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في سلطنة  القيادة الاستراتيجية على تحقيق التميز المؤسسي لهيئة حماية المستهلكأثر 

  عمان

The impact of strategic leadership on achieving the institutional 

excellence of the Consumer Protection Authority in Oman 

كلية العلوم الاقتصادية  -جامعة صفاقس -جمهورية تونس –باحث دكتوراه -العبري بن حميد سالم بن محمدإعداد: 

 rustaq.pacp@gmail.com – إشراف الدكتور لطفي خريفش – والتصرف

 ملخص

إلى التعرف على أثر القيادة الاستراتيجية في تحقيق التميز المؤسسي بهيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان  الدراسة تهدف

موظف وموظفة ولتحقيق أهداف  222فو الهيئة شاغلي الوظائف القيادية المقرر عددهم حيث تم تطبيق الدراسة على موظ

استبانة وهي الاستبانة  141استبانة وبعد الفرز تم أخذ  143تم تصميم استبانة كأداة للدراسة، وقد تم استرجاع  الدراسة

( لإدخال ومعالجة spssتخدام برنامج )%( وقد تم اس63.51الصالحة أي أن الاستبانات الصالحة المسترة بلغت نسبة )

 البيانات واختيار الفرضيات.

 من خلال تحليل واختيار فرضيات الدراسة هي:  الباحثومن أهم النتائج التي توصل إليها 

( بين التوجه الاستراتيجي على تحقيق التميز المؤسسي في هيئة a<0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )

 المستهلك في سلطنة عمان.حماية 

( بين القدرات التنافسية على تحقيق التميز المؤسسي في هيئة a<0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 حماية المستهلك في سلطنة عمان.

عملية تحقيق ويوصي الباحث بتعزيز دور القيادة الاستراتيجية في المؤسسات والهيئات الحكومية في سلطنة عمان لتسهيل 

الأهداف المتمثلة بشكل رئيسي بتحقيق التميز، وبحث توضيح خطوط السلطة والمسؤولية في الهيئة والمستندة إلى أهداف 

الهيئة المنبثقة من رؤيتها ورسالتها، وأن تراعي في ذلك إشراك العاملين على مختلف المستويات في إعدادها، منح 

يات الملقاة على عاتقهم، وتعزيز وسائل الاتصال والتواصل، وبلورة مفهوم الصلاحيات للمرؤوسين تناسب المسؤول

 اللامركزية في العمل الإداري، واعماد أنظمة إدارية ومالية تكون كفيلة في إرساء مفاهيم التميز المؤسسي في الهيئة.
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 ، التميز المؤسسي، هيئة حماية المستهلكالقيادة الاستراتيجيةمصطلحات الدراسة: 

Abstract 

The study aimed to identify the impact of strategic leadership in achieving 

institutional excellence in the Consumer Protection Authority in Oman, where the study was 

applied to the 222 employees of the Authority in leadership positions and the decision to 

achieve the objectives of the study, the questionnaire was designed as a tool for the study, 

and 143 questionnaires were recovered and after the screening was taken 141 questionnaires, 

which is the valid one, i.e. the valid questionnaires recovered amounted to (63.51%) SPSS 

has been used to enter process data and test hypotheses. 

One of the most important findings of the study through the analysis and testing of the 

study’s hypotheses is: 

          There is a statistically significant effect at the level of significance (a<O.05) between 

the strategic orientation on achieving institutional excellence in the Consumer Protection 

Authority of Oman. 

          There is a statistically significant effect at the level of significance (a<O.05) between 

competitive ness to achieve institutional excellence in the Consumer Protection Authority of 

Oman. 

The researcher recommends Strengthening the role of strategic leadership in government 

institutions and agencies in Oman to facilitate the process of achieving the objectives of 

achieving excellence, and to examine the clarification of the lines of authority and 

responsibility in the Authority, based on the objectives of the authority arising from its vision 

and mission, and to take into account the involvement of workers at various levels in its 

preparation. 
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Granting powers to subordinates commensurate with their responsibilities, strengthening 

communication and communication, developing the concept of decentralization in 

administrative work, and adopting administrative and financial systems that will serve to 

establish the concepts of institutional excellence in the Authority. 

  مقدمة

 وعادم الساري  التغييار عان ناتجاة ومعقادة ،مساتمرة تغييار عملياة إطاار فاي ونشااطاتها مهامها المعاصرة المنظمات تمارس

 أصابحت الاساتراتيجية والقادرات المهاارات مان مجموعاة واماتلاك بنااء وإن   ،بيئاتهاا لعوامال النسابي والاساتقرار الثباات

 فاي نجاحها وديمومة استمرارها أن المعاصرة المنظمات وأدركت ،التغير سريعة تنافسية بيئة ظل في للبقاء حتمية ضرورة

 والتجدياد والتفاو  الرياادة لتحقياق وفاعلياة بكفااءة الاساتراتيجية قادراتها وإدارة وتطاوير بنااء بكيفياة مرهاون المساتقبل

 يناساب وبماا اساتراتيجية خصاائص تمتلاك إدارياة قياادات تاوافر المنظمات تلك من ويستلزم عملها، مجال في الاستراتيجي

 للمنظماة والاقتصاادية الاجتماعياة والتنمياة للنماو والمحارك الأسااس المصدر باعتبارها الاستراتيجية قدراتها وتطوير بناء

 الاذي المساتدام التميّاز تحقياق علاى تسااعد التاي خاا،، بشاكل الاساتراتيجي والنجاا  والتفاو  الإباداع وتحقياق عاام بشاكل

 (.1240،  ،2017 ،) يوسف واحمد محاكاته نافسينالم على يصعب

 من ومهمًا، ملحًا مطلبًا  باعتباره التميز لتحقيق المنظمات لدى حاجة هناك أصبحت نه قدأ إلى( 2017وتشير الشهراني)

 تسهم لتيا المهمة القضايا من التميز تحقيق ويعتبر ،التغييرات هذه لمواكبة الشاملة التنموية والبرامج الخطط وض  خلال

 التي المكانة تحقيق إلى والوصول وجهودها، برامجها وتطوير وفاعليتها، وحيويتها، نشاطها، لتجديد المنظمات مساعدة في

والتميز يتحقق بتوظيف موارد وكفاءات ثمينة، صعبة التقليد، غير قابلة للاستبدال، نادرة ودائمة،  إليها، للوصول تسعى

الضمنية لاستراتيجيات المنظمات ينبغي أن تتجه نحو الاستثمار الأمثل لهذه الكفاءات، وهو وعليه فإن الصياغة الصريحة و

 الاهتمام موض  التنظيمي التميز غدا وقد ،ما يتطلب تحديد أفضل الاستثمارات، والبحث عن طر  لاستثمارها بصفة كاملة

 وتعدد بالتميز تتسم التي العناصر على يعتمد إنما والمعلومات المعرفة عصر لأن وذلك الباحثين؛ قبل من الواس  والنقاش

 في وروتيني نمطي، هو ما كل عن الابتعاد أعضائها من يتطلب الأداء لتميز المنظمة تحقيق إن حيث وتنوعها؛ المعارف

 (.2017 ،وفاعلة)الشهراني حيوية لنظم وتبنيها معظم المنظمات لدى والسلوك الأداء

 الظاروف مان العدياد فرضاتها حتمياة هاو بال المنظماات، أماام المطروحة الخيارات أحد مؤسسيال الأداء في التميز يعد لمو

 المؤسسات وتتأثر الحديثة، التكنولوجيا مجالات في اليوم عالم يشهدها التي المتسارعة التطورات ظل في الخارجية والقوى

 عالياة مساتويات وتحقياق التمياز عن البحث إلى ىتسع لذلك العولمة، فرضتها التي المتنامية التغيرات من حولها يجري بما

 .(2017 ،)عبده عمالهاأ مجالات في والريادة المنافسة من لتتمكن الأداء
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وجعال  ،ن قامت سلطنة عمان بتوسي  اختصاصات مجلس الشورى ومنحه سلطة الرقاباة والتشاري أوبعد  ،السيا وفي هذا  

وكاان يلازم ما  هاذا التطاور ان يكاون  ،ساساي للدولاة بعاد تعديلاهالأ في صالب النظاام ،النصو، المنظمة لهذا الاختصا،

بإنشاااء الهيئااة العامااة لحمايااة المسااتهلك بالمرسااوم  ،و مااا حصاال فعاالاداري وهااذاتيااة ماان داخاال الجهاااز الإ ماادعوما برقابااة

وكشاف  ،ن والساو نشائها من تحقيق توازن ملحاوظ باين الماواطإوقد تمكنت الهيئة منذ تاريخ  ،(26/2011رقم )السلطاني 

 (.2014 ،الهطاليالاحتكار )العديد من المخالفات وانواع 

الدراسةمشكلة   

 ،داريوتتمتا  بالاساتقلال الماالي والإ ،فاي سالطنة عاماان هيئاة عاماة حكومياة ذات شخصاية اعتبارياة هيئة حماية المستهلك 

دائارة  عانن تاؤدي دوراً مساتقلاً ن هاذه الهيئاة أوالاذي يمّكا ،داريالإصلا  الهيكلي وإلى التطور على صعيد الإوهذا يشير 

وتساتطي   ،بشاكل مباشار وجانباه المعيشاي ،صوصاً ما يتعلق بالشأن الاقتصادي الذي يمس حيااة المساتهلكخ ،صنّاع القرار

و أر والصاناعة وتارويج الاساتثمان تكاون ذراع لاوزارة التجاارة أدون  ،ن تعطي جانباً مهماً مما يعانيه المستهلك في عمانأ

 (.2017 ،)الجهضمي غيرها من الجهات ذات الصلة بالنشاط الاقتصادي في الدولة

ومادى ملائمتهاا لواضاعي  ،وحلولهاا المطروحاة للدراساة حالياا ،لتوجه العالمي المتزاياد بمشاكلات حماياة المساتهلكل ونتيجة

 يعد حيث ،جيهات واهداف المؤسسة طويلة الاجلالتو تحديد في الاستراتيجية القيادة أثريظهر  ،السياسات في البلدان النامية

 عساكرية، أصول من انحدرت الأولى جذوره لأن الإداري، الأدب في نسبيا الحديثة المفاهيم من القيادة الاستراتيجية مفهوم

 (. 2004 ،هيجانمضى ) وقت أي من أكثر اليوم الأعمال عالم في استثنائية بأهمية حظي ما سرعان انه إلا

 ويعتبار كماا المختلفاة، الباحثين والمؤسساات قبل من الكبير بالاهتمام يحظى المؤسسي الأداء في التميز أن من غمالر وعلى

ً  مؤشاراً  تعتبار الاساتراتيجية القياادة ممارساات أنفا المؤسساات، ونجاا  عمال وبقااء اساتمرار مقوماات من وضارورياً  هاماا

تعزيز قدرة  إلىو أحد أهم المفاهيم في الإدارة التي يمكن أن تؤدي التميز المؤسسي هف ،المؤسسات تلك تميز ونجا  لضمان

الأجل، ويضمن ذلك جميا  الأنظماة التنظيمياة فاي المؤسساات متوافقاة وتعمال  وطويلالمنظمة على تحقيق النجا  المستمر 

  .(2017 ،)عبده ،معًا

الدراسةأهداف   

 المستهلك في سلطنة عمان. التعرف إلى واق  القيادة الاستراتيجية في هيئة حماية -1

 القاء الضوء على مدى تحقيق التميز المؤسسي في هيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان.  -2

 التعرف على أثر القيادة الاستراتيجية في تحقيق التميز المؤسسي في هيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان.-3

 المهتمين في هذا المجال.تقديم توصيات لهيئة حماية المستهلك وللباحثين و -4

العلمية والعملية الدراسةهمية أ  
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مكانياة تطبياق القياادة إوالتاي تتنااول  ،البحاو ثراء البااحثين والمهتماين بهاذا الناوع مان إفي  للدراسةهمية العلمية الأ تكمن

اا فاي تنمياة الاقتصااد الاوطني ال  إدراك إلاى بالإضاافة ،عماانيالاستراتيجية في هيئة حماية المستهلك والتاي تاؤدي دورًا مهم 

 القيادة الاستراتيجية فيها. مبادئالمزايا التي قد تعود على هيئة حماية المستهلك من تطبيق  إلىقياداتها 

والتاي يؤمال ان تساتفيد منهاا هيئاة  ،فساتبرز مان النتاائج والتوصايات التاي ساوف يسافر عنهاا للدراساةهمية التطبيقياة ما الأأ 

لماا سايكون لاه مان  ،فاي تحقياق التمياز المؤسساي بادعم تطبياق القياادة الاساتراتيجية فيهاا ،عمان طنةحماية المستهلك في سل

علاى تجسايد مباادئ المنافساة العادلاة  والتاي تعمال اف الهيئاةدهاأفاي تحقياق  على المجتم  العماني بشكل عام مردود ايجابي

 .الإضرار بالاقتصاد الوطني في عامان إلىومكافحة الاحتكار، وكذلك محاربة الاحتيال والتلاعب؛ الذي يؤدي 

الدراسةحدود   

أثر القيادة الاستراتيجية على تحقيق التميز المؤسسي في هيئة حماية المستهلك في اقتصرت على الحدود الموضوعية: 

 سلطنة عمان.

على جمي  موظفي هيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان. الدراسة تاقتصرالحدود البشرية:   

في جمي  المديريات والإدارات التابعة لهيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان. الدراسةالمكانية: تم تطبيق  الحدود  

م. 2020الحدود الزمانية:   

الدراسةمصطلحات   

   الاستراتيجية القيادة -1

ر المساتقبلي، وأيضاا ( " بأنها القيادة التي يكون لها السبق والقدرة على التخيال والتصاو135، ،2011يعرفها جاد الرب )

 بناء المرونة ودعم الآخرين نحو خلق التغير الاستراتيجي الضروري والمطلوب في المنظمة"

( بانها:" القدرة على التوقا  والتصاور، والحفااظ علاى المروناة، 5، ،2007غونغي ) القيادة الاستراتيجية: ويعرفها موغو

 وتمكين الاخرين لإحدا  تغيير استراتيجي كضرورة".

حمايااة المسااتهلك.  لقاادرة علااى تحلياال البيئااة الداخليااة والخارجيااة لهيئااةاويعاارف الباحااث القيااادة الاسااتراتيجية إجرائياااً بأنهااا 

حدا  تغيير استراتيجي يمكن مان أوالعمل على  ،فراد وفر  العمل نحو رؤية استراتيجية واضحة ومحددةوتوجيه جهود الأ

القياادة الاساتراتيجية فاي  أثاروتقااس بفقارات الاساتبانة المتعلقاة باالتعرف علاى  ،يئاةيق ميازة تنافساية مساتدامة للهخلاله تحق

اساتثمار القادرات التنافساية،  ،يئة حماية المستهلك في الأبعاد التالية: " تحديد التوجاه الاساتراتيجيله تحقيق التميز المؤسسي

 .لمتوازنةالرقابة ا التنظيمية، تنفيذدعم الثقافة  ،تطوير راس المال البشري

   التميز المؤسسي -2
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بأنها تلك الأنشطة التي تجعل المؤسسة متميازة فاي أدائهاا مان خالال توظياف القادرات  (11، 2012يعرفه الهلالي وغبور )

والموارد المتاحة توظيفاً فعالاً ومتميزاً بشكل يجعلها متفوقة ومتفردة عن بااقي المنافساين ويانعكس ذلاك علاى كيفياة التعامال 

 ملاء، وكيفية أداء أنشطتها وعملياتها وإعداد سياساتها واستراتيجياتها الإدارية والتنظيمية".م  الع

وتحقياق  ،داءك على تحقيق مستويات عالية فاي الأقدرة مؤسسة حماية المستهل ويعرف الباحث التميز المؤسسي إجرائياً بأنه

التميااز  بأبعااادالدراسااة علااى فقاارات الاسااتبانة المتعلقااة ويقاااس بدرجااة اسااتجابة عينااة  ،وذلااك عاان طريااق قياداتهااا ،اهأهااداف

 من اعداد الباحث. التميز المعرفي ،التميز الخدماتي ،التميز القياديالمؤسسي التالية: 

 هيئة حماية المستهلك  -3

/ 26صاادر مرسااوم ساالطاني رقاام  وقااد، والإداريوتتمتاا  بالاسااتقلال المااالي  هيئااة عامااة حكوميااة ذات شخصااية اعتباريااة،

م، بإنشاائها، وعاين رئيساها بالدرجاة  2011من فبرايار سانة  28الموافق ه،  1432من ربي  الاول سنة  24، بتاريخ 2011

ها،، 1441مان ذي الحجاة سانة  22بتااريخ  ،77/2020كما صدر مرسوم سلطاني رقم  (2011)الجريدة الرسمية،  الخاصة

 المستهلك.العامة لحماية المستهلك إلى مسمى هيئة حماية بتعديل مسمى الهيئة م، 2020من أغسطس سنة  12الموافق 

 الدراسات السابقة

 (دراساااة هااادفت إلاااى تحدياااد أثااار القياااادة الاساااتراتيجية بأبعادهاااا: التوجاااه 2020اجااارت القرشاااي وسااامر الااادين )

ظيمااي فااي الاسااتراتيجي، ورأس المااال البشااري ، والثقافااة التنظيميااة، والرقابااة التنظيميااة، علااى تحقيااق التميااز التن

وزارة التجااارة والاسااتثمار بمحافظااة جاادة، وقااد اسااتخدمت الباحثااة الماانهج الوصاافي التحليلااي، ولتحقيااق اهااداف 

( موظفااا وموظفااةع وتوصاالت 132الدراسااة تاام اعااداد اسااتبانة واجااراء المقااابلاتع وقااد تكوناات عينااة الدراسااة ماان)

يادة الاستراتيجية بأبعادها مجتمعة على تحقيق التميز الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها وجود تأثير ايجابي للق

 التنظيمي في وزارة التجارة والاستثمار بمحافظة جدة.

 ( التعرف إلى2019وهدفت دراسة الزعنون ) فاي  واق  تطبيق منهج إدارة الأداء وأثره في تحقيق التميز التنظيماي

الباحاث المانهج الوصافي، ولتحقياق اهاداف الدراساة شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية "جوال"ع وقد استخدمت 

( موظفااا فااي شااركة الاتصااالات، وتوصاالت الدراسااة إلااى 60تاام اعااداد اسااتبانة، وقااد تكوناات عينااة الدراسااة ماان )

 مجموعة من النتائج اهمها وجود تأثير ذو دلالة احصائية لتطبيق منهج ادارة الاداء في تحقيق التميز التنظيمي.

 إلاى تحدياد دور القياادة الاساتراتيجية فاي تحقياق التفاو  التنظيماي فاي ( دراسة هدفت 2019) وأجرى نادر وجاسم

الباحثاة المانهج الوصافي، ولتحقياق اهاداف الدراساة تام اعاداد اساتبانة، وقاد  ت، وقاد اساتخدمشركة الفارس العاماة

هاا ان القياادة الاساتراتيجية ائج اهم( مديرا، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النت123تكونت عينة الدراسة من )

 ترتبط ارتباطا ايجابيا بالتفو  التنظيمي.
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 ( دراسااة هاادفت التعاارف إلااى جاادارات القيااادة الاسااتراتيجية وعلاقتهااا فااي تحقيااق 2019أجاارى علااوان واخاارون )

 التميز المنظمي: إطار نظري، وقد اساتخدم الباحاث المانهج الناوعي، ولتحقياق اهاداف الدراساة تام جما  معلوماات

الادب النظااري المتعلااق بموضااوع القيااادة الاسااتراتيجية، وتوصاالت الدراسااة إلااى مجموعااة ماان النتااائج اهمهااا أن 

الجدارات القيادية التي يمتلكها الفرد لابد وان تعود بالمناف  والمزايا والتي يعبر عنهاا بمهاام القياادة، والتاي تانعكس 

 ها ستفقد القيمة الحقيقية المضافة.ايجابا سواء على صعيد الفرد أو المنظمة، وألا فإن

 ( وأجاارى عباادالرحمن واخاارونAbdul Rahman et al, 2018 دراسااة هاادفت الكشااف عاان تااأثير القيااادة )

الاستراتيجية على التميز التنظيمي والتوجه الاستراتيجي على صناعة السيارات فاي ماليزياا، وقاد اساتخدم الباحاث 

( ماان الماادراء 48اعااداد اسااتبانة، وقااد تكوناات عينااة الدراسااة ماان ) الماانهج الوصاافي، ولتحقيااق اهااداف الدراسااة

التنفيااذيين، وتوصاالت الدراسااة إلااى مجموعااة ماان النتااائج اهمهااا وجااود كشااف علاقااة مباشاارة وإيجابيااة بااين التميااز 

 التشغيلي للقيادة الاستراتيجية والتوجه الاستراتيجي والأداء التجاري.

 ( التعرف2017وهدفت دراسة الشهراني )  التنظيماي التمياز تحقياق فاي الأكاديمياة الكفااءات إدارة دور إلاى واقا 

 فاي الأكاديمياة بالكفااءات والاحتفااظ والتعاقاب والحاوافز الاساتقطاب دور تعارف خالال مان خالاد، بجامعة الملاك

اعاداد  الباحثاة المانهج الوصافي، ولتحقياق اهاداف الدراساة تام تالجامعاة، وقاد اساتخدم في التنظيمي التميز تحقيق

( مان اعضاااء هيئاة التادريس فاي الجامعااة، وتوصالت الدراساة إلااى 410اساتبانة، وقاد تكونات عينااة الدراساة مان )

 دلالاة ذات فارو  وجاود وعادم كبيارة. موافقاة بدرجاة جااء الكفااءات إدارة مجموعاة مان النتاائج اهمهاا ان دور

 التمياز تحقياق فاي الحاوافز دور محاور عادا ماا البحاث أداة محااور جميا  علاى العيناة اساتجابات فاي إحصاائية

 التنظيمي.

 ( بينمااا تناولاات دراسااة رامااي  ومااادهوRamesh & Mudhoo, 2017 دور وتحااديات الرؤيااة الاسااتراتيجية )

الباحثة المنهج الوصفي، ولتحقيق اهداف الدراسة تم اجراء مقابلات، وقد تكونات  توالتميز المؤسسي وقد استخدم

لمادراء التنفياذيين فاي مختلاف الشاركات، وتوصالت الدراساة إلاى مجموعاة مان النتاائج ( من ا8عينة الدراسة من )

 دور القيادة في تحقيق رؤية المؤسسة عن طريق تنفيذ الاستراتيجيات المصاغة. اهمها

 ( دراسة هدفت 2017واجرت ميهفان وافين ) التحقق من توافر أبعااد القياادة الاساتراتيجية لادى الهيئاات التدريساية

، وقد استخدم الباحثان المنهج الوصافي التحليلاي، امعة زاخو وتشخيص دورها في بناء القدرات الاستراتيجيةفي ج

( مان الهيئاات التدريساية فاي جامعاة 80ولتحقيق اهداف الدراسة تم اعداد استبانة، وقد تكونت عيناة الدراساة مان )

 الاساتراتيجية القياادة باين معناوي ارتبااط ةوجاود علاقازاخو، وتوصلت الدراسة إلى مجموعاة مان النتاائج اهمهاا 

 الاستراتيجية. القدرات في للقيادة الاستراتيجية معنوي تأثير ووجود ،الاستراتيجية والقدرات
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 ( دراسة هدفت 2017وأجرى فيصل )وقاد القياادة الاساتراتيجية ودورهاا فاي تفعيال الاداء المنظماي إلاى التعارف ،

ليلي، ولتحقيق اهداف الدراسة تم اعداد استبانة، وقد تكونت عينة الدراسة مان استخدم الباحث المنهج الوصفي التح

( من رؤساء الاقساام فاي الهيئاة العاماة للميااه الجوفياة باالعرا ، وتوصالت الدراساة إلاى مجموعاة مان النتاائج 33)

 أثر ايجابي للعلاقة ما بين القيادة الاستراتيجية والاداء المنظمي.اهمها ان هناك 

  الداخلية زارةبو العاملين تمكين فيراتيجية الإست القيادة دور إلى التعرف( دراسة هدفت 2016القانوع )وأجرى– 

، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، ولتحقيق اهاداف الدراساة تام غزة قطاع محافظات في المدني قالش

ت الدراساة إلاى مجموعاة مان النتاائج اهمهاا ( موظفاا، وتوصال214اعداد استبانة، وقد تكونت عيناة الدراساة مان )

 وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين دور القيادة الاستراتيجية وتمكين العاملين بوزارة الداخلية والامن الوطني.

 (2016وهدفت دراسة الدرة واخرون )باالتجوال لاددارة أبعاد خمسة مساهمة مدى إلى التعرف MBWA (:هاي 

 المؤسساات في المؤسسي التميز تحسين في،  )المرتدة والتغذية والإبداع، والتحفيز، صل،والتوا الحقائق، اكتشاف

، وقاد اساتخدم البااحثون المانهج الوصافي التحليلاي، ولتحقياق اهاداف الدراساة اعاداد عماان سالطنة فاي الإعلامياة

مية، وتوصلت الدراسة ( موظفا اداريا يعملون في ثلا  مؤسسات اعلا260استبانة، وقد تكونت عينة الدراسة من)

 اكتشااف(باالتجوال وهاي  لاددارة الخمساة الأبعااد بين من فقط أبعاد ثلاثةإلى مجموعة من النتائج اهمها ان هناك 

 المؤسسي. التميز على ومعنوي إيجابي تأثير لها ) الراجعة والتغذية والتواصل، الحقائق،

 ( وأجارى ناياماأوNyamao. 2016 دراساة هادفت )تاأثير القياادة الاساتراتيجية فاي اداء المؤسساات إلاى  التعارف

المتوسطة والصغيرة في كينيا، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي، ولتحقيق اهداف الدراساة اعاداد اساتبانة، وقاد 

( مديرا ومالكا للمؤسسات، وتوصالت الدراساة إلاى مجموعاة مان النتاائج اهمهاا ان 300تكونت عينة الدراسة من )

 راتيجية لها تأثير ايجابي على اداء مديري المؤسسات المتوسطة الصغيرة في كينيا.القيادة الاست

 (دراسااة هاادفت إلااى الكشااف عاان ممارسااات القيااادة الاسااتراتيجية وعلاقتهااا بتميااز الاداء 2017واجاارت عبااده )

وقاد تكونات  وقد استخدمت الباحثة المانهج الوصافي التحليلاي، ولتحقياق اهاداف الدراساة اعاداد اساتبانة، المؤسسي

( من مدراء الادارة العليا في الكليات الجامعية فاي محافظاة غازة ، وتوصالت الدراساة إلاى 100عينة الدراسة من)

 حاول المبحاوثين اساتجابات متوساطات باين إحصاائية دلالاة ذات فارو  وجاود عادم مجموعاة مان النتاائج اهمهاا

)الجانس، العمار، تعزى لمتغيارات الدراساة  غزة افظاتمح في الجامعية الكليات في الاستراتيجية القيادة ممارسات

 المسمى الوظيفي، المؤهل العلمي(.

 ( دراسة هدفت التعرف إلى2017وأجرى اللو  وابو حجير )  دور القيادة الاستراتيجية في تحقيق التميز المؤسسي

لدراساة تام اعاداد اساتبانة، وقاد بقطاع التعليم التقني، وقد استخدم الباحثان اسلوب المسح الشامل، ولتحقيق اهداف ا
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( موظفا في كلية فلسطين التقنية، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها 177تكونت عينة الدراسة من )

 كانا بنسبة مرتفعة. ان مستوى القيادة الاستراتيجية في كلية فلسطين التقنية ومستوى التميز المؤسسي

 ( كمااا اجاارت دوريزماااDuursema, 2013 دراسااة هاادفت الكشااف إلااى الماادى الااذي نسااتطي  أن نميااز فيااه بااين )

مفاهيم القياادة الاشارافية والاساتراتيجية، وقاد اساتخدم الباحاث المانهج الناوعي، ولتحقياق اهاداف الدراساة تام جما  

مهاا معلومات الادب النظري المتعلق بموضوع القيادة الاستراتيجية، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج اه

الجم  بين النظرية والممارسة من خلال تقديم المزياد مان المحتاوى لمفهاوم القياادة الاساتراتيجية مان خالال وضا  

 تصور لنموذج استراتيجي للقيادة.

 ( وأجاارى شاايرفاني وايرانبااانShirvani & Iranban, 2013 دراسااة هاادفت التعاارف إلااى ) تااأثير اداء التميااز

ملة، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي، ولتحقيق اهداف الدراسة اعداد اساتبانة، المؤسسي على انتاجية القوة العا

( موظفا في نطا  عملياات شاركة انتااج البتارول والغااز بزاجاروس، وتوصالت 73وقد تكونت عينة الدراسة من )

تحقيق التميز المؤسساي الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها ان القيادة الاستراتيجية من أكثر المعايير فعالية في 

 .في درجة إنتاجية القوة البشرية

 ( وأجرى أشقر وعباسAshgar&Abbas, 2010دراسة هدفت التعرف إلى دور القيادة فاي التغيار المؤسساي ) ،

وقد استخدم الباحثان المنهج الناوعي، ولتحقياق اهاداف الدراساة جما  الادب النظاري المتعلاق بموضاوع الدراساة، 

إلى مجموعة من النتائج اهمها إن التغييار التنظيماي القاائم علاى رؤياة القائاد، والاذي يتبعاه نهاج وتوصلت الدراسة 

 مبتكر للحصول على هذه الرؤية، له علاقة قوية نسبياً م  الأداء التنظيمي المحسّن ويؤدي إلى الابتكار.

 ( دراسة هدفت التعرف إلى دور مهارات القياادة الاساتراتيجي2012واجرت رحيمه ) ،ة فاي التهياؤ لضاغوط العمال

( 42وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي، ولتحقيق اهداف الدراسة اعداد استبانة، وقد تكونات عيناة الدراساة مان )

من القادة العسكريين في منظمتي الدفاع والداخلية، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها وجاود علاقاة 

 .يادة الاستراتيجية والتهيؤ لضغوط العملارتباط وتأثير بين مهارات الق

 ( دراسة هدفت التعرف إلى العلاقة بين ممارسات القياادة الاساتراتيجية والتمياز التنظيماي 2010وأجرى حسوني )

في الشركة العامة للصناعات الميكانيكية في بغداد، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي، ولتحقيق اهاداف الدراساة 

( ماان المااديرون العااامون ومعاااونو المااديرين ومااديري الشااعب 44وقااد تكوناات عينااة الدراسااة ماان )اعااداد اسااتبانة، 

والاقسام، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها توافر ممارسات القيادة الاستراتيجية لدى اعضاء عينة 

 .البحث

 التعقيب على الدراسات السابقة:

 أولا: أوجه الشبه:
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الحاليااة ما  الدراساات السااابقة فاي اسااتخدام المانهج الوصافي للدراسااة ماعادا دراساة اللااو  واباو حجياار تشاترك الدراساة  -1

( ودوريزماااا Ashgar&Abbas, 2010( والتاااي اساااتخدمت اسااالوب المساااح الشاااامل، ودراساااة أشاااقر وعبااااس )2017)

(Duursema, 2013.والتي استخدمت المنهج النوعي   ) 

ستبانة كأداة للبحث، وهي الأداة التي اساتخدمتها الدراساات الساابق عرضاها، ماعادا دراساة استخدمت الدراسة الحالية الا -2

( والتااي اسااتخدمت المقابلااة Ramesh & Mudhoo, 2017( ودراسااة رامااي  ومااادهو )2020القرشااي وساامر الاادين )

 بالإضافة إلى الاستبانة كأداة للدراسة.

في تناولها موضوع التميز المؤسسي في الجانب الاقتصاادي)التجاري( ماا  تشابهت الدراسة الحالية م  الدراسات السابقة -3

( والتاي 2017اللاو  واباو حجيار ) (2017( ودراساة عباده )2017ودراسة ميهفاان وافاين )( 2017عدا دراسة الشهراني )

 تناولت الجانب الأكاديمي.

 : أوجه الاختلاف:ثانيا

قياادة الاساتراتيجية فاي تحقياق التمياز المؤسساي فاي هيئاة حماياة المساتهلك فاي اختلفت الدراسة الحالية في تناولها دور ال -1

سلطنة عمان، حيث اختلفت عن الدراسات السابقة في رباط هاذين المتغيارين ببعضاهما، بينماا معظام الدراساات ربطات أحاد 

 المتغيرين بمتغيرات أخرى.

 سات السابقة.اختلفت الدراسة الحالية في الحد الزماني والمكاني عن الدرا -2

 اختلفت الدراسة الحالية في عدد عينة البحث. -3

 ثالثا: أوجه التفرد

 في هذه الدراسة قام الباحث ببحث دور القيادة الاستراتيجية في تحقيق التميز المؤسسي. -1

 2020تم تطبيق الدراسة على هيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان للعام  -2

دة الاستراتيجية في هذه الدراسة وهما القيادة التبادلية والقيادة التحويلياة فاي تحقياق خمساة ابعااد تم دراسة دور بعدي القيا -3

 من ابعاد التميز المؤسسي وهي: القيادة، الموارد البشرية، العمليات، المعرفة، والمالية.

 الإطار النظري

 مقدمة

 والانفجاار المعرفاي، التزاياد بسابب تطوراتاه؛ ارعوتسا العصار، معطياات ظال فاي عميقة تحولات العالمية المنظمات تشهد

ساير عمال المنظماات، وادارتهاا، وذلاك  علاى والتحاديات المعطياات هاذه انعكسات وقاد الأياديولوجي، والتغيار التكنولاوجي،

فسة لمواكبة هذه التغيرات، والتعامل معها بإيجابية، بل أصبح ذلك ضروريا لتحافظ المنظمات على تقدمها، وتصل إلى المنا

 (.2017والتميز، وتحقيق اهدافها، ورف  مستوى ادائها وتفرد انتاجها )الشهراني، 



 

11 

 

( أن تحادي العولماة قاد فارى علاى الادول النامياة مراجعاة نظمهاا واساتراتيجياتها، أن ارادات تحقياق 2012ويؤكد شاوقي )

ى ضارورة التوجاه نحاو تطبياق ادارة التميز والتفو ، الأمر الذي صاحبه مجموعاة مان التوجهاات الفكرياة، التاي تركاز علا

التميز المؤسسي، والتي تعمل على تحقيق الكفاءة والفعالية التنظيمية، والاتخلص مان الممارساات الادارياة التقليدياة، والاداء 

 المتواض  المنغلق على نفسه.

 مباال  عليهاا تنفق وأصبحت ،المؤسسة تمتلكها التي الأصول وأثمن أهم من البشرية ( إلى أن الموارد2019ويذكر الزعنون)

 وهام ويبتكارون، ويجاددون يبدعون الذين هم فالأفراد المؤسسة، أهداف تحقيق في لأهميتها وذلك تطويرها؛ أجل من كبيرة

 الياوم، عاالم ياميّازي الاذ الشديدة والمنافسة والانفتا  العولمة رعص وفي للمؤسسة، والنجا  التميز تحقيق في الأساس حجر

 والمعلوماات المعرفاة لأن عصر  وذلك ؛ الباحثينف مختل قبل من الواس  والنقاش الاهتمام موض  المؤسسي التميز أصبح

 وإنماا القاديم،راطاي البيروق الهارم فاي ساائدة كانات التاي التقليدية الوظيفية اتالمواصف هاتحكم نمطية بعمالة يعترف يعد لم

 .ومرؤوسين كرؤساء وتنوعها فالمعار وتعدد بالتميز تتسم التي العناصر على تعتمد

( أنه إذا كان هناك لغة للمنظمات تتحد  بها في الوقات الحاالي، فهاي بالا شاك لغاة التمياز، 11، ،2018وترى القرزعي )

والااذي أصاابح الشاااغل الأول والأخياار للممارسااين والأكاااديميين العاااملين فااي مجااال الإدارة، حتااى أمكاان القااول: أن الاداء 

د الخيارات المطروحة أمام المنظمات، بل حتمية فرضاتها العدياد مان الظاروف والقاوى الخارجياة، بحياث المتميز لم يعد أح

 أصبح التميز ومتطلباته في مقدمة الأهداف والأولويات التي تسعى العديد من المنظمات إلى تحقيقها في بيئة تنافسية متغيرة.

 ومهمًاا، ملحًا مطلبًا التميز أصبحت لتحقيق حاجة المنظمات(، إلى ان ٢١2 ، ،٢٠١٣ ونور، والزريقات الخرشة (ويؤكد

 مان حديثاة، وتوجهاات جوهرياة، تغييارات إجاراء لمحاولاة المنظماات؛ باين والصاراع التنافس من كبير قدر ذلك عن ونتج

 تساهم التاي ماةالمه القضاايا من التميز تحقيق التغييرات. ويعتبر هذه لمواكبة الشاملة التنموية والبرامج الخطط وض  خلال

 التي المكانة تحقيق إلى والوصول وجهودها، برامجها وتطوير وفاعليتها، وحيويتها، نشاطها، لتجديد المنظمات مساعدة في

  (.97، ،2014إليها )السلاطين،  للوصول تسعى

، وهااو اساام 1948ظهاار مفهااوم "لوحااة قيااادة المؤسسااة" فااي الولايااات المتحاادة الامريكيااة ابتااداء ماان عااام وفااي هااذا الساايا  

مستوحى من لوحة قياادة السايارة أو الطاائرة، مان منطلاق إن كليهماا يتكوناان مان مجموعاة مان ادوات القيااس والتاي تعمال 

 (.2020بشكل دائم وتسمح بالمراقبة الجيدة للمؤسسة )مقدم، 

عليهاا القياادة البارعاة ضارورية، ويكمن مفتا  التميز المؤسسي في القيادة البارعة، ورغم كاون القايم الإيجابياة التاي تشاتمل 

ولكنهااا ليساات كافيااة. وماان أجاال تحقيااق نتااائج مذهلااة، ينبغااي ترجمااة هااذه القاايم إلااى ساالوكيات متطابقااة. وهااذا الأماار يتطلااب 

استراتيجيات ومهارات قيادية جديدة، لصن  أداء عالٍ في المؤسسات. وهذه القيم والاستراتيجيات والمهارات يمكن أن تمكان 

ن الحااادي والعشاارين ماان ايجاااد مسااتويات جدياادة ماان التميااز المؤسسااي، وذلااك عاان طريااق اسااتغلال طاقااة العقاال قااادة القاار

(Shelton et all, 2002).  
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( إلى ان هذه التطورات والتغيرات التاي تواجاه المنظماات الياوم قاد جعلات مان القياادة التقليدياة غيار 2018ويشير الأخضر)

باتها، وزادت من إيمان الباحثين بأهمية القيادة التي تملك الرؤية الواضحة والقاادرة علاى قادرة على مواجهة تحدياتها ومتطل

استشراف أفاا  المساتقبل، والقاادرة علاى تحويال هاذه الرؤياة إلاى واقا  ملماوس بماا يسااعد علاى دفا  المنظماة إلاى التغييار 

ساعي إلاى التمياز التنظيماي أحاد السابل التاي يمكان الايجابي بما يجعلها قادرة على التميز والمنافساة، وبخاصاة أناه أصابح ال

 للمنظمات اللجوء إليها من خلال نشاطها سعيا لأن تكون الأفضل بين المنافسين.

 مفهوم القيادة الاستراتيجية

انطلقت مبادئ الفكر الاستراتيجي، وتطورت بشكل متسارع قبل ما يقارب الأربعمائاة عاام قبال المايلاد، كواحادة مان الفناون 

(، Hambrick& Mason, 1984سكرية في ذلك الوقت، ومن ثم ظهر مفهاوم القياادة الاساتراتيجية، علاى ياد كال مان )الع

والذين تناولوا الرموز في المنظمة، والهيكلية الاجتماعية ونشاطات الإداريين والتنفيذيين من ذوي المناصب العليا، وتحديدا 

ء والمنافسة بدلا من التركيز فقط علاى كال ماا ياؤثر علاى مخرجاات المنظماة العوامل التي تزيد من قدرة المنظمة على الأدا

 (.64، ، 2014)غياى، 

نه لا يوجاد تعرياف محادد للاساتراتيجية إذ يركاز الابعا علاى الغارى مان أ( إلى 22، ، 2018ويذكر الجهني واخرون)

ين الاغاراى والنشااطات فاي المؤسساة، وجود المؤسسة كمفهوم للاستراتيجية، بينما يعمل اخرين على إيجاد حلقة وصل با

وعليه فالاستراتيجية باختصار هي كيفية الوصول لتحقيق رؤية المؤسسة وهذه الكيفية تعتمد على مدى فهم البيئاة الخارجياة 

للمؤسسة بالاستفادة من الفر،، وحماية نفسها مما تتعارى لاه مان تهديادات، والتعامال ما  نقااط ضاعفها وقوتهاا الداخلياة، 

ضوء ذلك يتم ربط العلاقات جميعها ومراجعة خطط المنظمة وانشطتها بطريقة تضمن تحقيق الرؤياة، والتطاابق ما  وعلى 

   رسالتها واهدافها.

وتشير القيادة الاستراتيجية إلى مجموعة من السلوكيات المرتبطة بخلق رؤية تنظيمية، ووض  اساتراتيجية ثقافاة التغييار. إن 

أن يكونوا متيقظين دائما، وأن يعملوا كذلك لتشغيل فريقهم بهمة وجرأة. وهذا الوض  يتطلب مانهم  على القادة الاستراتيجيين

القدرة على اماتلاك أسااليب القياادة الفعالاة، وقاد اثبتات الدراساات ان مساتوى التخطايط فاي المنظماة لا يسااوي شايئا، وذلاك 

% مان الاساتراتيجيات التاي ياتم 50للمهاارات، وإن اقال مان  عندما تصاغ الاستراتيجيات بدون امتلاك القادة الاستراتيجيين

ويوضاح  .(Ramesh & Mudhoo, 2017صاياغتها فاي المؤسساات ياتم تنفياذها بسابب الانقص فاي المهاارات القيادياة )

 الجدول بعا التعريفات التي تتناول مفهوم القيادة الاستراتيجية.

 ظر عدد من الباحثينتعريف القيادة الاستراتيجية من وجهة ن( 1) الجدول:

 التعريف الباحث

Hitt, 2002: 23 الاستراتيجي التغيير لقخ على الآخرين وتمكين والمرونة، والتخيل، التوق  على القدرة. 
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Par, 2003: 11 أو  توجياه علاىرتها قاد ومادى للمنظماة، المنشاود للمساتقبل وراتصا تمتلاك التاي القياادة

 الرؤية. أو الهدف هذا تحقيق نحو والخارجية الداخلية البيئة استثمار

Dess, 2007: 45 للمنظمة. الاستراتيجية النتائج للتأثير على بأكملها المنظمة مهمة 

Lee& chen, 2007: 33 "بشاكل والتفكيار المروناة، وابقاء العاملين، وتمكين والتصور، التوق  على الشخص قدرة 

قاابلا للازدهاار  مساتقبل تاي ساتخلقال راتالتغييا لبادء الآخارين ما  والعمال ،اساتراتيجي

 للمنظمة. والنمو

Max, 2012: 4 . القدرة على صياغة المستقبل للمنظمات لبلوغ الأهداف، والطموحات بأسرع الطر 

Mungong&Hitt, 2007: 5 تغييار إحادا  مان الآخارين وتمكاين المروناة علاى والحفااظ والتصاور التوق  على القدرة 

 كضرورة. استراتيجي

 ا القيادة الاستراتيجيةمزاي

  للقيادة الاستراتيجية عدد من المزايا منها

 المنظمة. محيط يتعدى تأثيرها المدى القيادة الاستراتيجية واسعة -أ

 المنظاورين    باين ياوازن ولكناه المادى، بعيادة واهدافاه طويلاة، زمنياة فتارات علاى القيادة الاستراتيجية ملماوس تأثير -ب

 .المنظمي العمل في والبعيد القريب

 تغيراً منظما جوهرياً. غالبا القيادة الاستراتيجية تشمل -ج

 .مستمرة التعميم محركات تصبح بحيث مستمر، بشكل التنظيمي التعلم القيادة الاستراتيجية عملية تعزز- د

 بالمنظمة. القمة مستوى في القيادة الاستراتيجية تتمثل -ه

 (.46-36، ، 2006وبيتي، العمل التنفيذي )هيوز  على تركز -و

 مخاطر القيادة الاستراتيجية

حياث أن القياادة  السالوكية،( عدد من المخاطر التي تواجه القيادة الاساتراتيجية ومنهاا المخااطر 2018وابراهيم )حدد صالح 

علاى نتاائج فورياة، تتطلب استخدام القوة للتأثير على أفكار الاخرين، مما قد ينتج عنه خطر مساواة القاوة بالقادرة للحصاول 

على الذات سعيا وراء الرغبة في امتلاك القوة، وهنااك المخااطر الصاحية التاي تتمثال فاي ان تصابح  فقدان السيطرةوخطر 

وهناك المخاطر التنظيمية والتي تشامل البيروقراطياات المترهلاة والمركزياة الشاديدة والضغوط، القيادة امرا مسببا لدجهاد 

 ان الوظيفي.في العمل، وفقدان الام

 همية القيادة الاستراتيجيةأ
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الاستراتيجية في إنها  تمثل حلقاة الوصال باين العااملين وباين خطاط المنظماة وتصاوراتها المساتقبلية، كماا إنهاا  تكمن اهمية 

لقاوى البوتقة التي تنصهر داخلها كافة المفاهيم والاستراتيجيات والسياسات، وهي عبارة عان عملياة ياتم مان خلالهاا تادعيم ا

الايجابية في المنظمة، وتقليص الجوانب السلبية قدر الامكان، وترج  اهميتهاا ايضاا مان خالال قادرتها علاى السايطرة علاى 

مشااكلات العماال وحلهااا، وحساام الخلافااات والتاارجيح بااين الآراء، وتنميااة الافااراد وتاادريبهم ورعااايتهم بوصاافهم اهاام مااورد 

يفهاا لخدماة المنظماة، وتساهيل عملياة تحقياق الاهاداف المرساومة للمنظماة)ابو للمنظمة، ومواكبة المتغيرات المحيطة وتوظ

 (. 49، ، 2007ندى، 

فهااي تااوفر أساااس الفكاار الاسااتراتيجي،  ة،والتااي تكفاال فعاليااة العمليااة الاسااتراتيجية والإدارياا، إن القيااادة تتعلااق بالمسااؤولية

ثام  ،تحاول المؤسسة أن تتماشى م  التغير المطلوب للبيئاة، وتالاستراتيجياتوالرؤية التي توجهها، والمؤسسة نحو صياغة 

حيث يكون التركيز على تحقيق الرؤياة، مان خالال تنفياذ الاساتراتيجيات المصااغة.  ،يتحول انتباهها نحو تنفيذ الاستراتيجية

م ما  البيئاة مان حولهاا أن المهمة الرئيسية للقيادة هي التوافق بين رؤيتها وبين أهداف المؤسسة حتاى تاتمكن المؤسساة التاأقل

بفعالية، وتدريب وتحفيز الافراد نحو تحقيق هاذه الرؤياة، وفاي النهاياة فيجاب عليهاا تقيايم كامال العملياة للتأكاد مان كفاءتهاا، 

وهذا سوف يساعد علاى تجدياد الاساتراتيجيات تبعاا للتغييار، كماا ساوف يساهم فاي التحساين المساتمر فاي المؤسساة. ويمكان 

ي قلب المؤسسة وتعمل عمل الدم والدماغ في جسم الانسان حتى يتم التأكد مان ثماار النجاا  ياتم حصاادها القول ان القيادة ه

(Ramesh & Mudhoo2017 ع). 

 بعاد القيادة الاستراتيجيةأ

( إلااى ان القيااادة الاسااتراتيجية تااأتي ضاامن الأدوات والأساااليب الحديثااة التااي تتبناهااا Vroom, 2000: P82يؤكااد فااروم )

الأعمال لضمان تحقياق موقا  تنافساي ممياز، والتاي ركازت فاي مضاامينها علاى القارارات الاساتراتيجية المنطقياة  منظمات

حاول الغاياات، والأفعاال، والسالوكيات، والعلاقااة ما  المرؤوساين فاي بيئاات الغمااوى أو عادم التأكاد، وتتمثال ابعااد القيااادة 

 الاستراتيجية في:

  القيادة التبادلية -1

ادة التبادلية على اساس بناء علاقة الاتفا  المتبادل بين القائد والتاابعين، فاي مقابال امتثاال التاابعين للقائاد والقباول ترتكز القي 

بسلطته، فانهم يحصلون على المكافآت والثناء والموارد، إذا نفذوا مهماتهم بنجا ، أو يتلقون الاجراءات التأديبياة، فاي حالاة 

 (.Bass, 1985: 27ل المطلوب )عدم قيامهم بمسؤوليتهم بالشك

 الاهداف أن في( Slocum & Hellriegel, 2009وهذا ما أكد عليه سلوكوم وهيلريغل )

 يمكن العمل(دوران  وانخفاى التميز، والولاء، التنظيمي، والالتزام الوظيفي، والرضا العالي، التنظيمية وهي: )الأداء

 على مبني اجتماعي عملية تبادل جوهرها في القيادة وهذه العاملين، جمي ل المكافآت لمنح موحد أسلوب باستخدام تحقيقها

 .المكافأة أساس على قائمة صفقات أو تبادلات وتتضمن والعاملين، القادة بين المتبادل والدعم راموالاحت الثقة
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علاى المباحثاات والحاوار  ويتميز القائاد التباادلي بأناه محااور جياد، وأن لاه قادرة علاى ايصاال رؤياة جذاباة للمساتقبل وقادرة

وضبط الاجراءات، وهو قادر على اقناع مرؤوسيه ليفعلوا ما يريد، فهو يعرف نفسه جيدا، ونقاط قوتاه وضاعفه، وكال ذلاك 

 (.157، ، 2009من اجل الحصول على تعاونهم ودعمهم )عياصرة والفاضل، 

ن القائد والاتباع، وهذا التبادل يتم على اساس توضايح ومن خصائص القيادة التبادلية انها تقوم على اساس عملية التبادل بي

المطلوب من المرؤوسين والتعاطف معهم، كما ان القائد التبادلي يقاوم بادعم المرؤوساين بشاروط أو حساب قاانون الترهياب 

وعلاى تحساين والترغيب، ويتب  القائد التبادلي اسلوب الادارة بالاستثناء اي التدخل عناد الضارورة، كماا يركاز علاى الناوع 

 (.89، ، 2010الرضا الوظيفي، ويتصف هذا النمط بالديموقراطية )العجمي، 

 القيادة التحويلية -2

 المرؤوساين بمصالح المنظمة والارتقاء برسالة الاهتمام زيادة على القادة يحث القيادة أنماط من انمط القيادة التحويلية تاعتبر

 :Lee & Chen, 2007المساتقبل ) فاي أيضاا وانماا الحاضار الوقات فاي لايس المنظمة أهداف م  العاملين أهداف وتوحيد

التي تتجااوز تقاديم الحاوافز مقابال الاداء المرغاوب إلاى  القياد( بانها:" تلك Conger, 2002: 48(. وقد عرفها كوجر )21

 الرسالة العليا للمؤسسة. تطوير وتشجي  المرؤوسين فكريا وابداعيا وتحويل اهتماماتهم الذاتية لتكون جزءا اساسيا من

 المنظماة فاي الإدارياة المساتويات كافاة في العاملين إقناع خلال من وثقافي هيكلي تغيير إحدا  إلى التحويلية القيادة وتسعى

 العااملين قناعاة مان نااب  إجمااع إيجااد إلى يؤدي بما تبنيها، إلى دعت التي الأسباب هي وما راتالتغي تلك اجراء بضرورة

فالقائاد التحاويلي ينظار إلاى نفساه علاى أناه معناي بممارساة  (.377، ، 2008التغييار )العجماي،  بضارورة ظماةالمن فاي

عمليااات تغيياار وتطااوير منظميااه، فهااو معنااي أولا وقباال كاال شاايء بعمليااات تطااوير وتغيياار مسااتمرة، كمااا انااه معنااي بحااب 

يب، وهااو ايضااا يااؤمن بقيمااة الانسااان، فهااو بعيااد عاان للمخاااطرة المحسااوبة سااواءً فااي التفكياار ام عنااد التنفيااذ ام فااي الاسااال

الديكتاتورية م  انه قوي، يقدر ويحترم مشاعر العاملين لديه، كما ان لديه قابلة للتعلم مدى الحياة، فهو يحار، علاى تثقياف 

فاعاال ماا  سااه والعاااملين معااه، ويااؤمن بااان الااتعلم ماادخل اساااس لتغيياار القناعااات والمساالمات، وهااو قااادر علااى التعاماال النف

 (.208، ، 2006المواقف المعقدة الغامضة، ودائم البحث لتجويد الوض  القائم)الطويل، 

( ان القيادة التبادلية تمثل نظاما خطيا مغلقا، اساسه العلاقاة التعاقدياة المبنياة علاى 62، ، 2013ويرى صالح والمبيضين )

جيبون لهذا الفعل بارد الفعال المماثال المتمثال بإنجااز المهماات، الاذعان، الذي يسمح للقائد بالضغط على التابعين، الذين يست

اما القيادة التحويلية، فتجسد نظاما غير خطي مفتو ، اساسه علاقة التحفيز والالهام والاحترام المتبادل بين القائد والتاابعين، 

 اذ يسمح من خلاله القائد لإحدا  التغييرات وادخال الابتكارات وتطبيق الابداعات.

 نماط القيادة الاستراتيجيةأ

إن القيادة الاستراتيجية هي القدرة الإدارية على التوق ، والتنباؤ، والحفااظ علاى المروناة، ومانح الآخارين القادرة علاى تولياد 

إن القيادة الاساتراتيجية هاي أحاد العوامال الرئيساية  ،(Robins et al, 2010التغيير الاستراتيجي، حيثما كان ذلك مناسبا )
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لاذلك  تي تحدد أداء المنظمة، من خلال اتخاذ القرارات الاستراتيجية، وتحديد الهيكال التنظيماي، وإدارة العملياة التنظيمياة.ال

 ولاباد أن يكاون للقائاد ،ابتكاار الادواف  وراء اساتمرارية المنظماة، تتحادد مان خالال اعاادة فإن قدرة القيادة على الاساتمرار

مراقبااة التغيياارات التاي تطاارأ علااى لالتنفيذياة للمنظمااة، وعلااى نفاس القاادر ماان التركياز  القادرة علااى التركياز علااى الأنشااطة

التغييرات مرتبطاة ببقااء المنظماة فاي المساتقبل، حياث ان اداء أي مؤسساة مارتبط  وهذه .خارجيًا المؤسسة، سواء داخلياً أو

 .(Finkelstein & Hambrick, 2008) بقادتها

 -انموذج القيادة الاستراتيجية يتضمن اربعة ارباع على طول اربعة ابعااد وهاي: المنظماة ( ان2018وذكر صالح وإبراهيم )

)اسااتغلال البيئااة(، الكفاااءة التشااغيلية )اسااتغلال  الاستغلال)الاسااتثمار(، ومركزيااة الزبااون -البيئااة، والاستكشاااف)البحث(

 (1)شاف البيئة( كما هو موضح في الشكل المؤسسة(، الابداع التنظيمي )استكشاف المنظمة(، وتطوير الاعمال )استك

 

 المنظمة(-البيئة-البحث -)انموذج الاستثمار الاستراتيجيةانموذج القيادة 

 (Duuesema, 2013المصدر: )

 المبحث الثاني: التميز المؤسسي

 مفهوم التميز

 ,Kangiلمعرفاة والعولماة )وببسااطة هاو مساتوى الاداء الوحياد والمقباول فاي عصار التنافساية وا Excellence ان التميز

2006, p3).  وهو مفهوم ليس حديث الاكتشاف، حيث تشير الدراسات إلى ان هذا المفهاوم كاان يساتخدمه الاغرياق بمفهاوم
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(Aristeia( والذي تعني ترجمته إلى الإنجليزية )Best, Braver, Mighter( اي )أفضل  )الاحوال، شاجاعة، أكثار هاولا

(، isteia( ويعناي تادفق الضاوء أو الخيار، والثااني )ARاصلا لكلمة تتكاون مان مقطعاين الأول) اما عند الاغريق، فقد كان

وقد ظهر مفهوم التميز على قمة التطورات التي بعثتهاا ثاورة  (.16، ، 2009والتي تعني الاستقرار والتوافق )الجعبري، 

اصرة من ناحية، ويبرز السمة الرئيسية التي يجب ان المعرفة كمفهوم جام  يبلور الغاية الاساسية لددارة في المؤسسة المع

 (.19، ، 2018تتصف بها من ناحية أخرى )الفرعي، 

ان التميز مفهوم كلي شامل غير قابل للتجزئة بمعنى اناه لا يمكان تصاور مؤسساة ماا متميازة فاي مجاال معاين دون الاخار،  

(. 2002دارة الحقيقية هو السعي إلى تحقياق التمياز )السالمي، والذي يشير إلى بعدين في الادارة الحديثة، وهما: ان غاية الا

ويشمل مفهوم التميز عدة جوانب وهي: تحقيق الدقة والاتقان من خالال التحساين المساتمر، بهادف تكاوين فلسافة عان العمال 

وتنميتهم باساتمرار،  والافراد والعلاقات الانسانية، ومستوى اداء الافراد في ظل ظروف محددة، والقدرة على تغيير الافراد

، 2011واضااافة قاايم جدياادة إلااى معااارفهم ونمااوهم الفااردي، وكااذلك ارتباااط التميااز بمنااتج أو خدمااة يااتمم تحدياادها )محمااود، 

،101.) 

 مفهوم التميز المؤسسي

ساواء كاان يعارف التمياز بالربحياة أو حصاة الساو  أو  ،من الصعب تعريف التميز المؤسسي بل اناه مان الصاعب تحقيقاه

وفاي القارن الحاادي والعشارين  ،العميل/الموظف أو المنتج، فالإبداع هدف يسعى إليه القادة، ولكنه نادراً ما يعثر عليه رضا

فاان عملياات مثال: دوائار الجاودة، والعمال الموجاه يواصل القادة البحث عن التمياز، وبالتحدياد وخالال العقادين الماضايين، ً 

ورغام ان كال ، ، قاد أصابحت تساتخدم مان قبال القاادة فاي محااولاتهم لتحقياق التميازةذاتيا، وتحسين العمليات، واعادة الهيكل

فكال هاذه العناصار تركاز علاى كيفياة  ،واحدة من هذه العمليات له قيمة، الا انه لم يثبت لأي منها مساار مباشار لخلاق التمياز

إن الطريقة الأساسية التي يعمل بهاا ، غييرالأشخا، أو العمليات أو المنتجات، ولا يركز أي منها على الت –تغيير المؤسسة 

 (.Shelton et al, 2002القائد هي: نظرته للعالم )

( إلى انه على الرغم مان شايوع مفهاوم التمياز، إلا ان محااولات تقاديم تعرياف دقياق لهاذا المصاطلح 2007ويؤكد الرشايدة) 

ل المثاال حاددت مدرساة الادارة العلمياة مفهاوم الكفااءة كانت قليلة، فقد تناولت مدارس الفكر الاداري هاذا الامار، فعلاى سابي

سسي، بينما ركزت مدرسة العلاقات الانسانية على الافراد العاملين، بحيث اضافت البعاد البشاري، ومان كأساس للتميز المؤ

ثم قامت مدرسة علم الادارة بالربط بين الانتاج والكفاءة من جهة، وعملياة التخطايط والاسااليب الكمياة للوصاول إلاى الاداء 

ة للمنظماة، حتاى ظهارت مفااهيم ادارة الجاودة الشااملة، وسلسالة المتميز، بينما اعتمدت مدرسة الانظم علاى النظارة الشامولي

( وباادا يظهاار مفهااوم التميااز يأخااذ الطاااب  الشاامولي، بحيااث تركااز علااى جمياا  العواماال الأيزوالمواصاافات القياسااية الدوليااة)

 التنظيمية في تحقيق التميز.
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وذلاك عان طرياق تحقياق الرضاا المرغاوب فياه يمكن تعريف التميز على أنه نمو المنظمة والنهوى بها من جمي  جوانبها، 

ماان جانااب جمياا  أصااحاب المصاالحة فااي المنظمااة، وإنشاااء مزيااد ماان التااوازن بينهااا وصااولا لنجااا  المؤسسااة علااى الماادى 

الطويل. ان نماوذج التمياز اداة لقيااس وضا  الانظم فاي المؤسساة، وتقيايم ذاتاي ودليال يحادد للقاادة كيفياة تحساين الاداء فيهاا 

(Shirvani & Iranban, 2013). 

التميز المؤسسي إلى الجهود المستمرة لإنشاء إطار عمل داخلاي. يشاتمل علاى المعاايير والعملياات، التاي تهادف إلاى  ويشير 

إشراك الماوظفين وتحفيازهم علاى تقاديم المنتجاات والخادمات التاي تلباي متطلباات العمالاء ضامن التوقعاات، حياث يواصال 

حققتاه مؤسساة مثال إدارة الجاودة الشااملة، والتاي تشاارك فيهاا جميا  مساتويات المنظماة، فاي التميز المؤسساي التقادم الاذي 

 إن التميز المؤسسي الناجح يعمل على دمج التكنولوجيا م  البنية الأساسية والموظفين. ،التحسين المستمر

 من وجهة نظر عدد من الباحثينالتميز المؤسسي تعريف ( 2الجدول )

 التعريف الباحث

McGregor, 1994: 297   ،كاال فعاال أو نشاااط لكاال شااخص يعاازز ويقااوي الانجاااز داخاال المؤسسااة

 ويتضمن العديد من قوى العمل التي تشكل هيكل المؤسسة.

Pinar&Girard, 2008: 29   استثمار المؤسساات الفار، الحاسامة التاي يسابقها التخطايط الاساتراتيجي

وضااو  الهاادف وكفايااة  الفعااال، والالتاازام بااادراك رؤيااة مشااتركة يسااودها

 المصادر والحر، على الاداء.

الحالااة الصااحية التااي ينبغااي ان تكااون عليهااا المنظمااات، وهااو لا يتحقااق  71، ، 2010الضلاعينع 

بمحا الصدفة، بل بمجمل جهود العاملين، وتميز القادة، وتميز العااملين، 

 وذلك تحت تأثير ثقافة تنظيمية تدعم هذا التميز.

التميز بالمعرفة التي يمتلكهاا الافاراد، فهاي محاور الاعماال التاي تقاوم بهاا  212،  ،2010حسوني، 

المنظماااات، والاااذي يساااهم فاااي تفاااو  المنظماااات باساااتمرار علاااى افضااال 

الممارسااات العالميااة فااي اداء مهامهااا، وتعاارف قاادرات منافساايها، ونقاااط 

 الضعف والقوة الخارجية والبيئة المحيطة بها.

منظومة متكاملة لتقييم نتائج اعمال المنظمة في ضوء تفاعلهاا ما  عناصار  140، ، 2016عبدالوهاب، 

 البيئة الداخلية)القوة والضعف(، والخارجية)الفر، والتهديدات.

 همية التميز المؤسسيأ
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وتحقياق ان التميز المؤسسي هو حالة مان التفاو  فاي النظاام الشاامل لالداء المؤسساي والممارساات التطبيقياة لهاذا النظاام،  

إلى ى النتائج المتميزة للمعنيين، وهي مرحلة متقدمة من تطوير اعمال الجودة في المنشآت، فالمنظمة المتميزة هي التي تسع

تحقيق رضا المعنيين من خلال ما تحققه من انجازات، وهناك عدة فوائد لتطبيق مبادئ التميز المؤسسي ومنها النجا  الدائم 

، كسااب ولاء المتعاااملين، وثبااات التوجااه الاسااتراتيجي، وخفااا التكاااليف، واكتشاااف فاار، علااى الماادى القريااب والبعيااد

فالإتقان ارف  درجات الجودة والتميز، فمراحل تطور الجودة والتميز المؤسسي قد بدأت بمراقبة الجودة، ثام انتقال ، التحسين

لمؤسساي التاي تمثال الياوم راس هارم الجاودة والتمياز إلى توكيد الجودة، ثم ادارة الجودة الشاملة، وصولا إلى ادارة التميز ا

 (.2020حول العالم )داوود، 

وهناااك ضاارورة لتطبيااق ممارسااات التميااز المؤسسااي فااي المنظمااات، والتااي هااي بحاجااة إلااى وسااائل وطاار  للتعاارف علااى  

اتخااذ القارارات المهماة العقبات التي تواجهها حال ظهورها، كما انها بحاجة إلى وسايلة لجما  المعلوماات، حتاى تاتمكن مان 

بخصو، الموارد البشرية، مثل الترقية، وتوفر رو  الايثار والمبادرة، والتميز في الاداء لدى الموظفين، والمنظمة بحاجاة 

ايضااا إلااى تطااوير كوادرهااا البشاارية بصاافة مسااتمرة، سااواء المااديرين أو المااوظفين، حتااى يتمكنااوا ماان المساااعدة فااي جعاال 

ي الاداء مقارنة بالمنظمات المنافسة، كما ان المنظمة بحاجة إلى توفر المهارات اللازمة لصن  القرار، المنظمة اكثر تميزا ف

ساااواء كاااان فااارد أو جماعاااة، والاااتمعن فاااي حساساااية الااادور الاااذي يقاااوم باااه، واهميتاااه فاااي تحقياااق الاباااداع والتمياااز فاااي 

 (.2015المنظمات)برنامج دبي للتميز الحكومي، 

 هداف التميز المؤسسيأ

   يهتم التميز المؤسسي بتحقيق العديد من الأهداف في المؤسسات، ومنها:

المنظمة في مختلف المستويات الإدارية؛ لتحقياق نتاائج إيجابياة ملموساة، وذلاك مان خالال المباادرات  استراتيجياتربط  -1

 المتميزة للعمل على رف  مستوى المنظمة، والوصول لتحقيق الميزة التنافسية.

إلاى وضا  أفضال وقاادر علاى التناافس، ام في إدارة التغييار التنظيماي، والانتقاال بالمنظماات مان وضاعها الحاالي الإسه -2 

 يتصف بالإبداع والابتكار والتميز.

 تحقيق أهداف المنظمات، ورسم الخطط المنهجية لأفضل الممارسات لذلك، بأقل التكاليف والجهود  -3

ماة، وعلاى مساتوى الأفاراد، وذلاك مان سين والتطوير، وذلاك علاى مساتوى المنظدراسة سبل تنفيذ منهجيات فر، التح -4

 .خلال تطبيقات التميز

 نشر أفضل الممارسات، وبث رو  المسؤولية في متطلبات الشراكة نحو المجتم  وتقديم الخدمات المجتمعية. -5

اصار، مماا يحقاق التوافاق التنظيمااي، والعنتحقياق التواصال التنظيماي الفعّاال فاي الاتجاهاات كافاة، وبااين كال المساتويات  -6

 ويسهم في تحسين مستويات الأداء.
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تحسين آليات حل المشكلات التنظيمية؛ كمعالجة المشكلات الفنية، والتعامل م  الأزمات والتحديات الخارجياة والداخلياة  -7

 التي قد تتعرى لها المنظمة.

 (.38، ، 2017وتحسين نوعية الحياة الوظيفية )الشهراني، تكوين بيئة مناسبة للابتكار والإبداع للعاملين،  -8

ان ماان اهااداف التميااز المؤسسااي تحسااين الاداء التنظيمااي، ماان خاالال رفاا  مسااتويات الخدمااة، ونشاار تطبيقااات التميااز 

ء ومبادئهااا، وتشااجي  المنافسااة والتعاااون الايجااابي ودعمهمااا، ورفاا  مسااتوى الاداء لاادى جمياا  الافااراد فااي المنظمااة والوفااا

بمتطلبات عملاء المنظمة من جهة والمجتم  من جهة اخرى، ودعم الاستقلالية والحرية الفردية والتنظيمياة، بالإضاافة إلاى 

فهم علاقات التداخل والتأثير المتبادل داخل وخارج المؤسسة، وتعظيم قدرة وكفااءة قاوة العمال، وزياادة القادرة علاى تحقياق 

 (.2012ائج )خيري، التميز والتوازن بين الانشطة والنت

 وهناك خصائص وسمات في المنظمات الساعية نحو التميز في الاداء وهي وفق ما يلي:

 الانحياز نحو العمل من خلال الخروج من نمط الادارة البيروقراطية. -1

 الصلة الوثيقة بالمتعاملين والاستجابة لمقترحاتهم. -2

 السما  بالاستقلالية التنظيمية في العمل. -3

 .الانتاجية من خلال العاملين بتوفير الثقة والمشاركة -4

 .الاهتمام بقيم المنظمة -5

 الارتباط بالأعمال التي تجيدها المنظمة. -6

 البساطة والرشاقة في حجم المنظمة ومستويات هيكلها التنظيمي. -7

 (.235، ، 2017رقابة ضمنية فعالة ومرنة باتباع المركزية واللامركزية )الدوري،   -8

 بعاد التميز المؤسسيأ

 هناك عدة ابعاد للتميز المؤسسي وتمثل الركيزة الفاعلة لجسد المنظمة، التي تتحرك وتنمو من خلالها وهي كالتالي:       

جاه ان القيادة العليا لها تأثير مباشر على التميز، من خلال تنمية قدرات الافراد، وتشجيعها لهم بالتوالبعد الأول: القيادة:  -1

 ,Stefaniaنحو الابداع والتميز، وتميزها بالمهارة القيادية وعلاقات العمل الفعالة والقدرة على التفكير المتجادد )

2005.) 

ان احتارام الافاراد وتشاجيعهم وتنمياتهم وتادريبهم واتاحاة الفرصاة لهام بالمشااركة فاي البعد الثااني: الماوارد البيارية:   -2

لهم التحفيز على بذل قصارى الجهود لتحقيق اهداف المنظمة بكفاءة واقتدار، كما ان  القرار الذي يتعلق بهم، يكفل

 (.Cristina, 2006التخلي عن الروتين والمركزية في التعامل يحقق التميز للمنظمة )

ا ينبغاي ان اي خطأ في عملياة تقاديم الخدماة يعتبار مؤشارا علاى عادم الوصاول إلاى التمياز، ولاذ البعد الثالث: العمليات: -3

 تصحيح الاخطاء والتحرك نحو التحسين المستمر.
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ولااه اهميااة خاصااة فااي تطبيااق التميااز، حيااث يعااد تحديااد مفهااوم المعرفااة أحااد المااداخل الاداريااة البعااد الراباال: المعرفااة:  -4

ي جاودة والتنظيمية التي تدعم الابتكار والجودة والفعالية من خلال تحويل، ونقل الممارسات المتميزة التي تسهم فا

 صن  القرار.

وهاو محاور اهتماام المنظماات، حياث ان الاهتماام بالتكلفاة وتراكمهاا باعتبارهاا تعطاي انطباعاا البعد الخامس: المالياة:  -5

 (.2012ايجابيا على النجا  )المليجي، 

 هيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان

قصاور فاي حصاول المساتهلك علاى حقوقاه التاي تشامل ظهرت الحركات التي تداف  عن حقو  المساتهلك نتيجاة الإهماال وال

حماية المستهلك من أساليب الغ  والخداع التسويقي واستغلال حاجتاه إلاى السال  والخادمات، كماا أن الأضارار والمخااطر 

المادية والمعنوية التي يتعرى لها المستهلك دفعت إلاى ظهاور حركاات حماياة المساتهلك، فجااءت حركاة حماياة المساتهلك 

وباذلك تمثال جمعياة حماياة المساتهلك الفعال ، م بدور توعية المساتهلك وحمايتاه مان الغا  والخاداع والإهماال التساويقيلتقو

الاجتماعي المنظم من قبل المستهلكين، بهدف تجسيد حق الاساتماع لهاؤلاء المساتهلكين، وضامان اساترداد حقاوقهم التاي تام 

لهم نقصاً فاي الإشاباع  سوقين، الموزعين( في عملية التبادل، مما سببالضرر بها من قبل الأطراف الأخرى )المنتجين، الم

 (.95، ، 2013لحاجاتهم ورغباتهم )المصطفى، 

ولقد اثمرت جهود حركة حماية المستهلك على امتداد أكثر من نصف قرن بتبني الامم المتحدة حقو  المستهلك، حيث اقارت 

حقاو  المساتهلك والمتمثلاة فاي الحقاو   1985ابريال مان عاام  9فاي  39/348الجمعية العامة للمام المتحادة بقرارهاا رقام 

 الثمانية التالية:

 حق الأمان: حماية المستهلك من المنتجات وعمليات الإنتاج والخدمات التي تؤدي إلى مخاطر على صحته وحياته. -1

يتاه مان الإعلاناات وبطاقاات السال  التاي حق المعرفة: تزويد المساتهلك بالحقاائق التاي تسااعده علاى القياام الساليم، وحما -2

 تشمل معلومات مضللة وغير صحيحة.

حق الاختيار: أن يستطي  المستهلك الاختيار من العديد من المنتجات والخدمات التي تعرى بأسعار تنافساية ما  ضامان  -3

 الجودة.

وتنفيااذها، وفااي تطااوير المنتجااات حااق الاسااتماع إلااى آرائااه: أن تمثاال مصااالح المسااتهلك فااي إعااداد سياسااات الحكومااة  -4

 والخدمات.

الحصاول علاى السال  الضارورية الأساساية وكاذلك الخادمات،  حق إشباع احتياجاتاه الأساساية: أن يكاون للمساتهلك حاق -5

 والرعاية الصحية والتعليمية. كالغذاء والكساء والمأوى

مشاروعة، شااملة التعاويا عان التضاليل أو السال  حق التعويا: أن يكون للمستهلك الحق في تسوية عادلة للمطالباة ال -6

 غير المرضية. الرديئة أو الخدمات
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حق التثقياف: أن يكاون للمساتهلك الحاق فاي اكتسااب المعاارف والمهاارات المطلوباة لممارساة الاختياارات الواعياة باين  -7

ستهلك الأساسية ومسؤولياته وكيفية ا دركاً لحقو  الما  ستخدامها.السل  والخدمات، وأن يكون ما

حق الحياة في بيئة صحية: أن يكون للمستهلك الحق فاي أن يعاي  ويعمال فاي بيئاة خالياة مان المخااطر للجياال الحالياة  -8

 (.157-156، ، 2015والمستقبلية )ابو النصر، 

 في .عليها حصوله المستهلك وضمان حقو  حفظ بأنه: "عملية المستهلك حماية مفهوم (444، ، 1997وقد عرف خليل )

بأنَّهاا: " حركاة منظماة مان الماواطنين والهيئاات الحكومياة  المساتهلك حماياة جمعياة (118، ،2009كاوتلر ) عارف حاين

 تهدف إلى زيادة حقو  المشترين ونفوذهم وتأثيرهم على بائعي المنتجات".

 حماية المستهلك في سلطنة عمان نبذة عن هيئة

. تباشاار الهيئااة فااي ساابيل تحقيااق أهاادافها 26/2011سااوم الساالطاني رقاام تأسساات هيئااة حمايااة المسااتهلك بناااءً علااى المر

 الاختصاصات الآتية: 

 العمل على تعزيز وض  السو  وتنميته لتوفير خيارات أكثر للمستهلك بأقل الأسعار.• 

 تشجي  إصدار المجلات التوعوية والكتيبات والمطويات التي تخدم المستهلك.• 

ل التفتي  الدوري للسوا  والتأكد من التزامها بقوانين حماية المستهلك وتوفيرها للسل  بكمياات المتابعة المستمرة من خلا •

 مناسبة والتزامها بمعايير الجودة وذلك بأسعار معقولة.

 العمل على تجسيد مبادئ المنافسة العادلة ومكافحة الاحتكار.• 

 لمستهلك وتعزيزها.الإشراف على وض  الخطط والبرامج اللازمة لتفعيل حماية ا• 

إعداد الدراسات حول تنظيم الساو  للحيلولاة دون وقاوع الاحتكاار، بالإضاافة إلاى تشاجي  المنافساة العادلاة باين التجاار، • 

 وذلك بالتنسيق م  الجهات المعنية الأخرى.

 حكومية المختصة.الإشراف على تنفيذ السياسة العامة لحماية المستهلك في السلطنة بالتعاون م  بقية الوحدات ال• 

التعاون م  جمي  الوحدات الحكومية الأخرى المعنية بحماية المستهلك، والتواصل معهم لتوحياد مساار العمال ما  الهيئاة • 

 والعمل معا للوصول إلى أهدافها التي تتمحور حول إيجاد أفضل السبل لتنظيم النشاطات المرتبطة بحماية المستهلك.

 إجراء استطلاعات الرأي والاستبانات حول القضايا المتعلقة بالسو  والمستهلك.تلقي شكاوى المستهلكين، و• 

   دراسة الأوضاع التجارية والاقتصادية في السلطنة، وهيكلة السو ، ووضا  توصايات للقاوانين والإجاراءات التاي يجاب • 

 اتباعها للوصول إلى استقرار السو .

 المستهلك. تعزيز أواصر التعاون الدولي في مجال حماية• 

 تشجي  وجود المنافسة، ومحاربة الاحتيال والتلاعب الذي يؤدي إلى الإضرار بالاقتصاد الوطني في عامان.• 
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الاشراف على الجمعيات الأهلية المتعاوناة والجهاات الأخارى التاي تاعناى بمجاال حماياة المساتهلك والإساهام فاي تحقياق   •

 (.2020ة المستهلك في سلطنة عمان، )البوابة الالكترونية لهيئة حماي أهدافها

ولعل ابرز ما يميز هذا التطور على صعيد الاصلا  الهيكلي والاداري ان تنشا هيئة عامة بهذا المساتوى مان القاوة، حياث 

تمتاز بالشخصية الاعتبارية التي يمكان مان خلالهاا ان تاؤدي دورا مساتقلا عان دائارة صاناع القارار، خصوصاا ماا يتعلاق 

صادي الذي يمس حيااة المساتهلك وجانباه المعيشاي بشاكل مباشار، وتساتطي  ان تعطاي جانباا مهماا مماا يعانياه بالشأن الاقت

المساتهلك فااي عمااان، دون ان تكااون مجارد ذراع لااوزارة الاقتصاااد والتجااارة أو غيرهاا ماان الجهااات ذات الصاالة بالنشاااط 

يعطيها مركز قوة فاي اطاار صالاحياتها المتاحاة، بحياث  الاقتصادي في الدولة، كما ان تمتعها بالاستقلال الاداري والمالي

لا تجد نفسها اما ضغوط ادارية أو مالية تسعى للحد من دورها في تطبيق الهدف الرئيسي من انشائها في حماياة المساتهلك 

 (.82-81، ، 2014العماني)الهطالي، 

خاصااة للمسااتهلك، فقااد صاادر المرسااوم  (  إلااى انااه ونتيجااة لرغبااة الساالطنة فااي تااوفير حمايااة2019ويضاايف البراشاادي)

وهذا لا يعناي عادم وجاود حماياة للمساتهلك قبال  -باستصدار أول قانون خا، بحماية المستهلك 2002/ 81السلطاني رقم 

هذا التاريخ، بل كانت هنااك نصاو، مبعثارة هناا وهنااك فاي عادة قاوانين خاصاة، منهاا علاى سابيل المثاال قاانون الجازاء 

تبعاه المرساوم الصاادر فاي عاام  -1986وقانون العلامات والبيانات الجغرافياة الصاادر فاي عاام  ،1973الصادر في عام 

، والخا، بإنشاء الهيئة العامة لحماية المستهلك )بعاد أن كانات مديرياة تابعاة لاوزارة التجاارة والصاناعة(. ورغباةّ 2011

والاذي بمقتضااه ألغاى  2014لمساتهلك فاي عاام من المشرّع العماني في توساي  نطاا  الحماياة صادر قاانون آخار لحماياة ا

صدرت اللائحة التنفيذية لقانون حماية المستهلك، إلى جانب قاانون حماياة المساتهلك  2017مارس  9القانون السابق، وفي 

، وقاانون 2017وقوانين أخرى )كقانون "نظام" العلامات التجارية الموحد لدول مجلس التعاون لدول الخليج العربية لعاام 

 2018( تضامّن قاانون الجازاء العمااني الصاادر فاي عاام 2008، وقانون سلامة الغاذاء لعاام 2008الملكية الصناعية لعام 

 فصلاً خاصاً بتجريم بعا الأفعال المتعلقّة بالغ  في المعاملات.

 منهج البحث وإجراءاته

ي بااالرجوع إلااى المراجاا  والمصااادر اعتماادت الدراسااة علااى الماانهج الوصاافي التحليلااي الااذي يتضاامن مسااح الأدب الإدار

والدوريات لبناء الإطار النظري للدراسة، والبحث الميداني للقيام بجما  البياناات بواساطة أداة الدراساة، وذلاك بهادف قيااس 

 وتحليل أثر القيادة الاستراتيجية على تحقيق التميز المؤسسي بهيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان.

 منهج الدراسة
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ه الدراسة دراسة ميدانية، اعتمدت أسلوب المنهج الوصفي التحليلي الذي يتضمن مسح الأدب الإداري بالرجوع إلى تعد هذ 

المراج  والمصادر والدوريات لبناء الإطار النظري للدراسة، والبحث الميداني للقيام بجم  البيانات بواسطة أداة الدراسة، 

 اتيجية على تحقيق التميز المؤسسي بهيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان.وذلك بهدف قياس وتحليل أثر القيادة الاستر

 مجتم  الدراسة وعينتها 

يتكون مجتم  هذه الدراسة من شاغلي الوظائف القيادية والإشرافية بهيئة حماية المستهلك بسلطنة عمان وفروعها  

 بالمحافظات.

م ومدير ومساعد مدير ورئيس قسم بهيئة حماية المستهلك بسلطنة أما عينة الدراسة فتكونت من مدير عام ومساعد مدير عا

( 143( استبانة وتم استرداد )222عمان وفروعها بالمحافظات، إذ تم توزي  الاستبانات على المجتم  كاملاً بمعدل )

شوائية الواضحة ( منها للع2%( من إجمالي عدد الاستبانات الموزعة وبعد فرزها تم استبعاد عدد)64.41استبانة بنسبة )

( من المستجيبين الذين يعملون بالوظائف القيادية بهيئة حماية المستهلك 141أثناء التعبئة، وبذلك استقرت العينة على )

المجتم  الكلي ، ويوضح الجدول  %( من63.51وفروعها بالمحافظات المشمولة بالدراسة التي خضعت للتحليل وبنسبة )

ومجموع الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليل الإحصائي والنسب المئوية من ( الإطار العام للدراسة ، 3)

 إجمالي عدد الاستبيانات الموزعة.

 عدد الاستبانات التي تم توزيعها والمسترج  منها والصالحة للتحليل  (3الجدول )

 لحة للتحليلالاستبيانات الصا الاستبيانات المستردة الاستبيانات الموزعة الاستبيانات

 النسبة% العدد النسبة% العدد

222 100% 143 64.41% 

 مصادر الحصول على المعلومات

اعتمدت هذه الدراسة على الأسلوب الوصفي التحليلي لجم  البيانات والمعلومات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة النظرية 

 على المعلومات، وهما: منها والتطبيقية، ويتطلب الأمر الاعتماد على مصدرين للحصول 

الإطار النظري والدراسات السابقة والذي فيه تم الاعتماد على ما أورده الباحث من مفاهيم وأفكار  المصادر الثانوية: -1

 ومضامين في موضوع الدراسة الحالية.

متغيرات الدراسة وبما  الجانب التطبيقي وتم الاعتماد على الاستبانة التي تم إعدادها بشكل يعكس المصادر الأولية: -2

يحقق الأهداف العملية، كما قام الباحث بتصميم وتطوير الاستبانة بالاستناد إلى الأدب الإداري المتعلق بموضوع الدراسة 

التي غطت متغيرات الدراسة وفرضياتها التي استند إليها، وباستخدام فقرات تقيمية لتحديد أهمية العبارات الواردة فيها، 
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موافق  -5موافق  -4محايد -3غير موافق -2غير موافق بشدة  -1الباحث مقياس ليكرت الخماسي المتدرج : وقد استخدم

 بشدة.

 أداة الدراسة 

من خلال مراجعة الدراسات السابقة والأدبيات النظرية ذات العلاقة بموضوع الدراسة، اعتمد الباحث في جم  البيانات  

ستخدام مثل هذه الأداة في الدراسات السابقة، وقام بتطويرها لجم  المعلومات وتألفت على الاستبانة كأداة رئيسية، نظراً لا

أداة الدراسة من ثلاثة أجزاء: الأول يهدف إلى جم  معلومات عامة عن المستجيبين لوصف خصائص عينة الدراسة، 

 ثالث يهدف إلى قياس التميز المؤسسي.والجزء الثاني ضم محاور الاستبانة وفقراتها المتعلقة بالقيادة الاستراتيجية وال

 صد  الأداة

صد  الأداة: قام الباحث باختبار صد  أداة الدراسة والتعرف على الأسئلة المرتبطة ببعضها، وذلك للتأكد من مدى اتسا  

وقد  إجاباتها حتى تعكس أهداف الدراسة وتساؤلاتها، حيث تم عرى الاستبانة على الدكتور المشرف للرسالة البحثية،

استجاب الباحث لأراء وتوجيهات الدكتور، حيث تم الأخذ بالمقترحات والتوصيات الواردة منه حول عباراتها، وتم التعديل 

 وفقاً لتوجيهاته وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية. 

 ثبات أداة الدراسة 

توزي  الاستبانة أكثر من مرة تحت نفس الظروف يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذ الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة 

( ولقياس مدى ثبات أداة القياس ولمعرفة مدى اعتمادية نتائجها فقد استخدم الباحث Bouma&ling,2004والشروط )

(  للاتسا  الداخلي ولجمي  مقاييس وفقرات الاستبانة ، وقد بلغت درجة Cronbach–Alphaاختبار كرونباخ ألفا) 

%( وهي نسبة مناسبة وذات اعتمادية مرتفعة لنتائج الدراسة  84.31ستبانة حس،،ب معيار كرونباخ أل،،،فا ) اعتمادية الا

( معاملات الثبات لجمي  متغيرات الدراسة في الاستبانة ،ويلاحظ من قيم كرونباخ ألفا 4ويوضح الجدول رقم ) الحالية ،

يم نتائج الدراسة ، وهو الحد الأدنى المقبول به في العلوم الاجتماعية %( وهي النسبة المقبولة لتعم60أنها كانت أعلى من )

.  

 ( لمتغيرات الدراسة.Cronbach's Alphaقيمة معاملات الثبات )كرونباخ ألفا  (4الجدول )

 معامل الثبات كرونباخ ألفا % اسم المتغير تسلسل الفقرات

 % 84.31 التوجه الاستراتيجي 1-5

 %88.63 فسيةالقدرات التنا 6-10

 % 89.54 رأس المال البشري 11-15

 % 84.22 الثقافة التنظيمية 16-20
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 % 84.31 الرقابة المتوازنة 21-25

 %87.52 التميز القيادي 26-30

 % 86.42 التميز الخدماتي 31-35

 %84.21 التميز المعرفي 36-40

 % 84.31 معامل الثبات الكلي 1-40

 متغيرات الدراسة

بعاد الدراسة في المتغيرات المستقلة والمشار إليها ب،: القيادة الاستراتيجية )التوجه الاستراتيجي، القدرات التنافسية، تتمثل أ

رأس المال البشري، الثقافة التنظيمية، الرقابة المتوازنة( والتميز المؤسسي كمتغير تاب  )التميز القيادي، التميز الخدماتي، 

 التميز المعرفي(

 الإحصائية المعالجة

(  في تحليل (SPSS)قام الباحث بالاستعانة بالأساليب الإحصائية ضمن برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

البيانات التي تم جمعها من خلال الدراسة الميدانية، حيث استخدموا أساليب الإحصاء الوصفي لوصف خصائص 

مساعد مدير عام، مدير، مساعد مدير ، رئيس قسم ( العاملين بهيئة حماية المستجيبين من الوظائف القيادية )مدير عام، 

المستهلك باستخدام التكرارات والنسب المئوية، أما بالنسبة لاختبار فرضيات الدراسة فقد استخدم الباحث مجموعة من 

 لية:أساليب الإحصاء الوصفي والاستدلالي وبالتحديد فقد تم استخدام الأساليب الإحصائية التا

مثل الوسط الحسابي والتكرارات والنسب المئوية، وذلك لوصف آراء عينة الدراسة مقاييس النزعة المركزية:  -1

حول متغيرات الدراسة ولتحديد أهمية العبارات الواردة في الاستبانة، وكذلك الانحراف المعياري لبيان مدى تشتت 

 الإجابات عن وسطها الحسابي.

( لإيجاد أثر المتغيرات المستقلة مجتمعة على المتغير Multiple Regression)خطي المتعدد تحليل الانحدار ال -2

 التاب  وهو التميز المؤسسي.

( وذلك من أجل اختبار تأثير كل متغير مستقل في   Simple Regression) تحليل الانحدار الخطي البسيط -3

 المتغير التاب  وهو القيادة الاستراتيجية

(: وذلك لاختبار مدى وجود فرو  ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة  Anova)  تحليل التباين الأحادياختبار  -4

 الدراسة بين مجموعة من المتغيرات المستقلة والمتغير التاب  التي تعزى للخصائص الديموغرافية للعينة المبحوثة.

داة جم  البيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي وذلك لاختبار مدى الاعتمادية على أاختبار ألفا كرونباخ:   -5

 اشتملت عليها الدراسة.
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 النتائج المتعلقة بالإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة 

 النتائج المتعلقة بأسئلة المتغير المستقل: )الرقابة الادارية(.

 خاصة بالرقابة الادارية ما يلي:اظهرت المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري للفقرات المتعلقة بمتغيرات ال

ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير التوجه الاستراتيجي قد جاءت بمستوى مرتف  وذلك من  -1

 وجه نظر أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

ى مرتف  وذلك من وجه ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير القدرات التنافسية قد جاءت بمستو -2

 نظر أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير رأس المال البشري قد جاءت بمستوى مرتف  وذلك من  -3

 وجه نظر أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

تنظيمية قد جاءت بمستوى مرتف  وذلك من وجه ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير الثقافة ال -4

 نظر أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير الرقابة المتوازنة قد جاءت بمستوى مرتف  وذلك من وجه  -5

 نظر أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

 لتميز المؤسسي(.النتائج المتعلقة بأسئلة المتغير التاب : )ا

 اظهرت المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري للفقرات المتعلقة بمتغيرات الخاصة تحسين اداء الادارات ما يلي:

ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير التميز القيادي قد جاءت بمستوى متوسط وذلك من وجه نظر  -1

 أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير التميز الخدماتي قد جاءت بمستوى مرتف  وذلك من وجه نظر  -2

 أفراد وحدة المعاينة والتحليل.

ان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بمتغير التميز المعرفي قد جاءت بمستوى مرتف  وذلك من وجه نظر  -3

 لمعاينة والتحليل.أفراد وحدة ا

 التوصيات
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  تعزيز دور القيادة الاستراتيجية في المؤسسات والهيئات الحكومية في سلطنة عمان لت،سهيل عملية تحقيق

الأهداف المتمثلة بشكل رئيسي بتحقيق التميز، وبحث توضيح خطوط السلطة والمسؤولية في الهيئة، والم،ستندة 

ها ورسالتها، وأن تراعى في ذلك إشراك العاملين على مختل،ف المستويات إل،ى أه،داف الهيئة المنبثقة من رؤيت

 .في إعدادها

 ضرورة وض  إطار قانوني واضح ومرن ينظم العملية الإدارية داخل الهيئة. 

  ضرورة مواكبة التطورات الخاصة في ميدان القيادة وذلك بالاحتكاك بالهيئات والمؤسسات المتطورة في هذا

  .ة منهاالمجال للاستفاد

  ضرورة اعتماد القيادة الاستراتيجية على الوسائل والتكنولوجيات الحديثة من أجل المساهمة الفعالة في التقييم

 الجيد في الأداء ورف  التميز المؤسسي. 

  منح صلاحيات للمرؤوسين تناسب المسؤوليات الملقاة على عاتقهم، وتعزيز وسائل الاتصال والتواصل، وبلورة

مركزية في العمل الإداري، واعتماد أنظمة إداري،ة ومالي،ة تكون كفيلة في إرساء مفاهيم التميز مفهوم اللا

 .المؤسسي في الهيئة

  الاهتمام بتنوع أنماط القيادة الاستراتيجية المطبقة في هيئة حماية المستهلك في سلطنة عمان، والتركيز عل،ى

التقديري،ة، ومقارن،ة الأداء م،  الخط،ط الموضوعة، حيث أن هذه التقارير الإدارية، ونظام الشكاوى، والموازن،ة 

 الأساليب لها دور كبير في تحقيق التميز المؤسسي.
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