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      الملخص :شهدت السنوات الأخيرة نموا متسارعا في المعطيات المعرفية والتقنية والمعلوماتية وانتشار شبكة الانترنيت. إذ أدى ذلك إلى تغيير جذري في كيفية ممارسة المهام الإدارية والتنظيمية سواء على مستوى مختلف القطاعات  فالتكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال تلعب دورا كبيرا في العمل الإداري المعاصر، باعتبارها آلية من آليات الإدارة الحديثة التي يجب تطويعها لصالح العمل الإداري، وأحد الموارد الأساسية لتلك الهياكل في التعامل مع الظروف والمستجدات العالمية التي تتصف بالتغير السريع والمنافسة الحادة، بالإضافة إلى أنها إحدى الأسلحة الإستراتيجية للهياكل الإدارية للتغلب على الصعوبات البيروقراطية من جهة و التلائم مع طبيعة العصر ومنتجاته الإلكترونية من جهة أخرى.
    والمعلوم أن هذه التكنولوجيات الحديثة غزت مختلف جوانب العمل الإداري في جميع المؤسسات إذ لا نجد مؤسسة تخلو من قواعد بيانات لوظائف إدارية مختلفة ، وأصبح قواعد البيانات من ضروريات المؤسسة العصرية وبدونها لا تستطيع  المؤسسة الاستمرار في العمل ،لذا أصبح التغير الإداري  من أهم سمات الوقت الحاضر والذي ينبغي التعامل معه وتوظيفه بكفاءة عالية لأنه أصبح ضرورة حتمية . ونتيجة لهذا التغير فقد انتقل العمل الإداري من الأساليب التقليدية التي تعتمد على المعاملات الورقية والإجراءات الروتينية إلى الأساليب الإلكترونية في الإدارة، بذلك مثلت الإدارة الإلكترونية مطلبا هاما تفرضه التحولات الإلكترونية  وتنتهجه برامج الإصلاح الإداري كمرحلة ضرورية في ظل العصر الرقمي ، والانفتاح على المجتمعات العالمية والتفاعل الإنساني .
و من  بين أهداف الإدارة الإلكترونية التأكيد على مبدأ الجودة الشاملة بمفهومها  الحديث ، لأنه في الواقع أن قدرة المؤسسات على تحسين الجودة والابتكار يرتبط ارتباطا وثيق بعصرنة المؤسسة أي تطبيق الإدارة الإلكترونية .
ومن هذا المنطلق جاء اختيارنا لموضوع المداخلة الذي يبحث في العلاقة بين الإدارة الإلكترونية والجودة الشاملة ، وذلك انطلاقا من طرح التساؤلات التالية :
ماذا نعني الإدارة الإلكترونية ، وفيما تتجلى أهميتها  في تنظيم المؤسساتي العمومي ؟ وكيف تحقق الإدارة الإلكترونية الجودة الشاملة في المؤسسة العمومية ؟


Abstract :

In recent years, there has been rapid growth in knowledge, technology and information and the spread of the Internet. This has led to a radical change in how administrative and organizational functions are practiced at the level of different sectors. Modern information and communication technologies play a major role in contemporary administrative work as a mechanism of modern management that must be adapted to administrative work and one of the basic resources of such structures in dealing with Global conditions and developments characterized by rapid change and sharp competition, in addition to it is one of the strategic weapons of administrative structures to overcome the bureaucratic difficulties on the one hand and to adapt to the nature of the era and electronic products on the other.
    It is known that these modern technologies have invaded various aspects of administrative work in all institutions. We do not find an institution devoid of databases for different administrative functions, and databases become a modern institution's necessities. Without them, the institution can not continue to work. It should be dealt with and employed with high efficiency because it has become a necessity. As a result of this change, administrative work shifted from traditional methods that rely on paper transactions and routines to electronic methods of management. Thus, e-administration represented an important demand imposed by electronic transformations and adopted by administrative reform programs as a necessary stage in the digital era.
One of the objectives of e-administration is to emphasize the principle of total quality in its modern sense, because in fact, the ability of institutions to improve quality and innovation is closely linked to the modernization of the institution, ie the application of electronic management.
From this point of view, we chose the subject of the intervention that examines the relationship between electronic management and the overall quality, starting from asking the following questions:
What do we mean by electronic management, and what is important in the organization of public institutions? How does electronic management achieve overall quality in a public institution?

I - ماهية الإلكترونية    
1- مفهوم الإدارة الإلكترونية :
    الإدارة الإلكترونية منهج حديث يعتمد على تنفيذ كل الأعمال والمعاملات التي تتم بين طرفين أو أكثر من الأفراد أو المنظمات باستخدام كل الوسائل الإلكترونية، مثل البريد الإلكتروني Email والتحويلات الإلكترونية للأموال (Electronic Funds Transfers  والتبادل الالكتروني للمستندات Electric Data Interchange[endnoteRef:2] [2:  بسام بن عبد العزيز  : الحكومة الإلكترونية  الواقع والمعوقات وسبل التطبيق بدول مجلس التعاون لدول الخليج ا لعربية الرياض : معهد الإدارة العامة،2004،ص3] 

       الإدارة الالكترونية هي أيضا  "إستراتيجية إدارية لعصر المعلومات، تعمل على تحقيق خدمات أفضل للمواطنين و المؤسسات و لزبائنها مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة من خلال توظيف الموارد المادية و البشرية و المعنوية المتاحة في إطار الكتروني حديث من اجل استغلال أمثل للوقت و المال و الجهد و تحقيقا للمطالب المستهدفة و بالجودة المطلوبة "[endnoteRef:3]. [3:  رأفت عبد الباقي رضوان.: الإدارة الالكترونية: الإدارة والمتغيرات العالمية الحديدة، 2004، ص11.] 

   وتعرف بأنها قدرة القطاع الحكومي علي تبادل المعلومات و تقديم الخدمات فيما بينها و بين المواطـــن و بين قطاعات الأعمال، بسرعة و دقه عالية و بأقل تكلفة عبر شبكة الانترنت. مع ضمان سريـــــة و أمن المعلومات المتناقلة ( في أي وقت و أي مكان ) معتمده علي مبدأين هما : 
· الأول : ( تقني ) : و يتمثل في إعداد المعلومات الكترونياً وتناقلها عبر شبكـــة الانترنت و ضمان دقتها و سريتها .
·  الثاني : ( إجرائي) : و يتمثل في تنفيذ المعاملات و الخدمات عن بعد مع ضمان صحتهــــا ومصداقيتها .[endnoteRef:4]  [4:  بسام الحمادى، مفاهيم و متطلبات الحكومة الالكترونية، ورقة بحثية مقدمة الى مؤتمر الحكومة الالكترونية (الرياض، معهد الإدارة العامة، 29 يناير 2002 ص 1-6.	] 

    من خلال جملة التعاريف المقدمة للإدارة الالكترونية  يمكن أن يتضح لنا بأن هذه الأخيرة  الانتقال من إنجاز المعاملات وتقديم الخدمات العامة من الطريقة التقليدية اليدوية إلى الشكل الإلكتروني  من أجل استخدام أمثل للوقت والمال والجهد و ذلك بالاستعانة بشبكات الانترنت 



-2خصائص الإدارة الإلكترونية :[endnoteRef:5] [5:  محمود صبري خميس أبو حبيب :ورقة بحث بعنوان  "الإدارة الإلكترونية بين الواقع والتطبيق- الفوائد والسلبيات"  قدمت في ملتقى تكنولوجيا لمعلومات "نحو مجتمع معلوماتي"كلية تكنولوجيا المعلومات الجامعة الإسلامية بغزة-فلسطين ،ص 12] 

1. إدارة بلا أوراق: حيث يتم الاعتماد على الأرشيف الإليكتروني والبريد الإلكتروني والأدلة والمفكرات الإلكترونية والرسائل الصوتية ونظم تطبيقات المتابعة الآلية. 
1. إدارة عن بعد: حيث الاتصال الإلكتروني والتليفون المحمول والتليفون الدولي الجديد والمؤتمرات الإلكترونية غيرها من وسائل الاتصال الحديثة. 
1. الإدارة بالزمن المفتوح: حيث العمل 24 ساعة متواصلة دون الارتباط بالليل أو النهار.
1. إدارة بلا تنظيمات جامدة: فالعمل يتم من خلال المؤسسات الشبكية والمؤسسات الذكية التي تعتمد علي صناعة المعرفة. 
1. المرونة: الإدارة الإلكترونية إدارة مرنة يمكنها بفعل التقنية وبفعل إمكاناته الاستجابة السريعة للأحداث والتجاوب معها، متعدية بذلك حدود الزمان والمكان وصعوبة الاتصال، مما يعين الإدارة على تقديم كثير من الخدمات التي لم تكن متاحة أبدًا بفعل تلك العوائق في ظل الإدارات التقليدية.
1. الرقابة المباشرة والصادقة[endnoteRef:6]:ومن خصائص الإدارة الإلكترونية أيضًا  أنه أصبح بإمكانها أن تتابع مواقع عملها المختلفة عبر الشاشات والكاميرات الرقمية التي في وسع الإدارة الإلكترونية أن تسلِّطها على كل بقعة من مواقعها الإدارية، وكذلك على منافذها وأجهزتها التي يتعامل معها الجمهور، وهكذا يصبح لدى الإدارة تلك الأداة المضمونة الصادقة التي تقيِّم بها أنشطتها، وتتابع بها مواقعها باطمئنان، بعيدًا عن أسلوب المتابعة بالمذكرات والتقارير التي يرفعها الأفراد في الإدارات التقليدية، بما يعرف عنها من مشكلات يأتي في مقدمتها انعدام الشفافية في كثير من الحالات، فضًلا عن بطء هذا الأسلوب. ويمكن بوضوح كشف هذا الفارق حين نتصور إدارتين؛ إحداهما تجلس في انتظار مراقب أو مجموعة مراقبين أرسلتهم ليكتبوا لها تقريرًا عن موقع ما ويتابعوا سير العمل فيه، وأخرى تجلس في مكانها تشاهد حركة العمل في هذا الموقع مباشرة، وتسمع أيضًا كل ما يدور فيه. [6:   العوض احمد محمد الحسن : الإدارة الالكترونية : المفاهيم- السمات- العناصر( دراسة وثائقية)، ورقة بحث مقدمة المؤتمر العالمي الأول للإدارة الالكترونية: تواصل خلاق مع طفرة الاتصال والمعلومات في عالمنا المعاصر الجماهيرية العظمى – طرابلس من 1-4/6/ 2010، ص 18 ] 

1. السرية والخصوصية: من خصائص الإدارة الإلكترونية السرية والخصوصية للمعلومات المهمة بما تملكه تلك الإدارة من برامج تمكِّنها من حجب المعلومات والبيانات المهمة، وعدم إتاحتها إلا لذوي الصلاحية الذين يملكون كلمة المرور للنفاذ إلى تلك المعلومات، فعلى الرغم من الوضوح والشفافية اللذين تتمتع بهما الإدارات الإلكترونية إلا أن هذا لا ينطبق بطبيعة الحال على مختلف أنواع المعلومات، فهنا تتفوق الإدارة الإلكترونية على الإدارة التقليدية، إذ أن قدرتها على الإخفاء والسرية أعلى، ولديها أنظمة منع الاختراق، مما يجعل الوصول إلى أسرارها وملفاتها المحجوبة أمرًا بالغ الصعوبة.
    3-  متطلبات التحول من الإدارة الورقية إلى الإدارة الإلكترونية :  
   إن التحول إلى الإدارة الإلكترونية يمر بعدة مراحل  ،كما يتطلب عدة عمليات مسبقة من أجل تحقيق الأهداف المرجوة من تلك المراحل  ،إذ يشير الواقع إلى أن نظام الإدارة الإلكترونية لا يتم مرة واحدة ،بل يمكن أن يتم على عدة مراحل  لكن الشيء الذي يجب التنويه إليه هو  أنه إذا بدأت بتطبيق مرحلة منه ، فلا يمكن أن نطلق على ذلك  بداية للإدارة الإلكترونية ، أما  إذا تم تنفيذ بعض الخدمات الحكومية بطريقة عفوية ، دون خطة موضوعة متكاملة لتحقيق نظـام الإدارة الإلكترونيــة و دون مراحــل محــددة فذلك مــا يمكن تسميتـــه بـــ (خدمات الكترونية) تقديم بعض الخدمات - إذا صح هذا التعبير- وليس بالتحول إلى نظام الإدارة أو الحكومة الإلكترونية، ذلك أن عمليه التحول عمليه متكاملة، تتضمن التنسيق بين الوحدات الحكومية المختلفة، و ليس تقديم وحدة معينـــه لخدماتهــــا فحسب. وتتطلب عملية تبني  نظام الإدارة الإلكترونية مجموعة من المتطلبات  نذكر منها : 
-قناعة ودعم الإدارة العليا بالمنظمة: ينبغي على المسئولين بالمنظمة أن يكون لديهم القناعة التامة والرؤية الواضحة لتحويل جميع المعاملات الورقية إلى إلكترونية كي يقدموا الدعم الكامل والإمكانيات اللازمة للتحول إلى الإدارة الإلكترونية. 
- وضع الإستراتيجيات وخطط التأسيس: ويتطلب ذلك تشكيل إدارة أو هيئة لتخطيط ومتابعة وتنفيذ ووضع الخطط لمشروع الإدارة الإلكترونية والاستعانة بالجهات الاستشارية والبحثية لدراسة ووضع المواصفات العامة ومقاييس الإدارة الإلكترونية، والتكامل التوافق بين المعلومات المرتبطة بأكثر من جهة .وفي هذا الإطار نذكر تجربة الجزائر نحو  الولوج لمجتمع  المعلومات الذي وضعت له  الدولة إستراتجيات وخطط منها إنشاء لجنة مكلفة ببناء مجتمع المعلومات في الجزائر  سميت ( اللجنة الالكترونية ) إذ  باشر السيد احمد أويحيي رئيس الحكومة في 26/05/2004علي إقامة اللجنة المكلفة ببناء مجتمع معلوماتي في الجزائر و سميت باللجنة الالكترونية ، هذه  اللجنة كونت تحت رعاية رئيس الحكومة و تتكون من الوزارات التالية :وزارة الداخلية و الجماعات المحلية العدالة المالية البريد و تكنولوجيات الإعلام و الاتصال التجارة و أيضا رئيس هيئة  أنظمة البريد والاتصالات السلكية و اللاسلكية(ARTP).
- تدريب وتأهيل الموظفين: الموظف هو العنصر الأساسي للتحول إلى الإدارة الإلكترونية، لذا لا بد من تدريب وتأهيل الموظفين كي يُنجزوا الأعمال عبر الوسائل الإلكترونية المتوفرة. وهذا يتطلب عقد دورات تدريبية للموظفين، أو تأهيلهم على رأس العمل، إذ تتطلب الإدارة الإلكترونية إحداث تغيرات جذرية في نوعية الموارد البشرية الملائمة لها وهذا يعني إعادة النظر بنظم التعليم والتدريب الحالية لمواكبة متطلبات التحول الجديد بما في ذلك إعداد الخطط والبرامج والأساليب التعليمية والتدريبية على كافة المستويات، بالإضافة إلى توعية أفراد تمع بثقافة وطبيعة الإدارة الإلكترونية وتهيئة  الاستعداد النفسي والسلوكي والتقني والمادي وغير ذلك من متطلبات التكيف مع متطلبات الإدارة الإلكترونية[endnoteRef:7] [7:   إيهاب خميس أحمد المير، متطلبات تنمية الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية ( دراسة تطبيقية على العاملين بالإدارة العامة للمرور بوزارة الداخلية في مملكة البحرين، رسالة
. ماجستير في العلوم الإدارية (غير منشورة) ، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية الدراسات العليا، قسم العلوم الإدارية،المملكة العربية السعودية، 2007 ، ص33] 

-توفير البنية التحتية للإدارة الإلكترونية : يقصد بالبنية التحتية أي الجانب المحسوس في الإدارة الإلكترونية. من تأمين أجهزة الحاسب الآلي، وربط الشبكات الحاسوبية السريعة والأجهزة المرفقة معها، وتأمين وسائل الاتصال الحديثة. 
-البدء بتوثيق المعاملات الورقية القديمة إلكترونياً : المعاملات الورقية القديمة والمحفوظة في الملفات الورقية ينبغي حفظها إلكترونياً بواسطة الماسحات الضوئية (Scanners) وتصنيفها ليسهل الرجوع إليها. على سبيل المثال: إحدى الجهات الحكومية لديها أكثر من 42 مليون مستند ورقي، تم تحويل 70٪ تقريباً إلى مستند إلكتروني.
-البدء ببرمجة المعاملات الأكثر انتشاراً : البدء بالمعاملات الورقية الأكثر انتشاراً في جميع الأقسام وبرمجتها إلى معاملات إلكترونية لتقليل الهدرفي استخدام الورق .وفي إطار سعي الجزائر لتعميم تطبيق نظام الإدارة الإلكترونية  قامت وزارة الداخلية والجماعات المحلية  في خطوات أولى توثيق بيانات المواطنين إلكترونيا ، ثم إصدار جواز السفر البيومتري وبطاقة التعريف البيومترية ، كما لا نغفل جهود  الدول أيضا في محاولة  تطبيق  نظام الإدارة الإلكترونية بقطاعات حساسة منها المال ( الدفع الإلكتروني) ، والتأمين  والمعاملات الإلكترونية ( التصديق الإلكتروني ) ، و في الأفق القريب   يلوح السجل التجاري الإلكتروني .
- وضع الأطر التشريعية وتحديثها وفقا للمستجدات: أي إصدار القوانين والأنظمة والإجراءات التي تسهل التحول نحو  الإدارة الإلكترونية وتلبي متطلبات التكيف معها، لأن معظم التشريعات والقوانين نشأت في بيئة تقليدية، لذا فإنها  قد أسست لأداء العمل وفقا لمعايير الانتقال واللقاء المباشر بين الموظف وطالب الخدمة، وكذا الاعتماد على شهادات الإثبات الموثقة، وبالطبع فإن التحول إلى الإدارة الإلكترونية يحتاج بيئة قانونية وتشريعية مختلفة  . كما أن وجود التشريعات والنصوص القانونية يسهل عمل الإدارة الإلكترونية ويضفي عليها المشروعية والمصداقية على كافة النتائج القانونية المترتبة عليها [endnoteRef:8]. [8:  د.موسي عبد الناصر، محمد قريشي: مساهمة الإدارة الالكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العالي (دراسة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة - بسكرة – الجزائر) ، مجلة الباحث العدد 09 ،2011، ص 91] 

   4-  فوائد تطبيق الإدارة الإلكترونية: القضاء على البيروقراطية ، اقتصاد في النفقات  وضمان جودة الخدمة العمومية [endnoteRef:9]: [9:   سعيد باتول : الإدارة الإلكترونية اقتصاد للملايير ومحاربة للرشوة والبيروقراطية  ، جريدة الشروق اليومي 21فيفري 2016] 

      إن الأهداف العامة المسطرة في مجال استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالإدارات الجزائرية ترمي على العموم إلى تزويد المواطن الجزائري  بإدارة فاعلة وسريعة وخدمات ذات مستوى عال وتمكينه من الحصول على طلباته الإدارية بصفة شفافة ومنتظمة . 
أما الأهداف الخاصة بهذا المجال فيمكن تلخيصها كالتالي : 
- الانتقال من التدبر الورقي على التدبر المعلوماتي، أي التحرر من العمليات الحسابية ومن بعض الأعمال المتكررة وتقليص عدد المطبوعات والتسجيلات التي كانت تأخذ منهم جهدا ووقتا كبيرين مع تبسيط المهام والإجراءات.
- توسيع وتعميم استعمال تكنولوجيا المعلومات بالإدارات الجزائرية 
- تقديم خدمات إلكترونية عبر الشبكة العالمية "أنترنيت" بأقل تكلفة وأكثر إتاحة وشفافية.
- التخزين والوضع على الخط العالمي لجميع الوثائق الإدارية ذات الصبغة العمومية.
    إن تحقيق هذه الأهداف الخاصة سيمكن لا محالة الإدارة الجزائرية  من بلوغ النتائج التالية : 
- الارتقاء بالإدارة الجزائرية  إلى الفعالية والإنتاجية العالية وجعلها متواصلة فيما بينها وبين المتعاملين معها.
- الرفع من جودة الخدمات الإدارية المقدمة للإدارة نفسها وللمواطن.
- تقليص المدة الزمنية : السرعة في الإنجاز والتنفيذ.
- السهولة في البحث عن الخدمة أو المعلومة الإدارية.
- تقريب الخدمة من المتعاملين مع الإدارة.
- تقليص مسببات الرشوة.






   الإدارة الإلكترونية والجودة الشاملة :
1- مفهوم الجودة الشاملة :
1- مفهوم الجودة: هناك العديد من الباحثين عرفو الجودة وبهذا تعددت مفاهيم الجودة حيث نذكر منها ما يلي:
     _عرف  القاموس أكسفورد الأمريكي الجودة على أنها درجة أو مستوى من التميز.[endnoteRef:10]  [10:  راتب جليل الصويص،غالب جليل الصويص،وآخرون،"إدارة الجودة المعاصرة"،الأردن:دار اليازوري،طبعة الأولى،ص31.] 

    _ عرفها معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي على أنها "أداء العمل الصحيح، وبالشكل الصحيح من المرة الأولى، مع الاعتماد على تقييم المستفيد في معرفة مدى تحسن الأداء.[endnoteRef:11] [11:  مهدي صالح السامرائي،"ادارة الجودة الشاملة"،الاردن:دار جرير،الطبعة الأولى،ص28.] 

     - ولقد عرفهاJoseph juranعلى أنها:" ملائمة للغرض أو الاستعمال"[endnoteRef:12] [12:  احمد بن عيشاوي،"معايير ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية"،ورقلة،مجلة الباحث،العدد04/2006ص9.] 

     - عرفهاEdward Deming أنها:"توجه لإشباع حاجات المستهلك في الحاضر و المستقبل
     - عرفتها أيضا معايير 8402ISO على أنها:" مجموعة الخصائص و السمات سلعة أو خدمة الذي لديه القدرة على تلبية الحاجات الضمنية و الصريحة"[endnoteRef:13] [13:  Catherine demeng.comment reussirne demarche qualité .A’ hôpital .p 12] 

     - عرفها كذلك Feign baum على أنها :"الناتج الكلي للمنتج او الخدمة جراء دمج خصائص نشاط التسويقي و الهندسة و التصنيع و الصيانة التي تمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبون"[endnoteRef:14] [14:  محمد عبد الوهاب العزاوي،"ادارة الجودة الشاملة"،الاردن:جامعة السراء  الخاصة2005/2004ص ص 7 ,8] 

 في حين قال جوران أن الجودة لها ثلاثة معاني:[endnoteRef:15] [15:  صلاح صالح درويش معمار،"مدى تطبيق معايير ادارة الجودة الشاملة في التدريب التربوية،دراسة وجهة نظر مشرفي التدريب و المشرفين المتعاونين بمنطقة المدينة المنورة"،رسالة دكتوراه،غير منشورة،السعودية،جامعة كولومبس الامريكية،كلية ادارة الاعمال،سنة1429/1430هـ ص46.] 

      1/الجودة تحتوي على جميع مظاهر المنتج الذي يحقق احتياجات و تطلعات المستهلك.
      2/الجودة تعني عدم وجود خلل في المنتج.
       3/الملائمة في الاستخدام.
وفي الأخير نستطيع القول أن الجودة عبارة عن مجموعة الصفات و الخصائص الموجودة في المنتج ،تلبي حاجات و رغبات الضمنية و الصريحة الحالية و مستقبلية لزبون.
2- مفهوم إدارة الجودة الشاملة:
   اختلف الكثير من الباحثين والكتّاب حول تعريف محدد لإدارة الجودة الشاملة، إلا أنهم اتفقوا على إبراز العديد من الجوانب الأساسية فيها، تم تعريفها من قبل( Thunks)بأنها تعهد الإدارة العليا للمنظمة والتزام عامليها بترشيد الأعمال حتى تكون قادرة على تحقيق حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن أو ما يفوق هذه الحاجات والرغبات والتوقعات [endnoteRef:16] ، بينما عرفها كل من( Kotler and Dubois )أنها جهود تقوم بها المنظمة من أجل التحسين المستمر للمنتجات والخدمات والإجراءات [endnoteRef:17] ، ومن وجهة نظر (Ciampa)  أن هناك ثلاثة مداخل لتعريف إدارة الجودة الشاملة: المدخل الأول ويركز على العملاء ورضاهم، حيث تعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها اشتراك والتزام الإدارة والموظفين في ترشيد العمل وتوفير توقعات العملاء أو ما يفوق توقعاتهم، أما المدخل الثاني فهو يركز على النتائج النهائية المتمثلة بالوقاية من الأخطاء والتحسين المستمر للعمل والمنتجات وحل المشاكل بسرعة ومرونة، ويركز المدخل الثالث على وسائل وأدوات الجودة بما فيها الأدوات الإحصائية والوسائل الإنشائية وغيرها [endnoteRef:18] [16:  Thunks, R, Fast Track to quality, Mc Graw-Hill, Inc, New York,1995, p32]  [17:    Kotler and Dubois, Marketing Management, 10th edition, public union, Paris, France, 2000, p18  ]  [18:   Ciampa, D., total quality : a users guide for implementation, Reading, MA Addison-wesley, 1992,p43] 

  وتعتبر إدارة الجودة الشاملة بأنها فلسفة تأخذ بعين الاعتبار مشاركة جميع العاملين في العملية الإنتاجية والقرارات المتخذة والاهتمام والتركيز على المستهلك الداخلي والخارجي والذي هو جوهر العملية [endnoteRef:19] . [19:     Stevenson w.J., Production operation Management, Mc Graw-Hill, New York, 1999, p52.] 

من التعريفات السابقة يمكن القول أن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية مبنية على أساس رضا العميل، وعلى ذلك فهو يتضمن التصميم المتقن للسلع والخدمات المقدمة، والتأكد من أن المؤسسة تقوم بتقديم هذه المنتجات بشكل متقن باستمرار، بحيث تؤكد على رضا العميل الخارجي )الزبون(، وكذلك تلبية احتياجات العميل الداخلي )ممثلا في الموارد البشرية والكفاءات( على حد سواء، وبالتالي تحقيق أهداف المنظمة الإستراتيجية وامتلاك ميزة تنافسية مستديمة.
2- الإدارة الالكترونية وتحقيق الجودة الشاملة:
تعتبر تطبيقات الإدارة الالكترونية من الأدوات التي تمكن من وصف وتحليل وتقاسم المعلومات من أجل القيام بالتحسينات اللازمة ،مما يقود إلى اعتبار هذه التطبيقات بمثابة أداة قوية لبسط منطق الجودة الذي يبقى ثابتاً في أهدافه وفي سبل تحقيقه .ويمكن أن نجمل جميع العمليات والتنظيمات التي مكنت المؤسسات من التفكير بشكل مختلف تماماً في الطريقة التي يسير بها العمل بداخلها على المستويات كافة وأدوات الفوائد العائدة من استخدام وسائل الاتصالات  في تحسين الجودة[endnoteRef:20] : [20:    دراسة حول موائمة المواصفات والمقاييس والتشريعات لبعض المدخلات  الزراعية في دول غرب أسيا " اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي أسيا ،الأمم المتحدة ، 2001 ،ص 4- 5
] 

-1 اعتبار الزبون مركز اهتمام المؤسسة: لقد أصبح التوجه للزبون فلسفة للمؤسسات الناجحة في عصرنا الحديث ،فالزبون هو الأصل الوحيد الذي تملكه المؤسسة وتحقيق الرضا والإشباع والولاء له هو الذي يجعل المؤسسات تستمر وتنجح ،آما أن الزبون الذي يشعر بالرضا تجاه منتجات وخدمات المؤسسة سوف يكون مستعداً للعودة مرة أخرى ودفع الأموال نظير الحصول على نفس المنتج أو الخدمة مرة أخرى .فإدراك الزبون لمستوى جودة الخدمة المقدمة له يعتمد على الأسلوب المتّبع في تقديم تلك الخدمة من جانب المؤسسة والنتائج المترتبة على حصوله على هذه الخدمة، وعليه فإن أحد العوامل التي يمكن أن تميز المؤسسة هو مدى قدرة تلك المؤسسة على التعرف على متطلبات زبائنها والوفاء بتلك الاحتياجات بشكل منتظم.وباختصار فإن الوسيلة الأساسية التي يمكن أن تتميز بها مؤسسة ما عن أخرى هي مدى قدرة هذه المؤسسة على تقديم خدمة متميزة .فتطبيقات الإدارة الالكترونية تعزّز مركز الزبون في قلب المؤسسة بحيث أن هذه التطبيقات تمكّنه من التعريف بنفسه وباحتياجاته والتي تعتبر حجر الزاوية في تحقيق للجودة .حيث يمكن تقديم المنتجات له عبر شبكة الانترنت ،وعرض المنتجات أو الخدمات التي كان  الإقبال عليها كبيرا  من طرف الزبائن .إضافة إلى أنه يمكن للزبون الاتصال بمراكز الاتصال أو مراسلة المؤسسة مباشرة عبر البريد الإلكتروني ،في حالة عدم تحقيق رضاه أو من أجل الإجابة على تساؤلاته بخصوص منتوج معين أو خدمة معينة .
   كما أن الأدوات الجديدة لإدارة المعرفة التي أتت بها الانترنت وتكنولوجيا المعلومات الأخرى البوابات الداخلية ،ونماذج البيانات المتعلقة بالزبائن التي من شأنها إدماج الحلقة التفاعلية للزبون بالمعلومات الخاصة به مما يمكن من إدارة وإثراء المعرفة التي تمكن من هيكلة المعلومات حول الأفراد وتحديثها وتحسينها باستمرار .فنشر إجراءات الجودة اليوم وتشكيلها ونشر مؤشرات المتابعة تم تجديدها وإثرائها من خلال أدوات وبرامج توثيق ( الإدارة الإلكترونية للوثائق) قواعد إدارة المعارف، والنمذجة لا تمكّن فقط من الوصول إلى نماذج لوصف العمليات السهلة التي يمكن توصيلها إلى الزبائن ولكن أصبحت هنالك برامج تمكن من الاتصال والعمل على انسجام الإجراءات من جهة ،ومن جهة أخرى القيام بتطبيقات معلوماتية لإدارة تدفق المعلومات .ويمكن اليوم من خلال البنى التحتية للإنترنت الوصول إلى كل هذه الأدوات المختلفة في الوقت الحقيقي من المكتب الخاص بكل فرد مهما كان دوره في توثيق العلاقة مع الزبائن ورجال البيع، والعاملون في مراكز الاتصال ،ورجال التسليم، والمنتجون، و مقدموا الخدمات ، فالكلّ يمكنهم تغذية ملفات الزبائن والإطلاع عليها في الوقت الحقيقي .
2  - تؤدي إلى تعظيم نظام الجودة تمكن تطبيقات الإدارة الالكترونية الزبون من الحصول على أدوات المتابعة الجديدة والفعالة مثل الإرشاد المستمر بشأن وضعية الصفقة المرتبطة بمنتوج معين أو خدمة معينة مما يمكن حصول على المعلومات وتوفيرها في الوقت الحقيقي لتدفق العملية على الحاسوب الشخصي للزبون ذاته ،والاتصال بشأن حالة ووضعية الإجراءات الإدارية ،وتسهيل إمكانيات تحسينها كما تمكن هذه التطبيقات من نشر المستجدات التي قد تهم الزبون بحسب الخصائص التي يرغبها.وتوفير أدوات المحاكاة بالنسبة للخدمات الجديدة التي يمكن الوصول اليها مباشرة على الشبكة .كما أن هذه  التكنولوجيا تمكن من إيجاد علاقة تفاعلية مع الزبائن التي تسمح بالتعرف على ردود أفعالهم وتقديم الجديد لهم، وشرح وتوضيح ما قد يستفسرون عنه .وأخيرا حيث تجعل الإدارة الالكترونية لا داعي لمبرر انه أمر معقد يصعب القيام به من طرف الجميع مبرّراً واهياً وضعيفاً حيث وبالنسبة لفئات كبيرة ،ومن خلال حقوق الدخول ،وسهولة استخدام هذه التطبيقات (نمذجة العمليات ،والبحث عن المعلومات ،والاتصال المباشر بالمواطنين ...الخ
3  - إدارة سلسلة التوريد من دعائم إدارة الجودة: لقد توصلت العديد من المؤسسات إلى أن الوصول إلى مستوى أعلى للتنافسية يمر عبر رفع كفاءة العمل وفاعليته ،وان الخطوة الأولى في هذه العملية تتمثل في إدارة سلسلة التوريد ،حيث تمثل عملية تهيئة الممارسات الداخلية المتعلقة بالحصول على المواد الخاصة بمكونات العمل ،علاوة على المعاملات التي تتم مع الموردين والزبائن وذلك من أجل  طرح منتجات في الأسواق بصورة أكثر فاعلية .كما أنها تعمل على خفض تكلفة العمل من خلال خفض تكلفة الإنتاج ،مما يكون له عظيم الأثر على المحصلة النهائية، حيث يفوق الحصول على مصادر دخل جديدة .فإدارة سلسلة التوريد المرتبطة بالتطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تعتبر من الدعائم الأساسية لتحقيق وتحسين مستوى الجودة بالنسبة للمؤسسة ،مما يؤدي إلى تحسين الأداء والفاعلية من خلال تخفيض التكاليف والحصول على الموارد في الوقت المناسب دون إفراط أو تفريط .
-4 إدارة علاقات الزبائن في خدمة تحقيق الجودة :  في ظل المنافسة الحادة ووجود بدائل لا متناهية بالنسبة للزبائن ،فإن حل مشكلة إدماج الأنشطة الخاصة بالتسويق والمبيعات والدعم، لتمييز المؤسسة من خلال تعاملها مع الزبائن أي إيجادهم والعمل على المحافظة عليهم وتحويل رغباتهم في الشراء إلى مبيعات حقيقية ، يكمن في مجموعة ضخمة من الأساليب التكنولوجية التي يطلق عليها اسم ادارة علاقات الزبائن وتتضمن العديد من العمليات ،وهدفها الأساسي هو خلق تعاون بين الأنشطة الخدمية الخاصة بالمبيعات والتسويق . 
 3- تحقيق الجودة في الإدارة الالكترونية من خلال دراسات ميدانية :
    قامت العديد من مؤسسات الأعمال العربية بتطبيق الإدارة الالكترونية ومنها مؤسسات مصرية وبحرينية وإماراتية وأردنية ولبنانية وقدمت الخدمات المتعلقة بالوثائق الشخصية والسكن والمرور والصحة والثقافية والدفع وشؤون البلدية والسفر والتأشيرات والعقار والتوظيف والأعمال والتعليم والمكتبات والصرف الصحي والسفارات ..وغيرها من الخدمات .وتم إعداد دراسة من قبل اللجنة الاقتصادية في الجامعة العربية حول نجاح تطبيق الإدارة الالكترونية في الدول العربية وذلك سنة 2007 من خلال استبيان تم توزيعه على حوالي 3000 مؤسسة أقل من 500 عامل وكان معدل الإجابات حوالي 18 %  أي حوالي 540 إجابة) .حيث توصلت هذه الدراسة التي كان الهدف منها البحث عن التعاضد ما بين الإدارة الالكترونية وتحقيق الجودة الشاملة إلى النتائج التالية:[endnoteRef:21] [21:    WWW.Worldbank .org/Publication / egov / definition .htm] 

- مقاومة الورق للدعائم الإلكترونية : إن تحقيق الجودة يقوم قبل كل شيء على ضرورة تشكيل وكتابة المهارات الخاصة بالمؤسسة وللممارسات، حيث أن هذه الممارسات تتطور باستمرار مما يستوجب تحديث دليل الجودة بانتظام.ومن أجل نشرها داخل المؤسسة يمكن استخدام أداتين من تكنولوجيا المعلومات أولاهما: الإنترانت الذي يمكن من خفض الاستخدام الورقي للوثائق من خلال تسهيله الإطلاع على آخر النسخ للوثائق ويعمل على تدريب وإعلام الزبائن .وثانيتهما: هي البريد الالكتروني والذي يسهل مشاركة الزبائن وانخراطهم في تحقيق الجودة ويمكن من التفاعل الخاص بالعمليات التصحيحية والوقائية .لكن حلم الإدارة بدون ورق ما زال بعيد المنال حيث بيّنت الدراسة أن  %  60من المؤسسات السائرة في تحقيق الجودة في الإدارة الالكترونية مازالت تستعمل الورق لنشر دلائل الجودة ومؤشرات متابعة الأداء .فالصيغة الورقية ما زالت تتعايش في أغلب الأحيان مع الصيغة الإلكترونية للأعمال .
- التباينات المرتبطة بالملكية: إن نشر الأدوات المرتبطة بالأعمال الالكترونية والموضوعة في خدمة تحقيق الجودة (انترانت ، برمجيات الإدارة ،وسائل التقييم ومتابعة الطلب...الخ) أكثر  أهمية في مؤسسات الأعمال .كما أن القدرة على تحديد العمليات الإستراتيجية للمؤسسة ،بالاعتماد خاصة على مقياس الايزو 9001 اأقل منها في المؤسسات الحكومية نظراً لقلّة عدد المؤسسات الحاصلة على شهادة المطابقة من هذا الصنف .إضافة إلى أن تموقع مختلفة الأطراف الفاعلة الإدارة ، مسؤولي الجودة، و مسؤولي المعلوماتية بالنظر لمختلف العمليات تحدد بطريقة أقل شكلية .وقد أثبتت الدراسة أن الجمع بين  وظائف الجودة والإدارة الالكترونية لم يكن بالدرجة الفعالة  في المؤسسات حيث أن الأمر يتعلق قبل آل شيء بوظيفة الاتصال حيث تًبيّن أن%40  منها تعطي للقاءات المؤسسة مع الزبائن دوراً إيجابياً لتوطينها في مؤسساتهم ،وبعد الالتزام بتحقيق الجودة فإن الاهتمام يتجه نحو تبادل الخبرات والاستشارات الخارجية  (الإنترانت ،والبريد الإلكتروني)، كما أن 80 % من المؤسسات ترى أنها بحاجة للتدريب في ميدان ادارة الجودة وتصميم نظام معلوماتي ،فاستخدام الأنترنت يأخذ أشكالاً متعددة انطلاقاً من إنشاء موقع يكون بمثابة واسطة للعلاقات مع الزبائن إلى  استخدام الانترنت الذي يستخدم كخزانة لوثائق الجودة مروراً بهندسة نظام المعلومات بما يتماشى وعمليات المؤسسة
الاستنتاجات :
-1 تمثل الإدارة الإلكترونية التحول الذي يساعد الزبائن والأعمال لكي تجد فرصاً جديدة في اقتصاد المعرفة الدولي ،فهي تمثل إصلاح كيفية عمل المؤسسة ،وإدارة المعلومات ،وإدارة الوظائف الداخلية بالمؤسسة ،وخدمة الزبائن ورجال الأعمال .وفي هذه الإدارة تستخدم التكنولوجيا الحديثة كأداة لتحقيق الجودة الشاملة والنجاح في خطط التنمية الإدارية أو الإصلاح الإداري المستهدف المرتكز حول خدمة الزبون .
2- إن تكييف الأعمال مع متطلبات الزبائن ،وتحسين الخدمات المقدمة ،وعقلنة عمليات الإنتاج ،وتفادي ضياع الوقت والتبذير عند الإنجاز ،تعتبر من الشروط الضرورية التي لابد أن تستجيب لها المؤسسات اليوم .
-3 لابد أن تكون الجودة في قلب الإصلاحات المقامة داخل المؤسسة لهذا أصبحت المؤسسات ومنذ سنوات تعمل على إدماج تطبيقات الادارة الالكترونية أكثر فأكثر في عملياتها المختلفة ، بطريقة تمكّن من تقاسم المعلومات وتحسين التنسيق بين نشاطاتها ،وهذا من شأنه أن يقود الى تنمية طرق تنظيمية أكثر عقلانية وأكثر تفاعلية وأكثر فاعلية.
4- ان البحث عن التعاضد مابين تحقيق الجودة واستخدام تطبيقات الادارة الالكترونية لابد أن يمر عبر إكتساب هذه التطبيقات وادماج الأفراد وتدريبهم وتكوينهم جيدا.
-5 ان الادارة الالكترونية تقوم بحمل قيم الجودة ومنها تحمل المسؤولية ،والمبادرات المحلية، ،والقيام بالأعمال التجارية التفاعلية ،لأنها تلتقي مع تطلعات الزبائن ،وبنسبة كبيرة مع طموحات المديرين والعاملين بما يمكن من تثمين دور كل  فرد في المؤسسة وتقضي على الاحتقانات المرتبطة بثقل وتعقيد الإجراءات .
-6 أن الادارة الالكترونية تمكن من تسهيل بعض من مساعي الجودة وطرقها ،من خلال التسوية والادماج في الوقت الحقيقي لاحتياجات الزبائن ،والحوار الدائم حول مستوى الجودة المراد بلوغها ،والشفافية التي تتيحها )بإمكان المواطن الوصول إلى المعلومات التي يحتاجها دون وسطاء،وسهولة الوصول إلى المعلومات المتعلقة بملفه أو بمنتوجه المفضّل من أجل تعديله بنفسه(.
-7 ان دور الزبون أصبح يتوسع كشريك شيئاً فشيئاً ،أولاَ من إرادته لأنه يقوم وبسرعة انطلاقاً من شبكة الإنترنت باختيار المؤسسة التي تروقه والمنتجات التي يرغبها ،وثانياَ فإن الحدود التكنولوجية ماتزال قائمة فالمؤسسة لا تقوم بالاستثمار اللازم فيها الا اذا كانت لها مصلحة حقيقية في ذلك .
-8 الافتقار لعامل الشفافية المرتبط بتصميم نظم وتكنولوجيا الإدارة الالكترونية يمنع الزبائن المتوقع تعاملهم مع الإدارة من المشاركة  الفعلية في أعمالها وأنشطتها .

خاتمة :
     إن التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات أثر بصورة كبيرة على الإدارة الحديثة وانعكس على أداء المؤسسة في هذه البيئة ،  فأصبح من الضروري على كل الحكومات، الدخول في مرحلة تطبيق الإدارة الإلكترونية، والانطلاق مما تتيحه تكنولوجيا الاتصال والمعلومات كأداة لترقية أنشطة ومهام مؤسسات الخدمة العمومية، و تساهم بصورة واضحة في تجسيد إصلاحات الخدمات المقدمة للمواطنين، و ترفع من مستوى رقابة الفرد على كل ما تؤديه المنظمات العامة من خدمات  بما يتيح درجة عالية من الجودة الشاملة في المؤسسات .


قائمة  الهوامش   : 
