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  صلخستالم
 ل ضمان ًأس سا مھم ة بوص فھا لكترونیة الإدارةحاول البحث اشتقاق عدد من أبعاد جودة الإ

وق د ،  والع الم الرقم ي وش بكات المعلوم ات بعام ةلكترونی ة الإس الیب نحو الأّتحولنجاح عملیات ال
نھا یة إلا أن الجانب الأكبر مإجتماعتكون مرجعیة ھذه الأسس والمرتكزات إداریة أو اقتصادیة أو 

مقدمي الخدمة أو أیة جھة من أصحاب بات قدر تعلق الأمر بالمستفید أو معلومیأخذ جانب جودة ال
  .  المصالح

 وتق دمھا ف ي ع الم منظم اتوعلى الرغم من أھمیة موضوع أبعاد الجودة في تحقیق نم و ال
 تجاھ ل م ن وج ود أن واق ع الح ال ی دلل عل ى ّإلا،  الظ اھرة الممی زةنفتاحأصبحت فیھ العولمة والإ

ًف ضلا ع ن وج ود غم وض وت داخل ف ي مف اھیم تتعل ق  ،  العربی ة الدراسات الإداری ةقبل العدید من
 إل ىًم ة أبع اد ج ودة مح ددة وص ولا ءیمث ل ھ ذا البح ث محاول ة لموام ن ھن ا ، لكترونیة الإدارةبالإ

 أوج ھ التعام ل  التي تحددلمؤشراتمن اعدد  من خلال طرح لكترونیة الإدارةاقتراح أبعاد جودة الإ
ً ومیدانیا في حالة الاختبار مستقبلاًنظریا مع الموضوع  نتیجة مفادھا إمكانی ة إلىوتوصل البحث ، ً

 دارة الإأس  الیبت لتحدی  د أبع  اد مح  ددة للج  ودة عن  د التعام  ل م  ع معلوم  ا أبع  اد ج  ودة الوظی  فت
  .لكترونیةالإ
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ABSTRACT 
 

The current study sought to derive several dimensions of QEM (Quality Electronic 

Management) as potential bases to warrant the transformational processes toward the 

electronic methods and global information networks generally. The postulates of theses 

bases are however administrative, economic and social statutes, but the huge part may be 

demonstrated by the quality of information as related to the participant or service producers 

and/or any investment holders. Despite the importance of quality dimensions in achieving 
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the development of organizations in globalization phenomenon, several Arab studies have 

seldom subjected this issue to the type of scrutiny. As well as, some oblique and 

juxtaposition have covered the EM. Thus, the current paper tries to achieve accordance 

among the dimensions of limited quality to reach a suggested QEM. Some indicators can be 

manipulated that probably specify the treatment facets theoretically and practically with the 

future tests. The paper concluded into the possibility of employing QEM dimensions to 

specify a limited quality in treating several methods of EM.        

   

  تمھید
ی   شھد عالمن   ا الی   وم تط   ورات متلاحق   ة ف   ي ش   تى می   ادین الحی   اة وف   ي كاف   ة 

وعلى النح و ال ذي ب ات یف رض عل ى الإدارات ، المستویات العلمیة والإداریة والتقنیة
ًات أكث ر ان سجاما م ع متطلب ات إتجاھ تغیی ر ھیاكلھ ا وممارس اتھا التقلیدی ة الروتینی ة ب

 عمالًف توفیرا في الوقت والجھد والكلف وتنفیذ الأالرقمنة والحوسبة والأتمتة لتستھد
 .حكمةبالاعتماد على شبكات الاتصالات وتقانات المعلومات في إطار معاییر جودة مُ

إن واق ع الح  ال الم  ستمد م  ن الق  راءات المختلف  ة یؤك  د ع  دم وض  وح الح  دود الم  ؤطرة 
، ض عف الاھتم ام بھ ا إل ىمما قاد ، )لكترونیة الإدارةجودة الإ(لعناصر الجانب الفني 

وم  ع التبن  ي الواس  ع للأنظم  ة ،  حداث  ة الطروح  ات وقولب  ة الأبع  ادإل  ىوق  د یع  ود ذل  ك 
 لكترونیة الإدارة تطبیقات الإإلىً وصولا لكترونیة نحو الوسائل الإّتحولالحاسوبیة وال
ً اعتماد أبعاد تضع جوانب الجودة ضمن التسلسلات الأولى ترسیخا إلىزادت الحاجة 

ًعملھ صحیحا منذ البدء وھو مبدأ مھم جدا في ضمان الجودةإلمبدأ  ً  .   
  

  التساؤلات البحثیة 
 البیانات ب الشخصیة وقواعدیإن التطورات في مجال الاتصالات والحواس

المعلومات أفرزت عدد من المشكلات والفرص على حد سواء ومن أجل تسھیل و
 على وفق نمط إداري لكترونیةالإًعملیات تطویر النظم أصبح لزاما أن تدار الأنشطة 

ّیتضمن عددا غیر محدود من عناصر التمیز لعل أبرزھا الجودة بموجب ما سبق ، ً
  :تتأطر مشكلة البحث من خلال التساؤلات الآتیة

 ؟لكترونیة الإدارة لقیاس جودة الإھل یمكن تحدید أبعاد تصلح .١

لاعتماد التي یمكن ا المقترحة )الاشتقاقات الریاضیة( الإحصائیة تما المعالجا .٢
 ؟علیھا في ھذا الجانب

 تصلح للاستخدام في بیئة لكترونیة الإدارةھل یمكن طرح آلیة لقیاس جودة الإ .٣
 ؟)المؤشر( العراقیة عمالالأ

  
  أھمیة البحث وأھدافھ 

 من جھة وجودة لكترونیة الإدارةتنبثق أھمیة البحث من أھمیة موضوع الإ
ًفضلا عن محاولة الربط بین ، نافسیة من جھة ثانیةالمعلومات وأثرھا في المیزة الت

ً لتنبثق تحلیلات تفرز عددا من الأبعاد لكترونیة الإدارة الجودة وأنشطة الإإدارة
 مع تقدیم آلیات تتضمن متغیرات لقیاس أھم ھذه لكترونیة الإدارةالحاكمة في جودة الإ

  .الأبعاد والعوامل
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  : تي  تحقیق الآإلىوبموجب ذلك یسعى البحث 
  .لكترونیة الإدارةالتعریف بمتضمنات الإ .١
 .لكترونیة الإدارةاشتقاق عدد من الأبعاد الحاكمة التي تقیس جودة الإ .٢

المعادلات ( تقدیم آلیات مقترحة للكشف عن مدى توافر الأبعاد الحاكمة المقترحة .٣
  .)والمؤشر

  
  أسلوب البحث وإطاره   

ًیعتمد البحث أسلوبا وصفیا عند تقدیم الإ طار النظري والمعالجات التحلیلیة ً
وفي إطار التمھید ، لكترونیة الإدارةللعلاقات النظریة بین أبعاد الجودة وعملیات الإ

لتقدیم المتغیرات والأبعاد الحاكمة یتم الاستعانة بعدد من الاشتقاقات الریاضیة مع 
د من اقتراح مؤشرات أولیة خضعت للتحكیم واختبار الصدق الظاھري من قبل عد

ًفضلا عن الاستعانة ببعض الدراسات في ھذا المیدان ومنھا  الأساتذة المتخصصین،
 وللإجابة عن تساؤلات البحث وتحقیق )٢٠٠٢أحمد،() Allan, 2000( دراستي

  : المقاربات النظریة لأھدافھ یحاور البحث موضوعھ من خلال الآتي
   .تقدیم نظري: لكترونیة الإدارةالإ. ١
  .لكترونیة الإدارةعاد جودة الإدة واشتقاق أبأبعاد الجو. ٢
  .الخلاصة. ٣
  
  تقدیم نظري : لكترونیة الإدارةالإ. ١

 مرحل   ة متقدم   ة ف   ي تط   ور الفك   ر الاداري وتقنیات   ھ لكترونی   ة الإدارةتع   د الإ
ًیا للإفادة من تقان ات المعلوم ات الت ي أساسًالتطبیقیة ومھاراتھ الفنیة والمھنیة ومحفزا 

  .   وأقوى العناصر في الوقت الراھنأصبحت من أھم
 م  ع ع  دد م  ن الم  صطلحات أمث  ال لكترونی  ة الإدارةلق  د ت  زامن ط  رح مفھ  وم الإ

ً وربم  ا أث  ار ذل  ك ت  ضاربا وت  داخلا فیم  ا لكترونی  ة الإعم  ال والألكترونی  ةالحكوم  ة الإ ً
وھو أمر یوجب على من یتناول ھكذا موضوع ض رورة معالج ة نق اط الت شابھ ، بینھا

وفي ھذا الاطار تؤكد العدید من الدراسات على أن العلاقة بین ، ف فیما بینھاوالاختلا
 دارةف   الإ،  تمث   ل علاق   ة الج   زء بالك   للكترونی   ة والحكوم   ة الإلكترونی   ة الإدارةالإ
 جمی  ع العملی  ات الإداری  ة باس  تخدام التط  ورات إنج  از ھ  ي الج  زء وتعن  ي لكترونی  ةالإ

أم  ا ، ط  ویر البنی  ة المعلوماتی  ة داخ  ل المنظم  ة عل  ى تدارةالتقنی  ة الحدیث  ة وتعم  ل الإ
 التي ی تم م ن خلالھ ا لكترونیة فھي تمثل الكل وتعني العملیات الإلكترونیةالحكومة الإ

 وذل   ك م   ن خ   لال الت   شغیل لكترونی   ة الإدارةال   ربط ب   ین المنظم   ات الت   ي تطب   ق الإ
 م  ستوى م  ن  ھ  يلكترونی  ة الإدارةوھ  ذا یعن  ي ان الإ، الحاس  وبي ذي التقنی  ة العالی  ة

  (Dean, 2000, 5) لكترونیةمستویات الحكومة الإ
 أبعد م ن ذل ك إذ ی شدد عل ى ض رورة التمیی ز إلى )١٠،٢٠٠٢، حسن(ویذھب 

 في القطاع الخ اص والحكوم ة عمال للألكترونیة الإدارةوالتخصیص بین مفھومي الإ
م  واطنین أو  للدلال ة عل  ى تنفی ذ المھم  ات والخ دمات الحكومی  ة الموجھ ة لللكترونی ةالإ

 س   الیب أو المؤس   سات ودوائ   ر الحكوم   ة المختلف   ة باس   تخدام الأعم   الالموجھ   ة للأ
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 الإط  ار ال  شمولي الواس  ع فھ  ي لكترونی  ة الإدارةف  اذا كان  ت الإ، لكترونی  ةوالوس  ائل الإ
یین یق  ع الأول ف  ي م  ستوى المھم  ات الت  ي تمارس  ھا أساس  بال  ضرورة ت  ضم حقل  ین 

 ویقع الثاني في مستوى المھمات والخ دمات الت ي )مالقطاع العا(الحكومة ومؤسساتھا 
 ت شبھ لكترونیة الإدارةلذا یمكن القول بان الإ، )القطاع الخاص(یمارسھا المستثمرون 

 م  ن دون أن یتكام  ل فیھ  ا ةالعمل  ة ذات ال  وجھین فھ  ي ل  ن تحق  ق الغ  رض منھ  ا بكف  اء
  .١وكما یوضح ذلك الشكل  .القطاعین العام والخاص

  
  

  
  

 عم    ال أن الأ)٢٣٢،٢٠٠٢التكریت    ي والع    لاق ،( ی    رى ھُنف    سوف    ي ال    سیاق 
 عل ى لكترونی ة الإعم الإذ ع رف الأ، لكترونیة الإدارة ھي وجھ رئیس للإلكترونیةالإ

 التي تتیحھا تقانات المعلومات والاتصالات لتح سین لكترونیةأنھا استخدام الوسائل الإ
 وظائف المنظمة عب ر إنجازوھذا یعني ،  داخل وخارج المنظمةً نوعیاعمال الأإنجاز

   .استخدام التقانة الرقمیة والاتصالات
، ونلاح ظ أن الع رض ال  سابق یمھ د لتحلی ل التعریف  ات المطروح ة ع ن المفھ  وم

 الت ي تعتم د عل ى الم شاركة دارة ھ ي الإلكترونی ة الإدارة أن الإ)Philippe(فھنا یرى 
 ب  ین لكترون  يین ف  ي عملی  ات اتخ  اذ الق  رار م  ن خ  لال الت  رابط الإ والع  املدارةب  ین الإ

 ,Philippe, 2001) .أقسام المنظمة وفروعھا عن طریق تقانة المعلومات والاتصالات

 فعرفھا على أنھا مظھر من مظاھر التطور والحداث ة )Antonio, 2002, 15(أما ، (13
 ,Dean(وع رف . )علوم اتيالم( ف ي الاقت صاد م ا بع د ال صناعي دارةف ي عملی ات الإ

 عل  ى أنھ  ا اس  تخدام نت  اج الث  ورة التقانی  ة ف  ي تح  سین لكترونی  ة الإدارة الإ)12 ,2000
 المنظمات ورفع كفایتھا وتعزیز فاعلیتھا في تحقی ق الأھ داف المرج وة أداءمستویات 

  .  منھا

  

  

  

  

  

  الإدارة الالكترونیة

E. M. 

  الأعمال الالكترونیة

           E.B 

  

  الحكومة الالكترونیة 

E. G .  

   ١ الشكل
  أبعاد الإدارة الالكترونیة

  . ١١، ص ٢٠٠٢حسن،  : المصدر
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 ف  ي تطبیقاتھ  ا المختلف  ة أن تحق  ق لكترونی  ة الإدارةفق  د اس  تطاعت الإ، وم  ن ھن  ا
 المؤسسات والمنظمات من خلال ما توفره من إمكانیات أداءاذج متقدمة في تطویر نم

 ف ي عناص ره داء الب شري م ن خ لال تح سین م ستوى الأداءًعالیة جدا ف ي تح سین الأ
   )٨ -٢٠٠٢،٧، حسن: (یةساسالأ
 حج  م كبی  ر م  ن المھم  ات بإس  تخدام إنج  ازم  ن خ  لال : داءال  سرعة العالی  ة ف  ي الأ. ١

  .توفر لھ من برمجیات جاھزةالحاسب وما ی
 أكث  ر داءإذ أص  بحت مواص  فات النت  ائج المتحقق  ة ل  لأ: داءالج  ودة العالی  ة ف  ي الأ. ٢

   . الناجمة عن الأتمتةداءمطابقة للمعاییر بسبب دقة الأ
 المھم   ات ب   سبب انخف   اض الجھ   د إنج   ازإذ إنخف   ضت كلف   ة : داءخف   ض كلف   ة الأ. ٣

  ).  إنخفاض التلف والضیاعات (نجاز والدقة في الإ)السرعة(البشري 
 تؤكد المؤشرات المیدانیة أن التطورات التقانیة لكترونیة الإدارةوحول أھمیة الإ

، لة أو العملیة أو المنتج فحسبلم تعد تطورات ذات طابع فني بحت بالاعتماد على الآ
ب ل إمت دت لت شمل ھیاك ل مجتمعی ة بأس رھا  فاس تحدثت علاق ات جدی دة تم س ن واحي 

، ً لم تعد خیارا من ب ین خی ارات ع دةلكترونیة الإدارةإن مسألة تطبیق الإ،  كافةالحیاة
 س  واقوإنم  ا غ  دت الخی  ار الوحی  د للمنظم  ات الت  ي ت  سعى للبق  اء والاس  تمرار ف  ي الأ

على الاقل في قسم أو وحدة داخل المنظم ة أص بح  العالمیة كما أن تبني أحد تطبیقاتھا
 & Nonaka: (م ن المح اور ن ذكر منھ الك في عدد وینعكس ذ. ًأمرا في غایة الاھمیة

Tekeuek, 1995, 23(   
 قی  ام ش  ركات تعم  ل ب  سرعة عالی  ة إل  ى لكترونی  ة الإدارةت  دفع الإ: Speedال  سرعة . أ

 قواعد المعلوم ات المتقدم ة إلى المستند لكترونيودقة كبیرة من خلال الترابط الإ
 التف  اعلي ف  ي إط  ار مناف  ذ وال  سرعة تتحق  ق م  ن خ  لال عملی  ات الاتمت  ة والتعام  ل

  .   بین المنظمات والمؤسساتإلكترونیةوقنوات 
ویق  صد ب  ھ تمك  ین الع  املین وزی  ادة الاعتم  اد عل  یھم : Empowerment التمك  ین. ب

 منتج ات وخ دمات أف ضل وزی ادة إن دماجھم م ع إلىوتطویر مقترحاتھم للوصول 
م ة بك ل وض وح نظ والأ الح دودلكترونی ة الإدارة العلیا من خلال رس م الإدارةالإ

  .  لتتم عملیات التنفیذ والمراقبة على نحو دقیق
ر ّإذ تغی  : Reinvent after Reengineering  الھندس  ةةإع  ادة الاخت  راع بع  د إع  اد.  ت

ر لا یقت صر عل ى ّوھذا التغی،  ھیكل المنظمة على نحو جذريلكترونیة الإدارةالإ
  .  ق العمل والقیم الإداریة المعتمدةالھیكل المنظمي فحسب وانما إعادة تحدید طرائ

 عن دما لكترونی ة الإدارة الأھمیة العملیاتی ة ل لإ)٢٠٠٤،١٣، خورشید(ویوضح 
،  الداخلیة وتكلفة تداول المستندات الورقی ةدارةیؤكد على أھمیتھا في خفض نفقات الإ

 ف ي  م ستویات عالی ةإلىً في الإدارات المختلفة وصولا عمال الأأداءمع رفع معدلات 
جودة المخرجات وھو ماسیؤثر في درجة رضا المتعاملین بعامة والعاملین فیھا عل ى 

 تحقیق مبدأ ش فافیة التع املات لكترونیة الإدارةكما سیتیح تطبیق الإ، وجھ الخصوص
الداخلیة ویزید من كفاءة عملی ات حف ظ وتوثی ق الأن شطة والمخرج ات والوث ائق كاف ة 

  .  ًاإلكترونی
  : ین ھماإتجاھ فیحدد الامر ب)Mike, 2001, 25(أما 
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  . المنافع الممكن تحقیقھا على مستوى تحسین النتائج المطلوبة-
  .   ضرورات اعتمادھا على مستوى الاستجابة لمتطلبات البیئة-

 ج ذري ف ي ّتحول تمثل فلسفة شاملة ولكترونیة الإدارةوبذلك یمكن القول إن الإ
ً نظری  ا وتطبیقی  ادارةعل  م الإ جدی  دة ف  ي مف  اھیم نوعی  ة ث  ورة موجب  ة ونقل  ة وھ  ي ، ً

ً نال  ت حی  زا م  ن التطبی  ق ف  ي إط  ار وظ  ائف الم  دیر ووظ  ائف أس  الیبونظری  ات و
بع  د ال  تخلص م  ن الام  راض الاداری  ة التقلیدی  ة المتمثل  ة ب  الروتین والت  سلط ، المنظم  ة

 والمحسوبیة وغیرھا من المظ اھر والممارس ات الاداری ة ال سلبیة ذات الت أثیر ال سلبي
المتعاملون وم ن ض منھم ( والخارجي ) بمختلف مستویاتھادارةالإ، العاملون(الداخلي 

  .   ومحصلة كل ذلك سمعة رفیعة للمنظمة وقدرات تنافسیة أكبر وأوسع)الزبائن
ن  ي م  ع  لجمی  ع الإداری  ین التعام  ل الف  وري والآلكترونی  ة الإدارةكم  ا وتت  یح الإ

ض   مان م   صالح المنظم   ة والزب   ائن بع   ضھم ال   بعض لتحقی   ق الأھ   داف الم   شتركة و
وب   العكس ف   ي ممارس   ة تت   سم بتكام   ل ت   ام للعلاق   ات ب   ین الحلق   ات ال   ضروریة أو 

    .المستویات الإداریة في البنیة المنظمیة
وللإجاب ة نؤك د  ؟لكترونی ة الإدارة وس مات الإصوالسؤال المط روح م ا خ صائ

 خ صائص وس مات  م عا أو خصائ صھلكترونی ة الإدارةتطابق الحدیث عن س مات الإ
ومن ھنا یمك ن تحدی د أھ م خ صائص ، ً واقعالكترونیة الإدارةالمنظمات التي تتبنى الإ

  : تي في الآلكترونیة الإدارةوسمات الإ
ً تمث ل العولم ة تج اوزا للنظ ام الاقت صادي والتقن ي والثق افي لح دود النظ ام :العولم ة. أ

 لكترونیة الإدارةستمدت الإلذلك إ،  العالمیةسواقالسیاسي للدولة وكسر لطوق الأ
 أس واق إل ىً قابل ة للتوس ع عالمی ا للوص ول إدارةًبعضا من تلك ال سمات بوص فھا 

  .مفتوحة وتنافسیة
،  كف اءات ومھ ارات متخص صةلكترونی ة الإدارةتتطل ب الإ :مھاراتالكفاءات وال. ب

وذل ك ی ستوجب ،  عم ل جدی دةوس یاقات عن اوین وظیفی ة إل ىًفضلا ع ن حاجتھ ا 
ً معرفی  ا ومی  دانیا یرق  ى بخصائ  صھ ومع  اییره النوعی  ة ًإط  ارا  م  ستوى المھ  ام إل  ىً

  .الجدیدة 
م  ات أو الث  ورة وھ  ي م  ن أھ  م الخ  صائص وال  سمات فع  صر المعلو :المعلوم  ات. ت

إذ تتزاید المعلومات بمعدلات كبیرة ، المعلوماتیة غدت العنصر الممیز لعالم الیوم
 لكترونی ة الإدارةوت ستثمر تطبیق ات الإ، نتیجة للتطورات الاقتصادیة والتكنلوجیة

ات متعددة لعل أبرزھا تقل یص دورة حی اة المن تج إتجاھھذا الانفجار المعلوماتي ب
  .   الكفوء للوقت والجھد والكلفستثمارالإ وعمالوتبسیط الأ

إذ ،  المھ امنج از تتمت ع بمزای ا لإلكترونی ة الإدارة إن الإ:فتراض يمكان العم ل الإ. ث
  المنظم  ة م  ن دون ح  دود أوإل  ىی  تمكن الع  املون م  ن ال  دخول والخ  روج م  ن و

 داخ  ل ف  رادذ ی  تم التواص  ل والتكام  ل ب  ین الأإ،  تعی  ق الخدم  ة أو ت  سھلھانج  درا
 المترابطة بین أق سام المنظم ة المتقارب ة لكترونیةنظمة عن طریق الشبكات الإالم

 خب راتھم ع ن ف رادأو المتباعدة أو حتى من خارج حدود البلاد ال سیاسیة لیق دم الأ
  .  سلوب ذاتھطریق ارتباطھم بمكاتب خاصة بالأ
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 والتوری  د  ف  ي عملی  ات الت  سویقلكترونی  ة الإدارةت  ستخدم الإ: لكترونی  ةالتج  ارة الإ. ج
 الق  وة المحرك  ة للنم  و لكترونی  ةإذ تع  د التج  ارة الإ، لكترونی  ةواجھ  ة التج  ارة الإ

ًوالتوسع في القرن الحادي والعشرین نظرا لما تتیحھ م ن تعزی ز لعوام ل الكف اءة 
  .  ظاھرة غیر تقلیدیة جانب السرعة والعالمیة فیھااوإن ما یجعلھ والفاعلیة،

وتتحق  ق أق  صى ،  بالمرون  ة العالی  ةلكترونی  ة الإدارةالإتتمی  ز : المرون  ة والرش  اقة. ح
 ش  بكة أس  اس والخدم  ة عل  ى نت  اجغای  ات ھ  ذه المرون  ة عن  دما ی  تم بن  اء أنظم  ة الإ

ویضمن ذلك تحقق درجة قصوى م ن ، لكترونيموزعة معتمدة على الاتصال الإ
تب   ادل ، داءالتن  سیق والتف   اھم بم   ا یكف   ل ظھ   ور ھ  ذه المرون   ة والرش   اقة ف   ي الأ

، الھیاك  ل والأدوار والم  سؤولیات، توزی  ع الوظ  ائف، عق  د ال  صفقات، علوم  اتالم
  ).  ٧١، ٢٠٠٤، فتحي(أنظمة رقابیة ، أنظمة قیادیة وتحفیزیة، الخطط

 عددا من الخ صائص الت ي تتمی ز بھ ا )٢٦٥-٢٦٤، ٢٠٠٣، العواملة(وأضاف 
  :  تمثلت بالاتيلكترونیة الإدارةالإ
 والرقمی  ة ف  ي لكترونی  ةفة الت  ي تح  دثھا الوس  ائل  الإی  ة الم  ضانتاج تع  اظم الق  وة الإ-

  .یة المختلفةنتاجالمجالات الخدمیة والإ
 بطل  ب الخ  دمات وال  سلع مباش  رة وب  سرعة ف  راد وج  ود نظ  ام لوج  ستي ی  سمح للأ-

 .وسھولة من أي مكان في العالم من دون أیة قیود تذكر

 .الأمد الطویل في عمال تحسین الكفایة الاقتصادیة للمنظمات وشركات الأ-

 . بناء قاعدة متقدمة للمعلومات-

 ومحصلة ذلك زیادة إمكانیة الاستجابة السریعة والایجابیة لأي تنفی ذ والتوعی ة 
 ومتطلباتھ ا وتط ویر نظ م التعل یم والت دریب م ع لكترونی ة الإدارةیة بثقافة الإجتماعالإ

ر الب  شریة المؤھل  ة ًف  ضلا ع  ن العناص  ، ت  وفیر التقان  ة الملائم  ة ومواكب  ة م  ستجداتھا
ًف  ضلا ع  ن التخط  یط الم  الي ، ًوص  یاغة الاط  ر الت  شریعیة وتح  دیثھا وفق  ا للم  ستجدات

ًالرشید وأخیرا بناء نظام معلومات متطور وتحدیثھ وفقا للمتغیرات ً  .  
 أداءاتھ ا ف ي إتجاھ المنظمات والمؤسسات وتغیی ر ّتحولوبموجب ما تقدم یحتم 

 الحدیث  ة وذل  ك لكترونی  ة الإس  الیب الأإل  ىالتقلیدی  ة  والأنم  اط س  الیبھ  ا م  ن الأأعمال
، العوامل ة(إذ یؤك د ، ّتح ولًیستلزم عددا من المسوغات التي ت ستدعي ض رورة ھ ذا ال

 دارة نح    و الإّتح    ولیتین مثلت    ا دواف    ع للأساس     عل    ى نقطت    ین )٢٦٨-٢٠٠٣،٢٦٧
  :  تمثلت فيلكترونیةالإ
إذ أس  ھمت : ات وتوقع  ات ش  عبیةت الدیمقراطی  ة وم  ا رافقھ  ا م  ن متغی  رّتح  ولاال. ١

، النزاھ  ة ال  شفافیة، ،نفت  اححرك  ات التح  رر العالمی  ة الت  ي تطال  ب بمزی  د م  ن الإ
 تغی رات جذری ة ف ي البن اء ح داثإ ف ي نسانالمشاركة واحترام حقوق الإ، الحریة

ی ة جتماع في مستوى الوعي والتوقعات الإإرتفاعالمجتمعي ورافق ھذه التغیرات 
ً الكلي كما ونوعا وتوقیتا وأسلوباداءى الأوضرورة تحسین مستو ً ً  دارةوتمثل الإ، ً

  .  في المنظمات والمؤسسات كافةداء فرصة متمیزة للارتقاء بالألكترونیةالإ
 دارة الإأسالیب مفھوم وإنتشارإن  :ف مع متطلبات البیئة المحیطةّالاستجابة والتكی. ٢

علیھ ا اللح اق برك ب التط ور  وتطبیقھ ف ي كثی ر م ن المنظم ات یح تم لكترونیةالإ
ًتجنب  ا لاحتم  الات العزل   ة والتخل  ف ع   ن مواكب  ة ع   صر ال  سرعة والمعلوماتی   ة 
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الج ودة ، الكفای ة، ًوالتنافس في تقویم الخدمات وال سلع بن اء عل ى مع اییر ال سھولة
  .  والكمیة الملائمة

ة  ف ي أی لكترونیة الإدارة نحو الإّتحول أن مسوغات ال(Segev, 2004, 1)ویؤكد 
  : تیةلآامنظمة یمكن أن تقع في واحد أو أكثر من المجالات 

  .  إقامة وعي منظمي حول أھمیة جودة المعلومات والجھات ذات العلاقة .١
  .)مثل أبعاد الجودة أو خصائص الجودة(التعریف بمعنى جودة المعلومات  .٢

 .  صیاغة مسارات المعلومات وخریطة العملیات .٣

 . ومواقعھا على الخارطة)حتملة منھاأو الم(تحدید مشكلات الجودة  .٤

 .  تحدید التقانات والتطبیقات المستخدمة في الحلول .٥

المنفع  ة والمرتبط  ة بتح  سین ج  ودة عملی  ات أو بیان  ات / تقی  یم مب  ادلات الكلف  ة  .٦
 .  محددة

 نح  و ّتح  ول إن م  سوغات وأس  باب ال)٢٤-٢٢، ٢٠٠٢، ح  سن(ف  ي ح  ین ی  رى 
  : تي تكمن في الآلكترونیة الإدارةالإ

الخ  صائص ، ال  سمات التعلیمی  ة والمعرفی  ة والت  ي ص  نفھا ف  ي: المھ  ارات الب  شریة. أ
  .الخصائص الثقافیة والسلوكیة، المھنیة والمھاریة

  .  وتم تحدیدھا في السیولة الكافیة والموجودات المادیة: الموارد المالیة. ب
  وتضم : المستلزمات التقنیة. ت
 الت  ي ت  وفر ش  بكات لكترونی  ةدام ال  نظم الإ نظ  م الات  صالات الكف  وءة یتطل  ب اس  تخ-

اذ تعم  ل ،  وبال  سرعة المناس  بةلكترونی  ةللات صالات ق  ادرة عل  ى نق  ل المعلوم ات الإ
 على جم ع أكب ر ع دد م ن المواق ع الاداری ة المتباع دة ف ي ش بكة لكترونیة الإدارةالإ

 ارةدحدى وجوه الإإًفضلا عن وجود شبكات الانترنیت التي تعد ، إلكترونیةاتصال 
  .لكترونیةالإ

ی ة نتاج تقانات المعلومات تمثل التقنیات الرئیسة التي ی تم بأدواتھ ا تنفی ذ العملی ات الإ-
یة لاي ساس رك ان الأفالحاسوب والبرمجیات والشبكات ھي الأ، لكترونیة الإدارةللإ

  .  نشاط متخصص ضمن نظم المعلوماتیة
  .مثل خدمات الصیانة والإدامة:  التقنیات المساعدة-

 ، التعلیم والصحة والنقل والإس كانوتضم الخدمات العامة مثل: الخدمات المساندة. ث
  .یةجتماعًوأخیرا النظم السیاسیة والإ، النظم التشریعیة والقوانین

ًفاق ا جدی دة وواع دة لمزی د م ن آ تف تح لكترونیة الإدارةًعموما یمكن القول إن الإ
نطباع الذھني الذي یراود البعض عن أن التوقعات ولاسیما عندما تخرج عن إطار الا

ت روتینی  ة أو تب  ادل بیان  ات ا لاتع  دو أن تك  ون مج  رد تنفی  ذ عملی  لكترونی  ة الإدارةالإ
 دارةوإنم ا تمث ل الإ، إلكترون ي أو ع رض إلكترون ي أو أنھا عملی ات إتج ار إلكترونیة

ً مدخلا تكاملیا لإلكترونیةالإ الاقت صادیة وم ن  الوقت والجھد والحیز والكینونة ستثمارً
  . ثم تعزیز الخدمة وتحقیق الرضا للجمیع

  
    لكترونیة الإدارةأبعاد الجودة واشتقاق أبعاد جودة الإ. ٢
  التعریف  .١
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 مرحل  ة إل  ىّیع  د تن  اول ھ  ذا الموض  وع إنتقال  ة م  ن مرحل  ة المب  ادئ والأفك  ار 
 Determinationsوی  تم تن  اول الموض  وع تح  ت عن  اوین مث  ل ، الممارس  ة والتح  سین

 Levers for  مقاییس الجودة أوMeasures of Quality  أبعاد أوDimensionsحددات م

Quality رواف   ع أو ع   تلات الج   ودة أو  Parameters معلم   ات أو  Quality 

Performance Elements وھ  ي تع  رف بأنھ  ا مجموع  ة م  ن ،  الج  ودةأداء مكون  ات
م   ة ف   ي المن   تج الخ   صائص وال   صفات والأن   شطة والطرائ   ق ال   ضروریة لإیج   اد قی

 وھي ، وتطویرھا من خلال فھم الترابط بین الأقسام  ذات العلاقة بالجودة في الشركة
ًا  مؤش  رات أساس  وت  ستخدم ، مج  الات ج  ودة تعتم  د لجع  ل المنظم  ة قائ  دة ف  ي ال  سوق

كما تعرف بأنھ ا ،  الخاص بالجودة على وفق مدیات زمنیة مختلفةداءلقیاس وتقییم الأ
من خلالھ كل من المنظمة والزبون بخاصة والمشاركین على نحو المفتاح الذي یدرك 

  (Slack & Others, 2004,777).  أو الخدمةجعام محتوى جودة المنت
 من   تج متمی   ز ع   ن إنت   اجكم   ا یمك   ن أن تع   رف بأنھ   ا ق   درة المنظم   ة عل   ى   

وتع  رف ، والزب ون م  ستعد ل شرائھ بأس عار أكث  ر تح ت ش رط ج  ودة أعل ى، المناف سین
ا مجالات القرارات الخاصة بأنشطة السیطرة على الج ودة وض مان الج ودة ًأیضا بأنھ

ویمك ن إجم ال مح اور أھمی ة دراس ة وتحدی د ، وإحدى الوسائل المھمة لھندسة الجودة
  )www.qou.edu: (يأبعاد الجودة بما یأت

ترسیخ فكرة الجودة مسؤولیة الجمیع من خلال اشتراك الأقسام  كافة في تحقیقھا  .١
 .اعد في ممارسة أنشطة الرقابة على العملیاتومن ثم تس

 الجودة من خلال إیجاد مؤشرات قیاس عملیاتی ة وواقعی ة أداءتبسیط آلیات قیاس  .٢
 .في مجال الجودة

 .توضیح الطرائق اللازمة لتحقیق المیزة التنافسیة للمنتج أو الخدمة .٣

المن تج وسیلة لترسیخ توجھ المنظمة نح و الزب ون م ن خ لال التركی ز عل ى قیم ة  .٤
 .ومعناھا لدیھ

ًجعل القیادة في مجال الجودة ھدفا استراتیجیا .٥ ً. 

 .نتاجتعكس طبیعة عملیات التصنیع والإ .٦

 .تعطي التركیز اللازم على أھداف الربحیة طویلة الأمد .٧

 عل ى أن تحدی د أبع اد الج ودة ھ ي خط وة أول ى تتبعھ ا (Dave, 2006, 2)ویؤكد 
ًلأق سام  كاف ة بتل ك الأبع اد ون شرھا ت دریجیا خطوات م ن أھمھ ا إع لام الع املین ف ي ا

  :ومفتاح ذلك تساؤلات عدة لعل أبرزھا، ً جمیعاعماللتشمل وظائف الأ
ما الخصائص الحرجة للمنتج على وفق وجھة نظر الم ستفید النھ ائي والت ي تق دم  .١

  یة فیھ؟ساسالقیمة الأ
 لماذا عدت ھذه الخصائص حرجة؟ .٢

 یة لإدامة ھذه الخصائص؟أساسما معلمات العملیات التي تعد  .٣

 یة؟أساسلماذا تعد ھذه المعلمات  .٤

 ؟ف یمكن السیطرة على تلك المعلماتكی .٥

ًإن تحقی  ق إجاب  ات مناس  بة لھ  ذه الت  ساؤلات یع  د م  دخلا مھم  ا ف  ي رس  م أبع  اد  ً
  .وخصائص جودة أكثر دقة توائم أكبر ما یمكن من متطلبات الزبائن
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   تصنیفات أبعاد الجودة. ٢

وتمح ورت ،  في تصنیف أبعاد الجودة من ل دن كت اب وب احثینوردت عدة آراء
ًمجم  ل ھ  ذه الآراء ح  ول وص  ف م  ضامین الج  ودة بوص  فھا بع  دا اس  تراتیجیا وخی  ارا  ً ً

 ١ویوض ح الج دول ،  في تحقیق رس الة ال شركةدارةًمحوریا وأداة مھمة تستخدمھا الإ
  .ّودة من وجھة نظر بعض الكتابأھم تصنیفات أبعاد الج

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ) *(١الجدول 
  عدد من تصنیفات أبعاد الجودة 

  التفاصیل  الأبعاد  الكاتب  ت

مفھ   وم (وج   ودة المفھ   وم  / )بح   وث ال   سوق(ج   ودة البح   ث   جودة التصمیم
  جودة المواصفات  / )الخصائص أو فكرة التصمیم

  دارةجودة الإ/ جودة القوى العاملة/ تقانة  جودة ال  جودة المطابقة

  Juranتصنیف   ١
معلمات  (1951

ملائمة 
   )للاستعمال

القابلیة  / الموفوریة أي الحصول على المنتج عندما تریده القابلیات
الدعم  / على الصیانة أي سھولة إمكانیة إجراء الصیانة

   )الإمداد(اللوجستي 

                                                 

  : انظر في ذلك)*(
 . ٦١ اب تحت النشر، صكت"  المعاصرة في إدارة وضمان الجودةالنظم"، میسر إبراھیم أحمد .١

2. Lovelock ,C (1996) " Service Marketing " 4 Th . ed. Printice – hall Pub. P. 465 . 
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الخدمات 
 المیدانیة

میة التما/)الإرضاء، الجدارة(الكفاءة /العلاج الفوري(المھارة 
  )التكامل(

  فكرة التصمیم/ المواصفات / بحوث التسویق   جودة التصمیم

فم  ن وجھ  ة نظ  ر عملیاتی  ة یك  ون ، التط  ابق م  ع المواص  فات  جودة المطابقة
  .ةًمنتجا ذا جودة مناسبة حتى لو كانت جودة التصمیم منخفض

  القابلیة على الصیانة/ المعولیة / ریة الموفو/ القابلیة الأدائیة   داءجودة الأ

تصنیف   ٢
Shroeder   

1985   

خدمات ما بعد 
 البیع 

التح  ذیرات والإص  لاح أو التب  دیل الخ  اص ب  المنتج بع  د بیع  ھ 
  ًویسمى أیضا  خدمة الزبون أو خدمة المبیعات

  مدخل وظیفي 
الجودة (

  )الوظیفیة

، ماناتمعولیة الوظیفة وتضم الشكاوى والض/ منفعة الغرض 
مع دل وق ت الت شغیل ، مع اییر الف شل، كلفة الإدامة والإص لاح

/ س لامة الت شغیل ، وقت الاستخدام  خلال مدة زمنی ة، المتوقع
  .الإقناع، الراحة،  ویضم السلامة)ينسانالإ(الجانب البشري 

 .Mتصنیف   ٣

Starr  1989  

  مدخل داعم 
الجودة غیر (

  )الوظیفیة

التخی    ل الشخ    صي ل    دى الم    ستعمل   / المظھ    ر والمودی    ل 
ت   صمیم  / )الفخام   ة(ي جتم   اعالمرك   ز الإ، ب   ضمنھ ال   سعر(

    Timeliness Designمتطور عبر الزمن 

، المعولی   ة، الق   درة عل   ى الاس   تجابة، معرف   ة وتفھ   م الزب   ون   Lovelock 1996تصنیف   ٤
  الملموسیة، الأمان

  
  

 ف یمكن تلخ یص مجموع ة الأفك ار )٦٦، تحت النشر، أحمد(أما من وجھة نظر 
   :٢ خلال الشكل ندات ومقاییس الجودة م محدلحو

  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الموارد البشریة

 التصمیم

 لسوقيالطلب ا

 الموارد المادیة

 المواد العملیات

المواصفات 
 والخصائص

الموفوریة 
 والمعولیة

 الخدمةأو جودة المنتج 
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  ٢الشكل 
  محددات ومقاییس الجودة

كت  اب تح  ت الن  شر، "  المعاص  رة ف  ي إدارة وض  مان الج  ودةال  نظم"، می  سر إب  راھیم أحم  د: الم  صدر
  .٦١ص

  
   لكترونیة الإدارةاشتقاق أبعاد جودة الإ.٣

فالمفھوم یرتبط بدرج ة ،  وأبعادھالكترونیة الإدارةیمكن اشتقاق مفھوم جودة الإ
وھ  و مفھ  وم متع  دد  الإیف  اء لمتطلب  ات الم  ستفیدین أو الملاءم  ة م  ع عملی  ات مح  ددة،

 لكترونی ة الإدارة تحدی د أبع اد ج ودة الإإتج اهوب، غلب ھ ی رتبط بالم ضامینأالأبعاد ف ي 
كت  اب حولھ  ا وھ  ي فیتوج  ب أولا دراس  ة أبع  اد ج  ودة المعلوم  ات الت  ي اتف  ق أغل  ب ال

(Naumann, 2003, 4)  
 القابلیة على التفسیر . ٥الوقت المحدد   . ٤    المواءمة. ٣ الكمال . ٢  الدقة .١

 . إمكانیة الوصول. ٦

 لوھذه الأبعاد یجب أن ترتبط بمقاییس محددة عل ى ال رغم م ن أن الواق ع لا ی د
 لوغاریتمی ة خاص ة بالمقابل فان بعض الكتاب طوروا، على وجود مثل ھذه المقاییس

 ولمعالج ة )المواءمة والوق ت المح دد، الكمال، الدقة(لمجموعة من ھذه الأبعاد ضمت 
  .   ابتداع مقاییس خاصة بھا لمعالجة مشكلات محددةإلىھذا التشابك تلجأ المنظمات 

ات في ھ ذا الإط ار وعل ى وف ق ویمكن الاستفادة من نقاط تحسین جودة المعلوم
  )Slack & Others ,2004,781: (الآتي

، الكلف ة، قواع د التكام ل، القی ود، اختیار الحالة، وتضم المنھج: نمذجة المعلومات .١
  .   المشروعإدارة، السیاسات، الملكیة

 قواع د إدارةاختی ار نظ ام ،  الأم ان والموفوری ة)الوصول(نماذج الدخول : التنفیذ .٢
، میم الم   اديالت   ص، أنم   وذج معلوم   ات الخارط   ة، أدوات التكام   ل، المعلوم   ات

 .  الفھرسة

التجزئ   ة وإع   ادة ( ّتح   ولال، تحدی   د الم   صدر وال   نمط: اس   تلام البیان   ات وخزنھ   ا .٣
 .   قواعد المعلوماتإدارةنظام ، )التطبیق(فحوصات التكامل ، )الجمع
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 .  اللغة، الإجراءات المخزونة، الاستفسارات: عملیات قواعد المعلومات .٤

 إدارةح   دود نظ   ام ، الب   رامج، )ستفیدینالم   (طلب   ات الزب   ائن : توزی   ع البیان   ات .٥
 .  شبكة الاتصالات الداخلیة، الانترنیت، البیانات

 .  التطبیقات، المستخدمون،  قواعد المعلوماتإدارةخارج نظام : التشغیل .٦

 .  المواصفات المحددة، الحاسوب، المستفید: العرض .٧

، )التف سیرالإیج از والقابلی ة عل ى (ویصعب تحدید مقیاس مستھدف لأبع اد مث ل 
 لم  ستخدمي )م  ستھدفة(علی  ھ تعتم  د عملی  ات تقی  یم الج  ودة عل  ى تف  سیرات موض  وعیة 

ویعتم د ، المعلومات والنتائج یمكن أن تكون ایجابیة أو سلبیة وفق متطلبات الم ستخدم
، الح د الأدن ى والأعل ى والمتوس ط الم وزون، في ھذا المجال الن سبة المئوی ة الب سیطة

  ؟ لكترونیة الإدارةًا لإقامة أبعاد جودة الإأساسبعاد والسؤال ھل تصلح ھذه الأ
ًا جی دا أساسن متطلبات المستفیدین یمكن أن تكون إوللإجابة على ھذا التساؤل ف ً

  : یین ھماأساسین إتجاھ وبلكترونیة الإدارةلتقییم جودة الإ
  .  عندما یحدد المستخدم القیمة التي یبحث عنھا :Explicitالمرئي الواضح  .١
 .  ًعندما تكون القیمة محددة مسبقا: Implicitني الضم .٢

ً الم ذكور س ابقا ح ول تبویب ات أبع اد الج ودة  Starrوالتسمیة مقتب سة م ن تبوی ب
ر عنھ ا عل ى وف ق ّ یعب لكترونیة الإدارةالإ حول جودة )الواضحة(فالمتطلبات المرئیة 

ن دما تك ون القیم ة ف ي  ع)القیم ة، دال ة التقی یم، لكترونی ة الإدارةأبعاد جودة الإ(مؤشر 
 المح   ددة م   ن قب   ل لكترونی  ة الإدارةالح  د الأدن   ى للقب   ول والم  رتبط بأبع   اد ج   ودة الإ

  .المستخدم
فھ ي تتعل ق بالعملی ات الخاص ة بالمعالج ة ، أما فیما یرتبط بالمتطلب ات ال ضمنیة

ویمك ن الاس تفادة م ن الانم وذج المق دم م ن .  وبمحصلة الخدمة التي یطلبھا المستخدم
الذي یقیس وجھة نظر المستخدم عن جودة المعلومات لتصمیم أنموذج  )•(ّ الكتابأحد

  : تي وعلى النحو الآلكترونیة الإدارةیقیس جودة الإ
[ ]yuuuuu ........,, 321=  

[ ]cicccc uuuuu ........,, 321=  

[ ]jsssss ........,, 321=  

[ ]kdbdbdbdbDB ........,, 321=  

[ ]nqebqebqebqebQEB ........,, 321=  

( )qebndbsjucffk kn ,,,1=  

( )qdndbfcq kknkn ,=  

  :إذ إن 
• uy :المستخدم.  
• uci :صنف المستخدم.  

                                                 
(   )

•
 Cinzia, C., Chiara, F. & Barbara, P. (2004 ) ,”Data Quality asseaament From the Users 

Perspective. IQIS, Maison de La Chimie France, PP- 69-70 . 
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• Sj :الخدمة.  
• dbk :مصدر البیانات التي تستمد المعلومات منھ.  
• :qebn:المنوي تقییمھالكترونیة الإدارةأبعاد جودة الإ .  
• fkn :دالة التقییم المتوافقة مع متطلبات صنف المستخدم. 

  
  :دالة التقییم









=

knki

ii

cqcq

cqcq

......

......
 Sj)CQ(Uci,  

 :قیود مستوى الصنف









=

knkn

inii

cqLevelcqLevel

cqLevelcqLevel

......

......
 Sj)(Uci, Level CQ  

  : إذ إن 
  = CQknمن n  ـدالة الجودة المرتبطة ب •
  . من الخدماتj  من أصناف المستخدمین وI  لـ لكترونیة الإدارةأبعاد جودة الإ •
 CQ المعب رة ع ن متطلب ات ص نف الم ستخدملكترونی ة الإدارةمستوى جودة الإ •

Levelkn = ، م  ن لكترونی  ة الإدارة معماری  ة تقی  یم ج  ودة الإ٣ال  شكل ویوض  ح 
 .وجھة نظر المستخدم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ٣الشكل 
  لكترونیة الإدارةمعماریة خاصة بتقییم جودة الإ

Surce: Cinzia &Barbara,2004,p.70 . 

  
 دارةعد الوقت المحدد كأحد أبع اد ج ودة الإًتیة مثالا لقیاس بُلآاوسنستخدم الدالة 

  :كترونیةلالإ

 الاختیار الخدمة

 مستودع الجودة

 مستودع البیانات

 تقییم الجودة

 الأرشفة 

  لمحة / نظرة 

  الاستجابة
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علیھ إذا كانت نتیجة المقارنة ب ین الوق ت الفعل ي ،   للمقارنة);(ویستخدم الرمز 

ف  إن ذل  ك ی  دل عل  ى أن ، )أق  ل م  ن ال  صفر(ًوالوق  ت المح  دد م  سبقا ذات قیم  ة س  البة 
 موجب ة أو ص فر وإذا كانت النتیجة ذات قیمة، المنظمة قد فشلت في الإیفاء بھذا البعد

  .عد ن ذلك یعني نجاح المنظمة في الإیفاء بھذا البُإف
ًنفا بوصفھا أداة مھمة ف ي التع رف آویفید طرح المعادلات الإحصائیة المذكورة 

 وعل ى وف ق وجھ ة لكترونی ة الإدارةعلى آلیات قیاس بعد أو أكثر م ن أبع اد ج ودة الإ
د أدوات أخ رى ق د ت رتبط بمق اییس ھ ذا م ع ع دم إغف ال إمكانی ة اعتم ا، نظر المستفید

ّومؤشرات منظمیة داخلیة تعبر عن نتائج ملموسة تحققت من تطبیقات فعلی ة لأن شطة 
  .معاییر الدقة والسرعة، لكترونیة الإعمال أمثال زیادة حجم الأإلكترونیة

 لكترونیة الإدارةولأن تطبیقات ھذه المعادلات یرتبط بتطبیقات فعلیة لأنشطة الإ
ولأن أھ داف البح ث ل م ت شمل ، محدودیة على الأقل ببیئة البح ث ومجتمع ھتتصف بال

ذل  ك التطبی  ق س  نكتفي بتق  دیم ھ  ذه المع  ادلات وك  ذلك الح  ال بالن  سبة للمؤش  ر المقت  رح 
     .  ١الملحق 

  
  الخلاصة 

ًاس  تكمالا للجوان  ب التحلیلی  ة للبح  ث نع  رض ف  ي أدن  اه خلاص  ة مكثف  ة للأفك  ار 
  : الأتيالمطروحة فیھ وعلى النحو 

ًا شمل رً والدراسات المرتبطة بھا مظھرا معاصلكترونیة الإدارةتعد الإ .١
تطبیقات مختلفة في الوقت الراھن تحمل في طیاتھا توجھات عالمیة نحو 
ًالموجة الرقمیة والحوسبة وعملیات تقانات المعلومات والاتصالات ساعیة 

ستفیدین على نحو یلبي  المإلىًا وتقدیمھا إلكترونی عمال الأإنجاز تسھیل إلى
 .  احتیاجاتھم كافة

ًتعد المھارات البشریة المؤھلة تدریبا وخبرة من أھم مرتكزات نجاح  .٢
فھي تقع تحت عنصر جودة الموارد البشریة  ،لكترونیة الإدارةتطبیقات الإ

 .لتستكمل بذلك أبعاد جودة مادیة ومالیة ومعلوماتیة

 دارةمن أبعاد الجودة المرتبطة بالإ یمكن تقدیم تأسیس نظري یستمد منھ عدد  .٣
وھو یعتمد على المعلومات وعلى نحو خاص جودتھا التي ، لكترونیةالإ

   .لكترونیة الإدارةتتحكم في نجاح تطبیقات الإ



  ]٢٤ [أحمد وحسینـــــــــــ ـــــــــــــــ... اشتقاق الأبعاد الحاكمة في جودة الإدارة الالكترونیة

 

 للقیاس من خلال عدد لكترونیة الإدارةأثبت البحث صلاحیة أبعاد جودة الإ .٤
ً مستمدا من عدد من ًمن المؤشرات المرتكزة على المعلومات بوصفھا مؤشرا

 .المعالجات الإحصائیة 

ً نظاما مفتوحا یسري مفعول إعمام الأبعاد لكترونیة الإدارةبافتراض أن الإ .٥ ً
كما یسري ، الحاكمة لجودة مدخلاتھا على عملیاتھا ووظائفھا ومخرجاتھا

 بغض النظر عن القطاع الذي لكترونیة الإدارةمفعول إعمام تطبیقات الإ
 .  تخدمھ

ًعد عوامل مثل السرعة والتمكین وإعادة الاختراع بوصفھا أسسا یمكن  .٦
 من خلال عوامل مثل الوقت المحدد لكترونیة الإدارةتكشف أھمیة الإ

والموفوریة التي سیعبر عنھا فیما بعد بأبعاد حاكمة تضم الموفوریة 
ً المشكلة والتغییر وأخیرا، إتفاقیات مستوى الخدمة السعة،، داءالأ، )الإتاحیة(

 .الأمان

ً نظریا وواقعیا من خلال لكترونیة الإدارةإن تناول مفاتیح نجاح تطبیقات الإ .٧ ً
 تكثیف مسوغات وأسباب إتجاهز یدفع بّأبعاد الجودة بوصفھا عناصر التمی

  .   لضمان نجاح تلك التطبیقاتلكترونیة الإدارة نحو الإّتحولال
  المراجع
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