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 مقدمة: 

 لمنظمات الأعمال للدخول إلى عالم فسيح من التفاعل  مجالا الالكترونية الإدارة تعد  :الملخص
ً
رحبا

والتواصل خارج حدودها، والتكيف مع التوجهات الجديدة للانفتاح ، وقد أتاحت التكنولوجيا المتمثلة 

وما يرافقها من مستلزمات مادية في أن تكون أرضا خصبة وواسعة في شبكات الاتصال عبر الانترنت 

 للاستخدام والتفاعل مع قواعد وتعاملات الإدارة الالكترونية.
وانطلاقا من هذا المنظور اقترحنا هذا البحث وذلك من أجل تقديم إطار فكري نظري لمفهوم وأبعاد    

ر ومساهمتها في تحقيق كفاءة وفعالية الأداء لمنظمات الإدارة الالكترونية، وذلك من خلال التركيز على دو 

الأعمال ضمن حقل جديد من التعاملات والعلاقات الاقتصادية والإدارية، فضلا عن معرفة مدى تأثير تبني 

الإدارة الالكترونية على الجودة الشاملة في أعمال وأنشطة هذه المؤسسات من أجل الخروج بتوصيات 

 الالكترونية للجودة الشاملة المستدامة. حول مدى تحقيق الإدارة

 الإدارة الالكترونية، الجودة الشاملة، العولمة، الاقتصاد الرقمي، منظمات الأعمال. :الكلمات المفتاحية

 JEL: M12 , M15, F60, L44رموز تصنيف 

 

 
Abstract:  The electronic management plenty of room for business organizations 

to enter into the world of roomy of interaction and communication outside its 

borders, and to adapt to the new trends of openness, has allowed the technology of 

communication networks via the Internet and the associated requirements of material 

to be fertile ground and wide to use and interact with the rules of Electronic 

Management.  

   From this perspective, we have proposed this research in order to provide the 

framework of intellectual theoretical concept and dimensions of electronic 

administration, and that by focusing on the role and contribution in achieving 

efficient and effective performance of business organizations within the new field of 

trade and economic relations and management, as well as to determine the effect of 

the adoption of electronic administration the overall quality of the work and activities 

of these institutions in order to come up with recommendations on how to achieve 

hydrocele e-TQM sustainable.  
 Keywords: electronic management, TQM, globalization, the digital 

economy, business organizations. 
JEL Classifications: M12 , M15, F60, L44 
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 مفهوم في جذرية تغييرات إحداث في والإبداع الابتكار منهج يتبنى الحديث الإدارة علم إن    

 على بالاعتماد المعرفة التغيير، وإدارة إدارة إلى يةالتقليد من الإدارة والتحول  الإداري  العمل

 المعلومات لتكنولوجيا السريع أن التطور  فيه شك لا مما.والاتصالات المعلومات تكنولوجيا

 علدى تحسدننات أساسدية إدخدال عبدر الابتكدار علدى المؤسسدات قددرة تعزيز في ويساهم ساهم

 مدن الاسدتفادة مدن تمكدن تطبيقدات مدن هتتيحد ومدا الإداريدة، والاسدتراتيجيات الأعمدال سدير

 الشخصديي الحاسدو  وانتشدار ظهدور  ويعتبدر المؤسسدات لصدال  المتاحدة وإدارههدا المعدار 

  مدن الثمانيييدات الثدان  النصدف فدي المحليدة والشدبكات
ً
  تحدولا

ً
 بدين العلاقدة طبيعدة فدي نوعيدا

 مدن الثدان  النصدففدي  الانترندت وانتشدار ظهدور  ذلدك ،تبدع والمسدتخدم المعلومدات تكنولوجيدا

الناحيدة  مدن الأساسيي الفرق  هو وهذا والاتصالات للمعلومات وسيلة باعتبارها التسعيييات

 إن ،حيدث الالكترونيدة الإدارة وتطبيقدات التقليديدة الإداريدة التطبيقدات بدين التكنولوجيدة

 دارةالإ  تطبيقدات إلدى النظريدة الناحيدة مدن يحولهدا للتطبيقدات الإداريدة الانترندت اسدتخدام

 . الالكترونية

 وتفاعدل تعامدل وأسدلو  نمد  تغييدر فدي الإلكترونيدة الإدارة وفلسدفة جدوهر و يكمدن    

 وأنواعهددا توجهاههددا اخددتلا  علددى والخاصددة والمؤسسددات الحكوميددة والزبددا ن العدداملين

  وأحجامهدا
ً
 المعداملات تنظديم الإلكترونيدة بضدرورة لدددارة الجديدد المفهدوم هدذا ويحدتم.معدا

  هيكلتها ،وإعادة المختلفة ماتوالخد
ً
الشائعة  والبيروقراطية الروتين من للتخلص إلكترونيا

 مدن المختلفدة المجتمدع ومؤسسدات الزبدا ن باحتياجدات لتدرتب  العامدة و المهدام الأعمدال فدي

 توفيرهدا علدى وتعمدل متاحدة أصبحت التي المتقدمة المعلومات والاتصالات تكنولوجيا خلال

 خدلال مدن وإدارههدا الجدودة ويعتبدر بلدو . المختلفدة الددول  فدي الأساسديي البييدة تمهيدد خطد 

 والمحافظدة عليده الزبدون  لجلد  الأساسدية العوامدل مدن باسدتمرار وتحسديهها عليهدا المحافظدة

 وملكيتهدا وتكاملهدا اختلافهدا علدى الإدارات جميدع اهتمامدات قلد  فدي تحقيقهدا يصدبح وبالتدالي

  تحدث والابتكار الجودة تحسين على قدرة المؤسسات أن والواقع.
ً
  تأثيرا

ً
 قددرهها على مباشرا

 المنتجات وإنتاج التكنولوجيا باستخدام المؤسسات الناجحة تتميز حيث وأدائها التنافسية

 احتياجات فعالة لتلبية آلية ،وحيازة التطوير خط  وضع على الداخلية ،وبقدرهها الرا دة

  . الطل 

 إشكالية الدراسة : 
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 التالي:  الر نس التساؤل  ملخصة في الدراسة هذه إشكالية تأت  ى ما تقدم،تأسنسا عل

منظمات  في الجودة الشاملة  تحقيق وبلورة تفعيل في الالكترونية الادارة تأثير مدى ما

يتيحها  التي التطبيقات مجموع الاعمال؟ وكيف يمكن لهذه الأخيرة الاستفادة من

 عالم التكنولوجيا ؟ 

 على هذا التساؤل تم تقسيم الورقة البحثية إلى ثلاث محاور ر نسية هي:لدجابة      

  :أهداف الدراسة 

  يلي: فيما للدراسة الأساسية الأهدا  إجمال ويمكن

 . المؤسسات إدارة في أهميتها ،وإبراز الالكترونية الإدارة مفهوم على التعر  –

 .عليها تقوم التي المرتكزات وأهم الجودة مفهوم تطور  على الضوء تسلي  –

 تحقيق و الجودة و مساهمتها في الالكترونية الإدارة بين العلاقة تحديد و توضيح –

 وديمومة وفعالية كفاءة الدّاعمة لرفع الأدوات من باعتبارها الجودة الشاملة إدارة

 . المؤسسات

 أهمية الدراسة: 

ي أسالي  تقديم لا يقتصر مفهوم الادارة الإلكترونية على احداث تغييرات شكلية ف    

المعاملات والخدمات والمنافع العامة للزبا ن بل في اعادة آلية وهندسة وهيكلية الأنشطة 

 للجودة الذي تسعى لتحقيقها المؤسسات 
ً
والعمليات والإجراءات الادارية ذاهها تدعيما

د المختلفة .وعلى ذلك تمثل الادارة الإلكترونية المستهد  تحقيقها نموذجا متقدما يعتم

على استخدام المعلوماتية والتكنولوجيا المتقدمة لإحداث التغيير التحولي ولنس مجرد 

إحداث تغييرات وقتية أو بسيطة على الأعمال القا مة بالفعل .ومن هنا تأت  اهمية 

الدراسة من اهمية متغيراهها في المؤسسات والمجتمعات المعاصرة والكيفية التي يمكن أن 

 دارة الالكترونية في توسيع نطاق الجودة ودعمها ونشرها.توفرها تطبيقات الا 

 حول الإدارة الإلكترونية عموميات -1

 على عديدة تأثيرات بروز ، الانترنت شبكة وانتشار والتقني العلمي التقدم عن نتج    

 التقليدية العامة الخدمة أشكال معها تراجعت والتي ، الإدارية النظم وشكل عمل طبيعة
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 الإدارة نحو التحول  وبالتالي ، والمعلومات  التكنولوجي على البعد يرتكز جديد نم  إلى

 الحدود. واختراق الآن ، والتفاعل عن السرعة، يعبر كمفهوم الالكترونية

فمن خلال هذا المحور سنتم التطرق إلى أهم الجوان  المتعلقة بالإدارة الالكترونية    

 في مجال منظمات الأعمال.

 الادارة الالكترونية: ماهية -1-1

   مفهوم الإدارة الالكترونية:-1-1-1

مع  والتعاط  بالتعريف، تناولها أن إلا واحد، الإلكترونية الإدارة هد  أن من الرغم على   

 .المفهوم لهذا تعرضوا الذين والمهتمين المفكرين بين تنوع النظري، مفهومها

رة موارد معلوماتية تعتمد على الانترنت حيث تعر  الإدارة الالكترونية بأنها" إدا   

وشبكات الاتصال، تميل أكثر من أي وقت مضيى إلى تجريد الأشياء وما يرتب  بها إلى 

رأس المال المعرفي الفكري هو العامل الأكثر فاعلية في تحقيق أهدافها،  الحد الذي أصبح

 1والأكثر كفاءة في استخدام مواردها."

بعض المسا ل الإجرا ية التي تعتمد عليها الإدارات الإلكترونية،  بننما ركز آخرون على     

فعرفوا الإدارة الالكترونية بأنها" الجهود الإدارية التي تتضمن تبادل المعلومات وتقديم 

الخدمات للمواطنين  وقطاع الأعمال بسرعة عالية وتكلفة منخفضة عبر أجهزة ا 

 2المعلومات المتناقلة". لحاسو  وشبكات الإنترنت مع ضمان سرية أمن

 المتميزة الإمكانات على القا مة الإدارية العملية بأنها" الإلكترونية الإدارة تعريف كما يمكن  

 الجوهرية والقدرات الموارد على والتوجيه والرقابة التخطي  في وشبكات الأعمال لدنترنت

  "3.المنظمة أهدا  تحقيق أجل من حدود بدون 

 ممارسة و الإدارة وظا ف تنفيذ احثين إلى أن الإدارة الإلكترونية" هيويذه  بعض الب   

 على و الإلكترونية المعدات استخدام و تكنولوجيا المعلومات وسا ل باستخدام اليشاطات

 : إلى قسمين الإلكترونية الإدارة تنقسم و ، الحاسو  رأسها

 .الميشأة داخل الإدارية ةالأنشط و الإدارية الأعمال بتنفيذ تتعلق داخلية إدارة - 

  4 الميشأة." خارج الخدمات إدارة و تنفيذ خارجية إدارة - 

تعمل على تحقيق  ,فالإدارة الالكترونية هي إستراتيجية إدارية لعصر المعلومات    

خدمات أفضل للمواطنين و المؤسسات و لزبا هها مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات 

الموارد المادية و البشرية و المعنوية المتاحة في إطار الكترون  المتاحة من خلال توظيف 
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حديث من اجل استغلال أمثل للوقت و المال و الجهد و تحقيقا للمطال  المستهدفة و 

، فالمفهوم الحقيق  لددارة الإلكترونية الشائع في كثير من الدول هو بالجودة المطلوبة

ة الحكومية، ورفع كفاءهها، وتعزيز فعاليتها في التقنية في تحسين مستويات أداء الأجهز 

 .تحقيق الأهدا  المرجوة مهها

 تحقق نماذج أن المختلفة تطبيقاهها في الالكترونية الإدارة استطاعت فقد هنا، و من   

 جدًا عالية من إمكانيات توفره ما خلال من والمنظمات المؤسسات أداء تطوير في متقدمة

 :الأساسية في عناصره الأداء مستوى  تحسين خلال من البشري  الأداء تحسين في

 باستخدام الحاس  المهمات من كبير حجم إنجاز خلال من الأداء: في العالية السرعة -

 . جاهزة برمجيات من له يتوفر وما

 أكثر مطابقة للأداء المتحققة النتا ج مواصفات أصبحت الأداء: إذ في العالية الجودة -

 الأتمتة. عن الناجمة داءالأ  دقة بسب  للمعايير

 الجهد البشري  انخفاض بسب  المهمات انجاز كلفة انخفضت إذ الأداء: كلفة خفض -

 التلف(. الانجاز )انخفاض في والدقة )السرعة(

  التقليدية الإدارة و الإلكترونية الإدارة بين الفرق -1-1-2

و  للوثا ق الها ل الحجم اختصرت حيث ، كبيرة خطوات أعمالها إنجاز في الإدارة خطت  

 إجراء يمكن و صغيرة، حواسن  أجهزة داخل ملفات إلى الكبيرة و الكثيرة المكات  غر 

 التقنيات ظل في اليوم عليه أضحت ما التقليدية الإدارة عليه كانت ما بين مفارقة بسيطة

 هذه اختصار يمكن و ، الملفات تصييف و المعلومات  التخزين التجهيز، و في الحديثة

 يلي: كما التالي الجدول  في لمفارقةا

 الإلكترونية لإدارة و التقليدية الإدارة بين الفرق  :11رقم  الجدول 

 الإلكترونية الإدارة التقليدية الإدارة

الاتصالات  و المعلومات تكنولوجيا على الاعتماد الملفات. و السجلات و القلم و الورق على الاعتماد

 برمجياته و لماديةا ملحقاته و الآلي فالحاسو 

 المتعددة.
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و  تقليدي و محدود تدري  ذو كثيف بشري  عنصر

 
ً
 توارث و الوساطة على التكوين يعتمد ما غالبا

 الخبرة.

تكنولوجيات  على مدر  و محدود بشري  عنصر

 الحديثة. تقنياهها و الاتصال و الإعلام

الضرورية  هي الشخصية الوثا ق و المستندات

 قد و بب ء الحالات أغل  في تمت بننما المعاملات

 
ً
 أو أشهر. أسابيع أو تأخذ أياما

و  بسرعة يتم المعاملات و الإدارية الأعمال إنجاز

 حاجة لا الغال  في و قصير وقت في يسير

 للمستندات.

البيروقراطية  و التزوير و العبث و التلاع  إمكانية

 المعاملات. و الأعمال إنجاز في

و  الإدارية الأعمال إنجاز في المصداقية و الشفافية

 المعاملات.

 تقدم لا حيث ، الخدمة و الأداء محدودية

 الرسمي. الدوام ساعات أثناء الخدمات إلا

 الخدمات تقديم يتم العنكبوتية الشبكة بفضل

 الأسبوع. أيام طيلة و ساعة 24 على مدار

لطل   الإدارة مقر إلى الشخصيي الحضور  إلزامية

 لساعات. رالانتظا و الخدمة

عبر  الخدمة على الحضور  و الاتصال إمكانية

 إلخ... إنترنت هاتف، :الحديثة التكنولوجيات

 الحديثة. التقنيات بفضل معدوم شبه الروتين الإداري. العمل في قاتل روتين

ضياع  أو المسؤول غيا  مرده الأعمال تعطل

 المستندات

ة المنظوم أو الحاسو  في عطل مرده الأعمال تعطل

 البرمجيات أو الشبكات أو الإلكترونية

محتكر  و المسيطر هو المدير القرار:حيث مركزية

 الإداري، و الهرم إتباع المعلومة المهمة،و ضرورة

 و وقتا سنستغرق  وجدت إن المعلومة الوصول إلى

 ضياع و تسر  احتمال إلى جهدا بالإضافة يأخذ

 .المستندات

التكنولوجيا  نيتق من كل حيث:القرار مركزية لا

 في عليها الإطلاع و المعلومات من الاستفادة بإمكانه

 كبيرا جهدا يأخذ لا المعلومة إلى والوصول  أي وقت،

 .قصير وقت يتم في و

الإدارة البنكية الإلكترونية في الجزائر دراسة ميدانية حول أنظمة النقد نصيرة شبو ، المصدر: 

 .10، ص:3102م و الاتصال)غير ميشورة(، الجزا ر، ، مذكرة ماجستير في علوم الإعلا الآلي

 الإلكترونية: الإدارة أهداف و أبعاد -1-2

 أهداف الإدارة الإلكترونية:-1-2-1

 تصييف ويمكن الإلكترونية الإدارة لأهدا  والمفكرين والباحثين الكتا  أغل  تطرق     

 5النحو التالي: على الأهدا  هذه أهم

 
ا
 وهي: للمنظمة والخارجيين والداخليين والعملاء المستفيدين ئدةبفا تتعلق أهداف -أول

 .الإدارية التعقيدات من التقليل -

 .العاملين كافة لدى إيجابية مؤسسية ثقافة وبناء دعم في المعلومات تكنولوجيا توظيف -
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 .كافة الموارد وإدارة العليا والإدارة العاملين بين التراب  زيادة-

 .المنظمة لعملاء قصوى ال الفا دة تحقيق -

 .للموارد الأمثل والاستغلال للمستفيدين الخدمات تقديم في والفعالية الكفاءة تحقيق -

 .المعرفة وبناء المستمر التعليم -

 
ا
 وهي: الإداري  العمل كفاءة برفع تتعلق أهداف -ثانيا

 .الخدمات مستوى  تحسين -

 .الإجراءات مختلف في التنفيذ زمن واختصار للأعمال السريع الانجاز -

 .بعد عن له العاملين وأداء الساعة مدار على المنظمة عمل استمرارية -

 التكاليف. تخفيض -

 الإدارية الأعمال في الأوراق استخدام من الحد -

 أداء إلى وتحويلها الإدارية الأعمال في الحاجة عن الزا دة البشرية الموارد من التقليل -

 .للمنظمة الأساسية المهمات

 وهي: الإدارية القرارات اتخاذ وترشيد وفعالية كفاءة بزيادة تتعلق أهداف -ثالثا

 .الإنسان  بالعامل المرتبطة الأخطاء من التقليل على المساعدة -

 الحصول  وتسهيل القرار ولمتخذي لمستفيد ل فورية بصورة والبيانات المعلومات توفي -

 .آلي وبشكل زمان ومكان أي في الخدمات على

 الموارد كافة. وإدارة ومتابعة العليا والإدارة العاملين بين التراب  زيادة -

 .القرار اتخاذ معوقات تقليل - 

  التنافسية المنظمة قدرة بزيادة تتعلق أهداف -رابعا
ا
 وهي: وعالميا محليا

 .بقوة الإلكترون  العمل إلى تتجه التي العالم دول  بقية مع التوافق -

 .الإداري  الفساد من الحد -

 .أنواعها بمختلف للمنظمات التنافسية القدرة تعزيز -

  أسلو  بإتباعها المنظمة جمهور  بين المساواة مبدأ تحقيق -
ً
  موحد ا

ً
 الخدمات تقديم في ا

 .الوساطة والمحسوبية من التقليل إلى يؤدي مما

 .الأعمال انجاز على الشخصية العلاقات تأثير تقليل -
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ات تطبيق الإدارة الإلكترونية و تأثيرها على مختلف جوانب أبعاد و متطلب-1-2-2

 المؤسسة:

 أول: أبعاد الإدارة الإلكترونية:

 التحديث إلى ترم  إستراتيجية وضع خلال من تتض  الالكترونية الإدارة رؤية إن     

 من ،وذلك الزبا ن مع تعاملها طريقة تعريف المستقبل وإعادة في المؤسسة لشكل الكامل

  جديد عمل هيكل وضع لخلا
ً
 والسماح بين الأعمال الداخلية المعاملات لجميع تماما

  المتوقعة المشكلات مع للتعامل فعالة خطوات تتخذ بان لددارة
ً
  مقدما

ً
 انتظار من بدلا

 . ذلك بعد لها حل إيجاد نحو التحرك ثم وقوعها
ً
 الإدارة إستراتيجية فان وعموما

  بالعمل تسمح الالكترونية
ً
 جميع بين العمل في تناغم وحدوث الحجم، لاقتصاديات وفقا

 لمشكلات حلول  إيجاد وكذلك ، متكامل بخدمات الأفراد ،وتمد كافة والإدارات الأقسام

 الباحثين من الكثير و يتفق. والمال الوقت من الكثير المؤسسات تكلف التي البيروقراطية

 وأشمل أدق فهم تقديم في تسهم التي رونيةالإلكت لددارة ثلاثة أساسية أبعاد توجد انه على

 ،وبعد الأعمال ،وبعد الزبون  بعد في الأبعاد هذه وتتمثل.وآلياهها وأهدافها ورسالتها لمفهومها

 6: الأبعاد من بعد لكل توضيح يلي وفيما الدولة

 يريد الزبون  أن المؤكد ؟من الأعمال مؤسسة من الزبون  يريده الذي : ما الزبون  بعد –أ

 في أما الحكومية، المؤسسات بها تعمل التي من أو أفضل الطريقة بنفس تعمل أن ؤسسةالم

 استهلاك ،ودفع رسوم القيادة رخص أو المركبات سير رخص ،وتجديد الضرا   دفع حالة

 للخدمات والفوري الملا م الوصول  يطل  الزبون  أن أي.الإنترنت عبر الخ ..، الماء ،و الكهرباء

 النظر بغض وجد أينما الأسبوع أيام وخلال الوقت طوال الأعمال ساتتقدمها مؤس التي

 من تحد أو تمنعه قيود أي من الزبون يتخلص فإن وبذلك. ذلك ووقت تواجده مكان عن

ومستوياهها  بأنواعها والاتصالات المعلومات تكنولوجيا باستخدام الخدمات إلى وصوله

 .المختلفة

 العمل مناخ تحسين في الإدارة مساهمة طريقة في البعد هذا يتمثل :الأعمال بعد –ب

 التجارة تستخدم المتنوعة المؤسسات صارت هذه ،فقد الأعمال لمؤسسات مزايا وتوفير

  بذلك محققة البعض بعضها بين فيما الإلكترونية
ً
خفض  حيث من المكاس  من كثيرا

 القيام عند أيضا زاياالم تلك وتتحقق.المخزون على ،والرقابة الإنتاجية ،وتحسين التكاليف

 من الروتين تقليص إلى ذلك فيؤدي الأعمال الحكومية ومؤسسات المؤسسات بين بالتعامل
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 للمزايا التنافسية التوصل على الأعمال مؤسسات ،ومساعدة الإجراءات تبسي  خلال

 في وأنها فعاليتها من يتأكد للأعمال راسخة أساسية بيية استحداث خلال من ذلك ،ويتم

 إن. الشبكة على إليها الوصول  ،وسرعة سهولة من حيث الأعمال مؤسسات آل اول متن

 يخلق الفعال والمتكامل الإلكترونية الحكومة مصدر خلال من العامة الخدمات توصيل

 
ً
 مزايا يحقق بما والتحالف للمشاركة سواء حد على والحكومة للأعمال أفضل فرصا

  المزايا هذه وتؤدي.للأعمال الشاملة ودةالج معا وعلى عليهما تعود كثيرة وعوا د
ً
 إلى أيضا

 وقواعد إجراءات الأعمال ،وتسهيل بالمعاملات الخاصة التكاليف وتقليص خفض

 على يعتمدون  الذين والمواطنين الأعمال مع الحكومة وتعاون  علاقات وتعزيز التعامل،

 .حياههم في والمنافع الحكومية الخدمات

 جودة بسوء يتصل فيما الزبا ن ومنظور  إدراك تغير أن ولةللد يمكنالدولة:  بعد –جـ

 ثقة إعادة تستطيع ،أما عليها الحصول  يلاقونها في التي والمعاناة المقدمة العامة الخدمة

احتياجاههم  بتلبية تشعرهم لهم موجهة جديدة سياسات انتهاج خلال من الجمهور 

 التي الحياتية الأعباء وإزالة ممعنشته تسهيل في يسهم مما مشكلاههم وحل ومتطلباههم

 الخدمات توفير المواطنين مع العلاقات وإعادة بناء الثقة إعادة و يستدعي. تواجههم

 العدالة أو تعر  لا شكاوى  انتظار، وبدون  دون  مختلفة وأسالي  عديدة بطرق  الحكومية

 إدارة  أسالي دمج إلى المواطنين نحو الموجهة الإلكترونية الحكومة وتعمل.الإنصا 

 وكافة واللاسلكية السلكية والاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بأسالي  بالمواطن العلاقات

 لكادر المعرفة صلاحياهها لتفويض البيانات ومستودعات لقواعد بالإضافة الشبكات أنواع

 معهم والتفاعل والأعمال الزبا ن خدمة من تمكههم راقية ومهارات بقدرات يتمتعون  الذين

 أساسا تقوم الالكترونية الإدارة إن وحيث. لديهم الرضا والقبول  مستويات أعلى يقلتحق

  نفسه المواطن يجد التفاعل، ومبدأ المشاركة مفهوم على
ً
 اتخاذ في على المشاركة قادرا

 حق يمتلك حيث المعنية، الإلكترونية المؤسسات مع والتعليمات الأداء ،ومراجعة القرارات

 موحدة معالجة على ويحصل به، الخاص الحاسو  من لمعلوماتملفات ا إلى الوصول 

 الخدمات، وطل  فورية لتساؤلاته بل قصيرة استجابة ،وأوقات عهها يتساءل التي للحالات

 .تجاهه الإدارية المسؤولية من الأدنى الحد يعر  أو ما
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 الإلكترونية الإدارة تطبيق متطلباتثانيا: 

 لا إليه، الوصول  يمكن هد  أو إقامته يمكن مشروع أي شأن شأنها الإلكترونية الإدارة    

 تطبيقها لجعل وتحتاج  المشروع، هذا لتطبيق من المتطلبات العديد وههيئة توفي من بد

 .الأساسية متطلباهها تستوفي الواقع أرض على

 وطل  المعلومات نقل ووسا ل الخدمة تقديم حيث من الإلكترونية الإدارة تقنية و تعتمد

 7هما:  أساسيين على مبدأين المستفيدين قبل من خدماتال

  المعلومات تمثيل ويتضمن تقني: الأول 
ً
 ضمان مع الإنترنت شبكة عبر وتناقلها إلكترونيا

 . سريتها

 مع الإنترنت شبكة عبر بعد عن والخدمات المعاملات وتمثيل طل  ويتضمن إجرائي: الثاني

  الخدمة طال  ور لحض دون الحاجة ومصداقيتها صحتها ضمان
ً
 الجهاز إلى شخصيا

 . الورقية والوثا ق النماذج استخدام أو الحكوم 

  تمثل فإنها الإلكترونية لددارة المبدأين هذين ضوء وفي     
ً
  تحولا

ً
 المفاهيم في شاملا

 ، العامة الإدارة عليها تقوم والتشريعات التي والممارسات والهياكل والأسالي  والنظريات

 خبرة أو وصفة جاهزة خلال من تحقيقه يمكن طموح أو يرفع شعار مجرد لنست فهي

 والمعلوماتية والتقنية البشرية المكونات من متكامل ونظام معقدة عملية هي بل ، مستوردة

 ومتكاملة عديدة متطلبات توفي من بد لا وبالتالي ، وغيها والبنئة والتشريعية ، والمالية

 يلي: ما المتطلبات هذه أهم ،ومن العملي الواقع حيز إلى رونيةالإلكت الإدارة مفهوم لإخراج

  . التأسنس وخط  استراتيجيات وضع –

  . الإلكترونية لددارة التحتية البيية توفي –

  .تدريجي تحول  وفق الحكومية والمعاملات والخدمات الإداري  التنظيم تطوير –

  .نللمتعاملي والتثقيف والتوعية للعاملين والتكوين التعليم –

  .وتحديثها الحالية التشريعات تعديل أو الضرورية التشريعات إصدار –

 .الإلكترونية الإدارة في المعلومات وحماية أمن ضمان –

 المؤسسات جوانب مختلف على الالكترونية الإدارة ثالثا: تأثير

 هأكدت ما وهذا عهها التغاضيي أو إغفالها لا يمكن عديدة تأثيرات الالكترونية لددارة   

 مجمل على وانعكاساهها و المعلومات  الإداري  المعنيين بالمجال إجرائها التي الدراسات معظم



 العنوان

 اسم ولقب المؤلف الثالث ، اسم ولقب المؤلف الأول، اسم ولقب المؤلف الثاني

 

الملتقى الوطني الافتراض ي: الإدارة الإلكترونية في الجزائر: الواقع وإشكالية التطبيق                    كتاب

11 

ISBN : 978-9931-9719-1-7 

 

 

 

 وفيما لها يطمح التي إلى الدرجة التنفيذية الخدمات مستوى  من رفعت التي الحياة نواحي

 8: الحصر لا المثال سبيل على بعض التأثيرات يلي

  الدراسات من يدالعد أكدت: المؤسسة إنتاجية على التأثير أ.
ً
 الإدارة تطبيقات أن مؤخرا

  تؤثر الالكترونية
ً
 في تأثيرا

ً
 هذه إدخال يكون  عندما ،خاصة المؤسسات نمو أساسيا

  التطبيقات
ً
 معدل أن عدة دراسات بيّيت فقد. مرافقة وإدارية تنظيمية بتغييرات مصاحبا

 الالكترونية الإدارة يقاتتطب في استثمرت التي المؤسسات لدى يمكن ما أعلى كان الإنتاجية

 توزيع إعادة يرافقه أن دون  المعلوماتية في الاستثمار أن بييت الدراسات أن هذه آما.

 فإن وبالتالي الإنتاج، في محسوسة زيادة يؤدي إلى لن والتنظيم الإدارة في وتحسين

 في يرافقها استثمار عندما فق  يتحقق الإدارة الالكترونية من القصوى  الاستفادة

 .جديدة ،وأعمال جديدة وهياكل جديدة، استراتيجيات

  الالكترونية لددارة:  العاملة القوى  على التأثير ب.
ً
 جديدة متطلبات إدخال في تأثيرا

 التي الإدارة هذه مهن في العاملين أجور  هذه التغييرات ،ومن العاملة القوى  بخصوص

  كبيرة زيادة عرفت
ً
 الأخرى  القطاعات المعلومات في وجياتكنول إدخال أن إلى إضافة. نسبيا

  أآثر وبرمجيات تجهيزات استعمال طريق عن
ً
  تعقيدا

ً
 المستعملة التجهيزات من وتطورا

 ،يجعل
ً
  خبرة أعلى عمالة إلى بحاجة القطاعات هذه سابقا

ً
 تدري  إلى تحتاج ،آما وتأهيلا

 .توالبرمجيا الاتصال أجهزة تطور  يتناس  مع العاملة القوى  لهذه مستمر

 الإلكترونية الإدارة تطبيقات في السريعة التغيرات أدت: المنتج تطوير على التأثيرج. 

 استخدام نحو التوجه إلى الإنتاج خطوط في لهذه التطبيقات المتعددة ،والاستخدامات

 التزود نحو توجهات أخرى  التوجه هذا رافق ،كما مرونة وأكثر أصغر إنتاج وحدات

 لقد. الكبرى  الإنتاج وحدات  تصغير إلى التوجه ،وكذلك لمؤسسةا من خارج إنتاج بعناصر

 لآلية الكلية كالأتمتة الإنتاج، في جديدة آليات تحقيق في الإلكترونية ساعدت الإدارة

 تساعد الإدارة هذه المناس . فتطبيقات في الوقت مراحلها من مرحلة كل وتيسيق الإنتاج

 على الكبيرة المؤسسات ،وتساعد كبيرة اتتتصر  كمؤسس أن الحجم الصغيرة المؤسسات

 الطل  حس  بالإنتاج يعر  الظاهرة ما هذه مظاهر وأهم. صغيرة كمؤسسات التصر 

 الإنتاج مراكز لرب  الآلية الرب  وشبكات الجاهزة البرامج تستخدم ،حيث وبحجم كبير
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 استخدامها نيمك الإلكترونية تطبيقات الإدارة أن المؤسسات اكتشفت كما  الطل  بأوامر

 ،وبالفعل الإنتاج خطوط وعمليات لتطوير استخدامها ،ويمكن جديدة منتجات لتطوير

 أو معلوماتية وتجهيزات عناصر تتضمن جديدة منتجات المؤسسات من طورت الكثير فقد

 العلمي والتطوير البحث معلومات في نشر الإنترنت ظهور  ساعد حاسوبية ،وقد برمجيات

خلال  من مبيعاهها أجل زيادة من الإنترنت تستعمل المؤسسات من ير،فالكث والتكنولوجي

 المختلفة والبحوث الخبرات استثمار على بالاعتماد للمنتوج المستمر التدريجي التحسين

 تكلفة ،وتخفيض المنتج وتصميم تيسيق في الإنترنت ،والتي تستعمل شبكة على الميشورة

 . الفعال للعاملين التدري  ،وتقديم خزونالم إدارة تكلفة ،وتخفيض المشروع إدارة

 العالم دول  من كثير في الزبا ن من لكثير اليوم : يمكن التسويق عمليات على التأثيرد.

 شرا ه في يرغبون  الذي المنتوج على مواصفات وعرض والإطلاع الإنترنت إلى الدخول 

  أصبح ،فالإنترنت
ً
 العديد من ينب المفاضلة للزبون  خلاله من يمكن للتسوق  مكانا

 عبر الدفع يتم الأحيان من الكثير وفي. الإنترنت عبر الشراء القيام بعمليات ثم العارضين،

  التجارة الإلكترونية أثرت آما. الشبكة هذه
ً
  تأثيرا

ً
 وأكثر. المنتجات أسعار مختلف على كبيرا

ن العملية ،حيث لتسهيل الانترنت على البرمجيات بعض ظهرت فقد ذلك من
ّ
 ذهه تمك

 عبر بالإبحار البرمجيات هذه ،وتقوم الإلكترون  بعمليات التسويق القيام من البوابات

 وأفضل مواصفات سعر أفضل عن ،باحثة فا قة وبسرعة المواقع من العديد في الإنترنت

 الرقمي. بالمشتري  البرمجيات هذه ،وتسمى للمشتري 

 ماهية الجودة الشاملة: -2

فاهيم التي حظيت باهتمام العديد من الباحثين و المفكرين يعدّ مفهوم الجودة من الم   

 عبر 
ً
 ملحوظدا

ً
الذين يعنون بتحسين أداء المؤسسات، و لقد عر  هذا المفهوم تطوّرا

 فترات زمنية متتالية.

 تعريف الجودة:-2-1 

و التي تعني طبيعة  « Quality»" إنّ كلمة الجودة مشتقة من الكلمة اللاتييية   

 9يعة الشيئ أو درجة الدقة و الإتقان."الشخص، طب

 جديدة و جبيد أنه في ظلّ محي  المؤسات وم
ً
ال الأعمال أخذ مصطل  الجودة أبعدا

متشعبة، حيث حظ  باهتمام العديد من المفكرين والباحثين الذين سعوا إلى تقديم 

 تعريف دقيق لهذا المصطل  ومن جملة التعاريف المقدّمة نذكر مايلي:
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بأنّ " الجودة هي مجموعة من مزايا و  (AFNOR)لوكالة الفرنسية للتقينس عرّفتها ا

 10خصا ص المنتج أو الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين"

دها مسؤوليدة الجميدع، و  Crosby.Phويدرى   
ّ
بأنّ " الجدودة هي المطدابقدة للمدواصفدات و بأن

 11رغبدات المستهلك هي أسداس التصميم"

 12فيقتصر و يقول " أنّ الجدودة هي الملاءمدة للاستخدام" Juranدا أمّ   

ل    
ّ
مدا يمكن استيتاجه من هذه التعداريف أنّهدا تشترك في فكرتين أساسنتين: الأولى تتمث

في التركيز على تحقيق احتياجات الزبا ن، و هذا لأهمية الدزبون في علاقة التبادل لأنّ 

ل في " المطدابقة" أي مطدابقة حوله و حول احتياجاته يبنى ا
ّ
لتبدادل، أمّدا الثانية فتتمث

بدات الاستعمال، فإذا قدام المهندس بتحديد مجموعة 
ّ
المنتج أو الخدمة لشروط و متطل

ه ذو 
ّ
من الخصا ص، و طدابقت وحدة الإنتداج تلك الخصا ص عند ذ يحكم على المنتج أن

العالمية الثدانية، و اعتبرت المنتجات جودة. و لقد سادت هذه الفكرة حتّى بعد الحر  

ه 
ّ
 أن

ّ
الأمريكية هي الوحيدة المتمتّعة بجودة عالية مقدارنة بمنتجدات الدول الأخرى، إلا

اتض  بعد ذلك أنّ سب  الطل  المتزايد على هذه المنتجات يعود لكون أغل  الوحدات 

مة جرّاء الحر ، لذلك كان من 
ّ
السهل أن تحظى الإنتاجية لباقي الدول كانت محط

 الملاءمة للاستخدام، هذا ما 
ّ
ه ما كان ييتظر مهها إلا

ّ
المنتجات الأمريكية بالجودة، لأن

جعل الأمريكيين يلاحظون مع بداية السبعيييات توجّه الزبا ن إلى منتجات الدول 

الأجنبية خاصة اليابانية مهها، و أدّى ذلك إلى إعدادة النظر في تعريف الجودة فأصبح كما 

فإنّ الجودة هي:" قدرة  3111في صيغة  (ISO)يلي: حس  المنظمة الدولية للمقاينس 

 13مجموعة من الخصا ص الجوهرية على تلبية الحاجيات المصرّح بها و الضمنية"

ه يوجد إضافة    
ّ
يلاحظ من هذا التعريف أنّ مصطل  " المستهلك" لم يعد يستعمل لأن

وزعين مثلا( لديهم جملة من الاحتياجات، و على المنتج إلى المستهلك الههائ  وسطداء ) كالم

 أو الخدمة تلبيتها.

 لا يكف  على المنتج أو الخدمة تلبية الاحتياجات المعروفة و المصرّح بها، بل   
ً
وأيضا

 الاحتياجات الضمنية، التي تظهر مع الوقت، إذن فالجودة يج  أن 
ً
عليهما أن يلبّيا أيضدا

 اة المنتج.تتحقق على طول فترة حي
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ل في "السلامة، الأمن ، التكلفة،   
ّ
وتترجم هذه الاحتياجات إلى معايير يج  احترامها تتمث

و آجدال التسليم، و حتّى يتمتّع المنتج بالقبول على المؤسسة احترام خصا ص الجودة 

ه يج  
ّ
 متطلبات يج  مراعاهها فيما يخصّ التكلفة لأن

ً
قة بالسلامة، و هناك أيضا

ّ
المتعل

ق 
ّ
تقديم منتجات أو خدمات تكون قيمتها تتناس  مع سعر اقتنائها. أمّدا فيما يتعل

بدات آجدال التسليم فإنّ المنتجات أو الخدمات التي تتميّز بالسلامدة، و بجودة 
ّ
بمتطل

 14أفضل و سعر أفضل ستفقد من قيمتها إذا لم تحصّل في وقتها".

 التطور التاريخي للجودة: -2-2

نظدر إلى الجودة في عدالمنا المعداصر، و بنئة الأعمدال التنافسية نظرة أشمل لقد أصبح ي     

 و أعمق من كونها وظيفة من وظدا ف إدارة الإنتاج و العمليات.

د    
ّ
 & Daleلقد نما مفهوم الجودة ليحتلّ كلّ هذه المكدانة عبر حقبات متتالية، "و يؤك

Cooper دراحل التطوّر قد اشتملت المرحلدة السابقة بقولهما أنّ كلّ مرحلدة تدالية من م

، و يمكن تقسيم هذا التطدوّر إلى أربعدة حقبات هي: مرحلة الفحص، المدراقبة 15عليها"

 إدارة الجدودة الشاملدة.
ً
 الإحصا ية للجودة، تأكيد الجودة، و أخيرا

 مرحلة الفحص:  -2-2-1

اج، و اقترنت بمرحلة " التسيير العلمي لقد تميّزت هذه المرحلة من التطوّر بغزارة الإنت    

الذي كان يهد  إلى الرفع من مستوى الكفداءة الإنتاجية داخل  ( Taylor)للعمل" 

المصنع، التخصّص، النمطية، و تبسي  العمل، ممّدا دعا إلى ضرورة الفصل بين وظيفة 

 16الإنتاج و وظيفة التفتنش.

فاظ على الجودة هي التفتنش الصارم، فإذا و اعتقد الكثير من المديرين أنّ أسس الح    

 المنتجات التي تنطبق عليها المعايير الصارمة للجودة، فسو  تتحسّن 
ّ
لم يتمّ شحن إلا

 الجودة.

و كان منطق الفحص الشدامل يبدو فكرة جيّدة في ذلك الوقت، و " انصبّت وظيفدة     

، و من ثمّ تحول  الفحص على مراقبة مستوى جودة المنتج المعيّن الذي يتمّ 
ً
إنتاجه فعلا

، و لكن لا 17عملية الفحص دون وصول الوحدات المعيبة، و التي لا تلبّي رغبات الزبدا ن"

 اكتشافه و استبعداده، مقدابل تحمّدل المؤسسة 
ّ
تمنع من وقوع الخطأ و ما على الفحص إلا

ز الجيّد من تكاليف معتبرة. إضافة إلى ذلك فإنّ عملية الفحص التي اقتصرت على فر 

ما بعد آخر 
ّ
 لأنّها لا تتمّ عبر المدراحل الإنتاجية، و إن

ً
درا

ّ
الرديء يكدون اكتشدا  الرديء متأخ
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مرحلة من الإنتاج، قبل تسليم المنتج إلى الزبون، كما أنّ عملية الفحص اقتصرت على 

 عمّدال الإنتاج فق  باعتبارهم المسؤولين الوحيدين عن مستوى الجودة.

و من ناحية أخرى " فإنّ تعريف الجودة الذي كان يسود هذه المرحلدة من التطوّر هو    

المطابقدة للمواصفات، و بهذا الشكل يفترض أن المواصفات نفسها صحيحة، و أنّ 

 للمواصفات الموضوعة ستوفي احتياجات المستهلك، و هذا 
ً
المنتجات التي تصنع وفقدا

ه في معظم الحالات 
ّ
تصميم المنتج كان عادة يوجّه بالمنتج أكثر من كونه يوجّه خداطئ لأن

 18بالمستهلك".

 مرحلة مراقبة الجودة:  -2-2-2 

اتسمت هذه المرحلة ببناء أسالي  إحصا ية مستحدثة يمكن من خلالها أداء أنشطة 

دقة بالمعلومدات 
ّ
مراقبة الجودة التي تتضمّن تسجيل و تحليل و كتابة التقارير المتعل

 صلة بالجودة.المتّ 

بيشر  Ranfordو قد بدأت هذه المرحلة في بداية القرن العشرين عندما قدام الباحث 

، الأمر الذي شجّع على إيجداد قسم 0233كتابه " الرقابة على جودة المنتجات" في عام 

للرقابة على الجودة يعتمد على استخدام الأسالي  الإحصا ية المختلفة في الرقابة على 

 (Bell Telephon)لع المنتجة في تلك الفترة، و قد كانت شركة بيل للتلفونات جودة الس

من الشركات السبّداقة التي عملت على تطبيق أسالي  مميّزة للرّقدابة على الجودة، حيث 

قامت بتحويل العاملين في قسم الفحص إلى مختبر الرقابة على الجودة، و أطلق عليه 

Bell Telephon Laboratorie.19 

تطبيق خرا   المراقبة التي تعتمد على طرق  0231في عام  Shewart.wو لقد اقترح 

إحصا ية، كما أنّ هذه الطريقة بيّيت أنّ مراقبة العمليات الإنتاجية أكثر اقتصادية من 

 تفتنش المنتجدات الههدا ية.

 مميّزات خريطة المراقبة فيما يلي: Shewart.wلاحظ 

 ،تخفيض تكاليف التفتنش 

 يض تكاليف المهملات،تخف 
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 ،الانتفاع أكثر من الإنتاج بكميات كبيرة 

 ، تقليص مجال الانحرا 

جدول عيّنات القبول، فقد  Roming.Hو  Dodge.Fصمّم كلّ من  0221و في سنة 

فرضت ظرو  الحر  العالمية الثانية على الجنش الأمريك  استخدام إجدراءات لاختيدار 

 واصفدات محدّدة لكلّ الإمدادات التي يستخدمهدا الجنش.العيّندات الإحصا ية، و ووضع م

أمّدا فترة الخمسيييات من القرن العشرين فقد شهدت تقديم فكرة الأسالي  الإحصا ية 

في الرقابة على الجودة للصناعة اليابانية التي كان لها الدور الكبير في فترة إعدادة بناء 

 Deming.Eدة المنتجات. و لقد كان للباحث اليابان، و في التفوّق الملحوظ في مجال جو 

 مساهمة كبيرة في هذا التفوق و هو صاح  التوزيع العددي الإحصائ  لتحسين الجودة.

 مرحلة تأكيد الجودة: -2-2-3

 ما نظام داخل والمخططة التنفيذية الأنشطة من مجموعة هو الجودة فتأكيد    

 ، الجودة متطلبات يحقق الخدمة أو المنتج بأن كافية ثقة توفير أجل والضرورية من

 كل أن من بالتأكد وذلك الأخطاء، حدوث عدم على التركيز تأكيد الجودة يعني آخر وبتعبير

 على الشاملة الرقابة أسلو  باعتماد مرة أول  من بالصورة الصحيحة أديت قد العمليات

 قبل من مهواستلا  للسوق  وصوله مرحلة المنتج حتى تصميم مرحلة من العمليات كافة

 بتنفيذ المعنية الإدارة من جهود مشتركة بتكافل إلا تتحقق لا الشاملة والرقابة العميل،

 20و البعدية. المرحلية الوقا ية :الرقابة من أنواع ثلاثة اعتماد وتم العمل، مراحل

 باحتياجدات العميل و أولدوياته، و الاعترا  
ً
 متدزايدا

ً
  لقد عرفت هذه المرحلدة اهتمداما

بالعلاقدة بين المدورد/الزبون داخدل و خدارج المدؤسسة، التي من شأنهدا تحسين الدرضا 

الههدائ  للدزبا ن خدارج المدؤسسة، أدّى إلى تجداوز مفهدوم مدراقبة الجدودة إلى مفهدوم جدديدد 

 ندلاحظ أنّ هنداك ثلاثدة عدوامل شجّعت ظهدور تدأ
ً
ل في تدأكيد الجدودة و عمدومدا

ّ
كيد يتمث

ل في:
ّ
 21الجدودة، تتمث

 تطبيق المبادئ أو الطرق الإحصا ية في العمليات الصناعية، -

ة موضوعية لدرجة جودة المنتجات  -
ّ
ضرورة تقديم للمستعملين ضمانات و أدل

 المقدّمة من أجل كس  ثقتهم،

 ضرورة التقليل من تكاليف النفايات، و الإصلاحات، و أعمال الصيانة و المراقبة، -
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مّن عملية تأكيد الجودة وضع نظدام لتجنّ  الأخطاء، وفق مجموعة من و تتض   

الإجراءات و الأنشطة المخططة بهد  إعطاء الثقة الكافية بأنّ المؤسسة ستحقق 

 
ً
 ثقة كبيرة لددارة، و خدارجيا

ً
متطلبات معيّنة للجودة، و يعط  تأكيد الجودة داخليدا

 ؤسسة.يعط  ثقة للعملاء الذين يعملون مع هذه الم

إذن فتأكيد الجودة كمدخل من مداخل إدارة الجودة كانت اهتماماته أوسع من     

المداخل السابقة، فهو تجداوز مرحلة الفحص الههائ  و المراقبة الإحصا ية، فهو يسعى إلى 

ه و لأول 
ّ
تحقيق الجودة من أول مرحلة لدنتاج باستلام المواد الأولية من المورد. كما أن

هذا المدخل على ضرورة إشراك كلّ المستويات الإدارية في تخطي  و مراقبة  مرّة ينصّ 

 الجودة.

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة: -2-2-4

ت 
ّ
لقد شهدت فترة أواخر القرن العشرين تحوّلات اجتماعية، اقتصادية، و تقنية تجل

التركيز على  بظهور التكتلات الاقتصادية، التقدّم التكنولوجي السريع، اضطرا  العالم،

حرية التجارة، السماح للسلع بالتدفق الحرّ بين الدّول، إلغاء الحواجز الجمركية إلى غير 

ذلك من التغييرات. كما عرفت الأسواق حدالة مغدايرة عن تلك التي أعقبت الحر  

العالمية الثانية، بحيث أصبحت الأسواق شاملة، و حتّى أنّ المنتجين الذين كانوا في 

 يسعون إلى تلبية الطل  الكمّي المتزايد تضاعف عددهم ممّا سمح  :الماضيي 

 ،ظهور الكثير من المنتجات الجديدة 

 ،زيادة العروض المقدّمة للمستهلك 

و قد أدّت هذه التغييرات إلى زيادة اهتمام المؤسسات برغبات المستهلكين، و جمع   

هذه الرغبات التي أصبحت المعلومات عن خصا صهم و احتياجاههم و العمل على تلبية 

 بسعر المنتجات و الخدمات 
ً
من الأولويات، فرغم أنّ المستهلك الحالي مازال يولي اهتماما

 أكبر للجودة و يشترط مستوى قبول 
ً
ه أصبح الآن يعط  اهتماما

ّ
 أن

ّ
كما في الماضيي، إلا

 للجودة في المنتجات و الخدمات التي يقتنيها.
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  كما لعبت القوى الثقافية و   
ً
 في الضغ  على المؤسسات، فنظرا

ً
 كبيرا

ً
الاجتماعية دورا

لارتفاع مستوى الوعي لدى الزبا ن أصبحوا يطالبون المؤسسات بتقديم منتجات 

 بتقنيات عالية، و غير مضرّة بالبنئة و لا بصحّة المستهلكين.

كما اكتس  العمّدال تكوينات جديدة، و اكتشفوا مبادئ حديثة كالتمكين، فرق    

ههم من مطالبة المؤسسات 
ّ
باعتبارهم  –العمل، شروط العمل، فأصبحت لديهم قوّة تمك

من ممارسة حقّهم في تحديد أهدا  و غايات يسعون إلى  -أطرا  آخذة في المؤسسة

 تحقيقها.

أمام كلّ هذه التحديدات التي تواجه المؤسسة الحدالية أصبحت المدداخل السابقة    

لمطلو  لمواجهتها، فلقد اقتنع المسيّرون بضرورة انتهداج مدخل للجودة لا تف  بالغرض ا

جديد للجودة أشمل و أوسع من المداخل السابقدة فظهر إثر ذلك مددخل جديد هو 

 مدخل إدارة الجدودة الشداملدة.

 مفهوم ادارة الجودة الشاملة: -2-3

الفلسفية التي استحوذت و تعدّ إدارة الجدودة الشاملدة من أكثر المفداهيم الفكدرية و     

على الاهتمام الدواسع من قبل البداحثين و الإداريين الذين يعندون بشكل خداصّ بتطدوير و 

 تحسين الأداء الإنتداجي و الخدم  في مختلف المؤسسات.

 و من بين التعاريف التي قدّمت لإدارة الجدودة الشداملدة نذكر مايلي:

ل فلسفة و مجموعة مبادئ  تعرّفهدا إدارة الدفاع للولايات   
ّ
المتحدة الأمريكية: "بأنّها تمث

إرشادية، و التي تعتبر بمثابة دعا م التحسين المستمرّ للمؤسسة، و هي تطبيق الأسالي  

الكمية و الموارد البشرية لتحسين الخامات و الخدمات الموردة للمؤسسة، و كلّ 

 22العمليات داخل المؤسسة و درجة الوفاء".

بأنّ " إدارة الجدودة الشداملدة هي نظدام للتسنيدر يدرتكدز على  Hodgett.Rهدا كذلك يعدرّف  

 
ً
المدوارد البشريدة، يهدد  إلى تحقيدق تقددّم مستمدرّ في خدمدة الدزبون بتكلفدة تكدون دا مدا

دئ و ( فيعدرفدانها بأنّهدا " مجمدوعدة من المبدا0222) Perigordو   Fournier ، أمّدا 23متدنيدة"

الطدرق والأدوات، منظمة ضمن إستراتيجية ههدد  إلى تحفيز المؤسسة لإرضداء الحاجيدات 

 24الضمنية و غير الضمنية و المحتملدة للدزبا ن بأقدلّ تكلفدة".

سدع و نطداقها امتددّ لنشمل كلّ    
ّ
و يتضّ  من هذه التعداريف أنّ مضمون إدارة الجدودة ات

المؤسسة لمقابلدة احتياجدات المستهلك الحداضرة و المستقبلية العمليات و كلّ فرد داخدل 
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ممّدا جعلهدا تنفرد بخصدا ص متميّزة عن المدداخل السابقدة، فإدارة الجدودة الشاملدة تعتبر 

مهمّدة أساسيدة لكلّ الأفدراد العداملين في المؤسسة و لا يقتصر دورها على العداملين في 

تعط  الإسهدام الفعّدال للنظدام الإداري و التنظيمي بكدافة حقول الجدودة فق ، إذ أنّها 

عنداصره في تحقيق الكفداءة الاستثمارية للموارد المتداحة من مدادة أولية، معدات، قوى 

 في السعي لتحقيق هدد  
ً
بشريدة، معلدوماتية، مدالية...الخ، بحيث أنّهدا تسهم جميعدا

ع الأمثدل للمستهلك الأخير من خلال تقديدم المؤسسة الذي يدرتكز على تحقيق الإشبدا

السلع و الخدمدات بالمواصفدات القيداسية ذات الجدودة العدالية التي تتلاءم مع قددراته 

الشرا يدة، و تدوفير الضماندات الشاملدة للحصول على المنتج أو الخدمة في المكدان و الزمان 

 المناسبين.

 فوائد تحقيق الجودة الشاملة:-2-4

 :25قق الجودة الشاملة فوا د عدة أبرزهاتح

 : فوائد تحقيق الجودة الشاملة على المؤسسة -أول

 تحسين نوعية الخدمات و السلع المنتجة. -

رفع مستوى الأداء، و يقصد بالأداء " المخرجات أو الأهدا  التي يسعى النظام إلى  -

تحقيقها، أي أنه تحقيقها، و هو مفهوم يعكس كلا من الأهدا  و الوسا ل اللازمة ل

 .26مفهوم يرب  بين أوجه اليشاط و بين الأهدا  التي تسعى هذه الأنظمة إلى تحقيقها"

 تخفيض تكاليف التشغيل، مع تقليص للحوادث و الشكاوي. -

 العمل على تحسين و تطوير إجراءات و أسالي  العمل. -

 زيادة ولاء و انتماء العاملين للمؤسسة. -

 بقاء و الاستمرار.زيادة قدرة المؤسسات على ال -

زيادة الكفاءة و الفعالية و الإنتاجية " فالكفاءة  تعني إنجاز الأعمال بالطريقة  -

الصحيحة، و تمثل إلى حد بعيد نسبة المخرجات للمدخلات و تعني إبقاء التكلفة في 

حدودها الدنيا و الأرباح في حدودها القصوى. أما الفعالية فهي قدرة المنظمة على 

فها في شكل زيادة حجم المبيعات، و زيادة حصتها في السوق، و تحقيق رضا تحقيق أهدا
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العاملين و العملاء، و تنمية الموارد البشرية بالإضافة إلى تحقيق النمو و الربحية.أما 

الإنتاجية فتعني قياس مدى جودة تجميع الموارد في المؤسسات و استغلالها لتحقيق 

صول إلى أعلى مستوى للأداء بأقل قدر من إنفاق مجموعة من النتا ج، وهي تسعى للح

 . 27الموارد "

فوائد تحقيق الجودة الشاملة على الأفراد : -ثانيا  

أما عن الفوا د التي يجنيها الأفراد العاملون نتيجة لالتزامهم بتحقيق مفهوم الجودة    

     28الشاملة ما يلي:

 و قدراههم.إعطاء العاملين الوقت و الفرصة لاستخدام خبراههم  -

 تنمية مهاراههم من جلال المشاركة في تطوير أسالي  و إجراءات العمل.  -

 توفير التدري  اللازم. -

 إعطاؤهم الحوافز الملا مة للجهود التي يبذلونها للقيام بأعمالهم. -

إلا من خلال تطبيق إجراءات واضحة و مفهومة من طر   لا تتحقق الجودة الشاملة    

ساهمة فعالة من كل فرد داخل المؤسسة للوقاية  من الفشل و الجميع فهي تتطل  م

 الأخطاء الإدارية كانت أو تقنية ".

نستخلص مما سبق أن للجودة الشاملة فوا د متعددة تعود على المؤسسة و على    

الأفراد العاملين بالنتا ج الجيدة، كالتحسين المستمر للسلع و زيادة ولاء و انتماء الزبا ن 

و كذا زيادة الأرباح والحصص السوقية من جهة، و من جهة أخرى تنمية للمؤسسة 

مهارات العنصر البشري داخل المؤسسة والاهتمام بتأصيل مفاهيم الإبداع و الابتكار 

 لخلق منتجات جديدة في السوق وس  التنافس الشديد للمنتوجات والخدمات المقدمة.

للجودة التي أصبحت ملزمة لكل المؤسسات فعلى المؤسسة البحث في المعايير العالمية   

الراغبة في المحافظة على جودة سلعها و خدماهها، و يفرض الالتزام و التقيد بهذه المعايير 

والمقاينس على التنظيمات وضع و إتباع سياسات و أنظمة و إجراءات مكتوبة تؤمن بشكل 

ن واحتياجاههم. فالحصول متناسق إنتاج السلع والخدمات بما بتناس  مع متطلبات الزبا 

على التأهيل أو المطابقة لمواصفات الإيزو يعني " أن المؤسسة أصبحت تملك نظاما 

تستطيع استخدامه للتطوير المستمر بالتطبيق للجودة الشاملة و إعادة هندسة العمليات 

 وإدارة التغيير وإرضاء الزبا ن و تحقيق التفوق في الأسواق".

 رونية في تحقيق الجودة الشاملة في منظمات الأعمال.دور الإدارة الالكت -3
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 وتقاسم وتحليل وصف من تمكن التي الأدوات من الالكترونية الإدارة تطبيقات تعتبر   

 التطبيقات هذه اعتبار إلى يقود ،مما اللازمة القيام بالتحسننات أجل من المعلومات

  يبقى الذي الجودة منطق لبس  قوية أداة بمثابة
ً
 ويمكن. تحقيقه سبل أهدافه وفي في ثابتا

 مختلف بشكل التفكير من المؤسسات مكنت التي والتنظيمات العمليات جميع نجمل أن

 في
ً
 العا دة الفوا د وأدركت كافة المستويات على بداخلها العمل بها يسير التي الطريقة تماما

 . الجودة تحسين الاتصالات في وسا ل استخدام من

 المؤسسة: اهتمام مركز ون الزب اعتبار -3-1

 هو ،فالزبون  الحديث عصرنا في الناجحة للمؤسسات فلسفة للزبون  التوجه أصبح لقد   

 يجعل الذي هو له والولاء والإشباع الرضا وتحقيق تملكه المؤسسة الذي الوحيد الأصل

 وخدمات منتجات تجاه يشعر بالرضا الذي الزبون  أن ،آما وتنج  تستمر المؤسسات

  يكون  سو  سةالمؤس
ً
نفس  على الحصول  نظير الأموال ودفع أخرى  مرة للعودة مستعدا

 على يعتمد له المقدمة الخدمة جودة لمستوى  الزبون  فإدراك. أخرى  مرة الخدمة أو المنتج

 على حصوله على المترتبة والنتا ج المؤسسة جان  من تلك الخدمة تقديم في المتّبع الأسلو 

 تلك قدرة مدى هو المؤسسة أن تميز يمكن التي العوامل أحد فإن وعليه الخدمة، هذه

بشكل  الاحتياجات بتلك والوفاء زبا هها متطلبات على التعر  على المؤسسة

 هي أخرى  عن ما مؤسسة بها تتميز أن يمكن التي الأساسية الوسيلة فإن وباختصار.منتظم

 تعزّز  الالكترونية دارةالإ  فتطبيقات. متميزة خدمة تقديم المؤسسة على هذه قدرة مدى

نه هذه أن بحيث المؤسسة قل  في الزبون  مركز
ّ
 بنفسه التعريف من التطبيقات تمك

 له المنتجات تقديم يمكن حيث. للجودة تحقيق في الزاوية حجر تعتبر والتي وباحتياجاته

  عليها الإقبال كان التي الخدمات أو المنتجات ،وعرض الانترنت عبر شبكة
ً
  طر  من كبيرا

 مباشرة المؤسسة مراسلة أو الاتصال بمراكز الاتصال يمكن للزبون  أنه إلى إضافة. الزبا ن

 تساؤلاته على الإجابة من أجل أو رضاه تحقيق عدم حالة ،في الإلكترون  البريد عبر

 29 معينة خدمة أو معين منتج بخصوص

 المعلومات و تكنولوجيا تالإنترن بها أتت التي المعرفة لإدارة الجديدة الأدوات أن أما    

 الحلقة إدماج شأنها من التي بالزبا ن المتعلقة ،ونماذج البيانات الداخلية البوابات الأخرى 
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 من تمكن التي المعرفة إدارة وإثراء من يمكن مما به الخاصة بالمعلومات للزبون  التفاعلية

 الجودة اليوم إجراءات فيشر. باستمرار وتحسيهها وتحديثها الأفراد حول  المعلومات هيكلة

 وبرامج أدوات خلال من و إثرائها تجديدها تم المتابعة مؤشرات ونشر وتشكيلها

ن لا و النمذجة المعار ، إدارة قواعد الإلكترونية للوثا ق( توثيق)الإدارة
ّ
 من فق  تمك

 أصبحت ولكن الزبا ن إلى يمكن توصيلها التي السهلة العمليات لوصف نماذج إلى الوصول 

 جهة أخرى  ،ومن جهة من الإجراءات انسجام على والعمل الاتصال من تمكن برامج الكهن

 التحتية البنى خلال من اليوم ويمكن.المعلومات تدفق لإدارة معلوماتية بتطبيقات القيام

 بكل الخاص المكت  من الحقيق  الوقت في المختلفة الأدوات كل هذه إلى الوصول  لدنترنت

 الاتصال مراكز في والعاملون  البيع، الزبا ن ورجال مع العلاقة توثيق في دوره كان مهما فرد

 الزبا ن تغذية ملفات يمكههم فالكلّ  ، الخدمات و مقدموا والمنتجون، التسليم، ،ورجال

 . الحقيق  الوقت في عليها والإطلاع

 الجودة: نظام تعظيم إلى تؤدي-3-2

 الجديدة المتابعة أدوات على الحصول  من الزبون  الالكترونية الإدارة تطبيقات تمكن   

 خدمة أو معين بمنتوج المرتبطة الصفقة بشأن وضعية المستمر الإرشاد مثل والفعالة

 على العملية الحقيق  لتدفق الوقت في وتوفيرها المعلومات على حصول  يمكن مما معينة

 الإدارية الإجراءات ووضعية حالة بشأن ،والاتصال ذاته للزبون  الشخصيي الحاسو 

 ههم قد التي المستجدات نشر من التطبيقات هذه تمكن آما. تحسيهها ،وتسهيل إمكانيات

 الجديدة للخدمات باليسبة المحاكاة أدوات يرغبها وتوفير التي الخصا ص بحس  الزبون 

 إيجاد من تمكن هذه التكنولوجيا أن آما. الشبكة على مباشرة إليها الوصول  يمكن التي

لهم،  الجديد وتقديم أفعالهم ردود على بالتعر  تسمح التي الزبا ن مع ةتفاعلي علاقة

 لمبرر داعي لا الالكترونية الإدارة تجعل حيث وأخيرا. عنه يستفسرون قد ما وتوضيح وشرح

  الجميع طر  من به يصع  القيام معقد أمر انه
ً
  مبرّرا

ً
  واهيا

ً
 وباليسبة حيث وضعيفا

 التطبيقات) نمذجة هذه ،وسهولة استخدام دخول ال حقوق  خلال ،ومن كبيرة لفئات

 ( أصبح بالإمكان الخ... بالمواطنين المباشر ،والاتصال المعلومات عن ،والبحث العمليات

 . تنفيذه أو العمليات تطوير

 الجودة: إدارة دعائم من التوريد سلسلة إدارة-3-3
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 عبر يمر للتنافسية لىأع مستوى  إلى الوصول  أن إلى المؤسسات من العديد توصلت لقد   

 سلسلة إدارة في تتمثل العملية هذه في الأولى وفاعليته، وان الخطوة العمل كفاءة رفع

 المواد على المتعلقة بالحصول  الداخلية الممارسات ههيئة عملية تمثل التوريد، حيث

أجل  من وذلك والزبا ن الموردين مع تتم التي المعاملات على علاوة العمل بمكونات الخاصة

 من العمل تكلفة خفض على تعمل أنها اذ . فاعلية أكثر بصورة الأسواق في منتجات طرح

 يفوق  حيث الهها ية، المحصلة على الأثر عظيم له يكون  الإنتاج مما تكلفة خفض خلال

 الحاصلة بالتطورات التوريد المرتبطة سلسلة فإدارة. جديدة دخل مصادر على الحصول 

وتحسين  لتحقيق الأساسية الدعا م من تعتبر والاتصالات علوماتالم تكنولوجيا مجال في

 30.للمؤسسة باليسبة الجودة مستوى 

 الجودة: تحقيق خدمة في الزبائن علاقات إدارة -3-4

 مشكلة حل للزبا ن، فإن باليسبة لا متناهية بدا ل ووجود الحادة المنافسة ظل في   

 تعاملها خلال من المؤسسة لتمييز والدعم، بالتسويق والمبيعات الخاصة الأنشطة إدماج

 مبيعات إلى الشراء في وتحويل رغباههم عليهم المحافظة على والعمل إيجادهم أي الزبا ن مع

 اسم إدارة عليها يطلق التي التكنولوجية الأسالي  من ضخمة مجموعة في يكمن حقيقية،

 بين تعاون  خلق هو الأساسيي العمليات،وهدفها من العديد وتتضمن الزبا ن علاقات

 . والتسويق الخاصة بالمبيعات الخدمية الأنشطة

 :النتائج والتوصيات -5

على ضوء ما ورد في الورقة البحثية، تم التوصل إلى مجموعة من النتا ج :  النتائــــج-5-1

 يمكن إيجازها في النقاط التالية:

 لدنترنت المتميزة مكاناتالإ  على القا مة الإدارية العملية هي الإلكترونية الإدارة  –

 بدون  الجوهرية والقدرات الموارد على والرقابة والتوجيه التخطي  في الأعمال وشبكات

 .المنظمة أهدا  تحقيق أجل من حدود

 الجودة تحقيق في التسيير نظريات لتطور  ومزامنته بالجودة المرتب  المفهوم تطور  إن  –

مراحل:  بأربعة مرت قد الجودة أن القول  تطيعنس أننا إلا الإشرا . بعملية يعر  بما بدأ
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 التطوير إلى ههد  التي الشاملة الجودة إدارة و الجودة، الجودة، تأكيد مراقبة الفحص،

  الشامل.

 مختلفة شمل تطبيقات معاصر مظهر بها المرتبطة والدراسات الالكترونية الإدارة تعد –

 وعمليات والحوسبة الرقمية و الموجةنح عالمية توجهات طياهها في تحمل الراهن الوقت في

 إلى وتقديمها الكترونيًا الإعمال إنجاز تسهيل سعيا إلى والاتصالات المعلومات تقانة

 . بالجودة تتسم التي وبالطريقة الوقت المناس  في المستفيدين

 من خلال ماسبق يمكن ادراج ابلتوصيات التالية: التوصيات: -6-2

 اليشاطات على التركيز خلال الشاملة، من الجودة بإدارة أن ههتم المؤسسات يج  على –

 الإدارة وتطبيقات الجودة إدارة تكامل على المؤسسة والعمل وموارد تتناس  التي

  المؤسسة. وتسخيرها لأعمال التكنولوجية التطورات مواكبة خلال من الالكترونية

 القراصنة هجمات ضد يةالإلكترون الادارة مواقع بحماية المعلومات أمن على التشديد –

 الإلكترونية بالادارة الزبا ن ثقة يفقد المعلومات أمن حماية والتجاوز في. الاستخدام وسوء

  الثقة تعتبر حيث
ً
  عنصرا

ً
  ر نسيا

ً
 الإلكترونية الادارة وبرامج عناصر مشروعات من وجوهريا

 حالة ،وخاصة في نيةالإلكترو الادارة مواقع على التردد على الزبا ن يفكر لن الثقة وبدون 

 شخصية بمعلومات الادارة هذه بتزويد الزبا ن قيام عليها الحصول  يتطل  التي الخدمات

 والتعريف سياساهها عن الكشف في مهم بدور  القيام الادارة وباستطاعة.خاصة  صفة ذات

 جمع عملية من تحقيقها المستهد  ومشروعاهها والأهدا  بمخططاهها اعلامهم أو بها

 التي أن المعلومات على المستخدم أو الزبون  اطمئنان أن حيث عههم، البيانات نوتخزي

 قيام في الأهم الأساس يعتبر مما وأخلاقية مهنية غير لأغراض تستغل لن نفسه عن يقدمها

 . الادارة الإلكترونية

 للادارة التحتية البنى وتعزيز وتأهيل تكوين الاستراتيجيات المؤسسات تبني ضرورة –

 وإدارة عام بشكل المؤسسة أداء تحسين في تطبيقاهها الاستفادة من ومحاولة كترونيةالال

 .خاص بكل الجودة

 قد أو قانونية معوقات تقدمها التي والخدمات الإلكترونية الادارة تطبيقات تواجه قد –

 لاضافة والتشريعات القوانين تحديث يج  ،لذلك العامة القا مة السياسات مع تتعارض

 في المسؤولين آراء خلال مراعاة ،من الإلكترونية والمعاملات للوثا ق والقبول  الشرعية
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الادارة  بمشروعات تلحق قد التي الأضرار مدى لتقييم معهم التشاور  المؤسسات

 الصفة ،ومنح المستخدم القانون  النظام تعديل أو إصلاح عدم حالة في الإلكترونية

 القوانين ،وتوضيح الشبكة على معلومات من كترونيةالادارة الال تيشره ما لكل القانونية

 العمليات ،واصلاح العمل الحكوم  بنئة مع يتلاءم بما وتوحيدها والتوجيهات والتشريعات

 . العمل مهام وتدفق الإجراءات تبسي  خلال من الإدارية والإجراءات

 قائمة الهوامش: -6
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