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  الادارة الالكترونیة وامكانیاتھا في تحقیق الجودة الشاملة

  

  سحر قدوري.د

  الجامعة المستنصریة/  مركز المستنصریة للدراسات العربیة والدولیة

  

  : المستخلص

عدت الادارة الالكترونیة مجالاً رحباً للولوج إلى ع الم فس یح لمؤسس ات الأعم ال ف ي التفاع ل والتواص ل خ ارج ح دودھا          
وقد اتاحت التكنولوجیا والمتمثلة بشبكة الاتصالات عب ر الانترن ت وم ا یرافقھ ا     .یف مع التوجھات الجدیدة للانفتاح والتك

  .من مستلزمات مادیة في أن تكون أرض خصبة وواسعة للاستخدام والتفاعل مع قواعد وتعاملات الادارة الإلكترونیة

لادارة الإلكترونی ة م ن خ لال التركی ز عل ى دور الادارة الالكترونی ة       وھذا البحث یقدم تأطیر فكري نظري لأبع اد ومفھ وم ا  
فض لاً ع ن   , في تحقیق كفاءة وفاعلیة الأداء لمؤسسات الأعمال ضمن ھذا الحقل الجدید في التعاملات الاداری ة المختلف ة  

من التوصیات التي تصب في تأشیر مجالات عمل الادارة الإلكترونیة والجودة الشاملة في الاعمال وبالتالي الخروج بعدد 
  .ضرورة تبني الادارة الالكترونیة باعتماد الجودة الشاملة 
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  :مقدمة ال

ان علم الادارة الحدیث یتبنى منھج الابتكار والابداع في احداث تغییرات جذریة في مفھوم العمل الاداري والتحول من 
مما لا شك فیھ أن .المعرفة بالاعتماد على تكنولوجیا المعلومات والاتصالات الادارة التقلیدیة الى ادارة التغییر ،وادارة 

التطور السریع لتكنولوجیا المعلومات ساھم ویساھم في تعزیز قدرة المؤسسات على الابتكار عبر إدخال تحسینات 
دة من المعارف المتاحة أساسیة على سیر الأعمال والاستراتیجیات الإداریة، وما تتیحھ من تطبیقات تمكن من الاستفا

یعتبر ظھور وانتشار الحاسوب الشخصي والشبكات المحلیة في النصف الثاني من وادارتھا لصالح المؤسسات و
الثمانینیات تحولاً نوعیاً في طبیعة العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات والمستخدم ،تبع ذلك ظھور وانتشار الانترنت في 

اعتبارھا وسیلة للمعلومات والاتصالات وھذا ھو الفرق الاساسي من الناحیة النصف الثاني من التسعینیات ب

التكنولوجیة بین التطبیقات الاداریة التقلیدیة وتطبیقات الادارة الالكترونیة ،حیث ان استخدام الانترنت للتطبیقات 
  .الاداریة یحولھا من الناحیة النظریة الى تطبیقات الادارة الالكترونیة 

ر وفلسفة الادارة الإلكترونیة في تغییر نمط وأسلوب تعامل وتفاعل العاملین والزبائن والمؤسسات ویكمن جوھ
ویحتم ھذا المفھوم الجدید للادارة الإلكترونیة .الحكومیة والخاصة على اختلاف توجھاتھا وأنواعھا وأحجامھا معاً 

كترونیاً للتخلص من الروتین والبیروقراطیة الشائعة بضرورة تنظیم المعاملات والخدمات  المختلفة ،واعادة ھیكلتھا إل

في الأعمال والمھام العامة لترتبط باحتیاجات الزبائن ومؤسسات المجتمع المختلفة من خلال تكنولوجیا المعلومات 
بر ویعت.والاتصالات المتقدمة التي أصبحت متاحة وتعمل على توفیرھا خطط تمھید البنیة الأساسي في الدول المختلفة 

بلوغ الجودة وإدارتھا من خلال  المحافظة علیھا وتحسینھا باستمرار من العوامل الأساسیة لجلب الزبون والمحافظة 
والواقع أن قدرة .علیھ وبالتالي یصبح تحقیقھا في قلب اھتمامات جمیع الإدارات على اختلافھا وتكاملھا وملكیتھا 

ثیراً مباشراً على قدرتھا التنافسیة وأدائھا حیث تتمیز المؤسسات المؤسسات على تحسین الجودة والابتكار تحدث تأ
الناجحة باستخدام التكنولوجیا وإنتاج المنتجات الرائدة ،وبقدرتھا الداخلیة على وضع خطط التطویر ،وحیازة آلیة فعالة 

ترونیة ؟وما ھو الأثر الذي فكیف یمكن للمؤسسات الاستفادة مما تنتجھ تطبیقات الادارة الالك.لتلبیة احتیاجات الطلب 
   ھذه الأخیرة على تحقیق الجودة ؟) وتحدثھ(أحدثتھ

وبعبارة أخرى فإن ھذه الدراسة تتناول التطرق الى تطبیقات الادارة الالكترونیة في دعم تحقیق ادارة الجودة الشاملة 
ق الجودة الشاملة وتدعیمھا في المؤسسات الحكومیة والخاصة من خلال ابراز دور ھذه التطبیقات في بلورة تحقی

،ونشرھا على نطاق واسع في كل أرجاء المؤسسة ،وتسھیل اعداد الإجراءات والوثائق المتعلقة بالجودة واتشجیع 
منھجیة المحور الاول ویتناول  -:وتم ھیكلة الدراسة على الاساس التالي .وتعبئة كل الفاعلین في العمل الالكتروني 

مفـاھیم ومنطلقات متغیري الدراسة ،والثالث یتناول الادارة الالكترونیة وتحقیق الجودة ،اما الدراسة ،والثاني یختص ب
،واخیراً المحور الخامس یشمل اھم ) دراسات میدانیة(الرابع فیتعلق بتحقیق الجودة من خلال الادارة الالكترونیة 

  .الاستنتاجات والتوصیات 
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  منھجیة الدراسة : المحور الأول
  

  مشكلة الدراسة :  أولاً
تواجھ المؤسسات المعاصرة تغیرات كبیرة وسریعة في إیقاعاتھا بما یعكس متطلبات أعمال جدیدة تستوجب الاستجابة 
السریعة والتي یمكن ضمانھا من خلال استخدام المؤسسات لتطبیقات الادارة الالكترونیة وتكاملھا مع منظومة 

ذاكرة وعقل المؤسسة كقوة تضمن تحقیق الجودة وتحسینھا ودیمومتھا في المعلومات والمعرفة التي تمتلكھا وتكوین 

ما مدى تأثیر الادارة الالكترونیة : "وتـنبع مشكلة الدراسة من خلال التساؤل التالي. سیاق المنافسة والبقاء والتطور
  التي تتیحھا ؟في تفعیل وبلورة تحقیق الجودة في المؤسسات الحكومیة والخاصة من خلال مجموع التطبیقات 

 

  أھداف الدراسة :ثانیاً 
  :                                                                                    یمكن إجمال الأھداف الأساسیة للدراسة فیما یلي

  . التعرف على مفھوم الادارة الالكترونیة ،وإبراز أھمیتھا في ادارة المؤسسات  - 1

  .ضوء على تطور مفھوم الجودة وأھم المرتكزات التي تقوم علیھا تسلیط ال - 2

صیاغة اطار معرفي لتكامل العلاقة بین الادارة الالكترونیة مع تحقیق إدارة الجودة باعتبارھا من الأدوات الدّاعمة  - 3
  .لرفع كفاءة وفعالیة ودیمومة المؤسسات 

  

  اھمیة الدراسة  :ثالثاً 

الإلكترونیة على احداث تغییرات شكلیة في أسالیب تقدیم المعاملات والخدمات والمنافع العامة لا یقتصر مفھوم الادارة 
للزبائن بل في اعادة آلیة وھندسة وھیكلیة الأنشطة والعملیات والإجراءات الاداریة ذاتھا تدعیماً للجودة الذي تسعى 

ة المستھدف تحقیقھا أنموذجاً متقدماً یعتمد على وعلى ذلك تمثل الادارة الإلكترونی.لتحقیقھا المؤسسات المختلفة 
استخدام المعلوماتیة والتكنولوجیا المتقدمة لإحداث التغییر التحولي ولیس مجرد إحداث تغییرات وقتیة أو بسیطة على 

عاصرة تأتي اھمیة الدراسة من اھمیة متغیراتھا في المؤسسات والمجتمعات المومن ھنا .ھیاكل الأعمال القائمة بالفعل 
  . والكیفیة التي یمكن أن توفرھا تطبیقات الادارة الالكترونیة في توسیع نطاق الجودة ودعمھا ونشرھا

  

  مفاھیـــم ومنطلقــات: المحور الثاني 

  الادارة الالكترونیة:اولاً 
  بدایات الادارة الالكترونیة* 

وعالم البیانات والمعطیات التي یمكن الإطلاع علیھا عالم الیوم للتكنولوجیا الحدیثة في میدان المعلومات والإتصالات ھ
آلیاً ،فالمؤسسة التقلیدیة القائمة وفق المبدأ التایلوري تحولت الى مؤسسة شبكة وتحولت وثائقھا المكتوبة الى صور 

  .) 1(رقمیة وأدت الى بناء المكاتب دون ورق باعتماد أسلوب العمل عبر الشبكة 
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ن مفاھیم الادارة الالكترونیة وبدایاتھا أنشأت مع انتشار الانترنت في منتصف التسعینیات ،الا یعتقد الكثیر من الافراد او
التطبیقات الاداریة یعود الى عقود قبل ذلك وان تحول العمل الاداري الى عمل یعتمد تكنولوجیا  ان الاصح القول ان تاریخ

وكان الھدف الاول ھو خدمة الزبون اضافة الى رفع الكفاءة الداخلیة المعلومات والاتصالات وانتشاره حدث بفضل انتشار الانترنت 
ومن نتائج ذلك ،ظھور ما یسمى بالتجارة الإلكترونیة المرتبطة بمختلف التبادلات الإلكترونیة المتعلقة بالنشاطات .للمؤسسة 

ت ،وتمتد الى العلاقة فیما بین المؤسسات التجاریة أي بتدفق المعلومات ،وإبرام الصفقات الإلكترونیة فیما یخص السلع والخدما
،وبین المؤسسات والإدارات وطبعا المبادلات بین الأفراد والمؤسسات التي تستعمل مختلف وسائل الإتصالات الرقمیة والتي من 

ة فوظائف المؤسسة ،وفي كل القطاعات ،وفي كل المھن أصبحت أو ستصبح متأثر.بینھا الإنترنت والشبكات المعلوماتیة 
ویبدو ان تحسین الاداء لن یتم بدون الثورة الالكترونیة . )2( بالتكنولوجیا الحدیثة للمعلومات والإتصالات وخاصة منھا الإنترنت

،وتوفیر بیئة حقیقیة لتوظیف تقنیات الحاسوب والاتصالات في تغییر اعمال المؤسسة فالادارة اصبحت ادارة بلا ورق الا انھا 
  .وني وادلة ومفكرات ورسائل صوتیةتستخدم الارشیف الكتر

ان افضل طریقة لتوضیح اھمیة العمل بنظام الادارة الالكترونیة تتمثل في توضیح الطریقة التي كانت تعمل بھا 
المؤسسات قبل تطبیق الادارة الالكترونیة عندئذ ستتوفر امكانیة معرفة نموذج النظام الاداري المطلوب تحقیقھ ومن 

ین النموذجین القدیم والحدیث سیكون بالمقدور رؤیة مدى التغییر وان ننظر للعمل الذي سیتم انجازه خلال عقد مقارنة ب
  ) .3(یوضح الخصائص التنظیمیة التي یقوم علیھا كلا الانموذجین ) 1(وفیما یلي جدول .من خلال منظور شامل 

  المقارنة بین النظام الاداري القدیم والحدیث) : 1(جدول 

 النموذج الحدیث موذج القدیمالن الخصائص

 التنظیم
بناء ھرمي بھ تدرجات معروفة وثابتة 

 للترقي في العمل
وجود شبكة الانترنت وانشاء البنیة المؤسسیة 

 على أساس التعاون

 التعامل مع الحدث بعد وقوعھ الاسلوب
التعامل مع الحدث قبل وقوعھ والبحث عن 

 للعمل ابتكار طرق جدیدة 

 ماد على الاصول المادیةالاعت الموارد
الاعتماد على راس المال الفكري واسالیب 

 العمل المرنة

 الخدمات
تقدم بالطرق التقلیدیة ومن خلال الورق 

 وھي مثقلةبالبیروقراطیة
تتسم بالتجدید عبر قنوات متعددة لتكنولوجیا 

 المعلومات والاتصالات

 عالمي محلي نطاق العمل

 سرعة الاستجابة
لترابط بین الادارات شھور لضعف ا

 وصعوبة في التعدیل
 ساعات ومتابعة مستمرة وسھلة جدا

 منخفض عال مستوىالبیروقراطیة

 الزبون ھو الاساس الادارة ھي الاساس الاستراتیجیة

  استشاریة  متسلطة  القیادة

    

  .26- 22،ص 2005، ، دار الفاروق للنشر والتوزیع ،مصر"الحكومة الالكترونیة"ایفانز ،جلوریا ،:المصدر   
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  مفھوم الادارة الالكترونیة*
في عصر أصبحت فیھ إدارة موارد المؤسسات وتوظیفھا بشكل سلیم إحدى سمات التقدم ومن العناصر الأساسیة فى 

توجھت جھود إدارة المؤسسات إلى معرفة الموارد التى .تقییم المؤسسات ومدى قدرتھا على الاستمرار والارتقاء
وفى ضوء التقدم المتزاید .مل معھا وتحدید أفضل السبل لإدارتھا وتحقیق أھداف المؤسسة بشكل مثالي تدیرھا أو تتعا

فى استخدام التكنولوجیا الحدیثة وتطبیقات تكنولوجیا المعلومات وفى ضوء تطور المؤسسات وتعدد أماكن عملھا 
دور استخدام التكنولوجیا فى إدارة والمتعاملین معھا سواء داخل المؤسسة أو المتعاملین الخارجیین أصبح 

المؤسسات أكثر فاعلیة وتأثیراً على المؤسسة ككل أو المتعاملین معھا وكذلك أحد محددات التخطیط والمتابعة الدوریة 
إن كلا العاملین السابقین ھما مكونات الإدارة الإلكترونیة التى تحمل صفات الإدارة من .وتطویر الأداء بشكل مستمر 

تنفیذ ومتابعة واستغلال أمثل للموارد وصفات التكنولوجیا الحدیثة التى تعتمد على بیئة الحواسب وشبكة تخطیط و
  .الإنترنت

واخذت صور وتسمیات كثیرة اصبحت شائعة .الادارة الإلكترونیة ھي أكثر من مجرد موقع الكتروني على الإنترنت 
ومصطلح الادارة الإلكترونیة .الخ .. لكترونیة، الحكومة الرقمیة،الاستخدام مثل الأعمال الإلكترونیة، الدیمقراطیة الإ

یمثل شكلاً من أشكال الأعمال الإلكترونیة الذي یشیر الى العملیات والھیاكل التي تتفق مع امداد الخدمات الإلكترونیة 
أنھا تمثل التطبیق للمواطنین ومؤسسات الأعمال على حد سواء بمعنى اخر أنھ یمكن تعریف الادارة الإلكترونیة ب

الإلكتروني في الخدمات الذي یؤدي الى التفاعل والتواصل بین المؤسسة والزبائن ،وبین الحكومة والأعمال والقیام 
 بالعملیات الداخلیة والترابط بین الاعمال بعضھا ببعض الكترونیاً بغیة تبسیط وتحسین أوجھ الادارة الدیمقراطیة

وھي الادارة التي عمادھا استخدام الحواسیب وشبكات الانترانت والاكسترانت  )4( على حد سواء المرتبطة بالمواطنین والأعمال
التي توفر المواقع الإلكترونیة المختلفة لدعم وتعزیز الحصول على المعلومات والخدمات وتوصیلھا للمواطنین والانترنت 

بأنھا عبارة عن في حین ھناك من یرى الادارة الالكترونیة . )5( ومؤسسات الأعمال في المجتمع بشفافیة وبكفاءة وبعدالة عالیة
نشاط اقتصادي یتولى مھام توصیل الخدمات العامة بطریقة إلكترونیة ومتكاملة على الخط المباشر الى المواطنین ومؤسسات 

لیة مع المواطنین أفراداً أو الأعمال بحیث تضیف قیمة حقیقیة مضافة یشعر بھا المنتفعون منھا،كما تسھم في تكوین علاقات تفاع
  .) 6( مؤسسات، من خلال تزویدھم بخدمات غیر نمطیة تتناسب مع خصوصیاتھم وحاجاتھم ورغباتھم وتطلعاتھم

تمثل مفھوماً ونموذجاً فریداً للمعلومات والخدمات العامة وتعمل على سد الفجوة الرقمیة في المجتمع ان الادارة الالكترونیة 
یا المعلومات والاتصالات المتقدمة لتوصیل الخدمات للزبائن ومؤسسات الأعمال والحكومیة بغض النظر عن باستثمار تكنولوج

أماكن تواجدھم أو أوقات التقدم لھا ،وتعزیز وتدعیم فرص التنمیة والإصلاح الإداري والاقتصادي حیث أنھ باستطاعة الادارة 
غیرة الحجم الانتقال على الشبكة للحصول على الخدمات والمتطلبات، أي الإلكترونیة مساعدة المؤسسات وخاصة المتوسطة والص

أنھا تقدم فرصاً لتطویر إمكانیات وقدرات ومھارات المؤسسات بل والزبائن المتعاملین معھا بما یمكنھم من تحقیق مستویات أعلى 
اة لزیادة الابتكار والإبداع للمجتمع لكي یمكنھ من تحقیق التعلم والتدریب مدى الحی،واخیراً  من الإنتاجیة ومساندة الأداء الأحسن

واخیراً یمكن تحدید مفھوم الادارة الإلكترونیة بأنھا إدارة مسؤولة عن تقدیم ). 7( التنافس والتواجد في عالم سریع التغیر
وقد أصبح ھذا ,رونیاً عن بعد المعلومات والخدمات الإلكترونیة بطریقة رقمیة للزبائن ومؤسسات الأعمال القادرة على الاتصال الكت

المفھوم قابل للتطبیق بفضل التقدم السریع والمذھل في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتطبیقاتھا وحققت كثیراً من الدول 
  . المتقدمة تقدماً كبیراً في ھذا الإطار

  أھداف الادارة الإلكترونیة ومزایاھا* 

لادارة الفعلیة الطبیعیة كمصدر للمعلومات والخدمات ،كما أن الزبائن ومؤسسات ان فلسفة الادارة الإلكترونیة ترتبط با
الأعمال والمؤسسات المختلفة المتواجدة في المجتمع تعامل كعملاء أو منتفعین یرغبون في الاستفادة من ھذه 

اریة ونظرة الزبائن والأعمال ویمثل ذلك تغییراً جوھریاً في ثقافة تنفیذ الخدمات والمعاملات الاد.المعلومات والخدمات 
والھدف الاستراتیجي للادارة الإلكترونیة یتمثل في دعم وتبسیط الخدمات الاداریة لكل الأطراف .تجاھھا
واستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات یساعد في ربط الأطراف .الحكومة،والمواطنین،ومؤسسات الأعمال:المعنیة

اي أنھ في الادارة الإلكترونیة تساند الوسائل الإلكترونیة وتسھم في تدعیم جودة .العملیات الثلاثة معاً وتدعیم الأنشطة و
  ) .8(الأعمال التي تقدمھا للأطراف الثلاثة المعنیة 
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ویمكن التمییز بین أھداف كل من العملیات .ان أھداف الادارة الإلكترونیة تشبھ الى حد كبیر أھداف الادارة الجیدة 
فالأھداف المرتكزة على .اً، والأھداف المرتكزة على الأعمال الخارجیة المقدمة لجمھور المتعاملین المؤداة داخلی

العملیات الداخلیة غیر الظاھرة للمتعاملین ،تتمثل في تسھیل السرعة، والشفافیة ،وامكانیة المحاسبة ،والكفاءة وفعالیة 
في توفیر تكلفة الأعمال وتقدیم الخدمات بطریقة جوھریة  عملیات واجراءات أداء أنشطة الإدارة ویساھم ھذا التوجھ

عن طریق  أما أھداف الادارة الإلكترونیة الخارجیة فإنھا توجھ نحو تحقیق حاجات المجتمع وتوقعاتھ بطریقة مرضیة.
ر الاستثمار في الالتفات الیھ وھو أن یوف وھناك امر ضروري. )9(تبسیط التفاعل والتعامل مع الخدمات الالكترونیة المتاحة

إقامة الادارة الإلكترونیة عائدات ملموسة، سواء كانت في شكل خفض حقیقي في التكلفة أو رفع الكفاءة والإنتاجیة أو تحسین 
كما أن الخدمات المباشرة تعتبر جزءاً من إعادة التصمیم الشامل لتوصیل المعلومات .الخدمات المقدمة للمجتمع بمواطنیھ وأعمالھ 

وعلى الرغم ،من .وبالنسبة للمؤسسات یستتبع توصیل المعلومات والخدمات إدارة قنوات متعددة للنقل والتوصیل . والخدمات
والخدمات بالطرق التقلیدیة مثل استخدام التلیفون ،والفاكس أو الطرق الیدویة ،إلا أن الھدف الأعم ھو  استمرار توصیل المعلومات

ك أن الخدمات المباشرة لھا میزة فریدة تتمثل في سھولة النفاذ إلیھا في أي وقت ومن أي ولا ش.تحسین جودة الخدمات وتوفیرھا 
وبذلك یمكن تفسیر مجالات الرؤیھ والأولیات التي یجب مراعاتھا في أن .مكان بھ إمكانیات الربط مع الشبكات المتاحة التي تقدمھا 

لذلك تبدأ عملیة التخطیط لإنشاء رؤیھ عریضة للادارة الإلكترونیة  عرض الادارة الإلكترونیة یتمثل في مشاركة أھداف المجتمع،
مما .التي یشترك فیھا كل من الزبائن ، ورجال الأعمال، والمسؤولین الحكومیین، ومؤسسات المجتمع المدني ،والأطراف الأخرى 

حسین انتاجیة وكفاءة المؤسسات یستوجب تواجد أھداف عریضة لھذه الادارة تتمثل في تحسین الخدمات الموجھة للزبون ،وت
  . )10(،وتشجیع النظام القانوني وتطبیقھ ،واخیراً تشجیع الادارة الجیدة وتوسیع المشاركة 

  )11: (اقامة الادارة الإلكترونیة فیمكن تحدیدھا في التالي مزایااما 

  .لفة من جھة والحكومیة من جھة أخرىنشاء قنوات اتصال اضافیة بین الزبائن ومؤسسات الأعمال ومنظمات المجتمع المختا #

   .توفیر المعلومات للزبائن داخل الوطن وخارجھ #

  .تسویق المنتجات والخدمات محلیاً وعالمیاً #

  .اجتذاب الاستثمارات من خلال تحدید الفرص الاستثماریة القائمة# 

  .تقلیل تكلفة الخدمات والأعمال والمعلومات وما یصاحبھا من إجراءات متعددة# 

  .تبسیط العملیات والإجراءات الاداریة والتخلص من بیروقراطیة الأداء# 

  .التوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات لسد الفجوة الرقمیة مع المجتمعات المتقدمة #

  .التأھیل والتنمیة المھنیة والتدریب والتعلم المستمر مدى الحیاة #
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  أبعاد الادارة الإلكترونیة*

الادارة الالكترونیة تتوضح من خلال وضع استراتیجیة ترمي الى التحدیث الكامل لشكل المؤسسة في المستقبل ان رؤیة 
واعادة تعریف طریقة تعاملھا مع الزبائن ،وذلك من خلال وضع ھیكل عمل جدید تماماً لجمیع المعاملات الداخلیة بین 

مع المشكلات المتوقعة مقدماً بدلاً من انتظار وقوعھا ثم  الاعمال والسماح للادارة بان تتخذ خطوات فعالة للتعامل
وعموماً فان استراتیجیة الادارة الالكترونیة تسمح بالعمل وفقاً لاقتصادیات الحجم .التحرك نحو ایجاد حل لھا بعد ذلك 

ایجاد حلول لمشكلات ،وحدوث تناغم في العمل بین جمیع الاقسام والادارات كافة ،وتمد الافراد بخدمات متكاملة ،وكذلك 
ویتفق الكثیر من الباحثین على انھ توجد أبعاد ثلاثة .البیروقراطیة التي تكلف المؤسسات الكثیر من الوقت والمال 

وتتمثل ھذه .اساسیة للادارة الإلكترونیة التي تسھم في تقدیم فھم أدق وأشمل لمفھومھا ورسالتھا وأھدافھا وآلیاتھا 
 )12( - :وبعد الاعمال ،وبعد الدولة وفیما یلي توضیح لكل بعد من الابعاد الأبعاد في بعد الزبون ،

ما الذي یریده الزبون من مؤسسة الاعمال ؟من المؤكد أن الزبون یرید المؤسسة أن تعمل بنفس الطریقة او : بعد الزبون) 1(
خص سیر المركبات أو رخص القیادة ،ودفع افضل من التي تعمل بھا المؤسسات الحكومیة،  كما في حالة دفع الضرائب ،وتجدید ر

أي أن الزبون یطلب الوصول الملائم والفوري للخدمات االتي تقدمھا .الخ عبر الإنترنت .. رسوم استھلاك الكھرباء ،و الماء ،
لزبون وبذلك فان ا.مؤسسات الاعمال طوال الوقت وخلال كل أیام الأسبوع أینما وجد بغض النظر عن مكان تواجده ووقت ذلك 

یتخلص من أي قیود تمنعھ أو تحد من وصولھ الى الخدمات باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات بأنواعھا ومستویاتھا 
  . المختلفة

یتمثل ھذا البعد في طریقة مساھمة الادارة في تحسین مناخ العمل وتوفیر مزایا لمؤسسات الأعمال ،فقد صارت : بعد الأعمال) 2(
المتنوعة تستخدم التجارة الإلكترونیة فیما بین بعضھا البعض محققة بذلك كثیراً من المكاسب من حیث خفض  ھذه المؤسسات

وتتحقق تلك المزایا ایضاً عند القیام بالتعامل بین المؤسسات الحكومیة .التكالیف ،وتحسین الإنتاجیة ،والرقابة على المخزون
مساعدة مؤسسات الأعمال على التوصل للمزایا وین من خلال تبسیط الإجراءات ،تقلیص الروت  ومؤسسات الأعمال فیؤدي ذلك الى

التنافسیة ،ویتم ذلك من خلال استحداث بنیة أساسیة راسخة للأعمال یتأكد من فعالیتھا وأنھا في متناول كل مؤسسات الأعمال من 
خلال مصدر الحكومة الإلكترونیة الفعال ان توصیل الخدمات العامة من .حیث سھولة ،وسرعة الوصول الیھا على الشبكة 

والمتكامل یخلق فرصاً أفضل للأعمال والحكومة على حد سواء للمشاركة والتحالف بما یحقق مزایا وعوائد كثیرة تعود علیھما معا 
اجراءات  وتؤدي ھذه المزایا أیضاً الى خفض وتقلیص التكالیف الخاصة بالمعاملات ،وتسھیل.وعلى الجودة الشاملة للاعمال 

الأعمال وقواعد التعامل، وتعزیز علاقات وتعاون الحكومة مع الأعمال والمواطنین الذین یعتمدون على الخدمات والمنافع 
  .الحكومیة في حیاتھم

قونھا یمكن للدولة أن تغیر إدراك ومنظور الزبائن فیما یتصل بسوء جودة الخدمة العامة المقدمة والمعاناة التي یلا: بعد الدولة) 3(
في الحصول علیھا ،كما تستطیع اعادة ثقة الجمھور من خلال انتھاج سیاسات جدیدة موجھة لھم تشعرھم بتلبیة احتیاجاتھم 

ویستدعي اعادة الثقة واعادة .ومتطلباتھم وحل مشكلاتھم مما یسھم في تسھیل معیشتھم وإزالة الأعباء الحیاتیة التي تواجھھم 
توفیر الخدمات الحكومیة بطرق عدیدة وأسالیب مختلفة دون انتظار ،وبدون شكاوى لا تعرف العدالة  بناء العلاقات مع المواطنین

وتعمل الحكومة الإلكترونیة الموجھة نحو المواطنین الى دمج أسالیب إدارة العلاقات بالمواطن بأسالیب وتكنولوجیا .أو الإنصاف 
واع الشبكات بالإضافة لقواعد ومستودعات البیانات لتفویض صلاحیاتھا لكادر المعلومات والاتصالات السلكیة واللاسلكیة وكافة أن

المعرفة الذین یتمتعون بقدرات ومھارات راقیة تمكنھم من خدمة الزبائن والأعمال والتفاعل معھم لتحقیق أعلى مستویات الرضا 
كة ومبدأ التفاعل، یجد المواطن نفسھ قادراً على وحیث ان الادارة الالكترونیة تقوم اساساً على مفھوم المشار.والقبول لدیھم 

المشاركة في اتخاذ القرارات ،ومراجعة الأداء والتعلیمات مع المؤسسات الإلكترونیة المعنیة، حیث یمتلك حق الوصول الى ملفات 
ة قصیرة بل فوریة المعلومات من الحاسوب الخاص بھ، ویحصل على معالجة موحدة للحالات التي یتسائل عنھا ،وأوقات استجاب

     .لتساؤلاتھ وطلب الخدمات، كما یعرف الحد الأدنى من المسؤولیة الإداریة تجاھھ
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  تأثیر الادارة الالكترونیة على مختلف جوانب المؤسسات*

نیین للادارة الالكترونیة تأثیرات عدیدة لایمكن اغفالھا او التغاضي عنھا وھذا ما اكدتھ معظم الدراسات التي اجرائھا الع
بالمجال الاداري والمعلوماتي وانعكاساتھا على مجمل نواحي الحیاة التي رفعت من مستوى الخدمات التنفیذیة الى 

  )13( - :الدرجة التي یطمح لھا وفیما یلي بعض التاثیرات على سبیل المثال لا الحصر 

قات الادارة الالكترونیة تؤثر تأثیراً أساسیاً أكدت العدید من الدراسات مؤخراً أن تطبی: التاثیر على انتاجیة المؤسسة - 1

فقد بیّنت عدة .في نمو المؤسسات ،خاصة عندما یكون إدخال ھذه التطبیقات مصاحباً بتغییرات تنظیمیة وإداریة مرافقة 
أن  كما.دراسات أن معدل الإنتاجیة كان أعلى ما یمكن لدى المؤسسات التي استثمرت في تطبیقات الادارة الالكترونیة 

ھذه الدراسات بینت أن الاستثمار في المعلوماتیة دون أن یرافقھ اعادة توزیع وتحسین في الإدارة والتنظیم لن یؤدي 
عندما یرافقھا فقط الى زیادة محسوسة في الإنتاج، وبالتالي فإن الإستفادة القصوى من الادارة الالكترونیة یتحقق 

  . یدة ،وأعمال جدیدةإستثمار في استراتیجیات جدیدة، وھیاكل جد

  

للادارة الالكترونیة تأثیراً في ادخال متطلبات جدیدة  بخصوص القوى العاملة ،ومن ھذه :التأثیر على القوى العاملة - 2
اضافة الى أن ادخال تكنولوجیا المعلومات .التغییرات أجور العاملین في مھن ھذه الادارة التي عرفت زیادة كبیرة نسبیاً 

لأخرى عن طریق إستعمال تجھیزات وبرمجیات أكثر تعقیداً وتطوراً من التجھیزات المستعملة سابقاً في القطاعات ا

،یجعل ھذه القطاعات بحاجة الى عمالة أعلى خبرة وتأھیلاً ،كما تحتاج الى تدریب مستمر لھذه القوى العاملة یتناسب 
  .مع تطور اجھزة الاتصال والبرمجیات

  

أدت التغیرات السریعة في  تطبیقات الادارة الإلكترونیة ،والاستخدامات المتعددة  لھذه :تج التأثیر على تطویر المن- 3
التطبیقات في خطوط الإنتاج الى التوجھ نحو استخدام وحدات إنتاج أصغر وأكثر مرونة ،كما رافق ھذا التوجھ توجھات 

لقد ساعدت .صغیر كل وحدات الإنتاج الكبرى أخرى نحو التزود بعناصر إنتاج من خارج المؤسسة ،وكذلك التوجھ الى ت
الادارة الإلكترونیة في تحقیق آلیات جدیدة في الإنتاج، كالأتمتة الكلیة لآلیة الإنتاج وتنسیق كل مرحلة من مراحلھا في 

كبیرة  فتطبیقات ھذه الادارة تساعد المؤسسات الصغیرة الحجم أن تتصرف كمؤسسات) .J.I.T(الوقت المناسب 

وأھم مظاھر ھذه الظاھرة ما یعرف بالانتاج حسب الطلب وبحجم .المؤسسات الكبیرة على التصرف كمؤسسات صغیرة  ،وتساعد

كما اكتشفت المؤسسات أن تطبیقات .كبیر ،حیث تستخدم البرامج الجاھزة وشبكات الربط الآلیة لربط مراكز الانتاج بأوامر الطلب 
یر منتجات جدیدة ،ویمكن استخدامھا لتطویر خطوط وعملیات الإنتاج ،وبالفعل فقد طورت الادارة الإلكترونیة یمكن استخدامھا لتطو

الكثیر من المؤسسات منتجات جدیدة تتضمن عناصر وتجھیزات معلوماتیة أو برمجیات حاسوبیة ،وقد ساعد ظھور الإنترنت في 
ستعمل الإنترنت من أجل زیادة مبیعاتھا من خلال نشر معلومات البحث والتطویر العلمي والتكنولوجي ،فالكثیر من المؤسسات ت

التحسین التدریجي المستمر للمنتوج بالاعتماد على استثمار الخبرات والبحوث المختلفة المنشورة على شبكة الإنترنت ،والتي 
دریب الفعال تستعمل في تنسیق وتصمیم المنتج ،وتخفیض تكلفة إدارة المشروع ،وتخفیض تكلفة إدارة المخزون ،وتقدیم الت

  .للعاملین 
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یمكن الیوم لكثیر من الزبائن في كثیر من دول العالم الدخول الى الإنترنت والإطلاع على :التأثیر على عملیات التسویق - 4
مواصفات وعرض المنتوج الذي  یرغبون في شرائھ ،فالإنترنت أصبح مكاناً للتسوق یمكن من خلالھ للزبون المفاضلة بین العدید 

كما أثرت التجارة .وفي الكثیر من الأحیان یتم الدفع عبر ھذه الشبكة .ارضین، ثم القیام بعملیات الشراء عبر الإنترنت من الع

وأكثر من ذلك فقد ظھرت بعض البرمجیات على الأنترنت لتسھیل العملیة .الإلكترونیة تأثیراً كبیراً على أسعار مختلف المنتجات 
لقیام بعملیات التسویق الإلكتروني ،وتقوم ھذه البرمجیات بالإبحار عبر الإنترنت في العدید من ،حیث تمكّن ھذه البوابات من ا

  ).14(المواقع وبسرعة فائقة ،باحثة عن أفضل سعر وأفضل مواصفات للمشتري ،وتسمى ھذه البرمجیات بالمشتري الرقمي 

  

  اشكالیات تطبیق الادارة الالكترونیة*

جھة عدد من الشركات العالمیة لبعض المشكلات خلال عملیة تحولھا لتبني النظم الإداریة أثبتت الأبحاث الحدیثة موا

تتطلب عملیة المحافظة على السلوكیات الإداریة الابداعیة القائمة على الأنظمة التكنولوجیة , ومن ناحیة أخرى.الحدیثة 
العقبات الإداریة عندما تواصل ھذه المؤسسات  وغالباً ما تنشأ بعض.ضمان التغلب على التعقیدات التقنیة ,المتقدمة 

الملامح المشتركة وفیمایلي .الإعتماد على نفس الأنظمة التقنیة والإستراتیجیات الاداریة بدون مراجعتھا بشكل دوري 
  )15( -:للعدید من اشكالیات تطبیق الادارة الالكترونیة تتلخص بالاتي 

  . ترونیة یرتبط بالتركیبة الاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیةالتطور الشامل في تطبیق الادارة الالك - 1

ضعف العلاقة بین برامج الادارة الالكترونیة والتطویر الاداري وتغییر السیاسات یؤدي الى ضعف الانجازات وتعثر  - 2
 .  التقدم نحو الكفاءة المرجوة في تطبیق ھذه الادارة 

 .متممة للوسائل التقلیدیة في العمل ولیست بدیلاً مطلقاً عنھا  اجراءات الادارة الالكترونیة ھي وسائل - 3

 . یوجد فجوة رقمیة لا یمكن اغفالھا بین ادارات المؤسسات  - 4

 . فكرة المدخل الواحد للتطبیقات في مجتمع الاعمال تحظى بالاولویة على خدمة الزبون  - 5

 .على الانترنت  قصور واضح في حملات توعیة الزبون بتوفر خدمات الادارة - 6

صحة الاعتقاد بان تقدیم الخدمات مباشرة عبر الانترنت یحقق وفراً في الكلفة وزیادة في الفاعلیة في معظم الحالات  - 7
  .ولكن لا دلائل احصائیة او رقمیة كافیة وملموسة تعزز ھذا الاعتقاد 
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ولكي لا نظل في مجال التنظیر الاكادیمي دعونا نھبط الى الواقع الملموس ونتسائل عن افاق الادارة الالكترونیة في 
ولقیاس البیئة المشجعة لتطبیق الادارة الالكترونیة یتضمن معیار القیاس .الدول النامیة وعواقبھا الایجابیة والسلبیة 

للاتصالات ،وعوامل اخرى غیر مادیة توضح المستوى الاقتصادي والاجتماعي عوامل مادیة مثل مؤثرات البنیة التحتیة 
لم تحقق معظم الدول النامیة نجاحاً یذكر .والسلوكي للمجتمع ومنھا عوامل سكانیة واجتماعیة وتكنولوجیة واعلامیة 

تي اعتمدت في مؤسساتھا في حوسبة التطبیقات الاداریة في العقود الاخیرة من القرن المنصرم وركزت معظم الحلول ال
ویمكن القول بان الدول النامیة لم .على استخدام الحاسوب باعتباره الة طابعة فائقة السرعة او لاعداد جداول احصائیة 

  .تحقق لھا الثورة الالكترونیة ماحققتھ للدول المتقدمة 

ولھما ھو مشكلة التكتم على ان مشكلة الوصول الى المعلومات في ھذه الدول ھي مشكلة ذات شقین متوازیین ا
المعلومات ،وشیوع مفاھیم عامة تجعل من أي معلومة مھما تكن ضئیلة الاھمیة عرضة للكتمان بسبب ان منظومة 
التشریعات والقوانین لم تتجھ الى التفریق بین ما ھو سري وما ھو عادي وینبغي الكشف عنھ لاغراض البحث 

مراقبة ،وصولاً الى درجات متقدمة من النزاھة والشفافیة ومحاربة الفساد الاداري والدراسة والمعرفة ولتقییم الاداء وال
اما ثانیھما فھو ندرة المعلومات وعدم ایلائھا الاھمیة المطلوبة التي تستحقھا فقضیة توفیر المعلومات لا .والمالي 

منھجیة تاریخیة كما انھا تفتقر كثیراً تحظى سوى بالقلیل من الموازنة او بالتخصیصات العامة وھي لاتبنى غالباً وفق 
  .الى الدقة والموضوعیة والترابط وامكانیة التنبؤ بالاستناد الیھا 

  

  

  الجـــودة الشاملة:ثانیاً 

  مفھــوم الجــودة واسھاماتھا ومرتكزاتھا*

،والتي یقارن المستفید بھا  فقد اعتبرت تلك الصفات الممیّزة لمنتج أو خدمة ما.ارتبط  مفھوم الجودة  تقلیدیاً بالمنتوج 
ونظر الى الجودة من جانب عنصر الملائمة للاستعمال ،أي مدى امكانیات المنتوج في تلبیة . بالجودة قیمة تلك الصفات

بینما رأي اخر ینظر .وبالتالي فإنھاّ تدل على فكرة التخلّص من العیوب والأخطاء في المنتوج .احتیاجات المواطن 
ذلك أنّ الجودة تظھر في إجمالي الصفات .منتوج على تلبیة احتیاجات المواطن بأقل تكلفة ممكنة للجودة من قدرة ال

والخصائص التي تعمل على تلبیة احتیاجات المواطن المحدّدة ، أي تلك التي یحدّدھا بشكل أو بآخر أو الشاملة المقدّرة 
ة المنتوج على تحقیق مستوى من الإشباع والرضى من طرف المؤسسة ،لذا یمكننا القول أنّ الجودة تتمثل في قابلی

  ).16(للفرد في حدود امكانیات المؤسسة 
   

ورغم صعوبة ضبط مضمون محدّد للجودة باعتبارھا مفھوما نسبیّا ،الا انھ یمكن التأكید على أنّ للجودة أبعاد یمكن 
نتوج جیّد في بعد ما ومتوسط أو ضعیف في التعرّف من خلالھا على درجة جودة المنتوج مقارنة بغیرھا ،فقد یكون الم

تلك  الأبعاد في الأداء المرتبط بالخصائص الأساسیة للمنتج ،والخصائص والمفردات الثانویة للمنتج   بعد آخر ،وتتمثل
وتنوّعھا ،ونسبة المطابقة بین المواصفات الفعلیة المحقّقة في المنتوج مع المعاییر الموضوعة سابقا ،والعمر 

للمنتج ،والفترة الزمنیة اللازمة لأداء المنتج  دون فشل خلال عمره الاقتصادي ،والسرعة اللازمة لإعادة المنتج  ديالاقتصا
  .)17( للخدمة بعد تعطلھ ،والأفضلیة الذاتیة للمواطن عن للمنتج ،والسمعة والأداء السابق للمنتج

یز على المنتوج وأھمیة إنتاجھ بمواصفات تلبي رغبات المواطنین ،الى ادى الاھتمام المتزاید بتحسین الجودة الى الانتقال من الترك
،ونتیجة )الإنتاجیة ،المالیة ،التسویقیة( اعتبار الجودة ما ھي إلا محصّلة للأداء الجیّد لمختلف وظائف المؤسسة وانشطتھا 

یثة للجودة تشتمل على الأبعاد الاستراتیجیة فالنظرة الحد.للاستغلال الأمثل لمواردھا وأصولھا المالیة والبشریة والتكنولوجیة 
والتنظیمیة ،والتجاریة ،والمالیة والبشریة ممّا أدى إلى بروز ما یعرف بالجودة الشاملة المرتبطة بجمیع وظائف المؤسسة لا 

  .بالمنتج فقط ،وأن تطبیقھا یتّم من قبل جمیع الأفراد لا المختصین بالجودة 

تكیّف المستمر للمنتوج مع ما ینتظره الزبون من خلال التحكّم في وظائف المؤسسة وأسالیب العمل، انّ الجودة الشاملة تمثّل ال
   )18(: حیث تتمیّز ببعدین ھما 
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  .البعد الاقتصادي المرتبط بتخفیض التكالیف للحصول على الجودة   -
 .البعد الاجتماعي المرتبط بتعبئتھ وتحفیز العاملین وارضاء الزبون   -
 

ساھمت في اعادة التفكیر  أولھاأساسیة لمساعي الجودة في المؤسسات  إسھاماتنوراما السریعة تمكن من تقییم ثلاثة فھذه البا
بشأن التنظیم وتشغیل المؤسسة من خلال التوجھ بالزبون ،وھي مساعي تغوص في أعماق المؤسسات للبحث عن إیجاد 

ة للمؤسسة ،فھذه المصداقیة تعطي نظرة أكثر إیجابیة لھذه الأعمال لأنھا مصداقیــة لدى الزبون مطابقة للأھداف العامة والأساسی
تمكن من القیام بتجدید حقیقي للأسالیب المعتمدة في میدان التنظیم ،كما تتیح بلوغ مستویات جیدة للعوائد على الاستثمارات في 

م الأفراد وزیادة مستوى الحس بالمسؤولیة لدیھم ،حیث لقد سرّعت ھذه العملیة من تنمیة ولاء والتزا ثانیھـاو.الكثیر من الأحیان 
كما أن التنافسیة بین المؤسسات أصبحت تراھن أكثر على عامل .لا یمكن لمساعي الجودة أن تنتج إلا من خلال تعبئة عامة 

لتعلم بالنسبة للعدید من الخدمة ،وجودة العلاقة ما بین ممثلي المؤسسة والزبائن ،حیث تلعب مساعي الجودة دوراً مھماً جداً في ا
ا تكوّنت لدى ثالثـھو.عوامل التنافسیة لدى المؤسسات وأصبحت الجودة حالیاً من أھم الدوافع التي تؤثر على أداء المؤسسات 

المؤسسات أنواعاً جدیدة من القیّم تتعدى مفاھیم تحقیق الرضا ،وكسب وفاء الزبون وتتعلق خاصة  بتنمیة ممارسات إداریة جدیدة 
مما یمكن من اقامة علاقة جدیدة بین المؤسسة والزبون ،فبعض النشاطات یتم اسنادھا من زبون الى مؤسسة معینة ضمن منطق ،

وھذا مایستوجب تنظیم .شراكة تتعدى العلاقة التجاریة التقلیدیة المبنیة على التبادل ما بین المورّد والزبون أو المقاولة من الباطن 
ره الزبون الذي لا یقیم علاقتھ مع المؤسسة على تخفیض التكالیف فقط وانما بناءاً على جودة الخدمة المؤسسة طبقا لما ینتظ

 .)19( المقدمة لھ

فإنّ الجودة بالأساس لیست ھدفاً في حد ذاتھا ،وانما ھي وسیلة لتحقیق الرضا المطلق والمستمر  المرتكزاتاما اھم 
رة الجودة الشاملة تعدت الیوم مرحلة الفلسفة والتطبیقات الخاصة بمراقبة فإدا.للزبون من كل ما یقدم لھ من منتوجات 

لقد أصبحت إستراتیجیة قائمة على تغییر المعتقدات الرئیسیة والقیم الثقافیة السائدة في المؤسسة . وتأكید الجودة 
عمال بشكل صحیح من أول مرّة باستخدام الحماس ومشاركة وتعبئة كل الأفراد فیھا وتوجیھھم نحو الامتیاز في أداء الأ

فإدارة الجودة الشاملة عبارة عن تطبیق أو سلسلة من العملیات المترابطة فیما بینھا والتي تؤدي الى بلوغ نتیجة لھا .
  )20(  -:وتشتمل إدارة الجودة الشاملة على ستة مرتكزات رئیسیة ھي .قیمة أكبر 

  .التركیز على الزبون - 1

 .والنتائج معاً التركیز على العملیات- 2

  .الوقایة من الأخطاء مقابل الفحص - 3

 .تدریب وتنمیة خبرات القوى العاملة - 4

 .اتخاذ القرارات بناء على الحقائق - 5

  ).ارجاع الأثر(المعلومات المرتدة - 6

راسة وھكذا یلاحظ ان منطق فلسفة ادارة الجودة الشاملة یختلف اختلافاً جذریاً عن منطق المداخل الشائعة في د
الادارة فھو منطق یدعو الى احداث مجموعة من التغییرات على المستوى الكلي للمنظمة ابتداءاً من رسالتھا 
مروراً بثقافتھا وتصمیمھا التنظیمي لتظھر منظمة الاعمال بحلة جدیدة میزاتھا اداء الاعمال باسلوب صحیح منذ 

المالیة والبشریة والمادیة  لى مستوى موارد المنظمةبدئھا حتى اتمامھا وكذلك تبني نظرة متكاملة الادوار ع
  .   والمعلوماتیة والمعرفیة في مختلف مھامھا ووظائفھا 

  

  
  

  الادارة الالكترونیة وتحقیق الجودة الشاملة: المحور الثالث 
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القیام  تعتبر تطبیقات الادارة الالكترونیة من الأدوات التي تمكن من وصف وتحلیل وتقاسم المعلومات من أجل
بالتحسینات اللازمة ،مما یقود الى اعتبار ھذه التطبیقات بمثابة أداة قویة لبسط منطق الجودة الذي یبقى ثابتاً في أھدافھ 

ویمكن ان نجمل جمیع العملیات والتنظیمات التي مكنت المؤسسات من التفكیر بشكل مختلف تماماً .وفي سبل تحقیقھ 
بداخلھا على المستویات كافة وأدركت الفوائد العائدة من استخدام وسائل الاتصالات  في الطریقة التي یسیر بھا العمل

  .)21( في تحسین الجودة

  

  اعتبار الزبون مركز اھتمام المؤسسة  - 1

لقد أصبح التوجھ للزبون فلسفة للمؤسسات الناجحة في عصرنا الحدیث ،فالزبون ھو الأصل الوحید الذي تملكھ 
ا والإشباع والولاء لھ ھو الذي یجعل المؤسسات تستمر وتنجح ،كما أن الزبون الذي یشعر المؤسسة وتحقیق الرض

بالرضا تجاه منتجات وخدمات المؤسسة سوف یكون مستعداً للعودة مرة أخرى ودفع الأموال نظیر الحصول على نفس 
د على الأسلوب المتّبع في تقدیم تلك فإدراك الزبون لمستوى جودة الخدمة المقدمة لھ یعتم.المنتج أو الخدمة مرة أخرى 

الخدمة من جانب المؤسسة والنتائج المترتبة على حصولھ على ھذه الخدمة، وعلیھ فإن أحد العوامل التي یمكن أن 
تمیز المؤسسة ھو مدى قدرة تلك المؤسسة على التعرف على متطلبات زبائنھا والوفاء بتلك الاحتیاجات بشكل 

سیلة الأساسیة التي یمكن أن تتمیز بھا مؤسسة ما عن أخرى ھي مدى قدرة ھذه المؤسسة وباختصار فإن الو.منتظم
فتطبیقات الادارة الالكترونیة تعزّز مركز الزبون في قلب المؤسسة بحیث أن ھذه التطبیقات .على تقدیم خدمة متمیزة 

حیث یمكن تقدیم المنتجات لھ عبر .جودة تمكّنھ من التعریف بنفسھ وباحتیاجاتھ والتي تعتبر حجر الزاویة في تحقیق لل
اضافة الى أنھ یمكن .شبكة الانترنت ،وعرض المنتجات أو الخدمات التي كان الإقبال علیھا كبیراً من طرف الزبائن 

للزبون الاتصال بمراكز الاتصال أو مراسلة المؤسسة مباشرة عبر البرید الإلكتروني ،في حالة عدم تحقیق رضاه أو من 
  .جابة على تساؤلاتھ بخصوص منتوج معین أو خدمة معینة أجل الإ

كما أن الأدوات الجدیدة لإدارة المعرفة التي أتى بھا الأنترنت وتكنولوجیا المعلومات الأخرى البوابات الداخلیة ،ونماذج 
مما یمكن من ادارة  البیانات المتعلقة بالزبائن التي من شأنھا إدماج الحلقة التفاعلیة للزبون بالمعلومات الخاصة بھ

فنشر اجراءات الجودة .واثراء المعرفة التي تمكن من ھیكلة المعلومات حول الافراد وتحدیثھا وتحسینھا باستمرار 
الإدارة الإلكترونیة ( الیوم وتشكیلھا ونشر مؤشرات المتابعة تم تجدیدھا واثرائھا من خلال أدوات وبرامج توثیق 

، والنمذجة  لا تمكّن فقط من الوصول الى نماذج لوصف العملیات السھلة التي یمكن قواعد ادارة المعارف) للوثائق
توصیلھا الى الزبائن ولكن أصبحت ھنالك برامج تمكن من الاتصال والعمل على انسجام الإجراءات من جھة ،ومن جھة 

بنى التحتیة للإنترنت الوصول الى كل ویمكن الیوم من خلال ال.أخرى القیام  بتطبیقات معلوماتیة لإدارة تدفق المعلومات 
ھذه الأدوات المختلفة في الوقت الحقیقي من المكتب الخاص بكل فرد مھما كان دوره في توثیق العلاقة مع الزبائن 
ورجال البیــع، والعاملون في مراكز الاتصال ،ورجال التسلیم، والمنتجون، ومقدموا الخدمات ، فالكلّ یمكنھم تغذیة 

  .    ائن والإطلاع علیھا في الوقت الحقیقي ملفات الزب

 

 

 

 

  تؤدي إلى تعظیم نظام الجودة - 2
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تمكن تطبیقات الادارة الالكترونیة الزبون من الحصول على أدوات المتابعة الجدیدة والفعالة مثل الإرشاد المستمر بشأن 
معلومات وتوفیرھا في الوقت الحقیقي وضعیة الصفقة المرتبطة بمنتوج معین أو خدمة معینة مما یمكن حصول على ال

لتدفق العملیة على الحاسوب الشخصي للزبون ذاتھ ،والاتصال بشأن حالة ووضعیة الاجراءات الاداریة ،وتسھیل 
كما تمكن ھذه التطبیقات من نشر المستجدات التي قد تھم الزبون بحسب الخصائص التي یرغبھا .امكانیات تحسینھا 

كما أن ھذه .ة بالنسبة للخدمات الجدیدة التي یمكن الوصول الیھا مباشرة على الشبكة وتوفیر أدوات المحاكا.
التكنولوجیا تمكن من إیجاد علاقة تفاعلیة مع الزبائن التي تسمح  بالتعرف على ردود أفعالھم وتقدیم الجدید لھم، 

داعي لمبرر انھ أمر معقد یصعب  حیث تجعل الادارة الالكترونیة لا واخیراً.وشرح وتوضیح ما قد یستفسرون عنھ 
القیام بھ من طرف الجمیع مبرّراً واھیاً وضعیفاً حیث وبالنسبة لفئات كبیرة ،ومن خلال حقوق الدخول ،وسھولة 

اصبح ) الخ...نمذجة العملیات ،والبحث عن المعلومات ،والاتصال المباشر بالموا طنین (استخدام ھذه التطبیقات 
  . )22( ت أو تنفیذھابالإمكان تطویر العملیا

  

   إدارة سلسلة التورید من دعائم إدارة الجودة  - 3

تھ ،وان لقد توصلت العدید من المؤسسات الى أن الوصول الى مستوى أعلى للتنافسیة یمر عبر رفع كفاءة العمل وفاعلی
لممارسات الداخلیة المتعلقة ا  ھیئةتحیث تمثل عملیة ، الخطوة الأولى في ھذه العملیة تتمثل في ادارة سلسلة التورید

بالحصول على المواد الخاصة بمكونات العمل ،علاوة على المعاملات التي تتم مع الموردین والزبائن وذلك من أجل 
كما أنھا تعمل على خفض تكلفة العمل من خلال خفض تكلفة الإنتاج .طرح منتجات في الأسواق بصورة أكثر فاعلیة 

فإدارة سلسلة التورید .لى المحصلة النھائیة، حیث یفوق الحصول على مصادر دخل جدیدة ،مما یكون لھ عظیم الأثر ع
المرتبطة بالتطورات الحاصلة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات تعتبر من الدعائم الأساسیة لتحقیق وتحسین 

ل تخفیض التكالیف والحصول على مستوى الجودة بالنسبة للمؤسسة ،مما یؤدي إلى تحسین الآداء والفاعلیة من خلا
  .الموارد في الوقت المناسب دون افراط أو تفریط 

  

  إدارة علاقات الزبائن في خدمة تحقیق الجودة  - 4

في ظل المنافسة الحادة ووجود بدائل لامتناھیة بالنسبة للزبائن ،فإن حل مشكلة إدماج الأنشطة الخاصة بالتسویق 
سسة من خلال تعاملھا مع الزبائن أي إیجادھم والعمل على المحافظة علیھم وتحویل والمبیعات والدعم، لتمییز المؤ

رغباتھم في الشراء الى مبیعات حقیقیة ، یكمن في مجموعة ضخمة من الأسالیب التكنولوجیة التي یطلق علیھا اسم 
الأنشطة الخدمیة الخاصة  ادارة علاقات الزبائن وتتضمن العدید من العملیات ،وھدفھا الأساسي ھو خلق تعاون بین

  .بالمبیعات والتسویق 
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  تحقیق الجودة والادارة الالكترونیة من خلال دراسات میدانیة: المحور الرابع 

قامت العدید من مؤسسات الاعمال العربیة بتطبیق الادارة الالكترونیة ومنھا مؤسسات مصریة وبحرینیة واماراتیة 
لمتعلقة بالوثائق الشخصیة والسكن والمرور والصحة والثقافیة والدفع وشؤون واردنیة ولبنانیة وقدمت الخدمات ا

وغیرھا من ..البلدیة والسفر والتاشیرات والعقار والتوظیف والاعمال والتعلیم والمكتبات والصرف الصحي والسفارات 
بیق الادارة الالكترونیة في وتم اعداد دراسة من قبل اللجنة الاقتصادیة في الجامعة العربیة حول نجاح تط.الخدمات 

عامل وكان  500مؤسسة أقل من  3000من خلال استبیان تم توزیعھ على حوالي  2007الدول العربیة وذلك سنة 
حیث توصلت ھذه الدراسة التي كان الھدف منھا البحث عن ) .إجابة 540أي حوالي (  %18معدل الإجابات حوالي 

  )23( :وتحقیق الجودة الشاملة الى النتائج التالیةالتعاضد ما بین الادارة الالكترونیة 

  مقاومة الورق للدعائم الإلكترونیة  -

ان تحقیق الجودة یقوم قبل كل شيء على ضرورة تشكیل وكتابة المھارات الخاصة بالمؤسسة وللممارسات داخلھا 

ومن أجل نشرھا داخل المؤسسة .حیث أن ھذه الممارسات تتطور باستمرار مما یستوجب تحدیث دلیل الجودة بانتظام .
الذي یمكن من خفض الاستخدام الورقي للوثائق من  رانتالإنت: یمكن استخدام أداتین من تكنولوجیا المعلومات أولاھما

وثانیتھما ھي البرید الالكتروني .خلال تسھیلھ الإطلاع على آخر النسخ للوثائق ویعمل على تدریب واعلام الزبائن 
ة الزبائن وانخراطھم في تحقیق الجودة ویمكن من التفاعل الخاص بالعملیات التصحیحیة والوقائیة والذي یسھل مشارك

من المؤسسات السائرة في تحقیق الجودة  %60لكن حلم الادارة بدون ورق ما زال بعید المنال حیث بیّنت الدراسة أن .
فالصیغة الورقیة ما زالت .ومؤشرات متابعة الاداء في الادارة الالكترونیة مازالت تستعمل الورق لنشر دلائل الجودة 

  .تتعایش في أغلب الأحیان مع الصیغة الإلكترونیة للاعمال 

  التباینات المرتبطة بالملكیة  -

انترانت ، برمجیات الإدارة (إن نشر الأدوات المرتبطة بالاعمال الالكترونیة والموضوعة في خدمة تحقیق الجودة 
كما أن القدرة على تحدید العملیات الإستراتیجیة .أكثر أھمیة في مؤسسات الاعمال ) الخ...عة الطلب،وسائل التقییم ومتاب

اقل منھا في المؤسسات الحكومیة نظراً لقلّة عدد المؤسسات  9001للمؤسسة ،بالاعتماد خاصة على مقیاس الایزو 
لفة الأطراف الفاعلة الإدارة ،ومسؤولي اضافة الى أن تموقع مخت.الحاصلة على شھادة المطابقة من ھذا الصنف 

وقد أثبتت الدراسة أن الجمع بین .الجودة ،ومسؤولي المعلوماتیة بالنظر لمختلف العملیات تحدد بطریقة أقل شكلیة 
عامل، حیث أن  500المؤسسات أقل من  2/1وظائف الجودة والادارة الالكترونیة لم یكن بالدرجة الفعالة إلا في حوالي 

منھا تعطي للقاءات المؤسسة مع الزبائن دوراً إیجابیاً  %40تعلق قبل كل شيء بوظیفة الإتصال حیث تًبیّن أن الأمر ی
لتوطینھا في مؤسساتھم ،وبعد الالتزام بتحقیق الجودة فإن الاھتمام یتجھ نحو تبادل الخبرات والاستشارات الخارجیة 

لمؤسسات ترى أنھا بحاجة للتدریب في میدان ادارة الجودة من ا %80، كما أن )الإنترانت ،والبرید الإلكتروني(
وتصمیم نظام معلوماتي ،فاستخدام الأنترنت یأخذ أشكالاً متعددة انطلاقاً من انشاء موقع یكون بمثابة واسطة للعلاقات 

ت بما یتماشى مع الزبائن الى استخدام الأنترنت الذي یستخدم كخزانة  لوثائق الجودة مروراً بھندسة نظام المعلوما
   .وعملیات المؤسسة 
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  الاستنتاجات والتوصیات:المحور الخامس 

  الاستنتاجات  - 1

تمثل الادارة الإلكترونیة التحول الذي یساعد الزبائن والأعمال لكي تجد فرصاً جدیدة في اقتصاد المعرفة الدولي  - 1
وظائف الداخلیة بالمؤسسة ،وخدمة الزبائن ،فھي تمثل اصلاح كیفیة عمل المؤسسة ،وادارة المعلومات ،وادارة ال

وفي ھذه الادارة  تستخدم التكنولوجیا الحدیثة كأداة لتحقیق الجودة الشاملة والنجاح في خطط التنمیة .ورجال الأعمال 
  .الإداریة أو الإصلاح الإداري المستھدف المرتكز حول خدمة الزبون 

ین الخدمات المقدمة ،وعقلنةعملیات الإنتاج ،وتفادي ضیاع الوقت ن تكییف الاعمال مع متطلبات الزبائن ،وتحسا - 2
 .والتبذیر عند الإنجاز ،تعتبر من الشروط الضروریة التي لابد أن تستجیب لھا المؤسسات الیوم 

لابد أن تكون الجودة  في قلب الإصلاحات المقامة داخل المؤسسة لھذا أصبحت المؤسسات ومنذ سنوات تعمل على  - 3
تطبیقات الادارة الالكترونیة أكثر فأكثر في عملیاتھا المختلفة ، بطریقة تمكّن من تقاسم المعلومات وتحسین ادماج 

  . التنسیق بین نشاطاتھا ،وھذا من شأنھ أن یقود الى تنمیة طرق تنظیمیة أكثر عقلانیة وأكثر تفاعلیة وأكثر فاعلیة

ام تطبیقات الادارة الالكترونیة لابد أن یمر عبر اكتساب ھذه ان البحث عن التعاضد مابین تحقیق الجودة واستخد - 4
 .التطبیقات وادماج الأفراد وتدریبھم وتكوینھم جیدا

ان الادارة الالكترونیة تقوم بحمل قیم الجودة ومنھا تحمل المسؤولیة ،والمبادرات المحلیة، والشخصنة المكثفة  - 5
تلتقي مع تطلعات الزبائن ،وبنسبة كبیرة مع طموحات المدیرین والعاملین  ،والقیام بالأعمال التجاریة التفاعلیة ،لأنھا

  .بما یمكن من تثمین دور كل فرد في المؤسسة وتقضي على الاحتقانات المرتبطة بثقل وتعقید الإجراءات 

  

في الوقت أن الادارة الالكترونیة تمكن من تسھیل بعض من مساعي الجودة وطرقھا ،من خلال التسویة والادماج  - 6
بإمكان (الحقیقي لاحتیاجات الزبائن ،والحوار الدائم حول مستوى الجودة المراد بلوغھا ،والشفافیة التي تتیحھا 

،وسھولة الوصول الى المعلومات المتعلقة بملفھ أو ) المواطن الوصول الى المعلومات التي یحتاجھا دون وسطاء
  .بمنتوجھ المفضّل من أجل تعدیلھ بنفسھ

 

دور الزبون أصبح یتوسع كشریك شیئاً فشیئاً ،أولاَ من ارادتھ لأنھ یقوم وبسرعة انطلاقاً من شبكة الإنترنت ان - 7
باختیار المؤسسة التي تروقھ والمنتجات التي یرغبھا ،وثانیاَ فإن الحدود التكنولوجیة ماتزال قائمة فالمؤسسة لا تقوم 

  . ة حقیقیة في ذلك بالاستثمار اللازم فیھا الا اذا كانت لھا مصلح

 

الافتقار لعامل الشفافیة المرتبط بتصمیم نظم وتكنولوجیا الادارة الالكترونیة یمنع الزبائن المتوقع تعاملھم مع الادارة - 8
  .من المشاركة الفعلیة في أعمالھا وأنشطتھا 
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  التوصیات- 2

رونیة بغض النظر عن قدراتھم الجسدیة أو یجب تشجیع كافة فئات المجتمع على امكانیة الوصول للادارة الإلكت - 1
تصمیم وتطویر اطبیقات التي تلائم كل الفئات ومن بینھم المعاقین ،واصدار تشریعات   مواقع تواجدھم ،من خلال

  .وقوانین تحفز المؤسسات الحكومیة والخاصة على تبني التكنولوجیا المتقدمة لمساعدة المواطنین 

  

إدارة الجودة الشاملة ،من خلال التركیز على النشاطات التي تتناسب وموارد المؤسسة ضرورة اھتمام المؤسسات ب - 2 
والعمل على تكامل إدارة الجودة وتطبیقات الادارة الالكترونیة من خلال  مواكبة التطورات التكنولوجیة وتسخیرھا 

  .لأعمال المؤسسة 

  

والتجاوز .كترونیة ضد ھجمات القراصنة وسوء الاستخدام التشدید على أمن المعلومات بحمایة مواقع الادارة الإل - 3 
في حمایة أمن المعلومات یفقد ثقة الزبائن بالادارة الإلكترونیة حیث تعتبر الثقة عنصراً رئیسیاً وجوھریاً من عناصر 

لكترونیة ،وخاصة مشروعات وبرامج الادارة الإلكترونیة وبدون الثقة لن یفكر الزبائن على التردد على مواقع الادارة الإ
في حالة الخدمات التي یتطلب الحصول علیھا قیام الزبائن بتزوید ھذه الادارة بمعلومات شخصیة ذات صفة خاصة 

والتعریف بھا أو اعلامھم بمخططاتھا ومشروعاتھا  وباستطاعة الادارة القیام بدور مھم في الكشف عن سیاساتھا.
وتخزین البیانات عنھم ،حیث أن اطمئنان الزبون أو المستخدم على أن والأھداف المستھدف تحقیقھا من عملیة جمع 

المعلومات التي یقدمھا عن نفسھ لن تستغل لأغراض غیر مھنیة وأخلاقیة مما یعتبر الأساس الأھم في قیام الادارة 
  .الإلكترونیة 

  

دارة الالكترونیة ومحاولة الاستفادة ضرورة تبني المؤسسات الاستراتیجیات تكوین وتأھیل وتعزیز البنى التحتیة للا - 4
  .من تطبیقاتھا في تحسین أداء المؤسسة بشكل عام وإدارة الجودة بكل خاص

  

قد تواجھ تطبیقات الادارة الإلكترونیة والخدمات التي تقدمھا معوقات قانونیة أو قد تتعارض مع السیاسات العامة  - 5
 ضافة الشرعیة والقبول للوثائق والمعاملات الإلكترونیة ،من خلالالقائمة ،لذلك یجب تحدیث القوانین والتشریعات لا

مراعاة آراء المسؤولین في المؤسسات التشاور معھم لتقییم مدى الأضرار التي قد تلحق بمشروعات الادارة 
الادارة  الصفة القانونیة لكل ما تنشرهومنح الإلكترونیة في حالة عدم إصلاح أو تعدیل النظام القانوني المستخدم ،

الالكترونیة من معلومات على الشبكة ،وتوضیح القوانین والتشریعات والتوجیھات وتوحیدھا بما یتلاءم مع بیئة العمل 
   .صلاح العملیات والإجراءات الإداریة من خلال تبسیط الإجراءات وتدفق مھام العمل االحكومي ،و
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Abstract : 

Electronic management is considered an effective tool for business 
organizations .New technologies of electronic communications through the 
use of the web provided the basis for the of E-management. This research work 
provides a theoretical framework of the concepts and dimensions of E-
management .This is done through the emphasis on the role of total quality 
management in achieving efficient and effective performance of business 
organizations within this new filed to accomplish various managing 
transactions  

The research provides several recommendations to point out how business 
organizations could become more efficient when using total quality in E-
managerial activities. 

 


