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 :تحت اشراف:                                                             من إعداد

 . زٌاٌته ٌونس–.                                           سلطانً خولة -

 .زدادقة منى -

 .نٌقري هاجر -

 

 : ملخص

مقياس النجاح لأي منظمة في الوقت الحالي تستند في الدقام الأول على مدى صحة و صدق ان  
الشراكة بين الدنظمة و الأطراف الدتعامل معها، وتهدف ىذه الدراسة الى التعريف بأحد أىم و احدث علاقات 

الأساليب و السياسات التي تتبعها الدنظمات من اجل كسب رضا الزبون ألا وىي الإدارة الالكتًونية و مدى 
مساهمتها في تعزيز الاتصال الخارجي، و في ظل لزيط تشتد فيو الدنافسة لم تبقى البنوك بمنأى عن ىذه الرؤى و 

 .الفلسفات اذا أصبح تطوير طريقة التواصل مع الزبون ضرورة تدليها ظروف السوق

 

.إدارة الكتًونية، اتصال خارجي، اتصال: الكلمات المفتاحية

 دور الادارة الإلكترونية في تحسين الاتصال

 الصندوق الوطني للتوفير و الإحتياط
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 :إشكالٌة

يشهد العالم اليوم تطورات وتغيرات كبيرة ، سارعت دول العالم إلى امتلاكها و العمل على تطويرىا و  
استغلالذا في بناء القدرات العلمية لذا، من خلال مواكبة ىذه التطورات التي أحدثت ضجة علمية و ثورة 

 تكنولوجية في العالم ، والتي أسهمت بشكل كبير في تحسين أداء العمل داخل وخارج الدؤسسات و الشركات

بالتالي أصبح التحول لضو الإدارة الإلكتًونية يدثل توجها عالديا يشجع على تبني نظم الخدمات الإلكتًونية 
و التي منة بينها خدمة الإدارة الالكتًونية، و التي سمحت بإلصاز الأعمال و  التي من بينها خدمة الإدارة الإلكتًونية

تقديم الخدمات للزبائن بطريقة إلكتًونية  و ساهمت بفعالية في حل العديد من الدشكلات الإدارية فضلا عن 
تجنب الروتين و الوساطة و غيرىا من العوامل التي تقف حائلا دون تطور النظم الإدارية الحالية ، بالإضافة إلى ما 

. تتميز بو الإدارة الإلكتًونية من سرعة في إلصاز الأعمال و توفير الوقت و الجهد

ان تطبيق مفهوم الإدارة الإلكتًونية  يتطلب من الدنظمات تبني و اعتماد مبدأ التعبير و التطوير و 
 التحسين في العمل كما يحتاج من زبائنها إلى تطبيق متميز للتقنيات الإلكتًونية  و الاستثمار  الإيجابي لتقنية

الدعلومات و الاتصالات التي تساعد في التحول لضو تغيرات تنظيمية تخلق واقعا جديدا في إدارة العمل في الدؤسسة 
 و في طبيعة تعاملها مع الدتغيرات الدعاصرة التي تدر بها سيما ما يتعلق بحالة الاتصال الخارجي مع الزبائن 

ولدا كان الاتصال الإداري الخارجي للمؤسسة مع الزبائن عاملا مهما في لصاح الدؤسسة وكسب ثقة الدتعاملين، 
سارعت العديد من الدنظمات إلى تبني اعتماد التكنولوجيا كنوع من التجديد و التحديث في علاقتها مع زبائنها، 

:  و انطلاقا، لشا سبق نطرح التساؤل نطرح التساؤل التالي

  كيف تعمل الإدارة الالكتًونية على تعزيز الاتصال الخارجي للصندوق الوطني للتوفير و
 الاحتياط؟

:  و لتسهيل الإجابة عن التساؤل الرئيسي قمنا بتقسيمو الى لرموعة من التساؤلات الفرعية

 ما ىي تجليات الإدارة الالكتًونية في الدؤسسة؟ 
 ما ضرورة استخدام الإدارة الالكتًونية في اتصال الدؤسسة؟ 
 ما مدى اىتمام الزبائن بالتعامل الكتًونيا مع الدؤسسة؟ 
  

 :اىداف الدراسة .1
 إزالة الغموض و التعرف على مفهوم الإدارة الإلكتًونية و تأثيرىا على الاتصال الخارجي. 
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 الوصول إلى مدى لصاعة الإدارة الإلكتًونية و دورىا في تحسين الاتصال الخارجي .
  كنابتسليط الضوء على مدى إسهام الإدارة الإلكتًونية في الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط. 
 :أىمية الدراسة .2

  حيوية موضوع ىذه الدراسة في لرال الغدارة الإلكتًونية لكونها مفهوم جديد و حيوي ظهر نتيجة
 .تحولات وتطورات عن التعاملات التقليدية الورقية 

  20حداثة موضوع الإدارة الإلكتًونية التي ظهرت في العقد الأخير للقرن. 
  قلة الدراسات حول موضوع الإدارة الإلكتًونية و علاقتها بالاتصال الخارجي على مستوى الطرح

 .الأكاديدي، لشا يجعل ىذا الدوضوع أسير الغموض
 تبيان فحوى ىذا الدوضوع و تأثيراتو على الاتصال الخارجي للمؤسسة. 

 :منهج الدراسة و ادواتو.3

 منهج الدراسة: 
 دراستنا على منهج دراسة حالة، وىو نوع من الدراسات الوصفية، او أسلوب من أساليب  اعتمدنا في

البحث الوصفي، يزود الباحث ببيانات كمية و كيفية عن عوامل متعددة تتعلق بفرد او مؤسسة او أسرة 
او عدد قليل من الأفراد او نظاما اجتماعيا او حالات لزددة، و تتضمن ىذه البيانات جوانب شخصية 

 .و بيئة نفسية و غيرىا، لشا يدكن الباحث من إجراء وصف تفصيلي متعمق للحالة موضوع الدراسة
 عينة الدراسة: 

ان اختيار العينة لو دور كبير في لصاح و دقة البحث و عليو فإنو ينصح ان يكون لرتمع البحث لشثل و 
. متجانس و يخدم أغراض و أىداف الدراسة

بأن "  و عليو فقد وحدنا ان العينة الدلائمة للبحث ىي العينة الدتوافرة، ولقد عرفها الدكتور منذر الضامن
 1.الباحث يقوم بدراسة العينة كونها موجودة و راغبة في التعاون و إعطاء الدعلومات

  ويتم اختيار العينة بناء على الصدفة البحتة و لا يخضع اختيار ىذا النوع من العينات لاي نوع من 
 و عليو فإن لرموع حجم العينة الذي 2التنطيم و لكن يتم اختيار عدد من الافراد الذين يصادفهم الباحث،

.   مفردة60اختًناىا ىي 

 ادوات البحث العالمي: 

                                                           
1
 .171.ص: 2007 منذر الضامن، اساسٌات البحث العلمً، دار المسٌرة للنشر و التوزٌع، عمان،  

2
 .181. ص: 2014 عبد الباسط متولً حظر، ادوات البحث العلمً و خطط إعداده، دار الكتاب الحدٌث، القاهرة،  
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و ىي لرموعة الوسائل و الطرق و الأساليب الدختلفة، التي يعتمد عليها في الحصول على الدعلومات و 
. البيانات اللازمة لإلصاز البحث

:   ومن أىم أدوات البحث العلمي التي اعتمدنا عليها في دراستنا ىي

و ىي إحدى الوسائل الدهمة في ترع البيانات و الدعلومات التي يصعب الحصول عليها عن : الدلاحظة -
 1.طريق الدقابلة او الاستبيان، كما تستخدم في البحوث الاستكشافية و الوصفية و التجريبية

و تعتبر من الوسائل الشائعة الاستعمال في البحوث الديدانية، لأنها تحقق اكثر من غرض في نفس : مقابلة -
الباحث، فبالإضافة الى كونها الأسلوب الرئيسي الذي يختاره الباحث اذا كان الأفراد الدبحوثين ليس 

لديهم إلدام بالقراءة او الكتابة، او أنهم يحتاجون الى تفسير و توضيح الأسئلة، ا وان الباحث يحتاج لدعرفة 
 .ردود الفعل النفسية على وجود أفراد الفئة الدبحوثة

و سمي ايضا بالاستقصاء وىو إحدى الوسائل الشائعة الاستعمال للحصول على الدعلومات، : الاستبيان -
و حقائق تتعلق بآراء و اتجاىات الجمهور حول موضوع معين او موقف معين، ويتكون الاستبيان من 

جداول من الاسئلة توزع على فئة من المجتمع، حيث يطلب منهم الإجابة عليها او إعادتها الى الباحث، 
 .و الذدف منو ىو الحصول على بيانات و واقعية و ليس لررد انطباعات و آراءىا ىامشية

 :الخلفية النظرية للإدارة الالكترونية .3
 تعرف الإدارة الالكتًونية حسب لرموعة من الكتاب من بينهم غنيم :مفهوم الإدارة الالكترونية 

ناصف، قناديلي بأنها تقديم و توفير خدمات و تلبية  رغبات العملاء و الزبائن و منظمات اخرى و 
لكن بطريقة الكتًونية قصد تحقيق مكاسب مادية و معنوية، مع الالتزام بأعلى مستويات الجودة و 

 .الإتقان في العمل بما يعزز روح الدنافسة
 بولاية فلوريدا الأمريكية في ىيئة البريد 1995 بدأت في الظهور في أواخر عام :نشأة الإدارة الإلكترونية .4

الدركزي، و ىي نتاج تطور نوعي أفرزتو تقنيات الاتصال الحديثة، في ادراة علاقة الدواطن و الدؤسسات و 
ربط الإدارات العامة و الوزارات عبر آليات التكنولوجيا، و بالتالي التحول الجذري في مفاىيم الإدارة 

 2.التقليدية و تطورىا
 : عناصر الادارة الالكترونية .5

 .يقصد بو أجهزة الحاسوب و ملحقاتها: عتاد الحاسوب -
البرلريات ىي برامج مستخدمة للاستفادة من إمكانيات الحاسب بينما : البرلريات و الشبكات -

 .الشبكات فهي الوصلات الالكتًونية عبر نسيج اتصالي

                                                           
1
 .30-29ص -ص: س.م، د. ماثٌو جٌدٌر، ترجمة ملكة ابٌض، منهجٌة البحث العلمً، د 

2
 .235ص : 2005 ٌاسٌن سٌد غالب، الادارة الالكترونٌة و افاق تطبٌقها، معهد الادارة العامة، السعودٌة،  
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 1.ىم القيادات الرقمية، الدديرون، والمحللون للموارد الدعرفية و رأس الدال الفكري في الدؤسسة: صناع الدعرفة -
 :نذكر منها: أىداف الإدارة الالكترونية .6

 .تقليل كلفة الإجراءات الإدارية -
 .زيادة كفاء عمل الإدارة -
 .توفير البيانات بسرعة و في الوقت الدناسب -
 .شفافية الدعلومات -
 2.سهولة ادراة و متابعة الإدارات الدختلفة للمنظمة -
 .تقديم أحسن الخدمات للمواطنين -
 .التًكيز على النتائج -
 .سهولة الاستعمال و الإنتاجية -
 .تخفيض التكاليف -
 3.التغير الدستمر -
 :الفرق بين الادارة التقليدية و الادارة الالكترونية و دواعي التحول .7
 الفرق بين الإدارة التقليدية و الإدارة الإلكترونية: 

: اىم الفروق بين الإدارتين تتًكز في النقاط التالية

 .باستخدام أكثر من وسيط تخزين إلكتًوني اختزان من حدوث أي عارض للشبكة الأم: الحفظ -
لا سبيل الى فقدان أي بيان او معاملة او ملف من الدلفات التي تم حفظها على الشبكة : الضياع -

 .الإلكتًونية الا في القليل النادر
البحث عن الدلفات رحلة شاقة في النظام التقليدي في حين ىذا الأمر لا يكلف الا الضغط : الاستًجاع -

 .على الزر في لوحة الدفاتيح في النظام الالكتًوني
النظام التقليدي الورقي بتأسيس على ضرورة الاحتفاظ بكم ىائل من الدلفات لشا يكلف : التكاليف -

 .الإدارة الكثير من النفقات
يضطر حفظ الدعاملات الورقية الإدارة الى توفير لسازن ضخمة لتلك الدعاملات، اما الإدارة : الدكان -

الإلكتًونية فإن ىذا الأمر لا يدخل في حساباتها على الإطلاق حيث تتسع شبكاتها لدلايين بل مليارات 
 .الدلفات

                                                           
1
ص : 2009 محمد ٌوسف، واقع ادارة الموارد البشرٌة الكترونٌا، قطاع غزة، رسالة ماجٌستٌر فً ادارة الاعمال، كلٌة الدراسات العلٌا، غزة،  

37. 
2
 .80ص : 2013 صدام الخماٌسٌة، الحكومة الإلكترونٌة، عالم الكتب الحدٌث لننشر و التوزٌع، الاردن،  

3
 .80 المرجع نفسه، ص  
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تديز الإدارة الإلكتًونية عن الإدارة التقليدية بأنها إدارة تقوم على استثمار الدوارد و تخزينها : استثمار الدوارد -
 1.و دفع البرامج التي تساعد في التحكم بهذه الدعلومات

 دواعي التحول للإدارة الإلكترونية : 
 .ضرورة الاستجابة لدتطلبات البيئة المحيطة و التكيف معها -
 .التحولات الديدقراطية و ما رفقها من متغيرات -
 .تزايد شح الدوارد و الاتجاه لضو الخصخصة -
 .التحول الى التقنية الجديدة و الدتجددة -
 2.التوجو لضو توظيف تكنولوجيا الدعلومات حتى يتم الصاز الأعمال بالدقة الدطلوبة -
 :خصائص الإدارة الإلكترونية .8

 .تلاشي الدعوقات الإدارية و العقبات بفضل التحول الى أسلوب الإدارة الإلكتًونية -
 .بالإمكان مراجعتها طوال ساعات اليوم، فهي لا تتقيد بعملها في زمن معين -
لا تقوم الإدارة الإلكتًونية على مثل تلك الذياكل التنظيمية و لا تعتًف بالتسلسل الوظيفي الدعمول بو في  -

 .الإدارة التقليدية
 .بإمكانها الاستجابة السريعة للأحداث و التجارب معها متعدية بذلك الزمان و الدكان -
 .سهولة تعديل و استًجاع الوثائق -
 .اختصار الدسافات -
 .سهولة الرد على الدراسلات بفضل البريد الالكتًوني و الرسائل الصوتية -
 .بإمكانها متابعة مواقع عملها الدختلفة و في نفس الوقت بفضل الكاميرات الرقمية و الشاشات -
 :وظائف الإدارة الإلكترونية .9

الذي يعتمد على استخدام التخطيط الإستًاتيجي و السعي لضو تحقيق الأىداف : التخطيط الإلكتًوني -
 .الإستًاتيجية

 .توسيع السلطة و الدهام و العلاقات الشبكية: التنظيم الإلكتًوني -
 .اكتشاف الخطأ و الالضراف و تصحيحو: الرقابة الإلكتًونية -
التوجو الالكتًوني يعتمد على وجود القيادات الإلكتًونية قادرا على التعامل الفعال بطريقة الكتًونية مع  -

  3.الأفراد الآخرين
 :فوائد الإدارة الالكترونية .10
 .تبسيط الإجراءات داخل الدؤسسات و منو اختصار وقت تنفيذ الصاز الدعاملات الإدارية الدختلفة -

                                                           
1
 .2005، دار السحاب، القاهرة، 2. عبد الرحمن توفٌق، الإدارة الإلكترونٌة تحدٌات المستقبل، ط 

2
 .121.ص: 2004 نجم الدٌن عبود، اللادارة الالكترونٌة الاستراتٌجٌة و الوظائف، دار المرٌخ، الرٌاض،  

3
 .57ص : 2004 غنٌم احمد محمد، الادارة الالكترونٌة  أفاق الحاضر و تطلعات المستقبل، المكتبة العصرٌة، المنصورة، 
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 .تسهيل إجراء الاتصال بين الدوائر الدختلفة داخل الدؤسسة -
 .تقليل استخدام الورق يعالج مشاكل الحفظ و التوثيق التي تعاني منها اغلب الدؤسسات -
 :معوقات و مشكلات تطبيق الإدارة الإلكترونية .11
عدم توفير الدوارد الامن الإلكتًوني و السرية الإلكتًونية على مستوى عالي لحماية الدعلومات الوطنية و  -

 .الشخصية
 .تأخير وضع الايطار القانوني و التنظيمي الدطلوب -
 .الكوارث الوطنية الناترة عن تنازع إقليمي تعطل البنية التحتية لفتًة من الزمن -
 .النظرة السلبية لدفهوم الإدارة الإلكتًونية من حيث تقليصها للعنصر البشري -
 .التمسك بالدركزية و عم الرضا بالتغير الإداري -
 1.بالإضافة الى التحديات اللغوية و الثقافية و القانونية و التكنولوجية و البشرية و الإدارية -
 : الخلفية النظرية للاتصال الخارجي .12

 :مفاىيم عامة . أ
 مفهوم الاتصال: 

نقل انطباع او تأثير من منطقة الى أخرى دون النقل الضلعي لدادة و قد يشير الى نقل الانطباعات من البيئة 
 2.الى الكائن، او العكس من فرد الى اخر

 ىو لرموع الدعلومات و النشاطات التي ترسلها ال المحيط الخارجي بهدف : مفهوم الاتصال الخارجي
إمداده بالدعلومات، ىو الاتصال الذي يحدث خارج الدؤسسة، وىو حلقة وصل بين الدؤسسة و المجتمع 
المحيط بها، ففي كل لرتمع لابد من وجود مؤسسات و ىيئات لستلفة لتحقيق غايات و وظائف معينة، 

 3.ولذا صلات مع افراد المجتمع، ز يجب ان تكون ىناك ثقة متبادلة بين الجمهور و الدؤسسة
 :  نوجز أىم الأىداف في النقاط التالية:أىداف الاتصال الخارجي .13
 .إيصال رغبات الدواطنين الى الإدارة العليا في الدؤسسة -
 .الاىتمام و التأكيد على الاتصال بين الدؤسسة و الدؤسسات الأخرى بالإضافة الى أىداف أخرى -
 .التوعية بالأىداف العامة للمؤسسة و التعريف بالخدمات التي تؤديها -
 4.وضع البرامج التي تتلاءم مع اتجاىات الجمهور و توضيحاتهم -

                                                           
1
 .56ص : 2007، دار السحاب، دار القاهرة، (نماذج معصرة ) عامر طارق عبد الرؤوف، الإدارة الإلكترونٌة  

2
 .11. ص: 1999:  عبد الفتاح عبد النبً، تكنولوجٌا الاتصال و الثقافة بٌن النظرٌة والتطبٌق، القاهرة 

3
 .52. ، ص1982 مصطفى حجازي، الاتصال الفعال و العلاقات الإنسانٌة الإدارٌة ، دار الطباعة، لبنان،  

4
. 85. ص: 1981، وزارة التعليم العالي و البحث العلمي، العراق، العلاقات العامة، وآخرونجاسم سليمان فخري   
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 :دعائم الاتصال الخارجي .14
 الوسائط التقليدية: 

بأنها وظيفة الإدارة الدستمرة و الدخططة و التي : تعرفها ترعية العلاقات العامة الدولية: العلاقات العامة -
تسعى بها الدؤسسات و الدنظمات الخاصة و العامة لكسب تفاىم و تعاطف و تأييد الجماىير التي تهمها 

 1.و الحفاظ على استمرارية التفاىم و التعاطف و التأييد

:  من أىدافها

 .تحقيق التوافق و الانسجام بين الدنظمات و الجمهور داخليا و خارجيا -
 .زيادة فرص التفاىم الدتبادل بين الجمهور -
 .تحسين العلاقات الاجتماعية بين تراىير العاملين بالدنظمة -
 .معرفة اتجاىات الرأي العام الحقيقية إتجاه نشاط الدؤسسة و عرضها على قيادة الدؤسسة -
 تعتبر وسيلة ىامة تلتقي إدارة الدؤسسة مع أفراد الجمهور الخارجي وجها لوجو لتبادل : الاجتماعات

 .وجهات النظر فيما بينهم
 حيث تنظم الزيارات للجمهور الخارجي لزيادة الدؤسسة لدشاىدة أنشطتها وبرالرها على ارض : الزيارات

 .الواقع
 تعرف بأنها تقنية من تقنيات الاتصال الدرتبط بحدث يسعى التنظيم من خلالذا الى خلق او دعم : الرعاية

الدباشر لحدث سياسي مستقل عنو مع الارتباط بو إعلاميا من اجل تحقيق أىداف اتصالية متعلقة 
 .بالتسويق، وىدفها اكتساب تقدير المجتمع و تكوين صورة التنظيم الدسؤول اجتماعيا

 ىي تقنية اتصالية تقدم الدؤسسة من خلالذا دعم لشخص ما او لتنظيم معين دون ان يحمل : الوصاية
 2.ىذا الدعم اي طابع ترويجيا

 :الوسائط التقليدية . ب
 ىو وسيلة إعلامية تدتاز بالسرعة في إيصال الرسالة الإعلامية الى مناطق نائية لا تصلها و سائل : الراديو

أخرى، تعمل على ترويج علامات و منتجات الدؤسسات الاقتصادية و تحسين صورتها لدى ترهورىا و 
 .الدتعاملين معها

 يقوم بإيصال الرسالة الإعلامية بالصور الثابتة و الدتحركة و الدلونة و الدوسيقى، إذ احدث اثر : التلفيزيون
 بالغا في نفسية الدتلقي قصد دعوتو الى الاستجابة

                                                           
1
. 21-22. ص-ص: 1985، عالم الكتب، القاىرة، 3.، ط العلمية للعلاقات العامةالأسسعلي عجوة،   
 

2
 Bruno j, la communication, page balanes, Alger, 2010, p.86 
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 ىو شكل من أشكال الاتصال غير الشخصية مدفوع القيمة لإرسال فكرة او معلومات ترتبط : الإشهار
سلعة و خدمة و ذلك بواسطة شخص لزدد او منظمة لزددة ويستهدف إعلان الدؤسسات تحسين 

الصورة الذىنية و بناء السمعة الجيدة لدى الجمهور عن الدؤسسة كم يستهدف ايضا العاملين بالدنظمة و 
 1.الدستثمرين ايضا

 :الوسائط الالكتًونية . ت
 ىو لرموعة من الصفحات الثابتة وىي صفحات تحتوي على معلومات عن الشركة و : الدوقع الإلكتًوني

 ساعة طوال ايام السنة على شبكة الانتًنت و ىي متاحة لجميع 24تكون ىذه الصفحات ثابتة على 
الدتصفحين على شبكة الانتًنت من تريع دول العالم، يتوجب على اي مؤسسة ان يكون لذا موقع على 
الانتًنت يجسد مهمتها و تاريخها ويعرض منتجاتها، كما يجب ان يكون الدوقع جذاب لتشجيع الزيارات 

 2.الدستقبلة
 تعرف بأنها منظومة من الشبكات الالكتًونية التي تسمح للمشتًك فيها : مواقع التواصل الاجتماعي

بإنشاء موقع خاص بو، ومن ثم ربطو عن طريق نظام اجتماعي الكتًوني مع أعضاء آخرين لديهم 
 3.الاىتمامات نفسها

 يعمل على نقل ألاف الرسائل و الصفحات من مكان لأخر في ثواني معدودة وىو :البريد الالكتًوني
 : يدتاز

 .إرسال الدعلومات بالبريد الإلكتًوني عبر شبكة الانتًنت لن يكلف الدستخدم تذن -
 .يدكن إرسال الرسالة الى العديد من الدستهدفين في اللحظة نفسها -
 .إرسال الصور بجميع أنواعها ثابتة او متحركة -
 .الدعلومات الدرسلة عبر البريد الإلكتًوني لا يدكن التجسس عليها -
 :علاقة الإدارة الإلكترونية بالاتصال الخارجي .15

ان الانتًنت ساهمت في تغيير النظرة القائمة على ان تكون القدرات الجوىرية كلها داخل الشركة و ان يتم 
توردىا داخليا من اجل التحول بإتجاه التكامل الافتًاضي الذي يقوم على اساس ان قدرات الجوىرية يدكن 
وضعها داخل الشركة و يكون البعض الاخر خارج الشركة لذذا سعت الشركة الى توسيع شبكتها و يكون 

                                                           
1
. 95.ص:، القاىرة، دون سنةالإشعاع، مكتبة ومطبعة ىندسة الإعلان و العلاقات العامة ابو قف، السلامعبد   
 

 .43.ص: 1999، عالم الكتب للنشر، القاىرة، الانترنت و العولمةبهاء شاىين،   2

 
3
 .23. ص: 2013، 15، عمان، عدد استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العالم العربيزاىر راضي،  
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البعض الاخر خارج الشركة، و لذذا سعت الشركة الى توسيع شبكتها الداخلية الى الشبكة الخارجية 
. الإكستًانت ليشارك فيها شركاؤىا الخارجيون

  فشبكة الاكستًانت تصمم لتلبية احتياجات الدستفيدين في خارج الدنظمة و ىي شبكة الدؤسسة الخاصة 
شبيهة الى حد ما بنظام التبادل الإلكتًونية للبيانات باعتبار ان كل منها يؤسس ترهور اتصالات مع المجتمع 

الخارجي، و ذلك من خلال تحسين جودة الأنشطة و توفير تلقائية و مرونة عالية للاتصال الفوري مع الفئات 
. الدختلفة للمستفيدين

 ولكن ربط الاتصال الخارجي بالإدارة الإلكتًونية لا يزال في حاجة الى مقومات لضمان النجاح مثل 
  1.وضع خطط إستًاتيجية و إعادة تأىيل الدوارد البشرية

 :نتائج الدراسة .16
: سنتعرض النتائج الدتوصل اليها للتعرف على مدى إسهام الإدارة الإلكتًونية في تعزيز الاتصال الخارجي

: تجليات الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية كناب

من ابرز تجليات الإدارة الإلكتًونية في الدؤسسة الجزائرية كناب، ىو إنتقال ىذه من الأسلوب التقليدي في 
إدارة معاملتها الى الأسلوب الإلكتًوني وىذا قصد تحقيق رضا الزبون، بالإضافة الى منح الزبون فرصة او 

الإمكانية لإجراء تريع الدعاملات التي يتيحها البنك إلكتًونيا، و ذلك عبر الدوقع الإلكتًوني لكناب التالي 
zd.euqnabpenc.www  كما يتيح بنك كناب بريد إلكتًوني للزبائن لطرح لستلف انشغالاتهم ،

email :infos@cnepbanque.dz . 
 

: ضرورة إستخدام الإدارة الإلكترونية في اتصال المؤسسة الخارجي لكناب

وجدنا أن الغرض من اعتماد البنك كناب للإدراة الإلكتًونية ىو تحسين نوعية الخدمة للزبون، و كذلك 
تنمية رقم أعمالو و البحث عن راحة الزبون، من أىم ما حققو البنك جراء اعتماده للإدارة الإلكتًونية في اتصال 

الدؤسسة الخارجي ىو توفير ظروف عمل ذات أريحية أكبر للزبون و العامل في نفس الوقت و في جو منظم و 
. دقيق

: مدى اىتمام الزبائن بالتعامل إلكترونيا مع كناب قالمة

                                                           
1
 .35.ص: 2009، دار الثقافة للنشر و التوزيع، عمان، الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الانترنتلزمود لزمد ابو فروة،   
 

http://www.cnepbanque.dz/
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الزبون يولي اىتمام لا بأس بو في التعامل إلكتًونيا مع كناب قالدة و ذلك من أجل ان يحقق لرموعة من 
الرغبات لديو و الدتمثلة في ربح الوقت و السرعة في إلصاز معاملاتو البنكية، بالإضافة الى اختصار الدسافات و 
الإطلاع على كل ما ىو جديد دون الحاجة الى الانتقال الى البنك شخصيا ىذا بالنسبة للشباب، ومن ابرز 

الإشباعات التي يدكن تحقيقها جراء استخدام وسائط إلكتًونية للاتصال مع كناب تتمثل في تعدد الدعلومات و 
الشفافية، سهولة التعامل و التعاون و إمكانية سحب الأموال خارج أوقات العمل و التعرف على الدؤسسة و 

لاحظنا أن أغلب أفراد العينة يفضلون الاتصال الدباشر مع كناب بنك وىم يرجعون ىذا الى نقص الثقة خدماتها، 
في إلصاز الدعاملات بطريقة إلكتًونية، خوفا من لساطر شبكة الانتًنت التي يعرفها الجميع، بالإضافة الى اقتناع 

أغلب أفراد العينة الدتعاملين ان كناب لا يؤمن بياناتهم الشخصية و لذذا يجب على إدارة البنك ان تعمل جاىدة 
. على إقناع زبونها بأن التعامل إلكتًونيا ىو أفضل طريقة و لا يتوفر على أية لساطر على معاملاتو او بياناتو

-كيف تعمل الإدارة الإلكترونية على تعزيز الاتصال الخارجي للصندوق الوطني للتوفير و الإحتياط
: فرع قالمة بزبائنو- كناب

من خلال النتائج الدتوصل إليها باستعمال لستلف أدوات البحث العلمي في دراستنا و جدنا ان الإدارة 
فرع قالدة - كناب-الإلكتًونية لعبت دورا كبير في تعزيز الاتصال الخارجي للصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

بزبائنو و يظهر ذلك من خلال ما أضافتو الإدارة الإلكتًونية من سهولة على الاتصال بين كناب و الزبون، 
بالإضافة الى استحسان أغلب الدبحوثين من زبائن البنك لطريقة الاتصال الجديدة و ملاحظتهم للفرق، ىذا 

بالإضافة الى تحسين جودة الخدمة،  اما من استنتاجاتنا من الدلاحظة و الاستبيان  فالنتائج تظهر عكس ما صرح 
بو مدير البنك، وذلك ان أغلب الدبحوثين الذين وزعت عليهم الاستمارات قد أكدوا نهم يفضلون الاتصال 

الدباشر مع البنك أكثر من الاتصال الالكتًوني خوفا من حدوث أخطاء اثناء القيام بمعاملاتهم البنكية،و بالتالي 
. خسارة اموال

: خاتمة

من خلال ما سبق من شرح و توضيح يتبين لنا بأن الإدارة الإلكتًونية قد ساهمت وبشكل ملموس في 
تعزيز الاتصال الخارجي لكناب، و ذلك من خلال تطوير و سائل الاتصال مع الزبون و عل الرغم من وجود 

نقائص بحكم حداثة إدخال الإدارة الإلكتًونية في الدعاملات البنكية و كذا عدم تقبلها من طرف فئة من الزبائن 
الا ان للإدارة الإلكتًونية بالغ الأهمية و التأثير على لصاح الاتصال الخارجي في كناب، و ذلك نظرا لان الذدف 

الأساسي من وراء الإدارة الإلكتًونية و علاقتها بالاتصال الخارجي يتمثل أساسا في التوجو صوب الزبون و خدمتو 
. حسب ما يرغب فيو
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حيث أصبح الزبون ىو الركيزة الأساسية في تحقيق ما تصبو اليو منظمات القرن الحالي من أىداف 
إستًاتيجية طويلة الددى، و على ىذا الأساس فقد سعت الدنظمات الخدماتية لتبني ىذه الدداخل، خاصة ما 
. تتصف بو الخدمة من خصائص و لشيزات تجعل من تبني الدفاىيم الحديثة في الإدارة ضرورة لابد من مواكبتها

و لم تتوان البنوك في استغلال التطور الحاصل في لرال التكنولوجيا و ربطو بالاتصال الخارجي باعتبار 
الزبون البنكي ىو سيد السوق البنكي بدون منازع فإرضاءه و إشباع رغباتو يعد الأسلوب الأمثل في تحقيق 

. الأىداف الدسطرة إذ أصبح الزبون لزورا لكافة الأنشطة التي تؤديها الدنظمات و خاصة البنوك

و تعتبر الاتصال الخارجي الددار عبر الإدارة الإلكتًونية خيارا استًاتيجيا لتحقيق الأىداف و بكفاءة و 
فعالية، ويعد ىذا تحولا جذريا من الدنظور القائم على أساس تحقيق الأىداف من خلال العمليات البنكية الى 
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