
        

إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين 

        الاداء الحكوميالاداء الحكوميالاداء الحكوميالاداء الحكومي

  )دراسة تطبيقية علي قطاع حماية المستهلك بجنوب مصر ( 

   رسالة مقدمة من الطالب
  أبو النصر مصطفى أحمد

 - جامعة أسيوط - كلية التجارة -) محاسبة( تجارة بكالوريوس
١٩٩٢    

 الاكاديمية العربية للعلوم -ي الادارة العامة    ماجستير ف
    ٢٠١٣والتكنولوجيا والنقل البحري 

    
  لاستكمال متطلبات الحصول علي درجة دكتوراه الفلسفة 

  في العلوم البيئية 
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إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق التشاركية وتحسين 

        الاداء الحكوميالاداء الحكوميالاداء الحكوميالاداء الحكومي

  )دراسة تطبيقية علي قطاع حماية المستهلك بجنوب مصر ( 

  رسالة مقدمة من الطالب 
  أبو النصر مصطفى أحمد

    ١٩٩٢ -ط  جامعة أسيو- كلية التجارة -) محاسبة(بكالوريوس تجارة 
   الاكاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا -ماجستير في الادارة العامة 

  ٢٠١٣والنقل البحري 
  لاستكمال متطلبات الحصول علي درجة دكتوراه الفلسفة 

  في العلوم البيئية 

�� وا	دار�� ا�������
  ��� ا����م ا�����د�� وا���

  
         التوقيع                 : ا                                     وقد تمت مناقشة الرسالة والموافقة عليه

                               :        اللجنة
                         سيد محمود السيد الخولى  / د .   ا- ١

                كلية التجارة-                                   أستاذ إدارة الأعمال المتفرغ 
                          جامعة عين شمس 

    

                        جمال محمد كمال الدين   / د .   ا- ٢
               كلية العلوم-                 أستاذ الجيولوجيا         
                   جامعة جنوب الوادي        

  

                                               لاح                                                              صلاح الدين إسماعيل ص / د .   ا- ٣
                 كلية التجارة -                                       أستاذ ورئيس قسم إدارة الأعمال 

                       جامعة حلوان
  

                    علي فراج سيد عثمان / د .   ا- ٤
               كلية العلوم-                           أستاذ الجيولوجيا 

                           جامعة عين شمس
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التشاركية وتحسين التشاركية وتحسين التشاركية وتحسين التشاركية وتحسين إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق إطار مقترح لتطبيق مفهوم الادارة الاستراتيجية لتحقيق 

        الاداء الحكوميالاداء الحكوميالاداء الحكوميالاداء الحكومي

  )دراسة تطبيقية علي قطاع حماية المستهلك بجنوب مصر ( 

  
   رسالة مقدمة من الطالب
  أبو النصر مصطفى أحمد

    ١٩٩٢ - جامعة أسيوط - كلية التجارة -) محاسبة(بكالوريوس تجارة 
 الاكاديمية العربية للعلوم -   ماجستير في الادارة العامة 

    ٢٠١٣لوجيا والنقل البحري والتكنو
  لاستكمال متطلبات الحصول علي درجة دكتوراه الفلسفة 

  في العلوم البيئية 
  قسم العلوم الاقتصادية والقانونية والإدارية البيئية 

  :تحت إشراف
                                                                                                  سيد محمود السيد الخولى / د .   ا- ١

   كلية التجارة - رغ إدارة الأعمال المتفأستاذ       
   جامعة عين شمس      

                                             جمال محمد كمال الدين/د.ا -٢  

  كلية العلوم -الجيولوجيا  أستاذ     
  جنوب الواديجامعة       

  ختم الإجازة 
      ٢٠١٧   /      /                           أجيزت الرسالة بتاريخ  

      ٢٠١٧     /   /               افقة الجامعة       مو    ٢٠١٧   /      /                       موافقة مجلس المعهد    
  

٢٠١٧  
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  داءــإه
     ...        المتواضع       العمل     هذا      أهدي

                                                                       إلــى روح أبــى وأمــي الغــاليين الــذين ســعوا كثيــرا فــي دعمــي 
                                                                                    وتشجيعي للحصول علـى هـذه الدرجـة العلميـة الغاليـة، كنـت أود كثيـرا                 

                                                                         ليروا ثمرة غرسـهما، لكنهـا إرادة االله، اللهـم اجعلهمـا مـن                           حضورهما معي 
                                                                                      الراضين عنا، وتقبل هذا العمـل عنهمـا عمـلا صـالحا مباركـا، تثقـل بـه                 

            .             لهما         لا ينقطع        وثوابا           حسناتهما،       ميزان
     
 

          

                                                            التي كانت لي نعـم الـسند فـي مواجهـه تحـديات                                 إلى زوجتي الغالية  
                                                            سة بمراحلهـا المختلفـة، فـي الـسفر والـسهر وفـى                                     قاسية خلال فترات الدرا   

                                                                                        تجديد العزم والثقة والتمسك بتحقيق الهدف، لهـا منـى كـل التحيـة والتقـدير                
                                                                                      .                                                                                           والاحترام

   تي               وجهتــي وغــاي   ..               أنــتم دائمــا   ..                                  إلــى أولادي مهنــد وميــار ومنــة
                                                                           أهدى إليكم عملي هـذا ليكـون عونـا ودعمـا لكـم فـي اسـتكمال                     ..       وهدفي

                                                                                     مسيرة علم لا تنتهي، فالمـستقبل بـين أيـديكم، بالاجتهـاد والعمـل والـصبر                
                                                                                        يحقق لكم العلى القدير أمانيكم وآمالكم، وآمال أمة ترغـب فـي رؤيـة شـبابها                

                    .                                      علماء ومفكرين ومبدعين
       

                                                        الذين غمروني بحبهم وتشجيعهم أهدى الـيكم هـذا                بنائهم               وإلى إخوتي وأ  
   .                                                   العمل سائلا المولى عز وجل ان يكون خالصا لوجهه الكريم

                                                   كنتم دوما عونـا ويـسرتم لنـا كثيـرا مـن               ..                       وإلى الأصدقاء والزملاء  
                                                     العليـا حتـى الحـصول علـى هـذه الدرجـة              ت                           الأعمال خلال مراحل الدارسا   

    .               مالكم وأعماركم                             العلمية، فبارك االله فيكم وفى أع
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  شكر وتقدير

 على تفضله علينا بنعمه التي لا تعد للمولى عز وجلالشكر والتقدير 
  ولا تحصى 

سيد محمود /  الأستاذ الدكتورثم الشكر والعرفان والتقدير لسعادة
بجامعة عين شمس  التجارة كلية عميد وأستاذ ادارة الأعمال -الخولى

الة والذي فتح ويسر لنا طريقا من لتفضله بالإشراف على هذه الرس
  .العلم نسلكه وننهل منه

  

مدير -جمال محمد كمال الدين/  الأستاذ الدكتوروالشكر والتقدير لسعادة
لتفضله بمناقشة مركز التخطيط الاستراتيجى بجامعة جنوب الوادى 

أحمد /الأستاذ الدكتور ومراجعة الرسالة، والشكر موصول لسعادة 
رئيس وحدة الاعتماد الاكاديمي بجامعة الملك  -زعكاوي عبد العزي

لدعمه اللا محدود وتوجيهه الدائم للانتهاء من هذا العمل في  -سعود
  .أفضل صورة ممكنة

  

وأخيرا أشكر جميع من ساعدني من الأفراد والزملاء والمؤسسات 
والمراكز البحثية والمكتبات بالجامعات، وأخص بالذكر جامعة عين 

لك سعود، جامعة القاهرة، الأكاديمية العربية للعلوم شمس، جامعة الم
  .والتكنولوجيا والنقل البحري

  لهم منا جميعا خالص التحية والتقدير
  الباحث      

  ءأبوالنصر مصطفى أحمد يوسف أبوالبقا   
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  المستخلص
                                                                        اسة إلى التعرف على واقع الإدارة الاستراتيجية وتطبيقاتها بالمؤسسات                   هدفت الدر 

                                                                                            الحكومية المعنية بحماية حقوق المستهلك، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلـي            
                                                                                  والاختبارات الإحصائية المناسبة لاختبار صحة الفرضيات وللإجابـة علـى تـساؤلات            

             والمباشـرة              والمتوسـطة         العليا         الإدارية      ويات     المست    في         الدراسة       مجتمع                 الدراسة، وتمثل 
      وهـى     ، )        الـصعيد                  إقلـيم جنـوب    (   مصر       بجنوب          والخدمات         المرافق        وشركات          بمديريات

          بتوزيـع         الباحث     قام      ولقد       الأحمر       البحر  -     سوهاج  -       اسوان  -       الاقصر  -     قنا (         محافظات  
                            استمارات لكـل مـستوى       ٥                   ممكن، بواقع عدد         عدد           على أكبر         للحصول         استمارة     ٦٠٠
    )  ٨  (                                                                              ى بمديريات أو شركات الخدمات والمرافق بالمحافظة والممثلة بالدراسة بعـدد           ادار

      تـم       ولقد                            إستمارة لكل محافظة،        ١٢٠                                               مديريات وشركات وأجهزة معنية وبإجمالى عدد       
      بسبب     ذلك           الاستمارة،    من         استمارة  )   ٣٤   (   عدد         استبعاد    تم          استمارة،  )    ٤٤٣   (   عدد         استرجاع

         الصالحة          الاستمارة     عدد     بلغ       وبذلك         الفقرات     بعض    لى ع      منهم          المستقصي     بعض       إجابة     عدم
   .       استمارة  )    ٤٠٩ (

   :                                 وتمثلت أهم نتائج الدراسة فيما يلى
   .        بالمؤسسة        العليا        الإدارة     لدى            الاستراتيجي         التخطيط             توافر ثقافة       عدم- ١
   .          الاستراتيجي         التخطيط    في          المشاركة     على          العاملين      تشجع            الإدارة لا- ٢
      مـن               المـستفيدين        رضـا          معـدلات          لقيـاس        دورية    ات       إستقصاء      تجري   لا        الإدارة  - ٣

   .       المؤسسة        تقدمها      التي         الخدمات       متلقى
   .       المؤسسة     قبل    من         المقدمة         الخدمات     على        المحلى         المجتمع    من     رضا      يوجد     لا- ٤

   :                                                وفى ضوء ذلك خلصت الدراسة الى عدة توصيات من أهمها
 .         وب الصعيد                                                          بناء الاستراتيجيات الداعمة لحماية حقوق المستهلك بمحافظات جن  - ١

              الاسـتراتيجي            التخطـيط         مجـال       فـي             المتخصـصة            البـشرية                      تدريب الكـوادر   - ٢
   .                         وتوفير الدعم المالى الكاف

         متلقـى       مـن          الرضـا          معـدلات          لقيـاس          دوريـة              إستقـصاءات        إجراء          ضرورة - ٣
   .                           الخدمات التي تقدمها المؤسسة
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  الملخص
          اهتمـام                    المستهلك موضع           حقوق                    دارة مؤسسات حماية   إ       ساليب   أ                  بات تحديث نظم و   

           الاقتصادية                                           لى إحداث تغيير جذري في مناحي الحياة         إ         الهادفة                               كبير وعناية الدول المتقدمة     
     .            للمستهلكين          والاجتماعية
                                                    بهذه القضية والعمل على دراستها ووضع تصورات               الاهتمام        استوجب      الذي     هذا  

        ؤسـسات     الم                                  حديثة، لنزيد من فعالية وقدرة                       أساليب إدارية           استخدام                      الحلول لها من خلال     
                                               على مواجهة التغيرات والتحـديات المـستمرة                                                  الحكومية المعنية بحماية حقوق المستهلك      

  .                          أطر التكيف والتعامل معها              والسريعة، ووضع

  -  :        الدراسة       مشكلة
                                    المؤسسات الحكومية المعنية بحماية          أداء        وتحسين             الاستراتيجية        الإدارة     بين       الربط

ٍ  كافٍ،                      َ            حقوق المستهلك لم يحظَ باهتمام                بأهميــة         الإدراك       ضـعف      إلى      يشير      الذي    مر  الأ    
       خـلال     من      وذلك          المؤسسي،       الأداء                             وتكاملها وارتباطها بتحسين               الاستراتيجية        الإدارة     دور

        لتحسين           المستهدفة           المجتمعات    مع          بالتشارك             الاستراتيجية              يربط الإدارة        مقترح      إطار     وضع
                                                                                                       .                        المستهلك      حقوق       حماية         لمؤسسات         الحكومي       الأداء

      في             الاستراتيجية      دارة                                      عداد تصور مقترح لتطبيق مفهوم الإ      إ    لى   إ            الدراسة    ى ع   وتس
                إقلـيم جنـوب     (                                                 المعنية بحماية حقوق المستهلك بجنـوب مـصر                             المؤسسات الحكومية   

    ).      الصعيد

                وأسئلة الدراسة        فرضيات
   :                              تعالج الدراسة الفرضيات التالية

         مـستوى        عنـد            إحـصائية         دلالـة     ذو       أثـر       يوجد      لا  :     الأولى          الرئيسية         الفرضية
                  مؤسـسات حمايـة          أداء                  تحـسين مـستوى          علـى              الاستراتيجية        للإدارة  )     ٠,٠٥   (      الدلالة

   .             حقوق المستهلك
        الدلالة       مستوى     عند         إحصائية      دلالة     ذات      فروق      توجد   لا  :        الثانية          الرئيسية         الفرضية

        تعـزى                                مؤسسات حماية حقوق المستهلك       في                     الإدارة الاستراتيجية        مستوى        حول  )    ٠,٠٥ (
            الـوظيفي،            المـستوى          العلمي،        المؤهل        العمر،        الجنس،   (         والوظيفية         الشخصية           للمتغيرات

   . )        الوظيفية        الخبرة
        الدلالة       مستوى     عند         إحصائية      دلالة     ذات      فروق      توجد   لا  :        الثالثة          الرئيسية         الفرضية

        تعـزى                قوق المستهلك                 مؤسسات حماية ح      في             الاستراتيجية        الإدارة       مستوى     حول  )     ٠,٠٥ (
   .                             للتشاركية والمساءلة الاجتماعية
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   :      التالي         التساؤلات   عن       الإجابة    إلى        الدراسة    هذه     تسعى  :              تساؤلات الدراسة
                                         بالأجهزة الحكومية المعنية بقضايا حماية           الاستراتيجية           الإدارة                        ما هو مستوى ممارسة    . ١

   ؟        المستهلك
                          في مؤسسات حماية حقـوق            الأداء و             الاستراتيجية        الإدارة     بين        العلاقة           هي طبيعة     ما . ٢

            المستهلك
                             مؤسسات حماية حقوق المستهلك؟      أداء                    تؤثر التشاركية على    هل  .  ٣
                                     في الأجهزة الحكوميـة المعنيـة                  الاستراتيجية        الإدارة         تطبيق                           ماالتحديات التي تواجه     . ٤

   ؟        المستهلك        بقضايا
                  بمؤسسات حماية    ة          الاستراتيجي        الإدارة            تطبيقات     في        المثلى             العالمية            الممارسات        ما هي    . ٥

           المستهلك؟
       وتحسين                       لتحقيق التشاركية             الاستراتيجية      دارة                                 طار المقترح لتطبيق مفهوم الإ              ما هو الإ   . ٦

    ؟        الحكومي      الاداء 
   :       الدراسة      أهمية 

                                                                                 لا شك أن أهمية الدراسة يكمن في محاولة التعرف على المكانـة التـي تحتلهـا           
                                    بمجال حماية حقوق المستهلك بجنوب                                   بالمؤسسات الحكومية العاملة                         الإدارة الاستراتيجية 

                                                                                     مصر، وكذلك محاولة استكشاف وتحليل آراء وأطر وبيئـة عمـل هـذه المنظمـات،               
   .                                                                           والإسهامات المجتمعية لتحقيق التشاركية الإدارية لتحسين مستوى أداء تلك المؤسسات

   :            هداف الدراسة أ
                                           تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية  

              مؤسسات حماية                                 الاستراتيجية كمنهج عمل يلائم           الإدارة        لإعتماد          واضحة    ة          تقديم رؤي   -
   .                                 حقوق المستهلك في محافظات جنوب مصر

         الاداء         تحـسين          فـي                                والتـشاركية المجتمعيـة                                                التأكيد على دور المنظمات غير الحكوميـة        - 
   .       الحكومي

   .     تيجية      الاسترا     دارة                    تحول دون تطبيق الإ    التي           المعوقات           للتغلب على                الحلول المناسبة       وضع - 
       حقـوق                        مؤسـسات حمايـة          فـي              الاستراتيجية      دارة                   لتطبيق مفهوم الإ              عداد تصور     إ -

   .                   المستهلك بجنوب مصر

   :                  المنهجية والاجراءات
                                                                               استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والاختبارات الإحـصائية المناسـبة          

   :  لي                                                                  لاختبار صحة الفرضيات وللإجابة على تساؤلات الدراسة وذلك على النحو التا



 

 

 X

                                             مثـل مجتمـع الدراسـة فـي المـستويات           ت  :          الدراسـة                 مجتمع وعينـة           تحديد  
                                                                                      دارية العليا والمتوسـطة والمباشـرة بمـديريات وشـركات المرافـق والخـدمات               الإ

        البحـر  -       سـوهاج -      سـوان  أ- ر    قـص   الأ-     قنـا  (     مصر        جنوب           محافظات ب                  والأجهزة المعنية 
   .     منه               خذ عينة عشوائية أ   تم    ، و )     الأحمر

 ـ   :               قائمة الاستقصاء        تصميم                        يتعلـق بالبيانـات             الأول        قـسمين               التـصميم     ضمن   ت
          الثـاني     ، و  )               مـدة الخبـرة   -        المؤهـل –         الوظيفـة -             مكان العمـل   (                       الديموجرافية للمبحوثين 

   .                  انات مشكلة الدراسة       خاص ببي
 Cronbach's             ألفاكرونبــاخ          اختبــار  - :                                  الاختبــارات الإحــصائية المــستخدمة

alpha ستبيان الدراسة إ                        لقياس ثبات وصدق محتوى              .   
                                تـم تحديـد درجـة الثبـات           :         للدراسـة               والمـصداقية          لثبـات  ا               تحديد درجـة  
      وهـي   ، )     ٠,٩٦٦ (                  درجـة الثبـات                 وبلغـت                             معامل الفا كرونبـاخ                        والمصداقية باستخدام 

   .           درجة ممتازة       وهي )     ٠,٩٨٣ (                    المصداقية التي بلغت    و            درجة مرتفعة،
   :             نتائج الدراسة

                                        قامـت الدراسـة علـى ثـلاث فـروض             :                                نتائج خاصة بصحة فروض الدراسة      - ١
   .       لدراسة          الثلاثة ل    فروض  ال                        صت الدراسة إلى قبول رفض       وقد خل

   :                            نتائج خاصة بمتغيرات الدراسة  - ٢

                                              الإدارة العليا في شركات الخـدمات لهـا فهـم        :                   دارة الاستراتيجية                 نتائج خاصة بالإ    .  أ
                                 ة، في حين لا يتوفر ذلك فـي         ت                                                واضح بعملية التخطيط الاستراتيجي وقناعة بأهمي     

   .               مديريات الخدمات
                                                   شركات الخدمات والمرافق تعمل أحيانا على تحقيق         :        المؤسسي     داء    الأ ب         خاصة    ج    نتائ  .  ب

                                                                                     رؤيتها ورسالتها واهدافها ولكنها تحقق أهدافا قـصيرة الاجـل، بينمـا مؤسـسة              
                                                                                   مديريات الخدمات لا تعمل على تحقيق ذلك وأحيانا لا تحقـق أهـدافها قـصيرة               

   .    الاجل
                       وشـركات الخـدمات      ت        مـديريا   :                                                نتائج خاصة بالتشاركية والمساءلة الاجتماعيـة     - ج

      فـي                     كبر من المواطنين        أ        مجموعات       لإشراك        مدروسة       خطوات                    والمرافق ليس لها    
           صـياغة                                          ، ولا تشارك المجتمـع المـدني فـي                                      أعمال التخطيط ووضع السياسات   

    .                ات التقديرية لها       الموازن

     تـي             المعوقات ال:                                                         خاصة بالمعوقات التي تحول دون تطبيق الإدارة الاستراتيجية   ج    نتائ  .  د
                 وجـود تـشريعات                                                                 تحول دون تطبيق الإدارة الاستراتيجية بدرجة كبيرة تتمثل في        



 

 

 XI

               عـدم تـوافر             ، مـع             ستراتيجية                                                  وقوانين ولوائح تحد من تصميم وتطبيق الخطط الإ       
                                    إمكانات المنظمة المالية ضعيفة ولا                ، كما ان            ستراتيجي                        متخصصين في التخطيط الإ   

                                      م المنافسة يقلل من وجود الحـافز                 غياب مفهو        ، مع                   ستراتيجية فاعلة  إ              تسمح بإعداد   
        مـع            ستراتيجية                            مركزية الخطط والقرارات الإ                      ، الى جانب ذلك              ستراتيجية إ       لإعداد  

                          عدم أهمية وجـود إدارة         ل          ستراتيجية                                         عدم وجود إدارة متخصصة لوضع الخطط الإ      
                                                   غياب المشاركة الفعالة للمواطنين وممثليهم فـى                 ، بجانب                         ستراتيجية في المؤسسة   إ
   .         ستراتيجية                  وصنع القرارات الإ            عمال التخطيط أ

   .                                      خلصت الدراسة الى عدة توصيات نذكر منها  :               توصيات الدراسة

                                                                            العمل على تشخيص الوضع الراهن للمؤسسة من خلال تحليل البيئة الداخلية            •
  .                 والخارجية للمؤسسة

                                                                              بناء استراتيجيات فاعلة بالشراكة مع مؤسسات المجتمع المدنى وتشجيعه على           •
  .                            عمة لخطة المؤسسة الاستراتيجية               إطلاق مبادرات دا

            والرقابـة،                         أعمـال التخطـيط          فـي                       كبر من المـواطنين         أ        مجموعات       إشراك •
    .                          والاستماع لآرائهم ومقترحاتهم

  .                                             توفير الموارد المالية لإعداد الخطط الاستراتيجية •

  .                                                         دعم المبادرات الناتجة عن تطبيق استراتيجيات حماية المستهلك •

                                              مراقبة تنفيذ الخطة الاسـتراتيجية والخطـط                                      استخدام مؤشرات أداء واضحة ل     •
  .         التنفيذية

      ٢٠٠٦       لسنة   ٦٧                                                       إجراء تعديل تشريعي سريع على قانون حماية المستهلك رقم    •
  .                  لدعم حقوق المستهلك

  .                                                                  رفع مستوى التنسيق بين الأجهزة الرقابية المعنية بحماية حقوق المستهلك •

  .       لمستهلك             لجهاز حماية ا                                    زيادة الصلاحيات والقدرات والاستقلالية •

                                                                                دعم جمعيات حماية المستهلك فنيا وماليا والعمـل علـى زيـادة الإنتـشار               •
  .            الجغرافي لها

    .                                                               إنشاء المجلس الأعلى لحماية المستهلك بمصر فروعه بجميع المحافظات •

  .        المستهلك      حماية                     لدعم بحوث ودراسات         اكاديمية     نشاء  إ •

            وشـركات                                                                       إنشاء إدارة أو وحدة بمسمى حماية المـستهلك بكافـة مـديريات            •
      .                الخدمات والمرافق

  .                                     نشر ثقافة التخطيط الاستراتيجي بالمؤسسة •
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