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 ملخص البحث

في العصر  الخدمات والقطاع الحكومي حيث ظهر إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة قد توسع وانتقل إلى قطاع 

اهتماااام ميدالاااد لااادن ماتاااة احاءماااات فاااي قناااااس العاااال  عتطبيقهاااا لتااااا ن وتطاااو ر ق مالهاااا  ماااد ل حوا هاااة التاااادلات  الحاااالي 

ت الدا ليااااة والخار يااااةأ وقااااد عاااادقت عااااتلا الية ااااا مااااا احاءمااااات ا مايااااةن ولمنامااااة م  ااااا ق هاااا ة الشاااار ةن    اهااااا مااااا احاءمااااا

ا  اارن فااي  مليااات مرا عااة وتااادلث وتطااو ر لتاءيمالأ ااا مااا  االإد ا  اات عا ساااليي اندار ااة الحدلةااة وال اا  م  ااا تب اا  تلااافة 

أ وماااااف هاااادتد هااااتن الدراساااة الاءر ااااة التاليليااااة إلااااى إعاااارا  قهميااااة تطبيااااق مااااد ل إدارة إدارة الجاااودة الشاااااملة وتطبيااااق مباد  ااااا

تاقياااق ق جاااى  اااودة مميااااة فاااي الخااادمات ا ماياااة ذلاااا للإرتقااااس عمااااتون ا داس ا م ااا  و و ياااة الجاااودة الشااااملة فاااي احاءماااات ا ما

 أضمانا للومود إلى رضا العملإس والتاا ن احاتمر لعمليالأ ا ونشا الأ ا ناحقدمة

  احاءمات ا مايةن ق ه ة الشر ةأ إدارة الجودة الشاملةن ا داس احتم دنالكلمات المفتاحية: 

"Total Quality Management and its role in achieving the 

Outstanding Performance of Security Organizations" 

Dr. Taibi Ratiba 
Lecturer « A » at Blida 2 University - Algeria 

Abstract: 

          The application of Total Quality Management concept has widely spread 

and moved to both sectors services and government, ones where all organizations 

over the world are becoming more and more interested to improve and develop their 

work as an approach in facing the internal and external challenges. Many security 

organizations have already started to adopt the Total Quality Management 

strategies, especially in the Police Services, like a lot of other organizations which 

focused on the process of review, renovation and development of their systems and 

strategies using the methods, philosophy and principles. The aim of this study is to 

highlight the importance of the application of Total Quality Management in security 

organizations in order, to improve the level of security performance and achieve the 

highest possible quality in the security services provided.  
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 مــقدمـــة: 

إن إدارة الجودة الشاملة هي تعب ا شااع فاي قدعياات اندارة احعامارة و عناا  اا تو اف  اام ىاايطر  جاى تيار وتصارتات 

ممارساااا  اندارة فاااي ماتاااة احاءماااات وقمااابي ماااا معاااال ا تقاااو   اندارة والحيااا   جاااى  فااااسة احاءمااااتأ هاااتا وقاااد ت ااااترت  ااادة 

 وامااال وماشااارات مهماااة فاااي لفاااد الانلباااان إلاااى ق اااية الجاااودة وضااارورة شااامولها ماتاااة قطا اااات وم اااالات نشاااا  احاءماااات  جاااى 

ياة واحت  ااات الاقتصاادلة والتقاياة والاياساية والا تما ياة والةقاتياة ال ا   ميع احاتو ات ما قهمها: حر اة التااولات العاح

قو دت قوضا ا  دلدة  علد الجودة قمرا حتميا في مل ما تقوم عاف احاءماات ماا ق مااد وماا تقدماف ماا مات اات و ادماتن 

لقطاااع الخااا  قو القطاااع العااامن احااتاااة العاحيااة احتصااا دة واشااتداد الصااراع عاا ن مقاادمي احات ااات والخاادمات سااواس مااا ا

حيث ساهمد هاتن الحر اة التطو ر اة فاي لفاد انلباان اندارة الحكومياة إلاى مع اف الجاودة فاي ا داس وتاتم ان  جاى التم اد فاي  دماة 

 أ(127ن 1) العملإس وتنفيض التكلفة والوقد احات رق عما ىاه  في ترشيد ا داس الاقتصادي للأ ه ة الحكومية

العوحاااة وات ااان ا سااواق العاحياااة للتاادا ل واز يااار الحاااوا   واحوانااع ال اا  تااااود دون تاادتق احات اااات   مااا قن ضاا و 

والخاادمات عاا ن ا سااواق العاحيااة عار ااة وسااهولة  علااد ماءمااات اننتاااو والخاادمات الخامااة والعامااة مل مااة عموا بااة احعااال ا 

ن وهاتا ماا (127ن 2)ب ا دون إ ماد وتطبيق مفاهي  إدارة الجودة الشااملةالعاحية في الالع والخدماتن وال   لا لتاقق الاليدام 

 االإد تاقيااق الجاااودة والتم ااد فااي ا داس وا لاااااي مم اادات تااتاااية ت اااما للماءمااة البقاااسن وهاااو مااا لقت ااا   جاااى ماال تاارد فاااي 

قو  دماااةن وقن تكاااون هاااتن  احاءماااة إ اااادة  ملاااف ماااا  ااالإد إسااايااتي ية للتااااا ن احااااتمر فاااي  اااودة احاااات  ساااواس ماناااد سااالعة

 أ (453ن 3)انسيااتي ية متم دة عاحرونة ال   تميا ما إد اد التعدللإت لتتلإسم مع احتيا ات العملإس

و لياااااف تعجاااااى الااااار   مااااااا قن انلشاااااار تطبياااااق مفهااااااوم إدارة الجاااااودة الشااااااملة ماااااان مقصااااااورا  جاااااى احصاااااانع والعمليااااااات 

احفهوم قد توسع وانتقل إلى قطاع الخدمات والقطاع الحكومي حيث عدقت الية ا ما اننتا ية في عدالة ا مرن إلا قن تطبيق 

احاءمات ا مايةن ولمنامة م  ا ق ه ة الشر ةن    اها ما احاءمات ا  رن في  مليات مرا عة وتادلث وتطو ر لتاءيمالأ اا 

الجاااودة الشاااااملة وتطبيااااق مباد  ااااان وذلااااا ضاااامانا ماااا  اااالإد ا  اااات عا ساااااليي اندار ااااة الحدلةاااة وال اااا  م  ااااا تب اااا  تلااااافة إدارة 

للومااااود إلااااى رضااااا الجمهااااور )العماااالإس( و  اااال تاقيااااق ق جااااى  ااااودة ممياااااة فااااي الخاااادمات ا مايااااة احقدمااااة والتاااااا ن احاااااتمرة 

  للعمليااات والنشااا اتأ إن التطااورات العاحيااة ال اا  حصاالد فااي احاءمااات ا مايااة العامااة قااد انعياااد  جااى  ااودة العماال ا م اا

وقماااارت عااااتلا إل اعااااا فااااي  بيعااااة العلإقااااة عاااا ن احاءمااااات ا مايااااة واح تمااااعأ  جااااى قن هااااتن الفلااااافة الجدلاااادةن احتمةلااااة فااااي إدارة 

الجااودة الشااااملةن تا اااد  جااى و اااود شااارا ة تامااة عااا ن اح تماااع واحاءماااات ا مايااة فاااي تااااا ن  ااودة الحيااااة وتنفااايض معااادلات 

الاياسااة العامااة للأمااان ومااا مباد  ااا إظهااار معااال ا  دلاادة   ااودة الخدمااة ورضااا  الجاارا   ومشااار ة ق  اااس اح تمااع فااي وضااع

العملإس ال   لأ دف إلى قياس مدن تعالية العمل ا م   وتم اد قدا افأ ولاتلا تاين قي  هاة تقادم  دماة إلاى  هاة ق ارن فاي إدارة 

ق قن تاااادد احتيا الأ اااا مااا ق ااال تااااا ن الجااودة الشااااملة تصااور هاااتن الجهاااة ا  اارن  جاااى قز ااا  ميااال لهاااا وتااااود  شااا ف الطاار 

 أ (93ن 4) ودة الخدمة ال  ا يةن و عتنا قتراد اح تمع في العمل ا م    ملإس للماءمة ا ماية

حاااود اللاااااود احااااوري هاااتن الدراساااة الاءر اااة التاليلياااة  ضااامااحتااولاااة عالتاليااال  تتمااااور انشاااكاليةولماااااس  ليااافن 

 في تاقيق ا داس احتم د للماءمات ا ماية؟ قن تااه دارة الجودة الشاملة  يف لميا ن  الآتي:

ماون قن الجاودة قاد ق احد ماا متطلباات العصار  قهميت ا ماا الاءر ة التاليلية تاتمد هتن الدراسةاهمية الدراسة انت وك

و ن إدارة منتلاف احاءمااتن عتاقياق الجاودة الشااملة فاي الراها تااا نعيش في  صر الجودة حياث ت الاد فاي ظلاف الاهتماام 

الجاااودة الشااااملة تعاااد ماااا احااادا ل اندار اااة الحدلةاااة والهاماااة لتطاااو ر احاءماااات عكااال قشاااكالهان لاسااايما م  اااا ا ماياااةن وتااااا ن 

ا داس و ودتاااف وإشااااباع حا ااااات العمااالإسأ  مااااا تعتنااااا مصاااادر لا لاااااي احاءمااااات م اااادة تااتااااية وموا بااااة التاااااولات والت  اااااات 

 أموا هة التاادلات الجدلادة احتعاددة ا  عااد ال ا  تفر هاا العوحاة عناماة م  اا ماا لارتبا عالتاادي ذات البعاد ا م ا الدولية و 

ت الإ  ااا قن تلاافة إدارة الجااودة الشااملة تقااوم  جاى م مو ااة ماا احبااادس الر يااية وا سااا ال ا  لميااا للماءماات ا مايااة 

 لومود إلى تاقيق التم د في قداس  دمالأ ا ا ماية عما لادي إلى رضا العملإسأتباي ا ما ق ل علوغ الهدف الاسيااتيجي في ا

 



 

ذلااا و إلااى إعاارا  قهميااة تطبياق مااد ل إدارة الجااودة الشاااملة فااي احاءمااات ا مايااة هــد ت التحليلــة النظريــة  الدراســة وانكمــا 

والتاااااا ن احاااااتمر  نميااااة فااااي الخااادمات ا مايااااة احقدماااة  ااال تاقيااااق ق جاااى  ااااودة مللإرتقااااس عماااااتون ا داس ا م ااا  وتطااااو رن 

ن وهاتا فاي ضاوس ماااوليت ا ال ا  ت اطلع ب اا فاي احااتءاة (قتاراد اح تماع)العمالإس ضمانا للومود إلاى رضاا  لعمليالأ ا ونشا الأ ا

وسالإمة اح تماعن  جى الاءام العام وتاقيق ال با الا تماعي  ا  ر ق توت ا  ادمات ا ماا ذات نو ياة  الياة ت اما قماا 

عماااا ليفااال عاااتلا التنفااايض ماااا مءااااهر العااااف والتقلاااير ماااا معااادلات الجر ماااة والاناااارافأ هاااتا عانضااااتة إلاااى تادلاااد قهااا  

احتطلبااااات الوا ااااي تواترهااااا للتطبيااااق الفا اااال ندارة الجااااودة الشاااااملة فااااي احاءمااااات ا مايااااةأ مااااااول ن فااااي ز الااااة هااااتن الدراسااااة 

احقياحااة ال اا  تصااي فااي إ ااار الباااث  ااا قساااليي  مليااة لتاميااة الااوعي عتهميااة تب اا  مااد ل  الخااروو عم مو ااة مااا التوماايات

 إدارة الجودة الشاملة وتع    تطبيقها في احاءمات ا ماية لتاا ن قدا  اأ    

  :الإطار المفاهيمي.1

 دارة الجودة الشاملة:.مفهوم إ1.1

ناااارن مااااا ال ااااروري تادلااااد فااااي عااااادس ا ماااار مفهااااوم الجااااودة  (TQM)قبااال الولااااوو إلااااى مفهااااوم إدارة الجااااودة الشاااااملة 

(Quality)  هااتن ا   اااة ال اا  لياااد مفهومااا تااااي وإنمااا هااي تلااافة ومباادق و مليااة ونءااام وتقايااةأ وهااي امااطلإحا ان ااادة

هماااااف فاااااي والتم اااااد والتفاااااوق والاو ياااااةن وتتعلاااااق عاااااالييف ولااااايا عاااااالي أ ولعااااال قهمياااااة تاااااااود احفهاااااوم لااااارتبا عتاااااتم ا القااااادرة  جاااااى ت

أ قماا إدار اا تاين (21ن 5)التنطيا  هداف الجودة ولمرام ها وانتقاس احفهوم ا ماح  الاتي ل اي قن لتطااعق ماع تو هاات احاءماة

ملمااااة الجااااودة لهااااا دلالات وم ااااام ن  دلاااادة م  ااااا قاااادرة احااااات  احطلااااوي تقدلمااااف فااااي شااااكل مااااات  ز ااااا ي نشااااباع حا ااااات ال لمااااون 

 (Fishere)عتز ا احطاعقة للموامفات قو تلبية الشرو  واحوامفات لل لماونأ قماا يتيشاري  ومتطلباتفأ و تلا  رتد الجودة

 أ  (5ن 6)تيعرف الجودة عتز ا يهي در ة التتلق والتم د للمات  قو الخدمةي

ىن احاءور انساالإمي لحجاااودة تممااا لا شااا تيااف قن انساالإم دلاااا ان ااادة وانتقااان والافااع والجاا اس ا وفاااعاا وتيمااا لتعلااق

و جى الر   ما انفراد ال ري عصايا ة قساا الجاودة وتاق الفها  احاادي إلا قن انسالإم قادم لهاا ا تباارا قبال قراعاة  شار قرنااأ 

تية اة هاي احواقاف وا حادلاث ال ا  ق طاد ومافا لإ اادة إذ لقاود سايد ا ولا ن والآ ار ا يمالوات رااي وسالإمف  ليافي يإن   

أ تعاارف الجااودة قل ااا  جااى قز ااا يهااي حالااة دلااميييااة تاارتبا عالااالع قو الخاادمات (21ن 7)تقااافيلاااي إذا  ماال قحااد    ماالإ قن ل

 أ (24ن 8)تواتق قو تفوق توقعات العملإسي

الجاااودة  جاااى قز اااا يهاااي قداس العمااال ح اااف لتطااااعق ماااع احعاااال ا ال ااا  لتوقعهاااا  (Fred Smith) يتاااراد ساااميثي ىعااارف

إلااى قن يمفهااوم الجااودة لاتااوي  جااى  واماال  دلاادة وقن  (W. Edward Deming) يإدوارد دلمااا ي العماالإسيأ لقااد قشااار 

هتن العوامل تت  ا  شكل دوري وماتمرن  تلا تينف ماا ال اروري قيااس تف ايلإت احاات لي ن  شاكل دا ا  حياث لمةال مال 

 مليااة اتناااذ  واحااد مااا هااتن التف اايلإت  اااملإ مت  اااا ىاااتطيع احااات  قن لقياااف و اااتندمف  شااكل ماااتمر مااا ق اال تاااا ن

أ وقد ت  تادلد مفهوم الجودة في م اد قطاع الخدمات عومفها نشا ا لماي قيمة و وتر تا ادة لل لماون فاي وقاد (20ن 9)القراري

ومكاااااان مااااااددلان ولا تنتلاااااف ا  روحاااااات احرتبطاااااة عتادلاااااد معااااااني الجاااااودة فاااااي م ااااااد الخااااادمات  اااااا الاااااالعة إلا فاااااي ا  عااااااد 

   أ(12ن 10) الخدمة معال ا  ودة في واحاددات قي

وماف إن احتلبع  دعيات إدارة الجودة الشاملة وا عااث ال   ق ر د في موضاو ها لميااف قن لادرن قن هاتا احصاطح  

قااد تاا  اسااتندامف فااي الآونااة ا   اااة ولمالتااالي تينااف لاا  ليااا هاااان قي اتفاااق شااامل  جااى مع ااف مصااطح  يإدارة الجااودة الشاااملةيأ 

ن 11)إدارة الجودة الشاملة يعتز ا قسلوي  دلد للتفي ا تيماا لتعلاق عايدارة احاساااتي (N. Cohen) يموهاي هتا وقد  رف

ووماااافها يعالةقاتااااة ال اااا  تعاااا   مفهااااوم الالياااادام الكاماااال إ اس رضااااا العمياااال )قو احتلقااااي لحخدمااااة( مااااا  ااااالإد  تاااا  تعر فهاااااأ  مااااا (6

أ و مياا قل اا تعر اف إدارة الجاودة الشااملة عالا تمااد  جاى (6ن 12)ماليالتاا ن احاتمر وانعداع في ماتاة الااوا ي احتعلقاة عالع

 الكلمات احكونة لها وتقا للشكل الآتي:

 



 

 أإدارة: اندارة  ل  وتا حيث تعيا  ر قة معالجة ا مور وتو يف العامل ن ومراقبة قدا   

 أالجودة: در ة التم د ال   لوترها احات  قو الخدمة

 العامل ن عكاتة ماتو الأ   اندار ةأ الشاملة: مشار ة  ميع

 أ (6ن 13)وب تا تين مفهوم إدارة الجودة الشاملة ىع   يهي تا إدارة الجميع ما ق ل الومود إلى التم دي

وتعااارف  اااتلا إدارة الجاااودة الشااااملة  جاااى قز اااا يهاااي ماااورة إدار اااة  دلااادة وتلاااافة إدار اااة لأ ااادف إلاااى تاقياااق التم اااد فاااي 

والتطااااور احاااااتمر فااااي العمليااااات مااااا  اااالإد  لااااق مقاتااااة تاءيميااااة تعتمااااد  شااااكل قساسااااا   جااااى الوتاااااس   ااااودة قداس احاءمااااة  كاااال

ن إدارة الجااااودة الشاااااملة تعنااااا  ااااا إأ و ميااااا القااااود (310ن 14)عر بااااات واحتيا ااااات العماااالإس الاااادا لي ن والخااااار ي ن وتوقعااااالأ  ي

ل لتاا ن ا داس  جى ماتة احااتو ات والوماود نشا ات تاا ن ماتمرة تشمل مل ترد في احاساة في  هد مشيان ومتكام

إلااااى ا داس احتم اااادن وهااااتا التاااااا ن فااااي ا داس مو ااااف ناااااو انلفاااااس عمتطلبااااات قو شاااارو  معياااااة تر اااا  فااااي ال  الااااة  جااااى   ااااادة رضااااا 

حاااااتفيدلا أ وب ااااتا تااااين إدارة الجااااودة الشاااااملة هااااي تعب ااااا  ااااا تو ااااف إداري متطااااور ىااااات دف التم ااااد فااااي  دمااااة ا(4ن 15) العماااالإس

 أ (144ن 16) والتفوق  جى الافا والآ ر ا عالاعتكار والياشيد

 .مفهوم الأداء المتميز:2.1

ىعرف ا داس احتم د  جى قنف يتلا القدرة  جى ان ا  ا  ماد عالو ف اليفس والصحيي ضاما احهاام الهيكلياة ولمطر قاة 

أ ىاااالاد ا داس احتم اااد إلاااى إ اااار تياااري وا اا  ىعتماااد  جاااى التكامااال والياااااعا و ليااادم عماطاااق التفي اااا (19ن 17)  ااا روتينياااة ومتم ااادةي

احاءااومي الااتي لاارن احاءمااة  جااى قز ااا ماءومااة متكاملااة تتفا اال  ااماارها وتلشاااعا خليالأ ااان ومااا ماا  تكااون منر الأ ااا ماصاالة 

 جااااى تاااوت ا وتنااااايق  ااماااار احاءماااة وتشاااا يلها فاااي تكاماااال وتااااراعا  لكاتاااة قاااادرالأ اأ و لياااف تااااين ا داس احتم اااد هااااو عمةاعااااة يالقااادرة

لتاقياااق ق جااااى معاااادلات الفا ليااااةن والومااااود عااااتلا إلااااى مااااتون احنر ااااات ال اااا  تاقااااق ر بااااات ومااااااتع وتوقعااااات احاااااتفيدلا 

 أ (19ن 18)و اامر احمارسة الجيدةي

رسااااات احبد ااااة ال اااا  تتمتااااع عماااااتون  اااااد مااااا  جااااى قنااااف يالقاااادرة  جااااى تقاااادل  قت اااال احما ا داس احتم ااااد  قل ااااا  عاااارفو 

الفعاليااة واليفاااسةن واحمارسااة احتقاااة ال اا  تتمتااع عماااتون  اااد مااا التقاياا ن وتااق احاااال العلااا  الااتي لوماال إلااى التااااياات 

الواقعيااااااااةن وذلااااااااا عاسااااااااتندام الوسااااااااا ل الر ياااااااااية ال اااااااا  تاقااااااااق ا ت اااااااال مميااااااااا واحتااااااااا  عاسااااااااتندام احاااااااااال الت ر  اااااااا  وتااااااااق 

ااتي يات والتقايات احيلابة   لهان ب دف انتادة م  ا في   ادة تعالية ممارسة ا داس في قحاا مورة لتافيت احطلوي الاسي

  أ(20ن 19)ولمالتم د اللإ م التي ىات دف تاقيق الاتا   احر وةي

الفير اة واحعرتياة العالياة واحقدرات واحهارات  وفي تعر ف خ ر ىعرف ا داس احتم د  جى قنف يم مو ة ما الالو يات

ال اا  لتمتااع ب اااا احااورد البشااري فاااي احاءماااتن عايااث تصااابي لااف القااادرة  جااى توظيااف تلاااا احهااارات واحعرتااة والاااالون فااي م ااااد 

أ فاي (20ن 20) ملف وتنصصف عما ل علف لا   ق مالا تت او  حدود احعاال ا احاءمياة وتتفاوق  جاى ماا لقدماف الآ ارون  ماا ونو ااي

 (Mirabile)أ عياماااا ىعااارف يم ااعااالي (19ن 21)ااااان ماااا البااااحة ن ماااا لااارن قن ا داس احتم اااد هاااو مااااتون مرتفاااع لإتقاااانحااا ن ه

 أ (112ن 22)ا داس احتم د  جى قنف ي م مو ة احعارف واحهارات والقدرات ال   لمتليها قصحاي احاءماتي

 الشرطة:أجهزة العلاقة التبادلية بين المجتمع و .2

م تمع ما اح تمعات تو اد عاف م مو اة ماا الااء  احتدا لاة ال ا  تعتماد  ع اها  جاى الابعض الآ ار وقن قي إن قي 

 لاال عااتي نءااام مااا هااتن الاااء  ساايادي إلااى  لاال فااي عقيااة الاااء  ا  اارنأ ولا لميااا  ي م تمااع قن ىعماال عانتءااام إلا إذا قااام 

وم عاادورن حيااث قن هااتا الاادور لتكاماال مااع قدوار ا تااراد الآ اار اأ ومااا معءاا  ا تااراد عاحهااام وا دوار احطلولمااة ماا    تكاال تاارد لقاا

 لإد هتن الرو ة تءهر الحا ة إلى ر ل الشر ة في حمالة قتراد اح تمع ليتمياوا ما القيام عاتدواره  عا اا ن وإذا ماان لكال 

ي وال اااا  تشاااا ا إلااااى ماااال الوسااااا ل تاااارد فااااي اح تمااااع دورن تااااين الاااادور الر يلااااا  لر اااال الشاااار ة لتمةاااال فااااي  مليااااة ال اااابا الا تماااااع

 أ (27ن 23)والعمليات ال   تاقق الجما ة قو اح تمع  ا  ر قها انسجام وتواتق ق  ا  ا مع التوقعات احطلولمة



 

وقااااااد ا دادت قهميااااااة الشاااااار ة اح تمعيااااااة  عااااااد إدران قهميااااااة العلإقااااااة الع ااااااو ة عاااااا ن الشاااااار ة  اءااااااام قم اااااا  والبااااااااس 

الا تمااااعي عاياااث لأ ااات  الشااار ة اح تمعياااة عاااالتعرف  جاااى دور العوامااال الا تما ياااة فاااي تا لياااة ق هااا ة الشااار ةن إذ تكاااون هاااتن 

هتماام عالشار ة اح تمعياة ساواس ماا قبال العاامل ن فاي ق ها ة الشار ة ا  ه ة قادرة  جى تاقيق قهاداتها الا تما ياةأ و اد الا 

قو احنتص ن في  ل  الا تماع وذلا للتعرف  جى العلإقاة احتبادلاة ماا عا ن ماسااات الشار ة واحاسااات الا تما ياة ا  ارن 

لامر  جى عقية احاساات ا  رنن ال   لتكون م  ا البااس الا تماعين حيث قن مل ت ي ا لطرق  جى احاساات الشر ية لاعد قن 

  ما قن قي ت ي ا في ماساات اح تمع لاعد قن ليان خمارن وانعكاساتف  جى تر يي ووظا ف احاساات الشر يةأ    

إلاى إشاباع حا اات الاااس  -قي عومافف م ماوع احاسااات الاءامياة-وماف ي دف ميدان الشر ة الا تما ية  اءاام 

طمتنياةن ولمتلا تين موضوع العلإقاة التبادلياة عا ن  هاا  الشار ة واح تماع قمار عاال  ا همياة حياث في احااتءة  جى ا ما وال

تعتنااااا تصااااورات قتااااراد اح تمااااع حكانااااة ر اااال الشاااار ة وا دوار ال اااا  لقااااوم ب ااااا مااااا الق ااااالا ا ساسااااية فااااي هااااتا احوضااااوعأ تعتمااااد 

الااتي لرتاادها عالطاقااات واحااوارد البشاار ة و نصاار لهااا مااا اح تمااع هااو وذلااا  ن فااي و ودهااا وتطورهااا  جااى اح تمااع  الشاار ة

تاتا ف ما قمواد ومعدات تياولو ياة و فااساتن  اتلا لا ود اح تماع قتاراد الشار ة عاالقي  واحعتقادات وا  الإق وا هاداف 

والبعيادةأ وماا  ال   توحده  وت  ل الخلإتات والانقاامات ال   لميا قن تادث عي    لتميي    ماا تاقياق قهاداته  القر باة

 انب اا تااادي الشار ة الية ااا مااا الوظاا ف ا ساسااية للم تمااع توا  تصااون قماااف واساتقرارن وهااو مااا ل عال قن العلإقااة متبادلااة 

 أ(29ن 24)ع ن ق ه ة الشر ة واحاساات احنتلفة الاياسية والاقتصادلة وا سر ة والتعليمية ال   لتكون م  ا البااس الا تماعي

الشاار ة عااتن لهااا  بيعااة  امااة ب ااا تنتلااف  ااا عقيااة ق هاا ة القطاااع العااام فااي  ال اا  تقاادمها ق هاا ة وتتصااف الخاادمات

الحكوماااااات وذلاااااا لتااااااوع العمااااال الشااااار ي مقاعااااال تقااااادل  الخدماااااة لقطااااااع  ب اااااا ماااااا الجمهاااااور قي احاااااوا ا نأ وقن  بيعاااااة ذلاااااا 

 ية تااعيا  جاى تلاا الصافةن ولمان مااد تاين الجمهور لف مفة التااقض والالو يات احنتلفة ولمالتالي تقادل  الخدماة الشار 

  صومية ق ه ة الشر ة تتمةل في الآتي:

تعتنا الخدمات ال   تقدمها ق ه ة الشر ة عمةاعة نشا    ا رلمحي ) ادمي( وهااا لنتفاي احعياار احاادي تيماا لتعلاق عتاليال  -

 أاس ب ا ما قبل الجمهور حاالتكلفة والعا د و بقى احعيار احعاوي ما  لإد اندران لخدمة ا ما وان 

ا ااتلإف تتااات الجمهااور وهخصاايالأ   وساالو يالأ   تماا    احليدمااون وماا    الخااار ون  ااا القااانون وماا    احتطرتااون وهااتا  -

 أاعيا  جى شكل الخدمة احقدمة له ل

عاا ما وهاتا  احنر ات ال   تقدمها ق ه ة الشار ة قاد لصاعي قحياناا قياساها لي  اا تكاون ملموساة فاي نتا  هاا عانحاااس -

 أعدون معرتة مل الوسا ل وان راسات احوظفة لتاقيق ا ما

عما قن ق ه ة الشر ة تعتنا ما ا  ه ة احافتة للقوان ن وا نءمة تين هدتها قد لتعارض مع احصال  ا ماية لفتات ماا  -

لقوا اد الان ابا ية وال ا  لارون الجمهور ال   تتعامل مع ا  ه ةن وقن ما مافة  عاض ا تاراد ماا الجمهاور التاارر ماا ا

 أمصححة اح تمعتي ا قز ا م رة ع

 أ مل ق ه ة الشر ة لكون دا ما تاد ا ضواس و تعرض ل  و  ما قبل ماساات اح تمع احدني -

ق مالها عقوان ن مارمة وإن ق مالها تمتا  عال با الاا    ا الطبيعة الخامة ب ان تلتلا في إن ق ه ة الشر ة مقيدة  -

 ن معالجت ا  ي مشكلة عاستندام القوة تكاون مقيادة عاساتندامها وتاق قحكاام ال ارورة الهادتاة للمصاححة العاماةن د ق
 أ (7ن 25)

ال الااة ا ولااى لر اااد الشاار ة تتمةاال فااي حمالااة الاءااام العااام فااي اح تمااع وهااتا هااو هاادف ال اابا اندارين و مةاال الاءااام  -

وماا ما  تكاون هاتن الحمالاة  ن لي اا اح تماع وال ا  لتعا ن حمالت اا واحااتءاة  لي ااالعام ا سا واحبادس والقي  ال   لقاوم 

هي احنار لتد ل سلطات ال با لوقالاة اح تماع وتاقياق قمااف واساتقرارنأ وت اطلع قاوات الشار ة إلاى  اناي احااتءاة 

  أ(421ن 26)  جى الاءام العام علافيت م مو ة متاو ة ما القوان ن



 

الرتي وتلافة إدارة ا تراد في الشر ة هو التدرو انداري لهتا التاءي  وهو تاءي  الرتي فاي قالاي  إن قه  سمات نءام -

هرماااي لااارلما عااا ن القا ااادة والقماااة قي لااارلما مااال  هاااا  الشااار ةن وهاااتا الهيكااال الهرماااي لو ااا  و  اااع مااال وظيفاااة فاااي مكاز اااا 

 أ(32ن 27)  ااحااسي في الال  انداري احناق و م د هتن الوظيفة و ادد وا بالأ

 توا ق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مع العمل الأمني:.3

إن إدارة الجودة الشاملة تتكون ما  دة م ام ن ومبادس ر ياية لنبغي ا  ت ب ا  اد تطبيقها في العمل ا م    ز ا 

 تتطاعق وتتواتق معف إلى حد  ب ا وال   ناتعرضها  جى الااو الآتي:

 تعاوني:أسلوب عمل جماعي .1.3

لمتااا  العماال ا م اا  عالصاافة التعاونيااة فااي ق لااي حالاتااف  ن الخدمااة ا مايااة تشاايان فااي تقاادلمها  اادة  ااماار و هااات 

منتلفاة فااي نفااا الجهااا  ا م ا ن وإن إدارة الجااودة الشاااملة هااي  بااارة  اا شااكل تعاااوني نن ااا  ا  مااد وتعتمااد  جااى مااا لمتليااف 

 لتاقيق قهداف الجودةأ ر ل ا ما ما قدرات ومواهي و ناات

 النظرة المستقبلية:.2.3

لمتاااا  العمااال ا م ااا   اااتلا عاااالاءرة احااااتقبلية   مالاااف تااالإ ليتفاااي عتقااادل  الخدماااة فاااي حي  اااا عااال ىاااا ى إلاااى تطو رهاااا 

وقدا  ااااا  شااااكل قت اااال عاحاااااتقبلن وهااااتا لتواتااااق مااااع مبااااادس إدارة الجااااودة الشاااااملة ال اااا  تاءاااار للماااااتقبل وتااااا ى إلااااى تاقيااااق 

 حكاسي والفوا د في ا مد الطو ل وليا في احدن القص اأا

 الأدوار المتكاملة:.3.3

لنتلاااااف العمااااال ا م ااااا   اااااا عقياااااة ا  مااااااد فاااااي احاءماااااات الخاماااااة والعاماااااة  جاااااى الااااااواس  ن الخدماااااة ا ماياااااة تاااااا ى 

الوقالاة قولا واحعالجااة مانياا وهااتا ال ا  تقااوم  جاى  ق اا يةم  اا إدار ااة و  لتقادلمها  هاات منتلفااةن و ماا نعلا  قن ق هاا ة ال ابا

هو ممي  العمل ا م  أ وهو ما لنسج  ماع إدارة الجاودة الشااملة ال ا  تاا ى إلاى قن لكاون لكال تارد دور ماادد لادلاف و اقاق 

ما  لإلف قيمة معياة لطلق  لي ا القيمة الشخصية ال   ىاه  ما  لإلها في تاقيق   س مع ن ما القيمة الكلياة للماءماة 

 اا  تاادعى احنر ااات  شااكل  ااامن قمااا فااي م اااد العماال ا م اا  تااين القيمااة الكليااة تمةاال الخدمااة ا مايااة واحتمةلااة عالطمتنياااة وال

 أوالايياة

 العمل الأمني يتصف بالاستمرارية:.4.3

 حادن  إن تقدل  الخدمة ا ماية لتصف عالاستمرار ة و جى مدار الاا ة ليلإ ز ارا ولكل تتات الجمهاور دون اساتاااس

وإدارة الجاااودة الشاااااملة تتواتااااق ماااع ذلااااا  ز ااااا تع اااا  انلفااااس عاا ااااات ومتطلبااااات الجمهااااور الحالياااة واحتوقعااااةن واحقصااااود هاااااا 

عاحتوقعة احاتقبلية واحت ددة وهتا لتطلي ما الجودة الاهتمام عالتنطيا الاسيااتيجي التي لر    جى احاتقبل والاستمرار 

 في تاا ن ا داسأ

 لنهج الشمولي:ا.5.3

إن الاياسااات ا ماياااة فاااي ماال دولاااة تمتاااا   شااموليت ا لحجمياااع دون اساااتاااس قي تاارد ماااا اح تماااع و ااتلا الشااامولية فاااي 

فاااي الااادوا ر ا ماياااةن وهاااتا لتاااواسم ماااع مبااااادس إدارة  احااااتول نقداس الخدماااة ا ماياااة  عدالاااة لحجمياااع وهاااتن سياساااة لااااث  لي ااااا 

 اا   جااى  ااودة ا داس وتم اادن فااي  ميااع اح ااالات ولمالتااالي تواا  تااا ى إلااى تاقيااق الجااودة فااي ماتااة الجااودة الشاااملة ال اا  تااا ى وتر 

 مكونات احاءمةأ

 العمل الأمني مسؤولية جماعية:.6.3

إن تقاادل  الخدمااة ا مايااة تقاادمها  اادة  هااات ومااولا إلااى تاقيااق م تمااع خمااا و اااد مااا الجر مااة قاادر انمكااان تااين 

مااااولية الجميااع فااي تاقيااق هااتن ال الااةن وإدارة الجااودة الشاااملة وفااي هااتا احقااام تااادد قن إرضاااس  ذلااا لا لااتتي إلا مااا  االإد

 العملإس تقع مااوليتف  جى  ميع ما ىعمل في احاءمة وهتا الرضا هو ما ى الجودة وهو نفاف ما ى العمل ا م    تلاأ

 



 

 تحسين الخدمة الأمنية:.7.3

ل  الخدمة ا ماية هو تاا ن تقدل  الخدمة لحجمهور عصورة مااتمرة وهاتا  ا تقد للماتول نإن الهدف احنشود 

لااتلإسم مااع مبااادس إدارة الجااودة الشاااملة ال اا  تااا ى إلااى التاااا ن احاااتمر لجااودة ا داس سااواس للمااات  قو الخدمااةأ و ليااف  عااد 

ز ااا تت ااانا وتتفااق وتااتلإسم مااع  بيعاااة اسااتعراض اح ااام ن ا ساسااية للمبااادس ال اا  تقااوم  لي ااا إدارة الجااودة الشاااملة تباا ن ق

العماال ا م اا ن ولمالتااالي تااين الحا ااة تصاابي ق بااا ضاارورة لتطبيقهااا والاسااتفادة مااا مباد  ااا وقساااها ومفاهيمهااا فااي العماال ا م اا  

 أ (34ن 28)وفي ماتة اح الات

 :المنظمات الأمنيةمتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في .4

لتطلي تطبيق مااجية إدارة الجودة الشاملة في ق ه ة الشر ة توتر احااخ احااسي لاستقباد وتطبيق هتن احااجية 

تقرار التطبيق هو قرار اسيااتيجين و اتاو إلى اقتااع اندارة ع رورة التطبيق ولمالتالي د    هود تطبيق هتن احااجية وتوت ا 

مل نأ و ميااااا تحخااااير قهاااا  متطلبااااات ن ااااا  تطبيااااق مااجيااااة إدارة الجااااودة الشاااااملة فااااي مااااااخ التعاااااون ورو  الفر ااااق عاااا ن العااااا

 : (209ن 29) في الخطوات التالية احاءمات ا ماية

 دعم وتأييد الإدارة العليا:.1.4

إن تطبياااااق إدارة الجاااااودة الشااااااملة لتطلاااااي د ااااا  وتتلياااااد ماااااا اندارة العلياااااا والاااااتي ل اااااي قن لياااااا    جاااااى شاااااكل د ااااا  

قيقياااة قو اااة ماااا  ااالإد ان ااالإن قماااام  مياااع احااااتو ات اندار اااة فاااي احاءماااة عاااالتطبيق والاليااادام عاااالخطا والنااااام ن ومااااا رة ح

وتنصااير انمكانيااات اللإ مااة للتطبيااق مااا مااوارد ماليااة واشاار ة وتادلااد الااالطات واحااااوليات وإل اااد التنااايق الاالإ م عاا ن 

 أ (36ن 30) ماتة ماتو ات التاءي 

 ا ة الجودة:تأسيس ثق.2.4

لميااا القود قن مقاتة الجودة هي ماءومة القي  ال   تادي إلى عيتة تاا د  جى ترساي  مفااهي  الجاودة والتااا ن 

إن التتساايا لةقاتااة الجاااودة  أاحاااتمر لهااا وتتكااون مااا العااادات والتقاليااد وان ااراسات والتوقعااات ال اا  تعاا   قو تشااجع الجااودة

تااتولا وقبااال ماال باااا س ل ااي لأ يتاااة ا رضااية قو إرسااااس ا ساااأ  جاااى قن مااولااة تطبياااق مفااااهي   ىشاابف إلاااى حااد  ب اااا إقامااة الباااااس

الجودة الشاملة دون إحداث الت ي ا الةقافي احااسي هي عمةاعة د وة للفشلن وإن احاساات ال   تكون الةقاتة الاا دة تي ا 

 أ (44ن 31) في تطبيق مفاهي  الجودة الشاملة مبنية  جى احمارسات اندار ة التقليدلة ما   ا احاتمل قن تاج 

 تعميق  كرة أن العميل هو الشريك الأساس ي:.3.4

ىعتناا الجمهااور )العمياال( شاار ا قساسااا  فاي العمليااة ا مايااة حيااث ن ااد قن الخدماة احقدمااة لحجمهااور تعتمااد فااي ق لااي 

عاااالقوان ن وا نءماااة وانعااالإغ  اااا الت ااااو ات  ا حياااان  جاااى مااادن تعااااون وتفا ااال الجمهاااور ماااع ا ماااان وذلاااا ماااا  ااالإد الاليااادام

واحنالفات وت و دن عاحعلومات اللإ مة لتطبيق القوان ن وا نءماةأ وإن الهادف ا ساساا  ماا تطبياق إدارة الجاودة الشااملة هاو 

 أ رضا العميل وإسعادن وما لاعيا  اف إل اعا ما  لإد إشرا ف في ما ىااف عاح الا احالية قو م الا ا حياس

 نمذجة وتنميط العمليات والإجراءات:.4.4

إن و ود نماذو وإ راسات ماوسبة توضع وتصم  عااس  جى الاحتيا ات احطلولمة ليت  استندامها لاحقا ىعد مطلباا 

هاماااا ل الاااات التقياااي ن تالهااادف م  اااا هاااو توحياااد الطااارق وان اااراسات فاااي ماتاااة م اااالات العمااال ال ااا  تعمااال ب اااا الوحااادات ا ماياااة 

سااايما وقن امتااادادها  جاااى ماااااحات   راتياااة شاساااعة فاااي الدولاااة الواحااادة وا اااتلإف احااااتو ات الااااكانية ل عااال ماااا توحياااد لا 

ومتطاعقاة  ان راسات مطلبا هاما لتاقيق العدالة لحجمياعأ و  اي ا  ات  عا ن الا تباار قن تت ات تلاا الامااذو قرقاماا ملالاالة

 أ (38ن 32) احعمود ب ا حوسبةرام  العمع 

 وجود نظام اتصالات  عال:.5.4

ما متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة ضرورة و ود نءام تعاد للإتصالات في الات اهات الةلإث )ما القمة إلاى 

القا ة والعيان وفاي الات اان ا تقاي( عاياث لكاون عاساتطا تف تومايل  اار ة احعلوماات الدقيقاة  اا ان اا ات العاامل ن وماا 



 

الوقاااد احااساااي ولمااادون قي تااات  ا وتشاااجيعه   جاااى ا داسأ و قاااود فاااي هاااتا ان اااار ي باااد احااااااي يإن ماااا هاااو مطلاااوي مااا    فاااي 

الخصااا ر احم اادة  ساالوي اندارة الياعانيااة والااتي ساااه  فااي تطبيااق إدارة الجااودة الشاااملة هااو ناجهااا الااواق ي فااي تباي ااا لاااء  

 أ(44ن 33)ة هو عمةاعة الجها  العص   لهاياتصالات تعالة إلمانا م  ا عتن نءام الاتصالات عاحاءم

 وجود وحدة للرقابة والتقييم والقياس:.6.4

إن تطبيااااق إدارة الجااااودة الشاااااملة لتطلااااي تب اااا  قساااالوي احتا عااااة والتقيااااي  احاااااتمر ا  داس العماااال فااااي ماتااااة اح ااااالات 

و اااتلا تاااين وضاااع احقااااليا قو معاااال ا  واحااااتو ات وذلاااا لتعااارف احاءماااة وضاااعها وهااال تاااا ا عالات اااان الصاااحيي نااااو الجاااودةن

لاالأداس ىعااد ضاارورة حتميااة للرقاعااة  ن الرقاعااة تع اا  التت ااد مااا ان ااا  مااا هااو مطاااعق حااا  طااا لاافن ولمالتااالي لا ناااتطيع معرتااة 

 انن ا  إن ل  تيا هاان معال ا تب ن ذلا ومل هتا ل ي قن لت  ما  لإد وحدة تاءيمية منتصة في ذلاأ

 لتدريب:التعليم أو ا.7.4

لقت ا  تطبيق إدارة الجودة الشاملة نقل احفاهي  واحبادس ا ساسية وا ساليي الخامة عيدارة الجودة الشاملة إلى 

ماتااة العااامل نن وذلااا مااا  االإد الاادورات التدر بيااة ال اا  تت ااما وضااع  طااا تدر بيااة تتواتااق مااع احاااتو ات والناااام ن وهااتا 

هاارالأ   وتعاادلل الاالو يات اللإ مااة لكال واحااد ما   أ وفااي هاتا اح اااد ق اد يإدوارد دلمااا ي ليدو اد العااامل ن عاحعاارف وتاااا ن م

(W. Edward Deming)  جى قهمية التدر ي في احاءماات وذلاا فاي معارض حدلةاف  اا احباادس ا راعاة  شار ال ا  ناادن 

ماا احاءماات ا  ارن و اود احعاهاد والكلياات  ب ا  اد تطبياق إدارة الجاودة الشااملةأ وفاي العمال ا م ا  تاين ماا لم ادن  اا   اان

أ هاتا ولماالر   مااا قن تادر بات الجاودة تباادق ماا ق جاى إلااى (39ن 34) ا ماياة ال ا  لمياا اسااتندامها عي طااس الادورات التدر بيااة ب اا

احاءماااةن حياااث لاااادي قسااافل إلا قناااف فاااي ال  الاااة تاااين هاااتن التااادر بات تشااامل ماتاااة العاااامل ن فاااي منتلاااف احااااتو ات اندار اااة فاااي 

  أ (140ن 35) تدر ي الجودة إلى تفه  مل   و عاحاءمة لنشا ات الجودة وقهداتها

 تنمية روح الفريق:.8.4

إن الاما التي ىعتنا ملإ ما ومااسبا حد ل إدارة الجاودة الشااملة لمياا ومافف عتناف ذلاا الااما الاتي ىعمال عارو  

ماال الجماااعي احناااقن وإن هااتن الفاارق لهااا دور قساسااا  فااي تاميااة ا تااراد وتطااو ر الفر ااق والااتي لقااوم  جااى مااااخ ىاااود تيااف الع

مهاااارالأ   فاااي حااال احشاااامل واتنااااذ القاااراراتأ  ماااا قز اااا تاااادي إلاااى عاااااس  ااااور الةقاااة والتعااااون وتااااا ن العلإقاااات عااا ن ق  اااا  ان 

ي اا  جاى قز اا  ا س مااف ولايا قمارا  ارضاا قو وتقوم  ة ا ما احاءمات عدم  ترق تااا ن الجاودة فاي الهيكال التاءياا  والاءار إل

 ماقتا لنتو   عد تياة ما ال ماأ

 مشاركة جميع المستويات في التخطيط للجودة:.9.4

الان مااس  تعتنا احشار ة قحاد قها  الاسايااتي يات احتبعاة فاي تنفياف حادة احقاوماة للت ي اا وذلاا  ن احشاار ة تع ا 

لعامل ن في التنطيا لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة ىااه  في ن احها والتقلير واحااهمة واحااوليةن وإن إشران ا

 ما حدة احقاومة ال   قد تنت   اد التطبيق احفاجئ حفاهي  وقتكار  دلدةأ

 بناء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة:.10.4

مااااا تاااوت ا احعلومااااات اللإ مااااة حعرتااااة ماااااذا لر ااااد عماااا قن الجمهااااور )العمياااال( هااااو الهاااادف ا ساساااا  للعماااال ا م اااا  تلإعااااد 

العمياال و يااف لميااا إشااباع حا اتااف ا مايااة و  ااا ذلااان تاحعلومااات تعااد قدوات تعالااة لرتااع ماااتو ات الجااودة ممااا ىاااه  إلااى 

حااااد مااااا فااااي اليا  ااااد  جااااى العمياااال لتادلااااد الحا ااااات والر بااااات والتطلعااااات وتاقيااااق الرضااااا احنشااااودن  ااااتلا تااااين و ااااود نءااااام 

 أ (41ن 36) علومات متكامل ىاا د في ن ا   ملية اتناذ القرارم

 تشكيل مجلس لإدارة الجودة الشاملة:.11.4

إن البااس التاءيا  لهيتة الشر ة العامة ل ي قن لت  تعدللف  شكل لتلإسم مع تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

  ااس فاي القياادة العلياان حياث لكاون اح لاا مشارتا  جاى مال والعمل  جاى تشاييل م لاا ندارة الجاودة الشااملة لتكاون ماا ق

ا مور احتعلقة عالجودةن وقد لتكون م لا الجاودة ماا ق  ااس دا ما ن وق  ااس   اا دا ما ن لفيااات مااددة قاد تكاون سااة قو 



 

ع التااااااا ن ساااانت ن قو ق بااااان و  تمااااع اح لاااااا  جااااى تياااااات دور ااااة ب ااااادف مرا عااااة إساااايااتي ية الجااااودة ومراقباااااة تافياااات مشااااار 

احاااااتمر ومااقشااااة ماااااد لإت ومنر ااااات نءاااااام الجااااودةن ومااااا مهاااااام م لااااا الجاااااودة: وضااااع سياسااااة الجاااااودة وقهااااداف الجاااااودة 

احتعلقاة ب يتااة الشاار ةن إنشاااس م مو ااات العماال ومتا عااة  ملها  ودراسااة تقااار ره  ومااقشااة التومااياتن تااوت ا احااوارد احاليااة 

الجاااودة الشااااملةن دراسااااة تكااااليف الجاااودة وتو  عالأ اااان احصاااادقة  جاااى  طاااة التاااادر ي والبشااار ة اللإ ماااة لتطبياااق مفهاااوم إدارة 

 أ    (56ن 37) احتعلقة عالجودة ومتا عة تافيت الخطة

  الشرطي: أداء العمل معايير قياس جودة.5

 اودة الحيااة تا ى دوا ر الشر ة دا ما للإرتقاس عماتون  دمالأ ا احقدمة إلى قتراد اح تمع وذلا ما ق ال تااا ن 

أ و مياااا تعر ااف الرضاااا عتنااف مااااتون إحااااس الفااارد الاااات   اااا احقارنااة عااا ن قداس الخدمااة  ماااا ضاامانا لتاقياااق رضاااه  لاادي  

رضااا متلقاي الخدمااة هااو ماشار للفاارق عاا ن  إنلادر ها متلقااي الخدماة ولماا ن توقعااات متلقاي الخدمااةأ واعااعرة ق اارن لميااا القاود 

هااااان مااالإث مااااتو ات ماااا الرضاااا قو  ااادم الرضاااا تتاقاااق  عاااد مقارناااة ا داس  ماااا لدر اااف متلقاااي ا داس والتوقعااااتأ ولماااااس  لياااف ت

 الخدمة مع التوقعات  ما لتصورها متلقي الخدمة وهي مالآتي:

  أمتلقي الخدمة   ا راض  =  الخدمة قداس الشر ة ققل ما توقعات متلقي 

  أدمة راضمتلقي الخ   الخدمة   =توقعات متلقي  قداس الشر ة ىااوي 

 الخدمة راض وسعيدأ متلقي  =   الخدمةقداس الشر ة ق با ما توقعات متلقي 

وماااف لنبغااي الاهتمااام عاا ااات وتوقعااات متلقااي الخدمااة تهااتا هااو احااد ل الحقيقااي لا ااا  الشاار ة فااي قداس مهامهااان 

ماع وقيااس مادن رضااه   اا الخادمات لتلا تين ا مر لاتاو إلى قن تقوم ق ه ة الشر ة العامة عتادلد حا ات قتراد اح ت

ال   تقادمهان وذلاا لتطلاي قن تقاوم ق ها ة الشار ة العاماة ع ماع احعلوماات اللإ ماة ماا ميادان العمال وتاليلهاا وتفاا اها ما  

 أ (101ن 38) الومود إلى نتا   واستنتا ات  شتز ا

دة اندارة  جااى قياااس الاتااا   الفعليااة هااتا ومااا ا هميااة عمكااان تصاامي  ووضااع معااال ا ا داس فااي البدالااة وذلااا حاااا 

 جااى قساسااهان تباادون هااتن احعااال ا لااا تااتميا اندارة مااا قن تاياا   جااى ماادن  فاااسة ا داس وتم اادن سااواس قمااااس تطبيااق مااجيااة 

 اادد إدارة الجااودة الشاااملة قو  عاادهاأ إن إتباااع اساايااتي يات الجااودة فااي العماال الشاار ي لاعااد قن لااادي فااي ال  الااة إلااى تنفاايض 

البلإ ااااات ال اااا  تاااااتقبلها الشاااار ة  ااااا الجاااارا   والعااااافن ولمااااافا الوقااااد تااااين ذلااااا لااااادي إلااااى منر ااااات ق جااااى  ااااودة للعماااال 

قداس  تتمةاال قهاا  معااال ا قياااس  ااودة ليااف الشاار ي سااواس مااا حيااث قمااا اح تمااع وساالإمتف قو تنفاايض مااا معاادلات الخااوفأ و 

  في الآتي:  ومدن تم دنالعمل الشر ي 

 السكان لكل شرطي:عدد .1.5

لقاايا هااتا احعاادد نااابة  اادد قتااراد الشاار ة إلااى  اادد الاااكان فااي احاطقااة وهااتا ماشاار  يااد حيااث قنااف إذا اننفااض 

 احعادلة: هتن هتا احعدد قدن ذلا إلى تقدل   دمات قت لأ و ميا التومل إلى نابة الاكان لكل شر ي ما  لإد

 تقاي   دد قتراد الشر ةأ   دد الاكان

 د السكان لكل موظف في أجهزة الشرطة:عد.2.5

لنتلف هتا احعدد  ا احعدد الااعق في قنف  اد حااي النابة تيناا نت ت  ع ن الا تبار ماتاة احاوظف ن فاي ق ها ة 

ققاال ىع اا  ذلااا قن  ااددا ققاال  تينااف ملمااا مااان هااتا احعاادد الشاار ة سااواس  ااماار الشاار ة قو مااوظف ن ماادني نن ولمااافا احاطااق

لندمه  موظف واحد ما ق ه ة الشر ةأ و ميا التومل إلاى ناابة الااكان لكال موظاف فاي ق ها ة الشار ة ماا ما الاكان 

 تقاي   دد موظفي الشر ةأ  دد الاكان :احعادلة هتن  لإد

 تكلفة الخدمات الشرطية لكل شخص:.3.5

ي مواردهااااان و ميااااا إن لكاااال م تمااااع حا اتااااف ور باتااااف الخامااااة عااااف ولمااااافا الوقااااد تااااين اح تمعااااات تنتلااااف  ااااتلا فاااا

ىاااااوي  احعادلاااة: تكلفاااة الخااادمات الشااار ية لكااال هاااخر هاااتن اساااتنراو تكلفاااة الخااادمات الشااار ية لكااال هاااخر ماااا  ااالإد



 

و ليااااف تعتنااااا تكلفااااة الخاااادمات الشاااار ية لكاااال هااااخر ماشاااارا مهمااااا  إ مااااالي التكلفااااة الااااااو ة للشاااار ة تقاااااي   اااادد الاااااكانأ

 أ(214ن 39) ف لا لنبغي قن لت  احلااعف عمع د  ا احاشرات ا  رن لتقيي  مدن  فاسة العمل الشر ي ولمالتالي تين

 مستوى رضا المجتمع:.4.5

 إن ماتون رضا اح تمع  ا  دمات الشر ة لادد  جاى مادن تاقياق الشار ة  هاداتها فاي الوماود إلاى م تماع خماا

أ وماف تين مد لإت اح تمع والت تلة العياية الواردة ماف هي مهمة  دا حيث تفيد تاودن الايياة والطمتنياة والاستقرار

اندارة في تو يف قولو الأ ا ناو متطلبات اح تمع ال   لاددهان تفي إحدن احاوحات احو هة حعرتاة احتيا اات اح تماع ظهار 

ات اح تماعن وقالاة الشاباي ماا تعاا ي احنادرات قن ماا الق االا احهماة للم تماع ماناد ضامان الاالإمة احرور اة وتقادل   ادم

وحمالتاااف ماااا ارتكااااي الجااارا  أ وماااا ا همياااة عمكاااان قن ت ااارن احااااوحات الخاماااة عمااااتون رضاااا اح تماااع  اااا الخااادمات ال ااا  

 تقدمها الشر ة  جى تياات دور ة لياد متبا دةأ

 معدل الشكاوي إلى ضباط الشرطة:.5.5

ضاااابا   مااااا الااااواردة إلااااى  اااادد اااالإد الااااااة و ق هاااا ة الشاااار ة العامااااة  اااا  تصاااال اللمةاااال هااااتا احعاااادد نااااابة الشااااكاوي 

      أ(218ن 40) ضاعا عالشر ة 1000لكل الشكاوي  استنراو معدد عتلا الشر ةن و ميا

وب تا تين قياس الجودة ليا عا مر الاهل تالعدلد ما احت  اات والعاامر تااه  في تاقيق الجودة إضاتة إلى قن 

احقدمااة لصااعي قياسااهان وم  ااا الخاادمات ال اا  تقاادمها ق هاا ة الشاار ةن ذلااا  ن ا مااا هااو فااي حقيقتااف م اارد   عااض الخاادمات

إحاااااس ىااااهل الشاااعور عتاقيقاااف قو تقداناااف و صاااعي قيااااس قااادرة قو رماااد حر تااافأ لياااا تلاااا الصاااعولمة ليااااد مناااارة لعااادم 

تاين  ارق قيااس  اودة قداس  مال ق ها ة الشار ة قاد و ود معال ا لقياس  ودة الخدمة ال   تقدمها ق ه ة الشار ةأ وإ ماالا 

لنتلااف مااا  ماال   اار وذلااا حاااي  بيعااة العماالن تهاااان  عااض احعااال ا ال اا  لميااا الحياا  ب ااا  جااى  ااودة قداس ق هاا ة ا مااا 

س والهادف الر يلاا  م  اا هاو معرتاة الاالبيات ونقاا  ال ااعف ومعالجت اان ومعرتاة  اتلا نقاا  القاوة وتع   هاا وماولا إلااى ا دا

 : جى الااو الآتيهتن احعال ا  سنتوقف  اد قه جمهور الحالية واحتوقعةأ و احتم د التي لل   حا ات ور بات ال

 ماااا الاسااات اعة لحخدماااة قو تلقاااي الااابلإغ وهاااتا احعياااار لنتلاااف عاااااي ناااوع الجر ماااة تماااةلإ فاااي حالاااة وقاااوع حاااادث سااا ا تاااين  -

توقع لكل ما ال لماون ومقادم الا ا مع إمكانية تصور التت  ا اح  ودة الخدمة تتوقف  جى مدن سر ة الاست اعة لرقيي

 أالخدمة

دقااة ان ااراسات وتوميقهااا لاادو ا وخليااا وهااتا احعيااار لميااا الحياا   ليااف عطر قااة   ااا مباشاارة مااا  االإد ا حكااام ال  ا يااة ال اا   -

تندم ان اراسات احطاعقاة ال ا  تااتصدر  ا الق اس في الق الا ال   تقوم ب ا ق ه ة الشار ة  ااد التاقياق فاي الجارا   و 

 أللقانون 

انحصا يات احنتلفة ومقارنت ا عاا  وام الاااعقة ماع ا  ات  عا ن الا تباار ال  اادة الااكانية ونو ياة الجر ماة وناوع اح تماع  -

 أومعرتة الءواهر احات دة تيف

جمياع عمااا لا عدالاة وتطبيقهاا  جاى التقاار ر احاءماات الدولياة وحقاوق اننااان وهاتا ىعياا شافاتية العمال ضاما مبادق ال -

 ألت او  حقوق انناان

در اة الا تمادلااة وهااي احقادرة  جااى تقاادل   دماة تكااون حاااي ماا تعااد عااف تلاا ا  هاا ة ولمدر ااة  الياة مااا الصااحة والدقااة  -

 أا داسما حيث الاليدام عالوقد و فاسة 

 أافظ  رامتف وسر تفواليدامف ع احصداقية وتتمةل في در ة الةقة ال   ل عها العميل عمقدم الخدمة -

در اااة تفهاااا  مقاااادم الخدمااااة )ق هاااا ة الشاااار ة( لحا ااااات الجمهااااور والتعااااا ف معااااف حاااا ن لكااااون هاااااان قناااااس ماااا     ااااحالا  -

 أالتنفيف ما الآمار الافاية  لي  لحجر مة و 

والقاادرات اللإ مااة  اليفاااسة والجاادارة وال اا  تتعلااق عمقاادم الخدمااة )ق هاا ة الشاار ة( مااا حيااث امتلإ ااف للمهااارات والخناااات -

 ألتتدلة ا  ماد احوملة إليف عيفاسة  الية



 

الشااكلية قو احلموسااية وتشاا ا إلااى مقاادرة العمياال )الجمهااور( فااي تلمااا مااا لااران فااي مقاادم الخدمااة مااا حيااث احءهاار الخااارجي  -

ا قما ا انتءار مااسبة )اللباس والهادام(ن قو ما  لإد التعامل احباشر معف و ر قة استقبالف  اد  لبف الخدمة قو توت 

 أ (70ن 41) قو ملإ مة لف ح ن مرا عة الدوا ر التا عة حقدم الخدمة

هيااتا تااين ق هاا ة الشاار ة العامااة عكاتااة تاءيمالأ ااا و جااى ا ااتلإف قهااداتها عاا ااة إلااى التاااا ن احاااتمر فااي  مليالأ ااا 

التاالي تاين  جاى هاتن ا  ها ة قن تعمال  جاى تااا ن ونشا الأ ان تاا ات اح تمع ومتلقي الخدمة وتوقعاتاف مت  ااة عاساتمرار ولم

وتطو ر  دمالأ ان مون قن تلافة التاا ن احاتمر تعتنا إحدن قه  رما   مااجية إدارة الجودة الشاملةأ و قود في هتا ان ار 

هماااا رمااا   ي مااار ومااافي  قيجااايي يإن التااااا ن احااااتمر لحجاااودة هاااو قن تاااتتي عالجدلاااد وا ت ااال  شاااكل دا ااا  تالجدلاااد وا ت ااال

 أ  (219ن 42) التم د في العملي

 خــاتمـة:

هاااااي عمةاعاااااة هيتاااااة نءامياااااة لا   اااااف    اااااا فاااااي  احاءماااااات ا ماياااااةن ممةلاااااة هااااااا فاااااي ق هااااا ة الشااااار ةنلتضااااا  مماااااا سااااابق قن 

 الت ا اح تمعات ماتة وتر ع قهميت ا إلى دورها الر يلا  التي لتمةل في  ملية ال با الا تماعي ال   ت طلع عتدا  ا لتاقيق 

ا ساسية احتمةلة في حمالة الاءام العام ما الا اتلإلات احاتملاةن واحااتءاة  جاى ا ماا العاام وضامان الطمتنيااة والاايياةأ 

إلاى  ا ماياةهتا وح ف تتميا ق ه ة الشر ة ما قدا  ا لعملها  شكل حاا وح اف ليلااي ن ا تاف فاي تقادل  قت ال الخادمات 

نو يااة حيااة اح تماع احعامارن لنبغااي  لي اا التنجاي  اا الاااما التقليادي لاإدارة وتب ا  تلااافة قو العمالإس )احاوا ا ن( وتااا ن 

قساااالوي إداري حاااادلث لتمةاااال فااااي إدارة الجااااودة الشاااااملةن حيااااث تقت ااااا  هااااتن الفلااااافة الجدلاااادة تع  اااا  العلإقااااة عاااا ن الشاااار ة 

لوا ههاااا فاااي ظااال عيتاااة  احياااة مت  ااااة تعااارف تااااولات واح تماااع وإشاااران قتااارادن فاااي معالجاااة الق اااالا احعامااارة واحشااايلإت ال ااا  

وتطاورات ملااار ةن وتو ياف اهتماام الشار ة عانطبا اات اح تمااع  اا مااتون قدا  اا وقياساف عصافة مااتمرة والاسااتماع لآراس 

 تما يااةالا  والباااث  ااا الااابل اليفيلااة نقاااا ه  عالتعاااون معهااا فااي التصاادي للمشاايلإت نقتااراد اح تمااع وا  اات عاقيااحااالأ  

والارتقاااس  ا م ا التااا ن احااتمر لجاودة العمليااات وتطاو ر ا داس تلاافة إدارة الجاودة الشااملة  جااى  أ  ماا تاااث ال ا  تاوا هه

تاقيق الهدف احنشود في الرتع ما ماتون رضا العملإس  ا الخادمات احقدماة إلى  وهتا للومود  عماتوان إلى ا داس احتم دن

 أ ن هتا ا   ا وقتراد اح تمعوالتعاون احتبادد عال  ادة ما در ة الةقة يث لت  وتقا لتلا ما قبل نءام الشر ة عا

 الآتي:م مو ة ما التوميات ناتعرضها في شكل نقا   جى الااو الاءر ة التاليلية  ن الدراسةز الة هتنقيا  في 

البيتااة ماا ال ااروري العمال  جاى لأ يتااة ا رضاية و  احاءمااات ا ماياةلكاي لات  التاااود نااو إدارة الجاودة الشاااملة عا اا  فاي  -

وإحداث الت ي اات في الةقاتة التاءيمية الاا دةن وهتا ما  لإد إرساس مقاتة تتفق ق با مع تلافة  ةاحااسب التاءيمية

 أالت ي ا والتطو ر وتد   إدارة الجودة الشاملة وترسخ مفاهيمها ومباد  ا

ن وإقاااع احاءمات ا مايةاندار ة الحدلةة وتطبيق مبادس  ل  اندارة العامة في إدارة تامية الوعي عتهمية تب   ا ساليي  -

وتاااا ن ماااتون  ا م اا فااي تطااو ر قداس العماال  ا االلاادورها الفاندارة العليااا ع اارورة تتليااد تطبيااق إدارة الجااودة الشاااملة 

 الحدلثأ         ي اندار  الخدماتن وا تماد الاما القيادي التي لت اوي مع هتا ا سلوي

فاااي وقالاااة قتاااراد اح تماااع ماااا  وتع  ااا  دورن اتف احنتلفاااةماسااااعاح تماااع احااادني و   اااادة در اااة التفا ااال عااا ن ق هااا ة الشااار ة  -

فاي مااقشاات ونادوات ونشاا ات ق ها ة الشار ة والعمال معاا  شاكل  وإشارا ف الاناراف والجر مة والتاايا عمنا رهان

  وتوت ا ا ما والالإمة العامةأ  ومءاهر العاف متكامل حكاتاة مل مور الجر مة 

 تامية قدراتفمتنصصة ل وإ داد عرام  تدر بية احاءمات ا مايةفي  للمورد البشري التت يد  جى قهمية التدر ي احاتمر  -

فة ن مع ضرورة تب    رق ومااهل حدلةاة للتادر ي تنساج  ماع تلاافي م اد تطبيق إدارة الجودة الشاملة مهاراتفومقل 

 مد ل إدارة الجودة الشاملةأ

واندما ه  في ت اايد مشاروع إدارة في  ملية الت ي ا وضع قنءمة الحوات  احادلة م  ا واحعاو ة لدتع العامل ن للمشار ة  -

ن وتميي    وإتاحة قمامه  الفرمة نعارا   اقاالأ   وتشاجيعه   جاى انعاداع احاءمات ا مايةالجودة الشاملة  جى ماتون 

 إدارة الجودة الشاملةأ مشروعتكارن عا تبار العاصر البشري قساس ن ا   ملية تطبيق والاع



 

ن احاءمات ا مايةلاعد ما ا تماد التنطيا الاسيااتيجي في التا  ا لتطبيق مشروع إدارة الجودة الشاملة  جى ماتون  -

وتادلاااااد الخطاااااوات  ااد تاقيقهااااااحااااار  ا هاااااداف انسااااايااتي يةوضاااااع  عمو ب اااااالااااات   وهاااااتا ماااااا  ااااالإد إ اااااداد  طاااااة مايماااااة

  أبا عالاتا   احاتقبلية احاتملةا ساسية لعمليات التافيت والتن

وذلااااا  ااااا  ر ااااق ا تماااااد نءاااا  قياااااس لنبغااااي قن تاااات  احتا عااااة واحراقبااااة احاااااتمرة لعمليااااة تطبيااااق إدارة الجااااودة الشاااااملة  -

احقدماة إلاى العمالإس )احاوا ا ن( وذلاا وتقاا للمعاال ا احتفاق الجودة ال   لأ دف إلى تقيي  مدن  ودة قداس الخدماة ا ماياة 

  لي ا في هتا ان ارن عما ليفل تصحيي ا  طاس والاناراتات ال   قد تنا   لإد  ملية تطبيق إدارة الجودة الشاملةأ
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