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ستخهص  انً

بػػػراز العلاقػػػة الأصػػػيمة و  ،بقواعػػػد البحػػػث العممػػػي إلػػػع تعريػػػؼ الباحػػػثهػػػذل الدراسػػػة  ؼتهػػػد ا 
وبػػيف نجػػاح أي منظمػػة  ،حػػؿ المشػػكلات يسػػععوالوثيقػػة بػػيف دور البحػػث العممػػي كعمػػؿ إنسػػاني 

عرضػػػت و  .دارة الجػػػودة الشػػػاممةإخاصػػػة عنػػػد تطبيقهػػػا لمبػػػادئ  ،ف المسػػػتمريتحقيػػػؽ التحسػػػ هػػػدفها
العمػػػؿ البحثػػػي فػػػي ظػػػؿ تطبيػػػؽ مبػػػادئ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة فػػػي مجػػػاؿ مجػػػالات ودور ل الدراسػػػة

كمػػػا عرضػػػت  .وأهدافػػػ تػػػـ إبػػػراز الخطػػػوط العريضػػػة لعمميػػػة البحػػػث العممػػػي  إذالعمػػػؿ الشػػػرطي، 
لأهمية البحث العممي في كؿ مف الدوؿ النامية والمتقدمػة، وبينػت اهتمػاـ الػدوؿ المتقدمػة بالبحػث 

ي فػي الػدوؿ كمػا تػـ إبػراز أهػـ معوقػات البحػث العممػ .اكز البحثيػةاصة فيمػا يتعمػؽ بػالمر العممي خ
تطبيقاتهػا فػي مجػاؿ العمػؿ و عرضت الدراسة لمبػادئ إدارة الجػودة الشػاممة و  .النامية وكيفية تفعيم 

يري لجػػػػائزة الشػػػػيخ خميفػػػػة النمػػػػوذج التطػػػػو  وخاصػػػػةلنمػػػػاذج تطبيػػػػؽ الجػػػػودة الشػػػػاممة و  ،طيالشػػػػر 
حيػػث لقواسػػـ المشػػتركة فػػي تطبيػػؽ مبػػادئ إدارة الجػػودة الشػػاممة، كمػػا وضػػحت الدراسػػة ا. للامتيػػاز

والتػي  ،الجػودة الشػاممة دارةلإأف البحػث العممػي كػاف الأسػاس فػي اسػتنتاج القواعػد الأساسػية  ثبت
ا فػػػي المجػػػاؿ الصػػػناعي والإداري عمػػػع أنقػػػاض الكثيػػػر مػػػف النظريػػػات والمػػػذاهب ؤهػػػظهػػػرت مباد

اسػػتخداـ منػػاهج البحػػث العممػػي المختمفػػة فػػي  أهميػػة تثبتػػ ولقػػد. الإداريػػة فػػي العصػػور الماضػػية
الكثيػػر مػػف مراحػػؿ تطبيػػؽ مبػػادئ إدارة الجػػودة الشػػاممة بػػدءاا مػػف تحديػػد المشػػكلات ثػػـ طػػرؽ الحػػؿ 

كما تأكد دور البحػث العممػي فػي عمميػة تقيػيـ  .عممية تقييـ الأداء في المراحؿ المختمفةو ، نسبالأ
التػػي تسػػعع لتطبيػػؽ مبػػادئ إدارة الجػػودة  ،و داخػػؿ المنظمػػةرضػػا كافػػة المسػػتهمكيف سػػواء خػػارج أ

خمصػت الدراسػة إلػع العديػد و  .الهادفة لمػرب  مثػؿ أجهػزة الشػرطة وخاصة المنظمات غير ،الشاممة
بأهمية تفعيؿ البحػث العممػي كاف مف أهمها ضرورة وجود قناعة مجتمعية  مف النتائج والتوصيات

فػػػي المؤسسػػػات ومنهػػػا الشػػػرطية،  الاسػػػتراتيجيةالقػػػرارات  والاعتمػػػاد عمػػػع نتائجػػػ  فػػػي اتخػػػاذ كافػػػة
تطبيػػؽ مبػػادئ إدارة الجػػودة لفػػي تحقيػػؽ نجاحػػات متتاليػػة ومتزايػػدة نتيجػػة  تمػػؾ التػػي ترغػػب لاسػػيما
 .    الشاممة
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 الفصل الأول

 وخطة الدراسةطبيعة المشكمة 

 
 :مقدمة -1-1

انتشرت بعد ذلؾ بصورة واسعة، عندما بدأت العموـ الاجتماعية أثناء الحرب العالمية الثانية و 
فػػي أوائػػؿ سػػتينيات القػػرف الماضػػي، حيػػث بػػادرت الحكومػػة الأمريكيػػة إلػػع  *حػػدثت أزمػػة سػػبوتنيؾ

رصػػد الاعتمػػادات الماليػػة الضػػخمة لمبحػػث العممػػي، فتسػػابؽ العممػػاء الاجتمػػاعيوف إلػػع اسػػتغلاؿ 
ـ والمصػػػػانع وأجهػػػػزة الإعػػػػلاـ الفرصػػػػة واتجهػػػػوا إلػػػػع المستشػػػػفيات والمػػػػدارس ووكػػػػالات النفػػػػع العػػػػا

الأبحاث في مجاؿ الشرطة زخماا متزايػداا لػـ  -حينئذ  –إذ اكتسبت . والشرطة لإجراء أبحاثهـ فيها
تشػهدل منػػذ وجودهػػا كأحػػد مؤسسػػات الحكومػػة الحديثػػة، غيػػر أف هػػذل الأبحػػاث فػػي البدايػػة لػػـ تكػػف 

ارؾ فيهػا الشػرطة سػواء بتحديػػد تنبػع مػف حاجػة الشػرطة إلػع تمبيػة احتياجػات التطػػوير، كمػا لػـ تشػ
وعنػدما بػدأ العممػاء الاجتمػاعيوف فػي دراسػاتهـ وأبحػاثهـ . موضوعات البحوث أو وضع تصػوراتها

والاستفادة منها لـ يبد رجاؿ الشرطة أي قدر مف الاهتماـ بالعممية البحثية بؿ تـ رفض أي تػدخؿ 
 .المهػػف الأخػػر بيعػػة تختمػػؼ عػػف ذات طخػػارجي فػػي شػػؤونهـ الداخميػػة اعتقػػاداا مػػنهـ بػػاف مهنػػتهـ 

قتصر اهتمامهـ عمع تنفيذ مػا يصػدر لهػـ مػف أوامػر والابتعػاد عػف المشػاكؿ مػع رؤسػائهـ، ممػا او 
أبعػػد رجػػاؿ الشػػرطة عػػف دراسػػة مؤسسػػاتهـ وتعطيػػؿ كافػػة المشػػاريع البحثيػػة، إلا أنػػ  نظػػراا لممزايػػا 

ي المجتمػػع، والػػزخـ المتزايػػد الكبيػػرة التػػي تحققػػت مػػف بعػػض البحػػوث التػػي تتعمػػؽ بػػدور الشػػرطة فػػ
الذي اكتسبت  الشرطة في بداية عهد الرئيس كندي نتيجة لبعض الأحداث التي وضعتها في دائػرة 
الضوء عندما شاركت في التصدي لجماهير الشعب التي خرجت إلع الشػارع ونظمػت المظػاهرات 

 .لممطالبة بالحقوؽ المدنية

  -بمػا فيهػا المؤسسػة الشػرطية –وميػة أو العامػة ن  لا شػأف لممؤسسػات الحكإ: وقد يقوؿ قائؿ
ف هذل المؤسسات ليست في حاجػة النػاس بقػدر مػا يكػوف النػاس فػي حاجػة إبالتطوير الإداري، إذ 

إليها، فمف أيف لأحد أفراد الجمهور أف يقوـ بترخيص سػيارت  عمػع سػبيؿ المثػاؿ دوف الرجػوع إلػع 
 الحكومة؟إدارة المرور أو إلع جهة أخر  مرخصة مف قبؿ 

                                                 
*

ومحرجا  لإدارة  وكم كان ذلك مدىشا   1957صطناعي الصغير، الذي أطلقو السوفييت في الفضاء عام الا ذلك القمر'' سبوتنيك'' 
طيع الرئيس الأسبق إيزنهاور، إلى درجة أنها خصصت للتو وقتئذ، برنامجا مكثفا  لتدريب المزيد من العلماء والمهندسين الأميركيين، حتى تست

  · السباق الفضائيالمتحدة اللحاق بخصومها الروس في الولايات
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قػػػد نسػػػي أف المؤسسػػػات   وقػػد يبػػػدو هػػػذا الكػػػلاـ مبػػرراا، إلا أنػػػ  لػػػيس منطقيػػػاا البتػػة، لأف قائمػػػ
العامػػػػػة والحكوميػػػػػة تنػػػػػدرج ضػػػػػمف مؤسسػػػػػات المجتمػػػػػع الطػػػػػام  إلػػػػػع كسػػػػػب المزيػػػػػد مػػػػػف أمػػػػػواؿ 
الاسػتثمارات لزيػػادة دخػػؿ أفػػرادل، فكيػػؼ يضػػمف هػػذا المجتمػػع سػػعي النػػاس إليػػ  بػػأموالهـ وجهػػودهـ 

ف يقدـ لهـ الأمف الجيد والبنية التحتية الجيدة والخػدمات الأخػر  الجيػدة؟ ممػا يعطػي نتيجػة دوف أ
وفػػػي هػػػذل . لاشػػػؾ فيهػػػا، عمػػػع أف لا بػػػديؿ عػػػف التطػػػوير حتػػػع فػػػي المؤسسػػػات الحكوميػػػة والعامػػػة

الدراسػػة، يسػػمط الباحػػث الضػػوء عمػػع أهميػػة البحػػث العممػػي ومعوقاتػػ  فػػي الػػوطف العربػػي، وسػػبؿ 
داا دورل في التنمية، ثـ يقدـ عرضاا لمجالات وسبؿ تفعيم  في ظؿ مبادئ إدارة الجودة تفعيم ، محد

 .الشاممة بالتطبيؽ عمع الأجهزة الشرطية ممثمة في وزارة الداخمية بدولة الإمارات العربية المتحدة

 

 :حتمية التغير -1-2

ضػػاع مسػػتقرة فػػي ظػػؿ مػػا يكتنفػػ  هػػذا العصػػر مػػف تحػػديات تتمثػػؿ فػػي سػػرعة التحػػوؿ مػػف أو  
آمنػػة إلػػع أوضػػاع جديػػدة تمتػػاز بػػالاهتزازات العنيفػػة والتػػي تحػػدث بفعػػؿ تػػأثير تطػػورات اقتصػػادية 

عالمػػػاا متغيػػػراا ومتحػػػدياا كمػػػا يوضػػػح   اوسياسػػػية وتقنيػػػة فػػػي المقػػػاـ الأوؿ، ممػػػا يجعػػػؿ الإدارة تحيػػػ
 (:ـ1996حسيف وآخراف، )الآتي ( 1-1)الشكؿ رقـ 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 حتمية التغير( 1-1)رقم  شكل

ديػػاب حسػػيف وآخػػراف، المػػدير المحتػػرؼ وحمقػػات التميػػز، سمسػػمة مطبوعػػات المجموعػػة الاستشػػارية العربيػػة، القػػاهرة، : المصػػدر
 .ـ1996شركة البراء، 

 عبنى يتغُز َحتىٌ عهًعبنى يتغُز َحتىٌ عهً

    تكت تتكت ت
 اقتصاديةاقتصادية

تكتلاث تكتلاث 

سُبسُت سُبسُت 

  وتغُزوتغُز

يقبَُس يقبَُس 

 انقىيانقىي

  يفبهُىيفبهُى

  حقبفُتحقبفُت

 يختهفتيختهفت

  يفبهُىيفبهُى

  إدارَتإدارَت

متطو

 رة

  يببدئيببدئ

  ارتًبعُتارتًبعُت

 أكخز تحزرا  أكخز تحزرا  

  تكُىنىرُبتكُىنىرُب

  عًهُتعًهُت

  تسببقتسببق

 انخُبلانخُبل
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كؿ الأمـ في العصر الحػديث يػدعو بػؿ ويمػزـ التسػم  بػالعمـ  تعيش ذلؾ التغير الحتمي الذي 
نهج العممػػي لضػػماف اسػػتمرار اتخػػاذ القػػرار السػػميـ لمسػػايرة هػػذا التطػػور وهػػذا والمعرفػػة وانتهػػاج المػػ

ف هذا العصر الذي نحيال هػو عصػر المعمومػات، ومػف يمتمكهػا ويسػتطيع أف يجعمهػا إالتغيير، إذ 
موضػػع التطبيػػؽ الصػػحي  يسػػتطيع أف يمتمػػؾ القػػرار الصػػحي  نحػػو التقػػدـ، ولا غػػرو أف يقػػاؿ أف 

 .الطيب نحو هذا التطور والتقدـلمبحث العممي كؿ الأثر 

لذا فإف محاولة تطبيؽ التنمية تعتمد في الأساس عمع نوعيف مف التوج  لابػد مػف مراعاتهمػا 
التوجػ  العممػي المنهجػي : واعتبار غياب أحدهـ دوف الآخر مؤدياا إلع إخفاؽ غير محسػوب وهمػا
تمثػػػػؿ فػػػػي مراكػػػػز البحػػػػوث القػػػػائـ عمػػػػع أصػػػػوؿ البحػػػػث المرعيػػػػة ومناهجػػػػ  ونظرياتػػػػ  الحديثػػػػة والم

والدراسػػػػات، والتوجػػػػػ  الػػػػػواقعي لمعرفػػػػة المعطيػػػػػات الاجتماعيػػػػػة والتعامػػػػؿ معهػػػػػا ضػػػػػمف شػػػػػروطها 
ولا شػؾ أف البحػث العممػي . الاجتماعية الخاصة، بما فيهػا مػف عػادات وتقاليػد وقػو  بشػرية مػؤثرة

دها الجميػػع وخاصػػة يشػػكؿ الركيػػزة الأساسػػية، والمحػػور الهػػاـ فػػي عمميػػة البنػػاء والتطػػوير التػػي ينشػػ
في هذا العصر الذي يشهد تسارعاا كبيراا وتطورات متتالية تحتـ عمينا ضػرورة البحػث والاستقصػاء 

 .للإمساؾ بزماـ الأمور ومواكبة التغيرات مف حولنا
 

 :الأمن والبحث العممي -1-3

تمكػػػف عػػػد البحػػػث العممػػػي مػػػف أهػػػـ ركػػػائز العمػػػؿ الأمنػػػي لكونػػػ  يمثػػػؿ القنػػػاة الرئيسػػػية التػػػي يُ 
 بالمعمومػػات الوافيػػة كمػػا يػػزودل ،صػػاحب القػػرار الأمنػػي وفػػي كػػؿ المواقػػع مػػف التعػػرؼ عمػػع الواقػػع

الأدوات العمميػػػة التػػػي تمكنػػػ  مػػػف التخطػػػيط لممسػػػتقبؿ، آخػػػذاا فػػػي الاعتبػػػار كػػػؿ معطيػػػات الواقػػػع و 
 .ومؤشرات المستقبؿ ذات الصمة بموضوع ومضموف القرار الأمني

ؼ التميز يتطمب التزاما أساسياا مف المديريف بداية بقبوؿ التغيػر إف التحدي وصولاا إلع أهدا 
المنيػػػػؼ، )وتكػػػػريس الجهػػػػود لتنميػػػػة وتطػػػػوير مهػػػػارات وقػػػػدرات تتماشػػػػع ومتطمبػػػػات هػػػػذا العصػػػػر 

مػػػػػنهج إدارة الجػػػػػودة الشػػػػػاممة عمػػػػػع المهػػػػػارات واسػػػػػتخداماتها لإحػػػػػداث التميػػػػػز يركػػػػػز و  .(ـ1999
لتػػدريبي اهتمامػػاا خاصػػاا، فػػالجودة أو الامتيػػاز فػػي العمػػؿ المطمػػوب، كمػػا يهػػتـ بالعامػػؿ الإنسػػاني وا

ليست فكرة منفردة، ولكنها مجموعػة مػف الأفكػار المتداخمػة التػي تتطػور مػف مصػادر مختمفػة عبػر 
سػػػنوات عديػػػدة، حيػػػث ظهػػػرت هػػػذل الأفكػػػار فػػػي البدايػػػة مػػػف خػػػلاؿ شخصػػػيف أمػػػريكييف، يػػػرتبط 

ديمػنج : في أعقاب الحػرب العالميػة الثانيػة وهمػا هما بالنهضة الصناعية اليابانية التي حدثتااسم
Deming  وجورافJuran . وبالتدريج تطػور فكرهمػا مػف التركيػز عمػع آليػات فحػص الجػودة مثػؿ

إلػع مفهػوـ أعمػؽ مبنػي عمػع تقبػؿ  Statistical Process Controlضبط العمميات إحصائياا  
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والتي عرفػت فيمػا بعػد بمبػادئ إدارة ( ـ2116التيجاني، )المبادئ العامة لمثقافة المؤسسية المثالية 
 .الجودة الشاممة

 

 :العمم أساس التطور -1-4

مما سبؽ يتض  أن  لامناص مف التطور المبني عمع العمـ، والتػالي لا منػاص مػف التجويػد، 
KAIZENفػػػالجودة فمسػػػفة تعنػػػي التحسػػػيف المسػػػتمر 

الصػػػيانة : عبػػػر وظيفتػػػيف أساسػػػيتيف همػػػا *
Maintenance يف والتحسػػػImprovement (السػػػممي، دت).  وتعتمػػػد فػػػي ذلػػػؾ عمػػػع اسػػػتخداـ

أدواتها المستقاة مف التجربة العممية، والتراكـ العممي لنظريػات الإدارة ضػمف إطػار التطػور الفكػري 
مرتكػػزات فمسػػفة الجػػودة، والاسػػتراتيجيات، : الإداري، وهػػي تمػػزج مػػا بػػيف أفكػػار وقػػيـ مشػػتركة مثػػؿ

 Wetermanالاستشػاريةمكنػزي مؤسسػة عالية، حسب ما يوضػح  نمػوذج والهياكؿ التنظيمية والف

& Peters)  ،1982لآتيا( ـ: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 مكينزيمؤسسة نموذج ( 2-1)شكل رقم 

إبراهيـ عبػدا  المنيػؼ، تطػور الفكػر الإداري المعاصػر، سمسػمة آفػاؽ الإدارة والأعمػاؿ، الطبعػة الثانيػة، : المصدر
 .ـ1999آفاؽ الإبداع لمنشر والإعلاـ، الرياض، 

                                                 
*

 KAIZEN كلمة يابانية تعني التحسين المستمر. 

 الهيكؿ
SSTTRRUUCCTTUUEERR  

 النظـ
SSYYSSTTEEMMSS  

 النمط
SSTTYYLLEE  

 لمهاراتا
SSKKIILLLLSS  

 الاختيار
SSTTAAFFFF  

 لاستراتيجيةا
SSTTRRAATTEEGGYY  

 القيم المشتركة
SSHHAARREEDD  

VVAALLUUEESS  
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ف مػػداخؿ الجػػودة الشػػاممة ليسػػت مجػػالاا لتطبيػػؽ هػػذا المػػنهج فػػي المؤسسػػات أويػػر  الباحػػث 
حػػػث العممػػػي فػػػي مفاصػػػؿ وجزئيػػػات هػػػذل بفحسػػػب، بػػػؿ مهمتهػػػا تتعػػػد  ذلػػػؾ إلػػػع التركيػػػز عمػػػع ال

ع السياسػػػػات المػػػػداخؿ مػػػػف أجػػػػؿ اسػػػػتمرارية تقػػػػدـ هػػػػذا النمػػػػوذج الػػػػذي يعػػػػي المشػػػػاركة فػػػػي وضػػػػ
والاسػػػتراتيجيات، والمشػػػاركة فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات، والمشػػػاركة فػػػي أداء العمػػػؿ بػػػروح الفريػػػؽ بهػػػدؼ 

ومشػػاركة المجتمػػع ككػػؿ فػػي  داخػػؿ المؤسسػػات ومػػف خارجهػػا،نهػػائي يتمثػػؿ فػػي إرضػػاء العمػػلاء 
جؿ ذلؾ جاهد الباحث ليتوصؿ إلع تصور لمجالات البحػث العممػي فػي ظػؿ أقطؼ الثمار، ومف 

 .ارة الجودة الشاممةإد

 

 :مشكمة الدراسة -1-5

في الواقع تتحدد مشكمة هذل الدراسػة فػي بيػاف أهميػة العمػؿ البحثػي بكػؿ صػورل والمتمثػؿ فػي 
كػػػؿ جهػػػد إنسػػػاني يسػػػتهدؼ التصػػػدي لأي مػػػف المشػػػكلات التػػػي تواجػػػ  الإنسػػػاف أو المجتمػػػع أو 

ومجػػػالات هػػػذا العمػػػؿ  واهتمػػػت الدراسػػػة بػػػدور. مؤسسػػػات المجتمػػػع الحضػػػري عمػػػع مػػػر العصػػػور
البحثػػي العممػػي فػػي ظػػؿ مبػػادئ إدارة الجػػودة الشػػاممة بدايػػة كنتيجػػة لبحػػوث عمميػػة ميدانيػػة مكثفػػة 
لحقػػب مػػف الزمػػاف فػػي المجتمعػػات الصػػناعية بصػػورة خاصػػة، ثػػـ دور البحػػث العممػػي فػػي تطبيػػؽ 

 .هذل المبادئ في كافة المجالات وخاصة في المجالات الشرطية والأمنية
 

  :الدراسة ميةأى -1-6

الأسػػػاس  –فػػػي هػػػذا العصػػػر الػػػذي يوصػػػؼ بأنػػػ  عصػػػر المعمومػػػات  –يعػػػد البحػػػث العممػػػي 
روؼ الػػرئيس الػػذي يعضػػد قػػدرات الإدارة بشػػتع أنواعهػػا ومسػػتوياتها، ويػػدعـ قراراتهػػا فػػي ظػػؿ الظػػ

يحتػػاج  ،والمجػػاؿ الشػػرطي كغيػػرل مػػف المجػػالات. بهػػا بيئػػات العمػػؿ والمتغيػػرات الكثيػػرة التػػي تزخػػر
إلع دعـ ومسػاندة البحػث العممػي الأصػيؿ، لتعظػيـ القػدرات الشػرطية فػي مواجهػة  خذ القرار في مت

وكػػػوف وزارة الداخميػػػة تسػػػعع جاهػػػدة إلػػػع تطػػػوير آلياتهػػػا، بتطبيػػػؽ أسػػػس ومبػػػادئ إدارة . التحػػػديات
الجػودة الشػاممة فػي إنجػػاز مهامهػا، فإنػ  بػػات مػف الضػروري أف يسػمط الضػػوء بشػكؿ مكثػؼ عمػػع 

القائمػػة بػػيف كػػؿ مػػف البحػػث العممػػي الأمنػػي وأسػػس ومبػػادئ إدارة الجػػودة الشػػاممة، طرفػػي العلاقػػة 
المعادلػة فػي هػذل الدراسػة، حيػث يُجمػي هػذا الكشػػؼ حقيقػة هامػة تتمثػؿ فػي إيجػاد قاعػدة أو إطػػار 

 . لمدخؿ يُعنع بالبحث العممي في ظؿ إدارة الجودة الشاممة
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 :الدراسات السابقة -1-7

د العديد مف الدراسات التي تهػتـ ببيػاف تػأثير البحػث العممػي عمػع الكثيػر مػف في الحقيقة توج
مجالات الحياة، كما أف هناؾ بعض الدراسات التي أثبتت مد  أهمية تطبيؽ مبػادئ إدارة الجػودة 
الشاممة في تحسيف وتطوير العمؿ في كافة المؤسسات ومنها ما يتعمػؽ بػأثر هػذا المػدخؿ الإداري 

يف وتطػوير العمػؿ الشػرطي بصػورة خاصػة، ومػف مجمػوع هػذل الدراسػات انتخػب الجديد عمػع تحسػ
 :الباحث خمساا منها يعرضها حسب الآتي

 
 :م2002دراسة باطويح  -1-7-1

هدفت إلع  "البحث العممي الجامعي ودوره في تنمية الموارد الاقتصادية"وهي دراسة بعنواف 
رل في التنمية الاقتصادية بوجػ  عػاـ، ثػـ دراسػة إلقاء الضوء عمع أهمية حركة البحث العممي وتأثي

العلاقػػػة بػػػيف تطػػػور البحػػػث العممػػػي بالجامعػػػات بصػػػفة خاصػػػة وتطػػػور المػػػوارد الاقتصػػػادية سػػػواء 
وانطمقػػت الدراسػػة مػػف فرضػػية أساسػػية تمثمػػت فػػي افتػػراض ثمػػة علاقػػة . ،كانػػت البشػػرية أـ الماديػػة

وعػػػرض . قتصػػػادية فػػػي الاقتصػػػاد النػػػاميبػػػيف تطػػػور البحػػػث العممػػػي الجػػػامعي وتنميػػػة المػػػوارد الا
الباحث في مبحػث أوؿ لأهميػة المػوارد بدايػة فػي زيػادة القػدرة الاقتصػادية، وأفػاد بػأف هنػاؾ أسػباباا 
تقؼ وراء الأزمػات الماديػة أو البشػرية التػي تتعػرض لهػا الػدوؿ الناميػة مػف أهمهػا عػدـ الاسػتخداـ 

اب المنهج العممي فػي اسػتغلاؿ تمػؾ المػوارد، إضػافة الأمثؿ لمموارد المتاحة بكفاءة وفعالية، ثـ غي
إلع سوء توزيعها، وفي مبحث تاؿٍ عرض الباحث لمسػتمزمات تنميػة المػوارد البشػرية والتػي خمػص 
فيػػ  إلػػع أف تطػػوير الإدارة الجامعيػػة لممنػػاهج ثػػـ إعػػداد البػػاحثيف وبنػػاء قواعػػد البيانػػات، وجميعهػػا 

ثػػـ عػػرض الباحػػث فػػي المبحػػث . ـ مسػػتمزمات التنميػػةيتعمػػؽ بعمميػػة البحػػث العممػػي وهػػي مػػف أهػػ
الثالث والأخيػر دور الجامعػات فػي تفعيػؿ حركػة البحػث العممػي، حيػث أفػاد الباحػث فػي خلاصػت  
إلػػع العديػػد مػػف النتػػائج والمقترحػػات كػػاف مػػف أهمهػػا أف البحػػث العممػػي أحػػد أهػػـ الركػػائز لتحقيػػؽ 

اف مقترنػاا بتطػوير البحػث العممػي، وأف الاسػتثمار النمو، وأف التقدـ الذي شهدت  الػدوؿ المتقدمػة كػ
 .في مجاؿ البحث العممي يعد مف أفضؿ وسائؿ الاستثمار في عالـ اليوـ

خمصػػػت الدراسػػػة إلػػػع بعػػػض المقترحػػػات مػػػف أهمهػػػا ضػػػرورة أف تعػػػي الحكومػػػات العربيػػػة أف 
لمتنميػػػة،  التخمػػػؼ العممػػػي والتكنولػػػوجي يعػػػود إلػػػع عػػػدـ إدراكهػػػا بأهميػػػة البحػػػث العممػػػي كضػػػرورة

 .وضرورة إنشاء إطار مؤسسي للإشراؼ عمع البحث العممي ورسـ استراتيجيات 

 

 :م2002دراسة شنيب وبترا حنا  -1-7-2
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هػػدفت هػػذل الدراسػػة إلػػع إلقػػاء الضػػوء عمػػع تػػأثير التػػراكـ المعرفػػي النػػاجـ عػػف التقػػدـ العممػػي 
باينػػة الظػػروؼ، حيػػث عػػرض الػػذي ينشػػأ مػػف البحػػث العممػػي عمػػع واقػػع المجتمعػػات الإنسػػانية المت

الباحثػػػاف بعػػػد مقدمػػػة طويمػػػة لعلاقػػػة التقػػػدـ العممػػػي والتطػػػور التكنولػػػوجي بػػػالتراكـ المعرفػػػي ونمػػػو 
المجتمعات، حيث أثبتا أف إنتاج المعرفة وتطبيقهػا يتمثػؿ فػي التعمػيـ والبحػث العممػي والتكنولوجيػا 

ومػػػف الأمثمػػػة التػػػي أوردهػػػا . التػػػي تتحقػػػؽ وتنمػػػو هػػػي الأخػػػر  مػػػف خػػػلاؿ البحػػػث العممػػػي المتػػػراكـ
الباحثاف عمع أهمية التراكـ المعرفي ما هو حادث مف تطور كبير في مجاؿ هندسػة الاتصػالات، 

كمػػا . وفػػي مجػػاؿ إنتاجيػػة الفػػرد، ومجػػاؿ نمػػط التصػػنيع والحاسػػب الآلػػي وفػػي مجػػاؿ المواصػػلات
سػػتثمار المكثػػؼ فػػي عػػرض الباحثػػاف لخصػػائص التراكمػػات المعرفيػػة الراهنػػة والتػػي مػػف أبرزهػػا الا

. البحػػث العممػػي والتطػػوير والابتكػػار، ثػػـ الاعتمػػاد عمػػع المعمومػػات كأحػػد أهػػـ المػػوارد الاقتصػػادية
وأثبتا أف أهـ مقومات استدامة التراكـ المعرفي إنمػا يتوقػؼ عمػع مقػدرة الأمػـ عمػع إجػراء البحػوث 

اد عمػػػع الػػػذات وتطػػػوير وخػػػتـ الباحثػػػاف بضػػػرورة الاعتمػػػ. اللازمػػػة لضػػػماف اطػػػراد نموهػػػا وتقػػػدمها
وهنا أكػد الباحثػاف عمػع ضػرورة فصػؿ . منظومة البحث العممي لمدخوؿ في عصر التنمية الشاممة

العقد السياسية عف البحث العممي بمعنع تحريػر البحػث العممػي مػف العقػد السياسػية واسػتدلا عمػع 
نجمترا قد أخر البحث العممي لفترة طويمة إزالػة هػذل العقػد بػدأ عصػر وعنػد . أف العداء بيف فرنسا وا 

التنميػػة وثػػورة المعمومػػات كمػػا نشػػهد نتاجهػػا اليػػوـ، مػػع ضػػرورة تػػوافر البنػػع السياسػػية والاجتماعيػػة 
والثقافيػػػة التػػػي تمعػػػب الػػػدور الأساسػػػي فػػػي عمميػػػة التنميػػػة الشػػػاممة، ثػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػع الػػػنفس مػػػع 

 .الاستفادة مف كؿ ما هو متاح مف آفاؽ التقدـ العممي

 
 :م2001دراسة عبد الله راشد  -1-7-3

وهي دراسة تدور حوؿ تقييـ تجربة شرطة دبي بدولة الإمػارات العربية المتحدة فػي اسػتخدامها 
وانتهاجها وتطبيقها لمفهوـ إدارة الجودة الشاممة منػذ عػدة سػنوات بهػدؼ تطػوير الخػدمات الشػرطية 

هػور فػي إطػار مػف التػواد والتواصػؿ سواء مف الناحية الأمنية أو مف ناحية تقديـ خدمة أفضؿ لمجم
بػػيف الشػػرطة والجمهػػور، حيػػث تغيػػر مفهػػوـ الأمػػف لػػد  شػػرطة دبػػي فمػػـ يعػػد مقصػػوراا عمػػع مجػػرد 
حماية المواطف مف شػرور الجريمػة بػؿ أصػب  يعنػي تػأميف مسػيرة المجتمػع نحػو التحسػف المسػتمر 

 .المؤثرة عمع هذل الرفاهيةلرفاهية أفرادل والعمؿ عمع الحفاظ عمع أفضؿ توازف ممكف لممتغيرات 

هدفت الدراسػة إلػع تقيػيـ التجربػة الفريػدة التػي قامػت بهػا شػرطة دبػي والمتمثمػة فػي اسػتخدامها 
لمفهػػوـ إدارة الجػػودة الشػػاممة لتطػػوير الخدمػػة الشػػرطية، وجػػرت الدراسػػة فػػي إطػػار حػػدود إمػػارة دبػػي 

ث اعتمػدت فمسػفات التقيػيـ فػي حيث قامت إدارة التحريات بشرطة دبي بتبني وتطبيؽ الدراسػة، حيػ
 : هذل الدراسة عمع
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 إنها طريقة لمعرفة مد  الالتزاـ بالانضباط. 

  إنها طريقة لتصحي  الأخطاء وذلؾ لأنها ذاتية التصحي. 

  إنها طريقة لتغيير النظاـ إذا ما أصب  بالياا. 

 :ؿ فيوخمص الباحث إلع أف أهـ مبادئ تحقيؽ الجودة في العمؿ الشرطي بشرطة دبي تتمث

دعػػـ القيػػادة حيػػث إنهػػا حجػػر الزاويػػة فػػي بنػػاء صػػرح الجػػودة مػػف خػػلاؿ دعػػػـ وسػػرعة تنفيػػذ  .1
 .الإجراءات المتعمقة بإنشاء إدارة مستقمة لمجودة بحيث لا تكوف تابعة إدارياا لغيرها

نػػػػزاؿ العقػػػػاب إلػػػػع أسػػػػموب  .2 تغيػػػػر أسػػػػموب الإدارة والػػػػذي تميػػػػز بإلغػػػػاء أسػػػػموب التخويػػػػؼ وا 
 .مبدأ الثواب والعقاب مع البحث عف أسباب الأخطاء ومعالجة نتائجها التفويض مع اعتماد

تحفيز روح المبادرة بالتوقع المتواصؿ لما يمكف أف يقع مف مشكلات قبؿ أف تواج  بالفعؿ  .3
 .فتصب  رد فعؿ مما يتنافع مع مبادئ الجودة الشاممة

 .فشمولية الجودة بأف تشمؿ جميع مجالات الخدمة والمراجعيف والعاممي .4

تكامؿ السياسات بتحديد برنامج زمنػي يتميػز بالمرونػة لإجػراءات تحسػيف جػودة الأداء مػف  .5
 .جميع النواحي

استمرارية الجهود بالعمؿ المتواصؿ لتحقيؽ الأهداؼ المرجوة المتمثمة في الارتقاء الحقيقي  .6
 .بمستو  الأداء

 .لحكوميةالتركيز عمع العملاء باعتبارهـ أساسا وسبباا في وجود الإدارة ا .7

ليتفاعؿ مع الإدارة فػي سػبيؿ ( المراجعيف)أوصت الدراسة بضرورة توعية الجمهور الخارجي و 
تطوير وتحسيف الأداء مف خلاؿ تقديـ الأفكػار والمقترحػات الخاصػة بتطػوير العمػؿ والارتقػاء بػ ، 

قتػراح وكذلؾ ضرورة عقد لقاءات مػع الجمهػور لموقػوؼ عمػع المشػاكؿ والمعوقػات التػي يواجههػا وا
 .طرؽ لمتغمب عمع هذل المشكلات

 ومف نتائج هذل الدراسة نقؼ عمع أف شرطة دبي عمع الرغـ مف بدئها في تطبػيؽ مبادئ

إدارة الجػػػودة الشػػػاممة إلا أنهػػػا لػػػـ تعتمػػػد تمػػػؾ المبػػػادئ التػػػي أوصػػػع بهػػػا الباحػػػث وهػػػي الخاصػػػة  
تكػػوف الدراسػػات العمميػػة وهػػذا مػػا يؤكػػد ضػػرورة أف  .بإشػػراؾ الجمهػػور فػػي تحديػػد وحػػؿ المشػػكلات

المنهجيػة سػػابقة لمتطبيػؽ فػػي الميػداف حتػػع يمكػػف تحديػد كافػػة أسػس ومبػػادئ هػذا التطبيػػؽ بصػػورة 
نظريػػػة قبػػػؿ البػػػدء بػػػالتطبيؽ العممػػػي والوقػػػوع فػػػي مشػػػاكؿ نتيجػػػة إهمػػػاؿ بعػػػض الأسػػػس النظريػػػة 

 .للأسموب أو الطريقة المراد تطبيقها
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 :م1995دراسة درة  -1-7-4

تهدفت إلقػػاء الضػػوء عمػػع مػػدخؿ إداري مػػف أحػػدث المػػداخؿ فػػي الإدارة وهػػي وهػػي دراسػػة اسػػ
إدارة الجػػودة الشػػاممة، حيػػث أفػػاد الباحػػث بػػأف الفكػػر الإداري يمكػػف النظػػر إليػػ  مػػف خػػلاؿ أربعػػة 

المنظور الكلاسػيكي ثػـ المنظػور الكلاسػيكي الحػديث، ثػـ المنظػور الحػديث وأخيػراا : منظورات هي
يضػػـ ثػػلاث مػػدارس أساسػػية هػػي مدرسػػة الإدارة بالأهػػداؼ، ثػػـ مدرسػػة المنظػػور المعاصػػر الػػذي 

التطػػوير التنظيمػػي وأخيػػراا مدرسػػة إدارة الجػػودة الشػػاممة، والتػػي تعػػود جػػذورها إلػػع الحػػرب العالميػػة 
 .الثانية في حيف بدأ الاهتماـ بها في السنوات الأخيرة

ارة، ثػػـ لمبادئهػػا والتػػي شػػممت عػػرض الباحػػث لمفهػػوـ إدارة الجػػودة الشػػاممة، ثػػـ رواد هػػذل الإد
عدد أربعة عشر مبدأا مف مبادئ إدارة الجودة الشاممة، ثـ عرج عمع الموضوع الأساسػي والمتمثػؿ 
فػػي انعكاسػػات مبػػادئ هػػذل المدرسػػة عمػػع ممارسػػات المؤسسػػات الشػػرطية العربيػػة والتػػي توصػػؼ 

اطني الدولػة لمعػيش فػي بأنها مؤسسات خدمية تحافظ عمع الأمف وتمنع الجريمػة وتهيػا الجػو لمػو 
أمف وسلاـ، حيث يمكف لهذل المؤسسات الشرطية الاستفادة مف الكثير مف مبادئ الجودة الشػاممة 

فالعميػػؿ . وخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بػػالزبوف الػػذي يُعػػد المجتمػػع بكاممػػ  فيمػػا يتعمػػؽ بػػالأجهزة الشػػرطية
فريػػؽ العمػػؿ ومجموعػػات بالنسػػبة لمشػػرطة يتمثػػؿ فػػي العميػػؿ الخػػارجي أو الػػرئيس أو المشػػرؼ أو 

العمؿ الأخر  غير الموظفيف، وكػؿ هػؤلاء يحتػاجوف إلػع خدمػة الموظػؼ الشػرطي أو تػدعيـ هػذل 
الخدمػػػة، حيػػػث طػػػور الخبػػػراء والممارسػػػوف فػػػي حركػػػة الجػػػودة الشػػػاممة فػػػي مبػػػادئ الخدمػػػة لمزبػػػوف 

اختيػػػار أفضػػػؿ الخػػػارجي، حيػػػث اهتمػػػوا بتأكيػػػد مبػػػدأ الالتػػػزاـ بػػػالجودة مػػػف جانػػػب الإدارة العميػػػا، و 
الأشػػػخاص لتقػػػديـ الخدمػػػة، والتػػػدريب والتقيػػػيـ وتهيئػػػة بيئػػػة مناسػػػبة والتػػػرويج الجيػػػد لمخػػػدمات، ثػػػـ 
الاسػػػتعداد لإجػػػراء تغيػػػرات جذريػػػة لمواجهػػػة جوانػػػب الفشػػػؿ، وأخيػػػراا اعتمػػػاد معػػػايير لقيػػػاس وتقيػػػيـ 

 .  الخدمات المقدمة لمعملاء

 

 
 :م1993دراسة إبراىيم  -1-7-5

يػػة عمػػع أف حمقػػات الجػػودة والتػػي تعػػرؼ بأنهػػا مجموعػػة صػػغيرة مػػف العػػامميف أكػػد الباحػػث بدا
فػػي منشػػأة يتطوعػػوف لمعرفػػة مشػػكلات العمػػؿ واقتػػراح حمػػوؿ ووضػػعها موضػػع التنفيػػذ بعػػد موافقػػة 

فهػػػي وسػػػيمة لتسػػػهيؿ المشػػػاركة . الإدارة عميهػػػا، تعػػػد أداة لػػػلإدارة العمميػػػة لجهػػػاز الشػػػرطة الحػػػديث
الػػػػذي يمكػػػػف مػػػػف التغمػػػػب عمػػػػع الأسػػػػموب العقلانػػػػي الآلػػػػي فػػػػي الإدارة  الجماعيػػػػة، واتخػػػػاذ القػػػػرار
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كما أنها تقدـ السبيؿ لتحقيؽ الهدؼ المزدوج الذي يتمثؿ في زيػادة الإنتاجيػة ورفػع عائػد . الشرطية
حيث عرض الباحث لنشأة وتطػور فكػرة حمقػات الجػودة ثػـ مهمتهػا . العمؿ الشرطي بشكؿ جوهري
هي الشعور العميؽ بجماعة العمؿ، ثـ : مثمت في ثلاث فوائد أساسيةوصلاحياتها وفوائدها التي ت

وعػػػرض الباحػػػث لعوامػػػػؿ نجػػػاح حمقػػػػات . المسػػػاهمة المتزايػػػدة للأفػػػػراد وأخيػػػراا تحسػػػيف أداء العمػػػػؿ
الجػػػودة، حيػػػث أثبػػػت أهميػػػة وجػػػود منسػػػؽ مػػػف بػػػيف العػػػامميف ذوي الكفػػػاءة والإخػػػلاص والحمػػػاس 

وتقديـ العوف والإرشاد، وحضور الاجتماعات، والقيػاـ بػدور لممشروع يتولع مهاـ تدريب المشرفيف 
كمػا اعتبػر الباحػػث . حمقػة الوصػؿ بػيف مجموعػات العمػؿ المختمفػػة وبػيف هػذل المجموعػات والإدارة

التػػػدريب ثػػػاني أهػػػـ عوامػػػؿ النجػػػاح، حيػػػث يػػػوفر التػػػدريب الطػػػرؽ التػػػي يمكػػػف مػػػف خلالهػػػا رصػػػد 
فكار لمتغمب عمع الصعوبات الفنيػة ووضػع البػدائؿ المشكلات القائمة في محيط العمؿ وترتيب الأ

لحػػؿ المشػػكلات، وأخيػػراا اعتبػػر الباحػػث أف رغبػػة الإدارة والتزامهػػا بإنجػػاح النظػػاـ مػػف أهػػـ عوامػػؿ 
نجػػػاح حمقػػػات الجػػػودة، حيػػػث يمكػػػف لػػػلإدارة تسػػػهيؿ اجتماعػػػات حمقػػػات الجػػػودة، وتقػػػديـ التػػػدريب 

مقػػػات، ثػػػـ تخصػػػيص الوقػػػت الكػػػافي لممناقشػػػة المناسػػػب والمطمػػػوب، وعػػػدـ التػػػدخؿ فػػػي أعمػػػاؿ الح
والحػػوار مػػع حمقػػات الجػػودة وأخيػػراا تقػػديـ أسػػباب رفػػض مقنعػػة ومسػػببة لػػرفض أي مػػف مقترحػػات 

 .حمقات الجودة

 
  :أىداف الدراسة -1-8

تهػدؼ هػػذل الدراسػػة إلػػع بيػاف العلاقػػة الوثيقػػة والضػػرورية واللازمػة بػػيف البحػػث العممػػي كمػػنهج 
جػػػراءات العمػػػؿ الشػػػرطي بصػػػفة خاصػػػة وبػػػيف عممػػػي موثػػػؽ لحػػػؿ المشػػػك لات فػػػي كافػػػة مراحػػػؿ وا 

النجػػػاح فػػػي عمميػػػة تطبيػػػؽ مبػػػادئ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة، بػػػالتركيز عمػػػع مجػػػالات البحػػػث العممػػػي 
 :الأمني في ظؿ هذا المنهج، حيث يمكف تقسيـ هذا الهدؼ الرئيس إلع عدة أهداؼ فرعية هي

ي وتحديػػد المنػػاهج والمبػػادئ الواجػػب اتباعهػػا تحديػػد الأسػػس العامػػة لمبػػادئ البحػػث العممػػ .1
 .لتحديد ملام  وصياغة البحوث العممية بالصورة المثمع

 .عرض وتقييـ المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاممة وخاصة في المنظمات الخدمية .2

 .اقتراح وتحديد أفضؿ المداخؿ لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الشرطية .3

أهميػػػة وحاجػػػة المنظمػػػات الشػػػرطية لتفعيػػػؿ فمسػػػفة الاعتمػػػاد عمػػػع البحػػػوث بيػػػاف دور و   .4
 .العممية في ظؿ تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة

 .خمؽ تصور لمجالات البحث العممي الأمني في ظؿ منهج إدارة الجودة الشاممة .5
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 :الدراسة تساؤلات -1-9

 :ت التاليةمن خ ل ىذه الدراسة سيحاول الباحث الإجابة عمى التساؤلا

مػا هػي الأسػس العامػة لمبػادئ البحػث العممػي ومػا هػي مناهجػ  التػي يمكػف تطبيقهػػا  .1
 في المجاؿ الأمني؟

 ماهية إدارة الجودة الشاممة؟ وما هي مبادؤها الأساسية؟ .2

 ما هي المداخؿ المختمفة لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المنظمات؟ .3

هػػا فػػي المنظمػػات الشػػرطية فػػي ظػػؿ مػػا هػػي مجػػالات البحػػث العممػػي الواجػػب اتباع .4
 تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة؟

هؿ يمكف وضع تصور لمجالات البحث العممي الأمني خاصة في ظؿ إدارة الجودة  .5
 الشاممة؟

مػػػا هػػػي المقترحػػػات التػػػي يجػػػب عمػػػع الػػػوزارة الأخػػػذ بهػػػا لرفػػػع كفػػػاءة تطبيػػػؽ مبػػػادئ  .6
 الجودة الشاممة مف خلاؿ البحوث العممية؟

 

 : بياناتالمصادر  -1-10

مػا هػو متػاح مػف كتػب ومراجػع كثيػرة تتعمػؽ بموضػوعات متعػددة  اعتمدت هػذل الدراسػة عمػع
منها ما يتعمؽ بالبحث العممي ومنها ما يتعمؽ بالفكر الإداري وخاصة ما يتعمؽ من  بإدارة الجػودة 

دراسػة، كمػا الشاممة، كمػا اعتمػد الباحػث عمػع مػا هػو متػاح عمػع شػبكة الإنترنػت حػوؿ موضػوع ال
 .اعتمد الباحث عمع خبرت  الطويمة في عمم  القيادي في مجاؿ إدارة العمؿ الشرطي

 : خطة الدراسة -1-11

منهػا هػذا الفصػؿ  :لاستكماؿ الهدؼ مف الدراسػة حػاوؿ الباحػث عػرض دراسػت  فػي خمسػة فصػوؿ
يػة البحػث العممػي ، يمي  الفصؿ الثاني والذي يتعمػؽ بماه"وخطة الدراسةطبيعة المشكمة "المعنوف 

أما فيمػا يتعمػؽ بالفصػؿ  ".البحث العممي ومعوقاتو وسبل تفعيمو"وأصول  وأهداف  ومرامي  بعنواف 
يناقش في  الباحث الكثير مػف النقػاط المتعمقػة بمػدخؿ إداري حػديث وهػو المتمثػؿ فػي إدارة فالثالث 

ارة الجووودة الشوواممة فووي إد"الجػػودة الشػػاممة وكيفيػػة تطبيقهػػا فػػي المنظمػػة الشػػرطية تحػػت عنػػواف 
، أما في الفصؿ الرابع فيقدـ الباحث وجهة نظرل في أهمية البحث العممي في "المنظمات الشرطية
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إطػػار الجػػودة الشػػاممة، بػػالتركيز عمػػع دور ومجػػالات البحػػث العممػػي فػػي تفعيػػؿ النمػػاذج المقترحػػة 
الوثيقػػة والمتلازمػػة بػػيف البحػػث لتطبيػػؽ الجػػودة فػػي دولػػة الإمػػارات العربيػػة المتحػػدة، وبيػػاف العلاقػػة 

مجووالات "العممػػي وتطبيػػؽ مبػػادئ الجػػودة فػػي المنظمػػات الخدميػػة وخاصػػة الشػػرطية تحػػت عنػػواف 
، وفػػي الفصػػؿ الخػػامس والأخيػػر عػػرض الباحػػث فػػي فصػػؿ "البحووث العممووي فووي ظوول إدارة الجووودة

إحػػداث نػػوع مػػف التػػي أثمرتهػػا الدراسػػة، حيػػث حػػاوؿ الباحػػث جاهػػداا " النتووائو والتوصوويات"مسػػتقؿ 
التػوازف بػػيف الفصػػوؿ مػػف الثػاني وحتػػع الرابػػع وهػػي الفصػوؿ الأساسػػية فػػي الدراسػػة، وا  مػػف وراء 

 .السبيؿ إلع سواء القصد وهو يهدي
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 الفصل الثاني

 البحث العممي ومعوقاتو وسبل تفعيمو

 

 :مقدمة -2-1

وقػػد شػػهد العػػالـ . قػػدـ الأمػػـيعػػد البحػػث العممػػي أحػػد أهػػـ الركػػائز الأساسػػية لتحقيػػؽ النمػػو وت
. خػػلاؿ العقػػد الأخيػػر تطػػوراا عمميػػاا وتكنولوجيػػاا سػػريعاا وضػػخماا فػػي مختمػػؼ حقػػوؿ العمػػـ والمعرفػػة

السػػعي لتنميػػة المػػوارد عمػػع نطػػاؽ  إطػػاروفػػي . وبػػات هػػذا التطػػور السػػريع سػػمة العصػػر الحػػالي
القػػػدرة الاقتصػػػادية لمبمػػػد  الاقتصػػػاد الػػػوطني، وفقػػػاا للأسػػػس العمميػػػة، التػػػي مػػػف شػػػأنها أف تزيػػػد مػػػف

ر البحػػػث الأنشػػػطة، بػػػات اهتمػػػاـ دوؿ العػػػالـ المتقػػػدـ مقترنػػػاا بتطػػػويو ميػػػاديف العمومػػػاا فػػػي مختمػػػؼ 
ويحتػؿ البحػث العممػي فػي الوقػت الػراهف مكانػاا بػارزاا فػي تقػدـ النهضػة  .العممي وتػوفير مسػتمزمات 

رة فػي رصػيد الإنسػانية حيػث تعتبػر العممية وتطورها مف خلاؿ مساهمة الباحثيف بإضافاتهـ المبتك
 .ئيسة لهذا النشاط العممي الحيويالمراكز البحثية هي الجهات الر 

وفي هذا الفصؿ سيحاوؿ الباحث التعرؼ عمع مفهوـ العمـ ثـ مفهػوـ وماهيػة البحػث العممػي، 
شػرطية، التطبيقية عمع الأجهػزة ال جاؿ الأمني تحديداا وما هي فوائدلوماهية البحث العممي في الم

كمػػا أنػػ  مػػف المهػػـ أف يحػػاط القػػارئ بظػػروؼ البحػػث العممػػي فػػي العػػالـ، وكيػػؼ تتعامػػؿ كػػؿ مػػف 
الػػدوؿ المتقدمػػة والناميػػة مػػع البحػػث العممػػي؟ ثػػـ مػػا هػػي معوقػػات البحػػث العممػػي؟ ومػػا هػػي أوجػػ  
الفسػػاد العممػػي التػػي أصػػيب بهػػا البحػػث العممػػي فػػي الػػدوؿ الناميػػة؟ ومػػا هػػي أسػػباب هػػذا الفسػػاد؟ 

 خيراا كيؼ يمكف تفعيؿ البحث العممي بهدؼ التنمية الشاممة؟وأ
 

 :ماىية العمم -2-2     

بادئ ذي بدء ونحف قػد ولجنػا إلػع ميػداف البحػث العممػي فمػف المناسػب أف يبػدأ الحػديث عػف 
فػػالعمـ مػدخؿ إلػػع مشػكمة المعرفػػة العمميػة مبنػػي عمػع أسػػاس المحاولػة لتطػػوير أسػس عامػػة . العمػـ

والتػػػػي تمثػػػػؿ المعرفػػػػة الحسػػػػية  (Empirical)قة مػػػػف الملاحظػػػػات التجريبيػػػػة حػػػػوؿ ظػػػػواهر مشػػػػت
فػػالعمـ هػػو الجهػػد (. ـ1982حسػػف، )التجريبيػػة، والتػػي تختبػػر مػػف قبػػؿ الباحػػث والبػػاحثيف الآخػػريف 

المػػػنظـ والهػػػادؼ والػػػذي يقػػػوـ بػػػ  الإنسػػػاف عػػػف طريػػػؽ الدراسػػػة الموضػػػوعية لمظػػػواهر لاكتشػػػاؼ 
 :ها مف أجؿ تحقيؽ مصمحت ، وعمي  يمكف القوؿ أف العمـالأسباب والمسببات والتحكـ في
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 .العمـ نشاط إنساني -
 .العمـ يخصص ب  الإنساف -
 .العمـ يدرس الظواهر المختمفة -

أف العمـ سمسمة مف تصورات ذهنيػة ومشػروعات تصػورية مترابطػة : Conantويرى كونانت 
 (.ـ1992عودة، )وهي نتاج لعمميتي الملاحظة والتجريب 

أف العمػػـ يعػػرؼ بوظيفتػػ  الأساسػػية المتمثمػػة فػػي التوصػػؿ إلػػع  :Kerlingerنجوور ويوورى كيرل
تعميمػػػػات بصػػػػورة قػػػػوانيف أو نظريػػػػات تنبثػػػػؽ عػػػػف أهػػػػداؼ فرعيػػػػة تػػػػتمخص فػػػػي وصػػػػؼ الظػػػػواهر 

 (.ـ1993العبد، )وتفسيرها 
عمع هذل الجهػود الإنسػانية إلا إذا " عمـ"أن  لا يص  أف نطمؽ كممة ( ـ1989رشواف، )وير  

 :فيها الشروط الأساسية الآتية توافرت
  .وجود مجموعة متميزة مف الظواهر يتخذها العمـ موضوعاا لمدراسة والبحث .1
 .خضوع هذل المجموعة مف الظواهر لمنهج البحث العممي .2
  .الوصوؿ في ضوء مناهج البحث إلع مجموعة مف الاستنتاجات والقوانيف العممية .3

ف إلووى زيووادة قوودرة الإنسووان عمووى السوويطرة عمووى نشوواط ييوود: وعميػػػ  يمكػػف القػػوؿ أف العمػػـ 
 . الطبيعة

 :أىداف العمم -2-2-1

في الحقيقة لا تختمؼ أهداؼ العمـ عف أهداؼ الإنساف حيث يحاوؿ العػالـ أف يفهػـ الظػواهر 
والتغيرات التي يلاحظها، واكتشاؼ نظاـ الكوف وفهـ قػوانيف الطبيعػة ومعرفػة كيفيػة السػيطرة عمػع 

 (:ـ1992عودة، )كف تحديد أهداؼ العمـ في النواحي التالية قواها، وعمي  يم
وذلؾ بتحديد الأسباب والعوامؿ المؤديػة لظهػور الظػاهرة وتحديػد العلاقػة بػيف هػذل : الفيم -1

الأسػػباب ومػػد  واتجػػال تػػأثير كػػؿ منهػػا عمػػع الظػػاهرة، ثػػـ تحديػػد العلاقػػة بػػيف الظػػواهر المختمفػػة، 
 :لتالية حوؿ الظاهرةوالفهـ يقتضي الإحاطة بالعناصر ا

 .الإحاطة بالظاهرة نفسها -أ
 .الإحاطة بالظروؼ والعوامؿ التي أدت إلع ظهور الظاهرة -ب
 .الإحاطة بالعلاقة بيف الظاهرة ومسبباتها -ج
 .التعرؼ عمع العوامؿ التي تعمؿ عمع زيادة أو خفض حجـ الظاهرة -د
 .تحديد أثر الزمف عمع تطور الظاهرة -هػ
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ضػمف توزيػع احتمػالي  -ويقصد ب  القدرة عمػع معرفػة مػا سػيحدث فػي المسػتقبؿ : التنبؤ -2
مػػف خػػلاؿ فهػـ ودراسػػة الظػػاهرة وقوانينهػػا، وفػي العػػادة يوظػػؼ النشػاط العممػػي لػػيس لمتنبػػؤ  -محػدد

فقط بؿ لمتحقؽ مف صدؽ تمؾ التنبؤات مف خلاؿ التجريب العممي أو الاجتماعي أو الإحصػائي، 
 .لطبيعييف عمع التنبؤ عف عمماء الاجتماع بصفة عامةوتزداد قدرة العمماء ا

يهػػػدؼ العمػػػـ إلػػػع الػػػتحكـ فػػػي الظػػػواهر المختمفػػػة والعمػػػؿ عمػػػع السػػػيطرة عميهػػػا  :الضوووبط -3
وضػػبطها بحيػػث يتػػدخؿ لإنتػػاج ظػػواهر مرغػػوب بهػػا أو يمنػػع وقػػوع حػػوادث غيػػر مرغػػوب فيهػػا، إذ 

والبحػػث العممػي أو العمميػػة العمميػػة بكػػؿ يعػد هػػذا الأمػػر فػي كثيػػر مػػف الأحيػػاف الغايػة مػػف الدراسػػة 
 .أبعادها وبمفهومها الشامؿ

 (:م1992عودة، )الخصائص العامة لمعمم  -2-2-2

العمػػـ لا يكتفػػػي بمجػػػرد جمػػػع المعمومػػػات ووصػػػؼ الظػػواهر، بػػػؿ يتعػػػد  ذلػػػؾ إلػػػع تحميػػػؿ  -1
هػػػػذل  وتفسػػػػير هػػػػذل المعمومػػػػات ومحاولػػػػة إدراؾ العلاقػػػػة وأوجػػػػ  الشػػػػب  التػػػػي تػػػػربط بينهػػػػا، ولوجػػػػود

الكشوووف عووون وجوووو الشوووبو بوووين " يعرفػػػ  بأنػػػ  ( ـ1871جيفػػػونز،)الخاصػػػية فػػػي العمػػػـ فإننػػػا نجػػػد 
 ".المختمفات

يهػػػدؼ العمػػػـ إلػػػع الوصػػػوؿ إلػػػع تعميمػػػات وقػػػوانيف يعطػػػي العػػػالـ تفسػػػيراا أشػػػمؿ وأوسػػػع  -2
يبوودأ بدراسووة الحقووائق الجزئيووة (: " ـ1971-1872رسػػؿ، )لمظػػواهر والحػػوادث، فػػالعمـ كمػػا يقػػوؿ 

 ".ي بالقوانين العامةوتنتي
 ".العمم نظرية وحقيقة : "ومف ثـ فإف  Theoryوالنظرية  Factيربط العمـ بيف الحقيقة  -3
 :التفكير العممي -2-2-3

التفكيػػػػر العممػػػػي مػػػػنهج أو أسػػػػموب أو طريقػػػػة منظمػػػػة يمكػػػػف اسػػػػتخدامها فػػػػي معالجػػػػة جميػػػػع 
 :مع المبادئ الجوهرية التاليةالموضوعات والقضايا التي تواجهنا في حياتنا اليومية، ويقوـ ع

 .عدـ الجمع بيف النقيضيف في سمة واحدة. 1

 .إف لكؿ حادثة سبباا وأف السبب يؤدي إلع ظهور النتيجة ما لـ يكف هناؾ عائؽ. 2
 :خصائص التفكير العممي -2-2-4

ستفيد التفكير العممي الذي يعد الثمرة النهائية التي يجنيها المتعمـ في كؿ وقت وحيف، والتي ي
 (:ـ2115شاكر، )منها في كافة أوج  حيات  يتميز بخصائص معينة هي 

 :التراكمية والتي تعني -1
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 تبني المعرفة العممية عموديا. 

 الحقيقة العممية هي حقيقة نسبية ثابتة في فترة زمنية معينة وأنها تتطور باستمرار. 

 يزيد العمـ مف قدرة الإنساف عمع السيطرة عمع الطبيعة. 

 التفكير العممي باتجال عمػودي مػف أجػؿ اكتشػاؼ حقػائؽ ومعمومػات جديػدة تصػح   يسير
 .المعمومات السابقة أو تؤيدها

حيث تتكامؿ الحقائؽ العممية في صورة منظومػات متناسػقة، فموضػوعات العمػـ  :التنظيم -2
الواحػػد تكػػوف مترابطػػة بعضػػها مػػع بعػػض بعلاقػػات بحيػػث يظهػػر النشػػاط العممػػي مػػف خػػلاؿ قػػانوف 

 .يدخؿ في إطار قانوف أعـ

يهػػدؼ العمػػـ إلػػع فهػػـ الظػػواهر ومعرفػػة أسػػبابها بغػػرض السػػيطرة : البحووث عوون الأسووباب -3
عميها، تمػؾ الأسػباب التػي تتعمػؽ بمشػكمة بسػيطة محػدودة أو مشػكمة كبيػرة ومتشػعبة، حيػث يػؤدي 

ني أهػداؼ عمميػة أحدهما نظري يتعمؽ بزيادة المعرفػة والفهػـ والثػا: هذا البحث إلع هدفيف أساسيف
يجاد الحموؿ لمشكلات الطبيعة والسيطرة عميها، مػع الأخػذ فػي  ترمي إلع اكتشاؼ حقائؽ الكوف وا 
الاعتبار أف هناؾ ظواهر لها أسباب محددة واضحة وظواهر أخر  تتأثر بالعديػد مػف المتغيػرات، 

تتػػأثر كػػؿ منهػػا  حيػػث تعػػد الظػػواهر الاجتماعيػػة مػػف الظػػواهر متعػػددة ومتشػػابكة الأسػػباب وبالتػػالي
 .بالعديد مف المتغيرات

 :الشمولية واليقين بمعنى أن -4

يػػدرس الباحػػث مشػػكمت  المحػػددة بهػػدؼ وصػػوؿ إلػػع نتػػائج وتعميمػػات تشػػمؿ الأفػػراد  -أ
 .المشتركيف في الظاهرة وكذلؾ الظواهر المشتركة

المعرفػػػة العمميػػػة تفػػػرض نفسػػػها عمػػػع عقػػػوؿ جميػػػع النػػػاس، كمػػػا أنهػػػا مشػػػاع وممػػػؾ  -ب
 جميعلم

 .ولا علاقة لها بمكتشفها أو كاتبها

 .المعرفة العممية تمتاز باليقينية وتقوـ عمع مجموعة مف الأدلة والبراهيف الدامغة -ج

 .الحقائؽ العممية ليست ثابتة بصورة مطمقة فقد تتغير الحقائؽ مف فترة إلع أخر  -د
 :الدقة والتجريد وذلك من خ ل -5

جراءات التحديد الواض  لمشكمة ا -أ  .لبحث وا 

 .عدـ استخداـ كممات لها صفات التأكيد والقطع -ب
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اسػػتخداـ مصػػطمحات رياضػػية عمػػع أسػػاس القيػػاس الػػدقيؽ المػػنظـ وتوظيػػؼ الأرقػػاـ  -ج
 .والقيـ والرموز والعلاقات الرياضية بما يتناسب مع مفهوـ العلاقات بيف المتغيرات

ت فػي صػورة قػيـ محػددة، أي القيػاـ البعد قدر الإمكاف عف الأوصاؼ ووضع التقديرا -د
 .بالتوظيؼ الأمثؿ لطبيعة قياس المتغيرات

التحدث بمغة مجردة مف أجػؿ فهػـ الواقػع وقوانينػ ، واسػتخداـ الأرقػاـ والقيػاس الكمػي  -هػ
 .بصورة مجردة

 

 :مفيوم البحث العممي -2-3

قػػائؽ اختبػػاراا إلػػع البحػػث العممػػي بأنػػ  عمميػػة تقصػػي أو اختبػػار الح Websterيشػػير قػػاموس 
دقيقػػػاا، كمػػػا أنػػػ  يتضػػػمف طريقػػػة أو منهجػػػاا معينػػػاا لفحػػػص الوقػػػائع وهػػػو يقػػػوـ عمػػػع مجموعػػػة مػػػف 

ولقػػد تنػػاوؿ العديػػد مػػف البػػاحثيف (. ـ2112العمػػري، )المعػػايير والمقػػاييس تسػػهـ فػػي نمػػو المعرفػػة 
، واحػد مػنهـ  كؿ مفهوـ البحث العممي حيث اختمفت مداخمهـ وتباينت اتجاهاتهـ حوؿ هذا المفهوـ

البحػث )وعنػدما نتنػاوؿ مصػطم  . قد نظر إلي  مف زاويت  الخاصة وحسب ميول  وقناعات  العمميػة
-1211ابػػف منظػػور )قػػد عرّفهػػا الإمػػاـ العلامػػة ( البحػػث)نجػػد أف المعنػػي المغػػوي لكممػػة ( العممػػي
بتحثػػ ، طمبػػؾ الشػيء فػي التػػراب، أي بحثػ  يبحثػػ  بحثػاا وا :عمػع أنهػػا *فػي لسػاف العػػرب( ـ1232
تتبػع، سػأؿ، : ومعنػال )بَحَػثَ )أف تسأؿ عف شيء وتستخبر، وهو مصػدر الفعػؿ الماضػي  :والبحثُ 

طمب وتقصي حقيقية مف : وبهذا يكوف معنع البحث اصطلاحا هو. تحر ، تقصع، حاوؿ وطمب
الحقائؽ أو أمر مف الأمػور وهػو يتطمػب التنقيػب والتفكيػر والتأمػؿ وصػولاا إلػع شػيء يريػد الباحػث 

 .وصوؿ إلي ال

حيث قػاؿ ابػف  -عند لساف العرب -نقيض الجهؿ أي عمـ عمماا : لغوياا فهي( العمـ)أما كممة 
لما كاف العمـ قد يكوف الوصؼ ب  بعد المزاولػة لػ  وطػوؿ الملابسػة صػار كأنػ  غريػزة، ولػـ : جني

منسػوبة إلػػع كممػة ( العممػػي)و . يكػف عمػع أوؿ دخولػ  فيػػ ، ولػو كػاف كػػذلؾ لكػاف متعممػاا لا عالمػاا 
العمـ، والبحث العممي يعتمد عمع الطريقة العممية، والطريقة العممية تعتمد عمع الأساليب المنظمة 

 .الموضوعة في الملاحظة وتسجيؿ المعمومات ووصؼ الأحداث وتكويف الفرضيات
 :تعريف البحث العممي -2-4

                                                 
/ ىدد  631وُلدِد  في القداىرة، وقيدن أندو ولدد في طدرابلس مدهر محدرم سدنة قاموس اللغة العربية للإمام العلامة ابن منظور، الذي  :لسان العرب *

 .م1232
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عمميػة فكريػة : "عمميأف البحث ال( ـ1989خضر،)مف أشهر تعريفات البحث العممي ما ذكرل 
مػػف أجػػؿ تقصػػي الحقػػائؽ فػػي شػػأف مسػػألة أو مشػػكمة ( الباحػػث)منظمػػة يقػػوـ بهػػا شػػخص يسػػمع 

بغيػة الوصػوؿ ( مػنهج البحػث)باتباع طريقػة عمميػة منظمػة تسػمع ( موضوع البحث)معينة تسمع 
ج نتػػائ)إلػػع حمػػوؿ ملائمػػة لمعػػلاج أو إلػػع نتػػائج صػػالحة لمتعمػػيـ عمػػع المشػػكلات المماثمػػة تسػػمع 

إلػػع  –مػػف الباحػػث  –، ويؤكػػد هػػذا التعريػػؼ عمػع عػػدة أبعػػاد أهمهػػا حاجػػة البحػث العممػػي (البحػث
التفكير العممي المنظـ في تحديد موضوع البحث واتباع منهج منظـ لمحصوؿ عمع نتائج صػالحة 

 .لمتعميـ ومف ثـ حؿ المشكلات

إضػػػافة معػػػارؼ استقصػػػاء مػػػنظـ يهػػػدؼ إلػػػع : "أف البحػػػث العممػػػي هػػػو( ـ1977بػػػدر،)ويؤكػػػد 
يمكف التحقؽ مف صحتها عف طريؽ الاختبار العممي الشامؿ والدقيؽ لجميع الشواهد والأدلة التي 

حيػػث يركػػز هػػذا التعريػػؼ عمػػع ضػػرورة العمميػػة التراكميػػة لممعػػارؼ واختبارهػػا " يمكػػف التحقػػؽ منهػػا
 .ودور الأدلة والبراهيف في إثراء العممية البحثية

التقصػػي المػػنظـ باتبػػاع أسػػاليب ومنػػاهج "حػػث العممػػي عمػػع أنػػ  الب( ـ1984عنايػػة، )ويعػػرؼ 
، "عممية محددة لمحقائؽ العممية، بقصد التأكد مف صحتها وتعديمها أو إضافة معمومات جديدة لها

 .حيث يركز هذا التعريؼ عمع أهمية تراكـ المعارؼ العممية

دي إلػػع الكشػػؼ عػػف الطريػػؽ المػػؤ "فقػػد عػػرّؼ البحػػث العممػػي عمػػع أنػػ  ( ـ1968بػػدوي، )أمػػا 
الحقػائؽ فػي العمػوـ بوسػاطة طائفػة مػف القواعػد العامػة، تهػيمف عمػع سػير العقػؿ وتحديػد عممياتػ ، 
حتع يصؿ إلع نتيجة معمومة أسبابها، وما يناسبها مف حموؿ، وذلؾ بطريقػة محايػدة غيػر متحيػزة 

مشػكمة وحػؿ اقتػراح ، حيث يتـ التركيز هنا عمع ضرورة اتباع خطوات منظمة بدءاا مف ال"لممشكمة
 .الحموؿ مف خلاؿ منهج البحث العممي

طريقػػة أو مػػنهج معػػيف لفحػػص "تعريفػػاا لمبحػػث العممػػي عمػػع أنػػ  ( ـ1989رشػػواف، )كمػػا أورد 
الوقائع، وهو يقوـ عمع مجموعة مػف المعػايير والمقػاييس تسػهـ فػي نمػو المعرفػة، ويتحقػؽ البحػث 

، حيػث "الإحصػاء، ممػا يسػاعد عمػع نمػو النظريػةحيف تخضع حقائق  لمتحميؿ والمنطؽ والتجربػة و 
ركز عمع أهمية تبنػي مػنهج محػدد إضػافة إلػع أهميػة توظيػؼ الوسػائؿ المختمفػة العقميػة والفمسػفية 

 .والإحصائية ضمف عممية البحث العممي

وسػيمة لمدراسػة يمكػف "فتعرّؼ البحث العممػي ببسػاطة شػديدة عمػع أنػ  ( ـ2002العواودة، )أما 
وصوؿ إلع حؿ لمشػكمة محػددة، وذلػؾ عػف طريػؽ الاستقصػاء الشػامؿ والػدقيؽ لجميػع بواسطتها ال

، وهػي بػذلؾ تركػز "الشواهد والأدلة التي يمكف التحقيػؽ منهػا، والتػي تتصػؿ بهػذل المشػكمة المحػددة
 .عمع ضرورة البحث العممي في التصدي لممشاكؿ مف خلاؿ الدراسة التفصيمية لجوانب المشكمة
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اسػتخداـ الأسػموب العممػي فػي دراسػة المجتمػع " "أف البحػث العممػي هػو( ـ1994مػراد، )وير  
وما ينتج عن  مف ظواهر ومػا يحػدث فيػ  مػف مشػكلات بمػا يفيػد فػي علاجهػا والوقايػة منهػا ورسػـ 

، حيػػػث يركػػػز عمػػػع دور البحػػػث العممػػػي فػػػي دراسػػػة المشػػػكلات المقمقػػػة "الخطػػػط وسػػػف التشػػػريعات
 .لوقاية مف هذل المشكلاتلممجتمع بغية تقييـ وعلاج بؿ وا

مف خلاؿ العرض السابؽ لتعريفات البحث العممي يمكف القوؿ بػأف البحػث العممػي مػا هػو إلا 
السػعي وراء المعرفػة باتبػاع أسػاليب عمميػة متقنػة بهػدؼ أساسػي يتمثػؿ فػي حػؿ المشػكلات، سػواء 

تماعيػػة واقعيػػة، كانػػت هػػذل المشػػكلات عمميػػة تجريبيػػة، أـ نظريػػة وفمسػػفية، أـ كانػػت مشػػكلات اج
عمع أن  مف الضػروري أف تثمػر عمميػة البحػث عػف اقتػراح حمػوؿ منطقيػة لتمػؾ المشػكلات، ويولػد 
البحث العممي نتيجة لحب الاستطلاع، ويغذي  التوؽ العميؽ إلع معرفة الحقيقة وتحسيف الوسائؿ 

 .التي نعالج بها مختمؼ الأشياء
 

 : التعريف الإجرائي لمبحث العممي -2-5

نشير إلع التعريؼ الإجرائي لمبحث العممي والذي تعتمدل الدراسة، وهو أف البحػث العممػي هنا 
نشػػػػاط إنسػػػػاني فكػػػػري مػػػػنظـ يسػػػػتخدـ أحػػػػد المنػػػػاهج البحثيػػػػة المعروفػػػػة لمتحقيػػػػؽ مػػػػف المعرفػػػػة أو "

الحصػػوؿ عمػػع معرفػػة جديػػدة، ويهػػدؼ إلػػع تحقيػػؽ الفهػػـ المبنػػي عمػػع الوصػػؼ والتفسػػير والتنبػػؤ 
 ". الممكنة لممشكلات واقتراح الحموؿ

 
 :أىمية البحث العممي -2-6

أصبحت الحاجة إلع البحث العممػي فػي وقتنػا الحاضػر أشػد منهػا فػي أي وقػت مضػع، حيػث 
المثمػػرة التػػي  أصػب  العػػالـ فػػي سػػباؽ محمػػوـ لموصػوؿ إلػػع أكبػػر قػػدر ممكػػف مػف المعرفػػة الدقيقػػة

وبعػػد أف أدركػػت الػػدوؿُ المتقدمػػة . رلتكفػػؿ الراحػػة والرفاهيػػة للإنسػػاف وتضػػمف لػػ  التفػػوؽ عمػػع غيػػ
أهمية البحث العممػي وعظػـ الػدور الػذي يؤديػ  فػي التقػدـ والتنميػة، فقػد أولتػ  الكثيػر مػف الاهتمػاـ 

ماديػة أو معنويػة، حيػث إف البحػث العممػػي  وقػدممت لػ  كػؿ مػا يحتاجػ  مػف متطمبػات سػواء كانػت
لعممػي يُعػد ركنػاا أساسػياا مػف أركػاف المعرفػة والبحػث ا. يُعتبر الدعامة الأساسػية للاقتصػاد والتطػور

الإنسانية في ميادينها كافة، كما يُعد أيضاا السػمة البػارزة لمعصػر الحػديث، فأهميػة البحػث العممػي 
ترجػػػع إلػػػع أف الأمػػػـ أدركػػػت أف عظمتهػػػا وتفوقهػػػا يرجعػػػاف إلػػػع قػػػدرات أبنائهػػػا العمميػػػة والفكريػػػة 

ؿ كثيػػػرة معقػػػدة وتغطػػػي أكثػػػر مػػػف مجػػػاؿ عممػػػي والسػػػموكية، ومػػػع أف البحػػػوث تحتػػػاج إلػػػع وسػػػائ
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 الأمػػواؿ الطائمػػة، إلا أف الػػدوؿ المدركػػة لقيمػػة البحػػث العممػػي تػػرفض أي تقصػػير نحػػول، وتتطمػػب

  .لأنها تعتبر البحوث العممية دعائـ أساسية لنموها وتطورها

جراءاتػػ  أصػػب  مػػف الأمػػور الضػػرورية لأي  حقػػؿ وأيضػػاا فػػإف الإلمػػاـ بمنػػاهج البحػػث العممػػي وا 
بدءاا مف تحديد مشػكمة البحػث ووصػفها بشػكؿ إجرائػي واختيػار مػنهج وأسػموب  مف حقوؿ المعرفة،

وتحميمها واسػتخلاص النتػائج، وتػزداد أهميػة البحػث العممػي بازديػاد اعتمػاد الػدوؿ  جمع المعمومات
تحقيػؽ   اليولاسيما المتقدمة منها لمد  إدراكها لأهميت  فػي اسػتمرار تقػدمها وتطورهػا، وبالتػ عمي ،

فالبحػث العممػي يسػاعد عمػع إضػافة المعمومػات الجديػدة . رفاهية شعوبها والمحافظة عمػع مكانتهػا
  .نموها وتطورها ويساعد عمع إجراء التعديلات الجديدة لممعمومات السابقة بهدؼ

ويفيد البحث العممي في تصحي  بعض المعمومات عف الكوف الذي نعيش في ، وعف الظواهر 
أيضػاا فػي التغمػب عمػع الصػعوبات  اها وعف الأمػاكف والشخصػيات الهامػة وغيرهػا، ويفيػدالتي نحي

التػػي قػػد نواجههػػا سػػواء كانػػت سياسػػية أو بيئيػػة أو اقتصػػادية أو اجتماعيػػة وغيػػر ذلػػؾ، كمػػا يفيػػد 
البحػػث العممػػي الإنسػػاف فػػي تقصػػي الحقػػائؽ التػػي يسػػتفيد منهػػا فػػي التغمػػب عمػػع بعػػض مشػػاكم ، 

معرفػػة الأمػػاكف الأثريػػة، أو الشخصػػيات التاريخيػػة، أو فػػي التفسػػير  ئػػة، أو فػػيكػػالأمراض والأوب
والمػػذاهب والأفكػػار، وفػػي حػػؿ المشػػاكؿ الاقتصػػادية والصػػحية والتعميميػػة والتربويػػة  النقػػدي لػػ راء

 والسياسػػية وغيرهػػا، ويفيػػد فػػي تفسػػير الظػػواهر الطبيعيػػة والتنبػػؤ بهػػا عػػف طريػػؽ الوصػػوؿ إلػػع

  .امة وكميةتعميمات وقوانيف ع

إنػ  فػي وقتنػا الحاضػر أصػب  البحػث العممػي واحػداا مػف المجػالات الهامػة التػي : ويمكف القوؿ
المشكلات التػي تواجههػا بطػرؽ عمميػة ومرجػع  تجعؿ الدوؿ تتطور بسرعة هائمة وتتغمب عمع كؿ

 :ذلؾ أف تأثير البحث العممي في حياة الإنساف ينبع مف مصدريف هما

نتفػػاع بفوائػػد تطبيقيػػة، حيػػث تقػػوـ الجهػػات المسػػؤولة بتطبيػػؽ هػػذل الفوائػػد يتمثػػؿ فػػي الا :الأول
التػػي نجمػػت عػػف الأبحػػاث التػػي تػػـ حفظهػػا باسػػتخداـ المػػدونات وتسػػهيؿ نشػػرها بػػالطبع والتوزيػػع 

 .وطرؽ المخاطبات السريعة التي قضت عمع الحدود الجغرافية والحدود السياسية
البحػػػػػث الػػػػػذي يبنػػػػػع عميػػػػػ  جميػػػػػع المكتشػػػػػفات  يتمثمػػػػػؿ فػػػػػي الأسػػػػػموب العممػػػػػي فػػػػػي :الثووووواني

التجربػػػة والمشػػػاهدة ولا يكتفػػػي  والمخترعػػػات، هػػػذا الأسػػػموب الػػػذي يتػػػوخع الحقيقػػػة فػػػي ميػػػداف
باسػتنباطها مػف التأمػؿ فػي الػنفس أو باسػتنباطها مػف أقػواؿ الفلاسػفة، وأخيػراا تتجمػع أهميػة البحػػث 

ع في  شعار البقاء للأقو  والبقاء للأصػم ، العممي أكثر وأكثر في هذا العصر المتسارع، الذي يُرف
 .الجديد هو البحث العممي والتطوير إذ أصب  محرؾ النظاـ العالمي
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 :البحث العممي الأمني -2-7

ذلػػؾ النشػػاط الإنسػػاني الفكػػري المػػنظـ : " أمػػا البحػػث العممػػي الأمنػػي فػػيمكف تعريفػػ  عمػػع أنػػ 
لمجػػالات الأمنيػػة والشػػرطية والػػذي يهػػدؼ إلػػع الػػذي يسػػتخدـ أحػػد المنػػاهج البحثيػػة المعروفػػة فػػي ا

تحصػػػيؿ معػػػارؼ يمكػػػف اسػػػتخدامها فػػػي تخطػػػيط وتنفيػػػذ وتقػػػويـ أهػػػداؼ وبػػػرامج وعمميػػػات النسػػػؽ 
أي بمعني تطبيؽ الطريقة العمميػة لتطػوير البنػاء المعرفػي لمعمػؿ الشػرطي، والػذي يمكػف " الشرطي

  .الاعتماد عمي  لخدمة أهداؼ ووسائؿ النسؽ الشرطي

بخطػوات  -كما هو فػي المجػالات الأخػر  -ط إعداد البحث العممي في العموـ الشرطية ويرتب
ومػػد  خطورتهػػا وكيفيػػة ثباتهػػا ( فػػي مجػػاؿ العمػػـ)عمميػػة دقيقػػة تتعمػػؽ بتحديػػد الظػػاهرة أو المشػػكمة 

والمؤشػػرات التػػي تبرزهػػا والآليػػة الموضػػوعية التػػي نسػػتطيع مػػف خلالهػػا قيػػاس هػػذل الظػػاهرة، فعمػػع 
أف ظػػاهرة الخػػوؼ مػػف الجريمػػة تعػػد مػػف الظػػواهر ذات الأهميػػة فػػي مجػػاؿ العمػػوـ : اؿسػػبيؿ المثػػ

الشػػرطية ولا يسػػع المتخصػػص قياسػػها إلا مػػف خػػلاؿ إدراؾ النػػاس لهػػا وقيػػاس مشػػاعرهـ تجاههػػا 
حيػػث تػػرتبط هػػذل الظػػاهرة فػػي مجػػاؿ العمػػوـ الشػػرطية بالجانػػب الػػذاتي أو الإدراكػػي ولػػذلؾ يتعػػذر 

 (.ـ2112العموش، )لاؿ الأرقاـ قياسها موضوعياا مف خ

ومف هنا نستطيع القوؿ أف تحديد المشكمة في العموـ الشرطية يستمزـ مف المتخصػص تحديػد   
طبيعة الظاهرة وآلية قياسها موضوعياا وذاتياا ليتسنع لػ  تحديػد الإجػراءات وتحميمهػا ودراسػتها وفقػاا 

العمػػوـ الشػػرطية وآليػػة قياسػػها لابػػد مػػف  لقواعػػد المػػنهج العممػػي، وعنػػد تحديػػد الظػػاهرة الأمنيػػة فػػي
تحديد صياغة الفرضيات التي نستطيع مف خلالهػا دراسػة الظػاهرة وحجمهػا عمميػاا، كمػا يقػع عمػع 
عػػاتؽ الػػػذي يقػػػوـ بالبحػػػث فػػي العمػػػوـ الشػػػرطية مراجعػػػة الدراسػػات ذات الصػػػمة بموضػػػوع الظػػػاهرة 

ؿ إليهػا، ممػا تسػاعد هػذل الدراسػات فػي الأمنية وذلؾ للاستفادة منها في تحميؿ النتػائج التػي يتوصػ
 .مقارنة واقع الظاهرة، بظواهر أخر  في مجتمعات أخر 

 
 :أىمية البحث الأمني -2-7-1

فووي الواقووع ىنوواك الكثيوور موون العواموول التووي ضوواعفت موون أىميووة اسووتخدام وتوظيووف البحووث فووي الواقووع ىنوواك الكثيوور موون العواموول التووي ضوواعفت موون أىميووة اسووتخدام وتوظيووف البحووث 
  (:(:مم20022002العموش، العموش، ))العممي في المجال الأمني منيا العممي في المجال الأمني منيا 

الجريمػػة المنظمػػة، والجريمػػة عبػػر الحػػدود والجريمػػة : مثػػؿ ظهػػور مشػػكلات أمنيػػة جديػػدة .1
  .التقنية حيث لا يمكف لمشرطي التعامؿ معها بالأساليب القديمة أو التقميدية
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إف نتػػػػػائج البحػػػػػث العممػػػػػي الأمنػػػػػي تسػػػػػاهـ فػػػػػي دراسػػػػػة وتحميػػػػػؿ وفهػػػػػـ الظػػػػػواهر الأمنيػػػػػة  .2
  .والتشريعات القانونية

لبيانػػػات والمعمومػػػات التػػػي تسػػػاهـ فػػػي اتخػػػاذ يسػػػاعد البحػػػث العممػػػي الأمنػػػي فػػػي تػػػوفير ا .3
  .القرارات الأمنية السميمة

تسػػاعد نتػػائج الدراسػػات الأمنيػػة فػػي وضػػع السياسػػة الأمنيػػة والتخطػػيط الأمنػػي وفػػي وضػػع  .4
  .التشريعات أو تعديؿ القائـ منها

كما تساعد نتائج البحث العممي الأمنػي فػي تطػوير أداء وعمػؿ رجػؿ الشػرطة وجعػؿ عػدد  .5
نمػا الأخطا ء المرتكبة أثناء العمؿ أقؿ؛ مف منطمؽ أف الشرطي لا يعمؿ بشكؿ عشػوائي وا 

  .عمع قاعدة معموماتية ومعرفية

 تساهـ نتائج البحوث العممية الأمنية في زيادة جودة الخدمات التي تقدمها أجهػزة الشرطة .6

اح الحمػوؿ حيث إف نتائج هذل البحوث تساعد في كشؼ الأخطاء والتعػرؼ عمػع أسػبابها واقتػر 
 .المناسبة لها بما يساهـ في تقديـ خدمات أفضؿ

 

 :خصائص البحث العممي -2-8 

إذا تػػوافرت كػػاف هنػػاؾ مػػا يسػػمع بعمميػػة ( ـ1982حسػػف، )هنػػاؾ مجموعػػة مػػف الخصػػائص 
 :بحث عممي وهي

 :إف البحث العممي يسير وفؽ طريؽ منتظـ تتمخص في. 1
 .يبدأ بسؤاؿ أو عدة أسئمة. أ

 .ث تحديد المشكمة وصياغتها وتحديدهايتطمب البح. ب
 .يتطمب البحث تحديد وضع خطة يتـ تنفيذها لموصوؿ إلع الحؿ -ج

يتعامػػؿ البحػػث العممػػي مػػع المشػػكمة الأساسػػية مباشػػرة؛ أو مػػف خػػلاؿ المشػػكلات الفرعيػػة  .2
المتسػػببة فػػي المشػػكمة الأساسػػية، حيػػث يتوقػػع أف يسػػاهـ حػػؿ تمػػؾ المشػػكلات الفرعيػػة فػػي 

 .الأساسيةحؿ المشكمة 
 .يحدد اتجال البحث العممي بفرضيات مبنية عمع افتراضات أو مسممات بحثية واضحة .3
يتعامػػؿ البحػػث العممػػي مػػع الحقػػائؽ ومعاينتهػػا ولا نسػػمع البحػػث بحثػػاا إذا اقتصػػرنا عمػػع  .4

جمػػع المعمومػػات والحقػػائؽ المعروفػػة، ولكػػف اشػػتقاؽ الباحػػث لمعػػاف وتفسػػيرات جديػػدة هػػو 
 .ثاا عممياا الذي يجعؿ البحث بح
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لمبحث العممي صفة الدورية فالوصوؿ إلع حؿ مشػكمة معينػة يولػد مشػكلات أكثػر تتطمػب  .5
 .حلا

البحث العممي عمؿ دقيؽ يتطمب توافر صفات الصػبر وحػب الاسػتطلاع والتقصػي وعػدـ  .6
نكار الذات في الباحث  .التشهير بالآخريف، والموضوعية والأمانة وا 

 .خاصتاف البحث العممي عمؿ هادؼ ولنتائج  .7
 .إمكانية التحقؽ والإثبات التجريبي أو الإحصائي. أ

 .القابمية لمتعميـ. ب
 البحث العممي نشاط منظـ قائـ عمع مجموعة مف القيـ والقواعػد والأصػػوؿ والطرؽ .8

المنهجيػػة المعروفػػػة والمقبولػػػة عمميػػاا والمتطػػػورة باسػػػتمرار، وبعيػػداا عػػػف العشػػػوائية والارتجاليػػػة  
 .وضعوالشخصية والف

البحػػث العممػػي يقػػوـ عمػػع تطبيػػؽ الطريقػػة العمميػػة فػػي تحميػػؿ المشػػكلات والوصػػوؿ إلػػػع  .9
 .النتائج

 .يجب أف يكوف لمبحث العممي غاية وهدؼ  .11

 

 :ميادين البحث العممي -2-9   

فػػػي السػػػابؽ اعتقػػػد النػػػاس أف الظػػػواهر الطبيعيػػػة مثػػػؿ الفيزيػػػاء والكيميػػػاء والأحيػػػاء والفمػػػؾ 
بيعيػػة هػػي المجػػاؿ الوحيػػد لمبحػػث العممػػي، وأف العمػػوـ الإنسػػانية ليسػػت وغيرهػػا مػػف العمػػوـ الط

مجالاا لهذا البحث، إلا أنػ  بػإعلاف ولػيـ فونػت عػف إنشػاء أوؿ مختبػر عممػي لدراسػة الظػواهر 
السػػػيكولوجية دخمػػػت العمػػػوـ الاجتماعيػػػة إلػػػع المختبػػػر وأصػػػبحت كافػػػة العمػػػوـ مجػػػالا خصػػػباا 

صػػػبحت كافػػػة المجػػػالات الطبيعيػػػة أو الاجتماعيػػػة مجػػػالاا وصػػػالحاا لمبحػػػث العممػػػي، وبالتػػػالي أ
 .لتطبيؽ مبادئ وأسس البحث العممي

 
 : أنواع البحوث العممية -2-01

في الحقيقة تختمػؼ الظػروؼ التػي يوظػؼ فيهػا البحػث العممػي، كمػا تختمػؼ طبيعػة القػائـ بػ ، 
لتي مف أجمها يتـ عمؿ كما تختمؼ الأهداؼ ا. وتختمؼ كذلؾ الجهات التي تتبنع البحوث العممية

البحػػػوث، وهػػػذل المتغيػػػرات فػػػي الواقػػػع تثمػػػر أنواعػػػاا مختمفػػػة مػػػف البحػػػوث، فمنهػػػا البحػػػث العممػػػي 
، البحػػػوث الجامعيػػػة، كمػػػا أف هنػػػاؾ بحػػػوث رسػػػائؿ (التقميػػػدي)القصػػػير، البحػػػث العممػػػي الطبيعػػػي 
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إلػع مجػاؿ العمػـ الماجستير، وبحوث أطروحات الدكتورال والتي يشػترط فيهػا إضػافة عمميػة حقيقيػة 
 .الذي يتخصص في  الباحث

 
 :الشروط العامة لإعداد البحوث -2-11

 عند إعداد البحث لابد مف توافر مجموعة مف الشروط العممية وذلؾ لمخروج بنتائػػج عممية

  :دقيقة ومف أهـ هذل الشروط الآتي

 :الأمانة العممية -1

لػػع الأفكػػار العمميػػة التػػي اطمػػع عميهػػا ويقصػػد بهػػا أف يكػػوف الباحػػث أمينػػا مػػف حيػػث الإشػػارة إ
والإشارة إليها خلاؿ الحديث عنها، وتعد الأمانة العممية ناحية أخلاقية ومهنية يتطمب مف الباحث 
الالتػػػزاـ بهػػػا وتػػػوخي هػػػذل الناحيػػػة المهمػػػة فػػػي البحػػػث العممػػػي، ولا شػػػؾ أف الأمانػػػة العمميػػػة تمػػػن  

 .ممية تراكميةالبحث أصالة عممية، وتظهر أيضا أف المعرفة الع

 :الموضوعية -2

وتعنػػػي أف يكػػػوف الباحػػػث موضػػػوعيا وغيػػػر متحيػػػز فػػػي طػػػرح وتحميػػػؿ الظػػػواهر والمشػػػكلات 
العممية، وتعد مسألة الموضوعية عمع درجة كبيرة مف الناحية العممية ويفترض أف يتجنب الباحث 

ة وفقا لممعطيات العمميػة الأحكاـ القيمية والمسبقة حوؿ الظواهر العممية، وأف يحمؿ الظاهرة العممي
في دراسة الظواهر  Biasالابتعاد عف التحيز  Objectivityالمتوافرة، وعموما تعني الموضوعية 

وخاصػػة الأمنيػػة، فالباحػػث مػػثلا عنػػد دراسػػة ظػػاهرة أمنيػػة مثػػؿ التسػػوؿ أو الجريمػػة أو الانحػػراؼ 
 .الموف والديف والجنس يفترض أف يتجنب الأحكاـ المسبقة وخاصة تمؾ المرتبطة بالثقافة مثؿ

 

 :التسمسل في طرح الموضوعات -3

ويقصػػػػد بػػػػ  أف يػػػػنظـ الباحػػػػث أفكػػػػارل العمميػػػػة بطريقػػػػة متسمسػػػػمة مػػػػف حيػػػػث عػػػػرض المقدمػػػػة 
والأهػػداؼ والأهميػػة والمشػػكمة والمنهجيػػة، وتحميػػؿ النتػػائج والخلاصػػة وأيضػػا آليػػة توثيػػؽ المراجػػع 

عممػػػي المتبػػػع فػػػي الدوريػػػة العمميػػػة المػػػراد نشػػػر والمصػػػادر وكتابػػػة الهػػػوامش طبقػػػا لقواعػػػد البحػػػث ال
 .الدراسة أو البحث بها

 : تغطية القضايا العممية المطروحة في البحث -4



 34 

ويعنػػػي إعطػػػاء كػػػؿ موضػػػوع حقػػػ  فػػػي التحميػػػؿ والتفسػػػير، وأف يراعػػػي الباحػػػث مسػػػألة تحميػػػؿ 
ئج العمميػػػة فػػروض أو أسػػئمة الدراسػػة بطريقػػة شػػاممة ومتكاممػػة وذلػػؾ مػػف أجػػؿ التوصػػؿ إلػػع النتػػا

 .بطريقة منظمة ودقيقة
 :مراعاة القواعد المغوية أثناء كتابة البحث العممي -5

 يفترض في الباحث أف يكتب البحث بمغة عممية سميمة خالية مف الأخطػػاء المغوية، وينص 

 .الباحث بإعطاء البحث لمدقؽ لغوي لقرائت  مف أجؿ تدقيؽ الأخطاء المغوية
 :لعممية المتداولة في مجال البحثاستخدام المفاىيم ا -6

يراعػػي الباحػػث عنػػد إعػػداد البحػػث أف يسػػتخدـ المفػػاهيـ والمصػػطمحات العمميػػة المتداولػػة فػػي 
مجػػاؿ تخصصػػ ، حيػػػث إف لكػػؿ فػػػرع مػػف فػػػروع المعرفػػة مفػػػاهيـ خاصػػة واسػػػتخداـ هػػذل المفػػػاهيـ 

ية والعمػػػوـ ضػػػروري عنػػػد إعػػػداد البحػػػث، فمػػػثلا هنػػػاؾ مفػػػاهيـ خاصػػػة فػػػي مجػػػاؿ العمػػػوـ الشػػػػرط
الاجتماعيػػة، ولا شػػؾ أف اسػػتخداـ المفػػاهيـ والمصػػطمحات العمميػػة يعطػػي البحػػث قػػوة فػػي العػػرض 

 .وتحميؿ الأفكار العممية
 

 :تطور البحث العممي -2-12

العصػػر الحػػديث لأهػػداؼ ومهػػاـ مميػػزة، فعنػػد إنشػػاء مؤسسػػة  أُنشػػئت المؤسسػػات البحثيػػة فػػي
مؤسسػػة عالميػػة قاعػػدتها المعرفػػة تمتػػزـ )سػػالتها بأنهػػا ـ، حػػددت ر 1913الأمريكيػػة عػػاـ ( روكفمػػر)

ولتحقيػػؽ ذلػؾ تعتمػػد ( بالعمػؿ عمػع إثػػراء حيػاة الفقػػراء والمهمشػيف فػػي العػالـ بأسػرل ودعػػـ معيشػتهـ
فػػي برامجهػػا اعتمػػاداا كميػػاا عمػػع المعرفػػة، فبػػرامج المؤسسػػة قاعػػدتها العمػػـ والتكنولوجيػػا  المؤسسػػة

بهػدؼ  (IDRC)أنشأ الكنديوف مركز بحػوث التنميػة الدوليػة  ـ1971والبحث والتحميؿ، وفي عاـ 
إلػع  حيػث يػؤدي البحػث Empowerment through knowledge التمكيف مف خػلاؿ المعرفػة

المؤسسة الوطنية لمعموـ في  تزويد المجتمع بوسائؿ اكتساب المعرفة المناسبة واللازمة لمتنمية، أما
قػػد حػػددت ثلاثػػة أهػػداؼ واضػػحة منػػذ البدايػػة ف  National Science Foundation أمريكػػا

  (:ـ1999الجوهري، )

خدمػػػة  النهػػػوض بالاكتشػػػافات والنشػػػر المتكامػػػؿ وتوظيػػػؼ المعمومػػػات الجديػػػدة فػػػي .1
 .المجتمع

تحقيػػػػؽ التمػػػػايز فػػػػي العمػػػػوـ والرياضػػػػيات والهندسػػػػة وتػػػػدريس التكنولوجيػػػػا فػػػػي جميػػػػع  .2
 .المستويات التعميمية
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بقيػػػػادة العػػػػالـ فػػػػي جميػػػػع مجػػػػالات العمػػػػوـ  سػػػػؾتمكػػػػيف الولايػػػػات المتحػػػػدة مػػػػف التم .3
 .والرياضيات والهندسة

وتؤكػػد هػػذل الأهػػداؼ المتقاربػػة، الاعتقػػاد بػػأف مػػف شػػأف البحػػث العممػػي إعطػػاء الػػدوؿ مجػػالاا 
 الاختيارات في تحديد مسار المسػتقبؿ الاقتصػادي والاجتمػاعي والأمنػي، كمػا أنهػا تقػر واسعاا مف

المؤسسػات البحثيػة  ميميػة يبقػع فػي أسػاس نجاحهػا، إذاا لمػاذا تػنج صراحة بػأف تمػايز البػرامج التع
مؤسسػات وطنيػة عريقػة؟ إذف  الدولية حتع تمؾ القائمة في منطقتنا العربيػة، بينمػا تعجػز عػف ذلػؾ

 فما هي أهـ العناصر التي ضمنت نجاح هذل المركز البحثية الدولية؟

 
 :الدولية عوامل نجاح المراكز البحثية -2-12-1

ك العديد من العوامل الواقعية التي أدت إلى تقدم العممية البحثية في المراكز البحثيوة ك العديد من العوامل الواقعية التي أدت إلى تقدم العممية البحثية في المراكز البحثيوة ىناىنا
الدولية كانوت وراء موا حققتوو ىوذه المراكوز مون إنجوازات مشويودة عموى مسوتوى العوالم منيوا الدولية كانوت وراء موا حققتوو ىوذه المراكوز مون إنجوازات مشويودة عموى مسوتوى العوالم منيوا 

  (:(:مم19991999الجوىري، الجوىري، ))

 .أف هذل المراكز لديها موارد مالية مستقرة، مرتفعة، وتزداد بشكؿ دوري .1

المراكػػػز نصػػػؼ الموازنػػػة لممصػػػاريؼ العامػػػة، ونصػػػفها الآخػػػر مكػػػرس  تُخصِػػػص هػػػذل .2
 .وعربية ودولية لممشاريع التعاقدية ومف مصادر أوروبية

سػػنوات، ممػػا  7أف هػػذل المراكػػز البحثيػػة تجػػدد بنيتهػػا التحتيػػة بشػػكؿ كامػػؿ، مػػرة كػػؿ  .3
 .يعني المحاؽ بركب العالـ فيما يتعمؽ بالتكنولوجيا الحديثة

لػػديها جهػػاز عممػػي متكامػػؿ ومتػػوازف بػػيف عػػدد البػػاحثيف والفنيػػيف أف هػػذل المؤسسػػات  .4
  .والإدارييف

 35)كما أف هذل المراكز تعمؿ ضمف خطة عممية واستراتيجية واضػحة لأمد متوسط  .5
 .عمع الأقؿ( سنة

تعمؿ هذل المراكز ضمف شروط صارمة لمرقابة العممية والإدارية تديرها هيئات عممية  .6
 .أي تداخؿ مع الإدارة ومجمس أمناء مستقؿ دوف

 .مشاريع البحث والتطوير التقني وليس في الخدمات العممية تعمؿ هذل المراكز في .7

  .أعواـ 5البشرية كؿ  تمتزـ هذل المؤسسات البحثية بتجديد ثمث مواردها .8
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وهذل العناصر والسػمات تعػد مػف معػالـ المؤسسػات البحثيػة العالميػة الضػخمة، ممػا يبػرر سػر 
 .وتأثيرها الكبير في مجر  التطور العالمي كم  سسات البحثية،تقدـ هذل المؤ 

 
  :العممي الإنفاق العالمي عمى البحث -2-12-2

قُدّر إنفاؽ الولايات المتحدة الأمريكيػة واليابػاف، والاتحػاد الأوروبػي عمػع البحػث العممػي خػلاؿ 
الي الإنفػػاؽ العػػالمي بميػػوف دولار، وهػػو مػػا يتجػػاوز ثلاثػػة أربػػاع إجمػػ 417بمػػا يقػػارب  1996عػػاـ 

بأسػػػػرل عمػػػػع البحػػػػث العممػػػػي، فػػػػي حػػػػيف تػػػػولي دوؿ جنػػػػوب وشػػػػرؽ آسػػػػيا أهميػػػػة متزايػػػػدة لمبحػػػػوث 
البحث العممي مف النػاتج المحمػي الإجمػالي  والتطوير، فقد رفعت كوريا الجنوبية نسبة إنفاقها عمع

ووجهػػػػت أولوياتهػػػػا نحػػػػو مجػػػػالات  1997فػػػػي عػػػػاـ % 2.89إلػػػػع  1981فػػػػي عػػػػاـ % 1.6مػػػػف 
لإلكترونيػػات، وعمػػوـ البحػػار والمحيطػػات، وتقنيػػات البيئػػة، وتقنيػػات المعمومػػات، وأدوات القيػػاس، ا

 (.2114المقبوؿ،)والمواد الجديدة، وعموـ الفضاء والطيراف 

النػاتج  مػف إجمػالي% 1.5أما الصيف فقد خططت لرفع نسبة إنفاقها عمع البحػث العممػي مػف 
تمػؾ  ، ووجهػت أيضػاا أهػداؼ خطتهػا الخمسػية خػلاؿ2111في عاـ  1.5إلع  1995المحمي عاـ 

الوطنيػػػػة  الفتػػػػرة نحػػػػو تحسػػػػيف تطبيقػػػػات التقنيػػػػة فػػػػي قطػػػػاع الزراعػػػػة، وتطػػػػوير البنيػػػػة الأساسػػػػية
 .لممعمومات، وزيادة التطوير في عمميات التصنيع

في  فقد أصبحت بفضؿ سياستها العممية والتقنية الدولة الثالثة في العالـ وأما ماليزيا الإسلامية
ـ عمػع الأهميػة الخاصػة 2121إنتاج رقائؽ أشبال الموصلات، وأكدت في خطتها المسػتقبمية لعػاـ 

العالمي، كما  العممي والتقنية في الجهود الوطنية لمتنمية الصناعية والمنافسة عمع المستو  لمبحث
 يقػارب بميػوني أولت قطاعات مثؿ الاتصػالات والمعمومػات أهميػة قصػو  حيػث خصصػت لهػا مػا

 .دولار سنوياا 

وممػا لا شػػؾ فيػػ  أف مػػا حققتػػ  تمػػؾ الػػدوؿ مػف تطػػور تقنػػي واقتصػػادي وسػػيطرة عمػػع الأسػػواؽ 
العممي فػي خدمػة التنميػة الاقتصػادية  العالمية، يعز  بصفة رئيسة إلع نجاحها في تسخير البحث

مارات ماليػة والاجتماعية، وذلؾ مف خلاؿ رسـ سياسات عممية وتقنية فعمالػة وشػاممة، تعززهػا اسػتث
ضػػخمة فػػي المكونػػات المختمفػػة لممنظومػػة مػػف بحػػث وتطػػوير، وتعمػػيـ وتػػدريب، وأنشػػطة مسػػاندة، 

 .وغيرها

  :البحث العممي في الوطن العربي -2-12-3
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تُظهػػر الإحصػػاءات والمعمومػػات الخاصػػة فػػي مجػػاؿ البحػػث العممػػي العربػػي، أف نتػػاج البحػػث 
وكاف إجمالي الإنتاج العممػي . 1995إلع  1967مف عاـ العربي ازداد نسبياا خلاؿ الفترة الممتدة 
مػف مختمػػؼ أرجػاء الػػوطف العربػي فػػي أكثػر مػػف  ـ1995قػد بمػح حػػوالي سػتة آلاؼ بحػػث فػي عػػاـ

، (ـ1995-1967)جامعة وأكثر مف ألؼ مركز لمبحث والتطػوير، وقػد حصػؿ خػلاؿ الفتػرة  175
ع سػػريع فػػي عػػدد معاهػػد التعمػػيـ العػػالي، عػػدد مػػف التغييػػرات المثيػػرة للاهتمػػاـ، فقػػد كػػاف هنػػاؾ توسّػػ

قميػؿ مػف البمػداف توسّػع فػي البحػث العممػي والمنشػورات العمميػة، وفػي  وهػذا التوسّػع رافقػ  فػي عػدد
مػػػف % 63مػػػف سػػػكاف الػػػوطف العربػػػي، % 25كػػػاف نصػػػيب مصػػػر بسػػػكّانها البػػالغيف  1967عػػاـ 

ا زالػػت تنػػتج بحوثػػاا لكنهػػا مػػ% 32انخفضػػت حصػػة مصػػر بانتظػػاـ إلػػع  1995الإنتػػاج، وبحمػػوؿ 
 (.ـ1999الجوهري، )السكّانية في الوطف العربي  أكثر مف نسبتها

ويُعَدّ مؤشّر عدد العمماء والمهندسيف المشتغميف في البحث العممي، لكؿ مميوف نسمة مػف أهػـ 
فػػػي تقػػػويـ الواقػػػع التكنولػػػوجي والبحثػػػي، وتشػػػير ( اليونسػػػكو)المؤشػػػرات المعتمػػػدة مػػػف قِبػػػؿ منظمػػػة 

عالمػاا ومهندسػاا لكػؿ  124هذا المؤشر قد ارتفع في الػوطف العربػي مػف  إلع أفّ ( اليونسكو)بيانات 
 .ـ1991شخصاا عاـ  363ـ إلع 1970مميوف نسمة عاـ 

زاؿ متخمّفػاا مقارنػة بالمنػاطؽ الدوليػة الأخػر ،  ورغـ هذا الارتفاع إلا أننا نجد أف هػذا الػرقـ مػا
فػػػي الػػػدوؿ   3611فػػػي أوروبػػػا، و 2216شػػػمالية، وفػػػي أمريكػػػا ال 3359 1991التػػػي بمغػػػت عػػػاـ 

المتقدمة، أمّا بخصوص مسػاهمة الػوطف العربػي فػي إجمػالي عػدد العممػاء والمهندسػيف المشػتغميف 
عاـ % 1.47ـ إلع1971عاـ % 1.58في البحث العممي عمع الصعيد العالمي، فقد ارتفعت مف 

ويُستنتج . ة المناطؽ العالمية الأخر ـ، لكف تبقع هذل النسبة منخفضة جداا مقارنة بمساهم1991
العػامميف المشػتغميف فػي البحػوث العمميػة والتطػوير، بالنسػبة لمؤشّػر عػدد البػاحثيف  مف تحميػؿ عػدد

باحثػاا  (1991)مميػوف نسػمة تفػاوت الأقطػار العربيػة فيمػا بينهػا، حيػث تػراوح المعػدؿ مػا بػيف  لكػؿ
وعمومػاا فػإف هػذا المعػدؿ مػازاؿ منخفضػاا  فػي الػيمف،( 22)لكؿ مميوف في الكويت كحػد أقصػع، و

باحػث لكػؿ مميػوف نسػمة، وتحتػؿ مصػر ( 3611)قياساا للأقطػار المتقدمػة، التػي بمػح فيهػا المعػدؿ 
المرتبة الأولػع فػي أعػداد حػاممي شػهادات البكػالوريوس والماجسػتير والػدكتورال العػامميف فػي مجػاؿ 

، ثػػػـ (2111)ذلػػػؾ العػػػراؽ نحػػػو  بعػػػد، ويػػػأتي (27499)البحػػػث العممػػػي، حيػػػث كػػػاف العػػػدد نحػػػو
 (.ـ1999الجوهري، )فرداا ( 74)، أما في قطر فقد بمح (1878)السعودية 
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في الواقع لا يُنكر أحد وجود الكثير مف المعوقات التي تنتػاب عمميػة البحػث العممػي فػي كافػة 
العػػالـ العربػػي كوحػدة متكاممػػة، ويمكػػف تمخػيص تمػػؾ المعوقػػات الػدوؿ العربيػػة كػلاا عمػػع حػػدة، بػؿ و 

هنػاؾ معوقػات عمميػة، ومعوقػات : التي تقػؼ فػي مسػيرة البحػث العممػي العربػي عمػع النحػو التػالي
 (.م2115الحكيـ، )عممية 

  :المعوقات العممية -2-13-1

فػػرداا، أو  وتتجمػػع فػػي ضػػعؼ التعػػاوف والتنسػػيؽ البحثػػي، فكػػؿل يػػدخؿ البحػػث العممػػي بمفػػردل،
جماعة، أو مركزاا، أو جامعة، أو دولة، ويمكف تمخيص أهـ المعوقات لمتعاوف في إحد  مجالات 

 :البحث العممي فيما يأتي

 .استراتيجيات أو سياسات لمعظـ الدوؿ العربية في مجاؿ البحث العممي عدـ وجود .1

 .ضعؼ المخصصات المرصودة في موازنات بعض الدوؿ العربية  .2

 .الدوؿ العربية واعتمادها عمع العناصر غير المدربة صر البشري مف بعضهروب العن  .3

 .المراكز والمختبرات والمؤسسات الإنتاجية لبعض الدوؿ ضعؼ قاعدة المعمومات في .4

 .ضعؼ الثقافة البحثية وعدـ وجود قناعة لد  المسؤوليف بأهمية البحث العممي .5

 .عدـ الربط بيف نتائج البحث والتنمية .6

 .البحثية في بعض الدوؿ العربية وكيفية الاستفادة منها أهمية المراكز عدـ معرفة .7

 :المعوقات العممية -2-13-2

مػػف الحقػػائؽ المؤلمػػة جػػداا أف مػػا ينفػػؽ عمػػع البحػػث العممػػي فػػي العػػالـ العربػػي إنفػػاؽ ضػػعيؼ 
رة الخطػػو  جػػداا، ولا يمكػػف مقارنتػػ  بمػػا تنفقػػ  الػػدوؿ الكبػػر ، وقػػد نػػتج عػػف ذلػػؾ ظاهرتػػاف فػػي غايػػة

: ضػػعؼ مسػػتو  البحػػث العممػػي، وقمتػػ ، وعػػدـ إسػػهام  فػػي التنميػػة، وثانيهمػػا: أولاهمػػا :والتػػدمير
نزيػؼ المػخ )كارثػة أطمػؽ عميهػا العممػاء  هجرة العمماء مف العالـ الثالث إلع الدوؿ المتقدمػة، وهػذل

مػاـ ، أضؼ إلػع ذلػؾ أف هنػاؾ معوقػات إداريػة تتمثػؿ فػي ضػعؼ اهت(هجرة العمماء)، أو (البشري
الإدارة العميػػػا بنشػػػاط البحػػػث والتطػػػوير وسػػػيطرة الجهػػػات الأجنبيػػػة عمػػػع المعرفػػػة، ثػػػـ عػػػدـ تػػػوافر 
المعمومات اللازمة لمبحث العممي، كما أف هناؾ الكثير مػف المعوقػات البشػرية والتػي كانػت نتيجػة 

صػة فػي لعممية هجرة العمماء لمخارج والمتمثمة في صعوبة الحصوؿ عمع الكوادر العممية المتخص
، كما أف هناؾ مشكمة أخر  خطيرة تتعمؽ بمجػاؿ البحػث (م2112الشراح، )مجاؿ البحث العممي 

تتمثػؿ فػػي توقػؼ عمميػػة البحػث العممػػي عمػػع  -محػػؿ اهتمػاـ الباحػػث  –العممػي فػػي مجػاؿ الإدارة 
 مجهػػودات فرديػػة، إضػػافة إلػػع عزلػػة الإدارة العموميػػة وانغلاقهػػا فػػي وجػػ  البحػػث والبػػاحثيف بذريعػػة
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تسػػترها وراء فكػػر السػػر المهنػػي الإداري الػػذي يتمتػػع بػػ  كػػؿ مػػدير يصػػؼ نفسػػ  دائمػػاا بأنػػ  المػػدير 
النػاغي، )الممهـ، ويمكف إجماؿ أهـ معوقات البحث العممي الإداري في الػوطف العربػي فػي الآتػي 

2112:) 

انخفػػاض نسػػبة المشػػتغميف بالبحػػث العممػػي سػػواء بالجامعػػات أو المراكػػز البحثيػػة إلػػع  .1
 .د السكافعد

انخفػػاض نسػػبة المشػػتغميف بالبحػػث العممػػي الجػػامعي إلػػع عػػدد أعضػػاء هيئػػة التػػدريس  .2
 .بالجامعات العربية

 .انخفاض نسبة المخصصات المالية لمبحث العممي وخاصة الجامعي .3

ضػػػعؼ الأسػػػاليب اللازمػػػة لتكػػػويف بػػػاحثيف ذوي قػػػدرة عمػػػع الإبػػػداع والتطػػػوير وخدمػػػة  .4
 .المجتمع بجميع قطاعات 

لػرابط بػيف مجػالات البحػث العممػي وبػيف مشػكلات المجػاؿ الصػناعي، والػذي ضعؼ ا .5
يعد القطاع الوحيد الذي يمتمؾ إمكانات هائمة، كما أف عائد التطوير ب  يعد مف أكبر 

 .العوائد مقارنة بالقطاعات الأخر 

نقص الإمكانػات المسػاعدة عمػع البحػث العممػي سػواء مػف حيػث المعامػؿ والمختبػرات  .6
 .دي الباحثيف المؤهميف لعممية البحث العمميونقص مساع

عدـ تػوفير الوقػت والإمكانػات الكافيػة للأكػاديمييف فػي الجامعػات العربيػة وذلػؾ لمقيػاـ  .7
 .بعممية البحث العممي بالصورة المناسبة

إلا أنػػ  فػػي الحقيقػػة يضػػاؼ إلػػع هػػذل العوامػػؿ عامػػؿ خطيػػر يكػػاد أف تغطػػي آثػػارل السػػيئة عمػػع كافػػة المعوقػػات 

 .ذكورة لمبحث العممي ألا وهو ما يحدث مف فساد عممي مف قبؿ الباحثيف أنفسهـالم

 :الفساد في البحث العممي -2-13-3

يعرؼ الفساد العممػي عمػع أنػ  كػؿ بحػث يقػوـ بػ  أكػاديمي يخػالؼ فيػ  قواعػد ومعػايير البحػث 
كاؿ عػدة نػذكر والسموؾ العممػي الصػحي ، وينتهػؾ فيػ  شػروط وأخلاقيػات الأمانػة العمميػة، ولػ  أشػ

 (:م2116بف عمي، )منها 
بالتقريب الموواتي، وحوذف موا ىوو ميور مرمووب )ويشمل تمفيق البيانات، وتزويرىا واقتطاعيا  :الغش -أ

 .، إضافةً إلى الاستعمال الانتقائي لمبيانات، باختصار يتمثل الغش بالعبث بالبيانات(منيا
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قػػػوانيف التحميػػػؿ المنهجػػػي السػػػميـ ومعالجػػػة ويتعمػػػؽ بالانتهػػػاؾ المتعمػػػد ل :الخوووداع والتضوووميل -ب
البيانات، ومف الأمثمة عمع ذلػؾ التصػري  بػأف البيانػات التجريبيػة متػوافرة، فػي حػيف أف ذلػؾ غيػر 
صحي ، والإهماؿ الفاض  في أخذ العينات، والانتقاء المقصود لأساليب تحميؿ غير مناسبة ولكف 

 .نتائج واستنتاجات أبحاث أخر مواتية، والصياغة غير الصحيحة أو الانتقائية ل
إف أفضػػؿ مثػػاؿ معػػروؼ فػػي هػػذا التصػػنيؼ هػػو الانتحػػاؿ،  :انتيوواك حقوووق الممكيووة الفكريووة -ج

والانتحػػػاؿ هػػػو عػػػرض مقصػػػود لآراء الآخػػػريف ونتػػػائج الأبحػػػاث أو النصػػػوص مػػػف غيػػػر الإقػػػرار 
لأفكار مػف طالػب سرقة ا: بمصدرها وكأنها رأي المؤلؼ نفس ، ولكف هناؾ أشكالاا أخر  للانتحاؿ

دكتػػورال أو زميػػؿ عمػػؿ، أو الادعػػاء بػػالتفرد فػػي كتابػػة مؤلػػؼ عممػػي سػػاهـ فيػػ  آخػػروف، أو ادعػػاء 
محرر في دورية عممية بأن  مصدر الأفكار لمقاؿ أو ورقة عمميػة قػدمها آخػروف والاحتجػاج بػذلؾ 

 .عمع رفض نشرها

لدائمػػة لأخلاقيػػات العمػػوـ فػػي رئػػيس المجنػػة ا( جيػػرارد تولػػوز)وفػػي المػػذكرة التػػي قػػدمها كػػؿ مػػف 
رئػيس الأكاديميػػات الأوروبيػة، الموجهػة بشػػكؿ خػاص إلػػع ( بيتػػر درنػث)الأكاديميػات الأوروبيػة، و

بػػف عمػػي، )مػػوظفي المؤسسػػات البحثيػػة القػػائميف عمػػع إعػػداد الأبحػػاث العمميػػة أو المسػػاهميف فيهػػا،
ثػػػوا البػػػاحثيف والعػػػامميف فػػػي ، حيػػػث أوردا أمثمػػػة صػػػارخة لانتهاكػػػات الأمانػػػة العمميػػػة، وح(م2116

المؤسسػػػػات البحثيػػػػة فػػػػي الأكاديميػػػػات الأوروبيػػػػة عمػػػػع تجنبهػػػػا لبعػػػػدها عػػػػف الممارسػػػػات العمميػػػػة 
الحميػػدة، ولمخالفتهػػا لممبػػادئ الأساسػػية لمسػػموؾ العممػػي الاحترافػػي، حيػػث أكػػدا عمػػع أف أهػػـ هػػذل 

 :المخالفات

اهر بػػػامتلاؾ خبػػػرات الحصػػػوؿ أو محاولػػػة الحصػػػوؿ عمػػػع هبػػػات بالخػػػداع، وذلػػػؾ بالتظػػػ -
 .معينة أو التشوي  المتعمد لنتائج سابقة أو إثارة توقعات مضممة

تحريػػؼ نتػػائج دراسػػات المصػػادر والمراجػػع المتعمقػػة بالبحػػث وتزويرهػػا أو التلاعػػب بنتػػائج  -
 .الملاحظات والمشاهدات أو التجارب

بهدؼ الوصوؿ إلع تقديـ النتائج بصورة انتقائية، وذلؾ بحذؼ النتائج غير المرغوب فيها  -
 .الاستنتاجات الموضوعة مسبقاا 

 .تقديـ بيانات وهمية في أعقاب مشاهدة أو تجربة -

تطبيػػػؽ أسػػػاليب إحصػػػائية بشػػػكؿ خػػػاطا عػػػف قصػػػد مػػػف أجػػػؿ الوصػػػوؿ إلػػػع اسػػػتنتاجات  -
 .ونتائج لا تبررها البيانات

 .التفسير غير الدقيؽ أو التحريؼ المقصود لنتائج الأبحاث -
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شػػرات صػػدرت عػػف الآخػػريف، ونسػػخ نصػػوص أو نتػػائج أعػػدها آخػػروف انتحػػاؿ نتػػائج أو ن -
قرار بالمصادر  .مف دوف تنوي  وا 

تشجيع وسائؿ الإعلاـ عمع نشر تفسيرات غير صحيحة لنتائج الأبحاث وذلؾ بعػد اتبػاع  -
 .الأساليب العممية الصارمة في الوصوؿ إلع هذل النتائج

 .تأثير في نتائج البحثالتصرؼ بفظاظة مع الزملاء والمرؤوسيف مف أجؿ ال -

تقػػديـ سػػجلات أو نتػػائج أبحػػاث العممػػاء والبػػاحثيف الآخػػريف بطػػرؽ غيػػر صػػحيحة أو ذات  -
 .نزعة معينة بصورة مقصودة

ادعاء الباحث بكون  مؤلفاا أو مؤلفاا مشاركاا لنتائج بحث ما دوف المشػاركة بػأي شػكؿ مػف  -
ابػػػػة الأسػػػػس المتبعػػػػة فػػػػي الأشػػػػكاؿ فػػػػي التخطػػػػيط أو أداء البحػػػػث المعنػػػػي أو تفسػػػػير وكت

 .إتمام 

حػػذؼ أسػػماء المػػػؤلفيف المسػػاعديف الػػػذيف قػػدموا مسػػػاهمة ممموسػػة فػػػي البحػػث أو إضػػػافة  -
 .أسماء أشخاص لـ يشاركوا في  أو لـ يساهموا بطرؽ فعالة

الإهماؿ في إجػراء البحػث أو فػي إعطػاء التعميمػات الإجرائيػة، أو إغفػاؿ الإجػراءات التػي  -
 .خطاء وتحديد مقدار عدـ الدقةتهدؼ إلع الكشؼ عف الأ

إهمػػاؿ الإجػػراءات المتبعػػة فػػي التعامػػؿ مػػع البيانػػات السػػرية وطباعػػة تصػػاميـ الفحػػص أو  -
 .برامج الحاسوب دوف إذف

 

 :أسباب ودوافع الفساد العممي -2-13-4

 .عدـ وجود كفاءات عممية ترتقي إلع درجة باحث .1

 .ربط الترقي الوظيفي بنشر أبحاث .2

 .ممية رقابيةعدـ وجود هيئات ع .3

 .عدـ وجود هيئة متخصصة لمنظر في شكاو  سوء السموؾ العممي .4

 .دوافع اقتصادية ومالية .5

 .الرغبة في الشهرة وجني المكاسب .6
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يمجأ بعض الباحثيف الأكاديمييف إلع التواطػؤ مػع مؤسسػات مػف القطػاع الحكػومي أو  .7
ؤسسػػات القطػػاع الخػػاص لتحويػػؿ مسػػار البحػػث بمػػا يتفػػؽ أو يحقػػؽ أغػػراض هػػذل الم

 .مقابؿ حوافز مادية

يخضػػػع بعػػػض البػػػاحثيف الأكػػػاديمييف لضػػػغوط مػػػف ذوي نفػػػوذ فػػػي مواقػػػع ومؤسسػػػات  .8
مختمفػػة لإنهػػاء العمػػؿ ببحػػث أو إيقافػػ ، أو تمفيػػؽ بيانػػات ونتػػائج غيػػر صػػحيحة تخػػدـ 

 .مصال  هؤلاء

عدـ تبني الأكاديميػات ومراكػز ومعاهػد الأبحػاث العمميػة العربيػة لمبػدأ العمػؿ البحثػي  .9
 .بدلاا مف العمؿ البحثي الفردي( فرؽ العمؿ البحثية) لجماعي ا

 
 :آلية تفعيؿ البحث العممي لخدمة التنمية -2-14

فووي الواقووع أجمعووت الكثيوور موون الدراسووات عمووى أىميووة وفعاليووة البحووث العممووي لوويس لخمووق عمميووة 
حموة الأصوعب والأىوم فوي ن ىوذه الاسوتدامة ربموا تكوون المر إالتنمية فقط بل لاسوتدامة ىوذه التنميوة، إذ 

إلوى أن ىنواك خمسوة عوامول أساسوية ( 2002بواطويح، )تقدم الأموم، وفوي الحقيقوة فقود خمصوت دراسوة 
ينبغي التركيوز عمييوا لتفعيول دور البحوث العمموي بصوفة عاموة سوواء فوي الجامعوات أو المراكوز البحثيوة 

 :ىي
تماعيوووة والثقافيوووة السوووائدة فوووي مموووا لاشوووك فيوووو أن لمظوووروف السياسوووية والاج :تهيئػػػة المنػػػاخ العػػػاـ

ذا نظرنوا إلوى ىوذا الجانوب، بتحميول التقوارير الاقتصوادية، لوجودنا  اً مباشور  اً المجتمع تأثير  عموى التنميوة، واا
أن للأنظمة السياسية تأثيراً كبيراً وجوىرياً في أممب الأحيان عموى عمميوة البحوث العمموي وبالتوالي عموى 

ستراتيجيات وبرامو تنموية م ئمة لظروف الأقطوار العربيوة اتباع امسار التنمية، وعميو فمن الضروري 
 . بناء عمى بحوث عممية موثقة لاختيار الاستراتيجيات التنموية الأمثل
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إجػراء تغييػرات جذريػة فػي الإدارة الجامعيػة،  مػف فلابػد: تطوير الإدارة الجامعية والمناىو العمميوة
جامعات بحيث تتناسب هذل التغييرات مع ما يحدث مػف وفي طبيعة المناهج العممية السائدة في ال

تبػػاع مرجعيػػة عمميػػة امسػػتجدات عمػػع المسػػتوي المحمػػي والإقميمػػي والعػػالمي، إضػػافة إلػػع ضػػرورة 
 . الأمريكية السائدة حالياا  –تستند إلع التراث العربي والإسلامي بدلاا مف المرجعية الأوربية 

يقػؿ عػف العناصػر السػابقة، فالبػاحثوف يػؤثروف إلػع حػد وهػذا عنصػر لا  :الإعداد الجيود لمبواحثين
بعيػػػد عمػػػع تطػػػوير وتنميػػػة المػػػوارد الاقتصػػػادية مػػػف خػػػلاؿ اختيػػػارهـ لمموضػػػوعات المطروحػػػة قيػػػد 

ف توفر الصفات البحثية الخلاقػة أو غيابهػا لهػا انعكاسػاتها الإيجابيػة أو السػمبية عمػع إالبحث، إذ 
 .طبيعة النشاط البحثي الذي يقوموف ب 

فالبحث العممي يتطمػب التمويػؿ والإنفػاؽ المسػتمر، ولػذلؾ نجػد أف  :توفير التمويل والدعم المادي
أغمب الجامعات العربية بدأت مؤخراا بتشجيع البحػث العممػي معنويػاا وماليػاا، حيػث إنهػا ترصػد فػي 

حػػؿ موازنتهػػا السػػنوية نسػػبة لا بػػأس بهػػا لتمويػػؿ البحػػث والتطػػوير، وبخاصػػة تمػػؾ البحػػوث التػػي ت
مشػػاكؿ التنميػػة فػػي مجتمعاتهػػا، إلا أنػػ  يجػػب تعمػػيـ هػػذل الثقافػػة عمػػع كافػػة المراكػػز البحثيػػة سػػواء 

 .  بالجامعة أو خارجها
يتطمػػب البحػػث العممػػي تػػوافر قاعػػدة معمومػػات كبيػػرة ودقيقػػة، وهػػذا  :بنوواء قاعوودة لممعمومووات

البػاحثوف مػف الحصػوؿ يتطمب اهتماـ ودعـ كبير ومستمر مف قبؿ الجهات المعنية، حتع يػتمكف 
عمػػع المعمومػػات والبيانػػات الضػػرورية لإجػػراء البحػػث العممػػي، وهػػذا يتطمػػب الإعػػداد الجيػػد والػػدقيؽ 
لمبيانات والمعمومات بصيح حديثة تتناسب وطبيعة العمؿ العممػي ومتطمباتػ  مػف أجهػزة الحاسػبات 

الػذي ( الإنترنػت)لممعمومػات  المختمفة والأدوات الإحصائية الملائمة والاشػتراؾ فػي الشػبكة الدوليػة
غنػػاء  يسػػهؿ كثيػػراا عمميػػات البحػػث العممػػي المتواصػػمة وكػػذلؾ تػػوفر المصػػادر العمميػػة الحديثػػة، وا 

 . مكتبات الجامعات بما ينشر حديثاا مف كتب ودوريات ومجلات

 

 :خ صة -2-15

 مػػػػيحػػػػاوؿ الباحػػػػث إحاطػػػػة القػػػػارئ بماهيػػػػة العمػػػػـ وأهدافػػػػ  وخصائصػػػػ ، وماهيػػػػة التفكيػػػػر العم
تعريػػؼ إلػػع خمػػص و ثػػـ عػػرض الباحػػث لمفهػػوـ البحػػث العممػػي وتعاريفػػ  المختمفػػة،  .وخصائصػػ 

ثـ عػرض لخصػائص البحػث العممػي وميادينػ ،  .الأمني وأهميت  لممنظمات الأمنيةالبحث العممي 
ولتحديػػد موقػػع الػػدوؿ الناميػػة عمػػع  .الواجػػب توافرهػػا فػػي البحػػث العممػػي وأنواعػػ ، والشػػروط العامػػة

العالـ مف حيث اهتمامها بالبحث العممي وخاصة فيما يتعمؽ بدور المراكز البحثية، فقد تـ خريطة 
إعطاء القػارئ فكػرة عػف طبيعػة عمميػة تمويػؿ البحػث العممػي فػي بعػض الػدوؿ، حيػث تبػيف ضػ لة 
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كمػا تطػرؽ هػذا الفصػؿ لدراسػة معوقػات البحػث العممػي  .ع البحػث العممػيإنفاؽ الػدوؿ العربيػة عمػ
مػا يتعمػػؽ بالفسػاد الػذي لحػػؽ فيالعربيػة، سػػواء أكانػت معوقػات عمميػػة أـ عمميػة، وكػذلؾ فػي الػدوؿ 

وختـ الباحث هذا الفصؿ بتحديد بعض العوامؿ التػي تزيػد  .بحث العممي في هذل الدوؿ وأسباب بال
 .مف فاعمية البحث العممي خدمة لعممية التنمية

داري السػػائد فػػي أي منظمػػة، وكػػوف وكػػوف هػػذل التنميػػة تتوقػػؼ بصػػورة أساسػػية عمػػع الػػنمط الإ
إدارة الجودة الشاممة تعد مف أهػـ الأنمػاط الإداريػة التػي أثبتػت فاعميتهػا فػي تحقيػؽ قػدر كبيػر مػف 
التنمية في الكثير مف دوؿ العالـ، وحيث إف دولة الإمارات العربية المتحدة مف الدوؿ التي اهتمت 

الضػػروري التعػػرؼ عمػػع هػػذا المػػدخؿ الإداري  بهػػذا الػػنمط الإداري وتسػػعع فػػي تطبيقػػ ، لػػذلؾ فمػػف
 .الحديث، وهذا هو موضوع الفصؿ التالي
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 الفصؿ الثالث

 إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الشرطية
 

 :مقدمة -3-1

هػػػو عصػػػر التغيػػػرات المتلاحقػػػة لابػػػد لػػػ  وأف يتبنػػػع مفػػػاهيـ  الػػػذي إف مػػػف يحيػػػا هػػػذا العصػػػر
مكاناتػػ  الإداريػػػة  يطػػػور   بعمميػػة إنمائيػػةومبػػادئ وفمسػػفات جيػػدة فضػػلاا عػػػف قيامػػ فيهػػا مهاراتػػ  وا 

ولقػد تتابعػت المػدارس الفكريػة  .تطور بػذلؾ الإدارة داخػؿ المنظمػاتوالسموكية فيتطور الآخروف وت
وراء هػذا الهػدؼ، ولقػد كانػت آخػر هػذل  إلػع جيػؿ، ومػف حقبػة إلػع أخػر  لاهثػةا الإدارية مف جيػؿ 

وكانػت المنظمػات الربحيػة  .بتطبيػؽ مبػادئ إدارة الجػودة الشػاممةالمدارس الفكريػة تمػؾ التػي نػادت 
لها قصب السبؽ في تبني كؿ ما هو جديد، والاستفادة السريعة مػف هػذل الأفكػار الحديثػة، إلا أنػ  
نظراا لما تبيف بالتجربة والدليؿ الواض  مف كفاءة هذا الفكر الحػديث سػارعت المؤسسػات الشػرطية 

فكػػر ومبػػادئ  -عمػػع اسػػتحياء -وربمػػا بضػػغوط مػػف الجمهػػور إلػػع تبنػػي ربمػػا بػػدافع مػػف قيادتهػػا 
لاقػػاا مػػف المؤسسػػة الجػػودة، وفػػي هػػذا الفصػػؿ يضػػع الباحػػث خلاصػػة خبرتػػ  فػػي فكػػر الجػػودة انط

 .إليها الشرطية وانتهاءا 

 

 :مفيوم الجودة الشاممة -3-2

ب حيػػػاة لممؤسسػػػات إف إدارة الجػػػودة الشػػػاممة لػػػـ تعػػػد خيػػػاراا إداريػػػاا متطػػػوراا بػػػؿ أصػػػبحت أسػػػمو 
والمنظمات في الوقت الػراهف، إنهػا نهػج لإدارة المنظمػات يهػدؼ إلػع التعػاوف والمشػاركة المنظمػة 
مف كؿ العامميف لأجؿ تحسيف المنتجات والخدمات والأنشطة حتع يتحقؽ رضاء العملاء وأهداؼ 

آخػػػراف، حسػػػيف و )فهػػػي تهػػػدؼ إلػػػع  .المنظمػػػة لمصػػػمحة الجميػػػع وبمػػػا يتفػػػؽ ومتطمبػػػات المجتمػػػع
  (:ـ1996

أداء الأعمػػاؿ بالطريقػػة السػػميمة مػػف أوؿ مػػرة وفػػي الوقػػت المحػػدد فػػي كػػؿ مػػرة، وذلػػؾ مػػف  .1
خلاؿ السعي الدائـ مف أجؿ تحسيف المنتجات أو الخدمات بهدؼ تحقيؽ الرضػاء الكامػؿ 

 .فالجودة الشاممة تعني الاخضرار الدائـ .لمعملاء
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معػػاا وذلػػؾ عػػف طريػػؽ الاهتمػػاـ  Resultsوالنتػػائج  Processesالتركيػػز عمػػع العمميػػات  .2
بأسػػػػػموب العمػػػػػؿ وكيفيػػػػػة أدائػػػػػ  واسػػػػػتمرار تطػػػػػور هػػػػػذا الأداء لحسػػػػػف ضػػػػػماف النتػػػػػائج أو 

 .المخرجات

فػي ( إطفػاء  الحرائػؽ(اعتماد السياسة الوقائية ضد الأخطاء أي بمعنع الإقلاع عػف مبػدأ  .3
تمنػػع وقػػوع الأخطػػاء إدارة الأعمػػاؿ والبػػدء فػػي اسػػتخداـ أسػػاليب وسياسػػات إداريػػة أخػػر  

 .والمشاكؿ وتحد مف التدخلات غير المرغوبة في اختصاصات الأعماؿ بكؿ وظيفة

تنميػػة المػػوارد البشػػرية وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ الاهتمػػاـ بالعػػامميف وتأكيػػد انتمػػائهـ إلػػع المنظمػػة  .4
وتأميف كافة عناصر سمـ احتياجات الموظؼ بدءاا مػف الأجػور إلػع تحقيػؽ الػذات ومػروراا 

 .لمكانة الاجتماعية التي يمكف تحقيقهابتغذية ا

الاهتمػػػاـ باسػػػتخداـ تقنيػػػة المعمومػػػات والأسػػػاليب الإحصػػػائية والكميػػػة لمقيػػػاس والأسػػػاليب  .5
  .العممية لتحميؿ المشاكؿ

 :وبيذا فإن إدارة الجودة الشاممة تعني بالنسبة للإدارة  

  .رؤية واضحة لكؿ مكاف داخؿ المنظمة .1

 .رديفعلاقات عمؿ جيدة مع المو  .2

  .الالتزاـ والقدوة .3

  .الوفاء بالالتزامات تجال العامميف .4

  .العمؿ عمع تطوير النظاـ بصفة مستمرة .5

   :وكذلك تعنى بالنسبة لمعاممين  

 الاقتناع بالعمؿ  .1

  .الحوافز .2

 .أداء العمؿ عمع أكمؿ وج  .3

  .وعي وانضباط ذاتياف .4

 .تعاوف داخؿ الفريؽ .5

  .التزاـ وتعهد بالوفاء بالمتطمبات .6

   :أما بالنسبة لمعم ء فيي تعني

شباع رغبات حالية ومستقبمية .1   .رضاء تاـ وا 
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  .تردد مستمر عمع الشراء والتعامؿ مع المنظمة .2

  .رأي عاـ مؤيد وولاء لممنتج والمنظمة .3

  .مقترحات وتفاعؿ دائـ .4

 :ولذلؾ فإف الجودة الشاممة تعني التحسيف الػمستمر كما يوضحها الشكؿ الآتي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 التحسين المستمر( 1-3)شكل رقم 

أخذت الفكرة عف عبدالفتاح دياب حسيف وآخرَيف، المدير المحترؼ وحمقات التميز، سمسمة : المصدر
قبؿ  وتـ إعادة صياغتها مف. ـ1996مطبوعات المجموعة الاستشارية العربية، القاهرة، شركة البراء، 

 .الباحث

 

 

 :تعريف الجودة الشاممة -3-3

 تطىَز

 بحىث

 تحذَذ اِلاث

 تصًُى

 يىاصفبث

 تخطُط إَتبد

 يشتزَبث

 إَتبد

 ضبط عًهُبث

 تفتُش واختُبر

 خذيبث يب بعذ انبُع
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ف مػػا نسػػمع  دائمػػاا  فػػي  –ثمػػة تعريفػػات جمػػة لمجػػودة تؤكػػد مسػػارها نحػػو التحسػػيف المسػػتمر، وا 
 The Race For Quality Hasيعني أف التسػابؽ نحػو الجػودة لا نهايػة لػ   -هذا الخصوص 

No Finish Line .مة هـ أطراؼ في اتفاؽ ينص فالأشخاص الذيف يعمموف لإنتاج سمعة أو خد
 (.ـ2116التيجاني، ) عمع تمبية متطمبات العملاء

بيف جودة المنتج وبيف جودة كؿ مف التصميـ والمطابقة والبيع  Deming وهكذا يربط ديمنج 
والخدمػػػة بربػػػاط وثيػػػؽ وتػػػتمخص فمسػػػفت  فػػػي إدارة الجػػػودة عمػػػع أف الإنتاجيػػػة تتحسػػػف كممػػػا قمػػػت 

 (.ـ2111ماف، سمي)الاختلافات والفروؽ 

 Conformance toالمطابقػة لممتطمبػػات : "الجػودة عمػع أنهػػاCrosby ويعػرّؼ كروسػبي 

Requirements  ( "Dale ،1999ـ.) 

الملائمػػػة للاسػػػتخداـ  :"يعػػػرّؼ الجػػػودة فػػػي إيجػػػاز شػػػديد عمػػػع أنهػػػا Juranكمػػػا أف جػػػوراف 
Quality is Fitness for use  ( " ،ـ1996زيف الديف.) 

  International Standard Organization( الإيزو)لمنظمة الدولية لممعايرة وقد عرّفت ا
مجمػوع الصػفات والخصػػائص لمسػمعة أو الخدمػػة التػي تػؤدي إلػػع قػدرتها عمػػع " :الجػودة عمػع أنهػػا

 (السممي، د ت" )تحقيؽ رغبات معمنة أو مفترضة

هػػػي شػػػكؿ تعػػػاوني لأداء ": إدارة الجػػػودة الشػػاممة بقولػػػ  Jablonskiلػػذلؾ يعػػػرّؼ جابمونسػػػكي 
الأعمػػاؿ بتحريػػؾ المواهػػب والقػػدرات لكػػؿ مػػف العػػامميف والإدارة لتحسػػيف الإنتاجيػػة والجػػودة بشػػكؿ 

 (.ـ1996زيف الديف، " )مستمر مستخدمة فرؽ العمؿ

أف تكوف أنشطة حمقػات الجػودة جػزءاا مكمػلاا لمػدخؿ إدارة  الجػودة    Ishikawaوير  إشيكاوا
دارة الجػػػػودة الشػػػػاممة  – الشػػػػاممة باعتبارهمػػػػا يسػػػػتهدفاف تحقيػػػػؽ التحسػػػػيف  –أي حمقػػػػات الجػػػػودة وا 

ولػػذلؾ يمكػػف أف نلاحػػظ وبسػػهولة أف مػػف أبػػرز مراحػػؿ مراقبػػة  .المسػػتمر مػػف خػػلاؿ فػػرؽ العمػػؿ
  (:ـ1996زيف الديف، )الجودة التي اقترحها إيشيكاوا هي 

 .مولهاالعمؿ عمع اشتراؾ جميع العامميف بالمنظمة في طرح المشكلات وح .1

 .التركيز عمع التدريب والتعميـ لزيادة مقدرة العامميف عمع المشاركة الفعالة .2

 .تكويف حمقات مراقبة الجودة .3

 .مراجعة مراقبة الجودة الكمية .4

 .التركيز عمع تطبيؽ الطرؽ والأدوات والأساليب الإحصائية .5

 .تشجيع برامج حمقات الجودة عمع المستو  العاـ لمدولة ككؿ .6
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أنػػ  مػػع تعػػدد هػػذل : عػػرض السػػابؽ لػػبعض تعريفػػات الجػػودة الشػػاممة يمكػػف القػػوؿومػػف خػػلاؿ ال
التعريفػػات واختلافهػػا وتباينهػػا، فػػإف القاسػػـ المشػػترؾ الوحيػػد بػػيف كػػؿ تمػػؾ التعريفػػات هػػو أف إدارة 
الجودة الشاممة نظاـ يػتـ مػف خلالػ  تصػميـ وبنػاء مسػتو  خدمػة معػيف يطػابؽ أو يجػاوز توقعػات 

مػػف وجهػػة  –ويمكػػف تعريػػؼ إدارة الجػػودة  جػػات سػػواء كانػػت سػػمعة أـ خدمػػة،مسػػتخدمي تمػػؾ المنت
مػػد  التنػػاقض أو التغػػاير بػػيف توقعػػات الجمهػػور ومشػػاعرهـ  تجػػال : "عمػػع أنهػػا -نظػػر الجمهػػور 
 (.ـJablonski)  ،1991"الخدمة المقدمة

 

 :إطار الجودة الشاممة -3-4

اممة يمكػف تحديػد إطػار الجػودة الشػاممة في ضوء التعريفات السابقة لمصطم  إدارة الجودة الش
 (:ـ2111عقيمي، )بأبعادل حسب الآتي 

ويقصد ب  كافة المػديريف فػي كافػة المسػتويات الإداريػة الػذيف يمارسػوف العمميػة  :البعد الإداري .1
والرقابػة / التوجيػ / التنظػيـ/ بمكوناتها الأربعػة التخطػيط  Management Processالإدارية 

وذلؾ وفؽ مػا تتطمبػ  منهجيػة إدارة الجػودة الشػاممة مسػتخدميف مجموعػة مػف  .والتنسيؽ ضمناا 
الأنظمة المختمفة الجديدة لتسيير العمؿ في كافة المجالات بشػكؿ متميػز بهػدؼ تحقيػؽ أعمػع 
جودة وبشكؿ مستمر في ظؿ استراتيجية عامػة تسػعع إليهػا المنظمػة غايتهػا الأساسػية تحقيػؽ 

   .الرضا والسعادة لد  الزبوف
  :وتُحدد أبعاد الجودة الثمانية بالآتي: بعد الجودة .2

يشير هذا البعد إلع الصفات العامة أو الرئيسية التي تتميز بها  :Performanceالأداء  -أ
سػػعة اسػػطوانات المحػػرؾ فػػي السػػيارة، وقػػوة الػػدفع الأمػػامي أو الخمفػػي،  :السػػمعة أو الخدمػػة مثػػؿ

 .الخ..العرض  الطوؿ،

يشير هػذا البعػد إلػع المميػزات الإضػافية التػي  :Special Featuresالخاصة  النواحي -ب
والوسػادة  كمكيػؼ الهػواء، الكماليػات التػي تضػاؼ لمسػيارة،: مثػؿ تتميػز بهػا السػمعة أو الخدمػة

 .الخ..وعمبة الإسعافات الأولية الهوائية مف أجؿ امتصاص الصدمات،

ابقػػة مواصػػفات السػػمعة أو يشػػير هػػذا البعػػد إلػػع مػػد  مط :Conformanceطابقووة الم -ت
الخدمػػػة وجودتهػػػا عامػػػة لتوقعػػػات العميػػػؿ، بمعنػػػع آخػػػر مػػػد  قػػػدرة مواصػػػفات وجػػػودة السػػػمعة أو 

  .الخدمة عمع تمبية حاجات ورغبات الزبوف وفؽ ما كاف يتوقع 

يشير هذا البعد إلع مد  الاعتماد عمػع مسػتو  أداء وجػودة  :Reliabilityة الاعتمادي -ث
  .لخدمة مع مرور الزمفالسمعة أو تقديـ ا
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يشػػير هػػذا البعػػد إلػػع طػػوؿ فتػػرة حصػػوؿ الزبػػوف عمػػع المنفعػػة  :Durabilityالديمومووة  -ج
   .مف السمعة وهذا ما يسمع بالعمر الإنتاجي لمسمعة

يشػػير هػػذا البعػػد إلػػع مسػػتو  الجػػودة  :After Sale Serviceخدمووة مووا بعوود البيووع  -ح
 .وتذمرهـ بعد الحصوؿ عمع السمعة أو الخدمة مف قبمهـوالسرعة في التعامؿ مع شكاو  العملاء 

  

يشػػير هػػذا البعػػد إلػػع مسػػتو  تحقيػػؽ التميػػز فػػي  :Partial Qualityالجووودة الجزئيووة  -خ
 .وجودتها مف خلاؿ نظاـ الجودة المعموؿ ب ( أو الخدمة )مواصفات السمعة 

عة أو الخدمػة فػي تمبيػة يشير هذا البعد إلػع تميػز السػم :Total Qualityالجودة الكمية  -د
حسػف المعاممػة، السػعر، الػوفرة، الاسػتجابة الفوريػة لمشػكاو ،  :كافػة مطالػب الزبػوف وتوقعاتػ  مثػؿ

الػػػخ، وتجػػػدر الإشػػػارة إلػػػع أف الجػػػودة ..الخػػػدمات الإضػػػافية، وتقػػػديـ السػػػمعة فػػػي الوقػػػت المناسػػػب 
  .الكمية تشمؿ الجودة الجزئية أيضاا 

 :رئيسيف هما ويتكوف مف بعديف :بعد الشمول .3

 :التميز في كؿ شيء داخؿ المنظمة وهذا يشمؿ الآتي - أ

 ثقافة المنظمة وفمسفتها.  

 القيادة.  

 وتفكيرل سموك ، أداءل،: العنصر البشري.  

 العمميات بكافة أنواعها. 

 الأنظمة. 
 السياسات. 
 الإجراءات. 
 الهيكؿ التنظيمي. 
 العلاقات مع الآخريف، المورديف والمجتمع عامة. 

ميػػػز بشػػػػكؿ خػػػاص فػػػػي جهػػػود كػػػػؿ مػػػف يعمػػػػؿ فػػػي المنظمػػػػة سػػػواء أكػػػػانوا رؤسػػػػاء أو الت -ب
مرؤوسيف وذلؾ مف أجؿ تمبية حاجات ورغبات العملاء وتحقيؽ توقعاتهـ بؿ تجاوزها وتجػاوز 

 .ما يقدم  المنافسوف لزبائنهـ

 Customerتنظػػػر إدارة الجػػػودة الشػػػاممة إلػػػع مسػػػألة رضػػػا العميػػػؿ  :بعووود رضوووا العميووول .4

Satisfaction  مػف زاويػػة مفهػوـ( قيمػػة المسػػتهمؾ أو العميػؿCustomer Value  ) حيػػث
  :تربط مستو  رضال بمتغيريف اثنيف هما
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المنفعة التي حصؿ عميها مف وراء استخدام  لمسمعة التػي اشػتراها أو الخدمػة التػي حصػؿ  -أ
  .عميها

 .مقدار التضحيات التي قدمها مف أجؿ الحصوؿ عمع المنفعة -ب

ع إدارة الجػػػػػودة الشػػػػػاممة مػػػػػف خػػػػػلاؿ تسػػػػػعفػػػػػي مسػػػػػألة رضػػػػػا العميػػػػػؿ، مػػػػػا تقػػػػػدـ  بنػػػػػاء عمػػػػػعو 
لأقصع  العميؿ ستراتيجيتها أف توج  المنظمة ومف يعمؿ بها إلع زيادة القيمة التي يحصؿ عميهاا

وفػي هػذل الحالػة عميهػا أف تقػدـ لػ  سػمعة أو  ،حد ممكػف، مػف أجػؿ تحقيػؽ أكبػر رضػا ممكػف لديػ 
 :تيةالآخدمة وفؽ المواصفات 

  .أعمع جودة (1)

  .أقؿ تكمفة (2)

  .خدمات إضافية كالصيانة (3)

  .سهولة الحصوؿ عمع السمعة أو الخدمة (4)

  .سهولة الاستخداـ (5)

  .حسف المعاممة (6)

  .العمر الإنتاجي الطويؿ (7)

  .الثقة (8)

  .إعجاب الآخريف (9)

 

ويقصػد بالرضػا الشػامؿ تحقيػؽ اتجاهػات لػد  جميػع الفئػات التػي تتعامػؿ  :بعد الرضا الشامل .5
  :منظمة وهيمع ال

 Customers  الزبائف  -أ

 Suppliers     الموردوف  -ب

 Stakeholdersالملاؾ  -ت

 Employees   العامموف  -ث

 Societyالمجتمع بوج  عاـ  -ج
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وفػػي الحقيقػػة عمػػع أي منظمػػة تسػػعع إلػػع الرقػػي بخػػدماتها وتحسػػينها وجعمهػػا تتميػػز بػػالجودة 
ؿ تحقيػػؽ رضػػا العمػػلاء أف تعػػي قيادتهػػا وكافػػة سػػواء وفػػؽ مقػػاييس تقػػديـ الخػػدمات، أو مػػف خػػلا

العػامميف فيهػػا تمػػؾ الأبعػػاد المتعمقػة بػػالجودة، والعمػػؿ عمػػع تفعيمهػػا بكػؿ الوسػػائؿ ومػػف قبػػؿ الجميػػع 
 .حتع تحقؽ المنظمة جودة حقيقية لخدماتها

 

 :متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة -3-5

لكتاّب عمع العناصر التي تمثؿ متطمبات تطبيؽ لقد تبيف لمباحث أن  لا يوجد اتفاؽ عاـ بيف ا
إدارة الجودة الشاممة، فالبعض يحصرها فػي سػبعة عناصػر فقػط، والػبعض الآخػر يػر  أنهػا عشػرة 

ومػف خػلاؿ تفحػص . عناصر، ويذهب البعض الآخر إلع مد  أبعد فيحددها باثني عشر عنصػراا 
جػد أف الاخػتلاؼ بينهمػا فػي العػدد ناشػئاا الباحث لمختمؼ القوائـ التي أوردها عدد مف الكتاّب لـ ي

مػػف قصػػر بعػػض المجػػالات أو شػػموليتها لمػػد  أوسػػع، ولكػػف هػػذا الاخػػتلاؼ كػػاف فػػي تفصػػيؿ أو 
ومػػػف ثػػػـ يمكػػػف القػػػوؿ أف الاخػػػتلاؼ كػػػاف فػػػي العػػػدد ولػػػـ يكػػػف فػػػي . إدمػػػاج مجػػػالات مػػػع بعضػػػها

معهػػػػد إدارة الجػػػػودة  المحتػػػو  الكمػػػػي لمعناصػػػػر مجتمعػػػة، ويػػػػر  الباحػػػػث أف القائمػػػػة التػػػي أوردهػػػػا
كافيػة لػتعكس بصػػدؽ متطمبػات تطبيػؽ إدارة الجػودة الشػػاممة  Federal TQMالشػاممة الفيػدرالي 

إضافة عنصريف آخريف هما العاشر والحادي  -أيضاا  -ولعم  مف المناسب ( ـ1996زيف الديف،)
 :عشر ضمف هذل العناصر لتكوف الصورة بشكؿ أكثر شمولاا وهذل العناصر هي

  
 

  :دعم وتأييد الإدارة العميا لبرنامو إدارة الجودة الشاممة .1

يُعػػد دعػػـ وتأييػػد الإدارة مػػف أهػػـ العوامػػؿ بػػؿ وأهمهػػا جميعػػاا، إذ إف تػػوافر هػػذا العامػػؿ يضػػمف 
دعػػػـ وتأييػػػد الإدارة العميػػػا مػػػف  ومػػػف الضػػػروري أف ينبػػػع. التطبيػػػؽ النػػػاج  لإدارة الجػػػودة الشػػػاممة

يمانها بضرورة ال تطوير والتحسيف المسػتمر، فحيػث إف قػرار تطبيػؽ مػدخؿ إدارة الجػودة اقتناعها وا 
الشػػاممة يعتبػػر قػػراراا اسػػتراتيجياا يػػتـ اتخػػاذل مػػف جانػػب القيػػادات الإداريػػة عمػػع مسػػتو  الإدارة العميػػا 
بالمنظمػػػة، لػػػذلؾ لا يتوقػػػع أف يػػػتـ اتخػػػاذ هػػػذا القػػػرار ومتطمبػػػات نجاحػػػ  دوف أف ينبػػػع عػػػف قناعػػػة 

ممػػػة منهػػػا، فهػػػي تممػػػؾ اتخػػػاذ القػػػرار، وتممػػػؾ القػػػدرة عمػػػع تطػػػوير ونشػػػر رؤيػػػة وبػػػدعـ ومػػػؤازرة كا
سػػتراتيجياتها وأهػػدافها، ولػػذلؾ فػػإف الػػدعـ والتأييػػد المطمػػوب مػػف الإدارة العميػػا المنظمػػة ورسػػالتها وا

الإعػػلاف عػػف تطبيػػؽ إدارة الجػػودة الشػػاممة أمػػاـ جميػػع المسػػتويات الإداريػػة والعػػامميف : يتمثػػؿ فػػي
عمع مختمؼ مستوياتهـ، والالتزاـ بالخطط والبرامج عمع كافة المستويات، وتخصيص الإمكانيػات 
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،اللازمة لم يجػاد التنسػيؽ الػلازـ  تطبيؽ مف موارد ماليػة وبشػرية، وتحديػد السػمطات والمسػؤوليات وا 

وفي الحقيقة أثبتت التجارب عمع مر العصػور أف هناؾ علاقػة كاممة بيف الإنجػازات التي تحققهػا 
 .المنظمة وبيف مد  فهـ ودعـ ومؤازرة وتأييد الإدارة العميا

  :المنظمةتعميق فكرة العميل يقوم بإدارة  .2

يعتبػػػر العمػػػؿ عمػػػع تحقيػػػؽ درجػػػة عاليػػػة مػػػف رضػػػاء العمػػػلاء الػػػداخمييف والخػػػارجييف مػػػف أهػػػـ 
محػػػاور ومتطمبػػػات تطبيػػػؽ مػػػدخؿ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة، ولػػػذلؾ ينبغػػػي تعميػػػؽ فكػػػرة العميػػػؿ يػػػدير 
المنظمة عمع كافػة المسػتويات التنظيميػة بالمنظمػة، فالعميػؿ هػو محػور كػؿ المجهػودات فػي إدارة 

لجػودة الشػاممة وتحقيػػؽ هػذا التوجػ  يتطمػػب أف تتخػذ المنظمػة كػػؿ التػدابير التػي تمكنهػػا مػف تقيػػيـ ا
مستو  رضاء عملائها، وأحد الأركاف الأساسية لهذا هو إنشاء نظاـ معمومات عف العميؿ، والذي 
يمكػػف لممنظمػػة مػػف خلالػػ  أف تعػػرؼ موقفهػػا ومنتجاتهػػا ومنافسػػيها وعملاءهػػا، وأف تحػػرص عمػػع 

 .يد وتحميؿ احتياجاتهـ وتوقعاتهـ والتغييرات في هذل الحاجات والأذواؽ وتنمية العلاقات معهـتحد
  

  :تييئة مناخ العمل وثقافة المنظمة .3

عداد العػامميف بالمنظمػة  ويقصد بتهيئة مناخ العمؿ أف تهتـ الإدارة العميا ومنذ البداية بتهيئة وا 
لاقتناع بمفاهيـ وممارسات إدارة الجػودة الشػاممة، لأف عمع مختمؼ مستوياتهـ نفسياا لفهـ وقبوؿ وا

وكذلؾ . ذلؾ مف شأن  أف يسهـ في الحصوؿ عمع تعاونهـ والتزامهـ والتقميؿ مف مقاومتهـ لمتغيير
إف مسػػػؤولية . أف تهػػػتـ الإدارة بتػػػوفير المػػػوارد والتسػػػهيلات الماديػػػة الضػػػرورية لتنفيػػػذ هػػػذا المػػػدخؿ

تتبمور في نشر الػوعي وتثقيػؼ العػامميف بػالجودة وخمػؽ شخصػية  الإدارة العميا في هذا الخصوص
ومػػف ناحيػػة . الجػػودة لاقػػتلاع الشػػعور بػػالخوؼ مػػف التأنيػػب والنقػػد، وتنميػػة الإحسػػاس بالمسػػؤولية

أخػػػر  فػػػإف نجػػػاح تطبيػػػؽ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة رهػػػف بالتهيئػػػة الشػػػاممة لثقافػػػة المنظمػػػة مػػػف جميػػػع 
أنها مجموعة المعتقدات الراسخة حوؿ الكيفية التي يتـ بهػا تنظػيـ جوانبها، والتي ينظر إليها عمع 

العمؿ والأسموب الذي يتـ وفقاا ل  ممارسة السمطة وأسػموب مكافػأة العػامميف وكيفيػة مراقبػة أدائهػـ، 
لع أي مد  تسير المنظمة عمع وضع الخطط، ومػا هػو مػداها الزمنػي وتركيبػة العػامميف وكيػؼ  وا 

لع أي مػد  توجػد قواعػد ينظر إليهـ مف حيث الا متثاؿ والطاعة وحثهـ عمع المبادأة والابتكار، وا 
جراءات لمعمؿ  . وا 

  :قياس الأداء للإنتاجية والجودة .4

أف أحػد متطمبػات تطبيػؽ الجػودة الشػاممة وجػود نظػاـ قػادر عمػع القيػاس الػدقيؽ   Rephيػر  
بية فػػي أداء وتنفيػػذ العمميػػات المبنػػي عمػػع الأسػػاليب الإحصػػائية الملائمػػة لتحديػػد الاختلافػػات السػػم
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وحتػع يكتػب النجػاح لنظػاـ . والأنشطة، والعمػؿ عمػع القضػاء عمػع هػذل الاختلافػات بشػكؿ جػذري
القيػػاس والتشػػغيؿ والعمػػؿ والتطبيػػؽ الفعمػػي، فيمػػزـ تػػدريب جميػػع العػػامميف بالمنظمػػة عمػػع اسػػتخداـ 

تػرات طويمػة، ثػـ تحديػد المػد  التحميلات الإحصائية البسيطة التي تساعدهـ عمع جدولة أدائهػـ لف
الزمنػي والمتوسػػط الحسػػابي الػػذي يحتػػاج إليػػ  العامػػؿ لكػػؿ عمميػػة، وبهػػذا الأسػػموب تسػػتطيع الإدارة 
السيطرة عمع الأداء الكمي لممنظمة والأداء الجزئي لمعامميف، ومف ثـ التحسػيف المسػتمر لمعمميػات 

  .والجودة
  :الإدارة الفعالة لمموارد البشرية بالمنظمة .5

لاشػػؾ أف المػػورد البشػػري الفعػػاؿ هػػو خيػػر ضػػماف حقيقػػي لاسػػتمرار نجػػاح تطبيػػؽ مػػدخؿ إدارة 
الجػودة الشػػاممة الأمػػر الػػذي يسػػتوجب أف يكػػوف محػؿ عنايػػة واهتمػػاـ، ويػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ الإدارة 
الفعالة ل  في جميع النواحي الخاصة ب  ابتداء مف وضع نظاـ الاختيار والتعييف وشغؿ الوظائؼ 

ـ الأداء وبػػرامج التػػدريب وأسػػموب التحفيػػز المسػػتمر وبنػػاء فػػرؽ العمػػؿ ذاتيػػة الإدارة، وانتهػػاء وتقيػػي
     .بالمشاركة والتعاوف في إظهار المشاكؿ وتقديـ الحموؿ لتحقيؽ التحسيف المستمر

  :ينالتعميم والتدريب المستمر  .6

دارات هػػا وأسػػاليبها تتطمػػب أف يػػتـ إف نقػػؿ المفػػاهيـ والمبػػادئ الأساسػػية لإدارة الجػػودة الشػػاممة وا 
ف كػػاف  تأهيػػؿ كافػػة العػػامميف مػػف خػػلاؿ وضػػع خطػػة لمتػػدريب والتعمػػيـ وعمػػع كافػػة المسػػتويات، وا 
يجػػػػب أف يختمػػػػؼ محتػػػػو  البػػػػرامج مػػػػف مسػػػػتو  إداري لآخػػػػر وفقػػػػاا لنوعيػػػػة المهػػػػارات والمعػػػػارؼ 

هػػاتهـ منسػػجمة إف ذلػػؾ يضػػمف أف تكػػوف مهػػارات العػػامميف واتجا. والسػػموكيات اللازمػػة لكػػؿ مػػنهـ
ومسايرة وملائمة لفمسفة التحسيف المستمر، كما يجب أف يكوف النشاط التدريبي مخططاا ومنتظماا 
ومستمراا وفي الوقت الملائـ، إذ إف ذلػؾ يضػمف أف يحصػؿ كافػة العػامميف عمػع المعػارؼ اللازمػة 

  .والكيفية التي تمكنهـ مف وضع تمؾ المعارؼ الجديدة موضع التطبيؽ الفعمي

 :تبني الأنماط القيادية المناسبة لمدخل إدارة الجودة الشاممة .7

إف الػػنمط الػػذي يعتبػػر متلائمػػاا ومناسػػباا لمػػدخؿ إدارة الجػػودة الشػػاممة يمكػػف وصػػف  بأنػػ  ذلػػؾ 
الػػػنمط الػػػذي يعمػػػؿ بػػػروح الفريػػػؽ، والػػػذي يجاهػػػد مػػػف أجػػػؿ تػػػوفير ودعػػػـ منػػػاخ يسػػػود فيػػػ  العمػػػؿ 

توازيػػاا بالعنصػػر البشػػري والعمميػػات والجانػػب الهيكمػػي فػػي الجمػػاعي المتسػػؽ، وأف يػػولي اهتمامػػا م
التنظػػيـ، والػػذي يػػؤمف بػػأف غػػرس القػػيـ الإيجابيػػة فػػي العلاقػػات أمػػر مػػف شػػأن  تحقيػػؽ روح الفريػػؽ 

   .وتعظيـ مصمحة كؿ مف الفرد والمنظمة

  :مبذولة لتحسين الإنتاجية والجودةمشاركة جميع العاممين في الجيود ال .8
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ة الجودة الشاممة العمػؿ عمػع إزالػة الحػواجز مػف أمػاـ جهػود تحسػػيف الجػودة يتطمب مدخؿ إدار 
الإنتاجية والتخمص مف الخوؼ حتع يتمكف كؿ فرد أف يعمؿ مف أجؿ المنظمة، وهذا المطمب لف 

إف تمػػؾ المشػػاركة سػػوؼ توجػػد رؤيػػة . يتحقػػؽ إلا مػػف خػػلاؿ التعامػػؿ مػػع كػػؿ الأفػػراد كفريػػؽ واحػػد
عامميف وتصب  توجهاا موحداا لمتنظػيـ ككػؿ ممػا يعمػؿ عمػع خمػؽ درجػة مشتركة تسود بيف جميع ال

عالية مف التنسيؽ فيتلاشع تكرار الجهود، وتختفي التعارضات مع بعضها الػبعض، وتػذهب إدارة 
الجػػػودة الشػػػاممة إلػػػع أبعػػػد مػػػف ذلػػػؾ إذ تتطمػػػب أف تشػػػتمؿ المشػػػاركة عمػػػع المػػػورديف أيضػػػاا لأنهػػػـ 

 .حافظة عمع الجودة مف خلاؿ شروط توريد أفضؿشركاء وعف طريقهـ سوؼ تتـ الم

  :تأسيس نظام معمومات لإدارة الجودة الشاممة .9

اسػػتناداا إلػػع أف أهػػـ مبػػادئ إدارة الجػػودة الشػػاممة هػػو التركيػػز عمػػع العميػػؿ، وأف العميػػؿ هػػو 
الػػذي يػػدير المنظمػػة، إذف لا سػػبيؿ إلػػع ذلػػؾ إلا عػػف طريػػؽ تػػوفير المعمومػػات وتحميمهػػا وتبادلهػػا 

خؿ المنظمة بشكؿ يسم  بمراقبة العمميات بصفة مستمرة، وتفسير هذل المعمومات حتػع تصػب  دا
أداة فعالة لرفع مستويات الجودة مف خلاؿ نشر المعرفة بيف جميع العامميف بالمنظمة، مما يعتبػر 

مة فتوفير وتأسيس نظاـ معمومػات لإدارة الجػودة الشػام .مساندة وتدعيماا لنجاح تطبيؽ هذا المدخؿ
سوؼ يسهـ إلع حد كبير فػي التركيػز عمػع العميػؿ لتػوافر كافػة المعمومػات ذات العلاقػة بػ ، بػدءاا 
شباع رغبات ، كما يسػهـ  مف تحديد احتياجات  ورغبات  وتطمعات  وانتهاءا بتقرير عف مد  رضائ  وا 

ا سػػوؼ هػػذا النظػػاـ فػػي اسػػتمرار جهػػود التحسػػيف المسػػتمر والتنسػػيؽ بػػيف الأنشػػطة المختمفػػة لأنهػػ
تكػػوف مبنيػػة عمػػع رصػػد واكتشػػاؼ إشػػارات عملائهػػا الحػػالييف والمػػرتقبيف، وترجمتهػػا إلػػع مسػػتويات 
شباعها بمػا يمكنهػا مػف تحسػيف مركزهػا التنافسػي،  الجودة التي يطبقها هؤلاء العملاء واستغلالها وا 

     .وتحقيؽ التميز عمع منافسيها وزيادة ارتباط العملاء بها

  Tall Organizationلػـ تعػد المنظمػة التقميديػة الطويمػة  :مناسوبالتنظيموي ال الييكول .11
ذات الهػػرـ التنظيمػػي العمػػودي الطويػػؿ تتناسػػب مػػع المنظمػػة المعاصػػرة التػػي تطبػػؽ منهجيػػة إدارة 

  (:ـ2111عقيمي، )الجودة الشاممة لما يسبب  هذا الهيكؿ مف مشاكؿ معروفة أهمها 

  حيث يكوف نشاط كؿ منها منفصلاا عف ( داريةالتقسيمات الإ)وضع حواجز بيف الوحدات
 .نظراا لممبالغة في تقسيـ العمؿ والتخصص الأخر 

  تصبػ  ، ووجود حواجز بيف الوحدات الإدارية ونتيجة لمتركيز عمع التخصص الضيؽ 

  .النظرة السائدة لمعمؿ داخؿ المنظمة نظرة جزئية 

  إدارية عمع حدةضعؼ الترابط نتيجة انحسار الاهتمامات ضمف كؿ وحدة.  



 56 

 وهذا مػا يضػعؼ مػف   -بُعد قمة الهرـ التنظيمي عف قاعدت  بسبب طوؿ خطوط الاتصاؿ
  .الروابط الاجتماعية بيف الإدارة العميا وقاعدة الهرـ التنظيمي

 ضعؼ التنسيؽ. 

 نجاز الأعماؿ مركزية السمطة  .والبطء في اتخاذ القرارات وا 

 ،(الهنػدرة)، إعػادة الهندسػة الإداريػة ويطمؽ عميها بالمغة العربية: إعادة ىندسة العمميات  .11
وهػي إحػد  أنػواع  ـ1993عػاـ ( جػيمس تشػامبع)و( مايكػؿ هػامر)بػؿ كػؿ مػف ضعت مػف قِ وقد وُ 

مػػف أجػػػؿ  ،التػػي يمكػػػف أف تسػػتخدمها جميػػع أنػػػواع المنظمػػاتالتغييػػر التنظيمػػي الجذريػػػة الحديثػػة 
جػػراءات العمػػؿ لػػديها  .إدخػػاؿ تغييػػرات أساسػػية وجذريػػة جديػػدة عمػػع عممياتهػػا وأسػػاليب وطػػرؽ وا 

 :وتشتمؿ الهندرة عمع عدد مف المفاهيـ حسب الآتي

ي تبدأ الهندرة مف الصفر، أي إننا نكتػب فػي ورقػة بيضػاء لػـ يكتػب فيهػا أحػد مػف قبػؿ فهػ .1
  Radical Redesignإعادة تصميـ جذرية

  .ليست الهندرة عممية ترميـ أو إصلاح لمعمميات القائمة بؿ تجديد لها .2

  .الهندرة ثورة لمتخمي عف كؿ قديـ .3

تسػػعع الهنػػدرة إلػػع تصػػميـ العمميػػات مػػف جديػػد بشػػكؿ يتماشػػع مػػع متطمبػػات إدارة الجػػودة  .4
  .الشاممة ومع المتغيرات البيئية المعاصرة

مؿ الهنػدرة بعيػداا عػف البيروقراطيػة والتمسػؾ الأعمػع بػالموائ  والقػوانيف الػذي يعتبػر مػف تع .5
ألد أعداء إدارة الجودة الشاممة، ذلؾ لأنها تؤثر في جودة العمؿ وتنعكس سػمباا عمػع رضػا 
الزبوف، فالمنهجية الجديدة لـ تعد بحاجة إلع موظؼ يأتي وينصرؼ مف عمم  في الوقت 

فػػػي أدائػػػ ، بػػػؿ إف المنظمػػػة الآف بحاجػػػة لموظػػػؼ مػػػف نػػػوع آخػػػر ذي  المحػػػدد دوف جػػػودة
كفاءة عالية، مػتعمـ ومتػدرب عمػع تطبيػؽ مبػادئ إدارة الجػودة الشػاممة التػي تمفػظ الػروتيف 

   .العقيـ

الهنػػدرة ذات طػػابع عمػػومي بمعنػػع أنػػ  يمكػػف تطبيقهػػا فػػي كافػػة أنػػواع العمميػػات وفػػي كػػؿ  .6
 .أنواع المنظمات أيضاا 

 .درة العمميات وليس الهياكؿ التنظيميةتستهدؼ الهن .7

   

 :مبادئ إدارة الجودة الشاممة -3-6
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عمػػع عػػدد مػػف المرتكػػزات أو البػػديهيات جػػرت العػػادة  TQMتقػوـ فمسػػفة إدارة الجػػودة الشػػاممة 
 :عمع تسميتها بمبادئ الجودة الشاممة ومف أهمها الآتي

  

 (:الجميور ) العم ءالتركيز عمى  .1

هنػػا لػػيس فقػػط العمػػلاء مػػف خػػارج المنظمػػة، والتػػي يكػػرس كافػػة العػػامميف  والمقصػػود بػػالعملاء
وقػػتهـ وجهػػدهـ مػػف أجػػؿ تحفيػػزهـ لشػػراء منتجاتهػػا سػػواء أكانػػت فػػي صػػورة سػػمعة أو خدمػػة، ولكػػف 
العميػػؿ أو المسػػػتهمؾ أو الجمهػػػور هنػػا يمتػػػد ليشػػػمؿ أيضػػاا المسػػػتهمكيف مػػػف داخػػؿ المنظمػػػة، وهػػػـ 

فػػالإدارات والأقسػػاـ  ة سػػواء أكػػانوا أقسػػاماا أو إدارات أو أفػػراداا،الوحػػدات التنظيميػػة داخػػؿ المنظمػػ
داخؿ المنظمة ينظر إليها عمع أنها مورد ومستهمؾ في نفس الوقت، فالقسـ الذي يػؤدي مهمػة مػا 
هػػو مسػػتهمؾ لمقسػػـ الػػذي يسػػبق  وأيضػػاا مػػورد لمقسػػـ الػػذي يميػػ  وهكػػذا، كمػػا هػػو موضػػ  بالشػػكؿ 

 :الآتي

 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يٍ خبرد انًُظًتانًستههكىٌ 

 انًىرد انذاخهٍ

 انًستههك انذاخهٍ

 انًىرد انذاخهٍ

 

 انًستههك انذاخهٍ

 

 انًستههك انذاخهٍ

 

 انًىرد انذاخهٍ

 

 (د) إدارة

 (ة) إدارة

 (أ) إدارة

 ًُظًتان
دورة انتغذَت 

 انعكسُت
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 المورد/ شبكة المستيمك (  2-3)الشكل رقم 

فريػػد عبػػد الفتػػاح زيػػف الػػديف، المػػنهج العممػػي لتطبيػػؽ إدارة الجػػودة الشػػاممة فػػي المؤسسػػات العربيػػة، : المصػػدر
 .ـ1996القاهرة، دار النهضة العربية، 

  

  :التركيز عمى العمميات والنتائو .2

مسػتهمؾ (كيف لمسػمع والخػدمات سػواء أكنػا داخػؿ المنظمػة أو خارجهػا إذا اعتبرنا أنفسنا مسػتهم
فعػػادة ( سػػواء بالزيػادة أو النقصػػاف)فإننػػا عنػدما نتسػػمـ منتجػػاا لا يقابػؿ توقعاتنػػا ( داخمػي أو خػػارجي

وفػي مفهػوـ إدارة الجػودة الشػاممة . نذهب ونتعامؿ مع منافس آخر ل  إذا توقعنػا منػ  نتػائج أفضػؿ
ج المعيبػة كرمػز أو كمؤشػر لعػدـ الجػودة فػي العمميػات ذاتهػا، وعمػع ذلػؾ يجػب نستخدـ هذل النتػائ

إيجػػاد حمػػوؿ مسػػتمرة لممشػػاكؿ التػػي تعتػػرض سػػبيؿ تحسػػيف المنتجػػات والخػػدمات، فلابػػد أف يكػػوف 
    .لمعمميات نصيب كبير مف التركيز والاهتماـ ولا يكوف التركيز فقط عمع النتائج المحققة

  :وقوعيا الوقاية من الأخطاء قبل .3

طالمػػا طبقنػػا المبػػدأ الثػػاني وهػػو التركيػػز عمػػع العمميػػات مثممػػا يػػتـ التركيػػز عمػػع النتػػائج، فػػإف 
تطبيػػؽ هػػذا المبػػدأ يكػػوف قػػد تحقػػؽ فعػػلاا، حيػػث إف التركيػػز عمػػع العمميػػات يمكّننػػا مػػف الوقايػػة مػػف 

جػودة المنتجػات الأخطاء قبػؿ وقوعهػا، والعمػؿ بهػذا المبػدأ يتطمػب اسػتخداـ معػايير مقبولػة لقيػاس 
والخدمات أثناء عممية الإنتاج بدلاا مف استخداـ مثؿ تمؾ المعػايير بعػد وقػوع الأخطػاء وبعػد تبديػد 

 .الموارد

 :حشد خبرات وميارات العاممين .4

تقوـ المفاهيـ الإدارية التقميدية عمع افتراض أف الأفراد العامميف لا عقوؿ لهػـ ولا يهمهػـ سػو  
ي ظؿ مفهوـ إدارة الجودة الشاممة يعتبػر التعػويض المػالي هػو أحػد الحصوؿ عمع الأجر، ولكف ف

ولقػػػد أوضػػػحت الدراسػػػات أف الأفػػػراد يػػػتـ . الطػػػرؽ التػػػي يػػػتـ بهػػػا تعػػػويض العػػػامميف عػػػف جهػػػودهـ
فػػالأفراد  تعييػػنهـ واسػػتمرارهـ فػػي المنظمػػة لعػػدة أسػػباب ولا يمثػػؿ الأجػػر سػػو  سػػبب واحػػد منهػػا،

ف مقابػػؿ جهػػػودهـ وهػػػذا مػػػا يؤيػػدل مػػػدخؿ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة يحبػػوف أف يشػػػعروا بالثنػػػاء والامتنػػػا
ومػػف ناحيػػة أخػػر  فػػإف العػػامميف لػػديهـ معمومػػات هائمػػة وفرصػػاا . والػػذي يحػػرص عمػػع إشػػعارهـ بػػ 

واسػػػعة يمكػػػف مػػػف خلالهػػػا وبحسػػػف اسػػػتخدامها تطػػػوير العمػػػؿ وزيػػػادة الأربػػػاح وتخفػػػيض التكػػػاليؼ 
شعارهـ بأنهـ جزء مف أعضاء فريؽ فائز  .وا 

 يٍ خبرد انًُظًت انًىردوٌ
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  :اتخاذ القرارات المبنية عمى الحقائق .5

تتػػي  إدارة الجػػودة الشػػاممة لممنظمػػة أف تتبنػػع مفهومػػاا مؤسسػػياا لحػػؿ المشػػكلات مػػف خػػلاؿ مػػا 
يطمؽ عمي  فػرص التحسػيف، يشػترؾ فػي تنفيػذل كافػة العػامميف عمػع اخػتلاؼ مسػتوياتهـ بالإضػافة 

لات ، وكافػػة المعمومػػات التػػي تمثػػؿ إلػػع إشػػراؾ المسػػتهمكيف مػػف خػػلاؿ الػػتفهـ الكامػػؿ لمعمػػؿ ومشػػك
الأسػػػاس فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات، وهػػػذا يتطمػػػب الاعتمػػػاد عمػػػع وجػػػود جهػػػاز كػػػؼء لػػػنظـ المعمومػػػات 

  .بالمنظمة
 :التغذية العكسية .6

هػػػػذا المبػػػػدأ مػػػػف مبػػػػادئ الجػػػػودة الشػػػػاممة يسػػػػم  لممبػػػػادئ الخمسػػػػة السػػػػابقة أف تحقػػػػؽ النتػػػػائج 
تصالات الدور الرئيس لأي منػتج، ومػف ثػـ فػإف النجػاح المطموبة منها، وفي هذا المجاؿ تمعب الا

في الحصػوؿ عمػع التغذيػة العكسػية والأمينػة والتػي تتحقػؽ فػي الوقػت الملائػـ، تعتبػر مػف العوامػؿ 
 .الأساسية التي تسهـ في تمهيد وزيادة فرص النجاح والإبداع

 

دارة الجودة الشاممة -3-7  :الشرطة العصرية واا

هوـ تقميدي ساد حتع سنوات قريبة، فوظػائؼ أجهػزة الشػرطة ظمػت في الماضي كاف للأمف مف
ثابتػػة عبػػر سػػنوات طويمػػة تكػػاد لا تختمػػؼ مػػف مكػػاف لآخػػر أو زمػػاف لآخػػر، وكانػػت تنحصػػر فػػي 

نفػاذ القػوانيف Combating Crimeمكافحػة الجريمػة وظمػت  .، أي حمايػة الأرواح والممتمكػات وا 
: هػػذا الإطػػار التقميػػدي فعمػػع سػػبيؿ المثػػاؿ وظػػائؼ أجهػػزة الشػػرطة حتػػع وقػػت قريػػب تنحصػػر فػػي

 (:ـFastman ،1961)حددت الجمعية الدولية لمديري المدف خمس وظائؼ لأجهزة الشرطة هي 

 Prevention of Criminality                 الوقاية مف الجريمة  .1

 Suppression of Crime منع الجريمة  .2

 Apprehension of offendersالقبض عمع المذنبيف  .3

 Recovery of Property استرداد الممتمكات .4

 Conduct Regulation of Non Criminalتنظيـ السموؾ غير الإجرامي  .5

وعمػػػع الػػػرغـ مػػػف أف أجهػػػزة الشػػػرطة لا تهػػػدؼ أساسػػػاا إلػػػع تحقيػػػؽ ربػػػ  مػػػادي إلا أنػػػ  يمكػػػف 
ير الأمػف اعتبارها أجهػزة سػيادية يتعػيف عميهػا أف تسػعع إلػع تحقيػؽ ربػ  اجتمػاعي يتمثػؿ فػي تػوف

والاستقرار وبسط الطمأنينة وتبديد الخوؼ وهو الأمر الذي يكوف ل  انعكاسات ايجابية عمػع كافػة 
  .الأنشطة الإنسانية في المجتمع
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ومما لا شؾ فيػ  أف الاسػتعانة بػالفكر الإداري المتقػدـ والمتمثػؿ فػي نهػج إدارة الجػودة الشػاممة 
والاهتمػاـ في هذل الأجهزة يعد أمراا جديراا بالدراسػة  لتحسيف أداء الخدمات الشرطية وتطوير العمؿ

ف هذا الأسموب قد حقؽ نجاحات ممموسة في العديد مف القطاعات الخدمية   .وخاصة وا 

أنها تختمؼ اختلافاا كمياا مػف  -لموهمة الأولع -ات الشرطة قد يظف مع عمع خدمومع أف المطّ 
هنػػػاؾ الكثيػػػر مػػػف القواسػػػـ المشػػػتركة بػػػيف إدارة حيػػػث مبػػػادئ إدارة الجػػػودة إلا أف الحقيقػػػة هػػػي أف 

دارة الجػػػودة فػػػي المؤسسػػػات الربحيػػػة  ( ـArmisted ،1968)الجػػػودة فػػػي المؤسسػػػات الشػػػرطية وا 
 حيث تفيد أدبيات تطور الفكر الإداري أف الجيوش والتشػكيلات العسػكرية مػف بػيف المصػادر التػي

و أف قػوة الشػرطة تسػمؾ السػموؾ العسػكري استمدت منها الإدارة مفاهيمها وخاصة التنظػيـ، ولا غػر 
في مباشرة اختصاصاتها لحفظ الأمف الػداخمي لمػبلاد عمػع الػرغـ مػف أنهػا هيئػة مدنيػة كمػا عرفهػا 

حيػػث أتػػاح لهػػا التػػزود بالسػػلاح والتػػدريب  *القػػانوف، إلا أنهػػا نظاميػػة أيضػػاا وبتعريػػؼ ذات القػػانوف
متكامػؿ فػي المقػاـ الأوؿ وتحػث القػرارات كمػا أف العمػؿ الشػرطي عمػؿ جمػاعي و  .الػخ..العسػكري

فيػػ  بهػػذا الشػػأف عمػػع ضػػرورة التعػػاوف مػػع الػػزملاء فػػي أداء الواجػػب وتػػأميف سػػير العمػػؿ وتػػأميف 
 .وهذا ما يتفؽ مع مبادئ إدارة الجودة الشاممة **الخدمة العامة

  

 :مفيوم الجودةمكانة الجميور في  -3-7-1

ء مػػػف أجػػػزاء إدارة الجػػػودة الشػػػاممة ذلػػػؾ لأنػػػ  هػػػو وفػػػي مفهػػػوـ الجػػػودة يُعػػػد الجمهػػػور أهػػػـ جػػػز 
المستفيد الأوؿ والأخير مف الخدمة والتي ما وجدت إلا مف أجم ، وهػو كػذلؾ الحكػـ عمػع مسػتو  
جودتهػػا، وبالتػػالي فػػإف تقػػديـ خػػدمات جيػػدة والمحافظػػة عمػػع جػػودة هػػذل الخػػدمات يتحقػػؽ برضػػاء 

رطة تعػػد مسػػألة شػػائكة إلػػع حػػد بعيػػد نظػػراا الجمهػػور، ولعػػؿ مسػػألة الجمهػػور بالنسػػبة لأجهػػزة الشػػ
  (:ـ1999عبدا ، )لاختلاف  وتنوع  حسب الآتي 

  .الجمهور الذي يطمب الخدمة الشرطية بشكؿ مباشر 1

  .الجمهور الذي لا يحتؾ بالشرطة إلا إذا كاف في حاجة إليها 2

  .المجرموف المطاردوف مف قبؿ أجهزة الشرطة 3

 .قابيةالمسجونوف ونزلاء المؤسسات الع 4

عمػػػع إحراجهػػػا  -حػػػاؿ تمكػػػنهـ مػػػف ذلػػػؾ  -المنػػػاوئوف لأجهػػػزة الشػػػرطة والػػػذيف يعممػػػوف  5
ظهار عجزها عف حفظ الأمف والاستقرار   .وا 

                                                 
*
 .وتعديلاتو 1976لسنة   (12)من قانون الشرطة والأمن  (3) المادة رقم   

**
 .وتعديلاتو 1989لسنة   (109)من القرار الوزاري   (11)المادة رقم   
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ففػػػي دراسػػػة أُعِػػػدت مػػػف قبػػػؿ المدرسػػػة الأوروبيػػػة لمدراسػػػة الإداريػػػة توصػػػؿ البػػػاحثوف إلػػػع أف 
شرطة عن  في القطاعػات الربحيػة، مصطم  إدارة الجودة ومفهومها قد يختمؼ أحياناا لد  قطاع ال

إلا أف هنػػػاؾ العديػػػد مػػػف العنػػػاويف التػػػي يمكػػػف اسػػػتخدامها والاسترشػػػاد بهػػػا مػػػع إجػػػراء القميػػػؿ مػػػف 
التعػػػديلات والاقتراحػػػات لبعضػػػها لكػػػي تتناسػػػب وطبيعػػػة المنظومػػػة الشػػػرطية ومجتمػػػع مسػػػتهمكي 

الأجهػػزة الشػػرطية تشػػػوبها خػػدماتها، كمػػا توصػػمت هػػذل الدراسػػة إلػػػع أف إدارة الجػػودة الشػػاممة فػػي 
بعػػض الصػػعوبات نسػػبة إلػػع العوامػػؿ السياسػػية والاجتماعيػػة والاقتصػػادية المػػؤثرة، هػػذا بالإضػػافة 
إلػع أف متخػذي القػػرار فػي المؤسسػػة الشػرطية عػػادة مػا يعتمػدوف عمػػع مصػادر محػػدودة فػي سػػبيؿ 

الرئيسػية المؤثػػرة  ، وقد خمصت هذل الدراسة إلع العوامؿ(ـ1999الشارد،)إرضاء رغبات الجمهور 
 :عممية صيانة وتطوير إدارة الجودة في المؤسسات الشرطية يمكف تمخيصها كالآتي في

  .أهمية الانتبال والعناية بأهداؼ الجودة 1

  .التعرؼ عمع حاجات وتوقعات الجمهور المختمفة 2

  .عرض واتساع نطاؽ الخدمات المقدمة يعد عنصراا مهماا جداا في رغبات الجمهور 3

  .ركيز عمع المهارات السموكية وحسف المعاممة لمقدمي الخدماتالت 4

 .الاهتماـ بإدارة العلاقات بيف متخذي القرار ومقدمي الخدمات 5

 (أخر )توقعات المستهمؾ لخدمة شرطية معينة تتأثر بخبرة المستهمؾ تجال خدمة شرطية  6
  .سابقة

فػػػػي أداء الواجبػػػػات  بجػػػػودة الشػػػػرطي -بشػػػػكؿ رئػػػػيس  -جػػػػودة الخدمػػػػة غالبػػػػاا مػػػػا تتػػػػأثر  7
  .الوظيفية والسيطرة عمع مستو  الجودة في ميداف العمؿ

 .عممية قياس جودة الخدمات ليست سهمة ولكف لا يمكف التخمي عنها 8

  

 :في المنظمات الشرطية الجودة تاريخ -3-7-2

 -بشػكؿ حيػوي ومسػتمر  -نظراا لأف قطاع الشرطة يعػد أحػد القطاعػات الاجتماعيػة المحتكػة 
مػػاهير مسػػتخدمي الخػػدمات الشػػرطية، فقػػد توجهػػت الكثيػػر مػػف الػػدوائر الشػػرطية الغربيػػة إلػػع مػػع ج

قيػػاس مسػػػتوي خػػػدماتها مػػف وجهػػػة نظػػػر مسػػتخدمي تمػػػؾ الخػػػدمات، فقػػد قامػػػت إدارة الشػػػرطة فػػػي 
الأمريكيػػػة بدراسػػػة شػػػاممة لمعرفػػػة وجهػػػة نظػػػر المجتمػػػع تجػػػال خػػػدمات الإدارة ( ماديسػػػوف)مدينػػػة 

شػخص، إف درجػة  2111نتيجة تمؾ الدراسػة والتػي شػممت عينػة كبيػرة بمغػت  المختمفة، وقد كانت
درجػػػات، بالإضػػػافة لػػػذلؾ فقػػػد ( 7)عمػػػع مقيػػػاس مكػػػوف مػػػف ( 5.74)رضػػػاء الجمهػػػور قػػػد بمغػػػت 

حصمت الإدارة عمػع نتػائج إداريػة أخػر  تتعمػؽ بالمسػتويات الإداريػة المختمفػة فػي الإدارة ومنػاطؽ 
  .دارة الإداري والتنظيمينقاط القوة والضعؼ في نظاـ الإ
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بدراسػة مماثمػة لمراجعػة مسػتو  الأداء  Cambridgeshireكما قامت شرطة كامبردج شاير  
والجودة في جميع عممياتها الخدمية المقدمة لمجمهور، وكاف مف نتائج تمؾ الدراسة أف اسػتطاعت 

ؾ، وعمػع إثػر هػذل إدارة الشرطة التعرؼ عمع نقاط الضعؼ في مستو  جودة خدماتها وأسػباب ذلػ
الدراسة وضعت الإدارة أهدافاا معينة جديدة لممستقبؿ، وصػاغت خططػاا جديػدة هادفػة لتحقيػؽ تمػؾ 

ونتيجػػة لػػذلؾ أنشػػأت إدارة خاصػػة  .الأهػػداؼ، والسػػيطرة عمػػع إدارة الجػػودة لتلافػػي نقػػاط الضػػعؼ
تغييػرات جذريػة بالمعمومات لمحصوؿ عمع المعمومات المختمفػة بأسػرع وأدؽ الوسػائؿ، كمػا قامػت ب

في نظامها الإداري وقممت المستويات الإدارية في هرـ المؤسسة الوظيفي، ليتسنع لمتخػذي القػرار 
  .ومقدمي الخدمة والجمهور الاتصاؿ المباشر ما أمكف ذلؾ

وهػو خبيػر عسػكري ذو بػاع طويػؿ  A.Butlerوعمع صعيد البحث العممػي قػاـ الػدكتور بتمػر 
يقػة ومتأنيػة لإيجػاد وتطػوير مفهػوـ الجػودة فػي الخػدمات الشػرطية، في قطػاع الشػرطة، بدراسػة عم

وذلػػؾ نتيجػػة لمضػػغط المتزايػػد عمػػع الشػػرطة بسػػبب التوسػػع المطػّػرد فػػي حجػػـ قطػػاع الجمهػػور مػػف 
جهػػػة، ومػػػف جهػػػة أخػػػر  لمػػػتحكـ فػػػي التكػػػاليؼ المرتبطػػػة بػػػذلؾ، ممػػػا أد  إلػػػع تغييػػػر جػػػذري فػػػي 

كانت دراسػات  جذريػة ومتسػقة مػع هػذل التغيػرات الكبيػرة  الأنظمة الإدارية والقواعد الأساسية، حيث
تصػػب فػػي بوتقػػة الارتقػػاء بػػالجودة  -فػػي معظمهػػا  -فػػي إدارة الشػػرطة، فػػي حػػيف كانػػت نتائجػػ  

رضػػاء رغبػػات الجمهػػور عمػػع أسػػاس فهػػـ رغبػػات الجمهػػور  الشػػاممة، مػػف خػػلاؿ تقميػػؿ التكػػاليؼ وا 
 (.ـButler ،1992)نظر إدارة الشرطة  تجال الخدمات المقدمة مف وجهة نظرهـ لا مف وجهة

 Customerفػػػي كتابػػػػ  إرضػػػاء العميػػػػؿ   Dru Scottدرو سػػػكوت. وأخيػػػراا، يقػػػػوؿ د

Satisfaction : القػػائـ عمػػع خدمػػة العمػػلاء فػػي المطعػػـ  -فكػػر فػػي اسػػتجابتؾ إذا جػػاء النػػادؿ- 
مثؿ هذا القوؿ، فإنؾ مف المحتمؿ أف تبتسـ ل "إنك استمتعت بعشاء عظيم"إلع مائدتؾ وأعمف لؾ 

ففػي هػذا الموقػؼ يتػرؾ " ؟كيوف اسوتمتعت بعشوائك"فقد تعودت عمع القوؿ الذي يسػأؿ فيػ  النػادؿ 
إف هػذا الموقػؼ يوضػ  . لؾ مقدـ الخدمة التقرير عف مػد  رضػائؾ بػدلاا مػف أف يمػدؾ بمػا يعتقػد

يعرفهػػا  بجػػلاء الفػػرؽ بػػيف خدمػػة الجمهػػور ورضػػاء الجمهػػور، فخدمػػة الجمهػػور يعرفهػػا مقػػدمها ولا
بنفسػ ، والخلاصػة ( الجمهػور)الجمهور، في حيف أف رضاء العميؿ يجب دائمػاا أف يحػددل العميػؿ 

نما يتعيف الػذهاب إلػع أبعػد مػف ذلػؾ وهػو  إن  يجب ألا يتـ الوقوؼ عند مستو  خدمة الجمهور وا 
 (.ـ1996سكوت، )إرضاء الجمهور 

 

 :لشرطةمبررات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في أجيزة ا -3-8
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تواجػػػ  أجهػػػزة الشػػػرطة فػػػي العديػػػد مػػػف دوؿ العػػػالـ تحػػػديات هائمػػػة فرضػػػتها ظػػػروؼ العصػػػر  
الػػراهف، وهػػو الأمػػر الػػذي يسػػتوجب تعظػػيـ القػػدرات الشػػرطية لمواجهػػة هػػذل التحػػديات والتػػي يتمثػػؿ 

 (:ـ1998نجيب، )أبرزها في الآتي 

ت الإرهابيػة وعصػابات الجماعػا والتػي تتمثػؿ فػي :المناوئوة للأمون تعاظم إمكانوات القووى .1
الاتجار بالمخدرات والجريمة المنظمة والمنظمات المتطرفة، والتي أصبحت تمتمؾ إمكانػات ماديػة 
وبشرية هائمة لا عهد لأجهزة الشرطة بها، ويعمؿ لحساب بعضػها جيػوش مػف المرتزقػة المسػمحيف 

بػػراء مػف أصػػحاب الخبػرة الرفيعػػة والمتػدربيف تػػدريباا قتاليػاا راقيػػاا، إلػع جانػػب العديػد مػػف العممػاء والخ
والعمـ الغزير، وغالباا ما ترتبط هذل الجماعات فيما بينها بعلاقات وطيدة عبر الدوؿ بهػدؼ تػدعيـ 

 .قوتها وتعزيز سطوتها

تبمػػورت خػػلاؿ تسػػعينيات القػػرف  :ترسوويخ المفوواىيم الديمقراطيووة وانتشووار ريوواح التغييوور .2
أهػػـ سػػمات  سػػقوط العديػػد مػػف الأنظمػػة الشػػمولية الماضػػي ملامػػ  نظػػاـ عػػالمي جديػػد؛ والػػذي مػػف 

وتزايػػد المطالبػػات بالإصػػلاحات الديمقراطيػػة وتػػدعيـ الحريػػات الفرديػػة، ممػػا يسػػتوجب عمػػع أجهػػزة 
الشػػػرطة الالتػػػزاـ بػػػاحتراـ حقػػػوؽ الأفػػػراد والابتعػػػاد عػػػف الاسػػػتناد إلػػػع أسػػػاليب القمػػػع وأدوات القهػػػر 

 .لبسط الأمف وفرض النظاـ( كمرتكزات أساسية)

أد  التقػدـ الهائػؿ فػي تقنيػات الاتصػالات  :ر انتقوال الأخبوار بو  حودودصوالدخول إلوى ع .3
إلع توفر إمكانات التعرؼ الفوري عمػع مجريػات الأحػداث فػي العػالـ ككػؿ فػور وقوعهػا،  الفضائية

إذ تقمصت سمطات الرقابة أو التعتيـ حوؿ نقؿ أو تمقي هذل الأخبػار المسػموعة أو المصػورة، ممػا 
فت  آفاقاا جديدة فػي الاطػلاع عمػع حقيقػة الأحػداث الداخميػة والخارجيػة، ومػف ثػـ إجػراء المقارنػات 
والتعػػػرؼ عمػػػع آراء المحممػػػيف وتجػػػارب الآخػػػريف، إف هػػػذا الوضػػػع جعػػػؿ الأداء الشػػػرطي الػػػداخمي 
محػػػلاا لمتقيػػػيـ الخػػػارجي، إضػػػافة إلػػػع تزايػػػد الضػػػغوط الطامحػػػة إلػػػع أف يرتفػػػع مسػػػتو  هػػػذا الأداء 

 .قترب مف المستو  الخارجيلي

يتسػػػـ الطمػػػب عمػػػع الخػػػدمات الشػػػرطية  :الطموووب ميووور المحووودود عموووى الخدموووة الشووورطية .4
باللامحدودية، ويفسر ذلؾ اتساع نطاؽ الخدمات الشرطية سواء أكاف ذلػؾ عمػع المسػتو  الحيػزي 

ت وقػػػد ترتػػػب عمػػػع ذلػػػؾ تضػػػخيـ المػػػدخلات الشػػػرطية ممػػػا يعقػػػد إدارة هػػػذل المػػػدخلا. أو القطػػػاعي
  .وتكاد تكوف هذل الظاهرة عالمية ويُصعمب السيطرة عميها،

  :الممارسات مير الشرعية لممستحدثات التقنية .5

أد  التقػػدـ العممػػي فػػي العديػػد مػػف المجػػالات إلػػع ظهػػور ممارسػػات غيػػر مشػػروعة تحػػاوؿ أف 
 ممػا تستفيد مف معرفتها لأسرار هػذل التقنيػات؛ واسػتغلاؿ ذلػؾ فػي تحقيػؽ مكاسػب غيػر مشػروعة،
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جػػرائـ الحاسػػب الآلػػي وسػػرقة : أظهػػر العديػػد مػػف الجػػرائـ التػػي لا عهػػد لأجهػػزة الشػػرطة بهػػا، مثػػؿ
المعمومات أو إتلافها عمداا، والاتجار غير المشروع بالأعضاء البشرية، والاستغلاؿ السػيا لمتقػدـ 

عممػي المتحقػػؽ المرتبطػة بالتقػدـ ال هػذل النوعيػة مػف الجػرائـ المتحقػؽ فػي مجػاؿ الهندسػة الوراثيػة،
 .تفرض تحدياا عمع أجهزة الشرطة التي يجب أف تحتاط منها وتستعد لمواجهتها

  

  :تخمف أنظمة التعميم الشرطي عن م حقة التقدم العممي والتطور التقني .6

والػػػذي يقػػػوـ أساسػػػاا عمػػػع المعػػػارؼ  -عمػػػع الػػػرغـ مػػػف التقػػػدـ العممػػػي والتطػػػور التقنػػػي الهائػػػؿ 
فػػإف أنظمػػة التعمػػيـ الشػػرطي فػػي معظػػـ دوؿ العػػالـ تعػػاني مػػف الجمػػود  - الرياضػػية والعمػػوـ الكميػػة

  .والقصور والعجز عف ملاحقة هذل التطورات

إف كػػؿ هػػذل التحػػديات والتػػي واجهتهػػا كافػػة المؤسسػػات الشػػرطية عمػػع مسػػتو  العػػالـ جعمػػت 
رد بػالكثير مػف الجهػود تباع فكر إداري متطور يقوـ في  الفامف التوحد في الاتجال إلع  اا هناؾ نوع

لا لتحقيػػؽ الأمػػف فقػػط، بػػؿ السػػعي لتحقيػػؽ كافػػة صػػور الأمػػاف لمجمهػػور بمػػا فيهػػا الأمػػاف النفسػػي 
 . الناتج عف الرضا عف أداء الخدمات الشرطية

  

 :إدارة الجودة الشاممة في أجيزة الشرطة -3-9

  :ذ الخطوات الآتيةإف الأخذ بنظاـ الإدارة بالجودة الشاممة في أجهزة الشرطة يتطمب تنفي

  .إقامة نظاـ شامؿ لممعمومات .1

 .عمؿ تعبئة معنوية لمعامميف .2

 .توفير فريؽ متكامؿ مف الخبراء المتمرسيف .3

 .التعرؼ الدقيؽ عمع توقعات الجمهور .4

 .تحديد أهداؼ قابمة لمقياس .5

تهيئػػػػة الجهػػػػاز والعػػػػامميف فيػػػػ  لإنجػػػػاز الأهػػػػداؼ المػػػػأموؿ تحقيقهػػػػا عبػػػػر التعمػػػػيـ  .6
 .ستمريفوالتدريب الم

 .كمية مناسبة( معايير)وضع مقاييس  .7

 (. التطبيؽ الموضوعي والعادؿ لمقياسات)تقييـ الأداء  .8

 (.الإجراءات التصحيحية)تقويـ الانحرافات  .9

 (.سجلات الجودة)توثيؽ عممية تضبيط الجودة  .11

 :وهذا ما يوضح  الشكؿ البياني الآتي
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 خطوات تنفيذ إدارة الجودة الشاممة(  3-3)رقم  الشكل

محمد مراد عبدا ، نحو نظاـ متكامؿ لإدارة الجودة في أجهزة الشرطة، بحث قُدـ ضمف ندوة إدارة الجودة : المصدر
  .ـ1999الشاممة في الشرطة، بالقيادة العامة لشرطة دبي 

 

 :شاممةاستراتيجية المنظمة في ظل إدارة الجودة ال -3-10

توضػػػع الاسػػػتراتيجية فػػػي خدمػػػة رسػػػالة المنظمػػػة وتشػػػمؿ مجموعػػػة مػػػف الأهػػػداؼ ذات طػػػابع 
عمومي طويمة الأجؿ تنوي تحقيقها، وأيضاا عمع السبؿ العامة التي سػوؼ تتبناهػا مػف أجػؿ ذلػؾ، 

الطريػؽ الػذي سػوؼ تسػمك  مػف : "وبالتالي فالاستراتيجية خريطة توضػ  لممنظمػة ومػف يعمػؿ فيهػا
 ".ؽ أهدافها وبالتالي رسالتهاأجؿ تحقي

 Excellenceوتقوـ استراتيجية المنظمة التي تتبنع إدارة الجودة الشػاممة عمػع تحقيػؽ التميػز 
مػػف خػػلاؿ تقػػديـ سػػمعة أو خدمػػة لمعميػػؿ تحقػػؽ لػػ  أعمػػع ( أي المنافسػػيف)والتفػػوؽ عمػػع الآخػػريف 

التضػحيات التػي قػدمها فػي  التػي يحصػؿ عميهػا أكبػر مػف( المنفعة)قيمة، بحيث تكوف هذل القيمة 
فاسػتراتيجية . سبيؿ الحصوؿ عميهػا، وأكثػر مػف المنفعػة التػي تقػدمها المنظمػات المنافسػة لعملائهػا

إدارة الجودة الشاممة تقوـ أساساا عمع رضا العميؿ، والذي يزداد طرديػاا مػع زيػادة القيمػة التػي كػاف 

6 

تهُئت انزهبس وانعبيهٍُ 

فُه إَزبس الأهذاف 

 ًؤيىل تحقُقهبان

1 

إقبيت َظبو شبيم 

 نهًعهىيبث

2 

عًم تعبئت يعُىَت 

 نهعبيهٍُ

3 

تىفُز فزَق يتكبيم يٍ 

 انخبزاء انًتًزسٍُ

4 

انتعزف انذقُق عهً 

 تىقعبث انزًهىر

5 

تحذَذ أهذاف قببهت 

 نهقُبس

7 

( يعبَُز)وضع يقبَُس 

 كًُت يُبسبت

8 

انتطبُق )تقُُى الأداء 

انًىضىعٍ وانعبدل 

 (نهقُبسبث

9 

تقىَى الاَحزافبث 

 (زاءاث انتصحُحُتالإر)

10 

تىحُق عًهُت ضبط 

 (سزلاث انزىدة)انزىدة 
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ة مػػف التفػػوؽ عمػػػع الآخػػريف وكسػػػب يتوقعهػػا وحصػػؿ عميهػػػا، فتحقيػػؽ هػػذل الفمسػػػفة يمكّػػف المنظمػػػ
حصػػػة أكبػػػر مػػػف السػػػوؽ وبالتػػػالي البقػػػاء والاسػػػتمرار، بػػػؿ والتقػػػدـ والتطػػػوير فػػػي حالػػػة المنظمػػػات 

 .الشرطية

ويحتػػاج وضػػع اسػػتراتيجية إدارة الجػػودة الشػػاممة موضػػع التنفيػػذ إلػػع القيػػاـ بترجمتهػػا إلػػع خطػػة 
عاليػات والوسػائؿ التػي يػتـ مػف خلالهػا استراتيجية، ومف ثـ إلع خطط تفصيمية مرحمية تتضػمف الف

وتجػػدر الإشػػارة هنػػا إلػػع ناحيػػة مهمػػة؛ ألا وهػػي ضػػرورة تبنػػي مبػػدأ المشػػاركة فػػي عمميػػة  .إنجازهػػا
وضعها مف خلاؿ ورش عمؿ تجري فيها مناقشات وحوار وتبادؿ ل راء، ذلػؾ لأف تحقيػؽ أهػداؼ 

عها في الوقػت الحاضػر تقػع عمػع الاستراتيجية هو هدؼ ومسؤولية الجميع، فمـ تعد مسؤولية وض
عاتؽ الإدارة العميا فحسب بؿ يساهـ في وضعها جميع المستويات الإدارية مف خلاؿ إبػداء الػرأي 
والمقترحػػػات، ويمػػػر وضػػػع اسػػػتراتيجية إدارة الجػػػودة الشػػػاممة عػػػادة بعػػػدد مػػػف الخطػػػوات يعرضػػػها 

 (:ـ2111عقيمي، )الباحث بوج  عاـ فيما يأتي 

  .جؿ تضمف لممنظمة البقاء والاستمرار وتحقيؽ رسالتها المستقبميةوضع أهداؼ طويمة الأ .1

وضع خطة استراتيجية يصب تنفيذها المرحمي في قناة تحقيؽ الأهداؼ، وتشمؿ مجموعة  .2
ثقافتهػػػا فمسػػػفتها عممياتهػػػا أنظمتهػػػا  :مػػػف التغييػػػرات فػػػي شػػػتع المجػػػالات داخػػػؿ المنظمػػػة

اتيجية، كػػػػذلؾ إدخػػػػاؿ تحسػػػػينات مسػػػػتمرة الػػػػخ بمػػػػا يخػػػػدـ الاسػػػػتر ... سياسػػػػاتها إجراءاتهػػػػا 
ومتواصمة عمع عدد مف الأنشطة والفعاليات التي تمكف المنظمة مف الوصوؿ إلع الريادة 

  .في مستو  جودة سمعها أو خدماتها لتحقيؽ الرضا والسعادة لد  عملائها

دراسػػة الإمكانػػػات الحاليػػة المتاحػػػة داخػػؿ المنظمػػػة مػػف أجػػػؿ تحديػػد النػػػواقص فػػي مسػػػعع  .3
وفير احتياجات وضع الخطة الاستراتيجية موضع التنفيذ، وتشمؿ هذل الاحتياجات كافة لت

  .المتطمبات والمستمزمات سواء عمع الصعيد المادي أو المعنوي

وكخطػػػوة لاحقػػػة تػػػتـ ترجمػػػة الخطػػػة الاسػػػتراتيجية إلػػػع خطػػػط تفصػػػيمية يػػػتـ تنفيػػػذها عمػػػع  .4
الأهػػػػداؼ العامػػػػة لاسػػػػتراتيجية  مراحػػػػؿ متتاليػػػػة؛ يسػػػػعع جميعهػػػػا فػػػػي النهايػػػػة إلػػػػع تحقيػػػػؽ

 .إدارة الجودة الشاممة: المنظمة وهي

 

 :أىداف استراتيجية إدارة الجودة الشاممة -3-11 

وأخيػػػراا فػػػإف اسػػػتراتيجية إدارة الجػػػودة الشػػػاممة تشػػػمؿ عػػػدداا مػػػف الأهػػػداؼ العامػػػة التػػػي غايتهػػػا 
عقيمػػي، )ف هػػذل الأهػداؼ ويعػرض الباحػػث فيمػا يمػػي نموذجػاا عػ. الأساسػية تحقيػؽ رسػػالة المنظمػة

 (:ـ2111
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تحقيؽ أعمع درجة مف الرضا لد  العملاء؛ وهذا يستدعي تسخير كافة الجهود والطاقات  .1
 .لتحقيؽ هذل الغاية المشتركة لجميع مف يعمؿ في المنظمة

 .التميز والتفوؽ عمع المنافسيف فيما تقدم  المنظمة لعملائها .2

 .حسيف مستمرة لمجودة الشاممةالبقاء في الطميعة مف خلاؿ عمميات ت .3

 .التكيؼ المستمر مع التغيرات البيئية المختمفة والتعايش معها بشكؿ فعاؿ .4

 .تكويف سمعة عطرة وطيبة عف المنظمة لد  المجتمع .5

 .تقديـ كؿ ما يطمب  العملاء ويدخؿ الدهشة والسرور إلع نفوسهـ .6

 .ويرغب  العملاءالتكيؼ المستمر مع التغيرات التي تحدث فيما يريدل  .7

  :زيادة الربحية مف خلاؿ .8

 توسيع حصة المنظمة مف السوؽ. 

  زيادة الكفاءة الإنتاجية والسعي إلع تخفػيض التكمفػة مػف خػلاؿ ترشػيد الاسػتهلاؾ
 .والحد مف الإسراؼ والهدر

 
وعمع المنظمة الشرطية في أف تأخذ بفكر الجػودة الشػاممة فػي مجممػ  كمػا حُػددت فػي أدبيػات 

ا الفكر، وأف تستفيد مف التجارب الواقعية التي مورست وتمارس مف جانب المؤسسػات المماثمػة هذ
سػػواء فػػي الػػدوؿ المتقدمػػة أـ الناميػػة، خصوصػػاا وأف جػػودة العمػػؿ الشػػرطي لا تختمػػؼ كثيػػراا عػػف 
الجػػودة الشػػاممة فػػي المؤسسػػات الربحيػػة عمػػع الػػرغـ مػػف اخػػتلاؼ جمهورهمػػا، عمػػع أف يكػػوف ذلػػؾ 

 .في إطار مف العادات والتقاليد والقيـ التي تديف بها مجتمعاتهاالتطبيؽ 
 
 :خ صة -3-12

في هذا الفصؿ عرض الباحث لمكثير مػف الأدبيػات المتعمقػة بػإدارة الجػودة الشػاممة، حيػث بػدأ 
الحديث بالتعرض لمفهوـ الجودة الشاممة بالنسبة لكؿ مف الإدارة والعامميف والعملاء، وقد وجد مف 

ات الكثيػػػر فيمػػػا يتعمػػػؽ بػػػالجودة الشػػػاممة، حيػػػث إف القاسػػػـ المشػػػترؾ الوحيػػػد بػػػيف كػػػؿ تمػػػؾ التعريفػػػ
التعريفػػات هػػو أف إدارة الجػػودة الشػػاممة نظػػاـ يػػتـ مػػف خلالػػ  تصػػميـ وبنػػاء مسػػتو  خدمػػة معػػيف 
يطابؽ أو يجاوز توقعات مستخدمي تمؾ المنتجات سواء أكانت سمعة أـ خدمة، وانطلاقاا مػف هػذا 

ددت أبعػػاد الجػػودة ومبادؤهػػا ومتطمباتهػػا، وبػػالعودة إلػػع المجػػاؿ الشػػرطي فقػػد أهػػتـ هػػذا التعريػػؼ حُػػ
الفصػػؿ بدراسػػة مػػد  اتبػػاع الشػػرطة العصػػرية لمبػػادئ الجػػودة الشػػاممة، ذلػػؾ الفكػػر الػػذي أعطػػع 
لمجمهػػػور أهميػػػة بالغػػػة، حيػػػث ثبػػػت مػػػف الدراسػػػة أف الكثيػػػر مػػػف المنظمػػػات الشػػػرطية الأجنبيػػػة قػػػد 

ارة الجػػودة الشػػاممة منػػذ فتػػرة طويمػػة وحققػػت بهػػا نجاحػػات واضػػحة، وبنػػاء عميػػ  انتهجػػت مبػػادئ إد
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تػػابع الباحػػث بعػػرض مبػػررات تطبيػػؽ مبػػادئ إدارة الجػػودة الشػػاممة ثػػـ متطمبػػات هػػذا التطبيػػؽ فػػي 
أجهزة الشرطة، وأخيرا عرض الباحث لاستراتيجية وأهػداؼ المنظمػة فػي ظػؿ إدارة الجػودة الشػاممة 

ثيػػر مػػف الجوانػػب المتعمقػػة بػػالجمهور والتحسػػيف المسػػتمر والسػػمعة الطيبػػة، والتػػي ركػػزت عمػػع الك
وكمها في الواقع ثمرات حقيقية لمجودة الشاممة قطفها الذيف سبقوا في هذا المضػمار، وفػي الحقيقػة 
هنػاؾ مػداخؿ عػدة لتطبيػؽ إدارة الجػودة الشػاممة، فمػا هػي المػداخؿ المسػتخدمة فػي دولػة الإمػػارات 

ة؟ ومػػا هػػو دور ومجػػالات البحػػث العممػػي فػػي ظػػؿ تطبيػػؽ هػػذل المػػداخؿ؟ هػػذا مػػا العربيػػة المتحػػد
 .سيتـ التعرض ل  في الفصؿ التالي
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 الفصؿ الرابع

 مجالات البحث العممي في ظؿ إدارة الجودة

 

 :مقدمة -4-1

  ، فهو السبيؿ إلع أي تقدـ يمكػف أف تحققػالقارئ بأهمية البحث العمميفيما مضع تـ إحاطة 
أمػػة مػػف الأمػػـ، سػػواء أكػػاف ذلػػؾ فػػي المجػػالات العمميػػة الطبيعيػػة أـ الاجتماعيػػة، وسػػواء أكػػاف فػػي 

الػخ، ولا تختمػػؼ الأمػػـ فػػي حاجتهػا إلػػع البحػػث العممػػي ..مجػالات الصػػناعة أـ الزراعػػة أـ التجػػارة 
 وكػػػػذلؾ عػػػػرض الباحػػػػث لأهميػػػػة الفكػػػػر الإداري. سػػػػواء أكانػػػػت أممػػػػاا متخمفػػػػة أـ ناميػػػػة أـ متقدمػػػػة

الحديث المتمثؿ في إدارة الجودة الشاممة مف حيث مفهومها وتعريفها وأسس تطبيقهػا، وغيرهػا مػف 
وفػػي هػػذا . التفاصػػيؿ التػػي اقتصػػر عميهػػا البحػػث نظػػراا لمحدوديػػة المسػػاحة المتاحػػة لهػػذا الموضػػوع

ؿ الفصػػؿ يحػػاوؿ الباحػػث الػػربط بػػيف أهميػػة البحػػث العممػػي ودورل الكبيػػر فػػي تحديػػد واختيػػار المػػدخ
سػتراتيجية المنظمػة بدايػة، ثػـ دور  الأنسب مػف مػداخؿ الجػودة الشػاممة، والػذي يتفػؽ مػع أهػداؼ وا 
البحث العممي في إنجاح عممية التطبيؽ ذاتهػا، مػع تسػميط الضػوء عمػع مجػالات البحػث العممػي، 

  .في ظؿ نهج إدارة الجودة الشاممة، لما ل  مف أهمية في عدـ هدر الطاقات والوقت والماؿ
 

 :مداخل تطبيق إدارة الجودة الشاممة -4-2

تتطمب عممية وضع مداخؿ إدارة الجودة الشاممة موضع التطبيؽ العممي، عدداا مػف الخطػوات 
والمراحػػؿ، التػػي تسػػهـ فػػي إعػػداد وتهيئػػة ثقافػػة المنظمػػة، حيػػث أوضػػ  الباحػػث ذلػػؾ عنػػد تعرضػػ  

خمػػؽ ثقافػػة تكػػوف مهيػػأة ومواتيػػة ولكػػي يػػتـ . لمتطمبػػات تطبيػػؽ الجػػودة الشػػاممة فػػي الفصػػؿ السػػابؽ
لتقبػؿ فمسػفة الجػودة الشػاممة؛ يسػتمزـ الأمػر اختيػػار مػدخؿ مناسػب لمتطبيػؽ والالتػزاـ بػ  والمراجعػػة 
المستمرة ل  وتقييم  مف حيف لآخر، وفقاا لما يستجد مف متغيرات لأف ذلػؾ سػوؼ يزيػد مػف فػرص 

 .نجاح التطبيؽ

ي المػػداخؿ التػػي طرحهػػا الكتػّػاب والمهتمػػوف بفكػػرة ويمكػػف القػػوؿ فػػي البدايػػة أف هنػػاؾ تعػػدداا فػػ
إدارة الجػػػودة الشػػػاممة، إلا أف هػػػذا التعػػػدد لا يحمػػػؿ فػػػي طياتػػػ  اختلافػػػات جوهريػػػة، لأنػػػ  بالدرجػػػة 
الأولػػي يعػػود إلػػع الرؤيػػة التػػي كانػػت سػػائدة وقػػت إعػػداد المػػدخؿ المقتػػرح مػػف ناحيػػة، وكػػذلؾ فػػي 

الأساسػػية والعناصػػر الهامػػة التػػي تبنػػع عميهػػا  التوصػػؿ إلػػع نمػػوذج أو مػػدخؿ يجمػػع أهػػـ الأركػػاف
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 -كما تـ ذكرل  -وعمع الرغـ مف تعدد هذل المداخؿ . فمسفة إدارة الجودة الشاممة مف ناحية أخر 
إلا أن  يمكف تصنيؼ مداخؿ الجودة في مجموعها إلع ثلاث مجموعات عمع أساس الفترة الزمنية 

  (:ـ1996زيف الديف، )لظهورها وهي 

  :مداخل المجموعة الأولى -4-2-1 

وتشػػمؿ الإسػػهامات الأساسػػية لمػػرواد الأوائػػؿ لإدارة الجػػودة الشػػاممة والتػػي وضػػعوا مػػف خلالهػػا 
  .إدوارد ديمنج، وجوزيؼ جوراف، وفيميب كروسي ومعاصريهـ: المبادئ والرؤ  الخاصة بهـ وهـ

  :مداخل المجموعة الثانية -4-2-2  

ت وتحسػينات عمػع مػداخؿ الػرواد الأوائػؿ، والتػي تميػزت وتشمؿ المػداخؿ التػي أوجػدت تعػديلا
وهػذل المػداخؿ يمكػف  بإدخاؿ عناصر إضافية هامة لابد مػف أف تسػتند إليهػا إدارة الجػودة الشػاممة،

أف يطمػػؽ عميهػػػا المػػداخؿ المعدلػػػة، لأنهػػا اسػػػتندت إلػػع الفكػػػر الأصػػمي لمػػػرواد الأوائػػؿ مػػػع إثرائهػػػا 
وتضػػـ هػػذل المجموعػػة أهػػـ مػػدخميف يمكػػف أف . امػػة أخػػر وتطويرهػػا بأركػػاف أساسػػية وعناصػػر ه

 Victory-C سػي   –مػدخؿ فيكتػوري: يعكسا بصدؽ رؤية وفكر مػداخؿ المجموعػة الثانيػة وهمػا

  .ونموذج همبر
  :مداخل المجموعة الثالثة -4-2-3

 والتي يمكف أف نممس" المداخؿ الحديثة لإدارة الجودة الشاممة"وهي ما يفضؿ أف يطمؽ عميها 
فيهػػا رؤيػػة جديػػدة ونمػػاذج متكاممػػة، تمثػػؿ مػػداخؿ معاصػػرة متقدمػػة تتصػػؼ بالحداثػػة نحػػو تطبيػػؽ 

النمػوذج الػدائري، نمػوذج جػػائزة  :إدارة الجػودة الشػاممة والتحسػيف المسػتمر، وتضػـ هػذل المجموعػة
بالػػػػػدريج، مػػػػػدخؿ الجػػػػػائزة الأوروبيػػػػػة لمجػػػػػودة، ونمػػػػػوذج معهػػػػػد إدارة الإمػػػػػدادات لعمميػػػػػة التحسػػػػػيف 

النمػػاذج المعمػػوؿ بهػػا محميػػاا والمسػػتوحاة مػػف  -إلػػع مػػا سػػبؽ  -وكػػذلؾ يمكػػف إضػػافة  .تمرالمسػػ
   .الخ.. جائزة الشيخ خميفة للامتياز وجائزة دبي لمجودة : مدخؿ الجائزة الأوروبية لمجودة مثؿ

وفي هذل الدراسة سوؼ يتـ التركيز عمع مدخميف حديثيف لتطبيػؽ إدارة الجػودة الشػاممة بشػيء 
 .مدخؿ الجائزة الأوروبية لمجودة، وجائزة الشيخ خميفة للامتياز :تفصيؿ وهمامف ال

 

 :The European Quality Award Modelنموذج الجائزة الأوروبية لمجودة : أولاً 

  European Commissionوضػػػعت هػػػذل الجػػػائزة مػػػف قبػػػؿ دوؿ المجموعػػػة الأوروبيػػػة 
 The European Foundation For Quality بالتعاوف مع المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة

Management  والمنظمػػػة الأوروبيػػػة لمجػػػودةThe European Organization For 
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Quality  استناداا إلع الأفكار الرئيسية التي قامت عميها كؿ مف جائزة ادوارد ديمنجEdwards 

Deming Award   التػي تمػن  فػي اليابػاف، وجػائزة بالػدريجThe Baldrige Award   التػي
وقػد منحػت الجػائزة الأوروبيػة لمجػودة لأوؿ مػرة فػي أكتػوبر  تمػن  فػي الولايػات المتحػدة الأمريكيػة،

  .ـ1992

ويتضمف نموذج هذل الجائزة تسعة عناصر أساسية تتفاعؿ مع بعضها بعلاقات يربطها إطػار 
سػػعة إلػػع وقػػد قسػػمت هػػذل العناصػػر الت عػػاـ يوضػػ  هػػذل العناصػػر وعلاقاتهػػا يبعضػػها الػػبعض،

وتمثػػػؿ العوامػػػؿ المسػػػاعدة فػػػي تطبيػػػؽ إدارة الجػػػودة : مجمػػػوعتيف مػػػف العوامػػػؿ، المجموعػػػة الأولػػػع
وتمثؿ العوامػؿ التػي يمكػف : الشاممة وهي خمسة عناصر مف التسعة الأساسية، والمجموعة الثانية

دـ لقيػاس اعتبارها مجموعة النتائج المحققة أو المتوقعة مػف تطبيػؽ النظػاـ، والتػي يمكػف أف تسػتخ
لتحقيػؽ أهػداؼ نظػاـ إدارة الجػودة ( الخمسػة)درجة نجاح المنظمة فػي اسػتخداـ العوامػؿ المسػاعدة 

 .التالي يوض  الإطار العاـ لنموذج الجائزة الأوروبية لمجودة( 1-4)والشكؿ  الشاممة،

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 مجودةنموذج الجائزة الأوروبية ل( 1-4)الشكل رقم 

        :صدرالم

 

  :ويمكن أن نستخمص من الشكل السابق الحقائق الآتية

يمثؿ عنصر القيادة في هذا النموذج ركناا أساسياا؛ إذ إن  يعتبر المحػرؾ والػدافع لمعناصػر  .1
الكيفية التي تدير بها المنظمة مواردها البشػرية، وقػدرة المنظمػة عمػع : الثلاثة المتمثمة في

الاسػػػتراتيجي عبػػػر أجزائهػػػا المختمفػػػة، وطريقتهػػػا فػػػي إدارة مواردهػػػا الماديػػػة تحقيػػػؽ الفكػػػر 
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إدارة انًىارد 

 %انبشزَت

الاستزاتُزُبث 

 %وانسُبسبث 

 

 %انًىارد 

 

 

 %رضبء انعًلاء 

 

 %الأحز عهً انًزتًع 

 

 

 %رضبء انعبيهٍُ 

 َتبئذ عىايم يسبعذة

The European Foundation For Quality Management, Total Quality Management 

The European Model For Self-Appraisal, Findhoven, Nether Lands,1992 
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يمكػػف أف نمحػػظ أف الفكػػر الاسػػتراتيجي والإدارة الاسػػتراتيجية تمثػػؿ القاسػػـ المشػػترؾ كػػركف  .2
  .أساسي في مختمؼ نماذج تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة

دوات وكافػة الوسػائؿ التػي يمكػػف مختمػػؼ الأ: يقصػد بعنصػر العمميػات التػػي يػتـ القيػاـ بهػا .3
عف طريقها استخداـ طاقات الأفراد لتحقيؽ النتائج، ولذلؾ فهي لا تمثؿ هدفاا في حد ذات  

  .ولكنها وسيمة لتحقيؽ تمؾ النتائج

وهػذا يعتبػر اقترابػاا  (الأثر عمػع المجتمػع)يتضمف نموذج الجائزة الأوروبية لمجودة عنصر  .4
ود مختمؼ المجتمعات التػي بػدأت تصػدر مػف التشػريعات مػا بالنموذج إلع الواقع الذي يس

 .يحافظ عمع البيئة والمجتمع، وهذا الاهتماـ يمثؿ استجابة حقيقية لهذل التوجهات
 

 Sheikh Khalifa Excellenceالنموذج التطويري لجائزة الشيخ خميفة ل متياز : ثانياً 

Award: 

بػػة إطػػار ذي تطبيقػػات متعػػددة يقػػوـ عمػػع تسػػعة يُعػػد نمػػوذج جػػائزة الشػػيخ خميفػػة للامتيػػاز بمثا 
المنػاهج التػي : معايير، خمسة منها تتعمؽ بالوسائؿ، وأربعة تتعمؽ بالنتائج، حيث يقصد بالوسػائؿ

. تتبعها المنشأة لبموغ الجػودة، وتتعمػؽ النتػائج بالإنجػازات التػي تتحقػؽ بفضػؿ الوسػائؿ المسػتخدمة
المنػػاهج نحػػو تحقيػػؽ الامتيػػاز الػػدائـ فػػي كافػػة جوانػػب ويأخػػذ هػػذا النمػػوذج بعػػيف الاعتبػػار تعػػدد 

 المنظمػػة،نتػػائج الامتيػػاز فػػي الأداء ورضػػاء العػػامميف فػػي وتنبنػػي فكرتػػ  عمػػع أسػػاس، أف الأداء، 
السياسػػات والاسػػتراتيجيات  :فػػي المجتمػػع؛ تتحقػػؽ مػػف خػػلاؿ قيػػادة تضػػع الإيجػػابي وكػػذلؾ التػػأثير
وارد البشػػػرية والمػػػوارد الأخػػػر ، والعلاقػػػة مػػػع الشػػػركاء ، وأسػػػموب إدارة المػػػالمنظمػػػةالتػػػي تنتهجهػػػا 

دارة العمميػػات، يجػػاد علاقػػة مبنيػػة عمػػع المنفعػػة المتبادلػػة معهػػـ، وا  وهػػو . فػػي الموضػػع الصػػحي  وا 
 (.ـ2116التيجاني، ) مؤشرات متميزة في الأداء إلع إحداثيؤدي  الأمر الذي

لتطػػػػويري لجػػػػائزة الشػػػػيخ خميفػػػػة يوضػػػػ  الإطػػػػار العػػػػاـ لمنمػػػػوذج ا( 2-4)والشػػػػكؿ التػػػػالي رقػػػػـ 
 .للامتياز وهو مستمد مف الإطار العاـ لنموذج الجائزة الأوروبية لمجودة

 

 
 
 
 
 

ة 
بد
قُ
ان

%
 

 ان
ء
دا
لأ
 ا
ذ
بئ
َت

ُت
س
ئُ
ز

%
 

هب
 ب
بو
قُ
 ان
تى
َ 
ٍ
نت
 ا
ث
ُب
ًه
نع
ا

%
 

 

 %انًىارد انبشزَت 
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 %َتبئذ انعبيهٍُ 

 انىسبئم انُتبئذ
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 نموذج جائزة الشيخ خميفة ل متياز( 2-4)الشكل رقم 

تياز، غرفة تجارة وصناعة أبوظبي الطريؽ إلع الامتياز، جائزة الشيخ خميفة للامالتيجاني،  هادي محمد: المصدر
 .ـ2006

الطبيعػػػة الديناميكيػػػة لمنمػػػوذج، حيػػػث تشػػػير إلػػػع ( 2-4)توضػػػ  الأسػػػهـ المبينػػػة بالشػػػكؿ رقػػػـ 
الابتكػػار والػػتعمـ المسػػتمريف الػػذيف يسػػاعداف عمػػع تطػػوير الوسػػائؿ التػػي تػػؤدي بػػدورها إلػػع تحقيػػؽ 

 .نتائج أفضؿ
 

  :فئات جائزة الشيخ خميفة ل متياز -1

  :ن  جائزة الشيخ خميفة للامتياز إلع ثلاث فئات هيتم
وتصػنؼ المنشػأة عمػع أنهػا كبيػرة  :فئوة المنشو ت الكبورى -جائزة الشيخ خميفة ل متياز  - أ

  .إذا زاد عدد العامميف بها عف مائة موظؼ

وتصػػنؼ المنشػػأة  :فئووة المنشوو ت الصووغيرة والمتوسووطة -جووائزة الشوويخ خميفووة ل متيوواز  - ب
  .أو متوسطة إذا كاف عدد العامميف بها أقؿ مف مائة موظؼعمع أنها صغيرة 

تمن  هذل الجائزة لممنش ت الفػائزة مػف قبػؿ  :الفئة الذىبية -جائزة الشيخ خميفة ل متياز  - ت
  .بجائزة الشيخ خميفة للامتياز وتقدمت مف جديد لمحصوؿ عميها مرة أخر 

      

 :قطاعات الجائزة -2

 

 %َتبئذ انعًلاء 

 

 %َتبئذ انًزتًع 

 

 الابتكبر وانتعهى
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ائز الجودة والامتياز العالمية، تهدؼ جػائزة الشػيخ خميفػة للامتيػاز مثمما هو الحاؿ بالنسبة لجو 
إلػػػع تقػػػػدير ومكافػػػػأة المنشػػػػ ت التػػػػي تمػػػػارس أعمالهػػػا وفػػػػؽ معػػػػايير الجػػػػودة، فػػػػي مختمػػػػؼ الفئػػػػات 

  :والقطاعات الاقتصادية العاممة في إمارة أبوظبي وهي

  .القطاع الصناعي - أ
  .القطاع الحرفي - ب
  .القطاع التجاري - ت
  .يالقطاع المهن - ث
  .القطاع المالي - ج
 (.المقاولات )القطاع الإنشائي  - ح

  .القطاع السياحي - خ
 

  :المعايير المكونة لمنموذج -3

تمثػػػؿ الإطػػػارات التسػػػعة المبينػػػة فػػػي الشػػػكؿ؛ معػػػايير تقيػػػيـ الخطػػػوات التطويريػػػة التػػػي تتخػػػذها 
وفػي . نػالمنشأة ما نحو تحقيػؽ الامتيػاز، ولكػؿ معيػار مػف تمػؾ المعػايير التسػعة تعريػؼ يشػرح مع

إطار كؿ معيار هنػاؾ عػدة معػايير فرعيػة، يطػرح كػؿ منهػا تسػاؤلات معينػة ينبغػي أف تؤخػذ بعػيف 
بالكيفية التي تعمػؿ بهػا المنشػأة ( الخمسة)وتختص معايير الوسائؿ . الاعتبار خلاؿ عممية التقييـ

تحػرؾ جميػع المبػادئ، القواعػد، منػاهج العمػؿ، وأسػاليب وطػرؽ إنجػاز العمػؿ التػي تقػود و : وتشمؿ
فإف معايير الوسائؿ هي ( 2-4)وكما هو موض  بالشكؿ رقـ . أوج  الأنشطة في المنشأة المعينة

 .القيادة، الموارد البشرية، السياسات والاستراتيجيات، الشراكات، والموارد والعمميات

ن( الأربعة(أما معايير النتائج   ما نتػائج فتختص بنتائج ما حققت  المنشأة، ليس مالياا فحسب وا 
  .العملاء، ونتائج العامميف، ونتائج المجتمع، إضافة إلع نتائج الأداء الرئيسية

وأخيراا، فإف الدعوة إلع التحسيف والتطوير المستمريف لف تؤتي ثمارها إلا مف خلاؿ اسػتمرارية 
سػتمرارية الابتكار والتعمـ، وهذا ما يعكس  النمػوذج التطػويري لجػائزة الشػيخ خميفػة للامتيػاز، وهػو ا

وفيمػا  تطوير الوسائؿ حتع تتطور النتػائج، وبهػذا تصػب  الرحمػة نحػو الامتيػاز دائمػة بػلا انقطػاع،
يمػػػػي يسػػػػتعرض الباحػػػػث معػػػػايير النمػػػػوذج التطػػػػويري لجػػػػائزة الشػػػػيخ خميفػػػػة للامتيػػػػاز بشػػػػيء مػػػػف 

  .التفصيؿ
 

  القيادة :المعيار الأول
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 (القيادة(ويشمؿ مصطم   وتنفيذ أنشطتها،وهي الجهة التي تحرؾ المنشأة وتقودها نحو تفعيؿ 
أي فػػػػرد يتػػػػولع "فريػػػػؽ الإدارة العميػػػػا بالمنشػػػػأة والمػػػػديريف عمػػػػع كافػػػػة المسػػػػتويات، وبعبػػػػارة أخػػػػر  

، ويهػػدؼ هػػذا المعيػػار "مسػػؤولية إداريػػة متعمقػػة بالعػػامميف أو مسػػؤولية اتخػػاذ قػػرارات داخػػؿ المنشػػأة
، وتطػػوير القػػيـ (الرؤيػػة)و ( الرسػػالة)مميػػة تحقيػػؽ إلػػع تقيػػيـ كيفيػػة قيػػاـ القػػادة بتطػػوير وتسػػهيؿ ع

اللازمػػػة لتحقيػػػؽ النجػػػاح عمػػػع المػػػد  البعيػػػد، وتطبيػػػؽ تمػػػؾ القػػػيـ مػػػف خػػػلاؿ الأفعػػػاؿ والسػػػموكيات 
المناسػػػػبة، وتقيػػػػيـ مػػػػد  متابعػػػػة القػػػػادة لمعمػػػػؿ بأنفسػػػػهـ لضػػػػماف تطػػػػوير النظػػػػاـ الإداري لممنشػػػػأة 

  :لفرعية الآتيةوتطبيق ، ويحتوي هذا المعيار عمع المعايير ا

عطػػػاء القػػػدوة الحسػػػنة لثقافػػػة الجػػػودة  (1) كيفيػػػة قيػػػاـ القػػػادة بتطػػػوير الرسػػػالة والرؤيػػػة والقػػػيـ وا 
  .والامتياز

كيفية مشاركة القادة بأنفسهـ في تطوير وتطبيؽ النظاـ الإداري لممنشػأة وتحسػين  بصػورة  (2)
  .مستمرة

 .وممثمي المجتمع كيفية تعامؿ القادة مع العملاء والمورديف والمنش ت الأخر  (3)

 .كيفية عمؿ القادة عمع حفز دعـ جهود العامميف وتقديرهـ والاعتراؼ بإنجازاتهـ (4)

عطػػاء القػػدوة الحسػػنة،  (5) قيػػاـ القيػػادة بػػإدارة عمميػػة التغييػػر مػػف خػػلاؿ تحديػػد فرسػػاف لهػػا وا 
  :ويمكف أف يشمؿ ذلؾ المواضيع الآتية

 مية التغييرفهـ وتقييـ العوامؿ الداخمية والخارجية الداعمة لعم.  

 تعريؼ وتحديد مشاريع التغيير التي يجب الأخذ بها.  

 صياغة وتطوير خطط متكاممة لعممية التغيير.  

 ضماف وجود الاستثمار المطموب والموارد اللازمة لإدارة عممية التغيير.  

 إدارة برامج التغيير مع الأخذ بعيف الاعتبار المخاطر المتوقعة.  

 زيػػػػز الفعاليػػػػة اللازمػػػػة لمتنفيػػػػذ وتمبيػػػػة احتياجػػػػات جميػػػػع توجيػػػػ  كافػػػػة الجهػػػػود لتع
  .أصحاب  المصال  العميا

  نشػػر وتوضػػي  المعػػالـ الكاممػػة لثقافػػة التغييػػر لجميػػع العػػامميف مػػع شػػرح مػػا هػػو
  .مطموب منهـ ومف بقية المتعامميف

  دعـ وتسهيؿ عممية تبني التغيير مف قبؿ جميع العامميف مع توضي  دور القيادة
  .في ذلؾ
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  قيػػاس ومراجعػػة نتػػائج الأعمػػاؿ التطويريػػة نحػػو التغييػػر وتبػػادؿ المعرفػػة التػػي يػػتـ
  .اكتسابها جراء ذلؾ

 

  :السياسات والاستراتيجيات :المعيار الثاني

يبػػيف هػػذا المعيػػار كيفيػػة وضػػع المنشػػأة لخططهػػا المسػػتقبمية؛ وكيفيػػة تحػػوؿ هػػذل الخطػػط إلػػع 
طبػؽ بهػا المنشػأة الرسػالة والرؤيػة مػف خػلاؿ اسػتراتيجيات أعماؿ فعمية، كمػا يُعنػع بالكيفيػة التػي ت

واضػػػػحة تهػػػػتـ بػػػػالأطراؼ المعنيػػػػة، تػػػػدعمها السياسػػػػات والخطػػػػط والأهػػػػداؼ والغايػػػػات والعمميػػػػات 
المرتبطة بها، ويحتو  هذا المعيار عمع أربعة معايير فرعية مترابطة ببعضها البعض في تسمسػؿ 

  :منطقي حسب الآتي

الاستراتيجيات عمع أساس الحاجات الحالية والمستقبمية وتوقعات كيفية وضع السياسات و  (1)
  .الأطراؼ المعنية

كيفية وضع السياسات والاستراتيجيات عمػع أسػاس المعمومػات المسػتقاة مػف قيػاس الأداء  (2)
  .وأنشطة البحوث والتعميـ والابتكار

 .كيفية قياـ المنشأة بتطوير ومراجعة السياسات والاستراتيجيات وتحديثها (3)

  .كيفية تنفيذ هذل السياسات والاستراتيجيات مف خلاؿ إطار عاـ لمعمميات الرئيسية (4)
 

  الموارد البشرية :المعيار الثالث

كػػؿ فػػرد يعمػػؿ فػػي المنشػػأة بصػػفة  -وفػػؽ هػػذا النمػػوذج  –ويشػػمؿ مصػػطم  المػػوارد البشػػرية 
ونشػر المعرفػة والاسػتفادة  دائمة أو مؤقتة، ويُعنػع هػذا المعيػار بكيفيػة قيػاـ المنشػأة بػإدارة وتطػوير

التامػػة مػػف الإمكانػػات التػػي يتمتػػع بهػػا العػػامموف لػػديها، عمػػع المسػػتو  الفػػردي والجمػػاعي، وعمػػع 
سػتراتيجياتها التػي  مستو  المنشأة ككؿ، ثـ يتناوؿ التخطػيط لتمػؾ الأنشػطة التػي تػدعـ سياسػاتها وا 

  :ع المعايير الفرعية الآتيةتساعد عمع التشغيؿ الفعاؿ لعممياتها، ويحتو  هذا المعيار عم

دارتها وتطويرها (1)   .كيفية القياـ بالتخطيط لمموارد البشرية وا 
كيفية القياـ بتحديد وتحسيف مستو  معرفة العػامميف وكفػاءاتهـ والعمػؿ عمػع تطويرهػا  (2)

  .واستمرارها
  .كيفية تحقيؽ مشاركة العامميف وكيؼ يتـ تفويضهـ تفويضاا كاملاا لأداء الأعماؿ (3)
  .ة وجود حوار فعاؿ بيف العامميف والمنشأة، والمعني هنا الاتصاؿ بشتع أنواع كيفي (4)
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  .كيفية قياـ المنشأة بمكافأة العامميف وتمييزهـ ورعايتهـ (5)
 

  الموارد والشراكات :المعيار الرابع

ويُعنع هذا المعيار بالكيفية التي تخطط بها، ويمكف لممنشأة أف تدير العلاقة مع شركائها مػف 
ارج، وتػػػنظـ مواردهػػػا الداخميػػػة بغيػػػة دعػػػـ سياسػػػاتها واسػػػتراتيجياتها؛ مػػػف أجػػػؿ الوصػػػوؿ إلػػػع الخػػػ

 :التشغيؿ الفعاؿ لعممياتها، ويشمؿ هذا المعيار المعايير الفرعية الآتية

 (.الشراكات الخارجية)كيفية إدارة العلاقة مع الشركاء مف الخارج  (1)

  .كيفية إدارة الموارد المالية (2)
  .باني والمعدات والموادكيفية إدارة الم (3)

  .كيفية إدارة وسائؿ التقنية (4)
  .كيفية إدارة المعمومات والمعرفة (5)

 

 إدارة العمميات :المعيار الخامس

دارة وتحسيف عممياتهػا مف أجؿ  ويُعنع هذا المعيار بالأسموب الذي تنتهج  المنشأة لتصميـ وا 

لمعميػؿ وكافػة الأطػراؼ المعنيػة، وتحقيػؽ دعـ سياساتها واستراتيجياتها وصولاا إلع الرضا الكامؿ  
الخطػػوات المتتابعػػة والتػػي تبػػدأ : "وتُعػػرؼ العمميػػات عمػػع أنهػػا. الفائػػدة المتزايػػدة لمػػا فيػػ  مصػػمحتهـ

بمػػػدخلات واضػػػحة ومعروفػػػة، وتسػػػتخدـ المػػػوارد البشػػػرية والمػػػوارد الماديػػػة الأخػػػر  لموصػػػوؿ إلػػػع 
ع العمميػات فػي المقػاـ الأوؿ بأسػموب عمػؿ وتُعنػ ".مخرجات ونتػائج تضػيؼ قيمػة لأعمػاؿ المنشػأة

المنشػأة، ثػـ كيػؼ توظػؼ المػوارد البشػرية والمػوارد الأخػر  لموصػوؿ إلػع منتجػات وخػدمات تحقػػؽ 
 :أهدافها ومراميها، ويحتوي هذا المعيار عمع المعايير الفرعية الآتية

  .كيفية تحديد العمميات الرئيسية لنجاح المنشأة (1)
د الحاجة مف خػلاؿ الابتكػار والإبػداع لموصػوؿ إلػع الرضػا كيفية تطوير العمميات عن (2)

    .الكامؿ وتحقيؽ القيمة المضافة لمعملاء والأطراؼ المعنية

كيفيػػػػػة تصػػػػػميـ المنتجػػػػػات والخػػػػػدمات وتطويرهػػػػػا عمػػػػػع أسػػػػػاس احتياجػػػػػات العمػػػػػلاء  (3)
  .وتوقعاتهـ

  .كيفية إنتاج وتسميـ المنتجات والخدمات وتوفير خدمة ما بعد البيع (4)
  .إدارة العلاقات مع العملاء وتعزيزها كيفية (5)
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  نتائو العم ء :المعيار السادس

 :ويُعنع هذا المعيار بما تحقق  المنشأة لعملائها مف الخارج، حيث يُعرؼ العملاء عمع أنػهـ  
 ".الأطراؼ الذيف يشتروف منتجات المنشأة أو يحصموف عمع خدماتها"

  :ية الآتيةويحتو  هذا المعيار عمع المعايير الفرع

  :وتشمؿ مقاييس نظرة العميؿ وهي نظرة العملاء لممنشأة، (1)

  (.الخ..سهولة الوصوؿ، التجارب )نظرة العملاء لمصورة العامة لممنشأة 

  (.الخ ..الجودة، الاعتمادية)نظرة العملاء لممنتجات والخدمات 

  معاممػػػػػػة الشػػػػػػكاو ، وشػػػػػػروط (نظػػػػػػرة العمػػػػػػلاء لممبيعػػػػػػات والخػػػػػػدمات بعػػػػػػد البيػػػػػػع
 (.الخ ..ضمافال

  فقػػػداف العمػػػلاء، والاسػػػتعداد )نظػػػرة العمػػػلاء لمسػػػألة الػػػولاء أو نيػػػة العػػػودة لمشػػػراء
 (.الخ ..لتزكية المنشأة

  

 :مؤشرات الأداء وتشمؿ (2)

  الأوسػمة الممنوحػة مػف العمػلاء، )المؤشرات المتعمقة بالصػورة الكميػة لممنشػأة
  (الخ..والتغطية الإعلامية

 (الخ..فقداف العمؿ والتنافسية)ات والخدمات المؤشرات المتعمقة بالمنتج 

  النظػرة فػي الشػكاو ، وآليػػات )المؤشػرات المتعمقػة بػالبيع والخػدمات بعػد البيػع
 (الخ..الاستجابة

  المػػػػدة الزمنيػػػػة لمعلاقػػػػة، خسػػػػارة الأعمػػػػاؿ، )مؤشػػػػرات متعمقػػػػة بػػػػولاء العميػػػػؿ
 (الخ..والشكاو  

 

 نتائو العاممين في المنشأة :المعيار السابع

   :ويُعنع هذا المعيار بما تحقق  المنشأة لمعامميف بها، ويحتو  عمع المعايير الفرعية الآتية  

  :نظرة العامميف لممنشأة، وتتضمف النقاط الآتية (1)
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  (.الخ..التطوير الوظيفي، التفويض، المشاركة)التحفيز 

  شػػػػػػػػػروط التوظيػػػػػػػػػؼ، الأمػػػػػػػػػاف الػػػػػػػػػوظيفي، بيئػػػػػػػػػة العمػػػػػػػػػؿ، الرواتػػػػػػػػػب )الرضػػػػػػػػػا
 (.الخ..والامتيازات

 :مؤشرات الأداء وهي (2)

  متطمبػػات الكفػػاءة مقابػػؿ الكفػاءات الموجػػودة، الإنتاجيػػة، معػػدلات )الإنجػازات
 (.الخ..نجاح التدريب، والتطوير لتحقيؽ الأهداؼ

  المشػػػػػاركة فػػػػػي خطػػػػػة المقترحػػػػػات، فػػػػػرؽ التحسػػػػػيف، الاسػػػػػتجابة )المشػػػػػاركة
 (.الخ..لاستطلاعات رأ  العامميف

  مػػؿ، مسػػتويات الحػػوادث، التظممػػات، التعيػػيف معػػدؿ التغيػػب عػػف الع)الرضػػا
 (.الخ..المؤقت للاستعاضة عف العامميف المتغيبيف

 

 نتائو المجتمع :المعيار الثامن

ويعنػػػػع هػػػػذا المعيػػػػار بمػػػػا تحققػػػػ  المنشػػػػأة لممجتمػػػػع عمػػػػع جميػػػػع المسػػػػتويات حسػػػػب نطػػػػاؽ   
مسػػتو  أوسػػع عمػػع  نشػػاطها، مػػع الأخػػذ بعػػيف الاعتبػػار الأثػػر الأكبػػر المترتػػب عمػػع نشػػاطها عمػػع

 .الصعيد المحمي والوطني والدولي

 :ويحتوي هذا المعيار عمع معايير الأداء الآتية

  :نظرة المجتمع لممنشأة، وتشمؿ النقاط الآتية (1)

  الآثػػػػػار المترتبػػػػػة عمػػػػػع الاقتصػػػػػاديات المحميػػػػػة والوطنيػػػػػة، )المسػػػػػؤولية كمػػػػػواطف
 (.الخ..قيالعلاقات المتبادلة مع السمطات المختصة، والسموؾ الأخلا

  التعمػيـ والتػػدريب، تػوفير الخػدمات الطبيػػة والرعايػة، والحػد مػػف )مشػاركة المجتمػع
 (.الخ..الضوضاء ودرء الأضرار

  المخػػػػػػػاطر الصػػػػػػػحية والحػػػػػػػوادث، الضػػػػػػػجيج والػػػػػػػػروائ ، )الحػػػػػػػد مػػػػػػػف الأضػػػػػػػرار
 (.الخ..والتموث

  ار الآثػػػار البيئيػػػة، الػػػتخمص مػػػف النفايػػػات والتعبئػػػة، اختيػػػ)الحفػػػاظ عمػػػع المػػػوارد
 (.الخ..وسائؿ النقؿ

 :مؤشرات الأداء وتشمؿ (2)
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 التصرؼ إزاء التغيير في مستويات التعييف.   

 التغطية الإعلامية.   

 الحصوؿ عمع أوسمة أو جوائز.  
 

 
 نتائو الأداء الرئيسة :المعيار التاسع

ويهدؼ هذا المعيػار إلػع قيػاس إنجػازات المنشػأة الحاليػة مقارنػ  بأدائهػا حسػب الخطػة، وتمثػؿ 
تمؾ بعض النتائج الرئيسية التي ترغب المنشأة في تحقيقها وصولاا لمنجاحات المسػتمرة سػواء عمػع 

 .الصعيد المالي أو التشغيمي

  :ويشمؿ هذا المعيار المعايير الفرعية الآتية

  :وتشمؿ الإنجازات الرئيسية للأداء، (1)

 الأرباح والمبيعػات سعر السهـ والأرباح والهوامش الكمية وصافي : النتائج المالية مثؿ
    .والالتزاـ بالموازنة

 الحصػػػة فػػػي السػػػوؽ، ومػػػدة التسػػػويؽ والكميػػػات ومعػػػدلات : النتػػػائج غيػػػر الماليػػػة مثػػػؿ
   .النجاح

 :مؤشرات الأداء الرئيسية، وتشمؿ (2)

  (.الخ..الأداء، الانتشار، التقييـ، الابتكار وأعماؿ التحسيف)العمميات 

  أداء المورديف، أسعار المػورديف، عػدد الشػراكات وتشمؿ الشراكات، )الموارد الخارجية
 (.الخ..ذات القيمة المضافة، والاعتراؼ بمساهمات الشركاء

  عناصر التدفؽ النقدي، عناصر الموازنة، تناقص القيمػة، ومعػدلات )الجوانب المالية
 (.الخ..الاعتمادات

  واسػػػتخداـ  معػػػدلات التمػػػؼ، دورة المخػػػزوف، واسػػػتهلاؾ)المبػػػاني والتجهيػػػزات والمػػػواد
 (.المرافؽ

  (.الخ..معدؿ الابتكار، قيمة الممكية الفكرية، وبراءة الاختراع)الثقافة 



 81 

  سػػػػهولة الوصػػػػوؿ إليهػػػػا، صػػػػحتها وصػػػػمتها بالموضػػػػوع، حػػػػدود )المعمومػػػػات والمعرفػػػػة
 (.الوقت، وتبادؿ المعرفة والاستفادة منها

 

 

 

 :مةالقواسم المشتركة بين نماذج تطبيق إدارة الجودة الشام -4-3

إف الإطار العاـ لإدارة الجودة الشاممة ونهجها الجديد يسيراف نحو اكتماؿ معالمهما وأبعادهمػا 
ومرتكزاتهمػػا، فقػػد أصػػبحت هنػػاؾ لغػػة مشػػتركة متداولػػة ومعروفػػة فػػي مجػػاؿ إدارة الجػػودة الشػػاممة، 
كمػػػا أصػػػب  بإمكػػػاف المنظمػػػات أف تضػػػع نماذجهػػػا الخاصػػػة بهػػػا فػػػي مجػػػاؿ تطبيػػػؽ إدارة الجػػػودة 
الشػػاممة، مػػع ملاحظػػة أساسػػية هػػي أف مضػػموف هػػذل النمػػاذج، سػػوؼ يختمػػؼ حتمػػاا مػػف منظمػػة 
لأخػػر ، وفػػؽ طبيعػػة ومضػػموف العمػػؿ مػػف جهػػة، ووفػػؽ المتغيػػرات البيئيػػة المحيطػػة بهػػا مػػف جهػػة 
أخػػر ، إلا أنػػ  تبقػػع هنػػاؾ قواسػػـ مشػػتركة بػػيف كافػػة هػػذل النمػػاذج، وفػػي ضػػوء مػػا تػػـ عرضػػ  مػػف 

مختػاريف سػابقاا، تتضػ  القواسػـ المشػتركة بػيف نمػاذج الجػودة الشػاممة حسػب مكونات لمنمػوذجيف ال
  (:ـ2111عقيمي، )الآتػي 

  .وضع فمسفة إدارية جديدة تخدـ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة .1

  .وضع استراتيجية جيدة تسهـ في تحقيؽ إدارة الجودة الشاممة .2

  .إرضاء العميؿ هو الغاية الأساسية .3

  .ؿ شيء يسهـ في تحقيؽ الجودة الشاممة وخاصة العممياتالتغيير الجذري لك .4

 .تبني مبدأ تأكيد الجودة، والتركيز عمع رقابة الجودة أكثر مف الرقابة الكمية .5

العنصر البشري في المنظمة هو أهـ جانب مف جوانب إدارة الجودة الشاممة، الػذي يجػب  .6
 .أف يأخذ الرعاية الأولي

  .عاونياا يركز عمع فرؽ العمؿ والمشاركةأف يكوف أسموب العمؿ جماعياا ت .7

التطػػػػوير والتحسػػػػيف المسػػػػتمريف لكػػػػؿ شػػػػيء فػػػػي المنظمػػػػة، لموصػػػػوؿ إلػػػػع جػػػػودة عاليػػػػة،  .8
  .والمحافظة عمع التفوؽ والتميز عمع الآخريف

  .التعميـ والتدريب المستمريف هو استثمار ل  عائد وهو مطمب ضروري .9
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يات الإداريػػػة بوجػػػ  عػػػاـ، والعميػػػا بوجػػػ  أهميػػػة دور القيػػػادة الإداريػػػة مػػػف جميػػػع المسػػػتو  .11
  .خاص

تحسيف الجودة المستمر مسؤولية جماعية، تقع عمع عاتؽ كؿ مف يعمػؿ فػي المنظمػة،  .11
سػػػػواء أكػػػػاف رئيسػػػػاا أـ مرؤوسػػػػاا، والتحسػػػػيف مطمػػػػب أساسػػػػي فػػػػي منهجيػػػػة إدارة الجػػػػودة 

  .الشاممة

  .الجودةاستخداـ الأدوات والأساليب الكمية والإحصائية في الرقابة عمع  .12

  .توفير نظاـ محوسب لممعمومات .13

  .توفير شروط وعوامؿ الاتصاؿ الفعاؿ والسريع .14

وجود تغذية عكسية مرتدة، مف خلاؿ الاتصاؿ بالعملاء، واستطلاع آرائهػـ حػوؿ مسػتو   .15
  .الجودة المقدمة لهـ

  .العلاقة الجيدة مع الشركاء والمورديف .16

  .ة والمعنيةتوفير الإمكانات عمع مختمؼ أنواعها المادي .17

 

   :مجالات البحث العممي في تحسين أداء العمل -4-4

لقد ظمت فكرة التحسيف الدائـ، أو ترشيد القرار لد  الإنساف، مصاحبة ل  منذ نشأت ، وخاصة 
فػػي اليابػػاف هػػو المػػرة الأولػػع التػػي  Demingوكػػاف مػػا فعمػػ  ديمػػنج . *بالنسػػبة لمسػػموؾ الشخصػػي

ة للإدارة، وقػاؿ ديمػنج أنهػا لػـ تكػف تػدرس فػي أي مكػاف آخػر، وهػو نجدها تستخدـ كنظرية أساسي
بالضػػرورة لا يعنػػي ضػػبط الجػػودة إحصػػائيا، لأف هػػذل الطريقػػة الأخيػػرة كانػػت مطبقػػة فػػي الولايػػات 

يا تصاصػخكاف ا -حينئذ  -المتحدة قبؿ ذهاب  إلع الياباف، وكاف يشارؾ في تطبيقها هناؾ، فهو 
وقػد شػهدت هػذل الطريقػة تطػويراا عمػع يػد الإحصػائي  .ف الأمريكيفي مكتب إحصاء السكا وخبيراا 

نمػػػا كػػػاف يقصػػػد مفهومػػػاا أعمػػػؽ مبنيػػػ(. شػػػوارت)الأمريكػػػي  عمػػػع تقبػػػؿ المبػػػادئ العامػػػة لمثقافػػػة  اا وا 
المؤسسػية المثاليػػة، وهػػو مػػا يطمػػؽ عميػػ  الجػػودة الشػاممة، فمػػف المؤكػػد أف هػػذل النظريػػة الأخيػػرة لػػـ 

ـ مػػوفقيف 1950حػدة الأمريكيػػة، حيػث كػػاف رجػاؿ الصػػناعة فػي عػػاـ تكػف تػػدرس فػي الولايػػات المت
ومف المثير لمدهشة، أف العمػؿ الػذي . في التصنيع بالكـ، بينما كانت البلاد تستعد لمحرب الكورية

                                                 
*

، حقق عالم نفسي فرنسي يدعى إمين كووي مهرة ذائعة ونفوذا  في أوربا والولايات المتحدة، لما قالو مدن أن بوسدع م1922في حوالي عام  
إميددن   تددوفيوقددد " كددن يددوم، وبكددن وسدديلة، أنددا أ سددن وأ سددن" سددن الدددائمللتح هالندداس عددلاف أنفسددهم مددن الأمددرات عددن طريددق تكددرار مددعار 

 .م1926كووي سنة 
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ب  ديمنج، بالنسػبة لمسػتويات الإنتػاج الأمريكػي خػلاؿ الحػرب العالميػة الثانيػة، هػو الػذي لفػت  قاـ
وعندما ذهب ديمػنج إلػع اليابػاف، لػـ . ، عندما رأو تمؾ المستويات بعد الحربإلي  أنظار اليابانييف

فمػا عممػ  نظػاـ  .تكف مستويات إنتاج الحرب التي ساعد في رصدها هي التي قاـ بتدريسها هنػاؾ
 .الآتي( 3-4)إدارة ديمنج لميابانييف هو التمثيؿ بالرسـ البياني، حسب الشكؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 منظومة الإنتاج عند ديمنو( 3-4)الشكل رقم 

التقدـ والحكمة وفمسفة ديمنج، ترجمة حسيف عبد الواحد، مراجعة أحمد : لويد دوبينز وآخر، إدارة الجودة: المصدر
 .ـ1997لمية، الجمعية المصرية لنشر المعرفة والثقافة العا القاهرة، أميف الجمؿ، الطبعة العربية الأولي،

أف الأشخاص المعنييف، يستطيعوف رؤية مواقعهـ ( 3-4)حيث يتض  مف الشكؿ السابؽ رقـ 
كما أف الشكؿ التوضػيحي . في النظاـ الإنتاجي، ويستطيعوف كذلؾ معرفة كيفية العمؿ مف خلال 

يف السػػابؽ قػػد وسػػع مػػف نظػػرة اليابػػانييف وأجبػػرهـ عمػػع التوجػػ  إلػػع خػػارج مصػػانعهـ لضػػـ المػػورد
وهػو يركػز عمػع العمميػات الإنتاجيػة  .والعمػلاء، وهػـ شػركاء العمػؿ بالإضػافة إلػع العػامميف والبيئػة

 .والموارد والأبحاث أيضاا 

مػػػف الشػػػركات ( هػػػامر وتشػػػامبي)ولتوضػػػي  المػػػد  الػػػذي سػػػبؽ بػػػ  ديمػػػنج عصػػػرل، فقػػػد شػػػكع 
إف : "اج، حيػػػث قػػػالاالأمريكيػػػة بعػػػد ثلاثػػػة وأربعػػػيف عامػػػاا مػػػف تقػػػديـ ديمػػػنج لوصػػػف  منظومػػػة الإنتػػػ

لػػع ( الػػداخؿ)ينظػػروف إلػػع ( النظػػاـ) الأشػػخاص المعنيػػيف بالعمميػػة نحػػو ( الأعمػػع)نحػػو إداراتهػػـ وا 
وهػؤلاء الػذيف يسػتخدموف نظػاـ ". العميػؿ نحػو( لخػارج)رؤسائهـ، ولكف ليس هنػاؾ مػف ينظػر إلػع 

ؿ فػػػي النظػػػاـ إدارة ديمػػػنج لا ينظػػػروف إلػػػع الخػػػارج نحػػػو العميػػػؿ فحسػػػب، بػػػؿ يػػػدخموف هػػػذا العميػػػ
هػػػذا التوسػػػع للأنظمػػػة لكػػػي يشػػػمؿ المػػػورديف والعمػػػلاء، أد  إلػػػع طػػػرؽ جديػػػدة لمتفكيػػػر فػػػي .نفسػػػ 

أبحبث 

 انعًُم

 انتعهُى

 وإعبدة انتعهُى

انًىاد وانًىارد 

 وانًعذاث

 اختببر َفقبث انعًهُبث

 واِلاث وانىسبئم 

استلاو واختببر 

 انًىاد
 أ
 

 ة

 

 د

 

 د

 تفتُش تزًُع إَتبد

 انتىسَع

ء
لا
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ًــ
نع
ا

 



 84 

( جنػراؿ موتػورز)إن  لكي يتـ التعرؼ عمػع شػيء مفيػد عػف شػركة : فعمع سبيؿ المثاؿ .المنظمات
هػـ جػزء لابد مف دراسة هذل الشركة كجزء مف الاقتصاد العالمي، لأف العمػلاء فػي هػذا الاقتصػػاد 

  (.ـ1997دوبينز وآخر، )مف نظاـ الشركة الذي يتسع بشكؿ مطّرد 

منظومة الإنتاج عند ديمنج، وكأننا نسقط عميػ  ( 3-4)وبإعادة النظر إلع الشكؿ السابؽ رقـ 
، سػػوؼ نػػػر  أف الإطػػار الخػػػارجي Spot Lightرؤيػػة عمويػػة أو حسػػػب مػػا يسػػمع بالإنجميزيػػػة 

أي البيئة الحاضنة لممؤسسة، عمػع  -ا وراء الإطار الخارجي لمشكؿ وما يحتوي  مف مكونات، وم
يشػػكؿ مجػػالاا صػػالحاا لمبحػػث العممػػي ضػػرورياا بكػػؿ تفاصػػيم   -الصػػعيد المحمػػي والػػوطني والػػدولي 

ولو رجعنا إلع أبعاد الجودة في الفصؿ الثالث مف هذل . لتحسيف أداء العمؿ، وزيادة جودة الإنتاج
الجودة بما فيها النموذجيف المذكوريف في هػذا الفصػؿ، فسػوؼ نجػد الدراسة، وكذلؾ نماذج تطبيؽ 

أف هنػػػاؾ آفاقػػػاا واسػػػعة لا تكػػػاد تنتهػػػي فػػػي تفاصػػػيمها تحػػػدد مجػػػالات البحػػػث العممػػػي وتشػػػدل إليهػػػا 
خصوصاا فيما يتعمػؽ بالبحػث العممػي فػي مجػاؿ الأمػف، وفػي رأي الباحػث يمكػف تعريػؼ مجػالات 

ذلػؾ الإطػار الػذي يتحػرؾ خلالػ  : "لجػودة الشػاممة عمػع أنهػاالبحث العممي الأمنػي فػي ظػؿ إدارة ا
البحػث العممػي الأمنػي محػدداا بأسػس ومبػادئ إدارة الجػودة الشػاممة بهػدؼ تحسػيف الأداء المسػتمر 

ف المجػػالات الرئيسػػة لمبحػػث العممػػي ". فػػي المنظمػػات الشػػرطية وتحقيػػؽ الرضػػا العػػاـ بشػػكؿ  -وا 
  :هي خمسة، حسب الآتي -مختصر 

 

 :الإدارةمجال  .1

إننا إذا ما حاولنا تحميؿ المكونات الإدارية، نجد أنها لا تخػرج عػف أهػداؼ مطمػوب تحقيقهػا،  
سياسات واستراتيجيات لتحقيؽ هذل الأهداؼ، برامج عمػؿ لتنفيػذ السياسػات، انتهػاج أسػاليب عمػؿ 

د مػف أف كافػة تتوافؽ مع الواقع المحػيط بالمنظمػة، ومعمومػات لخدمػة هػذل المنظومػة، وأخيػراا التأكػ
كمػػا هػػو   –وتتكػػوف العمميػػة الإداريػػة .الأنشػػطة تسػػير وفقػػاا لممطمػػوب لتحقيػػؽ الأهػػداؼ المرغوبػػة

 :مف الآتي  -معروؼ 
  :وهو لب العممية الإدارية ولابد أف يشمؿ جميع مراحمها وكذلؾ جميع المستويات: التنسيق -أ

 الإدارة العميا.  
 الإدارة المتوسطة.  
 (. الإشرافية) الإدارة المباشرة 

وأف مػف فعاليػات المشػروع وجػود  وهو أداة حيوية لنجاح المشػروع واسػتمرار حياتػ ، :التخطيط -ب
خطػػػط واضػػػحة وجيػػػدة تحكػػػـ سػػػير العمػػػؿ بػػػ ، وتوجػػػ  أغراضػػػ  وتعػػػدها لمتغييػػػر والتطػػػور، وتوجػػػ  
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يشػػمؿ و  (ـ1999هاشػػـ، )القػػرارات الإداريػػة وترشػػدها بمػػا يكفػػؿ تحقيػػؽ الأهػػداؼ بكفػػاءة وفاعميػػة 
 :التخطيط الكثير مف النقاط التي يجب التركيز عميها في البحث العممي ومنها

 تحديد الأهداؼ.  
 السياسات والاستراتيجيات.  
 اتخاذ القرار.  

  :ويُعنع بتحديد الهيكؿ أو الإطار الذي تتشكؿ في  الجهود لتحقيؽ الهدؼ ويشمؿ :التنظيم -ت

 ميفتصميـ الهيكؿ التنظيمي وأثرل عمع العام.  
 السمطة والمسؤولية وتفويض السمطة.  
 مركزية السمطة ولا مركزيتها.  
 المجاف.  

 Humanويمػػػػارس التوجيػػػػ  الفعػػػػاؿ فػػػػي ضػػػػوء فهػػػػـ طبيعػػػػة السػػػػموؾ البشػػػػري  :التوجيووووو -ث

Behavior  ومحاولة توجي  هذا السموؾ الوجهة المرغوبة ويشمؿ: 

 القيادة.  
 الاتصاؿ.  
 التنظيـ غير الرسمي.  
 معنوية والتحفيزالروح ال.  
 روح الفريؽ في العمؿ.  

وهػػي التحقػػؽ مػػف أف كػػؿ شػػيء يسػػير وفقػػاا لمخطػػط الموضػػوعة والتعميمػػات الصػػادرة  :الرقابووة -ج
وتهدؼ الرقابة إلع الكشؼ عػف أوجػ  ونقػاط الضػعؼ والخطػأ لتصػحيحها ومنػع . والمبادئ المقررة

  :تكرار حدوثها، وتشمؿ

 المعايير الرقابية.  
  يـ الأداءتقييـ وتقو.  
 نظاـ المعمومات.  

 

 :مجال ثقافة المنظمة .2

مػػػف خػػػلاؿ هػػػذا المجػػػاؿ، ينبغػػػي التركيػػػز بصػػػفة خاصػػػة عمػػػع قيػػػاس أبعػػػاد الثقافػػػة التنظيميػػػة 
ضػرورة  –لممؤسسة، في إطار الجودة الشاممة المذكورة بالفصؿ الثالػث مػف هػذل الدراسػة، لموقػوؼ 
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ة الجػودة، حيػث يسػعع البحػث فػي هػذا المجػاؿ عمع مد  مناسػبتها لمتطمبػات تطبيػؽ نظػاـ إدار  –
 :إلع تحقيؽ الأهداؼ الآتية

تقػػػػديـ توصػػػػيؼ متكامػػػػؿ لواقػػػػع الثقافػػػػة التنظيميػػػػة لممؤسسػػػػة مػػػػف كافػػػػة أبعادهػػػػا ومختمػػػػؼ  -أ
عناصػػػرها خاصػػػة تمػػػؾ المتعمقػػػة وذات الصػػػمة بمتطمبػػػات تطبيػػػؽ نظػػػاـ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة 

تطبيؽ هذا النظاـ، وما هي النواحي الإيجابية الدافعة والوقوؼ عمع مد  مناسبة هذل الثقافة ل
 .والأخر  السمبية المعوقة

تقييـ فرص تطبيؽ نظػاـ إدارة الجػودة الشػاممة بالمؤسسػة، مػف خػلاؿ بحػث ودراسػة مػد   -ب
 .توافؽ واقع المؤسسة مع احتياجات ومتطمبات تطبيؽ هذا النظاـ

ية بشكؿ عاـ فػي المؤسسػة، حيػث تعتبػر الثقافػة جودة الثقافة القانونية والتنظيمية والمعرف -ت
القانونية والمعرفية المتخصصة، ضمف الإطار العاـ لثقافة الجودة، مف حيػث التفاعػؿ امتػدادا 

 .أو انكماشا داخؿ المؤسسة وخارجها، وما ينتج عنها مف آثار إيجابية أو سمبية

 

 :مجال القوانين والأنظمة .3

( سياسػػػية، مجتمعيػػػة، وأخلاقيػػػة)تنظػػػيـ مصػػػال  اجتماعيػػػة القػػػانوف تسػػػن  السػػػمطة التشػػػريعية ل
سائدة، وهذل المصال  متغيرة بالضرورة، ( مالية، مصرفية، تجارية، زراعية، وصناعية)واقتصادية 

قرار إداري، وعمؿ تشريعي في الوقت ذات  لا : والقانوف يحوي قواعد عامة مجردة، أما النظاـ فهو
سػف قاعػدة قانونيػة مخالفػة، لمػا هػو وارد  -يذية بطبيعػة الحػاؿ وهي السمطة التنف -يممؾ واضعول 

فػػػي القػػػانوف الصػػػادر مػػػف السػػػمطة التشػػػريعية، والقػػػانوف والنظػػػاـ كلاهمػػػا جػػػزء مػػػف التشػػػريع، إذ إف 
التشريع أوسع، وهػو يتضػمف الدسػتور، المعاهػدات، الأنظمػة، الأحكػاـ القضػائية، العقػود الإداريػة، 

 (.ـ2115الشيخمي، )انوف العرؼ، والمبادئ العامة لمق

وبما أف القانوف والنظاـ يعرفاف المنظمة وأجزاءها أولاا، ثـ ينظماف العلاقة بينها وبيف العامميف 
بها، وكػذلؾ العمػلاء والمجتمػع، فػإف هػذا يسػتوجب البحػث فػي النػواحي التاليػة، حيػث إف المنظمػة 

تكػػوف ممتزمػػة بشػػكؿ قػػاطع بػػالقوانيف سػػواء كانػػت قطاعػػاا حكوميػػاا أـ خاصػػاا أـ مشػػتركاا، لابػػد وأف 
 :والأنظمة العامة والخاصة

حيػػث إف المجتمػػع : مػػد  ملاءمػػة القػػوانيف والأنظمػػة لمواقػػع داخػػؿ المنظمػػة وخارجهػػا -أ
يتطور بحاجات  ورغبات  وأهدافػ ، ومػف ثػـ فإنػ  يتوجػب عمػع القػائميف بشػؤوف التشػريع أف 

دسػتوري، قػانوني، )عف أي حكـ تشريعي يكونوا عمع أهبة الاستعداد، ودوف تردد لمتخمي 
 .لـ يعد متوائماا مع الظروؼ الحالية( لائحي/ نظامي
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مػػد  مرونػػة القػػوانيف والأنظمػػة المعبػػرة عػػف مصػػال  المنظمػػة والعػػامميف واسػػتمرارية  -ب
إذ إف النصوص القانونية إما أف تتسـ بالجمود أو المرونة، فإذا صػيغت عمػع : العمؿ بها

يزداد تخمؼ القػانوف عػف مواكبػة الاحتياجػات القادمػة، ويسػتثنع مػف  نحو ما جامد فسوؼ
ذلػػؾ بعػػض النصػػوص التػػي مػػف الضػػروري أف تكػػوف جامػػدة كتحديػػد سػػف الرشػػد أو مػػدة 

 (.ـ2115الشيخمي، )التقادـ 

وهػػذا المجػػاؿ : مػػد  التػػزاـ أفػػراد المجتمػػع داخػػؿ وخػػارج المؤسسػػة بػػالقوانيف والأنظمػػة -ت
مف العامؿ الثاني المذكور سالفاا، وهو ( ت)ي المذكور في الفقرة يتكامؿ مع المجاؿ الفرع

يكػاد يكػوف مقتصػػراا بشػكؿ كبيػر عمػػع العمػؿ الشػرطي، حيػػث إف القاعػدة القانونيػة، قاعػػدة 
ممزمة، وتقترف بجزاء العقوبة التي توقع مف قبؿ السمطة العامة جبراا عمع الفرد الذي يخؿ 

إلػػع جانػػب حمايػػة الأمػػف الػػداخمي لمػػبلاد هػػو إنفػػاذ بقاعػػدة قانونيػػة، ومهمػػة الشػػرطة هنػػا 
 .القوانيف والأنظمة، وما يتطمب  ذلؾ مف إعداد وتدريب وعتاد

 

 :مجال العمميات وجودة المخرجات .4

مػػف خػػلاؿ مراجعػػة نمػػوذج نظػػاـ الجػػودة فػػي جػػائزة الشػػيخ خميفػػة للامتيػػاز، نجػػد أف العمميػػات 
يػػادة إدارة المػػوارد البشػػرية والمػػوارد الأخػػر  تبنػػع عمػػع أسػػاس رغبػػات الجمهػػور، وتكػػوف مهمػػة الق

الماديػػػػة لتحقيػػػػػؽ هػػػػذل الرغبػػػػػات، ثػػػػـ تػػػػػأتي التغذيػػػػػة المرتػػػػدة لتصػػػػػح  أخطػػػػاء المسػػػػػارات وتطػػػػػور 
المخرجات سواء كانت عمع هيئة منتجات أـ خدمات، أما أبعاد الجودة فقد تـ تحديدها مف خػلاؿ 

اء، النػػػواحي الخاصػػػة وهػػػي المميػػػزات بعػػػد الأد: إطػػػار الجػػػودة الشػػػاممة فػػػي الفصػػػؿ السػػػابؽ وهػػػي
الإضػػافية التػػي تتميػػز بهػػا السػػمعة أو الخدمػػة، المطابقػػة، الثبػػات والمصػػداقية، الديمومػػة، خدمػػة مػػا 

ممػػا يضػػفي قيمػػة عمػػع السػػمعة أو الخدمػػة المقدمػػة، . بعػػد البيػػع، والجػػودة بنوعيهػػا الجزئيػػة والكميػػة
 وفي هذا المجاؿ تثار تسػاؤلات

 :حولها البحث العممي مثؿ تحدد نقاطاا يتركز 

 هؿ العمميات مصممة لتقديـ مخرجات مطابقة لممواصفات المطموبة؟ -أ

 إلع أي مد  يتـ تطبيؽ مبدأ تأكيد الجودة عمع المنتجات أو الخدمات المقدمة؟ -ب

 ما طبيعة علاقة المنظمة مع مورديها؟ -ت

 ما أثر العمميات والجودة عمع علاقة المنظمة مع عملائها؟ -ث

 ما هي ردود أفعاؿ العامميف تجال العمؿ؟ -ج
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 ما أثر النظاـ الإنتاجي أو الخدمي عمع المجتمع والبيئة؟ -ح

 وأخيراا، ما مد  تحقيؽ رضاء العملاء مف خارج ومف داخؿ المنظمة؟ -خ
 

 :مجال الموارد والشراكات .5

المػذكور في تصػور الباحػث، إنػ  مػف المفػروض أف يكػوف هػذا العنصػر ضػمف مجػاؿ الإدارة، 
فمف المناسب أف تفرد ل  مكانػة مسػتقمة،  –أسوة بالعناصر الأخر   –آنفاا، إلا أن  ونظراا لأهميت  

ف جائزة الشيخ خميفة للامتيػاز، التػي تػـ التطػرؽ إليهػا  ضمف مجالات البحث العممي، خصوصاا وا 
  : ويبحث هذا المجاؿ في الآتي. في هذا الفصؿ، قد أبرزت ل  مكاناا خاصاا ب 

  .التمويؿ وعلاقت  بتحقيؽ أهداؼ المنظمة -أ
  .خفض التكاليؼ -ب
  .إدارة المباني والمعدات والمواد -ت
 .إدارة المعمومات والمعرفة –ث 
إدارة العلاقػػػػة مػػػػع الشػػػػػركاء ذوي المصػػػػال  المشػػػػتركة لتحقيػػػػػؽ أهػػػػداؼ مشػػػػتركة مػػػػػع  -ج

  .المنظمة

ا باستخداـ نموذج تحميػػؿ السبب والأثر ويمكف التعبير عف مجالات البحث العممي وتفصيػلاته
 Cause and Effect Analysis  أو كما يطمػؽ عمي  في بعػض الأحيػافIshikawa 

 Diagram  ويأخذ هذا النموذج شكؿ عظمة السمكة. *نسبة إلع مبتكرلFish bone   حسب
 :الآتي

 

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا

 ا
                                                 

  
*
 .ورد ذكره في الفصن الثالث، وىو من الرواد الأوائن لإدارة الجودة الشاملة  

 تحسٍُ الأداء

 انًىارد وانشزاكبث انقىاٍَُ والأَظًت الإدارة

 انتًىَم انًلاءيت انتخطُط

 انتُظُى انًزوَت

 انتقُُى

 انتىصُف

 انتكبنُف

 انتصًُى

 تؤكُذ انزىدة
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 ا

 ا

 ا

 نموذج السبب والأثر في تحديد مجالات البحث العممي( 4-4)الشكل رقم 

 .المعمومات جاءت مف الباحث نفس  أما الشكؿ فقد تـ تحديد مصدرل: المصدر

 

أنػ  مػف النػادر أف يكػوف السػبب الحقيقػي المتسػبب فػػي ( 4-4)يتضػ  مػف الشػكؿ السػابؽ رقػـ 
ث العممي لمجالات عديػدة فػي المنظمػة، ظهور أي مشكمة واضحاا ومعمناا عف نفس ، إلا أن  بالبح

يمكػف حصػػر معظػـ الأسػػباب وراء حػدوث تمػػؾ المشػػكمة، ولا تقتصػر فائػػدة تحديػد مجػػالات البحػػث 
العممػػي فػػي ظػػؿ إدارة الجػػودة الشػػاممة عمػػع حػػؿ المشػػاكؿ فحسػػب، بػػؿ تتعػػدال إلػػع التطػػوير الػػدائـ 

  .وتحسيف الأداء

في بحث عػف الجػودة ( مايروف تريبوس)الدكتور  الباحث ما قاـ ب  ولتوضي  هذل النقطة يورد
ستراتيجية، المهػارات، الفمسفة، الرؤية، الا :في التعميـ، بعزؿ عناصر إدارة الجودة وتعريفها كالآتي

وقد قاـ بدراسة ما يمكف حدوث  في حالة إذا ما فقد أحد هذل العناصر  .الموارد، المكاف ت والتنظيـ
وكػاف الخػط الوحيػد  .التػالي( 5-4)الشػكؿ رقػـ  .اا لشرح الخسػارةمف النظاـ، ثـ وضع شكلاا مبسط

عميػ  اعتػراض هػو الأخيػر، حيػث تتواجػد فيػ  كافػة العناصػر، ومػف هنػا تػـ تصػنيف   لا يوجد الذي
 .(ـ1997دوبينز وآخر، )النجاح  خط بأن 

        بدون أتباع

        ارتباك

        بدايات زائفة

        قمق

        إحباط

        مرارة

        لا تنسيق

 رإَت ستزاتُزُتا يهبراث يىارد يكبفآث تُظُى

 فهسفت رإَت ستزاتُزُتا يهبراث يىارد يكبفآث

 فهسفت رإَت ستزاتُزُتا اثيهبر يىارد تُظُى

 فهسفت رإَت ستزاتُزُتا يهبراث يكبفآث تُظُى

 فهسفت رإَت ستزاتُزُتا يىارد يكبفآث تُظُى

 فهسفت رإَت يهبراث يىارد يكبفآث تُظُى

 فهسفت ستزاتُزُتا يهبراث يىارد يكبفآث تُظُى

 انعًهُبث ورىدة انًخزربث ظًتحقبفت انًُ
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        نجاح

 إذا فقدت حمقة، فشمت السمسمة كمها

 سمسمة النجاح( 5-4)الشكل رقم 

والحكمػة وفمسػػفة ديمػػنج، ترجمػػة حسػيف عبػػد الواحػػد، مراجعػػة أحمػػد  التقػػدـ :لويػػد دوبينػػز وآخػػر، إدارة الجػودة: المصػدر
 .ـ1997لنشر المعرفة والثقافة العالمية،  المصرية الجمعية ، القاهرة،ميف الجمؿ، الطبعة العربية الأولعأ

الجودة الشاممة، قد ركزت عمع تػوفير عناصػر قياسػية، تسػتطيع  وهكذا نر  أف مداخؿ تطبيؽ
حسػػب حاجػػة كػػؿ  –وهػػذل المقػػاييس الموحػػدة . ، قيػػاس مسػػتو  الأداء فيهػػامػػف خلالهػػا المنظمػػات

تسػػم  بالمقارنػػة وتحديػػد أفضػػؿ الممارسػػات، بػػيف أداء المؤسسػػة قبػػؿ وبعػػد تطبيػػؽ نظػػاـ  –منظمػة 
الجودة، وكذلؾ المقارنة بيف أداء المؤسسة خلاؿ مراحؿ زمنية أثناء التطبيؽ، وذلؾ بهدؼ تطوير 

كمػػا تحػػػدث هػػذل المقارنػػػة بػػيف منظمػػػة . ومحاولػػػة تقميصػػها إلػػػع الأمػػاـ الأداء واسػػتيعاب المشػػاكؿ
وأخػر  فػي نفػس المجػاؿ، مػف أجػؿ الوقػوؼ عمػع أسػباب التقػدـ والازدهػار والأخػذ بهػذل الأسػػباب، 

ماذا يحدث لػو لػـ توجػد مثػؿ هػذل النمػاذج المعػدة : والسؤاؿ يكمف هنا في . بؿ وبيف مجتمع وآخر
أنػػ  فػػي غيػػاب التوثيػػؽ سػػوؼ يحػػدث إربػػاؾ وتخػػبط فػػي التجػػارب : لتطبيػػؽ الجػػودة؟ والإجابػػة هػػي

ضاعة الوقت لموصوؿ إلع أفضؿ النماذج لتطبيقها مف أجؿ تحسيف الجودة، كما حدث ويحػدث  وا 
 .عادة في المراحؿ الأولع لأي فكرة تستجد

وهػػذا مػػا يحػػدث عنػػدما تظػػؿ السػػاحة البحثيػػة خاليػػة مػػف وجػػود إطػػار مػػنظـ ومحػػدد لمجػػالات 
العممي في إطار الجودة الشػاممة، حتػع فػي ظػؿ وجػود التخطػيط البحثػي، حيػث يخمػؽ هػذا البحث 

ضاعة الوقت وهدر الماؿ   .الإطار توجهاا دوف الدخوؿ في التجربة والخطأ وا 

 

 :خ صة -4-5

سمت إلع ثلاث في هذا الفصؿ حاوؿ الباحث جاهداا الربط بيف مداخؿ الجودة الشاممة والتي قُ 
النمػوذج التطػويري لجػائزة الشػيخ ، و الجػائزة الأوروبيػة لمجػودةلكػؿ مػف  اا موذجن وعرض .مجموعات

ا قطاعاتهػػػػو  افئاتهػػػمػػػف حيػػػث وتػػػـ التركيػػػز عمػػػع جػػػائزة الشػػػػيخ خميفػػػة للامتيػػػاز . خميفػػػة للامتيػػػاز
معروفػػة فػػي مجػػاؿ المتداولػػة و ال تبػػيف أف هنػػاؾ العديػػد مػػف القواسػػـ المشػػتركة إذ .ومعاييرهػػا التسػػعة

أصػػب  بإمكػػاف المنظمػػات أف تضػػع نماذجهػػا الخاصػػة بهػػا فػػي مجػػاؿ  حيػػثالشػػاممة، إدارة الجػػودة 
ف كػػاف مضػػمونها  ،تطبيػػؽ إدارة الجػػودة الشػػاممة  يختمػػؼ حتمػػاا مػػف منظمػػة لأخػػر  وفػػؽ طبيعتهػػاوا 

وأفػػػاد الباحػػػث أنػػػ  إذا كانػػػت أي منظمػػػة تسػػػعع  .ؽ المتغيػػػرات البيئيػػػة المحيطػػػة بهػػػاووفػػػ ونشػػػاطها
، التطبيػؽ مشػكلاتحث العممي كسبيؿ أمثؿ لحؿ كافة ميها أف توظؼ البفإف ع ،لمتحسف المستمر

 فهسفت رإَت ستزاتُزُتا يهبراث يىارد يكبفآث تُظُى
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هناؾ آفاقاا واسعة لا تكاد تنتهي كمجالات البحػث العممػي خصوصػاا فػي حيث لفت النظر إلع أف 
في خمسة عوامؿ، هي الإدارة، ثقافػة  العممي مجاؿ البحثلالرئيسة  العوامؿحصر و  .مجاؿ الأمف

 أمكػفوالتػي  .أخيػراا المػوارد والتجهيػزاتة، العمميػات وجػودة المخرجػات و المنظمة، القػوانيف والأنظمػ
أف هنػاؾ العديػد مػف  حيػث ثبػت. صياغتها في نموذج السبب والأثر أو المعػروؼ بعظمػة السػمكة

تمػؾ العوامػؿ  .فػي المنظمػة لكػي تكػوف منظمػة ناجحػة اا العوامؿ الأساسية التي يجب توافرهػا جميعػ
الرؤيػػة والفمسػػفة، وجميعهػػا  ،سػػتراتيجيةالا ،المهػػارات، المػػوارد ،المكافػػ ت ،تمثمػػت فػػي التنظػػيـ التػػي

 .تحتاج لمبحث العممي لكي يحدد المناسب منها لكؿ منظمة

 



 92 

 

 الفصل الخامس

 الواقع وآفاق المستقبل
 

 الواقع: أولاً 
من خ ل ما جواء بيوذه الدراسوة واسوتناداً إلوى خبورة الباحوث يمكون تحديود م موح الواقوع حسوب 

 :لآتيا

هنػػاؾ ضػػرورة لمعمػػؿ عمػػع مواجهػػة الآثػػار السػػمبية لمتغيػػر الحتمػػي عمػػع كافػػة المسػػتويات  .1
 .وفي كؿ الأوقات، والقياـ بالدراسات التنبؤية لتوقع آثار هذا التغير

لموصوؿ إلع أهداؼ التميز يتطمب الأمر التزاما أساسػياا مػف المػديريف بدايػة بقبػوؿ التغيػر  .2
 .ير مهارات وقدرات تتماشع ومتطمبات هذا العصروتكريس الجهود لتنمية وتطو 

الأسػػاس  –فػػي هػػذا العصػػر الػػذي يوصػػؼ بأنػػ  عصػػر المعمومػػات  –يُعػػد البحػػث العممػػي  .3
الػػػرئيس الػػػذي يعضػػػد قػػػدرات الإدارة بشػػػتع أنواعهػػػا ومسػػػتوياتها، ويػػػدعـ قراراتهػػػا فػػػي ظػػػؿ 

  .الظروؼ والمتغيرات الكثيرة التي تموج بها بيئات العمؿ

وقػد شػهد العػالـ . لعممي أحد أهػـ الركػائز الأساسػية لتحقيػؽ النمػو وتقػدـ الأمػـإف البحث ا .4
خػػػلاؿ العقػػػد الأخيػػػر تطػػػوراا عمميػػػاا وتكنولوجيػػػاا سػػػريعاا وضػػػخماا فػػػي مختمػػػؼ حقػػػوؿ العمػػػـ 

 . والمعرفة

إف توظيؼ البحث العممي في المجاؿ الأمنػي يزيػد مػف كفػاءة الأجهػزة الأمنيػة فػي تحقيػؽ  .5
لمجػػاؿ الإداري والقضػػائي والاجتمػػاعي، وبػػذلؾ يكػػوف البحػػث العممػػي دورهػػا الشػػرطي فػػي ا

 .هو السبيؿ الأساس لتحقيؽ الأمف بشكؿ عاـ

نشػػاط إنسػػاني فكػػري مػػنظـ يسػػتخدـ : خمصػػت الدراسػػة إلػػع أف تعريػػؼ البحػػث العممػػي هػػو .6
أحػػػد المنػػػاهج البحثيػػػة المعروفػػػة لمتحقػػػؽ مػػػف المعرفػػػة أو الحصػػػوؿ عمػػػع معرفػػػة جديػػػدة، 

حقيػػؽ الفهػػـ المبنػػي عمػػع الوصػػؼ والتفسػػير والتنبػػؤ واقتػػراح الحمػػوؿ الممكنػػة ويهػدؼ إلػػع ت
 .لممشكلات

اسػػػػتراتيجيات أو سياسػػػػات لمعظػػػػـ الػػػػدوؿ العربيػػػػة فػػػػي مجػػػػاؿ البحػػػػث  عػػػػدـ وجػػػػوديعتبػػػػر  .7
العممػػػي، وضػػػعؼ المخصصػػػات المرصػػػودة فػػػي موازنػػػات بعػػػض الػػػدوؿ العربيػػػة مػػػف أهػػػـ 

 . معوقات البحث العممي في الوطف العربي



 93 

تعػػد إدارة الجػػودة الشػػاممة خيػػاراا إداريػػاا متطػػوراا بػػؿ أصػػبحت أسػػموب حيػػاة لممؤسسػػات  لػػ ـ.8
 .والمنظمات في الوقت الراهف

تواج  أجهزة الشرطة في الوقت الػراهف فػي العديػد مػف دوؿ العػالـ تحػديات هائمػة فرضػتها  .9
هػػذل  الكثيػػر مػػف المتغيػػرات، وهػػو الأمػػر الػػذي يسػػتوجب تعظػػيـ القػػدرات الشػػرطية لمواجهػػة

 .التحديات، وهذا ما يتطمب تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الشرطية

يتض  مف الواقع العممي إن  بإمكاف المنظمات أف تضع نماذجها الخاصة بهػا فػي مجػاؿ  .11
 .تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة

ركػػػزت مػػػداخؿ تطبيػػػؽ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة عمػػػع تػػػوفير عناصػػػر قياسػػػية، تسػػػتطيع مػػػف  .11
 .لها المنظمات قياس مستو  الأداء فيهاخلا

تشػػػير نتػػػائج الدراسػػػة إلػػػع أف مػػػداخؿ تطبيػػػؽ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة، قػػػد مهػػػدت عناصػػػرها  .12
 .لمسارات يسمكها البحث العممي، مف أجؿ تطوير هذل المداخؿ

فػػي حالػػة غيػػاب وجػػود نمػػوذج موحػػد يعنػػع بالبحػػث العممػػي فػػي ظػػؿ إدارة الجػػودة الشػػاممة  .13
ضاعة الوقت وهدر الماؿفمف المؤكد دخ  . وؿ المنظمات في متاهة التجربة والخطأ وا 

أصب  مف الضروري اختيػار المحػددات المناسػبة لمتركيػز عمػع عمميػة البحػث العممػي فػي  .14
 .إطار الجودة الشاممة

يتحقػؽ هػدؼ تحسػيف جػػودة الأداء وبالتػالي تحقيػؽ رضػا الجمهػػور والمؤسسػة عػف أدائهػػا،  .15
 .حث العممي واضحاا وجمياا ومجالات  واضحةعندما يكوف الهدؼ مف الب

 
 آفاق المستقبل: ثانياً 

فووي ضوووء مووا جوواء فووي ىووذه الدراسووة وموون خوو ل خبوورة الباحووث فووي المجووال الأمنووي يمكوون 
 :استشراف آفاقاً مستقبمية حسب الآتي

التوسػػع فػػي اسػػتخداـ البحػػث العممػػػي الأمنػػي كسػػبيؿ لتطػػوير أداء المنظمػػة الشػػػرطية  .1
 .هات اللازمة لمكافحة المخاطر المفاجئة وقت الأزمات والكوارثووضع السيناريو 

العمؿ عمع ترسيخ قاعدة قوية لمبيانات والمعمومػات تعكػس الواقػع وتوظػؼ فػي خدمػة  .2
 .الباحثيف والبحوث العممية الميدانية

هناؾ ضرورة لتنمية المهارات الإبداعيػة فػي مجػاؿ العمػؿ الشػرطي مػف خػلاؿ التعمػيـ  .3
 .بما يتناسب وواقع التحديات التي تواجهها أجهزة الشرطة والتدريب، وذلؾ
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عػػادة صػػياغة  .4 يجػب الاسػػتفادة مػػف التجػػارب الخارجيػػة الناجحػة فػػي المجػػاؿ الأمنػػي، وا 
 .هذل التجارب لتتناسب مع الواقع المحمي

ير  الباحث أهمية رصد جائزة خاصػة لمػف يقػوـ مػف منتسػبي الشػرطة بدراسػة عمميػة  .5
 .حموؿ عممية لممشكلات الأمنية بالمجتمعواقعية تساهـ في وضع 

لمػدعـ المسػػتمر مػػف قبػؿ الإدارة فػػي المسػػتويات العميػػا أهميػة لضػػماف التطبيػػؽ النػػاج   .6
 .لنتائج البحث العممي في ظؿ إدارة الجودة الشاممة

العمػػػػػؿ عمػػػػػع أف تتوافػػػػػؽ ثقافػػػػػة المنظمػػػػػة الشػػػػػرطية وعمػػػػػع كػػػػػؿ المسػػػػػتويات الإداريػػػػػة  .7
 .الجودة الشاممة والتنظيمية مع فمسفة إدارة

التوسع في تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشػاممة فػي المنظمػات وخصوصػاا فػي المجػاؿ  .8
 .  الشرطي بهدؼ تعظيـ القدرات الشرطية في تحقيؽ الأمف

ضػػرورة انتهػػاج أسػػموب البحػػث العممػػي فػػي ظػػؿ إدارة الجػػودة الشػػاممة بهػػدؼ تطػػوير  .9
 . وتحسيف الأداء الشرطي

ؼ الػػنهج المقتػػرح فػػي تحديػػد مجػػالات البحػػث العممػػي فػػي يػػر  الباحػػث ضػػرورة توظيػػ .11
 .إطار إدارة الجودة الشاممة

كما لابد مف وضع آلية لحفظ وأرشفة البحوث العممية وذلؾ بهدؼ الاستفادة منها في  .11
 .  النواحي التطبيقية
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