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    مݏݵص: 

ࢭʏ ظل التطور السرʉع لتكنولوجيا المعلومات، أصبح من الضروري إعادة تنظيم النماذج الȘشغيلية والإدارʈة لتلبية متطلبات     

حالة    ʄعڴ الضوء  Ȗسليط  مع  اݍݵدمات،  جودة  تحس؈ن   ʄعڴ الإلك؅فونية  الأعمال  تبۚܣ  تأث؈ف   ʏࢭ الدراسة  تبحث  الرق׿ܣ.  العصر 

المعلومات   نظم  مثل  اݍݰديثة،  التكنولوجية  اݍݰلول  واعتماد  الرقمنة  أسɺمت  فقد  اݍݨزائر.   ʏࢭ "سيال"  والتطɺ؈ف  المياه  شركة 

ة الȘشغيلية،  اءكفلاقة مع العملاء ومنصات الدفع الإلك؅فوɲي، ࢭʏ تحديث البɴية التحتية وتحس؈ن الاݍݨغرافية وأنظمة إدارة الع

خدمات   تقديم   ʄإڲ أدى  كمما  وشفافية.  وسرعة  دقة  الدافعة  أك؆ف  والعوامل  الإلك؅فونية  الأعمال  مفɺوم  الدراسة  تناولت  ما 

 أȊعاد جودة اݍݵدمة والتحديات التقنية والتنظيمية والأمنية المرتبطة Ȋعملية التحول الرق׿ܣ. وتخلص إڲʄ أن  
ً
لاعتمادɸا، محللة

 تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية ʇُعد اس؅فاتيجية شاملة Ȗعزز التم؈ق وتضمن استدامة النمو والتطور ࢭʏ ظل بʋئة دائمة التغ؈ف. 

 شركة سيال. –تكنولوجيا المعلومات  –التحول الرق׿ܣ  –جودة اݍݵدمة  –الإلك؅فونية  الأعمال المفتاحية:الɢلمات 

  .JEL: M21, O33 ،M15 اتتصɴيف

Abstract :  

In light of the rapid development of information technology, it has become necessary to reorganize operational and administrative 

models to meet the demands of the digital age. This study examines the impact of adopting e-business on improving service quality, 

with a focus on the case of Algeria's water and sanitation company "SEAAL". Digitalization and the adoption of modern 

technological solutions, such as Geographic Information Systems, Customer Relationship Management Systems, and Electronic 

Payment Platforms, have contributed to modernizing the infrastructure and enhancing operational efficiency, resulting in more 

precise, faster, and more transparent services and increased customer satisfaction. The study also addresses the concept of e-

business and the driving factors behind its adoption, analyzing the dimensions of service quality and the technical, organizational, 

and security challenges associated with digital transformation. It concludes that adopting e-business is a comprehensive strategy 

that enhances excellence and ensures sustainable growth and development in an ever-changing environment. 
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  . مقدمة:  1

، أصبحت المؤسسات مطالبة بإعادة ɸيɢلة نماذجɺا الȘشغيلية والإدارʈة لتتكيف مع ࢭʏ ظل التطور السرʉع لتكنولوجيا المعلومات

العمليات  س؈ف  إدارة  كيفية   ʏࢭ نوعية  نقلة  المعلومات  مجال تكنولوجيا   ʏࢭ السرʉع  التطور  أحدث  لقد  الرق׿ܣ.  العصر  متطلبات 

الإلك؅فونية  الأعمال  تبۚܣ  بات  حيث  المؤسسات،  بɴيْڈا رو ض  داخل  وتحديث  س؈فوراٮڈا  مختلف  رقمنة  من  ٔڈا 
ّ

مك
ُ
ت اس؅فاتيجية  رة 

التحتية لتحقيق مستوʈات متقدمة من الكفاءة واݍݨودة. وࢭɸ ʏذا السياق، لا يقتصر تأث؈ف التطور الرق׿ܣ عڴʄ المؤسسات فقط، 

اليومية، وتقليل اݍݨɺد   بل امتد لʋشمل العملاء الذين باتوا ʇعتمدون عڴʄ تكنولوجيا الإن؅فنت ࢭʏ تȎسيط العديد من الممارسات 

مع   متوافقة  خدمات  تقدم  الۘܣ  المؤسسات  عن  يبحث  العميل  جعل  بدوره  وɸذا  اݍݵدمات.   ʄاݍݰصول عڴ  ʏࢭ المبذول؈ن  والوقت 

  احتياجاته وتوقعاته المتطورة. 

ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵد     الأعمال الإلك؅فونية  تلعبه  اݍݰيوي الذي  الدور  البحث  اݍݰلول  ت  مايȘناول ɸذا  تبۚܣ  إذ ʇشɢل  المقدمة. 

ࢭʏ القطاعات اݍݰيوʈة   وخاصةالمؤسسات، الرقمية عنصرًا أساسيًا ࢭȖ ʏعزʈز كفاءة الأداء والارتقاء بمستوى اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا 

  .مثل خدمات المياه والصرف الصڍʏ، حيث تتطلب الدقة والسرعة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة لمواكبة متطلبات العملاء

 ʄسڥȖ ،ذا المنطلقɸ الية التاليةومنɢالإش ʄالإجابة عڴ ʄالدراسة إڲ:  

 كيف ʇُساɸم التحول نحو الأعمال الإلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن جودة خدمات شركة سيال وȖعزʈز كفاءٮڈا الȘشغيلية؟ 

 :وللإجابة عڴɸ ʄذا السؤال، Ȗسڥɸ ʄذه الدراسة إڲʄ تناول عدة محاور أساسية، مٔڈا

 الإلك؅فونية الأعمال  الۘܣ  عȖ  :مفɺوم  الفوائد   ʄعڴ ال؅فك؈ق  مع  المؤسسات،   ʏࢭ لتȎنٕڈا  الدافعة  العوامل  أɸم  واستعراض  رʈفɺا 

 .ڴʏتقدمɺا ࢭʏ تحس؈ن الأداء الإداري والȘشغي

 الرقمنة ظل   ʏࢭ اݍݵدمة  مع    :جودة  التقليدية،  بالنماذج  مقارنة  قياسɺا  وكيفية  الإلك؅فونية  اݍݵدمات  جودة  أȊعاد  تحليل 

 .Ȗسليط الضوء عڴʄ التحديات والفرص الۘܣ تواجه المؤسسات ࢭɸ ʏذا السياق

   جودة ʄا عڴɸالشركة وتقييم تأث؈ف ʏحالة شركة سيال: دراسة اݍݰلول التكنولوجية المعتمدة ࢭ ʄة عڴʈيم النظرɸإسقاط المفا

 .اݍݵدمات المقدمة، مع مناقشة التحديات التنظيمية والتقنية والأمنية الۘܣ قد Ȗع؅فض طرʈق التحول الرق׿ܣ

 : الأعمال الإلك؅فونية ࡩʏ المؤسسة .2

ڈا ࢭȖ ʏعزʈز تحولɺا إڲʄ الرقمية،  إن استخدام تكنولوجيا المعلومات من قبل المؤسسات ʇشɺد تزايدًا مستمرًا، وɸو ما ʇعكس رغبْ     

الأجɺزة من  ʄالمعلومات عڴ العالمي عڴʄ تكنولوجيا  الإنفاق  بلغ  والɺواتف اݝݰمولة    فقد  اللوحية  الܨݵصية والأجɺزة  اݍݰواسʋب 

أنظم عن   
ً
فضلا بلغ  والطاȊعات،  الاتصالات  وخدمات  وال؄فامج  البيانات  مراكز  عام    4.9ة   ʏࢭ أمرɢʈي  دولار  ومن    2023ترʈليون 

المقبلة  السنوات   ʏࢭ أك؆ف  يرتفع  أن  مختلف )statista  ،2025(  المتوقع  ورقمنة  التكنولوجية  اݍݰلول   ʄعڴ المؤسسة  فاعتماد   ،

 ɸا ساɺالأعمال الإلك؅فونية. س؈فورات أعمال ʏور توجه جديد يتمثل ࢭɺظ ʏم ࢭ  

لسلع واݍݵدمات، باستخدام الوسائل الإلك؅فونية،  ɠالشراء والبيع وتبادل ا  Ȗش؈ف الأعمال الإلك؅فونية إڲʄ ممارسة أɲشطة الأعمال

  (TAHERDOOST, 2023, p. 97) الإن؅فنت  وࢭʏ مقدمْڈا



  حديد نوفيل                                                                                                   ةكرʈبط سار   
 

   الوادي، اݍݨزائر.»، جامعة 377 -362، ص 2025، جوان 01، العدد 08 المٔڈل الإقتصادي، اݝݨلد «مجلة
 

وسيلة إلك؅فونية أخرى لتنفيذ المعاملات ودعم س؈فورات الأعمال الإلك؅فونية عڴʄ أٰڈا استخدام الإن؅فنت أو أي    كما يمكن Ȗعرʈف

 . (NGUYEN, 2013, p. 300) الأعمال وتحس؈ن فرص التعاون مع المؤسسات الأخرى أو العملاء 

الوسا  ʄالسلع واݍݵدمات بالاعتماد عڴ أٰڈا عملية لشراء وȋيع   ʄالأعمال الإلك؅فونية عڴ التعرʈف الأول  الإلك؅فونية، لكن  يرى  ئل 

ا أن  يرى  والذي  أوسع  فɺو  الثاɲي  التعرʈف  عكس   ʄعڴ ضيقا،  Ȗعرʈفا  ʇُعت؄ف  التعرʈف  جميع  ɸذا  Ȗغطي  الإلك؅فونية  لأعمال 

 الس؈فورات الداخلية للمؤسسة وكذا ɠل معاملاٮڈا مع اݍݵارج من موردين وعملاء. 

للأعمال، لكن بالرغم من  ɸناك فرق ب؈ن مصطݏݳ الأعمال الإلك؅فونية، التجارة الإلك؅فونية والإدارة الإلك؅فونية    تجدر الإشارة أن

البيع والشراء ع؄ف الإن؅فنت أي أٰڈا   الاختلاف ب؈ن المصطݏݰات غ؈ف أٰڈا م؅فابطة فيما بئڈا، فالتجارة الإلك؅فونية Ȗش؈ف إڲʄ عمليۘܣ 

التجاري للمؤسسة، أما الإدارة الإلك؅فونية للأعمال فࢼܣ تتع لق باستخدام تكنولوجيا المعلومات ࢭʏ تحس؈ن إدارة  Ȗغطي اݍݨانب 

أعمالɺا ومختلف س؈فوراٮڈا ووظائفɺا، ࢭʏ ح؈ن أن الأعمال الإلك؅فونية وكما ذكرنا سابقا فإٰڈا Ȗغطي ɠل اݍݨوانب السابقة الذكر 

وࢭ الثلاثة،  ب؈ن المصطݏݰات  الوطيدة  العلاقة  ي؄فز  الإلك؅فونية  مما  الإلك؅فونية والإدارة  التجارة  من  أن ɠل  ɲعت؄ف   ʏاݍݰاڲ بحثنا   ʏ

ʄأٰڈما جزء من الأعمال الإلك؅فونية.  للأعمال عڴ  

  :(EduGorilla Prep, 2024, p. 12) إن تبۚܣ المؤسسة للأعمال الإلك؅فونية ʇعود علٕڈا Ȋعدة فوائد، من أɸمɺا نذكر 

العالمي الأسو الوصول   ʄإڲ السوق  توسيع   ʄعڴ المؤسسة  الإلك؅فونية  الأعمال  Ȗساعد  والدولية، :  اݝݰلية  عڴʄ   اق    فالاعتماد 

الأعمال   بأساليب  مقارنة  أك؆ف  أعمال  وشرɠاء  جغرافيًا  انȘشارًا  أك؆ف  عملاء  قاعدة   ʄإڲ الوصول  من  يُمكٔڈا  والوʈب  الإن؅فنت 

 التقليدية.

اليف الورقɢشاء المعلومات ومعاݍݨْڈ تقليل تɲلفة إɢا من خلال استخدام أنظمة تبادل  : تقليل تɺٔڈا واس؅فجاعʈا وتخزɺعʉا وتوز

 البيانات الإلك؅فونية.

اݝݵزونات العملاء  تقليل  طلبات  من  العملية  تبدأ  إلك؅فونيًا،  والمش؅فين  الموردين  رȋط  خلال  من  اݝݵزونات  تقليل  يمكن   :

الإنتاج   ومعدل  اݝݵزون  مستوʈات  حول  المعلومات  مشاركة  تتم  حيث  المناسب،  الوقت   ʏࢭ التصɴيع  المؤسساوȖستخدم    تب؈ن 

  ردٱڈا. المصنعة ومو 

ب تخصيص  خصيص المنتجات أو اݍݵدماتتʈالو ʄيح التجارة الإلك؅فونية التفاعلية القائمة عڴȘاݍݵدمات وفقًا    أو   المنتجات : ت

 لاحتياجات العملاء وɸذا يوفر م؈قة تنافسية كب؈فة للأعمال. 

الإنتاج دورة  وقت  حيث  تقليل  ي:  وحدة  بɢل  المرتبطة  الثابتة  العامة  النفقات  تقليل   ʏࢭ الإنتاج  دورة  وقت  تقليل    تم ʇساعد 

 وʈمكن نقل ɸذا التوف؈ف ࢭʏ تɢلفة الإنتاج إڲʄ العميل أو يمكن استخدامه لتحقيق أرȋاح أعڴɺ .ʄا، إنتاج

العملاء خدمة  يمكنتحس؈ن  البيع،  :  وȌعد  وأثناء  قبل  المعلومات   ʄإڲ الوصول  اس؅فداد    للعميل   ʄإڲ العملاء  يحتاج  قد  كما 

ب، أو قد يحتاجون إڲʄ مساعدة ع؄ف الإن؅فنت ࢭʏ تثȎيت استخدام ول مواصفات المنتج والأسعار، أو حول حالة الطلح  المعلومات

  ࢭʏ الأمد البعيد. العملاء  ݍݵدمة دعم العملاء السرʉعة أن Ȗساعد المؤسسات عڴʄ كسب ثقة  ناش؅فوه، وʈمكالمنتج الذي  

 ɢقخفض تʈسوȘسمح الإن؅فنت للمؤسسات بالوصول إاليف المبيعات والȖ :ا ʄيمكن للمؤسسات ڲ ʏالتاڲȋلعديد من العملاء، و

 خفض النفقات العامة للȘسوʈق من خلال تحوʈل وظائف المبيعات والȘسوʈق إڲʄ العمليات الإلك؅فونية.

أسرع  و المعلوماتصول   ʄالمعاإڲ سرعة  زʈادة   ʏالتاڲȋو Ȋعد،  عن  المعلومات   ʄإڲ الوصول  Ȗسرʉع   ʄعڴ الإن؅فنت  Ȗعمل  ت  ملا : 

   والعمليات.
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كما أن ɸناك العديد من اݍݰلول التكنولوجية اݍݰديثة الۘܣ ساɸمت ࢭʏ دعم تبۚܣ المؤسسة للأعمال الإلك؅فونية وتطورɸا، والۘܣ     

  : (TAHERDOOST, 2023, p. 312) من بئڈا نجد

 :ʏالاصطناڤ التكنو   الذɠاء  استخدام ɸذه  وأتمتة  يمكن  العملاء،  تجارب  البيانات، وتخصيص  من  كب؈فة  كميات  لتحليل  لوجيا 

مم ʇسالعمليات  الإنتاجية  ا  زʈادة   ʏࢭ بـ  اɸم  اݍݵاص  التوصيات  محرك  ʇستخدم  المثال،  سȎيل   ʄعڴ التɢاليف،    Amazonوتوف؈ف 

 ʏاء الاصطناڤɠر اق؅فاحات المنتجات الفردية. خوارزميات الذʈشاط المسْڈلك وتطوɲ لدراسة 

:ذه التكنو   تقنية سلاسل الكتلɸ ن البيانات مما  جية يُمكن من بناء شبلو استخدامʈة لإجراء المعاملات وتخزʈات آمنة ولامركزɢ

الɴشاط الاحتياڲʏ، وتȎسيط عمليات المؤسسة، عڴʄ سȎي المثال، Ȗستخدم شركة  ʇسمح بزʈادة الشفافية، انخفاض احتمالات  ل 

Walmart  سلسل ʏࢭ التكنولوجية  التȘبع وخفض مخاطر الإصابة بالأمراض المنقولɸذه  التورʈد اݍݵاصة ٭ڈا لتحس؈ن إمɢانية  ة  ة 

 لغذاء. با

:بالإ  إن؅فنت الأشياء (اݍݰياة اليومية ʏا ࢭɺالأدوات الۘܣ يمكن استعمال) عةǿط الأشياء الشاȋر ʄذه التكنولوجيا إڲɸ ش؈فȖ  ن؅فنت حۘܢ

ومجتمعات منازل  لبناء  التكنولوجيا  ɸذه  استخدام  وʈمكن  و୒رسالɺا،  البيانات  تلقي  من  يمكن  و   تتمكن  مما  ذكية،  مؤسسات 

  المستخدم؈ن من Ȗشغيل ومراقبة أدواٮڈم وأنظمْڈم عن Ȋُعد من مɢان Ȋعيد. 

اݍݰديث التكنولوجيات  من  العديد  ɸناك  الذكر،  سابقة  التكنولوجيات   ʄإڲ بئڈا:  بالإضافة  من  والۘܣ  الأخرى  اݍݰوسبة  ة 

البي،  الܦݰابية اݝݰمول ،  اناتمراكز  الܸݵ  والتكنولوجيا  البيانات  علٕڈا    مةوتكنولوجيا  الاعتماد  للمؤسسة  يمكن  والۘܣ 

عم  مٔڈا، وحۘܢ تتمكن المؤسسة من تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية علٕڈا أن تملك مجموعة من المتطلبات والعوامل الۘܣ تد  والاستفادة

التكنولوج التحتية  بالبɴية  المتعلقة  تلك  أɸمɺا  من  جوانب  Ȋعدة  المتطلبات  ɸذه  تتعلق  حيث  التنظي׿ܣ  يةتȎنٕڈا،  اݍݨانب   ،

يمكن   اݍݵارجية،  البيȁية  العوامل  وكذا   ʏالتكنولوڊ اݍݨانب   ʏࢭ تحكمه  ومدى  الȎشري  موردɸا  وكفاءات  مؤɸلات  للمؤسسة، 

  عمال الإلك؅فونية ࢭʏ المؤسسة من خلال اݍݨدول التاڲʏ:تݏݵيص أɸم العوامل المؤثرة عڴʄ تبۚܣ الأ 

  ): عوامل تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية ࡩʏ المؤسسة 01ول رقم ( جد

 العوامل  التأث؈ف الإيجاȌي  التأث؈ف السلۗܣ

مما   ومرɸقة،  ܷݵمة  اسȘثمارات  تتطلب  قد  التنفيذ  صعوȋات 

 يجعلɺا تحديًا ماليًا كب؈فًا.

ا  
ً
آفاق يفتح  اݍݰديثة  للتكنولوجيات  المؤسسة  استغلال 

 لإمɢانيات جديدة ومبتكرة.

 Ȗعقيد التكنولوجيا

افر المɺارات اللازمة يمكن المؤسسة من إدارة وتنفيذ   ق تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية.عيʇافتقار الكوادر المؤɸلة قد   تو

 مشروعات الأعمال الإلك؅فونية بكفاءة.

وجود المɺارات المتعلقة  

 بتكنولوجيا المعلومات 

لݏݵطر،   البيانات  Ȗعرض   ʄإڲ يؤدي  قد  الأمن  إجراءات   ʏࡩ التقص؈ف 

 مما يɴتج عنه مشاɠل جسيمة.

ʇ البيانات  عڴʄ عزز  تأم؈ن  وʈحافظ  العملاء  ثقة  من 

 سرʈْڈا.

 اݝݵاوف الأمنية 

الموارد    ʄل عبءًا عڴɢشȖ لفة قدɢوالم المعقدة  المتطلبات القانونية 

 المالية والȎشرʈة.

الال؅قام بالقوان؈ن يوفر حماية قانونية للمؤسسة وʈمنع 

 اݝݵاطر القضائية.

القضايا القانونية 

 والتنظيمية

الثقافة   ضمن  التغي؈ف  جɺود  التنرفض  ʇعرقل  أو  يؤخر  قد  ظيمية 

 التحديث والابتɢار. 

الأعمال  تبۚܣ  عملية  ʇسɺل  الموظف؈ن  دعم  Ȗعزʈز 

التكنولوجيات   اعتماد   ʄعڴ وʉܨݨع  الإلك؅فونية 

 اݍݨديدة. 

الثقافة التنظيمية  

 ومقاومة التغي؈ف 

مبادرات   لاعتماد  مفرطة عڴʄ المؤسسة  إڲʄ ضغوط  ɸذا  يؤدي  قد 

أو    ʏاࡩɢال التخطيط  ودون  مȘسرع  Ȋشɢل  الإلك؅فونية  الأعمال 

اق الاعتبار المناسب لل  ب اݝݰتملة. عو

المستمر  التطوʈر   ʄعڴ المؤسسة  تحفز  للتم؈ق  اݍݰاجة 

 وتحس؈ن تنافسيْڈا. 

المنافسة ࡩʏ السوق  

 والضغوط 

من   وتزʈد  ائد  العو تؤخر  قد  الكب؈فة  الأولية  الاسȘثمار  متطلبات  مال وفورات  كتحقيق  جديدة من  ية  إيرادات  وتوليد  ب؈فة  ائد اݝݰتملة   الفو
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 والعائد عڴʄ الاسȘثمار  خلال الاسȘثمار الذɠي.  اݝݵاطر المالية.

الولاء   من  يقلل  قد  العملاء  طلبات  اسȘيفاء   ʄعڴ القدرة  عدم 

 وʈؤدي إڲʄ تراجع السوق.

قاعدة  وتوسع  العملاء  رضا  من  Ȗعزز  التوقعات  تلبية 

 المستخدم؈ن. 

 طلب العملاء وتوقعاٮڈم 

وتحد  المتقدمة  التكنولوجيات   ʄإڲ الوصول  تقيد  البɴيوʈة  القيود 

 من فعالية الأعمال الإلك؅فونية.

تطورًا   الأقل  المناطق   ʏࡩ التقنية  التحديات   ʄالتغلب عڴ

 ʇعزز الانȘشار الواسع لݏݵدمات. 

 قيود البɴية التحتية 

  (TAHERDOOST, 2023, p. 303) المصدر (بتصرف):

  ࡩʏ ظل الأعمال الإلك؅فونية   جودة اݍݵدمة  .3

ɠان بإمɢاٰڈا تقديم خدمات ناݦݰة فإٰڈا سȘتمكن من رفع الرȋحية   امؤسسة، فإذلأي    الأولوʈات ʇُعد Ȗعزʈز رضا العملاء من أɸم   

وȋالتاڲʏ بناء رأي إيجاȌي عن   العميل تجرȋة جيدة وتوسعɺا ࢭʏ السوق، ولɺذا فࢼܣ Ȗعتمد عڴʄ تقديم خدمات ذات جودة تؤثر وتمنح

  المؤسسة. 

 & DHINGRA) جودة اݍݵدمة عڴʄ أٰڈا "الفرق ب؈ن ما يتوقعه العميل من اݍݵدمة وما تم تقديمه بالفعل"  Parasuramanعرّف  

al., 2020, p. 44)  اɺح؈ن عرف ʏࢭ ،Gefen    تلقٕڈا وما  بأٰڈا "المقارنة الذاتية الۘܣ يجرٱڈا ʏالعملاء ب؈ن جودة اݍݵدمة الۘܣ يرغبون ࢭ

 .(PUNYANI & al., 2018, p. 220) يه بالفعل"يحصلون عل

وȋا     المعلومات  العملاء والمؤسسة عڴʄ حد  إن لتوسع استخدام تكنولوجيا  أثر كب؈ف عڴʄ ممارسات  الإن؅فنت،  لأخص تكنولوجيا 

إڲʄ مختلف   بإمɢانه الوصول  أنه أصبح  كما  أك؆ف ملاءمة،  السلع واݍݵدمات بطرʈقة  بإمɢانه شراء  اليوم أصبح  سواء، فالعميل 

المرافق عڴʄ مدار الساعة وطوال أيام الأسبوع ࢭʏ مɢانه، لذا المؤسسة وࢭʏ ظل تكنولوجيا المعلومات أصبحت تحرص عڴʄ تقديم  

كثف للإن؅فنت تطورت اݍݵدمة من منظورɸا  الاعتماد عڴʄ الاستخدام الم، وȋخدمات ترتقي إڲʄ مستوى تطلعات وتوقعات عملاءɸا

  ɸو اݍݵدمة الإلك؅فونية.  التقليدي إڲʄ منظور آخر 

ركز الاتجاه الأول عڴʄ الواجɺة التكنولوجية الۘܣ يتم من  يوجد اتجاɸان رئʋسيان للبحث ࢭʏ مجال جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية، ي

خلالɺا تقديم اݍݵدمات الإلك؅فونية، ࢭʏ ح؈ن الاتجاه الثاɲي يدرس جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية من منظور نظرʈات جودة اݍݵدمة  

  التقليدية الموجودة. 

من الأوائل الذين اق؅فحوا Ȗعرʈفا ݍݨودة اݍݵدمة الإلك؅فونية، بأٰڈا المدى الذي    ʇُZeithaml, Parasuraman & Malhotraعت؄ف     

، وɸو Ȗعرʈف يرى أن تصور  ʇ (DHINGRA & al., 2020, p. 44)سɺل فيه موقع الوʈب الȘسوق والشراء والȘسليم Ȋشɢل فعال وكفء

انب الأخرى المتعلقة  دمة الإلك؅فونية لا ʇشمل فقط تجرȋْڈا أثناء Ȗعامله مع موقع الوʈب بل ʇشمل أيضا اݍݨو ة اݍݵلݏݨود  الع׿ܣ

باݍݵدمة والۘܣ تأȖي Ȋعد التفاعل، لɺذا عڴʄ المؤسسة ال؅فك؈ق عڴɠ ʄل مرحلة، بدءا من الدخول إڲʄ الموقع إڲʄ غاية إتمام المعاملة،  

 ضيقًا للغاية من اݍݵدمات     Koese, Fassnacht& Gummerusتم انتقاد ɸذا التعرʈف من قبل  وقد  
ً

مش؈فين إڲʄ أنه ʇشمل مجالا

 ʏࢭ فقط  الإلك؅فونية  اݍݵدمات  تقديم   ʏࢭ الوʈب  موقع  أɸمية   ʄعڴ فقط،وال؅فك؈ق  الإن؅فنت  ع؄ف  الȘسوق  أي  الإلك؅فونية، 

الواجɺة المرئية لمستخدم  التعرʈف. الوʈب مɺم، لأنه  التحتية  فمن المؤكد أن موقع  البɴية  اݍݵدمات الإلك؅فونية، ومع ذلك، فإن 

للعميل مɺمة أيضًا،وتزداد أɸميْڈا Ȋشɢل خاص عندما يح؈ن وقت إنجاز    نية غ؈ف المرئية التقنية وجوانب تقديم اݍݵدمة الإلك؅فو 

لــ فوفقا  الإلك؅فونية   Koese, Fassnachtاݍݵدمة،  اݍݵدمات  ٭ڈا  Ȗستطيع  الۘܣ  الدرجة   ʏۂ الإلك؅فونية  اݍݵدمة  جودة  تلبية    فإن 

للتعرʈف الذي قدمه  بفعاالاحتياجات الأك؆ف أɸمية للعميل    )Zeithaml, Parasuraman & Malhotraلية وكفاءة (ɸذا Ȗعديل 

(RIMANTAS & al., 2014, p. 967) .  
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الموثو   و نموذج يتɢون من خمسة أȊعاد، وSERVQUALɸنموذج    Parasuramanطور  التعاطف ۂʏ الملموسية، الاستجابة،  قية، 

ب؈ن البʋئة    جودة اݍݵدمة، ومع ذلك، تɴشأ المشɢلة ࢭʏ قياس جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية ȊسȎب الاختلاف  والضمان وذلك لقياس

(بولعسل    التقليدية والبʋئة الإلك؅فونية، ولعل من أɸم الأسباب الۘܣ زادت من صعوȋة تطبيق قياس أȊعاد اݍݨودة التقليدية نذكر

  :)955-954، الصفحات  2021وآخرون، 

اݍݵدمة التقليدية؛ ʏو اݍݰال ࢭɸ عدم وجود لقاء ب؈ن العميل ومقدم اݍݵدمة كما 

ئة اف؅فاضية وغياب عنصر الملموسية التقليدية؛ʋب ʏاݍݵدمة الإلك؅فونية تُنجز ࢭ 

ڈا خدم   لتحكم. ة ذاتية، حيث يقوم العميل بإجراء اݍݵدمة الذاتية ࢭʏ الشراء وااݍݵدمة الإلك؅فونية تȘسم بɢوٰ

مناسبة لتقييم جودة اݍݵدمة التقليدية، ولكن لʋس الإلك؅فونية،  Parasuramanكما ذكرنا سابقا، أن الأȊعاد المق؅فحة من طرف 

:ʏاݍݨدول التاڲ ʏݰة ࢭ   حيث تتم؈ق اݍݵدمات الإلك؅فونية بخصائص فرʈدة، لɺذا تم تطوʈر العديد من النماذج الموܷ

 ): أȊعاد جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية 02جدول رقم ( 

  أȊعاد جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية  النموذج 

WebQual™ 

(Loiacono, Watson & Goodhue, 2000)  

التدفق   البصرʈة،  اݍݨاذبية  التصميم،  جاذبية  الثقة،  للمɺمة.  المعلوماتية  الملاءمة 

التفاعل، وقت الاستجابة، اݍݰدس، الإبداع،  (اݍݨاذبية العاطفية)، س؈فورة الأعمال، 

  الاتصال المتɢامل والقدرة عڴʄ الاسȘبدال. 

  أȊعاد جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية  النموذج 

E-Quality 

(Madu & Madu, 2002)  

الأمان  اݍݵدمة،  قابلية  التخزʈن،  سعة  الموثوقية،  اݍݨماليات،  البɴية،  الم؈قات،  الأداء، 

وسلامة النظام، الثقة، الاستجابة، التمي؈ق ب؈ن المنتج/اݍݵدمة والتخصيص، سياسات 

  متجر الوʈب، السمعة، الضمان والتعاطف. 

SiteQual 

(Webb & Webb, 2004)  

  جودة اݍݵدمة: الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف والملموسية. 

التمثيلية  اݍݨودة  السياقية،  اݍݨودة  الوصول،  إمɢانية  جودة  المعلومات:  جودة 

  واݍݨودة اݍݨوɸرʈة. 

E-S-QUAL and E-RecS-QUAL 

(Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2005)  

E-S-QUAL.الكفاءة، الإنجاز، توافر النظام واݍݵصوصية :  

E-ReeS-QUAL.ض، والاتصالʈالاستجابة، التعو :  

eTrans Qual 

(Bauer, Falk, & Hammerschmidt, 2006)  

  الوظيفة/التصميم، المتعة، العملية، الموثوقية والاستجابة.

PeSQ  

(Cristobal, Flavián & Guinalíu, 2007)  

  تصميم المواقع، خدمة العملاء، الضمان و୒دارة الطلبات. 

  (RIMANTAS & al., 2014, p. 968)المصدر (بتصرف): 

، غ؈ف أنه تم استخدامه ࢭʏ العديد من الدراسات الاستقصائية حول جودة SERVQUALبالرغم من الانتقادات الموجɺة لنموذج  

قد اعتمدت عڴʄ    ماذجاݍݵدمة المسȘندة عڴʄ تكنولوجيا الإن؅فنت، كما أنه عند ملاحظة اݍݨدول السابق نلاحظ أن العديد من الن 

-Eࢭʏ تحديد أȊعاد لقياس جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية، وࢭʏ سياق اݍݵدمة الإلك؅فونية، فإن لنموذج    SERVQUALأȊعاد النموذج  

SERVQUAL ʏسية ۂʋعاد رئȊآۜܣ،  خمسة أʋ67، صفحة 2016/ 2015(غ( :  

 عد اݍݨوانب الملموسةȊُب، الإبحار، خيارات البحʈلموقع الو ʏر اݍݵارڊɺية الموقع: المظɴȋث و.  



  حديد نوفيل                                                                                                   ةكرʈبط سار   
 

   الوادي، اݍݨزائر.»، جامعة 377 -362، ص 2025، جوان 01، العدد 08 المٔڈل الإقتصادي، اݝݨلد «مجلة
 

 عد الاعتماديةȊُالموقع لأداء خدماته ʏا ࢭɺعۚܢ بمدى الثقة الۘܣ يمكن وضعʇ الذي :.  

  عدȊُالوقت المناسب ة : الرغبالاستجابة ʏمساعدة العملاء وتقديم اݍݵدمة ࢭ ʏࢭ.  

   عدȊُ اح؅فام مبادئ    ى: مد مانالأ ʄالمؤسسة مع اݝݰافظة عڴ ʄة إڲʈل المعلومات ذات الثقة والسرʈتحو ʄب عڴʈقدرة موقع الو

  .الأمان واݍݵصوصية

  عدȊُل انفرادي.   ة: الرغبالتعاطفɢشȊ ز العميل، تقديم اݍݵدماتʈعزȖ ʏࢭ 

غلب الدراسات الۘܣ تناولت جودة اݍݵدمة الإلك؅فونية ركزت عڴʄ جودة مواقع التجارة الإلك؅فونية عڴʄ شبكة الإن؅فنت، وكما أ    

القا،  ذكرنا ساب ب؈ن  إڲʄ  أن ɸناك فرق  يقودنا  ما  الثانية، ɸذا  الأوڲʄ جزء من  باعتبار أن  الإلك؅فونية  الإلك؅فونية والأعمال  تجارة 

ع؄ف   اݍݵدمات  وشراء  (بيع  الإلك؅فونية  بالتجارة  المرتبطة  الإلك؅فونية  اݍݵدمة  جودة  لقياس  المستعملة  النماذج  أن  استخلاص 

بمجالات  ترتبط  أن  يمكن  والۘܣ  الإلك؅فونية  بالأعمال  المرتبطة  الإلك؅فونية  اݍݵدمة  جودة  جوانب  جميع  Ȗغطي  لا  قد  الإن؅فنت) 

  عديدة ومختلفة مثل: التعليم، الܶݰة، اݍݰɢومة وغ؈فɸا. 

اعتماد منظور شامل   الباحث؈ن   ʄعڴ ʏبڧɴي الإلك؅فونية،  التجارة  تقييم اݍݨودة لʋشمل مجالات تتجاوز   ʏࢭ البحث  لتوسيع نطاق 

مختلف الإلك؅فأنو   ʇغطي  اݍݵدمات  الأعمال  اع  ع؄ف  الإلك؅فونية  اݍݵدمات  تقديم  خلالɺا  من  يمكن  الۘܣ  الأساليب  تتعدد  ونية. 

 من ذلك، سيɢون من  
ً
الإلك؅فونية، مما يجعل الفصل الȎسيط ب؈ن التجارة الإلك؅فونية والمواقع الإلك؅فونية العامة غ؈ف ɠافٍ. بدلا

  . (Springer & al., 2010, p. 130) المفيد تبۚܣ منظور ʇع؅فف بالنطاق الɢامل لݏݵدمات المقدمة ع؄ف الأعمال الإلك؅فونية

رار زʈادة استخدام الأعمال ع؄ف الإن؅فنت، ستحتاج المؤسسات إڲʄ التأكد من أٰڈا قادرة عڴʄ منح العملاء تجرȋة مȘسقة مع استم

التواصل من  المسْڈلك؈ن  تمك؈ن  ʇستلزم  وɸذا  بفعالية،  التنافس  من  تتمكن  حۘܢ  القنوات  جميع  قنوات   ع؄ف  ع؄ف  المؤسسة  مع 

ࢭʏ ذلك وسائل التواصل الاجتماڤʏ وال؄فيد الإلك؅فوɲي والدردشة والɺاتف، وضمان أن تɢون جودة اݍݵدمة المقدمة    مختلفة، بما

موحدة ع؄ف جميع القنوات، ولɺذا فمن المرݦݳ أن تɢون ضرورة اݍݰفاظ عڴʄ قدرة المؤسسات التنافسية والتكيف مع المطالب  

ل باستمرار  الإلك؅فوني٬عملاالمتطورة  الأعمال  تبۚܣ  وراء  الدافعة  القوة   ʏۂ إڲʄ ڈا  ستحتاج  المؤسسات  أن   ʄإڲ أيضا  ʇش؈ف  وɸذا  ة، 

  . (TAHERDOOST, 2023, p. 303) الابتɢار والتكيف باستمرار لتلبية توقعات عملاءɸا بالإضافة إڲʄ التطورات التكنولوجية اݍݨديدة

  شركة سيال ة ࡩʏ الأعمال الإلك؅فوني . تأث؈ف تبۚܣ 4

ۂʏ شركة فاعلة ࢭʏ الاقتصاد اݍݨزائري، وۂʏ لʋست بمنأى عن التغي؈فات البيȁية المؤثرة عڴʄ أي مؤسسة مɺما ɠان    سيال شركة   

اݍݰلول   أɸم  تقديم  سنحاول  لذا  المعلومات،  بتكنولوجيا  المتعلقة  تلك  التغي؈فات  ɸذه  أɸم  ومن  ɲشاطɺا،  طبيعة  أو  ݯݨمɺا 

  للمياه والتطɺ؈ف.تحديث وعصرنة اݍݵدمة العمومية التكنولوجية الۘܣ تملكɺا الشركة والۘܣ Ȗسڥʄ من خلالɺا 

 التعرʈف بالشركة وخدماٮڈا المقدمة  1.4

بتارʈخ      لݏݨزائر  والتطɺ؈ف  المياه  شركة  تأسʋس  ذات   174 100 000 000برأسمال قدره    2006مارس    01تم  شركة  Ȗعد  إذ  دج، 

. تأسست ٭ڈدف تحديث اݍݵدمة العمومية للمياه  %30% وللديوان الوطۚܣ للتطɺ؈ف بɴسبة 70بة تاȊعة لݏݨزائرʈة للمياه بɴس أسɺم 

الدولية للمعاي؈ف  وفقا  وࢭʏ  و   والتطɺ؈ف،  اݍݨزائر،  ولاية  أرجاء   ʏࢭ والتطɺ؈ف  الماء  من  المواطن؈ن  متطلبات  وسعت ،  2011ݍݵدمة 

، 2021الشركة نطاق عملɺا وتدخلɺا، حيث تولت مسؤولية اݍݵدمة العمومية للمياه والتطɺ؈ف عڴʄ مستوى ولاية تʋبازة، وࢭʏ سنة  

و୒دارة    استعادت Ȗسي؈ف  اݍݨزائرʈة  شباب شركة  الكفاءات   ʏࢭ ثقْڈم  وضعوا  الذين  للبلاد،  العليا  السلطات  من  بقرار  سيال، 

 .جزائرʈ؈ن أكفاء، مل؅قمون بالتحس؈ن المستمر لݏݵدمة العمومية للمياه والتطɺ؈ف
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ثة Ȗعتمد عڴʄ أحدث التكنولوجيات والأساليب الإدارʈة، المعتمدة Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ تقنيات الإعلام الآڲʏ  شركة سيال مؤسسة حدي

اݍݨودة   إدارة  نظام  وضع  من خلال  المستدامة وتحس؈ن جودة خدماٮڈا،  التنمية  لتحقيق  شركة سيال  ٮڈدف  البيانات،  وتحليل 

والذي يتضمن التحس؈ن المستمر لݏݵدمة العمومية، من اݍݵدمات    2015) الصادرة ࢭʏ  9001والنوعية اݍݰاصل عڴʄ شɺادة (أيزو  

  تقدمɺا الشركة:  الۘܣ

 :المياه جودة  اقبة  ومر اعتماد    تحليل  شɺادة   ʄعڴ متحصل  المركزي  سيال  شركة  الشروب  17025 ISOمخ؄ف  المياه  وتحليل 

 . عاي؈ف اݍݨزائرʈة والدولية ݍݨودة مياه الشربللم وفقًا

  ا بصɺارʈج  العملاء  الشروب:تموʈن  الشروب    لمياه  المياه  نقل وتوزʉع  لمعاي؈ف  متخصصة خاضعة  معدات  شركة سيال  تملك 

 لاحتياجات العملاء. وفقا

  ضمان جودة المياه.  تقوم الشروب:تنظيف خزانات المياه ʏشركة سيال ٭ڈذه العملية لدعم ومساندة العملاء ࢭ 

    ئة.  تقوم  الصناعية:معاݍݨة اݝݵلفاتʋالب ʄشطة الصناعية عڴɲلݏݰد من تأث؈ف الأ 
ً
 الشركة بتقديم واق؅فاح حلولا

  :الداخلية الشبɢات  وتجديد  الȘسرȋات  عن  المياه    البحث  شبɢات   ʏࢭ الȘسرȋات  و୒صلاح  لكشف  سيال  شركة  فرق  تتدخل 

 والتطɺ؈ف. 

   ل قنوات المياهʈل الشروب:تحوʈع المياه الشروب تلبية لاحتياجات وتطلعات العملاء.  تحوʉقنوات توز 

 ܨݵيص والدراسات:اȘ؈ف.  لɺع ذات الصلة بخدمات المياه الشروب والتطʉܨݵيص ودراسة المشارȘالقيام ب 

  :ʏ؈ف.  الصرف الصڍɺضمانا ݍݨودة شبكة التط ʏنقاط الصرف الصڍ ʄتمتلك الشركة فرق متخصصة للوقوف عڴ 

 ؈فɺوالتط المياه  مɺن   ʏࡩ المش؅فيات :  التكوʈن  مثل  الدعم  أɲشطة  وكذا  والتطɺ؈ف  المياه  مɺن   ʏࢭ للتɢوʈن  مركزا  الشركة  تمتلك 

 والشؤون القانونية والتدقيق والتموʈل واݝݰاسبة والموارد الȎشرʈة.

  سيال  تطبيقات الأعمال الإلك؅فونية ࡩʏ شركة .42

علومات الɺيدروليك ࢭʏ اݍݨزائر، وكغ؈فɸا من المؤسسات فإن لتكنولوجيا الم ن ࢭʏ قطاعʋسي؈أحد الفاعل؈ن الرئ Ȗعت؄ف شركة سيال   

تأث؈ف كب؈ف علٕڈا. فّڈدف عصرنة خدماٮڈا وȖعزʈز تحولɺا نحو الرقمية تبɴت الشركة مجموعة من اݍݰلول التكنولوجية الۘܣ ٮڈدف  

ال؅قامɺا للتماءۜܣ والتوجɺات اݍݰديثة بما فٕڈا الأعمال    إڲʄ تحس؈ن اݍݵدمات وȖسɺيل تأدية المɺام اݍݵاصة بالشركة وɸذا ʇعكس 

والۘܣ   للشركة  التاȊعة  المعلومات  نظم  مديرʈة  إشراف  تحت  يتم  ɸذا  وɠل  عۚܢ  الإلك؅فونية، 
ُ
Ȗشاءɲاݍݰوسبة    بإ أنظمة  و୒دارة 

  .والرقمنة ࢭʏ الشركة، وتضمن إدارة البيانات والتطبيقات، بالإضافة إڲʄ صيانة الأجɺزة

  لۘܣ من بئڈا نذكر: سيال للأعمال الإلك؅فونية ʇعود علٕڈا بالكث؈ف من الفوائد والإيجابيات واتبۚܣ شركة  إن

 شغيلية للشركة؛Șد من الكفاءة الʈسمح بإدارة أفضل للموارد مما يزʇ استخدام الأدوات الرقمية  

 رفع الأداء؛ ʄساعد عڴʉأتمتة الس؈فورات اݝݵتلفة للشركة يُقلل من الأخطاء و 

 يل التواصل مع مختلف الأطراف المرتبطة بالشركة؛ɺسȘسمح الأعمال الإلك؅فونية بȖ 

  الشر ʇساعد  ɸذا  أن  كما  متعددة،  اتصال  قنوات  خلال  من  العملاء  مع  التفاعل  وتوقعات Ȗعزʈز  احتياجات  فɺم   ʄعڴ كة 

 العملاء وȋالتاڲʏ تحس؈ن خدماٮڈا المقدمة بما يȘناسب وɸذه التوقعات؛ 

 
 ارᘭ17025معISO :  ،ار والمعايرةᘘات الاخت ᢔᣂفاءة مخت᜻ل ᢝᣓᛳرئ ᢝᣠار دوᘭاتهو مع ᢔᣂستخدم المختᘻ جميع الأحجامᗷ   إنتاج ᣢات قدرتها عᘘار لإثᘭهذا المع

ᡧ المستمر للعملᘭات ᢕᣌالتحسᗷ امها ᡧ ᡨᣂعملها لدى العملاء  نتائج صالحة وال ᢝ
ᡧᣚ عزز الثقةᘌُ مما .  



  حديد نوفيل                                                                                                   ةكرʈبط سار   
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  عزز رعۜܢ العملاء.لوجيتبۚܣ اݍݰلول التكنوȖ ر وتقديم خدمات مبتكرةʈتطو ʏم ࢭɸساʇ ة 

تدعم  كما  الإلك؅فونية،  الأعمال  نحو  توجɺɺا  تدعم  الۘܣ  التكنولوجية  اݍݰلول  من  العديد  تبɴت  الشركة  أن  سابقا،  ذكرنا  كما 

  س؈فواٮڈا الداخلية وكذا علاقاٮڈا مع اݍݵارج، من أɸم ɸذه اݍݰلول نجد: 

  ) افية ، والۘܣ Ȗسمح برسم خرائط الأعمال وتحديد  Esri  طورت من طرف شركة  ArcGis: برمجية) SIGنظام المعلومات اݍݨغر

خلال   التوزʉع من  وȋرنامج  الشبكة   ʄعڴ اݍݨاري واݍݰوادث  العمل  عن   ʏالفعڴ الوقت   ʏࢭ الإبلاغ   ʄإڲ بالإضافة  والعملاء،  الأعطال 

اݍݨغرا  InfoTrav'Eauتطبيقات   وۂGéoportail  :ʏفية  والبوابة  أساسية  تطبيقات  ثلاث  من  ال؄فمجية  تتɢون   ،ArcMap, 

ArcCatalog, ArcToolbox . 

   معلومات الفوات؈ف    ووCRM:(  ɸ( العملاء  نظام  إصدار  وحۘܢ  إɲشاء حساباٮڈم  بدءًا من  للعملاء،  ɠاملة  بإدارة  ʇسمح  نظام 

المطورة   X7وجمع الشɢاوى ومعاݍݨْڈا، بالإضافة إڲʄ دفع الفوات؈ف عن Ȋُعد وتصعيد الشɢاوى، حيث Ȗعتمد الشركة عڴʄ برمجية  

فرɲسية   الشركة  طرف  اݍݵدمات  GFIمن  استغلال  Ȗسي؈ف   ʄعڴ Ȗساعد  العمومية  اݍݵدمات  مس؈في   ʄإڲ موجɺة  برمجية  فࢼܣ   ،

  : (GfiInformatique, 2022) وتتمثل وظائف ال؄فمجية ࢭʏ النقاط التاليةالعمومية مثل المياه، التطɺ؈ف، الكɺرȋاء والغاز، 

 سي؈ف دورة الفوترة والتحصيل؛Ȗ 

 ة؛ʈاوى والإجراءات التقنية والتجارɢعة الشȊسي؈ف علاقة العملاء من خلال متاȖ 

  سي؈فȖ؛  البيانات التقنية المتعلقةʏات النظام المعلومات اݍݨغراࢭɺبالعدادات، التدخلات وواج 

  ة المتعلقة بالعملاء، العقود، حسابات العملاء؛ʈسي؈ف البيانات التجارȖ 

  .ية، المالية والتقنية والمرتبة حسب المواضيعȎر اݝݰاسʈشر المعلومات المتعلقة بالتقارɲ 

 :ةʈشرȎال الȎشرʈة وȖسي؈ف    وۂʏ برمجية  HR Access suite 5برمجية    نظام معلومات للموارد  متɢاملة لȘسي؈ف إدارة الموارد 

ال؄فمجية  .من أHR Access Solutionالأجور مطورة من طرف شركة   الۘܣ تتم؈ق ٭ڈا  المم؈قات واݍݵصائص   ,SOPRA-HR) نذكرɸم 

2025) :  

  ة؛ʈشرȎغطية مجمل وظائف إدارة الموارد الȖ 

 د ʄا عڴɸمج مختلف البيانات من خلال قاعدة بيانات واحدة؛اعتماد 

 ؛ʏالعمل اݍݨماڤ 

  توف؈ف خدمةSelf-Service ؛ 

  اء الأعمال؛ɠأدوات ذ ʄتتوفر عڴ 

 شري من أجل الرفع من أدائه؛Ȏر رأس المال الʈتطو ʄالعمل عڴ 

 أو العالمي؛ ʏالمستوى اݝݰڴ ʄعمل عڴȖ انت الشركةɠ تتلاءم مع الاحتياجات العالمية سواء 

  شري؛Ȏسي؈ف المورد الȘاليف المتعلقة بɢتخفيض الت 

 .ةʈشرȎناسب وتطور احتياجات إدارة الموارد الȘت 

 :والمالية اݝݰاسبة  معلومات  الشركة  نظام  برمجية  Ȗعتمد   ʄ1000عڴSage FRP    لɠ  ʄعڴ تحتوي  متɢاملة  برمجية   ʏوۂ

 ؤسسة، وۂʏ تضم: المɢونات الأساسية الۘܣ Ȗستعمل من قبل مديرʈة اݝݰاسبة والمالية بالم

 
SIG : Système d’Information Géographique. 
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-Sage FRP 1000 Comptabilitéاݝݰاسبة العامة، التحليلية والموازنات :. 

-Sage 1000 Suite Financièreاليفɢاݝݰاسبة العامة والتحليلية، الموازنات، المش؅فيات، المبيعات، اݝݵزونات، الت :. 

-Sage FRP 1000 Immobilisationsاتɢسي؈ف اݝݰاسۗܣ للممتلȘال :. 

-Sage 1000 ECF .ية واݍݨبائيةȎإعداد القوائم اݝݰاس : 

  عدȊ نظام التحكم عن  )CTC  :Contrôle Télécommandéسمʇ :( التو   ح العادل للمياه،  بالإشراف عڴʄ أعمال الشركة وضمان  زʉع 

 بالإضافة إڲȖ ʄسي؈ف جɺاز الاستقبال الɺاتفي لمركز المياه للرد عڴʄ طلبات العملاء والشɢاوى؛ 

  إدارة الصيانة المساعد باݍݰاسوب  نظام  )Gestion de la Maintenance Assistée par Ordinateur: GMAO (  :  سمح بتخطيط وجدولةʇ

ʄالعمل، بالإضافة إڲ  ) Indicateurs Clés de Performance  :KPI(  المتاȊعةمن خلال مؤشرات الأداء الرئʋسية  العمل الذي سȘنفذه فرق 

 ؛ في الوقت الفعڴʏبتقييم أداء فرق العمل  واݍݵاصة

 نظامTicketingالات الشركة لتقليل مɠو ʏي ࢭɢو نظام للتذاكر الإلك؅فونية والعرض الديناميɸن أوقات الانتظار وتحس؈ن  : و

 رضا العملاء.

القرار فإن الشركة Ȗستخدم منصة   اتخاذ  اتخاذ القرار، و٭ڈدف الاستغلال اݍݨيد للبيانات ودعم عملية  أما فيما يخص جانب 

) العملاء  معلومات  نظام  ب؄فمجية  خاصة  بيانات  كمX7مستودع  (   ا).  الȎشرʈة  الموارد  معلومات  نظام  عڴʇHR Access ʄعتمد   (

) الأعمال  ذɠاء  النظامbusiness intelligenceأدوات   ʏࢭ المدمجة  التقارʈر   )  إعداد  أنظمة  الأȊعاد،  المتعدد  التحليل   ʏࢭ   والمتمثلة 

:ʄعتمد الشركة عڴȖ ذلك ʄولوحات القيادة، بالإضافة إڲ  

    نظامDigDash   )DIGital DASHboard (  :  ،يل تبادل المعلوماتɺسȖشطْڈا، استغلال بياناٮڈا وɲذا اݍݰل للشركةبإدارة أɸ يحȘي

م يمكن  الأنظمة  كما  مع  رȋطالاتصال  البيانات  …,GMAO, SIRH, CRM(الأخرى  ن  ومعاݍݨة  للمعلومات،  مصادر  باعتبارɸا   (

Ȋغرض جعل المعلومات أسɺل للقراءة، وذلك من خلال إɲشاء لوحات معلومات تفاعلية بالɢامل و୒عداد التقارʈر، كما    الܸݵمة 

 أنه يحتوي عڴʄ م؈قات خاصة بـ: 

-:ʏاء الاصطناڤɠبۖܣ والذɴبؤ بفشل المعدات أو مخاطر انقطاع اݍݵدمة، بالإضافة    التحليل التɴالت ʄساعد الشركة عڴȖ الۘܣ

 إڲʄ نمذجة سلوك المسْڈلك لتوقع ذروة الطلب، مما ʇساعد عڴʄ تحس؈ن خطط الصيانة الوقائية.

البيانات الۘܣ تم جمعɺا عن البيانات الܸݵمة والتحليلات المتقدمة- الاسȘشعار.  طرʈق أجɺزة    : معاݍݨة كميات كب؈فة من 

Ȗساعد الفرق الميدانية عڴʄ تحديد الارتباطات والاتجاɸات لتحس؈ن إدارة الموارد، عڴʄ سȎيل المثال تحليل مناطق    اكم

 الاسْڈلاك العاڲʏ للكشف عن الȘسرʈبات اݝݰتملة. 

   :البيانات واكȘساب   ʏالإشراࡩ التحكم  المياه  أنظمة  لشبɢات   ʏالفعڴ الوقت   ʏࢭ بالمراقبة  والكشف    Ȗسمح   ،ʏالصڍ والصرف 

الأنظمة   الناتجة عن ɸذه  الفورʈة. وعليه فالبيانات  يȘيح الاستجابة  مما  Ȗغ؈فات الضغط،  أو  الأعطال  أو  الȘسرȋات  السرʉع عن 

غذي وتزود عمليات التخطيط للتدخلات وتحس؈ن إدارة الموارد. 
ُ
Ȗ 

  :افية اݍݨغر المعلومات  عڴʄ  نظم  Ȗساعد  فࢼܣ  سابقا،  تقديمɺا  ال  تم  للبɴية  دقيقة  خرائط  الأنابʋب  رسم  كخطوط  تحتية 

ومحطات الܸݸ وغ؈فɸا، واݍݰصول عڴʄ صور آنية للمناطق الۘܣ Ȗستوجب التدخل ࢭʏ حالة حدوث Ȗسرب أو أعطال، فࢼܣ نظم  

 Ȗساعد عڴʄ التخطيط لمشارʉع البɴية التحتية. 

   :سية (أدوات إدارة الأداءʋبع مؤشرات الأداء الرئȘوالۘܣ تضم لوحات معلومات تفاعلية لتKPIسمȖ .(ر الآلية    حʈبإعداد التقار

  لإعلام صناع القرار بحالة اݍݵدمة والأداء. 
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لتȎنٕڈا الأعمال الإلك؅فونية، ɸناك مجموعة من التحديات يمكن أن   ا مٔڈ  الاستفادة   سيال بالرغم من الفوائد الۘܣ يمكن لشركة  

  بصفة عامة وتبۚܣ الأعمال بصفة خاصة. من ب؈ن أɸم ɸذه التحديات نذكر: تواجه الشركة، كما أن فɺمɺا ʇُعزز تحولɺا الرق׿ܣ 

  عزز  التحديات التكنولوجيةʇُ وتبۚܣ التكنولوجيات اݍݰديثة بما ʏاݝݨال التكنولوڊ ʏالشركة مواكبة التطورات اݍݰاصلة ࢭ ʄعڴ :

 الأداء وكذا يُحسن جودة اݍݵدمات المقدمة. 

  التداب؈ف الأمنية وتقو التحديات الأمنية  ʏࢭ الْڈديدات ومحاولات الاخ؅فاق للبيانات  : عڴʄ الشركة الاسȘثمار  ʈْڈا، وذلك لمواجɺة 

 اݍݰساسة. 

  بالأداء متعلقة  التكنولوجيات  التحديات  مختلف  من  والاستفادة  التكنولوجية  التحتية  بɴيْڈا   ʏࢭ الاسȘثمار  الشركة   ʄعڴ  :

 ʏ حالة توسع ɲشاطɺا إڲʄ ولايات أخرى. اݍݰديثة ɠاݍݰوسبة الܦݰابية، ٭ڈدف Ȗعزʈز أدا٬ڈا وأيضا ࢭ

   شريȎال بالمورد  المرتبطة  التطورات  التحديات  ݝݵتلف  مواكبة  وتɢون  عالية  وكفاءات  مɺارات  تتطلب  الإلك؅فونية  الأعمال   :

التكنولوجية، لɺذا عڴʄ الشركة الاسȘثمار ࢭʏ المورد الȎشري الكفء والمتخصص واݝݰافظة عليه من خلال تحف؈قه وتطوʈر برامج  

 تدرʈب وتطوʈر دائم.

   املالتحɢون الاتصالات  ديات المرتبطة بالتɢأن ت  ʄڈا تركز عڴ الرɠائز الأساسية للأعمال الإلك؅فونية، ɠوٰ التɢامل من  ʇُعت؄ف   :

ب؈ن مختلف أقسام الشركة وكذا مع الشرɠاء اݍݵارجي؈ن بحيث يجعل تدفق المعلومات سلس، حيث أنه ࢭʏ حالة وجود اختلالات  

 تɢامل سيؤدي ذلك إڲʄ تناقضات ࢭʏ البيانات وتأخ؈فات ومشاɠل أخرى تؤثر عڴʄ الأداء ورضا العملاء.ࢭʏ ال

   :ل التنظي׿ܣ للشركة وتكيفه مع  التحديات التنظيميةɢيɺال التحديات مرتبطة باݍݨانب التنظي׿ܣ للشركة، مثل مرونة  ɸذه 

السائ التنظيمية  الثقافة   ʄإڲ الإلك؅فونية، بالإضافة  الأعمال  تبۚܣ  مع  تتأȖى  الۘܣ  أو التغي؈فات  تؤثر عڴʄ تقبل  والۘܣ  الشركة   ʏࢭ دة 

 مقاومة المستخدم؈ن لɺذه التغي؈فات. 

  :يةȁعية، حيث أنتأث؈ف    التحديات البيʉشرȘالعوامل الاجتماعية، الاقتصادية والɠ ،ية للشركةȁوالمرتبطة بمختلف العوامل البي

التوجه أو عڴʄ النقيض من ذلك قد يɢون له دور المثبط مما ʇعرقل توجه الشركة ɸذه العوامل قد يɢون إيجاȌي يدعم تبۚܣ ɸذا  

 نحو تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية. 

 سيال   دور الأعمال الإلك؅فونية ࡩȖ ʏعزʈز جودة اݍݵدمة ࡩʏ شركة 3.4

ʇعزز توجɺɺا نحو الأعمال الإلك؅فونية، ɸذه    سيال الم؅قايد لتكنولوجيا المعلومات ࢭʏ شركة    والاستخدام   الرقمنة إن التوجه نحو      

العملاء. حيث   اݍݰصول عڴʄ رعۜܢ   ʏالتاڲȋو المقدمة  اݍݵدمات  ࢭʏ تحس؈ن جودة  أداة اس؅فاتيجية  Ȗعت؄ف   يقدر عدد عملاء الأخ؈فة 

وتʋبازة،   1065827  سيال شركة   العاصمة  اݍݨزائر  ولايۘܣ  من  ɠل  ع؄ف  موزع؈ن  لأرȌعة  وقد    عميل  وفقًا  العملاء  تقسيم  تم 

العملاء  استخدامات: إدارة  فرق  وȖعمل  والسياحة،  المصنع؈ن  والشرɠات،  الإدارات  من   المنازل،  العملاء  احتياجات  تلبية   ʄعڴ

من   مɢونة  شبكة  وتʋبازة،    40خلال  العاصمة  اݍݨزائر  ولايۘܣ   ʄعڴ موزعة  اݍݨزائر    27وɠالة   ʏࢭ متمركزة  ومٔڈا  مٔڈا    13العاصمة 

  خدماٮڈا من عدة جوانب مٔڈا: جودة وعليه يمكن للأعمال الإلك؅فونية أن Ȗسمح بتعزʈز متواجدة ࢭʏ ولاية تʋبازة، 

  :ولةɺسȊ اݍݵدمات ʄساعد العملاء   الوصول إڲȖ توف؈ف منصات رقمية ʄا عڴɸساعدʇ الشركة ʏإن تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية ࢭ

 ʇساɸم ࢭʏ الرفع من الأداء. ࢭʏ الوصول إڲʄ خدماٮڈا Ȋسɺولة وࢭʏ أي وقت ومن أي مɢان دون التوجه إڲʄ وɠالات الشركة مما

 ا، حيث أنه    دبالاعتما  للعملاء:  سرعة الاستجابةɸالعملاء يمكن للشركة أن تتواصل مع عملاء عڴʄ نظام إدارة العلاقة مع 

 من خلال موقع الشركة يمكٔڈم الإبلاغ عن الأعطال وتقديم الشɢاوى مما يȘيح للشركة بالاستجابة السرʉعة وكسب ثقة عملاءɸا. 
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  :بيانات دقيقة  ʄإڲ تحديد    الوصول  العملاء مثل  المياه وسلوك  بأنماط اسْڈلاك  متعلقة  بيانات دقيقة  يمكن للشركة جمع 

 اس؅فاتيجيات تحسن جودة.   المناطق ذات الاسْڈلاك المرتفع والكشف عن الȘسرȋات، ليتم تحليلɺا ٭ڈدف وضع

   :شغيليةȘاليف الɢعتمد تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية ع  تخفيض التʇ  تأدية الأعمال والتحول ʏالأساليب التقليدية ࢭ ʄعڴ ʏالتخڴ ʄڴ

 للعملاء. و الرقمية مما ʇساɸم ࢭʏ خفض التɢاليف وʈزʈد من سرعة الاستجابةنح

٭ڈدف تحس؈ن جودة خدماٮڈا، وࢭʏ ظل الاستفادة من مختلف اݍݰلول التكنولوجية الۘܣ تمكٔڈا من التوجه التدرʈڋʏ نحو الأعمال 

  أɸمɺا:   الإلك؅فونية، تقدم الشركة مجموعة من اݍݵدمات الإلك؅فونية

 :مختلف اݍݵدمات التقنية    البوابة الرقمية ʄيح للعملاء الوصول إڲȘي والۘܣ تɲا الإلك؅فوɺالۘܣ يمكن الوصول إلٕڈا ع؄ف موقع

ودفع   توقف اݍݵدمةعطال أو  تقارʈر الأ اقبة اسْڈلاكɺم للمياه، و୒عداد  والتجارʈة ع؄ف الإن؅فنت، ولا سيما اسȘشارة فوات؈فɸم، ومر 

 إلك؅فونيًا.  ؈ففواتال

   افية ( البوابة اݍݨغرGéoportail :(    ʄا يمكن الاطلاع بصفة آنية عڴɺيمكن الولوج إلٕڈا من خلال موقع الشركة والۘܣ من خلال

 برنامج التوزʉع، وۂʏ تخضع بصفة منتظمة للتحديثات وأخذ Ȋع؈ن الاعتبار لɢل التغي؈فات الۘܣ تطرأ عڴʄ برنامج التوزʉع.

  ) يȖمنصة خدماKhadamati (  ʄيل الوصول إڲɺسȖ ʏالتاڲȋالعامة، و ʏرقمنة خدمات مياه الشرب والصرف الصڍ ʄٮڈدف إڲ :

 ) خدمات والۘܣ تتمثل ࢭʏ: 09اݍݵدمات سواء من قبل الأفراد أو المؤسسات، حيث Ȗغطي ɸذه المنصة Ȗسع (

 الرȋط Ȋشبكة المياه الشروب والتطɺ؈ف؛-

 اسة شبɢات المياه الشروب والتطɺ؈ف؛Ȗܨݵيص ودر -

 ه؛ المراقبة وتحليل جودة الميا-

 التɢوʈن وتنظيم التظاɸرات؛ -

 البحث عن الȘسرȋات؛ -

 تطɺ؈ف شبكة المياه المستعملة؛ -

 إعادة تأɸيل غرف التفتʋش؛-

 تنظيف خزانات المياه الشروب؛-

 توزʉع المياه الصاݍݰة للشرب ع؄ف الصɺارʈج.-

  يالدفعɲخلال :  ن : مالإلك؅فو 

-  ) وɠالۘܣ  Ȗعزʈز  :  ) WAKALATIتطبيق  خلال  من  العملاء  مع  العلاقة  تȎسيط   ʄإڲ ٮڈدف  رقمية  عملاء  وɠالة  عن  عبارة   ʏوۂ

عڴʄ موقع   أو  )Play Storeالتطبيق من خلال    يمكن الوصول إلٕڈا ع؄ف الɺاتف اݝݰمول (يمكن تحميل  التفاعل والتواصل الرق׿ܣ

اݍݵدمالشركة نفس  وɠالۘܣ  تطبيق  وʈقدم   ،) العادية  الوɠالة  تقدمɺا  الۘܣ  الرصيدات  من  إرسال  ،  التحقق  الفاتورة،  طباعة 

 عن الȘسرȋات). غمܨݵصنة، الإبلا رسال مؤشر العداد اݍݵاص بالعميل، إرسال تɴبٕڈات ، إالشɢاوى أو الاɲشغالات

-  ) فاتوراȖي  وȋطاقة    يالذ  :) FATOURATIتطبيق  الذɸبية  بطاقة  طرʈق  عن  بالدفع  جوʈلية  ʇCIBسمح   ʏࢭ أعلنت   2024. 

والۘܣ اعت؄فٮڈا الشركة ،   eco, 2024)-(algerie"2.0فاتورȖي  تحت Ȗسمية "عن إطلاق الɴܦݵة اݍݨديدة من منصة "فاتوراȖي"  الشركة  

 وسɺل الوصول للدفع ع؄ف  
ً
 ومرنا

ً
 حديثا

ً
عڴʄ أٰڈا خطوة ɸامة ࢭʏ رقمنة اݍݵدمة العمومية للمياه والتطɺ؈ف، حيث يوفر للعملاء حلا

الدفع اݍݨزǿي الذي ʇسمح للعملاء المدين؈ن بتعديل Ȗسديدɸم حسب    اكم   فقط،؅فنت ببضع نقرات  الإن أٰڈا تتضمن أيضا خيار 

 بالمائة من المستحقات؛ 50إمɢانياٮڈم المالية أي ࢭʏ حدود 
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- Baridinet: بيةɸق البطاقة الذʈسمح بالدفع عن طرʇ الذي . 

خدمة    Ȗʄسڥ   : BaridiMobخدمة   -  ʏࢭ الانخراط  خلال  من  مستحقاته    BaridiMobالشركة  دفع  من  العميل  تمك؈ن   ʄإڲ

 الإجمالية، كما يمكن Ȗسديد الفاتورة الۘܣ يختارɸا. 

   سيال  خدمةCONNECT  خدمة وأورʈدو،  وجازي  موȋيلʋس  اݝݰمول  الɺاتف   ʏمشغڴ مع  بالتعاون  سيال،  شركة  أطلقت   :

ɸعملاء  ʄإڲ و୒شعارʈة  إعلامية  قص؈فة  نصية  رسائل  لإرسال  الرق׿ܣ ،  اجديدة  التحول  اس؅فاتيجية  إطار   ʏࢭ المبادرة  ɸذه  وتندرج 

من استلام فوات؈ف المياه والصرف الصڍʏ اݍݵاصة ٭ڈم    ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمات المقدمة، حيث سʋتمكن العملاءللشركة

القص؈فة الرسائل  طرʈق  عن  بال  مباشرة  الȘسديد  إمɢانية  لɺم  يȘيح  رابط  وȋطاقة  بطاقة  مع  وقت  CIBالذɸبية  انتظار  دون   ،

وقوع مشɢلة   أو  مجدولة،  صيانة  أعمال  إجراء  ࢭʏ حالة  إبلاغɺم  إمɢانية  للعملاء  اݍݵدمة  تȘيح  كما  التقليدي.  والتوزʉع  الطباعة 

و٭ڈدف تحس؈ن جودة    سيال   ةشرك  . )Aouadi  ،2024(  آخر فنية من شأٰڈا أن تؤثر عڴʄ استمرارʈة اݍݵدمة، أو أي حادث أو انقطاع  

الم بأتمتة  خدماٮڈا  لɺا  ما ʇسمح  ɸذا  التكنولوجية،  اݍݰلول  Ȗعمل عڴʄ الاستفادة من مختلف  فإٰڈا  وكسب رعۜܢ عملاءɸا  قدمة 

  مختلف س؈فوراٮڈا وتحولɺا نحو الرقمية، والۘܣ Ȗعت؄ف ɠأساس ʇسمح للشركة بالتوجه نحو الأعمال الإلك؅فونية.

  خاتمة: .5

الرق׿ܣ   التحول  مس؈فة   ʏࢭ الزاوʈة  ݯݨر  يمثل  الإلك؅فونية  الأعمال  تبۚܣ  أن  يتܸݳ  الدراسة،  ɸذه   ʏࢭ استعراضه  تم  ما  ضوء   ʏࢭ

  ʄشركة سيال عڴ برɸنت  فقد  الȘشغيلية.  الكفاءة  وȖعزʈز  المقدمة  اݍݵدمات  ࢭʏ تحس؈ن جودة   
ً
رئʋسيا  

ً
عاملا وʉُعد  للمؤسسات، 

العلاقة مع العملاء، ومنصات الدفع    المعلومات اݍݨغرافية، وأنظمة إدارة   أɸمية الاستفادة من التكنولوجيات اݍݰديثة مثل نظم 

وشفافية   وسرعة  دقة  أك؆ف  خدمات  تقديم   ʏࢭ ساɸم  مما  والȘشغيلية،  الإدارʈة  التحتية  بɴيْڈا  تحديث   ʏࢭ وغ؈فɸا،  الإلك؅فوɲي 

  .لعملا٬ڈا

وقد أكدت الدراسة أن التحول الرق׿ܣ لا يقتصر عڴʄ مجرد تطبيق تقنيات جديدة، بل يتطلب أيضًا تبۚܣ ثقافة مؤسسية تدعم  

التقنية والأمنية والتنظيمية. وࢭɸ ʏذا السياق، ʇعد تحقيق التɢامل ب؈ن  التحديات  الكفاءات الȎشرʈة ومواجɺة  الابتɢار وتطوʈر 

لضمان استدامة النجاح    الأنظمة الرقمية اݝݵتلفة وتطبيق اس؅فاتيجيات فعالة لإدارة البيانات وتحليلɺا من المتطلبات الأساسية

  .ق الȘشغيڴʏوتحقيق التم؈ 

ن المؤسسات مثل  
ّ

، بل ɸو اس؅فاتيجية شاملة تُمك
ً
 مؤقتا

ً
 تكتيكيا

ً
، ʇش؈ف البحث إڲʄ أن تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية لʋس خيارا

ً
ختاما

  ʏࢭ الاستمرار  ضرورة  ت؄فز  ɸنا،  ومن  للعملاء.  الم؅قايدة  التوقعات  وتلبية  العالمية  التكنولوجية  التطورات  مواكبة  من  "سيال" 

الاسȘثمار ࢭʏ التكنولوجيات اݍݰديثة وتطوʈر البɴية التحتية الرقمية، بما يضمن تقديم خدمات متɢاملة Ȗساɸم ࢭʏ رفع مستوى  

 رضا العملاء.

 إڲʄ نتائج الدراسة، نقدم مجموعة من التوصيات الۘܣ ٮڈدف إڲȖ ʄعزʈز التحول الرق׿ܣ وتحس؈ن جودة اݍݵدم
ً
ات المقدمة اسȘنادا

  ࢭʏ شركة سيال: 

الب  الاستمرار تطوʈر   ʏيةࢭɴ   بكفاءة العمليات  الأداء وȖسرʉع  البيانات لضمان تحس؈ن  وȖعزʈز قدرات معاݍݨة  التكنولوجية 

 عالية.

   ارɢܨݨع الابتȖ استخدام الأنظمة الرقمية وخلق ثقافة مؤسسية ʏارات الموظف؈ن ࢭɺز مʈية متخصصة لتعزȎʈتنظيم برامج تدر

  .وقبول التغي؈ف
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   ،ةʈشرȎدمج نظم المعلومات اݝݵتلفة، كنظام المعلومات اݍݨغرافية، وأنظمة إدارة علاقات العملاء، والأنظمة المالية والموارد ال

  .لتوف؈ف تدفق سلس للمعلومات ودعم اتخاذ القرار الفوري

  وسلامة لݏݰفاظ عڴʄ سرʈة  صارمة  و୒جراءات  وتطبيق سياسات  أمنية متطورة  توعية    اعتماد حلول   ʄإڲ بالإضافة  البيانات، 

  .ظف؈ن باݝݵاطر السي؄فانيةالمو 

   وتحديد العمل  جوانب  جميع  Ȗشمل  الشامل  الرق׿ܣ  وللتحول  الإلك؅فونية  الأعمال  لتبۚܣ  واܷݰة  اس؅فاتيجية  خطة  وضع 

  .لمراقبة وتقييم نجاح عملية التحول  (KPIs) مؤشرات أداء رئʋسية

   وسائل النصية،  (الرسائل  متعددة  قنوات  توف؈ف  مع  لݏݵدمات،  العملاء  وصول  لȘسɺيل  الرقمية  المنصات  وتحديث  تطوʈر 

  .التواصل الاجتماڤʏ، الدردشة) لضمان استجابة سرʉعة وفعالة

   ʏم ࢭɸساȖ ة حلول جديدةȋن؅فنت الأشياء، وتجر୒البيانات، و الذɠاء الاصطناڤʏ، وتحليل  متاȊعة أحدث التطورات ࢭʏ مجالات 

  .قديم عروض مبتكرة للعملاءتحس؈ن جودة اݍݵدمات وت

 ن النتائج  اعتماد  وتحليل  العملاء،  رضا  لقياس  دورʈة  مسوحات  و୒جراء  الإلك؅فونية  اݍݵدمات  ݍݨودة  متɢاملة  تقييم  ماذج 

 .لاستخلاص الدروس المستفادة وتحس؈ن الأداء

الرق׿ܣ   التحول  مس؈فة   ʏࢭ الزاوʈة  ݯݨر  يمثل  الإلك؅فونية  الأعمال  تبۚܣ  أن  يتܸݳ  الدراسة،  ɸذه   ʏࢭ استعراضه  تم  ما  ضوء   ʏࢭ

  ʄشركة سيال عڴ برɸنت  فقد  الȘشغيلية.  الكفاءة  وȖعزʈز  المقدمة  اݍݵدمات  ࢭʏ تحس؈ن جودة   
ً
رئʋسيا  

ً
عاملا وʉُعد  للمؤسسات، 

أɸمية الاستفادة من التكنولوجيات اݍݰديثة مثل نظم المعلومات اݍݨغرافية، وأنظمة إدارة العلاقة مع العملاء، ومنصات الدفع  

بɴيْڈا  ا تحديث   ʏࢭ وغ؈فɸا،  وشفافية  لإلك؅فوɲي  وسرعة  دقة  أك؆ف  خدمات  تقديم   ʏࢭ ساɸم  مما  والȘشغيلية،  الإدارʈة  التحتية 

  .لعملا٬ڈا

وقد أكدت الدراسة أن التحول الرق׿ܣ لا يقتصر عڴʄ مجرد تطبيق تقنيات جديدة، بل يتطلب أيضًا تبۚܣ ثقافة مؤسسية تدعم  

التقنية والأمنية والتنظيمية. وࢭɸ ʏذا السياق، ʇعد تحقيق التɢامل ب؈ن  التحديات  الكفاءات الȎشرʈة ومواجɺة  الابتɢار وتطوʈر 

الأنظمة الرقمية اݝݵتلفة وتطبيق اس؅فاتيجيات فعالة لإدارة البيانات وتحليلɺا من المتطلبات الأساسية لضمان استدامة النجاح  

ʏشغيڴȘوتحقيق التم؈ق ال.  

  ʄش؈ف البحث إڲʇ ،
ً
ن المؤسسات مثل  أن تبۚܣ الأعمال الإلك؅فونية لʋس خيختاما

ّ
، بل ɸو اس؅فاتيجية شاملة تُمك

ً
 مؤقتا

ً
 تكتيكيا

ً
ارا

  ʏࢭ الاستمرار  ضرورة  ت؄فز  ɸنا،  ومن  للعملاء.  الم؅قايدة  التوقعات  وتلبية  العالمية  التكنولوجية  التطورات  مواكبة  من  "سيال" 

الاسȘثمار ࢭʏ التكنولوجيات اݍݰديثة وتطوʈر البɴية التحتية الرقمية، بما يضمن تقديم خدمات متɢاملة Ȗساɸم ࢭʏ رفع مستوى  

 رضا العملاء.

 إڲʄ نتائج الدراسة، نقدم مجموعة من التوصيات الۘܣ ٮڈدف إڲȖ ʄعزʈز التحول الرق׿ܣ وتحس؈ن جودة اݍݵدمات المقدمة 
ً
اسȘنادا

  ࢭʏ شركة سيال: 

 الب تطوʈر   ʏࢭ وȖعزʈز  ɴيةالاستمرار  تحس؈ن  التكنولوجية  لضمان  البيانات  معاݍݨة  بكفاءة   قدرات  العمليات  وȖسرʉع  الأداء 

 عالية.

   ارɢܨݨع الابتȖ استخدام الأنظمة الرقمية وخلق ثقافة مؤسسية ʏارات الموظف؈ن ࢭɺز مʈية متخصصة لتعزȎʈتنظيم برامج تدر

  .وقبول التغي؈ف
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   ،ةʈشرȎدمج نظم المعلومات اݝݵتلفة، كنظام المعلومات اݍݨغرافية، وأنظمة إدارة علاقات العملاء، والأنظمة المالية والموارد ال

  .لتوف؈ف تدفق سلس للمعلومات ودعم اتخاذ القرار الفوري

   توعية  ʄإڲ بالإضافة  البيانات،  لݏݰفاظ عڴʄ سرʈة وسلامة  صارمة  و୒جراءات  وتطبيق سياسات  أمنية متطورة  اعتماد حلول 

  .الموظف؈ن باݝݵاطر السي؄فانية

 ا خطة  الإلوضع  الأعمال  لتبۚܣ  واܷݰة  وتحديد  س؅فاتيجية  العمل  جوانب  جميع  Ȗشمل  الشامل  الرق׿ܣ  وللتحول  ك؅فونية 

  .لمراقبة وتقييم نجاح عملية التحول  (KPIs) مؤشرات أداء رئʋسية

   وسائل النصية،  (الرسائل  متعددة  قنوات  توف؈ف  مع  لݏݵدمات،  العملاء  وصول  لȘسɺيل  الرقمية  المنصات  وتحديث  تطوʈر 

  .التواصل الاجتماڤʏ، الدردشة) لضمان استجابة سرʉعة وفعالة

   ʏم ࢭɸساȖ ة حلول جديدةȋن؅فنت الأشياء، وتجر୒البيانات، و الذɠاء الاصطناڤʏ، وتحليل  متاȊعة أحدث التطورات ࢭʏ مجالات 

  .تحس؈ن جودة اݍݵدمات وتقديم عروض مبتكرة للعملاء

 الإ اݍݵدمات  ݍݨودة  متɢاملة  تقييم  نماذج  لقيااعتماد  دورʈة  مسوحات  و୒جراء  النتائج  لك؅فونية  وتحليل  العملاء،  رضا  س 

 .لاستخلاص الدروس المستفادة وتحس؈ن الأداء
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