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قال تعالى:

الذين آمنوا ولم يلبسوا إيمانهم بظلم أولئك لهم الأمن وهم مهتدون

			              سورة الأنعام / الآية )82( 
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التوجه الا�ستراتيجية لوزارة الداخلية
2021م  - 2017

• الر�ؤيـــــة : 
�أن تكون دولة الإمارات العربية المتحدة من �أف�ضل دول العالم في تحقيق الأمن 

وال�سلامة.

• الر�سالـــة :
خلال  من  الإمارات  لمجتمع  الحياة  جودة  ولتعزيز  وكفاءة  بفاعلية  نعمل  �أن 
وذلك  للابتكار  محفزة  وبيئة  ذكية  بطرق  وال�سلامة  الأمن  خدمات  تقديم 

حفاظا على الأرواح والأعرا�ض والممتلكات.

• القيــــــم :

1- العدالة.	          2- العمل بروح الفريق.	    3- التميز والابتكار. 
		    6- الولاء. 4- ح�ســـن التعامل.      5- النزاهة. 

7- المواطنة الايجابية.

• الأهـداف الا�ستــراتيجية :

1- تعزيز الأمن والأمان.
2- جعل الطرق �أكثر �أمنا.

3- تعزيز ال�سلامة والحماية المدنية.
4- �ضمان الجاهزية والا�ستعداد في مواجهة الأحداث.

5- تعزيز ر�ضا المتعاملين بالخدمات المقدمة.
والكفاءة  الجودة  معايير  وفق  الإدارية  الخدمات  كافة  تقديم  �ضمان   -6

وال�شفافية.
الم�ؤ�س�سي. العمل  بيئة  في  الابتكار  ثقافة  تر�سيخ   -7





يقوم مركز بحوث شرطة الشارقة بإصدار ونشر سلسلة من 

الدراسات في مختلف مجالات العمل الأمني والشرطي.

شــروط النشـــر

1. الأصالة في مجال العلوم الشرطية والأمنية والتخصصات الأخرى ذات 

الصلة، وأن تكون الدراسة لم يسبق نشرها من قبل. 

والنظرية  الأسلوب  حيث  من  العلمي  البحث  وأصول  قواعد  مراعاة   .2

والمنهج.

3. أن تتضمـن الدراسـة الرجـوع إلـى المصـادر العلميـة الحديثة.

ملخص  معها  ويرفق  سليمة  عربية  بلغة  وتطبع  الدراسة  تكتب  أن   .4

باللغتين العربية والإنجليزية وألا يقل حجم الدراسة عن أربعين صفحة.

5. يلتزم الباحث بعدم إرسال دراسته إلى أي جهة أخرى للنشر حتى يصل 

إليه رد المركز وتعطى الأولوية للنشر حسب الأسبقية الزمنية للتحكيم.

6. لا يلتـزم المركز برد أصل الدراسة سـواء تــم نشـــرها أم لا.

7. تخضع الدراسات للتحكيم وتقرر الهيئة العلمية المشرفة على الإصدارات 

صلاحية الدراسة للنشر بناء على رأي ثلاثة محكمين متخصصين.
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هيئة التحرير المشرفة على إصدارات 

مركز بحوث شرطة الشارقة :

• المشرف العام :	  

• رئيس التحرير :	

	

• مدير التحرير :	           

• الإشراف التنفيذي :	      

	

• الإشراف الفني :  	         	

اللواء / سيف محمد الزري الشامسي

قائد عام شرطة الشارقــة

العميد الدكتور / خالد حمد الحمادي

مدير إدارة مركز بحوث شرطة الشارقة

المقدم / عبدالله محمــد المليــح

رئيس قسم البحث العلمي

بمركز بحوث شرطة الشارقة

النقيب / علي محمد بن هندي

مدير فرع البحوث الأمنية

بمركز بحوث شرطة الشارقة

المساعد/ أحمد أمين الزرعوني
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أعضـاء الهيئـة العلمية المشرفة على 

إصدارات مركز بحوث شرطة الشارقة:
	

• المقدم/ عبدالله محمــد المليــح	     
 

• المقدم/ د. خليفة يوسف بالحاي	     

• المقدم/ د. عبدالله سيف الذباحي	    

• الرائد/ د. جاسم بن جرش السويدي	    

                   				  

 رئيس قسم البحث العلمي
بمركز بحوث شرطة الشارقة

مكتب القائد العام

مدير فرع الخدمات المساندة
بمركز شرطة خورفكان الشامل

مدير فرع التعليم الافتراضي
بأكاديمية العلوم الشرطية بالشارقة
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الح�ضارات  لإقامة  الرئي�سي  ال�سبيل  العلمي  البحث  مناهج  تمثل 
وا�ستباق الأمم. كما �أنها تعد الأداة الأولى في تطويع تحديات الحا�ضر 

وا�ست�شراف الم�ستقبل.

ال�شارقة  ل�شرطة  العامة  بالقيادة  ال�شارقة  �شرطة  بحوث  مركز  ويعد 
كافة  ر�صد  في  مهم  بدور  تتطلع  والتي  بالدولة  البحثية  المراكز  �أحد 
من  للا�ستفادة  الآليات  �أف�ضل  وبحث  والأمنية  الاجتماعية  الظواهر 
�إيجابياتها وو�أد �سلبياتها ل�ضمان ا�ستمرار ركب التنمية والتقدم ، كما 
يقوم المركز من خلال درا�ساته في مختلف جوانب الحياة الاجتماعية 
الأخرى  البحثية  المراكز  مع  والتن�سيق  وبالتعاون  والأمنية  والقانونية 
بالدولة وخارج الدولة بتقديم �أف�ضل الحلول والمقترحات لكافة ق�ضايا 

المجتمع.

بين  ما  البحوث  لمركز  العلمي  الن�شاط  �صور  تتعدد  ال�صدد  هذا  وفي 
ومن�شورات  ومحا�ضرات  وحلقات  دورات  وعقد  وندوات  م�ؤتمرات 
علمية ، وهو الأمر الذي ي�سهم بلا ريب في �إثراء مجالات الفكر العلمي 
والأمني المختلفة وتقديم الم�شورة الفاعلة لمتخذي القرار وتوفير قاعدة 
علمية متميزة لكافة الباحثين والعاملين في مجالات العمل الاجتماعي 
والقانوني والأمني المختلفة للنهل منها وتقديم كل ما هو نافع ومفيد 

للحفاظ على مكت�سبات المجتمع و�أمنه.

والله ولي التوفيق،،،

 
اللواء / �سيف محمد الزري ال�شام�سي

قائد عام �شرطة ال�شارقة
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طئـ
تو

بحوث  مركز  ي�صدر   ، الأمنية  البحوث  مراكز  دور  تفعيل  �إطار  في 
�شرطة ال�شارقة مجموعة من الدرا�سات والبحوث في مجالات الأمن 
بمفهومه ال�شامل بهدف تكوين ثقافة �أمنية لدى العاملين في الجهاز 
 ، الجريمة  مكافحة  مجالات  في  المجتمعي  الدور  ودعم  ال�شرطي، 
كما �أنها وفي الوقت ذاته تُمد �صاحب القرار الأمني بقاعدة بيانات 

علمية دقيقة ت�ساعده في اتخاذ القرار ال�سليم.

والأبحاث  الدرا�سات  من  عدداً  2020م  عام  �إ�صدارات  وتت�ضمن 
والمجتمعية  الأمنية  للتحديات  ا�ستجابة  جاءت  التي  المتميزة 
وت�صدياً للجرائم الم�ستحدثة وملبية للتوجه الوطني والم�ؤ�س�سي نحو 
العولمة  في  والمتمثلة  العالمية  للتطورات  مواكبة  الا�ستراتيجي  التميز 
و�إفرازاتها وتعالج ق�ضايا �أمنية و�إدارية، بالإ�ضافة �إلى مو�ضوعات 

قانونية واجتماعية.

هذا الإ�صدار يتناول مو�ضوع التوجهات العالمية في مايتعلق بالتمييز 
على  بالتطبيق  الب�شرية  الموارد  �إدارة  على  وتطبيقاته  الم�ؤ�س�سي 

القيادة العامة ل�شرطة ال�شارقة.

التي  العلمية  الفعاليات  بجانب  الدرا�سات  هذه  ت�شكل  �أن  ن�أمل 
يقدمها مركز بحوث ال�شرطة زاداً فكرياً ومعرفياً يعود بالنفع على 
وفي  المتحدة  العربية  الإمارات  دولة  في  والمقيمين  المواطنين  كافة 

�أرجاء وطننا العربي والمهتمين والمخت�صين بهذا المجال.

العميد الدكتور / خالد حمد الحمادي
مدير �إدارة مركز بحوث �شرطة ال�شارقة
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�إن دولة الإمارات العربية المتحدة  ت�شهد حراكاً فكرياً م�ستمراً من �أجل الو�صول 
�إلى �أف�ضل التطبيقات العلمية والمعرفية في كافة المجالات وت�سعى للتميز والجودة 

في �آليات العمل الخدمي للجمهور.
وكذلك  الحكومي  للتميز  خليفة  ال�شيخ  برنامج  �إطلاق  تم  ال�سياق  ذات  وفي 
قيام  �أجل  من  ال�شرطي  بالقطاع  التميز  لجوائز  الداخلية  وزير  �سمو  برنامج 
بالدولة  المن�شود  التميز  �إلى  للو�صول  �أدائها  وتح�سين  بتطوير  الم�ؤ�س�سات  كافة 
و�أي�ضا قيام كافة الم�ؤ�س�سات ال�شرطية بالأخذ بمعايير جوائز �سمو وزير الداخلية 
للتميز والتي تعددت وتنوعت فيما بين الم�ستوى الم�ؤ�س�سي وم�ستوى التميز النوعي 
بالن�شاط الم�ؤ�س�سي وم�ستوى التميز الجماعي والفردي بالأجهزة ال�شرطية وذلك 
بهدف مواكبة تلك الم�ستجدات لكافة المتغيرات والم�ستجدات ومواكبة بل وا�ستباق 

احتياجات وتطلعات �أفراد المجتمع تجاه جهاز ال�شرطة.
الب�شرية  الموارد  وتطوير  تنمية  الدرا�سة تحمل في طياتها  �أثر ذلك جاءت  وعلى 
من خلال التميز الم�ؤ�س�سي ال�شرطي وبيان الدور الكبير الذي تلعبه برامج التميز 
الم�ؤ�س�سي في بث روح التناف�س بين الادارات والقيادات للو�صول �إلى �أرقى م�ستوى 
لتطبيق العمليات الادارية وفق الخدمات المقدمة للجمهور والتي يلعب فيها الكادر 

الب�شري الدور الرئي�س في الو�صول للنتائج المتقدمة.
القيادة  في  العاملة  الب�شرية  الموارد  من  لعينة  ميدانية  درا�سة  البحث  حمل  كما 
العامة ل�شرطة ال�شارقة للوقوف على �صدق النتائج وعر�ضها وتحليلها وبيان مدى 
الت�أثير  الم�ؤ�س�سي ومن خلال ذلك معرفة  التميز  بجوائز  الب�شري  الكادر  معرفة 
المبا�شر والغير مبا�شر على الموارد الب�شرية من تطبيق برامج التميز وانعكا�ساته 

في الخدمة المقدمة للجمهور.
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Institutional Excellence Effectiveness in the 
Management of Police Human Resources at 

Sharjah Police G.H.Q

UAE is making great strides towards the best scientific and 
knowledge related applications in all areas; intellectual ef-
forts are in full swing to achieve that end. UAE also seeks 
to bring about excellence and quality in service delivery.  
Sheikh Khalifa Government Excellence Program and H.H 
The Minister of Interior’s Excellence Award for police sec-
tor have been launched to improve performance within 
all institutions towards the desired excellence. Police in-
stitutions are also adopting standards of H.H Minister of 
Interior’s Excellence Awards with their various categories, 
including institutional, qualitative excellence, group and 
individual excellence levels in police institutions. The aim 
is to keep pace with all variables and to deal proactively 
with community members’ expectations and needs.  This 
study is intended to enhance human resources develop-
ment by means of police institutional excellence. Study 
throws the spotlight on the great role of institutional ex-
cellence programs in enhancing competitiveness between 
departments and police headquarters towards a high - 
standard application of administrative operations accord-
ing to services rendered to the public in which human re-
sources play a key role.  To examine, present and analyze 
relevant findings, this research encompasses a field study 
on the extent of awareness of institutional excellence 
awards among a sample of Sharjah Police personnel. In 
addition, the field study is intended to identify direct and 
indirect impact of excellence programs application on 
personnel and on services rendered to the public.
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 المقدمة:

ز المؤسسي تستند إلى وجود استراتيجية واضحة المعالم، يديرها معايير التميّ إنّ
فريق قيادي بمعاونة موظفين أكفاء عبر عمليات تشغيلية منظمة، إلى جانب بناء 

ة فشراكات تصب في المصلحة البعيدة المدى عبر تنفيذ المبادرات الاستراتيجية الهاد
 .ؤسساتإلى الارتقاء بمختلف الم

د والذي حدّ ،من أميز أنواع التميز نجد هناك النموذج الأوروبي لإدارة الجودة
القيادة، والاستراتيجية، والشراكة والموارد، والموارد  :تسعة معايير للتميز هي

البشرية، والعمليات، ونتائج المتعاملين، ونتائج الموارد البشرية، ونتائج المجتمع، 
 والنتائج الرئيسة.

التميز المؤسسي هو أساس العملية الأمنية في كافة المؤسسات الشرطية  فإنّ ن،ذإ
 ذاهميز المؤسسي دافع كبير لتناول ولسعي القيادة العامة لشرطة الشارقة للت ،كافة

 ،الموضوع في محاولة للارتقاء بالأداء العام للموارد البشرية وفق منهج مدروس
 .ستقبليةوقراءة صحيحة للوضع الراهن والخطة الم

القيادة العامة لشرطة الشارقة ضمن سعيها للتميز المؤسسي شاركت  كما نجد أنّ
في الجوائز المتخصصة والفرعية في كافة المجالات عبر إعداد خطط شاملة للتميز 

 نالت بموجبها العديد من الجوائز ضمن المنافسات العامة.

داء الأ سي وجودةميز المؤسوقد نالت مراكز الشرطة الشاملة نصيبها في السعي للت
وهي المحور  ،سيما مراكز الشرطة الشاملة في القيادة العامة لشرطة الشارقة لا

ويعتبر التميز المؤسسي وجودة الأداء من أهم الركائز في مراكز  ،التطبيقي للدراسة
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سبة خدمات ل أكبر نوتمثّ ،الشرطة الشاملة بوصفها الواجهة الأمامية مع الجمهور
 .بطريقة مباشرة للمجتمع

وضوع الم هذاطة الشاملة ارتأيت الكتابة في لطبيعة عملي في مراكز الشر اووفقً
وترجمة تلك الخبرة لتتماشى مع الجانب  ،للاستفادة من الخبرة الميدانية في العمل

يا وراء وسع ،العلمي المطلوب في الدراسات العليا بأكاديمية الشارقة للعلوم الشرطية
 .والريادةهنية في التميز تحقيق رغبة م

 الدراسة: شكاليةإ

عدم مواكبة الأجهزة الشرطية لما يدور من حولها من عولمة الجريمة وتطورها  إنّ
ا للطاقات البشرية ل إهدارًيمثّ ،في ظل الجرائم المنظمة والجرائم عابرة الحدود

 ،ص من سلبياتهاما تنفقه الدولة من أجل مواجهة هذه الجرائم والتخلّ نّإإذ  ،والمادية
تاجية ، إضافة إلى عدم الاستفادة من القدرات الإنقد تترتب عليها نتائج أكثر سلبيةوالتي 

 .نةللموارد البشرية وتنمية قدراتهم وفق أسس معيّ

 ،ذلك يقودنا إلى مشكلة الدراسة في القصور في التميز المؤسسي الشرطي كلّ
وما  ،والخروج من التقليدية والروتين ،والحاجة للتطور والتحديث الفكري والعملي

ل إلى الشرطة والتحوّ ،صاحب الشرطة من صفات الشدة والغلظة على مر العصور
شكل سسة العمل بؤالمجتمع في التأمين الذاتي على مالمجتمعية المتميزة التي تشرك 

 . حديث يرتبط بالجودة والتميز

لى ا يكون بمثابة حجر عثرة عيانًدارية الشرطية أحالروتين في العمليات الإ كما أنّ
والوصول للتميز المؤسسي وتأخير الكثير من الإجراءات والعمليات  ،التقدم والتطور
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رف ل الباحث لتحديد مشكلة الدراسة بشكل دقيق في التعيؤدي إلى نتائج سلبية، لذا توصّ
عاملة لوانعكاساته على الموارد البشرية ا ،على دور برامج التميز المؤسسي الشرطي

راسة حاول الدالتساؤلات التي ت في السلك الشرطي، وفي ضوء مشكلة الدراسة، فإنّ
  :وهي ،وأسئلة فرعية سؤال رئيسي :الإجابة عليها

 ؟البشرية في تحقيق التميز المؤسسي: ما هو دور الموارد السؤال الرئيس
 :الأسئلة الفرعية

ن تطبيق برامج التميز ل الأجهزة الشرطية التي تحول دوقات عمما هي معوّ .1
 ؟وتحقيق الغاية من تلك البرامج ،المؤسسي

ماهي الحلول الأمنية والاجتماعية التي يمكن الاعتماد عليها للتغلب على  .2
 ؟التي تعترض سير برامج التميز المؤسسي الشرطيالمشكلات 

 ما هي الفرص التي يمكن اقتناصها لنجاح التميز المؤسسي الشرطي؟ .3
 

 :أهمية الدراسة

 : الأهمية العلميةلًاأوّ

 ،تأتي أهمية الدراسة العلمية في كونها منهجا واضحا للتميز المؤسسي الشرطي
وذلك  ،ويمكن الاستفادة من الدراسة في المؤسسات العسكرية والشرطية وحتى المدنية

ت حسب الجانب النظري من لشمولها لجوانب التميز المؤسسي في كافة المجالا
 .الدراسة
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 ا: الأهمية المهنيةثانيً

ز من أحدث أطروحات الفكر الإداري الهادفة إلى تطوير نظرية التميّ تعدّ .1
فاعل وتحقيق التواصل والت ،العمليات الإدارية وتنمية المهارات الإنسانية والفنية

ق فاللازم بين المرفق والمجتمع الخارجي، ومن ثم فإن العمل على تطبيقها بمر
بأداء المرفق وتحسين العمليات والخدمات التي  ايجابيًّا إالشرطي سيحقق مردودً

 يقوم بها. 

التغيرات والمستجدات التي يشهدها المجتمع والموروث الثقافي والتاريخي  إنّ .2
الموجود تجاه مرفق الشرطة والثورة التكنولوجية والمعرفية التي زادت من 

ة تحتم ضرور تطلعات واحتياجات أفراد المجتمع ومؤسساته من مرفق الشرطة
والأخذ بأحدث النظريات الإدارية وتطبيقاتها  ،تغيير نظريات العمل الإداري به

لكي يتسنى للمرفق مواكبة كافة تلك المتغيرات والمستجدات. وهو الأمر الذي 
يعني أهمية تلك الدراسة لما ستتناوله من بيان لكيفية الأخذ بنظرية التميز 

جوة بين وسد الف ،ا به لتطوير أدائه المؤسسيوالعمل بتطبيقاته ،بمرفق الشرطة
 هذا الأداء والاحتياجات المجتمعية.

 ،ز التي قامت بتطبيقها العديد من المرافق العامة والخاصةبرامج التميّ إنّ .3
وكذلك وزارة الداخلية بالدولة إعمالًا لنظرية التميز ومفاهيمها ومبادئها تشتمل 

 مالإدارية سواء كان ذلك للقيادة أالعملية على معايير عدة تتناول كافة جوانب 
السياسات  مالموارد المستخدمة أ مرد البشري العامل بالمرفق ألمول

لًا فاع الها، وهو ما يعني أن لها دورً اقًوالاستراتيجيات التي يجب العمل وف
وهو الأمر الذي يعطي أهمية لهذه الدراسة في  ،في تطوير الأداء المؤسسي
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بيان  مّومن ث ،لنظرية التميز اكونها تطبيقًبعض تلك البرامج ا لضوء تناوله
 دورها في تطوير الأداء المؤسسي لمرفق الشرطة.

 

 :أهداف الدراسة

 : الهدف الرئيسلًاأوّ
ميز ا لتحقيق التتطوير الموارد البشرية في القيادة العامة لشرطة الشارقة سعيً

 لشارقة.وسيتحقق من خلال دراسة حالة لشرطة ا ،المؤسسي
 

 ا: الأهداف الفرعيةثانيً
ة إلى إيجاد نظريات إداري استمر للفكر الإداري وسعيه دائمًر المإيضاح التطوّ .1

حديثة من أجل تمكين المرافق والمنظمات من مواكبة المتغيرات والمستجدات 
 في الوسط المحيط به. مسواء في بيئة المرفق الداخلية أ الموجودة

رفق الشرطة إلى تبني نظرية التميز باعتبارها من بيان مدى أهمية حاجة م .2
جوة وسد الف ،ق تطوير الأداء المؤسسيالنظريات الإدارية المعاصرة التي تحقّ

وتحسين العمليات والخدمات التي يقدمها بما يتفق مع  ،بين المرفق والمجتمع
ما يفوق توقعاته وبما لا يقف فقط عند بل  ه،وتطلعات احتياجات الجمهور

 يق رضاء العميل بل إسعاده.تحق

لنظرية  اتطبيقً إظهار التكامل والترابط بين معايير برامج التميز التي تعدّ .3
وبما يؤدي إلى التغلب على العيوب والمساوئ التي اشتملت عليها  ،التميز

وكذلك التواصل والتفاعل بين المرفق والبيئة  ،النظريات الإدارية السابقة
 الخارجية بصفة دائمة.
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امج حد بريضاح الآثار الإيجابية لتطبيق نظرية التميز من خلال العمل بأإ .4
ق بالسياسة لّوذلك بما يتع ،لتلك النظرية بمرفق الشرطة اتطبيقً التميز التي تعدّ

ل وكذلك دور القيادة والمورد البشري العام ،اها المرفقوالاستراتيجية التي يتبنّ
مع  مها المرفقيات والخدمات التي يقدّوما يجب الالتزام به لتحسين العمل ،به

والمتابعة والتقييم لنتائج الأداء من خلال مقاييس  ،التركيز على عملاء المرفق
 .العمل بها بهدف التحسين المستمر ومؤشرات أداء يتم

 تحديد معوقات الأجهزة الشرطية. .5

 .تهاودراس تحديد الحلول الأمنية التي يمكن الاعتماد عليها .6

 
 :راسةفرضيات الد

 :الفرضية الصفرية

ق التميز المؤسسي في القيادة الأداء الشرطي المتواضع للموارد البشرية لا يحقّ
 العامة لشرطة الشارقة.

 :الفرضية البديلة

ق التميز المؤسسي تطوير العمليات الشرطية وفق برامج ممنهجة ومدروسة يحقّ
دارية المستهدفات للخدمات الإووضع  ،دارة المخاطرإبشكل كبير مع الأخذ في الاعتبار 

 المقدمة من الشرطة.
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 :حدود الدراسة

 زالتمي ن فعاليةاعتمد الباحث في الدارسة على الحد الموضوعي الذي يتضمّ
 المؤسسة في تطوير مواردهادور الشرطية و البشرية الموارد دارةإ في المؤسسي
ه ا الحد المكاني فخصّمّ، أم2019، سيكون الحد الزماني للدراسة بداية عام البشرية

 الباحث على نطاق القيادة العامة لشرطة الشارقة.

 :مصطحات الدراسة

 ي:الدراسة لعدة مصطلحات، وهي كما يأت تتطرق

 مابو بفاعلية وكفاءة، مخرجات المؤسسة، ديمقت في التفوق والتفرد التميز المؤسسي:
آليات  للاخ من كلوذ .عنيةلما تلجهاوا نليملمتعايتجاوز ويلبي توقعات واحتياجات ا

 .داءلأا نباجو كافة في استمرارية التحسين نضمت بقةمط لعم ومنهجيات

 زمنية فترة خلال الموضوعة الأهداف مع الأداء أو الإنجاز تقابل درجة الفعالية:
 .الأهداف هذه تحقيق بمدى والفعالية تقاس محددة،

 خلال من تشبكة الإنترن على يةالحكوم العامة الخدمات إظهار كافة الحكومة الذكية:
لكافة  يوميةالأحداث ال تسهل بطريقة وصياغتها ،لكترونيةالإ والبوابات التطبيقات الذكية
 شرائح المجتمع.

صورة متوقعة للمستقبل في مجال واحد أو أكثر في  تحديد استشراف المستقبل:
ساليب علمية أوباستخدام  ،وفي ضوء معلومات علمية دقيقة ،الدراسات الاجتماعية

 .امجددة، وخلال فترة زمنية لا تزيد عن عشرين عامً
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ز التمي تحقيق إلى تهدف التي القرارات والقوانين والنظم من مجموعة هي الحوكمة:
 المؤسسة أهداف لتحقيق الة والمناسبةالفعّ الأساليب اختيار طريق عن الأداء في والجودة
 .هاوخطط

المؤسسة سواء كانت في الوثائق  خبرات المتراكمة فيجمع واستخدام ال :إدارة المعرفة
إضافة القيمة للمؤسسة من المختزنة في عقول العاملين بهدف  أم قواعد البيانات أم

 بداع والابتكار.خلال الإ

ي ف الممارسات والأنظمةفي  التغييرومراقبة  إيصال وتنسيق عملية إدارة التغيير:
 .المؤسسة

 :السابقة الدراسات

تكوين إطار مفاهيمي تستند إليه بمسح بعض الدراسات السابقة حول  من أجل
ت التي لها علاقة ، حيث تم الاستعانة والإفادة من بعض الدراساسةموضوع هذه الدرا

 :بموضوع الدراسة، ومن هذه الدراسات ما يأتي

دارة الجودة الشاملة في إدور  ( بعنوانم2003) براهيم الشيخ نصارإالله  عبددراسة 
 .رفع كفاءة أداء الأجهزة الأمنية، دراسة تطبيقية

موضوع إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها برفع كفاءة  في هذه الدراسة تناول الباحث
على كافة  احتمي اعلمي االجودة الشاملة منهج اعتبرأداء الموارد البشرية حيث 

بيق مبدأ تط أنّ روذلك باعتباوكسب الميزة التنافسية، ستمرار والبقاء للا المؤسسات
والمشاركة في التحسين المستمر للعمليات الإنتاجية التي تقتضي  استمرارية التدريب

 المتميزين والمبدعين في عملهم، للعاملين بصورها المادية والمعنوية منح المكافآت
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القائم على أسلوب فرق العمل يعتبر من أهم الطرق في  واعتماد مبدأ العمل الجماعي
زيادة الإنتاجية والوصول إلى تحقيق الأداء و ،الأداء للموارد البشرية رفع مستوى

 .المتميز للمورد البشري

 مفاهيم - الشاملة الجودة إدارة( بعنوان م2004) جودة أحمد دراسة محفوظ
 وتطبيقات 

 والجودة الجودة لإدارة الأساسية موضوع المفاهيم الباحث تناول الدراسة هذه في
 من الأوائل، مفهومها الرواد ودور  التاريخي مفهومها، تطورها حيث من الشاملة

 طرق عليها، المؤثرة العوامل أهدافها، عناصرها، أبعادها، أهميتها، الإسلامي المنظور
 اسقي الجودة، تحسين أساليب الجودة، لإدارة الدولية القياسية قياسها، المواصفات

 المؤسسات في الشاملة الجودة رةإدا تطبيقات المستمر، والتحسين الأداء مستوى
 .الخدمية المؤسسات على التركيز مع والخدمية الإنتاجية

 :منهج الدراسة

 ية:تذه الدراسة الخطوات المنهجية الآاعتمد الباحث في تنفيذ ه

، وذلك لتغطية أدبيات الدراسة والخلفية المنهج الوصفي التحليليتم استخدام 
راسة الد، بالإضافة إلى استخدام أسلوب الشرطيية لموضوع التميز المؤسسي النظر

، وذلك للتعرف على مصادر الخلل في الإجراءات والتطبيق والمتابعة في الميدانية
 .في القيادة العامة لشرطة الشارقةأداء الموارد البشرية 
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 المبحث الأول
 الأسس النظرية للتميز المؤسسي ومنظومة التميز الحكومي

 

 تمهيد وتقسيم:

ة ل المحاور الرئيسة للعمل وبجودة عاليز المؤسسي يعتمد على عدة ركائز تمثّلتميّا
لعامة ن المفاهيم اأولهما: يتضمّ ؛وفي هذا المبحث نتناول أسس التميز من خلال مطلبين

 ن منظومة التميز الحكومي ومعاييرها.للتميز المؤسسي ومبادئه، وثانيهما: يتضمّ
 

 ية للتميز المؤسسي الأسس النظر :المطلب الأول

ها بين المنافسة وتتسارع وتيرت تشتد (الله المنيف: يقول الدكتور إبراهيم عبد
لى وسعي كافة المؤسسات إ ،الانفتاح العالميو لكترونيالمؤسسات في ظل الفضاء الإ

تطوير أدائها و العمل بنظريات جديدة حقق لها المزيد في مجال تحسين عملياتها
 .""نظرية التميز (566-533م، ص1993)المنيف،  .ي(ر الإداروخدماتها قدم الفك

 لا متكامل شاملمفهوم التميز مفهوم  إنّ: "نزار عبد المجيد البراريقال الدكتور 
، وقد (36م، ص2012، البراري. )"يتجزأ، فالتميز انعكاس لفكر الإدارة وتطورها

 رمات وعناصمقوّليجمع  نشأ مفهوم إدارة التميز للتعبير عن الحاجة إلى مدخل شامل
الأوضاع ق لها قدرات فائقة في مواجهة بناء المؤسسات على أسس متفوقة تحقّ

 بطالتناسق والتراالخارجية المحيطة بها من ناحية، كما تكفل لها تحقيق  والتغيرات
واستثمار قدراتها المحورية والتفوق بذلك في  ،الذاتية مكوناتها وعناصرهاالكامل بين 
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لين وعام للمؤسسةلأصحاب المصلحة من مالكين  المنافع والفوائدوتحقيق  ،الأسواق
 بها ومتعاملين معها.

المفهوم الرئيسي لنظرية التميز يتمثل في  إنّ: )محمد قدري حسنيقول الدكتور 
ة المعلوماتيسيما في ظل الثورة  لا طاقته ومواردهتمكين المرفق من حسن استثمار 

الكثير من القدرات التي من شأنها المساهمة بفاعلية في  التي أتاحت والتكنولوجية
م، 2009. )حسن، (الوصول إلى التميز المؤسسي وإدارة الأداء بشكل أكثر فاعلية

 (.10ص

 إلىi يحتاجi قطعًاi المؤسسيi التميزi : )إنّنزار عبد المجيد البراريقول الدكتور 
iالتخطيط iالاستراتيجي iّالالفع iالذي iّديحد iفجواتال iويحقق iالقفزات i،الأساسية 
iولأن iقياس iالأداء iيوجب iًاكثير iمن iالصعوبة iبسبب iنوعية iوطبيعة iالخدمة 
i،المقدمة iّفإن iالحكم iعلى iجودة iالأداء iينبع iمن iقدرة iهذه iالوحدات iعلى iالقيام 
iبدورها iالمقرر iفي iتقديم iالخدمة iوتحقيق iرضا iم، 2012، براريال). (العملاء

 .(93ص

 تحقيقi إلىi التميزi نظريةi تهدفiالكريم أبو الفتوح: ) يقول الدكتور عبد كما
iالتفوق iوالتفرد iفي iالأداء iمن iخلال iالتركيز iعلى iخدمة iالمتعاملين iوالنتائج 
iدارةوالإ iبالمعلومات، iوالقيادة iالفعالة iوتطوير iالعمليات، iوإشراك iالموارد iبشريةال 
iفي iكافة iجوانب iالنشاط iوالتحسين iالمستمر iوالابتكار، iوبناء iالشراكات iالناجحة 
iمع iمؤسسات iالمجتمع i(162م، ص2006أبو الفتوح، . )(وأفراده. 

 الخصائصi زالتميiّ نظريةi دتحدّ): الله المنيف ويقول الدكتور إبراهيم عبد
iالأساسية iللتميز، iوالتي iتمثلت iفي iالمحاباة iنحو iالعميل iوديمومة iالاقتراب iمن 
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iالعملاء iلإنتاجيةوا iوالنظم iوالاستقلالية iمن iخلال iالمعرفة iوالقيم iالعلمية 
iوالمتعاملين iوالبساطة iوالتسهيل iوالمركزية iم، 1993)المنيف،  (.واللامركزية

 (.541ص

 قولهi فيi العملi أداءi فيi زميّوالتi الإتقانi علىi حثiّ وتعالىi سبحانهi اللهi إنّ
iتعالى: i"ّاإن iلا iنضيع iأجر iمن iأحسن iعملًاi"، iكما iّنبي iالرسول iّةمحب iالله iسبحانه 
iوتعالى iلمن iيتقن iعمله iفي iالحديث iالشريف: i"ّإن iالله iّيحب iإذا iعمل iأحدكم 
iعملًا iأن i"يتقنه. 

 الجمعيةi قامتi التميزi نظريةi معi اساقًقال الدكتور محمد محمد عريشه: "اتو
iالأمريكية iللجودة iفي iالخامس iمن iأغسطس i1986م iبإطلاق iبرنامج iالتميز 
iالمعروف iباسم i"جائزة iمالكوم iبالدريدج iالوطنية iللجودة ،"iوذلك iلمنح iجائزتي 
iتميز iلأفضل iمنظمتين iفي iكل iمجال iمجالات من iثلاثة، iهي: iخدماتال 
iوالصناعة iوالمشروعات iالصغيرة، iعلى iأن iيتم iتقييم iالمؤسسات iالمتنافسة 
iبواسطة iالمعهد iالقومي iللمعايير iم، 2006-2005)عريشه،  ."والتكنولوجيا

 .(77-74ص

iوعقب iذلك iظهر iإلى iحيز iالوجود iالبرنامج iالأوروبي iلتحديد iالمؤسسات 
iالمتميزة، iوالذي iّمتهقد iالهيئة iالأوروبية iللرقابة iعلى iالجودة i(EFQM)، iوالتي 
iتم iتكوينها iفي iعام i1988.م 

 التميزi برامجi منi بالعديدi العملi تمi فقدi ،ذلكi علىi الأمرi يقتصرi لمi كما
iالمؤسسي iًاتطبيق iلنظرية iالتميز iفي iالعديد iمن iبلدان iالعالم iالمختلفة iسواء iالعربية 
iمنها iمأ iالأجنبية، iومثال iبرنامج " ذلك iدبي iللأداء iالحكومي iالمتميز، iوالذي 
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iأطلق iخلال iالعام i1997وبرنامج" ،(م". )قرار حاكم دبي iالتميز iالمؤسسي iللقطاع 
iالحكومي iبدولة iالإمارات iالعربية iالمتحدة، iوالذي iتم iتطبيقه iبعام i2006م" .

 الشرطةi لمرفقi المؤسسيi التميزi وبرنامج" ،(22-165رقم  )قرار مجلس الوزراء
iبدولة iالإمارات iالعربية iالمتحدة iوالذي iبدأ iتطبيقه iفي iمطلع iالعام i2010م" .

 .م(2009، عام 22-165الوزراء رقم  )قرار مجلس

 ةنظريi بمفاهيمi الأخذi العمليi الواقعi شهدi لقد: )يقول الدكتور عادل محمد زايدو
iالتميز iوتطبيق iبرامج iالتميز iفي iالعديد iمن iالمرافق iسواء iالشرطية iمأ iغيرها 
iبالعديد iمن iبلدان iالعالم، iومثال iذلك: iبريطانيا iوأمريكا iوسنغفورا iوكندا 
iسترالياأو، iًاوأيض iعلى iمستوى iالوطن iالعربي iماراتبالإ iوالأردن iوالبحرين، 
iوذلك iلأهمية iرامجب iالتميز iفي iتحقيق iالتطوير iالتنظيمي iبمرفق iالشرطة، iوفي 
iتنمية iرأس iماله iالفكري iّلالمتمث iفي iالمورد iالبشري iالعامل iزايد، به( .)

 تحقيقi وفيi ،الشرطيينi القادةi بمهاراتi الارتقاءi وفيi ،(36-35، صم2001
iتحسن iواضح iفي iنتائج iالأداء iالمؤسسي iرفق.للم 

 المختلفةi الإداريةi المؤسساتi أنiّ المعلومi من: )ويقول الدكتور حسن محمد الشيخ
iلا iيمكن iأن iيكتب iلها iالنجاح iفي iالاستمرار، iوالقدرة iعلى iتحقيق iالتقدم 
iوالتطور iفي iّظل iعصر iالتنافسية iدون iأن iيوجد iلديها iالمناخ iأو iالبيئة iالتي 
iتمكنها iمن iتحقيق iهذا i(.47، صم1992 . )الشيخ،(الأمر 

 التقدمi أوi التطورi منi للمزيدi قةالمحقiّ المناخi أوi البيئةi وجودi أنiّ شكi ولا
iيتطلب iتوافر iالكثير iمن iالآليات iوالمقومات iالتي iتدفع iبالمؤسسة iفي iنهاية iالأمر 
iإلى iإيجاد iهذا iالمناخ، iومن iثم iالوصول iإلى iما iنطلق iعليه iتحقيق iالتميز iالذي 
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iأصبح iًاأمر iًالازم iفي iظل iالمنافسة iالشديدة، iووعي iمتلقي iالخدمة iوالمتعاملين 
iمن iأفراد iالمجتمع iوالمستثمرين، iوزيادة iعدد iالبدائل iالمتاحة، iًاوأخير iللضغوط 
iالمستمرة iلتقديم iخدمات iأكثر iبموارد i.أقل i 

 إلىi المؤسسةi وصولi يعنيi التميز: )نزار عبد المجيد البراريالدكتور يقول و
iمرتبة iالتفوق iوالتفرد iفي iالأداء، iوقدرتها iعلى iتقديم iالخدمات iبفاعلية iوكفاءة، 
iوبما iيلبي iويتجاوز iتوقعات iواحتياجات iالمتعاملين iومتلقي iالخدمة iوالجهات 
iالمعنية، iوذلك iمن iخلال iمنهجيات iوآليات iعمل iمطبقة iتضمن iالتحسين iالمستمر 
iفي iكافة iجوانب i(47م، ص2012، البراري. )(الأداء.  

 ،الفاعليةi :هماi ،التميزi لتحقيقi الأساسيتينi الركيزتينi أنi ضحيتiّ هناi ومن
iوالتي iتفيد iتوافق iالمخرجات iمع iالأهداف iالمؤسسية، iوالمتوافقة iمع iرؤية 
iورسالة iالمؤسسة iالكفاءةو، iوالتي iتعني iإنجاز iالمخرجات iمن iخلال iالاستخدام 
iالأمثل iللمدخلات iوالموارد i.المتاحة I 

 بناءi إلىi التميزi عناصرi تحديدi يحتاج: )ويقول الدكتور محفوظ أحمد جودة
iهياكل iتنظيمية iمتناسبة iومرنة iمع iمتطلبات iالأداء iوقابلة iيفللتك iوالتعديل iمع 
iالمتغيرات iالداخلية iوi،الخارجية iوتتخذ iإدارة iالتميز iالتنظيم iعلى iأساس iعمليات 

iProcess-based، iكما iتأخذ iفي iالاعتبار iتدفق iالمعلومات iوتشابك iعلاقات 
iالعملiعند iتعديل iأو iتشكيل iالهياكل i،التنظيمية iوiتتصف iهياكل iإدارة iالتميز 
iبدرجة iأعلى iمن iاللامركزية iنتيجة iاعتمادها iعلى iتمكين iالعاملين iوتخويلهم 
iصلاحيات iّكل iفي iمجال iعمله، iفضلًا iعن iعمق iاستخدامها iلتقنيات iالاتصالات 
i27، ص م2004(. )جودة، والمعلومات). 



 ...............................................................................الشرطية  البشرية الموارد ارةاد في المؤسسي التميز فعالية

 

 

38 

 ،الأمورi منi رالكثيi توافرi يتطلبi المؤسسيi التميزi إلىi المؤسسةi وصولi أنiّ كما
iوالتي iيأتي iفي iمقدمتها iالقدرة iعلى iإحداث iالتحولات iتحقيقو iالتغيير iفي iأحد 
iأو iبعض iأو iكافة iالعناصر iالتي iّنتتكو iمنها iالمؤسسة iلمواجهة iالقوى iالمؤثرة 
iفيها، iإذ iنإ iالتغيير iقد iيأتي iاستجابة iلمتطلبات iجديدة iللمتعاملين iمعها iأو 
iلاحتياجات iداخلية iلها، iوهو iما iيعني iالحاجة iإلى iتطبيق iفلسفة iإدارية i.جديدة 

 عنi فضلًاi مرهونi التميزi تحقيقi علىi المؤسسةi قدرةi أنiّ نجدi كذلك
iقدرتها iعلى iالتغيير iبسعيها iلتنمية iالروح iالابتكارية iلدى iالعاملين iبها، iوبإتاحة 
iالفرصة iلهم iلاستخدام iما iلديهم iمن iمواهب iوقدرات i.ابتكارية 

 تسعى: )نزار عبد المجيد البرارييقول الدكتور  المؤسسي:i التميزi إدارة
iإدارة iالتميز iالمؤسسي iمن iخلال iالجمع iبين iالرؤية iالعملية iوالنظرية iإلى iإعطاء 
iتصور iمتكامل iوشامل iعن iالعوامل iالتي iتدعم iتطوير iالتميز iالمؤسسي iفي iبيئة 
iأداء iالأعمال iالمعاصرة iللخدمات iوالإنتاج iمن iخلال iالبحث iفي iقدرة iمفهوم 
iإدارة iالجودة iالشاملة iوالمفاهيم iوالتطورات iذات iالصلة iعلى iبناء iتنافسية 
iالمؤسسات iوضمان iاستمرارها iفي i(45م، ص2012، البراري. )(المستقبل. i 

 وتنميةi حفزi لأجلi التميزi بمفاتيحi متكاملةi فكريةi كمنهجيةi التميزi إدارةi تموته
i،الابتكار iوتفعيل iمبتكرات i،العاملين iوهدفها iالاقتراب iمن iالعملاء iوالتعرف 
iالمستمر iعلى iرغباتهم iوالعمل iعلى iهم،ئإرضا iوتطوير iوتفعيل iنظام iفعال 
iلإدارة iالأموال iثماراتوالاست، iوتحقيق iأعلى iعائد iممكن iعلى iرؤوس iالأموال 
i،المستثمرة iوتنمية iودعم iأخلاقيات iوقيم iالعمل i،الإيجابية iوتستند iإدارة iالتميز 
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iالمؤسسي iعلى iأفكار iمحورية iأساسية iفي iبناء iالفكر iالمؤسسي i،المتميز iًاوفق 
i:للآتي 

1. iلا iبديل iللمنظمات iالمعاصرة iعلى iبذل iالجهد iواستثمار iكل iالموارد 
iالمتاحة iلها iمن iأجل iّقالتفو iفي iصراع iالتنافسية iالشديد iلمواجهة 
iظروف iنظام iالأعمال iالمتغيرة iّدةوالمتجد iرباستمرا. 

2. iّقيتحق iمستوى iالتميز iالمنشود iحين iتتوفر iللمنظمة iرؤية iواضحة iلما 
iتريد i،تحقيقه iاتيجياتواستر iوسياسات iمدروسة iتحاول iأن iتصل iإلى 
iأفضل iالطرق iلتحقيق iالرؤية iوالأهداف iوالغايات iالتي iتنشدها iالمنظمة 
iفي iالأمل iالقريب iوالبعيد iةالمحدد iفي iالخطة i.الاستراتيجية 

3. iّتعد iنظرة iالمنظومة iالقائمة iعلى iالتفاعل iوالتكامل iهي iأساس iإدارة" 
iلتميز".ا 

 إدارةi تحقيقi منi الغرضi نّإi: "نزار عبد المجيد البراريقال الدكتور  .4
iالتميز iهو iفي iالأساس iتوفير iأفضل iمستوى iمن iالرعاية iوالخدمة 
iلزبائن iالمنظمة iوتنمية iعلاقاتهم iوارتباطهم iم، 2012، البراري) ."بها

 (49ص

 التعاملاتi فيi حتىi بالسوقi توجهوالi التسويقi فكرi التميزi إدارةi ستكرّ .5
iداخل iالمنظمة iذاتها، iوفيما iبين iهائأجزا iوالعاملين iفيها iبعضهم iمع 
iبعض. 

6. iتعتمد iإدارة iالتميز iعلى iالقيادة iذات i،الرؤية iوالموارد iالبشرية iذات 
iالمعرفة iوالعلاقات iالفعالة iمع iعناصر iالمناخ i.المحيط 
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7. iتلتزم iإدارة iالتميز iمفاهيم iوتوجهات iإدارة iالجودة iالشاملة iوالمنطق 
iالأساسي iبنيت iعليه iفلسفة iالجودة iوإدارة iالجودة i.الشاملة 

8. iّستكر iإدارة iالتميز iالمرونة iوالحركية iوسرعة iاستجابة iالمنظمة 
iللتحديات iوالتغيرات، iوالقدرة iعلى iإدراك iالفرص iفي iالأسواق، iيوالسع 
iلاستثمارها iبتفعيل iما iتملكه iالمنظمة iمن iقدرات i.محورية 

 المؤسسيi التميزi إدارةi تختص: )نزار عبد المجيد البرارييقول الدكتور  كما
iبتطبيق iأنظمة iالجودة iونماذج iومتطلبات iتطوير iالأداء iالمؤسسي iبما iّزيعز iثقافة 
iالتميز iوالخدمة iالمتميزة iللمتعاملين، iوتطوير iأدلة iوإجراءات iولوائح iالعمل 
iوإعادة iهندستها، iوإعداد iمختلف iالدراسات iالخاصة iبتطوير iالعمل iًاوفق iلنتائج 
iقياس i،الأداء iبالإضافة iإلى iتطبيق iتقنيات iومعايير iتطوير iالخدمات iوفق 
iالمشاريع iوالاستراتيجيات i،المعتمدة iوأية iاختصاصات iأخرى iذات iعلاقة iبطبيعة 
iعمل i،الإدارة iوإدارة iالأعمال iالتي iتهتم iبإدارة iالمفاهيم iوالأفكار iوالإبداع 
iوالمبادئ iالمساندة iلعمليات iالتطوير i(50م، ص2012، البراري. )(فيها 

 بالاستماعi التميزi إلىi وللوصولi المجالi هذاi فيi المؤسساتi منi العديدi وتقوم
iإلى iمتعاملينال iمعها iإذ iأن iذلك iّيعد iًاأمر iًّاضروري iلنجاحها iفي iتحقيق iأهدافها، 
iويتم iذلك iبالعديد iمن iالوسائل، iوالتي iمنها iإجراء iالمقابلات iالشخصية iأو 
iالتخاطب iباستخدام iالهاتف iلتوجيه iمجموعة iمن iالأسئلة iللحصول iعلى 
iستفساراتالا iأو iالإجابات iالمتعلقة iبها، iًاوأيض iباستخدام iالاستبيانات iكوسيلة 
iلجمع iالمعلومات، iللتعرفمحمد النمر: ) سعوديقول و iعلى iراءآ iالمتعاملين iفي 
iالموضوعات iالمثارة iبالاستبيان، iوكذلك iبقيام iالمؤسسة iبإتاحة iالفرصة iأمام 
iالمتعاملين iمعها iللانضمام iلعضوية iفرق iةالجود iبها iلسماع iآرائهم iبخصوص 
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iوسائل iالتحسين iاللازمة iلتحقيق iالتميز iولحل iالمشكلات iالتي iقد iتعيق iتحقيق 
iهذا iالأمر، iًاوأخير iباستخدام iنظام iالاقتراحات iلمعرفة iراءآ iالمتعاملين iفيما iيقدم 
iإليهم iمن iخدمات، iولحثهم iعلى iتقديم iمقترحاتهم iالتي iقد iتسهم iفي iتحسين 
iوتطوير iالخدمات iالمقدمة، iوبما iيؤدي iفي iالنهاية iإلى iتحقيق iمفهوم iالتميز) .

 (125ه، ص 1425)النمر، 

 العناصرi كافةi تطبيقi علىi والعملi التميزi ببرامجi الأخذi أنiّ شكi ولا
iوالمعايير iالتي iتشتمل iعليها iّيعد iمن iالأهمية iبمكان، iلما iله iمن iآثار iإيجابية 
iمباشرة iوغير iمباشرة iفي iمناخ iالعمل iوبيئته، iّامم iينعكس iبالإيجاب iعلى iأداء 
iالمؤسسات iالتي iتقوم iبتطبيق iهذه i،البرامج iومن iأهم iتلك iالآثار iما iي:أتي 

 مقارنةالi علىi القدرةi وتحقيقi ،والدائمi المستمرi للتنافسi إيجابيةi بيئةi توفير .1
iالمعيارية iبين i.المؤسسات 

 والقوامi بالمجتمعi الرئيسيi العنصرi ولكونهi ،الخدمةi متلقيi رضاi تحقيق .2
iالبنائي iله، iوالمالك iالحقيقي iللهيئات iالحكومية iوالمؤسسات iالتي iتعمل 
iعلى iتحقيق iّعاتهتوق iوتتطلعاته. 

 التنافسيةi علىi بالقدرةi لهi يسمحi اممiّ العاملi البشريi الموردi تطوير .3
iالدولية iفي iظل iعصر iالانفتاح i.العالمي 

 الخارجيi التقييمi خلالi منi التحسينi فرصi وإبرازi القوةi نقاطi تحديد .4
iالموضوعي iالذي iّليشك iقيمة iمضافة i.للمؤسسة 

 الذيi النموذجi إيجادi معi والمعلوماتi والبياناتi الخبراتi تبادلi تشجيع .5
iيجب iالاحتذاء iبه iكقدوة iفي iمجال iالعمل i.المؤسسي 
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 التقديرi منi تلمسهi ماi خلالi منi للمؤسساتi والحافزi الدافعيةi خلق .6
iوالتكريم iالحكومي iوالإعلامي iللمؤسسات iالحائزة iعلى iجوائز i.التميز 

 
 ومعاييرهاi الحكوميi التميزi منظومةiي:الثانi المطلب

 بخطىi تسيرi المتحدةi العربيةi ماراتالإi دولةi فيi الحكوميi التميزi منظومة
iواسعة iنحو iالتميز iوالجودة، iّدوالتفر iمن iخلال iالتنافسية iفي iتقديم iالخدمات 
iوالعمليات، iوهنا iنستطلع iأهم iتلك iالبرامج iوأفضل iالممارسات iالتي iّحتوض 
iمنظومة iالتميز iالمؤسسي iفي iالقطاع iلحكومي.ا 

 i بيوالأورi التميزi نموذجi معاييرi:لًاأوّ

 يبنىi للتميزi الأساسيةi ئللمبادi بالإضافةi ،معاييرi تسعةi التميزi معاييرi إنّ
iعليها iالنموذج iبي،والأور iخمس iمن iهذه iالمعايير، iهي: i(المنهجيات، iالممكنات،) 
iوالأربع iخرىالأ iهي ii،)النتائج iوهي iمكملات iالبعضه iالبعض، iإذ iنّإ iالممكنات 
iما iتقوم iبه iالمؤسسة iمن iأعمال، iّاأم iالنتائج iّنفتتضم iما iّقهتحق iالمؤسسة، iوهذا 
iيعني iنّأ iالممكنات iهي iسبب i.للنتائج 

 معاييرi مجموعةi :مجموعتينi إلىi تنقسمi للنموذجi التسعةi المعايير" إنiّ ونجد
iالممكنات، iوتتكون iمن iةخمس iمعايير، iهي: i،القيادة i،والاستراتيجيات i،العاملون 
iالشركات i،والموارد i،والعمليات iوالمجموعة iالثانية: iمجموعة iالمعايير i،النتائج 
iالمكونة iمن iأربعة iمعايير، iهي: iنتائج i،المتعاملين iنتائج i،العاملين iنتائج i،المجتمع 
iونتائج iالأعمال iلدول الإمارات العربية  لكتروني لوزارة العدل)الموقع الإ ."سيةالرئي

 .المتحدة(
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 أسلوب iتطبيق iمنهجية iالرادار i(RADAR): 
 انهجiً ميقدiّ وهوi الرادار،i ىيسمi منطقi علىi يعتمدi الأوروبيi التميزi نموذج

iًامنظم iأداء iأية i،مؤسسة iكذلك iيسهم iفي iآلية iتسجيل iالنقاط iخاصةال iبجائزة 
iالتميز iالتابعة iللمؤسسة iبيةوالأور iلإدارة iالجودة iوخطط iالمراجعة iوالتقييم 
i،الأخرى iهذا iإلى iجانب iالمساهمة iفي iقيادة iالتغيير iوإدارة iمشاريع iالتحسين 
iفي i،المؤسسات iوتعتمد iعملية iتقييم iالجهات iالحكومية iالمشاركة iعلى iمنهجية 
iارالراد (RADAR،) iوهي iالإدارة iالمستخدمة iفي iنموذج iالتميز iالصادر iعن 
iالمؤسسة iبيةوالأور iلإدارة i،الجودة iوقد iتم iاعتماد iنموذج iالتميز iالأوروبي iعلى 
iمنطق iالرادار iالذي iتم iتحديثه iمن iقبل iالمؤسسة iالأوروبية iلإدارة i.الجودة 
 

 المتميزi المؤسسيi الأداءi نموذجi :اثانيً
 سردهاi نستطيعi ومحاورi جوانبi عدةi منi المتميزi المؤسسيi داءالأi نموذجi نتناول

iكما iي:أتي 
 

 برنامج iالشيخ iخليفة iللتميز i:الحكومي 
 تمi قدi البرنامجi أنi إلىi نشيرi وأهدافهi البرنامجi مضمونi حنوضiّ أنi قبل

iاستحداثه iبموجب iالقرار iرقم i(22/165) iبالجلسة iرقم i(9) iالمنعقدة iبتاريخ 
i12/6/2006م، iوبموافقة iمجلس i.الوزراء 



 ...............................................................................الشرطية  البشرية الموارد ارةاد في المؤسسي التميز فعالية

 

 

44 

 وتعزيزi المتفوقi الأداءi تحقيق" فيi لتتمثiّ دةمحدiّ رؤيةi للبرنامجi كانi وقد
iممارسات iالتميز iفي iالحكومة iالاتحادية، iكما iحدد iالقائمون iعلى iالبرنامج iرسالته 
iفي iالسعي iنحو iتحفيز iوبناء iمقومات iالتميز iفي iالحكومة iالاتحادية، iوضمان 
iتحقيق iالأداء iالمتفوق iوالفعال، iوتنفيذ iالمبادرات i.الإبداعية 

": )الموقع الآتيi فيi لتتمثّ" والتيi ،للبرنامجi الاستراتيجيةi الأهدافi تحديدi تمi وكذلك
 :(لحكوميبرنامج الشيخ خليفة للتميز الكتروني الإ

 الحديثة.i للحكوماتi الكبيرةi وأهميتهاi التميزi بمبادئi الوعيi نشر -
 الحكومةi مؤسساتi جميعi فيi التميزi عجلةi لدفعi اللازمةi القدراتi تنمية -

i.الاتحادية 
 المنهجياتi توفيرi خلالi منi الحكوميi التميزi تنفيذi عمليةi تمكين -

iوالمعلومات، iوتقديم iالخبرات iمطلوبةال iوالدعم i.الإرشادي 
 ونقلi تبادلi تشجيعi خلالi منi الإداريi الحكوميi للتطويرi منبرi توفير -

iالمعارف iوأفضل i.الممارسات 
 خلالi منi الاتحاديةi الحكومةبi الإبداعيi والتفكيرi المعرفةi غرس -

iالاكتساب iالمعرفي، iوترويج iتنفيذ iالمبادرات iالإبداعية iالمشاريع.و 
 مستقلةi دقيقةi منهجيةi خلالi منi الحكوميi التميزi تطويرi ومتابعةi تقييم -

iومنظمة iبهدف iإثراء iتجربة iالتميز iفي iالحكومة i.الاتحادية 

 
 "مرتكزات iبرنامج iالتميز iلكتروني لوزارة العدل لدول )الموقع الإ "المؤسسي

 :الإمارات العربية المتحدة(
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 قلتفوiّ تأدiّ ماراتالإi دولةi فيi المؤسسيi لتميزاi مرتكزاتi نجاحi نتائج
iالقطاع iالعام iعلى iالقطاع iالخاص iفي iجودة iالخدمات iوحالته iالمؤسسية، 
iصبحتأو iمؤسسات iالقطاع iالخاص iتنظر iللمؤسسات iالحكومية iللمقارنات 
i،المعيارية iإذ iتتركز iعملية iالتنمية iالإدارية iالحكومية iامةالمستد iعلى iمواصفات 
iومعايير iعالمية iونماذج iةمجرب iلدى iالعديد iمن iالدول iالمتقدمة iوالنامية iعلى 
iحد iسواء iفي iمحاولاتها iالجادة iللنهوض iبالعمل iالحكومي i،وتطويره iومن iهذه 
iالنماذج iالإدارية iالمتكاملة iللبناء iالمؤسسي iهو iالنموذج iالصادر iعن iةالمؤسس 
iبيةوالأور iللجودة i(EFQM،) iوأصبح iًامعروف iًّاعلمي iكنموذج iللتميز iالمؤسسي 
iّقوالمطب iفي iدول iالاتحاد i،الأوروبي iوالذي iاعتمدته iالعديد iمن iالدول iالمجاورة 
iسيما لا iدول iالخليج iحيث iأصبحت iالتجربة iفي iدولة iالإمارات iالعربية iالمتحدة 
iمثلا iاربللتج iالناجحة iوالناضجة iًّاعالمي iفي iهذا i.المضمار 

 

 كيفية iتصميم iبرنامج iالشيخ iخليفة iللتميز iيالحكوم: 
 

 فيi اعتمدi الحكوميi للتميزi خليفةi الشيخi برنامجi أنi نجدi التصميمi ناحيةi من
iتصميم iمنظومة iالتميز iالحكومي iعلى iأهم iبرامج iومبادرات iالتطوير iحكوميال 
iالتي iتم iتبنيها iوتطبيقها iفي iحكومة iدولة iالإمارات iكأساس iلمعايير i،المنظومة 
iحيث iتم iتصميم iهذه iالمبادرات iوالبرامج iمن iقبل iمكتب iرئاسة iمجلس iالوزراء 
iًبناء iعلى iأفضل iالممارسات i.العالمية i 

 تطبيقهاi علىi العملi تمi التيi رالتطويi لرحلةi اامتدادiً المنظومةi بذلكi وتعتبر
iعلى iمدى iعدة iسنوات iفي iحكومة iدولة i،الإمارات iوبناء iعليه iفقد iروعي iعند 
iتصميم iهذه iالمنظومة iإمكانية iتطبيقها iمن iقبل iّأي iحكومة iأخرى iمن iخلال 
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iتبني iنهج iمقارب iلما iقامت iبه iحكومة iدولة iالإمارات iفي iمجال iالتطوير 
iالحكومي، iوتطبيق iبرامج iومبادرات iتطوير iمشابهة iلكي iتتمكن iمن iالاستفادة 
iمنها iبشكل i.كامل I 

 

 الاعتمادi تمi التيi الرئيسيةi والاستراتيجياتi البرامج" هذهi لأهمi اموجزiً اسردiً ونسرد
iعليها iفي iتصميم iلدول الإمارات لكتروني لوزارة العدل الموقع الإ) ."المنظومة

 العربية المتحدة(:

 الوطنية.i والأجندةi م2021 الإماراتi رؤية -

 . .الإماراتi دولةi لحكومةi الأداءi إدارةi نظام -

 الذكية.i الحكومةi مبادرة -

 الحكومي.i الإبداعi مختبر -

 للابتكار.i الوطنيةi الاستراتيجية -

 الحكومي.i للابتكارi راشدi بنi محمدi مركز -

برنامج الشيخ خليفة لكتروني الموقع الإ)" الحكوميi زالتميiّ منظومةi ذجنمو" :اثالثً
 (للتميز الحكومي

 هوi الرابعi الجيلi الحكوميi زالتميiّ منظومةi طلاقإi منi الرئيسيi الهدفi كان
iتمكين iالجهات iالحكومية iمن iتحقيق iالسعادة iوالرفاهية iللمواطنين iيققوتح 
iتوقعات iجتمعالم ومتطلبات iفي iالحصول iىعل iخدمات iحكومية iىبمستو iسبع 
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iنجوم، iوبأعلى iدرجات iالفاعلية iوالكفاءة، iودعم iالتوجهات iالحكومية iفي iمجال 
iالابتكار iبما iّقيحق iللدولة iميزة iتنافسية iومكانة i.رائدة 

 تخطيطi طريقةi فيi جديدi تفكيرi أسلوبi تعتبرi الحكوميi التميزi منظومةi فإنiّ لذا
iوتنفيذ iوتطوير iالعمل iالحكومي iتعتمد iمبادئ iومفاهيم iمبتكرة i(iتم iتجربتها 
iوتطبيقها iفي iحكومة iدولة iمارات(الإ، iوأثبتت iفاعليتها iفي iتحقيق iنتائج i.رائدة 

 محاور iنموذج iمنظومة iالتميز i:الحكومي 

 بالعملi للارتقاءi الحكوميi لتميزاi منظومةi منi الرابعi الجيلi منظومةi تهدف
iالحكومي iىعل iمعايير iوأسس iمبتكرة iترتكز iىعل iالنتائج iّقةالمحق iكأسس iللتميز 
iفي iالخدمات i،الحكومية iضمن iثلاثة iمحاور iرئيسية، i:هي iتحقيق i،الرؤية 
i،الابتكار i،والممكنات iبما iّقيحق iأعلى iمعدلات iسعادة iورضا i.الناس 

برنامج الشيخ لكتروني الموقع الإ)" i(60%) ويمثلi الرؤيةi تحقيق" الأول:i المحور
 :(خليفة للتميز الحكومي

 

 تحقيقi ضرورةi دويؤكiّ المنظومة،i محاورi مقدمةi فيi الرؤيةi تحقيقi يأتي
iالجهة iالحكومية iهدافالأ iوالمهام iالرئيسية iالمنوطة iبها، iوخطتها iالاستراتيجية 
iفي iإطار iالأجندة i،الوطنية iمن iخلال iالتصميم iوالتطبيق iالفعال iوالكفء iلعملياتها 
iوخدماتها iوبرامجها iومشاريعها، iوالعمل iىعل iالتحول i،الذكي iبما iيضمن iتلبية 
iمتطلبات iجميع i،المعنيين iويحقق iأعلى iمستويات iالسعادة iوالرضا، iوينسجم iمع 
iرؤية iالإمارات i2021.م 
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 الجهةi عملi طبيعةi ىعلi بناءiً الأربعةi المعاييرi ىعلi الدرجاتi توزيعi ويتم"
iالحكومية، iوالمهام iالمنوطة iبها iفي iقانون iالتأسيس iمن iحيث iكونها iجهة 
iتنظيمية/ iأو iجهة iخدمية/ iرقابية iأو iمن iجهات iالدعم i،الحكومي iكما iيعتمد 
iتوزيع iالدرجات iىعل iمدى iمساهمة iالجهة iفي iتحقيق iأهداف iومؤشرات iالأجندة 
iبن راشد للأداء الحكومي المتميز( )وثيقة جائزة محمد ."الوطنية. 

 :هي ،رئيسيةi معاييرi ةأربعi المحورi هذاi ويتضمن
 الوطنيةi الأجندة الأول:i المعيار

 رؤيةi وتحقيقi ،الوطنيةi الأجندةi فيi دورهاi بتحقيقi الجهةi قيامi مدى .1
iالامارات i2021م iمن iخلال iالتخطيط iوالتنسيق iمع iالجهات i.المعنية 

 أدائهاi ومتابعةi ،الاستراتيجيةi لخطتهاi الجهةi تطبيقi مدىi علىi يركزi كما .2
iوتقييم iنتائج iمؤشرات iالأداء iالوطنية iوالاستراتيجية iوالتنافسية iمن iأجل 
iمراقبةال iفهمالو iتحديدالو، iبالإضافة iىلإ iالتنبؤ iوتحسين iنتائج iالأداء 
i.المؤسسي 

 الرئيسيةi المهامi الثاني:i المعيار

 وعملياتi وبرامجi ومشاريعi مبادراتi وتطبيقi بتصميمi الجهةi قيامi مدى .1
iتنظيمية iورقابية iوخدمات iحكومية iمن iخلال iخطتها iالتشغيلية iبما 
iيتوافق iمع iمهامها iمدرجةال iفي iقانون iالتأسيس، iوبما iيضمن iتحقيق 
iالأهداف iالاستراتيجية iللجهة iبفاعلية iوكفاءة. 
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 بالمبادراتi الخاصةi التشغيليةi الأداءi مؤشراتi نتائجi تقييمi ىعلi يركزi كما .2
iوالمشاريع iوالبرامج iوالعمليات iالتنظيمية iوالرقابية iوالخدمات iالحكومية 
iمن iأجل iراقبةمال iفهمالو iتحديدالو، iبالإضافة iىلإ iالتنبؤ iوتحسين iنتائج 
iالأداء i.المؤسسي 

 نجومi سبعi خدمات الثالث:i المعيار

 الخدماتi تقديمi عملياتi وتطويرi وتصميمi بإدارةi الجهةi قيامi مدى .1
iللمتعاملين iمن iالأفراد iومؤسسات iالأعمال iبغرض iتوفير iقيمة iمضافة 
iلهم iًاطبق iلمعايير iوأدلة iعمل iبرنامج iالإمارات iللخدمة iالحكومية 
i.المتميزة 

 بالخدماتi الخاصةi التشغيليةi الأداءi مؤشراتi نتائجi تقييمi علىi يركزi كما .2
iالمقدمة iللمتعاملين iمن iأفراد iومؤسسات iأعمال iمن iأجلiهمالف iمراقبةالو، 
iوالتنبؤ iوتحسين iنتائج iالأداء i.المؤسسي 
 

 الذكيةi الحكومةiالرابع:i المعيار

 ومدىi ،الذكيi الإلكتروني/i النضجi ىمستوi علىi الرئيسيi المعيارi هذاi يركز
iتصميم iوتطبيق iخطط iوسياسات iتدعم iالتحول iإلى iتقديم iالخدمات i/الإلكترونية 
iالذكية iبما iيحقق iاستراتيجية iالجهة iواستراتيجية iالحكومة iالذكية iالاتحادية، iومدى 
iتحقيقها iلنتائج iأداء iرائدة iفي iهذا i.المجال 
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 (%20ويمثل) ،الابتكار لثاني:ا المحور

 ىعلi الضوءi ويسلطi الحكومي،i التميزi منظومةi محاورi ثانيi الابتكارi يعدّ
iإدارة iالابتكار iاستشرافو iل،المستقب iحيث iيتم iتطبيقهما iعلى iجميع iالجهات 
iالمشاركة iكأسلوب iعمل iونهج i،جديد iيحفز iالجهات iالحكومية iعلى iتطوير 
iقدرات iالتخطيط i،المستقبلي iووضع iسيناريوهات iتستشرف iالتوجهات iالمستقبلية 
i،وتواكبها iلتظل iالإمارات iسباقة iًاونموذج iيحتذى iبه iًّاعالمي. 

 عملهاi تطويرi إلىi الرائدةi الحكوميةi هةالجi سعةi علىi الابتكارi محورi وينص
iبشكل iمستمر iوتقديم iخدمات i،جديدة iوتطوير iسياساتها iوتنفيذ iعملياتها iوبرامجها 
iبطرق iإبداعية i،ومبتكرة iتضمن iتحقيق iالاستدامة iعلى iالمدى i،الطويل iمن iخلال 
iالتكامل iوالشراكة iمع iالجهات iالحكومية iالأخرى، iعوم iالقطاع iالخاص iوالمجتمع 
iلضمان iتحقيق iأهدافها iالاستراتيجية iوتقديم iأعلى iمستوى iمن iالخدمات 
i.للمتعاملين 

)وثيقة جائزة محمد بن راشد  :هماi ،أساسيينi معيارينi المحورi هذاi نويتضمّ"
 i .(للأداء الحكومي المتميز

 

 المستقبلi استشرافiالخامس:i المعيار

 مجالi فيi لقدراتهاi الجهةi تطويرi مدىi علىi الرئيسيi المعيارi هذاi يركز
iالتخطيط iالمستقبلي iووضع iسيناريوهات iتستشرف iمن iخلال iالتوجهات iالمستقبلية 
iوتعمل iعلى i،مواكبتها iكما iيركز iعلى iالجهود iالتي iتبذلها iالجهة iلضمان iأن 
iتؤثر iعلى iعملياتها iوخدماتها iساتهاوسيا iلتؤدي iإلى iتحقيق iأهداف iالاستدامة 
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iعلى iمستوى iالدولة iفي iالمجالات iالاقتصادية iوالاجتماعية iوالبيئية، iوذلك iفي 
iالمجالات iالتي iتقع iضمن iإطار iعمل iالجهة i،واختصاصاتها iومدى iتحقيق iنتائج 
iرائدة iفي iهذا i.المجال 

 الحالةi مستقبلi باستشرافi الشارقةi لشرطةi العامةi دةالقياi قيامi لذلكi مثالاi ونجد
iالأمنية iللإمارة i2020-2030،م iوالتي iجاءت iًانتاج iلعدد iكبير iمن 
iالسيناريوهات iوالمحركات، iوأسفرت iعن iخطة iاستشرافية iكاملة iتتقيد iبها 
iالإدارات iالعاملة iبالقيادة iالعامة iلشرطة i،وفازت الشارقة iجائزةب iهذا iالمعيار iلعام 
i2018م iفي iمرحلة iوزير i.الداخلية 

 i الابتكارi إدارة السادس:i المعيار

 تطبيقi خلالi منi الجهةi تبذلهاi التيi الجهودi علىi الرئيسيi المعيارi هذاi يركز
iأنظمة iوآليات iتعزز iمشاركة iالمعنيين iفي iجهود i،الابتكار iلتقديم iخدمات iةمبتكر 
iوجديدة iوتنفيذ iأعمالها iبطرق i،ابتكارية iبما iيتوافق iمع iاستراتيجية iالابتكار iفي 
iالحكومة، iومدى iتحقيق iنتائج iرائدة iفي iهذا i.المجال 

 (%20) ويمثلi ،الممكناتiالثالث:i المحور

 مهامهاi وتنفذi ،خدماتهاi الرائدةi الحكوميةi الجهةi متقدiّ أنi فيi الممكناتi لتتمثّ
iوبرامجها iعبر iإدارة iفعالة iوذات iكفاءة iللممتلكات i،والموارد iحيث iيتم iتطبيقها 
iعلى iجميع iالجهات iالمشاركة iبما iيضمن iالالتزام iبأعلى iمعايير iالنزاهة 
iوالشفافية iوالحوكمة iوالإدارة iالفعالة i،للمخاطر iمن iخلال iتوفير iبيئة iعمل iجاذبة 
iدهالموار iالبشرية iتكفل iمساهمة iفاعلة iفي iتحقيق iأهداف iالجهة i.ورؤيتها 
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 هي:i ،رئيسيةi معاييرi ةثلاثi المحورi هذاi نويتضمّ

 البشريi المالi رأسi السابع:i المعيار

 لتحقيقi اللازمةi الخططi ووضعi ،البشريi المالi رأسi علىi المعيارi هذاi يركز
iّكل iمن iأهداف iالأفراد iوالجهة iبشكل iمشترك iمع iتقديم iخدمات iذات iجودة 
iعالية iًاوفق iلقانون iولوائح iالموارد iالبشرية iوالأنظمة i.المكملة 

 إنتاجيتهi ورفعi ،واستدامتهi البشريi المالi رأسi فيi الاستثمارi المعيارi يشملi كما
iوكفاءته، iوتقدير iجهود iالعاملين iتحفيزهم iومكافأتهم iتمكينهمو iورفع iقدراتهم iعلى 
iالابتكار iوالإبداع iمع iالتركيز iعلى iاستقطاب iالكفاءات iالتخصصية iوالوطنية 
iوالمحافظة i،عليها iكما iيركز iهذا iالمعيار iعلى iمدى iتحقيق iنتائج iرائدة iفي iهذا 
i.المجال 

 والممتلكاتi المواردi الثامن:i المعيار

 الداخليةi مواردهاi الجهةi إدارةi وكفاءةi فاعليةi مدىi علىi المعيارi هذاi يركز
iوممتلكاتها iلدعم iسياسات iواستراتيجية iالجهة، iوضمان iالتنفيذ iالفعال iللعمليات 
iبما iفي iذلك iتحديد iولوياتأ iنفاقالإ iبشكل iلبيس iمصالح iواحتياجات i،المتعاملين 
iوبما iيلغي iالنفقات iفي iالمجالات iالتي iتضيف iقيمة i،لهم iومدى iتحقيق iنتائج 
iرائدة iفي iهذا i.المجال 
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 الحوكمةi التاسع:i المعيار

 يضمنi بماi للحوكمةi العامi الإطارi وكفاءةi فاعليةi مدىi علىi المعيارi هذاi يركز
iتحقيق iمبدأ iالمساواة iتجاه iالمعنيين، iوالشفافية iتجاه iالمجتمع iوالجهات iمعنيةال 
iبالحوكمة iعلى iالمستوى iالحكومي iفيما iيتعلق iبالأداء iومدى iالالتزام iبالتشريعات 
iوالقوانين iبما iفي iذلك iالمتعلقة iبحقوق iالملكية i،الفكرية iومدى iتحقيق iنتائج iرائدة 
iفي iالحوكمة iوإدارة i.المخاطر 

 الحكوميi التميزi منظومةi تطبيقi :ارابعً

 الأداءi فيi التميزi تحقيقi ضرورة: )الواحد الباري عبد علاء عبد كتوريقول الد
iلكونه iيشتمل iعلى iالوسائل iالتي iتهدف iإلى iّكل i:من 

 لتحسينi الشرطيةi المؤسساتi فيi المتميزi الأداءi أصحابi خبراتi منi الاستفادة .1
iأداء iباقي iالمنتسبين iالعاملين iبها، iبما iيساهم iفي iقيقتح iالأهداف iالاستراتيجية 
iللمؤسسة i.الشرطية 

 الاستجابةi تستطيعi حتىi الشرطيةi بالمؤسساتi الفكريi المالi رأسi تنميةi محاولة .2
iللتغيرات iالبيئية i.الجديدة i 

 التميزi نّإi إذi ،والوظيفةi للفردi النظرi وجهتيi منi الشرطيi العملi إلىi النظر .3
iّديتحد iفي iضوء iاعلالتف iبين iالوظيفة i،وشاغلها iومن iثم iّفإن iالربط iبينهما 
iيعتبر iضرورة iعملية iلأداء iالخدمات iوتقديم iالمنتجات iالشرطية iبصورة iتحقق 
i( 48-47، ص م2001الواحد،  عبد) .(التميز i 

 الكوادرi تكوينi علىi الشرطيةi المؤسساتi مساعدةيقول الدكتور حسن ربيع : ) .4
iةالبشري iالراغبة iوالقادرة iعلى iتحقيق iالأهداف iالوظيفية iبدرجة iعالية iمن 
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i،الكفاءة iلشغل iوظائف iّدةمحد iوتعظيم iالأداء iوتقوية iعملية iالأداء iالشامل، 
iوتهيئة iالعاملين iللتغيير iوتوجيه iجهود iالعاملين iنحو iتحقيق iأهداف iالعمل 
i29م، ص 1993ربيع، (. )الشرطي). 

 وهوi ،الشرطيةi العملياتi أداءi فيi الجودةi تحقيق: )ميد ممدوحالح يقول الدكتور عبد .5
iالأمر iالذي iأصبح iأكثر iأهمية iنلآا iبحكم iأن iجهاز iالشرطة iيأتي iفي iمقدمة 
iأجهزة iالخدمات iالتي iّلتمث iالعصب iالحيوي iللفاعلية iالحكومية iفي iمختلف 
iالدول، iبل iتتداخل iمع iجميع iالخدمات iم، ص 2005الحميد،  عبد(. )الأخرى

44). 

 خلالi منi الداخليi الأمنi علىi المحافظة: )ور الدين أحمديقول الدكتور محمد ن .6
iاستحداث iنموذج iجديد iللعمل iالشرطي iيعتمد iعلى iإعداد iوتطبيق iاستراتيجية 
iشرطية iتحقق iالكفاءة iوالفاعلية iللمؤسسات iعدد 10(. )أحمد، مجلد يةالشرط ،

 .(102، ص 40

 المجتمعi متطلباتi تواكبi عصريةi شرطةi تكوين: )يقول جاسم محمد المشغوني .7
iالمتحضر، iولها iالفعالية iوالقدرة iبالوفاء iبالحاجات iالأساسية iللإنسان، iواحترام 
iحقوقه iوالتعامل iبفاعلية iمع iمتغيرات iوتحديات iالعصر، iوتكفل iحفاظال iالدائم 
iعلى iالنظام، iوتحقيق iالاطمئنان iوالرفاهية iلجميع iأفراد iالمشغوني، المجتمع( . )

 .(112م، ص 1992

 يعززi ماi وهوi ،المتاحةi والتقنيةi الماديةi المواردi لكافةi والأمثلi الالفعiّ الاستغلال .8
iقدرة iالمؤسسات iالشرطية iعلى iالتعامل iبفاعلية iوكفاءة iمع iالحجم iالمتزايد iمن 
iالأعباء iوالمهام iوالخدمات، iوتحقيق iالرضا iالمطلوب iللمتعاملين i.معها 

 التخطيطi منi الشرطيةi المؤسساتi تمكين: )يقول الدكتور أحمد سيد مصطفى .9
iللمستقبل، iوبما iيمكنها iمن iالتعرف iعلى iالمتطلبات، iاستعراضو iالاحتياجات 
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iلهذا iالمستقبل iظروفهو iحتى iيمكن iضبط iالتصرفات iالحالية، iوبما iيكفل iتحقيق 
iالأهداف i65، صم1997مصطفى، (. )المقررة)، iيقول الدكتور ممدوح عبد و

 وفيi الحالي،i الأمنيi أدائهاi علىi بالإيجابi سينعكسi الذيi الأمرi هو: )الحميد
iإطار iالقيام iبتحقيق iهذا iالهدف iّفإن iتلك iةالأدا iتعمل iعلى iتحديد iاتجاه iالمؤسسة 
iالشرطية iفي iظل iتغيير i(.35م، ص 2005الحميد،  . ) عبد(المناخ 

 

 المبحث الثاني 

 مقومات التميز المؤسسي الشرطي
 وتقسيم:i تمهيد

 يواجهi الحاليi العصرi فيi الشرطةi مرفقi إنّاللواء الدكتور نبيل جاد: )يقول 
iالعديد iمن iالتحديات، iوالتي iيرجع iالبعض iمنها iإلى iالمتغيرات iالحادثة iفي iالبيئة 
iالخارجية، iوإلى iما iيعيشه iالعالم iمن iثورة iمعلوماتية i)جاد، وتكنولوجية( .

 المرفقi يتبنىi أنi تستلزم(، ويقول الدكتور علي محمد منصور: )3، صم2010
iمنهجًا iإداريًّا iجديدًا iيستطيع iأن iيواكب iلكت iالتغيرات، iوأن iيتمكن iمن iأداء 
iرسالته iوفقًا iلمفاهيم iالإدارة iالحديثة، iوأن iيلحق iبركب iعصر" iالثورة i)"الإدارية. 

 .(298م، ص2001)منصور، 

 ،والقيادةi الحكومةi اهتمامi منi اكبيرiً انصيبiً الشرطيi المؤسسيi للتميزi كان
iحيث iالارتباط iبالأمن iالذي iريعتب iالركيزة iساسيةالأ iلنمو iوتطور iالأمم، iويعكس 
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iىمد iرفعتها iوتقدمها، iومن iالمعروف iأن iهناك iالكثير iمن iالمتغيرات 
iوالمستجدات iالتي iيمر iبها iالعالم iالآن، iوالتي iأصبحت iتلقي iبظلالها iعلى iكافة 
iدول iالعالم iدون iاستثناء، iوالتي iّتأد iفي iمجملها iإلى iزيادة iدرجة iالتوتر 
iالأمني، iوتوقع iحدوث iالعديد iمن iالأزمات iالتي iّلتشك iًاخطر iعلى iالاستقرار 
iالأمني، iوهو iالأمر iالذي iيستوجب iضرورة iالتعرف iعلى iهذه iالمتغيرات، 
iومعرفة iآثارها iحتى iيتسنى iالوصول iإلى iالإعداد iالأمني iالأمثل iلمواجهة 
iزاتها،إفرا iّنويتضم iهذا iالمبحث iمطلبين iعلى iالنحو iي:تالآ 

 .يالشرطi المؤسسيi التميزi تطبيقi أهميةi الأول:i المطلب

 المؤسسي.i التميزi مقوماتi الثاني:i المطلب
 

 الشرطيi المؤسسيi التميزi تطبيقi أهمية الأول:i المطلب

 الأولوياتi منi أصبحi رطيالشi العملi فيi المؤسسيi التميزi تطبيقi أنiّ نجد
iوالضروريات iمع iزيادة iحجم iالجريمة iوتطورها iوالنمو iالسكاني iالمطرد، 
iوظهور iالجرائم iعابرة iالحدود، iوكل iذلك iيفرض iأن iتكون iهناك iجاهزية 
iواستعداد iلكافة iالمتغيرات، iوذلك iلا iيتم iإلا iعبر iمؤسسة iفاعلة iوقوية iترتكز 
iعلى iضوابط iالتميز iالمؤسسي، iوالعمل iوفق iمناهج iثابتة، iوالانتقال iبالعمل 
iالشرطي iمن iالتقليد iإلى iالمؤسسية i.والتميز 

 مطالبةi أصبحتi الشرطةi أجهزةi أنi كشi لا) :يقول الدكتور جميل فرج اللهو
iالآن iوأكثر iّامم iمضى، iوفي iضوء iتصاعد iموجات iالعنف iوالإرهاب iالدولي، 
iوفي iظل iعدم iمعرفة iأين iيمكن iأن iتتم iالعمليات iالإرهابية iالقادمة، iوما iهي 
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iالروابط iوالصلات iالتي iتربط iبينها iبأن iتعزز iقبضتها iوتحكم iسيطرتها iالأمنية، 
iومن iخلال iتعزيز iإمكاناتها iالتقنية iوالبشرية، iوالاستعانة iّبكل iما iهو iجديد iعلرف 
iقدرة iوكفاءة iالعناصر iالبشرية، iوتكثيف iالخدمات iالأمنية iعلى iكافة iالموانئ 
iوالمطارات iوالمنافذ iالحدودية iلمنع iالجماعات iالإرهابية iمن iالتسلل iإلى iالبلاد 
iأو iاتخاذها iًامعبر iلدول iأخرى iللقيام iبأعمالها iم1994 ( . )فرج الله،الإرهابية ،

 (.177ص 

 التيi الأمنيةi التحدياتi فيi زيادةi هناكi نّإi القولi يمكنi هكلiّ ذلكi ضوءi فيو
iتواجه iالأجهزة iالشرطية، iبصورة وتتطلب iعاجلة iوملحة iضرورة iتعزيز iقدراتها 
iالأمنية iحتى iتستطيع iحراسة iوتأمين iكافة iالمواقع iوالمنشآت iالتي iيحتمل iأن 
iتكون iًاهدف iتللجماعا iالإرهابية، iوتسيير iالدوريات iالأمنية iبالمناطق iالمحيطة 
iبها، iإضافة iإلى iما iسبق iقوله iمن iاستخدام iكافة iالسبل iوالوسائل iالأمنية iالمتاحة 
iلمنع iوصول iالجماعات iالإرهابية iأو iأحد iأعضائها iإلى iداخل iالدولة iأو iالعبور 
iمن iخلالها iلإحدى iدول iعالمال i.الأخرى 

 التميزi لإدارةi الفكريi الإطارi :لًاأوّ

 ،وغاياتi أهدافi تحقيقi أجلi منi المؤسساتi تقويمi الفكريi الإطارi يتبنى
iومن iّثم iّفإن iالخطوة iالأولى iفي iبناء iمنظمة iتتحقق iفيها iإدارة" i"التميز iينبغي 
iأن iيكون iالتحديد iاواضح iاودقيق iللأهداف iالغاياتو iالمرجوة، iواعتمادها iكأساس 
iللتخطيط iوالتوجيه iفي iكافة iمجالات iالنشاط i.بالمنظمة 

 صياغةi إعادةi فيi والعمليةi التقنيةi والتطوراتi الثقافةi عواملi تتفاعل 
iالمجتمعات iوتستمد iالمؤسسات iمواردها iمن iالمناخ i،المحيط iوتطوير iّهاتهاتوج 
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iونظمها، iوماتومنظ iالقيم iبها iكما iتصدر iإليه iمخرجاتها iوتلتزم iفي iعملياتها 
iبالقيم iوالقواعد iالمتعارف iعليها i؛فيه iأي: iأن iالترابط iوالتفاعل iوالتعايش" 
iالإيجابي" iبين iالمنظمة iوالمناخ iالمحيط iهو iدعامة iوركيزة iفي iبناء iمنظمة 
iتتحقق iفيها iإدارة i.التميز i 

 إدارةi وآلياتi مقوماتi أهمi منi المتطورةi التميزi إدارةi ولياتؤمسi أنi نجدi ذال
iالتميز iالمحيط، iوالكشف iّاعم iبه iمن iمهددات iوفرص، iوتهيئة iالعناصر 
iوالمقومات iالذاتية iبالمنظمة iلاستثمار iتلك iالفرص iوالتعامل iمع iّدات،المهد iولا 
iيتحقق iهذا iالأداء iداريالإ iّقالمتفو iبمحض iالصدفة iأو iباتباع iمنهجيات iتعتمد 
iالعفوية iوالاستناد iإلى iالخبرة iالذاتية i،للقادة iنماإو iتتطلب iاعتماد iمنهجية iإدارية 
iمتفوقة iهي iالإدارة" iالاستراتيجية iالتي iتربط iتلك iالعناصر iالداخلية iوالخارجية 
iذات iالتأثير iفي iأداء iلمنظمةا iوتقدم iالإطار iّالالفع iللتنسيق iبين iمختلف iعناصر 
iالأداء iمن iأجل iاستثمار iالفرص iوتجنب iّدات،المهد iومن iثم i"تحقيق iإدارة i.التميز 

 بأنiّ القولi يمكنi ذلكi ضوءi في: )سعيد مطر سعيد الصريديقيب يقول النو
iالتركيز iعلى iالعملاء iمن iمتلقي iالخدمة iالشرطية iذات iالجودة iالعالية iبد لا iلها 
iمن iخطط iمدروسة iيمكن iأن iتحتاج iإلى iزمن iكبير iلتحقيق iتلك iالأهداف 
iوالخطط iومثالًا iلذلك iجهاز iالشرطة iبمدينة iماديسون iبولاية iويسكونسنiبدأ iفي 
iجهود iتطبيق iجودة iالأداء iفي iعام i1981،م iولم iتظهر iجالنتائ iإلا iعام 
i1988م؛ iأي: iبعد iسبعة iسنوات i78، صم2005( .)الصريدي، كاملة. ) 
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 i التميزi إدارةi مفهومi ا:ثانيً

 بجمعi شاملi مدخلi إلىi الحاجةi عنi رليعبiّ نشأi التميز"i إدارة" مفهومi إنّ
iمقومات iوعناصر iبناء iالمؤسسات iعلى iأسس iمتفوقة iتحقق iلها iقدرات iعاليةمت 
iفي iمواجهة iالأوضاع iوالمتغيرات iالخارجية iالمحيطة iبها iمن i،ناحية iكما iتكفل 
iلهاiCore iقيقتح iالتناسق iوالترابط iالكامل iبين iعناصرها iّناتهاومكو iالذاتية، 
iواستثمار iقدراتها iالمحورية، iّقوالتفو iبذلك iفي iالأسواق iوتحقيق iالمنافع iوالفوائد 
iحابلأص iالمصلحة iمالكين iللمنظمة iوعاملين iبها iومتعاملين iمعها iوالمجتمع 
i.بأسره 

 فيi الشاملةi الجودةi مبادئi تطبيقi إنّ: )الله إبراهيم نصار يقول الرائد عبد كما
iّأي iمؤسسة iيساعد iفي iالوصول iلأهدافها iفي iّزالتمي iالمؤسسي، iّقوتتحق iهدافالأ 
iًاتبع iلما iتم iتحقيقه iمن iالخطط iالتشغيلية iالتي iوضعت iلها، iلذلك iنجد iأن 
iالمؤسسات iالشرطية iتجد iًامردود iًاكبير iفي iنجاح iعملها iمن iتطبيق iسياسة 
iالجودة i( 128ص، م2003. )نصار، (الشاملة 

 المؤسسيi التميزi قاتومعوiّ مشكلاتi ا:ثالثً

 لتقلiّ التيi الداخليةi والمشكلاتi المعوقاتi بعضi المؤسساتi منi كثيرi واجهت
iمن iقدراتها iعلى iمواجهة iالمنافسة iوالارتفاع iإلى iمستوى iتوقعات iوتطلعات 
i،العملاء iومن iأبرز iمظاهر iتلك iالمشكلات iوالمعوقات iما iي:أتي 
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- iوجود iضعف iفي iالتناسق iبين iقيم iوأهداف iالمؤسسات iوبين iمستويات iاءأد 
iوسلوك i،العاملين iووضوح iالتناقض iبين iتوقعات iالإدارة iوبين iأهداف 
i.العاملين 

- iّتتشت iوتوزع iولياتؤالمس iبين iمستويات iوأفراد i،الإدارة iوضعف iنظم 
iوآليات iالمحاسبة iلةءوالمسا iعن iنتائج i.الأداء 

 i– iضعف iالقدرة iعلى iملاحظة iالمتغيرات iفي iالأسواق، iوبطء iالاستجابة iلتلك 
iالمتغيرات، iواستثمار iما iينشأ iعنها iمن iفرص iأو iّبتجن iما iّبهتسب iمن 
iّدات.مهد 

- iعدم iوضوح iمعايير iوأسس iالإدارة iفي iتخطيط iالأداء iوتوجيه iسلوك 
i،العاملين iواختلاط iالرؤى iالشخصية iللمديرين iبالحقائق iوالمعلومات i.الفعلية 

- iاعتماد iمعايير iوأنماط iتقليدية iفي iالتنظيم، iوبناء iالهياكل iالتنظيمية iعلى 
iأساس iالمجموعات iالوظيفية iالمتباعدة، iوليس iعلى iأساس iالعمليات iالمترابطة 
iالمنتجة iللقيم iفي i.المؤسسات 

- iالانحصار iفي iمشكلات iالحاضر، iوالتعامل iمع iمتطلبات iالفترة iقصيرةال iدون 
iاعتبار iكاف iلمتطلبات iالإعداد i.للمستقبل 

 i– iتعدد iصور iإهدار iالموارد iوخاصة iالموارد iغير iالمتجددة iوأهمها i،الوقت 
iواستنفاذ iوقت iأطول iفي iالعمليات iبما iيقلل iمن iفرص iالوصول iإلى 
iالأسواق iفي iتوقيت i.مناسب 
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- iالاستخدام iالهامشي iليوالشك iللتقنيات iالجديدة، iوأهمها iتقنيات iالاتصالات 
iوالمعلومات iلاستيعابها i.وتفعيلها 

- iضعف iّهالتوج iالتسويقي iوافتقاد iالنظم iوالآليات iالموجهة iلخدمة iوإرضاء 
i،العملاء iومن iثم iتضاؤل iالقدرات iالتنافسية i.للمنظمات 

 

 طيالشرi التميزi ماتمقوّ: الثانيi المطلب

 ،والتصميمi ،المعرفةi دونi أنهi ،بهاi سلمالمi الحقائقi منيقول أنور خليل: )
iوالدافعية i،للأفراد iلا iيمكن iلأفضل iالخطط iأن iتؤتي iبالثمار iالمرجوة i،منها iكما 
iأنه iمن iالمشاهد iّأن iالمؤسسات iالعالمية iفي iظل iمنافستها iالعالمية iتتجه iإلى 
iاختيار iلأفض iالعناصر iالبشرية iالمتاحة iعلى iمستوى iم1996خليل، (. )العالم ،

 ( 14ص

 لتطويرi تهدفi التيi الرئيسيةi المقوماتi منi المطلبi ذافي هiنتناولi لذلك
iورفعة iالأجهزة iالشرطية iوتسهم iفي iتحقيق iالتميز i.المؤسسي 

1.iتنمية iالموارد i:البشرية 

 الحالية،i الوظيفةi فيi سواءi الجديدة،i التحدياتi لمواجهةi الفردi "إعدادi بالتنميةi يقصد
iمأوiعند iانتقاله iإلى iوظيفة i،أخرى iّويعد iالفارق iالجوهري iبين i،التدريب iوالتنمية 
iّأن iالتدريب iشيء iينصب iعلى iكيفية iالقيام i،بالعمل iوالاحتفاظ i،به iولكن iالتنمية 
iتمتد iإلى iما iوراء i،ذلك iحيث iقد iيصبو iالفرد iإلى iتأهيل iنفسه iللقيام iبأدوار 
i،"أخرى iمثل iالانتقال iإلى iمرحلة i،الإشراف iوتولي iالمناصب iالإدارية i،العليا 
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iوما iيعتمد iبصورة iأكثر iعلى iالتعليم iوالتدريب iالذاتي، iوالرغبة iفي iالتقدم 
iوالتطور i.المستمرين 

 البشرية:i المواردi يةتنمi أساليب. 2

 ي:أتيi كماi نقاطi عدةi هناكi أنi نجدi المستمرة،i التنميةi فيi بعةالمتiّ الأساليبi من

- iضرورة iالتغيير iالدوري iللوظيفة iداخل i،المؤسسة iما iيساعد iعلى iالإلمام 
iبالعديد iمن i.المهارات 

- iالحضور iلحلقات iالنقاش iوالمؤتمرات iوالندوات iلمواكبة iّكل iما iهو i.جديد 

- iالاشتراك iفي iالجمعيات iالمهنية iلتبادل iالخبرات iوالمعلومات iوأساليب i.العمل 

- iدفع iتكلفة iالبرامج iالتعليمية iالخارجية iمن iقبل iجهة i.العمل 

- iالتشجيع iعلى iالمشاركة iمع iالجهات iالأخرى iالتي iتعمل iفي iالواقع iالعملي 
iلميدانيوا iلاكتساب iالمهارات iوالخبرات i.العملية 

- iالمشاركة iفي iالأعمال iالقومية iلخلق iالفرصة iللتعامل iمع iالأفراد i،المتميزين 
iسواء iداخل i،المؤسسة iوغيرها iمن iالمؤسسات iبالدولة iلاكتساب iالخبرات 
iوالمهارات i.الجديدة 

 الأساسية،i المعلوماتi يقدمi التعليمi أنiّ جدن: )المطلب الهنيدي يقول الدكتور عبد
iالتي والمعارف iتمكن iمن iالإلمام iبطبيعة i،العمل iويضيف iالتدريب iالمهارات 
iاللازمة iللقيام iبالعمل iفي iالوقت i،الحالي iوالمستقبل i،القريب iّاأم iالتنمية iفتعتمد 
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iعلى iالتدريب iللمهارات i،المستقبلية iوكلتا iعمليتينال iتشملا i،الاتجاهات i،والمعرفة 
iوالمهارات iالتي iيحتاجها i( 4م، ص1996 . )الهنيدي،(الفرد 

3. iالمسار iالوظيفي iوالمسار i:التدريبي 

 أهدافهاi تحقيقi إلىi تهدفi للتميزi سعيهاi فيi للمنظماتi الةالفعiّ الإدارةi إنّ
iبأعلى iكفاءة i،ممكنة iويساهم iالأداء iشريالب iالراقي iفي iتحقيق iالكفاية iالإنتاجية 
iبالصورة i،المرجوة iويأتي iالأداء iالمتميز iمن iخلال iالإلمام iبالمعارف iواكتساب 
iالمهارات، iّعوالتمت iبالاتجاهات iالسلوكية iّدةالمتفر iمن iخلال iالتعليم iوالتدريب iوذ 
iالجودة i،العالية iومن iهنا iينصب iالاهتمام iعلى iالتدريب iوالاختيار iلتوفير iالموارد 
iالبشرية iالقادرة iعلى iتحقيق iأهداف i.المنظمة 

 قدرةi خلالi منi الأخرىi المؤسساتi علىi والاستمرارi التفوقi علىi المنظمةi وتقدر
iمواردها iالبشرية iعلى iالتطوير iكارتبوالا iلمواكبةوا iوالتحديث iلتلبية iمتطلبات 
iالحياة iالمتغيرة iبصورة i.تنافسية 

 للأفراد،i والدافعيةi والمعرفةi التصميمi دونi منi أنهi المعروفة،i الحقائقi ومن
iلا iيمكن iلأفضل iالخطط iالتي iيمكن iأن iتضعها iّأي iمؤسسة iأن iتأتي iبالثمار 
iالمرجوة i،منها iكما iأنه iمن iالمشاهد iّأن iالمؤسسات iالعالمية iفي iظل iمنافستها 
iتتجه iإلى iاختيار iأفضل iالعناصر iالبشرية iالمتاحة iعلى iمستوى i.العالم 

 منi المؤسساتi فيi العاملينi منi بالاحتياجاتi للوفاءi التخطيطi ويتطلب
iالمديرين iالتعرف iعلى iخطط iمؤسساتهم i،الاستراتيجية iوما iهو iموجود iمن 
iالعاملين i،بها iثم iدراسة iائفالوظ i،الموجودة iويراجعون iالاحتياجات iالسابقة iمن 
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i،العاملين iوما iهو iموجود iًّاحالي i،منهم iوما iّعالمتوق iاحتياجه iفي iضوء iالخطة 
iالاستراتيجية i،للمؤسسة iحتى iيمكن iوضع iّرالتصو iالملائم iمن iالموارد iالبشرية 
iمن iحيث iتطوير iما iهو iموجود، iوتعيين iما iتفتقد iوجوده i.بها 

 وصفi عملياتi الاعتبارi بعينi البشريةi للمواردi الاستراتيجيi التصورi ويأخذ
iوتحليلiالوظائفiوتحديد iمتطلباتها iمن iحيث iالتعليم iوالخبرات iوالمهارات 
iوالاتجاهات iاللازمة iفيمن iيشغلها iلتحقيق iالأهداف iالمرجوة i،منها iكما iيمتد iهذا 
iصورالت iشمليل iعملية iالاختيار iوالتعيين، iوالمسار iالوظيفي iالذي iسوف iيمر iبه 
iالفرد iمنذ iدخوله iالمنظمة iحتى iخروجه iمنها iعند i.التقاعد 

 مهمةi نتائجi منi عليهi يترتبi وماi الوظيفيi المسارi موضوعi لأهمية اونظرً
i،للمؤسسة iوهي iبصدد iتحقيق i،أهدافها iفقد iؤير iأن iناولتت iهذه iالورقة i«العلاقة 
iبين iالمسار iالوظيفي iوتحديد iالاحتياجات iالتدريبية» iفي iظل iالأخذ iبالإدارة 
i.الاستراتيجية 

4. iثقافة iالمنظمة iومسؤولية iتخطيط iوتطوير iالمسار iالوظيفي iبين iالمؤسسية 
i:والفردية 

 الفكريةi الاتجاهاتi عنi المنظمةi ثقافةi تعتبر: )يقول الدكتور أحمد سيد مصطفى
iالسائدة i،بها iومنها iالاتجاه iنحو iمرونة iالهيكل iالتنظيمي iوقابليته( iوعدم iقابليته 
iللتعديل i،)المستمر iوكيفية iأداء iالعمل iوالمسؤولية iعن iتخطيط iوتطوير iالمسار 
iالوظيفي i،للأفراد iوهنا iيجب iأن i«يتعين iأن iكيدر iكل iمن iالمنظمة iوالموظف 
iويتقبلان iمسؤوليتهما iالمشتركة iعن iتخطيط iالمسار i،الوظيفي iفالفشل iفي iذلك 
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iسيحول iبين iالموظف iوتقدمه i،الوظيفي iوبين iالمنظمة iواستغلالها iالسليم 
iلمواردها i( 317م، ص1997مصطفى، ). (البشرية 

 المهنيi والتوجيهi الإرشادi مجالi فيi مرشدينالi المؤسساتi توفرi أنi يلزمi ولذا
iبالنسبة iلأفرادها iحتى iيمكنهم iالعمل iبصورة iمنهجية iسليمة iلتخطيط iمسارهم 
i.الوظيفي 

 توفيرi أجلi منi الهممi وشحذi المستمر،i التعلمi بعمليةi القيامi الأفرادi يلزمi كما
iالدافعية iالذاتية iاللازمة iلتحقيق i.ذلك 

5. iاستراتيجية iالتطور i:المهني iالمراحل iوالعمليات 

 هي:i أساسية،i مراحلi خمسi علىi للأفرادi المهنيi التطورi استراتيجيةi تعتمد

 .الذاتيi الاكتشافi مرحلة -
 .المهنيi الاكتشافi مرحلة -
 .الأهدافi ووضعi القرارi اتخاذi مرحلة -
 .فعليةi خطواتi اتخاذi مرحلة -
 .المهنيةi الإدارةi مرحلة -

 

6. iالهيكل iالتنظيمي iوالمسار i:الوظيفي 

 أداؤهاi يجبi التيi الأنشطةi وتحديدi تجميعi عمليةi أنهi فيi التنظيمi ليتمثّ
iلتحقيق iهدف i،معين iوإسناد iّكل iعمل iللمسؤول i،عنه iمع iتحديد iللمسؤولية 
iوتفويض i،للسلطة iوتحديد iعلاقات iالسلطة iمع iالتنسيق iينهاب iًّاأفقي iًّاورأسي iداخل 
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iهيكل i،المنظمة iّكل iهذا iبغرض iتمكين iالأفراد iمن iأداء iالأعمال iالمنوطة iبهم 
iلتحقيق iهدف iالمنظمة iبأكبر iفاعلية i.ممكنة 

 من:i بد فلاi تنظيمi يوجدi لكيi أنهi ضحيتiّ للتنظيم،i السابقi التعريفi إطارi وفي

- iوجود iهدف iمحدد iشتركوم iًامقدم iيسعى iالجميع iللوصول i.إليه 

- iمجموعة iأفراد iقادرين iعلى iتحقيق iالأهداف iالمنوطة i،بهم iويستطيعون 
iالاتصال iببعضهم، iوراغبين iفي iالإسهام iبجهودهم iنحو iتحقيق iالهدف 
i.المشترك 

- iتحديد iالسلطات iوالمسؤوليات. 

- iالتنسيق iبين iجوانب iالتنظيم iلفةالمخت iًّارأسي iًّاوأفقي. 

 يمكنi والذيi التنظيمي،i بالهيكلi يسمىi ماi التنظيمi وظيفةi أداءi عنi وينتج
iاعتباره iكإطار iعمل iيضم iجميع iوظائف i،المنظمة iًاطبق iلنموذج iيوفر iالنظام 
iوالترتيب iالمنطقي iوالعلاقات i.المتجانسة 

 :المهامi أوi القدراتi علىi المبنيi التدريبi فوائد

 القدراتi علىi المبنيi التدريبi فوائدi لتتمثّ: )الكريم أبو الفتوح يقول الدكتور عبد
iأو iالمهام iفي iمجموعة iمن iالفوائد iيمكن iإيجاز iّهاأهم iفيما iأبو الفتوح، يأتي( )

 :(277-238م، ص 1999

 خلالi منi التدريسi خاصةبوi الآلي،i الحاسبi علىi المعتمدi التدريب -
iالشبكات i.الإلكترونية I 

 مشارك.i كلiّ نجاحi علىi التركيز -
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- iّعالتمت iبالقدرات iاللازمة iللقيام iبالواجبات i.الوظيفية 

 النجاح.i منi المنبعثةi الثقةi علىi البناء -

- iليتسه i،التعليم iوليس iفقط iنقل i.المعلومات 

- iتوفير iالوقت iاللازم iللأفراد iومجموعات iالعمل i.الصغيرة 

 بالوظيفة.i للقيامi اللازمةi بالمهاراتi التمتعi مدىi تقييمi علىi التركيز -

 المحاكاة.i أسلوبi استخدام -

7. iاستراتيجية iالتغيير iلتحقيق iالتميز iكيفية( iتبني iنموذج i:)التميز 

 توضيحi إلىi التميزi عمليةi تحتاج: )نزار عبد المجيد البرارييقول الدكتور 
iهدافالأ iالاستراتيجية iStrategic iObjectives  iالتي iتعمل iالإدارة iعلى 
iهاقتحقي iتتخذهاو iًاأساس iفي iتخطيط iعملياتها iتحديدو iالموارد iمدخلاتالو iالمختلفة 
iالتي i،تحتاجها iمع iتحديد iآلية iإعداد iالخطط iالاستراتيجية iتابعتهامو iوقياس 
iعوائدها iتقويمو iازاتالإنج iّقةالمتحق iعنها iكمنظومة iمتكاملة iمن iالسياسات iالتي 
iتنظم iوتحكم iعمل iالمنظمة iترشدو iالقائمين iبمسؤوليات iالأداء iإلى iقواعد iوأسس 
iاتخاذ i(48م، ص2012، البراري) .(القرارات، iوتحتوي iعملية iالتغيير iلتحقيق 
iالتميز iعلى iعدة iمعايير iتمثل iالهيكل iالرئيسي iلنموذج iالأداء iالمؤسسي 
i،المتميزiفنموذج iالتميز iالأوروبي iيعتمد iعلى iتسعة i،معايير iكما iسبق i،التوضيح 
iكما iّأن iتلك iالمعايير iلا iتأخذ iالوزن iالنسبي i،المتساوي iولكن iيوجد iهناك iعدة 
iأوزان i،مختلفة iوهي iلم iتوضع iبشكل i،عشوائي iولكنها iعتوض iبشكل iمخطط 
iويتم iتغييرها iبناء iعلى iتوجه iالمؤسسة iالاستراتيجي iالمرتبط iبعوامل iالنجاح 
iالحرجة iالمتعلقة i،بها iفعلى iسبيل i،المثال iتنقسم iالمؤسسات iإلى iقسمين iرئيسيين، 
i:هما iالقسم iالأول iيتضمن iمؤسسات iناظرة iإلى i،الداخل iوالقسم iالثاني iتمؤسسا 
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iناظرة iإلى i،الخارج iويعني iالقسم iالأول iبما iترى iالمؤسسة i،عمله iويهدف iالقسم 
iالثاني iإلى iالقيام iبما iيحتاج iجمهور i؛المؤسسة iأي: iالمتعاملين i،معها iوهو iما 
iّريعب iعنه iبالمؤسسة iالمركزة iعلى i.المتعاملين 

8.iإدارة iالمعرفة i«كمحور iفرعي iيجيةلاسترات iالتغيير iنحو iالتميز iالمؤسسي:» 

 والتغيرi المعرفةi وإدارةiالاستراتيجيiللتخطيطiالسابقiالتعريفiضوءiفي
iالاستراتيجي iوإدارة iونماذج iالتميز i،المؤسسي iفإنه iيمكن iالقول iّإن iاستراتيجية 
iالتغيير iنحو iالتميز iالمؤسسي iوما iيرتبط iبها iمن iمعارف iتتكون iنم iعدة 
i،محاور iوذلك iعلى iالنحو iي:تالآ 

- iتحديد iالأهداف iالاستراتيجية i.للمؤسسة 

- iتحديد iعوامل iالنجاح iالحرجة iالمرتبطة iبتلك iالأهداف i.الاستراتيجية 

- iتحديد iالتغير iالمستهدف iفي iضوء iالأهداف iالاستراتيجية iوما iيرتبط iبها 
iمن iعوامل iالنجاح i.الحرجة 

- iديدتح iالمعارف iاللازمة iلإحداث iالتغيير iالمستهدف iوالمرتبط iبعوامل 
iالنجاح iالحرجة iّقوالمحق iللأهداف iالمؤسسية iةالاستراتيجي. 

- iتحديد iالمعارف i.المطلوبة 

- iتحديد iالمعارف i.المتوافرة 

- iالفجوة iالمعرفية iالمستهدف iّها.سد 
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 :والابتكارi بداعالإ. 9

 التميزi دروبi أهمi منi والابتكارi بداعالإ: )يدالحم ممدوح عبد يقول الدكتور
iالمؤسسي، iريعبّو iعلى iأنه iخلق" iشيء iأو iأمر iجديد iّصفيت iبالأصالة iوالفائدة) .

 i (25، ص م2005الحميد،  )عبد

 بقصدi تنفيذهاi يتمi جديدةi فكرةi" نهبأ بالإبداعi يقصد: قال الدكتور محمد الحراحشةو
iتطوير iالعملية iأو iالإنتاج iأو i،الخدمة iويمكن iأن iيتراوح iأثر iالإبداع iفي iالمؤسسات 
iمن iإحداث iتحسينات iطفيفة iعلى iالأداء iإلى iإحداث iتطوير iجوهري i،وهائل iويمكن 
iأن iتتضمن iهذه i،التحسينات iالإنتاج iوالطرق iالجديدة iفي iالتكنولوجيا iوالأنظمة 
iريةالإدا iوالهياكل iالتنظيمية iوالخطط  iوالبرامج iالجديدة iالمتعلقة iبالأفراد i"العاملين .

 ( 249-248م، ص 2006)الحراحشة، 

 أوi المنظمة،i داخلi رتطُوiّ فكرةi تطبيق"i بأنهi الإبداعi عُرِفi ذلكi ضوءi يوف
iّتتم iاستعارتها iمن iخارج i،المنظمة iسواء iكانت iتتعلق iلةبالوسي iأم iالمنتج iمأ iالنظام 
iمأ iالعملية iمأ iالسياسة iمأ iالبرامج iمأ i،الخدمة iوهي iجديدة iبالنسبة iللمنظمة iحينما 
iّقتها"طب. 

 تطبيق،i أوi فكرةi أوi شيءi علىi فقطi يقتصرi لاi فالإبداعi سبقi ماi غرارi وعلى
iبل iيمكن iاستعماله iللتعبير iعن iالعملية iالتي iيدّتؤ iإلى iهذا iالشيء iأو iهذا i.التطبيق 

 التعديلi تمi ولكنi ،أصلاi موجودةi لعمليةi تطويرi هوi بداعالإi نّأi الباحثi يرى
iعليها iحسب iمؤشراتها iالسابقة، iووضع iمستهدفات iجديدة iلها، iوالسعي 
iلتحقيقهاiمواكبة iللتميز i.المؤسسي 
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 "التفكيرi أنهi علىiGood i قاموسi فيi بتكارالاi يعرفi :رزق اللهقالت حنان  كما
iالمبتكر iالذي iيكشف iحالات iجديدة iأو iالوصول iإلى iحلول iللمشكلات i،القديمة 
iوتؤدي iإلى iأفكار iأصيلة iمتزامنة iمع i"( 47م، ص2009رزق الله، ) .الفكر 

 i المؤسسات:i مستوىi علىi والابتكارi الإبداع

 الإبداعi بدلالةi يعملi معقد،i اقتصاديi لنظامi الحلولi هماi والابتكارi الإبداع
iالفردي iوالإبداع iالجماعي iوالمؤثرات iالسياقية i)التنظيمية( i،الداخلية iبما iفيها 
iالتي iتأتي iمن iالبيئة i،الخارجية iويشير iالإبداع iعند iهذا i،المستوى iإلى 
iالمؤسسات iالقادرة iعلى iتطوير iنفسها iبدون iتدخل i،خارجي iإذ iيمكن iالقول iنّإ 
iالنظام iنظام iمبدع iفي iحالة iقدرته iعلى iالتطوير iفي iمجالات i،مجهولة iأو 
iمحددة iًا،سابق iًاوفق i،لذلك iلا iّديتحد iالإبداع iبمدخلات iالنظام iفحسب iالأفراد( 
i،)والجماعات iبل iّديتحد iبالعمليات iالإبداعية iًاأيض iكإدارة iالإبداع iوالسياق 
iالإبداعي، iوالظروف iالتي iيجري iفيها i.الإبداع i 

 التفكيرi لمستوياتi هناi الإشارةi يجدر) :ول الدكتور محمود عبد الحليم منسييقو
iالإبداعي iلتكتمل iصورة iمستويات iبداع،الإ iنرى iالأرجح iفي iتعريفها iيتكالآ) .

 i (:337i، ص م1991)منسي، 

 التعبيرi وفيi التلقائية،i الرسومi فيi وتتمثلi التعبيري:i الإبداعi مستوى .1
iالمستقل iدون iحاجة iإلى iأصالة iأو iمهارة iأو iنوعية i.الإنتاج i 

 وضبطهi التلقائيi الحرi النشاطi تقييدi يتمi وفيهi الإنتاجي:i الإبداعi مستوى .2
iوتحسين iأسلوب iالأداء iفي iضوء iقواعد iينة.مع i 
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 أوi كتشافالاi المستوىi هذاi يميزi ماi وأهمi الاختراعي:i الإبداعi مستوى .3
iختراعالا iاللذان iيضمنان iمرونة iفي iإدراك iعلاقات iجديدة iوغير iعادية 
iبين iمجموعات iأجزاء iكانت iمنفصلة iمن i.قبل i 

 الإبداعi منi وعالنi هذاi علىi الاستدلالi ويمكنi الانبثاقي:i الإبداعi مستوى .4
iبظهور iنظرية iجديدة iأو iقانون iعلمي iتزدهر iحوله iمدرسة iفكرية i.جديدة 
i 

 بقدرةi الإبداعi منi النوعi هذاi علىi ويستدلi التجديدي:i الإبداعi مستوى .5
iالفرد iعلى iالتطوير iوالتجديد iالذي iيتضمن iاستخدام iالمهارات iالتصورية 
i.الفردية i 

 لثالثاi المبحث
 الدراسةi عينةi ونتائجi الميدانيةi الدراسة

 :موتقسيi تمهيد

 الباحثi اتبعهاi التيi الخطواتi توضيحi إلىi هدفتi الميدانيةi الدراسةi أنi نجد
iفي iقيامه iبالدراسة iالميدانية iلقياس iمدى iقيام iالقيادة iالعامة iلشرطة iالشارقة 
iبتطبيق iبرامج iالتميز iالمؤسسي iفي iوحداتها i.المختلفة 

 الاستبيان:i موضوع

 الخدميةi المؤسساتi فيi التطورi ركائزi أهمi منi يعتبرi المؤسسيi التميزi إنّ
iسيما لا iالأمنية iمنها iالتي iتعتبر iصمام iالأمان iللدولة، iوموضوع iالاستبيان iعن 
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iدور iالتميز iالمؤسسي iفي iتحقيق iالكفاءة iللموارد iيةالبشر iفي iالقيادة iالعامة 
iلشرطة iالشارقة iمن iخلال iالخدمة iالمباشرة iالمقدمة i.للجمهور 

 :الاستبيانi أهداف

 فيi التميزi برامجi لتطبيقi منهجيi تصورi وضعi فيi الدراسةi أهدافi لتتمثّ
iالقيادة iالعامة iلشرطة iالشارقة، iوالتي iيمكن iأن iتتناول iالعديد iمن iاتالموضوع 
iذات iالصلة iبالتميز iالمؤسسي iمن i:خلال 

 الأداءi تحقيقi فيi الشرطيi المؤسسيi التميزi نظامi فاعليةi مدىi قياس .1
i.الأمني 

 أعمالi إيجادi وفقi الأمنيi العملi فيi المؤسسيةi للجودةi الحاجةi بيان .2
iمتناغمة iمع iالتحديث iوالتطوير iالمنشود iفي iالكوادر i.البشرية 

 فيi المستقبليةi عاتهتوقiّ وتحقيقi المتعاملi إسعادi فيi لتتمثiّ التطبيقi ائجنت .3
iمعرفة iاحتياجات iالمجتمع iللأمن iًاوفق iلمعادلة iإسعاد iالمتعاملين iمع 
iقطاعات iالمؤسسة iالأمنية i.المختلفة 

 الشرطيةi الإداريةi العملياتi فيi المؤسسيi للتميزi الإيجابيi المردود .4
iدماتها.وخ 
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 الميدانيةi الدراسةi منهجية: الأولi المطلب

 :وتقسيمi تمهيد

 الأسئلة،i وضعi تنظمi التيi الخاصةi بالقواعدi الباحثi التزمi الدراسةi تصميمi في
iوراعى iالدقة iفي i،صياغتها iوابتعد iًاأيض iعن iّز،التحي iوذلك iمن iخلال iخطوات 
iاتبعها iالباحث iفي iقيامه iالدراسةب iالميدانية iعلى iالنحو iيتالآ: 

 الدراسةi مجتمعi تحديدi :لًاأوّ

 اختيارهمi تمi ،فردi(200) بالكاملi العشوائيةi العينةi أفرادi عددi إجماليi بلغ
iمن iالعاملين iفي iالقيادة iالعامة iلشرطة iالشارقة، iوجاءت iجميع iأفراد iعينة 
iالدراسة iمن iالعاملين iبها، iذاه iوقد iتم iالاعتماد iعلى iتوزيع iالاستمارة iعلى 
iمختلف iالتخصصات iالوظيفية iفي iالقيادة iمن iحيث iالرتب iوطبيعة iالعمل iومكان 
i.العمل 

  الميدانيةi للدراسةi اللازمةi البياناتi أنوعi :اثانيً

 اللازمةi بياناتالi نوعi تقسيمi أمكنi فقدi وأهدافها،i الدراسةi أبعادi معi اساقًاتّ
iللدراسة iإلى iبيانات iشخصية iوبيانات i:أساسية 

 :(شخصية)i ديموغرافيةi بيانات .1

 والمستوىi ،العمريةi والفئةi ،بالجنسi المتعلقةi البياناتi وهيi الشخصيةi البيانات
iالتعليمي iوالرتبة iوسنوات iالخبرة، iوهي iبيانات iتفيد iالتعرف iعلى iخصائص 
iمجتمع iلدراسة.ا 
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 :أساسيةi بيانات .2

 تهدفi والتيi ،الدراسةi عنi جمعهاi تمi التيi البياناتi وهيi الأساسيةi البيانات
iىإل iقياس iالأهداف iالمرجوة i؛منها iأي: iأنها iبيانات iمتعلقة iبالتميز iالمؤسسي 
iوأثره iفي iالموارد iالبشرية iفي iالقيادة iالعامة iلشرطة i.الشارقة 

 للدراسةi اللازمةi البياناتi جمعi أدواتi:اثالثً

 للوصولi البيانات،i لجمعi الباحثi استخدمهاi التيi الرئيسةi الأداةi هيi الاستبانة
iإلى iنتائج iبيانية iذات iدلالة iإحصائية iبموضوع i،الدراسة iوفيما iيأتي 
iعرضiلكيفية iاستخدام iالباحث iللأداة iفي iجمع i،البيانات iوبعد iذلك iّمنقد iًاتوضيح 
iللخطوات iالتي iانتهجها iفي iبناء iالأداة i.الرئيسية 

 استبيانi وثباتi صدقi اختبارات ا:رابعً

 عينةi علىi إجراؤهاi تمi التيi والثباتi الصدقi لاختباراتi عرضi والآتـي
iالصدق i:والثبات 

1. iالصدق iالظاهري: 

 صحةi ىعلi للحكمi المحكمينi منi ةمجموعi ىعلi الاستبيانi بعرضi الباحثi قام
iالاستبيان iوقدرته iىعل iقياس iما iوضع i،لقياسه iوقد iسبق iالإشارة iىإل iخطوة 
iتحكيم i،الاستبيان iوالتي iمن iخلالها iتم iحذف iالعبارات iالتي iلم iتحظ iبنسبة iاتفاق 
i80%، iوتم iتعديل iبعض iالعبارات iلتكون iأكثر i،مصداقية iذلكوب iيصبح 
iالاستبيان iًاصادق iمن iوجهة iنظر i.المحكمين i 
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2. iالصدق iالتجريبي: 

 لذلكi ،الميدانيةi الدراسةi فيi الأولوياتi منi التجريبيi الصدقi معاملi اختبار
iقام iالباحث iبالتعاون iالعلمي iمع iمركز iبحوث iالشرطة iبالقيادة iالعامة iلشرطة 
i،الشارقة iوذلك iعن iقطري iاستخدام iمعادلة iالارتباط iلبيرسون iبين iبعض iفقرات 
iالاستبيان iذات i،العلاقة iفتراوحت iقيـم iمعاملات iالارتباط iبينها iما i0) بيـن  
i0.85،) iثم iاستخرج iمعاملات iالارتباط iبين iأبعاد iالاستبيان iفيما iبينهاiصدق( 
i)المحك iفتراوحت iقيم iهذه iالمعاملات iام iبين i(0.21 i0.88ـ،) iحيث iبلغت 
iقيمة iمعامل iالارتباط iبين iالاتجاهات iالسلوكية i،للعاملين iالاستفادة iمن iتطبيقات 
iالتميز iالمؤسسي i(0.88.) 

 المؤسسيi التميزi بتطبيقاتi الوعيi ىمستوi رفعi بينi الارتباطi معاملi بلغi وقد
iىلد i،العاملين iوتقديم iخدمة iفضلأ iلأفراد iالمجتمع iقيمة i(0.85،) iّاأم iمعامل 
iالارتباط iبين iالاتجاهات iالسلوكية i،للعاملين iورفع iىمستو iالوعي iبتطبيقات 
iالتميز iالمؤسسي iىلد iالعاملين iبشرطة i،الشارقة iوبصفة iعامة iهناك iارتباط iبين 
iفقرات iالاستبيان iفيما i،بينها iوبين i،أبعاده iوقد iتم iحساب iمعاملات iالارتباط iبين 
iكل iبعد iوالاستبيان iككل iصدق( i.)التكوين 

 وتفسيرهاi وتحليلهاi الدراسةi نتائج: الثانيi المطلب

 :موتقسيi تمهيد

 حسبi المحاورi وتحليلi الدراسةi نتائجi باستخلاصi نقومi المبحثi هذاi في
iرؤية iن،المبحوثيiومحاولة iتفسير iالنتائج iالمتحصل iعليها iوفق iمجريات iالدراسة، 
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iوما iأسفرت iعنه iالدراسة iالتطبيقية iللقيادة iالعامة iلشرطة iالشارقة، iوتعاملها iمع 
iالتميز iالمؤسسي iعبر iما iتم iعرضه iمن iأفضل iالتطبيقات i.والممارسات 

 :وتفسيرهاi وتحليلهاi البياناتi معالجةi أساليب. 1

 ىعلi الاستبيانi بتطبيقi الباحثi قامi جاهزة،i الدراسةi أداةi أصبحتi أنi بعد
iأفراد iالعينة iبالكامل iوالبالغ i(200) عددهم i،استمارة iحيث iقام iالباحث iبتوزيع 
iاستمارات iالاستبيان iعلى iالمبحوثين iبشكل iمباشر iمن iخلال i،مخاطبة iوتحديد 
iمساحة iزمنية iمناسبة iلاستيفاء iجابةالإ iعلى iاستمارة i،الاستبيان iوتم iاستلام 
iالاستمارات iبعد iالإجابة iعنها iفي iموعدها i،المحدد iمع iملاحظة iأن iالباحث iلم 
iيواجه iّأي iصعوبات iفي iتنفيذ iالدراسة i.الميدانية 

 i المنهجيةi وضوابطهاi الميدانيةi الدراسةi تنفيذi :لًاأوّ

 ا،إحصائيiًّ الميدانيةi الدراسةi منi عليهاi الحصولi تمi التيi البياناتi معالجةi تمّ
iباستخدام iالبرنامج iالإحصائي iللعلوم iالاجتماعية i(iSPSSi،) iحيث iقام iبما 
iي:أتي 

 دلالةi فيi خلطi يحدثi لاi حتىi ،واضحةi بطريقةi الدراسةi متغيراتi ترميز .1
iالرموز i،المعطاة iوقام iالباحث iبتسجيل iكل iمتغير، iوالرمز iالذي iأعطى 
iله iفي iقائمة، iلكي iيتم iالرجوع iإليها iعند i.الحاجة 

 ،الآليi الحاسبi إلىi امسبقiً حةالمصحiّ الاستفتاءi استماراتi بياناتi إدخال .2
iوذلك iبعد iترقيمها iحتى iيمكن iالرجوع iإليها iّدللتأك iمن iبياناتها iعند iالحاجة 
i.لذلك i 
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 منi نوعينi الباحثi استخدمi فروضها،i واختبارi الدراسةi أهدافi قلتحقي .3
iالأساليب i،الإحصائية i:وهي 

 للبيانات:i الوصفيi التحليلi أساليب .أ

 استخدام:i تمi حيث

 :التكراريةi التوزيعات -

 كلi عليهi تتحصلi التيi للتكرارi المئويةi والنسبةi ،التكراراتi عددi لتحديد
iإجابة، iًامنسوب iإلى iإجمالي i،التكرارات iوذلك iلتحديد iالأهمية iالنسبية iّلكل iإجابة 
i.وبيان 

 للبيانات:i الاستنتاجيi التحليلi أساليبi .ب

 استخدام:i تمi حيث

 i(Square-Chi:) 2كاi اختبار -

 لإجاباتi معينi اتجاهi أوi ميلi هناكi كانi إذاi ماi لتوضيحi يستخدمi اختبارi وهو
iالمبحوثين iلىع iّكل iسؤال iحيث iّحيوض iميل iالمبحوثين iتجاه iاختيار iبديل iمعين 
iمن iالبدائل iالمطروحة iلسؤال iما، iومن iثم iيمثل iهذا iالبديل iميل iالمبحوثين iتجاه 
iالإجابة iىعل iهذا i.السؤال 
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 i  الدراسةi لعينةi الشخصيةi الخصائصi عرضi:اثانيً

 الجزءi بواسطةi المبحوثينi عنi جمعهاi تمi التيi العامةi البياناتi خلالi من
iالأول iمن iاستمارة i،الاستفتاء iوباستخدام iالتكرارات iالإحصائية iتم iتحديد 
iخصائص iمجتمع i،الدراسة iوذلك iبهدف iّفالتعر iعلى iصفات iمجتمع iالمبحوثين 
iمن iحيث iالتركيبة iالعلمية iوالعملية i،والاجتماعية iإذ iنّإ iهذه iالصفات iّلتمث 
iمتغيرات iقد iيؤثر iتغيرها iفي iنتيجة iهذه iالدراسة iإذا iما iأعيد iتطبيقها iفي iوقت 
i،لاحق iوكذلك iقد iيؤثر iّرهاتغي iفي iنتائج iالدراسات iالمماثلة iإذا iما iّقتطب iعلى 
iنفس iمجتمع iهذه iالدراسة، iواتخذت iنتيجة iهذه iالدراسة iكمحك i.لنتائجها i 

 الترتيبi علىi عرضهاi تمi المتغيراتi هذهi لبعضi التكراريةi التوزيعاتi والآتي
iي:تالآ i(،الجنس iالفئة i،العمرية iالمستوى i،التعليمي i،الرتبة iسنوات i.)الخبرة 

 (i=200 )ن للجنسi اوفقiً الدراسةi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسب i(4) رقمi جدولال

  )%( النسبة  التكرار الجنس م
 %84 168 ذكر 1
 i %16 32 ىأنث 2

 i 200 100% المجموع
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 للجنسi اوفقiً الدراسةi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(4) i رقمi شكلال

 
 عينةi منi كبرالأi المئويةi النسبةi لونيمثiّ الذكورi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ
iاسةالدر iبنسبة iجاءت i(84%)، iافيم iّلتتمث iنسبة iالإناث i(16%) iفقطi. i 

 (200= )نi العمريةi للفئةi اوفقiً الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(5) i رقمi جدولال

 النسبة )%( التكرار الفئة العمرية  م
 %50 100 سنة 30 -18 1
 %28 56 سنة 40 -31 2
 %20 40 سنة 50 -41 3
 %2 4 كثر سنةأف 51 4

 %100 200 المجموع

 

ذكر
84%

أنثي
16%
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العمريةi للفئةi اوفقiً الدراسةi عينة لتكراراتi المئويةi النسبi(5) i رقمi شكلال

 i  

 إلىi تنتميi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ
iالفئة iالعمرية i(18-30 i)سنة iبنسبة iبلغت i(50%)، iتليها iالفئة iالعمرية i(31-

40 i)سنة iبنسبة i(28%،) iثم iالفئة iالعمرية i(41-50 i)سنة iبنسبة i(20%،) iفي 
iحين iجاءت iالفئة iالعمرية i(51 iسنة iركثأف) iفي iالمرتبة iخيرةالأ iبنسبة iبلغت 
i(2%) i.فقط  i  i 

 )ن التعليميi ىللمستوi افقًوi لدراسةاi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(6) i رقمi جدولال
i=200) 

 النسبة )%( التكرار المستوى التعليمي م
 %4 8 ابتدائي 1
 %2 4 إعدادي 2
 %42 84 ثانوي 3

18-30
50%

31-40
28%

41-50
20%

فاكثر 51
2%
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 النسبة )%( التكرار المستوى التعليمي م
 %44 88 جامعي 4
 %8 16 دراسات عليا 5

 %100 200 المجموع
 

 التعليميi ىللمستوi اوفقiً الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(6) i رقمi شكلال

 
 الحاصلينi منi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iعلى iمؤهل iجامعي iبنسبة iجاءت i(44%)، iويليهم iالحاصلون iعلى iالثانوية 
iالعامة iبنسبة i(42%) iثم iالحاصلين iعلى iدراسات iعليا iبنسبة i(8%) iثم 
iالحاصلين iعلى iيمتعل iابتدائي iبنسبة i(4%)، iوجاء iفي iالمرتبة iخيرةالأ 
iالحاصلون iعلى iتعليم iإعدادي iبنسبة iبلغت i(2%) iفقطi. i 

 

 

أبتدائي
4% إعدادي

2%

ثانوي
جامعي42%

44%

دراسات عليا
8%
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 (200=ن) للرتبةi اوفقiً الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(7) i رقمi جدولال

 

 

 
 

  للرتبةi اوفقiً الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(7) i رقمi شكلال

 
 فئةi منi همi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iضابط iالصف iبنسبة iجاءت i(46%)، iمويليه iفئة iالضباط iبنسبة i(43.5%) iثم 
iفئات iخرىالأ iبنسبة i(6.5%،))iوجاء iفي iالمرتبة iخيرةالأ iفئة iالمدنيين iبنسبة 
iجاءت i(4%) iفقط. i 

ضابط
44%

ضابط صف  
46%

مدني  
4%

أخري  
7%

ضابط ضابط صف   مدني   أخري  

  )%( النسبة  التكرار  الرتبة م
 %43.5 87 ضابط 1
 i 92 46% صفi ضابط 2
 i 8 4% مدني 3
 i 13 6.5% ىأخر 4

 i 200 100% المجموع
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 )ن الخبرةi لسنواتi اوفقiً الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(8) i رقمi جدولال
i=200) 

 )%(النسبة  التكرار سنوات الخبرة م
 %22 44 سنوات 5قل من أ 1
 %32 64 سنوات 10 – 5من  2
 %46 92 سنوات 10كثر من أ 3

 %100 200 المجموع
 

 i i  الخبرةi لسنواتi اوفقiً الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(8) i رقمi شكلال

 
 خبرتهمi الذينi نمi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ
i(ثرأك iمن i10 i)سنوات iبنسبة iبلغت i(46%،) iثم iالذين iخبرتهم i10 -5) من 

5اقل من 
سنوان
22%

10–5من 

سنوات
32%

10اكثر من 
سنوات 

46%
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iتسنوا) iبنسبة i(32%،) iفي iحين iجاءت iفي iالمرتبة iخيرةالأ iالذين iخبرتهم 
i(قلأ iمن i5 iتسنوا) iبنسبة iجاءت i(22%) i.فقط 

 :ونتائجهاi الدراسةi مجتمعi بياناتi تحليل .1

 ،رئيسيةi محاورi أربعةi إلىi الديموغرافيةi للبياناتi بالإضافةi الاستبيانi تصميمi تم
iوبناء iعليها iتم iتحليل iالاستبيان iبشكل iمفصل iيشمل iالدراسة iالعلمية iالصحيحة 
iوفق iمناهج iالبحث i.العلمي 
 

 :المؤسسيi التميزi بمفهومi ويتعلقi :الأولi المحور
 

 بمفهومi كافيةi معرفةi لديكi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(9) i رقمi جدولال
iالتميز iن ؟المؤسسي( i=200) 

 

 

 

 

 

 

 م
 زالتمي بمفهوم ةكافي معرفة لديك هل

  )%( النسبة التكرار ؟المؤسسي

 %47 94 نعم  .1
 i 106 53% i لا  .2

 i 200 100% المجموع
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 بمفهومi كافيةi معرفةi لديكi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(9) i رقمi شكلال
iالتميز i؟المؤسسي 

 
 لديهمi ليسi الدراسةi عينيةi منi الأكبرi النسبةi أنi السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iمعرفة iكافية iبمفهوم iالتميز iالمؤسسي iبنسبة iجاءت i(53%،) iفي iحين i(47%) 
iلديهم iمعرفة iكافية iمبمفهو iالتميز i.المؤسسي 

 مصدرi )نعم(i جابةالإi حالةi فيi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(10) i رقمi جدولال
iهذه iالمعرفة iن( i=200) 

 م
 )نعم( جابةالإ حالة في

  )%( النسبة التكرار المعرفة هذه مصدر

 %18 36 ذاتيةi مهارة  .1
 i %50 100 العملi بيئة  .2
 %4 8 ةعلميi دراسة  .3

نعم
لا 47%

53%
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 )نعم( جابةالإ حالة في م
 المعرفة هذه مصدر

  )%( النسبة التكرار

 i 44 22% تدريبيةi دورات  .4
 i %6 12 ىأخر  .5

 i 200 100% المجموع

 هذهi مصدرi )نعم(i جابةالإi حالةi فيi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسب i(10) الشكل
iالمعرفة i 

 
 مصدرi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iمعرفتهم iهومبمف iالتميز iالمؤسسي iمن iبيئة iالعمل iبنسبة iجاءت i(50%،) iثم iمن 
iالدورات iالتدريبية iبنسبة iجاءت i(22%) iثم iالمهارات iالذاتية iبنسبة i(18%،) 
iثم iىخرأ iبنسبة i(6%) iفي iالمرتبة iخيرةالأ iدراساتءت الجا iالعلمية iبنسبة 
i(4%) i.فقط  

مهارة ذاتية
18%

بيئة العمل
50%

دراسة علمية
4%

دورات تدريبية
22%

أخري 
6%
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 جائزةi معاييرi علىi طلعتا هل الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi بالنس i(11) رقمi جدولال
iالجيل iالرابع iللتميز iن ؟الحكومي( i=200) 

 م
 جائزة معايير على طلعتا هل

  )%( النسبة التكرار ؟للتميز الرابع الجيل

 %46 92 نعم  .1
 i 108 54% i لا  .2

 i 200 100% المجموع

 جائزةi معاييرi علىi طلعتاi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi مئويةالi النسبi(11) i رقمi شكلال
iالجيل iالرابع iللتميز iي؟الحكوم 

 
 علىi يطلعi لمi الدراسةi عينةi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iمعايير iجائزة iالجيل iالرابع iللتميز iالحكومي iبنسبة iجاءت i(54%،) iفي iحين 
i(46%) iهم iمن iطلعا iعلى iمعايير iجائزة iالجيل iالرابع iللتميز i.الحكومي 

نعم
46%

لا 
54%
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 بنفسكi شاركتi أن سبقi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(12) i رقمi جدولال
iفي iجائزة iالتميز i؟المؤسسي 

 

 

 بنفسكi شاركتi أن سبقi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(12) i رقمi شكلال
iفي iجائزة iالتميز i؟المؤسسي 

 
 يشاركواi لمi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iفي iجائزة iالتميز iالمؤسسي iبنسبة iجاءت i(69%،) iفي iحين i(31%) iهم iذينال 
iشاركوا iفي iجائزة iالتميز i.المؤسسي 

نعم
31%

لا 
69%

 جائزة في بنفسك شاركت أن سبق هل م
 )%( النسبة التكرار ؟المؤسسي التميز

 %31 62 نعم  .1
 i 138 69% i لا  .2

 i 200 100% المجموع
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 فماi )لا(i الإجابةi كانتi إذاi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(13) i رقمi جدولال
iن السبب( i=200) 

 ()% ةالنسب التكرار ؟السبب فما )لا( الإجابة كانت إذا م
 %30 60 نفسيi أرشحi كيفi أعرفi لا  .1
 i 60 30% i الملفi بإعدادi إلمامi يوجدi لا  .2
 %8 16 البرنامجi لمعديi التحيزi منi الخوف  .3
 i 60 30% ذكرi ماi كل  .4
 i 4 2% يذكرi لم  .5

 i 200 100% المجموع

 فماi )لا(i الإجابةi تكانi إذاi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسب i(13) رقمi شكلال
i؟السبب  

 
 يشاركواi لمi الدراسةi ةعينi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ

iفي iجائزة iالتميز iالمؤسسي iلا بسبب( iأعرف iكيف iأرشح i)نفسي iو)لا iيوجد 

لا أعرف كيف 
أرشح نفسي

30%

لايوجد إلمام 
بإعداد الملف 

30%

الخوف من 
التحيز لمعدي

البرنامج
8%

كل ما ذكر 
30%

لم يذكر 
2%
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iإلمام iبإعداد i)الملف iكل(و iما i)ذكر iبنسبة iجاءت i(30% i،) iفي iتبةالمر iخيرةالأ 
iجاء iالخوف( iمن iالتحيز iلمعدي i)البرنامج i(8%) iفي iحين i(2%) iلم iيذكروا 
iجابة.إ 

 أحدi فرقi فيi اعضوiً كنتi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسب i(14) رقمi جدولال
iالمعايير iأو iقمت iبمساعدة iهذه iالفرق iخلال iإعداد iن الملف( i=200) 

 قمت أو المعايير أحد فرق في اعضوً كنت هل م
 النسبة التكرار  ؟الملف إعداد خلال الفرق هذه بمساعدة

)%( 

 %37 74 نعم  .1

 i 126 63% i لا  .2
 i 200 100% المجموع

 أحدi فرقi فيi اعضوiً كنتi هلi الدراسةi عينةi لتكراراتi المئويةi النسبi(14) i رقمi شكلال
iالمعايير iأو iقمت iبمساعدة iهذه iالفرق iخلال iإعداد iف؟الملi 

 

نعم
37%

لا 
63%
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 يكونi لمi الدراسةi عينةi منi الأكبرi النسبةi أنiّ السابقi الشكلi منi ضحيتّ
iأعضاء iفي iأحد iفرق iأحد iالمعايير iولم iوايقوم iبمساعدة iالفرق iخلال iعدادإ 
iبنسبة الملفات iجاءت i(63%،) iفي iكانوا (%37) حين iأعضاء iيف iفرق iأحد 
iالمعايير، iوقاموا iبمساعدة iالفرق iخلال iإعداد iتالملفا. 

 

 المؤسسيi التميز بتطبيقاتi ويتعلقi الثاني:i المحور

 الشرطيi المؤسسيi التميزi تطبيقاتi(15) i رقمi جدولال

 المتوسط العبارات م
 الرضا ةدرج ةالنسب الحسابي

1 
 ئدةفاi هناكi التميزi جوائزi تطبيقi عند

iعلى iالأداء iالشرطي. i 3.92 78% موافق 

2 
 تساعدi سوفi التميزi برامجi تطبيق
iعلى iخفض iالجريمة. i 3.48 70% موافق 

3 
 علىi التميزi برامجi تطبيقi ساعدي

iتطوير iالعمل iي.الإدارi 3.92 78% موافق 

4 
 الإجراءاتi تبسطi التميزi برامجi تطبيق

iالتقليدية. i 3.86 77% موافق 

5 
 ضرورياتi منi التميزi برامجi تطبيق

iالعمل i.موافق %76 3.82 الأمني 

6 
 القوةi نقاطi تظهرi التميزi تطبيقi عند

iوالضعف i.بالعمل i 3.94 79% موافق 

7 
 فرصi تتحققi التميزi تطبيقi عند

iتحسين iبالعمل. i 4.08 82% موافق 
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 المتوسط العبارات م
 الحسابي

 الرضا ةدرج ةالنسب

8 
 إدارتكi تقومi التميزi تطبيقi عند

iفيزكبتح iموافق %74 3.70 .كلمشاركت 

9 
 علىi المحافظةi يعنيi المؤسسيi التميز

iموافق %77 3.86 .ةالاستمراري 

10 
 جودةi يحققi المؤسسيi التميزi تطبيق

iالنتائج iفي i.العمل i 4.04 81% موافق 

 %100 %77 3.86 العامi المعدل
 

 طيالشرi المؤسسيi التميزi تطبيقاتi(15) i رقمi شكلال

 
 تحسينi فرصi تتحققi التميزi تطبيقi )عندiهأنi السابقi الجدولi منi ضحيتّ

i)بالعمل iيحتل iالمرتبة iولىالأ iبمتوسط iحسابي i(4.08)، iونسبة iمئوية iجاءت 

78%

70%

78%

77%76%

79%

82%

74%

77%

81%

64%

66%

68%

70%

72%

74%

76%

78%

80%

82%

84%

12345678910
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i(82%)i، iويليه iتطبيق( iالتميز iالمؤسسي iيحقق iجودة iالنتائج iفي i)العمل 
iبمتوسط iحسابي i(4.04) iونسبة iمئوية i(81%i،) iثم iعند( iتطبيق iالتميز iتظهر 
iنقاط iالقوة iوالضعف i)بالعمل iبمتوسط iحسابي i(3.94)، iونسبة iمئوية i(79%)، 
iثمiعند( iتطبيق iجوائز iالتميز iهناك iفائدة iعلى iالأداء iيالشرط) iو)تساعد iتطبيق 
iبرامج iالتميز iعلى iتطوير iالعمل iيالإدار)iبمتوسط iحسابيi(3.92)،iونسبةiمئوية 
i(78%،) iثم iتطبيق( iبرامج iالتميز iتبسط iالإجراءات i)التقليدية iوiالتميز( 
iالمؤسسي iيعني iالمحافظة iعلى i)الاستمرارية iبمتوسط iحسابي i(3.86) iونسبة 
iمئوية i(77%) iثم iتطبيق( iبرامج iالتميز iمن iضروريات iالعمل i)الأمني iبمتوسط 
iابيحس i(3.82) iونسبة iمئويةi(76%) عند( iتطبيق iالتميز iتقوم iإدارتك iبتحفيزك 
i)لمشاركتك iبمتوسط iحسابي i(3.70)iونسبة iمئوية i(74%،) iفي iحين iجاء iفي 
iالمرتبة iخيرةالأ iتطبيق( iبرامج iالتميز iسوف iتساعد iعلى iخفض i)الجريمة 
iبمتوسط iحسابي i(3.48) iونسبة iةمئوي i(70%.) 

 يالمؤسسi التميزi تطبيق بنتائجi قيتعلiّ الثالث:i المحور

 الشرطيi المؤسسيi التميزi تطبيقi نتائجi(16) i رقمi جدولال

 المتوسط العبارات م
 الحسابي

 درجة  ةالنسب
 الرضا

 العامi الأداءi بجودةi المؤسسيi التميزi تطبيقi يرتبط  .1
iبالعمل. i 3.96 79% موافق 

 .الخدماتi لأداءi تشغيليةi خططi إعدادi علىi قالتطبي  .2
i 3.92 78% موافق 

3.  
 .الوظيفيi والتمكينi الوعيi زيادةi التطبيقi نتائجi من

i 3.84 77% موافق 
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 المتوسط العبارات م
 الحسابي

 درجة  ةالنسب
 الرضا

4.  
 .العملi فيi الأخطاءi نسبةi تقليلi إلىi التطبيقi يؤدي

i 3.78 76% موافق 

5.  
 تنميةi فيi مردودi لهi المؤسسيi التميزi تطبيق

iمهاراتال. i 3.84 77% موافق 

 موافق i 3.92 78% .واضحةi عملةi أدلةi إعدادi علىi يساعدi التطبيق  .6
 موافق i 3.96 79% .الإداريةi العملياتi تحسينi منi التطبيقi يمكنi هل  .7

8.  
 الاستراتيجيةi هدافالأi تحقيقi فيi يساعدi التطبيق

iوالتشغيلية. i 4.08 81% موافق 

9.  
 فيi المسارi تصحيحi إلىi طبيقالتi يؤديi هل

iالعمليات iالإدارية. i 4.00 80% موافق 

10.  
 معوقاتi مواجهةi علىi العاملينi التطبيقi يؤديi هل

iالعمليات i.موافق %80 4.00 الإدارية 

 موافق %79 3.93 العامi المعدل

 الشرطيi المؤسسيi التميزi تطبيقi نتائجi(16) i رقمi شكلال

 

73%

74%

75%

76%

77%

78%

79%

80%

81%

12345678910
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 هدافالأi تحقيقi فيi يساعدi )التطبيقi أنi السابقi الجدولi منi ضحيتّ
iالاستراتيجية i)والتشغيلية iيحتل iالمرتبة iولىالأ iبمتوسط iحسابي i(4.08) iونسبة 
iمئوية iجاءت i(81%،) iويليه iهل( iيؤدي iالتطبيق iإلى iتصحيح iالمسار iفي 
iالعمليات i)الإدارية iو)هل iيؤدي iالتطبيق iاملينالع iعلى iمواجهة iمعوقات iالعمليات 
i)الإداريةi بمتوسط iحسابي i(4.00) iونسبة iمئوية i(80%،) iيرتبط ثم( iتطبيق 
iالتميز iالمؤسسي iبجودة iالأداء iالعام i)بالعمل iهلو( iيمكن iالتطبيق iمن iتحسين 
iالعمليات i)الإدارية iبمتوسط iحسابي i(3.96) iونسبة iمئوية i(79%) iثم iالتطبيق( 
iعلى iإعداد iخطط iتشغيلية iلأداء i)الخدمات iو)التطبيق iيساعد iعلى iإعداد iأدلة 
iعملة i)واضحة iبمتوسط iحسابيi(3.92)iونسبة iمئوية i(78%،)iمن ثم( iنتائج 
iالتطبيق iزيادة iالوعي iوالتمكين i)الوظيفي iو)تطبيق iالتميز iالمؤسسي iله iمردود 
iفي iتنمية i)المهارات iبمتوسط iحسابي i(3.84) iونسبة iمئوية i(77%،) iفي iحين 
iجاء iفي iالمرتبة iخيرةالأ iيؤدي( iالتطبيق iإلى iتقليل iنسبة iالأخطاء iفي i)العمل 

 i(76%.) مئويةi ونسبةi(3.78) i حسابيi بمتوسط

 داءالأi علىi يجابيالإi ومردودهi المؤسسيi بالتميزi يتعلقi الرابع:i المحور
iالشرطي i 

 الشرطيi الأداءi علىi يجابيالإi المؤسسيi التميزi مردودi(17) i رقمi جدولال

 المتوسط  العبارات م
 الحسابي

 درجة  النسبة
 الرضا

1 
 الأفكارi زيادةi علىi التطبيقi يساهمi هل

iالإبداعية iوالابتكارية iفي iمجال iموافق %82 4.08 ؟يعمل 
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 المتوسط  العبارات م
 الحسابي

 درجة  النسبة
 الرضا

2 
 منi يستجدi بماi باهتماميi زالجوائi ساهمتi هل
iنظريات iوممارسات iفي iجالالم iموافق %79 3.94 ؟يالشرط 

3 
 منi يستجدi بماi باهتماميi الجوائزi ساهمتi هل
iنظريات iوممارسات iفي iالمجالات iموافق %78 3.90 ؟ةالعام 

4 
 قواعدi وضعi فيi للتطبيقi دورi هناكi هل

iلمنهجية iالفرق iموافق %77 3.86 ؟واللجان 

5 
 المعرفةi ونقلi تعزيزi فيi التطبيقi يساهمi هل

iبين iعضاءأ iالفرق iموافق %80 4.00 ؟المختلفة 

6 
 فيi العملi داءأi منi يحسنi التطبيقi هل

iالتعامل iمع iموافق %81 4.06 ؟الجمهور 

7 
 لكافةi القيادةi توفيرi التدقيقi متطلباتi منi هل

iمكانياتالإ iلبرامج iموافق %80 4.00 ؟التميز 

8 
 تزكيi المؤسسيi التميزi برامجi تطبيقi هل

iروح iالتنافس iبين iموافق %82 4.12 ؟تالإدارا 

9 
 أفكارi تقديمi علىi العاملi التطبيقi يساعدi هل

iومقترحات iجيدة iفي iمجال iموافق %79 3.94 ؟يعمل 

10 
 علىi لمهاميi أدائيi فيi التطبيقi يساهمi هل
iساليبالأ iالمميزة iالمتطورة iفي iموافق %77 3.84 ؟لالعم 

 موافق %79 3.97 العامi المعدل
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 الشرطيi الأداءi علىi يجابيالإi المؤسسيi التميزi مردودi(17) i رقمi شكلال

 
 الأفكارi زيادةi علىi التطبيقi يساهمi )هلi أنi السابقi الجدولi منi ضحيتّ

iالإبداعية iاريةوالابتك iفي iمجال i؟عملي) iوiهل( iتطبيق iبرامج iالتميز iالمؤسسي 
iتزكي iروح iالتنافس iبين i؟الإدارات) iنيحتلا iالمرتبة iولىالأ iبمتوسط iحسابي 
i(4.12) iونسبة iمئوية iجاءت i(82%،) iويليه iهل( iالتطبيق iيحسن iمن iداءأ 
i؟(العمل iبمتوسط iحسابي i(4.06) iونسبة iمئوية i(81% i،) iهل ثم( iالتطبيق 
iيحسن iمن iداءأ i؟العمل) iوiهل( iمن iمتطلبات iالتدقيق iتوفير iالقيادة iلكافة 
iالامكانيات iلبرامج i؟التميز) iبمتوسط iحسابي i(4.00) iونسبة iمئوية i(80%) iثم 
iهل( iساهمت iالجوائز iباهتمامي iبما iيستجد iمن iنظريات iوممارسات iفي iلمجا 

1, 82%

2, 79%

3, 78%

4, 77%

5, 80%6, 81%

7, 80%

8, 82%

9, 79%

10, 
77%
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i؟الشرطي) iو)هل iيساعد iالتطبيق iالعامل iعلى iتقديم iأفكار iومقترحات iجيدة iفي 
iمجال i؟عملي) iبمتوسط iحسابي i(3.94) iونسبة iمئوية i(79%،) iثم iهل( iساهمت 
iالجوائز iباهتمامي iبما iيستجد iمن iنظريات iوممارسات iفي iالمجالات i؟العامة) 

 المرتبةi فيi جاءi حينi فيi(78 i%،) i مئويةi ونسبةi(3.90) i حسابيi بمتوسط
iخيرةالأ iهل( iهناك iدور iللتطبيق iفي iوضع iقواعد iلمنهجية iالفرق i؟واللجان) 
iوiهل( iيساهم iالتطبيق iفي iأدائي iلمهامي iعلى iساليبالأ iالمميزة i؟المتطورة) 

 i(77%.) مئويةi ونسبةi(3.84) i حسابيi بمتوسط

 :دراسة الميدانية ونتائجهاملخص ال

ة ة بالقيادة العامة لشرطتم تحليل الاستبيانات من قبل إدارة مركز بحوث الشرط
 الميدانيةi الدراسةi منi عليهاi الحصولi تمi التيi البياناتi معالجةi بحيث تمت، الشارقة

iًّا،إحصائي iباستخدام iالبرنامج iالإحصائي iللعلوم iالاجتماعية i(iSPSS). 

، ( فرد200م )ئية والبالغ عددهوجرت الدراسة الميدانية على أفراد العينة العشوا
نة اد عيوجاءت جميع أفر ،تم اختيارهم من العامين في القيادة العامة لشرطة الشارقة

، بحيث تم توزيع استمارة الاستبيان على مختلف التخصصات الدراسة من العاملين بها
 .عسكرية وطبيعة العمل ومكان العملالرتب الالوظيفية في القيادة من حيث 
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 :الخاتمة

 وزارةi شرعتi لذاi ،العملi أداءi فيi مةهمالi المعيناتi منi المؤسسيi التميزi نّإ
iالداخلية iفي iتطبيق iبرامج iالتميز iالمؤسسي iفي iعملها، iوفرضت iالتنافس 
iالشريف iبين iالقيادات iداراتوالإ iالتابعة iلها iمحاولة iمنها iللوصول iإلى iخدمات 
iمتميزة iللجمهور iتعكس iتقدمها iوجودة iا.أدائه 

 مباحثi ثلاثةi خلالi منi الموضوعi تناولi تمi الدراسةi مجرياتi خلالi ومن
iتحدث iالمبحث iالأول iعن iالأصول iالنظرية iللتميز iالمؤسسي، iوفيه iتم iسرد 
iالنظريات iوالمفاهيم iمن iخلال iالمطلب iالأول iتناول iالأسس iوالتطبيقات iللتميز 
iالمؤسسي، iوالمطلب iالثاني iالتميز iالشرطي iومقوماته iوفق iآراء iهاءفق iعلم 
iالجودة i.والتميز 

 المطلبi كانوi ،الشرطيi المؤسسيi التميزi ماتمقوiّ الثانيi المبحثi تناول
iالأول iيتحدث iعن iأهمية iتطبيق iالتميز iالمؤسسي iالشرطي، iومن iثم iيأتي 
iالمطلب iالثاني iمقومات iالتميز iالشرطي. 

 ،ميدانيةi كدراسةi الدراسةi عينةi نتائجوi الميدانيةi الدراسةi الثالثi المبحثi تناول
iكان iالمطلب iالأول iيتحدث iعن iمواضيع iالدراسة iوالآراء iوتنظيم iعملية iالدراسة 
iالميدانية iكمنهجية iللدراسة iوتفسير iالطرق iالتي iتمت iبها iالدراسة، iومن iثم iيأتي 
iالمطلب iالثاني iلنتائج iالدراسة iوتحليلها iوإبراز iالنتائج iبشكل iمفهوم، iوتوضيح 
iالنقاط iالمتداخلة iوالمختلفة iوتفسير iالنتائج i.المتحصلة 
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 :والتوصياتi النتائج

 النظريi يهابشقiّ الباحثi بهاi قامi التيi الدراسةi عنهi أسفرتi ماi ضوءi في
iوالميداني، iومن iخلال iالاستبيان iالذي iتم iمن iخلال i،الدراسة iخلصت iالدراسة 
iلىإ iعدة iنتائج iمن iخلال iاستقراء iحليلوت iما iتم iجمعه iمن iالعينة iالتي iقام 
iالباحث iبإجراء iالاستبيان i،عليها iيمكن iعرض iنتائج iالبحث، iوالتي iّلتتمث iفيما 
iي:أتي 

 الدراسةi نتائج :لًاأوّ

 ،المطلوبi بالشكلi تطبيقهi دونi حالتi المؤسسيi التميزi نظامi حداثةi إنّ .1
iووضعت iالتحديات iأمام iفرق iتميزال i.المؤسسي 

 يمارسونi الذينi المرتبi أفرادi منi الكثيرi لدىi المؤسسيi التميزi ثقافةi ضعف .2
iأعمالًا iميدانية iكالحراسات iوالتحقيق iوخلافه iمن iالأعمال i.الميدانية 

 عدمi زادتi التميزi جوائزi فيi والاشتراكi للمنافساتi والتشجيعi التحفيزi عدم .3
iمبالاة iأفراد iمرتبال iبالتميز iالمؤسسي iوالسعي iللاشتراك iفي iبرامجه 
i.المختلفة 

 فيi افعليiًّ القائمi والعملi المؤسسيi التميزi برامجi بينi كبيرةi فجوةi توجد .4
iالوحدات iالشرطية iكافة iسيما لا iالخدمية i.منها 

 الشرائحi كلi تغطيi لاi المؤسسيi التميزi مجالi فيi للجوائزi الحاليةi الفئات .5
iالعاملة iفي iالوحدات iالشرطية iالمختلفة iوالفرق iالاستشارية iيقتصر iدورها 
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iعلى iالذين iّمواتقد iبالمشاركات، iوتم iتأهلهم iلمراحل iمتقدمة iوعدم iالالتفات 
iللمتميزين iالذين iلا iيستطيعون iصياغة iملفات iالتميز iللمشاركة iفي i.جوائزه 

 التوصيات ا:ثانيً

 لشرطةi العامةi القيادةi فيi المرتبi جميعi علىi المؤسسيi التميزi ثقافةi تعميم .1
iالشارقة iفي iجميع iتالمجالا. 

 أداءi كمؤشراتi واعتمادهاi عليهاi والتدريبi المؤسسيi التميزi برامجi توضيح .2
iللعمل iالشرطي iفي iكافة iالوحدات iالشرطية iسيما لا iمراكز iالخدمة 
iالمباشرة i.للجمهور 

 تحتi المنطويةi الشرائحi لكافةi المؤسسيi التميزi فيi المشاركةi قاعدةi توسيع .3
iوزارة iالداخلية iحتى iيتم iتحقيق iشمولية iالتميز iالمؤسسي i.للجميع 

 المقترحاتi وتشجيعi العملi مجالi فيi للمبدعينi التحفيزi سياسةi اعتماد .4
iوزيادة iنسبة iالمقترحات iالمطبقة iمن iإجمالي iالمقترحات iالواردة، iويعتمد 
iكمؤشر iرئيسي iمن iالمؤشرات i.الاستراتيجية i 

 خرينللآi الفرصةi وإتاحةi ،التميزi برنامجi فيi المشاركينi فرادالأi تحفيز .5
iلتحقيق iأكبر i.استفادة 
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 :المراجع

 العربيةi المراجعi :لًاأوّ

 فضلأوi الجودةi مدخلi– i المؤسسيi التميزi، د المجيدعبi نزارالبراري،  .1
iالممارسات i– iعمان i– مؤسسة iالوراق iللنشر iوالتوزيع i– iسنة i2012م. 

 الأولىi الطبعةi ،والتطبيقi النظريةi– i الإداريi السلوكiiد، محمi حسنالشيخ،   .2
i1414هـ i- i1992م. 

 .م1993 -هi– i1414 المعاصرi الإداريi الفكرi تطورi– i الله عبدi إبراهيم ف،المني .3

 –i الرياضi– i سعودi الملكi جامعةi ي، الإدارi السلوكi د، محمi سعودالنمر،  .4
iطبعةال iالثانية – i1425.ه 

 التنمية»i ندوةi ،مصرi فيi البشريةi القوىi تنميةi اللطيف،i عبدالهيندي،  .5
iالبشرية iفي iعصر iالمعلومات iفي iالعالم iالعربي» iضمن iفعاليات iالمؤتمر 
iالدولي iالواحد iوالعشرين iللإحصاء iوعلوم iالحاسب i،وتطبيقاتها iالمركز 
iالديموغرافي iقاهرة،بال i11 iأبريل i1996.م 

 التعليميةi المؤسساتi فيi والتطويرi الجودةi وميزاتi مردوداتiل، نبيجاد،  .6
iالأمنية iفي iالدول iالعربية i– iورقة iعمل iقدمت iفي iالملتقى iالعربي iالأول 
iحول iجودة iالتعليم iفي iالمؤسسات iالتعليمية iالأمنية iالعربية، iوالذي iعقد 
iيميةبأكاد iالعلوم iالشرطية iبالشارقة iخلال iالفترة i19- 20 iديسمبر i2010م. 
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 وائلi دارi وتطبيقات(i مفاهيمi-i الشاملةi الجودةi )إدارةiد، أحمi محفوظجودة،  .7
iللنشر i– iالطبعة iالأولى i– i2004.م 

 عامةالi القيادةi إصدارi– i اوفرديiًّامؤسسيiًّ الأداءi إدارةiي، قدرi محمدحسن،  .8
iلشرطة iأبوظبي i– iمركز iالبحوث iوالدراسات iالأمنية i– i2009.م 

 i 

 المنظورi )منi العربيةi البشريةi للتنميةi الفعiّ دليلi نحوi ر،أنوخليل،  .9
i)الإحصائي، iندوة i«التنمية iالبشرية iفي iعصر iالمعلومات iفي iالعالم iالعربي» 
iضمن iفعاليات iالمؤتمر iالدولي iحدالوا iوالعشرين iللإحصاء iوعلوم iالحاسب 
i،وتطبيقاتها iالمركز iالديموغرافي i،بالقاهرة i11 iأبريل i1996.م i 

 النظريةi )بينi التميزi ونماذجi الجودةi إدارةiح، الفتوi أبوi الكريم عبددرويش،  .10
i)والتطبيق، iالإصدار iرقم i(122) iلمركز iبحوث iشرطة iالشارقة i– i2006.م 

 م.i2005- 2006 ،الإدارةi أساسياتi د محمد،محمشة، عري .11

 كفاءةi رفعi فيi الشاملةi الجودةi دارةإi دورi الشيخ،i براهيمإi الله عبدنصار،  .12
iأداء iالأجهزة i،الأمنية iدراسة iتطبيقية، iمركز iبحوث iشرطة i،الشارقة 
iماراتالإ iالعربية i،المتحدة i2003م. 

 –العربيةi النيلi مجموعةi،مومفاهيi أسسi– i الإدارةi مبادئi د،محمi عليمنصور،  .13
i1999م i– iالطبعة iالأولى. 
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 المعرفةi دارi ،1طi ،للمعلمينi التربويi النفسi علمiالحليم،  دعبi محمودمنسي،  .14
i،الجامعية i،الإسكندرية i1991م. 

 العلميةi والمجلاتi الدوريات ا:ثانيً

 المجالi فيi المعلوماتi نظمi لدورةi يدةجدi آفاقiن، الديi نورi محمدأحمد،  .1
iالشرطي– iدورية iالفكر iالشرطي i– iمجلد i10- iعدد i40. i 

 السلوكi فيi التنظيميi والدعمi الإداريi التمكينi أثرi محمد،الحراحشة،  .2
iالإبداعي iكما iيراه iالعاملون iفي iشركة iالاتصالات i:الأردنية iدراسة 
iميدانية، iمجلة iومالعل i،الإدارية i33 المجلد، iالعدد i2، i2006م. 

 الشرطيi الفكرi دوريةi– i الجريمةi لمواجهةi التخطيطi ،م محمدجاسالمشغوني،  .3
i– iالعدد iالأول i– iعدد i1- i1992م. I 

 ،الإلكترونيةi الشبكاتi خلالi منi التدريبi الفتوح،i أبوi الكريمi عبددرويش،  .4
iمجلة iكلية iالتدريب iلتنمية،وا iأكاديمية i،الشرطة i،القاهرة iيوليو i1999.م 

 –i المتحدةi العربيةi ماراتالإi دولةi فيi العصريةi الشرطةi رتصوiّن، حسربيع،  .5
iدورية iالفكر iالشرطي i– iمجلد i14- 1993م. 

 البشريةi المواردi تنميةi مدخلi– i الأداءi تميزi نماذجi– i زايدi محمدi عادل .6
iالشرطية– iدورية iالفكر iالشرطي i– iمجلد i(10) iعدد i(1) i– iإبريل i2001.م 

 الفكرi دوريةi– i الشرطيi العملi ونظرياتi استراتيجياتiح، ممدوالحميد،  عبد .7
iالشرطي – iمجلد i14- iعدد iرقم i(3) i– i2005م. 
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 جودةi لقياسi كمدخلi الإحصائيةi الجودةi مراقبةiي، البار عبدi علاءالواحد،  عبد .8
iالعمليات iالشرطية/ iدورية iالفكر iالشرطي i– iمجلد i(10) iعدد i1 iإبريل 
i2001م– iالعدد i37. 

 المجلدi– i الشرطيi الفكرi دوريةi – والقائدi القيادةi فنiد سيد، أحم، مصطفى .9
iالسادس – iالعدد iالأول i– i1997م. 

 العملi مجالi فيi وأهميتهاi الإداريi الصراعi تحليلi دراساتiل، جميفرج الله ،  .10
iالشرطي i– iدورية iالفكر iالشرطي i– iالمجلد iالثالث i– iالعدد iالأول i– iيونيو 
i1994م. 

 العلميةi الرسائل ا:ثالثً

 باستخدامi الشرطةi فيi الشاملةi الجودةi إدارةiسعيد،i مطرi سعيدالصريدي،  .1
iالتقنيات iةديثالح، iرسالة iهدكتورا، iبكلية iلدراساتا i،العليا iأكاديمية i،الشرطة 
i،القاهرة i2005م. 

 التعليميةi الخدمةi جودةi تحسينi علىi التمكينi أثرi حنان،رزق الله ،  .2
iبالجامعة i"دراسة iميدانية iلعينة iمن iكليات iجامعة iمنتوري iقسنطينة: 
iمذكرة iمكملة iلنيل iشهادة iالماجستير iفي iتسيير i،المؤسسات iعةجام i،منتوري 
i،قسنطينة i2009/ i2010م. 
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 لكترونيةالإi المواقع ا:رابعً

، م2019 ،برنامج الشيخ خليفة للتميز الحكوميلكتروني الموقع الإ .1
https://www.ica.gov.ae 

، م2019لكتروني لوزارة العدل لدول الإمارات العربية المتحدة، الموقع الإ .2
https://moj.gov.ae 

، م2019 وثيقة جائزة محمد بن راشد للأداء الحكومي المتميز، .3
https://www.skgep.gov.ae 
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 الملاحق:

 البشريةi المواردi إدارةi فيi المؤسسيi التميزi فعالية حولi استبيانi استمارة
iالشرطية 
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