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 الفصل الأول 

 المقدمة 

 

 : التمهيد  1،1

ةً   التحول تطبيق  علىا  ملحوظ ً دول الع الَم إقب الًا   ش              ه دتلق د    القرن   نه اي ة  في  الرَّقْمي  خ اص              َّ

  تنمية  في مس       اه  ت   الت الأس       اليب  أبرز من  هوالرَّقْمي    التحولبش       كلٍ كبيٍر؛ حيث إن    والعش       رين الِادي

س      ات الِكوميَّة   في  للعامليالإداريَّة   المهارات  في مس      اهَ  قد الرَّقْمي    التحولوإنَّ    ملحوظ.  بش      كلالمؤس      َّ

س   ات    أهداف على الض   وء  تس   ليط والنُّظ م    اللوائح  تطبيق خلال من الأهداف  هذه لتحقيق والس   عيالمؤس   َّ

س   يَّة   الِوكمة  ومعايير س   ات   بالمهارات الارتقاء بغرضالمؤس   َّ وإنَّ  التطوُّر  الطويل، الأجل فيالإداريَّة بالمؤس   َّ

 فيالرَّقْمي   التحول  تطبيق  إمكانية  على بظلاله  ىألق قد   والمعلومات الاتص   ال  ووس   ائل الأنش   طة في الس   ريع 

س    ات،  س    ات الِكوميَّة  الِكوميَّةَ   الأنش    طةَ  سار  تم   الت وخاص    ةً المؤس    َّ   تقوم بش    كلٍ كبيٍر؛ حيث إن المؤس    َّ

ا    كم   ا  للموظفي،  الأداء  تقييم  بعملي   ة الإداري   َّة    المه   اراتلتنمي   ة    اللازم  والتطوير  الت   دري   ب  بعملي   ة  تقومأنه   َّ

 المس    ار تحس    ي في  -ملحوظ  بش    كل- مس    اهَ  قد الرَّقْمي    التحول فإن   وكذلك  ،بش    كلٍ واض    حٍ   للموظفي

 .اليوميَّة العمل دورة خلال  للموظفيالإداريَّة   المهارات  وتنمية  تطوير خلال منالإداري  للمؤسَّسة؛  

س              ات؛ حي ث    في  ح ديث ةرؤي ة    يمتل كالرَّقْمي    التحول  أن   د المؤك َّ   ومن  خلال  من يمكنالمؤس              َّ

عْف   مكامن علىالرَّقْمي  التعرُّف  التحول س         ات داخل  به  المعمولالإداري    النظام فيالقوة والض         َّ  ،المؤس         َّ

المؤسَّسات؛ حيث إن  فيالإداريَّة   المهارات  تنمية  مستوى  كشف  فيالرَّقْمي  ي ساه م  التحول فإن   وكذلك
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بش  كلٍ  -ي س  اه م  س  وفالفرديَّة  للمهارات  والتطوير والتدريب  الجديدةالإداريَّة   المس  ارات إلى  الموظفي  لجوء

  الطويل. الأجل فيالمؤسَّسات  فيالرَّقْمي    التحول  ومضمون  قيمة  إبراز في -واضحٍ 

  يمكن  الت والطرق والأس اليب  المعايير من  مجموعة هيالمؤس َّس يَّة  الِوكمة  أن الجدير بالذ  كْر  ومن

س   ات الِكوميَّة  في  تطبيقها   لأس   اليب   قهطاب  م   وأنها،  المعايير  هذه  تطبيق س   لامة منالتأكُّد   أجل منالمؤس   َّ

س  ة بش  كلٍ كبيرٍ  في العمل س  يَّة   الِوكمة من يس  تفادأنَّه    كما  ،المؤس  َّ الماليَّة  الش  فافية تحقيق على قدرتهاالمؤس  َّ

 فيعة الإجراءات المتبَ  عن الكاملوالإفص   اح  الوض   وح درجات من درجة هي  الش   فافيةوالإداريَّة؛ حيث إن  

س       ة   س       ة الِكوميَّة   يمكن  والش       فافية الِوكمة خلال  ومن معينة،م دَّة زمنيَّة    خلالالمؤس       َّ   تتميز   أن للمؤس       َّ

س  يَّة   الِوكمة  تس  تخدمها  الت  المعايير  إظهار خلال منبش  كلٍ كبيٍر    بأدائها  ض  بط على قدراتها  وإبرازالمؤس  َّ

رَجات    صحيح.  بشكلالإداري  المال    العملمُ 

  الموظفي  في  تتوفر  أن  يجب الت المهارات  تلك هيالإداري    العمل  مهارات  تنمية أن   د المؤكَّ  ومن

س       ة    أهداف تحقيق  أجل من العمل  بيئة وفي بش       كلٍ    عتتنوَّ  المهارات؛ حيث إن ممكن وقت أقل فيالمؤس       َّ

س   ة  في  س   لوكياته حيث من  الموظف في  تتوفر  أن  يجبالس   لوكيَّة  فالمهارات  ،واض   حٍ    مع همدى تعاو نو المؤس   َّ

س   ة  في  الموجودةالإداريَّة   والقيادات زملائه  المهارات    فيالموظَّ  في  تتوافر  أن  يجب  كما  واض   حة، بطريقةالمؤس   َّ

 بهم  يتوفر  أن   يج  ب  الموظفي  ف  إن   وك  ذل  ك  ،الوظيفي  َّة بش              ك  لٍ كبيرٍ   والمه  ام  الأعم  اللإنج  از    اللازم  ة    الفني  َّة  

الإداري َّة  المه ارات تنمي ة  خلاله ا من يمكن الت  الأس              الي ب تطوير  أج ل من؛ وذل ك  اللازم ةالتقني َّة  المه ارات

س   ات في  للموظفي   تنمية  علىالرَّقْمي    التحولعلى أثرَ   الض   وءَ  طس   ل   ت    الِالية الدراس   ة فإن   ؛ وبالتالالمؤس   َّ

  الخدمة   تقدي  كزا ر بمالأماميَّة    الواجهة  لموظفي وس يط  كمتغيرالمؤس َّس يَّة   الِوكمةالإداريَّة باس تخدام  المهارات

 المتحدة.العربيَّة   الإمارات  بدولةالداخليَّة  وزارة في
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 : الدراسةخلفيَّة    2،1

على تجاو ز   قادرةمس    تقلَّة   كدولةنس    بي ا    القص    ير المتحدةالعربيَّة    الإمارات دولة تاريخ  إلى  بالنظر

ا   نجد   لنفس  ها، تض  عها الت  الطموحة  الأهداف يوتخط     لتجهيز  الس  بل أفض  ل  حول البحث على تحرصأنهَّ

،   للاقتص    ادا  اس    تعدادً  المتحدةالعربيَّة  الإمارات دولة ش    باب س   هوتزويد العالمي  المس    تقبلي   والمهاراتبالأ س     

س     ات الِكوميَّة،  فيالرَّقْمي    التحول لمواكبة المطلوبة "الإداريَّة  "المهاراتأهميَّة  إلى  فنظرت  ،الض     روريَّة المؤس     َّ

م    لماا  ونظرً ، أهدافها تحقيق  لض     مان  الدولة س     تحتاجها التالداخليَّة  وزارة ض     منها ومن  في  العمل  بهيتَّس      

س      ات الأمنيَّة   ع تمتُّ   المهم من  والمس      تقبل،  الِاض      ر الوقت في  س      واء   المعاص      ر، العالمَ  في  تحديات منالمؤس      َّ

  الموظفي   ع تمتُّ تبر ز أهمية   هنا ومن  ؛التحد  يات  تلك لمواجهةوالض          روريَّة   الكافيةالإداريَّة  بالمهارات  الموظفي

 .ومتطلَّباته  الرَّقْمي   حولتال  مع   تتناسبإداريَّة   بمهارات فعرَ ي   بما

وتتنوع المهارات الإدارية في المؤس         س         ات الإماراتية العامة والِكومية، حيث تش         مل المهارات 

تس    اهم بش    كل كبير في رفع مس    توى أداء الموظفي وخاص    ة  الفنية والمهارات الإدارية والمهارات التقنية الت  

الع املي في المؤس              س               ات الِكومي ة، ومن بي التح ديات الت تمر به ا المه ارات الإداري ة ق ابلي ة الموظفي  

 لاستيعاب تلك المهارات الت تعتبر لازمة لأي عملية تطوير إداري داخل تلك المؤسسات.

الداخليَّة   وزارة   إنشاء  وكان   ،م(1971)  عام   ديسمبر  من  الثاني  في  المتحدةالعربيَّة    الإمارات  دولة  ت ما ق  ولقد 

 الشرطة   لأجهزة   الكامل   التوحيد  وظلالاتحاديَّة الأساسيَّة،    الأجهزة   من  باعتبارها؛  الدولة  قيام   مع ا  متزامنً 

 ضرورتها.  على  الإجماع  التقى   التالِيويَّة    الأهداف   من والأمن

 دولة   رمْ ع    من  الماضية  السنوات  مدى  على   المتحدةالعربيَّة    الإمارات  دولة   شهدته  الذي   الشاملالتطوُّر    إن

، والاختصاصات  المهام  من   العديد   وللوزارة  . الشرطة  عناصر  بها  ينهض  الت  المهام  زيادة   إلىأدَّى    الاتحاد
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 السير  حركة  وتنظيم  عليها  والإشراف  والشرطة  الأمن  قوات  وتنظيم  وإنشاء،  الدولة  أمن   حماية  أبرزها   منو 

 .والممتَ لَكات  ،للمنشآت والسلامة  ، الِماية  وتوفيرالطُّرق الداخليَّة،    على  والمرور 

على حدٍ    الدولة   أرض   على   والمقيمي  للمواطني   والاستقرار   الأمن   توفير   على الداخليَّة    وزارة   تحرص 

 الأمن   أن  من ا  انطلاقً ؛  الاتحاد  دولة   ظل  في   النبيلةالوطنيَّة    الغاية  هذه   تحقيق  على   تعمل   فهيسواءٍ؛ لذا  

 .البلاد  في الشاملة التقدُّم والتنميَّة    لتحقيق أساسيَّة    وركيزة  الِياة  ضرورات   من   ضرورة   والاستقرار

البشريَّة    الإمكانيات   لتطوير  ،أ س س علميَّة ومنهجيَّة  على   يرتكزا  جديدً ا  منهجً   الوزارة  اتبعت   وقد 

 أمام أنَّنا    شك  لا   .المجالات  مُتلف   في   الدولة   تشهدها  الت   الشاملة   النهضة  بةلمواكَ الداخليَّة    لوزارةوالماديَّة  

 مهْ وف َ ،  نا مل  عَ   بيئة  قراءة   على   قدرتنا   في   ن كم  يَ   للأداء   الأقصى   الِد  إلى   الوصول  مفتاح   وأن،  ثيرةك  تحديات

 مع   الواعي  الِوار  لترسيخط ر ق جديدة    استكشاف  في  ارستمر الا  وينبغي  .معها التكيُّف    ثََّ   نْ وم  ؛  واقعها

 وزارة  وتسعى . المتغيرة حاجاتهم تلبية في الاستمرار مع، أفراده  لدى الطمأنينة ولتوفير  ،المجتمع  فئات مُتلف

ا خاص ا اهتمامً   ولت  و   .عنها  الكشف   وبي  الجريمة  من  د  الَِ   بي   يجمع   متوازنٍ   أسلوبٍ   على   للحفاظ الداخليَّة  

 والجهات  والهيئات  السلطاتكافَّة    بتعاو ن   ،المجتمعيَّة  الشرطة  ومفهوم  ،بةوالمناس    الصحيحة  المعلومات   لنشر

 .المعن يَّة

 إليه،  ونتطلع  المستقبل  نستش  رف  أن   منَّاالداخليَّة تتطلَّب    لوزارةالإستراتيجيَّة الأمنيَّة    فإنَّ   لذلك

منوبش  بمرونة   للتجاوب   والاستعداد  الإرادة  لدينا   تكون  أن  وينبغي المحليَّة ل  اسب كلٍ   المتطلَّبات  من  كلٍ  

 .العالميَّة  التطورات  ومواكبة للتغيراتوالجاهزيَّة    الاستعداد  وجوب مع ،  الِكومة  تح  ددها  الت  والتغييرات

 التوسعة   وعات مشر   خلال   من   النجاحاتو الإنجازات    من   الكثيرالداخليَّة    وزارة   حققت   وقد

 ، والأجهزة  المعدات  توفير   خلال  من  والتقنيَّة  لة،والمؤهَّ البشريَّة الوطنيَّة    الإمكانيات  توفير   على  القادرة  والتجديد 

 الِاضرمتطلَّبات    تستوعبفعَّالة    أمنيةإستراتيجيَّة    خطط  وفقَ   للجمهور الخدمات المقدَّمة    تطوير  في  والتوسع 
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  ا أفرادً   والمجتمع الأمنيَّة    الأجهزة  بيالمجتمعيَّة    الشراكة   وتفعيلالتعاون والمبادَرة    روح   على  قائمة  ،والمستقبل

وذلك   ؛ المجتمع   في   والاستقرار   الأمن   من   المزيد   توفير   في   المشتركة المسؤوليَّة    مفهوم   لتحقيق ؛  ومنظَّماتٍ   وهيئاتٍ 

 من الداخليَّة    وزارة وتعد ، الوقتهذا    في ضرورة م ل حَّة    أصبح   الذي الرَّقْمي     التحول  تطبيق  محاولة  خلال من

 دعم  في  - واضحة  بصورة -ي ساه م    عل ا وفريادي     عمل   من   به  تقوم   ا مَ ل  ؛  بالدولةالمؤسَّسات الاتحاديَّة    أهم

 النظام  على   والِفاظأمانًا،    أكثر  مجتمع  إيجاد   هي ؛  سامية  غاية   من   تنطلق  وهي ،  فيها  والاستقرار   الأمن

 القانون  سيادة  خلال   من   العدل   تحقيق   في  والإسهام،  منها  بالخوف  الشعور   وإزالة   الجريمة   من  والِد  والأمن

 .ش رطيَّة فعَّالة ميداني ا وعملي ا  أجهزة  طريق عن  الدولة  هيبة  وحفظ

 جديدةٍ   متطلباتٍ   تلبية  استطاعت  كما،  ومتناغمٍ   متناسقٍ إداري     أسلوبٍ بتبني      الوزارة  قامت  ولقد 

 وتجهيزَ   إعدادَ   ن تضمَ   الت  والقواعد الأ س س    وترسيخ   إرساء  إلى  سعىت  حيث؛  المتاحة  الموارد  حدود  في

 باضطراد   رقي  والع  الثقافي     التنوع  فيه  يزداد  مجتمعٍ   في  نا والأم  الأمن   على  للحفاظ ا  جيدً ا  إعدادً   لديها  الموظفي

المجتمعيَّة    تظل    سوف  ولذلك  كامل،  وإدراك  وعيب  وخدماتناالإستراتيجي     تفكيرنا  جوهر  فيالعَلاقات 

 . الميدانيَّة

 فترة  في  اواختصاصاته   ها مهام  وتحديد الأمنيَّة    أجهزتها  لبناء  كبيرةا  جهودً الداخليَّة    وزارة   بذلت   ولقد 

 حمل   على   وقدرتها   جدارتها   تأثبت  ومتطورة  قادرة  أمنية  أجهزة   بناء  خلالها   استطاعت ؛ حيث  الزمن  من  قصيرة

 من و ،  الإمارات  دولة  أن  إلى  إضافةً ،  والانحراف  الجريمة  من  المجتمع   وحماية  المنشود   الأمان   وتحقيق  الأمانة

 بلةَ ق    باتت  العالمَ   من  المنطقة  هذه  في المتمي  ز    وموقعهاالوطنيَّة    ثرواتها  واستثمار  عصرية   دولة  لبناء  سعيها   خلال

 .التجار
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 العالمَ   على   والانفتاح   الأمن   على   المحافظة  تحقيق   على  القادرة  بأجهزتهاالداخليَّة    وزارة  واستطاعت

 الأقسام   وأهم  .الطيبة  أرضها   على   ومقيمي   مواطني   من   المجتمع  أفرادلكافَّة    والرخاء   والرفاه   التنمية  لتحقيق

 قانون   مسْ ق    ،الخاصَّة  الأمن  شركات  مسْ ق    ،السلوك  قواعد مُالَفات    مسْ ق    ،الشرطة  كلية  هي:  الوزارة  ن كو   ت    الت

 الأخرى.   قوانيال  مسْ وق   ،والعلاوات  الرواتب  مسْ ق    ،المدني   الدفاعو   ،الشرطة

 ،الجنائي الأمن ، المدني الدفاع :فهي  الشركاتو  لأفرادل سواء ضعرَ ت   الت  الإلكترونيَّة الخدمات  أما 

 وزارة  موقع  ،الخدمة  مراكزو   الخدمات  مستودعو   ،الإلكترونيَّة المفضَّلة  الخدمات  ،للشرطةالعامَّة    القيادات

التعام ل   مهارات  تطوير  في  مباشر  وغير  مباشر  بمردود  سواءحتمًا،    ستؤثر  المهارات  وتلك  (. 2020)الداخليَّة  

 تحديد  في   بها  الاستعانة   يمكن  التالمستقبليَّة    البدائل  حولَ   رصينةً   معرفيَّةً   قاعدةً   روف   وت    ،الرَّقْمي    التحول  مع 

 المتاحة،  والطاقات  الموارد  اكتشاف  في  الرَّقْمي    للتحول الإداريَّة    المهاراتت سه م    كما   ،الاجتماعيَّة  الاختيارات

 وضع   أجل  من والمستقبل  والِاضر  الماضي  في والتفكير  بالتأمل   والاهتمام   المختلفة،  التفكير  مستويات ورفع 

 (. 2014  وآخرون،  )مبروك   والمستدامة   المتكاملة  الشاملة  التنمية  تحقيق  على د ساع  ت  المدى    طويلة  خطط

 لا الرَّقْمي   التحول لعملية بةومناس      متطورة الإداريَّة مهارات  إدارة  إلى الِاجة  أص   بحت هنا ومن

ا    المجهول،  مع التع ام  ل    تعني  المجتمع   ق درات  تفعي ل  على  والعم ل،  الغ د   ملامح  لتح دي د إيج اب     فع ل  هووإنم َّ

 والق  درة  الأه داف،  لبلوغ  المطلوب ة  الآلي  ات  وتح دي د   للانطلاق،  من  اف ذ   عن  والبح  ث التنمي  ة،  بعملي  ة  لل  دفع 

 التركيز ض   رورة  إلى والدراس   ات البحوث من  العديد  فتوص   لت  وإدارته، وتوجيهه  المس   تقبل في الس   يطرة على

مس        تقبليَّة   رؤية  ووض        ع   مناس        بة  الإداريَّة مهارات إدارةخلال ممارَس        ة   من  والتخطيط بالتفكير  والاهتمام

 (.2019  وآخرون، )معبد  واضحة
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 مج ال  أي  في  الأعم ال  نج اح  لتحقيق  مهم ة  الرَّقْمي    التحولعملي َّة    لإتم امالإداري َّة    المه ارات  د  ع َ وت   

 فيالج ذري َّة    التغييرات  إح داث  في  مس               اه  ت    ق د ،  عوام ل  ع دة  منا  جزءً   لتمث      المه ارات  فتل ك  المج الات؛  من

س   ات    لص   عود ا  نظرً ؛  الرَّقْمي   التحول عص   رالإداريَّة في   المهاراتأهميَّة   ازدادت وقد  ؛ا ومس   تقبلي احاليً المؤس   َّ

والنُّظ م    الأجهزة اس              تخ دام مث ل  العم ل،  بيئ ات  في  ج دي دةً  متطلَّب اتٍ  تْ فرض              َ   الت التطورات من  الع دي د 

 في  والترابط الاتصال حجم  وزيادة الجديدة،التقنيَّة   والوسائطالِوسبيَّة    التقنيات من العديد   وظهور ،الذكيَّة

 الس             ياقات مُتلف في  العمل بمهام القيام بها  ينبغي التالكيفيَّة   تغيير إلى التطورات  تلك تأدَّ  وقد   ؛العالمَ 

(Sulea, 2018.) 

ي س اه م   أن   ش أنه من الرَّقْمي   التحولعمليَّة    مع  تتناس ب  الإداريَّة بمهارات  الموظفيَ  ع تمتُّ  أن   كما

 خلال  ومن  ؛والتميُّز الإداري    الأداء  كفاءة  من مرتفعة مس  تويات بتحقيق  الالتزامَ   زعز   ت  لغة مش  تركَة  قلْ خَ  في

  الموظفيَ  أداء  كف اءة  من  التحس              ي  الممكن  منالمهني    الأداء  مع ايير  حول  المش              ترك ة  والرؤي ةاللُّغ ة    وجود

  القرن  في  مواجهته   ا  الِكوم   ات  من  ع المتوقَّ التح   د  يات    على  التغل   بمتطلَّب   ات    مع   يتلاءم  بم   ا  الِكومييَ 

 (.Ilies et al, 2014) الِال

 فيالأماميَّة    الواجهة  لموظفيالإداريَّة    المهارات تنميةتبر ز أهمية    اس   تعراض   ه،  س   بق ما  خلال ومن

  يجب  الت  الموارد أهم من  أص        بحت  الرَّقْمي   التحولعمليَّة   مع   تتناس        ب  الإداريَّة فمهارات ؛الداخليَّة وزارة

 علىوالمس              تقبلي َّة    الِ الي ةالتح د  يات    ه ةومواجَ  المجتمع   خ دم ة من نالتمكُّ  لج ْ أَ   منفع َّال؛  نحو على إدارته ا

  إلى  الدراس ة  تس عى  حيث  الِالية؛ الدراس ة تتناوله الذيالرئيس ي    المحور ذلك  ويمثل والمأمول؛ المنش ود  النحو

س        يَّة  الِوكمة خلال منالإداريَّة   المهارات  تنمية فيالرَّقْمي   التحول  رأثَ  حولتقدي تص        وُّر    وزارة فيالمؤس        َّ

   المتحدة.العربيَّة   الإمارات  بدولةالداخليَّة 
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 : الدراسة  مشكلة  3،1

س         ات  واقع   يش         هده  ما ظل في التحد  يات الداخليَّة   وتعقيد  لِجم  تزاي د  من  المعاص         رة المؤس         َّ

س     ات   لدى مالتنمية   والعناية  الاهتمام  إيلاء  المهم من  أض     حى  المحيطة،والخارجيَّة    من  إمكانات منالمؤس     َّ

 أهمالبش          ريَّة    الموارد  وتعد   والمس          تقبل؛ الِاض          ر الوقت فيالتحد  يات   تلك  مع التكيُّف   من التمكن أجل

 علىالتحد  يات    تلك  مع التكيُّف   من  التمكن  أجل من  ؛كفاءتها  بمس              توى  الارتقاء يجب الت  الإمكانات

س        ات الِكوميَّة  دور  إغفال يمكن  فلا ؛فعَّال نحو   يس        توجب  ما المجتمع، في  التنميةعمليَّة  في  المهم  المؤس        َّ

  مهارات   تنمية ومنها حديثة،أس   اليب إداريَّة    اس   تخدام خلال من أدائها  تحس   ي على والعمل بها  الاهتمامَ 

البيئي َّة المس              تمرَّة  التغيرات  ه ةومواجَ   أجله ا،  من  و ج دت  الت  الأه داف  تحقيق  من  ب ذل ك نلتتمكَّ الإداري َّة  

 في  الأجل طويلةا أهدافً   تحدد الت  الأداة هيالوظيفي    المس        ار إدارة أن  باعتبار  معها،والتكيُّف   والس        ريعة

 لتنفيذ  الِكومة مجهودات فيا رئيس      ي ا  ومحورً ا مهم ا رافدً   وباعتبارهاالداخليَّة والخارجيَّة،    البيئة العوامل  ض      وء

وف اعلي َّة   بكف اءة  موارده ا  إدارة  من  نه اك   يم    متك ام ل  فكري  إط ار  في  المختلف ةوالمس              ؤولي َّات    النش               اط ات

 .(2020  )الصديقي،

الممارَسَات الإداريَّة والتنظيميَّة    منالإداريَّة    مهارات  إدارة  كون   إغفال  عدم  المهم  فمن  ذلك،  ومع 

م   التالطبيعة المعقَّدة    إلى  -رئيس       يَّة  بص       ورة- يرجع  ذلك  ولعل ؛المعو  قات    تكتنفها قد  الت   الموارد  بهاتتَّس        

  تطبيق  إلى يؤد  ي ملائمٍ بش      كلٍ   البش      ري العنص      ر مع التعام ل   كيفية  في  كامنة  ص      عوبات  فهناك  ،البش      ريَّة

؛ ممَّا يجعَل  وخص  ائص  هم  الأفراد  بي  اختلافات  فهناك  وناجح؛فعَّال  نحو علىالإداريَّة   مهارات إدارة  مفهوم

)المهيري،   الديه  المهارات  وإدارةالبشريَّة    الموارد  مع  للتعامل  وواضحة دةمحدَّ   حلول  تبني   التعام ل ل  الصعب  من

2019). 
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 اأن هناك تدن  يً إلى  م(  2017دراس       ة الجش       عمي )ك  الدراس       ات الس       ابقةأش       ارت بعض ولقد  

بالمهارات الإداريَّة؛ حيث إن هناك غيابًا واض      حًا للمهارات الفنيَّة والتقنيَّة بش      كلٍ كبيٍر، وكذلك    املحوظً 

عْف   م( فقد س       لطت الض       وءَ 2019ا دراس       ة الريامي )للمهارات الس       لوكيَّة، أمَّ  فإن هناك غياباً  على ض       َ

س  ات   المهارات الإداريَّة بش  كلٍ كبيٍر؛ حيث إن هناك تدن  يًا واض  حًا في المهارات الفنيَّة المس  تخدَمة في المؤس  َّ

مة وأثرها في ريادة كم( في دراس         ته عن "الِو 2019الإماراتيَّة بش         كلٍ كبيٍر، وأكَّدت دراس         ة  الش         حي )

وكمة قد أثر بش         كل س         لبي على الكفاءات والمهارات مات" أن المش         كلة تَكْم ن في عدم تطبيق الِالمنظَّ 

على إش   كالية نقص المهارات  ت الض   وءَ طَ م( قد س   لَّ 2019الإداريَّة للموظفي، كما أن دراس   ة الش   حي )

س     ات الإماراتيَّة بوض     وحٍ، وكذلك فقد أش     ار الش     حي  الفنيَّة والتقنيَّة كأحد ركائز النض     ج المعرفي  في المؤس     َّ

ف نمو المهارات الإداريَّة يرجع إلى عدم وجود برامج تدريبيَّة واض      حة، فض      لًا عن عْ ض      َ   أنَّ إلى  م(  2019)

س ة الواحدة، وأمَّاتعدُّ  م( فقد س لطت الض وء على 2019دراس ة المهيري ) د المس ارات الإداريَّة داخل المؤس َّ

س  ات الِكوميَّة  تدني   المهارات الإداريَّة بس  بب عدم وجود مهارات س  لوكيَّة أو مهارات فنيَّة وت قنيَّة في المؤس  َّ

رٍ  تنمية المهاراتعلى  -بش  كل س  لبي-الإماراتيَّة بوض  وحٍ؛ ممَّا أثَّر   دراس  ة بن موس  ى   كذلكو   ،بش  كلٍ مباش   

س       يَّة وعدم الإفص       اح الكامل واعتماد تطبيق   عدمَ   أنَّ فقد أش       ارت إلى م(  2019) تطبيق الِوكمة المؤس       َّ

س    ات الِكوميَّ  س    ات الِكوميَّة في ة قد س    اهَ الش    فافية في المؤس    َّ م في تدهو ر تنمية المهارات الإداريَّة بالمؤس    َّ

 .دولة الإمارات العربيَّة المتحدة

 تجربته  بتقييم  للمتعامل  تيحي    الذي  (م2021 ،الداخليَّة )وزارة الس      ري المتعامل تقرير  على بناءً و 

  وقت  الاس       تقبال،  الموظفي،  كس       لوك  مُتلفة عوامل على  ناءً ب    الخدمة  وتقييمبش       كلٍ عامٍ   الخدمة مركز في

 صرَ وف     الملاحظ  ات  على  خلال  ه  منالاطلاع    تم   ،إنج  از المع  امَل  ةإجراءات    ،المع  امَل  ة  إنج  از  زمن  الانتظ  ار،

  الاس       تقبال   موظف  إلمام  وعدم بابتس       امه  الترحيب  عدم منها  الموظفي  وس       لوك  بأداءيتعلَّق   بما التحس       ي
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  المعامَلة   وتعقيد  الجيد  الإنص         ات  وعدمالوقت المحدَّد    ض         من  المعامَلة  إتمام  وعدم الخدمة  ومعاييربمتطلَّبات  

 .التعام ل في  العدالة  وعدم  مبرر دون 

العربيَّة   الإمارات  بدولةالداخليَّة    وزارة  في  الخدمة تقدي   زراكم  دراءم مع   لاتمقابَ  عدة  إجراء  وتم 

  إعداد  في  (م2018)  واي  كون   أس          لوبَ  الدراس          ة واس          تخدمت  ،الراهن الوض          ع  علىللتعرُّف   المتحدة

 أس     لوب   زركَّ   ولقد  الدراس     ة، مجتمع  على وتأثيرها  الدراس     ة مش     كلة من؛ وذلك للتأكُّد  المفتوحةالمقابَلات 

ش    ار كيَ لةجابة عن المقابَلات  ودعوةالمقابَلات  أس    ئلة  إعدادأهميَّة   على  (م2018)  واي  كون 
 
  أن علىالم

 "Cisco Jabber" عن ب  عْدٍ المرئي   الاتص  ال نظام  عبرَ المقابَلات   قدتوع   ،المقابَلات الفرديَّة نظام  تتبع 

  مراكز   في  الموظفي لدى  المهاراتأنَّ  الآت:   في  متمثلةً   النتائج  بعض رصد    وتمَّ   ،(م14/06/2022)  بتاريخ

تقليديا    أص     بح التدريب مس     توىو  ،والتوجُّهات الِكوميَّة  الطموحاتتلب    لمالداخليَّة  وزارةب الخدمة  تقدي 

 على  القدرةلتنمية   والِاجةالتوجُّهات الِكوميَّة   مع   تتماش      ى حديثةتدريبيَّة   برامج مس      توى تدني   و ،  للغاية

عْف نقاط علىللتعرُّف   ؛باس  تمرار العمل  تقييم   لوحظ   كما  ،الموظفي مهارات  لتطوير والس  عي ،القوة والض  َّ

 الموظفي. مهارات  بتوجيه والإرشادالتوجيه   إسهامق لَّة  

 تل  ك  بيالتك  ام لي  َّة    بالعلاق  ة  يعترف  ج  ديا  ا  تفكيرً تتطل  َّب    المس               ائ  ل  ه  ذه  ةمع  الج  َ   ف  إن   وعلي  ه

ات  بي  الس ببيةالعَلاقات  تناولت الت الس ابقة وللأدبياتالع لميَّة   الإس هاماتأهميَّة  من الرغم  فعلى ،المتغير  

ات الرئيس    يَّة     للوقوف  الِاجة برزتممَّا س    بَق  و  جزئياتها، بعض في الِالية    الدراس    ة    معها  تش    ترك  والتالمتغير  

  أغفلتها  التالع لميَّة  الفجوة ولملءالإداريَّة   المهارات  تنمية  دراس         ة    بتتوجَّ   والت ،الدراس         ة مش         كلة على

 السابقة. الدراسات
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 : الدراسة  أسئلة   4،1

 على  الدراس    ة أس    ئلة صوتتلخَّ   ،الآتية التس    اؤلاتالإجابة عن  توفير إلى الدراس    ة  هذه  تس    عى

 :النحو الآت

  ب  دول  ة ال  داخلي  َّة    وزارة  في  الخ  دم  ة  تق  دي   بمراكزالإداري  َّة    المه  ارات  تنمي  ة  علىالرَّقْمي     التحول  تأثير  م  ا (1

 المتحدة؟العربيَّة    الإمارات

س   يَّة  الِوكمة  علىالرَّقْمي   التحول تأثير ما (2   الإمارات  بدولةالداخليَّة  وزارة في  الخدمة  تقدي  بمراكزالمؤس   َّ

 المتحدة؟العربيَّة  

س        يَّة  الِوكمة تأثير ما (3   بدولة الداخليَّة  وزارة في الخدمة  تقدي   بمراكزالإداريَّة   المهارات  تنمية  علىالمؤس        َّ

 المتحدة؟العربيَّة    الإمارات

س  يَّة   الِوكمة خلال منالإداريَّة   المهارات  تنمية  علىالرَّقْمي   التحول تأثير ما (4   الخدمة   تقدي  بمراكزالمؤس  َّ

 المتحدة؟العربيَّة   الإمارات  بدولةالداخليَّة  وزارة في

 : الدراسة   أهداف  5،1

  تقدي  مراكز في  الإداريَّة المهارات  تنمية علىالرَّقْمي    التحول أثر  قياس  لىإهدَفَت هذه الدراس              ة  

 قد توص           يات ومقترحَات   إلى والوص           ول  المتحدة،الإمارات العربيَّة   دولة فيالداخليَّة  لوزارة التابعة الخدمة

س  ات بش  كلٍ عامٍ ،  في النموذجتعزيز تبني   هذا  فيت س  ه م   الداخليَّة بش  كلٍ   لوزارة  الخدمة  تقدي   ومراكزالمؤس  َّ

 يأت: ما  تحقيق إلى تسعى  الِالية الدراسة فإن   ،خاص ٍ 

  ب  دول  ة ال  داخلي  َّة    وزارة  في  الخ  دم  ة  تق  دي   بمراكزالإداري  َّة    المه  ارات  تنمي  ة  علىالرَّقْمي     التحول  تأثير  بي  ان  (1

 المتحدة.العربيَّة    الإمارات
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س              ي َّة   الِوكم ة علىالرَّقْمي    التحول  تأثير  تح دي د  (2   ب دول ة ال داخلي َّة    وزارة في  الخ دم ة  تق دي   بمراكزالمؤس              َّ

 المتحدة.العربيَّة    الإمارات

س              يَّة  الِوكمة تأثير  تحديد  (3 الداخليَّة  وزارة في  الخدمة  تقدي  بمراكزالإداريَّة   المهارات  تنمية علىالمؤس              َّ

 .المتحدةالعربيَّة   الإمارات  بدولة

س           يَّة  الِوكمة خلال منالإداريَّة   المهارات  تنمية علىالرَّقْمي    التحول  بيالعَلاقة  تحليل (4   بمراكز المؤس           َّ

 .المتحدةالعربيَّة  الإمارات  بدولةالداخليَّة  وزارة في الخدمة  تقدي 

 : الدراسةأهميَّة    6،1

الخدمات   لتحس     ي  الإمارات دولة  تنتهجه الذيالرَّقْمي    التحول من الِالية الدراس     ة أهميَّة    ع تنب  

  للمهارات الداخليَّة  وزارة في الخدمة  تقدي   مراكز  موظفي  إكس              اب خلال من؛ وذلك للمتعامليالمقدَّمة  

 يلي: فيما الدراسةأهميَّة   إبراز  ويمكن  اللازمة،الإداريَّة  

 النظريَّة الع لميَّة:   الأهمية   :أولًا 

 ة الخدم  تقدي   مراكزيحتاجها موظفو    الت الممارَسات    أهم  تحديد  في   الِالية  الدراسة   تساهم   قد  .1

 لديهم.  تعزيزيها  على والعمل،  جديدة مهارات  لإكسابهم

ات    عن   واضح معرفي     إطار   ع جمَْ  .2 الإداريَّة    المهارات  تنمية  على الرَّقْمي     التحول   )أثر  الدراسةمتغير  

 . (المؤسَّسيَّة  والِوكمة

 التطبيقيَّة الع مليَّة:   الأهمية   :اثاني  

 وظفي لمالتطويريَّة    والبرامج   الآليات   لوضع  المتخصصي  انتباه  في   الِالية  الدراسة  نتائج  تساعد  قد  .1

 الخدمات  تقدي   في الرَّقْمي     التحول  ظل  في  مهاراتهمالداخليَّة لتنمية    وزارة   داخل   الخدمة  تقدي   مراكز 

 . للمتعاملي
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 وزارة   في التوصيات والمقترحَات لص نَّاع القرار    من   العديد  وضع  الِالية  الدراسة  نتائج   عن   ج نت  يَ   قد  .2

  مستوى   على إيجاباً  ينعكس بما الخدمة تقدي مراكز  وظفيلم الإداريَّة مهارات تنمية حول الداخليَّة 

 . وفعالية بكفاءة بمهامهم   لقيام   الإداريَّة  مهاراتهم

 : الدراسة  حدود   7،1

 يلي:   كما  وهي  الدراسة  حدود نتناول  يلي  فيما

 : الموضوعيَّة  الِدود  :أولًا 

المؤسَّسيَّة    الِوكمة   خلال   من الإداريَّة    المهارات   تنمية   علىالرَّقْمي     التحول   تأثير   دراسة   على  زرك   ت  

 . المتحدةالعربيَّة    الإمارات  بدولة الداخليَّة    وزارة  في   الخدمة   تقدي   بمراكز

 :المكانيَّة  الِدود  :اثانيً 

 ش رطيَّة  قيادات  (5)   في الداخليَّة    لوزارة  التابعة  الخدمة  تقدي  مراكز   على   الدراسة   هذه  قطبَّ ت    سوف

 الخيمة(.   رأس   - الفجيرة  - القيوين  مأ   - عجمان  -الشَّارقة ):  من  كل ، وهي  المتحدة العربيَّة    الإمارات  بدولة 

 :البشريَّة  الِدود  :اثالثً 

 ش رطيَّة  قيادات  ( 5)  في الداخليَّة    لوزارة  التابعة  الخدمة   تقدي  مراكز   في الأماميَّة    الواجهة و  موظف

 الخيمة(   رأس  -الفجيرة   -القيوين  مأ   - عجمان   -الشَّارقة )، وهي كلٌّ من:  المتحدة العربيَّة    الإمارات  بدولة 

 .ا موظفً   ( 874)   عددهم  والبالغ 

 :الزمانيَّة  الِدود  :ارابعً 

 . م(2022)  فبراير  إلىم( 2021)  أغسطس   من   تبدأ   الدراسة  لإجراءالزمنيَّة   الفترة
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 : الدراسة  مصطلحات  8،1

 : الإداريَّة  المهارات  1،8،1

س   لوك  لتش   كيلا معً  د ح  تتَّ  والت،  الموظف  يمتلكها والت،  والاتجاهاتوالق يَم   والمهارات  المعارف من  مجموعة

ة    المه   ام  من  مجموع   ة  لأداء  مطلوبمعيَّ    الج   دارات  من  مجموع   ة  من  ن وتتكوَّ ،  وفع   الي   ة  بكف   اءةالوظيفي   َّ

 (.م2002 وكوبرا،  )شاندا (والقياديَّة  ،والسلوكيَّة  ،والإنتاجيَّة ،الفنيَّة):  الجدارات فيالوظيفيَّة المتمث  لة 

ا  الدراس         ة هذه فيالوظيفيَّة    المهارات  تنمية عرفت  وإجرائي ا   في  الموظفي  ومعارف  وخبرات قدرات زيادةبأنهَّ

، وجماعي ا، وفني ا، وس            لوكي ا،  دولة فيالداخليَّة  لوزارة التابعة الخدمة  مراكز  خلال  منالإمارات العربيَّة فرديا 

 العمل. أثناء تدريب مثل المختلفة المهارات  تنمية طرق  تطبيق

 :المؤسَّسيَّة  الِوكمة  2،8،1

س      يَّة    فالِوكمة؛  الأمور على  والس      يطرة  التحكمتتض      مَّن   الت  والمعايير  القواني وض      ع هي    تقوي  هيالمؤس      َّ

س     ات   للحكوماتالتقليدي   العمل  وتص     حيح س     ات   المنظمات    تلك  تراقبها التوالمؤس     َّ  ،أش     رقي) والمؤس     َّ

 (.م2013

وإجرائي ا هي تطبيق العدالة والنظام داخل مراكز الخدمة التابعة لوزارة الداخليَّة، لتوجيه هذه المراكز والتحكم 
 نع القرار، والمساءلة، والرقابة، والسلوك في هذه المراكز. فيها، من خلال الاهتمام بهيكل وعمليات ص  

 الرَّقْميُّ   لالتحوُّ   3،8،1

  إتاح  ة   مع   والخ  دم  ات،  المنتَج  ات  ابتك  ار  في  الرَّقْمي  َّة  التقني  ات  على  الاعتم  اد  هو  الرَّقْميُّ   لالتحوُّ 
 .والمنتَجات  الخدمات  مس توى  وتحس ي  الإجراءات تيس ير بهدف  ،إلكتروني ا  المقدَّمة  الخدمات من كبير  عدد
 (2019  البلوشية،)
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 الش              كل إلى  التقليدي     الش              كل من  الخدمات  تقدي  تحويل في يتمثَّل  الرَّقْميُّ  لالتحوُّ  :وإجرائي ا
 مس    توى وتحس    ي  تس    هيل إلى يؤد  ي ، وهو مارةوالمطوَّ   الِديثة  التقنيات على  بالاعتماد ،الذكي     الإلكتروني   
 .الداخليَّة  بوزارة  الخدمة  تقدي  مراكز  مهاقد   ت   الت  الخدمات

 : الوظيفي     الأداء  تقييم  4،8،1

 على للحكم  العمل  أثناء  س             لوكهم  وملاحظة  لعملهم،  العاملي  أداء وتحليل  دراس             ة عمليَّة هي
 في  للفرد  والتق   دُّم  النمو  إمك   انات  على  والِ كم  بأعم   الهم،  القي   ام  في  كف   اءتهم  ومس              توى  نج   احهم  م   دى

 (2002 الباقي، )عبد   .أخرى لوظيفة  ترقيته أو  أكبر مسئوليات  لهوتحمُّ   المستقبل،

  لتحديد  ؛الموظفي أداء وتحليل  بدراس             ة الدراس             ة  هذه في الوظيفي    الأداء  تقييم فعرَّ ي   وإجرائي ا
 لديهم.  المهارات  تنمية  سبل  تحديد و   فيالموظَّ  ومهارات قدرات

 : الوظيفي     المسار   إدارة 5،8،1

  يحتاجه  ما  وتحديد  نة،معيَّ   لوظائف إعداده لجْ أَ  من متهومنظَّ   فالموظَّ   بي  مشتركة  أنشطة  مجموعة
  وأهداف   الموظف،  أهداف تحقق بةمناس      ص  يغة إلى الوص  ول  أجل من  واس  تش  ارات  وتدريبات مهارات من
 (2005 )ماهر، .الوقت نفس في متهمنظَّ 

 عمل ه  فترة خلال  الموظف يش              غله ا الت  الوظيفي َّة  المراكز  مجموع  تح دي د   فهو الإجرائي تعريف ه  م اوأ
 يحتاجها. الت هاراتالم من احتياجاته  وتحديد 

 : التدريب  6،8،1

  تس          اعدهم  الت  والاتجاهات والمهارات  بالمعلومات المتدربي  تزويد   على  يعتمد  الذي التدريب هو
  الأداء  وتقييم تحليلو   التعاون  خلال من ،وفاعليَّة بكفاءة يش   غلونها الت الوظائف  ومهام    واجبات  أداء على

عف القوة مَواط ن  تحديد ل  الوظيفي      الاحتياجات   تحديد  ث   الأداء،  لقياس الانحرافات أس   باب  ومعرفة ،والض   َّ
 (2000 )مرعي،  .الأداء في والمتطلَّبات الانحراف على  اعتمادًا  التدريبيَّة
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 :ماميةالأ   الواجهة  و فموظَّ  7،8،1

  وأفراد   للمتع  املي  الخ  دم  ات  تق  دي   على  يقومون   ،العملاء  خ  دم  ة  مراكز  في  فيالموظَّ   من  مجموع  ة
  الشرطي. العمل  جودة  وتعزيز  المتعاملي  وسعادة رضا يعزز بما المجتمع؛

 : الخدمة  تقدي   مراكز 8،8،1

 من  ةالعامَّ   لص   اح ما بلدٍ  في الرسميَّة  الجهة أو  الدولة توفرها الت  الأنش   طة  مجموعة مقد   ت    مراكز هي
 ت دفع   الت ف الِ اج ة المواطني،  لجميع   ةالع ام َّ  المنفع ة  تحقيق  أس              اس على  وتقوم  تمييز،  دون  والمواطني الن اس

 في  تقص     ير أي عن ةالمس     ؤوليَّ   الدولة لوتتحمَّ   أ خرى،  دون   بفئة تختص  ولا الش     عب  بعموم  قةمتعل    بتقديمها
  وغيرها. والماليَّة ،الصحيَّة  والخدمات المرور  خدمات مثل تقديمها،

 : الأول  الفصل  خلاصة   9،1

  باس      تخدام   الإداريَّة المهارات على  الرَّقْمي    لالتحوُّ   أثر  لدراس      ة  التمهيد   الأول الفص      ل اس      تعرض
س       يَّة الِوكمة  تواس       تعرض       َ   .المتحدة  العربيَّة الإمارات  بدولة الداخليَّة وزارة في الخدمة  تقدي  كزا ر بم المؤس       َّ
  والمص     طلحات  ،الع لميَّة الدراس     ة  ومص     طلحات ،وأهدافها ،الدراس     ة  وأس     ئلة ،الدراس     ة مش     كلة الدراس     ة
 والزمانيَّة الموض        وعيَّة الدراس        ة  وحدود والعمليَّة الع لميَّة الدراس        ة أهميَّة الفص        ل اس        تعرض كما  .الإجرائيَّة
 الأول. الفصل  وخلاصة  والمكانيَّة

 


