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 وتقدير شكر  

الشكر   الفرصة   وكادرلإدارة    والتقديركل  لإتاحة هذه  السورية  الافتراضية  الجامعة 
 . والبرمجيالقيمة كي أتمكن من نيل شهادتي العلمية في المجال التقني 

الثانوية   البرمجة    وخلالمنذر دراستي  الجامعية كانت  الحاسب هي   وعلومدراستي 
كان عن استخدام لغة برمجية    (1999) تخرجيحتى أن مشروع    الأول،اهتمامي  

 العناصر الانشائية.  وحسابفي انشاء برنامج لتصميم 

البرمجة   مجال  في  جامعية  شهادة  على  احصل  أن  في  كبيرة  رغبتي  كانت  وكم 
سعادتي    وكم   ،وتقنياتها قسم    وانا كانت  في  التقنيات  تلك  التأهيل  ادرس  ماستر 

 السورية.  تقانات الويب في الجامعة الافتراضيةفي  والتخصص

 أشكر الدكتور باسل الخطيب شكرا خاصا لكل الدعم الذي تلقيته منه.

 لكل طالب علم. وتقدمهسيرا أستور على كل قدمته الدكتورة أشكر رئيسة القسم  

الإداري  الكادر  دعمها    ومساعدة  والعلمي  أشكر  على  كل    ومساعدتهاالقسم  في 
 خطوة. 

بلدي  تمر على  مرت و الظروف التي قد    أصعب في    وهبهويبقى العلم شرفاً لكل من  
 الحبيب. 
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 الفصل الأول 

 المقدمة: .1-1

الخييدمات التييي  الكبييير فييي تنييو عإضييافة لل السييلعو  المنتجييات  عميياو وايدييياد حجييمالهائييل لأتييزاحم هييذا الفييي ظييل  

ركات   كونها بخدمة المستهلك   عنىي  قسم  لوجود  الحاجة  ، بريت المحلي والعالمي  وذلك على المستوى تقدمها الش 

يؤدي  فهي مجموعة من التصرفات المادية و البشرية في منشآت الأعماو الاستراتيجيتمثل الهدف الأساسي و 

واليييرد عليييى استفسييياراتهم فيييي الوقيييت  وتحقييييق أهيييدافهم، ،وكسيييب هقيييتهم القييييام بهيييا إليييى إشيييباع رغبيييات العميييلاء،

 .المناسب 

 وكيذلكالعميل في ديمومة التضمن  التي رئيسي ةالغاية المستهدَفة، و الفئة كونه البالمستهلك  خدمة العملاءتهتم   

 تعياظم يسياهم بشيكل أساسيي فييو عمليي ة المبيعيات، ويييادة حجمهيا،   فييالعاميل الرئيسيي     فهيو يمثيل  ,ااستمراره

المنافسييية  وذلييك فيييي ظييل، المشييروع الاسيييتثماري   حتيييى أوللمؤسسيية  المركيييزي الهييدف  بالتييالي تحقييييقالأربييا ، و 

 .و على وجه التحديد تلك التي تقدم خدمات مشابهةالشركات  بين الكبيرة

بييل يتييبهر بالعديييد ميين العوامييل التييي تييرتبط بييه بشييكل  ,يتوقييف فقييط علييى المييوظفين لاء ن نجييا  خدميية العمييلاإ

البريييييد ك :و إلييييى المؤسسيييية الخاصييييةو للوصيييي ةالكافيييييتصيييياو الاوسييييائل  تييييوفرك مباشيييير كانييييت أم غييييير مباشيييير

 فبييرام ، بهيياالتطبيييق الخييا   ضييمنرسييائل دردشيية  كييذلك تييوفر الإلكترونييي ومواقييع التواصييل الاجتميياعي، و

بغيية تلبيية  العميلاءو ميوظفين الإنشياء حلقية وصيل بيين  فهي تعمل عليىالميزات    العديد منخدمة العملاء توفر  
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الأمييور ميين إنشيياء نظييام مركييزي لتبييادو البيانييات وغيرهييا  فييي همتسيياأكثيير، كمييا أنهييا  سييرعة ومرونييةمتطلبيياتهم ب

 الشركة والسعي لتقديم أفضل الخدمات.ضرورية الأخرى التي تساعد في تطور ال

 . مشكلة البحث:1-2

مييع التطييورات التكنولوجييية الكبيييرة التييي شييهدها العييالم فييي اكونيية الأخيييرة لا يمكيين أن نخفييي تييبهير التكنولوجيييا 

المييزات الحديثة على أداء الشركات والمنظمات، حيث تغنت تلك الصناعات التكنولوجية المتطورة بيالكثير مين 

 .كطابع الابتكار والتطور والمرونة في التعامل

الشركات والمنظمات عليى إدارة مختليف الأقسيام وعليى مسيتويات متعيددة   هذا التطور الكبير في مساعدة  ساهم

 كافة استراتجياتها الإدارية على تكنولوجيا المعلوميات، بناءعلى  وعملت كل منها ،مما كان عليه  بشكل أفضل

صيييبحت كيييل منظمييية تقيييوم ببنييياء الإسيييتراتيجية الخاصييية بهيييا بميييا يتناسيييب ميييع عملهيييا وميييع التطيييورات وبالتيييالي أ

  وبالطريقة التي تمكنها من تحقيق أهدافها المنشودة. التكنولوجية الحديثة

مين كثيرة المعياملات الورقيية التيي يقيوم تعاني المؤسسات العامية بميا فيهيا المؤسسية المدروسية (مؤسسية المييا ) 

بهييييييا المييييييواطن مقابييييييل الحصييييييوو علييييييى خدميييييية مييييييا كبييييييراءة الذميييييية أو عملييييييية نقييييييل الملكييييييية أو حتييييييى دفييييييع 

 الفواتير.......الخ، الأمر الذي يستهلك الكثير من الوقت و الجهد والماو.

التخلص من المعاملات الورقية  يف ومن هنا بريت الحاجة لوجود الأنظمة الإلكترونية التي تساهم بشكل كبير

تلبييية حاجيية المييواطنين وحصييولهم علييى الخييدمات الأساسييية بالسييرعة والدقيية والموهوقييية  وتعمييل علييى، الروتينييية

جيييودة الخيييدمات المقدمييية، وبالتيييالي العميييل عليييى تحيييديث وتطيييوير  متابعيييةة ييييالرقاب لأجهيييزة تتيييي  كمييياالعاليييية، 
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م فيي دفيع عجلية التطيوير والتحيديث نحيو الأميام، ومنيه النهيو  بالدولية بشكل دائم الأمر الذي يسياه  الخدمات 

 والمجتمع.

 

 . أهداف البحث:1-3

إن وجييود مثييل هييذ   الاقتصيياديةأو  اللوجسييتيةفييي ظييل الظييروف الراهنيية التييي تعيياني منهييا الييبلاد سييواء أكانييت 

ويحصييل علييى الخدميية المطلوبيية ببقييل التعييب والميياو الوقييت و الأنظميية يسييهل و يييوفر علييى المييواطن الكثييير ميين 

 وقت وكلفة ممكنة، ومن هنا كان لمشروعنا أهداف عدة تتمثل فيما يلي:

لكترونييي فييي مؤسسيية الميييا  يمكيين المييواطن ميين الحصييوو تنفيييذ نظييام خييدمات المشييتركين الإتصييميم و  -1

ؤسسيية أو كبيير قييدر ميين الخييدمات التييي تقييدمها مؤسسيية الميييا  ميين دون الحاجيية إلييى مراجعيية المأعلييى 

أو ، عييين الفيييواتير الاسيييتعلام أو ،كالحصيييوو عليييى بيييراءة الذمييية )الحيييالات الضيييرورية(فروعهيييا إلا فيييي 

اد جديد, أو طلب إصلا ,عملية نقل الملكية   وكذلك إمكانية دفع الفواتير. , أو طلب عد 

 .لكتروني وتطبيق موبايلإموقع تحقيق الأهداف المرجوة من خلاو برمجة   -2

دعم قرار الإدارة من خلاو تحليل بيانات النظام عن طريق خواريميات وتقنيات التنقييب في   المساهمة -3

للخيدمات  لأداء المؤسسية و وذلك عنيد إقيرار أي خطية تحيديث وتحسيين Data Miningعن البيانات 

 التي تقدمها المؤسسة للمشتركين.
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 . أهمية البحث:1-4

 خييلاو صييلة الوصييل التييي يقييوم بتوفيرهييا بييين المييواطن ومقييدم الخدمييةتنطييوي الأهمييية الكبيييرة لبحثنييا هييذا، ميين 

 .(مؤسسة الميا )

: الحصوو على الخدمة بالسيرعة و الموهوقيية المطلوبية و ببقيل وقيت و جهيد ممكين, كميا بالنسبة للمشتركين-

 يمكن للمشترك متابعة خدماته و حالتها دون الحاجة لمراجعة مراكز المؤسسة.

تقلييل الحاجية لمراكيز خدمية المشيتركين التيي تقيدم الخدمية للمشيترك بحضيور  الشخصيي, - بالنسبة للمؤسسية:-

مما يؤدي لوفر كبير نات  عن تقليل الحاجة إلى الصالات و تجهيزاتها التقنية و الهندسية و توفير الورقيات و 

 الاحبار و الموظفين اللايمين لتقديم الخدمات الحضورية.

مراقبييية جيييودة الخيييدمات المقدمييية مميييا يييينعك  إيجابييييا عليييى جيييودة الخدمييية و أداء تمكيييين إدارة المؤسسييية مييين -

 الموظفين و الرقابة عليهم.

توفير قاعيدة بيانيات تمكين مين تحلييل الأداء الحيالي و اسيتخدام اليذكاء الصينعي لتحلييل الأداء المسيتقبلي  و -

 الحاجات اللايمة لتبمين الخدمات قبل وقوعها بوقت مناسب.

 راسات المرجعية:. الد1-5

سيياهمت المواقييع الإلكترونييية بمسيياعدة الكثييير ميين الأشييخا ، وأتاحييت ملايييين الفيير  والأفكييار لأفييراد، كمييا 

غيي رت أنمياح حيياة النيا  فيي جمييع أنحياء العييالم، حييث أصيب  ب مكيان النيا  الاتصياو والتفاعيل ميع بعضييهم 

ر فيييي نهييي  الأعمييياو التجاريييية اليييبعض مييين خيييلاو هيييواتفهم وأجهيييزة الكمبييييوتر المحمولييية أينمييي ا كيييانوا، مميييا غيييي 

 .وعملياتها
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فر المياو الكيافي، مين خيلاو التعجييل   الحديثية  اساعدت هيذ  التكنولوجيي فيي حيل مشيكلة نقيص الوقيت، وعيدم تيو 

ب نجييياي العميييل الروتينيييي، ولا سيييي ما العميييل الحكيييومي، حييييث يمكييين تنفييييذ معظيييم الأعمييياو اليوميييية بكيييل سيييهولة 

 وسرعة من خلاو مواقع الإنترنت المتخصصة مثل المواقع الحكومية.

اسيية دور نظييم المعلومييات الإدارييية فييي تحقيييق الميييزة التنافسييية ) بدر 2021،وآخييرون  ,قييام كييل ميين (المحمييادي

استخدمت الدراسة المنه  التحليلي الوصفي لعملية جمع البيانات والمعلومات،   ووذات في ظل جائحة كورونا  

 وذلك من خلاو إجراء العديد من المقابلات مع الموظفين وكذلك التقنينن في الشركة.

خييلاو جائحيية كورونييا  الاسييتمرارالشييركة فييي  ةميين النتييائ  كييان ميين أهمهييا: أن قييدر توصييلت الدراسيية إلييى العديييد 

يتبييع لأنظميية المسييتحدهة التييي تتبعهييا الشييركة ضييمن هيكليتهييا، فقييد حققييت الميييزة التنافسييية نتيجيية لتصييميمها 

تطبيق إلكتروني يدعم متابعة عملييات نظيام الطلبيات عين بعيد وتوظيفيه لخدمية العميلاء خيلاو الجائحية، وكيان 

الخبيييرة لوضيييع مجموعييية مييين  ارة الأيميييات مييين ذوي مييين أهيييم توصييييات الدراسييية إنشييياء وحيييدة متخصصييية فيييي إد 

 .]1[لأيمات المحتمل حدوهها الاستباقيةالبرام  

) مستوى تطبيق إدارة سلسلة التوريد الإلكترونية في الشركات الأردنية لصناعة الأغذيية 2022الجداية،  در  (

المينه  التحليليي الوصيفي، ومعرفة مدى رضى العملاء عن التعاملات الإلكترونيية، حييث اعتميد الباحيث عليى 

مييين التعييياملات الورقيييية  وجييياءت النتيييائ  بتحقييييق رضيييا عيييالي للعميييلاء عييين اسيييتخدام التكنولوجييييا الحديثييية بيييدلا  

فييي تطبيييق  الاسييتمرارالروتينييية، وبالتييالي تييوفير الكثييير ميين الجهييد والوقييت والميياو، وأوصييت الدراسيية بضييرورة 

 .]2[التعاملات الإلكترونية وذلك لما فيها من فوائد تعود على الشركات و العملاء
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مجاني لمختلف الأشخا ، من خلاو  المعلومات بشكلونية في مجاو التعليم الكثير من  ر رت المواقع الإلكتوف  

حيييث أصييب  بمقييدور أي  الموسييوعات الإلكترونييية، والمواقييع المتخصصيية بييبنواع معينيية ميين العلييوم والمعييارف،

 شخص الحصوو على المعرفة التي يريدها، كما ي مكن الحصوو على المعلومات في أي وقت بسهولة.

ت سيياعد المواقييع الإلكترونييية الأفييراد الييذين يرغبييون فييي إكميياو رحلييتهم التعليمييية ميين خييلاو الييتعل م عيين بعييد، كمييا 

الجامعيييات عمليييية فحيييص علامييياتهم، والتواصيييل ميييع  سييهل ت المواقيييع الإلكترونيييية عليييى الطيييلا  المنتظميييين فيييي

 ميهم من خلاو بوابات الطلا  المتاحة على مواقع هذ  الجامعات.معل   

) علييى التشييجيع علييى تطبيييق الإدارة الإلكترونييية ضييمن الجامعالييت العربييية، 2022عمييل الباحييث (الخطيييب، 

 .واليمنيةالجامعات العمانية بحثه حدد متطلبات هذ  الخطوة وكمنطقة دراسة اختار الباحث  وفي

حييدد الباحييث متطلبييات تطبيييق الإدارة الإلكترونييية فييي التعليييم الجييامعي وذلييك بمييا يتوافييق مييع متطلبييات التحييوو 

لية الوظييائف الإداريية التقليدييية الرقميي، وكيذلك تييوفر الثقافية العلميية التقنييية، وتحيديث السياسييات التعليميية، وهيك

وتوصيييلت الدراسييية إليييى أن  الأعمييياو،وتيييوفير بيئييية تكنولوجيييية مناسيييب لمثيييل هيييذ   تحويلهيييا لوظيييائف إلكترونييييةو 

تقيدم كبيير فيي مجياو الإدارة كونيه ييوفر الكثيير مين الجهيد والوقيت والمياو هيو تطبيق مفهيوم الإدارة الإلكترونيية 

 .]3[على كل من الموظفين والطلا  وتخلص الجامعات من التعاملات الورقية الروتينية

عليييى المنصيييات  الاعتمييياد ) بدراسييية تقييميييية لواقيييع التعلييييم عييين بعيييد وذليييك مييين خيييلاو 2022 (ميييردا ،قاميييت 

ب نشياء  الاهتمياموقيد توصيلت الباحثية إليى ضيرورة  ،الإلكترونية في ظل جائحة كورونا وذليك ضيمن إميارة دبيي

وللحصيوو عليى النتيائ  المنصات الإلكترونيية للمسياهمة فيي مشياركة المعلميين لطلابهيم بالأفكيار والمعلوميات، 
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هتمام بتصميم العديد من المنصات الإلكترونية التعليمية التي تسياهم فيي اسيتمرار العمليية  من الابد    المرجوة لا

 .]4[إخضاع المعلمين لدورات تدريبية لكيفية استخدام هذ  المنصات  التعليمية عن بعد إضافة إلى

المعلوماتييية كونهييا وفييرت أنهييا فرضييت نفسييها بقييوة فييي عصيير  حديثيية إلاتنقيييب البيانييات تكنولوجيييا  تقنييية عييد  ت

الكثير من الوقت والجهد على الشيركات والمؤسسيات وذليك ضيمن جمييع المجيالات، تركيز هيذ  التقنييات بشيكل 

السيييلوك رتباطيييات و الاأساسيييي عليييى الإستشيييعار وبنييياء التنبيييؤات المسيييتقبلية والعميييل عليييى استكشييياف الأنمييياح و 

الأمر الذي يساهم بشكل أساسي في اتخاذ القرارات الصحيحية في الوقت المناسب ووضع الحلوو   تجاهات والا

 للمشكلات ومنها إلى التخطيط والتطوير والتحديث في شتى المجالات.

) فعالية تقنية تنقيب البيانات في نظم دعم اتخاذ القرار للتنبؤ بالصادرات 2018، (علي وآخرون  تناوو الباحث 

رك السييودانية، فقييد وجييد الباحييث خلييل كبييير ضييمن المؤسسييات نتيجيية لضييعف فييي القييرارات نييات  عنييه فييي الجمييا

فييي  رارتخطييط غييير سييليم، لييذلك توجييه إليى إجييراء دراسيية تطبيقييية فييي مجيياو تنقييب البيانييات لييدعم صييانعي القيي

سييتخدمة ضييمن هيئيية الجمييارك السييودانية وذلييك بغيير  التوصييل للطريقيية الأفضييل ميين بييين الطيير  الأربعيية الم

إعيداد الخطيط والبيرام  التيي تسياعد فيى دعيم اليدخل  يالتنبيؤ في ليىوصت الدراسة ضرورة الاعتمياد عأالدراسة،  

سبا  انخفا  الاهتمام باستخدام تقنيات تنقيب البيانات فى أ يوصت الدراسة بضرورة البحث ف, كما أالقومي

 .]5[اذ القراربعض الدوائر الحكومية التي من شبنها تزيد من كفاءة اتخ

نظرا  لما تشهد  سو  الأعماو من منافسة شرسة بين الشركات والمؤسسات، فقد دعت الحاجة إلى اتباع طير  

جديدة في الوصوو إلى العملاء أينما كانوا، وتقليل الاعتماد على الطر  التقليدية التي اعتاد أصحا  الأعماو 

وبعيييد التحيييوو الهائيييل اليييذي أحدهيييه ظهيييور شيييبكة المعلوميييات (الإنترنيييت)، سيييعى  ,اتباعهيييا فيييي العقيييود الماضيييية
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المتخصصييون إلييى الاسييتفادة ممييا تييوفر  ميين مزايييا فييي المجييالات المختلفيية، فظهييرت مواقييع التعريييف بالشييركات 

 .… إلخت والمتاجر الإلكترونيةومواقع الخدمات والاستشارا

التكنولييوجي والتحييوو الرقمييي، ظهييرت تطبيقييات الجييواو بوصييفها حلقيية وصييل أكثيير واسييتكمالا  لسلسييلة التطييور 

سييهولة وراحييية بييين الشيييركات والعميييلاء سييواء كيييانوا عميييلاء  فعليييين أم مسيييتهدفين للانضيييمام إلييى قائمييية عميييلاء 

 الشركة.

علييى تصييميم تطبيييق موبايييل يسيياعد الأشييخا  الصييم فييي طلييب  )Risald and others، 2018عمييل (

دة في الحالات الطارئة إذ يحتاج المستخدم إلى تحديد رمز معين ضمن التطبييق يناسيب الموقيف اليذي المساع

يواجهه وذلك من خلاو الضغط على الرمز على الهياتف المحميوو هيم ييتم إرسياو رسيالة لأقير  مستشيفى، وقيد 

وتسيياهم فييي إنقيياذ  أشييارت النتييائ  إلييى ضييرورة اسييتخدام هييذ  التطبيقييات كونهييا تسيياعد الكثييير ميين الأشييخا  

 .]6[حياتهم

بتصييميم تطبيييق موبايييل يسيياعد الأشييخا  فاقييدي البصيير علييى )  Kuruppu and others،2022قييام (

 استكماو حياتهم اليومية بطر  شبه عادية، يعتمد التطبيق بشكل أساسي على إرساو التعليمات الصوتية.

ييل الزخيارف يقيوم بتحل بتحليل مكونات الصور ومنها ما مما يقو يتكون التطبيق من أربع مكونات أساسية منها 

نجياي تطبيقيه عليى تقنييات إض اكخر فيقوم بتحليل الملفات الصيوتية، واعتميد الباحيث فيي أو الكتابات أما البع

 .]7[معالجة الصورة و كذلك التعلم اكلي

بالإضييافة لوجييود موقييع  BSM) ببرمجيية تطبيييق موبايييل وذلييك لخدميية عمييلاء بنييك Hayatin، 2017قامييت (

 إلكتروني يساهم في خدمة العملاء.
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 ،كمييييات السيييحب و  ،ندروييييد التيييي تميييت برمجتيييه مييين قيييدرة العمييييل عليييى معرفييية رصييييد  الحيييالين تطبييييق الأمكييي  

 الموافقة لها، ويعطي مخططات بيانية موافقة لتلك العمليات. والتواريخوعمليات الإيداع 

 PHP)و  )(Webserviceو  (MySQL) علييى العديييد ميين التقنيييات و هييي الاعتميياد فييي هييذا البحييث تييم 

Codeigniter)  و(SMS Gateway)  وAndroid)(  يقيوم هيذا النظيام بيدم   النظيام،كلغية برمجية لتطيوير

حقيييق هيييذا التطبييييق جمييييع  ,ميييع التطبيقيييات المسيييتندة إليييى الوييييب باسيييتخدام خدمييية الوييييب  androidتطبيقيييات 

 .]8[الأهداف المرجوة منه بنجا  كبير

تعتمييد هيئيية كهربيياء وميييا  دبييي نظييام الخييدمات الإلكترونيييي للمشييتركين, حيييث يييوف ر موقييع الهيئيية علييى شيييبكة 

لخيدمات المتعلقية بمجيياو تيوفير مييا  الشير  للمسيتهلكين فييي إميارة دبيي, إضيافة لتطبييق ذكييي الإنترنيت جمييع ا

وصييف علييى الأجهييزة المحموليية, يوجييد فييي الموقييع الإلكترونييي وتطبيييق ذكييي شيير  واف  لكييل خدميية يتضييمن  

مييدة إنجيياي , و الخدمييةقنييوات تقييديم , و رسييوم الخدميية, و خطييوات ورجييراءات الخدميية, و  متطلبييات الخدمييةة, و الخدميي

تحويييل  خدميية, خدميية تشييغيل الميييا  للعقييار, وذلييك للعديييد ميين الخييدمات مثييل: رحليية المتعامييل, وشيير  لالخدميية

طليب , خدمة دفع الفواتير, طلب الاستجابة للبلاغات الفنية/ميا  (الاستجابة الذكية),  إيقاف الميا , خدمة  الميا 

, وسينعر  بشييء مين التفصييل مثياو طليب تحيديث البيانيات , صيةطليب شيهادة المخال, استرداد مبيال  مسيتحقة

 :خدمة تشغيل الميا  للعقارعن تلك الخدمات وهو 

 :خدمة تشغيل المياه للعقار -

سييياعة عميييل مييين دفيييع مبلييي  ضيييمان  15ييييتم تشيييغيل خيييدمات الكهربييياء والمييييا  خيييلاو ميييدة إنجييياي الخدمييية:  -

 (التبمين).

 :خطوات رحلة المتعامل -
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 :الحصوو على معلومات الخدمةأ) 

عن المعلومات المتعلقة بتشغيل الخدمات بما في ذلك   يبحث باستئجار عقار جديد، هم    يقوم المستهلك •

 .الكهرباء والميا 

 :تقديم طلب الخدمة ) 

 .الشركاء (دائرة الأراضي والأملاك) •

 .يجار التي تم إصدارهاالإعلى شهادة  يحصل المستهلك •

ترحيبييية ميين هيئيية كهربيياء وميييا  دبييي عبيير البريييد الإلكترونييي ورسييالة نصييية قصيييرة يييتم اسييتلام رسييالة  •

 .لدفع مبل  التبمين ورابطلدى الهيئة  حسا  المستهلكمتضمنة رقم 

 بدفع مبل  التبمين (إذا لزم الأمر) ورسوم تشغيل الخدمة عبر: يقوم المستهلك •

 .يةرابط الدفع الالكتروني الموجود في الرسالة الترحيب -

 الاتصييياو بمركيييز الاتصييياو التيييابع للهيئييية (نظيييام اليييرد الصيييوتي التفييياعلي)، إدخييياو رقيييم إيجيييار -

 .واستلام رسالة نصية قصيرة خاصة بالدفع المستهلك

 .أي قناة دفع أخرى متوفرة -

 .بمجرد إتمام عملية الدفع المستهلك سيتم تفعيل حسا   •

 :القنوات الذكية

بالدخوو إلى أو التسجيل في الموقع الإلكترونيي / التطبييق اليذكي   يقوم المستهلكللمتعاملين الحاليين:   •

بتعبئيية طلييب  يقييوم المسييتهلكلهيئيية كهربيياء وميييا  دبييي (باسييتخدام الهوييية الرقمييية أو حسييا  الهيئيية) هييم 

 ."تشغيل الكهرباء والميا "
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 .الإلكتروني ه"تشغيل الكهرباء والميا " ورنشاء حساببتعبئة طلب  يقوم المستهلكللمتعاملين الجدد:  •

 .الطلب  يقدمبدفع مبل  التبمين (إذا لزم الأمر) ورسوم تشغيل الخدمة هم  يقوم المستهلك •

 :مراكز إسعاد المتعاملين (الخدمة الذاتية)

اقيييف فيييي مو  هسييييارت ويوقيييفبزييييارة أحيييد مراكيييز إسيييعاد المتعييياملين (الخدمييية الذاتيييية)  يقيييوم المسيييتهلك •

 .السيارات المتاحة

 .الموجودة في المركز الافتراضيةإلى أي من الشاشات  يتوجه •

بالدخوو إلى أو التسجيل في الموقع الإلكترونيي / التطبييق اليذكي   يقوم المستهلكللمتعاملين الحاليين:   •

تشييغيل بتعبئيية طلييب " يقييوملهيئيية كهربيياء وميييا  دبييي (باسييتخدام الهوييية الرقمييية أو حسييا  الهيئيية) هييم 

 .الكهرباء والميا "

 .الإلكتروني هحساب ورنشاءبتعبئة طلب "تشغيل الكهرباء والميا "  يقوم المستهلكللمتعاملين الجدد:  •

 .قدم الطلب يم الأمر) ورسوم تشغيل الخدمة هم لز  إذابدفع مبل  التبمين ( يقوم •

 :مركز رعاية المتعاملين

 .مع مركز رعاية المتعاملين التابع للهيئة لطلب تشغيل الكهرباء والميا  المستهلكواصل يت •

 :التفاعل أهناء تقديم الخدمةج) 

يتم اسيتلام رسيالة تبكيديية عبير البرييد الإلكتروني/رسيالة نصيية قصييرة المسيجلين ليدى الهيئية متضيمنة  •

 .الرقم المرجعي للطلب 

 .لكترونييتم استلام إيصاو وتفاصيل الدفع عبر البريد الإ •

 :استكماو الخدمةد)  
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 .]9[ ساعة عمل 15يتم تشغيل الكهرباء والميا  خلاو  •

 تقييم الدراسات السابقة: .1-6

لوجييييا سيياهمت بشيييكل كبييير فيييي مسيياعدة الكثيييير ميين الشيييركات أو و ميين خيييلاو الدراسييات السيييابقة نجييد أن التكن

 المؤسسات الخدمية أو حتى الأشخا  بطر  فردية.

 تطبيقيات  مواقيع إلكترونيية أو بشكل كبير بنشر هذ  التكنولوجيا، من خيلاو إنشياء  الاهتماممن    بد    لذلك كان لا

يريييد بالسييرعة و السييهولة المطلوبيية  فييي الحصييوو علييى مييا وتسيياعد تسيياهم فييي خدميية المييواطن فييي المؤسسييات 

 وببقل جهد وكلفة، ومن هنا كان توجهنا في هذا المشروع.
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 الثاني الفصل 

 الدراسة النظرية

 مقدمة: .2-1

تعتبيييير خدميييية العمييييلاء ميييين العناصيييير الهاميييية 

والأساسيييييييية التيييييييي يشيييييييترح تواجيييييييدها فيييييييي أي 

مؤسسيييييية، فهييييييي بمثابيييييية العمييييييود الفقييييييري لأي 

مكيييييان، لأنهيييييا تعميييييل عليييييى تلبيييييية احتياجيييييات 

العمييييل وتحقييييق الرضيييا ليييه تجيييا  المؤسسييية أو 

وذلك من خلاو تكثيف الجهود وتقديم خدمات ذات جودة عالية، لترك آهار جييدة وسيمعة حسينة عين   المنظمة،

المؤسسيية لييدى العمييلاء، والجييدير بالييذكر أن خدميية العمييلاء تختلييف علييى حسييب العميييل ونوعييية السييلعة التييي 

 .يستفسر عنها

تييبتي الأهمييية الكبيييرة لخدميية العمييلاء كونهييا أحييد الركييائز الأساسييية 

العمييلاء السييعداء سيييرغبون بتكييرار الشييراء  تجيياري،لنجييا  أي عمييل 
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بينميييا  ،والتعاميييل ميييع المؤسسييية أو الشيييركة ميييرة أخيييرى، وهيييذا بيييدور  سييييؤدي إليييى نميييو الأربيييا  وتوسيييع عملهيييا

عليى  ا  م السيئة ميع اكخيرين ميا ييؤهر سيلبيشاركون تجربتهوس  ا  لعملاء الغاضبون عن التعامل مجدد سينصرف ا

 سمعة الشركة أو المؤسسة.

 مفهوم خدمة العملاء:. 2-2

م للمشييتركين قبيل وبعييد شيراء أو اسيتخدام المنييت  أو الخدمية، وتسيياهم  ر خدمية العمييلاءتعبي    عين الييدعم اليذي ي قيد 

 في حصوو العميل على تجربة إيجابية مع المؤسسة أو الشركة.  بدورها

تتجيياوي هقافيية خدميية العمييلاء فكييرة مسييؤوو الييدعم عبيير الهيياتف، وتمتييد لخدميية العمييلاء عبيير البريييد الإلكترونييي 

 .والرسائل النصية والشبكات الاجتماعية وحتى عبر الموقع الإلكتروني وعلى مدار اليوم

فميع اشيتداد  ,يية كبييرة بخدمية العميلاء ليديها وتعميل عليى تحسيينها وتطويرهيا باسيتمرارتولي الشركات عنا  حاليا  

 ا  مطلوب ا  ميز في خدمة العملاء المقدمة أمر الت أصب بل  ا  ات، لم يعد تقديم خدمة جيدة كافيالمنافسة بين الشرك

 تسعى إليه الأعماو التجارية.

 في اللغة الإنجليزية:

ميين  ،customer service)( تعييد خدميية العمييلاء

الوظيييائف الإداريييية التيييي تعميييل عليييى إميييداد العميييلاء 

الييييييذين يثقييييييون بالمؤسسيييييية بكافيييييية المعلومييييييات التييييييي 

دونها حوو العمل والخدمات والسلع التي تعرضها يير 
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فييي الشيييركة أو  فهييي عبييارة عيين مجموعيية ميين المهيييارات والمبييادا يتمتييع بهييا أشييخا  محييددين ,علييى النييا 

الوصوو إلى رضا العميل، ولهذا تعد وظيفة خدمة العملاء من الوظائف الاستراتيجية الموجيودة المؤسسة بغية  

 .ي من التفاعل والتواصل بين الموظفين والعملاء في المؤسسةفي أي مكان حوو العالم، لأنها تقو  

 في اللغة العربية: 

تعبير عين قيدرة  بالاصيطلا توفر خدمة العملاء المساعدة والاهتمام لكل عملاء المكان أو لجهية معينية، فهيي 

 العميل على أداء نشاح معين للجمهور. 

 تعريف خدمة العملاء:. 2-3

خدميية العمييلاء عبييارة عيين حيير  الشييركات أو المؤسسييات علييى تقييديم الخدميية كامليية للعمييلاء ميين بداييية طلييب  

فهييي تمثييل عملييية اتصييالية وتفاعلييية بييين الموظييف والعميييل، وهييي تشييكل  ،تييى الانتهيياء ميين العمليييةالخدميية ح

 أهمية كبرى في سو  العمل. 

تسييياهم هيييذ  الخدمييية فيييي رفيييع شيييبن المنظمييية وبالتيييالي حصيييولها عليييى حصييية كبييييرة مييين المييياو وتحقييييق الثميييار 

 في حاو سوء الخدمة المقدمة. ا  المنظمة أيضبنها أن تقلل من قدر المرجوة والأهداف المطلوبة، ومن ش

 أهمية خدمة العملاء:. 2-4

إذ يييرى العميييل أن  ميين حقييه الحصييوو  ,لنجييا  أي  مؤسسيية أو شييركة تمييام بخدميية العمييلاء أمييرا  أساسيييا  يعييد الاه

ا ي رييييد ومييين حقيييه أيضيييا  أن يجيييد ميييوظفين ي جيبيييون  عييين عليييى الجيييودة فيميييا ت قدميييه ليييه الشيييركة، والاستفسيييار عمييي 

قد يحصر الكثير خدمة العملاء ببن ها الخدمة المقدمة من قبل موظفون محددون ضمن   ,استفساراته بشكل  جي د 

ل  مين يعميل داخيل الشيركة  ,م مين ذليك بكثييرهيالمؤسسة أو الشركة، ولكن  هي أ  فهيي خدمية يجيب أن ي قيد مها كي 
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دير انتهييياء  بحيييار  الأمييين خدمييية العميييلاء بكونهيييا تقيييوم بيييالرد عليييى  ي مكييين حصيييرولا لا يجيييوي  ,بيييدءا  مييين المييي 

 استفسارات وشكاوي العملاء بل هي أعم  وأشمل من ذلك بكثير.

للحصوو على خدمة عملاء متمي زة يتوجب على الشركة عدم انتظار العميل حتى يطر  م شكلته، بل يقع على 

إذ مييين الم مكييين أن تخسييير  ,رات عييياتق الشيييركة الاعتنييياء بيييالعملاء اليييذين لا يقوميييون بتقيييديم الشيييكاوى والاستفسيييا

الشييركة مجموعيية  كبيييرة  ميين علمائهييا بسييبب عييدم الالتفييات إلييى متطل بييات العمييلاء الصييامتين إن صيي  التعبييير، 

م خدميية لعمييلاء الشييركة سييواء أكييانو داخييل الشييركة أو  ظييف فييي المؤسسيية أن يقييد  ل مو  وبالتييالي يتوجييب علييى كيي 

  لشركة و بالتالي ضمان استمرارها.خارجها، كون هذا الجانب يمثل أسا  نجا  ا

يجب أن تتصف خدمة العملاء بالعديد من الصفات من أهمها التقدير والاحترام من قبل الموظف للعميل، كي 

يبقى العميل راضيا  عن أداء المؤسسة و بالتالي يستمر  بالتعامل معها أو شراء منتجاتها، وي مكين أن ييتم تقيديم 

 خدمة العملاء باستخدام عدة طر  وهي: 

 .المباشر بين الموظف والعميلالاتصاو  

 .الاتصاو الهاتفي 

 .التواصل عبر الإنترنت  

 التواصل عبر الفاك . 

 أنواع العملاء:. 2-5

o :العملاء الداخليين 

يتم تقديم الخدمة العملاء الذين ينتمون أو يعملون ضمن الشيركة أو المؤسسية، أو قيد يكونيوا مين بيين اليوكلاء، 

فهييذا النييوع ميين خدميية العمييلاء يحرصييون علييى تييوفير المسيياعدة فييي نفيي  الوقييت عنمييا يواجهييون مشييكلة عنييد 
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ملاء اكخرين الذين يتعياملون ميع التعامل مع خدمة جديدة، أو في حاو وجود أي أسئلة أو استفسارات لدى الع

 .الشركة من خلاو الاستناد عليهم

o العملاء الخارجيين: 

إذ تسياهم عليى تيوفير الخيدمات بشيكل سيريع، إضيافة إليى اليرد  ،يعد هذا النوع من أكثير أنيواع الخيدمات انتشيارا  

شييركة عيين طريييق خدميية علييى كافيية الأسييئلة الموجهيية ميين قبييل العمييلاء الخييارجيين، أو أولئييك الييذين يعملييون بال

معروضة بشكل مستمر الموجودة على عقد أو اشتراك، ومثياو عليى هيذا النيوع مين خدمية العميلاء وهميا خدمية 

 العملاء الموجودة بشركات الاتصالات، بالإضافة إلى خدمة الإنترنت.

 العناية بالعملاء: .2-6

ة التيييي ييييتم عييين طريقهيييا ضيييمان  رضيييا المسيييتهلكين والعميييلاء حيييوو ميييا تقيييوم العنايييية بيييالعملاء هيييي تليييك العمليييي 

يمه إليهم مين منتجيات، خيدمات، وسيلع، مميا جعلهيا تعيد جيزءا  رئيسييا  وهاميا  فيي مين  الانطبياع  المؤسسات بتقد 

 .العام عن الشركات، كذلك ف نها تمثل حلقة الوصل فيما بين كلا  من العميل والشركة

م باشيير الحيياد  مييا بييين الم سييتهلك الييذي يقييوم بالشييراء وبييين وفييي تعريييف خدميية العمييلاء ذ كيير أنهييا التفاعييل ال

موظف الشركة الذي يقيوم بيالبيع، وبالتيالي فهيي خدمية تضيمن رضيا العميلاء وتشيجعهم عليى إعيادة الشيراء مين 

 تلك الشركة.
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 إلكترونياً:  خدمة العملاء. 2-7

 مقدمة: .2-7-1

عرف الكثير من الباحثين خدمة العملاء الإلكترونية ببنها جميع الخدمات التيي ييتم تقيديمها للميواطن أو العميل 

بشييكل إلكترونييي و ذلييك عيين طريييق المواقييع أو تطبيقييات الهواتييف الذكييية دون حصييوو أي تواصييل مباشيير بييين 

  مقدم الخدمة و العميل.

ن جودة الخيدمات المقدمية مين قبيل المؤسسية أو الشيركة وذليك أما عن جودة الخدمات الإلكترونية فهي تعبر ع

الأمر الذي يساهم شكل كبيير بزييادة  ,باستخدام المواقع الإلكترونية أو التطبيقات الذكية بسهولة و سرعة عالية

وبالتالي تكيون قاعيدة بيانيات ضيخمة يسياهم تحليلهيا فيي  ,حجم البيانات و المعلومات المطلوبة من قبل العميل

 وير المؤسسة ودفعها نحو الأمام.تط

 أهمية خدمة العملاء إلكترونياً: .2-7-2

 العمل على توفير الخدمات بصورتها الإلكترونية أمر في غاية الأهمية كونها تتمتع بما يلي:

 (المشتركين) بالمؤسسة أو الشركة التي يتم التعامل معها. العملاء ارتباحييادة  ❖

 قاعدة أوسع من المشتركين.إمكانية الوصوو إلى  ❖

 سرعة عالية في أداء الخدمات. ❖

 تعطي المشتركين خيارات واسعة. ❖

 تقوم بتحسين خدمات العميل والعمل على دعمه. ❖

 جودة كبيرة و تكاليف أقل. ❖
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 ييادة ولاء العمل. ❖

 المشكلات نذكر منها:م من الميزات الكثيرة التي تقدمها الخدمات الإلكترونية إلا أنها تعاني من بعض غر بال  -

 الخصوصية و الثقة في الشبكات. ➢

 السرقة الإلكترونية. ➢

والسييطو علييى بيانييات المؤسسييات والتييي تطيياو بشييكل أساسييي المؤسسييات الحكومييية وذلييك  الاختراقييات  ➢

 لأغرا  غير مشروعة.

 التي يجب أن تتوفر في المواقع الإلكترونية الخدمية في المؤسسات مايلي: المزايالذلك كان من أهم  -

 أن يكون تصميم الموقع الإلكتروني بسيط و يسهل التعامل معه. ▪

قع الإلكتروني بوضو  الهيدف بحييث يمكين للعمييل معرفية طبيعية الخيدمات التيي يقيدمها أن يتميز المو  ▪

 منها من خلاو الصفحة الأولى للموقع. تفادةسالاات التي يستطيع مالموقع الإلكتروني والخد 

 أن تكون المعلومات المتاحة في الموقع الإلكتروني محددة ومترابطة. ▪

 ياجات العملاء ويبخذ في الحسبان آرائهم في الموقع و خدماته.أن يتجاو  الموقع الإلكتروني مع احت ▪

أن تكون واجهة الموقع الإلكتروني جذابة و تظهر بسرعة كبيرة عندما يتم ييارتهيا مين قبيل المشيتركين  ▪

 أو العملاء.

 الخدمة. ي  أن تكون واجهة الموقع الإلكتروني متاحة دائما  وأن يستوعب أكبر عدد ممكن من متلق    ▪

أن يييتم استضييافة الموقييع ميين قبييل مييزود خدميية يييوفر سييرعات وسييعات تخييزين عالييية لمحتويييات الموقييع  ▪

 .الاخترا والموهوقية والحماية من  بالاستقراروأن يمتاي 

 أن يوفر الموقع محرك بحث لتسهيل وصوو متلقي الخدمة إلى المعلومات داخله. ▪



   

26 | P a g e  
 

 الخدمة من الوصوو إلى المعاملات داخله.أن يمتاي بسهولة التصف  وأن يتمكن متلقي  ▪

 يعبر عن طبيعة نشاح المؤسسة أو الشركة.مختصرا  و  ،أن يكون عنوان الموقع الإلكتروني سهلا   ▪

   جودة خدمة الموقع الإلكتروني: .2-7-3

 . جودة الموقع الإلكتروني:2-7-3-1

 يتم قيا  جودة الموقع الإلكتروني وذلك تبعا لعدة أمور و هي:

 التصف .و  الاستخدامسهولة  -1

 وجود محرك بحث سريع وفعاو. -2

 فرصة إنشاء حسا  خا . -3

  (السرية والأمان). حماية المعلومات المتاحة من قبل العميل -4

 جودة المعلومات في الموقع الإلكتروني: .2-7-3-2

يجيييب أن تكيييون  ,وميييدى اتسييياقها وكفاءتهيييايعيييد جيييودة المعلوميييات انعكيييا  حقييييق لميييدى أهميتهيييا، وحيييداهتها، 

توض  فوائد الخدمات و دقيقة، و  المعلومات الموجودة على المواقع الإلكترونية للمؤسسات والشركات سهلة الفهم

التييي تقييدمها الشييركة لعملائهييا وتتميييز بالملائميية والشييفافية والكفاييية، ونقصييد بكلميية الملائميية هييي مقييدار مناسييبة 

 ،ب أن تتمتع المعلومات الموجودة على الموقع الإلكترونيي بالسيريةالمحتوى المعلوماتي للفئة المستهدفة، إذ يج

ية تيوفر المعلومييات والتفاعييل معهييا، وييتم اعتميياد العديييد مين العناصيير لقيييا  جييودة ر وسيلامة المحتييوى، واسييتمرا

 المعلومات المقدمة:

 دقة المعلومات الموجودة في موقع الشركة الإلكتروني. ✓

 يقدمها موقع الشركة الإلكتروني. حداهة وملائمة المعلومات التي ✓
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 .الاستخدامو الشركة الإلكتروني سهلة الفهم  أن تكون المعلومات الموجودة في موقع ✓

 أن تكون المعلومات الموجودة في موقع الشركة تعك  الجودة الحقيقية لخدماتها. ✓

 لمقدمة.أن تكون المعلومات الواردة في موقع الشركة الإلكتروني يعك  عدد ونوع الخدمات ا ✓

 

 

 أهمية تطبيقات الهواتف الذكية في خدمة العملاء: .2-7-4

ي التكنولوجييا الجدييدة حييث تلحيق الشيركات بهيا وتبحيث عين مك ن العصر الرقمي المسيتخدمين بسيرعة مين تبني   

لتوسيييع طيير  جديييدة لتقييديم خييدماتهم، تقييوم الكثييير ميين الشييركات ببنيياء تطبيقييات الهواتييف الذكييية الخاصيية بهييا 

 .أعمالها وفت  الوصوو إلى السو  بسهولة وسرعة كبيرة

حييث تسياعد المسيتخدمين  ،تتض  أهميية تطيوير تطبيقيات الأجهيزة المحمولية لأعمياو الخدميية والتجاريية الييوم

  ا .الحصوو على الخدمات افتراضيإلى إنجاي الأعماو و 

المؤسسـة أو حتـى النشـال التجـاري  منشـأة أووفي نهاية القول وجود تطبيق جـوال أو موقـع الكترونـي لل  -

متغيـرات التـي يمـر بهـا العـالم الخطوة الأولى لضمان الحصول علـى عمـل نـاجس مسـتمر يناسـب كافـة ال  يعد  

 بعد يوم. اً يوم
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 بعض تطبيقات خدمة العملاء: .2-8

 تطبيق بنكي: -

 :الميزات الرئيسية لخدمات تطبيق الموبايل البنكي

الحسيييا  والبطاقييية: ملخييييص لجمييييع الحسيييابات والبطاقييييات، ملخيييص   -

 .يظهر نوع الحسا  ورقم الحسا  والرصيد المتا 

أنييييواع المعيييياملات: يعيييير  المعيييياملات المحييييددة ميييين قبييييل المسييييتخدم   -

 .، ي ظهر تاريخ الدفع ورقم الحسا  المدين ومبل  المعاملةمقدما  

ع الحسيييابات : ي ظهييير الرصييييد الإجميييالي لكيييل نيييوع مييين أنيييوا يمحفظتييي  -

 .ورجمالي الخصم ورجمالي الإضافهة وصافي رصيد المستخدم

تحويييل  -التحييويلات المحلييية (داخيل البلييد)  -حسييابات داخييل البنيك  -التحيويلات: بييين حسييابات العمييل   -

إنشياء شيهادة /  -سيجل التحيويلات  -إدارة المسيتفيدين  -شيك مصرفي (مقبوو اليدفع)  -الأمواو للخارج 

تحديييد  -الوديعيية لأجييل  / فتييرة الشييهادة -وديعيية جديييدة  / يسييم  للمسييتخدم إنشيياء شييهادة - ةجديييد وديعيية 

 .الوديعة لأجل / مبل  الشهادة -الوديعة لأجل  / الحسا  الذى يتم خصم منه مبل  الشهادة

 .طلب دفتر شيكات: تتي  للمستخدم طلب دفتر شيكات جديد   -

ستخدم البحث عن شييك محيدد، وييتم عير  تفاصييل الشييك كميا التفاصيل الخاصة بالشيكات: يسم  للم  -

 .العملة والحالة -تاريخ الشيك  -مبل  الشيك  -تاريخ التقديم  -يلي: رقم الشيك 

التيي تيتم مين خيلاو خدمية  ةسجل المعاملات عبر الإنترنت: يتي  للعميل عير  سيجل معاملاتيه الخاصي  -

 .لمعايير البحث  الإنترنت البنكي وفقا  
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ن العمييييل مييين عييير  معاملاتيييه المسيييتقبلية التيييي مييين المقيييرر تنفييييذها فيييي وقيييت المعيي  - املات المعلقييية: يمكييي 

 .لاحق

 أسعار الصرف: تمكين العميل من عر  أسعار الصرف لجميع العملاء.  -
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 الفصل الثالث 

 الدراسة التحليلية

 . الهدف من المشروع:3-1

 . الأنظمة الإلكترونية:3-1-1

تهييدف إلييى  والتييي تعتبيير منظوميية إلكترونييية متكاملييةلنييا فييي البداييية ميين التعريييف بالأنظميية الإلكترونييية،  بييد   لا

تحويييل العمييل المييالي أو الإداري العييادي ميين إدارة يدوييية إلييى إدارة باسييتخدام الحاسييب اكلييي وذلييك بالاعتميياد 

 .وببقل التكاليف على نظم معلوماتية قوية تساعد في اتخاذ القرار الإداري ببسرع وقت 

والهدف من ذلك هو  ,من الاتصالات الداخلية والخارجية لأي مؤسسة لا  الأنظمة الالكترونية يمكن أن تشمل ك  

إدخيياو الشييفافية الكامليية والمسيياءلة القانونييية ممييا يييؤدي إلييى تحسييين أداء الإدارة والعمييل داخييل أي مؤسسيية أو 

 .منشاة حكومية أو خاصة

كميييا يمكييين تعرييييف الأنظمييية الالكترونيييية عليييى أنهيييا مجموعييية مييين المكونيييات المسيييتقلة والمتفاعلييية والتيييي تكيييون 

ة الخاصيية بجمييع البيانييات، ومعالجتهييا،  بمجموعهيا وحييدة متكامليية أو مجموعيية ميين الإجييراءات والوحيدات الإدارييي 

اليييبعض ييييتم معالجتهيييا وتوييعهيييا وربيييلال النتيييائ  لمسيييتخدميها، فالمعلوميييات التيييي تكيييون متداخلييية ميييع بعضيييها 

دت فيي شيكل معيين   ,وتوفيرها بمنهاج صحي  وهي بيانات داخيل المؤسسية أو المنظمية أو أي جهية أخيرى توحي 

 .عل المنتظم كي تشكل كلا  منتظما  من التفا
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ارة قد يستخدم مصطل  أنظمة المعلومات للإشارة بالتحديد إلى الأنظمية التيي تسيتخدم لتنفييذ مهيام حاسيوبية لإد 

أنظميية الحاسييبة المعلوماتييية هييي حقييل دراسييي متكامييل  ,وقييد تشييير إلييى نظييم حاسييبة بشييكل عييام ،قاعييدة بيانييات 

وخليق وتويييع  وتصيفية ومعالجيةيدر  شبكية الحاسبات والبرمجيات التي يسيتخدمها النيا  والمؤسسيات لجميع 

 .البيانات 

 :الهدف من الأنظمة الالكترونية  .3-1-2

 .ورعادة استعماو الحلوو ،تطوير الإدارة العامة: خفض الأعماو الورقية .1

 .تحسين الخدمات: خفض التنقل، التوصيل في أي وقت وأي مكان، وسهولة الوصوو للمعلومات  .2

ة التقييييير  مييييين الميييييواطنين (المييييييوظفين): واجهييييية واحيييييدة بالنسيييييبة للمييييييواطن (الموظيييييف)، نظيييييرة واحييييييد  .3

 .للمواطن(الموظف)، ورجراءات سهلة

تحسيييييين التنييييياف  الاقتصيييييادي: اسيييييتخدام الانترنيييييت للتجيييييارة العالميييييية، ورتاحييييية الفرصييييية للشيييييركات او  .4

 .المؤسسات ذات المقا  المتوسط والصغير لدخوو المنافسة

 .خفض المصاريف: تكامل النظم لدعم الإجراءات الداخلية والخارجية .5

 من المشروع:  الغاية .3-1-3

تصميم وتنفيذ نظام خدمات مشتركين إلكتروني في مؤسسة الميا ، بحيث  إن الغاية الأساسية من المشروع هو

أو فروعهيا  المؤسسية كبر قيدر مين الخيدمات مين دون الحاجية إليى مراجعيةأيتمكن المواطن من الحصوو على  

عملييية نقييل الملكييية أو إلا فييي (الحييالات الضييرورية) كالحصييوو علييى بييراءة الذميية، أو الاسييتعلام عيين الفييواتير، 

وكذلك إمكانية دفع الفيواتير، وسييتم تحقييق هيذ  الغايية مين خيلاو برمجية موقيع إلكترونيي وتطبييق موباييل يقيدم 
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ار الإدارة مين خيلاو تحلييل بيانيات النظيام عين طرييق دعيم قير كما نتطلع إليى المسياهمة فيي  الخدمات المرجوة،

وذلييك عنييد إقييرار أي خطيية تحييديث و تحسييين  Data Miningخواريميييات و تقنيييات التنقيييب عيين البيانييات 

 للخدمات التي تقدمها المؤسسة للمشتركين.

 . مستلزمات بناء النظام الالكتروني:3-2

 .بنية شبكية تحتية قوية وسريعة وآمنة ➢

 .معلوماتية قوية (نظم معلومات قوية ومتوافقة فيما بينها)بنية  ➢

 .كادر بشري استثماري مدر  على استخدام التقنيات الحديثة ➢

 .كادر بشري تقني قادر على القيام بعمليات الدعم الفني المستمر وتطوير النظم المعلوماتية المختلفة ➢

 أهمية النظام الإلكتروني:   .3-3

أهمية نظم المعلومات الالكترونية واضحة بشكل كبير في مختلف تخصصات عليوم الحاسيو ، من المؤكد أن   

ليييذا أصيييبحت فرعيييا  رئيسيييي ا  فيييي مختليييف الجامعيييات، وأصيييب  مييين غيييير الممكييين أن تتطيييو ر مختليييف المؤسسيييات 

ير اللايميية والشيركات بيدون اعتمادهييا عليى نظييم معلوميات معي نية، لمييا تيوفر  نظييم المعلوميات مين الفوائييد والمعياي

م  ويمكننا تلخيص أهمية نظامنا الحالي بما يلي: ،لعملية التطو ر والتقد 

 .نجاي ومعالجة البيانات إسرعة  

 .رفع الإنتاجية وتحسين مستوى الكفاءة في الشركة أو المؤسسة 

 ابتكار خدمات ومنتجات ونماذج لأعماو بشكل مستمر ومتجدد. 
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ة اتخييياذ   للتخطييييط  القييرار، كميييا تعطييي الفرصييية لمييدراء المؤسسيييات  تسيياعد نظيييم المعلومييات عليييى عملييي 

 .بشكل أكبر فيما يخص استراتيجية المؤسسة

 تمك ن المؤسسة من اكتسا  ميزة تنافسية، وتحقيق النتائ  ببقل وقت وجهد وتكلفة ممكنة.  

 سهولة التخطيط وتحليل مختلف البيانات، والتحكم الكبير في بيانات المؤسسة.  

ك دخاو البيانات، والإجراءات البسيطة، مما يتيي   ,تقليص الوقت الذي يضيع على الأعماو الروتيني ة  

 إنجاي المهام الاستراتيجية المهمة.

 السرعة في توهيق واسترجاع المعلومات. 

تنفيذ مختلف المهام الإدارية والمالية بشكل سهل وصحي ، وجعل الإدارة تستجيب بشكل أسرع وأكبر   

 للفر  الجديدة والتعامل معها.

 دراسة المشاكل بمختلف أنواعها والقدرة على حلها.  

 تحقيق نتائ  مثالية ببقل الجهد والوقت والتكاليف.  

 . أدوار النظام والصلاحيات:3-4

 .adminالمدير  -1

 .userالمستخدم  -2

 صلاحيات المدير: •

 النظام.يملك المدير صلاحيات كاملة للتحكم بكامل أجزاء 
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 صلاحيات المستخدم: •

 .إنشاء حسا   -

 .ربط الحسا  باشتراكات  -

 .استعلام عن اشتراك وفواتير -

 طلب خدمات مثل: -

 نقل الملكية.طلب  ▪

 طلب إصلا . ▪

 طلب اشتراك جديد. ▪

 . متطلبات النظام الوظيفية:3-5

 الوصف الكامل والمفصل لوظائف النظام وخدماته وقيود عمله وفقا  لما يلي:تتضمن 

 من وجهة نظر مدير النظام: -

 يجب أن يوفر النظام ما يلي:

 .التحكم بالحسابات وصلاحيات الموظفين ✓

 .الاستعلام والبحث والفلترة والتصفية ✓

 .التحكم بالنسخ الاحتياطي ✓

 .الخدمات, وحل مشاكل الطلبات الإلكترونية مراقبة ✓

 :من وجهة نظر المستخدم -
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 يجب أن يوفر النظام ما يلي:

 استخدم الموقع الإلكتروني والتطبيق الخا  بنظام الخدمات التي تقدمه المؤسسة. ✓

 إمكانية الاستعلام عن الفواتير. ✓

 إمكانية نقل الملكية. ✓

 الحصوو على براءة الذمة. ✓

 معرفة حالة المعاملة التي تم تقديمها من قبل المواطن. ✓

 المتطلبات غير الوظيفية: .3-6

الوظيفيييية، جمييييع المتطلبيييات التيييي لا تتيييدخل مباشيييرة بالوظيييائف المطلوبييية فيييي النظيييام تصيييف المتطلبيييات غيييير 

 هذ  المتطلبات:الجزئية التالية الفقرات  وسيتم شر  ،البرمجي

 :بنية النظام .3-6-1

 .sql serverيتم بناء الموقع الإلكتروني باستخدام نظم إدارة قواعد البيانات وقد تم استخدام  -

 .يجب أن يعتمد النظام على مبدأ النظم البرمجية المتكاملة -

 .المختلفةاستقلالية البرمجيات عن التجهيزات وعن نظم التشغيل والشبكات  -

تطبيق مبدأ البرمجية الكتليية عين طرييق تقسييم النظيام إليى كتيل برمجيية مسيتقلة ييرتبط كيل منهيا بوظيفية   -

 فرعية محددة من وظائف النظام.

 .الإنكليزيةالدعم الكامل للغة  -

 لفة (المعطيات، المدخلات، المخرجات...... الخ).التوصيف الدقيق للعناصر البرمجية المخت -
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 :متطلبات الأداء .3-6-2

، Google chromeيجيب أن تعميل البرمجييات المقدمية تحيت بيئية عميل وييب وعين طرييق اسيتخدام (  -

Firefox،Internet Browser.( 

 .وتجانسهاضمان صحة المعطيات المدخلة  -

 :النمو المستقبلي .3-6-3

تصميم الأنظمة بشيكل معيياري و قياسيي ميرن يسيم  ب مكانييات التوسيع المسيتقبلي سيواء فيي عيدد  •

 المستخدمين أو في إضافة برمجيات جديدة وربطها بالنظام.

المرونة العالية في معاملات البرنام ، أي وضع قيم برمجية في فهار  المعطيات، بحيث تمكننيا  •

 دون التدخل البرمجي. وسرعة عاليةمن التعديل بسهولة 

 .والتطور المستقبلييجب أن يكون النظام المصمم ذي بناء قابل للتوسع  •

 . تناسق الواجهات:3-6-4

 المستخدم من النوع البياني وتستخدم نمطا  واحدا  في تصميمها وألوانها وعناصرها.يجب أن تكون واجهة  -

 يكون تصميم واجهة المستخدم بسيط ويخلو من التعقيد. نأ -

 User (  ث يحقق تجربة مستخدم مميزة وفريدةييجب أن يتم عر  الواجهات بشكل جميل ومتناسق بح -

experience(. 
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 الرابع الفصل 

 الخدمات الإلكتروني نظام 

 التقليدي:  المشتركين  . نظام خدمات4-1

 ييييتم العميييل فيييي ظيييل النظيييام التقلييييدي لخيييدمات المشيييتركين مييين خيييلاو عبييير مراجعييية الم شيييتر ك لمؤسسييية المييييا ,

وتقديمييه لعييدد ميين الأورا  الثبوتييية الرسييمية المطلوبيية حسييب الطلييب الييذي يرغييب بتقديمييه, هييم متابعيية طلبييه ميين 

 مكتب كخر, وذلك على الشكل التالي:

 طلب تغيير المستفيد: -1

 الأورا  المطلوبة: -

 القديم. لمستفيد صورة الهوية الشخصية ل •

 الجديد. لمستفيد صورة الهوية الشخصية ل •

 الجديد. لمستفيد إهبات ملكية أو عقد إيجار ل •

 يوم 3المدة المتوقعة لإتمام العملية  سير العملية: -

 موافقة مديرية الديوان. •

 موافقة مديرية المشتر كين. •

 موافقة المدير العام. •

 تغيير المستفيد لدى مديرية المشتر كين. •
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 تغيير المستفيد لدى مديرية الذمم والمالية. •

 تقرير بالنتيجة.إرساو  •

  طلب إصلاح: -2

 الأورا  المطلوبة: -

 صورة العداد. •

 يوم 7المدة المتوقعة لإتمام العملية  سير العملية: -

 موافقة مديرية الديوان (تحق ق). •

اد الميا . •  الكشف على عد 

 تقرير مديرية الصيانة أو الاستبداو واحتسا  القيمة. •

 موافقة مديرية المشتر كين. •

 موافقة المدير العام. •

 إرساو التقرير مع تاريخ الاستلام والقيمة. •

اد -3  جديد: مياه طلب عد 

 الأورا  المطلوبة: -

 صورة الهوية الشخصية للم شتر ك. •

 إهبات ملكية أو عقد إيجار للم شتر ك. •

 يوم 10المدة المتوقعة لإتمام العملية  سير العملية: -

 (تحق ق من الثبوتيات).موافقة مديرية الديوان  •
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 الكشف على العقار. •

 موافقة مديرية المشتر كين. •

 موافقة المدير العام. •

 احتسا  القيمة. •

ادات. • اد الميا  إلى قسم العد   إرساو طلب تجهيز عد 

 إرساو الموافقة مع القيمة وتاريخ التسليم أو الرفض مع السبب. •

 طلب براءة ذمة: -4

 الأورا  المطلوبة: -

 الهوية الشخصية للم شتر ك.صورة  •

 إهبات ملكية أو عقد إيجار للم شتر ك. •

 يوم 3المدة المتوقعة لإتمام العملية  سير العملية: -

 موافقة مديرية الديوان (التحق ق من الثبوتيات). •

 موافقة مديرية الذمم. •

 موافقة مديرية المشتر كين. •

 موافقة المدير العام. •

 ر ك بسبب الرفض.إرساو المستند أو إعلام الم شت •

 ن حالة المشترك:عاستعلام طلب  -5

 الأورا  المطلوبة: -
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 لا حاجة لثبوتيات. •

 يوم 1المدة المتوقعة لإتمام العملية  سير العملية: -

 الفواتير غير المدفوعة. •

 الفواتير المدفوعة. •

 معلومات الاشتراك. •

 التقليدي:  المشتركين. سلبيات نظام خدمات  4-1-1

 يمكن تلخيصها بما يلي: سلبيات يوجد في نظام خدمات المشتركين التقليدي عدة 

 عدم الدقة في تقديم البيانات المطلوبة. -

 جهد إضافي من الم شترك لمتابعة طلبه. -

 وقت إضافي في عملية تقديم ومعالجة الطلب, وقد يطوو هذا الوقت لأسبا  عديدة. -

 الطلب, مثل غيا  موظف.ومعالجة عدم القدرة على التحكم ببداء الموظفين قد يعرقل عملية تقديم  -

 :الإلكتروني. نظام خدمات المشتركين  4-2

 يتبلف من جزأين: موقع إلكتروني, وتطبيق على الهواتف المحمولة.نظام خدمات المشتركين الإلكتروني 

أيضا   وفي هذا النظام يتم تقديم نف  الأورا  المطلوبة لكل طلب كما في النظام التقليدي, وخط سير كل طلب 

ن فييي الوقييت الييلايم لتنفيييذ نظييام خييدمات المشييتركين هييو نفيي  خييط سييير الطلييب فييي  التقليييدي, مييع وجييود تحسيي 

 الخدمات في نظام خدمات المشتركين الإلكتروني على الشكل التالي:

 ساعة الطلبالمدة المتوقعة لإتمام  ب تغيير المستفيد:طل -1

 ساعات 3 الطلبالمدة المتوقعة لإتمام  طلب إصلا : -2
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اد ميا  جديد: -3  يومين الطلبالمدة المتوقعة لإتمام  طلب عد 

 لحظي الطلبالمدة المتوقعة لإتمام  طلب براءة ذمة: -4

 لحظيالمدة المتوقعة لإتمام الطلب طلب استعلام عن حالة المشترك:  -5

 المدة المتوقعة لحظيطلب استعلام عن الفواتير الخاصة بكل اشتراك:  -6

ومن خلاو النظام الإلكتروني يقوم الموظف بمتابعة سير الطلب من خلاو الموقع الإلكترونيي, ويقيوم الميواطن 

 (الم شتر ك) بمتابعة طلبه من خلاو التطبيق على هاتفه المحموو أو من خلاو الموقع الإلكتروني أيضا .

 :الإلكتروني  المشتركينميزات نظام خدمات  . 4-2-1

سييلبيات النظييام التقليييدي, وبالتييالي فهييو يييوفر عييدد ميين الميييزات  خييدمات المشييتركين الإلكترونييينظييام يتلافييى 

 كالتالي:

 الدقة في تقديم البيانات المطلوبة. -

 توفير الجهد على الم شتركين في متابعة حالة طلباتهم. -

 توفير الوقت على الموظفين والم شتركين في عملية تقديم ومعالجة الطلب. -

 أو التقصير في أداء الموظفين, فعملية تقديم ومعالجة الطلب إلكترونية. تجاوي الضعف -
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 :الإلكتروني  المشتركينفي نظام خدمات   . البرمجيات والأدوات المستخدمة4-2-2

   :من شركة مايكروسوفت  ASP.NET Coreطار عمل  إ .4-2-2-1

 : و أهم ميزات إطار العمل -

نظميية تشييغيل وينييدوي, يمكنييه العمييل علييى لينييوك  بب حيييث لييم يعييد محصييورا  دعييم متعييدد لمنصييات العمييل:  -1

 حييث سيم  Docker and Kubernetes نيه ييدعم معظيم الكيونتينرات الحديثية مثيلأ, كميا ومياك أيضيا  

Azure   بتنفيذ التطبيق على الكونتينرات المختلفة. 

برمجيية الويييب, و يظهيير فييي  سييرع إطييارات أميين  ASP.NET Coreحيييث يعتبيير اطييار  :أداء عييالي جييدا  -2

 :طر العمل الأخرى أحد المقارنات مع أدنا  أالشكل 

 
3-Asynchronous via async/await:  حييث تيم دعيم البرمجية المتزامنية فيي جمييع مكتبيات وكلاسيات

 web services عند التعامل مع قواعد البيانات و الخدمات المصغرة طار وكانت النتيجة أداء عالي جدا  الإ

 .MVC مع معمارية و خصوصا  
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عند انتقياو المنيت  مين مرحلية البرمجية إليى مرحلية التجرييب   دعم بيئات عمل مطورين مختلفة: وخصوصا    -4

 إلى مرحلة الاستثمار.

 
5- Dependency Injection :وهي مستخدمة بفعالية مع معمارية MVC  وهي تقنية برمجية للحفاظ عليى

 .خر بحقنها ضمنهاآكونات مع إمكانية استخدامها عند الحاجة ضمن أي مكون استقلالية الم

6- WebSockets & SignalR : وهي تقنيات تتي  الحفاظ على قناة و تواصل بين المخدم و المتصف . 

7- Cross-Site Request Forgery (CSRF) Protection:  تقنيية خاصية بالحمايية مين هجيوم طيرف

أمان عاليين عند استخدامها في بنياء حماية و  ASP.NET Core الاتصاو بالمخدمات وهي تعطيهالث عند 

 .تطبيقات الويب 

8- “Self hosted” Web Applications:  يمكين تشيغيل تطبييق الوييب عليى جهياي حاسيب محليي وبيدون

 .IIS  استخدام

9- Swagger OpenAPI ي تجريب التوهيق و طار عمل يسهل عملية نشر و إ: وهوAPI. 
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 :Razorتقنية   .4-2-2-2

تيم  HTML هيي لغية تسيتعمل عليى المخيدم بحييث تسيم  للمطيور ب نشياء صيفحات وييب ديناميكيية باسيتخدام

 . توليدها من بيئة الدوت نت 

مباشييرة و باسييتخدام بيانييات الكييلا  الييذي تييم تمرييير  ميين  viewميين ضييمن او #Cهييذ  اللغيية تكتييب باسييتخدام 

 الكونترولر.

 :من شركة مايكروسوفت  Entity Framework Coreطار عمل  إ .4-2-2-3

المطور وبين قواعد  طار عمل مصمم من شركة مايكروسوفت يعمل كرابط علائقي بين كائنات وكلاسات إهو  

 و تظهر معماريته في الشكل التالي: databaseو بين  businessالبيانات ويعمل بين طبقة او
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1- EDM  : تتكون من هلا  مكونات: 

 Conceptual Model – لنمذجة الكلاسات و العلاقات و تصميم الجداوو. 

 Mapping – للربط بين التخزين و بين المكون الاوو 

 Storage Model –  هو موديل تصميم قواعد البيانات و يتضمن الجداوو و المكونات الاخرى. 

2-LINQ to Entities  : رجياع رهي لغة استفسارات تمكن من كتابة الجمل الاستفسارية باستخدام الكائنيات و

 .يضا  أكائنات 

3- Entity SQL :  مثل هي لغة استفسارية أيضا LINQ. 

4- Object Service: رلى بيانات كائنية.واعد البيانات من و هي المسؤولة عن تحويل البيانات الخاصة بق 
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5- Entity Client Data Provider : هي الخاصة بتحويل استعلامات LINQ  من ورلى لغية الاسيتعلامات

 .SQLت الخاصة بكل نوع من قواعد البياناالبنيوية 

6- ADO.Net Data Provider:  لة عن الاتصاو مع قواعد البيانات باستخدام وهي المسؤوADO.Net.. 

 :MVCمعمارية  . 4-2-2-4

لتطوير التطبيقات التفاعلية والتي يكون فيها جزء خا  بالتفاعل مع المسيتخدم  هو نموذج تصميمي  يستخدم

 .و أجزاء أخرى للتعامل مع قواعد البيانات وفق كلاسات و كائنات معرفة

  ت:ثلاثة مكوناحيث تتكون من 

 .Modelت الجزء الخا  بتعريف الكائنا -

 .Controllerة الطلبات الواردة و الردود الصادر الجزء الخا  ب دارة  -

 .Viewم الجزء الخا  بالتفاعل مع المستخد  -

 

 :APIخدمات الويب أو واجهات التخاطب البرمجي .4-2-2-5 

 ت.و البيانات بشكل آمن عبر الانترنهي واجهة للتخاطب بين نظامين حاسوبيين لتباد  RESTful API إن
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- application programming interface (API) : هيي مجموعية القواعيد التيي ييتم الالتيزام بهيا مين قبيل

 .المطورين كي تتمكن البرمجيات الأخرى من التواصل معها وتناقل البيانات عبر الانترنت برمجيا  

- )Representational State Transfer (REST هيي معماريية برمجيية تفير  عليى او: وAPI  كييف

عليها أن تعمل, وتستعمل هذ  المعمارية للحصوو على اتصاو عالي الأداء والموهوقية كما أنها سهلة التطبيق 

 .والاستخدام

 :فيما يلي اهم المبادئ التي تعتمدها هذه المعمارية -

1- Uniform interface يمكن تبسيط هذا المفهوم بيبن المخيدم يجيب أن يرسيل و يسيتقبل البيانيات بشيكل : و

 . أو بنية موحدة مع باقي المخدمات 

2- Statelessness :  يعني ذلك أن المخدم يتعامل مع كل طلب request  على أنه طلب مستقل عين ميا

 .سبقه من الطلبات 

3- Layered system: ن واحييد للييرد علييى طلبييات آطبقييات فييي  حيييث يمكيين للمخييدم أن يعمييل علييى عييدة

 .للعميل العميل من دون أن يكون ذلك مرئيا  

4- Cacheabilityييث يقيوم المخيدم بتخيزين بعيض مين بيانيات اليرد : ح (response)  الخيا  بكيل طليب  

(request)   جل تحسين و تسريع عملية الرد لاحقا  أمن . 

ي المرونيية وقابلييية التوسيييع و الاسييتقلالية عيين البرمجيييات إن أهييم الفوائييد ميين اسييتخدام واجهييات الييربط البرمجيي

 المستخدمة في الأنظمة المرتبطة.
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4-2-2-6. JSON data object: 

هيو تنسييق نصيي للبيانيات بشيكل متوافيق ميع كيائن جافيا  JSON ( JavaScript Object Notation): إن

 . الأرقام والتواريخ والمتحولات المنطقيةي على أي نوع للبيانات كالنصو  و ن يحتو أسكريبت ويمكن 

و أهيو لنقيل البيانيات عبير الانترنيت بيين المخيدم والعمييل سيواء كيان المتصيف   JSON هم اسيتخدام لكيائنأ إن 

 .بكات الذكيةو أجهزة الشأتطبيق هاتف 

 :بما يلي  JSONويتصف كائن ال

 .بسط أنواع البيانات وهي النصو  أكونه مكون من  حجم صغير جدا   -

 .سهل القراءة والفهم كونه بنيته نصية وبسيطة -

 مستقل عن لغة البرمجة المستخدمة لتوليد . -

 

 

4-2-2-7. Android studio JAVA: 

كييواد بلغييات متعيددة أهمهييا الجافييا وذلييك لبنياء تطبيقييات الموبايييل العامليية أهيو بيئيية عمييل كامليية لكتابية و تحرييير 

 . قوالب جاهزة ومحاكي لأجهزة الموبايلو  Gradle يعتمد على نظام متميز يدعىو  Android على نظام

 :Gradleء داة البناأ

هية لحاسيو  جافيا الافتراضيي هيي أداة   JVM أتمتية تسياعد فيي بنياء وردارة المشياريع المكتوبية باللغيات الموج 

Languagesن.، ومنها لغة كوتل  

 :Gradleت لغة كتابة شفرا
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 المستندة على لغة  (Domain-Specific Language – DSL) لغتها الخاصة بالمجاو Gradle تَستخدم

GROOVY    ومؤخرا  Kotlen. 

 :Gradle استخدامات

. وميييع ذليييك، Androidهيييي الأداة الأساسيييية الم عتَميييدة لبنييياء تطبيقيييات  Gradleفيييي الوقيييت الحاضييير ت عيييد  أداة 

، بدلا  من أدوات البناء Desktopوسط  المكتب  Server-Side، في تطوير تطبيقات الخادم ا  ت ستخدم أيض

 الأخرى.

4-2-2-8. OkHttp: 

 :هم مزاياهاأ و   HTTP استقباو طلبات العميل المبنية علىرساو و طرف هالث لإهي مكتبة من 

1- Connection pooling   و فت  اتصاو جديد عند الحاجةألاستخدام الاتصاو المتا. 

2- Gziping  المستقبلة لتسريع عملية النقللضغط البيانات المرسلة و. 

3- Caching. 

4-Recovering from network problems . 

5- Redirects  خر ولعدة مستويات آدعم إعادة التوجيه إلى عنوان شبكي. 

6- Retries. 

7- Support for synchronous and asynchronous calls  اسييتخدام الاتصياو المتييزامن وغييير

 .المتزامن
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4-2-2-8 .Machine Learning MS.ML using singular spectrum analysis (SSA): 

تم استخدام تقانات التنقيب فيي البيانيات لتوقيع عيدد العيدادات الجدييدة المطلوبية فيي كيل شيهر وعليى ميدى عيام 

 .قادم

ما يجعيل إدارة المؤسسية قيادرة عليى تجهييز العقيود واسيتقدام العيدادات الجدييدة بميا يناسيب الطليب المتوقيع وفيي 

 .القادمة 12يكل شهر من الأشهر ال

 .يمكن لأدمن النظام فقط الوصوو إلى صفحة عر  البيانات المتوقعة

فيي  Singular Spectrum Analysis مين مايكروسيوفت وتيم اسيتخدام خواريميية ML تيم اسيتخدام مكتبية

 .التوقع والتنبؤ

تييم تطويرهيا فييي مجيياو  (SSA) فيي السيينوات الأخييرة، ظهييرت تقنيية قوييية ت عييرف باسيم تحليييل الطييف الفييردي

 .تحليل السلاسل الزمنية

قيد تشيمل  ,من الرياضيات والفيزياء إلى الاقتصياد والرياضييات الماليية SSA تتنوع مجالات التطبيق الممكنة لي

  .لات الأخرى الأرصاد الجوية وعلم المحيطات والعلوم الاجتماعية وأبحا  السو  والطب المجا

تتضيمن كلتيا الميرحلتين خطيوتين  ,الأساسية من مرحلتين متكياملتين: التحليل ورعيادة البنياء SSA تتكون طريقة

ة الأصييلية ونسييتخدم وفييي المرحليية الثانييية نعيييد بنيياء السلسييل ,فييي المرحليية الأولييى نحلييل السلسييلة  :منفصييلتين

  .السلسلة المعاد بناؤها كسلسلة للتنبؤ بنقاح البيانات الجديدة

عيييداد الاشيييتراكات أ نشييياء الاشيييتراكات خيييلاو الأعيييوام السيييابقة لينيييت  عنهيييا إتييم تطبييييق الخواريميييية عليييى بيانيييات 

 المتوقعة خلاو عام قادم.
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 :منهجية الاستخدام للنظام. 4-2-3

 :النظام لبنيةالمخطط العام 

 
يتم استخدام النظام من قبل المشترك من خلاو الويب أو من خلاو تطبييق الموباييل بينميا ييتم اسيتخدام النظيام 

 . من قبل الموظفين عن طريق الويب فقط

 :Consumer منهجية الاستخدام من قبل المشترك

تسجيل مشترك جديد ميع اسيم مسيتخدم وكلمية ميرور (ويكيون هيذا المشيترك الجدييد غيير ميرتبط بيبي اشيتراك   -

 ).نشاء إعند 

 .الدخوو إلى النظام من خلاو اسم المستخدم وكلمة المرور -

فيي قاعيدة بيانيات المؤسسية وتقيديم  خدمة ربط المشترك مع اشتراك: يتم البحث عن الاشتراك الموجود سابقا    -

 ).خرآلب ربط مع هذا الاشتراك (القيود هنا عدم وجود ربط سابق لهذا الاشتراك مع مشترك ط

 .سبا  متعددة: سواء الفعالة أو المتوقفة لأدمة الاستعلام عن اشتراكات المشتركخ -

D
A

TA
B

A
SE

RESTful API

WEB
CONSUMER

EMPLOYEE

MOBILE CONSUMER
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لهيذا طلب براءة ذمة راك من قائمة اشتراكات المشترك و يتم اختيار اشت: Clearance  خدمة طلب براء ذمة  -

 .الاشتراك

رفيا  صيورة ملكيية العقيار (اختييار مليف او صيورة كياميرا الموباييل) إدمة طليب عيداد مييا  جدييد: ويشيترح  خ  -

 .عند طلب عداد جديد 

 .صلا : يتم اختيار الاشتراك من قائمة الاشتراكات الخاصة بالمشترك ليتم طلب الإصلا  لهإخدمة طلب  -

حدها لييتم عير  أخدمة الاستعلام عن الفواتير: ويتم عر  قائمة بالاشتراكات الخاصة بالمشترك واختيار   -

 .مجموع غير المدفوع لهذا الاشتراكر المدفوعة و الفواتير المدفوعة وغي

رفيا  صيورة رتغيير ملكية اشيتراك: و ييتم بطليب الاشيتراك المطليو  نقليه بالبحيث عنيه عين طرييق البياركود و   -

 .لملكية العقارية لها

حيث تظهر قائمة بالطلبات لهذا المشترك مع تفاصيل كاملة  :الاستعلام عن حالة طلبات الخدمات لمشترك  -

 .و الرفض مع سبب الرفض وتاريخه وكل ما يخص الطلب أعن حالة الطلب من حيث الموافقة 

 :Employee منهجية الاستخدام من قبل الموظف -

كميا يمكنيه إيقياف , نشاء موظف جديد وتحدييد القسيم التيابع ليه ورعيادة ضيبط كلمية السيرإمدير النظام يمكنه    -

 .و تفعيلهأحسا  مشترك 

يمكنيييه اختبيييار قبيييوو لييييه ميييع تفاصيييل الطليييب بشيييكل كامييل و إيمكنيييه اسيييتعرا  الخييدمات اليييواردة  الموظييف: -

 .التالي كما يمكنه رفض الطلب مع بيان تفاصيل الرفض الطلب ليتم توجهيه إلى الموظف أو القسم 

 :  الأقسام المتاحة -

 .Document Controller الديوان •
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 .Consumers Department قسم المشتركين •

 .Subcenters  المراكز الفرعية المسؤولة عن العدادات في كل منطقة •

 .Repairing Department الإصلا قسم  •

 .General Manager العامالمدير  •

 :دورة حياة الخدمات - 

 خدمة ربط اشتراك مع المشترك: -1

 خدمة طلب عداد جديد: -2

 خدمة طلب نقل ملكية: -3

 :خدمة اصلا  عداد -4

 
 :خدمة براءة الذمة -5

تقديم الطلب من 
المشترك

تدقيق و موافقة قسم 
المشتركين

موافقة المدير العام

تقديم الطلب 
من المشترك

تدقيق و موافقة 
الديوان

موافقة 
المشتركين

تدقيق و موافقة 
المركز 
الفرغي

موافقة المدير 
العام

تقديم الطلب 
من المشترك

تدقيق و موافقة 
الديوان

موافقة 
المشتركين

تدقيق و موافقة 
المركز 
الفرغي

موافقة المدير 
العام

تقديم الطلب من 
المشترك

موافقة 
المشتركين

الاصلاح و 
الموافقة من قسم 

الاصلاح

موافقة المدير 
العام
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اسيتعلام عين فيواتير, اسيتعلام عين  اشيتراكات،خدمات الاستعلام لا تحتاج لتدخل الموظفين: استعلام عن   -6

 طلبات الخدمات.

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تقديم الطلب من 
المشترك

تدقيق و موافقة 
المشتركين

موافقة المدير العام
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 :ندوريد الخاصة بالمشتركأهم الواجهات المستخدمة في تطبيق الأ . 4-2-4

 واجهة تسجيل مشترك جديد  واجهة الدخوو 
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 الاستعلام عن الاشتراكات الخاصة بالمشترك  المشتركواجهة خدمات 
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 واجهة ربط الاشتراك مع المشترك

 
 واجهة طلب براءة ذمة
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 طلب عداد و اشتراك جديد 

 
 عر  الفواتير الخاصة بكل اشتراك 
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 طلب اصلا  عداد 

 
 طلب نقل ملكية 
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 استعرا  طلبات الخدمة المقدمة

 
 تفاصيل الطلب 
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 : Android Java الأكواد المستخدمةأهم  . 4-2-5

 :Android Javaكواد المستخدمة في هم الأ أ

 :OKHttp3من خلاو تقنية  APIكواد المستخدمة في العامل مع الأ

 .API اون تحضير الكائن المراد إرساله إلى مضتي •

 .JSONتحويل الكائن إلى كائن  •

 .في جسم الطلب  JSON اوتضمين كائن و  REQUEST اووبناء  POSTإرساو طلب من نوع  •

 جا  الطلب وقراء الرد من المخدم.التحقق من ن •

 
 

    public void SendNewMeterRequest(View view) { 

        if (photArray != null) { 

            ServicesRequest req = new ServicesRequest(); 

            RequestDetails details = new RequestDetails(); 

            SbyteDocument sbyteDocument = new SbyteDocument(); 

 

            details.newSubAddress = etNewMeterAddress.getText().toString(); 

            details.newSubType = meterType; 

            Department department = new Department(); 

            department.departmentName = "DocumentControllerDep"; 

            department.id = 1; 

            req.consumer = consumer1; 

            req.requestDate = Calendar.getInstance().getTime(); 

            req.requestType = "new"; 

            req.requestStatus = "onprogress"; 

            req.currentDepartment = department; 

            req.details = details; 

            sbyteDocument.request = req; 

            sbyteDocument.document = photArray; 

 

            OkHttpClient client = new OkHttpClient(); 

            Gson gson = new GsonBuilder().setDateFormat("yyyy-MM-

dd").create(); 

 

            String json = gson.toJson(sbyteDocument); 
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            // request body start-------------------------------------------- 

            RequestBody requestBody = 

RequestBody.create(MediaType.parse("application/json"), json); 

            // request body end---------------------------------------------- 

 

            //request start---------------------------------------------------

- 

            Request request = new Request.Builder() 

                    .url(helper.MainUrl + "Request/postSbyte") 

                    .post(requestBody) 

                    .build(); 

            //request end---------------------------------------------------- 

 

 

            //response start--------------------------------------------------

-- 

 

            client.newCall(request).enqueue(new Callback() { 

                @Override 

                public void onFailure(@NonNull Call call, @NonNull IOException 

e) { 

                    tvNewMeterError.setText("Connection Error!"); 

                } 

 

                @Override 

                public void onResponse(@NonNull Call call, @NonNull Response 

response) throws IOException { 

 

                    if (response.isSuccessful()) { 

 

                        String respo = response.body().string(); 

//                        ServicesRequest req1 = gson.fromJson(respString, 

ServicesRequest.class); 

                        NewMeter.this.runOnUiThread(new Runnable() { 

                            @Override 

                            public void run() { 

                                ShowMesBox(respo); 

                            } 

                        }); 

                    } else { 

                        tvNewMeterError.setText("Sending request Error!"); 

                    } 

                } 

            }); 

        } else { 

            tvNewMeterError.setText("Please take photo for Apartment 

document"); 

        } 

    } 
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فيمييا يلييي الكييود الخييا  بقييراءة الصييورة ميين الكيياميرا (صييورة مسييتند العقييار) فييي حييالتي طلييب عييداد جديييد ونقييل 

 .APIرسالها إلى او لإتحضيرا   byte Arrayة من البايتات الملكية هم تحويل الصورة إلى مصفوف
public void OpenCamera(View view) { 

    photArray = null; 

    Intent camera_intent = new Intent(MediaStore.ACTION_IMAGE_CAPTURE); 

    startActivityForResult(camera_intent, pic_id); 

} 

 

 

protected void onActivityResult(int requestCode, int resultCode, Intent data) 

{ 

    super.onActivityResult(requestCode, resultCode, data); 

 

    if (requestCode == pic_id && resultCode==RESULT_OK && data !=null) { 

        Bitmap photo = (Bitmap) data.getExtras().get("data"); 

        imageViewDoc.setImageBitmap(photo); 

        ByteArrayOutputStream baos = new ByteArrayOutputStream(); 

        photo.compress(Bitmap.CompressFormat.JPEG, 100, baos); 

        photArray = baos.toByteArray(); 

 

        try { 

            baos.close(); 

        } catch (IOException e) { 

            throw new RuntimeException(e); 

        } 

 

    } 

 

} 

 

 

  Object Arrayتحويلها إلى ير الخاصة باشتراك محدد لمشترك و حضار الفواتفيما يلي الكود الخا  ب 
 :Adaptorمن خلاو محوو  list viewعرضها في قائمة وررسالها إلى الكلا  الخا  ب

public void GetInvcoices(){ 

    tvError.setText(""); 

    OkHttpClient client1 = new OkHttpClient(); 

    Request request1 = new Request.Builder() 

            .url(helper.MainUrl + "invoice/getByBarcode/" + barCode) 

            .build(); 

    client1.newCall(request1).enqueue(new Callback() { 

        @Override 

        public void onFailure(@NonNull Call call, @NonNull IOException e) { 

            tvError.setText("failed to connect to api"); 

        } 

 

        @Override 

        public void onResponse(@NonNull Call call, @NonNull Response 
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response1) throws IOException { 

 

            if (response1.isSuccessful()) { 

                String res = response1.body().string(); 

                Gson gson = new Gson(); 

                Type type1 = new TypeToken<ArrayList<Invoice>>() { 

                }.getType(); 

                ArrayList<Invoice> userArray1 = gson.fromJson(res, type1); 

                MyInvoices.this.runOnUiThread(new Runnable() { 

                    @Override 

                    public void run() { 

                        list1 = userArray1; 

                        if (list1.size()== 0 || list1.isEmpty()) { 

                            tvError.setText("No Invoices for this 

subscription!!"); 

                        }else { 

                            list1 = userArray1; 

                            Dodo(list1); 

 

                        } 

                    } 

                }); 

            } else { 

                tvError.setText("failed response"); 

            } 

        } 

    }); 

 

    } 

    public void Dodo(ArrayList<Invoice> list2){ 

        Integer sum=0; 

        for(Invoice invoice:list2){ 

            if(!invoice.invoiceStatus) { 

                sum += invoice.invoiceValue; 

            } 

        } 

        tvInvoicesTotal.setText("not paid amount "+sum.toString()+" S.P"); 

        InvoicesListAdaptor listAdaptor1 = new 

InvoicesListAdaptor(MyInvoices.this, list2); 

 

        binding.lvInvoices.setAdapter(listAdaptor1); 

        binding.lvInvoices.setClickable(true); 

        binding.lvInvoices.setOnItemClickListener(new 

AdapterView.OnItemClickListener() { 

            @Override 

            public void onItemClick(AdapterView<?> parent, View view, int 

position, long id) { 

                Toast.makeText(getApplicationContext(), 

list2.get(position).invoiceValue.toString()+" S.P", 

Toast.LENGTH_SHORT).show(); 

            } 

        }); 

 

    } 
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 :واجهات الويب. 4-2-6

 :واجهات الويب للمشترك. 4-2-6-1

 الصفحة الرئيسية لمشترك: -
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 :صفحة عر  الطلبات المقدمة
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 تفاصيل الطلب:
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 عر  الفواتير:
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 نقل ملكية عداد:
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 . واجهات الويب لمدير النظام:4-2-6-2

 :لوحة التحكم بالمستخدمين (انشاء موظف و تفعيل او الغاء تفعيل موظف او مشترك) -
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 :ضبط كلمة السر) ورعادة او الغاء تفعيل موظف تفعيلموظف و  الموظفين (انشاءصفحة إدارة 
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 :انشاء موظف وتحديد القسم
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 :ؤ عن العدادات خلاو سنة قادمةبواجهة التن
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 :واجهة إحصائية عن الخدمات المقدمة
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 . واجهات الويب للموظف:4-2-6-3

 :فيها المهام الواصلة إليه ويظهرالصفحة الرئيسية للموظف حسب القسم  -
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 :والرفض تفاصيل الطلب مع خيارات الموافقة 
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 :الموافقة النهائية للمدير العام

 
 

* * * 
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 : ASP.NET Coreالأكواد المستخدمةأهم  . 4-2-6

 البنية البرمجية للمشروع:
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 EF coreالكود المستخدم في بناء قاعدة البيانات و التعامل معها من خلاو 
using Microsoft.EntityFrameworkCore; 

using ModelLibrary; 

using System.Reflection.Metadata; 

 

namespace WaterCompanyServicesAPI 

{ 

    public class WaterCompanyDBContext : DbContext 

    { 

        public WaterCompanyDBContext(DbContextOptions<WaterCompanyDBContext> options) : base(options) 

        { 

 

        } 

 

        protected override void OnModelCreating(ModelBuilder modelBuilder) 

        { 

            foreach (var entityType in modelBuilder.Model.GetEntityTypes()) 

            { 

                entityType.GetForeignKeys() 

                    .ToList() 

                    .ForEach(fk => fk.DeleteBehavior = DeleteBehavior.NoAction); 

            } 

 

            modelBuilder.Entity<Request>().HasOne<RequestDetails>(e => e.Details).WithOne(e => 

e.Request).IsRequired(false); 

            modelBuilder.Entity<Request>().HasOne<RequestResult>(e => e.Result).WithOne(e => 

e.Request).IsRequired(false); 

 

            base.OnModelCreating(modelBuilder); 

        } 

 

        public DbSet<Consumer> Consumers { get; set; } 

        public DbSet<Department> Departments { get; set; } 

        public DbSet<Employee> Employees { get; set; } 

        public DbSet<Invoice> Invoices { get; set; } 

        public DbSet<Request> Requests { get; set; } 

        public DbSet<RequestDetails> RequestsDetails { get; set; } 

        public DbSet<RequestResult> RequestsResults { get; set; } 

        public DbSet<RequestsLog> RequestsLogs { get; set; } 

        public DbSet<Subscription> Subscriptions { get; set; } 

        public DbSet<User> Users { get; set; } 

 

    } 

} 

 

 



   

81 | P a g e  
 

 

 كود إضافة طلب إلى قاعدة البيانات:
        [HttpPost] 

public async Task<ActionResult<Request>> PostRequest([FromBody] Request Request) 

        { 

            try 

            { 

                if(Request.Consumer != null) 

                { 

                    Request.Consumer = _context.Consumers.Find(Request.Consumer.Id); 

                } 

                if (Request.Subscription != null)  

                { 

                    Request.Subscription = _context.Subscriptions.Find(Request.Subscription.Id); 

                } 

                Request.CurrentDepartment = _context.Departments.Find(Request.CurrentDepartment.Id); 

                _context.Requests.Add(Request); 

                await _context.SaveChangesAsync(); 

            } 

            catch (Exception ex) 

            { 

                return BadRequest(ex.Message); 

            } 

 

            return CreatedAtAction("GetRequest", new { id = Request.Id }, Request); 

        }         

         

 

 من تطبيق الويب: APIالتعامل مع او
        public static Request AddRequest(Request req) 

        { 

            Request result = null; 

            try 

            { 

                using (var httpClient = new HttpClient()) 

                { 

                    String json = JsonConvert.SerializeObject(req); 

                    var request = new HttpRequestMessage 

                    { 

                        Method = HttpMethod.Post, 

                        RequestUri = new Uri($”{BaseURL}request”), 

                        Content = new StringContent(json, Encoding.UTF8, “application/json”), 

                    }; 
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                    using (var response = httpClient.SendAsync(request)) 

                    { 

                        if (response.Result.IsSuccessStatusCode) 

                        { 

                            result = response.Result.Content.ReadFromJsonAsync<Request>().Result; 

                        } 

                    } 

                } 

            } 

            catch (Exception ex) 

            { 

                throw new Exception(ex.Message); 

            } 

            return result; 

        } 

 

 Machine learning of Microsoftمن مكتبة  ssaالكود الخا  باستخدام التنبؤ بطريقة 
public static async void DoForecast() 

        { 

            var context = new MLContext(); 

 

            var subs = DataAccess.GetSubscriptions(); 

 

            var res = DataAccess.GetSubscriptions().GroupBy(s => s.RegisterDate).Select(g => new 

SubscriptionData(g.Key, g.Count())).ToArray(); 

 

            var data = context.Data.LoadFromEnumerable<SubscriptionData>(res); 

 

            var pipline = context.Forecasting.ForecastBySsa( 

                "Forecast", 

                nameof(SubscriptionData.requests), 

                windowSize: 5, 

                seriesLength: 10, 

                trainSize: 1000, 

                horizon: 365 

                ); 

 

            var model = pipline.Fit(data); 

 

            var forecastingEngine = model.CreateTimeSeriesEngine<SubscriptionData, 

SubscriptionForecast>(context); 

 

            SubscriptionForecast = forecastingEngine.Predict(); 

        } 

 

    } 
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84 | P a g e  
 

: SQL Server. مخطط قاعدة البيانات من 4-2-6

 
 

 

Consumers

Id

ConsumerName

ConsumerPhone

ConsumerAddress

ConsumerGender

ConsumerAge

UserId

Departments

Id

DepartmentName

Employees

Id

EmployeeName

EmployeePhone

EmployeeAddress

DepartmentId

UserId

Invoices

Id

InvoiceYear

InvoiceCycle

InvoiceValue

InvoiceStatus

SubscriptionId

Requests

Id

RequestType

RequestDate

ConsumerId

SubscriptionId

RequestStatus

CurrentDepartmentId

RequestsDetails

Id

[Document]

NewSubAddress

NewSubType

RequestId

RequestsLogs

Id

RequestId

DateTime

DepartmentId

EmployeeId

Notes

Decision

RequestsResults

Id

[Document]

RequestId

Subscriptions

Id

ConsumerBarCode

ConsumerSubscriptionNo

SubscriptionUsingType

SubscriptionStatus

SubscriptionAddress

ConsumerId

RegisterDate

Users

Id

UserName

Password

UserType

AccountActive
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 الفصل الخامس 

 النتائج و التوصيات 

 .النتائج:5-1

نظيام خيدمات المشيتركين المكيون مين تطبييق وييب يعميل   على الصعيد التقنيي: انجياي و تشيغيل  .5-1-1

 عن طريق موقع الكتروني على شبكة الانترنت و تطبيق موبايل يعمل على الأجهزة الذكية.

 تم تشغيل النظام بمختلف مكوناته باستخدام تقنيات برمجية مختلفة و تعمل معا بكفاءة ووهوقية عالية.

المشيترك إليى الانتقياو الجغرافيي إليى مراكيز المؤسسية و يمكنيه على الصعيد الخدمي: لا يحتياج   .5-1-2

تقييديم الخييدمات و الاسييتعلام عيين الفييواتير و الاشييتراكات و الخييدمات التييي قييام بطلبهييا ميين دون الحاجيية إلييى 

 ييارة مراكز المؤسسة أو مراجعتها بعد أيام للتحقق من حصوله على الخدمات المتاحه.

توفير تكاليف انشاء مراكز خدمات المشتركين و الغياء التعاميل اليورقي على الصعيد المؤسسي:    .5-1-3

و استخدام الطابعات و احبارها و صيانتها و تحديثها, كما تيتمكن المؤسسية مين تحلييل و التنقييب فيي قواعيد 

البيانييات المتراكميية لتحقيييق خييدمات افضييل و تييوفير المييواد اللايميية قبييل حصييوو الطلييب عليهييا, كمييا تييتمكن 

 ارة من مراقبة أداء الموظفين و جودة الخدمات المقدمة من خلاو تحليل البيانات.الإد 
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 التوصيات و الافاق المستقبلية:. 5-2

إن تطييييوير هييييذ  النظييييام يمكيييين ان يييييتم باتجييييا  اسييييتخدام نظييييام محادهيييية مبنييييي علييييى الييييذكاء الصيييينعي لتقييييديم 

 وخيييدمات اللايمييية للمشيييترك عييين طرييييق تطبييييق محادهييية ذكيييي ميييدر  عليييى أنظمييية  والمعلوميييات الارشيييادات 

المؤسسة. كما يمكن ربط التطبييق ميع الشيركة السيورية للميدفوعات الالكترونيية كيي ييتمكن المشيترك مين دفيع 

 فواتير  عن طريق التطبيق و لي  فقط الاستعلام عنها.
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