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 إلى كُلِّ مَنْ أَضَاءَ بِعِلْمِهِ عَقْل غَيْرِهِ

 أَوْ هَدَى بِالْجَوَابِ الصَّحِيحِ حَيْرَة سَائِلِيهِ

 فَأظهرَ بِسَمَاحَتِهِ تَوَاضُعَ الْعُلَمَاءِ

 .سَمَاحَةَ الْعَارِفِينَوَبِرَحابَتِهِ 

وَإلى جَمِيعِ الَأهْلِ وَالأصْدِقَاء الَّذِين سَانَدُونِي بِتَشْجِيِعِهِم 

 .وَدُعَائِهِم الْمُتَوَاصِل

 .إلَيْهِمْ جَمِيعًا أَهْدَي هَذَا الجُهْدَ الْمُتَوَاضِع
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 علم،أكن ألم  ما يوعلمن ،على إتمام هذه الدراسة يعاننأو  ،بفضله الذي مَنَّ عليَّ  -عز وجل-حمد الله أ

صلي على أحصي ثناء  عليك أنت كما أثنيت على نفسك، و أ، فسبحانك لا ا  معظي وكان فضله عليَّ 
 .صفوة أنبيائه سيدنا محمد وعلى آله وصحبه وأوليائه

 لسادة المشرفين على الرسالةلتتقدم الباحثة بخالص الشكر والاحترام: 

عين  ةالمالية بكلية التجارة جامع الإدارةالتمويل و أستاذ  حـمحمود صب/ الدكتورستاذ لأا
ولما بذله من جهود في متابعة عمل  ،رسالةشراف على هذه الالإلتكرمه بقبول  ؛شمس

أستاذ عبد الباسط  فوزيوائل / الدكتوروكذلك  ولتعاونه وسعة صدره البالغة، الباحثة،
شراف الإلتكرمه بقبول المشاركة في  ؛عين شمس ةالمساعد بكلية التجارة جامع الاقتصاد

 .فله جزيل الشكر ،لم يبخل بمشورة أو رأيلرسالة، والذي على هذه ا

 جنة المناقشةللسادة الأفاضل أعضاء لتتقدم الباحثة بخالص الشكر والاحترام: 

الستتادال للعلتتوم  بأكاديميتتةأستتتاذ الاقتصتتاد  المصتتريم ـبراهيتتإ/ ستتتاذ التتدكتورالأ
فلتتته  لموافقتتتته علتتتى المشتتتاركة فتتتي لجنتتتة المناقشتتتة والحكتتتم علتتتى الرستتتالة، ؛الإداريتتتة

أستتاذ  بـتـان رجـتـجيه/ورةـاذة الدكتـستالأ كذلكو ،حترام والتقديرالاالشكر وكامل 
لتكرمهتا بالموافقتة علتى المشتاركة بلجنتة  ؛التسويق بكلية التجارة جامعتة عتين شتمس

 .، فلسيادتها عظيم الشكر والامتنانلرسالةالمناقشة والحكم على ا

لسادة الأفاضللالباحثة بخالص الشكر والاحترام  كما تتقدم: 

التذين  (الثانياة هاسارتأ)الزملاء والزميلات العاملين بديوان عاام وزارة الأوقااف  
بالتشجيع والثقة، متمنيتة  لهتم أن يوفتق او أولا دهتم ملتى متا يحت   هاودعمو  هاساندون
 .ويرضى

والتقدير بالشكر إليهم الباحثة تقدمت... جميعا   هؤلاء

  وتقديرشكر

 الباحثة
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 المستخلــــــص

حتمي ا في ظل أصبحل الحاجة للتغيير في أسالي  عمل المؤسسال الحكومية أمرا  
هتمام بالجودة والمرونة في تقديم الخدمال لاتنامي الوعي لدى المواطنين بالمطالبة با

لتطوير الأداء  ا  حديث والتي تشكل مدخل   ،وقد ظهرل مجموعة من المفاهيم الإدارية ،العامة
، يسمفهوم التميز المؤس :الحكومي، والبلوغ به ملى مستويال التميز والتفوق، ومن أبرزها

يهدف ملى تحرير القدرال والطاقال الكامنة لدى العاملين من خلل مسابقال تتنافس  الذيو 
ملى تميزها في جودة الخدمال التي تقدمها في ضوء معايير  استنادا   ؛فيها الأجهزة الحكومية

 .ومؤشرال مصممة لهذا الغرض
ملى توضيح دور تطبيق معايير نموذج التميز المؤسسي  قد هدفت هذه الدراسة

على تطوير الأداء بالمؤسسال الحكومية الخدمية، وتحسين معدلال التنمية المستدامة على 
، واعتمدل الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لتكوين الإطار النظري يالمستوى القوم

من خلل استمارة استقصاء  ؛مع البيانالبج يعتماد على المنهج التطبيقللدراسة، وكذلك الا
عامل  من العاملين بديوان عام ( 562)كأداة رئيسية للدراسة من خلل عينة مكونة من 

خضاع جميع وقاف لأوزارة ا من الذين لهم صلة مباشرة بتقديم الخدمال للمتعاملين، وا 
ام الحاس  الآلي من البيانال التي تم جمعها من مفردال العينة للتحليل الإحصائي باستخد

خلل بعض الأسالي  الإحصائية التي توفرها مجموعة البرامج الإحصائية للعلوم 
 (. Amos)وبرنامج  ،(SPSS)الاجتماعية 
دلالة محصائية للتميز المؤسسي بأبعاده  يوجود أثر ذ أظهرت نتائج الدراسةقد  

تمكين الموارد )المختلفة على تطوير الأداء المؤسسي؛ حيث كان أفضلها في مجال 
 ي، كما أظهرل الدراسة وجود أثر ذ(التكنولوجيا المتكاملة)وأدناها في مجال  ،(البشرية

المستدامة؛ حيث كان  دلالة محصائية لتطوير الأداء المؤسسي بأبعاده المختلفة على التنمية
 أثر ذو دلالة معنوية ، كما يوجد(ملموسية الخدمة)وأدناها بُعد  ،(الثقة)أفضلها بُعد 

للتميز المؤسسي على التنمية المستدامة بوجود تطوير الأداء المؤسسي كمتغير  محصائية
 .وسيط
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والعمل على  ،المؤسسال الحكوميةفي  نشر ثقافة التميز بضرورة قد أوصت الدراسة
على الخدمة المقدمة  ا  حتى ينعكس ذلك ميجابي ؛عناصر المالية والفنية والبشريةالتوفير 

وكذلك الاستفادة من دور مؤسسة  ،داء الخدمي بتلك المؤسساللأللجمهور، وتطوير ا
 يمن خلل الإسهام ف ؛يدعم جهود التنمية المستدامة على المستوى القومفي  الوقف

 . بصورة مباشرة يالمردود البيئ المشروعال ذال

 :الكلمات المفتاحية
وقاف نموذج التميز المؤسسي، تطوير الأداء المؤسسي، التنمية المستدامة، وزارة الأ 

 .المصرية
 



   المستخلص والملخص 

 
 

 
 ج 

 

  

 ملخــــص الدراســـــة 
 :مقدمــة

أصبحل الحاجة للتغيير في أسالي  عمتل المؤسستال الحكوميتة أمترا  حتمي تا فتي ظتل 
بتتتالجودة والمرونتتتة فتتتي تقتتتديم الختتتدمال  بالاهتمتتتامتنتتتامي التتتوعي لتتتدى المتتتواطنين بالمطالبتتتة 

تتتا بعتتتد يتتتوم خاصتتتة فتتتي ظتتتل المتغيتتترال المحليتتتة والعالميتتتة  العامتتتة، وهتتتذه المطالبتتتة تتتتزداد يوم 
مؤسسال العامة أنه لا يكفي أن تقدم الخدمة بالجودة المطلوبة متن المتسارعة، وقد أدركل ال

نجازها بالسرعة الملئمة وبالشكل الصحيح من أول مترة ث يتح ؛حيث تقديمها بدون أخطاء وا 
منتته لا حتتديث عتتن التنميتتة ونجاحهتتا أي كتتان مجالهتتا دون الاعتمتتاد علتتى مؤسستتال حكوميتتة 

 .تكزة في ذلك على المفاهيم الإدارية الحديثةقادرة على تحمل ع ء العمليال التنموية مر 
فتتي هتتذا الإطتتار ظهتترل مجموعتتة متتن المفتتاهيم الإداريتتة والتتتي تشتتكل متتدخل حتتديث 
لتطوير الأداء الحكومي والبلوغ به ملتى مستتويال التميتز والتفتوق، ومتن أبرزهتا مفهتوم التميتز 

لعتتتاملين متتتن ختتتلل يهتتتدف ملتتتى تحريتتتر القتتتدرال والطاقتتتال الكامنتتتة لتتتدى ا يوالتتتذ المؤسستتتي،
مسابقال تتنافس فيها الأجهزة الحكومية استتنادا ملتى تميزهتا فتي جتودة الختدمال التتي تقتدمها 
والارتقاء بالنظم وأسالي  العمل والعلقال التنظيمية السائدة بها، والتي تتتيح فترا التحستين 

 .والتطور المستمر في ضوء معايير ومؤشرال مصممة لهذا الغرض
لا يقتصر  والتي ،مصر فيلأوقاف المصرية أحد أهم الوزارال الخدمية تعتبر وزارة ا

رفتع معتدلال  فتيبتل يمتتد ليشتمل المستاهمة الجتادة  ،دورها على تقتديم الختدمال الدينيتة فقتط
لمتتا تمتلكتته  نظتترا   ؛التنميتتة الاقتصتتادية للدولتتة بصتتفة عامتتة والتنميتتة المستتتدامة بصتتفة خاصتتة

، وبتمويلهتتتتتا اجتماعيتتتتتةهتتتتتذه المؤسستتتتتة متتتتتن أصتتتتتول واستتتتتتثمارال، وبمتتتتتا تتتتتتوفره متتتتتن ختتتتتدمال 
المشتتتروعال الخدميتتتة فتتتي مجتتتالال عتتتدة كتتتالتعليم، الصتتتحة، ونيرهتتتا متتتن الختتتدمال والمنتتتافع 

الوقتتتتف فتتتتي مصتتتتر بجتتتتزء كبيتتتتر متتتتن ميراداتهتتتتا فتتتتي بتتتترامج التنميتتتتة  ةمؤسستتتتالعامتتتتة، وتستتتتاهم 
ببترامج مختلفتة لمكافحتة الفقتر  الفعالتةمتن ختلل مستهاماتها  لقتومياالمستدامة علتى المستتوى 

 .المختلفة المجتمعيةوالرعاية الاجتماعية رفع درجة الوعي بالقضايا 
ركزل الدراسة الحالية على الاعتماد على مفهوم نماذج التميز المؤسسي في تحستين 

فير بيئتتة عمتتل مثاليتتة تقتتل بالمنظمتتال الحكوميتتة ومواجهتتة كافتتة التحتتديال بتتتو  الختتدميالأداء 
ممتا  ؛فيها عوائق تحقيق أهداف المنظمة ملى أقتل حتد ممكتن وتهيئتة منتاو وأجتواء العمتل بهتا
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وبما ينعكس ميجابيتا علتى معتدلال التنميتة بصتفة  ،يؤدي ملى تحسين وتطوير الأداء الخدمي
 . عامة والتنمية المستدامة بصفة خاصة

 :لدراسةأولًا مشكلة ا
على الرنم من ضخامة الاستثمارال والمهام الموكلة ملى وزارة الأوقاف المصترية ملا 

بصتفة  المصتري الحكتوميأنها تواجه مجموعة من التحديال تشمل تحتديال خاصتة بالقطتاع 
 :القتوميبمؤسسة الوقف في مصتر، فعلتى المستتوى  الخاصة بالطبيعةعامة وتحديال تتعلق 

صتتترية بمجموعتتتة متتتن التحتتتديال تتمثتتتل فتتتي ضتتتتعف الأداء تواجتتته المؤسستتتال الحكوميتتتة الم
متلقتتتتي )وصتتتتعوبة التعامتتتتل متتتتع المتغيتتتترال المحيطتتتتة فتتتتي ظتتتتل تصتتتتاعد الشتتتتكوى المتتتتواطنين 

متتن بتتطء الخدمتتة وضتتعف الجتتودة، وذلتتك علتتى التترنم متتن وضتتع خطتتط  الإصتتل  ( الخدمتتة
يته باعتبتتاره ينظتتر مل الحكتوميعلتى متدى العقتتود الستابقة، حتتى أصتتبح تطتوير الأداء الإداري 

مصتتتفوفة مختتتاطر تهتتتدد ببقتتتاء أجهتتتزة الدولتتتة، وتفتتتتح البتتتا  للتلعتتت  بمتتتوارده بستتتب  وجتتتود 
ممتتتا أدى ملتتتى عتتتدم  ؛سياستتتال مشتتتوهة ونيتتتر مرتبطتتتة بتتتالواقع، ونيتتتر مستتتتجيبة للحتياجتتتال

كما تواجه مؤسسة الوقف في مصر بمجموعتة  الحكومي،تكامل خطط وبرامج تطوير الأداء 
خاصتتتة، حيتتتث أكتتتدل بعتتتض الدراستتتال وجتتتود بعتتتض التحتتتديال التتتتي متتتن التحتتتديال بصتتتفة 

حستتن استتتخدام رؤوس الأمتتوال التتتي  فتتيتواجههتتا فتتي ستتبيل تحقيتتق أهتتداف هتتا والتتتي تتمثتتل 
 وضعل تحل سلطة مدارة مؤسسة الوقف من قبل المتبرعين، مضافة ملى الحاجتة ملتى زيتادة

 .في مؤسسة الوقف المجتمع ثقة
تكمتن مشتكلة الدراستتة ( والخاصتتةالعامتة )لتك التحتديال فتي ستبيل محاولتة التصتتدي لت

في بيان كيفية المساعدة في مواجهة تلك التحديال التي تواجه مؤسسة الوقف في مصر من 
 .المصري المؤسسيخلل تطوير الأداء بتلك المؤسسال بالاعتماد على نموذج التميز 

أثتتر تطبيتق نمتتاذج فتتي محاولتة التعتترف علتى  تبلتورلمشــكلة الدراســة ممتا ستبق فتت ن 
 .التميز على تطوير الأداء بالمؤسسال الحكومية لتحقيق أهداف التنمية المستدامة

  :التاليةالرئيسية من خلال التساؤلات الفرعية  لدراسةويمكن الوصول إلى مشكلة ا
 ما العلقة بين تحسين الأداء بالمؤسسال الحكومية ومفهوم التنمية المستدامة؟  .1

على تطتوير الأداء بالجهتال  المؤسسيكيف يمكن الاستفادة من تطبيق نماذج التميز   .5
 الحكومية لتحقيق أهداف التنمية المستدامة بالتطبيق على وزارة الأوقاف المصرية؟
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  :الدراســـةأهداف : ثانياً 
 :الآتيإلى تحقيق  الدراسة هدفت
تطتتوير الأداء بالمؤسستتال توضتتيح دور تطبيتتق معتتايير نمتتوذج التميتتز المؤسستتي علتتى  .1

  .الحكومية الخدمية

بيان أثر تطوير الأداء بالمؤسستال الحكوميتة علتى تحستين معتدلال التنميتة المستتدامة  .5
 .القوميعلى المستوى 

 . توضيح أثر تطبيق معايير نموذج التميز المؤسسي على معدلال التنمية المستدامة .3

هم فتتتتتي زيتتتتتادة فاعليتتتتتة الأداء أن تستتتتتا الباحثتتتتتة أملتتتتتلتقتتتتتديم بعتتتتتض التوصتتتتتيال التتتتتتي  .4
بالمؤسسال الحكومية بالاعتماد على مفهتوم التميتز المؤسستي كأحتد الأستالي  الإداريتة 

 (.وزارة الأوقاف المصرية)الحديثة بالمنظمة محل الدراسة 

 :أهمية الدراسة :ثالثاً 
 :يمكن إبراز أهمية الدراسة في كل من النقاط التالية

 :  الأهمية العلمية -1

عتتتالمي للفوائتتتد  باهتمتتتاممواكبتتتة التطتتتورال العالميتتتة بعتتتد من حظيتتتل نمتتتاذج التميتتتز  -أ 
الكبيتتترة التتتتي حصتتتلل عليهتتتا المنظمتتتال الاقتصتتتادية علتتتى اختتتتلف أنواعهتتتا عنتتتد 
تطبيقها خاصة بُعد نجا  ممارسال التميز في تحقيق العديد من الإنجازال البتاهرة 

خيتتترة التتتتي ونتتتة الأوالعربيتتتة فتتتي الآ العالميتتتة، والإقليميتتتة فتتتي العديتتتد متتتن المنظمتتتال
 .عملل على تبني هذا المفهوم وتطبيقه

ن جتتزء ا كبيتتر ا ممؤسستتال الحكوميتتة حيتتث الإداري للالتتدور الهتتام لعمليتتة التطتتوير  -ب 
ممتتتا  ؛متتتن الأهتتتداف التنمويتتتة المستتتتدامة يقتتتع علتتتى عتتتاتق الجهتتتاز الحكتتتومي ذاتتتته

الحديثة بما يعمل علتى رفتع معتدلال التنميتة  الإداريةيستلزم البحث عن السياسال 
 . القوميالمستدامة على المستوى 

 -محاولتتة ستتد الفجتتوة العلميتتة الخاصتتة بتتالتعرف علتتى أثتتر نمتتوذج التميتتز المؤسستتي -ج 
ومتتدى أثتتر  ،فتتي تطتتوير الأداء بالمؤسستتال الحكوميتتة -المصتتريخاصتتة النمتتوذج 

 .ذلك على تحسين معدلال التنمية المستدامة في مصر

  -د 
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 : الأهمية العملية -2

 الثقتةتزايد الضغوط بتطوير الأداء الخدمي بالمؤسسال الحكومية المصرية وبناء  -أ 
 التتي الحديثتةبين الحكومة والمتعاملين عن طريق الاعتماد علتى الطترق الإداريتة 

 . تساهم في بناء المنظمة المتعلمة القادرة على التعامل مع التحديال المستقبلية

متتتن دور  تلعبتتتهلمتتتا  ؛وقتتتاف المصتتترية للتطبيتتتق العملتتتي للدراستتتةاختيتتتار وزارة الأ -  
مجتتالال التنميتتة بمتتا تملكتته متتن استتتثمارال وبمتتا لتتديها متتن قتتدرة علتتى  فتتيحيتتوي 

 .تطوير حجم تلك الاستثمارال بما يخدم أهداف التنمية المستدامة

  :الدراسةفروض ومتغيرات : رابعاً 
 :فروض الدراسة -1

الباحثـة إلـى اختبـار  سـعتفي ضوء مشكلة الدراسة وأهميتها وتحقيقًا لأهداف ها  
 :الفروض التالية

يوجد أثر ذو دلالة معنوية محصائية للتميز المؤسسي على تطوير الأداء  -أ 
  .بالمؤسسي

على تحقيق  المؤسسييوجد أثر ذو دلالة معنوية محصائية لتطوير الأداء  -  
 .أهداف التنمية المستدامة

للتميز المؤسسي على التنمية المستدامة  محصائية أثر ذو دلالة معنوية توجد -ج 
 .بوجود تطوير الأداء المؤسسي كمتغير وسيط

  :متغيرات الدراسة -2

 :التاليةيمكن الوصول إلى اختبار الفروض السابقة من خلال المتغيرات 

بتطتتتوير استتتتبانة كتتتأداة  الباحثتتتةالتميتتتز المؤسستتتي وقتتتد قامتتتل  :المتغيـــر المســـتقل .أ 
القيتتتتادة، التركيتتتتز علتتتتى )للدراستتتتة، والتتتتذي يضتتتتم ستتتتبعة أبعتتتتاد للتميتتتتز المؤسستتتتي 

المتعاملين، الخدمال وقنوال تقديمها، تجربة المتعامتل، كفتاءة الخدمتة والابتكتار، 
 (.تمكين الموارد البشرية، التكنولوجيا المتكاملة

بتطتوير  الباحثتةمية وقتد قامتل تطوير الأداء بالمؤسسال الحكو  :المتغير الوسيط .  
ملموستتتتية الخدمتتتتة،  الاعتماديتتتتة، )استتتتتبانة كتتتتأداة للدراستتتتة، والتتتتذي يضتتتتم الأبعتتتتاد 

 (.الاستجابة، الثقة، التعاطف 


