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 : الملخص

تهــدف هــذه الدراســة لمعرفــة مســاهمة 

ـــق الإدارة ـــة مـــن خـــلال تـــوفر  تطبی لإلكترونی

متطلبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

(المادیة،البشــــــــــــــــــــــریة،المالیة،القانونیة،الإداریة) 

فــي  الإدارة الإلكترونیــة والاعتمــاد علــى أســالیب

م استخدام تبحیث تحسین نظام تقدیم الخدمات.

درجـــة اســـتخدام  عـــنالمـــنهج النظـــري التحلیلـــي 

تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــال ومــدى إلزامیــة 

ســاهم  اللـذان،الخدمة مشـاركة العمیــل فـي تقــدیم

فـــــي ظهـــــور أنظمـــــة تقـــــدیم الخـــــدمات محســـــنة 

،التي بـــــدورها تقــــــدم خــــــدمات وجدیــــــدةومكملـــــة 

ـــــدة  ـــــة)جدی كمـــــا .(خـــــدمات ذاتیة،خـــــدمات رقمی

  أهمها:  النتائج  جموعة منمتوصلت الدراسة ل

ـــــق  -  ـــــدة نتیجـــــة لتطبی ظهـــــور خـــــدمات جدی

ـــــــــــل (الخـــــــــــدمات  ـــــــــــة مث الإدارة الإلكترونی

 الذاتیة،خدمات الرقمیة ،..).

إن مستوى استخدام تكنولوجیـا المعلومـات  - 

والاتصـــال بالمؤسســـة لـــه أثـــر كبیـــر علـــى 

لكلمـــات امســـتوى تصـــنیع لقـــاء الخدمـــة . 

ـــــــــة :  ـــــــــة،نظالمفتاحی ام الإدارة الإلكترونی

ــــــــــدیم الخدمــــــــــة،تكنولوجیا المعلومــــــــــات  تق

  والاتصال.

 

Abstract :  

     This study aims to investigate the 
contribution of applying  e-
management in improving the 
system of service delivery, through 
providing the requirements (physical, 
human, financial, legal, and 
administrative) and adopting  e-
management methods. The 
theoretical analytical approach was 
used to identify the degree of ICT 
use and the necessity of customer 
participation in service delivery 
which contributed in the emergence 
of an improved, integrated and new 
service delivery systems that 
provides in its turn new services 
(self-service, digital services). The 
findings of the study show that new 
services emerge as a result of 
applying e-administration such as 
self-service, digital services, and the 
level of ICT use in firms has a 
significant impact on the level of 
manufacturing service.  
 
Keywords: e-management, service 
delivery system, information and 
communication technology 
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  تمهید

عرفت العقود الأخیرة تطورات تقنیة متسارعة أثرت على میادین الحیاة المتعددة،بحیث كان 

لتكنولوجیا المعلومات والاتصال الحظ الأوفر فیها ،وظهر في علم الاقتصاد ما یسمى 

بالاقتصاد الرقمي الذي بدوره أثر على تطور مؤسسات الأعمال،كما أن هذه التطورات غیرت 

یرا بالمقابل من وجه المؤسسات الخدمیة باختلاف تخصصاتها أحدثت تواصل بین كث

المؤسسة  وعملائها ضمن نسق إلكتروني ممیز الاستخدامات تسمى في الأدبیات المعاصرة 

بالإدارة الإلكترونیة ،وهي الوجه الآخر للإدارة التقلیدیة  وتؤدي ذات المهام لكن تعیش في 

نظمة معلوماتیة وتتمیز بتبادل الوثائق والإجراءات مختلف التعاملات الشبكات الإلكترونیة وأ

إلكترونیا بدلا من الإدارة التقلیدیة ،وفي هذا السیاق فإن تطبیق الإدارة الإلكترونیة 

بالمؤسسات الخدمیة ساهم في تطویر أسالیب التعامل مع العملاء ،وهذا حسب الخدمة 

لبات الإدارة الإلكترونیة  یساهم بشكل كبیر في المقدمة من طرف المؤسسة لأن توفر متط

تصنیع اللقاء الخدمي وشكله ومستوى التكنولوجیا التي یجب استخدامها وبالتالي فإن تطبیق 

الإدارة الإلكترونیة تمكنها من رفع فرص الاختیار ومرونة الخدمات المتاحة للعملاء وبالتالي 

  زیادة إنتاجیة الخدمات.

  منهجیة الدراسة : 

 إشكالیة الدراسة :  .1

  ما مدى مساهمة  تطبیق الإدارة الإلكترونیة في تحسین نظام تقدیم الخدمة ؟

 أهداف الدراسة :  .2

محاولة التعریف أكثر بالإدارة الإلكترونیة التي تعد من  -

المفاهیم الحدیثة وإبراز خصائصها وأهمیتها والوقوف عند متطلبات 

 تطبیقها.

م لتصنیع لقاء الخدمات ودورها محاولة الإحاطة بالإطار العا -

 في المؤسسة.

التعرف على أشكال تصنیع الخدمات في ظل تطبیق الإدارة  -

 الإلكترونیة .  

 أهمیة الدراسة : .3
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إن التحول نحو الاقتصاد الرقمي من خلال إلزامیة تبني  -

تطبیق الإدارة الإلكترونیة بات مطلبا في ظل التغیرات الراهنة ،یعمل 

 یف والجهد خاصة في المؤسسات الخدمیة.على تخفیض التكال

یعد تطبیق الإدارة الإلكترونیة نموذج لتدعیم فعالیة وأداء  -

 نظام تقدیم الخدمات بالمؤسسة التي ثبتت تمیز في نشاطها بنجاح  . 

اعتمدنا لمعالجة إشكالیة هذا الموضوع  منهج الدراسة :  .4

 لیة : المنهج النظري التحلیلي من خلال تغطیة المحاور التا

  الإطار المفاهیمي والتطبیقي للإدارة الإلكترونیةالمحور الأول : 

 مفهوم الإدارة الإلكترونیة :  .1

على هذا الأساس  بأنها : "هي استخدام خلیط  )محمد أحمد سمیر(یعرف الإدارة الالكترونیة 

المعلومات  من التكنولوجیا لأداء الأعمال والإسراع بهذا الأداء وإیجاد آلیة متقدمة لتبادل

حسین ( .في حین یعرفها  أیضا1داخل المؤسسة وبینها وبین المؤسسات الأخرى والعملاء"

"أداء العملیات بین مجموعة من الشركاء من خلال استخدام تقنیة  :بأنها هي  )محمد الحسن

 یعرفها  Huthiafa) (. أما بالنسبة2معلومات متقدمة من أجل زیادة كفاءة وفعالیة في الأداء"

على أنها تتمثل في : " إعادة تشكیل الوظائف والأنظمة والأنشطة التي تعتمد عملیاتها على 

   .3الانترنت والشبكات لتحقیق الأهداف"

  :  4وفي ضوء التعاریف السابقة نخلص إلى أن هناك خصائص مشتركة فما بینها تتمثل في

  استعمال تكنولوجیا المعلومات وشبكات الاتصالات  في أداء

 لأعمال وتقدیم الخدمات.ا

 . تأكید رفع الكفاءة في الأداء وتحقیق فاعلیة في التعامل 

 . القضاء على الهرمیة والبیروقراطیة في التنظیم 

 .تبسیط إجراءات العمل ووضوحها وتقلیل الاستعمال الورقي 

  الاستجابة السریعة لمتطلبات العملاء من خلال التفاعل فیما

 جاز الأعمال.بینهم وانخفاض وأوقات ان

 .تتجاوز الحدود الزمانیة والمكانیة التي تقید حركة التعاملات 

 .اعتماد مبدأ التكامل لاستثمار الجهد والوقت 

 أهداف الإدارة الإلكترونیة :  .2
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تهدف الإدارة الإلكترونیة إلى تحقیق مجموعة التحسینات وتطویر  تقدیم الخدمات من خلال 

تصال على مستوى الإدارة وفي مایلي نلقي الضوء على ادماج تكنولوجیا المعلومات والا

 :5أهمها

تقدیم خدمات للمستفید وللمؤسسة بمستویات قیاسیة عالیة  -

الجودة والدقة في ظل وجود بنیة أساسیة متطورة من تكنولوجیا المعلومات 

 والاتصال.

 تبسیط الإجراءات الإداریة بشكل یسمح بتقدیمها إلكترونیا. -

 مرافق الخدمات الإداریة بشكل عام.تحسین الأداء في  -

 أهمیة الإدارة الإلكترونیة :  .3

یمكن تحدید أهمیة الإدارة الإلكترونیة للمؤسسات من خلال العدید من الفرص والمزایا التي 

  : 6توفرها الإدارة الإلكترونیة لها،والتي تتمثل بصفة أساسیة في

 اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المؤسسة.  -

 یه الإنتاج وفقا لاحتیاجات ورغبات العملاء .توج -

 تحسین جودة المنتجات والخدمات وزیادة درجة التنافسیة.  -

الاستفادة من الفرص المتاحة في أسواق التكنولوجیا  -

 المتقدمة.

یتطلب تطبیق الإدارة متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة :  .4

 ها في الجدول التالي: الإلكترونیة توفیر مجموعة من المتطلبات نلخص أهم

 ) متطلبات الإدارة الإلكترونیة01جدول رقم(

  التعریف  المتطلبات

  المكونات المادیة
توافر المكونات المادیة للحاسوب ونظمه وشبكاته وملحقاته حسب طبیعة عمل 

  المؤسسة و قدرتها المالیة .

  البرامج

نفیذ خططها وممارستها تعتبر البرامج  عنصرا أساسیا فهي إحدى وسائل الإدارة لت

البرامج التي تعتمد  الإداریة عبر حواسیبها وشبكتها الالكترونیة.وعلیه فإن قائمة

  علیها الإدارات تنقسم إلى قسمین  (برامج عامة وبرامج خاصة).

  الشبكة الإلكترونیة

هي تلك الحزم من الوصلات الالكترونیة الممتدة عبر نسیج  اتصالي لشبكات 

نترانت والاكسترانات،وعلى شبكة الاتصال الخاصة بالإدارة تحمل قاعدة الانترنت والا

البیانات والمعلومات التي یقوم علیها عمل الإدارة من قوانین وقرارات وبیانات أفراد 

ومشروعات،وملفات شخصیة ومعاملات وغیرها من البیانات والمعلومات التي 
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  7یتعامل معها موظفو الإدارة

  القوى البشریة

م القوى البشریة صناع المعرفة من القیادات الرقمیة والمدیرون والمحللون للموارد تض

المعرفیة ،ورأس المال الفكري في المؤسسة ،ویتولى صناع المعرفة وادارة التعاضد 

الاستراتیجي لعناصر الإدارة الالكترونیة من جهة وتغییر طرق التفكیر السائدة 

  للوصول لثقافة المعرفة.

  المجتمع

  

ینبغي أن تراعي الإدارة  حتى تكون عملیة التحول قائمة على أسس صحیحة،مما 

یضمن لها الاستمراریة والتطور،ویجنبها كثیرا من العوائق والعثرات ،من خلال مراعاة 

  ضوابط المجتمع وثوابته.

  الأنظمة والتشریعات
وقوع التجاوزات  تضمن أنظمة الإدارة وتشریعاتها التي ترسیها الإدارة والاحتراز من

  غیر مرغوب فیها والسیطرة علیها .

  الأنظمة الداعمة
تشمل الأنظمة القاعدیة ،الأنظمة السیاسیة ، الاجتماعیة ،الاقتصادیة وتعد بمثابة 

  محددات لنمط الإدارة وطبیعتها وأسالیب عملها وحجمها .

وآفاق تطبیقاتها العربیة،معهد الإدارة  ،الإدارة الإلكترونیةسعد غالب یاسینالمصدر : من إعداد الباحثة: 

 .24،ص2005الإلكترونیة العامة للطباعة والنشر،الریاض،المملكة العربیة السعودیة.

   .الإطار العام لنظام تقدیم الخدمات المحور الثاني: 

 الإطار المفاهیمي لنظام تقدیم الخدمات. .1

 تعریف الخدمة :  1.1

الخدمة ووضع المعاییر المختلفة لها وسماتها  اختلف الكثیر من الباحثین في تعریف

  وفیمایلي سنتطرق لها بشيء من التفصیل.

  نعرض مجموعة من تعاریف الخدمة  لأشهر الباحثین في مایلي :أولا : تعریف الخدمات :

) على أنها : " منفعة مدركة Christophe Lovelock ,Jochen Wirtzكما یعرفها (

متصلة بشيء مادي وقد تكون قابلة للتبادل ولا یترتب علیها  بالحواس قائمة بحد ذاتها أو

  . 8ملكیة وهي في الغالب غیر محسوسة "

ن إنتاج الخدمات یتطلب قدرا معینا من مشاركة لمستفدین،فإن إتعریف عملیة الخدمة : 1.2

الضرورة تقضي أن یكون المسوقون ملمین إلماما تاما بطبیعة العملیات التي قد یتعرض لها 

  لمنتفعون من الخدمة،والتعرف على كیفیة تسییرها وتسویقها.ا

تعرف عملیة الخدمة بأنها:" عبارة عن سلسلة من الإجراءات التي غالبا ما تتضمن خطوات 

متعددة لأداء عمل ما خلال فترة زمنیة محددة.حیث تتراوح العملیات ما بین الإجراءات 

بئة خزان السیارة بالوقود)وبین العملیات البسیطة التي تنطوي على خطوات قلیلة (مثل تع
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المعقدة والمتشابكة التي تحتاج إلى إتباع خطوات تفصیلیة دقیقة (مثل نقل المسافرین جوا 

  .9حول العالم).وببساطة تنطوي العملیة على تحویل المدخلات إلى مخرجات"

 مفهوم نظام تقدیم الخدمة : 1.3

 Eiglier etاقترح من طرف الباحثین (  (SERVUCTION)إن عبارة نظام تقدیم الخدمة 

Eric Langear(  حیث عبارة نظام  تقدیم الخدمة،(SERVUCTION)   تتمثل في دمج

  .الخدمة إنتاج) والتي تعني عملیات production et serviceكل من عبارتي ( 

نظام تقدیم الخدمة على أنه "هي عملیة تنسیق  (Eiglier,P Et Langard ,E )یعرف 

یع العناصر المادیة والبشریة  اللازمة لكل من العمیل والمؤسسة لتقدیم خدمة وفق جم

 ) Stéphane et autres.كما یعرف (10خصائص التجاریة ومستویات جودة المحددة"

.أما بالنسبة ل 11نظام تقدیم الخدمة على أنه :" عبارة عن عملیات الحصول على الخدمة" 

)Lendrevie ,J Et Levy J Et Lindon  یعرفه على أنه : "یتمثل في مجموعة من (

 .12الوسائل المادیة والبشریة اللازمة لتقدیم الخدمة "

مما سبق یتبین بأن نظام تقدیم الخدمة یتمثل في مجموعة عملیات  للحصول على الخدمة 

،بحیث تعمل المؤسسة الخدمیة بمعالجة المدخلات للحصول على عناصر الخدمة ،وتقدیم 

  الشكـــل التالي نظامو إیصالها، وهو ما یمثل المخرجات بالنسبة لمؤسسة الخدمة ،  الخدمة أو

  تقدیم الخدمة بالمؤسسة الخدمیة  كالتالي:

  ) : مؤسسة الخدمة كنظام1لشكل رقم (ا

 
Source : Christophe Lovelock ,Jochen Wirtz,SERVICES MARKETING,collage 

of management,UWMAS, ,canada ,2007 ,P 3 

ا مرئیة أو ـــــــــــــــــــــل السابق بأن الأجزاء المكونة للنظام تقدیم الخدمات منهــــیتضح من الشك

واضحة للمستفید،بینما توجد أجزاء أخرى غیر مرئیة (بمعنى أن المستفید لا یعرفها).ویلجأ 

) للإشارة    Front officeبعض الباحثین إلى استخدام مصطلحات مثل المكتب الأمامي (



 ةمجلة العلوم الإنسانی                      ...          دور تطبیق الإدارة الإلكترونیة في تحسین

 227                                                                              2017 سبتمبر

) للإشارة  Back officeإلى الأجزاء المرئیة نظام عملیات تقدیم الخدمة والمكتب الخلفي (

إلى الأجزاء غیر مرئیة لنظام عملیة الخدمیة. ویلخص (حمید الطائي وبشیر العلاق )بأن 

 :13نظام تقدیم الخدمة الشامل لمؤسسة الخدمة یتألف من ثلاثة أنظمة فرعیة متداخلة هي

 نظام عملیات الخدمة،نظام عملیات تقدیم الخدمة، نظام تسویق  الخدمة .

 دور نظام تقدیم الخدمات في المؤسسة :  2.3 

نظام تقدیم الخدمة بأین،ومتى یتم تقدیم الخدمة للمستفید،غیر أن هذا النظام لا یتمثل 

لأفراد)،و إنما یتضمن فقط العناصر المرئیة لنظام تشغیل الخدمة(مثل : الدعم المادي وا

و الشكل التالي یبین دور نظام تقدیم الخدمة في  .14یستلزم أیضا التعرض للمستفدین آخرین

  المؤسسة :

  توضیح  دور نظام تقدیم  الخدمات في المؤسسة  :)2الشكل(

  
لطباعة، . دار المسیرة للنشر و التوزیع و امقدمة في إدارة الإنتاج و العملیاتسلیمان خالد عبیدات،  المصدر:

  .119، ص،2008الطبعة الأولى ، عمان، الأردن، 

یتضح من الشكل السابق الدور الكبیر الذي یلعبه نظام تقدیم الخدمة في المؤسسة بحیث 

یمثل مجموعة العملیات التي یترتب علیها تقدیم الخدمة مع أخذ بعین الاعتبار إمكانات 

  ة.وقدرات المؤسسة وفق ما یحتاجه سوق الخدم

  ر الثالث: إسهامات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في تطویر نظام تقدیم الخدماتالمحو 

تصنیع لقاء أثر استخدام التكنولوجیات الحدیثة على   .1

 الخدمات.

إن التقدم التكنولوجي له تأثیر كبیر  نظام تقدیم الخدمة للعملاء ،وذلك من خلال مساهمة 

 Kenneth c)أسلوبین یحددها كل من  التكنولوجیا في ظهور أنماط لتقدیم الخدمة وفق

and Carol Guercio Traver)   : كالتالي  
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أسالیب اتصال وجه لوجه : ویشمل هذا الأسلوب مجموعة من أنماط تقدیم الخدمة  1.1

  موضحة أثر التكنولوجیا على عملیة تقدیمها موضحة في الشكل التالي  : 

  ) : أسالیب اتصال وجه لوجه3الشكل رقم (

  
Source : Kenneth. C and Carol Guercio Traver,E-commerce 

2013,business.technology.society. Pearson ,Ninth Edition.canada,2013.p106  

یوضح الشكل السابق مستوى استخدام التكنولوجیا في تقدیم الخدمة بحیث یصل الشكل أ 

ما الشكل ب فإن دور التكنولوجیا عدم الاعتماد التام على التكنولوجیا في تقدیم الخدمة .أ

یساعد في تقدیم الخدمة للعمیل ،بینما شكل ج فإن مستوى استخدام التكنولوجیا في تقدیم 

 الخدمة یتمثل في تسهیل تقدیمها فقط.

ویشمل هذا الأسلوب مجموعة من أنماط تقدیم . أسالیب اتصال وجه لوجه بشاشة : 2

  یة تقدیمها موضحة في الشكل التالي  :الخدمة موضحة أثر التكنولوجیا على عمل

  .. أسالیب اتصال وجه لوجه بشاشة ) :04الشكل رقم (

              

 
Source : Kenneth. C and Carol Guercio Traver,E-commerce 

2013,business.technology.society. Pearson ,Ninth Edition.canada,2013.p106  
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یتضح من خلال الشكل السابق بإن ضمن هذا الأسلوب فإن مستوى استخدام التكنولوجیا 

عالي جدا بیث تظهر بدور الوسیط في تقدیم الخدمة في الشكل ب أما الشكل أ یظهر 

  الاعتماد التام على التكنولوجیا في تقدیم الخدمة بدون مشاركة العمیل.

دارة أشكال نظام تقدیم الخدمات في ظل تطبیق الإ .2

 الإلكترونیة .

إن استخدام  تكنولوجیـــــــــــا المعلومات والاتصال من طرف المؤسسات الخدمیة نتج عنه  

مما أدى إلى ظهور  ،تغییر  على مستوى بنیة نظام الخدمات من خلال مكوناته وتنظیمه

ـدد من المبادئ دة نماذج لتصنیع الخدمة .بحیث یقوم نظـــــــــــام الخدمة على عـــــــــــع

  : 15الرئیسیة

تقدیم الخدمة هو اتصال شخصي المباشر وجه لوجه بین  -

 العمیل ومقدم الخدمة ،وتستخدم من قبل العمیل ومقدم الخدمة  (مؤسسة الخدمة).

  تعتبر كل من (وسائط المادیة ،والاتصال الشخصي) من

 مدخلات نظام الخدمة یتم تسییرها داخل مؤسسة الخدمة .

 لعناصر المكونة للنظام تقدیم الخدمة في مؤسسة یتم دمج ا

 الخدمة (وسائط مادیة ،الاتصال الشخصي وخدمة العملاء).

 . تم دمج المكتب الخلفي بمؤسسة الخدمة 

 لا یتم استخدام المكاتب الخلفیة من قبل العمیل 

  نظام تقدیم الخدمات المدمجة والمتكاملة في حقل مكان واحد

 . .تحت مسؤولیة مقدم الخدمة

 .إن نظام تقدیم الخدمات المتخصصة مكرس لخدمة خاصة 

بأن إدخال تكنولوجیا المعلومات والاتصال في نظام الخدمات  )Annie MUNOS(تشیر  

غیر بشكل كبیر من شكله العادي، وتقدم مجموعة من  الأنواع  لأنظمة تقدیم الخدمات 

لخدمات الإلكتروني(عن بعد)) كل نظام الخدمات الآلي،ونظام ا(المختلفة الشكل والمكونات 

متطلبات الإدارة منها یستجیب لمتطلبات التسویق بشكل مختلف وهذا حسب مستوى استخدام 

  وفیمایلي نقدم تعریفا لكل نوع على حدى . الإلكترونیة بالمؤسسة.

: نظام تقدیم الخدمة الآلي ،التكامل الكلي أو الجزئي لنظام تقدیم الخدمة والتحكم  أولا 

  مباشر أو الجزئي للمدخلات من طرف مزود االخدمة :ال
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یعرف نظام تقدیم الخدمة الآلي على أنه :" یتمثل في تقدیم الخدمة دون اتصال شخصي 

بعمال المؤسسة أو تنقل الزبون للمؤسسة،بحیث یتم استخدام أجهزة الصراف الآلي،أجهزة الرد 

 ت الذاتیة .الأوتوماتیكي للمكالمات والتي تسمى بتقنیات الخدما

  ) نظام تقدیم الخدمات الآلي5كل رقم (ش

  
Source : Annie MUNOS,Servuction,marketing des services et technologies ,papiers 

de recherche ,working papers ,SPR\WPS00-04 ,hal-00460757 ?VERSION  1 -
2MARS 2010 ,p06  

  لنظام یقوم على الركائز التالیة : یتضح من الشكل السابق بأن هذا النوع من ا

یتكون نظام تقدیم الخدمة من ثلاث عناصر فقط ،(وسائط  -

 مادیة،العمیل،الخدمة).

لیس هناك اتصال شخصي ،المواجهة تكون مباشرة مع  -

 الوسائط المادیة .

یمكن أن یكون تقدیم الخدمات متكامل أو لا مع مؤسسة  -

یكون التحكم أكثر سهولة عندما یكون الخدمة (داخل الموقع،خارج الموقع)،بحیث 

 نظام تقدیم الخدمة آلي ومتواجد  داخل مؤسسة الخدمة.

یمكن للخدمة أن تقدم خارج مؤسسة الخدمة في حالة أن  -

 نظام تقدیم الخدمة لا یكون بداخل مؤسسة الخدمة.

 تعود ملكیة الوسائط المادیة للمؤسسة الخدمة. -

لهذا النوع من نظام تقدیم الخدمة وهذا حسب  بأن هناك نوعین    Wael Touziیشیر  

الوظیفة والتفاعل والطبیعة وهذا یتوافق مع ما قدمه من مبادئ  وأساسیات لنظام الخدمة لكل 

)والتي تطرقنا لها في السابق والجدول التالي یوضح Eiglier ,P et LANGARD ,Eمن (

  هذین النوعین : 
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  الآلي ) : توضیح نظام تقدیم الخدمة2جدول رقم(

طبیعة التفاعل بین العمیل 

  ومقدم الخدمة
  تفاعل عن بعد  اتصال فیزیائي مباشر

اتصال بشري (اتصال شخصي 

.(  

نظام تقدیم  الخدمة وجه لوجه 

  مع شخص (شباك في بنك)

نظام تقدیم الخدمة عن بعد 

  مع شخص.

اتصال آلي (عدم الاتصال 

  الشخصي).

نظام تقدیم الخدمة الآلي 

  بالبنك)(شباك الآلي 

نظام تقدیم الخدمة عن بعد 

  آلي.

Source : Wael Touzi,Conceptualisation et modélisations de la production de service, 
Application aux Domaine de la sante et de l enseignement, université de bordeaux 

un ,2011,P86  

لي یتفرع إلى نوعین كالتالي : نظام تقدیم یتضح من الجدول بأن نظام تقدیم الخدمة الآ

الخدمة عن بعد مع اتصال شخصي،والثاني نظام تقدیم الخدمة عن بعد آلي.وفمایلي نوضح 

  كلیهما بشكل یوضح طریقة تقدیم الخدمة بكل نظام.

  نظام تقدیم الخدمة عن بعد مع اتصال شخصي ):5شكل رقم (ال

  
Source : Wael Touzi,Conceptualisation et modélisations de la production de service, 

Application aux Domaine de la sante et de l enseignement, université de bordeaux 
1,2011,P87 

 ) نظام تقدیم الخدمة عن بعد مع اتصال غیر شخصي6شكل رقم (ال

  
Source : Wael Touzi,Conceptualisation et modélisations de la production de service, 

Application aux Domaine de la sante et de l enseignement, université de bordeaux 1 
,2011 ,P87 
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: نظام تقدیم الخدمات الالكتروني : لیس هناك تكامل ولا تحكم في المدخلات من ثانیا

  . طرف مزود الخدمة

لكتروني أو عن بعد :لا یتطلب اتصال بأن نظام تقدیم الخدمة الإ  MOUNOSتشیر 

شخصي ویتكون من ثلاثة عناصر أساسیة (الزبون،الخدمة،حامل فیزیائي).والشكل التالي 

  یوضح آلیة عمله : 

  ) : نظام تقدیم الخدمة الإلكتروني7كل رقم (ش

  
source :Annie MUNOS,Servuction,marketing des services et technologies ,papiers 

de recherche ,working papers ,SPR\WPS00-04 ,hal-00460757 ?VERSION   -
2MARS 2010 ,p07 

 ن الشكل السابق یتضح بأنه یقوم على مایلي لتقدیم الخدمة : م

نظام تقدیم الخدمة  لدیه ثلاث عناصر فقط (الوسائط      -

 IHM المادیة،العمیل ،الخدمة).

الخدمة ولكن في  لا یتكامل نظام تقدیم الخدمة مع كیان -

 منزل العمیل أو مكان العمل .

لیس هناك اتصال شخصي ، المواجهة تكون،مباشرة مع  -

 وسائط المادیة .

 لا یتحكم كیان الخدمة في عناصر نظام تقدیم الخدمة. -

 تقدیم الخدمة خارج كیان الخدمة . -

 تعود ملكیة وسائط المادیة للعمیل ولیس لكیان الخدمة. -

  تائج والتوصیات :المحور الرابع: الن

نهایة هذا الموضوع وعقب هذا التحلیل یمكننا التطرق إلى جملة من الإستنتاجات  وفي

  .في هذا الشأن والتوصیات التي نراها ضروریة ومفیدة
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 نستنتج من خلال هذه الدراسة النتائج التالیة : النتائج :  .1

إن تطبیق الإدارة الإلكترونیة تأثیر كبیر في تصنیع الخدمة  -

یتضح ذلك جلیا في مستویات الاتصال بالعمیل ومزود الخدمة وشكل الخدمة المقدمة و 

 (خدمة ذاتیة،خدمة آلیة ،خدمة إلكتروني بحتة...).

إن مستوى استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال  -

 بالمؤسسة له أثر كبیر على مستوى تصنیع لقاء الخدمة .

فره متطلبات تحسین نظام تقدیم الخدمات من خلال ما تو  -

تطبیق الإدارة الإلكترونیة وظهور أنظمة محسنة كالتالي(نظام تقدیم خدمات آلي ،  

 نظام تقدیم خدمات الكتروني ......)

ظهور خدمات جدیدة نتیجة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة مثل  -

 (الخدمات الذاتیة،خدمات الرقمیة ،..)

 التالیة : نقدم من خلال هذه الدراسة التوصیات التوصیات : .2

زیادة اهتمام المؤسسات باستخدام تكنولوجیا المعلومات عند  -

  تصنیع الخدمة.

ضرورة تعزیز البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة ومحاولة  -

الاستفادة من تطبیقاتها في استغلال تقدیم خدماتها لتحسین أداء المؤسسة بشكل 

التكنولوجیة الحدیثة وذلك عام.تحدیث نظام تقدیم الخدمات تماشیا مع التطورات 

 م.بشكل دوري ودائ
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