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:  الملخص

  التعرف على واقع التوجو نحو الإدارة الإلكترونية، وأىم تطبيقاتها المعتمدة في مؤسسة سونلغاز، منإلىتهدف ىذه الدراسة 
   .خلال دراسة حالة وحدة سوق أىراس

 على التطبيقات الإلكترونية اعتمادىاتنطلق الدراسة من تشخيص واقع تبني الإدارة الالكترونية من طرف المؤسسة وتقييم مدى 
 .الشاملةفي مجالات الإدارة والتسويق، ثم استشراف آفاق التحول نحو الإدارة الإلكترونية 

الإدارية لمؤسسة الدراسة، وتحليل مضمون السيرورات الإلكترونية ت بالاعتماد على منهج تحليل المضمون للوثائق والعمليا
كان تطبيق نظام إدارة   نتائج ىامة تفيد باعتماد المؤسسة على بعض التطبيقات الإلكترونية أهمهاإلىوتطبيقاتها، خلصت الدراسة 

- CRMS–مع الزبائن ات العلاق
 .مؤسسة سونلغاز- نظام إدارة العلاقة مع الزبائن- تطبيقات الإدارة الإلكترونية-  الإدارة الإلكترونية:الكلمات المفتاحية

Résumé: 

 Cette étude vise à cerner la réalité de la tendance à l’administration électronique, et ses 

applications les plus importantes adoptées par la Société Sonelgaz, à travers une étude de cas de 

l'unité de Souk -Ahras. 

 L'étude part du diagnostic de la réalité de l'adoption de l’administration électronique par 

l'établissement et de l'évaluation de sa dépendance aux applications électroniques dans les 

domaines de la gestion et du marketing, puis explore les perspectives de transformation vers une 

administration électronique globale. 

 S'appuyant sur l'approche d'analyse de contenu des documents et des processus 

administratifs de l'établissement d'étude, et sur l'analyse du contenu des processus électroniques 

et de leurs applications, l'étude a conclu des résultats importants selon la dépendance de 

l'établissement à certaines applications électroniques, dont la plus importante était l’application 

du Système de Gestion de la  Clientèle  -CRMS-. 

 Mots clés: Administration électronique - applications d’administration électronique - 

Système de Gestion de la  Clientèle  - Société Sonelgaz. 

Abstract: 

 This study seeks to investigate the reality of orientating  towards elctronic management 

and its best applications approved by Sonelgaz company through case study of Souk Ahras unit. 

The study begins by diagnosing to what extent the company adopts the elctronic 

management and evluates the use of its electronic  applications in the domains of management 

and marketing, and foreseeing the prospects for the transition towards the general electronic 

management. 

Applying  content analysis method to the documents and the administrial operations of the 

company and the analysis of the continuaty of the Electronic application. The  study concludes 

that the Sonelgaz company applies some of the Electronic application; one of them was 

consumer relationship management system –CRMS-. 

Key words: electronic management- elctronic management applications- consumer 

relationship management system- Sonelgaz company.   
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ــداءــــــــــــــــــــــــإهــــ  
 والصلاة والسلام على رسول اللهوالحمد الله  بسم الله

في جميع مراحل حياتنا يوجد أناس يستحقون منا الشكر والثناء،  

: وبوصول رحلتي الدراسية إلى نهايتها لابد لي أن أشكر بكل امتنان

. من اقترنت طاعتهما بعبادة الرحمان الوالدين الكريمين أطال الله في عمرهما

... صاحب الوجه الطيب والسيرة العطرة أبي المبجل دائما وأبدا أسأل الله أن يمن عليه بالشفاء ويرزقه طول العمر 

...  كل من اعترض مسيرتي الدراسية وساهم في بناء وإثراء رصيدي المعرفي وأنار لي دربي في انتهاج طريق العلم 

... من الطور الابتدائي إلى نهاية المرحلة الجامعية ... إلى كل أستاذ وأستاذة ممن علمني حرف

...  إلى كل من قدم لي يد العون فقط من قريب أو من بعيد في رفع التحدي والوقوف أمام الصعاب

 ...أهديكم بحث تخرجي... إلى كل هؤلاء

 

 

 

 أمــــــــــــــــــــــــــــــــال

 
 



 

 

 إهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء                             

 بسم الله الرحمان الرحيم

 وصل الله  صل واحح اللشـا ع  يددا  ممد اللنب اللررمم   صل  لل  ومنل م   م  نبعم  
 :بإحسان الل روم الدرم  ببد

 ''ا ب المنينع''الل  م لم  تذر دشسا  ب  ربييب  

 ''ابب الغالب'' الل  م   ادب  لم رنبخ  صيا  

.  اطال الله  ب  مرهما

 وو يا-أ يلع-الزهراء.ف- والح الدرم- ممد: الل إذو ب الأ زاء

. كما اهدي هتا البمخ الل كخ احنائب  اقـا بب  اودقـائب  الل كخ  م  ادددب
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 المقدمة العامة 

لقد أصبحت التقنياتالحديثة عنصرا أساسيا ولزورا ضرورياترتكز عليو تريع الدنظمات بمختلف أنواعها واختصاصاتهافي عملية 

التسيير،لكونو أداة مهمة في إلصاز الأعمال بشكل سريع وكفء وفعال ، وتصبومن خلالو إلى مواجهة التحديات الجديدة التي تفرضها 

 .الثورةالدعلوماتية في الوقتالراىن

لذلك تسعى معظم الدول إلى خوض غمارما يعرف بالإدارة الإلكترونية باعتبارىا اتجاىا جديدافي إدارة الدنظمات الدعاصرة، وأصبحت 

تسود العالمحركة نشطة لاستثمار كل التقنيات الحديثة لنظم الدعلومات والاتصالات الدستحدثة في تطوير أعمال الدنظمات سواءً كانت 

حكومية أو منظمات أعمال خاصةعلى حسب طبيعة نشاطها، ومن ثم تحويلها إلى منظمات إلكترونية تستخدم البرلريات الحديثة في 

 .إلصاز كل وظائفهاالإدارية من تخطيط، تنظيم، توجيو ورقابة وكذاسيرورةأنشطتها من إنتاج، تخزين، تسويق، تدويل، استثمار وغيرىا

: إشكالية الدراسة .1

تعد شركة توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز من أبرز الدؤسسات التي تداشت مع مفهوم الإدارة الالكترونية سواء كان ذلك من حيث 

تجديد عتادىا وىياكلهاوأنظمتها الالكترونية،أو من حيث تحسين شبكات الدعلومات والاتصالات داخل الدؤسسة، لذا يدفعنا الفضول 

 .العلمي للتعرف على واقع تبنيها لتطبيقات الإدارة الإلكترونية

 :وعليو تتمحور إشكالية الدراسة حول السؤال التالي

 ؟ (وحدة سوق أهراس)ما واقع التوجه نحو الإدارة الالكترونية و تطبيقاتها على مستوى مؤسسة سونلغاز 

من خلال التعرف على الدمارسات والسيرورات الإدارية الدعمول بها في لرال نظام الإدارة  عن ىذا التساؤل الرئيسي الإجابةتتم 

وترتيبها وفقا لدبدأ الأولوية في  (وحدة سوق أىراس)الالكترونية، وجرد كل التطبيقات الإلكترونية الدستخدمة من قبل مؤسسة سونلغاز 

الاستخدام من طرف الدؤسسة،وتحليل سيرورة العمليات الإدارية الإلكترونية لكل تطبيق وفق مقاربة تقييمية نقدية تدكننا من التعرف 

 .على ايجابيات وحدود كل تطبيق

 

 

 

 : الدراسةفرضيات .2



 المقدمة العامة
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 :اىمو،تينرئيسيتين دراستنامن فرضيتينبحثيتنطلق

H1 : الالكترونية وتطبيقاتهابمستوىمقبولالإدارةتدارسمؤسسة سونلغاز . 

H2 :تواجو مؤسسة سونلغاز تحدياتكثيرة لستلفة الطبيعة ومتفاوتةالشدة في توجههالضو الإدارة الإلكترونية. 

 :أهداف الدراسة .3

 :تسعىهذىالدراسةإلىتحقيقجملةمنالأىدافأهمها

 تقييم مدى توجو مؤسسة الدراسة إلى تبني نهج الإدارة الإلكترونية؛ -

 تقييم التطبيقات الإلكترونية الدعتمدة من قبل مؤسسة الدراسة؛ -

 ؛التعرفعلىالدفاىيمالنظريةالدتعلقةبالإدارةالإلكترونية -

 ؛(سوق أىراسوحدة )طبيقاتالإدارةالإلكترونيةداخل مؤسسة سونلغاز ية تإبرازأىم -

الدستعملة في تطبيقات حولالبدراسةميدانيةالدعنية الجهاتوتزويدالدكتبةالجامعيةمنجهة،وإثراءرصيدالعلمي،الإلىلزاولةإضافةشيء -

 .منأجلتشخيصواقعهامنجهةأخرىالدؤسسة 

 :أهمية الدراسة  .4

 في الوقت الحالي، والذي يتمثل أساسا في بلورة فكرة التوجو لضو اموضوعا جوىري في كونها تناولت ة بالغة الدراسة أهميىتواكتست -

 بيئة منظمات الأعمال؛تطبيق الإدارة الإلكترونيةلدا لذا من أهمية في ظل التغيرات السريعة التي تشهدىا 

كحالةمن بين الدؤسسات الوطنية  مؤسسة سونلغاز فيوتطبيقاتها  الإدارة الإلكترونية علىسلطت الضوء فقد علاوة على ذلك  -

إدخال التجديد ومواكبة التطور الحاصل في بيئتها، وكذلك تدكينها من حل مشاكلها ومواجهة  تحسينقدراتها وإلىالتي تهدف 

 ؛لستلف تحدياتها

 سواء كانت خدمية أو إنتاجية بضرورة التوجو للعمل بالإدارة الإلكترونية ؤسسات تكمن أهميتها في زيادة توعية باقي المكما -

 ؛ بتجربة مؤسسة سونلغازإقتداءا

 تطوير البحث العلمي في لرال الإدارة الإلكترونية بمختلف تطبيقاتها، يخدم ما استنباط واستغلال كلفي وتذنتالدراسةأيضا  -

 .وذلك كمحاولة للعمل بها في باقي الدنظمات كل على حسب طبيعة نشاطها

 :أسباب ودوافع اختيارموضوع الدراسة .5



 المقدمة العامة
 

3 
 

استنادا إلى مبدأ السببية والذي ينص على أن ىناك سبب لكل ظاىرة وكل ظاىرة تدعو لتقصي الحقائق وتدفعنا إلىاستكشافها بداعي 

 :الفضول والرغبة، فمن بين الأسباب التي دفعتنا إلىاختيار ىذا الدوضوع لصدأسباب ذاتية وأخرى موضوعية نذكرىا كمايلي

ىبالإدارة وضوعيقترلًلابدأنلأي منظمة في الوقت الراىنوتحديث تطويرأيو أصبحواقعافيكثيرمندولالعالم، الإدارة الالكترونيةموضوع -

 الالكترونية؛

 سة سونلغاز؛علىصعيدمؤسىذا الدوضوعوبالضبط نقصالدراساتالديدانيةالتيتطرقتإلى -

بعض تغطيةوكذا الدزيدمنالبحوثالدستقبلية،والدارسين لإجراءلزاولةفتحالمجالللباحثين -

 .لدوضوعذا االدراساتالسابقةالدتعلقةبووالدراسةتوالتيلمتركزعليهاهالجوانب

: منهج الدراسة .6

 :نوعين من الدناىج الفرعية التي تندرج تحت مظلة الدنهج الوصفي وهما على  الإدارة الالكترونيةموضوعبحثنا حول في اعتمدنا

وذلك منخلال تحليل مضمون الوثائق، تحليل مضمون سيرورة العمليات، تحليل مضمون الإجراءات ؛منهج تحليل الدضمون: أولا

 .(وحدة سوق أىراس)الدعتمدة في لرالات الإدارة الإلكترونية داخل مؤسسة سونلغاز 

تحليل منهج دراسة الحالة؛ وذلك من خلال دراسة حالة واحدة على سبيل الحصر لاعلى سبيل التعميم تتمثل في مؤسسة :ثانيا

سونلغاز بسوق أىراس، حيث تتعلق النتائج الدتوصلإليها بمؤسسة الدراسة فقط ولا يدكن تعميمها بأي حال من الأحوال على كل 

 .الدؤسسات الجزائرية أوالدؤسسات الدماثلة

 

 

 

 

 

 

 

 :مراجعةالأدبيات السابقة .7
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أثر تطبيق الإدارة الالكترونية في تسهيل مهام موظفي  بعنوان 20201وصيف فائزة خير الدين، زهواني رضا، )الدراسة الأولى

 .، ىدفت ىتو الدراسة إلى معالجة أثر تطبيقات الإدارة الالكترونية في تسهيل مهام موظفي الإدارة الضريبيةالإدارة الضريبية

 وتوصلت إلى ضرورة الإسراع في توفير متطلبات الديزانية الدالية عن طريق تخصيص الدولة لدبالغ مالية تستثمر في تطوير برامج الإدارة 

الضريبية بدرجة أولى لدا لذا من تأثير جوىري في تسهيل مهام الدوظفين داخل جهاز الضرائب، علاوة على ذلك تفعيل العلاقة 

 .الالكترونية بين لستلف الجهات لضمان سير الدهام الإدارية على أكمل وجو

 .و تتوافقهتو الدراسة مع دراستنا الحالية في معرفة لشيزات الإدارة الالكترونية

أما ما ميزىا عن دراستنا كان في تركيزنا على عمل التطبيقات الالكترونية داخل مؤسسة سونلغاز ومعرفة مدى تفاعل ىتو التطبيقات 

 .مع الجهاز الإداري بمختلف مكوناتو

مساهمة تطبيقات الإدارة الالكترونية في تطوير أداء مؤسسات  بعنوان (2 2015سمير عماري، يحيى سعيدي،)الدراسة الثانية 

، حيث توصلت ىتو الدراسة إلى كون تطبيقات الإدارة الالكترونية أصبحت ضرورة ملحة لدؤسسات التعليم العالي، التعليم العالي

وتعد الإدارة الالكترونية أحد الأساليب الحديثة التي يدكن لدؤسسات التعليم العالي تبنيها بهدف تطوير أدائها الإداري والبيداغوجي 

 . والمجتمعي، وتكمن أهميتها عند توظيفها في الأنشطة الإدارية بمؤسسات التعليم العالي

، دراسة سوسيولوجية لنيل شهادة بعنوان تحديات الإدارة الالكترونية في الجزائر (20163عبد القادر عبان،)الدراسة الثالثة 

الدكتوراه في علم الاجتماع، تخصص إدارة أعمال، حيث ىدفت إلى قياس درجة تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر كبلد يسعى أن 

 .يكون في مصاف الدول الدتقدمة إداريا وعلميا

معرفة مدى وعي الدواطن والددراء والعاملين في الإدارات الجزائرية بأهمية التقدم التكنولوجي وبالأخص تطبيق الإدارة الإلكترونية في 

 .الجزائر، وبيان متطلبات تطبيقها في البلديات الجزائرية

 ىناك العديد من التحديات التي تواجهها الإدارة الإلكترونية في الجزائر:وقد انطلقت الدراسة من الفرضية الرئيسية التي تقول أن
                                                           

، الاقتصاديةوصيف فائزة وزىواني رضا، أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية في تسهيل مهام موظفي الإدارة الضريبية، بحث منشور، لرلة معهد العلوم - 1
. ه لخضر الوادي، الجزائرحم، جامعة الشهيد 01/2020عدد

سمير عماري، يحيى سعيدي،مساهمة تطبيقات الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي، بحث منشور، لرلة الحقوق والعلوم الإنسانية - 2
. ، جامعة زيان عاشور، الجلفة2015 /130، عدداقتصاديةودراسات 

 دبلة عبد العالي، كلية العلوم إشراف، الاجتماع، تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر، بحث دكتوراه غير منشور في علم (2016) عبد القادر عبان-3
. ، جامعة لزمد خيضر بسكرةالاجتماعية و الإنسانية
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 :ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها ىتو الدراسة ما يلي

ليست ىناك إمكانية كبيرة لتطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر وىذا راجع لنقص الإمكانيات البشرية والدادية والدالية والتي من شأنها أن 

 .تساىم في تفعيل البنية التحتية للإدارة الإلكترونية

إن درجة تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر متدنية إلى حد ما وىذا يعود إلى عدم الجاىزية لتطبيقها وكذا عدم وجود بنية تحتية مادية 

 .وبشرية، لشا جعل الجزائر تتأخر في اللحاق بركب الدول العربية والأجنبية التي طبقت مدخل الإدارة الالكترونية

 .ىناك العديد من الدعوقات التي تحول دون تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر،منها معوقات مالية ومادية وبشرية وتشريعية وأمنية

 .و قد توافقتهذه الدراسة مع دراستنا الحالية في ما يخص معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية

أما ما يديزىا عنها، فقد كان في تركيزنا على عمل التطبيقات الالكترونية داخل مؤسسة سونلغاز ومعرفة مدى تفاعل إدارةالدؤسسة مع 

 .ىتهالتطبيقات

دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات  بعنوان (20101عبد الكريم عاشور، )الدراسة الرابعة 

 .، وىي دراسة تدت في إطار بحث رسالة ماجستير في العلوم السياسية والعلاقات الدوليةالمتحدة الأمريكية والجزائر

حيث ىدفت إلى لزاولة التعرف علىاستراتيجيات الخدمات العامة الإلكترونية وكيف أثرت آلياتها في الوصول إلى ترشيد الخدمة 

العمومية الجزائرية، وتوصلت إلى مدى لصاعة الإدارة الالكترونية كآلية لترشيد الخدمة العمومية تبعا لتطبيقات النموذج الأمريكي باعتباره 

يدثل دولة متقدمة من الناحية التكنولوجية، حيث وظف الباحث الدنهج الوصفي التحليلي مستخدما الاستبيان كأداة لجمع البيانات، 

 :وقد توصل إلى عدة نتائج أهمها

 . الالكترونية على شكل الخدمة العمومية من خلال آلياتها الدتمثلة في شبكة الانترنت ولستلف الدعدات التقنية والتكنولوجيةةتؤثر الإدار

التواصل الآني، الشفافية، : تظهر لزددات الخدمة العمومية الرشيدة أثناء تطبيق آلية الإدارة الإلكترونية، وتتجلى معاييرىا في القيم التالية

 .الديدومة، الاستمرارية، الاستجابة، السرعة، ربح الوقت، الدقة في تحديد الدهام

وعلى الرغم من توافر معظم الدتطلبات الأساسية لتطبيق الإدارة الإلكترونية، يبقى النموذج الأمريكي يعاني من مشاكل التحول لضو 

 .الإدارة الإلكترونية، وفي مقدمتها لساطر الأمن الالكتروني وما يطرحو من إشكاليات على مستويات عديدة

                                                           
، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية و الجزائر، بحث ماجستير غير منشور، (2010)عبد الكريم عاشور- 1

. إشراف بوريش رياض، كلية العلوم السياسية، جامعة الجزائر
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 واقع الإدارة الالكترونية في الجامعة الإسلامية وأثرها على بعنوان( 20111جمانة عبد الوهاب شلبي، )الدراسة الخامسة

 .، وىي دراسة في إطار تقديم رسالة ماجستير في إدارة الأعمالالتطوير التنظيمي

 :ىدفت إلى لزاولة التعرف علىواقع الإدارة الالكترونية في الجامعة الإسلامية، وأثرىا على التطوير التنظيمي، وتوصلت إلى النتائج التالية

وجود إدراك لدى لرتمع الدراسة في الجامعة لدزايا الإدارة الالكترونية مثل السرعة في إلصاز العمل، توفير الجهد والتكلفة، والتوافق مع 

 .مستجدات التكنولوجيا الحديثة

 .ىناك عقبات حالت دون تطبيق الإدارة الإلكترونية منها نقص الإمكانيات الدادية والبشرية

 .و تتوافق ىتو الدراسة مع دراستنا في كونها تطرقت لدوضوع الإدارة الإلكترونية وأثرىا على التطوير التنظيمي

أما نقطة الاختلاففتكمن في قيامنا بإثراء ىذا الدوضوع من جوانبو التطبيقية، ولزاولة معرفة التطبيقات الدستعملة، والوصول إلى واقع 

 .تطبيق الإدارة الإلكترونية في مؤسسة الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 :هيكلالدراسة .8

 :لدعالجة موضوع الدراسة قمنا بتقسيمو إلى فصلين كبيرين

 : خصص لدراسة الإطار ألدفاىيمي للإدارة الإلكترونية، حيث تناول ثلاثة لزاور:الفصلالأول

                                                           
 وأثرىا على التطوير التنظيمي، بحث دكتوراه غير منشورة،إدارة الأعمال، الإسلامية، واقع الإدارة الالكترونية في الجامعة (2011) ترانة عبد الوىاب شلبي-1

. غزة-إشراف رشدي عبد اللطيف وادي، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية
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 .ماىية الإدارة الإلكترونية، أهمية الإدارة الالكترونية ودواعي التحول لضوىا، وأخيرا آليات تفعيل الإدارة الالكترونية في الدؤسسة

مؤسسة سونلغاز  الدستعملة داخل أهمالتطبيقات من خلالو الذي تناولناص للجانب التطبيقي، خصفقد:لثاني الفصلاأما 

 :ةوتضمنبدوره ثلاثةلزاور أساسي،(سوق أىراسوحدة)

 ثم تناولنا في المحور الثاني،  بما فيها اللمحة التاريخية عن الدؤسسة تعريف مؤسسة سونلغازالمحور الأول إلىفي تطرقنا

وفي الأخير قمنابتقييم آثار ،CRMS)) الدتمثلة في عرض تطبيق نظام إدارة العلاقات مع الزبائنمضمونالدراسةالديدانية

 .(سوق أىراسوحدة )على مؤسسة سونلغاز استخدامهذا التطبيق 

 :حدود الدراسة .9

 :حدودالدراسةفيمايليتتدثل

في ،وبالضبط واقع التوجو لضو الإدارة الالكترونية وتطبيقاتها في مؤسسة سونلغازالدراسةعلىمعرفةاقتصرت ىتو:الحدودالموضوعية

 .وحدة سوق أىراس

 .2022ماي إلىغايةشهر 2022مارستدتالدراسةالديدانيةخلالالفترةالدمتدةمنشهر:  الزمنيةالحدود

 الدتواجدة على مستوى  (وحدة سوق أىراس)على مستوى مؤسسة سونلغاز الدراسةالديدانيةأجريت: ةالحدودالمكاني

 .( مسكن سابقا440حي )حي دوايسية عمر
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 :ــــمــــهــــيـــدت

من أىم التطورات التي تعيشها الدنظمات اليوم ىو تبنيها للإدارة الإلكتًونية التي ستحول الإدارة التقليدية القائمة في الدكاتب التقليدية 

التي تعتمد على العمليات الورقية الذ عمليات إلكتًونية، والذدف من الإدارة الإلكتًونية إنشاء مكاتب عمل بدون أوراق تعتمد 

بشكل كلي على تكنولوجيا الدعلومات، وتعد ىذه العملية أداة تكنولوجية حديثة تعتمد على تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات بهدف 

برستُ الإنتاجية والأداء ورفع جودة الخدمة الدقدمة من الدنظمات، ولقد أصبح مفهوم الإدارة الإلكتًونية متداولا مع توجو العالد بشكل 

 .سريع لضو العالد الرقمي

 إلذ الفصل ىذا تقسيم تم الدوضوع، في أكثر التعمق وقصد الإلكتًونية، الإدارة مفهوم ىامة حول مفاىيم لإبراز الفصل ىذا جاء وعليو

 :كالتالر عناوينها كانت ثلاثة مباحث

 ؛الإلكتًونية الإدارة ماىية :الأول المبحث

 أهمية الإدارة الالكتًونية و دواعي التحول لضوىا؛ :الثاني المبحث

 . في الدؤسسةآليات تفعيل الإدارة الإلكتًونية :الثالث المبحث
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ماهية الإدارة الالكترونية : المبحث الأول

 إطاره في الدفهوم وضبط استخدامات بالدوضوع، الدرتبطة الأساسية الدفاىيم تقديم الإلكتًونية بالإدارة الدقصود فهم عملية تتطلب

 التقليدي الدفهومتُ إلذ التطرق البداية في سيتم الإطار، حيث ىذا في تصّب كمحاولة الدبحث ىذا جاء وعليو .الدناسب البحثي

مراحل الانتقال من الإدارة التقليدية  ببيان مروراً  الإلكتًونية، والإدارة التقليدية بتُ الإدارة الفرق إبراز بعدىا ليتم للإدارة، والإلكتًوني

. التطور التاريخي للإدارة الالكتًونية  الأختَ سنتناول وفي الإلكتًونية، الإدارة إلذ

الإدارة بين المفهوم التقليدي و المفهوم الالكتروني : المطلب الأول

 بعدما عليو، متعارف كان عما ومبادئ لستلفة أسس على يقوم لأنو الإدارة، من مألوف غتَ وربدا جديداً  ابذاىاً  الإلكتًونية الإدارة بسثل

 .الدطلب ىذا خلال من توضيحو سيتم ما وىو العصر ومتطلباتو، لدتغتَات الاستجابة على قادرة التقليدية الإدارة تعّد لد

: مفهوم الإدارة التقليدية/ 1

تعددت الكتابات العلمية التي اىتمت بتعريف الإدارة، ولكنها كشفت عن صعوبة وضع تعريف شامل وواضح لذا، لأن الإدارة تتعلق 

بعمليات معقدة ومتباينة، وقد ارتكز بعض الكتاب في تعـريفهم لـلإدارة على برليل الأعمال التي يدارسها الدديرون كما ىو الحال 

:  بالنسـبة لــ

الوقت  عن الإدارة بأن وظيفتها ىي الوصول إلذ الذدف بأحسن الوسائل وأقـل التكـاليف وفـي :Livingston  1 ليفنجسـتون تعريف

.  الدلائم بالاستخدام الأمثل للإمكانيات الدتاحة

Bethelتعريف بيتل 
 أن يضع الدديرين السياسات الخاصة بنوع :''أن الإدارة ىي (التنظيم الصناعي و الإدارة  )ذكر في كتابو  : 2

السلعة الدطلوب إنتاجها و سياسات و منافذ التوزيع و الخدمة و الأفراد و العوامل الأخرى و الإدارة الدسؤولة عن الذيكل التنظيمي 

 ''.اللازم لتنفيذ ىذه السياسات

 حيث ذكر تايلور في كتابو إدارة الورشة أن الإدارة ىي الدعرفة الصحيحة  لدا تريد من: Frednck Taylor 3تعريف فروديـك تايلور 

". الرجال عملو  ثم التأكد من أنهم يقومون بعملو بأحسن طريقة وأرخصها

                                       
  .23 ص ،2009، عمان، دار الدستَة للنشر و التوزيع، 1 ط الإلكتًونية، الإدارة أبضد،لزمد سمتَ - 1
 .23ص مرجع سبق ذكره،  أبضد،لزمد سمتَ - 2
 .23ص مرجع سبق ذكره،  أبضد، لزمد سمتَ - 3
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Henri Fayolتعريف ىنري فايول 
1

معتٌ الإدارة أن تريد و أن تتنبأ "ذكر ىانري فايول في كتابو الإدارة العامة و الصناعة أن  :  

.  "وبزطط وتنظم وتصدر الأوامر و تنسيق وتراقب

2 لوفرتعريف 
Glofr  : وتراقب الاستخدام الأمثل للموارد  القوة الدفكرة التي برلل وتصف وبزطط وبرفـز وتقـيم :''عرف الإدارة بأنها

. ''البشـرية والداديـة اللازمـة لتحقيـق ىـدف لزـدد ومعـروف

ىي عملية يتم بدوجبها إلصاز الوظائف أو أداء الأعمال من خلال الجهود البشرية العاملة في : لشا تقدم ذكره يدكن القول بأن الإدارة

 .الدنظمة، حيث يتم برقيق التعاون والتنسيق الفعال بينهم، وصولا إلذ برقيق الأىداف الدنشودة بدرجة عالية من الكفاءة والفعالية

 :الإلكترونيةمفهوم الإدارة / 2

من الدصطلحات العلمية الحديثة فـي لرال العلوم الإدارية والذي  Management Électronique يعد مصطلح الإدارة الإلكتًونية

تزايد الاىتمام بو خلال العقدين الأختَين، لشا أدى إلذ ظهور العديـد مـن التعاريف لذلك الدصطلح والتي اختلفت باختلاف 

بزصصات الباحثتُ ووجهات نظـرىم، ومـازال ىـذا الدفهوم في مرحلة التطور والاكتشاف، وفيما يلي بعضاً من تلك التعـاريف التـي 

 :وردت بشـأن الإدارة الإلكتًونية

العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات الدتميزة للإنتًنت وشبكات الأعمال في التخطيط والتنظيم :" تعرف الإدارة الإلكتًونية بأنها

. "3بدون حدود من أجل برقيق أىداف الدنظمة والتوجيو والرقابة على الدوارد والقدرات الجوىرية للمنظمـة والآخـرين

: يتضح من خلال ىذا التعريف ما يلي

 ؛أن الإدارة الإلكتًونية ىي عملية إدارية تشمل وظائف التخطيط والتنظيم والتوجيو والرقابة 

  أن البعد الإلكتًوني في مصطلح الإدارة الإلكتًونية يتمثل في الإمكانيات التكنولوجية التي توفرىـا شبكة الإنتًنت وشبكات

 ؛الأعمال الأخرى

  أن وظائف الإدارة الإلكتًونية لا يقتصر تطبيقها على القيام بالأعمال الداخلية للمنظمة، وإنما يدتـد كذلك لإلصاز أعمالذا

 .الخارجية

                                       
 .24ص مرجع سبق ذكره،  أبضد،لزمد سمتَ - 1
 .24ص مرجع سبق ذكره،  أبضد،لزمد سمتَ -  2

، ص 2017المجالات ، الطبعة العربية ،مطبعة رشاد برس بتَوت ، تونس ، -الوظائف-الإستًاتيجية: لصم عبود لصم ، الإدارة و الدعرفة الالكتًونية  -  3
120. 
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 العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات الدتميزة للانتًنت وشبكات الأعمال في التخطيط و :''ويدكن تعريف الإدارة الإلكتًونية بأنها

. 1 ''التوجيو والرقابة على الدوارد والقدرات الجوىرية للشركة والآخرين بدون حدود من أجل برقيق أىداف الشركة

 العملية الإدارية القائمة حول الإمكانيات المتميزة، الإنترنت :''ومفهومها أوسع من كون وجود كل ما ذكر، فإنها أيضا تعرف بأنها

 والإنترنت بدون حدود من أجل للإدارة يخص الموارد والقدرات الجوهرية فيماوشبكات الأعمال في التخطيط وتنظيم وتوحيد الرقابة 

. 2''  الإدارةأىدافتحقيق 

مفهوم ينطوي على استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات بتغيتَ الطريقة التي يتفاعل من خلالذا : "وعرفها البنك الدولر بأنها

الدواطنتُ والدؤسسات التجارية في عملية صنع القرار، وربط طرق أفضل في الوصول إلذ الدعلومات وزيادة الشفافية وتعزيز المجتمع 

 .3''الددني

أكثر من  عبارة عن منهج حديث يعتمد على تنفيذ كل الأعمال والدعاملات التي تتم بتُ طرفتُ أو: ''و تعرف  الإدارة الإلكتًونية بأنها

الأفراد أو الدنظمات باستخدام كل الوسائل الإلكتًونية مثل البريد الإلكتًوني، والتحويلات للأموال، والتبادل الإلكتًوني للمستندات 

 4.''والفاكس والنشرات الإلكتًونية من أجل توفتَ أمثل للوقت والجهد والدال

 طرف الدنظمات، من والاتصال تكنولوجيا الدعلومات استخدام :ىي الإلكتًونية الإدارة أن القول يدكن الذكر، أنفة التعريف خلال من

 .وفعالية بكفاءة أىدافها إلذ برقيق وصولاً  إلكتًونيا بوظائفها والقيام أدائها تطوير بهدف

 الإلكترونية والإدارة التقليدية الإدارة بين الفرق: المطلب الثاني

 ويدكن برديد دوائرىا، أدائها وفعالية في سلباً  فقده ويؤثر التقليدية، الإدارة تفتقده كانت أمر ىي الإلكتًونية الإدارة في ميزة كل إن

 :5الأسس التالية خلال من مطلق، وليس نسبي بشكل الإدارتتُ بتُ الاختلاف أوجو

 

                                       
. 41-40 ص، ص2006، (بديك)، مصر، مركز الخبرات الدهنية للإدارة 02عبد الربضن توفيق، الإدارة الإلكتًونية في الشؤون الإدارية، ط-  1
 .43، ص مرجع سبق ذكرهمحمد سمير أحمد، -  2

  .243 ، ص 2016,  لرلة الدراسات القانونية والسياسية، جانفي،الإدارة الإلكتًونية كآلية من آليات التنمية الإدارية،لخضر رابحي و عائشة لكحل-  3
لرلة ،(دراسة حالة الدديرية العامة للضرائب الوادي)فائزة وصيف و رضا زىواني ،أثر تطبيق الإدارة الإلكتًونية في تسهيل مهام موظفي الإدارة الضريبية -  4

 .367،ص 2020، 01 ، عدد 23 ، لرلد معهد العلوم الاقتصادية
، دور الإدارة الالكتًونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالر، أطروحة  دكتوراه، شعبة علوم التسيتَ، بزصص علوم التسيتَ، كلية العلوم سمتَ عماري -  5

 .06، ص2018الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة لزمد بوضياف الدسيلة، الجزائر، 
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 على إلذ الاعتماد للإدارة التقليدي الدفهوم لشارسات تكشف :الأطراف بين التعامل عند المستخدمة الوسائل طبيعة .1

 أو التقليدية كالذواتف الوسائل خلال بعض من الاتصالات تتم أو الدختلفة، التعامل أطراف بتُ الدباشرة الاتصالات استخدام

 الأعمال كل إلصاز إلذ الالكتًونية الإدارة لشارسات مفهوم تشتَ بينما التقليدية؛ الوسائل من ذلك غتَ أو الدراسلات

 خلال من وذلك إلكتًونيا والوثائق البيانات تداول يتم بحيث ،وسيط إلكتًوني خلال من التعامل أطراف بتُ والدعاملات

 .الإلكتًونية الاتصالات شبكات استخدام

 عكس على أوراق استخدام أي دون تتم لشارساتها بأن التقليدية الإدارة عن الإلكتًونية الإدارة تتميز :المستخدمة الوثائق .2

 والدعاملات الأعمال تنفيذ عند الورقية استخدام الوثائق على أساسية بصفة لشارساتها تعتمد التي التقليدية الإدارة لشارسات

 .الدختلفة

 الإلكتًوني الدلف على عكس الوقت، مرور مع للتلف التعرض كثتَة التقليدي النظام حال في الورقية الدعاملات إن :الحفظ .3

 الإلكتًونية الشبكة على لو الدخصص في الدوضع والتقادم التلف من مأمن في فهو لزفوظاً  لزتوياتو ضمن الدعاملة يضم الذي

 بززين وسيط من أكثر باستخدام الإلكتًونية لزتوياتها تأمتُ إلذ من الدنظمات الكثتَ تلجأ إذ الدلف، لديها يوجد التي للمنظمة

 .احتًازي كإجراء إلكتًوني

 وذلك الصعوبة، بالغ التقليدي أمر للنظام الورقية الدلفات أحد من معاملة أو ما معلومة على الحصول إن :للبيانات الوصول .4

 الإلكتًوني النظام في الأمر ىذا مثل أن حتُ ؛ في كبتَين وجهد وقت الأمر يستغرق حيث الورقية، الدستندات كثرة إلذ نظراً 

 وفي بسرعة معاملة أو معلومة أي على بالحصول تسمح جدا بيانات ضخمة قواعد توافر بسبب الوصول، سهلة عملية يعتبر

 .كبتَ جهد وبدون وقت أي

 عدم تضمن بضاية الإلكتًونية ببرامج الشبكات تأمتُ التقليدية للإدارة تتوافر لا التي الإلكتًونية الإدارة ميزات من :الحماية .5

 في واردة غتَ أصبحت أمور كلها فهذه الإضافة، أو بالحذف ومعاملاتها ملفاتها في والعبث إليها الدخول من أحد بسكن

 لا الإلكتًونية الإدارة شبكة على والدخزنة المحمية وبياناتو واقع معاملتو أن يدرك الذي الإلكتًونية الإدارة مع الدتعامل حساب

 التدخل عن بعيداً  بياناتو، على بناء فرصتو سيمنحو للشبكة الدقيق الحاسوبي وأن البرنامج إليها، الوصول في لأحد سبيل

. البشري

 واستغلال على وجود للإدارة التقليدي الدفهوم لشارسات تعتمد :والبشرية المادية الإمكانيات على الاعتماد درجة .6

 استخدام على الإلكتًونية مفهوم الإدارة لشارسات تعتمد بينما لشكن، استغلال أحسن الدتاحة والبشرية الدادية الإمكانيات
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 أقل إلذ استخدامها من التقليل أو والبشرية، الدادية الأصول من الكثتَ استبعاد غالبا يتم حيث الافتًاضي، الواقع تكنولوجيا

 .لشكن قدر

 الإدارة حال في النسبي، بينما بالبطء يتسم التعامل أطراف بتُ التفاعل أن للإدارة التقليدي الدفهوم لشارسات تؤكد :التفاعل .7

 .الفائقة بالسرعة فيتسم الإلكتًونية

 وصيانة الدلفات والدعاملات لحفظ سعيها  سبيل في النفقات من الكثتَ التقليدية الإدارة الورقي الأسلوب يكّلف :التكلفة .8

 تكلفة من أكثر الإلكتًونية حال الإدارة في فيو الأمر يكلف لا الذي الوقت في ىذا يحدث حيث فيو، برفظ الذي الدكان

 .سّلفاً  عليو الدعلومات أو البيانات بّضلت التي الشبكة أو التخزين وسائط

 أسلوباً  والسرية في الأعلى وأوامر التخطيط على القائم والتقسيم الذرمية على التقليدي بدفهومها الإدارة ترتكز :التنظيم نوع .9

 والتحالفات والشفافية والانفتاح الأسفل في والأوامر للخطط تنفيذ إدارة فهي الرقمية أو الإلكتًونية الإدارة بينما ومنهجاً،

 .الإستًاتيجية

 لزدودية وىي الإدارة التقليدية، في توافرىا الصعب من أخرى، ميزة الإلكتًونية الإدارة ميزات إلذ يضاف : الخدمة مدة .10

 على الساعات من لزدود عدد في إلا لاستقبال مراجعيها الرسمي دوامها وقت يتسع لا والتي التقليدية للإدارة الدوام ساعات

 على الأوامر تنفيذ يدكن إذ ساعة، وعشرين أربعاً  الإلكتًونية خدمات الإدارة تتوافر حتُ في الأسبوع، في لزددة أيام مدى

 الأوامر على الإيجاب أو بالسلب للرد سلفاً  معد لبرنامج وفقاً  ينفذ كُّلو ذلك أن حيث مدار اليوم، على وقت أي في شبكاتها

 . إياىا لسالفتو أو بياناتها مطابقتو حسب إليو ترد التي

 التي الأختَة التقليدية، ىذه بالإدارة مقارنة جداً  عالية جودة ذات خدماتها بأن الإلكتًونية الإدارة تتميز :الخدمة جودة .11

 .أقل جودة ذات خدماتها تعتبر

 كل ميزات يبتُ حيث ىذه الفوارق، يلخص التالر والجدول والإلكتًونية التقليدية الإدارتتُ بتُ الدوجودة الفوارق أىم ىذه كانت

 :إدارة
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 الإلكترونية والإدارة التقليدية الإدارة بين الفرق ( 01 ) رقم الجدول

 الـــــتصنيف                 

 لميزة        اا

 الإلكترونية الإدارة التقليدية الإدارة

 والدراسلات الورقية الدباشرة، الاتصالات المستخدمة الوسائل

 

 .الإلكتًونية الاتصال شبكات

 .إلكتًونية .ورقية المستخدمة الوثائق

 .إلكتًونية ملفات .ورقية ملفات الحفظ

 قواعد توافر بسبب الوصول سهولة .كثرة الدستندات الورقية بسبب الوصول صعوبة للبيانات الوصول

 .جداً  بيانات ضخمة

 نظم توفر بسبب جداً  عالية بضاية .بضاية الدعلومات نظم توفر عدم بسبب بضاية أقل الحماية

 .بضاية الدعلومات

 على الاعتماد درجة

 المادية الإمكانات

 والبشرية

 الدادية أمثل للإمكانيات استغلال على تعتمد

أىدافها  في برقيق والبشرية

 الدعلومات لتكنولوجيا استخدامها

 .أىدافها برقيق في والاتصالات

  وأشهر بسبب أيام يستغرق قد بطيء تفاعل التفاعل

 .البتَوقراطية الإجراءات

يدكنها  إذ السريع بالتفاعل تتميز

 أو الطلبات من كبتَ استقبال عدد

 رسائل وإرسال قصتَ، في زمن الرسائل

 .كبتَ لعدد

 .البعيد الددى على اقتصادية .البعيد الددى على مكلفة التكلفة

 .مرن شبكي .جامد ىرمي التنظيم نوع

 تقدم فيها التي الرسمي الدوام ساعات لزدودية الخدمة مدة

 .الخدمة

 وفق يوميا ساعة 24 خدماتها تقدم

 طالبي على للرد مسبقا برامج معدة
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 .الخدمة

 .جداً  عالية جودة .أقل جودة الخدمة جودة

، دور الإدارة الالكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي، أطروحة  دكتوراه، شعبة علوم التسيير، تخصص علوم سمير عماري: المصدر 
  .08ص ،2018التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 

 
 الدعلومات تكنولوجيا"ىو والإدارة الإلكتًونية التقليدية الإدارة بتُ الفارق يصنع الذي العنصر أن ىو السابق الجدول من يلاحظ ما

وجودة  للأداء وبرستُ والتكلفة والوقت للجهد تقليل من لتلك التكنولوجيا تبنيها ظل في للإدارة يدنحها التي الدزايا وكذا ،"والاتصال

  :التالية العناصر في منها بعضا ذكر يدكن الإدارة في الإلكتًوني يدثلها الحل صعوبات ىناك أن إلا الخدمة،

 ؛وتثبيتها لذلك اللازمة الإلكتًونية الأجهزة اقتناء تكلفة 

 ؛وصيانتها والبرلريات الدعلوماتية الأنظمة تطوير تكلفة 

 والاتصال تكنولوجيا الدعلومات لرال في لستصتُ تقنيتُ توظيف أو الدوظفتُ تكوين تكلفة. 

 التطور التاريخي للإدارة الالكترونية  :الثالثالمطلب 

 مصطلح معالج الكلمات على فعاليات طابعتها (IBM)م عندما ابتكرت 1960إنً بدايات الإدارة الإلكتًونية كانت منذ 

الكهربائية، وكان سبب إطلاق ىذا الدصطلح ىو لفت نظر الإدارة في الدكاتب إلذ إنتاج ىذه الطابعات عند ربطها مع الحاسوب 

م عندما أنتجت جهاز طرحتو في الأسواق 1964واستخدام معالج الكلمات، فأول برىان على أهمية ما طرحتو ىذه الشركة ظهر عام 

، حيث كانت تقوم ىذه الطابعة بتخزين الرسائل الدكتوبة ومن ثم تسهيل "جهاز الطابعة الدختار"أو " الشريط الدمغنط"برت اسم 

 1..عملية إعادة إرسالذا لعدة أشخاص لشاً يوفر الجهد و الوقت و التكلفة

لقد كان تطبيق الإدارة الإلكتًونية بصورة مصغرة، وبأساليب بسيطة، ولد تصل إلذ الصورة الرسمية إلًا مؤخًرا، حيث بدأت بالظهور في 

م بولاية فلوريدا الأمريكية في ىيئة البريد الدركزي، ومفهوم الإدارة الإلكتًونية يدل على أنً كل شخص يستطيع 1995أواخر سنة 

ومن ثم فالإدارة الإلكتًونية ىي لزصلة للتقدم في المجالات التقنية . الحصول على الخدمات من خلال الحاسوب دون الذىاب للمؤسسة

والدعلوماتية، وىو ما جعل الإدارات الحكومية ودوائر صنع القرار تعتمد وسائل تقنية متطورة، تساعدىم على إلصاز الدهام المحاطة بها، 

                                       
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ، الدلتقى الوطتٍ الافتًاضيصحراوي زبيدة، الإدارة الإلكتًونية في الجزائر الواقع وإشكالية التطبيق، ورقة بحثية في إطار -  1

   .3،ص 2021 مارس 23 – 22 ، أيامسوق أىراس الجزائر ، وعلوم التسيتَ
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وتنفيذىا على أكمل وجو، فعلى الصعيد العالدي جاءت الدبادرة الأمريكية في لرال الإدارة الإلكتًونية الحكومية، وتبعها فيما بعد دول 

. 1أخرى مثل الدملكة الدتحدة والنمسا، خلال العقد الأختَ من القرن الداضي

 2: ويدكن تتبع تطور الإدارة الإلكتًونية من خلال الدراحل التالية

 ؛الانتقال من إدارة الأشياء إلذ إدارة الرقميات 

 ؛الانتقال من الإدارة الدباشرة إلذ الإدارة عن بعد 

 ؛الانتقال من التنظيم الذرمي إلذ التنظيم الشبكي 

 الانتقال من قيادة الآخر إل قيادة الذات. 

 الالكترونيةمراحل الانتقال السليم من الإدارة التقليدية إلى الإدارة  :الرابعالمطلب 

 الإدارة الالكتًونية مع استغلال امثل للوقت و الدال و الجهد ىو بتقسيم خطة لاستًاتيجيةإن أفضل سيناريو للوصول إلذ تطبيق سليم 

الوصول إلذ الدرحلة النهائية للإدارة الالكتًونية إلذ ثلاث مراحل طبعا على أن يتم ذلك بعد القيام بإصلاح إداري شامل و تام للنظام 

 (إذا لا يدكن الانتقال من نظام إداري تقليدي مهتًئ و متعفن و فاسد إلذ نظام الكتًوني ىكذا دفعة واحدة  )الإداري التقليدي 

لذلك فان تقسيم الخطة إلذ مراحل من شانو أيضا أن يؤدي إلذ اندماج المجتمع بشكل كلي في خطة الإدارة الالكتًونية بحيث يتأقلم   

معها و يتطور بتطويرىا على عكس ما يحدث عند تطبيق الإدارة الالكتًونية دفعة واحدة لشا يؤدي  إلذ تفاجئ المجتمع بها و قد يتم 

 : 3رفضها أو مقاومتها في حينها، و على العموم فان ىذه الدراحل الحالات ىي

مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة  : أولا 

و في ىذه الدرحلة يتم تفعيل الإدارة التقليدية و العمل على تنميتها و تطويرىا في الوقت الذي يتم البدء فيو أيضا و بشكل متوازي 

بتنفيذ مشروع الإدارة الالكتًونية بحيث يستطيع الدواطن العادي في ىذه الدرحلة بزليص معاملاتو و إجراءاتو بشكل سهل و بدون أي 

روتتُ أو لشاطلة في الوقت الذي يستطيع فيو من يدلك حاسب شخصي أو عبر الأكشاك الاضطلاع على نشرات الدؤسسات و 

                                       
قسنطينة، -عشور عبد الكريم، دور الإدارة الإلكتًونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية والجزائر، مذكرة ماجستتَ، جامعة منتوري-  1

. 12، ص2010
كلية العلوم  ، الدلتقى الوطتٍ الافتًاضي، الإدارة الإلكتًونية في الجزائر الواقع وإشكالية التطبيق، ورقة بحثية في إطار سهام عباد و خديجة عوادية-  2

 .3،ص 2021 مارس 23 – 22 ، أيامسوق أىراس الجزائر ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ
. 245-242ص  ،2014 ، عمان، دار مكتبة الكندي للنشر و التوزيع،1 ط ، الإدارة الالكتًونية،فداء حامد -  3
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الإدارات و الوزارات و احدث البيانات و الإعلانات عبر الشبكة الإلكتًونية مع إمكانية طبع أو استخراج الاستمارات اللازمة و 

. تعبئتها لالصاز أي معاملة 

مرحلة الفاكس و التلفون الفاعل  : ثانيا 

و تعتبر ىذه الدرحلة ىي الوسيط بتُ الدرحلة الأولذ و الدرحلة التي ستأتي فيما بعد و في ىذه الدرحلة يتم تفعيل تكنولوجيا الفاكس و 

التلفون الدتوفر في كافة الأماكن و الدنازل و خدمتو معقولة التكلفة يستفيد منو في الاستفسار عن الإجراءات و الأوراق و الشروط 

اللازمة لالصاز أي معاملة بشكل سلس و سهل و دون أي مشاكل و بحيث انو يستطيع استعمال الفاكس لإرسال و استقبال الأوراق 

أو الاستمارات و غتَ ذلك و في ىذه الدرحلة قسم اكبر من الناس قد سمع أو جرب نمط الإدارة الالكتًونية  بحيث يستطيع كبار 

التّجار و الإداريتُ و الدتعاملتُ و القادرين في ىذه الدرحلة من الصاز معاملاتهم عبر طريق الشبكة الالكتًونية لان ىذه الدرحلة يكون 

عدد الدستخدمتُ للانتًنت متوسط كما من الطبيعي أن تكون التعرفة في ىذه الدرحلة أكثر كلفة من الذاتف و الفاكس لذلك فان 

. الديسورين وما فوق ىم الأقدر على استعمال ىذه التكنولوجيا 

 مرحلة الإدارة الالكترونية الفاعلة    :ثالثا

و في ىذه الدرحلة يتم التخلي عن الشكل التقليدي للإدارة بعد أن يكون عدد الدستخدمتُ للشبكة الالكتًونية قد وصل إلذ الدستوى 

عال و توفرت الحواسب سواء بشكل شخصي أو بواسطة الأكشاك أو في مناطق عمومية  ( من عدد الشعب % 30- 25حوالر )

بحيث تكون تكلفتها أيضا معقولة و رخيصة لشاّ يسمح لجميع فئات الشعب باستعمال الشبكة الالكتًونية لالصاز أي معاملة إدارية و 

بالشكل الدطلوب بأسرع وقت و أقل جهد و اقل كلفة لشكنة و بأكثر فعالية كميّة و نوعية الجودة و يكون الرأي العام قد تفهّم الإدارة 

. الالكتًونية و تقبّلها و تفاعل معها و تعلم طرق استخدامها 

 تساعد انتقال خطة على ركزت انويجد أ ، التوجو ىذا أصحاب يقدمها التي الالكتًونية للإدارة بالتحول الخاصة للمراحل والدلاحظ

 شدة بزفيض إلذ يؤدي بدا ، الالكتًونية الإدارة لإستًاتيجية تقبل طوعي ىناك يكون لكي تدريجي،  بشكل بسعلدجا اندماج على

 .1الإدارية الأساليب في ومفاجئ ، جذري بتحول يتعلق مشروع ىناك يكون عندما غالبا التي تنتج التنظيمي، التغيتَ مقاومة

 التحول أن من انطلاقا منطقي، شيء اللازمة، وىذا الالكتًونية والأجهزة بالدعدات، اىتماما أولت قد الذكر سابقة النظر وجهة إن

 لإلصاح واسعا اللدجا يفتح أن يدكن لا ذلك أن غتَ الالكتًونية، الداعمة للأعمال التحتية البنية توفتَ يتطلب الالكتًونية للإدارة

                                       
  .87، ص مرجع سبق ذكره ، سمتَ أبضدلزمد-   1
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 العمل وبيئة مناسب، يتماشى علمي ومستوي ثقافي، وعي وجود بالأساس تتطلب الأختَة ىذه لأن الإدارة الالكتًونية، مبادرات

 معلومات، لرتمع بناء طريق عن الالكتًونية، الأمية القضاء على يصاحبو أن لابد الالكتًونية الإدارة لضو التحول فمراحل الالكتًونية،

 في الدراسات ىذه ما تراه وفق الإلكتًونية للإدارة التحول عملية اختصار يدكن لذلك الإلكتًوني ، وتبعا التواصل حلقات تكوين و

 : 1الآتي

 ،تعليمية خدمات ،بذارية خدمات شخصية، خدمات: وتشمل الخدمة لنوع تبعا صحيحة بطريقة الانتًنت على الخدمات .1

 صحية؛ خدمات

 خدمات بالددارس، الالتحاق الكشف الطبي، ميلاد، شهادة طلب خدمات :وتشمل العمر لدراحل تبعا الالكتًونية الخدمات .2

 ؛التشغيل والتوظيف خدمات انتخابية، خدمات التجنيد،

 تقدم مؤسسية خدمات تقدم للمواطنتُ، فردية وتشمل خدمات الخدمة من الدستفيدين لنوع تبعا الالكتًونية الخدمات .3

 .للشركات وللنوادي

 التحول مراحل لكل مصاحبة تكون أن يجب ،والتي الضرورية الديكانيزمات بعض توفتَ ضرورة على دائما الابذاه ىذا أصحاب يركز و

 :الآتي في والتي تتجسد الالكتًونية الإدارة خدمات لضو

 ؛الدؤىلة البشرية الكوادر والتطبيقي، وامتلاك النظري بتُ الذوة على والقضاء إلحاحا الأكثر بالقطاعات البدء يجب 

 والتعاملات؛ الدعاملات أمن على الحفاظ يجب 

 التشغيل؛ نفقات لسد دائمة رسوم مصدر عن بالبحث الكافي التمويل توفتَ يجب 

 ؛الدبسطة والدتقدمة الالكتًونية الثقافة ونشر التدريب، ثقافة وإشاعة الداىرة العناصر توظيف 

 الالكتًونية الإدارة وعوائد بفوائد الحكومية والإدارات الدواطنتُ توعية. 

 

 

 

 

                                       
  الإنسانية كلية العلوم ، و عملإدارة بزصص الاجتماعية،.ع شعبة ، دكتوراه، أطروحة الالكتًونية في الجزائرالإدارةبرديات ، عبان عبد القادر -  1

. 72 ، ص 2016 ،الجزائر،بسكرة – جامعة لزمد خيضر ،والاجتماعية
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أساسيات حول الإدارة الالكترونية : المبحث الثاني

 أساليب عن البحث لضو الابذاه عليها ضرورة يفرض ما وىو والدستمرة، السريعة بالتغتَات تتسم بيئة في الدعاصرة الدنظمات تنشط

 الإطار ىذا في والاتصال، الدعلومات لتكنولوجيا الدتجددة الدتغتَات التعامل مع خلالذا من تستطيع بحيث الإدارة، في ومتطورة حديثة

بيئتها  في الحاصلة التطورات لستلف مواكبة الدنظمات تستطيع خلالذا من والتي الأساليب، أىم ىذه أحد الإلكتًونية الإدارة تُّعد

وأهميتها و  وأىدافها حيث خصائصها من الإلكتًونية الإدارة حول الأساسيات بعض ليتناول الدبحث ىذا يأتي وعليو .التكنولوجية

. و في الأختَ نتطرق إلذ بعض من نماذجها في القطاع العام فوائدىا

 أهمية الإدارة الإلكترونية و فوائدها  :الأولالمطلب 

: أهمية الإدارة الإلكترونية/ 1

 1: يدكن إبراز أهمية الإدارة الإلكتًونية من خلال العناصر التالية

  برستُ فاعلية الأداء وابزاذ القرار من خلال إتاحة الدعلومات والبيانات لدن أرادىا وتسهيل الحصول عليها بأقل جهد من

 ؛خلال وسائل البحث الآلر الدتوفرة فهي متواجدة على الشبكة الداخلية للإدارة

  الدرونة في عمل الدوظف ويتضح ذلك من خلال سهولة الدخول للشبكة الداخلية من أي مكان قد يتواجد فيو للقيام بالعمل

 ؛في الوقت والدكان الذي يرغب فيو حيث أصبح الدكتب باستخدام تطبيقات الإدارة الإلكتًونية ليس لو حدود ومكان معتُ

 ؛سهولة عقد الاجتماعات عن بعد بتُ الإدارات الدتباعدة جغرافيا 

 ُ؛سهولة وسرعة وصول التعليمات والدعاملات الإدارية للموظفت 

  سهولة حفظ وبززين البيانات والدعلومات وبضايتها من الكوارث والعوامل الطبيعية من خلال الاحتفاظ بنسخ احتياطية في

 .أماكن خارج حدود الإدارة وىو ما يعرف بنظام التحوط من الكوارث

 

 

 

                                       
 7سهام عباد و خديجة عوادية ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 1
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: فوائد الإدارة الإلكترونية/ 2

إن الاىتمام الكبتَ الذي يوليو العالد الدتقدم باستخدام تكنولوجيا الدعلومات بدكوناتها الدختلفة سببو الأهمية والفوائد الكبتَة التي تقدمها 

. ىذه الأختَة، ولذلك بدأت الدول تتسابق في تطبيق الإدارة الالكتًونية نظرا للفوائد التي برققها

 : 1من أىم ىذه الفوائد ىيو

  تبسيط الإجراءات داخل ىذه الدؤسسات وينعكس إيجابيا على مستوى الخدمات التي تقدم إلذ الدواطنتُ كما يكون نوع

 ؛الخدمات الدقدمة أكثر جودة

 ؛اختصار وقت تنفيذ إلصاز الدعاملات الإدارية الدختلفة 

 ؛الدقة والدوضوعية في العمليات الإلصازية الدختلفة داخل الدؤسسة  

  ؛ بتُ دوائر الدؤسسة الدختلفة وكذلك مع الدؤسسات الأخرى داخل وخارج بلد الدؤسسةالاتصالتسهيل إجراء 

  ؛ الإدارة الإلكتًونية بشكل صحيح سيقلل استخدام الأوراق بشكل ملحوظ لشا يؤثر إيجابا على عمل الدؤسسةاستخدامإن  

  الورق سوف يعالج مشكلة تعاني منها أغلب الدؤسسات في عملية الحفظ والتوثيق لشا يؤدي إلذ عدم استخدامكما إن تقليل 

 ؛الحاجة إلذ أماكن خزن حيث يتم الاستفادة منها في أمور أخرى

خصائص الإدارة الإلكترونية و أهدافها  : المطلب الثاني

: خصائص الإدارة الإلكترونية/ 1

 لشا والاتصال الإعلام تكنولوجيا استخدام على اعتمد للإدارة الأسلوب الحضاري إلذ التقليدي الإدارة أسلوب من التغتَ مسار إن

 :2يلي فيما نسردىا خصائص بعدة الإدارة الإلكتًونية تتميز جعل

 والوضوح والدقة للطلبات الفورية مزايا الدعالجة على باحتوائها وذلك الإداري التطور عملية في عصرية آلية بسثل :الإتقان زيادة 

 .الإلصاز في التام

 مصالحها، إلذ الدعلومات إدخال تكنولوجيا على الإدارات معظم عملت الإدارية للعصرنة الحاجة أمام : الإجراءات  تبسيط 

 . وسريع  مبسط بشكل أنشطة الدنظمات الدواطنتُ، حاجات تلبية في إمكانيات من لذا لدا

                                       
 .64-63 ، ص 2011دار رسلان، : ، دمشق(إدارة بلا أوراق )مصطفى يوسف كافي، الإدارة الإلكتًونية -  1
 .368 ، مرجع سبق ذكره ، ص فائزة وصيف و رضا زىواني-  2
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 فإن التحول، عملية دعم بهدف مادية كبتَة إمكانيات إلذ البداية في برتاج الإلكتًونية الإدارة كانت إذا: التكاليف تخفيض 

 العاملة لليد الدراحل تلك في الضرورة تعد لد بحيث ضخمة، مالية سيوفر ميزانيات ذلك بعد الإلكتًونية الدنظمات نموذج انتهاج

 .الكبتَ العدد ذات

 بأنها تعرف حيث الإلكتًونية، لوجود الرقابة لزصلة ىي الإلكتًونية الدنظمات داخل الكاملة فالشفافية: الشفافية تحقيق " 

 وأن مباشرة بصورة متاحة العامة الحسابات تكون وأن الأطراف، الدؤسسات ولجميع لكافة تبادلذا وسهولة الدعلومات كل إتاحة

 .ومتابعتها رقابتها يسهل لكي الدؤسسة عمل عن ومنظمة كافية وشاملة معلومات تتوفر

 :أهداف الإدارة الإلكترونية/ 2

 1:النحو التالر على الأىداف ىذه أىم تصنيف ويدكن الإلكتًونية الإدارة لأىداف والدفكرين والباحثتُ الكتاب أغلب تطرق

 :وهي للمنظمة والخارجيين والداخليين والعملاء المستفيدين بفائدة تتعلق أهداف -أولاً 

 ؛الإدارية التعقيدات من التقليل 

 ؛العاملتُ كافة لدى إيجابية مؤسسية ثقافة وبناء دعم في الدعلومات تكنولوجيا توظيف 

 ؛كافة الدوارد وإدارة العليا والإدارة العاملتُ بتُ التًابط زيادة 

 ؛الدنظمة لعملاء القصوى الفائدة برقيق 

 ؛للموارد الأمثل والاستغلال للمستفيدين الخدمات تقديم في والفعالية الكفاءة برقيق 

 الدعرفة وبناء الدستمر التعليم. 

 :وهي الإداري العمل كفاءة برفع تتعلق أهداف -انياً ث

 ُ؛الخدمات مستوى برست 

 ؛الإجراءات لستلف في التنفيذ زمن واختصار للأعمال السريع الالصاز 

 ؛بعد عن لو العاملتُ وأداء الساعة مدار على الدنظمة عمل مراريةتاس 

                                       
ورقة بحثية ، إدارة تطبيقات الأعمال و مساهمتها في برقيق جودة شاملة في منظمات الأعمال ، مشري لزمد الناصرمهري عبد الدالك و حياة لزمود و  -  1

 .7-6 ص ، 2021 مارس 23 – 22 ، أيامسوق أىراس الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ ، الدلتقى الوطتٍ الافتًاضيفي إطار 
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 ؛التكاليف بزفيض 

 ؛الإدارية الأعمال في الأوراق استخدام من الحد 

 للمنظمة الأساسية الدهمات أداء إلذ وبرويلها الإدارية الأعمال في الحاجة عن الزائدة البشرية الدوارد من التقليل. 

 :وهي الإدارية القرارات اتخاذ وترشيد وفعالية كفاءة بزيادة تتعلق أهداف -ثالـثا

 ؛الإنساني بالعامل الدرتبطة الأخطاء من التقليل على الدساعدة 

 َزمان ومكان أي في الخدمات على الحصول وتسهيل القرار ولدتخذي للمستفيد  فورية بصورة والبيانات الدعلومات توفت 

 حآلر وبشكل

 ؛الدوارد كافة وإدارة ومتابعة العليا والإدارة العاملتُ بتُ التًابط زيادة 

 القرار ابزاذ معوقات تقليل. 

 :وهي وعالميا محلياً  التنافسية المنظمة قدرة بزيادة تتعلق أهداف -رابعا

 ؛بقوة الإلكتًوني العمل إلذ تتجو التي العالد دول بقية مع التوافق 

 ؛الإداري الفساد من الحد 

 ؛أنواعها بدختلف للمنظمات التنافسية القدرة تعزيز 

 ؛الوساطة والمحسوبية من التقليل إلذ يؤدي لشا الخدمات تقديم في موحداً  أسلوباً  بإتباعها الدنظمة بصهور بتُ الدساواة مبدأ برقيق 

 الأعمال الصاز على الشخصية العلاقات تأثتَ تقليل. 

تهدف الإدارة الإلكتًونية بصفة عامة إلذ الاستفادة من الدميزات الرئيسية لتطبيقها والتي تتمثل بصورة مباشرة في السرعة والدقة في إلصاز 

الدعاملات وتقليل وقت الجهد والتكلفة، وبصورة غتَ مباشرة في الفوائد الأخرى النابصة عنها كمنع التزاحم أمام الدصالح الإدارية 

والقضاء على مشكلة تكدس الأوراق وغتَىا من السلبيات التي سيزول أثرىا تدريجيا بتطبيق نظام الإدارة الإلكتًونية على العمليات 

 .الإدارية
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 الإدارة الإلكترونية  نحودواعي التحول : الثالثالمطلب 

إن التحول إلذ الإدارة الإلكتًونية ليس دربا من دروب الرفاىية و إنما حتمية تفرضها التغتَات العالدية ، ففكرة التكامل و الدشاركة و 

توظيف الدعلومات أصبحت احد لزددات النجاح لأي مؤسسة ، و قد فرض التقدم العلمي و التقتٍ و الدطالبة الدستمرة برفع جودة 

. الدخرجات و ضمان سلامة العمليات، كلها من الأمور التي دعت إلذ التطور الإداري لضو الإدارة الإلكتًونية

و يدثل عامل الوقت احد أىم لرالات التنافسية بتُ الدؤسسات، فلم يعد من الدقبول الآن تأخر تنفيذ العمليات بدعوى التحستُ و 

التجويد و ذلك لارتباط الفرص الدتاحة أمام الدؤسسات بعنصر التوقيت، و يدكن تلخيص الأسباب الداعية للتحول الإلكتًوني في 

:  النقاط التالية

  ؛الإجراءات و العمليات الدعقدة و أثرىا على زيادة تكلفة الأعمال 

 ؛القرارات و التوصيات الفورية و التي من شانها إحداث عدم توازن في التطبيق 

  ؛ضرورة توحيد البيانات على مستوى الدؤسسة 

  ؛صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأداء 

  الدؤسسة؛ضرورة توفتَ البيانات الدتداولة للعاملتُ في 

 ؛التوجو لضو توظيف استخدام التطور التكنولوجي و الاعتماد على الدعلومات في ابزاذ القرارات 

 ؛ازدياد الدنافسة بتُ الدؤسسات و ضرورة وجود آليات للتميز داخل كل مؤسسة تسعى للتنافس 

  حتمية برقيق الاتصال الدستمر بتُ العاملتُ على اتساع نطاق العمل. 

 البلدان بعض في الإلكترونية الإدارة تطبيقات نماذج :الرابعالمطلب 

 التصنيع حيث من سواء لرال الدعلوماتية، في العالد دول بصيع على الدتحدة الولايات تتفوق 1: الأمريكية المتحدة الولايات .1

في  الاستثمار جراء من الدالية العوائد حيث من ثم ومن الاستثمارات، حجم حيث أو من التقنيات، وأنواع منتجات لدختلف ألدعلوماتي

 بذربة كانت لذا الإنتًنت، شبكة ظهور ولاسيما بعد الاتصالات عالد في حقيقية ثورة حدوث إلذ أدى الذي الأمر ،ألدعلوماتيالمجال 

 على شبكة الحكومية واللوائح والقوانتُ الدعلومات لجميع الكاملة الإتاحة خلال من الإدارة الإلكتًونية تطبيق في الولايات الدتحدة

 بستلك فمثلا معينة، قضية أو معتُ موضوع أي التي بركم القوانتُ بصيع على الكامل التعرف مستخدم لأي بصورة برقق الإنتًنت،
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 أي خلالذا من يستطيع حيث Lixus ) )قاعدة  ىي الإنتًنت، شبكة على متاحة تشريعية معلومات أكبر قاعدة الدتحدة الولايات

 عن فضلا والتفاعل، الحوار خلال من قضية لأية التنظيمي والقانوني الإطار على التعرف زبائن أم أعمال أكان منظمة سواء مستفيد

 في ملئها ثم طابعتو الخاصة، على النماذج لذذه الدستفيد طباعة إمكان من يتبعو وما الخدمة أداء في النماذج الدستخدمة بإتاحة قيامها

 في تؤثر التي الرئيسية الاختلافات أحد على يقضي الأسلوب وىذا الدعلومات، أداء مراكز إلذ التوجو الدوضحة، قبل التعليمات إطار

 بناء خلال من تنظيم مشتًياتها لإدارة 1999 عام نهاية في الأمريكية الدفاع وزارة بها قامت خاصة مبادرة أن ىناك كما الخدمة، أداء

 الشبكة ىذه خلال من يتم حيث التوريدات، ىذه في الدسجلتُ الحكومية والدوردين بالتوريدات للمعاملات الخاصة متكاملة شبكة

 إلذ يؤدي أن يدكن الإنفاق الحكومي في ىائلا وفرا بذلك لزققتُ إلكتًونيا الشراء عمليات وتنفيذ الحكومي، الكاملة للمخزون الإدارة

. الخدمات الحكومية مستوى ارتفاع

 أهمية أدركت لكونها الدعلوماتية، في ميدان الدتقدمة الدول من الدتحدة العربية الإمارات تعد 1: المتحدة العربية الإمارات .2

للتجارة  حرة منطقة أول دبي حكومة أنشأت فقد الدتقدم، الدعلوماتية بركب للحاق الخطط اللازمة ووضعت الدعلومات والاتصالات،

 في وإقليمية عالدية شركة 200  حوالر2000عام  في إنشائها منذ واستقطبت ،(للإنتًنت دبي مدينة ) أسمتها العالد في الإلكتًونية

 البنية التحتية وفرت أنها كما والبرلريات، والتأىيل التدريب لشارسة إلذ فيها والكبتَة الشركات الصغتَة وتسابقت الإلكتًونيات، عالد

 والدهارات العالية تءاالكفا استقطاب على شجع ذلك بحيث الأخرى، الخدمية الحيوية بالدرافق وزودتها للمشروعات، الدناسبة

  . الأعمال لدعم الحكومية الدشجعة والدبادرات الأجواء وخلقت الإبداعية،

 ما فمثلا ،2003عام في بداياتو شامل كانت إلكتًوني نظام لبناء طموحة خطة حددت قد الإمارات دولة أن بالذكر الجدير ومن

العملاء  إلذ الوزارة ىذه تقدمها الخدمات التي برستُ بغية الإنتًنت تقنية خلال خدماتها من بتقديم والصناعة الدالية وزارة إليو ذىبت

 طلبات استقبال إمكان الجديد النظام وفر ،حيث الخدمات رسوم وتسديد الحكومية الإيرادات برصيل آلية تطوير خلال من والدواطنتُ

 عناء الحضور برمل بدون البيانات لجميع العميل إدخال بعد الخدمة في والتسجيل الاشتًاك الراغبتُ في والدواطنتُ العملاء من الرخص

 . الوزارات تلك مقر إلذ شخصيا
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: آليات تفعيل الإدارة الإلكترونية: المبحث الثالث

تعتبر فكرة تبتٍ استًاتيجية الإدارة الإلكتًونية من أىم آليات تطوير الدنظمة وعلاقتها بالبيئة الخارجية بدا في ذلك علاقتها بزبائنها،    

ولقد تطلب ذلك توافر العديد من الدتطلبات بدا في ذلك وجود مستوي عالر من البنية التحتية لتأمتُ التواصل ونقل الدعلومات، وىذا 

.  التبتٍ سينجم عنو بالتأكيد العديد من الدزايا التي لد تشهدىا الدنظمة من قبل، وذلك في ظل العمل بدفهوم الإدارة التقليدية

وبذدر الإشارة إلذ أن مستويات تطبيق الإدارة الإلكتًونية لد تبلغ الدرجة الدثلى بعد وذلك راجع لوجود العديد من الدعوقات التي ينبغي 

 .على الدنظمة مواجهتها

متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية : المطلب الأول 

تعتبر الإدارة الإلكتًونية نظاما متكاملا من الدكونات التقنية والدعلوماتية والتشريعية والبشرية، لذا فإن تطبيقها يستلزم العديد من 

الدقومات الدتكاملة، وتعتمد تقنية الإدارة الإلكتًونية من حيث تقديم الخدمة ووسائل نقل الدعلومات وطلب الخدمات من قبل 

:       1الدستفيدين عل مبدأين أساسيتُ هما

. ويتضمن بسثيل الدعاملات الإلكتًونية وتناقلها عبر شبكة الانتًنت مع ضمان ستَتها: الأول تقتٍ

ويتضمن بسثيل الدعاملات والخدمات عن بعد عبر شبكة الانتًنت مع ضمان صحتها ومصداقيتها دون الحاجة لحضور : الثاني إجرائي

. طالب الخدمة شخصيا أو استخدام النماذج والوثائق الورقية

: ومن أىم الدتطلبات لتطبيق الإدارة الإلكتًونية مايلي

. وضع الإستًاتيجيات وخطط التأسيس :أولا

. وضع البنية التحتية للإدارة الإلكتًونية :ثانيا

. تطوير التنظيم الإداري والخدمات والدعاملات وفق برول تدريجي :ثالثا

. تعليم وتدريب العاملتُ وتوعية تثقيف الدتعاملتُ :رابعا

إصدار التشريعات الضرورية أو تعديل التشريعات الحالية وبرديثها   :خامسا

 ضمان وبضاية أمن الدعلومات في الإدارة الإلكتًونية  :سادسا

                                       
بصانة عبد الوىاب شلبي، واقع الإدارة الالكتًونية في الجامعة الإسلامية وأثرىا على التطوير التنظيمي، رسالة ماجستتَ، عمادة الدراسات العليا، بزصص -  1

 . 21-13، ص ص 2011إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة ، فلسطتُ، 
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:  وضع الإستراتيجيات وخطط التأسيس: أولا

:  ويتطلب وضع استًاتيجيات وخطط التأسيس للإدارة الإلكتًونية عدد من الخطوات وىي

 ؛عليا تتولذ وضع الإستًاتيجية لدشروع الإدارة الإلكتًونية (لجنة)تشكل جهة  .1

 ؛وضع الخطط الفرعية لدشروع الإدارة الإلكتًونية .2

 ؛الاستعانة بالجهات الاستشارية والبحثية للمشاركة في الدراسة ووضع الخطط .3

 ؛التكامل والتوافق بتُ الدعلومات الدرتبطة بأكثر من جهة حكومية أو أىلية .4

 ؛الاستعانة بالقطاع الخاص لتنفيذ بعض مراحل الدشروع أو الدشاركة في بعضها .5

 (.portales)برديد منافذ الإدارة الإلكتًونية  .6

. وىذه الخطوات لابد وأن برظى بدعم القيادة العليا في الدنظمة لتجاوز العقبات وتذليل الدصاعب التي تعتًض تطبيق الإدارة الإلكتًونية

:  وضع البنية التحتية للإدارة الإلكترونية: ثانيا

تعتبر البنية التحتية الدكون الطبيعي الدلموس لدشروع الإدارة الإلكتًونية، الذي لا يدكن قيام الدشروع بدونها، وتتمثل في لرموعة من 

:  الدكونات الدادية والبشرية والدنطقية التي يدكن من خلالذا تنفيذ التطبيقات الإلكتًونية مايلي

:   سواء كانت:تجهيزات الحاسب الآلي (1

 كأجهزة الحاسب الآلر والأجهزة الدساندة والدلحقة:المكونات المادية  .

 وتشمل البرلريات ونظم برامج التطبيقات:المكونات الفكرية  .

 من مشغلي الحاسب، ومبرلرتُ ولزللي نظم ومصممتُ وكل من يرتبط عملهم بالتقنية الدعلوماتية :المكونات البشرية 

. والاتصالات

 مثل الدواقع الدكانية والتوصيلات والأجهزة الدساندة والأثاث:مستلزمات البنية التحتية لأعمال الحاسب الآلي . 

شبكات الحاسب الآلي  (2

توصيل لرموعة من الحاسبات معا بشكل مباشر بواسطة سلك، أو عن طريق خطوط الذاتف السلكية واللاسلكية أو "تعتٍ الشبكة 

.                                  عن طريق الأقمار الصناعية بغرض الحصول عل الدعلومات والبيانات وتبادلذا فيما بتُ ىذه الحسابات

 : يلي وتنحصر أىم شبكات الحاسب الآلر فيما
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 : الشبكة الداخلية لمنظمة الانترنت  2-1

 البيانات والدعلومات، وتبادلذا علىوتعرف بأنها الشبكة الداخلية للمنظمة والتي تسمح للموظفتُ والدنتسبتُ لذذه الدنظمة بالحصول 

داخل الدنظمة مع فتح قنوات اتصال جديدة بتُ الدوظفتُ، بغض النظر عن حجم ىذه الدنظمة وامتداد أطرافها جغرافيا،ويتم بضاية 

(. firewalls)ىذه الشبكة ببرامج بضاية يطلق عليها الجدران النارية 

:  الشبكة الداخلية للمنظمة والعملاء الإكسترانت 2-2

وتعرف بأنها شبكة انتًنت خاصة، تسمح لبعض الغرباء بالدخول إليها من أي مكان وفي أي وقت، عبر شبكة الانتًنت، ولكن 

بصلاحيات وقيود لزددة، وبذلك تكون تطوير لشبكة الانتًنت وتلبية لدتطلبات أنشطة الدنظمات على اختلاف أنواعها، وخاصة في 

. المجالات التجارية

:  الشبكة العالمية للانترنت 2-3

 wwwوالشبكة العنكبوتية العالدية " ذلك النظام الإلكتًوني الذي يعد أكبر نظام اتصالات عالدي بتُ الأشخاص والدعلومات"وىي 

م عشرين ضعفا، ورغم كبر حجم الكرة الأرضية وامتدادىا 1995م وتضاعف حجمها عام 1993التي كشف النقاب عنها سنة 

         .                                                    الجغرافي إلا أنها باتت تغطي أجزاء كبتَة منها وىي مفتوحة لأي شخص في العالد

:  ومن أىم الخدمات التي شكلت بيئـــــــة إلكتًونية مناسبة لتطبيقات الإدارة الإلكتًونية مايلي

ىذا البرنامج يوفر إمكانية الوصول إل كمبيوتر أخر في منطقة أخرى وشبكة أخرى مباشرة عبر : خدمات الاتصال عن بعد ( أ

الانتًنت، لشا يدكنو من التعامل مع ملفات وبرامج ذلك الكمبيوتر الدضيف من نقل وتعديل وتنفيذ وبرميل، دون الحاجة 

 .                                         لكلمات مرور أو تكلفة مادة

 وتعد من أىم خدمات الشبكة الدعلوماتية حيث تتيح نقل العبارات والأخبار وتبادل ملفات البرامج :خدمة البريد الإلكتروني ( ب

والنصوص التي تتضمن الصوت والصور كما تتيح تبادل الرسائل بتُ الناس في لستلف دول العالد، وتقدم ىذه الخدمة لرانا من 

. قبل غالبية لزركات البحث على الشبكة، وبستاز ىذه الخدمة بسهولة الاستخدام والوصول إليها من أي موقع على الشبكة

 وىي الخدمة التي تدعم لرموعة كبتَة من الدتحاورين الذين يتحدثون حول موضوع معتُ لذم اىتمام :خدمة منتديات الحوار ( ج

مشتًك بو عبر شبكة الانتًنت  
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 وىي برنامج يهدف إلذ تبادل ونقل الدلفات عبر الشبكة، كتبادل الدلفات ذات الطابع العلمي بتُ :خدمات تبادل الملفات ( د

 في أن الجهاز الأخر لا يعتبر talentمراكز البحوث والجامعات والدعاىد وبزتلف ىذه الخدمة عن خدمة الاتصال عن بعد 

. مضيفا لشا يتطلب الحصول على رقم حساب وكلمة سر لزددة 

 وتعتبر وسيلة ميسرة للتواصل عبر الشبكة العالدية بتُ شعوب العالد وتقدمها لزركات البحث لرانا ولذا :خدمة المحادثات ( و

 :أنواعثلاثة 

 ة؛المحادثة الدقروءة عن طريق الطباعة عل الشاش  

 ؛المحادثة الدسموعة عن طريق الصوت باستخدام اللاقط، وتستخدم أحيانا بالتزامن مع الطباعة 

 المحادثة الدرئية باستخدام الكامتَات لشا يدكن كل طرف مشاىدة الطرف الآخر. 

 وىو برنامج يعمل على شبكة الانتًنت يقوم بعملية الربط بتُ مواقع :(www–الموقع على الشبكة العالمية )عالم الويب  ( ه

لستلفة على الشبكة العالدية، وبالتالر فالدوقع قد يحوي لرموعة من الصفحات الدتًابطة مع بعضها، ومن ضمنها صفحة رئيسية 

ويحقق الويب . ، وتعتمد على لغات خاصة بالانتًنتlinksتشكل واجهة الدوقع وترتبط الدواقع مع بعضها بروابط إلكتًونية 

للمستخدم خدمات عديدة لا حصر لذا، كالبيع والشراء والتعرف على الخدمات التجارية، وخدمات التعليم والدعارف، 

 . والبحث عن الدستندات والوثائق وتتبع الأخبار وغتَ ذلك

وسائل الاتصال  (3

وىي عبارة عن أجهزة الدستخدمة للربط بتُ موقعتُ أو أكثر وتعتبر عنصرا رئيسيا في بناء الشبكات كونها الوسيلة التي برقق الاتصالات 

بتُ أجهزة الحاسب الآلر الدختلفة وقد ساهمت من خلال تطورىا في ظهور مفهوم الإدارة الإلكتًونية لارتباطها الوثيق بالشبكات وتقنية 

: الحاسب الآلر ومن ضمن وسائل الاتصال تلك 

( téléphone lines) ىو الاتصال الذي يتم عبر تقنية مادية مباشرة وملموسة مثل الخطوط الذاتفية :الاتصال السلكي 3-1

وىي أكثر قنوات الاتصال شهرة واستخداما وقد استخدمت فيها الأسلاك النحاسية لتوصيل الشبكات الذاتفية والتي تقوم 

.  على الأسلوب القياسي لنقل الدعلومات

 ىي تقنية أكثر تطورا من خطوط الذاتف في لرال نقل البيانات، وتتكون من حزمة أسلاك معزولة :الكابلات المحورية 3-2

. بشكل جيد يساعد في وضعها برت الأرض وتعتمد عل الأسلوب القياسي في نقل البيانات 
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 من أحدث وسائل نقل البيانات، وىي نوع مطور من الألياف الناعمة الزجاجية المجدولة والتي تستخدم :الألياف الضوئية 3-3

أشعة الليزر لإرسال الدعلومات والصور والرسومات عبر قضبان دقيقة من الزجاج، وتتمتع بدناعة ضد التداخل ومناسبتها 

للاستخدامات التقنية الرقمية وتتجو غالبية الدول لاستخدامها في مشروع ربط عام لكافة مناطقها بواسطة كيبل لزوري 

. مصنوع من الألياف الزجاجية

ىو الاتصال الذي يتم عبر الذواء بواسطة الدوجات الكهرومغناطيسية التي لا برتاج إلذ وسط مادي : الاتصال اللاسلكي 3-4

لنقلها، ويتم التحكم بها غن طريق جهاز الإرسال، وترجع أهمية ىذا النوع من الاتصال إلذ دوره الحيوي في الإدارة الإلكتًونية، 

.  فبدون تقنيات الاتصال اللاسلكي لا يدكن الاستفادة من تطبيقات وخدمات الإدارة الالكتًونية 

:  ويتضمن الاتصال اللاسلكي نمطتُ هما 

 ىو عبارة عن أجهزة بركم بالدوجات مثبتة عل أماكن عالية كالأبراج الحديدية أو الدباني العالية أو الجبال، :المايكروويف 

بحيث تكون موزعة في عدة مواقع جغرافية تفصل بينها مسافات معلومة ومعينة، وىي تستقبل الدوجات وتقويها وتعيد بثها مرة 

. أخرى عبر الأجواء وبتًدد معتُ وغالبا ما تستخدم ىذه التقنية على الدستوى المحلي للدولة 

 كيلومتً تقريبا فوق كوكب الأرض في مدار يسمح لذا بالبقاء عل مسافة ثابتة 35700 تنتشر عل ارتفاع :الأقمار الصناعية 

من نقطة معينة على الأرض وىي تغطي مساحات كبتَة جدا على مستوى الكرة الأرضية وفي عصرنا الحاضر أصبحت مئات 

الأقمار الصناعية بذوب الفضاء لزيطة بالكرة الأرضية من كل جوانبها، وبسثل لزطات إرسال واستقبال ربط كل أجزاء العالد 

 .ببعضها عن طريق الاتصال اللاسلكي

: خدمات البريد الورقي (4

تلعب الخدمات الدساندة دورا بارزا لدعم تطبيقات الإدارة الإلكتًونية، وتندرج خدمات البريد الورقي ضمن الخدمات الدساندة، حيث 

أن برستُ خدمات التوصيل البريدية للإرساليات والطرود يسهم في برستُ عمليات التبادل الورقي للمستندات والأوراق اللازمة 

للخدمة التي تتم بتُ الدستفيد من الخدمة من جهة والجهاز الإداري أو الدواقع الحكومية والسكنية والتجارية من جهة أخرى، ليمكن 

 .توصيل البريد بسهولة ويسر، لشا ينعكس على نتائج الخدمة البريدية وبالتالر الدساعدة على تطبيق الإدارة الإلكتًونية
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:   تطوير التنظيم الإداري والخدمات والمعاملات تدريجيا: ثالثا

ذلك بإعادة ىندسة الذياكل والعمليات والإجراءات للإدارات والأقسام في الدنظمات التي يتقرر أن تقدم خدماتها إلكتًونيا                     

:                         ويتم من خلال الأتي

  مثل إلغاء بعض الإدارات )أو إلغاء أو دمج إدارات قائمة،  (مثل إدارة الاستشارات التقنية)استحداث إدارات جديدة

الوسطى ودمج بعضها وتزويد عدد الدستشارين والدخططتُ والدراقبتُ حيث نقل مستويات الذرم التنظيمي في ظل الإدارة 

 ؛(الإلكتًونية

 ؛إعادة ىندسة الإجراءات لتتناسب مع مبادئ الإدارة الإلكتًونية خصوصا بعد إدخال التقنية الرقمية 

  تنظيم إداري من أجل إدارة إلكتًونية أفضل بدا يتطلب ذلك من إعادة تشكيل الذرم التنظيمي، وبيان حدود السلطات

والدسؤوليات والواجبات حيث تتطلب الإدارة الإلكتًونية اللامركزية الإدارية والحد من الدستويات التنظيمية وإعطاء السلطات 

 ؛الكافية للمنفذين ونمذجة أساليب وإجراءات العمل لتطبيقها إلكتًونيا

 برديد أساليب عمل الإدارة الإلكتًونية ومهامها على لضو شامل ودقيق وتوضيح آليات التنفيذ لدختلف مراحلو. 

:  تعليم وتدريب العاملين ونوعية وتثقيف المتعاملين: رابعا

الدخول في العالد الإلكتًوني يتطلب تنمية وتطوير الدوارد البشرية لإيجاد كوادر متخصصة وعلى درجة عالية من الدهارات البشرية 

الدختلفة والدرتبطة بالبيئة الأساسية لنظم الدعلومات، وقواعد البيانات ونظم العمل على شبكة الانتًنت، أي ضرورة بناء موظفي معرفة 

في لرال الإدارة الإلكتًونية لشا يجعل نشر ثقافة الحاسب الآلر بتُ الجمهور والدوظفتُ أمر ضروري قبل تطبيق الإدارة الإلكتًونية لتلافي 

 الدعوقات التي تنشأ عند التطبيق لسوء الفهم من الدتعاملتُ الناتج عن نقص الدعرفة العلمية والعملية بهذا الدنهج الجديد في الإدارة

: وللمساعدة في برقيق ذلك لابد من إتباع خطوات من أهمها مايلي

 ؛تطوير نظم التعليم والتدريب بدا يتلاءم والتحول لضو الإدارة الإلكتًونية .1

 ؛عقد المحاضرات والندوات عن تقنية الدعلومات لجمهور الخدمة .2

 ؛إدخال التقنيات الإلكتًونية كأحد الدواد الدقررة في الدناىج التًبوية والتعليمية .3

تدريب وتأىيل الكفاءات البشرية الوطنية لدواجهة الطلب الدتوقع على الكفاءات الدتمكنة من تقنية الدعلومات والتي تسهم  .4

 ؛بدورىا في نشر الدعرفة الدعلوماتية بتُ أفراد المجتمع

. طرح برامج وورش إعلامية لتثقيف المجتمع بالتعاملات الإلكتًونية .5
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 : إصدار التشريعات الضرورية أو تعديل التشريعات الحالية وتطويرها: خامسا

 يجب على أي دولة وقبل البدء بالتعاملات الإلكتًونية لأعمالذا أن تراعي ضرورة خلق بيئة تشريعية ملائمة ومناخ قانوني يستجيب 

  .ولذلك يجب على الدنظمات أن تقوم بعملية مسح وبسحيص شامل لكل الأنظمة والقوانتُ لديها. لدتطلبات الإدارة الإلكتًونية

 .كما أن القوانتُ والتشريعات الدنظمة للعمل الإلكتًوني يجب أن تساير مشروع الإدارة الإلكتًونية منذ بدايتو كفكرة وحتى تطبيقو

     :ضمان وحماية أمن المعلومات في الإدارة الإلكترونية: سادسا 

يقصد بأمن الدعلومات بضاية وتأمتُ كافة الدوارد الدستخدمة في معالجة الدعلومات، بحيث تؤمن الدنشأة نفسها والعاملتُ فيها، وأجهزة 

الحسابات الدستخدمة فيها، ووسائط الدعلومات التي برتوي عل بيانات عن طريق إتباع إجراءات ووسائل بضاية متعددة لضمان سلامة 

الدعلومات التي تعد كنزا بشينا للمنشأة يجب المحافظة عليو، ولدا كان ضمان أمن الدعلومات يشكل ضرورة قصوى لنجاح العمل 

الإلكتًوني فقد كان توفتَه مطلبا أساسيا ليمكن التحول لتطبيقات الإدارة الإلكتًونية ويتم ذلك بعدة خطوات وإجراءات متًابطة مع 

: بعضها البعض يدكن عرضها من خلال العناصر التالية

 ؛وضع السياسات الأمنية لتقنية الدعلومات 

  اعتماد استخدام بعض الوسائل الأمنية كالبطاقة الذكية لإثبات ىوية الدواطن، رخصة القيادة، المحفظة الإلكتًونية أو غتَ ذلك

 ؛من الوسائل التي أوجدىا العلم الحديث لدواكبة التقنية الرقمية

  وضع القوانتُ والعقوبات الدتعلقة بالتعديات والدخالفات الأمنية في الإدارة الإلكتًونية، وىذا يأتي ضمن أنظمة وتشريعات

 ؛خاصة بكل جوانب الاستخدامات التقنية للمعلومات، بدا في ذلك نظم الددفوعات الإلكتًونية

  تكوين فريق لدتابعة وتطوير الدتطلبات الأمنية للإدارة الإلكتًونية والعمل على برديد الدتطلبات اللازمة لضمان وبضاية نظم

 ؛الدعلومات، بدا في ذلك ضمان لخصوصية الدعلومات والبيانات الشخصية

  الاىتمام بالتوعية ومنح الثقة للمستخدمتُ عل أساس شخصياتهم وإمكانياتهم الوظيفية، للتعامل والنفاذ للمعلومات الحساسة

 ؛واستخدام أنظمة نفاذ متعددة الدستويات الإدارية والأمنية الدطلوبة

  تأسيس واستخدام البنية التحتية للمفاتيح العمومية(public Key infrastructure )  ىيأتوىي عبارة عن لرموعة من 

 . التوثيق التي يوجد بينها توثيق متبادل وبسثل في لرموعها الطرف الثالث أو الوسيط بتُ الدرسل والدستقبل
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 :  عناصر الإدارة الإلكترونية: المطلب الثاني

 وشبكة اتصالات Soft Ware، البرلريات Hard Ware تتكون الإدارة الإلكتًونية من ثلاثة عناصر أساسية ىي عتاد الحاسوب 

Communication Net work . ويقع في قلب ىذه الدكونات صناع الدعرفة من الخبراء والدختصتُ الذين يدثلون البنية الإنسانية

  الدكونات الأساسية للإدارة الإلكتًونية التي ترتبط بدحور الدوارد الإنسانية 01ويوضح الشكل . والوظيفية لدنظومة الإدارة الإلكتًونية

Brainware العاملتُ في حقل الدعرفة من Knowledge Workers. . 

 عناصر الإدارة الإلكترونيةيمثل : 01شكل رقم 

 .13، ص مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين، : المصدر

إن الإدارة الإلكتًونية وثورة تكنولوجيا الدعلومات ىي صنيعة الامتزاج الخصب لثلاثية عتاد الحاسوب، والبرلريات، وشبكات 

وعلى مدى نصف القرن الدنصرم ارتقت ىذه التكنولوجيا الثلاثية لتتوالذ أجيالذا ويتسارع معدل ظهورىا وانقراضها حتى . الاتصالات

جاز لبعض مؤرخي تكنولوجيا الدعلومات ذات الخمستُ ربيعا أن يتحدث عن عصورىا الحجرية وحفرياتها الرمزية وىم يشتَون بذلك 

كذلك إلذ الأساليب الدتخلفة للبرلرة الدوسومة بالقطيعة والخطية وعدم . إلذ الوسائط البدائية لتبادل الدعلومات وعناصر العتاد العتيقة

الذي حد كثتَا من سرعة الآلة  (أو الدتتابع)الدرونة، إضافة إلذ النظم التقليدية الدعمارية عتاد الكمبيوتر ذات الطابع الدركزي الدتلاحق 

وبعد ىذا التاريخ الحافل يدكن للمرء أن يتحدث عن نظم الدعلومات المحوسبة الذكية وعن نظم إدارة قواعد الدعرفة . وحدة ذكاءىا الآلر

                                                            ..مع أكثر معطيات التفكتَ الإنساني تعقيدا وتركيبال التي بإمكانها التعام

على أية حال، يتمثل العتاد في الدكونات الدادية للحاسوب ونظمو وشبكاتو وملحقاتو، أما البرامج فتعتٍ الشق الذىتٍ من نظم 

  . 02 رقم  في الشكلموضحوشبكات الحاسوب، وىي تتوزع على فئتتُ رئيسيتتُ هما برامج النظام وبرامج التطبيقات كما ىو 
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 المكونات الأساسية لعتاد وبرامج الحاسوبيمثل : 02شكل رقم               

 .15، ص مرجع سبق ذكرهسعد غالب ياسين، : المصدر

، رسوم الحاسوب، Group wareتضم برامج التطبيقات العامة مستعرضات الويب، برامج البريد الإلكتًوني، برامج الدعم الجماعي 

 أما برامج التطبيقات الخاصة فتكون بحكم طبيعتها متنوعة Data bases  وقواعد البيانات  Spread Sheetsالجداول الإلكتًونية 

ومتباينة نذكر منها على سبيل الدثال البرامج المحاسبية، حزم البرامج الدالية، برامج التجارة الإلكتًونية، برامج بزطيط موارد الدنشأة 

Entreprise Ressource Planning  برامج إدارة الدشروعات وغتَىا ،                                                                                               .

        .                          فيما يخص برامج إدارة النظام فهي في الواقع أكثر تعقيدا من الناحية التقنية مقارنة بغتَىا من البرامج

، نظم إدارة الشبكة، متًبصات لغات البرلرة، أدوات تدقيق البرلرة، ىندسة Operating Systemsنظم التشغيل : من ىذه البرامج

.                                                                                                                              Caseالبرامج بدساعدة الحاسوب 

 ،Extranet  والاكستًانت Internetأما الشبكات فهي الوصلات الإلكتًونية الدمتدة عبر نسيج اتصالر لشبكات الانتًنت 

  التي بسثل شبكة القيمة للمنظمة ولإدارتها الإلكتًونيةInternet  وشبكة الانتًنت 

 Leaderمن القيادات الرقمية    Knowledje Workersالعنصر الثالث والأىم في منظومة الإدارة الإلكتًونية ىو صناع الدعرفة 

Ships Digitalويتولذ صناع الدعرفة إدارة التعاضد الإستًاتيجي . ، والدديرون والمحللون للموارد الدعرفية، ورأس الدال الفكري في الدنظمة
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 فضلا عن ذلك، فإن جوىر عمل الإدارة ،لعناصر الإدارة الإلكتًونية من جهة وتغيتَ طرق التفكتَ السائدة للوصول إلذ ثقافة الدعرفة

الإلكتًونية يرتكز على فكرة برقيق التعاضد البنيوي بتُ عناصر عتاد الحاسوب، والبرامج، وشبكات الاتصال، وذلك من أجل برقيق 

أكبر قدر لشكن من الحوسبة والتلقائية في تدفق أنشطة وعمليات الدنظمة في الداخل والخارج وخاصة ضمان توفتَ الاستجابة السريعة 

 Alliancesوظهور التحالفات وأنشطة الأعمال الكونية Environnement Compétitiveلحوافز التغيتَ الدتمثلة بالبيئة التنافسية 

Global& Business Activities  وانبثاق الشركات الكونية ذات البنية الشبكية The Networked Global 

Corporations. 

وتساعد فكرة برقيق التعاضد الداخلي والخارجي بتُ عناصر منظومة الإدارة الإلكتًونية على توفتَ قدرة استثنائية على الدشاركة 

وتؤدي ىذه العملية إلذ زيادة عوائد الأصول . بالدعلومات التي يتم تبادلذا بينيا وفوريا في إطار البنية التنظيمية الداخلية والبيئة الخارجية

 وخاصة إذا كانت الدنظمة في طور الانتقال من الدنظمة Knowledge Capitale ورأس مال الدعرفة Assets Digitalالرقمية 

ومن الدعروف أن الدنظمات التقليدية تقع برت ضغوط متزايدة لتحقيق التوازن بتُ ىبوط . التقليدية إلذ الدنظمة التشكيلية الإلكتًونية

صحيح أن عناصر الإنتاج التقليدية لن بزتفي بطبيعة الحال لكنها . عوائد العناصر التقليدية للإنتاج وزيادة عوائد الأصول الدعرفية

               .                         ستصبح ثانوية في الدنظمات الإلكتًونية وفي عالد يقتًب بخطى سريعة لضو اقتصاد الدعرفة والشبكات

 وشركات Californias’Silicon Valleyوينطبق ىذا الأمر أيضا على كل الشركات بدا في ذلك شركات وادي السيليكون 

فقط من العاملتُ في شركة  (% 20 )إن خروج:"  عن ىذه الظاىرة عندما قال Bill Gates ولا أبلغ من تعبتَ .التكنولوجيا العملاقة

ويقصد بالعاملتُ صناع الدعرفة وظاىرة صعودىم فيما يسمى المجتمع ما بعد الصناعي " .مايكروسوفت سيؤدي إلذ إفلاس الشركة 

Poste-Industriel society أو لرتمع الدعرفة  . 

.  وعليو، يدكن القول أن الإدارة الإلكتًونية ىي التي بسارس عناصرىا الأساسية بالوسائل الإلكتًونية بضمان السرعة والدقة والتلقائية

التخطيط الإلكتًوني، التنظيم )أو وظائفها  (البرامج، الدكونات الدادية، الشبكات، صناع الدعرفة)أي ىي الإدارة التي بسارس عناصرىا 

.                                 وفقا لدتطلبات الدواكبة والاستخدام الكفء والفعال للنظم وأدوات تكنولوجيا الدعلومات (الإلكتًوني والقيادة

ونضيف أيضا، إن الإدارة الإلكتًونية وفق التحليل الدنهجي الدنظومي الأنف الذكر ىي الإدارة التي بسارس وظائفها وأنشطتها بالتعاضد 

التي  (لسرجات- عمليات- مدخلات)الإلكتًوني لضمان تكوين شبكات القيمة والقيمة الدضافة بدلا من سلاسل القيمة الخطية 

القيمة الاقتصادية، ). علما أن القيمة التي تنشدىا الإدارة الإلكتًونية متعددة الأبعاد ومتنوعة الأوجو. رافقت نماذج الإدارة التقليدية

أما جهود بناء أو خلق القيمة فهي من مهام وواجبات الإدارة الإلكتًونية   (إلخ... القيمة الدادية، القيمة الدعنوية والاجتماعية
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باختصار، تعتبر الإدارة الإلكتًونية التي تعمل بالتعاضد الإستًاتيجي الإلكتًوني نقطة التقاء عتاد الكمبيوتر مع البرلريات وشبكة 

1.الانتًنت وقدرات الإدارة الحديثة على البناء والابتكار حول ىذه الحزمة الدتكاملة من عناصر تكنولوجيا الدعلومات
 

 وظائف الإدارة الإلكترونية: المطلب الثالث

   تؤدي الإدارة الإلكتًونية عددا من الوظائف الأساسية مثلت مرتكزات ىامة في الإصلاح الإداري، وتغيتَا جذريا في  

:  2أساليب الإدارة التقليدية، وتشمل ىذه الوظائف مايلي

 :  يختلف التخطيط الإلكتًوني عل التخطيط التقليدي في ثلاث سمات: (E-Planing)التخطيط الإلكتروني -1

  للتجديد والتطويرأن التخطيط الإلكتًوني يدثل عملية دينامية في ابذاه الأىداف الواسعة والدرنة والآنية وقصتَة الأمد والقابلة 

؛ الدستمر والدتواصل

 ؛ أنو عملية مستمرة بفضل الدعلومات الرقمية دائمة التدفق

  أنو يتجاوز فكرة تقسيم العمل التقليدية بتُ الإدارة وأعمال التنفيذ، فجميع العاملتُ يدكنهم الدساهمة في التخطيط الإلكتًوني

؛ في كل مكان وزمان

تعطي البيئة الرقمية قوة للتخطيط الإلكتًوني انطلاقا لشا يديز البيئة الرقمية من التغتَ بسرعة، عبر الشبكات المحلية والعالدية، لشا يحقق 

قدرة على الوصول إلذ الجديد من الأفكار والأسواق والدنتجات، والخدمات غتَ الدوجودة، وىذا ما يعطي ميزة وأفضلية لعملية 

. التخطيط الإلكتًوني على حساب الشكل التقليدي

 في ظل التحول الإلكتًوني فإن مكونات التنظيم قد حدث فيها انتقال من :E-Organiszing ) )التنظيم الإلكتروني -2

النموذج التقليدي إلذ التنظيم الإلكتًوني، من خلال بروز ىيكل تنظيمي جديد قائم على بعض الوحدات الثابتة والكبتَة، 

والتنظيم العمودي من الأعلى إلذ الأسفل إلذ شكل تنظيم يعرف بالتنظيم الدصفوفي، يقوم أساسا على الوحدات الصغتَة 

والشركات دون ىيكل تنظيمي، وبالتالر يصبح التقسيم الإداري قائما على أساس الفرق، بدلا من التقسيم الإداري على 

أساس الوحدات والأقسام، والانتقال من سلسلة الأوامر الإدارية الخطية إلذ الوحدات الدستقلة والسلطة الاستشارية، ومن 

التنظيم الإداري الذي يبرز دور الرئيس الدباشر إلذ التنظيم متعدد الرؤساء الدباشرين، ومن اللوائح التفصيلية الددارة ذاتيا، ومن 

. مركزية السلطة إلذ تعدد مراكز السلطة

                                       
 .26- 23  ص ص2017سعد غالب ياستُ، الإدارة الإلكتًونية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، -  1
 .32- 30عشور عبد الكريم، مرجع سابق، ص ص -  2
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 إذا كانت الرقابة التقليدية تركز عل الداضي لأنها تأتي بعد التخطيط والتنفيذ، فإن :E-Controling)  ) الرقابة الإلكترونية -3

الرقابة الإلكتًونية تسمح بالدراقبة الآنية من خلال شبكة الدؤسسة أو الشركة الداخلية، لشا يعطي إمكانية تقليص الفجوة الزمنية 

بتُ عملية اكتشاف الالضراف أو الخطأ، وعملية تصحيحو كما أنها عملية مستمرة متجددة تكشف عن الالضراف أولا بأول، 

من خلال تدفق الدعلومات والتشبيك بتُ  الدديرين والعاملتُ، والدوردين، والدستهلكتُ فالجميع يعمل في الوقت نفسو، وىو ما 

يؤدي إلذ زيادة برقق الثقة الإلكتًونية، والولاء الإلكتًوني، سواء بتُ العاملتُ والإدارة أو بتُ الدستفيدين والإدارة، لشا يعتٍ أن 

. الرقابة الإلكتًونية تكون أكثر اقتًابا من الرقابة القائمة على الثقة

 أدى التغيتَ في بيئة الأعمال الإلكتًونية، والتحول في الدفاىيم الإدارية إلذ إحداث نقلة نوعية كان من :القيادة الإلكترونية -4

 : نتائجها الانتقال إلذ نمط القيادة الإلكتًونية، والتي تنقسم للأنواع الثلاثة التالية

 حيث ترتكز في نشاطاتها على استخدام تكنولوجيا الانتًنت، وتتسم بزيادة توفتَ الدعلومات، وبرستُ :القيادة التقنية العملية 

جودتها، إضافة إلذ سرعة الحصول عليها، وىي التي تعرف بقيادة الإحساس بالثقة   والبرلريات، وبسكن القائد الإلكتًوني، من 

امتلاك قدرة على برستُ لستلف أبعاد التطور التقتٍ في الأجهزة، والبرلريات، والشبكات والتطبيقات، إضافة إلذ أنها تتصف 

بأنها قيادة الإحساس بالوقت بدعتٌ أنها بذعل القائد الإلكتًوني يتسم بدواصفات جديدة وىي سرعة الحركة، والاستجابة والدبادرة 

 .على تسيتَ الأعمال وابزاذ القرارات

 تطرح فكرة القيادة الناعمة ضرورة وجود قائد يدتاز بالحرفية، والزاد الدعرفي وحسن التعامل مع الزبائن، :القيادة البشرية الناعمة 

الذين يبحثون عن سرعة الاستجابة لدطالبهم، وتتسم القيادة الناعمة بالقدرة العالية على إدارة الدنافسة، والوصول إلذ السوق، 

 .بالتًكيز على عنصر التجديد في توفتَ الخدمات للمتعاملتُ

 ترتكز القيادة الذاتية على بصلة من الدواصفات، يجب أن يتصف بها القائد ضمن إدارة الأعمال عبر الانتًنت، :القيادة الذاتية 

وىو ما يجعل قيادة الذات تتصف بالقدرة على برفيز النفس والتًكيز على الصاز الدهمات والرغبة في الدبادرة إضافة إلذ الدهارة 

. العالدية، ومرونة التكيف مع مستجدات البيئة الدتغتَة

 إبداعات على القضاء في تتمثل نتيجة إلذ يؤدي للإدارة، التقليدية الوظائف حساب على الالكتًونية الإدارة وظائف في التحول إن

 وضرورة ،ةالإدار وأجهزة الدرتفقتُ بتُ الدباشر الاتصال عن ينتج الذي الجماعي العمل روح على والتخلي ،ةالإداري الدنظمة داخل الفرد

 الإنسانية تالعلاقا مدرسة )يدثلها ما ولذا الدنظمة، في الإنساني العامل على تركز نظريات ىناك أن خاصة الجانب، ىذا مراعاة تتم أن

 (.التنظيم في
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 يمثل مدى تكامل وظائف الإدارة الإلكترونية فيما بينها : 03شكل رقم

 

 

 

 .83 صمرجع سبق ذكره،عبان عبد القادر، : لمصدرا

 مزايا ومعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية : المطلب الرابع

:      مزايا الإدارة الإلكترونية:أولا

إن فكرة إنشاء الإدارة الإلكتًونية ليست غاية في ذاتها وإنما ىي وسيلة وأداة لتحقيق الغاية من إنشاءىا، وتبرز ىذه الغاية من خلال 

الدزايا التي تنطوي عليها وما برققو في أرض الواقع لدختلف فئات الدواطنتُ، ويدكن أن نذكر أىم الدزايا التي برققها الإدارة الإلكتًونية 

 :1وىي

  حيث بإحلال الحاسب الآلر لزل النظام اليدوي التقليدي، حدث تطور في تقديم الخدمة للجمهور، : سرعة أداء الخدمات 

حيث قلت الفتًة الزمنية لأداء الخدمة، ويعود ذلك إلذ سرعة تدفق الدعلومات والبيانات من الحاسب الآلر بخصوص الخدمة 

 . الدطلوبة، ومن ثم القيام بها في وقت قصتَ جدا

 يلاحظ أن أداء الأعمال الإدارية بالطريقة التقليدية يستهلك كميات كبتَة جدا من الأوراق والدستندات :تخفيض التكاليف  

والأدوات الكتابية، ىذا فضلا على أنو يحتاج إلذ العرض على أكثر من موظف، وذلك للإطلاع عليو والتوقيع بدا يفيد ذلك 

كذلك بإتباع نظام الإدارة الإلكتًونية فإن التكلفة تقل كثتَا، وذلك نظرا لاستخدام الحاسب الآلر . وإحالتو إلذ موظف أخر

 .والذي يوفر الأدوات والأوراق الكتابية، والتقليل من عدد الدوظفتُ لشا يؤدي إلذ السرعة في الخدمة

 لاشك أن العمل الإداري التقليدي يتسم بالعديد من التعقيدات الإدارية، وذلك لأنو يحتاج :اختصار الإجراءات الإدارية  

.                                                                                                 في معظم الأحيان إلذ موافقة أكثر من جهة إدارية على العمل الدطلوب

                                       
رقة بحثية في إطار  أهمية الإدارة الالكتًونية في تقديم الخدمة العمومية في سياق قواعد قانونية منظمة لذلك،وقاشي علال و عشتَ جيلالر و لونيس علي،-   1

 .07 ،ص2021 مارس 23 – 22 ، أيامسوق أىراس، الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، الدلتقى الوطتٍ الافتًاضي

 التنظيم الإلكتًوني
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وللقضاء على البتَوقراطية فإنو بإتباع طريق الإدارة الإلكتًونية يدكن تبسيط ىذه الإجراءات، فمن خلال موظف واحد يدكن 

إنهاء الدعاملة الدطلوبة، وىذا من دون رجوع الدوظف إلذ رؤساءه من أجل الحصول على موافقة بل عليو فقط العودة إلذ قاعدة 

 . البيانات الدعدة سلفا في إدارتو، والتي تعد بدثابة تفويض للموظف

 حيث يعتمد نظام الإدارة الإلكتًونية على الحاسوب الآلر، والذي تم إمداده بالدعلومات : دقة جودة الخدمة المقدمة 

 والبيانات الدتعلقة بجميع الخدمات، ومن ثم فإنو لا وجو للخطأ في العمل الدقدم عن طريق الأجهزة الإلكتًونية

 لدا كان نظام الإدارة الإلكتًونية يتضمن إبسام الدعاملات بطريقة إلكتًونية، حيث يدكن : القضاء على الفساد الإداري  

لصاحب الخدمة من خلال الدخول إلذ الدوقع الإلكتًوني الخاص بجهة الإدارة برديد الخدمة الدطلوبة ومراحلها وإجراءاتها، 

والتكلفة الدقررة للحصول عليها، ومن ثم فإنو لا وجو لعلاقة مباشرة بتُ أي موظف وطالب الخدمة، ومن ثم تقل فرص انتشار 

                                                                                                                              .جرائم الفساد من الرشوة وجرائم أخرى 

كما أننا لصد من أىم الدزايا ىنا القضاء على سوء الإدارة والخدمات في مرافق الجهاز الحكومي التقليدي، فالإدارة الإلكتًونية 

تنظم قواعد عمل جديدة وبيئة عمل جديدة لستلفة بساما عن الحكومة التقليدية، على لضو يكفل القضاء على كل مظاىر 

ضعف الأداء والتسيب الإداري، ويحقق إطلاق الطاقات لدزيد من الإنتاج والعطاء، وبرستُ مستوى الخدمات وتوجيو موارد 

. الدولة إلذ أفضل الاستخدامات وأكثرىا إنتاجية

:   تطبيق الإدارة الإلكترونيةمعوقات :ثانيا

لا يعتٍ أن الطريق لشهدة لتطبيق وتنفيذ ىذه الإستًاتيجية " الإدارة الإلكتًونية"إن لررد وجود إستًاتيجية متكاملة للتحول إلذ نمط 

بسهولة وسلاسة وبشكل سليم وذلك لأن العديد من العوائق والدشاكل ستواجو تطبيق الخطة ولذلك يجب على الدسؤولتُ عن وضع 

التمتع بفكر شامل ولزيط بكافة العناصر والدتغتَات التي يدكن أن تطرأ وتعيق خطة عمل وتنفيذ " الإدارة الإلكتًونية"وتنفيذ  مشروع 

إستًاتيجية الإدارة الإلكتًونية وذلك إما لتفاديها أو إيجاد الحلول الدناسبة لذا ومن ىذه العوائق التي يدكن أن تعيق عملية تطبيق الإدارة 

: 1الإلكتًونية 

  وفي بعض الأحيان تبديل وجهتها، ويشكل " الإدارة الإلكتًونية"التخبط السياسي والذي يدكن أن يؤدي إلذ مقاطعة مبادرة

 ؛ىذا العنصر خطرا كبتَا على مشروع الإدارة الإلكتًونية

                                       
 .87، 86 مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق، ص ص -  1
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  ؛لاسيما في حال تدني العائدات الدالية الحكومية" الإدارة الإلكتًونية"عدم توفر الدوارد اللازمة لتمويل مبادرة 

  للإدارة "تأختَ متعمد أو غتَ متعمد في وضع الإطار القانوني والتنظيمي الدطلوب والذي يشكل أساسا لأي عملية تنفيذ

 ؛"الإلكتًونية

 الكوارث الوطنية النابصة عن نزاع إقليمي والتي يدكنها تعطيل البنية التحتية لفتًة من الزمن لشا من شأنو أن يعيق تنفيذ "

 ؛"إستًاتيجية الإدارة الإلكتًونية

  مقاومة ىائلة للتغيتَ من قبل الدوظفتُ الحكوميتُ الذين يخشون على عملهم الدستقبلي بعد تبسيط الإجراءات وتنظيم

 ؛العمليات الحكومية

    عدم استعداد المجتمع لتقبل فكرة الإدارة الإلكتًونية والاتصال السريع بالبنية التحتية الدعلوماتية الوطنية عبر الانتًنت نظرا

 ؛الاقتصادية خاصة إذا كانت ىذه العملية مكلفة ماديا-للأزمات الاجتماعية

  نقص في القدرات على صعيد قطاع تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لزليا أو دعم غتَ كافي من قطاع تكنولوجيا الدعلومات 

 .والاتصالات الدولر للجهود الحكومية الرامية إلذ تنفيذ تطبيقات الإدارة الإلكتًونية
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 :خـلاصـة الفـصل الأول

إن كثتَاً من الإدارات في العالد قد وصلت إلذ قناعة لد تعد قابلة للتًاجع عنها بأن التحول إلذ أسلوب الإدارة الإلكتًونية وتطبيقها 

بشكل فاعل، وضخ معطياتها في مفاصل الجسد الإداري، ىو الإلصاز الأىم الذي يدكن أن برققو تلك الإدارات، ولد يختلف أحد من 

علماء الإدارة ومفكريها حول ذلك الإجراء، واندفعت الجهات الإدارية إلذ الاستفادة من تطبيقات التقنية نظراً إلذ الفوائد الدلموسة 

على أرض الواقع من جراء لشارسات تقنية معزولة منفصلة كانت بدثابة إرىاصات لتعميم التقنية على سائر الوظائف الإدارية، واعتماد 

. التقنية رابطاً بتُ تلك الإدارات

 فالإدارة الإلكتًونية إدارة بلا ورق، إدارة بلا مكان، إدارة بلا زمان، تهدف إلذ تقديم الخدمة العمومية للمواطنتُ وبرقيق الرفاىية من 

جهة، ومن جهة ثانية برقيق الشفافية والقضاء على كل مظاىر الفساد، ولكن يجب رفع البتَوقراطية الإلكتًونية، لأن من يتحكم في 

كل ذلك ىو العنصر البشري الذي ينبغي أن يساىم في رفع قدرات دولتو، وأن يكون فعالا وصانعا للقرار لا معرقلا لدسارات التحول 

 .لضو الأفضل
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 :تمهيد

شهد القرف الواحد كالعشرين تطورا تقنيا مذىلا في لرالات عديدة من أهمها التطور في المجاؿ الرقمي كتقنيات الاتصاؿ الحديثة، كفي 

 كبدا أف كل جديد يهدؼ إلذ التغيتَ، ، الدنظمات الاستفادة من ىذه التكنولوجيا في كافة كظائفهالظل ىذه الأختَة كاف لابد عل

باعتبارىا إحدل أىم  (كحدة سوؽ أىراس)أردنا في ىذا الفصل رصد كاقع تطبيق تقنيات الإدارة الإلكتًكنية داخل مؤسسة سونلغاز 

 :  تسليط الضوء على الدباحث التاليةكذلك من خلاؿالدؤسسات الوطنية الكبرل 

؛ (كحدة سوؽ أىراس)بطاقة فنية عن مؤسسة سونلغاز  : المبحث الأول

 ؛ - (CRMS) نظاـ إدارة العلاقات مع الزبائن –عرض تطبيق : المبحث الثاني

 .(كحدة سوؽ أىراس)في مؤسسة سونلغاز  (CRMS)تقييم آثار استخداـ تطبيق : المبحث الثالث
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 (وحدة سوق أهراس)بطاقة فنية عن مؤسسة سونلغاز : المبحث الأول

كاستكشاؼ كاقع تطبيق دعما للفصل النظرم الذم تطرقنا إليو في موضوع مذكرتنا، كقصد تسليط الضوء على الجانب الديداني منو، 

 حيث أجرينا عدة مقابلات مع رئيس قسم العلاقات التجارية (كحدة سوؽ أىراس)على مستول مؤسسة سونلغاز الإدارة الإلكتًكنية 

جميع  في ىذا الدبحث في الدؤسسة  أين تم تزكيدنا بأىم الدعلومات التي تنصب ضمن إطار دراستنا، لكن قبل ذلك سنستعرض

:     الدعلومات التي بزص مؤسسة الدراسة كمايلي

                 :                                                             سونلغاز مؤسسة تاريخية عن نبذة: المطلب الأول

 (sonelgas) إلذ الشركة الوطنية للكهرباء ك الغاز الدختصرة في كلمة سونلغاز 1 (E G A)من كهرباء كغاز الجزائر 
الذيكلة    ثم2

 .الجديدة للمؤسسة في شكل لرمع صناعي

 التي أسند لذا احتكار إنتاج، نقل، كتوزيع الكهرباء ككذلك نقل" كهرباء كغاز الجزائر" تم إنشاء الدؤسسة العمومية 1947في سنة 

 (Lebon) الدؤسسات السابقة للإنتاج كالتوزيع، كىي تنتمي إلذ قانوف أساسي خاص منها لوبوف (EGA) كتضم ،كتوزيع الغاز

لتبقى  1946الشركة الجزائرية للكهرباء كالغاز ثم خضعت لقانوف التأميم الذم أصدرتو الدكلة الفرنسية سنة  3     (SAE)كشركائو

  .1962على شاكلتها إلذ غاية سنة 

  سمحت بتكوين  ،  تكفلت بها الدكلة الجزائرية الدستقلة، كما إف انقضت بضع سنوات كبفضل جهود معتبرةEGA)) فمؤسسة

 .كتأطتَ العاملتُ الجزائريتُ لتولر تسيتَ الدؤسسة كدعم التنمية الاقتصادية كالاجتماعية

  ،كما لبثت أف برولت إلذ مؤسسة ذات حجم ىاـ (الشركة الوطنية للكهرباء كالغاز) إلذ سونلغاز (EGA) برولت 1969في سنة ك 

مرافقة كمساندة التنمية الاقتصادية حتى تتمكن من قدرات تنظيمية كتسيتَية ىا إعطاء  ىوالدؤسسةكاف الذدؼ الدقصود من برويل ك

للبلاد، كعلى كجو خاص كاف الدقصود منو ىو التنمية الصناعية، إضافة إلذ ذلك حصوؿ عدد كبتَ من السكاف على الطاقة الكهربائية 

. كىو مشركع يندرج في لسطط التنمية الذم أعدتو السلطات العمومية. (الإنارة الريفية)

 
                                       
1
-  Électricité et Gaz d’Algérie. 

2
 - Société Nationale d’Électricité et Gaz 

3
 - Société Algérienne d’Électricité et Gaz. 
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إعادة تنظيم ، كتكويناؿترقية، ضمن سياسة كاؿبرولات، كاؿ تعزيزات، في إطار اؿبرزت ضركرة إنشاء مؤسسات فرعية لستصةفقد  

 . للمؤسسةثم التوسع الدطلق كمن إعادة ىيكلتها، كالدؤسسة

  :كىػػػػي شركات فرعية متخصصةلرموعة  انبثقت عن الدؤسسة 1983 سنةكفي 

  ؛للإنارة كإيصاؿ الكهرباء- كهريف  

  ؛للتًكيبات كالدنشآت الكهربائية- كهركيب 

  ؛لإنجاز شبكات نقل الغاز- قناغاز  

  ؛للهندسة الددنية- إينرغا 

  ؛للتًكيب الصناعي- التًكيب 

  AMCالدؤسسة لصنع العدادات كأجهزة القياس كالدراقبة. 

باحتياجات التنمية الاقتصادية  تفي كبفضل ىذه الشركات الدتفرعة أصبحت سونلغاز بستلك منشآت أساسية كهربائية كغازية

 .ا كتسمح بتقديم الخدمة العمومية الدوكلة لذا كتسيتَ مشاريعها كتسويق منتجاتو،كالاجتماعية للبلاد

1 برولت سونلغاز إلذ مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي كبذارم 1991سنة أما في  
(EPIC) ، من  تكنتمكبدوجب ىذا التحوؿ  

.  بشكل أفضل معا التجارمكتسيتَ الجانب الاقتصادم كالتكفل بإثبات صفة الخدمة العمومية 

إمكانية توسيع ب ىذه التًقية  لذا تدخل ضمن نفس الذدؼ، إذ سمحت2(SPA) برولت الدؤسسة لشركة مساهمة 2002كفي سنة 

فإنو  كباعتبارىا شركة مساهمة، أنشطتها لتشمل ميادين أخرل تابعة لقطاع الطاقة كما تتيح لذا إمكانية التدخل خارج حدكد الجزائر

يتعتُ عليها حيازة حافظة أسهم كقيم أخرل منقولة، مع إمكانية امتلاؾ أسهم في شركات أخرل كىذا ما ينبئ عن تطور ما آلت إليو 

  .2004 ككاف ذلك في سنة  ( Holdingىولدينغ)حيث أضحت لرمعا أك شركة قابضة  سونلغاز

 
                                       

1
 - Entreprise Public Industrielle et Commerciale. 

2
 - Société Par Action .  
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سنتي  سونلغاز بتُحيث قامت ،   Groupe Sonelgaz- L’expansionالتوسع- مع سونلغاز مج:  ثم تأتي بعد ذلك مرحلة

كمن ىذه شركة قابضة،  مع أك إلذ مجبرولذا  ظلكذلك في بإعادة ىيكلة نفسها في شكل شركات متفرعة  2006 إلذ2004 

 :  أربعة أساسيةالشركات توجد 

(SPE) سونلغاز إنتاج الكهرباء- 1
1

 ؛

(GRTE)مستَ شبكة نقل الكهرباء - 2
2

 ؛

3مستَ شبكة نقل الغاز - 3
(GRTG) ؛ 

 .مستَ توزيع الكهرباء كالغاز - 4

 . شركة فرعية أخرل32  نجدإضافة إلذ ذلك

 بست ىيكلة حيث، لرموعة مديريات جهويةكجب برويل مركز التوزيع إلذ كمن ثم  سونلغاز إلذ شركة مساهمة،  برولت2005كفي سنة 

– سونلغاز توزيع ، الغرب– الشرؽ، سونلغاز توزيع – سونلغاز توزيع :  أربع شركات فرعية شكلفي 2006كظيفة التوزيع سنة 

ذلك أف ، سونلغازلدؤسسة ، كمن كراء ىذا التطور يبقى ضماف الخدمة العمومية ىي الدهمة الجوىرية  الجزائر– الوسط، سونلغاز توزيع 

توسيع لراؿ أنشطتها كبرستُ نمط تسيتَىا الاقتصادم يفيداف في الدقاـ الأكؿ ىذه الدهمة التي تشكل الأساس الراسخ لثقافتها 

  .كمؤسسة

:  ك بصدكر آخر قرار إعادة ىيكلة الدؤسسة لجامع صناعي، أصبحت الدديريات الجهوية تلقب فقط بػ2009كانطلاقا من جانفي 

 ، الكائن مقرىا في كلاية قسنطينة، شرؽالدديرية الجهوية للتوزيع كعلى رأسها، مديرية التوزيع التي لذا سجل بذارم كرأس ماؿ خاص بها

 .  كلاية عبر كامل الشرؽ الجزائرم16موزعة على توزيع  مديرية 19كالتي بدكرىا تضم 

:    إلذ مايلي أساساكتهدؼ، تعمل الدؤسسة حصريا في لراؿ الطاقة بأنواعها إنتاجا كنقلا ك توزيعا

 ؛إنتاج الكهرباء كنقلها كتوزيعها كتسويقها سواء في الجزائر أك الخارج -

 ؛نقل الغاز لتلبية حاجيات السوؽ الوطنية -

 
                                       

1
-  Société de production d’électricité.  

2
 - Gérant réseau de transport d’électricité. 

3
 - Gérant réseau de transport de Gaz. 
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 ؛ك الخارج كتسويقوأعن طريق القنوات سواء في الجزائر  توزيع الغاز -

 ؛تطوير ك تقديم خدمات الطاقة بكل أنواعها -

 ؛دراسة كل شكل ك مصدر للطاقة ك ترقيتو ك تثمينو -

تطوير كل نشاط لو علاقة مباشرة أك غتَ مباشرة بالصناعات الكهربائية كالغازية ككل نشاط يدكن أف تتًتب عنو فائدة  -

 ؛ سونلغاز

 ؛ كل عملية تهدؼ إلذ البحث عن مصادر الطاقة كاستكشافها كإنتاجها كتوزيعهاأك (ركة ذات الأسهمش) -

 ؛خارج الجزائر مع شركات جزائرية أك أجنبيةك تطوير كل شكل من أشكاؿ الشراكة في الجزائر أ -

 . الضامن الأساسي لدهمة الخدمة العمومية كفقا للتشريع ك التنظيم الدعموؿ بهما ىيتبقى مؤسسة سونلغاز -

 (سوق أهراسوحدة )سونلغاز  مؤسسةتقديم  : المطلب الثاني

 :التعريف بوحدة سوق أهراس .1

(SDE) تتكوف الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء كالغاز الشرؽ 
،  كلاية، من بينها مديرية سوؽ أىراس16مديرية توزيع ضمن 19من 1

 الكهرباء كالغاز بالولاية، كقد أككلت لذا مهمة في شراء كنقل كبيعكهرباء كالغاز سوؽ أىراس ىي مؤسسة لستصة اؿفمديرية توزيع 

يقع مقرىا ؛ تسويق الكهرباء كالغاز عبر إقليم الولاية كمتابعة أشغاؿ ربط الزبائن بإحدل الشبكتتُ أك كلاهما حسب الطلب

، تتوسط كلا من ²ـ 5530  مساحة، تتًبع على( مسكن سابقا440حي )الاجتماعي شماؿ الددينة على مستول حي دكايسية عمر 

الدقر الجديد لدخبر الدرؾ الوطتٍ الذم يحدىا شمالا، مديريتي المجاىدين كالتكوين الدهتٍ كالصندكؽ الوطتٍ للتقاعد الذين يحدكنها غربا، 

.  كنزؿ الدالية في الحدكد الشرقية كالدؤسسة الجديدة للتأمتُ على البطالة جنوبا

 دج بالنسبة للكهرباء 155.060.633.56:  أقساـ بكل مرافقها، كبلغ رقم أعمالذا09موزعة على   مصلحة19تضم الدؤسسة  

 . دج127.459.399.99 فقد بلغ  .أما بالنسبة للغاز

 

 
                                       
1
 - Société de distribution East. 
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 بالتسييرمكلف  مساعد

 مكلف بالأمن الداخلي مساعد

 مكلف بالشؤون القانونية مساعد

 مكلف بالاتصال والإعلام مساعد

 الأمانة

 القسم
 التقني للغاز

القسم 
 التقني للكهرباء

 قسم
 العلاقات التجارية

 قسم
 المالية و المحاسبة

 قسم تسيير
 أنظمة الإعلام الآلي

 قسم
 الموارد البشرية

 شعبة
 الشؤون العامة 

 ثلاثة مصالح 
  الغازاستغلال

 

 ثلاثة مصالح
  الكهرباءلستغلاإ

قسم الدراسات و 
 الأشغال

 

 مصلحة
 تسيير الاستثمار

 

 ثلاثة مصالح 
 تجارية

 

مدير مديرية 

 التوزيع

 الهيكل التنظيمي  .2

 .(وحدة سوق أهراس)الهيكل التنظيمي لمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز للشرق :04كل رقم ش

 

                       

 

 

 

 

 

 

 –وحدة سوق أهراس – وثيقة مقدمة من طرف مؤسسة سونلغاز : المصدر
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:  الأربعةتنحو الابذاىاإف الذيكل التنظيمي يعتٍ الطريقة التي يتم بها تقسيم أنشطة الدؤسسة كتنظيمها، كىو الذم يحدد العلاقات 

كفي الأعلى، الأسفل، الجانبتُ، كقد يظهر على أساس التسلسل القيادم، كقد يكوف على أساس كظيفي يحدد لراؿ لستلف الدناصب 

 :مايلي نستعرض أقساـ الدؤسسة مع شرح بسيط لدختلف مهامها

 كما يقوـ بالدصادقة على الدلفات، قصد السهر على تسيتَ إصدار الأكامر الدؤسسة ك إدارة تتمثل مهامو في :المدير العام 

 .الدؤسسة تسيتَا منظما كىو يعتبر السلطة العليا لذا

 ك السرية في العمل، تسجيل البريد الصادر ك الواردالأمانة التنسيق ك تتمثل مهامها في سكريتتَة:الأمانة العامة . 

  ك التلفزيوفبالإذاعة يقوـ بعمليات الاتصاؿ الخارجية الخاصة :مسؤول الاتصالات . 

 يشرؼ على جميع الدنازعات الخاصة بدلفات الدؤسسة:مسؤول الشؤون القانونية . 

 الدتعلقة بالجانب الصناعيالأمنيةيهتم بالتطبيق الحسن للتعليمات : الصحة مسؤول الأمن وقواعد المحافظة على    

 . العمليات الصناعيةالأمنية أثناءالتجارم للمؤسسة ك كذا متابعة الاحتياطات  ك

 يهتم بالأمن الداخلي في الدؤسسة:مسؤول الأمن الداخلي . 

 قسم التقني للكهرباء ال(DTE)
1
 . على جميع العمليات الدتعلقة بالكهرباء في الدنطقةبالإشراؼ يقوـ : 

 قسم التقني للغاز ال(DTG)
2
 . الخاصة بالغازالأشغاؿ يهتم بانجاز جميع : 

  قسم دراسة وتنفيذ أشغال الكهرباء و الغاز(DEET)
3
يتمثل في دراسة كافة الطلبات ا القسم  لذذالأساسي الدكر : 

 .الدتعلقة بالكهرباء ك الغاز

  4)قسم إدارة الصفقات
(DAM : ىذا القسم على إدارة الصفقات الدبرمة مع مقاكلر الدؤسسةيشرؼ . 

 

 
                                       

1
 - Division Technique d’Electricité.  

2
 - Division Technique de Gaz . 

3
 - Division Extension Etude et Travaux. 

4 - Division D’administration Marché. 
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  1  قسم العلاقات التجارية(DRC):حساسية في الدؤسسة حيث يشمل الديزانية العامة الدتعلقة ببيع أكثر الأقساـمن   تعتبر 

 بأسعار على شكاكم الدواطنتُ الدتعلقة أيضا ك يسهر الأجور الدنازؿ كسداد أك فيالكهرباء ك الغاز سواء كانت في الدؤسسات 

 :ا القسم نجدالفواتتَ ك التفاكض بطريقة عملية مع الزبائن ك من مسؤكليات ىذ

 ؛معالجة طلبات الزبائن 

؛ عقود الاشتًاؾإبرا ـ 

 ؛الدشاركة في الدراسات الخاصة بالعقود 

  ؛تزكيد بالغاز ك الدراكز لادخار الكهرباءؿالدشتًكتُ ؿإحصاء 

 متابعة الطلبات حتى الانجاز. 

  قسم تسيير أنظمة الإعلام الآلي(DGSI)
 جهات الدؤسسة ك بحيث يقوـ بدكر الدراسلة بتُ ، بحتإعلامي يقوـ بدكر :2

 . الدعطلةإصلاح أجهزة الكمبيوترك كذلك  (الولاية، البلدية )أخرل مثل

  قسم المالية والمحاسبة(DFC)
كلراؿ كاسع لكل عملية لزاسبية تقوـ بها   يقوـ ىذا القسم بالتسيتَ الحسن في نطاؽ:3

 معرفة الوضعية إلذ العامة ثم الدوازنة، كما تهدؼ الإيرادات العاـ ك الإنفاؽالدؤسسة ك دراسة مالية برليلية من خلاؿ تقدير 

 .  خسارة لاف دكف الجهاز المحاسبي لا يدكن للمؤسسة معرفة ميزانيتها كحساباتهاأكالدالية للمؤسسة من ربح 

  4قسم الموارد البشرية(DRH ): جميع العمليات الخاصة  متابعة الحياة الدهنية لدوظفي الدؤسسة بدا فيها علىبالإشراؼيقوـ 

 . الدوظفتُعمليات نقلكالتًقية ك الأجورالتكوين ككالتوظيف ب

  5شعبة الوسائل العامة
(SAG):  يتكفل بالخدمات العامة، كما حيث  الرئيسية للمؤسسة، الأقساـ يعتبر ىذا القسم من

ك يتكفل  ( التصنيف، ك كل ما يتبع الدديريةأدكات ، الأجهزة الإدارية) التابعة للمركز الأقساـيشرؼ على تلبية كافة طلبات 

 . (الدكتبيةفواتتَ الدياه، فواتتَ التجهيزات )للمركز ك الدقاطعات التابعة  بدتابعة العقارات أيضا

 
                                       

1 - Division Relations Commercial. 
2
 - Division de Gestion les Systems d’Informatique.   

3
 -  Division Finance et Comptabilité. 

4
 - Division des Ressources Humaines . 

5
 - Siege d’Affaires Générales. 
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 -CRMSنظام إدارة العلاقات مع الزبائن -عرض تطبيق : المبحث الثاني

، اتضح لنا بأف (كحدة سوؽ أىراس)عند طرح كمناقشة الدبحث الثاني من الجانب التطبيقي في موضوع دراستنا داخل مؤسسة سونلغاز 

'' (CRMS)نظام إدارة العلاقات مع الزبائن '': يتمثل أساسا في العمل بالتطبيق الإلكتًكني الدسمى بػةمفهوـ الإدارة الإلكتًكني

 داخل جميع أقساـ الدؤسسة كحتى % 100حيث يعمل ىذا التطبيق على إدارة نشاط العلاقات مع الزبائن بشكل إلكتًكني كبنسبة 

 .خارجها

 عن أسباب ابزاذ لرلس إدارة الدؤسسة لقرار تصميم ىذا التطبيق ضمن لرموعة أىداؼ ةكفي ىذا الصدد اطلعنا في لمحة بسيط

، كالتي 17/03/2010:  بتاريخ10/95استًاتيجية مسطرة، لاسيما التجسيد الحرفي للبنود الدنصوص عليها في الدرسوـ التنفيذم 

 . كانت من بينها لزاربة البتَكقراطية كبزفيض التكاليف

( CRMS)بطاقة تقنية حول تطبيق : المطلب الأول

 كاستثمرت فيو الدؤسسة الكثتَ من رؤكس الأمواؿ الدادية 2020إف ىذا التطبيق ىو نظاـ حديث، تم العمل بو مع بداية سنة 

(S.G.C) كانت الدؤسسة تعمل بنظاـ 2019ديسمبر 31كالبشرية، فقبل تاريخ 
1
كىو نظاـ يحوم قاعدة  (نظاـ تسيتَ الزبائن(  

بيانات تعمل ضمن شبكة لزلية خاصة بكل كلاية على حدا، ككاف يخص قسم العلاقات التجارية فقط داخل الدؤسسة، كاتسم بجملة 

من النقائص من بينها غياب أمن الدعلومات كانعداـ الرقابة الدركزية كنقص الفعالية، كبهدؼ تغطية تلك النقائص الدوجودة في النظاـ 

 .مبدئيا في مقر الدديرية العامة إلذ غاية تعميمو على جميع الفركع ضمن شبكة كطنية كالعمل بو (CRMS)السابق، تم إصدار تطبيق 

لرموعة من التطبيقات الفرعية الدعموؿ بها داخل الدؤسسة كالدوزعة حسب كظائف كل  (CRMS)تندرج ضمن ىذا التطبيق الرئيسي 

 : قسم كمايلي

 

 

 

 
                                       
1 -System de Gestion de la Clientèle  
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 (CRMS)لتطبيق يمثل أهم التطبيقات الفرعية التابعة : 02دول رقم ج

 عملو اسم القسم  اسم التطبيق

NOVA يساعد على حساب أجور لستلف العاملتُ في الدؤسسة  قسم الدوارد البشرية 

GTO ELC برديد الدواقع الحقيقية الخاصة بشبكة الكهرباء القسم التقتٍ للكهرباء. 

GTO GAZ برديد الدواقع الحقيقية الخاصة بشبكة الغاز القسم التقتٍ للغاز. 

ENGAGEMENT إنجاز جميع العمليات الدالية كالمحاسبية الدتعلقة بتسيتَ ايرادات كنفقات  قسم  إدارة الصفقات

. الدؤسسة

TA معالجة الشكاكم قسم العلاقات التجارية. 

 من إعداد الطالبتين : المصدر

 على تقليل الجهد كالتكاليف من جهة كالزيادة في فعالية النشاط التسويقي فرعية يعملبدا يتضمنو من تطبيقات  (CRMS)إف تطبيق 

 الأمر الذم جعل أغلبية الدؤسسات كعلى رأسها مؤسسة سونلغاز تعتمد على مثل ىذه الأنواع من التطبيقات في إدارة ،ثانيةمن جهة 

 كالإحاطة بجميع الدعلومات التي بزصو (CRMS)علاقتها مع زبائنها، كلذلك انصب تركيزنا في ىذا الدطلب حوؿ برليل تطبيق 

 :    كمايلي
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  واجهة الولوج إلى تطبيق(CRMS): 
 (CRMS) الولوج إلى تطبيق يمثل واجهة : 05شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Interface 

  بطاقة تقنية خاصة بتطبيق(CRMS): 
 (CRMS)يمثل بطاقة تقنية خاصة بتطبيق : 03جدول رقم 

 CRMS : Customer Relationship Management System التطبيق اسم
 نظاـ إدارة العلاقات مع الزبائن

يوجد زر لإدخاؿ اسم الدستخدـ ك آخر لإدخاؿ كلمة السر بحيث كل موظف لديو كلمة سر  واجهة الولوج للتطبيق

 .خاصة بو للولوج إلذ التطبيق

ىو عبارة عن برنامج إلكتًكني قائم على إدارة نشاطات تسويقية، يتضمن قاعدة بيانات ضخمة  تعريف التطبيق

موجودة على مستول الدديرية العامة لدؤسسة سونلغاز بالجزائر العاصمة، يعمل ىذا البرنامج ضمن 

، كبست برلرتو لتستفيد منو جميع أقساـ الدؤسسة في ستَكرة أعمالذا كيهدؼ (Intranet)شبكة كطنية 

إلذ  الخ ...إلذ لزاكلة برويل النشاطات التجارية الدتعلقة بالاشتًاؾ كالفوترة كرصد العداد كالشكاكم 

نشاطات إلكتًكنية، حيث تتم إدارتها عن بعد، كما يهدؼ إلذ زيادة التنسيق بتُ أقساـ الدؤسسة 
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 .  الواحدة كفركع الدؤسسة الأـ

تاريخ الإصدار 

 التجريبي للتطبيق

01/01/2019 

تاريخ العمل الفعلي 

 للتطبيق

 

01/01/2020 

 

 

 

 

 خصائص التطبيق

 يعمل ضمن شبكة الانتًنت؛ 

 مؤمن ضد الفتَكسات كضد السرقة؛ 

 السرعة ك الدقة في العمل؛ 

 سرعة تدفق أنظمة الدعلومات بتُ لستلف الأقساـ كالدصالح؛ 

 تسهيل الدهاـ بتُ موظفي الدؤسسة؛ 

  جميع ستَكرات الأعماؿ الدنجزة تكوف على إطلاع من قبل الددير العاـ بالإدارة الدركزية في

 لحظتها؛

  استخداـ أجهزة كمعدات مبرلرة مع عمل النظاـ لتسهيل مهمة الأعواف خارج الدؤسسة مثل

  الذم يتميز بصفر خطأ؛TSPجهاز 

 يتميز التطبيق بتصميم منسق ك كاجهات جميلة. 

 

 

 أهمية التطبيق

 

 تسيتَ العلاقات مع زبائن الدؤسسة بدا فيها معالجة الشكاكم؛ 

 معرفة قاعدة بيانات الزبائن؛ 

 التخلي عن النشاطات اليدكية كالطرؽ التقليدية في التسيتَ؛ 

 التمكن من إصدار الفوترة الالكتًكنية؛ 

  يتيح التسديد الإلكتًكني من خلاؿ استعماؿ التكنولوجيات الحديثة كالذاتف كبطاقات



 -CRMSنظام إدارة العلاقات مع الزبائن -الفصل الثاني                                                   دراسة حالة تطبيق 
 

53 
 

 من إعداد الطالبتين: المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدفع؛

 فبدلا من معالجة بعض الدلفات خلاؿ مدة زمنية معتبرة بالطريقة التقليدية، : تقليص الوقت

 .يدكن من خلاؿ التطبيق معالجة العديد من الدلفات في غضوف دقائق

 

 

 

الأهداف المرجوة من 

 التطبيق

 

 تقريب الدواطن من إدارة  مؤسسة سونلغاز؛ 

  من جهة، كالاستغناء إلذ حد ما عن الحاجة  (الطابعات- الورؽ)بزفيض تكاليف الدؤسسة

 للمورد البشرم باعتبار النظاـ يعوض بعض أدكار الدستخدمتُ من جهة ثانية؛

  لزاكلة خلق الولاء مع الزبوف مستقبلا برقم تعريفو الوطتٍ من خلاؿ إدراجو في أرضية النظاـ

 لتسهيل لستلف العمليات كتقليل الإجراءات؛

 برقيق الربح بأقل التكاليف في الوقت الدناسب؛ 

  17/03/2010:  بتاريخ10/95تطبيق القانوف لاسيما ما جاء في الدرسوـ التنفيذم. 
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  (CRMS)أهم العمليات المعالجة من قبل تطبيق : المطلب الثاني

قسم العلاقات التجارية كنظرا لكوف ميع أقساـ الدؤسسة كما برتويو من مصالح دكف استثناء، لج شاملىو تطبيق  (CRMS)إف تطبيق 

داخل الدؤسسة ىو القسم الأكثر أهمية كحساسية دكف غتَه من الأقساـ، الأمر الذم جعلنا نسلط الضوء على جانب من ىذا التطبيق  

 :كالتالر الدوجود بهذا القسم الذم يضم ثلاثة مصالح

  مصلحة الزبائن الجدد(RCN)
1

 ؛

  مصلحة الحسابات الكبرل(G.C)2؛ 

  مصلحة التحصيل(Recouvrement.) 

تظهر لنا كاجهة   انطلاقا من الواجهة الأكلذ للتطبيق كعند إدخاؿ اسم الدستخدـ ك كلمة الدركر كالضغط على زر

ثانية في التطبيق برتوم على قائمة جميع العمليات الأساسية الدعالجة من قبلو كالتابعة لقسم العلاقات التجارية في شريط الدهاـ، بحيث 

كل زر في تلك القائمة يدثل عملية معينة، عند الضغط على أم زر خاص بأم عملية  تظهر لنا جميع العمليات الفرعية الدندرجة 

 : ضمن تلك العملية كما ىو موضح في النوافذ أدناه

 

 

 

 

 

 
                                       
1  -  Raccordement Client  Nouveau. 
2- Grands comptes 

Connecter 
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 (CRMS)واجهة تضم أهم العمليات الموجودة في تطبيق : 06شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Accueil 

  :بالدعالجة الإلكتًكنية للعمليات التالية داخل قسم العلاقات التجارية (CRMS)يقوـ تطبيق 

 :نجد (RCN)على مستوى مصلحة الزبائن الجدد  .أ 

      Raccordementعملية تسجيل الزبائن الجدد الخاصة بالضغط العالر للكهرباء كالغاز                          -1

 Module RCN عملية تسجيل الزبائن الجدد الخاصة بالضغط الدنخفض كالدتوسط للكهرباء كالغاز              -2

 :  نجد(Recouvrement )لومصلحة التحصي (G.C)على مستوى مصلحة الحسابات الكبرى  .ب 

 Module Intégrationعملية الدمج                                                                          -1

                         Relève Moduleعملية الرصد                                                                               -2

  Module Calendrier             الجدكلة الزمنية لعمليتي الرصد كالفوترة                                   -3

 Module Facturation                                                                                       عملية الفوترة -4

  Module Evénement                                                                 الحالات الاستثنائية  -5

 Module Achat                                                     عمليات تتعلق بشراء الكهرباء ك الغاز -6

 Module Recouvrement                                                  الديوفتتعلق بتحصيلعمليات  -7
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  Consultation                                                                  عمليات تتعلق بالدعاينات  -8

 Module Reporting                                                     عمليات خاصة بدختلف التقارير -9

          Module Réclamation                                                            عمليات خاصة بالشكاكم -10
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 :نجد (RCN)على مستوى مصلحة الزبائن الجدد  .أ 

 Raccordement:  عملية تسجيل الزبائن الجدد الخاصة بالضغط العالي للكهرباء والغاز -1

تبدأ ىذه العملية بتسجيل طلبات اشتًاؾ الزبائن لأكؿ مرة بقسم العلاقات التجارية على مستول مصلحة الزبائن الجدد كالتي بزتص 

الحسابات الكبرل كالتحصيل داخل نفس القسم، من : بالضغط العالر للكهرباء كالغاز، كتنتهي بتحويل الزبوف إلذ كل من مصلحتي

. أجل معالجة باقي العمليات الإلكتًكنية الدوجودة في النظاـ عند بدء الزبوف في عملية استهلاؾ الكهرباء أك الغاز

 يمثل واجهة خاصة بعملية تسجيل الزبائن الجدد الخاصة بالضغط العالي للكهرباء والغاز: 07شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Raccordement HTB/HP 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Demande de Raccordement  :طلب تسجيل زبوف جديد؛ 

 Création affaire : خلق ملف خاص باشتًاؾ زبوف جديد؛ 

 Suivi affaire : متابعة ستَكرة الإجراءات الخاصة بالعملية؛ 

 Les Rappels : ات الخاصة بستَكرة مراحل العملية؛تذكتَلستلف اؿ 

 Annulation affaire : العملية بسبب كجود عراقيل أك عدـ تسديد الدستحقات من طرؼ الزبوف؛إلغاء 

 Annulation Demande:؛ إلغاء الطلب 

  Consultation :العمليةمعاينة كمتابعة . 
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  Module RCN : عملية تسجيل الزبائن الجدد الخاصة بالضغط المنخفض والمتوسط للكهرباء والغاز -2

في ىذه العملية يتم تسجيل طلبات اشتًاؾ الزبائن الجدد الخاصة بالضغط الدنخفض كالدتوسط للكهرباء كالغاز، حيث يتم تسجيل ىذا 

. الاشتًاؾ بنفس الخطوات التي بست في حالة الضغط العالر للكهرباء كالغاز

 كتتم عملية توصيل الكهرباء أك الغاز بتكفل مصلحة الزبائن الجدد فقط في حالة بعد مسافة موقع التوصيل عن أقرب عمود كهربائي 

.  متً بالنسبة للغاز في حالة الضغط الدنخفض فقط10 متً بالنسبة للكهرباء ك مسافة 25بػػ  

 . أما عندما تكوف الدسافة الدذكورة سابقا أقل، فتتكفل الوكالة مباشرة بعملية التوصيل كتركيب العداد دكف تدخل مصلحة الزبائن الجدد

 . كسنتعرض بالدراسة لعملية تسجيل كاشتًاؾ الزبائن الجدد بالتفصيل أكثر في الدطلب الثالث من ىذا الدبحث

 يمثل واجهة خاصة بعملية تسجيل الزبائن الجدد الخاصة بالضغط المنخفض والمتوسط للكهرباء والغاز: 08شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module RCN 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 insertion Demande  :إدخاؿ طلب التسجيل كبرديد نوع الضغط الدطلوب؛ 

 Création affaire (pour demande) : خلق ملف خاص باشتًاؾ زبوف جديد حسب نوع الضغط الدطلوب؛ 

 Proposition de raccordement : مقتًحات خاصة بالتسجيل؛ 

 Facturation  : عملية الفوترة؛ 
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 Mise en service  : أمر بالخدمة تصدره مصلحة(RCN) موجو لدصلحة (DTE) أك (DTG)؛ 

 Modification travaux (arrêt des travaux)  :نهاية الأشغاؿ الخاصة بعملية التوصيل؛ 

  Annulation :إلغاء الطلب؛ 

 Chiffre d’affaire travaux d’une facture   :  بالفاتورة النهائية للأشغاؿ؛رقم الأعماؿ الخاص 

 Consultation :؛معاينة كمتابعة 

 Reporting : الخاصة بعملية تسجيل كإشتًاؾ الزبائنلتقاريرلستلف ا . 
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 :  نجد(Recouvrement)ومصلحة التحصيل  ( G.C)على مستوى مصلحة الحسابات الكبرى  .ب 

 Module Intégration : الدمجعمليات    .1

زبوف آليا بدا فيها رقم العداد الخاص بروؿ بيانات اؿ (RCN)ة تسجيل الاشتًاؾ التي بست على مستول مصلحة الزبائن الجدد بعد عملي

 .أين تتم عملية دلرو إلكتًكنيا كيدخل في مرحلة الاستهلاؾ (G.C)الحسابات الكبرل  مصلحة إلذ (CRMS)بو عبر تطبيق 

 يمثل واجهة خاصة بعمليات الدمج: 09شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Intégration 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Intégration HTB  : ؛دمج الزبوف الخاص بالضغط الدرتفع العالر للكهرباء 

 Intégration HP : ؛دمج الزبوف الخاص بالضغط العالر للغاز 

 Intégration HTA : ؛دمج الزبوف الخاص بالضغط الدرتفع الدتوسط للكهرباء 

 Intégration MP : ؛دمج الزبوف الخاص بالضغط الدتوسط للغاز 

 Client : الزبائن. 

 



 -CRMSنظام إدارة العلاقات مع الزبائن -الفصل الثاني                                                   دراسة حالة تطبيق 
 

61 
 

 Module Relève :عمليات رصد العداد .2

عند بدء مرحلة الاستهلاؾ تبدأ عملية رصد عدادات الدشتًكتُ في الددة الزمنية الدمتدة من اليوـ الأكؿ إلذ اليوـ العاشر من كل شهر 

بالنسبة للاشتًاكات الخاصة بالضغط الدتوسط كالعالر للكهرباء كالغاز، أما بالنسبة للاشتًاكات الخاصة بالضغط الدنخفض للكهرباء 

. كالغاز فتبدأ من اليوـ الأكؿ إلذ اليوـ العاشر لكل ثلاثة أشهر

، كتكوف ىذه العملية تابعة لدصلحة (CRMS) الدبرمج آليا مع عمل تطبيق TSPكيستخدـ الأعواف الدكلفتُ بعملية الرصد جهاز 

. التحصيل

 يمثل واجهة خاصة بعمليات رصد العداد: 10شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Relève 

 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Relève HTB : ؛رصد عداد الزبوف الخاص بالضغط الدرتفع العالر للكهرباء 

 Relève HP : ؛رصد عداد الزبوف الخاص بالضغط العالر للغاز 

 Relève HTA : ؛رصد عداد الزبوف الخاص بالضغط الدرتفع الدتوسط للكهرباء 

 Relève MP : ؛رصد عداد الزبوف الخاص بالضغط الدتوسط للغاز 

 Relève BT/BP : رصد عداد الزبوف الخاص بالضغط الدنخفض للكهرباء ك الغاز. 
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 Calendrier : الجدولة الزمنية لعمليتي الرصد والفوترة عمليات .3

، حيث ( أياـ من كل شهر10-01)بالتنظيم الإلكتًكني لعمليتي رصد العداد كالفوترة حسب الددة الزمنية المحددة  العملية تقوـ ىذه

مناطق يتم 10 منطقة كالتي بدكرىا قسمت إلذ ثلاثة لرموعات، كل لرموعة تضم30قسم الدشتًكتُ حسب الدناطق الجغرافية إلذ 

. رصد عداداتها كل شهر بالتناكب مع المجموعتتُ الاخرتتُ، كفي الدقابل تتم في نفس الددة عملية الفوترة بالتوازم مع عملية الرصد

.  من كل شهر تتم عمليتي توزيع الفواتتَ كبرصيل الدستحقات25-10كبعدىا كفي الفتًة الدمتدة بتُ 

 يمثل واجهة خاصة بعمليات الجدولة الزمنية لعمليتي الرصد والفوترة: 11شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Calendrier 

 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Jours féries : التي يأخذىا تطبيق أياـ العطل (CRMS)بعتُ الاعتبار في الجدكلة الزمنية؛  

 HTB calendrier :؛للزبوف الخاص بالضغط الدرتفع العالر للكهرباء الجدكلة الزمنية لعمليتي الرصد ك الفوترة 

 calendrier HP : ؛للزبوف الخاص بالضغط العالر للغاز الجدكلة الزمنية لعمليتي الرصد ك الفوترة 

 calendrier HTA : ؛للزبوف الخاص بالضغط الدرتفع الدتوسط للكهرباء الجدكلة الزمنية لعمليتي الرصد ك الفوترة 

 calendrier MP:  الجدكلة الزمنية لعمليتي الرصد ك الفوترة للزبوف الخاص بالضغط الدتوسط للغاز. 
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 Module Facturation: ةعمليات الفوتر .4

تتم عملية الفوترة على مستول مصلحة الحسابات الكبرل، حيث تكوف شهريا بالنسبة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط الدتوسط كالعالر 

. للكهرباء كالغاز، كتكوف كل ثلاثة أشهر بالنسبة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط الدنخفض للكهرباء كالغاز

يختلف سعر الاستهلاؾ بالنسبة للكهرباء حسب التوقيت، فيكوف مرتفع في الفتًات التي يزيد فيها الضغط على الاستهلاؾ، كعلى ىذا 

. الأساس يحسب مبلغ الفاتورة

 يوما من تاريخ صدكر الفاتورة، كفي حالة تأخر التسديد توجو مصلحة التحصيل 15كيتم تسديد الدستحقات في مدة زمنية لا تتجاكز 

 أياـ، كفي حالة عدـ التسديد يتكفل القسم التقتٍ للكهرباء، أك القسم التقتٍ للغاز بعملية قطع  03للزبوف إعذار بالقطع في مدة 

.           التوصيلات بالتنسيق مع مصلحة التحصيل

 يمثل واجهة خاصة بعمليات الفوترة:  12شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Facturation 
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 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 HTB Facturation :؛فوترة الزبوف الخاص بالضغط الدرتفع العالر للكهرباء 

 Facturation HP : ؛فوترة الزبوف الخاص بالضغط العالر للغاز 

 Facturation HTA : ؛فوترة الزبوف الخاص بالضغط الدرتفع الدتوسط للكهرباء 

 Facturation MP : ؛فوترة  الزبوف الخاص بالضغط الدتوسط للغاز 

 Module Evénement HTA  :للزبون الخاص بالضغط المرتفع المتوسط للكهرباء الحالات الاستثنائيةعمليات تتعلق ب .5

، الدرتفع الدتوسط للكهرباءتشمل ىذه العمليات جميع الحالات الاستثنائية الدتعلقة بالأحداث غتَ الدألوفة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط 

. كطلب الزبوف تغيتَ مكاف العداد أك طلب تصليح أم عطب يحصل جراء كوارث طبيعية أك غتَ ذلك

 واجهة خاصة بعمليات الحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغط المرتفع المتوسط للكهرباءيمثل :  13شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Evénement HTA 

 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Accueil  :؛كاجهة الاستقباؿ 

 Création nouvel évènement HTA: حالة استثنائية جديدة للزبوف الخاص بالضغط الدرتفع  كجود ؿ تسجي

 للكهرباء؛الدتوسط 

 Facturation des évènements : للكهرباء؛بالضغط الدرتفع الدتوسط ة الخاصة فوترة الحالات الاستثنائي 
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 Consultation : للكهرباء؛بالضغط الدرتفع الدتوسط ة الخاصة معاينة كمتابعة الحالات الاستثنائي 

 Edition  : بررير الكتابات المحاسبية. 

 Module Evénement :لكهرباء و الغاز لالحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغط المنخفضعمليات تتعلق ب .6

BT/BP 
 كالغاز،  للكهرباءتشمل ىذه العمليات جميع الحالات الاستثنائية الدتعلقة بالأحداث غتَ الدألوفة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط الدنخفض

. كطلب الزبوف تغيتَ مكاف العداد أك طلب تصليح أم عطب يحصل جراء كوارث طبيعية أك غتَ ذلك

لكهرباء و الغاز لالحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغط المنخفض بعمليات  واجهة خاصةيمثل  : 14شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Evénement BT/BP 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Accueil : ؛استقباؿ ك توجيو الزبوف 

 Facturation : ؛لكهرباء كالغازؿ بالضغط الدنخفض ةفوترة الحالات الاستثنائية الخاص 

 Petite intervention:  ة الركتينية؛حل الدشاكل البسيط 

 Programmation : ؛برلرة الأشغاؿ كتوزيعها على مقاكلر الدؤسسة 

 FSM( facture sur mémoire:)  التي تعمل بالضغط الحالات الاستثنائية التي بزص لستلف الإدارات العمومية 

 ؛ الدنخفض للكهرباء ك الغاز

 Consultation:  ؛ بالضغط الدنخفض للكهرباء ك الغازةالخاصة معاينة كمتابعة الحالات الاستثنائي 
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 Edition  :  بالضغط الدنخفض للكهرباء كالغازةالخاصبررير الكتابات المحاسبية التابعة للحالات الاستثنائية . 

 :مبتُ في الشكل التالرىو  كما plusإضافة إلذ العمليات السابقة نجد عمليات أخرل في نفس شريط الدهاـ تندرج برت كلمة 

 يمثل واجهة خاصة بباقي العمليات الموجودة في شريط المهام : 15شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Plus 
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 : كتوجد في ىذه القائمة العمليات التالية 

 Module Evénement:للكهرباء  العاليالحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغط المرتفع عمليات تتعلق ب .7

HTB 
،  للكهرباءتشمل ىذه العمليات جميع الحالات الاستثنائية الدتعلقة بالأحداث غتَ الدألوفة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط الدرتفع العالر 

. كطلب الزبوف تغيتَ مكاف العداد أك طلب تصليح أم عطب يحصل جراء كوارث طبيعية أك غتَ ذلك

 للكهرباءالعالي واجهة خاصة بعمليات الحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغط المرتفع يمثل  :16شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Evénement HTB 

 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Accueil  :؛كاجهة الاستقباؿ 

 Création nouvel évènement HTB: للكهرباء؛ العالرحالة استثنائية جديدة للزبوف الخاص بالضغط الدرتفع  ؿ تسجي 

 Facturation des évènements : للكهرباء؛ العالربالضغط الدرتفع ة الخاصة فوترة الحالات الاستثنائي 

 Suivi des évènements  :للكهرباء؛ العالربالضغط الدرتفع  الخاصة متابعة الحالات الاستثنائية 

 Consultation : للكهرباء؛ العالربالضغط الدرتفع  الخاصة معاينة الحالات الاستثنائية 

 Edition  :  للكهرباء العالربالضغط الدرتفع ة الخاصبررير الكتابات المحاسبية التابعة للحالات الاستثنائية. 
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 Module Evénement HP : العالي للغازللزبون الخاص بالضغط الحالات الاستثنائيةعمليات تتعلق ب .8

للغاز، كطلب  تشمل ىذه العمليات جميع الحالات الاستثنائية الدتعلقة بالأحداث غتَ الدألوفة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط العالر 

. الزبوف تغيتَ مكاف العداد أك طلب تصليح أم عطب يحصل جراء كوارث طبيعية أك غتَ ذلك

 العالي للغازواجهة خاصة بعمليات الحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغط يمثل  :17شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Evénement HP 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Accueil  :؛كاجهة الاستقباؿ 

 Création nouvel évènement HP: للغاز؛ العالرحالة استثنائية جديدة للزبوف الخاص بالضغط  ؿ تسجي 

 Suivi des évènements  :للغاز؛ العالر بالضغط ةالخاص متابعة الحالات الاستثنائية 

 Facturation des évènements : للغاز؛ العالربالضغط   الخاصة فوترة الحالات الاستثنائية 

 Consultation : للغاز العالربالضغط  الخاصة معاينة الحالات الاستثنائية. 
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  Module Evénement MP : المتوسط للغاز الحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغطعمليات تتعلق ب .9

للغاز، كطلب  تشمل ىذه العمليات جميع الحالات الاستثنائية الدتعلقة بالأحداث غتَ الدألوفة للزبائن الدشتًكتُ في الضغط الدتوسط

. الزبوف تغيتَ مكاف العداد أك طلب تصليح أم عطب يحصل جراء كوارث طبيعية أك غتَ ذلك

  المتوسط للغازواجهة خاصة بعمليات الحالات الاستثنائية للزبون الخاص بالضغطيمثل  :18شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Evénement MP 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Accueil  :؛كاجهة الاستقباؿ 

 Création nouvel évènement MP: للغاز؛ الدتوسطحالة استثنائية جديدة للزبوف الخاص بالضغط  ؿ تسجي 

 Suivi des évènements  :للغاز؛ الدتوسطبالضغط ة الخاصة متابعة الحالات الاستثنائي 

 Facturation des évènements : للغاز؛ الدتوسطبالضغط  الخاصة فوترة الحالات الاستثنائية 

 Consultation  :للغاز الدتوسطبالضغط  الخاصة معاينة الحالات الاستثنائية. 
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 Module Achat   : عمليات تتعلق بشراء الكهرباء والغاز .10

  . كل ما يتعلق بتسيتَ الدؤسسة لدشتًيات الكهرباء كالغازاتق العمليذكتشمل ق

  يمثل واجهة خاصة بعمليات شراء الكهرباء والغاز :19شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Achat 

 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Initialiser données : ؛تهيئة البيانات الخاصة بالعدادات 

 Gestion des achats Elec : ؛تسيتَ مشتًيات الكهرباء 

 Gestion des achats Gaz : تسيتَ مشتًيات الغاز. 
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 Module Recouvrement : عمليات تتعلق بتحصيل الديون .11

 . بزتص ىذه العمليات بتحصيل جميع ديوف الدؤسسة العالقة عند الزبائن الدشتًكتُ في جميع أنواع الضغط سواء في الكهرباء أك في الغاز

 يمثل واجهة خاصة بعمليات تحصيل الديون : 20شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Recouvrement 
 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Recouvrement BT/BP: ؛ برصيل الديوف الخاصة بالضغط الدنخفض للكهرباء كالغاز 

 Recouvrement HTA : ؛برصيل الديوف الخاصة بالضغط الدرتفع الدتوسط للكهرباء 

 Recouvrement HTB : ؛برصيل الديوف الخاصة بالضغط الدرتفع العالر للكهرباء 

 Recouvrement HP : ؛برصيل الديوف الخاصة بالضغط العالر للغاز 

 Recouvrement MP : ؛برصيل الديوف الخاصة بالضغط الدتوسط للغاز 

 Recouvrement FMS : العمومية؛برصيل الديوف الخاصة بالإدارات  

 Recouvrement Travaux : ؛برصيل الديوف الخاصة بالأشغاؿ 

 Encaissements en attentes : ر؛الأرصدة المحصلة قيد الانتظا 

 Paiement et suivi :  ؛التجهيزات الدعطلةكتقييم جرد 

 Reporting :  برصيل الديوفمتعلقة بإحصائيات.  
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 Consultation : عمليات تتعلق بالمعاينات .12

يدكننا من خلاؿ النافذة الخاصة بالعمليات الدتعلقة بالدعاينات معرفة العمليات الالكتًكنية التي عالجها النظاـ، كالذدؼ منها ىو 

.      الخ...الاطلاع على جميع العمليات الدنجزة في ذلك اليوـ كعملية الدمج، الفوترة، الرصد كالحالات الاستثنائية 

يمثل واجهة خاصة بعمليات المعاينات  : 21شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Consultation 

 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Evénements :  ؛الحالات الاستثنائيةلستلف معاينة 

 Raccordements : الدختلفة؛معاينة التوصيلات  

 Facturation : ؛ الفوترة الخاصة بدختلف الدعايناتاتعملي 

 Relève :  ؛ الرصدعملية معاينة 

 Intégration :  ؛الدمجعملية معاينة 

 Recouvrement :  ؛برصيل الديوفعملية معاينة 

 Réclamation : معاينة الشكاكم الخاصة بالزبائن.  
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 Module Reporting : عمليات خاصة بمختلف التقارير  .13

، كتعتبر بعد ذلك التقاريرعمليات ضمن من طرؼ النظاـ في اليوـ الدوالر لتدخل   آليا العمليات السابقة الدتعلقة بالدعايناتتتحوؿ جميع

 .أرشيف بالنسبة للنظاـ

يمثل واجهة خاصة بعمليات مختلف التقارير  : 22شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Reporting 
 :كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 BTBP :  ؛لكهرباء كالغازؿتقارير خاصة بالضغط الدنخفض 

 Grands comptes : ؛تقارير البيع كرقم الأعماؿ كالدمج الخاصة بالكهرباء كالغاز 

 Recouvrement : ؛تقارير خاصة بتحصيل الديوف 

 Soutien de l’état :  الدكلة؛دعمبتقارير خاصة  

 RCN et TPR : ؛تقارير خاصة بالزبائن الجدد ك خدمات إضافية برت الطلب 

 Délais : ؛ الكهرباء ك الغاز للزبائنتوصيل طلبياتخاصة بتسيتَ  تقارير 

 Prestation : ؛تقارير خاصة بالخدمات 

 CREG : ؛تقارير خاصة بسلطة الضبط 

 Divers : ؛خاصة بالحالات العامة تقارير 

 Inventaire : ؛تقارير خاصة بالجرد 
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 Etats Fiscaux: ؛الضرائبختلف  تقارير خاصة بم 

 Rapprochement Nouvelle Agence : تقارير خاصة بخلق ككالات بذارية جديدة. 

 Module Réclamation : عمليات خاصة بالشكاوي .14

يستقبل كيعالج النظاـ في ىذه العملية جميع الشكاكم بدختلف أنواعها الواردة إلذ قسم العلاقات التجارية، سواء ما تعلق منها بتصليح 

 .الأعطاب، أك تقديم الزبوف شكول بزص فاتورة الاستهلاؾ، كغتَ ذلك من الشكاكم

 الشكاويمختلف واجهة خاصة بعمليات  : 23شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module Réclamation 
 : كبرتوم قائمة ىذه العملية على العمليات الفرعية التالية

 Réception d’une Réclamation :  شكول؛استقباؿ  

 Traitement niveau Structure DRC : لجة على مستول قسم العلاقات التجارية؛معا 

 Réaffectation d’une Réclamation : برديد الدصلحة الدعنية بإصلاح العطب؛  

 Relance : إعادة توجيو إبذاه الشكول للجهة الدعنية بها؛ 

 Recours : ف بعدـ تبعية الشكول لذا؛طع الدصلحة الواردة إليها الشكول تقديم 

 Suivi des Réclamation :  الشكاكملستلف متابعة. 
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 لد تفعل بعد  الثلاثة التاليةعملياتاؿ ق ضمن قائمة الشكاكم توجدأفبالدؤسسة  رئيس قسم العلاقات التجارية الإشارة كحسببذدر 

 . حيث سيتم تفعيلها مستقبلاعلى مستول النظاـ

 Réaffectation d’une Réclamation؛ 

 Relance؛  

 Recours. 
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 (CRMS)تطبيق اشتراك الزبون من خلال دراسة حالة عملية : المطلب الثالث

 آليا داخل الدؤسسة حيث تبدأ عملية (CRMS)تتم ىذه العملية عبر عدة مراحل من طرؼ لرموعة أقساـ ينسق فيما بينها تطبيق 

. تسجيل الاشتًاؾ من قسم العلاقات التجارية مركرا بعدة أقساـ أخرل كتنتهي عند نفس القسم بعد القياـ بعملية دمج الزبوف

: كالدخطط التالر يوضح جميع مراحل عملية اشتًاؾ الزبوف
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 طلب اشتراك الزبون و تفعيله في النظام : المرحلة الأولى 

 : تبدأ ىذه الدرحلة بتقدـ الزبوف إلذ مؤسسة سونلغاز مرفقا بدلف طلب الاشتًاؾ يتضمن الوثائق التالية

  طلب خطي؛ 

 صورة طبق الأصل من بطاقة الذوية بالنسبة للشخص الطبيعي؛ 

 من السجل التجارم بالنسبة للشخص الدعنوم؛ ةنسخ  

 عقد الدلكية . 

 : مع الإشارة في الطلب إلذ نوع الضغط الدراد الاستفادة منو سواء كاف للكهرباء أك للغاز كمايلي

 HT)) Haute Tentions  : الضغط الدرتفع للكهرباء؛ 

 (HP)  Haute Pression  :الضغط الدرتفع للغاز؛ 

 (MT  ) Moyen Tentions :؛الضغط الدتوسط للكهرباء 

 (MP )Moyen Pression :؛الضغط الدتوسط للغاز 

 ( (BT  Base Tentions :؛الضغط الدنخفض للكهرباء 

  (BP)     Base Pression :الضغط الدنخفض للغاز. 

بعد قبوؿ ملف الزبوف من طرؼ مدير الدؤسسة، يحاؿ إلذ قسم العلاقات التجارية، كبالضبط على مستول مصلحة الزبائن الجدد 

(RCN)  على مستول النظاـ لطلب اشتًاؾ جديد كما ىو موضح في الشكل أدناه، حسب النافذة  أين يتم التسجيل الالكتًكني

 .من التطبيق الأكلذ
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 .يمثل واجهة خاصة بعملية تسجيل زبون جديد: 25شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module RCN 

 

 نوع برديديتم من خلالذا     تظهر القائمة الفرعية مندرجة برت الزر                                    بالنقر على زر                 

 (CRMS)على تطبيق بخلق ملف جديد  (RCN)الضغط الدطلوب من طرؼ الزبوف، كيقوـ الدوظف الدعتٍ بدصلحة الزبائن الجدد 

كاختيار العمل على أحد العمليات الفرعية                                                      من خلاؿ النقر على الزر               

الدتعلقة بالتسجيل حسب نوع الضغط الدطلوب كما ىو موضح في النافذة الدبينة في الشكل أدناه، كىنا يتم إدخاؿ البيانات الخاصة 

 يتم إعطاء الزبوف (validation) على مستول النظاـ كبعد تفعيل الطلب  (...العنواف-رقم الذاتف- اللقب–الاسم )بالزبوف    

 .تلقائيا رقم تسلسلي خاص بو يدرج في ملفو على مستول نفس الدصلحة

 :الرقم من اليسار إلذ اليمتُ على التًتيب كلا من  بحيث يدثل419014402269115: مثاؿ

 .  رمز الولاية، رمز الدائرة، رمز البلدية، رمز الدنطقة، رقم الزبوف، كأختَا الرقم الإحصائي للمنزؿ

 

  Insertion demande Menu 

  Création affaire (pour demande)    
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 يمثل واجهة خاصة بعملية تسجيل زبون جديد حسب نوع الضغط المطلوب : 26شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module RCN 
  الدراسة التقنية لإمكانية التوصيل وتقدير التكاليف: المرحلة الثانية

بعد تفعيل طلب الزبوف على مستول النظاـ كإدراجو برت رقم تسلسلي، يدخل ىذا الطلب في مهلة زمنية يحددىا النظاـ، بعدىا 

((DEET الدراسات ك الأشغاؿ يرسل الطلب آليا إلذ قسم
الذم بدكره يكلف أعواف لستصتُ للخركج كمعاينة الدكاف من أجل  

دراسة إمكانية التوصيل مثلا كتقدير الدسافة كبرديد مسار التوصيل كالنظر في العملية بصفة عامة إذا كانت برتاج الذ تراخيص من 

 .ىيئات اخرل اـ لا، كلستلف العراقيل إف كجدت، كمن ثم برديد لستلف الدستلزمات الخاصة بالعملية

 .فإذا تعذر على الأعواف القياـ بالدراسة لأم من الأسباب القانونية أك التقنية يتم إلغاء طلب الاشتًاؾ آليا على مستول النظاـ

((DEET أما اذا أجريت الدراسة يوافي قسم الدراسات كالأشغاؿ
بقسم العلاقات التجارية  (RCN) مصلحة الزبائن الجدد   

(DRC)   بكشف يتضمن لستلف الدستلزمات الدطلوبة لعملية التوصيل، كمن ثم تصدر مصلحة الزبائن الجدد(RCN)  كشف كمي

كتقديرم يتضمن مبلغ العملية مرفقا بػػػػػػػػػ أمر التسديد باسم الزبوف الدعتٍ، من أجل دفع الدستحقات في حساب الدؤسسة على مستول 

. كذلك في آجاؿ لا تتعدل شهرين (BNA)1البنك الوطتٍ الجزائرم 

 
                                       
1
 - Banque Nationale d’Algérie. 
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Menu Module RCN 

 إسناد الأشغال ومتابعتها : المرحلة الثالثة 

بكشف يتضمن (DRC) قسم العلاقات التجارية (DFC) المحاسبة بعد تسديد الزبوف لدبلغ الكشف التقديرم، يوافي قسم الدالية ك

(OET)أمر بتنفيذ الأشغاؿ  (RCN)الدبلغ الدسدد، كمن ىنا تصدر مصلحة الزبائن الجدد 
1
عبر النظاـ إلذ قسم إدارة  الذم يرسل 

إعلاف الصفقة، تقييم العركض، اختيار ) يقوـ بدكره بجميع الإجراءات الدتعلقة بصفقة إنجاز الأشغاؿ الذم، (DAM)الصفقات 

من طرؼ الدصالح التقنية  للمقاكؿ الدعتٍ من بتُ الدقاكلتُ التابعتُ للمؤسسة، حيث تتم متابعتو (العرض الدناسب، كإسناد الأشغاؿ

 .((DEET  الدراسات كالأشغاؿ  التابعة لقسم

 تسليم الأشغال والتقييم الحقيقي للتكاليف وتفعيل الخدمة: المرحلة الرابعة

قسم العلاقات  (DAM)بعد إنهاء الأشغاؿ من طرؼ الدقاكؿ كموافقة الدصالح التقنية كتسليم العملية، يعلم قسم إدارة الصفقات 

من أجل إعداد فاتورة نهائية لقيمة العملية من جهة، فإذا كانت قيمة الكشف الحقيقي أكبر  (CRMS)عبر نظاـ  (DRC)التجارية 

للعملية، كعلى العكس إذا كانت  أمر آخر بالتسديد يتضمن مبلغ تكميلي (RCN)من الدبلغ الدسدد تصدر مصلحة الزبائن الجدد 

 . قيمة الكشف الحقيقي أقل من قيمة الكشف التقديرم يتم في ىذه الحالة استًجاع فارؽ الدبلغ من طرؼ الزبوف

(MES) أمر بالخدمةكمن جهة أخرل يتم إصدار 
 من طرؼ نفس الدصلحة كيتم ارسالو عبر النظاـ إلذ القسم التقتٍ للكهرباء 2

(DTE)إذا كانت العملية الدطلوبة تتعلق بتوصيل الكهرباء، أك إرسالو إلذ القسم التقتٍ للغاز(DTG)  إذا كانت العملية الدطلوبة تتعلق

. بتوصيل الغاز

تظهر لنا  القائمة الفرعية كما ىو موضح  الدندرج ضمن             بالنقر على زر 

في الشكل أدناه، عند النقر على                                يرسل آليا الأمر بالخدمة  الذ أحد الأقساـ التقنية الدعنية سواء كاف 

. للكهرباء أك للغاز

 (CRMS)عبر نظاـ  (Agence ) الوكالة الدختصة(RCN)الزبائن الجدد  عملية التوصيل في الشبكة، تعلم مصلحة انتهاءبعد 

.  العملية كذلك من أجل تركيب العداد من خلاؿ النقر على زر            بانتهاء

 
                                       
1
- Ordre Excitions des Travaux   

2
-  Mise En Service  

Mise en Service 

Création affaire (pour demande) 

Modification travaux (Arrêt des travaux)  



 -CRMSنظام إدارة العلاقات مع الزبائن -الفصل الثاني                                                   دراسة حالة تطبيق 
 

82 
 

Menu 

 يمثل واجهة خاصة بعملية إنهاء الأشغال وإصدار الأمر بالخدمة : 27شكل رقم 

Source: Imprime écran CRMS/ Module RCN 

 الدمج النهائي للزبون بعد تحويله نحو مصلحة الحسابات الكبرى: المرحلة الخامسة

الدراحل السابقة التي بست بتًكيب العداد، يدمج الزبوف آليا في النظاـ كبروؿ بياناتو بدا فيها الرقم التسلسلي للعداد إلذ  بعد نهاية

 .كىنا يدخل في مرحلة الاستهلاؾ( G.C)مصلحة الحسابات الكبرل 

. الخاص بالضغط الدتوسط للغازكالنافذة الدبينة في الشكل أدناه توضح مثاؿ عن عملية دمج الزبوف 

الدندرج ضمن                                            ننقر على زر                                         بالنقر على زر                   

. من بتُ العمليات الفرعية الأخرل، كمن ثم إدراج البيات الخاصة بالزبوف

 

 

 

Module Intégration Intégration MP 
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 يمثل واجهة خاصة بعملية إدخال البيانات الخاصة بزبون الضغط المتوسط للغاز ضمن عملية الدمج  :28شكل رقم

Source: Imprime écran CRMS/ Module Intégration 
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 (وحدة سوق أهراس)في مؤسسة سونلغاز  (CRMS)تقييم آثار استخدام تطبيق : المبحث الثالث 

  تمهيد

 كأىم العمليات التي يعالجها حسب كل كظيفة، كجدنا أف (CRMS)بعد إطلاعنا في الدبحث السابق على كيفية عمل تطبيق 

على مستول الأداء التنظيمي للعاملتُ داخل الدؤسسة، أك فيما  سواء استعماؿ ىذا التطبيق ترتبت عنو لرموعة من الآثار التي أحدثها

   .يخص الأداء التسويقي، أك فيما يتعلق بالآثار الاقتصادية للتطبيق على الدؤسسة

 على الأداء داخل مؤسسة سونلغاز وحدة سوق أهراس  (CRMS)الآثار التنظيمية لتطبيق : المطلب الأول

 يعمل على جمع  (CRMS) من خلاؿ اطلاعنا على ستَكرة لستلف العمليات الآلية داخل قسم العلاقات التجارية، كجدنا أف تطبيق

كبرليل كمعالجة كبززين البيانات ثم إعادة توزيعها في شكل لسرجات بسرعة فائقة على الأقساـ الدعنية بكل كظيفة، كتساىم دقة كجودة 

 الفعاليةفي برستُ أداء كل موظف حسب الدهاـ الدوكلة لو كبرقيق  خاصة منها تلك التي تستغرؽ كقتا طويلالتي ينجزىا العمليات 

خصوصا داخل الدؤسسة تتمثل  الأداء التنظيمية على الآثارلديو لرموعة من ، إضافة إلذ ذلك فإف ىذا التطبيق الدؤسسة داخل

 : فيمايلي

  الإجراءات؛ كتبسيط الأداء مستويات كرفع العمل أساليب تطويرالدساهمة في 

 الأعماؿ في أحسن صورة؛ انجاز إلذ يؤدم كىذاالأرشيف  أماكن الدهاـ كتقليص نجاز لاالدادية كالكلفة الجهد يقلل 

 الإسهاـ في تسهيل مهاـ الدوظفتُ؛ 

  ؛لسولتُ غتَ أشخاص أيدم إلذ الدعلومات كصوؿمن  منع  للتطبيقالدتطورة الحماية أنظمة توفر 

 ضمن كبززينها ىاظحف تم التي بالبيانات مباشرة يتعلق استفسار أك استفهاـ أك تساؤؿ أم عن الإجابة في  التطبيقساعدم 

 ة؛الدطلوب كبالدقة القرارات ابزاذ في السرعة  إلذيؤدم كالذم تكلفة كبأقل كاف كقت أم كفي البيانات قواعد

 من خلاؿ إصدار لرموعة من التقارير حوؿ أم  الدؤسسة عمل في كالضعف القوة نقاط دراسة  التطبيق على الدوظفيسهل

 كضعية؛

 َكأنشطتهم؛العاملتُ جهود بتوجيو يسمح ما كذلك كقت، كل كفي يوميا الدعلومات من ىائل كم توفت  

  ابزاذ القرارات إف سهولة الربط بتُ الدديرين كالدوظفتُ كالعملاء أدل إلذ الرقابة على أداء الدوظفتُ في جميع الدديريات كسرعة

 .على الشبكة التي يعمل ضمنها التطبيقبشكل دكرم متجدد من طرؼ الإدارة العليا من خلاؿ الدعلومات ك البيانات الدتاحة 
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 (وحدة سوق أهراس)على الأداء التسويقي لمؤسسة سونلغاز  (CRMS)آثار تطبيق : المطلب الثاني

يجرنا حتما للحديث على الزبوف  (كحدة سوؽ أىراس) التسويقي لدؤسسة سونلغاز الأداءالتأثتَ على في  (CRMS)إف دكر تطبيق 

الذم تبتٌ معو الدعاملات التسويقية فهو يعتبر نقطة البداية كىو منتهى الغاية من النشاط التسويقي للمؤسسة، فقد شهدت الوحدة 

بلغ إجمالر عدد  مؤخرا تزايد كطلب على الدبيعات في مادتي الكهرباء كالغاز كمن ثم تزايد في عدد الدشتًكتُ حسب جميع ككالاتها حيث

.  بالنسبة للغاز98283 بالنسبة للكهرباء ك131554 (CRMS)زبائن الوحدة الدشتًكتُ من خلاؿ تطبيق 

 من أنو لا يخفى علينا أف سونلغاز ىي المحتكر الوحيد في تسويق مادتي الكهرباء كالغاز، إلا أنها اعتمدت في إستًاتيجيتها ـ فالبرغ

تهدؼ إلذ برستُ العلاقة مع الزبوف كتقريبو أكثر من كالتي  (CRMS)التسويقية على بعض الأساليب التي طورت من خلاؿ تطبيق 

إدارة مؤسسة سونلغاز في لستلف معاملاتو معها كمن ثم ضماف أسهل لتحصيل العوائد الدالية كفي الدقابل تقليل العديد من التكاليف 

 :كمن ىذه الأساليب

يدكن للمستخدـ أف يقوـ بإدخاؿ بيانات عدد كبتَ من الزبائن  كمعالجتها من خلاؿ التطبيق في ظرؼ :  طلبات الاشتراك- 

 .زمتٍ كجيز جدا كسرعة معالجة الدلفات من شأنو أف يقلص مدة انتظار الزبوف

 يدكن للزبائن تسديد الفواتتَ كدفع مستحقات الدؤسسة بالتعامل عن بعد كدكف التنقل من خلاؿ :تسديد المستحقات-   

 .الشبكة التي يعمل بها التطبيق كالتي تسمح للجهة الدخولة بالإطلاع على جميع إيرادات الدؤسسة في أم لحظة

 يعالج التطبيق لستلف الشكاكم الدقدمة للوحدة من لستلف الزبائن، كحسب نوع الشكول يبرمج :تقديم مختلف الشكاوي- 

 .كيعطي إشارة للعوف الدكلف بالخركج من أجل إصلاح الاعطاب كغتَ ذلك من الشكاكم 

 جهاز   كانت من قبل تتم بطريقة تقليدية، ثم بعد ذلك أصبحت تستخدـ :عملية رصد عدادات المستهلكينTSP الذم 

 إعطائو في (CRMS)كيسهل عمل الأعواف في عملية الرصد، ىذا الجهاز يتوافق عملو آليا مع تطبيق يتميز بصفر خطأ، 

 . بيانات العداد كمن ثم التطبيق يتًجمها إلذ أرقاـ بروؿ آليا نحو فاتورة الدستهلك

  يقدـ تطبيق(CRMS) في شكل معطيات إحصائية عبر الشبكة عن كضعية لستلف مديريات التوزيع شهريامفصلا  تقريرا 

فيما يخص نسبة مبيعات الكهرباء أك الغاز، نسبة اشتًاؾ الزبائن الجدد، نسبة التغطية بالشبكتتُ، مبلغ الدبيعات مقارنة بدبلغ 

 .  الخ، ىذه الدعطيات تسمح للمستَ بالإدارة العليا بابزاذ لستلف القرارات الذامة في ىذا الشأف...الشراء 
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 (وحدة سوق أهراس) على مؤسسة سونلغاز (CRMS)الآثار الاقتصادية لتطبيق : المطلب الثالث

 تكنولوجيا الشبكات صممتو الجهات الدختصة بغية خلق بيئة أعماؿ أكثر تفاعلية من خلاؿ توطيد جاء كليد (CRMS)إف تطبيق 

العلاقة مع الزبوف كتسويق الدنظمة لدادتي الكهرباء كالغاز في أحسن حاؿ، كذلك بأقل جهد بشرم كعوائد مالية معتبرة تسعى الدؤسسة 

لتحقيقها، خاصة كأف إنجاز ىذا التطبيق كلفها نفقات مالية كبتَة  كفي الدقابل لزاكلة بذسيد لسطط تدنية التكاليف التي تتكبدىا 

الدؤسسة مستقبلا كالتي لد بذد لذا حلوؿ قبل إصدار ىذا التطبيق كالعمل بو فعليا، فقد ظهر تأثتَ التطبيق جليا في سرعة برصيل 

 .مستحقات الدؤسسة من خلاؿ سرعة معالجة العمليات، كبالتالر برقيق العوائد الدالية في كقتها
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 :    خلاصة الفصل الثاني

نظرا لدا تشهده لستلف الدنظمات الدعاصرة من ندرة ملحوظة في تطبيق مفهوـ الإدارة الالكتًكنية على أكمل كجو، تعتبر دراستنا في 

الفصل الثاني بدثابة إسقاط للجانب النظرم على الواقع الديداني حيث ىدفت ىذه الدراسة الديدانية إلذ تسليط الضوء، على إحدل 

أكجو الإدارة الإلكتًكنية كالإطلاؿ على كاقع تطبيقها داخل أىم مؤسسة لزتكرة لبيع مادتي الكهرباء كالغاز عبر الوطن، إذ تبتُ أف 

مؤسسة سونلغاز بجميع فركعها تسعى إلذ حد ما نحو تطبيق مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية، ىذا الدفهوـ الذم كجدناه ترجم جانب منو  

كاستخدامو في تسيتَ لستلف كظائفها كستَكرات أعمالذا، فكما ذكرنا في ىذا الفصل أف الدؤسسة ( CRMS)في عمل الدؤسسة بتطبيق 

بغية برقيق ( CRMS)تطبيق  الذم كاف يقتصر فقط على قسم العلاقات التجارية، إلذ العمل ب(SGC)برولت من العمل بتطبيق 

 .جملة من الأىداؼ

   بصورة خاصة على أىم العمليات التي يعالجها داخل قسم العلاقات التجاريةكالإطلاع فبعد التطرؽ لتعريف كخصائص ىذا التطبيق 

 خلصنا إلذ كوف التطبيق لو أثر بارز على كل من أداء العاملتُ داخل الدنظمة، كعلى لستلف الدعاملات  بصورة عامة،الدؤسسةكداخل 

التسويقية مع الزبائن دكف إهماؿ آثاره الاقتصادية على الدؤسسة لعل أبرزىا الدساهمة إلذ حد ما في تقليل التكاليف كسرعة برصيل 

 الدعاملات كالرقي بها لتبلغ إلذ مستول طموح الإدارة كالعميل على حد جميعكيف لا كأف التطبيق صمم خصيصا لإدارة ، العوائد الدالية

 . آلية للقضاء على البتَكقراطية لتصبح فلسفة راسخة في ثقافتها التسويقية كركيزة للإقلاع الاقتصادمقسواء باعتبار
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 :العامة الخاتمة

تعد الإدارة الإلكترونية فلسفة متكاملة، وتحولا جذريا في عالم الإدارة على الدستوى العملي، وىي أيضا نقلة نوعية وثورة في الدفاىيم 

والنظريات والأساليب، كونها وفرت مطلبا ىاما تفرضو التحولات الالكترونية وتنتهجو برامج الإصلاح الإداري كمرحلة ضرورية في ظل 

العصر الرقمي والانفتاح على المجتمعات العالدية والتفاعل الإنساني، وذلك من خلال إسهاماتها في الارتقاء بالإدارة إلى الفعالية 

والإنتاجية العالدية وجعلها متواصلة فيما بينها وبين الدتعاملين معها، وتقليص الددة الزمنية والسرعة في الانجاز والتنفيذ، إضافة إلى الرفع 

من جودة الخدمات الدقدمة للإدارة نفسها وللعميل على حد سواء، وىو ما يقتضيو التطور الحقيقي للمؤسسات الرامية إلى القضاء 

على التحديات البيروقراطية وتكريس الشفافية والرقابة ومنع الرشوة والمحسوبية، ذلك ما يجعل الإدارة الإلكترونية تدثل الخيار التنظيمي 

 .الأول لجميع الدنظمات

:  النتائج

عند الوقوف على واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية من خلال استطلاع آراء الدوظفين في الدؤسسة، تبين أن العمل بالتطبيق الالكتروني 

(CRMS)  وإدراجو في تسيير جميع وظائف الدؤسسة،كانت لو آثار إيجابية ملموسة على  (2020سنة )رغم حداثة العمل بو

الدؤسسة سواء على الدوظف وكل ما يتعلق بالبيئة الداخلية، أو فيما يخص علاقة الدؤسسة ببيئتها الخارجية عندما نتحدث عن 

:  الدعاملات التسويقية مع الزبائن كمايلي

  ؛10/95عمل على تطبق القانون وفقا للمرسوم التنفيذي  -

 زيادة تدفق الدعلومات داخل كل مديريات التوزيع؛ -

 عمل على تقليل الدراسلات الإدارية الورقية؛ -

 عمل على التقليل من التنقلات نحو الإدارة الدركزية؛ -

 تقليص الجهد والتكاليف الخاصة بالاجتماعات الدورية؛ -

في استحضار البيانات  (CRMS)التوجو نحو استخدام تقنية التحاضر الدرئي عن بعد في الاجتماعات استنادا على تطبيق  -

 خلال التحاضر؛

 تسهيل عملية الرقابة باعتبارىا إحدى وظائف الاساسية للإدارة؛ -

 ؛(كل العمليات الدنجزة عبر التطبيق لذا اطلاع من الجهات العليا في كل مراحلها)عمل على حماية الدوظف  -
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 .الدساعدة على اتخاذ القرار -

تولي أهمية بالغة لدوضوع الإدارة الالكترونية، وذلك من  (وحدة سوق أىراس)   لقد خلصت دراستنا الديدانية إلى كون مؤسسة سونلغاز 

خلال استخدام تطبيقاتها في انجاز مختلف وظائفها، وتطوير التطبيقات الإلكترونية التي لم تثبت نجاعتها في إدارة جميع الوظائف بغية 

. خروج الدؤسسة من الدناىج التقليدية للتسيير

تدارس الإدارة الإلكترونية بشكل جيد،  (وحدة سوق أىراس)وبالتالي وبناءا على ما خلصنا إليو ، يمكننا القول بأن مؤسسة سونلغاز 

 لعل أبرزىا يمكن إيجازىا الإدارة الإلكترونيةتطبيق نحو  الدطلق الشدة في توجهها كثيرة مختلفة الطبيعة ومتفاوتة تواجو تحدياتإلا أنها 

 : في النقاط التالية

 يتوقف التطبيق عن العمل عند انقطاع شبكة الانترنت؛ -

 حاجة التطبيق إلى التطوير بغية الإلدام بجميع تفاصيل سيرورات مختلف الوظائف؛ -

 بعض العمليات الفرعية في التطبيق لم تفعل بعد؛ -

 صعوبة تصحيح الأخطاء في النظام بعد إمضاء الدخرجات الورقية؛ -

يستوجب على جميع الدوظفين حيازة مستوى للعمل على جهاز الحاسوب، ولذلك الغرض وجب على القائمين على إدارة  -

 الدؤسسة تنظيم دورات تكوينية وتدريب العمال في ىذا الصدد خاصة ممن التحقوا حديثا للعمل بالدؤسسة؛ 

وضعيتهم، وذلك من أجل استرجاع البيانات القديمة للزبائن قصد تسوية  (SGC)العودة إلى قاعدة بيانات النظام السابق  -

 . (CRMS)راجع لعدم توفرىا في قاعدة بيانات نظام 
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:  التوصيات

وبالرغم من كونها المحتكرة الوحيدة لبيع مادتي الكهرباء والغاز عبر الوطن، لابد عليها أن  (وحدة سوق أىراس)إن مؤسسة سونلغاز 

تتطلع لدستوى طموح الزبون وتعويض النقائص الدوجودة في النظام كمحاولة لتحسينو والعمل بو مستقبلا في صورة أحسن تخدم الدوظف 

:  والزبون على حد سواء من خلال

تحفيز رأس الدال البشري وعلى وجو الخصوص الخبراء الدختصين ممن قاموا ببرلرة التطبيق ووضع قواعده الأساسية، من أجل  -

 تطويره أكثر بغية تحقيق الآفاق التي رسمت في البداية؛

 ترجمة سيرورات العمل إلى برلرة جاىزة للاستخدام من خلال التنسيق بين أعمال الدوظفين والدهندسين في الإعلام الآلي؛  -

 .  ضرورة التفكير في حلول للقضاء على مشكلة تحصيل الدستحقات الدتأخرة -

:  آفاق الدراسة

لقد اطلعنا في دراستنا على استخدام وجو من أوجو الإدارة الالكترونية داخل مؤسسة سونلغاز، حيث سلطنا الضوء على جانب من 

 التي يعالجها داخل ىذا  الإلكترونيةوأىم العمليات، داخل قسم العلاقات التجارية في الدؤسسة (CRMS)عمل التطبيق الإلكتروني 

:  فقط، حيث يمكن لدواضيع الدراسات والبحوث الدستقبلية أن تتناولالقسم

  دراسة نظامGRHكجانب آخر من عمل ىذا التطبيق داخل قسم إدارة الدوارد البشرية؛  

 تكنولوجيا الدعلومات؛ 

 نظام الشبكات؛ 

 دراسة مثل ىتو الأنظمة على مستوى مؤسسات أخرى جزائرية؛ 

 التطرق لدراسة تطبيقات أخرى في لرالات أخرى  .
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