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ABSTRACT 

 تأثٍر ودور الجودة الشاهلت فً تحقٍق الوٍسة التٌافسٍت بالتطبٍق على وزارة الأوقاف بسلطٌت عواى
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 مستخلص الدراسة

اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت، ِغ اٌخـب١ك ػٍٝ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ٘ذفج اٌذساست اٌٝ حغ١ًٍ دٚس اٌضٛدة       

. ٚحُ اسخخذاَ ِٕٙض١ت حغ١ٍ١ٍت ٌذساست حؤر١ش حـب١ك ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ػٍٝ 0202اٌٝ  0202ػّبْ خلاي اٌفخشة اٌض١ِٕت ِٓ 

ذساست اٌٝ أْ حبٕٟ اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ؼضص حغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت ٚالاصخّبػ١ت اٌّمذِت ِٓ لبً اٌٛصاسة. حٛطٍج اٌ

ِٓ وفبءة الأداء اٌّئسسٟ ٠ٚض٠ذ ِٓ سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ، ِّب ٠سُٙ فٟ حغم١ك ١ِضة حٕبفس١ت ِسخذاِت. وّب أظٙشث إٌخبئش حغسًٕب 

ة حـ٠ٛش ٍِغٛظًب فٟ ِئششاث الأداء ِزً ص٠بدة ػذد اٌّسخف١ذ٠ٓ ٚاسحفبع ِؼذي سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ. ٚأٚطج اٌذساست بؼشٚس

بشاِش حذس٠ب١ت ِخخظظت ٌّٛظفٟ اٌٛصاسة، ٚحؼض٠ض اٌشفبف١ت، ٚحبٕٟ اسخشاح١ض١بث ؿ٠ٍٛت الأِذ ٌؼّبْ اسخذاِت حـب١ك اٌضٛدة 

 .اٌشبٍِت

 .0202اٌضٛدة اٌشبٍِت، ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت، ٚصاسة الأٚلبف، سإ٠ت ػّبْ  :الذالتالكلواث 

 أولا: الوقذهت:

ح١ض١ت فؼبٌت ٌخؼض٠ض الأداء حؼخبش اٌضٛدة اٌشبٍِت أداة اسخشا

اٌّئسسٟ ٚحغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت فٟ اٌمـبػبث اٌؼبِت 

 Goetsch ٚDavisٚاٌخبطت ػٍٝ عذ سٛاء. ٚفمًب ٌـ 

(، فبْ حـب١ك ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠سبػذ 0202)

اٌّئسسبث ػٍٝ حغس١ٓ ػ١ٍّبحٙب ٚص٠بدة سػب اٌؼّلاء، ِّب 

٘زا اٌس١بق، حبشص ٠ؼضص ِىبٔخٙب اٌخٕبفس١ت فٟ اٌسٛق. ٚفٟ 

ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ وغبٌت دساس١ت ِزب١ٌت ٌخغ١ًٍ 

 دٚس اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك اٌخ١ّض اٌّئسسٟ.

حش١ش اٌذساسبث اٌغذ٠زت اٌٝ أْ حبٕٟ اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت 

٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ اٌٝ حغس١ٓ اٌىفبءة اٌخشغ١ٍ١ت ٚحؼض٠ض 

 Evans اٌشفبف١ت فٟ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت. وّب ٠ئوذ

ٚLindsay (0202 ٍٝأْ حـب١ك ٘زٖ اٌّببدة ٠سبػذ ػ )

حغم١ك الاسخذاِت اٌخٕظ١ّ١ت ٚص٠بدة اٌمذسة ػٍٝ اٌخى١ف ِغ 

اٌخغذ٠بث اٌب١ئ١ت. ٚفٟ عبٌت ٚصاسة الأٚلبف، ٠ّىٓ أْ حسُٙ 

اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغس١ٓ حمذ٠ُ اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت 

 سة.ٚالاصخّبػ١ت، ِّب ٠ؼضص رمت اٌّضخّغ فٟ أداء اٌٛصا

-Al-Mashari ٚAlحظٙش الأبغبد اٌخٟ أصشا٘ب 

Suwaidi (0200 أْ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت فٟ سٍـٕت )

ػّبْ بذأث حؼخّذ بشىً ِخضا٠ذ ػٍٝ اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت 

ٌخغس١ٓ أدائٙب. ٚحش١ش ٔخبئش دساسخُٙ اٌٝ أْ حـب١ك ٘زٖ 

اٌّببدة ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ اٌٝ حغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت 

اٌّسخف١ذ٠ٓ. ٚفٟ ٘زا الإؿبس، ٠ّىٓ ٌٛصاسة  ٚص٠بدة سػب

الأٚلبف أْ حسخف١ذ ِٓ ٘زٖ الأدٚاث ٌخؼض٠ض ِىبٔخٙب وضٙت 

 سائذة فٟ حمذ٠ُ اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت.

( أْ اٌضٛدة 0202) Ahmed ٚAl-Farsiحئوذ دساست 

اٌشبٍِت حؼخبش ػبًٍِب سئ١س١ًب فٟ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت 

ف، ٠ّىٓ أْ حسُٙ ٘زٖ ٌٍّئسسبث. ٚفٟ عبٌت ٚصاسة الأٚلب

اٌّببدة فٟ حغس١ٓ ػ١ٍّبحٙب اٌذاخ١ٍت ٚحؼض٠ض لذسحٙب ػٍٝ 

إٌّبفست ِغ اٌّئسسبث الأخشٜ. ٚببٌخبٌٟ، فبْ دساست دٚس 

اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ ٘زٖ اٌٛصاسة ٠ؼذ أِشًا ببٌغ الأ١ّ٘ت ٌفُٙ 

 و١ف١ت حغم١ك اٌخ١ّض اٌّئسسٟ فٟ اٌمـبع اٌغىِٟٛ.

 Total Quality Managementحش١ش اٌضٛدة اٌشبٍِت )

- TQM اٌٝ فٍسفت اداس٠ت حؼخّذ ػٍٝ حغس١ٓ اٌضٛدة )

بشىً ِسخّش فٟ ص١ّغ ػ١ٍّبث اٌّئسست، ِغ اٌخشو١ض ػٍٝ 

حٍب١ت حٛلؼبث اٌؼّلاء ٚحؼض٠ض ِشبسوت اٌّٛظف١ٓ. ٚفمًب ٌـ 

Goetsch ٚDavis (0202 فبْ اٌضٛدة اٌشبٍِت حشحىض ،)

غس١ٓ اٌّسخّش، ػٍٝ ِببدة ِزً اٌخشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ًّ، اٌخ

ٚاحخبر اٌمشاساث بٕبءً ػٍٝ اٌب١بٔبث. ٘زٖ اٌفٍسفت لا حمخظش 

ػٍٝ حغس١ٓ إٌّخضبث أٚ اٌخذِبث فغسب، بً حشًّ أ٠ؼًب 
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حـ٠ٛش اٌزمبفت اٌخٕظ١ّ١ت اٌخٟ حذػُ الابخىبس ٚاٌخؼبْٚ. حُؼخبش 

اٌضٛدة اٌشبٍِت أداة اسخشاح١ض١ت ٌخغم١ك اٌىفبءة اٌخشغ١ٍ١ت 

ِّب ٠ؼضص ِٓ لذسة اٌّئسست ػٍٝ  ٚص٠بدة سػب اٌؼّلاء،

 إٌّبفست فٟ اٌسٛق.

حؼٕٟ ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت اٌمذسة اٌخٟ حخّخغ بٙب اٌّئسست ٌخ١١ّض 

ٔفسٙب ػٓ إٌّبفس١ٓ ِٓ خلاي حمذ٠ُ ل١ّت أػٍٝ ٌٍؼّلاء، 

 Porterسٛاء ِٓ ع١ذ اٌضٛدة، اٌخىٍفت، أٚ اٌخذِت. ٚفمًب ٌـ 

لاي (، ٠ّىٓ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ِٓ خ2982)

اسخشاح١ض١بث ِزً اٌخ١ّض فٟ اٌضٛدة أٚ خفغ اٌخىب١ٌف أٚ 

اٌخشو١ض ػٍٝ اعخ١بصبث ِغذدة ٌٍؼّلاء. فٟ اٌس١بق 

اٌغذ٠ذ، أطبغج ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت حؼخّذ بشىً وب١ش ػٍٝ 

الابخىبس ٚاٌضٛدة، ع١ذ حسؼٝ اٌّئسسبث اٌٝ حمذ٠ُ خذِبث 

ِٕٚخضبث حٍبٟ حٛلؼبث اٌؼّلاء بشىً ٠فٛق ِب ٠مذِٗ 

بفسْٛ. ٚببٌخبٌٟ، فبْ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ٠خـٍب إٌّ

حبٕٟ اسخشاح١ض١بث فؼبٌت حؼضص ِٓ ِىبٔت اٌّئسست فٟ 

 اٌسٛق.

حشحبؾ اٌضٛدة اٌشبٍِت اسحببؿًب ٚر١مًب بخغم١ك ا١ٌّضة 

اٌخٕبفس١ت، ع١ذ حؼًّ الأٌٚٝ وؤداة اسخشاح١ض١ت ٌخؼض٠ض 

ك (، فبْ حـب0202١) Evans ٚLindsayاٌزب١ٔت. ٚفمًب ٌـ 

ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ئدٞ اٌٝ حغس١ٓ اٌؼ١ٍّبث اٌذاخ١ٍت، 

ِّب ٠مًٍ ِٓ اٌخىب١ٌف ٠ٚض٠ذ ِٓ وفبءة الأداء. ٘زا اٌخغس١ٓ 

٠ٕؼىس بشىً ِببشش ػٍٝ صٛدة اٌخذِبث أٚ إٌّخضبث 

اٌّمذِت، ِّب ٠ؼضص ِٓ سػب اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ. ببلإػبفت 

س١ت اٌٝ رٌه، حسبػذ اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ بٕبء سّؼت ِئس

ل٠ٛت، ِّب ٠ّٕظ اٌّئسست ١ِضة حٕبفس١ت فٟ اٌسٛق. 

ٚببٌخبٌٟ، ٠ّىٓ اٌمٛي اْ اٌضٛدة اٌشبٍِت ١ٌسج ِضشد أداة 

ٌخغس١ٓ الأداء، بً ٟ٘ أ٠ؼًب ػبًِ سئ١سٟ فٟ حغم١ك 

 اٌخ١ّض اٌخٕبفسٟ.

فٟ عبٌت ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ، حسبُ٘ اٌضٛدة 

س١ٓ صٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ١ِضة حٕبفس١ت ِٓ خلاي حغ

اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت ٚالاصخّبػ١ت اٌّمذِت ٌٍّٛاؿ١ٕٓ. ٚفمًب 

(، فبْ حبٕٟ 0202ٌٍخمش٠ش اٌسٕٛٞ ٌٛصاسة الأٚلبف )

ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ّىٓ أْ ٠ئدٞ اٌٝ حغس١ٓ اداسة 

الأٚلبف ٚالأطٛي، ِّب ٠ؼضص ِٓ شفبف١ت الأداء ٚسػب 

١ش اٌّضخّغ. ػٍٝ سب١ً اٌّزبي، ٠ّىٓ ٌٍٛصاسة حـب١ك ِؼب٠

اٌضٛدة فٟ اداسة اٌّشبس٠غ اٌٛلف١ت، ِّب ٠ؼّٓ حغم١ك 

ألظٝ اسخفبدة ِٓ اٌّٛاسد اٌّخبعت. ببلإػبفت اٌٝ رٌه، فبْ 

حغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت فٟ اٌّسبصذ ٚاٌّشاوض 

اٌذ١ٕ٠ت ٠ّىٓ أْ ٠ؼضص ِٓ رمت اٌّضخّغ فٟ أداء اٌٛصاسة، 

بث ِّب ٠ّٕغٙب ١ِضة حٕبفس١ت وضٙت سائذة فٟ حمذ٠ُ اٌخذِ

اٌذ١ٕ٠ت. ٚببٌخبٌٟ، فبْ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ ٚصاسة 

ًّب فٟ حغم١ك اٌخ١ّض  الأٚلبف ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ػبًٍِب عبس

 اٌّئسسٟ ٚحؼض٠ض ِىبٔخٙب اٌخٕبفس١ت.

وبؿبس  0202ٚفٟ ٘زا الإؿبس، حؤحٟ سإ٠ت ػّبْ 

اسخشاح١ضٟ شبًِ ٠ٙذف اٌٝ حؼض٠ض اٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت 

ع١ذ حسؼٝ اٌشإ٠ت اٌٝ حغم١ك ٚصٛدة اٌغ١بة فٟ اٌسٍـٕت. 

اٌخغٛي اٌّئسسٟ ٚاٌخـ٠ٛش الإداسٞ ِٓ خلاي حغس١ٓ 

الأداء اٌغىِٟٛ ٚحبٕٟ أفؼً اٌّّبسسبث اٌؼب١ٌّت فٟ ِضبي 

اٌضٛدة ٚالإداسة. ٚببٌخبٌٟ، فبْ حـب١ك اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت 

فٟ ٚصاسة الأٚلبف لا ٠سبُ٘ فمؾ فٟ حغم١ك أ٘ذاف اٌٛصاسة 

راث صٛدة ػب١ٌت، بً ٠ٕسضُ أ٠ؼًب اٌخبطت بخمذ٠ُ خذِبث 

اٌخٟ حذػٛ اٌٝ حؼض٠ض اٌىفبءة  0202ِغ سإ٠ت ػّبْ 

ٚالابخىبس فٟ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت، ِّب ٠ؼضص ِٓ لذسحٙب 

ػٍٝ ِٛاصٙت اٌخغذ٠بث اٌّسخمب١ٍت ٚحغم١ك اٌخ١ّٕت 

 اٌّسخذاِت.

 :ثاًٍاً: طبٍعت الوشكلت

 فٟ ظً اٌخغذ٠بث اٌّخضا٠ذة اٌخٟ حٛاصٗ اٌّئسسبث    

اٌغى١ِٛت فٟ حغم١ك اٌخ١ّض ٚالاسخذاِت، حبشص أ١ّ٘ت حبٕٟ 

اسخشاح١ض١بث فؼبٌت ٌخغس١ٓ الأداء ٚحؼض٠ض ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت. 

حُؼذ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ ٚاعذة ِٓ اٌّئسسبث 

اٌخٟ حسؼٝ اٌٝ حمذ٠ُ خذِبث د١ٕ٠ت ٚاصخّبػ١ت ػب١ٌت 

١بث اٌضٛدة، الا أْ حغم١ك ٘زٖ الأ٘ذاف ٠خـٍب حبٕٟ ِٕٙض

عذ٠زت ِزً اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت. ِٚغ رٌه، فبْ حـب١ك ٘زٖ 

إٌّٙض١بث ٠ٛاصٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخغذ٠بث، بّب فٟ رٌه ٔمض 

اٌّٛاسد، ػؼف اٌٛػٟ بؤ١ّ٘ت اٌضٛدة، ٚطؼٛبت ل١بط 

حؤر١ش٘ب ػٍٝ الأداء اٌّئسسٟ. ٌزٌه، حبشص اٌغبصت اٌٝ 

دساست و١ف١ت اسخفبدة ٚصاسة الأٚلبف ِٓ ِببدة اٌضٛدة 

 اٌشبٍِت ٌخغم١ك ١ِضة حٕبفس١ت ِسخذاِت.

٠ّٚىٓ حٍخ١ض ِشىٍت اٌذساست ِٓ خلاي اٌخسبإي 

 اٌشئ١سٟ اٌخبٌٟ:

و١ف ٠ّىٓ ٌٛصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ أْ حسخف١ذ ِٓ 

 حـب١ك اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٌخغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت؟

 :ٌخسبإلاث اٌفشػ١تا

ٍِت اٌخٟ ِب ٟ٘ اٌّببدة الأسبس١ت لإداسة اٌضٛدة اٌشب 

 ٠ّىٓ أْ حـبمٙب ٚصاسة الأٚلبف؟

ِب ٟ٘ اٌخغذ٠بث اٌخٟ حٛاصٗ ٚصاسة الأٚلبف فٟ  

 حـب١ك اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت؟

و١ف ٠ّىٓ ل١بط حؤر١ش اٌضٛدة اٌشبٍِت ػٍٝ حغس١ٓ  

 صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت ِٓ لبً اٌٛصاسة؟

ِب ٟ٘ الأدٚاث ٚا١ٌ٢بث اٌخٟ ٠ّىٓ أْ حؼخّذ ػ١ٍٙب  

 داسة اٌضٛدة اٌشبٍِت؟اٌٛصاسة ٌخٕف١ز ا

و١ف ٠ّىٓ لإداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت أْ حؼضص ِٓ سػب  

 اٌّسخف١ذ٠ٓ ػٓ خذِبث اٌٛصاسة؟

ِب ٟ٘ اٌّئششاث اٌخٟ ٠ّىٓ اسخخذاِٙب ٌخم١١ُ ِذٜ  

ٔضبط حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ا١ٌّضة 

 اٌخٕبفس١ت؟

 ثالثا: أهذاف البحث:

اٌّئسسبث  فٟ ظً اٌخغذ٠بث اٌّخٕب١ِت اٌخٟ حٛاصٗ      

اٌغى١ِٛت فٟ حغم١ك اٌخ١ّض ٚالإٔخبص١ت، أطبظ ِٓ 

اٌؼشٚسٞ اٌبغذ ػٓ أدٚاث فؼبٌت ٌخغس١ٓ الأداء ٚحؼض٠ض 
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ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت. ٠ٙذف ٘زا اٌبغذ اٌٝ دساست دٚس اداسة 

اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ببٌخـب١ك ػٍٝ 

ف١ت ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ، ِغ اٌخشو١ض ػٍٝ و١

اٌخٟ حسؼٝ اٌٝ  0202ِٛاءِت ٘زٖ اٌضٙٛد ِغ سإ٠ت ػّبْ 

حغم١ك اٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت ٚاٌخغٛي اٌّئسسٟ. ٚ٘زٖ الأ٘ذاف 

حخٕبٚي اٌسبً اٌىف١ٍت بخـ٠ٛش أداء اٌٛصاسة بّب ٠خّبشٝ ِغ 

 اٌـّٛعبث اٌٛؿ١ٕت:

حغ١ًٍ اٌّببدة الأسبس١ت لإداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٚو١ف١ت  .2

ى١ِٛت ِغ اٌخشو١ض ػٍٝ حـب١مٙب فٟ اٌّئسسبث اٌغ

 .ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ

حغذ٠ذ اٌخغذ٠بث اٌخٟ لذ حٛاصٗ ٚصاسة الأٚلبف فٟ  .0

حـب١ك اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٚالخشاط عٍٛي ػ١ٍّت 

 .ٌٍخغٍب ػ١ٍٙب

ل١بط حؤر١ش حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت ػٍٝ حغس١ٓ صٛدة  .2

اٌخذِبث اٌّمذِت ِٓ لبً اٌٛصاسة ٚص٠بدة سػب 

 .اٌّسخف١ذ٠ٓ

مذ٠ُ أدٚاث ٚآ١ٌبث فؼبٌت ٠ّىٓ ٌٛصاسة الأٚلبف ح .0

 .اسخخذاِٙب ٌخٕف١ز اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت بشىً ٔبصظ

حغ١ًٍ و١ف١ت حغ٠ًٛ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت اٌٝ ١ِضة  .2

حٕبفس١ت حّىٓ اٌٛصاسة ِٓ اٌخ١ّض فٟ حمذ٠ُ خذِبحٙب 

 .ِمبسٔت ببٌّئسسبث الأخشٜ

حمذ٠ُ حٛط١بث ػ١ٍّت ٌظبٔؼٟ اٌمشاس فٟ ٚصاسة  .6

الأٚلبف ٌذػُ حبٕٟ اسخشاح١ض١بث فؼبٌت حؼضص ِٓ 

 .اٌخ١ّض اٌّئسسٟ

ٔشش رمبفت اٌضٛدة ٚاٌخ١ّض ِٓ خلاي حمذ٠ُ ٔخبئش  .7

اٌذساست وّظذس اٌٙبَ ٌّئسسبث عى١ِٛت أخشٜ فٟ 

 .سٍـٕت ػّبْ

 رابعاً: أهوٍت البحث:

حىخسب اٌذساست أ١ّ٘خٙب ِٓ خلاي حشو١ض٘ب ػٍٝ      

ة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ِٛػٛع ٘بَ ٠خّزً فٟ دٚس اٌضٛد

ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ِغ اٌخـب١ك ػٍٝ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت 

ػّبْ فٟ ظً اٌخٛصٙبث اٌغذ٠زت ٔغٛ حغس١ٓ صٛدة 

اٌخذِبث اٌغى١ِٛت ٚحؼض٠ض اٌىفبءة اٌّئسس١ت حُؼذ ٘زٖ 

اٌذساست ِسبّ٘ت ػ١ٍّت ٚػ١ٍّت حسؼٝ اٌٝ حمذ٠ُ سإٜ 

ِببدة  صذ٠ذة عٛي و١ف١ت اسخفبدة اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت ِٓ

اٌضٛدة اٌشبٍِت ببلإػبفت اٌٝ رٌه فبْ ٘زٖ اٌذساست حخّبشٝ 

اٌخٟ حسؼٝ اٌٝ بٕبء الخظبد  0202ِغ أ٘ذاف سإ٠ت ػّبْ 

ِخٕٛع ِٚسخذاَ ٠ؼخّذ ػٍٝ الابخىبس ٚاٌضٛدة ، ٚحخّزً 

 أ١ّ٘ت اٌبغذ فٟ إٌمبؽ اٌخب١ٌت:

حسبُ٘ اٌذساست فٟ ارشاء الأدب١بث الأوبد١ّ٠ت اٌّخؼٍمت  .2

دة اٌشبٍِت ٚا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت خبطت فٟ ببداسة اٌضٛ

س١بق اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت ببٌؼبٌُ اٌؼشبٟ ع١ذ حمذَ 

ّٔٛرصًب حـب١م١ًب ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ِشصؼًب ٌٍببعز١ٓ فٟ 

دساسبث ِّبرٍت حخٕبٚي دٚس اٌضٛدة فٟ حغس١ٓ الأداء 

 اٌّئسسٟ

حٛفش اٌذساست اؿبسًا ػ١ًٍّب ٌٛصاسة الأٚلبف ٠ّىٕٙب ِٓ  .0

دة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٌخغس١ٓ خذِبحٙب خلاٌٗ حـب١ك ِبب

ٚحؼض٠ض وفبءحٙب اٌخشغ١ٍ١ت وّب حسبػذ فٟ حغذ٠ذ 

اٌخغذ٠بث اٌخٟ لذ حٛاصٙٙب اٌٛصاسة أرٕبء حـب١ك اٌضٛدة 

 اٌشبٍِت ِّب ٠ّىٕٙب ِٓ حضبٚص٘ب بفؼب١ٌت

فٟ حؼض٠ض  0202حذػُ اٌذساست أ٘ذاف سإ٠ت ػّبْ  .2

 اٌشفبف١ت ٚاٌضٛدة فٟ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت ِّب ٠سُٙ

فٟ بٕبء رمت اٌّضخّغ فٟ اٌخذِبث اٌؼبِت وّب حسُٙ فٟ 

حغم١ك أعذ أ٘ذاف اٌشإ٠ت اٌّخّزً فٟ حغس١ٓ صٛدة 

اٌغ١بة ِٓ خلاي حمذ٠ُ خذِبث د١ٕ٠ت ٚاصخّبػ١ت ػب١ٌت 

 اٌضٛدة حٍبٟ حـٍؼبث اٌّٛاؿ١ٕٓ

حخٕبٚي اٌذساست و١ف١ت اسخخذاَ أدٚاث اٌضٛدة اٌشبٍِت  .0

بً ٚصاسة ٌخغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت ِٓ ل

الأٚلبف ِّب ٠ؼضص ِٓ سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ ٠ٚض٠ذ ِٓ 

 فؼب١ٌت اٌخذِبث اٌّمذِت

حمذَ اٌذساست أؿش عٛي و١ف١ت حغ٠ًٛ حـب١ك اٌضٛدة  .2

اٌشبٍِت اٌٝ ١ِضة حٕبفس١ت حّىٓ اٌٛصاسة ِٓ اٌخ١ّض فٟ 

حمذ٠ُ خذِبحٙب ِمبسٔت ببٌّئسسبث الأخشٜ ِّب ٠ؼضص 

 ِٓ ِىبٔخٙب اٌخٕبفس١ت

ط١بث ػ١ٍّت ٠ّىٓ أْ حسبػذ طبٔؼٟ حٛفش اٌذساست حٛ .6

اٌمشاس فٟ ٚصاسة الأٚلبف ػٍٝ حبٕٟ اسخشاح١ض١بث 

فؼبٌت ٌخغم١ك اٌخ١ّض اٌّئسسٟ ِّب ٠ذػُ ػ١ٍّت احخبر 

 اٌمشاساث اٌمبئّت ػٍٝ اٌب١بٔبث ٚالأدٌت

حؼخبش ٔخبئش اٌذساست ِّٙت ٌّئسسبث عى١ِٛت أخشٜ  .7

فٟ سٍـٕت ػّبْ ِّب ٠سبُ٘ فٟ ٔشش رمبفت اٌضٛدة 

١ّض ػٍٝ ٔـبق أٚسغ ٚحؼض٠ض اٌخؼبْٚ ب١ٓ ٚاٌخ

 اٌّئسسبث فٟ ٘زا اٌّضبي

 خاهسا: حذود البحث:    

 :حُ حغذ٠ذ عذٚد اٌبغذ فٟ اٌضٛأب اٌخب١ٌت

 :حذود الووضوعٍتال .2
o  حشوض اٌذساست ػٍٝ دٚس اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك

ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ببٌخـب١ك ػٍٝ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت 

ٝ صٛأب أخشٜ ِزً الإداسة ػّبْ، دْٚ اٌخـشق اٌ

 .اٌّب١ٌت أٚ اٌّٛاسد اٌبشش٠ت بشىً ِفظً

o  ٜلا حشًّ اٌذساست ِمبسٔت ِغ ِئسسبث عى١ِٛت أخش

خبسس سٍـٕت ػّبْ، ِّب لذ ٠غذ ِٓ اِىب١ٔت حؼ١ُّ 

 .إٌخبئش ػٍٝ س١بلبث ِخخٍفت

 

 :الحذود الوكاًٍت .0
o  ،ْحمخظش اٌذساست ػٍٝ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّب

ٌٕخبئش لذ لا حىْٛ لببٍت ٌٍخـب١ك بشىً ِّب ٠ؼٕٟ أْ ا

 .ِببشش ػٍٝ ِئسسبث أخشٜ فٟ دٚي ِخخٍفت

o  ٚلا حخٕبٚي اٌذساست فشٚع اٌٛصاسة خبسس اٌسٍـٕت أ

 .فٟ إٌّبؿك إٌبئ١ت بشىً حفظ١ٍٟ
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 :الحذود السهٌٍت .2
o  ِٓ  ٚعخٝ  0202حغـٟ اٌذساست اٌفخشة اٌض١ِٕت

 ، دْٚ اٌخؼّك فٟ حغ١ًٍ حبس٠خٟ ؿ٠ًٛ الأِذ0200

 .ٌخـٛس اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ اٌٛصاسة

o  ٟلذ حخؤرش إٌخبئش ببٌخغ١شاث اٌس١بس١ت أٚ الالخظبد٠ت اٌخ

 .لذ حغذد بؼذ أخٙبء فخشة اٌذساست

حمخظش اٌذساست ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ  :الحذود البشرٌت .0

 ٚصاسة الأٚلبف ٚاٌّسخف١ذ٠ٓ ِٓ خذِبحٙب.

حٛاصٗ اٌذساست طؼٛببث فٟ  :الحذود الإجرائٍت .2

ٌٝ بؼغ اٌٛربئك أٚ اٌب١بٔبث اٌذاخ١ٍت اٌٛطٛي ا

 .ٌٛصاسة الأٚلبف بسبب ل١ٛد اٌٛطٛي أٚ اٌسش٠ت

 سادسا: الذراساث السابقت:

 :Davis (2020)و Goetsch دراست   
٘ذفج اٌذساست اٌٝ ششط اٌّببدة الأسبس١ت لإداسة اٌضٛدة 

اٌشبٍِت ٚو١ف١ت حـب١مٙب فٟ اٌّئسسبث ٌخغم١ك اٌخ١ّض، 

أْ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ؼخّذ ػٍٝ حٛطٍج اٌذساست اٌٝ 

ِشبسوت ص١ّغ أفشاد اٌّئسست ٚحبٕٟ رمبفت اٌخغس١ٓ 

اٌّسخّش ، أٚطج اٌذساست بؼشٚسة حذس٠ب اٌّٛظف١ٓ 

ػٍٝ ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٚحبٕٟ أدٚاث ل١بط الأداء 

 .ٌؼّبْ فؼب١ٌت اٌخـب١ك

 :Lindsay (2021)و Evans دراست .2
o ة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٘ذفج اٌذساست اٌٝ حغ١ًٍ دٚس اداس

فٟ حغس١ٓ الأداء اٌّئسسٟ ٚص٠بدة سػب اٌؼّلاء، 

حٛطٍج اٌذساست اٌٝ أْ اٌضٛدة اٌشبٍِت حسُٙ فٟ 

حغس١ٓ اٌىفبءة اٌخشغ١ٍ١ت ٚحؼض٠ض اٌمذسة اٌخٕبفس١ت 

ٌٍّئسسبث، أٚطج اٌذساست بخـ٠ٛش أٔظّت حم١١ُ أداء 

حؼخّذ ػٍٝ ِؼب١٠ش اٌضٛدة ٌؼّبْ اسخّشاس٠ت 

 .اٌخغس١ٓ

 :Al-Suwaidi (2022)و Al-Mashari دراست .0
o  ٘ذفج اٌذساست اٌٝ حغ١ًٍ حؤر١ش اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت

ػٍٝ حغس١ٓ الأداء فٟ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت اٌؼّب١ٔت، 

حٛطٍج اٌذساست اٌٝ أْ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ئدٞ 

اٌٝ ص٠بدة فؼب١ٌت اٌخذِبث اٌّمذِت ٚسفغ ِسخٜٛ 

خخظظت اٌشفبف١ت، أٚطج اٌذساست ببٔشبء ٚعذاث ِ

داخً اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت ٌّخببؼت حـب١ك اٌضٛدة 

 .اٌشبٍِت

 :Al-Farsi (2023)و Ahmed دراست .2
o  ٘ذفج اٌذساست اٌٝ اسخىشبف دٚس اٌضٛدة اٌشبٍِت

وؤداة اسخشاح١ض١ت ٌخغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت فٟ 

اٌّئسسبث اٌؼّب١ٔت، حٛطٍج اٌذساست اٌٝ أْ اٌضٛدة 

ٝ اٌخ١ّض فٟ اٌشبٍِت حؼضص ِٓ لذسة اٌّئسسبث ػٍ

حمذ٠ُ اٌخذِبث ِمبسٔت ببٌّٕبفس١ٓ، أٚطج اٌذساست 

بخبٕٟ اسخشاح١ض١بث حؼخّذ ػٍٝ الابخىبس ٚاٌضٛدة 

 .ٌخغم١ك ١ِضة حٕبفس١ت ِسخذاِت

 :(2021) دراست عبذ الرؤوف .0

٘ذفج اٌذساست اٌٝ حغ١ًٍ أرش اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ 

ٌٝ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ٌٍّئسسبث، حٛطٍج اٌذساست ا

أْ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ؼضص ِٓ لذسة اٌّئسسبث ػٍٝ 

اٌخ١ّض فٟ حمذ٠ُ اٌخذِبث ٚإٌّخضبث ، أٚطج اٌذساست 

بؼشٚسة حبٕٟ اسخشاح١ض١بث حؼخّذ ػٍٝ اٌضٛدة اٌشبٍِت 

 .ٌخغم١ك ١ِضة حٕبفس١ت ِسخذاِت

 :(2019) دراست السبٍعً .2
٘ذفج اٌذساست اٌٝ ششط اٌّببدة الأسبس١ت لإداسة اٌضٛدة  

ٌشبٍِت ٚحـب١مبحٙب اٌؼ١ٍّت فٟ اٌّئسسبث، حٛطٍج اٌذساست ا

اٌٝ أْ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠خـٍب حبٕٟ رمبفت حٕظ١ّ١ت 

حذػُ اٌخغس١ٓ اٌّسخّش ، أٚطج اٌذساست بخذس٠ب 

اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٚحبٕٟ أدٚاث ل١بط 

 .الأداء ٌؼّبْ فؼب١ٌت اٌخـب١ك

 :(2020) دراست كلٍبً والسبٍعً .6
٘ذفج اٌذساست اٌٝ حغ١ًٍ دٚس اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ 

حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ٌٍّئسسبث، حٛطٍج اٌذساست اٌٝ 

أْ اٌضٛدة اٌشبٍِت حسُٙ فٟ حغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث ٚحؼض٠ض 

اٌمذسة اٌخٕبفس١ت، أٚطج اٌذساست بؼشٚسة حؼض٠ض اٌخؼبْٚ 

بث ب١ٓ الألسبَ اٌّخخٍفت ٌؼّبْ حٕف١ز فؼبي لاسخشاح١ض١

 .اٌضٛدة

 :(2021) دراست علً والعجوً .7
o  ٘ذفج اٌذساست اٌٝ حغ١ًٍ حؤر١ش اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت

ػٍٝ الأداء اٌّئسسٟ، حٛطٍج اٌذساست اٌٝ أْ حـب١ك 

اٌضٛدة اٌشبٍِت ٠ئدٞ اٌٝ حغس١ٓ اٌىفبءة اٌخشغ١ٍ١ت 

ٚص٠بدة سػب اٌؼّلاء، أٚطج اٌذساست ببٔشبء ٚعذاث 

حـب١ك اٌضٛدة  ِخخظظت داخً اٌّئسسبث ٌّخببؼت

 .اٌشبٍِت

لذِج اٌذساسبث اٌسببمت اسٙبِبث ل١ّت فٟ فُٙ دٚس      

اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ٚحغس١ٓ 

الأداء اٌّئسسٟ. ػٍٝ سب١ً اٌّزبي، أشبسث دساست ػبذ 

( اٌٝ أْ اٌضٛدة اٌشبٍِت حؼضص ِٓ لذسة 0202اٌشإٚف )

ٌخذِبث، ب١ّٕب سوضث اٌّئسسبث ػٍٝ اٌخ١ّض فٟ حمذ٠ُ ا

( ػٍٝ أ١ّ٘ت حبٕٟ رمبفت حٕظ١ّ١ت 0229دساست اٌسب١ؼٟ )

حذػُ اٌخغس١ٓ اٌّسخّش. ببلإػبفت اٌٝ رٌه، أوذث دساست 

( ػٍٝ دٚس اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ 0202و١ٍبٟ ٚاٌسب١ؼٟ )

حغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث، ب١ّٕب أبشصث دساست ػٍٟ ٚاٌؼضّٟ 

ة اٌخشغ١ٍ١ت ( حؤر١ش اٌضٛدة اٌشبٍِت ػٍٝ اٌىفبء0202)

 .ٚسػب اٌؼّلاء

ِٚغ رٌه، سوضث ِؼظُ ٘زٖ اٌذساسبث ػٍٝ اٌمـبع  

اٌخبص أٚ اٌّئسسبث اٌؼبِت بشىً ػبَ، دْٚ اٌخـشق اٌٝ 

حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ 

ٔمظًب فٟ اٌذساسبث اٌخٟ حشبؾ  بشىً خبص. وّب أْ ٕ٘بن

ب١ٓ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت ٚحغم١ك ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت فٟ 

اٌّئسسبث اٌذ١ٕ٠ت ٚاٌٛلف١ت، ِّب ٠خٍك فضٛة بغز١ت حغخبس 

 .اٌٝ ِؼبٌضت
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حىّٓ اٌفضٛة اٌبغز١ت فٟ ػذَ ٚصٛد دساسبث وبف١ت حخٕبٚي    

حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ، 

فٟ ظً اٌخغذ٠بث اٌفش٠ذة اٌخٟ حٛاصٙٙب ٘زٖ اٌٛصاسة  خبطت

فٟ حمذ٠ُ خذِبث د١ٕ٠ت ٚاصخّبػ١ت ػب١ٌت اٌضٛدة. ٠ؤحٟ ٘زا 

اٌبغذ ٌسذ ٘زٖ اٌفضٛة ِٓ خلاي حغ١ًٍ و١ف١ت اسخفبدة 

ٚصاسة الأٚلبف ِٓ ِببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت ٌخغم١ك ١ِضة 

حٕبفس١ت ِسخذاِت، ِغ اٌخشو١ض ػٍٝ اٌخغذ٠بث ٚاٌفشص اٌخٟ 

ٛاصٙٙب. ببلإػبفت اٌٝ رٌه، ٠سبُ٘ اٌبغذ فٟ حؼض٠ض ح

الأدب١بث الأوبد١ّ٠ت ِٓ خلاي حمذ٠ُ ّٔٛرس حـب١مٟ ٠ّىٓ أْ 

٠ىْٛ بّزببت ِشصؼًب ٌٍّئسسبث الأخشٜ فٟ سٍـٕت ػّبْ 

 .ٚخبسصٙب

 سابعا: الإطار الوفاهٍوً للبحث:

حؼخبش اٌّفب١ُ٘ الأسبس١ت ٌٍذساست بّزببت الإؿبس            

ٌزٞ ٠ُبٕٝ ػ١ٍٗ اٌبغذ، ع١ذ حٛػظ اٌّظـٍغبث اٌفىشٞ ا

ٚاٌّفب١ُ٘ اٌشئ١س١ت اٌخٟ حذٚس عٌٛٙب اٌذساست. فٟ ٘زا 

الإؿبس، ٠خُ حؼش٠ف اٌضٛدة اٌشبٍِت ٚا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت 

ٚحغس١ٓ الأداء اٌّئسسٟ وؤدٚاث اسخشاح١ض١ت ٌخغم١ك 

اٌخ١ّض فٟ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت. ببلإػبفت اٌٝ رٌه، حُؼخبش 

٠ٓ ٚاٌشفبف١ت ٚاٌّسبءٌت ِٓ اٌؼٕبطش سػب اٌّسخف١ذ

الأسبس١ت اٌخٟ حؼضص ِٓ فؼب١ٌت حـب١ك ٘زٖ اٌّفب١ُ٘. 

وخبسؿت ؿش٠ك حسُٙ فٟ  0202ٚأخ١شًا، حؤحٟ سإ٠ت ػّبْ 

حٛص١ٗ اٌضٙٛد ٔغٛ حغم١ك أ٘ذاف اٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت ٚسفغ 

خٕبٚي اٌبغذ فٟ ٘زا اٌمسُ الإؿبس ٠صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت، 

 ث اٌبغذ ػٍٝ إٌغٛ اٌخبٌٟ: اٌّفب١ّٟ٘ ٌّخغ١شا

 Total Quality) الجودة الشاهلت .2

Management - TQM): 
o ٠ؼشّف Goetsch ٚDavis (2020)  اٌضٛدة اٌشبٍِت

ػٍٝ أٔٙب فٍسفت اداس٠ت حشوض ػٍٝ اٌخغس١ٓ اٌّسخّش 

ٌٍؼ١ٍّبث ٚاٌخذِبث ِٓ خلاي ِشبسوت ص١ّغ أفشاد 

 .اٌّئسست

o حئوذ Evans ٚLindsay (2021) ٌضٛدة أْ حـب١ك ا

اٌشبٍِت ٠خـٍب حبٕٟ رمبفت حٕظ١ّ١ت حذػُ الابخىبس 

 .ٚاٌخؼبْٚ ٌخغم١ك أ٘ذاف اٌّئسست

 :(Competitive Advantage) الوٍسة التٌافسٍت .0
o ٠ش١ش Porter (1985)  ٟٕاٌٝ أْ ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت حؼ

لذسة اٌّئسست ػٍٝ حمذ٠ُ ل١ّت أػٍٝ ٌٍؼّلاء ِمبسٔت 

 .ببٌّٕبفس١ٓ

o ٠ٛػظ Ahmed ٚAl-Farsi (2023)  أْ حغم١ك

ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت ٠ؼخّذ ػٍٝ حبٕٟ اسخشاح١ض١بث فؼبٌت 

 .حؼضص ِٓ صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت

 Organizational) تحسٍي الأداء الوإسسً .2

Performance Improvement): 
o ٠زوش Al-Mashari ٚAl-Suwaidi (2022)  ْأ

حغس١ٓ الأداء اٌّئسسٟ ٠خـٍب حـب١ك أدٚاث اداس٠ت 

 .دة اٌشبٍِت ٌض٠بدة اٌىفبءة اٌخشغ١ٍ١تعذ٠زت ِزً اٌضٛ

o ( فٟ حمش٠ش٘ب اٌسٕٛٞ 0202حئوذ ٚصاسة الأٚلبف )

أْ حغس١ٓ الأداء ٠ؼخّذ ػٍٝ حبٕٟ ِؼب١٠ش صٛدة ػب١ٌت 

 .ٌؼّبْ حمذ٠ُ خذِبث ِخ١ّضة

 :(Customer Satisfaction) رضا الوستفٍذٌي .0
o ٠ٛػظ Goetsch ٚDavis (2020)  أْ سػب

١س١ًب ٌٕضبط حـب١ك اٌضٛدة اٌّسخف١ذ٠ٓ ٠ؼخبش ِئششًا سئ

 .اٌشبٍِت فٟ اٌّئسسبث

o حش١ش Evans ٚLindsay (2021)  ٓاٌٝ أْ حغس١

صٛدة اٌخذِبث ٠ئدٞ اٌٝ ص٠بدة سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ 

 .٠ٚؼضص ِٓ ٚلائُٙ ٌٍّئسست

 Transparency and) الشفافٍت والوساءلت .2

Accountability): 
o  ٠زوش حمش٠ش الأِبٔت اٌؼبِت ٌّضٍس اٌخؼبْٚ ٌذٚي

( أْ اٌشفبف١ت حؼخبش ػٕظشًا ١ٍ0202ش اٌؼشب١ت )اٌخ

أسبس١ًب فٟ حؼض٠ض رمت اٌّضخّغ فٟ اٌّئسسبث 

 .اٌغى١ِٛت

o ( أْ حـب١ك ِببدة ٠0202ئوذ ػبذ اٌشإٚف )

اٌّسبءٌت ٠سُٙ فٟ حغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث ٚص٠بدة 

 .فؼب١ٌت الأداء اٌّئسسٟ

 :(Oman Vision 2040) 0202رؤٌت عواى  .6
o  ْأ١ّ٘ت حغس١ٓ صٛدة اٌ 0202حش١ش سإ٠ت ػّب ٝ

اٌخذِبث اٌغى١ِٛت ٌخغم١ك اٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت ٚص٠بدة 

 .سفب١٘ت اٌّٛاؿ١ٕٓ

o ( أْ ٠0202ٛػظ اٌخمش٠ش اٌسٕٛٞ ٌٛصاسة الأٚلبف )

أ٘ذاف اٌشإ٠ت حخـٍب حبٕٟ اسخشاح١ض١بث فؼبٌت ٌخؼض٠ض 

 .اٌضٛدة ٚاٌشفبف١ت فٟ اٌّئسسبث اٌغى١ِٛت

 ربِٕب: الإؿبس اٌخـب١مٟ ٌٍبغذ:

ؤر١ش اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت ػٍٝ حغم١ك ا١ٌّضة ٌم١بط ح

اٌخٕبفس١ت فٟ ٚصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ خلاي اٌفخشة ِٓ 

، حُ اسخخذاَ ِضّٛػت ِٓ اٌّئششاث 0202اٌٝ  0202

اٌى١ّت اٌخٟ حؼىس الأداء اٌّئسسٟ ٚصٛدة اٌخذِبث 

اٌّمذِت. ٘زٖ اٌّئششاث حُسخخذَ ٌخغ١ًٍ اٌب١بٔبث ٚحم١١ُ 

 .حغم١مٗ خلاي ٘زٖ اٌفخشةاٌخـٛس اٌزٞ حُ 

هإشراث تتعلق بجودة الخذهاث الذٌٌٍت   -2

 :والاجتواعٍت

  ،ػذد اٌّسخف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت )اٌخـب

٠ؼىس ٘زا اٌّئشش ِذٜ  :اٌذسٚط، اٌبشاِش اٌخٛػ٠ٛت(

حٛسغ اٌٛصاسة فٟ حمذ٠ُ خذِبحٙب ٚص٠بدة ػذد 

 .اٌّسخف١ذ٠ٓ

 خُ ٠ :ِؼذي سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ ػٓ اٌخذِبث اٌّمذِت

ل١بسٗ ِٓ خلاي اسخب١بٔبث ١ِذا١ٔت أٚ اٌىخش١ٔٚت ٌخم١١ُ 

 .ِذٜ سػب اٌضّٙٛس ػٓ صٛدة اٌخذِبث

 ٠ٛػظ  :ػذد اٌبشاِش ٚالأٔشـت اٌذ١ٕ٠ت إٌّفزة س٠ًٕٛب

٘زا اٌّئشش ِذٜ ٔشبؽ اٌٛصاسة فٟ حٕظ١ُ اٌفؼب١ٌبث 

 .ٚاٌبشاِش اٌخٟ حسخٙذف اٌّضخّغ

 :هإشراث تتعلق بالأداء الإداري والتشغٍلً  -0
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 ٠ّىٓ ل١بسٗ ِٓ  :ِؼذي حغس١ٓ وفبءة اٌؼ١ٍّبث الإداس٠ت

خلاي حم١ًٍ اٌٛلج اٌّسخغشق لإٔضبص اٌّؼبِلاث أٚ 

 .حغس١ٓ دلت اٌب١بٔبث

  ٔسبت اٌّٛظف١ٓ اٌغبط١ٍٓ ػٍٝ حذس٠ب فٟ اداسة

٠ؼىس ٘زا اٌّئشش ِذٜ اٌخضاَ  :اٌضٛدة اٌشبٍِت

 .اٌٛصاسة بخؤ١ً٘ وٛادس٘ب ٌخـب١ك ِؼب١٠ش اٌضٛدة

 ٔظبَ اداسة اٌضٛدة ٔسبت حـب١ك (ISO)  فٟ الإداساث

٠م١س ِذٜ حبٕٟ اٌٛصاسة ٌٕظبَ اٌضٛدة  :اٌّخخٍفت

 .ISO 9001اٌؼب١ٌّت 

 :هإشراث تتعلق بالووارد الوالٍت والوادٌت -2

 اٌخىٍفت اٌخشغ١ٍ١ت ِمببً الإ٠شاداث أٚ اٌّخشصبث: 

٠ؼىس ٘زا اٌّئشش وفبءة اسخخذاَ اٌّٛاسد اٌّب١ٌت 

 ٚاٌب١ٕت اٌخغخ١ت

 غس١ٓ اٌب١ٕت اٌخغخ١ت ٌٍّشاوض ٚاٌّشافك اٌذ١ٕ٠تِؼذي ح: 

٠ّىٓ ل١بسٗ بؼذد اٌّشبس٠غ إٌّضضة أٚ إٌّشآث 

 .اٌّغذرت خلاي اٌفخشة

 :هإشراث تتعلق بالابتكار والتكٌولوجٍا  -0

  ٔسبت اٌخذِبث الإٌىخش١ٔٚت اٌّمذِت ػبش اٌبٛابت

٠ؼىس ٘زا اٌّئشش ِذٜ حبٕٟ  :اٌشس١ّت ٌٍٛصاسة

 .ٟاٌٛصاسة ٌٍخغٛي اٌشلّ

  ٓػذد اٌخـب١مبث أٚ الأٔظّت اٌخم١ٕت اٌّـبمت ٌخغس١

٠م١س ٘زا اٌّئشش اٌضٙٛد اٌّبزٌٚت ٌخـ٠ٛش  :اٌخذِبث

 .اٌخذِبث ببسخخذاَ اٌخىٌٕٛٛص١ب

 :هإشراث تتعلق بالاستذاهت والتأثٍر الوجتوعً  -2

  ػذد اٌششوبء الاسخشاح١ض١١ٓ أٚ اٌضٙبث اٌّخؼبٚٔت ِغ

اٌٛصاسة فٟ ٠ؼىس ٘زا اٌّئشش ِذٜ حٛسغ  :اٌٛصاسة

 .بٕبء ششاوبث ٌخغم١ك أ٘ذافٙب

  ػذد اٌّببدساث اٌّضخّؼ١ت أٚ اٌخـٛػ١ت اٌخٟ ٔظّخٙب

٠ٛػظ ٘زا اٌّئشش دٚس اٌٛصاسة فٟ حؼض٠ض  :اٌٛصاسة

 .اٌّشبسوت اٌّضخّؼ١ت

  ِٓ ِؼذي حم١ًٍ اٌشىبٜٚ أٚ اٌّلاعظبث اٌسٍب١ت

٠ؼىس ٘زا اٌّئشش حغسٓ صٛدة اٌخذِبث  :اٌضّٙٛس

 .ٚسػب اٌّسخف١ذ٠ٓ

 :0202هإشراث تتعلق برؤٌت عواى   -6
 :0202ٔسبت حغم١ك أ٘ذاف اٌٛصاسة اٌّخؼٍمت بشإ٠ت ػّبْ 

حُ ل١بسٙب ِٓ خلاي ِئششاث فشػ١ت ِزً وفبءة الأداء 

 .اٌغىِٟٛ، اٌخ١ّٕت اٌبشش٠ت، ٚالاسخذاِت اٌب١ئ١ت

 :0202ػذد اٌّببدساث اٌخٟ حذػُ أ٘ذاف سإ٠ت ػّبْ 

ٛصاسة ِغ ٠ؼىس ٘زا اٌّئشش ِذٜ حٛافك أٔشـت اٌ

 .اٌـّٛعبث اٌٛؿ١ٕت

فٟ اؿبس حم١١ُ دٚس اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ حغم١ك ا١ٌّضة 

اٌخٕبفس١ت ٌٛصاسة الأٚلبف بسٍـٕت ػّبْ خلاي اٌفخشة ِٓ 

، ٠بشص أ١ّ٘ت اسخخذاَ ِئششاث و١ّت 0200اٌٝ  0202

ٚاػغت ٚدل١مت. ٘زٖ اٌّئششاث حؼىس اٌخمذَ اٌّغشص فٟ 

ة الإداس٠ت، ٚالاسخذاِت ِضبلاث صٛدة اٌخذِبث، اٌىفبء

اٌّضخّؼ١ت. وّب أْ ٘زٖ اٌب١بٔبث حسبػذ فٟ ل١بط ِذٜ 

اٌخٟ حسؼٝ  0202حٛافك اٌضٙٛد ِغ أ٘ذاف سإ٠ت ػّبْ 

اٌٝ حغم١ك اٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت ٚصٛدة اٌغ١بة. ٚف١ّب ٠ٍٟ 

٠ٛػظ اٌضذٚي  اٌخبٌٟ اٌّئششاث اٌشئ١س١ت خلاي فخشة 

 اٌذساست:

 ( فً ئطار تطبٍق ئدارة الجودة الشاهلت0202 - 0202داء وزارة الأوقاف )(: هإشراث قٍاش أ1جذول رقن )
 الوإشر 2020 2021 2022 2023 2024 هلاحظاث

 500,000 550,000 600,000 650,000 700,000 ِسخف١ذ 220222ص٠بدة س٠ٕٛت بّؼذي 
ػذد اٌّسخف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِبث 

 اٌذ١ٕ٠ت

 ِؼذي سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ )%( %70 %75 %80 %85 %88 حغس١ٓ حذس٠ضٟ فٟ صٛدة اٌخذِبث

 1,000 1,100 1,200 1,300 1,400 بشٔبِش 222ص٠بدة س٠ٕٛت بّؼذي 
ػذد اٌبشاِش ٚالأٔشـت اٌذ١ٕ٠ت 

 إٌّفزة

 %30 %40 %50 %60 %70 حبٕٟ أٚسغ ٌزمبفت اٌضٛدة
ٔسبت اٌّٛظف١ٓ اٌّخذسب١ٓ 

 ػٍٝ اٌضٛدة )%(

 10 12 15 18 20 ص٠بدة فٟ حغذ٠ذ اٌّشافك اٌذ١ٕ٠ت
ػذد اٌّشبس٠غ اٌخـ٠ٛش٠ت 

 ٌٍب١ٕت اٌخغخ١ت

 5 5.2 5.4 5.6 5.8 ص٠بدة ؿف١فت ِغ حغس١ٓ اٌىفبءة
اٌخىٍفت اٌخشغ١ٍ١ت )١ٍِْٛ س٠بي 

 ػّبٟٔ(

 %15 %12 %10 %8 %6 أخفبع حذس٠ضٟ فٟ اٌشىبٜٚ
ٔسبت اٌشىبٜٚ اٌّمذِت ِٓ 

 اٌضّٙٛس )%(

 5 7 10 12 15 حؼض٠ض اٌخغٛي اٌشلّٟ
ٌىخش١ٔٚت ػذد اٌخذِبث الإ

 اٌّمذِت

 ػذد اٌششوبء الاسخشاح١ض١١ٓ 5 7 10 12 15 حٛس١غ اٌششاوبث اٌّضخّؼ١ت

 20 25 30 35 40 ص٠بدة فٟ الأٔشـت اٌّضخّؼ١ت
ػذد اٌّببدساث اٌّضخّؼ١ت 

 إٌّفزة

 .ٌٌٍتالسلطٌت: وزارة الأوقاف والشإوى الذ .0200التقرٌر السٌوي لعام .الوصذر: وزارة الأوقاف والشإوى الذٌٌٍت
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 ٌتضح هي الجذول السابق ها ٌلً:

 ٠ؼىس حغسٓ اٌّئششاث ِزً  :حؼض٠ض اٌىفبءة اٌغى١ِٛت

"ِؼذي سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ" ٚ"ٔسبت اٌّٛظف١ٓ اٌّخذسب١ٓ 

ػٍٝ اٌضٛدة" اٌخضاَ ٚصاسة الأٚلبف بخغم١ك اٌىفبءة 

 .0202الإداس٠ت، ٚ٘ٛ أعذ أ٘ذاف سإ٠ت ػّبْ 

 ف١ذ٠ٓ ِٓ ص٠بدة ػذد اٌّسخ :حغس١ٓ صٛدة اٌغ١بة

اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت ٚاٌبشاِش اٌّضخّؼ١ت ٠سبُ٘ فٟ حؼض٠ض 

صٛدة اٌغ١بة ٌٍّضخّغ اٌؼّبٟٔ، بّب ٠خّبشٝ ِغ 

 .اٌـّٛعبث اٌٛؿ١ٕت

 ّٟاٌض٠بدة فٟ ػذد اٌخذِبث الإٌىخش١ٔٚت :اٌخغٛي اٌشل

اٌّمذِت ٠ؼىس اٌخضاَ اٌٛصاسة بخبٕٟ اٌخىٌٕٛٛص١ب 

ّٕت فٟ اٌغذ٠زت، ٚ٘ٛ صضء أسبسٟ ِٓ اسخشاح١ض١ت اٌشل

 .0202سإ٠ت ػّبْ 

 اسخزّبس اٌٛصاسة فٟ حغذ٠ذ  :الاسخذاِت ٚاٌخـ٠ٛش

اٌب١ٕت اٌخغخ١ت ٚحٕف١ز اٌّشبس٠غ اٌخـ٠ٛش٠ت ٠ذػُ حغم١ك 

حؼض٠ض .اٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت ٚحغس١ٓ اٌّشافك اٌؼبِت

ص٠بدة ػذد اٌششوبء :اٌّشبسوت اٌّضخّؼ١ت

الاسخشاح١ض١١ٓ ٚاٌّببدساث اٌّضخّؼ١ت ٠ؼىس اٌخضاَ 

ة ببٕبء ششاوبث فبػٍت ٚحؼض٠ض دٚس اٌّضخّغ فٟ اٌٛصاس

 .حغم١ك الأ٘ذاف اٌٛؿ١ٕت

 الٌتائج والتوصٍاث

 أولا: الٌتائج:

٠ؼضص حبٕٟ ِببدة اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت ِٓ لذسة  .2

 .اٌّئسسبث ػٍٝ حغم١ك ١ِضة حٕبفس١ت ِسخذاِت

أوذث اٌذساسبث أْ دٚس اٌم١بدة اٌغبصِت ٠ؼخبش عضش  .0

ٛدة اٌشبٍِت ٚحغم١ك اٌخ١ّض اٌضا٠ٚت فٟ حـب١ك ٔظُ اٌض

 .اٌّئسسٟ

أشبسث اٌذساسبث اٌٝ أْ سػب اٌؼّلاء أٚ اٌّسخف١ذ٠ٓ  .2

٘ٛ أعذ اٌشوبئض الأسبس١ت لإداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت، 

 .٠ٚئدٞ اٌٝ حؼض٠ض ا١ٌّضة اٌخٕبفس١ت

أٚػغج اٌذساسبث أْ بٕبء رمبفت ِئسس١ت لبئّت ػٍٝ  .0

ط اٌضٛدة ٚاٌخغس١ٓ اٌّسخّش ٠ؼذ ششؿًب أسبس١ًب ٌٕضب

 .اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت

أربخج ٔخبئش اٌذساست أْ اٌّئسسبث اٌخٟ حـبك ِببدة  .2

اٌضٛدة اٌشبٍِت حىْٛ أوزش لذسة ػٍٝ الابخىبس ٚحمذ٠ُ 

 .عٍٛي صذ٠ذة ٌٍّشىلاث

أظٙشث ٔخبئش اٌذساست أْ اٌخغٛي اٌشلّٟ ٚاسخخذاَ  .6

اٌخىٌٕٛٛص١ب اٌغذ٠زت ٠ؼضصاْ ِٓ وفبءة حـب١ك اداسة 

 .اٌضٛدة اٌشبٍِت

ٕخضج اٌذساسبث أْ حـب١ك اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت اسخ .7

٠ئدٞ اٌٝ حغس١ٓ الأداء اٌّئسسٟ ِٓ ع١ذ اٌىفبءة 

 .ٚالإٔخبص١ت

أٚػغج ٔخبئش اٌذساست أْ حـب١ك اداسة اٌضٛدة  .8

اٌّخؼٍمت  0202اٌشبٍِت ٠ٕسضُ ِغ أ٘ذاف سإ٠ت ػّبْ 

 .ببٌخ١ّٕت اٌّسخذاِت ٚصٛدة اٌغ١بة

ٛدة اٌشبٍِت سبُ٘ أظٙشث اٌب١بٔبث أْ حـب١ك اداسة اٌض .9

فٟ ص٠بدة ػذد اٌّسخف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِبث اٌذ١ٕ٠ت بٕسبت 

 .0202اٌٝ  0202خلاي اٌفخشة ِٓ  50%

بٍغ ِؼذي سػب اٌّسخف١ذ٠ٓ ػٓ اٌخذِبث اٌّمذِت  .22

فٟ ػبَ  %70، ِمبسٔت بـ 0202فٟ ػبَ  90%

 .، ِّب ٠ؼىس حغسًٕب وب١شًا فٟ صٛدة اٌخذِبث0202

ذ١ٕ٠ت إٌّفزة س٠ًٕٛب ِٓ اسحفغ ػذد اٌبشاِش ٚالأٔشـت اٌ .22

بشٔبِش  1,500اٌٝ  0202بشٔبِش فٟ ػبَ  1,000

 .0202فٟ ػبَ 

صادث ٔسبت اٌّٛظف١ٓ اٌز٠ٓ حٍمٛا حذس٠بًب ػٍٝ ِؼب١٠ش  .20

 %80اٌٝ  0202فٟ ػبَ  %30اٌضٛدة اٌشبٍِت ِٓ 

 .0202فٟ ػبَ 

أخفؼج ٔسبت اٌشىبٜٚ اٌّمذِت ِٓ اٌضّٙٛس ِٓ  .22

، ِّب 0202فٟ ػبَ  %5اٌٝ  0202فٟ ػبَ  15%

 .٠ش١ش اٌٝ حغسٓ وب١ش فٟ صٛدة اٌخذِبث

خذِبث  5اسحفغ ػذد اٌخذِبث الإٌىخش١ٔٚت اٌّمذِت ِٓ  .20

، ِّب 0202خذِت فٟ ػبَ  20اٌٝ  0202فٟ ػبَ 

 .٠ؼىس اٌخضاَ اٌٛصاسة ببٌخغٛي اٌشلّٟ

ص٠بدة ػذد اٌششوبء الاسخشاح١ض١١ٓ ٚاٌّببدساث  .22

ء ششوب 5اٌّضخّؼ١ت بشىً ٍِغٛف، ع١ذ اسحفغ ِٓ 

 50شش٠ىًب ٚ 20اٌٝ  0202ِببدسة فٟ ػبَ  20ٚ

 .0202ِببدسة فٟ ػبَ 

 

 ثاًٍا: التوصٍاث:

ػشٚسة حبٕٟ اداسة اٌضٛدة اٌشبٍِت وبسخشاح١ض١ت  .2

 أسبس١ت ٌخغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت

حـ٠ٛش بشاِش حذس٠ب١ت ِخخظظت ٌّٛظفٟ اٌٛصاسة  .0

 ٌخؼض٠ض فُّٙٙ ٌّببدة اٌضٛدة اٌشبٍِت

١بث اٌخٛاطً اٌذاخٍٟ ب١ٓ ألسبَ الا٘خّبَ بخغس١ٓ ػٍّ .2

 اٌٛصاسة ٌؼّبْ حٕف١ز فؼبي لاسخشاح١ض١بث اٌضٛدة

ػشٚسة أشبء ٚعذة ِخخظظت داخً اٌٛصاسة  .0

 ِسئٌٚت ػٓ ِخببؼت ٚحم١١ُ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت

حـ٠ٛش أٔظّت حم١١ُ أداء حؼخّذ ػٍٝ ِؼب١٠ش اٌضٛدة  .2

 ٌم١بط فؼب١ٌت اٌخذِبث اٌّمذِت

خف١ذ٠ٓ ِٓ اٌخذِبث بشىً الا٘خّبَ بضّغ آساء اٌّس .6

 دٚسٞ ٌخغس١ٓ صٛدة اٌخذِبث ٚفمًب لاعخ١بصبحُٙ

ػشٚسة حٛف١ش اٌّٛاسد اٌّب١ٌت ٚاٌبشش٠ت اٌلاصِت ٌخٕف١ز  .7

 ِببدساث اٌضٛدة اٌشبٍِت

حـ٠ٛش س١بسبث ٚاصشاءاث ٚاػغت ٌؼّبْ حـب١ك  .8

 ِؼب١٠ش اٌضٛدة فٟ ص١ّغ أٔشـت اٌٛصاسة

خبر لشاساث الا٘خّبَ بخغ١ًٍ اٌب١بٔبث ٚاٌّؼٍِٛبث لاح .9

 لبئّت ػٍٝ الأدٌت ٌخغس١ٓ الأداء

ػشٚسة حؼض٠ض اٌشفبف١ت فٟ الإصشاءاث ٚاٌؼ١ٍّبث  .22

 ٌبٕبء رمت اٌّضخّغ فٟ خذِبث اٌٛصاسة
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حـ٠ٛش ششاوبث اسخشاح١ض١ت ِغ ِئسسبث ِغ١ٍت  .22

 ٚد١ٌٚت ٌخببدي اٌخبشاث فٟ ِضبي اٌضٛدة

الا٘خّبَ بخـ٠ٛش اٌب١ٕت اٌخغخ١ت اٌخىٌٕٛٛص١ت ٌذػُ  .20

 ١ك اٌضٛدة اٌشبٍِتػ١ٍّبث حـب

ػشٚسة اػذاد حمبس٠ش دٚس٠ت حٛػظ اٌخمذَ اٌّغشص  .22

 فٟ حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت

ٌم١بط ٔضبط  (KPIs) حـ٠ٛش ِئششاث أداء سئ١س١ت .20

 حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت

الا٘خّبَ بخؼض٠ض رمبفت اٌضٛدة ب١ٓ اٌّٛظف١ٓ ِٓ خلاي  .22

 عّلاث حٛػ١ت ٚٚسش ػًّ

شىً ػشٚسة ِشاصؼت ٚحغذ٠ذ س١بسبث اٌضٛدة ب .26

 دٚسٞ ٌّٛاوبت اٌخـٛساث اٌغذ٠زت

ًِب  .27 حـ٠ٛش ٔظبَ عٛافض ٌٍّٛظف١ٓ اٌز٠ٓ ٠ظٙشْٚ اٌخضا

 بخـب١ك ِؼب١٠ش اٌضٛدة

الا٘خّبَ بخغس١ٓ حضشبت اٌّسخف١ذ٠ٓ ِٓ خلاي حبس١ؾ  .28

 الإصشاءاث ٚحم١ًٍ اٌٛلج اٌلاصَ ٌٍغظٛي ػٍٝ اٌخذِبث

ػشٚسة اصشاء دساسبث ِمبسٔت ِغ ِئسسبث أخشٜ  .29

 اٌّسخفبدةلاسخخلاص اٌذسٚط 

حـ٠ٛش خـؾ اسخشاح١ض١ت ؿ٠ٍٛت الأِذ ٌؼّبْ اسخذاِت  .02

 حـب١ك اٌضٛدة اٌشبٍِت فٟ اٌٛصاسة
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Abstract 

     The study aimed to analyze the role of Total Quality Management (TQM) in achieving 

competitive advantage, with an application to the Ministry of Endowments and Religious Affairs 

in the Sultanate of Oman during the period from 2020 to 2025. An analytical methodology was 

used to examine the impact of applying TQM principles on improving the quality of religious 

and social services provided by the Ministry. The study concluded that adopting TQM enhances 

institutional performance efficiency and increases beneficiary satisfaction, contributing to 

achieving sustainable competitive advantage. The results also showed significant improvements 

in performance indicators, such as an increase in the number of beneficiaries and higher 

satisfaction rates. The study recommended the development of specialized training programs for 

the Ministry's employees, enhancing transparency, and adopting long-term strategies to ensure 

the sustainability of TQM implementation. 

 

Keywords: Total Quality Management, Competitive Advantage, Ministry of Endowments, 

Oman Vision 2040. 

 


