقع جغراف�ة محدَّ یتطلب عمالة دون التقیُّ 

%ما تساهم الإدارة الإلكترون�ة في  .و%ذلك تخف�ض الوقت والنفقات، نخفاضهاإعلى التكالیف، و1ؤد; إلى 
; یؤد; بدوره إلى تخف�ض أسعار والذِّ  ار1ة وعمل�ات الت�ادل التجار;،تخف�ض تكالیف %ل من الإجراءات الإد

 .و�التالي بز1ادة ر5حیتها المؤسسة، مما یؤد; إلى ز1ادة مب�عات ، جات إلى العملاءب�ع المنتَ 
ستحواذ على مساحة لكترون�ة من الإن الإدارة الاتم%ِّ :  اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المؤسسة .2

نها من إیجاد وفتح  أسواق جدیدة سواء على المستوY المحلي أو التواجد في الأسواق لها ، حیث تم%ِّ  أكبر من
القیود الجغراف�ة من خلال التغط�ة الكبیرة لش�%ة الاتصالات و العالمي، وذلك من خلال إزالة الحواجز 

والمفاضلة بین المعروضات ،خت�ارتهلك �ستحوذ على مساحة أكبر للإوهذا بدوره یجعل المس، الإلكترون�ة
 .دةالمتعدِّ 

یوفر العمل وفقا لأسلوب الإدارة الإلكترون�ة معلومة دق�قة  :ا لاحت�اجات ورغ�ات العملاءتوج�ه الإنتاج وفقً  .3
عن احت�اجات ورغ�ات العملاء ففي ضوء هذه المعلومات تتم%ن المؤسسة من توج�ه عمل�اتها الإنتاج�ة 

%ما تم%ن الإدارة الإلكترون�ة المؤسسات من اختصار الدورة التجار1ة .ء العملاءلإش�اع رغ�ات واحت�اجات هؤلا
و1تم ذلك عن طرC1 الشحن الم�اشر  ; یؤد; إلى التلب�ة السر1عة لاحت�اجات ورغ�ات العملاء،الذِّ  لدیها،
 ). الخ...المجلات، الكتب،(النهائي،و%مثال على ذلك  العمیلجات من مقر المؤسسة إلى للمنتَ 

تت�ح الإدارة الإلكترون�ة للمؤسسة فرصة : والخدمات وز#ادة درجة التنافس�ة، حسین جودة المنتجاتت .4
C بتش%یلة وذلك ف�ما یتعلَّ ، حت�اجات العملاءإ ر لها المعلومات عن رغ�ات و ; یوفِّ التواجد عن قرب الأمر الذِّ 

، والسعي نحو إش�اع رغ�اتهمعملائها ء ن المؤسسة من العمل على إرضاوهذا بدوره �م%ِّ  جات المطلو�ة،المنتَ 
عن تحسین مستوY الخدمة مما یؤد; إلى تحسین  وخدماتها فضلاً ، واحت�اجاتهم من تحسین جودة منتجاتها

 .درجة تنافس�ة المؤسسة

                                                           

  . 42-39ص ، ص2009مصر، القاهرة،،الم%ت�ة العصر1ة للنشر والتوز1ع،)بین النظر#ة والتطبی;(  الإدارة الإلكترون�ة أحمد محمد غن�م،  1
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ستخدام الحاسوب وتخز1ن إ�م%ن للمؤسسة في ظل الإدارة الإلكترون�ة : تلافي مخاطر التعامل الورقي .5
لة ; �قضي على سلب�ات التعامل الورقي المتمثِّ والدفاتر الأمر الذِّ ، �ة الإنتاج وتوفیر السجلاتومراق، المعلومات

 .ض إلى التلف والض�اعوز1ادة التكالیف والتعرُّ ، وض�اع الوقت، في بذل الجهد
ل من خلال إتاحة المعلومات والب�انات لمن أرادها، وتسهیل الحصو  :تحسین فاعل�ة الأداء واتخاذ القرار .6

وإم%ان�ة الحصول علیها �أقل مجهود من خلال  "Internet"علیها من خلال تواجدها على الش�%ة الداخل�ة 
  .1وسائل ال�حث الآلي المتوافرة 

،ثم من الأصعدة خاصة الصعید الإدار;  جدید على مستوY %ثیر القطاع الخاص هو الس�اق إلى %لّ  أنَّ � شیرن  
  : 2عود إلى عدة أس�اب منهاوذلك �، تت�عه القطاعات الح%وم�ة

 ؛اف�ة التي یدار بها القطاع الخاصالاحتر  - 
 ؛والفائدة للمؤسسات، ا لكل ما یجلب المنفعة%وادر القطاع الخاص مت�قظة دائمً  - 
 ؛اوخارج�ً ، اوجود القطاع الخاص �استمرار في دائرة المنافسة داخل�ً  - 
ك سواء �ابتكاره أو ما �فید لذل %لُّ و نمیتها وت، دة لتطو1ر قدرتهاتضع مؤسسات القطاع الخاص خطM متجدِّ  - 

 ؛نقله عن غیره
ي تهدد �قائها في هذا یلزم %وادر مؤسسات القطاع الخاص ذلك القلC على المستقبل جراء التحد�ات التِّ  - 

 .حر%�ة لسوق ى إلإضافة  ر المستمر،وعمل�ة التغیُّ ، العصر بتأثیر المنافسة الشدیدة
   .الوطني رون�ة على المستوU أهم�ة الإدارة الالكت: ثان�ا
   Yما توفِّ  الوطنيتتضح أهم�ة الإدارة الإلكترون�ة على المستو�تتمثل و ه من فرص %ثیرة على هذا المستوY،ر 

   3:یليأهم هذه الفرص ف�ما 
تساعد الإدارة الإلكترون�ة على تحسین الخدمات الح%وم�ة : تحسین مستوU أداء المؤسسات الح<وم�ة .1

C التواصل بین المؤسسة و�حقِّ ، مها للمواطنیني تقدِّ ل الأعمال والمعاملات التِّ و�سهِّ ، رها مما ی�سِّ وت�س�M إجراءات
 : یلي  الح%وم�ة والمواطنین من خلال ما

 ؛و%ذلك المستثمر1ن �شفاف�ة %املة، توفیر وإتاحة الب�انات والمعلومات أمام المواطنین - 
ر حر%ة التعامل مع العاملین بهذه ها �صورة أفضل ت�سِّ وإجراءات تقد�م الخدمات لجمهور ، عرض نماذج - 

 ؛الح%وم�ة المؤسسات
تصالات جدیدة بین القائمین على إا فرصة فتح قنوات تت�ح الإدارة الإلكترون�ة للمؤسسات الح%وم�ة أ�ضً  - 

 ؛و5ین المواطنین، إدارتها
                                                           

  .  35، ص2005، دار السحاب للنشر والتوز1ع، القاهرة،مصر،الإدارة الإلكترون�ةعامر طارق،   1
  .62- 61 ، ص صمرجع ساب;حسین محمد الحسن،  2
   45-43، ص ص 2009، مرجع سای;، )بین النظر1ة والتطبیC(:  الإدارة الإلكترون�ةأحمد محمد غن�م ،  3
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م�ة في أقل وحدة زمن و�أعلى وذلك �ما �%فل أداء الخدمات الح%و ، ه نحو الح%ومة الإلكترون�ةالتوجُّ  - 
 .درجة من درجة الأداء

تت�ح الإدارة الإلكترون�ة فرصة للكثیر :  مةالاستفادة من الفرص المتاحة في أسواق التكنولوج�ا المتقدِّ  .2
وذلك لوجود بن�ة أساس�ة من ش�%ات  مة،والعمل في مجال التكنولوج�ا المتقدِّ ، من المشروعات للدخول

و1ترتب على ذلك إنشاء وتشغیل صناعات محل�ة تعمل في مجالات تكنولوج�ا  وقواعد المعلومات،
ي تكون قادرة على مواجهة والتِّ ، صة في ذلكتستط�ع إعداد وتكو1ن الكوادر المتخصِّ ، و المعلومات

 .المنافسة في الأسواق العالم�ة 
مزا�ا ثورة المعلومات الإدارة الإلكترون�ة أحد  تعدُّ  : الوطنيز#ادة الصادرات وتدع�م الاقتصاد  .3

الة في حل الكثیر  من المشاكل التي تعترض حر%ة الصادرات مساهمة فعَّ  ، حیث ساهمتوالاتصالات
ا عن الفوارق الزمن�ة والم%ان�ة في ش%ل وخاصة إم%ان�ة الوصول إلى الأسواق الخارج�ة �عیدً  في الدولة،

صول علیها في ظل التنافس في الأسواق و%�ف�ة الح، جاتجذاب تتوفر ف�ه المعلومات عن %ل المنتَ 
ره من إم%ان�ة %ما تساعد الإدارة الإلكترون�ة �ما توفِّ  .والاتجاه نحو عالم�ة التجارة الحرة، العالم�ة

ره من إم%انات لدعم عمل�ات التسوC1 و�ما توفِّ  الوصول ب�سر وسهولة إلى مراكز الاستهلاك الرئ�س�ة،
واق والاستجا�ة السر1عة لمتطل�ات التغییر في رغ�ات وأذواق والقدرة على تحلیل الأس، الدولي

%ل ذلك �ساعد على إضافة قدرات تنافس�ة ف عن سرعة عقد وإنهاء الصفقات، العملاء،فضلاً 
مما یترتب  وز1ادة حصیلتها من النقد الأجنبي،، ; �ساهم في ز1ادة الصادراتاتها،الأمر الذِّ ومنتجَ ،للدولة

 .  لوطنيعل�ه تدع�م الاقتصاد ا
ستخدام الإدارة الإلكترون�ة في الدولة تحقیC الشفاف�ة إیترتب على : تدع�م جانب الواردات في الدولة .4

ي من شأنها مساعدة وحدات الأعمال في هذه الدولة على الق�ام بإجراء الأعمال والمعاملات �طر1قة التِّ 
و�التالي  ع عمولات مرتفعة للاستیراد،جات إلى عدم دفم عمل�ة الحصول على منتَ مما یدعِّ  أسهل وأسرع،

و�التالي تتم%ن  ،وتقطع الطرC1 على من �سعون إل�ه، %ما تمنع الاحتكار تقل الكثیر من الأع�اء،
 .خت�ار أفضل عروض الأسعارإوحدات الأعمال من 

بر تعت:  العالم�ة ز#ادة قدرة المشروعات الصغیرة والمتوسطة الحجم على المشار<ة في حر<ة التجارة .5
الة لدفع المشروعات الصغیرة والمتوسطة الحجم على المشار%ة في حر%ة الإدارة الإلكترون�ة أداة فعَّ 

مه لها من وذلك �ما تقدِّ  نها من اختراق الأسواق الدول�ة �%فاءة وفعال�ة،�حیث تم%ِّ  التجارة العالم�ة،
زمین لأداء الأعمال والم%ان اللاَّ ، في الوقت التوفیر%مزا�ا  دة تساعدها على تحقیC ذلك،ممیزات متعدِّ 

; التسوC1 والدعا�ة والإعلان،الأمر الذِّ  عمل�اتض في تكالیف �خفتو%ذلك مزا�ا  والمعاملات التجار1ة،
 .و�ساهم بدوره في تدع�م الاقتصاد الوطني، یز1د من نشاt هذه المشروعات
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اد عمل�ات الوصول إلى �عض مراكز ر الإدارة الإلكترون�ة للأفر ت�سِّ : رإیجاد فرص جدید للعمل الح .6
نهم من إنشاء حیث تم%ِّ  ا فرص العمل الحر،ها تت�ح أمامهم أ�ضً %ما أنَّ  ي یرغبونها،الاستهلاك التِّ 

ستثمار1ة إوتشغیل مشروعات صغیرة ومتوسطة الحجم عن طرC1 الاتصال �الأسواق الدول�ة �أقل تكلفة 
 .مم%نة
 .كترون�ةتطل�ات الإدارة الإلم: المطلب الثالث

كل والتشر1عات التي االأسالیب والإجراءات واله�في المفاه�م و  شاملاً  تعني تحولاً  إن تطبیC الإدارة الإلكترون�ة   
والأجهزة  العاملینواسعة تشمل نوع�ة و یرة بي تعمل على إحداث تغیرات %التِّ و  تقوم علیها الإدارة الإلكترون�ة،

ل �عض دارة الإلكترون�ة أشمل من  مفهوم تحوُّ ل إلى الإروع التحوُّ مشأن  إلاَّ  الأداء،المستخدمة وطرق 
نات التقن�ة ما هي نظام متكامل من الم%وِّ وإنَّ  الورق�ة إلى معاملات وإجراءات إلكترون�ة، والإجراءاتالمعاملات 

ي لإدارة الإلكترون�ة التِّ وغیرها من الأطراف المتداخلة لتطبیC ا وال�شر1ةوالمعلومات�ة والمال�ة والتشر1ع�ة والبیئ�ة 
  .ومتطل�ات یجب وضعها، دة وشروt یجب توافرهاسس محدَّ أتطب�قها على  في والانطلاق، تستلزم العمل بها

  :ة م�ة والمال��متطل�ات الإدار#ة والتنظ: الفرع الأول 
 :على التوالي نلقي ف�ما س�أتي شرحا مختصرا   

  .م�ة�متطل�ات الإدار#ة والتنظ: أولا 
ي ین�غي على الإدارة أن تقوم بها �%افة مستو�اتها من أجل توجد العدید من المتطل�ات والمستلزمات الإدار1ة التِّ   

  1:یلي، والمتمثلة ف�ما توفیر الأطر الإدار1ة التنظ�م�ة لتطبیC الإدارة الإلكترون�ة
تطلب وجود رؤ�ة إن وضع الاستراتیج�ات وخطM التأس�س ی :وضع استراتیج�ات وخطX التأس�س . 1

ل للعمل الإلكتروني هو التحوُّ ف; تنو; الق�ام �ه، مستقبل�ة مشتر%ة وواضحة لإدارة المؤسسة حول مشروع الذِّ 
من حیث  وأ�عاده ومتطل�اته في فترة مستقبل�ة،، ي س�%ون علیها مشروع الإدارة الإلكترون�ةتحدید الك�ف�ة التِّ ب

ضح ذلك و1تَّ  خدمة الأفراد والمجتمعات والمؤسسات والدولة %%ل،ح الأدوار في الدور والهدف �ش%ل یوضِّ 
من خلال وضع المؤسسة لخطM المتكاملة �عد دراسة الإم%انات والاحت�اجات لجم�ع الأطراف المرت�طة 

ي �م%ن ورغ�ات العملاء ودراستها وتحلیلها و�5ان الخدمات التِّ ، ومن ثم یجب مراعاة حاجات �النظام،
 بینها،والاهتمام �العاملین القائمین بتقد�م خدمات الإدارة الإلكترون�ة، لة تحقیC الترا�M ف�ماومحاو  تقد�مها،

التفصیل�ة لأداء الخدمات  تاءاالإجر ودراسة ، مة لذلكة المدعِّ �الإضافة إلى التر%یز على القدرات الفن�َّ 
 .مها مع مقارنتها �التجارب الناجحةي تقدِّ والأجهزة التِّ 

  
  
 

                                                           

  . 125-124 ، ص صمرجع ساب;رضا، عرو�ة رشید ،عبد الناصر  1
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 لنجاح يالرئ�س المفتاح هيف الق�ادة، هو %ان مشروع ;أ في المؤثرة العوامل همأ  من :والدعم الإدارQ الق�ادة  .1
 دورًا  یؤد;  والتغییر والتطبیC، مناس�ة للعمل بیئة إیجاد على وقدرتهاالإدارة،  دعم نّ أ إذ ؛منها ;أ فشل أو

 ستراتیج�اتإ نقاt من نقطة %ل لدعم اضرور1ً  امرً أ الق�ادة �عد التزام نّ أ عن فضلاً ،الفشل أو النجاح في ا�ً رئ�س
 الضرور1ة �المصادر التطبیC على القائمین تزو1د خرآ جانب من الق�ادة س�ضمن دعم ضمان نَّ أ،و مؤسسةال

 .وتطو1ره، المشروع لنجاح المرتدة المعلومات وتقد�م، للمشروع متا�عتهم و�ضمن لذلك،
 واكب ;والذِّ  للمؤسسة، التقلید; �النموذج الهرمي لالمتمثِّ  نظ�ميالت اله�%ل ش%ل إنَّ  :اله�<ل التنظ�مي .2

 عمالالأو  المعلومات تكنولوج�ا عصر في عمال الجدیدةالأ لنماذج املائمً  �عد لم الصناعة، عصر
 ش�%�ة طب�عتها �ح%م يالتِّ  المعلومات تقن�ات ( الحدیثة المؤسسةتستخدم  نّ أ م%ن�ُ  لا الالكترون�ة،و�التالي

 الملائمة التنظ�م�ة اله�اكل ماواحد،انَّ  �عد وذات الاتصالات، عمود�ة ه�اكل هرم�ة في ،)وتفاعل�ة دل�ةوت�ا
 وعل�ه ،)تصالاتالإ بنسیج المرت�طة ةالح�َّ  الخلا�ا وتنظ�مات،والش�%ات المصفوفات(هي  للأعمال الالكترون�ة

 والأسالیب الإجراءات وفي والتنظ�م�ة، اله�%ل�ة الجوانب في جراءات تغییراتإ الالكترون�ة دارةالإ تطبیC یتطلب
 أو  الإدارات �عض لغاءإ أو جدیدة إدارات داثـــــاستح طرC1 عن الالكترون�ة، دارةالإ م�اد� مع تتناسب يالتِّ 

 الإدارة لتطبیC الملائمة الظروف توفیر �ما �%فل الداخل�ة والعمل�ات الاجراءات وإعادة ، �عضها مع دمجها
 من جمتدرِّ  زمني طارإ في لالتحوُّ  ذلك یتم أن على نجاز،الإوسرعة  والفاعل�ة �الكفاءة زتتمیَّ  يالتِّ  �ةالكترون
  . التطو1ر1ة المراحل

 دارةتطبیC الإ نشر في اومهمً  ،اساس�ً أ ادورً  والتوع�ة التعل�م نشاطات تؤد;: التعل�م والتوع�ة والتثقیف .3
 الالكترون�ة دارةافة الإبثق جتماع�ةالإ التوع�ة تعدُّ  %ما ، العاملین أو المواطنین مستوY  على سواء لكترون�ةالإ

 ً� جلأ من الجهود تضافر یتطلب ;الذّ  الأمر تطب�قها، ومتطل�ات الجدیدة التكنولوج�ا نحو لللتحوُّ  اساس�ً أ امتطل
 دارةالإ تتطلب لذا ، تحوُّ ال هذا طب�عة لمواجهة والسلو%ي للمعنیین النفسي ستعدادالإ وتعز1ز، الجمهور وعي ز1ادة

 التعل�م بنظم النظر عادةإ  ضرورة �عني وهذا لها، الملائمة ال�شر1ة العناصرنوع�ة  في جذر1ة تغییرات لكترون�ةالإ
والتدر1ب�ة  التعل�م�ة والمصادر والأسالیب ،والبرامج الخطM ذلك في �ما الجدید لالتحوُّ  متطل�اتلمواك�ة  والتدر1ب

  .فة%ا المستو�ات على
توافر مستوY مناسب من التمو1ل �حیث �م%ن التمو1ل من إجراء ص�انة دور1ة  إنّ :  المتطل�ات المال�ة: ثان�ا

ومواك�ة أ; تطور �حصل في إطار ، وتدر1ب الكوادر والإدار1ین والحفاx على مستوY عال من تقد�م الخدمات
 .التكنولوج�ا
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  :والتشر#عات القوانینمتطل�ات ال�شر#ة و : الفرع الثاني 
  : نلقي ف�ما س�أتي شرحا مختصرا على التوالي 

 مشروع ;أ في النجاح لتحقیC استثمارها �م%ن يالتِّ  الموارد همأ  ال�شر;  العنصر �عدُّ :  متطل�ات ال�شر#ةال: أولا
 للإدارة أنشالمُ  �عدُّ  ذإ الالكترون�ة، الإدارة تطبیC في �الغة هم�ةأ  ذا ال�شر;  العنصر �عد لكذ،ؤسسةم ;أ وفي

الإدارة  وعل�ه فإن،إلیها �صبو يالتِّ  أهدافه لتحقیC رهاوسخَّ  رهاطوَّ  ثم ومن، اكتشفها الذ; الالكترون�ة،فهو
وغیرهم وذلك ، لین ومبرمجین ومدیر1ن تنفذیینوالكفاءات الرقم�ة من محلِّ ، الإلكترون�ة تتطلب توافر أرقى الكوادر

 ،ة تفوق أهم�ة المستلزمات الماد�ةة وتشغیل هذه التقن�ات الإلكترون�یرجع إلى أهم�ة العنصر ال�شر; في إدار 
  1 :نذ%ري تدیر التقن�ة الإلكترون�ة الإدار1ة أهم الوظائف المتعلقة �المستلزمات ال�شر1ة التِّ ومن 
عال�ات ة المستهدفة في إطار إدارة فوالفاعل�َّ ، ى تأمین مستلزمات إدارة النظام �الكفاءةیتولَّ  :مدیر النظام .1

Mة ،النظام من خلال ممارسة وظائف التخط�� .والتنظ�م والتوج�ه والرقا
ى مسؤول�ة جم�ع العمل�ات الخاصة بإدارة الب�انات من خلال تحدید أنواع الب�انات یتولَّ : مسؤول الب�انات .2

الزمن�ة  الشمول�ة درجة التكرار، أش%الها، مصادر هذه الب�انات،�الإضافة إلى  المتاحة أمام المؤسسة،
 .ستثمارات المستخدمة في تجم�عهانماذج الإ والم%ان�ة،

 .قة بتصم�م قاعدة المعلومات في النظامى مسؤول�ة الجوانب الفن�ة المتعلِّ یتولَّ  :مسؤول قاعدة المعلومات .3
 لاءالعمحت�اجات إي ; یلبِّ ى الق�ام بتصم�م نظم الاسترجاع المناسب الذِّ یتولَّ : سترجاع المعلومات إمسؤول  .4

لغة  وذلك من خلال تحدید أسلوب الاسترجاع، من المعلومات الموجودة في نظام قاعدة المعلومات،
 .سترجاعوسائل أدوات الإ سترجاع،ص لها �الإالجهات المرخَّ  الاستفسار،

لال من خ وتصم�م وتطبیC الأنظمة ،قة بتحلیلة المتعلِّ مسؤول�ة الجوانب الفن�َّ  ىیتولَّ : ل ومصمم النظاممحلِّ  .5
، مة �عد تجزئتها إلى أجزاء صغیرة لأغراض الدراسة التفصیل�ةفحص المش%لات والنظم �طر1قة علم�ة منظَّ 

 .وتحدید المستلزمات الضرور1ة للوصول إلى حلول لهذه المشاكل أو دراسة هذه الأنظمة
ام �معالجة الب�انات في وتطب�قها لأجل الق�، ى هذا الفرC1 مهمة إعداد ص�اغة البرامجیتولَّ : فر#; المبرمجین .6

 .ضوئها
ون مهمة تحو1ل الب�انات من ص�غتها الأول�ة إلى ص�غة قابلة للقراءة من قبل یتولُّ ) :مدخلوا الب�انات(الكت�ة .7

 .طةنة %الأقراص الممغنَ على وسائM معیَّ  وذلك بإعادة %تابتها، الحاسوب
إلى النظام من ) تدفC الب�انات(فC للداخلل مهمتهم بتأمین التدتتمثَّ : تصالصون في تقن�ات الإ المتخصِّ  .8

تدفC (وتأمین التدفC الخارج مصادرها الأصل�ة لأجل ضمان تغذ�ة النظام �حاجة من المدخلات من جهة،

                                                           

 ص ،ص  2008،دار الصــفاء للنشــر والتوز1ع،الأردن،عمــان،الموســوعة الكاملــة فــي نظــم المعلومــات الإدار#ــة الحاســو�Yةمحمد عیــد حســین الفــرح الطــائي ،  1
168-169 .   
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ن جهة أخرY  و�فترض في هؤولاء ي احت�اجاتهم م; یلبِّ �الش%ل الذِّ  العملاءوإ�صالها إلى  ،)المعلومات
 .قات الاتصالومعوِّ  ،ن�ات الاتصالوتق، ختصاصیین الإلمام بوسائلالإ
وملحقاتها �عد ، ین یتولون تشغیل الحاس�اتین الذِّ الفنیِّ  �ضمُّ : صون في تشغیل الأجهزة وص�انتهاالمتخصِّ  .9

 .ستخدمةوالمعدات الأخرY المُ  الأجهزة ا الق�ام �أعمال الص�انةوأ�ضً ، تغذیتها �الب�انات والبرامج
عنصر ال�شر; أهم  مدخل لتطبیC الإدارة الإلكترون�ة،أما �النس�ة للمستلزمات مما سبC ترY ال�احثة �أن ال    

بینما مشروع المعرفة  ،)أجهزة برامج،(وتر%یب النظام ، ا لأن المشروع المعرفة التقني ینتهي بتجهیزتأتي ت�اعً 
 .علي والكليف مع آخر مورد �شر; یتبنى  الم�ادرة من الموارد ال�شر1ة �المؤسسة �التطبیC الفیتوقَّ 

 :�ات التشر#عات والقوانینمتطلَّ : ثان�ا 
 المؤسسةمن خلال تطو1ر التشر1عات واللوائح  ل إلى الإدارة الإلكترون�ةتشر1عات مناس�ة للتحوُّ  تتوفریجب أن    

وتوف�قها مع مقتض�ات التعامل الإلكتروني عبر وسائل تكنولوج�ا ، للعمل في المؤسسة �غرض ت�س�طها
  .حما�ة المعاملات الإلكترون�ةلوهذا یتطلب ثورة تشر1ع�ة  والاتصال،المعلومات 

  .�ات التقن�ة والفن�ةمتطلَّ ال: الفرع الثالث 
  :ف�ما س�أتي شرحا مختصرا %التالينلقي 
 وهي القاعدة الأساس�ة ،∗�ات عن البن�ة التحت�ة للإدارة الإلكترون�ةر هذه المتطلَّ تعبِّ :  ةالفن�َّ متطل�ات ال: أولا 

لات �حیث تكون متكاملة وجاهزة وتشمل تطو1ر وتحسین ش�%ة الاتصا، نى علیها الإدارة الإلكترون�ةبْ ي تُ التِّ 
ستخدام ش�%ة إC الهدف من تصالات في آن واحد،لكي تحقِّ الكم الهائل من الإ لاست�عابو  ستخدامللإ

وتوفیر وأنظمة وقواعد ب�انات و5رمج�ات، الانترنت،�الإضافة إلى توفیر التكنولوج�ا الرقم�ة الملائمة من حواسیب
  . ن%ِ مْ ستخدام الفرد; أو المؤسسي على أوسع نطاق مُ %ل ذلك للإ

الإدارة الإلكترون�ة وخاصة في  تطبیCإن التقن�ة  الإلكترون�ة تلعب دورا %بیرا في  : متطل�ات التقن�ة: ثان�ا 
التقن�ة الإلكترون�ة فهي الوسیلة و الأداة في ید الإدارة  فلا تقوم الإدارة  الإلكترون�ة دون الأدوات قطاع الخدمات،

نات الإدارة م%وِّ �حیث یرY %ثیر من ال�احثین �أن ، لتنفیذ أدوارها في التحو1ل الإلكتروني لعمل�ة الإدارة
جهة إدارة ما لتسییر �عض تخدم لدY سْ لتقن�ة تُ امجموعة من التطب�قات العلم�ة  تتمثل في  الالكترون�ة

�أن م%ونات الإدارة الالكترون�ة تتكون من ثلاث عناصر أساس�ة هي وهناك من یرY ،هاأعمال :  
ناع المعرفة والخبراء جوهر هذه الم%ونات صٌ ، و وش�%ة الاتصالات والبرمج�ات لحاسوب،الم%ونات الماد�ة ل

  : ح ذلكضِّ یو الش%ل التالي  ، 2)المجتمع الأنظمة الداعمة،(عنصر1ن ال�ضیف هناك من و  ،1 والمختصین

                                                           
لحاسوب،شبكات الاتصالات،برامج حاسوبیة،بالإضافة إلى المورد تتمثل في مجموعة من العناصر على غرار أجھزة ا:البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة   ∗

  .البشري الذي یرتبط عملھ بتكنولوجیا المعلومات والاتصال 
المملكة العر�5ة  الر1اض، ،ر،معهد الإدارة الإلكترون�ة العامة للط�اعة والنشالإدارة الإلكترون�ة وآفاق تطب�قاتها العر�Yة، عد غالب �اسینس 1

  .24،ص2005،السعود�ة
  77،157-73،صمرجع ساب;حسین محمد الحسن،  2
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  الإلكترون�ةالادارة م<ونات الإدارة ) : 5(ش<ل رقملا
  

  
 

الإدارة الإلكترون�ــــة وآفــــاق تطب�قاتهــــا ، غالــــب �اســــین ســــعد: �الاعتمــــاد علــــى :مــــن إعــــداد ال�احثــــة :المصــــدر 
ـــــــــــــــة �Yاعـــــــــــــــة والنشـــــــــــــــ،معهـــــــــــــــد الإدارة االعر�المملكـــــــــــــــة العر�5ـــــــــــــــة  الر1ـــــــــــــــاض، ،رلإلكترون�ـــــــــــــــة العامـــــــــــــــة للط

  .24،ص2005،السعود�ة

 : یلي ل ف�ما�ة تتمثَّ �ات التقنالمتطلَّ  �أنَّ  أعلاه�لاحu من الش%ل و   
على المؤسسة مراعاة �حیث یجب  نات الماد�ة للحاسوبیتمثل في الم%وِّ : الم<ونات الماد�ة للحاسوب.1

   .قدرتها المال�ة وحسب طب�عة عمل المؤسسة  وملحقاته ، اللازم توافرها في تلك الأجهزة  الإم%انات
ي تناسبها من بین آلاف البرامج الحاسو�5ة،%ما تلجأ قائمة من البرامج التِّ  تختار  %ل إدارة: �اتلبرمجا .2 

 وعل�ه فإن قائمة ،مج خاصة  �عمل المؤسسةاتصم�م بر المؤسسة بتكلیف مبرمجیها أو �عض الجهات المختصة ب
  :ي تعتمد علیها الإدارات تنقسم إلى قسمینالبرامج التِّ 

تم تحمیلها على معظم أجهزة الحاسوب التي یبدأ تشغیلها، %برامج إدارة النظام، یوهي برامج : ج عامةبرام 2.1
 .الخ...لكترون�ةوالجداول الإ، ونظم إدارة الش�%ة نظم التشغیل،
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 .; تحتاج إلیها في إدارة أعمالهعلى طلب الجهة أو المستخدم الذِّ  ل بناءً هي برامج تحمَّ : خاصةبرامج  2.2
دور  فانَّ ، ا في الأسواقولم �%ن متوافرً ، الكترون�ً إحین تحتاج الإدارة إلى تنفیذ إجراء إدار; ما على دائرتها في 

ا فهي ا أساس�ً وعل�ه ت�قى البرامج  عنصرً  .تصم�م البرنامج المحتاج إل�هبیبدأ  �المؤسسة مبرمجي الحاسوب
  .عبر حواسیبها وش�%تها الالكترون�ةوممارستها الإدار1ة ، إحدY وسائل الإدارة لتنفیذ خططها

 الانترنتلش�%ات  تصاليالكترون�ة الممتدة عبر نسیج  من الوصلات الإ مْ زَ هي تلك الحِ : لكترون�ةلإ الش�<ة ا.3
ي �قوم تصال الخاصة �الإدارة تحمل قاعدة الب�انات والمعلومات التِّ وعلى ش�%ة الإ والاكسترانات، والانترانت

وغیرها من ، وملفات شخص�ة ومعاملات وقرارات و�5انات أفراد ومشروعات،، من قوانینعلیها عمل الإدارة 
 .1ي یتعامل معها موظفو الإدارةالب�انات والمعلومات التِّ 

   2 :ت للإدارة الإلكترون�ة فيیعلى الأهم�ة ال�الغة للانترن  تتجلَّىو 
 ؛)كستراناتنترانات والأالأ(ج�ة وسیلة تجمع %ل أنواع الش�%ات الداخل�ة والخار  الانترنتتعتبر  - 
 ؛وسیلة أساس�ة للإدارة الإلكترون�ة لبناء الإقتصاد الرقمي الانترنتتعتبر  - 
 ؛العملاءوتلب�ة حاجات ، الة للإدارة الإلكترون�ة لدخول الأسواقوسیلة فعَّ  الانترنتتعتبر  - 
قتصاد وتحو1ل الإ ،خت�ارات لتطو1ر الاتصالات التكنولوج�ةهي قاعدة لتحدید الإ الانترنتإن  - 
  .الرقم�ةجتماع�ة الإ المؤسساتو 
�عض ال�احثین �أن العنصر ال�شر; أصل ثابت من أصول المؤسسة یجب الاهتمام :  ناع المعرفةص.4 Yیر

 1.3رY آخرون أن القوY ال�شر1ة في الإدارة الحدیثة من أكثر الأصول أهم�ة وخطورةو  �ه وتنم�ة إبداعاته،
ورأس المال  لون للموارد المعرف�ة،المعرفة من الق�ادات الرقم�ة والمدیرون والمحلِّ  اعْ نَ وتضم القوY ال�شر1ة صُ 

ستراتیجي لعناصر الإدارة الالكترون�ة من التعاضد الإ إدارةالمعرفة   اعْ نَ ى صُ و1تولَّ  الف%ر; في المؤسسة،
  4.وتغییر طرق التف%یر السائدة للوصول لثقافة المعرفة،جهة

   5 :یلي ف�ما تظهرعناصر أخرY للإدارة الالكترون�ة أنَّ هناك %ما   
ل قائمة على أسس صح�حة مما ى تكون عمل�ة التحوُّ هناك ما ین�غي أن تراع�ه الإدارة  حتَّ  : المجتمع. 5

  .ومن ذلك مراعاة ضوا�M المجتمع وثوابته ،ا من العوائC والعثراتبها %ثیرً جنِّ و1ُ  �ضمن لها الاستمرار1ة والتطور،
ي �قوم علیها مشروع الإدارة لالكترون�ة نفسه والضوا�M �قصد بها العوامل والأسس التِّ  :الداعمةلأنظمة ا .6
الأنظمة  وتشمل الأنظمة القاعد�ة، .و�ستمد منها مشروع الإدارة صلاحیته واستمرار1ته، ي تح%م هذا المشروعالتِّ 

  . وحجمها ، ت لنمM الإدارة وطب�عتها وأسالیب عملهادا�مثا�ة محدِّ  وتعدُّ ، الاقتصاد�ة الاجتماع�ة، الس�اس�ة،

                                                           

  .71، صمرجع ساب;حسین محمد الحسن،   1 
2 Huthiafa Abdlekarim et al ,Op.cit,p34  

  .77- 71ص ص مرجع ساب;،حسین محمد الحسن،  3 
 .25،ص2005، مرجع ساب;سعد غالب �اسین،  4

   . 77،157-73صمرجع ساب;،حسین محمد الحسن،  5
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ل لحما�ة والسر1ة الإلكترون�ة على مستوY عا ،�قصد �ه توفیر الأمن الإلكتروني: أمن المعلومات وحمایتها .7
وذلك من خلال  ي تحو; ب�انات المؤسسة،ووسائM التخز1ن التِّ  من خلال حما�ة أجهزة الحاسوب، ،المعلومات

 .من وسیلة حما�ة %البرامج المضادة للقرصنة لضمان سلامة المعلومات والب�اناتتوفیر أكثر 
   .ه نحو الإدارة الإلكترون�ةالتوج: الم�حث الثاني 

إن تزاید حجم أعمال المؤسسات الخدم�ة التي یر1د العملاء الحصول علیها تتطلب التف%یر جد�ا في إیجاد     
الخدمات و%ذلك للعملاء والمؤسسات الحصول علیها ،الأمر الذ; أدY ل آل�ات تقد�م تلك هِ سَ حلول جذر1ة تُ 

�المؤسسات الخدم�ة  خاصة إلى التحول نحو الإدارة الإلكترون�ة حرصا منها للفرص التي �قدمها تطب�قها في 
  . ولتحسین أدائها والإجماع على أهم�ة تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات من جهة ثان�ة،وغیرها من مبررات التح

والأسالیب التي تقوم علیها الإدارة  ولتحقیC الأهداف المرجوة من الإدارة الإلكترون�ة لابد من معرفة الر%ائز   
دون ذلك ،مما س�ستدعي �عوامل  ولُ حٌ تَ  اتْ قَ وِ عَ إلا أن هذا لا �%في وحده في ظل وجود مُ ،الإلكترون�ة 

تطبیC الإدارة الإلكترون�ة والوصول إلى أهم المعوقات النجاح،نحاول من خلال هذا الم�حث التطرق إلى دواعي 
على مجموعة من  هالتي تقف في وجه تطبیC الإدارة الإلكترون�ة مع إبراز إم%ان�ة نجاح هذا التطبیC عند توفر 

   .عوامل النجاح لذلك 
   .دواعي تطبی; الإدارة الإلكترون�ة: المطلب الأول

الإدارة التقلید�ة وإحلال نظام الإدارة الإلكترون�ة محله وذلك نتیجة  تغییرتوفرت عدة دواعي ساهمت في �عث   
وأتمتة العمل�ات  للتطور في مجال تكنولوج�ا المعلومات والاتصال الذ; نتج عند تطور أدوات تخز1ن الب�انات

  .الانترنتخاصة ش�%ة  الإدار1ة والخدمات �حیث ظهور الإدارة الإلكترون�ة %ان نتیجة إلى التطور التكنولوجي
  تطور الف<ر الإدارQ : الفرع الأول

   : 1الإدارة  الإلكترون�ة على أر5ع مستو�ات هي تر تطوَّ  
  .اله وتجاوز الإدار#ة للمدارس امتداد هي الإلكترون�ة الإدارة :أولا 
 مدY على الإدار1ة والمدارس، الإدار;  الف%ر رلتطوُّ  اتار1خي متصاعدً  مسار الإدارة في المختصین دحدَّ  فقد   

 العدید ظهور توالى و�عدها الإنسان�ة، العلاقات ثم مدرسة الكلاس�%�ة �المدارس ابتداءً  الزمان من قرن  من كثرأ
   .الإلكترون�ة لإدارةا �ظهور التار1خى مسیرة التطور تْ جَّ وِ تٌ  التسعینات منتصف وفي الإدار1ة، المدارس من

  .ةالإدار  في التكنولوجي ورللتط امتداد هي الإلكترون�ة الإدارة: ثان�ا 
 القابلة والرقا�ة، التخط�M لعمل�ة نتقلإ ثم العامل الآلة محل بإحلال البدء منذ اتجه التكنولوجي رالتطوُّ إن   

  .الأعمال وش�%ات الانترنت إلى وصل حتى رتطوَّ  ثم والذ%اء الإصطناعي، الذهن�ة ا �العلم�اتمرورً  للبرمجة
  
 

                                                           

  .165-160،ص  مرجع ساب;،2009عبود نجم ،  نجم  1
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  .الب�انات الالكترون�ة وت�ادل تطور نتاج هي ن�ةالالكترو  الإدارة:ثالثا 
 نطاق في وأخرY  حواسیب مجموعة أو وآخر حاسوب بین( تخصص ضیC مجال من التطور هذا ظهر  

 عن سواء تیللانترن الواسع الاستخدام مع وذلك، الواسعة الأعمال الالكترون�ة مجال إلى )عس%ر;  أو أكاد�مي
C1ة طر%� .(Extranet)الخارج�ة  الش�%ةأو   ( Intranet)الداخل�ة الش
  .الآلي التفاعل إلى الإنساني التفاعل من الالكترون�ة الإدارة :را�عا

 إلى یؤد; هلأنَّ  سلب�ة نظرة الإنساني التفاعل البدا�ة إلى في نظرت الكلاس�%�ة وخاصة الإدارة مدارس إنَّ    
 فصل على الأساس�ة م�ادئها أحد تقوم في البیروقراط�ة  %انت حیث رسمي غیر وتنظ�م، شخص�ة علاقات
  .خاصة لإدارة السلو%�ةة ارت نظر �عد غیَّ  وف�ما والوظ�فة،، العمل عن الشخص�ة العلاقات
طرها أزاتها و وممیِّ ،الحدیثةالإدار1ة ات ا التحد�َّ حً دارة موضِّ ح ماضي وحاضر ومستقبل الإیوضِّ  التاليوالجدول 
  عوامل ظهورها�الإضافة إلى ، الفلسف�ة وأف%ارها

  .التطور الف<رQ للإدارة): 2(الجدول رقم 

  ظهورها عوامل  أفكارها وأطرها الفلسف�ة  المدارس الإدار#ة  

ة 
دیث

لح
س ا

دار
 ال

ات
حد�

ت
  

اج
لانت

ا
  

  نتاجتنامي مشاكل الإ  هتمت ببیئة العمل الداخل�ةإ   الكلاس�<�ة
  

  السلو<�ة
هم�ة وق�مة أ ت على ر%زَّ 

  .الإنسان
سلوك  الفرد سعت إلى دراسة 

 )البیئة(ومعرفة تأثیر المجتمع 
 َّ�  .عةوحاجاته غیر مش

الآثار السلب�ة لإهمال الجانب 
وعدم التفاعل والتنسیC ، الإنساني

  .بیئة الخارج�ةالمع 
مو

الن
  

  
  
  

  الكم�ة

  التعامل مع المش%لات
 1قة منهج�ةر وضع القرارات �ط

رمجة و�الاعتماد على بوم
التحلیل الكمي والأسالیب 

الإحصائ�ة والنماذج الر1اض�ة 
  .في حل المش%لات 

ي تزاید التحد�ات البیئ�ة التِّ 
، بت لمواجهتها �قرارات فاعلةتطلَّ 

  .ودق�قة

  
  النظم

ا ا مفتوحً نظامً  المؤسسةاعت�ار 
تتألف من نشاطات غیر 
مترا�طة تتفاعل مع �عضها 

  .ال�عض مع البیئة الخارج�ة

، ج�ةد البیئة الخار استمرار1ة تعقُّ  
وانع%اساتها على بیئة العمل 

، الداخل�ة لیتحقC المواءمة
  .ف مع البیئة الخارج�ةوالتكیُّ 

سة
ناف

الم
  

  
  

  الموقف�ة

ت على التصم�م التنظ�مي ر%زَّ 
والأسلوب الإدار; الملائم 

لمعط�ات بنوعیها الداخل�ة ل

ف%ارها على معط�ات أاعتمدت 
  .مدرسة النظم
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وأهم�ة ق�ام الإدارة ، والخارج�ة
�اخت�ار المداخل الإدار1ة �ما 

مع الظروف السائدة في یتناسب 
  البیئة المح�طة

  
  
  
  مةالمتعلِّ  المؤسسة

م والمشار%ة في السعي نحو التعلٌّ 
 المؤسسةالمعرفة ونشرها داخل 

والتقلیل من الهرم�ة وتبني 
الأف%ار الجدیدة للتكیف والتأقلم 

ز1ادة و  مع البیئة المضطر5ة
  .لبیئة الخارج�ةالتعقید في ا

  

ل�ة
تقب

مس
 ال

ات
حد�

الت
  

  
  

  التكنولوج�ا

  
  

  الإدارة الإلكترون�ة 

السعي نحو بلوغ الكفاءة في أداء 
الأنشطة عبر العلاقات ش�%�ة 
تفاعل�ة آن�ة وعالم�ة ذات سرعة 

الفضاء  فائقة في الاتصال عبر
  .الإلكتروني

شتداد المنافسة العالم�ة خاصة إ
وقیود في ظل العولمة دون حدود 

للمسافات والأزمات في أداء 
الأنشطة وتقد�م الخدمات 
لمختلف الأطراف التي تتعامل 

  . المؤسسةمع 

  : ال�احثة �الاعتماد على من إعداد: المصدر
  Richard Dery,LE MANAGEMANT :(De la tradition à l hyper modernité) ,revue     
Gestion,vol( 32),N° )2( , Lyon 1,Mars 2007p,78  

خلال الجدول السابC یتضح �أن الإدارة عرفت مسارا تار1خ�ا متصاعدا لتطور الف%ر; الإدار; والمدارس من   
من الزمن فمن المدرسة الكلاس�%�ة إلى مدرسة العلاقات الإنسان�ة والتي تنامت وتوجت على مدY أكثر من قرن 

عالم�ة الثان�ة ثم مدرسة النظم في بدا�ة الخمسینات ثم في المدرسة السلو%�ة ،إلى المدخل الكمي أثناء الحرب ال
المدرسة الموقف�ة في الستینات فمدخل منظمة التعلم في الثمیناینات،لتتوج مسیرة التطور في منتصف التسعینات 

لة محل �صعود الإدارة الإلكترون�ة،والتي تعتبر امتداد للتطور التكنولوجي للإدارة وهذا بدا�ة منذ البدا�ة إحلال الآ
العامل،و%ان هذا في بدء العمل�ات التشغیل�ة والأعمال الیدو�ة النمط�ة ثم انتقل إلى أعمال التخط�M والرقا�ة 

صطناعي الذ; �حاكي الذ%اء القابلة للبرمجة ،لینتقل �عد ذلك إلى العمل�ات الذهن�ة من خلال الذ%اء الإ
یرة،فالانترنت وش�%ات الأعمال هي التكنولوج�ا الأكثر عولمة الإنساني في الرؤ�ة الآل�ة أو اللغة أو الأنظمة الخب

والأسرع توص�لا والأكثر تشب�%ا،وهو ما یجعل الإلكترون�ة ذات أ�عاد تكنولوج�ة أكثر من أ; مرحلة تعاملت فیها 
والإدارة وف�مایلي نعرض الش%ل التالي یوضح أ�عاد التطور التكنولوجي �اتجاه الانترنت 1.الإدارة مع التكنولوج�ا

  : الرقم�ة 
                                                           

  .130،مرجع ساب;،2009،نجم عبود نجم   1
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  . التطور التكنولوجي �اتجاه الانترنت والإدارة الرقم�ة ):6(الش<ل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

،مجلة القادس�ة للعلوم  أثر تطبی; الإدارة الإلكترون�ة على <فاءة العمل�ات الإدار#ةزرزار الع�اشي ،: المصدر
  . 33، ص2013العراق، ، )1(لعدد ،ا)15(الإدار1ة والاقتصاد�ة ،المجلد 

مما سبC �م%ن القول �أن نشأة الإدارة الإلكترون�ة %ان نتاج التطور الحاصل في أدوات وأسالیب العمل   
�استخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال ،وعل�ه فإن الإدارة الإلكترون�ة هي محصلة للتقدم في المجالات 

  . جعل المؤسسات تعتمد على الوسائل التكنولوج�ة المتطورة في الانجازالتكنولوج�ة والمعلومات�ة وهذا ما 
   .تطور أش<ال المؤسسات: الفرع الثاني

استخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال والتطور التقني لها ،قدم للمؤسسات إم%ان�ات %بیرة لوظائف  إنَّ     
  :1دل العمل�ات البین�ة الكترون�امن خلال بروز ثلاثة أش%ال لت�ا وأنشطة المؤسسة و�ظهر ذلك

والت�ادل الالكتروني  بین الآلات والمعدات إلكترون�ا أتمتة تدفC المعلومات من خلال انتقال المعلومات - 
  .للب�انات

  .ت�این الب�انات غیر مبو�ة %الاتصالات بین الأفراد - 
الانترنت أكثر قابل�ة لتحقیC هذه  رM5 ش�%ات الاتصال المحل�ة مع ش�%ات الاتصال العالم�ة،�حیث تعتبر  - 

  .الأش%ال والاتصالات

                                                           

مستوU استخدام أدوات تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وأثره على الأداء التنظ�مي في المؤسسات الصناع�ة الأردن�ة المساهمة محمد نور صالح الجدا�ة، 1
  .170- 169،ص 2008،،الأردن،عمان)2( ،العدد)4( دمجلالأردن�ة في إدارة الأعمال،ال،المجلة العامة

 الإدارة الإلكترون�ة الإدارة التقلید�ة

 الانترنت الأتمتة  الآل�ة الحرف�ة

الإنسان هو 
العامل 

الأساسي في 
 .الإنتاج

الآلة تحل 
محل العمل 
الیدو; في 

 . الإنتاج

الآلة تحل 
محل العمل 

المرت�M ببرمجة 
ورقا�ة العمل 

  .للإنتاج

الآلة تحمل 
كي الذ%اء وتحا

والسلوك 
  .الإنساني

 الذ%اء

آلة تشب�ك من 
خلال استخدام 

الب�انات 
لانجاز 

العمل�ات رقم�ا 
 .وعن �عد
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 .مراحل تطور المؤسسة في ظل التطور التكنولوجي: أولا 
وقد  یبرز دور تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في تطو1ر المؤسسة من خلال تطو1ر حوس�ة عمل�ات المؤسسة،

  1:مرت �المراحل التال�ة
المرحلة �حوس�ة وظائف مستقلة فرد�ة عن طرC1 أتمتة هذه الوظائف زت هذه تمیَّ : مرحلة فترة الس�عینات .1

وتحو1ل العمل�ات الیدو�ة إلى الحاسوب دون تعد�لات �حیث تكون النتائج ع�ارة ، %الحسا�ات والرواتب والأجور
 .عن حلول لمشاكل مستقلة

المال�ة والتوز1ع من خلال ظهر في هذه المرحلة  عمل حوس�ة مجموعات وظ�ف�ة %الإنتاج و :مرحلة الثمانین�ات .2
و5ذلك �%ون الهدف هو تحسین الكفاءة لجم�ع ، وإعطاء أهم�ة للأعمال، تحقیC تكامل أكثر للعناصر الوظ�ف�ة

في عمل�ات  لاً ; أحدث تحوٌّ وتخط�M الإنتاج الذِّ  ،حیث تم تطبیC طرق جدیدة للتخط�M المالي ،الدوائر والأقسام
 .املینات جدیدة للعالأعمال وخلC تحد�َّ 

شهدت هذه المرحلة تطورات %بیرة خاصة على مستوY تطو1ر أنظمة التخط�M للموارد : مرحلة التسعینات .3
)ERP(  ًاقي الدوائر والأقساما،حیث تعدَّ إلكترون��وإلى خارج المؤسسة مع الموردین ، ت حدود الدائرة الواحدة إلى 
�استخدام أنظمة ت�ادل المعلومات في نها�ة التسعینات من خلال الرM5 الإلكتروني  العملاءو 

 .ستعاب الكم الهائل من المعلوماتلإ)EDI(إلكترون�ا
من أجل تقد�م الخدمات  العملاءل التر%یز في هذه المرحلة إلى تحوَّ : مرحلة نها�ة التسعینات إلى حد الآن  .4

 .ه العمل�ات نحو إش�اع رغ�اتهموتوجُّ ، لهم
 .كنولوجيالمؤسسة في ظل التطور التأنماl : ثان�ا

مت تحد�ات %بیرة أمام حیث قدَّ  ثمة تغیرات عم�قة وواسعة أدت إلیها تكنولوج�ا المعلومات والاتصال،  
توج�ه التر%یز من العالم الماد; إلى التر%یز على العالم  ،سارعل �ش%ل متي أخذت تتحوَّ المؤسسات التِّ 

في مجال الأعمال أكد أن هناك عالم افتراضي نترنت زة للأوعل�ه فإن الخصائص المتمیِّ  الافتراضي الرقمي،
ر �سرعة %بیرة إلى جانب العالم الماد; والمؤسسات الماد�ة تنشأ وتتطوَّ  - رقم�ة –رقمي ومؤسسات إلكترون�ة 

  2 :وعلى هذا الأساس �م%ن عرض أنماt المؤسسات الآت�ة، التقلید�ة
ة �َ نْ ماد�ة والبِ تتسم �الاعتماد على الأصول ال :المؤسسات الماد�ة المجردة .1

نتاج %ل شيء إرؤ�ة متكاملة تقوم على  ي تتطلب استثمارات ضخمة،التِّ ) الخ...الم%ان،البناءات،الآلات(التحت�ة
وقدرات جوهر1ة  د،دة بدقة في نظام تشغیلي محدَّ من خلال تنظ�م هرمي �قوم على المهام المحدَّ  داخل المؤسسة،

 .داخل�ة تمثل مصدر قوة المؤسسة 

                                                           

    .265-264، ص صمرجع ساب;، 2012محمد نور صالح الجدا�ة، سناء جودت خلف ،  1
     .232-231 ص ،صمرجع ساب; ،2009نجم عبود نجم ،  2
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ي تعمل في فضاء المعلومات التِّ  )Dot.COM(ل في مؤسسات الدوتتتمثَ : دةسات الرقم�ة المجرَّ المؤس .2
ل بنیتها التحت�ة في نموذج �حیث تتمثَّ  ستثمارات %بیرة،إوالرقم�ات  بدون بن�ة تحت�ة ماد�ة واسعة تتطلب 

نتاج %ل شيء خارج إعلى  %ما تتطلب رؤ�ة رقم�ة تقوم الخ،...و5رمج�ات تطب�ق�ة، ب1وموقع على الو ،أعمال
 .المؤسسة 

ي تجمع بین النشاt ل في المؤسسات  التِّ تتمثَّ : (Clic and Morter))الرقم�ة المز#جة(المؤسسات الماد�ة  .3
) النشاt الماد;(C التكامل بینهما من خلال الحفاx على أفضل ما لدیها من قدرات داخل�ة الماد; والرقمي وتحقِّ 

أومن  فیها الأفضل في السوق،ن لآخر1ن في مجالات أو قدرات �%ونو دY الموردین امع الاستعانة �أفضل ما ل
 . الانترنتم على دَّ قَ خلال إقران النشاt الماد; للمؤسسة بخدمة رقم�ة تٌ 

ي تمتد والتِّ  "Brick-Clics" إن المؤسسات المز1جة �طلC علیها المؤسسات القائمة على مدخل الأحجار والنقرات
  :، والش%ل التالي یوضّح ذلكهو رقمي، وما هو ماد; من تكامل بین ماعلى مدY واسع 

  السلسلة المتصلة للمؤسسات التقلید�ة إلى المؤسسات الإلكترون�ة :) 7(الش<ل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

شر دار ال�ازور; للن ،)المجالات- الوظائف- الاستراتیج�ة( الإدارة والمعرفة الإلكترون�ةنجم عبود نجم ،: المصدر 
  ).بتصرف.( 235،ص2009،الأردن والتوز1ع،عمان،

دة في تجنب نقاt الضعف المتعدِّ  المز1جةن  المؤسسات �م%ِّ  والافتراضي، إن میزة  التكامل بین النشاt الماد;  
  :والجدول التالي یوضّح ذلك. %لا النوعین السا�قین من المؤسسات الماد�ة والرقم�ة

  
  
  
  

 الإلكتروني –المزیج المادي     %100الكتروني         مادي             - الكتروني                                     الكتروني –مادي                    % 100مادي 

 rick onlyB  –مؤسسات مادیة 

 .المخزون الموقعي  •

 .خبرة التسوق في المتجر •

جرب،اشتري،خذ (الفوریة •
 )إلى البیت

الاستعادة (الخدمة  •
 )،التصلیح،التبدیل

    only–Clicks –مؤسسات رقمیة 

 .توسط المعلومات •

 .السرعة •

 .خبرة وجھ لوجھ: المباشرة  •

 .المحتوى المشخصن •

: الأتمتة ( •

  )المساعدات،الإنذرات

  االمؤسسات المز#جة

Brick-Click 

متاجر ماد�ة  
 مع متاجر رقم�ة
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  .ف الموجودة في <ل من المؤسسات الماد�ة والرقم�ةنقاl الضع) : 3(الجدول رقم 

  المؤسسات الرقم�ة  المؤسسات الماد�ة  العوامل

  .زالت�س�M الم�الغ �ه وفقدان التمیُّ   .الجمود الإستراتیجي و�طئ الاستجا�ة  الإستراتیج�ة
  .ش�%ي �قوم على السوق   .هرمي �قوم على المهام  التنظ�م

  .نفلات الفضاءإ  .غرافيیخضع لقیود الم%ان الج  زالحیِّ 
  .%ل شيء لدY الآخر1ن: خارج�ة   .%ل شيء داخل المؤسسة :داخل�ة 1القدرات

  .منتجات للب�ع سهلة الاستنساخ  .أسرار یجب حمایتها 2القدرات 

  ).الموردین(ضحا�ا الآخر1ن  .ةضحا�ا البن�ة التحت�َّ   الحصیلة

  .غیر قابلة للتنبؤمتطایرة   .صع�ة التحقیC مستدامة مستحیلة أو  المیزة

  .فور1ة أسرع لتقلید في السوق   .ستمرار الحالة القائمةلإمحافظة أقرب   طب�عة المؤسسة

  .من %سب میزة رة �سرعة تحدُّ متغیِّ   .ستجا�ة للتغییرمن الإ دٌّ حُ تَ   التكنولوج�ا

  العمیل
  .إنساني ین�غي الحد من حضوره

  .الولاء للعلامة الشهیرة
  .ل سهل التغیرإلكتروني %ثیر  التجوا

  .الطلب على الجدید
  .متكاثرة ومصدر لفوضى المعلومات  .محدودة وصع�ة التداول  المعلومات

  .فائقة تهدد القطاعات والشرائح السوق�ة  .د السوق �الكاملفائقة تحدِّ   المنافسة

  .فرص سر1عة لكن غیر قابلة للدوام  .محدودة و�طیئة ولكن قد تكون %بیرة  الفرص

Xحساب المؤسسة على  الوس�.  Mالمؤسسة هي الوس�.  

  .الطلب هو القائم في الغالب  .العرض هو القائم في الغالب  العرض والطلب

دار ال�ازور; للنشر  ،)المجالات-الوظائف-الاستراتیج�ة(الإدارة والمعرفة الإلكترون�ة نجم عبود نجم ، :رالمصد
 ).بتصرف.(235 – 233ص ص ،2009 عمان، والتوز1ع،
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 .وأسالیبها الر<ائز الأساس�ة لتطبی; الإدارة الإلكترون�ة: لمطلب الثاني ا
دارة الالكترون�ة تلك البرامج والأنظمة التكنولوج�ة المستخدمة في مجال الإدارة ب�قات الإ�قصد �أسالیب أو تط   

 .للمؤسسة الأداءالالكترون�ة لتحقیC أهدافها المختلفة ورفع %فاءة وفاعل�ة 
  الر<ائز الأساس�ة لتطبی; الإدارة الإلكترون�ة:ولالفرع الأ 

  1 : همهاأ ساس�ة الأ الر%ائز �عض الالكترون�ة الإدارة تطبیC �ستلزم 
  : التكنولوج�ا الرقم�ة :أولا 

ولا �قتصر على ، تقوم الإدارة الإلكترون�ة على تطبیC جم�ع أنواع التكنولوج�ا الرقم�ة من وسائM وش�%ات 
عة أمام وعل�ه أمام التطور السر1ع لتكنولوج�ا الرقم�ة تضع  خ�ارات دائما متنوِّ  %ما هو مشاع، الانترنتاستعمال 

 )التلفاز التفاعلي(،)Interactive Kiosks(الأكشاك التفاعل�ة : ( (نذ%رومن هذه الخ�ارات التقن�ة المهمة ، الإدارة
)Interactive Tv- Itv()، )لانترنت خدمات الهاتف الخلو; المتكاملة مع ا)Mobile Internet (،وتقن�ات مثل 

 ) wap ،Wireless application Protocol(، و5رتو%ول الانترنت ) Short Message Services(خدمات الرسائل 
ن مستعمل الهاتف الخلو; من الدخول إلى موقع المؤسسة على ش�%ة الو1ب وتكنولوج�ا ش�%ة الانترنت ; �م%ِّ الذِّ 

  .والوسائM المعلومات�ة الرقم�ة الأخرThe Wireless Internet(،  Y(اللاسلك�ة 
 .الاستراتیج�ة الإلكترون�ة:  ثان�ا

ستراتیجي خت�ار الإالتصم�م والإ(تغطي الإستراتیج�ة الالكترون�ة أنشطة التحلیل الاستراتیجي لبیئة الأعمال   
ه الخ�ارات  تطبیC ومن بین هذ، الق�مةوالتطبیC المنافسین المرت�طة بخ�ارات مختلفة تبنى على أساسها سلاسل 

أو الإستراتیج�ة  ،د�ة مثلا بخدمات الكترون�ة %املةستبدال لجم�ع قنوات توز1ع الخدمات التقلیإستراتیج�ة الإ
 الانترنتستخدام إلكترون�ة جدیدة م%ملة لقنوات التوز1ع التقلید�ة �سبب ضعف إ; بناء قنوات  خدمة  ،أالتكمیل�ة 

وتقنین الخدمة وتوز1عها عبر ، ستمرار  قنوات التوز1ع أو ضعف إم%ان تنم�Mإء أو لأهم�ة من قبل العملا
الوسائل الإلكترون�ة  إلى غیر ذلك من أس�اب اخت�ار إستراتیج�ة الجمع مابین الأعمال التقلید�ة والإلكترون�ة في 

  .آن واحد
خ�ار بناء مواقع ش�%ة %: ات التكنولوج�ة للمؤسسة مثلا أفضل الخ�ار الإلكترون�ة أ�ضً  الإستراتیج�ة دْ حدِّ %ما تُ     

عم التفاعلي والدَّ  ،"on line sales"ا الب�ع الفور; ـــــــــــتكنولوجی ستخداما%ما یجب تحدید مستوY  المعلومات العالم�ة،
ة لإنتاج وتوز1ع الش�%� االتكنولوج� ستخداماخ�ار  أو ،لكترون�ة %املةإ�صورة  عملاءلاوإدارة علاقات  للمب�عات،

  .قمي للمؤسسةالرَّ  عمیلوال العاد;، عمیلهة للات وخدمات رقم�ة جدیدة موجَّ منتجَ 
  
  

                                                           

   . 234،ص مرجع ساب;،2005،سعد غالب �اسین 1 
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 ومهامهوهرمي ، إن الإدارة الإلكترون�ة لا یتوافC عملها في بناء تنظ�مي رسمي:  اله�<ل الإلكتروني: ثالثا
على الع%س تتطلب وجود ه�اكل ف; وعمل یدو ، دار; إمستقلة عن �عضها �ستند إلى قواعد تقلید�ة وروتین 

ومعلومات�ة ، تستند إلى قاعدة تقن�ة ، والتِّيش�%�ةالبن�ة التصالاتها ذات إوأفق�ة وعمود�ة بتنظ�م�ة حدیثة ومرنة 
  .ة نجاز �%فاءة وفعال�َّ الم�ادرة والر1ادة في الأداء والإو ، وثقافة تنظ�م�ة تتمحور حول ق�مة الابتكار، رةمتطوِّ 

خاصة  ب رسم خر1طة شاملة لجم�ع الفرص الرقم�ة المتراكمة نتیجة  لتطبیC الإدارة الإلكترون�ة،من الصعف  
ي ومن أبرز الأنشطة التِّ  .وفتح فرص العمل للمؤسسات المختلفة، الفرص المتاحة لأنشطة الأعمال الإلكترون�ة

والمال�ة  والخدمات الإلكترون�ة، الإعلان الإلكتروني، التسوC1 الإلكتروني، نذ%را لكترون�ً إنجازها إ�م%ن 
   .1والعمل�ات الإلكترون�ة الإلكترون�ة،

  .ارة الإلكترون�ةلإدل الأساس�ة أسالیب: الفرع الثاني 
 :أو التطب�قات الأساس�ة  یلي  سوف یتم استعراض أهم تلك الأسالیب وف�ما 

  :)ERP ( موارد المؤسسة دارةإبرمج�ات : أولا 
  : وارد المؤسسةدارة مإ برمج�اتتعر#ف  .1

، الداخل�ة الخاصة �المؤسسة الإدار1ةم العمل�ات �لة عن إدارة وتنظؤو تلك الأنظمة التكنولوج�ة المس" :اهأنّ � تُعرَّف
حیث یتمثل هذا التطبیC في ثلاثة أنظمة تكنولوج�ة رئ�س�ة . العاملینون ؤ والمخازن وش الإنتاج�قة والأمور المتعلِّ 

من  ةوتنتمي تلك المجموع. نظام إدارة أصول المؤسسة المال�ة، الإدارةنظام  ال�شر1ة، نظام إدارة الموارد ":هي 
  2".التطب�قات إلى الأنظمة الداخل�ة الخاصة �المؤسسة

ومعایرة ب�انات  ترمیز، تنظ�م، ،ذجةتعتبر حزمة من البرمج�ات متكاملة تعمل على نم ":  ها�أنَّ  تُعرّف أ�ضًا%ما 
 .3"جرائ�ة تدعم  تنفیذ وظائف وأنشطة منظمات الأعمالإها إلى  معلومات المعاملات �غرض تحو1ل

عة بهدف تحقیC وظائف وأنشطة متنوِّ ، منهج�ة تكنولوج�ة تقوم على التكامل بین سلسلة : "تتمثل في  فهي
  4".أمثل�ة أنشطة سلسلة الق�مة الداخل�ة 

  .ام لبرمج�ات تخط�X موارد المؤسسةآل�ة عمل النموذج الع .2
فهم تفاصیل النموذج العام ، و وم�%ان�%�ة عملها، طلب عمل�ة فهم طب�عة برمج�ات تخط�M موارد المشروعتت
ح ذلكوالش%ل التالي ، تمتة هذه الب�اناتلب�انات والتكنولوج�ا المساعدة لأل :یوضِّ  
 
 

                                                           
1 Huthiafa Abdelkarim & al ,Op.cit ,P34-35. 

  .57-54،صمرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد  2
 .169،صمرجع سابق، 2008الح الجدایة ،محمد ص  3 

،المجلة الأردن�ة في  أثر استخدام برامج�ات تخط�X موارد المشروع في تحقی; أمثل�ة خل; ق�مة في المؤسسات الصناع�ة الأردن�ةأحمد علي وآخرون ،  4
  . 5،ص  2011عمان،الأردن، ،)1(،العدد )7(إدارة الأعمال ،المجلد 



 رونية  ــــار المفـاهيمي للإدارة الإلكتــــــــالإط   ل الأول                             ــــــــــــــــصـــفـــال

 

 

36 
 

.مؤسسةالرXY والتكامل لعمل�ات الأعمال �استخدام برمج�ات تخط�X موارد ال توض�ح): 8(الش<ل رقم   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  

 المؤسساتأثر استخدام برامج�ات تخط�X موارد المشروع في تحقی; أمثل�ة خل; ق�مة في أحمد علي وآخرون ،:  المصدر
  .6ص ،2011،الأردن ،عمان، )1(،العدد )7(،المجلة الأردن�ة في إدارة الأعمال ،المجلد الصناع�ة الأردن�ة 

  : 1 تتجلَّى فيعلاه �أن م�%ان�%�ة عمل برمج�ات تخط�M موارد المؤسسة یتضح من الش%ل أ  
تشمل  هذه المجموعة من عمل�ات المعالجة على أتمتة الب�انات ذات الصلة  :التخط�X الاستراتیجي للمواد -

انات هذه وتستند عمل�ات أتمتة الب� .وإدارة الجودة الموارد ال�شر1ة، �متطل�ات تخط�M موارد الذ%اء الصناعي،
 Cتكنولوج�ا الب�انات ستخداماو المجموعة على خل. 

تشمل هذه المجموعة من عمل�ات المعالجة على أتمتة الب�انات ذات الصلة : التخط�X التشغیلي للمواد -
 إدارة،الإدار1ةموارد نظم المعلومات  تخط�M رقا�ة الجودة، الأجور،و الرواتب  �متطل�ات تخط�M عمل�ات التعیین،

تكنولوج�ا في تنفیذ عمل�ات التراسل ذات الصلة الوتستخدم  هندسة وجدولة عمل�ات الص�انة، ل الثابتة،الأصو 
ا في ضح جانب التكامل في عمل برمج�ات تخط�M موارد المؤسسة محاسب�ً و1تَّ  .�أتمتة ب�انات هذه المجموعة

لاه من خلال دائرة متكاملة تؤد; رM5 منظومة الحسا�ات ذات الصلة �مجام�ع عمل�ات الأعمال الواردة في أع
   .الحسا�ات أول �أول لأرصدةإلى تنفیذ عمل�ات التحدیث والعرض 

  .إدارة العلاقة مع العملاء  :ثان�ا
ي تساعد المؤسسة في عمل�ة إدارة مجموعة البرامج والأسالیب والأنشطة التكنولوج�ة التِّ " :ها ف على أنَّ عرَّ ت

والمرتقبین من خلال تنظ�م العمل�ات الخاصة بتحدید الشرائح السوق�ة ودراسة ، علاقتها مع عملائها الحالیین

                                                           

  .7،ص   مرجع ساب;أحمد علي وآخرون ،  1
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مجال التسوC1 : نشطة والبرامج في ثلاث مجالات رئ�س�ة هيز نشاt تلك الأو1تر%َّ  .دوافع المستهلكین وسلو%هم
  .وسنتطرق �التفصیل لهذا العنصر في الفصل الثاني.1"ومجال الب�ع ومجال خدمة العملاء

  .سلسلة التور#د إدارة :ثالثا
  .دارة سلسلة التور#دإتعر#ف  .1
جات أو دارة الدورة الكاملة للمنتَ إي تعمل على البرامج التكنولوج�ة التِّ  :"ها تلك دارة سلسلة التور1د على أنَّ إ فٌ رَّ عَ تٌ 

ى إلى تحقیC وهي تسع .ا �التصن�ع إلى تسل�م المنتج للعمیلمن الحصول على المواد الخام مرورً  االخدمات بدءً 
ة ف�ما یختص �عمل�ة انتقال السلع والخدمات والب�انات والمعلومات ذات الصلة أعلى درجة من الكفاءة والفاعل�َّ 
  .2"من المورد إلى المستهلك النهائي

 .3"تنسیC جم�ع أنشطة تور1د المؤسسة من موردیها إلى تسل�م المنتجات لعملائها : "  هاعلى أنَّ  %ما تعرّف أ�ضًا
نظر إلى الق�ام بوظائف التخط�M والتنظ�م والتنسیC لجم�ع نشاطات سلسلة التور1د �حیث یُ : "عرَّف %ذلك �أنّهاوتُ 

ي تدخل في إدارة جم�ع نشاطات سلسلة التور1د داخل ها النموذج لجم�ع الأنظمة التِّ سلسلة التور1د على أنَّ 
  .4"ى المستهلك النهائيحتَّ  العملاءوجم�ع ، عین وتجار التجزئةالمؤسسة ومع الموردین والموزِّ 

  : 5ز ثلاث أجزاء لسلسلة التور1د %التالينمیِّ و 
 -  Qعمل�ات تور1د المواد الأول�ة من الموردین: الجزء العلو�وض�M العلاقة وت�ادل المعلومات ، یهتم هذا الجزء 

الجولات  في عمل�ات التصن�ع وهذا �عتمد على عدد ، وقد تمتد هذه العلاقة إلى أكثر من مورد والب�انات معهم،
عة ي وصلت إلیها %مدخلات مواد أول�ة ش�ه مصنَّ حتى تص�ح السلعة في ید المستهلك النهائي أو إلى المرحلة التِّ 

 .ةالمعن�َّ مؤسسة الإلى 
والمستهلك النهائي من خلال  العملاءجات على �شمل على توز1ع السلع والمنتَ : الجزء السفلي -

  .قنوات التوز1ع  إدارةفي ل ; یتمثَّ والذِّ ، التجزئةوتجار ،عینالموزَّ 
 �ع والتغلیف وتجهیز السلع إلى أنمل على عمل�ات التصن�ع والتمو1ل والتجمتش :الداخل�ة التور1د سلسلة - 
  .ج جاهز للتوز1عالمنتَ  حَ �ِ صْ �ٌ 
  .إدارة  سلسلة التور#د الإلكترون�ة .2

جي لتعز1ز سلسلة ستراتیإلإدارة سلسلة التور1د  �عتبر  توجه ستخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال  إإن    
مما �ضفي  .الموردین والوسطاء والعملاء بین ها ستوفر سرعة تدفC المعلومات والمعاملات،لأنَّ التور1د للمؤسسة

                                                           

  57-54ص ،صمرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد 1
  .57-54ص ،صمرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد 2

3 Dave Chaffey ,E-business and E-commerce Management ,Prentice Hall,Forth Edition ,New 
York,2009 ,p 335. 

   . 184،ص  مرجع ساب;، 2012جودت خلف ،محمد نور صالح الجدا�ة ،  سناء  4
5 Dave Chaffey ,Op.cit.p 335. 
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في برمج�ات سلسة ذلك یتمثل . 1حسین جودة المنتجات وخدمة العملاءوتعمل على تَ  ،للمؤسسة ق�مة مضافة
ا %التخز1ن أو المشتر1ات أو الجدولة أو التصن�ع أو ي تخدم جزء من عمل�ات سلسلة التور1د إلكترون�ً ر1د التِّ التو 

غیر أن سلسلة ، 2وذلك لتسهیل العمل ومساعدة المدراء في عمل�ات اتخاذ القرار، عمل�ات التصن�ع والشحن
عني التغییر في الس�اسات الإدار1ة وثقافة � ماوإنَّ ، التكنولوجي فقM رالتور1د الإلكترون�ة لا �عني التغیی

  .متداد سلسلة التور1دإومعاییر ق�اس الأداء والتغییر في عمل�ات الأعمال واله�اكل التنظ�م�ة على ،المؤسسة
  :تعر#ف إدارة سلسلة التور#د الإلكترون�ة 2.1

عالم�ة والخاصة لاتصالات المحل�ة والإدارة سلسلة التور1د إلكترون�ا �الاعتماد على ش�%ات ا" هاعلى أنَّ تعرَّف 
والعمل على أتمتة تدفC المعلومات عبر السلسلة وت�ادلها ، نترانات والاكسترانات و5رمج�اتهاوالأ الانترنتو 

   .3"ا مع جم�ع الأطراف ذات العلاقةإلكترون�ً 
ات والاتصالات لتعز1ز عمل�ات علوممالعمل التعاوني والتحالفي �استخدام تكنولوج�ا ال:" ها أنَّ � أ�ضًاف رَّ عَ وتُ 

زم لإنجاز %ل عمل�ة وتحقیC إش�اع رغ�ات وض�M الوقت اللاَّ  ،ئِهاسرعة أداوز1ادة ، الأعمال بین المؤسسات
  .4"من خلال التخط�M والرقا�ة والتنسیC لجم�ع عمل�ات سلسلة التور1د العملاء

و%ذلك موارد ، وحید القدرات الإنتاج�ة مجتمعةحدیثة تسعى إلى ت إستراتیج�ةفلسفة إدار1ة :" فهي بذلك تمثِّل
 الحلولفي ال�حث عن  الانترنتستخدام تكنولوج�ا إي تكون ضمن السلسلة من خلال ووظائف الأعمال التِّ 

  .5"ز %مصدر وحید لق�مة العمیلوتزامن قدرات القناة لخلC التمیُّ ، المبتكرة
   :6هي M وإدارة ثلاثة أنواع من التدفقاتضح دور سلسلة التور1د الذ; یتمثل في ض�مما سبC یتَّ 

 ؛عة الداخلة في عمل�ة التصن�عوش�ه مصنَّ  تدفC المواد الأول�ة - 
 ؛المخزون والمرتجع الجدولة، التوز1ع، النقل، تدفC المعلومات عند الطلب، - 
 .الدفع الإلكتروني أوراق دفع، أوراق ق�ض، ي تشمل الدفعات النقد�ة،والتِّ ، التدفقات المال�ة - 

 : التور#د الإلكترون�ة أهم�ة إدارة سلسلة. 2.2
تخاذ القرارات على فور1ة توفر المعلومات الضرور1ة لإلكترون�ة للمؤسسة قواعد ب�انات م سلسلة التور1د الإتقدِّ 

 :   7تبرز أهمیتها فيو  ،مدار الساعة مع دقة ومرونة عال�ة

                                                           
1 Dave Chaffey , 2009 ,Op.cit,p 335. 

  .184ص،مرجع ساب;، 2012،ودت خلف ،محمد نور صالح الجدا�ة سناء ج  2
3  Turban et al,Electronic Commrce  ( Managerial Perspective ), pearson prentice Hall, Second 
Edition,New Jersey,2004, P13. 

  
  . 161،صمرجع ساب;، 2012سناء جودت خلف ،  4

5  David Ross,Indroduction to e-Supply chain management,CRC PressLLC,USA ,2003,P 13. 
  . 149،ص مرجع ساب;،2012،سناء جودت خلف ،محمد نور صالح الجدا�ة  6

7 David Ross,Op.cit  ,p23 
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 إلى العرض قناة في العملاء طل�ات من تدفC( الحق�قي الوقت في السلسلة عناصر مختلف ق�ة مرا - 
 ؛)والشحن مستو�ات التخز1ن

 ؛الإمداد سلسلة من م%ان أ; في تحدث يالتِّ  المعاملات القرارات نتیجة صناعة إم%ان�ة - 
 ؛المناسب الوقت في القرار تخاذإ و  جماعي، �ش%ل الإمداد مراق�ة ش�%ة نم%ِّ تُ  - 
 ؛ق�اسي وقت في السلاسل عن ةالفور1 التقار1ر وتقد�م وق�اس مقارنة من نم%ِّ تُ  - 
 .زهیدة و5تكلفة �سرعة الإمداد سلسلة في طرف %ل معإلكترونً�ا  الاتصال للمؤسسة ت�حتُ  - 
 عین،تجارعین،المصنَّ الموردین،الموزِّ ( الإمداد ش�%ة تطو1ر من نهام%ِّ تُ  إلكترون�ا التواصل على المؤسسة قدرة - 

 ).الافتراضیین الوسطاء مع لاقاتع تكو1ن عن فضلاً  التقلیدیین.العملاء التجزئة،
 .التور1د سلاسل إدارة عمل�ات وتنسیC، تعز1ز على لقدرةالتي لها ا إلكترون�ا المرت�طة التور1د ر سلاسلیتوف - 
   : 1 نجاح سلسلة التور1د �عتمد على العناصر التال�ة إنَّ : عوامل نجاح سلسلة التور#د .3

موجودات استراتیج�ة من  اهعلى أنَّ  امعت�ار التعاون ف�ما بینهقدرة الشر%اء الأطراف في سلسلة التور1د على ا  -
 ؛خلال التكامل والثقة المت�ادلة لتحقیC السرعة �الانجاز وخفض التكالیف

توافر المعلومات �التساو; لدY جم�ع الأطراف في سلسلة التور1د عن حجم المخزون في أ; جزء من  -
 ؛السلسلة وحجم الطلب ومواعید التسل�م

، حیث أنها مصفوفات لق�اس أداء سلسلة التور1د العملاءالجودة وخدمات  التكالیف، ز على السرعة،التر%ی -
 .نجاز عملهمتكون دافع وحافز لجم�ع الأطراف لإنجاز لوتحدید نس�ة الإ

المؤسسة و تكامل سلسلة التور1د �قوة من خلال الرM5 الإلكتروني بین جم�ع الأطراف حتى تشمل مورد  -
 .العملاءعون وتجار التجزئة و لموزِّ عة والمصنَّ ا
  لإدارة الإلكترون�ة الثانو�ة ل سالیبالأ: الثالثالفرع  
سالیب لتطبیC الإدارة الإلكترون�ة �المؤسسة وهذا حسب نوع نشاطها وطب�عاتها القانون�ة الأنظرا لتعدد وتنوع   

  :  2نذ%ر منها مایلي  ثانو�ةفإن هناك أسالیب 
ي تعني ببناء وتدع�م نشطة والبرامج التكنولوج�ة التِّ مجموعة الأ وهي ع�ارة عن :مع الشر<اء إدارة العلاقة: أولا 

نه ذلك من وسائل تساعد غیرهم �ما یتضمَّ و عین والموردین وحلفائها من الموزِّ ، علاقات المؤسسة مع شر%ائها
 .و5ین شر%ائها المؤسسةتصالات بین ت�ادل المعلومات والإ

�عمل�ة بناء التتعلَّ و:    حتوU الم إدارة: ثان�ا  C ة%��ما �شتمل عل�ه  الانترنتموقع الخاص �المؤسسة على ش
اتها وخدماتها وأسعارها وإدارة هذا ومنتجَ ، هذا الموقع من محتوY یختص بب�انات ومعلومات عن المؤسسة

�الش%ل الذِّ  Yو�ساعد على جذب العملاء، ز; �ضمن له التمیُّ المحتو. 

                                                           

  . 162،ص  مرجع ساب;،2012سناء جودت خلف ،محمد نور صالح الجدا�ة ،  1
  .57-  54ص ص ،مرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد 2
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ي تعمل على تحو1ل الب�انات من صورتها الماد�ة إلى وهي تلك الأنظمة التكنولوج�ة التِّ  :  المعرفةدارة إ: ثالثا
العل�ا  الإدارةوخاصة من قبل ، مةستخدامها �طر1قة سهلة ومنظَّ إ صور إلكترون�ة �حیث �م%ن الوصول لها و 

�أش%الها المختلفة  رمن الملفات والصو  عدد نهم من إدارة وتخز1ن أ;ُّ ها تم%ِّ حیث أنَّ ، وصانعي القرار �المؤسسة
 . الانترنتو%ذلك عبر ش�%ة ، لتسییر الوصول إلى الب�انات داخل المؤسسة

ستراتجي المجال الا: ثلاث مجالات رئ�س�ة هي في  وتظهر:  أنظمة الأعمال الذ<�ة وتخز#ن الب�انات: را�عا
ص والمجال التحلیلي المخصَّ  التنفیذیین، المجال التشغیلي والمخصص للمدیر1ن، المخصص للإدارة العل�ا

  .والعاملین �مجال المعرفة، لینللمحلِّ 
ى وإن %ان ل�س على ها حتَّ یمي تساعد مستخدِ تلك الأنظمة التكنولوج�ة التِّ "  :هاف أنظمة الأعمال الذ%�ة �أنَّ عرَّ وت

�أنظمة دعم ي تتعلَّ التطب�قات التِّ  لذا تعتبر أفضل، ونظم المعلومات الحواسیب،درا�ة %اف�ة �%�ف�ة التعامل مع  C
دة بنظام واحد متداخل القرارات الدق�قة عن طرC1 تجم�ع الب�انات �أش%ال مختلفة داخل برامج ونظم متعدِّ 

  .1"العلاقات
ـــلى ز عـــــــي تجمع تحتها جم�ع الأسالیب الإدار1ة السا�قة فهي تر%ِّ ة التِّ وتعتبر المظلَّ  : الإدارة �العائد: خامسا 

ي سوف تعود علیها ر واحــــد وهو العائد أو الفائــــــــدة أو الر5ح�ة التِّ جم�ع القرارات  الخاصة �المؤسسة من متطـــــــــوِّ 
  .حتو; تنفیذه�موالتنبؤ ،نتیجة اتخاذ هذا القرار

 .قات تطبی; الإدارة الإلكترون�ة و عوامل نجاحهامعوِّ : الثالثالمطلب 
 أنّ  ر التكنولوجي، إلاَّ ف مع طب�عة التطوٌّ الإلكترون�ة أحد الموارد الأساس�ة للمؤسسات للتكیٌّ  تعتبر التقن�ة  

أن  على المؤسسة   إلاَّ  و5ین تطبیC الإدارة الإلكترون�ة، بینها ولٌ حٌ قات التي تَ المؤسسة تواجه مجموعة من المعوِّ 
  . دتطبیC الإدارة الإلكترون�ة �ش%ل جیِّ ي تعمل على نجاح عوامل التِّ الومسایرة %ل ، ت�اعإ ال�حث و

 قات تطبی; الإدارة الإلكترون�ة معوِّ : الفرع الأول
قات سواء في سوء التخط�M أو في ه تصاح�ه معوِّ وعل�ه فإنَّ ، ل إلى الإدارة الإلكترون�ة �عتبر مشروعإن التحوُّ    

 : نذ%رل التحوُّ ي تصاحب المؤسسة عند قات التِّ ومن بین المعوِّ  عشوائ�ة التنفیذ،
  2 :في تجلَّىت :قات التكنولوج�ةالمعوِّ  :أولا
 ؛تصالفي مجال تكنولوج�ا المعلومات والإة الأساس�ة ضعف البن�ة التحت�َّ .1
; ی�حث وصعو�ة مسایرتها في الوقت الذِّ ، سرعة التغییر الحاصل في مجال تكنولوج�ا المعلومات والاتصال.2

والمتكاملة ومحاولة إحلالها %املة في وقت ، ي توفیر التقن�ة المتشا�%ةستقرار النسبي فف�ه الأفراد عن الإ
 ؛واحد

                                                           

 .57- 54ص  ،صمرجع ساب;،2009محمد سمیر أحمد، 1
2 Edwin LAU ,Principaux enjeux de l administration electronique,Revue Français D Administration 
Publique,Ecole National D 'Adminstration,N° (110),Paris ,p 20-27. 



 رونية  ــــار المفـاهيمي للإدارة الإلكتــــــــالإط   ل الأول                             ــــــــــــــــصـــفـــال

 

 

41 
 

الولوج  الاختراق أو نتتضمَّ و قة �الجرائم الإلكترون�ة والمتعلِّ ، عدم جاهز1ة المؤسسات من ناح�ة أمن المعلومات.3
 ؛)الخ.....والحواسیب ونظم المعلومات، والش�%ات لتخر1ب الب�انات، ص �ه للحواسیبغیر مرخَّ 

لا ،و الانترنتین لا �ستطعون النفاذ إلى الأفراد الذِّ  قات التكنولوج�ة لأنَّ وهي من أهم المعوِّ ، تفاقم الفجوة الرقم�ة.4
  ؛ستفادة من الخدمات الإلكترون�ة�م%نهم الإ

إن ضرورة توفیر بیئة تشر1ع�ة تعتبر ر%یزة أساس�ة في تطبیC الإدارة  : قات التشر#ع�ةالمعوِّ :ثان�ا
ي تطبC ل محاولة إدراج قوانین للمؤسسة التِّ وقد یتخلَّ ، ستقرار المعلومات وز1ادة الثقة بین المتعاملینإ و ،لإلكترون�ةا

   1 :الإدارة الإلكترون�ة مجموعة من المعوقات من بینها
ستمرار إب قة �مستجدات البیئة الإلكترون�ة المتغیرةقصور التشر1عات القانون�ة في معالجة �عض الأمور المتعلِّ  .1

 ؛زة �الجمود نوعا مامقارنة �التشر1عات المتمیِّ 
 ؛عدم التوصل إلى مقای�س ثابتة ولوائح وقواعد تشر1ع�ة �شأن تنظ�م مختلف الخدمات الإلكترون�ة .2
�مجال تكنولوج�ا لقة بتنظ�م الإدارة الإلكترون�ة أو على الأقل ما یتعلَّ غ�اب القوانین التشر1ع�ة المتعِّ  .3 C

ها تتواجد في %ثیر من الأح�ان في ش%ل  إذ أنَّ ؛ ا وقائمة بذاتهاتصال %قوانین مستقلة تمامً المعلومات والإ
ا إلى فروع القانون ي تنتمي إلى فروع القانون العام وأ�ضً عة على عدد من القوانین التِّ تة وموزَّ أح%ام مشتَّ 

 ؛الخاص
ا لعدم توفر معاییر واضحة و ضمانات لازمة للتحقیC من صحته وعدم ني نظرً تفاقم مش%لة التوق�ع الإلكترو  .4

 .مع قواعد الإث�اتات المعمول بها في النظام التقلید; %التوق�ع الم%توب أو ب�صمة الإص�ع ،تزو1ره
C تقوم على المورد ال�شر; في %ثیر من المؤسسات محصور في نطاق ضیِّ  إنَّ :  قات ال�شر#ةالمعوِّ : ثالثا

ر التكنولوجي لذلك ینجر عن ذلك وهذا لا یتماشى مع التطوُّ  أساس ممارسات �غلب علیها الطا�ع التقلید;،
  2 :قات على غرارالعدید من المعوِّ 

 ؛على حد السواء العاملینعند الأفراد و  تصالوالا، ضعف الوعي الثقافي بتكنولوج�ا المعلومات .1
دة لهذه التقن�ات الجدیدة والمعقَّ  على التعامل والتشغیل والص�انةنة والقادرة ة الموارد ال�شر1ة الم%وِّ قلَّ  .2

 ؛مة في تطبیC الإدارة الإلكترون�ةالمستخد
 لإنجاحوخاصة منها الداعمة ، زة عن العمل في المؤسسات العموم�ة لقلة الحوافزعزوف الكفاءات المتمیِّ  .3

 ؛ل نحو الإدارة الإلكترون�ةعمل�ة التحوُّ 
4. � 3 .والقادرة على العمل في مجال تطبیC الإدارة الإلكترون�ة، لةشر1ة المؤهَّ نقص في الموارد ال

                                                           

المؤتمر السادس لجمع�ة الم%ت�ات والمعلومات حول ورقة �حث�ة مقدمة في  ،واقع وآفاق:نظام معلومات�ة في القانون الجزائرQ أحمد عمراني وآخرون ،  1
  .3،ص 2010أفر1ل ، 7-6،، المملكة السعود�ة عات والتطب�قات، الر1اضالمفاه�م والتشر1:البیئة المعلومات�ة الآمنة 

  .81،ص 2003، الجزائر،)26(العدد  ،مجلة إدارة  ،مر%ز التوثیC وال�حوث الإدار1ة، واقع وآفاق التجارة الإلكترون�ةأحمد �اشي ،  2
  . 38،ص مرجع ساب;،2007عادل حرشوش المفرجي وآخرون،   3
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وهذا ،للتغییر الحاصل في مجال الخدمات العموم�ة المتجهة نحو الإلكترون�ة في  التقد�م العاملینمقاومة  .5
ا وتنامي شعور �عض المدیر1ن وذو; السلطة �أن التغییر  �ش%ل تهدیدً  ا من فقدان وظائفهم،خوفً 

 1 .لسلطتهم
  : فيي تتمثل ا في مش%لة التمو1ل والتِّ ساسً أتتمثل  : المعوقات المال�ة:را�عا 

 ؛في مجال الإدارة الإلكترون�ة العاملینقة بتكو1ن محدود�ة المخصصات المال�ة المتعلِّ .1
�مالإ بقلة الموارد المتاحة �سب.2 tا� ؛دة فیها أوجه الإنفاقومحدَّ ، زان�ات ثابتةیرت
 .ا بتجسید الإدارة الإلكترون�ة في الواقعقدمً  من معالجتها للمضيِ  بدَّ  لة التمو1ل مش%لة أساس�ة لاعت�ار مش%إ .3

 .الإدارة الإلكترون�ة عوامل نجاح تطبی;: الفرع  الثاني
ل إلى الإدارة الإلكترون�ة یجب أن �أخذوا في الإعت�ار عدة ین یرغبون في التحوُّ رو المؤسسات الذِّ مسیِّ  إنَّ    
    2 :امل لتحقیC النجاح في المؤسسة أهمهاعو 

، والاست�عاب الشامل لمفهوم الإدارة الإلكترون�ة من تخط�M ر1ن في المؤسسة،وضوح الرؤ�ة الإستراتیج�ة للمسیِّ  .1
 ؛وتنفیذ وإنتاج وتشغیل وتطو1ر

 ؛ارة الإلكترون�ةل إلى الإدتر%یز الإدارة العل�ا �المؤسسة على معالجة الأمور خاصة عندما ترغب في التحوُّ  .2
وفهم أهدافها،مع التأكید  ستعابها،إلإم%ان�ة  للموظفینومحاولة توض�حها ، التطو1ر المستمر لإجراءات العمل .3

 ؛على تدو1نها وتصن�فها
 ؛%لا حسب تخصصه التدر1ب والتأهیل وتأمین الاحت�اجات التدر1ب�ة لجم�ع  .4
 ؛التحدیث المستمر لتقن�ة المعلومات ووسائل الاتصال .5
 ؛حقیC مبدأ الشفاف�ة والتطبیC الأمثل للواقع�ةت .6
 ؛تأمین سر1ة المعلومات للمستفیدین .7
 ؛بتعاد عن الاعت�ارات الشخص�ةوالإ، التعاون الإیجابي بین أفراد والإدارة داخل المؤسسة .8
   ؛من التجارب السا�قة وعدم تكرار الخطأ الاستفادة .9

                                                           

،ورقة �حث�ة مقدمة في المؤتمر الدولي حول المعلومات�ة القانون�ة في ال�لاد )التحد�ات ومتطل�ات التطبی;(الح<ومة الإلكترون�ة �م الكند;،عبد الله عبد الرح  1
  .5، ص 2005العر�5ة، لبنان، بیروت، د�سمبر،

  .  71-70، ص ص مرجع ساب; ،2009،محمد سمیر أحمد  2
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  .فهاووظائأش<ال الإدارة الإلكترون�ة : الم�حث الثالث
إدارتها ة إن تطبیC الإدارة الإلكترون�ة على مستوY المؤسسة من شأنه التأثیر علیها سواء من ناح�ة ه�%ل   

وأنظمة أعمالها أو من ناح�ة وظائفها الإدار1ة والتي ستؤثر لا محال على طب�عة الخدمات التي سوف تقدمها 
جع حسب طب�عة المؤسسة وقد تأخذ أش%ال عدیدة وعلى الش%ل الذ; ستأخذه عند تطب�قها وهذا یر  للمستفیدین

،وعل�ه تعتبر الإدارة الإلكترون�ة أداة لعصرنة إدارة المؤسسة من خلال سنتطرق لها �التفصیل في المطلب الأول
 .استخدام ما توصلت إل�ه تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات من تقن�ات حدیثة،والتي أثرت على وظائف الإدارة

 .أش<ال الإدارة الإلكترون�ة :المطلب الأول
خذ أش%الا عدیدة وهذا یرجع إلى طب�عة المؤسسة التي ستطبC هذا النوع من الإدارة إن الإدارة الإلكترون�ة تأ   

�حیث سنتطرق في هذه الدراسة �شرح مفصل للح%ومة الإلكترون�ة %ش%ل للإدارة الإلكترون�ة في  المؤسسات 
لح%ومة الإلكترون�ة إلى إحداث تطو1ر جذر; في الأداء الح%ومي وفC معاییر ا وتهدفالعامة التا�عة للدولة 

; وفي مقدمتها الجودة و%سب رضا المستفید، الأمر الذِّ ، القطاع الخاص في %ل ما یتمتع �ه من مزا�ا تنافس�ة
سات الخاصة الأعمال الإلكترون�ة للمؤس ،أماسوف �%ون له الأثر الكبیر في تطو1ر خدمات المؤسسات الح%وم�ة

والعامة الهادفة للر5ح،%ما سنتطرق لأش%ال أخرY من المؤسسات ذات التسییر الخاص مثل الصحة الإلكترون�ة 
  .الخ....والنشر الإلكتروني

 .لح<ومة الإلكترون�ةالإطار العام ل :الفرع الأول
إلى الح�اة  الانترنتوش�%ة ، ومات�ةمفهوم الح%ومة الإلكترون�ة من أبرز المفاه�م التي أدخلتها الثورة المعل نَّ إ  

  .للأفراد الیوم�ة 
  : تعر#ف الح<ومة الإلكترون�ة: أولا 

�اعت�ارهم و - تطبیC لمفهوم الح%ومة الإلكترون�ة في علاقتها مع المواطنین  والمؤسسات :" على أنها تعرّف 
قة �المدار1ن كتروني  للخدمة المتعلِّ وهو میدان الأداء الإل –من قبل الإدارة العموم�ة )   Administered(مدارون 

قة �الإدارة الإلكترون�ة على الخM مع إم%ان�ة حصولهم على %ل المعاملات المتعلِّ  -)مواطنین ومؤسسات (
)Online("1.   

ستخدام المؤسسات الح%وم�ة لتكنولوج�ا  المعلومات إعمل�ة :" هاح%ومة الإلكترون�ة على أنَّ الالبنك الدولي  عرَّف�
ومختلف المؤسسات ، وتحو1ل العلاقات مع المواطنین ورجال الأعمال، ي لدیها القدرة على تغییرالتِّ 

وتخف�ض النفقات وز1ادة قناعة المواطنین ، ا من الشفاف�ة وتعظ�م العائد %%لي بدورها توفر مز1دً الح%وم�ة،التِّ 
  .2"الح%وم�ة في ح�اته بدور المؤسسة

                                                           
1 Christine AIDONIDIS et autres,E-administration :( enjeux et facteurs clés de succés), République et 
canton de Genève, Genéve, 23/04/2007,p :03. 

، التقر1ر الح<ومة الإلكترون�ة في الوطن العرYي ،المؤسسة العر�Yة للتنم�ة الإدار#ةالتو1جیر; محمد إبراه�م،عبد الهاد; ز1ن محمد،  2
  . 10.،2005،السنو;،القاهرة
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ي تختص �الخدمات التِّ  راضي أنتجته الإدارة الإلكترون�ة %أحد تطب�قات العمل�ة لها،سم افتإ:" ها �أنَّ  وتعرّف أ�ضًا
تكنولوج�ا  ستخداماوذلك عن طرC1  مها الوزارات المختلفة والجهات الح%وم�ة الأخرY للمواطن،ي تقدِّ التِّ 
  .1"نحو المحمول تصالالاوأسالیب  الانترنتوش�%ة  ،معلومات ممثلة في ش�%ة المعلوماتال

الح%ومة الإلكترون�ة وفقا للتصور الشامل یتعین أن تكون وسیلة  إن:  ات الح<ومة الإلكترون�ةدور و میز : ثان�ا 
تساهم في بناء مجتمع  جتماع�ةاوتكون وسیلة خدمة  ،اقتصاد�ةوتساهم في حل مش%لات ، بناء اقتصاد قو; 

وال�Mء والتقادم ، جت�از %ل مظاهر التأخیرإاء با وسیلة أدل وهي أ�ضً قووسیلة تفاعل �أداء أعلى و%لفة أ قو;،
م%ان�ات التحلیل والمراجعة إ%ما تعتبر أحسن وسیلة لرقا�ة لما تتمتع �ه النظم التقن�ة من  في الجهاز الح%ومي،

وغیر ذلك  نظر إلیها من هذه الأ�عاد حققت غرضها، فإذا الموقع، علىي تتم و�ش%ل مؤتمت للأنشطة التِّ ، آل�ا
  .وضمن رؤ�ة واضحة، ن لم یخطM لبنائها �الش%ل المناسبإون وسیلة إعاقة ر5ما تك

   2 :الح%ومة الإلكترون�ة تسعى لتحقیC الأغراض التال�ةف
 ؛تحقیC فعال�ة الأداء الح%ومي .1
 ؛تسهیل نظام الدفع الإلكتروني .2
3. M؛تقد�م الخدمة الح%وم�ة على الخ 
 ؛حت�اجات التقن�ة في بیئتي الإتصال والحوس�ةو�ق�ة الإوالتشفیر ، تطو1ر بنى تحت�ة عامة في حقل التقن�ة .4
5. Mالنماذج الرقم�ة وإتاحة تعبئتها على الخ C؛تطبی 
6. M؛نقل التدابیر الح%وم�ة على الخ 
 .تقد�م موضع واحد للمعلومات الح%وم�ة .7

یتم من  وذلك ولتحقیC الأغراض سا�قة الذ%ر یجب اعتماد استراتیج�ة واضحة لبناء الح%ومة الإلكترون�ة،  
لتجنب نقل عیوب الواقع إلى البیئة  العمل الرقمي، إلىخلال تشخ�ص الواقع  ودراسته قبل نقل العمل الواقعي 

  .الإلكترون�ة
ه الح%ومة الإلكترون�ة أر5عة قطاعات رئ�س�ة هي تتوجَّ   : ن�ة التحت�ة للح<ومة الإلكترون�ةالب: ثالثا

في  العاملین(  العاملین) والمؤسسات العامة، الوزارات المختلفة( ةوقطاع الأعمال الخاصة والح%وم�،المواطنون 
�حیث تصنف هذه الأخیرة وفC القطاعات  ر عن هذه القطاعات �قواعد ب�انات،�عبِّ  ،توحید المصطلح )الح%ومة

   3: یلي المذ%ورة %ما
  
  

                                                           

دور الح<ومة الإلكترون�ة في ت�س�X الإجراءات الإدار#ة <ما یراها موظفوا <ل�ة العلوم التطب�ق�ة في سلطنة سعود بن سلمان بن مطر النبهاني،  1
  . 120،ص 2011، سلطنة عمان، سبتمبر )127(العدد  ،دور1ة الإدار;، معهد الإدارة العامة مسقM،عمان

  .223ص،2011الأردن،، دار صفاء للنشر والتوز1ع،عمان، المعرفة والإدارة الإلكترون�ة وتطب�قاتها المعاصرةمود الواد;،محمود حسین الواد;، و�لال مح 2
  .  150-149 ص ص ، مرجع ساب; ثائر خالد عبد الحمید،فواز القرعان، 3
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 :)G2C(ن نات الخدمات الح<وم�ة إلى المواطقاعدة ب�ا .1
والتحدث �ش%ل متواصل مع المواطنین في إطار تقد�م ، ات الح%وم�ة الإستماعتت�ح هذه الخدمة للمؤسس  

  .خدمات تفاعل�ة �ما �عزز ثقة المواطنین �الدولة والد�مقراط�ة و%فاءة الجهاز الح%ومي
 :)G2B(قاعدة ب�انات الخدمات الح<وم�ة إلى شر<ات الأعمال الخاصة  .2
ل تكامل جهاز الح%ومي والقطاع الخاص �ما �مثِّ تسمح هذه الخدمة �التفاعل الإلكتروني بین ال  

مما �ساعد مؤسسات  ،س�طرة على السوق ومتا�عته وانجاز ومراق�ة المعاملات التجار1ةالو ، الإقتصاد;
و1ؤد; إلى توفر مبدأ تكامل المعلومات الإقتصاد�ة على مستوY ، ةالقطاع الخاص لتكون أكثر فعال�َّ 

ومؤسسات القطاع الخاص إلى الإهتمام بنقاt الضعف في النشاt  و�ساعد في توج�ه الح%ومات،الدول
 .وتفعیل الجهود لتصو1بها، الإقتصاد;

 :)G2G(قاعدة ب�انات الخدمات الح<وم�ة إلى الح<ومة  .3
ودوائر الح%م المحلي وإدارات المناطC ، تمثل تلك العلاقة بین الجهات الح%وم�ة المختلفة مثل الوزارات  

العاملة في الخارج %القنصل�ات والسفارات وذلك لز1ادة %فاءة هذه الجهات في عمل�ة تقد�م  والدوائر الح%وم�ة
 .الخدمات المختلفة

 ): G2E(العاملینقاعدة ب�انات الخدمات الح<وم�ة إلى  .4
تشج�ع على تحر; الم الإلكتروني و وتت�ح لهم فرصة التعلُّ ، تمثل العلاقة بین الح%ومة والعاملین فیها  

ح ذلكوالشفاف�ة والمشار%ة والتدر1بالمعرفة    :، والش%ل التالي یوضِّ
  العلاقات التفاعل�ة بین الم<ونات المختلفة لقطاعات الح<ومة الإلكترون�ة :)9(رقم الش<ل

  
  
  
  
  
  
  

  
ة دور1 ،تحد�ات الح<ومة الإلكترون�ة في الدول النام�ة فواز القرعان، ثائر خالد عبد الحمید،: المصدر
   .154،ص  2011 رسبتمب ،، مسقM،سلطنة عمان)127(،معهد الإدارة العامة، ،العدد ةالإدار1

 ح%ومة

 مؤسسات خاصة مواطن

 ح%ومة

المشاركة في 
 الحكومة الإلكترونیة

G2B 

الضرائب 
 التشریعة

G2G 

المشاركة باتخاذ 
 القرار

G2G 



 رونية  ــــار المفـاهيمي للإدارة الإلكتــــــــالإط   ل الأول                             ــــــــــــــــصـــفـــال

 

 

46 
 

لة في ش%ل طار الح%ومة الإلكترون�ة تكون ممثَّ إمة في ح �أن الخدمات المقدَّ من خلال الش%ل السابC یتضِّ    
دورها تفرز العلاقة التفاعل�ة  مابین القطاع ي بالتِّ  ل البن�ة التحت�ة لمبدأ الح%ومة الإلكترون�ة،علاقات داخل�ة تمثِّ 

  .و في  هذا الاطار تسمى هذه العلاقة �المجتمع الإلكتروني العام والخاص والمجتمع المدني،
   .دواعي  ومتطل�ات تطبی; الح<ومة الإلكترون�ة: را�عا 

  :دواعي تطبی; الح<ومة الإلكترون�ة  .1
  :�1ة %ما یلي �م%ن تصنیف دواعي التحول للح%ومة الإلكترون

أدت الثورة التكنولوج�ة إلى إظهار مزا�ا  نسب�ة عدیدة لتطب�قاتها العلم�ة في  : تسارع التقدم التكنولوجي 1.1
العامة والخاصة (ي  توفرها المؤسسات مختلف مجالات الح�اة الإنسان�ة �ما في ذلك نوع�ة الخدمات  والسلع التِّ 

زة للأفراد والح%ومات ومنظمات الأعمال لتحسین الأداء ثروة فرصة متمیِّ ل هذه الوتمثِّ  .للمجتمع) على السواء
 .ونوعیته

هات العالم�ة المتزایدة نحو الانفتاح والترا�M ساهمت التوجُّ : لمة وترا�X المجتمعات الإنسان�ة هات العو توجُّ  1.2
ي بدورها تشمل مجموعة من والتِّ ، ةعرف �ظاهرة العولموالتكامل بین المجتمعات الإنسان�ة المختلفة في نشوء ما �ُ 

م الثورة التكنولوج�ة أدوات لذلك تقدِّ  بیئ�ة متكاملة،القانون�ة و الالأ�عاد الس�اس�ة والاقتصاد�ة والاجتماع�ة والإدار1ة و 
�حیث یتم الرM5  معرف�ة وتقن�ة  لخدمة متطل�ات العولمة وتحقیC أهدافها وترجمتها إلى واقع عملي ملموس،

و�شمل هذا الرM5 مجالات المعلومات�ة  وأدوات رقم�ة أخرY،، الانترنتبین المجتمعات من خلال ش�%ة ال الفعَّ 
  .والخدمات والعلاقات �%افة جوانبها الاقتصاد�ة والإدار1ة والعلم�ة والتقن�ة

ي عات التِّ التغیرات الحدیثة للمجتم إنَّ  : لات الد�مقراط�ة وما رافقها من متغیرات وتوقعات شعب�ةالتحوّ  1.3
وقد رافC هذه  .ارات جذر1ة في البناء المجتمعي عمومً أحدثت تغیُّ  الخ،...الانفتاح والحر1ة والمشار%ةلى ع تحثُّ 

جتماع�ة  �ما في ذلك نشوء رؤY جدیدة  للقطاع العام �%افة عات الإالتغیرات ارتفاع في المستوY الوعي والتوقُّ 
رورة تحسین مستوY الأداء الكلي للقطاع العام تمثل الح%ومة الإلكترون�ة مة هذه الآراء ضو�أتي في مقدِّ  أ�عاده،

  . رتقاء �الأداء في القطاع العامزة للإفرصة متمیِّ 
انتشار وتطبیC مفهوم وأسالیب الح%ومة الإلكترون�ة   إن : الاستجا�ة والتكیف مع متطل�ات البیئة المح�طة1.4 

ف والتخلُّ ،ا لاحتمالات العزلةر تجن�ً حاق بر%ب التطوُّ %ل دولة اللَّ على  موالمجتمعات �حتِّ  المؤسساتفي %ثیر من 
ة على معاییر السهولة والفعال�َّ  والتنافس في تقد�م الخدمات والسلع بناءً ، عن مواك�ة عصر السرعة والمعلومات�ة

  .والكم�ة الملائمة، ةوالكفاءة والنوع�َّ 

                                                           

 ص ،مرجع سابC،2002، طلاع�ة للقطاع العام في دولة قطردراسة است: الح<ومة الإلكترون�ة ومستقبل الإدارة العامة نائل عبد الحافu العواملة ،  1
.151 .  
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ثیر من ال�احثین في هذا المجال إلى أن هناك جملة من �شیر %:  متطل�ات تطبی; الح<ومة الإلكترون�ة .2
غیر الي �عتمد علیها  تطبیC الح%ومة الإلكترون�ة في مختلف المؤسسات الرسم�ة  و �ات الأساس�ة التِّ المتطلَّ 

 1: یلي وتحدیدها ف�ما هانت ال�احثة من استخلاصم%َّ  رسم�ة،
 ؛خطM الهاتف�ة والأكشاك ت،تصالاالامثل خطوt  تصالات،توافر البن�ة التحت�ة للإ - 
 ؛تصالات واسعةإرM5 مؤسسات الدولة المختلفة �ش�%ة  - 
 ؛وأهم�ة التعاون ف�ما بینها - والقطاع الخاص .المواطن والح%ومة –ي عناصرها وجود البیئة الإلكترون�ة التِّ  - 
 ؛لكترون�ةزمة لتنظ�م عمل�ة التعامل وفC نمM الح%ومة الإسن القوانین والتشر1عات الرسم�ة اللاَّ  - 
 ؛ومع معط�ات الح%ومة، ةتوع�ة المجتمع �الثقافة الإلكترون�ة المتناس�ة مع الأهداف المستجدَّ  - 
 ؛توافر أساس�ات المعرفة في الكوادر ال�شر1ة العاملة في مجال تقن�ة المعلومات - 
ظ�فها التوظیف والعمل على تو ، تطو1ر نظم التعل�م والتدر1ب والتأهیل لمواك�ة التحولات التقن�ة المختلفة - 

  .الأفرادالأمثل في خدمة 
وإعادة تنظ�م الإجراءات العلم�ة والمنهج�ة للعمل ، تأمین سر1ة المعلومات في الح%ومة الإلكترون�ة - 

 ؛الح%ومي
مه الح%ومة الإلكترون�ة بهدف تعر1فهم �ما تقدِّ  تفعیل الدور الإعلامي في توع�ة المواطنین والتواصل معهم، - 

 .ة وراق�ةر خدمات متطوِّ من 
 2 :أهداف الح%ومة الإلكترون�ة ف�ما س�أتي تتجلَّى :أهداف الح<ومة الإلكترون�ة : خامسا 

1. Cأهـداف تحقی Cتحسـین خـلال مـن الاتصـالات وتقن�ـة المعلومـات ثـورة مـع تتفـ  Yلتفـاد; الخـدمات أداء مسـتو 
  ؛التقلید�ة �الطر1قة الخدمة تأد�ة عند تحدث قد يالتِّ  الیدو�ة الأخطاء

 وز1ادة منه، تعمل الذ; المح�M تغییر على تعمل حیث، الإلكترون�ة الح�اة مجالات ززتع .2
 ؛الح%وم�ة الخدمات لتقد�م جدیدة قنوات وفتح بتكار،والإ الإبداع م�ادرات .3
 خدمات تقد�م في ، والمساهمةالعام القطاع و%فاءة إنتاج�ة ورفع الخدمات، تقد�م مستوY  تحسین .4
 ؛مالالأع وقطاع للأفراد أفضل .5
 الوقت في عال�ة بدقة ستثماراتالإ عن المطلو�ة المعلومات وتوفیر الاستثمار عائدات ز1ادة .6
 ؛المناسب .7
 إلـى إضـافة ا،إلكترونً�ـ الخـدمات لتقـد�م اللازمـة والتكنولوج�ـة التحت�ـة البن�ـة وتـوفیر والإنجـاز المهـارات تطو1ر .8

 .المعلومات وحما�ة أمن مستوY  تحسین

  
                                                           

1 Christine AIDONIDIS et autres,Opcit ,p 22 . 
2 Monynihan ,D,P,  Building Secure Election (E-vting Security and system Theory),Public 
Administration Review, American Society for Public Administration,septembre,USA,p516.  
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 1 :تتجلَّى في Y ر هناك أهداف أخ%ما 
 ؛ةالعمل �أكثر فعال�َّ �تسمح الح%ومة الإلكترون�ة  .1
 ؛تعمل الح%ومة الإلكترون�ة على تحسین جودة الخدمات .2
 ؛تساعد الح%ومة الإلكترون�ة على بناء الثقة بین المواطن والإدارة .3
 ؛تعتبر الح%ومة الإلكترون�ة أداة إصلاح للفساد الإدار;  .4
 ؛اطنین والمؤسساتوضع التكنولوج�ا في خدمة المو  .5
  ؛الح%ومة الإلكترون�ة من الفجوة الرقم�ة تحدُّ  .6

  .لأعمال الإلكترون�ةالإطار العام ل: الفرع الثاني
  مفهوم الأعمال الإلكترون�ة : أولا 
�ستخدم مصطلح الأعمال الإلكترون�ة في الإشارة إلى أ; نشاt أو عمل�ة مؤسس�ة تنفذ وتدار بواسطة ش�%ة     

حیث درج ال�احثون في مجال نظم المعلومات على استخدام  ،الانترنتصلة �ش�%ة تلك المتَ خاصة  حاسوب،و
  .الانترنتهذا المصطلح للتدلیل على أنشطة إیجاد الق�مة المم%نة بواسطة تكنولوج�ا 

 :تعر#ف الأعمال الإلكترون�ة  .1
نفیذها ومتا�عتها المؤسسات الإدار1ة ي تقوم بت%افة الإجراءات التِّ : " هاالأعمال الإلكترون�ة على أنَّ تعرَّف 

  .2"عتماد الكامل على الوسائل الإلكترون�ة كاد�م�ة وغیرها من المؤسسات �الإوالتجار1ة والصناع�ة والأ
وتشمل %افة العلاقات بین ، توظیف التقن�ة في الأداء والإنتاج وتقد�م الخدمة: " هاا على أنَّ أ�ضً  %ما تعرّف

   .3"وهیئات ح%وم�ة معا  هیئات مشرفة أو ح%وم�ة، سطاء،أو شر%اء فرعیین،و  أو ،مؤسسات أطراف الأعمال،
أتمتة أو استخدام وسائل تكنولوج�ا في الحصول أو شراء المواد الأول�ة وخدمات : " هاعلى أنَّ  %ما تعرَّف أ�ضًا

  . E-commerce   "4و  E-marketing  تحصیل الدیون فهي تشملوإعداد  قوائم الدفع و  الب�ع،
�علاقة ال�ائع أو  لسائر الأنشطة الإدار1ة والإنتاج�ة والمال�ة والخدم�ة،و امتداد:" ها أنَّ � وتعرّف Mفق Cلا تتعل

، %ما تمتد إلى أنماt أداء العمل إذ تمتد علاقة المؤسسة بو%لائها وموظفیها وعملائها،؛ المورد �المستهلك
  . 5"وتقی�مه والرقا�ة عل�ه
وتسهیل ، لممارسة عمل�ات الأعمال والتجارة الإلكترون�ة الانترنتستخدام ش�%ة إ" :  فهي إذن ع�ارة عن

 .  6"أ; مع العملاء والموردین وأصحاب المصلحة ؛ تصال التنظ�مي والتواصل داخل وخارج  المؤسسةالإ

                                                           
1 Christine AIDONIDIS et autres,Opcit ,p 6-16. 

  . 216، ص 2010عمان، الأردن، ،،دار وائل للنشر والتوزیع الحكومة الإلكترونیة والإدارة المعاصرةمحمود القدوة ،  2
  . 217 – 216المرجع نفسھ ،ص ص   3

4 Smith ,PR and Dave chaffy,E-marketing Excellence,the heart of  E-business, MPG BOOK S.Lted , 
London,2002,pp10-12. 

  . 125،ص 2007،ایتراك للط�اعة والنشر والتوز1ع ،القاهرة،تكنولوج�ا المعلومات  ودورها في التسو#; التقلیدQ والإلكترونيعبد الله فرغلي على موسى،  5
6 Colin Combe,Introduction to E-business management and stratégie, First Édition,Elsevier Ltd,Oxford, 
2006 ,P1.  
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ح یمن خلال التعار1ف السا�قة  من إیجاد الموردین  نْ %ِ مَ ي تٌ الأنشطة التِّ  ن %لُّ الأعمال الإلكترون�ة تتضمَّ  �أنَّ تضِّ
تقد�م المعلومات والخدمات وتنفیذ جملة من الأنشطة  الخارج�ة �ش%ل سر1ع وم�اشر مستخدمة في و  عین،والموزِّ 

و%ذا تشارك المعارف بین %ل من لهم علاقة  ذلك الاكسترانات ومن جهة أخرY تؤثر الأعمال في إدارة المعرفة ،
إلى قواعد  و الاكسترانات وصولاً  الانترنتوذلك �استعمال ش�%تي  سهم،الأ وحملةالعاملین %بهذه الأعمال 

نسجام لمجموعة من العمل�ات والنظم الرقم�ة تسمح للمؤسسة أن إالب�انات والمعلومات في أ; وقت لذا تمثل 
 راتیج�ة مع %لُّ ستستجا�ة الإعلى التجاوب معها وتنظ�مها ثم الإوالعمل  تدیر علاقاتها البیئة والداخل�ة والخارج�ة،

  .1رات البیئ�ة في الوقت المناسبالمتغیِّ 
ها مم%نة ومدعومة ي یتناولها هذا ال�حث �الدراسة والتحلیل تتصف �أنَّ ن أنشطة الأعمال الإلكترون�ة التِّ إو5ذلك ف

�  .والتقن�ات المرت�طة بها الانترنت
ي ــــــــــــــمثل البر1د الإلكترون الانترنتي مدعوم بتطب�قات ــــــــــــال الإلكترون�ة هنا تشیر إلى أ; نشاt مؤسســـفالأعم  
)E-mail(  ة  نترانتالاوتقن�ة ، الانترنتوصفحات%�  .الانترنتوغیرها من التطب�قات التي تعمل من خلال ش

  .لهاالإطار العام  ة من خلالالأعمال الإلكترون� والش%ل التالي یوضّح 
  الإطار العام للأعمال الإلكترون�ة) 10(ش<ل رقم ال                            

  

  

  

  

  

  

 

،معهد الإدارة الإلكترون�ة العامة للط�اعة الإدارة الإلكترون�ة وآفاق تطب�قاتها العر�Yة، سعد غالب �اسین: المصدر
  .136ص ،2005،المملكة العر�5ة السعود�ة ،الر1اض،روالنش

ي مال الإلكترون�ة تعتمد على التطب�قات التكنولوج�ة لأنشطة الأعمال التِّ �أن الأعأعلاه یتضح من الش%ل    
 تعرّفي والتِّ ، من خلال اعتماد أحد أنواع نماذج الأعمال الإلكترون�ة الكترون�ً إتت�ح للمؤسسة تنفیذ خدماتها 

                                                           

  . 15،ص2006الأردن، ،دار المناهج للنشر والتوز1ع،عمان،الأعمال الإلكترون�ةسعد غالب �اسین ،�شیر العلاق،  1

   استراتیج�ة الأعمال
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 إدارة المعلومات

 

 

 

عملاءال  

 

 

 

 الموردین

  استراتیج�ة الأعمال الإلكترون�ة

  

  

  

  ادارة المعرفة

 

إدارة علاقة 
 العملاء

 إدارة سلسلة
 التور1د

عمل�ات الإدارة 
وتخط�M موارد 
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تحقیC الأر5اح و ، وهي مصدر الفوائد للعملاء نتاج والخدمات والمعلومات،ع�ارة عن مؤسسات الإ:" ها�أنَّ 
   1."للموردین

  :2ه �سمح للمؤسسة بـ یتم اعتماد أحد نماذج الأعمال لأنَّ  و
 ؛ةتحلیل البیئة �أكثر فعال�َّ  - 
 ؛رفع حواجز لدخول المنافسین - 
 ؛ات السوق �م%انإستغلال إ - 
 ؛خلC الق�مة المضافة وتحقیC الأر5اح - 

  .ص أنواع نماذج الأعمال الإلكترون�ةیلخِ  التاليجدول ال و
  الإطار العام لنماذج  الأعمال الإلكترون�ة :)4(جدول رقم ال

  مستهلك  أعمال  ح<ومة  

 G2G  ح<ومة

  )تنسی;(

B2G  

  )معلومات( 

C2G  

  )معلومات( 

  B2G  أعمال

  )المشتر#ات(

B2B  

  ) الأعمال الإلكترون�ة(

B2C  

  )التجارة الإلكترون�ة(

  G2C  مستهلك

  )الالتزام الضر#بي( 

C2B  

  )مقارنة السعر(

C2C  

AUCTION 

Source : Colin Combe,Introduction to E-business management and stratégie,First 

Edition ,Elsevier Ltd , Oxford, 2006 ,p67.  

 .والتسو#; الإلكتروني الأعمال الإلكترون�ة والتجارة الإلكترون�ة .2
  .ةالإلكترون�ة والتجارة الإلكترون�الفرق بین الأعمال  2.1 

 وخاصة أنَّ  جال الأعمال الإلكترون�ة واسع وشدید التعقید �حیث یختلف مفهومها من �احث إلى آخر،إن م  
یلي نلخص  وف�ما العلاقة بینها و5ین مصطلح التجارة الإلكترون�ة لا تزال مثار الجدل بین الكثیر من ال�احثین،

   :في الجدول  التالي  ینت�این وجهات النظر حول مفهوم
  

                                                           
1 Colin Combe, Op.cit,p66 
2 Ibid ,p66 
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  وجهات نظر حول العلاقة بین مفهوم الأعمال الإلكترون�ة والتجارة الإلكترون�ة:  )5(جدول رقم

  طب�عة العلاقة  ش<ل  العلاقة

یختلف مفهوم التجارة الإلكترون�ة ولكنه یتداخل    
  .مع مفهوم الأعمال الإلكترون�ة

ر مفهوم الأعمال مفهوم التجارة الإلكترون�ة �غیِّ   
  .الإلكترون�ة

ا من فرع�ً  التجارة الإلكترون�ة �عتبر جزءً مفهوم   
  .مفهوم الأعمال الإلكترون�ة

 : من إعداد ال�احثة �الاعتماد على  :المصدر 
Chaffey ,Dave ,E-commerce and  E-business management ,Forth Edition,Pearson Education 

Limited,Oxford ,2009 ,P12 . 
ا وحداثة  حول العلاقة بین مفهوم الأعمال وجهة النظر الثالثة هي أكثر شیوعً الجدول أعلاه أنّ ضح من یتَّ    

مفهوم التجارة الإلكترون�ة ینحصر نطاقه في عمل�ات الم�ادلة عبر ف الإلكترون�ة ومفهوم التجارة الإلكترون�ة،
  .ستهدفالقطاع المُ  تتم وفC أش%ال عدیدة حسب طب�عة الجهة أو التيِّ  الانترنت

�الرغم من أنّ ، ا وأشمل من التجارة الإلكترون�ةمفهوم الأعمال الإلكترون�ة أوسع نطاقً  أنّ  نستنتج وعل�ه     
في التجارة الإلكترون�ة �الإضافة "  :لذا فإن  الأعمال الإلكترون�ة  تتمثل الاثنین �عملان في البیئة الإلكترون�ة،

  .1"إدارة الموارد ال�شر1ة إدارة المعرفة، مو1ل،الت دارة المخزون،إ الإنتاج،(للعمل�ات الداخل�ة للمؤسسة
�علاقة ال�ائع أو المورد �المستهلكولا تتعلَّ ، سائر الأنشطة الإدار1ة: " شمل�مفهوم الأعمال الإلكترون�ة ف Mفق C ؛

  .2" �ه%ما تمتد إلى أنماt أداء العمل وتقی�مه والرقا�ة عل عملائها،و �عاملیها و لاقة المؤسسة بو%لائها إذ تمتد ع
إدارة سلسلة التور1د  ": حیث تحتو; علىالأعمال الإلكترون�ة أوسع �%ثیر من التجارة الإلكترون�ة  ف

  3. "،تخط�M موارد المشروع الإلكترون�ة عمیلالإلكترون�ة،إدارة علاقة ال
  
  
  

                                                           

  . 125،ص مرجع ساب;عبد الله فرغلي ،،علي موسى ،  1
  .125صالمرجع نفسه ،   2
  . 233ص ،2013،دار البدا�ة للبدا�ة للنشر والتوز1ع،، عمان،الأردن،مقدمة في الاقتصاد الرقميجعفر حسن جاسم ،  3

EB          EC 

EB=EC 

EB 

EC 
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 :  الفرق بین  التجارة الإلكترون�ة والتسو#; الإلكتروني 2.2
قلب الأعمال الالكترون�ة والتجارة الالكترون�ة ، ومفهومه هو إعطاء أو إضافة الق�مة التسوC1 الالكتروني  �عدُّ   

ات وتوس�ع قنوات التوز1ع، وتقو�ة المب�عات وخدمات ما �عد الب�ع عندما یتم الاتصال مع إلى المنتجَ 
دام الخM المفتوح لذا �شمل التسوC1 الالكتروني التعامل �استخ ،وتحق�قها �ش%ل أفضل، وفهم حاجاتهم،عملاءال
البر1د الإلكتروني والتفاعل عبر وسائل الإعلان من خلال التلفز1ون واستخدام ، لكترون�ةمواقع الإالو5واسطة ،
"Email" الحوار مع الإل، فهي أدوات والهاتف النقال� . 1عملاءكترون�ة تسمح 

; الذِّ و  ،2منها اسوC1 الإلكتروني �عتبر جزءً لتجارة الإلكترون�ة لأن التلض لا �م%ن تناول التسوC1 بدون التعرُّ و   
    :التالي ي تتضمنها التجارة الإلكترون�ة و�م%ن توض�ح ذلك من خلال الش%لبدوره �عتبر أهم المجالات التِّ 

  العلاقة بین الأعمال الإلكترون�ة والتجارة الإلكترون�ة والتسو#; الإلكتروني) :11(رقم  الش<ل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
Source : Hatem Elgohary ,E-marketing Alliterture ,Review froma small Business perspective 
International journal of Business and social science,vol (1)N°(1),centre for promoting Idea,USA,  

رة الإلكترون�ة والتسوC1 ضح �أن علاقة بین الأعمال الإلكترون�ة و%ل من التجایتَّ  أعلاهمن خلال الش%ل     
بهذا الترتیب المتداخل ف�ما بین هذه ء ل علاقة الكل �الجز تتمثَّ  الانترنتبر الإلكتروني والتسوC1 ع

                                                           

1 kotler  Philip et Gray Aumestrong, Principles Of Marketing , Prentice Hall ,New York 

2008.p 555. 
  . 118، ص رجع ساب;، معبد الله فرغلي ،علي موسى  2

 الأعمال الإلكترونیة

 التجارة الإلكترونیة

 التتسویق الإلكتروني

 التسویق عبر الأنترنت
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التي سنأتي �ش%ل من التفصیل  ق �ش%ل من التفصیل لكل من التجارة الإلكترون�ةالمصطلحات،لذا یجدر التطرٌّ 
سنتطرق له �شيء من التفضیل في الفصل الثالث لهذا  وC1 الإلكترونيالتسلهذه النقطة في ما س�أتي أما �النس�ة 

  .ال�حث
و تجدر الإشارة إلى أنّ هناك فواصل بین من التسوC1 الإلكتروني والتسوC1 عبر الانترنت من خلال الإشارة   

  :  1إلى النقاt التال�ة
مثل الانترنت وش�%ات الإكسترانت  تتم عمل�ات التسوC1 الالكتروني، ووظائفه عبر التقن�ات الرقم�ة %افة - 

  السلك�ة واللاسلك�ة %افة؛ الاتصالاتوالانترنت، والجهاز النقال وعبر وسائل 
ق الالكتروني  -  لا �عني التسوC1 الالكتروني، لأنَّ التسوق الالكتروني �عني الب�ع  )E-shopping(إن التسوٌّ

أبرزها، ول�س وحدها بینما �شتمل التسوC1 الالكتروني  والشراء عبر التقن�ات الرقم�ة، والتِّي تمثِّل الانترنت
 C1الخدمات، فالتسو�العمل�ات التِّي تسبC العمل�ة الإنتاج�ة %افة، أثناءها و�عد الحصول على السلع أو الانتفاع 

  عبر الانترنت هو جزء من التسوC1 الالكتروني؛
روني ، وهذا اعتقاد خاطئ فمصطلح التجارة هناك من �عتقد أنَّ التجارة الالكترون�ة هي تسوC1 الكت    

�اعت�ار أن التسوC1 هو مدخل أو مفهوم مم%ن إستخدامه  الإلكترون�ة أقرب إلى المتاجرة  C1منه إلى التسو
   .%فلسفة إرشاد�ة لوظائف ونشاطات المؤسسة %افة، ولا �قتصر على عمل�ات الب�ع والشراء %ما في حالة المتاجرة

 .لكترون�ةالتجارة الإ : ثالثا
 .تعر#ف التجارة الإلكترون�ة .1
�ع ف�ما یندرج تحت هذا و�عضها �میل إلى التوس، لكترون�ة تمیل إلى التضییCدة للتجارة الإثمة تعار1ف متعدِّ    

  : یلي ال�عض منها  وف�ما.قتصاد; من أنشطة ومعاملات وممارساتالنشاt الإ
، وتكون الانترنتأساسها ها الرسائل الالكترون�ة و مي تدعاء والب�ع التِّ عمل�ات الشر "ها لكترون�ة �أنَّ التجارة الإ فعرَّ ت

 place "من أماكن السوق  بدلاً " space  market" مجال السوق " e-markats "الأسواق الالكترون�ة 

market" ًائعون أسواق�  . Online "2 "وخدماتهم على الخM المفتوح ، لكترون�ة لتقد�م منتجاتهمإا ،و�ستخدم ال
مستهلكین والموردین عبر قنوات صال مع التوالإ، الانترنتعمال على انجاز الأ"  :ها�أنَّ  أ�ضًا فعرَّ ت%ما 

ا ف، وعمومً و�عتمد عل�ه وغیر م%لَّ ، ه سر1عولأنّ ، و�ستخدم لعدة أغراض، ، وهو أحد المبتكرات الحدیثةالانترنت
  .3"�م%ن الوصول إل�ه من قبل شر%ات الأعمال والأفراد

ن عملها الق�ام �عدد من الوظائف في عمل�ات لكترون�ة أن یتضمَّ ي ستمارس التجارة الإ1جب على المؤسسة التِّ و   
   4:الت�ادل التجار; من أهمها

                                                           

  . 34، ص 2007، ، دار ال�ازور; العلم�ة لنشر والتوز1ع ، عمان، الأردن، الأسس العلم�ة للتسو#; الحدیثالطائي حمید وآخرون،   1
2 kotLer , Philip et Gray Aumestrong, Opcit, p 555. 
3 Loshin pete et johnvacca , ELECTRONIC COMMERCE, Charles River Media Inc , New York, 2004, P 
9-10. 

  .126،ص  مرجع ساب;عبد الله فرغلي، علي موسى،   4
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 ؛توفیر معلومات - 
 -  C1؛)لكترونيإتقلید; أو (التسو 
 ؛المفاوضات وعقد الصفقات - 
 ؛إعطاء أوامر الب�ع والشراء - 
 ؛الت�ادل التجار;  - 
 ؛والتراخ�صمت�ازات منح الإ - 
 .الحسا�ات وتسو�ة المدفوعات والنقود الالكترون�ة - 

 .أنواع التجارة الإلكترون�ة .2
لكترون�ة اختلفت أنواع التجارة الالكترون�ة، و�م%ن التمییز ي تناولت مفهوم التجارة الإا لاختلاف التعار1ف التِّ نظرً 

  1:ا لمع�ار1ن هماوفقً  بین أنواع التجارة الالكترون�ة
 ؛لكترون�ة المختلفةدام الوسائM الإستخإدرجة  - 
 ؛ي تقوم �التجارة الالكترون�ةالأطراف التِّ  - 
  :لكترون�ةستخدام الوسائX الإ إأنواع التجارة الالكترون�ة حسب درجة  2.1
  :لكترون�ة إلىا لهذا المع�ار تنقسم التجارة الإووفقً 

لكتروني من خلال إجارة التقلید�ة إلى ش%ل �قوم هذا النوع بترجمة أنشطة الت: تجارة الكترون�ة مرئ�ة  2.1.1
وسداد ق�مة المشتر1ات ، ، وفي ظل هذا النوع یتم تقد�م طلب الشراءالانترنتاتها على إتمام �عض عمل�

أثاث "كترون�ة على أن یتم تسل�م المنتوج عن طرC1 البر1د �أ; وسیلة أخرY من وسائل النقل التقلید�ة، مثلا الإ
أو الخدمة دون  عالسل ى�حیث تصل أو یتم الحصول عل .الخ....، خدمة الس�احةوبالحاسنات م%وِّ " م%تب

-Off( )خارج الخM(لكتروني أ; خارج خM الاتصال الإ،لكترون�ةنت أو غیرها من الوسائM الإ1نتر استخدام الأ
line(،  ًعض السلع الماد�ة لا �م%ن ترمیزها رقم��لسر1ع أو النقل ا لذا فهي ترسل �البر1د او1رجع ذلك إلى أن 

  .العاد;
�حیث یتم إتمام  الانترنتي تشغل بواسطة وهي تشمل الأنظمة التجار1ة التِّ : تجارة الكترون�ة �حتة. 2.1.2

لكتروني، �معنى على ، عن طرC1 الوس�M الإ)سلف ، خدمة(إجراءات طلب الشراء ودفع الثمن وتسل�م المنتوج 
ي أ; التِّ ؛ اي �م%ن ترمیزها رقم�ً على �عض السلع والخدمات التِّ  هذا ینطبCأنّ إلى  خM م�اشرة ، وهنا نشیر

وثائC مثل %الوالصور ، )إلخ...مجالات، ترجمات، الكتب، %النصوص المثل  1لها إلى صورة رقم�ةم%ن تحو �ُ 
  .هذه السلع والخدمات �م%ن تقد�مها ونقلها بین ال�ائع والمشتر; في لحظات

  
  

                                                           

  .124-121صص مرجع ساب;،عبد الله فرغلي علي موسى،  1
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  :ي تقوم �التجارة الالكترون�ةة حسب الأطراف التِّ أنواع التجارة الالكترون�.2.2
ونوع�ة التعاملات المؤسسات في ظل هذا المع�ار �م%ن تقس�م التجارة الالكترون�ة حسب طب�عة العلاقات بین  

 1 :بینهم إلى
عبر  المؤسساتلكترون�ة التي تتم بین إهي تجارة :)B2B(منظمات أعمال إلى منظمات أعمال  2.2.1 .
  .لكترون�ة هي هذا النوع في وقتنا الحاضرمن التجارة الإ % 85الحاسوب و الش�%ات

بین ي تشمل التعاملات لكترون�ة التِّ هي التجارة الإ:  )B2C(منظمات الأعمال إلى المستهلك ..2.2.2
  .الانترنتقین عبر جات للمتسوِّ والأفراد من حیث توفیر الخدمات والمنتَ  مؤسساتال

حیث  )B2B( نموذج جزئي من :()"B2B2C"ل إلى منظمات الأعمال إلى المستهلكمنظمات الأعما. .2.32
  .جاتها دون الحاجة لإضافة رسوم هذه الخدمةفیها وعرض منتَ ها وموظَّ عملائتقد�م خدماتها ل لمؤسسات%ن ل�م

مح للأفراد ي تسلكترون�ة التِّ هي نوع من أنواع التجارة الإ: )C2B(المستهلك إلى منظمات الأعمال إلى  .2.42
 المؤسساتأو  مؤسسات الأعمالي �حتاجونها من بب�ع السلع أو الحصول على الخدمات التِّ  الانترنتعبر 

  . لطل�اتهم موردن لت�حث لهم ع المؤسساتستخدام هذه إ�صورة م�اشرة أو 
ارات أو ب�ع یتم التعامل بین المستهلكین �صورة م�اشرة ، مثل ب�ع الس�:  "C2C"المستهلك إلى المستهلك  2

    .والبرمج�ات، القطع الثمینة النادرة عبر ش�%ات الحاسوب أو ت�ادل الملفات
هذه التطب�قات تسمح لمستخدم الحاسوب �المشار%ة في الحصول على : التطب�قات المشار<ة .2.62

  .الانترنتها م�اشرة مع استخدام آخر على وإجراء العمل�ات علی، المعلومات
أنشطة وتطب�قات التجارة الالكترون�ة �م%ن تنفیذها بواسطة الأجهزة :لهاتف المحمول التجارة عبر ا .2.72

وظهر حدیثا خدمة تحدید ، الهاتف المحمول حیث �م%ن للمستخدم إجراء عمل�اته عبر هذا الجهاز: السلك�ة مثل
على تحدید موقع ر القدرة ي توفِّ التِّ ) M-commerce(ضمن تطب�قات  وتعدُّ . الموقع عبر الهاتف المحمول

 . المستخدم بواسطة الهاتف المحمول
ن هذا النوع من التجارة الإلكترون�ة الأنشطة یتضمَّ : الواحدة المؤسسةالتجارة الإلكترون�ة ضمن  2.2.8

و�م%ن أن  ،المؤسسةجات والخدمات والمعلومات بین فروع ي تشمل ت�ادل المنتَ التِّ  المؤسسةوالعمل�ات الداخل�ة في 
  .المؤسسةه الأنشطة عمل�ات التدر1ب لموظفي تشمل هذ
التجارة الإلكترون�ة ضمن  عت�ار هذا النوع جزء منإ �م%ن :  )B2E( العاملینإلى  المؤسسةجارة  2.2.9
  .فقM عاملیهالبتوفیر الخدمات والمعلومات  المؤسسةحیث تقوم ، الواحدة المؤسسة
والتعاون معا عبر ، اص أو مجموعات الاتصال�م%ن لمجموعة من الأشخ : التجارة التحالف�ة 2.2.10

   .ج جدید أو لإجراء عمل�ات تنظ�م�ة م�اشرةالش�%ات الحاسوب لأغراض مختلفة %تصم�م منتَ 
  

                                                           

  . 30-26، ص ص 2012،دار حامد لنشر والتوز1ع،الط�عة الثان�ة،عمان، الأردن،  التجارة  الإلكترون�ةمحمد نور صالح الجدا�ة ،سناء جودت خلفة ،   1
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  الأش<ال الأخرU للإدارة الإلكترون�ة : الفرع الثالث 
C أهدافها ومن سة �ما �حقِّ ددة تتفC مع طب�عة العمل لدY المؤستأخذ الإدارة الإلكترون�ة أش%الا مختلفة  ومتعِّ    

وف�مایلي نلقي الضوء على �عض ) والأعمال الإلكترون�ة  الح%ومة الإلكترون�ة،(تلك الأش%ال ما ذ%رنا سا�قا 
  : 1 منها
ة إلى والخدمات والمعلومات الطب�َّ ، تقوم الصحة الإلكترون�ة بتوفیر الاستشارات :الصحة الإلكترون�ة : أولا 

فالمر1ض �ستط�ع متا�عة نتائج الفحوصات الطب�ة والتحالیل المخبر1ة والمعلومات .ةكترون�المر1ض عبر وسائل إل
%ما �م%ن إجراء العمل�ات الجراح�ة في دولة  ،الانترنتشفى أو عبر ش�%ة والخدمات عبر الش�%ة المحل�ة للمست

 Yإرسالمن خلال  اجعین،نتظار للمر م%ن من تقلیل وقت الإ� ما%.وأن �%ون الطبیب الاستشار; في دولة أخر 
  .و�التالي �مجرد وصول المر1ض للصیدلة  یجد الدواء في انتظاره، الطبیب للصیدلي وصفة الدواء الإلكترون�ة

�قوم على اجراء المحاضرات الدراس�ة  والاخت�ارات التحر1ر1ة ومناقشة الرسائل :  التعل�م الإلكتروني: ثان�ا
س المجان�ة المنشورة ستفادة من الدرو %ما �م%ن الإ الانترنتأو عبر ش�%ة المحل�ة للمؤسسة  العلم�ة عبر الش�%ة

 .الانترنتعلى ش�%ة 
والاجتماع�ة ،والنشرات الاقتصاد�ة، نشر الإلكتروني من متا�عة الأخ�ار العاجلةلل�م%ن :  النشر الإلكتروني:ثالثا

وتحقیC سرعة الحصول على المعلومة ، ةعوالاستفادة من محر%ات ال�حث المتنوِّ ، والإطلاع على آخر المؤلفات
  .من مصادرها الأصل�ة 

    .وظائف الإدارة الإلكترون�ة:  الثانيالمطلب 
ل من العمل وفC أسلوب الإدارة التقلید�ة إلى العمل وفC أسلوب الإدارة الإلكترون�ة إعادة �ات التحوُّ من متطلَّ    

وقد أسفر ذلك تغییر الوظائف  الخدم�ة  التقلید�ة، هندسة %ل نظم العمل الإدار; المعمول �ه �المؤسسات
لت إلى وظائف إلكترون�ة م الخدمات، حیث تحوَّ ي تقدِّ وخاصة المؤسسة التِّ ، التقلید�ة لإدارة المؤسسة التقلید�ة

  .2التوج�ه الإلكتروني، الرقا�ة الإلكترون�ة التنظ�م الإلكتروني، التخط�M الإلكتروني، :فيتمثلت �صفة أساس�ة 
   .التخط�X الالكتروني: الفرع الأول

ق�ادة ورقا�ة �عتبر التخط�M القاعدة الأساس�ة التي تستند علیها %افة م%ونات العمل�ة الإدار1ة من تنظ�م و     
د من خلالها رسالة ي یتحدَّ الوظ�فة الإدار1ة التِّ "  :هف التخط�M على أنَّ �حیث �عرَّ  ،لغرض تحقیC الأهداف

وتساعد على اشتقاق الأهداف الثانو�ة والفرع�ة  الخاصة �أقسام ، الأساس�ة القر1�ة والمتوسطة المؤسسة وأهدافها
  .3" ووحدات وجماعات المؤسسة 

   : 4لتخط�M هيلثلاث مزا�ا أساس�ة  وتوجد
                                                           

  .  70-69، ص صمرجع ساب; ،2009محمد سمیر أحمد،  1
  . 71 ،صمرجع ساب;،  2009،أحمد محمد غن�م  2
  .37، ص 2008،إثراء للنشر والتوز1ع،عمان،،الأردن، ، العمل�ة الإدار#ة وتكنولوج�ا المعلوماتجواد شوقي،العاني مزهر،  3
  .  40، صمرجع ساب;، جواد شوقي،العاني مزهر  4
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 ؛التخط�M في الكشف عن  الفرص المستقبل�ة مساعدة - 
 ؛تقبل�ةبتعاد عن العق�ات المسوالإ، �م%ن التخط�M من اتخاذ الح�طة - 
 ؛دة لمواجهة المتغیرات الجار1ة في البیئةر التخط�M الخطM المتعدِّ وفِّ یُ  - 

  ; �عتمد في تحدید ما یراد عمله مستق�لاً المسار والنهج الذِّ "  :هف التخط�M  وفC النظرة التقلید�ة �أنَّ عرَّ و�ُ   
�عتمد على  " :ه�أنّ  فتعرَّفون�ة أما وفC النظرة الالكتر . 1"�اعتماد على معلومات واردة عن تقار1ر متنوعة

ي تستخدم حیث تتم القرارات التِّ ، نحو تحقیC الأهداف الإستراتیج�ة والسعي، ستراتیجيستخدام التخط�M الإإ
  . 2"وإدارتها  المؤسسةالنظم الالكترون�ة في تخط�M أعمالها �الشمول�ة لخدمة مختلف أقسام 

ستخدام نظم جدیدة للمعرفة %نظم دعم إثورة الإلكترون�ة على ا في ظل الو�عتمد التخط�M الالكتروني أ�ضً 
   .ا على ت�س�M نظم وإجراءات العمل%ما تعتمد أ�ضً  ونظم الش�%ات العصب�ة الاصطناع�ة، القرار،والنظم الخبیرة،

   Yأنَّ  وهناك من یر� �كل ما ووجود حلول ل، سلاسة والمرونة في التنفیذالإجراءات الإدارة الالكترون�ة تمتاز 
والنظم ، ا استخدام نظم جدیدة للمعرفة مثل نظم دعم القراروأ�ضً ، �عترض مسیرة خطM الإدارة الإلكترون�ة

ي تعتمد علیها والمبتكرة التِّ ، وعل�ه فإن أسالیب التخط�M الجدیدة ونظم الش�%ات العصب�ة والاصطناع�ة، الخبیرة،
ة صنع القرارات  واتخاذها �ما تمنحه ها تز1د من فعال�َّ عن أنَّ  ً ا من %فاءة التخط�M فضلان %ثیرً تلك الإدارات تحسِّ 

وما تت�حه من رؤ�ة ، الإدارة الالكترون�ة من دعم وثقة لمتخذ; القرار بناء على ما یتوفر  بین ید�ه من معلومات
  .3" ثاق�ة قائمة على الحسا�ات الرقم�ة  ول�س على الظن والتخمین

ا لنظام الإدارة الإلكترون�ة ط�قً ) �الحاسوبالتخط�M المساعد (التخط�M المؤتمت  نالتخط�M الإلكتروني یتضمَّ ف 
عنه  ي یتم تحو1لها من خطM العمل�ات لتقوم بها بدلاً والتِّ ، مهمة خاصة �اتخاذ القرارات"; بدوره یتمثل في الذِّ 

  .4" الحاسوبالنظم المبینة على استخدام 
�عتمد على نظم جدیدة للمعرفة  �الحاسوبضح �أن التخط�M المساعد ر1ف السا�قة یتاوعل�ه من خلال التع   

ب نحو و تجاه المهتمون بتطب�قات الحاسإلذا أص�ح  والنظم الخبیرة والنظم الش�%ات العصب�ة، %نظم دعم القرار،
یلي  ماوف�.محله عصر المعرفة وحلَّ ، ا لنها�ة عصر المعلوماتول�س قواعد للب�انات نظرً ، تنظ�م قواعد للمعرفة

  5: ليی ب ف�ماو أنواع لتخط�M العمل�ات �مساعدة الحاس بإیجازح نوضِّ 
ن نة تتضمَّ �شمل خطM مع�ار1ة لإنتاج أجزاء معیَّ  :الحاسوبع لتخط�X العمل�ات �مساعدة النظام المتنوِّ  .1

ونظم  والسرعات، وتتا�ع عمل�ات التصن�ع، الآلات المستخدمة، العمل�ات مثل الش%ل، الأدوات،من العدید 

                                                           

  .97،صمرجع ساب;،2007ادل حرشوش،أحمد على صالح،ع 1
  .   59- 57،مرجع سابC،ص ص  2004أحمد غن�م، ،  2
  .80-  79، ص صمرجع ساب;حسین محمد حسن،   3
  .73،ص مرجع ساب;،  2009أحمد محمد غن�م ،  4
  .73المرجع نفسه،ص  5
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وعرضها  واسترجاعها، ه یتم ال�حث عنها،وإذا %ان المطلوب توفر خطة مع�ار1ة لجزء معین فإنَّ  الخ،...التغذ�ة،
 .للمراجعة ثم إذا تمت الموافقة علیها یتم ط�عها

تشمل خطM العمل�ات یتم تولیدها أوتومات�%�ا في  : الحاسوب�مساعدة  دة  لتخط�X العمل�اتالنظم المولِّ  .2
خطM التقلید; لصنع جزء ما، وتتسم هذه النظم ي �ستخدمها المُ والإجراءات المنطق�ة التِّ ، س الأسسضوء نف

 .والإم%ان�ات الخاصة �ه أ�عاده، وتفصیل�ة مثل ش%ل الجزء،، �التعقید �سبب احتوائها على معارف شاملة
�مساعدة الحاسمما سبC یتَّ     Mأن التخط��  1 : ف�ما یلي إیجازها�م%ن  C العدید من المزا�اب �حقِّ و ضح 
 - Mنظم و إجراءات التخط� Mس��ي تتم فیها النظم والإجراءات وذلك ع%س ما یتم في ظل الإدارة التقلید�ة التِّ ، ت

 ؛بتعقید شدید
عن تحقیC عنصر الأمان مما یترتب  فضلاً  والتكالیف والجهد المبذول،، تحقیC وفورات في %ل من الوقت - 

 ؛ةإلى أعلى مستو�ات الكفاءة والفعال�َّ  عل�ه وصول المؤسسة
 ؛ز1ادة %فاءة وفعال�ة عمل�ات صنع اتخاذ القرارات - 
زة �حیث �م%ن التوصل إلى إعداد خطM متمیِّ  توس�ع قاعدة البدائل والفرص وإم%ان�ة تقی�مها واستخدام أفضلها، - 

 ؛لتحقیC الطموحات المختلفة للمؤسسة
 -  M؛المهرةتخف�ض الطلب عل خبراء التخط� 
 ؛عتمادیتهاإ جاتها و وث�ات جودة منتَ  ز1ادة إنتاج�ة المؤسسة، - 
%لاهما  لأنَّ ، مما تقدم فإن التخط�M الإلكتروني لا یختلف من حیث التحدید العام  عن التخط�M التقلید;   

   2 :الاختلافات الأساس�ة تتمثل في وتحدید وسائل تحقیC هذه الأهداف إلاَّ ، ینصب على وضع الأهداف
والآن�ة  المرنة، ،لة �حسب الأهداف الواسعةومتحوِّ ، رةدة ومتطوِّ التخط�M الإلكتروني هو عمل�ة دینام%�ة متجدِّ  - 

  ؛ا للتخط�M التقلید;وقصیرة الأمد وقابلة التحدید والتطو1ر المستمر خلافً 
دة تعدل  مسارها أولا متجدِّ  ا �قدر ما هو عمل�ة  مستمرةا أو سلو%ً ونمطً  إن التخط�M الإلكتروني ل�س إجراءً  - 

 .ي توفرها المعلومات الرقم�ة المتدفقة �استمرار�أول �ما یت�ح لها من قراءات المستقبل التِّ 
والسعي نحو تحقیC الأهداف ، ستراتیجيستخدام الإM الإلكتروني �صفة أساس�ة على الإز التخط�یر%ِّ  - 

نظم الإلكترون�ة في تخط�M أعمالها �الشمول�ة لخدمة مختلف ي تستخدم الحیث تتسم القرارات التّْ  الاستراتیج�ة،
وتحقیC نجاز إوإداراتها ول�س معنى هذا أن المؤسسة تتجاهل التخط�M التشغیلي بل دوره یبرز في ، المؤسسة

ستخدام مجموعة من الس�اسات التشغیل�ة عند ممارسة �عض الوظائف إعتماد على أهداف المؤسسة من خلال الإ
  3.المختلفة

                                                           

  .74ص  ،مرجع ساب;،  2009أحمد محمد غن�م ،  1
  .249، صع ساب;مرجمحمد سمیر أحمد ،  2
 .75ص  ،مرجع ساب;، 2009أحمد محمد غن�م ،  3
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وتقس�مها بین الإدارة وأعمال ، الإدارة الإلكترون�ة لا �عتمد التخط�M فیها على توز1ع الأدوار والأعمال إنَّ  - 
 ولكن جم�ع العاملین في ظل الإدارات الإلكترون�ة �ساهمون في، التنفیذ %ما هو معمول �ه في الإدارات التقلید�ة

 1 .وفي %ل وقت ،التخط�M الالكتروني وفي %ل موقع
  .ح جان�ا من هذه المقارنة ف�ما یتعلC بتقس�م العمل الإدار; و أ�عاد التخط�M الإلكترونيیوضِّ التالي والش%ل 

  .مقارنة بین التخط�X التقلیدQ والإلكتروني : )12(الش<ل رقم
  
  
  
 
 
 
 
  
  
 
 
 
  
 
  
  
  
  

ــــــازور; العلم�ــــــة للنشــــــر  ،ون�ــــــةالإدارة الإلكترون�ــــــة والمعرفــــــة الإلكتر نجــــــم عبــــــود نجــــــم ،:  لمصــــــدرا دار ال�
  .298ص ،عمان،الأردن،2009والتوز1ع،

التخط�M  في حین أنَّ   )أعلى ــــــــــــــــــــــــــــــــ أسفل(�أن التخط�M التقلید; %ان جوهره تخط�M أعلاه یوضح الش%ل    
ارة والعاملین ومن ثم تحدید الوسائل تداخل �ش%ل %بیر بین الإدومُ ، الإلكتروني هو تخط�M أفقي في إطار العام

                                                           

  .81،صمرجع ساب;حسن محمد الحسن، 1 

 التخطیط

 

 

 

 مشاركة العاملین

الخط الفاصل حسب المبدأ 
 الرابع لتایلور

 التخطیط التقلیدي

 الإدارة 

 العاملون

 تخطیط

 

 

 تخطیط أعلى            

التخطیط 
 والتنفیذ

خطیط الإلكتروني الت  

                            العاملون

 الإدارة                       
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ظهور   ا في مجال التخط�M ولكن معو%ان هذا أساس�ً ، وتخص�ص الموارد من أجل تنفیذ من أجل تلك الخطة
  1 :ا في عمل�ة التخط�M ممثلة في النقاt التال�ةوالأعمال الإلكترون�ة  أحدث تغیرً  الانترنت

ا م%ن أن یثار التساؤل إن %ان هناك حاجة فعل�ة للتخط�M نظرً �ُ  الانترنتفي زمن و5ن�ة  :  الحاجة للتخط�X   أ
وفي هذا الصدد ، و�السرعة الفائقة والبیئة سر1عة، الزمن الحق�قي وفي الزمن الآنيفي المؤسسات تعمل  لأنَّ 

یرات ه لم تعد هناك فائدة للتخط�M في ظل الإدارة الإلكترون�ة نظرا إلى %ثرة التغیذهب عدد من ال�احثین �أنَّ 
مما یجعل التخط�M من وجهة نظرهم مسألة  ي تحتاج الإدارة إلى إدخالها على خططها �استمرار،والتعد�لات التِّ 

�أن تكون فقM مرشدً  محل نظر، Mه الإدارة خططها قا عل�ه توجِّ ا متفً ا وأساس�ً ا استراتیج�ً وتكتفي هؤلاء من الخط
; ر السر1ع الذِّ وجدت لتلبي حاجة التغییر والتطوُّ ، دارات مرنةوحجتهم �أن الإدارات التقن�ة إ بن�ة بناء عل�ه،

�عتبر �أن المجتمع �ش%ل ش�ه یومي مما یجعل الحاجة أكثر إلى نمM تخط�M مرن قصیر المدY أش�ه 
  .ا دائما �المعنى التقلید; المعرفي للتخط�M ثابتً  ا،ول�س تخط�طً  �معالجات مستوحاة من نمM عام لآل�ة العمل

 الانترنتفي زمن ي تعمل الخطة طو1لة ومتوسطة الأمد قد تكون في المؤسسات التِّ  إنَّ :  خط�Xأف; الت   ب
وهذا ما تجده في ، و5یئتها هي الأقرب أحسن الأحوال لا تز1د عن ع�ارة أو مبدأ تأشیر; أو توجیهي عام

  .ستراتیجيل مرشدها الإ; �مثِّ لأساس الواحد الذِّ لالمؤسسات ذات المبدأ 
تنمو �سرعة فائقة تجهل الإدارة ) ال�اهو إ; �ا;  أمازون،(فإن مؤسسات مثل  الانترنتممارسة على ففي ال  

  ).له مثیللا �ش%ل (فة لدY ال�عض متقادمة وقواعدها وأسالیبها المعرو ، �م�ادئها
 .قیود  التخط�X في الممارسة   ج

وتحدید المتأني للقدرات ، نجازه المؤسسةإتر1د في التهیئة المس�قة لما  ز التخط�M التقلید; �مزا�ا %ثیرةیتمیَّ    
�مفهومه التقلید; �ضر  وعل�ه فإنَّ  الجوهر1ة للمؤسسة من أجل تحقیC میزة تنافس�ة في السوق، Mالتخط� Cتطبی

ارة من حر%ة الإد ل إلى قیود تحدُّ ه یتحوَّ أنَّ  إذ ؛ا من المزا�ا الأساس�ة والجوهر1ةو�فقدها %ثیرً ، �الإدارة الإلكترون�ة
والخارج�ة وظروف ، ي تطرأ على بیئتها الداخل�ةتها، وتحجم تلك الإدارات عن الاستجا�ة للتغیرات التِّ آوإجر 

   2:وفي المقابل %ان للتخط�M أوجه النقد عدیدة في الممارسة منها  .عملها
وغیـر قابلــة ، التخطـ�M لا �م%ـن تطـو1ره فـي البیئـات سـر1عة التغییـر ففـي بیئـة ذات تغیـرات عشـوائ�ة %بیـرة - 

 ؛للتنبؤ المطلوب فیها المرونة ول�س الخطM الرسم�ة
 ؛من الاستجا�ة للتغیرات في البیئة و�حدُّ ، دةإن التخط�M ینشئ التقیید والصرامة المقیَّ  - 
  ؛محل الحدس والإبداع إن الخطM الرسم�ة ین�غي أن لا تحلَّ  - 
 ؛ؤسسة الیوم ول�س ال�قاء في الغدي تواجهها المز اهتمامه على المنافسة التِّ إن التخط�M یر%ِّ  - 

                                                           

  .251-250،ص صمرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد 1
  .36ص ، المرجع نفسه  2
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ه من لكنَّ  ،ا عن التخط�M التقلید;ضح مما تقدم �أن التخط�M الالكتروني في الجانب العام لا یختلف %ثیرً یتَّ    
و�م%ن توض�ح هذه الاختلافات من خلال تقد�م أهم ملامح الفوارق  حیث الممارسات والآل�ات یختلف،
  :لإدارتین التقلید�ة والإلكترون�ة في الجدول التالي الجوهر1ة بین نمطي التخط�M في ا
  الفرق بین التخط�X التقلیدQ والالكتروني) 6(رقم  الجدول

  التخط�X الالكتروني  التخط�X التقلیدQ  المع�ار

  من حیث الأهداف
الأهداف محددة وواضحة �حیث �م%ن 

  .تنفیذها السنة القادمة

الأهداف عامة ومرنة وآن�ة 
 فضلاً  ة عال�ة،حتمال�ة بدرجإ و 

عن %ونها قابلة للتجدید والتطو1ر 
  .المستمر

  من حیث المعلومات
ا من خلال ا متقطعً �%ون التخط�M زمن�ً 

استخدام  التقار1ر �أنواعها 
  ).الیوم�ة،الأسبوع�ة،الفصل�ة(المختلفة

لذا  ،رتدفC المعلومات �استمرا
  .ا�%ون التخط�M مستمرً 

  من حیث تقس�م العمل
والعاملون هم ، المخططون  المدیرون هم

ستخدام مدخل إذون من خلال المنفِّ 
  )أسفل_أعلى(

المخططون هم المدیرون 
والعاملون،أ; استخدام مدخل 
الجم�ع في %ل الاتجاهات 

  .الش�%�ة 

  من حیث التر<یز
ترتكز الخطة على النظام التشغیلي 

  .المؤسسةوالقدرات الجوهر1ة داخل 

Mون التر%یز عند إعداد الخط%� 
رة والعملاء على الأسواق المتغیِّ 

  .وحاجاتهم المحتملة

  من حیث المدة
خطM طو1لة أو متوسطة أو قصیرة 

وهي خطة واحدة توجه أعمال ، الأمد
  .المؤسسة

دة خطM قصیرة الأمد وآن�ة ومتعدِّ 
 للظروف المختلفة، تجا�ةسللا

تنطو; جم�عها تحت خطة طو1لة 
الأمد ذات مرونة عال�ة للتجزئة 

  .طبیCوالت

العر�5ة للتنم�ة الإدار1ة �حوث  المؤسسة،الط�عة الثان�ة،الادارة الالكترون�ة،وآخرون  فرجيمعادل حرشوش ال: المصدر
   . 96،ص2010،،القاهرة،مصرودراسات
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  1: سم �عدد من المزا�ا أبرزهانستخلص أن التخط�M الإلكتروني یتَّ  ،أعلاهالجدول  من خلال
هم اوهذا ما �س حتكار1ة للمستو�ات العل�ا إلى ممارسة للمستو�ات التنفذ�ة،إارسة ینقل عمل�ة التخط�M من مم - 

 Y؛في تنم�ة قدراتهم وتوس�ع قاعدة المشار%ة الجماع�ة من جهة أخر 
 -  Mب، المؤسسة الداخل�ة ل�س بیئةیجعل محور التخط� Mوعلى هذا ، ل السوق وحاجات العملاء المحتملةوفق

أهم  هوهذ �ات السوق وحاجات العملاء،زمة بتكییف بیئتها الداخل�ة مع متطلَّ ملت المؤسسةالأساس ستكون 
 ؛مؤشرات ال�قاء

م على أساسها العمیل �فرض على المؤسسات تحقیC سرعة الاستجا�ة لمتطل�ات العملاء %أس�ق�ة تنافس�ة �قدِّ  - 
موقعه الإلكتروني سیوصل على اتخاذ قرار عن مدY استمراره مع هذه المؤسسة من عدمه لأن العمیل في ظل 

 .وعلى المؤسسة تستجیب فورا لتلبیتها، ا إلى المؤسسةاحت�اجاته فورً 
  .لكترونيالتنظ�م الإ : الفرع الثاني

�%ل ما یتعلَّ    M�وتقس�مه وتوز1ع الصلاح�ات وتنظ�م ، C بإیجاد اله�اكل وص�غ العملإن وظ�فة التنظ�م ترت
  . طة لغرض أن تكون المؤسسة فاعلة في تحقیC أهدافهاالموارد ومن ثم التنسیC بین هذه الأنش

وإسناد %ل ، تحدید الأنشطة الضرور1ة لتحقیC أهداف المؤسسة"  :و�عرَّف التنظ�م الإلكتروني على أنَّه 
%ذلك ف �عرَّ ، و  2."لأداء الأنشطة �مع�ة مرؤوس�ه زمةع �الصلاح�ات اللاَّ مجموعة من الأنشطة إلى مدیر یتمتَّ 

فها عن طرC1 تجم�ع استخدام موارد المؤسسة لغرض تحقیC أهدقة بترتیب الإمجمل الأنشطة المتعلِّ "  :على أنّه
 .3" دة الأفراد والأنشطة في وحدات عمل محدَّ 

; �عطي لتنظ�م هو الذِّ او  ترتیب الأنشطة �طر1قة تساهم في تحقیC أهداف المؤسسة،"  :%ما �عرف على أنه 
التقس�م  اله�%ل التنظ�مي،(الأساس�ة  م%وّناتهلإدار1ة وهذا ما �ظهر من خلال ومیزتها ا، للمؤسسة شخصیتها

 .4) "الرسم�ة،المر%ز1ة واللامر%ز1ة  سلسلة الأوامر، الإدار;،
وروتینها وتحرر الإدارات الإلكترون�ة وانفتاح أفقها على %ل ، الطب�عي بین جمود الأنظمة الإختلافإلا أن    

التطب�قات التقلید�ة للتنظ�م ملائمة للمؤسسات المعاصرة لذا أص�ح من  س لم تعدُّ وعلى هذا الأسا،رمتغیِّ 
ره من �ما توفِّ  الانترنتوهذا ما ساعدت �ه ش�%ة  وممارسات معاصرة للتنظ�م،، الضرور; ال�حث عن تطب�قات

اوز الص�غة تج ىعلو  ،معلومات الإلكترون�ة  في %ل م%انوت�ادل ال، تصالات الش�%�ةلإاات عظ�مة �إم%ان
فاختفى في ظلها اله�%ل التنظ�مي �ش%له الجامد والتقس�مات الإدار1ة الهرم�ة  ،الإدار1ةالهرم�ة للعلاقات 

ها الأداء الإدار; الإلكتروني القائم على التشارك الواسع وحل محلُّ  ووحدة الأمر، والمر%ز1ة، الرسم�ة، النمط�ة،

                                                           

 .99ص،مرجع ساب;،7200،وآخرون  عادل حرشوش الفرجي  1
  .  63ص،  2008،الأردن ،إثراء للنشر والتوز1ع،عمان، المعلوماتالعمل�ة الإدار#ة وتكنولوج�ا جواد شوقي،العاني مزهر،  2
  .  360، مرجع ساب;،وآخرون صالح مهد;   3
  .255، صمرجع ساب;، 2009،محمد سمیر أحمد  4
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الإطار  ": ; �عنيوهذا ما یتوافر  �التنظ�م الإلكتروني والذِّ  ،1ات�ً والمستثمر بین العاملین والفرق المدارة ذا
وفي %ل م%ان ، حقC التنسیC الآليتتي الفضفاض لتوز1ع واسع للسلطة والمهام والعلاقات  الش�%�ة الأفق�ة التِّ 

دع الب�انات نجاز الهدف المشترك لأطراف التنظ�م فهو �عتمد على البر1د الإلكتروني وقاعدة أو مستو إمن أجل 
  '.2"المشتر%ة وإدارة علاقات العاملین على أساس ش�%ي داخل المؤسسة وإدارة العلاقات �العملاء الإلكترون�ة

والمعرفة ذات العلاقة ، التنظ�م في ظل الإدارة الإلكترون�ة �قوم على تقاسم المعلومات : "ه�أنَّ و�عرّف أ�ضًا 
ة الكاف�ة التي د اله�%ل الإدار; في الإدارة  الإلكترون�ة المرجع�مما یجعل لدY %ل فرد من أفرا بهذه المهام،

مما قد �ستغرق مز1دا من  نتظار الرد،إ و ، تخاذ القرار من موقعه إذا لزم الأمر دون رفعه إلى جهة أعلىتؤهله لإ
  .3"; یتنافى مع طب�عة عمل الإدارة الإلكترون�ةالوقت الأمر الذِّ 
C التنسیC مما �حقِّ  واسع لتوز1ع السلطة والمهمات والعلاقات الش�%�ة الأفق�ة،الإطار ال ": ه%ما �عرف �أنَّ 

 .4"نجاز الهدف المشترك لأطراف التنظ�م إوفي %ل م%ان، من أجل ، الآني
�ما یليوعل�ه یتمیز التنظ�م الإلكتروني : 5   

 ؛دور الق�ادات العل�ا استشار; .1
 ؛�قوم التنظ�م الإلكتروني على الفرق والمجموعات .2
 ؛ مستقلةالالوحدات  و نظام سلسلة الأوامر .3
 ؛از من اللوائح مرنة ومدارة ذات�ً %ما تتمیَّ  د الرؤساء �التنظ�م الإلكتروني،تعدُّ  .4
 ؛مراكز السلطةد تعدُّ  .5
 ؛وإتاحتها للاستفادة منها، السماح للإطلاع على المعلومات وت�ادلها وتداولها .6

جدت الكثیر من الإدارات ، لذا  وَ التالي%ما هو موضح �ش%ل نموذجا لش%ل التنظ�م القد�م والجدید و1وجد 
  .نفسها مدفوعة للاستفادة من خدمات الإدارة الالكترون�ة لتحقیC أهداف متعددة

  
  
  
  
  

                                                           

   90-89،ص ص مرجع ساب;حسن محمد الحسن،  1
  .259،صمرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد 2
  .89،صمرجع ساب;حسین محمد الحسن،  3
  .100،صمرجع ساب;،2010ل حرشوش وآخرون،عاد  4
  .90صمرجع ساب;،حسن محمد الحسن،   5
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  ش<ل التنظ�م القد�م والجدید) 13( :الش<ل رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  
  
  
 
  

 
 
 
Source : Graetz .F and Smith .Critical Perspectives On The Evolution  Of New Forms Of 

Organizing ,stratigic change management journal Vol(1),N°(2) ,2006,P 136 . 

ش%ل التنظ�م الجدید یجب  ول إلىترY ال�احثة من خلال دراسة خصائص التنظ�م الإلكتروني أن التحُّ  ه أنَّ  إلاَّ   
بل یتم إحلال ش%ل التنظ�م  دون أن یتم إلغاء التنظ�م القد�م دفعة واحدة،ومرونة و5، أن �%ون تدر1جي و�سلاسة

لات إدار1ة جوهر1ة تعتر; أسلوب التنظ�م الإلكتروني في ظل أسلوب الإدارة الجدید  على مراحل، لأن هناك تحوُّ 
حیث  لتنظ�م الجدید،التطور والانتقال من ش%ل التنظ�م التقلید; إلى ش%ل ا التالين الجدول و1بیِّ  الإلكترون�ة،

  .نات التنظ�م�ة رت �عض الم%وِّ تطوَّ 
 
  

  ش%ل التنظ�م القد�م

 مستقر وهرمي ومتخصص ورسمي مر%ز; 

  الغرفة المحركة لشكل التنظیم ووظائفھ 

 طیط  ، تنظیم ، قیادة ، رقابة تخ

  ش%ل تنظ�م جدید

  التكیف والبیئة المضطر5ة وعدم التأكد والاستجا�ة

 التعاون والتحالفات واللامحدود�ة واللامر%ز1ة

 البیئة الخارجیة تشغیلیة قدرات

 دینامكیة  مرونة

 

شكل التفاعل في الغرفة 
  .المحركة 

 

  شكل التنظیم القدیم
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   .لات الإدار#ة من أسلوب التنظ�م التقلیدQ إلى أسلوب التنظ�م الإلكترونيالتحوُّ ) : 7(جدول رقم  

  إلى  من  الم<ونات التنظ�م�ة

  
  

  اله�<ل التنظ�مي
  

  .التنظ�م المصفوفي أو المشروعي  .التنظ�م العمود;

  .لى الفرق ع اله�%ل القائم  .م على الوحدات الثابتةاله�%ل القائ

  .رةتنظ�م الوحدات المصغَّ   .تنظ�م الوحدة التنظ�م�ة الواحدة

  مخطM من ال�مین إلى ال�سار  ).أسفل –أعلى (التنظ�م 

  .دبدون ه�%ل تنظ�مي محدَّ  مؤسسة  .دمؤسسة ذات ه�%ل تنظ�مي محدَّ 

 Qالتقس�م الإدار  

ى أساس الأقسام التقس�م الإدار; عل
  .أو الوحدات

  .التنظ�م القائم على الفرق 

  .التقس�م الإدار; التقلید;
التنظ�م الخلو; القائم على تحالفات داخل�ة أو 

  .خارج�ة

  سلسلة الأوامر

السلطة  سلسلة الأوامر الإدار1ة أو
  .الخط�ة

  .الوحدات الاستشار1ة أو السلطة الاستشار1ة

  .االوحدات المستقلة والفرق المدارة ذات�ً   .ةسلسلة الأوامر الخط�َّ 

  .التنظ�م إدار; الرئ�س الم�اشر
التنظ�م الثنائي الرئ�س الم�اشر أو تعدد 

  .الرؤساء الم�اشر1ن

  الرسم�ة

  .الس�اسات المرنة  .اللوائح والس�اسات التفصل�ة

  .ا أو إدارة الذاتالفرق المدارة ذات�ً   .القواعد والإجراءات

الق�اس�ة والمجدولة  جداول العمل
  .مس�قا

  .رةجداول العمل المرنة والمتغیِّ 

  المر<ز#ة واللامر<ز#ة
  .د مراكز السلطةمحدَّ   .السلطة في القمة :المر%ز1ة 

  .الوحدات المستقلة والفرق   .عةالسلطة الموزَّ : اللامر%ز1ة 

  .257-258ص، 2009ز1ع ،عمان، الأردن،،دار المسیرة للنشر والتو الإدارة الإلكترون�ةمحمد سمیر أحمد ،: المصدر
الإدارة الإلكترون�ة للمؤسسات المعاصرة تتطلب أن یتضمن التنظ�م الإدار; لهذه المؤسسات العدید من  إنَّ    

  :  1والمتمثّلة فيالوحدات الإدار1ة الجدیدة 

                                                           

  .  77 ،ص 2009،،المنصورة ،الم%ت�ة العصر1ة للنشر والتوز1ع، مصر)بین النظر#ة والتطبی;(الإدارة الإلكترون�ةأحمد محمد غن�م ، 1 
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مام �صفة أساس�ة الإهت ىتسعى هذه الإدارة إل: إدارة قواعد الب�انات والمعلومات والمعرفة إلكترون�ا .1
 دة،من مصادرها الإلكترون�ة المختلفة والمتعدِّ  هامهاي تتوفر والتِّ ، انات والمعلومات�بتجم�ع أكبر قدر من الب

; یترتب عل�ه صنع اتخاذ قرارات تتسم مم%نة الأمر الذِّ  ستفادة منها �أفضل طر1قة،ثم تقوم بتحلیلها للإ
 .ة�الكفاءة والفعال�َّ 

تهتم هذه الإدارة �صفة أساس�ة �مساعدة العملاء خلال ق�امهم �التجوال في : ني للعمیلإدارة الدعم التق .2
وذلك لمواجهة  القضاء على %ل المش%لات ، مقر أعمال المؤسسة على ش�%ة الاتصالات الإلكترون�ة

الإلكترون�ة مع بر هذه الش�%ات ي تتم عة التِّ و1تم ذلك عن طرC1 المحادثات النص�َّ  ي تواجههم،والعقا�ات التِّ 
�عملائها ولا تفقدهم، لاء العملاءؤ ه uومن خلال ذلك فإن المؤسسة تحتف. 
ل الهدف الأساسي لهذه الإدارة في المحافظة على وجود أفضل یتمثَّ : اإدارة علاقة العملاء إلكترون�ً  .3

ء العملاء إلى موقع تي �قوم بها هؤلاا إلى ز1ادة الز1ارات الِّ %ما تسعى أ�ضً  علاقات للمؤسسة مع عملائها،
 .تصالات الإلكترون�ةالمؤسسة على ش�%ة الإ

ا للنظم ا تحو1ل �عض الوحدات الإدار1ة التقلید�ة إلى العمل وفقً %ما �حتاج هذا النوع من المؤسسات أ�ضً    
إدارة الإعلان  ،إدارة الحسا�ات إدارة الب�ع، إدارة الشراء،: یلي  وتتمثل أهم هذه الوحدات الإدار1ة ف�ما الإلكترون�ة،

  .والترو1ج
  .ةالإلكترون�الق�ادة : الفرع الثالث

هو توج�ه أفراد التنظ�م نحو تنفیذ أعمالهم بدقة للوصول إلى الأهداف المنشودة من خلال الاتصال  إنَّ التوج�ه  
  .1وترغیبهم بوسائل مختلفة لتحقیC ما تصبو إل�ه الق�ادة وتتطلع إل�ه بهم وإرشادهم،

ا للمهام ا وانجازً وجعلهم أكثر التزامً ، عمل�ات الإ�حاء أو الإلهام أو الـتأثیر في الآخر1ن"  :هأنّ  لى�عرّف ع%ما 
  .2"المطلو�ة منهم

و5ناء الثقة بین الزملاء ، ي تعمل على تحقیC رؤ�ةوظ�فة معرفة المهارات الذات�ة التِّ "  :�أنهأ�ضًا  فو�عرَّ 
 .3"الة لتحقیC الإم%انات الق�اد�ة الفعَّ  تالإجراءا�الإضافة إل المساعدة في اتخاذ 

إلى  مجال الق�ادة عرف تطورات %ثیرة تمثلت في مرور الق�ادة �مراحل متطورة عبر مداخل ثلاثة وصولاً  إنَّ  
الق�ادة الإلكترون�ة في س�اق البیئة  ظهرت، و 4الق�ادة الإلكترون�ة في ظل تطبیC الش�%ات والإلكترون�ات

ع في استخدام وخاصة التوسُّ  ستخدام تكنولوج�ا المعلومات،إو5، الكترون�ً إم تنفیذ الأعمال فیها الإلكترون�ة أین یت

                                                           

  .92،صمرجع ساب;حسن محمد الحسن،   1
  .  456، ص 2014الأردن،  عمان، دار وائل للنشر والتوز1ع ،،،الط�عة الرا�عة،الإدارة والأعمالر محسن الغالبي،صالح مهد; محسن العامر; ،طاه 2 

3
 Hani .K ,Determining How Information Technology is Changing The Role Of Leadership in Virtual 

Organization ,A research paper Submitted to Graduate College, University of Wisconsin-Stout,2001, ,p 34 (On-
Line),Available:http://www2.uwstout.edu/content/lib/thesis/2001/2001aljedaibih.PDF,Consulter le :28/09/2014. 

  .259صمرجع سابC ،،2004،الإدارة الإلكترون�ة نجم عبود نجم، 4
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ا لتوج�ه هذا النوع من ي صممت خص�صً فتراض�ة التِّ نمM جدید للمؤسسات الإ" :هاعلى أنَّ  وتعر�ف.الانترنتش�%ة 
 . 1" المؤسسات من إعادة تنظ�م أعمالها للمنافسة في العالم الإلكتروني

 الثانيالش%ل  ، ومداخل اتجاه تطور تر%یز الق�ادة   الش%ل الأول یوضح  التالیینیلي  نعرض ش%لین  وف�ما  
 :ثانيیوضح %�ف�ة تطور وظهور مفهوم الق�ادة الالكترون�ة   )Mohamed(نموذج مقترح  من طرف  �مثل

  تطور تر<یز الق�ادة) 14(ش<ل رقم ال

  
،الط�عة )مرتكزات فكر#ة ومتطل�ات تأس�س(الإدارة الإلكترون�ة ،وآخرون  عادل حرشوش:المصدر 

  .105،ص2010العر�5ة للتنم�ة الإدار1ة،القاهرة، المؤسسةالثان�ة،
، استخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في مؤسسات أدY إلى التغیر في طر1قة أداء المؤسسات لأعمالها إنَّ   

ر في طر1قة وهذا أدY بدوره إلى التغیُّ  لك ظهرت أش%ال جدیدة للمؤسسات منها الافتراض�ة والش�%�ة،ونتیجة لذ
لذا هذه البیئة ساعدت على ظهور الق�ادة  فأص�ح الاتصال بینهم إلكترون�ا،،هومرؤوس�الاتصال بین القائد 

  : الإلكترون�ة و1وضح الش%ل الآـتي ذلك 
  
  
  
  
  
  
  
  
 

                                                           
1 Hani .K ,Op.Cit,p34 

 القیادة الموجھة للعاملین القیادة الموجھة للعمیل الموجھة للمھمة القیادة

 اتجــــــــــــــــــــــــــــــاه التطــــــــور
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  الق�ادة الالكترون�ة ظهور) : 15(رقم  الش<ل

  

  

  

  

  

 
 Source : Mohamed khawaja ,E-leadrship : (The Emerging new leadership for the virtual 
orgaization) ,journal managerial science ,Vol(3),N°(1),Malyzia ,2009 ,p 3 

القوY ال�شر1ة التي  بل إنَّ ، الماد�ة فحسب نجاح الإدارة الإلكترون�ة لا یتوقف على توافر الإم%اناتفوعل�ه   
لذا �عتبر �أن الق�ادة حجر الزاو�ة في  تأخذ على عواتقها مهمة إدارة هذه الدوائر التقن�ة هي الأصل في نجاحها،

 ا تدور ف�ه الإدارة بلي تجعل من المدیر فلكً نجاح الإدارة الإلكترون�ة، ولكن ل�س من منطلC الإدارة التقلید�ة التِّ 
ا إلى آفاق تتجاوز فیها واقعها مع الق�ادات القابلة لعة على %ل جدید دائمً من منطلC الق�ادات المتعددة المطَّ 

مهارات  التي یجب أن تتوافر في القائد الأهم   تد، وفي هذا الس�اق حدِّ 1للتطور تماش�ا مع مسیرة التقن�ة
   2 :وهيون�ة الإلكتروني من أجل ق�ادة مؤسسة تعمل في البیئة الإلكتر 

 ؛ستخدام المعلومات والتكنولوج�اإالقدرة على فهم العلاقة بین  .1
والمحافظة وص�انة  وتحدید الأسالیب والتقن�ات الأساس�ة لتأس�س،، القدرة على التأقلم مع التكنولوج�ا .2

 ؛المعلومات أثناء العمل�ات الإلكترون�ة
 ،م%ان العمل�ات التقلید�ة للمؤسسةل�ات الإلكترون�ة المعرفة الدق�قة لطر1قة والزمن المناسبین لإحلال العم .3

 ؛وهذه المهارات تأتي �الخبرة
 ؛تشج�ع الإبداع والابتكار التكنولوجي .4
 ؛عدم التردد في تنفیذ الأف%ار الجدیدة .5
  ؛القدرة على حساب ق�مة التكنولوج�ا من خلال إیجاد وتحقC من صحة المق�اس المستعمل .6
ستخدامها إومعرفة و%�ف�ة ، القائد الإلكتروني �حتاج إلى فهم التكنولوج�ا الحدیثة �أنَّ  نستنتجوفي الأخیر   

وعلى إدراك القائد الإلكتروني حاجات ، ، و5ناء علاقة معهم قائمة عل الثقةنالعاملیة لتلب�ة احت�اجات �فاعل�َّ 

                                                           

  .93،صمرجع ساب;، حسن محمد الحسن 1
2 Mohamed.Khawaja,E-leadership : (The Emerging New Leadership For The Virtual 

Organization) ,Journal Of Managerial Sciences, Vol( 3),N°(1) , Malyzia,2009 ,p13. 

  تكنولوج�ا المعلومات

  معالجة الب�انات

  إدار1ة  نظم معلومات

  ش%ل تنظ�مي جدید

  

المؤسسات 
  الافتراض�ة

  المؤسسات الش�%�ة

  

  بیئة الأعمال الجدیدة

  

 یئة الأعمالب
 الإلكترون�ة

  ق�ادة جدیدة

لق�ادة ا
 الإلكترون�ة
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عمال التي أص�ح معظمها لذا ظهرت الحاجة إلى الق�ادة الإلكترون�ة مع تطور بیئة الأ .وتوقعاتهم العاملین
  1 :هي رات أدت إلى ظهور الق�ادة الإلكترون�ةهناك أر5ع تغیُّ ، و إلكترون�ا

الوصول إلى نفس المعلومات التي  للعاملینأص�ح  من المم%ن  :ر في طب�عة الوصول إلى المعلوماتالتغیُّ  .1
 .�ستعملها القائد مما أدY لز1ادة في سرعة اتخاذ القرار

ومثال ذلك الردود السر1عة  ة قوة الاتصال بین القوY العاملة التي أحدثته البیئة الإلكترون�ة،التغیر في ز1اد .2
 .الخ...تنامي عمل الفرق  ز1ادة عولمة الأسواق، لمتطل�ات العملاء،

مات تكنولوج�ا امن خلال ما تفرزه استخد العاملینو التغیر في ز1ادة سرعة الوصول  والتواصل بین المدیر1ن  .3
 ؛ات والاتصالالمعلوم

  .والمدیر1ن في البیئة الإلكترون�ة العاملینالتغیر في ز1ادة حفu الاتصالات وتخز1نها بین  .4
   .الرقا�ة الالكترون�ة: الفرع الرا�ع

على أرض الواقع عند التنفیذ �ما تم إقراره في الخطM  ز على مقارنة ما هو حاصل فعلاً قا�ة  تر%ِّ الرَّ  إنَّ    
ي �قوم بها الإدار; في أ; مستوY لرقا�ة الإدار1ة عنصر مهم من عناصر العمل�ة الإدار1ة التِّ لذا تعتبر ا؛ مس�قا
إذ تمثل الرقا�ة عمل�ة الس�طرة ؛ رات المتلاحقة في علم الإدارةلكي تواكب التطوُّ  رت عبر السنواتوتطوَّ ، إدار; 

    .C2 أهدافها والحفاx على مواردهاو�ما �ضمن تحقی، ةالتنظ�م�ة على تطبیC خطM المؤسسة �%فاءة وفعال�َّ 
    .ةالرقا�ة الإلكترون�مفهوم : أولا 

  ةالإلكترون� الرقا�ةتعر#ف  .1
والنتائج منسجمة مع ، والخطM، ة منهج�ة تهدف لجعل الأنشطة المختلفةأنشطة منظم�َ :" هاعلى أنَّ  تعرَّف
  . 3"عات والمعاییر المستهدفةالتوقُّ 

والتنفیذ لذا تكشف ، إذ أنها مرحلة تأتي �عد التخط�M؛ هة للماضيقا�ة موجَّ الرقا�ة التقلید�ة هي ر فوعل�ه 
 M إلا في نها�ة المدة، ع%س ما �حدث في الرقا�ة الإلكترون�ة فإنَّ نحراف ما هو فعلي عما هو مخطَّ إ

نقل  تعمل %قناة آن�ة ل الانترنتالتصح�ح، فش�%ة  إجراءاتتخاذ ما یلزم من جل التنفیذ لإالمعلومات تسَّ 
وهنا نلاحu أن حدود المسؤول�ة الإدار1ة للمدر1ن والمسؤول�ة .المعلومات �ش%ل فور; مما یلغي الفجوة الزمن�ة

  4 .التنفیذ�ة للعاملین  تتداخل �ش%ل %بیر
رات ي أفرزتها التطوُّ الوسائل الحدیثة لحل المش%لات التِّ  Yتعد إحد" ها لكترون�ة على أنَّ الرقا�ة الإ وعل�ه تعرَّف

  . 5"وتسر1ب الب�انات، التكنولوج�ة الحدیثة في %شف الإساءة الوظ�ف�ة
                                                           

1 Avolio Kahai,Adding The « E » To E-Leadership ( How It May Impact Your Leadership), 
Organazation Dynamics Journal, Vol (3), N°(4), USA,P3 . 

  .  17-18 ،ص 2007،دار %نوز للمعرفة للنشر والتوز1ع،عمان، الأردن، الإدارة �الرقا�ةالفاعور; محمد،  2 
  .  228، ص 2014را�عة ، عمان ، الأردن ،،دار وائل للنشر والتوز1ع،الط�عة الالإدارة والأعمالصالح مهد; محسن العامر; ،طاهر محسن الغالبي،  3
  . 109،صمرجع ساب;،2010و آخرون، عادل حرشوش  4
  . 86ص ، 2007،الأردن،دار الكنوز والمعرفة للنشر والتوز1ع،عمان ،  التكنولوج�ا الإلكترون�ةالخالد; محمد ،  5
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   :1یلي یتمثلان ف�ما الحاسوبهناك نظامان أساس�ان لمراق�ة العمل�ات �استخدام و 
-  Qالمر%ز الرئ�سي للمؤسسة، :النظام المر<ز Yذلك فرص حیث �حقِّ  �عمل على تر%یز %ل القرارات لد C

ولین  عن المؤسسة من الناحیتین ؤ تقار1ره م�اشرة إلى القادة المس ول یرفعؤ المس انللنجاح أكبر للنجاح إذا %
 .صةالتكنولوج�ة والمتخصِّ 

صة الخاصة والمتخصِّ ، تعمل %ل وحدة نشاt أو قطاع تعمل مع المجموعة التكنولوج�ة: مر<زQ النظام اللاَّ  -
 .مختلطة الأو  بها
ب أن تكون الرقا�ة مر%ز1ة عن و ذ مراق�ة العمل�ات �استخدام الحاسن المحبَّ ه مأنَّ  و�الرغم من وجود نظامین إلاَّ    

ول في ؤ طرC1 التنسیC في %ل الجهود والأنشطة المبذولة �حیث تكون نا�عة من مصدر رئ�سي ومر%ز; واحد مس
  .ا لتوج�ه رسائل  متعارضة�ً وذلك تجنُّ ، المؤسسة

  : خصائص الرقا�ة الإلكترون�ة .2
 وتدقیC فحص(الإنترنت  على القائمة المعلومات وش�%ات لأنظمة فعالاً  استخداماً  تحقC لكترون�ةالإ إن الرقا�ة   

 العناصر في تلخ�صها �م%ن میزات وخصائص من �ه تتسم ما �فضل م%ان وهذا %ل في) )وشاملة آن�ة ومتا�عة
 : 2 التال�ة

 بین الزمن�ة الفجوة تقل�ص أ; الحق�قي، الوقت وفي �أول أولاً  �التنفیذ الخاصة المتغیرات معرفة على قدرة أكثر -
 عل�ه؛ والرقا�ة التنفیذ

 عمل�ة؛ الرقا�ة إلى رصیداً  الرقا�ة من التحول -
 والإجراءات؛ المعاملات أدوات توفر -
 الصلاح�ات؛ على القائمة الرقا�ة من بدلاً  الثقة على القائمة الرقا�ة إلى أكثر الاقتراب -
 الماضي؛ على الرقا�ة من بدلاً  الحاضر في الرقا�ة نحو الاقتراب -
 وتصح�حها؛ علیها الفور1ة الرقا�ة بوجود الداخل�ة المفاجآت قلة -
 والخارج�ة؛ الداخل�ة والش�%ات الموردین، الشراء، عمل�ة إلى الرقا�ة توس�ع -
 ؛ئجالنتا على الرقا�ة إلى والأنشطة والعمل�ات المدخلات على القائمة الرقا�ة من التحول -
 ؛�حدث ماذا �عرف فالجم�ع الرقا�ة نتائج انتشار سرعة -
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تتَّضح في الش%ل  هناك فوارق بین الرقا�ة التقلید�ة والرقا�ة الإلكترون�ةذ%ره نستنتج أنَّ سبC لال ما ن خم  
 :التالي

  .الفرق بین الرقا�ة التقلید�ة والرقا�ة الإلكترون�ة):16(رقم  الش<ل

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
مطا�ع الفــــــــــــرزدق ،الط�عــــــــــــة السادســــــــــــة،)الأســــــــــــس والوظــــــــــــائف:(الإدارة العامــــــــــــةالنمــــــــــــر ســــــــــــعود بــــــــــــن محمد،:  المصــــــــــــدر

  .21،ص  2006السعود�ة،التجار1ة،الر1اض،
  وسائل الرقا�ة الإلكترون�ة : ثان�ا

   : 1ل فيي �م%ن استخدامها لمراق�ة العمل�ات وتتمثَّ هناك العدید من الوسائل الإلكترون�ة التٍّ 
%ما یتم عن طر1قها  ،الإنتاج�ةتستخدم هذه الدوائر في مراق�ة مخرجات العمل في الوحدات : الدوائر السمع�ة.1

 .ف على ش%واهموالعملاء والتعرُّ ، ف على أف%ار العاملینا التعر� أ�ضً 
وتوض�ح   لإنتاج�ةایتم استخدام هذه الدوائر في مراق�ة سیر العمل�ات : )المرئ�ة(المغلقة  التل�فز#ون�ةالدوائر  .2

على  ي تحدث وتحدید مواقعهاالأخطاء والعیوب التِّ  كتشافاو  مدY حدوث الانتظار في حر%ة هذه العمل�ات،
  .خطوt الإنتاج

و%ذلك مراق�ة الجودة الإنتاج وأعمال  في مراق�ة عمل�ات الإنتاج، ستخدامهاایتم : أجهزة الرقا�ة والق�اس .3
  .الص�انة

                                                           

  .  85-86 ، ص مرجع ساب;،  2009أحمد محمد غن�م ،  1
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 الش�%ة الخارج�ة

 بكة الداخلیةالش

 التخطیط

 

الشبكة 
 الداخلیة 

 التخطیط

 

 العاملین 

 



 رونية  ــــار المفـاهيمي للإدارة الإلكتــــــــالإط   ل الأول                             ــــــــــــــــصـــفـــال

 

 

72 
 

بها جهاز رقابي �غ�ة التأكد من أن الوحدات  وهي أنواع حدیثة من الآلات یثبت :ت�ةالآلات ذات الرقا�ة الذا .4
 .رة قا للمواصفات المقرَّ ة یتم إنتاجها وفً المنتجَ 

ى أص�حت �مثا�ة العین المفتوحة على نجازات غیر مسبوقة على مستوY الرقا�ة حتَّ إت الإدارة الإلكترون�ة حققَّ    
ي تدخل تطب�قات التقن�ة ضمن للإدارات التِّ مما �َ  C العمل في دوائرها الإدار1ة،وعلى %ل دقائ، مدار الساعة

%ما �منحها القدرة على تقی�م أفرادها �ح�اد وموضوع�ة و�أدوات  الوقوف على مواطن ضعفها وقوتها واحت�اجاتها،
C الإلكترون�ة تحقِّ  وعل�ه فإن الرقا�ة ،دارة غیر قابلة للشك في مصداقیتهق�اس دق�قة تجعل وجهة نظر الإ

ومتا�عة آل�ة ، ل ما �عن�ه من فحص وتدقیCلكِّ  الانترنتوش�%ات المعلومات القائمة على لأنظمة  الاً ا فعَّ ستخدامً إ
د ف�ما یليC لها مزا�ا %ثیرة وهذا ما �م%ن أن �حقِّ ، في %ل وقت   1 :تتحدَّ

C فهي تحقِّ  قا�ة القائمة على الماضي،من الر  الحق�قي بدلاً وفي الآن  ي،تحقیC الرقا�ة �الوقت الحق�ق - 
 ؛من الرقا�ة �التقار1ر الرقا�ة �النقرات بدلاً 

ا للمعلومات الرقاب�ة في %ل وقت د  تدفقا مستمرً من الرقا�ة الدور1ة �ما یولِّ  ها تحقC الرقا�ة المسمرة بدلاً أنَّ  - 
 ؛و�ش%ل دور; ، عة لإجرائها في أوقات مت�اعدةمن الرقا�ة المتقطِّ  بدلاً 
 ؛الحد الأدنى من المفاجآت الداخل�ة في الرقا�ة �سبب الرقا�ة المستمرة - 
ز العلاقات القائمة على الثقة، �حیث المتا�عة الفور1ة �%ون المدیر الرقا�ة الإلكترون�ة تتطلب بل تحفِّ  إنَّ  - 

 ؛والاحتكار على أساسه مع العاملین، أقل حاجة لإظهار جهد الرقابي
الشر%ات المشتر%ة في ش�%ة الأعمال الخارج�ة، العملاء  الموردین، الشراء،توس�ع الرقا�ة إلى عمل�ة  - 

 ؛و�التأكید إلى العاملین عن �عد
إن الرقا�ة الإلكترون�ة تقلص مع الوقت من أهم�ة الرقا�ة القائمة على المدخلات أو الأنشطة لصالح  - 

 .فهي إذن أقرب إلى الرقا�ة �النتائج.التأكید المتزاید على النتائج
إلى حد %بیر من أجل  مؤسسةالنخراt الجم�ع في معرفة ماذا یوجد في إإن الرقا�ة الإلكترون�ة تساعد في  - 

 .مؤسسةالوالأزمات في أعمال ، تحقیC مستلزمات الرقا�ة الحد من المفاجآت
%ن إجمالها ي �موالتِّ ، ي تتوافC مع الرقا�ة الإلكترون�ةوالصعو�ات التِّ ، وفي مقابل هذا المزا�ا هناك المآخذ - 

  : ف�ما �أتي 
; هو الأساس في %ل تطو1ر حق�قي في إن الرقا�ة الإلكترون�ة عادة ما تفتقر للتفاعل الإنساني الذِّ  - 
 ؛أو الأنظمة أو المعاییر وغیرها للعاملینسواء %تطو1ر  مؤسسةال

م أولا �أول من الإدارة تراقب نشاطاته �أنَّ  مؤسسة�اللرقا�ة الإلكترون�ة �م%ن أن تقترن لدY ال�عض ا - 
 .الانترنتأص�حت تسجل علیهم أنشطتهم على البرمج�ات الجدیدة  وإنَّ ، عملهم خاصة

  
                                                           

    .284ص،مرجع ساب;،2009،محمد سمیر أحمد 1
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  :خلاصة الفصل 

تم في هذا الفصل تسل�M الضوء على جم�ع  الجوانب المتعلقة �الإطار النظر; للإدارة الإلكترون�ة ،حیث أن %ل 
فیر متطل�ات تطبیC الإدارة الإلكترون�ة على أرض مؤسسة تحرص على مواك�ة التطور التكنولوجي من خلال تو 

الواقع ،لذا یجب توفیر %ل من الإم%ان�ات الماد�ة والتي تتمثل في البن�ة الش�%�ة 
�الإضافة إلى البرمج�ات المتخصصة والمتطورة ،%ما تحتاج إلى إم%ان�ات )،الاكستراناتالانترانتالانترنت،(،

دام التقن�ات الحدیثة ،�الإضافة إلى %ل من الإم%ان�ات المال�ة والإدار1ة �شر1ة تمتلك المهارات اللازمة لاستخ
  .والقانون�ة التي تعمل على تأمین استمرار خدمات �أفضل ش%ل مم%ن لاستخدام الأمثل للوقت والمال والجهد

ة ونظام متكامل وعل�ه فإن الإدارة الإلكترون�ة ل�ست بوصفة جاهزة �م%ن نقلها وتطب�قها فقM،بل إنها عمل�ة معقد
یجب وضع خطM بدیلة من طرف  هإلا أن.من الم%ونات التقن�ة والمال�ة والتشر1ع�ة والتنظ�م�ة وال�شر1ة وغیرها

لأن هذه الأخیرة تجمع مجموعة من التحد�ات والمعوقات التي تؤثر ،المؤسسات في حال تعثر الإدارة الإلكترون�ة 
ومواك�ة التغیرات  ال�قظةمؤسسة التي تر1د تطب�قها على درجة من تطب�قها و�المقابل على ال إستراتیج�ةعلى 

المتسارعة �الرغم من أن تكنولوج�ا المعلومات تفتح أمامها العدید من الفرص وتقد�م العدید من المزا�ا إلا أن 
المعلومات ی�قى أهم الأمور التي یجب التر%یز علیها والحرص أن تكون المؤسسة التي تطبC  الأمنهاجس 

 .الاختراقاتالإدارة الإلكترون�ة تأخذ احت�اطات ببرامج حما�ة ضد %ل أنواع 
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  :تمهید 

  

ولا س�ما الدول #الغة في اقتصاد�ات �ل الدول الصناع�ة الكبر� اللأهم�ة اإن ما �میز قطاع الخدمات   

مما یجعل إدارتها أمرا ،1من الناتج الوطني الإجمالي % 85#حیث تحتل في اقتصاد الوطن العر&ي،العر&�ة

لآل�ات الخدمة وسماتها وخصوص�اتها وأسالیب �بیرا لن یتحق4 إلا من خلال الفهم الدقی4  استراتیج�ا وهدفا

هم�ة قطاع الخدمات والتطور الملحو? الذ= شهد أثر �بیر في تولید الاهتمام الكبیر لأوهنا نشیر ،إدارتها

  .بتسو4A الخدمات

من ،لقطاع الخدمات اعتمادا على الدراسات النظرAة السا#قةالفصل التطرق إلى الإطار النظر= وسیتم في هذا    

والخدمة والإلمام #مختلف من خلال الم#حث الأول لال تسل�H الضوء على الإطار النظر= لقطاع الخدمات خ

ق إلى تم التطر  الثالثبینما في الم#حث ،من خلال الم#حث الثانيالتطرق إلى نظام الخدمة  تم �ما،جوانبها

إلى إدارة علاقات العملاء  من تسو4A الخدمة من خلال التطرق إلى المزAج التسو�قي للخدمات و�ذا التطرق 

  .ة �مؤسسة الخدمالخدمة من طرف على تطوAر تقد�م ال هتعملوما ودور �ل هذه الجوانب 

  

 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

                                                           
1
  .05 ص ، 2009، ،الأردن،دار ال�ازور= العلم�ة للنشر والتوزAع،عمانإدارة عمل�ات الخدمةحمید الطائي ،#شیر ع#اس العلاق،  
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  أساس�ات حول قطاع الخدمات :الم�حث الأول 

مما أد� توجه الدراسات النظرAة والتطب�ق�ة لتحدید مفهوم واضح ،إن مفهوم الخدمة معقد ومتعدد الجوانب  
بن�ة وأهم�ة عند  وفوسیتم من خلال هذا الم#حث التطرق لفهم قطاع الخدمات والوق.لقطاع الخدمات والخدمة

   .قطاع الخدمات و العوامل المساعدة للتحول لاقتصاد الخدمات
  .فهم قطاع الخدمات: المطلب الأول 

: تتمثل في   نأساسیعنصرAن یتوقف فهم قطاع الخدمات بتحدید وتحلیل وفهم هذا القطاع #التطرق إلى   
  .)اتنظرAات نمو والدور الاقتصاد= للخدم،نظرAات قطاع الخدمات(

  نظر$ات قطاع الخدمات: الفرع الأول 
قلة  الدراسات وAرجع ذلك إلى ،من الصعو#ة انوع فَ رَ تعرAف الخدمات عَ  رغم أهم�ة هذا القطاع إلا أنَ   

موضوع  مما جعل،صعو#ة تحدید الحدود والفواصل بین هذا القطاع والقطاع الإنتاجي و المخصصة لهذا القطاع 
 .التي سنتطرق لها لاحقاظرAات العدید من النظهور الخدمات  وتقی�م دور تعرAف

  : أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة في الجدول الآتي صُ خِ لَ نُ : نظر$ة قطاع الثالث : أولا 
  .ر0ائز نظر$ة القطاع الثالث ) 8(جدول رقم 

  الشرح   ر0ائز النظر$ة 

منهج�ة 
  النظرAة 

تي �م�ن أن تكون خدمات في تقوم هذه النظرAة على عزل �ل الوظائف والنشاطات ال
ثم في المرحلة الثان�ة تحلیل وفحص النشاطات المت#ق�ة لغرض استنتاج ،مرحلة أولى

  . النقاa المشتر�ة 
تصنیف 
القطاعات 

  قتصاد�ة الإ

  : هذه النظرAة القطاعات الاقتصاد�ة إلى ثلاث قطاعات �التالي تصنف 
 .القطاع الفلاحي : القطاع الأول  .1
 . القطاع الصناعي والمنجمي: القطاع الثاني .2
  .قطاع الخدمات :  القطاع الثالث .3

تعرAف قطاع 
  الخدمات 

  . منتوجا ماد�ا إنتاجها�ضم �ل النشاطات التي لا �عتبر  

ممیزات  قطاع 
  الخدمات

والتي بدورها تمنح للخدمة صفة .لإنتاج والاستهلاكل�ضفي هذا التصنیف میزة آن�ة 
الذ=  ،لیها الإقتصاد= آدم سمیث في القرن الثامن عشرالتي أشار  إ–اللاملموس�ة 

  . - اعتبر أن الخدمة تالفة في لحظة إنتاجها
في السنوات الأولى من القرن التاسع عشر حتى  الإنتاجس�طر القطاع الفلاحي على التنم�ة 
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  الإقتصاد�ة
  

 وهذا،عرف القطاع الصناعي تطورا �بیرا مستفیدا من اقتصاد�ات الحجم1920سنة 

أد� #التواز= تطور في قطاع الخدمات الذ= بدوره �ستخدم ید عاملة  التطور

وهذا �عتبر أهم تغییر مس هذا ،وأص#ح أهم قطاع من بین القطاعات الثلاثة،�بیرة

��ة #سنة .القرن Aنس#ة  1997#حیث شغلت الخدمات #الولا�ات المتحدة الأمر

لي نقدم تطور نسب التشغیل وف�مای.%2.5بنس#ة يانخفض القطاع الفلاح بینما،77%

ومساهمة الخدمات في الناتج الداخلي الخام على مستو� القطاع الخدمي لمجموعة من 

  :الدول �التالي 

  قطاع الخدمات   البلد 

مساهمة الخدمات في   تطور نسب التشغیل
  الناتج الداخلي الخام  

9971  9971  

��ة A75  % 78  الولا�ات المتحدة الأمر % 
  % 74 % 70  رAطان�ا ب

  % 76  %  35.5  ألمان�ا
  % 40  % 33.1  ال�ا#ان 

  : من إعداد ال#احثة #الاعتماد على: المصدر 
ـــــــــران�س عبــــــــــــــد القــــــــــــــادر  م�ت#ــــــــــــــة الوفــــــــــــــاء ، تســــــــــــــو$9 الخــــــــــــــدمات والخــــــــــــــدمات العموم�ــــــــــــــة،بـــــ

  .25-18ص ،2014،مصر،الإس�ندرAة،القانون�ة
ح�H التنافسي الصعب الذ= عاشته �ل المؤسسات في الدول تعود أس#اب التغییر حسب المختصین إلى الم     

أتمتة الإنتاج لغرض تخف�ض التكالیف وتحسین الجودة : (الخ�ارAن التالیین   أمامهامما أوجد  ،المتقدمة
). والتحول إلى دول العالم الثالث للاستفادة  من التكالیف المنخفضة للید العاملة والمواد الأول�ة. والإنتاج�ة

ومن ،انخفاض نسب  التشغیل في القطاع الصناعي لهذه الدول هذا من ناح�ة(ن الخ�ارAن أفرز مایلي وهذی
فإن المؤسسات الأخر� التي #قیت اعتمدت على الخدمات لكسب میزة تنافس�ة تعتمد علیها في  أخر� ناح�ة 

#حیث أد� هذا الاتجاه .دةوالجو  الإنتاجوذلك #سبب تح�م �ل المؤسسات الصناع�ة في تكنولوج�ا ،صراع ال#قاء
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�ما تدعمت هاته النسب لأس#اب .#أسلوب غیر م#اشر إلى تدع�م نسب التشغیل في القطاع الخدمي لهذه الدول
  : 1أخر� أهمها 

 ؛عقید السلع التي تحتاج إلى خدماتزAادة عدد وتش�یلة وت .1
ع سواء �ان ذلك قبل الاستعمال أم زAادة أهم�ة القطاعات التي تقدم خدمات معالجة الممتلكات الماد�ة أو السل .2

 ؛ه مثل التر�یب والص�انة والتدرAبأثناء
الخدمات في وهذا ما عزز أهم�ة قطاع ،تنامي معدلات الرفاه�ة في المجتمعات المتقدمة خصوصا .3

 ؛الاقتصاد�ات المختلفة
 م؛ل العالو تأثیر ارتفاع دخل الفرد وارتفاع المستو� المع�شي على نمو قطاع الخدمات في �ثیر من د .4
 ؛ة مؤسسات الأعمال و�ذلك المستهلكالتغیرات بیئ .5

نظرة عن أهم�ة وحجم قطاع الخدمات #النس#ة لاقتصاد�ات الدول الصناع�ة �قدم هذا التحلیل  نلاحn #أن  
وقد تم التر�یز عن نس#ة مساهمة قطاع الخدمات في الناتج الداخلي الخام لهذه الدول �أساس لهذه ،الكبر� 

وهذا ما أشارت له الإحصائ�ات إلى أن أكبر مساهمة للخدمات في الناتج الداخلي الخام ،وهذا الحجم الأهم�ة  
��ة والتي قدرت ب�احصلت في الولاAثم برطان�ا وفرنسا وسو�سرا بنسب مقار&ة إلى % 75 ـت المتحدة الأمر 

  .1997وهذا سنة   %70
�التاليمما سب4 �م�ن أن نقف بتعقیب عن هذه النظرAة ملخصة   a2في مجموعة من النقا :  
 ؛في هذه الفترة  عرف قطاع الخدمات أهم�ة في الاقتصاد .1

تقد�م نظرة سلب�ة من طرف رواد هذه المدرسة في تعرAفهم للخدمة #حیث اعتبرها آدم سمیث لا تخل4 أ= ق�مة  .2
 ؛إنتاجهمضافة وأنه لا �م�ن  تحوAلها لشيء ملموس ی#اع #عد 

 ؛القطاعات أهمیتها مقابل المجتمع الاستهلاكي الحدیث تفقد النظرAة الثلاث�ة .3

الحجم خاصة انه الیوم �ضم المؤسسات �بیرة ،أص#ح قطاع الخدمات متنوع وذو حجم واسع وضخم  .4
�سع  لذا �عتبر التعرAف المقترح للخدمات ضی4 ولا،وغیرها....دول�ة �الفنادق ومؤسسات التأمین ومؤسسات 

  ؛عتهاشس قطاع الخدمات و
  
  
  
  
 

                                                           
1
  . 19-21  ،صمرجع ساب4،إدارة عمل�ات الخدمةق،حمید الطائي ،#شیر ع#اس العلا   
  . 26-25مرجع ساب4،ص،تسو$9 الخدمات والخدمات العموم�ة،ربران�س عبد القاد  2
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  .نلخص أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة في الجدول الآتي: سا نقلمان - تصنیف براونینغ: ثان�ا 
  سا نقلمان-تصنیف براونینغ) 09(جدول رقم 

  الشرح   ر0ائز النظر$ة 

  ) أ= داخل الخدمات نفسها(تقوم هذه النظرAة على التصنیف الداخلي للخدمات    منهج�ة النظرAة 

تصنیف 
القطاعات 

  صاد�ة الاقت

  : هذه النظرAة القطاعات الاقتصاد�ة إلى ستة قطاعات �التالي تصنف 
 ؛)المناجم،الفلاحة (الصناعات الاستخراج�ة .1
السلع ،الصناعات الیدو�ة،اءــــالبن(�ةـــالتحوAل اتـــــــــــــالصناع .2

 ؛)الخ....لغذائ�ةاات ـــــــــالصناع،رورAةــــالض
 ؛)التموAن والنقل،الاتصالات،ئة جز تجارة الجملة والت(التوزAع  .3
الخدمات الموجهة ،لعقارا،التأمین،البنك(الخدمات الموجهة للمنتجین  .4

 ؛)للمؤسسات
 ؛)الخ..،الإدارة،الاحت�اa،الصحة (الخدمات الاجتماع�ة للمستهلكین .5
  ؛.......)ترف�ه،ص#اغة،تصل�ح،فندق.محل�ة (خدمات شخص�ة للأفراد  .6

تعرAف قطاع 
  الخدمات 

التي تم تقس�مها وف4 هذه ،النشاطات المقدمة من طرف المؤسسات�ضم �ل  
  : النظرAة إلى  ثلاث قطاعات �التالي 

سسات خدم�ة متخصصة مثل الاستشارة ؤ تقدمها م.(الخدمات الموجهة للمنتج .1
 ؛......)النظافة،الأمن،الإشهار،�ةالقانون

وك والتأمین �البن: تتمثل في خدمات تجارAة .(الخدمات الاجتماع�ة للمستهلك .2
 ؛)أو خدمات  التوزAع الخ....أو غیر تجارAة �الصحة والتعل�م العمومي ...

تتمثل في تلك الخدمات التي �م�ن للفرد .(دمات #أسلوب الخدمة الذات�ةــــــــــخ .3
 ا وتتمثل فيـــــللغیر الق�ام به أـــــــــــفرده إلا أنه یلجـــــــــام بها #مـــــــالقی

  ؛)الخ....اعمـــــــالمط لص�انـــــــةا،ةــــــــــــالفندق،هـــــــــــــلترفیا

 ،تسو$9 الخدمات والخدمات العموم�ـة،بران�س عبد القادر: من إعداد ال#احثة #الاعتماد على :  المصدر
  .30-27ص،2014،مصر،الإس�ندرAة،للنشر والتوزAع م�ت#ة الوفاء القانون�ة
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�التالي مما سب4 �م�ن أن نقف بتع    aة ملخصة في مجموعة من النقاAقیب عن هذه النظر:  
 4Aقدم هذا التصنیف الداخلي للخدمات الكثیر من النقائص والانتقادات والتي تمثلت في وضع  حدود للتفر

  :  1والفصل بین الصناعة  والخدمة غیر ملائمة  وجد غامضة وهذا یرجع إلى
 ؛ي لامتلاك مزا�ا تنافس�ة ع الخدماعتماد القطاع الصناعي على القطا .1
 ؛یر واضحة لأن القطاعین متداخلین غامضة وسطح�ة وغ .2
 ؛�عتمد �لاهما في تطوره على الآخراعي والخدمي تعا�شا #استمرار و ـــغیر ملائمة لأن القطاعین الصن .3
   ؛)جعل المنتوج أكثر خدمي(توجه المؤسسات الصناع�ة في توس�ع خدمات منتجاتها  .4

  :نلخص أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة في الجدول الآتي: الاستن�اط�ة للخدمات الصاف�ة النظر$ة : ثالثا 
  ر0ائز النظر$ة الاستن�اط�ة للخدمات الصاف�ة) 10(جدول رقم 

  الشرح   ر0ائز النظر$ة 

تقوم على اعتماد أحسن أسلوب للفصل بین الخدمة والمنتوج هو تحدید الحدود   منهج�ة النظرAة 
  .وج الخالص والخدمة الخالصة تقصو� بین المنالمتعارضة  ال

العوامل المتبن�ة 
لتفر4A بین 

المنتوج الخالص 
والخدمة الخالصة 

قدم الخدمة وت#ادل بین م،تتطلب اتصالا م#اشرا : الخدمة الصاف�ة  .1
 ؛الخدمة وإنتاجأحد عناصر تقد�م  عمیلو�عتبر ال.عمیلوال

   ؛شيء ،جهاز،المنتوج ع#ارة عن مادة  .2

مجموع النشاطات التي یتولد عنها تأثیر وعلاقة " :أنها على    )Gronoos (�عرفها  Aف الخدمة تعر 
هیئة السلع والأسالیب الم،واله�اكل الموارد ال#شرAة  ،من جهة العمیلت#ادل�ة بین 

  ".من جهة أخر�  عمیلللاستجا#ة لرغ#ات هذا ال

تسو$9 الخدمات والخدمات ،بد القادربران�س ع: من إعداد ال�احثة �الاعتماد على : المصدر 

  .32- 31ص،2014،مصر،الإس�ندرAة،للنشر والتوزAع م�ت#ة الوفاء القانون�ة،الط#عة الأولى،العموم�ة

ة ــوالموارد ال#شرAة واله�اكل من أجل الاستجاب العمیلتعرAف الخدمة مبني على العلاقة الت#ادل�ة بین  إن   
غیر أن یتحق4 تقد�م الخدمة ،التي لها مدخل ومخرج ) عل#ة السوداء#ال(قة #حیث �م�ن توض�ح هذه العلا،لرغبته

                                                           
1
أطروحة دكتوراه،كلیة العلوم ،)دراسة على قطاع برید والاتصالات في الجزائر(التسویق في المؤسسات الخدمات العمومیة عبد القادر برانیس،  

  .34،ص2007-2006وعلوم التسییر،غیر منشورة،الجزائر،الاقتصادیة 
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یتم عرض الخدمة #صفة غیر ماد�ة وغیر ملموسة وقد یتطلب استخدام عناصر ماد�ة .في الواجهة الأمام�ة 
  :ح ذلك من خلال الأش�ال التال�ةوAتم توض�.ملموسة �الأجهزة والمعلومات 

  لأمام�ة الواجهة ا)  : 17(الش0ل رقم 

  

    

 

 

Source : James Teboul,Le Management Des Services, ,Edition Eyrolles 

d'organisation,Paris,2007,p22. 

#حیث ، أما في المجال الصناعي فإن العل#ة السوداء ترمز لتحوAل المادة الأول�ة أو المعلومة إلى منتوج نهائي  
  : و الش�ل التالي یوضح ذلك . العمیلاجهة الخلف�ة و&دون حضور تؤد� هاته المهام #المصنع أ= في الو 

  الواجهة الخلف�ة في الصناعة) : 18(الش0ل رقم 

  

  

  

Source : James Teboul,Le Management Des Services,Edition ,Eyrolles 

d'organisation,Paris,2007,p22 

�التاليمما سب4 �م�ن أن نقف بتعقیب عن هذه النظرAة ملخصة  a1في مجموعة من النقا :  
ومنطق�ا من الناح�ة  إن التصنیف الذ= جاءت #ه النظرAة للخدمة الخالصة والمنتوج الخالص �عد صح�حا .1

Hة فقA؛النظر 
واجهة  إن الأساس المرتكز عل�ه في التفر4A بین القطاعین لتحدید النشاa خدمي أم انتاجي �عتمد على .2

  ؛الانتاج أمام�ة أم خلف�ة
ن الواجهة الأمام�ة #حیث هناك مهام تنقسم ما بی،م التطرق النظرAة إلى النشاطات  التي یجب تأدیتهاعد .3

 ؛والخلف�ة معا

                                                           
1
 .34،مرجع ساب4،صتسو$9 الخدمات والخدمات العموم�ةبران�س عبد القادر،  

 بمشكل أو رغبة  عميل
 بحل مشكلة عميل 

  الأداءات

علاقة و"ثير متبادل مع الموظفين 

 ،تكنولوجيا،تجهيزات،ديكور

  مواد أولیة غیر مركبة 

 معلومات 

  تحویل

  موظفین

  تجھیزات

 تكنولوجیا 

  منتوج تام الصنع 

 معلومات معالجة 
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نلخص أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة في الجدول  :)0ل العالم في الخدمات(نظر$ة تعم�م الخدمات : را�عا 
 :الآتي

  )0ل العالم في الخدمات(نظر$ة تعم�م الخدمات ظر$ة ر0ائز الن) 11(جدول رقم 

م�ت#ة  ،تسو$9 الخدمات والخدمات العموم�ة،بران�س عبد القادر: من إعداد ال#احثة #الاعتماد على : المصدر 
  .37- 35ص ،2014،مصر،الإس�ندرAة،للنشر والتوزAع الوفاء القانون�ة

  :تصادH قنظر$ات النمو والدور الا : الفرع الثاني

وذلك ،بین ال#احثین ا�بیر  ااختلاف م�انة المخصصة للخدمات في الاقتصادوالتعرAف الخدمات ت �ل من عرف  
  .وف�ما یلي نلقي الضوء لأهم النظرAات وأهم المدارس التي تناولت هذا الموضوع ،1من خلال وجوده وآثاره وآفاقه

  :*نظر$ة المجتمع ما �عد  الصناعي : أولا 

#حیث دراسة أف�ارهم وأعمالهم تعتبر #مثا#ة ،ه النظرAة على مجموعة أف�ار وأعمال #احثین في الاقتصادتقوم هذ  
م إلى أهم ما جاءت #ه النظرAة �خلاصة دِ قَ وفي الأخیر نٌ ،مرتكزات هذه النظرAة نشیر إلیها #شيء من التفصیل

  :  2وهذا وف4 النقاa التال�ة  
الخدمات أهم مظاهرة في التارAخ الاقتصاد=  قطاع #أن نحو بر هذه النظرAةتتع :محتوK النظر$ة .1

 (,Fuchs, Darkعلى أعمال العدید من الاقتصادیین مثل )Daniel , Bell(واعتمد صاحب النظرAة ،الحدیث
(Engel,  .  

الم�انة المخصصة له في من خلال ارتكز في تحلیله و&رهنته نحو قطاع الخدمات :  مرتكزات النظر$ة .2
  :لى الجانبینالاقتصاد ع

                                                           
1
 Denis Lapert  & Annie Monus, Le Marketing des services, Dunod , 2009, Paris , p 25-26. 

*
  .ولا تزال أهم م#ادئها وأف�ارها صالحة ومعتمدة لحد الآن رAن ورغم قدمها نسب�ا ظهرت هذه النظرAة في بدا�ة الس#عینات من القرن العش 
  .38-37ص،،مرجع ساب4تسو$9 الخدمات والخدمات العموم�ةبران�س عبد القادر،  2

  

  محتوK النظر$ة 

صناعي أو خدمي یتطلب نشاطات ومهام  إنتاج أسلوبتقوم  النظرAة على اعت#ار �ل 
لا یوجد دائما صناعة صاف�ة وتامة للخدمة ولا .(تنقسم بین الواجهة الأمام�ة والخلف�ة

  .صناعة صاف�ة وتامة للمنتوج

  

  ر0ائزها

ل أو أكثر  توجد فقH صناعة ��ون فیها #عد الخدمات أقلا(:   T.Levitتقوم على ف�رة 
  .)لخدماتفإن �ل العالم ف�ه ا،أهم�ة

  

  خلاصتها

عبر للعمیل  قدمت هذه النظرAة ف�رة تعم�م الخدمات #حیث هناك خدمات تقدم م#اشرة
وتنجز في الواجهة للعمیل #طرAقة غیر م#اشر دون حضور وأخر� تقدم ،الواجهة الأمام�ة 

  . الخ....#الإضافة إلى إلزام استخدام المنتوج أو أجهزة ، الخلف�ة
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أنه في وضع�ة تطور القدرة الشرائ�ة  )Engel(�عتبر قانون :  جانب الاستهلاك النهائي: الجانب الأول 2.1
للس�ان فإن الطلب ینتقل #التوالي من السلع الضرورAة إلى الثانو�ة حتى الوصول لسلع العل�ا والتي تش�ل 

عتماد على هذه الاو  ،ر في تقس�مه للحاجاتیي هرمه الشهوهذا �فسر ما ذهب إل�ه ماسلو ف،أغلبیتها من الخدمات
  .النظرAة فإن التطور الاقتصاد= یجعل الطلب النهائي خدمي

على العدید من النظرAات الاقتصاد�ة التي تؤ�د على  )Bell( ال#احث دااعتمإن : الإنتاج: الجانب الثاني 2.2
  .في مجال الصناعة من مجال الخدمات أن مستو� تطور ونمو وإنتاج�ة العمل هو في متوسطه أسرع

فإن ذلك ،#أن حالة النمو المتواز= والمتساو= للطلب بین  السلع والخدمات،)Bell(على ذلك استنتج  و&ناءا
في مجال الخدمات #صورة أكبر وأسرع من التشغیل في مجال ) التشغیل(سیؤد= حتما إلى تطور ونمو التوظیف 

  .الصناعة
  :م�ن أن نلخص إلى أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة مما سب4 �:  خلاصة 2.3

توصل إلى أن الطلب على الخدمات هو الذ= سیدعم أكثر مقارنة : من ناح�ة قانون الاستهلاك  −
  ؛قطاع الخدمات هو الذ= سینمو أكثرو#التالي فإن التشغیل في ،#الصناعة

ضع�فة مقارنة #الصناعة #النظر إلى استنتج أن الإنتاج�ة في مجال الخدمات : من ناح�ة قانون الإنتاج�ة −
صعو#ة الأتمتة في هذا القطاع واعتماده على الأید= العاملة و#التالي سیتراجع التشغیل في القطاع الصناعي 

  ؛وAتدعم في قطاع الخدمات 
 William( (همـــــن أهمــن ومــــالآخرA مختصینأكدها العدید من ال)Bell(ا ـــــــــــــــــــوصل إلیهــا النتائج التي تـــأم

Baumd(   منطقي لا یزال مرجع  1976سنة Hأن الاقتصاد ینقسم إلى قطاعین#،إلى حد الآنوف4 تحلیل #س�: 
 ؛لأر&اح ف�ما یتعل4 بإنتاجه العملعمل�ة إدماج التكنولوج�ا الحدیثة منها بتحقی4 ا#�سمح : يمقطاع متنا −
وهي الحالة التي تنطب4 على  ،أساس الإخراج النهائي ��ون العمل المبذول هو،قطاع غیر متنامي مش#ع −

 ؛ت حیث تكون الإنتاج�ة ش#ه متوقفةأغلب الخدما
  :نظر$ة الت�ار الصناعي الجدید للاقتصاد الكلي: ثان�ا 

#حیث دراسة ،تقوم هذه النظرAة على مجموعة من الأف�ار المستندة ل#عض المفاه�م الكلاس���ة المار�س�ة  
تعتبر #مثا#ة مرتكزات هذه النظرAة نشیر   ،�م التي تتبنها في الاقتصاد من أبرزها  انتاج الثروةأف�ارهم والمفاه

 : 1وفي الأخیر نقدم إلى أهم ما جاءت #ه النظرAة �خلاصة وهذا وف4 النقاa التال�ة ،إلیها #شيء من التفصیل

#حیث تحاول إظهار  ،المار�س�ة استن#طت هذه النظرAة أف�ارها من المفاه�م الكلاس���ة: محتوK النظر$ة .1
 :وأهمیته ودور القطاع الصناعي في الاقتصاد وإبراز عدم إنتاج�ة وأهم�ة الخدمات

  
 

                                                           
1
  .46-45،مرجع ساب4،صالتسو$9 في المؤسسات الخدمات العموم�ةبران�س، عبد القادر  
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 : نلخصها ف�مایلي : مرتكزاتها .2

فالخدمة لا تترك وراءها  ،�عتبر آدم سمیث أن النشاطات الخدم�ة غیر منته�ة لأنها تتلف #مجرد إنتاجها 2.1
 ؛مرت#طة تماما #ف�رة إنتاج الثروةفإن ملموس�ة المنتوج وحس#ه  ،أ= اثر أو ق�مة

ن ذلك حسب وأ�انت تتنج أر&احا  هاوحس#ه فإن،�عتبر �ارل مار�س #أن الخدمات غیر منتجة للق�مة الزائدة 2.2
  ؛ق4 سو� #فضل فائض الإنتاج الماد=مار�س لن یتح

  :مما سب4 �م�ن أن نلخص إلى أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة 
الق�مة في فائض  دم سمیث #التمییز بین العمل المنتج وغیر المنتج واستخدمه �ارل مار�س في نظرAة جاء آ −

  ؛واعت#اره أن الخدمات غیر منتجة" مالالرأس "�تا#ه 
ار �ل استخدم الاقتصادیون مع�ار المنفعة وإش#اع الرغ#ات �مع�ار لإنتاج الق�مة وأص#ح #الإم�ان اعت# −

  ؛تجةالنشاطات الاقتصاد�ة من
 الخدماتإنتاج�ة  رغم �ل الجهود لل#احثین الاقتصادیین في منتصف القرن العشرAن فإن المار�سیین اعتبرو  −

لأن قطاع الخدمات من ،أن أزمة الس#عین�ات ترجع إلى ذلكالضع�فة هي السبب في ال#Hء النمو الاقتصاد= و 
  ؛ممیزاته قطاع الأجور الضع�فة والقوانین الجائزة

  :ة الصناعیین الجدد حول الخدمة الحرة الذات�ةنظر$: ثالثا 
#حیث دراسة أف�ارهم وأعمالهم تعتبر #مثا#ة ،تقوم هذه النظرAة على مجموعة أف�ار وأعمال #احثین في الاقتصاد  

وفي الأخیر نقدم إلى أهم ما جاءت #ه النظرAة ،نشیر إلیها #شيء من التفصیل#حیث مرتكزات هذه النظرAة 
  : 41 النقاa التال�ة  �خلاصة وهذا وف

ــــ .1 ـــــتتمث:  ةـظر$ـــــــــوK النـمحت ـــــ�ـل أفـــ ــــــــــار هــ ـــــاحثیــرAة للبـظــــــــذه النـ  Jonathan Gershony,Lam Miles(ن ــ

ا أنهـا ــــــــ�م،)Becker وLinderمال ــــــــــــــــأع(هلك ـــــمستــدة للـــــــــــــوحـــــــاد�ات الـــتصــن اقــــH مــــــــــا مستنبـــــــــــهــــاســـــأس،)
 .وأكثر منطق�ة مع النظرAة المار�س�ة)Bellو Daniel(تتعارض مع النظرAة الأولى 

  : مرتكزات النظر$ة .2

   ؛�ملك المستهلك حرAة الاخت�ار بین شراء سلعة أو خدمة للحصول على الإش#اع #معنى لرغ#ة �شعر بها - 
وإنما على مجموعة  ،للمنتجات والخدمات على مجموعة من السلع أو الخدمات یرتكز تحلیل طلب المستهلكین - 

  ؛ من الإش#اع للرغ#ات أو للوظائف
أو إش#اع  المنتجاتإش#اع عن طر4A :(  �م�ن إش#اع نفس الرغ#ة #أسلو&ین مختلفین و#أداتین إحلالیتین −

  ؛)عن طر4A الخدمات
  ؛جات أو سوق الخدماتتطور مستو� الح�اة قد یؤد= إلى تطور سوق المنت −

                                                           
  .47-45ص،مرجع ساب4،ت والخدمات العموم�ةتسو$9 الخدماعبد القادر، بران�س  1
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تعتبر تكالیف الخدمة الذات�ة أقل : تاليس�ادة المفاضلة الخدمة الذات�ة في المستقبل و�عود ذلك للسبب ال −
  ؛ن الإنتاج�ة بین الصناعة والخدمةتكلفة من شراء الخدمة #النظر إلى الفروق بی

#اع حاجاتهم #أنفسهم #فعال�ة أكبر من إم�ان�ة استخدام تجهیزات تكنولوج�ا المعلومات من طرف الأفراد لإش - 
ي #عض المجالات الخدمة التي لا تزال تعتمد في غالبیتها على الأید= العاملة ولم تعتمد على الأتمتة إلا ف

  ؛المتخصصة القلیلة
التشغیل مستو� معدلات  ،من خلالمما سب4 �م�ن أن نلخص إلى أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة:  خلاصةال .3

  : غم الاتجاه المتزاید لاستهلاك السلع وذلك یرجع إلىر  ح قطاع الخدماتی#قى لصال
ارت#اa عدد هائل من الخدمات #الصناعة فان نموها مرت#H بنمو وتطور القطاع الصناعي #اعت#ارها أداة  −

   ؛الخ......المحاس#ة الأمن  ،الص�انة ،التأمین ،التموAل ،الاستشارة ،خدمات التجارة(لخدمة 
فإن نمو الصناعة ذات الإنتاج�ة  ،�بیرة في الإنتاج�ة بین القطاعین الصناعي والخدمي سجل فروق ت −

  ؛طاع الخدمي ذو الإنتاج�ة الضع�فةالمتنام�ة �صاح#ه انخفاض في مستو� التشغیل لصالح الق
  :نظر$ة التعقید والتكامل: را�عا 

امل بین �ل من الصناعة والخدمات والذ= ف�رة انتشار الخدمات �عود إلى  وجود تك تقوم هذه النظرAة على   
إلى أهم ما جاءت  نلخصوفي الأخیر ،نشیر إلیها #شيء من التفصیلبدوره �فرز مرتكزات هذه النظرAة التي س
  : 1#ه النظرAة �خلاصة وف4 النقاa التال�ة  

عن  ةت ناتج#أن ظاهرة إنتشار الخدما)Thomas Stranback(تقوم ف�رة صاحب هذه النظرAة  :محتوK نظر$ة .1
  .مل الموجود بین الصناعة والخدمات االتك

  : �عتمد تحلیل هذه النظرAة على :النظر$ة اتمرتكز  .2
  ؛تعقید المتزاید لقطاع الصناعي −
  ؛التعقید اة تكامل القطاع الخدمي مع القطاع الصناعي لإزالة هذر ضرو  −
  :مما سب4 �م�ن أن نلخص إلى أهم ما جاءت #ه هذه النظرAة :  صةالخلا. 3

وهذا الأخیر یتسبب في تنامي  ،إن عالم الصناعة یتسم #التعقید على مستو� الإنتاج وعلى مستو� الت#ادل −
ذ یدعم تكامل الصناعة مع إ،)الخ...التوزAع ،التسییر ،الاستشارة ،الحاجة للتكوAن(قطاع الخدمات 

ن الاثنتین الذ= یلعب التكامل من بی ایر من خلال إطار هذشِ إلا أن صاحب النظرAة لم �ُ  ،الخدمات
   . دورا أكبر من الآخر

  

  

 

                                                           
  .50-49،ص ،مرجع ساب4 التسو$9 في المؤسسات الخدمات العموم�ةعبد القادر بران�س،1
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 .وUنیته وأهمیته العوامل المساعدة للتحول لاقتصاد الخدمات :المطلب الثاني 

إن تحول الاقتصاد إلى اقتصاد الخدمات یرجع إلى ما أفرزته دینام���ة مح�H الخدمات التي ساعدتها   
مة والتقدم التكنولوجي وإضافة لذلك الاتجاهات الاقتصاد�ة مجموعة من العوامل والتي تمثلت في �ل من العول

والتغیرات الاجتماع�ة والتشرAع�ة التي ساهمت في تنامي دور وأهم�ة قطاع الخدمات في اقتصاد الوطني لبلدان 
في اقتصاد�ات  هذا القطاع و#ش�ل �بیر لتناميالتي تع�سها �ثیر من الإحصائ�ات والأرقام التي تشیر ،العالم

وهذا یرجع لبنیته الممیزة بتنوع مجالات الأنشطة ،دان العالم على مستو� الناتج المحلي ونس#ة الید العاملةبل
   .لقطاع الخدمات

 .الخدماتاقتصاد  لتحول لقطاعلعوامل المساعدة ال: الفرع الأول 

�مثل حصة معتبرة إن ما تقدمه إحصائ�ات لأغلب الدول الصناع�ة وحتى دول العالم الثالث فإن هذا القطاع   
ولقد ساهم �ل هذا التطور ،مما یوضح لنا #أن مساهمة الخدمات في الاقتصاد في تطور �بیر،من الناتج الوطني

  . التاليعوامل عدیدة أغلبها مرت#H بدینام��ة مح�H الخدمات أهمها یوضحه الش�ل 
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  العوامل المساعدة للتحول نحو اقتصاد الخدمات) 19(ش0ل رقمال

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Christophe Lovelock ,& autres, MARKETING SERVICES, 7 
eme 

EDITION,PEARSON, 

Paris,2014,P14. 

الاقتصاد إلى التحول نحو اقتصاد الخدمات وفي الجدول التالي یوضح الش�ل أعلاه العوامل التي ساعدت   

نوجزها في  التي تحدثها هذه العوامل على مستو� اقتصاد الخدماتلتأثیرات لنقدم شرح مفصل #أمثلة مدعمة 

 .#التفصیل ومدعمة #أمثلة الجدول التالي 

  

  :العولمة  

تزاید مؤسسات  -
 .متعددة الجنسیات

زیادة عملیات  -
 .الاندماج والتحالفات

غزو الأسواق  -
المحلیة من قبل 

 .المؤسسات الأجنبیة

زیادة عدم محلیة  -
 .خدمة العملاء 

 

 

سات زیادة المؤس -
التي تعمل خارج 

 .الحدود الدولیة

 مضافة قیمة وخلق المستخدمة التجاریة النماذج واستدامة المنافسین، فھمو العملاء توقعات فھم على النجاح یعتمد

 دارةمما یؤدي إلى زیادة الاھتمام بتسویق الخدمات والإ. المؤسساتو للعملاء

  .نتیجة استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال الخدمة عملیات وتوفیر الخدمات في الابتكار تحفیز یتم

  .السلطة من والمزید راتالخیا من المزید لدیھم العملاء

 الطلب في زیادة تولد الجدیدة تجاتالمن و جدیدةال سواقالأ

 وزیادة القائمة، الأسواق من العدید في الخدمات على

  المنافسة

س�اسة 

  : الح0ومة 

  تغییرات -
  .التشرAعات

ظهور مقای�س  -
جدیدة لحما�ة 

المستهلك 
  .والعاملین والبیئة

اتفاقات منظمة  -
التجارة العالم�ة 

اتفاق (الجدیدة
  )2013#الي 

 

  :تغیرات الاجتماعیة ال

 .الھجرة  -

زیادة الرغبة في بیع  -
 الخبرات والأفكار

زیادة توقعات  -
 .المستھلكین

 .نمو العمالة الخارجیة -

ادة الرغبة في زی -
الشراء من اجل التجربة 

 .بدل من المنتج

تزاید حیازة المنتجات  -
التكنولوجیة العالیة 

أجھزة .(
الكمبیوتر،الھواتف 

 ).الذكیة

البساطة في الوصول  -
 .في المعلومات

  : الاتجاھات الاقتصادیة 

 زیادة حصة المساھمین -

نمو استراتیجیات  -
 .التحالف 

التركیز على التكلفة  -
 .تاجیةوالإن

تزاید القیمة المضافة  -
 .للخدمات

التركیز على الجودة  -
 .ورضا العمیل

 .زیادة عدد الامتیازات -

التقدم التكنولوجي 
  : والمعلوماتي 

 .تطور  شبكة الانترنت  -

رقمنة النصوص  -
والرسومات والصوت 

 .والفیدیو

ظھور الحواسیب  -
والھواتف النقالة 

المضغوطة وصغیرة 
 . الحجم

التوافق  بین الحاسوب  -
وشبكات الاتصالات 

 .الھاتفیة

زیادة سرعة وجودة  -
جیات من حیث البرم

 .ماتقدمھ من خدمات

 زیادة الشبكات اللاسلكیة  -

  .زیادة سرعة الانترنت -
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  التأثیرات النـــاتـــجــة عن تــغــیـیر محــیــV الخـــدمـــات): 12(جــدول رقمال

 ـــــراتالـــــتــــــغـــــــیـــــ الأمــــثــــلـــــة التأثیرات على اقتصاد الخدمات

  ـ تحسین صحة المستهلكین

مناصب  وإنشاءـ دعم المنافسة 

  عمل ومؤسسات جدیدة

ـ زAادة تكالیف النقل وتشج�ع 

  .الأخضرالنقل 

  ـ نقل الخبرات وراء الحدود 

 

 
   .منع التدخین في اللأماكن العامة

  السرAعة  المؤسسات
  زAادة الضرائب

حدود  انخفاض,الزراعة 
  البیروقراط�ة
 التنمیـــةمساعدات 

  :تغــیـرات التــشـرAـعــ�ة .1

  الـخـصـخــصة - 
المـقای�س الجدیدة لحما�ة  - 

  المستهلك 
  والعاملین والبیـئة - 
اتفاق�ات منظمة التجارة  - 

  )2013اتفاق #الي (العالم�ة 
  

  
تمدید ساعات , ـ تدرAب الموظفین

  العمل
ـتحوAل المواهب من البلدان 
الأصل�ة لتطوAر الاقتصاد 

  المحلي 
خدمات جدیدة ,الداخلون الجددـ 

في بیئة متواجدة للفنادق 
احت�اجات مهندسین مصممین 

  مسوقین لهذا النوع من المنتجات
ـ زAادة خدمات الصحة 

  للأشخاص وه��لة نظام التقاعد
  ـ فرص للمؤسسات لإقامة

  
  ـ متطلبــــات الجودة

��ة Aـ رجوع الأدمغة الأمر
  ل#لادها 

  
  .ةـ ظهور خدمات جدید

ة أهم�ة الطلب عن هواتف Aادز 
  الجیل الثالث والرا#ع 

  ـ البلدان الأور&�ة
  الانترنت والبث

   : اجتماع�ةتـغـیرات .2
  ـ زAـادة تـوقعـات المـستهلك 

  ـ الهـجرة
زAادة الرغ#ة في ب�ع الخبرات  .

  والأف�ار
  زAادة ح�ازة المنتجات التكنولوج�ة  

  ـ شیخوخة المجتمع 
   .تـ البلوغ السهل للمعلوما

  العمالة الخارج�ة  نمو
  ـ زAادة الازدحام



   ــطـــــــــاع الـخــدمـــــــاتالإطـــار الـنــظـري لــقـــ                                           الفـــصــل الثــــــــانــي   

 
89 

 عملائهاعلاقات مع ـ 
ـ توفیر خدمات جدیدة للمؤسسات 

  الكبیرة 
  زAادة عرض الخدمات

  
 

  الرعا�ة،حاضنات الأطفال 
  الصح�ة

  نمو الس�احةـ 
  
  

  
  
 
  
  
  

  
  
  

 .ـ زAادة مصادر مداخیل
   .زAادة الأسعار,جدیدة

  .)الدخل  إدارة( إستراتیج�ة
  .تكالیفتخف�ض ال

ـ زAادة المنافسة على مقدمي 
   .الخدمة التقلید�ة

طرق جدیدة لتقد�م  إنشاءـ 
والاستثمارات في ،الخدمات 

التكنولوج�ا الجدیدة لاستبدال 
  .#الموظفین

   .ـ برامج تدرAب الموظفین
ـ الاستثمار في التجهیزات 

   .المتواجدة
ـ الحفا? على نفس مستو�ات 

شروa الجودة في جم�ع أنحاء 

  .عالمال

  
  
  

ـ زAادة ضغH المساهمین لرفع 
 .الأر&اح

خدمات ) ((IBM( - استشارات
تكنولوج�ا المعلومات من أجل 

  .المال�ة
ـ تحوAل نحو نشاaً الخدمات 

   .الذات�ة
  
  
 
  
  
  
  
  

  
  الاتجاهات الاقتصاد�ة.3

  ـ زAادة حصة المساهمین 
ـ زAادة الق�مة المضافة لخدمات 
المنتجات الصناع�ة للاندماج 

  تراتیجي الاس
تخف�ض التكلفة على ـ التر�یز 
  والإنتاج�ة

  ـ التر�یز على الجودة ورضا العمیل
  ـ زAادة عدد الامت�ازات     

  
  

 4Aغیر هادف(ـ تسو(  
  
  
  
  
  
  
  

  لات المحل�ة�ـ التكیف مع التفض
ـ خدمات جدیدة مثل المطاعم 
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      ...برامج

  
  

ـ انشاء خدمات معلومات جدیدة 
  )حزم(في ش�ل 

  عادة النظر في عمل�ة الخدمةـ إ 
  ـ زAادة الحاجة لخدمات الص�انة 
  ـ تطور المعرفة داخل المؤسسات 

  ـ توفر الخدمات للداخلین الجدد
جاهزة (ـ زAادة عروض الخدمات 

للاستخدام وتدرAب المهندسین 
  .وتطوAرهم

ـ الحاجة لمورد= خادمات لهم 
  ام�ان�ات خاصة 

ـ تأمین المواقع الالكترون�ة 
  .)فیروساتال(
  

  

  

  
 .ـ زAادة تش�یلة الخدمات

المعروضة على المستو� المحلي 
  .والدولي 

ـ المزAد من الخدمات التي تقدمها 
   .شر�ات الطیران
  .ـ زAادة المنافسة

  
  
معاییر الجودة مطالب بها  

  .أكثر #الفنادق
  

ـ تمدید سلاسل الواج#ات 
السرAعة في مختلف أماكن 

   العالم
ـ تشج�ع زAادة المتاحف لتكرار 

  الزAارات 
معلومات في بیئة العملاء مما 

  .اطلاعا أكثریجعلهم 
  ـ محتو� متطور وتفاعلي 

ـ تزاید الهواتف الذ��ة بتقن�ات 
  .متطورة ومتعددة

توفر الفنادق (ـ مقاهي الأنترنت 
#مقابل او بدون ) wifi(خدمة 

مقابل من أجل جذب عملاء 
  .جدد

  
  

بنوك استشارات تعمل على 
   .المستو� العالمي
المتاحة  لسوق�ةزAادة الحصص ا

  .لرجال الأعمال والس�احة
مراكز الاتصال التي تقع في 

   .شمال افرAق�ا والهند والفلبین

  
  التقدم التكنولوجي.4

  ـ تطور ش#�ة الانترنت
  ـ زAادة عرض النطاق التردد=

  ـ التجهیزات المدمجة 
  ـ الش#�ات اللاسلك�ة
  ـ برامج قو�ة وسرAعة

  ـ رقمنة النصوص والفیدیو والصور
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  العولمة.5

   .ـ تزاید المؤسسات متعددة الجنس�ات
   .ـ غزو الأسواق

   .ـ الاندماج والتحالف
   .ـ زAادة عدم محل�ة خدمة العملاء

ـ زAادة المؤسسات التي تعمل خارج 
   .حدود الدول�ة
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ـ تعمل على تغط�ة اسواق #أكثر 
�فاءة لكن تعمل على خسارة 

  .الموظفین لاعمالهم
ــــــا  ــــــ الاســــــتثمارات فــــــي التكنولوج� ـ

 تحفیــــــــــــــــــــزوالبن�ــــــــــــــــــــة التحت�ــــــــــــــــــــة 
  .الاقتصاد�ات المحل�ة

ـ بناء ش#�ات الو�الات من طرف 
البنوك الجهو�ة والاستثمارات 
الضخمة في قنوات التوزAع 

   .الالكتروني
  

 H SBCان �ل من بنوك

,ING  موجودة في جم�ع بلدان

  .العالم

  
                                   

Source : Christophe Lovelock ,& autres, MARKETING SERVICES, 7
eme 

EDITION,PEARSON, Paris ,2014 ,P15-16. 

  بن�ة وأهم�ة قطاع الخدمات: الفرع الثاني 

  بن�ة قطاع الخدمات:أولا 

اطات ذلك القطاع الذ= �شمل مجالات نش:" قطاع الخدمات على أنه  )Denis Lapert,Annie Munos(�عرف  
خدمات النشاطات المال�ة خدمات ،خدمات النقل،خدمات الإدارAةال،خدمات التجارAةال(عدیدة منها 

 .1"الخدمات الاجتماع�ة،الصحة،التعل�م،ؤسساتمخدمات الخاصة #،العقارAة
�شمل ": على أنه  (Christopher Lovelack Jochen Wirtz , Denis Lapert .Annie Munos) ه �ل من �عرفو 

ح�ــومة  مؤسسات أو أفرادالر&ح ممثـــلة في شــراكة  إلى المختلفة التي تهدف الأنشطةعة واسعة جدا من مجمو 
لعــقــار وخــدمــات التــجـــارة الـمــال�ة وا وأنشطةوالنــقــل  الإدارةتتـــدرج في  الأنشطةر&ـــحــ�ة #حیــث هــذه  أخر�  وأنشطة

 2."والصــحــة والأنشطة الاجتماع�ة  والتــعلــ�م والأفراد المؤسسات

Aهفـعـر و (Christopher Lovelack et autres)  یـعـتـبر مـحـصـلة نتیجــة لارتــفــاع رفــاهـیـة " :  أنهأ�ضا على
المـسـتهلكـیـن  فهـو یـتـمـثـل في الخـدمـات المـخـتلفـة المـتعـددة والمـتـنـوعـة �ـلهـا تـرمي لتـلـبـیـة رغـبـات,الـمجـتــمعـات 

#النـســبــة % 84من الـنـاتـج الـوطـني%  77.6فمثـلا �شـ�ـل قـطـاع الخــدمـات في بلـدان الاتحاد الأرو&ــي حــوالـي

                                                           
1
  Denis Lapert,Annie Munos,Le Marketing Des Services,DUNOD,Paris,2009,p12. 

 
2
 Jochen Wirtz , Denis Lapert ,Annie Munos, Marketing des services,Op cit,p10. 
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وهـو حـالیـا  2004ــدخـل الوطـنـي وهـذا سـنةمن ال % 32.3للــولایــات المـتـحـدة الأمـرـیـ�ـیـة بــینـما في الجـزائـر بـلغ
  .1  "والمنافسة الخارج�ة  الأجنبيلـهـیــ�ـلة تـراعـي ظـروف الانـفـتاح على الاستثمار  خـاضـع

على أنها )  Denis Lapert,Annie Munos(إن قطاع الخدمات �شمل تش�یلة متنوعة من الخدمات  #حیث �شیر 
خدمات ال،صةخدمات الخاال،خدمات المؤسسات،التجارة،النقل:(خدمات تجارAة وهي :تنقسم إلى نوعین 

والجدول التالي ). والإدارAة الاجتماع�ةالخدمات ،الصحة،التعل�م:(وخدمات غیر تجارAة وهي ). العقارAةوالمال�ة
 : یوضح تش�یلة الخدمات التجارAة 

  تش0یلة الخدمات التجار$ة) : 13(الجدول رقم

  خدمات الكراء
  الإتصالات

  خدمات الأشخاص
  و�الات الس�اح�ة

  سة المؤس  إدارة
  الو�الات العقارAة

  والثقاف�ة التجارAة الإبداع�ةنشطات أخر� 
  الفنادق والمطاعم

  ودراسات السوق  الإعلان
  خدمات  مهن�ة 
  نشطات البرAد

  خدمات اللوجست�ك
SOURCE : Denis Lapert,Annie Munos, MARKETING DES 

SERVICES,DUNOD,Paris,2009,p13 . 
الفندقة (طاع الخدمات متنوع فهناك خدمات خاصة والتي تتمثل في یتضح من الجدول #أن ق   

أما عن خدمات المؤسسات فیتمثل ،)الخ.....،نشاطات الرAاض�ة و الثقاف�ةال،نشاطات السمعي ال#صر= ،والإطعام
ودراسات  الإشهارخدمات ،الهندسة خدمات،خدمات مهن�ة،الكراء،التأمین،الاتصالات والبرAد(ال#عض منها

  .2)دمات الأمن والنظافة والخدمات الأخر� خ،السوق 

                                                           
1
مـجــلة أبـحــاث ،)دراســة حالة شـر0ات التـأمین فـي الجـزائــــر( :مـدخـل ادارة الـجـودة الـشـامـلـة لـتـحـسـین الـقـدرة التنافس�ة في قـطـاع التـأمـیـن،خـطـیـب خـالــد   

  120.ص، 2011دیـسـمـبــر، )10(، الـعــدد ،الجزائرتسییر،#س�رة �ـلـیـة العـلوم الاقـتصـادیـة والتـجـارAـة وعـلــوم ال، وإدارAةاقـتـصـادیـة 
  

2
  Denis Lapert,Annie Munos,Le Marketing Des Services,Op cit,p14-15. 
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الوحـدة الـتي تـجـمـع فـیـها وتـنـسـ4 فیها "  :عـلى أنـهـا ا�عرفه المؤسساتمن خطیب فإن هذا النوع  نأما ع 
ـتـمـتـع فـهـي بـذلـك هـیـ�ـلا اجـتمـاعـ�ا ومتـعـامل اقـتصـاد= ی،الـعـناصـر البـشـرAــة والمـادیـة للـنـشــاa الاقـتـصـاد=

حـاجـات الـمـجـتـمـع ومن بین المـؤسسـات  تلب�ةهـدفــها ،بخـصـائـص تـنـظیـمـ�ة
  .1)الــســیــاحـــــة الـــــخ ،الاتــصــالات،التـأمـیـنـات(الخـدمـیـة

  .أهم�ة قطاع الخدمات:ثان�ا 

حیث ازدادت أهمیتها في #،قتصاد المحلي والدوليالاتن#ع أهم�ة الخدمة من طب�عة خصائصها ودورها في   
  .ومن المتوقع أن تزداد هذه الأهم�ة �ثیرا  في المستقبل،الوقت الحالي عما �انت عل�ه في الساب4

1.  Kلاقتصاداأهم�ة الخدمات على المستوH  :  

أشارت التقارAر إلى أن هذا القطاع �ستحوذ على :  ز$ادة نس�ة العاملین عدد العاملین في قطاع الخدمات 1.1
في  % �35قارب  وارتفعت إلى ما، 1965من مجموع القو� العاملة في العالم وذلك في سنة   %25حوالي 
و�ذلك تزاید ، 2على التوالي %67- %42وفي الدول المتقدمة �انت النس#ة في الفترتین .1991- 1989الفترة 
خدمین في أ= قطاع آخر الذین تم تعیینهم  واستخدامهم في قطاع الخدمات لیتجاوز أعداد المستالعاملین عدد 

 15فمن بین ،هذا فضلا عن استمرار تزاید النمو في الوظائف والأعمال الخدم�ة أ�ضا ، الاقتصادمن أسواق 
هناك ما یزAد عن ، 2008ملیون وظ�فة وفرصة عمل تم استحداثها منذ نها�ة الر�ود الاقتصاد= الأخیر عام 

  .3دمات ومجالاتها من هذه الوظائف والأعمال ترت#H #حقول الخ % 58
تفوق الخدمات مساهمتها السلع الماد�ة والأمثلة  : الإجمالينس�ة مساهمة الخدمات في الناتج الوطني  1.2

�ا  % 6,71في بلدان الاتحاد الأور&ي تش�ل  2008�ثیرة منها عام Aوفي الاقتصاد الأردني  % 84وفي أمر
 4. % 4,73حوالي 
إن ظاهرة الزAادة في الطلب على الخدمات سمة واضحة في : ت في العالمز$ادة نس�ة الطلب على الخدما 1.3

من إجمالي التشغیل وش�ل نس#ة ، 2003في عام  %67ففي �ندا ش�ل قطاع الخدمات ما معدله ،دول العالم
. 2إلى  2003عام %48. 5مقار&ة من إجمالي الناتج القومي وفي المملكة المتحدة ارتفعت حصة الخدمات من

��ة حال�ا فقد بلغت أكثر من  2004م عا % 53A2007.5لعام  % 71أما في الولا�ات المتحدة الأمر 
 :الخدمات والاقتصاد العالمي 1.4

غیر أن  في الآونة الأخیرة تعرف ،إن التجارة في الخدمات التجارAة تساهم في الاقتصاد العالمي بنسب عال�ة   
 .تالي الذ= تقدمه منظمة التجارة العالم�ة یوضح ذلكتذبذب الناتج عن الأزمة العالم�ة والجدول ال

                                                           
1
  .120،صمرجع ساب9، خـطـیـب خـالـد   

  . 215،ص  2011ن،،عمان،الأرد ،دار الثقافة للنشر والتوزAع،الط#عة الرا#عة  م�ادئ التسو$9محمد صالح المؤذن ،  2
  . 327،ص 2010والتوزAع، عمان،الأردن،  ر،دار صفاء للنشم�ادئ وأسالیب التسو$9علي فلاح الزعبي ،  3
  . 328المرجع نفسه ،ص  4
  . 327،ص،مرجع ساب4 م�ادئ وأسالیب التسو$9علي فلاح الزعبي ، 5
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  .التجارة الدول�ة للخدمات التجار$ة لخمس عشر دولة الأولى لتصدیر واستیراد الخدمات) : 14(جدول رقم

التقر$ر   الحصة  الق�مة  المصدر$ن  الرت�ة

 Hالسنو)%(  

 التقر$رالسنوH   الحصة  الق�مة  المستوردین  الرت�ة

)%(  

  3  9.9  406  أ.م.و  1  4  14.1  614  أ.م.و  1

  3-   6.9  285  ألمان�ا  2  4-   6.4  278  الأمم المتحدة  2

  19  6.8  281  الصین  3  2-   5.9  255  ألمان�ا  3

  1  4.3  176  الأمم المتحدة  4  7-   4.8  208  فرنسا  4

  5  4.2  174  ال�ا#ان  5  4  4.4  190  الصین  5

  10-   4.2  171  فرنسا  6  8  3.4  148  الهند  6

  1  3.0  125  الهند  7  2-   3.2  140  ال�ا#ان  7

  3  2.8  117  سنغافورة  8  1-   3.2  140  اس#ان�ا  8

  5-   2.8  115  هولندا  9  3  3.1  133  سنغافورة  9

  5-   2.7  110  ایرلاندا  10  7-   2.9  126 هولندا   10

�ندا  -   7  2.9  126  هونغ �ونغ  11  1  2.6  105  

�ورAا  -   2  2.6  115  ایرلاند  12  7  2.6  105  

  8-   2.6  105  طال�اا�  -   16  2.5  109  �ورAا  13

  16  2.5  102  روس�ا  -   1-   2.4  104  ا�طال�ا  14

  1-   2.2  90  بلج��ا  -   0  2.2  94  بلج��ا  15

Source : OMC,Avril,2013. 
یوضح الجدول أعلاه مراتب الدول الخمس عشر في تصدیر و استیراد الخدمات على المستو� العالمي    

و�ذلك نفس الشيء  ا أ= من هذه الدول التي تحل المراتب الأولى#الإضافة إلى الق�مة التي تصدرها أو تستورده
��ة تحتل المرت#ة الأولى Aأن الولا�ات المتحدة الأمر# nل دولة #حیث نلاح�لكل من الحصة والرت#ة التي تحتلها 

مة #حیث نشیر #أن الأز ،أما الدول الأخر� لا تحافn على نفس المراتب بل تتغیر،لكل من الاستیراد والتصدیر
مما ، 2012في سنة  5.2%مقابل  2013في سنة  % 2التجارة العالم�ة سل#ا �ان معدلها  ىالعالم�ة أثرت عل

�ا #ارتفاع نس#ة ،أثر ذلك على الاستیراد خاصة الدول الأور&�ةو أد� إلى الت#اطؤ الاقتصاد الفرنسي Aمما أفاد أمر
لسنة .% 7مقابل #فرنسا ، 2 % ن�ا بنس#ة انخفضت في �ل من ألما 4%تصدیرها للخدمات التجارAة  إلى 

2013 .  
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  .الخدمة ونظامها الإطار العام: الم�حث الثاني

#ش�ل �بیر وذلك ترافقا ى لم ��ن ولید اللحظة الآن�ة بل إنه تنام#اهتمام �بیر  حظیتإن الخدمات #أنواعها    
إن هذه المساهمة الكبیرة دفعت ،قتصادمع تنامي دور وأهم�ة  الخدمات في ح�اة الأفراد ومؤسسات الأعمال والا

الق�ام #عدة محاولات ) Wirtz,Grnoroos,Lovelock(الكثیر من ال#احثین والمختصین في القطاع الخدمي أمثال 
�طل4 عل�ه نظام ونظام خدماتها الذ= ،لتحدید تعرAف الخدمة وخصائصها وأنواعها التي تختلف عن السلع الماد�ة

لخدمات،تسو4A الخدمات،هندسة الخدمة،و�ذلك تصم�م الخدمة ،على الرغم من أن خدمات العملاء ،عمل�ات ا
تشیر إلى أن  ة،إلا أن  تعرAفاته قلیلة رغم أهمیتها المتزایدة إلا أن التعرAفات المستنتجا�ستخدم �ثیر  التعبیرهذا 

   . یتفاعل عن طر4A مقومات الق�مةالأنظمة الذ= نظام نظام الخدمة 

  .مفهوم الخدمة  :المطلب الأول 

وAتجلى ذلك في استعمالها �ل یوم �غیرها من الأولو�ات ،إن للخدمات دور مهم في ح�اة الفرد والمجتمع   
الفعال الذ= ینجم عنها من خلال المساهمة في رفاه�ة واستقرار الفرد  وAبرز دورها في الأثر،والضرورAات 

،#حیث سنتطرق من خلال هذا H بها #عض الغموضإلا أن طب�عة الخدمة حدودها وخصائصها �ح�،والمجتمع 
  .المطلب #شيء من التفصیل حول مفهومها من خلال التعرAف والخصائص والأنواع 

   تعر$ف الخدمة: الفرع الأول

سنتطرق لها  اختلف الكثیر من ال#احثین في تعرAف الخدمة ووضع المعاییر المختلفة لها وسماتها وف�مایلي 
  .#شيء من التفصیل

  :تعر$ف الخدمات :  أولا

  :لأشهر ال#احثین في مایلي  الخدمة  نعرض مجموعة من تعارAف
أ= نشاa أو انجاز أو منفعة  �قدمها طرف ما للطرف الأخر : :"الخدمة على أنها  )KOTLER(�عرف  

أو غیر مرت#H ون مرت#H ـــــــوأن إنتاجها أو تقد�مها قد ��،وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج عنها أ�ة ملك�ة 
  1".#منتج ماد= ملموس

�ما �عرفها  )Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz ( ة #الحواس قائمة #حد ذاته: " على أنها�ا ــــمنفعة مدر
  . 2" أومتصلة #شيء ماد= وقد تكون قابلة للت#ادل ولا یترتب علیها ملك�ة وهي في الغالب غیر محسوسة 

��ة لتسو4A الخدماتالجمع�ة الأم(لـ أما #النس#ة Aمنتجات غیر ملموسة یتم ت#ادلها م#اشرة من :" تعرفها  )ر
ا ـــــالب تحدیدهــات �صعب في الغـــــالخدم ،ا تفنى #سرعةــالمنتج إلى المستهلك ولایتم نقلها أو تخزAنها وهي تقرAب

اصر غیر ملموسة ــــــتتكون من عن ا لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي یتم شراؤها واستهلاكها وهيــأو معرفته

                                                           
1 Philip Kotler ,Bernard Dubois,Op cit .p426 
2
 Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz,Service  Marketing (People,Technology,Strategy) ,FIFTH 

EDITION ,Pearson Printice Hal,lCanada ,2003 ,P9. 
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#طرAقة هامة حیث لا یتم ملكیتها  العمیلتتضمن مشار�ة  وغال#ا ما) یتعذر فصلها عن مقدمها (ومتلازمة  
  . 1" ول�س لها لقب أوصفة

حیث یتم من خلال أ= ش�ل  ،هي عمل�ة إنتاج منفعة غیر ملموسة: " على أنها ) فرAد �ورتل(و�عرفها أ�ضا 
� .  2"  ال الت#ادل إش#اع حاجة أو رغ#ة لد� العمیل أو المستفیدمن الأش

من خلال التعارAف السا#قة نستخلص أن الخدمة نشاa غیر ملموس ینجز عن طر4A تفاعل ثلاثة عناصر 
  .و الدعم الماد=) مقدم الخدمة(عون الاتصال ،عمیللا: أساسة هي

  : 3تعرAف الخدمة المضامین التال�ة ف�ما یخص )فرAد �ورتل ( �ما یوضح 
 ؛�ة أو غیر ملموسة تكون الخدمة في الغالب  غیر ماد .1

 ؛ملموس أو ماد= أو لا ترت#H بذلك قد ترت#H الخدمة أو مقدمها #منتج .2

 ؛ها إنما �م�ن الاستفادة من عرضهاعدم إم�ان�ة امتلاك الخدمة أو مقدم .3

 ؛ل المنفعة التي تقدمها للمستفیدالخدمة تدرك #الحواس من خلا .4

  ؛ن الجوهر تدعمه خدمات تكمیل�ةألف الخدمة متت .5

   :4إلى أن هناك خمس أنواع من العروض �م�ن تقد�مها (Kotler)وفي هذا الصدد �شیر
 ؛ولا یواف4 المنتج أ= خدمات... لحمثل الصابون الم :منتوجات ملموسة �حتة .1
و#الإضافة إلى  ،تقوم #الب�عمثل مؤسسات المنتجة لس�ارات  :منتوجات ملموسة مصحو�ة بخدمات .2

 ؛تصل�حالضمان وخدمات الص�انة وال،الس�ارات 
 الأغذ�ة والمأكولات والمشرو#ات �ما نجد استهلاكنجد في نفس الوقت  ،مثل المطاعم :منتوجات الخدم�ة .3

 ؛أ�ضا تجهیز وعرض وتقد�م الخدمة
4.  Kدمة النقل فمثلا خدمة النقل الجو= تتكون أساسا من خ :خدمات مصحو�ة منتجات أو خدمات أخر

ماع إلى الرادیو ومشاهدة المجلات الإست ،الجرائد ،الشراب ،وتتضمن منتجات إضاف�ة �الطعام
 ؛#عض المنتجات #أسعار خارج الرسومالإضافة إلى إم�ان�ة شراء ،التلفاز

رعا�ة ،)العلاج النفسي(ودفاعا عن المتهم علاج الطبیب النفساني  ،مثل مساعدة المحامي :الخدمات ال�حتة .5
 ؛الأطفال

 

                                                           
1
  .226،ص2003، الأردن، ،عمان دار حامد للنشر و التوزAع ،مفاه�م معاصرة: التسو$9نظام موسى سوAدان، شفی4 إبراه�م حداد،    

  .65.، ص2008دار �نوز المعرفة العلم�ة للنشر و التوزAع، عمان، الأردن،  ،الخدمات تسو$9فرAد �ورتل،   2

  .67-66.، صمرجع ساب9،فرAد �ورتل  3    
4
 Philip  Kotler , Bernad Dubois,  Op Cit,p463-464.  
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  التداخل بین السلع والخدمات) 20( رقم الش0ل

  
  منتوج سلعي             سلع تكتمل مع               تش�یلة متساو�ة      منتوج خدمي           منتوج خدمي         

  دمات #عض الخ         من السلع الخدمات          �مل منتوج      �                                

 
 

    )سلع(منتجات   س�ارة لاستعمال الخاص       المطعم وج#ات سرAعة          النقل الجو=              رعا�ة الأطفال       

  منتجات مملموسة                  منتجات غیر مملموسة                 

  

منـــــــــــــاهج للنشـــــــــــــر دار ال ،تســـــــــــــو$9 الخـــــــــــــدمات وتطب�قاتـــــــــــــه: ز�ـــــــــــــي خلیـــــــــــــل المســـــــــــــاعد :المصـــــــــــــدر
  .  2006،53،الأردن،عمان،والتوزAع

د ــــــــــــــا #عـــــــخدمات م،خدمات مال�ة،مما سب4 یتضح #أن المنتوج غال#ا ما یرف4 بخدمات منها نصائح ال#ائع  
ومن جهة أخر� فإن هناك العدید من ،معلومات ومعالجة الش�او= من طرف مستهلكي خدمات المؤسسة ،الب�ع

عروض التداخل بین ) Lendrevie-Levy(�صنف الصددلا �م�ن تقد�مها دون م�ون ماد= وفي هذا الخدمات 
 : السلع والخدمات في أر&ع مجموعات یوضحها الجدول التالي 

  .المتوفرة لوظ�فة التداخل السلع والخدمات  أصناف) : 15(جدول رقم

خدمة ذات  م0ون 

  مادH ضعیف

خدمة ذات  م0ون 

  مادH عالي 

0ونها الخدماتي سلعة م

  عالي 

سلعة م0ونها الخدماتي 

  منخفض

 .الطبیب - 
 .التعل�م - 
  و�الات العمل - 

�راء الس�ارات- .  
  .الطیران الجو=  - 
  .الفندقة والمطاعم - 
   

 .الهاتف - 
 .التلفاز - 
  .الحاسوب - 

  .البنزAن بخدمات حرة

Source : Lendrevie Levy ,Marcator ,Theories Et Novelles Pratique Du 

Marketing,Dunod ,Paris ,2012,P890 . 

  : من خلال الجدول یتضح #أن
التعل�م والتجارة الإلكترون�ة للسلع تحتاج ،الماد�ة أهم�ة �بیرة مثل الفنادقلبنیتها إن #عض الخدمات  - 

 ؛الخ....اللوجست�ك
 ؛الخدمة المتأت�ة عن تحوAل المنتجات الملموسة إلى ق�مة مضافة مثل المطاعم - 
 - aبیر خدمات لها ارت#ا� ؛#السلع الماد�ة مثل �راء الس�ارة ومختلف النشاطات المشابهة لها  
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 ؛الخ....،خدمات العقار: خدمات المتأت�ة من سلع ماد�ة مثل ال - 
 .أ�عاد الخدمة : ثان�ا 

ر�زت #عض المفاه�م المتعلقة #الخدمات على أ#عاد الخدمة التي میزت بین خدمة الجوهر و الخدمات التكمیل�ة 
   1.ها #عدین متلازمین لابد من توافرهما حتى تكتمل صورة الخدمةو اعتبرت

هي ع#ارة عن المخرجات الضرورAة للمؤسسة الخدم�ة و التي تستهدف تقد�م منافع غیر : خدمة الجوهر .1
  . محسو#ة یتطلع إلیها المستفیدین

لة لها و قد خدمة الجوهر داعمة و م�مبهي ع#ارة عن خدمات إضاف�ة مح�طة :  الخدمات التكمیل�ة .2
  : 2إلى قسمین)Christopher Lovelock  et Jochen Wirtz(قسمها

 . خدمات تكمیل�ة مسهلة - 
 . خدمات تكمیل�ة داعمة - 

خدمة  هذه الأخیرة تتمثل في جوهر �سمى،إلى أ#عاد الخدمة )Shostack(تطرقت ،مسعى لتعرAف الخدمةوفي ال 

فالجوهر في عرض الخدمة هو ،خدمات التكمیل�ة الداعمةوعناصر تكمیل�ة مح�طة بهذا الجوهر تسمى ال،الجوهر

المخرجات الضرورAة لمؤسسة الخدمة والتي تستهدف تقد�م منافع غیر محسوسة یتطلع إلیها "ع#ارة عن 

  .3"المستفیدون 

�ما تشیر إلى الخدمة الجوهر ،ى مقارنة الخدمة #السلعة الماد�ة�قتصر عل )Shostack( نلاحn  أن تعرAف  
التكمیل�ة الداعمة الخدمات یها دون والتي یرغب في الحصول عل عمیللفائدة الأساس�ة التي تقدم لل#أنها ا
إذا �ان بإم�انه إش#اع حاجات  ،التمیز في تقد�مه للخدمة،یث �ستط�ع من خلالها مجهز الخدمةح،رللجوه

  .ورغ#ات المستفیدین وتحقی4 رضاهم
هذه الأ#عاد بزهرة أطل4 علیها )Christopher Lovelock  et Jochen Wirtz(أ#عاد فقد ش#ه  هذه ولتوض�ح معنى 

#ش�ل عملي تكون الزهرة متفتحة وأوراقها  مؤسسةلمؤسسات الخدم�ة الفاعلة والففي ا ،)زهرة الخدمة(تسم�ة 
مما ،حیث سرعان ما تتساقH ،راقها �ذلكأما في المؤسسات الخدم�ة الضع�فة فإن الزهرة تكون ذبلت وأو ،نظرة
فالخدمات التكمیل�ة ،داعمة وحیو�ة #النس#ة للمستفید ر حق�قة على عجز المؤسسة عن تقد�م خدمات تكمیل�ة�شی

  .4والش�ل التالي �مثل نموذجا لزهرة خدمة فندق راق�ة  ،الداعمة هي الأهم في عمل�ة تقد�م الخدمة
  
  

                                                           
   .13-12، صمرجع ساب4، إدارة عمل�ات الخدمة،حمید الطائي ،#شیر العلاق  1

2
  Christopher Lovelock  et Jochen Wirtz,Service Marketing:(People,Technology,Strategy),Fifth Edition 

.Pearson,New Jersey,2003.p103. 
3
  .192، ص ب4مرجع سا ،إدارة عمل�ات الخدمة بشیر العلاق،حمید الطائي،   

4
 Christopher Lovelock  et Jochen Wirtz,Service Marketing :(People,Technology,Strategy),Op Cit.p103 
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  زهرة الخدمـــة ):21(ش0ل  رقم 
  

      

 

 

 

 

 

 
 

Source : Christopher Lovelock  et Jochen Wirtz,Service 

Marketing:(People,Technology,Strategy),Fifth Edition .Pearson,New Jersey,2003.p103 

ساس ع#ارة عن حزمة من النشاطات المؤلفة من الجوهر الأ هي فيأن الخدمة # أعلاه  یتضح من هذا الش�ل   
والخدمات التكمیل�ة الداعمة تتمثل في الإستعمال ،الأوقات  تتمثل في تقد�م خدمة الإیواء وتوفرها في مختلف

حما�ة الممتلكات التنزAل  ،ظروف الصناع�ة اللائقة من راحة وهدوء وأمال وتوفیر وسائل الترف�هالالحسن وتوفیر 
ـــــــه عند ب�عنا لمنتج لا وعلیــــــــــــــــــ ،إلخ.... من السرقة والتلف إعداد الفواتیر توفیر وتنو�ع المأكولات والمشرو#ات

وعل�ه فإن التمیز في الخدمة  ،نب�عه �جوهر فقH بل نب�ع حالات الرضا والإش#اع والسعادة التي تحیــــH #المنتج
  .التكمل�ة الداعمة لخدمة الجوهر هو الضمان الأكید لنمو الكثیر من المنظمات الخدم�ة

 س4 ــلى أوراق الزهرة #ش�ل منــلخدمات التكمیل�ة موزعة عیوضح الش�ل أ�ضا أن المجموعات الثماني ل �ما  
محاطة #عناصر تكمیل�ة من المجموعات  ،وهي تح�H #قلب الزهرة حیث یرمز لهذا الأخیر إلى الخدمة الجوهر

فطب�عة الخدمة تحدد الخدمات التكمیل�ة التي ین#غي تقد�مها لتعزAز ق�مة الخدمة و تحقی4  ،الثماني سا#قة الذ�ر
   1:و ف�ما یلي لمحة #س�طة عن هذه الخدمات التكمیل�ة ،نجاح للمؤسسة الخدم�ة المعن�ةال
  : و تتمثل ف�ما یلي :المعلومات .1

 . توفیر معلومات للمستفید عن الخدمة الموجهة إل�ه - 
 . معلومات عن م�ان الحصول على الخدمة - 

                                                           
1
  Denis Lapert,Annie Munos,Op cit,p33-39  .  

                                                                  

  معلومات                    استشارات                                 الدفع                                         

  

  

  

  إعداد فواتیر                                        المصدر                                                          

  

  

  استلام طلبیات                                                           الحمایة                       

                                                                    

                     الضیافة                                                                  

خدمة 
 لجوھر ا
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 . معلومات تفصیل�ة عن طب�عة و أنواع و مزا�ا و أسعار الخدمات - 
 . a الشراء و التعاقدشرو  - 
 . معلومات عن الضمانات المقدمة و غیرها من المعلومات المفیدة - 

حاجات المستفید بهدف وضع حل أو اقتراح  لىرا �ستهدف الوقوف عاتتضمن الاستشارة حو : الاستشارات .2
ملما إلماما و تتطلب الاستشارة الفاعلة أن ��ون مقدم الاستشارة  ،أسلوب لمعالجة المش�لة التي تواجههأو 

 . تقن�ا #الوضع القائم للمستفید
بینما الأولى ،یرة تقدم بناء على طلب المستفیدإن الفرق بین المعلومات و الاستشارات هو أن هذه الأخ    

  . ةالتروAج�ة للخدمة أو تسو4A الخدمتعتبر من الحملات 
إن الخطوة التال�ة استعداد مقدم الخدمة ف ،حال استقرار رأ= المستفید على شراء الخدمةإن : استلام الطلب�ات .3

 . لإبرام الصفقة #معنى استلام طلب�ة المستفید و معالجتها #غ�ة توفیرها في الم�ان و الزمان المحددین
هذا #عد استلام طلب�ات المستفید �قوم مقدم الخدمة بإعداد الفواتیر للمستفیدین من خدماته و  : إعداد الفواتیر .4

مات التي تقدم #المجان و یجب أن تتصف الفواتیر #عدة سمات �ي لا �صاب المستفید ط#عا #استثناء الخد
 : #حالة عدم الرضا و من بین هذه السمات

  . السرعة في إعداد الفواتیر - 
  1.السماح للمستفید للإطلاع علیها للتأكد من معناها و هو الأهم في عمل�ة إعداد الفواتیر - 

و قد ��ون الدفع  ،تورة و تقد�مها للمستفید فإنه یترتب إجراء الدفع من قبله#عد إعداد الفا :الدفع و التسدید .5
 . فور= نقدا أو عن طر4A #طاقات الائتمان

محاولة التعامل مع المستفیدین �ضیوف خصوصا في  التي تعني يهو ،ي رعا�ة المستفیدتتمثل ف: الض�افة .6
  .  نسب�ا و من أمثلتها توفیر قاعات الانتظارالحالات التي ��ون م�وث هؤلاء في موقع تقد�م الخدمة طو�لا

مساعدة في الحفا? على عندما �قوم المستفیدون بزAارة موقع الخدمة فإنهم غال#ا ما �طلبون ال: الحما�ة .7
 . من أمثلة ذلك الحفا? على ممتلكات النزلاءو ،ممتلكاتهم

المتعارف علیها و هي استثنائ�ة هي خدمات تكمیل�ة لا تقع في نطاق الخدمات الاعت�اد�ة : الاستثناءات .8
  . تقدم للمستفید في ظروف غیر اعت�اد�ة

  

  

  

  

  

                                                           
1
  . 46. ، صالساب4  مرجع ،إدارة عمل�ات الخدمةحمید الطائي، #شیر العلاق،  
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  .الخدمة خصائص: الفرع الثاني 

خصائص رئ�س�ة و أخر� ثانو�ة و التي سنتطرق لها #التفصیل في ،تتمیز الخدمة #مجموعة من الخصائص  
  : مایلي 

هي اللاملموس�ة إلا أنها تتمیز #مجموعة من الخاص�ة الغال#ة على الخدمة  إن: الخصائص الرئ�س�ة: أولا 
  :  1في مــــــــــــایلي الضوءالخصائص الأخر� والتي نلقي علیها 

تقی�م الخدمة قبل  نم العمیل#حیث لا یتم�ن  ،تعني أنه عدم إم�ان�ة رؤ�ة الخدمة أو لمسها: اللاملموس�ة .1
 . استهلاكها

و عدم القدرة على  ،ي ارت#اa الخدمة #الشخص المقدم لهاو �عن :)عدم فصل الخدمة عن مقدمها( التلازم�ة .2
 ). أ= تزامن الإنتاج و التقد�م و الاستفادة(فصلها 

. تقدم فیها تلك الخدمة ،�ل مرة يف العمیلتعني الاختلاف في أداء �ل من مورد الخدمة أو : عدم التجانس .3
علیها أو أنه لا یتم�ن من المحافظة على الث#ات ففي #عض الأح�ان لا یلتزم مورد الخدمة #معاییر الأداء المتف4 
فإن إدراكه للخدمة قد یتغیر  للعمیلأما #النس#ة ل ،في التعامل مع من �ح�طون #ه حتى و إن �ان في نفس الیوم

 . استمر تقد�مها بنفس الطرAقة التي تقدم بها او قد تص#ح أنماa الخدمة مملة إذ ،من مناس#ة إلى أخر� 
و من ثم عدم إم�ان�ة تخزAنها للاستفادة من نتائجها مرة  ،تلاشي الخدمة #عد تقد�مها عنيت:فنائ�ة الخدمة .4

  :   3ورغم ذلك �م�ن التخفیف من آثار هذه الخاص�ة عن طر4A #عض الإجراءات مثل  2.أخر� 
  ؛ة ومواجهة التغیر في مستو� الطلباستخدام أنظمة الحجز المسب4 لإدار 

  ؛الحجز المسب4 #أسعار أقل: ت مثل لطلب في فتراالتسعیر المختلف الذ= یجلب ا
                .أ= تزامن إنتاج الخدمة مع استهلاكها ،إنتاج و استهلاك للخدمة في وقت واحد تعني: التزامن�ة .5
إن عدم انتقال الملك�ة تمثل صفة واضحة تمیز بین الإنتاج السلعي و الإنتاج الخدمي ذلك لأن : الملك�ة .6

 4.غرفة في فندق أو مقعد في طائرة: قH الح4 #استعمال الخدمة لفترة معینة دون أن �متلكها مثالالمستهلك له ف
 .  بدور رئ�سي في تسو4A و إنتاج الخدمات) المشتر= (�قوم المستفید): المشتر= (اشتراك المستفید .7
#حیث ،ان تقد�مهاإن الخدمات �ثیرة التنوع طالما أنها تعتمد على من �قدمها و على م�ان و زم : التنوع .8

    5.یدرك المستفیدون هذا التنوع و غال#ا ما یتناقشون المسائل مع الآخرAن قبل اخت�ار مقدم الخدمة

                                                           
1
  .288-287  ، ص2008،،الأردن،دار المسیرة للنشر والط#اعة ،عمان تطب�قات إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،   

  . 16. ، صمرجع ساب4،إدارة عمل�ات الخدمةمید الطائي، #شیر العلاق، ح  2
  .401، ص2005،عمان،الأردن،للنشر والتوزAع ،مؤسسة الوراقتسو$9 الخدمات المتخصصةعبد العزAز بوت#عة ،  3
  . 28. ، ص2002، عمان، الأردن، والتوزAع دار وائل للنشر .تسو$9 الخدماتهاني حامد الضمور،   4
  . 402، ص2002الأردن،دار المناهج للنشر و التوزAع، عمان،  .أساس�ات التسو$9 الشامل و المتكاملود جاسم الصمیدعي، #شیر العلاق، محم  5
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تنتج سمات الخدمة مجموعة من المشاكل و�ظهر ذلك خلال تقد�مها عن طر4A مجموعة من العاملین وهذا   
ها نلخصه في جدول مع تقد�م طرق للمعالجة لكل مش�ل التجانس في معاییر تقد�م الخدمة ونوعیتها مثلا وغیر 

  .الأش�ال
 :المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأسالیب معالجتها):  16(جدول رقم

 �عض طرق المعالجة �عض التطب�قات الخصائص

عدم 

 الملموس�ة
  ؛صعو#ة توفیر عینات -
عنصر التروAج في المزAج وجود قیود �ثیرة على  -

 ؛التسو�قي

 ؛ةر �مؤشر للجودعسال مااستخد -

 ؛صعو#ة تحدید السعر و النوع�ة مقدما -

 ؛صعو#ة تقی�م الخدمات المتنافسة -

  .التر�یز على الفوائد -
  ؛زAادة إضفاء الملموس�ة للخدمة -
 ؛توص�ة الشخص�ة �مدخل لب�ع الخدمةإستخدام ال -

 السمعة؛تطوAر  -

 ؛تخف�ض تعقیدات الخدمة -

  ؛یتطلب تواجد مقدم الخدمة - التلازم
 ؛راءالب�ع والش -

 ؛محدود�ة نطاق العمل�ات -

  ؛تعلم العمل في مجموعات �بیرة -
 ؛العمل #سرعة -

 ؛تحسین أنظمة تسل�م الخدمات -

  ؛یر على من هو مقدمها ومتى تقدمیتعتمد المعا - التجانس
 ؛صعو#ة التأكد من النوع�ة -

  ؛تدرAب عدد من أكبر من الموظفین الأكفاء -
  العاملین؛الحرص على إخت�ارو تدرAب  -
 ؛توفیر مراق#ة مستمرة للمؤسسة -

الزوال أو 

 الفناء
   ؛لا �م�ن تخزAنها -
 ؛مشاكل التذبذب في الطلب -

 

  ؛أتمتة المعلومات قدر المستطاع-
اد تواف4 بین العرض ـــــــــــــــــــــــــــــــالمحاولة المستمرة لإیج-

�تخف�ض الأسعار في حالة إنخفاض الطلب (و الطلب 
 ؛) الحجوزاتأو إستخدام نظام 

�سمح للمستهلك بإستخدام الخدمة ولكن دون  - الملك�ة
 ؛إمتلاكها

توفیر نظام (التر�یز على ممیزات عدم الملك�ة مثل -
 ؛)الدفع

 .31ص 2003،الأردن،دار وائل للنشر والتوزAع،الط#عة الرا#عة،تسو$9 الخدمات ،هاني حامد الضمور: المصدر
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لتي اضافة  إلى الخصائص الرئ�س�ة للخدمات �م�ن تحدید الخصائص الثانو�ة و #الإ:الخصائص الثانو�ة : ثان�ا

 :1تتمثل في

 ؛عدم إم�ان�ة شراء الخدمات #غرض إعادة ب�عها .1
 ؛عدم إم�ان�ة تغل�فها أو نقلها لكونها غیر ملموسة .2
   ؛عدم وجود نمH تقد�م الخدمات بنفس مستو� وجودها في السلعة الماد�ة .3
 . م هذه الخدمة و الاستفادة منها أمرا موسم�ا �حر�ة الطیران و الس�احةغال#ا ما ��ون استخدا .4
 . عدم وجود وسطاء #النس#ة ل#عض أنواع الخدمات مثل الخدمات الطب�ة .5
أ= أن إم�ان�ة تحقی4  ،صعو#ة التنبؤ #الطلب و في #عض الأسواق قد یزداد الطلب و في أخر� قد ینخفض .6

� . ثیر من الصعو#اتالتوازن أو مقابلة الطلب ��تنفها 
) الخدمات الطب�ة مثلا أو الاستثمارات(ف�ثیر من الخدمات ) أو #عض أنواعها(صعو#ة تسعیر الخدمات  .7

�صعب تسعیرها أو لا یوجد سعر سائد حتى و لو #التقرAب للخدمات خاصة أنه من الصعب حساب تكلفة 
  2؛)تقد�مها(إنتاجها 

ملموسة و تعتمد على أشخاص مرت#طین ارت#اطا �بیرا ببیئة  إن الخدمات تختلف عن السلع في �ونها غیر .8
هذه الخصائص جعلت تطوAر الخدمات أكثر   مرونة من تطوAر السلع و �م�ن إبراز أو توض�ح هذه  ،السوق 

 ؛الخصائص أكثر من خلال نظام تقد�م الخدمة
  .تصنیف وأنواع الخدمة: الفرع الثالث 

فالأول �عطینا صورة عامة عن الأنواع الشائعة ،لم#سH ومنها المتعم4منها ا،یوجد عدة تصن�فات للخدمات   
بینما الثاني یتغلغل في نسیج الخدمات موضحا معالمها وخصائصها وطب�عتها ومضامینها ،للخدمات
  .وعل�ه فإننا نر� ضرورة التطرق لكلیهما.التسو�ق�ة

  : أصناف الخدمة : أولا 

  :فىمایلي الضوء على أهمها الخدمات في أش�ال عدیدة نلقي تْ فَ نِ صُ 
1.  Vالتصنیف الم�س : 

  :�ستند هذا التصنیف على الأسس والمعاییر التال�ة 
  3ونجد) : نوع السوق (تصنیف الخدمات حسب المستفید  1-1

التأمین على  ،الس�احة: وهي الخدمات التي تقدم لإش#اع  حاجات شخص�ة مثل: خدمات استهلاك�ة 1.1.1
  .الخ.... الح�اة الصحة

                                                           
  . 36. ص 2007، مصر،للنشر والتوزAع،الإس�ندرAة، الدار الجامع�ة دراسات متقدمة في التسو$9أ�من علي عمر،   1
  . 371. ، ص2001، ،مصر،الإس�ندرAةللنشر والتوزAع الدار الجامع�ة .دوليالتسو$9 العبد السلام أبو قحف،   2
 .83. ، صمرجع ساب9، فرAد �ورتل 3
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ارات ـــــــــــــالاستش: ة مثلـــــــــــــــات المؤسســــــــوهي الخدمات التي تقدم لإش#اع حاج: ات الأعمالـــخدم 1.1.2
Aفهي موجهة للمستخدم الصناعي ،ة والمحاسب�ة والقانون�ة والمال�ة والص�انة الم#اني والآلاتــــالإدار. 

  1ونجد: �م الخدمةتصنیف الخدمات حسب الإعتماد�ة في تقد 2-1

ذو= تعل�م فهناك #عض الخدمات تعتمد في تقد�مها على أفراد : خدمات تعتمد في تقد�مها على الإنسان 2.1.1
و#المقابل هناك #عض الخدمات تعتمد في  تقد�مها على  ،....الإدارAین ،المحامین ،الأط#اء: مثل متخصص

لخدمات تعتمد اوأخیرا هناك #عض  ،....الفلاح  ،لحراسةا:مثل متوسH أو بدون تعل�م يتعل�م مستو�  ذو= أفراد 
  ...تصل�ح الس�ارات والخدمات الفندق�ة: مثل ذو= تعل�م متخصصأفراد في تقد�مها على 

هذه الخدمات قد تكون مؤتمتة مثل الب�ع الآلي والصرف الآلي : خدمات تعتمد على المعدات والأماكن 2.1.2
ارات الزراع�ة أو تدار من ر خدمات سائقي الج: مثلتعل�مي مهني ومتخصص ذو= مستو� أفراد أو تدار من قبل 

ا ذرغم ه ،خدمات النقل الجو= والأشعة والتحالیل الطب�ة: مثلذو= مستو� تعل�مي مهني ومتخصص أفراد قبل 
ور في ال#شر= یجب أن ��ون له د موردأن ال إلانستط�ع القول أن مهما �انت درجة الاعتماد�ة في تقد�م الخدمة 

 . تقد�مها

 :2تصنیف الخدمات حسب حضور المستفید إلى أماكن تقد�مها 3-1
فحضور المستفید أمر  ،....السفر ،العمل�ات الجراح�ة: خدمات تطلب حضور المستفید مثل 3.1.1
 .ضرور= 

 . خدمات ص�انة الس�ارات و تنظیف الملا#س: خدمات لا تطلب حضور المستفید مثل 3.1.2

 3:مات حسب درجة الاتصال �المستفید ونجدتصنیف الخد 4-1
  الخ....�خدمة الطبیب : خدمات ذات اتصال شخصي عالي 4.1.1
4.1.2 Hعة: خدمات ذات اتصال شخصي متوسAخدمات المسرح  ،مثل خدمات المطعم للوج#ات السر

 الخ....

خدمات التسو4A عبر ،مثل خدمات الصراف الآلي : خدمات ذات اتصال شخصي منخفض 4.13
  .الخ.. الإنترنت 

 : حسب أهداف ودوافع مقدم الخدمةتصنیف الخدمات  5-1
 :4ف من الخدمات إلى ثلاثة أنواع هيیصنتهذا ال Kotler et Armstrongوقد قسم  

مثل المستشف�ات الح�وم�ة  ،تقدم من طرف الدولة إلى الأفراد ل�س بدافع الر&ح: الخدمات الح0وم�ة 5.1.1
 .امعات الح�وم�ةوالبرAد والمدارس والج

                                                           
  . 454ص ، 2005مصر،، الإس�ندرAة، للنشر والتوزAع مؤسسة حورس ،)الإستراتیجات –المفاه�م (التسو$9 عصام الذین أمین أبوعلفة،  1
  .252-253ص،2008، عمان، الأردن، للنشر والتوزAع دار المسیرة ،حدیثم�ادئ التسو$9 الز�رAاء غرام وأخرون،  2
  .29، ص مرجع ساب4،إدارة عمل�ات الخدمة،حمد=  الطائي، #شیر العلاق 3
  .232،ص  مرجع ساب9نظام موسى سوAدان، شفی4 إبراه�م حداد،  4
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ات ـــــــــــمؤسسأو  رادــــــــة من الأفـــــي خدمات تقدم من طرف مجموعـــوه:  ةـغیر مرUحالالخدمات الخاصة  5.1.2
 .الخ.......،المساجد ،الجمع�ات الخیرAة: جمع�ات إلى مختلف الأفراد ول�س بدافع الر&ح مثل أو

الخاصة �المستشف�ات والمدارس والجامعة  المؤسسات: مثل تقدم بدافع الر&ح: الخدمات الرUح�ة 5.1.3
 .ت الس�احة والسفرمؤسسا ،)ال#حر= والجو=  ،البر= (خطوa النقل  ،الخاصة

 : الخدمة طب�عة حسب الخدمات تصنیف  2

  :�1قسم هذا التصنیف وف4 المعاییر التال�ة
  :وهي �الأتي: المستفید/ العمیلحسب موزع السوق أو حسب 2-1

وخدمات  ،الخدمات الس�اح�ة والصح�ة: تقدم لإش#اع حاجات شخص�ة صرفة مثل: خدمات استهلاك�ة 2.1.1
 ؛الخ.....وخدمات الحلاقة والتجمیل ،وخدمات ،والاتصال ،النقل

و الحال في الاستشارات �ما ه ،تقدم لإش#اع حاجات منظمات الأعمال: خدمات أعمال2.1.2
 ؛ةوالخدمات المال�ة والمحاسب�،الإدارAة

   :وهي �الأتي: حسب درجة 0ثافة قوة العمل 2-2

وخدمات  ،ومن أمثلتها خدمات تر&�ة ورعا�ة الأطفال: خدمات تعتمد على قوة عمل 0ث�فة  2.2.1
  ؛والخدمات التي �قدمها الطبیب في ع�ادته وغیرها،وخدمات التدرAس،ءالبنا

ثلتها خدمات الاتصالات السلك�ة ومن أم: خدمات تعتمد على المستلزمات والمعدات الماد�ة 2.2.2
    ؛وخدمات الصراف الآلي ،وخدمات الإطعام ،وخدمات النقل العام،واللاسلك�ة

  :وهي �الأتي: حسب درجة الاتصال �المستفید 2.2.3
وخدمات النقل ،وخدمات الس�ن ،مثل خدمات المحامي: خدمات ذات اتصال شخصي عالي 2.2.3.1

 ؛م#اشرة وغیرهاوخدمات الرعا�ة الصح�ة ال،الجو= 
 ؛التسوق عبر الانترنت،مثل خدمات الصراف الآلي: خدمات ذات اتصال شخصي منخفض 2.2.3.2
2.2.3.3 Vعة وخدمات المسرح: معتدل/ خدمات ذات اتصال متوسA؛مثل خدمات مطاعم الوج#ات السر  

  2:وهي �الآتي: حسب الخبرة المطلو�ة في أداء الخدمات3-2 

  ؛خدمات الأط#اء والمحامین والمستشارAن الإدارAین والصناعیین مثل: خدمات مهن�ة 3.2.1
  ؛وتنظیف الحدائ4 ،مثل خدمات حراسة العمارات ومواقف الس�ارات: خدمات غیر مهن�ة 3.2.2

  التسو�ق�ة  تصنیف حسب الوجهة 3

  :3هذا التصنیف �عتمد على اعت#ار الخدمة #مثا#ة عمل�ة موجهة حسب الأتي

                                                           
  .196-194،ب4 امرجع س،أساس�ات التسو$9 والمتكاملحمید الطائي، محمود الصمیدعي ، 1

  .  142،ص2012،دار الوراق للنشر والتوزAع،عمان ،الأردن،, تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمالشیر العلاق ،#  2
  .197، 196مرجع ساب4، ص، تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال ،#شیر العلاق  3
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ومن أمثلتها خدمات الطبیب الموجهة  ،خدمة موجهة إلى المستفید �شخص ماد=: ناسخدمات معالجة ال 3.1
  .إلى المرAض شخص�ا

ة ــــــــــ�ة مثل ص�انه المادــــــــــــــة إلى ممتلكاتـــــــــــــــخدمات موجه:  اتــــــــــــخدمات معالجة الممتلك 3.2
  .الأمر لا یتطلب مشار�ة المستفید #ش�ل م#اشر تقد�م الخدمة أو أ= شخص ماد= لان،أوالمس�ن،ارةـــــــالسی
وهي تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة أو أعمال غیر محسوسة موجهة إلى : خدمات المثیر العقلي 3.3

  .خدمات الإذاعة والتلفزAون والانترنت وغیرها ،ومن أمثلتها ،عقول المستفیدین أو أذهانهم
  :1مات حسب مع�ار وجهة النظر التسو�ق�ة إلى صنفینوهناك من قسم أو صنف الخد

   ؛النقل والحلاقة: #ش�ل سهل مثل العمیل�حصل علیها : خدمات سهلة المنال - 
  ؛مثل استئجار #عض الأشخاص لحما�ة وحراسة #عض الشخص�ات الهامة: خدمات خاصة - 

حددا بل ر&ما تكون الأنواع مما سب4 �م�ن القول #شأن تقس�م الخدمة هو انه ل�س دائما تقس�ما قاطعا وم 
�ما هو موضح في الجدول  ،وذلك حسب طب�عة العمل والشخص الذ= یتلقى بتقد�مه ،متداخلة مع #عضها

  :التالي
  تصنیف الخدمة): 17(رقم  لجدول ا

  الأمثلة  ماذا �قصد �ه  المع�ار  الرقم

1  
  الأخیر العمیل  لعمیلا

  منظمة الأعمال
�لیهما  

  علاج الأسنان
  الإدارAة الاستشارات

  .تنظیف الحدائ4 والعنا�ة بها

2  
  خدمات بدافع الر&ح  الدوافع

  خدمات ل�ست بدافع الر&ح

  و�الات الإعلان
الجامعات والجمع�ات الخیرAة 

   .الح�وم�ة ،والمنظمات

3  
أساس تقد�م 

  الخدمة
  العنصر ال#شر= 
  الآلات والمعدات

�لیهما  

  الطبیب النفسي
  غسل الس�ارات م��ان���ا

  لجو= النقل ا

4  
  ضرور=   لعمیلاحضور 

  غیر ضرور= 
  حلاقة الشعر

  تنظیف الملا#س
  المحاماة،التمرAض  مهن�ة  مستو� الخبرة  5

                                                           
  .197، 196، ص المرجع نفسه  1
  



   ــطـــــــــاع الـخــدمـــــــاتالإطـــار الـنــظـري لــقـــ                                           الفـــصــل الثــــــــانــي   

 
107 

  .حراسة المواقف ،نظافة المنازل  غیر مهن�ة
  

6  
  ضرورAة  طب�عة الخدمة

�مال�ة  
  الخدمات الصح�ة

  .الخدمات الس�اح�ة �التسل�ة والترف�ه

7  
وجهة النظر 

  التسو�ق�ة
  ة المنالخدمات سهل

  خدمات خاصة 
  النقل والاتصال

حراسة وحما�ة #عض الشخص�ات الهامة 
  .والثرAة

  .214ص 2011،عمان،الأردن،دار الثقافة للنشر والتوزAع ،م�ادئ التسو$9 ،محمد الصالح المؤذن :المصدر
  : أنواع الخدمات :ثان�ا 

تهدف أساسا إلى إش#اع حاجات ورغ#ات أنها  تلك المنتجات غیر الملموسة التي على الخدمات  فْ رَ عَ تُ   
التعرAف فإن الخدمات لا تشتمل فقH تلك الخدمات التي �قدمها المنتج أو التاجر مع ونستنتج من هذا المستهلك 

منتوجه إلى المستهلك  أو المستخدم الصناعي و إنما تشمل أ�ضا أنواعا أخر� متعددة و �م�ن إبراز أهم الأنواع 
  : 1على النحو التالي

هي المنتجات التي تقدمها المدارس و الجامعات #مختلف التخصصات العلم�ة : الخدمات التعل�م�ة .1
  .#غرض تأهیل المجتمع

هي المنتجات التي تقدمها المنتد�ات الثقاف�ة و النشاطات ذات العلاقة و التي تغذ= : الخدمات الثقاف�ة .2
 . الإنسان #المعرفة

تي تقدمها الجهات ذات العلاقة بنوع المعلومات المطلو#ة هي المنتجات ال: الخدمات الاستشار$ة .3
 .الأشخاص المتخصصین بنوع الاستشارة المطلو#ةو 

ا هي المنتجات التي تقدمها المنتجات الاجتماع�ة و الجهات المتخصصة في هذ: الخدمات الاجتماع�ة .4
 . المجال

تخصص سواء �انت س�احة طب�ع�ة الخدمات الس�اح�ة و المراكز الس�اح�ة حسب ال: الخدمات الس�اح�ة .5
 . لسائحلم الخبر و المعلومات �أو أثرAة أم س�احة دین�ة #غرض تقد

و هي المنتجات التي تقدمها المراكز الدین�ة لطالبها #غرض تحقی4 الصفاء الروحي : الخدمات الدین�ة .6
 . غرس الإ�مان والثقة و الصدقو 

ت المال�ة الأخر� سواء الخاصة منها مؤسساو ال البنوكوهي المنتجات التي تقدمها : الخدمات المصرف�ة .7
 .أو العامة لحفn أموال المودعین وتسهیل العمل�ات المال�ة لعملائها

                                                           
  . 112- 111ص ص ،2011،العراق ،)8(مجلة �ل�ة المأمون الجامعة، العدد ،العملاءتسو$9 الخدمات وأثرها على رضا لحسین،عبد الناصر علك حافn ،حسن ولید ا  1
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وهي المنتجات التي تقدمها أجهزة المرور #غرض إرشاد السائقین وتنظ�م العمل�ات   : الخدمات المرور$ة .8
 . الهم #أمانالمرورAة تحفn ح�اة المستفیدین وتسهیل وصولهم وأمو 

�النواد= والجمع�ات إلى الجمهورالمؤسسات وهي المنتجات التي تقدمها #عض : الخدمات الترفیه�ة .9 
  .#غرض الترف�ه والترو�ح عنهم #عد الجهد والعناء 

لتسیر معاملاتهم ولتسهیل لوهي المنتجات المتنوعة التي تقدمها الح�ومة للمواطنین : الخدمات الح0وم�ة .10
  .راءات التي یرغبون في انجازهاح�اتهم والإج

ات التي تقدمها الدولة للمواطنین لت�سیر غرض الفصل في المشاكل التي هي المنتج: الخدمات القضائ�ة .11
 .تحقی4 العدالةأفراد المجتمع لبین 
ات التي تقدمها المنظمات التأمین�ة للمواطن سواء �ان أشخاص المنتجهي : الخدمات التأمین�ة .12
 .  نان صاحب العلاقة على ح�اته ومالهمنتجات لاطمئأو 

الخاصة #النقل البر= وال#حر= والجو=  المؤسساتات التي تقدمها المنتجهي : الخدمات الخاصة �النقل .13
 .لتسهیل عمل�ة نقل الأشخاص ومنتجاتهم و التأمین علیهم من الم�ان المنقولین منه إلى المنقولین إل�ه

تقدم لمستفیدین #غرض تسییر عمل�ة اتصالهم بجهات أخر�  ات التيالمنتجهي : خدمات الاتصالات  .14
 .الخ..#عیدة أو قرA#ة 

هي خدمات یتم #موجبها تجهیز الماء و الكهر&اء و الغاز لمستفیدین : خدمات الماء و الكهرUاء و الغاز .15
 .اتالمؤسسو الذین �عجزون عن الحصول علیها لولا وجود تلك  جاتهمااحت�#غرض تسهیل ح�اتهم و توفیر 

لتأمین ح�اة المواطن ) الج�ش والشرطة(هي الخدمات التي تقدمها الأجهزة الأمن�ة : الخدمات الأمن�ة  .16
 .من الضرر #ح�اته وممتلكاته

 اصــــــــــــــاع الخـــــــــــــــا المستشف�ات سواء من طرف القطــــــــــــات التي تقدمهـــــــــــــالمنتجهي : الصح�ة الخدمات .17
الع�ادات و الجهات ذات العلاقة #غرض المحافظة  ،الصح�ة المراكز،المستوصفات: القطاع العام مثل أو

.                                                                                          على سلامة الإنسان الجسم�ة والعقل�ة
 مدخل لعمل�ة الخدمة ونظامها  : المطلب الثاني 

فهذه العمل�ات ،الغالب إلى معرفة التفاصیل الدق�قة المترت#ة على عمل�ات تصن�ع السلع �حتاج المسوقون في   
إلا أن الوضع في قطاع الخدمات مختلف أح�انا ولأن إنتاج . تقع ضمن مسؤول�ات العاملین في المصنع

إلماما تاما فإن الضرورة تقضي أن ��ون المسوقون ملمین ،الخدمات یتطلب قدرا معینا من مشار�ة المستفدین
  .والتعرف على ��ف�ة تسییرها وتسو�قها،#طب�عة العمل�ات التي قد یتعرض لها المنتفعون من الخدمة
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  .تعر$ف عمل�ة الخدمة : الفرع الأول

ع#ارة عن سلسلة من الإجراءات التي غال#ا ما تتضمن خطوات متعددة لأداء عمل :" الخدمة #أنهاعمل�ة تعرف 
ال#س�طة التي تنطو= على خطوات قلیلة  الإجراءاتحیث تتراوح العمل�ات ما بین .حددةما خلال فترة زمن�ة م

خطوات تفصیل�ة دق�قة  إت#اعو&ین العمل�ات المعقدة والمتشا#�ة التي تحتاج إلى )مثل تعبئة خزان الس�ارة #الوقود(
  1".ت إلى مخرجاتو&#ساطة تنطو= العمل�ة على تحوAل المدخلا).مثل نقل المسافرAن جوا حول العالم(
بإم�اننا فهم وإدراك الخدمة �عمل�ة #ش�ل أوضح وأعم4 من خلال تشخ�ص أر&ع فئات من الخدمة حسب   

أو #ع#ارة أخر� حسب درجة أو مد� مشار�ة ،درجة أو مستو� تفاعل مورد الخدمة أو مزودها مع المستفید
  : 2المستفید في عمل�ة إنتاج الخدمة وهذه الفئات هي

تحصل عندما �طلب المستفید خدمة تتألف عمل�اتها من إجراءات ملموسة تكون : دمات معالجة الناس خ :أولا 
وعل�ه فإن الخدمة تتطلب الحضور الماد= للمستفید لكي �حصل على .موجهة إلى المستفید �شخص ماد=

 .الخدمة
راءات أو ـــــــــــــم�ة أن تقوم بإجتحدث عندما �طلب المستفید من المؤسسة الخد: خدمات معالجة الممتلكات : ثان�ا

فإن الأمر ،في هذه الحالة،أعمال أو خدمات غیر موجهة إل�ه #الذات وإنما تكون موجهة إلى ممتلكات ماد�ة
 .یتطلب مشار�ة المستفید #ش�ل م#اشر في عمل�ة تقد�م الخدمة

اءات أو أعمال غیر ملموسة تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من إجر : خدمات المثیر العلقي  :ثالثا
ولهذا فإن الخدمة تتطلب المشار�ة الذهن�ة للمستفدین خلال عمل�ة تقد�م .موجهة إلى عقول وأذهان المستفدین

 .و#الإم�ان تقد�م مثل هذه الخدمات من خلال القنوات الإلكترون�ة.الخدمة
ر ملموسة موجهة إلى موجودات هي ع#ارة عن إجراءات أو أعمال غی: خدمات معالجة المعلومات :  را�عا

وAتطلب هذا النوع من الخدمات قدرا #س�طا جدا .ومن أمثلتها خدمات التأمین والمصارف والاستشارات،العمیل 
 :وهذا ما یوضحه الجدول التالي .3من الاتصال الم#اشر مع المستفید

  
  
  
  
  
  

                                                           
  .  160ص ، مرجع ساب4،تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال،#شیر ع#اس العلاق  1
  . 66،ص مرجع ساب4،،إدارة عمل�ات االخدمةحمید الطائي ،#شیر العلاق  2
  .  161ص، مرجع ساب4، تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال،،شیر ع#اس العلاق#  3
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  .طب�عة الخدمة توض�ح) : 18(جدول رقم 

  الممتلكات  الأشخاص  

  خدمات موجهة صوب الممتلكات الماد�ة  موجهة صوب أجسام الأشخاصخدمات   

  نقل المسافرAن  أعمال ملموسة
  الرعا�ة الصح�ة 

  الس�ن
  صالونات التجمیل

  العلاج الطب�عي
  مراكز الل�اقة البدن�ة 

  المقاهي_المطاعم 
  .خدمات الفن،صالونات الحلاقة 

  نقل ال#ضائع
  الص�انة والتصل�ح

  التخزAن
  ئةتجارة التجز 

  التنظیف
  تعبئة الوقود

  جمع وتدوAر النفا�ات

  خدمات موجهة صوب أصول غیر ملموسة   خدمات موجهة صوب أذهان وعقول الناس  أعمال غیر ملموسة

 الإذاعة،الفنون ،الإعلان الترف�ه
  .خدمات إعلام�ة،والتلفزAون 

  التعل�م

  الصیرفة معالجة الب�انات،المحاس#ة
ستشارة ا،الخدمات القانون�ة ال#حوث 

  برامج�ات

 Source :Christophelovelock ,Jochenwirtz,Services  Marketing:(People,Technology,Strategy) , 

Fifth Edition ,Pearson Printice Hall, Canada ,2003 ,p15. 

فالتصن�فات .جة أو مستو� اتصال المستفید #أنظمة تقد�م الخدمة لا #معرفة در و إن آل�ة الخدمة �عمل�ة تكتمل أ   
#معنى تصف الحد الأدنى من مستو� الاتصال .الأر&عة سا#قة الذ�ر تصف جان#ا واحدا مهما من هذه الآل�ة 

  .الشخصي المطلوب فعل�ا للحصول على الخدمة حالة #حالة 
�ة تكوAن فهم أفضل لخبرات المستفید مع و#غ،ومن أجل التعرف على �امل م�ونات الخدمة �عمل�ة  

وهذه ،فإننا سوف نقسم الخدمات استنادا إلى مستو�ات اتصال المستفید بها،ومستو� اتصاله بهذه الخدمة،الخدمة
  : 1المستو�ات هي 

 .مستو� الاتصال الشخصي العالي  - 
 - Hمستو� الاتصال الشخصي المتوس. 
 .مستو� الاتصال الشخصي المنخفض  - 

                                                           
  . 73،مرجع سابق ،ص إدارة عملیات الخدمة،حمید الطائي ،بشیر العلاق    1
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مستو�ات الثلاثة من الاتصال تصف اتصال المستفید ل�س فقH مع مورد الخدمة وإنما أ�ضا مع إن هذه ال  
#عض الأمثلة  التاليوAوضح الش�ل ،وذلك لكي �حصل المستفید على الخدمة المطلو#ة،البیئة الماد�ة للخدمة

  .المتعلقة #مستو�ات الاتصال الشخصي #المستفید من الخدمة 
  ات اتصال المستفید مع الموسسة الخدم�ةمستو�) 22: (الش0ل رقم 

  

  

  

 

 

 

 

 

Source : Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz,Services Marketing,Collage Of 

Management,Uwmas, ,Canada ,2007 ,P 3. 

  : 1 الآتي � على �ل مستو� من هذه المستو�ات أعلاهیوضح الش�ل   
خدمات یتطلب الحصول علیها أن �قوم المستفید  بنفسه بزAارة موقع تقد�م  وهي: خدمات ذات اتصال عال  .1

أن جم�ع خدمات .وإن �شارك المعنیین بتقد�م الخدمة #ش�ل فاعل لكي �حصل علیها ،)مصنع الخدمة (الخدمة 
 .تقع ضمن هذه الفئة) #استثناء تلك التي تورد إلى المنازل(معالجة الناس 

2.  Hة مع : خدمات ذات اتصال متوس�هذه الخدمات لا تتطلب من المستفید إلا درجة محدودة من المشار
إلا أن المستفید في هذا النوع من ،�قوم المستفید  بزAارة موقع تقد�م الخدمة ،ففي هذا من الخدمات.مورد= الخدمة

إن .قد�م الخدمة�ما أنه لا �شارك �ثیرا مع مورد الخدمة أو المعنیین بت،الخدمات لا ی#قى لحین إنجاز الخدمة 
التعرAف #المش�لة وجها .غرض الاتصال في هذه الحالة ��ون محدودا في إطار التعرف على مورد الخدمة

 .أو لدفع الفاتورة،ة المطلو#ة لها#عد تقد�م الخدم والتقاطهاتسل�م ممتلكات ماد�ة مطلو#ة معالجتها ،لوجه

                                                           
  .  71-73ص،مرجع ساب9فرAد �ورتل ،   1

  مطاعم 

  فنادق 

  الطیران الجوي

  

  تدریس خصوصي

  استشارات اداریة

  صیرفة تقلیدیة   صیرفة بالھاتف 

  فندق صغیر 

  سوبر ماركت

  وجبات سریعة

  

  تأمین

  تصلیح سیارة  

  خدمات بریدیة

  بطاقة ائتمان

  صیرفة الكترونیة

 اتصال عالي 

 اتصال متوسط

 اتصال منخفض
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ا بین ـــیتطلب مشار�ة ماد�ة أو فعل�ة مإن هذا النوع من الخدمات لا : خدمات ذات اتصال منخفض  .3
اد= ــــــع المـــوات التوزAـــــــــــــلال قنــــــم عن #عد من خــــــــــــار�ة تتــفإن المش،ن ومقدمي الخدمة و&دلا عن ذلكــالمستفدی

  .أو الإلكتروني

 .أساس�ات لنظام تقد�م الخدمة: الفرع الثاني 

اجتماع�ة و التي تتضمن تفاعلا ماد�ا أو غیر ماد= بین مقدم الخدمة تتكون الخدمات من عمل�ات   
التي  العملاء یدخلون م�ان تقد�م الخدمة متوقعین الحصول على الخدمةإن ،طالبهاو 

المعالجة أو العنا�ة الطب�ة �ما یتوقعون الخروج من م�ان تقد�م و النص�حة  ،المعلومات،الطعام،النقل،�حتاجونها
  1.ا دخلوهالخدمة أفضل مم

  :الإطار العام لنظام تقد�م الخدمة : أولا 

غیر أن هذا النظام لا یتضمن فقH العناصر ،ومتى یتم تقد�م الخدمة للمستفید،یتعل4 نظام تقد�م الخدمة #أین  
 . 2و إنما �ستلزم أ�ضا التعرض لمستفدین آخرAن،)الدعم الماد= والأفراد: مثل (المرئ�ة لنظام تشغیل الخدمة

  :ش�ل التالي یبین دور نظام تقد�م الخدمة في المؤسسة الو 
  توض�ح  دور نظام تقد�م  الخدمات في المؤسسة  ):23(رقم  ش0ل

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

دار المســـــیرة للنشـــــر و التوزAـــــع . مقدمـــــة فـــــي إدارة الإنتـــــاج و العمل�ـــــات ،ســـــل�مان خالـــــد عبیـــــدات :المصـــــدر
  .119،ص ،2008 ،الأردن ،عمان،الط#عة الأولى،والط#اعة

                                                           
  .  118. ،ص2008عمان، الأردن، ،و التوزAع و الط#اعةدار المسیرة للنشر . مقدمة في إدارة الإنتاج و العمل�اتسل�مان خالد عبیدات،   1
  . 79،مرجع ساب4،ص إدارة عمل�ات الخدمة،حمید الطائي ،#شیر العلاق  2

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  تحسین المعرفة عن السوق                                                إدراك و استیعاب نوعیة الخدمة

     

  قدرات  

  و  إمكانات

  المؤسسة

 

  الأولویات

 و الفرص

 نظام تقدیم الخدمة

  العملاء            العاملون



   ــطـــــــــاع الـخــدمـــــــاتالإطـــار الـنــظـري لــقـــ                                           الفـــصــل الثــــــــانــي   

 
113 

یتضح من الش�ل الساب4 الدور الكبیر الذ= یلع#ه نظام تقد�م الخدمة في المؤسسة #حیث �مثل مجموعة   
أخذ #عین الاعت#ار إم�انات وقدرات المؤسسة وف4 ما �حتاجه سوق مع خدمة الالعمل�ات التي یترتب علیها تقد�م 

  . الخدمة
  : تعر$ف نظام الخدمة : ثان�ا  

حیث ،) Eiglier et Eric Langear( ال#احثیناقترح من طرف   (SERVUCTION)�م الخدمة إن ع#ارة نظام تقد  
والتي ) Production Et Service( تتمثل في دمج �ل من ع#ارتي   (SERVUCTION)ع#ارة نظام  تقد�م الخدمة 

  : تعني عمل�ات إنشاء الخدمة �ما یوضحه الجدول التالي 
  تقد�م الخدماتأصل مصطلح نظام  ) : 19(جدول رقم 

  النتیجة  العمل�ة  عمل�ات الإنشاء والتصن�ع  

  Production  Produire  Produit (Bien)منتوج

  Servuction  Servire  Service  (SERVices)خدمات

 Laurent Hermel et Gerard Louyat,100Question pour: من إعداد ال#احثة #الإعتماد على : لمصدرا

Comprendre et la Qualité de service,AFNOR,Paris,2005,p2.  

یتضح من الجدول #أن نظام إنتاج تعني عمل�ات إنشاء المنتوج أما نظام تقد�م الخدمة تعني عمل�ات إنشاء   
وعل�ه فإن وصف نظام تقد�م الخدمة یتطلب معرفة العناصر الم�ونة له لتطبی4 مفهوم عمل�ات الحصول .الخدمة

الوقوف عند خاص�ة نظام تقد�م الخدمة للحصول على النتائج التسییرAة على الخدمة وإنما أكثر من ذلك 
#أن الإطار العام لنظام تقد�م  �عتمد ) Eiglier et Eric Langear(#حیث �قدم ،للمؤسسات التي توفر الخدمات

النقاa على النظرAة الق�اس�ة #حیث تقترح مجموعة من القواعد والخصائص من أجل بناء النظام والتي تتمثل في 
  :1التال�ة 

 .یتكون النظام من مجموعة عناصر معرفة ومترا#طة ف�ما بینها.1
 .یوظف النظام من أجل  تحقی4 الأهداف وتحقی4 التوازن .2
 .مغل4و النظام لحدوده مهما �ان نوعه مفتوح أ إدراك.3
ي تتمثل في تلجة وایالأخذ #عین الاعت#ار التغییر في أ= عنصر من عناصر النظام لأن ذلك یؤثر على النت.4

 .الخدمة 
عمل�ة تنسی4 جم�ع العناصر الماد�ة  وه" : نظام تقد�م الخدمة على أنه (Eiglier,P Et Langard ,E )�عرف 

 .2"جودة المحددةالخصائص التجارAة ومستو�ات الوالمؤسسة لتقد�م خدمة وف4 العمیل وال#شرAة  اللازمة لكل من 
�ما �عرف )Stéphane et autres (  1"ع#ارة عن عمل�ات الحصول على الخدمة:" تقد�م الخدمة على أنه نظام . 

                                                           
1 Stephane Et Autres,Marketing Et Service Du Transactionnel Au Relationnel,Cheneliere 

Education,Canada,2006,P1 
2
 Eiglier ,P et LANGARD ,E,La Servuction,Le Marketing Des Services,edition Mc Graw Hill,paris, 

1981 ,p 15.  
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یتمثل في مجموعة من الوسائل الماد�ة : "�عرفه على أنه )  Lendrevie ,J Et Levy J Et Lindon( ـأما #النس#ة ل
  .2"وال#شرAة اللازمة لتقد�م الخدمة 

اجحة من ن المؤسسة تحتاج على تول�فة نأنستنتج من التعارAف السا#قة 
وعمل�ات المؤسسة تنظ�ما ،تحتاج إلى نظام خدمة #مدخلات جیدةلأنها ،)المعلومات،العمل�ات،الناس،التقن�ات(

وعل�ه ،وثم #مخرجات ناجحة و�فؤة قادرة لإحداث رضا العملاء ومن ثم ولائهم للمؤسسة الخدم�ة،عالي المستو� 
  :3عاییر أساس�ة هي لتصم�م أ= نظام للخدمة ناجح لا بد من أن تتوفر ثلاثة م

من المعاییر الأساس�ة لتصنیف عمل�ات الخدمة وأ�ضا �شیر إلى  میلع�عتبر اتصال ال:  لعمیلاتصال ا .1
وف�مایلي نوضح أنواع الاتصال للعمیل أثناء تقد�م ،في نظام الخدمة وأثناء تقد�مها عمیلالحضور الشخصي لل

 : الخدمة من خلال الش�ل التالي 

  أنواع اتصال العمیل) : 24(الش0ل رقم 

  
المسیرة للنشر  دار،الط#عة الثان�ة،تسو$9 الخدمات،ردینة عثمان یوسف،جاسم الصمیدعي محمود :المصدر 
  .76ص، 2014،الأردن،عمان ،والتوزAع

                                                                                                                                                                                                 
1
 Stéphane Et Autres,Marketing Et Service Du Transactionnel Au Relationnel,Op Cit,P11. 

2
 Lendrevie ,J Et Levy J Et Lindon,Mercator Et Pratique De Marketing,7

eme
 edition ,Dalloz,Paris ,2003, 

p1013 . 
3
  .78-75،ص  2014عمان،الأردن، دارالمسیرة للنشر والتوزAع،الط#عة الثان�ة،،تسو$9 الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان یوسف،  

 اتصال عالي 

 خدمات شخص�ة مراكز صح�ة

  

Hاتصال متوس 

 م�اتب البرAد

 اتصال منخفض

تصل�ح الس�ارات والأدوات 

 الكهر&ائ�ة المنزل�ة

Hاتصال متوس 
 صیرفة دار= �لین

 تحضیر الضرائب صیرفة #الهاتف
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ار�ة أو حضور ف#عض الخدمات لا �م�ن تقد�مها بدون مش،الخدمة المطلو#ةإن نوع�ة الاتصال یرت#H #طب�عة 
بینما هناك خدمات مستو� الاتصال ومشار�ة ،الاتصال عالي من هذا النوع،..)الحلاقة،مراجعة الطبیب(العمیل 

أما الخدمات ذات الاتصال المتوسH ،...)صیرفة #الهاتف،دار= �لین،الصیرفة التقلید�ة( ض العمیل فیها منخف
�خدمات تصل�ح الس�ارات والأدوات المنزل�ة (�مها التي لا تتطلب #ضرورة مشار�ة العمیل في أثناء تقد

  ).الكهر&ائ�ة
إن ،إن �ثافة رأس المال نظام الخدمة �عمل �قاعدة أساس�ة لتصنیف عمل�ات الخدمة: 0ثافة رأس المال  .2

بینما ،..)الجامعات،المصارف،�خدمة المستشفات الكبر� (�ثافة رأس المال نظام الخدمة یتراوح بین التكلفة العال�ة
  ). الخ....الحلاقة،الأدوات الكهر&ائ�ة،الس�ارات�خدمة التصل�ح ( المال منخفضة رأسناك خدمات ذات �ثافة ه

مد� تدخل أو مشار�ة في خل4 الخدمة #عد أخر من أ#عاد تصنیف  �عتبر :مستوK مشار0ة العمیل  .3
 .الخدمات

یتجسد في قدرة نظامها الخدمي في  إن إقامة علاقة طوAلة أو بناء الولاء للمؤسسة الخدم�ة :رضا العمیل  .4
وعل�ه من اجل تحقی4 الرضا في الوقت �مثل توجها ،الأمد ةرضا العملاء الذ= �قود إلى الولاء وثم العلاقة طوAل

   .مصلحة المؤسسة والعمیل على حد سواء هتحق�قإلى استرتیج�ا لأ= نظام خدمة یهدف 

لخدم�ة عاملا آخر لق�اس طب�عة نظام الخدمة والسبب إن لهذه تعتبر البیئة التي تعمل بها المؤسسة ا:  البیئة .5
وعل�ه على مؤسسة الخدمة والخدمات المقدمة ،الخدمة وتكوAنه وتصم�مهالبیئة من دور فعال في تحدید نظام 

والقانون�ة السائد في البلد الذ= تعمل ف�ه خاصة إذا �انت تعمل على ،الاقتصاد�ة،والثقاف�ة،الظروف الاجتماع�ة
  .ستو� دوليم
ة &ناء نطام تقد�م الخدمبدرجة �بیرة على تصم�م الخدمة و  تؤثرمعاییر التي المن نظرا لما تقدم ف�ما سب4   

وعلى الأنشطة التسو�ق�ة والتعامل ف�مابینها وذلك لتحسین نظام تقد�م الخدمة  ومن ثم عمل المؤسسة 
  : 1ات تتمثل ف�مایلينواع نظام تقد�م الخدملأ )Pierre Landy(و�شیر  ،الخدم�ة

 : نظام تقد�م الخدمات النوع الأول   .أ 

قدم مة التفاعل بین المستفید و ونتیج)  مقدم الخدمة والمستفید ( یتكون هذا النوع من النظام من ثلاث  عناصر 
  : یوضح ذلك  الموالي الخدمة تتمثل في الم�ون الثالث لنظام وهو الخدمة المقدمة  والش�ل

  
  
  
  
  

                                                           
1
 Pierre Landy,Au formation et lien social Approche économique:la servuction,Edition universitaires du 

sud,paris,2003,p124-126. 
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  نظام تقد�م الخدمات النوع الأول:  )25(ش0ل رقم 

  

  

  

  

 

  
Source : Stéphane et autres,Marketing et Service du transactionnel au relationnel ,Cheneliére 

Eduction,Canada,2006,p11. 

  :یتضح من هذا #أن هناك ثلاث خصائص هامة لهذا النوع من النظام والتي تتمثل ف�مایلي 
 ؛تفید  في عمل�ات طلب #عض العمل�ات من مقدم الخدمة �شارك المس - 
تقی�م الخدمة تكون في وقت واحد من طرف �ل من المستفید ومقدم الخدمة لذلك تتأثر العلاقة التفاعل�ة  - 

 ؛بین مقدم الخدمة والمستفید على حسب نوع الخدمة المقدمة #السلب أو الإیجاب
  ؛الأفراد إن تقی�م الخدمة یتغیر مع مرور الزمن لنفس - 

الدعم الماد= ( یتكون هذا النوع من النظام من ثلاث  عناصر : نظام تقد�م الخدمات النوع الثاني   .ب 
تتمثل في الم�ون الثالث ) سلعة ملموسة أو آلة (د و  الدعم الماد= ـــــــــــــــونتیجة التفاعل بین المستفی)  والمستفید

 :  لك والش�ل یوضح ذ. لنظام وهو الخدمة المقدمة

  نظام تقد�م الخدمات النوع الثاني) : 26(ش0ل رقم 

  

  

  

  
Source : Stéphane et autres,Marketing et Service du transactionnel au relationnel, Eduction 

cheneliére,Canada,2006,p12 

   :یتضح من خلال الش�ل #أن هذا النوع من نظام الخدمات یتمیز #الخصائص التال�ة 

وهذا النوع من المشار�ة خاصة یؤثر على الخدمة المقدمة ) المستفید(�شارك في عمل�ة الخدمة فرد واحد -
�ما تجدر بنا الإشارة إلى ،)السلعة الملموسة أو الآلة(لان ذلك یرجع لحسن استعمال  والإیجاب#السلب 

 ةالأخیر  هفوقة بهذه الخدمة فإن هذ#الإضافة إلى السلعة الملموسة المر ،سلامة الآلة یؤثر بدوره على الخدمة
 .تتأثر بها إذا �انت ضمن رغ#ة المستفید أم لا

 الخدمة 

 مقدم الخدمة المستفيد

 الخدمة 

 الدعم الماد= المستفید
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 .إن تقی�م الخدمة یتأثر #مزاج المستفید -

 : نظام تقد�م الخدمات النوع الثالث   .ج 

إن هذا النوع من النظام یجمع بین النظامین السا#قین #حیث یتكون هذا النظام من أر&ع عناصر تتمثل 
ونتیجة لتفاعلات بین هذه العناصر )الآلة،سلعة (والدعم الماد= )الخدمة والمستفید مقدم(في �ل من 

  : والش�ل التالي یوضح ذلك ،الثلاث خدمة وهي م�ون الرا#ع للنظام
  .نظام تقد�م الخدمات النوع الثالث) : 27(ش0ل رقم 

  

  

  

  
Source : Stéphane et autres,Marketing et Service du transactionnel au relationnel,Cheneliére 

Eduction,Canada,2006,p13. 

�ما .وذلك لتزاید عدد العلاقات بین عناصره،یتضح من خلال الش�ل #أن هذا النظام أكثر تعقیدا في تقی�مه   

ن #حیث وف4 هذا النظام یجب  على المؤسسة  الأخذ #الحس#ا،نشیر #أن خصائصه تجمع بین النظامین السا#قین

 .والممثلین الآخرAن عند تقد�مها للخدمة  � البیئة التي  سیتم فیها توفیر الخدمة  وتأثیرات العناصر الأخر 

#حیث تعمل ،مما سب4 یتبین #أن نظام تقد�م الخدمة یتمثل في مجموعة عمل�ات  للحصول على الخدمة   
حیث تحصل ،م الخدمة أو إ�صالهاوتقد�،المؤسسة الخدم�ة #معالجة المدخلات للحصول على عناصر الخدمة 

وAوضح ،1المخرجات #النس#ة لمؤسسة الخدمةعمل�ة تجم�ع عناصر الخدمة أو تقد�مها للمستفید وهو ما �مثل 
  : تقد�م الخدمة #المؤسسة الخدم�ة  �التالي  الش�ـــل التالي نظام

  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
1
  .  165ص،،مرجع ساب4تطب�قات تكنولوج�ا العلومات في الأعمال،#شیر ع#اس العلاق  

 المستفید الخدمة 

 الدعم الماد= مقدم الخدمة
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  مؤسسة الخدمة 0نظام) : 28(لش0ل رقم ا
 
 
 

 

 

  

 

  

Source : Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz,SERVICES MARKETING,collage of 

management,UWMAS, ,Canada ,2007 ,P 3 

بینما ،یتضح من الش�ل الساب4 #أن الأجزاء الم�ونة للنظام تقد�م الخدمات منها مرئ�ة أو واضحة للمستفید  
وAلجأ #عض ال#احثین إلى استخدام مصطلحات مثل ).لا �عرفها#معنى أن المستفید (توجد أجزاء أخر� غیر مرئ�ة 

للإشارة إلى الأجزاء المرئ�ة نظام عمل�ات تقد�م الخدمة والم�تب الخلفي  )   Front office(الم�تب الأمامي 
)Back office  (لخص . للإشارة إلى الأجزاء غیر مرئ�ة لنظام عمل�ة الخدم�ةAو)أن)حمید الطائي و#شیر العلاق# 

نظام عمل�ات : 1نظام تقد�م الخدمة الشامل لمؤسسة الخدمة یتألف من ثلاثة أنظمة فرع�ة متداخلة هي 
#عدما تطرقنا إلى توض�ح النظامین الفرعیین #شيء . نظام تسو4A  الخدمة  ،نظام عمل�ات تقد�م الخدمة،الخدمة

#حیث �شمل نظام .#شيء من التفصیل  )نظام تسو4A الخدمة (تطرق لشرح النظام الفرعي الثالثنمن التفصیل س
تسو4A الخدمة  عناصر أخر� تساهم أ�ضا  في عمل�ة تكوAن صورة في ذهن المستفید من مؤسسة تقد�م الخدمة 

  : 2ومن أبرز هذه العناصر نذ�ر الآتي ) أو  المؤسسة الخدم�ة (
 ؛الجهود الاتصال�ة لإدارات الإعلان والمب�عات في المؤسسة   - 
 ؛)الجهة المعن�ة بتقد�م الخدمات لجمهور المستفدین(اتف�ة والرسائل الصادرة من إدارة الأفراد النداءات اله - 
 ؛الفواتیر الصادرة عن قسم الحسا#ات في المؤسسة - 
 ؛الدعا�ة والنشر في وسائل الإعلام المختلفة  - 
 ؛اتصالات الكلمة المنطوقة - 
 ؛)ستفدینحیث یتم استطلاع أراء الم(المشار�ة في دراسات #حوث السوق  - 

                                                           
  . 78-86،ص مرجع ساب4، إدارة عمل�ات الخدمة،حمید الطائي ،#شیر العلاق   1
  74-75ص،مرجع ساب9فرAد �ورتل ،   2

 العمیل أ

 
  

 الدعم الماد=

  

 أفراد الاتصال 

  

  جوهر التقن�ة 

 

  الواجهة الأمام�ة 

 )ئ�ةعناصر مر (

  الواجهة الخلف�ة

  )عناصر غیر مرئ�ة(

 العمیل ب

نظام عمل�ات   نظام عمل�ات تقد�م الخدمة
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إن هذه العناصر مجتمعة #الإضافة إلى تلك العناصر المتضمنة في نظام تقد�م الخدمة والتي سب4 الإشارة      
إن عدم الاتساق بین عناصر النظام المختلفة قد �ضعف مصداق�ة .تش�ل ما �سمى بنظام تسو4A الخدمة ،إلیها

الذ=  �مثل نظام تسو4A خدمة ذات اتصال  ونوضح ذلك في الش�ل التالي. مؤسسة الخدمة في نظر المستفدین
  .شخصي عالي 

  نظام التسو$9 لخدمة  ذات اتصال م�اشر عال) 29(لش0ل رقم ا

  

 

 

 

  

  

 
 

Source : Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz, Services Marketing,Collage Of 

Management,Uwmas, ,Canada ,2007 ,P 6. 
وه��لة نظام تسو4A الخدمة تت#این #ش�ل �بیر من مؤسسة خدم�ة إلى أخر� وذلك اعتمادا إن أ#عاد   

فهو یوضح  التاليأما الش�ل .على حجم أو أهداف أو توجهات المؤسسة أو طب�عة الخدمات المقدمة
�یف أن الصورة تتغیر عندما نتعامل مع خدمة ذات اتصال شخصي منخفض.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .الإعلان -

 .نداءات ب�ع�ة -

استطلاعات #حوث  -

4Aالتسو. 

 .إصدار الفواتیر  -

نداءات .برAد متنوع -

 الخ...ساتهاتف�ة،فاك

احتمال الإتصال  -

#الأفرادالذین �قدمون 

 .الخدمة

  ون مستفیدون آخر  -

  

  

  

  

  ون مستفیدون آخر  -

 

 المستفید

الوسائل الداخل�ة  

 والخارج�ة

 المعدات

الأفراد الذین �قدمون 

 الخدمة

جوهر 

  التقن�ة

العناصر 
 غیر مرئیة 

 العناصر المرئیة 

 نظام عمل�ات الخدمة 
نقاi اتصال أخرK بین موردو الخدمة   نظام تقد�م الخدمة

 والمستفید
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  تسو$9 خدمة اتصال منخفض نظام) 30(الش0ل رقم 

  
Source : Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz, SERVICES MARKETING,collage of 

management,UWMAS, Canada ,2007 ,P 6. 

ا تؤ�د على ضرورة أن یدرك مدیرو التسو4A أن طرAقة التي یدرك فیه،من خلال استعراض هذین النموذجین  
هي التي تحدد القرارات التي تتخذها )أ= النظرة المدر�ة للمستفید حول  المؤسسة (المستفیدون المؤسسة الخدم�ة 

  .المؤسسة حول اخت�ار نوع معین من الخدمة دون غیره
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 .برید  - 

 .معدات -

 .الخدمة الذاتیة  -

 الخ...تف فاكس،ھا -

 المستفید 

 الإعلان  -

استطلاعات بحوث  -
 .السوق 

 .تحضیر الفواتیر -

التعرض العشوائي  -
 .للوسائل والأفراد

 .الكلمة المنطوقة -

 جوھر التقنیة 

 العناصر غیر مرئیة
 العناصر المرئیة               

 نظام عملیات الخدمة 
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  تسو$9 الخدمات : الم�حث الثالث 

ت آثارا واضحة وتأثیرا �بیرا على تغیرات جوهرAة وتطورات متسارعة تر�شهدت صناعة الخدمات وتسو�قها   
ه��ل هذه الصناعة وطب�عتها واشتداد المنافسة داخلها والأمر الذ= جعل المؤسسات التي تعمل في القطاع 

الدور الذ= یجب أن یناa #التسو4A #اعت#اره النشاa المؤثر على انتاج وتقد�م وتنوع في الخدمي أن تعید النظر 
سارعت المؤسسات الخدم�ة إلى تبني الفلسفة التسو�ق�ة الحدیثة #اعت#ارها نهجا  لذلك،الخدمات المقدم للعملاء

#حیث ،وثم #قائها واستمرارها،ر&حیتها،حصتها السوق�ة،لابد من اعتماده من اجل تحقی4 أهدافها في زAادة مب�عاتها
لذلك فإن ،سو4Aتر�ز الاتجاهات الحدیثة لصناعة الخدمات على رفع �فاءة العاملین وخاصة في مجال الت

تطور مفهوم تسو4A (الفلسفة التسو�ق�ة في قطاع الخدمات تبلورت #ش�ل جذر= وواضح في السنوات الأخیرة 
وفي #حثنا هذا ر�زنا على �ل )المزAج التسو�قي للخدماتو ،نظام  تقد�م الخدمة،مثلث تسو4A الخدمات،الخدمات

   ..)المزAج التسو�قي للخدمات،4الذ= درسناه في الم#حث الساب نظام  تقد�م الخدمة(من 
  أساس�ات حول المز$ج التسو�قي : الأولالمطلب 

 (Kotler)�عد المزAج التسو�قي من أبرز وأهم العناصر التي �عتمد علیها في بناء إستراتیج�ة تسو�ق�ة وAر�   
ج�ة التسو4A الشاملة أو #ش�ل أدق فإنه �مثل على أرض الواقع إسترات ،نفسه) التسو4A(#أن المزAج التسو�قي هو 

وهي  p4و�عرف المزAج التسو�قي بـ ،التي ترسمها الإدارة العل�ا للمؤسسة (Total Marteting Stratégie)الكل�ة 
  ،التروAج( ،)Produit المنتج( Place)  الم�ان  (،) Prix ،التسعیر).(التروAج ،الم�ان ،المنتج ،السعر(

(Promotion  ، ج التسو�ق یریتغفت أضاإلا أن خاص�ة الخدمةAج التسو�قي ،يعلى المزAوهذا ما تعرض له المز
إذ یجمع على أن هذا المزAج #ص�غة  ،إلى انتقادات شدیدة من ال#احثین المجددین في مجال الخدمات) التقلید=(

 (Shostack)#حیث تدعو ال#احثة  ،لا �صلح لقطاع الخدمات ،التقلید�ة الموروثة عن أ�ام ما #عد الثورة الصناع�ة
#اتجاه مدخل جدید یتلاءم وطب�عة قطاع ) العق�م �ما تصفه(إلى ضرورة الابتعاد عن المزAج التقلید= 

�شیر على أنه ین#غي الاستغناء تماما عن المزAج  (Lovelock)أما ال#احث الشهیر في هذا المجال ،الخدمات
  . 1للخدمات التسو�قي الر&اعي واستبداله #مزAج ��ون ملائم

  : أس�اب الدعوة لمز$ج تسو�قي خاص �الخدمات:  الأول الفرع

#حیث یر� هؤلاء أن  ،ص#ح ملائم لقطاع الخدمات�دعى ال#احثون إلى تكییف المزAج التسو�قي التقلید= ل  
  :  2عمل�ة التكییف هذه ضرورAة لعدة أس#اب أهمها

ف�رة المزAج التسو�قي  (Borden)ور ط#حیث إن المزAج التسو�قي تم تطوAره أصلا للمؤسسات الصناع�ة : أولا 
#القطاع الصناعي ) التروAج ،التوزAع ،السعر ،منتجال( تتمثل في ح عناصر المزAج التسو�قي�وضمن خلال ت

ولم یتطرق إطلاقا للخدمات  (Tangibles)حصرAا ودلیل ذلك أنه تحدث عن المزAج التسو�قي للسلع الملموسة 
                                                           

  .32،ص،  2013، والنشر،عمان،الأردن &�ة المتحدة للتسو4A والتورAداتالشر�ة العر ،تسو$9 الخدمات، #شیر ع#اس، العلاق، رمو ضهاني حامد ال  1
  .54-52، ص مرجع ساب4 ،إدارة عمل�ات الخدمةحمید الطاني، #شیر العلاق،   2
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موذج المزAج التسو�قي من خلال إم�ان�ة المؤسسة تكییف المزAج نموذج محدث لن (Mc Carthy) ثم جاء
قد �صلح في جوانب لقطاع الخدمات  ه#أن �ما أشار،ها وأصناف ،إم�اناتها ،التسو�قي التقلید= حسب أوضاعها

  (Borden) إلا أن  ،تعل4 الأمر #العناصر الملموسة في الخدمة وهي العناصر التي تسهل تقد�م الخدمة إذا
بینما  ،#عدم صلاح�ة المزAج التسو�قي التقلید= قطاع الخدمات وذلك لأنه �صلح إلا #المؤسسات الر&ح�ة أشار

  ).مثل المؤسسات الخدمة العامة( ،هناك مؤسسات في قطاع الخدمات لا تسعى للر&ح
#أن مدیر=  المزAج التسو�قي التقلید= الموروث لا یلبي معظم احت�اجاتهم أثبتت الدراسات المیدان�ة :ثان�ا

مؤسسات الخدمة یواجهون مشاكل وحالات في المیدان تختلف #ش�ل �بیر عن تلك التي تواجه مدیر= 
  : إن معظم هذه الاختلافات ینحصر في المجالات التال�ة ،المؤسسات الصناع�ة

  ؛مشاكل تتعل4 بجودة الخدمات حیث �صعب ق�اسها مقارنة #السلع - 
الخدمة قد �ص#حون جزءا من منتج الخدمة وهذا غیر وارد في قطاع  إن الأفراد الذین �قدمون أو یؤدون  - 

  الصناعي؛
  ؛عدم إم�ان�ة تسجیل براءة اختراع للخدمة - 
  ؛عدم قدرة المؤسسات الخدمة على تخزAن الخدمة - 
             إن المزAج التسو�قي في قطاع الخدمات عادة ما ��ون أوسع وأشمل #المقارنة مع قطاع السلع الملموسة  - 

م الخدمة هناك تفاعلات بین مورد الخدمة و&ین المستفیدین أنفسهم وهذه الأخیر حیو�ة وحاسمة نظرا عند تقد�
بینما السلع لا تستهلك ،إنتاجها لحظةحیث الخدمة تستهلك  ،في قطاع الخدمات ق�اسا إلى قطاع إنتاج السلع

  ؛في الغالب لحظة إنتاجها
دعى الكثیر من ال#احثین  لذا،في تسوق الخدمات ةلح عامة لا تصق�ضأ#عاد المزAح  التسو�قي التقلید= :ثالثا 

 بدمع الحاجات والمتطل#ات الخاصة #قطاع الخدمات لا لیتلاءمإلى ضرورة تكییف المزAج التسو�قي التقلید= 
  :  خذ #عین الاعت#ار مایليالأ

   ؛الذین �قدمون الخدمة ):مورد الخدمة(الت�این  - 

  ؛ن خلالهاالتي تقدم الخدمة م: البیئة الماد�ة - 
الكبیر في  �عد من العوامل ذات التأثیر ،)البیئة الماد�ة ،مورد الخدمة(ونشیر إلى أهم�ة هذین العنصرAن   

وهو عمل�ة  ،�ما أن المزAج التسو�قي الموروث لا یتطرق إلى أحد أبرز العناصر الخدمة.قطاع الخدمات
  .خدماتمما �شیر إلى عدم صلاح�ة المزAج التسو�قي لقطاع ال،ذاتها
وفي هذا ت تسو4A الخدماظهر الانتقادات الثلاثة آنفة الذ�ر حاجة ملحة لمزAج تسو�قي معدل لإدارة ت وعل�ه

) السلع والخدمات (المنتج : لتكون المزAج التسو�قي للخدمات وهي PS7الس�اق سنعطي الأهم�ة لس#عة عناصر 
Product،  السعرPrice،  ان� Phisical) الدلیل الماد=)البیئة الماد�ة  ،PromotionالتروAج  ،(Place توزAع(الم
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environement،  الأفراد(الناس (People  عمل�ة تقد�م الخدمةProcess  : والجدول التالي یوضح عناصر
  .1المزAج التسو�قي للخدمات

  عناصر المز$ج التسو�قي الخدمي): 20(جدول رقم  

دار ال�ــــــــــــــــــازور= للنشــــــــــــــــــر ،إدارة عمل�ــــــــــــــــــات الخدمــــــــــــــــــة،شــــــــــــــــــیر العــــــــــــــــــلاق،#محمد الطائي: المصــــــــــــــــــدر
  .36ص،2008،لأردنا،عمان،،والتوزAع

تعد #مرت#ة الشرAان الحیو= للبرامج التسو�ق�ة من خلال الجدول یتضح #أن عناصر المزAج التسو�قي للخدمات      
#أن عمل�ة تكوAن المزAج التسو�قي في قطاع الخدمات لا تختلف �ثیرا  )الضمور(#حیث �شیر .لمؤسسات الخدمة

إذ تتضمن عمل�ة تكوAن أو خل4 المزAج التسو�قي  ،من حیث المبدأ عما هو معمول ف�ه في الأسواق الأخر� 
  2:للخطوات التال�ة

 ؛ته أو العناصر الفرع�ة في مزAجهالعرض السو�قي عن م�ونا عزل - 
                                                           

   .36، ص مرجع ساب4،تسو$9 الخدماتضمور، #شیر العلاق، هاني 1
  .36ص ،جع ساب4، مر امل والمتكاملشأس�اس�ات التسو$9 الهاني الضمور ،#شیر العلاق،  2

منتج 

  الخدمة

  السعر

  

  التوز$ع

  

 الترو$ج

  

 الناس

  

 Hالدلیل الماد

  البیئة الماد�ة

  

  دمةعمل�ة تقد�م الخ

المد� أو -
  النطاق

  الجودة-
اسم -

  الصنف
  المستو� -
- Hخ

  الخدمة 
-

  الضمانات
خدمات -

  ما #عد 
  الب�ع

  

  الخصوص�ات-
  الحسومات-
  العمولات-
  المستو�ات-
  شروa الدفع-
الق�مة المدر�ة -

  من قبل المستفید
  الجودة السعر -
  تمییز الأسعار-

  الموقع-
القدرة على -

الوصول إلى 
حیث تقدم 

   الخدمة
  قنوات التوزAع-
  تغط�ة التوزAع-

  الإعلان-
الب�ع -

  الشخصي
- Hتنش�

  المب�عات
  الدعا�ة-
العلاقات -

  العامة

القائمون -
على تقد�م 

مورد (الخدمة 
  )الخدمة

  التدرAب-
  التوج�ه-
  الالتزام-
  المحفزات-
المظهر -

  الخارجي
  السلوك -
  المواقف-

المستفیدون 
  أنفسهم

علاقات -
مورد= الخدمة 

  تفیدین مع المس

  البیئة الماد�ة-
  الأثاث -
  اللون -
التصم�م -

  والد��ور
مستو� -

  الضوضاء
  السلع الداعمة-
  لتقد�م الخدمة-
الأش�اء -

الملموسة في 
  بیئة تقد�م الخدمة 

�افة تسه�لات -
  الأخر� 

  الس�اسات-
  الإجراءات-
  الم�ننة-
  تدف4 النشاطات-
حرAة التصرف -

والاخت�ار الممنوحة 
د�م للقائمین على تق

  الخدمة 
مشار�ة المستفیدین في -

  عمل�ة الخدمة
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 ؛تنسی4 العناصر الفرع�ة في مزAجه لتش�ل جزءا من المزAج التسو�قي - 
وإضافة إلى ذلك فان عمل�ة المزAج التسو�قي تتطلب تغییر أو تفصیل عناصر المزAج #ما ینسجم مع متغیرات 

�ما أن عناصر ،و�قي واحد �صلح لكل الظروف والحالات#معنى أنه لا  یوجد مزAج تس ،واحت�اجات السوق 
المزAج التسو�قي نفسها غال#ا ما تتداخل مع #عضها ال#عض والق�مة أو الأهم�ة النسب�ة لكل عنصر من عناصر 

  .المزAج التسو�قي قد تت#این حسب الظروف الزمان
  : المز$ج التسو�قي للخدمات:  نيالفرع الثا

المزAج التسو�قي للخدمات الم�ون من س#عة عناصر �عد #مثا#ة الشرAان الحیو= یر� ال#احثون أن عناصر   
إذ أن إهمال إحداها قد یؤد= إلى فشل البرنامج التسو�قي الخاص #مؤسسة ،للبرامج التسو�ق�ة للمؤسسات الخدم�ة

س#ة للمستهلكین جعل مزAج الخدمة محسوسا بدرجة أكبر #النوهذا للمیزات التي �قدمها  المتمثلة في ،الخدم�ة
وفي ما یلي سنتطرق لهذه  وممیزا #النس#ة للمنافسین �مها #طرAقة أفضلدومن ثم �م�نهم التعرف على م�وناته وتق

من خلال معرفة عناصر المزAج التسو�قي  الس#اعين المزAج التسو�قي الخدمي العناصر #اعت#ارها تقع ضم
   .الممیزة للمزAج التسو�قي للخدمات وعناصر)التروAج،التسعیر،التوزAع،المنتج(الخدمي 

  :أولا عناصر المز$ج التسو�قي  الخدمي 
مد� : إن منتج الخدمة یتطلب من مؤسسة الخدمة أن تعیر إهتماما لعدة جوانب تتعل4 #الخدمة مثل: الخدمة- 1

ر� مهمة �ما یجب على مؤسسة الخدمة إ�لاء الاهتمام لجوانب أخ.نطاقة الخدمات المقدمة وجودتها ومستواها
#أن )حمید الطائي (�ما �شیر ،)خدمات ما #عد ب�ع الخدمة،ضمانات الخدمة،استخدام أصناف الخدم�ة: (مثل

المزAج  الخدمي لمثل هذه العناصر قد یت#این #ش�ل �بیر اعتمادا على نطاق الخدمات المقدمة من قبل 
  .  1یرة ومتوسطة الحجم والنشاaالمؤسسات خدم�ة �بیرة ق�اسا إلى تلك التي تقدمها مؤسسات خدم�ة صغ

 ،�عتبر التسعیر من أهم المتغیرات المهمة والمرنة خاصة  في صناعة الخدمات #صفة عامة":التسعیر- 2
) خدمة النقل(فقد نجد أح�انا السعر �عني الأجور  ،والسعر في قطاع الخدمات له معان واستخدامات ومرادفات

فعلى  ،)خدمات التعل�م(والرسوم ) خدمات التأمین(والقسH ) ات السمسرةخدم(والعمولة ) خدمات البنوك(والفائدة 
التسم�ات المختلفة لكن في الحق�قة ی#قى التسعیر �فهم منه مقدار من المال یجب على المستفید الرغم من هذه 

  .2"دفعه مقابل الحصول على الخدمة
      3:وللتسعیر أهداف �م�ن تمییزها �الآتي

الفرق بین العائدات الكل�ة والتكالیف الكل�ة أ= (وضع أسعار لتحقی4 الفائض  ):ضالفائ(ز$ادة العائد  - 
 ).زAادة الإیرادات على التكالیف

 .جلب المزAد من العملاء الذین س�عوض دعهم المقبل على هذه الأسعار المنخفضة :ز$ادة الاستعمال - 
                                                           

  . 59،مرجع ساب4 ،صإدارة عمل�ات الخدمة،حمید الطائي،#شیر العلاق  1
  .247،مرجع ساب4 ص تتسو$9 الخدماني حامد الضمور، ها  2
  .235-234ص ،، مرجع ساب4تسو$9 الخدمات وتطب�قاته،ز�ي خلیل مساعد  3
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  .ة لتهیئة ما �م�ن أن تقدمه الخدمةوضع سعرا �غطى جم�ع التكالیف الثابتة والمتغیر  :استیراد التكلفة -

نجد العدید من الس�اسات السعرAة المط#قة في  ب�ع السلع الماد�ة �م�ن :الس�اسات السعر$ة للخدمات 2.1
وعلى  ،تطب�قها في ب�ع الخدمات وفي �لتا الحالتین فإن التكت��ات المستخدمة تعتمد على نوع الخدمة وطب�عتها

مح�طة السائدة في السوق ومن أهم الس�اسات السعرAة الشائعة في أسواق الخدمات السوق المستهدفة والظروف ال
�الأتي:1  
�عني أن تتقاضى المؤسسة أسعارا مختلفة لخدماتها وذلك بناء على رغ#ة العملاء  ):المتفاوت(التسعیر   2.1.1
 ،)یل على الدفع مقابل التمییزقدرة العم ،التفاوت السعر= على أساس الوقت(#حیث أهم أش�اله تتمثل في  ،#الدفع

  ). التفاوت الم�اني( ،)نوع�ة منتج الخدمة المطلو#ة(
تتمثل في التخف�ضات والحسومات #أنواعها المختلفة والتي تكون على حساب :الحسومات السعر$ة 2.1.2

همیتها أن ازدادت أ  ىرغم أن الحسومات عرفت على تكت��ات سعرAة إل ،هامش الر&حي المتاح لمنتج الخدمة
�إستراتیج�ة .  

#حیث هذا ،�عني أن الدفع ��ون مرت#H #ضمانة الحصول على النتیجة المطلو#ة: التسعیر الم0فول 2.1.3
الأسلوب �عد مناسب للاستخدام عندما تكون وعود محددة مطلوب ضمانتها والعمل في بیئته سعرAة تنافس�ة 

  .ج#الإضافة إلى رغ#ة العملاء في الاطمئنان على النتائ
#معنى ،�ستخدم هذا الأسلوب عندما یر&H العملاء سعر الخدمة بجودتها: أسعار الجودة المرتفعة 2.1.4 

  .تستخدم الأسعار �مؤشر لجودة الخدمة
تعني أن تتقاضى مؤسسة الخدمة سعرا منخفضا لأول طلب أو عقد على أمل : أسعار الق�ادة الخاسرة 2.1.5

  .فضلالحصول على أعمال لاحقة و#أسعار أ
التفاوض�ة من الطرق الشائعة استخدامها في العدید من  التسعیرتعد طرAقة : الأسعار التفاوض�ة 2.1.6

  .الصناعات الخدم�ة 
ها  افالأجور التي یتقاض ،إن استراتیج�ات التسعیر المهني تحدد سعر التنافس:التسعیر المهني 2.1.7

  .طرف النقا#ات المهن�ة  أو الاتحادات التجارAة المحامون والأط#اء وأصحاب المهن الشبیهة تراقب من
لأن �أخذ #عین الاعت#ار التأثیر العاطفي لرد ،من تكت��ات التسعیرAة النفس�ة:  سعار الم0انة الاجتماع�ةأ 2.1.8

مشتر= الخدمة على السعر لأن الخدمات غیر ملموسة �عتمد المشترون على شهرة مقدم الخدمة وعوامل أخر� 
  .ن بتقی�م بدائل الشراءعندما �قومو 

إن أسلوب التسعیر #استخدام الأرقام الفرد�ة �فترض أن المشترAین أكثر استجا#ة : الأسعار الفرد�ة 2.1.9
  .للأسعار التي هي أقل من الواحد الصح�ح

                                                           
  .239- 234مرجع ساب4، ص ،تسو$9 الخدمات ،هاني ضمور، #شیر العلاق  1
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#حیث  ،إن #عض عقود الخدمات و#الذات تلك الموجودة في الأسواق الصناع�ة: المزادات التنافس�ة 2.1.10
#حیث العطاء عرض سعر= �عتمد على ��ف�ة  #سعر المنافسون   ،على أساس عطاءات أو مزادات تنافس�ة تمنح

  .خدماتهم
  : 1إن أهم الطرق المستخدمة في تسعیر الخدمات ما یلي: طرق تسعیر الخدمات 2.2

  : التسعیر حسب التكلفة  2.2.1

دنى في الأر&اح المستهدفة والأسعار تحدد �ستخدم هذا النوع لتحقی4 الحد الأ :السعر الموجه نحو الرUح - 

 .في هذه الحالة عن طر4A الاتحادات التجارAة والنقا#ات المهن�ة التي تنتمي إلیها المؤسسة

تض#H الح�ومة الأسعار بهدف حما�ة المستهلكین وذلك من خلال : الأسعار المراق�ة من قبل الح0ومة - 

  .أساس هامش الر&حتثبیت الأسعار على التكلفة الإضاف�ة أو على 

  :التسعیر حسب السوق  2.2.2 

إن الحفا? على الحصة السوق�ة أو رفعها یتطلب س�اسات سعرAة : السعر الموجه نحو المنافسة - 
لذا على المؤسسة أن تحدد أسعار خدماتها #صورة  ،)عدائ�ة �تخف�ض الأسعار #صورة غیر طب�ع�ة(هجوم�ة 

وهذا �عتمد على قوتها وم�انتها السوق�ة وقدرتها على مواجهة  ،سینأقل أو أعلى أو مساو�ة من أسعار المناف
  .المنافسین أو تجنبهم

تحدد الأسعار بناء على اتجاهات وسلوك المستهلكین #حیث یتم تحدید  :السعر الموجه نحو المستهلك - 
الیف للخدمات إلا أن النوع�ة والتك ،الأسعار بناء على تقی�م المستهلك لجودة وتكلفة الخدمة المقدمة له

  .تختلف من أجل #قائها   منسجمة مع الأسعار
یتمثل في الك�ف�ة التي تصل بها السلع والخدمات إلى العمیل المرتقب في الم�ان " �عرف #أنه :  التوز$ع.3

والك�ف�ة التي تضمن إدراكها وضمان عمل�ة الت#ادل والتملك من جانب المستهلك أو المشتر= ،المناسبینوالوقت 
النشاطات التي تتخذها الإدارة المتعلقة بإ�صال المنتجات إلى المستفیدین #غرض  تتمثل في  #معنى،2"اعيالصن

 ؤسساتمجموعة متداخلة ومترا#طة من الم تتمثل في إش#اع حاجاتهم ورغ#اتهم من خلال منافذ التقد�م والتي 
ادة من فرص تسو�ق�ة مشتر�ة تحق4 تدف4 أو  أكثر من التدفقات التسو�ق�ة لغرض الاستف هایتحرك من خلال

 .منفعة للجم�عال

تقوم قناة التوزAع بنقل السلع أو الخدمات من أماكن إنتاجها إلى المستفیدین في  :وظائف قناة التوز$ع 3.1
   3:#حیث إنجاز وظائف قناة التوزAع الآتي ،الوقت والم�ان الملائمین

  ؛ات الإستخ#ارAة حول البیئة التسو�ق�ةجمع وتوزAع ال#حث التسو�قي والمعلوم: المعلومات  - 

                                                           
1
  .233-232،مرجع ساب4، ص 2013، تسو$9 الخدماتهاني ضمور، #شیر العلاق،  

  . 116،ص2011،،الأردن،دار الإعصار العلمي للنشر والتوزAع،عمانتسو$9 الخدماتعلي توفی4 الحاج،سمیر حسین العودة،  2
  .195-194ص  مرجع ساب4،،إدارة عمل�ات الخدمةحمید الطائي، #شیر العلاق،   3
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  ؛تنم�ة ونشر الاتصالات المقنعة حول المنتجات المعروضة للب�ع: :الترو$ج - 
  ؛الاتصال #المشترAن المحتملین :رالاتصال الم�اش - 
المتمثلة بنشاطات التصن�ع والتصنیف  وحاجات المشتر= جسید ومطا#قة العروض ت):مماثلة(ملائمة  - 

  ؛والتغلیف والتجم�ع
  ؛الخ....المواصفات الخاصة #المنتج ،وقت التسل�م ،النقل ،التفاوض في مجالات السعر: التفاوض - 
 - Hن السلع: التوز$ع المادA؛یتضمن نقل وتخز  
  ؛اكتساب واستعمال الم#الغ معینة لتغط�ة التكلفة الخاصة #أعمال التوزAع: التمو$ل - 
المال�ة الناجمة عن عدم قدرته بب�ع المخزون على وف4  �أخذ الوس�H على عاتقه المخاطر:  المخاطرة  - 

 ؛هامش الر&ح المتف4 عل�ه
  : 1توجد طرAقتین لتوزAع الخدمة): الإجراءات التوز$ع�ة المط�قة في القطاع الخدمي(طرق توز$ع الخدمات  3.2

غ�اب الوس�H أو # ،تتمثل في تقد�م الخدمة للعمیل م#اشرة من منتج الخدمة: قناة التوز$ع الم�اشر 3.2.1
   .الوسطاء
تتمثل في استخدام طرف ثالث لتقد�م الخدمة من خلال وسطاء ومثال لذلك : غیر م�اشرةالقناة التوز$ع  3.3.2

وعل�ه نمیز قناة قصیرة تتصف بوجود وس�H واحد على الأكثر بین ،)إلخ.....شر�ات الطیران ،مؤسسة الطیران(
#حیث أش�ال الوسطاء متعدد  ،Aل تتصف بوجود عدد �بیر من الوسطاءالمنتج والعمیل أما قناة التوزAع الطو 

  2.منها
 - � ؛لات الس�احة والسفراو
 ؛الرحلات الشاملة  مومنظ - 
 ؛ )مب�عات الفندق مندو&و ( ممثلو - 
 ؛أنظمة الحجز - 
 ؛أنظمة التوزAع الالكترون�ة - 
 ؛الاتحادات والجمع�ات الح�وم�ة - 

إن مقدم الخدمة �ستخدم عدة طرق من قنوات التوزAع  في : )ز$عتا�ع لطرق التو (عدد مستو�ات القناة  3.2.3
الوقت نفسه  #حیث أن إستراتیج�ة التوزAع المتعددة تناسب إستراتیج�ة التنو�ع التسو�ق�ة الهادفة للوصول إلى 

  :شرائح سوق�ة مختلفة وجماعات مستهدفة وف�ما یلي الأش�ال المختلفة لمنافذ التوزAع المتاحة
  
  
  

                                                           

  .291- 289ص ،،تسو$9 الخدماتالضمور، #شیر العلاق،هاني - 1
  .202ص ،مرجع ساب4، إدارة عمل�ات الخدمة،حمید الطائي، #شیر العلاق 2
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  أش0ال قنوات التوز$ع في الخدمات): 31(م الش0ل رق

  
  
  

      

    

  

    

الشــــــــــــر�ة العر&�ــــــــــــة للتســــــــــــو4A  ،تســــــــــــو$9 الخــــــــــــدمات ،#شــــــــــــیر العــــــــــــلاق ،هــــــــــــاني الضــــــــــــمور: المصــــــــــــدر
  .291ص ،2013،مصر،والتورAدات

  :1تصنف إستراتیج�ة التوزAع في ثلاث أنواع هي :بدائل استراتیج�ات التوز$ع 3.3
تعني عرض الخدمة من خلال أكبر عدد مم�ن من منافذ التوزAع بهدف تحقی4 تغط�ة سوق�ة : الم0ثف - 

  ؛�بیرة من خلال ش#�ة التوزAع
 -  Hع لعرض الخدمات وتوصیلها اخت�ار�عني : التوز$ع الاخت�ارA؛عدد محدود من منافذ التوز  
  ؛�عني حصر توزAع الخدمة من خلال منفذ توزAعي واحد: التوز$ع المحصور - 
  الاستراتیج�ات تطب4 على الخدمات سهلة المنالهذه 

  : وضحها في ما یلينُ �ما �م�ننا النظر إلى أنواع استراتیج�ات أخر� والتي 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
  .295، ص مرجع ساب4،تسو$9 الخدماتهاني الضمور، #شیر العلاق،   1

 العملاء مقدم الخدمة

الخدمةمقدم   

 مقدم الخدمة

 مقدم الخدمة

 العملاء تجار التجزئة

 تجار الجملة

 تجار الجملة

 تجار التجزئة العملاء

 العملاء تجار التجزئة وكلاء أو سماسرة
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  استراتیج�ات النمو التوز$ع�ة)21(جدول رقم

  المتطل�ات  الفوائد  استراتیج�ات النمو التوز$ع�ة

  سرعة التوسع-   استراتیج�ات الموقع المتعدد
  مب�عاتنحو ال- 
  سهولة الإدارة - 

  مواقع جیدة- 
  موارد مال�ة- 
  رقا#ة الجودة- 
  

خدمة العملاء الحالیین #صورة -   إستراتیج�ة الخدمة المتعددة 
  أفضل 

  �م�ن �سب عملاء جدد- 
  نحو المب�عات  - 

  انخفاض الفعال�ة- 
  موارد مال�ة- 
  إدارة الخدمات المتعددة- 
  رقا#ة الجودة- 
  

  استخدام أفضل للتسه�لات -   متعددة إستراتیج�ة التسرAح�ة ال
  نمو المب�عات - 

  إر&اك العملاء- 
  تكالیف تشغیل�ة- 
  رقا#ة الجودة - 
  تحدد التسرAح�ة الإضافي- 

الشر�ة العر&�ة للتسو4A  ،تسو$9 الخدمات ،#شیر العلاق ،هاني الضمور: المصدر
  .56 ص،2013،مصر،والتورAدات

  :وز$ع الخدميالابتكارات والتطورات الجدیدة في الت 3.4

إن هدف التوزAع الخدمي تكمن في وصول الخدمة في الم�ان والوقت المناسب نظرا لأهم�ة هذا الهدف وزAادة   
 ،مراكز خدمة العمیل،خدمة مراكز الخدمة: حدة المنافسة أد� ذلك ظهور أنواع جدیدة من التوزAع من أهمها

  1التسو4A #العلاقة  ،التسل�م الفور= ،مر�ز الم�المة ،الانترنت ،التراخ�ص
وعل�ه فإن إجراءات التوزAع تكون مختلفة تماما ومعقدة وصع#ة التنفیذ حیث یتطلب ال#حث عن وسائل تسو�ق�ة 
أخر� لتأثیر على العمیل ولذلك فإن قناة التوزAع تعتمد #ش�ل �بیر على عناصر المزAج التسو�قي الأخر� تعمل 

  .2على جذب العمیل #اتجاه المؤسسة الخدم�ة
هو أحد العناصر الأساس�ة في المزAج التسو�قي و�قصد #ه �ل صور  ": رف التروAج #أنه ع� :الترو$ج.4

  .3"الاتصال النا#عة من مقدم الخدمة والموجهة نحو السوق والتي یتمثل دورها في الإقناع

                                                           
  .312- 308، مرجع ساب4، ص تسو$9 الخدماتهاني الضمور، #شیر العلاق،   1
  .190-189مرجع ساب4، ص ،إدارة عمل�ات الخدمة،یر العلاق حمید الطائي، #ش  2
  .153، ص مرجع ساب9ز�ي خلیل المساعد،   3
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Aن أو المستهلكین موجه إلى العملاء الم#اشر ،هو عمل�ة اتصال م#اشر أو غیر م#اشر" :على أنه  و�عرف أ�ضا
�ما قد ��ون موجها إلى جماعات أخر� لخل4 مناخ موات لتنم�ة وتدع�م مر�ز المؤسسة،النهائیین."1  

  :تتمثل أهداف تروAج الخدمة في النقاa التال�ة: أهداف الترو$ج 4.1
 ؛خل4 الوعي والاهتمام #الخدمة والمؤسسة التي تنتجها  - 
 ؛الخدمة عن المنافسینتمییز عرض الخدمة والمؤسسة التي تتنج  - 
 ؛إ�صال ووصف فوائد الخدمات المتوفرة - 
 ؛الحصول على سمعة جیدة لمؤسسة الخدمة - 
 ؛إقناع العملاء #شراء واستعمال الخدمة - 
مجموعة من الم�ونات التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقی4  یتمثل في  :�عرف المز$ج الترو$جي وعناصره 4.2

#حیث تتمثل أهم م�ونات المزAج التروAجي في  ،فلسفة تسو4A سائدة الأهداف التروAج�ة للمؤسسة في إطار
التي .)التسو4A الم#اشر،الدعا�ة والاشهار،العلاقات العامة،تروAج المب�عات،الإعلان،الب�ع الشخصي(العناصر 

وفي ما یلي تسل�H الضوء على عناصر .تتوازن وتتناس4 #طرAقة فعالة لتحقی4 الأهداف التروAج�ة الموضوعة
  : 2المزAج التروAجي

ل و هي النشر المجاني لأمور تتعل4 #أنشطة المؤسسة ما وس�اساتها #حیث تستهدف ح:الدعا�ة والنشر 4.2.1
  .المؤسسةبردود فعل إلى صاحب  ةالمعلومات المقنعة عن مؤسسة ما إلى جماهیر محددة سلفا والعود

إلى بناء علاقة بین ال#ائع والمشتر= �عتبر ش�ل متخصص في التسو4A یهدف : لتسو$9 الم�اشرا 4.2.2
  .والحفا? علیهما

ذلك النشاa المخطH الذ= یهدف إلى تحقی4 الرضا والتفاهم المت#ادل بین المؤسسة : العلاقات العامة 4.2.3
  .وجماهیرها سواء داخل�ا أو خارج�ا من خلال س�اسات و&رامج  تستند في تنفیذها على الأخذ #مبدأ المسؤول�ة

جم�ع الجهود التي تساعد عمل�ات الب�ع الشخصي والإعلان وذلك عن التنسی4 بینهما :$ج المب�عاتترو  4.2.4
  .فتجعلها أكثر فعال�ة

العمل�ة المتعلقة بإمداد المستهلك أو المستفید أو المنتفع #المعلومات وإغرائه أو إقناعه  : الب�ع الشخصي 4.2.5
  .الاتصال الشخصي في موقف ت#ادلي #شراء السلعة أو الانتفاع من الخدمة من خلال

المسموعة ع#ارة عن مختلف نواحي النشاa التي تؤد= إلى نشر أو إذاعة الرسائل الإعلان�ة أو  : الإعلان 4.2.6
اص ـــــــــار أو أشخـــــــــــلأف�طـرح  دـــــــــأو #قص،ادة من خدماتــــــــــــــعلى الجمهور لغرض حثه على شراء سلع أو الاستف

  .مؤسسات معلن عنهاال أو
لأن الخدمات غیر ،ذه الوسائل فإنه من المفید إلقاء الضوء على عناصر المزAج التروAجيرغم معرفة معظم ه   

ملموسة #حیث لن نر�ز على الوسائل نفسها #قدر ما نؤ�د أهم�ة وضوح الرسالة وفعال�ة الرسائل المستخدمة في 
                                                           

  .209، ص مرجع ساب4، تسو$9 الخدمات والخدمات العموم�ةبران�س عبد القادر،   1
 .. 319-318مرجع ساب4، ص ،تسو$9 الخدماتهاني الضمور، #شیر العلاق،   2



   ــطـــــــــاع الـخــدمـــــــاتالإطـــار الـنــظـري لــقـــ                                           الفـــصــل الثــــــــانــي   

 
131 

دمة والأهداف إعداد وتطبی4 محتو� خطة الاتصال #قوة على نوع الخ وعل�ه  یتضح #أن .قطاع الخدمات
  .الموضوعة 

 :عناصر المز$ج التسو�قي الممیزة للخدمات:ثان�ا 

  :  1تتمثل عناصر المزAج التسو�قي الممیز للخدمات في النقاa التال�ة 
تؤثر البیئة الماد= للخدمة على إدراكات المستفید المتعلقة بتجر&ة مع  ):الدلیل المادH( البیئة الماد�ة  .1

 ،عن طر4A إضافة  ملامحه ملموسة لخدمة غیر ملموسة في الأصل ،لى تقی�مهاـــقدرة ع رـــالخدمة وتجعله أكث
 ،الموس�قى ،الضوضاء ،نوع�ة الهواء،مثل درجة الحرارة(وتتضمن الأ#عاد البیئ�ة للخدمة الظروف المح�طة 

�افة  ،الداعمة الخدمة السلع ،النظافة ،الد��ور ،مثل الأجهزة والمعدات التأثیث(واستثمار الحیز  ،الخ...اللون 
 .#الإضافة إلى العلامات والرموز والأش�اء من صنع الإنسان أو من ناتج براعته).التسه�لات الماد�ة الأخر� 

 ،#الإضافة إلى التفاعل بینهم) مزودیها(و�ذلك مقدمیها ،وهم ع#ارة عن المنتفعین #الخدمة :مزود الخدمة .2
ا مهما من الخدمة من حیث طرAقة تقد�م والعلاقات التفاعل�ة مع فالأشخاص الذین �قدمون الخدمة �ش�لون جزء

�ما یتضمن عنصر الناس العلاقات ،أ= العلاقة التفاعل�ة بین مزود الخدمة والمستفید ،المستفیدین من الخدمة
ر التفاعل�ة بین المستفیدین من الخدمة ذاتهم حیث أن إدراكات المستفیدین حول جودة خدمة ما قد تتش�ل وتتأث

  .#فعل آراء وقناعات المستفیدین الآخرAن
تضم عمل�ة تقد�م الخدمة �افة الإجراءات والطرق والس�اسات والأسالیب المت#عة من : عمل�ة تقد�م الخدمة  .3

�ما تشمل هذه العمل�ات على نشاطات و&روتو�ولات  ،قبل مزود الخدمة لضمان تقد�م الخدمة إلى المستفیدین
) الصلاح�ات مثلا(النشاطات وحرAة التصرف الممنوحة للقائمین على تقد�م الخدمة أخر� مثل الم��نة وتدف4 

و��ف�ة توج�ه المستفیدین ومعاملتهم وأسالیب تسو4A العلاقة مع المستفیدین وأسالیب حفزهم على المشار�ة 
 .الفاعلة في عمل�ة إنتاج الخدمة وتقد�مها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  Denis Lapert  & Annie Monus, OpCit, p31 
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  .قات العملاء دارة علالإ الإطار العام: مطلب الثاني ال

مهما في التسو4A الحدیث لأنها تعمل على بناء علاقات طوAلة المد� ،لذا  ادور  تلعب إدارة علاقة العملاء  
تعتبر القلب  المحرك والأداة الناجحة لنجاح  استراتیج�ات المؤسسة الخدم�ة وإدارة تسو�قها،خاصة مع حدة 

ا حیو�ا وأساس�ا في اقتصاد أو أ= بلد،لذا من المهم والضرور= المنافسة في قطاع الخدمات الذ= بدوره یلعب دور 
دراسة هذا المتغیر والتعرف على أ#عاده،لذا فقد تناول هذا المطلب مفاه�م ومرتكزات ف�رAة مهمة عن إدارة 

  . علاقات العملاء
  .العملاء وتطورهانشأة إدارة علاقات : الفرع الأول 

 نشأة إدارة علاقات العملاء: أولا 

إدارة علاقات العملاء #مراحل عدة مما أد� بوصول المؤسسات للفلسفة جدیدة في التعامل مع ثروة  رتم  
إدارة علاقات عملاء بوجهین تمثله إدارة من خلال العلاقات مع العمیل أمام المؤسسات في الوقت الحالي 
توض�ح المساهمات الف�رAة وروادها التي �قدم ) 32(تقلید�ة أما الوجهة الثان�ة فهي إدارة إلكترون�ة والش�ل رقم 

#حیث انطلقت إدارة علاقات ،1994ولغا�ة  1884من سنة  ا�ان لها دور في بلورة  إدارة علاقات العملاء بدءً 
زت بها الأعمال هذه الأ�ام العملاء الإلكترون�ة إلى جانب التقلید�ة #فضل التطورات التكنولوج�ة الهائلة التي تمی

  .یوضح ذلك  ش�لالوف�مایلي .
  تطور إدارة علاقات العملاء ) : 32(ش0ل رقم ال

  
  
  
  
  
 
  

  

  

  

دار أمجد للنشر ،يلى الولاء الزUونإ عمیلأثر إدارة علاقات ال،ه#ة حمید عبد النبي الطائي:المصدر 
  .55ص،2018،عمان،الأردن،والتوزAع

ارة علاقات العملاء �عود إلى عصر ما قبل الصناعة نتیجة نلاحn من خلال الش�ل أعلاه #أن نشأة إد   
و�ذلك الحرفیون الذین طوروا منتجات #حسب طلب من �ل ،همعملائالتفاعل الم#اشر بین �ل من المزارعین و 

وفي الثمانینات �ان أول .ونتج عن هذا التفاعل الم#اشر إلى توثی4 العلاقة بین �ل من المنتج والعمیل،عمیل
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ل إدارة علاقات العملاء من خلال تأس�س برامج لتسهیل العمل�ات الداخل�ة التي لها #عدین آلي ظهور لحلو 
 H#والتي تعمل بدورها حول الس�طرة على ق�ادة المب�عات  وخدمة العملاء والمحافظة علیهم  #اكتسابومع�ار= ترت

#الإضافة ،الإنتاج والأقسام الحدیثةللتم�ین من تناس4 الخدمة ودعم خطوa  عمیللخل4 الأدوار لو�الات خدمة ال
ومع بدا�ة التسعینات .لتر�یز على ال#عدین الآلي والمع�ار= وعمالیتها الداخل�ة تسعى لجعل العملاء �موجودات

والسبب الرئ�سي لظهورها هو زAادة الطلب من قبل العملاء على الجودة العال�ة  برزت إدارة علاقات العملاء
رغم أن ذلك یتطلب ،مما أد� #المؤسسات من زAادة أهم�ة العمیل،لخدمة العملاء  وخسارة النمو غیر الواضح

     . منهم إعادة التف�یر في طرAقة التقلید�ة لتزوAد الخدمة خاصة #ظهور الطرق الإلكترون�ة
  .موقع تطور إدارة علاقات العملاء ضمن منظومة التسو$9: ثان�ا 

و�م�ن النظر  ،#عدة مراحل وفقا لتطور فلسفة التسو4A المعاصر تطور مفهوم إدارة علاقات العملاء قدمت  
  : 1لعدة مراحل هي

إن مفهوم التسو4A الواسع �شیر إلى الجهود  )MASSMARKETING( التسو4A الواسع : المرحلة الأولى - 1
 الأولعن هذا النموذج �عتبر  ،وعلاقتها �انت مع مجموعة من العملاء و#أسواق مختلفة) المؤسسة(المنظمة 

حد� المحاولات الأولى التي سعت المؤسسة من خلاله إلى بناء علاقة إو�ذلك تعتبر  ،الذ= ساد في الماضي
  .الخ...ر&ح�ة،سعة العلامة التجارAة،المب�عاتمثل حصة السوق�ة أرقام  تق�مهالعملاء وفقا لعدة معاییر 

جاوز الأزمة التي عصفت #مفاه�م التسو�ق�ة ما طرح من مفاه�م وفقا لهذا النموذج ساعدت #ش�ل �بیر على ت إن
العمیل ومحاولة بناء علاقات وث�قة  حو�قي الحدیث المستمد على التوجه نمما أد� انتشار الف�ر التسو  ،التقلید�ة

  .معه
النقطة المر�زAة لهذا التوجه تسند على عمل�ة الاتصال #العملاء من خلال وسائل واسعة وحملات �ما أن   

  .فة أد� إلى إحداث أثر إیجابي على جذب المستهلكین للتعامل مع منتجات المنظمة الخدم�ةتروAج�ة م�ث
دمة من المؤسسات وشدة المنافسة فإن هذا التوجه سرعان ما بدأ #الانه�ار والتعثر قنتیجة لضعف الخدمات الم

  .مما �مهد للانتقال للمرحلة الثان�ة بتوجیهات جدیدة
  $9 المستهدفالتسو : المرحلة الثان�ة - 2

إن انع�اسات التطورات الهائلة في جم�ع مجالات التكنولوج�ا والاتصال أثر على بیئة الأعمال وأدت لق�ام   
مؤسسات الأعمال وغدارة تسو�قها لتوجه الجهود التسو�ق�ة نحو فهم وإدراك حاجات ورغ#ات وتفص�لات 

  .لقطاعات سوق�ة محدودة والذ= أص#ح �عرف #السوق المستهدف
 ،توجه الساب4 في المرحلة الأولىاكبر من ال نجاحاتإن هذا التوجه والاستراتج�ات المعدة لتنفیذه قد حققت   
أو لتسو4A العلاقة إلا أن هذا التوجه سرعان ما تعثر  العملاءنه لم یؤسس لإقامة علاقات طوAلة الأمد على لأ

  :سبب
                                                           

  .138-136،،ص2014،دار المسیرة لنشر والتوزAع،الط#عة الثان�ة،عمان،الأردن،تسو$9 الخدماتعثمان یوسف، ردن�ة،محمود جاسم الصمیدعي 1
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��ف�ة إقامة علاقات عمیل طوAلة الأمد س�ش�ل  مؤسسات الأعمال حوللإستراتج�ة واضحة  ةعدم وجو رؤ� - 
  ؛لتطبی4 مفهوم تسو4A العلاقة ة�م�ن الاحتفا? #ه �عمیل دائم أ= لا توجد رؤ�

  ؛ضعف قدرة المؤسسات على تقد�م مزAج تسو�قي تحق4 الرضا للعملاء - 
العملاء وتفض�لات عدم قدرة المؤسسة على فهم أن التغیرات البیئة انع�ست على حاجات ورغ#ات  - 

  .لمؤسسات عن تحق�قه الأمر الذ= �ساعد لظهور المرحلة الثالثةعمل على عدم تم�ین امما ،وتنوعه
  :علاقات العملاء: المرحلة الثالثة -3
رزته من وسائل فتطورات التكنولوج�ة والاتصالات ما أالإن ظهور هذه المرحلة �ان مسألة ضرورAة نتیجة   

جدیدة جوهرها إقامة علاقات العملاء متطورة وطوAلة  داةأ�ش#�ة الانترنت :  مثل (اتصال حدیثة والكترون�ة 
 .علاقة المؤسسة مع عملائهاتعمی4 �عمل على الذ= ) تفاعل واحد إلى واحد(ظهور مفهوم ،و�ذلك )الأمد

�الآتيأسس هذا التوجه  وف�مایلي نوجز:1  
  ؛العملاءتوقعات  ورة وتتواف4 معمنتجات متط من مزAجة العملاء من خلال ما تقدمه المؤسسجذب  - 
  ؛لأنهم �مثلون أساس ر&ح�ة المؤسسة ،ا العملاء ثم ولائهم من خلال تقد�م أفضل الخدمات لهمرضزAادة  - 
وذلك بهدف جذب  ،محاولة تطوAر الوسائل اللازمة لزAادة فاعل�ة الأنشطة #الأخص التروAج�ة منها - 

  ؛الأكثر ر&ح�ة للمؤسسة العملاءواخت�ار 
والفهم #ش�ل أعم4 عن اتجاهات وتفض�لات والعمل على تقد�مها بجودة تناسب مع یرغب  الوقوف - 

  ؛العملاء #ه
أ= ذات جودة عال�ة ق�اسا  ،محاولة خل4 الولاء للعملاء عن طر4A تقد�م منتجات تمتع #میزة تنافس�ة - 

  ؛مع مزAج تسو�قي دائم �حق4 الرضا للعملاء وثم الولاء ،ما �قدمه المنافسون على 
  ؛حاولة زAادة المب�عات #ش�ل �حق4 الاستقرار لإیرادات المؤسسة ورغبتهام - 

 توقعاتفاعل بین توجیهات المؤسسة و 4 والانسجام والتیإن هذا التوجه �سعى لتحقی4 أفضل درجة من التوف  
  .العملاء من خلال إقامة علاقة م#اشرة مبن�ة على الفهم الصح�ح والعمی4 لاحت�اجات وتفض�لات العملاء

  :أو إدارة علاقات العملاء في المؤسسات الخدم�ة ) تسو4A العلاقة(أسس تطبی4 مفهوم  - 

إن التطبی4 الصح�ح والناجح لفلسفة مفهوم غدارة علاقات العملاء إن قطاع الخدمات #ما یتسم من صفات   

ة واضحة ج�یإسترات ةوسمات نا#عة من خصائص الخدمات الأمر الذ= یتطلب من المؤسسات الخدم�ة رؤ�

4Aلة مع العملاء أمر لابد منه في  ،لأهم�ة هذا المفهوم ودوره في تنفیذ الإستراتج�ة التسوAفإقامة علاقات طو

ظل التغیرات البیئة المتسارعة وانع�اساتها المختلفة من جانب وأثره على #قاء واستمرار ورغ#ة هذه المؤسسات 

                                                           
1
  .147،صمرجع ساب9محمد جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان یوسف،  
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ق�مها المؤسسة الخدم�ة مع العملاء �عتبر مفتاح نجاحها من خر أن العلاقة الطب�ة والوث�قة التي تآمن جانب 

  .فبدون تلك العلاقة لا �م�ن لأ= مؤسسة �سب رضا العملاء ولائهم لها ولما تقدمه من منتجات خدم�ة

لقد تضمن تلك  ،قد حاول الكثیر من ال#احثین وضع الأطر النظرAة لبناء النماذج لإدارة علاقات العملاء  

  ).CRM(والتي تصلح لتنظیف مفهوم ) الداخل�ة والخارج�ة(د من المتغیرات المتداخلة والمتفاعلة النماذج العدی

في القطاع الخدمي لابد أن �عتمد على فلسفة مساهمة جم�ع ) CRM(أو ) RM(إن التطبی4 الناجح والصح�ح لـ

من اله��ل التنظ�مي داخل العاملین والدوائر داخل المؤسسة بهذه العمل�ة وحسب موقع العامل أو الدائرة ض

  .المنظمة الخدمة

  .مفهوم إدارة علاقات العملاء وأهمیتها وأهدافها: الفرع الثاني 

  :مفهوم إدارة علاقات العملاء : أولا 

  :تعر$ف إدارة علاقات العملاء . 1

ك من خلال ولمدة طوAلة وذل العمیلعمل�ة بناء علاقات مر&حة مع  :" #أنها ( Armstorong et kotler)�عرف 
  1".لعمیلاالفوز برضا 

#اتخاذ  لمؤسساتمجموعة من الأنظمة الآل�ة والأدوات  التقن�ة التي تسمح ل " :#أنها )الطائي والع#اد=(و�عرفها 
تسو�ق�ة صائ#ة من حیث التوقیت والجودة للمحافظة على مستو� ر&ح�ة أعمالها وتنمیتها وتقد�م أنظمة  القرارات 

   2".مساعدة  ق�مة في الكثیر من المجالات العملاءإدارة علاقات 
 ع#ارة عن إستراتیج�ة تحتو= على جوانب #شرAة وعل�ه �م�ن أن نستنتج #أن إدارة علاقات العملاء هي

)people( وتكنولوج�ة وعمل�ات تت#عها المؤسسة منّ أجل تنفیذ قرارات معینة.  
وفهم  العملاءى تعزAز وتطوAر العلاقات مع مجموعة من الأنشطة الهادفة إل :"#أنها )�اسین غالب(و�عرفها 

  3."حاجاتهم ورغ#اتهم المتعددة
جذب : #التسو4A #العلاقات الذ= �قوم على ثلاث أسس وهي العملاءارت#H مفهوم إدارة علاقات 

وفي هذا الصدد �شیر أحد ال#احثین المختصین في مجال . الاحتفا? بهم وتعزAز الإش#اع والولاء لدیهم ،العملاء
یجر� الحدیث عنها بین مؤسسات  العمیلن هناك نظرAتان في مجال إدارة علاقات أ# العمیلارة علاقات إد

 soft ware(على أنها برامج تطب�ق�ة  العملاءالنظرAة الأولى ینظر فیها إلى إدارة علاقات : الأعمال حال�ا 

application  (  ج�ةلو #معنى أنها تطب�قات لتقن�ات تكنو.  
فلسفة إدارAة إذا تبنتها المؤسسات تستح4 النجاح وتتمیز في   العملاءAة الثان�ة فتتغیر إدارة علاقة أما النظر    

والوصول #ه إلى أعلى  العمیلها شرa أن تقام هذه الفلسفة على أساس تحسین مستو� رضا عملاءعلاقتها مع 

                                                           
1
 Armstorong Gary Et Philip Kotler,Marketing An Introduction,7 

Th
 Edition ,Prentice Hill, -New York , 2005,P16. 

  .191، ص 200 9 الأردن،، عمان،للنشر والتوزAع دار الوراق وآخرون، إدارة علاقات العملاء، الع#اد=  2
  .47-46، ص مرجع ساب4،الإدارة الالكترون�ة�اسین، سعد غالب،  3
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على أن إدارة علاقة  �شیر وAر�ز) Scott Welson (درجات الولاء وزAادة الر&ح�ة ورفع المردود�ة وعل�ه فإن
   1".ك #الش�ل الأفضللمیعتعرف ما تحتاجه �ي تخدم  أن : "العملاء هي

والتأثیر ف�ه من خلال التواصل معه #استخدام مجموعة  العمیلمنهج�ة لفهم سلوك  :"#أنها)منیر ونع�مة (و�عرفها
هدفها الأساسي ر&H علاقة  العمیلجدید مع  من  الوسائل التنظ�م�ة والتقن�ة وال#شرAة لإدارة علاقة من نوع

   2."یلعم شخص�ة وخاصة مع �ل
  :وذلك بتر�یزها على العمیلمن خلال التعارAف السا#قة فإن المؤسسة في الوقت الحالي توجه نحو 

  .الجدد العملاءالحالیین وإقامة علاقة معهم ومحاولة جذب  العملاءالمحافظة على  - 
  .م بدلا من الاهتمام #المنتجات أو الخدماتوتهتم به العملاءتر�ز على   - 
لخل4 میزة تنافس�ة ومحاولة لمواجهة ظروف  العملاءالاتصال الدائم والمستمر بین الوحدة الاقتصاد�ة و  - 

 .المنافسة القائمة 
  :خصائص إدارة علاقات العملاء . 2

  : 3إن إدارة علاقات العملاء تتمیز #مجموعة من الخصائص التي من أهمها مایلي 
#الشراء من نفس منتج الوحدة الاقتصاد�ة مرات  العمیلمما یؤد= إلى زAادة احتمال ق�ام  عملاءزAادة ولاء لل - 

  ؛عدیدة 
ت�سر للوحدة الاقتصاد�ة الق�ام #م#ادلات تسو�ق�ة تتضمن منتج جدید أو بد�ة  عملاءبناء قاعدة ب�انات لل - 

 ؛جدیدة لإرضاء العمیل
  ؛الوحدة الاقتصاد�ة عملاءلأخر� لزAادة فرص  الب�ع للمنتجات ا - 
 ؛الرئ�سیین للوحدة الاقتصاد�ة العملاءتخف�ض تكالیف الاتصالات التسو�ق�ة نتیجة الاتصال المستمر # - 
  ؛الموالیین للوحدة الاقتصاد�ة العملاءجدد من خلال التوص�ات التي �قدمها  عملاءالحصول على  - 
  ؛نخفاض تكلفة تقد�م تلك الخدماتمع مراعاة ا عملاءمستو� الخدمة المقدمة للرفع  - 
  ؛لعمیلا�ساعد على تحقی4 الأر&اح وعوائد مستمرة  من خلال المحافظة على ولاء  - 
  ؛وحجم اتفاقه للحصول على منتجات الوحدة الاقتصاد�ة العمیلزAادة �م�ة مشترAات  - 
 ؛المناسب المر&ح وفي وقت المناسب من خلال تقد�م  العروض الملائمة استهداف العمیل - 
   ؛تحدید العملاء الذین �حققون أكبر عوائد للوحدة الاقتصاد�ة - 

                                                           
1
 Scott D, Nelson , Thompson , How To Develop A Crm Strategy , Gartner Research , Id number: gool 25604 

publication . 27/12/2004. USA . P 05. 
دار المسیلة للنشر والتوزAع، ،مصدر لتحقی9 المنافسة واكتساب المیزة التنافس�ةالزUون تسو$9 العلاقات من خلال  ،جروة ح��م وحوحو محمد  2

  .3،ص2009الجزائر،
 )7(المجلد،،مجلة الغر= للعلوم الاقتصاد�ة والإدارةوتحقی9 المیزة التنافس�ةالزUون 0أداة إستراتیج�ة في إدارة علاقة الزUون استعمال تحلیل  رUح�ة ، حاتم  �رAم �اظم  3

  .6-5ص ،2014،العراق، )30(،العدد 
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والوحدة الاقتصاد�ة في إجراء المعاملات بینهما والعمل على ت#ادل  العمیلزAادة الثقة والاطمئنان بین  - 
 ؛الاستشارات والخبرات

  :أهم�ة إدارة علاقات العملاء: ثان�ا 

  .امأهم�ة إدارة علاقات العملاء المؤسسة �ش0ل ع. 1

عن أهم�ة إدارة علاقات العملاء على  رْ بِ عَ تشیر الأدب�ات التسو�ق�ة إلى أن هناك مجموعة من النقاa التي تُ 

  :النحو التالي

و#عد احد الاتجاهات التي  ،�عتبر مفهوم إدارة علاقات العملاء متطلب أساسي في عصر التسو4A الحدیث - 

  ؛تدعوا لها مؤسساته الأعمال #ش�ل مستمر

هوم إدارة علاقات العمیل المؤسسة في المحافظة على العملاء والاتصال بهم #ش�ل فعال عن طر4A ساعد مف - 

  ؛تتكامل بین المؤسسة والعملاء �حق4على نحو  ،قنوات اتصال�ة معینة

 - 4Aج�ة ،تحسین فعال�ة التسوAو&ناء العلامة  ،وخل4 الحوافز للعملاء ،واستخدام الوقت الحق�قي لجهود ترو

  ؛و&ناء علاقات طوAلة الأجل ،تعزAز ولاء العملاءالتجارAة و 

أهم�ة الموظفین والعملاء في مؤسسات الخدم�ة وان علاقة العمیل #الموظف هي جزء أساسي من علاقة  - 

�ل�  ؛العملاء #المؤسسة 

تعتبر إدارة علاقات العملاء آل�ة تنفیذ وتطبی4 لمفهوم التشو4A #العلاقات على نحو �سعى لتطوAر وتعزAز  - 

  ؛علاقات مع هؤولاء العملاء والعمل على خل4 الرضا والولاء عندهمال

  : 1أهمیتها موضحا ذلك في النقاa التال�ة  )إ�اد عبد الفتاح النسور(و�ضیف 

وهذا  ،على المد� الطوAل المزAد من الأنفاق العملاء�حق4 الاحتفا? # :ز$ادة عوائد مؤسسة من 0ل عمیل - 

عملاء یخل4 عندهم ولاء مستمر في التعامل مع المؤسسة دون غیرها وهذا �عني أن بناء علاقات قو�ة إلى ال

  .من خلال إق#ال العملاء المستمر في شراء منتجات المؤسسة ،الولاء �حق4 أر&احا على المد� ال#عید

تص#ح عمل�ة  ،بناء علاقات جیدة معهم أ= أن العملاء الذین تم: إنخفاض التكالیف التشغیل�ة للمؤسسة - 

الجدد الذین هم #حاجة إلى جهود �ثیرة من قبل المؤسسة  العملاءعلى ع�س  ،خدمة لهم وأقل �لفةتقد�م ال

  .بخل4 وتطوAر العلاقات معهم

والتي تعني ) wom(أو ما �سمى #منطوق الكلمة : حصول مؤسسة على المز$د من التوص�ة الشخص�ة - 

ذلك أن بناء العلاقات قو�ة هي مع العملاء  ،السمعة الطی#ة التي تستط�ع مؤسسة تحق�قها بین أفراد المجتمع

                                                           
  .143-142،ص2015الأردن،،دار الصفاء لنشر والتوزAع،عمان ، تسو$9 المنتجات المصرف�ةإ�اد عبد الفتاح النسور ،  1
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وأن أخ#ار #عض العملاء ل#عضهم عن التجر&ة الطی#ة في تعاملهم مع  ،یخل4 مستو� عالي من الرضا والولاء

و#التالي علیها أن تسعى جاهدة إلى تحقی4  ،یزAد من إق#ال العملاء الآخرAن على المنتجات المؤسسة ،المؤسسة

  .و#التالي تحقی4 أهدافها عملائهالزAادة عدد  ،والولاءمستو� عالي من الرضا 

لأنهم  ،أر&احا أكثر �حققون إن العملاء على المد� الطوAل : قدرة المؤسسة على فرض فارق في السعر - 

 العملاءوقد �حدث هذا لأن  ،غال#ا ما یدفعون مقابل نفس المنتجات ثمن أعلى مقارنة #ما یدفعه العملاء الجدد

أو لأنهم عادة ما ��ونوا أقل  ،ملاء القدامى ل�سوا مؤهلین للحصول على العروض الأول�ة الخاصةالجدد هذا الع

وهم على معرفة الإجراءات المؤسسة وموظفوها ومنتوجاتها و#التالي �حصلون على  ،حساس�ة اتجاه الأسعار

  .ق�مة أكبر من جراء العلاقة

  .أهم�ة إدارة علاقات العملاء �المؤسسات الخدم�ة. 2

  : 1في النقاa التال�ة  عمیلتتمثل أهم�ة إدارة علاقات ال
تساعد إدارة علاقات العملاء المؤسسة في دعم أسواقها  من خلال التوجه نحو �سب أفضل وإدارة الحملات  - 

  ؛التسو�ق�ة #أهداف واضحة وموضع�ة وتساعد في ق�ادة وخل4 النوع�ة في المب�عات
ات الب�ع #التجزئة وإدارة المب�عات من خلال المشار�ة #المعلومات من تساعد المؤسسات في تحسین عمل�  - 

 ؛جم�ع العاملین
تساعد في بناء علاقات فرد�ة مع العملاء والعاملین و�ساهم ذلك في تطوAر وتحسین الإحساس #الرضا لد�  - 
  ؛عمیلال
  ؛و المر&حینأذو الق�مة  میلعتساهم في تنظ�م الأر&اح وتحدید ال- 
وفهم احت�اجاته و��ف�ة بناء علاقة وطیدة ما  عمیلاملین #المعلومات وسد حاجة العمل�ات لمعرفة التزوAد الع - 

  ؛والشر�اء في عمل�ة التوزAع و#ش�ل فاعل میلعبین المؤسسة وال
وتحلیل الب�انات التي تخصه مما �سهم #فاعل�ة في تغییر استراتیج�ة  عمیلتساعد على التعرف على نوع�ة ال - 

  ؛المؤسسة
  
  
  
  
  
  

                                                           
1
  . 65-64  ،ص2018عمان،الأردن،  ،دار أمجد للنشر والتوزAع،أثر إدارة علاقات الزUون إلى الولاء الزUونيه#ة حمید عبد النبي الطائي،   
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  .أهداف إدارة علاقات العملاء : ثالثا 

  : �م�ن توض�حها في الجدول التالي إلى أر&ع أصناف  عملاء�م�ن أن تقسم أهداف إدارة علاقات ال 
  أهداف إدارة علاقات العملاء):22(جدول رقم 

  الهدف  الصنف 

  .عمیلتجم�ع المعلومات المناس#ة عن ال-   عمیلمعرفة ال
  .عمیلتحلیل ب�انات ال - 
  .جدد عملاءاكتساب - 
  .تحسین مهارات العاملین- 

  .عمیلالاستجا#ة المناس#ة لطل#ات ال-  عمیلتفاعل ال
  .تكامل عمل�ات الأعمال - 
  .تحسین إدارة القنوات - 
  .تحسین �فاءة وفاعل�ة عمل�ات المؤسسة- 
  .إ�صائ�ة المنتجات والخدمات- 

  .عمیلتحسین الاحتفا? #ال-   عمیلق�مة ال
  .لأر&احزAادة ا - 
  .عمیلتحسین خدمة ال - 
  

  .تحسین جودة الخدمة-   عمیلرضا ال
  عمیلإقامة علاقة مع ال - 

  : من إعداد ال#احثة #اعتماد على : المصدر 
دار أمجـــــــد للنشـــــــر ،أثـــــــر إدارة علاقـــــــات الزUـــــــون إلـــــــى الـــــــولاء الزUـــــــوني،حمیـــــــد عبـــــــد النبـــــــي الطـــــــائيه#ـــــــة 

  .68ص،2018،عمان،الأردن،والتوزAع

تسعى إدارة علاقات العملاء إلى تحقی4 مجموعة من الأهداف منها #ش�ل عام  عملاءلاقات الوعل�ه إدارة ع
  :1الآتي

   ؛تحسین وزAادة رضا العمیل  وولائه للمؤسسة-1
  ؛تعظ�م ق�مة العمیل مد� الح�اة-2
   ؛العملاءالاستغلال الأمثل لقطاعات أو أجزاء -3

                                                           
راء عینة من موظفي مصرف دراسة استطلاع�ة لآ،تأثیر المعوقات تطبی9 الإدارة الالكترون�ة على وظائف إدارة علاقات العملاءعذاب خولة راضي،  1

  .118، ص 2015، )2(العدد ،)5(مجلد ،مجلة المثنى للعلوم الاقتصاد�ة والإدارAة،الرافدین الجانب الأ�من في محافظة القادس�ة
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  ؛ )عمیلاتفاق �ل ( لعملاءاالمر&حین من  مجموع محفظة  العملاءاستهداف -4
  ؛لعمیلازAادة فاعل�ة و�فاءة إدارة علاقات -5    

  .ونتائجها المتوقعة  عمیلالأهداف التي تسعى إلیها إدارة علاقات ال لتاليامما سب4 �م�ن أن یلخص الش�ل 
  .ونتائجه المتوقعة عمیلأهداف إدارة علاقات ال) : 33(ش0ل رقم ال

  

  

 

 

 

 

  

 

  

 

  .70ص،2018،عمان،الأردن،دار أمجد للنشر والتوزAع،أثر إدارة علاقات الزUون إلى الولاء الزUوني،ه#ة حمید عبد النبي الطائي :لمصدر ا

  أ�عاد وأش0ال إدارة علاقات العملاء: الفرع الثالث 

  دارة علاقات العملاءإأ�عاد : أولا 

  1: لعمیلمما تقدم نر� #أن هناك ثلاثة وظائف لإدارة علاقات ا 
إذ تتفاءل قوة المب�عات المتمثلة برجال الب�ع الشخصي #المؤسسة مع العملاء المعتمد للحصول  :المب�عات  -1

Aا #الأعمال المؤسس�ة من لعل�ه وتحوAلة لأنه �عد أمر ضرورAة إلى عمیل دائم ومن ثم الاحتفا? #ه لفترة طو
إدارة  المؤسسة عند الكثیر من مجالاتها المتداخلة مع  أجل النجاح والتفوق على الآخرAن و�قع ذلك على عات4

الأعمال الأخر� و�عد  رجال الب�ع مصدرا مهما  للمعلومات الأساس�ة فین#غي أن �متلك الأدوات والآل�ات الحدیثة 
  .والمبدعة للحصول على معلومات حول العمیل وخاصة ف�ما یتعل4 #حاجاته ورغ#اته وتوقعاته

اطات التسو4A من التسو4A التقلید= إلى التسو4A #العلاقات والذ= �عرفه عبد العظ�م #أنه تبدأ نش: التسو2-9$
علم وفن وجذب المستهلكین جدد والاحتفا? #المستهلكین الحالیین وتحقی4 النمو اللازم للمعاملات التي تتم مع 

  .المستهلكین المر&حین 
  :تال�ة#حیث یر�ز التسو4A #العلاقات على العناصر والنقاa ال

  .بدل الاهتمام والتوجه للمنتوج لعمیللالاهتمام والتوجه  - 

                                                           
  .214-213صص ،مرجع ساب9الع#اد= وآخرون،   1

أھمیة إدارة 
  عمیلعلاقات ال

كسب زبائن 
 جدد

جمع 
المعلوما
 ت

كسب ولاء  عملیة البیع
 الزبائن

الاحتفاظ 
 الزبائن ب

اقامة 
علاقات 
طویلة 

تعزیز 
القدرات 
 التنافسیة 
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  .الحالیین والمتحصلین والسعي الجاد للمحافظة علیهم العملاءإقامة علاقات دائمة مع  - 
  .لمواجهة المنافسة عملائهاالسعي إلى إقامة علاقات ترا#H وتعاون دائم ومستمر بین المؤسسة و  - 
لإدارة العلاقات  التجارAة التعاوAنة المستمرة بین المؤسسة  العمیل تعتبر تر�ی#ة من التسو4A وخدمة - 
  .عملائهاو 
تسو4A العلاقات �شمل خل4 حفn وتعزAز علاقات قو�ة مع المستهلكین والمساهمین الآخرAن تكون موجهة  - 

  .للمد� ال#عید والهدف منها هو التحرAر أو إطلاق ق�مة طوAلة الأمد للمستهلكین
فإن هذه الأنشطة  ،كنولوجي و استخدام حملات البرAد الالكتروني وش#�ة الانترنت العالم�ةومع التطور الت  

في الاستمرار #التعامل مع الوحدة الاقتصاد�ة لذا یجب علیها إمتلاك قاعدة ب�انات  عملاءتعطي خبرة أفضل لل
  . ت تلك �نقطةقو�ة عنهم تم�نها  من تقد�م تحلیل �مي ونوعي وحق�قي وفي الوقت الآتي للب�انا

 العملاءالتي تعتمدها المؤسسة هي المفتاح الرئ�سي لقدرتها على الاحتفا? # العملاءإن خدمة : الخدمة-3
الإجا#ة على  العمیللذا علیها تطوAر مراكز الاتصالات ومعالجة خدمة  ،المر&حین والمخلصین ذو الولاء العالي

الحاجة إلى المعلومات والطل#ات إذ یجب أن تكون المؤسسة استفساراتهم وش�اوAهم #ما فیها أمور المنتجات و 
  .وتوقعاتهم العملاءمطلعة على  حاجات 

  أش0ال إدارة علاقات العملاء: ثان�ا 
   : 1تتمثل أش�ال إدارة علاقات العمیل ف�مایلي 

 م�ن الإطاراتلیت،العمیلفي إضافة �ل تفاعل مع العمیل إلى تارAخ یتمثل : إدارة علاقات العمیل التشغیل�ة  .1
وتعمل إدارة ،العاملین في المؤسسة من استرجاع المعلومات عن العملاء من قاعدة ب�انات عند الحاجة إلیها

وتتضمن تطب�قات مواجهة العمیل أدوات أتمتة ،علاقات العمیل التشغیل�ة على تحسین عمل�ة مواجهة العمیل
 .4Aوأتمتة التسو ،ومراكز الإتصال ودعم خدمة العمیل،الب�ع 

وتساعد ،ب�انات العمیل لخل4 علاقة مفیدة بین المؤسسة وعملائهاتستخدم : إدارة علاقة العمیل التحلیل�ة   .2
ومن ثم تساعد على الاتصال #ه #ش�ل عالي ،سلوك للعمیل أفضلتحسین مصادر المعلومات لتوفیر في 

مر�زAة من خلال سلسلة من الأدوات وAتم تحلیل ب�انات العمیل المخزونة في قاعدة ب�انات العمیل ال،الشخص�ة
وإن ،وتحدید مستو� رضاه،السلو��ة أنماطهوتحدید ،التحلیل�ة لتولید لمحات أو نبذة مختصرة عن ح�اة العمیل

علاقات العمیل التحلیل�ة سوف تساعد في تطوAر استراتیج�ات تسو�ق�ة  إدارةالمعلومات والمعرفة الم�تس#ة من 
 .وتروAج�ة مناس#ة

ومن خلال توفیر ،�عمل على تقد�م آل�ات للعملاء للتفاعل مع المؤسسة :  قات العمیل التعاون�ةإدارة علا .3
مثل ) إدارة القنوات المتعددة(اتصال #اتجاهین وعبر استخدام مزAجا منسقا من قنوات التفاعل مع العمیل

 .ومراكز الاتصال،التسوق عن طر4A الانترنت
                                                           

1
  .71-70 ص ،صمرجع الساب9ه#ة حمید عبد النبي الطائي،  
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  : میل له هدف ووسیلة ونتیجة موضحة #الجدول الآتي ولكل ش�ل من أش�ال إدارة علاقات الع
  أش0ال إدارة علاقات العمیل): 23(جدول رقم 

  النتیجة  الوسیلة  الهدف  الش0ل

  

  

  التشغیل�ة

تم�ین العاملین في 
المؤسسة من استرجاع 
المعلومات عن العملاء 
من قاعدة الب�انات عند 

  .الحاجة إلیها

أدوات أتمتة قو� 
مراكز ،الب�ع
دعم خدمة ،صالالات

  . وأتمتة التسو4A،العمیل

تحسین عمل�ة مواجهة 
  العمیل

  

  التحلیل�ة

خل4 علاقة مفیدة بین 
  .المؤسسة والعمیل

#ش�ل  عملاءالاتصال #ال
  .عالي الشخص�ة

تطوAر استراتیج�ات 
  تسو�ق�ة وتروAج�ة مناس#ة

  

  �ةنالتعاو 

 عملاءتقد�م آل�ات لل
  .للتفاعل مع المؤسسة

نترنت التسوق عبر الا
  .ومراكز الاتصال

الاتصال #اتجاهین وعبر 
استخدام مزAجا منسقا من 
قنوات التفاعل مع 

  .العمیل

دار أمجد للنشر ،أثر إدارة علاقات الزUون إلى الولاء الزUوني،ه#ة حمید عبد النبي الطائي :المصدر 
 . 72ص،2018،عمان،الأردن،والتوزAع

  لعملاء مرتكزات إدارة علاقات ا: المطلب الثالث 

تلعب إدارة علاقات العملاء دورا مهما في التسو4A الحدیث لأنها تعمل على بناء علاقات مع العملاء طوAلة   
خاصة  مع ،لذا تعتبر القلب المحرك والأداة الناجحة لنجاح استراتیج�ات المؤسسة الخدم�ة وإجارة تسو�قها،المد�

لذا فقد تناول هذا ،دورا حیو�ا وأساس�ا في اقتصاد أو أ= بلدحدة المنافسة في قطاع الخدمات الذ= بدوره یلعب 
  .   المطلب مفاه�م ومرتكزات ف�رAة مهمة عن إدارة علاقات العملاء

  الفرع الأول عناصر وم0ونات  وتنفیذ إدارة علاقات العملاء 

  : عناصر إدارة علاقات العملاء: أولا 

 : �1ة هي تتكون ادارة علاقات العملاء من ثلاث عناصر رئ�س
واستخدام الب�انات المتعلقة ،خزن ،تنظ�م،تتمثل في الإم�ان�ات التي تسمح للمؤسسة بتحصیل  :التكنولوج�ا  .1

وتسمح التكنولوج�ا للمؤسسة أن �طور علاقة أفضل مع العملاء خلال تقد�م نظرة واسعة لسلوك ،هعملاء#
ومراكز ،الم�تب المساعد ،العمل�ات أتمتة،�اتا�صائ�ة البرمج،الب�انات) مستودع(قاعدة  أمثلتهاومن .العمیل

 .الاتصال والانترنت
                                                           

1
  .76-74،ص مرجع لساب9ي ،حمید عبد النبي الطائه#ة   
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لأن أنظمة إدارة علاقات ،حساس�ة للتغیرات الأكثرالعنصر  الأفراد�عد عنصر :  )المورد ال�شرH ( الأفراد .2
المتكاملة تتضمن في العادة تغیرات في طرAقة العمل  عمیلعمیل التي تعمل على دعم وأتمتة عمل�ات الال

التغیرات أو الذین لا �شتر�ون في  لأس#ابوان الأفراد الذین ل�س لدیهم الفهم الكافي ،�ة للأفراد العاملینالیوم
و�ل ذلك قد یؤثر ،التغیراتص�اغة التغیرات أو الذین لم یتم تدرAبهم على التغیرات سوف ��ونون ضد تلك 

في ص�اغة التغیرات  وإشراكهمملین لذا یجب توض�ح أس#اب التغیرات للعا،في نجاح إدارة علاقات العمیل
 .وتدرAبهم علیها #الش�ل الذ= �ساهم في نجاح إدارة علاقات العملاء

إلى ،)مثل  الموارد ال#شرAة(تشیر العمل�ات إلى مجموعة الأنشطة التي تحول مدخلات المؤسسة  : العمل�ات  .3
مثل العمل�ات التي (م�ان�ا  عمیلواغلب المؤسسات لها عمل�ات أعمال مواجهة ال،فیهامخرجات مرغوب 

في لعدید من الأوقات ،او استخدام خدمات المؤسسة،الدفع،تتصل م#اشرة مع العملاء من خلال الشراء
 . استبدالها أویتطلب تحدیث هذه العمل�ات 

مما سب4 یتضح #ان نجاح استراتیج�ه إدارة علاقات العملاء �عتمد على ��ف�ة تخص�ص المؤسسة للمواد   
  .من هذه العناصر الثلاثالمتاحة 

 م0ونات إدارة علاقات العملاء: ثان�ا 

  : 1هناك ثلاث م�ونات لإدارة علاقات العملاء تتمثل ف�مایلي 
الجید هو الذ=  عمیلوان ال،هو المصدر الوحید للر&ح الحالي  والنمو المستقبلي للمؤسسة عمیلإن ال:  عمیلال .1

الیوم هم أكثر معرفة والمنافسة  ملاءعالحصول #سبب أن ال موارد مم�نة وهذا نادر #أقلیوفر ر&ح أعلى 
�ما إن ،وإداراتهم عملاءالشدیدة بین المؤسسات ولهذا فإن التكنولوج�ا �م�ن ان توفر القدرة على التمییز بین ال

هو الشخص العاد= أو الاعت#ار= الذ= �قوم #شراء المنتجات أو الخدمات من السوق لاستهلاكه  عمیلال
الجید هو الذ= یوفر مزAدا من  عمیلوعل�ه فإن ال،أو لغیره #طرAقة رشیدة في الشراء والاستهلاكالشخصي 

 .الر&ح مع قلة الموارد
مستمرة أو متقطعة  تاتصالات ثنائ�ة الاتجاه وتفاعلا عملائهاتتضمن العلاقات بین المؤسسة و :  العلاقات .2

موقف ایجابي  عملاءحتى عندما �متلك ال،أو سلوك والعلاقات �م�ن أن تكون اتجاهات،متكررة أو مرة واحدة
 عملاءمما تعمل على أن تكون علاقتها مع ال،اتجاه المؤسسة ومنتجاتها فإن سلوك شرائهم ��ون موقفي

 .علاقة مر&حة وتحق4 منفعة المت#ادلة
أ�ضا تغییر بل أنها تتضمن ،لتسو4Aل�ست مجرد نشاa محدد داخل قسم ا عمیلإن إدارة علاقات  ال:  الإدارة .3

مستمرا في الثقافة والعمل�ات واله��ل والتكنولوج�ا التي تتبناها المؤسسة من اجل إقامة بن�ة تحت�ة  تنظ�مي
تحول إلى  عمیل#حیث المعلومات التي تم جمعها عن ال،مناس#ة تم�ن المؤسسة من است�عاب هذا المدخل

  .تفید من المعلومات ومن الفرص السوق�ةوالتي تقود الأنشطة التي من المم�ن أن تس،معرفة المؤسسة 

                                                           
  .50- 48،ص 2017والتوزیع،عمان،الأردن، ،دار الصفاء للنشرإدارة علاقات الزUون حسین ولید حسین ع#اس،أحمد عبد المحمود الجنابي، 1
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  تنفیذ إدارة علاقات العملاء: ثالثا 

  : 1وف4 النقاa التال�ة لعملاءیتم تنفیذ إدارة علاقات ا
وهذا �عني أن هناك حاجة لوضع ،جدد عملاءتتمثل في حاجة المؤسسة لإیجاد : عمیل اكتساب ال .1

جدید تقدر بخمس مرات من �لفة  عمیلان تكلفة جذب و ،المحتملین لشراء المنتج لعملاءاستراتیج�ات لجذب ا
 .الحالیین لعملاءالحفا? على ا

الحالیین وذلك لضمان مواصلة الشراء  عملاءتحتاج المؤسسات إلى التر�یز على ال:  عمیلالحفاl على ال .2
وتقد�م  ءعملاتزAد ر&حیتها من خلال الاحتفا? #ال نوالمؤسسات �م�ن أ،والاستمرار في دعم السلع والخدمات

 .السلع والخدمات التي تمثل تطلعاته وتش#ع  رغ#اته
وإن دخل الفرد ،ف�ما یتعل4 بجم�ع التكالیف المرت#طة عملاءالأداء المالي لل عمیلتع�س ر&ح�ة ال :الرUح�ة  .3

 .و�ذلك حجم العائلة له دور في دخل الفرد،یختلف من شخص إلى آخر حسب نوع الأعمال التي �مارسها
  .استراتیج�ة تطبی9 إدارة علاقات العملاء ومتطل�اتها: ي الفرع الثان

  استراتیج�ة تطبی9 إدارة علاقات العملاء: أولا 

دارة علاقات العملاء الذ= إتتمثل الإجراءات الخاصة بتطبی4 مفهوم  : تطبی9 إدارة علاقات العملاءاجراءات  .1
ونظر العاملین في هذا الإطار  ،ین في المؤسسةستراتج�ة التي تشمل العاملین المختلفالإ�عتبر وس�اسة وتنسی4 

  2:لأنهم ع#ارة عن مجموعات تشمل
التي تؤثر على تجر&ة هذه ) التقن�ات،الناس،العمل�ات(یواجه  العمیلإن  ):التقن�ات ،الناس ،العمل�ات( -

الذاتي  البرAد الالكتروني الوAب ،الهاتف ،وهذه تتم عبر وسائل الاتصال مختلفة وجها لوجه ،المواجهة
  .الخ...للخدمة

الداعمة للس�اسة التسو�ق�ة والع�س ) العمل�ات،ناسال،التقن�ة (وهذه تمثل في: العمل�ات الوظ�ف�ة التعاون�ة -
  :وتقسم إلى مایلي العمیلعلى أنشطة  یؤثرانالخلفي اللذان 

  .وتشمل المحاس#ة الص�انة المال�ة: التعاون الداخلي -
الخارج�ة التي تدعم المؤسسة وترسخ علاقات العمیل ) العمل�ات ،الناس ،التقن�ة(وهي عن  :التعاون الخارجي -

  .من خلال هذا التعاون الخارجي الذ= یدعم العمل�ات الداخل�ة وعمل�ات مواجهة العمیل
إدارة علاقات العملاء المؤسسة معرفة عملائها الجدد وعملائها الذین  نْ �ِ مَ تُ  :س�اسة التعامل مع العملاء  .2

ومع هذه الأصناف الثلاثة تخصص المؤسسة لكل صنف س�اسة تعامل خاصة #ه . لوا إلى منافسین آخرAنتحو 
 :العملاء لو منحها الش�ل التالي توجد ثلاث س�اسات للتعامل مع ،سواء من أجل المحافظة عل�ه واستفادته

  
  

                                                           
1
  .74ص،2018،دار أمجد للنشر والتوزAع،الأردن،عمان،أثر إدارة علاقات الزUون إلى الولاء الزUونيه#ة حمید عبد النبي الطائي،   

  .148محمود جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان یوسف،مرجع ساب4،ص   2
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  في المؤسسة العملاءموقع إدارة علاقات : )34(الش0ل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  

الملتقى العلمي ،نموذج لتطب�قات ذ0اء الأعمال في المؤسسات،دارة علاقات العملاءإ، مانع فاطمة: المصدر
: الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي وانع�اساته على اقتصاد�ات الدول�ة أ�ام

  23ص،الجزائر،الشلف6/07/2011
  :ع العملاء وهيمت للتعامل توجد ثلاث س�اسا ه#أن: یتضح من الش�ل الساب4 مایلي

في هذه الحالة المؤسسة تر�ز على جذب عملاء منافسیها إما عن طر4A : �اسة اكتساب عملاء جددس 2.1
جم�ع  �ستدعيأو بإنتاج سلع وخدمات جدید غیر معروضة في السوق أما تنفیذ هذه الس�اسة  ،الأسعار

  .الجدد وغیرهم العملاءالمعلومات عن تفض�لات ومقترحات 
مثل الخصومات والهدا�ا  تشج�عاوتر�ز هذه الس�اسة على تقد�م  :س�اسة الاحتفاl �العملاء الحالیین  22.

الاستجا#ة لش�او=  ،التحسین المستمر في جودة المنتجات ،تقد�م الضمانات ،وتقد�م خدمات ما #عد الب�ع
  .الخ...،العملاء

س�اسة الاتصال #العملاء القدامى من أجل إخ#ارهم تتضمن هذه ال :س�اسة استعادة العملاء القدامى .23.
  .#السلع الجدیدة من خلال العودة لب�اناتهم العملاء القدامى من أقل تكلفة من العملاء الجدد

  خطوات عمل إدارة علاقات العملاء .3

 ملاء إدارة علاقات الع مراحلتتمثل #حیث  ،تعتبر إدارة علاقات العملاء إحد� تطب�قات نظام ذ�اء الأعمال
�   :1 التالي

                                                           
1
  . 153- 148ص،مرجع ساب9 محمود جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان یوسف،  

 

 

 

 

 

 

 

 

 (CRM)إدارة علاقات العملاء     

سیاسات التعامل مع العملاء 
 اكتساب، احتفاظ، استعادة

 سیاسات التسویق

 سیاسة تطویر المنتجات

 المنتجات

 المؤسسة

 المبیعات

 العروض

 العمیل

 الاستجابة
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تعتبر الب�انات مادة أول�ة تهیئة لد� المؤسسة تستعملها لبناء علاقة قو�ة  :مرحلة تحدید ب�انات العملاء -1.3
   :مع عملائها #حیث تشمل هذه المرحلة تحدید الب�انات الق�ام الآتي

  .ار عمال المؤسسة#مناقشة �#إدارة علاقات العملاء تحدید أنواع الب�انات اللازمة لإنجاح جهود  - 
 تحدید مصادر الحصول على الب�انات - 
 تحدید درجة جودة الب�انات المطلو#ة والوسائل اللازمة لجمعها  - 
 تصم�م النماذج والاستثمارات المناس#ة لتدوAن الب�انات  - 
 .متها لأهداف المؤسسةءإجراء التجارب الأول�ة على النماذج والاستثمارات وتأكید ملا - 
وتستقي  ،والبرمج�ات التكنولوج�ة المناس#ة لتخزAن المعلومات ومعالجتها والتنقیب فیها تطب�قاتالاخت#ار  - 

 : من المناط4 التفاعل�ة التال�ة العملاءب�انات 
الاجتماعات وجها لوجه (تتمثل هذه الاتصالات #ش�ل م#اشر #العمیل  #حیثاتصالات الم�اتب الأمام�ة  - 

ممثله الب�ع الخاصة  ،الخدمات الإلكترون�ة،الم�المات الهاتف�ة  ،نقالرسائل الهاتف ال ،أو البرAد الإلكتروني
�المجمعات التجارAة والمحلات التجارAة وغیرها(#المؤسسة ((   .  

وهي العمل�ات التي تساعد وتسهل أمور الم�اتب الأمام�ة مثل إصدار الفواتیر  :عمل�ات الم0اتب الخلف�ة-
4Aل وغیرهاالص�انة والتمو  ،الإعلانات ،التسوA.  

�ون عن طر4A التعامل مع مؤسسات أخر� وشر�اء الموردین والمزودین  :العلاقات التجار$ة -�
  .وأماكن الب�ع #التجزئة والموزعین وغیرهم،والوسطاء

وتصنف وتبوب ب�انات العملاء وف4 روا#H  بْ تَ رَ في هذه المرحلة تُ : مرحلة إدخال الب�انات ومعالجتها .3.2
ص مواصفات وتقد�م معلومات جدیدة لم تكن معروفة مس#قا تساعد في اتخاذ القرار #ش�ل علاقات�ة لاستخلا

  : وتتطلب هذه المرحلة الق�ام #الآتي ،أفضل
 .تجنید فر4A �عمل على إدخال الب�انات - 
 .)CRM(وضع مقای�س لق�اس نجاح برنامج  - 
 .یؤد= لمعلومات خاطئة إدخال الب�انات إلى الحاسوب دون ارتكاب أخطاء أو تحرAف في الب�انات - 
 .تحوAل الب�انات إلى معلومات مفیدة #استعمال تقن�ة تنقیب الب�انات - 
 .على النتائج المستخلصة التصرف بناءً  - 

مما یجعلها ستش�ل مورثا استراتج�ا ،تتحول الب�انات إلى معلومات ق�مة  :مرحلة استخراج المعلومات -33.
  :للمؤسسة وفي هذه المرحلة یتم الآتي

 .Aل المعلومات إلى معارف وخطH مستن#طة من تقارAر أو أش�ال ب�ان�ة وما إلى ذلكتحو  - 
 .تقد�م أف�ار واقتراحات قابلة للتطبی4 - 
 .تصم�م العروض وتقد�مها للعملاء وف4 الإستراتج�ة المت#عة - 
 .تعدیل المعلومات المتخذة أثناء الحاجة - 
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  .دراسة استجا#ة العملاء - 
  العملاء متطل�ات إدارة علاقات: ثان�ا 

  1:إن أهم متطل#ات تطبی4 إدارة علاقات العملاء تتضمن العدید من المحاور منها

أ= أن جم�ع أنشطة ،یجب أن تكون تحو خدمة العمیل الخدم�ة التوجه الاستراتیجي العام للمؤسسة .1

حاجاتهم  من إش#اع ،لعمیلاوفعال�ات المؤسسة الخدم�ة في �ل المستو�ات یجب أن تواجه نحو إدارة خدمة 

والاستجا#ة لتفض�لاتهم ثم تحقی4 الرضا والولاء لهم للتعامل مع المؤسسة الخدم�ة الأمر الذ= �قود إلى الاحتفا? 

تكون أقرب للنجاح من  عملائها�ة القادرة على إدراك أفضل لملذلك فإن المؤسسة الخد ،ي النجاح#العمیل و#التال

  .المؤسسات الأخر� 

بهدف  عملائهاإن �ل مؤسسة خدم�ة تسعى لتقد�م أفضل الخدمات ل  :ة مع العملاءمعاییر اخت�ار العلاق .2

برغم من تشا#ه هذه الأهداف إلا أن لكل مؤسسة رؤAتها الخاصة لطب�عة العلاقة التي  ،تحقی4 الرضا ثم الولاء

  .ترغب في إقامتها مع عملائها إن اخت�ار هذه العلاقة یرت#H #عدة معاییر

  ).بنوع�ة الخدمة المقدمة الخدمات الداعمة ،#التكلفة(طة المعاییر المرت# - 

ن المستلزمات التقن�ة لبناء إستراتج�ة ناجمة لإدارة علاقات العمیل یجب أن تواجه بها إ:المستلزمات التقن�ة.3

  :لذلك فإن هنالك عدة مستلزمات لابد من توفرها وهي... تخدم العمیل

هي قاعدة للمعلومات أو الب�انات  )CRM(حد الأر�ان الأساس�ة لـ إن أ :)CRM(بناء قاعدة المعلومات  3.1

المنتجات ذات  ،حاجاتهم ورغ#اتهم مؤشرات المب�عات ،سلو�هم الشرائي خصائصهم الد�مغراف�ة ،العملاءعن 

حجم تعاملهم  ،الأكثر أهم�ة العملاءمن خلال المعلومات �م�ن أن یتم تشخ�ص من هم .الخ...الطلب المتكرر

إن الخطوة الأولى هو بناء قاعدة الب�انات للعملاء لمعرفة خصائص ،مؤسسة الخدمة و#التالي معرفة العملاءمع ال

وطب�عة العملاء المؤسسة #حیث یتعامل مع هذه المعلومات أساس �ل عمیل رئ�سي ینظم له ملف خاص 

مات عن حجم التعامل معلو  ،)معلومات تشخ�ص�ة تعرف�ه عن العملاء(#المعلومات المتعلقة #ه وتشمیل 

  ).الخ...معلومات عن المب�عات الر&ح�ة  ،معلومات تسو�ق�ة ،معلومات عن المؤشرات السلو��ة

جم�ع المعلومات اللازمة عن حاجات العمیل وتقدیر الر&ح�ة ترجمتها إلى خطH  : لعمیلااستخ�ارات  3.2

لتنفیذ هذا العرض  ةح خاصمعد لها براتستهدف أجزاء مختلفة في السوق أو مجموعة العملاء التي یجب أن ت

 .من اجل الوصول إلى النتائج المطلو#ة

                                                           
1
  .153-148،ص ساب9 مرجعمحمود جاسم الصمدعي،ردینة عثمان یوسف،  
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بناء إستراتج�ة علاقة العمیل والأهداف والنتائج المتوقعة من خلال الإعداد ووصف : خطV عمل عرض 3.3

 .الأهداف ونماذج العمل الخاصة بتجزئة العملاء مخطH العمل

التي تساعد المؤسسة الاقتراب أكثر من الوصول إلى  ،قدرة العمیل وتشمل معرفة:  الكفاءةدارة إأنظمة  3.4

 .عن هذه تتطلب وضع أنظمة معقدة وممارسة لكي تنجز نتائج مطلو#ة ،النتائج المطلو#ة

القدرة على أن #ج�ة إدارة علاقات العملاء یرت#H یإن نجاح تنفیذ إسترات: إدارة عمل�ات إدارة علاقات العملاء  4

  :ات وقدرات المؤسسة الماد�ة وال#شرAة وتأهیل العاملین #حیث تشتملإدارة العمل�

الأنشطة التسو�ق�ة أتمته ،إدارة حملات(تعالج العمل�ات مجموعة �بیرة من المعلومات وتشمل  :العمل�ات 4.1

  ).قو� الب�ع

سة الخدم�ة دورا مهما في إنتاج تلعب القدرات الماد�ة وال#شرAة للمؤس :القدرات الماد�ة وال�شر$ة للمؤسسة 4.2

لذا  ،لذلك یجب التر�یز على مد� �فاءة �ل نشاa وظ�في ضمن منظور متكامل) CRM(تنفیذ استراتیجة  

#شرAة اللازمة لتنفیذ هذه البرامج #الش�ل المال�ة و الم�ان�ات الإالبرامج المعدة لهذه التطبی4 تتطلب توفیر 

  .المطلوب

عن خل4 الوعي التنظ�مي بثقافة إدارة علاقات العمیل ومد� أهمیتها #النس#ة  :تأهیل وتدر$ب العاملین 4.3

حیث أن اخت�ار ��ف�ة ممارسة الأنشطة ،دارة علاقات العملاءإللمؤسسة �عتبر من الأمور الحیو�ة الداعمة لنجاح 

ه النقطة الجوهرAة والوظائف داخل المؤسسة له أثر �بیر في اخت�ار طرAقة وأسلوب التعامل مع العمیل #اعت#ار 

 :في بناء علاقة مع العمیل لذلك المطلوب هو

 .مدرب تدرA#ا جیدا حول ��ف�ة التعامل مع العملاء إطارمن اجل خل4  : تدرAب وتأهیل العاملین - 

 .وخل4 المناخ الثقافي اللازم #مفهوم بإدارة علاقة العملاء وأهمیته #النس#ة للمؤسسة ونجاحهان نوع�ة العاملی - 

 .وإرضاء توقعاته العملاءجاد نظام للحوافز مصمم على أساس الانجاز المرتكز على فهم إی - 

 .وضع إجراءات تنظ�م�ة تسهل أداء العاملین للمهام #مرونة عال�ة - 

إن وظ�فة نظام تفاعل أو العمیل التعاون�ة یجب أن تنس4 الآل�ات اللازمة  :التعاون في إدارة علاقات العملاء 5

ارة علاقات العملاء ودعم متعدد القنوات التي یتم من خلالها الاتصال #العمیل الذ= �مثل أحد لتطبی4 نظام إد

  .لدعم المتجاوب والفعال لقضا�ا العمیل وأسئلة الش�او=  ،الأسس المهمة للبناء

 4Aم�عهاتم تج في المعلومات المرتدة التي #الاشتراكیهدف نظام إدارة علاقات العملاء للمساعدة تقن�ة التسو  

ستعمل تن الهدف التعاوني النهائي أن إوعل�ه ف،مساعدة التقن�ةالمن التفاعلات مع العمیل وتعل�قات مر�ز 

  .لعملاءالمقدمة لالمعلومات التي جمعت من �ل الأقسام لتحسین نوع�ة الخدمات 
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ستجا#ة السرAعة لردود إن من الاتجاهات الأساس�ة لمفهوم إدارة علاقات العملاء هو الا: إستراتج�ة الاتصال 6

 )لذلك تستخدم إستراتیج�ة الاتصال #اتجاهین ( ،افعلا العملاء ومن ضمان الوصول لمستو� الإش#اع المطلوب

في نقاa التماس مع العملاء و�ذلك ف�ما یتعل4 #التغذ�ة الع�س�ة الم#اشرة أما عن وسائل الاتصال ضمن برامج 

  .الخH المفتوح ،تتضمن مجموعة وسائل الاتصال التسو�ق�ة إدارة علاقات العملاء

دارة علاقات العملاء التي تم إإن عمل�ة تقی�م إستراتج�ة و&رامج :م إستراتج�ة إدارة علاقات العملاءتقی�. 7

ومحاولة معالجتها #الش�ل �قلل من أثارها  والإخفاقاتتنفیذها أمر لابد منه من خلال عمل�ة تشخ�ص المشاكل 

لذلك فغن المؤسسة الخدم�ة  لابد أن تحدد ماه�ة المعاییر التي یتم من خلالها  ،لب�ة على عمل�ة التطبی4الس

  .تقی�م برامج غدارة علاقات العملاء ومن هذه المعاییر

 : لمعاییر الكم�ةا  .أ 

  ؛العملاءونس#ة فقدان  العملاءنس#ة الاحتفا? # - 

  ؛دارة علاقات العملاءإرنة #�لف برامج نس#ة ر&ح�ة العملاء والتنفیذ #الأر&اح #المقا - 

  ؛التغییر في الحصة السوق�ة للمؤسسة بدلالة العملاء - 

  ؛العملاءالتغییر في المب�عات بدلالة  - 

 :المعاییر السلو�0ة  .ب 

  ؛اتجاه المؤسسة المال�ة ومنتجاتها ملاءالعمد� التغییر في مواقف  - 

  ؛للمؤسسة العملاءمد� التغییر في درجة الولاء  - 

  ؛درجة تفضیل منتجات المؤسسة المال�ة #مقارنة #المنتجات المنافسة - 

  ؛اتصال العملاء #المؤسسة تحسین. - 

  .أس�اب تبني إدارة علاقات العملاء ومعوقات وعوامل نجاحها: الفرع الثالث 

 أس�اب تبني إدارة علاقات العملاء: أولا 

  :1إلى  تأكید أغلب الإحصائ�ات على ما �أتي  تعود أس#اب تبني إدارة علاقات العملاء
 أر&احه؛من  %80المؤسسة تستفید منهم ب  عملاءمن  %�20فترض أن ،استنادا إلى مبدأ #ارAتو  .1
 ؛الحالي عمیلكرار تعامل المرات من تكلفة ت)10- 5(جدید أكثر من  عمیلإن تكلفة الحصول على  .2
 ؛عن تجر&ته أشخاص) 10- 8(غیر راضي یخبر  عمیلإن ال .3
 ؛أو أكثر % 25یؤد= إلى زAادة الر&ح�ة #معدل   %5#معدل  عملاءإن زAادة الإحتفا? #ال .4

                                                           
1
  .79،ص مرجع الساب9حمید عبد النبي الطائي،ه#ة   
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إلى الخطأ الشائع الذ= �عود بدوره  عمیلوAجدر بنا في هذا الس�اق الإشارة إلى أس#اب فشل إدارة علاقات ال   
#حیث استخدام التكنولوج�ا #مفردها لا �م�ن من الق�ام ببناء ،نظر إل�ه �تكنولوج�ا و&رامج تطب�ق�ة فحسب#ال

  : 1تشمل  عمیلوعل�ه فإن الأس#اب العامة التي تؤد= إلى فشل ادارة علاقات ال،عملاءعلاقات مر&حة مع ال
 ؛الافتقار إلى الق�ادة التنظ�م�ة العل�ا - 
 ؛عمیلتنظ�م�ة لإدارة علاقات الالافتقار إلى بناء ثقافة  - 
��ف�ة تسل�م ال - # H#ب المرتA؛عمیلق�مة من خلال إدارة علاقات الالافتقار للتدر 
 ؛عمیلالتنفیذ غیر مدروس لأنظمة إدارة علاقات ال - 
  ؛وما برغبون #ه عملاءالتر�یز الم#الغ #ه على تكنولوج�ا والتر�یز القلیل على فهم ال - 
  العملاء معوقات إدارة علاقات: ثان�ا

#حیث ین#غي على المهتمین ان یراعوا النقاa ،#عض المعوقات عند عمل�ة تنفیذها عمیلتلاقي إدارة علاقات ال
  :2التال�ة 

لان هذه الإدارة ،عمیلتعتبر من الامور المهمة عند تنفیذ استراتیج�ة إدارة علاقات ال : عملاءخصوص�ة ال .1
هذه     وتعد،من خلال نقاa الاتصال عملاءاف�ة والسلو��ة للتعتمد على قاعدة واسعة من الب�انات الد�مغر 
وهي من الأمور ،لذا یجب حما�ة هذه الخصوص�ة ،عملاءالب�انات شخص�ة من وجهة نظر معظم ال

إلا أن هناك غموض حول طرق حما�ة واستخدام هذه .رغم وجود س�اسات وقوانین لهذا الغرض،الصع#ة
ونشیر لأر&ع قواعد أساس�ة ین#غي بها العمل من أجل حما�ة ،راض خاصةالب�انات #حیث  استخدامها إلا لأغ

 : وهي �الآتي ،عملاءخصوص�ة ال
 ؛ولا تستخدم إلا لأغراض محددة وخاصة،ب�اناتهم شخص�ة إن عملاءین#غي ا#لاغ ال - 
 ؛على تعقب هذه الب�انات عمیلقدرة ال - 
 ؛الحصول على ب�اناته وتصح�حها عمیلالسماح لل - 
 ؛قدر المستطاع من الاستخدام غیر المسموح عمیلالحما�ة ب�انات  - 

واغلب برامجیتها ،في بدا�ة عهدها عمیلتعد استراتیج�ة إدارة علاقات ال: انعدام النضج التكنولوجي  .2
عن ارتفاع تكالیف تنفیذها وذلك لوجود اختلاف في البرامج�ات  فضلا،وتكنولوجیتها نمط�ة وغیر ناضجة

معنو�ات  إح#اaمما یؤد= إلى  عمیلقبل المؤسسات التي تتبنى إدارة علاقات الوالتكنولوج�ا المستفیدة من 
 . المتبنیین لها

  
  
 

                                                           
  .80- 79صص  ، مرجع الساب9حمید عبد النبي الطائي،ه#ة   1
  .62- 61ص ،ص مرجع الساب9حسین ولید حسین ع#اس،أحمد عبد المحمود الجنابي،  2
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   عوامل نجاح إدارة علاقات العملاء:ثالثا 
  :  1وأهمها،عملاء�ستلزم توفر مجموعة من العوامل الأساس�ة لنجاح إدارة علاقات ال

 ؛دعم الإدارة العل�ا .1
 ؛قابل�ة للاشتراك في الب�انات .2
 ؛ل�ة إدارة المعرفةقاب .3
 ؛الرغ#ة في عمل�ات التغییر .4
 ؛الاستعداد التكنولوجي .5
 ؛قابل�ة تغییر العمل�ة .6
 ؛قابل�ة تكامل الأنظمة .7

 عملاء�ما یجب توفر مجموعة من العوامل شروa �م�ن عدها #مثا#ة شروa لضمان نجاح إدارة علاقات ال
  : 2وتتضمن ما �أتي 

 ؛مع خطة المؤسسة عمیلت العلاقا إدارةتتناغم جم�ع أهداف  أنیجب  .1
على أنها مسألة أعمال إستراتیج�ة وAجب أن تدعم من قبل الإدارة  عمیلیجب أن ینظر إلى إدارة علاقات ال .2

 ؛العل�ا
إلى  إ�صالهاوان تحدد أهدافها #ش�ل واضح وAتم  عمیلیجب أن �حدد الغرض الكلي من إدارة علاقات ال .3

 ؛جم�ع الأطراف ذات العلاقة
 ؛ن النجاح قا#لا للق�اس #ش�ل �مي ووصفيیجب أن ��و  .4
 ؛یجب تنفیذ معالم واقع�ة تسمح للأفراد بتحقی4 أهداف محددة في مدة قصیرة من الزمن .5
  
  
  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  . 81-80،ص مرجع الساب9،ه#ة حمید عبد النبي الطائي   

  .81،ص المرجع نفسه  2
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  :  خلاصة الفصل

    Hائز لبناء اقتصاد�ات الدول في الوقت الراهن خاصة مع تغیرات المح��إن قطاع الخدمات �عتبر أحد  ر

التي أضفت عل�ه .الخ..جال على �ثیر من المستو�ات التكنولوج�ة والتشرAع�ة والس�اس�ةالذ= عرفه هذا الم

#حیث على الدول النام�ة اللحاق #الر�ب للنهوض بهذا القطاع لما یتمیز #ه من مرونة �بیرة ،أهم�ة �بیرة 

لذا یجب ،لمتقدمة �ما �عتبر أحد مقومات الاقتصاد�ة الفعالة للدول ا،لإم�ان�ة مواك#ة التغیرات المح�طة

دراسة جوانب نهوض هذا القطاع بدراسة أهم مؤشرات من خلال ممارسة النشاa التسو�قي #مؤسسات 

  .الخدم�ة الناشطة بهذا القطاع

#حیث یتطلب تطورها ونجاحها هو تحقی4 ،�عتبر التسو4A موقعا مهما #النس#ة لقطاع مؤسسات الخدم�ة   

  ین نظام تقد�م الخدمات والمزAج التسو�قي الخدمي وإدارة علاقات أهدافها تكاملا وتناسقا بین �ل تحس

عناصر المزAج التسو�قي إلا أن أغلب الاتجاهات تمیل  رغم تعدد الرؤ� والمحاولات في تحدید،العملاء

أما #النس#ة لتسو4A الخدمات ،)التوزAع،التروAج،التسعیر،المنتج( حصرها في العناصر الأر&عة والمتمثلة في 

والتي تطرقنا لها #التفصیل ).الم�ان،مزود الخدمة ،عمل�ة الخدمة ( أغلبهم العناصر الثلاثة التال�ة  �ضیف

  .في هذا الفصل
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  تمهید 

  

م'ة الاقتصاد'ة والاجتماع'ة أص�ح انطلاقا من الدور المهم الذ� یلع�ه قطاع الخدمات في إرساء ر	ائز التن     

تتمیز أنشطة المؤسسات طرحا 'حتل أولو'ة متقدمة على صعید اقتصاد'ات الدول المتقدمة والنام'ة،وذلك لما 

  .التكنولوج'ة منهار ومواك�ة التطورات خاصة الخدم'ة الم	ونة له من المرونة والقدرة على التغیی

فإن المؤسسات الخدم'ة تستط'ع أن توظف التقن'ات الحدیثة وتستثمرها في تطو8ر أدائها،لكن أ'ا 	ان  وعل'ه  

المدخل الذ� تستخدمه في ذلك،فإنه من المهم جدا أن تدرك �أن تطبیB الإدارة الإلكترون'ة بها لا 'عني فق? 

ولكن ما 'عن'ه هو إدارة 	افة العمل'ات المتعلقة بجانب  ،وش�	ة الانترنت في أجهزتها الإدار8ةاستخدام الحاسوب 

  .أدائها،لأن الإدارة الإلكترون'ة تعتبر �مثا�ة منظومة متكاملة تشمل 	افة أنشطتها وخدماتها

لت  لترق'ة قطاع وفي هذا الصدد تم التطرق إلى الإسهامات التي أفرزتها الإدارة الإلكترون'ة التي عم   

من تحسینات عن طرB8 مواك�ة التطورات واستخدام تكنولوج'ا المعلومات والاتصال  الخدمات من خلال ما قدمته

على مستوJ 	ل من إدارة عمل'ات الخدمة وتسو'قها،و�غرض الإحاطة بجم'ع جوانب الموضوع قسم هذا الفصل 

المستقبل'ة لتطبیB الإدارة الإلكترون'ة في قطاع في الم�حث الأول الفرص  �حیث تم عرض.إلى ثلاث م�احث

تم التطرق إلى نظام عمل'ات الخدمة في ظل تطبیB الإدارة الإلكترون'ة،أما في الخدمات،بینما في الم�حث الثاني 

  . الم�حث الثالث تناولنا تسوB8 الخدمات في ظل تطبیB الإدارة الإلكترون'ة
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  .ل�ة لتطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في قطاع الخدماتالفرص المستقب :الأول  الم	حث
'ستفید  خدمات ش	ل في تتبلور محددة أهداف تحقیB إلى الح	وم'ة وغیر الح	وم'ة مؤسساتال جم'ع تهدف    
 في الخدمات تلك تقد'م و8تم الأطراف، تلك وتطلعات لحاجات محدد إش�اع بتحقیB وذلك أطراف، عدة منها

 تحقیB و8تم.الأمن وخدمات الصح'ة والخدمات التعل'م'ة الخدمات منها لها حصر لا متعددة وأش	ال صور
 . الخدمة ومقدم المستفید بین الم�اشر الاتصال عبر علیها المتعارف التقلید'ة الأطر عبر الخدمة

 الوجه لذلك ت�عاً  الح'اة،تغیر نواحي مختلف في استخدامها و	ثرة والاتصال تكنولوج'ا المعلومات ظهور ومع   
 الخدمات وتطو8ر تحسین في التطورات التكنولوج'ة �استغلال المستفید حاجات لأسلوب إش�اع التقلید� القد'م
 وتقد'م إنتاج في تسهیل حاسم 	عامل الإلكترون'ة التقن'ات دخول 'عنيهذا و  �الخدمة الالكترون'ة 'سمى ما وظهر

وفي هذا .والأنسب الأسهل إلى للمستفید وصولها 	'ف'ة غییرت وفيالمؤسسة الخدم'ة، قــبــــل من الخدمـــــــات
تطبیB الإدارة الإلكترون'ة في قطاع المؤسسات الخدم'ة من خلال الم�حث سنتطرق إلى الفرص الناتجة عن 

التوجه للخدمة الإلكترون'ة والإطار العام لها �الإضافة لأهم الفرص المتاحة من تطبیB الإدارة الإلكترون'ة 
   .ات الخدم'ة  هو التسوB8 الإلكتروني�المؤسس

  التوجه نحو الخدمة الإلكترون�ة : المطلب الأول 

إن استخدام تكنولوج'ا المعلومات في المؤسسات الخدم'ة في توجه هذه الأخیرة إلى خدماتها في ش	ل   
تحول إلى الخدمة إلكتروني،وذلك �استخدام برمج'ات والش�	ات الالكترون'ة،وعل'ه سنحاول التعرف على طرق ال

الإلكترون'ة والعوامل المساعدة على ذلك،�الإضافة إلى العوامل التي عملت على نجاح تقد'م الخدمة الإلكترون'ة 
        .من طرف هذا النوع من المؤسسات

  :طرق التحول إلى الخدمة الإلكترون�ة : لأولالفرع ا

 أو عناصر غیر ملموسة أو محسوسة لما تعرضه إن المؤسسة سواء 	انت تسوق سلعا أو خدمات فإن الم	ونات
تلعب دورا محور8ا في الحصول على العمیل وتحقیB رضاه وإ�قائه موال'ا وراض'ا و8نقسم العرض السوقي 

  : 1للمؤسسة إلى أرUعة م	ونات أو عناصر هي 
  .المنتج الماد. -

 .منتج الخدمة -

 .بیئة الخدمة -

  .توصیل الخدمة/تقد�م -

إلى قناة تسو'ق'ة بدیلة قابلة للتطبیB وق'ام الأعمال �استغلال قوة الش�	ات الالكترون'ة ،مما ومع تحول الانترنت  
إلا أن الأهم'ة �م	ان التأكید .جعل العدید من عناصر وم	ونات الخدمة تعرف تحولا إلى الخدمة الإلكترون'ة 

صر آخر فطب'عة عناصر على أن هذا التحول ل'س تحولا �س'طا من طرف إلى آخر أو استبدال عنصر �عن
تختلف �ش	ل جوهر� عن الخدمة التقلید'ة ،فالخدمة الإلكترون'ة تمنح العملاء رقا�ة " الخدمة الالكترون'ة "

                                                           

1
  .  99،ص 2009،دار المسیرة للنشر والتوز8ع،عمان ،الأردن، التسو6$ الالكترونيحمد ،محمد سمیر أ   
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وس'طرة اكبر 	ما أن عناصر الخدمة الإلكترون'ة تشمل العدید من خصائص الخدمة الذات'ة ناه'ك عن أن بیئة 
ات تقد'م توصیل الخدمة الإلكترون'ة مختلفة ،فالتطورات التكنولوج'ة الخدمة الإلكترون'ة مختلفة تماما وأن عمل'

  .المتسارعة التي تمیز اقتصاد المعلومات تز8د من درجة تعقید هذه المش	لة
ف�الإضافة إلى تكو8ن مز8ج معقد من عناصر الخدمة،فإن التطورات التكنولوج'ة تساهم في عمل'ة التحول إلى 

  : 1ث طرق متداخلة مهمة  هي بثلا" الخدمة الإلكترون'ة "
 .تغییر المنتج الماد� إلى منتج خدمة - 
 .تكو8ن وسطاء خدمة - 
 .تكو8ن أسواق جدیدة - 

  :   2و في مایلي نوضح هذه الطرق 	الآتي 
لها إن ظهور الش�	ات والقنوات الالكترون'ة 	وسیلة توز8ع مبتكرة : تغییر المنتج الماد. إلى منتج خدمة : أولا 

المنتجات الماد'ة مثل أجهزة الرد على (:  المنتجات الرقم'ة وتلك المستندة للمعلومات ،مثل  تأثیر 	بیر على
 .)الاتصالاتمؤسسات تستبدل الیوم �	ل سهولة بخدمات الرد على الهاتف التي تقدمها  أص�حتالهاتف 

تكو8ن وسطاء خاصین أدJ التحول من المنتجات الماد'ة إلى منتجات الخدمة إلى :تكو6ن وسطاء خدمة : ثان�ا 
التي توصل  )Marimba(مثل مؤسسات الكتاب الالكتروني أو  ؤسساتجیدة مثل م ؤسسات�الخدمة إما 	م

التقادم خدمات البرمج'ات م�اشرة إلى سطح الم	تب فإن التطور السر8ع في التقن'ات وتعقیداتها وسرعة وتیرة 
هذه الحالة دفعت �العدید من متطور،و  يعالتقن'ات �مستوJ الت تر	یب مؤسساجعل من الصعب على ال

إلى الاستعانة �مزودین خارجیین للحصول على خدمات مستندة للتكنولوج'ا �ما في ذلك الخدمة  لمؤسساتا
  .المتطورةالالكترون'ة ،وقد أدJ هذا التطور النوعي إلى بروز حقول التكنولوج'ا 

جدیدة  مؤسساتئل واسع الانتشار إلى تكو8ن  أسواق و أدJ الارت�اd الش�	ي الها: تكو6ن أسواق جدیدة : ثالثا 
لا حصر لها ومن الأمثلة ال�ارزة على هذا النوع من الأسواق الجدیدة نذ	ر على سبیل المثال المزادات 

 -Free ( و )  C-2-C  (في قطاع التجارة الالكترون'ة ما بین المستهلكین أنفسهم )   e-bay(الالكترون'ة مثل 

Market( الأعمال نفسها مؤسسات تجاة الالكترون'ة ما بین في ال )   B-2-B  (  هذه جم'عها أمثلة وشواهد على
الخدمة الكترون'ة تكونت نتیجة لارت�اd الش�	ي ،وهذه الأسواق الجیدة توفر الخدمة الالكترون'ة للشر	اء في 	ل  

  .من القناة الصاعدة والنازلة 
  

  

  

  

                                                           

1
  .100،ص، ،مرجع ساب2009B ،التسو6$ الالكترونيمحمد سمیر أحمد ،  
  101-100 ص ،صالمرجع نفسه 2
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   في التحول إلى الخدمة الإلكترون�ةالعوامل المساعدة : الفرع الثاني 

  : 1تتمثل العوامل التي أدت للتحول إلى الخدمة الالكترون'ة ف'مایلي 
 :تأثیر التكنولوج�ا :أولا 

یلعب التطور الحاصل في مضمار التكنولوج'ا دورا محور8ا في تعز8ز وتأكید أهم'ة الخدمة الالكترون'ة من خلال 
ثال لا الحصر ،تساهم التطورات الحال'ة 	الهواتف النقالة ومساعد� الب'انات تكو8ن فرص جدیدة ،فعلى سبیل الم

للمعلومات إلى العملاء في الوقت والم	ان المحددین ) في الوقت الحق'قي(الفور�  الإ'صالالشخص'ة في تسهیل 
،هذه التطورات إضافة إلى التطورات  الحاصلة في تكنولوج'ا قواعد الب'انات  والتنقیب عن الب'انات،من قبلهم

في الوقت (مجتمعة تت'ح المجال للأعمال لتزو8د العملاء بنظم ذات'ة ما لصفة الشخص'ة  ذات استجا�ة فور8ة 
ومع تنامي اقتناص الأعمال للفرص التي توفرها التطورات التكنولوج'ة ،ومن خلال تفاعل �عید،)الحق'قي

دمة الإلكترون'ة �الظهور مما یوفر ملاءمة أكبر للحصول على المیزة التنافس'ة تبدأ أش	ال جدیدة من الخ
  .وخدمات دعم أكثر فعال'ة للعملاء

 :أثر توقعات العاملین :ثان�ا 
تساهم عمل'ة التحول إلى الخدمة الالكترون'ة في ز8ادة وتعز8ز توقعات العمیل �صدد الخدمة الالكترون'ة التي 

التكنولوج'ة النوع'ة الهائلة لن 'قبل إلا بخدمة الكترون'ة یتطلع للحصول علیها ، فالعمیل في مثل هذه التطورات 
تفوق حتى أفضل توقعاته،هذه التوقعات بدورها تدعم الحاجة لمز8د من الكفاءة والفعال'ة في مجالات الاتصال 

 .في القطاعین العام والخاص معاؤسسة مما یؤد� إلى تر	یز أكبر على الخدمة الالكترون'ة ضمن الم،�العملاء
  : تقن�ات الخدمة الذات�ة :ثا ثال

عرفت استخدام تقن'ات الخدمة الذات'ة نموا 	بیرا  والذ� حفزه التزاید في التكالیف المترت�ة على تقد'م الخدمة 
�الوسائل التقلید'ة،هذه العروض الخدم'ة تستند إلى تقن'ات الخدمة الذات'ة ،والواقع أن لاستخدام التكنولوج'ا 

  .لأنواع الخدمة الذات'ة التي 'م	ن تقد'مها  مضامین 	بیرة �النس�ة
  :  الخدمة الإلكترون�ةعوامل نجاح : الفرع الثالث 

أص�ح والش�	ات الأخرJ ،حیث  ش�	ة الانترنتإن الخدمات  الإلكترون'ة تحقB رضا العمیل وذلك من خلال 
نة �ما 'حصل عل'ه في البیئة بإم	ان العمیل الحصول على مبتغاه �سهولة وسرعة متناهیتین وUتكالیف أقل مقار 

إل'ه الأ�حاث والدراسات الحدیثة إلى حصول تطور  أشارتوذلك 'ظهر جل'ا من خلال ما .الماد'ة الملموسة
	بیر في أسالیب تقد'م الخدمات الالكترون'ة وتسو'قها ،والنجاحات التي تحققت في هذا المجال إلا الدلیل  

ومن أبرز هذه النجاحات نذ	ر الآتي على .عة الخدمات الإلكترون'ةوالبرهان الواضح على تنامي وازدهار صنا
  : 2سبیل المثال لا الحصر 

                                                           
1
  Rust Roland , Kannan ,P,K,E-service : (New Directions in Theory and 

Practice) ,Armonk,NY,USA,2002,p5-7. 
2

 .119-120،ص 2010،عمان،الأردن،دار ال'ازور� للنشر والتوز8ع،التسو6$ الإلكتروني�شیر العلاق ،  
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أص�حت �طاقات الائتمان تت'ح المجال لعملائها �التقدم لطلب قروض على الخ? الفور�  :أولا 
حول العالم  بنوك	ما بدأت ال.بإدارة حسا�ات العملاء على الخ? تلمؤسساا�الإضافة إلى الق'ام هذه ،الم�اشر

والش�	ات ، الإنترنتش�	ة و )  (ATM( 'ة إلكترون'ا،�استخدام الصراف الآلي البن	بتقد'م العدید من خدماتها 
 Jثیر من نشاطاتها مثلالأخر	نها من انجاز 	أعمال المقاصة ،تم. 
أص�حت حیث ،تشهد صناعة السفر تحولات جوهر8ة في أسالیب وطرائB إدارة نشاطاتها مع عملائها :ثان�ا 

،وتحول العدید من النشاطات إلى العالم ش�	ة الانترنت وو	الات السفر تنشر عبر مؤسساتللالمواقع الش�	'ة 
الافتراضي �عد أن �قي لسنوات طو8لة حب'س البیئة الماد'ة ،�الإضافة إلى الأعداد الهائلة من المواقع الش�	'ة 

تستخدم نظم حجوزات تا�عة لها،وهي نظم تتفاعل مع بدأت شر	ات الطیران والسلاسل الفندق'ة 	ما ،ةالعدید
 . العملاء على الخ? الفور� الم�اشر �	فاءة  وفاعل'ة عال'ة 

مزود� خدمات الاتصالات السلك'ة واللاسلك'ة یت'ح المجال للعملاء للحصول على خدمات على أضحى  :ثالثا 
 .الخ? م�اشرة والوصول إلى معلومات حول حسا�اتهم 

التقلید'ة إلى  البنوكالیوم لتحقیB نجاحات �اهرة في مضمار تحو8ل عملائها من مضمار  بنوكلتتسابB ا   
الالكترون'ة  ا�أداء أعمالهE-Teade Bank) (مثل  بنوك�عـض ال تالالكترون'ة الفعالــة وقد نجحالبنوك فضاءات 

  .1 ادون حاجة لوجود فروع له

 

                                                           

  .  116،صمرجع سابB،2009،التسو6$ الإلكتروني،محمد سمیر أحمد 1
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  :كترون�ة الإطار العام للخدمة الإل:  الثانيالمطلب 

إن تطبیB الإدارة الإلكترون'ة أسهم في تغییر تقد'م الخدمات على مستوJ المؤسسات الخدم'ة،�حیث أص�ح   
�ش�	ة  ینالتر	یز 'صب في بوتقة جعل تكنولوج'ا المعلومات والاتصال تعمل لمصلحة المستفیدین المتصل

،والهاتف النقال،	ل هذا 'حقB القابل'ة ب الشخصيالانترنت والأنواع المختلفة من أجهزة الإلكترون'ة مثل الحاسو 
للانتقال والتحرك �فضل الأجهزة لاسلك'ة منفردة أو متصلة �ش�	ة الانترنت فق?،وإنما القدرة الجماع'ة المشتر	ة 

التي تعمل �اتساق وتناغم لتقد'م محتوJ الخدمات الإلكترون'ة عن - السلك'ة واللاسلك'ة- لكل الأجهزة الإلكترون'ة 
B الهاتف،	ل هذا ساهم في تقد'م مقومات تقن'ة حدیثة  للمؤسسات الخدم'ة لتقدم خدماتها عن طرB8 بوا�ات طر8

وفي هذا المطلب سنحاول الإلمام �الإطار العام .ضخمة عبر ش�	ة الانترنت أو مواقع الكترون'ة خاصة بها
    .  للخدمة الإلكترون'ة

  :مفهوم الخدمة الإلكترون�ة : الفرع الأول 

،التي تعود )هولیت 	اردر مؤسسة (إن الخدمات الإلكترون'ة ع�ارة عن مصطلح أعمال تم تطو8ره من طرف   
ف	رته �الأساس إلى ش�	ة الانترنت،�حیث تجاوزت حدود الأعمال الإلكترون'ة والتجارة الإلكترون'ة إلى مرحلة 

ات أعمال مبتكرة بتطبیB الإدارة مؤسسات الخدم'ة بخدم انتقال'ة نوع'ة جدیدة،حیث أص�ح بإم	ان تزو8د
   .الإلكترون'ة بهذا النوع من المؤسسات

  : تعر6ف الخدمة الإلكترون�ة: أولا 

  :نقدم مجموعة من التعار8ف للخدمة الإلكترون'ة ف'مایلي  
تنطو� على تقد'م خدمة عبر وسائل  وش�	ات إلكترون'ة مثل " :الخدمة الالكترون'ة �أنها )�شیر العلاق('عرف 

  .1"لانترنت ا
دید ــــــــــــــــج أسلوبفي تقد'م الخدمة وفB  الإلكترون'ةاستخدام التقن'ات " :'عرفها على أنها )'حي محمد (لـ أما �النس�ة 

  .2"أو المستفید أو 	لاهما على حد السواء للمؤسسة و متمیز 'عطي ق'مة مضافة 
 : الخـــدمات الالكترون'ــة علـــى أنهـــا )ولیت �ار	ـــاردـــــــــــــــــه مؤسســـة (ا عرفـــت الخــدمات الالكترون'ـــة مـــن طــرفـــــــــــ	م
  3".خدمات الكترون'ة ق'اس'ة تؤد� عملا وتحقB مهام معینة أو تنجز تعاملات"

تلك الخدمات التي تقدم من خلال الاتصال الإلكتروني بین مقدم " : على أنها  )منال محمد الحناو� ( ها	ما عرفت
  .4" منهاوالمستفید  الخدمة 

تعني الخدمات المتاحة عبر ش�	ة الانترنت والتي تعمل على اكمال : "�أنها K.Doglas and all)   (	ما 'عرفها 
 .1"مهام،أوحل مشاكل أو إجراء معاملات 

                                                           

1
  .64ص،2004،،مصرةالإدار8،المنظمة العرU'ة للتنم'ة الخدمات الإلكترون�ة بین النظر6ة والتطبی$،�شیر ع�اس  العلاق  

  .74، ص مرجع ساب$'حي محمد على أبو المغا'ص ،  2
  .165ص،2005المتحدة، الإماراتأبو ظبي،دولة ،الإستراتیج'ةللدراسات وال�حوث  الإمارات،مر	ز الرقم�ة المجالات والتطب�قات الإدارة�شیر ع�اس العلاق، 3
4  �،المــؤتمر الســادس لجمع'ــة م	ت�ــات والمعلومــات الســعود'ة حــول بیئــة المفــاه'م والتشــر8عات  كترون�ــة،الاســتراتیج�ة اللآمنــة للحIومــة الإلمنــال محمد الحنــاو

  .05،ص 2010أفر8ل  7-6والتطب'قات،الر8اض،
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 .2"توفیر الخدمة عبر الش�	ات الإلكترون'ة "  : �أنها   )Rust.R and all(و'عرفها أ'ضا 
هي الخدمة التفاعل'ة التي یتم تسل'مها على ش�	ة : " عرفها �أنها   ) Boyer kenneth and all(أما �النس�ة 

  .3"الانترنت �استخدام تكنولوج'ا المعلومات والوسائ? التكنولوج'ة المتقدمة 
  : 4و 'شمل مفهوم الخدمات الإلكترون'ة العمل'ات التال'ة

إلى العمیل عن  إرسالهیتم  ملاكثر من عنصر إلى منتج شامل متكتحو8ل أ� عمل'ة ب'ع'ة تحتو� على أ .1
  .طرB8 ش�	ة الانترنت

ن الفرق بین الخدمات الإلكترون'ة والتجارة الإلكترون'ة �مفهومها ال�س'? في أن الأخیرة هدفها الأساسي هو م'	 .2
تحقیB الرUح عن طرB8 ب'ع المنتجات �صورة إلكترون'ة ،أما الخدمات الإلكترون'ة فهي تهدف في المقام الأول 

 .تحقیB الرUح من خلال تنم'ه الق'مة المضافة للمنتج المقدم للعمیل إلى 

مجال خدمات الب'ع والشراء خدمة العملاء،ومجال الخدمات : ومن أهم مجالات تطبیB الخدمات الإلكترون'ة  .3
  .التكنولوج'ة المدعمة 

  : ل الجدول التالي المقارنة بین الخدمات التقلیدیة والخدمات الالكترونیة من خلا أوجھفیمایلي نقدم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                                                                                                                                                                 
1
 K.Douglas Haffman and all,Essentiel of service marketing,conceptes;(strategies cases),Harcourt 

Inc,Harcourt college Publishers,United States of America,2002,p62. 
2
 Rust.R.T and all,E-service:A New Paradigm for Business in the Electronic 

Environment,Communication Of The Acm, VOL(46),N (6 ),2003,P38. 
3
 Boyer,kenneth,and all ,E-Service Operating Stratigy A Case Study And A Method For Analyzing 

Operating Benefits,journal, Opérations Management,Vol (20),N(2),2002,P175. 
4
  . 151،ص 2003،العرU'ة للط�اعة والنشر، القاهرة،الم	ادئ الأساس�ة للتسو6$ والتجارة الإلكترون�ةرأفت رضوان ،  
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  الفرق بین الخدمات التقلید�ة  والخدمات الالكترون�ة) 24(الجدول رقم 

  الخـــدمـــات الــتــقـــلــیـدیــة  الخدمـــات الالكـتـــرونیــة   الممـــیـــزات

  وجه لــوجــه  شـــاشــة لـوجـه   نظـــام الخــدمة

  وقت العــمــل الــمــحــدد  � وقـــت في أ  الــتـــوفـــر

  التنقل لم	ان تقــد'م الخـــدمــة  من الـــمـــنــزل  الــبــلــوغ 

  مــــحــــــلـــــــــي  عــــــالــــمــــــي   مIان الســـوق 

  )مــادیـــة ( مح'? فیز8ائ'ة   واجــــهة الكـــــــترون'ة  بیئة الخــــــــــــدمــــــــــة

  مــــــخـصــصــة  عــــــــــــامــــة   التـنــــافس

  التــــفـــــاعل الاجــتـمـــاعــــي  الآليالتفاعــــل   الخــــصـوصـ�ة

Source:  Kenneth , C.Laudon.Carol Guercio Traver,E ـcommerce 2013 ,Nith Edition, Global 

Edition,Paris ,2013, p 114 . 

جدول أعلاه �أن الفرق بین الخدمات التقلید'ة والإلكترون'ة 'عود �الأساس إلى استخدام تكنولوج'ا نلاحl من ال   
المعلومات والاتصال على مستوJ 	ل عناصر تقد'م الخدمة من خلال البرمج'ات،والش�	ات الإلكترون'ة،مما 

التفاعل الآلي الذ� 'میزها  ألغي تواجد المستفید عند تقد'م الخدمة والاستفادة منها من أ� م	ان من خلال
  .  بتوفرها في أ� وقت

الذ� یوضح و'فسر القنوات الصاعدة  وفB للش	ل الآتيمما سبB 'م	ن وصف نطاق الخدمة الالكترون'ة    
  .للمؤسسةوالنازلة 
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  وصف لنطاق الخدمة الالكترون�ة) : 35(الشIل  رقم 

  
SOURCE : Rust Roland , Kannan ,P,K,E-service : (New Directions in Theory and 

Practice) ,Armonk,NY,USA,2002,p3 

ــــالمؤسسن یتضـــح مـــن خـــلال الشـــ	ل أعـــلاه �ـــأ    ــــســـواء 	انـــت فـــي القطـــاع الع ةـــــ ــــام أو الخـــاص تتفـــــ ــــاعل مــ ع ــ
دیها  في القناة الصاعدة  وتتضمن الأنواع المختلفة من في القناة النازلة،بینما تتفاعل مع مور )مواطنیها/عملائها (

  : التفاعل جم'ع أو قسما من النشاطات التال'ة 
 .الت�ادلات التفاعل'ة المستندة للمعلومات  .أ 
 .تفاعلات التفاوض  .ب 
 .تدفقات الترو8ج   .ج 
 .الخدمة /تدفقات السلعة   .د 

المنتج الماد� وانتقالاته في 	لتا القناتین  وتتضمن الخدمة الالكترون'ة جم'ع التفاعلات  والتدفقات �استثناء  
الصاعدة والنازلة ،وعل'ه فإن الخدمة الإلكترون'ة في القناة النازلة تتضمن وتنطو� على مفاه'م مثل إدارة العلاقة 

ورعا'ة العمیل ،لآخرتسوB8 العلاقة،والتسوB8 من شخص .(التقلید'ة منها والالكترون'ة  )المواطن/العمیل(
  ).الخ...

  الخدمة الالكترون�ة الداخل�ة 

  المزودون / الموردون   المنظمة  الموطنون /العملاء

 الخدمة الالكترون�ة

التجارة الالكترونیة بین  -
   B2Cالمنظمة والعمیل 

التجارة الالكترونیة بین  -
 الحكومة بین

  G2Pوالجمھور

التجارة الالكترونیة  ما بین   -
  B2B المنظمات 

التجارة الالكترونیة  بین  -
  B2Gالمنظمة والحكومة 

التجارة الالكترونیة بین  -
 G2Bالحكومة والمنظمة  
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فإن الخدمة الالكترون'ة تتضمن نشاطات ووظائف مثل التدبیر الالكتروني وأسالیب  القناة الصاعدةأما في    
،فبینما '	ون تر	یز واهتمام القناة الصاعدةإلا أن هناك فرقا مهما في تر	یز واهتمام  ور8د إدارة وتشغیل سلسلة الت

تخف'ض لتدبیر الالكتروني منص�ا في بوتقة ز8ادة الكفاءة و وا ور8دالقناة الصاعدة،'	ون تر	یز واهتمام سلسلة الت
  .التكالیف،فإن الخدمة الالكترون'ة تر	ز على تحسین الخدمة المقدمة للعملاء وتوس'ع السوق 

ل'ة أو دائرة أخرJ،وUهذه ــمیل لخــــــتعتبر �مثا�ة ع المؤسســة	ما یوضح الش	ل أن 	ل خل'ة أو دائرة ضمن     
  .1الخدمة الالكترون'ة مثل هذه التفاعلات الحاصلة ضمن الس'اق التنظ'مي الحالة تتضمن 

الذ� 'عتمد على تصنیف المنتجات والخدمات  الالكترون'ة  رأ� آخر في وصف نطاق الخدمة إدراج	ما 'م	ن 
  : وهما على التوالي :  2في هذا الس'اق إلى �عدین 

دمات المنتوج ،�حیث تكون خدمة رقم'ة �ش	ل 	امل تتمثل في درجة رقمنة الخدمة أو خ:  درجة الرقمنة .1
،وفي المقابل ....)دروس،موس'قى: (من بدا'ة تقد'م الخدمة من خلال التفاعل والتسل'م '	ون �ش	ل رقمي مثل 

منتوج ماد� مثل أحذ'ة لا 'م	ن أن '	ون تسل'مه �ش	ل رقمي على الرغم من إم	ان'ة رقمنة العمل'ات الخاصة 
 ).الخ...الق'اسات الألوان(المنتوج مثل�عة لهذا اأو الت

مشار	ة 	ل من المسوقین والعملاء  إم	ان'ةتنطو� على :  القدرة على المشارIة في تقد�م الاقتراحات .2
 .واستهلاك المنتج أو الخدمة  لإنشاءوالتفاعل في جوانب التصم'م ،الانتاج للوصول 

م الخاصة بها في القطاعات والصناعات 'هاونشوء المف وانطلاقا من الاهتمام المتزاید �الخدمة الالكترون'ة  
  .المتنوعة ،تقتضي الضرورة تدارس العدید من تعر8فات ومناظیر الخدمة الالكترون'ة

  Jالخدمات الالكترون'ة هي  مؤسسةحیث تر� Bارد وجود ثلاث اتجاهات تتعل	3:هولیت �ار  
المتخصصة في خدمات السفر   ثل�ات ش�	ة الانترنت التخصص'ة ،مازد'اد أعداد مواقع بوا - 

 .المتخصصة في خدمات التدبیر
المستوJ العالمي ،الأمر الذ� یتطلب ق'ام شر	ات عدة مجتمعة بتلب'ة هذه  اتساع نطاق الخدمة على - 

الطل�ات على وجه السرعة،فنظم الخدمات الالكترون'ة المتكاملة هي الأسلوب الأمثل والأسرع للاستجا�ة 
 .لمتنام'ة،وخصوصا عندما لا تكون الخدمة 	لها متوافرة لدJ مزود الخدمةلمثل هذه الطل�ات ا

الذ�  )ERP(لنظم التسو'ات المحاسب'ة والشراء وتخط'? موارد المشروع  تنامي انتشار التطب'قات الجاهزة - 
من هذه الخدمات في الوقت  هولیت �ار	ارد الكثیر مؤسسة،حیث تقدم تم التطرق له في الفصل الأول

 ).e-speak( بـ   ضمن برنامجها المعروف الراهن

                                                           

1
  .  90ص،2009،مرجع سابB، التسو6$ الالكتروني ،محمد سمیر أحمد   

2
 Heiner Evanschitzky ,Gopalkrishnan,R .layer(Eds),E-service,opportunities and Threats ,Journal of Value 

Chain Management ,Deutsher Unversitäts Verlag,Auflage,Germany, ,Vol(1),N (1/2)(Special Issue),Mai 

2007,P2 
3
  .  166ص،مرجع سابB،)التطب�قاتالمجالات و (الرقم�ة  الإدارةعلاق،ال�شیر ع�اس   
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وعل'ه .المؤسسات الخدم'ة الارتقاء وجودها على الواقع الافتراضي �سرعة فائقة)e-speak('ساعد برنامج  - 
منصة على الش�	ة الإلكترون'ة لتطو8ر الخدمات الإلكترون'ة من خلال : " نعرف هذا البرنامج على أنه 

	مة و�سرعة عال'ة جدا،	ما تم	ن هذه المنصة جم'ع المؤسسات من تقد'مها في إطار معاییر آمنة ومح
 .  1"مشار	ة أطراف آخر8ن بهدف تعظ'م عروضها وخدماتها

تنطو� الخدمة الإلكترون'ة على تقد'م خدمة "  : نهاللخدمة الإلكترون'ة �أتعر8ف آخر  )شیر العلاق� (	ما 'قدم   
�أن  )�شیر العلاق(وعل'ه یرJ . 2"ش�	ات الإنترنت الإكسترانت عبر وسائل وش�	ات إلكترون'ة مثل الإنترنت،أو

الخدمة الإلكترون'ة لا تقتصر على مزود� الخدمات فق? ،وإنما 'شمل الخدمات المقدمة من قبل الصناعیین 
وعلى هذا الأساس ،فإن مفهوم  الخدمة یر	ز .ممن 'عتمد نجاحهم على جودة ما 'قدمونه من خدمات لعملائهم 

  .الأساس على العمیل �الدرجة
 التقن'ات ستخدامعلى أنها تعتبر اللخدمة الالكترون'ة  شاملفي دراستنا تعر8ف  نقدموفي الأخیر 'م	ن أن   

  .للعمیل ومتمیز جدید أسلوب وفB الخدمة تقد'م في الإلكترون'ة
  : خصائص الخدمات الإلكترون�ة : ثان�ا 

  : 3 تتمثل خصائص الخدمات الإلكترون'ة ف'مایلي
إن درجة الملموسة للخدمات الالكترون'ة تتفاوت حسب نوع الخدمة الالكترون'ة المقدمة :  درجة الملموس�ة .1

�أدلة ملموسة من م	ان  الانترنتالإعلام،دلیل عن طرB8 ش�	ة (مثل خدمات التي تقدم في ش	ل فیدیو مثل 
ر ماد� من خلال تأكید تلقائي على ، �الإضافة إلى ذلك 'م	ن للخدمة الالكترون'ة دلیل ملموس غی)الحدث 

الخ،	ما 'م	ن الحصول على خدمات الكترون'ة غیر ملموسة مثل الحصول .....تسل'م أو تحدیث المعلومات 
الخ،وهذا ینتج عند استخدام الخدمات الالكترون'ة لتحدید أش'اء معینة ...نصوص ...صور ،على معلومات خرائ?

  .العقارات،ن الملموس'ة التي تلزم وجود فعلي مثل خدمة الطعامفي حین هناك خدمات الكترون'ة تز8د م
عمل'ات العلات بین المشار	ین و اسلسلة التف إنهاءتوفر عمل'ة الخدمة سا�قًا على  : طب�عة العمل�ة   .2

ع موارد مأحد الخصائص الأساس'ة للخدمات و8نتج عن التفاعل المستخدم  العمل'ة رتبوالعناصر الماد'ة وتع
أما عن طب'عة العمل'ة �النس�ة للخدمات الالكترون'ة تتمثل في سلسلة من ،)خدمات (مزود الخدمة و  الإنتاج

�حیث نشیر �أن . وتقد'م نتائج هذه الخدمة  لإنتاجع الموارد اللازمة م تحدث تفاعلالأنشطة والخطوات التي 
أما عن النتیجة . الالكترون'ة هذه العمل'ات تتضمن �عض الاجراءات المتوقعة المحددة في استخدام الخدمات 

 .التي 'قدمها النظام غیر مرئ'ة 
یتمثل في التغییر في نوع'ة وجوهر خدمة معینة ،وعل'ه 'ستند عدم ): عدم التجانس المعاكس( التجانس .3

التجانس على أداء مزود الخدمة في تقد'مه للخدمة للعملاء تكون غیر متجانسة من عمیل إلى آخر �الإضافة 
                                                           

1
  .187،ص مرجع سابB، )المجالات والتطب�قات(الإدارة الرقم�ة �شیر ع�اس العلاق،  

  .  116-115ص ،صمرجع سابB، التسو6$ الإلكتروني�شیر العلاق،  2
3
 Hamed therdoost,Shamsmul Sahibuuddin,Jalaliyoon,Features Evalution of Good ,Service and 

 E-service:(Electronic Services Chaicterstics Exploration),Procedia Technology,Universityof Tirgu 

Mures,Publiched by Elsevier Ltd, 12(2012)204-211,Malizya,p206-207. 
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�عض العملاء 'ساهم على أداء مزود الخدمة ،وهذا یرجع لعدم تماثل متطل�ات العملاء وأ'ضا إلى  إلى تأثیر
ولهذا فإن الخدمات الإلكترون'ة أكثر تجانسا لأن .والأخطاء التي قد تحدث عند تسل'م الخدمة  الاختلافات

� Jل مستخدم على حد	بین الخدمات الوسائل الإلكترون'ة ل'ست لدیها القدرة في التعامل مع  B8الرغم من التفر
الإلكترون'ة في مختلف القطاعات إلا أنها تتألف من عناصر موحدة للغا'ة ولا 'م	ن أن تظهر التغیرات الناتجة 

،و�التالي 'م	ن القول �أنه لا یوجد عدم تجانس في تقد'م الخدمات الإلكترون'ة،إلا أن التقلیدیینعن مزود الخدمة 
ة الت�این في هذا المجال،فقد ر	زوا في مجال الخدمات الإلكترون'ة على أثر تقل�ات التي ال�احثون بدلا من دراس

تنشىء نتیجة مشار	ة العملاء في التخص'ص،مما یؤثر على تجانس أذواق العملاء،الذ� ینتج عل'ه تقل�ات في 
 .الإلكترون'ة المتخصصةجهزة الأتفض'لات الإعدادات في بیئات البرمج'ات و 

إن الفصل الماد� بین مزود الخدمة والعملاء عند الحصول على خدمة الكترون'ة مرنة جدا لأن :  التلازم�ة .4
 .الم	ان ومزود الخدمة یتمثلون في برامج على ش�	ة الانترنت 

وتعني إلى عدم قدرة تخز8ن الخدمات لإعادة ب'عها،أما الخدمات الإلكترون'ة لا تفنى وهذا یرجع :  الفنائ�ة .5
ها لأنها في ش	ل خوارزم'ات على أقراص أجهزة الحاسوب أو 'م	ن تخز8نها بوسائ? إلكترون'ة لإم	ان'ة تخز8ن

 Jأخر. 
إن في مجال الخدمات لا تحول ملكیتها لأن معرفتها تكون �طر8قة واحدة لأنه یتم تحدید :  عدم الملك�ة .6

والوصول إلیها  الخدمات على الخ? و الخدمات خارج الخ? من حیث الاستخدام عن طرB8 عدم الملك'ة
 .وتأجیرها مرت�? بذلك

'شیر التفاعل على أنه التفاعل بین مزود الخدمة �المؤسسة والعملاء أما �النس�ة للخدمات :  التفاعل .7
والذ� 'سمى )مثل أجهزة الحاسوب(الإلكترون'ة فإنه تم الاستغناء عن التفاعل الشخصي وتم استبداله الكترون'ا 

لتفاعل الشخصي بین العمیل ومزود الخدمة �المؤسسة �استعماله لى الإلغاء النهائي الذ� 'عمل عل.التفاعل الآلي
،إلا أن هناك �عض من الخدمات الإلكترون'ة )الخ...التذاكر الإلكترون'ة،الكتاب الإلكتروني(التكنولوج'ا مثل 

را جدا،وعل'ه فإن دور تفاعل شخصي مثل الخدمات البن	'ة الإلكترون'ة،الخدمات الح	وم'ة،إلا أن هذا '	ون ناد
الموارد ال�شر8ة أقل في تقد'م الخدمات الإلكترون'ة ،إلا أن التفاعل الشخصي والمورد ال�شر�،تظهر أهمیته في 

 .استعادة الخدمات عند وقوع مشاكل تقن'ة أو عند فشل النظام الآلي في تقد'مها
ي أساس الخدمة الذات'ة سواء تم تسل'مها عن تعتبر الخدمات الإلكترون'ة ه):  self-service( الخدمات الذات�ة .8

�معنى هي الخدمات التي  والتيشخصي الأو جهاز الحاسوب  ش�	ة الانترنتطرB8 جهاز محمول ،صفحة 
أ� .)الخ...مثل تذ	رة وقوف الس'ارات(تؤد� بدون تفاعل مع مزود الخدمة في هذه الحالة 'ستبدل �الآلة غال�ا

تقد'م الخدمة الذات'ة وعل'ه یجب على العملاء تعلم 	ل مجر8ات تنفیذ عدم وجود مزود خدمة 'ساعد على 
 .أو ما توفره المؤسسة من تعل'مات لك'ف'ة تقد'مها،الخدمات من ذو� الخبرة في المجال
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الاستهلاك 'م	ن أن 'حدث في وقت واحد : هي خدمات الكترون'ة غیر منافسة وهي تعني :  غیر منافسة .9
و�اختصار هي تلك الخدمات التي توفر خدمات المقدمة من طرف مزود الخدمة  ستفیدالمدون التقلیل من منفعة 

  .�طر8قة تقلید'ة ومجسدة لتلب'ة احت'اجات العمیل لكن �استخدام التكنولوج'ا
 :الخدمة الإلكترون�ة  وأنواع أصناف: ثالثا

  :الخدمة الإلكترون�ة  أصناف .1
خدمات إلكترون'ة :  لكترون'ة 'م	ن تصن'فها إلى فئتان رئ'سیتان �استخدام المزا'ا التي تتمتع  بها الخدمات الإ

  .للمؤسساتللأفراد وخدمات إلكترون'ة 
  تصنیف الخدمات الإلكترون�ة )25(جدول رقم 

  المؤسسات  لأفرادا  الخدمات الإلكترون�ة 

  -  -  خدمة الضر�8ة الإلكترون'ة 

 _  _  خدمة التوظیف الإلكتروني
 _  _  خدمة الصحة الإلكترون'ة

    _  الح	ومة الإلكترون'ة 

 _  _  خدمة الإعلان الإلكتروني 
 _ _  خدمة البنك الإلكتروني

 _ _  خدمة التأمین الإلكترون'ة 
 _ _  خدمة المال'ة الإلكترون'ة 

 _    خدمة الاستحواذ الإلكتروني
 _ _  التجارة الإلكترون'ة 
   _  الم	ت�ة الإلكترون'ة

   _  التذ	رة الإلكترون'ة 

   _  لتعل'م الإلكتروني ا

   _  الكتاب الإلكتروني 

SOURCE : Lorena BATAGAN,Adrian POCOVNICU,Sergiu CAPISIZU,E-service Quality 

Management ,journal de Applied Qualitative Methods(JAQM) Vol(4),N° (3),2009,p376  

 :أنواع الخدمة الإلكترون�ة  .2

مــن هــذه التــي یجــر� تســو'قها وU'عهــا علــى شــ�	ة الانترنــت وف'مــا 'ــأتي مجموعــة  یوجــد عــدد 	بیــر مــن الخــدمات
  : 1الخدمات 

                                                           
1
،الطبعة الرابعة،دار وائل للنشر )تعناصر المزیج التسویقي عبر الانترن( التسویق الإلكترونيیوسف أحمد أبو فارة ،  

  . 163- 155،ص2012،،الأردنوالتوزیع،عمان
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إن استخدام البنوك لش�	ة الانترنت في تقد'م خدماتها البن	'ة حقB لها میزة تنافس'ة : الخدمات البن	'ة . 2 .1
 :التي تقدم الخدمات البن	'ة عبر ش�	ة الانترنتبنوك ،�حیث یوجد نوعان من ال

  .وك لها وجود واقعي  وتقدم خدماتها �الأسلوب التقلید� وتطرحها أ'ضا عبر ش�	ة الانترنتبن - 
  ).الانترنتبنوك (بنوك لا یوجد لها وجود  العالم الواقعي وتقدم خدماتها فق? عبر ش�	ة الانترنت - 

  :وتوفر البنوك للمستخدمین خدمات متنوعة عبر ش�	ة الانترنت منها 
وهي أ�س? الخدمات التي یوفرها البنك من خلال دخول المستخدم إلى حسا�ه  :خدمة معرفة الرصید  - 

البن	ي عن طرB8 	لمة مرور خاصة یزوده البنك بها وهذه الخدمة 'حصل علیها المستخدم 	خدمة 
 .إضاف'ة تنافس'ة من البنك التقلید� الذ� یتعامل معه

 .لغ المال'ة المستحقة اخدمات تسدید الفواتیر ودفع الم� - 
 .دمات تحصیل الدیون والمستحقات المال'ة من الآخر8ن  �صورة آل'ةخ - 
 .خدمات التوفیر - 
 .وتسهیل عمل'ات الب'ع والشراء للمستخدمین)البورصات(خدمات الوساطة المال'ة في الأسواق المال'ة - 
خدمات الائتمان البن	ي �حیث تنتشر خدمات الائتمان �صورة 	بیرة في العمل البن	ي التقلید� ولكن  - 

خدمات الائتمان البن	ي لا تزال محدودة 	خدمات تقدم عبر الانترنت ،إذ أن أعداد (هذه الخدمات 
 ).قلیلة من المتاجر الإلكترون'ة تسمح �الب'ع �أسلوب الائتمان ولعملاء محدودین

 -  J'ة ومال'ة أخر	خدمات بن. 
ا للتعامل بخدماته عبر ش�	ة وتجدر بنا الإشارة إلى الاعت�ارات التي یجب مراعاتها عند اخت'ار بنك م 

  : 1الانترنت،ومن هذه الاعت�ارات 
رغم امت'ازاتها المتمثلة (لافتراض'ة ا البنوك 'فضل التعامل مع البنوك التي لها وجود واقعي ول'س مع - 

الواقعي (،إذ أن التعامل مع البنوك ذات الوجود المزدوج )في التكالیف أقل وعوائد أعلى فغالب الأح'ان
 .استمرار8ة تلقي الخدمة )العمیل('ضمن للمستخدم )ضيوالافترا

إلكتروني واحد إذ أن هذا الإجراء یوفر له �عض المزا'ا  بنك'فضل أن 'قوم العمیل بدمج حسا�اته في  - 
 .و'قلل التكالیف و8ز8د العوائد

 'فضل التعامل مع بنك إلكتروني مدعوم �أكثر من مزود وذلك لضمان استمرار عمل هذا البنك على - 
 .الش�	ة ،فإن تعطیل مزود ما تحول موقع البنك إلى مزود آخر

 .التعامل مع البنك الذ� یوفر درجة الأمن المطلو�ة - 
تخضع خدمات التأمین في 	ل دولة إلى مجموعة من الأنظمة والقوانین التي تنظم  :خدمات التأمین.2 .2

 �دماتها عبر ش�	ة الانترنت یلزمها التأمین بتسوB8 وU'ع خ مؤسساتمن  مؤسسةعملها،ومن ثم فإن ق'ام أ
 .ش�	ة الانترنت بهذه الأنظمة والقوانین إضافة إلى أنظمة وقوانین أخرJ خاصة �عملها الإلكتروني على

                                                           

1
  .164،صمرجع ساب$،یوسف أحمد أبو فارة 
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 مؤسسة(الانترنت تعتمد على الثقة المت�ادلة من جانب ال�ائع  ش�	ة إن عمل'ة ب'ع وشراء خدمات التأمین على
ك 	ما هو الحال عند ب'عها وشرائها في السوق التقلید'ة غیر أن العمل'ة وذل،والمشتر� الإلكتروني)التأمین

الانترنت تعتمد على الثقة �سب عدم الإلتقاء الماد� بین ال�ائع ش�	ة ضمن السوق الإلكترون'ة على 
 �  .والمشتر

عبر التأمین عبر الانترنت استراتیج'ات تسو'ق'ة مختلفة في ب'ع خدمات التأمین  مؤسسات	ما تعتمد   
�حیث یجر� ب'ع ،التأمین مؤسسةالش�	ة ،ومن هذه الاستراتیج'ات تأس'س قسم لب'ع الس'ارات من خلال موقع 

طیلة مدة ح'ازته  مؤسسةر� بتأمین  الس'ارة �التأمین لدJ  هذه التالس'ارة بتكلفتها ولكن مقابل تعهد المش
 . للس'ارة

 :1أهم هذه الخدمات و :  أساس'ة تتعلB �ش�	ة الانترنتخدمات تعز6ز6ة . 2 .3
 .خدمات المحادثة الم�اشرة  - 
 .خدمات الاستعلام عن المستخدمین - 
 .خدمات ال�حث عن الملفات - 
 .خدمات نقل الملفات - 
 .خدمة ال�حث من خلال قواعد الب'انات عن مواض'ع محددة  - 
 .خدمات البر8د الإلكتروني - 
 .الاتصال وال�حث الم�اشر في الش�	ات الأخرJ خدمة  -

 .ت الجماع'ة خدمة المناقشا -

 .الاتصال الدولي �	لفة الاتصال المحلي -

 .مطالعة المجلات والدور8ات -

تقد'م معلومات وU'انات حول الس'احة الداخل'ة والخارج'ة ومواعید رحلات الطیران والحجز في  -
 .الفنادق وأنواع الس'ارات وأسعارها والمؤشرات المال'ة والاقتصاد'ة والعالم'ة

  : تصن'فا للخدمات الالكترون'ة والتي سنوضحها من خلال الجدول التالي ) �شیر العلاق(	ما 'قدم 
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

1
  .165،مرجع ساب$یوسف أحمد أبو فارة، 
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  فئات الخدمة الإلكترون�ة) 26(رقم  لجدولا

فئات الخدمة 

  الإلكترون�ة
  :الأمثلة   التعر6ف

تطبیB برمجي مستند إلى خادم مر	ز�،حیث یتم   تطب�قات  مؤجرة
غال�ا تقد'م الخدمة 	لها من خلال روا�? الانترنت،و 

ما یتم شراء مثل هذا النوع من الخدمات على أساس 
  .  الدفع مقابل الاستخدام

 .الأعمال المحاسب'ة - 
 .متا�عة الوقت والانفاق - 
 .تخط'? الأعمال - 
 .أتمتة المب'عات - 
 .ش�	ات إنترنات - 
  .إدارة المشروعات - 

خدمات المؤسسات أو خدمات شخص'ة معززة   خدمات على الخ\
اتصالات مستندة إلى ومدعمة ومسهلة من خلال 

  .الانترنت

 .الأعمال البن	'ة  - 
 .إدارة الموارد ال�شر8ة - 
 .متا�عة الموقع الالكتروني - 
  .التعلم على الخ? - 

صادر معلومات تجار8ة تستثمر الانترنت لتقد'م م  محتو[ مزودو ال
وسیلة رقم'ة وتسل'مها،أو 	محتوJ على أساس مبدأ 

  .الاشتراك

 .الأخ�ار - 
 .المعلومات المال'ة - 
 .ل�حوثا - 
خدمات مسموعة وخدمات  - 

  .مرئ'ة �الفیدیو

،مر	ز الإمارات للدراسات وال�حوث )المجالات والتطب�قات(الإدارة الرقم�ة �شیر ع�اس العلاق،:  المصدر
  .187،ص2005،أبوظبي،دولة الإمارات العرU'ة المتحدة، الإستراتیج'ة

  .ومتطل	اتهاتطور الخدمة الإلكترون�ة : الفرع الثاني 

  تطور الخدمة الإلكترون�ة:  أولا

 الآلي الحاسب وتطب'قات والمعرفة الاتصالات تقن'ات مجال في ثورة أنتج الذ� السر8ع التكنولوجي التطور إن   
 سرعان أن غیر الإدار8ة الخدمات وتقد'م الإدارة أنظمة فية ر ی	ب تحولات وأنتج الح'اة مجالات شتى في أثر أكبر

مختلـف  بـدأت فقـد الح	وم'ـة فقـ?، الأنشـطة علـى الأمر 'قتصر ولم .الإلكترون'ة ومةالح	 مفهوم تحت تبلورت ما
�حیث عرف .إلكترون'اتها خدما وتقد'م التقن'ات تلك من الاستفادة في والخاصة العامة ومؤسساتها المجتمع هیئات
  تقدمها التي ون'ةالإلكتر  الخدمات الح	وم'ة مستوJ  على سواء الحالي العصر حتى الإلكترون'ة الخدمة تطور
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عن طرB8  والأفراد المختلفة المدني المجتمع هیئات تقدمها التي الخدمات مستوJ  على أو الإلكترون'ة الح	ومات 
   .  1تطبیB الإدارة الإلكترون'ة

وعل'ه انطلاقا من الاهتمام المتزاید �الخدمة الالكترون'ة ونشوء المفهوم الخاص بها في شتى الصناعات    
ت ،فإن من الضرور� تسل'? الضوء على �عض تعر8فات ومناظیر الخدمة الإلكترون'ة التي برزت والقطاعا

  : 2خلال السنوات الماض'ة منها 
الأعمال الرائدة في حقل تكنولوج'ا المعلومات والاتصالات ینظر إلى الخدمة مؤسسات ترJ �عض  - 

أن الخدمة الإلكترون'ة تنطو� على  المؤسساتالإلكترون'ة  من منظور ضیB ومحدود جدا، حیث ترJ هذه 
	ما ینظر إلى عدید من .استشار8ة مؤسسات تقدمها  ش�	ة الانترنتخدمات معلومات'ة وخدمات عبر 

 .تقدم هي الأخرJ خدمة إلكترون'ة أنهاقطاع الاتصالات السلك'ة واللاسلك'ة على  التي تنش? في لمؤسساتا
ا�ة ف	رة تسو'ق'ة رئ'س'ة لها لكي تحول تر	یزها من السلع أخرJ الخدمة الإلكترون'ة �مثمؤسسات تستخدم  - 

إلا أن الخدمة الإلكترون'ة في س'اق التسوB8 الإلكتروني أوسع من 	ونها مجرد خدمات تكنولوج'ا ،إلى الخدمات
 .ش�	ة الانترنتالمعلومات أو خدمات 

ومات المتاحة عبر الش�	ات جم'ع الخدمات القائمة على تكنولوج'ا المعل ةالإلكترون'تتضمن الخدمة    
وهذه  ،)تقد'م أو توصیل الخدمة،یئة الخدمة،بمنتج الخدمة( الإلكترون'ة فهي أ'ضا تشمل على الجوانب التال'ة

صناع'ة سلع'ة أو مزود خدمة مؤسسة العمل'ات الثلاث تش	ل نموذج أعمال سواء 	ان ذلك تا�عا ل
كمن في التر	یز على العملاء من خلال التعرف علیهم عن 	ثب �الكامل،فالفلسفة الأساس'ة للخدمة الإلكترون'ة ت

 .والتفاعل معهم �ش	ل وثیB وذلك بهدف تلب'ة حاجاتهم،و�التالي توس'ع الأسواق وتعظ'م الإیراد
  تطور الخدمات الحIوم�ة  .1

 اتجهت ف	لما 		ل، الح	ومة أتمتة نظم بتطور وثیB �ش	ل إلكترون'ا الح	وم'ة الخدمات تقد'م تطور یرت�?  
ة الح	وم مصطلح ظهور قبل حتى المقدمة الخدمة وجودة ش	ل تطور بها، العمل نظم أتمتة نحو الح	ومة

مرحلة  البدا'ة في 	انت حیث الثلاث، الإلكترون'ة الح	ومة تطور مراحل من جل'اً  هذا و'ظهر .الإلكترون'ة
ومرحلة  التقلید�، �الش	ل یتم الخدمة تقد'م وظل الح	ومي العمل في الحاسب دخول شهدت التي الم'لاد

 ثم.محدوداً  الخدمة تقد'م ش	ل على تأثیرها 	ان تحول'ة مرحلة وهي المعلومات، أنظمة استخدمت حیث التصعید
ما  �عد،وهو عن الخدمة تقد'م �الإم	ان وأص�ح العمل مجال في الإنترنت ت ش�	ةدخل حیث،الذروة مرحلة جاءت
 ومترام'ة متشا�	ة ضخمة خدمات بیئة لإنترنتأص�حت  ش�	ة ا و المقدمة الخدمة ش	ل في حق'ق'ا تحولا أحدث

 جانب الإنترنتش�	ة  خلال من �عد عن الخدمات لتقد'م إلكترون'ة بوا�ة وجود أص�ح فقد الأطراف و�الت�ع'ة
  .الح	ومة منظومة من جوانب رئ'سي

  

                                                           
1
ات الالكترونیة بالمنطقة الش2رقیة، ، ملتقى الثالث للخدم)رؤیة استشرافیة(  البیئات الافتراضیة ومستقبل الخدمات الالكترونیةخالد صلاح سعید عبد المجید ، 

  . 9،ص 2008فیفري /27-26إمارة المنطقة الشرقیة،وزارة الداخلیة،المملكة العربیة السعودیة،
2

  . 117-116، ص2010،،مرجع سابBالتسو6$ الإلكتروني�شیر العلاق ، 
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  :تطور الخدمات  الخاصة  .2

 الحصول على نم? تغیر إلى أدت 	برJ  استفادة إل'ه الإشارة لسابBا التطور من الخاصة الخدمات امقدمو  استفاد
  على جم'ع الحصول الإنترنت ش�	ة خلال من متاحا أص�ح فقد المختلفة، الح'ات'ة والأنشطة الخدمات �عض

 ) .وأمن'ة س'اس'ة،مال'ة علم'ة، ترو'ح'ة، س'اح'ة، تعل'م'ة، ثقاف'ة، إدار8ة،( الخدماتمجالات 
 الخدمات مقدمي استفادة معدل أن نجد خدمات من الإنترنت ش�	ة عبر متاح وھ لما 8عةسر  و�قراءة    

 هو مما الح	وم'ة الخدمات استفادة درجة من 	ثیر� أعلى المتاحة التفاعل'ة ودرجة الإنترنتش�	ة  من الخاصة
 في الح	وم'ة عاملاتالم لاحت'اج الح	ومي التراجع تبر8ر هذا و'م	ن،وأسالیب أدوات من الإنترنتش�	ة متاح �

 ال�شرJ  للعنصر تحتاج قرارات اتخاذ أو قد'مة، لمستندات العودة أو المستندات من التوثB إلى أغلب الأح'ان
 وضرورة المتعامل شخص'ة من التوثB أو وقانون'ة تشر8ع'ة لمراجعة تحتاج معاملات وأ و'صعب م'	نتها
 �عض في الإلكترون'ة والهو'ة الإلكترون'ة التوق'عات ةأنظم إقرار �عد المتوقع ومن.المتعامل إث�ات شخص'ة

 حتى قائمة الأخرJ  المؤثرات تظل ولكن الإنترنت ش�	ةى عل المتاحة الح	وم'ة الخدمات معدل أن یزداد الدول
 .كنولوج'ةتحلول  إیجاد
  : متطل	ات الخدمات الإلكترون�ة : ثان�ا 

ات الرضا لد'ه من خلال تزو8ده بخدمات ذات  ق'مة تش	ل عمل'ة التوجه �العمیل وتحقیB أعلى مستو'   
والأساس في مفهوم الخدمة الالكترون'ة المتكاملة �ش	ل خاص،ومفهوم  ،مضافة،وذات نوع'ة عال'ة الجوهر
 ین�غي لمزود�،خدمة إلكترون'ة راق'ة للعملاءا على ما تقدم،و�غ'ة توفیر ـــــــــــــــــــــالتسوB8 الحدیث �ش	ل عام،تأس'س

 : 1الخدمات إ'لاء المسائل الآت'ة جل اهتمامهم 
یجب وصف الخدمة الالكترون'ة وصفا دق'قا وشاملا لتطب'قاتها واستخداماتها :وصف الخدمة الالكترون�ة  .1

 .اواست'عابه ا�حیث '	ون العمیل قادرا على فهمه
التعر8ف �أدق مواصفات 'ستط'ع مزودوا الخدمة الإعلان عن خدماتهم و :عن الخدمة الالكترون�ة  الإعلان .2

 .قات من اكتشافها والوصول إلیها والانتفاع بها'التطبو  العملاء	ل خدمة معروضة،لتم	ین 
ین�غى لمزود� الخدمة  تعر8ف العملاء �	'ف'ة اكتشاف الخدمة :اكتشاف الخدمة الالكترون�ة وانتقائها  .3

ن'ة التي تلبي احت'اجاتهم �أفضل صورة الالكترون'ة وانتقائها أو أ� تر	ی�ة مؤلفة من الخدمات الالكترو 
وهنا یلعب مزود الخدمة دور المسوق الخدمي ال�ارع الذ� 'عرف حاجات العمیل ورغ�اته،و'عمل �اتجاه .مم	نة

  .إش�اعها وتحقیB أعلى مستو'ات الرضا لدJ العمیل
التي رUما (الالكترون'ة تعني تر	ی�ة الخدمة الالكترون'ة 	'ف'ة دمج  الخدمات :ترIی	ة الخدمة الالكترون�ة  .4

قادرة على ،لتكو8ن خدمات ذات ق'مة مضافة موثوق بها،وتحدید النماذج واللغات ال)مختلفةمؤسسات تعرضها 
 �  .،وأتمتة عمل'ات الأعمال عبر التنظ'م أ'ضاتحقیB تكامل خدمي صفر

                                                           

 176-175،ص مرجع سابB ،)المجالات والتطب�قات(الرقم�ة  الإدارةعلاق،ال�شیر ع�اس  1
  



 إسهامات وفرص تطبيق الإدارة الإلكترونية في ترقية الخدمات                                  الفصل الثالث  

 

172 

ها من عناصر تحقیB تعد عمل'ة تقد'م الخدمة الإلكترون'ة وتسل'م:تقد�م الخدمة الالكترون�ة وتسل�مها  .5
حیث تشمل التعر8ف �	'ف'ة تقد'م الخدمة ة،المیزة التنافس'ة والأساس الذ� 'عتمد عل'ه في مجال الق'مة المضاف

والأهم من ذلك الكفاءة والسرعة والاعتماد'ة في تسل'م الخدمة .الأعمال والعملاء والأفراد مؤسساتالالكترون'ة ل
 .العملاءفي الوقت الحق'قي �ما 'فوق توقعات 

تعني المتا�عة والمراق�ة والتحلیل للخدمة الإلكترون'ة 	'ف'ة : الالكترون�ة  ةالمتا	عة والمراق	ة والتحلیل للخدم .6
المتا�عة والمراق�ة لعمل'ات تنفیذ الخدمات الإلكترون'ة ،و	ذلك 	'ف'ة متا�عة عمل'ة تحلیل الب'انات المتعلقة 

 .وجودتها بهدف تحسین 	فاءة الخدمة،بجم'ع جوانبها
فمع تنامي أعداد حالات تعقد الخدمات الإلكترون'ة وتنوعها،تزداد الحاجة إلى استخدام أسالیب إدار8ة نوع'ة من 
شأنها العمل على توفیر الخدمات الإلكترون'ة في الزمان والم	ان المحددین، مع التر	یز �ش	ل أساسي على 

 . ضمان مستو'ات جودة الخدمة
تعني 	'ف'ة  الاتفاق وأداء العقود القانون'ة بین مزود� الخدمة والعملاء �ش	ل : ن�ة عقود الخدمة الالكترو  .7

فالخدمات الالكترون'ة ین�غي أن تح	مها عقود قانون'ة خاصة لتجنب المنازعات التجار8ة في .إلكتروني
 .المستقبل

،وتقو'م عنصر الخدمةتعني التقدیرات 	'ف'ة التثبت من حقوق المطال�ة �:تقدیرات الخدمة الالكترون�ة  .8
 .الجودة لدJ مختلف مزود� الخدمات

  : منافع وتحد�ات الخدمة الإلكترون�ة : الفرع الثالث 

  :منافع الخدمة الإلكترون�ة : أولا 

  :1) أفراد،مواطنین،عملاء(الخدمات الإلكترون'ة  �الكثیر من المزا'ا للمستعملین  تقدم 
 .عن فوائد استخدام التكنولوج'ا  تقدم للأفراد معلومات إلكترون'ة وتزودهم .1
 .تحقB الاتصال عن �عد .2
 .توفر نظام معلوماتي متكامل لكل من الجانب الاجتماعي ، الثقافي،والاقتصاد� للأفراد  .3
 .شفاف'ة المعلومات .4
 .إزالة حاجز الم	ان والزمان .5
 .لخدمة التقلید'ةتسهیل الحصول على الب'انات وتحو8لها واسترجاعها على ع	س فوضى الب'انات في مزود ا .6
 .سهولة إعادة استخدام المعلومات .7
 .تقل'ص في وقت تنفیذ عمل'ة الخدمة  .8
 .تخف'ض في تكالیف تقد'م الخدمات  .9

 .تساعد في الوصول إلى المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات  .10
 .تسمح بإقامة علاقات جیدة مع العملاء .11

                                                           
1
 Lorena BATAGAN,Adrian POCOVNICU,Sergiu CAPISIZU,Op.Cit ,p376  
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 .العامة  النفقات'قلل من  .12
 .النفقاتسدید مثل ت.سرعة تنفیذ العمل'ات .13
 ) .وثائB،أوراق،قواعد ب'انات،رسائل،وسائ? متعددة( تسمح �ال�حث في ب'انات 	ثیرة وغیر متجانسة مثلا  .14
توفر الخدمات الإلكترون'ة للأنشطة الح	وم'ة سهولة الوصول �النس�ة للمواطنیین  للمعلومات وذلك من  .15

 .خلال استخدام الانترنت

  :�ة تحد�ات الخدمة الإلكترون: ثان�ا 

  : 1تتمثل التحد'ات التي تواجه الخدمة الالكترون'ة في النقاd التال'ة 
مدJ انتشار نس�ة استخدام الانترنت ،�حیث لا تزال في �عض البلدان النام'ة الوصول إلى الانترنت  .1

 .�سرعة محدودة 

نترنت �حیث نس�ة ودرجة الاحت'ال على الانترنت الذ� یؤد� إلى خفض استخدام الاستفادة من ش�	ة الا .2
 .لغ ضخمةا'	لف ذلك م�

برامج التجسس والثغرات الأمن'ة في أنظمة التشغیل 'سبب قلB على  توفر والتي تعني: الخصوص'ة  .3
ش�	ة الأنشطة عبر 	ل  مراق�ةعن طرB8 هم على معلومات حفاrاللذا یجب التعهد �،معاملات العملاء

  .الانترنت 
  :  لكترونيأساس�ات في التسو6$ الإ ::الثالث المطلب 

'عتبر التسوB8 الإلكتروني من المفاه'م الحدیثة في عالم التسو'قي،�حیث  بدوره 'عمل على إدارة التفاعل بین   
المؤسسة والمستهلك في فضاء البیئة الافتراض'ة من أجل تحقیB المنافع المشتر	ة،�حیث البیئة الافتراض'ة 

نولوج'ا الانترنت،مما زاد من الأهم'ة الإستراتیج'ة للتسوB8 للتسوB8 الإلكتروني تعتمد �صورة أساس'ة على تك
الإلكتروني �عد انتشار الاستخدامات التجار8ة للانترنت،وقد فتح التسوB8 الإلكتروني آفاقا جدیدة في عالم 

من ضرورات نجاح المؤسسات  التسوB8 وسبب هذه الأهم'ة التي أص�ح یتمتع بها التسوB8 الإلكتروني،فقد
وعل'ه سنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم التسوB8 الإلكتروني وأهمیته والفرص التي 'قدمها .خاصةالخدم'ة 

    .الوقوف عند آل'ة عمله وتحد'اته وأخیرا
  .وأهمیته مفهوم التسو6$ الإلكتروني: الفرع الأول 

  : التسو6$ الالكتروني مفهوم:  أولا
  : تعر6ف التسو6$ الإلكتروني  .1

عمل'ة تسوB8 الخدمات والمنتجات على ش�	ة الانترنت، '	ون عادة بهدف " : �أنه )يلیجندقاه'م عامر إبر ('عرفه 
 �جذب عدد من الزوار، ومن جم'ع أنحاء العالم مع الحفاr على العملاء الحالیین ومن هذا المنطلB فإنه یؤد

  .2"عادة إلى ز8ادة الدخل من الإعلانات 

                                                           
1
 Heiner Evanschitzky ,Gopalkrishnan,R .layer(Eds), Op.Cit.p4 

 
  .134، ص 2015الأردن،دار المسیرة لنشر والتوز8ع،عمان،،التجارة الالكترون�ة وتطب�قاتهاعامر إبراه'م قندلجي، 2
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خدام قوة الش�	ات الاتصال الم�اشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعل'ة است" : �أنه )مجدلأ أحمد (	ما 'عرفه 
  . 1"الرقم'ة لتحقیB الأهداف التسو'ق'ة

العمل'ة التي تساهم في تسهیل ": ه على أنه ان'عرف )محمود حسین الواد� و�لال محمود الواد� ـ(أما �النس�ة 
  .2"التجارة الالكترون'ة

یتضمن 	افة الأنشطة التي ": على أنه  )ة عثمان یوسفنالصمیدعي ، ردیمحمود جاسم (	ل من  ه'عرف	ما 
  .3"والاحتفاr بهم وجلب الأرUاحلعملاءتنفذ من خلال الانترنت لإیجاد حل وجذب ا

وظ'فة تنظ'م'ة و8تمثل �مجموعة من العمل'ات التي تحدد لخلB ": على أنه ه لتسوB8 عرفتلة الأمر8	'ة أما الجمع'
�الطرق التي تحقB المنافع والأهداف للمؤسسة  العملاءوإدارة علاقات  عمیلالق'مة إلى الالاتصال وتسل'م 

  .4"وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الالكترون'ة 
ستخدام تكنولوج'ا المعلومات والاتصال وخاصة ا " :أنَّه على) Martin Janssens et autres(	ل من و'عرَّف 

  .5"الخ من الوسائل الرقم'ة من أجل تحقیB الأهداف التسو'ق'ة ...لتلفیز8ون التفاعلي، الهاتف النقال،الانترنت، وا
'عمل على  تخط'?، وتنفیذ وتطو8ر 	ل : " على أنَّه )Grégory Bressolles(أ'ضًا  هفرَ وعَ 

ا أو جزئً'ا �مساعدة من،التسعیر،والاتصالات،وتوز8ع ف	رة، منتج أو خدمة  من أجل تطو8ر هذه الأنشطة  	ل'ً 
  .6"التكنولوج'ا الرقم'ة، وذلك تماشً'ا مع الأهداف الفرد'ة والتنظ'م'ة

التوجه �العمیل 	محور للعمل'ة من خلال التعار8ف السا�قة نستنتج �أن النقطة المشتر	ة بین التعار8ف هو    
لاتصال لتسوB8 منتجاتها التسو'ق'ة،وذلك �سعي المؤسسة حول مواك�ة استخدام تكنولوج'ا المعلومات وا

عر8ف للتسوB8 وعل'ه 'م	ن تقد'م ت.،من أجل تحقیB أهدافها التسو'ق'ةيوخدماتها،من اجل تطو8ر نشاطها التسو'ق
عمل'ة تسوB8 الخدمات والمنتجات �استخدام تكنولوج'ا المعلومات والاتصال و	ل الوسائل  الإلكتروني على أنه

   .'ة للمؤسسةالإلكترون'ة لتحقیB الأهداف التسو'ق
  : أهم الفروق التي تمیز التسوB8 الالكتروني عن التسوB8 التقلید� مما سبB نقدم الجدول التالي الذ� 'عرض    
  
  
  
  
  

                                                           
1
  .28، ص 2013الأردن،، دار 	نوز المعرفة للنشر والتوز8ع ، عمان،لكترونيلإ و6$ ام	ادئ التسأحمد مجدل ، 

2  ،�  .177ص  ،مرجع ساب$محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد
  .80، ص 2012الأردن،عمان،،دار  المسیرة للنشر والتوز8ع،الإلكترونيالتسو6$ لصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،امحمود جاسم  3
  .30- 29، ص رجع ساب$م،أحمد مجدل 4
  

5 Martin Janssens et autres ,M@rkiting :(E-business,E-marketing,Cyber marketing), Edition De book 

université,Bruxelles,2007,p16. 
6
 Grégory Bressolles,L’E-marketing,DUNOD,PARIS ,2012,p9. 
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  مقارنة التسو6$ الالكتروني 	التسو6$ التقلید.) : 27(رقم  الجدول

، دار  المســـــیرة للنشـــــر التســـــو6$ الالكترونـــــيمحمـــــود جاســـــم لصـــــمیدعي، ردینـــــة عثمـــــان یوســـــف، : المصـــــدر 
  .82-81 ص ، ص2012،الأردن،عمان،والتوز8ع

  

 التسو6$ الالكتروني التسو6$ التقلید. عنصر المقارنة الرقم

�ة أهم طرق في عمل 1

 الت	ادل

 العمیل التسوB8 المع	وس التسوB8 الموزع

معاییر تقی�م أداء  2

 المسو�قین

أسعار + جودة عالم'ة (أعلى  .عاد'ة
 .)خدمات أسرع وأفضل+ معقولة 

طر6قة تقد�م السلعة أو  3

 الخدمة

سلعة أو خدمة منفردة في فترة 
 .زمن'ة محدودة

حزم متنوعة ومتكاملة �استمرار 
 .فة �النس�ة للعمیلذات ق'مة مضا

الانترنت ش�	ة مفتوحة للكل  .أسواق محدودة أو مغلقة السوق  4
  .وواسعة

العلاقة بین طرفي عمل�ة  5

 )الاتصال(الت	ادل 

التفاعل'ة الم�اشرة طرفي عمل'ة  .الأحاد'ة في عمل'ة الت�ادل
 .الت�ادل

غیر موجودة تعتمد على  أتمتة وظ�فة التسو$6 6
 �  .العنصر ال�شر

ة خصوصا �النس�ة أتمتة متقدم
 .للوظائف الخلف'ة

 .واسع محدودة تكامل وظائف التسو$6 7
 .عال'ة محدودة  السرعة 8
أسلوب تقلید� �طيء وغیر  تطو6ر المنتج 9

 	فء
  .سر8ع وعالي الكفاءة

 .تفاعلي وشفاف تقلید� معقد التسعیر  10
تقلید� معتمدا 	ثیرا على  الترو6ج  11

 جار8ة الإعلانات الت
 .الاستفادة من الرسائل المتاحة

تقلید� معتمد 	ثیرا على قنوات  التوز6ع  12
 التوز8ع الطو8لة 

تكامل أكثر وزتوز8ع م�اشر �النس�ة 
 .ل�عض السلع والخدمات

 .)أتمتة(منخفظة  )عنصر �شر� (عال'ة  التكلفة  13
 .لواحد واحد جماهیر�  نوع�ة السوق   14
 .عالمي عادة محلى نطاق السوق   15
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  : خصائص التسو6$ الالكتروني .2
  :1لتسوB8 الالكتروني خصائص 'م	ن توض'حها في الش	ل  التاليل

اللحظي والدائم من قبل العمیل على مستوJ العالم وفي أ�  توس'ع قاعدة العملاء نتیجة إم	ان'ة  الدخول - 
 .وقت

 - B8المرونة لمیزان'ة التسو Bتخف'ض التكالیف والمساعدة في تحقی. 
ال�ائع والمشتر� من خلال قنوات الاتصال ال'س'طة والتفاعل الم�اشر �ما 'حقB  نالانس'اب'ة في العلاقة بی - 

 .علاقة قو'ة بینهما
،لأن جم'ع مراحل عمل'ة )تخف'ض الوقت بین التوصیل والدفع(المعاملات  تقل'ص الوقت في إتمام - 

 .التسوB8 'م	ن أن تتم بواسطة الخدمة الم�اشرة على أجهزة الحاسوب وش�	ة الانترنت
 .القدرة على تت�ع زوار الموقع الإلكتروني لتقی'مه عن طرB8 استخدام برامج معینة مثل برامج الكو	یز  - 
 .وأكثر 	فاءة لاستعلامات واستفسارات العملاءتشغیل ومعالجة أسرع  - 
القدرة على تحدید العمیل المستهدف وتقد'م خدمات ذات ق'مة مضافة له �مستوJ تكلفة لا تقارن �النس�ة  - 

 .لحملة التسوB8 التقلید'ة
 .الانترنت وسیلة اتصال ثنائ'ة الاتجاه مما یت'ح للمؤسسات الحصول على تغذ'ة مرتدة م�اشرة من العمیل - 
تستط'ع المؤسسات الخدم'ة تقد'م مستوJ أعلى من الخدمة مثل التصن'ع حسب الطلب �أعداد  - 

 .	بیرة،وتقد'م خصومات فرد'ة �حسب نم? الشراء السابB للعمیل وتفض'لاته
'ساعد جمع وإدارة وتحلیل وتوز8ع المعلومات حول العملاء في فهم احت'اجاتهم وهذا ما 'ساعد في تحدید  - 

أمامها �ش	ل أفضل،�الإضافة إلى تعز8ز علاقتها مع العملاء وتحسن خدمتهم ورUح'ة الفرص المتاحة 
  .المنتجات والخدمات وتقدم عروضا جدیدة ق'مة

Bونلقي الضوء على ال�عض منهــــــا  وتتحق B82هذه المزا'ا من خلال توظیف  الخدمات الالكترون'ة في التسو :  
 .ت�ادل الب'انات والوثائB الكترون'ا  - 
 .ستخدام البر8د الالكتروني في النشاd التسو'قيا - 
 .الشراء والب'ع من خلال لوحات الإعلانات الإلكترون'ة �استخدام �طاقات الائتمان - 
 .خدمة العملاء الكترون'ا - 

   :أهم�ة التسو6$ الإلكتروني : ثان�ا 

  : تتمثل أهم'ة التسوB8 الإلكتروني في الآتي 
ن عدد مستخدمي ش�	ة الانترنت في تزاید مستمر على مستوJ إ: بناء تواجد على ش�	ة الانترنت  .1

 .منهم مهتما �الخدمات المعروضة من خلالها االعالم،وعل'ه فمهما 	انت طب'عة الأعمال لابد وان '	ون جزء

                                                           

  .135-130 ص ،ص مرجع ساب$عبد الله فرغلي على موسى،  1
2
  .133،صالمرجع نفسه  
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خدمة العملاء من خلال توفیر قاعدة معلومات تفصیل'ة عن الخدمات والخ'ارات البدیلة التي تسمح للعمیل  .2
 .لانتقاء وال�قاء دائما�الاطلاع وا

 .جعل معلومات الأعمال في جاهز8ة دائمة .3
 .الإعلان عن جاهز8ة المواد في الوقت المناسب .4
 .الانفتاح على الأسواق العالم'ة .5
 .السماح �التغذ'ة الع	س'ة مع العملاء .6
 .خدمة السوق المحل'ة حیث أن التسوB8 الإلكتروني 'عتبر وسیلة لخدمة السوق المحلي .7
 .واق منتجات جدیدة 'م	ن عن طرB8 الانترنت الوصول إلى أسرع سوق اخت'ار أس .8

    Bالإلكتروني ظهرت جال'ا �النس�ة لقطاع الخدمات من خلال تقد'م ونخلص مما سب B8أن أهم'ة التسو�
وتوفیر طرق تساعد لتسوB8 الخدمات وتقد'مها،خاصة ف'ما یخص الام	ان'ات إدامة العلاقة مع العملاء 

دم'ة التي تنش? في هذا القطاع،أما �النس�ة للقطاعات الخاصة �النشاطات الأخرJ المختلفة للمؤسسات الخ
�صفة تدر8ج'ة،وهذا حسب الاحت'اجات التي یوفرها لهم،إلا أن یوجد العدید من العوامل المشتر	ة  اظهرت أهمیته

  :الدافعة إلیها والمتجاوزة لحدود المؤسسات وهي 
 .الیف ال�حث عن المعلومات حول المشتر8ن المحتملین وال�ائعیینتخف'ض التكالیف أ� تخف'ض تك - 
 .التغلب على الحواجز التقلید'ة 	�عد المسافة ونقص المعلومات - 
تسییر المعاملات التجار8ة أ� دمج جزء 	بیر من المراحل المختلفة الداخلة �صفة عاد'ة في المعلومات  - 

  . ةالتجار8ة بین ال�ائع والمشتر�،وتطو8ر أسواق جدید
  :فرص وتحد�ات التسو6$ الالكتروني:  الفرع الثاني

  .یوفر التسوB8 الالكتروني العدید من الفرص ولكنه أ'ضا 'فرض العدید من التحد'ات 
  : تحد�ات التسو6$ الالكتروني: أولا

  :1نوجز أهم الصعو�ات التي تحد من استخدامات التسوB8 الالكتروني والاستفادة منه في الش	ل التالي
  .اب البن'ة  التحت'ة الضرور8ة لهذا النوع من التجارة الحدیثةغ' .1
  .عدم وضوح الرؤ'ة المستقبل'ة للتسوB8 الالكتروني لدJ مدراء المؤسسات .2
  .  ارتفاع التكلفة الماد'ة للتحول إلى التسوB8 الالكتروني .3
   .عدم تقبل العملاء لف	رة شراء عبر الانترنت لإحساسهم �المخاطر المتعلقة �الجودة .4

  : �2عض التحد'ات الخاصة �الدول النام'ة التال'ة )ندیلجيقعامر  إبراه'م (	ما 'ضیف 
  .دول النام'ةال في لدJ نس�ة 	بیرة من المواطنین الحاسوبدم توافر أجهزة  .1
  . عدم انتشار الانترنت �صورة 	بیرة في �عض دول النام'ة .2

                                                           

  .167، ص مرجع ساب$عامر إبراه'م قندیلجي،  1
  168المرجع نفسه،ص  2
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  .ن'ة في �عض الدول النام'ة�?ء ش�	ة الانترنت وصعو�ة التنقل عبر المواقع الالكترو  .3
  : أما عن تحد'ات التسوB8 الإلكتروني تتمثل في  .4
  والفعال'ات الاتصال'ة التسو'ق'ة هناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظ'م ه'اكل البین'ة التحت'ة ودمج الأنشطة  .5
لیتها تحد'ات في سرعة التطورات التكنولوج'ة في مجال تصم'م وتطو8ر المواقع الالكترون'ة وتعز8ز فعا .6

 .وقدرتها التنافس'ة
السر8ة والخصوص'ة من التحد'ات التي تعوق وتؤثر على تقبل �عض العملاء والف	رة التسوB8 عبر  .7

 .الانترنت
ارتفاع تكالیف إقامة المواقع الالكترون'ة فتصم'م وإنشاء وتطو8ر مواقع الكترون'ة 'حتاج خبراء متخصصین  .8

 .ودراسات تسو'ق'ة وفن'ة 
 من اهم التحد'ات التي تعوق التفاعل بین 	ثیر من العملاء وUین العدید من المواقع الالكترون'ة اللغة والثقافة .9

عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترون'ة حیث تعتبر عمل'ة تحو8ل النقود في صلب أ� معاملات تجار8ة  .10
 عبر الانترنت ومن أكثر التحد'ات التي تواجه التسوB8 الالكتروني 

وسائل الدفع الالكترون'ة لذا أص�ح هناك اتجاه نحو استخدام برمج'ات خاصة لتأمین عدم الثقة في  .11
 وسائل السداد الالكتروني وترسیخ ثقة العملاء 

  وعیو	ه  فرص التسو6$ الالكتروني :ثان�ا 

  فرص التسو6$ الالكتروني. 1

من الرفاه'ة والمتعة في ال�حث  بیئة تسوق متطورة تحقB للعملاء ومز8دا وجودإن التسوB8 الالكتروني وفي     
ن التسوB8 الالكتروني من توفیر العدید من الفرص لكل من رجال التسوB8 	ِ مَ عن احت'اجاتهم وإش�اعها، مما 'ٌ 

  :1والعملاء والمستهلكین والمؤسسات و'م	ن عرضها ف'ما یلي
  :فرص التسو6$ الالكتروني للعملاء والمستهلكین وتتمثل في 1.1

  .سوق الم'سر فلا 'حتاج المستهلك لبذل مجهود للتحرك في أماكن مزدحمةتوفیر میزة الت - 
'ساعد الموقع الالكتروني للمؤسسة على حصول المستهلك على میزة وإجراء مقارنة بین العلامات  - 

  . 24والتعرف على الأسعار وعمل أمر شراء في أ� وقت خلال 
  .فضل لاتخاذ قرارات شرائ'ة رشیدةتجنب المستهلك مواجهة رجل الب'ع یتاح للمستهلك فرصة أ - 
توفر ش�	ة الانترنت للمستهلك معلومات تفصیل'ة عن المنتجات مع إبراز فوائدها وق'ماتها المعنو'ة  - 

  .بوسائل متنوعة ومثیرة للاهتمام من خلال الإم	انات الهائلة لمواقع الانترنت
ب'ع والعملاء والمستهلكین من خلال توفیر الانترنت وسیلة اتصال م	تو�ة وسر8عة فعالة بین مسؤولي ال - 

  .البر8د 
  

                                                           

  .135-133 ص ص مرجع ساب$،،2009،لكترونيلإ ،التسو6$ امحمد سمیر أحمد  1
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   1:وتتمثل في: فرص التسوق الالكتروني للمؤسسات 1.2
  .إم	ان'ة الوصول إلى الأسواق العالم'ة، حیث أن التسوB8 الالكتروني لا 'عترف �الفواصل والحدود الجغراف'ة - 
  .ترون'ایجد المسوقون فرصة أكبر لتكییف منتجاتهم ط�قا لحاجات العملاء الك - 
  .الحصول على معلومات مرتدة للتغیرات وتطو8ر المنتجات - 
  .تخف'ض التكالیف واستخدام التسعیر المرن والعثور على أفضل الأسعار المتوفرة- 
تطورات هائلة في تكنولوج'ا المعلومات مرت�طة �التسوB8 الالكتروني أمنت فرص دعم استراتیج'ات ممیزة  - 

  .ساتوتجسید الوضع التنافسي للمؤس
  : 2وتتمثل في :  فرص التسو6$ الالكتروني لرجال التسو$6 1.3

  .العملاءبناء بینهم وUین للرجال التسوB8 'عتبر التسوB8 الالكتروني أداة جدیدة 'ستخدمها - 
'ساعد التسوB8 الالكتروني على تصم'م وسائل اتصالات تتناسب مع النوع'ات المختلفة من العملاء - 

  .والمستهلكین
  .إستراتیج'ة التوز8ع الماد� الالكتروني على تحسین 	فاءة �عض الوظائف مثل إصدار أوامر الشراء تساعد- 
  .'م	ن التسوB8 الالكتروني رجال التسوB8 من الق'ام �الأ�حاث والدراسات الخاصة للتعرف على إدراك العملاء- 
  .سطاء المعرفة الالكترون'ة قدم التسوق الالكتروني نوعا مبتكرا من الوسطاء والذین 'طلB علیهم و  - 

  3.وهي مؤسسات تعمل لتسهیل عمل'ة الت�ادل بین المنتجین والعملاء حیث 'قومون بدور مزود الخدمة التجار8ة
  .استخدام أسالیب ترو8ج'ة تفاعل'ة مع العملاء تمتاز �الجاذب'ة والانتشار - 
ام'	'ة واستمرار8ة الاتصال الم�اشر مع بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف مع العملاء من خلال تفعیل دین- 

  .العملاء
 :عیوب التسو6$ الإلكتروني  .2

  :   4رغم من المزا'ا المتعددة للتسوB8 الإلكتروني إلا أنه لا یخلو من �عض العیوب والتي تتمثل في مایليالعلى 
لمؤسسة على تلب'ة مستوJ الخدمات التي 'م	ن تقد'مها في ظل تزاید وتوس'ع ش�	ة المستهلكین ومدJ مقدرة ا - 

 .هذه الطل�ات التي لن '	ون لها زمان وم	ان محددین
 .سرقة المعلومات التي تعرضها المؤسسات أو محاولة العبث بها - 
 .'صعب التنبؤ بتكالیف التسوB8 الإلكتروني مقدما - 
 .ش�	ة الانترنت أص�حت مزدحمة للغا'ة - 
  .لثمنالجهود المبذولة في ش�	ة الانترنت 'م	ن أن تكون �اهضة ا - 

                                                           

  .138، ص مرجع ساب$لجي، یعامر إبراه'م قند  1
  .134، مرجع سابB، ص التسو6$ الالكترونيمحمد سمیر أحمد ،   2
  .139، ص مرجع ساب$امر إبراه'م قندلجي،ع  3
 ،ص 2014،زمـزم ناشـرون وموزعون،عمـان،الأردن،)أسس ومفاه�م وتطب�قات في المصـارف التجار6ـة:(التسو6$ الإلكترونيعاكف یوسف الز8ـات،وآخرون، 4

  . 45-43ص
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 .حدث'قد  ذ�ال التلاعبخطر أوامر الشراء والتخوف من  - 
  .الدفع والاستلامالمشاكل التي تنجم من التسو'ة في مجالي  - 
  81ردینة ، التسوB8 الالكتروني، ص :  آل�ة عمل التسو6$ الإلكتروني: لفرع الثالث ا

  التسو6$ الالكتروني  وأدواته ) مراحل(خطوات :  أولا 

  التسو6$ الالكتروني   )مراحل(خطوات . 1
  1:تتمثل خطوات تطبیB التسوB8 الالكتروني في المراحل التال'ة

والأسواق ) حاجات ، رغ�ات(یتم فیها جمع المعلومات الضرور8ة حول العملاء المترقبین : مرحلة الإعداد1.1
  . المستهدفة وطب'عة  المنافسة �شتى الوسائل التقلید'ة أو الالكترون'ة

یتم فیها الاتصال �العمیل لتعر8فه �المنتجات الجدیدة التي یجر� طرحها في السوق عبر : تصالمرحلة الا  1.2
مرحلة جذب الانت�اه، مرحلة إثارة (الانترنت وتتكون هذه المرحلة بدورها �أرUعة مراحل فرع'ة والتي تتمثل 
خاذ قرار الشراء، ونشیر هنا �أن یتم الاهتمام، مرحلة تكو8ن الرغ�ة، الق'ام �التصرف، والمرحلة الأخیرة تعني ات

استخدام تقن'ة الوسائ? المتعددة تستعمل 	ثیرا في هذه المرحلة �الإضافة إلى البر8د الالكتروني والأشرطة 
  .الإعلان'ة

 تعتبر عمل'ة الت�ادل جوهر عمل'ة التسوB8 الالكتروني �حیث 'حصل العمیل على السلعة أو:مرحلة الت	ادل 1.3
  .تحصل المؤسسة على المقابل النقد� �استعمال نظم الدفع الآمنة الخدمة بینما

إن التسوB8 الالكتروني لا ینتهي �انتهاء عمل'ة الت�ادل وإنما یجب المحافظة على :رحلة ما 	عد الب�عم 1.4
العمیل من خلال التواصل معه وخدمته عبر الوسائل المتعددة ومنها المجتمعات الافتراض'ة وغرف المحادثة 

  .وخدمات الدعم الفن'ة والتحدیث )FAQ(البر8د الالكتروني وتوفیر قوائم الأسئلة المتكررة و 
  : أدوات التسو6$ الالكتروني .2 

إلى إم	ان'ة المؤسسات من استخدام التقن'ات الحدیثة �اعت�ارها أدوات فعالة )محمود الصیدعي وآخرون ('شیر 
التسو'ق'ة من خلال التقن'ات الرقم'ة واستعمال تقن'ة  للتسوB8 الالكتروني، حیث 'م	ن تحقیB الأهداف

  2.الاتصالات الالكترون'ة وعل'ه نلقي الضوء على أهم أدوات التسوB8 الالكتروني
  ).الخ..حواسیب،أجهزة إلكترون'ة متخصصة،�طاقات (التقن'ات النقالة -أ

  .'ات إعلام'ة جدیدةالهواتف المحمولة �الإضافة إلى التلفز8ون التفاعلي و	لها تعتبر تقن-ب
  .العملاءاستعمال الانترنت لبناء وإدارة العلاقة مع  - ج
  .المحتملین للفترة ذات الأمد القصیر قبل التوقع للمدJ ال�عید  عملاء'م	ن أن تجذب ال )Leads(الأدلة -د
 الإعلان عنو ،توز8ع وU'ع المنتجاتو ،عرض المنتجات على المواقع(:استخدام ش�	ة الانترنت لـ- هـ

  .)استخدام الو8ب لجمع الردود الم�اشرةو ،تحصیل الفوائد وتحو8ل الأموال الكترون'او ،المنتجات

                                                           

  .30-29،صمرجع ساب$مجدل،أأحمد  1
  .86-85ص ،مرجع ساب$،یوسف محمود جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان 2
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  : ق التسو6$ الالكترونيطر 3.

  :1نوجز ف'ما یلي أهم الطرق المعتمدة في التسوB8 الالكتروني  	التالي
   .التسوB8 الالكتروني عن طرB8 محر	ات ال�حث  - 
  .التسوB8 من خلال الإعلانات - 
  .وB8 �استخدام الرسائل الالكترون'ةالتس - 
  .التسوB8 من خلال البرامج الفرع'ة  - 
  .التسوB8 �استخدام الدعا'ة التفاعل'ة - 

رغم توفر طرق متعددة للتسوB8 الالكتروني فإن من الضرورة الانت�اه لمجموعة من المحددات والتي تتمثل في 
  :النقاd التال'ة

لتسوB8 للمنتج و'ظل المنتج نفسه هو الفاصل في تحدید 'م	ن اعتماد أو جل هذه الطرق في عمل'ة ا - 
  . أكثر من الطرق ملائمة

  . حجم المیزان'ة المحدد لبدء في الحملات الدعائ'ة للمنتج لأن هناك �عض هذه الطرق غیر مجان'ة - 
الخبرات الشخص'ة للمسوق نفسه في التعامل مع الآل'ات والبرمج'ات المختلفة للعمل'ة التسو'ق'ة وUیئة  - 

  .التسوB8 الرقمي عموما
  بیئة التسو6$ الالكتروني ووظائفه: ان�ثا

  : وظائف التسو6$ الالكتروني .1

والتي سنلقي الضوء  )P2.C2.S2(إن ما 'میز التسوB8 الالكتروني هي الوظائف المتعلقة �ه والتي أطلB علیها   
  :2علیها �التفصیل ف'ما یلي

1.1 )p2 ( وتتمثل في :  
وتحدید طب'عة العلاقة معه وتأس'سها وتحدید  عمیلوتتمثل في تمییز 	ل : الشخص�ة  إضفاء طا	ع 1.1.1

طب'عة المعلومات التي ی�حث عنها وما هي منتجات التي یرغب التعرف علیها و8تعامل مع ما ینشر عنها من 
ف على حاجات و	ذلك التعر بإضافتها لتمییزهم  عملاءمعلومات وعن خصائصها وما هي التعل'قات التي 'قوم  ال

التي یرغبون في الحصول علیها وتطو8ر المنتجات والخدمات  وتقد'م المنتجات والخدمات عملاءورغ�ات ال
  :الشخص'ة حسب الطلب من خلال

  .للموقع عملاءسرعة الاستجا�ة والتفاعل وعدد مرات دخول ال - 
  . عملاءطب'عة المعلومات والأسئلة المطروحة من طرف ال - 

  

                                                           

  .144- 143 ص ، صمرجع ساب$عامر إبراه'م قندلجي،   1
  .113-108 ص ، ص،مرجع سابBالتسو6$ الإلكترونيمحمود جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان یوسف،   2

  



 إسهامات وفرص تطبيق الإدارة الإلكترونية في ترقية الخدمات                                  الفصل الثالث  

 

182 

الذین یتعاملون مع موقع المؤسسة عاملا مهما  عملاءتبر سر8ة المعلومات الخاصة �التع:  السر6ة.2.1.1
لنجاحها، 	ما تم	ن المؤسسة من تحدید شخص'ة المستخدم وتلعب دورا 	بیرا ومهما في وضع إستراتیج'ة 

  :للتسوB8،  �حیث تم	ن المؤسسة من
 .تطو8ر وتحسین إستراتیج'ة التسوB8 الالكتروني - 
 .تیج'ة التسوB8 الالكترونيتطبیB إسترا  - 
 -  �تحدید عناصر المز8ج التسو'قي الالكتروني وطب'عته و	'ف'ة تنفیذه مما 'حقB للمؤسسة التمیز الذ

 . تسعى إلى تحق'قه
 .تحدید حاجات ورغ�ات مستخدمي الموقع �العمل على تلبیتها - 
 .تحدید خصوص'ة مستخدمي الموقع - 
 .عن الآخر حسب أهمیته وخصائصه تحدید طر8قة التعامل مهم وتمیز 	ل مستخدم - 
1.2  )2C( وتتمثل في:  

  : عملاءخدمة ال 1.2.1

والتسه'لات عبر موقع الالكتروني للمؤسسة سوف یلعب دورا مهما  عمیلتتمثل في تقد'م المعلومات والدعم ل  
لمطلو�ة و�ش	ل في استمرار استخدامه للموقع والتعامل للمؤسسة لذا یجب أن تقدم هذه الخدمات �سرعة والدقة ا

  .عمیلللمدJ الطو8ل  ومن الخدمات التي 'م	ن أن تقدم إلى ال عملاءعقلاني من اجل الاحتفاr �ال
  .تأمین الاتصال - 
  .�المعلومات عن المنتجات وخصائصها عمیلتزو8د ال - 
  .الاستجا�ة �السرعة المطلو�ة - 
  . الرد على الاستفسارات �الوقت الق'اسي - 
  .دلإتمام عمل'ة الت�ا - 

 :المجتمع الجمهور  1.2.2

إن عمل التسوB8 الالكتروني 'شترd وجود ش�	ة الانترنت التي تضم بدورها مجموعة من الأفراد سواء 	ان   
ینهم من خلال هذه الش�	ة مشتر	ین أو مستخدمین والذین بدورهم 'ش	لون جمهور أو جماعات یتفاعلون ف'ما ب

والمؤسسات تحاول أن تكون جزءا ،.)..ت، ت�ادل المعلومات، التعارف، إنشاء موقع على ش�	ة الانترن( من خلال
  .من هذه الجماعات ومشار	ة الجمهور
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1.3(C3)  وتشمل:  
'ستوجب على المؤسسة إنشاء موقع الكتروني متمیز 'م	ن الوصول إل'ه �سهولة و'حتو�  : الموقع 1.3.1

ن معلومات 	ث'فة وذات مصداق'ة عال'ة تسهل عمل'ة تصم'مه على الجاذب'ة والاهتمام من خلال ما تعرضه م
  .المؤسسة عملاءعلاقات جیدة مع  جراء تفاعلات واستمرارها وUناءو	ل هذا من أجل إ.والتفاعل مع الموقع

  : لالــإن المسوقین على ش�	ة الانترنت یجب أن 'عطوا أهم'ة 	بیرة لأمن المعلومات من خ:  الأمن 1.3.2
حافظة علیها ف'ما یتعلB �عقد الصفقات على موقع المؤسسة ، لذا یجب أن یتوفر سر8ة المعلومات والم - 

  . الموقع على 	ل الإجراءات الوقائ'ة
جمع الب'انات والمعلومات عن زوار الموقع والسوق والمؤسسات المنافسة وخزنها ووفرتها والمحافظة على  - 

  .  سر8تها وحمایتها
وعل'ه إن مدJ قدرة .یوضع أرقام سر8ة وموانع الاختراق عملاءلوضع الحم'ة اللازمة لقاعدة الب'انات ا - 

والزوار 'شعرون �سر8ة المعلومات،وهذا  العملاءمعلومات على ش�	ة الانترنت یجعل الالمؤسسة على حما'ة 
  .یز8د من ثقة المتعاملین وزوار الموقع و'عزز م	انة المؤسسة وموقعها و'شجع على الاستمرار �التعامل معها

تتمثل في استخدام ش�	ة الانترنت من خلال موقع المؤسسة في تقد'م 	ل ما یجلب  :تنش�\ المب�عات  1.3.3
لدعم  عملاءلدعم المب'عات من الرسائل الالكترون'ة التي تتضمن خصوص'ات ، هدا'ا م	فآت لل عملاءالزوار وال

  .قرار شرائهم
  :بیئة التسو6$ الالكتروني عبر ش	Iة الانترنت. 2

  1:بیئة التسو'ق'ة �مجموعة من العوامل منها الداخل'ة والخارج'ة وف'ما یلي نلقي الضوء علیهاتتأثر ال
  :القو[ الرئ�س�ة المؤثرة على نظام التسو6$ عبر الانترنت 1.2

تؤثر عناصر البیئة المح'طة �المؤسسات والمتغیرات التي تطرأ على تلك العناصر على المؤسسات �ش	ل عام، 
مجموعة من المؤسسات والأطراف "تسو'قي �ش	ل خاص �حیث 'عرف النظام التسو'قي على أنه وأوجه النظام ال

، مما سبB یتضح �أن هذا النظام یتكون من طرفین أساسین " والعوامل والمتغیرات التي ترU? المؤسسة �أسواقها
? مع الخدمات التسوB8 هما المؤسسة والسوق والعلاقة بینهما تأخذ المراحل التال'ة ضمن المؤسسة التي ترت�

  .الرقمي
  .أفرزت ش�	ة الانترنت سوقا جدیدا أخذت المؤسسة تسعى للدخول ف'ه ومعرفة بیئة العمل ف'ه- 
تقدم ش�	ة الانترنت للمؤسسة على إحصائ'ات مهمة في هذا الس'اق من خلال احتوائها على بنوك معلومات - 

  .عامة وخاصة مع سهولة الدخول إلیها

                                                           

1  ،�  .186-182 ص ، صمرجع ساب$محمود حسین الواد�، �لال محمود الواد
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لقوJ السوق معلومات عن س'استها ومنتجاتها وذلك �استخدام وسائل الترو8ج المتعددة خاصة توفر المؤسسة  - 
الإعلان والب'ع الشخصي، �حیث أضحت هذه المعلومات مرفقة وسهلة التعرف ارت�اd المؤسسات مع الش�	ة 

  :الانترنت وتشمل
صة، �حیث ساهمت ش�	ة الانترنت في یلعب الموردین دورا هاما في تحقیB المؤسسة لأهدافها الخا: الموردین -

تزاید عددهم �سبب دخول موردین دولیین جدد 'عرضون خدماتهم مما زاد من حدة التنافس والتر	یز على خدمة 
  .المشتر8ن

هي ع�ارة عن المؤسسات التي تساعد المؤسسة في ترو8ج منتجاتها إلى المستهلكین النهائیین �حیث : الوسطاء-
  .لقوJ الرئ'س'ة في البیئة التسو'ق'ة'عتبر الوسطاء إحدJ ا

سوق المستهلك النهائي، سوق المشتر� : ('شمل المشتر8ن فئات متعددة ترت�? �المؤسسة منها: العملاء -
  ).الصناعي ، سوق الوسائ?

  .یتأثر النظام التسو'قي للمؤسسات �س'اسات المنافسین وعددهم: المنافسون -
سواق العالم'ة ، مما أدJ إلى ز8ادة حدة المنافسة ما بین المؤسسات �حیث ساهمت ش�	ة الانترنت في فتح الأ

  .المحل'ة والإقل'م'ة والدول'ة
تتمثل في مجموعة من المؤسسات لها اهتمام بهم ، 	ما تؤثر علیها وعلى س'اساتها : جمهور المؤسسات 2.2

  :وعلى أوجه نشاطها، �حیث 'م	ن تصن'فها في ثلاث فئات أساس'ة
  .بها المؤسسة وتهتم المؤسسة بها لوجود مصالح مشتر	ة بینهمامجموعات تهتم  - 
الصحف ووسائل الإعلام ، مجموعات : مجموعات تهتم �المؤسسة، ولكنها قد لا تهتم �المؤسسة منها - 

  .الأخ�ار عبر الانترنت
جمع'ات حما'ة المستهلك، المنظمات (مجموعات تهتم �المؤسسة، وفي المقابل المؤسسة تتجاهلها مثل  - 
  ).لح	وم'ة التشر8ع'ة التي تؤثر على �عض عناصر المز8ج التسو'قي 	التسعیر وش�	ة الانترنتا

  :القو[ المتعلقة 	البیئة الخارج�ة للمؤسسات  3.2

  : 1إن البیئة الخارج'ة تؤثر على النشاd التسو'قي وهي القوJ تتمثل في
  .السائدة في المجتمع، و	ذلك المعاني الأخلاق'ةتتمثل في العادات والق'م :  القو[ الاجتماع�ة والثقاف�ة 3.2.1
توضح القوJ الشرائ'ة للأفراد مفاه'م 	ثیرة الدخل، الإدخار، الأسعار القدرة على :  القو[ الاقتصاد�ة 3.2.2

  .منح الإئتمان
والس'اس'ة  تتأثر القرارات التسو'ق'ة �التغیر الذ� 'حدث في البیئة القانون'ة : القو[ القانون�ة والس�اس�ة 3.2.3

، لذا ) حما'ة المجتمع والمشتر� على حد سواء(لأنها تفرز مجموعة من القوانین وس'اسات تهدف من خلالها 
  .عین الاعت�ار عند التخط'? لأ� نشاd تسو'قي�تعتبر قیدا على الإدارة وعنصرا یجب أخذه 

                                                           

1
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ال�شر8ة في منطقة معینة،وهي  تعد مهمة لدراسة الخصائص الإحصائ'ة للعناصر:  القو[ الد�مغراف�ة 3.2.4
  .من أهم المتغیرات التي تهتم بها الشر	ات لأن الأفراد هم الذین 'ضعون الأسواق

وتكمن أهم'ة ش�	ة الانترنت في تقد'مها لإحصائ'ات دور8ة عن أهم المعلومات الد'مغراف'ة في العالم ومتغیراتها 
  .الحاصلة
لي �التطور الكبیر في مجال التقن'ة، والتقدم التكنولوجي، مما یتسم العصر الحا:  القو[ التكنولوج�ة 3.2.5

	بیرا من المؤسسات تقوم بتقد'م منتجات جدیدة إلى السوق، �حیث یتم	ن المشتر� من الاخت'ار  اجعل عدد
ومعرفة المواصفات والجدد فیها، 	ما تساعد بنوك المعلومات على  الانترنت الحصول على معلومات إضاف'ة 

  .الخ...... اقع لمعرفة المز8د عن الخدمات التي  تهتم �شرائهاعبر المو 
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  .تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة نظام عمل�ات الخدمة في ظل : الثاني الم	حث

الیوم أص�حت توفر أسالیب جدیدة لمؤسسات  الـــــــــــالمعلومات والاتص إن التطورات الحاصلة في تكنولوج'ا   
دة ـــــــــــــا تلك خدمات الجوهر والخدمــــــات التكمیلیــــــة المستنـــــخدمــــاتها،خصوصتقد'م ل الـــــــــالأعم

،�حیث هذه هي الأوفر حظا في الانتفاع من  التطورات الحاصلة في تكنولوج'ا المعلومات لان ∗اتــــــــللمعلوم
اجة إلى ــــــــــالخدمة عن العملاء دون الح الاتصالات اللاسلك'ة والانترنت تسمح �الفصل الماد� لعمل'ة تقد'م

مثلا الكثیر من المصارف م	نت عملائها  من الاستفـــــــــــادة من  خدمات متوفـــــــــرة على ( ن الماد� ــــللشح
ج'ا تأثیرات تكنولو  إبراز لم�حث، وسنحاول في هذا ا)الانترنت �حیث 'م	نـــــه انجاز معاملاته من منزله أو م	ت�ه

  .المعلومات على استراتیج'ة الخدمة �ش	ل خاص وعلى صناعة الخدمات �ش	ل عام
  اسهامات تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في ترق�ة عمل�ة الخدمة  :لمطلب الأولا

نظرا للتطور التكنولوجي،و	ذا الانفجار المعلوماتي الكبیر ومع الطلب المتزاید على المعلومات �أنجع وأسهل    
فت المؤسسات الخدم'ة تغیرات واسعة على جم'ع المستو'ات سواء على مستوJ الاتصالات مع الطرق عر 

العملاء وإدارة عمل'ات الخدمة وجودتها،وت�عا لهذه التطورات 	ان لزاما على المؤسسات الخدم'ة تحسین خدماتها 
ار 'أتي هذا المطلب لیتناول لمواجهة هذه التحد'ات وهذا من خلال تطب'قها للإدارة الإلكترون'ة،وفي هذا الإط

   .عمل'ات الخدمة في ظل تطبیB الإدارة الإلكترون'ةإدارة  
  .عمل�ات الخدمةإدارة  تحسین  :الفرع الأول 

  .تحسین مستو�ات اتصال العمیل: أولا

نه والواقع أ،مستو'ات الثلاثة للاتصال �العمیل حالات تفاعل مت�اینة بین مزود الخدمة والعمیلالإن في 	ل   
على الرغم من أهم'ة تعز8ز الحالات التفاعل'ة هذه �اعت�ارها أساس'ة للحصول على خدمة لائقة من خلال تكثیف 
مشار	ة العمیل في إنتاج الخدمة جن�ا إلى جنب مزود الخدمة ،إلا أن معظم المشاكل المرت�طة �الخدمة والمعبر 

لمرض'ة التي تحصل ما بین العملاء والقائمین على عنها في حالات عدم رضا العملاء،تعود إلى الحوادث غیر ا
وفي  محاولة لت�س'? عمل'ة تقد'م الخدمة وتحسین الإنتاج'ة وتقل'ص �عض التهدیدات الموجهة .تقد'م الخدمة

 : 1لجودة الخدمة نظرا إلى   
والقائمین بدأت �عض مؤسسات الخدمة �استخدام التكنولوج'ا لتقل'ص وحتى إلغاء الاتصال ما بین العملاء  .1

عبر الهاتف (   وه	ذا بدأ العلاقات التفاعل'ة القص'ة بین مزود الخدمة والخدمة والعمیل.على تقد'م الخدمة 
 ).وجها لوجه(تحل محل العلاقات التفاعل'ة الشخص'ة الم�اشرة ) ش�	ة الانترنتأومن خلال 

لحواسیب أو المعدات السهلة بدأ الخدمة الذات'ة تحل  محل الخدمة الشخص'ة ،وذلك من خلال وسیلة ا .2
بدأت تحل محل الاتصالات الهاتف'ة الصوت'ة في أنواع عدیدة  الالكترون'ة للمؤسسات الاستخدام ،	ما أن المواقع

 .من التعاملات الخدم'ة 

                                                           

∗

  .هو مصطلح 'شمل 	ل من خدمات معالجة المثیر العقلي وخدمات معالجة المعلومات   
  .   170-172،ص 2012،دار الوراق للنشر والتوز8ع،عمان ،الأردن،تطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعمال�شیر ع�اس العلاق،   1
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صال الشخصي المتوس? قد تحول إلى خدمات تإن العدید من خدمات الاتصال الشخصي العالي وخدمات الا .3
و8جرون  ش�	ة الانترنتنخفض مع تنامي أعداد العملاء الذین �اتوا یتسوقون عبر ذات اتصال شخصي م

 . ش�	ة الانترنتمعاملات الأمن والصیرفة عبر الهاتف أو ال�حث عن معلومات حول العدید من الخدمات عبر 
مین على تقد'م إلا أن محاولة الحد من الاتصالات الشخص'ة الم�اشرة مع العملاء التي قد تنتج عن تفاعل القائ

صح'ح أن توفیر الخدمات عبر الوسائل الإلكترون'ة قد یوفر قدرا من .الخدمة مع العمیل ،هو سلاح ذو حدین 
الراحة لمؤسسة الخدمة والعمیل،إلا أن من شأن ذلك خلB حــالة من العزلة بین طرفي الت�ادل ،وهذه الحالة 

 rسب  ولائه تتناقض تماما  مع مبدأ التوجه �العمیل والاحتفا	وعل'ه تقتضي الضرورة  في قطاع . �ه و
ومن .الخدمات خصوصا ، أن تقوم مؤسسات الخدمة �استخدام التكنولوج'ة الملائمة في الوقت والم	ان الملائمین

مت�عة في هذا المجال ق'ام عدد متنام من مؤسسات الخدمة بتكو8ن نموذج أعمال قادر على الأبرز الأسالیب 
إضافة ق'مة إلى الخدمات المقدمة للعملاء والعمل على إحداث (  الإستراتیج'ةوج'ا للأغراض استخدام التكنول

حالة الترا�? الأمثل ما بین العملاء والقائمین على تقد'م الخدمة وتفعیل عمل القائمین على تقد'م الخدمة 
  .1)وغیرها الإنتاج'ةوتحر8رهم من المهام وز8ادة 

  :لخدمة تحسین طب�عة عمل�ات ا:ثان�ا 

تؤثر طب'عة العمل'ة المترت�ة على تكو8ن وتقد'م المنتج الجوهر على نوع الأسلوب  المت�ع وهذا �حسب نوع    
عمل'ة  دJ تأثیر التكنولوج'ا علىــــــــــــــــاول تسل'? الضوء على مــــــــالتكنولوج'ا المطلو�ة لتكو8نه وتقد'مه،وسنح

  : 2 الخدمة 
أ� أنهم 'أتون إلى (لأن العملاء یتفاعلون �ش	ل م�اشر مع مؤسسة الخدمة الماد'ة : اس خدمات معالجة الن. 1

،فإن هذه الفئة  من الخدمات تر	ز �ش	ل خاص )مصنع الخدمة �الضرورة للحصول على الخدمات المطلو�ة 
القوة المطلو�ة  على التصم'م الماد� والتكنولوج'ا الماد'ة للواجهة الأمام'ة و	ذلك على معدات الدعم ومصادر

فالتقن'ات الملائمة  في هذا النوع من الخدمات تختص �الدرجة الأساس �	'ف'ة تحقیB حالة من التفاعل .لق'ادتها
ما بین القائمین على تقد'م الخدمة والعملاء والعناصر الماد'ة في مصنع الخدمة من أجل تكو8ن الخدمة 

 .المرغو�ة 

هذه الخدمات أ'ضا على تقن'ات القوة والتصم'م والمواد وطرق الأداء لأن تر	ز : خدمات معالجة الممتلكات  .2
الخدمات الجوهر هنا تنطو� على نشاطات ماد'ة تتراوح ما بین النقل والتخز8ن ،والتر	یب والتنظیف وتعبئة 

ة إلا أن هناك فارقا رئ'سا بین خدمات معالجة الناس وتلك المتعلقة �معالج.الوقود والص'انة والتصل'ح
فعلى خلاف من الناس الذین تكون أحجامهم وأش	الهم محددة نوعا ما،تمیل الممتلكات إلى التغیر .الممتلكات

والواقع  أن أفضل خدمة 'م	ن تقد'مها .المستمر من حیث القدرة على إعادة تصم'مها لتتسهیل عمل'ة خدمتها

                                                           

1
     171-172صص ، مرجع سابB،2012،التطب�قات تكنولوج�ا المعلومات في الأعم�شیر ع�اس العلاق،  

2
 176 - 172صص ، المرجع نفسه  
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ت سلع'ة '	ون من السهل ص'انتها للعملاء من قبل مصممي وصانعي السلع الماد'ة هي في ابتكار تصم'ما
 .عندما تتطلب الحاجة ذلك

هذه الخدمات تضم 	لا من خدمات المثیر العقلي وخدمات معالجة  :الخدمات المستندة للمعلومات .3
8ر و تفعیل هذا النوع من أن تكنولوج'ا المعلومات تلعب دورا مهما للغا'ة في تطو  رغم.المعلومات
فالتطورات الحاصلة في مجال الاتصالات السلك'ة واللاسلك'ة ،من الهواتف النقالة إلى اتصالات ،الخدمات

الأقمار الصناع'ة ،قد فتحت ال�اب على مصراع'ه أمام دخول قدرات وإم	ان'ات جدیدة هائلة لدعم نشاطات 
فالطب الحدیث .والتعل'م وفعال'ات عدید من الصناعات الخدم'ة مثل المعلومات والأخ�ار والتسل'ة والض'افة 

المستند لتكنولوج'ا المعلومات مثلا قد أتاح المجال لمزود� الرعا'ة الصح'ة بنقل معلومات عن المر8ض في 
العالم ل'قوموا �ش	ل فور� بتقد'م أنحاء الوقت الحق'قي عبر معدات متا�عة خاصة ،إلى خبراء ومختصین في 

  .استشارتهم ونصائحهم

عن الواجهة الأمام'ة أغلب المؤسسات الخدم'ة  لحدیثة المستندة إلى المعلومات في استغناءالخدمات اوتساهم    
): االمخرجات_ المدخلات (ف	ل ما 'حتاجه العملاء هو الوصول إلى أش	ال أجهزة .�ش	ل 	امل تقر�8ا

خلال فمن .هاتف،شاشة عرض،قار� �طاقة ،'	ون مرت�طا إلكترون'ا بواجهة خلف'ة قد تكون في أ� م	ان
عاملات تجار8ة مع م'ستط'ع العملاء إجراء  ،حیثبلدانالالأكشاك الإلكترون'ة المنتشرة الیوم في العدید من 

 Bخدمات متواجدین في مناط � أص�حفقد تقلصت المسافات،بل انعدمت في حالات 	ثیرة،و .جدا �عیدةمزود
  .العالم �النس�ة  للكثیر8ن أصغر

  :  1'أتي تمر العمل'ات الإلكترون'ة بثلاث مراحل أساس'ة وفB ما: لكترون�ة مراحل إنشاء العمل�ات الإ : ثالثا 
تقوم المؤسسات الخدم'ة �أتمتة عمل'اتها لتقل'ص تنفیذ : تكامل الأصول الداخل'ة القائمة : المرحلة الأولى .1

الفصل ما بین مراحل العمل'ة وتحسین جودتها وسرعتها،فأتمتة العمل'ة وتقن'ات الإدارة على تحقیB حالة من 
منطB الأعمال ومنطB الموارد ومنطB التطبیB،	ما 'م	ن إح	ام الرقا�ة والس'طرة على العمل'ة وإدارتها وتطو8رها 

 .�معزل عن التطب'قات،إلا أن الموارد في هذه المرحلة تعد داخل'ة �النس�ة للمؤسسة
في هذه المرحلة المؤسسة تقوم  ":حالة �حالة"التكامل مع عمل'ات الشر8ك على أساس :  المرحلة الثان�ة .2

بتضمین الخدمات الإلكترون'ة التي 'قدمها شر	اء الأعمال في عمل'ة إلكترون'ة ما،تستط'ع المؤسسة تكو8ن 
واستثمارها،إلا أن انتقاء الخدمة الإلكترون'ة یتطلب اتفاق'ات مبدئ'ة  عمل'ات قادرة على استغلال الموارد الخارج'ة

 .و	ذلك من وجهة نظر القانون'ة وهذا '	ون بین المؤسسات المتعاونةمن وجهة نظر المؤسسات 
في هذه المرحلة یتم اتخاذ القرارات في 	ل : تكامل دینام'	ي یرافقه تفاوض مع المؤسسات : المرحلة الثالثة .3

د'م مرحلة من مراحل تنفیذ العمل'ات الإلكترون'ة  الدینام'	'ة،بهدف تقد'م أفضل الخدمات من حیث سرعة التق
 . والجودة والموثوق'ة والاعتماد'ة التي تلبي حاجات العمیل وتحقB مستو'ات الرضا العل'ا لد'ه

  

                                                           

  .180-179ص ص رجع سابB،م،)المجالات والتطب�قات(الإدارة الرقم�ة �شیر ع�اس العلاق،  1
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  ) : المطلقة (نموذج عمل�ات الخدمة الالكترون�ة الصاف�ة  :را	عا 

ش�	ة مفهوم الخدمة الالكترون'ة أوسع من 	ونها مجرد خدمات تكنولوج'ا المعلومات أو خدمات  إن   
نما تتضمن الخدمة الالكترون'ة جم'ع الخدمات المبن'ة على تكنولوج'ا المعلومات المتاحة عبر بیالانترنت،

  )توصیل الخدمة/تقد'م،بیئة الخدمة،منتج الخدمة ( :1الش�	ات الالكترون'ة فهي أ'ضا تشمل على جوانب التال'ة 
أما ،اع'ة سلع'ة أو خدم'ةصن مؤسسةوهذه العمل'ات الثلاث تش	ل نموذج أعمال سواء 	ان ذلك تا�عا ل  

 Bمفهوم قابل للتطبی	ات الاستشار8ة ،فهم ینظرون إلى الخدمة الالكترون'ة 	الأكاد'میون و�عض الممارسین والشر
  .ضمن نموذج عمل'ات خدم'ة الكترون'ة صاف'ة أو مطلقة 

  : خواص النموذج  .1

  : 'م	ن إیجاز خواص نموذج عمل'ات الخدمة الالكترون'ة الصاف'ة �الآتي  
 ).مثل موقع موجه بجهاز نقال /أو أ� موقع افتراضي ذ� الصلة (العمل فق? من موقع ش�	ي - 
 . 'قوم العملاء بز8ارة الموقع الش�	ي فق? - 
'م	ــن شــراء الســلع وتســل'مها،لكن دون أ� ( تــتم عمل'ــة تســل'م منــتج الخدمــة �الوســائل الالكترون'ــة حصــر8ا - 

 ).اتصال ماد� مع مقدمي الخدمة أو المزودین 
  :وتتضمن العمل'ات الآت'ة :  عمل�ات انتاج الخدمة الالكترون�ة .2

 .عمل'ة ما قبل تقد'م الطلب'ة - 
 . عمل'ة تقد'م الطلب'ة وتوصیلها - 
 . �عد إتمام الطلب'ة عمل'ة ما - 
  : مIونات نموذج عمل�ات الخدمة الالكترون�ة   2.1

  :ن'ة الصاف'ة م	ونات وال'ات نموذج عمل'ات الخدمة الالكترو  التاليیوضح الش	ل  
  نموذج عمل�ات الخدمة الالكترون�ة الصاف�ة: )36(رقم الشIل

  
  . 93،ص2009،دار المسیرة للنشر والتوز8ع،عمان ،الأردن، التسو6$ الالكترونيمحمد سمیر أحمد ، : المصدر

  
  

                                                           

1
  .  91،صمرجع سابB ،2009،التسو6$ الإلكتروني،محمد سمیر أحمد  

 عملیة ما بعد إتمام الطلبیة  عملیات ما قبل تقدیم الطلبیة  ملیة تقدیم وتوصیل الطلبیةع

 العملیات التسویقیة

بیانات حول نتاج عملیة 
 الخدمة الإلكترونیة
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  : 1سنحاول تسل'? الضوء على م	ونات الأساس'ة لهذا النموذج 
 :ة ما قبل تقد'م الطلب'ة وتتضمن الخطوات التال'ة عمل' .1

 .الالكتروني للمؤسسةحث وتشج'ع العملاء على ز8ارة الموقع  - 
 :'قوم العمیل بز8ارة الموقع - 

 .�حثا عن عرض خدمي  �
استفسارات حول الخدمة من خلال البر8د /توج'ه أسئلة  �

 )العاد�الفاكس،الهاتف،البر8د (الالكتروني
 .الخدمة المطلو�ةاستقرار الرأ� على  �
 .'قوم �طلبها الكترون'ا �
أو لعمل'ة ما قبل تقد'مه /النظم لاستفسارات العمیل و/ مؤسسة'ستجیب موظفوا ال �

 .لطلب'ةل
 : عمل'ة تقد'م وتوصیل الطلب'ة وتتضمن الخطوات التال'ة . 2

 .یتم تقد'م الطلب'ة �ش	ل فعلي - 
 .یتم تحو8ل المبلغ المطلوب - 

 . الخ? من خلال عمل'ة الدفع على �
 .من خلال عمل'ة الدفع خارج الخ? �
 .الكتروني �قبول أو رفض طلب'ة عمیل إشعاربإرسال  مؤسسةتقوم ال �
بتوصیل السلعة أو خدمة حیث یوجد العمیل، و'	ون التسل'م الكترون'ا في  مؤسسةتقوم ال �

 .الخدمات الماد'ة حالة الخدمة الالكترون'ة وماد'ا في حالة السلع أو
 .العاد�تغذ'ة الع	س'ة من خلال البر8د الالكتروني أو الهاتف أو البر8د الحصول على ال �

 : وتتضمن الآتي ) الصفقة التجار8ة (عمل'ة ما �عد إتمام الطلب'ة .3
 : قد یتم إلغاء الطلب'ة  - 

 )إلغاء الشحنة (قبل التسل'م �
  ).عمل'ة مسترجعات(�عد التسل'م  �

   : تحسین جودة الخدمة المقدمة : نيالفرع الثا

لم 'سهم في تحسین جودة الخدمات فحسب بل أسهم في إحداث طفرة نوع'ة  تكنولوج'ا المعلومات إن استخدام   
في تعز8ز جودة  تكنولوج'ا المعلوماتو8تجلى ذلك من خلال دور ) ال�عد الوظ'في(في أسالیب تقد'م الخدمة 

  . الخدمة المدر	ة من خلال تحسینها 	ما ونوعا
  

                                                           

1
  . 93،ص  ،مرجع ساب2009B،التسو6$ الإلكتروني،محمد سمیر أحمد  
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في ظل تطبیB  تخدمة للح	م على الجودة والعوامل المؤثرة في إدراكات وتوقعات المستفیدالمعاییر المسإن  
  : 1	التالي  الإدارة الإلكترون'ة من خلال مواك�ة التطورات التكنولوج'ة

إن 	ل من بروتو	ولات الانترنت والمعاییر الدول'ة للاتصالات اللاسلك'ة تستهدف   :مع�ار الأمان   :أولا 
ولى تحسین درجة الأمان المترت�ة على ق'ام المستفید �استخدام الأجهزة السلك'ة ،أو ش�	ات الانترنت �الدرجة الأ

 �والانترانت والاكسترانات ومختلف الأجهزة المحمولة على خدمة الكترون'ة صاف'ة أو ش�ه صاف'ة،�حیث مزود
من خلال إح	ام أعلى درجات الرقا�ة  الخدمة الالكترون'ة 'عملون على الارتقاء بجودة �ما 'قدمونه من خدمات

فعنصر الأمان �الذات 'عتبر من أبرز معاییر .على الجانب الأمین في تعاملاتهم مع المستفدین من الخدمة
 . الجودة في مجال الخدمة الإلكترون'ة

مة تقدم من العمل الإلكتروني لا یتعرض لمزاج'ة مقدم أو مزود الخدمة لأن الخد إن :مع�ار المصداق�ة : ثان�ا 
خلال أجهزة وUرمج'ات دق'قة للغا'ة،وهذا بدوره 'عزز مع'ار المصداق'ة في ذهن المستفید،و8ر8حه من احتمالات 

 � .الخطأ ال�شر

في حصول المستفید على خدمة دق'قة من حیث الوقت المعلومات تساهم التكنولوج'ا   :مع�ار الاعتماد�ة : ثالثا 
 .والانجاز

إن تكنولوج'ا المعلومات تقدم للمستفید التحاور الفور� والم�اشر  مع مزود الخدمة  :ا	ة مع�ار الاستج: را	عا 
 .تحل �ش	ل فور� من خلال برمج'ات متطورة  أص�حتوإیجاد حلول لأ� مش	لة تواجهه فالمشاكل 

زة تعزز جودة إن تكنولوج'ا المعلومات لا تعرف  العوائB الزمن'ة والم	ان'ة وهذه المی: مع�ار المIان : خامسا 
�حیث 'م	ن تقد'م .الخدمة المدر	ة من خلال توفیر هذه الخدمة في الم	ان والزمان اللذین یر8دهما المستفید

  .الخدمة في الوقت الحق'قي وعلى مدار الساعة 

  :2ساهمت في تعز8ز جودة الخدمة من خلال الآل'ات والأسالیب التال'ة  تكنولوج'ا المعلومات	ما أن 
 .ة بتكالیف أقل نسب'اتوفیر الخدم .1
تحسین جودة الخدمة من خلال تعز8ز العلاقة مع المستفید،واست'عاب طل�اته الخاصة وتلب'ة هذه الطل�ات  .2
 ).تحسین إدارة العلاقة مع العملاء(
 .�س'? إجراءات الحصول على الخدمة ت .3

  .حیو'ة والجاذب'ة والتفاعلتحسین تجرUة المستفید مع الخدمة من خلال تكو8ن بیئة ماد'ة تتسم �المرونة وال .4

تكنولوج'ا إن التر	یز على الأسلوب التفاعلي في تكو8ن وتقد'م الخدمة،بدلا من الأسلوب التقلید�،إذ تلعب      
دورا حیو'ا في خلB بیئة تفاعل'ة واتصالات �اتجاهین،ول'س �اتجاه واحد،وUهذا فهي تسمح �التغذ'ة  المعلومات

  .و�الع	سالخدمة مزود الع	س'ة من المستفید إلى ال
  

                                                           

1
  .154- 153ص مرجع سابB،صتسو6$ الخدمات،هاني الضمور،�شیر ع�اس العلاق ،  

  .155-154ص ص،نفسهمرجع ال  2
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  : تحسین جودة الخدمة الإلكترون�ة  :الفرع الثالث 

إن الخدمة الإلكترون'ة تتضمن مجموعة من الخطوات والتي تم توض'حها �الش	ل السابB وللتأكد  من جودة  
  : 1الخدمة الإلكترون'ة عبر العمل'ات التي تم شرحها نقدم توض'ح لذلك 	الآتي 

 ).ضمن عمل'ة ما قبل تقد'م الطلب'ة (الإلكترون'ة  جودة الخدمة: أولا 
  : و8تضح ذلك من خلال : سرعة ودقة التوقیت  .1
مدJ قدرة مزود الخدمة على الإجا�ة على الاستفسارات وتساؤلات الزائر للموقع الإلكتروني  - 

 .للمؤسسة،فالإجا�ة السر8عة والفور8ة تعني سرعة ودقة التوقیت
لسرعة التوقیت،فإن من شأن ذلك إثارة إعجاب وتقدیر   مجارته Jومدإن دقة مزود الخدمة المخط?  - 

  .الزائر
  :و8تضح ذلك من خلال : الل�اقة وحسن المعاملة  .2
 .مدJ اتسام العاملین في المؤسسة �الل�اقة وحسن المعاملة - 
الخدمة تقی'م سلوك تعامل العاملین مع الزائر8ن للموقع إیجاب'ا ومعبرا عن تقدیر واحترام من قبل مزود  - 

 .تجاه الزائر8ین
  :و8تضح ذلك من خلال : الدقة  .3

  .درجة مصداق'ة  صحة المعلومات المقدمة  - 
  .درجة مصداق'ة الوثوق بدقة المعلومات لاتخاذ القرارات المناس�ة - 
 .درجة 	فا'ة المعلومات المقدمة شاف'ة ودق'قة وفB إدراكات المنتفع بها  - 

 ).ضمن عمل'ة تقد'م وتسل'م الطلب'ة(جودة الخدمة الإلكترون'ة : ثان�ا
  .في معالجة الطلب'ة وتوصیلها للعمیلسرعة ودقة التوقیت  .1
  .في معالجة الطلب'ة ودقة وتوصیلها للعمیلالدقة  .2
  .الاعتماد'ة  .3
اتمام معالجة الطلب'ة وتوصیلها �ش	ل آمن خصوصا ف'ما یتعلB �الدفع الإلكتروني وسر8ة :الأمن  .4

  .خرJ المعلومات والتعاملات الأ
  .ف أقلیللمورد �سهولة وUتكال القدرة على الوصول .5
وحاجات العمیل �الدقة والأمان والسهولة والسر8ة والشفاف'ة التي  لطل�ات من طرف المورد الاستجا�ة .6

  .یتوقعها العمیل
وحسن المعاملة المقدمة للعمیل معاملة جیدة ولائقة من قبل المورد وهل سلوك العاملین 'عبر عن  الل�اقة .7

  .قدیر واحترام العاملینت
 

                                                           

  .95-94 ص ،مرجع سابB، ص2009،التسو6$ الإلكترونيمحمد سمیر أحمد،  1
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 ).ضمن عمل'ة ما �عد إتمام الطلب'ة(جودة الخدمة الإلكترون'ة :ا ثالث
  .في اتمام الصفقة وفB توقعات العمیلالدقة  .1
  .محقB 	ان وفB  توقعات وإدراكات العمیلال سرعة ودقة التوقیت .2
  .التي حصل علیها العمیل تتطابB مع توقعاته وتطلعاتهجودة الخدمة  .3

  نظام تقد�م الخدمة في ظل تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة : نيالثا المطلب

تسعى المؤسسات الخدم'ة لتقد'م خدمات أفضل �طرق حدیثة عن طرB8 استخدام تكنولوج'ا المعلومات    
والاتصال على رأسها الحاسوب وش�	ات الإلكترون'ة،ومن هذا المنطلB سیتم من خلال هذا المطلب توض'ح أهم 

  . هاتین الوسیلتین في المؤسسات الخدم'ة استخدامات
 .الخدماتتصن�ع لقاء أثر استخدام التكنولوج�ات الحدیثة على  : الفرع الأول 

وذلك من خلال مساهمة التكنولوج'ا في ،نظام تقد'م الخدمة للعملاء  على إن التقدم التكنولوجي له تأثیر 	بیر  
  : 	التالي   (Kenneth c and Carol Guercio Traver)	ل من  ظهور أنماd لتقد'م الخدمة وفB أسلوUین 'حددها

و'شـــمل هـــذا الأســـلوب مجموعـــة مـــن أنمـــاd تقـــد'م الخدمـــة موضـــحة أثـــر :  أســـالیب اتصـــال وجـــه لوجـــه : أولا 
  :قد'مها موضحة في الش	ل التالي  التكنولوج'ا على عمل'ة ت

  أسالیب اتصال وجه لوجه) : 37(الشIل رقم 

  
Source : Kenneth. C and Carol Guercio Traver,E-commerce:(business.technology) ,Ninth 

Edition,Society. Pearson,Canada,2013,p106.  

 

	ل نموذج یوضح أثر استخدام التكنولوج'ا یتبین من الش	ل أعلاه ثلاث نماذج لأنظمة تقد'م الخدمة �حیث   
 Jلتقد'م الخدمة والتي سنقدم شرح م�س? لكل نموذج على حد :  

  .تصال الحق'قي بین مزود الخدمة والعمیلالایتمثل في نظام تقد'م الخدمات التقلید� وهو :  )أ(نموذج 
  لطبیب من اجل الفحص �الس	انیر استخدام التكنولوج'ا 	مساعد في تقد'م الخدمة ،مثال ز8ارة ا) : ب(نموذج 

 التكنولوجیا

 المستھلك مزود الخدمة 

  -حرة-تكنولوجیا .أ 

  نظام الخدمة

 التكنولوجیا

 المستھلك مزود الخدمة 

  -تسھیل-التكنولوجیا . جـ

 نظام الخدمة 

 التكنولوجیا

 المستھلك مزود الخدمة 

  -مساعدة -وجیا التكنوا.ب

  نظام الخدمة 
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تستخدم التكنولوج'ا 	وسیلة لتسهیل الخدمة المقدمة مثل استخدام الحاسوب والبرامج في البنوك  :) ج(نموذج 
  .التقلید'ة

و'شمل هذا الأسلوب مجموعة من أنماd تقد'م الخدمة موضحة أثر : أسالیب اتصال وجه 	شاشة : ثان�ا
 :ها موضحة في الش	ل التالي  على عمل'ة تقد'م التكنولوج'ا

  	شاشةأسالیب اتصال وجه ) : 38(الشIل رقم 

              

Source : Kenneth. C and Carol Guercio Traver,E-commerce (business.technology) ,Ninth 

Edition,Society. Pearson,Canada,2013,p106.  
  

لأنظمة تقد'م الخدمة �حیث 	ل نموذج یوضح أثر استخدام التكنولوج'ا نموذجین یتبین من الش	ل أعلاه     
Jف'مایلي لتقد'م الخدمة والتي سنقدم شرح م�س? لكل نموذج على حد :  

لي للبنوك وهنا التكنولوج'ا ومثال ذلك جهاز الصرف الآ �استخدامهذا النموذج 'ستبدل مزود الخدمة : )أ(نموذج 
  .تظهر ما 'سمى �الخدمة الذات'ة 

هذا النموذج 'ستخدم التكنولوج'ا 	وس'? لتقد'م الخدمة للعمیل ومثال ذلك حجز �الفندق عن طرB8 : )ب(نموذج 
  . هالموقع الالكتروني ل

 مة التقلید�مقارنة بنظام تقد'م الخد الحاسوبالمنجزة عن طرB8 أهم'ة نظام تقد'م الخدمة مما سبB یتضح    
  : 1 في النقاd التال'ةوجها لوجه 

الطیران  مؤسسةتستخدم :مثال - یلغي استخدام الحاسب الآلي �الكامل الحاجة إلى اللقاء وجها لوجه - 
)easujet( رة رحلاتها الجو'ة	حجز تذ	موقع الالكتروني لإلغاء عملائها إلى الاتصال الم�اشر وجه لوجه .  
  .للقاءات وجه لشاشة على موقعها الالكترونيب او سهل استخدام الحاس' - 
  .'م	ن استخدام الموقع الإلكتروني لتوع'ة العملاء - 
مثال 'سمح ('ستط'ع هذا النوع من النظام لتقد'م الخدمات من تقد'م مجموعة أوسع �	ثیر من إم	ان'ة اللقاء - 

  ).ي وقت وم	ان مناسبین للعمیلالبنك الإلكتروني أو الصراف الآلي بإنجاز 	ثیر من المعاملات البن	'ة ف

                                                           

1
  .256- 254،ص 2009،'ة،القاهرة،مصر،مجموعة النیل العرUم	ادئ تسو6$ الخدماتبهاء شاهین،علاء أحمد إصلاح،دعاء شراقي،: أدر8ان بلمر،ترجمة   

 التكنولوجیا

 المستھلك مزود الخدمة 

  -الوساطة- التكنولوجیا . ب

  نظام الخدمة 

 التكنولوجیا

 المستھلك مزود الخدمة 

  - شاملة -التكنولوجیا . أ

  نظام الخدمة 



 إسهامات وفرص تطبيق الإدارة الإلكترونية في ترقية الخدمات                                  الفصل الثالث  

 

195 

إم	ان'ة برمجة الأجهزة لتوفیر مجموعة من الخدمات �ش	ل 'عتمد عل'ه وعلى نحو ما 	ان ل'حدث لو أن اللقاء  - 
	ان مرتكزا على منتج خدمة �شر�،وهذا یوافB ما تقدمه شر	ات الاتصالات الهاتف'ة الآن مجموعة واسعة من 

  .ها بتكلفة أقل و�مستو'ات اعتماد'ة أعلىؤ التي 'م	ن أدا) راض الم	الماتمثل خدمات اعت(الخدمات الهاتف'ة 
الآل'ة أن تمنح �عض العملاء شعورا �أنهم یتح	مون في اللقاء بدرجة أكبر،ومثال ذلك نظام الخدمات تم	ن  - 

نك خدمة الب ملمعرفة رصید حساب من البنك 'م	ن للعمیل الاتصال بنظام معلومات بن	'ة آل'ة أو استخدا
  .المتوفرة على الانترنت ،وهذا ما 'عزز شعور العملاء �أن لهم س'طرة على تعاملاتهم مع البنك

  اسهام تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في تحسین نظام تقد�م الخدمات : الفرع الثاني 

J بن'ة إن استخدام  تكنولوج'ا المعلومات والاتصال من طرف المؤسسات الخدم'ة نتج عنه  تغییر  على مستو  
�حیث 'قوم نظام .مما أدJ إلى ظهور عدة نماذج لتصن'ع الخدمة  ،نظام الخدمات من خلال م	وناته وتنظ'مه

  : 1الخدمة على عدد من الم�اد� الرئ'س'ة 
الخدمة،وتستخدم من قبل العمیل  زودلوجه بین العمیل وم اتقد'م الخدمة هو اتصال شخصي م�اشر وجه - 

 ).ةمؤسسة الخدم(الخدمة   زودوم
من مدخلات نظام الخدمة یتم تسییرها داخل ) وسائ? الماد'ة ،والاتصال الشخصي(تعتبر 	ل من  −

 .مؤسسة الخدمة 
وسائ? ماد'ة ،الاتصال الشخصي (یتم دمج العناصر الم	ونة لنظام تقد'م الخدمة في مؤسسة الخدمة  −

 ).وخدمة العملاء
 .تم دمج الم	تب الخلفي �مؤسسة الخدمة  −
 ام الم	اتب الخلف'ة من قبل العمیللا یتم استخد −
 .نظام تقد'م الخدمات المدمجة والمتكاملة في حقل م	ان واحد تحت مسؤول'ة مقدم الخدمة  −
 .إن نظام تقد'م الخدمات المتخصصة م	رس لخدمة خاصة −

  أشIال أنظمة الخدمات :  أولا 

�ش	ل 	بیر من  رَ یَ ام الخدمات غَ �أن إدخال تكنولوج'ا المعلومات والاتصال في نظ )Annie MUNOS(تشیر   
نظام الخدمات (ش	له العاد�، وتقدم مجموعة من  الأنواع  لأنظمة تقد'م الخدمات المختلفة الش	ل والم	ونات 

، 	ل منها 'ستجیب لمتطل�ات التسوB8 )عن �عد(التقلید�،نظام الخدمات الآلي،ونظام الخدمات الإلكتروني
  .م أدوات الأعمال الإلكترون'ة �المؤسسة�ش	ل مختلف وهذا حسب مستوJ استخدا

�أن نظام تقد'م الخدمة المستند على التكنولوج'ا فإن التغییر '	ون على مستوKennth an all(   J( و'شیر  
الم	اتب الخلف'ة �الدرجة الأولى لأن أنشطته تتمیز �الروتینة والتكرار وعل'ه یلزم استبدال مزود� الخدمة في 

لتكنولوج'ا المناس�ة لتآل'ة أنشطة هذه الم	اتب الخلف'ة �حیث درجة التآل'ة تختلف حسب الم	اتب الخلف'ة �ا

                                                           
1
 Annie MUNOS,Servuction,Marketing Des Services Et Technologies ,Papiers De Recherche,Working 

Papers ,SPR\WPS00-04 ,hal-00460757,VERSION(1) MARS 2010 ,p4. 



 إسهامات وفرص تطبيق الإدارة الإلكترونية في ترقية الخدمات                                  الفصل الثالث  

 

196 

والخطوات اللازمة لتقد'م الخدمة ولذلك یتبین لنا درجة استخدام  الإجراءاتعمل'ة الخدمة وما تحتاجه من تنفیذ 
  : 1التكنولوج'ا وفB طب'عة عمل'ة الخدمة تفرز تش	یلة سنشرحها 	الآتي

المتكررة لتقد'م الخدمة وفB شروd ومواضع  الإجراءاتتتمثل في : ثابت لخطوات تقد'م الخدمة تسلسل - 
  .مثل ال�اب الآلي.محددة لا تتغیر �سهولة

المتكررة  لتقد'م الخدمة وفB شروd ومواضع  الإجراءاتتتمثل في : تسلسل متغیر لخطوات تقد'م الخدمة   - 
  .في البنك محددة تتغیر �سهولة ،مثل الصراف الآلي

الرد على :التي تتم لتقد'م الخدمة  تنفذ �مراق�ة مورد �شر� مثل  الإجراءاتتتمثل في : التشغیل الخلفي  - 
  .الهاتف 

 أن م	نلتقد'م الخدمة �حیث هذه الأخیرة  ت آلةالتي تنفذ عن طرB8  الإجراءاتتتمثل في : التح	م الرقمي  - 
�  .بها المخزنة تعل'ماتوفقا ل ،الشروdو  هولة،�س برمجتها لإعادة وفقا معینة مهمة تؤد

 الإدراك� لتقد'م الخدمة �حیث هذه الأخیرة تتمیز آلةالتي تنفذ عن طرB8  الإجراءاتتتمثل في : الذ	اء  - 
 العمل بیئة في التغییرات عن الكشفمن   م	ن،ت لمس'ة أو �صر8ة مستق�لات� قد تكون متصلة 	ما الحسي،

  .القرار صنع عمل'ة في بها خاصة خدمة مهارات الدیهو  اذاته حد في المهمة أو
  .الاندماج الكامل والتحIم في جم�ع المدخلات من قبل مزود الخدمة: نظام الخدمات التقلید.  .1

  نظام تقد�م الخدمات التقلید.) : 39(رقم  الشIل

  

  

  

  

  

  

 
Source : Annie MUNOS,Servuction,Marketing Des Services Et Technologies ,Papiers De 

Recherche,Working Papers ,SPR\WPS00-04 ,hal-00460757,VERSION(1) MARS 2010 ,p05 

  : یتضح من الش	ل السابB �أن نظام الخدمات 'قوم على 
یوفر نظام تقد'م .نظام تقد'م الخدمات یتكون من وسائ? ماد'ة ،اتصال شخصي وموزع الخدمة للعملاء -

 .لم	تب الخلفي الموارد اللازمة لتشغیل الم	تب الأماميالخدمة ا

 ).العناصر الم	ونة له الأرUع تكون على نفس الموقع( نظام تقد'م الخدمات المدمجة  -

 .یتح	م نظام تقد'م الخدمة في مؤسسة  الخدمة -

                                                           
1
  Kenneth. C and Carol Guercio Traver,E-commerce:(business.technology) ,Ninth Edition,Society 

Pearson,Canada,2013,p07. 
 

 

  الواجھة الخلفیة 

  

 نظام المعلومات

 الوسائط المادیة

 الاتصال الشخصي

 لواجھة الخلفیة الواجھة الأمامیة                                                                      ا 

 مؤسسة الخدمة = مكان تقدیم الخدمة 

 العمیل

 الخدمة
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 .ینتقد'م الخدمات في زمان وم	ان محدد -

 .	ل نظام تقد'م الخدمةتقدم الخدمة من خلال تفاعل العناصر الأرUعة التي تش -

 .تعود ملك'ة وسائ? الماد'ة لك'ان الخدمة والشخص الم�اشر الموظف من طرفها  -

نظام تقد�م الخدمة الآلي ،التكامل الكلي أو الجزئي لنظام تقد�م الخدمة والتحIم الم	اشر أو الجزئي  .2

  : الخدمةللمدخلات من طرف مزود 

المؤسسة أو � �العاملینیتمثل في تقد'م الخدمة دون اتصال شخصي  :"'عرف نظام تقد'م الخدمة الآلي على أنه 
للمؤسسة،�حیث یتم استخدام أجهزة الصراف الآلي،أجهزة الرد الأوتومات'	ي للم	المات والتي تسمى العمیل تنقل 

  .1"بتقن'ات الخدمات الذات'ة 
  نظام تقد�م الخدمات الآلي) 40(رقم  الشIل

  

  

  

 

 

 

 

  

  
Source : Annie MUNOS,Servuction,Marketing Des Services Et Technologies ,Papiers De 

Recherche,Working Papers ,SPR\WPS00-04 ,hal-00460757,VERSION(1) MARS 2010  ,p06  

  : یتضح من الش	ل السابB �أن هذا النوع من النظام 'قوم على الر	ائز التال'ة  
 ).وسائ? ماد'ة،العمیل،الخدمة(مة من ثلاث عناصر فق? ،یتكون نظام تقد'م الخد - 
 .ل'س هناك اتصال شخصي ،المواجهة تكون م�اشرة مع الوسائ? الماد'ة  - 
،�حیــث )داخــل الموقع،خــارج الموقــع('م	ــن أن '	ــون تقــد'م الخــدمات متكامــل أو لا مــع مؤسســة الخدمــة  - 

 .ومتواجد  داخل مؤسسة الخدمة '	ون التح	م أكثر سهولة عندما '	ون نظام تقد'م الخدمة آلي
'م	ــن للخدمــة أن تقــدم خــارج مؤسســة الخدمــة فــي حالــة أن نظــام تقــد'م الخدمــة لا '	ــون بــداخل مؤسســة  - 

 .الخدمة
 .تعود ملك'ة الوسائ? الماد'ة لمؤسسة الخدمة - 

                                                           
1
 Wael Touzi,Conceptualisation Et Modelisation De La Production De Service, Application aux Domaine 

de la sante et de l enseignement,universite de Bordeaux 1 ,France,2011,p85. 

  الواجھة الخلفیة 

  

 نظام المعلومات

 الوسائط المادیة

 جھة الخلفیة الواجھة الأمامیة                                                                      الوا 

 العمیل

 الخدمة

 

 مؤسسة الخدمة= مكان تقدیم الخدمة 
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�أن هناك نوعین لهذا النوع من نظام تقد'م الخدمة وهذا حسب الوظ'فة  )  Wael Touzi('شیر  
 Eiglier ,P et(اعل والطب'عة وهذا یتوافB مع ما قدمه من م�اد�  وأساس'ات لنظام الخدمة لكل من والتف

LANGARD ,E(والجدول التالي یوضح هذین النوعین لوا Bتي تطرقنا لها في الفصل الساب :  
  .مفهوم طب�عة للنظام الخدمات الآلي): 28(رقم  الجدول

طب�عة التفاعل بین العمیل 

  ةومقدم الخدم

  تفاعل عن 	عد  اتصال فیز6ائي م	اشر

لوجه  انظام تقد'م  الخدمة وجه  ).اتصال شخصي(اتصال 	شر. 
  )ش�اك في بنك(مع شخص 

نظام تقد'م الخدمة عن �عد مع 
  .شخص

عدم الاتصال (اتصال آلي 

  ).الشخصي

نظام تقد'م الخدمة الآلي 
  )ش�اك الآلي �البنك(

نظام تقد'م الخدمة عن �عد 
  .آلي

 Source : Wael Touzi,Conceptualisation et modélisations de la production de service, 

Application aux Domaine de la sante et de l enseignement, université de 

bordeaux1,2011,France,P86 

تقد'م الخدمة عن �عد مع نظام : یتضح من الجدول �أن نظام تقد'م الخدمة الآلي یتفرع إلى نوعین 	التالي    
مایلي نوضح 	لیهما �ش	ل یوضح طر8قة تقد'م 'وف.اتصال شخصي،والثاني نظام تقد'م الخدمة عن �عد آلي

  .نوعالخدمة �	ل 
  نظام تقد�م الخدمة عن 	عد مع اتصال شخصي) 41(رقم  الشIل

  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

Source : Wael Touzi,Conceptualisation et modélisations de la production de service, 

Application aux Domaine de la sante et de l enseignement, université de bordeaux 

1,2011,France,P87 

 

 

 
 

 مؤسسة الخدمة

 تواصل الأشخاص عن بعد

 نظام المؤسسة حامل فیزیائي

  عمیلال

+  

 وسیلة اتصال

 خدمةال

 عمیلغیر مرئي بالنسبة لل
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  نظام تقد�م الخدمة عن 	عد مع اتصال غیر شخصي) 42(رقم  الشIل

  
  
  
  
  
  
  
 
  

  
Source : Wael Touzi,Conceptualisation et modélisations de la production de service, 

Application aux Domaine de la sante et de l enseignement, université de Bordeaux 1 ,2011 

,France,P87 

 : 1لنظام تقد'م الخدمة  خرUنآنوعین  )Wael Touzi(	ما 'قدم 
�الاتصال م�اشر مع عمال المؤسسة عن طرB8  یتم تقد'م الخدمة: نظام تقد�م الخدمة 	مIان تواجد العمیل  .3

الهاتف أو البر8د الإلكتروني،	ما 'م	ن تقد'م الخدمة عن �عد من قبل العمیل دون اتصال شخصي،و'عتبر 
  .العمیل هو المالك الوحید لنظام تقد'م الخدمة 

تشیر  د الخدمةل�س هناك تكامل ولا تحIم في المدخلات من طرف مزو : نظام تقد�م الخدمات الالكتروني  .4
)Eric vernette et autres& MOUNOS(   لا یتطلب اتصال :�أن نظام تقد'م الخدمة الإلكتروني أو عن �عد

 : والش	ل التالي یوضح آل'ة عمله ).،الخدمة،حامل فیز8ائيعمیلال(شخصي و8تكون من ثلاثة عناصر أساس'ة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
1Wael Touzi,Op.Cit ,P85 

 
 

 مؤسسة الخدمة

موقع  الكتروني،مزود (حامل فیزیائي 
 )الخ......صوتي،مزود ھاتفي

  الداخلي  نظام المؤسسة

  عمیلال

+  

 وسیلة اتصال

 الخدمة

 عمیلغیر مرئي بالنسبة لل
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  نينظام تقد�م الخدمة الإلكترو ) : 43(رقم  الشIل

  

  
  
  
 
 
 
 
  

Source : Eric vernette,William sabadie,La Servuction On Line:(Point Communs Et Spécificités 

Face A La Face Servuction Traditionnelle),Actes De La Deuxieme Journee Nantaise De 

Recherche Sur Le E-Marketing, Universitie De Paris1,2003,p07 

 : لتقد'م الخدمة  من الش	ل السابB یتضح �أنه 'قوم على مایلي  
 IHM ).الوسائ? الماد'ة،العمیل ،الخدمة(نظام تقد'م الخدمة  لد'ه ثلاث عناصر فق?      - 
 .لا یتكامل نظام تقد'م الخدمة مع 	'ان الخدمة ولكن في منزل العمیل أو م	ان العمل  - 
 .جهة تكون،م�اشرة مع وسائ? الماد'ة ل'س هناك اتصال شخصي ، الموا - 
 .لا یتح	م 	'ان الخدمة في عناصر نظام تقد'م الخدمة - 
 .تقد'م الخدمة خارج 	'ان الخدمة  - 
 .وسائ? الماد'ة للعمیل ول'س لك'ان الخدمةالتعود ملك'ة  - 

تقد'م ل احلمر العین الاعت�ار 	ل مراحل تقد'م الخدمة عند تقد'مها �ش	ل آلي، �حیث تتمثل هذه �یجب الأخذ 
  : 1الخدمة �النس�ة لنظام الخدمات الإلكتروني  في

  .الانترنتهذه المرحلة وصول العملاء إلى حاسب آلي متصل �ش�	ة  تتضمن:  مرحلة الوصول -
مثلا من خلال تسجیل اسم المستخدم أو رقم إث�ات - تتمثل في تعر8ف المستهلكون �أنفسهم:  مرحلة الدخول - 

د 	'ف'ة الموازنة بین متطل�ات سهولة الدخول المتسمة �التناقض إلى الأمن هنا نقف عنومن  الشخص'ة
  .والخصوص'ة

  .'قدم المستهلك نفسه ،و8جب أن یتعرف النظام على احت'اجاته في أسرع وقت مم	ن:  مرحلة التشخ'ص - 
  .یتم فیها الوفاء �احت'اجات العمیل:  مرحلة تقد'م الخدمة - 
  .یخرج العمیل �ش	ل آمن من نظام أداء الخدمة أثناء هذه المرحلة:  مرحلة الخروج - 

  .وف'مایلي نقدم مثال لمعاملة بن	'ة �مقارنة بین نظام تقد'م الخدمة التقلید� ونظام تقد'م الخدمة الإلكتروني

                                                           

1
  . 257-256ص ،صمرجع ساب$،وآخرون بهاء شاهین،: أدر8ان بلمر،ترجمة  

 

  

  

  برمجیات نظام المعلومات

 

 

 

  العمیل الحامل الفیزیائي

 الخدمة
IHM 

∗

 

 مؤسسة الخدمة ≠مكان الخدمة   مؤسسة الخدمة 

 الواجھة الأمامیة  الواجھة الخلفیة 
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  لمعاملة بنI�ة قصیرة) التقلید.،الإلكتروني(ن لتقد�م الخدمة مقارنة بین النظامی): 29(رقم  الجدول

  نظام تقد'م الخدمة الإلكتروني  نظام تقد'م الخدمة التقلید�  لخدمةخصائص نظام تقدم ا
 20- 0(انتظار عند ش�اك -   .وقت انتظار الخدمة

  )دق'قة
  .انتظار الش�	ة - 
  .أداء الأجهزة للعملاء - 
وقت تحمیل صفحة الواجهة  - 

وهذا یختلف من موقع لآخر 
  .للبنك

  طو8لة فترة من قصیرة إلى   فترة قصیرة  وقت انجاز الخدمة
خبرة العمیل في التعامل مع  - 

  .الموقع
  .جودة الموقع - 

  منعدم  منخفض  في نظام الخدمة عمیلمشار	ة ال
 Jو	المخاطر المؤمنة في حالة ش

  العمیل
  : منعدم أو منخفض نظرا إلى 

  .مسؤول'ة العامل �البنك- 
تقدم وث'قة ملخصة العملة  - 

  .�الإمضاء وتار8خ العمل'ة

  : عالي نظرا إلى 
مسؤول'ة العمیل في حالة  - 

  .ادخال المعلومات �الخطأ
  .الإمضاء الكتروني نادر - 
ام	ان'ة خطر الفیروسات على  - 

  .الحاسوب

Source: Eric vernette,William sabadie,La Servuction On Line (Point Communs Et Spécificités 

Face A La Face Servuction Traditionnelle),Actes De La Deuxieme Journee Nantaise De 

Recherche Sur Le E-Marketing, Universitie De Paris1,2003,p17. 

مما سبB نلخص إلى أن ین�غي تصم'م اللقاءات الخدم'ة المنجزة بواسطة الحاسب الآلي بنفس العنا'ة     
وهذا نظرا لواقع العدید من المواقع .والاهتمام �التفاصیل اللذین تتم مراعاتهما عند تصم'م اللقاءات التقلید'ة 

الإلكترون'ة �طیئة ومر	�ة من حیث تصم'مها وتشغیلها،مما یؤد� في �عض الأح'ان الإخفاق في تقد'م الخدمة 
لذا عرفت دراسات بین الحاسب الآلي .طر8قة التقلید'ةالالمنشودة،مثل ما 'حدث عند اخفاق في تقد'م الخدمة �

  . سة في حد ذاتهوالأفراد مجالا مهما للدرا
النظام التقلید�،النظام الآلي،النظام (�عد تقد'م موجز لأنواع أنظمة الخدمة نقدم ف'مایلي مقارنة بین 	ل من 

  ).الإلكتروني
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  ).النظام التقلید.،النظام الآلي،النظام الإلكتروني (مقارنة بین أنظمة الخدمات) : 30(جدول رقم 

نظام الخدمات   دمات الآلينظام الخ  نظام الخدمات التقلید.  

  الإلكتروني

نظام تقد�م الخدمة   

ومستو[ التحIم من 

  .طرف مقدم الخدمة

  

  .مدمج  - 
  .مح	م - 

  .ادماج جزئي - 
  .مراق�ة جزئ'ة - 

  .غیر مدمج - 
  .غیر مراقب

  

  الواجهة الخلف�ة 

الحامل الفیز6ائي 

الحامل الماد. (

  ).للواجهةالخلف�ة

  

  

  

  نظام المعلومات

قدم خصائص م - 
  .الخدمة

غیر مستعمل من  - 
  .طرف العمیل

  .عمیلغیر مرئي لل - 
  
  

-  �استخدام الحصر
للموظفین ذو� الاتصال 

  .�الم	اتب الخلف'ة
  

  .مدمج جزئي -
  .ملك'ة للمستفید - 
مشار	ة جزئ'ة  - 

  .للعمیل
  
  
  
  .غیر مرئي للعمیل - 
متاح لاستعمال   - 

  .العمیل

  .ملك'ة للعمیل - 
تستعمل من طرف  - 

  لالعمی
  
  
  
  
  .غیر مرئي للعمیل - 
متاح لاستخدام من  - 

طرف العملاء 
  .والموظفین

  
الاتصال الشخصي    الحضور الفیز8ائي  الاتصال الشخصي

 �  غیر اج�ار
عدم الاتصال الشخصي 

  .�الموظفین
یتواجد �مؤسسة -   الحامل الفیز6ائي

  الخدمة
مراقب من طرف  - 

  .مقدم الخدمة

 في دمجها أو خارج  - 
 سةالمؤس خدمة

 جزئ'ا علیها تس'طر - 
  الخدمة مزود قبل من

غید مدمج عند  - 
  .العمیل

غیر مراقب من  - 
  .طرف مقدم الخدمة

حضـــــــــــــور لمؤسســـــــــــــة  -  العمیل
  .الخدمة

ــــــــة مــــــــن طــــــــرف  - مراق�
  .مقدم الخدمة

داخــــل أو خــــارج  - 
  .مؤسسة الخدمة

مراق�ــة جزئ'ــة أو غیــر  -
مراق�ـــة مـــن طـــرف مـــزود 

  الخدمة 

خارج المؤسسة  - 
  .د العمیلو�م	ان تواج

غیر مراقب من طرف - 
  .مزود الخدمة
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تقــــد'م داخــــل مؤسســــة  -  الخدمة
  .الخدمة 

انتــاج الخدمــة مشــترك  -
الاتصــــــــــــــــــــــــال (بــــــــــــــــــــــــین 

الشخصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي،الدعم 
  )الماد�،والعمیل

  )مدخلات 3(

تقدم الخدمة داخل أو 
  .خارج المؤسسة 

انتاج الخدمة '	ون - 
بین الحامل الفیز8ائي 
ومزود الخدمة 

)�  )میلعوال)برنامج/ماد
  )مدخلات 2(

تقدم الخدمة �م	ان 
  .تواجد العمیل

انتاج الخدمة '	ون  - 
بین الحامل الفیز8ائي 
للعمیل �حیث لا '	ون 
مراقب من طرف مقدم 
الخدمة ونظام 

  .المعلومات
  )مدخلات 2(

 
Source : Annie MUNOS,Servuction,Marketing Des Services Et Technologies ,Papiers De 

Recherche,Working Papers ,SPR\WPS00-04 ,hal-00460757,VERSION(1) MARS 2010 ,p08. 
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 .في ظل تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة تسو6$ الخدمات :ثالثالم	حث ال

إن تطبیB الإدارة الإلكترون'ة جاءت �العدید من الحلول الإلكترون'ة �فضل ما أص�ح 'عرف بثورة المعلومات   
إن هذه التقن'ات الجدیدة المتعددة جم'عا ف ،لذاتطور ش�	ة الانترنت على وجه الخصوصالاتصال �صفة عامة و و 

،من خلال تأثیر استخدام تكنولوج'ا المعلومات على تسوB8 الخدمات،ولكن في هذا تخدم التسوB8 �صفة عامة
  .سوف 'قتصر على 	ل من المز8ج التسو'قي الخدمي وإدارة علاقات العملاء الم�حث

  ي مز6ج التسو�قال اسهامات تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في تحسین  :ول المطلب الأ 

   Bالتسو'قي وذلك بإدخال أدوات جدیدة مثـل الإدارة أثر تطبی dة الانترنـت : لالكترون'ة على النشا	إسـتخدام شـ�
B8سو'قي الممیز والعناصر المز8ج التمما یتطلب تغیرات أساس'ة في عناصر المز8ج التسو'قي ،في عمل'ات التسو

  :1نوضح ف'ما یلي 	'ف'ة تأثیر عناصر المز8ج التسو'قي �ش	ل مفصل 	الآتيللخدمات،
 - �  .إن عناصر المز8ج للتسوB8 الالكتروني لا تختلف 	ثیرا عما هو في التسوB8 التقلید
ن إن إعــداد المــز8ج التســو'قي الالكترونــي لا 'عنــي رمــي قواعــد وم�ــاد� العمــل فــي التســوB8 التقلیــد� ولكــ - 

  .یجب أن یتم البناء على تلك القواعد والم�اد� وتكی'فها وفقا البیئة الجدیدة للتسوB8 الالكتروني
   ي مز6ج التسو�قعناصر ال اسهامات تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في تحسین: الفرع الأول 

سو'قي یتمثل في مجموع أحد العناصر الأساس'ة للمز8ج الت) السلع أو الخدمات(تعتبر المنتجات : المنتج  :أولا 
المنافع التي 'حصل علیها المشتر� نتیجة حصوله عل'ه ، لذا تعمل المؤسسات  على استخدام أحدث الطرق 

المنتجات في متناول ید العملاء ومن هذه التقن'ات ش�	ة الانترنت التي ساهمت في ظهور  هوالتقن'ات لجعل هذ
استخدام یتجلى أهم'ة  وعل'ه 2.ةالمقدم الخدماتوتنو'ع منتجات جدیدة خاصة الخدمات مما زاد في تش	یل 

  :3في المؤسسات في النقاd التال'ة للخدمةوما تقدمه المعلومات والاتصال  اتكنولوج'
 .جمع المعلومات عن الأسواق المحل'ة والعالم'ة - 
 .التعرف على المنتجات المعروضة  على الش�	ة وعلى مستوJ السوق العالم'ة  - 
 .ار منتجاتها ومنتجات المنافسینتحدید مدJ انتش - 
 .تحدید مدJ الاختلافات وطب'عة الخصائص المطلوب تقد'مها استنادا لاختلاف الأسواق المستخدمة - 
 .تقد'م منتجات تلبي حاجات الأسواق العالم'ة - 
الحصول على الخدمات الإلكترون'ة المطلقة أ� التي 'حصل علیها العمیل دون أ� اتصال  أص�ح �الإم	ان - 

�مع مزود الخدمة،حیث تتم 	افة العمل'ات المترت�ة على إنتاج الخدمة وتوصیلها وما �عدها �الوسائل  ماد
 . 4الإلكترون'ة حصر8ا ومثال على ذلك تقد'م خدمات مصرف'ة الكترون'ة

 .تصم'م وتطو8ر المنتجات المختلفة �ما یتناسب مع مؤشرات الطلب في مختلف الأسواق العالم'ة - 
                                                           

  .313ص ،مرجع سابB،الالكتروني التسو6$محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  1
2 �   .190، ص مرجع ساب$،محمود حسین الواد�، �لال محمد الواد
3

   .33 ص، مرجع سابB،التسو6$ الالكترونيمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  
4
 Kotler.P,Armstrong.G,Principle of Marketing,Pearson Prentice Hall Upper Saddle River,NewJersey,2004,PP240-

241. 
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 .لحالیین والمحتملینتعر8ف العملاء ا - 
 .التجاوز والتفاعل مع العملاء الحالیین والمحتملین والتعرف على رغ�اتهم - 

تكنولوج'ا المعلومات في مجال التسوB8 خدمات تقن'ات متطورة وحدیثة لتقد'م منتجاتها  استخداماتأفرز    
'ة التقلید'ة لتطو8ر المنتجات مما ألزم على المؤسسات إجراء تعد'لات على العملالعملاء،وطرق تلب'ة رغ�ات 

وUدلا عن ذلك �عض المؤسسات ابتكار العمل'ة المر	�ة ) تحدید مفهوم المنتج ثم التصم'م والتنفیذ(والتي تشمل 
  :  1لتطو8ر المنتجات وف'ما یلي عناصر تلك العمل'ة

جات والمتطل�ات یتمثل هذا العنصر معرفة المؤسسات لمدJ استجا�ة تصم'م المنتج والحا: تحسین السوق -1
الحق'ق'ة للعملاء وتلجأ هذه المؤسسات لعدد من الأسالیب المبتكرة التي تضمن حالة من التدفB المستمر 

  :للمعلومات
 .قواعد الب'انات التفاعل'ة الخاصة �العملاء - 
 .نظم الت�ادل الالكتروني لب'انات المؤسسات والعملاء - 
 .مجموعة الأخ�ار - 
بر اخت�ار التقن'ات البدیلة ذات أهم'ة 	بیرة في إرساء مسار أ� مشروع لتطو8ر تعت: اخت	ار الحلول الفن�ة- 2

  .المنتجات
تقوم العمل'ة المرنة لتطو8ر المنتج على فلسفة التوجه �العمیل والتي : دمج حالات العملاء مع الحلول الفن�ة-3

  .8رتقر �ضرورة تضمین الحاجات والرغ�ات الحق'ق'ة للعملاء في المنتج تحت التطو 
تت'ح العناصر السا�قة للعمل'ة المرنة لتطو8ر المنتج للمؤسسة فرصة الاستجا�ة : وضع المرونة قید الاخت	ار-4

 .للتغیرات تحدث في الأسواق من خلال التفاعل المستمر مع حاجات ورغ�ات العملاء والمستهلكین

ة في مجال ه'	ل الأسعار بدینام'	یتها إن تكنولوج'ا المعلومات أسهمت في إحداث ثورة حق'ق' :التسعیر: ثان�ا 
  : 2 وأسالیبها وإجراءاتها 'م	ن إنجازها ف'ما یلي

 .رU? التسعیر �السوق المستهدفة والم	انة التنافس'ة والمنتج - 
 دراسة استراتیج'ات التسعیر البدیلة وتفحصها - 
 دراسة تكالیف التصن'ع والتوز8ع وعلاقتها �الطلب على المنتج - 
 .التكالیف ومنحنى مرونة السعرثل �الاستناد إلى الإستراتیج'ة الأفضل و	ذلك إخت'ار السعر الأم - 
 .التح	م �التغیرات السعر8ة المفاجئة واتخاذ قرارات فور8ة �شأنها - 
 .تقدیر الطلب على المنتجات و�التالي تحدید الأسعار المناس�ة - 
 .�ش	ل فعال) العائد(إدارة المردود  - 
 الأسعار المناس�ةتحدید التكالیف و�التالي تحدید  - 

                                                           
1
  .138-137 ص ، ص،مرجع ساب2009B،التسو6$ الإلكترونيمد،محمد سمیر أح  

2
  .17،صمرجع ساب$عاكف یوسف زیادات وآخرون،  
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 .تنامي استخدام الطرق الإبداع'ة في التسعیر من خلال الأنترنت - 
 :للعملاء والمستهلكین في مجال التسعیر 'م	ن إنجاز أهمها في الإنترنتأما المزا'ا التي توفرها  - 
  .المدخل السر8ع إلى قوائم التسعیر �	افة المنتجات الإنترنتتعتبر  - 
  .لافتراضين 	افة المستهلكین في المجتمع االمعلومات بی الإنترنتتت'ح  - 
 .) shop bots(تقن'ة هامة وهي برنامج  الإنترنتتوفر  - 
 .تسهل الانترنت فرص إیجاد بدائل للموردین الحالیین - 

مما سبB یتضح �أن حصول العملاء والمستهلكین على معلومات فور8ة على 	ل  ما یتعلB �الخدمات   
ترنت 'م	نه من التح	م في عمل'ة الشراء و	س�ه قدرة على التفاوض مع والأسعار والمنافسین عبر الان
  .المنتجین على أفضل الأسعار

) والتسعیر الدینام'	ي(أفرز تطبیB التسوB8 الالكتروني تقن'ات متطورة، عبر الانترنت تدعم التسعیر المرن   
)Bعة أنواع حسب عدد ال�ائع) الرشیUن تقس'م التسعیر المرن إلى أر	التالي ین والمشتر8نو'م	.   

  : 1یتم استخدام هذه الأنواع حسب عدد المشتر8ین وال�ائعین ونوضح ذلك ف'ما یلي
  .یتم استخدام هذا الأسلوب عندما '	ون مستخدم و�ائع واحد: التفاوض، المساومة، أسلوب الم	ادلة .1
  .ید من المشتر8نیتم استخدام هذا الأسلوب عندما '	ون �ائع واحد والعد: المزادات التقلید�ة .2
یتم استخدام هذا الأسلوب عندما '	ون مشتر� واحد والعدید من ال�ائعین حیث 'قوم : المزادات العIس�ة .3

المشتر� �عرض قائمة لاحت'اجاته و'قوم ال�ائعین �المزایدة حیث 'عرض أسعار منخفضة حتى وصول أحد 
 �  .ال�ائعین على هذا المشتر

ا الأسلوب عندما '	ون العدید من المشتر8ن وال�ائعین حیث تتقابل أسعار یتم استخدام هذ: المزادات المرنة .4
  .ال�ائعین مع الأسعار التي یرغبها المشتر8ن

إن أكثر عناصر المز8ج التسو'قي تأثیرا �التسوB8 الالكتروني �حیث یتمثل جوهر عمل'ات  :الترو6ج  :ثالثا 
م الانترنت ودعمها �المعلومات المقیدة ط�قا لاهتماماتهم الترو8ج عبر الانترنت جذب  انت�اه العملاء ولاستخدا

�حیث  تساعد خطوd الاتصال المفتوحة بین المعنیین ومستخدمي الانترنت في أن 'قدم المعلنون عملا أفضل 
  .وأكثر 	فاءة لترو8ج منتجاتهم

  :ومن أبرز وسائل الترو8ج الجدیدة والتي تقع ضمن التسوB8 الم�اشر
   .�اشرإعلان البر8د الم .1

  .الم�اشرة  الاستجا�ةإعلان  .2
  . الإنترنت ش�	ة الترو'سات الإعلان'ة على .3
  .الإعلان عبر الأجهزة النقالة .4
  .بالإعلان حسب الطل .5

                                                           

  .145- 144 ص ، صمرجع سابB،2009،التسو6$ الالكترونيمحمد سمیر أحمد،   1
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  .الدفع مقابل المشاهدة .6
الإنتساب وال�طاقات الذ	'ة التي تستخدم في برنامج ت عمة بتكنولوج'ا المعلومات و�طاقابرامج الولاء المد .7

  .تنش'? المب'عات
  .التسو'ق'ة التفاعل'ة الاتصالات .8

الق'ام �عمل'ة التوز8ع �استخدام الوسائل الالكترون'ة یؤد� إلى  "�أنه) یر أحمدسم ('شیر :التوز6ع : را	عا 
المسافات بین المنتج والعمیل فبدلا من وجود موقع للسوق الماد� أص�ح یوجد موقع السوق  اختصار

 .1 ."الافتراضي
 Jما یر	ان'ة �) ارةیوسف أبو ف(	نها من الاستفادة من  فرصة لإم	أن الطب'عة التي تتصف بها الخدمات تم

  :  2من خلال أسالیب عدیدة لتوز8ع الخدمات منها متكاملة تحقیB تجارة إلكترون'ة 
ال�ائعة من خلال الدخول إلى الخدمة المطلو�ة عبر 	لمة : عبر موقع المؤسسة  الخدمات )تسل'م(توز8ع  .1

یها المشتر� الإلكتروني �عد أن یدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أسالیب الدفع على الانترنت سر 'حصل عل
ومثال ذلك على هذه الخدمات مشاهدة �عض الوثائB ....)مثل �طاقات ائتمان أو الش'	ات أو غیرها(

 الخ..والبرامج
مؤسسة الثمن المطلوب وفقا و'	ون ذلك أ'ضا �عد أن تحصل ال:الخدمات �أسلوب التحمیل ) تسل'م(توز8ع  .2

 .الخ...لأسلوب التحصیل المعتمد لدیها وهذا الأسلوب 'عتمد 	ثیرا في ب'ع البرامج والملفات
وهو التوز8ع الذ� یجر� جزء منه �صورة الكترون'ة على ش�	ة الانترنت والجزء الآخر في : التوز8ع المختل? .3

في فندق ما فإن هناك مواقع توفر هذه ) الإیواء(یت العلم الواقعي مثلا إذا أراد سائح أن 'شتر� خدمة مب
خدمة (لكن عمل'ة التسل'م على الش�	ة تكون الجزء من عمل'ة )منها مواقع �عض الفنادق أ'ضا(الخدمة 
 .أما استلام خدمة المبیت في الفندق فإنه یجر� استلامها في العالم الواقعي)الحجز

البر8د الالكتروني �صورة فعالة في عمل'ات التوز8ع إذ أن 	ثیر من یتم استخدام : استخدام البر8د الإلكتروني  .4
مثل خدمات ب'ع ملفات المختلفة (الخدمات التي ت�اع على الانترنت یجر� تسل'مها من خلال البر8د الإلكتروني

 ..).وخدمات الحجز في الفنادق والطائرات
تؤ	د وصول طل�اتهم وأن  عملاءات إلى الومن جانب آخر 'ستخدم البر8د الإلكتروني في إرسال إشعار      

المؤسسة في طور العمل على تلبیتها و	ذلك یجر� إرسال لهم عند شحن طلب'اتهم تعلمهم �أن هذه الطلب'ات في 
'علمونها ف'ه عدد  عملاءطر8قها إلیهم،من جهة أخرJ تتلقى المؤسسة إشعارا عبر البر8د الإلكتروني من هؤولاء ال

م وف'ما إذا 	انت �المواصفات المطلو�ة والموعد المحدد،وهذا 'ساعدها في تطو8ر إدارة الجودة استلامهم لطالب'اته
  .الشاملة لدیها و'ساعد في تنم'ة وتطو8ر نظم التسل'م

                                                           

  .138ص ،مرجع سابB،2009،التسو6$ الإلكترونيمحمد سمیر أحمد ،  1
  . 249-248،صمرجع ساب$أحمد أبو فارة ،یوسف   2
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لإعلامهم أن مدفوعاتهم  عملاءومن الفوائد الأخرJ للبر8د الإلكتروني في هذا المجال هو ارسال إشعار إلى ال    
إلى حسا�ات المؤسسة أم لا،وهذا '	ون من أجل التأكد من فاعل'ة النظم المال'ة ونظم  المال'ة قد وصلت
 .   التحصیل الدائمة

تكنولوج'ا المعلومات على التوز8ع أنها أسهمت في تقل'ص دور الوسطاء  مما سبB یتضح �أن أكبر تأثیرات    
طلB عل'ه عصر عدم التوس? تكنولوج'ا المعلومات أص�ح ' والتقلیدین وأهمیتهم لدرجة أن عصر

)désintermédiation .(  
  :قنوات التوز6ع الالكترون�ة- 1

	بدیل عن القنوات التقلید'ة القائمة في العالم الواقعي ومن أبرزها ) e-Channel(بروز قنوات التوز8ع الالكترون'ة 
  :1ما یلي
 )عبر الانترنت(قناة الكتالوIات الالكترون�ة  1.1

ها حها �حیث یتوفر بها وصف تفاصیل دق'قة عن المنتجات المختلفة توض'ح أسعار تم	ن المتسوق من تصف  
  الخ....عدة  مزا'ا �سهولة الطلب ، خدمة هاتف'ة لها �حیث هذه القناة،ومنشأتها و	'ف'ة الحصول علیها

السعر (توفر  هذه القناة سهولة العرض التوض'حي وسهولة طلب المنتج : قناة التلفز6ون للمتسوق المنزلي1.2
  ).'	ون غال�ا منخفض

توفر هذه القناة سعرا منخفضا للخدمة أوالتي 'قدم تصم'مها من طرف العمیل : قناة المصنع الم	اشر 1.3
  ).حسب مواصفاته(

بوس'? على ش�	ة الانترنت الخاصة  تم	ن المتسوق أن یذهب إلى صفحة هي : قناة الوس�\ الالكتروني 1.4
قارن سمات وأسعار 	ل العلامات التجار8ة المتوفرة و8وضع أماكن شرائها �أفضل 'ا و فیهالمعلومات الذ� 'عرض 

  .أسعار
�أن عمل'ة التسوB8 الالكتروني وفرت للمؤسسات توز8ع وU'ع منتجاتها على مستوJ  )محمد الصمیدعي(	ما 'شیر  

  :2 وأن التوز8ع الالكتروني یتم وفB تصنیف المنتجات إلى نوعین .الأسواق العالم'ة
الخ تستط'ع المؤسسات تزو8د العمیل بها ......مثل البرامج ، الكتب  الرقم'ة: نتجات الرقم�ةالم - 

وتحمیلها على مواقعها �عد تسدید ائتمانها لذلك ساهم التسوB8 الالكتروني في توفیر خدمة الحجز في 
  الخ.....الالكترون'ة  التذاكرالفنادق ومؤسسات الطیران وإصدار 

إن عمل'ة تسل'م المنتجات الملموسة یجب أن تكون في موقع متفB عل'ه 	ل  من  :المنتجات الملموسة -
 .بالطلب یتم عن طرB8 صفحة الو8 اال�ائع والمشتر� أم

  
  

                                                           

  .152-151،صمرجع ساب$،لجيیعامر إبراه'م قند  1
   .79،مرجع سابB،صالتسو6$ الإلكتروني،ردینة عثمان یوسف،الصمیدعيجاسم  محمد    2
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   ي الممیز للخدماتمز6ج التسو�قعناصر ال  اسهامات تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في تحسین :الفرع الثاني 

البیئة الماد'ة، جمهور (نوعي 	بیر على المز8ج الممیز للخدمات  أسهم التسوB8 الالكتروني في إحداث تغییر
  .وفي ما یلي تعرض بنوع من التفصیل هذه التغیرات) الناس، عمل'ات الخدمة

أسهم التسوB8 الالكتروني في إحداث تغییر نوعي 	بیر في عنصر البیئة الماد'ة أو الدلیل :البیئة الماد�ة: أولا
  :1في الماد� و8تمثل هذا التغییر

التحول من البیئة المؤلفة من الم�اني والساحات الماد'ة والم	اتب في العالم الواقعي إلى بیئة افتراض'ة مؤلفة  1
  . من عتاد وحاسوب وUرمج'ات

? المتعددة  للتعو'ض عن البیئة الماد'ة حیث أص�حت الخدمات تقدم �الكامل من خلال  ائظهور تقن'ات الوس 2
  .ةهذه البیئة الافتراض'

  .ظهور تقن'ات الواقع الافتراضي 3
تنامي تقن'ة مواقع الو8ب  حیث حلت هذه المواقع محل البیئة الم	ان'ة وأص�حت سهلة الوصول إلیها بنقرة  4

�س'طة على الفأرة وUهذا تحولت البیئة الماد'ة المحددة  م	انا إلى بیئة افتراض'ة منتقلة ومتاحة لزائر� الانترنت 
  .حول العالم

یتمثل هذا العنصر في أدوار الأفراد التي تساعد على تقدم الخدمة  ):العنصر ال	شر. ( :جمهور الناس : اثان�
  :2والتأثیر على المشتر8ن حیث 'قوم الأفراد بوظائف هامة

 ).النصح والتوج'ه: (مساعدة العملاء أثناء عمل'ة  تقد'م الخدمة مثل - 
 .إقناع العملاء �الشراء - 

  :3لجهات التال'ةهذه الأخیرة تتم وفB ا
أثر تطبیB التسوB8 الالكتروني على مزود� الخدمة حیث استبدلهم �الأجهزة والمعدات : مزود الخدمة 1

  .والبرمج'ات 
یتم الاتصال مع مزود� الخدمة عبر البرمج'ات والأجهزة والمعدات  مما قلص من : جمهور متلقي الخدمة 2

مالات المواجهة الشخص'ة الم�اشر أو التأخر في احتمالات المواجهة والمعدات مما قلص من احت
  ). الأفراد(الت�این في جودة الخدمة إذ ما تم  تقد'مها من قبل مزود� الخدمة أو ،الاستجا�ة

و8تبین ذلك من خلال العلاقات التفاعل'ة بین :العلاقات التفاعل�ة بین مزود. الخدمة ومتلقي الخدمة 3
  .أص�حت تح	مها نماذج أعمال رقم'ةمزود� الخدمة ومتلقیها ، لأنها 

أسهم تطبیB التسوB8 الالكتروني في إتساع نطاق بین متلقي الخدمة : العلاقات مع متلقي الخدمة أنفسهم 4
  .)نقاش الالكترون'ة، غرف المحادثةحلقات ال(�حیث أص�حت تتم على مستوJ العلم من خلال 

                                                           

  .22،ص مرجع ساب$عاكف یوسف ز8ادات وآخرون،  1
 .145، مرجع سابB ،ص 2009،  التسو6$ الالكترونيسمیر محمد أحمد ،    2
  .155-154،ص  مرجع ساب$عامر إبراه'م قندیلجي،  3
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لأدوات جدیدة للق'ام ) الناس(العنصر في استخدام مما سبB فإن تأثیر تطبیB التسوB8 الالكتروني على 
  :�1الوظائف السا�قة للعملاء من أهمها

تعد المواقع الإلكترون'ة للمؤسسات الموجودة على الش�	ة الالكترون'ة أداة جیدة لخلB :  الانترنت ش	Iة 1
  .لعملاءالتفاعل مع العملاء وإغرائهم �الشراء من خلال توفیر معلومات متنوعة وذات ق'مة ل

'عد وسیلة جیدة للمؤسسات تساعد العملاء في إرسال الأسئلة والاقتراحات والش	او�  : البر6د الالكتروني  2
	ما 'م	ن استخدام في إرسال رسائل إخ�ار8ة حول العروض الخاصة التي تنظم ط�قا لمشتر8ات العمیل 

  .السا�قة
من الموضوعات تحت طرB8 الانترنت وذلك  هي وسیلة ت�ادل الأف	ار حول العدید: مجموعة الأخ	ار 3

  .لأنها تتمثل في النقاش الدائر بین العدید من الأشخاص من جم'ع أنحاء العالم
'شیر هذا العنصر إلى 	ل العمل'ات اللازمة لتحو8ل المدخلات إلى مخرجات :عمل�ات الخدمة :ثالثا 

للازمة لتقد'م الخدمة، وف'ما یلي نوضح أهم جراءات والس'اسات ومتا�عة الأنشطة االإوتتضمن هذه العمل'ات 
  :2إسهامات تطبیB التسوB8 الالكتروني على هذا العنصر 	التالي

  .یتم تسهیل الخدمة عبر تقن'ات الاتصال المختلفة بدلا  من الاتصال الشخصي - 
  ".الخدمة الالكترون'ة"تحول مختلف م	ونات الخدمة إلى  - 
  .ء والاستجا�ة لطل�اتهم 	ل'ا عبر الش�	ات في الوقت الحاليتتم عمل'ة الاتصال والتواصل مع العملا - 
عمل'ات  عل'ه فإنه یتجلى تأثیرا،و ل الخدمة �عمل'ات الخدمة الذات'ةتم استبدال عناصر تقد'م توصی - 

التسوB8 الالكتروني على هذا العنصر في توفیر 	م الهائل من العمل'ات التي تساعد على أداء هذا 
  .العنصر �	فاءة وفعال'ة

  .إدارة علاقات العملاءتحسین  تطبی$ الإدارة الإلكترون�ة في اسهامات: لمطلب الثاني ا

تعتبر إدارة علاقات العملاء أحد الر	ائز الأساس'ة لمختلف مؤسسات الخدم'ة،لذا فإن استخدام تكنولوج'ا 
العملاء،من شأنه أن المعلومات والاتصال وعلى رأسها استعمال الحاسوب وش�	ة الانترنت في إدارة علاقات 

یؤد� إلى إحداث تغیرات على فعال'ة الاتصال �العملاء �المؤسسات الخدم'ة،ل'ص�ح على هؤلاء الق'ام �مجموعة 
  . من الأدوار الجدیدة التي تتماشى مع التقدم التكنولوجي،وهذا ما سیتم توض'حه في هذا المطلب

  الكترون�ا الإطار العام للإدارة علاقات العملاء : الفرع الأول 
  : دواعي التوجه إلى إدارة العملاء الكترون�ا: أولا 

مع سواء 	انوا كترون'ة على العلاقات الفعالة للإا الإدارةیجب على المؤسسات الاهتمام �العملاء �حیث تر	ز   
  :3الالكترون'ة یهتم �العناصر التال'ة الإدارةأفرادا أو مؤسسات لذا التوجه لتطبیB أو  العملاء 

  .للمعلومات 'اتبر العملاء مصدرا أساس'ع .1
                                                           

  .146- 145 ص صمرجع سابB،،2009، و6$ الالكترونيالتسمحمد سمیر أحمد، 1
2
  .156-155 ص ص ،مرجع ساب$لجي،یعامر قند- 

  .297، ص 2006، الدار الجامع'ة الإس	ندر8ة ، مصر،التجارة والأعمال الالكترون�ة المتكاملة في مجتمع المعرفةد النجار، فر8  3
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  .'عتمد العمیل الالكتروني على الانترنت لز8ادة المعرفة .2
  .یتوقع العمیل المز8د من الخصوص'ة للمعلومات الخاصة بهم .3
  .تحقB الانترنت فرصا لإنجاز الصفقات من أ� م	ان .4
  .تؤد� الثقافة الجدید والمتطورة للعملاء إلى طل�ات أكثر من المؤسسات .5
  .ن ز8ادة المنافسة تعمل على ز8ادة الاهتمام الفعال والمستمر للإ�قاء علیهمإ .6

�أن هناك تأثیر متزاید لتكنولوج'ا المعلومات والاتصال على إدارة علاقات العملاء ) ه�ة الطائي (	ما تشیر 
  :1للأس�اب التال'ة 

 .مع عدد 	بیر من الأشخاصالكثیر من العملاء یرغبون �التعامل مع شخص واحد بدلا من التعامل  إن - 
 .إن العملاء یتمنون الحصول على منتجات والخدمات على مدار الساعة - 
 .سرعة الاستجا�ة وفهم 	ل عمیل هي احدJ القضا'ا الأساس'ة - 

  :2مما سبB یتجلى أن إدارة علاقات العملاء تهدف إلى حل مش	لات المؤسسة التي من بینها 
 .فقدان المیزة التنافس'ة .1
 .ء للمنافسینتسرب العملا .2
 .تكالیف مراق�ة العلاقات مع العملاء .3
 .الاستجا�ة الضع'فة للترو8ج والاتصالات التسو'ق'ة .4
 .ضعف أو تناقص المب'عات .5
  .إلكترون�ا مفهوم إدارة علاقات العملاء: ثان�ا 

  :تعر6ف إدارة علاقات العملاء إلكترون�ا .1

هي مجموعة من الخطوات المنسقة والتي یتم " : إدارة علاقات العملاء على أنها ) .Matheson('عرف 
  .3"تصم'مها من أجل ز8ادة إیرادات المب'عات وتقو'ة العلاقات التي ترUطك مع عملائك

تقن'ة حدیثة تستخدمها المؤسسات الخدم'ة لز8ادة وتعز8ز مهاراتها : " على أنها 'عرفها ) Alhaiou(لـأما �النس�ة 
  .4" وام	اناتها التسو'ق'ة

ع�ارة عن عمل'ة ز8ادة معدلات الاحتفاr �العملاء بواسطة الرفع من : " على أنها   )أمحمد مجدل( هاف'عر 	ما 
  .5"ضائهمر مستوJ إ

                                                           

  .84،ص  مرجع ساب$ه�ة الطائي،   1
  .152ص ، مرجع ساب$أحمد أمجدل،  2

3
 Matheson.J.A,E-business,Ajrgon-Free Practical Guide,Buterworthed heinemann,Uk,2002,P139. 

4
 Alhaiou,Talhat &Irani Zahir,Ali Maged,The Relationship Between E-CRM Implementation and E-

Loyalty at Different Adoption Stage of Transaction Cycle:( A Cocceptual Framework and 

Hypothesis),European and Mediterranean Conference on Information Systems,p 2.  
5
  .151 ، صمرجع ساب$أحمد أمجدل،  
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والتقن'ات والنشاطات التسو'ق'ة على  الأدواتع�ارة على : " على أنها )  Bhanu &Magiswary: (و'عرفها أ'ضا 
تستهدف بناءوتحسین )نت والبر8د الإلكتروني ومستودع الب'اناتالانتر  ة�استخدام تقن'ات مثل مواقع ش�	(الانترنت

  .1"العلاقة مع العمیل
وعل'ه نخلص إلى تقد'م تعر8ف شامل لإدارة علاقات العملاء الكترون'ا على أنها استخدام تكنولوج'ا     

النشاd  المعلومات والاتصال و	ل الوسائل الإلكترون'ة من اجل وفB خطوات مبرمجة مس�قا على مقاسات
  .الأساسي للمؤسسة للمحافظة على عملائها وتعز8ز العلاقة معهم

   : مزا�ا تطبی$ إدارة العلاقات مع العملاء الكترون�ا. 2
  : تم	ن إدارة علاقة العملاء الكترون'ا من الحصول على المزا'ا التال'ة    

 .المساعدة في بناء قواعد الب'انات المعتمدة على ترخ'ص العمیل - 
 .تفض'لات العملاء ف'ما یتعلB �محتو'ات عمل'ة الاتصال وقناتهتحدید  - 
 .تنفیذ عمل'ات الاتصال وتعظ'م الاستجا�ة والعائد على الاستثمار - 
 .بناء النوا'ا الحسنة مع العملاء الحالیین والعملاء المحتملین - 

ف بین المفهومین دقیB جدا إن الاختلا:  الفرق بین إدارة علاقات العملاء وإدارة علاقات العملاء إلكترون�ا. 3
تجهز العمیل بخدمة ذات'ة لوضع الأوامر مثل  إدارة علاقات العملاء إلكترون'ا و8تضح ذلك من خلال أنظمة

صرف صك أو طلب معلومات إضاف'ة  عن الخدمات،�حیث هذه الخدمات تقدم للعمیل الحر8ة في الم	ان 
المؤسسة الخدم'ة خلال ساعات العمل القانون'ة وأنها لا توفر والزمان،بینما 	ان العمیل سا�قا محددا �الاتصال �

  .  2في وقت آخر لطل�ات واستفسارات العملاء ااتصالا م�اشر 
'عتبر العمیل المستفید الأول من تطبیB إستراتیج'ة إدارة علاقات :فوائد إدارة علاقات العملاء الإلكترون�ة : ثالثا 

  : 3 هذه الفوائد التي 'حصل علیها العمیل العملاء الكترون'ا،وف'مایلي نلخص أهم
 .استجا�ة أسرع لطلب المعلومات من طرف العمیل .1
 .تخف'ض في تكالیف شراء المنتجات .2
 .تخف'ض في تكالیف استخدام المنتجات .3
 .الوصول السر8ع والآني لحالة الطلب'ات والمعلومات .4
 .عرض أكبر لبدائل الحلول .5
 ).أكثراستجا�ة (دعم فني  .6

 Jما تر	التي تحققها إدارة علاقات العملاء إلكترون'ا ف'مایلي ) الطائي ه�ة( J1المنافع الأخر :  

                                                           
1
 Bhanu farida &Magiswary D,Electronic Customer Relationship Management System (E-CRM):(A 

Knowledge Management Perspective),International Coference on Eduction and Management 

Technology(ICEMT)IEEE,2010,P 410.  
2
 Chandra Satish & Strickland Tedj,Technological Difference Between CRM and E-CRM,Issue in Information 

Systems Vol(05),N°(2),2004,P410. 
3
  .302، ص مرجع ساب$فر8د النجار وآخرون،   
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 .تفاعل ورضا العمیل - 
 .الراحة - 
 .من خلال الاستجا�ة الإلكترون'ة سرعة معالجة العمل'ات - 
 .جودة الخدمة - 
  .الثقة - 

  : متطل	ات و أدوات إدارة علاقات العملاء إلكترون�ا: الفرع الثاني 

  :  إدارة علاقات العملاء إلكترون�ا متطل	ات: أولا 

 : 2إن إدارة علاقات العملاء تتطلب مایلي 
استخدام مواقع ش�	ة الانترنت لتطو8ر العمیل واستخدام المعلومات المستندة إلى ش�	ة الانترنت لتشج'ع  .1

 .الشراء
لعملاء من قواعد تغط'ة عناو8ن البر8د الإلكتروني وتكامل معلومات ا( إدارة جودة البر8د الإلكتروني  .2

 .الب'انات الأخرJ لتم	ن الادارة من استهداف العملاء
 .استخدام تسوB8 البر8د الالكتروني لدعم الب'ع المتصاعد والب'ع المتقاطع .3
 .تحلیل الب'انات لتحسین عمل'ة الاستهداف .4
 .توفیر تسه'لات خدمة العمیل على الانترنت .5
تجرUة عمیل تشجعهم على ر8ن للمرة الأولى على إدارة الخدمة على الانترنت لضمان حصول المشت .6

 Jالشراء مرة أخر. 
 .إدارة تجرUة العمیل متعددة القنوات لأن العملاء 'ستخدمون وسائل مختلفة 	جزء من عمل'ة الشراء .7

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                                                                                                                                                                 

1
  .84،صمرجع ساب$ه�ة الطائي،  

2
 Chaffy, Op Cit.p489. 
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  أدوات إدارة علاقات العملاء إلكترون�ا: ثان�ا 

  .الكترون'اعلاقات العملاء في إدارة  من خلال الجدول التالي نقدم أهم الأدوات المستخدمة
  إدارة العملاء الكترون�ا) 31(جدول رقم ال

 التوصیف الأداة

  : التسو$6-1
  . ز8ادة ال�حث عن المصادر- 
  .التسوB8 الالكتروني- 
 .ستهدافالا- 

  . برمج'ات خدمة العملاء- 
  .التنبؤ �العملاء الجدد- 
  .الحملة التسو'ق'ة وإدارة المعرفة- 
  .لكتروني وقوائم العملاء وقاعدة الب'انات المنافسینالبر8د الا- 
  .برمج'ات الس'طرة على العملاء- 
 

  :أوتومات�I�ة فر6$ ال	ائعین-2
  .إدارة الاتصال - 
  .إدارة خطوd الب'ع- 
 .إدارة الفرص الب'ع'ة- 

  .البر8د الالكتروني، الصوت، الفاكس- 
  .الخطا�ات والحوار- 
  .طل�ات الجدیدة یؤد� ز8ادة المب'عات إلى معرفة ال- 
  .إدارة الفرص الب'ع'ة- 
 .برمج'ات إعادة التدر8ب والتوع'ة- 

  :خدمة العملاء
  . مراكز استق�ال الطل�ات- 
 .الز8ادات المیدان'ة- 

  .الرد على الم	المات- 
  .إدارة الطل�ات والضمان- 
  

  إدارة برامج العلاقات الفعالة  إدارة الولاء

  :العمیل الالكتروني

  .اتمندوUي  المب'ع-
  .تنفیذ الطل�ات الخاصة- 
  .إدارة التفاعلات الإنسان'ة- 

  :برمج�ات العلاقات الالكترون�ة

  .بناء علاقات فور8ة �الحاس�ات - 
  .الخدمة الفور8ة الذات'ة- 

ـــة فـــي مجتمـــع المعرفـــةفر8ـــد النجـــار وآخـــرون، : المصـــدر للنشـــر  ، دار الجامع'ـــةالتجـــارة والأعمـــال المتكامل
 .299، ص 2006ر، الإس	ندر8ة،مصوالتوز8ع،
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  : إستراتیج�ة إدارة علاقات العملاء الكترون�ا: الفرع الثالث 
  خطوات بناء إستراتیج�ة إدارة علاقات العملاء الكترون�ا  :أولا 

   :1یتطلب بناء إستراتیج'ة لإدارة علاقات العملاء الكترون'ا إت�اع مجموعة من الخطوات المتسلسلة والمنطق'ة وهي

تتطلب عمل'ة التكفل �شرائح العملاء المختلفین من خلال تعر8ف عملاء :لاء لأكثر رiح�ةتحدید العم .1
المؤسسة وتطو8ر مفهوم ق'مة ح'اة علاقة العملاء عن طرB8 ما أسهمت �ه التطورات التكنولوج'ة لتنم'ة 

ت العملاء إدارة علاقات العملاء الكترون'ا بواسطة 	ل من قواعد الب'انات المر	ز8ة التي توفر ب'انا
الموحدة والمفصلة وهذا من أجل تنفیذ استراتیج'ات الترو8ج والاتصال الفعالة والتي في الأخیر تم	ن من 

  .تحدید العمیل الأكثر رUح'ة
 هبدوره أص�ح بإم	انإن التوجه الحالي نحو العمیل هو : شخص�ة الاتصالات 	الاعتماد على التكنولوج�ا .2

  :�الإضافة إلى اخت'ار قناة استلام المنتوج وهذا من خلال،ل �هالاتصا طر8قة و التح	م في الوقت
 .تساعد في بناء قواعد الب'انات المعتمدة على ترخ'ص العمیل -
 .تحدید تفض'لات العملاء ف'ما یتعلB �محتو'ات عمل'ة الاتصال ودور8تها وقناة التوصیل -
 .تنفیذ عمل'ات الاتصال وتعظ'م الاستجا�ة والعائد على الاستثمار -
 .بناء النوا'ا الحسنة مع العملاء الحالیین والمحتملین -

یجب أن تحتو� عمل'ة تقی'م إستراتیج'ة إدارة علاقة العملاء الالكترون'ة   :تقی�م نتائج تطبی$ الإستراتیج�ة .3
  : من خلال

 ).التوقعات(النتائج الفعل'ة مقارنة �ما 	ان یجب أن یتم  - 
  .لدJ العمیل نتیجة لتحسین العلاقة معه التغیر في تقی'م فاعل'ة التفاعلات اللاحقة - 

  2: وعل'ه یوضح أحمد أمجدل �أن أهم أهداف إستراتیج'ة إدارة علاقات العملاء  الكترون'ا ف'ما یلي
 .تحسین خدمات العملاء - 
 .تخف'ض التكالیف - 
 .ز8ادة الأرUاح - 
 .مواجهة ز8ادة التنافس العالمي - 
 .الاستجا�ة السر8عة لتحد'ات المنافسة - 
 .ل شفاف للب'اناتتوفیر وصو  - 
 .دعم أسرع وأفضل لعمل'ة صناعة القرار - 
 .أدوات إدارة خدمة العملاء الكترون'ا - 

  

                                                           

  .154-153 ص مرجع ساب$،أحمد أمجدل،  1
  .153- 152صص المرجع نفسه ،  2
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  :أدوات إستراتیج�ة إدارة علاقة العملاء الكترون�ا: ثان�ا 
إن جمع وتحلیل أقصى قدر من الب'انات والمعلومات عن العملاء الحالیین والمحتملین 'عتبر وسیلة ضرور8ة    

استراتیج'ة إدارة علاقات العملاء الكترون'ا 	ثیرا،وعل'ه نستعرض �اختصار أهم الأدوات التي تساعد  تعتمد علیها
  1:  المؤسسة في جمع وتحلیل وتخز8ن ب'انات ومعلومات العملاء

ملئ العمیل لاستمارات التسجیل أو الشراء على موقع المؤسسة  تتمثل في :  استمارات الشراء أو التسجیل-1
،فانه 'قدم العمیل للمؤسسة 	نز ثمین من الب'انات والمعلومات التي تجمع وتحلل،و	ذلك الحال عند يالالكترون

استعمال �طاقات الولاء من طرف العمیل،لكن یجب الأخذ �عین الاعت�ار �عدم تعقید إجراءات التسجیل والشراء 
  .  منها بل جعلها �س'طة وسلسة لا ینفر العمیل أو المتصفح

تتمثل في عرض على العمیل تعبئة استب'انات الكترون'ة التي یتم جمع الب'انات وتحلیلها : لعملاءإستقصاء ا-2
  .�سرعة 	بیرة وتكالیف أقل

تشمل غرف الدردشة �حیث المشرف علیها ینظم و'شجع الحوار : ش	Iة الانترنت مجموعات الترIیز على -3
  .و أ� موضوع قابل للنقاشبین المتحاور8ن حول مواض'ع تتعلB �سلع وخدمات معینة أ

هي ع�ارة عن ملفات صغیرة متكونة من أحرف وأرقام یثبتها الموقع الذ� تم ز8ارته عن طرB8  .:الكوIینز-4
مما 'م	ن من ،في جهاز حاسو�ك و'سمح للمسوق من متا�عة سلو	ك الشرائي أو التصفح) المستضیف(الخادم 

  .لاتخاذ الإجراءات التسو'ق'ة اللازمة في المستقب
هنا إلى أ� استراتیج'ة لإدارة علاقات العملاء الكترون'ا یجب أن تحتو� على عملیتین مهمتین  ةتجدر بنا الإشار 

  : 2وهما 
ساعد ش�	ة الانترنت على تحق'قه هو جعل التسوB8 الإلكتروني یتكفل أهم انجاز إن :الشخصنة  - 

لة یتوصل إلى رغ�ات العمیل �حاجات ورغ�ات العمیل  على حدا،مما 'سمح للمسوق في هذه الحا
بل و8رU? علاقة شخص'ة معه ومن ثمة یداوم على خدمته �أفضل طر8قة من خلا ل دعم إدارة 

 .علاقات العملاء الكترون'ا
  : ومن بین التكنولوج'ا المساعدة على تطبیB مفهوم الشخصنة 'م	ن ذ	ر مایلي  
لتجار� السابB للعمیل و�استخدام معدلات ر8اض'ة تعتمد على التار8خ ا: تكنولوج'ا الفلترة التعاو8ن'ة  - 

وأدوات تحلیل الب'انات 'م	ن توقع السلوك الشرائي للعمیل في المستقبل ومن ثم تقد'م عرض �منتج فر8د 
  .لكل عمیل 'متاز بجاذب'ة عال'ة

 تتم عن طرB8 جمع  معلومات من مواقع ش�	ة الانترنت مختلفة: تكنولوج'ا تحلیل شخص'ة العمیل  - 
من أجل الحصول على تفاصیل ز8ارة أ� شخص متصفح لموقع المؤسسة بناء على حاجته حتى قبل 

 .أن 'فصح عن رغ�اته الشرائ'ة أو 'قدم هو8ته ولكن یتم ذلك ط�عا مع احترام قواعد الخصوص'ة

                                                           

1 Matheson,Op .Cit.p140. 
2
  .157-156ص ،صمرجع ساب$احمد امجدل،  
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من  الاكسترانت على أنها بیئة أعمال خاصة تستعمل ش�	ة الانترنتتعتبر  :الاعتماد على الاكسترانات   .أ 
أجل الق'ام �عمل'ات الاتصال والتجارة والتعاون،�حیث تسمح للمؤسسات من توس'ع مواردها الهامة 
وشر	ائها وموردیها وعملائها،وهذا ما زاد أهم'ة ش�	ات الاكسترانات حال'ا هو استخدامها من قبل أكبر 

ئها من البلوغ ش�	ة وقواعد الب'انات الكبرJ التي تم	ن 	ل شر	ا )(Amazonمؤسسات في العالم مثل 
ومن ثم تنفیذ الكثیر من العمل'ات ) أكد من اسم المستخدم و	لمة المرورت�عد ال(الاكسترانات الخاصة بها

 .الخ...المرت�طة �منظومة إدارة علاقات العملاء الكترون'ا ومنها التأكد من المخزون،طلب الدعم،الفوترة

  : المحافظة على خصوص�ة العملاء :ثالثا 

علاقات العملاء إلكترون'ا تطورا فـي تسـهیل علـى العمیـل  وإدارة	ل من التسوB8 الإلكتروني �صفة عامة عرف   
 و�ما أنوخدمتــه وفاعل'ــة 	بیــرة ،إلا أن العق�ــة الكبیــرة التــي تقــف أمــام هــذه التطــورات تتعلــB �مســألة الخصوصــ'ة،

الأســـاس علـــى جمـــع وتخـــز8ن أكبـــر قـــدر مـــن تطبیـــB آل'ـــات إســـتراتیج'ة إدارة علاقـــات العمـــلاء إلكترون'ـــا  تعتمـــد �
الب'انـات حــول العمــلاء فــإن جـزء علــى الأقــل منهــا یـدخل ضــمن الب'انــات الشخصــ'ة أو الخاصـة �العمیــل وهــذا مــا 

ــــدون علمهــــم ــــي للمؤسســــة ب ــــع الإلكترون  أو  شــــ	ل مشــــ	ل وهــــو ســــوء اســــتخدام ب'انــــات العمــــلاء أو زائــــر� الموق
من القرن الماضي هو جمع الب'انات الشخصـ'ة وU'عهـا للجهـات  رضاهم،خاصة ما حدث في منتصف التسعینات

 ألـــزم،ممـــا 1ن وتحفـــl حقـــوقهم وح'ـــاتهم الشخصـــ'ةالتجار8ـــة،مما دفـــع البلـــدان الغرU'ـــة ســـن قـــوانین تحمـــي متصـــفحی
فـــي الموقـــع  عمیـــلالمؤسســـات فـــي الوقـــت الحـــالي وضـــع مجموعـــة مـــن الشـــروd تهـــدف إلـــى بنـــاء وتعز8ـــز ثقـــة ال

     : 2،وأهم هذه الشروd تتمثل ف'مایلي (Truste)الحال لمؤسسةالإلكتروني،	ما هو 
 .الخصوص'ة من وعود والتزامات بخصوص التعامل مع ب'انات العملاءتوض'ح س'اسة  .1
 .أن تكون س'اسة الخصوص'ة متفقة مع أهداف الموقع الإلكتروني .2
مع ب'انات  ب'انات التعامل الالتزام �ما یرد في س'اسة الخصوص'ة من وعود والتزامات بخصوص التعامل مع .3

 .العملاء
 .الالتزام یوضع نظام أمن فاعل للب'انات التي یدلي بها العمیل للموقع الالكتروني .4
مات الب'انات الشخص'ة التي 'قدمها هذا العمیل إلى الموقع اتم	ین العمیل من قبول أو عدم قبول استخد .5

 .الإلكتروني
  .ة مستمرةالعمل على التحدیث وتعدیل الب'انات �صور  .6

                                                           

  .157،ص  مرجع ساب$أحمد أمجدل،  1

  .368-367،صمرجع ساب$یوسف أحمد أبو فارة،   2
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  : خلاصة الفصل  

  

أحدث تطبیB الإدارة الإلكترون'ة ثورة غیر مسبوقة في بیئة الأعمال،مما أدJ �المؤسسات التوجه نحو 

ممارسة العدید من أنشطتها عن طرB8 أش	ال الإدارة الإلكترون'ة وأسالیبها،لما تحققه من مزا'ا متعددة وفرص 

  .خدمات من أجل النفاذ إلى أسواق عالم'ةمتكافئة للمؤسسات الناشطة في قطاع ال

إن فعال'ة مؤسسات قطاع الخدمات ونجاحها في بلوغ آفاقها وز8ادة ق'متها وتحسین مستوJ أدائها تنم'ة   

سلوك أفرادها وتحقیB میزتها التنافس'ة مرت�طة �مدJ تفاعلها وتك'فها مع التطورات المتسارعة تحصل في 

الاستفادة منها والتعاطي أكثر مع المزا'ا التي تقدمها من خلال 	ل الوسائل ة الأعمال بل 'قتضي الأمر ئبی

والأدوات التي أتاحتها تكنولوج'ا المعلومات والتي أدت �قطاع مؤسسات الخدم'ة في إعادة التف	یر في 

جه إستراتیجیتها لتلاءم مع التطورات الجار8ة في المح'? الخارجي مما جعل  قطاع المؤسسات الخدم'ة یوا

  .أعمال الكترون'ة ملائمة لظروفها وإم	انیتها إستراتیج'ةتحد'ات عدیدة أهمها اخت'ار 

إن تطبیB الإدارة الإلكترون'ة 'منح المؤسسات الخدم'ة ممارسة الأنشطة التسو'ق'ة �ش	ل ممیز من خلال  

هم في تخف'ض 	ما 'سا ،�ش	ل م�اشر و8زودهم �المعلومات ورغ�اتهمحر8ة تحدید حاجاتهم  العملاءمنح 

تكالیف المؤسسة و'م	نها من دخول أسواق جدیدة من خلال تدع'م هذه الأنشطة �آل'ات وإجراءات التي 

فبرزت العدید من الوسائل التي أدت إلى أتمتة إدارة علاقات  العملاءتقدمها المؤسسة ،أما عن إدارة علاقات 

  . وجعل 	ل وظائفها إلكترون'ة  العملاء
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  : تمهید 

الإلكترون$ة وقطاع الخدمات،وحاولنا  الإدارةتطرقنا في الفصول السا�قة إلى الإطار النظر	 إلى �ل من    

أش�ال نظام تقد$م الخدمات وتحسین  �ل من الإلكترون$ة لتحسین الإدارةقدمها تطبی( $ُ لإسهامات التي لوصول ال

هذا �حیث جاء لذ	 بدوره ینع�س على ترق$ة قطاع الخدمات،ا المز6ج التسو$قي للخدمة وإدارة علاقات العملاء

 الإدارةتطبی( واقع وآفاق إسقا? الدراسة على مجموعة من المؤسسات الخدم$ة ب�س�رة لمعرفة في الفصل 

  .في ترق$ة قطاع الخدماتمساهمتها تحدید  مدC و  الإلكترون$ة 

تي تمت على مستوC مجموعة من المؤسسات الخدم$ة $أتي هذا الفصل لیتناول �التحلیل الدراسة التطب$ق$ة ال  

لإجا�ة على إش�ال$ة لبولا$ة �س�رة،وهي �مثا�ة الإسقا? المیداني لما تم تناوله في الفصول السا�قة،وذلك یهدف 

الفصل إلى أرMع  قسم هذا،�الإضافة إلى تفسیر النتائج التي تم التوصل إلیها،وقد االدراسة واخت�ار فرض$اته

إجراءات تم عرض  الم�حث الثانيأما الإلكترون$ة، الإدارةث تناول الم�حث الأول تشخ$ص واقع م�احث �حی

  .لفرض$اتلتم تقد$م تحلیل  خت�ار الفرض$ات،وفي الم�حث الرا�عایدان$ة ،بینما $عرض الم�حث الثالث الدراسة الم
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  :  الإلكترون�ة في الجزائر الإدارةتطبی� تشخ�ص واقع : حث الأول الم�

في و ل إستراتیج$ة یتم تحدیدها مس�قا،الالكترون$ة $حتاج إلى برنامج یجسد من خلا الإدارةإن عمل$ة التحول إلى  
�ش�ل الكتروني من خلال إطار ذلك سعت الجزائر على غرار �اقي الدول لتحو6ل مؤسساتها الخدم$ة للتعامل 

جتمع المعرفة، وذلك بوضع برنامج یتم تجسیده في مستقبل$ة ومقارMة عمل$ة لتوفیر البن$ة التحت$ة لم$ة تنفیذ رؤ 
  .فترة معینة وعبر مراحل والوقوف عند تقی$م هذا البرنامج ومستو$ات تطب$قات في مجال قطاع الخدمات خاصة

  :الإلكترون�ة في الجزائر  الإدارةواقع تطبی� : المطلب الأول 

�س مدC اهتمام الح�ومة الجزائر6ة �ضرورة $ع مشروع الجزائر الالكترون$ة 6ة فيالجزائر إن شروع الح�ومة  
العموم$ة وتعز6ز  الإدارة، وذلك من خلال إدخال تكنولوج$ا المعلومات والاتصال �الإدارةعصرنة 

في هذا الإطار تم وضع أهداف خاصة وأخرC مشتر�ة لكل دائرة وزاو$ة لاستكمال البنى الأساس$ة ،و استخداماتها
اع$ة متمیزة وتنم$ة الكفاءات ال�شر6ة، وتطو6ر الخدمات الالكترون$ة لفائدة المعلومات$ة ونشر تطب$قات قط

المؤسسات والعمال والإدارات الأخرC �ذلك دعم قطاع الخدمات لامتلاك تكنولوج$ا المعلومات والاتصال 
 عمالالأ إدارةوتحسین وتطو6ر خدماتها من خلال وضع بنوك الكترون$ة وإرساء الاستثمار الالكتروني، 

  .التمو6ن الالكتروني واستحداث السجل التجار	 الالكتروني والتجارة الالكترون$ة،لكترون$ةالإ
  2013مشروع الجزائر الإلكترون�ة : الفرع الأول 

عداد مخططا متعدد القطاعات إالالكترون$ة ب الإدارة استخداماتالجزائر6ة في سبیل تطو6ر  قامت الدولة     
محور لكل منها أهداف محددة یجب ) 13(على ثلاثة عشر  رتكزاالذ	  )الالكترون$ةإستراتیج$ة الجزائر ($سمى 

،�حیث تم إعداد وتقی$م الوضع �النس�ة ) 2013- 2009(تنفیذها وفقا لمجموعة من الإجراءات على مدار الفترة 
ل$ات اللازمة لكل محور وتحدید أهدافه الرئ$س$ة والخاصة المسطرة على مدC هذه الفترة، مع وضع لائحة للعم

  : 1ف$ما یلي $م�ن توض$ح محتوC �ل محور �ما یلي و  لتجسید هذه الأهداف،
  .العموم�ة الإدارةالاتصال  في و تسر1ع استخدام تكنولوج�ا المعلومات : المحور الأول

العموم$ة تحولا �بیرا في  الإدارةوالاتصال وتعز6ز استخدامها في  المعلومات س$حدث إدخال تكنولوج$ا 
وتنظ$مها وعملها، مما سیجعلها تعید النظر في �$ف$ة سیرها وتنظ$مها وتكییف الخدمة المقدمة  هالیبأسا

للمواطنین �ش�ل أنسب لا س$ما من خلال وضع خدماتها على ش��ة الانترنت، والتي تسمح بإنشاء فضاء 
ي هذا الس$اق تم تحدید الماد	 و6ت$ح توفر المعلومات في أ	 وقت وفي أ	 م�ان وف الموقعمستقل عن  اتصال

  :مجموعة من الأهداف تتعل( �الجوانب التال$ة

                                                           
1
République Algérienne Démocratique Et Populaire, Ministère de la poste et des technologies de 

l’information et de la communication,e-Algérie 2013, commission d’e- Algérie 2013 décembre 2008, p  13-

36.  
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  استكمال البن$ة التحت$ة واستخدام تكنولوج$ا المعلومات؛ - 
  تنفیذ واعتماد نظم المعلومات المدمجة؛ - 
  نشر تطب$قات تكنولوج$ة محدودة ؛ - 
  تحسین مستوC المهارات والمعارف في هذا القطاع؛ - 
  ؛لكترون$ة لفائدة المواطنین والمؤسسات والعمالتطو6ر الخدمات الا - 

  ).المؤسسات الالكترون$ة(تسر6ع استعمال تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات في المؤسسات  :المحور الثاني
تكنولوج$ا المعلومات والاتصال أضحى أمرا ضرور6ا من أجل تحسین الأداء ورفع القدرة  استخدامإن   

تم�ینها من الاستفادة من الفرص التي یت$حها سوق أوسع، و$م�ن من تحسین التنافس$ة لدC المؤسسات و 
العلاقات مع العملاء والشر�اء و$ساعد على تحقی( فاعل$ة أكبر �فضل استخدام نظم تسییر المعارف و�ذلك 

ي �فضل الانترنت أص�حت السوق العالم$ة في الاقتصاد والاتصال في القطاع الاقتصاد	 وتقد$م الدعم الكاف
الذ	 $ساعد المؤسسات في اعتمادها �ش�ل فعال، وMذلك الهدف من هذا المحور هو المؤسسة الالكترون$ة من 

  :خلال ثلاثة أهداف رئ$سة لهذا المحور تمثلت في
  دعم اعتماد تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات من قبل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة؛ - 
  ؛سین أداء المؤسسةتطو6ر تطب$قات تكنولوج$ة جدیدة لتح - 
  ؛تطو6ر عرض الخدمات الالكترون$ة من طرف المؤسسات - 

تطو6ر الآل$ات والإجراءات التحفیز6ة الكفیلة بتم�ین المواطنین من الاستفادة من تجهیزات : المحور الثالث
  .تكنولوج$ا المعلومات والاتصال

الخدمات العموم$ة الالكترون$ة، الذ	 بدوره ن تعم$م عمل$ة النفاذ إلى الانترنت وتقد$م فرص الاستفادة من إ 
$ستوجب الق$ام بدورات تدر6ب$ة خاصة على مستوC المؤسسات من اجل تسر6ع وتیرة استخدام تكنولوج$ا 

  :المعلومات والاتصال وMلوغ الانترنت على نطاق واسع، وهذا لا یتحق( إلا بـ 
توفیر التكو6ن ومضامین متمیزة لفائدة �ل  توفیر حواسیب شخص$ة وخطو? توصیل ذات التدف( السر6ع مع - 

  ؛فئة من فئات المجتمع
  ز6ادة �قدر معتبر من مقاهي الانترنت والوسائe المتعددة ومجتمعات تكنولوج$ا المعلومات والاتصال؛ - 
  توس$ع نطاق خدمات الانترنت وتسهیل عمل$ة بلوغها؛ - 

  :دفع تطو6ر الاقتصاد الرقمي: المحور الرا�ع
قتصاد الرقمي حول ثلاث م�ونات أساس$ة ، البرمج$ة والخدمات والتجهیز من خلال اعتماد یتمحور الا  

" ال�حث، والتطو6ر والابتكار(اقتصاد$ات تكنولوج$ا المعلومات على البرامج ، الخدمات والمعدات وتدع$م ثلاث$ة 
تكنولوج$ا المعلومات وفي هذا الس$اق فإن المحور الرئ$سي في تهیئة الظروف الملائمة لتطو6ر صناعة 

  :والاتصالات تطو6را م�ثفا ، وهذا یتحق( من خلال
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الجزائر "مواصلة الحوار الوطني بین الح�ومة والمؤسسات والذ	 تمت م�اشرته في إطار وإعداد إستراتیج$ة  - 
  ؛امة بین القطاعین العمومي والخاصووضع آل$ة شراكة مستد" الالكترون$ة

تاج البرمج$ات والخدمات ثمین المهارات العلم$ة والتقن$ة الوطن$ة في مجال إنوضع �ل الشرو? اللازمة لت - 
  ؛والمعدات

     ؛التصدیر نحو تكنولوج$ا المعلومات والاتصال توج$ه النشا? الاقتصاد	 في مجال - 
  : تعز6ز البن$ة الأساس$ة للاتصالات ذات التدف( السر6ع والفائ( السرعة: المحور الخامس

ة تحت$ة للاتصالات ذات التدف( السر6ع والفائ( السرعة، بن$لرئ$سي لهذا المحور في إنجاز ا یتمثل الهدف  
تكون مؤمنة وذات خدمات عال$ة الجودة، تمثل الأرض$ة التي تقوم علیها �ل العمل$ات الرام$ة لتقد$م خدمات 

  : للمواطنین والمؤسسات والإدارات �حیث یتفرغ هذا الهدف إلى
  ؛حت$ة لش��ة الاتصالات الوطن$ةالتتأهیل البن$ة  - 
  ؛تأمین الش��ات - 
  ؛تحسین مستوC جودة خدمات الش��ات - 
  ؛ )DZ(م نطاق سالتسییر الفعال لا - 

  :تطو6ر الكفاءات ال�شر6ة: المحور السادس
إن تعز6ز البن$ة التحت$ة وتعم$م النفاذ إلى التكنولوج$ا المعلومات والاتصال $فترض أن $صاح�ه إجراءات   

  .قة �عمل$ة التدر6ب وتنم$ة المهارات لتعم$م استعمال تكنولوج$ا المعلومات والاتصالمتعل

  :وضمان اعتمادها على جم$ع المستو$ات، ولتحقی( هذا یجب  
  ؛ال تكنولوج$ا المعلومات والاتصالإعادة ه$�لة التعلم العالي والمهني في مج - 
  ؛ظفین،أسر،مو فئات الاجتماع$ةلاتصال لجم$ع تعم$م تعل$م تكنولوج$ا المعلومات والا - 

  .التطو1ر والابتكار - تدع�م ال�حث: المحور السا�ع

یرتكز الهدف الرئ$سي لهذا المحور في تطو6ر المنتجات والخدمات ذات الق$مة المضافة في مجال   
  .)التطو6ر والابتكار -ال�حث  (نیطاتكنولوج$ا المعلومات والاتصال عن طر6( تعز6ز نش

التنظ$م والبرمجة وتثمین النتائج ال�حث و�شف الكفاءات : ف الخاصة بهذا الصدد وتتمثل فيأما عن الأهدا  
  .وتنظ$م نقل التكنولوج$ا والمهارات

  :و6تم تحقی( هذه الأهداف عن طر6( مجموعة من العمل$ات منها  
  ؛(CERIST)منها  ةإنشاء مراكز ال�حث التكنولوج$ - 
  ؛ )وهران عنا�ة ،(الله وحظائر وطن$ة جهو$ة  تشغیل الحصیرة المعلومات$ة �سید	 عبد - 
  ؛ورات تدر6ب$ة لل�احثین في الخارجتكو6ن د - 
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  ؛مراكز ال�حث والجامعات الأجنب$ة تطو6ر التعاون العلمي مع - 
  :ض�e الإطار القانوني الوطني: المحور الثامن

لدول$ة ومتطل�ات رسات اإن المشرع الجزائر	 عل$ه أن $ض�e مستوC الإطار القانوني تماش$ا مع المما  
خاصا یتعل( بتحدید إطار تشر6عي وتنظ$م  االهدف الرئ$سي $ستلزم بدوره هدف ومن هنا فإن،مجتمع المعلومات

  : ملائم منها
  ؛د والشر�ات و�التوق$ع الالكترونيإعداد وتفعیل تنظ$م خاص �الهو$ة الالكترون$ة وحیدة للأفرا - 
لاح$ة ت الالكترون$ة والمصادقة علیها وف( إطار تنظ$مي $حدد صإعداد وتفعیل وتنظ$م خاص �الم�ادلا - 

  ؛ونجاعة العقود الالكترون$ة
  .والاتصالالإعلام : المحور التاسع

یر�ز هذا المحور على الدور الرئ$سي الذ	 تلع�ه تكنولوج$ا المعلومات والاتصال في تحسین مع$شة   
ائر ، �الإضافة إلى تثمین التعاون الدولي في مجال تكنولوج$ا المواطن والتنم$ة الاجتماع$ة والاقتصاد$ة في الجز 

المعلومات والاتصال، الذ	 یخص اعتماد التكنولوج$ات وامتلاك المهارات ذات الصلة وهذا �المشار�ة الفعالة في 
  :الحوار والم�ادرات الدول$ة، وتم وضع الأهداف الخاصة بهذا المحور التالي

  ؛حول مجتمع المعلومات في الجزائر لاتإعداد وتنفیذ مخطe الاتصا - 
  ؛ج جمعو	 �امتداد للمجهود الح�وميبناء نسی - 

  :تثمین التعاون الدولي: المحور العاشر
من خلال إنجاز المشار6ع التكنولوج$ا  والاتصال یتضح التعاون الدولي في مجال تكنولوج$ا المعلومات  

ثل الهدف الرئ$سي للتعاون الدولي في امتلاك حیث یتم،) (MEDAIIالمشتر�ة، لا س$ما في إطار مشروع 
  :تكنولوج$ات والمهارات و6تحق( ذلك من خلال

  ؛ر والم�ادرات على المستوC الدوليتنش$e وتفعیل الحوا - 
  ؛ستراتیج$ة الشراكة في هذا المجالاللجوء إلى إ - 

  آل$ات التقی$م والمتا�عة: المحور الحاد: عشر
م والمتا�عة وتسمح �ق$اس تأثیر تكنولوج$ا والمعلومات والاتصال على تهدف هذه الآل$ة مؤشرات للتقی$  

الجزائر الالكترون$ة "التنم$ة الاقتصاد$ة والاجتماع$ة من جهة وMإجراء تقی$م دور	 لتنفیذ المخطe الإستراتیجي 
  :من جهة أخرC لبلوغ هذا یتوجب 2013

  ؛ر المفاه$مي لنظام مؤشرات الجودةإعداد الإطا - 
  ؛قائمة من المؤشرات ذات الصلةداد إع - 
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  :إجراءات تنظ�م�ة: المحور الثاني عشر

أو وضع إستراتیج$ة لتطو6ر مجتمع المعلومات یتطلب دعم مؤسسي �بیر $أخذ في عین الإعت�ار   
وقد وضع مجموعة من الإصلاحات لإعادة ه$�لة قطاع  لتكنولوج$ا المعلومات والاتصال الأ�عاد المختلفة

أو قد أدC هذا  ل تكنولوج$ا المعلومات والاتصالوذلك لدعم س$اساتها في مجا،سلك$ة واللاسلك$ة الاتصالات ال
سلطة (وإقامة سلطة ض�e ) بر6د الجزائر(و) اتصالات الجزائر(الإصلاح إلى إنشاء مؤسستین منفصلتین هما 

الض�e ورسم الس$اسة القطاع$ة مما $سمح �الفصل بین الاستقلال و ) ض�e البر6د والمواصلات السلك$ة واللاسلك$ة
  :ذا الصدد تتمثل الأهداف الخاصة الواجب تحق$قهاهوفي ،�معنى إنشاء هیئة الرقا�ة

  ؛ام والتنسی( وطن$ا وMین القطاعاتتدع$م الانسج - 
  ؛دخل على مستوC القطاعات والهیئاتتدع$م قدرات الت - 

  الموارد المال�ة: المحور الثالث عشر

موارد مال$ة معتبرة لا $م�ن توفیرها من مصدر واحد  2013الجزائر الإلكترون$ة  إن تنفیذ إستراتیج$ة  
و�التالي لابد من استغلال جم$ع مصادر التمو6ل المتاحة استغلالا جیدا �ما أنه یجب أن تكون الإجراءات 

أ$ضا ترتیب هذه   مرالتشر6ع$ة أو التنظ$م$ة أو الماد$ة، مقرونة بتقی$م مالي دقی( إلى أ�عد حد مم�ن و$ستلزم الأ
  .الإجراءات حسب تأثیرها على التنم$ة الاقتصاد$ة والإجتماع$ة

  :�ما قدمت اللجنة الالكترون$ة جهات التمو6ل
  ؛لدولة �عنوان التجهیزات والتسییرمیزان$ة ا - 
الش�اب  صنادی( ترق$ة المنافسة الصناع$ة والصندوق الوطن لدعم وتشغیل: صنادی( لدعم التنم$ة الاقتصاد$ة - 

طو6ر المؤسسات الصغیرة لدعم وت MEDAوMرنامج دعم وتطو6ر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة وMرنامج  
  ؛والمتوسطة

  ؛الموارد الخاصة للمؤسسات - 
  في الجزائر المتوفرة الإلكترون�ة  الإدارةمتطل�ات : ع الثاني الفر 

الإلكترون$ة هي متطل�ات  الإدارةتطبی( لر�زت علیها الح�ومة على توفیرها  إن من أهم المتطل�ات التي
 ).قانون$ة وتنظ$م$ة�شر6ة،مال$ة،(

 : متطل�ات ال�شر1ة : أولا 

المحافظة الوطن$ة للأعلام الآلي، المؤسسة الوطن$ة ( مجموعة من المراكز المتمثلة في تأس$سقامت الدولة ب
التح�م في تقن$ات الإعلام الآلي أجل من ، )لأنظمة الإعلام الآلي، مر�ز الدراسات وال�حث في الإعلام

ال$ا على التكو6ن وال�حث في الإعلام تها ح�ما توسعت قدر ،واستعمالها �ما $سمح بتحقی( التنم$ة الاقتصاد$ة
  :التكو6ن في تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات لتشمل و الآلي

  .التكو6ن على مستوC وزارة التعل$م وال�حث العلمي .1
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  .البر6د وتكنولوج$ا المعلومات والاتصال ةالتكو6ن على مستوC وزار  .2
 .التكو6ن على مستوC وزارة الداخل$ة والجماعات المحل$ة .3
  .التعل$م المهنیینو التكو6ن على مستوC التكو6ن  .4
  .التكو6ن على مستوC المؤسسات المعتمدة .5

الجزائر في المجالات في إطار التغییرات والتحولات الجذر6ة التي شهدتها :القانون�ةتنظ�م�ة و  متطل�ات: ثان�ا
رات وتعد$لات یتغیبالاقتصاد$ة والس$اس$ة وفي میدان تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات تولدت الحاجة إلى الق$ام 

و�التالي تولد ،جذر6ة مست قطاع البر6د والمواصلات وهو ما سمي إعادة ه$�لة هذا القطاع �ما أشرنا له سا�قا
ات وزارة البر6د والمواصلات مدعما الفصل بین نشاطي التنظ$م عن التغییر الحاصل في وظائف ونشاط

تغییر الحاصل في وظائف ونشاطات وزارة البر6د والمواصلات الواستغلال وتسییر الش��ات و�التالي تولد عن 
صناعي وتجار	 إلى متعامل المواصلات السلك$ة واللاسلك$ة  إلى المؤسسة العموم$ة للبر6د �مؤسسة ذات طا�ع

  :لآتي وف( ا
  ؛شر�ة ذات أسهم) SPA(بر6د الجزائر تم فصلها لمؤسسة عموم$ة ذات طا�ع صناعي وتجار	  .1
  ؛هي مؤسسة عموم$ة اقتصاد$ة: جزائراتصالات ال .2
3. eة خاصة لنظم �ما أن فتح سوق الاستثمار في الاتصالات تستوجب تأس$س نظام سلط :سلطة الض�

  ؛البیئة التنافس$ة
صلاحات بدأت بإعادة ص$اغة الإطار القانوني والتنظ$مي ووضع الأطر المحددة عمل$ة الإأن إلى  نخلصوعل$ه 

وحدات وزار6ة بوضع نصوص تنظ$م$ة متعلقة بتكنولوج$ا  ةفي إعادة ه$�لة القطاع،وفي هذا الس$اق قامت عد
  : المعلومات والاتصال أهمها ف$مایلي 

عت �م�ادرة وزارة البر1د وتكنولوج�ا الإعلام النصوص المرت�طة بتكنولوج�ا الإعلام والاتصال التي وض) 1

  :من أهمها: والاتصال

والمتضمن القواعد  2000أوت  05بتار6خ   2000/03ن رقم تم اصدار قانو  :النصوص التشر1ع�ة. )1.1
التنظ$م$ة للبر6د والاتصالات المعدل والمتمم والنص التشر6عي الوحید المنظم لهذا المجال والذ	 جاء في م�ان 

المتضمن قانون البر6د والاتصال، هذا النص ذو الطا�ع الوقتي  30/12/1975الصادر بتار6خ  75/89انون الق
  :سمح بتأمین تنفیذ أحسن الإصلاحات، غیر أنه وجب تعدیله في أقرب وقت من أجل

 تحو6ل الطب$عة القانون$ة لهذا النص إلى نص ه$�لي ومتجانس؛ - 
التي �انت سبب نزاع بین �ل من البر6د  2000/03القانون المتمثلة � م لأح�ااد$ة افسیر أحتإ$قاف عمل$ة  - 

  وتكنولوج$ا الإعلام والاتصال وسلطة الض�e خاصة في إطار مسألة مهمة وضع النصوص؛
 .دمج المحاور الرئ$س$ة لبرنامج الجزائر الإلكترون$ة ضمن إطار قانوني محدد  - 
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التي  مراس$م من ال كنولوج$ا الإعلام والاتصال مجموعة وزارة البر6د وتتملك  :لنصوص التنظ�م�ةا) 2.1
  :تكنولوج$ا الإعلام والاتصال من بینها ماتالاستخدسمحت لها �الوصول التدر6جي 

إن استغلال خدمات الانترنت یتم تأمینها عبر شخص$ة معنو$ة جزائر6ة وفقا لنظام  :خدمات الانترنت  .أ 
  :ـ بالتراخ$ص الواردة ضمن الإجراءات المحددة 

والمحدد لشرو? وقواعد  1998أوت  25في  2000 في الصادر /�98موجب المرسوم التنفیذ	 رقم  - 
 14الصادر في  200/307استغلال رخصة الانترنت المعدل والمتمم �موجب المرسوم التنفیذ	 رقم 

 . دمات، �ل هذا من أجل فتح المجال للاستثمار في هذا المجال وتوفیر هذا النوع من الخ2000أكتوMر 

المعدل والمتمم للمرسوم التنفیذ	  2006ف$فر	  18 في الصادر 06/76المرسوم التنفیذ	 رقم �موجب  - 
المتضمن مبلغ الرسوم المطب( على المتعاملین الحائز6ن على  2003جانفي  13الصادر في  03/37

  .خدماتهابرخصة امتلاك واستغلال ش��ات الاتصال السلك$ة واللاسلك$ة وتزو6د 
 من أجل تلب$ة الاحت$اجات المتعلقة �ضرورة وجود قواعد تنظ$م$ة للتوق$ع الالكتروني :ق�ع الالكترونيالتو   .ب 

 : وذلك   بـ  

نظام استغلال أنواع الش��ات لاس$ما ش��ات  2001ما	  09في الصادر  01/123لتنفیذ	 رقم المرسوم ا - 
 الرادیو و�ل خدمات الاتصالات السلك$ة واللاسلك$ة، 

أعطت لسلطة الض�e صلاح$ة منح الرخصة تعد$لات بأتى  ذ	ال 01/123رسوم التنفیذ	 رقم الم �موجب - 
 04-�15ما تم تعز6زه �قانون رقم ،المتعلقة �امتلاك واستغلال خدمات المصادقة الالكترون$ة مرفقة بدفتر شرو?

والذ	 شمل . الإلكترونیین ، $حدد القواعد العامة المتعلقة �التوق$ع والتصدی(2015أول فبرایر سنة الصادر في 
  .1مادة تم فیها تحدید �ل القواعد المتعلقة �التوق$ع والتصدی( الإلكترونیین 82على 

إن أهداف الخدمة الشاملة لوسائل الاتصال السلك$ة واللاسلك$ة توفر الدخول إلى  :الخدمة الشاملة  .ج 
�ات العموم$ة من أجل ضمان استمرار6ة الش��ة الهاتف$ة، واستدامة وسائل الخدمة الهاتف$ة، الاتصال �الش�

 : وذلك بـ .�أسعار معقولة هاالخدمة وتسعیر 

المنظم الخدمة الشاملة للبر6د ووسائل  2003جوان  24 فيالصادر  �03/232موجب المرسوم التنفیذ	 
اتف$ة توج$ه الاتصالات اله ه منتضمنی $عمل على تنظ$مها من خلال ما.الاتصالات، والأشعار المط�قة علیهم

 .ییر الدن$ا للخدمة في هذا المجالالمستعجلة، وسائل خدمة الاستعجالات، دلیل هاتفي للمشتر�ین �ضمان المعا

$قصد �الدلیل الهاتفي الوث$قة سواء الم�تو�ة أو الإلكترون$ة التي تحتوC الب$انات : خدمة الدلیل الهاتفي  .د 
لك$ة، وقد تم تطبی( هذا الأمر �موجب المرسوم المرت�طة �المشترك في وسائل الاتصالات السلك$ة واللاس

                                                           
1

المتعل��ق بتحدی��د القواع��د العام��ة المتعلق��ة ب��التوقیع والتص��دیق  04-15الجمھوری��ة الجزائری��ة الدیمقراطی��ة،قانون الق��انون رق��م  

  .16-6، ص 2015فبرایر سنة  10، 06الإلكترونیین،الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد 
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والمتضمن ضرورة وضع الدلیل الهاتفي الإلكتروني  2003نوفمبر  22في الصادر 03/436التنفیذ	 
  .لمتعاملي ش��ات الاتصال لصالح المتعاملین

2(  Eوج$ا كنولش�ل إدماج ت :النصوص المتعلقة بتكنولوج�ا الإعلام والاتصال والمرت�طة �أقسام وزارة أخر
الخاصة �التعل$م والتعل$م العالي وال�حث العلمي والتكو6ن  الأقسام الوزار6ة �ل من  والاتصال في  علوماتمال

  : إلقاء الضوء على  ذلك  وف$ما یليالمهني 
 2006جانفي  23الصادر بتار6خ  06/04من القانون  3و2المحدد �المادتین : وزارة التر�Gة الوطن�ة  .أ 

أهداف الوزارة التي تصب في مصلحة  تذ�ر التوجیهي للترM$ة الوطن$ة، هذه المواد المتضمن القانون 
والاتصال ضمن  المعلوماتالمتمدرسین ابتداء من سنوات تمدرسهم الأولى وتشج$ع على إدماج تكنولوج$ا 

  .البیئة المدرس$ة
ت إرادتها في التأقلم مع التطور إن وزارة التكو6ن والتعل$م المهنیین أظهر : وزارة التكو1ن والتعل�م المهنیین  .ب 

في برامج التكو6ن، وهذا في �مادة والاتصال  المعلوماتالتكنولوجي �اعتماد آل$ة تسمح بإدخال تكنولوج$ا ا
والمتضمن القانون  2008جانفي  23الصادر بتار6خ  08/07من القانون  13و 12و9إطار المواد 

  .اج تكنولوج$ا المعلومات والاتصالالج ضرورة إدر التوجیهي للتكو6ن والتعل$م المهنیین، والتي تع
إن وزارة التعل$م العالي وال�حث العلمي تساهم في تطو6ر مجتمع : وزارة التعل$م العالي وال�حث العلمي  .ج 

جانفي  23لصادر في ا 08/06المعلومات وهذا ببروز أهداف في القانون التوجیهي للتعل$م العالي وهو القانون 
الصادر  08/05، والقانون التوجیهي لل�حث العلمي والتطو6ر التكنولوجي والقانون 2،4 دالموا وخاصة 2008

إن هذه ف لاتصاللمعلومات واوالملح( المتضمن تكنولوج$ا ا )3،4،5،9 (وخاصة المواد 2008جانفي  23في 
  :المساهمة تظهر في الجوانب التال$ة

ي مجال الإعلام والاتصال وتعم$م استعمالهم في تكییف نظام التعل$م العالي مع التطورات التكنولوج$ة ف - 
 �ل المجالات؛

 وضع م$�انیزمات المتا�عة والتنم$ة المستدامة للش��ة الوطن$ة الجامع$ة؛ - 

 تعز6ز استعمال التكنولوج$ا الحدیثة من أجل نشر المعلومة العلم$ة والتقن$ة؛ - 

 تطو6ر التعل$م عن �عد والجامعة الافتراض$ة؛ - 

 �عد والجامعة الافتراض$ة؛تصم$م التعل$م عن  - 

 القطاع وتطب$قه؛�ل م$م استعمال الإعلام الآلي في عتصم$م مخطe ت - 

 تحدیث الش��ات الم�تب$ة وتطو6رها؛ - 

 ؛الخدمات خاصة النشر الواسع لكل المعلومات المتعلقة �القطاع - 

ستعمال الوسائل من بین أولى القطاعات التي أدرجت ترتی�ات متعلقة �اتعتبر  ةلاإن العد: وزارة العدل  .د 
  :من خلال صدور القوانین التال$ة الإلكترون$ة في عدة تقن$ات 
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، یتعل( 2015المواف( أول فبرایر سنة  1436رM$ع الثاني عام  11مؤرخ في  03- 15قانون رقم  - 
  :1یهدف هذا القانون إلى عصرنة سیر قطاع العدالة من خلال. عصرنه العدالة�

  زارة العدل والإشهاد على صحة الوثائ( الإلكترون$ة؛وضع منظومة معلومات$ة مر�ز6ة لو  - 
  إرسال الوثائ( والمحررات القضائ$ة �طر6قة إلكترون$ة؛ - 
  .استخدام تقن$ة المحادثة المرئ$ة عن �عد في الإجراءات القضائ$ة - 

مادة شملت التصدی( الإلكتروني،  19معالجة موضوع العصرنة من خلال  عنهذه الأهداف تعبر     
م مهذا القانون جاء یت. ( والك$ف$ات والمصار6ف، شرو? الاستعمال، الإجراءات والأح�ام الجزائ$ةمجال التطبی

  :القوانین السا�قة التي $م�ن سردها �مایلي
سبتمبر  26الصادر في  75/58من الأمر  327م�رر إلى  323وخاصة في المواد  :القانون المدني - 

أدلة الإث�ات المتضمنة الإرساء القانوني للتوق$ع المعدل والمتمم وهي في القسم المتعل( � 1975
 الإلكتروني؛

المعدل  1975الصادر في سبتمبر  75/59من الأمر  502، و414المادتین  :القانون التجار:  - 
 والمتمم، تضمنت الاعتراف بإدخال وسائل الت�ادل الإلكتروني في حالات الفاتورة �الحساب أو الش$ك؛

المعدل والمتمم  1966جوان  8الصادر في  66/156من الامر  394المادة  :قانون العقو�ات - 
 المتضمنة تجر6م الأفعال المتعلقة �المساس �أنظمة المعالجة الآل$ة للب$انات؛

المعدل  1966جوان  8الصادر  66/155من الأمر  47، و16المواد : قانون الإجراءات الجزائ$ة - 
 ؛جرائم المساس �أنظمة المعالجة الآل$ة للب$اناتوالمتمم المتضمنة آل$ات المتا�عة  والتحقی( في 

یؤهل مجلس المنافسة  2003جو6ل$ة  19الصادر في  03/03إن قانون المنافسة رقم : وزارة التجارة  .ه 
للتدخل �سلطة عامة في �ل قض$ة �حل �مبدأ الشر6ف والعادل حتى وإن �انت القض$ة متعلقة �استعمال 

  .تكنولوج$ا الإعلام والاتصال
  : متطل�ات المال�ة :  ثالثا

الإلكترون$ة، فإن الدولة  الإدارة�غرض الانتقال إلى مجتمع المعلومات والاقتصاد الرقمي وتفعیل مفهوم     
حیث بلغت هذه ،2003/2007العموم$ة في الفترة الممتدة من  الإدارةسخرت إعانات مال$ة معتبرة لعصرنة 

أما �النس�ة لتمو6ل مشروع الجزائر ة،ه$اكل قاعد$ة معلومات$ اس لبناءمل$ار دینار، وجهت �الأس 18الإعانات 

                                                           
المتعلق بعصرنة العدالة ، الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة،  04-15م الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة، قانون القانون رق1

  .6-4، ص 2015فبرایر سنة  06،10العدد 
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صندوق استعمال وتطو6ر " صندوق جدید (استحداث 2009الإلكترون$ة فإنه تم �موجب قانون المال$ة لسنة 
  :  1 ، الذ	 تتش�ل إدارته من )لوالاتصاالمعلومات تكنولوج$ا 

  ؛إعانة الدولة  .1
2. eالبر6د والمواصلات السلك$ة واللاسلك$ة لصالح ال�حث  إعادة دفع المساهمة من طرف سلطة ض�

 ؛والتكو6ن والتقی$س في مجال الاتصالات

3.  C؛(تحو$لات أخرCاقتطاعات أو مساهمات من الصنادی( الأخر 

 ؛الهیئات الوص$ة  .4

الإلكترون$ة ودفع التنم$ة  الإدارةفي إطار تجسید مشروع الجزائر الإلكترون$ة فإن الدولة و�غرض تحقی(     
من خلال الانتقال للاقتصاد الرقمي، فإنها قامت برصد أغلفة مال$ة معتبرة وزعت حسب مخطe إنجاز المشروع 

  :�ما یلي
  توز1ع الأغلفة المال�ة حسب محاور الإنجاز): 32(الجدول رقم 

  )د.م(التكلفة المال�ة للمشروع  عنوان المشروع

 الإدارةفي  تكنولوج$ا المعلومات والاتصالتسر6ع استخدام 
  .العموم$ة

81.476.000.00  

  29.174.600.00   .في المؤسسات تكنولوج$ا المعلومات والاتصالتسر6ع استخدام 

تكنولوج$ا المعلومات تطو6ر آل$ات استفادة المواطن من 
  .والاتصال

150.968.200.00  

  13.030.000.00  .تطو6ر الاقتصاد الرقمي

  104.500.000.00  دف( السر6عتعز6ز البین$ة التحت$ة للاتصالات ذات الت

  1.600.000.00   .تطو6ر الكفاءات ال�شر6ة

  950.000.00  .تدع$م ال�حث العلمي والتطو6ر والابتكار

                                                           
1

 74،10،الجر6دة الرسم$ة للجمهور6ة الجزائر6ة ،العدد رقم  58،المادة 2009الجمهور6ة الجزائر6ة الد$مقراط$ة ،قانون المال$ة لسنة  

  .18،ص 2008فبرایر سنة 
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  12.000.00  ض�e الإطار القانوني

  1.010.000.00  الإعلام والاتصال

  300.000.00  ون الدولياتثمین التع

  2.500.000.00  إجراءات تنظ$م$ة 

 385520800.00  المجموع 

 .15، ص 2008، د$سمبر 2013اللجنة الإلكترون$ة، برنامج الجزائر الإلكترون$ة  :المصدر

  : الإلكترون�ة  الإدارةأهداف تطبی� : الفرع الثالث 

  : 1بینت وث$قة مشروع الجزائر الالكترون$ة مجموعة من الأهداف هي �ما یلي
  وتقر6بها من المواطن؛ بإدخال تكنولوج$ا الإعلام والاتصال الإدارةعصرنة  .1
  دعم القطاع الاقتصاد	 بإدخال تكنولوج$ا الإعلام والإتصال؛ .2
  توفیر الظروف الملائمة لتطو6ر صناعة تكنولوج$ا الإعلام والاتصال؛ .3
  إنجاز منشآت الاتصالات ذات التدف( السر6ع وفائقة السرعة مؤمنة وذات نوع$ة عال$ة؛ .4
  لي والتكو6ن المهني في مجال تكنولوج$ا الإعلام؛وضع برنامج $منح الأولو$ة للتكو6ن العا .5
تطو6ر المنتجات والخدمات ذات الق$مة المضافة في مجال تكنولوج$ا الإعلام والاتصال عن طر6(  .6

  یف نشا? ال�حث والتطو6ر والإبداع؛تكث
  ي والتنظ$مي للح�ومة الالكترون$ة؛تهیئة الإطار التشر6ع .7
والاتصال ودورها في تحسین مع$شة المواطن وفي التنم$ة التحس$س �أهم$ة تكنولوج$ا المعلومات  .8

  الاقتصاد$ة والاجتماع$ة للبلد؛
  الاستفادة من التجارب الدول$ة في مجال تكنولوج$ا المعلومات والاتصال؛ .9

  تحدید مؤشرات المتا�عة والتقی$م؛ .10
  ؛التوج$ه ، المتا�عة، التنسی(: وضع تنظ$م مؤسساتي منسجم یتمحور حول ثلاث مستو$ات .11
 تحدید مصادر وأجهزة التمو6ل وعمل$ة التقدیر والتقی$م؛ .12

  

                                                           
1
  République Algérienne Démocratique Et Populaire, Ministère de la poste et des technologies de 

l’information et de la communication,e-Algérie 2013, commission d’e- Algérie 2013 décembre 2008, p 13-

36 
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  تقی�م مشروع الجزائر الإلكترون�ة : المطلب الثاني 

ؤسسات بنوعها العامة ف تنفیذ مشروع الجزائر الإلكترون$ة الذ	 �ان یهدف إلى عصرنة إدارة المعر  
جزائر الإلكترون$ة،وعل$ه یتوجب تقی$م ما تنفیذ استراتیج$ة ال إم�ان$ة ممما أدC عد،عراقیل ةعرف عدوالخاصة،

- 2009(توصلت إل$ه من نتائج تنفیذ استراتیج$ة الجزائر الإلكترون$ة التي �انت محددة �فترة ثلاث سنوات 
،مما جعل تمدید هذا المشروع إلى الإلكترون$ة في الجزائر على الصعید الدولي والمحلي الإدارةلجاهز6ة ) 2013

    .نها$ة هذه السنة 
   2013تقی�م إستراتیج�ة الجزائر الإلكترون�ة : لفرع الأول ا

من المفروض أن یتم فیها تهیئة البن$ة التحت$ة  وهي الفترة التي  2013- 2009فترة الممتدة بین للن التقی$م إ
 هوجز ن عرفت تأخر في التنفیذلتنفیذ إستراتج$ة الجزائر الالكترون$ة وولوج المواطن الجزائر	 إلى مجتمع المعرفة 

  : 1ةقا? التال$نفي ال
الإلكترون$ة لابد أن یتم في ش�ل متناس( بین  الإدارةتطبی( غ$اب التنسی( بین الإدارات ، في حین أن  .1

  .�افة الجهات المعن$ة
،التعل$م،والصحة،والاقتصاد، الإدارةالبن$ة التحت$ة للتكنولوج$ا في : م$ة في عدة جوانب منهاقوجود فجوة ر  .2

  .، هذا یؤثر على التطبی( الفعلي لمشروع الح�ومة الإلكترون$ة...دالةوالتجارة، والع
إلى دورات تكو6ن$ة  المتخصصة مما یلزم �فاءات المتوفرة من الموارد ال�شر6ة تحتاجنقص ذو	 الكفاءات  .3

  .مستمرة
موارد ال ي ف یؤثر إلا أنه لم  الدعم رغمي بدراسة الظواهر الوطن$ة، فنَ عْ غ$اب دراسات سوسیولوج$ة جد$ة تُ  .4

  .نها غیر مستغلة لعدم وجود مناخ محفز للعمل الجماعيلأ وذلك��فاءات متقدمة التي تمتاز �شر6ة
الذهن$ات التي لم تتجاوب �عد مع التكنولوج$ات الحدیثة، فالمجتمع الجزائر	 غیر مستعدة للتعامل الإلكتروني  .5

  .ةلعدم الوعي �أهم$ة وتطبی( الح�ومة الإلكترون$
لمجتمع الجزائر	، ونس�ة امتلاك التكنولوج$ا ضع$فة �سبب نقص التأهیل ف$ما في ام$ة التكنولوج$ة انتشار الأ .6

یخص تكنولوج$ا المعلومات والاتصال أو جعله ح�را على الفئة المثقفة دون �ق$ة فئات المجتمع، مما یجعل 
  .لمواطن لا یلجأ لاستخدام هذه التكنولوج$ا إلا في حالة الضرورة الحتم$ةا

تأخیر في استكمال البن$ة التحت$ة للاتصالات وت�اینها من منطقة إلى أخرC وغ$اب المعاییر الخاصة ال .7
، وغ$اب المعاییر الخاصة �الاتصالات واستخدام المعلومات  �الاتصالات واستخدام المعلومات والبرمج$ات

  .دول العالم المتقدم في هذا المجال في  والبرمج$ات الحاسوM$ة وتأس$سا عل$ه فإن الفارق �بیر لسد الفجوة الرقم$ة

                                                           
لاتحاد العرMي للم�ت�ات والمعلومات،الح�ومة والمجتمع  23المؤتمر ،)حو إرساء المعرفة خطوة ن( مشروع الحOومة الإلكترون�ة �الجزائرمقناني صبر6نة،  1

  .224، ص 2012نوفمبر  -20- 18،قطر،والتكامل في بناء المجتمعات المعرف$ة العرM$ة، الدوحة 
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محدود$ة انتشار استخدامات الانترنت في الجزائر، إن نس�ة مستخدمي هذه التقن$ة واسعة الانتشار عالم$ا لا  .8
وهذا نتیجة لأس�اب  2011وهذا لسنة  فقe �الجزائر 5.33في حین بلغت  %16.5زالت على سبیل هذا المثال 

  .سا�قة الذ�ر
لمال$ة الالكترون$ة لا تزال في بدایتها، رغم مرور عدة سنوات على شروع السلطات الجزائر6ة في التعاملات ا .9

إلا أن هذه التجرMة لا تزال ،تعم$م التعاملات المال$ة الإلكترون$ة على مستوC مختلف المؤسسات المال$ة والتجار6ة
استعمال ال�طاقة  فهمین و�ذا المواطنین بتخو قتصادیمتعثرة، فعلى سبیل المثال إن فئات واسعة من المتعاملین الا

المغناط$س$ة في سحب أموالهم �سبب �ثرة الأخطاء الناجمة عن السحب الإلكتروني والتأخیر الكبیر في تحیین 
  .حسا�اتهم

محدود$ة الجانب التشر6عي المتخصص في هذا المجال، فالجزائر لم تعرف قوانین تحمي �ش�ل خاص نظم  .10
 15- 04السنة تم صدور القانون رقم  نفس ، حیث في2004لح�ومة الإلكترون$ة قبل عام  المعلومات$ة وتؤسس

المعدل المتمم لقانون العقو�ات الجزائر6ة الذ	 نص على تجر6م �ل أنواع  2004نوفمبر  10المؤرخ في 
اء القانون رقم الاعتداءات التي تستهدف أنظمة المعالجة الآل$ة للمعط$ات من خلال الأنظمة المعلومات$ة، ثم ج

أوت والاتصال وم�افحتها، �ما تخلل القانونین العدید من النصوص القانون$ة الجدیدة  05المؤرخ في  04- 09
التي حاولت معالجة المعاملات والتصرفات القانون$ة التي تتم بهذه الوسائe التقن$ة، ومع ذلك فإن هذه القوانین لا 

  .والاتصال رت�ة عن استخدام أو تطو6ر تكنولوج$ا المعلوماتتغطي إلا جزئ$ا القضا$ا القانون$ة المت
الجزائر6ة �سبب ارتفاع أسعارها وارتفاع أسعار  رنقص �بیر في التجهیز الوسائل التكنولوج$ة �النس�ة للأس .11

ن$ة الاجتماع$ة الملائمة لنجاح وتفعیل مشروع الح�ومة بالاشتراك في استخدام الانترنت أ	 عدم تهیئة ال
  .ون$ة، لأن یؤهل المجتمع للوصول إلى مجتمع المعلوماتالإلكتر 

إضافة إلى هذه العوامل فهناك عوامل أخرC �انت السبب الم�اشر لفشل إستراتج$ة الجزائر   
 والاتصال فوضع الإستراتج$ة لم یرتكز على الواقع، لأن البن$ة التحت$ة المتدن$ة لتكنولوج$ا المعلومات،الإلكترون$ة

مشروع  فإن عرفتنفیذها �ش�ل فعال وMهذا قانوني الخاص بتنظ$مها وتسییرها، حال دون وغ$اب الإطار ال
  .الجزائر الالكترون$ة خسارة متوقعة

  على الصعید الدولي والمحليالإلكترون�ة في الجزائر  الإدارةتقی�م جاهز1ة : الفرع الثاني 

جزائر6ة  سواء التي تنتمي إلى القطاع العام هدف مشروع الجزائر الإلكترون$ة إلى عصرنة إدارة المؤسسات ال  
أو الخاص،إلا أن عدم إم�ان$ة تنفیذ استراتیج$ة الجزائر الإلكترون$ة �ان نتیجة لتعطل هذا المشروع،وعل$ه سنشیر 
ف$مایلي إلى تقی$م ما توصلت إل$ه نتائج تطبی( هذا المشروع وف( مع$ار6ن أساسیین على المستوC الدولي 

   ).مؤشرات اللجنة الإلكترون$ة (وعلى المستوC المحلي )المتحدةمؤشرات الأمم (
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  :مؤشرات الأمم المتحدةوف�  في الجزائر لإلكترون�ة الإدارةجاهز1ة تقی�م : أولا 

ن مؤشرات الأمم المتحدة هي المق$اس العام لق$اس جاهز6ة الح�ومة الإلكترون$ة، لأنها تعتبر ذات مصداق$ة إ  
ا لكل الدول الهیئات المتخصصة في هذا المجال والجدول الموالي یوضح تصنیف الجزائر عال$ة، ومرجعا موثوق

  .عالم$ا ضمن التحضیر للح�ومة الإلكترون$ة من خلال مجموعة من المؤشرات الأمم المتحدة
  المتحدة  الأممالإلكترون�ة في الجزائر حسب تقار1ر  الإدارةتطور جاهز1ة ):  33(الجدول 

  اتو السن                       

  المؤشرات
2008  2010  2012  2014  

البن$ة التحت$ة لاتصالات السلك$ة 
  واللاسلك$ة 

0.1230  0.0412  0.1812  0.1989  

  0.6543  0.5463  0.2435  0.7114  رأس المال ال�شر	 

  0.3106  03608  0.38181  0.3515  تنم$ة الح�ومة الالكترون$ة 

  0.0787  0.2549  0.0335  0.2241  محتوC الخدمات الإلكترون$ة 

  0.0784  0.0526  0.0143  0.0227  المشار�ة الإلكترون$ة 

  136  132  131  121  الترتیب 

،على الح�ومة الإلكترون$ة لجاهز6ة  2014 6ر الأمم المتحدةر عتماد على تقالإ�ال�احثة  إعداد من: المصدر

 14تم التصفح بتار6خ  .http://unpan3.un.org/egovkb/en-us/Global-Surveyالموقع الإلكتروني 

  .2015ما	 

�انت نتائج  التيالأمم المتحدة، مؤشرات الإلكترون$ة وف( الإدارةیبین الجدول الساب( أبرز مؤشرات تقی$م جاهز6ة 
  : ق$اسها �النس�ة للجزائر �مایلي 

الات السلك$ة للاتص التحت$ة$ق$س هذا المؤشر مدC تقدم البن$ة :  مؤشر الاتصالات السلك�ة واللاسلك�ة .1
واللاسلك$ة �اعتماد مؤشرات فرع$ة �مستخدمي الهاتف الثابت والنقال وانتشار النطاق العر6ض 

،إلا أن هذا المؤشر مقارنة عن  % 1.8ومستخدمي الانترنت،�حیث بلغ ق$مة هذا المؤشر بنس�ة 
  . 2014سنة  0.426متوسe العالم الذ	 بلغ 
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لمؤشر نس�ة التعل$م بین الك�ار والنس�ة الإجمال$ة للملتحقین هذا ا  $ق$س : مؤشر رأس المال ال�شر:  .2
�انت  2014- 2008ا $لاح� على هذا المؤشر أن ق$مته في الفترة ـــــــــــــ�مختلف المستو$ات التعل$م$ة،وم

سنة  % 0.05،حیث عرفت ق$مة المؤشر انخفاض �ق$مة 0.721بجوار المعدل العالمي والتي بلغت 
2014 .  

هذا المؤشر مدC جاهز6ة  الدول لتطبی( الح�ومة الإلكترون$ة  $ق$س :  Oومة الإلكترون�ةتنم�ة الح .3
 Cو$عتمد على عدة مؤشرات من ناح$ة البن$ة التحت$ة للدول للمعلومات والاتصالات والش��ات ومد،

ونس�ة  استخدامها لتكنولوج$ا المعلومات لخدمة المواطنین والتفاعل معهم،وأنظمة الخدمات الإلكترون$ة
- 2008(تصنیف خلال الفترة الفإن الجزائر تراجع في تطور رأس المال ال�شر	،وحسب هذا المؤشر 

وأقصى ق$مة للمؤشر  2014لسنة  136للتراجع للمرت�ة  �12انت تحتل  2008ففي سنة ) 2014
  .0.596: في حین بلغ المعدل العالمي 0.361خلال هذه الفترة لم تتجاوز 

س المؤشر مدC تطور الخدمات الإلكترون$ة من حیث الوفرة والجودة $$ق : ترون�ةمؤشر الخدمات الإلك .4
ومدC استخدام الجمهور �ق$اس فعال$ة التواجد على الانترنت للمواقع الالكترون$ة الوطن$ة وتنوع القنوات 

ى إل 2008سنة   0.02549 وعدد مختار من الوزارات، ورغم ارتفاع ق$مة هذا المؤشر في الجزائر من 
ي �عیدة هي الأخرC عن معدل العالم والتي بلغت ق$مة قَ �ْ تَ إلا أن هذه الق$مة  2014سنة  0.0787
  .0.440مؤشرها 

ف�النس�ة ،للتواصل مع الجمهور الإنترنت$ق$س هذا المؤشر مدC استخدام  : مؤشر المشارOة الالكترون�ة .5
في  0.0784حیث لم تتجاوز ) 2014-2008(للجزائر فإن ق$مة المؤشر ضع$فة جدا خلال الفترة 

وذلك راجع لتأخر الكبیر الذ	 تعان$ه الجزائر في استخدام  0.268حین أن معدل العالم تجاوزت 
الانترنت للتواصل مع جمهورها وإشراكهم في ص$اغة الس$اسات وتطو6ر الخدمات وت�ادل المعلومات 

  .الكترون$ا
  ؤشرات لجنة  الجزائر الإلكترون�ة م تقی�م مشروع الجزائر الإلكترون�ة من خلال  :ثان�ا

ها اللجنة الم�لفة �التحضیر تلمعرفة واقع الحالة الإلكترون$ة للجزائر، اعتمدنا على مختلف المؤشرات التي حدد
  .ومتا�عة مشروع الجزائر الإلكترون$ة

  .2013مؤشرات متا�عة وتقی�م مشروع الجزائر الإلكترون�ة  .1

م مسار تشیید الجزائر الإلكترون$ة، لذا �ان لازما على اللجنة الإلكترون$ة الم�لفة تعتبر المؤشرات أداة فعالة لتقی$
  :�متا�عة هذا المشروع تحدید مجموعة من المؤشرات $م�ن عرضها في

1.1  Eتتعل( هذه المؤشرات �المحاور الأساس$ة الم�ونة لإستراتج$ة الجزائر الالكترون$ة : مؤشرات المحاور الكبر
  :وهي
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  مؤشرات المحاور الكبرE ): 34(رقم  لجدولا

  المؤشرات  المحاور

تسر6ع استعمال تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات 
  في الإدارات العموم$ة

  )�النس�ة المئو$ة(فعال$ة ونوع$ة الخدمات العموم$ة 

�ش��ة  متصلحاسوب نس�ة الس�ان الذین $متلكون   تعم$م النفاذ للانترنت للمواطنین 
  )نس�ة المئو$ة�ال(الانترنت 

استعمال تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات في عالم 
  )الأعمال الإلكترون$ة(المال والاعمال 

نس�ة الاستثمارات، النمو الاقتصاد	، العمالة 
  )�النس�ة المئو$ة(

  )�النس�ة المئو$ة(معدل نمو الناتج الداخلي الخام   نسیج مؤسساتي قادر على الإبداع والمنافسة
نس�ة النفاذ للتكنولوج$ا ذات التدف( السر6ع والفائ(   قاعد$ة للتدف( السر6ع والفائ( السرعة �النوع$ة ه$اكل 

  السرعة 
    والحما$ة المطلوMین 

معدل نمو الید العاملة المتخصصة في تكنولوج$ا   تكو6ن وتنم$ة العنصر ال�شر	 في التخصص
  .المعلومات والاتصالات

معدل ز6ادة عدد المناصب المحدثة لل�احثین، عدد   رش��ة فعالة لل�حث والابتكا
المؤسسات مع مخابر (المشار6ع في إطار مشترك 

  )�النس�ة المئو$ة) (ال�حث، التعاون الدولي
  عدد النصوص المنظمة لتكنولوج$ا المعلومات   الإطار القانوني

الإعلام والاتصال �أهم$ة التكنولوج$ا المعلومات 
  مe الح$اةوالاتصالات في تحسین ن

نس�ة الس�ان المدمج فعلا في مجتمع المعلومات 
  )�النس�ة المئو$ة(

تحسین الترتیب الجهو	 والعالمي للجزائر �النس�ة   التعاون الدولي في مجال تكنولوج$ا المعلومات 
  .لاستعمال تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات

لإلكترون�ــة برنــامج الجزائــر ا، ج$ــا المعلومــات والاتصــالالجمهور6ــة الجزائر6ــة الد$مقراط$ــة،،وزارة تكنولو :المصــدر

  .202، ص 2008د$سمبر  اللجنة الإلكترون$ة،،2013
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   : 1الإلكترون$ة في الجزائر ف$ما یلي الإدارةتتمثل المؤشرات الأساس$ة التي تق$م جاهز6ة : المؤشرات الأساس�ة .2

 .عدد مشتر�ي في ش��ات الهاتف الثابت  -

 .ش��ات الهاتف النقالعدد مشتر�ي في  -

 .عدد مشتر�ي في الانترنت -

 ).ش��ات الهاتف النقال نسب الاتصالات بین ش��ات الهاتف الثابت و(الحر�ة  -

 .نوع$ة الخدمات -

 .الخدمات ذات الق$مة المضافة -

  .معدات البن$ة التحت$ة -

  أهم الإنجازات وف� المؤشرات الأساس�ة: لثالفرع الثا

�عد انطلاق ( 2009نحاول عرض أهم الإنجازات التي حققتها الدولة الجزائر6ة منذ وفقا للمؤشرات السا�قة، س  
  ).2013تطبی( مشروع الجزائر الالكترون$ة 

  :في الخطوW الهاتف�ة الثابتة عدد مشترOي  : أولا
  :$م�ن عرض تطور عدد المشتر�ین في الهاتف الثابت في الجدول التالي

  ین في الهاتف الثابت في الجزائرتطور عدد المشترO): 35(الجدول رقم 

عدد السنوات  

  المشترOین
2012  1013  2014  201  2016  

  229.956  254.132  272.960  421.592 533.33  سلكي

  3174.759  3.013.406  2.825.827  2.717.385  2.756.130 لاسلكي

  3404.709  3.267.592  3098.787  3138.914  3231.332  المجموع

  . http://www.mpttn.gov.DZعلى الموقع الإلكتروني �الاعتماد  احثةال�من إنجاز : المصدر
في الجزائر في ثلاث السنوات الأخیرة )اللاسلكي(نلاح� من الجدول �أن عدد مشتر�ي الهاتف الثابت

،�ما نجد أن �ثافة الهاتف الثابت  عرف  2015ملایین منذ سنة  3نحو الاستقرار نوعي،�حیث فاق 
نس�ة قدرت بـ  2016،وفي سنة  % 7.50نس�ة  2017في السداسي الأول لسنة انخفاضا،حیث بلغت 

  .و6رجع ذلك لتوجه المواطن إلى الهاتف النقال 8.50%
  
  

                                                           
1
  .www.MPttn.gov.dz، 12/05/2016،تصفح بتاریخ الموقع الإلكتروني لموقع الالكتروني لوزارة تكنولولوجیا المعلومات والاتصال  
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  :السOان�ة والمهن�ة نس�ة التغط�ة السOان�ة �الهاتف الثابت - 2

  :$م�ن عرض تطور نس�ة التغط$ة الس�ان$ة �الهاتف الثابت في الجدول التالي  
  تطور نس�ة التغط�ة السOان�ة �الهاتف الثابت في الجزائر): 36( الجدول رقم

  2016  2015  2014  2013  2012  السنوات

عدد المشتر�ین في 
�النس�ة  الهاتف الثابت
  لس�ان

2702.118 446.625  429.546  2.832.283  2.967.737  

عدد المشتر�ین في 
الهاتف الثابت �النس�ة 

  للمؤسسات
529.214  262.289  269.241  435.345  436.972  

  http://www.mpttn.gov.DZعلى الموقع الإلكتروني �الاعتماد  ال�احثةمن إنجاز : المصدر
فإن عدد مشتر�ي الهاتف الثابت الس�ان$ة لا  2017نلاح� من الجدول �أن حتى السداسي الأول لسنة 
د المشتر�ین،أما �النس�ة من إجمالي عد %87.66تزال ته$من ووصلت إلى نس�ة في هذه السنة قدرت بـــ 

من سنة لأخرC وهذا راجع إلى التوجه إلى تكنولوج$ا  لاشتراكات الهاتف الثابت المهن$ة فقد عرف انخفاضا
 .الهاتف النقال

  في الهاتف النقال عدد مشترOي :ثان�ا

  :وف( هذا المؤشر جاءت النتائج �ما یلي
  في الجزائرتطور الاشتراك في الهاتف النقال ) : 37(الجدول رقم 

  2016  2015  2014  2013  2012  السنوات
عدد مشتر�ي الهاتف النقال 

  )�الملیون (�طر6قة الدفع ال�عد	
2.61  3.58  4.8 2.09  4.62  

عدد مشتر�ي الهاتف النقال 
  )�الملیون (�طر6قة الدفع القبلي 

34.91  36.05  38.50  41.3  42.42  

العدد الإجمالي لمشتر�ي 
  )�الملیون (الهاتف النقال

37.527  39.631  43.298  43.39  47.04  

  http://www.mpttn.gov.DZعلى الموقع الإلكتروني �الاعتماد  ال�احثةمن إنجاز : المصدر
نلاح� من الجدول أعلاه �أن تطور الكثافة الهاتف$ة للهاتف النقال تتطور بوتیرة متسارعة،خاصة مع الشروع   

،�حیث في شهر واحد تم تسجیل 2013 سنة  $سمیرفي د (3G)لث في توفیر خدمة الهاتف المحمول الجیل الثا
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وصل لأكثر  2017حتى نها$ة سداسي الأول لسنة  2014مرة سنة  27مشترك،وتضاعف هذا الرقم  308019
  .ملیون مشترك 22من 
6د وفي إطار التحدیث ونشر ش��ة الاتصالات في الجزائر وتوجیهها نحو الاقتصاد الرقمي،اعلنت وز6رة البر   

من الانطلاق الرسمي للجیل  2016والمواصلات السلك$ة واللاسلك$ة وتكنولوج$ا الرقم$ة حال$ا،یوم أول أكتوMر 
الرا�ع للهاتف النقال في الجزائر حیث $مثل عدد مشتر�ي الهاتف النقال �طر6قة الدفع المسب( حتى نها$ة 

  . %80.95بنس�ة قدرت بــ  2017السداسي سنة 
من الجیل الثالث والجیل الرا�ع للهاتف المحمول ونس�ة النفاذ  تطور عدد مشتر�يتي نوضح وفي الجدول الآ  

  .لش��ة الهاتف النقال 
  .من الجیل الثالث والجیل الرا�ع للهاتف المحمول ونس�ة النفاذ لش�Oة الهاتف النقال  تطور عدد مشترOي): 38(الجدول رقم 

  2016  2015  2014  2013  2012  السنوات
شتر�ي في الجیل الثالث عدد م

  للهاتف النقال
/  308019  8509053 1668561  25214732  

عدد مشتر�ي في الجیل الرا�ع 
  للهاتف النقال

/  /  /  /  1464811  

نس�ة نفاذ للش��ة الانترنت 
  .بواسطة الهاتف النقال

99.28%  102.40%  109.62%  107.40%  113.35%  

  http://www.mpttn.gov.DZالموقع الإلكتروني على �الاعتماد  ال�احثةمن إنجاز : المصدر
تتطور �طر6قة متسارعة،�ما  (3G)�أن تطور عدد مشتر�ي الهاتف النقال نلاح� من خلال الجدول أعلاه   

نلاح� �أن نس�ة النفاذ لش��ة الانترنت عن طر6( الهاتف النقال تعرف تطورا ملحوظا خاصة مع اعتماد خدمة 
)4G  ( المشتر�ین الجیل الرا�ع للهاتف النقال،وعدد المشتر�ین عند انطلاق هذه الخدمةوذلك ما یوضحه عدد   .  
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  : تطور عدد مشترOي الانترنت  :ثالثا

  : وهذا ما یوضحه الجدول التالي لنفاذ إلى ش��ة الانترنت �الجزائر توفر عدة خدمات ل 
  �الجزائر خدمات النفاذ المتوفرة إلى ش�Oة الانترنت):39(الجدول رقم

مشترOي الانترنت :مؤشرات 

  السنوات/
2013  2014  2015  2016  

  2083114 1838492  1518629  128341  مشتر�ي إد	 أس أل 
الجیل الرا�ع للهاتف الثابت 

G4LTE  
 -  80693  423280  775792  

  WIMAX  179  216  233  661و$ماكس
  3G 308019  8509053  180211881  25214732مشتر�ي الجیل الثالث 
  4G    -   -   -  1464811مشتر�ي الجیل الرا�ع 

مجموع مشتر�ي انترنت 
  الهاتف الثابت

1283420  1599538  2262005  2859567  

مجموع مشتر�ي انترنت 
  الهاتف النقال

308019  8509053  18021881  26679543  

مجموع مشتر�ي انترنت 
  .الهاتف الثابت والنقال

1591439  10108591  20283886  29539110  

  http://www.mpttn.gov.DZعلى الموقع الإلكتروني �الاعتماد  ال�احثةمن إنجاز : المصدر   
نلاحـــــــــــــ� مـــــــــــــن الجـــــــــــــدول  أعـــــــــــــلاه التطـــــــــــــور المتســـــــــــــارع فـــــــــــــي عـــــــــــــدد المشـــــــــــــتر�ین �الانترنـــــــــــــت ��ـــــــــــــل     

فقــــــــــــــد بلــــــــــــــغ عــــــــــــــدد  2017ســــــــــــــنة  أنواعها،�حیــــــــــــــث أوضــــــــــــــحت احصــــــــــــــائ$ات حتــــــــــــــى نها$ــــــــــــــة السداســــــــــــــي 
مشـــــــــــترك فـــــــــــي الهـــــــــــاتف النقـــــــــــال،ومن المتوقـــــــــــع أن یرتفـــــــــــع  32ملیـــــــــــون مـــــــــــن بیـــــــــــنهم  35.83المشـــــــــــتر�ین 

  . G4LTEالرقم أكثر مع استخدام تكنولوج$ا التدف( العالي اللاسلكي للهاتف الثابت 

 أحالتتوقفنا عند مجموعة من المعوقات التي  �2013عد الق$ام بدراسة تقی$م$ة لمشروع الجزائر الإلكترون$ة    
المحددة له،و�التالي تم تمدید هذا المشروع إلى نها$ة هذه السنة  دون تنفیذ هذا المشروع في الفترة

  : 1$ما یلي نوجز المعوقات التي عملت على دون تنفیذ مشروع الجزائر الالكترون$ة ف$مایليف ).2018(الجار6ة

                                                           
1

دراسة میدان$ة �المنطقة الصناع$ة لولا$ة برج بوعر6ر6ج،أطروحة د�توراه :"تأثیر تكنولوج�ا المعلومات على استراتیج�ات المز1ج التسو�قيبن ال�ار موسى، 
  .217-216،ص  2015/2016لجزائر،غیر منشورة،�ل$ة العلوم الاقتصاد$ة والتجار6ة وعلوم التسییر،جامعة محمد بوض$اف المسیلة ،ا
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$عد عجز قطاع البر6د وتكنولوج$ا المعلومات والاتصالات في تلب$ة ط�قات العملاء على إ$صال الهاتف الذ	  - 
  .الانترنتأهم القنوات للتواصل عبر 

  .قیود س$اس$ة وإدار6ة تتمثل في �eء عمل$ات اتخاذ القرارات وتفشي البیروقراط$ة وتعقد الإجراءات الإدار6ة - 
قیود اجتماع$ة تتمثل في ضعف المستوC التعل$مي والثقافي وتواضع الثقافة المعلومات$ة والتفاعل الإلكتروني  - 

ارات الضرور6ة لتكنولوج$ا المعلومات والأم$ة الإلكترون$ة سواء ف$ما یتعل( بجهل استخدام والنقص في المه
تكنولوج$ا الحاسوب لدC الكثیر من الجزائر6ین أو ف$ما یتعل( �أولئك الذین $قضون أوقات طو6لة في الا�حار 

لومات والأهداف الموجودة منها عبر الش��ة في أمور مواض$ع أغلبها لا تمت للغا$ة الأساس$ة من تكنولوج$ا المع
  .�صلة

�عد الهاجس الأمني من أهم العوائ( والتحد$ات التي تواجه تطبی( الح�ومة : قیود الأمن المعلوماتي - 
الإلكترون$ة، ف�ثرة المحاضر التي تح$e بتطب$قات الانترنت من فیروسات واحترافات وأعمال تخر6ب أثرت على 

  .الجسر الآمن بین مختلف المتعاملین إلكترون$عامل الثقة الذ	 $عتبر �مثا�ة ا
إضافة إلى هذه العوامل فهناك عوامل أخرC �انت السبب الم�اشر لفشل إستراتج$ة الجزائر الإلكترون$ة فوضع  

وغ$اب الإطار  والاتصال الإستراتج$ة لم یرتكز على الواقع، لأن البن$ة التحت$ة المتدن$ة لتكنولوج$ا المعلومات
مشروع الجزائر الالكترون$ة  فإن عرفتنفیذها �ش�ل فعال وMهذا لخاص بتنظ$مها وتسییرها، حال دون القانوني ا

  .خسارة متوقعة
  الإلكترون�ة في الجزائر الإدارةتوجه قطاع الخدمات نحو تطبی�  : لمطلب الثالثا

$ة ، ومحاولة الخروج من إلى تجاوز الأطروحات الاقتصاد$ة التقلید ة تكنولوج$ا المعلومات والاتصالأدت ثور  
عن ه$�لها التي تعد غیر قادرة على مواجهة التحد$ات الاقتصاد الجدید، وهو ما فتح المجال أمام  التخلف

الالكترون$ة  الإدارةالأطروحات الجدیدة، التي �انت في النها$ة محصلة للعصر الرقمي، أو الاقتصاد الجدید أو 
الالكترون$ة في تسییر  الإدارةطبی( مقدمتها توجه قطاع الخدمات لت أتي فيومن ثم التوجه نحو بناء، وما توفره $

مؤسساته من خلال ما توفره من تخف$ض تكالیف تقد$م الخدمة وإم�ان$ة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء 
  .والض$افة وقطاع الاتصالات وقطاع المال$ة س$احةوالكثیر من المزا$ا على مستوC �ل من قطاع ال

  :قطاع المال�ة: رع الأولالف

   Cیتجلى من خلال واقع قطاع المال$ة في الجزائر، أن أغلب الم�ادرات القائمة في هذا المجال �انت على مستو
ئم نظام الش��ي القاالقطاع البنوك �الدرجة الأولى وذلك لتحول البنوك الالكترون$ة أو البنك الالكتروني من خلال 

البنك من خلال إم�ان$ة  عضو$ةوهذا حسب شرو? العضو$ة التي $حددها ة ون$على ش��ات الاتصال الالكتر 
فإنه یتوقف عند تطو6ر البرامج  أما �النس�ة لتأمینات.الدخول عن طر6( المنافذ التي یت$حها البنك على الش��ة 

  .لتقد$م الخدمات
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  : قطاع  البنوك : أولا 

ام العملاء للاتصال �البنك ولإبراز مستوC التحول نحو الخدمات أم الإلكترون$ة $قدم وسائل الإدارةإن تطبی(   
  :الالكترون$ة داخل البنوك $م�ن توض$ح ذلك من خلال الآتي

انطل( العمل بهذه الطر6قة والتي �موجبها یتم سحب الأوراق  2000في بدا$ة سنة : خدمات الصندوق الآلي .1
ل$ات وزمن العمل$ة �ما أنها تقضي على ظاهرة الطوابیر النقد$ة �طر6قة آل$ة ومن إیجاب$اتها تقل$ص عدد العم

 .التي تشعر العمیل �الملل
وهي تسمح لعملاء البنك  2004بدأ العمل بهذه التقن$ة الجدیدة في بدا$ة سنة إرسال الش�ك عبر الفاكس  .2
ذلك یتم ساعة، ع�س الساب(  48ش��اتهم المواطنة في أ	 و�الة من و�الات البنك نفذا خلال  لْ صُ حَ تَ بِ 

 Cذلك تكون هذه الخدمة الجدیدة قد ساعدت الصرف ق$مة الش$ك إلى العمیل لدMو�الة التي قامت �العمل$ة و
  .العملاء في الحصول على السیولة في الوقت الحق$قي ووفرت علیهم متاعب �بیرة

عن طر6( لمسب( ا بنظام الدفع  فْ رَ عْ تم إدخال نظام جدید $ُ  2006ما	  15في :  المقا�ضة الالكترون�ة .3
1(حیث تتم هذه العمل$ة من خلال نظام ،في �ل الو�الات البن�$ة، م�اتب البر6د وه$اكل الخز6نة العامة

RTGS  (
ص�وك، تحو6ل، اقتطاع عمل$ات السحب والدفع �ال�طاقات (المعالجة الآل$ة لوسائل الدفع العام �الذ	 یختص 

سحات الضوئ$ة والبرمج$ات المختلفة، و$مثل هذا النظام القسم وذلك �استعمال وسائل متطورة مثل الما) البن�$ة
الثاني من أنظمة الدفع المتطورة وف( المعاییر الدول$ة، و6هدف بدوره لتحسین النهائي للخدمات البن�$ة المقدمة 

  : 2للعملاء من خلال النقا? التال$ة
  .الخز6نة في السوق المال$ة والوطن$ةالتسییر المحاسبي الیومي وإعطاء نظرة شاملة وحق$ق$ة عن وضع$ة  - 
 3أ$ام على أن یتم اختزال هذه المدة إلى  5تقل$ص آجال المعالجة، قبول أو رفض العمل$ة في اجل أقصاه  - 

  .ساعة 48أ$ام تم 
  .تأمین أنظمة الدفع العام - 
  .إعادة الثقة للعملاء في وسائل الدفع خاصة الص�وك - 
  .الجزائر مواجهة عمل$ة تب$ض الأموال في - 

  : 3تتمثل ال�طاقات البن�$ة المعتمدة من قبل البنوك الجزائر6ة في الأنواع:  ال�طاقات البن�Oة في الجزائر .4
  :تسمح �الق$ام �عمل$ة السحب والدفع وهي موجهة لكل عملاء البنوك ومن أنواعها نجد: ال�طاقات المحل�ة 1.4

ملاء البنوك الذین لا یتجاوز دخلهم حدا معین ، لأن تمنح لفئة ع) : classique(ال�طاقة العاد�ة  1.1.4
  .الأمر نسبي یختلف من بنك لآخر
                                                           

1
   )RETGS  (هو نظام التسو$ة الإجمال$ة الفور6ة و6تم ف$ه سیر التحو$لات �صفة مستمرة على الفور بدون تأجیل وعلى أساس إجمالي. 
2
علوم الاقتصادیة،جامعة أم مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر في الدور نظام الدفع الإلكتروني في تحسین المعاملات المصرفیة، زھیر زواش،  

  . 145،ص2011البواقي،الجزائر،

  .08/09/2015مقابلة مع موظفي بنك القرض الشعبي الجزائر	،بتار6خ  3
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$منح هذا النوع من ال�طاقات لفئة معینة من عملاء البنوك والذین یتجاوز : (Gold)ال�طاقة الذهب�ة  1.2.4
  .عینا �امت$از $منحه البنك للعمیلدخلهم مبلغا م

ول$ة موجهة للعملاء ذو	 الحسا�ات المفتوحة �العملة الصع�ة أو لمو�لهم وهي �طاقة د: الدولیةال�طاقات  2.4
ل$ات الدفع لدC التجار المتعاقدین مع منظمة غیر دول$ة �مجرد موتسمح لحاملها المتواجد �الخارج الق$ام �ع

قد	 الإمضاء على فاتورة السحب النقد	 وذلك مع منظمة غیر دول$ة �مجرد الإمضاء على فاتورة السحب الن
  : وذلك من خلال 

  .الأجهزة التا�عة لمنظمة غیر دول$ة - 
  .الأجهزة التا�عة للبنوك الأعضاء في المنظمة - 

أما على المستوC المحلي فهي تسمح لحاملها بتسو$ة معاملاته لدC المدخلات المشتر�ة في نظام غیر الدول$ة 
  :والمتواجدة داخل التراب الوطني وهي أنواع

تمنح لعملاء البنوك الذین $�ونوا رصیدهم من العملة الصع�ة أكبر أو :  )visa classique(�طاقة  1.2.4
  .أور في الیوم 500أورو و$قدر سقف السحب لهذه ال�طاقة بـ  1500$ساو	 
عبر التسدید وهي �طاقة ترخصها هیئة عالم$ة من خلالها یتم�ن صاحبها  :)visa gold(�طاقة  2.2.4

  .العالم الانترنت في أ	 م�ان من
إن أحد أهم أوجه البنوك الالكترون$ة في الجزائر هي البنوك على الخe وتمت : البنك عبر الخl في الجزائر .5

ومر�ز ) SOFT ENGINERRINE(و ) MAGACT MULTIMEDIA(بین ثلاث مؤسسات جزائر6ة هي 
والهدف من  )E-Alegria banking(لتنشأ على إثر شر�ة مختلطة تسمى ) CRIST(الإعلام العلمي والتقني 

إقامة هذه المسؤول$ة هو تحقی( مشروع البنوك على الخe في الجزائر وهو مشروع یهم �ل البنوك الجزائر6ة 
  : �1حیث تهدف هذه المؤسسة إلى 

حلولا معتمدة أساسا على الخدمات متعددة القنوات وفعال$ة عال$ة ) بنوك، مؤسسات مال$ة(اقتراح على العملاء  - 
  .لم�ادلة المعلومات مع تأمین تام

  .تكییف الخدمات وف( حاجات �ل عمیل وف( رغ�اته - 
تسمح لعملائها �اكتساب نظام معلومات ممتد على مجالات عدیدة وهذا ما یتواف( مع مستلزمات �ل واحد  - 

  .منهم
ضاء في تقد$م خدمات عبر الانترنت وذلك من خلال إم )AEBS(اعتمدت العدید من البنوك الجزائر6ة على  - 

  :عدة عقود نذ�ر منها
  .2005عقد مع بنك القرض الشعبي الجزائر	، في جو6ل$ة  - 

                                                           
علوم ،مجلة العلوم الإنسان$ة،�ل$ة العلوم الاقتصاد$ة والتجار6ة و آفاق الصیرفة الإلكترون�ة في المؤسسات المصرف�ة الجزائر1ةرا�ح زMیر	، لیندة بوزورة،  1

  .4، ص  2016،البلیدة،الجزائر،)16(التسییر،العدد 
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  .2005نوفمبر  21في : )BNPPARBAS(عقد مع البنك  - 
  :الصفقات البن�Oة والنقد�ةتآل�ة  .6

والتي تتمثل في شر�ة تا�عة لثمان$ة بنوك  )SATIM(الصفقات البن�$ة والنقد$ة عن طر6(  تآل$ة یتم
�موجب  1995مارس  25حیث تأسست في  )BARAKA , CNEP, CPA , BNA, BEA, BDL( :جزائر6ة
وهي المسؤولة عن تشغیل نظم المدفوعات بین البنوك ف$ما یخص ال�طاقات، �ما تعمل على  103/95قانون 

  :تطو6ر البرامج وتحدیث البنوك وتعز6زها لا س$ما بوسائل الدفع عن طر6( ال�طاقة حیث تهدف هذه الشر�ة إلى
  .إنشاء ش��ة نقد$ة الكترون$ة مشتر�ة - 
  .لسحب بواسطة الموزعات الآل$ةلوضع نظام مشترك بین البنوك  - 
  .وتطو6ر نظام بن�ي مشترك للنقد$ات الالكترون$ة عمل  - 
  .تعتبر �وحدة للمعاییر والتنظ$مات الخاصة �ال�طاقات البن�$ة - 

  : 1ن طر6( التواجد الافتراضي من خلال ما تقدمه من الإلكترون$ة ع الإدارة�الإضافة إلى ما توفره تطبی( 
خدمات المعلومات عن طر6( موقعها الإلكتروني وهذا ما توضح المواقع الإلكترون$ة للمؤسسات الخدم$ة محل  - 

  .الدراس$ة محل الدراسة �مثال
د  لفواتیرها البنك لعملائها �منحها رقم سر	 خاص بتسدیخدمات الدفع الإلكتروني عن طر6( ما توفره  - 

الإلكتروني للمعاملة المال$ة من حساب العمیل إلى المؤسسة المقدمة للخدمة  تحو6لوهذا یتمثل في (الكترون$ا 
  ).الخ..الخطو? الجو$ة الجزائر6ة ،مؤسسة سونلغاز،مؤسسة الاتصالات موMیل$س(
TPE)تتم عن طر6( تواجد أجهزة : خدمات الدفع المسب(  - 

ات،و�الات على مستوC الصیدل$ (*

�اختلاف أنشطتها تطورا في العدد،أما على مستوC مؤسسات  (TPE)استخدام أجهزة وعرف .الخ..التأمین،

�النس�ة للاستخدام تبین �أن نفور العملاء نتیجة لعامل الثقة والتعود أما �النس�ة للمؤسسات التي تتوفر على هذه 

  .الأجهزة تتفادC استخدامها �حجة التخوف من الضرائب

تعرف هذا النوع من المؤسسات دراسات على مستوC منتجات هذا القطاع وتطو6ره من : قطاع التأمینات :  ثان�ا
خدمات المقدمة في الدول المتقدمة من طرف المؤسسات الناشطة في الاجل تقد$م خدمات تأمینة ترقى إلى 

�الاستثمارات التي لها أثر على  اً وث$ق اً مرMو? ارت�اطالالنشا? و ة قطاع التأمینات وتنو$ع خدماتها،نظرا لحساس$
 الإدارةالإقتصاد،وعل$ه فإن المؤسسات الخدم$ة  التي تنشe في قطاع التأمینات تعتبر في بدا$ة تطبی( 

وهذا یتضح من خلال الخدمات التي توفرها بتواجدها الافتراضي عن طر6( موقعها  الإلكترون$ة

                                                           
1
  13/09/2015مقابلة مع موظفي بنك القرض الشعبي الجزائر	،بتار6خ   

*
  .جھاز الدفع الإلكتروني 
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وعل$ه .ت وتفاصیل تقد$مها تتطلب تواجد العمیل �المؤسسة التأمین$ةالإلكترون$ة،�الإضافة إلى ذلك �ل الخدما
أما على مستوC تطبی( .وتعر6ف المؤسسة وخدماتها.تقتصر على خدمات المعلومات للعمیل  �أنها $م�ن القول

  .یتفاوت من مؤسسة إلى أخرC الناشطة في نفس النشا?الإلكترون$ة  الإدارة
 :ض�افة قطاع الس�احة وال: الفرع الثاني 

عرف تطورا �بیرا على مستوC توفیر الس$اح$ة المؤسسات  لكترون$ة على مستوC الإ الإدارةإن تطبی(   
تها ،�ما اتجهت جل الو�الات ماا والعمل على ممارسة مختلف أنشطتها من خلال ما توفره استخدامتطل�اته

 الإلكترون$ة الإدارةمات ال تعز6ز استخدمواقع الكترون$ة من اجل التواجد الافتراضي من اج لإنشاءالس$اح$ة 
،�حیث تسعى الو�الات الس$اح$ة إلى تقد$م خدمات لعملائها من خلال المواقع الإلكترون$ة عن طر6( الخدمات 

التي  وصفحاتهاالتي توفرها من خلاله،�الإضافة إلى ذلك الدور الرئ$سي الذ	 تلع�ه مواقع التواصل الاجتماعي 
حق$قي بین العمیل والو�الة الس$اح$ة،�ما تقدم هذه الأخیرة خدمات الحجز الفنادق وخدمات تعمل على التفاعل ال

مثال عن هذه (أخرC عن طر6( اشتراكها في منصات عالم$ة لتقد$م أحسن خدمات الحجز �أسعار ممیزة 
�أن هذه  $لاح�،وMرامج الخاصة �الفیزا ل�عض الدول فقe ،لكن ما )  My GO ،AMADOUSالمنصات 

 Cمختلف المنصات العالم$ة لتقد$م خدمات الحجز  الاشتراكالاشتراكات تكلف م�الغ مال$ة معتبرة وعل$ه مستو�
�البر6د الالكتروني  �مثال الو�الة الس$اح$ة ،�ما تستخدم خدمات الانترنت  أعمالالخ یرجع إلى حجم ..والتأشیرة

  ).تذاكر الحجز  لإرسال(
وذلك  یرجع لاقتصار على �عض الإلكترون$ة متوسe  الإدارةتطبی(  للض$افة فإن مستوC  �النس�ةأما  

البر6د الالكتروني،التصفح على المواقع (واستخدام خدمات الانترنت ال�س$طة فقe �الرقا�ة  الاستخدامات
لى التي تقدمها  ع،وتقد$م معلومات الخدمات  من اجل تقد$م خدمات الحجز خاصة) الخ..الالكترون$ة للفنادق ،

   . الالكترون$ة هااقعمو 
تمیز قطاع الاتصالات بتطب$قه للإدارة الالكترون$ة �ش�ل جید مقارنة  : قطاع الاتصالات : الفرع الثالث 

  .�القطاعات الأخرC المدروسة وهذا ما سنوضحه �ش�ل من التفصیل
  : مؤسسات الهاتف النقال :  أولا 

الإلكترون$ة من خلال توفیرها لجل متطل�اتها وممارسة  الإدارةتمیزت هذه المؤسسات �ش�ل متفاوت في تطبی( 
  : الإلكترون$ة و$ظهر ذلك جل$ا على مستوC �ل من  الإدارةوظائف 

عال$ة خاصة في تقد$م �فاءة  اتنظام تقد$م الخدمة بهذه المؤسسات التي تتوفر على برامج وموارد �شر6ة ذ - 
تقدمه الواجهة الخلف$ة التي تتمیز بتوفر برامج جد متطورة الخدمات على المستو6ین �سهولة توفیرها من خلال ما 

ومواك�ة لكل التطورات التكنولوج$ة المتسارعة وتمیزها في تقد$م خدماتها في الواجهة الأمام$ة خاصة على 
  .مستوC مواقعها الالكترون$ة
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لخدماتها على مستوC تستخدم �الدرجة الأولى التسو6( الإلكتروني  فإنهاا على مستوC تسو6( خدماتها مأ - 
 �الإضافةالكترون$ة  إعلان$ة أشرطةوف(  أخرC لكترون$ة على مواقع الإ �الإعلاناتموقعها الإلكتروني وتواجدها 

وذلك عن طر6( ما توفره أنظمتها إلى الوسائل الترو6ج$ة التقلید$ة،�ما توفر خدماتها الجوهر �ش�ل الكتروني 
�ما توفر أ$ضا البیئة :ع الإلكتروني أومن هاتف العمیل م�اشرةالفعالة وف( رسائل نص$ة عن طرق الموق

�الإضافة .الافتراض$ة لعملائها �حیث تم�نهم من التواصل الافتراضي من أجل طلب واستلام الخدمة لعملائها
انظر الملح( رقم  .لإم�ان$ة توصیلها وف( خدمات الانترنت المقدمة عن طر6( الموقع الالكتروني للمؤسسة

)01.(  
الإلكترون$ة ووصلت إلى مستوC جید  الإدارةتسعى مدیر6ة الاتصالات إلى تطبی( : ت مؤسسة الاتصالا: ثان�ا 

المؤسسة غیر مرضي تماما وهذا $ستنتج من خلال مستوC الخدمات التي  أداءفي تطب$قها لكن انع�اسه على 
وهذا ملاء وتسدید الفواتیر لا أكثر،على توفیر خدمة الانترنت للعتقدمها والذ	 لم $عرف تطور �حیث إقتصر 

لكترون$ة  لتوفیر خدمة العمیل أما لإا الإدارة$ظهر مستوC تطبی( الذ	  $ظهر من خلال فعال$ة الواجهة الخلف$ة 
مستوC تحت المتوسe حیث تتوجب حضور العمیل وعدم الاستفادة من البیئة  االواجهة الأمام$ة لا زالت ذ

التسو6( التقلید	 أكثر شيء  على،أما عن تسو6( خدماتها فهو $قتصر )وني للمدیر6ةالموقع الالكتر (الافتراض$ة 
لها  لكترونيالإوعل$ه یتوجب علیها تفعیل تسو6( خدماتها من خلال تواجدها الافتراضي وعن طر6( الموقع 

ملائها للتواصل من مع عالعلاقات وع بناء برامج لإدارة وتوفیر الخدمات للعمیل على مستواه،�ما أنها تفتقر لمشر 
  . أجل ترق$ة خدماتها المقدمة

  . إجراءات الدراسة المیدان�ة :الم�حث الثاني 

المتمثل في واقع وآفاق  ال�حث موضوع لمعالجة تحق$قها إلى تسعى التّي والأهداف سةدراال طب$عة من انطلاقاً 
 وMناءً - مجموعة من المؤسسات الخدم$ة دراسة میدان$ة ل –الإلكترون$ة في  ترق$ة قطاع الخدمات  الإدارةتطبی( 

 تشمل التّي راءات المیدان$ة،الإج على العنصر هذا $شمل علیها، للإجا�ة الدراسة سعت التّي التساؤلات على
  .مراحل الدراسة المیدان$ة ومنهج$ة وأدوات الدراسة والتعر6ف �مجتمع وعینة ال�حث وخصائصها

  ةمراحل الدراسة المیدان� :المطلب الأول 

 :مرت الدراسة �المراحل التال$ة 
  : مرحلة ما قبل التطبی�:  الفرع الأول 

 :اشتملت هذه المرحلة على الخطوات التال$ة    
 )عینة المؤسسات الخدم$ة(جمع �افة الب$انات والمعلومات المتعلقة �المؤسسات الم�حوثة - 
 .ر	 تصم$م است�انة الدراسة وعرضها على المح�مین لاخت�ار الصدق الظاه - 
 .تحدید مواقع المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة - 
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   :مرحلة التطبی� :  الفرع الثاني
اشتملت على  �عد إعداد النسخة النهائ$ة من الاستب$ان قامت ال�احثة �الإجراءات الآت$ة لإتمام الدراسة المیدان$ة 

  :الخطوات التال$ة 
  .قام هواتفها وMر6دها الالكترونيإعداد القائمة المتوفرة للمؤسسات الخدم$ة بتعاونیها وأر  - 
تم الإتصال �عدة مؤسسات الخدم$ة وتم الحصول على موافقة من الأغلب$ة منها ورفض وتعذر ال�عض  - 

  .الآخر
 09/09/2016:قامت ال�احثة بتوز6ع الاستب$انات على موظفي المؤسسات الخدم$ة خلال الفترة ما بین  - 

 -15/03/2016 .  
 12/02/2016مقا�لات �المؤسسات الخدم$ة بولا$ة �س�رة في الفترة ما بین  قامت ال�احثة بإجراء مجموعة - 

  .وذلك �غرض التقرب من واقع عمل المؤسسات  الخدم$ة بولا$ة �س�رة 12/03/2016إلى 
على أ$ة ملاحظات واستفسارات  توز6ع الاستب$ان على أفراد العینة مع مراعاة تواجد ال�احثة وقت تعبئتها - 

 .د العینة لضمان الدقة في تعبئتهاالتي یبدیها أفرا
 " SPSS"العمل على ترمیز الاستب$ان وتفر6غ المسترد منها على البرنامج الإحصائي  - 
 .استخدام الأسالیب الإحصائ$ة اللازمة لتحلیل الب$انات التي حملت من استب$ان الدراسة - 

  مرحلة تفسیر وتحلیل النتائج : الفرع الثالث 

  یل النتائج  مرحلة تفسیر وتحل :أولا 
  .�عد الق$ام �التحلیل الإحصائي ثم تفسیر ما توصل إل$ه من نتائج 

 مرحلة النتائج والتوص�ات :ثان�ا 
 : اشتملت على الجوانب الآت$ة 

 .عرض ما توصل إل$ه من نتائج  - 
الإلكترون$ة في  الإدارةتقد$م مجموعة من التوص$ات لتعز6ز الاستفادة من إسهامات تطبی(  -

 .تسییر الخدمة وتقد$مها وتسو$قهاعلى مستوC  لخدم$ة في الجزائرالمؤسسات ا

  .مصادر جمع المعلومات والب�انات: الرا�عالفرع 

  :اعتمدت الدراسة على نوعین من المصادر التي توفر المعلومات والب$انات اللازمة لدراسة أهمها 
 : وتتألف من الآتي : مصادر الحصول على الب$انات الثانو$ة :  أولا

 .الكتب والدور6ات والمجلات ذات العلاقة �موضوع الدراسة .1
 الأ�حاث السا�قة في نفس الموضوع والملتق$ات والمؤتمرات .2
 .المواقع الإلكترون$ة .3
 .الإحصائ$ات والنشرات الرسم$ة  .4
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 : مصادر الحصول على الب$انات الأول$ة  :ثان�ا 
  :تال$ة اعتمدت الدراسة في جمع الب$انات الأول$ة على الأدوات ال

تتمثل في تسجیل أهم الملاحظات  المرت�طة �متغیرات الدراسة  من طرف ال�احثة عند توز6ع :الملاحظة  .1

 .من أجل استخدامها وتوظ$فها أثناء الق$ام بتحلیل أسئلة الاستب$ان الإدار6ین العاملینالاستب$انات على 

ة مع مدراء المؤسسات الخدم$ة محل تم إجراء مجموعة من المقا�لات غیر مه$�لة استطلاع$: المقابلة .2
الإلكترون$ة  الإدارة�حیث تم من خلال المقابلة توض$ح مفهوم  �ل من ،الدراسة الذین تم�ن من لقائهم

�ما قامت ال�احثة �طرح �عض الأسئلة ذات العلاقة وذلك للحصول على معلومات وتفسیرات أعم( .ومتطل�اتها
في مؤسسات الإلكترون$ة  الإدارة$ة ومدC ممارسة وظائف الإلكترون الإدارةحول مدC توفر المتطل�ات تطبی( 

الالكترون$ة،�حیث $ظهر دورها في ترق$ة قطاع  الإدارةوالتي تع�س بدورها مستوC تطبی( الخدم$ة محل الدراسة 
ضافة الخدمات من خلال تحسین �ل من نظام تقد$م الخدمة والمز6ج التسو$قي لها،إدارة العلاقة مع عملائها �الإ

الإلكترون$ة وما  الإدارةإلى الآفاق المستقبل$ة التي تم�ن الاستفادة منها عند مواك�ة التطورات في مجال تطبی( 
 .في مجال الخدمات تقدمه

،ولهذا تم الاعتماد علیها  $عتبر الاستب$ان أحد أهم الأدوات التي تختص بجمع الب$انات الأول$ة:  الاستب�ان  .3
والفرص المتاحة من بولا$ة �س�رة الإلكترون$ة في المؤسسات الخدم$ة  الإدارةم$ة تطبی( التعرف على أه من أجل

أما عن الآل$ة التي تم بها تصم$م فاق المستقبل$ة لها في هذه المؤسسات الخدم$ة،وصولا إلى الآ خلال تطب$قها
تهجة في الفصول الاستب$ان من أجل اخت�ار فرض$ات ال�حث فقد تم تصم$مه �ش�ل یتلاءم والخطة المن

النظر6ة،حیث استعانت ال�احثة �المعلومات الواردة في الجانب النظر	 وص$اغتها على ش�ل ع�ارات تندرج 
وقد تضمن .ضمن أسئلة محددة،�الإضافة إلى الاسترشاد ب�عض الدراسات السا�قة ذات الصلة �موضوع ال�حث

 : الاستب$ان الأجزاء التال$ة 
الخصائص العامة لوحدة المعاینة من حیث الب$انات الشخص$ة ) 7- 1(رات من تضمنت الفق: ء الأول  الجـــــز �

 .والوظ$ف$ة
توفر متطل�ات  حیث تضمنت �عد الإلكترون$ة الإدارةتطبی( تضمنت فقرات تق$س أ�عاد المتغیر :الجزء الثاني  �

 .) 15- 1(الإلكترون$ة من  الإدارةو�عد  وظائف ) 23- 1(الإلكترون$ة من  الإدارة
�عد نظام تقد$م ترق$ة قطاع الخدمات حیث تضمنت  تضمنت فقرات تق$س أ�عاد المتغیر: الثالث  الجزء  �

 .)10- 1(و�عد إدارة علاقات العملاء من  )30- 1(من  المز6ج التسو$قي الخدمي،و �عد )9-1(الخدمة من  
ه الدراسة على مق$اس في هذ تضمنت أسئلة الاستب$ان الأسئلة التي تتطلب إجا�ة واحدة،�ما اعتمدت ال�احثة 

الفئو	 ل$�رت و$ستخدم مق$اس ل$�رت بدرجة �بیرة في مجال ق$اس الاتجاهات،�حیث $عبر عن درجة موافقة 
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المستجیب على فقرة تعبر عن اتجاه لقض$ة ما،حیث تضمنت بدائل الإجا�ة سلم ل$�رت الخماسي  في خمس 
  : �حث وذلك وف( مایلي محاور لاخت�ار الفرض$ات ومن ثم الإجا�ة على إش�ال$ة ال

  سلم ل�Oارت الخماسي): 40(الجدول رقم

متوفر بدرجة   درجة الموافقة
  �بیرة جدا 

متوفر بدرجة 
  �بیرة

متوفر بدرجة 
  بدرجة متوسطة 

متوفر بدرجة 
  بدرجة قلیلة

  غیر متوفرة

  1  2  3  4  5  الوزن المرجح

ــــــــــو ز6د،أســــــــــالیب التحلیــــــــــل الإحصــــــــــائي �اســــــــــتخدام برمج: المصــــــــــدر ــــــــــة محمد أب $Spss دار الصــــــــــفاء للنشــــــــــر،
  .22،ص2005والتوز6ع،عمان،الأردن،

فهو منخفض جدا ، وإذا  �ان المتوسe الحسابي  1.79و 1وعل$ه إذا �ان المتوسe الحسابي للمتغیر یتراوح بین 
 2.60أما إذا �ان المتوسe الحسابي للمتغیر یتراوح بین  فهو منخفض ، 2.59و 1.80للمتغیر یتراوح بین 

فهو عال،أما إذا �ان   4.19و 3.40و إذا �ان المتوسe الحسابي للمتغیر یتراوح بین  هو متوسe،ف 3.39و
  .فهو  عال جدا  5- 4.20یتراوح بین 

  الدراسة  منهج�ة و صدق وث�ات أداة:المطلب الثاني 

الإحصائي الدراسة ،وأسالیب التحلیل  هذه المطلب التطرق إلى المنهج العلمي المت�ع فيا سیتم من خلال هذ
  ).صدق وث�ات الاستب$ان(المستخدمة واخت�ار صدق وث�ات أداة الدراسة 

  :منهج الدراسة : الفرع الأول 

تتطلب أ	 دراسة علم$ة منهج علمي یت�عه ال�احث،لإث�ات فرض$ات �حثه،من خلال الانسجام الذ	 یخلقه 
ولتحلیل موضوع دراستنا هذا ات�عنا المنهج المنهج العلمي المستخدم بین فرض$ات ال�حث وعمل$ة إث�اتها میدان$ا،

أسلوب من أسالیب التحلیل الإحصائي المر�ز على معلومات �اف$ة،ودق$قة عن :"والذ	 $عرف �أنه  .الوصفي
ظاهرة أو موضوع محدد من خلال فترة أو فترات زمن$ة معلومة،وذلك من أجل الحصول على نتائج علم$ة ثم 

  1."تفسیرها �طر6قة موضوع$ة 
�حیث $شمل مجموعة من  2." المنهج الذ	 یرت�e �ظاهرة معاصرة �قصد وصفها وتفسیرها:" عرف أ$ضا و$

  : 3الأسالیب التي تم الاستعانة بها 
  .یوضح العلاقة ومقدارها وهذا بإستخدام الملاحظة أثناء الدراسة المیدان$ة): الحلقي(أسلوب ال�حث الارت�اطي  - 

                                                           
،دار المناهج للنشر )�اكولور1وس،ماجستیر ،دOتوراه منهج�ة إعداد ال�حوث والرسائل الجامع�ة( ال�حث العلميغاز	 عنا$ة ،1

  .،بتصرف59،ص2014توز6ع،عمان،وال
،منظمـة العرM$ـة للتنم$ـة الإدار6ـة ،جامعـة الـدول العرM$ـة )عامـة لل�ـاحثین المبتـدئین إرشـادات(منهج ال�حث العلمـي فـي إدارة الأعمـالفتحي ابراه$م ،محمد أحمد، 2

  .26،ص2014،مصر،
  .26،ص المرجع نفسه  3
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و6هدف لاكتشاف الأس�اب الكامنة وراء سلوك معین من معط$ات سا�قة ،�ما : أسلوب ال�حث السببي المقارن  - 
ظاهرة معروفة و6بدأ ال�احث �ملاحظة )الأس�اب(ذلك ال�حث الذ	 تكون ف$ه المتغیرات المستقلة :"$عرف على أنه 

  .1"المتغیرات المستقلة لمحاولة معرفة علاقتها المحتملة وآثارها على المتغیرات التا�عة
  صدق وث�ات أداة الدراسة : ع الثاني الفر 

$عتبر الث�ات والصدق من الاخت�ارات الضرور6ة �حیث اذا تحق( الث�ات والصدق في الدراسة فذلك $عطي ثقة  
النحو بنتائج الدراسة و$سمح لل�احث بتعم$م نتائج �حثه ،وعل$ه سیتم اخت�ار الصدق والث�ات لهذه الدراسة على 

  :التالي
  :ستب�ان صدق الا: أولا 

سنتطرق إلى ق$اس صدق الاستب$ان من خلال �ل من الصدق الظاهر	 وصدق المحتوC لأداة هذه الدراسة  
  :�التالي 

 :الصدق الظاهر:  .1
ان الدراسة، أ	 درجة الاعتماد على محتوC فقراتها في ق$اس ما أعدت $لتحق( من الصدق الظاهر	 لاستب  

ملح( الأنظر (ن الأساتذة العاملین في جامعات مختلفة لأجل ق$اسه، فقد تم عرضها على مجموعة م
مته للواقع ءالدراسة وسلامة بنائه ومدC وضوح فقراته وملا استب$انوذلك من أجل التأكد من شمول$ة ،))02(رقم

�حیث تعددت توجیهات المح�مین وتر�زت على ضرورة التقل$ص ل�عض الع�ارات  من �عض المحاور الم�حوث،
رات ،وMناءا على الملاحظات والتوجیهات التي أقرها المح�مون قامت ال�احثة بإجراء وإضافة �عض الع�ا

رصت �ما ح).03(ملح( رقمالالتعد$لات التي أشار لها معظم المح�مین ل$�ون الاستب$ان في صورته النهائ$ة  
فقراتها، مما زاد من من خلال متا�عة عمل$ة التوز6ع والرد على الاستفسارات �شأن  الاستب$انال�احثة على ملء 

  .الاطمئنان إلى صحة النتائج التي تم التوصل إلیها
2.   Eصدق المحتو: 

م تومدC إرت�ا? الجوانب الم�ونة لها مع �عضها ال�عض، ،ان$لتحق( من صدق المحتوC لأ�عاد وع�ارات الاستب  
   :التالي  ضح في الجدولحساب معامل ارت�ا? �ل سؤال �المحور الذ	 ینتمي إل$ه، و�انت النتائج �ما هو مو 

  
  
  
  
  

                                                           
  .250، ص2006 ،م�ت�ة العب$�ان ،الر6اض،السعود$ة، الط�عة الرا�عة،م السلو�Oةالمدخل إلى ال�حث في العلو صالح بن حمد العساف،  1
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  للأ�عاد المصفوفة الارت�اW) : 41(رقم  الجدول

  المحاور
وفر  متطل�ات ت

  الالكترون�ة الإدارة

  الإدارةوظائف 

  الالكترون�ة

بن�ة نظام  

  الخدمة

مز1ج التسو�قي  

  الخدمي

إدارة علاقات 

  العملاء

 الإدارةتوفر متطل�ات  

  الالكترون�ة
1  0.846  0.825  0.803  0.748  

 الإدارةوظائف 

  الالكترون�ة
0.846  1  0.829  0.810  0.740  

  0.795  0.877  1  0.829  0.825  بن�ة نظام الخدمة

  0.844  1  0.877  0.810  0.803  المز1ج التسو�قي

  1  0.884  0.795  0.740  0.748  العملاءإدارة علاقات 

  spss20  برمج$ة ب$انات الاستب$ان �استخداممن إعداد ال�احثة اعتمادا على :المصدر 

وجود ارت�ا? قو	 بین الع�ارات والمحاور التي تنتمي إلیها، و�التالي فإن هذه الع�ارات  خلال الجدول $لاح� من 
وعل$ه تم إث�ات  علاهوفقا لما هو موضح أ  مصفوفة الارت�ا?وهذا ما یؤ�ده نتائج .تعبر �ش�ل فعلي عن المحاور

  . ه�عادارت�ا? أمن خلال  الاستب$ان دق محتوC ص
  :الدراسة ان�استبث�ات :ثان�ا 

ان  تم حساب معامل الاتساق الداخلي لفقراتها، حیث  $شیر معامل الاتساق الداخلي إلى $لق$اس ث�ات الاستب
 ألفام استخدام معامل ـــــــــــــــــ�حیث تش�ل مجموعة واحدة ، وقد ت،ان$فقرات الاستب الدرجة التي تتناغم بها 

معا، �حیث تم حساب معامل الث�ات لأداة   ان$$ق$س مدC الترا�e الإیجابي لفقرات الاستب بدوره�رون�اخ،الذ	 
  : ب الث�ات ف�ان على النحو التاليالدراسة ، وفقا لمعادلة ألفا �رون�اخ لحسا
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  معامل الث�ات ألفا Oرون�اخ) 42(الجدول رقم  

عدد   محاور Oل محاور  عنوان القسم  الاستب�ان

  اتالع�ار 

معامل ألفا 

  عنوان المحور  رقم  المحور  Oرون�اخ

  الجزء

  الثاني

  الإدارةتطبی� 

  الالكترون�ة

 الإدارةتوفر متطل�ات   1- 2
  الالكترون$ة

23  0.966  

  

2 -2  

 الإدارةوظائف ممارسة 
  لكترون$ةلإا

15  0.947  

  0.976  38  الثاني المحورمجموع 
 الجزء

  الثالث

ترق�ة قطاع 

  الخدمات

  0.937  09 بن$ة نظام الخدمات  1- 3
  0.977  30  ج التسو$قي الخدمي6مز   2- 3
  0.954  10  عملاءإدارة علاقات ال  3- 3

  0.985  49  الثالث المحورمجموع   المجموع الكلي

  0.989  87  المجموع الكلي

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

النتائج المبن$ة في الجدول أعلاه  إلى أن ق$مة معامل ألفا �رون�اخ لكافة المقای$س المستخدمة في الدراسة تشیر 
والذ	 اعتمده عدد �بیر من ال�احثین الذین استخدموا هذه المقای$س ،)0.70(الحال$ة تجاوزت الحد المقبول ال�الغ 

 .لأغراض التحلیلمناسب بدرجة �بیرة ) 0.989( عالي جدا قدر بتتمتع بدرجة جیدة من اتساق داخلي وث�ات 
  ل الإحصائي أسالیب التحلی: الفرع الثالث 

فرض$ات الدراسة ،ولقد تم استخدام البرنامج تحلیل استخدمت مجموعة من أدوات التحلیل الإحصائي من أجل  
  :ـــذه الأدوات ف$مایلــــــــــــــي ،من أجل إجراء التحل$لات الإحصائ$ة اللازمة،وتتمثل هـــ )20نسخة  spss(الإحصائي 

  .لب$ان وصف خصائص مفردات العینة: التكرارات والنسب المئو�ة -

  .متوسطات متغیرات الدراسة لعرض: الوسl الحسابي -
  .لمعرفة درجة تشتت الإجا�ات عن وسطها الحسابي: الانحراف المع�ار:  -

مدC معلمیتها، و$ستخدم عندما و  ب$انالاست لمعرفة طب$عة توز6ع ب$انات: اخت�ار Oولموغوروف سمیر نوف -
  .50$�ون حجم العینة أكبر من 
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و$ستخدم عندما $�ون حجم ، ومدC معلمیتها ب$انلمعرفة طب$عة توز6ع ب$انات الاست: اخت�ار شبیرو و1لك -
  . 50العینة أقل من 

  .وز6ع الطب$عي$ستخدم لاخت�ار العینة الأحاد$ة في حالة الب$انات لا تت�ع الت: اخت�ار و1لكوOسن -

لاخت�ار العینة الأحاد$ة في حالة الب$انات تت�ع التوز6ع الطب$عي، أو لاخت�ار الفروق بین : اخت�ارستیودنت -
  .لین في حالة ات�اع الب$انات للتوز6ع الطب$عيتمتوسطي عینتین مستق

  .لتوز6ع الطب$عيلاخت�ار الفروق بین عینتین مستقلتین في حالة الب$انات لا تت�ع ا: اخت�ار مان و1تني -
لتحلیل الت�این الأحاد	 لاخت�ار الفروق بین أكثر من عینتین، في حالة الب$انات لا : والیز اخت�ار OروسOال -

  .تت�ع التوز6ع الطب$عي
  .ووصف خصائصها ةالدراسعینة التعر1ف �مجتمع وطب�عة  : المطلب الثالث 

فة إلى وصف عینة الدراسة من خلال المعلومات في هذا المطلب سیتم التعر6ف �مجتمع وعینة ال�حث �الإضا
  .العامة المحصل علیها �الاعتماد على الاستب$ان

  .التعر1ف �مجتمع وعینة الدراسة: الفرع الأول 

سنعرض في هذا الفرع تعر6ف مجتمع الدراسة وأهم الممیزات التي یتمیز بها �الإضافة إلى التطرق إلى أس�اب 
  .$عة عینة الدراسة دراسة هذا القطاع ،وتوض$ح طب

  :تعر1ف مجتمع الدراسة وخصائصه : أولا 

  :تعر1ف مجتمع الدراسة . 1

یتمثل مجتمع الدراسة في جم$ع العاملین الإدار6ین �مختلف درجاتهم وأنواعهم �المؤسسات الخدم$ة ذات الطا�ع 
ومن . Mح في الجزائرالاقتصاد	 التي تنشe في قطاع الخدمات سواء العامة أو الخاصة التي تهدف إلى الر 

  : أس�اب دراسة هذا القطاع 
  .أهم$ة هذا القطاع في التنم$ة الاقتصاد$ة في الجزائر- 
 .جمهور هذا السوق واسع و$شمل مختلف شرائح المجتمع من داخل وخارج الجزائر - 
یتمیز قطاع الخدمات �العدید من الخصائص مقارنة �أنواع القطاعات : خصائص مجتمع الدراسة .2

 :C،ومن بین هذه الممیزات مایليالأخر 

طب$عة المنتج التي تتمیز �عدم إم�ان$ة التخز6ن وتنوع المنتجات،وضرورة السرعة في خدمة العمیل التي تمتاز  - 
خدمات الفنادق التي تتمثل في الإقامة والنقل والإطعام،خدمات الو�الات الس$اح$ة  والتي (بخدمات متنوعة مثل 

  ).الخ...قة والإرشاد العملاء في حالة خدمات الحج أو العمرة والرحلات المنظمةتتمثل في الحجز والمراف
  .دورة إنتاج الخدمة قصیرة إذ أن الشراء والاستلام والتخز6ن تتم في أوقات متقارMة - 
  ).ثلاثة أرMاع التكالیف الكل$ة(ارتفاع التكالیف الثابتة  - 
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موسم$ة للمب$عات نتیجة التذبذ�ات الیوم$ة والأسبوع$ة عدم استقرار حجم المب$عات نتیجة التذبذ�ات ال - 
 .والفصل$ة

  : عینة الدراسة : ثان�ا 

ذات الطا�ع  المؤسسات الخدم$ة الإدار6ین �العاملین نظر لكبر حجم مجتمع الدراسة المتمثل في جم$ع   

لخدمات وسنشرح  لتي تنشe في القطاع اا من المؤسساتتم اخت$ار عینة عشوائ$ة  في الجزائرالاقتصاد	 

مؤسسات الخاصة جیز	 : الاتصالات (مجموعة من البنوك ،: المال$ة (  *المؤسسات التي مثلت عینة ال�حث

،أما ) مجموعة من المؤسسات الخاصة والعامة:لتأمینات (، أما �النس�ة )وموMیل$س واور6دو،ومدیر6ة الاتصالات

للض$افة فتمثلت (،أما �النس�ة ) والأسفار الخاصة والعامةس$احة فتمثلت في مجموعة و�الات الس$احة لل(�النس�ة

�ما هو موضح في ،مؤسسة) 51: (مجموع هذه المؤسساتبلغ .�حیث)في مجموعة الفنادق المصنفة �الولا$ة 

لاستب$انات ا، و�عد است�عاد )305(ان على عینة الدراسة، استرد منها $استب) 342(تم توز6ع  الآتي،�حیثالجدول 

  .)  %82(، ونسب$ة استجا�ة بلغت استب$ان)  253(انات الصالحة للتحلیل $تبسلإللغ العدد النهائي الناقصة ب

  المؤسسة طب�عةحسب  عدد الاستب�انات الموزعة والصالحة لتحلیل) 43(جدول رقم ال

طب�عة   إسم المؤسسة  الرقم

Wالنشا  

عدد 

الاستب�انات 

  الموزعة

عدد الاستب�انات 

  المستردة

عدد 

نات الاستب�ا

الصالحة 

  للتحلیل

  البنوك 

  13  14  20  مالي  بنك الفلاحة والتنم$ة الر6ف$ة  1

  13  15  20 مالي  بنك القرض الشعبي الجزائر	   2

  11  13  18 مالي  بنك التنم$ة المحل$ة  3

  4  5  08 مالي  بنك البر�ة  4

  13  16  18 مالي  بنك الخارجي الجزائر	   5

                                                           
*
  ).04(انظر ملح( رقم  
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  06  07  07 مالي  بنك التوفیر والاحت$ا?  6

  06  07  09 مالي  بنك الخلیج 7

  05  06  06 مالي  بنك سو$ستي جنرال 8

  11  13  14 مالي  بنك الوطني الجزائر	  9

  مؤسسات الاتصالات 

  03  05  05 اتصالات  اور6دو  10

  12  13  16 اتصالات  موMیل$س 11

  06  08  08 اتصالات  جیز	  12

  23  29  29 اتصالات  مدیر6ة الاتصالات  13

  س$اح$ةالو�الات ال 

  2  2  2 س$احة  و�الة هرماس 14

الو�الة الوطن$ة للس$احة  15

  والاسفار

  4  6  07 س$احة

16 TVA و�الة          5  5  7 س$احة 

  3  3  3 س$احة  و�الة رم$شي للس$احة والسفر 17

  3  5  5 س$احة  و�الة ملكمي للس$احة والسفر 18

و�الة قرطي للس$احة  19

  والأسفار

  3  3  4 س$احة

  3  4  6 س$احة  قدیلة للس$احة والأسفار و�الة 20
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و�الة سوسن للس$احة  21

  والأسفار

  1  2  2 س$احة

  2  3  03 س$احة  و�الة آلتور للس$احة والأسفار 22

و�الة مناني للس$احة  23

  والأسفار

  2  2  2 س$احة

و�الة الأزهار	 للس$احة  24

  والأسفار

  6  6  6 س$احة

و�الة إ$مان للس$احة  25

  والأسفار

ةس$اح  7  7  6  

و�الة العوالي للس$احة  26

  والأسفار

  2  2  2 س$احة

و�الة نسیب للس$احة  27

  والأسفار

  2  2  2 س$احة

  الفنادق 

فندق مر�ب حمام   28

  الصالحین

  4  09 11 ض$افة

  3  4  4 ض$افة  فندق رو$ال 29

  2  2  2 ض$افة  فندق الواحة   30

  3  4  4 ض$افة  فندق سلامي   31

  2  3  3 فةض$ا  فندق ذ$اب  32

  2  2  2 ض$افة  فندق القدس  33
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  1  2  2 ض$افة  فندق عابد	  34

  2  3  3 ض$افة  فندق نسیب  35

  مؤسسات التأمینات 

36 SAA(Merad) 7  7  7 تأمین  

37 CIAR(Ameraoui)  3  3  4 تأمین  

38 SAA(Guissem)  3  4  4 تأمین  

39 CAAT(Missaoui)  3  3  3 تأمین  

40 CAAT  7  8  8 تأمین  

41 2a  1  2  2 تأمین  

42 CIAR(Agli)  1  1  1 تأمین  

43 SAA(B)  8  8  8 تأمین  

44 TRUST(khrachi)  2  2  2 تأمین  

45 CIAR(Akechiche)  2  6  6 تأمین  

46 SALAMA(hamidi)  4  4  4 تأمین  

47 SALAMA(Benamor) 5  5  5 تأمین  

48 SALAMA(masemoudi) 4  4  4 تأمین  

49 CAAR 10  11  11 تأمین  
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50 ALIANCE  1  1  01 تأمین  

51 SAA(A)  3  4  5 تأمین  

  253  305  342 المجموع

 .من تلخ$ص ال�احثة:المصدر 

  . وصف خصائص عینة الدراسة : الفرع الثاني 
  .في هذا الفرع سیتم وصف خصائص العینة �الاعتماد على ب$انات الاستب$ان الموجودة ضمن الجزء الأول

  :  وصف خصائص العینة من حیث الجنس: أولا 

  توز1ع مفردات حسب متغیر الجنس):44(رقم الجدول

  )%(النس�ة  التكرار  الجنس

  % 57.7  146  ذ�ر

  % 42.3  107  أنثى

  % 100  253  المجموع

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

بتكرار  % 57.7فاقت نس�ة العاملین الذ�ور ورد في الجدول أعلاه تفصیل لعینة الدراسة حسب الجنس حیث  
ورغم تفوق نس�ة .عامل 107بتكرار  % 42.3الإناث العاملین في هذه الدراسة،بینما بلغت نس�ة  عامل 146

ن متقارMتان حیث تتنوع وتتعدد الخدمات المقدمة في قطاع الخدمات وتحتاج للصنفین من االذ�ور إلا أن النسبت
  .لعاملینا
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  :وصف خصائص العینة من حیث العمر: ا ثان�

  : یتوزع أفراد العینة فیها وف( الجدول التالي الفئات العمر6ة لمفردات العینة إلى أرMع فئاتاعتمدت ال�احثة تجزئة  
  توز1ع مفردات حسب متغیر العمر):45(جدول رقمال

  )%(النس�ة  التكرار  العمر

  % 29.2  74  سنة 30أقل من 

  %52.6  133  سنة 40 سنة إلى أقل من 30

  %12.3  31  سنة 50إلى أقل  40من 

  %5.9  15  سنة فأكثر 50من 

  %100  253  المجموع

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر 

سنة  30من   ورد في الجدول أعلاه توز6ع لعاملي المؤسسات الخدم$ة المدروسة حسب العمر  حیث تش�ل الفئة
سنة  30 أقل من عاملینفي هذه الدراسة،تلیها ال عامل 133بتكرار %52.6 النس�ة الأعلى فبلغت 40إلى أقل من 

في حین أن نس�ة ، %12.3بنس�ة  سنة 50 إلى أقل 40 ثم الذین تتراوح أعمارهم بین،% 29.2 حیث بلغت نسبتهم
تج أن نس$ة الش�اب هي  النس�ة الغال�ة على مفردات العینة وعل$ه نستن، %5.9  سنة بلغت 50من  الأكثر عاملینال

  . ،وهذا $ع�س تر�یز المؤسسات  الخدم$ة محل الدراسة اعتمادها �ش�ل �بیر على فئة الش�اب
  :وصف خصائص العینة من حیث المؤهل العلمي :ثالثا 

أفراد العینة فیها وف( الجدول  وزعفي هذا الاستب$ان إلى خمس فئات یت ةاعتمدت ال�احثة تجزئة مستو$ات التعل$م$
  :الموالي 

  توز1ع مفردات حسب متغیر المؤهل العلمي):46(رقم الجدول

  )%(النس�ة  التكرار المؤهل العلمي

  %19.00  48  تقني سامي

  %48.6  123  ل$سانس

  %17.4  44  مهندس

  %5.1  13  دراسات عل$ا

 C9.9  25  أخر%  

  %100  253  المجموع

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةل�احثة اعتمادا على من إعداد ا: المصدر    
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النس�ة في الجدول أعلاه توز6ع لعاملي المؤسسات الخدم$ة المدروسة حسب المؤهل العلمي  حیث تش�ل ورد 
،تلیها الحاصلین على شهادة تقني  123بتكرار%48.6الأعلى للعاملین الحاصلین على شهادة ل$سانس فبلغت 

 % 17.4،ثم الذین المتحصلین على شهادة مهندس بنس�ة   48بتكرار  %19.00بلغت نسبتهم سامي حیث
، أما نس�ة  13بتكرار  %5.1دراسات العل$اال، في حین أن نس�ة المتحصلین على شهادات  44بتكرار 

 Cالآلي  في تخصصات مختلفة �الإعلام...من التكو6ن المهني ،معهد التكو6ن ( المتحصلین على شهادات أخر
، وعل$ه نستنتج أن نس�ة المؤهل العلمي المحصل عل$ه أفراد عینة  25بتكرار  %9.9بلغت) الخ...والمحاس�ة

هذه الدراسة عالي جدا وهذا ما یتواف( مع هذا النوع من المؤسسات وطب$عة الخدمات التي تقدمها ،لأن المؤهل 
�ان المستوC التعل$مي مرتفعا �ان الأداء أكثر إیجاب$ة العلمي یؤثر على أداء الأفراد في ممارسة وظائفهم،ف�لما 

  . خاصة إذا �ان مستوC الفرد یرت�e �قدرته و�فاءته في إدارة العمل المو�ل إل$ه
  :وصف خصائص العینة من حیث مجال الوظ�فة الحال�ة: را�عا 

  توز1ع مفردات حسب متغیر مجال الوظ�فة الحال�ة):47(جدول رقمال

  )%(النس�ة  التكرار  ال�ةمجال الوظ�فة الح

  %67.6  171  إدار	 

  %12.3  31  رئ$س مصلحة

  %8.7  22  مدیر فرع

  %4.0  10  مدیر وحدة

  %4.0  10  نائب مدیر

  %3.6  9  مدیر عام

  %100.00  253  المجموع

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر   

ثم ،%67.6الذین $شغلون المناصب الإدار	  حیث بلغت  العاملینه أن أعلى نس�ة من الجدول أعلالاح� $
 ،أما%8.7الذین $شغلون مدیر فرع  بلغت نسبتها العاملین أما ،%12.3الذین $شغلون رؤساء المصالح  بنس�ة 

ة أما نس�،%4.0الذین $شغلون منصب �ل من مدیر وحدة ونائب مدیر متساو$ة قدرت ب عاملین نس�ة ال
  . %3.6 مدیر عام بلغت منصب الذین $شغلون العاملین 
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  :وصف خصائص العینة من حیث عدد سنوات الخبرة :خامسا 

  توز1ع مفردات حسب متغیر عدد سنوات الخبرة):48(رقم الجدول

  )%(النس�ة  التكرار  سنوات الخبرة

  %38.7  98  سنوات 5أقل من 

  % 29.6  75  سنوات 10لى إ 5من 

  %14.2  36  سنة 15إلى  10من 

  %17.4  44  سنة فأكثر 15

  %100  253  المجموع

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر            

منهم  % 29.6سنوات،بینما  5لدیهم خبرة أقل من  %38.7نلاح� أن النس�ة الأكبر من مفردات العینة  
 15منهم فهي لأصحاب الخبرة التي تجاوزت  %17.4سنوات،في حین أن ما $قدر  10و 5 خبرتهم تتراوح بین

  .   سنة  15إلى  10منهم الذین ترواحت خبرتهم من  %14.2سنة ،وMنس�ة أقل بلغت 
  :وصف خصائص العینة من حیث طب�عة النشاW:سادسا 

  توز1ع مفردات حسب متغیر طب�عة النشاW):49(رقم الجدول

Wالنس�ة  التكرار  طب�عة النشا)%(  

  %17.4  44  س$احة

  %7.1  18  ض$افة

  %17.4  44  اتصالات

  %25.7  65  تأمینات

  %32.4  82  بنوك

  %100  253  المجموع

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر                

الذین ینتمون إلى المؤسسات الخدم$ة التي تنشe في مجال  لینالعامیتبین من خلال الجدول الساب( أن نس�ة   
الذین ینتمون إلى المؤسسات الخدم$ة التي تنشe في مجال  لعاملینا %25.7مقابل%32.4المالي بلغت 

مجال   الذین ینتمون إلى المؤسسات الخدم$ة التي تنشe في �ل منلعاملین التأمینات ، وMنس�ة متساو$ة ا
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الخدم$ة التي الذین ینتمون إلى المؤسسات العاملین ،في حین بلغت نسبة %17.4ت والتي بلغت الس$احة والاتصالا
  .%7.1بـ ) الفنادق(تنشe في مجال الض$افة

 :اخت�ار فرض�ات الدراسة : الم�حث الثالث 

،  �حیث سیتم أولا %5لة أ	 �مستوC دلا% 95سیتم في هذا الم�حث اخت�ار فرض$ات الدراسة �مستوC ثقة 
اخت�ار مدC ات�اع ب$انات �ل فرض$ة للتوز6ع الطب$عي ، وذلك من أجل تحدید الاخت�ار المناسب لكل منها،�حیث 
أن قبول فرض$ة العدم المتمثلة في عدم ات�اع الب$انات للتوز6ع الطب$عي وذلك عندما تكون مستوC الدلالة 

$ة البدیلة تتضمن ات�اع الب$انات للتوز6ع الطب$عي عندما تكون في حین أن الفرض 0.05المحسو�ة أقل من 
  . 0.05مستوC الدلالة المحسو�ة أكبر من 

الإلكترون$ة  الإدارة�ما سیتم اخت�ار الفرض$ات التي تتضمن إجا�ات مفردات العینة حول درجة تطبی(  
وتقی$م مستوC مساهمتها على ) لكترون$ةمستوC توفر المتطل�ات و مستوC ممارسة العمل$ات الإدار6ة الإ( ب�عدیها 

 3قطاع المؤسسات الخدم$ة وف( مقارنة المتوسe العام لكل محور مع المتوسe المع$ار	 والذ	 ق$مته تساو	 
وذلك لتحدید إذا �ان )) 5+4+3+2+1/(5=3(لأن فقرات المحور قد تم ق$اسها وف( سلم ل$�رت الخماسي

 .مع$ار	 أم لا �ش�ل دال إحصائ$االمتوسe المحسوب أعلى من المتوسe ال
  :  اخت�ار الفرض�ة الأولى: المطلب الأول

  :  أنعلى  تنص الفرض$ة الأولى
 ."الإلكترون�ة �مستوE مقبول الإدارةتطب� المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة " 

ة الأولى تم التوصل �عد اجراء اخت�ار التوز6ع الطب$عي على العینة الأحاد$ة للمحاور المرت�طة �الفرض$ة الرئ$س$
  : إلى مایلي 

  )1ف(اخت�ار التوز1ع الطب�عي للفرض�ة الأولى): 50(الجدول رقم

  الاخت�ار

  

  

  شبیرو و1لك  Oولموغوروفسمیرنوف

درجة 

 الحر1ة

 مستوE الدلالة الحر1ة درجة مستوE الدلالة

توفر متطل�ات 

  الإلكترون�ة  الإدارة
253 *0.200  253 0.002 

ممارسة وظائف 

  الإلكترون�ة  الإدارة
253  0.005 253  0.000  

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر
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وهذا   0.05من  أكبروهو  0.200$ساو	  سمیرنوف �ولموغوروف $لاح� أن مستوC الدلالة وف( اخت�ار
$لاح� أن مستوC الدلالة وف(  ،�ما الإلكترون$ة الإدارةات توفر متطل�لل�عد الأول للمحور الأول والذ	 یتمثل في 

وهذا لل�عد الثاني من المحور والذ	 یتمثل   0.05وهو أقل من 0.005$ساو	   سمیرنوف �ولموغوروف اخت�ار
 تت�ع التوز6ع الطب$عي الإلكترون$ة،وعل$ه نستنتج �أن ب$انات الفرض$ة الفرع$ة الأولى الإدارةفي ممارسة وظائف 

لا تت�ع التوز6ع الطب$عي، و�التالي  سیتم الفرض$ة الفرع$ة الثان$ة  ،أما ب$انات)T-Test(سیتم استخدام اخت�ار نهفإ
  .استخدام اخت�ار و6لكو�سن

  :  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى: الفرع الأول 

  :أن   الأولى الفرع$ة تتمثل الفرض$ة
 ."الإلكترون�ة �مستوE مقبول الإدارةطل�ات متعلى محل الدراسة الخدم�ة مؤسسات الوفر تت" 

  .)1/1ف(الأولىالفرع�ة للفرض�ة  ) T-Test(نتائج اخت�ار: )51(الجدول رقم

  المتوسl الأولال�عد 
 الانحراف

  المع�ار: 
  مستوE الدلالة  tق�مة   درجة الحر1ة

توفر متطل�ات 
 الإدارة

 الإلكترون$ة 
3.294  0.947  252  55.294  0.000  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةإعداد ال�احثة اعتمادا على من : المصدر

تساو	   tوق$مة0.947و�انحراف مع$ار	  3.294ح� من الجدول أعلاه أن متوسe العینة $ساو	  $لا
قبل الفرض$ة البدیلة على لذلك ت، 0.05وهي أقل من  ومستوC الدلالة معدوم، ،252ودرجة الحر6ة 55.294

في المفردات  الإلكترون�ة �مستوE مقبول الإدارةمحل الدراسة متطل�ات الخدم�ة  مؤسسات ال رتوفت أساس
  .الم�ونة لعینة الدراسة
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  الثان�ة الفرع�ة اخت�ار الفرض�ة :الفرع الثاني 
  :أن  تتمثل الفرض$ة الأولى

  ."مقبول الإلكترون�ة �مستوE  الإدارةوظائف محل الدراسة  الخدم�ة مؤسساتتمارس ال"

  )1/2ف(الفرع�ة الثان�ة نتائج اخت�ار و1لكوOسن  للفرض�ة ):52(الجدول رقم 

  مستوE الدلالة  zق�مة   الانحراف المع�ار:   المتوسl الحسابي

3.251  0.998  4.181 -  0.000  

  spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

وهذا $عني قبول  0.000ومستوC الدلالة معدوم Z=- 4.181یتضح أن ق$مة لجدول أعلاه امن نتائج اخت�ار 
الإلكترون�ة �مستوE  الإدارةوظائف محل الدراسة  الخدم�ة مؤسساتتمارس ال :الفرض$ة البدیلة على أساس أن

  .مقبول

  : ان�ةاخت�ار الفرض�ة الث :المطلب الثاني 
  :  أنعلى ن$ة تنص الفرض$ة الثا

  "الإلكترون�ة في ترق�ة الخدمات �مؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الإدارةتطبی�  ساهم�"

�عد اجراء اخت�ار التوز6ع الطب$عي على العینة الأحاد$ة للمحاور المرت�طة �الفرض$ة الرئ$س$ة الثان$ة تم التوصل 
  : إلى مایلي 

  )2ف(الثان�ةاخت�ار التوز1ع الطب�عي للفرض�ة ): 53(الجدول رقم

  �ارالاخت

  شبیرو و1لك  سمیرنوف Oولموغوروف

درجة 

 الحر1ة

 مستوE الدلالة

درجةالحر1

 ة

 مستوE الدلالة

  0.000  253  0.000  253  نظام تقد�م الخدمات

المز1ج التسو�قي 

  الخدمي
253  0.001  253  0.000  

إدارة علاقات 

  العملاء
253  0.000  253  0.000  

  .spss20  ت الاستب$ان �استخدام برمج$ةب$انامن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر
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لكل من نظام تقد$م الخدمات والمز6ج التسو$قي  سمیرنوف �ولموغوروف $لاح� أن مستوC الدلالة وف( اخت�ار
لذا نستنتج أن  0.05 على التوالي  أقل من  0.000، 0.000،0.001الخدمي وإدارة علاقات العملاء $ساو	 

لاخت�ار الفرض$ات  .تت�ع التوز6ع الطب$عي، و�التالي  سیتم استخدام اخت�ار و6لكو�سنلا الأ�عاد الثلاثة  الب$انات 
  .الفرع$ة  

  : اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى :  الفرع الأول 

  :مایليتنص هذه الفرض$ة على  
  ."محل الدراسةالخدم�ة الإلكترون�ة في تحسین نظام تقد�م الخدمة �مؤسسات  الإدارةساهم تطبی� �" 

  )2/1ف( الأولى الفرع�ة نتائج اخت�ار و1لكوOسن  للفرض�ة): 54(الجدول رقم 

  مستوE الدلالة  zق�مة   الانحراف المع�ار:   المتوسl الحسابي

3.280  1.065  4.2.9 -  0.000  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

صحة وهذا $عني  0.05من  أقل ومستوC الدلالة  Z=- 4.2.9یتضح أن ق$مة علاه الجدول أ من نتائج اخت�ار 
الخدم$ة �مؤسسات  تحسین نظام تقد$م الخدمةالإلكترون$ة في  الإدارةتساهم تطبی(   :على أساس أن الفرض$ة

  .محل الدراسة
  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة: :  الفرع الثاني 

  :  أنتنص هذه الفرض$ة على 
  ."الإلكترون�ة في تحسین المز1ج التسو�قي الخدمي �مؤسسات محل الدراسة الإدارةساهم تطبی� �"

  )2/2ف( الفرع�ة  الثان�ة نتائج اخت�ار و1لكوOسن  للفرض�ة): 55(الجدول رقم 

  مستوE الدلالة  zق�مة   الانحراف المع�ار:   المتوسl الحسابي

3.008  1.034  0.209 -  0.004  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةال�احثة اعتمادا على من إعداد  :المصدر

صحة وهذا $عني  0.05قل من أ ومستوC الدلالة  Z=- 0.209یتضح أن ق$مة الجدول أعلاه من نتائج اخت�ار 
 �مؤسسات تحسین المز6ج التسو$قي الخدميالإلكترون$ة في  الإدارةساهم تطبی( على أساس أن $ الفرض$ة 

  .محل الدراسة الخدم$ة
  



  الدراسة التطبيقية                                                     الفصل الرابع  

 

266 

  :  الفرع�ة الثالثة الفرض�ةاخت�ار :  الفرع الثالث
  :أنتنص هذه الفرض$ة على 

 ."محل الدراسةالخدم�ة مؤسسات الالإلكترون�ة في تحسین إدارة علاقات العملاء � الإدارةساهم تطبی� �"

  )2/3ف(الفرع�ة  الثالثة نتائج اخت�ار و1لكوOسن  للفرض�ة): 56(الجدول رقم 

  مستوE الدلالة  zق�مة   الانحراف المع�ار:   وسl الحسابيالمت

3.082  1.124  1.185 -  0.000  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

وهذا $عني  0.05أكبر من  ومستوC الدلالة  Z=-1.185یتضح أن ق$مة الجدول أعلاه من نتائج اخت�ار 
 �مؤسسات تحسین إدارة علاقات العملاءالإلكترون$ة في  الإدارةساهم تطبی( $  :$ة على أساس أنالفرضصحة 

  .محل الدراسةالخدم$ة 
  اخت�ار فرض�ات الفروق : الثالثالمطلب 

  في هذا المطلب سیتم اخت�ار فرض$ات الفروق 
  :الفرض�ة الثالثة اخت�ار:الفرع الأول 

  :  على أن تضمنت الفرض$ة الرا�عة 
 الخدم�ة  مؤسساتالالإلكترون�ة في  الإدارةدلالة إحصائ�ة حول مستوE تطبی�  اتلا توجد فروق ذ  "

Wإلى طب�عة النشا Eمحل الدراسة تعز."  

توفر لاخت�ار الفرض$ة الثالثة سنقوم �اخت�ار التوز6ع الطب$عي لب$انات �عد	 المحور الأول المتمثل في 
وممارسة وظائفها وفقا للمتغیرة المفسرة طب$عة النشا? والجدول التالي  الإلكترون$ة الإدارةمتطل�ات تطبی( 

  : یلخص ذلك
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  الإلكترون�ة وفقا لطب�عة النشاW الإدارةاخت�ار التوز1ع الطب�عي لتوفر متطل�ات ) : 57(لجدول رقم ا

    

  الاخت�ار   

فئات  

 Wطب�عة النشا 

  شبیرو و1لك  سمیرنوف Oولموغوروف

 مستوE الدلالة درجةالحر1ة مستوE الدلالة ةدرجة الحر1

  0.870  18  0.192  18  الفنادق

*  44  الس�احة
0.200  44  0.326  

  0.007  82  0.046  82  المال�ة

  0.001  65  0.030  65  التأمینات

*  44  الاتصالات
0.200  44  0.073  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

فئات  أن مستوC الدلالة لكل من  $ساو	  سمیرنوف �ولموغوروف $لاح� أن مستوC الدلالة وف( اخت�ار   

والتي تمثل المال$ة والتأمینات تساو	 على  50المتغیر المفسرة �النس�ة للفئة التي درجة حر6اتها أكبر من

لا تت�ع التوز6ع   �عد	 المحور الأول  نستنتج أن ب$انات،  0.05 ل من وهي أق 0.030،  0.046التوالي  

  .�روس�ال والیز لاخت�ار فروق الفرضیتین الفرعیتین الطب$عي، و�التالي  سیتم استخدام اخت�ار

  :الفرض�ة الفرع�ة الأولى اخت�ار : أولا 

  :  مایلي الأولىالفرض$ة الفرع$ة تضمنت 
الإلكترون�ة في المؤسسات  الإدارةدلالة إحصائ�ة حول مستوE توفر متطل�ات  اتلا توجد فروق ذ"

Wإلى طب�عة النشا Eالخدم�ة  محل الدراسة تعز".  
   )3/1ف(الفرع�ة الأولى لمتعلقة �اخت�ار الفرض�ةا والیز اخت�ار OروسOالنتائج ): 58(الجدول رقم 

  القرار  النتیجة  مستوC الدلالة  ق$مة �ا	 ترM$ع  المتغیرة المفسرة

 Wوجود فروق    0.05أقل من  0.000  0.000  52.006  طب�عة النشا  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

  



  الدراسة التطبيقية                                                     الفصل الرابع  

 

268 

لتوفر متطل�ات الجدول أعلاه وجود فروق ذات دلالة إحصائ$ة  الموضحة في �روس�ال والیز تبین نتائج اخت�ار
  . المؤسسةلطب$عة نشا? الدراسة تعزC  محلالخدم$ة في المؤسسات الإلكترون$ة  الإدارةتطبی( 

مان و6نتي الاعتماد على اخت�ار طب$عة نشا? المؤسسة یتم وللكشف عن مصدر الفروق �النس�ة لمتغیر 
  :والجدول الموالي یوضح ذلك.

لطب�عة نشاW المؤسسة حسب الفرض�ة الفرع�ة نتائج اخت�ار مان و1تني لمصدر الفروق �النس�ة :)59(الجدول رقم 

  )3/1ف(ولىالأ 

 Wطب�عة نشا

  المؤسسة
lالمتوس  

الانحراف 

  المع�ار: 
  حالات الاخت�ار

  ق�مة

  مان و1تني

 Eمستو

  الدلالة

  0.950  392.000  س$احة  فنادق  0.585  2.519  الفنادق 

  0.016  469.000  مال$ة  فنادق  0.718  3.505  الس�احة 

  0.009  350.000  تأمینات  فنادق  1.02  3.883  المال�ة

  0.003  204.00  الاتصالات  فنادق  0.889  2.086  التأمینات

  0.001  1161.000  مال$ة  س$احة  0.627 4.063  الاتصالات 

  0.002  934.000  تأمینات  س$احة      

  0.000  550.000  اتصالات  س$احة      

  0.658  2551.500  تأمینات  مال$ة      

  0.000  597.000  اتصالات  مال$ة      

  0.000  546.500  اتصالات  تأمینات      

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : مصدرال

  : یتضح من الجدول أعلاه �أن الفروق دالة إحصائ$ا �التالي  

  .لصالح البنوك  0.016حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق وMنوك  - 

  .لصالح الفنادق  0.009حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق وتأمینات - 

  .لصالح الاتصالات 0.003حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق واتصالات  - 

  .لصالح الس$احة  0.001حیث بلغت مستوC الدلالة  :س$احة وMنوك - 
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  .لصالح الس$احة0.002 حیث بلغت مستوC الدلالة: س$احة وتأمینات  - 

  .لصالح اتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة: س$احة واتصالات  - 

  .لصالح اتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة: واتصالات  بنوك - 

  .لصالح الاتصالات 0.000 حیث بلغت مستوC الدلالة: تأمینات واتصالات  - 

   :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ةاخت�ار : ثان�ا 

 :مایلي  الفرض$ة الفرع$ة الثان$ةتضمنت 

الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة  الإدارةلا توجد فروق ذو دلالة إحصائ�ة حول مستوE ممارسة وظائف  "

Wإلى طب�عة النشا Eمحل الدراسة تعز." 

  )3/2ف( لمتعلقة �اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ةا والیز اخت�ار OروسOالنتائج ): 60(الجدول رقم 

  القرار  النتیجة  مستوC الدلالة  ق$مة �ا	 ترM$ع  المتغیرة المفسرة

 Wوجود فروق    0.05أقل من  0.000  0.000  54.510  طب�عة النشا  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

 لمستوC  الجدول أعلاه وجود فروق ذات دلالة إحصائ$ة الموضحة في �روس�ال والیز تبین نتائج اخت�ار
  . المؤسسةلطب$عة نشا? حل الدراسة تعزC مالخدم$ة في المؤسسات الإلكترون$ة  الإدارةممارسة وظائف 

مان و6نتي الاعتماد على اخت�ار طب$عة نشا? المؤسسة یتم وللكشف عن مصدر الفروق �النس�ة لمتغیر 
  :والجدول الموالي یوضح ذلك.

الفرع�ة لطب�عة نشاW المؤسسة حسب الفرض�ة نتائج اخت�ار مان و1تني لمصدر الفروق �النس�ة ):61(الجدول رقم 

  )3/2ف(لثان�ةا

 Wطب�عة نشا

  المؤسسة
lالمتوس  

الانحراف 

  المع�ار: 
  حالات الاخت�ار

  ق�مة

  مان و1تني

 Eمستو

  الدلالة

  0.110  293.000  س$احة  فنادق  0.763  2.129  الفنادق 

  0.227  603.500  مال$ة  فنادق  0.759  3.445  الس�احة 

  0.761  557.500  تأمینات  فنادق  1.040  3.795  المال�ة

  0.000  1170.000  الاتصالات  فنادق  0.992  2.102  تالتأمینا
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  0.001  1132.500  مال$ة  س$احة  0.572 4.106  الاتصالات 

  0.050  1113.500  تأمینات  س$احة      

  0.000  485.500  اتصالات  س$احة      

  0.104  2248.00  تأمینات  مال$ة      

  0.000  484.000  اتصالات  مال$ة      

  0.000  598.000  اتصالات  تأمینات      

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

  : یتضح من الجدول أعلاه �أن الفروق دالة إحصائ$ا �التالي 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق و الاتصالات  - 
  .ح الس$احة لصال 0.001حیث بلغت مستوC الدلالة  :س$احة وMنوك  - 
  .لصالح س$احة 0.050حیث بلغت مستوC الدلالة  :س$احة وتأمینات  - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : س$احة واتصالات  - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة  : بنوك واتصالات  - 
  .ح اتصالاتلصال 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة :تأمینات واتصالات  - 

  :اخت�ار الفرض�ة الرا�عة :  انيالفرع الث

  :الرا�عة مایلي الفرض$ة تضمنت 

الإلكترون�ة  في ترق�ة  الخدمات  الإدارةلا توجد فروق ذو دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبی� " 

Wإلى طب�عة النشا Eالمؤسسات الخدم�ة محل الدراسة  تعز�".  

نظام تقد$م (اخت�ار التوز6ع الطب$عي لب$انات للأ�عاد  الجزء الثاني المتمثل في سنقوم � الرا�عةلاخت�ار الفرض$ة 
الخدمة والمز6ج التسو$قي ،إدارة علاقات العملاء وفقا للمتغیرة المفسرة طب$عة النشا? والجدول التالي یلخص 

  : ذلك
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الإلكترون�ة في ترق�ة خدمات مؤسسات  الإدارةاخت�ار التوز1ع الطب�عي لب�انات مساهمة تطبی� ) : 62(الجدول رقم 

  محل الدراسة وفقا لطب�عة النشاWالخدم�ة 

    

  الاخت�ار   

فئات  

 Wطب�عة النشا 

  شبیرو و1لك  سمیرنوف Oولموغوروف

 مستوE الدلالة درجةالحر1ة مستوE الدلالة درجة الحر1ة

*  18  الفنادق
0.200  18  0.483  

  0.004  44  0.044  44  الس�احة

*  82  ةالمال�
0.200  82  0.006  

*  65  التأمینات
0.200  65  0.021  

*  44  الاتصالات
0.200  44  0.094  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

 والتي تمثل 50الفئة التي درجة حر6اتها أقل  من�أن  شبیرو و1لك $لاح� أن مستوC الدلالة وف( اخت�ار  
لا تت�ع التوز6ع الطب$عي، و�التالي  سیتم  نستنتج أن الب$انات ،  0.05 ل من وهي أق 0.040الس$احة تساو	  

  .�روس�ال والیز استخدام اخت�ار
  :الفرض�ة الفرع�ة الأولىاخت�ار :  أولا 

  : الأولى مایلي  الفرض$ة الفرع$ةتضمنت 

الإلكترون�ة  في تحسین نظام تقد�م الخدمة  الإدارة لا توجد فروق ذو دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبی�"

Wإلى طب�عة النشا Eمؤسسات محل الدراسة  تعز�."  

  :یها ملخصة في الجدول الموالي عل�روس�ال والیز والنتائج المتحصل  استخدام اخت�ارلاخت�ار هذه الفرض$ة تم 
  )4/1ف(الفرض�ة الفرع�ة الأولىلمتعلقة �اخت�ار ا والیز اخت�ار OروسOالنتائج ): 63(الجدول رقم 

  القرار  النتیجة  مستوC الدلالة  ق$مة �ا	 ترM$ع  المتغیرة المفسرة

 Wوجود فروق    0.05أقل من  0.000  0.000  62.249  طب�عة النشا  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

مساهمة الجدول أعلاه وجود فروق ذات دلالة إحصائ$ة في  الموضحة في یز�روس�ال وال تبین نتائج اخت�ار
. المؤسسةلطب$عة نشا? المؤسسات محل الدراسة تعزC الإلكترون$ة في تحسین نظام خدمات  الإدارةتطبی( 
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مان و6نتي الاعتماد على اخت�ار طب$عة نشا? المؤسسة یتم وللكشف عن مصدر الفروق �النس�ة لمتغیر 
  :الموالي یوضح ذلك والجدول.

نتائج اخت�ار مان و1تني لمصدر الفروق �النس�ة لطب�عة نشاW المؤسسة حسب الفرض�ة الفرع�ة ):64(الجدول رقم 

  )4/1ف(الأولى 

 Wطب�عة نشا

  المؤسسة
lالمتوس  

الانحراف 

  المع�ار: 
  حالات الاخت�ار

  ق�مة

  مان و1تني

 Eمستو

  الدلالة

   س$احة  فنادق  0.745  3.150  الفنادق 

194.000 
0.148  

  0.012  457.000  مال$ة  فنادق  0.668  3.540  الس�احة 

  0.085  429.500  تأمینات  فنادق  1.031  2.458  المال�ة

  0.002  194.000  الاتصالات  فنادق  0.962  2.658  التأمینات

  0.000  862.000  مال$ة  س$احة  0.561 3.922  الاتصالات 

  0.000  854.500  تأمینات  س$احة      

  0.005  633.00  اتصالات  س$احة      

  0.071  2203.000  تأمینات  مال$ة      

  0.000  506.000  اتصالات  مال$ة      

  0.000  560.00  اتصالات  تأمینات      

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

  : یتضح من الجدول أعلاه �أن الفروق دالة إحصائ$ا �التالي 
  .لصالح البنوك 0.012حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق و بنوك  - 
  .لصالح الاتصالات  0.002حیث بلغت مستوC الدلالة: فنادق واتصالات  - 
  .لصالح الس$احة 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : س$احة وMنوك  - 
  .لصالح الس$احة 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة: س$احة وتأمینات  - 
  .لصالح اتصالات 0.005حیث بلغت مستوC الدلالة: اتصالات س$احة و  - 
  .لصالح اتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : بنوك واتصالات  - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : تأمینات والاتصالات ال - 
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   :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ةاخت�ار : ثان�ا  
  :$ة مایلي الثان الفرض$ة الفرع$ةتضمنت 

الإلكترون�ة  في تحسین المز1ج التسو�قي  الإدارةلا توجد فروق ذو دلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبی� "

Wإلى طب�عة النشا Eالخدمي �مؤسسات محل الدراسة  تعز."  

  : یها ملخصة في الجدول المواليعل�روس�ال والیز والنتائج المتحصل  استخدام اخت�ارلاخت�ار هذه الفرض$ة تم 
  .)4/2ف( لمتعلقة �اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ةا والیز اخت�ار OروسOالنتائج ): 65(الجدول رقم 

  القرار  النتیجة  مستوC الدلالة  ق$مة �ا	 ترM$ع  المتغیرة المفسرة

 Wوجود فروق    0.05أقل من  0.000 0.000  80.636  طب�عة النشا  

  .spss20  ات الاستب$ان �استخدام برمج$ةب$انمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

مساهمة الجدول أعلاه وجود فروق ذات دلالة إحصائ$ة في  الموضحة في �روس�ال والیز تبین نتائج اخت�ار 
لطب$عة نشا? المؤسسات محل الدراسة تعزC الإلكترون$ة في تحسین المز6ج التسو$قي الخدمي في  الإدارةتطبی( 

مان الاعتماد على اخت�ار طب$عة نشا? المؤسسة یتم الفروق �النس�ة لمتغیر وللكشف عن مصدر . المؤسسة
  :والجدول الموالي یوضح ذلك.و6نتي 
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نتائج اخت�ار مان و1تني لمصدر الفروق �النس�ة لطب�عة نشاW المؤسسة حسب الفرض�ة الفرع�ة ):66(الجدول رقم 

 .)4/2ف( الثان�ة

 Wطب�عة نشا

  المؤسسة
  سlالمتو 

الانحراف 

  المع�ار: 
  حالات الاخت�ار

  ق�مة

  مان و1تني

 Eمستو

  الدلالة

  0.032 275.500  س$احة  فنادق  0.745  1502.  الفنادق 

  0.008  442.000  مال$ة  فنادق  0.668  3.540  الس�احة 

  0.015  365.000  تأمینات  فنادق  1.031  4583.  المال�ة

  0.000  161.500  الاتصالات  فنادق  0.962  2.658  التأمینات

  0.000  727.500  مال$ة  س$احة  0.561 3.922  الاتصالات 

  0.000  612.000  تأمینات  س$احة      

  0.009  653.500  اتصالات  س$احة      

  0.266  2380.000  تأمینات  مال$ة      

  0.000  429.000  اتصالات  مال$ة      

  0.000  378.000  اتصالات  تأمینات      

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةى من إعداد ال�احثة اعتمادا عل: المصدر

  : یتضح من الجدول أعلاه �أن الفروق دالة إحصائ$ا �التالي 
  .لصالح الس$احة 0.032حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق و س$احة  - 
  .لصالح البنوك 0.008حیث بلغت مستوC الدلالة  :فنادق وMنوك  - 
  .لصالح التأمینات 0.015الدلالةحیث بلغت مستوC  :فنادق و تأمینات  - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : فنادق و اتصالات  - 
  .لصالح الس$احة 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : س$احة وMنوك  - 
  .لصالح الس$احة 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة : س$احة و تأمینات  - 
  .لصالح الاتصالات 0.000لالة حیث بلغت مستوC الد: بنوك واتصالات  - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة  : تأمینات واتصالات  - 
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   :الفرض�ة الفرع�ة الثالثة اخت�ار:ثالثا  
  :الثالثة مایلي  الفرض$ة الفرع$ةتضمنت 

إدارة علاقات  الإلكترون�ة  في تحسین الإدارةدلالة إحصائ�ة حول مساهمة  تطبی�  اتلا توجد فروق ذ"

Wإلى طب�عة النشا Eالعملاء �مؤسسات محل الدراسة  تعز." 

  :�روس�ال والیز والنتائج المتحصل إلیها ملخصة في الجدول الموالي  استخدام اخت�ارلاخت�ار هذه الفرض$ة تم 
  .)4/3ف(لمتعلقة �اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثةا والیز اخت�ار OروسOالنتائج ): 67(الجدول رقم 

  القرار  النتیجة  مستوC الدلالة  ق$مة �ا	 ترM$ع  المتغیرة المفسرة

 Wوجود فروق    0.05أقل من  0.000  0.000  51.711  طب�عة النشا  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

مساهمة ه وجود فروق ذات دلالة إحصائ$ة في الجدول أعلا الموضحة في �روس�ال والیز تبین نتائج اخت�ار 
لطب$عة نشا? المؤسسات محل الدراسة تعزC الإلكترون$ة في تحسین إدارة علاقات العملاء في  الإدارةتطبی( 
  . المؤسسة

مان و6نتي الاعتماد على اخت�ار طب$عة نشا? المؤسسة یتم وللكشف عن مصدر الفروق �النس�ة لمتغیر 
  :ضح ذلكوالجدول الموالي یو 
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نتائج اخت�ار مان و1تني لمصدر الفروق �النس�ة لطب�عة نشاW المؤسسة حسب الفرض�ة الفرع�ة ):68(الجدول رقم 

  .)4/3ف(الثالثة

 Wطب�عة نشا

  المؤسسة
lالمتوس  

الانحراف 

  المع�ار: 
  حالات الاخت�ار

  ق�مة

  مان و1تني

 Eمستو

  الدلالة

 0.006 218.000  س$احة  فنادق  0.719  2.966  الفنادق 

  0.131  570.000  مال$ة  فنادق  0.931  3.618  الس�احة 

  0.670  546.500  تأمینات  فنادق  1.102  3.569  المال�ة

  0.000  154.500  الاتصالات  فنادق  1.123  2.864  التأمینات

  0.000  854.000  مال$ة  س$احة  0.815 3.872  الاتصالات 

  0.001  868.000  تأمینات  س$احة      

  0.172  804.500  اتصالات  س$احة      

  0.155  2301.000  تأمینات  مال$ة      

  0.000  652.000  اتصالات  مال$ة      

  0.000  675.000  اتصالات  تأمینات      

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

  : یتضح من الجدول أعلاه �أن الفروق دالة إحصائ$ا �التالي 
  .لصالح الس$احة 0.006حیث بلغت مستوC الدلالة : و الس$احة  فنادقال - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة  : تصالات الافنادق و ال - 
  .لصالح الس$احة 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة   :بنوك الس$احة و ال - 
  .احةلصالح الس$ 0.001حیث بلغت مستوC الدلالة  :تأمینات الس$احة  و ال - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة  :تصالات الابنوك  و ال - 
  .لصالح الاتصالات 0.000حیث بلغت مستوC الدلالة :  تصالات الاتأمینات و ال - 

  

  

  



  الدراسة التطبيقية                                                     الفصل الرابع  

 

277 

  :تحلیل نتائج اخت�ار فرض�ات الدراسة : الم�حث الرا�ع 
في الم�حث الساب(،من التي تم تناولها ار فرض$ات الدراسة اخت�سنقوم في هذا الم�حث بتحلیل وتفسیر نتائج 

من   همكل بند من بنود �ل محور �غرض ترتیبل ،حساب المتوسطات الحساب$ة والانحرافات المع$ار6ة خلال 
في المؤسسات محل الإلكترون$ة  الإدارةترتیب  توفر متطل�ات أجل تحلیل نتائج اخت�ار الفرض$ات المتعلقة 

والوقوف عند ترتیب في المؤسسات محل الدراسة لك مستوC ممارسة العمل$ات الإدار6ة الإلكترون$ة و�ذالدراسة 
،�حیث تم استخدام المع$ار الإحصائي المؤسسات محل الدراسةالإلكترون$ة في ترق$ة  الإدارةدرجة مساهمة تطبی( 

ور من محاور حسب الجدول لتفسیر إجا�ات مفردات العینة على �ل ع�ارة من ع�ارات الاستب$ان،و�ل مح
  : الموالي 

  درجات المتوسطات حسب سلم ل�Oارت) :69(جدول رقمال

  الدرجة  المتوسe الحسابي
  منخفض جدا  1.79- 0.8
  منخفض  2.59- 1.8
2.6 -3.39  eمتوس  
  عال  4.19- 3.4

  عال جدا  5- 4.2

،دار الصفاء للنشر   spss التحلیل الإحصائي للب�انات �استخدام برمجةخیر سل$م أبوز6د،:  المصدر
  . 27،ص 2010والتوز6ع،عمان،الأردن،

و�التالي $م�ن ترتیب إجا�ات مفردات العینة حسب الدرجة من خلال المجال الذ	 $قع ف$ه المتوسe الحسابي 
  .لإجا�ات على �ل ع�ارة

  :تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة الأولى : المطلب الأول 

الإلكترون�ة �مستوE  الإدارةب� المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تط: "  أن  على تنص الفرض$ة الأولى

في الم�حث الساب(،وف$مایلي سنحاول تحلیل  صحتها،وهي مقسمة إلى فرضیتین فرعیتین تم إث�ات ."مقبول
  . نتائجها

  : الفرض�ة الفرع�ة الأولى تحلیل نتائج اخت�ار : الفرع الأول 

الإلكترون�ة  الإدارةالمؤسسات الخدم�ة  محل الدراسة على متطل�ات  تتوفر" تضمنت الفرض$ة الفرع$ة الأولى 

  ".�مستوE مقبول
الإلكترون$ة،سنقوم بترتیب درجة  الإدارةمن خلال الجدول الموالي الذ	 یتضمن الع�ارات المتعلقة �متطل�ات 

  .�المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة توافرها
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 الإلكترون�ة الإدارةمتطل�ات توفر لمع�ار1ة وترتیب الع�ارات المتوسطات والانحرافات ال) :70(الجدول رقم

  محل الدراسة الخدم�ة �المؤسسات

المتوسl   الع�ارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار: 
  الترتیب  الدرجة

  متطل�ات ماد�ة .1

  2  عال  1.278  3.58  .تتوفر �المؤسسة ش��ات اتصال داخل$ة  1

2  
ة الحاسب الآلي وملحقاته المناس�ة توفر �المؤسسة على  أحدث أجهز 

  .الإلكترون$ة الإدارةلتطبی( 

  3  عال  1.089  3.55

  4  عال  1.140  3.50  .الإلكترون$ة الإدارة$انات اللازمة لتطبی( التتوفر �المؤسسة قواعد   3

4  
تتوفر المؤسسة على  أنظمة حما$ة آل$ة متطورة لحما$ة الب$انات و 

  .المعلومات 

  1  عال  1.171  3.62

  5  متوسe  1.290  3.34  .تتوفر المؤسسة على برامج لاستعادة الب$انات عند تلفها  5

6 
توفر المؤسسة منافذ الاتصال لمختلف أنواع ش��ات الاتصال في 

  .أكثر من م�ان

3.32  1.240  e6  متوس  

  الأول  عال  0.970  3.48  لمتطل�ات الماد�ة لالمتوسl العام   

  متطل�ات �شر1ة .2  

7  
مؤسسة عمال لدیهم مهارات فن$ة عال$ة من یتوفر �ال

  .الإلكترون$ة الإدارةلتطبی( ...)مهندسین،(

3.07  1.303  e2  متوس  

8  
یتوفر في المؤسسة مبرمجون لتصم$م البرامج الإلكترون$ة الخاصة 

  �مختلف الأعمال الإدار6ة

2.66  1.437  e4  متوس  

9  
ستخدام التقن$ات یتم الق$ام بدورات تدر6ب$ة  للعاملین في المؤسسة  �ا

  .الرقم$ة الحدیثة 

2.77  1.325  e3  متوس  

  1  متوسe  1.132  3.13  .$متلك العمال المهارات اللازمة للتح�م  في تكنولوج$ا المعلومات   10

  الخامس  متوسe  1.119  2.90  المتوسl العام لمتطل�ات ال�شر1ة 

  متطل�ات مال�ة .3 

  3  متوسe  1.267  3.26  .الخدمة وتطو6رها تنف( المؤسسة أكثر من منافسیها لتقد$م   11

12  
یتوفر �المؤسسة الدعم المالي الكافي لتوفیر البن$ة التحت$ة للإدارة 

  الالكترون$ة

3.34  1.217  eمتوس  

  

2  

  1  عال  1.216  3.58تملك إدارة المؤسسة میزان$ة �اف$ة لص$انة أجهزة الحاس�ات الآل$ة   13
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  .والبرمج$ات وش��ات الاتصال �استمرار

14  
یتوفر �المؤسسة الدعم المالي اللازم لتقد$م برامج تدر6ب$ة لاستخدام 

  .تكنولوج$ا المعلومات للعمال �صفة دائمة

3.20  1.322  e4  متوس  

  الثاني  متوسe  1.064  3.34  المتوسl العام للمتطل�ات المال�ة  

  متطل�ات قانون�ة.4  

  4  متوسe  1.317  3.02  .رون$ةالإلكت الإدارةتتوفر �المؤسسة لوائح تض�e تطبی(   15

16  
العل$ا للمؤسسة تعل$مات واضحة تتعل( �التعد$ات على  الإدارةتوفر 

  .أمن وسلامة  المعلومات

  1  عال  1.223  3.60

  2  عال  1.391  3.42  .تتوفر قوانین تعاقب اختراق الب$انات الإلكترون$ة للمؤسسة   17

  3  متوسe  1.211  3.18  .العمل الإلكتروني تقوم المؤسسة بوضع اللوائح القانون$ة لتسهیل  18

  را�ع  متوسe  1.112  3.30  المتوسl العام لمتطل�ات القانون�ة  

  متطل�ات تنظ�م�ة .5  

  3  متوسe  1.259  3.27  .الإلكترون$ة الإدارةبیئة عمل مناس�ة لتطبی(  علىتتوفر المؤسسة  19

  4  متوسe  1.245  3.25  .ن$ةالإلكترو  الإدارةتملك المؤسسة استراتیج$ة خاصة لتطبی(   20

21  
 eMتستخدم إدارة المؤسسة ش��ات الاتصالات الخارج$ة في ر

  .المتعاملین معها الكترون$ا 

3.23  1.384  e5  متوس  

22  
تستخدم إدارة المؤسسة ش��ات الاتصال الداخل$ة في تنفیذ الإشراف 

  .الیومي على العمل 

  1  عال  1.265  3.49

  2  متوسe  1.138  3.39  .ر �افة التطورات والتغیرات التكنولوج$ةتواكب المؤسسة �ش�ل مستم  23

  الثالث  متوسl  1.054  3.32  المتوسl العام للمتطل�ات التنظ�م�ة  

    متوسl  0.953  3.27  الإلكترون�ة الإدارةمحور متطل�ات تطبی� لالمتوسl العام   

  .spss20  برمج$ةب$انات الاستب$ان �استخدام من إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

نلاح� أن الع�ارات المتعلقة بدرجة توافر المتطل�ات الماد$ة ) : 6- 1الع�ارات من: (  متطل�ات الماد�ةال .1
متطل�ات الماد$ة أحد أساس$ات تطبی( الو$م�ن تفسیر ذلك �أن مؤسسة  ،وMدرجة عال$ة الأولىاحتلت المرت�ة 

توفر العدد الكافي من أجهزة الحاسوب وملحقاته  اتمؤسسالأن  وأجو�ة المستجوMین تؤ�د على،الالكترون$ة الإدارة
ولقد لاحظنا عند ز6ارتنا المیدان$ة للمؤسسات �أن أغلب ،الاتصال �أنواعها و�منافذ متعددة وش��ات  ات$وMرمج

تواكب أغلب المؤسسات التطورات التكنولوج$ة خاصة �ما ،حدیثةأجهزة  حاسوب وملحقاته المؤسسات تملك 
   .ومؤسسات الاتصال ت الس$اح$ةالو�الا
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ع�ارات التي تتعل( بدرجة توافر المتطل�ات ال�شر6ة في الحلت ) : 10-7الع�ارات : ( �شر1ة التطل�ات مال .2
وMدرجة متوسطة وهـذا $عني أن المؤسسة لا تتوفـر بها الموارد ال�شر6ة �الدرجة .المؤسسات المرت�ة الخامسة 

�أن المؤسسة لا تتوفـر على المهندسین في برمـجـة  ون المستجوM ما یؤ�ده ون$ة وهذاالالكتر  الإدارةالكاف$ة بتطبی( 
استعمال التقن$ات  إلى عدم ن و وهذا یـرجعه المستجوM) 8(الخاصة بها من خلال الع�ارة رقم  الإدار6ةالأعمال 

  سسات عند و�ذلك لاحظنا العدید من المؤ ) 9(الرقم$ة الحدیثة في تدر6بهم من خلال الع�ارة رقم 
  . الإدار6ة�م�ادرات في مجال البرمجة لتسهیل الأعمال عاملیها ز6ارتنا المیدان$ة ق$ام 

مفردات العینة فالع�ارات المتعلقة �متطل�ات المال$ة حلت  إجا�اتحسب )14- 10(:  متطل�ات المال�ةال .3
وفیر میزان$ة للحفا� على البن$ة ت) 13(المرت�ة الثان$ة وMدرجة متوسطة �حیث أكد المستجوMون من خلال الع�ارة 

الالكترون$ة جاء بدرجة متوسطة  الإدارةأما عن توفر الدعم المالي لبناء  ،الالكترون$ة للمؤسسة  للإدارةالتحت$ة 
وهـذا ما یؤ�ـد ،المرت�ة الأخیرة في هـذا ال�عد احتلت�حیث ،في هـذا المجال عاملینفس الدرجة لنس�ة التدر6ب الون
) مثل البنوك ( شیر �أن هناك مؤسسات عامة ن�ما ،الساب( ف$ما یخص العنصر ال�شر	 في ال�عد تطرقنا له  ما

  .من خلال تحدید میزان$ة التدر6بقـرارات مـر�ـز6ـة  إلىتخضع 
نلاح� �أن العـبـارات المتعلقة بدرجة توفـر متطل�ات القانون$ة ) 18- 15الع�ارة : (  قانون�ةالمتطل�ات ال .4

المفرادات �ان المؤسسة توفر تعل$مات واضحة  إجا�اتلرا�عة وMدرجة متوسطة �حیث نلاح� من احتلت المرت�ة ا
التي جاءت ) 16(وهـذا ما تؤ�ده الع�ارة رقم  عملائهاتتعل( �أمن وسلامة المعلومات الخاصة �المؤسسة أو , 

المؤسسة وهـذا یؤ�ـده المستجوMون �ما تتوفر قوانین صارمة عنـد اختـراق الب$انات �،�مرت�ة أولـى ودرجـة عـال$ة 
  ) .لقوانین(التي احتلت المرت�ة الثان$ة وMدرجـة عـال$ة ـ ) 17(من خلال الع�ارة 

نلاح� �أن الع�ارات المتعلقة بدرجة توافر المتطل�ات التنظ$م$ة ) 23- 19(الع�ارات :المتطل�ات التنظ�م�ة  .5
ده المستجوMین �أن المؤسسات تتوفر على بیئة عمـل یؤ�ـ وهـذا ما،احتلت المرت�ة الثالثة بدرجة متوسطة 

وهـذا ،التي احتلت المرت�ة الثالثة وMدرجة متوسطة ) 19(الالكترون$ة من خلال الع�ارة  الإدارةمناسبـة لتطبی( 
) 23(ون من خلال الع�ارة رقم Mناتـج عن مواك�ة المؤسسات �ل التطورات التكنولوج$ة الذ	 أكده المستجو 

طب$عة  ومن خلال ز6ارتنا المیدان$ة نلاح� �أن أغلب المؤسسات،المرت�ة الثان$ة وMدرجة متوسطة التي احتلت
 ،إلاخدمات التكمیل$ة هي التي تقدم عن طر6( وسائل الاتصال الالكترون$ةال اأم نشاطها یتم داخل المؤسسة

 . كترون$ة جـدیـدةتخضع به$�لة ال إدار6ةأن أغلب المؤسسات تعمل على تجدید وخل( خدمات وأعمال 

  : تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة :الفرع الثاني 
  :مایلي  الثان$ةتضمنت الفرض$ة الفرع$ة  

  ".الإلكترون�ة �مستوE مقبول الإدارةتمارس المؤسسات الخدم�ة  محل الدراسة وظائف  "

الإلكترون$ة،سنقوم بترتیب درجة  الإدارةمن خلال الجدول الموالي الذ	 یتضمن الع�ارات المتعلقة بوظائف 
  .�المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة ممارستها 
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�المؤسسات  الإلكترون�ة الإدارةالمتوسطات والانحرفات المع�ار1ة وترتیب الع�ارات لممارسة وظائف ) :71(الجدول رقم

   الخدم�ة محل الدراسة

المتوسl   الع�ارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار: 
  الترتیب  درجةال

1.lوظ�فة التخط�   

  1  عال   1.168  3.61  .تعتبر تكنولوجيا المعلومات ركيزة أساسية تساعد المؤسسة في وضع الأهداف  1

  2  عال  1.243  3.51  .تحرص المؤسسة على استخدام تكنولوجيا المعلومات لنشر الرؤية المستقبلية  2

  3  عال  1.176  3.45  .عملية التخطيط تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات  لتسهيل  3

4  

تعتبر المؤسسة  تكنولوجيا المعلومات طريقة رئيسية في اختيار البدائل من أجل 

  .تحقيق الأهداف

  4  عال  1.169  3.43

     lالعام لوظ�فة التخط� lالأول  عال  1.070  3.50  المتوس  

  وظ�فة التنظ�م  .2  

  2  متوسط  1.352  3.11  .زيع المهام على العمال في المؤسسةعند تو  تصاليتم الإعتماد على شبكات الإ  5

6  
تصال يتم تحديد العلاقات بين العمال في المؤسسة Kستخدام الشبكات الإ

  . )الاكستراRت(الخارجية

  4  متوسط  1.369  2.77

7  
 الداخلية تصالتحدد المؤسسة المسؤوليات لكل عملية استنادا على شبكات الإ

  .)الانتراRت(

  1  متوسط  1.291  3.13

8  
الاتصال يتم التنسيق بين أدوار العمال في المؤسسة Kلاعتماد على شبكات 

  .)الانترRت،الانترنت ،الاكستراRت(

  3  متوسط  1.368  2.96

  ثالث  متوسl  1.164  2.99  المتوسl العام لوظ�فة التنظ�م 

  وظ�فة الق�ادة  .3 

  2  عال  1.249  3.48  .اعد المديرين على اتخاذ القرارتعتبر تكنولوجيا المعلومات وسيلة أساسية تس  9

10  

ركيزة أساسية لتقاسم المعلومات بين العاملين في  تصالتعتبر شبكات الإ

  .المؤسسة

  2  عال  1.329  3.48

  1  عال  1.290  3.62 .تساعد تكنولوجيا المعلومات في تقليل الوقت  اللازم لاتخاذ القرار  11
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  3  متوسط  1.368  3.35  .على تعليمات العمل  الكترونيا  يستطيع   العمال الإطلاع  12

  ثاني  عال  1.116  3.48  المتوسl العام لوظ�فة الق�ادة   

  وظ�فة الرقا�ة .4  

13  

يوجد Kلمؤسسة أنظمة حاسوبية خاصة تعطي تنبيها إلكترونيا عند حدوث 

 .أخطاء في العمل

  1  متوسط  1.496  3.01

14  

خاصة لتصحيح الأخطاء في العمل دون تدخل  تستخدم المؤسسة أنظمة رقابية

 .بشري

  3  متوسط  1.456  2.88

1  

تستخدم المؤسسة أنظمة إلكترونية للرقابة على الأنشطة الداخلية بشكل 

  .مستمر

  2  متوسط  1.368  2.97

  را�ع  متوسe  1.290  2.95  المتوسl العام لوظ�فة الرقا�ة   

    متوسط  1.001  3.23  لإلكترون�ةا الإدارةممارسة وظائف محور لالمتوسl العام   

 .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

1lوظ$فة   �ممارسة العینة فالع�ارات المتعلقة مفردات إجا�اتحسب ) 4-1اراتالعـبـ: ( ـ وظـیـفـة التـخـطـیـ
یؤ�ـد �أن  وهـذا ما،حلت المرت�ة الأولى وMدرجة عال$ةسة �المؤسسات الخدم$ة محل الدراالتخط$e الالكتروني 

 e$المؤسسات تـحـرص على استخدام تكنولوج$ا المعلومات عند وضع الأهـداف واستعمالها لتسهیل عمل$ة التخط
ما �،ـذا ال�عدهالمفردات العینة بدرجة عال$ة لكل ع�ارات  بإجا�اتله  $شیروهـذا ما ،واعتمادها عند اخت$ار البدائل

 لإنتاجوقواعـد الب$انات خاصة عـنـد عـمـل$ة التخـطـ$e الالكتروني  لاحظنا عند ز6ارتنا المیدان$ة استخدام برمج$ات
  .الخدمـة في أغــلب الـمـؤسسـات 

م وظـیـفـة الـتـنـظیـ ممارسةعـ�ارات التـي تتعل( بدرجـة الحـلـت ) 8- 5الع�ارات : ( ـ الـتـنـظـــیــم الالكــترونــي2
�حیث تتوفـر المؤسسـات ،المـرتـبـة الثـالـثة وMدرجـة متوسـطـة الخدم$ة محل الدراسة  الالكتـروني في المـؤسسـات

داخـل$ة تعتمد المؤسسة على ش��ات  ش��ةعلى بیئة تنظ$م$ة تعتمـد على رeM العمل$ات نشـا? المؤسسـات على 
مسـاحـة �الموقـع ،موقـع الكتروني  ، )Blog (،الالكتروني الاتصـال في توز6ــع المهام مستخدمة في ذلك البر6د 

�ما تتوفـر أغلب المؤسسـات على بیئة تنظـیـمیـة الكـترون$ة تنســ( بین أدوار العامـلـیـن . عمـال المؤسسات� ةخـاص
ب على المؤسسـات مما یتوجـ ،العـیـنة والتــي �ـانت بـدرجـة متـوسـطـة مفردات إجا�ات�المؤسسـات وهـذا ما تؤ�ـده 

الأخــذ �عـیـن الاعـتبـار من خـلال السـعـي من أجـل تـوفـیر هـ$�ـلة تنظـ$مـ$ة الكتـرون$ة تواكب التطــور الحـالي 
للمـؤسسـات نفـس النشا? على المـسـتوC العـالمـي من أجـل مضي قـدمًـا لتـحـسین تسیـیر المـؤسسات على الفضاء 

  .الافـتراضـي 
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وظـیـفـة القـیـادة الالكـتــرون$ة بنلاح� �أن الع�ارات المتعـلقة ) 12- 9(العــ�ارات :  القـیـادة الالكـتــرون�ة ـ وظـیـفـة3
وهـذا $شـیـر �أن ،Mـدرجة عـال$ة حلت المرت�ة الثان$ة من حیث الممارسة �المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة و 

ن العاملین بدرجة ـاس$ة لاتخـاذ القرارات وتقـاسـم المعلومات بیالمـؤسسـات تستخدم تكنولوج$ا المعلومات �ر�یزة أس
) 12(تشیر له الع�ارة رقم  بدرجة متوسـطة في الاطـلاع على تعل$مات العـمـل الكترون$ا وهـذا ما للعاملینو عال$ة 

الخـاصة  مت$ازات التي تقدمهـا الكثیر من البرامجالا�حیث نشیر هـنا �أنه یتوجب على المـؤسسـات دراسـة 
وجـود الكثیر من المؤسسات خاصة العمـوم$ة تتوفر على برامج تقدم لهـذه  إلى�حیث نشیر هـنا  ،تهمطابنشا

  .من الامت$ازات لكـن لا $ستعملونها لأجــل أسبــاب قــرارات مـر�ـز6ـة رالوظـ$فة الكثی
وظـ$فة الرقا�ة  ممارسةمتعــلقة �مستوC الحلت ع�ارات ) 15- 13(العبـارات :   وظـ�فة الرقـا�ة الالكترون�ة.  4

الالكترون$ة حـلت المرت�ة الرا�عـة بدرجـة متوسطـة وذلك لاستخـدام المؤسسـات البرمجـ$ات الخـاصة بهـذه الوظـ$فة 
لكن �مستـوC متوسـe لأنـه $قـتصـر على مراقـ�ة الأنشطـة الداخـلیـة للمؤسسـة أو حـدوث أخـطـاء �العـمـل أما عن 

لذلك حـلت  ،نوعـا ما  ةمـؤسسـات التي تستخـدم تكنولوج$ا متطـور الموجـود � الآليحـ$ح الأخـطـاء في العمل تصـ
تم ملاحـظـته خـلال  مفــردات العــینة ما إجا�اتلذلك مـا یـؤ�ـد  وإضافةهـذه العبـارة المرت�ة الثالثة بدرجـة متوسطة 
میـرات وأجـهـزة انـذار وأجـهـزة ال�صـمة لمـراقـ�ة المـوارد ال�شـر6ـة اللكـ الز6ارة المیدان$ة استخدام أغـلب المؤسسـات

  الخ .......تقـد$م الخــدمــة  وMرامـج تنـذر بـوجـود أخـطـاء في
ف$ما سب( قمنا بترتیب الع�ارات الخاصة �المحور الثاني للاستب$ان وتحلیلها،وعل$ه سنلخص ونرتب في الجدول 

 الإدارةالإلكترون$ة وممارسة وظائف  الإدارةالإلكترون$ة من خلال توفر متطل�ات  الإدارةالموالي واقع تطبی( 
  .الإلكترون$ة في المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة
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  �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الإلكترون�ة  الإدارةتطبی� واقع ):72(جدول رقمال

  الترتیب  الدرجة  الانحراف المع�ار:   المتوسl الحسابي    

    

 الإدارةمتطل�ات توفر  1  

  الإلكترون�ة

3.27  0.953  lالأول  متوس  

 �
طبی

ت
ارة

لإد
ا

 
�ة

رون
كت
لإل

ا
  

  1  عال  0.970  3.48  متطل�ات ماد�ة 

  5  متوسl  1.119  2.90  متطل�ات �شر1ة

  2  متوسl  1.064  3.34  متطل�ات مال�ة

  4  متوسl  1.112  3.30  متطل�ات قانون�ة

  3  متوسl  1.054  3.32  متطل�ات تنظ�م�ة 

 الإدارةممارسة وظائف  2

   الإلكترون�ة
3.23  1.001  lالثاني  متوس  

  1  عال  1.070  3.50  التخط�l الإلكتروني

  3  متوسl  1.164  2.99  التنظ�م الإلكتروني

  2  عال  1.116  3.48  الق�ادة الإلكترون�ة

  4  متوسl  1.29  2.95  الرقا�ة الإلكترون�ة

 المتوسl العام لتطبی�

  الإلكترون�ة  الإدارة

3.23  1.001  lمتوس    

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

الالكـترون$ة �مؤسسـات محـل الدراسة �ان �مستوC متوسe  الإدارةمن خلال الجدول نلاح� �أن واقع تطـبی(   
العـینة یتبین أن  مفردات إجا�ات�حیث حسب ـ،لالكترون$ة �مستوC متوسeا الإدارةتوفر متطل�ات  إلىوهـذا یرجع 

البن$ة التحت$ة الخاصة �ال�عد التقني والتي تطرقنا لها في ش�ل متطل�ات ماد$ة تتوفر �المؤسسات �ش�ل عال 
 إذااصة ومواكب للتطورات التكنولوج$ة وهـذا یرجع لطب$عة هـذه المتطل�ات $م�ن توفیرها �ش�ل أسرع وأسهل خـ

الأخرC  أما عن المتطل�ات،لاحظناه �المؤسسات  �انت المؤسسات تملك موارد مال$ة تم�نها من ذلك وهذا ما
�المؤسسة وهذا  ال�شر6ةوقت وتدر6ب الموارد  إلىتحتاج ) والتنظ$م$ة والمال$ة ، والقانون$ة،ال�شر6ة ( والمتمثلة في 

یتواجد ب�عض المؤسسات خاصة التي تنشe في  هالمیدان$ة �أن لاحظنا عند ز6ارتنا ناوقت أطول لأن إلى$حتاج 
مما یترتب على المؤسسات برمجة  ،معلومات �ش�ل �بیرالالقطاع البن�ي والفنادق لا یتقنون استخدام تكنولوج$ا 

دورات تدر6ب$ة في هذا المجال وحسب مناصبهم وما تحتاجه من تدر�6ات خاصة �العمل في مجال استخدام 
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 مواك�ة سن القوانین تخص العقو�ات إلىأما ف$ما یخص القوانین فان المؤسسات تحتاج  ،المعلومات تكنولوج$ا
في هذا المجال أما عن  عملاءحة في التعامل مع العمال والللازمة من قبل المشـرع لأن المؤسسات واضا

الأرض$ة اللازمـة لتوفیر بیئة  عـدم تـوفـر إلىقبل الأخیـرة  ما إلىالمتطل�ات التنظ$م$ة یرجع تراجع مرتبتها 
 Cأما عن الجانب المالي فانه متوفر بدرجة متوسطة  ،تنظ$م$ة من ناح$ة الموارد ال�شر6ة المناس�ة ومتطل�ات أخـر

( توفر المتطل�ات المال$ة على حسب العائد فإن .�انت خاصة  إذاحسب الطب$عة القانون$ة لمؤسسات وهذا یرجع 
 تطبی(عن  أما،موم$ة فهي تخضع للقرارات المر�ز6ة رغم توفر المتطل�ات المال$ةأما المؤسسات الع) الرMح 

خاصة هذا ما  والتنظ$م$ةالالكترون$ة وهذا یرجع الى البن$ة التحت$ة لكل محل ال�شر6ة والماد$ة  الإدارةوظائف 
اعتماد  إلى$ة وهذا یرجع بدرجة عال الالكتروني�ل من وظ$فة الق$ادة الالكترون$ة والتخط$e  ممارسةتائج نفسره ت

الخدمة داخل  لإنتاجل عمل$ة التخط$e یسهتالإلكترون$ة التي عملت على  الإدارةتوفیر متطل�ات المؤسسات على 
ن إف والرقا�ةعن وظ$فة التنظ$م  أما،مساعدة رؤساء المصالح خاصة في اتخاذ القرارات  إلى �الإضافة،مؤسسةال

 أكثر التنظ$م$ة الأنشطة أتمتةمما یتوجب على المؤسسات ،سe �المؤسسات �ش�ل متو  مطب(ممارستها 
 .و التنظیم الرقا�ة مجال المتطورة في المعلومات والاستفادة ما تقدمه التكنولوج$ا

 : الثان�ةتحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة :  الثانيالمطلب 

  :   أن تنص الفرض$ة الثان$ة على 
  ."رق�ة الخدمات �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الإلكترون�ة في ت الإدارةساهم تطبی� �"

في الم�حث الساب(،وف$مایلي سنحاول تحلیل  صحتهاوهي مقسمة إلى ثلاث فرض$ات فرع$ة التي تم إث�ات 
  . نتائجها

  الفرع�ة الأولى تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة: الفرع الأول 

  :  مایلي تضمنت الفرض$ة الفرع$ة الأولى على 
  ."الإلكترون�ة في تحسین نظام تقد�م الخدمة �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الإدارةبی� ساهم تط�" 

قمنا �حساب المتوسطات الحساب$ة والانحرافات المع$ار6ة ل�عد نظام تقد$م الأولى  لتحلیل الفرض$ة الفرع$ة 
  .الخدمة
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 ل�عد نظام تقد�م الخدمةلع�ارات وترتیب االمتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار1ة ): 73(جدول رقم ال

  �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة

المتوسl   الع�ارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار: 
  الترتیب  الدرجة

  نظام تقد�م الخدمات 

  الواجهة الأمام�ة. 1

  5  متوسe  1.293  2.94  .تقدم المؤسسة خدماgا دون اتصال مادي مع مزود الخدمة  1

2  
بشكل  العملاءالمؤسسة تكنولوجيا المعلومات لإيصال معلومات عن تستخدم 

  .مفهوم للعمال

3.15  1.293  e3  متوس  

3  
تستخدم المؤسسة مستوى عالي من التكنولوجيا لدعم جهود مزود الخدمة 

  .أثناء تقديمها

3.12  1.279  e4  متوس  

  2  عال  1.20  3.43  .سريع تستخدم المؤسسة  تكنولوجيا المعلومات لتقديم الخدمة بشكل دقيق و   4

  1  عال  1.238  3.75  .تستخدم المؤسسة تقنيات لتقليل المدة المستغرقة لخدمة الزبون  5

  الثاني  متوسe  1.074  3.242  المتوسl العام للواجهة الأمام�ة 

   الواجهة الخلف�ة. 2  

6  
  1  عال  1.200  3.47  .العملاءتستخدم المؤسسة تقنيات حديثة لمنع حصول مشاكل مع 

  2  عال  1.157  3.42  .تقوم المؤسسة qجراء عمليات تحديث وتطوير جوهرية على الخدمة المقدمة   7

  3  متوسe  1.387  3.09  .ومتابعتهاتتوفر المؤسسة على نظام تداول الشكاوي   8

9  
توفر المؤسسة برامج  متخصصة لمتابعة مستمرة للخدمات المقدمة للزKئن عن 

  . طريق الموقع الالكتروني

3.02  1.420  e4  متوس  

  الأول  متوسe  1.123  3.25  المتوسl العام للواجهة الخلف�ة   

    متوسe  1.065  3.28  المتوسl العام لمحور نظام تقد�م الخدمات  

 .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على  :المصدر

نظام تقد$م الخدمة  ح� أن المتوسطات الحساب$ة لع�ارات محورالجدول الساب( یوضح ذلك من خلال الجدول نلا
الالكترون$ة تساهم في تحسین نظام تقد$م  الإدارة�حیث �ل الع�ارات تدل على تطبی( )  3,75 إلى 2,94( 



  الدراسة التطبيقية                                                     الفصل الرابع  

 

287 

وهذا یتضح من خلال  اهتمام المؤسسات �الم�اتب الخلف$ة لنظام تقد$م الخدمة بتوفیر ،الخدمة بدرجة متوسطة 
وتسهیل ) سسة موقع الالكتروني للمؤ ( الخدمة وتطو6رها من خلال الفضاء الالكتروني  بإنتاجة التحت$ة تهتم البن$

من خلال أخذه �عین الاعت�ار لحل  عمیلوالمحافظة على العلاقة مع ال من خلاله عملاءالاتصال مع  ال
e الحسابي لع�ارات هذا ال�عد الذ	 احتل یؤ�ده المتوس المشاكل بتوفیر تقن$ات وأنظمة للم�اتب الخلف$ة وهذا ما

لبرامج الخاصة التي تعمل بها من أجل اأن على المؤسسات توفیر وتحدیث  إلاالمرت�ة الأولى بدرجة متوسطة 
مؤسسات أما وخارج ال داخل وتقد$مها  الخدمة  إنتاج$ع الخدمة لأن هذا $سهل و�6سe صنمواك�ة التطورات لت

الالكترون$ة على نظام تقد$م الخدمة هو تقد$م  الإدارةصر عمل$ة مساهمة تطبی( عن الواجهة الأمام$ة ف$قت
المؤسسات  أنهو أن الملاح�  إلا. معلومات على مستوC الخدمات الجدیدة على موقع الكتروني للمؤسسات 

تصال تعمل جاهدة لتعر6ف خدماتها المتوفرة على مواقع الالكترون$ة للمؤسسات بتحدیثها وتوفیر وسائل الا
 (Facebook , WatsApp , Viber) . الأخرC مثل
  الثان�ةالفرع�ة  تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة:   يالفرع الثان

  : مایليتضمنت الفرض$ة الفرع$ة الأولى 
  ."الإلكترون�ة في تحسین المز1ج التسو�قي الخدمي �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الإدارةساهم تطبی� �"  

عناصر المز6ج قمنا �حساب المتوسطات الحساب$ة والانحرافات المع$ار6ة ل�عد  الثان$ة ة الفرع$ةلتحلیل الفرض$
  .التسو$قي الخدمي
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المز1ج التسو�قي ل�عد وترتیب الع�ارات المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار1ة ): 74(جدول رقم ال

 .�المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الخدمي

سl المتو   الع�ارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار: 
  الترتیب  الدرجة

  

  المز1ج التسو�قي للخدمات

  )الترOیز على الخدمات (المنتج .1  

  2  عال  1.204  3.41  .تستخدم المؤسسة تكنولوج$ا المعلومات  لعرض خدماتها �ش�ل أفضل  1

  1  عال  1.220  3.54  . $ساعد استخدام تكنولوج$ا المعلومات على صناعة خدمات جدیدة  2

  3  متوسe  1.191  3.26  .تستخدم المؤسسة تعز6ز الخدمة المقدمة �استخدام  تكنولوج$ا المعلومات  3

  4  متوسe  1.378  3.21  .عن تصم$م خدماتها العملاءتستخدم المؤسسة الانترنت لاستطلاع  4

  الأول  عال  1.105  3.55  المتوسl العام للمنتج  

  التسعیر.2  

5  

بجمـــع الب$انـــات والمعلومـــات عـــن الأســـواق المســـتهدفة عبـــر تقـــوم المؤسســـة 

  .الانترنت لمعرفة حدود الأسعار الفعالة

3.03  1.348  e1  متوس  

  2  متوسe  1.344  2.94  .للسعر العمیلتقوم المؤسسة بدراسات دق$قة عبر الانترنت حول حساس$ة   6

  4  متوسe  1.366  2.67  .تقوم المؤسسة �استخدام التسعیر المرن   7

8  
تقوم المؤسسة �استخدام الطرق الإبداع$ة في التسعیر �اعتمادها على شـ��ة 

  .الانترنت

2.85  1.394  e3  متوس  

9  
تقوم المؤسسة بتوفیر تقن$ات متطـورة وMرمج$ـات تم�ـن عملائهـا مـن ال�حـث 

  .الموقع الالكترونيعن الأسعار المتوفرة عبر 

2.90  1.421  e5  متوس  

  سادس  متوسe  1.214  2.878  المتوسl العام للتسعیر 

  التوز1ع .3 

  1  متوسe  1.381  3.12  .دمة توز6ع الخ تستخدم المؤسسة تكنولوج$ا المعلومات في   10

  2  متوسe  1.338  2.81تســو6( الخدمـة فـي تقــد$م لمؤسسـة �مؤسسـات مختصــة فـي انتـاج و تسـتعین ا  11
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  .الخدمات التي لا $م�ن تقد$مها م�اشرة عبر الانترنت

12  

ؤسسة �مؤسسات مختصة في انتـاج والتسـو6( الخدمـة فـي تقـد$م تستعین الم

  .الخدمات التي  یتم تقد$مها م�اشرة عبر الانترنت

2.63  1.308  e3  متوس  

  السا�ع  متوسe  1.083  2.853  المتوسl العام للتوز1ع   

  الترو1ج .4  

  1  سeمتو   1.309  3.30  .تستخدم المؤسسة تكنولوج$ا المعلومات  للإعلان عن خدماتها  13

14  

للزMــــائن عبــــر البر6ــــد الإلكترونــــي  إخ�ار6ــــةنشــــرات  بإرســــالتقــــوم المؤسســــة 

  .والموقع الإلكتروني 

2.98  1.391  e4  متوس  

15  

المســــــــــــا�قات،�وMونات ( تـــــــــــوفر المؤسســـــــــــة  أدوات تنشــــــــــــ$e المب$عـــــــــــات 

  .�الموقع الإلكتروني)،اخت�ارات

2.61  1.369  e6  متوس  

16  

جیــــدة لجــــذب  إعلان$ــــةمؤسســــة مــــادة تعتبــــر المؤسســــة تنشــــ$e المب$عــــات لل

   .لموقع الالكتروني العملاء

3.06  1.410  e3  متوس  

  5  متوسe  1.296  2.90  .المؤسسة برامج لمختلف التقن$ات الحدیثة في العمل$ة الب$ع$ة فروعستخدم ت  17

18  

ــــة مــــع   ــــى توطیــــد العلاق �اســــتخدام أحــــدث  العمــــلاءتحــــرص المؤسســــة عل

  .التقن$ات التكنولوج$ة

3.19  1.335  e2  متوس  

  ثالث  متوسe  1.136  3.006  المتوسl العام للترو1ج  

  بیئة الماد�ةال.5  

  1  متوسe  1.311  3.22  .توفر المؤسسة موقع الكتروني دینام$�ي  19

20  

تقــوم المؤسســة �اســتخدام تقن$ــات الواقــع الافتراضــي مثــل الاســتخدام الفعــال 

  .للصور والرسوم

3.06  1.388  e2  متوس  

21  

تخدام الانترنت في المؤسسة تحولت البیئة الماد$ة م�ان$ا إلى بیئة �فضل اس

  .افتراض$ة  ومتاحة لزائر	 الانترنت في العالم

3.03  1.309  e3  متوس  

  الثاني  متوسe  1.173  3.101  المتوسl العام للبیئة الماد�ة  

  مزود الخدمة .6  
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للحفــا� علــى )......البر6ــد الالكترونــي(تســتخدم المؤسســة خــدمات الانترنــت  22

  .العملاءالعلاقات التفاعل$ة مع 

3.17  1.435 l1  متوس  

ــــــتم  اتصــــــال   23 ــــــلی ــــــر الأجهــــــزة والمعــــــدات  العمی مــــــع مــــــزود	 الخدمــــــة عب

  .والبرمج$ات

2.98  1.406  l2  متوس  

ـــ  24 ـــین  المؤسســـة وفرت ـــة ب ـــات تفاعل$ ـــلالخدمـــة و مـــزود علاق ـــى مـــدار  العمی عل

  .الساعة وMدون توقف

2.84  1.369  l3  متوس  

مـــــزودوا الخدمـــــة الخدمـــــة و مـــــزود علاقـــــات تفاعل$ـــــة بـــــین  المؤسســـــة وفرتـــــ  25

 .على مدار الساعة وMدون توقف لمؤسسات أخرC على مستوC العالم

2.70  1.393  l4  متوس  

  الخامس  متوسl  1.257  2.920  المتوسl العام لمزود الخدمة   

  )توصیل وتسل�م الخدمة(عمل�ة الخدمة.7  

الخدمــة عبــر تقن$ــات الاتصــال المختلفــة بــدلا مــن تقــوم المؤسســة بتوصــیل   26

  .الاتصال الشخصي

2.96  1.304  l3  متوس  

اســتبدلت عناصــر تقــد$م الخدمــة فــي المؤسســة إلــى الخدمــة الذات$ــة $قــوم بهــا   27

  .الزMون 

2.71  1.319  l5  متوس  

  2  متوسl  1.280  3.00  .قامت المؤسسة �استبدال �عض الخدمات إلى خدمة الكترون$ة  28

  1  متوسl  1.271  3.06  .عملاءتعمل المؤسسة على اعتماد القناة التقلید$ة في توصیل الخدمة لل  29

  4  متوسl  1.354  2.93  .عملاءتعمل المؤسسة على اعتماد القناة الالكترون$ة في توصیل الخدمة لل  30

  الرا�ع  متوسl  1.064  2.931  المتوسl العام لعمل�ة الخدمة    

    متوسl  1.034  3.001  لمز1ج التسو�1 للخدمات المتوسl العام لمحور ا  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

اهمة تطبی( وهذا $فسر �أن مس)3,35ـ2,85(نلاح� من خلال الجدول �أن المتوسطات الحساب$ة تراوحت بین   
لخدمي �انت بدرجة متوسطة و�مرت�ة الثالثة وذلك نظرا لاعتماد تسو$قي االمز6ج على الالالكترون$ة  الإدارة

تسو6( التقلید	 بدرجة �بیرة وعدم الاستفادة الكبیرة من البن$ة التحت$ة التي تتوفر بهذه الالمؤسسات على 
 الإدارةودرجة تطبی( مؤسسات من متطل�ات الالمؤسسات حسب ما تطرقنا له سا�قا �حیث ما تتوفر له 
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لى مستوC إ سنتطرق $م�نها من تحسین المز6ج التسو$قي للخدمة المقدمة من طرفها وف$ما یلي  ةالإلكترون$
  :محل الدراسةمز6ج التسو$قي للخدمات �مؤسسات في تحسین الالالكترون$ة  الإدارة( یالاستفادة من تطب

الالكترون$ة على منتج  الإدارة( یتعلقة بدرجة مساهمة تطبمنلاحe �أن الع�ارات ال) 4ـ-1(الع�ارات :ـالمنتج 1
 و6تضح ذلك من خلال استخدام تكنولوج$ا  ،بدرجة متوسطة الأولىحلت المرت�ة ) على الخدمة  تر�یز(

للمؤسسات مرافقة �ل معلومات التي $ستوجب توفیرها  الالكترونيى الموقع ها عللعرض خدماتالمعلومات 
تطبی( الادراة الالكترون$ة  همتأسبدرجة عال$ة �ما ) 2(�ة احتلت مرت يالت) 1(وهذا ما تؤ�ده الع�ارة ،لتقد$مها 

  .بدرجة عال$ة  الأولىالتي احتلت المرت�ة ) 2(وهذا ما تؤ�ده الع�ارة رقم  عملاءمن صناعة خدمات جدیدة لل
 الإدارةالعینة فالع�ارات المتعلقة �مدC الاستفادة من تطبی(  أفراد إجا�اتحسب ) 9-5(الع�ارات :التسعیر2
تها تقتصر استفاد المؤسسات$فسر أن  وهذا ما ،لكترون$ة على التسعیر حلت المرت�ة السادسة بدرجة متوسطةالا

المستهدفة من أجل تحدید  الأسواقوالمعلومات عن  في ال�حث عن الب$انات إلا الإلكترون$ة  الإدارةتطبی( من 
تفادة من الاسمن عدم إم�ان$ة المؤسسات  المنافسین و6رجع الأسعار�ها عملاءأو توفیر المعلومات ل الأسعار

وهذا نظرا لغ$اب المعاملات المال$ة  ،الإلكترون$ة یرجع لعدم توفر خدمة الدفع الالكتروني الإدارةطبی( ت
م$ة او الصناع$ة وهي �صدد تقوم �ه الدولة الجزائر6ة لنهوض �المؤسسات الخد وهذا المشروع جدید(،الإلكترون$ة 

ال�طاقة CCP(لالكتروني وهي جار6ة االمعاملات المال$ة من خلال توفیر �طاقة الدفع  متةلأتلكتروني إمشروع 
عن نظم الحما$ة فتطرق الوز6ر المنتدب  عن هذا المشروع الذ	  أما) التي یتعامل بها بین البنوك : CIBالذهب$ة

  .شرعت �ه الجزائر من اجل مواك�ة التطورات العالم$ة في هذا المجال 
 الإدارةأفـراد العـینة فالع�ارات المتعلقة �مستوC مساهمة  تطبی(  إجا�اتحسب ) 12- 10(الع�ارات :  6عـ التوز  3

الالكترون$ة في المؤسسات على التوز6ع حلت المرت�ة السا�عة بدرجة متوسطة و6رجع ذلك في توفیر المؤسسات 
لك حسب طب$عة نشا? المؤسسات �ما $م�ن توض$ح ذ.خدمات معلومات عن الخدمة الجوهر �حیث في أغلبها 

أما عن )  الآليخدمة الصراف ( ة ـــــــــــخدمات الذاتیالى توفیر ـــــــــي تقتصر علــــــــــــــ�انت مؤسسات مال$ة فه فإذا
معاملات المال$ة الخارج$ة  لتسدید العمیلالتي $ستفید منها ) Carte visa( الخدمات الالكترون$ة توفر خدمة 

لشـــراء  للحجز �الفنادق) ( Platformمثل  الانترنتمؤسسات التي تقدم خدمات عبر الفید من �ما تست
   .الخ...التــذاكــر

الالكترون$ة  للإدارةنلاح� �أن الع�ارات المتعلقة بدرجة مساهمة البیئة التحت$ة ) 18- 13(العبـارات:  ـ الترو6ـــج4
$فسره الدور الذ	 یلع�ه التقن$ات والتكنولوج$ا  �ة الثان$ة بدرجة متوسطة وهـذا مافي تحسین الترو6ج حلت المرت

من خلال الموقع  لعملاءاستخدامها من أجل جذب ا إم�ان$ةالالكترون$ة في  الإدارةالتي تعتمد علیها تطبی( 
 العملاءاصل مع لتو  الانترنتتوفیر خدمات ،�الصفحات الاشهار6ة الافتراض$ة تواجد الموقعو  الالكتروني
  .عن خدماتها والإعلان
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أفراد العینة فالع�ارات المتعلقة بتحسین البیئة الماد$ة  إجا�اتحسب ) 21- 19( الع�ارات : ـ الــبـیـئة المـــادیـــة5
جل �أن یُبَیِنْ الالكترون$ة �المؤسسات احتلت المرت�ة الثان$ة بدرجة متوسطة وهذا ما  الإدارةنتیجة تطبی( 

  .ف�رة التواجد الافتراضي والعمل على تعز6زه من خلال استراتج$اتها ى تتبن ت تملك موقع الكتروني والمؤسسا
 ارةالإدنلاح� �أن الع�ارات المتعلقة بتحسین مزود الخدمة نتیجة تطبی( )25- 22(:  ـ مزود الخـــدمة 6

 الانترنتذلك هو استعمال خدمات وما $فسر ،الالكترون$ة �المؤسسات احتلت المرت�ة الخامسة وMدرجة متوسطة 
للحفا� لتواصل معهم �ما توفر المؤسسات مختلف أنواع الش��ات من أجل  �الإضافة للعملاءلتقد$م الخدمة 

  .صناعة الخدمة وهذا بنسب متفاوتة بین المؤسسات و6رجع ذلك لطب$عة الخدمة المقدمة 
أفراد العینة المتعلقة بتحسین عمل$ة الخدمة نتیجة  إجا�اتحسب ) : 30-26(الع�ارات :  ـ عـمـل$ة الخـدمـة 7

الالكترون$ة �المؤسسات حلت المرت�ة الرا�عة وMدرجة متوسطة �حیث $فسر ذلك �أن  للإدارةالبن$ة التحت$ة 
 الإدارةأنها تستفید من تطبی(  إلاالمؤسسات تعتمد بدرجة �بیرة على القنوات التقلید$ة في تسل$م الخدمة 

  . ي توفیر خدمات ذات$ة واستخدام تقن$ات الفاكس والهاتف لخدمات المعلومات مثلا الخاصة منهاالالكترون$ة ف
  : الفرع�ة الثالثة  تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة: الفرع الثالث 

  :  مایلي  الثالثةتضمنت الفرض$ة الفرع$ة  
  ."مؤسسات الخدم�ة محل الدراسةالإلكترون�ة في تحسین إدارة علاقات العملاء �ال الإدارةساهم تطبی� �" 

إدارة علاقات قمنا �حساب المتوسطات الحساب$ة والانحرافات المع$ار6ة ل�عد الثالثة لتحلیل الفرض$ة الفرع$ة 
  .العملاء
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 إدارة علاقات العملاءل�عد وترتیب الع�ارات المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار1ة ): 75(جدول رقم ال

  .اسة�المؤسسات الخدم�ة محل الدر 

المتوسl   الع�ارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار: 
  الترتیب  الدرجة

  لاقات العملاءإدارة ع

1  

تستخدم المؤسسة المعلومات المتـوفرة فـي قواعـد الب$انـات لصـ$اغة اسـتراتیج$ة 

  .العمیلالتسو6( الموجهة نحو 

3.06  1.276  e7  متوس  

  10  متوسe  1.331  2.89   ال�حوث التسو$ق$ة ت لإجراءالمؤسسة تكنولوج$ا المعلوما المؤسسة تستخدم   2

  9  متوسe  1.348  2.91  .�استمرار العمیلتستخدم المؤسسة تكنولوج$ا المعلومات لفهم حاجات   3

4  

عــــن  العمــــلاءتســــتخدم المؤسســــة تكنولوج$ــــا المعلومــــات لمعرفــــة مــــدC رضــــا 

  .الخدمة المقدمة لهم

2.92  1.325  e8  متوس  

  6  متوسe  1.309  3.07  .لمعلومات المؤسسة في الاستجا�ة لردود أفعال المنافسینتساعد تكنولوج$ا ا 5

6 

 عمـــلاءتســـتخدم المؤسســـة  تكنولوج$ـــا المعلومـــات لتقـــد$م �عـــض الامت$ـــازات لل

  . الأوف$اء

3.11  1.354  e2  متوس  

  3  متوسe  1.313  3.08  .تحدث قواعد الب$انات بنتائج وتقار6ر عمل$ات الب$ع �صورة مستمرة  7

8  
تحاف� المؤسسة على سر6ة المعلومات في السجلات الرقم$ة من خلال برامج 

  .حاسوM$ة معدة لهذا الغرض

  1  عال   1.336  3.57

9  
تقــوم المؤسســة بتوج$ــه رســائل تعر6ف$ــة للزMــون حــول الخدمــة المقدمــة بواســطة 

  .تكنولوج$ا المعلومات

3.11  1.397  e2  متوس  

  2  متوسe  1.397  3.11  .	 استفسارات أو ش�اوC یتقدم بها الزMون توفر المؤسسة برامج الرد الآلي لأ  10

    متوسe  1.124  3.082   العملاءالمتوسl العام لإدارة علاقات   

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر

الإلكترون$ة حلت  الإدارةنتیجة لتطبی(   العملاء علاقات إدارةأفراد العینة المتعلقة بتحسین  إجا�اتنلاح� من   
الإلكترون$ة من  الإدارةما توفره  استخدامالمؤسسة على  اعتمادالمرت�ة الثان$ة وMدرجة متوسطة مما $فسر 

لإلكتروني وطلب اموقع لل راتلال عدد الز6اخومدC رضاهم من  العملاء تكنولوج$ا للمعلومات في فهم حاجات
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 استخدام�ما تعمل المؤسسات على ،ا المؤسسة تت$حه6( مختلف الوسائل الإلكترون$ة التي المعلومات عن طر 
من أجل الوصول  أنظمتهابرنامج حما$ة جید للحفا� على قواعد ب$اناتها �ما تعمل المؤسسات على تطو6ر 

  .وتفاعلهم مع المؤسسة  العملاءعلى  للحفا�
الإلكترون$ة في  الإدارةائج الفرض$ة الثان$ة ورتبنا مدC مساهمة تطبی( �عد أن تناولنا في النقا? السا�قة تحلیل نت 

تحسین �ل من نظام تقد$م الخدمة والمز6ج التسو$قي الخدمي وإدارة علاقة العملاء، سنقوم بتلخ$ص ما سب( في 
ل من نظام الإلكترون$ة في تحسینها في � الإدارةالجدول الموالي الذ	 من خلاله سنقوم بترتیب مساهمة تطبی( 
  .تقد$م الخدمة والمز6ج التسو$قي الخدمي وإدارة علاقات العملاء

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  



  الدراسة التطبيقية                                                     الفصل الرابع  

 

295 

  . لكترون�ة في ترق�ة قطاع المؤسسات الخدم�ة محل الدراسةالإ  الإدارةمساهمة تطبی� نتائج ) :76(جدول رقم 
  الترتیب  الدرجة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  المحور الثالث  

مة
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  الأول   متوسe  1.065  3.280  نظام تقد$م الخدمة . 1

  2 متوسe  1.074  3.242  الواجهة الأمام$ة

  1 متوسe  1.123  3.250  الواجهة الخلف$ة

المز1ج التسو�قي .2

  للخدمات

3.001  1.034  lالثالث متوس  

  1  عال  1.105  3.550  المنتج

  6 متوسe  1.214  2.878  التسعیر

  7 متوسe  1.083  2.853  التوز6ع

  3 متوسe  1.136  3.006  الترو6ج

  2 متوسe  1.173  3.101  البیئة الماد$ة

  5 متوسe  1.257 2.920  مزود الخدمة

  4 متوسe  1.064  2.931  عمل$ة الخدمة

  الثاني متوسl  1.124  3.082  العملاءإدارة علاقات . 3

المتوسl العام لمساهمة 

الإلكترون�ة في  الإدارة

  .ترق�ة الخدمات

3.063  1.016  lمتوس 

  

  .spss20  ب$انات الاستب$ان �استخدام برمج$ةمن إعداد ال�احثة اعتمادا على : المصدر 
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الإلكترون$ة ساهم في تحسین نظام تقد$م الخدمة �الدرجة  الإدارةمن خلال الجدول أعلاه نلاح� �أن تطبی(   
الإلكترون$ة في  الإدارةنظام تقد$م الخدمة للمرت�ة الأولى هو مساهمة تطبی(  إحلالبب وراء الأولى وقد $�ون الس

على استخدام  تحسین نظام تقد$م خدماتها،وهذا یرجع إلى أن  جل المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة تحرص
دمات التكمیل$ة على تكنولوج$ا المعلومات والاتصال عند تقد$م خدماتها،�حیث فیها من تر�ز على تقد$م الخ

مستوC الوسائل الالكترون$ة وخاصة استخدامها لخدمات الانترنت وفي مقدمتها الموقع الالكتروني للمؤسسات 
�حیث تر�ز �الدرجة الأولى على تقد$م الخدمات التكمیل$ة من معلومات واستفسارات وطلب$ات �مثال على توفره 

خدام تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات في تقد$م الخدمة جل مؤسسات الخدم$ة محل الدراسة ،أما عن است
الالكترون$ة ساهم  الإدارةالجوهر فهذا یرجع حسب طب$عة الخدمة المقدمة تستوجب حضور المستفید فان تطبی( 

الفنادق والس$احة (بتسهیل تقد$م الخدمة و مثال ذلك على مستوC  مؤسسات الخدم$ة محل الدراسة 
،في حین الخدمات التي لا تستوجب حضور المستفید $م�ن تقد$مها عبر الوسائل )توالتأمینات،والاتصالا

الالكترون$ة وخاصة الاستفادة من خدمات الانترنت و�الدرجة الأولى الموقع الالكتروني �مثال �عض الخدمات 
�العملة الصع�ة من تسدید الالكتروني،�الدینار و الالتي تقدمها البنوك �مثال للمؤسسات الخدم$ة لمحل الدراسة 

أما �النس�ة لإدارة علاقات .لكتروني من حساب  لحساب الكترون$اتحو6ل الإل خلال ال�طاقات المقدمة لعملائها
الإلكترون$ة في تحسینها،ولكون إدارة علاقات  الإدارةالعملاء احتلت المرت�ة الثان$ة من خلال مساهمة تطبی( 

لخدم$ة محل الدراسة على استخدام تكنولوج$ا المعلومات والاتصال العملاء أساس$ة ومطلو�ة ��ل المؤسسات ا
ملائمة طب$عة عملائها من أجل الحفا� علیهم  مدة ل �الإضافةومواك�ة التطورات الحدیثة في هذا المجال 

رغم الإلكترون$ة في تحسینه، الإدارةأما عن المز6ج التسو$قي الخدمي الذ	 احتل المرت�ة الثالثة في مساهمة .أطول
ما تقدمه من مجهود هذه المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة من خلال استخدام تكنولوج$ا المعلومات والاتصال 

 إلاالإلكترون$ة ،إلا أنها لا زالت لم تصل لمواك�ة التطورات الحدیثة في هذا المجال  الإدارةوممارسة وظائف 
ضح بنس�ة متوسطة ومثال ذلك الترو6ج والبیئة ل�عض عناصر المز6ج التسو$قي الخدمي  التي عرفت  تحسین وا

الأفراد أما تحسن �ش�ل طفیف على مستوC �ل من  ) الخدمة(المنتج الماد$ة ،ومزود الخدمة،
التوز6ع،التسعیر،وعل$ه $م�ن أن نستنتج من خلال النتائج المتوصل علیها  �أن المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة 

ون$ة متوسe بها ،إلا أنها لا تستخدم ما تقدمه من میزات لترق$ة الخدمات التي الإلكتر  الإدارةرغم مستوC تطبی( 
 Cتقدمها و�التالي ترق$ة قطاع الخدمات وهذا  ما أكدته النتائج المتوصل إلیها،لذا $عود السبب إلى عوامل أخر

الوعي (محل الدراسة أهمهامن خلال الملاحظة وعند المقابلة مع العاملین �المؤسسات الخدم$ة  تْ صَ لَ خْ تَ سْ التي اِ 
التكنولوجي لدC الأفراد،البن$ة التحت$ة التكنولوج$ة غیر مه$�لة،التنافس الافتراضي الذ	 لا یزال الاستثمارات من 
اجله محتشم جدا،مر�ز6ة القرارات لتطبی( الأنظمة المتخصصة وعلى الأغلب موضوعة من غیر دراسة مس�قة 

سسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنتمي للقطاع الخاص مواك�ة التطورات �ما نشیر �النس�ة للمؤ ).الخ...لها
  .التكنولوج$ة واستخدامه یخضع �الدرجة الأولى على الرMح الذ	 س$عود لها منه
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   .تحلیل نتائج اخت�ار فرض�ات الفروق : المطلب الرا�ع 

 الإلكترون$ة الإدارةی( بتطذات الإحصائ$ة  حول  وجود فروق أكدت نتائج الدراسة المتوصل إلیها �أن 
نتائج دراسة الفرض$ات بوجود فروق ذات  أكدت،و�ذلك تعزC  لطب$عة النشا? �المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة

في ترق$ة قطاع المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة تعزC الإلكترون$ة  الإدارةتطبی( مساهمة  دلالة إحصائ$ة حول
 .على أنشطة مختلفة ش�ل فرقا بین إجا�ات أفراد العینةفردات العینة توز6ع م إلىوهذا راجع ،طب$عة النشا? ل

  .ومن خلال هذا المطلب سنوضح مصدر هذه الفروق 
  :تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة الثالثة  :الفرع الأول

  : ف$مایلي  الثالثة تتمثل هذه الفرض$ة 
كترون�ــــــة فــــــي المؤسســــــات الإل الإدارةدلالــــــة إحصــــــائ�ة حــــــول مســــــتوE تطبیــــــ�  اتلا توجــــــد فــــــروق ذ "

Wإلى طب�عة النشا Eالخدم�ة محل الدراسة تعز "  
  : وتندرج ضمنها فرضیتین فرعیتین تتمثل ف$مایلي 

الإلكترون�ة في المؤسسات  الإدارةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة حول توفر متطل�ات : "  1-3ف 

Wإلى طب�عة النشا Eالخدم�ة محل الدراسة تعز.  

الإلكترون�ة في المؤسسات  الإدارةوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة حول ممارسة وظائف لا ت: "  2- 3ف

 Wإلى طب�عة النشا Eالخدم�ة محل الدراسة تعز "  

أكدت نتائج اخت�ار الفرض$ات الفرع$ة وجود فروق ذات دلالة إحصائ$ة تعزC لطب$عة النشا? لكل من توفر     
الإلكترون$ة في المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة ومصدر  الإدارةظائف الإلكترون$ة وممارسة و  الإدارةمتطل�ات 

هذه الفروق $�من في �ل من مجال نشا? الاتصالات والس$احة،والسبب في نظر ال�احثة یرجع إلى انتماء هذین 
السر6ع  النشاطین إلى القطاع الخاص وهو ما $میز �مواكبتهما التطورات التكنولوج$ة الحدیثة والتطور التكنولوجي

�التالي ینع�س ذلك على و ناح$ة التكنولوج$ة في تقد$م الخدمة في هذین النشاطین، الفي �لتا النشاطین من 
الإلكترون$ة الملاح� في �لتا هذین النشاطین �ش�ل جید على مستوC هذین  الإدارةمستوC ممارسة وظائف 

لى مجال النشا? التي  تعتمد إلى تسه$لات من ن مقارنة �المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنتمي إیطاالنش
الدولة مؤسسة موMیل$س و مؤسسة اتصالات الجزائر �مثال،وعل$ه $�من المصدر في إم�ان$ة المؤسسات الخدم$ة 
محل الدراسة  التي تنتمي إلى �ل من الس$احة والاتصالات إلى التكیف مع التطورات التكنولوج$ة والتي $ستفاد 

تنشe في مجال الس$احة والاتصالات  التيالمؤسسات،�حیث نخص من لتسییر بهذا النوع منها على مستوC ا
الإلكترون$ة بدرجة عال$ة  مقارنة �المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنشe  الإدارةالتي تتوفر بها متطل�ات 

یجعل هذا النوع من والتي أغلبها ینتمي للقطاع الخاص، مما )البنوك،التأمینات،الفنادق(في �ل من مجال 
الإلكترون$ة،�حیث نلاح� �أن البنوك  الإدارةخضوعها إلى دراسات مر�ز6ة لتوفیر متطل�ات  إلزام$ةالمؤسسات 

الإلكترون$ة لكن لا تواكب التطورات التكنولوج$ة وهذا یرجع �الدرجة  الإدارةتحتل الدرجة الأولى في تطبی( 
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بنك الخلیج ،بنك البر�ة،بنك سوسیتي جنرال،بنك (بنوك الخاصة الأولى لحساس$ة المجال رغم ر6ادة  �عض ال
دخل �بیر،رجال (،إلا أن ما تقدمه هذه البنوك $قتصر تقد$م خدماته لعملاء ذو میزات معینة )�ار	 �ا 

 ماوهذا یرجع لعدة أس�اب أهمها تكلفة تقد$م الخدمة،أما ع و�التالي لم تؤثر بدرجة �بیرة على العملاء)أعمال
جانب الأمني الافتراضي یرجع اله لترق$ة قطاع الخدمات في مجال البنوك لتوفیر أمن الخدم للعمیل من تحتاج

إلى الحاجة الماسة لهذا المجال لبن$ة تحت$ة  من البرامج الأمن$ة على المستوC العام لذلك نلاح� ت�اطىء تفاعل 
وهذا مما ع�س سل�ا .شe في القطاع العامالعملاء مع الخدمات على الخe التي توفرها البنوك خاصة التي تن

الإلكترون$ة بهذا النوع من المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنشe في هذه  الإدارةعلى ممارسة وظائف 
    .الإلكترون$ة الإدارةالمجالات،رغم توفر مستوC جید لمتطل�ات 

  :تحلیل نتائج اخت�ار الفرض�ة الرا�عة : الفرع الثاني 

  : مایلي الرا�عة على الفرض$ة تنص  
الإلكترون�ة في ترق�ة الخدمات �المؤسسات  الإدارةدلالة إحصائ�ة حول مساهمة تطبی�  اتلا توجد فروق ذ" 

Wإلى طب�ع النشا Eالخدم�ة محل الدراسة تعز "  
  : تتمثل ف$مایلي  ثلاث فرض$ات فرع$ةوتندرج ضمنها 

الإلكترون�ة في تحسین نظام  الإدارةحول مساهمة تطبی�  دلالة إحصائ�ة اتلا توجد فروق ذ: "  1-4ف

  "  النشاW ةتقد�م الخدمات �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعزE إلى طب�ع
الإلكترون�ة في تحسین المز1ج  الإدارةدلالة إحصائ�ة حول مساهمة تطبی� ات لا توجد فروق ذ: "  2-4ف

  "  النشاW ةاسة تعزE إلى طب�عالتسو�قي الخدمي �المؤسسات الخدم�ة محل الدر 
الإلكترون�ة في تحسین إدارة  الإدارةدلالة إحصائ�ة حول مساهمة تطبی�  اتلا توجد فروق ذ: "  3-4ف

  " النشاW ةعلاقات العملاء �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعزE إلى طب�ع
 الإدارةصائ$ة لمساهمة تطبی( دلالة إح اتأكدت نتائج اخت�ار الفرض$ات الفرع$ة �أن هناك وجود فروق ذ

الإلكترون$ة في تحسین �ل من نظام تقد$م الخدمة والمز6ج التسو$قي الخدمي،وإدارة علاقات العملاء وهذا في 
مؤسسات الخدم$ة محل الدراسة،ومصدر هذه الفروق $عود إلى المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنشe في ال

$ا وMوضوح من خلال الدراسة المیدان$ة من خلال تحلیل لحة ،و$ظهر ذلك جالأنشطة التال$ة الاتصالات والس$ا
 الإدارةالاستب$ان وما نستنتجه من خلال المقابلة والملاحظة حسب وجهة نظر ال�احثة �أن مساهمة تطبی( 

الإلكترون$ة في ترق$ة قطاع المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنتمي لكل من نشا? الاتصالات ونشا? 
لس$احة تحسینا واضحا على مستوC �ل من نظام تقد$م الخدمة والمز6ج التسو$قي الخدمي وإدارة علاقات ا

العملاء والسبب یتمثل في انتماء أغلب  المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تنشe في �ل من الس$احة 
بل$ة والتطور السر6ع لاستخدام قاالوالاتصالات إلى القطاع الخاص وطب$عة النشا? في حد ذاته  الذ	  $متاز �

تكنولوج$ا الحدیثة الخاصة بهذا المواك�ة التطورات السر6عة في  وإلزام$ة.تكنولوج$ا المعلومات والاتصال
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مواقع ال،�الإضافة لعدم حساس$ة هذین النشاطین في تقد$م خدماته عبر )الس$احة،والاتصالات(المجالین
البر6د الإلكتروني،غرف الحوار،مواقع التواصل (الانترنت  الإلكترون$ة للمؤسسات واستخدام جل خدمات

خدمات  رمن أجل إدامة علاقات العملاء و تحسین المز6ج التسو6( الخدمي من خلال توف) الخ...الاجتماعي
الخ،والخدمة الجوهر لكن �ش�ل قلیل ..ل$ة من معلومات واستفسارات وطلب$اتیعلى الخe بنوعها خدمات التكم

مستوC تحسین نظام الخدمات عرفت تحسین �بیر خاصة على مستوC الواجهة الخلف$ة من خلال أما على .جدا
استخدام احدث البرامج �ل حسب مجال نشاطه أما في الواجهة الأمام$ة هناك تحسن حسب نوع  الخدمة ومثال 

$م تذاكر السفر �البر6د ذلك ن استعمال التكنولوج$ا وس$طا بین العملاء مثل ت�ادل المعلومات والاستفسارات وتقد
  .من خلال الدفع الالكتروني CIBالالكتروني عن إم�ان$ة توفیر الدفع المسب( من خلال خدمة ال�طاقة 

  تحلیل نتائج الفرض�ة الخامسة :  لخامساالمطلب 

نخصص هذا المطلب لتحلیل نتائج الدراسة الك$ف$ة الخاصة �المقا�لات مع مسیر	 مؤسسات الخدم$ة محل 
 الإدارةتحلیل نتائج الدراسة الكم$ة المتمثلة في دراسة محاور الاستب$ان وتوصلنا إلى مستوC تطبی( سة �عد الدرا

،وفي هذا الس$اق سنقوم الإلكترون$ة في مؤسسات الخدم$ة محل الدراسة ودرجة مساهمتها في ترق$ة خدماتها
 أجل إث�ات الفرض$ة الخامسة التي تنص على  وتحلیلها من*بتحلیل نتائج المتوصل إلیها من خلال أسئلة المقابلة

   :مایلي 
الحدیثـــــــة لـــــــلإدارة  الاســـــــتخدامات إســـــــتراتیج�ةتســـــــعى المؤسســـــــات الخدم�ـــــــة محـــــــل الدراســـــــة علـــــــى " 

  ". الإلكترون�ة لترق�ة خدماتها

عى توصلنا من خلال تحلیل نتائج المقابلة التي اعتمدت على دلیل المقابلة إلى مجموعة من المقومات  التي تس
الإلكترون$ة  الإدارةإلیها المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة التي تترجم استراتیج$ة هذه الأخیرة حول تطبی( 

و�التالي الآفاق المستقبل$ة التي تسعى لها هذه المؤسسات من أجل الاستفادة من الفرص المتاحة من تطب$قها 
الأول والمتمثل في إجماع مؤسسات الخدم$ة ،و$ظهر ذلك في شقین خاصة على مستوC إنتاج الخدمة وتسو$قها

الإلكترون$ة بها،�ما اجمعت على العوامل التي تدعمها  الإدارةمحل الدراسة حول وضع آل$ات لتطو6ر تطبی( 
الإلكترون$ة في ترق$ة قطاع المؤسسات الخدم$ة محل  الإدارةتطبی( ل المستقبل$ةسسات من أجل الآفاق هذه المؤ 
   .   الدراسة

   لترق�ة قطاع المؤسسات الخدم�ة  الإلكترون�ة الإدارةتطبی� رOائز المستقبل�ة المنتهجة  ل: الأولالفرع  

هذه ضمن الم�ادرات والمشار6ع التنمو$ة التي تتبناها  مؤسسات الخدم$ة محل الدراسة ال تسعى
 ضع مجموعة من في و  تتمثل�حیث ،�ل مستو$ات نشاطها المؤسسات من أجل مواك�ة التطور التكنولوجي على 

  :ونلخصها في النقا? التال$ة لترق$ة خدماتها  الإلكترون$ة  الإدارةالمستقبل$ة من اجل تطو6ر تطبی(  ئزا�ر ال
                                                           

  )08انظر الملح( رقم (  *
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التي قانون ینظم المعاملات الالكترون$ة تسعى المؤسسات بوضع اقتراحات حول : تطو1ر التشر1عات: أولا 
  .تطو6ر لتشر6عات القائمةتخص نشاطها من  أجل 

  .أكثر مرونةتسعى المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة إلى وضع برامج مال$ة : تطو1ر البن�ة المال�ة :�ا ثان
تطو6ر أسالیب العمل  تسعى مؤسسات الخدم$ة محل الدراسة إلى : لإدار: التنفیذ:االجهاز  تطو1ر: ثالثا 

  .لمعاملات الالكترون$ةاات الحدیثة للإدارة الإلكترون$ة للوصول لتجسید ستخداموالسعي لتنفیذ الا
استخدام التكنولوج$ا الرقم$ة لتطو6ر الطاقات تسعى المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة : طو1ر الفنيتال: را�عا 

بتحسین الكفاءة التشغیل$ة والتي تضمن استخدام أحدث الأجهزة والمعدات  تهتم ، �ما�المؤسساتوالقدرات اللازمة 
  .لاتصاللتكنولوج$ا المعلومات وا بن$ة الأساس$ةوأنظمة قواعد الب$انات تحدیث ال

�ما یتلاءم مع مفهوم الإدار6ة والعاملین الإدار6ین  تطو6ر ف�ر الق$اداتل تسعى: نم�ة الإطارات ال�شر1ةت: را�عا 
  .الإدارةبهدف القدرة على العمال،الالكترون$ة وإعداد خطة مناس�ة لتدر6ب  الإدارة

من خلال إعداد خطة تعرف تسعى المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة :  لتوع�ةالإعلام واالعمل على : خامسا 
  .الالكترون$ةالجزائر المجتمع �مزا$ا التحول إلى المجتمع الرقمي و�$ف$ة الاستفادة من مشروع 

 الإلكترون�ة في ترق�ة مؤسسات الخدم�ة محل الدراسة  الإدارةعوامل الداعمة لفرص تطبی� ال :الفرع الثاني 

مؤسسات التي تنشe في قطاع الخدمات أن تواكب التطورات والتغیرات المتسارعة أن تعمل الى لزاما على أضح
�الوجهات الحدیثة، لتطو6ر إیراداتها والارتقاء إلى مستوC التحد$ات التي تواجهها، وهذا $ستوجب علیها الق$ام 

خلال وضع مناهج وتشغیل أسالیب تقن$ة بإصلاحات عم$قة وتهیئة المناخ الملائم لتحسین أدائها  وهذا من 
حدیثة حدیثة تضمن إت�اع س$اسة إصلاح$ة فعالة على مستوC أداء نشا? �مختلف نشاطاتها وذلك $�ون من 

 :خلال العوامل التال$ة
  :الإرتقاء �العنصر ال�شر: : أولا 

یتطلب ارتقاء �مستوC / ة $عتبر العنصر ال�شر	 من الر�ائز الأساس$ة للارتقاء �الأداء في المؤسسات الخدم$  
  :العنصر ال�شر	 وف$ما یلي نلقي الضوء على �عض النقا? الأساس$ة یجب التر�یز عل$ه

ترسیخ �عض المفاه$م المتطورة لدC أفراد العاملین �المؤسسات الخدم$ة التي تتعل( �أهم$ة الابتكار والإبداع  - 
  .ومواك�ة التكنولوج$ا الحدیثة والم�ادرة لكسب عملاء جدد

إعداد �فاءات وتنم$ة مهارات الأفراد العاملین �المؤسسات الخدم$ة وضرورة مشار�ة الأفراد العاملین في طرق  - 
  .اءتطو6ر الأد

من خلال إعداد البرامج التدر6ب$ة لمختلف المستو$ات الإدار6ة للوصول إلى درجة الاحتراف  الإدارةتطو6ر نظم  - 
  .ل �قدر �بیر من الكفاءة والفاعل$ةوممارسة تكنولوج$ا المعلومات والاتصا
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  :الإلكتروني  تطو1ر التسو�1 الخدمي :ثان�ا 

أداة هامة لمساعدة الأفراد العاملین �المؤسسات الخدم$ة خاصة مع استخدام  الإلكتروني $عتبر التسو6( الخدمي  
ب�حوث السوق وجمع تكنولوج$ا المعلومات والاتصال للق$ام ب�حوث السوق وجمع وفحص وتحلیل تطورات للق$ام 

وفحص وتحلیل تطورات السوق واتجاهاته ، واستخدام برامج إدارة علاقات العملاء الكترون$ا في تحلیل قدرات 
العملاء المال$ة وتحدید احت$اجاتهم وتصم$م مز6ج تسو$قي للخدمات الذ	 یتلاءم معهم، لضمان وتهیئة بیئة 

المؤسسة من الاحتفا� بهم من خلال تحسین الخدمة المقدمة  مناس�ة للمؤسسة الخدم$ة مناس�ة للعملاء تم�نها
  .لهم

  :تنو�ع الخدمة المقدمة: ثالثا 

خاصة مع التطورات التكنولوج$ة في ضوء التحد$ات الجدیدة التي أص�حت تواجه المؤسسات الخدم$ة،   
متنوعة ومتكاملة من  ، ین�غي على المؤسسات الخدم$ة تدع$م قدراتها التنافس$ة من خلال تقد$م حزمةالحدیثة

 عن طر6( الاستفادة من الفرص المتاحة عن طر6( استخدام تكنولوج$ا المعلومات والاتصالات خاصة  الخدمات
  ).اتصالات،مالي، س$احي، ض$افة (في مجال 

  :مواك�ة التطورات التكنولوج�ة في المؤسسات الخدم�ة: را�عا 

هو الدور الرئ$سي لتكنولوج$ا المعلومات والاتصال والعمل إن ما $میز المؤسسات الخدم$ة في عصر العولمة   
على تحقی( الاستفادة القصوC منها، من أجل تطو6ر نظم ووسائل تقد$م الخدمة حتى تتسم �الكفاءة والسرعة في 
الأداء،وقد اهتمت الدول بتكثیف الاستخدام لأحدث تقن$ات المعلومات والاتصال في المجال الخدمي لتحقی( 

$ص العمل$ات التي تتم داخل المؤسسة الخدم$ة �حیث یتم تقد$م أغلب العمل$ات الخدم$ة بواسطة قنوات هدف تقل
  ).إلخ... كتروني، لالصراف الآلي، الحجز الإ(الكترون$ة 

من خلال تلخ$ص معط$ات المقابلة نصل إلى إث�ات صحة الفرض$ة الخامسة �ش�ل جزئي وهذا حسب ما تم   
 أجمعتالتي )الخدم$ة محل الدراسة  مسیر	 المؤسسات(نقا? تبین من مستجوMین  من إل$ه سا�قاالتطرق 
الإلكترون$ة لترق$ة خدماتها �ما ما هو  الإدارةمات الحدیثة لتطبی( الاستخداإلى السعي لوضع استراتیج$ة  معظمها

مجال الجزائر متاح لدیها لأن في �عض المحاور ترجع في تطو6رها إلى الاستراتیج$ة العامة للدولة في 
الإلكترون$ة التي تبرز دور الدولة خاصة على مستوC البن$ة التحت$ة لتكنولوج$ا المعلومات والاتصال و�ذلك 

في مستق�لا �الإضافة لأهم محور وهو الجانب المالي المستثمر وما هو محدد ،التشر6ع القانوني في هذا المجال
شارت لها �ل المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة إلى إلزام$ة ،�حیث هذه النقا? الثلاث أ مستق�لاهذا الجانب 

 لأهمتفعیل دور الدولة في الإرتقاء �أداء قطاع الخدمات خاصة �التر�یز في التحدیث ومواك�ة التطورات 
من خلال مات الحدیثة للإدارة الإلكترون$ة االمحاور التي تخدم مجال الخدمات من خلال الاستفادة من الاستخد

اتیج$ة لذلك في قطاع المؤسسات الخدم$ة محل الدراسة ،مما یجدر الإشارة إلى إث�ات جزئي لصحة وضع استر 
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الفرض$ة الخامسة لأن هناك عامل أساسي یخرج عن نطاق المؤسسة و6جب تفعیله وهو دور الدولة في خضم 
   .هذه التطورات واستراتیجیتها لترق$ة قطاع الخدمات
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 الفصللاصة خ

الإلكترون$ة في الجزائر من خلال دراسة مشروع الجزائر  الإدارةتشخ$ص لواقع تطبی(  ي بدا$ة الفصل تناولنا ف  

 وأدواتالمنهج المعتمد الدراسة المیدان$ة التي قمنا بها من خلال توض$ح  إجراءاتالإلكترون$ة �إطار نظر	 قبل 

ث�ات هذه الأدوات للتأكد من و  الق$اس وفحص صدق أداةومحاور  لأقسام وتوصیفجمع الب$انات وعرض 

على إش�ال$ة ال�حث تم  وللإجا�ة الإحصائيالتحلیل  أسالیبإم�ان$ة استخدامها لأغراض ال�حث وتم عرض 

 الإدارةومستوC تطبی( وظائف  الإلكترون$ة الإدارةفرض$ات الدراسة لمعرفة مستوC توفر متطل�ات تطبی(  ار�تخا

 ثم تطرقنا لتب$انالالكترون$ة في المؤسسات  الإدارةعرفة واقع تطبی( في الوصول لمالإلكترون$ة مما ساعدنا 

إث�ات صحة �ل الفرض$ات المطروحة في مقدمة  ات من خلال الوصول إلىالخدم مساهمتها في ترق$ة قطاع

الإلكترون$ة في تحسین �ل من نظام تقد$م  الإدارة�مؤسسات محل الدراسة من خلال مساهمة تطبی( هذه الدراسة 

  .خدمة،المز6ج التسو$قي الخدمي،إدارة علاقات العملاءال
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ما تطرقنا إلى ،!م المفاه�م المرت�طة �الإدارة الإلكترون�ة ومتطل�اتهاهأ هذه الدراسة لتناولنا في الجانب النظر�   

مختلف الأطر المفاه�م�ة لقطاع الخدمات �ش!ل عام وللخدمة وتسو�قها ونظام تقد�مها وإدارة العلاقة مع عملائها 

تسه�لات وأدوات تطبی; الإدارة الإلكترون�ة وما أتاحته من  �ش!ل خاص ومفصل في البیئة التقلید�ة أو في ظل

لكترون�ة ساهمت �ش!ل جلي في ترق�ة الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات الخدم�ة،أما إووسائ> وتطب�قات 

�ة الق�ام �الدراسة المیدانثم إلى تشخ�ص واقع تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في الجزائر  أولا تطرقناالجانب التطب�قي 

الإجا�ة على إش!ال�ة تم جل اخت�ار الفرض�ات و لألتي تم جمعها من میدان الدراسة وعرض وتحلیل الب�انات ا

الدراسة وتساؤلاتها الفرع�ة،وفي الأخیر سیتم عرض أبرز النتائج النظرCة والمیدان�ة التي تم التوصل إلیها 

 .العناوCن !آفاق الدراسات المستقبل�ةوالاقتراحات المنبثقة من خلالها،�الإضافة إلى تقد�م �عض 

 :النتائج : أولا 

 :    إلى نتائج نظرCة وأخرJ میدان�ة  تقس�مهاأهـــم النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة،حیث تم  یلي ف�منقدم  

 : النتائج النظر�ة  .1

لمطروحة،�م!ن تلخ�ص �عد تحلیل مختلف جوانب موضوع هذه الدراسة ومحاولة منا إیجاد أجو�ة للإش!ال�ة ا

  :النتائج النظرCة في العناصر التال�ة 

�عتبر تطبی; الإدارة الإلكترون�ة أحد الأسالیب الحدیثة والتي �م!ن للمؤسسات الخدم�ة تطب�قها  - 

 .استخداماتهاوالاستفادة من 

إلى أنظمة أن الإدارة الإلكترون�ة لا تتوقف عند تحوCل أنظمة العمل والخدمات  الاعت�ارالأخذ �عین  - 

لكترون�ة فق>،وإنما هي منظومة متشا�!ة ومعقدة تحتاج لدراسات علم�ة لكافة عناصر المؤسسة إ

 .الخدم�ة

�المؤسسات الخدم�ة،لأنها تعمل في بیئة سرCعة التغیر ومن  اإلزام�إن تطبی; الإدارة الإلكترون�ة أص�ح  - 

 .ن �قائهاضمالأجل مواك�ة !ل التغیرات الحاصلة في بیئتها التكنولوج�ة 

ـــى مجموعــــــــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــــــــن المتطل�ــــــــــــــــــــــــــات  -  ــــــــــــــــــــــــز علـــــــــــــــــــــــ إن تطبیــــــــــــــــــــــــــ; الإدارة الإلكترون�ــــــــــــــــــــــــــة ترتكــ

متلاكها من مهارات إ،إلا أن أهمها المتطل�ات ال�شرCة ومدJ )،ال�شرCةالمال�ة،التشرCع�ة،الماد�ة،التنظ�م�ة(

 .وقدرات في التعامل مع التقن�ات التكنولوج�ة الحدیثة

هو التواجد الافتراضي لها لتكتسب مهارات  �ة �المؤسسات الخدم�ةإن الهدف من تطبی; الإدارة الإلكترون - 

 .معط�ات عصر تكنولوج�ا المعلومات والاتصال التعامل مع 

ملها تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في ش�من أهم المجالات التي  وتسو�قها تعتبر إدارة عمل�ات الخدمة - 

 .المؤسسات الخدم�ة
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ترون�ة  في مجال إدارة عمل�ات الخدمة من خلال الحد من تعقیدات تتجلى  أهم�ة تطبی; الإدارة الإلك - 

 .للمستفید تهاإجراءا لید� وت�س�>ش!ل التقالعمل�ة تقد�م الخدمة �

تتجلى  أهم�ة تطبی; الإدارة الإلكترون�ة  في مجال تسوC; الخدمات من خلال المزCج التسو�قي الخدمي   - 

 .الخدمي التقلید� التسو�قيلكتروني المدعم للمزCج الإ

لى ترسانة قانون�ة لتأمین المعاملات الإلكترون�ة وحما�ة المتعاملین عبر تحتاج المؤسسات الخدم�ة إ - 

 .الش�!ة العالم�ة الدول�ة خاصة الخدمات البن!�ة والمتعاملین في الجانب المالي

 :النتائج التطب�ق�ة  .2

 : دراسة إلى النتائج التال�ة من خلال التحلیل الإحصائي للب�انات توصلت هذه ال

أظهرت نتائج الإحصاء الوصفي �صورة عامة أن اتجاهات أفراد عینة الدراسة حول مستوJ تطبی;  - 

على  الإدارة الإلكترون�ة �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة هو مستوJ متوس>،إذ بلغ متوس> إجا�اتهم

 ).3.23(أ�عاد تطبی; الإدارة الإلكترون�ة مجتمعة

نتائج الإحصاء الوصفي أن ترتیب الأ�عاد الجزئ�ة لتطیب; الإدارة الإلكترون�ة من حیث درجة أظهرت  - 

التطبی; جاءت على النحو التالي،توفر متطل�ات الإدارة الإلكترون�ة في المرت�ة الأولى �متوس> 

 ).3.23(،ثم ممارسة وظائف الإدارة الإلكترون�ة  في المرت�ة الثان�ة �متوس>)3.27(

نتائج الإحصاء الوصفي أن تطبی; الإدارة الإلكترون�ة ب�عدیها ساهم في ترق�ة قطاع المؤسسات أظهرت  - 

  :وقد بول الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة الخدم�ة محل الدراسة،وCتضح ذلك من خلال ق

ن تطبی; الإدارة الإلكترون�ة �ساهم في تحسین نظام تقد�م الخدمات في أأظهرت النتائج  •

في المرت�ة ) 3.28(بدرجة ل�ست مرتفعة �متوس>�ة محل الدراسة المؤسسات الخدم

 .الأولى

أن تطبی; الإدارة الإلكترون�ة �ساهم في تحسین إدارة علاقة العملاء في أظهرت النتائج  •

في المرت�ة ) 3.08(المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة بدرجة ل�ست مرتفعة �متوس>

 .الثان�ة

رة الإلكترون�ة �ساهم في تحسین المزCج التسو�قي الخدمي ن تطبی; الإداأأظهرت النتائج  •

في المرت�ة ) 3.001(في المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة بدرجة ل�ست مرتفعة �متوس>

 .الثالثة

 

توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوJ دلالة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول مستوJ توفر  - 

 .لمؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعزJ لطب�عة النشا_متطل�ات الإدارة الإلكترون�ة في ا
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توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوJ دلالة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول مستوJ ممارسة   - 

 .وظائف الإدارة الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعزJ لطب�عة النشا_

لة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول مستوJ مساهمة توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوJ دلا - 

 Jتطبی; الإدارة الإلكترون�ة  في تحسین نظام تقد�م الخدمة في المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعز

 .لطب�عة النشا_

توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوJ دلالة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول مستوJ مساهمة  - 

لإلكترون�ة  في تحسین المزCج التسو�قي الخدمي في المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تعزJ تطبی; الإدارة ا

 .لطب�عة النشا_

توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوJ دلالة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول مستوJ مساهمة  - 

م�ة محل الدراسة تعزJ تطبی; الإدارة الإلكترون�ة  في تحسین إدارة علاقة العملاء في المؤسسات الخد

 .لطب�عة النشا_

إن تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة متفاوت من حیث توفر  - 

،إلا أنها تتوفر على الكفاءات ال�شرCة والإم!ان�ات التكنولوج�ة )الماد�ة،المال�ة والتنظ�م�ة،ال�شرCة(متطل�اتها

 .ون�ةاللازمة للتحول إلى الإدارة الإلكتر 

 .تعمل المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة في الجمع بین الأعمال التقلید�ة والإلكترون�ة - 

لا تزال الأنشطة الرئ�س�ة للمؤسسات الخدم�ة محل الدراسة تمارس �ش!ل تقلید� خاصة خدمة الجوهر  - 

 .و�عض الخدمات التكمیل�ة التي تكون لها علاقة �الجانب المالي أو القانوني

 خدمات إدخالات الناشطة في مجال المال�ة إلى مسایرة التغیرات التكنولوج�ة ،من خلال تسعى المؤسس - 

 و�طاقات الدفع الإلكتروني  e-bankingمثل خدمة جدیدة تتماشى مع متطل�ات العملاء 

  .تستخدم مؤسسات محل الدراسة مزCجا من الطرق التقلید�ة والإلكترون�ة لتسوC; خدماتها  - 

 .لا تزال حدیثة الاستعمال) TPE(�الطرق التقلید�ة،إلا أن أجهزة  تحصیل لا تزال تتمأسالیب التسدید وال - 

  .تساهم  توفر متطل�ات تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في تحسین تسییر المؤسسات الخدم�ة - 

البرمج�ات  من تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في تحسین نظام تقد�م الخدمة ،�حیث ساعد !لساهم  - 

  .�ش!ل دقی;تقد�م الخدمة تقل�ص من مشاكل الوالعنصر ال�شر� المؤهل في 

توفیر متطل�ات تطبی; من تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في تحسین تسوC; الخدمة �حیث ساعد !ل ساهم  - 

  .الإدارة الإلكترون�ة وممارسة وظائفها بتقد�م مزCج تسو�قي للخدمة �مزا�ا متعددة

مع عملائها عن طرC; فتح قنوات اتصال علاقات الالإدارة الإلكترون�ة في تحسین إدارة تطبی;  ساهم - 

  .لكترون�ةإ
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  : الاقتراحات :ثان�ا 

من خلال الدراسة النظرCة وkناء على الدراسة المیدان�ة تتقدم ال�احثة �مجموعة من الاقتراحات على المستوCین 

و مرت�> �الهیئات ذات الصلة والمتمثلة خصوصا في وزارة البرCد الكلي والجزئي فأما ما یتعل; �المستوJ الكلي فه

  .والإعلام والاتصال،وأما ما یتعل; �المستوJ الجزئي فهو یرت�> �المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة بولا�ة �س!رة

 :اقتراحات ذات الطا ع الكلي  .1

والأفراد من   جتمع المدنينظام تحفیز� ماد� ومعنو� لتشج�ع مؤسسات القطاع العام والخاص والمبناء  -

 Jالاستفادة من خدمات الإدارة الإلكترون�ة ،والعمل على تطب�قها،مع تخف�ض العمل �القنوات الأخر

 .لتقد�م الخدمات

تكنولوج�ا المعلومات  �استخداماتضرورة وضع قوانین وتشرCعات ملائمة تغطي !ل القضا�ا المتعلقة  -

 .والاتصال

 .الإدارة الإلكترون�ةطها بدلیل إجرائي یوضح آل�ة عمل نشاتزوCد المؤسسات !ل حسب نوع  -

الحرص على تكوCن وتدرCب !فاءات �شرCة من طرف المؤسسات الخدم�ة قادرة على تقد�م الدعم  -

 .یخص أدوات الإدارة الإلكترون�ة موج�ا المعلومات والاتصال خاصة ف�والاستغلال الأمثل لأدوات تكنول

مؤسسات الف�ة من قبل الدولة من أجل توفیر بن�ة صل�ة لش�!ات الاتصال �تخص�ص میزان�ات مال�ة !ا -

 .)الفنادق،بنوك وشر!ات التأمین(انب المالي الخدم�ة خاصة التي تنش> في الج

وزارة برCد المعلومات (إقامة ورشات عمل وندوات ومؤتمرات �صفة دورCة من طرف !ل   -

من أجل توع�ة المؤسسات الخدم�ة خاصة التي تنش>  )لخإ....والاتصالات،وزارة المال�ة،وزارة الس�احة

والفوائد التي تترتب على استخدمها لتكنولوج�ا المعلومات  �المزا�ا...)بنوك،التأمینات،الفنادق(في مجال

والاتصال في إدارة عمل�ات الخدمة وتسو�قها ومسایرة !ل التطورات الحاصلة في مجال تكنولوج�ا 

 .ة منهاالمعلومات وآل�ات الاستفاد

والذ� عرف  2013الحرص الجاد في تنفیذ المحاور الرئ�س�ة التي �ضمنها مشروع الجزائر الإلكترون�ة  -

المتوفرة والتغیرات الطارئة وترتیب محاوره مرفقا لرزنامة  الإم!ان�اتتمدید لنها�ة  هذه السنة،وتكی�فه مع 

 .تزمن�ة مدروسة ومضبوطة حسب أولو�ات وحاجات الأفراد والمؤسسا

توع�ة !ل الأطراف ذات الصلة �المؤسسات الخدم�ة �مزا�ا استخدام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال  -

 . تسه�لات المم!نة من أجل تشج�عهم على اقتناء  الأجهزة اللازمةالوتقد�م 
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 :الجزئي  اقتراحات ذات الطا ع .2

راسة ودعمها �!ل ما یتلاءم مع الخدم�ة محل الد تفعیل عمل�ة تحدیث المواقع الإلكترون�ة للمؤسسات -

أنشطتها وخدماتها ورغ�ات وحاجات العملاء ومن ثم الإرتقاء بدورها من التعرCف �المؤسسات إلى 

 .لكترون�اإممارسة أنشطتها 

یتوجب على المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة السعي للاستفادة من !ل التطب�قات والبرمج�ات المتقدمة  -

محر!ات ال�حث وأدلتها (لمعلومات والاتصال خاصة خدمات ش�!ة الانترنتالتي تقدمها تكنولوج�ا ا

التي تعمل على تطوCر مخرجات هذه المؤسسات )لخإ...الاجتماعي،البرCد الإلكتروني ومواقع التواصل

على الموقع الالكتروني أو التواجد الحق�قي من (�مشار!ة  مقدمي الخدمة )خدمات ذات جودة عال�ة(

 .وعملائها)دمة خلال مقدم الخ

عتماد المواقع الإلكترون�ة للمؤسسات الخدم�ة محل الدراسة !قنوات تضمن تدف; العمل�ة التروCج�ة لها ا  -

 ).البنوك،التأمینات( المؤسسات التي تنش> �البرمج�ات المتقدمة خاصة�الاستعانة 

محل الدراسة خاصة التي  �المؤسسات الخدم�ة الإلكترون�ة الإدارةزCادة الدعم المالي لتوفیر متطل�ات  - 

 .تنش> في القطاع العام

مواك�ة تحدیث البن�ة التحت�ة وتطوCرها من أجهزة وkرامج وش�!ات الاتصال لتكون وف; ما یلزم لتطبی;  - 

الإدارة الإلكترون�ة خصوصا في ظل التطور والتغیرات السرCعة لتكنولوج�ا المعلومات والاتصال في 

 .الوقت الحالي

كتروني من خلال مواك�ة واستخدام التقن�ات الحدیثة بین عمال المؤسسات الخدم�ة محل لنشر الوعي الإ - 

 .الدراسة

 استخداماتعلى المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة الحرص على تدرCب مواردها ال�شرCة في التح!م في  - 

 .مختلف الأدوات والوسائل التكنولوج�ة التي تساهم في تحسین أدائها

 : !ات الاتصال لأنها أساس العمل الإلكتروني ونوضح ذلك من خلال الحرص على تطوCر ش� - 

إنشاء ش�!ات داخل�ة ذات تقن�ات متطورة  وتدف; عالي للمعلومات �المؤسسات الخدم�ة محل  •

 .بین مستخدمیهاالدراسة من أجل أتمتة أعمالها وتسهیل الاتصال 

الخدم�ة محل  ت�المؤسسا ینالإدارCتوس�ع دائرة استخدام الانترنت على مستوJ العاملین  •

 .الدراسة،نظرا لما توفره من مزا�ا ترفع أداء عملها،!ما تساعد في توس�ع قاعدة ب�انات العملاء

إنشاء ش�!ات خارج�ة مع أهم المتعاملین لتسهیل مختلف إدارة عمل�ات الخدمة سواء مع الموردین خارج  •

واحتساب تكال�فها ومدتها الزمن�ة التي تستغرقها في الوطن أو ما تت�حه للعملاء من إم!ان�ة توافر الخدمة 

 .عمل�ة التورCد،مما یزCد من رضاء وولاء العملاء الحالیین وهذا �ساعد في جذب عملاء جدد
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تنفیذ تطبی; الإدارة الإلكترون�ة والعمل على إیجاد الحلول للمشاكل التي تعی; عمل�ة  إنشاء أقسام تتولى - 

 .الخدم�ة محل الدراسة التطبی; على مستوJ المؤسسات

توفیر المزCد من الخدمات الإلكترون�ة على المواقع الإلكترون�ة للمؤسسات الخدم�ة محل الدراسة  - 

والأجهزة الإلكترون�ة التي توفر خدمات ذات�ة �المؤسسات لیتسنى للعملاء الاستفادة من الخدمات من 

 .مواقع متعددة خصوصا البنوك والاتصالات والفنادق

اهتمام المؤسسات الخدم�ة محل الدراسة أكثر �أنظمة الحما�ة الخاصة بها،فهي الأساس لحما�ة ضرورة  - 

 .الب�انات وتخف�ض مخاطر أمن المعلومات

توفیر وسائل الدفع الإلكترون�ة من خلال تطوCر خدمات البنوك والمؤسسات المال�ة من خلال أنظمة  - 

الإلكترون�ة،ونظام التحو�لات المال�ة الص!وك ون�ة،ال�طاقات الذ!�ة،النقود الإلكتر (لكترون�ة الإدفع ال

  .الخاصة بها) الإلكترون�ة

  : آفاق الدراسة : ثالثا 

في ختام ال�حث نقترح مجموعة من المواض�ع التي تعتبر !�حوث مستقبل�ة للمزCد من الإثراء والتجدید ونقترح 

  : یلي  عناوCن �حوث !آفاق ل�حثنا ف�م

 .رون�ة في تطوCر الخدمات البن!�ةأثر تطبی; الإدارة الإلكت .1

 .عوائ; تطبی; الإدارة الإلكترون�ة في قطاع الض�افة .2

 .الالكتروني في تطوCر أداء المؤسسات الس�اح�ة يأثر المزCج التسو�ق .3

 .تطوCر تقد�م الخدمات في المؤسسات الخدم�ةدور البرمج�ات المتقدمة في  .4
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  قائمة المراجع �الغة العر��ة : أولا 

I.  الكتب: 

� الإلكترونيأحمد مجدل ، - �  .2013، دار �نوز المعرفة للنشر والتوز�ع ، عمان،الأردن،م�ادئ التسو

ـــة أحمـــد محمد غنـــ#م ،  -  ـــ�(:الإدارة الإلكترون� ـــة والتطبی �ـــین النظر ،المنصـــورة ،الم�ت)ـــة العصـــر�ة للنشـــر )ب

  . 2009والتوز�ع،مصر،

� الخــدماتبهــاء شــاهین،علاء أحمــد إصــلاح،دعاء شــراقي،: بلمر،ترجمــة أدر�ــان  - �،مجموعــة م�ــادئ تســو

  .2009النیل العر7#ة،القاهرة،مصر،

� المنتجات المصرف�ةإ#اد عبد الفتاح النسور ، - � .2015،دار الصفاء لنشر والتوز�ع،عمان ،الأردن، تسو

�أ#مـــــن علـــــي عمـــــر،  - �ة للنشـــــر والتوز�ع،الإســـــ�ندر�ة، ، الـــــدار الجامع#ـــــدراســـــات متقدمـــــة فـــــي التســـــو

  . 2007مصر،

ــــــــران#س عبــــــــــــــد القــــــــــــــادر، -  � الخــــــــــــــدمات والخــــــــــــــدمات العموم�ــــــــــــــةبــــــ�،م�ت)ــــــــــــــة الوفــــــــــــــاء  تســــــــــــــو

  .2014القانون#ة،الإس�ندر�ة،مصر،

� الإلكتروني)شیر العلاق ، - �  .2010،دار ال#ازورA للنشر والتوز�ع،عمان،الأردن،التسو

،دار الــــــــــوراق للنشــــــــــر , الأعمــــــــــال تطب�قــــــــــات تكنولوج�ــــــــــا المعلومــــــــــات فــــــــــي)شــــــــــیر العــــــــــلاق ، - 

  .2012والتوز�ع،عمان،الأردن،

،المنظمـــــة العر7#ـــــة للتنم#ـــــة الخـــــدمات الإلكترون�ـــــة بـــــین النظر�ـــــة والتطبیـــــ�)شـــــیر ع)ـــــاس  العـــــلاق ، - 

  .2004الإدار�ة،مصر،

،مر�ـــــز الإمـــــارات للدراســـــات وال)حـــــوث )المجـــــالات والتطب�قـــــات(الإدارة الرقم�ـــــة )شــــیر ع)ـــــاس العـــــلاق، - 

  .2005،أبوظبي،دولة الإمارات العر7#ة المتحدة، الإستراتیج#ة

� العلاقات مـن خـلال الز�ـون مصـدر لتحقیـ� المنافسـة  ،جروة ح�#م وحوحو محمد - �واكتسـاب المیـزة تسو

 .2009،دار المسیلة للنشر والتوز�ع، الجزائر،التنافس�ة

،دار البدا#ـــــــة للبدا#ـــــــة للنشـــــــر والتوز�ـــــــع،، مقدمـــــــة فـــــــي الاقتصـــــــاد الرقمـــــــيجعفـــــــر حســـــــن جاســـــــم ،  - 

   .2013عمان،الأردن،

ــــاتجــــواد شــــوقي،العاني مزهــــر، -  ــــا المعلوم ــــة الإدار�ــــة وتكنولوج� ــــراء للنشــــر والتوز�ع،عمــــان،  العمل� ،إث

  . 2008دن،الأر 

،دار الــــــــوراق للنشــــــــر )المفاه�م،الخصــــــــائص المتطل�ــــــــات(الإدارة الإلكترون�ــــــــة حســــــــین محمد الحســــــــن،  - 

  .2011والتوز�ع،عمان،الأردن،

ــــد المحمــــود الجنــــابي، -  ،دار الصــــفاء للنشــــر إدارة علاقــــات الز�ــــون حســــین ولیــــد حســــین ع)اس،أحمــــد عب

 .2017والتوز�ع،عمان،الأردن،
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ــــــــاس  -  ــــــــد الطــــــــائي ،)شــــــــیر ع) ــــــــات الخدمــــــــةالعــــــــلاق،حمی ــــــــة للنشــــــــر إدارة عمل� ــــــــازورA العلم# ،دار ال#

 .2009والتوز�ع،عمان،الأردن،

  .2007،دار الكنوز والمعرفة للنشر والتوز�ع،عمان ، الأردن، التكنولوج�ا الإلكترون�ةالخالدA محمد ،   - 

� والتجارة الإلكترون�ةرأفت رضوان ، - � . 2003،العر7#ة للط)اعة والنشر، القاهرة،الم�ادئ الأساس�ة للتسو

� الحدیثز�ر�اء غرام وأخرون،  - �  .2008، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن،م�ادئ التسو

� الخدمات وتطب�قاته: ز�ي خلیل المساعد - �  .2006، دار المناهج للنشر والتوز�ع،عمان،الأردن،تسو

ـــدرسي الإدســامي محمد نصــار، ماجــد بــن عبــد الله،   - ــد العمــل الإدار@ المــ �ــة وتجو ضــرورة (ارة الالكترون�

  .2010، الم�تب الجامعي الحــــدیث،الإس�ندر�ة،مصر،)ملـــــحة في ظل الثورة العلمیــــة التكنولوج�ة

 ،دار المنـــــاهج للنشـــــر والتوز�ع،عمـــــانالأعمـــــال الإلكترون�ـــــةســـــعد غالـــــب #اســـــین ،)شـــــیر العـــــلاق، - 

  .2006،الأردن،

،معهـد الإدارة الإلكترون#ـة العامـة للط)اعـة الإدارة الإلكترون�ة وآفاق تطب�قاتها العر��ة، سـینسعد غالب #ا - 

  .2005والنشر، الر�اض، المملكة العر7#ة السعود#ة،

  .2010، دار ال#ازورA للنشر والتوز�ع،عمان، الأردن، الإدارة الإلكترون�ةسعد غالب #اسین، - 

 دار المســیرة للنشــر و التوز�ــع والط)اعــة،. الإنتــاج و العمل�ــاتمقدمــة فــي إدارة ســل#مان خالــد عبیــدات،  - 

  .2008عمان، الأردن، 

، الط)عــــــة الرا)عة،م�ت)ــــــة المــــــدخل إلــــــى ال�حــــــث فــــــي العلــــــوم الســــــلو�Hةصـــــالح بــــــن حمــــــد العســــــاف، - 

  .2006العب#�ان،الر�اض،السعود#ة، ،

صــالح مهــدA محســن العــامرA ،طــاهر محســن الغــالبي،الإدارة والأعمــال،دار وائــل للنشــر والتوز�ع،الط)عــة  - 

 . 2014الرا)عة،عمان، الأردن، 

� الحـــــــدیث ،الطــــــائي حمیـــــــد وآخـــــــرون  - �ال#ـــــــازورA العلم#ـــــــة لنشـــــــر  ، ، دارالأســـــــس العلم�ـــــــة للتســـــــو

 . 2007،عمان،الأردن،والتوز�ع

ـــةفرجي،أحمـــد  علـــي صـــالح، بیداءســـتار الب#ـــاتي،معـــادل حرشـــوش ال -  ـــة (الإدارة الالكترون� �ـــزات فكر مرتك

  .2007،القاهرة،مصر،))حوث ودراسات(المؤسسة العر7#ة للتنم#ة الإدار�ة ، )ومتطل�ات تأس�س عمل�ة

الط)عـــــــة  ،الإدارة الإلكترون�ـــــــة جي،أحمـــــــد علـــــــي صـــــــالح،بیداء ســـــــتار الب#ـــــــاتي،عــــــادل حرشـــــــوش، المفر  - 

 . 2010القاهرة ، مصر،، ))حوث ودراسات(،المؤسسة العر7#ة للتنم#ة الإدار�ة الثان#ة

� الإلكترونــــيعــــاكف یوســــف الز�ــــات،وآخرون، - � أســــس ومفــــاه�م وتطب�قــــات فــــي المصــــارف( التســــو

   .2014،زمزم ناشرون وموزعون،عمان،الأردن،)التجار�ة

 .2015الأردن،،دار المسیرة لنشر والتوز�ع،عمان،التجارة الالكترون�ة وتطب�قاتهاعامر إبراه#م قندلجي، - 

 .2005، دار السحاب للنشر والتوز�ع، القاهرة،مصر،الإدارة الإلكترون�ةعامر طارق،  - 
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  .2009، دار الوراق للنشر والتوز�ع، عمان،الأردن، العملاءإدارة علاقات الع)ادA وآخرون،  - 

 .2008،دار المسیرة للنشر والط)اعة ،عمان،الأردن، تطب�قات إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  - 

� الدوليعبد السلام أبو قحف،    - � .2001الدار الجامع#ة للنشر والتوز�ع،الإس�ندر�ة،مصر،  .التسو

ـــــــــــــز    -  � الخـــــــــــــدمات المتخصصـــــــــــــةبوت)عـــــــــــــة ،عبـــــــــــــد العز��ـــــــــــــوراق للنشـــــــــــــر تســـــــــــــو ـــــــــــة ال ،مؤسســ

  . 2005والتوز�ع،عمان،الأردن،

� التقلیــد@ والإلكترونــيعبــد الله فرغلــي علــى موســى، - �،ایتــراك تكنولوج�ــا المعلومــات  ودورهــا فــي التســو

 . 2007للط)اعة والنشر والتوز�ع ،القاهرة،

� عصـــــــام الـــــــذین أمـــــــین أبوعلفـــــــة،  - �مؤسســـــــة حـــــــورس للنشـــــــر  ،)الإســـــــتراتیجات –المفـــــــاه�م (التســـــــو

  . 2005والتوز�ع،الإس�ندر�ة،مصر،

ــــــــ_ الحاج،ســــــــمیر حســــــــین العــــــــودة، -  ــــــــي توفی ــــــــدماتعل � الخ�،دار الإعصــــــــار العلمــــــــي للنشــــــــر تســــــــو

 .2011والتوز�ع،عمان،الأردن،

�،علي فلاح الزعبي ، - �  .2010دار صفاء للنشر والتوز�ع، عمان،الأردن، م�ادئ وأسالیب التسو

)اكولور�وس،ماجســـــتیر  منهج#ـــــة إعـــــداد ال)حـــــوث والرســـــائل الجامع#ـــــة(: ال�حـــــث العلمـــــي،غــــازA عنا#ـــــة  - 

 .2014،دار المناهج للنشر والتوز�ع،عمان،)،د�توراه

  .2007،دار �نوز للمعرفة للنشر والتوز�ع،عمان، الأردن، ،الإدارة �الرقا�ةالفاعورA محمد - 

ارشــــــادات عامــــــة لل)ــــــاحثین (الأعمــــــالمــــــنهج ال�حــــــث العلمــــــي فــــــي إدارة فتحــــــي ابــــــراه#م ،محمد أحمــــــد، - 

  .2014،منظمة العر7#ة للتنم#ة الإدار�ة ،جامعة الدول العر7#ة ،مصر،)المبتدئین

للنشــــر  ، دار الجامع#ــــةالتجــــارة والأعمــــال المتكاملــــة فــــي مجتمــــع المعرفــــةفر�ــــد النجــــار وآخــــرون،  - 

  .2006والتوز�ع،الإس�ندر�ة،مصر، 

� الخدماتفر�د �ورتل،  - �  . 2008، دار �نوز المعرفة العلم#ة للنشر و التوز�ع، عمان، الأردن، تسو

ــــــــــــة  -  ــــــــــــل الإحصــــــــــــائي )اســــــــــــتخدام برمج# ــــــــــــو ز�د،أســــــــــــالیب التحلی ،دار الصــــــــــــفاء للنشــــــــــــر Spssمحمد أب

  .2005والتوز�ع،عمان،الأردن،

  .2009،دار المسیرة للنشر والتوز�ع، عمان،الأردن،الإدارة الإلكترون�ةمحمد أحمد سمیر،  - 

  .2008،دار ال#ازورA للنشر والتوز�ع،،عمان،الأردن،إدارة عمل�ات الخدمةالطائي،)شیر العلاق،محمد  - 

� الالكترونيمحمد سمیر أحمد ، - � . 2009،دار المسیرة للنشر والتوز�ع،عمان ،الأردن، التسو

�محمد صالح المؤذن ، - � .2011ن،،الط)عة الرا)عة ،دار الثقافة للنشر والتوز�ع ،عمان،الأرد م�ادئ التسو

،دار الصـفاء الموسـوعة الكاملـة فـي نظـم المعلومـات الإدار�ـة الحاسـو��ةمحمد عید حسین الفرح الطـائي ، - 

 .  2008للنشر والتوز�ع،الأردن،عمان،
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،الط)عـــة الثان#ـــة ،دار حامـــد لنشـــر  التجـــارة  الإلكترون�ـــةمحمد نـــور صـــالح الجدا#ـــة ،ســـناء جـــودت خلفـــة ، - 

  .2012والتوز�ع،عمان، الأردن، 

 . 2010،دار وائل للنشر والتوز�ع،عمان، الأردن،  الحHومة الإلكترون�ة والإدارة المعاصرةمحمود القدوة ، - 

� الشــامل و المتكامــلمحمـود جاســم الصــمیدعي، )شـیر العــلاق،  - �دار المنــاهج للنشــر  .أساســ�ات التســو

  . 2002والتوز�ع،عمان، الأردن،

� الإلكترونـــــــي،التســـــــمحمـــــــود جاســـــــم الصـــــــمیدعي، ردینـــــــة عثمـــــــان یوســـــــف - �،دار  المســـــــیرة للنشـــــــر و

  .2012والتوز�ع،عمان،الأردن،

� الخـــدماتمحمـــود جاســـم الصـــمیدعي،ردن#ة عثمـــان یوســـف، - �،،الط)عـــة الثان#ـــة، دار المســـیرة لنشـــر تســـو

  .2014والتوز�ع،عمان،الأردن،

 - ،Aو)ــلال محمــود الــواد ،Aدار  صــرةالمعرفــة والإدارة الإلكترون�ــة وتطب�قاتهــا المعامحمــود حســین الــواد ،

 .2011صفاء للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن،

دار ال#ـازورA للنشـر  ،)المجـالات-الوظـائف-الاسـتراتیج�ة(والمعرفـة الإلكترون�ـة  الإدارةنجم عبود نجم ، - 

  .2009 والتوز�ع،عمان،

�نظـــــــام موســـــــى ســـــــو�دان، شـــــــفی_ إبـــــــراه#م حـــــــداد،  - �دار حامـــــــد للنشـــــــر  ،مفـــــــاه�م معاصـــــــرة: التســـــــو

  .2003،الأردن،،عمانوالتوز�ع

مطــــــا)ع الفــــــرزدق  ، ، الط)عـــــة السادســــــة )الأســــــس والوظــــــائف(الإدارة العامــــــة النمـــــر ســــــعود بــــــن محمد، - 

  .2006التجار�ة،الر�اض،السعود#ة،

� الخدماتهاني الضمور، )شیر العلاق،  - �  .2013، الشر�ة العر7#ة للتسو�_ والتور�دات،مصر،تسو

� الخدماتهاني حامد الضمور،    - �  . 2002دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن،  .تسو

� الخدماتهاني حامد الضمور،  -�  .2003،الرا)عة،دار وائل للنشر والتوز�ع،الأردن،الط)عة تسو

ــــد النبــــي الطــــائي، -  ــــة حمیــــد عب ،دار أمجــــد للنشــــر أثــــر إدارة علاقــــات الز�ــــون إلــــى الــــولاء الز�ــــونيه)

  .2018والتوز�ع،عمان،الأردن، 

ـــارة ، -  ـــو ف ـــي یوســـف أحمـــد أب � الإلكترون�ـــر الانترنـــت(التســـو ،الط)عـــة )عناصـــر المـــز�ج التســـو�قي عب

 . 2012للنشر والتوز�ع،عمان،الأردن، الرا)عة،دار وائل

II.  الرسائل والأطروحات:  

،أطروحة أثر وظائف الإدارة الإلكترون�ة في تعز�ز فاعل�ة البنوك وHفائتهاأحمد فتحي محمد الحیث، - 

  .2012د�توراه،غیر منشورة، �ل#ة الأعمـــال،جامعة عمـــــــان العر7#ة،عمان ،الأردن، 



 عــــــــــــــــــــــــراجـمــة الــــــــــــــمـائـــــــــــــــــــــــق

 

 

 

316 

دراسة میدان#ة (:تكنولوج�ا المعلومات على استراتیج�ات المز�ج التسو�قيتأثیر بن ال)ار موسى، - 

،أطروحة د�توراه غیر منشورة،�ل#ة العلوم الاقتصاد#ة والتجار�ة ))المنطقة الصناع#ة لولا#ة برج بوعر�ر�ج

  .2015/2016وعلوم التسییر،جامعة محمد بوض#اف المسیلة ،الجزائر،

مذ�رة م�ملة لنیل شهادة وني في تحسین المعاملات المصرف�ة، دور نظام الدفع الإلكتر زهیر زواش، - 

 . 2011الماجستیر في العلوم الاقتصاد#ة،جامعة أم البواقي،الجزائر،

� في المؤسسات الخدمات العموم�ة عبد القادر بران#س، - �دراسة على قطاع بر�د والاتصالات في (التسو

  .2007-2006وعلوم التسییر،غیر منشورة،الجزائر،أطروحة د�توراه،�ل#ة العلوم الاقتصاد#ة ،)الجزائر

III.    ات�  :المجالات والدور

،مجلة إدارة  ،مر�ز التوثی_ وال)حوث الإدار�ة، العدد  واقع وآفاق التجارة الإلكترون�ة)اشي ،أحمد  - 

  .2003، الجزائر،)26(

تخط�U موارد المشروع في تحقی� أمثل�ة خل� ق�مة في  برمج�اتأثر استخدام أحمد علي وآخرون ، - 

،العدد )7(،المجلة الأردن#ة في إدارة الأعمال ،المجلد المؤسسات الصناع�ة الأردن�ة 

  .2011،عمان،الأردن،)1(

یئة التنظ�م�ة ومتطل�ات تطبی� الإدارة الإلكترون�ة في ظل اختلاف البإ#مان صالح حسن عبد الفتاح،  - 

،القاهرة،مصر )1(،العدد)28(،المجلة العر7#ة للإدارة،المجلدطب�عة المؤسسات والمستو�ات التنظ�م�ة بها

  .2008یونیو،

، دور�ة تحد�ات الحHومة الإلكترون�ة في الدول النام�ةثائر خالد عبد الحمید، فواز القرعان،  - 

  .2011، مسقg،سلطنة عمان، سبتمبر )127(الإدار�ة،معهد الإدارة العامة، ،العدد 

استعمال تحلیل  ر�ح�ة الز�ون Hأداة إستراتیج�ة في إدارة علاقة الز�ون وتحقی� حاتم  �ر�م �اظم،  - 

 .2014،العراق،) 30(،العدد ) 7(،مجلة الغرA للعلوم الاقتصاد#ة والإدارة،المجلدالمیزة التنافس�ة

دراســة (التنافس�ة في قـطـاع التـأمـیـن مـدخـل ادارة الـجـودة الـشـامـلـة لـتـحـسـین الـقـدرة خـطـیـب خـالـد، - 

،مـجـلة أبـحـاث اقـتـصـادیـة وإدار�ة ،�ـلـیـة العـلوم الاقـتصـادیـة والتـجـار�ـة )حالة شرHات التأمین في الجـزائـــر

  . 2011،دیـسـمـبــر) 10(وعـلــوم التسییر،)س�رة ،الجزائر، الـعــدد 

متطل�اتها ومشHلاتها من وجهة نظر المتخصصین في ( :ة الإدارة الإلكترون�ر7حي مصطفى عل#ان، - 

، مجلة م�ت)ة )-الأردن-الإدارة العامة  وإدارة الأعمال ونظم المعلومات الإدار�ة في جامعة البلقاء التقلید�ة 

    .2011،عمان،الأردن، نوفمبر )02(، العدد )17(الملك فهد الوطن#ة، المجلد 

،مجلة القادس#ة للعلوم  ة الإلكترون�ة على Hفاءة العمل�ات الإدار�ةأثر تطبی� الإدار زرزار الع#اشي ، - 

  .2013، العراق،) 1(،العدد )15(الإدار�ة والاقتصاد#ة ،المجلد 
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دور الحHومة الإلكترون�ة في ت�س�U الإجراءات الإدار�ة Hما یراها سعود بن سلمان بن مطر النبهاني،  - 

، )127(، دور�ة الإدارA، معهد الإدارة العامة مسقg، العدد انموظفوا Hل�ة العلوم التطب�ق�ة في سلطنة عم

  .2011سلطنة عمان، سبتمبر 

، دور�ة تجر�ة بلد�ة مسقU في تحسین الخدمات والتنم�ة الرقم�ةعبد الح�#م بن أحمد الفارسي ، - 

 .2011،د#سمبر )127(الإدارA،معهد الإدارة مسقg ،سلطنة عمان ،العدد 

� الخدمات وأثرها على رضا العملاء،ن ولید الحسین،عبد الناصر علك حافi ،حس -�مجلة �ل#ة تسو

 . 2011، العراق،)8(المأمون الجامعة، العدد 

تأثیر المعوقات تطبی� الإدارة الالكترون�ة على وظائف إدارة علاقات  عذاب خولة راضي، - 

في محافظة القادس#ة،مجلة دراسة استطلاع#ة لآراء عینة من موظفي مصرف الرافدین الجانب الأ#من العملاء،

  .2015، )2(،العدد )5(المثنى للعلوم الاقتصاد#ة والإدار�ة،مجلد 
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  )2: (ملح� رقمال

  نــميـــــــــــــــــــــة المحكــــــائمـــــــــــــــــــــــــق

  ة ــــــــــعــــامـــــــــــــــــــــــــــــالج  ور ــــــــــــدكتـب الـــــــم ولقــــــــــــاس
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  جامعة بسكرة  حجازي اسماعيل

  جامعة بسكرة  قريشي محمد 

  جامعة بسكرة  موسي سهام 

  جامعة مستغانم  وهيبة مقدم

  )الأردن(جامعة البلقاء  محمد عبد الرزاق
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  )3(الملح� رقم 
  

  

  جامعة محمد خ�ضر �س�رة

  �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة

 وعلوم التسییر

                                                                            

   انة ال�حثــــاستب

  

  ،....، الأخت الفاضلة...الأخ الفاضل

  السلام عل��م ورحمة الله و�ر�اته ،،،، 
  

�سرنا أن نضع بین أید��م هذه الإست,انة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها للحصول على على      

ــــــــــــــــــةواقـع وآفـاق تطبیـ8 الإدارة الإلكترون�ـة فـي " درجة الد�توراه في علوم التسـییر ، ,عنـوان  دراسـة میدان�ـة ": قــــــــــــــطاع الخـدمات ترق�

  .-ولا�ة ,س�رة-من المؤسسات الخدم�ة  لمجموعة

ومــدE الاســتفادة مــن   وتهــدف هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى عــن درجــة تطبیــ8 الإدارة الإلكترون�ــة فــي المؤسســات الخدم�ــة     

الإجا,ـة علـى ونظرا لأهم�ة رأ��م في هذا المجال ، نأمل مـن�م التكـرم ,.ات الز�ائنعلاقو تطب�قاتها على مستوE إدارة عمل�ات الخدمة 

أســئلة الإســت,انة بدقــة، حیــث أن صــحة النتــائج تعتمــد بدرجــة �بیــرة علــى صــحة إجــابتكم ، لــذلك نهیــب ,�ــم أن تولــوا هــذه الإســت,انة 

   .اهتمام�م، فمشار�تكم ضرورMة ورأ��م عامل أساسي من عوامل نجاحها

  .ي فقQونح�ط�م علما أن جم�ع إجا,اتكم لن تستخدم إلا لأغراض ال,حث العلم     
 

  .وفي الأخیر تقبلوا مني فائ� التقدیر والإحترام، وش�را على تعاون�م معنا    

  

  : الأستاذ الد�تورإشراف  تحت                                                                         :  ال�احثةمن إعداد 

  ن بر�Mة عبد الوهابب                                                                                     العمودRمینة 
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  .والوظ�ف�ة الب�انات الشخص�ة: القسم الأول

,غرض  ،,س�رةالخدم�ة لولا�ة المؤسسات  لموظفيوالوظ�ف�ة الشخص�ة  یهدف هذا القسم إلى التعرف على ,عض الخصائص     

في المر�ع المناسب ) ×(على التساؤلات التال�ة وذلك بوضع إشارة  تحلیل النتائج ف�ما ,عد، لذا نرجو من�م التكرم ,الإجا,ة المناس,ة

  .لاخت�ارك
  أنثى     ذ�ر    :       الجنس -1

  

  سنة 40ن قل مأإلى  30من                      سنة 30قل من أ   : العمر -2

  سنة فأكثر 50من      سنة 50قل من أإلى  40ن م                                            

 

    ل�سانس  تقني سامي  :المؤهل العلمي -3

  دراسات عل�ا    مهندس  

 

 )موظف(ادارR                            مدیر وحدة                                فرع مدیر                          :مجال الوظ�فة الحال�ة - 4      

  مدیر عام     نائب مدیر                                                      رئ�س مصلحة                                                             

  

  سنوات 10قل من أإلى  5من      سنوات 5قل من أ    :سنوات الخبرة -5

 سنة فأكثر 5                 سنة  15إلى أقل من  10ن م                                                

                    

   ب�عة النشاE ط  – 6

  مجال الاتصالات                  مجال التأمینات                               البن�يمجال                                 

    

  فنادقمجال ال                                   س�احةمجال ال 
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  الإدارة الإلكترون�ة  : القسم الثاني

في المر�ع ) ×(والمرجو وضع علامة  ،ولا�ة �س�رةب لمؤسسات الخدم�ة �اتطبی� الإدارة الإلكترون�ة  مستوE ف�ما یلي مجموعة من الع,ارات التي تق�س 

  .المناسب لاخت�ارك

الر

  قم
  وع�ارات الق�اس  دارة الإلكترون�ة الإأ�عاد 

متوفر 

بدرجة 

�بیرة 

  جدا

متوفر 

بدرجة 

  �بیرة

  

متوفر 

بدرجة 

متوسط

  ة

  

متوفر 

بدرجة 

  قلیلة 

غیر 

  متوفر 

  توفر متطل�ات الإدارة الإلكترون�ة .أولا 

  الماد�ة المتطل�ات  .أ 

            . )انترنت(،)اكسترانات(،)انترانات( داخل�ةش,�ات اتصال المؤسسة تتوفر ,  1

            .المناس,ة لتطبی8 الإدارة الإلكترون�ة أحدث أجهزة الحاسب الآلي وملحقاته المؤسسة على توفر ,  2

            .ب�انات اللازمة لتطبی8 الإدارة الإلكترون�ةقواعد  ,المؤسسةتتوفر   3

            .أنظمة حما�ة آل�ة متطورة لحما�ة الب�انات و المعلومات   المؤسسة علىتتوفر   4

            .تتوفر المؤسسة على برامج لاستعادة الب�انات  5

            .في أكثر من م�ان الاتصالش,�ات لمختلف أنواع  توفر المؤسسة منافذ الاتصال 6

  المتطل�ات ال�شر�ة   .ب 

            .لتطبی8 الإدارة الإلكترون�ة...)مهندسین،(یتوفر ,المؤسسة عمال لدیهم مهارات فن�ة عال�ة من   1

            ي المؤسسة مبرمجون لتصم�م البرامج الإلكترون�ة الخاصة ,مختلف الأعمال الإدارMةیتوفر ف  2

            .,استخدام التقن�ات الرقم�ة الحدیثة  في المؤسسة یتم الق�ام بدورات تدرMب�ة  للعاملین   3

            .�متلك العمال المهارات اللازمة للتح�م  في تكنولوج�ا المعلومات   4

  .المال�ة المتطل�ات  .ج 

            .لتقد�م الخدمة وتطوMرها  منافسیهاتنف8 المؤسسة أكثر من   1

            لدعم المالي الكافي لتوفیر البن�ة التحت�ة للإدارة الالكترون�ة,المؤسسة ایتوفر   2

3  
الاتصال ات ش,�زة الحاس,ات الآل�ة والبرمج�ات و تملك إدارة المؤسسة میزان�ة �اف�ة لص�انة أجه

  .ر,استمرا
          

4  
للعمال  لاستخدام تكنولوج�ا المعلومات لتقد�م برامج تدرMب�ةالدعم المالي اللازم ,المؤسسة یتوفر 

  .,صفة دائمة
          

  .القانون�ة والإدار�ة   المتطل�ات  .د 

            .لوائح تض,Q تطبی8 الإدارة الإلكترون�ة ,المؤسسةتتوفر   1
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            .ضحة تتعل8 ,التعد�ات على أمن وسلامة  المعلوماتتعل�مات واتوفر الإدارة العل�ا للمؤسسة   2

            .تتوفر قوانین تعاقب اختراق الب�انات الإلكترون�ة للمؤسسة   3

            .تقوم المؤسسة بوضع اللوائح القانون�ة لتسهیل العمل الإلكتروني  4

  التنظ�م�ة  المتطل�ات  .ه 

            الإلكترون�ةتتوفر المؤسسة بیئة عمل مناس,ة لتطبی8 الإدارة   1

            .لتطبی8 الإدارة الإلكترون�ةخاصة  تملك المؤسسة استراتیج�ة  2

            .الكترون�ا  متعاملین معهاالر�Q في خارج�ة التصالات الادارة المؤسسة ش,�ات تستخدم إ  3

            .تستخدم إدارة المؤسسة ش,�ات الاتصال الداخل�ة في تنفیذ الإشراف الیومي على العمل   4

            .تواكب المؤسسة ,ش�ل مستمر �افة التطورات والتغیرات التكنولوج�ة  5

  

بدرجة 

�بیرة 

  جدا

بدرجة 

  �بیرة

  

بدرجة 

متوسط

  ة

  

بدرجة 

  قلیلة 

بدرجة 

قلیلة 

  جدا

  )وظائف الإدارة الإلكترون�ة(العمل�ات : ثان�ا 

  التخط�M الإلكتروني   .أ 

            .تساعد المؤسسة في وضع الأهدافتعتبر تكنولوج�ا المعلومات ر�یزة أساس�ة   1

            .تحرص المؤسسة على استخدام تكنولوج�ا المعلومات لنشر الرؤ�ة المستقبل�ة  2

3  Qتستخدم المؤسسة تكنولوج�ا المعلومات  لتسهیل عمل�ة التخط�.            

            .قی8 الأهدافتعتبر المؤسسة  تكنولوج�ا المعلومات طرMقة رئ�س�ة في اخت�ار البدائل من أجل تح  4

  التنظ�م الإلكتروني   .ب 

            .یتم الإعتماد على الش,�ات الإلكترون�ة عند توزMع المهام على العمال في المؤسسة  1

            .یتم تحدید العلاقات بین العمال في المؤسسة ,استخدام الش,�ات الإلكترون�ة   2

            .,�ات الإلكترون�ة الداخل�ةتحدد المؤسسة المسؤول�ات لكل عمل�ة استنادا على الش  3

4  
الاتصال یتم التنسی8 بین أدوار العمال في المؤسسة ,الاعتماد على ش,�ات 

  .)الانترنات،الانترنتالاكسترانات(

          

  الق�ادة الإدار�ة   .ج 

            .تعتبر تكنولوج�ا المعلومات وسیلة أساس�ة تساعد المدیرMن على اتخاذ القرار  1

            .تعتبر الش,�ات الإلكترون�ة ر�یزة أساس�ة لتقاسم المعلومات بین العاملین في المؤسسة  2
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           .تساعد تكنولوج�ا المعلومات في تقلیل الوقت  اللازم لاتخاذ القرار  3

            .�ستط�ع   العمال الإطلاع  على تعل�مات العمل  الكترون�ا  4

  الرقا�ة الإلكترون�ة   .د 

           .سسة أنظمة حاسو��ة خاصة تعطي تنبیها إلكترون�ا عند حدوث أخطاء في العملیوجد ,المؤ   1

2   Rتستخدم المؤسسة أنظمة رقاب�ة خاصة لتصح�ح الأخطاء في العمل دون تدخل ,شر.           

            .تستخدم المؤسسة أنظمة إلكترون�ة للرقا,ة على الأنشطة الداخل�ة ,ش�ل مستمر  3

  لخدمات قطاع ا :الثالــــــــث القسم

أمام الع,ارة التي ) ×(، والمرجو وضع علامة بولا�ة ,س�رة ,المؤسسات الخدم�ة مستوE النشاf الخدمي یلي مجموعة من الع,ارات التي تق�س ف�ما      

  .تناسب اخت�ارك

  أ�عاد متغیر قطاع الخدمات وع�ارات الق�اس  الرقم

بدرجة 

�بیرة 

  جدا

بدرجة 

  �بیرة

  

بدرجة 

متوسط

  ة

  

بدرجة 

  یلة قل

بدرجة 

قلیلة 

  جدا

  نظام تقد�م الخدمات: أولا    

  الواجهة الأمام�ة   .أ 

            .تقدم المؤسسة على خدمات دون اتصال مادR مع مقدم الخدمة  1

            .,ش�ل مفهوم للعمال ز�ائنمعلومات عن ال لإ�صالتستخدم المؤسسة تكنولوج�ا المعلومات   2

            .هاأثناء تقد�م مزود الخدمةولوج�ا لدعم جهود تستخدم المؤسسة مستوE عالي من التكن  3

            .سرMع و تستخدم المؤسسة  تكنولوج�ا المعلومات لتقد�م الخدمة ,ش�ل دقی8   5

            .تستخدم المؤسسة تقن�ات لتقلیل المدة المستغرقة لخدمة الز�ون   6

  .الواجهة الخلف�ة  .ب 

            .لز�ائنتستخدم المؤسسة تقن�ات لمنع حصول مشاكل مع ا  1

            .تقوم المؤسسة بإجراء عمل�ات تحدیث وتطوMر جوهرMة على الخدمة المقدمة   2

            .تتوفر المؤسسة على نظام تداول الش�اوR ومت,اعتها  3

4  
توفر المؤسسة برامج  متخصصة لمتا,عة مستمرة للخدمات المقدمة للز�ائن عن طر8M الموقع 

  . الالكتروني

          

  )المز�ج التسو�قي للخدمات( تسو�� الخدمات : ثان�ا 

  )تر�یز على الخدمة(المنتج  .أ 

            .تستخدم المؤسسة تكنولوج�ا المعلومات  لعرض خدماتها ,ش�ل أفضل  1
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            .�ساعد استخدام تكنولوج�ا المعلومات على صناعة خدمات جدیدة   2

            .ج�ا المعلوماتتستخدم المؤسسة تعزMز الخدمة المقدمة ,استخدام  تكنولو   3

            .تستخدم المؤسسة الانترنت لاستطلاع الز�ائن عن تصم�م خدماتها  4

  تسعیر الخدمات   .ب 

1  
تقوم المؤسسة بجمع الب�انات والمعلومات عن الأسواق المستهدفة عبر الانترنت لمعرفة حدود 

  .الأسعار الفعالة

          

            .للسعر ز�ون ول حساس�ة التقوم المؤسسة بدراسات دق�قة عبر الانترنت ح  2

3  

الذR �شیر إلى المعاملات التجارMة التي تكون فیها غیر (تقوم المؤسسة ,استخدام التسعیر المرن 

,معنى یتغیر یوم�ا أو حتى �ل ساعة وهذا حسب تغیرات الطلب،المنافسة ):( ثابت

 Eالتكالیف،عوامل أخر،(  

          

            .ع�ة في التسعیر ,اعتمادها على ش,�ة الانترنتتقوم المؤسسة ,استخدام الطرق الإبدا   4

5  
تقوم المؤسسة بتوفیر تقن�ات متطورة و�رمج�ات تم�ن عملائها من ال,حث عن الأسعار المتوفرة 

  .الموقع الالكترونيعبر 

          

  توز�ع الخدمة   .ج 

            .دمة ع الختوزM تستخدم المؤسسة تكنولوج�ا المعلومات في   1

2  
سسة ,مؤسسات مختصة في انتاج والتسو8M الخدمة في تقد�م الخدمات التي لا تستعین المؤ 

  .�م�ن تقد�مها م,اشرة عبر الانترنت

          

3  
تستعین المؤسسة ,مؤسسات مختصة في انتاج والتسو8M الخدمة في تقد�م الخدمات التي  یتم 

  .تقد�مها م,اشرة عبر الانترنت

          

  ترو�ج الخدمة   .د 

            .ة تكنولوج�ا المعلومات  للإعلان عن خدماتهاتستخدم المؤسس  1

            .عبر البرMد الإلكتروني والموقع الإلكتروني  ز�ائنلل إخ,ارMةنشرات  بإرسالتقوم المؤسسة   2

            .عبر ش,�ة الانترنت )المسا,قات،�و�ونات ،اخت,ارات( توفر المؤسسة  أدوات تنش�Q المب�عات   3

4  Qلموقع الالكتروني ز�ائنجیدة لجذب ال إعلان�ةالمب�عات للمؤسسة مادة  تعتبر المؤسسة تنش�.             

            .المؤسسة برامج لمختلف التقن�ات الحدیثة في العمل�ة الب�ع�ة فروعستخدم ت  5

            .,استخدام أحدث التقن�ات التكنولوج�ة ز�ائنتحرص المؤسسة على توطید العلاقة مع  ال  6

  البیئة الماد�ة   .ه 

            .توفر المؤسسة موقع الكتروني دینام��ي  1

            .تقوم المؤسسة ,استخدام تقن�ات الواقع الافتراضي مثل الاستخدام الفعال للصور والرسوم  2

3  
,فضل استخدام الانترنت في المؤسسة تحولت البیئة الماد�ة م�ان�ا إلى بیئة افتراض�ة  ومتاحة 

  .لزائرR الانترنت في العالم

          

  مزود الخدمة   .و 
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1  
للحفاh على العلاقات التفاعل�ة مع ......)البرMد الالكتروني(تستخدم المؤسسة خدمات الانترنت

  .الز�ائن

          

            .مع مزودR الخدمة عبر الأجهزة والمعدات والبرمج�ات الز�ون یتم  اتصال   2

            .الساعة و�دون توقف الخدمة والز�ون على مدارمزود علاقات تفاعل�ة بین  المؤسسة وفرت  3

4  
مزودوا الخدمة للمؤسسات أخرE على مستوE الخدمة و مزود علاقات تفاعل�ة بین  المؤسسة وفرت

 .على مدار الساعة و�دون توقف العالم

          

  )عمل�ة توصیل وتسل�م الخدمة(العمل�ات  .ز 

            .تصال الشخصيتقوم المؤسسة بتوصیل الخدمة عبر تقن�ات الاتصال المختلفة بدلا من الا  1

            .ز�ون استبدلت عناصر تقد�م الخدمة في المؤسسة إلى الخدمة الذات�ة �قوم بها ال  2

            .قامت المؤسسة ,استبدال ,عض الخدمات إلى خدمة الكترون�ة  3

            .ز�ائنتعمل المؤسسة على اعتماد القناة التقلید�ة في توصیل الخدمة لل  4

            .ز�ائناعتماد القناة الالكترون�ة في توصیل الخدمة لل تعمل المؤسسة على  5

  زVائنإدارة علاقات ال: ثان�ا 

1  
تستخدم المؤسسة المعلومات المتوفرة في قواعد الب�انات لص�اغة استراتیج�ة التسو8M الموجهة 

  .نحو الز�ون 

          

            . لتسو�ق�ةال,حوث ا جراءالمؤسسة تكنولوج�ا المعلومات لإ المؤسسة تستخدم   2

            .,استمرار ز�ون تستخدم المؤسسة تكنولوج�ا المعلومات لفهم حاجات ال  3

            .عن الخدمة المقدمة لهم ز�ائنتستخدم المؤسسة تكنولوج�ا المعلومات لمعرفة مدE رضا ال  4

            .تساعد تكنولوج�ا المعلومات المؤسسة في الاستجا,ة لردود أفعال المنافسین  5

            . الأوف�اء ز�ائنتستخدم المؤسسة  تكنولوج�ا المعلومات لتقد�م ,عض الامت�ازات لل  6

            .تحدث قواعد الب�انات بنتائج وتقارMر عمل�ات الب�ع ,صورة مستمرة  7

8  
تحافi المؤسسة على سرMة المعلومات في السجلات الرقم�ة من خلال برامج حاسو��ة معدة لهذا 

  .الغرض

          

            .قوم المؤسسة بتوج�ه رسائل تعرMف�ة للز�ون حول الخدمة المقدمة بواسطة تكنولوج�ا المعلوماتت  9

            .تستجیب المؤسسة ,سرعة لأR استفسارات أو ش�اوE یتقدم بها الز�ون   10

  شاكر�ن لكم حسن تعاون�م  



)لولا�ة  س�رة مجموعة المؤسسات الخدم�ة(العینة ) : 04(الملح� رقم   
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  طب�عة النشا#  إسم المؤسسة  الرقم

  البنوك

  مالي  بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  1

 مالي  بنك القرض الشعبي الجزائر�   2

 مالي  بنك التنم�ة المحل�ة  3

 مالي  بنك البر ة  4

 مالي  بنك الخارجي الجزائر�   5

 مالي  بنك التوفیر والاحت�ا$  6

 مالي  بنك الخلیج 7

 مالي  بنك سو�ستي جنرال 8

 مالي  بنك الوطني الجزائر�  9

 مؤسسات الاتصالات

 اتصالات  اور�دو 10

 اتصالات  مو4یل�س 11

 اتصالات  جیز�  12

 اتصالات  مدیر�ة الاتصالات 13

 الو�الات الس�اح�ة

 س�احة  و الة هرماس 14



)لولا�ة  س�رة مجموعة المؤسسات الخدم�ة(العینة ) : 04(الملح� رقم   
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 س�احة  الو الة الوطن�ة للس�احة والاسفار 15

 س�احة  TVAو الة  16

 س�احة  للس�احة والسفرو الة رم�شي  17

 س�احة  و الة ملكمي للس�احة والسفر 18

 س�احة  و الة قرطي للس�احة والأسفار 19

 س�احة  و الة قدیلة للس�احة والأسفار 20

 س�احة  و الة سوسن للس�احة والأسفار 21

 س�احة  و الة آلتور للس�احة والأسفار 22

 س�احة  و الة مناني للس�احة والأسفار 23

 س�احة   الة الأزهار� للس�احة والأسفارو  24

 س�احة  و الة إ�مان للس�احة والأسفار 25

 س�احة  و الة العوالي للس�احة والأسفار 26

 س�احة  و الة نسیب للس�احة والأسفار 27

 الفنادق

 ض�افة  فندق مر ب حمام الصالحین 28

 ض�افة  فندق رو�ال 29

 ض�افة  فندق الواحة 30



)لولا�ة  س�رة مجموعة المؤسسات الخدم�ة(العینة ) : 04(الملح� رقم   
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 ض�افة  فندق سلامي 31

 ض�افة  فندق ذ�اب 32

 ض�افة  فندق القدس 33

 ض�افة  فندق عابد� 34

 ض�افة  فندق نسیب 35

  مؤسسات التأمینات

36 SAA(Merad) تأمین 

37 CIAR(Ameraoui)  تأمین 

38 SAA(Guissem)  تأمین 

39 CAAT(Missaoui)  تأمین 

40 CAAT  تأمین 

41 2a  تأمین 

42 CIAR(Agli)  تأمین 

43 SAA(B)  تأمین 

44 TRUST(khrachi)  تأمین 

45 CIAR(Akechiche)  تأمین 

46 SALAMA(hamidi)  تأمین 



)لولا�ة  س�رة مجموعة المؤسسات الخدم�ة(العینة ) : 04(الملح� رقم   
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47 SALAMA(Benamor) تأمین 

48 SALAMA(masemoudi) تأمین 

49 CAAR تأمین 

50 ALIANCE  تأمین 

51 SAA(A)  تأمین 
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  .دلیل المقابلة : 05الملح� رقم 

  

  

�مواك�ة التطورات التكنولوج�ة؟ من استراتیجیتها المال�ة میزان�ة خاصةضهل تضع المؤسسة . 1  

وضـــــع ضـــــمن اســـــترتیجیتها محـــــور مواك�ـــــة التطـــــورات ب ار( الإدهـــــل تعمـــــل المؤسســـــة علـــــى تحـــــدیث العمـــــل . 2

  ؟ التكنولوج�ة

ــــة ؤسســــتكممهــــل  تعمــــل . 3 ــــى تحســــین وتطــــو/ر القــــدرات الفن� التطــــورات  أحــــدث فیربتــــو  لمواردهــــا ال�شــــر/ة عل

  نشاط5م ؟ مجال التكنولوج�ة في 

ي تقـــد�م فـــمات التكنولوج�ـــة التـــي توفرهـــا اعلـــى وضـــع برنـــامج توع�ـــة وإعـــلام �اســـتخد  ؤسســـتكممهـــل تعمـــل . 4

  ؟خدماتها

من خلال وضع المعالم الأساس�ة التي سیتم استخدامها  تسو/> خدماتها على تطو/ر نشا;هل تعمل المؤسسة .5

  في مجال التسو/> الالكتروني؟

  ات من أجل تنو�ع خدماتها؟هل تسعى المؤسسة إلى استخدام تكنولوج�ا المعلوم.6

  مواك�ة التطورات التكنولوج�ة إحدC المحاور الرئ�س�ة عند وضع استراتیج�ة المؤسسة؟ المؤسسة هل تعتبر.7

  ؟رامج تدر/ب�ة لمواردها ال�شر/ة یتلاءم مع تطبی> الإدارة الإلكترون�ةها بهل تضع المؤسسة ضمن استراتیجی .8

  ؟عملائها  قواعد ب�انات برامج لتسییرالمؤسسة  ملكتهل . 9
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 المواقع الالكترون�ة لمؤسسات التأمین) : 06(الملح� 
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لمؤسسات الس�اح�ةلترون�ة المواقع الإلك ) : 07(الملح� رقم   
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 المواقع الالكترون�ة للبنوك) : 08(الملح� رقم
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