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 :الممخص
يمكف اعتبار الإدارة الالكترونية محصمة لتطور وانتشار تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وولوجيا 

ما جعمنا نسمط الضوء في ىدا المقاؿ عمى دور الإدارة الالكترونية في تحقيؽ  مختمؼ القطاعات، وىو
كفاءة الأداء بمنظمات الأعماؿ، وكيؼ أثر ذلؾ عمى تبني إدارة الجودة الشاممة بياتو المنظمات، حيث 

 ممة.توصمنا إلى ضرورة تبني الإدارة الالكترونية بالمنظمات المعاصرة وذلؾ باعتماد إدارة الجودة الشا
 : الإدارة الالكترونية،  الجودة، الجودة الشاممة، إدارة الجودة الشاممة.كممات مفتاحية

Abstract 
Electronic management can be considered as a result of the development and 

spread of information and communication technology and its penetration into various 

sectors, which is what made us shed light in this article on the role of electronic 

management in achieving efficient performance in business organizations, and how 

this affected the adoption of total quality management in these organizations, where 

we reached the need to adopt management Electronic systems in contemporary 

organizations by adopting Total Quality Management. 

Key words: electronic management, quality, total quality, total quality 

management. 
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 مقدمة
شيد العالـ في السنوات القميمة الماضية تطورا ىائلا في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى 

عمى الإنساف وعمى أسموبو ومنيجو في الإدارة، ومف ثـ أصبح مف  كاف لذلؾ أثرا كبيرامستويات عدة، و 
كثير ال تفمقد بدأ مؾ التكنولوجيا.الضروري التعرض لدراسة العناصر الإدارية والنفسية المؤثرة والمتأثرة بت

مف المنظمات في تبنى مفيوـ الإدارة الإلكترونية في جميع أنحاء العالـ سواء في البمداف المتقدمة أو 
أصبحت كثيراً مف المعاملات  كما معموماتيا عمى شبكات الانترنت وذلؾ مف خلاؿ عرضالنامية، 
حت ىذه الشبكات لممنظمة وعملائيا فرصاً لمتواصؿ بعيداً تتـ عبر شبكة الانترانت، ومف ثـ أتا الداخمية

 .معقدةعف الإجراءات البيروقراطية ال
ولقد غيرت التكنولوجيات الحديثة لممعمومات والاتصاؿ الكثير مف المفاىيـ والأسس الإدارية، وىو ما دعا 

اري وصمب اليياكؿ الإدارية بمعظـ البمداف والدوؿ إلى إدخاؿ ىذه التقنيات الحديثة في آليات العمؿ الإد
 تتولى تقديـ الخدمات لممواطنيف. خاصة منيا تمؾ التي 

وتمعب التكنولوجيات الحديثة لممعمومات والاتصاؿ دورا كبيرا في العمؿ الإداري المعاصر، باعتبارىا آلية 
اسية لتمؾ اليياكؿ مف آليات الإدارة الحديثة التي يجب تطويعيا لصالح العمؿ الإداري، وأحد الموارد الأس

في التعامؿ مع الظروؼ والمستجدات العالمية التي تتصؼ بالتغير السريع والمنافسة الحادة، بالإضافة 
إلى أنيا إحدى الأسمحة الإستراتيجية لميياكؿ الإدارية لمتغمب عمى الصعوبات البيروقراطية مف جية 

 خرى.والتواؤـ مع طبيعة العصر ومنتجاتو الإلكترونية مف جية أ
وقد كاف تطبيؽ الإدارة الالكترونية بصورة مصغرة وبأساليب بسيطة ولـ تصؿ إلى الصورة الرسمية 

في ولاية فموريدا الأمريكية في ىيئة البريد المركزي  1995إلا متأخرًا حيث بدأت بالظيور في أواخر العاـ 
مات مف خلاؿ الحاسوب دوف ومفيوـ الإدارة الالكترونية يدؿ عمى الشخص يستطيع الحصوؿ عمى الخد

 الذىاب إلى المؤسسة. 
ومع أف الإدارة الالكترونية مفيوـ جديد إلا أنو يأخذ في الحسباف كؿ ما تمارسو المؤسسات في 

 العالـ سواء علاقتيا بالجميور أو علاقاتيا بالمؤسسات الأخرى.
تجة عف عولمة السوؽ، وزيادة وبالمقابؿ ساىمت التغيرات الاقتصادية والتكنولوجية والاجتماعية النا

حدة المنافسة بيف المؤسسات إلى تغير نظرة ىذه الأخيرة مف التركيز عمى جودة مواصفات السمعة أو 
الخدمة فقط إلى نظرة أشمؿ وأوسع تركيز عمى جودة كؿ عمميات وأنشطة و مراحؿ العمؿ بالمؤسسة 
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إشباع لمزبائف والمستيمكيف، ولكف تحقيقيا  باعتمادىا لما يسمى بالجودة الشاممة، مف أجؿ تحقيؽ أقصى
 وتجسيدىا في المؤسسة يتطمب تنسيؽ وتوجيو لكؿ الجيود مف خلاؿ ما يسمى بإدارة الجودة الشاممة.

منذ أواخر القرف العشريف إف أىمية دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بدأت تتضح بشكؿ ممفت 
ثت طفرة ىائمة في المجاؿ التكنولوجي عمى المستوى حدحيث ومع بدايات القرف الحادي والعشريف، 

إدارية حديثة تواكب ىذا التطور  لأساليبالعالمي، ترتب عمييا ضرورة استخداـ جميع المؤسسات 
التكنولوجي، وبرز مف بيف ىذه الأنماط ما أصبح يعرؼ بالإدارة الإلكترونية التي مكنت الكثير مف 

مف معالجة وثائقيا وعممياتيا الإدارية بطريقة  تصادي والخدماتيالقطاع الاقالمؤسسات ومنيا مؤسسات 
إلكترونية، أدت إلى انحسار المعاملات الورقية، والتخمي عف أساليب الإدارة التقميدية لتحؿ محميا الإدارة 

 الإلكترونية.
رة وتأسيسا عمى كؿ ما سبؽ، تيدؼ دراستنا ىذه إلى التعرؼ عمى الدور الذي أصبحت تمعبو الإدا

الالكترونية في تسييؿ تطبيؽ النماذج الإدارية الحديثة بالمؤسسات وخصوصا ما أصبح يعرؼ بفمسفة 
الجودة الشاممة، كما تيدؼ إلى توضيح المقاربات النظرية حوؿ كؿ مف الإدارة الالكترونية ونظاـ الجودة 

 شاممة بالمؤسسات الحديثة.الشاممة، وكذلؾ تبياف دور الإدارة الالكترونية في تجسيد نظاـ الجودة ال
أما مف الناحية المنيجية، فقد تـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي مف خلاؿ الاطلاع عمى الأدبيات 
المتوفرة حوؿ كؿ مف الإدارة الالكترونية وفمسفة الجودة الشاممة، والإفادة منيا في تبياف العلاقة بيف 

ري. وعمى ىذا الأساس تمحورت إشكالية الدراسة حوؿ متغيرات الدراسة مف خلاؿ الوصؼ والتحميؿ النظ
ما هو دور الإدارة الالكترونية في تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسات سؤاؿ رئيسي مفاده: 

 وقد تفرعت عف ىذا السؤاؿ الأسئمة الفرعية التالية: المعاصرة؟
  ؟الإلكترونيةالإدارة  .ما ماىية1
 ؟اممةالجودة والجودة الش .ما ماىية2
 ؟الشاممة الجودة تحقيؽفي  الالكترونية الإدارة . كيؼ تساىـ3
ما سبؽ، نسعى مف خلاؿ ىدا المقاؿ إلى معرفة مدى علاقة انتياج الإدارة الالكترونية  بناء عمىو 

دارة الجودة الشاممة بالمؤسسات. و   الثالية: المباحثلؾ مف خلاؿ ذفي تجسيد مفيوـ الجودة وا 
 الإلكترونية اهيم حول الإدارة فم المبحث الأول:
 مفـاهيم حول الجودة والجودة الشاممة المبحث الثاني:
 الشاممة الجودة وتحقيق الالكترونية الإدارة المبحث الثالث:
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    الإلكترونية فاهيم حول الإدارة م المبحث الأول:
 مفهوم الإدارة الإلكترونية:المطمب الأول: 

 أو طرفيف بيف تتـ التي الأعماؿ والمعاملات كؿ تنفيذ عمى يعتمد حديث الإلكترونية منيج الإدارة    
 الإلكترونية والتحويلات الإلكتروني البريد مثؿ الإلكترونية، الوسائؿ كؿ باستخداـ المنظمات أو الأفراد مف أكثر

 2 والتبادؿ الالكتروني لممستندات  للأمواؿ
يجية إدارية لعصر المعمومات، تعمؿ عمى تحقيؽ خدمات الالكترونية ىي أيضا  "إسترات الإدارة       
مف خلاؿ توظيؼ المعمومات المتاحة  لزبائنيا مع استغلاؿ أمثؿ لمصادرلممواطنيف والمؤسسات و  أفضؿ

ديث مف اجؿ استغلاؿ أمثؿ لموقت والماؿ إطار الكتروني ح المعنوية المتاحة فيالموارد المادية والبشرية و 
 0". بالجودة المطموبةالمستيدفة و  طالبالجيد و تحقيقا لممو 

المعمومات وتقديـ الخدمات فيما بينيا وبيف المواطػػػف وتعرؼ بأنيا قدرة القطاع الحكومي عمي تبادؿ    
أمف ة الانترنت. مع ضماف سريػػػػػة و بأقؿ تكمفة عبر شبكوبيف قطاعات الأعماؿ، بسرعة ودقو عالية و 

 ت و أي مكاف ( معتمده عمي مبدأيف ىما : المعمومات المتناقمة ) في أي وق

ضماف دقتيا و وتناقميا عبر شبكػػػة الانترنت و يتمثؿ في إعداد المعمومات الكترونياً الأوؿ : ) تقني ( : و  -
 سريتيا .

 0 .عد مع ضماف صحتيػػػػا ومصداقيتياالخدمات عف بالثاني : ) إجرائي( :ويتمثؿ في تنفيذ المعاملات و   -

 تعني الالكترونية  يمكف أف يتضح لنا بأف ىذه الأخيرة للإدارة ممة التعاريؼ المقدمةمف خلاؿ ج    
مف   الانتقاؿ مف إنجاز المعاملات وتقديـ الخدمات العامة مف الطريقة التقميدية اليدوية إلى الشكؿ الإلكتروني

  .الانترنت بشبكات بالاستعانة ذلؾ تخداـ أمثؿ لموقت والماؿ والجيد أجؿ اس
 0 خصائص الإدارة الإلكترونية :لمطمب الثاني: ا
حيث يتـ الاعتماد عمى الأرشيؼ الإليكتروني والبريد الإلكتروني والأدلة والمفكرات  :إدارة بلا أوراق -

 الإلكترونية والرسائؿ الصوتية ونظـ تطبيقات المتابعة الآلية. 
الدولي الجديد والمؤتمرات الإلكترونية  اتؼواليالمحموؿ  والياتؼحيث الاتصاؿ الإلكتروني  إدارة عن بعد: -

 غيرىا مف وسائؿ الاتصاؿ الحديثة. 
 ساعة متواصمة دوف الارتباط بالميؿ أو النيار. 24: حيث العمؿ الإدارة بالزمن المفتوح -
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فالعمؿ يتـ مف خلاؿ المؤسسات الشبكية والمؤسسات الذكية التي تعتمد عمي  إدارة بلا تنظيمات جامدة: -
 معرفة. صناعة ال

للأحداث  السريعة الاستجابة اوبفعؿ إمكاناتي التقنية بفعؿ يمكنيا مرنة إدارة الإلكترونية الإدارة :المرونة -
 تقديـ عمى الإدارة يعني قدرة مما الاتصاؿ، وصعوبة والمكاف الزماف حدود بذلؾ متعدية معيا، والتجاوب

 .التقميدية رةالإدا ظؿ في العوائؽ تمؾ بفعؿ أبدًا متاحة تكف لـ التي الخدمات كثير مفال
 مواقع تتابع أف بإمكانيا أصبح أنو  أيضًا الإلكترونية الإدارة خصائص ومف 0:والصادقة المباشرة الرقابة -

 كؿ عمى تسمِّطيا أف الإلكترونية الإدارة وسع في التي الرقمية والكاميرات عبر الشاشات المختمفة عمميا
 لدى يصبح وىكذا الجميور، معيا يتعامؿ التي وأجيزتيا منافذىا عمى ذلؾوك مواقعيا الإدارية، مف بقعة

 عف بعيدًا باطمئناف، مواقعيا بيا وتتابع أنشطتيا، بيا تقيِّـ التي الصادقة تمؾ الأداة المضمونة الإدارة
 مف اعني يعرؼ بما التقميدية، الإدارات في الأفراد يرفعيا التي والتقارير المتابعة بالمذكرات أسموب

 ويمكف .الأسموب ىذا بطء عف فضًلا الحالات، مف كثير في الشفافية انعداـ في مقدمتيا يأتي مشكلات
 مراقبيف مجموعة أو مراقب انتظار في تجمس إحداىما إدارتيف؛ نتصور حيف ىذا الفارؽ كشؼ بوضوح
 حركة تشاىد مكانيا في تجمس وأخرى فيو، العمؿ سير ويتابعوا ما موقع عف ليا تقريرًا ليكتبوا أرسمتيـ
 .فيو يدور ما كؿ أيضًا وتسمع الموقع مباشرة، ىذا في العمؿ

 تممكو بما الميمة لممعمومات والخصوصية السرية الإلكترونية الإدارة خصائص مف :والخصوصية السرية -
 الصلاحية لذوي إلا إتاحتيا وعدـ الميمة، والبيانات المعمومات حجب مف تمكِّنيا مف برامج الإدارة تمؾ

 بيما تتمتع المذيف والشفافية الوضوح مف الرغـ فعمى المعمومات، تمؾ إلى لمنفاذ المرور يممكوف كممة الذيف
الإدارة  تتفوؽ فينا المعمومات، أنواع مختمؼ عمى الحاؿ بطبيعة ينطبؽ لا ىذا أف إلا الإلكترونية ةالإدار 

الاختراؽ،  منع أنظمة ولدييا أعمى، والسرية الإخفاء عمى قدرتيا أف إذ التقميدية، الإدارة عمى الإلكترونية
 الصعوبة. بالغ أمرًا المحجوبة وممفاتيا أسرارىا إلى الوصوؿ يجعؿ مما

   متطمبات التحول من الإدارة الورقية إلى الإدارة الإلكترونية :  المطمب الثالث:  
 عمميات مسبقة مف أجؿ تحقيؽكما يتطمب عدة  ،مراحؿ عدةبيمر  الإلكترونية الإدارة إلى إف التحوؿ   
بؿ يمكف  ،رة الإلكترونية لا يتـ مرة واحدةإذ يشير الواقع إلى أف نظاـ الإدا ،المراحؿ تمؾ مف المرجوة الأىداؼ

، فلا يمكف أنو إذا بدأت بتطبيؽ مرحمة منو  أف يتـ عمى عدة مراحؿ  لكف الشيء الذي يجب التنويو إليو ىو
، دوف الخدمات الحكومية بطريقة عفوية، أما  إذا تـ تنفيذ بعض لؾ  بداية للإدارة الإلكترونيةذ أف نطمؽ عمى
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دوف مراحػػؿ محػػددة فذلؾ مػػا يمكف تسميتػػػو بػػػ ؽ نظػاـ الإدارة الإلكترونيػػة و خطة موضوعة متكاممة لتحقي
بالتحوؿ إلى نظاـ الإدارة أو الحكومة وليس  -إذا صح ىذا التعبير -)خدمات الكترونية( تقديـ بعض الخدمات 

الإلكترونية، ذلؾ أف عمميو التحوؿ عمميو متكاممة، تتضمف التنسيؽ بيف الوحدات الحكومية المختمفة، و ليس 
نظاـ الإدارة الإلكترونية مجموعة مف المتطمبات  يػػػػا فحسب. وتتطمب عممية تبني تقديـ وحدة معينػػػو لخدمات

  نذكر منيا :
 التامة القناعة لدييـ يكوف أف بالمنظمة المسئوليف عمى : ينبغيبالمنظمة العميا الإدارة ودعم ةقناع-
 اللازمة والإمكانيات الكامؿ الدعـ يقدموا كي إلكترونية إلى الورقية المعاملات جميع لتحويؿ الواضحة والرؤية
  .الإلكترونية الإدارة إلى لمتحوؿ

 وتنفيذ ومتابعة لتخطيط ىيئة أو إدارة تشكيؿ ذلؾ ويتطمب :يسالتأس وخطط الإستراتيجيات وضع -
 المواصفات ووضع لدراسة والبحثية الاستشارية بالجيات والاستعانة الإلكترونية لمشروع الإدارة الخطط ووضع
وفي ىذا  جية. مف بأكثر المرتبطة المعمومات بيف التوافؽو والتكامؿ  الإلكترونية، الإدارة ومقاييس العامة

لإطار نذكر تجربة الجزائر نحو  الولوج لمجتمع  المعمومات الذي وضعت لو  الدولة إستراتجيات وخطط منيا ا
ببناء مجتمع المعمومات في الجزائر  سميت ) المجنة الالكترونية ( إذ  باشر رئيس الحكومة إنشاء لجنة مكمفة 

رونية، ي في الجزائر و سميت بالمجنة الالكتعمي إقامة المجنة المكمفة ببناء مجتمع معمومات 26/05/2004في 
وزارة الداخمية و الجماعات  : المجنة كونت تحت رعاية رئيس الحكومة و تتكوف مف الوزارات التاليةىذه 

أيضا رئيس ىيئة  أنظمة البريد التجارة و  لمحمية العدالة المالية البريد وتكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿا
 (.ARTPللاسمكية)والاتصالات السمكية و ا

 بد لا لذا الإلكترونية، الإدارة إلى لمتحوؿ الأساسي العنصر ىو الموظؼ :الموظفين وتأهيل تدريب -
 دورات عقد يتطمب وىذا. المتوفرة الإلكترونية الوسائؿ عبر الأعماؿ يُنجزوا كي الموظفيف وتأىيؿ تدريب مف

 نوعية في جذرية تغيرات إحداث الإلكترونية الإدارة طمبتت ، إذالعمؿ رأس عمى تأىيميـ أو لمموظفيف، تدريبية
 التحوؿ متطمبات لمواكبة الحالية والتدريب التعميـ بنظـ النظر إعادة يعني وىذا ليا الملائمة الموارد البشرية

 لىإ بالإضافة المستويات، كافة عمى والتدريبية التعميمية والأساليب الخطط والبرامج إعداد ذلؾ في بما الجديد
 والمادي والتقني والسموكي النفسي الاستعداد الإلكترونية وتييئة  الإدارة وطبيعة بثقافة المجتمع أفراد توعية
 6 الإلكترونية الإدارة متطمبات مع التكيؼ متطمبات مف ذلؾ وغير
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 دارةالإ في المحسوس الجانب أي التحتية بالبنية يقصد : الإلكترونية للإدارة التحتية البنية توفير-
 وتأميف معيا، المرفقة والأجيزة السريعة الحاسوبية الشبكات وربط الآلي، الحاسب أجيزة تأميف مف. الإلكترونية

  .الحديثة الاتصاؿ وسائؿ
 الممفات في والمحفوظة القديمة الورقية المعاملات : إلكترونيا   القديمة الورقية المعاملات بتوثيق البدء-
 :المثاؿ سبيؿ عمى. إلييا الرجوع ليسيؿ وتصنيفيا  الضوئية الماسحات بواسطة رونياً إلكت حفظيا ينبغي الورقية
 .إلكتروني مستند إلى تقريباً  ٪70 تحويؿ تـ ورقي، مستند مميوف 42 مف أكثر لدييا الحكومية الجيات إحدى

 الأقساـ جميع في انتشاراً  الأكثر الورقية بالمعاملات البدء : انتشارا   الأكثر المعاملات ببرمجة البدء-
وفي إطار سعي الجزائر لتعميـ تطبيؽ  .الورؽ استخداـ فيالتبذير  لتقميؿ إلكترونية معاملات إلى وبرمجتيا

وثيؽ بيانات المواطنيف تبنظاـ الإدارة الإلكترونية  قامت وزارة الداخمية والجماعات المحمية  في خطوات أولى 
، كما لا نغفؿ جيود  الدوؿ أيضا في تعريؼ البيومتريةتري وبطاقة ال، ثـ إصدار جواز السفر البيومإلكترونيا

محاولة  تطبيؽ  نظاـ الإدارة الإلكترونية بقطاعات حساسة منيا الماؿ ) الدفع الإلكتروني( ، والتأميف  
 .يموح السجؿ التجاري الإلكترونيلكتروني ( ، و في الأفؽ القريب  والمعاملات الإلكترونية ) التصديؽ الإ

 التي والإجراءات والأنظمة القوانيف إصدار أي :لممستجدات وفقا وتحديثها التشريعية الأطر وضع -
 في نشأت والقوانيف التشريعات معظـ لأف معيا، التكيؼ متطمبات وتمبي الإلكترونية نحو  الإدارة التحوؿ تسيؿ
 وطالب الموظؼ بيف المباشر والمقاء قاؿالانت لمعايير وفقا لأداء العمؿ أسست قد فإنيا  لذا تقميدية، بيئة

 بيئة يحتاج الإلكترونية الإدارة إلى فإف التحوؿ وبالطبع الموثقة، الإثبات شيادات عمى الاعتماد وكذا الخدمة،
 الإلكترونية الإدارة عمؿ يسيؿ القانونية والنصوص التشريعات وجود أف كما .  مختمفة وتشريعية قانونية
 7عميو المترتبة القانونية النتائج كافة عمى والمصداقية يةالمشروع عمييا ويضفي

القضاء عمى البيروقراطية ، اقتصاد في النفقات  : فوائد تطبيق الإدارة الإلكترونية المطمب الرابع:  
 8 وضماف جودة الخدمة العمومية:

ؿ بالإدارات الجزائرية ترمي إف الأىداؼ العامة المسطرة في مجاؿ استعماؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصا      
 وخدمات ذات مستوى عاؿ وتمكينو مفعمى العموـ إلى تزويد المواطف الجزائري  بإدارة فاعمة وسريعة 

  الحصوؿ عمى طمباتو الإدارية بصفة شفافة ومنتظمة .
  أما الأىداؼ الخاصة بيذا المجاؿ فيمكف تمخيصيا كالتالي :
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لتدبر المعموماتي، أي التحرر مف العمميات الحسابية ومف بعض الأعماؿ الانتقاؿ مف التدبر الورقي عمى ا -
المتكررة وتقميص عدد المطبوعات والتسجيلات التي كانت تأخذ منيـ جيدا ووقتا كبيريف مع تبسيط المياـ 

 والإجراءات.
 توسيع وتعميـ استعماؿ تكنولوجيا المعمومات بالإدارات الجزائرية  -
 " بأقؿ تكمفة وأكثر إتاحة وشفافية.انترنيتنية عبر الشبكة العالمية "تقديـ خدمات إلكترو  -
 التخزيف والوضع عمى الخط العالمي لجميع الوثائؽ الإدارية ذات الصبغة العمومية. -

  إف تحقيؽ ىذه الأىداؼ الخاصة سيمكف لا محالة الإدارة الجزائرية  مف بموغ النتائج التالية :    
 الجزائرية  إلى الفعالية والإنتاجية العالية وجعميا متواصمة فيما بينيا وبيف المتعامميف معيا. الارتقاء بالإدارة -
 الرفع مف جودة الخدمات الإدارية المقدمة للإدارة نفسيا ولممواطف. -
 تقميص المدة الزمنية : السرعة في الإنجاز والتنفيذ. -
 ية.السيولة في البحث عف الخدمة أو المعمومة الإدار  -
 تقريب الخدمة مف المتعامميف مع الإدارة. -
 تقميص مسببات الرشوة. -

 مفـاهيم حول الجودة والجودة الشاممة المبحث الثاني:
 مفهوم الجودة: المطمب الأول:

تسعى المؤسسات عمى الدواـ إلى تحقيؽ ىدفيا الإستراتيجي المتمثؿ في الوصوؿ إلػى درجػة عاليػة مػف 
ي مجػاؿ مػف المجػالات، ولكػف ىػذه المؤسسػات قػد تعػاني مػف بعػض جوانػب الخمػؿ الإتقاف في العمؿ فػي أ

والقصور وبالتالي تدفع بالقائميف عمييا إلى البحث عف ىذه الجوانب وتحري طػرؽ العػلاج بأسػاليب عمميػة 
 صحيحة. 

عمػػى ولتحسػيف جػودة المنتػوج يتطمػػب إيجػاد طػرؽ جديػػدة لإدارة العمػؿ، فمػـ تعػد بػػذلؾ الإدارة قائمػة فقػط 
مجرد إصدار الأوامر لمموظفيف، ولكف المطمػوب مػنيـ التفكيػر والمشػاركة بجديػة فػي عمميػة الإدارة وتنظػيـ 

نجاز الأعماؿ بدرجة عالية مف الجودة.    العمؿ والسعي دوما لموصوؿ إلى درجة عالية مف الإتقاف وا 
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 تعريف الجودة:   الفرع الأول: 

ريف والمحممػيف حػوؿ تحديػد مفيػوـ دقيػؽ وموحػد لمجػودة، جعػؿ نظرا لتعػدد وجيػات النظػر مػف قبػؿ المفكػ
ىنالؾ اختلافات في تعريفيا وضبطيا، مف ىنا وقصػد الإلمػاـ نعمػد إلػى عػرض أىػـ التعػاريؼ لمجػودة كمػا 

 يمي:

  الجػػودة ىػػي مجمػػوع الصػػفات والخصػػائص لمسػػمعة أو الخدمػػة التػػي تػػؤدي إلػػى قػػدرتيا عمػػى تحقيػػؽ
  9رغبات معمنة أو مفترضة.

 جودة ىي قػدرة المنػتج أو الخدمػة عمػى إشػباع حاجػات الفػرد بػالتركيز عمػى الخصػائص والسػمات ال
 22الكمية.

  "ــومالجػػودة ىػػي: "الرضػػا التػػاـ لمعميػػؿ ــد فيخب  كروســبي. "المطابقػػة مػػع المتطمبػػات"  1956 أرمان
اسػػػؽ . "درجػػػة متوقعػػػة مػػػف التن1989 جوزيـــف جـــوران. "دقػػة الاسػػػتخداـ" حسػػػب مػػػا يػػػراه المسػػػتفيد 1979

 . 1986 ديمنجوالاعتماد تناسب السوؽ بتكمفة منخفضة" 

ونسػػتنتج مػػف ىػػذه التعػػاريؼ بػػأف الجػػودة تتعمػػؽ بمنظػػور العميػػؿ وتوقعاتػػو، ولػػذا فمػػف الممكػػف أف نسػػمي 
 المنتج العالي الجودة بأنو المنتج الذي يمبي توقعات واحتياجات العميؿ. 

تجابة المنتػوج لرغبػات المسػتيمؾ، ويكتسػب المنػتج وكتعريؼ شامؿ لمجودة نجػد أنيػا تتمثػؿ فػي مػدى اسػ
جودتو مف خلاؿ ثلاثة أبعاد رئيسػية ىػي: جػودة التصػميـ، جػودة المطابقػة، جػودة الاسػتخداـ الفعمػي أو مػا 

 يسمى بجودة الأداء. 

 22أبعـاد الجودة: الفرع الثاني: 

 مة مثؿ السرعة والتنافسية.ويشير ىذا البعد إلى الخصائص الأساسية في المنتج أو الخد أ. الأداء:

ويشير ىنا إلى الاتساؽ في الأداء، ويجب أف يكوف ىناؾ درجة مػف الاعتماديػة والثقػة  ب. الاعتمادية:
 في أداء المنتج أو الخدمة )عدـ تكرار الأعطاؿ وأف تكوف جاىزة وفقا لمطمب(. 

 خدمة.الفترة الزمنية" ويشير ىذا إلى مدة بقاء المنتج أو الج. الصلاحية: "
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ويمثؿ ىذا البعد مجموعة الخصائص الإضافية لممنتج أو الخدمػة مثػؿ الأمػاف د. الخصائص الخاصة: 
 والسيولة في الاستخداـ أو التكنولوجيا العالية.

ونقصػػػد بػػػو المػػػدى الػػػذي تسػػػتجيب فيػػػو أو كيػػػؼ يتوافػػػؽ المنػػػتج أو الخدمػػػة مػػػع توقعػػػات  التوافـــق: هــــ.
 مرة ومالو مف أثر عمى تحسيف فعالية العممية التسويقية.المستيمؾ، والأداء الصحيح مف أوؿ 

مثػػػؿ معالجػػػة شػػػكاوي  البيػػع بعػػػديتمثػػػؿ ىػػذا البعػػػد فػػػي أنػػػواع الخػػدمات مػػػا  خـــدمات مـــا بعـــد البيـــع: و.
المستيمكيف أو التأكد مف رضاىـ، وعادة ما تستخدـ بعد الأداء والاعتمادية والتوافػؽ والخصػائص الخاصػة 

ة المنػػػتج للاسػػػتخداـ بواسػػػطة المسػػػتيمؾ. ويلاحػػػظ أف البعػػػد الخػػػاص بالثقػػػة فػػػي الحكػػػـ عمػػػى مػػػدى ملازمػػػ
والاعتمادية في الحكـ عمى جودة السمعة أو الخدمة لو أىمية خاصػة فػي مفيػوـ الجػودة الحديثػة خصوصػا 

 في مجاؿ جودة الخدمات.

  مدخـل إلى إدارة الجودة الشاممة: المطمب الثاني:

لقػػد تػػـ طػػرح العديػػد مػػف التسػػاؤلات : ة لإدارة الجــودة الشــاممةالتطــورات التاريخيــالفــرع الأول: 
حػػوؿ مػػا إذا كانػػت إدارة الجػػودة الشػػاممة تمثػػؿ شػػيئا جديػػدا، أـ أنيػػا إعػػادة لفكػػرة قديمػػة، وبطبيعػػة الحػػاؿ لػػف 
نستطيع أف نصؿ إلى إجابة عمى ىذا التساؤؿ مػف خػلاؿ مجموعػة التعريفػات السػابقة، وىنػا تكػوف الحاجػة 

إلى الوراء لتتبع نشأة وتطور ىذا النموذج، فعمى الرغـ مف ظيور مفيوـ الجودة منذ زمف بعيد، إلى العودة 
إلا أنو لـ يظير كوظيفة فػي المؤسسػة إلا فػي الآونػة الأخيػرة، وأصػبحت تسػتحؽ الانتبػاه مػف جانػب رجػاؿ 

أربعػة مراحػؿ نمخصػيا لفكػرة الجػودة الشػاممة يمكػف أف نمحػظ أف تطورىػا مػر ب ؽالإدارة العميا، وخلاؿ التطر 
 20في النقاط التالية: 

 عف طريؽ الاىتماـ بما يمي: المرحمة الأولى: جودة المنتج: 
 .تخفيض نسبة الإنتاج المعيب 
 .أداء العمؿ صحيحا مف المدة الأولى 
 .قياس تكمفة الإنتاج المعيب 
  .)تحفيز عماؿ الإنتاج للالتزاـ بشروط الجودة )رقابة الجودة، المرونة 
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 وذلؾ مف خلاؿ:حمة الثانية: إشباع رغبات العميل: المر 
 .الاقتراب مف العميؿ 
 .تفيـ حاجاتو وتوقعاتو 
  .جعؿ كؿ القرارات أساسيا رغبات العميؿ 

 عف طريؽ:المرحمة الثالثة: اتخذت الجودة كعامل في المنافسة 
 .جعؿ السوؽ أساس كؿ القرارات 
 الاقتراب مف السوؽ والعملاء أكثر مف المنافسيف. 
 .التعرؼ عمى المنافسيف ومحاولة التميز عمييـ 
 .البحث عف أسباب انصراؼ العملاء عف التعامؿ مع المنشأة 

  وتتميز بػ:المرحمة الرابعة: إدارة الجودة الشاممة 
 .إعداد إستراتيجية تحسيف الجودة 
 .تحديد معايير )مستويات( الجودة 
 .تحديد معدؿ )سرعة( تحقيؽ المعايير 
 فراد الممكنيف وحفز العامميف.إشراؾ كؿ الأ 
 .استخداـ المرونة 
 .المحافظة عمى الكفاءة / الإنتاجية 
 .تخفيؼ البيروقراطية وتعدد مستويات الييكؿ التنظيمي 

ويمكػػف أف نمخػػص أيضػػا أىػػـ التطػػورات التػػي عرفتيػػا إدارة الجػػودة الشػػاممة مػػف خػػلاؿ المسػػتويات التػػي 
 كما يمي: 01يظيرىا الشكؿ رقـ 
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 : المستويات الأربعة لتطور إدارة الجودة الشاممة22قمالشكل ر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

p -1990 -Hearford Shor-"Managing Quality"  -Dale. Bc & Cooper Source:7  

وقػد تعػػددت التعػاريؼ بػػيف المنظػريف والأكػػاديمييف لإدارة تعريــف الجــودة الشــاممة:  الفـرع الثــاني:
حتمؿ مفاىيـ مختمفة مف حالة إلى حالة ومف شػخص إلػى آخػر، فقػد الجودة الشاممة، إذ أف الجودة نفسيا ت

بأنيا "منيج تطبيقي شامؿ ييدؼ إلى تحقيؽ حاجػات وتوقعػات العميػؿ، إذ  20معهد الجودة الفدراليعرفيا 
 يتـ استخداـ الأساليب  الكمية مف أجؿ التحسيف المستمر في العمميات والخدمات."

ا "تحوؿ في الطريقة التي تدار بيا المؤسسة، والتي تتضمف عمى أنيJames rilay 20كما عرفيا 
المراحؿ  ءتركيز طاقات المؤسسة عمى التحسينات المستمرة لكؿ العمميات والوظائؼ، وقبؿ كؿ شي

 المختمفة لمعمؿ، إذ أف الجودة ليست أكثر مف تحقيؽ حاجات العميؿ".
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مى أنيا "التفوؽ في الأداء لإسعاد ع Baharat wakhlu 20وعرفت إدارة الجودة الشاممة مف قبؿ 
المستيمكيف عف طريؽ عمؿ المدراء والموظفيف مع بعضيـ البعض مف أجؿ تزويد المستيمكيف بجودة 

 ذات قيمة مف خلاؿ تأدية العمؿ الصحيح وبالشكؿ الصحيح ومف المرة الأولى وفي كؿ وقت".
يؼ أعطي لإدارة الجودة الشاممة مف قبػؿ وكاف ىذا أبسط تعر  إدارة الجودة الشاممة كفمسفة إدارية: -أ

حيػػث عرفتيػػا عمػػى أنيػػا "الفمسػػفة الإداريػػة لممؤسسػػة التػػي تػػدرؾ مػػف خلاليػػا  26المنظمػػة البريطانيػػة لمجػػودة 
 تحقيؽ كؿ مف احتياجات المستيمؾ وكذلؾ تحقيؽ أىداؼ المشروع".

وىناؾ تعريؼ آخر يتضمف "توفر إدارة الجودة الشاممة كفمسفة إدارية وىيكؿ عاـ مصمـ لتحسيف ربحية 
 27المؤسسات خلاؿ عمميات التحسيف المستمرة لجميع أوجو مجالات الوظائؼ العضوية المختمفة بالمؤسسة"

المؤسسة أكثر سرعة "أكد أف إدارة الجودة الشاممة فمسفة مصممة لجعؿ   Haver28وفي تعريؼ آخر لػ 
ومرونة في إنشاء نظاـ ىيكمي متيف، توجو مف خلالو جيود كافة العامميف لكسب العملاء عف طريؽ المشاركة 

 الجماعية في التخطيط والتنفيذ".
ركػػز بعػػض المنظػػريف عمػػى المظيػػر التعػػاوني فػػي أداء العمػػؿ  المظهــر التعــاوني لإدارة الجــودة الشــاممة: -ب

ف خػػلاؿ اسػػتثمار مواىػػب وقػػدرات العػػامميف فػػي الحقمػػيف الفنػػي والإداري، بغيػػة تػػوفير التحسػػيف الإنتػػاجي والخػػدمي مػػ
نتاجيػػة عاليػػة، ووفػػؽ  فػػإف إدارة  Royal-mail 29المسػػتمر لمجػػودة المطموبػػة، وذلػػؾ باعتمػػاد فريػػؽ عمػػؿ بكفػػاءة وا 

ؿ ضػػمف فريػػؽ واحػػد يػػؤدي إلػػى الجػػودة الشػػاممة ىػػي الطريقػػة أو الوسػػيمة الشػػاممة لمعمػػؿ التػػي تشػػجع العػػامميف لمعمػػ
 خمؽ قيمة مضافة لتحقيؽ إشباع حاجيات المستيمكيف". 

تحػػت ىػػذا الإطػػار تنػػدرج جػػؿ التعػػاريؼ التػػي تجعػػؿ مػػف إدارة  إدارة الجــودة الشــاممة أســموب إدار: مميــز: -ج
بأنيػا  Cole02الجودة الشػاممة أسػموب إداري مميػز لحػؿ جميػع المشػكلات، وضػماف البقػاء، والربحيػة. حيػث عرفيػا 

"نظػػاـ إداري يضػػع رضػػا العمػػاؿ عمػػى رأس قائمػػة الأولويػػات بػػدلا مػػف التركيػػز عمػػى الأربػػاح قصػػيرة الأمػػد" كمػػا تػػـ 
تعريفيػػا عمػػى أنيػػا "مجموعػػة مػػف الأسػػس الرئيسػػية التػػػي تركػػز طاقػػات ومػػوارد المؤسسػػة عمػػى رغبػػات واحتياجػػػات 

 العملاء وتحقيقيا بصورة منظمة ومستمرة".
تأخػذ شػكؿ مػنيج أو نظػاـ إداري شػامؿ مبػادئ إداريػة حديثػة  تمثػؿ: تعريف إدارة الجودة الشـاممةالفرع الثالث: 

قػػائـ عمػػى أسػػاس إحػػداث تغييػػرات ايجابيػػة جذريػػة لكػػؿ شػػيء فػػي المنظمػػة، وذلػػؾ مػػف أجػػؿ تحسػػيف وتطػػوير كػػؿ 
مى درجة مػف الرضػا مكوناتيا لموصوؿ إلى أعمى جودة في مخرجاتيا سمعا أو خدمات وبأقؿ تكمفة بيدؼ تحقيؽ أع

 02توقعونو. لدى عملائيا مف خلاؿ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ وفؽ ما ي

دارة الجودة الشاممة تعبيراف شائعاف في المغة الإدارية المعاصرة ويعبراف عف توجػو عػالمي  إذف الجودة الشاممة وا 
ارات الإدارة فػي كػؿ مجػالات يسيطر عمى فكر وتصػرفات أىػؿ الإدارة عمػى مختمػؼ مسػتوياتيـ ويحكػـ كثيػرا مػف قػر 

لػى إدارة تعتمػد عمػى الحقػائؽ  عمميا. حيث أف تحقيؽ التحسيف والتطوير المستمر يحتاج إلى منيج شػامؿ لمتغييػر وا 
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وتػػوفير بيئػػة تييػػأ للأفػػراد العمػػؿ بحمػػاس وجيػػد وقػػدرة والتػػزاـ داخػػؿ المنظمػػة ويعتبػػر ذلػػؾ تغييػػرا جػػذريا فػػي المػػنيج 
 00دارة الجودة الشاممة. والأسموب والوعي وتمؾ ىي إ

دارة الجػودة الشػاممة : الفرق بـين الجـودة والجـودة الشـاممةالفرع الرابع:  تػتـ التفرقػة بػيف التركيػز عمػى الجػودة وا 
مف خلاؿ مدى اندماج فمسفة إدارة الجودة الشاممة مػع بيئػة المؤسسػة، إذ أف التركيػز عمػى الجػودة عمميػة مؤقتػة فػي 

نمػا تأخػذ البعػد الإسػتراتيجي الغالب، بينما إدارة الجو  دة الشاممة ىػي عمميػة طويمػة الأجػؿ لا تأخػذ الصػفة المؤقتػة، وا 
 بحيث توجو كؿ الخطط الإنتاجية والتسويقية والمالية والإدارية...إلخ، بالاتجاه الذي يخدـ ىذا البعد الإستراتيجي.

مزايػا فػي المخطػط المػوالي وذلػؾ مػف يمكننػا أف نمخػص ىػذه ال: أهـداف ومزايـا الجـودة الشـاممة الفرع الخامس:
 :Demingديمنج منظور 

  .Deming: مزايا الجودة الشاممة حسب 20الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .159ص -1998-مصر -دار قباء -"تطوير أداء وتجديد المنظمات" -عمي السممي المصدر:

ييا لمجودة وكذا مف ىنا نستخمص أف المؤسسة الاقتصادية اختارت لنفسيا موقعا محميا مف خلاؿ تبن
نظاـ الجودة الشاممة مف أجؿ التماشي مع التغيرات البيئية، وىذا ما يجعميا تحافظ إلى حد ما عمى الميزة 
التنافسية، ومركزىا في السوؽ، ولكف إف أبقت نفسيا يقظة عمى الدواـ مف أي تغيير محتمؿ حاليا أو 

 مستقبلا.
 

تح
سين 
 الجودة

 تخفيض التكاليف
 ؿتقميؿ إعادة التشغي 
 تقميؿ الأخطاء 
 تقميؿ التأخير 
 .تحسيف استخداـ الآلات والخامات 

تح
سين 
 الجودة

غزو 
السوق بجودة 
 أعمى وسعر أقل

مركز تنافسي أفضل 
 واستمرارية في السوق

خمق 
 فرص عمل أكثر
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 الشاممة الجودة وتحقيق الالكترونية الإدارة المبحث الثالث:
 مف المعمومات وتقاسـ وتحميؿ وصؼ مف تمكف التي الأدوات مف الالكترونية الإدارة تطبيقات تعتبر

 الجودة منطؽ لبسط قوية أداة بمثابة التطبيقات ىذه اعتبار إلى يقود ،مما اللازمة القياـ بالتحسينات أجؿ
 مكنت التي والتنظيمات العمميات جميع نجمؿ أف ويمكف. تحقيقو سبؿ أىدافو وفي في ثابتاً  يبقى الذي

 المستويات عمى بداخميا العمؿ بيا يسير التي الطريقة تماماً في مختمؼ بشكؿ التفكير مف المؤسسات
 00 : الجودة تحسيف في الاتصالات  وسائؿ استخداـ مف العائدة الفوائد وأدوات كافة

 فمسفة لمزبوف التوجو أصبح لقد :المؤسسة اهتمام مركز الزبون اعتبار المطمب الأول:
 الرضا وتحقيؽ تممكو المؤسسة الذي الوحيد الأصؿ ىو ،فالزبوف الحديث عصرنا في الناجحة لممؤسسات
 تجاه يشعر بالرضا الذي الزبوف أف ماأ وتنجح، تستمر المؤسسات يجعؿ الذي ىو لو والولاء والإشباع
نفس  عمى الحصوؿ نظير الأمواؿ ودفع أخرى مرة لمعودة مستعداً  يكوف سوؼ المؤسسة وخدمات منتجات
 المتبّع الأسموب عمى يعتمد لو المقدمة الخدمة جودة لمستوى الزبوف فإدراؾ أخرى مرة الخدمة أو المنتج

 أحد فإف وعميو الخدمة، ىذه عمى حصولو عمى المترتبة والنتائج المؤسسة جانب مف تمؾ الخدمة تقديـ في
 زبائنيا متطمبات عمى التعرؼ عمى المؤسسة تمؾ قدرة مدى ىو المؤسسة يزأف تم يمكف التي العوامؿ
 مؤسسة بيا تتميز أف يمكف التي الأساسية الوسيمة فإف وباختصار .بشكؿ منتظـ الاحتياجات بتمؾ والوفاء

 تعزّز الالكترونية الإدارة فتطبيقات .متميزة خدمة تقديـ المؤسسة عمى ىذه قدرة مدى ىي أخرى عف ما
 والتي وباحتياجاتو بنفسو التعريؼ مف التطبيقات تمكّنو ىذه أف بحيث المؤسسة قمب في الزبوف كزمر 

 وعرض الانترنت، عبر شبكة لو المنتجات تقديـ يمكف حيث. ةا الجودتحقيق في الزاوية حجر تعتبر
 يمكف لمزبوف أنو إلى إضافة. الزبائف طرؼ مف عمييا كبيرا  الإقباؿ كاف  التي الخدمات أو المنتجات
 رضاه تحقيؽ عدـ حالة في الإلكتروني، البريد عبر مباشرة المؤسسة مراسمة أو الاتصاؿ بمراكز الاتصاؿ

 . معينة خدمة أو معيف منتوج بخصوص تساؤلاتو عمى الإجابة مف أجؿ أو
 لأخرىا المعمومات وتكنولوجيا الانترنت بيا أتت التي المعرفة لإدارة الجديدة الأدوات أف كما   
 لمزبوف التفاعمية الحمقة إدماج شأنيا مف التي بالزبائف المتعمقة ونماذج البيانات الداخمية، البوابات

ثراء مف يمكف مما بو الخاصة بالمعمومات  الأفراد حوؿ المعمومات ىيكمة مف تمكف التي المعرفة إدارة وا 
 تجديدىا تـ المتابعة مؤشرات ونشر يمياوتشك الجودة اليوـ إجراءات فنشر. باستمرار وتحسينيا وتحديثيا
ثرائيا  تمكّف لا والنمذجة المعارؼ، إدارة قواعد ؽالإلكترونية لموثائ الإدارة توثيؽ وبرامج أدوات خلاؿ مف وا 

 أصبحت ولكف الزبائف إلى يمكف توصيميا التي السيمة العمميات لوصؼ نماذج إلى الوصوؿ مف فقط
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 القياـ جية أخرى ومف جية، مف الإجراءات انسجاـ عمى لعمؿوا الاتصاؿ مف تمكف برامج ىنالؾ
 إلى الوصوؿ للإنترنت التحتية البنى خلاؿ مف اليوـ ويمكف. المعمومات تدفؽ لإدارة معموماتية بتطبيقات
 توثيؽ في دوره ميما كاف فرد بكؿ الخاص المكتب مف الحقيقي الوقت في المختمفة الأدوات كؿ ىذه
 مقدمواو  ف،جيوالمنت التسميـ، ورجاؿ ،ؿالاتصا مراكز في والعامموف البيع، ورجاؿ الزبائف مع العلاقة

 . الحقيقي الوقت في عمييا والإطلاع الزبائف تغذية ممفات يمكنيـ فالكؿّ  الخدمات،
 الإدارة تطبيقات تمكف :الجودة نظام تعظيم إلى تؤد:الإدارة الالكترونية  المطمب الثاني:

 بشأف وضعية المستمر الإرشاد مثؿ والفعالة الجديدة المتابعة أدوات عمى الحصوؿ مف الزبوف الالكترونية
 الوقت في وتوفيرىا المعمومات عمى حصوؿال يمكف مما معينة خدمة أو معيف بمنتوج المرتبطة الصفقة

 الإجراءات ووضعية حالة بشأف والاتصاؿ ذاتو، لمزبوف الشخصي الحاسوب عمى العممية الحقيقي لتدفؽ
 الزبوف تيـ قد التي المستجدات نشر مف التطبيقات ىذه تمكف كما تحسينيا وتسييؿ إمكانيات ،ةالإداري
 الوصوؿ يمكف التي الجديدة لمخدمات بالنسبة المحاكاة أدوات وتوفير يرغبيا. التي الخصائص بحسب
 تسمح التي الزبائف مع ميةتفاع علاقة إيجاد مف تمكف ىذه  التكنولوجيا أف كما. الشبكة عمى مباشرة إلييا

 تجعؿ حيث وأخيرا. عنو يستفسروف قد ما وتوضيح ليـ، وشرح الجديد وتقديـ أفعاليـ ردود عمى بالتعرؼ
 وضعيفاً  واىياً  مبرّراً  الجميع طرؼ مف بو يصعب القياـ معقد أمر انو لمبرر داعي لا الالكترونية الإدارة
 العمميات، نمذجة) التطبيقات ىذه ،وسيولة استخداـ الدخوؿ حقوؽ خلاؿ ،ومف كبيرة لفئات وبالنسبة حيث

 الخ... بالمواطنيف المباشر والاتصاؿ المعمومات، عف والبحث
 مف العديد توصمت : لقدالجودة إدارة دعائم من التوريد سمسمة إدارة :لثالمطمب الثا

 واف الخطوة وفاعميتو، عمؿال كفاءة رفع عبر يمر لمتنافسية أعمى مستوى إلى الوصوؿ أف إلى المؤسسات
 الداخمية الممارسات تييئة عممية تمثؿ حيث التوريد، سمسمة إدارة في تتمثؿ العممية ىذه في الأولى

 المورديف مع تتـ التي المعاملات عمى علاوة العمؿ، بمكونات الخاصة المواد عمى المتعمقة بالحصوؿ
 تكمفة خفض عمى تعمؿ أنيا كما. فاعمية أكثر ةبصور  الأسواؽ في منتجات أجؿ  طرح مف وذلؾ والزبائف
 يفوؽ حيث النيائية، المحصمة عمى الأثر عظيـ لو يكوف مما ،الإنتاج تكمفة خفض خلاؿ مف العمؿ

 مجاؿ في الحاصمة بالتطورات التوريد المرتبطة سمسمة فإدارة جديدة دخؿ مصادر عمى الحصوؿ
 بالنسبة الجودة وتحسيف مستوى لتحقيؽ الأساسية عائـالد مف تعتبر والاتصالات المعمومات تكنولوجيا
 في عمى الموارد والحصوؿ التكاليؼ تخفيض خلاؿ مف والفاعمية الأداء تحسيف إلى يؤدي مما لممؤسسة،

 . تفريط أو إفراط دوف المناسب الوقت
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 الحادة المنافسة ظؿ :  في الجودة تحقيق خدمة في الزبائن علاقات إدارة المطمب الرابع:
 بالتسويؽ والمبيعات الخاصة الأنشطة إدماج مشكمة حؿ فإف لمزبائف، بالنسبة لا متناىية بدائؿ ووجود
وتحويؿ  عمييـ المحافظة عمى والعمؿ إيجادىـ أي الزبائف مع تعامميا خلاؿ مف المؤسسة لتمييز والدعـ،
 يطمؽ التي التكنولوجية الأساليب مف ضخمة مجموعة في يكمف حقيقية، مبيعات إلى الشراء في رغباتيـ
 بيف تعاوف خمؽ ىو الأساسي وىدفيا العمميات، مف العديد وتتضمف الزبائف علاقات إدارةاسـ  عمييا

 .والتسويؽ الخاصة بالمبيعات الخدمية الأنشطة
 سبل الانتقال من الإدارة الورقية إلى الإدارة الالكترونية:المطمب الخامس: 

ف أي مشروع يمكف إقامتو، لا بد ليا مف توفير وتييئة العديد مف الإدارة الإلكترونية شأنيا شأ
المتطمبات لتطبيؽ ىذا المشروع عمى أرض الواقع فيي تمثؿ تحولًا شاملًا في المفاىيـ والنظريات 

التي تعتبر مف  ،الورقية والأساليب والممارسات واليياكؿ والتشريعات التي تقوـ عمييا الإدارة التقميدية
ومف ثـ فيي عممية معقدة ونظاـ متكامؿ مف المكونات البشرية والتقنية  ثورة الصناعية،مخمفات ال

والمعموماتية والمالية والتشريعية والبيئية وغيرىا، وبالتالي كاف تطبيقيا يفرض توفير مجموعة مف 
يا مف تحقيؽ المتطمبات العديدة والمتكاممة التي تتيح ليا الولوج إلى حيز التنفيذ العممي بكفاءة تمكن

 .الأىداؼ التي طبقت مف أجميا
مف النموذج  E-Transformation ولأف تطبيؽ الإدارة الإلكترونية يعني التحوؿ الإلكتروني

التقميدي الإداري إلى نموذج افتراضي يستند إلى أجيزة الحاسب الآلي وشبكة الإنترنت والمعرفة 
مع ىذه التقنيات، فإف ذلؾ يتطمب إجراء تغيير استراتيجي الافتراضية، والعناصر البشرية المؤىمة لمتعامؿ 

في مكونات وأنشطة أعماؿ المنظمة، ونقؿ الارتباطات المادية التقميدية لممنظمة إلى وصلات رقمية تعمؿ 
 :عمى أساس تكنولوجيا الاتصالات، وكؿ ذلؾ يفرض مجموعة مف المتطمبات التي تتمثؿ فيما يمي

 لإداريةالمتطمبات ا الفرع الأول:
تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى قيادات إدارية إلكترونية واعية تساند التطوير والتغيير وتدعمو 
عادة ىندسة الثقافة التنظيمية، وصنع  وتتعامؿ بكفاءة مع تكنولوجيا المعمومات، قادرة عمى الابتكار وا 

لى جانب ذلؾ ينبغي عمى الإدارييف التخمص مف الإجراءات  البيروقراطية والروتينية المعيقة المعرفة، وا 
لكؿ تطور، والتجديد في الأساليب المتبعة في إدارة المنظمات. كما تحتاج الإدارة الإلكترونية أيضاً إلى 
تطوير وتبسيط الإجراءات وخطوات العمؿ، مما يخفؼ الأعباء الإدارية والربط بيف كافة الخدمات بما 

، والجميور المتعامؿ معيا، والجيات الإدارية الأعمى، فالإدارة سةالمؤسيكفؿ سيولة ومرونة التعامؿ بيف 
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الإلكترونية تتطمب وجود بنية تنظيمية حديثة ومرنة، إلى جانب وجود بنية شبكية تستند إلى قاعدة تقنية 
نجاز  ومعموماتية متطورة، وثقافة تنظيمية تتمحور حوؿ قيمة الابتكار والمبادرة والإبداع في الأداء وا 

 .المؤسسات المعاصرةعماؿ بكفاءة عالية والعمؿ عمى توعية الأفراد بجدوى أىمية تطبيقيا في الأ
يضاؼ إلى ذلؾ أيضاً ضرورة حؿ المشكلات القائمة في الواقع الإداري التقميدي، قبؿ الانتقاؿ إلى البيئة 

نييا عبر الإنترنت، في الإلكترونية، إذ يجب عمى الحكومات أف تقوـ بتوفير المعمومات اللازمة عف مواط
ضوء سياسة يتـ بموجبيا إتاحة التعامؿ مع جميع الوثائؽ والمعمومات إلكترونياً عبر الإنترنت. ومف ثـ 
فلابد مف وجود التشريعات والنصوص القانونية التي تسيؿ عمؿ الإدارة الإلكترونية وتضفي عمييا 

 .بة عنياالمشروعية والمصداقية وكافة النتائج القانونية المترت
 التكنولوجيةالمتطمبات  الفرع الثاني:

تعد الإدارة الإلكترونية أسموبا إداريا حديثا ييدؼ إلى تطوير أداء المنظمات في العمؿ الإداري، إلا 
أف ىذا الأسموب الحديث يتطمب توفير البنى التحتية الملائمة لتطبيؽ الإدارة الإلكترونية، ولذلؾ لابد مف 

غرض تحديثيا بما يتناسب مع تقديـ بلبنية الأساسية للأجيزة والمعدات والبرمجيات إعادة النظر في ا
الخدمة الإدارية الإلكترونية، ومف الميـ الإشارة في ىذا الجانب إلى ضرورة ارتباط الإدارة الإلكترونية 

ودة لأنيا تعد بجميع الأنظمة الإلكترونية الحديثة وشبكات الاتصالات والمعمومات الفائقة الج لممؤسسات
مف العناصر الميمة والضرورية لنجاح تطبيقاتيا، فالتكنولوجيا الرقمية تتطور بسرعة عالية كما تتنوع 
أنماطيا مما يفرض عمى القيادات الإدارية ضرورة ربط أنشطتيا بخدمات ونظـ تكنولوجيا المعمومات 

ولتحقيؽ ذلؾ لابد مف   00 والإكسترانت وتقنيات الشبكات الإلكترونية الحديثة مثؿ الإنترنت والإنترانت
 :مراعاة ما يمي

توفر البنية التحتية الإلكترونية اللازمة، فالتحوؿ إلى الإدارة الإلكترونية يتطمب وجود مستوى مناسب  .1
إف لـ نقؿ عاؿ مف البنية التحتية التي تتضمف شبكة حديثة للاتصالات والبيانات وبنية تحتية متطورة 

ية واللاسمكية تكوف قادرة عمى تأميف التواصؿ ونقؿ المعمومات بيف المؤسسات للاتصالات السمك
 .وبيف المؤسسات والمواطف مف جية أخرى ،مف جية فيما بينيا والاقتصادية الإدارية

توافر الوسائؿ الإلكترونية اللازمة للاستفادة مف الخدمات التي تقدميا الإدارة الإلكترونية، ومنيا  .2
والطابعات، وغيرىا مف  الشخصية والمحمولة والياتؼ الشبكي والماسح الضوئي أجيزة الكمبيوتر

الأجيزة التي تمكف مف الاتصاؿ بالشبكة العالمية أو الداخمية وتحقيؽ الاستفادة القصوى مف 
 .خدماتيا
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توافر عدد لا بأس بو مف مزودي خدمة الإنترنت، مف أجؿ فتح المجاؿ لأكبر عدد ممكف مف  .3
 .تفاعؿ مع الإدارة الإلكترونيةالمواطنيف لم

 المتطمبات البشرية الفرع الثالث:
البشرية القادرة عمى التعامؿ الإداري الإلكتروني يعد العنصر الأىـ في التحوؿ نحو  المواردإف توفر 

فكري الإدارة الإلكترونية، فيـ يمثموف القيادات الرقمية والمديريف والمحمميف لمموارد المعرفية، ورأس الماؿ ال
ويتولوف التخطيط الاستراتيجي لعناصر الإدارة الإلكترونية وتنفيذىا والتغمب عمى مشكلاتيا، فالإدارة 
الإلكترونية تتطمب ميارات خاصة في التعامؿ مع الحاسب، وطرؽ إدخاؿ البيانات واسترجاعيا وحفظيا 

 .تيا، وطرؽ تنفيذ الرقابة الإلكترونيةونقميا وأرشفتيا، أو التعامؿ مع برامج وأساليب حماية البيانات ومتابع
وىذا كمو يتطمب عناصر بشرية مدربة يمكنيا التعامؿ مع المتطمبات المادية والفنية اللازمة لإدارة 
المعمومات وتداوليا عبر أنظمة وتطبيقات الإدارة الإلكترونية. ومما لا شؾ فيو أف توفير العناصر البشرية 

يُسيِّؿ مف ميمة  بالمؤسساتنميتيا في مجاؿ تطبيقات الإدارة الإلكترونية المؤىمة وتدريبيا باستمرار وت
القيادات العميا عند إعداد استراتيجيات تطبيؽ الإدارة الإلكترونية، وفي الرفع مف مستوى الثقافة التقنية لدى 

تصادية بالمؤسسات الاقالبشرية سواء حديثي التعييف أو الموجوديف سابقاً عمى رأس العمؿ  الموارد
مما يجعميـ يتقبموف فكرة ىذه الإدارة في منظماتيـ ويسيـ بدرجة كبيرة في تقميؿ مقاومتيـ  والإدارية
الفعاؿ  بدوف ىذا العنصر البشريوتجسيد نظاـ الجودة والجودة الشاممة بالمؤسسات، حيث  لمتغيير،
ف  المؤسسات بمختمؼ أنواعيالف تتمكف  والمبدع امتمكت أضخـ المعدات مف تحقيؽ أىدافيا حتى وا 

 .والآلات والأجيزة الإلكترونية
  خاتمة

إف التطور السريع لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات أثر بصورة كبيرة عمى الإدارة الحديثة 
 في الدخوؿ الحكومات، كؿ عمى الضروري مف فأصبح  ،عمى أداء المؤسسة في ىذه البيئة وانعكس
 أنشطة لترقية كأداة والمعمومات الاتصاؿ تكنولوجيا تتيحو مما والانطلاؽ نية،الإدارة الإلكترو  تطبيؽ مرحمة

المقدمة  الخدمات إصلاحات تجسيد في واضحة بصورة تساىـ و العمومية، الخدمة ومياـ مؤسسات
 درجة بما يتيح  خدمات مف العامة المنظمات تؤديو ما كؿ عمى الفرد رقابة مستوى مف ترفع و لممواطنيف،

 الشاممة في المؤسسات . الجودة مف عالية
 في في مختمؼ المؤسسات الاقتصادية والخدماتية الإدارات مف كثيرًا أف القوؿ يمكف تقدـ ومما

 مف نمط الإدارة التقميدية الورقية التحوؿ بأف لمتراجع عنيا قابمة تعد لـ قناعة إلى وصمت قد بأسره العالـ
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 الجسد الإداري مفاصؿ في معطياتيا وضخ ،فعاؿ بشكؿ ياوتطبيق الإلكترونية الإدارة أسموب إلى
الإدارة  عمماء مف أحد يختمؼ ولـ ،ىذه الأخيرة تحققو أف يمكف الذي الأىـ الإنجاز ىو ،لممنظمات
تكنولوجيا المعمومات  تطبيقات مف الاستفادة إلى الإدارية الجيات واندفعت الإجراء، ذلؾ حوؿ ومفكرييا
 كانت منفصمة معزولة تقنية ممارسات جراء مف الواقع أرض عمى فوائد الممموسةال إلى نظرًا والاتصاؿ

الإدارية وخصوصا في المجاؿ التعميمي بمختمؼ  الوظائؼ سائر عمى لتعميـ التقنية إرىاصات بمثابة
 وكذلؾ عمى مستوى القطاعات الاقتصادية المختمفة. أطواره،

 توصيات الدراسة:
 يمكف التحوؿ نحوىا بعيف الاعتبار حتى ذأخ ينبغي اقتراحات عةمجمو  في الأخير يمكف تقديـو 

 ما يمي:أىميا  لعؿ بالجزائرإدارة الكترونية سميمة و فعالة 
 ولمبرىنة عمى، الانتقاؿ الى البيئة الالكترونيةحؿ المشكلات القائمة في الواقع الحقيقي قبؿ  .1

أف تقوـ  الحكومة، اذ يجب عمى الالكترونيةمحتوى الإدارة  بخصوص مثالا نعطي المقترحأىمية ىذا 
يتـ بموجبيا  قوية ةيسياس إرادة تتواجد أف. حيث يجب مواطنييا عبر الانترنتلبتوفير المعمومات اللازمة 

مباشرة عبر الانترنت. وباختصار كمما  وتوفيرىا تحديد جميع الوثائؽ والمعمومات والنماذج الحكومية
. وفي ىذا الإطار ة يجب وضعيا مباشرة عمى الانترنتمعمومات جديدوثيقة حكومية جديدة او  تظير 

 فعاؿ، إذ ليس ثمة نظاـ توثيؽ وثيؽ القائمة في الحياة الواقعيةفاف اكبر مشكمة تواجينا ىي مشاكؿ الت
 ، فإذا ما كاف ىذا واقع العمؿالمناسبالوقت في يضع كافة وثائؽ العمؿ الحكومي في موضعيا الصحيح 

الاتجاه لبناء الإدارة الالكترونية قبؿ إنياء المشكمة القائمة في الواقع غير  الصعوبةمف  نوفإالحقيقي 
  .الالكتروني

 ، ذلؾ أف جميع المبادلات وفير وسائميا التقنية والتنظيميةوت حؿ مشكلات قانونية التبادلات التجارية .2
ية مكانية دفع الفواتير والرسوـ الحكومالتي تتعامؿ بالنقود يجب وضعيا عمى الانترنت مثؿ إالتجارية 

 المعاملاتأداء بلتشمؿ كؿ مف يقوـ  وتوسيعيا تفاعمية، وجعؿ ىذه العممية المختمفة مباشرة عبر الانترنت
  وغير الحكومية. التجارية مع المؤسسات الحكومية

اء المجتمعات يتطمب ، فبنلمناسبة الكفيمة ببناء المجتمعاتوالاستراتيجيات ا ى التحتيةتوفير البن .3
ف المواطنيف إنشاء وسيط تفاعمي عمى الانترنت يقوـ بتفعيؿ التواصؿ بيف المؤسسات الحكومية وبينيا وبي

. بحيث يتـ توفير المعمومات بشكؿ مباشر عف حالة أية عممية تجارية تـ تأديتيا في وبينيا وبيف مزودييا
 والإدارة العمومية.ييؿ الاتصاؿ بيف المواطف وقت سابؽ إضافة إلى استخداـ مؤتمرات الفيديو لتس
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 الهوامش والمراجع:
 ا الخميج لدوؿ التعاوف مجمس بدوؿ وسبؿ التطبيؽ والمعوقات الواقع  الإلكترونية الحكومة ،بساـ بف عبد العزيز, 1

 3،ص2004العامة، الإدارة معيد : لعربية الرياض
 .11، ص2004ية: الإدارة والمتغيرات العالمية الحديدة، الإدارة الالكترون ،رأفت عبد الباقي رضواف. 2
بساـ الحمادى، مفاىيـ و متطمبات الحكومة الالكترونية، ورقة بحثية مقدمة الى مؤتمر الحكومة الالكترونية .  3

  .6-1ص  2002يناير  29)الرياض، معيد الإدارة العامة، 
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