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 الفصل الأول

 الإلكترونيةالإدارة 

 :تمهيد وتقسيم

ق مستويات مرتفعة من الإبداع من المعروف أن الإدارة الحديثة تتوجه إلى تحقي

ولعل ذلك التحول نحو  بتكار في العمل الإداري ما يقود إلى تحقيق طفرة في الأداء،والإ

تصالات، التي تتطور بشكل لإبتكار يبنى في الأساس تكنولوجيا المعلومات والإالإبداع وا

ير متسارع وتسهم في إدخال الكثير من التغيرات على بيئات الأعمال وقدرتها على تسي

ستراتيجيات الجديدة في المجال الإداري، ولعل ظهور العمليات وتطبيق العديد من الإ

 نترنت كان له أثر كبير في إحداث طفرة فيالآلي والذي تلاه ظهور شبكات الإ الحاسب

التطبيقات الإدارية وتحولها من الشكل التقليدي إلى الشكل التكنولوجي الإلكتروني 

رونية، حيث ظهر وأصبحت الإدارة من الناحية النظرية والتطبيقية بمثابة إدارة الكت

وأساليب التعامل سفة جديدة غيرت وسائل لصبح بمثابة فألكترونية و مصطلح الإدارة الإ

 .بين العاملين والإدارات

مباحث  ثلاثةمن هذه الدراسة من خلال  الفصلالباحث هذا  يتناولبناء على ذلك س

 :يندرج تحتها عدد من المطالب تفصيلها كما يلي
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 لكترونيةمفهوم ونشأة الإدارة الإ : ث الأولالمبح. 

 لكترونيةمفهوم الإدارة الإ : المطلب الأول. 

 نيةلكترو تاريخ نشأة وتطور الإدارة الإ : نيالمطلب الثا. 

  لكترونيةأهمية وأدوار الإدارة الإ : الثانيالمبحث. 

 لكترونيةأهمية الإدارة الإ : المطلب الأول. 

 لكترونيةالإدارة الإ  ومجالات أهداف وخصائص: المطلب الثاني. 

 لكترونيةالتحول إلى الإدارة الإ : ث الثالثالمبح. 

  لكترونيةعوامل التحول إلى الإدارة الإ : ولالمطلب الأ. 

 لكترونيةمراحل التحول إلى الإدارة الإ : ب الثانيالمطل. 

 لكترونية كنموذج للإدارة الالكترونية فيالحكومة الإ  :المطلب الثالث 

 .مملكة البحرين
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 المبحث الأول

 لكترونيةمفهوم ونشأة الإدارة الإ 

 :تمهيد وتقسيم

 بهاإلا وتركت من مجالات الحياة  عدة مجالاتتطبيقات التكنولوجيا الحديثة  شهدت

التأثيرات تبدو كالشمس في كبد السماء،  وخاصة وأن هذه، دائهاأيجابية في مستوى إ آثارا  

في حيث أن العالم ككل قد شهد في السنوات القليلة المنصرمة ومازال يشهد تطورات كبيرة 

تصالات أصبحت توظف وبشكل متنامي في مختلف مجال تكنولوجيا المعلومات والإ

تركت هذه التغيرات التكنولوجية آثارا  واضحة هذا وقد الحياتية وخاصة العملية، المجالات 

مكن على الفرد كإنسان وكعامل في منظمة من منظمات الأعمال، وفي مجال العمل ي

الحديثة قد أثرت على أسلوبه ومنهجه في الإدارة بكل خاص  التأكيد على هذه التكنولوجيا

الضرورة  بالتالي كان منو ، (1)الأداء وعلى الإنتاجية ةما أسهم في التأثير على فاعلي

لكترونية بالدراسة والتحليل والتعرف على مدى تأثيرها في العاملين تقديم موضوع الإدارة الإ

على الإدارة الإلكترونية في جميع  عتماد المنظماصة في ظل تنامي الإوتأثرها بهم، خ

صبح للغالبية العظمى من أحيث ، (2)النامية أنحاء العالم سواء في البلدان المتقدمة أو

                                                           

، (بنين)لكترونية في الإدارة العامة للتربية والتعليم بالعاصمة المقدسة إمكانية تطبيق الإدارة الإ :محمد العريشي (1)
 .71، ص م8002المملكة العربية السعودي، جامعة أم القرى، 

دراسة تحليلية وتطبيقية على : متياز في السودانلتحقيق إدارة الجودة الشاملة والإلكترونية أداة الإدارة الإ :علي لاع   (2)
 .  741، ص8072جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الجودة الشاملة، 
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المنظمات بمختلف تخصصاتها وأحجامها أدوات يتم من خلالها تحقيق الإدارة الإلكترونية 

بالشكل الذي أسهم في تغير الكثير من المفاهيم والأسس الإدارية، وسهل التعامل مع 

ي خلال هذه نتقال المعلومات وتحقيق الأهداف فإجمهور هذه المنظمات وسهل 

 .المنظمات

الحديثة  يت في هذا المجال أن التكنولوجياوأكدت نتائج الدراسات التي أجر 

تصال قد أصبحت فاعل محوري وذات دور كبير في العمل الإداري للمعلومات والإ

المعاصر على أساس أنها تمثل آلية من آليات الإدارة الحديثة التي يسعى الجميع إلى 

التي  التنظيميةالعمل الإداري، بل وأصبحت أبرز الموارد  تطويرفي تطويعها وتوظيفها 

تطبيق    أة أنه قد بدلكتروني، وأكدت الدراسات الإدارية المعاصر تسهل العمل الإداري الإ

في ولاية فلوريدا الأمريكية في هيئة البريد المركزي  7991لكترونية من عام الإدارة الإ

 .لكترونية حديثة على حد ماالإدارة الإفهوم وممارسات وهذا يسهم في التأكيد على أن م

 : مطلبين على النحو الآتي من خلال بناء على ذلك سيتناول الباحث هذا المبحث

 .لكترونيةالمطلب الأول مفهوم الإدارة الإ

 . لكترونيةالإدارة الإ المطلب الثاني تاريخ نشأة وتطور
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 المطلب الأول

 ةلكترونيمفهوم الإدارة الإ 

تحديث يسهم في معاصر  مدخلا   الإلكترونية تمثل مما لا شك فيه أن الإدارة

التقليدية التي ترتبط بشك وثيق بالإدارة التقليدية  المشكلات والتخلص من الإدارة وتطوير

لهدف الأساس من تطبيق والتي يأتي في مقدمتها البيروقراطية والمركزية، ويبدو أن ا

إلكترونية حديثة  أساليب من خلال توظيف الإداري العمل جويدلكترونية هو تالإدارة الإ

آثار واسعة لها  تتميز بوجود الإلكترونية والسرعة، حيث أن الإدارة والفاعلة يميزها الكفاءة

 المفاهيم الإداري لها والذي يتمثل فقط في تطوير من الصعب أن تحصر فقط في البعد

 بين التوازن لكترونية من أجل المحافظة علىالإالإدارية، ولقد ظهرت الإدارة  والوظائف

 البيئية الظروف تنتج من التي والخارجية الداخلية ستجابة للمتطلباتأوالتغرير وك الاستقرار

 .و عليها الإدارةأمن خلالها  تمارس والتي

تحديد الأهداف المطلوب إنجازها وتخطيط وتنظيم :" ويمكن تعريف الإدارة على أنها

جل تحقيق هذه الأهداف بأقصى كفاءة وأقل أجيه ورقابة جهود المرؤوسين من وقيادة وتو 

 .(1)"التكاليف

من التعريفات لمفهوم الإدارة  وقد قدم الباحثون في مجال علم الإدارة العديد

 :لكترونيةالإ

                                                           

 .87، صم8002ظم المعلومات الإدارية، عمان، الأردن، ن :سعد ياسين (1)
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إمكانية تحقيق نجاح كبير :" فقد عرفها محمد عمر بن يونس في دراسة له على أنها

فتراضي، وبما من خلال تنظيمها عبر العالم الإ نتظام الإدارة ماديا  إ في مكافحة عدم

 . (1)"لكتروني والمعلوماتيية المتعارف عليها في المجتمع الإيسمح بقدر من الحر 

لكترونية والتي عمال من خلال النظم والوسائل الإوظيفة إنجاز الأ:"وعرفت على أنها

تخاذ القرارات من خلال نظم ا  وتنظيم ورقابة و تقوم بإنجاز الوظائف الإدارية من تخطيط 

المعلومات في داخل المنظمة كما تقوم بربط المنظمة بفئة المؤثرين من موردين وعملاء 

ومنافسين وأجهزة أو مصالح حكومية من أجل تطوير علاقات المنظمة مع بيئتها 

 .(2)"الخارجية

المعلومات وتقديم  الجهود الإدارية التي تتضمن تبادل:"كما تعرف على أنها

نترنت الية وتكلفة منخفضة عبر شبكات الإالخدمات للمواطنين وقطاع الأعمال بسرعة ع

 .(3)"مع ضمان سرية أمن لمعلومات

لكترونية متكاملة تهدف إلى إومة منظ:"لكترونية على أنهاالإ الإدارةكما تعرف 

عتماد ستخدام الحاسب وذلك بالإإتحويل العمل الإداري العادي من إدارة يدوية إلى إدارة ب

                                                           

لكترونية، الدار العربية للموسوعات، بيروت، لبنان، المجتمع المعلوماتي والحكومة الإ :عمر محمد بن يونس (1)
 .721، صم8070

دي مرباح لكترونية على مؤسسات الأعمال، مجلة الباحث، جامعة قاصأثر تطبيق الحكومة الإ :أحمد بن عيشاوي (2)
 .890، ص م8070، 1ورقلة، الجزائر، العدد 

 .120، صم8070، 1فريقيا، العددأقتصاديات شمال إلكترونية وسبل تطبيقها، مجلة الحكومة الإ :سحر الرفاعي (3)

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9


- 7 - 

 

 .(1)"تخاذ القرار الإداري بأسرع وقت وبأقل التكاليفإعلى نظم معلوماتية قوية تساعد في 

ستخدام المعرفة إى مدخل جديد يقوم عل"وهناك من يعرف الإدارة الإلكترونية بأنها 

نجاز الأعمال لومات ونظم البرامج المتطورة والإوالمع تصالات للقيام بالوظائف الإدارية، وا 

نترنت والشبكات الأخرى في تقديم الخدمات والسلع بصورة إلكترونية، عتماد الإا  التنفيذية، و 

طراف الخارجية بالإضافة إلى تبادل المعلومات بين العاملين في المؤسسة، وبينها وبين الأ

 .(2)"تخاذ القرارات ورفع كفاءة الأداء وفعاليتهإبما يساعد على 

القيام بمجموعة من الجهود التي تعتمد على تكنولوجيا "كما يمكن تعريفها على أنها 

المعلومات لتقديم المنتجات والخدمات للعملاء من خلال الحاسب الآلي والسعي لتخفيف 

عامل طالب المنتجات مع الأفراد بما يسهم في تحقيق حدة المشكلات الناجمة عن ت

 .  (3)"الكفاءة والفعالية في الأداء التنظيمي

لكترونية يمكن أن تحتوي على يفات السابقة يتضح أن الإدارة الإومن خلال التعر 

تصالات الداخلية والخارجية لأي منظمة، يعتبر الهدف الرئيسي لذلك هو خلق نوع من الإ

كاملة والقدرة على مساءلة أي فرد في المنظمة بالشكل الذي يقود إلى تطوير الشفافية ال

 .طار المنظمينإلكترونية في ممارسات الإدارة الإ
                                                           

نحو "الفوائد والسلبيات، ملتقى تكنولوجيا المعلومات، -لكترونية بين الواقع والتطبيقالإدارة الإ: محمود أبو حبيب (1)
 .1، صم8009فلسطين، ، كلية تكنولوجيا المعلومات، الجامعة الإسلامية بغزة" مجتمع معلوماتي

 العربية المنظمة الدول الفلسطينية، جامعة الجامعات لكترونية فيالإ الإدارة تطبيق معوقات: ساري الحسنات (2)
 .وما بعدها 71، ص م8077والعلوم، والثقافة للتربية العربية

ير منشورة، قسم علوم الإعلام لكترونية في الجزائر، رسالة ماجستير غالإدارة البنكية الإ :ة شبوبنصير (3)

 .71، صم8078تصال، جامعة الجزائر، والإ
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وتنطوي الإدارة الإلكترونية على كل مكونات الإدارة والتي تشتمل على التخطيط، 

لكترونية بقدرتها على تحفيز، ومع ذلك تتميز الإدارة الإوالتنفيذ، والمتابعة، والتقييم، وال

إيجاد المعرفة بشكل متواصل في الإطار المنظمين، بل وتوظيف هذه المعرفة حتى يمكن 

الوصول إلى الأهداف المنشودة، ترتكز الإدارة الإلكترونية على تحسين البنية المعلوماتية 

كل ما هو  في الإطار المنظمين بما يسهم في تحقيق تكامل الرؤية، وبالتالي القيام بتنفيذ

 .(1)مطلوب من مهام

ويعتبر الباحثون في علم الإدارة وخاصة الإدارة المعاصرة أن الإدارة الإلكترونية 

لجهد وللوقت وللحيز ستثمار لإتمثل مدخل تكاملي يمكن من خلاله تحقيق أفضل 

قتصادية الخاصة بالمنظمة وبالشكل الذي يمكن من خلاله تعزيز الخدمة والكينونة الإ

لكترونية هي ق الرضا، كما يتضح أن الإدارة الإملاء أو جمهور المنظمة وبالتالي تحقيللع

لكترونية تعمل على لإعتبار فيه لعوامل الزمان والمكان، فالإدارة اإبمثابة عمل متواصل لا 

نتظار، فكل شيء مبرمج جب إغلاق المنافذ وخلق طوابير الإولا تستو  ،مدار الساعة

ة الشفافية والنزاهة، فلا مجال للإنترنت أو الشبكة الإلكترونية أن ومدروس يخضع لمثالي

 .(2)تجامل أيا كان

وتشمل الإدارة الإلكترونية جميع مكونات الإدارة من تخطيط وتنفيذ ومتابعة وتقييم 
                                                           

 الإمارات ،712المجلد  الإدارية، للعلوم الدولية المجلة الإدارة، نهاية ومقولة الإلكترونية الإدارة :نجم عبود نجم (1)
 .78ص  م،8004 ،المتحدة العربية

عقلنة المنظمة ونظريات التنظيم، مجلة علوم الإنسان والمجتمع، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد  :طيفة طبالل (2)

 .780، ص م8078، يونيو، 8
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وتحفيز إلا إنها تتميز بقدرتها على تخليق المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفها من أجل 

د الإدارة الإلكترونية على تطوير البنية المعلوماتية داخل المؤسسة تحقيق الأهداف، وتعتم

 .بصورة تحقق تكامل الرؤية ومن ثم أداء الأعمال

كما يتضح أن فكرة الإدارة الإلكترونية لا تنحصر فقط في ثنايا مفهوم الميكنة 

الخاصة بإدارات العمل في إطار المنظمة، بل تمتد لتشمل مفهوم تكامل البيانات 

ستخدام تلك البيانات والمعلومات في ا  والمعلومات بين الإدارات المتنوعة وبالتالي توظيف و 

جراءات عمل المنظمة تجاه تحقيق أهدافها وخلق مس توى ملائم من توجيه سياسة وا 

 . ستجابة للمتغيرات المتتالية على المستوى الداخلي أو الخارجيالمرونة يسهم في الإ
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 نيالمطلب الثا

 لكترونيةة الإ تاريخ نشأة وتطور الإدار 

تؤكد دراسات علم الإدارة أنه توجد العديد من التحولات التي شهدتها المدارس 

الإدارية إضافة إلى جملة من التحديات التي يمكن وصفها بالعميقة والواسعة فيما يتعلق 

ت بشكل كان له بمستوى الفكر الإداري، حيث أن هذه المدارس الإدارية قد تطورت ونضج

 .(1)من التأثير الإيجابي على الفاعلية الإدارية ما لا يمكن غض الطرف عنه

ومن ثم تحولت الإدارة من مفهومها وشكلها التقليدي الذي يرتكز على الهرمية 

اللامركزية  إلىوالتقسيم القائم على التخطيط والأوامر التي تتحرك من الأعلى إلى الأسفل 

عليمات وقدرة الفرد أن يدير ذاته دون وجود حاجة إلى مدير يوجه التتخاذ القرار إفي 

نترنت وأدوات التكنولوجية الحديثة وقواعد البيانات هي الشريك وينقل البيانات، وأصبح الإ

لكترونية كمفهوم وتطبيق لتسهم في الإداري، ومن ثم ظهرت الإدارة الإالأساسي في العمل 

لين، العمل على التخلص من التقسيم التقليدي المتمثل في سد الفجوة بين الإدارة والعام

ستشاري لنفسه في ذات ا  الإدارة والعاملين والمستشارين، بحيث تحول العامل إلى مدير و 

الوقت، وتمت إعادة توزيع الأدوار والوظائف بما يحول الإدارة صانعة القرار إلى إدارة 

 . (2)ستشاريةإ

                                                           

 .47ص  ،متياز، مرجع سابقلتحقيق إدارة الجودة الشاملة والإالإلكترونية أداة  :لا عليع   (1)
 .47ص ،متياز، مرجع سابقلتحقيق إدارة الجودة الشاملة والإأداة الإلكترونية  :لا عليع   (2)
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لكترونية إلى أن فكرة الإدارة الإ ل تطور تطبيقوأشارت دراسة سابقة للباحث حو 

التطورات المتلاحقة وبشكل ملحوظ،  ستخدام المعلومات في الإدارة قد شهدت العديد منإ

ستخدام يأخذ شكل تقارير توضح ما يحدث بشكل فعلي في إطار حيث بدأ هذا الإ

ى العوامل التي المنظمة، ثم تطورت الأمور لتأخذ شكل تحليل هذه التقارير للتعرف عل

ستخدام المعلومات إلى إتقف خلف حدوث هذه التغيرات ، ثم تحولت التقنيات من عملية 

مرحلة جديدة هي التنبؤ بما سيحدث مستقبلا ، ثم تطورت إلى مرحلة الرؤية المجمعة 

نتقلت إلى المرحلة الأكثر تقدما  وهي توظيف إللمعلومات والتأثيرات المختلفة للقرارات، ثم 

 .(1)معلومات من أجل تحقيق الأهدافال

 :لكترونيةظهور الإدارة الإ ً: أولا

م،  حيث أنه  1960تعتبر البدايات الحقيقية لظهور مفهوم الإدارة الإلكترونية كانت

ومن خلال مراجعة الدراسات التي تناولت الفكر الإداري والمدارس الإدارية يتبين للباحث 

متدادا  حقيقيا للمدارس الإدارية وتكملة لها، وأوضح إأن الإدارة الإلكترونية تعتبر 

المختصون في مجال علم الإدارة أنه يوجد مسار تاريخي متصاعد لتطور الفكر الإداري 

والمدارس الإدارية لفترة تزيد على القرن من الزمان بداية من المدارس الإدارية الكلاسيكية 

ء بعدها الكثير من المدارس الإدارية والتي تلتها مدرسة العلاقات الإنسانية، ثم جا

                                                           

بحث مقدم البحث : واقع الإدارة الإلكترونية في الجامعة الإسلامية وأثرها على التطوير التنظيمي :جمانة شلبي (1)

 -11، صم8077لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة،  ستكمالا إ
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الأخرى، وفي فترة منتصف التسعينات توجت مسيرة التطور التاريخي بمناقشة موضوع 

الإدارة الإلكترونية، حيث ظهر بالفعل إحلال للميكنة محل العامل، ثم تطور الموضوع 

 . وصلا  إلى مرحلة تطبيق الإنترنت وشبكات الأعمال

ظهور الإدارة الإلكترونية هو نتيجة طبيعية لتطور موضوعي  ومما لا شك فيه يعتبر

لأساليب ووسائل الإدارة يمتد على أقل تقدير لفترة خمس عقود تبدأ منذ منتصف القرن 

نتشار توظيف نظم الحاسوب في إالعشرين، وشهدت بدايات ظهور الإدارة الإلكترونية 

، فتبين الغالبية العظمى من أنشطة الأعمال منذ نهاية عقد الخمسينات والستينيات

نجاز الأعمال إالمنظمات والمؤسسات العامة أن توظيفها للحاسوب يسهم في الإسراع في 

 .(1)واختصار للجهد والوقت

 :لكترونيمفهومها التقليدي إلى مفهومها الإ تحول الإدارة من : ثانياً 

لابد من وجود  لكتروني كانمن شكلها التقليدي إلى شكلها الإ لكي تتحول الإدارة

 يمكن على أساسها التمييز بين كلا النوعين والتي تبرز  مجموعة من الأسس التي

الأدوات  بينهما، ويمكن القول بأن من أهم هذه الأسس هو طبيعة الجوهرية ختلافاتالإ

 ترتكز التقليدية المستخدمة، فنجد أن الإدارة التي يتم توظيفها عند التعامل مع كلا النوعين

المختلفة  الأطراف تصال فعال بينإالتي يمكن من خلالها تحقيق  التقليدية الوسائل على

                                                           

، م8001 مارس ،12 العدد مجلة الليبية، الإلكترونية الإدارة ومستقبلات فتراضيةالإ :بيزان الصادق حنان (1)

 .84ص
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تصالات ورقية ففي الإدارة التقليدية كانت الإ التي تتعامل فيما بينها في إطار الإدارة 

من  تصالاتالإ تحولا  على مستوى الإدارة الإلكترونية وروتينية بطيئة ، بينما شهدت 

 .الإلكترونية الشبكات عبر تصالخلال توظيف الإ

الأطراف التي تتعامل مع بعضها البعض، ففي ظل  بين العلاقة ثم تأتي طبيعة

 الإلكترونية الإدارة العلاقات بشكل مباشر، أما في نموذج تكون التقليدية عادة ما الإدارة

وعادة ما يأخذ التعامل الشكل  التعامل، أطراف بين لا توجد أي علاقات مباشرة

 .(1)الإلكترونية تصالاتالإ فتراضي من خلال شبكاتالإ

بين نوعي  دور هام في التمييز التنظيمية الأطراف بين التفاعل كما أن لطبيعة

بنوع من  التقليدي التفاعل في النموذج ممارسات لكترونية، حيث تتسمالإدارة التقليدية والإ

تحقيق  إضافة إلى قدرته على رعةبالس يتسم لكتروني من الإدارةبينما النموذج الإ البطء،

حيث يكون هناك تفاعل بين أكثر  المتوازي أو التفاعل الجمعي التفاعل مستوى جيد من

 .من طرف في ذات الوقت ويتم توفير تغذية راجعة على الخدمة بشكل فوري

المعاملات، نجد  التي تستخدم في نوعي الإدارة لتنفيذ الوثائق أما فيما يتعلق بنوعية

الإلكترونية تكون جميع  أما الإدارة ،الورقية بالوثائق رئيسي بشكل التقليدية تهتم الإدارة أن

التقليدية خدمات فقط  الإدارة العملاء، توفر وفيما يتعلق بنطاق خدمة. لكترونيةإ وثائقها

 لا يوجد مدى زمني معين لتقديم الإلكترونية وقات الدوام الرسمية بينما الإدارةأخلال أيام و 
                                                           

بحث مقدم البحث : واقع الإدارة الإلكترونية في الجامعة الإسلامية وأثرها على التطوير التنظيمي :جمانة شلبي (1)

 .11، صم8077لماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، لمتطلبات الحصول على درجة ا ستكمالا إ
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بينما تعتمد الإدارة التقليدية . الخدمات إذا يتم تقديمها على مدار الساعة طيلة أيام الأسبوع

لكترونية على الموارد الالكترونية وعلى الواقع تعتمد الإدارة الإبينما  على الموارد البشرية 

 ا فيبينم وسريتها، المعلومات هرمية فتراضي، وأخيرا  تتمحور الإدارة التقليدية حولالإ

الأعمال وهي التي تمثل  وشبكات نترنتالإ على ساسا  أرتكاز كترونية يكون الإالإل الإدارة

 .(1)لكترونيةنفتاح والشفافية في الإدارة الإعناصر الإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ستطلاعية للقطاع العام في دولة قطر، مجلة إدراسة  ،الحكومة الإلكترونية ومستقبل الإدارة العامـة :نائل العواملة (1)

 .7، العدد 29دراسات العلوم الإدارة، المجلـد 
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 المبحث الثاني

  لكترونيةأهمية وأدوار الإدارة الإ  

 :تمهيد وتقسيم

كبيرة جدا  سواء بالنسبة لجمهور المنظمة من المعروف أن للإدارة الإلكترونية أهمية 

لى التأكيد على أهمية الإدارة أو للمنظمة والعاملين بها كما أنه قد ذهب بعض الباحثين ع

لكترونية للدول، حيث تسهم في تسريع عمليات الأعمال وتيسر المصالح لجميع الإ

ادي للفرد وللمنظمة قتصنتاجية وبالتالي تحسين الوضع الإالأطراف ما يسهم في زيادة الإ

رتفاع معدلات الصادرات إوللدولة ككل، حيث تسهم بشكل مباشر وغير مباشر في 

د على فرص جديدة للعمل الحر، قتصاد الوطن، وتسهل حصول الأفراوتدعيم الإ

 .ستفادة من الفرص المتاحة في الأسواق التكنولوجية المتقدمةوالإ

 : على النحو الآتي مطلبين من خلال بناء على ذلك سيتناول الباحث هذا المبحث

 .لكترونيةأهمية الإدارة الإ:طلب الأولالم

 .لكترونيةالإدارة الإ ومجالات وخصائص هدافأ :المطلب الثاني
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 المطلب الأول

 لكترونيةأهمية الإدارة الإ 

 لكترونية إلى جزءا  ية بشكل واضح، وتحولت الإدارة الإالإلكترون الإدارة أهمية تزايدت

 المعلومات وذلك بشكل خاص بعدما شهدت نظم البشرية، الحياة واقع حيوي في

إلى حد ما  عالية حماية توفير وبعد والمحلية تطورات كبيرة، الدولية تصالاتوالإ

إلى عنصرا   الإلكترونية الإنترنت، وبالتالي تحولت الإدارة شبكة المتوفرة على للمعلومات

لب ستتم مناقشة أهمية خلال هذا المط ومن المعاصر، الإداري النشاط واقع في لا غنى

 .(1)المنظميوالمستوى  القوميلكترونية على المستوى الإدارة الإ

 :القومي المستوى على الإلكترونية الإدارة أهميةً: أولا

رز هذه الأهمية في القومي وتب المستوى على بالغة بأهمية الإلكترونية تتمتع الإدارة

مية، حيث أنه من خلال الحكو  الخدمات كترونية تلعب دورا  كبيرا  في تحسينلأن الإدارة الإ

وبالشكل  للمواطنين التي يتم تقديمها الإجراءات، لكترونية يمكن تبسيطالحكومة الإ

 تصالجديدة للإ قنوات لكترونية تسهم في فتحإضافة إلى أن خدمات الحكومة الإ الملائم،

تحقيق الثقة في  بالشكل الذي يسهم في المواطنين، وبين المسؤولين في الإدارة بين

                                                           

 .12، ص8002الرياض،، 2الطبعة طابع الفـرزدق، ، مالأسس والوظائف دارة العامةالإ :النمر سعود بن محمد (1)
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 طريق الموجودة في والصعوبات إضافة إلى التخلص من العديد من العوائق المنظمة

 .(1)لما يتم إنجازه بالراحة المواطن يشعر ومن ثم المواطنين

 ةالإلكتروني الشفافية، حيث أنه من خلال الإدارة تحقيقفي لكترونية الإدارة الإ تسهمو 

 التي بالمؤسسة تصالالإ الجديدة من خلال المعلومات على أن يحصلوا يمكن للموظفين

 ستثمارالإ لكترونية في تشجيعإضافة إلى دور الإدارة الإ، الأخرى والمؤسسات بها يعمل

 العديد أمام في خلق الكثير من الفرص الإلكترونية الإدارة يسهم وجود التقنية، حيث في

خاصة في ظل توفير  المتقدمة، التكنولوجيا في مجال والعمل ولللدخ المشروعات من

مما يسهم  والبيانات المعلومات قيامها بتصميم قواعد الشبكات لنظام الدولة للبنية التحتية

 التحديات التي تمتلك القدرات لمواجهة الوطنية المتخصصة الكوادر وتكوين صقل في

 .(2)العالمية

 قتصاد الوطنيالإ لكترونية تسهم في دعمن الإدارة الإلكثير من المختصين أويرى ا

 التي تعترض حركة التصدي لكثير من التحديات نها تسهم بشكل فعال فيإحيث 

التي  تصالاتالمعلومات والإ مزايا خلال من الدولة، وعادة ما يحدث ذلك في قتصادالإ

ومزاياها  ستثماراتهاإشر ن إلى الوصول إمكانية توفر حيث الإلكترونية، الإدارة تتميز بها

الزمنية والمكانية، كما أنها تلعب  عتبار للفوارقإأي  دون من خلال المراسلة قتصاديةالإ

 المشاركة على الحجم والمتوسطة الصغيرة المشروعات دور كبير في تحسين وتطوير قدرة
                                                           

 .1 ص ،مرجع سابق لكترونية،الإ التجارة عالم :رضوان رأفت (1)
 .12، ص8002الرياض،، 2الطبعة طابع الفـرزدق، ، مالإدارة العامة الأسس والوظائف :النمر سعود بن محمد (2)
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 رة في دفعكبي فاعلية تعتبر أداة ذات الإلكترونية فالإدارة العالمية، في حركة التجارة

فهي  العالمية التجارة حركة في المشاركة على الحجم الصغيرة والمتوسطة المشروعات

 عملية وفاعلية، وتسهم في تخفيض تكلفة بكفاية الأولية تمكنها من أن تخترق الأسواق

 في ويلعب دور المشروعات هذه نشاط والإعلان، مما يؤدي إلى زيادة والدعاية التسويق

 .قتصاد الوطنيالإ تعزيز قدرات

 مراكز إلى الأفراد وصول فيما يتعلق بتسهيل ا  أدوار  الإلكترونية وأخيرا  تلعب الإدارة

 تتيح أو تخلق أمامهم الكثير من الفرص التي يفضلونها إضافة إلى أنها ستهلاكالإ

 تتصالاخلال أنها تسهم في تواصلهم مع الإالحجم من  صغيرة مشاريع وتشغيل لإنشاء

 مشروعات الحر العمل أمثلة فرص ومن متاحة، ستثماريةإ تكلفة بأقل والمحلية الدولية

 .(1) الآلي الحاسب وبرمجيات الخفيفة، والصناعات الخدمات،

 :بالنسبة للمنظمة الإلكترونية الإدارة أهمية: ثانياً 

 لكترونية للمنظمات تكمن أهميتها في أن الإدارةوبالنسبة لأهمية الإدارة الإ

المؤسسي من ناحية أنها تعتبر نظام جديد  تعتبر أداة ميسرة ومسهلة للعمل ونيةالإلكتر 

 في تحسين قدرات المنظمات على ا  ومتطور في تحقيق أهداف الأعمال كما تلعب دور 

 ستجابةلتي تلعبها في رفع قدرتها على الإإضافة إلى الأدوار ا المتطور، إلى العالم النفاذ

المنظمات  بتوفير المعلومات الضرورية للمسؤولين عن إدارة فتقوم العمل، سوق لمتطلبات
                                                           

 .78ص ،م8001 القاهرة، اللبنانية، المصرية الدار الإنترنت، شبكة رعب الإلكتروني التعليم :الهادي محمد (1)
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التخصصات التي ترغبها المنظمات،  شتى في الأسواق متطلبات المعلومات وتشمل هذه

لكترونية على المنظمات أنها تسهم في اسات حول موضوع تأثير الإدارة الإوبينت نتائج در 

ات، كما تسهم في تسهيل عمليات المؤسس تلك تمارسها التي والأنشطة تحسين الوظائف

بين الإدارة والأقسام أو الفروع البعيدة نسبيا  وتشجع على  والآراء، والأفكار مشاركة الملفات

 .(1)العمل تكوين فرق

 المخرجات تكاليف لكترونية في تخفيضلبعض للتأكيد على دور الإدارة الإذهب ا

خدام الطاقة حيث أن طبيعة العمل ستا  حاجة لوجود العديد من المكاتب و  المنظمية فلا

تأخذ الشكل الافتراضي الذي يتم من خلال مجموعة قليلة من الأفراد في حيز مكاني 

 .الخ...صغير ولا توجد حاجة للإنفاق على الأوراق والطباعة

 معها تتعامل التي المنظمات نطاق في توسيع ا  وتلعب الإدارة الإلكترونية أدوار 

يتم تمكين المنظمة من التواصل مع عدد كبير جدا  من المنظمات المنظمة، فمن خلالها 

الأخرى على النطاقات المحلية والإقليمية والدولية في أقل وقت وبأقل جهد وتكلفة ممكنة، 

 ونقل بالشكل الذي ييسر عمليات التواصل الجغرافية، والقيود الحواجز إزالة نتيجة وذلك

 .لينالخبرات بين أكبر عدد ممكن من العام

 

                                                           

 .777ص ،م8001عمان،  والتوزيع، للنشر المناهج دار ،لكترونيةالإ الأعمال :العلاق وبشير التكريتي سعد (1)
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 المطلب الثاني

 لكترونيةالإدارة الإ ومجالات أهداف وخصائص  
 

 :لكترونيةأهداف الإدارة الإ : أولاً 

لكترونية إلى أنها تعتبر الإدارة بمثابة مصدر شير الفلسفة الأساسية للإدارة الإت

 رئيسي للخدمات التي يستفيد منها جمهور المنظمة، وبالتالي تبرز أهداف عديدة

وعدد  لكترونية التي يمكن تحقيقها من خلال التطبيق الأمثل لهذه الإدارة،لإللإدارة ا

 :(1) لتشمللكترونية لإالباحثون أهداف الإدارة ا

 خفض تكلفة الإجراءات الإدارية وجميع ما يتعلق بها من عمليات. 

 تحسين كفاءة عمل الإدارة في تعاملها مع المواطنين والمنظمات الأخرى. 

  كبر من العملاء في وقت واحدستيعاب عدد أإ. 

   إلغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه إلى

أقصى حد ممكن مما يسهم في تخفيض تأثير العلاقات الشخصية والنفوذ 

 .المتعلقة بأحد العملاء في إنهاء المعاملات

  لكتروني إة ستبداله بنظام أرشفا  التخلص من نظام الأرشيف الوطني الورقي و

مع ما يحمله من مرونة في التعامل مع الوثائق والقدرة على تصحيح 

ستفادة كثر من جهة في أقل وقت ممكن والإالأخطاء بسرعة ونشر الوثائق لأ
                                                           

 .79، صمرجع سابقمكانياتها في تحقيق الجودة الشاملة، ا  لكترونية و دارة الإالإ :سحر مراز  (1)
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 .وقت كان منها في أي

  التخلص من البيروقراطية بمفهومها الجامد وتسهيل تقسيم العمل والتخصص

 .به

 لإدارة العامة وتحسين الخدماتإلغاء عامل المكان وتطوير ا. 

  نترنت للتجارة العالمية ستخدام الإإزيادة القدرة التنافسية للمنظمة حيث أن

 .يتيح الفرص على التنافس على المستوى العالمي وليس المحلي فقط

   خفض المصاريف من خلال تكامل النظم لدعم الإجراءات الداخلية

 .والخارجي

 ختلفة للمؤسسة وكأنها وحدة مركزيةإدارة ومتابعة الإدارات الم. 

  تخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم أكبر إتركيز نقطة

 .(1) مراقبتهافي 

 تجميع البيانات من مصادرها الأصلية بصورة موحدة. 

  تخاذ القرار عن طريق توفير البيانات وربطهاإتقليص معوقات. 

  دعم وبناء ثقافة مؤسسية إيجابية  توظيف تكنولوجيا المعلومات من أجل

 .لدى كافة العاملين

  التعلم المستمر وبناء المعرفة. 

                                                           

 .12الفلسطينية، مرجع سابق، ص الجامعات لكترونية فيالإ دارةالإ تطبيق معوقات :اري الحسناتس  (1)
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 دارة كافة الموارد  .زيادة الترابط بين العاملين والإدارة العليا ومتابعة وا 

 :لكترونيةخصائص الإدارة الإ : ثانياً 

عمل وأن ت لعملائها، الخدمات أفضل تقديم إلى من الطبيعي أن تسعى كل منظمة

الأنماط الإدارية المستخدمة من قبلها، وكنتيجة لتزايد حدة المنافسة مع  على تحسين

ة التنافسية في تطبيق رتفعت حدأنهايات القرن العشرين وبدايات القرن الحادي والعشرين 

لكترونية، وهو ما وضع مزيد من التركيز على هذا النمط الإداري وأهميته الإدارة الإ

 :(1) الخصائصيزه عن غيره من الأنماط الإدارية، ومن أبرز هذه وخصائصه التي تم

 ورق، ومع ذلك توجد مجموعة من الأساسيات التي  بلا لكترونية هي إدارةالإدارة الإ

بشكل كبير كما في  إلا أنها لا تستخدم تبنى عليها هذه الإدارة وهي أساسيات ورقية

 والأدلة الإلكتروني، والبريد ني،الإلكترو  الأرشيف الإدارة التقليدية، حيث يوجد

 .الآلية المتابعة تطبيقات ونظم الصوتية، والرسائل والمفكرات الإلكترونية،

 وهو ما يعني أنها لا تحتاج إلى فراغ أو  مكان بلا لكترونية إدارةتعتبر الإدارة الإ

مساحة أو مكاتب ومباني فمن خلال جزء صغير جدا  يمكن إدارة العديد من 

 .لكترونيةهواتف والأجهزة الإت، حيث أنها عبارة عن تطبيقات على الالعمليا

 84الآن يعمل  زمان، وهو ما يعني أن فالعالم بلا لكترونية إدارةتعتبر الإدارة الإ 

نجاز إساعة في اليوم، فالوقت جميعه هو وقت عمل يمكن على مدار الساعة 
                                                           

 .7ص مرجع سابق،، لكترونيةالإ الأعمال :العلاق وبشير التكريتي سعد  (1)
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 .المعاملات عبر التطبيقات الذكية

 جامدة وهنا الحديث يتمحور حول  تنظيمات بلا إدارة لكترونيةتعتبر الإدارة الإ

 .أعمال المعرفة على تعتمد المنظمات التي

 التعليمية الأعمال شتي في المعلومات لتكنولوجيا مكثف ستخدامإ. 

 الفوري العمل أنماط تسود. 

 العمل عنصر ومحدودية العمليات كثافة. 

 :الإلكترونية الإدارة مجالات :ثالثاً 

بالشكل الذي  لكترونيةله الإدارة الإوع الأنماط والأشكال التي تظهر من خلاتتن

 وبالشكل الذي يسهم في تحقيق العمل طبيعة مع تتفق يتناسب مع طبيعة كل منظمة

لكترونية، وتشمل هذه المجالات ما ما يطلق عليه مجالات الإدارة الإ أهدافها، وهي

 :(1)يلي

 :الإلكترونية الحكومة -1

لكترونية وتشير الحكومة الإ الإلكترونية، واحدة من أنماط أو مجالات الإدارةتعتبر 

 جتماعيةإ أهداف لتحقيق لكترونيةإ وسائل العامة بواسطة الشؤون إدارة إلى كيفية

 . والمركزية الروتينية من الأعمال والتخلص وسياسية، قتصاديةا  و 

                                                           

(1)   Robbins، S. R. & M. Coulter: Management ، New Jersey: Prentice Hall، 2001، Pp. 

188. 
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 :الإلكترونية التجارة -8

الإنترنت وهي  شبكة من خلال التجارية الخدماتو  المعلومات هي بمثابة تبادل

 لكترونيةلإومن أمثلة التجارة ا سريعة، بشكل قتصاديةالإ التنمية تلعب دور في تحقيق

 وتعد التجارية، العمليات ستخدامات في تنفيذديد من الإعوالتي لها ال البنكية البطاقات

 .(1) ةالإلكتروني للإدارة ظهر تطبيق أول الإلكترونية التجارة

 :الإلكترونية الصحة -3

يتوفر لدى المرضى القدرة على الحصول على  الإلكترونية من خلال تطبيق الصحة

لكترونية، فعلى سبيل إ من خلال تطبيقات والمعلومات والخدمات ستشاراتالإ مجموعة من

المخبرية  والتحاليل الطبية الفحوصات نتائج أن يتابع المثال لا الحصر يمكن للمريض

 .الإنترنت شبكة عبر أو للمستشفى المحلية الشبكة عبر والخدمات لمعلوماتوا

 :لكترونيالإ  التعليم -4

 ومناقشة التحريرية ختباراتوالإ القيام بالدراسات يمكن لكترونيلإا من خلال التعليم

 .الإنترنت شبكة من خلال أو للمنظمة المحلية الشبكة عبر الرسائل العلمية

 

 

 

                                                           

(1)   Amor، D.: The E. Business Revolution, New Jersey: Print ice Hall , 2002, P.48. 
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 :نيالإلكترو  النشر  -1

 والنشرات العاجلة الأخبار متابعة في تمكين الأفراد من الإلكتروني يسهم النشر

 محركات ستفادة منإوتحقيق أقصى  أحدث المؤلفات، ومتابعة جتماعيةقتصادية والإالإ

 .(1) سريعالأصلي وبشكل  مصادرها من المعلومة والوصول إلى المتنوعة البحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

(1)   Dessler، G.: Aframework for Management، New jersey: Printice Hall، 2001. P.148. 
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 المبحث الثالث

 لكترونيةالإ ل إلى الإدارة التحو

 :تمهيد وتقسيم

في ظل وجود الإيقاع المتسارع في مجال تقنية المعلومات الإدارية، بدأت القناعات 

والعادات القديمة في الإدارة تتراجع إلى الخلف أمام هذا الزحف التقني المتسارع، وهو 

تراجعون عن وجهات الأمر الذي جعل المدافعين عن نظم وأساليب الإدارة التقليدية ي

تصالات بح جهاز الحاسب الآلي، وشبكات الإنظرهم ودعمهم لهذا النوع من الإدارة ، وأص

مثالين فرضا وجودهما في نظريات وممارسات الفكر الإداري المعاصر وأصبحا ضرورة 

صبح أدارة في مختلف أنواع المنظمات و لا بد من وجودها ولا غنى عنهما في أعمال الإ

لكترونية مطلبا  هاما ، كما تحول إلى رغبة في تحقيق جودة ة الإى نموذج الإدار التحول إل

 .المخرجات، وتوفير النفقات وسرعة الإنجاز، وشفافية التعاملات

على النحو  مطالب ثلاثة من خلالبناء على ذلك سيتناول الباحث هذا المبحث 

 : الآتي

 .رونيةلكتعوامل التحول إلى الإدارة الإ: ولالمطلب الأ

 .لكترونيةمراحل التحول إلى الإدارة الإ: نيالمطلب الثا

 .لكترونية في مملكة البحرينلكترونية كنموذج للإدارة الإة الإالحكوم: المطلب الثالث
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 المطلب الأول

 لكترونيةعوامل التحول إلى الإدارة الإ 

أنواع الرفاهية  من ا  مما لا شك فيه أن التحول إلى الإدارة الإلكترونية لا يعتبر نوع

بل هو في واقع الأمر بمثابة ضرورة تفرضها التغيرات والتحديات الحالية على مستوى 

في التحول إلى نموذج الإدارة  ا  العالم، وتوجد العديد من العوامل التي تلعب دور 

 :(1) منها ،لكترونيةالإ

 :المتطلبات الإدارية: أولاً 

الإلكترونية لابد من توافر قيادات إدارية  لكي تتحول أي منظمة إلى نموذج الإدارة

إلكترونية لديها وعي يمكنها من مساندة التطوير والتغيير وتقديم الدعم الكامل له، كما 

ت، وأن تكون لديها تكون لديها القدرة على التعامل بشكل كفء مع تكنولوجيا المعلوما

عادة هندسة الثقافة التنظيمية، وصنالقدرة على الإ ع المعرفة، إضافة إلى قدرتها بتكار وا 

على تشجيع الإداريين على التخلص من الإجراءات البيروقراطية والروتينية المعيقة لكل 

تطور، ولابد من وجود كادر إداري يمتلك أدوات التجديد في الأساليب المتبعة في إدارة 

طوير وتبسيط كما أن توجد ضرورة عند التحول إلى الإدارة الإلكترونية إلى ت. المنظمات

يخفف الأعباء الإدارية ويسهم في التواصل  يالإجراءات وخطوات العمل، بالشكل الذ

                                                           

ردن، عمان، الأ دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،: لكترونية، عمانالإدارة والمعرفة الإ: نجم نجم عبود  (1)

 .79 م، ص8009
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الفعال بين كافة الأقسام وتوفير جميع أنواع الخدمات بالشكل الذي يكفل سهولة ومرونة 

التعامل بين المنظمة، والجمهور المتعامل معها، والجهات الإدارية الأعلى، فالإدارة 

ة تتطلب وجود بنية تنظيمية حديثة ومرنة، إلى جانب وجود بنية شبكية تستند الإلكتروني

 .(1) متطورةإلى قاعدة تقنية ومعلوماتية 

 :المتطلبات التقنية: ثانياً 

هدفه تحقيق تطوير وتحسين  حديثا   بما أن الإدارة الإلكترونية تمثل أسلوبا إداريا  

ة بشكل خاص، فمن الضروري توفير البنية فاعلية أداء المنظمة ككل وفاعليتها الإداري

التحتية التي تناسب تطبيق نمط الإدارة الإلكترونية، وهو الأمر الذي يتطلب مراجعة ما 

هو متاح من البنية الأساسية للأجهزة والمعدات والبرمجيات بهدف القيام بتحديثهما 

ة بشكل فعال، ولتحقيق هذا بالشكل الملائم الذي يقود إلى تقديم الخدمة الإدارية الإلكتروني

 :عتبارلضروري لابد من وضع ما يلي في الإمن ا

وجود البنية التحتية الإلكترونية الضرورية، حيث أن التحول إلى الإدارة  .7

تية التي تشمل على شبكة الإلكترونية يحتاج وجود مستوى ملائم من البنية التح

تصالاتية سلكية إحتية انات كما تحتاج وجود بنية تتصالات والبيحديثة للإ

ولاسلكية لديها القدرة على تأمين التواصل ونقل المعلومات بين المؤسسات 

                                                           

، م8001القاهرة، نماذج معاصرة، دار السحاب للنشر والتوزيع، ، لكترونيةالإدارة الإ :عامر عبد الرؤوف  (1)

 .82ص
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 .الإدارية نفسها من جهة وبين المؤسسات والمواطن من جهة أخرى

وجود الوسائل الإلكترونية الضرورية التي يمكن من خلالها تحقيق أقصى استفادة  .8

كترونية، وهي تشمل أجهزة الكمبيوتر من الخدمات التي تقدمها الإدارة الإل

يرها من والطابعات، وغ الشخصية والمحمولة والهاتف الشبكي والماسح الضوئي

ستفادة العالمية أو الداخلية وتحقيق الإ تصال بالشبكةالأجهزة التي تمكن من الإ

 .القصوى من خدماتها

د ممكن وجود عدد من مزودي خدمة الإنترنت، من أجل فتح المجال لأكبر عد .1

 .(1) الإلكترونيةمن المواطنين للتفاعل مع الإدارة 

 :المتطلبات البشرية: ثالثاً 

لكترونية لابد من وجود  ول إلى نموذج فعال من الإدارة الإمما لا شك فيه أنه للتح

القوى البشرية التي تمتلك القدرة على التعامل الإداري الإلكتروني ، حيث أن العنصر 

د الأكثر قيمة في الإدارة الإلكترونية وليس العنصر الإلكتروني كما البشري هو الموجو 

عض، حيث أنه العامل الفاعل والمسيطر في عملية التحول إلى الإدارة بيزعم ال

لكترونية القيادات الرقمية والمديرين مثل العنصر البشري في الإدارة الإالإلكترونية، حيث ي

ستراتيجي لعناصر تخطيط الإمال الفكري ويتولون الوالمحللين للموارد المعرفية، ورأس ال

                                                           

، م8002عمان، دار الفكر، التطبيقات،  ،الأدوات، المبادئ ،التعليم الإلكتروني، الفلسفة :حمدي عبد العزيز  (1)
 .2ص
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الإدارة الإلكترونية وتنفيذها والتغلب على مشكلاتها، فالإدارة الإلكترونية تتطلب مهارات 

سترجاعها وحفظها ونقلها ا  ع الحاسب، وطرق إدخال البيانات و خاصة في التعامل م

ومتابعتها، وطرق تنفيذ الرقابة وأرشفتها، أو التعامل مع برامج وأساليب حماية البيانات 

   .(1)الإلكترونية

 :المتطلبات المالية: رابعاً 

يحتاج التحول إلى نموذج الإدارة الإلكترونية في جميع أنواع المنظمات يحتاج إلى 

ستمرارية والنجاح وتحقيق القليلة حتى يضمن هذا النموذج الإقدرات تمويلية ليست ب

نية التحتية وتوفير الأجهزة والأدوات اللازمة والبرامج الأهداف المنشودة، فتوفير الب

عداد البرامج التدريبية والتأهيلية للعناصر البشرية  الإلكترونية وتحديثها من وقت لآخر وا 

يحتاج إلى تكلفة مالية عالية، لذلك لابد من توفير التمويل الكافي للتحول نحو الإدارة 

و تحقيق الأهداف المرجوة بالكفاءة التي تسمح الإلكترونية تحول يمكن من الانطلاق نح

 .(2)باستمرارها وتأييد المتعاملين معها

 :المتطلبات التي تتعلق بالأمن المعلوماتي: خامساً 

لكترونية فعال ويحقق أهدافه لخدمة كون التحول إلى نموذج الإدارة الإلكي ي

                                                           

ورقة عمل قدمت إلى المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية، ، لكترونية بين النظرية والتطبيقالإالإدارة  :الحسن حسين (1)
 .12، صم2009الرياض، 

 .41، صم8001الإسكندرية، دار الفكر الجامعي،  لكترونية،الإدارة الإ :محمد الصيرفي  (2)
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المعلومات، من ثم لابد  مصالح المنظمات والأفراد لابد من توفير متطلبات تحقق الأمن

جراءات أمنية تساعد على حماية المعلوم ختراق ات والبيانات من الإمن وجود أساليب وا 

لعديد نتشار اإتصالات والمعلومات، خاصة بعد زدياد شبكات الإا  ثورة التقنية و ء في ضو 

ختراق منظومات الحواسيب بغرض السرقة أو تدمير إمن المحاولات الرامية إلى 

 .(1) ماتالمعلو 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .17، صم8001معهد الإدارة العامة،  ،الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية، الرياض :سعد ياسين  (1)
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 المطلب الثاني

 لكترونيةمراحل التحول إلى الإدارة الإ  

إن التحول يحتاج إلى نموذج الإدارة الإلكترونية يتطلب المرور بمجموعة من 

 :المراحل لكي تتم العملية بشكل يحقق الأهداف المطلوبة، وتشمل هذه المراحل ما يلي

 : ليا بالمنظمةقناعة ودعم الإدارة الع :أولاً 

لكترونية تعتبر الخطوة الأولى هي وجود القناعة التامة تحول للإدارة الإحتى يتم ال

التقليدي إلى النموذج نتقال بالإدارة من الشكل ة الواضحة لدى القيادة بضرورة الإوالرؤي

 هذه القناعة تسهم في توفير الدعم الكامل والإمكانيات اللازمة للتحول إلى الإلكتروني

  .الإدارة الإلكترونية

 : لكترونيةنشر ثقافة الإدارة الإ : نياً ثا

لكترونية هاما  في التحول إلى الإدارة الإ لكترونية دورا  تلعب وجود ثقافة الإدارة الإ

على مستوى الإدارة وعلى مستوى العاملين، حيث أن وجود الثقافة تسمح بتقبل العاملين 

لكترونية شيء فة الإدارة الإبر التوعية الاجتماعية بثقاللتحول إلى هذا النموذج، حيث تعت

رئيسي في عمليات التحول نحو التكنولوجيا الجديدة بواسطة تطبيقها، وهو ما يحتاج 
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تضافر الجهود بغرض رفع وعي الجمهور وتعزيز الاستعداد النفسي والسلوكي للمهتمين 

 .(1) لمواجهة هذا التحول

 : فينتدريب وتأهيل الموظ: ثالثاً 

بما أن الموظف يمثل العنصر الرئيسي في عمليات التحول إلى الإدارة الإلكترونية، 

نجاز إملين حتى تكون لديهم القدرة على من ثم من الضروري تجهيز وتدريب وتأهيل العا

الأعمال من خلال الوسائل الإلكترونية المتاحة، وهو الأمر الذي يحتاج إلى عقد دورات 

 .، أو تأهيلهم على رأس العملتدريبية للموظفين

 : توثيق وتطوير إجراءات العمل: رابعاً 

مما لا شك فيه أنه توجد مجموعة من العمليات الإدارية والتي يطلق عليها أيضا  

إجراءات العمل لكل منظمة، ومن الطبيعي أن تكون هذه الإجراءات غير مدونة على 

د أي تعديل، وهو الأمر الذي يتطلب ورق، ويكون بعضها مدون منذ قترة طويلة ولم يشه

 .توثيق جميع الإجراءات إلكترونيا  وتطوير القديم منها كي تتوافق مع كثافة العمل

 

 

 

                                                           

(1) Brown، Marie & Boyle، Bill and Boyle، Trudy (2005)، Professional development and 

management training needs for heads of department in UK secondary school. Journal of 

Educational Administration. Vole: ، P. 31. 
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 : توفير البنية التحتية للإدارة الإلكترونية: خامساً 

تشير البنية التحتية إلى الجانب الملموس أو المادي في الإدارة الإلكترونية، وتنطوي 

ة المرفقة أجهزة الحاسب الآلي، وربط الشبكات الحاسوبية السريعة والأجهز على تأمين 

 .تصال الحديثة وغيرهامعها، وتأمين وسائل الإ

 : البدء بتوثيق المعاملات الورقية القديمة إلكترونياً : سادساً 

من الضروري في هذه المرحلة الأخيرة القيام بعمليات تحويل الوثائق والمعاملات 

صيغتها الإلكترونية من خلال توظيف أجهزة الأرشفة الحديثة التي تتسم  الورقية إلى

 .(1) إليهابالسرعة والسهولة، ومن ثم تصنيفها ليسهل الرجوع 

 

 

 

 

 

 

                                                           

لكترونية، الملتقى الإداري الثاني للجمعية السعودية للإدارة، القاهرة، مركز المعلومات الإدارة الإ :رضوان رأفت  (1)
 .80، صم8001ودعم القرار، مجلس الوزراء المصري، 
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 المطلب الثالث

 لكترونية في مملكة البحرينلكترونية كنموذج للإدارة الإ لإ الحكومة ا

تصالاتية والمعلوماتي وجي والإة البحرين للتطور التكنولنظرا  لإدراك حكومة مملك

الذي يشهده العصر الحديث ولأهمية إدراك هذا التطور وما يعنيه للشعوب بدأت الحكومة 

التفكير بجدية من  نهايات القرن المنصرم  في ضرورة  التحول إلى نموذج الإدارة 

ى الإدارة الإلكترونية ولقد ظهرت فكرة تطبيق الحكومة الإلكترونية كأفضل آلية للتحول إل

الإلكترونية في جميع أنواع المنظمات والمؤسسات الحكومية والخاصة، في سبيل توفير 

سبل الراحة والحصول على جميع الخدمات في جميع المجالات الحكومية منها والخاصة 

 .وفي المجالات الخدمية والصناعية والتجارية تم إطلاق الحكومة الإلكترونية بالمملكة

واسعا  داخل المملكة لما لدى أفراد  ىإطلاق الحكومة الإلكترونية صد لاقت فكرةوقد 

طلاع على كل ما هو جديد في ارجاء العالم، ولما عرفه  شعب مملكة البحرين من ثقافة وا 

وللارتقاء بهذه الخدمات قامت  عن التجارب الخليجية في مجال الحكومة الإلكترونية،

الوزارات والهيئات الحكومية في حكومة متكاملة  حكومة مملكة البحرين بدمج كافة أنشطة
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المواطنين والمقيمين والمستثمرين من العمل  }تصالات موحدة تمكنإومن خلال شبكة 

 .(1)بطريقة ميسرة توفر عليهم ما يتطلبه أداء عملهم من الجهد والوقت

قرار إنشاء هيئة الحكومة الإلكترونية في مملكة   8001شهد شهر أغسطس  

كانة المملكة ودفع عجلة النمو رين انطلاقا من أهميتها ودورها الحيوي في تدعيم مالبح

م، إضافة 8010قتصادي فيها إلى الأمام، نظرا لتوافق القرار مع رؤية مملكة البحرين الإ

المحددة  طالحكومة الإلكترونية وفقا للخط إلى قيام الهيئة بتنسيق وتنفيذ برامج مشروع

بناء قدرات ج التي حددتها اللجنة العليا لتقنية المعلومات الهادفة إلى مسبقا  وتلك البرام

قتصاد معرفي رائد يتمتع بالحصانة في وجه متغيرات عصر إالبحرين والتحول إلى 

العولمة الذي تكاد معالمه أن تتغير كل يوم في ظل ما ينتج عن ذلك من فرص وآفاق 

على صناع السياسات ومتخذي القرار جديدة لكنها لا تخلو من التحديات التي يجب 

 .التعامل معها بحكمة

عتبار في مملكة البحرين أن الحكومة الإلكترونية مجرد ولا يمكن أن نضع في الإ

تكنولوجيا أو موقع شبكي، بل تراها الحكومة البحرينية أكثر من ذلك، تراها أداة من 

واصل والتعامل مع بعضها البعض خلالها تتمكن الحكومة البحرينية للوزارات والهيئات الت

بطريقة أكثر فاعلية ويسر، مما يساعد أفراد الشعب البحريني على الوصول للخدمات 

                                                           

ة البحرين، بحث مقدم للحصول كلكترونية ومدى تقبل المستخدمين لخدماتها في مملأحمد يوسف، الحكومة الإ  (1)
 .81ص ، م8077الماجستير في العلوم العسكرية، الكلية الملكية للقيادة والأركان،  على درجة
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" ستراتيجية واضحة للحكومة الإلكترونية هيإوتضع الحكومة البحرينية  بسرعة ويسر،

، وكذلك هناك رؤية واضحة "تقديم خدمات مميزة للعملاء من خلال حكومة متكاملة

أن تصبح مملكة البحرين رائدة في مجال الحكومة " ومة الإلكترونية البحرينية هي للحك

الإلكترونية وملتزمة بتوفير جميع الخدمات الحكومية المتكاملة وأن تكون الأفضل من 

 ".نوعها ومتاحة للجميع من خلال قنوات متعددة للخدمات

في  رونية للشعب البحرينيوهناك العديد من الخدمات التي توفرها الحكومة الإلكت 

ومة الإلكترونية والتي تتلخص فيما كوالتي تعد من إنجازات مشروع الح مملكة البحرين

 :يلي

 :وهي التي تتواجد حاليا  في ثلاثة أشكال: خدمة البطاقة الذكية .1

 .بطاقة هوية الهجرة وتصدر عن الإدارة العامة للجنسية والجوازات. أ

 .الإدارة العامة للمرور نرخصة القيادة الصادرة ع. ب

 .البطاقة السكانية وتصدر عن الجهاز المركزي للمعلومات. ج

ومن خلالها يتمكن الفرد من مراجعة جميع المخالفات التي تم : الخدمات المرورية .8

وكذلك دفع هذه المخالفات من خلال بوابة  الإدارة العامة للمرور،من قبل  اإدخاله

 .الحكومة الإلكترونية
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قامت الحكومة بإنشاء ما يسمى بمدارس الملك حمد : دمات التعليميةالخ .3

للمستقبل، ويضمن هذا المشروع إنشاء منصة تعليمية لتوفير خدمات التعليم 

 .الإلكترونية في جميع المدارس

لعديد من الإنجازات في ا شهدت مملكة البحرين: مركز المستثمرين في البحرين .4

ستثمار في لبحرين من الدول الأكثر جذبا  للإالكة ممحيث تعد  ستثماريالمجال الإ

ستثماري من عملية الجذب الإ بتسيرات فعالة من أجلالمملكة  حدث قدمتالعالم 

خلال مركز المستثمرين في البحرين وهو يعد بمثابة نقطة للبدء بالنشاط التجاري 

النشاط  ات التي تساعد على بدءالمتعلقة بالخدمات، ويشمل المركز جميع الوزار 

 .(1)ستثماريالإ

تهدف الإصلاحات التي قامت بها الحكومة في مجال : إصلاحات سوق العمل .1

سوق العمل إلى إعادة هندسة وتمكين جميع العمليات إلكترونيا  من أجل زيادة 

 مملكة البحرينالفاعلية وتبسيط الخدمات للمستخدمين النهائيين من أجل جعل 

 .مكانا  أفضل للعمل

يعد موقع بوابة الحكومة الإلكترونية لكترونية الإ  حكومةال بوابة .2

www.e.gov.bh  موقعا  واحدا  يتيح الوصول إلى العديد من الخدمات الحكومية

                                                           

هيئة الحكومة  البحرين، لمملكة الحكومة الإلكترونية برنامج عن الرضا مؤشرات ملخص لبحث تقرير (1)
 .وما بعدها 77، صم8009،لكترونيةالإ

http://www.e.gov.bh/
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المختلفة، ويمكن القيام بالعديد من الخدمات من خلال بوابة الحكومة الإلكترونية 

 :ومنها

 .تير الكهرباء والماء الشهرية ودفع المخالفات المروريةدفع فوا  .  أ

 .تجديد السجلات التجارية للمؤسسات.   ب

 .البحرينمملكة التقدم بطلبات الحصول على التأشيرة لزوار .   ج

بيئة الأساسية الحكومية لشبكة وهي عبارة عن ال: شبكة البيانات الحكومية .1

موقع، وتوفر هذه  800ت في أكثر من نترنت التي تتواجد بين جميع الوزاراالإ

الشبكة الربط الضروري بين جميع مبادرات الحكومة الإلكترونية بشكل آمن 

  .(1)وصالح للمستقبل

 

 

 

 

 

                                                           

 .8072لكترونية في مملكة البحرين، الإموقع الحكومة  (1)
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 الفصل الثاني

 الجودة الشاملة

 : تمهيد وتقسيم

حيث برزت ،  العديد من التطورات عبر القرونشهدت مفاهيم إدارة الجودة الشاملة 

هتمام الفعلي بالجودة إلى فترة رعونية والرومانية، ويعود أصل الإضارات الففي تاريخ الح

ما قبل الثورة الصناعية، وظهور المدارس الإدارية الحديثة وفي مقدمتها حركة الإدارة 

العلمية التي كان لها أثر واضح في تطور مفهوم وممارسات الجودة والجودة الشاملة، 

ل الجودة الشاملة منذ خمسينيات القرن العشرين في اليابان وكانت الطفرة الرئيسية في مجا

بالتحديد حيث ظهرت توجهات تدعو إلى تحقيق الجودة الشاملة في جميع العمليات، 

وكان لظهور مفهوم الجودة الشاملة في نهاية القرن العشرين دافع كبير لزيادة حدة 

 .التنافسية بين جميع أنواع المؤسسات

مباحث  أربعةمن هذه الدراسة من خلال  الفصلالباحث هذا  ناوليتبناء على ذلك س

 :يندرج تحتها عدد من المطالب تفصيلها كما يلي

 ماهية الجودة الشاملة وتطورها التاريخي: المبحث الأول. 

 مفهوم الجودة الشاملة: المطلب الأول. 

 نشأة وتطور الجودة الشاملة: المطلب الثاني. 
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 إدارة الجودة الشاملةأساسيات : المبحث الثاني. 

 مبادئ ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول. 

 معوقات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني. 

 تحقيق الجودة الشاملة: المبحث الثالث. 

 نظريات تطبيق الجودة الشاملة: المطلب الأول. 

 مكاسب تطبيق الجودة الشاملة: المطلب الثاني. 

  البحرينلجودة في الإدارة العامة للمرور في مملكة ا: الرابعالمبحث. 

 تطبيق إدارة الجودة في الإدارة العامة للمرور: المطلب الأول. 

 إستراتيجيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة : المطلب الثاني

 .العامة للمرور

 مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة في الإدارات التابعة : المطلب الثالث
 .دارة العامة للمرورللإ
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 المبحث الأول

 ماهية الجودة الشاملة وتطورها التاريخي

 :تمهيد وتقسيم

ارسة قد أصبحت موضوع يستحوذ مما لا شك فيه أن الجودة الشاملة كمفهوم ومم

هتمام الباحثين في جميع أنحاء العالم وبشكل خاص للمهتمين بعلوم الإدارة، ما إعلى 

التي تناولتها مؤلفات  من أكثر المفاهيم الفكرية يعتبر واحد لشاملةجعل مفهوم الجودة ا

الباحثين في هذا المجال البحثي، وسعت إلى تطويرها على مستوى الممارسة بغرض 

تحقيق الميزة التنافسية، يمكن القول بأن محاولة الإلمام بمفهوم إدارة الجودة الشاملة ليس 

التعرّف على مفهوم الجودة وصولا  إلى الجودة  بالموضوع السهل، حيث أنه من الضروري

 .الشاملة

 :مطلبين على النحو الآتي من خلالالمبحث الباحث هذا يتناول بناء على ذلك فس

 .مفهوم الجودة الشاملة: المطلب الأول

 .نشأة وتطور الجودة الشاملة: المطلب الثاني
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 المطلب الأول

 مفهوم الجودة الشاملة

 :دة لغةتعريف الجو : أولاً 

، وهو أصل يدل على "ج و د"مشتق من المصدر " الجودة"يعتبر أصل كلمة 

وهو " الجيد: "شتقاقاتهإ، ومن (491 7/معجم المقاييس )ء، التسامح بالشيء وكثرة العطا

، وجاد الشيء ج ودة صار جيدا ، وأجدت الشيء فجاد، والتجويد مثله، "الرديء"مضاد 

أتى بالجيد من القول أو : وقد جاد جَودة وأجاد. دة والجَودةهذا شيء جيد بين الج و  :ويقال

 .(1)ويقال أجاد فلان في عمله وأجود وجادَ عمله بجود وجَودة. الفعل

. جادةدة وكلاهما له نفس المعنى وهو الإفلفظ الجودة ممكن أن يكون ج ودة وجَو 

، فيقال فلان أجاد والجودة تعنى الاتقان، وذلك بناء  على أن الجودة من أجاد أي أحسن

هتمام الجيد فهي نتيجة الإبداع على أن فلان أتى بأحسن، كما تعنى أيضا  التفوق والإأي 

 .بالكيف وليس بالكم

 :تعريف الجودة اصطلاحاً : ثانياً 

، وهي (Qualitas) إلى الكلمة اللاتينية (Quality) تعود أصول مفهوم الجودة

د كانت تستخدم هذه الكلمة قديما  لتعني الدقة تعنى طبيعة الشيء أو طبيعة الشخص، وق

                                                           

 .814، ص م8001 مصر، دار الحديث للطباعة والنشر والتوزيع،، لسان العرب، الجزء الثاني :ابن منظور (1)
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والإتقان، وقد تغير مفهوم الجودة حديثا  بعد التطور الكبير والسريع الذي شهده علم 

الإدارة، وظهور عمليات الإنتاج الكبرى التي صاحبت ظهور الثورة الصناعية، وما تبعها 

أبعاد " الجودة"فأصبح لمفهوم  من ظهور للشركات الكبرى والتي أدت إلى احتدام المنافسة،

  .(1)جديدة متعددة ومتشعبة

نظرة إليها، وكذلك ، وفقا  لتنوع وتمايز ال"الجودة"لتعاريف الخاصة بمصطلح د اتعدتو 

ختلاف وتطور مفهومها وطريقة التعاطي معه، وفي هذا الصدد نجد مجموعة ا  وفقا  لتنوع و 

 :يلي من التعاريف الخاصة بمصطلح الجودة، ومنها ما

الجودة هي عملية المطابقة لمواصفات ومعايير محددة ومتفق عليها، يتم وضعها 

من قبل المؤسسة حتى تخرج الخدمة التي يتم تقديمها، أو المنتج الذي يتم تصنيعه، ذات 

تفاق عليها والمعايير والمواصفات التي تم الإجودة متمثلة في مطابقتها لمجموعة القواعد 

  .(2)ووضعها مسبقا  

نتاج المؤسسة لسلعة أو تقديم لخدمة بمستوى إعملية كما تعرف الجودة على أنها 

عالي من الجودة والمواصفات المتميزة، تكون المؤسسة قادرة من خلالهما على تلبية 

قتناء إلعاتهم، وتحقيق الرضا والسعادة باحتياجات الزبائن أو العملاء، وتحقيق رغباتهم وتط

                                                           

، 7عمان، الطبعة ، 7الطبعةإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار صفاء للنشر والتوزيع، : مأمون الدرادكة (1)
 .12ص  م،8002

(2) Rondeau, J., C., (1998), MARKETING, STRATÉGIE INDUSTRIELLE, ED 

VUIBERT, PARIS, P236.  
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ويتم ذلك عبر تواجد مجموعة من المواصفات والمقاييس والمعايير الخدمة أو السلعة، 

الموضوعة سلفا  لإنتاج السلعة أو لتقديم الخدمة، حتى تتحقق صفة الجودة والتمايز 

  .(1)فيهما

وتعرف كذلك على أنها عبارة عن مجموعة المواصفات التي يجب توافرها في 

 .(2) المستخدمينرضا العملاء وجمهور الخدمة المقدمة أو في المنتج، من أجل تحقيق 

كما تعرف بأنها عبارة عن مجموعة الخصائص والميزات الخاصة بمنتوج أو خدمة 

الجودة الداخلية وهي القدرة : والتي تسمح له بإرضاء حاجات ظاهرة أو كامنة، ولها نوعان

وتمثل : يةعلى تحقيق العمليات اللازمة لمتطلبات المنتوج أو الخدمة، والجودة الخارج

  .(3) والزبائنمدى قدرة المنتوجات أو الخدمات على إرضاء العملاء 

 (:Total Quality)الجودة الشاملة : ثالثاً 

، إلى نهاية حقبة الثمانينيات من القرن "الجودة الشاملة"تعود بدايات ظهور مصطلح 

لخدمات العشرين، حيث لم تعدي مفهوم الجودة مجرد وجود لعمليات التفتيش على ا

والمنتجات، ومراقبة العمليات وتحديد الأخطاء ومعالجتها، ولكنها أصبحت عملية شاملة 

ييس التي تؤدي إلى تحقيق رغبات خاضعة لمجموعات من المعايير والمواصفات والمقا

                                                           

 71، ص م8007عمان،  ،7، الطبعةجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشرنهالم :عمر وصفي عقيلي (1)
 .71ص  م،8002الجودة الشاملة، دار الفكر العربي للطباعة والنشر، مصر، : توفيق محمد عبد المحسن (2)
، جمهورية مصر العربية، "بمبك"مركز الخبرات المهنية  ،الشاملة الدليل المتكامل ةالجود: توفيقرحمن عبد ال (3)

 .12، ص م8001
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" الجودة الشاملة"وتعرف .  حتياجات ومتطلبات المستفيدين من تقديم الخدمة أو المنتجا  و 

شاملة لمدخلات النظام وعملياته ومخرجاته، وهى شاملة لكل من ينتمون على أنها عملية 

للمؤسسة على اختلاف مستوياتهم ، وشاملة لكل الأنشطة والبرامج، وشاملة لمختلف 

العناصر البشرية والمادية والتكنولوجية ، وشاملة للأبعاد المختلفة للمنتج من حيث اللون 

لاءمة للاستخدام ،كما أصبحت الجودة بمفهومها والشكل والمتانة والذوق والسعر والم

الحديث ت مثل رحلة لا نهاية لها من التحسينات والتطوير المستمر ، كما أنها تعنى عمل 

الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى وفى الزمن المحدد وهى تعنى 

  .(1)أيضا العمل الدؤوب من أجل تحقيق رغبات العملاء وكسب ثقتهم

 :Total Quality Management))مفهوم إدارة الجودة الشاملة : رابعاً 

يعتبررر مفهرروم إدارة الجررودة الشرراملة مررن المفرراهيم الإداريررة الحديثررة، والترري تقرروم فلسررفته 

علررى جملررة مررن المبررادئ والأفكررار، والترري تسررتطيع الإدارة تبنيهررا بهرردف الوصررول إلررى أعلررى 

مرن التعريفرات الخاصرة بهرذا المفهروم الحرديث، ومنهرا علرى درجات الأداء، وهناك مجموعرة 

 :(2)سبيل المثال ما يلي

                                                           

لهام يحياوي (1) ، عنابة، ر، جامعة باجي مختام8007مارس  ،1الجودة والسوق، مجلة آفاق، العدد :علي رحال وا 
 .41الجزائر، ص 

، عالم الكتب الحديثة للنشر والتوزيع، عمان، 9007 للأيزوملة ومتطلبات التأهيل إدارة الجودة الشا :فواز التميمي (2)
 .11، صم8002الأردن، 



- 47 - 

 

" إدارة الجررودة الشرراملة"وفقررا  للتعريررف الخرراص بالمعهررد الفيرردرالي للجررودة، يررتم تعريررف 

ق حاجرررات وتوقعرررات العميرررل، فتتضرررمن علرررى أنهرررا عمليرررة تنظيميرررة شررراملة، تسرررتهدف تحقيررر

كرررل مرررن المرررديرين والمررروظفين بهررردف إجرررراء التطررروير  سرررتخدام الأسررراليب الكميرررة مرررن قبرررلإ

 .والتحسين المستمر في العمليات والخدمات التي تقدمها المؤسسة لعملائها

علرررى أنهرررا عمليرررة مسرررتمرة مرررن التحرررول فررري الطريقرررة التررري تررردار بهرررا  Rialyويعرفهرررا 

لكررل المؤسسررة، بحيررث تشررتمل علررى توجيرره كافررة قرردرات المنظمررة نحررو التحسررينات المسررتمرة 

من العمليات والوظائف، بهدف تحقيق حاجات العميرل وتقرديم الخدمرة أو السرلعة إليره علرى 

كررذلك علرى أنهررا مجموعررة  Goetsch and Davisويعرفهررا . النحرو الررذي يرغبره ويتمنرراه

الجهررود المبذولررة الترري تسررعى نحررو تعظرريم القرردرات التنافسررية للمؤسسررة، عبررر تكامررل جهررود 

لعمل الدائم على التحسين النوعي الدائم والمسرتمر للسرلع والخردمات جميع المنتسبين لها، وا

  .(1)التي تقدمها المنظمة لعملائها

ويشير عقيلي إلرى إدارة الجرودة الشراملة علرى أنهرا عبرارة عرن فلسرفة إداريرة حديثرة ذو 

طبيعة وشكل منهجي يأتي في صورة نظام إداري شامل، يستهدف إحداث تغييررات إيجابيرة 

فرري كررل مكونررات المنظمررة تتضررمن تغيرررات فرري الفكررر، والسررلوك، والقرريم، والمفرراهيم جذريررة 

الإداريررررة، وأنمرررراط القيررررادة الإداريررررة، وكافررررة إجررررراءات الأداء والعمررررل، بهرررردف إحررررداث حالررررة 

                                                           

، م8009عمان، ، 7الطبعةالجودة الشاملة والجديد في التدريس، دار صفاء للنشر والتوزيع، : محسن على عطية (1)
 .21ص 
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تطرروير شرراملة فرري كررل عناصررر المؤسسررة، بهرردف الوصررول إلررى أعلررى درجررات الجررودة فيمررا 

ت سررلع أو خرردمات تقرردم للجمهررور، لإشررباع رغبرراتهم يتعلررق بالمخرجررات النهائيررة سررواء كانرر

  .(1)وحاجاتهم وتوقعاتهم

مما سبق إلى انره يمكرن تعريرف مفهروم إدارة الجرودة الشراملة علرى أنهرا عبرارة ويستفاد 

عن أسلوب إداري يتضمن جميع الأنشطة والمجهرودات التري تقروم بتحقيرق كافرة طموحرات، 

ومررررن ثررررم المجتمررررع ككررررل، بمررررا يررررؤدي فرررري نهايررررة  حتياجررررات العمررررلاء والزبررررائنا  وتوقعررررات، و 

المطاف إلى تحقيرق التطرور والتحسرين الردائم لجرودة المنرتج أو الخدمرة، ويترأتى هرذا بتوحيرد 

كافة جهود كل من الإدارة والعاملين، بما يعود برالنفع علرى تحقيرق أهرداف المؤسسرة بكفراءة 

 . عالية

 

 

 

 

                                                           

 .72مرجع سابق، ص ، املةجية الكاملة لإدارة الجودة الشنهالم :عمر وصفي عقيلي (1)
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 المطلب الثاني

 ةنشأة وتطور الجودة الشامل 

بتكار اليابراني دارة الجودة الشاملة يرجع إلى الإيعتقد الكثيرون أن تاريخ نشأة مفهوم إ

، والترري ظهرررت فرري أوائررل "دوائررر رقابررة الجررودة"، أو "دوائررر الجررودة"الررذي كرران يعرررف باسررم 

، والذي كان يستهدف تجميع جميرع 7928الستينات من القرن الماضي، وتحديدا  في العام 

سرربوعية منتظمررة، بغرررض مناقشررة سرربل إتسرربين إلررى مؤسسررة مررا فرري لقرراءات المرروظفين المن

تحسرررررين أدوات العمرررررل وتطررررروير جودتررررره، حيرررررث يسرررررتعرض المررررروظفين فررررري تلرررررك اللقررررراءات 

شركلات سرتعراض للمإ، وطرح الحلول المقترحة لها، مرع المشكلات التي تواجههم في العمل

زمررة لتفررادى حرردوثها مررن أجررل ضررمان حتياطررات والإجررراءات اللاالمحتملررة مسررتقبلا  وأخررذ الإ

 . تقديم خدمات أو منتجات تتسم بالجودة العالية

نتقلرررت الفكررررة إلرررى الولايرررات المتحررردة الأمريكيرررة ولاقرررت هنررراك إينرررات وفررري حقبرررة الثمان

والملاحررظ أنرره عنرردما يررتم اسرتخدام دوائررر الجررودة بالطريقررة المناسرربة، فررإن ذلررك . رواجرا  كبيرررا  

ت المؤسسة، ولا يقتصرر علرى تحسرين جرودة الخردمات أو المنتجرات ينعكس على كل مكونا

امرررل بمؤسسرررته، ومرررن ثرررم يسرررعى نحرررو رتبررراط العإط، برررل يتعررردى الأمرررر ذلرررك ليزيرررد مرررن وفقررر

بتكررار والمشرراركة فرري العمررل بكفرراءة وتفرراني، وتصرربح معهررا أمرراكن العمررل مررن المؤسسررات الإ

مرررل أو الموظررررف بتواجرررده فيهررررا، والشرررركات وغيرهرررا، مررررن أكثرررر الأمررراكن الترررري يسرررتمتع العا
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بتكرار والإبرداع، ولريس واجب مقدس يسعى فيره للإنجراز والإ ويصبح وقت العمل بالنسبة له

  .(1)أجرفقط لتضيع وقت يتقاضى عليه راتب أو 

والمعررروف أن مفهرروم الجررودة ظهررر منررذ زمررن بعيررد، إلا إنرره لررم يظهررر كوظيفررة رسررمية 

ضررية، فأصرربح مفهرروم الجررودة فرري الفكررر الإداري الحررديث لررلإدارة إلا فرري العقررود القليلررة الما

وظيفررة تعررادل وتكرراف  برراقي الوظررائف الأخرررى الترري تحترروي المؤسسررة عليهررا، وباتررت تحظرري 

هتمرررام جاحررره ومنافسرررته، كمرررا نمرررا وتطرررور الإبأهميرررة بالغرررة فررري العمرررل المؤسسررري وضرررمان ن

تطررررور الفكررررر الإداري ولقررررد صرررراحب . والعنايررررة بهررررا مررررن جانررررب الإدارة العليررررا بالمنظمررررات

الحرررديث تطرررورا  ممررراثلا  فيمرررا يتعلرررق بتطرررور إدارة الجرررودة والتررري أخرررذت فررري التطرررور الثابرررت 

 :والمستقر، وهنا يمكن تقسيم مراحل تطور إدارة الجودة إلى أربعة مراحل وهي

  Inspectionالفحص : المرحلــة الأولى

هتمرام الشرديد ر عندما ظهر الإت القرن التاسع عشبدايا يرجع تاريخ هذه المرحلة إلى

بعمليررات فحررص المنتجررات عررن طريررق اسررتخدام مجموعررة مررن الوسررائل الفنيررة الترري واكبررت 

ظهرررور عمليرررات الإنتررراج الكبيررررة فررري ذلرررك الوقرررت، وهرررو الأمرررر الرررذي اسرررتلزم وجرررود وظيفرررة 

تضررطلع بالقيررام بعمليررات فحررص المنتجررات أو الخرردمات بهرردف معرفررة درجررة مطابقررة تلررك 

                                                           

 .9ص، مرجع سابق، دارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتيةإمعايير : احمد بن عيشاوي (1)
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ت أو الخرردمات للمواصررفات المطلوبررة والترري تضررعها المؤسسررات والشررركات لتحقيررق المنتجررا

 .(1)رضا عملائها

  Quality Controlضبط الجودة : المرحلة الثانيــة

عمليررررات ضرررربط سررررتخدام بعررررض الأسرررراليب الإحصررررائية فرررري إوفرررري هررررذه المرحلررررة يررررتم 

 G.S Radلعشرين مع قيام ستخدام هذه المرحلة إلى بدايات القرن اإالجودة، ويعود تاريخ 

Ford  وتنرراول فيرره عمليررات ضرربط الجررودة فرري المصررانع7988عررام فرري بنشررر كترراب لرره ، .

ل المؤسسررات لضرربط الجررودة عررن وتعتبررر هررذه هرري البدايررة الحقيقيررة لوجررود قسررم مسررتقل داخرر

سرررررتخدام الأسررررراليب الإحصرررررائية الخاصرررررة بعمليرررررات ضررررربط الجرررررودة مثرررررل العينرررررات إطريرررررق 

ات القبول، وخرائط الجودة، والتي كانت تستخدم بشكل مكثرف فري اليابران الإحصائية، وعين

فرري أعقرراب انتهرراء الحرررب العالميررة الثانيررة، وطرروال حقبررة الخمسررينات مررن القرررن الماضرري، 

والتي يعتبرها البعض أحد أهم عوامل نجاح القطاعات الصرناعية والخدميرة فري اليابران فري 

  .(2)تلك الفترة

 

 
                                                           

شبكة جامعة بابل، بتاريخ كامل شكير عبيس، التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة، مقالة منشورة على موقع  (1)
 :، متاحة على الرابط التالي72/70/8071

 http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&lcid=36881 
 .41، صم8004الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، ، مفاهيم وتطبيقات، إدارة الجودة الشاملة: محفوظ أحمد جودة  (2)

http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&lcid=36881
http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&lcid=36881
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  Quality Assuranceتأكيد وضمان الجودة : ثـةالمرحلة الثال

تتميرررز هرررذه المرحلرررة بأنهرررا مرحلرررة التأكرررد مرررن مواصرررفات الجرررودة وضرررمان تواجررردها، 

نتهرراء الحرررب العالميررة الأولرري فرري إحلررة فرري حقبررة الخمسررينات فرري أعقرراب وبرردأت هررذه المر 

كررا لتكررون بمثابررة  مجررال الصررناعات العسرركرية والنوويررة، ثررم تطررورت فرري القررارة الأوربيررة وأمري

سررتطاعت مررن خلالرره اليابرران أن تقرروم بغررزو إمفهرروم الضرربط الشررامل للجررودة الررذي مواجهررة ل

الأسررواق الأوربيررة والعالميررة بمنتجاتهررا المتميررزة وذات الجررودة العاليررة فرري حقبترري السرربعينات 

لإدارة الجرودة،  ISO 9000والثمانينرات مرن القررن الماضري، ونرتج عرن ذلرك ظهرور نظرام 

عتمررراد هرررذا النظرررام إوات الغرررزو الآسررريوي لأسرررواقها عبرررر لتررري مثلرررت معايرهرررا أحرررد أهرررم أدوا

  .(1)كمدخل للوصول إلى الإدارة الشاملة للجودة

  Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة : المرحلة الرابعة

لررررة سررررتراتيجية للجررررودة، وهرررري تمثررررل المرحهررررذه المرحلررررة هرررري مرحلررررة الإدارة الإتعتبررررر 

عتماد علرى الجرودة كأحرد أهرم شاملة للجودة، والتي يتم فيها الإالمتقدمة في مراحل الإدارة ال

ستراتيجيرررررررة للجررودة هرري بمثابررة فررالإدارة الإ.  للخرردمات والمنتجرراتعناصررر تحقيررق التنافسررية 

 ن ناحيرة، وبرينعملية متكاملة يتم فيها التمازج والتماهي برين كرل مرن أصرول فرن الإدارة، مر

سرتراتيجيات أعمررال فاعلررة وناجحرة للمؤسسررة، بمررا إسراليب تطرروير وتنفيررذ أأنشرطة وتقنيررررات و 

                                                           

 .41، ص م8008دارة الجودة الشاملة، الدار الجامعية، مصر، إ: سونيا البكري  (1)
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. ينعكس على جودة المخرجات النهائية التي تقردمها المؤسسرة، سرواء كانرت سرلعة أو خدمرة

، بكونررره يتضرررمن عناصرررر تسرررويق الخدمرررة أو T.Q.Mويتميرررز نظرررام إدارة الجرررودة الشررراملة 

هتمرررام بتحقيرررق رضررراء العمررررلاء أكبرررر مرررن ناحيرررة الأ وعمقرررا   عررردا  السرررلعة، وهرررو مرررا يمنحررره ب

بالخدمة أو السلعة التي تقدمها المؤسسرة، ممرا يعرزز مرن فررص تواجرد ولاء العمرلاء للمنرتج 

  .(1)والذي هو أساس نظام رقابة الجودة الشاملة في المؤسسات المختلفة أو السلعة،

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

إدارة الجودة الشاملة بين النظرية والتطبيق، مجلة العلوم الإنسانية، العدد الحادي والعشرون، دار : فهيمة بديسي  (1)
 .هاوما بعد 91، ص م8004الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، عين مليلة، الجزائر، 
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 المبحث الثاني

 دة الشاملةأساسيات إدارة الجو 

 :تمهيد وتقسيم

إن زيادة التحديات التي تواجه المؤسسات سواء أكانت خدمية أو إنتاجية أسهمت في 

خلق العديد من الضغوط على هذه المؤسسات سواء داخليا  أو خارجيا  ما جعلها تركز 

على موضوع تحقيق الجودة الشاملة والحصول على جميع متطلبات تحقيق الجودة 

فيها من تغييرات ديناميكية في جميع النواحي المؤسسية بما يضمن لها زيادة  الشاملة بما

قدرتها على مواصلة التنافس مع المؤسسات الأخرى التي تنتمي لنفس مجال عملها، ولقد 

هتمام بإدارة الجودة الشاملة وتحقيق لدراسات في هذا المجال على أن الأبرهنت نتائج ا

 .ي لزيادة فاعلية الأداء وجودة المخرجاتمتطلباتها هو المفتاح الرئيس

 :مطلبين على النحو الآتي من خلالبناء على ذلك فسيتناول الباحث هذا المبحث 

 .مبادئ ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول

 .معوقات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني
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 لالمطلب الأو

 ةلمبادئ ومتطلبات إدارة الجودة الشام
 

 : مبادئ إدارة الجودة الشاملة: أولاً 

، (1)يعتمد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ الأساسية

نحو قيادة  سعيا  دارة العليا في المؤسسة أو الشركة، عتمادها من طرف الإإوالتي يمكن 

ن تلخيصها على المنظمة لتحسين أدائها العام في مختلف المجالات، وهذه المبادئ يمك

 :النحو التالي

 :الزبون/التركيز على العميل( 1)

ستمراريتها على عملائها ا  ا و تعتمد المؤسسات والشركات بدرجة كبيرة في نجاحه

وزبائنها، ولذلك نجدها تسعى دائما  إلى تتبع ودراسة وفهم حاجات ورغبات وتوقعات 

ئم على توفيرها بما يحقق للمؤسسة جمهور المستهلكين الحالية والمستقبلية، والعمل الدا

عنصر التفوق على المؤسسات المنافسة لها والتي تقدم نفس الخدمات أو المنتجات، وذلك 

  .(2)عبر الوفاء بكافة تطلعات المستهلك أو العميل

                                                           

 .787صم، 8000الجودة الشاملة، دار المسير للنشر والتوزيع والطباعة، عمان،  :خضير كاظم حمود  (1)
لى المستهلك، إدارة الجودة الشاملة :مؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حجيم الطائي  (2) عمان  من المستهلك وا 

 .117، ص م8004الأردن، 
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ففي القلب من عملية إدارة الجودة الشاملة يقع رضا الزبون، والذي يشكل العنصر 

دائما  في مقدمة أولوياتها، التي تنطلق من التعرف على حاجات الأساسي لها، فهو يأتي 

نتاجها إتي تقدم لهم أو السلعة التي يتم العملاء والزبائن، ورغباتهم وتوقعاتهم من الخدمة ال

من أجلهم، حيث تقوم المؤسسات بدراسة وتحليل تلك الحاجات والرغبات والتوقعات، 

ئة  سلع أو خدمات تحقق قيمة ما للعميل أو والعمل على تقديمها بشكل ملموس على هي

الزبون عبر تمايزها بمجموعة من الخواص والصفات والسمات التي تتفوق بها عن أقرانها 

وينبغي على المؤسسة أو المنظمة ألا . والتي تقدمها المؤسسات أو الشركات المنافسة

الخارجين، فقد يكون  تغفل تحقيق حالة الرضا لكل من عملائها أو زبائنها الداخليين أو

الزبون أو العميل خارج المنظمة يتلقى خدماتها ومنتجاتها، أو يكون داخل المنظمة، 

فتحقيق رضا كل من العملاء أو الزبائن الخارجيين والداخليين على حد سواء، هو الطريق 

الأمثل والأنسب للوصول إلى رضا الزبون أو العميل، وهو ما تسعي إليه المؤسسات 

 . ية أو الإنتاجية بشكل دائمالخدم

 : القيادة( 2)

تتحمل القيادة مسئولية تحقيق وحدة الهدف الخاص بالمؤسسة أو الشركة وتحديد 

اتجاهه، ومن ثم تتحمل عبء خلق بيئة داخلية مناسبة وملائمة، تتيح للمنتسبين لها أن 

ستيعاب طبيعة إن اجل تحقيق أهداف المؤسسة، عبر يقوموا بأداء أدوارهم المختلفة م

طبيعة المهام الموكلة لهم، والثقافة : الأدوار الذين يقومون بها والأبعاد المؤثرة فيها مثل
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التنظيمية، وحاجات الأفراد من العملاء والزبائن وتوقعاتهم، وعلاقاتهم مع رؤسائهم في 

على  لجاذبة والمحفزةومن هذا المنطلق ينبغي على القائد أن يهي  بيئة العمل ا. العمل

وتوفير كافة الظروف المادية  بتكار في المؤسسة التي يتولى قيادتها،الإبداع والإ

جتماعية والسلوكية المناسبة، بما يكفل تحقيق النتائج المرجوة من تطبيق نظام إدارة والإ

الجودة الشاملة، وهنا يجب على القائد ألا يغفل إشراك جميع العاملين والمنتسبين للمؤسسة 

  .(1)أهدافها الموضوعة سلفا   في تحقيق

 :  مشاركة الأفراد العاملين( 3)

ة في تحقيق أهدافها، يمثل الأفراد من القوى العاملة بالمؤسسة جوهرها وأداتها الرئيسي

ستفادة القصوى منهم، كل حسب قدراته وكفاءته، من أجل المنفعة العامة مما يحتم الإ

فراد في تحديد الأهداف الخاصة بالمؤسسة وعن طريق إشراك الأ. للمؤسسة أو الشركة

التي يعملون بها، والمساهمة والمشاركة في صياغة الخطط، والعمل الدائم من قبل 

كسابهم كل ما هو جديد من معلومات  المسؤولين على تدريبهم وتطوير مهاراتهم وا 

والمنطلقة وخبرات، بما يؤهلهم لأن يكونوا من أهم سمات وعناصر إدارة الجودة الناجحة، 

من خلق ثقافة تنظيمية داخل المؤسسة تشجع جميع العاملين بها على المشاركة في 

تشخيص وتحليل مشكلات العمل، والوقوف على أسبابها، وطرح سبل معالجتها، وذلك في 

                                                           

 .21ص  مرجع سابق،لدليل المتكامل، الجودة الشاملة ا: عبد الرحمن توفيق  (1)



- 58 - 

 

إطار من العمل الجماعي بروح الفريق الواحد، مع توفير كل سبل الدعم والتحفيز والتقويم 

  .(1)لذلك والمساندة الدائم

 :مدخل العملية( 4)

يتوقف مدى تحقيق النتائج المرجوة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة لكافة موارد 

المؤسسة ونشاطاتها على أساس ما يعرف بالعملية، وهذه العملية تمثل مجموعة الفاعليات 

ة والأنشطة المتداخلة والمتشابكة مع بعضها البعض، من أجل القيام بتحويل مجموع

ع ومنتجات تقدم المدخلات الى مخرجات تأتي على صورة خدمات تقدم للعملاء، أو سل

الوقت، : ستمرار هذه العملية توفير عدد من الموارد الضرورية مثلأويتطلب . للزبائن

والطاقة، والمعلومات، بالإضافة إلى حتمية وجود تخطيط مسبق ومحكم للعملية يأتي وفقا  

ء والزبائن، والموارد المتاحة، وقدرات العملية الخاصة والتي لمتطلبات ورغبات العملا

ستخدام الأمثل والأنجح لكافة رضا للعملاء والزبائن عن طريق الإتسعى نحو تحقيق ال

  .(2)الموارد المتاحة

 : مدخل النظم في الإدارة( 5)

مل تتكون الإدارة من مجموعة عناصر ووظائف تتفاعل فيما بينها لتشكل نظام متكا

يستهدف تحقيق مجموعة الأهداف التي تم وضعها من قبل المسئولين عن المؤسسة، وهذا 
                                                           

صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  ر، دا7إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، الطبعة: مأمون الدرادكة، طارق الشبل  (1)
 .789، ص م8007الأردن، 

 .701، ص م8002إدارة الجودة في الخدمات، عمان، الأردن، دار الشروق،  :قاسم نايف علوان المحياوي  (2)
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النظام المتكامل يتكون من مجموعة من النظم الفرعية المترابطة والمتفاعلة فيما بينها 

وكلما كان تحديد العمليات المترابطة التي تجري داخل . بحيث يكمل كل منهم الأخر

دارتها إؤسسة وبين بعضهم البعض بحيث يتم ة المالنظم والاقسام الفرعي ستيعابها وفهمها وا 

بوصفها نظاما  في فاعلية المؤسسة وكفاءتها، كلما كانت المؤسسة أكثر قدرة على تحقيق 

  .(1)أهدافها

 :  التحسين المستمر( 6)

عملية التطور والتحسين المنتظم والدائم للأداء العام للمؤسسة ينبغي أن يكون إن 

هدفا  دائما  لها، يسعى نحو زيادة قدرات المؤسسة على الوفاء بكافة بمتطلبات الجودة، 

وتكون هذه العملية متغيرة ومتطورة بشكل دائم نظرا  لأن رغبات وحاجات وتوقعات 

وهناك عدة أنواع . العملاء والزبائن من المؤسسة تكون خاضعة للتغير والتطور المستمر

ستخدام كافة الموارد المتاحة إالفاعلية في  :لمؤسسة منهاللتحسين المستمر داخل ا

والإعلاء من شأنها من خلال تزويده  للزبونتحسين الانتاجية، وتعزيز القيمة للمؤسسة، و 

بخدمات وسلع ذات جودة عالية ومتميزة، وتقليل الأخطاء والعيوب التي تتواجد في تقديم 

                                                           

تطبيق مدخل تقييم الأداء المتوازن في القطاع الحكومي، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، ندوة : عادل زايد  (1)
 .، القاهرة، مصر8004مارس  71 – 71الأساليب الحديثة في قياس الأداء الحكومي 
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بة، وتحسين الدورة الزمنية للأداء العام الخدمة أو في تصنيع المنتج، وتحسين الاستجا

  .(1)داخل المؤسسة أو الشركة

 :   اتخاذ القرارات على أساس الحقائق( 7)

من المستحب داخل المؤسسة أن يتم اتخاذ القرارات وفقا  للحقائق والبيانات المتوفرة، 

. وتحليلهافيتم وضع إطار للقياس، وطرائق وأساليب وأدوات متعددة لجمع المعلومات 

ويرتكز القياس على توجيه إستراتيجية المنظمة نحو تواجد بعد تنافسي مدروس ومحدد، 

كالجودة، وهو الأمر الذي يحتم على المؤسسة بالتبعية رصد وقياس جميع العمليات 

شتراطات ا  رجاتها وفقا  لمواصفات وقياسات و الأساسية التي تتم بداخلها، وقياس مخ

علومات المطلوبة من أجل تشخيص الأداء وتقويمه وتحسينه في الجودة، فيتم جمع الم

جميع النواحي والمجالات المتعلقة بالمنتج، والعمليات، والزبائن، والأفراد، والسوق، 

والمنافسة، والمعلومات المالية، وغيرهم من العناصر ذات الصلة بتحقيق كافة متطلبات 

القرارات الصحيحة والقائمة على تحليل تخاذ إوعن طريق ذلك تستطيع المؤسسة . ةالجود

المعلومات والبيانات التي تم جمعها، والتي تستخدم في وضع أهداف واقعية، وخطط 

                                                           

جتماعية، المكتب الجامعي الحديث، ط الإدارة المعاصرة في المنظمات الإ :جابر السيد، أبو الحسن عبد الموجود  (1)
 .29، ص م8001الإسكندرية،  ،7
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على  ستنادا  إكافة عناصر المؤسسة أو المنظمة، عملية قابلة للتطبيق والتحقيق من قبل 

  .(1)تلك الحقائق

 : جهزعلاقة المنفعة التبادلية مع الم  ( 8)

المؤسسة أو المنظمة بتعزيز علاقات المنفعة المتبادلة بينها وبين مجهزيها  إن قيام

سة والمجهزين والعمل يعود بالنفع الكبير على كل منهما، فإقامة علاقات شراكة بين المؤس

ستدامة علاقات الثقة المتبادلة النافعة للطرفين فيما بينهما، يعزز ويدعم ا  على إدامة و 

وهنا ينبغي على المؤسسات أن تنظر إلى . المستمر للجودةويقوي عمليات التحسين 

نهما توفر المجهزين على أنهم جزءا  من تلك المؤسسات في ظل علاقة طويلة الأمد بي

  .(2)ستقرار المطلوب لعمل كل من المؤسسة والمجهز معا  كافة عناصر الإ

 :متطلبات إدارة الجودة الشاملة: ثانياً 

ظمة نحو تبني تواجد إدارة جودة شاملة لديها يجب أن عند سعي المؤسسة أو المن

 يكون هناك مجموعة من المتطلبات الأساسية في ظل تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة

 :(3)ومنها ما يلي

                                                           

 .712، ص م8001 ،نماع ،7إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوي للنشر والتوزيع، ط  :محمد العزاوي  (1)
مكانية تطبيقها في التحدي، المؤتمر التربوي الخامس :قاسم علوان (2) م الجامعي، جودة التعلي: إدارة الجودة الشاملة وا 

 .111، صم8001إبريل، جامعة البحرين، كلية التربية،  71-77في الفترة من 
نادية لطفي عبد الوهاب الجنابي، تحديد وتحليل العوامل الرئيسية المؤثرة في الجودة بالتطبيق على المنتجات   (3)

قتصاد، جامعة ستير، كلية الإدارة والإرسالة ماجالنمطية في الشركة العامة للصناعات الكهربائية، معامل الوزيرية، 
 .41، ص م8007بغداد، 
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 المنظمة/ثقافة المؤسسة:  

إن المؤسسة أو المنظمة التي تسعى نحو تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة بطريقة 

، ينبغي عليها أن تحدث تغيير جذري في ثقافتها، فتتخلى عن المفاهيم فعالة ومثمرة

بر عقود طويلة، وأن تعمل التقليدية في الإدارة بكل ما تحمله من قيم ومفاهيم ترسخت ع

نتقال إلى وتبني نظم الإدارة الحديثة، التي تتبني مفاهيم وقيم عمل جديدة، تركز على الإ

دة الخدمات والمنتجات، بما يحقق رضا المستفيدين في الأساس على تطوير وتحسين جو 

 .مما تقدمه

 مشاركة وتحفيز العاملين: 

ة، وتوجيه إمكانياتهم وقدراتهم تعتبر مشاركة جميع العاملين والمنتسبين إلى المؤسس

نحو خلق بيئة متجددة ومتطورة محفزة للإنتاجية أو الخدمة المتميزة، من أهم متطلبات و 

املة، وذلك لأن العناصر البشرية من العاملين هم الذين يمتلكون المعرفة إدارة الجودة الش

هام والمقدرة الحقيقية على تحديد وتشخيص المشكلات التي تعترضهم أثناء قيامهم بم

نتاجيتهم، لذا فإن عملية تحفيزهم واشراكهم في اتخاذ إأعمالهم، والتي تحد من جودة 

شكل مباشر أو غير مباشر، تخلق لديهم نوع من القرارات المتعلقة بمؤسستهم، سواء ب
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عتراض عليها أو مقاومة التغير، والعمل كذلك على لتزام بتلك القرارات وعدم الإالإ

  .(1)إنجاحها

 التدريب: 

ة، فلكي يعتبر متطلب التدريب من أهم متطلبات إدارة الجودة الشاملة في أي مؤسس

بيق المفاهيم الحديثة لإدارة الجودة الشاملة، ستيعاب ومن ثم تطا  يتمكن العاملين من فهم و 

يجب أن يكون هناك عملية مستمرة من التدريب المستمر لإكسابهم المهارات الضرورية 

اللازمة التي تؤهلهم وتمكنهم من القيام بالإعمال المنوطة بهم بطريقة صحيحة، وفقا  

ر، والتحديث الدائم للمتطلب الذين يقومون بالتدريب عليه، فعملية التدريب المستم

للمعلومات والمعرفة، وتنمية المهارات والخبرات والقدرات لدى العاملين بالمؤسسة تسهم 

  .(2)بشكل فاعل في تحقيق الجودة الشاملة داخل المؤسسة أو المنظمة

 التزام الإدارة العليا بالجودة: 

لة أن تكون من المتطلبات الرئيسية التي تمكن المؤسسة من إدارة الجودة الشام

الإدارات العليا بها ملتزمة ومقتنعة بإدارة الجودة الشاملة، حتى يلتزم بها العاملين في 

الأقسام والإدارات المختلفة في المؤسسة، فلابد أن يأتي التطبيق من قبلها، وهنا ينبغي 

دارة على تلك الإدارات القيام بتغير وتعديل أساليب ومبادئ العمل التي تنتمى لأساليب الإ
                                                           

تقي الوطني الأول قتصادية، الملوير الميزة التنافسية للمؤسسة الإمدخل لتط: إدارة الجودة الشاملة :سملالي يحضي (1)
 .719، ص م8001ابريل،  81-88قتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد حول المؤسسة الإ

التعليم عن بعد كأحد نماذج التعليم العالي وبعض مجالات ضبط الجودة النوعية في أنظمته،  :محمد وحيد صيام (2)
 .211، ص م8001المؤتمر التربوي الخامس، جودة التعليم، جامعة البحرين، البحرين، 
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التقليدية، لتحولها لتتماشي مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة، كما يتحتم عليها توفير 

الإمكانيات وتقديم الدعم اللازم والضروري، لفرق العمل المنوطة بإدارة الجودة الشاملة، 

جراء التغييرات ال طلوبة والضرورية والكفيلة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل موا 

  .(1)ما يكفل ويضمن نجاح عملية التطبيقالمؤسسة، ب

 التركيز على العملاء: 

يمثل رضا العميل المحور الأساسي والرئيسي لعملية إدارة الجودة الشاملة، والتي 

تسعى جميع المؤسسات والمنظمات الخدمية والإنتاجية إلى تحقيقه، ولذلك يجب أن يكون 

فق مع تطلعات ورغبات وتوقعات العملاء، تصميم المنتجات وتقديم الخدمات، يتلاءم ويتوا

حتى يتسنى للمؤسسة أن تحقق عنصر الولاء لها من قبل العملاء أو الزبائن، وهو 

العنصر الذي يعتبر حجر الزاوية في نجاح أي مؤسسة خدمية كانت أو إنتاجية، على حد 

  .(2)سواء

 التحسين المستمر: 

لمنظمة، ما هي إلا عبارة عن برنامج إن إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة أو ا

لتحسين وتطوير الأداء بها بشكل دائم مستمر، ومن ثم يجب أن تكون هناك عمليات 

                                                           

للتعليم، السعودية، الفترة من  87سنوي إدارة الجودة الشاملة مفهومها وأسلوب إرسائها، المؤتمر ال :رياض رشاد البنا (1)
84 -81 -7-8001. 
، ص م8000عمان، الأردن، ، 7الطبعةإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الميسرة،  :خضير كاظم حمود (2)
14. 
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مستمرة من متابعة الأداء وتقييم جودة الخدمات التي تقدم للجمهور أو السلع التي تنتج 

ا وتحليلها لهم، على أن يتم ذلك بشكل مستمر بما يتماشى مع المعلومات التي يتم جمعه

بشكل دوري ومستمر لضمان التحسين المستمر في مواصفات وخصائص الخدمات 

  .(1)والسلع المقدمة بما يتناسب والمعايير الدولية الحاكمة والمحددة لها

 ستراتيجي للجودةالتخطيط الإ: 

تبدأ عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة بصياغة وتوضيح الرؤية 

المحددة لها، وكذلك طرح مجموعة الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها  المستقبلية

والإجراءات والخطوات التنفيذية اللازمة لتحقيق تلك الأهداف، ولكي يتم تحقيقها ينبغي أن 

تكون عملية إشراك العاملين في تحقيقها وفقا  لخطط تفصيلية تم إعدادها بشكل محكم 

ء، وهو الأمر الذي يمكن الإدارة العليا من القيام ومسبق، يضمن عدم عشوائية الأدا

موضوعة، والتي تأتي ضمن الخطة بعمليات تقييم الأداء الفعلي وفقا  للخطط ال

 .(2)ستراتيجية العامة للمنظمةالإ

 القياس والتحليل: 

تخاذها في ظل إدارة الجودة الشاملة بالموضوعية، إبا  ما تتميز القرارات التي يتم غال

ستخدام الطرائق والأدوات والأساليب إالأساس تكون قائمة ومعتمدة على  نها فيوذلك لأ
                                                           

ة العربية، نماذج إدارة الجودة الشاملة والمعوقات التي تحول دون تطبيقها في الأجهزة الأمني :هاني يوسف خاشقجي (1)
 .11، ص م8001، 8، العدد 71قتصاد والإدارة مالإ ،مجلة جامعة الملك عبد العزيز

ستطلاعية لأراء إدراسة : إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية :محمد ثائر صباح العبيدي (2)
 .11، ص م8002، صص في إدارة الأعمالالمدراء في عينة من المستشفيات بمحافظة نينوي، رسالة دبلوم عالي التخ
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العلمية الصحيحة في مرحلتي جمع البيانات وتحليلها، فتخرج النتائج في شكل بيانات 

ية المطاف إحصائية رقمية معبرة وتتسم بدرجة عالية من المصداقية، يتم تقديمها في نها

المرشد والدليل التي تساعد  القرارات في المؤسسة، فتكون بمثابةتخاذ إإلى الإدارة المعنية ب

تخاذ القرارات الصحيحة التي تضمن تحسين الأداء داخل المؤسسة وفقا  لمتطلبات إعلى 

  .(1)الجودة

 منع الأخطاء قبل وقوعها: 

من أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة الأخذ بمبدأ الوقاية من العيوب والأخطاء 

تلافي ظهورها وحدوثها، ويتم ذلك عبر عمليات المراجعة والفحص الدوري التي ومحاولة 

يجاد السبل والطرق ا لكفيلة تستهدف الوقوف على المشكلات المحتملة قبل وقوعها، وا 

نتظار وقوعها ثم البحث عن حلول لها، حيث تعتبر إدارة إبتفادي وقوعها، بدلا  من 

ن العيوب والمشكلات اقل بكثير من تكاليف الجودة الشاملة أن تكاليف الوقاية م

علاجهما، وهو الأمر الذي يمثل عملية صيانة مستمر للمنظمة، تتم عبر المراجعة 

 .(2)والتحليل المستمر للعمليات التي تقوم بها المؤسسة بشكل دائم

 

 
                                                           

 .82، ص م8001إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز، مجلة الباحث،   :بومدين يوسف (1)
دراسة تطبيقية في بعض المكتبات المصرية، مكتبة الملك : إدارة الجودة الشاملة في المكتبات :وحيد موسى سعد (2)

 .28، ص م8009فهد الوطنية، الرياض، 
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 المطلب الثاني 

 معوقات إدارة الجودة الشاملة

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في العديد من هناك مجموعة من المعوقات التي تواجه 

 :(1)المؤسسات، الحكومية منها والخاصة، والتي يمكن إيجاز البعض منها فيما يلي

فلكي : قصور ثقافة إدارة الجودة الشاملة لدى العديد من الرؤساء والمرؤوسين. 7

جية أو خدمية، تتوافر عوامل النجاح لإدارة الجودة الشاملة في أي مؤسسة أو منظمة، إنتا

حكومية أو خاصة، ينبغي توافر العديد من العوامل، يأتي في مقدمتها إلمام الرؤساء 

تطبيقها، ومؤشرات  والمرؤوسين بماهية إدارة الجودة الشاملة، وبعناصرها وأسسها ومراحل

 .ستفادة من تجارب الأخرين في هذا المجالقياسها، مع الإ

ية تلعب القيادة دورا  بالغ الأثر في العمل: رؤوسينفقدان الثقة بين المدير والم. 8

ساس في عملية الجودة، والتي تسعي دائما  إلى التغيير الإدارية، فالقيادة هي حجر الأ

للأفضل من وجهة النظر الإدارية، وهو ما يتطلب تواجد قيادة خلاقة محفزة تؤمن 

دائم على خلق مناخ عمل بالمفاهيم الواسعة والمتشعبة لإدارة الجودة، وتعمل بشكل 

مناسب قائم على الثقة المتبادلة بين الإدارة والعاملين بالمؤسسة، وعلى جماعية العمل، 

كتفاء بإصدار القرارات والتعليمات لتواصل السليم مع العاملين والإنفراد بالقرارات وعدم افالإ

                                                           

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، دراسة ميدانية، : سعيد بن علي العضاضي (1)
 .97، ص م8078، 9المجلة العربية لضمان جودة التعليم العالي، العدد
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ه تحقيق إدارة ناجحة العليا يؤدي الي فقدان الثقة بين المدير و مرؤوسيه، مما يستحيل مع

 . للجودة الشاملة بالمؤسسة

يتطلب تحقيق :  تعجل النتائج من دون التخطيط السليم لتحقيق الجودة الشاملة. 1

الجودة الشاملة داخل المؤسسة  بعض الوقت حتى تظهر أثارها على التطبيق العلمي 

ولكن في بعض  والذي يظهر في جودة الخدمات أو السلع المقدمة للعميل أو الزبون،

الأحيان تستعجل بعض الإدارات الحصول على نتائج عالية بغرض التباهي بتحقيق 

الإنجاز، وهو ما يفرغ العملية برمتها من محتواها، فالهدف من الجودة الشاملة هو إحداث 

تغيير شامل في أفكار ومفاهيم وأداء المؤسسة ككل، وهو الأمر الذي يحتاج بكل تأكيد 

 .تى يتحقق ويتأكد ويترسخ داخل المؤسسة أو المنظمةلبعض الوقت ح

تبالغ بعض الإدارات : لإدارة لأهمية الموارد البشريةعدم التقدير الكافي من قبل ا. 4

في إعطاء التكنولوجيا الحديثة قدرا  أكبر مما تستحق، والذي يأتي على حساب تقدريها 

أو المنظمة، إلا أن ذلك، على الرغم لأهمية الموارد البشرية المتاحة لديها في المؤسسة 

من أهمية وجود وتفعيل الجانب التكنولوجي، لا يضمن للمؤسسة النجاح، فالعنصر 

المستخدمة، فجوهر الأمر  البشري هو الذي يضيف القيمة على تلك التكنولوجيا الحديثة

ن تلك ستغلال العناصر البشرية للتكنولوجيا الحديثة التي لا تمثل بديلا  عإهو حسن 

رية بشكل مستمر لتصبح الموارد البشرية، ولذلك ينبغي  تنمية وتطوير أداء الموارد البش



- 69 - 

 

ستخدامها، إإلى تحقيق الغرض من ستخدامها بالشكل الأمثل الذي يؤدي إقادرة على 

 .(1)وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة

إداري تم جلبه  فالبعض يعتقد أن الجودة ما هي إلا نظام: سوء فهم معنى الجودة. 1

لأغراض التفتيش والمراقبة والإحصاء فقط، متغافلين أو غير مدركين للمعنى الشامل 

للجودة والذي يستهدف إحداث التطوير لكل عناصر المؤسسة، بما فيها الموارد البشرية، 

بهدف تحقيق جودة الخدمة أو المنتج وتحقيق رضا المستخدمين من العملاء والزبائن، 

 .النجاح للمؤسسة ككل بهدف تحقيق

فمن أهم المعوقات التي : عدم وضع سياسات وجداول منتظمة لتدريب العاملين. 2

تواجه إدارة الجودة الشاملة القصور والتغافل عن وضع برامج تدريبية شاملة ومستمرة 

للعاملين بالمؤسسة تضمن لهم تطوير وتغيير الأداء وفقا  لمتطلبات الجودة، فالتدريب 

رجة كبيرة في رفع كفاءة العاملين وفي تحسين مستوي أدائهم عن طريق تنمية يسهم بد

 .  مهاراتهم وخبراتهم ومعارفهم

ويحدث هذا في الغالب في مؤسسات القطاع العام، : غياب عنصر المنافسة. 1

حيث يختفي عنصر المنافسة، مما يجعل من عملية إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة 

                                                           

، 21عدد الية، تطوير أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، المجلة التربو  :نعمان الموسوي(1)
 .وما بعدها 29، صم8001
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بتكار، ألا وهو حد أهم المحفزات على الإبداع والإة الصعوبة نظرا  لفقدان أعملية في غاي

 .عنصر المنافسة

ما تتداخل القرارات السياسية  تخاذ القرارات، فأحيانا  إتأثير العوامل السياسية على . 2

 .لتؤثر على عمل المؤسسات والمنظمات الحكومية أو غير الحكومية

دنية، والتي قد تشيع نوع من السلبية واللامبالاة في نفوس تأثير قوانين الخدمة الم. 9

بعض الموظفين وخاصة في الجهات الحكومية، فلا يعبأ بالتغيير أو التطوير أو بعملية 

 .الجودة برمتها، نظرا  لعدم تأثر موقعة الوظيفي في المؤسسة

الرغبة في  مقاومة بعض العاملين في القطاع العام للتغيير، خوفا  منه أو لعدم. 70

، هعتادوا القيام بأعمالهم بطرق معينإد، فكثير من العاملين والموظفين بذل المزيد من الجه

 .(1)يجدون صعوبة في تغييرها بعد مرور زمن كبير عليه

 

 

 

                                                           

جراءات والممارسات، مؤتمر النوعية في التعليم الإ: جودة في الجامعات الفلسطينيةال :أسامة الميمي وآخرون (1)
 .27، صم8074الجامعي الفلسطيني، جامعة القدس المفتوحة، 
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 المبحث الثالث

 تحقيق الجودة الشاملة

 :تمهيد وتقسيم

بتداء إيد من المراحل لقد مرت الجودة الشاملة على المستوى النظري والتطبيقي بالعد

من فريدريك تايلور وصياغته نظريته العلمية التي ركزت على العمل وتحسين أدائه، 

وكذلك ماکس ويبر الذي وضع نظرية البيروقراطية، التي اهتمت بالجانب الهيكلي 

للمؤسسة، وتقسيم العمل وتوزيع المهام، ثم بروز نظرية العلاقات الإنسانية، التي وضعها 

مايو وزملاؤه، والتي ربطت بين الإنتاجية والروح المعنوية للعاملين وطبيعة العلاقات إلتون 

من  كبيرا   تراكما   المتبادلة بينهم وبين المديرين، فإن مفهوم الجودة الشاملة تطور تطورا  

 .أجل تحسين الإنتاجية والنهوض بها وتطويرها

 :مطلبين على النحو الآتي من خلالالمبحث الباحث هذا يتناول بناء على ذلك فس

 .نظريات تطبيق الجودة الشاملة: المطلب الأول

 .مكاسب تطبيق الجودة الشاملة: المطلب الثاني
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 المطلب الأول

 نظريات تطبيق الجودة الشاملة 

 :Walter Shewhart(1)نظرية والتر شيوارت : أولاً 

عاصرة، وقد أسس الأب الروحي لإدارة الجودة الشاملة الم يعتبر والتر شيوارت

الرقابة الإحصائية على جودة السلع "لنظريته الخاصة بتطبيق الجودة الشاملة في كتابه 

ويرى شيوارت أن عملية التطوير المستمر تمثل أحد أهم سمات إدارة الجودة  ".المصنعة

الشاملة في أي مؤسسة، وقام شيوارت بوضع تصميم لمراحل تطبيق الجودة الشاملة، 

حد كبير مع الطريقة العملية في التطوير المستمر، وقد أطلق عليها اسم عجلة  يتشابه إلى

 .والتر شيوارت، وتتكون من أربعة عناصر هي الخطة، والعمل، والمراجعة، والتنفيذ

ختيار العملية المراد تطويرها، ثم يتم تحديد ودراسة إويتم في هذه المرحلة : الخطة. 7

ين ومتى تظهر المشكلة، ودراسة أدوات قياس رضا العميل، الوضع القائم، والتعرف على أ

ثم القيام بتحليل العملية بغرض الوقوف على الأسباب المحتملة لحدوثها، ثم يلي ذلك 

ستراتيجيات الخاصة جمع البيانات اللازمة لهذا رحات التطور، ووضع الإتقديم مقت

 .التطوير

                                                           

 .82ص م8077 الأردن، ،7 دارة الجودة الشاملة، دار جرير الطبعةإ: مهدي صالح السامرائي (1)



- 73 - 

 

قتراحه، وهنا يكون التجريب على نطاق إوفيه يتم تجريب التطوير الذي تم : العمل. 8

محدود من حيث بيئة التطبيق، قسم في مؤسسة، بحيث يتيسر التحكم فيها وفرض الرقابة 

 .ا بسهولة لمتابعة النتائجعليه

وهنا تتم عمليات جمع وتحليل البيانات الخاصة بالتطوير، : المراجعة أو التدقيق. 3

 .و الزبائن أم لالمعرفة ما إذا كان يحظى برضا العملاء أ

يتم في هذه المرحلة تفعيل تنفيذ التغيرات الفعالة ذات الصلة بالعملية، عبر : التنفيذ. 4

 .ربطها بالنظام الجاري استخدامه في المؤسسة

 :Edward Deming(1)  نظرية ادوارد ديمنج: ثانياً 

ولد ديمنج في  .يعتبر إدوارد ديمنج الأب الروحي لمفهوم جودة الإنتاج ورقابة الجودة

، وحصل على شهادة الدكتوراه في الرياضيات 7900الولايات المتحدة الأمريكية في عام 

والفلسفة من جامعة ييل الأمريكية، وتعرف على أسس الإدارة التقليدية في أواخر 

العشرينات من القرن الماضي عندما كان يعمل في مدينة شيكاغو الأمريكية في شركة 

((Western Electric's Hawthorne أكتشف مدى أهمية الرقابة ، وأثناء عمله

أوفدته وزارة الدفاع  7942الإحصائية في عمليات ضبط جودة العمل والإنتاج، وفي عام 

                                                           

من وجهة نظر العاملين في مركز علاقة الجودة بالأداء الوظيفي للقطاع الصحي : محمد بن عبد العزيز العمرية (1)
العربية نايف جامعة مير سلطان لمعالجة امراض وجراحة القلب للقوات المسلحة بمدينة الرياض، رسالة ماجستير، الأ

 .11، صم8001 الرياض،للعلوم الامنية، 
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ه للمساهمة في إعادة إعمارها بعد الحرب العالمية الثانية،  فكان ل اليابانالأمريكية إلى 

 .ساليب الإحصائية في رقابة الجودةستخدام الأإدور كبير في تعليم اليابانيين 

، يمكن تلخيصهم أربعة عشر مبدءا  وتتلخص فلسفة ديمنج لإدارة الجودة الشاملة في 

 :الآتي في

نتهاج فلسفة جديدة قائمة على مشاركة كافة أفراد المؤسسة في أعمال الجودة، إ (7)

 . ها على الإدارة العليا فقطوعدم قصر 

كتفاء بمستويات ن الخدمات والإنتاج، وعدم الإتحسيالسعي الدائم والحثيث نحو  (8)

 . معينة، مع تقديم عنصر الجودة على الربح المادي

بتعاد عن سياسة التخويف الناجمة عن عمليات التفتيش، وخلق رغبة لدى الإ (1)

ستمرار، عبر منحهم الحوافز والمكافآت إاملين في القيام بتحسين الجودة بالع

 . اتعلى تطور الأداء وتحسين الخدم

ستخدام كافة التقنيات المتاحة ووسائل إالتعليم والتدريب المستمر عبر  (4)

 .التكنولوجيا الحديثة كالكمبيوتر

عتماد الكلي والاكتفاء بعمليات تفتيش وفحص الكميات الكبيرة التوقف عن الإ (1)

 .من المنتجات لقياس مدى الجودة المتوافرة

صيانة وكافة هتمام بعناصر الوالإاء وفقا  للعامل السعري فقط، التوقف عن الشر  (2)

 .ستخدام الخدمة أو المنتجبإالعمليات المرتبطة 
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نشر الشعور بالأمان والطمأنينة، لتوفير بيئة عمل ملائمة تمكن العاملين من  (1)

بتكار مما يؤدي إلى يخلق بيئة محفزة على الإبداع والإالعمل بفعالية مما 

 .تحسين جودة الخدمات أو المنتجات

لعمل وفقا  لروح الفريق الواحد، عبر الغاء وتخطي العوائق الكائنة بين تشجيع ا (2)

 .كافة الأقسام والإدارات، وخلق التواصل الدائم والمستمر فيما بينهم

طاء، ومنتجات خالية من تحفيز العاملين لتقديم خدمات خالية من الأخ (9)

 .ن الجودة تقاس بمدى درجة الإتقان وليس بحجم الإنتاجالعيوب، لأ

 .نجازاتهما  ر عن أنفسهم والتفاخر بأعمالهم و منح للعاملين الفرصة للتعبي (70)

تنظيم برامج تدريب مستمرة وبشكل دوري، مما يسهم في تطوير أداء جميع  (77)

 .العاملين

تكوين فرق عمل مهمتها القيام بالعمليات الإدارية والإنتاجية والخدمية التي  (78)

 . تسعى المؤسسة لتحسين درجة جودتها

نتاج التي يقوم بها د الحصص العددية التي تهتم فقط بأرقام وكميات الإستبعاإ (71)

هتمام بالكيف وليس الكم فقط، مما يؤدي إلى تحسين الخدمات العمال، والإ

 .والمنتجات
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ستخدام طرق جديدة في الإشراف على العاملين من أجل مساعدتهم على أ (74)

لمؤسسة إلى تحقيق رضا تطوير الأداء والعمل بطريقة تعاونية تكاملية تصل با

 .العملاء وتحقيق رغباتهم الخاصة بالمنتجات والخدمات

 ، وهي تمر"عجلة ديمنج"سم أعجلة ولتر شيوارت، وأطلق عليها  وقد قام ديمنج بتطوير

 :فعل وهي عملية مستمرة لتحسين الجودةأفحص، أبأربعة مراحل وهي خطط، نفذ، 

ديد المشكلات التي تواجه العاملين بالمؤسسة، وفي هذه المرحلة تتم دراسة وتح: فعلأ. 7

 .ويتبع ذلك القيام بعمليات التخطيط لحلها والتغلب عليها

في هذه المرحلة يتم تنفيذ الخطط التي تم صياغتها في المرحلة السابقة، انطلاقا  : نفذ. 8

 .من قاعدة الاختبار وقياس التحسين الناتج وتوثيق النتائج

هذه المرحلة إجراء عمليات التقييم للخطة للوقوف على مدى  يتم في: فحصأ/ادرس. 1

 .تحقيقها للأهداف التي تم وضعها بالمرحلة الأولي، والتأكد من عدم ظهور مشاكل جديدة

يتم في هذه المرحلة تنفيذ جزء من العملية الطبيعية، ويعقب ذلك العودة للمرحلة : فعلأ. 4

، وفي حالة ىحقق من ظهور أية مشكلات أخر الأولي لبدأ الدائرة من جديد بغرض الت

 .حدوث ذلك يتم تطوير الخطط لها
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 :Philip Crosby(1) نظرية فليب كروسبي: ثالثاً 

يعتبر فليب كروسبي أحد العمالقة في مجال إدارة الجودة الشاملة في الولايات 

في  المتحدة، ومن أهم ما أكد عليه كروسبي ضرورة مشاركة جميع المنتسبين للمؤسسة

م في ولاية فيرجينيا  7982ولد فيليب كروسبي في عام . عمليات تطوير إجراءات العمل

ويعتقد كروسبي أن  ITT .الأمريكية، وعمل لفترة طويلة مدير الجودة في مؤسسة مارتن

الجودة هي عملية مطابقة المنتج للهدف الذي تم وضعه من قبل المؤسسة، وأن تكاليف 

ة التي تتحملها المنظمة أو المؤسسة من جراء وجود منتجات الجودة تتمثل في التكلف

 . معيبة، وليست مطابقة لمواصفات الجودة المطلوبة

 :وحدد كروسبي أربعة أسس لإدارة الجودة الشاملة، وهي

 الجودة هي عبارة عن توائم وتطابق المتطلبات. 

 تحقيق الجودة يتم عن طريق الوقاية أكثر منه عن طريق تقييم الأداء. 

  تقاس الجودة بمدى تطابق الخدمات والمنتجات مع المقاييس والمعايير

 . والمواصفات الموضوعة والمعتمدة

  معاير الجودة تعني أن يكون الإنتاج خالي من العيوب، والخدمة خالية من

 .الأخطاء

                                                           

 .11، صمرجع سابق، علاقة الجودة بالأداء الوظيفي للقطاع الصحي :محمد بن عبد العزيز العميرة (1)
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 :(1) وهما ويتكون منهج كروسبي من أربعة عشر مبدأ

 لتزام الإدارة العليا بالجودةإ. 

 اء فريق لتحسين الجودةإنش. 

 ستعمال القياس كأداة موضوعيةإ. 

 تحديد تكلفة الجودة الشاملة. 

 زيادة الوعي لدى جميع أفراد المؤسسة بأهمية إدارة الجودة الشاملة. 

 تخاذ الإجراءات التصحيحية لضمان جودة الخدمات والمنتجاتإ. 

 منتجاتالتخطيط السليم للتخلص من الأخطاء والعيوب في الخدمات وال . 

 هتمام بعمليات التدريب لجميع المشرفين والعاملين حتى يتمكنوا من القيام بدورهم الإ

 .في عملية تحسين الجودة الشاملة

  صناعة "تخصيص يوم خاص في المؤسسة لنشر وزيادة الوعي بأهمية شعار

 ".اللاعيوب

 بتكار الفردي وتحديد الأهداف داخل التنظيمتشجيع الإ. 

 زالة معوقات الاتصال الفعالالتخلص من أس  .باب الأخطاء، وا 

  التعرف على أهمية عملية التحسين ومكافئة من يقوم بتحسين وتطوير الجودة

 .الشاملة
                                                           

الحسن باشيوة، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة مفاهيم وأسس وتطبيقات، مؤسسة الوراق للنشر  :نزار البرواري (1)
 .12، ص م8070والتوزيع، عمان، 
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  إنشاء فرق للجودة الشاملة، تكون مهمتها القيام بعمليات التنسيق والتواصل مع

 .أعضاء فرق تطوير الجودة بمختلف الإدارات بالمؤسسة

 عملية تحسين الجودة الشاملة، عبر القيام بتكرار العمليات السابقة، ستمرار في الإ

وتشجيع الموظفين بشكل دائم، والعمل على إزالة المعوقات التي تواجه تحقيق 

 .الجودة وتحقيق أهداف المنظمة

 :Joseph M. Juran (1) نظرية جوزيف جوران: رابعاً 

، وعمل في إدارة التفتيش ي عد جوزيف جوران أحد أهم معلمي الجودة الأوائل

 مع اليابان إلى يفادهإ تم الثانية، العالمية الحرب انتهاء ومع ثورن،هووالمعاينة بشركة 

 والذي للجودة جوران معهد وأنشأ اليابانية، الصناعة يكلةه إعادة أجل من ديمنج دواردإ

لجودة ، ومن أشهر مؤلفاته في مجال ا8002 عام في وفاته حتى به العمل في ستمرإ

، والذي ي عد مرجع عالمي في هذا المجال، وقد أكد جوران فيه "الرقابة عن الجودة"كتاب 

أهمية تبني وتطبيق أساليب الجودة في كل مكونات المؤسسة من إدارات وأقسام، كما أكد 

زالة المعوقات الداخلية للمؤسسة، والعمل الدائم  في كتابه على أهمية حل المشكلات وا 

 .رضاء العملاءعلى تحقيق إ

                                                           

دارة الجودة الشاملة في التدريب التربوية، دراسة وجهة نظر إمدى تطبيق معايير : معمارصلاح صالح درويش  (1)
، رسالة دكتوراه، غير منشورة، السعودية، جامعة كولومبس "مشرفي التدريب والمشرفين المتعاونين بمنطقة المدينة المنورة

 .42، صم8002الامريكية، كلية ادارة الاعمال، 
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، ويشتمل هذا "ثلاثية جوران للجودة"سم أق عليه وطور جوران نموذج الجودة وأطل

 : (1) التاليةالنموذج على العناصر الثلاث 

 :تخطيط الجودة. أ

يعتبر جوران تخطيط الجودة المرحلة الأولي التي تقوم فيها المؤسسة بتحديد 

م، والقيام بتطوير المنتج أو الخدمة، مع عملائها، والوقوف على احتياجاتهم وتطلعاته

اتخاذ الإجراءات اللازمة لإشباع حاجات العملاء، مع حصر كافة الإمكانيات المادية 

نتقال المعلومات إلى الأقسام والإدارات إه التي تمتلكها المؤسسة، ومن ثم تيسير عملي

هذه المرحلة هي التي  بمعني أن. المختلفة، والعمل على تنفيذ المهام الخاصة بكل منهما

 . تمكن المؤسسة من تحقيق أهدافها المستقبلية

 :مراقبة الجودة. ب 

تبدأ هذه المرحلة بتحديد مواصفات الجودة التي تحتاج إلى قياس، فيتم تحديد 

وحدات القياس مع تكرارها لعمليات المتابعة والمراقبة لضمان جودة المنتج أو الخدمة، 

ن تقوم بإشباع متطلبات العميل، ففي هذه تتم عمليات الفحص حتى تستطيع المؤسسة أ

 .  والتقويم الفعلي للخدمات أو المنتجات، ومضاهاتها بمتطلبات وتوقعات العميل أو الزبون

 
                                                           

دارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، الطبعة الأولى، دار جرير للنشر والتوزيع، إ :مهدى السامرائي (1)
 .40، ص م8001عمان، 
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 :تحسين الجودة. ج

تتضمن هذه المرحلة الثالثة وضع الآليات المساعدة المتعلقة بعمليات الدعم والتعزيز 

بهدف استمرارية تحقيق الجودة، ويتضمن ذلك توزيع الموارد المتاحة  في أماكنها المناسبة

بالمؤسسة، وتوزيع الأدوار على الأفراد، وتشكيل فريق دائم تكون مهمته هي متابعة 

ى ما تحقق للمؤسسة من مكاسب، مع أنشطة وفاعليات الجودة والعمل على المحافظة عل

لإحصائية والتي تمثل أدوات الجودة مثل ستخدام الطرق العلمية والأساليب والأدوات اإ

 .الرسم البياني لمراقبة الجودة، والمدرجات التكرارية، والرسم البياني لباريتو

  :(1) التاليةوتتلخص أفكار جوران المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة في النقاط العشر 

 دراك ال  .ة بالمؤسسةحتياجات الخاصعاملين بأهمية التحسين وتحديد الإزيادة وعي وا 

 تحديد الأهداف المتعلقة بعملية التحسين. 

 هتمام بعملية التنظيم حتى يتسنى تحقيق الأهداف المنشودة، عبر مجموعة من الإ

 .الإجراءات مثل هيئة أو فريق للجودة النوعية بالمؤسسة

 هتمام بعمليات التدريب الدوري والمستمر للموظفينالإ. 

 ظمة في حل مشاكلهاالمشاركة في مشاريع تساهم المن. 

 القيام بتقديم تقارير دورية تتضمن توصيف شامل لوضع المنظمة. 

                                                           

 .18، ص م8007، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، ١إدارة الجودة الشاملة، ط :مأمون الدرادكة وآخرون (1)
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 عتراف وحثهم على تحسين الأداء، عبر الإ التشجيع الدائم للعاملين وتحفيزهم

 .بإنجازاتهم ورصد الحوافز والمكافآت لهم

 العكسية  هتمام بالتغذيةائم بين الأقسام المختلفة، مع الإتفعيل عملية التواصل الد

 .كأداة لإيصال النتائج إلى الأقسام المختلفة

 توثيق البيانات وتسجيلها بشكل دقيق ومنتظم. 

 عتماد عملية التحسين السنوي كجزء من أعمال المنظمة ا  هتمام بعملية التوسيع و الإ

 .المستمرة والدائمة
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 الثانيالمطلب 

 مكاسب تطبيق الجودة الشاملة

المنظمات التي تقوم بتطبيق إدارة الجودة الشاملة العديد من تجني المؤسسات و 

 :(1)منها ما يلي ،المكاسب والفوائد

 فعمليات إدارة الجودة الشاملة داخل . الحفاظ على المركز التنافسي للمنظمة

المؤسسة أو المنظمة يقع في القلب منها تحسين جودة الخدمات التي تقدمها 

والمنتجات التي تقدمها الشركة لزبائنها، وعملية المؤسسة لعملائها، أو السلع 

التحسين هذه في جودة الخدمات أو المنتجات هي ما تمكن المؤسسة من المنافسة 

ا، وخاصة في ظل عالمنا بقوة وبكفاءة وفاعلية في الأسواق التي تتواجد به

قتصاديات السوق الحر، حيث أصبحت ا  نتشار مفاهيم وأليات و ا  المعاصر و 

مفتوحة أمام دخول الشركات والمؤسسات لتقديم نفس الخدمة أو السلعة الأسواق 

 .(2)للمستهلك، وهو الأمر الذي أدى على زيادة التنافسية في الأسواق

  تمنح إدارة الجودة الشاملة المؤسسة مرونة الحركة لمواجهة التغيرات السريعة

ل عنصر دخول والمتلاحقة التي تظهر في البيئة التي تعمل فيها، والتي يمث

شركات جديدة أحد أهم عوامل خلق التنافس أمام الشركات والمؤسسات، وهنا 
                                                           

التعليمية والمدرسية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية،  أحمد إبراهيم أحمد، الجودة الشاملة في الإدارة (1)
 .722، صم8001، 7الطبعة 

دراسة تطبيقية في عينة من المصارف ، أثر تطبيق ادارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي: زكي بو زياد (2)
 .97، ص م8077، 81جلد التجارية الفلسطينية مجلة جامعة النجاح للأبحاث العموم الإنسانية م
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يظهر دور إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة من حيث تزويدها بقدرات تطويرية 

وتحسينية في خدماتها ومنتجاتها مما يمكنها من كسب رضا العملاء، والتغيير 

 .(1)الدائم نحو تقديم الأفضل لهم

 ن نوعية وجودة الخدمات والسلع المنتجة، وذلك عبر سلسلة من الإجراءات تحس

التي تتبعها المؤسسة لتحسن الأداء في كافة مكونات المؤسسة من إدارات وأقسام 

وأفرع، ينعكس بالإيجاب على تطوير أداء العاملين بها من خلال تبني فلسفة 

جات، سواء كانت في صورة الجودة الشاملة، وهو ما يؤدى إلى تحسين جودة المخر 

 .خدمات تقدم للجمهور، أو في صورة سلع تقدم للمستهلكين

  زيادة الفعالية التنظيمية للمؤسسة، حيث تركز إدارة الجودة الشاملة على ترسيخ

مفاهيم العمل الجماعي وروح الفريق الواحد، عبر إشراك أكبر قدر ممكن من 

ص المشكلات التي تواجهها، العاملين في تحديد أهداف المؤسسة، وتشخي

والمساهمة الفاعلة في حل المشكلات، والعمل الدائم على تحسين العلاقات بين 

دارات  الإدارات العليا والعاملين، وتفعيل التواصل والتكامل بين مختلف أقسام وا 

 .(2)المؤسسة، وبالتالي يقل معدل دوران العمل

                                                           

دراسة تطبيقية على متوسطات ولاية : واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية :يرزيرد قرادة (1)
قتصادية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة أبي بكر في علوم التسيير، كلية العلوم الإسعيدة، رسالة ماجستير منشورة 

 .94ص ، م8078بلقايد، 
إدارة الجررودة الشرراملة فرري مؤسسررات التعلرريم العررالي والمكتبات : محمررد عرروض الترترروري وأغررادير عرفررات جويحرران (2)

 .28، ص م8009، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، 8ومراكز المعلومات، الطبعة 
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 ت التطوير والتحسين التي تتحقق تؤدى عمليا. تحسين ربحية المؤسسة أو الشركة

نتيجة لتطبيق الجودة الشاملة، أن تتمكن الجودة من تحست قدراتها الإنتاجية 

وزيادة الإنتاج، وتطوير وتحسين ورفع كفاءة العاملين بالمؤسسات الخدمية مما 

ينعكس بالإيجاب على جودة الخدمة المقدمة، مما يزيد من المبيعات، ومن ثم 

والقدرة على التنافس، كما يزداد رضا العميل بنوعية وجودة الخدمات تزداد الربحية 

خفيض التكاليف، التي تقدم له، كما أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يعني تقليل وت

فتنخفض " فعل الشيء الصحيح بطريقة صحيحة من أول مرةأ"حيث تتبني شعار 

 .(1)ة المؤسسة أو الشركةالتكاليف وتزيد الكفاءة والفعالية، ومن ثم تزداد ربحي

 سة على خلق ظروف بيئية ملائمة يعمل تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤس

بتكار والإبداع داخل المنظمة، وهو ما يحفز ويشجع العاملين إظهار قدراتهم للإ

خراج كل طاقاتهم الكامنة، وتحمل المسؤولية من أجل تحسين جودة الخدمة أو  وا 

 .مؤسسة التي ينتمون إليهاالسلعة التي تقدمها ال

  يساعد التطبيق الفاعل لإدارة الجودة الشاملة داخل المنظمة على تحسين قابلية

المنظمة في الإعلان عن وتسويق خدماتها ومنتجاتها، مما يساهم في تعزيز 

 .ستراتيجيات تسويقية فاعلةإتها لدى الزبائن، وذلك عبر تبني صور 

                                                           

 .11، ص م8009عمان، ،7الطبعةدار الفكر ناشرون وموزعون، عواطف إبراهيم الحداد، إدارة الجودة الشاملة،  (1)



- 86 - 

 

 ز بدرجة كبيرة على معرفة رغبات ودة الشاملة تركتحقيق رضا العميل، فإدارة الج

حتياجات العميل أو الزبون، من خلال تبني مجموعة متكاملة ومتسلسلة من ا  و 

الإجراءات التي تحدد ماهية الدور الذي يلعبه كل فرد وكل قسم أو إدارة، بدءا  من 

مرحلة بحوث السوق للوقوف على المواصفات والخصائص المتعلقة بالعملاء 

الزبائن، وذلك في مرحلة جمع المعلومات والبيانات، مرورا  بمراحل التصميم و 

وصياغة الأهداف، ومرحلة الإنتاج، والنقل والتخزين، والتوزيع، وخدمات ما بعد 

 .(1)البيع أو الخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الولاء التنظيمي، جامعة  :محمد حمزة بن قرينةو يس بوخلوة، ر دأ (1)
 .49، ص م8071، 71عدد القاصدي مرباح، ورقلة، مجلة الباحث، 
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 رابعالمبحث ال
 البحريندارة العامة للمرور في مملكة الإالجودة في 

 
 :تمهيد وتقسيم

ح أجرل التطبيرق الصررحي هتمرام والحررص مرنرة العليرا بروزارة الداخليرة كرل الإالإدا أولرت

وعلررى كافررة الأصررعدة فرري الإدارات بمررا يحقررق أعلررى  دارةلنظررام الجررودة فرري كافررة مرافررق الإ

نتجهرررت الررروزارة سياسرررة إميرررع أفرررراد قررروات الأمرررن العرررام حيرررت مسرررتويات الكفررراءة المهنيررره لج

م بشررأن 8001لسررنة  11لال صرردور القرررار الرروزاري رقررم طموحررة لتوظيررف الكفرراءات مررن خرر

إعررادة تنظرريم وزارة الداخليررة واسررتحداث إدارة الجررودة والرقابررة الماليررة والإداريررة تتبررع المفتشررية 

القيرام المرجعيرة الرئيسرية فري  علىوعليه فان إدارة الجودة والرقابة المالية والإدارية .  العامة

 .(1)بنوعيها الإدارية والماليةكل مايتعلق بالجودة والرقابة 

 :ثلاثة مطالب على النحو الآتي من خلالبناء على ذلك فسيتناول الباحث هذا المبحث 

 .تطبيق إدارة الجودة في الإدارة العامة للمرور: المطلب الأول

 .إستراتيجيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة العامة للمرور: المطلب الثاني

  مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة في الإدارات التابعة للإدارة العامة للمرور: ثالثالمطلب ال

                                                           

، مملكة خاصة في وزارة الداخليةجودة الشاملة وومة لتطبيق إدارة الجهود الحك، تقرير حول عبدالله مبارك يموض (1)

 .8، ص8102البحرين، 
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 المطلب الأول

 إدارة الجودة في الإدارة العامة للمرورتطبيق 

ترررم تطبيرررق إدارة الجرررودة الشررراملة مرررن خرررلال تفعيرررل دور إدارة الجرررودة والرقابرررة الماليرررة 

تميررز وبنرراء الرروعي بأهميررة إحررداث التغيرررات والإداريررة الترري تحرررص تطبيررق نظررام الجررودة وال

مررن  وزارة الداخليررةأداء إدارات وأ قسررام  لتحقيررق الجررودة والتحسررين المسررتمرين فرري, المرغوبررة

خررلال الترردريب والتأهيررل وبنرراء المهررارات والمعررارف اللازمررة لمنتسرربي الجهرراز الأمنرري ورسررم 

وتقررديم الرردعم , الدوليررة مررع المعرراييرالسياسررات الهادفررة إلررى تطرروير الأنظمررة الإداريررة للتوافررق 

نظمرررة الجرررودة المختلفرررة نحرافرررات فررري تطبيرررق أوتنفيرررذ عمليرررات الرصرررد والتقيررريم للإ, الرررلازم 

 .والعمل على تصحيحها واقتراح الوسائل المناسبة لعملية التحسين في الاداء

 :(1)وعليه فإن إدارة الجودة قامت بما يلي

تبرراع .7  الجررودةلررذي يفرري بالمتطلبررات العالميررة لمعررايير نظررام ضررمان الجررودة وا تطبيررق وا 

 .الآيزو في إدارات وزارة الداخلية

 الأهررداففيمررا يخرتص بتطرروير  وزارة الداخليرةقسررام أدارات و رشراد لإتقرديم النصررح والإ .8

 (نفذ /راجع  /أنجز / خطط)والمنهجيات وخصوصا الخاصة بعملية حل المشاكل 

 .رجية المانحة لشهادة الآيزوإقامة العلاقات مع جهات التقييم الخا .1
                                                           

، مرجع سابق، جودة الشاملة في مملكة البحرينجهود الحكومة لتطبيق إدارة ال، تقرير حول موضي عبدالله مبارك (1)

 .3ص
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مكتررب  ،أهمهرراالتابعررة لهررا و والإدارات تطبيررق الجررودة بررالموارد البشرررية  بدايررة  وقررد كرران 

دارة شررئون الضررباط ،الوكيررل المسرراعد للمرروارد البشرررية دارة شررئونو  ،وا  دارة شررئون  الأفررراد، ا  وا 

ثرم البردء بتطبيرق الجرودة فري ومرن  ن وزارة الداخليرة،الإدارة العامة لديواو  ،الموظفين المدنيين

لتطبيقهرا  ةت الجروداباقي الإدارات التابعة لوزارة الداخلية وجاري العمل بهرا لإسرتكمال متطلبر

 .في باقي الإدارات
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 المطلب الثاني

  إستراتيجيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة العامة للمرور

تشرمل علرى مجموعرة مرن الأهرداف  ة العامرة للمرروربالإدار ستراتيجية إدارة الجودة إإن 

عاليررة، حيررث ممكررن تلخرريص  للمرررور بكفرراءةالترري تررأتي لغايررة تحقيررق رسررالة الإدارة العامررة 

 :الأهداف الإستراتيجية كالتالي

خلال تحسرين مسرتواهم الروظيفي و  قدراتهم من العمل على تطويررفع كفاءة الموظفين و  .7

حيرررث يرررتم تعريرررف المررروظفين لتررردريب و المتابعرررة والتقرررويم تررروفير بيئرررة عمرررل مناسررربة لهرررم با

تعطررري للمررروظفين زيرررادة  ثبحيررر الأهميرررة،بالمهرررام و المتطلبرررات الوظيفيرررة وهرررذا يعتبرررر مرررن 

والقررردرة علرررى العمرررل الصرررحيح إذ يررررتبط نجررراح إدارة  الررروظيفي،الشرررعور بالمسرررؤولية والأمررران 

برر مواقرف و سرلوك الأفرراد العراملين الجودة بدرجة مشراركة العراملين فري نشراطها، ولهرذا تعت

 .رفع مستوى جودة العمل من أساسياتفي الإدارة العامة للمرور 

عادة تقييمتطوير النظام العام  .8  والإتصرالات والأنظمرة،البنية التحتيرة لتقنيرة المعلومرات  وا 

وات إلى هذا الهدف لابد مرن أن تتروافر قنر للإدارات، وللوصولالداعمة للخطة الإستراتيجية 

مررن أجررل زيررادة فرررص نجرراح  والمسررئولين،اتصررال فعالررة لإيصررال المعلومررات بررين المرروظفين 

 .الوصول إلى النتائج المرجوة
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برين  وتحقيرق التعراونبردعم التواصرل  كالعمرلاء، وذلرتحقيق أعلى درجة من الرضا لردى  .1

 ثقة والتعراونزيادة اليساعد على  والمواطنين ومؤسسات المجتمع، مماالإدارة العامة للمرور 

 .أفراد المجتمع من جانب الإدارة العامة للمرورمع 

مواكبررة التطررورات والمسرررتجدات فرري مجرررال تطرروير الإجررراءات والخررردمات المروريررة وفرررق  .4

معرررايير الجرررودة المطلوبرررة لتقرررديم أفضرررل الخررردمات المروريرررة بصرررورة سرررهلة وميسررررة ،يرررؤدي 

 .ش معها بشكل فعال التعايالمستمرة  و و  لتكيف مع التغيرات المختلفةل

عررررداد الهيكررررل التنظيمرررري المناسررررب  .1 تطبيررررق الإجررررراءات الإداريررررة بشررررفافية فرررري التعامررررل وا 

تطبيررق النظررام وذلررك لتنفيررذ القرروانين و  يررة العكسرريةذضرررورة التأكيررد علررى الرقابررة وأهميررة التغل

 .بالصورة الصحيحة

 :من الخطوات بعدد بالإدارة العامة للمروريمر وضع إستراتيجية إدارة الجودة و 

 :وضع أهداف طويلة الأجل . أ

وتمثرررل الأهرررداف الإسرررتراتيجية مرررن خرررلال رؤيرررا المنظمرررة، ومرررن المهرررم أن تتررروافر عررردة 

أن تترروافر المرروارد اللازمررة مررة منهررا أن تكررون قابلررة للتحقيررق و شررروط فرري الأهررداف بصررفة عا

سررية الهرردف لتنفيررذها هررذا فضررلا  عررن ضرررورة قابلتيهررا للقيرراس، كمررا يجررب تحديررد مرردى حسا

تجرراه المتغيرررات المررؤثرة علررى المنظمررة وبعررد وضررع الأهررداف العامررة مررن قبررل الإدارة العليررا، 

 يمكن أن تضع الإدارة الوسطى أهدافها الوظيفية التي تهدف لتحسين العمليات الإنتاجية
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 :تكامل الأهداف  . ب

علرى أن يتم دراسة أهرداف المنظمرة مرن خرلال الأهرداف الرئيسرية و الأهرداف الفرعيرة 

تكرررون مترابطرررة مرررع بعضرررها الررربعض لتحقيرررق مرررا هرررو مطلررروب، كمرررا يجرررب أن تررروفر الررردعم 

المطلررروب للمررروارد الماليرررة و البشررررية، وفررري حرررال وجرررود خلافرررات يجرررب التوصرررل إلرررى حرررل 

 جماعي من قبل الإدارة العليا لحل تلك الخلافات، ووضع البدائل المناسبة

 :تطوير الإستراتيجية . ج

عرة مرن التغيررات فري شرتى المجرالات داخرل المنظمرة، ثقافتهرا، تشتمل هذه علرى مجمو 

، سياسررتها، إجراءاتهررا، بمررا يخرردم الإسررتراتيجية، كررذلك إدخررال التحسررينات أنظمتهرراعملياتهررا، 

متواصررررلة علررررى عرررردد مررررن الأنشررررطة و الفعاليررررات، الترررري تمكررررن المنظمررررة مررررن الالمسررررتمرة و 

قيق الرضرا و السرعادة لردى عملائهرا، و الوصول إلى الريادة في مستوى جودة خدماتها، لتح

يرتم الوصرول إلرى يجرب أن يكرون شراملا  لكرل أبعراد الخطرة الموضروعة حترى الذي  ،التطوير

 :فاعلية، ومع ذلك لابد من توافر الأبعاد التاليةالأهداف بكفاءة و 

 الخدمات التي سيتم تطويرها في المستقبل. 

  حتياجات الجمهورإمتطلبات و. 

 لجودةتطوير ثقافة ا. 

 وضع الأهداف طويلة الأجل. 
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 وضع المقترحات. 

 وضع التقرير، وهنا يتم كتابة التقرير الذي سيرفع للإدارة العليا للمباشرة بالتنفيذ. 

 التعرف على المشكلات الداخلية: 

لمشررركلات التررري تواجررره تطبيرررق خطرررة إدارة اتجنبرررا  للإربررراك و الفوضرررى يرررتم تحديرررد _ 

 .أثناء العمل المفاجأةلعمل على تقديم الحلول لتجنب عنصر الجودة الشاملة و محاولة ا
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 المطلب الثالث

 مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة في الإدارات التابعة للإدارة العامة للمرور

لإدارة العامة للمرور للحصول على شهادة الايزو يمر ل الإدارات التابعة إن تأهيل

بهدف تقييم نظام العمل ( تحليل الفجوة ) ة والتقييم بعدة مراحل منها إعداد الدراس

عداد وتوثيق سياسة (  9007:8071) بالإدارات طبقا لمتطلبات مواصفات الايزو  وا 

الجودة والأهداف ودليل الجودة، والتوعية والتدريب بمفاهيم الجودة ومتطلبات نظام الجودة 

ق وتطبيق إجراءات وتعليمات مع كيفية توثيق نظام الجودة، إضافة إلى إعداد وتوثي

عداد وتنفيذ عملية التدقيق الداخلي على كافة أنشطة الإدارة طبقا لمتطلبات  العمل، وا 

 .(1)للشهادة المانحه مواصفات الايزو، وتنفيذ عملية التدقيق الخارجي من قبل الجهة

 في الإدارة العامة للمرورالجودة إدارة متطلبات تطبيق نظام 

 ق الجودةتحديد رئيس فري  .1
 تحديد فريق عمل الجودة  .2
 تحديد مهام عمل الفريق و التعميم على المعنيين  .3
 إعداد دليل الجودة  .4
 تحديد إستمارات الجودة  .5
 إعداد الدليل التشغيلي  .6
 تحديد الإجراءات   .7
 وضع الأهداف الإستراتيجية والتشغيلية  .8

 

                                                           

 .مرور، وزارة الداخلية، مملكة البحرين، الإدارة العامة للنموذج إستمارات الجودة الخاص بإدارة التراخيص (1)
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وريرة علررى صريانة نظرام الجررودة يعمرل مكترب الجررودة برالإدارة العامرة للمرررور بصرفه دو 

للإدارات الحاصلة على شهادة الايزو من خلال التنسيق مع الإدارات المعنية لعمرل دورات 

تدريبية تنشيطية عن الجودة ومتطلبات المواصفات القياسية الدولية ، والمشاركة فري عمليرة 

ين النظررررام لتقيرررريم فرررررص تحسررررالترررردقيق الررررداخلي، والمشرررراركة فرررري اجتماعررررات لجنررررة الجررررودة 

جرراءات إولضمان  ستمرارية ملائمة وفعالية النظام، والمشاركة في تحديث سياسرة الجرودة وا 

 .العمل، وتقديم الدعم الفني عند الطلب فيما يخص نظام إدارة الجودة

من أوائل الإدارات  إدارة الشئون الإدارية والمالية بالإدارة العامة للمرور وقد كانت

في العام  الجودة إدارة في مجال   ( ISO 9001-2008) على شهادة التي حصلت

م 8072وتم تجديد شهادة الجودة لإدارة الشئون الإدارية والمالية خلال العام  ،م8009

 ( .9007:8071) للآيزوالجديدة  م جميع إجراءات الإنتقال للمواصفاتوذلك بعد إتما

دارة تعليم السياقة فة شئون التراخيص و كما حصلت إدار  م على 8072ي بداية العام ا 

 بعد إتمام تنفيذ متطلبات تطبيق نظام إدارة الجودة وذلك( 9007:8071)شهادة الآيزو 

 .بالإدارات المعنيةجهود وعمل متميز قام به فريق الجودة ب

تمام إجراءات مات و المراقبة المرورية لحصر الخدوجاري العمل مع إدارة العمليات و  ا 

طلبات تطبيق نظام إدارة الجودة، وبحسب خطة العمل المطبقة العمل الخاصة بتنفيذ مت
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الحصول على شهادة سيتم الإنتهاء من تطبيق النظام و لدى إدارة العمليات المرورية 

 .م8079خلال العام ( 9007:8071)الآيزو 

في  التنسيق مع المعنيين للبدءو أما بخصوص إدارة الثقافة المرورية فجاري العمل 

عداد خطة العمل تمهيدا  للحصول على شهادة الآيزو حصر الخدمات  ( 9007:8071)وا 

 .م8079في نهاية العام 
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 الفصل الثالث

 الإدارة العامة للمرور في مملكة البحرين

 :تمهيد وتقسيم

م هذه الدول تعد الحركة المرورية في الدول من المقاييس الاساسية على تطور وتقد

تطلبات حد المأضافة الى انها إستثمارات والسياحة، موال والإلأوعنوان لجذب رؤوس ا

مر الذي يتطلب من الحكومات وكافة السلطات المختصة العمل ستقرار، الأالرئيسية للإ

عتبار النمو السكاني في الإ خذا  أمعا  لوضع الخطط المستقبلية لتطور الحركة المرورية 

ة في ولعل المقارن. و المتأثرة بحركة المرورأ ةستثمارات وكافة العوامل المؤثر وتدفق الإ

لى مساحة الدولة حيث بلغ عدد السكان نحو إالبحرين من حيث عدد السكان 

ما أكيلومتر مربع،  914.11للبنك الدولي ومساحة البحرين  وفقا   ةنسم 7.174.029

 ، مما يدل على% 4.40ي بنسبة أ مركبة 177.221رتفاع المركبات فبلغ نحو أمعدل 

 .(1)هتمام بكافة جوانب الحركة المروريةهمية الأأ

والإدارة العامة للمرور بمملكة البحرين وبحكم المسؤوليات الكبيرة المناط بها فضلا  

كون في عن ما يتصف به عملها من اتصال دائم مع الجمهور كان من الطبيعي أن ت

 .لكترونيةهتمامات القيادات بها فكرة تطبيق العمل بالإدارة الإطليعة إ

                                                           

الواقع المروري بمملكة البحرين، تقرير معلوماتي، إدارة البحث والمعلومات، مجلس النواب : ميعاد محمود العوضي  (1)
 .8م، ص8072البحريني، 
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ستثنائيين على المستوى الدولي، بحصولها على إنجازين إخاصة وأن مملكة البحرين 

ونيلها لجائزتين ضمن  8074ترتيب متقدم في تقرير الأمم المتحدة للحكومة الإلكترونية 

 .8074جوائز الأمم المتحدة للخدمة العامة 

 حثينة من خلال مبمن هذه الدراس الفصلالباحث هذا  يتناولبناء على ذلك س

 :يندرج تحتها عدد من المطالب تفصيلها كما يلي

 النشأة والتطور: المبحث الأول. 

 نشأة الإدارة العامة للمرور في مملكة البحرين :المطلب الأول. 

 تطور الإدارة العامة للمرور في مملكة البحرين: المطلب الثاني. 

 للمرورالهيكل التنظيمي للإدارة العامة : المطلب الثالث. 

 الإدارة الإلكترونية بالإدارة العامة للمرور: المبحث الثاني. 

 الإدارة الإلكترونية بالإدارة العامة للمرور: المطلب الأول. 
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 المبحث الأول

 النشأة والتطور

م، إذ تررم فررى ذلررك العررام 7192الجهرراز الأمنرري بشرركله المررنظم عررام بعرفررت البحرررين 

ة، حيرررث عهرررد لهرررم بتلقررري الشررركاوي الخاصرررة بالمنازعرررات تعيرررين قضررراة للأحررروال الشخصررري

جررراءات التحقيررق مررن بحررث وتحررر  ، وهررى جررزء مررن واجبررات يالمدنيررة والجنائيررة مباشرررة ، وا 

  .(1)الشرطة، كما عهد لهم بإصدار الأحكام وتنفيذها

م، تررررم تعيررررين مسررررئولين للأمررررن علررررى المرررردن الرئيسررررة أطلررررق علرررريهم 7971وفررررى عررررام 

تجهيرررزات ، يطلرررق الأميرررر مجموعرررة مرررن الرجرررال متميرررزين فرررى الملررربس وال، ويتبرررع ( أمرررراء)

نحصررررت مهمرررتهم فرررى النظرررارة وحراسرررة الأسرررواق لررريلا  والمحافظرررة علرررى أو ( فداويرررة)علررريهم 

، هررى نرواة تأسرريس الشرررطة فرى ذلررك العهررد ، وظلررت (  الفداويررة) الأمرن وكانررت هررذه القروة 

ا بعررد بقرروة النررواطير، حيررث تررم إصرردار م، واسررتبدلت فيمرر7980هررذه القرروة تعمررل حتررى عررام 

قانون البوليس وهو أحد قروانين بلديرة المنامرة الأربعرة عنرد تأسيسرها متضرمنا  التشرريع الأول 

 .الذى يحدد مهام الشرطة

م، وهررررى سرررنة الآنطلاقررررة 7982ثرررم جررراء التطرررروير الفعلررري لجهرررراز الأمرررن العررررام عرررام 

ين ، كالقضاء ، والتعليم ، والأمن ، وغيرره، الأولى لبداية التنظيم الإداري الحديث فى البحر 

                                                           

، 7، العرردد7المجلرردسررنة مررن التطررور والأمررن المسررتقر، مجلررة آفرراق أمنيررة،  20شرررطة البحرررين، : خليفررةآل دعرريج   (1)
 .44م، ص7921 ، مملكة البحرين،مطبعة وزارة الداخلية
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م، عرررام التطررروير 7918وكررران العرررام  .فرررردا  710إذ ترررم زيرررادة عررردد أفرررراد القررروة لتصرررل إلرررى 

م حرررردثت 7911عرررام  فررري كتشرررراف الرررنفطأمرررع بدايرررة  .والتغييرررر فرررى هرررذا القطرررراع الحيررروي 

ن الأقسررام ، سررتحداث عرردد مررأتطررورات فررى الهيكررل التنظيمرري للشرررطة والأمررن العررام ، وتررم 

قرررروة الحرررررس للشررررواط  ، ثررررم المرررررور والترررررخيص، والمباحررررث العامررررة ، والرررردوريات : منهررررا 

الحديثة المجهزة بأجهزة اتصالات متطورة ، بعد ذلرك أنشرأت مدرسرة الشررطة ، وكانرت تقرع 

، وأعيرررد تنظررريم هرررذه المدرسرررة فيمرررا بعرررد تحرررت ( قلعرررة الرررديوان)بالمنامرررة  فررري قلعرررة الشررررطة 

   .(1)الشرطة ومدرسة التدريبمحطة "مسمى 

على النحو  ثلاثة مطالب من خلالالمبحث بناء على ذلك فسيتناول الباحث هذا 

 :الآتي

 .البحرين كةنشأة الإدارة العامة للمرور في ممل:  المطلب الأول

 .تطور الإدارة العامة للمرور في مملكة البحرين: المطلب الثاني

 .ي للإدارة العامة للمرورالهيكل التنظيم: المطلب الثالث

 

 
                                                           

إتجاهرررات العررراملين نحرررو تطبيرررق إدارة الجرررودة الشررراملة فرررى الإدارة العامرررة للمررررور بدولرررة : فيحررران جاسرررم الدوسرررري  (1)
 . 29م، ص8007، عمان، غير منشورة، الجامعة الأردنية ماجستيررسالة ، البحرين
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 المطلب الأول

 البحرين مملكةنشأة الإدارة العامة للمرور في 

تم تشكيل أول عدد من الشرطة للقيام بمهام تنظيم حركة المرور في الشوارع عام 

م بإشراف مستشار حكومة البحرين، حيث كان مقرهم في منطقة المنامة، وفي عام 7988

 .(1) (الديوان) لعة الشرطة نتقل المقر إلى قأم 7911

م هو بداية تشكيل أول فرقة متخصصة من الشرطة للقيام بمهام 7918يعتبر العام و 

م، 7919حيث صدر إعلان تنظيم السيارات عام حركة المرور في شوارع البحرين،  تنظيم

الذي تضمن من خلال مواده تنظيم حركة سير السيارات بالطرق وسبل تصنيفها، وكذلك 

 .السرعة وبعض المواد المتعلقة بسلامة الركاب تحديد

داث الأقسام بها والخاصة حستم تم توسعة دائرة قلم المرور وأ7942وفي العام 

والمعلومات بشأن السائقين، وقسم الفحص الفني، وقسم لمسك الدفاتر ت بتسجيل السيارا

 .الخاصة بالأداء اليومي لرجال المرور

                                                           

م، المؤسسة 7929-م7974لمحات من تاريخ المرور في البحرين خلال السنوات : يوسف حجيعبد العزيز محمد  (1)
 . 781م، ص7992، مملكةالبحرين، 7العربية للنشلر والطباعة، الطبعة
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هتمت بالسائق والسيارة معا  السير والمرور والتي أم لائحة 7911عام  كما صدرت

ستخدام الإشارات الضوئية تنظيم المرور من إنتيجة للتطورات التي شهدها مجال 

 .والعلامات المرورية 
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 المطلب الثاني

 تطور الإدارة العامة للمرور في مملكة البحرين

ة والمؤلفة من الأشغال وقلم ستشاريم انشاء لجنة المرور الإ7912لعام تم في ا

دية في المنطقة التي يشملها بحث اللجنة، وتعمل هذه اللجنة لالمرور والكهرباء وممثل للب

 .(1)أو عن طريق المجلس الإداري على رفع توصياتها إلى الأمير مباشرة  

( أحمر وأخضر) وقد دخلت أول إشارة ضوئية في البحرين وكانت ذات لونين فقط 

على جسر الشيخ حمد الواصل بين جزيرة المحرق وجزيرة البحرين الأم، وفي وتم وضعها 

، وفي (الأحمر والأصفر والأخضر) ألوان  الثلاثم دخلت أول إشارة بنظام 7924عام 

 .م تم استحداث جهاز اللاسلكي7912عام 

تم تغيير السير من اليسار إلى اليمين، كما تم السماح للمرأة بتعلم  7921وفي عام 

لسياقة بشرط موافقة ولى أمرها أو زوجها على ذلك، أو موافقة جهة عملها إن كانت ا

 .تعمل

قتصادي م إلى مزيد من الإنتعاش الإ7917عام  ستقلال مملكة البحرينإوقد أدى 

مما زاد من حركة العمران وحركة السكان وبالتالي كان لا بد من مواكبة ذلك بتسيير 

                                                           

م، المؤسسة 7929-م7974لمحات من تاريخ المرور في البحرين خلال السنوات : عبد العزيز محمد يوسف حجي (1)
 .714م، ص7992البحرين،  ، مملكة7اعة، الطبعةالعربية للنشلر والطب
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الأجنبية للبلاد أدى إلى انتشار  دخول الأيدي العاملةخاصة، كما أن  مواصلات وطرق

في كل من القطاع المشاريع المختلفة ودخول المرأة بشكل واضح في مجالات العمل 

 .الأهلي أو القطاع الحكومي

وفي " الرادار" ستخدام أول جهاز لضبط السرعة وهو جهاز م تم إ7918وفي عام 

 .(1)لحوادث المروريةم دخل النظام الآلي لتحليل ا7919عام 

تثقيب البطاقات، وكان ذلك من أجل حفظ  ستخدام آلاتم إ7919وشهد عام 

م تم إدخال النظام الشامل للمرور والذي 7921سجلات الحوادث البليغة، وفي عام 

من أجل إدخال بيانات الرخص وتسجيل " المين فريم" تضمن إدخال الحاسب الآلي بنظام 

م تم 7921بنظامه الأول، وفي عام " الميكروفيلم"ستخدام جهاز المركبات، ومن ثم تم إ

م من 8002م، ومن ثم تم استخدام النظام الثالث عام 7999ستخدام النظام الثنائي عام إ

ستخدم نظام الميكروفيلم في الأوراق والمستندات وحفظها، وقد إجهاز الميكروفيلم لمسح 

يل قسم الرخص، وقسم الحوادث، و قسم تسج ):ثلاث أقسام في الإدارة العامة للمرور وهى

دخال نظام الويندز بهدف طباعة الرسائل والخطابات م تم إ7929، وفي عام (المركبات

                                                           

متطلبات تنمية الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية، بحث ماجستير، جامعة نايف : إيهاب خميس أحمد المير (1)
 .وما عبدها781م، ص8001العربية للعلوم الأمنية، الرياض، 
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م لإعداد الاحصائيات 7928والكتب، وكان جهاز الماكنتوش قد تم إدخاله في العام 

.(1)والمراسلات  

إلى الإدارة العامة خيص اتم تغيير مسمى إدارة المرور والتر  م7992وفي عام 

 .م7992لسنة  89للمرور بموجب المرسوم الأميري رقم 

   

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .782بشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية، مرجع سابق، صمتطلبات تنمية الموارد ال: إيهاب خميس أحمد المير (1)
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 الثالثالمطلب 

 الهيكل التنظيمي للإدارة العامة للمرور

 :يتشكل الهيكل التظيمي في الإدارة العامة للمرور من

 : المدير العام للإدارة العامة للمرور: أولاً 

 :والذي يتولى القيام بر

سام التابعة لها وتنسيق جهودها لتحقيق الأهداف قعلى كافة الإدارة والأ الإشراف .7

 .المرسومة لها

السعى لتطوير وتعديل القوانين والقرارات ورفع التوصيات بها بعد دراستها وذلك  .8

 .تماشيا  مع مواكبة تطور المجتمع

 .التنسيق مع الإدارة العامة في الوزارة في المتطلبات الأمنية والمرورية .1

 .التنسيق مع الجهات المعنية في وزارات الدولة فيما يخص المتطلبات المرورية .4

الإشراف والتأكد من تحصيل الرسوم المستحقة للإدارة العامة للمرور وتوريدها في  .1

البنك، وكذلك مبالغ الصلح المستحقة لوزارة العدل والشئون الإسلامية وتوريدها إلى 

 .الجهة المعنية بوزارة العدل والشئون الإسلامية

العمل والتقارير وسير  للمرور رفع التقارير الدورية عن أنشطة الإدارة العامة .2

 .حصائية باختصاصات الإدارة العامةالإ
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باتها الفعلية متابعة تجهيز الإدارات بالآليات والأجهزة والمعدات المناسبة لمتطل .1

 .ستكمال النقص بالتنسيق مع أجهزة الوزارة المعنيةوالسعى لإ

يجاد الحل أساليب تشكيل اللجان اللازمة لدراسة ومناقشة .2 ول العمل وتطويرها وا 

 .للمعوقات وتنظيم أعمال هذه اللجان

 قسامهاو أ وكافة إداراتها للمرور إجراء الزيارات الميدانية لمرافق الإدارة العامة .9

 .ستكمالهاوقوف على أوجة النقص والعمل على إوالأجهزة التابعة لها لل

 .مستوى أداء الأفراد عة مهام توفير القوى البشرية ورفعمتاب .70

 .يبية والعمل على تطوير مراكز التدريب المروريعتماد الخطط التدر إ .77

الإنتقال لمواقع المناسبات الهامة للإشراف المباشر على تنظيمها المروري وعلى  .78

 .تخاذ إجراءاتهادث الجسيمة للتأكد من سرعة ودقة إمواقع الحوا

 بشأنها قرار، والقيام بالمشاركة بها تدارجتماعات اللجان المرورية التي التحضير لإ .71

عداد محاضرها ومتابعة تنفيذ توصياتها  .وا 

الإشراف على قسم التخطيط والتنظيم وقسم التوعية المرورية والعلاقات العامة وقسم  .74

 .التعليم وتدريب السياقة والمركز الوطني لتدريب السياقة

 :ويتبع مكتب المدير العام للإدارة العامة للمرور مجموعة من المكاتب والأقسام منها

 المدير العامنائب  .7
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 .ستشاريالمكتب الإ .8

 .فرع التطوير وتقنية المعلومات .1

 .نضباط والأمن الوقائيقسم الإ .4

 .قلم السكرتارية .1

 الهيكل التنظيمي للإدارة العامة للمرور
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ويختص هذا الفرع بكل ما يتعلق بالإدارة  :ية المعلوماتنالتطوير وتقشعبة : ثانياً 
 :ختصاصاتة العامة للمرور ومن أهم هذه الإر الإلكترونية داخل الإدا

جراء الدراسات اللازمة لتطوير أسلوب العمل، ومتابعة الإجراءات التي ينجزها إ  .7

 .العاملون، ومدى مطابقتها للتعليمات الصادرة بهذا الخصوص

 .طابقة للسجلات وتقارير الحاسب الآلي بالمعاملات المنجزةلمإجراء التدقيق وا .8

صدار الإبعالإشراف والمتا .1 تلفة خحصائيات المة لأعمال الحاسب الآلي وا 

 .وتحليلها

تطوير برامج الحاسب الآلي الخاصة بالإدارة العامة للمرور، والإشراف على  .4

جراء الصيانة اللازمة للبرامج بالتنسيق مع كافة  جميع أعمال الحاسب الآلي، وا 

 .الإدارة المعنية

 .قتراحاترفع التوصيات والإ امة للإدارة معمتابعة تنفيذ الخطة الع .1

 .الإشراف على كافة الأعمال التقنية المتعلقة بأجهزة الحاسب الآلي .2
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ويتبع هذه الإدارة الأقسام  : الهيكل التنظيمي لشعبة التطوير وتقنية المعلومات: ثانياً 

 :التالية 

 

 

 

 



- 111 - 

 

ويتبع هذه الإدارة الأقسام  : الهيكل التنظيمي لإدارة العمليات والمراقبة المروريةً: ثالثا
 :التالية 
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 :ويتبع هذه الإدارة الأقسام التالية: الهيكل التنظيمي لإدارة الثقافة المرورية :رابعاً 
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 :الإدارة الأقسام التاليةهذه ويتبع : خيصاشئون التر  الهيكل التنظيمي لإدارة: خامساً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 



- 114 - 

 

 :الإدارة الأقسام التاليةهذه ويتبع : إدارة الشئون الإدارية والمالية: دساً سا
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 :ويتبع هذه الإدارة الأقسام التالية : الهيكل التنظيمي لإدارة تعليم السياقة: سابعاً 
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 :الية ويتبع هذه الإدارة الأقسام الت :الهيكل التنظيمي لشعبة الشؤون القانونية :ثامناً 
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 المبحث الثاني

 رالإدارة الإلكترونية بالإدارة العامة للمرو 

 :تمهيد وتقسيم

ثة في المجال الإداري وزارة الداخلية البحرينية لمواكبة التطورات الحدي ضمن سعي

ستخدامها نظمة الحديثة في عالم التقنية وا  ستقدام الأفقد تضمنت إستراتيجية الوزارة إ

ل عملها بهدف تقديم أفضل الخدمات الأمنية، ومن ضمن الإدارات التي شهدت لتسهي

ستخدام ع شيوع أتطورا  ملموسا  وسريعا  الإدارة العامة للمرور والتي شهدت تطورا  سريعا  م

 .نظام الحكومة الإلكترونية لانجاز كافة المعاملات الإدارية

ضمن المنظومة الإدارية الحديثة نشأء إدارت وأقسام جديدة تعمل إستلزم ذلك وقد أ

 .الإدارة العامة للمرور التي تأخذ بأحدث الأساليب التكنولوجية في

 :على النحو الآتي ناول الباحث هذا المبحث من خلال مطلببناء على ذلك فسيت

 الإدارة الإلكترونية بالإدارة العامة للمرور: المطلب الأول
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 الأول المطلب

 بالإدارة العامة للمرور الإدارة الإلكترونية

لتحول إلى النظام خطت الادارة العامة للمرور خطوات إيجابية في سبيل ا

ة الجديدة قدرتها الكبيرة ستغناء عن النظام التقليدي، حيث أثبتت التجربلكتروني والإالإ

ستجابة لمتطلبات الجمهور بالتوازي مع الثورة المعلوماتية التي أسهمت في تسهيل على الإ

 .مية الإلكترونية مما أسهم في تخفيف عناء المراجعينو صول الأفراد لكافة خدمات الحكو 

تتبنى الإدارة العامة للمرور، إستراتيجية شاملة محورها الأساسي، تحقيق السلامة و 

المرورية والحفاظ على الأرواح والممتلكات وتسهيل الحركة المرورية، وهو ما يتم عبر 

البرامج التوعوية، كما تعمل الإدارة تقديم أفضل الخدمات المرورية حملات تنفيذ القانون و 

طلاق المزيد من الخدمات الإلكترونية  .(1)للجمهور وا 

رتقاء بمستوى ياسة التطوير والتحديث من أجل الإللمرور سالإدارة العامة تنتهج و 

د على توفير الأداء، ومواكبة روح العصر باستخدام التقنيات والنظم الحديثة التي تساع

الجهد والوقت وتحسين مستوى الخدمات، وتقديمها بأعلى مستويات الجودة والأمان من 

أجل تعزيز الشراكة المجتمعية بينها وبين المواطنين والمقيمين، وفي هذا الإطار، توفر 

                                                           

 .8071أكتوبر  7الأحد  70408توفر الجهد والوقت وتعكس تطور المنظومة المرورية، جريدة الأيام، العدد   (1)
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الإدارة العامة للمرور العديد من الخدمات الإلكترونية للمواطنين والمقيمين على موقع 

 .لهم ة الإلكترونية والتطبيقات الذكية لتوفير الوقت عليهم وتسهيلا  البواب

وابة ومن هذه الخدمات التي توفرها الإدارة العامة للمرور للمواطنين والمقيمين عبر ب_ 

 :الحكومة الإلكترونية والتطبيقات الذكية ومنها 

 : خدمة السجل المروري_  

سجيل المركبات ، والمخالفات المروية ، ومنها يمكن عرض تفاصيل رخص السياقة ، ت 
 .لكترونيا   إالمبالغ المستحقة والمراد دفعها وأرقام اللوحات ، وأختيار 

 : خدمة مستحقات الدفع _ 

وفيها يمكن دفع جميع المبالغ المستحقة تجديد رخص السياقة، تجديد تسجيل المركبات ، 
 .والمخالفات المروية 

 : تصال تحديث بيانات الإ _ 

تحديث رقم الهاتف النقال وعنوان البريد الإلكتروني المتواجدان لدى الإدارة  للمستفيد يمكن
 .العامة للمرور 

 :خدمة دفع المخالفات المرورية _  

يمكن عرض ودفع المخالفات المرورية المرتبطة بأرقام الشخصية أو السجلات تجاريه أو 
 .التي تم تسجيلها على المركبة 
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 :ديد رخص السياقة خدمة تج_  

 .يمكن تجديد رخص السياقة للمركبات الخاصة والدراجات النارية 

 :ستعلام عن سجل المركبات خدمة الإ_ 

  .ستعلام عن حالة المركبات المستعملة يمكن للمستفيدين الإ

 :خدمة تخفيض رسوم تجديد تسجيل المركبة _ 

أو أكثر الحصول على تخفيض  عاما   20يمكن لأصحاب المركبات البحرينيين البالغين 
 .لرسوم تجديد تسجيل المركبة 

 :خدمة إصدار بدل فاقد أو تالف لرخص السياقة _ 

 .يمكن تقديم طلب إصدار بدل فاقد أو تالف لرخص السياقة 

 :خدمة إصدار شهادات المرور_ 

 .يمكن إصدار شهادات للمرور للأفراد والسجلات التجارية 

 : ت الإدارة العامة للمرورخدمة التحقق من شهادا_ 

 في هذه الخدمة يمكن للمستفيد التحقق من صحة شهادات الإدارة العامة للمرور التي تم 

 .إصدارها 

 :خدمة طلب حجز مدرب السياقة _  

حصول على التدريب اللازم الفراد الراغبين في طلب حجز مدرب سياقة يمكن للأ
 .دة والساعات المحددة للحصول على رخصة القيا
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 : رقام اللوحات المعدنية أحتفاظ بخدمة تجديد الأ_ 

 .تتيح هذه الخدمة إمكانية تجديد الإحتفاظ بأرقام اللوحات 

تعتبر الخدمات المرورية الإلكترونية نقلة نوعية في خدمة العملاء، فهي توفر الجهد 

ن إما لحوظ في المنظومة المرورية، كوالوقت وفي نفس الوقت تعبر عن التطور الم

من عملية تجديد رخصة السياقة إلى دفع المخالفات المرورية  الخدمات المتنوعة بدءا  

بتكارية تقوم على جودة تلك الخدمات حتى إوغيرها يدل على السعي وراء تقديم حلول 

 .أصبح أغلب السواق يستخدمونها بشكل أساسي

ية لإنجاز معاملاتهم ومما لا شك فيه أن توجه المستفيدين نحو القنوات الإلكترون

يؤكد نجاح جهود الإدارة العامة للمرور وحرصها على إضافة وتطوير مزيد من الخدمات 

كابه رتإتخدم في حال لتشمل خصائص ومميزات كمجموع النقاط المحتسبة على المس

الرسائل النصية القصيرة، أو عند ستقبال الإشعارات عبر إللمخالفات، مع تفعيل خاصية 

نقضاء الفترة إتيح للعميل إمكانية التجديد قبل عد تجديد رخصة السياقة وهو ما يقتراب مو إ

المحددة، بجانب إضافة خاصية دفع المخالفات المرورية المرتكبة في أي من دول مجلس 

 .(1)التعاون

 
                                                           

، 4919ستخداماا عبر بوابة الحكومة الإلكترونية، جريدة الوسط، العدد أالأكثر " خدمات المرور: فاطمة عبد الله،  (1)

 .م8072أبريل  04الإثنين تاريخ 
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 الفصل الرابع

 الدراسة الميدانية

 :تمهيد وتقسيم

والأدوات التي يتم تطبيقها لجمع  من الدراسة منهجية الدراسة الرابعيتناول الفصل 

ومجتمع وعينة الدراسة، كما يلقي الضوء على عملية تحليل نتائج البيانات التي  ،البيانات

تم جمعها من أفراد العينة، ويتم تحليل نتائج البيانات من خلال تطبيق برنامج التحليل 

الباحث الوصف الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية حيث يستخدم  SPSS الإحصائي

لى إجابات على تساؤلات نحدار الخطي البسيط في سبيل الوصول إالإحصائي وتحليل الإ

ختبار الفرضيات، وهو الأمر الذي يعطي هذا الفصل أهمية كبيرة، ويتكون هذا ا  الدراسة و 

 :الفصل من مبحثين كما يلي

 الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الأول. 

 ئج الدراسةتحليل نتا: بحث الثانيالم. 
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 المبحث الأول

 الإطار المنهجي للدراسة 

 منهج الدراسة

ختيار منهج الدراسة يعتمد بالدرجة الأولى على طبيعة الدراسة إمما لا شك فيه أن 

وما يسعى الباحث إلى تحقيقه، يدرك الباحث أن منهج الدراسة الأنسب الذي يمكن تعريفه 

ختبار فرضياتها أث من أجل الوصول لنتائج دراسته و حالآلية التي يتبعها البا"على أنه 

الأنسب  عتبارهبإتحديد المنهج الوصفي التحليلي إختيار و ، من ثم تم "وتحقيق أهدافها

سة من الباحث الرجوع ختيار المنهج الأكثر ملائمة للدراإ للدراسة الحالية، وتتطلب عملية

هم مراجعة الباحث للدراسات السابقة ختيار المناهج العلمية، وعادة ما تسإإلى أدبيات 

في تحديد الباحث للمنهج الملائم للدراسة، حيث  تلعب دوراَ أساسيا  حيث والأدبيات عموما  

أنه غالبا  ما يقتدي بالمناهج التي سبق وأن اتبعها الباحثون في الدراسات السابقة التي 

 .(1)ترتبط بالدراسة التي يقوم بتنفيذها

بشكل أساسي في الأبحاث التي  ييف المنهج الوصفي التحليلتوظ وتعتبر عملية

تركز على وصف وتفسير الأوضاع الحالية أو الراهنة أو ما هو موجود أساسا  على 

أرض الواقع للظاهرة، وكذلك يتم توظيف هذا المنهج في تلك الدراسات التي تركز على 

                                                           

، القاهرة. 7المنهج العلمي وتطبيقاته في العلوم الاجتماعية، دار الشروق للنشر والتوزيع، ط :براشأبراهيم إ (1)
 .1م، ص8009
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المنهج الوصفي بشكل  وتظهر أهمية ،ختبارهاا  ياغة فرضيات حول موضوع الدراسة و ص

لكشف عن آراء الناس ومعتقداتهم خاص في الدراسات الإنسانية، خاصة أنه يتم توظيفه ل

تجاهاتهم نحو موقف ما، كما يوظفه الباحثون أيضا  للتعرف على قضية محددة ذات ا  و 

 .(1)علاقة بجماعة أو فئة معينة

 : وصف الاستبيان

مغرافية لأفراد ، هما البيانات الديأساسيينجزأين ستبيان بصورته النهائية على يشتمل الإ

 :  ستبيان التي تعبر عن متغيراته، وتشمل البيانات الديمغرافية العينة ومحاور الإ

 النوع 

 العمر 

 المستوى التعليمي 

 سنوات الخبرة 

 الوظيفة 

ى ستبيان وهي التي تم تقسيمها إلستبيان على محاور الإبينما يشتمل الجزء الثاني من الإ

فقرة موزعة  14خمسة محاور حسب أسئلة الدراسة وتشتمل هذه المحاور الخمسة على 

 :على النحو التالي

                                                           

 .14مرجع سابق، صجتماعية، الإ المنهج العلمي وتطبيقاته في العلوم :براشأبراهيم إ (1)
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 في خدمات الإدارة العامة للمرور  مدى تطبيق الإدارة الإلكترونية: المحور الأول

 (. فقرات 70) في مملكة البحرينبوزارة الداخلية 

 الإدارة العامة للمرورترونية في خدمات مميزات تطبيق الإدارة الإلك: المحور الثاني 

 .(فقرات 70) في مملكة البحرينبوزارة الداخلية 

 الإدارة العامة للمرورمعوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في خدمات : المحور الثالث 

 .(فقرات 70) في مملكة البحرينبوزارة الداخلية 

 بوزارة  الإدارة العامة للمرورتحقيق الجودة الشاملة في خدمات مدى : المحور الرابع

 .(فقرات 78)في مملكة البحرين الداخلية 

 بوزارة  الإدارة العامة للمرورمعوقات الجودة الشاملة في خدمات : المحور الخامس

 .(فقرات 78) في مملكة البحرينالداخلية 

 سلم الاجابة

ثررررررر سررررررتبيان وهررررررو أحررررررد أكوذج ليكرررررررت الخماسرررررري عنررررررد تصررررررميمه للإيوظررررررف الباحررررررث نمرررررر

سرررررررتبانات حيرررررررث لإالأسررررررراليب الأكثرررررررر شررررررريوعا  والتررررررري يوظفهرررررررا البررررررراحثون عرررررررن صرررررررياغة ا

أيضرررررررررا  مقيررررررررراس ليكررررررررررت سرررررررررلم خماسررررررررري  والرررررررررذي يطلرررررررررق عليرررررررررهيررررررررروفر هرررررررررذا النمررررررررروذج 

 :ستبيان كما يتضح من الجدول التاليستجابات على فقرات الإللإ
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 سلم الاستجابة 1-3الجدول 

لا أوافق على 

 الإطلاق

إلى حد أوافق  لا أوافق  

 ما

 بشدة أوافق أوافق  

7 8 1 4 1 

 

وهي أعلى  درجات (1)تبعا لهذا التدرج يحصل المشارك الذي يختار أوافق بشدة على 

درجة على سلم الإجابة، بينما يحصل المشارك الذي يختار لا أوافق على الإطلاق على 

 .باتوهي أقل درجة، وهكذا بنفس الأسلوب لباقي الاستجا( 7) درجة واحده

 :ستبيانخطوات بناء الإ

سررررررتبيان كررررررأداة لجمررررررع البيانررررررات الأوليررررررة لهررررررذه الدراسررررررة كنتيجررررررة لوجررررررود حرررررردد الباحررررررث الإ

 ذهحررررث فرررري تحقيررررق نتررررائج الدراسررررة ومررررن هررررالعديررررد مررررن السررررمات الترررري تميررررزه وتسرررراعد البا

 :(1)ستبيان ما يليالسمات المميزة للإ

 .سهولة التصميم -7

 .سهولة التوزيع والتجميع -8

 .توزيعه على أكبر عدد من المشاركين في أقل وقتيمكن  -1

                                                           

 .21، ص م8002جتماعية، دار الهدى للنشر والتوزيع، عمان، ج العلوم الإمناه: ليمان عبد اللهس (1)
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 .سهولة تحليله -4

 .ويمكن تعميمها بها يوفر نتائج موثوق -1

 :ستبيان ما يليوتشمل مراحل تصميم الإ

الإدارة بمتغيرررررررررررري التحرررررررررررول إلرررررررررررى  مراجعرررررررررررة الإطرررررررررررار النظرررررررررررري للدراسرررررررررررة المتعلرررررررررررق -7

الباحررررررث  لكترونيررررررة وتحقيررررررق الجررررررودة الشرررررراملة بالشرررررركل الررررررذي أسررررررهم فرررررري  تمكررررررينالإ

 .ستبيانأهم الأبعاد التي يتكون منها الإ من تحديد

سررررتبيان علررررى مشرررررف الدراسررررة الررررذي أبرررردى مجموعررررة عرررررض نسررررخة مبدئيررررة مررررن الإ -8

 .من الملاحظات تم تعديلها

سررررررتبيان مررررررن خررررررلال عرضرررررره علررررررى الباحررررررث بمراجعررررررة الصرررررردق الظرررررراهري للإقيررررررام   -1

ملكررررررة فرررررري مملكررررررة لمأربعررررررة محكمررررررين مررررررن الأكاديميررررررة الملكيررررررة للشرررررررطة وجامعررررررة ا

جراء تعديلات عليهالبحرين لتحكيم الإ  .ستبيان وا 

 .ستبعاد البنود وتعديل الأخرى حسب توصيات المحكمينإ  -4

 (.7الملحق)ستبيان بصورته النهائية إعداد الإ -1

 :ستبيان الظاهريصدق الإ

ستبيان على أن يقيس ما وضع لقياسه وأنه قدرة الإ"ستبيان على أنه يعرف صدق الإ

كس المحتوى المراد قياسه وفق ا لأوزانه النسبية، وأن السؤال أو العبارة الموجودة في يع
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ستبيان بواسطة ، تم تحكيم الإ(1)"ستبيان، تقيس ما يفترض الدراسة قياسه بالفعلالإ

جامعة المملكة في مملكة من الأكاديمية الملكية للشرطة و  منمجموعة من الأساتذة 

ستبيان بناء  على تعليمات السادة المحكمين ، بما ديلات على الإتم إجراء تعالبحرين وقد 

كما  أسهم في أن يتأكد الباحث من أن الفقرات ومحتواها تقيس ما يسعى الباحث لقياسه،

دى فهومة لستبيان تمتاز بالوضوح من ناحية المفردات وأنها متم التأكيد على أن فقرات الإ

 .ذلك ستكون صالحة للتحليل الإحصائيستبيان وكالإالذين شملهم  المبحوثين

 :ستبيانثبات الإ

قررررردرة الأداة علرررررى إعطررررراء نفرررررس النترررررائج إذا "يمكرررررن تعريرررررف ثبرررررات الأداة علرررررى أنررررره 

الثبرررررات فررررري ترررررم تكررررررار القيررررراس علرررررى نفرررررس الشرررررخص عررررردة مررررررات فررررري نفرررررس الظرررررروف، و 

رتبررررراط قرررررراءات نترررررائج القيررررراس إرتبررررراط، ويقصرررررد بهرررررا مررررردى إأغلرررررب حالاتررررره هرررررو معامرررررل 

 . (2)"المتكررة

سرررررتخداما  إذا مرررررا قورنرررررت بالتجزئرررررة إلرررررى إبرررررر طريقرررررة كرنبررررراخ ألفرررررا هررررري الأكثرررررر تعت

نصرررررررفين نظررررررررا  لأن طريقرررررررة كرنبررررررراخ ألفرررررررا تعتمرررررررد علرررررررى التجزئرررررررة إلرررررررى أكثرررررررر مرررررررن جرررررررزء 

رتبررررراط برررررين ين تلرررررك الأجرررررزاء بررررردلا  مرررررن قيررررراس الإبررررر الإرتباطررررراتوبشررررركل متكررررررر وقيررررراس 

                                                           

م، 8001بيروت، منهج البحث العلمي، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، : يحيى نصري هاني  (1)
 .12ص
 .78 م، ص7929، الرياض، مكتبة العبيكان، المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية. صالح العساف (2)
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الثبرررررررات يعتمرررررررد علرررررررى مقررررررردار معامرررررررل علرررررررى  وبشررررررركل عرررررررام فرررررررإن الحكرررررررم. نصرررررررفين فقرررررررط

 . حصائيرتباط الناتج من التحليل الإالإ

سرررررتبيان ولكرررررل بعرررررد مرررررن ونبررررراخ ألفرررررا لكرررررل محرررررور مرررررن محررررراور الإترررررم حسررررراب معامرررررل كر 

 .ستبيان مجتمعةامل كرونباخ ألفا لجميع فقرات الإأبعاده، ثم حساب مع

 ستبيانمعاملات ثبات ألفا لأبعاد الإ 2-3الجدول 

 معامل الثبات عدد الفقرات ستبيانر الإمحاو  م

مدى تطبيق الإدارة : المحور الأول 1

خدمات الإدارة العامة في الإلكترونية 

في مملكة بوزارة الداخلية للمرور 

 .البحرين

70 0.279 

مميزات تطبيق الإدارة : المحور الثاني 2

 الإلكترونية في خدمات الإدارة العامة

في مملكة للمرور بوزارة الداخلية 

 .البحرين

70 0.111 

 0.272 70معوقات تطبيق الإدارة : المحور الثالث 3
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الإلكترونية في خدمات الإدارة العامة 

في مملكة بوزارة الداخلية للمرور 

 .البحرين

تحقيق الجودة مدى : المحور الرابع  4

الشاملة في خدمات الإدارة العامة للمرور 

 .حرينفي مملكة الببوزارة الداخلية 

78 0.210 

معوقات الجودة : المحور الخامس 5

الشاملة في خدمات الإدارة العامة للمرور 

 .في مملكة البحرينبوزارة الداخلية 

78 0.119 

 0.114  14 ستبيانمعامل ألفا لإجمالي فقرات الإ

 

سررررررررتبيان يتبررررررررين لمعرررررررراملات ألفررررررررا لفقرررررررررات وأبعرررررررراد الإ  8-1مررررررررن خررررررررلال الجرررررررردول 

وهررررررو مررررررا ( 0.114)فقرررررررة يبلررررررغ  14ل ألفررررررا لجميررررررع الاسررررررتبيان وهرررررري للباحررررررث أن معامرررررر

الٍ تبعررررررا  لمعيررررررار تفسررررررير تسرررررراق الررررررداخلي لجميررررررع الفقرررررررات عرررررريشررررررير إلررررررى أن مسررررررتوى الإ

لي تسررررراق الرررررداخويبلرررررغ مسرررررتوى الإ%. 11.4ويقررررردر بررررررررتسررررراق الرررررداخلي لفرررررا للإأمعررررراملات 

خررررررردمات فررررررري نيرررررررة لكترو مررررررردى تطبيرررررررق الإدارة الإ للفقررررررررات العشرررررررر التررررررري تكرررررررون محرررررررور
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مرررررن  ، أي أنررررره مسرررررتوى جيرررررد جررررردا%27.9للمررررررور فررررري مملكرررررة البحررررررين   ةالعامررررر الإدارة

رات بعرررررررررررد مميرررررررررررزات تطبيرررررررررررق الإدارة تسررررررررررراق الرررررررررررداخلي، ، وبلرررررررررررغ معامرررررررررررل الفرررررررررررا لفقرررررررررررالإ

فرررررري مملكررررررة البحرررررررين برررررروزارة الداخليررررررة الإدارة العامررررررة للمرررررررور لكترونيررررررة فرررررري خرررررردمات الإ

تسررررراق الرررررداخلي جيرررررد، فيمرررررا يبلرررررغ مسرررررتوى الإ و مسرررررتوىوهررررري عشرررررر فقررررررات وهررررر% 11.1

الإدارة لكترونيرررررررررة فررررررررري خررررررررردمات ر لمحرررررررررور معوقرررررررررات تطبيرررررررررق الإدارة الإللفقررررررررررات العشررررررررر

وهررررو مسررررتوى أيضررررا جيررررد % 27.2فرررري مملكررررة البحرررررين برررروزارة الداخليررررة العامررررة للمرررررور 

تسررررررراق الررررررداخلي برررررررين فقرررررررات بعررررررد مررررررردى تحقيررررررق الجرررررررودة الشرررررراملة فررررررري جرررررردا  وبلررررررغ الإ

وهررررررري % 21.0فررررررري مملكررررررة البحرررررررين برررررروزارة الداخليررررررة دارة العامررررررة للمررررررررور الإخرررررردمات 

الإدارة العامرررررررة فقررررررررة، بينمرررررررا فقررررررررات بعرررررررد معوقرررررررات الجرررررررودة الشررررررراملة فررررررري خررررررردمات  78

تسرررررراقها الررررررداخلي مررررررا إفرررررري مملكررررررة البحرررررررين فقررررررد بلررررررغ معرررررردل برررررروزارة الداخليررررررة للمرررررررور 

سررررررتبانة بشرررررركل عررررررال ممررررررا يشررررررير ذلررررررك إلررررررى ثبررررررات الإ. فقرررررررة 78وهرررررري % 11.9يقررررررارب 

 .مما يمكن أن يتم استخدامها في أبحاث أخرى حيث تعطي نفس النتائج تقريبا

 

 

 

 



- 132 - 

 

 المبحث الثاني
 تحليل نتائج الدراسة

 :خصائص عينة الدراسة

على الإدارة  810ستبيان عليها عينة الدراسة التي يتم توزيع الإ حدد الباحث أن

ة تبعا  لمعادلة مورجان في الإدارة العامة للمرور من إدارات وزارة الداخليو العامة للمرور 

رة الداخلية ، ومن خلال توزيع ذوي الخصائص الديمغرافية المختلفة وعلى إدارات وزا

استجابة وهو ما يعني أن نسبة  880سترداد إعلى أفراد العينة، وقد تم  ستبيان عشوائيا  الإ

 % .91.1ستجابة الإ

 :إحصاءات متغير النوع

 إحصاءات النوع 3-3ل الجدو

 النسبة التكرار النوع

 %76.4 168 ذكر

 %23.6 52 أنثى

 %122 222 المجموع
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 إحصاءات النوع 1-3الشكل 

من المشاركين ذكور، % 12.12من خلال إحصاءات متغير النوع يتبين للباحث أن 

ستجابات إ أن الذكور هم الأكثر تأثيرا في مما يعني ذلك%. 81.24والمشاركات الإناث 

 .ستبيانأسئلة الإ
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  :إحصاءات متغير العمر

 إحصاءات العمر 4-3الجدول   

 النسبة التكرار النوع

 %15 33 أو أقل سنة 32

 %5.95 123 سنة 44 – 31من 

 %1..2 64 سنة 62 – 45من 

 %122 222 المجموع

 

 

 إحصاءات العمر 2-3الشكل 
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 44إلى  17لباحث أن المشاركين من من خلال إحصاءات متغير العمر يتبين ل

سنة ما نسبته  20إلى  41، بينما يمثل المشاركون %11.9سنة يمثلون النسبة الأكبر 

 .سنة أو أقل 10هي للمشاركين الذين تتراوح أعمارهم من % 71، والنسبة الأقل 89.7%

 :إحصاءات متغير مستوى التعليم

 إحصاءات مستوى التعليم 5-3الجدول   

 النسبة لتكرارا النوع

 %42.5 .8 ثانوي أو أقل

 40.9% 2. جامعي

 %18.6 41 (دكتوراه/ ماجستير )دراسات عليا 

 %122 222 المجموع
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 إحصاءات مستوى التعليم 3-3الشكل   

من خلال إحصاءات متغير مستوى التعليم يتبين للباحث أن المشاركين من الذين 

، بينما يمثل المشاركون الذين %40.9النسبة الأكبر لديهم درجات تعليم جامعية يمثلون 

هي % 72.2، والنسبة الأقل %40.1لديهم مؤهلات ثانوي أو أقل يمثلون ما نسبته 

 (.دكتوراه/ ماجستير )للمشاركين الذي لديهم دراسات عليا 
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 :إحصاءات متغير الوظيفة

 إحصاءات الوظيفة 6-3الجدول   

 النسبة التكرار النوع

 %41.8 92 ضابط

 %28.2 62 إداري

 %1.. 22 مدير إدارة

 %..22 46 ناطور

 %122 222 المجموع
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 إحصاءات الوظيفة 4-3الجدول   

من خلال إحصاءات متغير الوظيفة يتبين للباحث أن الضباط في الإدارة العامة للمرور 

بة الأقل ، والنس%80.9، والنواطير يمثلون %82.8، ويمثل الإداريون %47.2يمثلون 

 %.9.7هي لمديري الإدارات حيث بلغت 
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 :إحصاءات متغير سنوات الخبرة

 إحصاءات سنوات الخبرة 7-3الجدول   

 النسبة التكرار النوع

 %5.5 12 سنوات 5 من أقل

 %32.5 67 9 إلى 5 من

 %34.5 76 19 إلى 16 من

 %5..2 65 فأكثر سنة 20

 %122 222 المجموع
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 حصاءات سنوات الخبرةإ 5-3الشكل   

من خلال إحصاءات متغير سنوات الخبرة يتبين للباحث أن المشاركين الذين لديهم 

، والمشاركين الذين %وهي النسبة الأعلى 14.1يمثلون 79إلى  72سنوات خبرة من 

، كما وأن نسبة المشاركين في %10.1سنوات بلغت نسبتهم  9إلى  1تتراوح خبرتهم بين 

، أما الأقل نسبة هم %89.1سنة بلغت  80ين زادت خبرتهم العملية عن الاستجابة الذ

مما يدل ذلك من إجمالي أفراد العينة، % 1.1سنوات أو أقل وهي  1الذين لديهم خبرة 

 .ستجابةعلى المصداقية في الإ
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 الخامسالفصل 

 التحليل الإحصائي وتفسير البيانات

 :تمهيد وتقسيم

وتفسيرها، فقد يشمل على البيانات إحصائيا  على تحليل الخامس يشمل الفصل

 نحرافات المعيارية لكل فقرةا من حيث المتوسطات الحسابية والإستبيان وتفسيرهنتائج الإ

 . ختبار الفرضيات والإجابة على أسئلة الدراسةإمن فقرات أداة الدراسة، ومن ثم 

 :يتكون هذا الفصل من مبحثين كما يلي

 .راسة الميدانيةنتائج الد: المبحث الأول

 .ختبار فروض الدراسةإنتائج : المبحث الثاني
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 المبحث الأول

 نتائج الدراسة الميدانية

المعيارية  نحرافاتستعراض المتوسطات الحسابية والإأيقوم الباحث في هذا الجزء ب

ه ستبيان حسب المحور أو البعد الذي تنتمي له، ومن المعروف أنلكل فقرة من فقرات الإ

يوجد معيار موحد يستخدمه الباحثون عند تفسير المتوسطات الحسابية لفقرات ليكرت 

ستجابة والأخرى هي إيار على فكرة أن المسافة بين كل الخماسية، يبنى هذا المع

 1.0إلى  7ستجابات من ستجابات تتدرج على سلم الإإث أنه توجد خمس ، حي(0.20)

ستجابات الخمس، وبقسمة مسافات بين الإ ي خمسة وتوجد أربعأي أن أعلى درجة ه

يبين الجدول التالي معيار تفسير المتوسطات (. 0.20)الخمس على أربعة يكون الناتج 

 .الحسابية لفقرات ليكرت الخماسية

تفسير المتوسطات الحسابية لفقرات ليكرت الخماسية 8-3الجدول   

 التفسير المعيار

 رافض بشدة 7.19إلى  7.0من 

 رافض 8.19لى إ 7.2من 

 موافق إلى حد ما 1.19إلى  8.2من 
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 موافق 4.79إلى  1.4من 

 موافق بشدة 1.0إلى  4.8من 

 

الإدارة خدمات مدى تطبيق الإدارة الإلكترونية في الوصف الإحصائي لفقرات محور 

 . في مملكة البحرينبوزارة الداخلية العامة للمرور 

بوزارة  الإدارة العامة للمرور خدمات ترونية فيمدى تطبيق الإدارة الإلك .-3الجدول 

 . في مملكة البحرين الداخلية

المتوسط   الفقرة م

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

تفسير 

المتوسط 

 الحسابي

ترتيب 

 الفقرة

7 

يترررررررررريح موقررررررررررع الحكومررررررررررة الإلكترونيررررررررررة 

عررررن الخرررردمات الترررري توفرهررررا  معلومررررات

  .العامة للمرور الإدارة

4.17 

 

فق موا 0.101

 بشدة

1 

8 
يمكررررررررن مررررررررن خررررررررلال موقررررررررع الحكومررررررررة 

الإلكترونيرررة عررررض تفاصررريل الحصرررول 

موافق  0.212 4.20

 بشدة

8 
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علرررررررررررى رخرررررررررررص السرررررررررررياقة وتجديررررررررررردها 

 .للمواطنين

1 

 العامررة للمرررور مررن خررلال موقررع الإدارة

علررى الحكومرررة الإلكترونيررة يرررتم تسرررجيل 

المركبرررررررررات وتجديرررررررررد التسرررررررررجيل ودفرررررررررع 

 .العمليةالمبالغ المستحقة على هذه 

موافق  0.149 4.17

 بشدة

1 

4 

 العامررة للمرررور مررن خررلال موقررع الإدارة

علرررررررررى الحكومرررررررررة الإلكترونيرررررررررة يمكرررررررررن 

للمررررررراجعين التعرررررررف علررررررى المخالفررررررات 

المروريررررة الخاصررررة بهررررم ودفررررع المبررررالغ 

 .المستحقة عليهم

موافق  0.118 4.24

 بشدة

7 

1 

يمكرررن حجرررز مواعيرررد اختبرررارات السرررياقة 

ربين المتاحين بشكل والتعرف على المد

 .إلكتروني

موافق  0.219 4.37

 بشدة

4 

2 
لررررررلإدارة العامررررررة  توجررررررد قاعرررررردة بيانررررررات

تشرررررررررررمل جميرررررررررررع معررررررررررراملات للمررررررررررررور 

 2موافق  0.247 4.29



- 145 - 

 

 بشدة .المواطنين وبيانات مركباتهم

1 

أصرررربح التعامررررل الررررورقي منحصررررر فرررري 

بعرررررض الإجرررررراءات الروتينيرررررة البسررررريطة 

أحيرران الترري يمكررن التغاضرري عنهررا فرري 

 كثيرة

 70 موافق 0.111 4.77

2 

يتم تقديم تدريبات دوريرة للعراملين حرول 

آليررررات التعامررررل مررررع الأجهررررزة الترررري يررررتم 

خلالهررا إنجرراز معرراملات المررواطنين فرري 

 .الإدارة العامة للمرور

 9 موافق 0.272 4.71

9 

يتم الربط الإلكترونري لتبرادل المخالفرات 

المروريرررررررة برررررررين دول مجلرررررررس التعررررررراون 

 .ليجيالخ

 1 موافق 0.229 4.71

70 

توجررررد حمررررلات دعائيررررة بشرررركل مسررررتمر 

لإعرررررررررلام المرررررررررواطنين عرررررررررن الخررررررررردمات 

 الإدارة العامرررة للمررررورالإلكترونيرررة فررري 

 .وكيفية القيام بها

 2 موافق 0.978 4.16
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موافق  0.420 4.18 المجموع 

 بشدة

 

 

لكترونية في مدى تطبيق الإدارة الإ"من خلال الوصف الإحصائي لفقرات محور 

يتضح للباحث أن الإدارة " مملكة البحرينفي بوزارة الداخلية الإدارة العامة للمرور خدمات 

مملكة البحرين تطبق الإدارة الإلكترونية بمستوى جيد في بوزارة الداخلية العامة للمرور 

و وه 4.18جدا وهو ما يعزى إلى المتوسط الحسابي الإجمالي لفقرات المحور الأول وهو 

، وحصلت الفقرة 0.420نحراف معياري إجمالي ا  كوزن نسبي، و % 22.4ما يعادل 

وهو ما يدل على ( 0.118)وانحراف معياري ( 4.24)الرابعة على أعلى متوسط حسابي 

 موقع خلال من" الموافقة الشديدة لأفراد العينة على محتوى الفقرة الذي ينص على 

 المخالفات على التعرف للمراجعين يمكن لكترونيةالإ الحكومة على رالعامة للمرو  الإدارة

، وتأتي الفقرة الثانية في الترتيب "عليهم المستحقة المبالغ ودفع بهم الخاصة المرورية

وهو ما ( 0.212)نحراف معياري ا  و ( 4.20)الثاني حيث حصلت على متوسط حسابي 

 الحكومة موقع خلال من يمكن" يدل على موافقة أفراد العينة الشديدة على أنه 

، وتأتي الفقرة الثالثة في "للمواطنين  وتجديدها السياقة رخص تفاصيل عرض لكترونيةالإ

( 0.149)وانحراف معياري ( 4.17)الترتيب الثالث حيث حصلت على متوسط حسابي 

 على الإدارة العامة للمرور موقع خلال من" وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه 
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 على المستحقة المبالغ ودفع التسجيل وتجديد المركبات تسجيل يتم لكترونيةلإا الحكومة

، كما وتأتي الفقرة الخامسة في الترتيب الرابع حيث حصلت على متوسط "العملية  هذه

وهو ما يشير إلى موافقة أفراد العينة العالية ( 0.219)وانحراف معياري ( 4.11)حسابي 

تبارات السياقة والتعرف على المدربين المتاحين بشكل خإحجز مواعيد  يمكن "على أنه 

نحراف ا  و ( 4.17)، تأتي الفقرة الأولى في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي . "إلكتروني

مة يتيح موقع الحكو " وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه ( 0.101)معياري 

، تأتي الفقرة "لعامة للمرور  لكترونية معلومات عن الخدمات التي توفرها الإدارة االإ

وهو ( 0.247)نحراف معياري ا  و ( 4.89)السادسة في الترتيب السادس بمتوسط حسابي 

توجد قاعدة بيانات للإدارة العامة للمرور تشمل " ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه 

يب السابع ترت، تأتي الفقرة التاسعة في ال"جميع معاملات المواطنين وبيانات مركباتهم 

وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة ( 0.229)نحراف معياري ا  و ( 4.71)بمتوسط حسابي 

لكتروني لتبادل المخالفات المرورية يتم الربط الإ" التي تنص على أنه على محتوى الفقرة 

يب الثامن بمتوسط ، تأتي الفقرة العاشرة في الترت"بين دول مجلس التعاون الخليجي

توجد  "أي أنه توجد موافق على أنه ( 0.978)نحراف معياري ا  و ( 4.72)حسابي 

لكترونية في الإدارة لإعلام المواطنين عن الخدمات الإ حملات دعائية بشكل مستمر

التاسع بمتوسط حسابي  ، تأتي الفقرة الثامنة في الترتيب"العامة للمرور وكيفية القيام بها 

يتم تقديم " ما يدل على وجود موافقة على أنه  وهو( 0.272)نحراف معياري ا  و ( 4.71)
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تدريبات دورية للعاملين حول آليات التعامل مع الأجهزة التي يتم من خلالها إنجاز 

، وحصلت الفقرة السابعة على أقل متوسط "معاملات المواطنين في الإدارة العامة للمرور 

ومع ذلك توجد ( 0.111)نحراف معياري ا  و ( 4.77)بين فقرات المحور الأول حسابي 

أصبح التعامل الورقي منحصر في بعض الإجراءات الروتينية البسيطة " موافقة على أنه 

 ".التي يمكن التغاضي عنها في أحيان كثيرة 

الوصف الإحصائي لفقرات محور مميزات تطبيق الإدارة الإلكترونية في خدمات الإدارة 

 . حرينمملكة الب بوزارة الداخلية فيالعامة للمرور 

مميزات تطبيق الإدارة الإلكترونية في خدمات الإدارة العامة للمرور  12-3الجدول 

 . مملكة البحرينفي  بوزارة الداخلية

المتوسط   الفقرة م

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

تفسير 

المتوسط 

 الحسابي

ترتيب 

 الفقرة

7 
توفير المعلومات اللازمة بشكل 

 .لإداريةالكتروني لجميع المستويات ا
 موافق 0.809 4.25

6 

 2 موافق 0.815 4.31السرعة والوضوح والثقة في إنجاز  8
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 .العمل

1 
حماية البيانات والمعلومات الخاصة 

 .بالعمل والعملاء
 موافق 0.700 4.31

3 

4 
توفير نظام رقابي قوي وواضح 

 .لمتابعة إنجاز العمل
 موافق 0.796 4.26

5 

1 
مرررة ومحاولررررة تقليرررل نسررربة مخالفرررة الأنظ

 .تخطيها
 موافق 0.745 4.22

8 

2 
الحررررررد مررررررن الصررررررراعات بررررررين العرررررراملين 

 .والإدارات
 موافق 0.799 4.07

9 

 10 موافق 0.829 3.90 .تحقيق اللامركزية الإدارية 1

2 
ترررررررروفير الجهررررررررد والتكلفررررررررة فرررررررري العمررررررررل 

 .الإداري
4.28 

0.778 
 موافق

4 

 7 موافق 0.733 4.25 .زيادة كفاءة وفاعلية العمل الإداري 9

70 
تقليررررررل توظيررررررف الأوراق فرررررري الأعمررررررال 

الإداريررررررررررة والتوافررررررررررق مررررررررررع مسررررررررررتجدات 
 موافق 0.754 4.33

1 
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 .التكنولوجية الحديثة

  موافق 0.437 4.20 المجموع

 

مميزات تطبيق الإدارة الإلكترونية في  "من خلال الوصف الإحصائي لفقرات محور 

يتضح للباحث أنه توجد " مملكة البحرين فيالداخلية  بوزارةخدمات الإدارة العامة للمرور 

ونية في الإدارة العامة للمرور مجموعة من المميزات التي تنتج عن تطبيق الإدارة الإلكتر 

مملكة البحرين ، وهو ما يتضح من خلال المتوسط الحسابي الإجمالي في  بوزارة الداخلية

، وحصلت (0.411)لمعياري الإجمالي نحراف ا، والإ(4.80)الثالث وهو لفقرات المحور 

وهو ما ( 0.114)نحراف معياري ا  و ( 4.11)ة على أعلى متوسط حسابي الفقرة العاشر 

تقليل توظيف الأوراق " يدل على موافقة أفراد العينة على محتوى الفقرة الذي ينص على 

فقرة الثانية في ، وتأتي ال" في الأعمال الإدارية والتوافق مع مستجدات التكنولوجية الحديثة

( 0.271)نحراف معياري ا  و ( 4.17)ث حصلت على متوسط حسابي الترتيب الثاني حي

 السرعة والوضوح والثقة في إنجاز العمل" وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه 

( 4.17)، وتأتي الفقرة الثالثة في الترتيب الثالث حيث حصلت على متوسط حسابي "

حماية البيانات  "وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه ( 0.100)ي وانحراف معيار 

ث ، تأتي الفقرة الثامنة في الترتيب الرابع حي" والمعلومات الخاصة بالعمل والعملاء
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وهو ما يشير إلى ( 0.112)نحراف معياري ا  و ( 4.82)حصلت على متوسط حسابي 

، تأتي الفقرة الرابعة " والتكلفة في العمل الإداريتوفير الجهد  "موافقة أفراد العينة على أنه 

وهو ما يشير ( 0.192)نحراف معياري ا  و ( 4.82)يب الخامس بمتوسط حسابي في الترت

، تأتي " توفير نظام رقابي قوي وواضح لمتابعة إنجاز العمل" لموافقة أفراد العينة على أنه 

( 0.209)نحراف معياري ا  و ( 4.81)يب السادس بمتوسط حسابي الفقرة الأولى في الترت

توفير المعلومات اللازمة بشكل إلكتروني " وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه 

يب السابع بمتوسط حسابي ، تأتي الفقرة التاسعة في الترت" لجميع المستويات الإدارية

محتوى الفقرة وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على ( 0.111)نحراف معياري ا  و ( 4.81)

، تأتي الفقرة الخامسة في " زيادة كفاءة وفاعلية العمل الإداري" التي تنص على أنه 

أي أنه توجد موافقة ( 0.745)وانحراف معياري ( 4.22)الترتيب الثامن بمتوسط حسابي 

، تأتي الفقرة السادسة في الترتيب "تقليل نسبة مخالفة الأنظمة ومحاولة تخطيها "على أنه 

وهو ما يدل على موافقة ( 0.199)نحراف معياري ا  و ( 4.07)تاسع بمتوسط حسابي ال

الحد من الصراعات بين العاملين " المشاركين على محتوى الفقرة الذي ينص على أنه 

، وحصلت الفقرة السابعة على أقل متوسط حسابي بين فقرات المحور الثالث " والإدارات

محتوى ا يدل على موافقة المشاركين على و موه( 0.289)نحراف معياري ا  و ( 1.90)

 ". تحقيق اللامركزية الإدارية" الفقرة الذي ينص على أنه 
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الوصف الإحصائي لفقرات محور معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في خدمات الإدارة 

 . في مملكة البحرينبوزارة الداخلية العامة للمرور 

لكترونية في خدمات الإدارة العامة للمرور معوقات تطبيق الإدارة الإ  11-3الجدول 

 . بوزارة الداخلية في مملكة البحرين

المتوسط   الفقرة م

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

تفسير 

المتوسط 

 الحسابي

ترتيب 

 الفقرة

7 
عرردم وضرروح الهرردف مررن تطبيررق الإدارة 

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور 

3.59 

 
 10 موافق 0.864

8 

برررررر خررررروف المررررروظفين مرررررن التغييرررررر يعت

وفقرررردان مراكررررزهم الوظيفيررررة معرررروق فرررري 

تطبيررررررق الإدارة الإلكترونيررررررة فرررررري الإدارة 

 .العامة للمرور

3.60 

 9 موافق 1.156

1 
يعرررررد غيررررراب الثقرررررة مرررررن المررررروظفين فررررري 

المعررررراملات الإلكترونيرررررة مرررررن معوقرررررات 
 7 موافق 0.956 3.68
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تطبيررررررق الإدارة الإلكترونيررررررة فرررررري الإدارة 

 .العامة للمرور

4 

يعتبرررر ضرررعف بررررامج الحمايرررة للبيانرررات 

المعلوماتيرررررررة والخررررررروف مرررررررن الهجمرررررررات 

الإلكترونيررة مررن تحررديات تطبيررق الإدارة 

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور

 8 موافق 0.992 3.68

1 

يعتبرررررررر ترررررررروفير المخصصرررررررات الماليررررررررة 

اللازمرررررررررررة لشرررررررررررراء وصررررررررررريانة الأجهرررررررررررزة 

يررق الإدارة والبرمجيررات مررن تحررديات تطب

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور 

 5 موافق 0.878 3.86

2 

يعتبر النقص في الكفاءات البشررية مرن 

أبرررررررررررررررررررز معوقررررررررررررررررررات تطبيررررررررررررررررررق الإدارة 

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور

 3 موافق 1.024 3.95

1 
فتقرررررررار إلرررررررى قواعرررررررد بيانرررررررات دقيقررررررررة الإ

ارة ومتكاملرررة أبررررز معوقرررات تطبيرررق الإد
 2 موافق 0.903 3.96
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 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور

2 

يعتبررررر غيرررراب ثقافررررة إنجرررراز المعرررراملات 

الكترونيرررررا  مرررررن تحرررررديات تطبيرررررق الإدارة 

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور

 6 موافق 0.886 3.86

9 

يعتبرررررر عررررردم تررررروافر بنيرررررة أساسرررررية فنيرررررة 

جيررررررررردة مرررررررررن معوقرررررررررات تطبيرررررررررق الإدارة 

 .لكترونية في الإدارة العامة للمرورالإ

 4 موافق 0.905 3.89

70 

يعتبر التمسك براللوائح والقروانين وانعردام 

المرونررررررة مررررررن تحررررررديات تطبيررررررق الإدارة 

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور 

 1 موافق 0.938 4.03

  موافق 0.629 3.74 المجموع

 

 

 معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في  "من خلال الوصف الإحصائي لفقرات محور 
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الإدارة يتضح للباحث أن " مملكة البحرينفي  بوزارة الداخلية الإدارة العامة للمرورخدمات 

مملكة البحرين تواجه مجموعة من المعوقات في تطبيق في  بوزارة الداخلية العامة للمرور

ت المحور لحسابي الإجمالي لفقراالإدارة الإلكترونية، وهو ما يتضح من خلال المتوسط ا

،  وحصلت الفقرة العاشرة (0.289)نحراف المعياري الإجمالي ، والإ(1.14)الثاني وهو 

وهو ما يدل على موافقة ( 0.912)نحراف معياري ا  و ( 4.01)على أعلى متوسط حسابي 

نعدام ا  ن و يعتبر التمسك باللوائح والقواني" أفراد العينة على محتوى الفقرة الذي ينص على 

، وتأتي الفقرة " المرونة من تحديات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور

نحراف معياري ا  و ( 3.96)السابعة في الترتيب الثاني حيث حصلت على متوسط حسابي 

فتقار إلى قواعد بيانات دقيقة الإ" وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه ( 0.901)

، وتأتي الفقرة " كاملة أبرز معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامة للمرورومت

نحراف معياري ا  و ( 3.95)السادسة في الترتيب الثالث حيث حصلت على متوسط حسابي 

يعتبر النقص في الكفاءات البشرية  "وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه ( 1.024)

، تأتي الفقرة "تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور من أبرز معوقات 

نحراف معياري ا  و ( 1.29)التاسعة في الترتيب الرابع حيث حصلت على متوسط حسابي 

يعتبر عدم توافر بنية أساسية  "وهو ما يشير إلى موافقة أفراد العينة على أنه ( 0.901)

، تأتي الفقرة " لإلكترونية في الإدارة العامة للمرورفنية جيدة من معوقات تطبيق الإدارة ا

وهو ( 0.212)نحراف معياري ا  و ( 1.22)يب الخامس بمتوسط حسابي الخامسة في الترت
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يعتبر توفير المخصصات المالية اللازمة لشراء " ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه 

الإلكترونية في الإدارة العامة  وصيانة الأجهزة والبرمجيات من تحديات تطبيق الإدارة

نحراف ا  و ( 1.22)يب السادس بمتوسط حسابي ، تأتي الفقرة الثامنة في الترت" للمرور

يعتبر غياب ثقافة " وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه ( 0.222)معياري 

ة العامة من تحديات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدار  إنجاز المعاملات إلكترونيا  

نحراف معياري ا  و ( 1.22)يب السابع بمتوسط حسابي ، تأتي الفقرة الثالثة في الترت" للمرور

يعد " وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على محتوى الفقرة التي تنص على أنه ( 0.912)

غياب الثقة من الموظفين في المعاملات الإلكترونية من معوقات تطبيق الإدارة 

يب الثامن بمتوسط ، تأتي الفقرة الرابعة في الترت" في الإدارة العامة للمرور الإلكترونية

يعتبر ضعف  "أي أنه توجد موافق على أنه ( 0.998)نحراف معياري ا  و ( 1.22)حسابي 

برامج الحماية للبيانات المعلوماتية والخوف من الهجمات الإلكترونية من تحديات تطبيق 

، تأتي الفقرة الثانية في الترتيب التاسع " ارة العامة للمرورالإدارة الإلكترونية في الإد

وهو ما يدل على موافقة المشاركين ( 7.712)وانحراف معياري ( 3.60)بمتوسط حسابي 

يعتبر خوف الموظفين من التغيير وفقدان مراكزهم " لمحتوى الفقرة الذي ينص على أنه 

، وحصلت الفقرة "في الإدارة العامة للمرور الوظيفية معوق في تطبيق الإدارة الإلكترونية 

نحراف معياري ا  و ( 3.59)الأولى على أقل متوسط حسابي بين فقرات المحور الثاني 
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يعتبر " وهو ما يدل على موافقة المشاركين لمحتوى الفقرة الذي ينص على أنه ( 0.224)

 ". لعامة للمرورعدم وضوح الهدف من معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة ا

ي خدمات الإدارة العامة الوصف الإحصائي لفقرات محور مدى تحقيق الجودة الشاملة ف

 . مملكة البحرين ر بوزارة الداخلية فيللمرو 

بوزارة  مدى تحقيق الجودة الشاملة في خدمات الإدارة العامة للمرور 12-3الجدول 

 . مملكة البحرينفي  الداخلية

المتوسط  الفقرة م

 لحسابيا

الانحراف 

 المعياري

تفسير 

المتوسط 

 الحسابي

ترتيب 

 الفقرة

7 

يتم وضع العميل واحتياجاته في المقام 

الأول في أولويات الإدارة العامة 

 .للمرور

 1 موافق 0.814 4.41

8 
يتم التعامل مع شكاوى المواطنين 

 .بجدية والتحقق من الرد عليهم
4.18 

0.742 
 3 موافق

 4 موافق 0.816 4.14العامة للمرور بسرعة  تتصف الإدارة 1
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 .تلبية رغبات وتوقعات المراجعين

4 

تتمتع بعض القوانين والقواعد 

بالمرونة اللازمة التي تستجيب مع 

متطلبات المراجعين بما لا يضر 

بالنظام الأساسي للإدارة وتعاملاتها 

وبما لا يضر بمصالح المراجعين 

 .الآخرين أو المملكة

 5 موافق 0.738 4.09

1 
تأخذ الإدارة العامة للمرور على عاتقهرا 

 .تطوير نظم إدارة الجودة الشاملة
 2 موافق 0.759 4.28

2 

ترررررررروفر الإدارة العامررررررررة للمرررررررررور جميررررررررع 

المرروارد اللازمررة لتطرروير أنظمتهررا بشرركل 

 .متواصل

 7 موافق 0.867 4.03

1 

تركرررررررررز الإدارة العامرررررررررة للمررررررررررور علرررررررررى 

يعهم علررررررى الاسررررررتماع للعرررررراملين وتشررررررج

 .المشاركة في اتخاذ القرار

3.87 

 10 موافق 0.863
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2 

تسعى الإدارة العامة للمرور بشكل دائرم 

إلررى التغيررر إلررى الأفضررل وتقررديم الرردعم 

الرررلازم للعررراملين ليكونررروا عنصررررا  فررراعلا  

 .في هذا التغيير

 6 موافق 0.778 4.08

9 

تقررررريم الإدارة العامرررررة للمررررررور المخررررراطر 

العررررراملون ومسررررريرة  التررررري يتعررررررض لهرررررا

العمررررررررل وفاعليررررررررة التعامررررررررل مررررررررع هررررررررذه 

 .المخاطر

 11 موافق 0.920 3.81

70 

سررررررررررتراتيجية وأهررررررررررداف إتوجررررررررررد خطررررررررررط 

واضررحة ومحرررددة لرررلإدارة والعررراملين بهرررا 

 .من أجل تطوير وزيادة فاعلية الأداء

 8 موافق 0.926 4.01

77 

لدى الإدارة العامرة للمررور يرتم  العاملين

وتررررردريبهم لزيرررررادة نتقرررررائهم بشررررركل جيرررررد إ

 .جودة الأداء ورضا العملاء

 12 موافق 0.908 3.77

78 
يررررررتم دمررررررج العرررررراملين والتواصررررررل معهررررررم 

بشرررركل فعررررال مررررن أجررررل المشرررراركة فرررري 
 9 موافق 0.960 3.88
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أنشررررررطة تحقيررررررق الجررررررودة الشرررررراملة فرررررري 

 .الإدارة العامة للمرور

  موافق 0.538 4.01 المجموع

 

ي مدى تحقيق الجودة الشاملة ف "ت محور من خلال الوصف الإحصائي لفقرا

الإدارة يتضح للباحث أن " مملكة البحرينفي  بوزارة الداخليةخدمات الإدارة العامة للمرور 

الجودة البحرين لديها قدرة مرتفعة على تحقيق مملكة  بوزارة الداخلية في العامة للمرور

ما يتضح من خلال المتوسط  التي تقوم بتقديمها للمواطنين، وهو الشاملة في الخدمات

نحراف المعياري الإجمالي ، والإ4.03))الرابع وهو  الحسابي الإجمالي لفقرات المحور

نحراف معياري ا  و ( 4.47)ى على أعلى متوسط حسابي ، وحصلت الفقرة الأول(0.112)

يتم " وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على محتوى الفقرة الذي ينص على ( 0.274)

، وتأتي "حتياجاته في المقام الأول في أولويات الإدارة العامة للمرور ا  ع العميل و وض

نحراف ا  و ( 4.82)ث حصلت على متوسط حسابي الفقرة الخامسة في الترتيب الثاني حي

تأخذ الإدارة العامة " وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه ( 0.119)معياري 

، وتأتي الفقرة الثانية في الترتيب " ظم إدارة الجودة الشاملةللمرور على عاتقها تطوير ن

وهو ما ( 0.148)وانحراف معياري ( 4.72)الثالث حيث حصلت على متوسط حسابي 
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يتم التعامل مع شكاوى المواطنين بجدية والتحقق من  "يشير لموافقة أفراد العينة على أنه 

سط حسابي ب الرابع حيث حصلت على متو ، تأتي الفقرة الثالثة في الترتي" الرد عليهم

وهو ما يشير إلى موافقة أفراد العينة على وجود دور ( 0.272)نحراف معياري ا  و ( 4.74)

، تأتي الفقرة " تتصف الإدارة العامة للمرور بسرعة تلبية رغبات وتوقعات المراجعين "لرر 

وهو ما ( 0.112)ي وانحراف معيار ( 4.09)الرابعة في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي 

حيانا  تتمتع بعض القوانين والقواعد بالمرونة اللازمة أ" يشير لموافقة أفراد العينة على أنه 

التي تستجيب مع متطلبات المراجعين بما لا يضر بالنظام الأساسي للإدارة وتعاملاتها 

في الترتيب ، تأتي الفقرة الثامنة " وبما لا يضر بمصالح المراجعين الآخرين أو المملكة

وهو ما يدل على موافقة ( 0.112)نحراف معياري ا  و ( 4.02)حسابي السادس بمتوسط 

تسعى الإدارة العامة للمرور بشكل دائم إلى التغير إلى الأفضل " أفراد العينة على أنه 

، تأتي الفقرة السادسة " وتقديم الدعم اللازم للعاملين ليكونوا عنصرا  فاعلا  في هذا التغيير

وهو ما يشير ( 0.221)نحراف معياري ا  و ( 4.02)ابي الترتيب السابع بمتوسط حس في

توفر الإدارة العامة للمرور " لموافقة أفراد العينة على محتوى الفقرة التي تنص على أنه 

، تأتي الفقرة العاشرة في الترتيب "  جميع الموارد اللازمة لتطوير أنظمتها بشكل متواصل

أي أنه توجد موافق على أنه ( 0.982)نحراف معياري ا  و ( 4.01)بي الثامن بمتوسط حسا

ستراتيجية وأهداف واضحة ومحددة للإدارة والعاملين بها من أجل تطوير إتوجد خطط  "

، تأتي الفقرة الثانية عشر في الترتيب التاسع بمتوسط حسابي " وزيادة فاعلية الأداء
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على موافقة المشاركين على محتوى وهو ما يدل ( 0.920)نحراف معياري ا  و ( 1.22)

يتم دمج العاملين والتواصل معهم بشكل فعال من أجل " الفقرة الذي ينص على أنه 

، وتأتي الفقرة "المشاركة في أنشطة تحقيق الجودة الشاملة في الإدارة العامة للمرور 

هو ، و (0.221)نحراف معياري ا  و ( 1.21)يب العاشر بمتوسط حسابي السابعة في الترت

املين ستماع للعكز الإدارة العامة للمرور على الإتر  "ما يدل على وجود موافقة على أنه 

، بينما حصلت الفقرة التاسعة على الترتيب " تخاذ القرارإوتشجيعهم على المشاركة في 

وهو ما يدل على ( 0.980)نحراف معياري ا  و ( 1.27)لحادي عشر بمتوسط حسابي ا

تقيم الإدارة العامة للمرور " حتوى الفقرة الذي ينص على أنه موافقة المشاركين على  م

، " المخاطر التي يتعرض لها العاملون ومسيرة العمل وفاعلية التعامل مع هذه المخاطر

بين جميع فقرات  هو الأقل( 1.11)حصلت الفقرة الحادية عشر على متوسط حسابي 

 "موافقة على محتوى الفقرة وهو  أي أنه توجد( 0.902)نحراف معياري ا  المحور الرابع و 

نتقائهم بشكل جيد وتدريبهم لزيادة جودة الأداء إلدى الإدارة العامة للمرور يتم  العاملين

 ".ورضا العملاء

خدمات الإدارة العامة   الوصف الإحصائي لفقرات محور معوقات الجودة الشاملة في

 .ن مملكة البحري بوزارة الداخلية فيللمرور 

بوزارة معوقات الجودة الشاملة في خدمات الإدارة العامة للمرور  13-3الجدول 

 .في مملكة البحرين الداخلية  
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المتوسط   الفقرة م

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

تفسير 

المتوسط 

 الحسابي

ترتيب 

 الفقرة

7 

مقاومة الإدارات للفكر الذي يدعو إلى 

التغيير وحرصها على اتباع نمط 

 . إداري معين

 2 موافق 0.994 3.70

8 
فشل الإدارة العليا في توفير الدعم 

 . الملائم لفريق الجودة
 10 محايد 0.986 3.49

1 

وجود حاجة واضحة لدى العاملين في 

الحصول على التدريب والتأهيل 

بغرض تطبيق مبادئ ومفاهيم الجودة 

 .وأدواتها

 4 موافق 1.006 3.65

4 

لأسباب تقدم الإدارة العليا العديد من ا 

غير الم قنعة التي تؤكد عدم وجود 

 .أهمية لتطبيق الجودة

 9 موافق 0.924 3.53
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1 

تقتنع الإدارة العليا أن أدائها مثالي  

وأن لديها قدرة على تحقيق رضا 

 .العملاء من خلال طرق الأداء الحالية

 7 موافق 0.810 3.58

2 
لا توجد خطط فعالة أو برامج شاملة 

 .لتطبيق الجودة
 12 محايد 0.974 3.27

1 
لا توجد مشاركة بفاعلية لجميع أفراد 

 .الإدارة في عملية اتخاذ القرارات
 11 محايد 1.080 3.37

2 

تعتبر المركزيّة أساسا  للعمليات  

الإدارية، مع عدم القدرة على توفير 

قاعدة بيانات خاصة بالعاملين 

 . وأنشطتهم

 موافق 0.895 3.63

5 

9 
كافية لتطبيق  لا توجد مخصصات

 برامج الجودة الشاملة
 6 موافق 0.963 3.60

 8 موافق 0.967 3.53 .يواجه العمل الجماعي ضعف واضح 70

 3 موافق 0.887 3.67نقص برامج التدريب التي توجه  77
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 .العاملين لتحقيق الجودة الشاملة

78 
توجد ضغوط عمل ينتج عنها تكاليف 

 .زائدة على الإدارة
 1 وافقم 0.917 3.85

  موافق 0.531 3.51 المجموع

 

معوقات الجودة الشاملة في خدمات  "من خلال الوصف الإحصائي لفقرات محور 

يتضح للباحث أن الإدارة العامة "  مملكة البحرينفي  بوزارة الداخلية الإدارة العامة للمرور

عملية تحقيق  في مملكة البحرين تواجه عدد من المعوقات فيبوزارة الداخلية للمرور 

التي تقوم بتقديمها للمواطنين، وهو ما يتضح من خلال  الجودة الشاملة في الخدمات

نحراف المعياري والإ( 1.17)ات المحور الخامس وهو المتوسط الحسابي الإجمالي لفقر 

( 1.21)ر على أعلى متوسط حسابي ، وحصلت الفقرة الثانية عش(0.117)الإجمالي 

وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على محتوى الفقرة الذي ( 0.971)نحراف معياري ا  و 

، وتأتي الفقرة الأولى "ينص على توجد ضغوط عمل ينتج عنها تكاليف زائدة على الإدارة 

نحراف معياري ا  و ( 1.10)ث حصلت على متوسط حسابي في الترتيب الثاني حي

اومة الإدارات للفكر الذي يدعو مق" وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على ( 0.994)

، وتأتي الفقرة الحادية عشر في "تباع نمط إداري معين إعلى إلى التغيير وحرصها 
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( 0.221)نحراف معياري ا  و ( 1.21)ث حصلت على متوسط حسابي الترتيب الثالث حي

نقص برامج التدريب التي توجه العاملين "وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه 

ث حصلت على متوسط ، تأتي الفقرة الثالثة في الترتيب الرابع حي"تحقيق الجودة الشاملة ل

وهو ما يشير إلى موافقة أفراد العينة على ( 1.006)نحراف معياري ا  و ( 1.21)حسابي 

وجود حاجة واضحة لدى العاملين في الحصول على التدريب والتأهيل بغرض  "أنه 

متوسط ، تأتي الفقرة الثامنة في الترتيب الخامس ب"أدواتها تطبيق مبادئ ومفاهيم الجودة و 

" وهو ما يشير لموافقة أفراد العينة على أنه ( 0.291)نحراف معياري ا  و ( 1.21)حسابي 

تعتبر المركزيّة أساسا  للعمليات الإدارية، مع عدم القدرة على توفير قاعدة بيانات خاصة 

( 1.20)يب السادس بمتوسط حسابي اسعة في الترت، تأتي الفقرة الت"بالعاملين وأنشطتهم 

لا توجد " وهو ما يدل على موافقة أفراد العينة على أنه ( 0.921)نحراف معياري ا  و 

السابع ، تأتي الفقرة الخامسة في الترتيب "مخصصات كافية لتطبيق برامج الجودة الشاملة 

لموافقة أفراد العينة وهو ما يشير ( 0.270)نحراف معياري ا  و ( 1.12)بمتوسط حسابي 

تقتنع الإدارة العليا أن أدائها مثالي وأن لديها " على محتوى الفقرة التي تنص على أنه 

، تأتي الفقرة العاشرة في " قدرة على تحقيق رضا العملاء من خلال طرق الأداء الحالية 

موافق أي أنه توجد ( 0.921)نحراف معياري ا  و ( 1.11)يب الثامن بمتوسط حسابي الترت

، تأتي الفقرة الرابعة في الترتيب التاسع "يواجه العمل الجماعي ضعف واضح  "على أنه 

وهو ما يدل على موافقة المشاركين ( 0.984)وانحراف معياري ( 1.11)بمتوسط حسابي 
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تقدم الإدارة العليا العديد من الأسباب غير " على محتوى الفقرة الذي ينص على أنه 

يب ، وتأتي الفقرة الثانية في الترت"د عدم وجود أهمية لتطبيق الجودة الم قنعة التي تؤك

، وهو ما يدل على وجود (0.922)نحراف معياري ا  و ( 1.49)العاشر بمتوسط حسابي 

بينما حصلت الفقرة " العليا في توفير الدعم الملائم لفريق الجودة،  للإدارة  "موافقة على 

وهو ما يدل على ( 7.020)نحراف معياري وا( 1.11)السابعة على متوسط حسابي 

لا توجد مشاركة بفاعلية " موافقة المشاركين على  محتوى الفقرة الذي ينص على أنه 

، حصلت الفقرة السادسة على متوسط "لجميع أفراد الإدارة في عملية اتخاذ القرارات 

( 0.974)نحراف معياري ا  بين جميع فقرات المحور الرابع و  هو الأقل( 1.81)حسابي 

لا توجد خطط فعالة أو برامج شاملة لتطبيق  "أي أنه توجد موافقة على محتوى الفقرة وهو 

 ."الجودة 
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 المبحث الثاني

 نتائج اختبار فروض الدراسة

العلاقة بين تطبيق  ختبارلإالمتعدد  نحدارالتباين للإ  تحليل ختبارإ نتائج 14-3الجدول 

في بوزارة الداخلية العامة للمرور  ق الجودة الشاملة في الإدارةالإدارة الالكترونية وتحقي

  .مملكة البحرين

مستوى 

 الدلالة

Sig 

قيمة 

 ختبارالإ

F 

معامل 

 التحديد

 

معامل 

 رتباطالإ

R 

متوسط 

 المربعات

 تدرجا

 الحرية

مجموع 

 المربعات

مصدر 

 التباين

0.000 201.012 0.914 0.921 

 رلإنحداا 80.412 1 4.022

 البواقي 7.447 874 0.001

 الكل 87.217 879 

 

نحدار المتعدد للعلاقة الذي يعرض قيم تحليل التباين للإ( 74-1)من خلال الجدول 

تطبيق الإدارة الإلكترونية وتحقيق الجودة الشاملة في الإدارة العامة )بين متغيري الدراسة 

للباحث أن تطبيق الإدارة الإلكترونية يظهر ( في مملكة البحرينبوزارة الداخلية للمرور 
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في مملكة البحرين بوزارة الداخلية من قدرة الإدارة العامة للمرور % 91.4يفسر ما قيمته 

من مواطنين ومقيمين على تحقيق الجودة الشاملة في الخدمات التي تقدم لعملاء الإدارة 

ويمكن القول بأن ( 0.914)في مملكة البحرين ويعزى ذلك إلى قيمة معامل التحديد 

المتبقية هي نتيجة لعوامل أخرى لا يتم تناولها في الدراسة الحالية، كما أن قيمة % 2.2

، وهو ما يعني (0.07)أقل من قيمة الدلالة المحسوبة ( 0.000)الدلالة المشاهدة وهي 

بيق الإدارة أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لقدرة الإدارة العامة للمرور على تط

الإلكترونية فيما تقدمه من خدمات على قدرتها في تحقيق الجودة الشاملة في المعاملات 

 .في مملكة البحرينبوزارة الداخلية الإدارة العامة للمرور  عملاءالمقدمة إلى جمهور 
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 والتوصياتالنتائج 

 :النتائج

باحث من جمعها من عينة الدراسة من خلال عملية تحليل بيانات الدراسة التي تمكن ال

في مملكة ومن إدارات وزارة الداخلية الإدارة العامة للمرور  منموظف  220 التي شملت

 :البحرين تمكن الباحث من الوصول إلى النتائج التالية

 في تعزيز  همة واحد من أهم الممارسات التي تسيعتبر التحول إلى الإدارة الالكتروني

ؤسسات بمختلف أنواعها حتى الخدمية منها مثل الإدارة العامة الوضع التنافسي للم

 .في مملكة البحرينبوزارة الداخلية للمرور 

  لخطط التحول إلى  مملكة البحرين بوزارة الداخليةيعتبر تبني الإدارة العامة للمرور

ل التي تدعم تحو  8010لكترونية هو أحد أدوات تحقيق الرؤية الإقتصادية نمط الإدارة الإ

لكترونية لكترونية وفي مقدمتها الحكومة الإالحكومية الخدمية إلى الإدارة الإالمؤسسات 

 .لكترونيةالإالتي تعتبر الإدارة العامة للمرور واحدة من أفرعها التي تطبق نموذج الإدارة 

  تيسير  عينهانصب في مملكة البحرين بوزارة الداخلية تضع الإدارة العامة للمرور

ومساعدتهم على إنجاز  ع المواطنين والمقيمين على أرض المملكة،جمي مصالح

 .معاملاتهم في أقل وقت وأقل جهد وأقل تكلفة على المواطن والمملكة في ذات الوقت
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  ق لكترونية واحدة من أدوات تحقيالإعتبار تطبيق أو التحول إلى الإدارة إيمكن

وفير الوقت والجهد يثمر من ناحية قتصادية خاصة أن تالمملكة لأهدافها وتطلعاتها الإ

 .من زيادة قدرتهم الإنتاجية في مجالات عملهمو المقيمين أخرى في تمكين المواطنين 

  الإدارة تطبق الإدارة العامة للمرور من خلال أفرعها وأقسامها المتعددة نموذج

ت تماما  إلا ختفأالقول بأن الإجراءات الورقية قد لكترونية بشكل جيد ومع ذلك لا يمكن الإ

 .أنها موجودة ولكن بنسبة ضئيلة جدا  

  في مملكة البحرين على التحول إلى بوزارة الداخلية تظهر قدرة الإدارة العامة للمرور

نموذج الإدارة الالكترونية من خلال مجموعة الممارسات التي تتم في الإدارة والتي تشمل 

بها  لكترونية للإدارة أو ما يقوملبوابة الإبأنفسهم عبر ا و المقيمين ما يقوم بها المواطنين

 .لكترونية لإنجاز متطلبات جمهور العملاءإالموظفون من خدمات أو مهام 

 لكترونية ما يلي مرتبة كما يراها م ممارسات التحول إلى الإدارة الإتشمل أه

كة في مملبوزارة الداخلية ستبيان من منتسبي الإدارة العامة للمرور الإالمشاركون في 

 :البحرين حسب المتوسط الحسابي لكل فقرة

و  المواطنين معاملات جميع بيانات في الإدارة العامة للمرور وتشمل قاعدة وجود .7

 .مركباتهم وبيانات المقيمين

 بشكل المتاحين المدربين على والتعرف السياقة ختباراتإ مواعيد حجز إمكانية .8

 .لكترونيإ



- 172 - 

 

 الخدمات عنو المقيمين  المواطنين علاملإ مستمر بشكل دعائية حملات توظيف .1

 .بها القيام وكيفية الإدارة العامة للمرور في لكترونيةالإ

العامة  عن الخدمات التي توفرها الإدارة لكترونية معلوماتيتيح موقع الحكومة الإ .4

 .للمرور

 يمكن التي البسيطة الروتينية الإجراءات بعض في منحصر الورقي التعامل  .1

 .كثيرة أحيان في عنها التغاضي

 المبالغ ودفع بهم الخاصة المرورية المخالفات على إمكانية تعرف للمراجعين .2

 .لكترونيةالإ الحكومة على ة العامة للمرورالإدار  موقع خلال عليهم من المستحقة

 من يتم التي الأجهزة مع التعامل آليات حول للعاملين دورية دورات تدريبية تقديم .1

 .الإدارة العامة للمرور في المواطنين تمعاملا إنجاز خلالها

 خلال العملية من هذه على المستحقة المبالغ ودفع التسجيل وتجديد المركبات تسجيل .2

 .لكترونيةالإ الحكومة على ة العامة للمرورالإدار  موقع

 الحكومة موقع خلال للمواطنين من وتجديدها السياقة رخص تفاصيل إمكانية عرض .9

 .لكترونيةالإ

  في بوزارة الداخلية مجموعة من المميزات التي ترتبط بقدرة الإدارة العامة للمرور توجد

للمواطنين مملكة البحرين على تطبيق الإدارة الإلكترونية فيما تقدمه من خدمات 

 :، وتشمل هذه المميزات ما يليوالمقيمين
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 .الحد من الصراعات بين العاملين والإدارات .7

عمال الإدارية والتوافق مع مستجدات التكنولوجية تقليل توظيف الأوراق في الأ .8

 .الحديثة

 .توفير نظام رقابي قوي وواضح لمتابعة إنجاز العمل  .1

 .زيادة كفاءة وفاعلية العمل الإداري .4

 .توفير الجهد والتكلفة في العمل الإداري .1

 .حماية البيانات والمعلومات الخاصة بالعمل والعملاء .2

 .از العملالسرعة والوضوح والثقة في إنج .1

 .توفير المعلومات اللازمة بشكل إلكتروني لجميع المستويات الإدارية .2

 .تحقيق اللامركزية الإدارية .9

 .تقليل نسبة مخالفة الأنظمة ومحاولة تخطيها  .70

  بوزارة الداخلية توجد مجموعة من المعوقات التي تعترض قدرة الإدارة العامة للمرور

الإلكترونية فيما تقدمه من خدمات وما تنجزه من  في مملكة البحرين على تطبيق الإدارة

 :معاملات، وتشمل أبرز هذه المعوقات ما يلي

 .ضعف برامج الحماية للبيانات المعلوماتية والخوف من الهجمات الإلكترونية .7

 .توفير المخصصات المالية اللازمة لشراء وصيانة الأجهزة والبرمجيات .8

 .انجاز المعاملات الكترونيإغياب ثقافة  .1
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 .عدم توافر بنية أساسية فنية جيدة .4

 .غياب الثقة من الموظفين في المعاملات الإلكترونية .1

 .التمسك باللوائح والقوانين وانعدام المرونة .2

 فتقار إلى قواعد بيانات دقيقة ومتكاملة  الإ .1

  في مملكة البحرين في تحقيق مستوى بوزارة الداخلية نجحت الإدارة العامة للمرور

 :ودة الشاملة من خلال ممارساتها في هذا المجال، ومنهاجيد من الج

ستراتيجية وأهداف واضحة ومحددة للإدارة والعاملين بها من أجل تطوير إتوجد خطط  .7

 .وزيادة فاعلية الأداء

نتقائهم بشكل جيد وتدريبهم لزيادة جودة إالعاملين لدى الإدارة العامة للمرور يتم  .8

 .ينالمواطنين والمقيمالأداء ورضا 

يتم دمج العاملين والتواصل معهم بشكل فعال من أجل المشاركة في أنشطة تحقيق  .1

 .الجودة الشاملة في الإدارة العامة للمرور

ت قَيَم الإدارة العامة للمرور المخاطر التي يتعرض لها العاملون ومسيرة العمل وفاعلية  .4

 .التعامل مع هذه المخاطر

دائم إلى التغير إلى الأفضل وتقديم الدعم اللازم تسعى الإدارة العامة للمرور بشكل  .1

 .للعاملين ليكونوا عنصرا  فاعلا  في هذا التغيير



- 175 - 

 

في المقام الأول في أولويات الإدارة العامة  احتياجاتها  و  المواطن والمقيميتم وضع   .2

 .للمرور

 .بجدية والتحقق من الرد عليهم و المقيمين يتم التعامل مع شكاوى المواطنين .1

املين وتشجيعهم على المشاركة في ستماع للعالإدارة العامة للمرور على الإ كزتر  .2

 .تخاذ القرارإ

 .سرعة تلبية رغبات وتوقعات المراجعين .9

حيانا  تتمتع بعض القوانين والقواعد بالمرونة اللازمة التي تستجيب مع متطلبات أ .70

لا يضر بمصالح  المراجعين بما لا يضر بالنظام الأساسي للإدارة وتعاملاتها وبما

على عاتقها تطوير نظم إدارة  الإدارة العامة للمرورتأخذ و  المراجعين الآخرين أو المملكة

 .الجودة الشاملة

 .توفر الإدارة العامة للمرور جميع الموارد اللازمة لتطوير أنظمتها بشكل متواصل  .77

  في زارة الداخلية بو توجد مجموعة من المعوقات التي تواجه قدرة الإدارة العامة للمرور

 :مملكة البحرين على تحقيق الجودة الشاملة فيما تقدمه من خدمات، ومنها

 .لا توجد خطط فعالة أو برامج شاملة لتطبيق الجودة .7

 .لا توجد مخصصات كافية لتطبيق برامج الجودة الشاملة .8

من خلال تقتنع الإدارة العليا أن أدائها مثالي وأن لديها قدرة على تحقيق رضا العملاء  .1

 .طرق الأداء الحالية



- 176 - 

 

 .الدعم الملائم لفريق الجودة رتوف أنالعليا  للإدارة .4

وجود حاجة واضحة لدى العاملين في الحصول على التدريب والتأهيل بغرض تطبيق  .1

 .مبادئ ومفاهيم الجودة وأدواتها

 تقدم الإدارة العليا العديد من الأسباب غير الم قنعة التي تؤكد عدم وجود أهمية .2

 .لتطبيق الجودة

 .توجد ضغوط عمل ينتج عنها تكاليف زائدة على الإدارة .1

 .تباع نمط إداري معينإذي يدعو إلى التغيير وحرصها على مقاومة الإدارات للفكر ال .2

تعتبر المركزيّة أساسا  للعمليات الإدارية، مع عدم القدرة على توفير قاعدة بيانات  .9

 .خاصة بالعاملين وأنشطتهم

 .مل الجماعي ضعف واضحيواجه الع .70

 تخاذ القراراتإلا توجد مشاركة بفاعلية لجميع أفراد الإدارة في عملية  .77

 يوجد بنقص برامج التدريب التي توجه العاملين لتحقيق الجودة الشاملة .78

  على تطبيق الإدارة  الإدارة العامة للمروريوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لقدرة

ات على قدرتها في تحقيق الجودة الشاملة في المعاملات لكترونية فيما تقدمه من خدمالإ

 .في مملكة البحرينبوزارة الداخلية الإدارة العامة للمرور  عملاءالمقدمة إلى جمهور 
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 :التوصيات

لتزام يتطلب إعلان الإدارة العليا بالإ إن تحسين الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية .7

يؤدي لها من ممارسات، وهو ما يقتضي أن  الثابت والوطيد بالجودة الشاملة وما

ستراتيجيات وممارساتها من خلال الفلسفة والإ لتزامها بالجودة الشاملةإتعكس الإدارة 

 .المعلنة لها ولوائحها وأولوياتها

سعيها إلى تحقيق  الإدارة العامة للمرورمن الأهمية بمكان أن تعكس رؤية ورسالة  .8

 .والمقيمين  لكترونية للمواطنينإدمات ه من خالجودة الشاملة فيما تقدم

لكترونية توفير بنية تحتية تدعم هذا التحول طلب التحول إلى نموذج الإدارة الإيت .1

 .بحد ذاتهمعين عامة وليس لقطاع  للمملكةلكترونية ا البنية التحتية الإهوأهم

لمالية لكترونية يحتاج إلى زيادة المخصصات االإ إلى نموذج الإدارة التحول يتطلب  .4

وخاصة في المؤسسات الخدمية بالشكل الذي يهدف إلى زيادة قدرتها على تحقيق 

 .الأهداف وتحديد المسؤوليات 

ر فعالية محور تركيز لأنها الأداة الأكث (المنظمي)أن يكون التعلم المؤسسي  يتطلب .1

 .يضا  تحقيق الجودة الشاملةألكتروني في الإدارة و في التحول إلى النمط الإ

عتبار خاصة إذا كانت هذه لتي تدعم الجودة الشاملة بعين الإذ المبادرات اأخ  .2

المبادرات من جهة العاملين بالمؤسسة لأن ذلك يعتبر وسيلة لتشجيعهم على القيام 

 .بمسؤولياتهم في تحقيق الجودة الشاملة
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يتجزأ من أهدافها  ستراتيجية يجب أن تكون جزء لاإعتبار الجودة قضية إ   .1

للأهداف  هتمام إدارة المنشأة بالجودة يجب أن يكون ثابتا وداعما  ا  ، و يتهايجستراتا  و 

 .ستراتيجية الأخرىالإ

رة الإلكترونية لجميع على ثقافة الإداوالتدريب المستمر  الأخذ بمبادرات التوعية .2

 .مملكة البحرين في وزارة الداخلية ب العاملين
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 الملاحق

 ستبياننموذج الإ( 1)الملحق 

 ستبيانإنموذج 

 .............................................................(ختياريإ)يدة الس/ السيد 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

اصة بالباحث والتي تأتي ستبيان للدراسة الخأتشرف بأن أضع بين أيديكم نموذج هذا الإ
الإدارة الإلكترونية في تحقيق الجودة الشاملة بالإدارة العامة للمرور  دور "تحت عنوان 

، كمتطلب من متطلبات الحصول على درجة "مملكة البحرينبوزارة الداخلية في 
كليررررررررررررررررة -ررةالماجستير في العلوم الإدارية والأمنية من الأكاديميررررررة الملكيررررررة للشرطرررر

رصد العلاقة بين "تدريررررررررررررررررب الضبرررررررررررررررراط، حيث أن الهدف الرئيسي لهذه الدراسة هو 
بوزارة الداخلية في تطبيق الإدارة الإلكترونية وتحقيق الجودة الشاملة بالإدارة العامة للمرور 

والمعرفة في مجال الدراسة، مما يجعلني ، وحيث أن لديكم من الخبرات "مملكة البحرين
ستجاباتكم ستثري أهداف هذه الدراسة أتمنى أن أستقطع من وقتكم الثمين إعلى يقين أن 
ستبيان، مع التأكيد على أن جميع البيانات بة على الفقرات الموجودة داخل الإالقليل للإجا

م إلا لغرض البحث العلمي ستبيان هي سرية ولا تستخدالتي تتفضلوا بكتابتها في هذا الإ
 .فقط

 مع خالص الشكر والتقدير للمشاركة

 

 أسامه جاسم بن أحمد

 الباحث
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 :      بيانات المبحوثين: أولا

 ذكر □ النوع 

 أنثى □

 أو أقل سنة 10 □ العمر

 سنة 44 – 17من □

 سنة 20 – 41من  □

  

 ضابط □ الوظيفة

 إداري □

 مدير إدارة □

 ناطور     □

  

 سنوات 1من أقل   □ الخبرة في مجال 
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 سنة  71 – 1□  العمل 

 سنة 79إلى  72 □

 سنة فأكثر 80 □

  

 ثانوي أو أقل   □ مستوى التعليم

 جامعي □ 

 (دكتوراه/ ماجستير )دراسات عليا  □
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 : ستبانةأبعاد الإ: ثانياً 

بـوزارة  الإدارة العامـة للمـرورخـدمات مدى تطبيق الإدارة الإلكترونيـة فـي : المحور الأول

 . البحرينفي مملكة  يةالداخل

 العبارة م

موافق 

 بشدة
 موافق

غير 

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

5 4 3 2 1 

7 

لكترونيرررة معلومرررات يتررريح موقرررع الحكومرررة الإ

عررررن الخررررردمات التررررري توفرهرررررا الإدارة العامرررررة 

 .للمرور 

     

8 

لكترونيررة يمكررن مررن خررلال موقررع الحكومررة الإ

 عرررررررض تفاصرررررريل الحصررررررول علررررررى رخررررررص

 .السياقة وتجديدها للمواطنين

     

1 
علررى  العامرة للمررور مرن خرلال موقرع الإدارة

لكترونيرررة يرررتم تسرررجيل المركبرررات الحكومرررة الإ
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وتجديرررررد التسرررررجيل ودفرررررع المبرررررالغ المسرررررتحقة 

 .على هذه العملية

4 

علررى  العامرة للمررور مرن خرلال موقرع الإدارة

لكترونيرررررررررة يمكرررررررررن للمرررررررررراجعين الحكومرررررررررة الإ

ف علرررى المخالفررات المروريرررة الخاصرررة التعررر 

 .بهم ودفع المبالغ المستحقة عليهم

     

1 

يمكرررررررن حجرررررررز مواعيرررررررد اختبرررررررارات السرررررررياقة 

والتعررررررف علرررررى المررررردربين المتررررراحين بشررررركل 

 .لكترونيإ

     

2 

لرلإدارة العامرة للمررور و  توجد قاعدة بيانرات

تشرررمل جميرررع معررراملات المرررواطنين وبيانرررات 

 .مركباتهم

     

1 

صرربح التعامررل الررورقي منحصررر فرري بعررض أ

الإجررررراءات الروتينيررررة البسرررريطة الترررري يمكررررن 

 التغاضي عنها في أحيان كثيرة
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2 

يرررررتم تقرررررديم تررررردريبات دوريرررررة للعررررراملين حرررررول 

آليرررررات التعامرررررل مرررررع الأجهرررررزة التررررري يرررررتم ن 

خلالهررررررا إنجرررررراز معرررررراملات المررررررواطنين فرررررري 

 .الإدارة العامة للمرور

     

9 
لكترونرررررري لتبررررررادل المخالفررررررات يررررررتم الررررررربط الإ

 .المرورية بين دول مجلس التعاون الخليجي

     

70 

توجرد حمررلات دعائيررة بشركل مسررتمر لإعررلام 

المرررررواطنين عرررررن الخررررردمات الإلكترونيرررررة فررررري 

 .الإدارة العامة للمرور وكيفية القيام بها
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ــاني ــي خــدمات ا: المحــور الث ــة ف ــق الإدارة الإلكتروني ــزات تطبي لإدارة العامــة للمــرور ممي

 . في مملكة البحرينبوزارة الداخلية 

 العبارة م

موافق 

 بشدة
 موافق

غير 

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

5 4 3 2 1 

7 
توفير المعلومات اللازمة بشكل إلكتروني 

 .لجميع المستويات الإدارية

     

      .السرعة والوضوح والثقة في إنجاز العمل 8

1 
ة البيانات والمعلومات الخاصة حماي

 .بالعمل والعملاء

     

4 
توفير نظام رقابي قوي وواضح لمتابعة 

 .إنجاز العمل

     

     تقليررررررررل نسرررررررربة مخالفررررررررة الأنظمررررررررة ومحاولررررررررة  1
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 .تخطيها

2 
الحررررررررررد مررررررررررن الصررررررررررراعات بررررررررررين العرررررررررراملين 

 .والإدارات

     

      .تحقيق اللامركزية الإدارية 1

      .والتكلفة في العمل الإداريتوفير الجهد  2

      .زيادة كفاءة وفاعلية العمل الإداري 9

70 
تقليررل توظيررف الأوراق فرري الأعمررال الإداريررة 

 .والتوافق مع مستجدات التكنولوجية الحديثة

     

 

معوقــات تطبيــق الإدارة الإلكترونيــة فــي خــدمات الإدارة العامــة للمــرور : المحــور الثالــث

 . في مملكة البحريناخلية بوزارة الد

 العبارة م
موافق 

 بشدة
 موافق

غير 

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
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5 4 3 2 1 

7 
وضرررررروح الهرررررردف مررررررن تطبيررررررق الإدارة  عرررررردم

 .لكترونية في الإدارة العامة للمرورالإ

     

8 

يعتبررر خرروف المرروظفين مررن التغييررر وفقرردان 

 مراكررزهم الوظيفيرررة معررروق فررري تطبيرررق الإدارة

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور

     

1 

يعررررررررد غيرررررررراب الثقررررررررة مررررررررن المرررررررروظفين فرررررررري 

المعرراملات الإلكترونيررة مررن معوقررات تطبيررق 

الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامرة للمررور 

. 

     

4 

يعتبرررررررر ضرررررررعف بررررررررامج الحمايرررررررة للبيانرررررررات 

المعلوماتيررررررررررررة والخرررررررررررروف مررررررررررررن الهجمررررررررررررات 

طبيررررررررق الإدارة ونيررررررررة مررررررررن تحررررررررديات تالإلكتر 

 .لكترونية في الإدارة العامة للمرورالإ

     

     يعتبرررر تررروفير المخصصرررات الماليرررة اللازمرررة  1



- 211 - 

 

جيرررررات مرررررن لشرررررراء وصررررريانة الأجهرررررزة والبرم

لكترونيررررررررة فرررررررري تحررررررررديات تطبيررررررررق الإدارة الإ

 .الإدارة العامة للمرور

2 

يعتبررررر الررررنقص فرررري الكفرررراءات البشرررررية مررررن 

رة الإلكترونيرة فري أبرز معوقرات تطبيرق الإدا

 .الإدارة العامة للمرور

     

1 

فتقرررار إلرررى قواعرررد بيانرررات دقيقرررة ومتكاملرررة الإ

أبرز معوقرات تطبيرق الإدارة الإلكترونيرة فري 

 .الإدارة العامة للمرور

     

2 

نجرررررررراز المعرررررررراملات إيعتبررررررررر غيرررررررراب ثقافررررررررة 

لكترونيررررررررررا  مررررررررررن تحررررررررررديات تطبيررررررررررق الإدارة إ

 .امة للمرورالإلكترونية في الإدارة الع

     

 

9 

يعتبر عدم توافر بنية أساسية فنية جيردة مرن 

معوقررررررررات تطبيررررررررق الإدارة الإلكترونيررررررررة فرررررررري 

 .الإدارة العامة للمرور
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70 

نعررررردام ا  يعتبرررررر التمسرررررك بررررراللوائح والقررررروانين و 

المرونرررررررررررة مرررررررررررن تحرررررررررررديات تطبيرررررررررررق الإدارة 

 .الإلكترونية في الإدارة العامة للمرور 

     

 

بــوزارة مــدى تحقيــق الجــودة الشــاملة فــي خــدمات الإدارة العامــة للمــرور : لرابــعالمحــور ا

 . في مملكة البحرينالداخلية 

 العبارة م

موافق 

 بشدة
 موافق

غير 

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

5 4 3 2 1 

7 
حتياجاته في المقام ا  يتم و ضع العميل و 

 .الأول في أولويات الإدارة العامة للمرور

     

8 
يتم التعامل مع شكاوى المواطنين بجدية 

 .والتحقق من الرد عليهم

     



- 213 - 

 

1 
تتصف الإدارة العامة للمرور بسرعة تلبية 

 .رغبات وتوقعات المراجعين

     

4 

تتمتع بعض القوانين والقواعد بالمرونة 

اللازمة التي تستجيب مع متطلبات 

المراجعين بما لا يضر بالنظام الأساسي 

ة وتعاملاتها وبما لا يضر بمصالح للإدار 

 .المراجعين الآخرين أو المملكة

     

1 
تأخرررررذ الإدارة العامرررررة للمررررررور علرررررى عاتقهرررررا 

 .تطوير نظم إدارة الجودة الشاملة

     

2 
ترررروفر الإدارة العامررررة للمرررررور جميررررع المرررروارد 

 .اللازمة لتطوير أنظمتها بشكل متواصل

     

1 

سررتماع ور علررى الإكررز الإدارة العامررة للمررر تر 

للعرررررراملين وتشررررررجيعهم علررررررى المشرررررراركة فرررررري 

 .تخاذ القرارإ

     

     تسعى الإدارة العامة للمرور بشكل دائرم إلرى  2
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التغيررررر إلررررى الأفضررررل وتقررررديم الرررردعم الررررلازم 

للعررررراملين ليكونررررروا عنصررررررا  فررررراعلا  فررررري هرررررذا 

 .التغيير

 

9 

تقرررريم الإدارة العامررررة للمرررررور المخرررراطر الترررري 

العاملون ومسيرة العمل وفاعليرة  يتعرض لها

 .التعامل مع هذه المخاطر

     

70 

سررررتراتيجية وأهرررررداف واضرررررحة إتوجررررد خطرررررط 

ومحرررررددة لرررررلإدارة والعررررراملين بهرررررا مرررررن أجرررررل 

 .تطوير وزيادة فاعلية الأداء

     

77 

العررررراملين لررررردى الإدارة العامرررررة للمررررررور يرررررتم 

انتقرررائهم بشررركل جيرررد وتررردريبهم لزيرررادة جرررودة 

 .رضا العملاءالأداء و 

     

78 

يررررتم دمررررج العرررراملين والتواصررررل معهررررم بشرررركل 

فعررال مررن أجررل المشرراركة فرري أنشررطة تحقيررق 

 .الجودة الشاملة في الإدارة العامة للمرور
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ــات الجــودة الشــاملة فــي خــدمات الإدارة العامــة للمــرور : المحــور الخــامس ــوزارة معوق ب

 . البحرينفي مملكة الداخلية 

 العبارة م

افق مو 

 بشدة
 موافق

غير 

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

5 4 3 2 1 

7 

مقاومة الإدارات للفكر الذي يدعو إلى 

التغيير وحرصها على اتباع نمط إداري 

 . معين

     

8 
دارة العليا في توفير الدعم الملائم لفريق لإال

 . الجودة

     

1 

وجود حاجة واضحة لدى العاملين في 

التدريب والتأهيل بغرض  الحصول على

 .تطبيق مبادئ ومفاهيم الجودة وأدواتها

     

     تقدم الإدارة العليا العديد من الأسباب غير   4
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الم قنعة التي تؤكد عدم وجود أهمية لتطبيق 

 .الجودة

1 

تقتنع الإدارة العليا أن أدائها مثالي وأن  

لديها قدرة على تحقيق رضا العملاء من 

 .لأداء الحاليةخلال طرق ا

     

2 
لا توجد خطط فعالة أو برامج شاملة 

 .لتطبيق الجودة

     

1 
لا توجد مشاركة بفاعلية لجميع أفراد الإدارة 

 .في عملية اتخاذ القرارات

     

2 

تعتبر المركزيّة أساسا  للعمليات الإدارية،  

مع عدم القدرة على توفير قاعدة بيانات 

 . همخاصة بالعاملين وأنشطت

     

 

9 
لا توجد مخصصات كافية لتطبيق برامج 

 الجودة الشاملة

     

      .يواجه العمل الجماعي ضعف واضح 70
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77 
نقص برامج التدريب التي توجه العاملين 

 .لتحقيق الجودة الشاملة

     

78 
توجد ضغوط عمل تؤدي إلى أعباء زائدة 

 .على العاملين في الإدارة
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 .رسالة إلى المحكمين( 2)ملحق 

 الأكاديميــــــة الملكيــــــة للشرطــــــة

 قسم الدراسات العليا -كليــــــــــــــــة تدريــــــــــــــــب الضبــــــــــــــــاط

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

 .المحترم........ .......................................الأستاذ الدكتور الفاضل 

في إطار إجراء دراسة ميدانية وذلك من أجل الحصول على درجة الماجستير في العلوم 
" كليررررررررررررررررة تدريررررررررررررررررب الضباط بعنوان-الإدارية والأمنية من الأكاديميررررررة الملكيررررررة للشرطررررررة

بوزارة الداخلية للمرور  الشاملة بالإدارة العامة الجودة الإدارة الإلكترونية في تحقيق دور
ستبيان لقياس العلاقة بين تطبيق الإدارة إقام الباحث بتطوير  ،"مملكة البحرينفي 

مملكة بوزارة الداخلية في تحقيق الجودة الشاملة بالإدارة العامة للمرور  والإلكترونية 
ستبيان فيما إذا كان ترحاتكم بشأن الإرأيكم السديد ومقلذا أرجو التكرم بإبداء  .البحرين

نتماء كل فقرة للمجال المحدد لها، وبنائها اللغوي، وأية إصالحا  أو غير ذلك ومدى 
قتراحات أو تعديلات مناسبة لتحقيق هدف الدراسة علما  بأن بدائل الإجابة على الفقرات إ

 :هي

 غيرموافق بشدة غير موافق غير متأكد موافق موافق بشدة

 

 متنانوتقبلوا منا جزيل الشكر والإ هذا
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 .أسماء المحكمين ورتبهم العلمية( 3)ملحق 

 الملاحظات الرتبة العلمية الاسم

عبد الباسط محمد 

 الحكمي

 جامعة المملكة-كلية الحقوق أستاذ مساعد

أستاذ القانون المدني  خالد الدويري

 المشارك

 الأكاديمية الملكية للشرطة

عبد الرحمن أحمد 

 رومي

نائب رئيس جامعة المملكة  أستاذ مشارك

 للشؤون الإدارية

جامعة  –عميد كلية الحقوق  أستاذ مشارك أبوبكر مرشد الزهيري

 المملكة
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 فهرس الموضوعات

 صفحةال الموضوع

  المقدمة

 7 لكترونيةالإدارة الإ: الفصل الأول

 1 لكترونيةمفهوم ونشأة الإدارة الإ: المبحث الأول

 1 لكترونيةمفهوم الإدارة الإ: لب الأولالمط

 70 لكترونيةتاريخ نشأة وتطور الإدارة الإ: المطلب الثاني

 71 لكترونيةأهمية وأدوار الإدارة الإ: المبحث الثاني

 72 لكترونيةأهمية الإدارة الإ: المطلب الأول

 80 لكترونيةأهداف وخصائص ومجالات الإدارة الإ : المطلب الثاني

 82 لكترونيةالتحول إلى الإدارة الإ: حث الثالثالمب

 81 .لكترونيةعوامل التحول إلى الإدارة الإ: ولالمطلب الأ

 18 .لكترونيةلإدارة الإمراحل التحول إلى ا: المطلب الثاني

 11 لكترونية في مملكة البحرينلكترونية كنموذج للإدارة الإالحكومة الإ: المطلب الثالث

 40 الجودة الشاملة: الفصل الثاني

 48 ماهية الجودة الشاملة وتطورها التاريخي: المبحث الأول

 41 مفهوم الجودة الشاملة: المطلب الأول

 49 نشأة وتطور الجودة الشاملة :المطلب الثاني
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 14 أساسيات إدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني

 11 مبادئ ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الأول

 21 معوقات إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني 

 17 تحقيق الجودة الشاملة: المبحث الثالث

 18 نظريات تطبيق الجودة الشاملة : المطلب الأول

 21 مكاسب تطبيق الجودة الشاملة: المطلب الثاني

 21 البحرينالجودة في الإدارة العامة للمرور في مملكة : المبحث الرابع

 22 تطبيق إدارة الجودة في الإدارة العامة للمرور: مطلب الأولال

 90 إستراتيجيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة العامة للمرور: المطلب الثاني

 94 مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة في الإدارات التابعة للإدارة العامة للمرور: المطلب الثالث

 91 العامة للمرور في مملكة البحرينالإدارة : الفصل الثالث

 99 النشأة والتطور: المبحث الأول

 707 ة البحرينكنشأة الإدارة العامة للمرور في ممل:  المطلب الأول

 701 تطور الإدارة العامة للمرور في مملكة البحرين: المطلب الثاني

 702 الهيكل التنظيمي للإدارة العامة للمرور: المطلب الثالث

 771 الإدارة الإلكترونية بالإدارة العامة للمرور: مبحث الثانيال

 772 الإدارة الإلكترونية بالإدارة العامة للمرور: المطلب الأول

 788 الدراسة الميدانية: الفصل الرابع
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 781 الإطار المنهجي للدراسة : المبحث الأول

 718 تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثاني

 747 التحليل الإحصائي وتفسير البيانات :الفصل الخامس

 748 نتائج الدراسة الميدانية: المبحث الأول

 722 ختبار فروض الدراسةإنتائج : المبحث الثاني

 710 :النتائج

 711 :التوصيات

 719 :قائمة المراجع

 798 :الملاحق

 870 :الموضوعاتفهرس 

 871 :فهرس الجداول

 871 :فهرس الأشكال
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 رس الجداولفه

 الصفحة الموضوع 1-1

 782 ستجابةسلم الإ 1-7

 789 ستبيانمعاملات ثبات ألفا لأبعاد الإ 1-8

 718 إحصاءات النوع 1-1

 714 إحصاءات العمر 1-4

 711 إحصاءات مستوى التعليم 1-1

 711 إحصاءات الوظيفة 1-2

 719 إحصاءات سنوات الخبرة 1-1

 748 ية لفقرات ليكرت الخماسيةتفسير المتوسطات الحساب 1-2

بوزارة  الإدارة العامة للمرورمدى تطبيق الإدارة الإلكترونية في  1-9

 البحرين في مملكةالداخلية 

741 

 741الإدارة العامة تطبيق الإدارة الإلكترونية في خدمات  مميزات 1-70
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 في مملكة البحرينبوزارة الداخلية  للمرور

الإدارة العامة ارة الإلكترونية في خدمات تطبيق الإد معوقات 1-77

 في مملكة البحرينبوزارة الداخلية  للمرور

718 

 الإدارة العامة للمرورمدى تحقيق الجودة الشاملة في خدمات  1-78

 في مملكة البحرينبوزارة الداخلية 

711 

في  الإدارة العامة للمرورمعوقات الجودة الشاملة في خدمات  1-71

 ين مملكة البحر 

728 

ختبار العلاقة بين نحدار المتعدد لإختبار تحليل التباين للإإنتائج  1-74

الإدارة تطبيق الإدارة الالكترونية وتحقيق الجودة الشاملة في 

 البحرين   في مملكةبوزارة الداخلية العامة للمرور 

722 
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 فهرس الأشكال

 الصفحة الموضوع رقم الشكل

 711  وعإحصاءات متغير الن 1-7

 714 إحصاءات متغير العمر 1-8

 712 إحصاءات متغير مستوى التعليم 1-1

 712 إحصاءات متغير الوظيفة 1-4

 740 سنوات الخبرة إحصاءات متغير 1-1

 

 


