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 ًشنش الله وًحوذٍ حوذا مثيشا هباسما على هزٍ الٌعوت الطيبت والٌافعت ًعوت العلن 

 والبصيشة.

 يششفٌـــــــا أى ًتقــــــذم بالشنـــــــش الجضيـــــــل والثٌــــــاء الخالــــص والتقذيش

 عطالله ياسيه" "إلى ًبع العـــــــىى، إلى هي وجهٌـــــــا دوى وهي إلى استارًا الفــــــــاضل  

 الشنـــــــش الجضيــــــل وخالـــــــصعلى هزا الوجهىد لـــــــل هٌــــــــا 

 الاحـــــتشام والتـــــقذيش ودهت الشعـــــــاع الوٌيــــــــش جضاك الله عٌــــــا  

 والــــــى مل هي شاسمٌــــــا في اًجـــــاص ـــــل الخيــــش، والى أساتزة القسن النشام،م

-هزا العوــــل وًخص بالـــزمش مــــــل طــــاقن " صٌذوق الضواى الاجتواعي لغيش الاجشاء " 

 .-الوسيـــــلت
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 الاىداء
 أىدي ىذا العمل المتواضع إلى:

 ورعتني بحنانيا وعطفيا أعانني الله عمى تعويضالتي سيرت الميالي 

 أمي الحبيبة أطال الله في عمرىا إلى الذي نعيش تحت ظل جيده بعض ذلك

 لى الذين عشت بين جوانبيما اأبي العزيز أطال الله في عمرى وتعبو بلا امتنان

 )منيرة( وأخوتي )أيوب، بمقاسم، إبراىيم، ادم فوجدت الاحترام والتقدير إخوتي

 ىذا العمل إلى كل من جمعتني إلى جميع الأىل والأقارب إلى زميمي في فظيم اللهح

 بو الأقدار عبر طيات الحياة من أصدقاء وزملاء...

 سعد                                                   
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 ءالاىدا
 الى من عممني العطاء بدون انتظار...الى من أحمل اسمو بكل افتخار...ارجو من الله 

 ان يمد في عمرك لترى ثمارا قد حان قطافيا بعد طول انتظار وستبقى كمماتك نجوم 

 "والدي العزيز"  اىتدي بيا اليوم وغدا والى الابد

 ...الى معنى الحب والى معنى الحنان والتفاني. الى بسمة ةالى ملاكي في الحيا

 الحياة وسر الوجود الى من كان دعائيا سر نجاحي وحنانيا بمسم جراحي الى

 "غالية"أمي ال     أغمى الحبايب 

 .وأخواتي الى من كانوا يضيئون لي الطريق ويساندونني أخوتي

 اكثرىم. الى كل صديق ساندني وشجعني في مشواري العممي وما
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 ممخص

 الضماف الاجتماعيصندوؽ في تحسيف رضا عملاء  الإلكترونيةتيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور الإدارة 
بعاد الإدارة الالكترونية )السرية، الخصوصية، المرونة، ألغير الاجراء بالمسيمة، وىذا مف خلاؿ ابراز دور 

، حيث اعتمدنا في دراستنا عمى منيجية ذا الصندوؽالعملاء بيوتبسيط الإجراءات...( في تحقيؽ رضا 
لكترونية لمصندوؽ تحاوؿ اف تسيير في تحقيؽ رضا ف الإدارة الإأىي دراسة حالة وكانت نتائج الدراسة 

 ، زيادة الربح.خلاؿ تحسيف السمعة، زيادة الحصة السوقية، تخفيض التكمفةعملائيا مف 
 ، تخفيض التكمفة.والخصوصية ، السريةالالكترونية، رضا العملاءالإدارة الكممات المفتاحية: 

SUMMARY 

          This dissertation intends to highlight the Role of Electronic 

Administration in Improving The Satisfaction of Customers of the Social 

Insurance Fund for Non- Salaried in  M’sila , the present research focuses on the 

dimensions  of electronic administration (confidentiality, privacy, flexibility and 

simplification of procedures...) in accomplishing customers satisfaction in this 

fund. This study relies on a Case Study Methodology. As a result , the study 

shows that the electronic administration of the fund is trying to achieve the 

satisfaction of its customers by increasing the market share, cost reduction and 

profit increasing. 

Keywords: Electronic Administration, Customers, Satisfaction, Privacy and 

Confidentiality, Cost reduction. 
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 هقذهت
 

 

 أ

 :تمييد

أىميػة كبػر   لحاضػرافػي الوقػت  الاقتصػاديةوالتسػيير فػي المؤسسػات  الإدارةلة تطػوير نظػـ أتكتسي مسػ   
ممػا يتطمػب المجػػوء  نظػرا لمػا ليػا مػف تػأثير مباشػر وقػوي عمػى نتػػائج عمػؿ ىػذه المؤسسػات ومسػتو  أدائيػا،

قياميػا بمختمػؼ  أثنػاءالإداريػة المختمفػة فػي المؤسسػة  ؿإلى عصرنة الأسػاليب المسػتخدمة مػف طػرؼ اليياكػ
 الوظائؼ.

لكترونيػػػة وىػػػذا مػػػا يتطمػػػب الإ الإدارةىػػػو تطبيػػػؽ  الإداريػػػةلعصػػػرنة الوظػػػائؼ  الأساسػػػيةمػػػف بػػػيف النقػػػاط   
يصاؿلكترونية لمعالجة إاستعماؿ وسائؿ  ، نظػرا لمػا ليػذا الجانػب مػف ممكنػيفد يالمعمومات بأقؿ وقت وج وا 

وتيػػػرة التطػػور فػػػي ىػػػذا  الأخيػػرةبػػػالي فػػي حيػػػاة الفػػرد عامػػػة والزبػػػوف خاصػػة، وقػػػد تسػػارعت فػػػي الفتػػػرة  تػػأثير
بػؿ مػف مػوارد الاقتصػاد الحػديث،  أساسػياالتػي تشػكؿ مػوردا  ةالمعموماتيػحد يمكف تسػميتو بثػورة  إلىالقطاع 

أصبحت تشكؿ دعامة أساسية مف خلاؿ تغيير طبيعة العمػؿ مػف عضػمي إلػى ذىنػي رقمػي، ممػا ينػتج عنػو 
 .الإلكترونيةاستبداؿ الإدارة التقميدية بالإدارة 

خػر يعتبػر رضػا آفقد أصبحت ىذه الأخيرة بديلا استراتيجيا لأساليب الإدارة التقميدية مػف جانػب ومػف جانػب 
العميؿ مف أىـ المقػاييس التػي تمكػف المؤسسػة مػف التأكػد مػف جػودة منتجاتيػا وخػدماتيا، لأنػو يمثػؿ مصػدر 

ممحافظػة عمػى بقاءىػا فػي السػوؽ رضػا لػد  عملائيػا لالولاء العميؿ لممؤسسة، لذلؾ تسعى إلى زيػادة درجػة 
فالمؤسسػػات تتنػػافس لكسػػب رضػػا العمػػلاء مػػف خػػلاؿ تقػػديـ أفضػػؿ المنتجػػات والخػػدمات التػػي تمبػػي طمباتػػو 
وحاجاتو المتوقعة معتمدة  في ذلؾ عمػى أسػاليب حديثػة فػي إيصػاؿ منتجاتيػا وخػدماتيا بمواصػفات مطموبػة 

 ة التالية:وفي الوقت المطموب ومف ىنا تتجمى لنا طرح الإشكالي

ل    دى الص    ندوق ال    وطني لمض    مان  ف    ي تحسي         ن رض        ا ال    عم        لاءدور  ل   كترون      ية الإ ل    ةدارة  لى    
 ؟بالمسيمة لغير الاجراء الاجتماعي

 وللإجابة عمى الإشكالية يتطمب الأمر الإجابة عمى جممة مف الأسئمة الفرعية والمتمثمة أساسا في: 

  والخدمات المقدمة مف طػرؼ الصػندوؽ الػوطني  عناصرىا ؟ وماىي الإلكترونيةبالإدارة ماذا نقصد
 ؟بالمسيمة لمضماف الاجتماعي

  ؟ياالعوامؿ المؤثرة فيوماىي  ؟محددات رضا العميؿماىي 
 بالمسيمة؟ الأجراءضماف الاجتماعي لغير لم الوطني صندوؽالفي  ماىي محددات رضا العميؿ 
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 الدراسةث     اني     ا: فرضيات 

 الفرضية الرئيسية: 

  رضػػا العميػػػؿ بالصػػػندوؽ الػػػوطني لمضػػػماف الاجتمػػػاعي تحسػػػيف دور ميػػػـ فػػػي  الإلكترونيػػػةلػػلإدارة
 .بالمسيمة لغير الاجراء

 لى فرضيات فرعية:إالفرضية الرئيسية يمكف تقسيميا  أو خطأولإثبات صحة 

  تقتضيو الممارسة أو التنظيـىي استخداـ الوسائؿ والتقنيات بكؿ ما  الإلكترونيةالإدارة. 
 داء الفعمي، المطابقة وعدـ المطابقةمف بيت محددات رضا العميؿ التوقعات، الأ. 

 نموذج الدراسة  ث      الث    ا:

 ظيار مد  ارتباط متغيرات الدراسة مع بعضيا البعض نقدـ نموذج نظري لمدراسة كما يمي:إجؿ أمف 

 رضا العميل   الإدارة الإلكترونية           
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بالزمان عدم التقٌد 
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  مطابقة المنتج  

 عدم مطابقة المنتج 

 الخدمة الجٌدة للعملاء 



 هقذهت
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 أىمية الدراسة: راب   ع    ا

 أىمية بالغة في الوقت الحالي، يالموضوع لأنو يجمع بيف متغيريف ذو  ةحداثتكمف أىمية ىذه الدراسة في 

فػػػي الموضػػػوع  ةودراسػػػة العلاقػػػة بينيمػػػا عػػػلاوة عمػػػى ذلػػػؾ تسػػػميط الضػػػوء عمػػػى مختمػػػؼ المفػػػاىيـ المتداولػػػ
 فػػي اكتشػػاؼ ا راء بػػدجراء دراسػػة ميدانيػػة حػػوؿ دور الإدارة الالكترونيػػة فػػي تحسػػيف رضػػا عمػػلاء جتيػػادوالا

 .الصندوؽ الوطني لمضماف الاجتماعي لغير الاجراء بالمسيمة

 : أىداف الدراسةخامسا

  رضا العملاءبصورة أكثر دقة فيما يتعمؽ ب الإلكترونيةالإدارة فيـ. 
  رضا العملاءفي تحسيف  الإلكترونيةإبراز دور الإدارة. 

 : أسباب اختيار الموضوعس    ادس     ا

 ليذا الموضوع نظرا للأسباب التالية:اختيارنا يرجع 

 .ارتباط الموضوع مع تخصص الدراسة 
  الإلكترونية بالإدارةنظرا لمميوؿ الشخصي لمثؿ ىذه المواضيع المتعمقة. 
 لنقص الدراسات المتعمقة بيذا الموضوع. نظرا 
  ثرائياالرغبة في توسيع المعارؼ  .ورضا العميؿ الإلكترونية الإدارةفيما يخص  وا 

 : منيجية الدراسةس      ابع     ا

نظػػػرا لطبيعػػػة الدراسػػػة وتماشػػػيا مػػػع الموضػػػوع، ولتحقيػػػؽ أىدافػػػو والوصػػػوؿ الػػػى النتػػػائج المرجػػػوة منػػػو، تػػػـ 
الأساسػية المتعمقػة  ـمختمػؼ المفػاىي ستعراضاالمنيج الوصفي في الجزء النظري، وذلؾ مف خلاؿ  ستخداـا

فػي الجانػب التطبيقػي فقػد تػـ اعتمػاد مػنيج دراسػة حالػة. ممػا يمكػف  أمػا، ورضػا العمػلاء الإلكترونيػة بالإدارة
 .ورضا العملاء الإلكترونية الإدارةمف إعطاء صورة واضحة ومفسرة عمى 

 صعوبات الدراسة :ثامنا

 :عممية انجاز ىذه الدراسة مف بينيا أثناءواجينا العديد مف الصعوبات 

   نقص المعمومات المتوفرة. إلىعدـ توفر مراجع خاصة بموضوع الدراسة مما أد 
 .تشعب الموضوع وشمولو عمى عدة مواضيع مترابطة مما يصعب دراستو مف كؿ النواحي 
 



 هقذهت
 

 

 د

 : حدود الدراسة:تاسعا

والكػػائف  ضػػماف الاجتمػػاعي لغيػػر الاجػػراءالصػػندوؽ الػػوطني لمتمثمػػت الحػػدود المكانيػػة فػػي ح  دود مكاني  ة: 
 مقرىا بولاية المسيمة

 :ماي  30ماي الى غاية  01 بداية مفتمت الدراسة  حدود زمانية. 

 الدراسات السابقة: عاشرا

  2102سميحة بمحسن دراسة 
 دراسة حالة مؤسسة موبميس وكالة ورقمة  تأثير جودة الخدمات عمى تحقيؽ رضا الزبوف  عنواف الدراسة
 ماستر  نوع الدراسة
 اليدؼ مف

 الدراسة 
تحديد المفػاىيـ المتعقمػة بجػودة الخدمػة وأسػاليب قياسػيا وتحسػينيا ونمػاذج تقييميػا بالإضػافة 

 الى التعرؼ عمى رضا الزبوف وطرؽ قياسو 
تعتبػػر الجػػودة ميػػزة تنافسػػية كونيػػا تسػػتخدـ كاسػػتراتيجية مػػف بػػيف الاسػػتراتيجيات التػػي تحقػػؽ  أىـ النتائج

 زبوف الرضا 
بعاد الجودة التي ليا تػأثير كبيػر عمػى رضػا الزبػائف وذلػؾ مػف أضرورة تركيز المؤسسة عمى  أىـ الاقتراحات 

 جؿ إعادة عممية الشراء وكسب الزبائف المرتقبيفأ
 2105خيرة أولاد سعيد سة درا 
اتصػػالات  الخدميػػة بمؤسسػػةوتأثيرىػػا عمػػى رضػػا الزبػػوف فػػي المؤسسػػة  الإلكترونيػػةالإدارة  عنواف الدراسة

 بولاية غرداية  الجزائر
 ماستر   نوع الدراسة
 اليدؼ مف

 الدراسة 
ىػػػػـ أداخػػػػؿ المؤسسػػػػة والتعػػػػرؼ عمػػػػى  الإلكترونيػػػػةتبيػػػػاف مػػػػد  التطبيػػػػؽ الفعمػػػػي لػػػػلإدارة 

تسفر عف تقػديـ المنتجػات المتطػورة تكنولوجيػا عمػى مسػتو  الرضػا لػد  الانعكاسات التي 
 الزبائف

أكثػػػػر  الإلكترونيػػػػةتعػػػػد السػػػػرية والخصوصػػػػية فػػػػي الخػػػػدمات المقدمػػػػة مػػػػف طػػػػرؼ الإدارة   أىـ النتائج
 مميزات الخدمة تأثيرا عمى رضا الزبائف بوكالات اتصالات الجزائر  

مػػػف خػػػلاؿ  الإلكترونيػػػةوتييئػػػتيـ لمتحػػػوؿ الػػػى الإدارة  الإدارةؿ تشػػػجيع العػػػامميف فػػػي مجػػػا أىـ الاقتراحات
 رصد أنظمة جديدة لمحوافر.

 

 



 هقذهت
 

 

 ه

  2108عامر ىواري دراسة  

 أوجو التشابو والاختلاف مع درستنا 

 أوجو الاختلاؼ أوجو التشابو الدراسة
دراسػػػػػة سػػػػػميحة 

 بمحسف 
تتشػػػػابو مػػػػع دراسػػػػتنا بتناوليػػػػا قيػػػػاس 

 رضا الزبوف  
نيػػػا لػػػـ تتنػػػاوؿ العوامػػػؿ أتختمػػػؼ مػػػع دراسػػػتنا فػػػي 
 المؤثرة في رضا الزبوف 

 أولاد دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة
 سعيد خيرة

تتشػػػػػػػػػابو مػػػػػػػػػع دراسػػػػػػػػػتنا بتضػػػػػػػػػمينيا 
،  الإلكترونيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة الإدارةتعريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؼ 

 العناصر والخصائص 

تختمػػؼ مػػع دراسػػتنا بعػػدـ تطرقيػػا لوظػػائؼ الإدارة 
 الإلكترونية

دراسػػػػػػػػة عػػػػػػػػامر 
 ىواري 

تتشػػػابو مػػػع دراسػػػتنا بتناوليػػػا تعريػػػؼ 
رضػػػا الزبػػػوف، وكػػػذا محػػػددات رضػػػا 

 الزبوف  

تختمػػػؼ مػػػع دراسػػػتنا كونيػػػا تركػػػز عمػػػى مؤشػػػرات 
 رضا الزبوف 

 ىيكل الدراسة :احدى عشر

تقسػيـ البحػث إلػى الفرضػيات، تػـ و ىا مػف خػلاؿ معالجػة تسػاؤلات الدراسػة، ناتبعا لأىداؼ البحث التي رصد
يـ الخاتمػػة التػػي تضػػمنت تمخػػيص عػػاـ لموضػػوع الدراسػػة، فكانػػت تقسػػيمات قػػبفصػػميف، تسػػبقيـ المقدمػػة وتع

 فصوؿ الدراسة كما يمي: 

مػػف خػػلاؿ ثػػلاث مباحػػث، حيػػث  وتحسػػيف رضػػا العمػػلاء الإلكترونيػػة لػػلإدارةالجانػػب النظػػري  الفص  ل الأول:
مفػػػاىيـ حػػػوؿ تحسػػػيف رضػػػا ، أمػػػا المبحػػػث الثػػػاني فيتضػػػمف  الإلكترونيػػػة الإدارة إلػػػىيتطػػػرؽ المبحػػػث الأوؿ 

 .رضا العملاءفي تحسيف  الإلكترونيةالإدارة  دور، وفي المبحث الثالث يحتوي عمى العملاء

اقتػػراح نمػػوذج لمقيػػاس فػػي قطػػاع  ةعمػػاؿ الإلكترونيػػمحػػددات رضػػا الزبػػائف فػػي بيئػػة الأ  عنواف الدراسة
 الخدمات في الجزائر بولاية الاغواط

 دكتوراه أطروحة نوع الدراسة
اليػػػػػػػػػػػػػدؼ مػػػػػػػػػػػػػف 

 الدراسة
ورضػا الزبػائف وتحديػد  الإلكترونية عماؿ التعرؼ عمى المفاىيـ النظرية المتعمقة ببيئة الأ

 ىـ العوامؿ المحددة لرضا الزبائف وفقا لمقاييس ودراسات سابقة أ
جابيػػا يعبػر رضػا الزبػوف عػف سػموؾ مػا بعػد الشػراء ومػا بعػد التعامػؿ، ويمكػف اف يكػوف إي أىـ النتائج

 او سمبيا 
لتييئػػة منػػاخ  الإلكترونيػة عمػػاؿ تشػكيؿ لجنػػة خاصػػة بسػف قػػوانيف متكاممػػة تحكػـ بيئػػة الأ الاقتراحات أىـ 

 الإلكترونية عماؿ الأ



 هقذهت
 

 

 و

مػػف خػػػلاؿ بالمسػػػيمة   الأجػػراءالضػػماف الاجتمػػػاعي لغيػػر  صػػػندوؽحالػػة تػػـ القيػػػاـ بدراسػػة  الفص  ل الث   اني:
ضػػػػماف الاجتمػػػاعي لغيػػػػر لم الػػػوطني  صػػػندوؽنظػػػرة عامػػػػة  إلػػػػىالتطػػػػرؽ فػػػي المبحػػػث الأوؿ مبحثػػػيف، تػػػـ 

 .الثاني يشمؿ دراسة تطبيقية مف خلاؿ استعماؿ بوابة ضمانكـ المبحث  أما، الأجراء

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
لكترونية وتحسين رضا  الجانب النظري للإدارة الإ

 العملاء  
 

 المبحث الأول: ماىية الإدارة الإلكترونية 

 المبحث الثاني: مفاىيم حول تحسين رضا العملاء 

 لكترونية في تحسين رضا العملاء المبحث الثالث: دور الإدارة الإ 
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 تمييد

إلػػى منيجيػػة تقػػوـ عمػػى الاسػػتثمار الايجػػابي لتقنيػػات المعمومػػات والاتصػػاؿ الإلكترونيػػة  الإدارةيشػػير مفيػػوـ 
بتمكينيػػػا مػػػف بنػػػاء قػػػدرات  ذلػػػؾفػػػي ممارسػػػة الوظػػػائؼ الأساسػػػية لممسػػػتويات التنظيميػػػة فػػػي المؤسسػػػات، و 

تنافسػػية فعالػػة تجعميػػا قػػادرة عمػػى الوصػػوؿ إلػػى الأسػػواؽ واسػػتقطاب العمػػلاء عػػف غيػػرىـ وضػػماف اسػػتمرار 
رضا العميػؿ فمػف خػلاؿ انتقػاءه لممنػتج فيػو يسػعى إلػى  تحسيفتعامميـ معيا، حيث تسعى أي مؤسسة إلى 

فػي نفػس الوقػت ربحيػة المؤسسػة، كمػا تتحمػؿ تمبية حاجات ورغبات ير  أنيا تحقؽ ليـ مسػتو  مػف الرضػا 
ىده الأخيرة خسارة كبيرة نتيجة عدـ رضا العميؿ ، ومنو فالنزوؿ عمى سػمـ رضػا العميػؿ يعنػي النػزوؿ عمػى 

 الإدارةأىميػػػة الرضػػػا فػػػي تحديػػػد مصػػػير المؤسسػػػة والإلمػػػاـ بموضػػػوع  زسػػػمـ الربحيػػػة لممؤسسػػػة ىػػػدا مػػػا يبػػػر 
 .في تحسيف رضا العملاء الإلكترونية 

 سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث نعالج فييـ: 

 .الإلكترونيةالمبحث الأوؿ: ماىية الإدارة 

 المبحث الثاني: مفاىيـ حوؿ تحسيف رضا العملاء.

 في تحسيف رضا العملاء.الإلكترونية المبحث الثالث: دور الإدارة 
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 لكترونية ماىية الإدارة الإ المبحث الأول: 

تشػػيد الإدارة اليػػوـ مرحمػػة مػػف التقػػدـ العممػػي والفنػػي كنتيجػػة حتميػػة لجممػػة مػػف التطػػورات التػػي عاشػػيا     
العػالـ فػي كافػة المجػالات جعمتيػا تغيػر مػف أسػموبيا فػػي العمػؿ مػف خػلاؿ الانتقػاؿ مػف شػكميا التقميػدي إلػػى 

المؤسسػػػػات مػػػع إمكانيػػػػة  التػػػػي تطػػػور بفضػػػػميا مسػػػتو  أداءالإلكترونيػػػة  الإدارةنمػػػوذج تكنولػػػوجي ألا وىػػػػو 
 مباشرة.إلكترونية الحصوؿ عمى خدمة 

 ةلكترونيالمطمب الأول: تعريف الإدارة الإ 

وذلػػػؾ راجػػع لتعػػػدد أراء ووجيػػػات نظػػػر البػػػاحثيف  الإلكترونيػػػةلقػػد تنوعػػػت وتفرقػػػت التعػػػاريؼ بالنسػػبة لػػػلإدارة 
 والمختصيف بالناحية الإدارية نذكر منيا: 

بأنيػػػاس إسػػػتراتيجية إداريػػػة فػػػي عصػػػر وشػػػوقي نػػػاجي جػػػواد عرفيػػػا كػػػؿ مػػػف مزىػػػر شػػػعباف العػػػاني حيػػػث 
 عتبػاراتاؿ ظػكتروني حديث وفػي إلالمعموماتية، غايتيا التوظيؼ الأمثؿ لمموارد المعموماتية وفي إطار 

إلػػى تحقيػػؽ الكفػػاءة فػػي تسػػخير  ؿلكترونػػي، ليصػػإالتشػػغيؿ السػػميـ لممػػوارد البشػػرية والماديػػة وبالأسػػموب 
نفاؽ الأمواؿ لبموغ الغايات المستيدفة مف قبؿ المن  1.المعنيةمة ظالجيود وا 

الإداريػػة التػػي تتضػػمف تبػػادؿ لمعمومػػات وتقػػديـ الخػػدمات  دالجيػػو »بأنيػػا  حسػػيف محمػػد الحسػػف عرفيػػاو
عبر أجيػزة الحاسػوب وشػبكات الانترنػت، مػع  ةضمنخفعماؿ بسرعة عالية وتكمفة لالممواطنيف وقطاع ا

 2ضماف سرية المعمومات المتناقمة.

مػػا تقتضػػيو  ؿبكػػ الإلكترونيػػةالوسػػائؿ والتقنيػػات  سػػتخداـاحمػػد بأنيػػا: أكمػػا عرفيػػا الػػدكتور محمػػد سػػمير 
 3الممارسة أو التنظيـ أو الإجراءات أو التجارة أو الإعلاف.

ىػػي إسػػتراتيجية إداريػػة تعمػػؿ عمػػى تحقيػػؽ خػػدمات  :الإلكترونيػػةرة ومػػف ىػػذه التعػػاريؼ يمكػػف القػػوؿ إف الإدا
أفضػػػؿ لمزبػػػائف والمؤسسػػػات مػػػع اسػػػتغلاؿ أمثػػػؿ لمنػػػابع المعمومػػػات المتاحػػػة ذلػػػؾ بتوظيػػػؼ المػػػوارد البشػػػرية 

اسػػػتغلاؿ أمثػػػؿ لموقػػػت والجيػػػد وتحقيػػػؽ الأىػػػداؼ  مػػػع جػػػؿالاكترونػػػي حػػػديث إلوالماديػػػة المتاحػػػة فػػػي حيػػػز 
 المنشودة وبالجودة والنوعية المطموبة. 

 

 

                                                             
1

 .22ص، 3102،ندار الثقافة للنشر والتوزٌع، عمان، الأرد ،ةلكترونيالإدارة الإمزهر شعبان العانً، شوقً ناجً جواد، 
2

، 3101، نالأولى، عما ةالوراق للنشر والتوزٌع، الطبع ة، مؤسست، المتطلباص، الخصائم، المفاهيةلكترونيالإدارة الإ حسٌن محمد الحسن،

 .293ص
3

 .32ص، 3118،ن، دار المٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردةلكترونيالإدارة الإ حمد،أمحمد سمٌر  
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 المطمب الثاني: خصائص الإدارة الإلكترونية 

 1:ما يميفيالإلكترونية الخصائص الجوىرية للإدارة  ىـأ تتمثؿ

  ف كثيرا مف المعوقات الإدارية التي ترسخت لسنوات عمػى حػواجز البيروقراطيػة إ: والوضوحالسرعة
لػف تجػد الأوراؽ  يػاففػي ظم .ةلػى الإدارة الإلكترونيػإف تتلاشى وتصبح ماضػيا بفعػؿ التحػوؿ أيمكف 

، بػػؿ أيضػا نسػػخيا  كثػر مػػف نسػػخة اذا أالتػي يحتػػاج إنجازىػا الػػى وقػت طويػػؿ، لػيس إنجازىػػا فحسػبخ
مكػػاف تكػػرار ذلػػؾ مػػرات ومػػرات فػػي حػػاؿ اسػػتمزـ الأ مػػر، وحفضػػيا وارسػػاليا، ثػػـ انتظػػار عودتيػػا وا 

وقػػوع خطػػأ مػػا، وربمػػا بػػدء المشػػوار مػػف جديػػد فػػي حػػاؿ ضػػياع تمػػؾ الأوراؽ، وىػػذه كميػػا أمػػور ىػػي 
ؿ الإدارات التقميديػػة التػػي كانػػت تقػػؼ دائمػػا ظػػواقػػع معانػػاة عاشػػتيا المجتمعػػات البشػػرية طػػويلا فػػي 

ؿ ظػاز منيػا كميػا فػي ر ؿ شيء مف ىذا الواقع، وىػي مشػكلات أصػبح الإمكػاف الاحتػعاجزة عف تبدي
التامػػػػػة عمػػػػػى معموماتيػػػػػا ومعاملاتيػػػػػا، وأيضػػػػػا ضػػػػػماف سػػػػػرعة انجػػػػػاز  ةسػػػػػيطرة الإدارة الإلكترونيػػػػػ

 .ستقباليااو رساليا ا  المعاملات الفائقة و 
  :اذا مػػا تػػـ تعميميػػا وانتشػػارىا فػػي  ةمػػف خصػػائص الإدارة الإلكترونيػػع  دم التقي  د بالزم  ان والمك  ان

فػػػي عمميػػػا بػػػزمف  دمختمػػػؼ الإدارات أنػػػو بالإمكػػػاف مراجعاتيػػػا طػػػواؿ سػػػاعات اليػػػوـ، فيػػػي لا تتقيػػػ
معػػيف، فمواقػػػع ىػػذه الإدارة متاحػػػة عبػػر الانترنػػػت أو عبػػر أجيزتيػػػا المنتشػػرة فػػػي الشػػوارع، كمػػػا أف 

حاجػػػػة الػػػػى مبػػػػاف ضػػػػخمة  وصػػػػلات شػػػػبكاتيا الداخميػػػػة أو وصػػػػلات بشػػػػبكة الانترنػػػػت ليسػػػػت فػػػػي
موظفييػػػػا ومكاتبيػػػػا ودواليبيػػػػا الكثيػػػػرة المتخمػػػػة بالممفػػػػات والأوراؽ، وانمػػػػا مكػػػػاف صػػػػغير  بلاسػػػػتيعا

بعػػض أجيػػزة الحاسػػوب ومعمقاتيػػا، ويصػػمح ليكػػوف مقػػرا لإدارة كبيػػرة كانػػت  بلاسػػتيعامحػػدود يكفػػي 
المراجػع لػلإدارة  في الماضي يضػيؽ بيػا مبنػى صػخـ يفػوؽ مبناىػا بعشػرات المػرات، فضػلا عػف أف

مػػاـ المػػوظفيف، حيػػث يػػتقمص عػػدد أولػػيس  الإلكترونيػػةمػػاـ قػػوائـ وخيػػارات أيجػػد نفسػػو  ةالإلكترونيػػ
ب عػػف أسػئمة المراجػػع يػفػراد مػف منسػػوبي الإدارة بشػكؿ كبيػر، ويحػػؿ الحاسػوب محميػػـ، حيػث يجالأ

لمراجػػػػػع الإدارة وامػػػػر التػػػػػي يتيحيػػػػا وأيضػػػػا يتمقػػػػػى منػػػػو معاممتػػػػػو بيسػػػػر عبػػػػػر قائمػػػػة الخيػػػػػارات والأ
 . ةالإلكتروني

 دارة مرنػػة يمكنيػػا بفعػػؿ التقنيػػة وبفعػػؿ إمكاناتيػػا: الاسػػتجابة السػػريعة إ ة: الإدارة الإلكترونيػػالمرون  ة
للأحداث والتجاوب معيا، متعدية بذلؾ حدود الزماف والمكاف وصػعوبة الاتصػاؿ، ممػا يعػيف الإدارة 

 ؿ الإدارة التقميدية.ظبدا بفعؿ تمؾ العوائؽ في أعمى تقديـ كثير مف الخدمات التي لـ تكف متاحة 
  السػرية والخصوصػػية لممعمومػات الميمػػة  الإلكترونيػة: مػف خصػػائص الإدارة الس رية والخصوص  ية

تاحتيػا الا إمما تممكو تمؾ الإدارة مف بػرامج تمكنيػا مػف حجػب المعمومػات والبيانػات الميمػة، وعػدـ 
لػى تمػؾ المعمومػات، فعمػى الػرغـ مػف الوضػوح إور لمنفػاذ ذيف يممكػوف كممػة المػر مػلذوي الصػلاحية ال

                                                             
ها، مجلة العلوم الاسلامٌة لكترونية وافاق ترشيداصلاح الخدمة العمومية من خلال الادارة الإوبة الاخضر، تٌزغرٌبً علً، 1

 .بتصرف .901 -919، ص ص 3102 أكتوبر، ،غواطلأوالحضارة، العدد الثالث، ا
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ف ىػذا لا ينطبػؽ بطبيعػة الحػاؿ عمػى مختمػؼ أالا  ةيمػا الإدارات الإلكترونيػبف تتمتع اوالشفافية المذ
عمػػى الإدارة التقميديػة، اذ اف قػػدرتيا عمػى الاخفػػاء  ةأنػواع المعمومػػات، فينػا تتفػػوؽ الإدارة الإلكترونيػ

، ممػػا يجعػػؿ الوصػػوؿ الػػى أسػػرارىا وممفاتيػػا المحجوبػػة ختػػراؽالامػػة منػػع ظولػػدييا أنوالسػػرية أعمػػى، 
 أمرا بالي الصعوبة. 

  :دخػػػاؿ إأمػػػاـ الحاجػػػة لمتحػػػديث والعصػػػرنة الإداريػػػة عممػػػت جػػػؿ الإدارات عمػػػى تبس   يط الإج   راءات
تمبيػة المعمومات إلى مصالحيا وحرصت عمى استخداميا الأمثؿ لما ليػا مػف إمكانيػات وقػدرات فػي 

 .حاجات العملاء بشكؿ مبسط وسريع
 :في البداية تحتػاج مشػاريع ماليػة معتبػرة بيػدؼ دفػع  ةإذا كانت الإدارة الإلكتروني تخفيض التكاليف

مات بعد ذلؾ سيوفر ميزانيات مالية ضخمة، حيػث لػـ تعػد ظنموذج المن نتياجاعممية التحوؿ، فدف 
فػػػػي تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات، وتعػػػػدد  سػػػػتثمارالاف الحاجػػػػة فػػػػي تمػػػػؾ المراحػػػػؿ لميػػػػد العاممػػػػة، يعنػػػػى أ

 .المتنافسيف عمى تقديـ الخدمات بأسعار زىيدة، يؤدي إلى تخفيض التكاليؼ
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 لكترونيةالإدارة الإ  فأىداالمطمب الثالث: 

الإدارة كمصػػػدر لمخػػػدمات والمػػػواطف والشػػػركات   ىػػػي نظرتيػػػا إلػػػىالإلكترونيػػػة إف الفمسػػػفة الرئيسػػػية لػػػلإدارة 
أىػداؼ كثيػرة تسػعى الإلكترونيػة كزبائف أو عملاء يرغبوف في الاستفادة مف ىذه الخدمات لذلؾ فػدف لػلإدارة 

 1إلى تحقيقيا في إطار تعامميا مع العميؿ نذكر منيا بغض النظر عف الأىمية والأولوية:

  التخصصات وبدقة عالية وفي الوقت المناسب؛في كؿ  الإلكترونيةتوفير المعمومات 
 الإداري التقميدي؛ محاولة إعادة ىيكمية المنظمات التقميدية الحالية لتحسيف الأداء 
  وعشروف ساعة؛ عمى مد  الأربعالإلكترونية إمكانية تقديـ الخدمات 
  ة إلػػى تخمػػيص أف قػػدرة الإدارة التقميديػػة بالنسػػب مػػف العمػػلاء فػػي وقػػت واحػػد إذ أكبػػراسػػتيعاب عػػدد

فػػػي صػػػفوؼ  الانتظػػػار الأحيػػػاف إلػػػىمعػػػاملات العمػػػلاء تبقػػػى محػػػدودة وتضػػػطرىـ فػػػي كثيػػػر مػػػف 
 طويمة؛ 

  لكترونػي مػع مػا يحممػو مػف ليونػة فػي إبنظػاـ أرشػفة  واسػتبدالوإلغاء نظػاـ الأرشػيؼ الػوطني الػورقي
ؽ لأكثػػر مػػف التعامػػؿ مػػع الوثػػائؽ والمقػػدرة عمػػى تصػػحيح الأخطػػاء الحاصػػمة بسػػرعة، ونشػػر الوثػػائ

 ي وقت كاف؛ أقؿ وقت ممكف والاستفادة منيا في أجية في 
  القضاء عمى البيروقراطية بمفيوميا الجامد وتسييؿ تقسيـ العمؿ والتخصص بو؛ 
  خػػػذ العطػػػؿ والإجػػػازات أإلغػػػاء تػػػأثير عػػػالـ الزمػػػاف، ففكػػػرة الصػػػيؼ والشػػػتاء لػػػـ تعػػػد موجػػػودة وفكػػػرة

 بعض المعاملات الإدارية تـ الحد منيا إلى أقصى حد ممكف؛ لإنجاز
  ي وقػػت مػػع وضػػع اعتبػػار الدقػػة والسػػرعة أتسػػييؿ طريقػػة الحصػػوؿ عمػػة الخػػدمات المعموماتيػػة فػػي

 في انجازىا.

 

 

 

 

 

 

                                                             
1

 .21-39ص3131، الهٌئة العامة للثقافة، الطبعة الأولى، لٌبٌا، لكترونيةالمدخل العلمي للإدارة الإنوري المهدي الكونً، 
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 لكترونيةالمطمب الرابع: عناصر الإدارة الإ 

 عمى عدة عناصر ومكونات أىميا:  ةتقوـ الإدارة الإلكتروني

 الحواسيب ولواحقيا .0

ف لػػػدييا القػػػدرة الماليػػػة عمػػػى أ تتأكػػػدف أينبغػػػي عمػػػى الإدارة قبػػػؿ البػػػدء فػػػي تعمػػػيـ التقنيػػػة بػػػدوائرىا، 
ة الحاسػػوب اللازمػػة لتشػػغيؿ الموقػع أو المواقػػع الإداريػػة التابعػػة ليػػا ز جيػأتػوفير العػػدد المطمػػوب مػػف 

 1طبيعة عمميا.لييا الإدارة عمى اختلاؼ إالممحقة التي تحتاج  والأجيزة

 :لبرمجياتا .2
أدوات تػػػػدقيؽ  ةالإلكترونيػػػػـ إدارة الشػػػػبكة، الجػػػػداوؿ ظػػػػـ التشػػػػغيؿ، نظػػػػمثػػػػؿ ن النظػػػػاـتشػػػػمؿ بػػػػرامج 

قواعػػػد  يالإلكترونػػػبػػػرامج التسػػػويؽ  مثػػػؿ بػػػرامج التجػػػارة،لػػػى بػػػرامج التطبيقػػػات إبالإضػػػافة  البرمجػػػة،
 2.والإنترانت الإكسترانتمختمؼ شبكات الانترنت  لىإإضافة  البيانات، برامج إدارة المشروعات،

 :  القوى البشرية .3
بػو وتنميػة  ىتمػاـالاصر البشري مف الأصوؿ الثابتة في المنظمة يجػب نف العأير  بعض الباحثيف 

ابداعاتػو، بػػؿ يػػر  اخػػروف اف القػػو  البشػػرية فػي الإدارة الحديثػػة مػػف أكثػػر الأصػػوؿ أىميػػة وخطػػورة 
لممػوارد المعرفيػة والكػوادر الإداريػة مػف وتضـ القػو  البشػرية القيػادات الرقميػة مػف مػديريف ومعممػيف 

ثػػة وقػػد تقػػوـ بعػػض الحديأصػػحاب التخصػػص، الػػذيف ليػػـ خبػػرتيـ فػػي تطبيقػػات التقنيػػة فػػي الإدارة 
الحاسػوب لمتحػوؿ الػى أسػموب الإدارة  سػتخداـا كيفيػةالقيادات القديمة لدورات في  بدخضاعالجيات 

 3.الإلكترونية
 

 

 

 

 

 
                                                             

1
 .21-29 ص ص مرجع سبق ذكره،حسٌن محمد الحسن، 

2
 .32-32، ص ص 3112، معهد الإدارة العامة، السعودٌة، العربيةلكترونية وافاق تطبيقاتها ، الإدارة الإٌاسٌن سعد غالب 
3

 .23-20، ص ص مرجع سبق ذكرهحسٌن محمد الحسن، 
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 لكترونيةالمطمب الخامس: وظائف الإدارة الإ 

وتغييػرا عددا مػف الوظػائؼ الأساسػية مثمػت مرتكػزات ىامػة فػي الإصػلاح الإداري، الإلكترونية  تؤدي الإدارة
 1جذريا في أساليب الإدارة التقميدية وتشمؿ ىذه الوظائؼ ما يمي:

 :لكترونيالتخطيط الإ  -0

 عمى التخطيط التقميدي في ثلاث سمات: لكترونييختمؼ التخطيط الإ

  الأىػداؼ الواسػعة والمرنػة وا نيػة  تجػاهالكتروني يمثؿ عممية ديناميكيػة فػي الإإف التخطيط
 وقصيرة الأمد والقابمة لمتجديد، والتطوير المستمر والمتواصؿ؛

 نو عممية مستمرة بفضؿ المعمومات الرقمية دائمة التدفؽ؛ أ 
 وأعمػاؿ التنفيػذ، فجميػع العػامميف يمكػنيـ الإدارةنو يتجاوز فكرة تقسيـ العمػؿ التقميديػة بػيف أ 

 في كؿ مكاف وزماف؛ لكترونيالإالمساىمة في التخطيط 

لكتروني انطلاقا مما يميز البيئة الرقميػة مػف التغيػر بسػرعة، ممػا تعطي البيئة الرقمية قوة لمتخطيط الإ      
يحقؽ قدرة عمى الوصوؿ إلى الجديد مف المنتجات والأفكار، وىذا ما يعطي ميػزة وأفضػمية لعمميػة التخطػيط 

 التقميدي.لكتروني عمى حساب الشكؿ الإ

 لكتروني:التنظيم الإ -2

مكونػػات التنظػػيـ قػػد حػػدث فييػػا انتقػػاؿ مػػف النمػػوذج التقميػػدي الػػى التنظػػيـ  لكترونػػي فػػدففػػي ظػػؿ التحػػوؿ الإ
لكترونػػػي، مػػػف خػػػلاؿ بػػػروز ىيكػػػؿ تنظيمػػػي جديػػػد قػػػائـ عمػػػى بعػػػض الوحػػػدات الثابتػػػة والكبيػػػرة، والتنظػػػيـ الإ

العمػودي مػػف الاعمػػى الػػى الاسػػفؿ الػى شػػكؿ تنظػػيـ يعػػرؼ بػػالتنظيـ المصػفوفي، يقػػوـ أساسػػا عمػػى الوحػػدات 
الفػرؽ، بػدلا مػف  سػاسأداري  قائما عمػى الصغيرة والشركات دوف ىيكؿ تنظيمي، وبالتالي يصبح التقسيـ الإ

داريػة الخطيػة الػى الوحػدات قسػاـ والانتقػاؿ مػف سمسػمة الاوامػر الإداري عمػى اسػاس الوحػدات والأالتقسيـ الإ
داري الػػذي يبػرز دور الػػرئيس المباشػر إلػػى التنظػيـ متعػػدد المسػتقمة، والسػػمطة الاستشػارية ، ومػػف التنظػيـ الإ
لفػػرؽ المػػدارة ذاتيػػا، ومػػف مركزيػػة السػػمطة الػػى تعػػدد مراكػػز الرؤسػػاء المباشػػريف ومػػف المػػوائح التفصػػيمية الػػى ا

 السمطة. 

 لكترونية:الرقابة الإ -3

مكانيػػة إىػي الرقابػة التػي تسػػمح بالمراقبػة ا نيػة مػف خػػلاؿ شػبكة المؤسسػة او الشػركة الداخميػػة، ممػا يعطػي 
نيػا عمميػة مسػتمرة أ الخطػأ ، وعمميػة تصػحيحو كمػا أو الانحػراؼ اكتشػاؼتقميص الفجوة الزمنية بيف عمميػة 
                                                             

1
، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة، قسم العلوم لكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الو،م، أ والجزائردور الإدارة الإعاشور عبد الكرٌم، 

 .38، ص3101جامعة منثوري، قسنطٌنة، الجزائر، السٌاسٌة والعلاقات الدولٌة، 



 نكترووية وتحسيه رضا انعملاء لإنلإدارة اانفصم الأول ..................انجاوب انىظري      
 

 

02 

متجػػددة تكشػػؼ عػػف الانحػػراؼ، مػػف خػػلاؿ تػػدفؽ المعمومػػات والتشػػبيؾ بػػيف المػػديريف والعػػامميف، والمػػورديف 
والػػػولاء الإلكترونيػػػة زيػػػادة تحقيػػػؽ الثقػػػة  إلػػػىوالمسػػػتيمكيف فػػػالجميع يعمػػػؿ فػػػي الوقػػػت نفسػػػو، وىػػػو مػػػا يػػػؤدي 

تكػوف الإلكترونيػة دارة، مما يعنػي اف الرقابػة المستفيديف والإدارة او بيف لكتروني ، سواء بيف العامميف والإالإ
 كثر اقترابا مف الرقابة القائمة عمى الثقة.أ

 لكترونية: القيادة الإ  -4

حػداث نقمػة نوعيػة كػاف مػػف إلػى إداريػة او التحػوؿ فػي المفػػاىيـ الإالإلكترونيػة عمػاؿ فػي بيئػة الأاد  التغيػر 
 والتي تنقسـ للأنواع الثلاثة التالية: الإلكترونية  نتائجيا الانتقاؿ الى نمط القيادة

 :الانترنػػت وتتسػػـ بزيػػادة  تكنولوجيػاحيػث ترتكػػز فػػي نشػاطيا عمػػى اسػػتخداـ  القي  ادة التقني  ة العممي  ة
تػػػوفير المعمومػػػات وتحسػػػيف جودتيػػػا وسػػػرعة الحصػػػوؿ عمييػػػا وىػػػي التػػػي تعػػػرؼ بقيػػػادة الإحسػػػاس 

القػػدرة عمػػى تحسػػيف مختمػػؼ أبعػػاد التطػػور التقنػػي فػػي  امػػتلاؾمػػف  يالإلكترونػػفػػتمكف القائػػد  بالثقػػة،
لكترونػي بمعنػى انػو تجعػؿ القائػد الإ حساس بالوقت،نيا تتصؼ بانيا قيادة الإأإضافة إلى  الأجيزة،

   .عماؿ واتخاذ القراراتيتصؼ بسرعة الحركة والاستجابة والمبادرة عمى تسيير الأ
 :القيػػػادة الناعمػػػة ضػػػرورة وجػػػود قائػػػد يمتػػػاز بالحرفيػػػة والػػػزاد تطػػػرح فكػػػرة  القي   ادة البش   رية الناعم   ة

وتتسػـ القيػادة  المذيف يبحثوف عف سػرعة الاسػتجابة لمطػالبيـ،  المعرفي وحسف التعامؿ مع الزبائف،
والتركيػػز عمػػى عنصػػر التجديػػد   دارة المنافسػػة والوصػػوؿ الػػى السػػوؽ،إالناعمػػة بالقػػدرة العاليػػة عمػػى 

 .مميففي توفير الخدمات لممتعا
  :يجػػػب اف يتصػػػؼ بيػػػا القائػػػد  ترتكػػػز القيػػػادة الذاتيػػػة عمػػػى جممػػػة مػػػف المواصػػػفات،القي   ادة الذاتي   ة

قيػادة الػذات تتصػؼ بالقػدرة عمػى تحفيػز الػنفس  ؿمػا يجعػوىػو  عماؿ عبػر الانترنػت،ضمف ادارة الأ
التكيػؼ مػع  ومرونػة والتركيز عمى انجاز الميمػات والرغبػة فػي المبػادرة إضػافة الػى الميػارة العاليػة،

 .مستجدات البيئة المتغيرة

 

 

 

 

 

 



 نكترووية وتحسيه رضا انعملاء لإنلإدارة اانفصم الأول ..................انجاوب انىظري      
 

 

02 

 مفاىيم حول تحسين رضا العملاء المبحث الثاني: 

مؤسسػػة ناجحػػة لػػذلؾ اىػػتـ البػػاحثوف بموضػػوع رضػػا  أيلوجػػود  الأساسػػيةيعتبػػر رضػػا العميػػؿ مػػف المحػػاور 
المؤسسة العمػؿ عمػى جمػب العميػؿ والمحافظػة عميػو مػف خػلاؿ كسػب رضػاه ومعرفػة توقعاتػو  عميؿ، فعمىال

 .مف اجؿ تقديـ خدمات ذات جودة تتوافؽ مع توقعاتو وكذا العوامؿ المؤثرة فيو

 1المطمب الاول: تعريف رضا العميل

الامػػؿ الناتجػػة عػػف مقارنػػة أداء المنػػتج مػػع توقعػػات الزبػػوف،  و خيبػػةأور الشػػخص بالسػػعادة ععػػرؼ بأنػػو شػػ
ذافدذا كاف الأداء يطابؽ التوقعات يكوف الزبوف عندىا راضيا  يكػوف  ف الزبػوف دتجاوز الأداء والتوقعػات فػ وا 

عنػػدىا غيػػر راض وانػػو  امػػا اذا كػػاف الأداء دوف التوقعػػات يكػػوف المسػػتيمؾ سػػعيدا، بشػػكؿ عػػالي أوراضػػيا 
 بشكؿ دائـ. بالزبائف لتعزيز العلاقة معيـ، ظقة عمى جذب والاحتفاقدرة المنط

يعنػػي قناعػػة الزبػػوف بجانػػب واحػػد، وانمػػا يكػػوف الرضػػا حالػػة معبػػرة عػػف جميػػع الأوجػػو والجوانػػب  والرضػػا لا
ف انخفاض رضا الزبوف وعػدـ تناميػو بمعػدؿ مػا ا  رضا المطموب و   مستو  رارلإقالتي يمكف قياسيا وتحميميا 

لػى إف الرضػا يشػير أمة وفي سػياؽ ذي صػمة ىنػاؾ مػف يؤكػد ظنما ينعكس عمى أداء المنإمنافسوف يقدمو ال
لػػػى واحػػػدة أو كػػػؿ إف يشػػػير أعػػػدد مػػػف الحقػػػائؽ المختمفػػػة مػػػف العلاقػػػة بػػػيف الزبػػػوف والعلاقػػػة متصػػػلا يمكػػػف 

 :الحقائؽ التالية 

 الرضا بجودة المنتج 
 الرضا باستمرارية العلاقة مع المنتج 
 الرضا بنسبة أداء المنتج قياسا وبسعره 
 يتطابؽ مع توقعات المستيمؾ  الرضا يسبب اف المنتج يشبع أو 
 كمػػا عػػرؼ رضػػا العميػػؿ مػػف طػػرؼ العػػالميف سSheth and Howard1969 : رضػػا عمػػى أف

دراكيػػػة لمعميػػؿ اتجػػػاه القيمػػػة التػػي يحصػػػؿ عمييػػا مقابػػػؿ تضػػحيتو الماديػػػة، مػػػف إحالػػة ىػػػو العمػػلاء 
 2ىذه القيمة او عدـ كفايتيا بالنسبة لوس. حيث كفاية

  بالمكافػأة او عػدـ المكافػأة لقػاء التضػحيات التػي يتحمميػا الزبػوف  الانطباعنو أويعرؼ الرضا:س عمى
 1عند الشراءس 

                                                             
1

، مجلة تكرٌت للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة، العدد الخامس، كلٌة الإدارة اثر استراتيجية الاستقرار على رضا الزبونسامً ذٌاب محل واخرون، 

 .19-18، ص ص 3112والاقتصاد، جامعة تكرٌت،
2Giese J.L, and Cote J.A, Dedining consumer satisfaction .Acodeuyof Marketing science review.2002.vol2000.p 
08 
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  نػػو الحكػػـ عمػػى جػػودة الخدمػػة النػػاتج عػػف المقارنػػة بػػيف توقعػػات الزبػػوف أكمػػا يعػػرؼ الرضػػا أيضػػا:س
 2الخدمة والأداءس.

 أىمية رضا العميل الثاني:  المطمب

مؤسسػػػػة ترغػػػػب فػػػػي التميػػػػز، نظػػػرا لأىميتػػػػو البالغػػػػة فػػػػي نجػػػػاح  ؿيعتبػػػر رضػػػػا الزبػػػػوف اليػػػػدؼ الرئيسػػػػي لكػػػ
 3المؤسسات واستمرارىا في الأسواؽ وتتمثؿ أىمية رضا الزبوف فيما يمي:

مػػف رضػػا الزبػػوف ىػػي جعمػػو مػػدمنا لمنتجػػات المؤسسػػة  الأىميػػة الرئيسػػية ولاء الزب  ون والاحتف  اظ ب  و: -0
بو مد  الحياة، ففي كؿ صػناعة او سػوؽ ىنػاؾ عػدد ىائػؿ مػف المنافسػيف الػذيف لػدييـ  تفاظحوالاوخدماتيا 

جػػػؿ جعػػػؿ أف تتأكػػػد مػػػف وضػػػع اسػػػتراتيجية فعالػػػة مػػػف أو الخدمػػػة، وبالتػػػالي عمػػػى المؤسسػػػة أنفػػػس المنتػػػوج 
 جؿ تمييز منتجاتيا وخدماتيا أيضا.أومف  زبائنيا راضيف

عندما تستطيع المؤسسة إرضاء زبائنيا، فيذا سيشػجع الزبػائف عمػى الشػراء أكثػر وبصػفة  زيادة مبيعات:-2
ف تكػوف متاحػة فػي كػؿ أدائمة، فجودة المنتوج والخدمة المنجػزة عمػى أسػاس حاجػات ورغبػات الزبػائف يجػب 

 بوف.وقت لضماف زيادة المبيعات ورضا الز 

جػؿ رضػا الزبػوف، عنػػدىا أعنػدما تكػوف المؤسسػة قػد وضػػعت جميػع وسػائميا التجاريػة مػف  زي ادة ال رب :-3
ف تقػديـ خػدمات ومنتجػات ذات جػودة أجػؿ الزبػوف، فمػف المعمػوـ أستكوف جميع عممياتيػا فعالػة وكافيػة مػف 

 عالية ومطابقة لتوقعات الزبوف، سوؼ يقمؿ مف التكاليؼ ويرفع مف الربح.

جميع التكػاليؼ الخاصػة بالإنتػاج والتوزيػع سػتخفض طالمػا اليػدؼ ىػو رضػا الزبػوف، تخفيض التكمفة:  -4
لػػى تخفػػيض تكمفػػة الوقػػت، تكػػاليؼ التصػػميح، إو تفوقيػػا، سػػوؼ تقػػود أفػػالجودة التػػي تقابػػؿ توقعػػات الزبػػوف 

 تكاليؼ جمب زبائف جدد...الخ

الزبائف في جميع انحػاء العػالـ يرغبػوف فػي الحصػوؿ عمػى قيمػة مقابػؿ أمػواليـ،  زيادة الحصة السوقية:-5
و الخدمػػة المقدمػػػة ليػػـ، وكنتيجػػػة ليػػػذا، أوفػػوؽ كػػػؿ ذلػػؾ يرغبػػػوف فػػي اف يكونػػػوا راضػػػيف عػػف أداء المنتػػػوج 

                                                                                                                                                                                              

1
،Daniel Ray: Mesurer et développer la satisfaction des clients 2

eme
tirageK Edition d'organisation. Paris. 

2001.p22. 
 
2
Monique Zollinger et eric la marque, Marketing et stratégie de la banque, 3

eme
Edition, Dunod, paris, 1999, p 

73 
3

، ص ص 3102مذكرة ماجستٌر، قسم العلوم التجارٌة، جامعة سعد دحلب البلٌدة، الجزائر، ،اثر جودة الخدمة على رضا الزبونبوزٌان حسان، 

20-23. 
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المؤسسػة التػي تركػز عمػػى رضػا الزبػوف سػوؼ يكػػوف لػدييا العديػد مػف الزبػػائف وقيمػة وولاء فػي السػوؽ الػػذي 
 شط فيو.تن

الجػػػودة العاليػػػة لمسػػػمع والخػػػدمات المقابمػػػة لتوقعػػػات الزبػػػائف سػػػوؼ لػػػف تسػػػبب أي  القي   ادة ف   ي الس   عر: -6
جؿ زيادة الربحية، فكؿ مػا يرغبػو الزبػوف ىػو الحصػوؿ أمشكؿ لممؤسسة عندما تقوـ برفع الأسعار قميلا مف 

التػي ترتكػز عمػى رضػا الزبػوف سػوؼ  عمى قيمة مقابؿ الأمواؿ التي يدفعيا وعندىا يكػوف راضػيا، فالمؤسسػة
   .تحدد وتيرة أسعارىا في السوؽ بسيولة

السػمعة الإيجابيػة لممؤسسػػة التػي قػد تنػػتج مػف العلاقػة الجيػػدة مػف الزبػائف أو العلاقػػة  تحس ين الس  معة: -7
 الأخلاقية الجيدة مع الناس بصفة عامة، خلاؿ فترة زمنية معينة،

صػػػػدقائيـ، أائف راضػػػػييف عػػػػف المؤسسػػػػة فػػػػدنيـ سػػػػوؼ يخبػػػػروف عنػػػػدما يكػػػػوف الزبػػػػ :الس    وق والاش    يار-8
عائلاتيـ جيرانيـ، الخ فدنيـ يسػتمتعوف بتجػربتيـ أو خبػرتيـ الإيجابيػة، وىكػذا فػاف أدوات التسػويؽ الخاصػة 

 ف الزبائف يقوموف بالإشيار المجاني لممؤسسة. بالمؤسسة سوؼ تنخفض لأ

 محددات رضا العميل  المطمب الثالث:

تعريػػػؼ رضػػػا الزبػػػوف فدنػػػو يتحػػػدد وفػػػؽ لتوقعاتػػػو ولػػػلأداء الفعمػػػي لممنػػػتج ومطابقػػػة وعػػػدـ مطابقػػػة حسػػػب    
 1المنتج لما يراه الزبوف

 أولا: التوقعات 

مػػػػة الاعمػػػػاؿ أف ترصػػػػػد ظعػػػػف الرضػػػػا بأنػػػػو يجػػػػػب عمػػػػى من 2008لسػػػػػنة  9000ISOجػػػػاء فػػػػي معػػػػايير 
ورصػػد  ييػاوأف تحػدد أسػاليب الحصػوؿ عم انطباعػات الزبػائف عػف درجػة التوافػؽ مػع احتياجػاتيـ وتطمعػاتيـ،

   :ىذه المعمومات وتنقسـ التوقعات الى

 : و التصػػور الػػذي يكونػػو الزبػػوف قبػػؿ أيقصػػد بػػالتوقع ىنػػا الحػػدس  توقع  ات ع  ن خص  ائص المن  ت
الخدمة عمى تحقيؽ المنافع التي يرغػب فػي الحصػوؿ عمييػا. معتمػدا  والشراء حوؿ القدرة والسمعة أ

الفعمػػػي لمسػػػمعة أو  سػػػتيلاؾالالتراكميػػػة التػػػي يكونيػػػا مػػػف خبرتػػػو السػػػابقة مػػػف فػػػي ذلػػػؾ المعمومػػػات ا
  السػػػمع وخػػػدمات متماثمػػػػة. ومػػػا ينقػػػؿ إليػػػػو مػػػف أخبػػػػار عػػػف تجػػػارب الأصػػػػدقاء بشػػػأف أداء المنػػػػتج.

التسػػػويقية مػػػف معمومػػػات ووعػػػود عػػػف السػػػمعة والخدمػػػة محػػػؿ  تصػػػالاتالالػػػى مػػػا تقدمػػػو إ بالإضػػافة
                                                                                                                                .ات عنيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف مصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدر مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتقؿومػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا ينشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف معمومػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ التوقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع.

                                                             
1

، ثلجً، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه، قسم علوم التسٌٌر، جامعة عمار محددات رضا الزبائن في بيئة الاعمال الالكترونيةعامر هواري، 

 .22-29، ص ص 3102/3108الاغواط، 
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نيػا ضػرورية أوتتعمؽ أيضا بمجموع الخصائص التي يممكيا المنتج في حد ذاتػو والتػي يػر  الزبػوف 
ؽ لػػو مجموعػػة مػػف المنػػػافع بعػػد اسػػتعماؿ المنػػتج. بالنسػػبة لمسػػمع المعمػػػرة ومناسػػبة ويمكػػف اف تحقػػ

 ف تتمخص جودتيا في الخصائص الاتية:أيمكف 
 سيولة استعماؿ المنتج 
 القدرة عمى الأداء لفترة طويمة 
 في الشغؿ  قتصاديةالا 
  الخدمات المرافقة 
 : ىػي تكػاليؼ التػي يتوقػع أف يتحمميػا الزبػوف فػي سػبيؿ الحصػوؿ عمػى  توقعات عن تكاليف المنت

المنػػتج مثػػؿ الوقػػت والجيػػد المبػػذوؿ فػػي عمميػػة التسػػوؽ وجمػػع المعمومػػات عػػف العلامػػات الموجػػودة 
 في السوؽ بالإضافة إلى سعر المنتج.

  د شػػراء : ىػػو رد الفعػػؿ المتوقػػع للأفػػراد الاخػػريف مثػػؿ الأقػػارب وذلػػؾ عنػػتوقع  ات ع  ن من  افع المن  ت
 جاف لممنتجات المشتراة.يالفرد لممنتج ويأخذ شكؿ الاستحساف أو الاست

 ثانيا: الأداء الفعمي

الػى القيػاس المسػتمر  مػاؿعالأيقود منظمػة  وذلؾ بالمقارنة بيف الأداء الفعمي لممنتج والأداء المتوقع وىذا ما
 .لمستو  رضا الزبوف

 ثالثا: المطابقة وعدم المطابقة

تمثؿ المطابقة عممية إيجاد الفرؽ بيف مستو  التوقعات)الأداء المتوقع( ومسػتو  الأداء الفعمػي الػذي حصػؿ 
الزبػػوف بعػػد شػػراء المنػػتج. وتعػػرؼ المطابقػػة عمػػى أنيػػا درجػػة انحػػراؼ أداء المنػػتج عػػف مسػػتو  التوقػػع الػػذي 

 يظير قبؿ عممية الشراء.

 

 

 

 

 

 العوامل المؤثرة في رضا العميل  المطمب الرابع:
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سػػوؼ نػػورد جممػػة مػػف العوامػػؿ والمتمثمػػة فػػي جػػودة المنػػتج والقيمػػة المدركػػة لػػد  العميػػؿ، المواصػػفات التػػي 
 .1تميز بيا المنتج عف غيره مف منتجات المنافسيف

 دراكية لمعميل جودة المنت  والقيمة الإ .0

ف أأي فػرد عنػدما يقػرر شػراء منػتج معػيف مجموعػة مػف البػدائؿ المتنازعػة التػي تبػدو لػو وكأنيػا يمكػف  يواجو
 مف بينيا. الاختياروتشبع رغباتو وتحقؽ طموحاتو، وىنا يواجو مشكمة  احتياجاتوتمبي 

 فكيػػػؼ يكػػػوف الموقػػػؼ عنػػػد دخػػػوؿ أحػػػد الأسػػػواؽ لشػػػراء الألبسػػػة أو جيػػػاز كومبيػػػوتر أو ثلاجػػػة أو غسػػػالة،
التػػي توجػػد فييػػا بػػدائؿ متنازعػػة يػػتـ المفاضػػمة بينيػػا، وكػػذلؾ عنػػدما تفكػػر فػػي شػػراء  الاحتياجػػاتوغيرىػػا مػػف 

عػف فئػات مػف الوحػدات السػكنية وأف  عمفتالتي وحدة سكنية ونجد أمامنا كـ ىائؿ مف الإعلانات الترويجية 
ا كنػا نفاضػؿ بػيف البػدائؿ المتاحػة كاف معنا عندم ءف يقدـ لنا الاختيار الصحيح، ونفس الشيأالجميع يعمف 

ييمػػا أخػػريف عػػف مػػف الجامعػػات والمعاىػػد التػػي كنػػا نريػػد الالتحػػاؽ بيػػا، ومػػد  التبػػايف بػػيف رؤيتنػػا ورؤيػػة الأ
 أفضؿ. 

 مواصفات المنت  أو الخدمة  .2

ف السموؾ المنطقي والمعتاد الذي يبدا بػو العميػؿ فػي أغمػب الحػالات ىػو تحديػد المواصػفات فػي المنػتج أو إ
مطموب شراؤه قبػؿ أف يكػوف ىنػاؾ تفكيػر فػي عػدد الوحػدات التػي  ومر الذي يتطمب تحديد ما ىالخدمة، الأ

سيشترييا أو السعر الذي سيدفعو لمحصوؿ عمييا، أو المصدر والجيػة التػي سيتصػؿ بيػا، أو الأوقػات التػي 
اصػفات التػي يتصػؼ بيػا سيتـ فييا تنفيػذ قػرار الشػراء، فتتمثػؿ المواصػفات فػي مجموعػة الخصػائص أو المو 

مػف ناحيػة  أو احتماليػاعناصػرىا أو خصائصػيا وقػوة  المنتج او الخدمة المشتراة، سواء مف ناحية مكوناتيا،
حجميػػػػا ووزنيػػػػا أو غيرىػػػػا مػػػػف الخصػػػػائص التػػػػي تتػػػػوفر فػػػػي المنػػػػتج بػػػػالجودة المطموبػػػػة ) ىػػػػي مجموعػػػػة 

تعػػد  لأنيػػات العميػػؿ وتمبيػػة احتياجاتػػو، المواصػػفات التػػي يتصػػؼ بيػػا المنػػتج( والمناسػػبة بغػػرض إشػػباع رغبػػا
 ي سمعة أو خدمة.نقطة البداية في قرار العميؿ بالشراء لأ

 محددات الخدمة الجيدة لمعملاء  .3

ىنػػاؾ سػػبعة محػػددات رئيسػػية لمسػػتو  جػػودة أو تميػػز الخدمػػة المقدمػػة لمعمػػلاء وىػػي كمػػا يمػػي: الاعتماديػػة، 
 تصاؿ، الضماف، إمكانية التعاوف أو الوصوؿ.الاستجابة، الجدارة، )الكفاءة(، الملاطفة، الا

 الاعتمادية -3-1

                                                             
1

، مذكرة ماجستٌر قسم العلوم التجارٌة، جامعة سعد دحلب، البلٌدة، تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشريةكرٌمة بكوش، 

 .82-81، ص ص 3112الجزائر، 
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عمػييـ، وتفسػير  عتمػادالايرغب العملاء في التعامؿ مع المؤسسات والعامميف الذيف يتصفوف بدمكانيػة  
الاعتماديػػة بالقػػدرة عمػػى تأديػػة الخدمػػة وفقػػا لموعػػود التػػي منحتيػػا المؤسسػػة لمعمػػلاء، وحصػػوؿ العميػػؿ 
عمػػى مسػػتو  الخدمػػة ميمػػا تغيػػرت الظػػروؼ، بالإضػػافة الػػى تػػوافر الدقػػة والاسػػتقلالية والالمػػاـ بالعمػػؿ 

 .دائو بالطريقة الصحيحة مف المرة الأولىأو 

 ستجابةالإ-3-2

بعنصػر الوقػت ومػف مؤشػرات  سػتجابةالاوالرغبة الدائمة في تقديـ الخدمػةخ، وتتعمػؽ  ستعدادالا وتعكس 
 الاستجابة:

 الرد عمى الاستفسار والاسئمة 
   عدـ الانشغاؿ بأمور أخر 
 ملائمة أوقات تقديـ الخدمة 
 تعدد منافذ الحصوؿ عمى الخدمة 

 الكفاءة)الجدارة( -3-3    

عمػػاؿ، وأف تتػػوافر لػػدييـ كافػػة العػػامميف بالمؤسسػػة الميػػارات الازمػػة الإنجػػاز الأيرغػػب العمػػلاء بػػأف يمتمػػؾ 
لمػػػاـ بطبيعػػػة النشػػػاط وظػػػروؼ المعمومػػػات عػػػف المنتجػػػات والسياسػػػات البيعيػػػة والبػػػدائؿ، بالإضػػػافة الػػػى الإ

 الكفاءات يساعد المؤسسة عمى تحقيؽ ميزة تنافسية. أفضؿستقطاب وتوظيؼ ي االسوؽ، ف

 :الملاطفة -3-4

مشػػػاعر الػػػود  اف يظيػػػرو أو  والاحتػػػراـف يتحمػػػى العػػػامموف بالمؤسسػػػة بػػػالأدب أيشػػػمؿ ىػػػذا الجانػػػب ضػػػرورة  
والصداقة، كما تضمف كذلؾ المبادرة في مساعدة العميػؿ والقػدرة عمػى تشػخيص احتياجاتػو، ومػف المؤشػرات 

 التي تدؿ عمى الملاطفة ما يمي:

 معرفة الاحتياجات الفردية لمعميؿ 
 يةالعناية الشخص 
 الود والاحتراـ 
 الرغبة في المساعدة 

ف العمػػلاء لا ييتمػػوف بمضػػموف خطػػط وسياسػػات المؤسسػػة بقػػدر مػػا ييتمػػوف بالطريقػػة أحػػد الخبػػراء بػػأيؤكػػد 
الإيجػػابي  الانطبػػاعالتػػي تعػػامميـ بيػػا، فمجػػرد كممػػة شػػكر قػػد تكػػوف أفضػػؿ مػػف عشػػرات الإعلانػػات لتحقيػػؽ 

 .لد  العميؿ
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 الاتصال-3-5

لتػػػػي تسػػػػاعدىـ فػػػػي التعػػػػرؼ عمػػػػى المنتجػػػػات أف تقػػػػوـ المؤسسػػػػة بتػػػػوفير كافػػػػة المعمومػػػػات ايتوقػػػػع العمػػػػلاء 
ـ التسعير المسػتخدمة، وكيفيػة التصػرؼ فػي حالػة وجػود شػكو  ومػف ىػـ الأشػخاص ظوالخدمات المتاحة ون

   .أو الجيات التي يجب الاتصاؿ بيا ومداومة إعلاميـ بالجديد عف المؤسسة

 الضمان-3-6

جيػػػدة لمعميػػػؿ مػػػد  حقيقػػػة ومػػػد  تقػػػديرىـ لممؤسسػػػات التػػػي تمتػػػزـ بحصػػػوؿ العميػػػؿ عمػػػى توضػػػح الخدمػػػة ال
المنفعػػة المتوقعػػة مػػف شػػراء المنػػتج أو الخدمػػة، فوجػػود عيػػوب بػػالمنتج وثغػػرات فػػي الخدمػػة لػػف تغنػػى عنيػػا 

 شكالا عديدة منيا:أمعاممة العملاء بطريقة ودية ميما كانت الظروؼ. ويأخذ الضماف 

 لمنتج سيولة استخداـ ا 
 الحصوؿ عمى المنفعة المتوقعة 
 عدـ التعرض لمخاطر عند استخداـ المنتج 
 ،منتجاتيا  قتناءلاغمبية المؤسسات لجذب العملاء أتقوـ بو  وىذا ما خمو المنتج مف العيوب الفنية 

 إمكانية التعامل أو الوصول -3-7

عادة ما يفضػؿ العمػلاء التعامػؿ مػع المؤسسػات التػي يسػيؿ الحصػوؿ عمػى الخدمػة منيػا أو التعامػؿ معيػا، 
 :سيولة المعاممة بعدة عوامؿ منيا 

  إمكانية وسرعة الاتصاؿ الشخصي 
  بالياتؼ الاتصاؿسيولة 
 ة المواقعئمملا 
 وجود أماكف توقؼ السيارات 

 
 

 1تتمثؿ في: قياس رضا العميل : الخامسالمطمب 

 نظام الشكاوى والمقترحات -0

                                                             
1

، مذكرة ماجستٌر فً إدارة واقع الممارسات الترويجية لشركات التامين في قطاع غزة وأثرها على رضا العملاءً علً محمود أبو عمرة، رام

 .88، ص 3100عمال، الجامعة الإسلامٌة، غزة، فلسطٌن، الأ
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تتجػػو العديػػد مػػف المنظمػػات إلػػى وضػػع نظػػاـ يسػػيؿ عمػػى الزبػػائف تقػػديـ شػػكواىـ واقتراحػػاتيـ لممؤسسػػة، وقػػد 
تتمقػػى  يلكترونػػالإأو موقػػع  يلكترونػػالإيكػػوف ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تخصػػيص خػػط ىػػاتؼ سػػاخف أو عنػػواف بريػػد 

 أو اقتراحات. شكاو المؤسسة مف خلالو ما يتقدـ بو الزبوف مف 

 المس  الميداني لمزبون -2

لقيػػػاس مسػػػتو  رضػػػا الزبػػػوف مػػػف خػػػلاؿ مجموعػػػة مػػػف  سػػػتبيافالاىػػػي مسػػػوح ميدانيػػػة دوريػػػة يسػػػتخدـ فييػػػا 
 .الرباعي(و أالمقاييس )مقياس ليكرت الخماسي  أحدالعبارات وباعتماد 

   التسوق الوىمي -3

أجػؿ الوصػوؿ لمنتجػات المنافسػيف ومعرفػة حيث تستخدـ المؤسسة أشخاص ليتقمصػوا دور الزبػائف مػف 
نقػػاط قػػػوتيـ وضػػعفيـ، وقػػػد يقػػوـ المػػػدراء ورجػػػاؿ التسػػوؽ بيػػػذا الػػدور بأنفسػػػيـ أو مػػف خػػػلاؿ الاتصػػػاؿ 

 وزيادة مواقع البيع. لكترونيأو البريد الإ بالمنافسيف عف طريؽ الياتؼ

 تحميل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع المنظمة -4
السػبب فػػي ذلػػؾ  كتشػػاؼلامػػف خلالػو الاتصػػاؿ بالزبػائف الػػذيف تحولػػوا لمتعامػؿ مػػع المنافسػيف  ويػتـ 

 مف جية ومراقبة معدؿ الزبائف الذيف تفقدىـ مف جية أخر .
 المقابلات الشخصية والاتصال بالزبائن الحاليين -5

اسػػتطلاع  ويقػػوـ بػػذلؾ المػػدراء أو المػػوظفيف فػػي المؤسسػػة مكمفػػيف بيػػذه الميمػػة وذلػػؾ قصػػد معرفػػة
 التغيرات في رغبات وتطمعات زبائنيا ومعرفة قياس مستو  رضاىـ.

 
 
 
 
 
 
 

 دور الإدارة الالكترونية في تحسين رضا العميلالمبحث الثالث: 

صػػػبح التوجػػػو لمزبػػػوف فمسػػػفة لممؤسسػػػات الناجحػػػة فػػػي عصػػػرنا الحػػػديث، فػػػالزبوف ىػػػو الأصػػػؿ ألقػػػد 
الوحيػد الػػذي تمتمكػػو المؤسسػػة وتحقيػؽ الرضػػا لػػو ىػػو الػػذي يجعػؿ المؤسسػػات تسػػتمر تػػنجح، وعميػػو 

حد العوامؿ التي يمكف اف تتميز بيا مؤسسة ما عف أخر  ىي مد  قػدرة تمػؾ المؤسسػة عمػى أفاف 
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مبػػات زبائنيػا والوفػاء بتمػػؾ الاحتياجػات بشػكؿ منػػتظـ، وتطبيػؽ الإدارة الإلكترونيػػة التعػرؼ عمػى متط
كنػػو مػػف التعريػػؼ بنفسػػو وباحتياجاتػػو، حيػػث مت أنيػػاتعػػزز مركػػز الزبػػوف فػػي قمػػب المؤسسػػة بحيػػث 

قبػػاؿ عمييػػا و الخػػدمات التػػي كػػاف الإأنترنػػت، وعػػرض المنتجػػات يمكػػف تقػػديـ المنتجػػات لػػو عبػػر الأ
و المراسػػػمة أنػػػو يمكػػػف لمزبػػػوف الاتصػػػاؿ بمراكػػػز الاتصػػػاؿ ألػػػى إالزبػػػائف، إضػػػافة كبيػػػرا مػػػف طػػػرؼ 

 1.لكترونيمباشرة عبر البريد الإ

 تحسيف رضا العميؿ مف خلاؿ ما تمتاز بو مف خصائص: مف بيف ركائزلكترونية فالإدارة الإ

 : العميلرضا  تحسينمساىمة السرعة والوضوح وتخفيض التكاليف في  المطمب الأول:

 السرعة والوضوحأولا:  

مػر الػػذي جعميػا تمتػػاز بػو عػػف الإدارات لكترونيػة بسػػرعة مػع العمػػلاء، الأتنسػجـ الإدارات الإ
ممػػا يتطمػػب وقػػت وجيػػد كبيػػريف فػػي  ؽوراالتقميديػػة التػػي كانػػت قائمػػة فػػي معاملاتيػػا عمػػى الأ

لكترونيػة تتػيح لمعميػؿ الخدمػة فػي الوقػت المحػدد وبأقػؿ جيػد ىػذا تأدية الخدمات، فالإدارة الإ
 ي سرعة تمبية رغباتو. فما ينمي ويزيد مف معامؿ رضاه 

 تخفيض التكاليفثانيا: 

عػػػف شػػػكميا التقميػػػدي فػػػي اسػػػتخداـ عػػػدد كبيػػػر مػػػف العمالػػػة الإلكترونيػػػة الإدارة  اختمفػػػت     
نعكػػس بػػدوره عمػػى اي ذو عمالػػة قميمػػة والػػذي لكترونػػإلػػى نمػػوذج إواليياكػػؿ التنظيميػػة المعقػػدة 

مػػػع تقميػػػؿ مخػػػاطر تػػػراكـ المخػػػزوف ونفقاتػػػو مػػػف خػػػلاؿ تخفػػػيض الوقػػػت انخفػػػاض التكػػػاليؼ 
المسػػتغرؽ فػػي معالجػػة المعمومػػات ممػػا سػػاىـ فػػي خفػػض التكػػاليؼ وزيػػادة الأربػػاح، مػػا أد  

تحقيػؽ رغبتػو  لػىإلى العميػؿ الػذي يسػعى جاىػدا إلى ىبوط أسعار بيع المنتجات والخدمات إ
 بأقؿ تكمفة دوف عناء الانتقاؿ لممؤسسة وتحمؿ تكاليؼ التنقؿ.

 

 

 : العميلرضا  تحسينفي  تبسيط الإجراءاتو  المرونةمساىمة المطمب الثاني: 

 أولا: المرونة

فػي انجػػاز المعػػاملات مػػف خػػلاؿ تقنياتيػػا  ةتعتبػر المرونػػة سػػمة مػػف سػػمات الإدارة الإلكترونيػػ
التػػي تقػػوـ بالتػػدقيؽ فػػي خيػػارات العمػػلاء لتسػػييؿ الاسػػتجابة لمتطمبػػات العميػػؿ، فيػػذا الأخيػػر 

                                                             
1

، العدد الرابع عشر، مركز المستنصرٌة للدراسات ، مجلة المنصورمكانياتها في تحقيق الجودة الشاملةإلكترونية والإدارة الإسحر قوٌدري، 

 .028، ص 3101العربٌة والدولٌة، جامعة المستنصرٌة، بغداد، العراق،
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نترنػػت مػػف خػػلاؿ التفاعػػؿ معيػػا فػػي يػػرتبط بالمؤسسػػة عػػف طريػػؽ شػػبكة خارجيػػة أو شػػبكة الأ
تسػػػتجيب سػػػريعا لتمبيػػػة حاجاتػػػو وتوقعاتػػػو لضػػػماف  ةكػػػؿ وقػػػت ممػػػا يجعػػػؿ الإدارة الإلكترونيػػػ

 كسب رضاه.

 ثانيا: تبسيط الاجراءات

المعػاملات الإداريػة بتقميػؿ  لإنيػاءعمى تبسيط الإجراءات في العمؿ  ةتعمؿ الإدارة الإلكتروني
يجػاد حمػوؿ بو  برنػامج حاسػوبي  ةسػطاالوقت ونيؿ رضػا العمػلاء مػف خػلاؿ تقػديـ اقتراحػات وا 

، ينػتج عنػو ةالإلكترونيػئمة مف الأوامر التي يقوـ بتنفيذىا عبر أجيػزة الإدارة ومحدد بقا دقيؽ
 الطرؽ. وأسرعتحقيؽ رضا العميؿ بأبسط 

رض ا  تحس ينف ي ع دم التقي د بالزم ان والمك ان و  ية والخصوصيةمساىمة السر المطمب الثالث: 
 :  العميل

 أولا: السرية والخصوصية

السػػػرية والخصوصػػػية فػػػي التعػػػاملات مػػػف خػػػلاؿ تػػػأميف شػػػبكات  لكترونيػػػةتضػػػمف الإدارة الإ
لمعميػػػؿ  حلييػػػا وتلاعػػػب بمحتواىػػػا، مػػػا يمػػػنإببرنػػػامج حمايػػػة يضػػػمف عػػػدـ دخػػػوؿ  ةلكترونيػػػإ

مػػر الػػذي يحسػػف مػػف لػػى شػػعوره بالضػػماف والثقػػة فػػي خػػدماتيا الأإبيانػػات محميػػة ممػػا يػػؤدي 
 مستو  رضاه.

  ثانيا: عدم التقيد بالزمان والمكان

كترونيػػة التواصػػؿ المباشػػر مػػع العميػػؿ فػػي كػػؿ زمػػاف ومكػػاف وخػػلاؿ الإليػػزات الإدارة مػػف مم
نيػػػا مػػػع آأربعػػػة وعشػػػروف سػػػاعة، وفػػػؽ برنػػػامج محػػػدد سػػػمفا لمػػػرد عمػػػى الأوامػػػر فيػػػي تتفاعػػػؿ 

 جؿ تمبية حاجاتو دوف تقيده بزماف أو المكاف.أالعميؿ لتحدد لو ما يريده مف 

 

 

 

 خلاصة الفصل الأول

مرتكػػزات المؤسسػػة لػػذا فيػػي تسػػعى جاىػػدة لكسػػب رضػػاه،  أحػػدف العميػػؿ ىػػو أمػػف ىػػذا الفصػػؿ  ومػػا نسػػتنتج
ومواصػفات  ةفيػو كجػودفرضا العميؿ يعبر عمى ردة فعمػو عنػد اسػتعماؿ المنػتج إضػافة الػى العوامػؿ المػؤثرة 

 ةف مرنػف تكػو أف رضػا العميػؿ يتغيػر بتغيػر المحػيط لػذا يتوجػب عمػى المؤسسػة إالمنتج وسػيولو اسػتخدامو، 
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لتغيػرات عملاءىػػا دومػا عػػف طريػػؽ التحسػيف والتطػػوير المتواصػؿ لخػػدماتيا ومواكبػػة عصػر المعموماتيػػة فػػي 
 جؿ جذب وكسب رضا عملائيا. أمثؿ في الإدارة الإلكترونية في نشاطاتيا الإدارية مف تي تتعماليا الأ



 

 

 

 الفصل الثاني

 جتماعيالامضمان ل الوطني صندوقال دراسة حالة 
 -المسيمة –CASNOSجراء لمعمال غير الأ

 

ضمان الاجتماعي لغير الوطني لمصندوق مالمبحث الأول: نظرة عامة ل
 الأجراء بالمسيمة

لكترونية دراسة تطبيقية من خلال  استعمال البوابة الإ  المبحث الثاني:
 ضمانكم



 -انمسيهة-انفصم انثاوي......دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء

 

 

20 

 تمييد
ومفػاىيـ حػوؿ تحسػيف  لكترونيػةالإ الإدارةماىيػة الأوؿ  فصػؿبعد الدراسة النظرية التي قمنػا بيػا فػي ال

، وتدعيما ليػذا الجانػب سػيتـ إسػقاط الدراسػة النظريػة عمػى الجانػب الميػداني مػف خػلاؿ التقػرب رضا العملاء
ضػػماف لم الػػوطني صػػندوؽالوقػػع اختيارنػػا عمػػى  المؤسسػػاتالجزائريػػة، ومػػف بػػيف ىػػذه  المؤسسػػاتمػػف واقػػع 
 .بالمسيمة الاجتماعي

ضػماف الاجتمػاعي لمالػوطني   صػندوؽمل نظػرة عامػة المبحػث الأوؿ مبحثػيف إلىوسنقوـ بتقسيـ ىذا الفصؿ 
وذلؾ بجمػع المعمومػات مػف خػلاؿ الاتصػاؿ بالصػندوؽ الػوطني لمضػماف الاجتمػاعي  بالمسيمة لغير الأجراء

جميػػػػػع المنصػػػػػات الخاصػػػػػة للكترونػػػػػي عمػػػػػى الموقػػػػػع الإ طػػػػػلاعالابالمسػػػػػيمة بالإضػػػػػافة إلػػػػػى لغيػػػػػر الأجػػػػػراء 
الصػػندوؽ الػػوطني لمضػػماف الاجتمػػاعي والخػػدمات مػػا المبحػػث الثػػاني تػػـ التطػػرؽ إلػػى أنشػػطة أبالصػػندوؽ، 
 .التي يقدميا
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 ج   راءمض  مان الاجتم   اعي لغي  ر الأال  وطني ل ص   ندوقال ح  ول المبح  ث الأول: نظ  رة عام   ة
 بالمسيمة

 الأجػػراءمضػػماف الاجتمػػاعي لغيػػر الػػوطني ل  صػػندوؽالالتعػػرؼ عمػػى  بحػػثسػػيتـ مػػف خػػلاؿ ىػػذا الم
 ىيكمو التنظيمي.و نشأتو و  تقديموبالمسيمة وذلؾ ب

 بالمسيمة الأجراءالضمان الاجتماعي لغير  صندوقنشأة المطمب الأول: 
جػراء مرحمػة جديػدة مػف خػلاؿ اسػتحداث صػندوؽ وطنػي اـ الضماف الاجتماعي لغيػر الأظلقد شيد ن       

 07-92جراء، حيث نصت المػادة الأولػى مػف المرسػوـ التنفيػذي خاص بنظاـ الضماف الاجتماعي لغير الأ
-88مػف القػانوف  49تتمثػؿ ىيئػات الضػماف الاجتمػاعي المقػررة فػي المػادة  1992جػانفي  04 المؤرخ في

   في : 01
 جراء،الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأ -
 الصندوؽ الوطني لمتقاعد، -
 جراء.الصندوؽ الوطني لمضماف الاجتماعي لغير الأ -

مػػف المرسػػوـ السػػابؽ الػػذكرس يحػػدد مرسػػوـ يتخػػذ بتقريػػر مػػف الػػوزير المكمػػؼ  10وقػػد نصػػت  نفػػس المػػادة  
جػراء وكػذا تنظيمػو وسػػيره بالضػماف الاجتمػاعي صػلاحيات الصػندوؽ الػوطني لمضػػماف الاجتمػاعي لغيػر الأ

ختصاصػات المحػدد لا 1992مػاي 15المػؤرخ فػي  119-93الإداريس، وبناء عميو صدر المرسوـ التنفيػذي
 ر الأجراء وتنظيمو وسيره الإداري.بغيالصندوؽ الوطني لمضماف الاجتماعي الخاص 

لى قرار صادر عف وزيػر العمػؿ والتشػغيؿ والضػماف الاجتمػاعي إكما يخضع الصندوؽ في تنظيمو أيضا   
يتضػػػمف التنظػػػيـ الػػػداخمي لمصػػػندوؽ الػػػوطني لمضػػػماف الاجتمػػػاعي الخػػػاص بغيػػػر  1997جػػػانفي18بتػػػاريخ

، ليػػتـ الغػاؤه فيمػا بعػػد بموجػب القػػرار 07-92مػف المرسػوـ 07جػراء المعػدؿ والمػػتمـ تطبيقػا لػنص المػػادة الأ
الذي يحدد التنظػيـ الػداخمي لمصػندوؽ الػوطني لمضػماف الاجتمػاعي الخػاص  2015جانفي  15المؤرخ في 

 جراءػبغير الأ
 2015فقػػد صػػدر أيضػػا سػػنة جػػراءالأوفػػي ظػػؿ التطػػورات التػػي يشػػيدىا نظػػاـ الضػػماف الاجتمػػاعي لغيػػر    

المتعمؽ بالضماف الاجتمػاعي للأشػخاص غيػر  2015نوفمبر  14المؤرخ في  289-15المرسوـ التنفيذي 
 09المػػػؤرخ فػػػي  35-85بػػػدوره المرسػػػوـ  الغػػػى يمارسػػػوف نشػػػاطا لحسػػػابيـ الخػػػاص، والػػػذيف جػػػراء الػػػذيالأ

 .ملا مينياعالذيف يمارسوف  الأجراءالمتعمؽ بالضماف الاجتماعي للأشخاص غير  1985فيفري 
جػػراء، بػػؿ صػػبح حػػؽ لكػػؿ مػػواطف ولا ينحصػػر فقػػط فػػي فئػػة العمػػاؿ الأأف الضػػماف الاجتمػػاعي أالملاحػػظ 

مػػف التعػػديؿ  69ىػػـ المسػػائؿ التػػي تحظػػى بحمايػػة دسػػتورية وىػػذا مػػا أكػػده نػػص المػػادة أصػػبح أيضػػا مػػف أو 
القػػائميف عمػػى القطػػاع لأجػػؿ ترقيػػة الضػػماف ، لػػذلؾ فينػػاؾ جيػػود مبذولػػة مػػف طػػرؼ 2016الدسػػتوري لسػػنة

جػػراء سػػواء مػػف حيػػث توسػػعة نطػػاؽ التغطيػػة الاجتماعيػػة ورفػػع ولاسػػيما مػػا تعمػػؽ بنظػػاـ غيػػر الأ يالاجتمػػاع



 نكترووية وتحسيه رضا انعملاء لإنلإدارة اانفصم الأول ..................انجاوب انىظري      
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و مػػػػف حيػػػػث مواكبػػػػة التطػػػػورات التكنولوجيػػػػة واسػػػػتغلاليا فػػػػي تحسػػػػيف الخدمػػػػة أداءات المقدمػػػػة، مسػػػػتو  الأ
 العمومية.

 بالمسيمة جراءمضمان الاجتماعي لغير الأالوطني ل صندوقالتقديم  :المطمب الثاني
 جراءضمان الاجتماعي لغير الأالوطني لم صندوقالبالتعريف  .1

وكالػػػػة المسػػػػيمة ىػػػػي مؤسسػػػػة إداريػػػػة بجػػػػراء ضػػػػماف الاجتمػػػػاعي لغيػػػػر الألم الػػػػوطني صػػػػندوؽالف إ
أي كػؿ الػذيف ميف الفئػة الغيػر مػأجورة لمولايػة، أتنظيمية عمومية ذات طابع اقتصادي، تعمؿ عمى ت

يزاولوف نشاط حر في اطارىا القانوني )مثؿ: الحػرفييف، التجػار، المحػاموف، المحاسػبوف العمػوميف، 
 أصحاب المؤسسات الخاصة...(

جػػراء  بموجػػب المرسػػوـ التنفيػػذي نشػػاء الصػػندوؽ الػػوطني لمضػػماف الاجتمػػاعي لمعمػػاؿ غيػػر الأإتػػـ 
الطبيعػػة القانونيػػة لمصػػندوؽ الػػوطني والتنظػػيـ ، يتضػػمف 1992جػػانفي  4المػػؤرخ فػػي  07/92رقػػـ 

 الإداري والمالي لمضماف الاجتماعي.
بضػماف نشػاط التحصػيؿ الػذي تػـ  1995جػراء عمميػا فػي أصبح الصندوؽ الوطني لمعماؿ غير الأ

تحويمػػو فػػي نفػػس السػػنة مػػف الصػػندوؽ الػػوطني لمتأمينػػات الاجتماعيػػة الػػذي كػػاف يتكفػػؿ بيػػا، فيمػػا 
مػػف الصػػندوؽ الػػوطني لمتأمينػػات الاجتماعيػػة  1999لاجتماعيػػة تػػـ تحويميػػا فػػي يتعمػػؽ بالخػػدمات ا

 فيما يخص التأمينات الاجتماعية، ومف الصندوؽ الوطني لمتقاعد فيما يخص التقاعد.
جػػػػػػراء بالشخصػػػػػػية المعنويػػػػػػة يتمتػػػػػػع الصػػػػػػندوؽ الػػػػػػوطني لمضػػػػػػماف الاجتمػػػػػػاعي لمعمػػػػػػاؿ لغيػػػػػػر الأ

 التجاري في علاقاتيا مع الغير وتتمثؿ مياميا في: والاستقلالية المالية ويعترؼ بطابعيا 
 جراء.داءات العينية والنقدية لمتأمينات الاجتماعية لغير الأتسيير الأ 
  ونزاعات التحصيؿ. الاشتراؾضماف التحصيؿ، مراقبة 
 .تنظيـ وتنسيؽ وممارسة المراقبة الطبية 
 .الشروع في تسجيؿ المؤمنيف الاجتماعييف 
  جراء نشاطات عمى شكؿ إنجازات ذات طابع صحي واجتماعي.إيمكف لمصندوؽ، كذلؾ 

 .جراءمضمان الاجتماعي لغير الأالوطني ل  مصندوقلالموقع الجغرافي  .2
جراء في وسػط مدينػة المسػيمة بػالحي الإداري رقػـ يقع الصندوؽ الوطني لمضماف الاجتماعي لغير الأ

حيػػػاء أيحػػػده مػػػف الشػػػماؿ مديريػػػة المصػػػالح الفلاحيػػػة ومػػػف الجنػػػوب بنػػػؾ الجزائػػػر ومػػػف الغػػػرب والشػػػرؽ  01
بوسػػعادة ، سػػيدي عيسػػى،  عػػيف الممػػح، وكػػالات )برىػػوـ، 06عامػػؿ، ولديػػو  39سػػكنية. يبمػػي عػػدد عمالػػو 

 حماـ الضمعة(.
 



 -انمسيهة-انفصم انثاوي......دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء

 

 

29 

 .جراءلغير الأ مضمان الاجتماعيل الوطني مصندوقل : الييكل التنظيميالثالثالمطمب 
الحسػػػف  رلضػػػماف الػػػتحكـ فػػػي التسػػػيي ةنػػػو التصػػػميـ الػػػذي تضػػػعو المؤسسػػػأيعػػػرؼ الييكػػػؿ التنظيمػػػي عمػػػى 

و ىيئة في المؤسسة وكذلؾ توضػيح مختمػؼ العلاقػات أوتحديد مسؤوليات، والوظائؼ التي تخص كؿ إدارة 
 مف طرؼ الإدارة العميا. عف يلازـ وأىداؼ المؤسسة وىو يوضأعمى 

 بالمسيمة:  جراءلغير الأ تحميل الييكل التنظيمي لمصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي
 :مصمحة الترقيم .0

لكػػؿ منخػػرط جديػػد يقػػوـ بتصػػريح نشػػاطو لػػد  الصػػندوؽ، وتتمثػػؿ ميامػػو ووظائفػػو  و تػػرقيـأالتػػرقيـ ىػػو رقػػـ 
 فيما يمي:
  ويكوف عف طريؽ ترقيـ المنخرطيف الجدد.: نخراطالا 
 يكوف في حالة توقيؼ المنخرط عف نشاطو: التشطيب. 
 في حالة تعديؿ المنخرط لعنوانو أو نشاطو: التعديل. 
 نشاطو.لى إفي حالة المشطب : تجديد الترقيم 
 في حالة حدوث خطأ في ترقيـ شخص غير ممزـ بالانخراط: إلغاء الترقيم. 
لػػى إالسػػنوية وتنقسػػـ  شػػتراكاتالاىػػي المصػػمحة المكمفػػة بتحصػػيؿ مبػػالي  :مص  محة التحص  يلات .2

 فرعيف:
 ؾ: يقػػوـ أعػػواف التحصػػيلات باسػػتقباؿ وتوجيػػو المنخػػرطيف وارسػػاؿ اسػػتدعاءات الاشػػترالالاس  تقبا 

لي المستخدـ بعممية الحساب والتحقؽ مػف مبمػي علاـ ا عمى برنامج الإ عتمادبالاالسنوي كما يقوـ 
 .  والاشتراؾ السنوي المنخرط الذي يريد دفع اشتراك

 يقػػػوـ المنخرطػػػوف بػػػدفع مبػػػالي اشػػػتراكاتيـ السػػػنوية لػػػد  أمػػػيف الصػػػندوؽ ويقػػػوـ ىػػػذا : الص   ندوق
 ع. الأخير بدعطائيـ وصؿ عف المبمي المدفو 

 مف مياميا:  : مصمحة المراقبة .3
 ( المتعمؽ بدلزاميػة الضػماف الاجتمػاعي بعػدة 14-83العمؿ عمى احتراـ تطبيؽ مقتضيات القانوف )

 طرؽ ووسائؿ.
 سػػمية لمتجػػار والحػػرفييف والأطبػػاء وأصػػحاب الميػػف الحػػرة وذلػػؾ الإ ـمراقبػػة القػػوائـ باسػػتغلاؿ القػػوائ

رساؿ إنذارات لممنخرطيف المدنيي بدرساؿ استدعاء الغير المنخرطيف بصفة  .فدورية وا 
 مػة مسػبقا محػددة الوجيػة والزمػاف ظالمراقبة والتفتيش الخارجي عػف طريػؽ القيػاـ بحمػلات مراقبػة من

 .خلإوالمكاف.... 
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ىػػػـ المصػػالح فػػي الصػػػندوؽ حيػػث تسػػتعمؿ كػػػؿ مػػا يخولػػو ليػػػا أتعػػد مػػف : مص  محة المنازع   ات .4
ليػػػا باسػػػترجاع الػػػديوف المترتبػػػة عػػػف دفػػػع المنخػػػرطيف القػػػانوف مػػػف مػػػواد ونصػػػوص قانونيػػػة تسػػػمح 

لاشػتراكاتيـ وذلػؾ عػف طريػؽ إجػراءات التحصػيؿ الجبػػري المحػدد قانونػا، وىػي تمثػؿ الصػندوؽ فػػي 
 ع.زاالمحكمة كطرؼ ن

  قبػػؿ أي متابعػػة قضػػائية تقػػوـ المصػػمحة بدرسػػاؿ اعػػذارات تػػدعوا مػػف خلاليػػا ع  ذاراتالاارس  ال :
 عذار.ستلاـ الإأيوـ مف تاريخ  30جؿ مدتو أالمنخرط بدفع ديونو في 

 ويقوـ بما يمي: :التحصيل الجبري 
 تجميد الحسابات البنكية. -
 الحجز التحفظي عمى الممتمكات. -
 في حالة شيؾ بدوف رصيد تقوـ المصمحة بديداع طمب لد  وكيؿ الجميورية. -

 : داءاتالأمصمحة  .5
لػى إو نقديػة وىػي تنقسػـ أداءات عينية كانت أيتمثؿ دور ىذه المصمحة في التكفؿ بكؿ الحقوؽ المؤمف مف 

 ثلاث فروع ولكؿ فرع ميامو الخاصة ونذكر منيا عمى النحو التالي:  
 يتمثػػػؿ دورىػػػا فػػػي اسػػػتقباؿ الوصػػػفات الطبيػػػة : مص   محة الض   مان الاجتم   اعي()التعويض   ات

عػػػواف بمراقبػػػة كػػؿ الوصػػػفات الطبيػػػة المودعػػػة وبعػػػد ذلػػػؾ يقػػوـ الأ وتقػػديـ وصػػػؿ إيػػػداع المنخػػرطيف
 لى مصمحة المحاسبة، وىي تتكفؿ أيضا باستقباؿ ممفات منحة الوفاة. إوتحويميا بعد ذلؾ 

 تتكػوف ىػػذه المصػمحة مػػف طبيبػيف وأمينػة الطبيػػب ىػذه الأخيػػرة تتكفػؿ باسػػتقباؿ : المراقب ة الطبي  ة
القػػرار بقبػػوؿ  ذلغػػرض مراقبتيػػا واتخػػا االمنخػػرطيف وتحويميػػ كػػؿ الممفػػات الطبيػػة المودعػػة مػػف طػػرؼ

 جير.أأو رفض الممؼ الطبي المودع مف طرؼ المريض الغير 
 سػتفادةالاكذلؾ يقوـ الطبيب بعممية فحص ومراقبة طبيػة لممرضػى المنخػرطيف الػذيف يودعػوف ممفػات طمػب 

 بالنسبة لممصابيف بأمراض مزمنة أو لمحصوؿ عمى عتاد طبي.  100%مف تعويض كمي 
 :تتكفػػػؿ بشػػػريحة مػػػف المتقاعػػػديف أو ذوي الحقػػػوؽ، حيػػػث تقػػػوـ المكمفػػػة بيػػػذه  مص   محة التقاع   د

المصػػػمحة باسػػػتقباؿ ممفػػػات المنخػػػرطيف الػػػذيف يريػػػدوف الاسػػػتفادة مػػػف منحػػػة التقاعػػػد وتحويميػػػا إلػػػى 
بمسػػػػيمة لمنظػػػر فييػػػػا وتقػػػوـ ىػػػػذه المصػػػمحة سػػػػنويا بأرسػػػػاؿ فػػػي الوكالػػػػة الجيويػػػة  دمصػػػمحة التقاعػػػػ

 .جؿ تحديد ممؼ التقاعدأاستدعاءات لممنخرطيف مف 
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ج  راء : الييك  ل التنظيم  ي لمص  ندوق ال  وطني لمض  مان الاجتم  اعي لغي  ر الأ10الش  كل رق  م 
 بالمسيمة 

 
 يفعداد الطالبإالمصدر: مف 

 
 لكترونية ''ضمانكم''البوابة الإ  ستعمالادراسة تطبيقية من خلال  المبحث الثاني:

(damancom.casnos.dz) 
 المطمب الأول: نبذة عن بوابة ''ضمانكم''  

وكػػػػذا لمصػػػػيادلة المتعاقػػػػديف مػػػػع  جتماعيػػػػاالكترونيػػػػة موجيػػػػة لممػػػػؤمف ليػػػػـ إبوابػػػػة ااضػػػػمانكـاا ىػػػػي خدمػػػػة 
 .جؿ تسييؿ وتقريب الخدمة مف العملاء والمنخرطيف في الصندوؽأالصندوؽ، وذلؾ مف 

ولػوج ليػذه الخدمػة يتوجػب عمػى عمػلاء الصػندوؽ التقػدـ ال وىي بوابة مخصصة لتقديـ الخدمات عػف بعػد و
المسػتخدـ وكممػة المػرور الخاصػة بيػـ. عنػدىا فقػط يمكػف  سػـاخذ وصؿ يتضػمف أجؿ ألمقر الصندوؽ مف 

لمعملاء مباشرة عممية التسجيؿ في البوابة حيث يجػدوف عػدة خػدمات معروضػة أمػاميـ مقسػمة عمػى خمػس 
 أيقونات وىي:

 عف بعد نتسابالاطمب  -1
 فضاء المؤمف -2
 فضاء الصيدلي -3
 المحاكاة -4
 الشكاو  -5
 

الهٌكل 
 التنظٌمً

مصلحة 
 الترقٌم 

مصلحة 
 التحصٌلات 

مصلحة 
 المراقبة 

مصلحة 
 المنازعات 

مصلحة 
 الاداءات
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 الثاني: الخدمات التي تقدميا بوابة ''ضمانكم'' وكيفية استعماليا المطمب
 طمب الانتساب عن بعد:-0

ف يقػػدموا تصػػريحا أيمكػػف لكػػؿ الأشػػخاص غيػػر الأجػػراء الػػذيف يمارسػػوف نشػػاطا لحسػػابيـ الخػػاص        
 83/14أيػػاـ الأولػػى التػػي تمػػي الشػػروع فػػي ممارسػػة النشػػاط وذلػػؾ طبقػػا لمقػػانوف  10ببدايػػة النشػػاط خػػلاؿ 

المتعمؽ بالتزامات المكمفيف في مجاؿ الضماف الاجتماعي: وذلؾ عػف بعػد باسػتخداـ الأيقونػة الأولػى )طمػب 
 لكترونية تمر عبر خمس خطوات وىي:إاستمارة  ئالانتساب عف بعد( : حيث يطمب منيـ مم

 المعمومات الشخصية. ئمم -1
 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 معمومات عف الحالة المدنية لممعني. ئمم -2

 
 الأشخاص المكفوليف(. -الأولاد -معمومات عف ذوي الحقوؽ )الزوجئ مم -3

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 معمومات عف نشاط المعني. ئمم -4

 
 تحميؿ الوثائؽ الثبوتية لممعني ولنشاطو -5

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 ف يباشر باقي الخدمات الأخر .أوعند الانتياء مف عممية الانتساب عف بعد بنجاح يمكف لمعميؿ 
 لمصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي لغير الأجراء: يوض  عدد المنتسبين 10جدول رقم

 وبوابة ضمانكم 
 (النسبة ) العدد عدد المنتسبيف

 / 48280 عدد المنتسبيف النشطيف في الصندوؽ

 09 4501 عدد المنتسبيف في بوابة اا ضمانكـاا

 فضاء المؤمن:-2
خػػلاؿ الولػػوج إلػػى ىػػذه الخدمػػة عػػف طريػػؽ اسػػـ المسػػتخدـ وكممػػة المػػرور بػػو يمكػػف لممػػؤمف أف  مػػف

 يستفيد مف الخدمات التالية:
 

 
  عمى النشاطات المصرح بيا طلاعوالاالتصري  بالنشاط : 

 .المعمومات المطموبة بعناية ئيمكف لممنتسب بالتصريح بأي نشاط جديد ينشأ عف طريؽ مم
 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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  الاشتراك والاطلاع عمى أوعية الاشتراك المصرح بياالتصري  بوعاء : 
يمكػػف لممػػػؤمف ليػػػـ اجتماعيػػػا بالتصػػػريح بوعػػػاء الاشػػتراؾ السػػػنوي التػػػي يحسػػػب عمػػػى أساسػػػيا  

 يـ.بمبمي الاشتراؾ السنوي عف بعد خاصة وأنو ممزـ 
 كشف حساب الاشتراكات المدفوعة : 

الصػػندوؽ وكشػػؼ حسػػاباتو عػػف بعػػد لا تمكػػف ىػػذه الخدمػػة لممنتسػػب مػػف معرفػػة وضػػعيتو تجػػاه 
 سيما الاشتراكات الرئيسية وعقوبات زيادة التأخير.

 الاطلاع عمى استحقاقات المؤمن : 
 عمى تواريخ بداية ونياية الاستحقاؽ لممؤمف وذوي حقوقو. بالاطلاعتسمح ىذه الخدمة 

  :معاينة استيلاك الأدوية 
ويضات التي حصػؿ عمييػا مقابػؿ اسػتيلاكو عمى التع الاطلاعتسمح ىذه الخدمة لممنتسب مف 
 للأدوية أو استيلاؾ ذوي حقوقو.

 متابعة ممف طمب الحصول عمى معاش التقاعد أو العجز : 
تسػػمح ىػػذه الخدمػػة للأشػػخاص الػػذيف بمغػػوا سػػف التقاعػػد القػػانوني مػػف تقػػديـ طمػػب التقاعػػد عػػف 

يمكػػف المتقاعػػػديف الػػذيف يسػػػتفيدوف مػػػف معػػاش التقاعػػػد مػػػف  ابعػػد ومتابعػػػة تطػػور ممفػػػاتيـ، كمػػػ
لكترونيػػػة مػػف منحػػة أو معػػػاش التقاعػػد، كمػػػا تنطبػػؽ ىػػػذه طمػػب واسػػتخراج شػػػيادة الاسػػتفادة الإ
 الخدمات عمى معاش العجز أيضا.

 :طمب الحصول عمى مختمف الوثائق الإدارية 
لا سػػيما شػػيادتي الانتسػػاب  تمكػػف ىػػذه الخدمػػة مػػف طمػػب واسػػتخراج الوثػػائؽ الإداريػػة المختمفػػة

 والتحييف.
  لكتروني للاشتراكاتالدفع الإ : 

تمكف ىذه الخدمة الميمة المنتسبيف مف تسديد اشػتراكاتيـ  عػف طريػؽ البطاقػة الذىبيػة أو عػف 
 (.CIBطريؽ البطاقة البنكية )

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 : يوض  عدد المنتسبين لبوابة ضمانكم ومستعممي فضاء المؤمن 12جدول رقم

 (النسبة ) العدد المنتسبيفعدد 

 / 4501 عدد المنتسبيف في بوابة اا ضمانكـاا

 8.95 403 فضاء المؤمنعدد مستعممي 

 فضاء الصيدلي:  -3

 مف خلاؿ الولوج إلى ىذه الخدمة يمكف لمصيدلي أف يستفيد مف الخدمات التالية:   

 :الاطلاع عمى التعويضات السابقة لاستيلاك الأدوية 
لمصػػيدليات المتعاقػدة مػػع الصػػندوؽ الاطػلاع عمػػى التعويضػػات التػي حصػػؿ عمييػػا خدمػة تتػػيح 

 .المؤمف التابع لمصندوؽ مقابؿ استيلاكو للأدوية واستيلاؾ ذوي حقوقو
 
 
 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 :طمب الموافقة الطبية القبمية عن بعد 
تتػػيح ىػػػذه الخدمػػػة لمصػػػيدليات المتعاقػػػدة مػػػع الصػػػندوؽ طمػػػب الموافقػػػة الطبيػػػة القبميػػػة المتعمقػػػة 

لػػػى ىياكػػػؿ الصػػػندوؽ إلػػػى تنقػػػؿ المػػػؤمف إبالأدويػػػة الخاضػػػعة لمشػػػروط عػػػف بعػػػد دوف الحاجػػػة 
 لمحصوؿ عمى الموافقة الطبية القبمية.

 :معاينة قائمة الأدوية القابمة لمتعويض 
 دوية القابمة لمتعويض وشروط تعويضيا.يات الاطلاع عمى قائمة الأىذه الخدمة تتيح لمصيدل

 :إيداع إيصالات الدفع الصيدلانية 
 خدمة تتيح لمصيدليات إيداع إيصالات الدفع الصيدلانية عف بعد

 :متابعة تقدم معالجة جداول تعويض الصيادلة 
 خدمة تتيح لمصيدليات معاينة ومتابعة تقدـ معالجة جداوؿ التعويض.

 :عدد الصيادلة المتعاقدين مع الصندوق ومستعممي فضاء الصيدلي 13جدول رقم
 (النسبة ) العدد عدد المنتسبيف

 / 653 عدد الصيادلة المتعاقديف مع الصندوؽ

 91.57 598 الصيدليعدد مستعممي فضاء 

 المحاكاة:-4

مستقبلا عػف طريػؽ عمميػة المحاكػاة تتيح ىذه الخدمة لممؤمف فرصة معرفة نتيجة استعماؿ خدمة ما       
 عبر بوابة ضمانكـ وتشمؿ ىذه العممية عدة خدمات:

 :محاكاة مبمغ الاشتراك السنوي 
وذلؾ بددخاؿ مبمي رأسماؿ السنوي في الخانة المطموبة ثـ القيػاـ بالضػغط عمػى خانػة اااحسػباا 

 لتجد النتيجة والمتمثمة في مبمي الاشتراؾ السنوي.



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 غرامة التأخير: محاكاة 

وذلػػؾ بددخػػاؿ معمومػػات عػػف تػػاريخ بدايػػة النشػػاط فػػي الخانػػة المطموبػػة ثػػـ القيػػاـ بالضػػغط عمػػى 
 خانة اااحسباا لتجد النتيجة والمتمثمة في مبمي غرامة التأخير.

 
 

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 :محاكاة معاش التقاعد 
بددخػػػاؿ عػػػدد سػػػنوات الاشػػػتراؾ وكػػػذا متوسػػػط أفضػػػؿ عشػػػر سػػػنوات مػػػف الاشػػػتراؾ فػػػي  وذلػػػؾ

الخػػانتيف المطمػػوبتيف ثػػـ القيػػاـ بالضػػغط عمػػى خانػػة اااحسػػباا لتجػػد النتيجػػة والمتمثمػػة فػػي مبمػػي 
 .التقاعد

 
 
 
 
 
 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 :محاكاة معاش العجز 
بددخاؿ متوسط أفضؿ عشر سنوات مف الاشتراؾ في الخانة المطموبة ثػـ القيػاـ بالضػغط  وذلؾ

 عمى خانة اااحسباا لتجد النتيجة والمتمثمة في مقدار التقاعد المنقوؿ.

 
 

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 :محاكاة الاستفادة من رأسمال الوفاة 
بددخػػػاؿ معمومػػػات عػػػف المػػػؤمف المػػػوفي وكػػػذا المبمػػػي السػػػنوي لأخػػػر معػػػاش تقاعػػػدي تػػػـ  وذلػػػؾ

اسػػتلامو بالإضػػافة لعػػدد وطبيعػػة ذوي الحقػػوؽ فػػي الخانػػات المطموبػػة ثػػـ القيػػاـ بالضػػغط عمػػى 
 .خانة اااحسباا لتجد النتيجة والمتمثمة في مستحقات المستفيديف

 
 
 
 
 
 

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 :محاكاة التقاعد المنقول 
معمومػػات عػػف المبمػػي المعػػاش الشػيري تػػـ اسػػتلامو بالإضػػافة لعػػدد وطبيعػػة ذوي  وذلػؾ بددخػػاؿ

الحقػػوؽ فػػي الخانػػات المطموبػػة ثػػـ القيػػاـ بالضػػغط عمػػى خانػػة اااحسػػباا لتجػػد النتيجػػة والمتمثمػػة 
 في مبمي المعاش التقاعدي موزع حسب كؿ مستفيد مف ذوي الحقوؽ.

 

 
 
 

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 الشكاوى:-5
الصندوؽ تقديـ شكاوييـ وتظمماتيـ عػف بعػد وذلػؾ عػف عبػر الخطػوات تتيح ىذه الخدمة لعملاء   

 التالية:
 : إدخاؿ معموماتيـ الشخصيةأولا

 
 

 : ذكر موضوع وطباعة نص الشكو  في الخانات المطموبةثانيا



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 إرفاؽ الشكو  بالوثائؽ التي تثبت حجيتيا عف طريؽ تحميميا :ثالثا
 

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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بػػػػو  حتفػػػاظوالاالانتيػػػػاء مػػػف العمميػػػػة بنجػػػاح يجػػػػب طبػػػع وصػػػػؿ تقػػػديـ الشػػػػكو  مػػػف الموقػػػػع  وعنػػػد
 لاستعمالو عند الحاجة.
 سبين لبوابة ضمانكم ومستعممي فضاء الشكاوىت: عدد المن14جدول رقم

 (النسبة ) العدد عدد المنتسبيف

 / 4501 عدد المنتسبيف في بوابة اا ضمانكـاا

 0.15 07 الشكاوىعدد مستعممي فضاء 

 فضاء الشكاوى فضاء المؤمن، فضاء الصيدلي، : نسب مستعممي بوابة ضمانكم،15جدول رقم
 (النسبة ) العدد عدد المنتسبيف

 / 48280 عدد المنتسبيف النشطيف في الصندوؽ

 09 4501 عدد المنتسبيف في بوابة اا ضمانكـاا

 8.95 403 المؤمن عدد مستعممي فضاء

 91.57 598 الصيدليمستعممي فضاء عدد 

 0.15 07 الشكاوىعدد مستعممي فضاء 

 والعراقيل التي تواجو مستعممييا كم''ن: مزايا استعمال بوابة ''ضماالثالثالمطمب 

 يمي: وتشمؿ ما كم''نمزايا استعمال بوابة ''ضماولا: أ

 الأمن والخصوصية:  -1

ف الولوج إلػى بوابػة ااضػمانكـاا لا يكػوف إلا عػف طريػؽ اسػـ مسػتخدـ وكممػة دكما لاحظنا سابقا ف       
مػػرور خاصػػتيف بكػػؿ عميػػؿ لمصػػندوؽ، والتػػي تسػػمـ مباشػػرة يػػدا بيػػد لمعميػػؿ المعنػػي وبعػػد تقػػديـ أوراقػػو 
الثبوتية والتحقؽ منيا في مقر الصػندوؽ، بحيػث لا ترسػؿ لػو عػف طريػؽ البريػد أو يمكنػو أف يجػدىا فػي 

خػاص بالصػػندوؽ ولا يمكػف لشػػخص آخػر أف يسػػتمميا بالنيابػة عػػف العميػؿ المعنػػي  ،نػي مػػالكترو إموقػع 
إلا بوكالة قانونية، وكؿ ىذه الإجراءات تتخذ مف أجؿ الحفاظ عمػى سػرية المعمومػات الشخصػية لمعميػؿ 

 وكذا المعمومات المالية الخاصة بنشاطو.

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا
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 السرعة والمرونة وتبسيط الإجراءات:  -2
دمات التػػػي استعرضػػػناىا آنفػػػا يتبػػػيف لنػػػا مػػػد  سػػػيولة وسػػػرعة الوصػػػوؿ إلػػػى مػػػف خػػػلاؿ الخػػػ     

الخدمػػة عبػػر بوابػػة ااضػػمانكـاا فػػالأمر لا يسػػتدعي التنقػػؿ إلػػى مقػػرات الصػػندوؽ، ويكفػػي أف تتػػوفر 
مػػف  سػتفادةالانترنػت واسػػـ المسػتخدـ وكممػػة المػرور الخاصػة بػػو فقػط ليباشػػر لػد  العميػؿ خدمػػة الأ

لكترونػي وذلػػؾ لتفػادي غرامػػات يما دفػػع الاشػتراكات عػػف طريػؽ الػػدفع الإالخػدمات المعروضػػة لا سػ
 التأخير. 

بالإضافة إلى خاصية تحميؿ الممفات التي تكوف عبر الموقع فيي تختصػر جػزءا ىامػا مػف العمميػة 
 البيروقراطية المعتمدة عمى كثرة الأوراؽ.

 تخفيض التكاليف:  -3

لكترونيػػة عػػف بعػػد ااضػػمانكـاا  تػػوفر كثيػػرا مػػف الوقػػت والجيػػد والمػػاؿ سػػواء بالنسػػبة إف الخدمػػة الإ     
لعمػػلاء الصػػندوؽ أو لمصػػندوؽ نفسػػو، حيػػث مػػف خػػلاؿ اسػػتعماليا فيػػي تػػوفر كثيػػرا مػػف تكػػاليؼ التنقػػؿ 
بالنسبة لمعميؿ وكذا عدـ اضطراره إلى ترؾ مكاف عممو وتعطيؿ مصػالحو وىػو مػا يػوفر عميػو تكػاليؼ 

 قرب وكالة لمصندوؽ.أاصة إذا كاف ىذا العميؿ يقطف بعيدا عف زائدة خ

أمػػا بالنسػػبة لمصػػندوؽ فيػػي تعنػػي مػػوظفيف وعمػػاؿ أقػػؿ لمتعامػػؿ مػػع كػػؿ العمػػلاء مباشػػرة خاصػػة فػػػي 
عػف إنشػاء ىياكػؿ جديػدة لمصػندوؽ وىػو مػا يكمػؼ أمػوالا طائمػة  سػتغناءالاأوقات الذروة بالإضافة إلػى 

 خر  لتطوير خدمات أفضؿ سواء لمعملاء أو موظفي الصندوؽ.يمكف أف تستخدـ في مجالات أ

 عدم التقيد بالزمان والمكان:  -4
لكترونيػػة عػػف بعػػد ااضػػمانكـاا تتميػػز بدمكانيػػة اسػػتعماليا والاسػػتفادة مػػف خػػدماتيا إف الخدمػػة الإ   

دوف قيػد زمػاني ومكػاني حيػث يمكػف الولػوج إلييػا فػي أي وقػت وفػي أي وزمػاف فيػي مفتوحػة عمػػى 
أيػػػاـ، وىػػػذا مػػػا يتػػػيح لجميػػػع العمػػػلاء ميمػػػا كانػػػت طبيعػػػة وظػػػروؼ  07/07سػػػا و  24/24 مػػػد 

ممارسة نشػاطاتيـ المينيػة اسػتعماؿ ىػذه الخدمػة وفػؽ مػا تمميػو عميػو مصػالحيـ ودوف التفػريط فػي 
 حقوقيـ وواجباتيـ.

 كم''نالعراقيل التي تواجو مستعممي بوابة ''ضما ثانيا:

   يمكف أف نقسـ العراقيؿ والصعوبات التي يواجييا مستعممي بوابة ااضمانكـاا إلي جيتيف ىما:

 من جية العملاء: -0
  عػزوؼ عػػدد معتبػػر مػػف العمػػلاء عػػف اسػػتعماليا مطمقػػا والسػػبب راجػػع لعػػدـ الثقػػة فػػي الخػػدمات

 لكتروني.لكترونية لا سيما فيما تعمؽ بخدمة الدفع الإالإ
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  نترنت ذات التػدفؽ العػالي( لػبعض العمػلاء سػواء بسػبب الأ )توفرالمادية عدـ توفر الإمكانيات
ظػػػروفيـ الماليػػػة أو بسػػػبب مكػػػاف نشػػػاطيـ المينػػػي المتواجػػػد فػػػي أمػػػاكف نائيػػػة حيػػػث لا تصػػػؿ 

 نترنت إلييـ.تغطية الأ
  عػػدـ تػػوفر الإمكانيػػات البشػػرية التقنيػػة لػػد  بعػػض العمػػلاء لمباشػػرة الاسػػتفادة مػػف ىػػذه الخدمػػة

يستدعي تكاليؼ تشغيمية إضافية حيث لا يمكف مباشػرة اسػتعماؿ ىػذه الخدمػة بأنفسػيـ إمػا مما 
ما بسبب عدـ إلماميـ بالتكنولوجيا الحديثة.  بسبب عدـ توفر الوقت لدييـ وا 

 عدـ وعي بأفضمية ىذه الخدمة لد  العملاء ويعتبرونيا خدمات كمالية لا أكثر. 
 من جية الصندوق:-2

  لكترونيػػة لػػبعض الأمػػاكف النائيػػة، حيػػث الدعائيػػة بفوائػػد ىػػذه الخدمػػة الإعػػدـ وصػػوؿ الحمػػلات
 تتواجد بعض النشاطات المينية ىناؾ.

 لكترونية تتوجب خطوات أخر  تستوجب إلزامية التنقؿ إلى مقر الصندوؽ.بعض الخدمات الإ 
  لكترونيػػا مػػف طػػرؼ الصػػندوؽ يسػػتدعي إبػػطء تفعيػػؿ الخػػدمات المطموبػػة مػػف العمػػلاء عػػف بعػػد

العميؿ إلى التنقػؿ إلػى مقػر الصػندوؽ للاستفسػار وىػو مػا ييػدـ المبػدأ التػي بنيػت عميػو الخدمػة 
 لكترونية عف بعد مف الأساس، لا سيما ما تعمؽ بالشكاو  المقدمة عف بعد.الإ

 .تعطؿ الخدمة مف حيف إلى أخر يخمؽ حالة مف التذمر لد  العملاء 

 :خلاصة الدراسة

 خلاؿ النسب المذكورة في الجداوؿ أعلاه نستنج ما يمي: مف

  أف عدد المنتسبيف الذيف سحبوا اسـ المستخدـ وكممػة المػرور قميػؿ جػدا مقارنػة بعػدد المنتسػبيف
% فقػػط وىػػذا راجػػع إلػػى تػػاريخ إنشػػاء البوابػػة الحػػديث نسػػبيا حيػػث لا 09لمصػػندوؽ حيػػث يمثػػؿ 

 أشير. 08يتجاوز 
 اء المؤمف ضئيؿ جدا مقارنػة مػع عػدد المنتسػبيف لبوابػة ضػمانكـ نلاحظ أف عدد مستعممي فض

ىػػذا بػػالرغـ مػػف الخػػدمات  % فقػػط وىػػذا راجػػع لػػنفس السػػبب المػػذكور أعػػلاه،8.95حيػػث يمثػػؿ 
 التي تقدميا البوابة يكاد يغطي جميع الخدمات التي يحتاجيا المؤمف.

  مػف عػدد الصػيدليات  %91.57كما لاحظنا أف مستعممي فضاء الصيدلي يمثؿ نسبة محترمة
لكترونيػػة ااضػػمانكـاا المتعاقػػدة وىػػذا راجػػع لمػػد  وعػػي الصػػيادلة بضػػرورة اسػػتعماؿ الخدمػػة الإ

بالإضافة إلى أف الإجػراءات تحػتـ عمػى الصػيادلة المتعاقػديف التبميػي الفػوري بجػداوؿ التعػويض 
 عف طريؽ البوابة واستكماؿ الممفات الطبية لاحقا.   
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لكترونيػػػة مػػػف أجػػػؿ جيػػػود المبذولػػػة مػػػف طػػػرؼ الصػػػندوؽ لتطبيػػػؽ وسػػػائؿ الإدارة الإوبػػػالرغـ مػػػف ىػػػذه ال   
تحسيف رضا العملاء وتوفير الخدمات بأقؿ التكاليؼ وأبسط الطػرؽ، لاحظنػا  أف شػبابيؾ الصػندوؽ مازالػت 
مكتظة بالعملاء الأمر الذي يوحي بأف ىناؾ مزيدا مف العمؿ يجػب بذلػو لموصػوؿ إلػى الغايػة المنشػودة فػي 

كبػػر قػػدر ممكػػف مػػف العمػػلاء والمنتسػػبيف لمصػػندوؽ، حيػػث ومػػف وجيػػة أتحقيػػؽ رضػػا واسػػع النطػػاؽ يشػػمؿ 
ف لمصندوؽ  الإمكانيات والوسائؿ المادية ما يجعمػو رائػدا  فػي ىػذا المجػاؿ ولا يمكػف دنظرنا ومما لاحظناه ف

نمػا وجػب التركيػز والاسػتثمار فػ ي العنصػر البشػري مػف كػلا الدفع مجددا بمبرر نقص الإمكانيات المادية، وا 
ونيػة لكتر جؿ الدفع بعجمة الانتقاؿ الكمي مف الإدارة التقميديػة إلػى الإدارة الإأالطرفيف )موظفيف وعملاء( مف 

 الكاممة والتفاعمية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 -انمسيهة-دراسة حانة انصىذوق انوطىي نهضمان الاجتماعي نغير الأجراء...ي.الثانلفصل ا

 

 

22 

 خلاصة الفصل الثاني

الصػػندوؽ الػػوطني لمضػػماف لكترونيػػة فػػي تحسػػيف رضػػا العمػػلاء فػػي ومػف خػػلاؿ دراسػػتنا لػػدور الإدارة الإ    
الاجتماعي لغير الإجراء لاحظنا توجو الصندوؽ إلى استغلاؿ كؿ الوسائؿ التػي تتيحيػا التكنولوجيػا الحديثػة 
مف أجؿ اسػتعماليا فػي تعاملاتػو اليوميػة حيػث لاحظنػا أف جػؿ المعػاملات الإداريػة تػدار ببػرامج الكمبيػوتر، 

مميػة الرقمنػة، أمػا بالنسػبة لعلاقاتػو واتصػالاتو مػع البيئػة حيث وصؿ الصندوؽ إلػى نسػبة متقدمػة جػدا فػي ع
الخارجية وجدنا  أف لمصندوؽ عدة وسائؿ دعائية ومنصات إعلامية والتػي تزخػر بكػـ ىائػؿ مػف المعمومػات 
والمعطيػػػات التػػػي يمكػػػف لأي شػػػخص ميػػػتـ بالحصػػػوؿ عمييػػػا والاسػػػتفادة منيػػػا، فبمجػػػرد الولػػػوج إلػػػى موقعػػػو 

وىػػػػػػػي:  خػػػػػػػر الأ( حتػػػػػػػى يقػػػػػػػوـ بتوجييػػػػػػػؾ إلػػػػػػػى مواقعػػػػػػػو عمػػػػػػػى المنصػػػػػػػات casnos.com.dzالرسػػػػػػػمي )
(YouTube )- (Twitter( )Facebook )- (damacom.casnos.dz) 
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 لكترونيػػػة وعلاقتيػػػا برضػػػا العميػػػؿ،التػػػي قمنػػػا بيػػػا والتػػػي تتضػػػمف فػػػي طياتيػػػا الإدارة الإالدراسػػػة مػػػف خػػػلاؿ 
تحقيقيػا، فيػي تظيػر لمػف أىػـ وأسػمى الأىػداؼ التػي تسػعى الإدارة الإلكترونيػة  توصمنا إلى أف ىػذا الأخيػر

التوصػؿ إلػى أفضػؿ الطػرؽ لتمبيتيػا،  فػي سػموكو ورغباتػو مػف أجػؿمكانة العميػؿ فػي كيػاف المؤسسػة لمبحػث 
عطاءه منتج ذو جودة مما يحقػؽ درجػة عميػا مػف رضػا العميػؿ وبالتػالي خمػؽ ولاء لمعميػؿ  مف خلاؿ تقديـ وا 

 .مما ينتج عنو تحقيؽ ربح لممؤسسة

لكترونيػػة فػػي تحقيػػؽ رضػػا وممػػا سػػبؽ فػػي دراسػػتنا النظريػػة والميدانيػػة التػػي قمنػػا بيػػا المتمثمػػة فػػي الإدارة الإ
 التالية: والاقتراحاتمضماف الاجتماعي لغير الأجراء توصمنا إلى النتائج الوطني لصندوؽ الالعميؿ ب

 الدراسة  أولا: النتائ

 تتمثؿ في: :النتائ  النظرية لمدراسة

الرقابػػة -لكترونيػػةالقيػػادة الإ-لكترونػػيالتخطػػيط الإ-ىػػي التنظػػيـ الإداري لكترونيػػةوظػػائؼ الإدارة الإ (1
 لكترونية.الإ

بالسػرعة والوضػوح، تخفػػيض  لكترونيػة منيجػا حػديثا يقػوـ عصػرنة المعمومػػات الػذي يمتػازالإدارة الإ (2
 .المرونة، عد التقيد بالزماف والمكاف، تبسيط الإجراءات، السرية والخصوصية التكاليؼ،

 مستو  رضا العميؿ ىو مصدر ربحية المؤسسة. (3
 ا يعكس نفسية العميؿ.ف رضا العميؿ ىو مإ (4

   وتتمثؿ فيما يمي:  النتائ  التطبيقية لمدراسة:

احتواء البوابة عمى عدد معتبر مػف الخػدمات يكػاد يغطػي جميػع التعػاملات التػي يحتاجيػا المنتسػب  (1
 مف الصندوؽ.

البوابػػة عمػػى معمومػػات وافػػرة يمكػػف لممنتسػػب أف يسػػتفيد منيػػا وتغنيػػو عػػف التنقػػؿ إلػػى ىياكػػؿ  احتػػواء (2
 .ستفسارللاالصندوؽ 

سػػيولة اسػػتعماؿ ىػػذه البوابػػة ووضػػوح وتبسػػيط خػػدماتيا بحيػػث يمكػػف لمنتسػػب الصػػندوؽ اسػػتعماليا  (3
 ميما كاف مستو  وعيو التكنولوجي.
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 : الاقتراحات
 الاقتراحات:  عمى النتائج، قمنا باستخلاص جممة مف بناءا

 .زيادة الوعي الثقافي بضرورة استعماؿ التكنولوجيا في شتى معاملاتنا اليومية 
  محاربػػػة رىػػػاب التكنولوجيػػػا وأف ىػػػذه الأخيػػػرة وسػػػيمة لتحقيػػػؽ الرفاىيػػػة وليسػػػت لأخػػػذ مكػػػاف

 أحد.
 الونات التػي لا تصػؿ إلػى المنتسػب زيادة الحملات الدعائية التفاعمية بعيدا عف دعاية الصػ

 الحقيقي لمصندوؽ.
 لكترونيػة التػي يقػدميا تدريب العملاء والمنتسبيف إلى الصػندوؽ عمػى اسػتعماؿ الخػدمات الإ

الصػػندوؽ مػػف طػػرؼ مػػوظفي الصػػندوؽ مباشػػرة عنػػد طمػػب الخدمػػة مػػف شػػبابيؾ الصػػندوؽ 
وىػػػو الأمػػػر الػػػذي يمكػػػف  لكترونيػػػة والتعػػػود عمييػػػاوىػػػذا لزيػػػادة الثقػػػة فػػػي ىػػػذه الخػػػدمات الإ

 العملاء تدريجيا مف استعماؿ ىذه الخدمات بأنفسيـ مستقبلا.
  وجػػػػوب محاربػػػػة مقاومػػػػة التغييػػػػر والعمػػػػؿ عمػػػػى تغييػػػػر الػػػػذىنيات لأف الانتقػػػػاؿ إلػػػػى الإدارة

لكترونية التفاعمية لا مفر منػو وأف ىػذه السػموكيات الباليػة تعطػؿ مػف حػدوث الأمػر فقػط الإ
 ولكف لا تمغيو.



 

 

 

 

 

 

 

قـائمة  
المصادر  
 والمراجع



 قائمة انمصادر وانمراجع
 

 

 المصادر أولا:

 .79ا ية  النمؿ،سورة القرآن الكريم: 

 المراجع ثانيا:

 الكتب -0

 :بالمغة العربية 
لكترونيػة، المفػاىيـ، الخصػائص، المتطمبػات، مؤسسػة الػوراؽ لمنشػر حسيف محمػد الحسػف، الإدارة الإ .1

 .2010والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، 
 .2008لكترونية، دار الميرة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،محمد سمير احمد، الإدارة الإ .2
توزيػػع، عمػػاف، نشػػر واللكترونيػػة، دار الثقافػػة لممزىػػر شػػعباف العػػاني، شػػوقي نػػاجي جػػواد، الإدارة الإ .3

 .2013الأردف،
لكترونيػػة، الييئػػة العامػػة لمثقافػػة، الطبعػػة الأولػػى، نػػوري الميػػدي الكػػوني، المػػدخؿ العممػػي لػػلإدارة الإ .4

 .2020ليبيا، 
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