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 : ملخص الدراسة

تهدف الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  ا تدظد اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الاةةةةةةةةةةةةةةاملة  لجمعياا ا  لية م  
( 270ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية، وتكونت عيلجة الدراسةةةةة ا سةةةةاسةةةةية م   

اسةةةتمارة اسةةةتايا   ا ةةةة  ملجوم اجتماعي ومسةةة ولج  لجمعياا ا  لية، واسةةةتلدمت الدراسةةةة  
 لملجوم الاجتماعي والمسةةةةةة وله، وأتارا نتارا الدراسةةةةةةة أ  مسةةةةةةتوى ةارسةةةةةةة الجواة الاةةةةةةاملة  
 لجمعياا ا  لية متوسةةةةةةةةى، ومسةةةةةةةةتوى ةارسةةةةةةةةة اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الاةةةةةةةةاملة في 

تلجويمية  الجمعياا ا  لية متوسةةةةةةةةةى، في ته كا  مسةةةةةةةةةتوى اللةةةةةةةةةعو ا ال  تواج  اةلياا ال
شاارة الجواة الاةةةةةةةةةةةةاملة في الجمعياا ا  لية مرتلمق، ومسةةةةةةةةةةةةتوى المق تاا ل لياا التلجويمية  
شاارة الجواة الاةةةةةةةةةةةةةاملة في الجمعياا ا  لية مرتلمق، وظو ةةةةةةةةةةةةةي الاات    ةةةةةةةةةةةةةرورة وجوا ر ظة  
مسةةتقالية ورسةةالة للةمعية تلجان  م  ةلسةةلمة الجواة ت اط  ا تدوظر أااراا، وماةةاركة ا  راف 

 المعلجية اا ل الجمعية و ارجاا في  ياغة الر ظة والرسالة.
 

الخةدمةة   –الجمعيةاا ا  ليةة   –الجواة الاةةةةةةةةةةةةةةةاملةة    –اةليةاا التلجويميةة    :الكلمات  افتااتة اة
 الاجتماعية.
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Abstract:  

The study aimes to identify the organizational mechanisms of total quality 

management in NGOs from the perspective of organization and management in 

social service, and the basic study sample consisted of (270) social organizers and 

officials in NGOs, and the study used a questionnaire form for the social organizer 

and officials, and the results of the study showed that the level of total quality 

practice in NGOs is average, and the level of practice of organizational 

mechanisms for total quality management in NGOs is average, while the level of 

difficulties facing the organizational mechanisms for managing total quality in 

NGOs is high, and the level of proposals for organizational mechanisms for total 

quality management in NGOs is high, and the researcher recommends the need for 

a future vision and a pending message for the association that emerges from the 

philosophy of quality that leads to the development of its performance, the 

participation of the concerned parties inside and outside the association in 

formulating the vision and mission. 
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 :  قدمة اف: لًا أو 
بما ةياا م  جمعياا  المدنيلقد أاا التدوراا العالمية  ا قيام ملجوماا المجتمق 

 لجاعة  فيمجالاا غير تقليدظة، منل المااركة  فيأ لية  دور أكنر ةاعلية 
القرار، وتانى المحاساية، والدةاع والعدالة  متلذطالسياساا، والتأثير على 

 راما وماروعاا التلجمية الاارظة كل  فيالاجتماعية، والقيام  دور الارظك 
 ذه المتغيراا أاا  ا ضرورة الا تمام  تدوظر وتجوظد الجمعياا ا  لية بما 

 (.20، 2003يمكلجاا م  أااء ا اوار الجدظدة  كلماءة وةاعلية  قلجدظل، 

ومق ما تااده الجمعياا ا  لية اليوم م  تغيراا أ رز ا: ارتلماع تكللمة الرعاظة، 
والاعتماا على التقلجية المتدورة والمتغيرة  اكل سرظق، وزيااة ال وا ى الدا لية 

تمارس م  قال جااا التموظل، وال  يص والاعتماا؛  ال وال غوط الخارجية، 
بهدف تخلميض التكللمة وتسه جواة الخدماا، كما تااد  ذه الجمعياا 

المااركة  فيالرغاة  فيسلوك المستلميدظ  م  الخدماا، ظتمنل  فيتغييًرا ملحوتًا 
تينياا الرعاظة والخدماا الاجتماعية، والمدالاة  تحسه جواتها، وفى تل  في

تلك التغيراا تزاظد الا تمام  تحقي  المتدلااا اللازمة لرةق كلماءة أااء 
تقدماا وتوةير ا م   لالج  ال الجمعياا، والتحسه المستمر للجوعية الخدماا 

 (.25، 2006التةدظد والا تكار  أ و اللجلر، 
 ا  يرة؛ اةونة في التلجمية عملية في مامًا اورًا لها ا  لية الجمعياا أ  شك ولا

لوعي المجتمق بأهمية  المجتمعاا المعا رة نتيةة قوة ازاياا ا  مرجع  ذلك ولعل
سد  على د اوت الدولة قدرة عدم بجانب أساليب المااركة واللجوم الديموقرا ية،
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 اللمعلية للمااركة ا  لية الجمعياا تاور ع  أسلمر ةا المجتمق؛ اتتياجاا
 (.9، ص 2005التلجموظة  الدالي وآ رو ،  العملية في

وتُعد الجمعياا ا  لية م  الملجوماا المامة  لمجتمق، ةاي أتد ا نساق 
ا تقق  م  اللمرعية للجس  الرعاظة الاجتماعية في المجتمعاا الاارظة المعا رة؛ لم

أ داف توعوظة وثقاةة واجتماعية ومالجية في تياة المجتمق، م   لالج البراما 
وا نادة ال  تارف على تلجلميذ ا أو تاارك ةياا، و ي أظً ا موضق اراسة 
ا ملجام لتلجمية قدراتها وزيااة  العدظد م  المتللله في العلوم الاجتماعية؛ سعيً

 (.54، ص2013، دطقلجاال  ةاعلية ما تقدم  م   دماا  نسانية
ا مر الذط جعل الجمعياا ا  لية تهتم  تدوظر  دماتها التلجموظة، وتقي  

ب ومجالاا الجواة الااملة في أااراا لها م   لالج  تداث تدوظر في شتى جوان
ةماكلة تدوظر وتسه جواة ا ااء  و لتاليعملاا؛ لتحقي   ذا الهدف؛ 

أ احت م  أ م الق ايا ال  تلقى ا تمامًا م  قال أغلب الجمعياا ا  لية 
تقي  أ داةاا التلجموظة  عاد  و لتاليال  تسعى لتحقي  اللماعلية التلجويمية؛ 

 (.28، ص 2011الرتيم، 
ةالجواة الااملة يجب أ  تكو  أسلوب تياة  ظة ملجومة؛ تتى تتمك  م  
 شااع تاجاا سكا  المجتمق الحالية والمستقالية؛ ةا يحتم على الملجومة توةير 
عدا م  المتدلااا لتحقي  الجواة الااملة ةيما ت اظ  م   راما للالح المجتمق، 
كإتداث تغيراا جذرظة في ثقاةة الملجومة، والتدوظر المستمر في السياساا 
التلجويمية، ومااركة كل م  العامله والمستلميدظ  في عملية اتخاذ القرار 
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 لملجومة، والتحسه المستمر في البراما والخدماا، وتوةير التموظل  عتااره 
 (.21، ص 2007علب نجاح أط ملجومة  أ و ةاره، 

وتقوم الجواة الااملة على المزج  ه الوسارل اشاارظة والجاوا الا تكارظة، و ه 
تمام بمادأ المااركة م  أجل الارتقاء بمستوى المااراا اللملجية المتلللة والا 

الخدماا، والتحسه والتدوظر المستمرظ ، وقد ا تمت  تدايق  العدظد م  
، ص 2004الجمعياا لتحسه وتدوظر نوعية  دماتها التلجموظة  عاد الحاةظ، 

190.) 
واندلاقًا م  ا تمام مالجة الخدمة الاجتماعية  لجمعياا ا  لية كإتدى أ م 
الم سساا ا ساسية ال  تمارس ةياا  رقاا وأساليااا، كما أ تمت  رظقة 
ا  لعمل  تلجويم المجتمق  دراسة الجمعياا ا  لية، تي   دأا الدرظقة تاريخيً

لجسي  وتخديى العلاقاا المتااالة ةيما  يلجاا،  ه ملجوماا الرعاظة الاجتماعية لت
و تدوظر الممارسة المالجية تار اتجاه جدظد ظلجااط  لعمل مق مجتمق الملجومة بمعنى 
التعامل الماني مق مكوناا الملجومة الاجتماعية ومجتمعاا الدا لي، تتى 
تستديق  دمة المستلميدظ  ملجاا  لماعلية، وتقديم  دماا و راما ذاا جواه 

 (. 81، ص 2006 عادالعالج،  عالية
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ت: مشكلة الدراسة:  ثان ً
الجواة  ي العلجلر اللمارق في تدظد مراكز م سساا الرعاظة الاجتماعية في 
المجتمق، والجواة تتدلب أ  تاولج كل م سسة تجميق كل قدراتها، وتوتيف كل 

لمستمر لخدماا  ذه موارا ا لتحقي  أ داةاا  كلماءة وةعالية، ثم التقييم ا
الم سساا بهدف اشساام في توةير قاعدة معرةية للمسئوله والقارمه على 

للو ولج  ااء  الاجتماعيها  لاريه بما ةيام  الاجتماعيةتقديم الخدماا 
ماني أكنر كلماءة وةاعلية في تقي  أ داف ووتارف  ذه الخدماا الهامة 

 الاجتماعيةالاتتياجاا الاجتماعية، وتل الماكلاا وال رورظة في  شااع 
 (.2017، السروجيلدى ةئاا عرظ ة م  المجتمق  

تقدماا  ال الخدماا والبراما  فيوجدظر  لذكر أ  تقي  جواة ا ااء 
زمة المالية والمااظة واللملجية، الجمعياا ا  لية لا ظتأتى  لا  توةير اشمكاناا اللا

تي  ظُعد نوام الجواة الااملة سمة م  سماا العلر الحدظ  لا د م  ا  ذ 
 رضاء العامله  في   في أنادة و راما عمل الجمعياا ا  لية، وزيااة كلماءتها 

والعملاء؛ وم   لجا اناعنت أهمية ملماوم  اارة الجواة الااملة كنورة  اارظة جدظدة 
العملياا،  فيأااء الجمعياا ككل والتدور المستمر  فيتهدف  ا تقي  التميز 

على رغااا  أساسيتعتمد  اكل  ال م   لالج  يجاا ثقاةة الجواة 
واتتياجاا العملاء الدا ليه وتوقعاتهم، كما تعتمد على استلدام ا ساليب 
والدرق العلمية لدراسة وتدوظر وتسه العملياا  اكل مستمر  الار يني، 

2009 ،142.)  
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ولذا أ احت الحاجة  ا تسه أااراا ضرورة ملحة ظتدلااا  تداث تغيراا 
في جميق جوانب الجمعية، علاوة على الا تمام  وجوا اواةق اا لية لدى 

دمة، ومدى العامله  لجمعياا ا  لية لتحسه جواة أااء الخدماا المق
 .  )Meisteare, 2005, 58 (المستلميدظ تدا قاا مق توقعاا ورضا 

 ا ضرورة تدظد أهمية المتدلااا التكلجولوجية   Kaye (2011) أشارولقد 
قدرتها الملجوماا المجتمعية و فيوالمعلوماتية اللازمة لتحقي   اارة الجواة الااملة 

ماروعاتها، وأكد على أهمية تقدظر  فيعلى اعم موارا ا المالية والاارظة 
الملجومة، كأتد أ م القدراا  فيالاتتياجاا التكلجولوجية والمعلوماتية مساقًا 

للعامله  والتلجويميالم  لة شاارة الجواة في   ار محدااا للسلوك الماني 
  ذا المجالج المتدور. فيورغاتام واستعداا م للعمل 

و ذا ما ظاير  ا أهمية العلاقة  ه القدراا التكلجولوجية والمعلوماتية و ه 
 دماا و راما الجمعياا  فيملماوم  اارة الجواة الااملة ومدى تدايق  ترسيخ 

لتحقي  جواة الخدماا؛  ل لا  د  تكلميا  لية، وأ   ذه القدرة وتد ا لا 
مرتاى بمتدلااا تجوظد الخدماا المقدمة م   ثقافيم  نار وتعميم نوام 

 الجمعياا ا  لية.
لذا ةم  ا همية بمكا  أ  ظكو   لجاك تدوظر لنقاةة جواة جيدة، ولك  او  

لم سساا أ  تلجس  ةيما  يلجاا للةواة، وعلى ا  ثا ت ( استيراا معاظير نمدية
لخل  نس  جواة، ولك  او  الجور على تقوق ا ةراا، ولما كانت الجواة 

في السوق؛ و لتالي ةم   الاجتماعيةالعالية شيء تيوط لاقاء  دماا الرعاظة 
الخدأ أ  تعتمد على معاظير ثا تة، تي  ظ اط ذلك  ا مستوياا جواة غير 
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ملجاساة أو مستحيلة، وم   لجا ةإ  المرونة والاستةا ة لحاجاا العملاء  رظقتا  
لتدوظر جواة الخدمة، كما يجب أ  ظكو   لجاك تلماوض مستمر تولج معاظير 

 ة.تلك الجوا
للدراسة والدراساا السا قة ال  أمك  الرجوع  لياا،  اللجورطفي ضوء اش ار 

 شضاةة للملجدلقاا اللجورظة والمتمنلة في نورظة الملجوماا ومد ل  اوارا 
ااملة، تي  تةَرَجَحَ أهمية كإتدى المدا ل التلجويمية شاارة الجواة ال ايملجغ

عْنى  تدوظر  تدوظر وتسه عمل الجمعياا ا  لية، و عتاار أ  الجواة الااملة تةُ
وتسه أااء الجمعياا ا  لية م   لالج تسه مكوناتها الدا لية والتدوظر 
المستمر لسياستاا التلجويمية، والا تمام  لتدرظب المستمر للعامله ومااركتام؛ 

ظ  أظً ا في اتخاذ القرار الخاص  وضق سياساا و راما لها تسعى والمستلميد
لتلجلميذ ا،  ا جانب سعي مالجة الخدمة الاجتماعية  للمة عامة و رظقة تلجويم 
المجتمق  للمة  ا ة  عتاار ا ا كنر ارتااً ا  عمل الجمعياا ا  لية في مجالج 

لها  التلجويمياء تلجمية المجتمق،  لعمل  اكل مستمر على تسه وتدوظر الالج
ةا ظساعد على تقي  الجواة الااملة في البراما والخدماا ال  تقدماا للالح 

تتحدا ماكلة الدراسة في التسا لج التالي: ما اةلياا  و لتاليسكا  المجتمق، 
التلجويمية شاارة الجواة الااملة في الجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم واشاارة 

 في الخدمة الاجتماعية؟
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 ثالثًت: أهم ة الدراسة
 أهم ة علم ة: -أ
ا م  مدالب عملاء . 1     موضوع الجواة الااملة و اارتها أ احت مدلاً

الخدمة الاجتماعية الذظ  ظستلميدو  م  الخدماا الاجتماعية،  ا ة  عد أ  
يحللو   ال زاا وعي   لاء العملاء بأهمية التحسه المستمر لجواة الخدماا 

ماكلاتهم المتةداة علياا لتلبي أط تغيراا تدرأ على اتتياجاتهم وتواج  
والمعقدة؛ بما ظقلل م  شكوا م، وظزظد م  ثقتام فى الم سساا الاجتماعية 

 المسئولة ع  تلك الخدماا المقدمة.
تُعد الجمعياا ا  لية مجالاً مامًا لممارسة  رظقة تلجويم المجتمق؛ و لتالي . 2

نة ةإ  المالجة تسعى  ا الارتقاء بها م   لالج استلدام الاتجا اا الحدظ
"كالجواة الااملة" بما ظعوا  للماردة على تقديم  راما تلجموظة للالح المستلميدظ  

 م   دماتها.
تواكب الدراسة الرا لجة الا تمام المحلي والعالمي  لجوم الجواة م   لالج . 3

 ال كيز على جواة  دماا الجمعياا ا  لية  لمجتمق السعواط.
الدراساا والاحوث   رورة ا  ذ  لتو ياا والمق تاا للكنير م  . 4

 تداي  الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية والعمل على تلمعيلاا.
 أهم ة تطب ق ة: -ب 
التعامل الماني مق العملاء  مااائجاءا  اارة الجواة الااملة م كدة . 1

المستلميدظ  م  الخدماا الاجتماعية في تقام  لحلولج على أة ل  دمة في 
أقلر وقت وبأقل تكللمة، مق ضما  العدالة في توزظق تلك الخدماا على 
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أساس أولوظة اتتياجاا كل ملجام لهذه الخدماا، كما تقلل م  شكاوى 
 ا الاجتماعية.العملاء، وت م  زيااة  قاالهم على الخدما

تق   اارة الجواة الااملة للةمعياا ا  لية التعاو   ه العامله المسئوله . 2
ع  الخدماا م  كاةة التلللاا على أساس م  التكامل  ه جاوا ةرظ  

يجب أ  تقوم علياا الخدماا الاجتماعية  ال العمل، و و أساس م  ا سس 
 تقي  أ داةاا. فيضمانا للجةاتاا 

الدلب على تقي   اارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية  عد أ  تزاظد . 3
 أ احت  لجاك ضرورة لتحدظد موا لماا قياسية لمستوى جواة أااء الخدماا.

في تدوا علم الاات  لا توجد اراساا أجرظت تولج و ف وتدظد . 4
 اةلياا التلجويمية اللازمة لتحقي  جواة الجمعياا ا  لية.

قام واشتلارياا واقق الجواة في الجمعياا الا لية تلميد الدراسة   ر. 5
ومدى تاجة  ذه الجمعياا ل لياا التلجويمية الحدظنة؛ لتلجويماا و اارتها بما 

 يحق  لها ميزة تلجاةسية ع  غير ا م  الملجوماا ا  رى. 
 رابعًت: أهداف الدراسة

  لجمعياا ا  لية.التلجويمية شاارة الجواة الااملة تدظد الممارساا . 1
تدظد اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية م  . 2

 ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية.
اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة تدظد اللعو ا ال  تواج  . 3

 الاجتماعية. لجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة 
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اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  المق تاا اللازمة لتلمعيلتدظد . 4
  لجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية.

اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة وضق ر ظة مستقالية مق تة لتلمعيل . 5
 التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية. لجمعياا ا  لية م  ملجوور 

 ختمسًت: تستؤلا  الدراسة
 ما الممارساا التلجويمية شاارة الجواة الااملة في الجمعياا ا  لية؟ . 1
ما اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية م  ملجوور . 2

 التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية؟
اللعو ا ال  تواج  اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة ما . 3

  لجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية؟
ما المق تاا اللازمة لتلمعيل اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة . 4

 ية؟ لجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماع
 ستدسًت: متته م الدراسة

 ملماوم آلياا: -1
 أسلوب مسمى تت المستقالية الدراساا في اةلية ملدلح ظستلدم اةلية:

 (.221، ص ٢٠١٢  أحمد، اندراوط، التلور أسلوب وأااة وملجاا
تستلدم في تقي  ا  داف الملدى  ال ةاةلياا  ي ا ساليب وا اواا 

  يمحداة، وم  ملجوور الخدمة الاجتماعية  لا تلا االها سللما وةقًا 
 (.124 ،2012أساليب الكلماح لمواجاة موقف معه  السكرى، 
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كما أ  اةلياا تمنل ا اواا والوسارل ومتدلااا ومستلزماا أااء العمل 
 (.Huang, Kannan, 2012, 36وتقي  ا  داف  

" نها مجموعة م  الوسارل كالاتلالج  وظقلد  ةلياا م   لالج  ذه الدراسة
والتلجسي  والتلديى و قامة العلاقاا وتااالج الملالح، ال  تستلدم في توجي  

 عمل الجمعياا ا  لية؛ لرةق كلماءة وةاعلية وجواة البراما والخدماا بها".
 ملماوم الجواة الااملة: -2

جاا جواة، وجواة:  ار جيدًا، ظقالج: جاا المتاع  في اللغة م  ةعل الجواة
وجاا العمل ةاو جيد، وجاا الرجل أتى  لجيد م  قولج أو عمل ةاو مجواا 

وظقالج: أجاا الايء أط  يره جيدًا وتجوا الايء: أط  ،الماالغةعلى  يغ  
 (.150، ص 2010تخير و لب أ  ظكو  جيدًا  مجمق اللغة العر ية، 

: " ي المقاظيس والمعاظير ال  تتلذ ا الاجتماعية معةم ملدلحاا الخدمة وفي
جاة ما لتأكيد م  أ  ملجتةاتها أو الخدماا تقا ل المعاظير والمستوياا المقرر 

 (.132، ص 1998لها"  اروظش، 
بأنها "جملة السماا  ANSIللمعاظير  ا مرظكيوتعرف الجواة في المعاد 

  تتياجااوالخلارص للملجتا أو الخدمة ال  تجعلاا قاارة على الوةاء 
 (.13، ص 2001،  عاد المحسمعيلجة" 

"عملية تت م  ت اةر جاوا كل   يبأنها   Amstrongوظعرةاا  س ونا 
شلص موجوا في الملجومة مق  دف محدا  و  رضاء الحاجاا الدا لية 

ملجاا أو  رظقة تياة ظَرتاى  لنقاةة   يوالخارجية للعملاء؛ وم  ثم ةإ  الجواة 
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وسلوكياا ومااراا  اتجا ااوالقيم الموجواة في الملجومة، وتستلجد كذلك  ا 
 (.216، ص 2003، اوعاد الموجوا ةراا"  سيد 

والجواة  اقًا لتعرظف ملجومة ا ظزو العالمية تعنى "الوةاء بجميق المتدلااا المتلم  
معتدلة"  اقتلااظةعلياا لتلجالج رضا العميل، وظكو  الملجتا ذا جواة عالية وتكللمة 

 (.10، ص 2009 المركز القومي للاحوث ال  وظة، 
و لجاك م  ظعرةاا على أنها "قياس لمدى تدا   مستوى الجواة المقدمة مق 

اللجاارية أ  تكو   المحللةتوقعاا المستلميدظ  لتقديم  دمة ذاا جواة ظعني في 
 (. 243، ص 2009مق توقعاا المستلميدظ "  العلاق والداني،  متواةقةالخدمة 

 المقلوا  لجواة الااملة في  ذه الدراسة: 
 الجواة الااملة تعني اشتقا  والتميز في تقديم الخدماا.  -أ
الجواة الااملة أسلوب ناجح في التعامل  لجمعية شنجاز الخدماا  -ب

 المدلو ة  لاكل ا منل.
الجواة الااملة  ي الكلماءة واللماعلية في ا ااء والتعامل مق كاةة  -ج

 المد لاا والملرجاا.
 المستمر. والارتقاءالجواة الااملة  ي التحسه والتةدظد  -ا
 الجميق مسئولج ع  الجواة الااملة. -ه
 الجواة الااملة أسلوب جدظد وثقاةة تعامل للةميق في تقديم متميزة. -و
 ا  داء. ارتكابالجواة الااملة  ي عدم  -ز
 تقديم الخدماا.شمولية الجواة الااملة لجميق  جراءاا وعلجا ر  -ح
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الجواة الااملة  ي تقي  متدلااا المجتمق وة  معاظير الجواة لتقديم  -ط
  دماا تلجاةسية.

توةير كاةة الخدماا المدلو ة في الوقت المحدا و اكل ةتاز ظُرضى العملاء  -ط
 المستلميدظ .

 ملماوم الجمعياا ا  لية: -3
ما كة  مجمق  أع اء لغرض  اص وةكرة ارتلافتعرف الجمعية في اللغة بأنها 

 (.117، ص 2005اللغة العر ية، 
وتعرف بأنها  لجاءاا اجتماعية لها غاياا تسعى  لياا، و ي عدا م  ا ةراا 

مْ  يلجام مجموعة ماام لتحقي  أ داف وغاياا ما كة  ناجى،  ال  قَسَّ تةُ
2014 ،17.) 

وِم العمل    مجموعة م   لجَ وأظً ا  ي تلجويم اجتماعي لا ظادف  ا الر ح، ظةُ
القواعد ال  تتلم  مق  ايعة المجتمق وتسام في اشااع اتتياجاا المجتمق المحلي 

 (. 65، ص 2021 محمد، 
كما تم تعرظف الجمعياا ا  لية على أنها كل م سسة تتمتق  لخلارص التالية، 

موا لجه عااظه،  ظلجائاا، ولا تهدف اا الر ح، وفي ا غلب الحكومةليست جزء م  
وظتم تموظلاا م  قال الحكوماا أو الم سساا أو الاركاا، وتعتمد على المتدوعه 

 .Encyclopedia, 2013, p، وتقوم بأنادة متلجوعة مختللمةفي  اارتها، ولها أنواع 

25)). 
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ا تعرظلماا ويمك   :الدراسة  ذه في  جراريً
 ا  الي وةقًا  نومة الدولة. أناأتهاأنها كياناا  -
 لها أ داف محداة أُنائت  جلاا. -
 ترتاى  لايئة الخارجية، أط: تعمل في ضوء ا  داف العامة للمةتمق. -
 لا تستادف الر ح؛  ل تستادف تقي  الملالح العامة. -
 تخ ق ششراف ورقا ة الدولة وم سساتها. -
وّا مجموعة الخدماا والبراما المتسقة مق أ داةاا.تلجلمذ وتق   -  وتقيم وتجَ

 ستبعًت: الدراست  الستبقة 
م  الدراساا والاحوث  زيااة كلماءة الجمعياا ا  لية، الذط  العدظد ا تمت 

عَد العامل ا ساسي في تقي  اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  ظةُ
 ومساعدتها في تلجلميذ  رامجاا و دماتها التلجموظة وملجاا:

ة للةمعياا  علجوا : "متدلااا تقي  الجواة الاامل( 2013الكريم  اراسة عاد
 دةت الدراسة  ا تدظد المتدلااا  ا  لية: اراسة م  ملجوور تلجويم المجتمق"

اللازمة لتحقي  الجواة الااملة للةمعياا ا  لية بأسوا ، وتو لت نتارةاا 
 لجاء قدراتها في المتدلااا التدرظاية، التموظلية،   ا أ  الجمعياا ا  لية تتاج  ا

والتلديدية، التكلجولوجية وقد تلاتظ تقارب اللجسب  ه ا  عاا؛ ةا ظ كد  ا 
أ  ارجة الاتتياج  ا كل ملجام ظكاا تكو  شا  متساوظة، ةا ظاير  ا ارتااط 
م تلك الجوانب  ع اا  اعض، وتأثير كل ملجاما في اة ر، وضرورة تواجد 

 وتقيقام جميعًا لتحقي  الجواة الااملة للةمعياا ا  لية.
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لااملة  علجوا : "ا تكاراا  اارة الجواة ا Akinyi, Milicent (2013)واراسة 
كيلجيا"  دةت الدراسة  -مقا عة نيروبي فيوا ااء  ه الملجوماا غير الحكومية 

تدظد العلاقة  ه ا تكاراا  اارة الجواة الااملة وا ااء  ه الملجوماا غير   ا
كيلجيا، وقد وجدا الدراسة أ  تلجلميذ ا تكاراا -الحكومية في مقا عة نيروبي

يام الملجوماا غير الحكومية  تاكيل ةرق  ستمرار في ا عمالج قد أاى  ا ق
قليرة ا جل لحل الماكلاا  اكل أة ل للو ولج  ا تلم يلاا العملاء، 
وتو ي الدراسة بأ  ظتم تعليم جميق الموتلمه كيلمية تداي  تكلجولوجيا المعلوماا 
في ةارساا  اارة الجواة الااملة، تتى تلمام الملجومة بأكملاا أظً ا اور 

لوماا في تلجلميذ  اارة الجواة الااملة، والتو ل  ا تل  وظل تكلجولوجيا المع
 ا مد.

 علجوا : "اراسة جواة  دة التقييم في ملجومة  Rundus (2013)وتاير اراسة 
الخدمة اشنسانية غير الربحية"،  ا وجوا علاقة  راظة  ه ا تمام الملجومة  تداي  

على تقديم  دماا و راما ذاا جواة تلبى  الجواة الااملة وقدرة الملجومة
اتتياجاا المستلميدظ  ملجاا، علاوة على ضرورة توةر قاعدة معلوماا كآلية 
ل ما  نجاح تداي  الجواة الااملة، وضرورة  قلجاع العامله بأهمية الجواة 

 الااملة في تقي  أ داف الملجومة، وكسب ثقة المستلميدظ .
"معاظير الجواة الااملة لبراما رعاظة (،  علجوا : 2015و دةت اراسة همام  

 ا تدظد مدى تداي  معاظير الجواة الااملة المسلجه  لجمعياا ا  لية"، 
لبراما رعاظة المسلجه  لجمعياا ا  لية، و اقت الدراسة على اار الز ور 
لرعاظة المسلجه التا عة للةمعية الملرظة لتدعيم ا سرة بملجدقة العمرانية الجدظدة 
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بملر، وتو لت نتارةاا  ا أ  مستوى تداي  معاظير الجواة الااملة لبراما 
 رعاظة المسلجه  لجمعياا ا  لية مرتلمق.

 علجوا :" أثر أ عاا  اارة الجواة الااملة  Firas et al. (2017) وجاءا اراسة 
على أااء الملجوماا الدولية غير الحكومية العاملة في ا را "، بهدف  ا 

( على أااء TQMالتحقي  التةرظبي في تأثير أ عاا  اارة الجواة الااملة  
( العاملة في ا را . وقد أتار تليل INGOsالملجوماا الدولية غير الحكومية  

ا أ  أر عة م  أ ل ستة أ عاا شاارة الجواة الااملة لها مساهمة كايرة الايانا
في أااء الملجوماا الدولية غير الحكومية العاملة في ا را . تم تقديم المزظد م  
 ا ةكار تولج تلجلميذ أ عاا  اارة الجواة الااملة، وكذلك كيلمية ا تلاف تلور

متغيراا الديموغراةية م   لالج  ذه أااء الملجوماا الدولية غير الحكومية وةقًا لل
الدراسة؛ و لتالي يمك  للمدظرظ  توجي  جاوا م وموارا م نحو مساراا أكنر 

 ملاءمة لتحسه ا ااء.
(،  علجوا : "متدلااا الجواة الااملة في تسه 2018و للجساة لدراسة   را يم  

البراما التلجموظة  لجمعياا ا  لية"، ةقد  دةت  ا تدظد متدلااا تداي  
الجواة الااملة في البراما التلجموظة للةمعياا ا  لية، وتو لت نتارةاا  ا 

تسه الخدماا التلجموظة، تدوظر السياساا  و يمجموعة م  المتدلااا، 
التلجموظة للةمعياا ا  لية، مااركة سكا  المجتمق كمستلميدظ  وكذلك 

 مااركة العامله  لجمعية وسياسة التموظل.
الجواة الااملة  ة علجوا : " اار Chaling’a, Dennis o. (2019)أما اراسة 

وتكلجولوجيا المعلوماا والاتلالاا وأااء الملجوماا غير الحكومية في مقا عة 
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مدظلجة نيروبي"، ةقد كا  الهدف م   ذه الدراسة  و تدظد العلاقة  ه 
ةارساا  اارة الجواة الااملة واعتماا تكلجولوجيا المعلوماا والاتلالاا وأااء 

مدظلجة نيروبي، وكالمت نتارا الدراسة أ   الملجوماا غير الحكومية في مقا عة
الملجوماا غير الحكومية في مقا عة مدظلجة نيروبي قد نلمذا ةارساا  اارة 
الجواة الااملة واعتمدا تكلجولوجيا المعلوماا والاتلالاا في عملياتها  ا 
تد كاير، وتداا الدراسة أن  لا توجد علاقة ارتاا ية ذاا الالة  تلارية 

اارة الجواة الااملة واعتماا تكلجولوجيا المعلوماا والاتلالاا  ه ةارساا  
وأااء الملجوماا غير الحكومية في مقا عة مدظلجة نيروبي، وأو ت الدراسة بإجراء 
اراسة على مستوى الدولة  ستلدام تركيااا أ رى لمعرةة العلاقة  ه  اارة 

لملجوماا غير الجواة الااملة وتكلجولوجيا المعلوماا والاتلالاا وأااء ا
 الحكومية.
تداي  مااائ  اارة الجواة    علجوا :" Sairafy and Awad (2020)واراسة 

الااملة في الملجوماا غير الحكومية، اراسة تالة نا لس ورام الله"، ال   دةت 
مدى تداي  مااائ الجواة الااملة في م سساا الملجوماا غير   ا اراسة

الحكومية ا جلجاية والمحلية العاملة في كل م  رام الله ونا لس،  لتعرف على واقق 
تداي  مااائ الجواة الااملة في الم سساا غير الحكومية ا جلجاية والمحلية، 

و للت الدراسة والتعرف على مقاظيس ا ااء ال  تتاعاا  ذه الم سساا، 
 ا أ   لجاك ا تمامًا كايًرا م  جانب الملجوماا غير الحكومية ا جلجاية العاملة 
ةياا، وذلك استلجااًا  ا مااائ الجواة الااملة، وتداي   ذه المتغيراا  درجاا 
ومستوياا متلماوتة  يجا ية، ةكانت أعلى مستوى في التداي ، كما تو لت 
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كايًرا م   ذه الم سساا   ااء الم سسي  الدراسة  ا أ   لجاك ا تمامًا
شااراتها ومااماا، والسعي لتحسه وتدوظر وتداي   ذه المتغيراا  درجاا 
 ومستوياا  يجا ية متلماوتة بما يحق  رضا الم سسة والعملاء والعامله والمجتمق.

الحوكمة الالك ونية  ا علجوا : "متدلاا( 2022في ته  دةت اراسة عادالله  
لتحسه جواة اااء الجمعياا ا  لية"،  ا تدظد متدلااا الحوكمة 
الالك ونية لتحسه جواة اااء الجمعياا ا  لية، وكذلك تهدف  ا تدظد 
المااراا ا ساسية لتحدظد متدلااا الحوكمة الالك ونية لتحسه جواة اااء 

-الملداقية –ااا التالية  الالماةيةالجمعياا ا  لية، وتو لت  ا المتدل
 اارظة(، والمااراا –المسألة –القاعدة المعلوماتية–الموارا الاارظة–المااركة

القدرة –ا ساسية لتحسه جواة اااء الجمعياا ا  لية  القدرة على التحليل
 القدراا الاتلالية والتوا ل(.–القدراا الااارظة -على تلجويم الاياناا
 Miškolci, S., Rajchlová, J., Svatošová, V( 2023)وقد انتات اراسة 

العملياا اشاارظة كمحدا لاستدامة الملجوماا غير الحكومية"، جواة  علجوا :"
جواة عملياا اشاارة وأااء الملجوماا غير الربحية في الملجدقة م  المتدلااا  وتُعد

ا ساسية لزيااة استدامة الدعم الاجتماعي للملجوماا غير 
وتتللص نتارا الدراسة التقييم  لجاءً على قانو  التلديى والتلجلميذ  الحكومية،

ا على أسم   لالج تقييم جواة عملياا اشاارة ملجومة  79في  اس تليل ذاتيً
" عاارة ع  تلقة  PDCAفي الملجوماا غير الحكومية، و   "اورة  PDCAاورة 

ةاو ظوةر  ؛مستمرة م  التلديى والتلجلميذ واللمحص  أو الدراسة( والتلرف
نهةا  سيدا وةعالا لحل المااكل و اارة التغيير وظقلد بها اورة ايملجا   دى، 
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كم شر لمقارنة المستوى العام لجواة اشاارة للملجوماا  نلمذ، تق ،  حح(،
و يلجت اللجتارا أهمية التقييم الذاتي لعملياا التلديى  غير الحكومية المااركة،

تدوعه، والاستلدام الملجاةي للاياناا وجمق ا موالج و اارة العمل مق الم
ةام المستوى الحالي لعملياا    لجاءً على لتحسه أااء الملجوماا غير الحكومية،

 اارة الجواة، ةا ظعزز استدامة الملجوماا غير الحكومية واستمرار الدعم المجتمعي 
 لها.

وفي ضوء الدرح السا   نجد أ  تقي   اارة الجواة الااملة   داةاا المرجوة 
والمعللجة ظتوقف على تواةر كواار ةلجية مدر ة على استلدام ا ساليب العلمية 

 نجاز الماروعاا التلجموظة، وذلك م   لالج الدوراا التدرظاية اللمعالة  فيالحدظنة 
الجمعياا ا  لية؛ ةا ظ  لام  فيوالممارسة التدايقية لرةق أااء الكواار العاملة 

 على تداي  آلياا وأاواا نوام  اارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية.
عْد وم  ثمَّ ةمسار التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية  المساراا أكنر ظةُ

 والاتتياجاا المجتمعية التغييراا والق ايا مق لتتواكب وتدورًا تركة المالجية
ولكلجاا  المسار  ذات  ةقى، م  تلجاق لا الحركة و ذه والعالمية، واشقليمية المحلية
 تغيير أو تدور ةكل معاا، تتعامل ال  نلمساا المجتمعاااستةا ة لحركة  أظ ا
 وم  مع  تعمل ال  المالجة أو تغييًرا في تدورًا ظلاتا  وتروة  المجتمق أوضاع في

 (.45، ص 2007أجل   محمد، 
وم  ثمَّ ةإ  اراسة الجمعياا ا  لية في   ار التلجويم واشاارة في الخدمة 
الاجتماعية ظعد أمرًا ضروريا لما لهذا المسار م  محتوى معرفي وأنادة وآلياا 
واس اتيةياا للممارسة م  شأنها أ  تدعم  ذه الجمعياا وا جازة، وتليل 
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تقي  ا  داف المرسومة  عزازط، ةعاليتاا ةيما ظتلل  الجاراا؛ ةا ظساعد على 
 (.123، ص 2003

لذا يجب على الخدمة الاجتماعية كمالجة اظلجاميكية  للمة عامة و رظقة العمل 
مق الوتداا الكبرى  للمة  ا ة ألا تلجكمش وظلجحسر اور ا فى تدوا 
العملياا العلاجية والتأ يلية ةحسب؛  ل علياا أ  تسعى  ا تسه وتدوظر 

الملجوماا الاجتماعية لتحقي  أ عاا وعملياا التلجمية الاارظة ومساظرة أتوالج 
التغيراا العلرظة؛ ةا ظلمسح مكانا لملماوم  اارة الجواة الااملة لبراما وأنادة 

 الاتجاه التلجموط في محيى الممارسة المالجية لللدمة الاجتماعية.
ب أ  تلجدل  وتهتم و يمانا م  الاات  بأ   رظقة العمل مق الوتداا الكبرى يج

والتلماعل مق تلك  والنقافي الاجتماعي ق ايا التدور والتحدظ  والتغيير 
 يجاا الحلولج الملجاساة لها، ولهذا ةإ  ق ايا  فيالق ايا والمساعدة اللمعالة 

تاجة ماسة  فيومتدلااا تقي  الجواة الااملة لبراما الجمعياا ا  لية 
سيما في اةونة ا  يرة في  لجاوا التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية، ولا

ضوء الا تمام المجتمعي بمعاظير الجواة الااملة للملجوماا المجتمعية عامة 
الجمعياا ا  لية  ا ة لما تعاني  م  معوقاا و عو ا تقف تارلاً او  و

تقي   ذه الجمعياا   داةاا وقياماا بأاوار ا الملجو ة بها على أكمل وج  
 ةك .

 وم   لالج عرض الدراساا السا قة يمك  الخروج  اعض الم شراا التالية:
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أنها  فيتاير الدراساا  ا أ  عملية  اارة الجواة الااملة لا تكم  ةاردتها  -1
 فينوام جدظد  ااء الجمعياا ا  لية ةحسب؛  ل    لها أ داف نهارية ت كز 

 تسه مستوى الخدماا.
أوضحت أغلب الدراساا أهمية الجواة الااملة في زيااة ةاعلية الجمعياا  -2

(، واراسة 2013واراسة عاد الكريم   ،Baidom (2013)ا  لية، ملجاا اراسة 
، Sairafy, B, Awad, M.(2020) (،2018( واراسة   را يم  2015همام  

 (.         2022واراسة عادالله  
تقوم بها الجمعياا ا  لية كارظك  ال أشارا الدراساا  ا أهمية ا اوار  -3
عملياا التلجمية، والتأكيد على ضرورة ا تمام بحوث التلجويم واشاارة في  في

 لتدوظر ا وتسه جواة  دماتها. والسعيالخدمة الاجتماعية  تلك الجمعياا 
تَاه م  الدراساا السا قة أ  عملية  اارة الجواة  لجمعياا ا  لية  -4

أ  تدث لتتلم  مخرجاتها مق مدلب التقدم  ظلجاغيضرورة  اارظة وتلجويمية، 
والتلجمية  لمجتمق، وتتى تتواة  أظً ا مق المعاظير الدولية واشقليمية لتقديم 

 الخدماا للمستلميدظ .
أوضحت الدراساا  ا أ  اةلياا التلجويمية اللازمة لتحقي  الجواة  -5

معياا الااملة عملية مخددة ومقلواة، وتقوم على تقدظر اتتياجاا الج
تع ضاا ثم التد ل معاا وةقًا لهذه الاتتياجاا؛ لذا  ال ا  لية، والمعوقاا 

تقوم الدراسة الرا لجة  لو ف والتحدظد ةلياا  اارة وتلجويم الجواة الااملة في 
 الجمعياا ا  لية.
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ات ح م  أغلب الدراساا أ  القياااا  لملجوماا المجتمعية ظقق علياا  -6
تانى اللجوام الملارم شاارة الجواة الااملة، و ذا ظتدلب ملجاخ  فيالعبء ا كبر 

ور ظة في اتجاه تغيير أسلوب اشاارة، وتساق  عملياا تدرظب، ورةق  تلجويمي
 والوتيلمي ومقدمي الخدماا.  اشاارطكلماءة الجااز 

مجملاا متلمقة على ضرورة القيام  تحدظد اةلياا  فيجاءا الدراساا  -7
التلجويمية شاارة الجواة الااملة تدظدًا اقيقًا، و ذا ما تسعى  ا تقيق  الدراسة 

  ار الاندلاق ةا  للت  لي  الدراساا والاحوث  فيتم ا تيار ا  ال الرا لجة، 
والمراتل الزملجية  العلمية السا قة م  نتارا وتو ياا،   تلاف نوعية الدراسة،

 تمر بها. ال 
 اةتية: اللجواتي فيوالواقق أ  كل  ذه الدراساا قد ساعدا 

 بها في ا تيار و ياغة ماكلة الدراسة الرا لجة. استعا  الاات  -1
تق   ال ساعدا الاات  في تدظد أ داف الدراسة و ياغة التسا لاا  -2

  ذه ا  داف.
تدظد اةلياا التلجويمية شاارة الجواة أتاراْ للاات  أهمية الاتجاه نحو  -3

 الااملة للةمعياا ا  لية.
تتلم  مق  ال محاولة تدظد أاواا الدراسة الرا لجة،  فيساعدا الاات   -4

  ايعة الملجاا المستلدم.
سوف تدا  علياا  ال ا تيار عيلجة الدراسة،  فيساعدا الاات   -5

 الاستايا .
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تدظد اةلياا التلجويمية لتداي  الجواة الااملة لذا تركز الدراسة الحالية على 
 لجمعياا ا  لية و اارتها لتحسه البراما والخدماا ال  تقدماا للالح نداق 

 المستلميدظ  وسكا  المجتمق ككل.
ت   النظريا  افساخدمة في الدراسة:: ثامنً

 ظرى الاات  أ  أكنر اللجورياا ال  تتس  مق الدراسة الرا لجة،  ي: 
      نورظة الملجوماا. – 1
 Edward مد ل  اارة الجواة الااملة  نموذج جواة الخدمة شاوارا ايملجغ - 2

Deming.) 
 وةيما ظلي توضيح لهذه الموجااا اللجورظة الملتارة:

 نورظة الملجوماا:  -1
تساعد  ال تُعد نورظة الملجوماا  تدى اللجورياا اشاارظة الاجتماعية المامة، 

العدظد م  التلللاا العلمية في الدراساا المتعلقة  لملجوماا م   لالج 
مدا ل متلجوعة كالتحليل الالجاري والتلجويمي للأنادة والعملياا وا جزاء 

اا الاعض و لايئة ال  المكونة لهذه الملجوماا وعلاقاا التأثير والتأثر  اع 
في تدظد أ م المتدلااا التلجويمية  اللجورظةتتواجد بها؛ علاوة على ذلك تسا م 

ال  تتاجاا الملجوماا بهدف التدور وتسه جواة أااراا، وتأثير ذلك على 
 تلجمية المجتمق.

عْد الجمعية ا  لية جزء م  نس  أكبر، ظُ ثر علياا بمنل ما ظتأثر بها، و    وتةُ
انت تتلماوا ارجة التأثير، وعلى  ذا تعرف بأنها: جماعة م  اللجاس مرتادو  ك

 (.312، 2008محداة  سرتا ،  ضأغرامعًا م  أجل تقي  
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وتمارس  رظقة تلجويم المجتمق عملاا م   لالج ملجوماا يمك  م   لالها 
مواجاة و شااع الاتتياجاا ا ساسية للمةتمق، ولكي تق  ةارستاا  كلماءة 

أ  ظتلمام تلك الملجوماا، والتأثير علياا،  الاجتماعيعالية يجب على الملجوم 
داف العامة سياستاا و رامجاا، تتى يمك  أ  تق  ا   فيو تداث تغير 

 للمةتمق.
 فيواراسة جواة أااء الجمعياا ا  لية م  ملجوور  رظقة تلجويم المجتمق تلميد 

 (:32، ص 2011 محمد، التالي 
ةام  ايعة الجمعياا ا  لية وكيلمية تقي  جواة  دماتها وتدوظر أ داةاا  -أ

 الملجاواة.
ملجاا  تعاني ال التعرف على التحدياا العلرظة والماكلاا الحالية  -ب

 الجمعياا ا  لية، وتدظد أساليب مواجاتاا والتعامل معاا.
، التلجويميسلوك ا ةراا  فياستلدام الجمعياا ا  لية كأااة للتأثير  -ج

 وتوجيااا  ا جوانب ايجا ية.
 :فيوتدا اللجورظة مدا ل اراسة وتليل الجمعياا ا  لية 

مستوى تليل الدور: و و يجدا الجمعية لمجموعة م  ا اوار الرسمية وغير  -
 رسمية.

: والذط ظركز على اراسة وتليل الخلارص للةمعية الالجاريمستوى التحليل  -
 ومكوناتها الدا لية م  أاواا وموارا مااظة او  ارظة. 

: و و ظركز على اراسة الجمعية ككل  دلاً م  التلجويميمستوى التحليل  -
ال كيز على أع اء الجمعية، كما ظتام بخلارص الجمعية ووضعاا الوتيلمي 
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تقسيم العمل، والتللص، والاتلالج، والتلجسي  وأ داةاا التلجويمية وآلياا 
 ...الخ.

كما أ   لجاك متدلااا تلجويمية تتاجاا الملجوماا للقيام  وتارلماا  ي  عاد 
 (: 320-319، 2007اللديف، 

ار أع اء جدا  اقًا للمعاظير ال  الحلولج على ع وظة كاةية، وا تي. 1
 ت ملجاا الملجومة.

توةير تدرظب للعامله، ظتم م   لال  نار وتعزظز قيم الملجومة وتقاليد ا . 2
 أع اراا. لدى
تلجمية التلماعل والاتلالج اشنساني  ه ا ع اء و ه مختلف مكوناا . 3

 الملجومة. 
.  يجاا تلجويم لتقييم العمل، تي  ظكو  لكل قسم  لملجومة واجااا محداه 4

بحي  ظ اط  ذا  وأنادة ومس ولياا مكملة للجوارر ا  سارر أقسام الملجومة،
 في مجمل   ا تقي  أ داف الملجومة.

.  سلجاا ا اوار الملارمة  ع اء الملجومة، بحي  ظقوم كل ملجام  لواجااا 5
  نادة والمس ولياا ال  تتلم  مق الدور القارم.وا
 اارة وتلجويم و قامة العلاقاا  ه مكوناا الملجومة بإيجاا التكامل ةيما  .6

  يلجاا.
الملجومة م  الايئة الخارجية  العمل على الحلولج على الموارا ال  تتاجاا .7

واللازمة في تقي  أ داةاا، وذلك وة  اس اتيةية توليد الموارا واستنمار ا 
 ا منل.
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ارل اللازمة لتلجويم عملية اتخاذ القراراا في الملجومة، بحي  ظتيح .  يجاا الوس8
 القراراا. اتخاذذلك لغالاية ا ع اء ةرص المساهمة في عملية 

التلجسي   ه ا نادة التلجويمية، بحي  ظساعد  ذا التلجسي  على تقي   .9
 أ داف الملجومة.

. تلجويم تلولج ا ع اء على  شااعاا مااظة أو معلجوظة كاةية نتيةة 10
 مساهمتاا في تقي  أ داف الملجومة.

  ار ما سا  يمك  الاستلمااة م  اراسة نورظة الملجوماا في تدظد و لجاء  في
اةلياا التلجويمية اللازمة لتحقي  جواة الجمعياا ا  لية، وذلك م   لالج 
تليل الجمعية ومكوناتها، وال كيز على ا جازة اشاارظة، منل: مجلس اشاارة، 

، وتليل أاوار م وماامام وتلجمية واشاارظه التلجلميذظه، والمتدوعه الدارمه
قدراتهم ومااراتهم ومعارةام؛ ةا ظعوا على تدوظر ا ااء وتقي   اارة الجواة 

 الااملة لخدماا الجمعياا ا  لية.
 مد ل  اارة الجواة الااملة: ▪
 نموذج  اوارا ايملجغ Edward Deming: 

ظامل  ذا اللجموذج أر عة عار مادأ تُاكل في مجموعاا   ار عام يمك  
للملجوماا الاستعانة    م  أجل وضق نموذج  اص بها، و ذه المااائ  أ و 

 : (187:188، 2012اللجلر، 
جميق علجا ر الملجومة للملسلمة شاملة وجدظدة تقوم على أساس تقي   تانى - 1

 أعلى جواة في ملجتةاتها.
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الملجاةسة تدعو الملجومة  ا تانى سياسة تدوظر وتسه مستمرظ  شدة  -2
 لملجتةاتها أو  دماتها.

تغير  دف الرقا ة في كاف ا  داء  ا رقا ة وقارية تهدف  ا ملجق  -3
 الخدأ.

 تو يد العلاقاا  ه الموراظ .   -4
 ال كيز على عملية التعليم والتدرظب المستمرظ . -5
سياسة التقييم على أساس الجواة، و ل  م شراا ومعاظير التوج   ا  -6

 تلجاسب  ايعة الملجومة والمتغيراا المجتمعية ل اى الجواة.
ا، علي   -7 تلجمية  لمة القيااة لدى المدظرظ ، ةالقارد  و مدرب وليس قاضيً

 ظقق عبء تدظد الانحراةاا، والتعرف على أساابها والعمل على تلحيحاا.
 عوار  والحواجز ال  تملجق العامله م  تقي   نجازاتهم. زالة كل ال -8
 نحو تل جميق اللراعاا القارمة  ه العامله. السعي -9

ال كيز على عملية التدوظر والتحسه الذاتي لدى العامله وتاةيعام  -10
 على ذلك.

 وا ما  الوتيلمي للعامل. الاستقرارتوةير علجا ر  -11
 تداث تغيير جذرط في الهيكل التلجويمي للملجومة بما ظتلجاسب مق  يار  -12

 الاستةا ة السرظعة للمتغيراا الدا لية والخارجية.
وضرورة  الجواةالا تعاا ع  ةكرة وأسلوب التلمتيش اللات  لتحقي   -13

  لجاراا ملجذ الاداظة.
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الجواة الااملة السا قة لدى العامله، وجعلاا ثقاةة  مااائترسيخ  -14
زَم بها  اكل اارم ومستمر. لْتةَ ارس وَظةُ  وسلوك عمل يمُ

 Edward  اوارا ايملجغنموذج جواة الخدمة مدى استلمااة الاات  م  

Deming: 
 وتلور ع  المااائ ا ساسية للةواة الااملة.تكوظ    ار عام  -1
توةير كاةة متدلااا الجواة الااملة م  أ م عوامل نجاح وتقي  الجواة  -2

 الااملة في الملجومة. 
م  المام جدًا نار ثقاةة الجواة الااملة  اكل مستمر لدى العامله  -3

  لملجومة.
 م والتدرظب المستمر.الجواة الااملة تعتمد  اكل أساسي على التعلي -4
 الجواة الااملة تادأ م  رأس نوام الملجومة.  -5
 الجواة الااملة عملية مستمرة ومتدورة. -6
سيساعد كموج  نورط للاات  في اراست ،  ةام نموذج " اوارا ايملجغ" -7

 وكيلمية ةام أ م آلياا تداي  الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية.
 الدراسة:تاسعًت: منهج ة 

نوع الدراسة: تللجفْ  ذه الدراسة ضم  الدراساا الو لمية، ال  تلف  -1
الواقق وتالل  وتسام في تليل توا ره، كما أ  الدراساا الو لمية لدظاا 
القدرة على تقديم  عض التلمسيراا العلمية للوا رة محل الدراسة، تي  تُعنى 

شاارة الجواة الااملة  الدراسة  تحدظد مستوى ةارسة اةلياا التلجويمية
 لجمعياا ا  لية بملجدقة مكة المكرمة، وذلك  تحدظد اةلياا المستلدمة 
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شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية، وتدظد اللعو ا ال  تواج  تداي  
اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة في الجمعياا ا  لية، وتدظد 

ل اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة في الجمعياا المق تاا اللازمة لتلمعي
 ا  لية.

ظرتاى ملجاا الدراسة ارتااً ا وثيقًا  كل م  موضوع  الملجاا المستلدم: -2
الدراسة وأ داةاا؛ لذا اعتمدا الدراسة على الملجاا العلمي  ستلدام ملجاا 

والعامله  لجمعياا المسح الاجتماعي  لعيلجة للأ لاريه الاجتماعيه 
 ( ملمراة.270ا  لية بملجدقة مكة المكرمة، وظالغ عدا م  

 أدوا  الدراسة: -3
استعا  الاات  بأااة م  أاواا جمق الاياناا، و ي استمارة استايا  موج  
للأ لاريه الاجتماعيه والمس وله في مستوياتهم الملتللمة والعامله 

  لجمعياا ا  لية.
 قتم البتةث باصم م اسامترة الاساب تن من خلال الخطوا  الاتل ة:

 لجاء ا ااة في  ورتها ا ولية اعتمااًا على اش ار اللجورط للدراسة   أ(
والدراساا السا قة المرتادة بموضوع الدراسة؛ لتحدظد العااراا ال  ترتاى  كل 

 يا  م  ا  عاا التالية: ُ عد م  أ عاا الدراسة، وتكونت استمارة الاستا
الاياناا ا ولية، واشتمل على  الاسم، اللجوع، الس ، الم  ل  البُعد الأول: ▪

العلمي، عدا سلجواا الخبرة، الوتيلمة، الحلولج على اوراا تدرظاية في مجالج 
  اارة الجواة الااملة، الموضوعاا ال  اشتملت علياا  ذه الدوراا(.

 ا  لية. التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعيااالممارساا  البُعد الثتني: ▪
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اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة في الجمعياا  البُعد الثتلث:  ▪
آلية -آلية التلديى-آلية التلجسي -ا  لية، واشتملت على  آلية الاتلالج

 آلية التاايك(.-التااالج
اللعو ا ال  تواج  اةلياا التلجويمية  اارة الجواة الااملة  الرابع: البُعد ▪

  لجمعياا ا  لية.
مق تاا ل لياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  الختمس: البُعد ▪

  لجمعياا ا  لية.
 )ب( صدق الأداة:

 الا لاعاعتمد الاات  على اللدق الملجدقي م   لالج  ( صدق المحاوى:1)
على ا ا ياا وا  ر اللجورظة، ثم تليل ا  عاا الملتللمة المرتادة بموضوع 

 الدراسة.
أجرى الاات  اللدق الوا رط للأااة  عد عرضاا  ( الصدق الظتهري:2)

( م  أساتذة الخدمة الاجتماعية، وقد تم الاعتماا على نساة 5على عدا  
 %(، و لجاءً على ذلك تم  جراء التعدظلاا اللازمة.80تقل ع    اتلماق لا

 )ج( الثبت :
عيلجة قواماا على تم تداي  استمارة الاستايا   ( طريقة إعتدة الاخابتر:1)
ا  لية   ارج  ا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا( ملمراة م  30 

  ار عيلجة الدراسة، تتوةر ةيام شروط ا تيار عيلجة الدراسة(، ثم  عااة تداي  
ظوم، على نلمس العيلجة، وقد روعي التاا    15استمارة الاستايا   لما ل زمني 

 ه تروف التدايقه  ا تد كاير، وتم تساب معاملاا الارتااط  ه 
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( 1اني لاستمارة الاستايا ، وجدولج  الدرجاا في التداي  ا ولج والتداي  الن
  ظوضح ذلك:

 (1جدول )
 (30معتمل الثبت  عن طريق إعتدة الاطب ق لاسامترة الاساب تن     )ن= 

 مستوى الدلالة معامل النااا استمارة الاستايا 
 االة **0,894 الدرجة الكلية

دالة عند مساوى *                                                           0,01دالة عند مساوى **    
0,05 

ي  ا ولج والناني مرتلمق؛ ةا ظاير  ا أ  استمارة ( ظت ح أ  معامل الارتااط  ه التدا1م  جدولج  
 الاستايا  على قدر مرتلمق جدًا م  النااا.

 Alphaقام الاات  بحساب النااا  درظقة أللما  معامل أللما(  (  رظقة معامل أللما كرونااخ:2 

Coefficient  =   ملمراة م  ا  لاريه 30 عد تداي  استمارة الاستايا  على عيلجة قواماا )
  ارج   ار عيلجة الدراسة، تتواةر ةيام شروط ا تيار عيلجة  ا  لية الاجتماعيه والعامله  لجمعياا

 ( التالي معاملاا النااا  للجساة للأ عاا واستمارة الاستايا  ككل.2الدراسة(، وظوضح جدولج  
 (2جدول )

الاساب تن واسامترة الاساب تن ككل   معتملا  ألتت لثبت  كل بُعد من أبعتد اسامترة 
 (30)ن=

عدا  ا  عاا
 قيمة معامل ثااا أللما العااراا

 **0,867 8 الااملة  لجمعياا ا  ليةالممارساا التلجويمية للةواة 
 **0,913 25 اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية

 **0,879 10 اللعو ا ال  تواج  الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية

 **0,895 10 شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية  ةالتلجويميمق تاا ل لياا 

 **0,943 53 استمارة الاستايا  ككل

 0,05االة علجد مستوى *                                                             0,01االة علجد مستوى ** 
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أ عاا استمارة الاستايا  واستمارة الاستايا  ( ارتلماع قيم معامل ثااا أللما  للجساة لجميق 2ظوضح جدولج  
ككل؛ ةا ظاير  ا أ  استمارة استايا  اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية على قدر 

 مرتلمق جدًا م  النااا.

 ةدود الدراسة: -4
تمنلت الحدوا المكانية للدراسة في الجمعياا ا  لية  الحدود افكتن ة: -أ

 الملتارة وةقًا لاروط الدراسة بملجدقة مكة.
 وقد تم ا تيار الجمعياا ا  لية وةقًا للاروط التالية:

أنادة و راما ةعلية تمارساا في   ار  تدى نوم أ  تكو  الجمعية لدظاا  -1
 ةارسة الجواة.

 لملجدقة مكة المكرمة. الجغرافياللجداق  فيأ  تكو  الجمعية  -2

 أ  تكو  الجمعية مع ف بأنادتاا وماروعاتها. -3

 وقد وقق ا تيار الاات  للةمعياا ا  لية محل الدراسة للأسااب التالية:
تسعى الدراسة  ال وجوا تقارب  ه أ داف الجمعياا ا  لية وا  داف . 1

 الرا لجة لتحقيقاا.
 لدى مجالس  ااراا الجمعياا ا  لية ا تمام  تحسه جواة الخدماا.. 2

ظتواةر في  ذه الجمعياا  عض اللةا  الدارمة واللجادة والماكلة م  مجلس . 3
تقي  أ دف  فياشاارة، وملجاا اللةلجة التلجلميذظة لممارساا الجواة؛ ةا ظسا م 

 الدراسة الرا لجة.
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تمنلت الحدوا الاارظة للدراسة ع   رظ  المسح  الحدود البشرية: -ب
الاجتماعي  لعيلجة للأ لاريه الاجتماعيه والعامله والمس وله بملتلف 

 (270، وعدا م  ا  لية بملجدقة مكة المكرمة مستوياتهم اشاارظة في الجمعياا
 وقد تم  ذا الا تيار للأسااب التالية:  ملمراة.

ظُعد مجلس اشاارة ولجان  الملتللمة والا لاريو  الاجتماعيو  أكنر ا جازة . 1
 اتتكاكًا  لمستلميدظ  م  الخدماا.

تُعد اللةا  التلجلميذظة لممارساا الجواة م  اللةا  الدارمة بمةلس  ااراا . 2
ى القراراا؛ واارمًا تقق على عار    لاء الجمعياا ا  لية، و لتالي لها تأثير عل

ا ع اء مسئولية تدوظر وتسه جواة الماروعاا والبراما التلجموظة و اارة 
 الخدماا  لجمعياا ا  لية.

م  واقق  براا الاات   لعمل  لجمعياا ا  لية ةأ  أكنر ا ع اء . 3
أااء الخدماا واتخاذ القراراا ومتا عتاا  لجمعية،  م أع اء  فيتواجدًا وةاعلية 

 اللةلجة التلجلميذظة لممارساا الجواة. 

تمنلت الحدوا الزملجية للدراسة في ة ة  جراء الدراسة  الحدود الزمن ة: -ج
 ه.22/6/1445ه  ا27/12/1444 ة م الميدانية ال   دأا في اللم

تحديد مساوى الآل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة بالجمع ت   -٥
 الأهل ة بمنطقة مكة افكرمة.

اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية  يمك  تدظد مستوى
تي  تكو   داظة ونهاظة  ، ستلدام المتوسى الحسابي بملجدقة مكة المكرمة

: نعم  ثلاثة ارجاا(،  ا تد ما  ارجته(، لا  ارجة استمارة الاستايا ةئاا 
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د  ولج  لايا تم ترميز و ا الج الاياناا  ا الحاسب اةلي، ولتحدظوواتدة(، 
تم تساب المدى= أكبر  النلاثي  الحدوا الدنيا والعليا(،استمارة الاستايا  

استمارة (، تم تقسيم  على عدا  لايا 2=  1 – 3أقل قيمة   –قيمة 
 ،(0,67=  3/  2للحلولج على  ولج الخلية الملحح   الاستايا  النلاثي

أو  داظة ارة الاستايا  استمو عد ذلك تم  ضاةة  ذه القيمة  ا أقل قيمة في 
وذلك لتحدظد الحد ا على لهذه  ،و ى الواتد اللحيحاستمارة الاستايا ، 

 و كذا أ اح  ولج الخلايا كما ظلي: ،الخلية
 (3جدول )

 للجودة الشتملة الآل ت  الانظ م ةلأبعتد  مساويا  افاوسطت  الحستب ةيوضح 
 مستوى ملجللمض 1,67 ا  1 م عد  ذا تراوتت قيمة المتوسى للعاارة أو الا

 مستوى متوسى 2,34 ا  1,68 م  ذا تراوتت قيمة المتوسى للعاارة أو الاعد 

 مستوى مرتلمق 3  ا 2,35 م  ذا تراوتت قيمة المتوسى للعاارة أو الاعد 
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 اف دان ة: الدراسة ناتئج: عتشرًا
 بالجمع ت  الأهل ةالعتملين والأخصتئ ين الاجامتع ين أولا: خصتئص مجامع الدراسة من 

بالجمع ت  العتملين والأخصتئ ين الاجامتع ين ( خصتئص مجامع الدراسة من 4جدول )
(=  270) 

 
 ( أن:4جدول )أوضح 



 

 
98 

 الآل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة في الجمع ت  الأهل ة من منظور الانظ م والإدارة في الخدمة الاجامتع ة 
 د. علي بن عوض ةسن الأسمري

كانوا م  الذكور ا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا ا  لية أكبر نساة م   -1
%,وقد ظرجق ذلك  ا  ايعة مجالج العمل 38,1%، في ته كانت نساة اشناث 61,9 لجساة 
 ا  لي.

ظقعو  في اللمئة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا ا  لية أكبر نساة م   -2
%، ظليام الذظ  ظقعو  في اللمئة العمرظة 41,9عام(  لجساة  40 ا أقل م   30العمرظة  م  

 ا أقل م   40%، ظليام الذظ  ظقعو  في اللمئة العمرظة  م  29,3عام(  لجساة  30 أقل م  
عام ةأكنر(  لجساة  50الذظ  ظقعو  في اللمئة العمرظة  م   %، ظليام20,7عام(  لجساة  50
%، وقد ظلمسر ذلك بأ  اللمرا ظزااا ا تمام   لعمل ا  لي علجدما ظلل  ا ارجة م  8,1

 الاستقرار الاجتماعي والاقتلااط يجعل لدظ  القدرة على العمل ا  لي.
كا  م  لام العلمي  ا  ليةا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا أكبر نساة م   -3

%، ظليام الذظ  كا  م  لام العلمي  م  ل ثانوط(  لجساة 48,9 م  ل جامعي(  لجساة 
%، ظليام الذظ  12,6%، ظليام الذظ  كا  م  لام العلمي  م  ل متوسى(  لجساة 30,7

%، ظليام الذظ  كانوا تا له على ارجة 5,6 كانوا تا له على ارجة الماجستير  لجساة
%، ظلمسر ذلك بأن  كلما ارتلمق مستوى تعليم اللمرا زااا ارجة ا تمام  2,2الدكتوراه  لجساة 
 بأمور مجتمع .

كا  لدظام سلجواا  ا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا ا  ليةأكبر نساة م   -4
%، ظليام الذظ  كا  لدظام سلجواا 48,5سلجواا(  لجساة  5 برة في ةارسة الجواة  أقل م  

%، ظليام الذظ  كا  لدظام سلجواا 31,9سلجواا(  لجساة  10 ا أقل م   5 برة ت اوح  ه  
ا %، ظليام الذظ  كا  لدظام سلجوا13,3سلجة(  لجساة  15 ا أقل م   10 برة ت اوح  ه  

%، و ذا م شر  ا وجوا استمرارظة في العداء والمااركة 6,3سلجة ةأكنر(  لجساة  15 برة  م  
 التدوعية لدى غالاية عيلجة الدراسة.

كانوا ظعملو   وتيلمة  ا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا ا  ليةأكبر نساة م   -5
لو   وتيلمة ع و مجلس  اارة  لجساة %، ظليام الذظ  كانوا ظعم60,4أ لاري اجتماعي  لجساة 

%، 11,1%، ظليام الذظ  كانوا ظعملو   وتيلمة أ لاري معلوماا وجواة  لجساة 19,3
%، ظليام الذظ  كانوا ظعملو  4,8ظليام الذظ  كانوا ظعملو   وتيلمة رريس مجلس  اارة  لجساة 
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ظرتاى  وجوا %، وظلمسر ذلك أ  العمل ا  لي 4,4 وتيلمة مسئولج  راما وماروعاا  لجساة 
  شلص ماني قاار على العمل  لجمعياا ا  لية.

لم يحللوا على  ا  لاريه الاجتماعيه والعامله  لجمعياا ا  ليةالغالاية العومى م   -6
% م  15,9%، في ته تلل 84,1اوراا تدرظاية في مجالج الجواة الااملة  لجساة 

على اوراا تدرظاية في مجالج الجواة  ا  لاريه الاجتماعيه العامله  لجمعياا ا  لية
ا  لاريه الاجتماعيه العامله  لجمعياا ا  لية الااملة موضحة في اةتي: أكبر نساة م  

التعرف على ملماوم الجواة لذظ  تللوا على اوراا في مجالج الجواة الااملة كانت موضوعاا  ا
%، ظلياا ال  كا  موضوعاا  ارتااط الجواة  لامولية في كاةة 81,4ومعاظير ا(،  لجساة 
( TQM%، ظلياا ال  كا  موضوعاا  ا تمام اشاارة العليا  تداي  58,1المجالاا(  لجساة 

%، ظلياا ال  كا  موضوعاا  الا تمام  تدوظر البراما وا نادة(  لجساة 53,5 لجساة 
%، ظلياا ال  46,5%، ظلياا ال  كا  موضوعاا  تلميم  راما شاارة الجواة(  لجساة 48,8

%، ظلياا ال  37,2كا  موضوعاا  معوقاا عمل ا  لاري الاجتماعي  لجمعية(  لجساة 
%؛ و ذا ظلمسر اتتياج 34,9ف على عملياا التقويم المرتلي(  لجساة كا  موضوعاا  التعر

العامله  للمة مستمرة  ا اوراا تدرظاية نوعية في مجالج تداي  الجواة الااملة، لتلجمية مااراتهم 
 في مجالج العمل ا  لي.
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ت: افمترست  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة بالجمع ت  الأهل ة  ثان ً
 ة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين للجودة الشتملة بالجمع ت  الأهل ةممترس( 5جدول )

=  270) 

 
ة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية كما يحدا ا ةارسأ  مستوى ( 5جدولج   ظت ح م 

ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو   لجمعياا ا  لية متوسى، بمتوسى تسابي  لغ 
عد بمستوى متوسىو(، 0,708(، وانحراف معيارط  2,10  ا  جاءا كل عااراا الاُ مرتاة تلجازليً

وقد جاء في  (،3-1-4-2-7-8-5-6تسب المتوسى الحسابي والانحراف المعيارط،  
"استلدم وسارل تكلجولوجية متلجوعة لتحقي  معاظير الجواة الااملة"، بمتوسى المرتاة ا وا 
وةر الالتزام ، وجاء في المرتاة النانية "أ(0,662(، وانحراف معيارط مقداره  2,27تسابي  لغ  

(، 0,651مقداره   (، وانحراف معيارط2,22"، بمتوسى مرجح  لغ  الذاتي للإجراءاا المدلو ة
"، بمتوسى مرجح  لغ تقويم الوسارل التدرظاية اوريا في   ار معاظير الجواةوجاء في المرتاة النالنة "

(، وجاء في المرتاة الرا عة كل م  "أتاولج اق اح 0,715(، وانحراف معيارط مقداره  2,18 
نحراف معيارط (، وا2,08"، بمتوسى مرجح  لغ    ار علمي مخدى فيتلولج للماكلاا 

"، بمتوسى مرجح ةتح قلجواا اتلالج  ه العامله والااارة لتحقي  الجواة(، و"أ0,745مقداره  
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 (، وجاء في المرتاة السااسة كل م  "أعمل0,863(، وانحراف معيارط مقداره  2,08 لغ  
(، وانحراف معيارط 2,04"، بمتوسى مرجح  لغ  على الارتقاء  لعمل اللمرظقي لمستوياا أعلى

"، بمتوسى مرجح  ل كيز على التدوظر المستمر ضم  معاظير الجواة(، و"أ تم 0,765مقداره  
وجاء في المرتاة الناملجة "أساعد في تلجمية (، 0,787(، وانحراف معيارط مقداره  2,04 لغ  
(، وانحراف معيارط 1,90"، بمتوسى مرجح  لغ  ضوء أ داف الجواة فيالعامله  قدراا

(، وقد ظرجق ذلك  ا تانى  عض الجمعياا ا  لية لتدوظر سياستاا كأساس 0,789مقداره  
  را يم واراسة   Rundus (2013)لتداي  الجواة الااملة بها، وظتلم  ذلك مق نتارا اراسة 

اللجتيةة تتلم  مق نورظة ، و ذه Chaling’a, Dennis o. (2019)واراسة (،2018 
الملجوماا في العمل على تلولج الجمعية على الموارا المااظة ال  تتاجاا، وتلجمية الموارا الاارظة 
كإتدى أ م المتدلااا التلجويمية في الجمعية، تي  ت كد نورظة الملجوماا على أ  ا تيار 

ة الملرجاا، و ذا أظ ا المد لاا الملجاساة مق أ داف الملجومة وتدوظر ا ظسام في كلماءة وجوا
" كأتد مدا ل  اارة الجواة الااملة في ضرورة تاني الجمعياا نموذج  اوارا ايملجغما ظركز علي  "

  ا  لية التداي  الامولي لمعاظير الجواة بها لتحسه  رامجاا ال  تقدماا للالح سكا  المجتمق.
ااملة  ااء الخدماا في تل و ذا ظدلج على أهمية الممارساا التلجويمية لتحقي  الجواة ال

 التحدياا الرا لجة ةيما يخص ق ايا التلجمية المستدامة.
 بالجمع ت مساوى ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين  -ثالثًت

 :الأهل ة للآل ت  الانظ م ة
الأهل ة  بالجمع ت ( مساوى ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين 6جدول )

 (270  =للآل ت  الانظ م ة 
 الترت ب افساوى فاوسط الحستبيا الأبعتد

 3 متوسى 2,04 آلية الاتلالج
 1 متوسى 2,12 آلية التلجسي 
 4 متوسى 2,03 آلية التلديى

 5 متوسى 2,01 آلية  قامة العلاقاا
 ا مكرر متوسى 2,12 آلية تااالج الملالح

 متوسى 2,06 اةلياا التلجويمية ككل
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ا  لية   لجمعياا( مستوى ةارسة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله 6ظوضح جدولج   
ا  لية؛ و لتالي   لجمعياال لياا التلجويمية كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو  

( أ : المتوسى الحسابي لممارسة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله 6تاه نتارا جدولج  
لعاملو  ا  لية ل لياا التلجويمية ككل كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  وا  لجمعياا

(، و و ظعبر ع  مستوى متوسى، وجاءا المتوسداا الحسا ية 2,06 لجمعياا ا  لية  و  
لممارسة ا لياا التلجويمية، كالتالي جاء كل م  آلية التلجسي  وآلية تااالج الملالح في المرتاة ا وا 

  لغ (، وجاء في المرتاة النالنة آلية الاتلالج بمتوسى تسابي2,12بمتوسى تسابي  لغ  
(، وجاء في المرتاة 2,03(، وجاء في المرتاة الرا عة آلية التلديى بمتوسى تسابي  لغ  2,04 

(. و ذه اللجتيةة تدلج على أ  2,01الخامسة آلية  قامة العلاقاا بمتوسى تسابي  لغ  
ة الا لاريه الاجتماعيه ظدركو  أهمية تواةر متدلااا تقي  اةلياا التلجويمية للةواة الاامل

، و ذا ما ظتلم  مق نورظة الجواة لجمعياا ا  لية، و م بحاجة  ا اليل  رشااط ظوج  أعمالج 
نموذج الملجوماا في أهمية تواةر المتدلااا التلجويمية ومعاظير الجواة الااملة وةقًا لما أكد علي  

 ايملجغ" ةا ظعزز م  تداي  الجواة في الجمعياا ا  لية.  ا" اوار
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 الاتصتلآل ة  -أ
 لآل ةالأهل ة  بالجمع ت ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين ( تحديد 7جدول )

 (270  =الاتصتل 

 
ا  لية   لجمعيااة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله ةارسأ  مستوى ( 7جدولج   ظت ح م 

ةلية الاتلالج شاارة الجواة الااملة كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو  
(، 0,725(، وانحراف معيارط  2,04 لجمعياا ا  لية متوسى، بمتوسى تسابي  لغ  

عد بمستوى متوسىو ا تسب المتوسى الحسابي والانحراف مرتاة تلجازليً  جاءا كل عااراا الاُ
وجوا وسارل تكلجولوجية تدظنة "وقد جاء في المرتاة ا وا  (،4-3-5-1-2المعيارط،  

(، وانحراف 2,26"، بمتوسى تسابي  لغ  للاتلالج  ه الجمعياا ا  لية للجار معاظير الجواة
 الجمعياا ا  لية ع   ياناا قاعدة وجوا، وجاء في المرتاة النانية "(0,721معيارط مقداره  

(، وانحراف معيارط مقداره 2,12الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ   مجالج في تعمل ال 
(، وجاء في المرتاة النالنة "استلدام ا ساليب الحدظنة في التدرظب  اكل ظتلم  مق 0,742 

(، 0,750قداره  (، وانحراف معيارط م2,05ةارساا الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ  
وجاء في المرتاة الرا عة "اشعلا  الدارم للةمعياا ا  لية ع   راما الجواة وأنادتاا"، بمتوسى 
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(، وجاء في المرتاة الخامسة "تدرظب 0,806(، وانحراف معيارط مقداره  1,97مرجح  لغ  
وانحراف (، 1,80العامله  لجمعية على متدلااا الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ  

العمل ا  لي  مجالج في تعمل ال  ا  لية الجمعياا ظدلج أ   (، و ذا0,810معيارط مقداره  
م  المستلميدظ ، وذلك م   لالج  ةك  عدا  كبر للو ولج ،وذلك تسعى للإعلا  ع   رامجاا

 عداا قاعدة  ياناا ع  الجمعياا ا  لية ال  تسعى  ا تداي  الجواة الااملة واستلدام 
للدراسة، واتلمقت  ذه اللجتيةة  اللجورطالتكلجولوجية الحدظنة لتحقي  ذلك، و و ما أكده الا ار 

،  Firas I., Rateb J., Bayan Y., Ayman B. (2017)مق نتارا اراسة 
تقي  الجواة الااملة  فيوقد أوضحت  ذه الجمعياا متدلااتها ، (2022واراسة عادالله  

 نجاز ا  داف المعللجة  في ااء الخدماا المقدمة  تساسًا ملجاا بأهمية الدور الذى يمنل  الاتلالج 
للدراسة، ومق نورظة الملجوماا  اللجورطكما تتلم   ذه اللجتيةة مق اش ار  للةمعياا ا  لية.

في  يجاا آلية واضحة لتلجويم تقييم العمل بهدف تسه وتدوظر الجمعياا ا  لية، ونار ثقاةة 
الجواة الااملة بها، م   لالج الاتلالج والتلماعل  ه مكوناا ووتداا الجمعية لمعرةة 

  الاتتياجاا التدرظاية للعامله وتلايتاا.

 آل ة الانس ق -ب
آل ة  الأهل ة بالجمع ت ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين ( تحديد 8جدول )

 (270  = ق الانس
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 ا  لية  لجمعيااا  لاريه الاجتماعيه والعامله  ةةارسأ  مستوى ( 8جدولج   ظت ح م 
ةلية التلجسي  شاارة الجواة الااملة في الجمعياا ا  لية كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  

(، وانحراف معيارط 2,12العاملو   لجمعياا ا  لية متوسى، بمتوسى تسابي  لغ  
عد بمستوى متوسىو(، 0,732  ا تسب المتوسى الحسابي  جاءا كل عااراا الاُ مرتاة تلجازليً

ملارمة  عمل  "توةر  يئةوقد جاء في المرتاة ا وا  (،2-4-3-1-5والانحراف المعيارط،  
(، وانحراف معيارط مقداره 2,23"، بمتوسى تسابي  لغ  في ا ار معاظير الجواة للتميز الم سسي

عاظير الجواة على ة اا مخدى لها"، م، وجاء في المرتاة النانية "الا تمام بمراجعة (0,755 
(، وجاء في المرتاة النالنة 0,738(، وانحراف معيارط مقداره  2,20بمتوسى مرجح  لغ  

"تاكيل ةرظ  لتحدظد الماكلاا ال  تواج  تداي  معاظير الجواة"، بمتوسى مرجح  لغ 
 تمام  وجوا عوامل (، وجاء في المرتاة الرا عة "الا0,785(، وانحراف معيارط مقداره  2,09 

(، 2,07جذب وتاةيق للعامله على المااركة في أنادة الجواة"، بمتوسى مرجح  لغ  
(، وجاء في المرتاة الخامسة "ا تيار الكلماءاا اللازمة لتحقي  0,731وانحراف معيارط مقداره  

 0,780(، وانحراف معيارط مقداره  2,04متدلااا الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ  
للالح سكا  المجتمق، و ذا   رامجاا  ا تدوظر تسعى ا  لية الجمعياا أ  على ظدلج (، و ذا

 ,Sairafy, B, Awad واراسة، Akinyi, Milicent( 2013ما أكدت  اراسة  

M.(2020)   ،ال  تو لت  ا أهمية تجوظد البراما والخدماا ال  تقدماا الجمعياا ا  لية
تقي  الجواة الااملة  ااء  دماتها  تساسًا  فيوقد أوضحت الجمعياا ا  لية أهمية متدلااتها 

 نجاز أ داف و دماا  فيملجاا بأهمية الدور التلجسيقي اللمعالج الذى تمنل  البراما التدرظاية 
ا لتحقي  الجواة الااملة  ااء الجمعياا ا  لية و ذا ما ظتواة  مق الجمعي ة، والذى ظُعد مدلاً

اش ار اللجورط للدراسة  في أهمية التلجسي  كمتدلب تلجويمي لتةوظد  يئة العمل كلمرظ ، وفي 
 العلاقة مق الملجوماا ا  رى. 
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 آل ة الاخط ط -ج
لآل ة  الأهل ة بالجمع ت ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين ( تحديد 9جدول )

 (270  = الاخط ط

 
 ا  لية  لجمعيااةارسة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله أ  مستوى ( 9جدولج   ظت ح م 

ةلية التلديى كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو   لجمعياا ا  لية متوسى، 
عد بمستوى و(، 0,755(، وانحراف معيارط  2,03بمتوسى تسابي  لغ   جاءا كل عااراا الاُ

ا تسب المتوسى الحسابي والانحراف المعيارط،   متوسى وقد  (،4-5-3-2-1مرتاة تلجازليً
"، تهتم الجمعية  لتلديى لممارسة أنادة الجواة للعامله  دقة وكلماءة"جاء في المرتاة ا وا 
، وجاء في المرتاة النانية "تهتم (0,740(، وانحراف معيارط مقداره  2,16بمتوسى تسابي  لغ  

 ستدلاع أراء العامله بها تولج أنسب الدرق لتداي  معاظير الجواة"، بمتوسى مرجح الجمعية 
(، وجاء في المرتاة النالنة "تسمح الجمعية 0,778(، وانحراف معيارط مقداره  2,03 لغ  

(، وانحراف 2,01للأ لاريه الاجتماعيه  لمااركة  وضق الخدى"، بمتوسى مرجح  لغ  
(، وجاء في المرتاة الرا عة "توةر الامكانياا المدلو ة شنجاح ةرظ  تسه 0,742معيارط مقداره  
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(، وجاء في 0,802(، وانحراف معيارط مقداره  1,98الجواة  شاارة"، بمتوسى مرجح  لغ  
المرتاة الخامسة " توةير آلياا رقا ة معللجة لتحقي  أ داف الجواة الااملة "، بمتوسى مرجح  لغ 

 علجدما ا  لية ظدلج على أ  الجمعياا (، و ذا0,857معيارط مقداره   (، وانحراف1,96 

والماروعاا،  للبراما التموظل في تواجااا ال  تتلمااى الماكلاا تتى مرنة تكو  الخدى ت ق
 اللجورطلهم، وظتلم  ذلك مق اش ار  المقدمةلتدوظر البراما والخدماا  المستلميدظ  آراء تأ ذ وانها

(، و ذا ظدلج 2018  را يم  (، واراسة 2013للدراسة، وتتلم  مق نتارا اراسة عادالكريم  
 على أمرظ ، هما:

للةمعياا ا  لية؛ لتحقي  الجواة الااملة  ااء الخدماا في  اشس اتيةيأهمية التلديى  -أ
 تل التحدياا الرا لجة ةيما يخص ق ايا التلجمية المستدامة.

 القلور الواضح والاتتياج الادظد لالجاء متدلااا التلديى  لجمعياا ا  لية. -ب

و ذا ظتواة  مق اش ار اللجورط للدراسة وملما يماا ومق نورظة الملجوماا في التأكيد على وضق 
ر ظة اس اتيةية و دى مستقالية للةمعياا ا  لية العاملة في مجالج الجواة الااملة؛ وذلك 
وةقًا لمعاظير ومتدلااا تلجويمية اقيق  وواضحة؛ و و ما ظ كده نموذج "  اوارا ايملجغ" في أ  

م  أعلى الملجومة وتعزز كنقاةة ملجومة، ظسعى الجميق لتحقيقاا في جميق ا نادة  الجواةكو  ت
 وا عمالج.
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 آل ة إقتمة العلاقت   -د
لآل ة  ل ةالأه بالجمع ت ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين ( تحديد 10جدول )

 (270  = إقتمة العلاقت 

 
  لجمعيااةارسة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله أ  مستوى ( 10جدولج   ظت ح م 

ةلية  قامة العلاقاا كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو   لجمعياا  ا  لية
جاءا كل و(، 0,757(، وانحراف معيارط  2,01ا  لية متوسى، بمتوسى تسابي  لغ  

عد بمستوى متوسى ا تسب المتوسى الحسابي والانحراف المعيارط،   عااراا الاُ -4مرتاة تلجازليً
تعاو  الجمعياا ظ اط  ا تسه مستوى  راما "وقد جاء في المرتاة ا وا  (،3-1-2-5

، وجاء (0,770(، وانحراف معيارط مقداره  2,33"، بمتوسى تسابي  لغ  الجواة وأنادتاا
البراما وا نادة مق الجمعياا ا  رى"، بمتوسى مرجح  في المرتاة النانية "تقوم الجمعية  تااالج

(، وجاء في المرتاة النالنة "تهتم الجمعية بإقامة 0,804(، وانحراف معيارط مقداره  1,98 لغ  
(، وانحراف 1,94علاقة تعاونية مق الجمعياا ا  رى للجار ثقاةة الجواة"، بمتوسى مرجح  لغ  

 لخبراا المجتمعية  ةلمرتاة الرا عة "تهتم الجمعية  لاستعان(، وجاء في ا0,814معيارط مقداره  
(، وجاء في 0,761(، وانحراف معيارط مقداره  1,91المتعلقة  لجواة"، بمتوسى مرجح  لغ  
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المرتاة الخامسة "تقوم الجمعية  لتااالج مق الجمعياا ا  رى في التدرظااا تولج معاظير تداي  
 أ  الواضح (، م  0,803(، وانحراف معيارط مقداره  1,90الجواة"، بمتوسى مرجح  لغ  

 البراما لتحسه الجمعية  ارج م   لخبراء  تستعه لذلك الخبرة ا  لية ظلجقلاا الجمعياا

وقد ،   Sairafy, B, Awad, M.(2020 بها، وظتلم  ذلك مق نتارا اراسة وا نادة
الجواة الااملة؛  ااء الخدماا  لجمعياا أوضحت عيلجة الدراسة أهمية  ذه ا لية في تقي  

ا  لية  تساسًا ةيام بأهمية  قامة علاقاا  يجا ية وةعالة ترتاى بأ داف الجمعية المعللجة، والذط 
ا لتحقي  الجواة الااملة للةمعياا ا  لية.  ظعد مدلاً

 آل ة تبتدل افصتلح -ه
لآل ة  الأهل ة بالجمع ت ممترسة الأخصتئ ين الاجامتع ين والعتملين ( تحديد 11جدول )

 (270 =  افصتلحتبتدل 

 
  لجمعيااأ  مستوى ةارسة ا  لاريه الاجتماعيه والعامله ( 11جدولج   ظت ح م 

ا  لية ةلية تااالج الملالح كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو   لجمعياا ا  لية 
جاءا كل عااراا و(، 0,783(، وانحراف معيارط  2,12متوسى، بمتوسى تسابي  لغ  
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عد بمستوى متوسى ا تسب المتوسى الحسابي والانحراف المعيارط،   الاُ -1-3-4مرتاة تلجازليً
تعاو  الجمعياا ظ اط  ا تسه مستوى  راما الجواة "اء في المرتاة ا وا وقد ج (،2-5

، وجاء في (0,789(، وانحراف معيارط مقداره  2,18"، بمتوسى تسابي  لغ  وأنادتاا
 تااالج الملالحلالج  نار الجواة م   للالح اشاارظة القراراا  تخاذ الجمعية تقومالمرتاة النانية "

(، 0,826(، وانحراف معيارط مقداره  2,14ى"، بمتوسى مرجح  لغ   ه الجمعياا ا  ر
 ا  رى الجمعياا  ه لتااالج الملالح محداة أ داف  وضق الجمعية وجاء في المرتاة النالنة "تهتم

(، وانحراف معيارط 2,11 اكل ظتلم  مق ةارساا الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ  
 لتااالج الملالح معلوماا  وضق الجمعية (، وجاء في المرتاة الرا عة كل م  "تهتم0,773مقداره  

(، وانحراف 2,09"، بمتوسى مرجح  لغ  العاملة على نار ثقاةة الجواة ا  رى الجمعياا  ه
تااالج الملالح   اشاارظة بأهمية القياااا وعى  تلجمية الجمعية (، و"تهتم0,787مقداره  معيارط 

(، وانحراف 2,09الجمعياا ا  رى لتحقي  مااائ الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ    ه
  ياناا قاعدة لعمل تسعى ا  لية ا  الجمعياا على ظدلج (، و ذا0,815معيارط مقداره  

لتلمعيل آلية تااالج الملالح، وأظً ا ظ كد على أهمية تدظد و لجاء الااكاا؛   وذلك بها  ا ة
لتمكه تلك الجمعياا وتسه جواة ا ااء بها، وتقي  استمرارظة الخدماا؛ وةقا لرضا 
المستلميدظ  ملجاا، وتقي  الاستدامة للةمعية ا  لية ذاتها. كما تتلم   ذه اللجتيةة مق اش ار 

للدراسة، ومق نورظة الملجوماا في أهمية تجوظد الملرجاا لتحسه وتدوظر الجمعياا  اللجورط
م   العاملة على نار ثقاةة الجواة ا  رى الجمعياا  هوأظ اً تقي  تااالج للملالح  ا  لية،

  لالج الاستعانة بخبراتهم في كتا ة المق تاا والمتدلااا التلجويمية لتحقي  الجواة الااملة.
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تواجه الآل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة في  التي رابعًت: الصعوبا 
 الجمع ت  الأهل ة

تواجه الآل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة في  التي ( الصعوبا 12جدول )
 (270 =  الأهل ةالجمع ت  

 
تواج  ا لياا التلجويمية شاارة الجواة  ال  أ  مستوى اللعو ا( 12جدولج   ظت ح م 

الااملة في الجمعياا ا  لية كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو   لجمعياا 
(، وتراوتت عااراا 0,645(، وانحراف معيارط  2,39ا  لية مرتلمق، بمتوسى تسابي  لغ  

عد  ه مستوى  متوسى ( بمستوى 3-4-2-6-8-10مرتلمق(، تي  جاءا العااراا  -الاُ
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ا تسب المتوسى الحسابي والانحراف المعيارط،مرتلمق  -1-7-9وجاءا العااراا   مرتاة تلجازليً
ا تسب المتوسى الحسابي والانحراف المعيارط، ( بمستوى ملجللمض 5 وقد جاء في مرتاة تلجازليً

ةا ظعوقاا  معيةلج المدر ه على استلدام التكلجولوجية الحدظنة لة عدا العامله ق "المرتاة ا وا 
، وجاء (0,624(، وانحراف معيارط مقداره  2,55، بمتوسى تسابي  لغ  "ع  تقي  ا داةاا
 عو ة تخليص جزء م  ميزانية الجمعية ظ اى  ا  لجاء القدراا التكلجولوجية  في المرتاة النانية "

المرتاة النالنة" (، وجاء في 0,608(، وانحراف معيارط مقداره  2,49"، بمتوسى مرجح  لغ  
نقص مااراا العامله في استلدام التكلجولوجية الحدظنة لتدوظر العمل  لجمعية "، بمتوسى 

محدواظة (، وجاء في المرتاة الرا عة "0,693(، وانحراف معيارط مقداره  2,47مرجح  لغ  
جح  لغ "، بمتوسى مرالملجاسب للتدرظب على معاظير الرعاظة المرتادة  لجواة اللمنيالدعم 

 هلة المتللل(، وجاء في المرتاة الخامسة "ق0,659(، وانحراف معيارط مقداره  2,45 
(، وانحراف معيارط 2,43"، بمتوسى مرجح  لغ  لتقديم الماورة الملجاساة لتداي  معاظير الجواة

لمدى تقي  الم سسة  اورطدم تلجلميذ قياس (، وجاء في المرتاة السااسة "ع0,721مقداره  
(، وجاء في المرتاة 0,693(، وانحراف معيارط مقداره  2,37"، بمتوسى مرجح  لغ  ةاا  دا

تسه الامتنالج للمتدلااا التلجويمية لتحقي  الجواة"، بمتوسى مرجح  لغ  عو ة السا عة "
قلور في تداي  اللجوام (، وجاء في المرتاة الناملجة "0,743(، وانحراف معيارط مقداره  2,32 

لتحقي  أ داف الجواة الااملة"، بمتوسى مرجح  لغ لياا اتخاذ القراراا اللمعالج في عم
وف العامله م  (، وجاء في المرتاة التاسعة " 0,784(، وانحراف معيارط مقداره  2,31 

"، بمتوسى مرجح  لغ اتخاذ القراراا المرتادة  تداي  الجواة اا ل الم سسة م المااركة 
تااظ  اةراء والاتجا اا وجاء في المرتاة العاشرة " (،0,766  (، وانحراف معيارط مقداره2,27 

(، وانحراف 2,23"، بمتوسى مرجح  لغ   ه القياااا تولج ملماوم الجواة وآلياا تدايقاا
( واراسة عاد الله 2018(، وظتلم  ذلك مق نتيةة اراسة ا را يم  0,747معيارط مقداره  

و ذا ظدلج على وجوا معوقاا  ،Chaling’a, Dennis o.(2019) ( واراسة2022 
م  قال العامله  لجمعياا ا  لية، وذلك ما أكده اش ار اللجورط للدراسة م  أهمية وجوا 
توا ل مستمر  ه العامله والمستلميدظ  شتداث تدوظر وتجوظد لبراما و دماا الجمعية، 

ال رورط تذليل تلك المعوقاا ومواجاة أط معوق لتحقي  معاظير الجواة الااملة، كما أن  م  
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م  أجل تلمعيل اةلياا التلجويمية لتداي  الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية، و ذا ما أكد علية 
 " كأتد مدا ل  اارة الجواة الااملة. اوارا ايملجغ"نموذج 

للأل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة في الجمع ت  مقترةت  ختمسًت: 
 الأهل ة

 الجمع ت  الأهل ةللأل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة في مقترةت  ( 13جدول )
 270) 

 
للألياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة في ق تاا أ  مستوى الم( 13جدولج   ظت ح م 

الجمعياا ا  لية كما يحدا ا ا  لاريو  الاجتماعيو  والعاملو   لجمعياا ا  لية مرتلمق، 



 

 
114 

 الآل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة في الجمع ت  الأهل ة من منظور الانظ م والإدارة في الخدمة الاجامتع ة 
 د. علي بن عوض ةسن الأسمري

عد بمستوى و(، 0,587(، وانحراف معيارط  2,53بمتوسى تسابي  لغ   جاءا كل عااراا الاُ
ا تسب المتوسى الحسابي والانحرمرتلمق  -4-6-5-8-1-2-7-3  اف المعيارطمرتاة تلجازليً

"تقديم نوام الحواةز لتحلميز العامله لرةق كلماءتهم في تداي  وقد جاء في المرتاة ا وا ، (9-10
، وجاء في (0,581(، وانحراف معيارط مقداره  2,63معاظير الجواة"، بمتوسى تسابي  لغ  

تساعد على تقي  الجواة  مة ال اللاز التكلجولوجية مكانااتوةير اشالمرتاة النانية كل م  "
ضرورة المااركة (، و"0,564(، وانحراف معيارط مقداره  2,61"، بمتوسى مرجح  لغ  الااملة

(، وانحراف معيارط مقداره 2,61"، بمتوسى مرجح  لغ  الجماعية في تداي   اارة الجواة الااملة
يلمية ةارسة وتداي  الجواة  لاكل عقد اوراا تدرظاية في ك(، وجاء في المرتاة الرا عة "0,605 

(، وجاء في 0,580(، وانحراف معيارط مقداره  2,60"، بمتوسى مرجح  لغ  العلمي السليم
 لجمعياا ا  لية"، بمتوسى مرجح للعامله  الجواة وأهميتااالتأكيد على ملماوم المرتاة الخامسة "

 ثقاةة الجواة نارلمرتاة السااسة "(، وجاء في ا0,651(، وانحراف معيارط مقداره  2,58 لغ  

(، وانحراف معيارط مقداره 2,57"، بمتوسى مرجح  لغ   لجمعية العامله جميق  ه
"، استحداث التارظعاا الملجومة لتداي  معاظير الجواة(، وجاء في المرتاة السا عة "0,578 

المرتاة الناملجة كل (، وجاء في 0,692(، وانحراف معيارط مقداره  2,44بمتوسى مرجح  لغ  
(، 2,43"، بمتوسى مرجح  لغ  في وضق وتلميم محاور ومعاظير الجواة معيةشراك الجم  "ا

 لجمعياا  يجاا قراراا  ريحة لتداي  الجواة الااملة(، و" 0,668وانحراف معيارط مقداره  
لمرتاة (، وجاء في ا0,727(، وانحراف معيارط مقداره  2,43ا  لية"، بمتوسى مرجح  لغ  

"، بمتوسى مرجح  لغ ضرورة التحولج  ا نوام الجواة الااملة لجمعيةاراك العاملو   العاشرة "أ
(، وقد ظعكس ذلك سعي الجمعياا ا  لية  ا 0,732(، وانحراف معيارط مقداره  2,39 

 تدوظر العمل بها وتداي  معاظير الجواة الااملة بها، وتتلم   ذه اللجتيةة مق  نتارا اراسة

Sairafy, B, Awad, M.(2020).   وكذلك ظتلم  مق ما قال ،Kaye, Lewis  

، الذط أكد على أهمية نار ثقاةة الجواة والر ى  ه  ايعة العمل المتق  وجواة (2011)
الخدماا  لجمعياا ا  لية، كما اتلمقت مق ما أشارا  لياا نورظة الملجوماا ونموذج " اوارا 

لتدوظر أااء ا عمالج ةا ظلجعكس  يجاً  على تقي  مستوياا أعلى ايملجغ" في التحسه المستمر 
 في جواة الخدماا  لملجوماا.
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الآل ت  الانظ م ة لإدارة الجودة الشتملة  رؤية مساقبل ة مقترةة لاتع ل
 بالجمع ت  الأهل ة من منظور الانظ م والإدارة في الخدمة الاجامتع ة

: مسلمت  أستس ة   الرؤية افساقبل ةقوم عل هت تأولاً
انخلماض مستوى جواة أااء الخدماا  لجمعياا ا  لية مقارنة   اوار . 1

ال  ظعولها المجتمق علياا في   ار مدى تدا   ، الملموضة بها وا  داف المعللجة بها
  ذه الخدماا مق رضا المستلميدظ  ملجاا.

تدى أجازة تلجويم المجتمق ال  يحق  الملجوم  عد الجمعياا ا  لية تُ . 2
كما أ  لها اور ا  ،الاجتماعي م   لالها أ داف الدرظقة، والملجومة، والمجتمق

 اللماعل في تقديم الخدماا الاجتماعية.

استلدام الجمعياا ا  لية قلجواا تدظنة للتوا ل يمكلجاا م  الو ولج  لي . 3
 جاد.ووقت وتكللمة وأقل  ةاعليةأكبر عدا م  الجماور، وتلاح أكنر 

وتغير  ا،ومتدلااته الجواةضرورة تداي  الجمعياا ا  لية لجميق ملما يم . 4
 .معاظير الجواة الااملةا لتحقي  كاةة الدرق التقليدظة المستلدمة  لجمعية سعيً 

 لمجتمق  ى رةتح قلجواا اتلالج  ه الجمعياا ا  لية والجمعياا ا .5
 .الجواة الااملةللاستلمااة م   براتها في مجالج 
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ت: أهداف   :الرؤية افساقبل ةثان ً
 إلى: الرؤيةدف ته

تلجدل  الر ظة المق تة م   دف عام م ااه الممارساا التلجويمية الهدف العتم: 
لتحقي  الجواة الااملة للةمعياا ا  لية، ذلك لتحقي  جواة أااء  دماا 
تلك الجمعياا وا  داف المعللجة ال  تسعى لتحقيقاا، واشساام في مواجاة 

لجمعياا ا  لية في تل المتغيراا المحلية والعالمية التحدياا ال  تواج  ا
 المعا رة.

 الأهداف الترع ة:
تدظد اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  لجمعياا ا  لية م  . 1

 الاجتماعية.ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة 

اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة تواج  ال   اللعو اتدظد . 2
  لجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم واشاارة في الخدمة الاجتماعية.

اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  المق تاا اللازمة لتلمعيلتدظد . 3
 واشاارة في الخدمة الاجتماعية. لجمعياا ا  لية م  ملجوور التلجويم 

 الرؤية افساقبل ةثالثًت: الأسس التي تعامد عل هت 
وما  ،السا قة في مجالج الدراسة الدراساا والاحوثنتارا الاستلمااة م   -1

اةلياا التلجويمية شاارة الجواة الااملة  انتات  لي  م  نتارا وتوجيااا تولج
  لجمعياا ا  لية.
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الاستلمااة م  آراء الخبراء والقياااا في العمل الاجتماعي وا كاايميه في  -2
ء الخدماا والبراما والماروعاا التلجموظة ااا رظقة تلجويم المجتمق والقاعه على 

  لجمعياا الا لية.

 ،الاستلمااة م  تجارب الملجوماا الدولية والجمعياا المحلية ا  رى المماثلة -3
وال  سعت لتحقي  الجواة الااملة  ااء  دماتها، مراعاة أوج  القلور 
واللعو ا في  ذه التةارب لتلمااظاا علجد تداي   اارة الجواة الااملة 

  لجمعياا ا  لية.

 ،اش ار اللجورط لللدمة الاجتماعية عامة و رظقة تلجويم المجتمق  ا ة -4
مالجية، وكذلك  عض ا  ر اللجورظة  ار م  موجااا  ذا اش يحتوظ وما 

  .المرتادة

 ."نموذج  اوارا ايملجغنورظة الملجوماا ومد ل  اارة الجواة " -5

 .را لجةاللجتارا الميدانية ال  تو لت  لياا الدراسة ال -6
 رابعًت: ماطلبت  تحق ق الرؤية افساقبل ة:

لكي ظتم تداي  الر ظة المق تة في الواقق الميداني ظتم ال كيز على مقوماا 
 الممارسة المالجية في  رظقة تلجويم المجتمق، وملجاا ما ظلي:

وظقلد بها تزوظد العامله  لجمعياا ا  لية بمةموعة م  المعارف  أ( افعترف:
الاجتماعية واشنسانية، ال  تساعد م على ةام  ايعة المتدلااا اللازمة 

دواا لتحقي  جواة شاملة لتدوظر الخدماا، م   لالج عقد اللقاءاا واللج
 والمقا لاا للجار ثقاةة الجواة بحي  تكو  أسلوب عمل.
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وظقلد بها تعمي  ةام الملجوم الاجتماعي للعامله  لجمعياا  ب( التهم:
 ا  لية  همية الدور اللمعالج الملجوط  تلك الجمعياا، وكيلمية تدوظر وتسه

 جواة ا ااء لللدماا المقدمة، ومدى رضا المستلميدظ  ملجاا.
وظقلد بها الاستلدام ا منل للمعرةة وتدايقاتها علجد التلجلميذ  جا( افهترا :

 ظلي:وسرعة اشنجاز علجد القيام  لدور الملجوط    وم   ذه المااراا ما 
 ماارة التلماوض. -    ماارة الاتلالج. -
 ماارة تد ير الموارا. -    ماارة التلديى. -
 ماارة التلجسي . -               ماارة تكلجولوجيا المعلوماا. -
ماارة تلجوم العمل  -                           ماارة العمل اللمرظقي. -

  اكل جيد.
 افنطلق النظري للرؤية افساقبل ة: ختمسًت:

 أ( العمل التدوعي: كأتد الملجدلقاا اللجورظة ال  تهتم بها  رظقة تلجويم المجتمق.
ا  لية: كأساس ترتكز علي  اس اتيةياا العمل ب( تلجمية قدراا الملجوماا 

 في  رظقة تلجويم المجتمق.
 جة( تسه أااء الخدماا الاجتماعية: كأتد أ داف  رظقة تلجويم المجتمق.

ل  تهتم  ستلداماا كأتد المعدياا المعرةية ا ا( تقي   اارة الجواة الااملة:
  رظقة تلجويم المجتمق في  اارة الملجوماا ا  لية.
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 ستدسًت: تكن ك ت  تنت ذ الرؤية افساقبل ة:
 اللجدواا:  أ(

لتحقي  متدلااا  الاجتماعيظستلدماا الملجوم  ال تُعد اللجدواا م  ا اواا 
الجواة الااملة؛ لتحسه أااء الخدماا وا  داف المعللجة للةمعياا ا  لية، 

اللجدواا ةر ة مواتية لعرض المتدلااا محل الا تمام عرضًا  فيتي  نجد 
مستلميً ا تجاه  مكانية تدوظر وتسه جواة أااء الجمعياا ا  لية، وأثر ذلك 

اولة  كساب المعارف والمااراا والخبراا رضا المستلميدظ  م  الخدماا، ومح في
 .الم سسياللازمة لتلمعيل اور م وتلجمية أاارام 

وم  الجدظر  لذكر أ  اللجدواا تساعد على ةتح الحوار واللجقاش الالجاء، وذلك 
بما ظتلم  و س اتيةية اشقلجاع، وظساعد ذلك على ترسيخ القيم اشيجا ية تجاه 

 اا ل الجمعياا ا  لية. ام بهاالا تمنار ثقاةة الجواة وتعويم 
 الملجاقااا:  ب(

تتاع  الجمعياا ةيما ظتلل بمتدلااا تقي  الجواة  الذطالملجاقاة  ي ا سلوب 
للقارمه على  الم سسيالااملة للةمعياا ا  لية، و مكانية تدوظر ا ااء 

 تجوظد  راما و دماا تلك الجمعياا.
قاة م  تي  تلجويم  رق الملجاقاة بأسلوب الملجا الاجتماعيوظستعه الملجوم 

 فيالملجاقاة المساعدة  فيو تاتة اللمر ة لجميق العامله  لجمعية للاش اك 
الو ولج  ا قراراا للالح جواة أااء الخدماا، والمعلوماا والملما يم المرتادة 
بمدى تقي  آلياا المتدلااا اللازمة لتحقي  الجواة الااملة  ااء الجمعياا 

 ا  لية.
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 اللةا :   جة(
ظتم العمل مق اللةا  الملتللمة اا ل نداق الجمعياا ا  لية و ا ة اللةا  

تُعد م  اللةا  الدارمة والملموضة م  قال مجلس اشاارة  لعدظد  ال التلجلميذظة، 
 ال م  الا تلا اا، وذلك بهدف  مداا م  لمعلوماا، والمعارف والاياناا 

 فياتخاذ القراراا السليمة، ومساعدتهم على الاستعانة  لخبراء  فيسوف تسام 
 ااء الجمعياا  لجاء القدراا والمتدلااا اللازمة لتحقي  الجواة الااملة 

ا  لية، كما تتيح اللةا  للةمعياا ا  لية ةر ة الاجتماع   ةراا الذظ  
المجتمق، ولعل  ذا يحق  مادأ التلماعل  ه  فييمنلو  مختلف الهيئاا والملالح 

تسعى م  أجل تسه جواة أااء  ال  ذه الملجوماا والجمعياا ا  لية 
 الخدماا.

 الاجتماعاا:  ا(
م   لالها ظتم  ال جتماعاا م  ا اواا المامة  عتاار ا الوسيلة تُعد الا

المساعدة على  في الاجتماعياتخاذ القراراا؛ ولذلك سوف ظتة  عمل الملجوم 
 عداا الاجتماعاا، ومحاولة تسه العلاقاا  ه ةرظ  العمل والخبراء 

حسه الجواة الاجتماعيه والمتدوعه والماتمه  تحقي  المتدلااا اللازمة لت
الااملة  ااء الخدماا  لجمعياا ا  لية، وتعقد الاجتماعاا لملجاقاة  عض 

  ار  لجاء  فيتتعل   لبراما والماروعاا التلجموظة وا  داف المعللجة  ال ا مور 
 متدلااا الجواة الااملة لهذه ا نادة  لجمعياا ا  لية.
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 الم تمراا:   ة(
الم تمراا وسيلة ظتم م   لالها  قلجاع الجماور  لمكرة أو موضوع معه لكسب 

تولج ماكلة معيلجة  ه  اللمكرطالعام أو تهيئة الجو الملارم للتااالج  الرأطتأظيد 
تعقد ا  ال ويمك  استنمار الم تمراا عدا م  الماتمه  تلك الماكلة، 

الجمعياا ا  لية مق الهيئاا والملجوماا الارظكة والمعلجية  تحقي   اارة الجواة 
الااملة  ااء الخدماا والبراما التلجموظة  لجمعياا ا  لية، ومحاولة تقي  

ترسيخ وتانى  فيالدعوة وكسب التأظيد  ه القارمه على الجمعياا ا  لية 
 ةة الجواة الااملة لتلك الجمعياا.ثقا
 ورش العمل:  و(

م   لالج ااررة الحوار والملجاقاة  ه المجموعاا  الاجتماعيظعتمد علياا الملجوم 
المكونة م  القارمه على  اارة ا مور  لجمعياا ا  لية تولج اعم و لجاء 
متدلااا تقي  الجواة الااملة  ااء  دماا تلك الجمعياا، وذلك م  أجل 

ا التغيير و يجاا أةكار جدظدة، وتااالج اةراء وتلجمية المعارف والخبراا والماارا
للو ولج  ا ا ساليب واةلياا والممارساا التدايقية لالجاء القدراا والمتدلااا 
 الم سسية اللازمة لتداي   اارة الجواة الااملة وتسه أااء الجمعياا ا  لية.

 ستبعًت: الإسترات ج ت  اللازمة لاحق ق الرؤية افساقبل ة:
ترتكز علياا ةارسة الملجوم الاجتماعي وم  الاس اتيةياا المالجية ال  يمك  أ  

في مجالج اةلياا التلجويمية لتحقي  الجواة الااملة للةمعياا ا  لية،  ي 
 كالتالي:
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 (  س اتيةية اشقلجاع:1
ظستلدم الملجوم الاجتماعي  ذه اشس اتيةية في  قلجاع العامله  لجمعياا 

تسه جواة أااء الخدماا بما ظعوا ا  لية بأهمية التعاير والتدوظر ونار ثقاةة 
على الجمعية وتقي  أ داةاا ورةق كلماءتها وزيااة معدلج ا ااء ومحاولة  قلجاعام 
بأ  المتغيراا المعا رة ظتدلب ملجام تلجمية قدراتهم كي ظستديعوا موا لة العمل 
ا  لي والتلجاةس في المجتمق المحلي بما ظامل  م  الملجوماا، وعلي  استلدام 

اشس اتيةية مق نس  الم سسة بهدف تقي  التعاو  والتلجسي  المستمر  ذه 
 والجاا  ه مختلف المتللله م  ةرظ  العمل اا ل الجمعية.

 (  س اتيةية تغيير السلوك:2
 تغيير  والملجوم الاجتماعي م   لالج استلدام   س اتيةية تغيير السلوك ظقوم

نام على التعاو  والتلماعل والمااركة سلوكياا العامله  لجمعياا ا  لية، وت
بجدظة في تقي  متدلااا الجواة الااملة، لتحسه أااء الخدماا  لجمعياا 
ا  لية، ومساهماتهم في عملية اتخاذ القرار والاعد ع  الاتجا اا السلاية ال  

 قل مسيرة تجوظد الخدماا وتقي  ا  داف المعللجة  لجمعية.تعر
  س اتيةية التدا  :( 3

ويمك  استلدام  ذه اشس اتيةية في تاةيق الاراكة  لجمعياا ا  لية 
والعمل على زيااة الع وظة و ا ة م  العلجا ر الم ثرة، وال  لها ثقلاا في المجتمق 
المحلي ةا ظدةق قوة العمل لتحقي  متدلااا جواة أااء الخدماا  لجمعياا 

ا ع اء ذوط التأثير واللجلموذ في المجتمق، وعلي  م   لالهم زيااة ا  لية منل 
الموارا التموظلية واتخاذ القراراا وتوسيق المجالاا ال  تعمل ةياا أنادة تلك 
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الجمعياا؛ ةا ظساعد على تلولها على التأظيد المدا   لها وشعور و اراك 
 المجتمق المحلي  لدور الذط تقوم    اا ل المجتمق.

  س اتيةية التعليم والتدرظب: (4
تُعد  ذه اشس اتيةية م  أ م الاس اتيةياا ال  ظعتمد علياا الملجوم 
الاجتماعي في مجالج تلجمية الموارا الاارظة و لجاء القدراا الم سسية، وتقي  
متدلااا الجواة الااملة  ااء الجمعياا ا  لية، ال  يحرص الملجوم الاجتماعي 

البراما التدرظاية للعامله؛ وذلك بهدف تلجمية معارةام  على وضق وتلميم
و كسابهم المااراا والخبراا اشاارظة، وترسيخ ثقاةة الجواة الااملة  ااء 
الخدماا ورةق مستوى أاارام: ةا قد ظ ثر على زيااة ةاعلية وجواة أااء 

 الجمعياا ا  لية.
 (  س اتيةية المحاةوة على الوضق القارم:٥

للةمعية  الحاليتي  ظقوم الملجوم الاجتماعي على محاولة الاستقرار على اللجوام 
 عتااره أة ل ما يمك  القيام    في تدوا الواقق، وظلجلب الجاد الاساسي في 

  ذه اشس اتيةية على زيااة كلماءة البراما المقدمة وتوسيق نداقاا.
 :(  س اتيةية تسه قدرة الملجومة على تل ماكلاتها٦

وظقوم الملجوم الاجتماعي بجمق الاياناا والمعلوماا ع  أااء الملجومة والا تمام 
 عملية التغذظة العكسية م  أجل التلديى ش لاح جوانب القلور وسوء 

البراما على تل الماكلاا،  ومدظرطا ااء وتدرظب العامله  لملجومة، 
والتعامل مق اللعو ا ال  تواجاام، مق تدرظب ا  لاريه الاجتماعيه 
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الذظ  سوف ظعملو  على  جراء الاحوث التدايقية وتقديم الماورة لبراما التلجمية 
 ال  تقدماا.

 (  س اتيةية المااركة: وظتم ال كيز ةياا على:٧
 لموتلمه: م   لالج  عداا اوراا تدرظاية لهم للقلام  س اتيةية اشمداا 

  رظ  ، و ذا ما أكدا علي  نتارا الدراسة الرا لجة، وأظً ا ع وماارياً  اً مالجي
 ةيما العمل  لجمعية وتسه  تدوظر المرتادة القراراا كاةة في العامله مااركة
 . لجمعية العمل مجالج في الجواة  تداي  ظتعل 

العمل  على س اتيةية العمل الما ك: م   لالج تاةيق ةرق العمل  لجمعية 
التعاوني والما ك ةيما  يلجام لتلجلميذ  راما تدرظاية ما كة لتحقي  وتداي  الجواة 

 الااملة  لجمعياا ا  لية.
 (  س اتيةية الاتلالج:٨

 اتخاذ ل ما   ارجاا أو الجمعية اا ل العلاقاا م  شاكة لالجاء وتستلدم
 تلمعيل ل ما  الرأسي أو ا ةقي المستوط على سواءً  القرار اللحيح

 .أ داةاا تقي  م  ا  لية تمكه الجمعياا في الجواة الااملة اسااماا
ت: البرامج  لاحق ق الرؤية: اللازمة والأنشطة ثامنً

 مااركتام ل ما  ا  لية  لجمعياا للعامله مستمرة عقد اوراا تدرظاية. 1
 . لجواة الااملة ظتعل  ةيما بها وتسه العمل تدوظر في
كيلمية استلدام معاظير الجواة  علىتلجلميذ ورش عمل لتدرظب العامله . 2

 الااملة.
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 لمجتمق للاستلمااة  ا  رى لجاء شراكاا والتوا ل اللمعالج مق الملجوماا . 3
 م   براتها في مجالج الجواة الااملة.

التوا ل مق المتللله والخبراء في مجالج التكلجولوجيا للجار ثقاةة الجواة . 4
 الااملة  ه جميق العامله  لجمعية.

سعي الا لاري الاجتماعي لالجاء قدرات  التكلجولوجية لكي ظستديق المااركة . 5
 العمل  لجمعية.في تدوظر وتجوظد 

  تاسعًت: الأدوار افهن ة افلائمة لانت ذ الرؤية الاطويرية:

بت  لاحق ق والقتئم ببنتء افاطل الاجامتعييوضح أدوار كل من افنظم ( 14جدول )
 الجودة الشتملة بالجمع ت  الأهل ة
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 الرؤية:: افهترا  افهن ة اللازمة لانت ذ عتشرًا
افهترا  اللازمة للمنظم الاجامتعي لاحق ق الجودة الشتملة بالجمع ت  

 الأهل ة:
 الماارة في  اارة الحوار المجتمعي. -
 الماارة في  جراء المقا لاا. -
 الماارة في التلماوض. -
 الماارة في  اراك المجتمق لماكلات . -
 الماارة في تدظد اتتياجاا المجتمق. -
 واشمتاع.الماارة في تعدظل السلوك  -
 الماارة في تكوظ  العلاقاا الاجتماعية. -
 الماارة في تعيلج  الجاوا المجتمعية. -
 الماارة في اراسة اش ار الاظدلوجي للمةتمق المحلي. -
 ماارة التلديى الاس اتيةي. -
 الماارة في نار ثقاةة الجواة  لجمعياا ا  لية. -
 المعلوماا.ماارة استلدام تكلجولوجيا  -
 ماارة القدرة على تد ير الموارا الم سسية. -
 ماارة  لجاء القدرة التدرظاية. -
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 الرؤية افساقبل ة:: عوامل نجتح ةتدي عشر
عقد العدظد م  اللقاءاا واللجدواا والاجتماعاا مق سكا  المجتمق المحلي . 1

 المحيى وتقدظر الاتتياجاا في   ار اشمكاناا المتاتة أو ال  يمك   تاتتاا.

ة تولج  مكانية التعرف على آراء أع اء مجلس  ااراا الجمعياا ا  لي. 2
تقي   اارة الجواة الااملة وعلاقة ذلك  تحسه أاارام وتدوظر أااء الخدماا 

  لجمعياا ا  لية.

أاارام  ىتلجويم الدوراا التدرظاية للعامله  لجمعياا ا  لية لرةق مستو. 3
 الماني كي ظتمكلجوا م  استلدام التكلجولوجيا الحدظنة في مجالج العمل  لجمعية.

محاولة تاةيق العامله  لجمعياا ا  لية على التعاو  مق المتدوعه و اارة .4
الجمعية وا ذ آراء العامله في نوعية اتتياجاا المستلميدظ  و ياغة القراراا 

 وأساليب تسه  دماا  لجمعية.
لتمكه الجمعياا  الجواة الااملةسااماا  التلديى العلمي السليم لتلمعيل .5

 ا  لية م  تقي  أ داةاا.

لتمكه  الجواة الااملة جراء الدراساا والاحوث الخا ة  تلمعيل اسااماا . 6
 الجمعياا ا  لية اللجاشئة م  تقي  أ داةاا.

 لمجتمق  ا  رى يجاا قلجواا اتلالج  ه الجمعياا ا  لية والجمعياا . 7
لتمكه  الجواة الااملةتلمعيل اسااماا  علىوالاستلمااة م  موارا ا في العمل 

 الجمعياا ا  لية م  تقي  أ داةاا.

الا تمام  لتلجسي   ه أقسام الجمعية مق الا تمام  وجوا  اارة لتلجمية الموارا . 8
 الاارظة وةقًا للمااراا المدلو ة.
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الا تمام  لتحسه المستمر للسياساا التلجموظة للةمعياا ا  لية  اكل . 9
 ظتماشى مق اتتياجاا سكا  المجتمق.

التدوظر ضما  جا زظة القارمه على الجمعياا ا  لية في مواكاة . 10
م   لالج أمداا م  لخبراا اللملجية والتدرظاية المدلو ة للقل مااراتهم  والتةوظد
 اللملجية.

العمل على علاج التحدياا المالية والتلجويمية واللملجية والاارظة ال  تد . 11
وتةيم قدرتها على  لوغ  الجواة الااملةم  قدرة الجمعياا ا  لية في مواكاة 

 تقيق . تاغيالذط  الم سسيالتميز 

 توص ت  البحث: 
ضرورة وجوا ر ظة مستقالية ورسالة معللجة للةمعية لتدوظر أااراا، وتكو  .1

نا عة م  مجلس اشاارة وجميق وتداا وأقسام الجمعية؛ وضما  جا زظة 
القارمه على الجمعياا ا  لية في مواكاة الجواة الااملة م   لالج أمداا م 

 لجية. لخبراا اللملجية والتدرظاية المدلو ة للقل مااراتهم اللم
 ا  لاريه" اللمعل نس  مق الا لية  لجمعياا القرار متلذط تعاو . 2

 اارة  اسااماا لتلمعيل    ظقومو  الذط الدور وأيمانهم بأهمية "الاجتماعيه
 .أ داةاا م  تقي  الا لية الجمعياا لتمكه ضما  الجواة

لالجاء الاراكاا ال  تدعم الجواة الااملة  لجمعياا الا لية م   السعي.3
و قامة  – تلجسي    روتكولاا لالج آلياا تلجويمية تعزز التعاو ، وذلك  عقد 

 اوالوزاراللةواة والجااا  التلجسيقيمق المجلس  للملالح(وتااالج  -علاقاا
المتلللة في اعم الجواة الااملة وتوةير التيسيراا اللازمة لها، ةيما يخص 
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العمل ا  لي وملجومات ، وتااالج المعلوماا والحرص على التوا ل المستمر 
  يلجام لتلجمية قدرتها على تقي  أ داةاا.

 دمة  فيمجالج توتيف الجواة الااملة  في لجاء شاكاا اجتماعية راردة . 4
الجمعياا ا  لية الساعية  ا نار ثقاةة الجواة والاعتماا وتقيقاا، وكذلك 

 التميز لما تقدم  م   راما وماروعاا تلجموظة  لمجتمق.
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 قتئمة افراجع
: افراجع العرب ة  أولاً

(. "متدلااا الجواة الااملة في تسه البراما 2018  را يم، نرمه   را يم تلمى.  
، الجمعية الملرظة مجلة الخدمة الاجتماعيةالتلجموظة  لجمعياا ا  لية"، 

 .7(، ج 59للأ لاريه الاجتماعيه، القا رة،  
، القا رة، الااملة"المد ل  ا  اارة الجواة  "(. 2012أ و اللجلر، مدتت محمد.  

 الدار العالمية لللجار والتوزظق.
الخدماا مجالج  في(.  اارة الجواة الااملة 2006أ و اللجلر، مدتت محمد.  

 ، اللحية، التعليمية(، القا رة، مجموعة اللجيل العر ية.الاجتماعية 
(. "علاقة  اارة الجواة الااملة  لتغيير التلجويمي في الجامعاا 2007أ و ةاره، ظوسف.  

 عما ، ا را . السا ق، الدوليم تمر جامعة الزظتونة اللملسديلجية"، 
(. " رناما مق ح لتلمعيل آلياا ٢٠١٢أحمد،  لجاء عارف، واندراوى، محمد سيد.  

الم تمر العلمي التعليم اشلك وني  لمجالج الجامعي م  ملجوور  رظقة  دمة الجماعة"، 
 ، كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة تلوا .1، ج الدولي الخامس والعارو 

 مركز "، القا رة،ملر في الاجتماعي العداء(. " 2005.  مروة وآ رو ، الدالي
 .التلجمية  دماا
"، القا رة، الاركة "معةم ملدلحاا الخدمة الاجتماعية(. 1998اروظش، يحيى.  

 الملرظة العالمية لللجار.
مجلة اراساا (. "جواة الخدماا الاجتماعية"، 2017السروجي،  لعت ملدلمي.  

، كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة تلوا ، في الخدمة الاجتماعية والعلوم اشنسانية
 ، جامعة تلوا .4(، ج 26 

(.قاموس الخدمة الاجتماعية والخدماا الاجتماعية، 2012السكرى، أحمد شلمي . 
 المعرةة الجامعية.الاسكلجدرظة ، اار 
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اشاارة المعا رة في (. " 2003سيد، جا ر عوض،  وعاد الموجوا، أ و الحس .  
 "، اشسكلجدرظة، المكتب الجامعي الحدظ .الملجوماا الاجتماعية

(. "متدلااا تسه جواة  راما العمل مق جماعاا 2009الار ينى، عماا  برى. 
ملجاورة، كلية الخدمة الاجتماعية، المكلموةه"، رسالة ماجستير غير 

 جامعة اللميوم.
"، ا را ، ز را   اارة التلجمية ا سس اللجورظة وتدايقاتها(." 2004عادالحاةظ، نارل.  

 لللجار.
" اارة الجواة الااملة مد ل اس اتيةي للتغيير التلجويمي (. 2011عادالرتيم، شلجيني.  

الاقتلااظة وعلوم التسيير، جامعة سعد ، كلية العلوم في ملجوماا ا عمالج"
 اتلب  لاليدة، الجزارر.
، القا رة، اار تلجويم المجتمق اللجورظة والتداي "(."2006عادالعالج، عادالحليم رضا.  

 المالجدس للدااعة.
(. متدلااا تقي  الجواة الااملة للةمعياا 2013عادالكريم ، كريمة أحمد تسه. 

يم المجتمق، رسالة ماجستير غير ملجاورة، كلية الخدمة ا  لية اراسة م  ملجوور تلجو
 الاجتماعية، جامعة جلجوب الوااى.

تلجويم المجتمق وق ايا التعويم "مدا ل مالجية (. "2007عاداللديف، رشاا أحمد.  
 القا رة، اار الوةاء. ونورياا علمية""،

الاسكلجدرظة، اار الوةاء ، تلجمية المجتمق المحلي"(. "2007عاداللديف، رشاا أحمد.  
 لدظلجا الدااعة واللجار.

متدلااا الحوكمة الالك ونية لتحسه جواة (. 2022عادالله،  تسا  محمد أحمد. 
(، الجمعية الملرظة 3 73اااء الجمعياا ا  لية، مجلة الخدمة الاجتماعية، 

 للأ لاريه الاجتماعيه، القا رة.
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"،  اارة الجواة الااملة وأزمة الاقتلاا العالمي(. "2001 عادالمحس ، توةي  محمد. 
 القا رة، اار اللمكر العربي.

، م تمر  لجاء القدراا اشاارظة للةمعياا ا  لية في ملر(. "2003عزازط، محمد.  
المجتمق المدني " لجاء قدراا الجمعية ا  لية  دوة نحو تدظ  ملر""، مركز 

 الحكومية. دماا الملجوماا غير 
 ، عما ، االازراوظ ."تسوظ  الخدماا"(. 2009العلاق،  اير، والداني، حميد.  

السياسة الاجتماعية والممارسة المالجية لللدمة (. " 2013القلجادى، ساام.  
 "، المكتاة العلرظة لللجار والتوزظق.الاجتماعية

لغر ية، الااكة العر ية (. التقرظر السلجوى ا ولج للملجوماا ا  لية ا2003قلجدظل، أمانى. 
 للملجوماا ا  لية، القا رة.

، القا رة، الهيئة القومية لائو  المدا ق المعةم الوجيز"(. " 2005مجمق اللغة العر ية.  
 ا ميرظة.

 (، القا رة، مكتا  الاروق الدولية.5،  طالمعةم الوسيى(. 2010مجمق اللغة العر ية.  
" رظقة تلجويم المجتمق وتدعيم عملية  لجاء قدراا ملجوماا (. 2008محمد محموا سرتا   

المجتمق المدنى الواقق وأةاق التدوظر"، الم تمر العملى الدوا الحااى والعارو ، كلية 
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