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 الشكر والتقدير
 

له  بالإش يونس عوادولًا إلى أستاذي المشرف الدكتور: أتقدم بالشكر أ راف لتفض 
على الأطروحة وتحمله  عناء المتابعة المستمرة، ولما أبداه  من ملاحظات، 

عني  وتوجيهات سديدة، كانَ لها الأثر الكبير في إغناء هذا العمل، فجزاه  الل  
 خيرَ الجزاء.

م ل أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهكما أتقدَم بالشكر الجزيل للسادة الأفاض  
ما كبقبول مناقشة هذه الأطروحة، وعلى ما بذلوه من جهد في القراءة والمناقشة، 

 أشكر السادة أعضاء الهيئة التدريسية بكلية الاقتصاد، الذين زودوني بالعلم
 والمعرفة.

 عدادل إكما أتقدم بالشكر والتقدير لكل من أبدى لي رأياً، وقدم لي عوناً في سبي
نجازها.  هذه الأطروحة وا 

 
 

 
 الأمر والتوفيق

ّ
 والله ولي
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 الإهداء
 

صرار  بفضل الل وبركته أصل الى تحقيق حلمي بهذه الرسالة بعد جهد وا 

 ولم يكن للحلم ان يتحقق لولا أناس وضعهم الل عز وجل في طريقي ليكونوا شركاء هذا النجاح

 ولهم اهدي خلاصة التعب والجد

، وكانت ملهمتي لجنة تحت قدميها، ووقَّرها في كتابه العزيزا -بحانه وتعالى س -ع المولى من وض إلى
 في طريقي وزرعت في نفسي حب العلم بما كانت تردده لي دائما 

 ...والجهل يهدم بيوت العز والكرم            . العلم يرفع بيوت لا عماد لها

 روح أمي الحبيبة()

 فعال الحسنة وشعلة العطاء والتضحية التي لم تنطفئ الى صاحب الذكر الطيب والأ

 )روح والدي الحبيب(

 الى من كانت تشعر بي دون ان أتكلم وتساعدني بدعائها وصلواتها 

 )خالتي الحبيبة فاطمة خطاب(

 الى رفيقة دربي ومؤنسة وحشتي وحبيبة قلبي 

 )زوجتي الحبيبة(

 ا إلى حاملي مشاعل المستقبل وزينة الحياة الدني

 )أولادي الأحباء(

 إلى سندي وعضدي ورفاق دربي في السراء والضراء 

 )اخوتي الأحبة(

 إلى روح الدكتور الغالي يونس عواد القدوة والمثل العالي في الاخلاق والتعامل 

 إلى أصدقائي، وجميع من وقفوا بجواري وساعدوني بكل ما يملكون، وفي أصعدة كثيرة

 رضاءكمعلى  ذمنَّى أن يحو أ قدِّم لكم هذا البحث، وأت
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 مستخلصال
رنة في في أداء المنظمات غير الحكومية دراسة ميدانية مقا 9001:2015أثر تطبيق مبادئ الآيزو 

 بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق
 يونس عواددكتور: إشراف ال                             خالد عودةإعداد الباحث: 

 
املة ية العهدفت الدراسة إلى التعرف على طبيعة برامج الجودة المطبقة في الجمعيات الأهلية بشكل عام، والجمعيات الأهلية السور 

الواجبة التطبيق في الجمعيات الأهلية السورية العاملة في  9001:2015مبادئ الآيزو في محافظة دمشق بشكل خاص. ووصف 
داء في أ 9001:2015مبادئ الآيزو ، وأثر هذه التطبيق في أداء هذه الجمعيات. والتعرف على إمكانية ترتيب أثر محافظة دمشق

براز الدور  ق مبادئ لى تطبيلثقافة الجودة وثقافة العمل التطوعي في التأثير ع المعدلالجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق. وا 
لحزمة الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق. وتم تنفيذ الدراسة الإحصائية باستخدام الجودة الشاملة وأثرها في أداء ا

. وتم تنفيذ اختبار ألفا كرونباخ للصدق والثبات، AMOSمدعومة بنسخة   SPSS 25الإحصائية للعلوم الإجتماعية نسخة
 تي:اسة الآار. ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدر والإحصاءات الوصفية، والتحليل العاملي الاستكشافي، وأخيراً تحليل المس

 جميع العبارات ولكافة المحاور تتمتع بالصدق التجميعي.أظهرت نتائج التحليل العاملي الاستكشافي أن  .1
زو ي الآيجودة فدالة إحصائياً بين متغير أداء الجمعيات الأهلية وأبعاده مع متغير تطبيق مبادئ الموجبة و  ةهناك علاقة ارتباطي .2

 وأبعاده كافة. 9001:2015

المستمر، القيادة،  التحسين 2015-9001أظهرت نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي أن لأبعاد تطبيق مبادئ الآيزو  .3
 التركيز على المستخدمين أثراً في أداء الجمعيات الأهلية.

 ثلها. الارتباطات جيدة بين الفقرات والأبعاد التي تم أثبتت نتائج التحليل العاملي التوكيدي عند متغيرات الدراسة أن .4

ع منشاطها( و ثقافة الجودة، ثقافة العمل التطوعي، نوع الجمعية المعدل بأبعاده الثلاثة مجتمعة )هناك دوراً معدلًا للمتغير  .5
أداء الجمعيات الأهلية وهذا  بينهما في المتغير التابعالأثر المدمج  ليحدد 2015-9001و المتغير المستقل تطبيق مبادئ الآيز 

 %. 2.7-الأثر دال إحصائياً وضعيفاً وسالباً نسبته 

 .وأداء الجمعيات الأهلية 2015-9001ليس هناك دوراً معدلًا لثقافة الجودة في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو  .6

  .لجمعيات الأهليةوأداء ا 2015-9001هناك دوراً معدلًا لثقافة العمل التطوعي في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو  .7

  .لجمعيات الأهليةوأداء ا 2015-9001هناك دوراً معدلًا لنوع الجمعية ونشاطها في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو  .8

حسين ترتيبها بين قائمة الجمعيات السورية تمن أجل  2015-9001بمبادئ الآيزو  زيادة الاهتمام من قبل الجمعيات الأهلية .9
 .تمة بموضوعات الجودة الشاملة والمواصفات الدوليةالمه

 
 ، مؤشرات الأداء الرئيسية، دمشقغير الحكومية )الجمعيات الأهلية(، المنظمات لآيزومبادئ ا: كلمات مفتاحيةال
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 اء المنظمات غير الحكوميةفي أد 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة
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 اء المنظمات غير الحكوميةفي أد 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 . مقدمة:1-1

يمكن تطبيق الكثير من المفاهيم والأدوات الإدارية المطبقة في مجال المنظمات التي تهدف 

 Non- Organizationalالحكومية على المنظمات غير Profit Organizationsلتحقيق الربح 

Organizations  الأهلية لجعلها أكثر فاعلية واستدامة.أو الجمعيات 

مجموعة من المواطنين المتطوعين غير هادفة  وي نظر إلى المنظمات غير الحكومية على أنها

للربح يتم تنظيمها على المستوى المحلي أو الوطني أو الدولي. توجه من أشخاص ذوي مصلحة 

 ية، وتثير اهتمامات المواطنين إلىمشتركة، وتؤدي مجموعة متنوعة من الخدمات والوظائف الإنسان

الحكومات ومراقبة السياسات وتشجيع المشاركة السياسية على مستوى المجتمع، فهي توفر التحليل 

ها م بعضوالخبرة، وتعمل كآليات للإنذار المبكر. وتساعد في رصد وتنفيذ الاتفاقات الدولية. ويتم تنظي

 .(Gray, et al, 2005, p3) ئة أو الصحةحول قضايا محددة، مثل حقوق الإنسان أو البي

ن أعمال التطوير والتحسين في خدمات الجمعيات الأهلية ليست سهلة ومكلفة، كما أنها لا  هذا وا 

تتطلب السرعة. لذا فإن نجاح الكثير من الجمعيات الأهلية في سورية لا سيما خلال فترة الحرب على 

اتها واستخدام مقاييس جيدة في تحسين وتطوير أدائها سورية يتطلب منها إعادة هيكلة أعمالها وخدم

 Quality 2015 :9001الآيزو  –وفاعليتها. أحد أهم هذه المقاييس هي نظام إدارة الجودة 

Management System: ISO 9001:2015  ن عدم تطبيق هذا المقياس والمبادئ المعتمدة فيه وا 

 رتها على قياس التقدم تجاه هذه الأهداف.يجعلها غير قادرة على وضع أهداف واضحة، وعدم قد

لى ونظراً لأن بيئة الجمعيات الأهلية صعبة ومعقدة في كثير من الأحيان، لذا فإنها تحتاج إ

كثر ألجعلها ومبادئها المعتمدة فيها  2015: 9001تطبيق العديد من الأدوات الإدارية، ومنها الآيزو 

 فاعلية وأكثر مساءلة.
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ل ثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في أداء المنظمات غير الحكومية من خلاأيتناول بحثنا هذا 

 دراسة ميدانية مقارنة بين بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق.

 . الدراسات السابقة:1-2

 . الدراسات العربية:1-2-1

لجمعيات الخدمات با(: استخدام نماذج إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء 2006دراسة العمري )

 الأهلية. 

ل انقسمت إلى أربعة أقسام رئيسية تمثلت في تحلينفذت الدراسة في جمهورية مصر العربية، و 

سة دارة الجودة الشاملة، وقسم اشتمل على مفاهيم الدراإلتطور  الدراسات السابقة، وتحليل تاريخي

 لية،الاهجتماعية لاومفهوم المنظمة ا ة،الشاملحددت مفهوم إدارة الجودة  والتي وضوابطها المنهجية،

ستخدام لاداء الخدمات. وقسم اشتمل على نتائج الدراسة وتصور مقترح لأالمستمر  ومفهوم التحسين

 ليةهلاهلية. واهتمت الدراسة بتمثيل المنظمات الاالجودة الشاملة في تحسين أداء الجمعيات ا نماذج

بصفة  وطريقة تنظيم المجتمع عامة،جتماعية بصفة لاكأساس مهني قامت في إطاره مهنة الخدمة ا

 مات.إدارة المنظ هتمام بتطبيق إدارة الجودة الشاملة وأهدافها بإحداث تغيرات جوهرية فيلاخاصة، وا

البيرة و (: تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام الله 2010دراسة مخلوف )

 .ن وجهة نظر العاملينفي ضوء إدارة الجودة الشاملة م

إلى التعرف إلى درجة تقويم مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسات الخدمة راسة هدفت الد

من وجهة نظر العاملين فيها في ضوء معايير إدارة  الله والبيرةرام محافظة الحكومية في  الاجتماعية

على مستوى نوعية هذه ذات الصلة وتأثيرها رات مدى دور بعض المتغي الجودة الشاملة. وقياس

مسح ميداني شمل  إجراءذلك المنهج الوصفي الميداني من خلال  الخدمات. واستخدمت الباحثة لتحقيق

. وأعدت استبانة مكونة عاملاً  (70)الذي يبلغ  الدراسةمجتمع  أخذت عشوائياً من عاملًا( 50)عينة من 
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 cronbach)لامة الأداة المستخدمة، للتثبت من س مجالات اختبارة خمسفقرة موزعة على  (60)من 

alpha)ت،واختبار  ، حيث أخضعت لقياس معامل الثبات كرونباخ ألفا (one way analysis of 

variance) وقد استخدمت للتثبت من الفرضيات تحليل التباين الأحادي. 

للعينات المستقلة في مؤسسات الخدمة  المقدمةأن الخدمات راسة وقد أظهرت نتائج الد

ارة معايير إد الل والبيرة من وجه نظر العاملين فيها في ضوء رامالاجتماعية الحكومية في محافظة 

دولة ال أوصت الباحثة بضرورة دعم الدراسةالجودة الشاملة ذات مستوى نوعية متوسط. بناءً على نتائج 

 .يرةالل والب رامفظة للجهود المبذولة في تطبيق معايير الجودة بمؤسسات الخدمة الاجتماعية في محا

دارة إوتقويم المؤسسات العاملة في مجال الخدمة الاجتماعية وفق معايير  لمراجعةوتشكيل لجنة مختصة 

جراءالشاملة.  الجودة فة لتغطية كا الاجتماعيةوالبحوث على مؤسسات الخدمة  الدراساتالمزيد من  وا 

 .تتعلق بمؤسسات الخدمة الاجتماعية الجوانب التي

ة لاجتماعي(: مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون ا2013)ة مخلوف دراس

 .الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأخصائيين الاجتماعيين

مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى التزام 

بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأخصائيين  ية الفلسطينيةالشؤون الاجتماع

الاجتماعيين. وتحديد أكثر محاور الدراسة تأثيراً بمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية المدروسة 

بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأخصائيين الاجتماعيين. كما هدفت إلى التعرف على 

ض المتغيرات المتعلقة بالأخصائيين الاجتماعيين كالمؤهل العلمي والتخصص وسنوات الخبرة دور بع

وعدد العاملين في المؤسسة ونوع الخدمة ومجال عمل المؤسسة. وقد تم اختيار عينة من الأخصائيين 

زام فرداً. ودلت النتائج إلى مدى الت 166الاجتماعيين في مؤسسات الخدمة الاجتماعية بلغ حجمها 

مؤسسات الخدمة الاجتماعية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأخصائيين الاجتماعيين 

كان عالياً. كما تبين أن هناك فروقاً ذات دلالة إحصائية في مدى التزام الأخصائيين الاجتماعيين 
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لالة إحصائية في مدى بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة تعزى لأبعاد الدراسة. وعدم وجود فروق ذات د

التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأخصائيين 

الاجتماعيين تعزى لمتغيرات المؤهل العلمي والتخصص ونوع الخدمة، في حين تبين وجود فروق ذات 

ارة الجودة الشاملة من وجهة دلالة إحصائية في مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية بمتطلبات إد

 نظر الأخصائيين الاجتماعيين تعزى لمتغيرات سنوات الخبرة وعدد العاملين ومجال عمل المؤسسة.

دام (: تطبيق متطلبات الجودة في وزارة العمل والشؤون الاجتماعية باستخ2017دراسة فرمان)

 كوري.دراسة حالة المركز العراقي ال ISO 9001:2015المواصفة الدولية 

في  ISO 9001:2015هدفت الدراسة إلى تحديد آلية تطبيق متطلبات المواصفة الدولية 

شؤون المركز العراقي الكوري للتدريب المهني العائد إلى دائرة التدريب المهني في وزارة العمل وال

ة، الدوليالاجتماعية لغرض إعداد وتهيئة المركز للحصول على شهادة المطابقة مع متطلبات المواصفة 

 التي من شأنها أن ترتقي بمستوى الأداء والخدمات المقدمة في المركز المبحوث.

دولية اعتمدت الدراسة على منهج دراسة الحالة وتم استخدام قوائم الفحص الخاصة بالمواصفة ال 

iso 9001:2015 تم  ومن خلال الدراسة الميدانية واجراء المقابلات والاطلاع على السجلات والوثائق

ارسات ا لممجمع البيانات اللازمة، وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج كان أبرزها: تبني القيادات العلي

 الجودة واستعدادها لتطبيق متطلبات المواصفة وامتلاك المركز بنية تحتية أساسية تؤهله لتطبيق

ي تؤهلهم لتقديم أفضل المواصفة، كما أن العاملين في المركز يتمتعون بالخبرات والمؤهلات الت

د الخدمات، ووجود تباين في إدراك توظيف مفاهيم الاجراءات لتلبية حاجات سوق العمل من حيث تحدي

يط الاحتياجات وسرعة الاستجابة لمتغيرات البيئة الخارجية، فضلًا عن وجود تداخل في عملية التخط

مركز ة تحسين نظام إدارة الجودة في اللنظام ادارة الجودة الخاص بالمركز، وقد أوصت الدراسة بضرور 

 .بصورة مستمرة وتعريف القائمين على نظام إدارة الجودة بالفوائد المتحققة من التحسين المستمر
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 انية.(: جودة أداء الجمعيات الخيرية وتحقيق رضاء المستفيد: دراسة ميد2018دراسة المعشي )

كة الجمعيات الخيرية في المنطقة الشرقية بالمملأكدت الدراسة على تحقيق رضا المستفيد من خدمات 

 العربية السعودية من خلال محاولة الإجابة على التساؤلات التالية: 

 من هم المستفيدين فعلًا من الجهات الخيرية؟ .أ

 ما أهم الاحتياجات الضرورية لفئة المستفيدين .ب

 ما نوعية الخدمات المقدمة لفئة المستفيدين .ج

 تحقيق الخدمة النوعية للمستفيد من المؤسسات الخيرية؟ما المعايير اللازمة ل .د

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 هناك نسبة عالية من المستفيدين غير راضية عن تعامل مسؤولي تلك الجهات الخيرية. .1

 الشعور بعدم الأمان الوظيفي من المستفيدين تجاه المؤسسات الخيرية. .2

 دين الداخليين لرواتبهمهناك عدم رضا من المستفي .3

 تدني مستوى التهيئة المكانية والنفسية للمستفيدين في بعض المؤسسات الخيرية. .4

 لا تقدر المؤسسة المجتهدين، ولا تعمل على تحفيزهم .5

 عاملين.ني لللا تولي الجهات الخيرية اهتماماً كبيراً بالبرامج التدريبية النوعية المعززة للنمو المه .6

 وظيفي للموظفين.غياب التوصيف ال .7

 رأي المستفيد الخارجي بأن تقديم الخدمات غير جيدة. .8

 تعاني الجهات الخيرية من شح في مواردها، الأمر الذي لا يساعدها على تحقيق أهدافها. .9
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 تدني مستوى تهيئة مقر الانتظار للمستفيدين الخارجيين حتى يتم تقديم الخدمة. .10

لأمر اعدم اهتمام الجهات الخيرية بآرائهم وأصواتهم،  ترى نسبة كبيرة من المستفيدين الخارجيين .11

 الذي يتطلب تحسين أساليب أدائها.

ها تدني مستوى مباني المؤسسات الخيرية، الأمر الذي ساهم في تحجيم دورها، وعدم تحقيق أهداف .12

 ورسالتها.

 .(: تطبيقات الجودة في الجمعيات الخيرية2018دراسة الخراشي )

عالجة موضوع تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية من خلال دراسة يعد البحث محاولة لم

لى . وتوصلت الدراسة إبمختلف مناطق المملكة العربية السعوديةجمعية خيرية  20ميدانية شملت 

افة لى ثقنتيجة أساسية مفادها ضرورة تغيير الثقافة التنظيمية القديمة المطبقة في الجمعيات الخيرية إ

ى ذا إلهالمرتكزات الأساسية التي يحتاجها هذا التطبيق بشكل يجعله ممكناً وناجحاً.  جديدة قائمة على

ات جانب القيام بحراك وجهد متواصل على كافة المستويات لإحداث التغيير ونقل الجمعيات إلى مستوي

ت ياأفضل، وأقترح أن تنطلق الحلول بخطوط متوازية ومتقاطعة يشترك فيها الجهة المشرفة على الجمع

جهة الخيرية من جهة، والقائمون على الجمعيات الخيرية من جهة ثانية. وأوصت الدراسة على مستوى ال

 المشرفة وهي الوزارة ما يلي:

 تبني برنامج شامل لتطوير أداء الجمعيات الخيرية يتضمن الآتي:

 تقديم دورات تدريبية وورش العمل وحلقات نقاش للعاملين بالجمعيات الخيرية. .1

 اد حقائب تدريبية حول الجودة وتطوير الأداء وتزويد الجمعيات بها.إعد .2

 إصدار أدلة واقتراح برامج متطورة وتزويد الجمعيات بها. .3

 متابعة الجمعيات المتعثرة ومساعدتها لتطوير أدائها. .4
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تنظيم زيارات متبادلة بين الجمعيات داخل المملكة وخارجها للاطلاع على التجارب الناجحة،  .5

 تجارب الجمعيات الناجحة. وتعميم

 استقدام خبرات عربية وأجنبية والاستفادة من تجاربها. .6

 إنشاء موقع خاص بالجمعيات كمركز خبرة. .7

 ومن جهتها يقوم القائمون على الجمعيات الخيرية بواجبهم بتطوير أدائها ومن المقترحات لذلك:

 إشاعة ثقافة الجودة بين العاملين. .1

 ماد برنامج للتطوير.تقييم واقع الجمعية واعت .2

 الاستفادة من الأجهزة الحكومية والخبرات الشخصية بالمنطقة. .3

 تكوين قاعدة معلومات والاطلاع على التجارب الناجحة. .4

 إقامة ورش عمل حول التطوير والجودة. .5

 تعزيز روح الانتماء للعاملين بالجمعية. .6

: يرةالفقرأة تمكين المالي للمجودة خدمات الجمعيات الأهلية وتحقيق ال(: 2022دراسة معوض )

 .من منظور طريقة تنظيم المجتمع دراسة

 رأةلى تحديد جودة خدمات الجمعيات الأهلية وعلاقتها بتحقيق التمكين المالي للمراسة إهدفت الد

باعتبارها من نمط  منهج المسح الاجتماعي راسةواستخدمت الد. المستفيدة من تلك المؤسسات الفقيرة

استمارة استبيان  عتمدت على استخدام أداتين لاختبار فروضها هما:واصفية التحليلية، الو راسات الد

مجتمع  بلغ حجمحيث هلية، لأهلية واستمارة للمستفيدات من الجمعيات الألين بالجمعيات اؤو للمس

 .مفردة( 119)لين ؤو بينما بلغ حجم مجتمع المس ،مفردة (331) المستفيدات



9 
 اء المنظمات غير الحكوميةفي أد 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

، الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة)بعاد جودة الخدمات أكافة  نأ راسةظهرت نتائج الدأ 

لية، ف الماتنمية المعار )الفقيرة  رأةالتمكين المالي للم لها تأثير قوي في تحقيق (الأمان، كفاءة الاداء

 دة خدماتهناك علاقة طردية قوية بين جو  نأيعني  ذاوه (.المالية، تنمية القيم الماليةرات تنمية المها

 الفقيرة.رأة لجمعيات الأهلية وتحقيق التمكين المالي للما

على رضا  تأثير جودة الخدمات المقدمة في المنظمات غير الربحية(: 2023دراسة الموعي )

 .المستفيدين" دراسة حالة على منظمة الهلال الأحمر العربي السوري

 غير الربحية على رضا يهدف البحث للتعرف على تأثير جودة الخدمات المقدمة في المنظمات

بعد  ،بعد التعاطف ،بعد الملموسية ،بعد الاعتمادية) خلال أبعاد الجودة المتمثلة في المستفيدين من

سة الدرا استخدم في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي لجمع البيانات في(. وقد بعد الاستجابة ،الأمان

ع تمثل مجتم(. و SPSS)صائية للعلوم الاجتماعية الحزمة الإح التطبيقية وتحليلها باستخدام برنامج

المدروسة  بلغ حجم العينةو البحث من المستفيدين من خدمات منظمة الهلال الأحمر العربي السوري 

ة وقد أظهرت نتائج البحث موافقة جميع مستفيدو المنظمة على جودة الخدمات المقدم .مستفيد (155)

ن البعد الأفضل من ناحية الجو  لهم، ثم  تفيديندة هو الاستجابة حيث أنها الأكثر تأثيراً على رضا المسوا 

رورة سة بضأوصت الدراو  الاعتمادية، أما البعدين الأقل تأثيراً هما التعاطف والملموسية. خيراً أالأمان و 

ن من لدى المستفيدي الاستفادة من مؤشرات أبعاد جودة الخدمات لتحسين مستوى الخدمة مما يعزز الثقة

 ة الهلال الأحمر العربي السوري.منظم

في الرئاسة  أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الفاعلية التنظيمية(: 2026) المطرفيدراسة 

 .العامة لشؤون الحرمين الشريفين بالمسجد الحرام

الفاعلية التنظيمية في في أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الدراسة إلى التعرف  هدفت

لشؤون الحرمين الشريفين بالمسجد الحرام، وبسبب طبيعة متغيرات الدراسة ونوعية  العامةالرئاسة 
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استخدمت الباحثة الاستبانة أداةً للدراسة وجمع المعلومات، وقد أظهرت  البيانات والمعلومات ذات الصلة

لتنظيمية بالرئاسة مؤشرات الفاعلية ا الجودة الشاملة على النتائج وجود تأثير معنوي عالٍ لمبادئ إدارة

أن مبدأيْ التحسين المستمر والتركيز على  العامة لشؤون الحرمين الشريفين بالمسجد الحرام، إذ أظهرت

 العمليات كان لهما التأثير الأكبر على الفاعلية التنظيمية. 

علية دراسة الأسباب التي تؤدي إلى ارتفاع الفا :بالعديد من التوصيات، أهمها أوصت الدراسةو 

 ستمرارالشريفين بالمسجد الحرام والعمل على تطبيقها، ا التنظيمية في الرئاسة العامة لشؤون الحرمين

عداد ا  و الحرمين الشريفين بالمسجد الحرام،  المحافظة على التكيف البيئي داخل الرئاسة العامة لشؤون

راءات جد الحرام يتضمن إجبالمس دليلٍ يتناسب مع طبيعة عمل الرئاسة العامة لشؤون الحرمين الشريفين

ل والعم متابعة  تطبيقه وتعليمات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتوزيعه على جميع الوحدات والأقسام مع

 على تحسينه بشكل مستمر

 الأجنبية: ت. الدراسا1-2-2

تحسين جودة المساعدة الإنسانية: تقييم Griekspoor A, Sondorp E. (2001 :)دراسة 

 .ستقبليةالمبادرات الم

ونفذت زيادة جودة المساعدة الإنسانية. من أجل لمحة عامة عن أهم المبادرات  قدمت الدراسة

أدى إدخال الإطار المنطقي وزيادة المعرفة الدراسة من قبل خبراء في منظمة الصحة العالمية، حيث 

قياس العملية  نتيجةإلى تحسين إدارة المشروع للجودة الشاملة المتاحة من خلال المبادئ التوجيهية 

أدوات تقييم الجودة  هي استخدام الثغرات في تنفيذ الدراسةأحد خيارات معالجة و . ونتائجها المختلفة

 كونتوسيع منظور الأداء من المشاريع إلى المنظمات التي تقف وراءها.  بهدف المتعارف عليها حالياً 

استخدامها لتضمين المبادرات الحالية من قبل  اً ويمكن أيض المطلوب،الإطار توفر نماذج إدارة الجودة 

قد ترغب المنظمات الإنسانية في تطوير أشكال التنظيم الذاتي بدلًا من انتظار اعتماد و المنظمات. 
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نهج على مستوى النظام في مهناك مجال آخر يتطلب التقدم فيه وهو اتباع و الجهات المانحة لها. 

تقييم تأثير الفاعلين السياسيين والمانحين والحكومات الوطنية  اً أيض يمكن المستوى،الأداء. على هذا 

التزامهم القانوني بحماية الحق الأساسي في لمختلف الأطراف وذلك من أجل تعزيز والممثلين الآخرين 

 كما هو منصوص عليه في القانون الدولي. الكوارث،مساعدة الأشخاص المتضررين من 

انية في فعل الخير؟ جودة ومساءلة المنظمات الإنس ا  جيد تكون (: كيف2002) Hilhorstدراسة 

 .غير الحكومية

نادي نفذت الدراسة من قبل لجان الأمم المتحدة، وتحديداً اللجنة الدولية للصليب الأحمر. وت

ول هي متشابكة مع المناقشات حف تعزيز جودة المساعدة الإنسانية أبعد ما يكون عن مهمة تقنية بأن

 فهيت. هذه المناقشا تسببهاالناس ملتزمون بشدة بالنتائج المختلفة التي قد حيث يكون  سياسة المبادئ

دة اضية زياشهدت السنوات القليلة الموقد ولكل منها منطقها وجاذبيتها.  بقوة،حقل من الحقائق المتنافسة 

 ة. دة الإنسانيسريعة في المناقشات وورقات السياسات والمبادرات التنظيمية المتعلقة بجودة المساع

 نية.لإنسااالمبادرات الحالية والأسئلة المطروحة فيما يتعلق بجودة المساعدة  الدراسة تتناول هذه

انية التي مقابلة حول الأفكار والممارسات المتعلقة بالجودة الإنس 27تستند على مراجعة الأدبيات وعلى و 

حكومية والمانحين وموظفي مبادرات مع ممثلي المنظمات الإنسانية غير ال 2001أجريت في عام 

ة من كانت المقابلات ذات قيمة خاصة في إبراز الطبيعة المتشابكة لجوانب مختلفو الجودة الإنسانية. 

د وق م،التنظيالمناقشات. حيث تتناول الأدبيات عادة إما سياسات ومبادئ المساعدة الإنسانية أو مسائل 

 مية.المبادئ العالية بسلاسة مع السياسات والأنماط التنظيمدى تشابك البيانات ذات أظهرت الدراسة 
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(: نظم إدارة الجودة في المنظمات غير 2005) Walsh, Eoglan & Helena Lenihanدراسة 

 .الحكومية

عمال الجدل الأساسي في أن العديد من الأدوات التي تم تطويرها لتعزيز الأتنادي الدراسة بأن 

ساءلة ( لجعلها أكثر فعالية ومالجمعيات الأهليةالمنظمات غير الحكومية )الربحية يمكن تطبيقها على 

عمال ثغرة في أدبيات التنمية من خلال تحديد ووصف كيفية نقل أدوات الأ الدراسةتتناول و واستدامة. 

من  ISO 9000تنفيذ معايير الجودة ، حيث تناولت بالدراسة كيفية بفعالية إلى المنظمات غير الحكومية

أن أدوات  أمانة كمبودياتجارب حيث أثبتت . هي أمانة كمبوديا واحدة،منظمة غير حكومية  قبل

 مدى إمكانية تساءلت الدراسة عنفي إدارة المنظمات غير الحكومية. كما  ة مهمةالأعمال لها مكان

 اعتبار التجربة الكمبودية أفضل ممارسة للمنظمات غير الحكومية.

 (: المبادئ والمفاهيم الأساسية لتحقيق الجودة.2007) Baker & et.alدراسة 

 Carnegie Mellon Universityطبقت الدراسة في معهد هندسة البرمجيات في جامعة

ث حي يان،كأو جودة أي  المنتج،المفاهيم الأساسية المرتبطة بجودة بالولايات المتحدة الأمريكية. وقدمت 

 من أجل:لها لمفاهيم المصاحبة لعريفات وأنشطة إطار للجودة يتكون من تركزت على فكرة إنشاء 

 تحديد المتطلبات والتحكم في التغييرات .أ

 إنشاء طرق لتنفيذ وتحقيق جودة المنتج المحدد .ب

 تقييم جودة العملية والمنتج .ج

ن لا تظهر فقط التفاعل مع بعضها البعض ولكالسابقة العناصر الثلاثة  واكتشفت الدراسة أن

ن متحدث التفاعلات المعقدة للغاية على العديد حيث  اريع التنمية الأخرىمع جميع أنشطة مش اً أيض

 التطوير وطوال دورة حياة المشروع. اتالمستويات داخل مشروع
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(: مبادئ نظام إدارة الجودة الشاملة في 2013) Mohammed, Ali Saleh & et.alدراسة 

 جمعية الدعوة الإسلامية العالمية.

وانب التي تأسست بسبب التطور في جميع ج الحديثة،ملة فلسفة الإدارة تمثل إدارة الجودة الشا

في  معايير الجودة الدولية ومبادئ الجودة الشاملة الآيزوحددت منظمة وقد الحياة في عالم اليوم. 

 .المنظمات الإنتاجية والخدمية على حدٍ سواء

وة في جمعية الدع تطبيقهاو  مبادئ نظام إدارة الجودة الشاملةالدراسة إلى تحليل  تهدفوقد 

ستوى متحسين أداء الجمعية، ولهذا قامت الدراسة بتحليل النتائج لتحديد من أجل الإسلامية العالمية 

ها في بمفهوم الجودة وأهميتالجمعية ومستوى توعية أفراد  الجمعيةتطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل 

ية مفهوم إدارة الجودة الشاملة في جمع لى أهميةإ وتوصلت الدراسةبشكل عام.  الجمعيةتحسين أداء 

ارة دئ إدتطوير الأقسام الإدارية في الجمعية وفقاً لمفهوم ومبا ودورها في الدعوة الإسلامية العالمية

 .TQMالجودة الشاملة 

 .كة(: أثر مبادئ وممارسات إدارة الجودة على أداء جودة الشر 2014) Barros & et.alدراسة 

الكشف عن النموذج المفاهيمي الذي يعكس العلاقة بين استخدام وتطبيق  إلى هدفت الدراسة

مبادئ  وحددت الدارسة .في البرتغال مبادئ وممارسات إدارة الجودة وتأثيرها على أداء جودة الشركات

ادئ يربط مب اً مفاهيمي اً نموذجاح اقتر تم واستخدامها. ومن ثم، فقد  اً وممارسات إدارة الجودة الأكثر شيوع

من أجل التحقق من صحة مبادئ وممارسات إدارة و وممارسات إدارة الجودة بأداء جودة الشركات. 

مع قادة  المهيكلةالعديد من المقابلات شبه  تم إجراءالجودة وبالتالي النموذج المفاهيمي الذي تم تطويره، 

مراجعة الأدبيات  اسعلى أس استبيان،المرحلة التالية من تطوير  تتكونو الجودة البرتغاليين. 

تم إرسال هذا الاستبيان إلى جميع الشركات البرتغالية و . المهيكلةوالمساهمات الرئيسية للمقابلات شبه 
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الرئيسي هو التحقق من صحة النموذج الذي تم تطويره بناءً  والهدف. ISO 9001لمعيار  اً المعتمدة وفق

 (. SEMعلى تقنية نمذجة المعادلة الهيكلية )

يجابية بين تطبيق مبادئ وممارسات إدارة الجودة وجود النتائج  هرتوقد أظ علاقة مهمة وا 

د ج جديالنموذج المفاهيمي المقترح هو نه واعتبرت .البرتغالية وتأثيرها على أداء الجودة في الشركات

 .اليةغالبرت لتمييز النتائج والآثار المباشرة لمبادئ وممارسات إدارة الجودة في أداء جودة الشركات

 .(: مبادئ وفوائد إدارة الجودة وتطبيقها في المصارف المركزية2015) Lubricدراسة 

زي المرك أهمها البنك مبادئ إدارة الجودة وفوائد تطبيقها في البنوك المركزيةالدراسة تناقش هذه 

 سيما: لا لجودةجديدة لإدارة االمبادئ ال علىستند ت. و الأوروبي، وبنك كندا، والبنك المركزي الكرواتي

شراك  والقيادة، العملاء،التركيز على  م على نهج العملية، والتحسين، وصنع القرار القائمو  الناس،وا 

دارة العلاقات.  لبنوك الدى فإن من أجل التحسين المستمر لأدائها وتحقيق النجاح المستدام و الأدلة، وا 

كبر قدر كيد ألية حيث تتحمل الإدارة العليا بالتأالمركزية فرصة واقعية لاستخدام هذه المبادئ بكفاءة وفعا

لمالي يتم تحليل مبادئ إدارة الجودة في شكلها الأصلي ومن حيث تطبيقها في النظام او من المسؤولية. 

مصطلحات جديدة ذات صلة بالمعايير  اً استخدامتتضمن المقالة أيضو البنك المركزي.  -وأبرز كيانها 

في  قائم على المخاطر" التي تعزز بشكل كبير مبادئ إدارة الجودة وتسهممثل "السياق" و"التفكير ال

 تحقيق نجاح أكثر فعالية وكفاءة للنجاح المستدام.

الشاملة في  مقارنة ممارسات إدارة الجودةSweis ,Rateb J. & et.al (2016 :)دراسة 

 .المنظمات غير الحكومية الدولية: مراجعة الأدبيات

دد الجهات الإنسانية الفاعلة في المناطق المتضررة مع ندرة الموارد تعتقوم الدراسة إن 

بدأ القادة  لذلك،والتبرعات يخلق بيئة تنافسية مثل تلك البيئة الموجودة في القطاع الربحي. ونتيجة 

والباحثون المبتكرون في القطاع غير الربحي في وقت مبكر باعتماد فلسفات الإدارة الربحية مثل إدارة 
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دة الشاملة للحفاظ على أنفسهم في المجال الإنساني والحفاظ على النتائج والآثار المستدامة الجو 

 وبالتالي التمويل المستدام. للتدخلات،

بية اكتسبت إدارة الجودة الشاملة شع الماضي،منذ الثمانينيات من القرن وتقول الدراسة أنه 

ي املة فولا تزال تمثل أحد أهم مناهج التحسين الش ،متزايدة كاستراتيجية رئيسية لتعزيز أداء الشركات

قضية في الوعي باً نقصبطبيعتها فرضت أعمال الإغاثة وقد الاقتصاد الحديث لتحقيق التميز التنظيمي. 

صلت وتو  استدامة الأعمال نتيجة للطبيعة المفاجئة للكوارث وتنوع المتخصصين العاملين في التدخلات.

يبدو من الصعب تحديد الجودة من منظور المنظمات غير  مفادها أنه الدراسة إلى نتيجة أساسية

يمكن تحقيقها من خلال تحقيق رضا المستفيدين وخلق التأثير الإيجابي المقصود ولكن الحكومية، 

 .يهمعل

للطباعة  تقييم ممارسات مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركة فرونتيرزAfeliga (2017 :)دراسة 

 .دةوالنشر المحدو 

 فرونتيرز للطباعة والنشرشركة إلى تحديد ما إذا كانت هناك ثقافة جودة في  سعت الدراسة

تكامل تفخر بنفسها كمزود حلول م التي في غاناإحدى شركات الطباعة التي تم إنشاؤها وهي المحدودة، 

تمت حيث وتحديد مجالات التحسين ثم تقديم التوصيات المناسبة لتحسينها.  في الطباعة والنشر.

نات العيسحب عينات عشوائية بسيطة تم و المتعلقة بممارسات إدارة الجودة الشاملة.  لأدبياتمراجعة ا

 للتحليل الكمي. وأخضعت البيانات

تطبيق إدارة  وتوصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها excelتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

ل التزام الإدارة العليا وبيان الرؤية والتخطيط وتركيز الجودة الشاملة على نطاق واسع في مجالات مث

كانت المجالات التي  ذلك،. ومع Frontiers Printing and Publishing Limitedالعملاء في 
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بإجراء مناقشات  وأوصت الدراسةهي التعليم والتدريب والاعتراف والمكافآت.  اً جاد اً تتطلب اهتمام

 لموظفين لتمكينهم من معرفة كيفية تحسين المنظمة في هذه المجالات.جماعية مركزة لكل من الإدارة وا

مبادئ إدارة الجودة  (: التحقق من2018) .Srividya B.& Thirunavukkarasu Vدراسة 

 .الشاملة في صناعة إنتاج المطبوعات

 لتحديد مبدأ مفهوم "،كان الغرض من البحث هو تحديد كفاءة مصطلح "إدارة الجودة الشاملة

إدارة  معمقًا لنظام اً البحث مسح وتضمن. في الهند لجودة واختبار الفعالية في صناعة إنتاج الطباعةا

لتي اكان الهدف من المسح جمع البيانات وقد الجودة، والذي تم توزيعه على موظفي الإنتاج المطبوع. 

يل باستخدام تحلو دة. استخدام وفعالية نظام إدارة الجو  من أجل معرفة كيفية كانت في الغالب نوعية

  ، تم تحليل البيانات التي تم جمعها وتم تطوير دراسات حالة المعلومات التي تم جمعها.المضمون

ج أن مبدأ إدارة الجودة الشاملة تم تنفيذه على نطاق واسع في صناعة إنتاوأظهرت النتائج 

اضحة بوعات لا يمتلكون فكرة و العديد من العاملين في صناعة إنتاج المطوتبين أن . الهندية الطباعة

خدام إلى الحصول على معرفة أكثر قوة واست اً عن إدارة الجودة الشاملة، وتميل الصناعة الأكثر نجاح

 قد تستفيد صناعات إنتاج الطباعة هذه من خلال تخصيص بعض الوقتو مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 

 لفهم إدارة الجودة الشاملة واستخدامها بشكل كامل.

تطبيق نموذج قياس جديد لإدارة الجودة الشاملة في المنظمات Mahmoud,et al (2019 :)دراسة 

 .غير الحكومية الدولية

البحث والتحقق بأبعاد الجودة الشاملة كما تستخدمها المنظمات غير  إلى الدراسة تهدف

دى كبر ليل وعي وقابلية أالحكومية الدولية، والبناء المقترح لقياس الجودة رباعي الأبعاد، وذلك لتشك

 المنظمات غير الحكومية الدولية لمواءمة عملياتهم مع إدارة الجودة الشاملة.
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تم جمع البيانات من العاملين المشاركين في وكالات الأمم المتحدة في الشرق الأوسط، تضمن 

رجات موظف من مختلف الد /1982عبارة ضمن ستة أبعاد، وتكونت العينة من /  27الاستبيان 

يران والعراق وتركيا، تم  المهنية لموظفي الأمم المتحدة في سورية ومصر وقبرص وفلسطين ولبنان وا 

 استمارة قابلة للتحليل. 739استرداد 

توصلت الدراسة إلى: أن المنظمات يجب أن تعالج مسألة الجودة في كامل دورة حياة و 

طط المخ محليين الذين يساعدون في تنفيذ الأنشطةالمشاريع، وقد أظهرت النتائج الدور المهم للشركاء ال

اءلة لها بالجودة المحددة، لهذا الغرض يجب التحقق من قدرة الشركاء وكوادرهم من حيث الجودة والمس

للتأكد أن عملهم يحقق أهداف المنظمة، وأن أهداف الجودة يتم الوصول إليها بمشاركة الجهود 

 ع الشركاء المحليين الخارجيين والداخليين.والمسؤوليات من قبل القيادات مع جمي

الحكومية  إدارة الجودة الشاملة ومبادئها في المنظمات الدولية غير Christopher :(2020)دراسة 

(INGOs  .في دار السلام، تانزانيا ) 

ية تحديد مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من قبل المنظمات الدول إلى الدراسة تهدف

لشاملة ( في دار السلام في تانزانيا، وتحديد العلاقة بين تنفيذ إدارة الجودة اINGOsكومية )غير الح

منع وبين أداء المنظمات الدولية غير الحكومية في دار السلام، وتحديد الحواجز أو العوائق التي ت

 تطبيقها وتقديم التوصيات بشأن الحلول اللازمة لمعالجتها.

م منظمة ت /60مات الدولية غير الحكومية في دار السلام وعددها /شملت عينة الدراسة المنظ

منها صالحة للتحليل، تم جمع البيانات بواسطة الاستبيان وكان المستجوبون من  /52استرجاع /

ن نهم قادريذي كو المستويات الادارية المتوسطة والعليا في إدارة العمليات والإدارة المالية أو الرئيس التنفي

 ء نظرة شمولية على منظمتهم.على إلقا
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 ن مبدأتوصلت الدراسة إلى: أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يساهم في تطوير أداء المنظمة، وأو 

 استراتيجية ومنهجية القيادة المؤثرة تحفز تطبيق المبادئ الأخرى لإدارة الجودة الشاملة.

 تعليق على الدراسات السابقة: .1-2-3

دراسة قة مبادئ الجودة الشاملة في المنظمات غير الحكومية فوجود فروق في دراسة علا .1

Griekspoor & Sondorp (2001)  دراسة ، أما تحسين جودة المساعدة الإنسانيةركزت على

Hilhorst (2002)  دراسة ، و جودة ومساءلة المنظمات الإنسانية غير الحكوميةفقد ركزت على

Walsh & Lenihan (2005) في حين الجودة في المنظمات غير الحكوميةنظم إدارة  تناولت ،

 (: استخدام نماذج إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء الخدمات2006دراسة العمري )تناولت 

تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية  فركزت على (2010دراسة مخلوف ). أما بالجمعيات الأهلية

 Mohammed & et.alدراسة ، و العاملين الحكومية في ضوء إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر

مدى ركزت على  (2013دراسة مخلوف )، و مبادئ نظام إدارة الجودة الشاملةتناولت (: 2013)

التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر 

 مقارنة ممارسات إدارة إلىعمدت  Sweis  & et.al (2016)دراسة ، و الأخصائيين الاجتماعيين

اء ( جودة أد2018دراسة المعشي )، وتناولت الجودة الشاملة في المنظمات غير الحكومية الدولية

تطبيقات  على (2018دراسة الخراشي )، وأخيراً ركزت الجمعيات الخيرية وتحقيق رضاء المستفيد

 .الجودة في الجمعيات الخيرية

( على تطبيق متطلبات المواصفة الدولية الآيزو 2017رمان )ركزت بعض الدراسات أمثال دراسة ف .2

( فركزت 2023( ودراسة الموعي )2022دراسات أخرى أمثال دراسة معوض ) أما 9001:2015

على دراسة أبعاد جودة الخدمة في الجمعيات الأهلية المتمثلة في الملموسية والاعتمادية والاستجابة 

( على دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة 2026اسة المطرفي )والأمان والتعاطف. في حين ركزت در 

 الشاملة على الفاعلية التنظيمية.



19 
 اء المنظمات غير الحكوميةفي أد 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

وتطبيقها في المنظمات غير 9001:2015الآيزو  بدراسة مبادئقلة الدراسات العربية المتعلقة  .3

 الحكومية، وانعدامها في المنظمات غير الحكومية السورية. 

في أداء المنظمات غير 9001:2015مبادئ الآيزو ر تطبيق أثقلة الدراسات السابقة التي تدرس  .4

رية السو  الحكومية سواء في البيئة العالمية أو العربية بشكل عام، وفي بيئة المنظمات غير الحكومية

 بشكل خاص.

ة طبقت الدراسات السابقة في بيئات مختلفة عربية وأجنبية واعتمدت على متغيرات وعناصر متعدد .5

 وعة.المتن لجودة الشاملة وتقاناتها وتطبيقاتها المختلفة في المنظمات غير الحكوميةدراسة إدارة افي 

 الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:. 1-2-4

ي أداء ف 9001:2015مبادئ الآيزو تتناول الدراسة موضوعاً إدارياً مهماً يتمثل في دراسة أثر تطبيق   .1

راسة ميدانية مقارنة بين بعض الجمعيات الأهلية العاملة في المنظمات غير الحكومية من خلال د

 محافظة دمشق.

 ية بوجهالجمعيات الأهلية العاملة في سور البيئة التي تطبق فيها الدراسة، ألا وهي بيئة  الفروق في  .2

 عام، وفي محافظة دمشق بوجه خاص.

ية ض الجمعيات الأهلية السور بعسلوب المقارن من خلال دراسة مقارنة بين الأتعتمد الدراسة على   .3

 العاملة في محافظة دمشق.

 دراسة.تستخدم الدراسة أسلوبي التحليل الكمي والنوعي في جمع وتحليل البيانات المرتبطة بموضوع ال  .4

 لتدريجياتعتمد الدراسة على أسلوب التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيدي وتحليل الانحدار المتعدد   .5

في أداء الجمعيات الأهلية السورية العاملة في  9001:2015مبادئ الآيزو لتوضيح أثر تطبيق 

 محافظة دمشق، ودور هذا التطبيق في تحسين أداء هذه الجمعيات. 
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طبيق تضيف الدراسة الحالية بعداً جديداً للفكر الإداري والبحوث الإدارية يتمثل في توضيح أثر ت  .6

ة في أداء الجمعيات الأهلي ISO9001:2015دارة الجودة مبادئ الجودة الشاملة المعتمدة في نظام إ

 السورية العاملة في محافظة دمشق.

 تصنيف الجمعيات الأهلية العاملة في سورية:. 1-3

ف ( تصني1ويوضح الجدول ) جمعية. 1240تتجاوز الجمعيات الأهلية المرخ صة في سورية 

       اوأشهره بعض الجمعيات العاملة في سورية

(https://www.marefa.org/index.php?title,1214295)

https://www.marefa.org/index.php?title,1214295
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 ( تصنيف بعض الجمعيات العاملة في سورية1الجدول )

 تنموية أهلية جمعيات

الأمانة السورية للتنمية    .1

[http://www.syriatrust.org] 

 ريف السوري مؤسسة الفردوس لتنمية وتطوير ال .2

-http://www.spraالجمعية السورية للعلاقات العامة ] .3

sy.com] 

-http://sita.sscالإبداع ]الجمعية السورية للموهبة و  .4

syria.org] 

جمعية العلوم الاقتصادية السورية  .5

[http://www.syrianeconomy.org] 

-http://www.eieaمكافحة الأمية]جمعية التعليم و  .6

sy.com] 

ي السورية جمعية طموح .7

[http://www.tumouhi.org] 

-http://eieaجمعية التعليم ومكافحة الأمية[. ] .8

sy.com/portal  

 علمية أهلية جمعيات

جمعية المخترعين السوريين  .1

[http://syrianinventors.org] 

الجمعية السورية العلمية للجودة  .2

[http://www.sssquality.com] 

الجمعية العلمية السورية  .3

 [http://www.scs.org.syماتية]للمعلو 

 [http://www.syrcs.orgالجمعية الكيميائية السورية ] .4

الجمعية الجغرافية السورية  .5

[http://www.geosyr.com] 

الجمعية الكونية السورية  .6

[http://www.ascssf.org.sy] 

-http://www.saaaجمعية هواة الفلك السورية ] .7

sy.org] 

 لإدارةالجمعية السورية لمستشاري ا .8

[http://www.smcasy.com] 

-http://www.ascaالسورية] جمعية المحاسبين القانونيين .9

sy.com ] 

 جمعية المكتبات والوثائق السورية .10
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-http://www.sipaالجمعية السـورية للملكية الفكـرية] .11

sy.org] 

الجمعية السورية لتاريخ العلوم  .12

[http://www.syrshs.org/] 

 طبية أهلية جمعيات

 عية الهلال الأحمر السوريجم .1

[http://www.sarcyouth.org] 

 الجمعية السورية للجراحة العظمية. .2

 الجمعية السورية لمكافحة السرطان. .3

 الجمعية السورية لمكافحة السل. .4

 جمعية معالجة الأمراض النفسية ومكافحة الإدمان. .5

الجمعية السورية لداء السكري  .6

[http://www.diabetes-sy.org] 

 عية الأهلية السورية لترقق العظام لجما .7

الجمعية السورية لأمراض جهاز الهضم  .8

[http://www.ss-ge.com ] 

الجمعية السورية للجراحة  .9

 [http://www.orthopaedic-syria.comالعظمية]

-http://www.ssaجمعية الأطباء المخدرين السورية ] .10

sy.org] 

 اجتماعية أهلية جمعيات

-http://www.sosجمعية قرى الأطفال السورية ] .1

syria.org] 

جمعية الورود الصغيرة  .2

[http://www.smallrose.org] 

 [http://alweaam.orgالجمعية السورية للكفيفات ] .3

 [http://alnada.org/arالتنموية]جمعية النّدى  .4

-http://damascusجمعية أصدقاء دمشق ] .5

friends.com/home.damas ] 

 [http://www.basma-syria.orgجمعية بسمة] .6

 جمعية صندوق العافية الخيري. .7

 

 التراث على للحفاظ أهلية جمعيات

1. [http://www.gastrosyr.com/  الجمعية السورية

 لذواقي الطعام[

 العاديات السوريةجمعية  .2
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الجمعية السورية لتقويم الأسنان  .11

[http://www.syrortho.org] 

الجمعية السورية لأمراض  .12

 [http://www.syriaperiodont.orgاللثة]

 الجمعية السورية للاستكشاف والتوثيق .3

 

 جمعيات أهلية بيئية

-http://www.seaجمعية حماية البيئة السورية ] .1

sy.org] 

 جمعية حماية البيئة والتنمية المستدامة في دمشق .2

[http://www.gcea.gov.sy/NGOs/Sepsd.htm

] 

الجمعية السورية لحماية الحياة  .3

 [http://www.sscw-syria.orgالبرية]

الجمعية السورية للنباتات الطبية  .4

[http://www.medicinal-plants.net] 

الجمعية السورية للخيول  .5

 [http://www.syrianhorsesagency.comالأصيلة]

معية السورية لمكافحة التدخين  الج .6

[http://www.3sc-sy.org] 

 جمعية أصدقاء البيئة في دمشق .7

 ة في دمشقالجمعية السورية للبيئ .8

 لب محافظة ح جمعيات

ن بلغ عدد الجمعيات في حلب بحسب إحصاءات مديرية الشؤو 

نها تعنى م 14منها خيرية، و 60جمعية؛  127الاجتماعية والعمل،

{. وبحسب دراسات أخرى بشؤون المعاقين}}حقيقة{

 .%8بة المتطوعين وصلت في حلب إلى فإنَّ نس}}حقيقة{{ 

 جمعية من أجل حلب .1

 جمعية أصدقاء قلعة حلب .2

 لمقر الرئيسي حلب.ا -ديات السوريةجمعية العا .3

 جمعية مدينتنا .4

 جمعية رفع المستوى الصحي والاجتماعي بحلب. .5
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 جمعية أصدقاء دمشق .9

 جمعية حماية البيئة في دمشق .10

 جمعية حماية البيئة السورية في دمشق .11

 الجمعية السورية لحماية الحياة البرية في دمشق .12

 جمعية أصدقاء البيئة في حلب .13

 جمعية متطوعين من اجل البيئة في دير الزور .14

 جمعية أصدقاء البيئة في محافظة السويداء .15

 ئية جمعية حمص البي .16

 جمعية رواد البيئة في جرمانا .17

 جمعية الساحل السوري لحماية البيئة .18

 جمعية الشباب لحماية البيئة .19

 جمعية البيئة المائية .20

 جمعية أصدقاء البيئة في حماة .21

 الجمعية الوطنية للتنمية البيئية في حلب .22

 جمعية سلامة الصحة والبيئة .23

 جمعية أصدقاء البيئة في اللاذقية  .24
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 . مشكلة البحث:1-4

تواجه المنظمات غير الحكومية في سورية ضغوطاً متزايدة لإبراز فاعلية برامجها وتحسين 

ورها دبراز تها في المجتمع السوري وا  المؤشرات الرئيسية لإدائها. لذا يقع على عاتق إداراتها تعزيز مكان

يق الحقيقي فيه، وتوضيح رؤيتها ورسالتها كي تكون فاعلة في بناء المجتمع السوري واستقراره وتحق

 رفاهيته وازدهاره.

وللتغلب على التحديات التي تواجهها لا بد من وضع خطط مفيدة لإحداث التغيير المطلوب 

جودة امج والاستراتيجيات التي تساعد في ذلك هي برامج إدارة الوالضروري في المجتمع. ومن أهم البر 

 الشاملة والمبادئ التي ب نيت عليها والفلسفة التي تنادي بها والثقافة والقيم التي تدعمها.

في الجمعيات الأهلية ليست  2015 :9001الآيزو  –نظام إدارة الجودة مبادئ إن فكرة تطبيق 

نحو  الموضوع إلا أن الجمعيات الأهلية في سورية لا تزال تتقدم ببطء جديدة، وبالرغم من أهمية هذا

 تطبيق هذا الموضوع الحيوي المهم في تحسين جودة خدماتها، ولم تحصل حتى الآن إلا القليل منها

 على شهادات الآيزو العالمية.

ا في الجمعيات الأهلية يساعدها في تنظيم أعماله 9001:2015إن تطبيق مبادئ الآيزو 

يجاد الهيكل التنظيمي المناسب، أي أن الجمعية تصبح أكثر ف  اعليةوضبط إجراءات وتوثيق عملياتها، وا 

صة سورية فر يوفر للجمعيات الأهلية الالشاملة إدارة الجودة  برنامجفي تقديم خدماتها المختلفة. لذا فإن 

ة ن جوددها في ضبط أعمالها وتحسيكبيرة في اكتشاف كيفية تطبيق الكثير من الأدوات الإدارية التي تفي

 في الجمعيات الأهلية بطريقتين مهمتين هما 9001:2015ويساهم تطبيق مبادئ الآيزو  خدماتها.

(Walsh & Helena, 2005, p27): 

دافها ة بأهالسماح لأفراد الجمعية الأهلية بإبراز مواهبهم وكفاءاتهم مع التزام إدارة الجمعية الأهلي .أ

 الأساسية.
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واعتماده في الجمعية الأهلية يعد بمثابة مستودعاً للمعرفة التنظيمية  ظام الجودةضبط ن .ب

Organizational Knowledge .وضبط الإجراءات وتوثيقها 

وائد نتيجة الف وتطبيق مبادئها نظم إدارة الجودةلذا يقع على عاتق الجمعيات الأهلية اعتماد 

دة، نص على مستوى معين من الجو ت احققها. كما أنهتي والنتائج الت هذه البرامجالتي يحققها تطبيق 

ها صف هيكل الجمعية الأهلية من أجل تحسين وتعريف ما هي الجودة بالنسبة لها، وكيف يمكن تحقيقتو 

 وبناء عليه يمكن صياغة مشكلة البحث بالتساؤلات التالية: والمحافظة عليها.

المطبقة  9001:2015ظام إدارة الجودة الآيزو ما هي مبادئ إدارة الجودة الشاملة المعتمدة في ن .1

 المنظمات غير الحكومية العاملة في محافظة دمشق؟في 

 ؟في المنظمات غير الحكومية العاملة في محافظة دمشقما هي مؤشرات الأداء الرئيسية المطبقة  .2

المنظمات غير الحكومية أداء في  9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  هو أثرما  .3

       ؟العاملة في محافظة دمشق

( نوع الجمعية ونشاطها، ثقافة العمل التطوعي، ثقافة الجودةالمعدل المتمثل في )المتغير  يعد لهل  .4

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015العلاقة بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 . أهمية البحث:1-5

 . الاهمية النظرية:1-5-1

ودراسة مؤسسة  Walsh & Lenihan:2005ي تنفيذه على دراسة استند هذا البحث ف

Bond:2006 وBorros & et.al:2014:ودراسة 2018، ودراسة الخراشي:2006، ودراسة العمري ،

. بالإضافة إلى مبادئ الجودة الشاملة المعتمدة في المواصفة الدولية المسماة نظام إدارة 2022معوض:
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الارتباط ، التركيز على المستخدمين، القيادة) :(ISO, 2015) يوه   9001:2015الآيزو  –الجودة 

 إدارة العلاقات(.، اتخاذ القرارات بناء على الحقائق، التحسين المستمر، مدخل العملية، بالأفراد

في أداء المنظمات غير  9001:2015مبادئ الآيزو وبحثنا المتمثل في دراسة أثر تطبيق 

رتبط ة مقارنة بين بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق يالحكومية من خلال دراسة ميداني

تطبيقاتها و . 9001:2015ارتباطاً مباشراً بمبادئ الجودة الشاملة المعتمدة في نظام إدارة الجودة الآيزو 

 المختلفة في مجال العلوم الإدارية. 

 . الأهمية العملية:1-5-2

ر تطبيقها في أداء الجمعيات الأهلية العاملة في ، وأث9001:2015مبادئ الآيزو إن دراسة 

 محافظة دمشق من خلال دراسة ميدانية مقارنة بينها يحقق لها الفوائد العملية التالية:

، في تحسين جودة خدمات الجمعيات الأهلية السورية 9001:2015مبادئ الآيزو الدور الذي تلعبه  .أ

 لا سيما العاملة في محافظة دمشق.

جيات ة الجمعيات الأهلية العاملة في مدينة دمشق في تجاوز نقاط الضعف في الاستراتيمساعدة إدار  .ب

 المطبقة لديها.

 إمكانية تحسين مستوى أداء الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق. .ج

من خدمات الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق وتحقيق  نالمحافظة على المستفيدي .د

سعادهم وح  ل شكاواهم بسرعة.رضاهم وا 

ص، إمكانية تحسين مؤشرات الأداء الرئيسية للجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق بشكل خا .ه

 والجمعيات الأهلية السورية بشكل عام وجعلها تنافسية.
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 انحينالوقاية من الأخطاء المختلفة التي يمكن أن تحدث في إدارة هذه الجمعيات، وتعزيز ثقة الم  .و

 بها.

ن خارجييالرضا لدى كل من الأفراد العاملين في الجمعية )العملاء الداخليون( والمستفيدين التحقيق  .ز

 العملاء الخارجيون(.)

 . أهداف البحث:1-6

 يسعى البحث إلى تحقيق الأهداف التالية:

توضيح مفهوم المنظمات غير الحكومية وطبيعة عملها، وخصائصها ومقوماتها الأساسية،  .أ

 لها، والتحديات التي تواجه هذا النوع من المنظمات.والتصنيف الدولي 

الواجبة التطبيق في الجمعيات الأهلية السورية العاملة في  9001:2015مبادئ الآيزو وصف  .ب

 محافظة دمشق، وأثر هذه التطبيق في أداء هذه الجمعيات. 

ف الرسالة وأهدوصف مؤشرات الأداء الرئيسية المطبقة في الجمعيات الأهلية بدءاً من الرؤية و  .ج

دمة المنظمة غير الحكومية، والمشاركة، والشراكات، والتمكين، والشفافية والمساءلة، وجودة الخ

 المقدمة فيه.

لمنظمات غير الحكومية العاملة في محافظة ا في 2015-9001مبادئ الآيزو دراسة مدى توافر  .د

 2015-9001مبادئ الآيزو ل اً وفق هاترتيب، و دمشق ميدان الدراسة

الأكثر تأثيراً والأقل تأثيراً في مؤشرات الأداء الرئيسية  2015-9001دراسة مبادئ الآيزو  .ه

 للمنظمات غير الحكومية العاملة في محافظة دمشق ميدان الدراسة.

على  في التأثير ونوع الجمعية ونشاطها إبراز الدور المعدل لثقافة الجودة وثقافة العمل التطوعي .و

 شاملة وأثرها في أداء الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق.تطبيق مبادئ الجودة ال
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 نموذج الدراسة:. 1-7

 المستقلة والتابعة.( العناصر والمتغيرات الأساسية 1يوضح الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 المستقلة والتابعة( العناصر والمتغيرات الأساسية 1الشكل )

 . فرضيات الدراسة:1-8

 ت التالية:تقوم الدراسة على الفرضيا

تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو و دلالة إحصائية بين ذالفرضية الأساسية الأولى: يوجد أثر 

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ ويتفرع عنها:  9001:2015

ة في التركيز على المستفيدين كبعد من أبعاد تطبيق مبادئ الجوددلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 لجمعيات الأهلية؟وأداء ا 9001:2015الآيزو 

القيادة كبعد من أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو دلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015

 المتغير المستقل

 9001:2015الآيزو مبادئ الجودة في 

 التركيز على المستفيدين

 القيادة

 الارتباط بالأفراد

 مدخل العملية

 التحسين المستمر

 اتخاذ القرارات بناء على الحقائق

 إدارة العلاقات 

 المتغير التابع
 مؤشرات الأداء الرئيسية
 في الجمعيات الأهلية

 الرؤية والرسالة

 أهداف الجمعية

 المشاركة

 الشراكات

 التمكين

 الشفافية والمساءلة

 جودة الخدمة

 

 دلالمع المتغير

 ثقافة الجودة

  ثقافة العمل التطوعي

 الجمعية ونشاطهانوع 
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لآيزو االارتباط بالأفراد كبعد من أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في دلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015

و مدخل العملية كبعد من أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في الآيز دلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015

يزو التحسين المستمر كبعد من أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في الآدلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015

ادئ كبعد من أبعاد تطبيق مب اتخاذ القرارات بناء على الحقائقدلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015الجودة في الآيزو 

يزو إدارة العلاقات كبعد من أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في الآدلالة إحصائية بين أثر ذو يوجد  -

 وأداء الجمعيات الأهلية؟ 9001:2015

ية وع الجمععي، نة الأساسية الثانية: يعدل المتغير المعدل ) ثقافة الجودة، ثقافة العمل التطو الفرضي

ة؟ ويتفرع وأداء الجمعيات الأهلي 9001:2015ونشاطها( الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 عنها:

ت أداء الجمعياو  9001:2015يعدل بعد ثقافة الجودة الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  -

 الأهلية.

وأداء  9001:2015يعدل بعد ثقافة العمل التطوعي الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  -

 الجمعيات الأهلية.

وأداء  9001:2015يعدل بعد نوع الجمعية ونشاطها الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  -

 الجمعيات الأهلية.
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 . فلسفة البحث: 1-9

 فلسفة البحث: . نوع1-9-1

عرفة التي تقول بأن المعرفة الحقيقية هي الم Positivismب ني هذا البحث على الفلسفة الوضعية 

عتمد تالتي والبيانات المستمدة من التجربة الحسية والمعالجات المنطقية والرياضية لمثل هذه البيانات، و 

لتي يمكن التحقق منها من خلال على الظواهر الطبيعية الحسية وخصائصها والعلاقات بينهم، وا

ها وهو كتشافالأبحاث والأدلة التجريبية. أي أنها تقوم على فكرة أن الحقيقة موجودة، وأن الباحث سيقوم با

 (.57، ص2011هس، وباتريشيا،  شارلين) مستقل عن البيانات

مبادئ يق التي تقوم دراسة أثر تطبإن الشرح السابق للفلسفة الوضعية ينسجم مع فكرة بحثنا 

ين في أداء المنظمات غير الحكومية من خلال دراسة ميدانية مقارنة ب 9001:2015الجودة في الآيزو 

 بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق.

 . أسلوب البحث واستراتيجيته:1-9-2

وجود لره الاستدلالي الذي يقع بين الاستنتاج والاستقراء، وتم اختيا عتمد البحث على الأسلوبي

ث، دراسات سابقة حول الظاهرة موضوع الدراسة، إلا أن هذه الدراسات غير كافية لصياغة مشكلة البح

نما سيتم استبدالها بمقترحات )  ( سيتمpropositionsوبالتالي فإننا لا نستطيع صياغة فرضيات، وا 

  اختبارها على النحو الذي تختبر به الفرضيات.

مسح الواقع لمعرفة مدى توافر مبادئ الجودة في الآيزو  أما استراتيجية البحث فهي

نة وأثرها في تحسين مؤشرات الأداء الرئيسية في الجمعيات الأهلية من خلال دراسة مقار  9001:2015

 . الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشقبين بعض 
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 . أدوات جمع البيانات:1-9-3

 دوات التالية:يستخدم هذا البحث في جمع البيانات الأ

في أداء المنظمات  9001:2015مبادئ الجودة في الآيزو الاستبيان المصمم لدراسة أثر تطبيق  .أ

غير الحكومية من خلال دراسة ميدانية مقارنة بين بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة 

 دمشق.

في أداء  9001:2015مبادئ الجودة في الآيزو  المقابلة: للوقوف على الأثر الحقيقي لتطبيق .ب

في  المنظمات غير الحكومية من خلال دراسة ميدانية مقارنة بين بعض الجمعيات الأهلية العاملة

 محافظة دمشق.

 طبق أوالوثائق والسجلات المرتبطة بالجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق، ونظام الجودة الم .ت

 الممكن التطبيق فيها.

 . مجتمع البحث وعينته:1-10

مثل مجتمع البحث في قطاع الجمعيات الأهلية العاملة في سورية، أما عينة البحث فتتضمن يت

ات اختيار بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق والمقارنة بينها، وسيتم اختيار الجمعي

لى ت عالأهلية بناء على معايير الجودة المطبقة فيها، أو التي طبقت برامج جودة فيها أو التي حصل

 وغير ذلك. 9001:2015شهادة نظام إدارة الجودة الآيزو 

 . خيارات البحث وأسلوب تحليل البيانات:1-11

 يستخدم البحث أسلوبي التحليل:
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دة لتطبيق مبادئ الجو أسلوب التحليل الكمي من خلال جمع البيانات المناسبة عن الأثر الحقيقي  .أ

الحكومية من خلال دراسة ميدانية مقارنة بين في أداء المنظمات غير  9001:2015في الآيزو 

 بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق.

 الأثر الحقيقي لتطبيق مبادئ الجودة فيأسلوب التحليل النوعي من خلال تحليل المقابلات عن  .ب

في أداء المنظمات غير الحكومية من خلال دراسة ميدانية مقارنة بين بعض  9001:2015الآيزو 

 الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق.

في دراسة أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في تحسين  SPSSوسيتم الاعتماد على برنامج 

نية مؤشرات الأداء الرئيسية للجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق عينة الدارسة باستخدام تق

 التحليل العاملي التوكيدي.

 اسة:. مصطلحات الدر 1-12

 Total Quality Management (TQM)إدارة الجودة الشاملة: 

تعزيز للأسلوب التقليدي لتنفيذ العمل، وهي تقنية أثبتت نجاحها في مواجهة المنافسة العالمية، 

 ,Besterfield, et al) ولكنها تتطلب التغيير في أفعال وثقافة الإدارة في كامل المنظمة. وتفس ر كالتالي

2003, p1): 

 : وذلك لأن الجودة تتطلب جميع الأفراد والأنشطة في المنظمةTotalالشاملة 

 : التميز في إنتاج السلع أو تقديم الخدماتQualityالجودة 

 : أي أن الجودة يمكن إدارتها، ومن المفروض أن ت دار بدقة دوماً Managementالإدارة 

 Principles of Total Quality مبادئ الجودة الشاملة:
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   9001:2015ي المبادئ المعتمدة في المواصفة الدولية المسماة نظام إدارة الجودة الآيزو وه

تمر، المس والمتمثلة في: التركيز على المستفيدين، القيادة، الارتباط بالأفراد، مدخل العملية، التحسين

    .(ISO, 2015) تاتخاذ القرارات بناء على الحقائق، إدارة العلاقا

 Non-Governmental Organizationsر الحكومية: المنظمات غي

دأة منظمات تطوعية العضوية والنشاط، حيث تعبر عن رغبة الأفراد على الأخذ بالمبادرة والمبا

 .(Korten, 1991, P11) في القيام بأنشطة اجتماعية متنوعة لخدمة أغراض إنسانية"

 Key Performance Indicators (KPI)مؤشرات الأداء الرئيسية: 

بلي هي تلك المؤشرات التي تركز على جوانب الأداء التنظيمي الأكثر أهمية للنجاح الحالي والمستقو 

 .(Parmenter, 2015) للمنظمة جديدة بالنسبةما تكون مؤشرات الأداء الرئيسية  اً نادر و للمؤسسة. 

 . حدود البحث:1-13

 تحدد الدراسة بالمجالات التالية:

لاة بعاض الجمعياات الأهلياة العامتم تطبيق الدارسة على المديرين والعااملين فاي حيث سيالمجال البشري: 

 في محافظة دمشق.

ستقتصاار الدراسااة علااى المااديرين والعاااملين فااي بعااض الجمعيااات الأهليااة العاملااة فااي المجااال المكاااني: 

 .محافظة دمشق

ل مااان أجااال تنفياااذه بدقاااة يحتااااج هاااذا البحاااث علاااى الأقااال مااادة سااانتين مااان تااااري  التساااجي: الزمناااي المجاااال

 ونجاح.
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 9001:2015مبادئ الجودة في الآيزو يقتصر تنفيذ هذا البحث على أثر تطبيق المجال الموضوعي: 

 في أداء المنظمات غير الحكومية من خلال دراسة ميدانية مقارنة بين بعض الجمعيات الأهلية

      العاملة في محافظة دمشق.

 

 

 

 



36 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 ظري للدراسةالفصل الثاني: الإطار الن

 

 المبحث الأول: مفهوم المنظمات غير الحكومية وطبيعة عملها

 المبحث الثاني: مؤشرات الأداء الرئيسية في الجمعيات الأهلية

 ISO9001:2015المبحث الثالث: مبادئ الآيزو المعتمدة على المواصفة الدولية

مل الع ة الجودة، ثقافةالمبحث الرابع: دراسة المتغيرات المعدلة للنموذج المقترح )ثقاف

 التطوعي، نوع الجمعية ونشاطها(

ة في مؤشرات الأداء الرئيس ISO9001:2015المبحث الخامس: آثار تطبيق مبادئ الآيزو 

 للجمعيات الأهلية
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 المبحث الأول: مفهوم المنظمات غير الحكومية وطبيعة عملها

 

 نظمات غير الحكومية. تعريف الم2-1-1

 الحكومية يخ وتطور المنظمات غير. تار 2-1-2

 . أجيال تطور المنظمات غير الحكومية2-1-3

 نظمات غير الحكومية. خصائص الم2-1-4

 ر الحكومية. المقومات الأساسية للمنظمات غي2-1-5

 ية. التصنيف الدولي للمنظمات غير الربح2-1-6

 ت غير الحكومية. التحديات التي تواجه المنظما2-1-7
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لفرن االتغييرات السياسية بعيدة المدى على المستوى الدولي في نهاية عقد الثمانينيات من  فتحت

ة نهاي العشرين طرقاً جديدة للمنظمات غير الحكومية وأنشطتها في المجال الدولي. وتم توسيع دورها مه

صوصاً في مجال خ -الحرب الباردة وفتح الستار الحديدية. علاوة على ذلك، مك نت التطورات التقانية

شراكها للعمل في المسرح السياسي من نمو المن -الاتصالات ظمات غير الحكومية الوطنية والدولية وا 

ي، لكترونشبكة الوب العالمية، والبريد الا وانتشارالدولي بشكل أكبر، وقد ساعد في ذلك تطور الانترنت 

يصالها إلى أجزاء أوسع من المجتم  ع.مما سه ل إجراءات العمل وا 

د ومنذ عقد التسعينيات أصبحت المنظمات غير الحكومية لاعباً مهماً على الساحة الدولية، وق

قد عجذبت الكثير من الاهتمام من خلال مشاركتها في سلسلة المؤتمرات العالمية في النصف الأول من 

 دولية، فعلىالتسعينيات، فقد شاركت في جميع العمليات والعروض ومجالات السياسة في العلاقات ال

دات سبيل المثال، توفر المنظمات البيئية غير الحكومية الخبرة أثناء عمليات التفاوض بشأن المعاه

نفيذ تة في البيئية الدولية. وتساعد المنظمات غير الحكومية الإنسانية الدول والمنظمات الحكومية الدولي

 المشاريع.

 Definition of Non-governmental. تعريف المنظمات غير الحكومية: 2-1-1

Organizations (NGO)  

دئ تعر ف المنظمة غير الحكومية على أنها:" تنظيم يتكون من أفراد عاديين يؤمنون ببعض المبا

مل . وتشوالالتزامات الاجتماعية الأساسية وينظمون أنشطتهم لتحقيق التنمية للمجتمعات التي يخدمونها"

 تي لهاوالمؤسسات المستقلة كلياً أو إلى حدٍ كبير عن الحكومة والالمنظمات غير الحكومية المجموعات 

 .(Nabhi, 2006, P1) أهداف إنسانية وليست تجارية في المقام الأول
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وهي منظمات غير ربحية وتطوعية موجهة نحو الخدمات، وتعمل في قضايا مختلفة مثل حماية 

لفن ان والوجيا والصحة والزراعة والرفق بالحيو البيئة، وحماية كوكب الأرض، والإعاقة، والعلوم والتكنو 

 :(Hulme, 2003, P251) والثقافة والتعليم. وت عرَف بأسماء مختلفة مثل

 Non-governmental Organizations (NGOs)المنظمات غير الحكومية  -

 Non-Profit Organizationsالمنظمات التي لا تهدف لتحقيق الربح  -

 The Third Sectorالقطاع الثالث  -

 Voluntary Sectorالقطاع التطوعي  -

 Philanthropic Sectorالقطاع الخيري  -

هها وتوج وتختلف المنظمات غير الحكومية اختلافاً كبيراً وفقاً لفلسفتها وغرضها وبرامجها ومنهجها

غير  ونطاق أنشطتها وخبراتها وهياكلها. وت عد بالنسبة للشخص العادي بمثابة مؤسسة اجتماعية،

حكومية، لها غرض من الأعمال الخيرية. ونورد فيما يلي بعض التعاريف المختلفة للمنظمات غير 

 الحكومية من أجل الوصول إلى فهم أفضل لها.

:" منظمات خاصة تتابع المنظمات غير الحكومية بأنها The World Bankي عر ف البنك الدولي 

ساسية ة الأراء أو حماية البيئة أو تقديم الخدمات الاجتماعيأنشطة لتخفيف المعاناة أو تعزيز مصالح الفق

بتنمية المجتمع، وفي الاستخدام الواسع يمكن تطبيق مصطلح منظمة غير حكومية على  الاضطلاعأو 

 زئياً جأي منظمة غير ربحية مستقلة عن الحكومة. وهي عادة منظمات قائمة على القيمة وتعتمد كلياً أو 

 .    (Mishra, 2007, P1) مة التطوعية"على التبرعات والخد

المنظمة غير الحكومية بأنها:" مجموعة  The United Nations (UN)وتصف الأمم المتحدة 

مواطنين تطوعية غير ربحية يتم تنظيمها على المستوى المحلي أو الوطني أو الدولي. وتقوم المنظمات 

أشخاص لهم مصلحة مشتركة بأداء مجموعة غير الحكومية الموجهة نحو المهام والموجهة من قبل 
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، وتقديم اهتمامات المواطنين إلى الحكومات ومراقبة السياسات الإنسانيةمتنوعة من الخدمات والوظائف 

وتسجيع المشاركة السياسية على مستوى المجتمع، فهي توفر التحليل والخبرة وتعمل كآليات إنذار م بكر 

 .(Scherer & Guido, 2008, P275) ات الدولية"وتساعد في مراقبة وتنفيذ الاتفاقي

من  71من قبل الأمم المتحدة في المادة  NGOلقد تم صياغة مصطلح المنظمة غير الحكومية 

 Economic and Socialوالاجتماعي  نصت على أن يكون للمجلس الاقتصاديميثاقها، حيث 

Council (ECOSOC) ا نصهاعلاقات عمل مع المنظمات غير الحكومية هذ (Martens, 2010, 

P1075):  يجوز للمجلس الاقتصادي والاجتماعي اتخاذ الترتيبات المناسبة للتشاور مع المنظمات "

غير الحكومية اتي ت عنى بالمسائل التي تدخل ضمن اختصاصه". ويجوز إجراء مثل هذه الترتيبات مع 

شاور مع أعضاء الأمم المتحدة المعنيين. المنظمات الدولية وعند الحاجة مع المنظمات الوطنية بعد الت

ومع ذلك، وبالرغم من أن هذا المصطلح قد تم إنشاؤه من قبل الأمم المتحدة، إلا أنه لم يتم وضع 

معايير محددة للمنظمات غير الحكومية بموجب مواد الميثاق أو القرارات اللاحقة، بل إنهم ينظمون 

 العلاقة بين الطرفين.

بأنها:" منظمات  Vakil:1997ن النظر إلى المنظمات غير الحكومية برأي وبعبارات بسيطة يمك

 ,Vakil) "ذاتية الحكم، خاصة، غير هادفة للربح تهدف إلى تحسين نوعية حياة الأشخاص المحرومين

1997, P2070). 

من جامعة المدينة في لندن المنظمة غير الحكومية على أنها:" جمعية  Peter Willetsوينظر 

بخلاف تحقيق  ساس مستمر لبعض الأغراض المشتركةمستقلة لأشخاص يعملون معاً على أ تطوعية

 قانونية" غيرمنصب حكومي أو جني أموال أو أنشطة 

(http://en.wikipedia.org/wiki/Nongovernmental_organization#Definition) 

 :(Sarkar, 2005, P37) المنظمة غير الحكومية على أنها Duggal :1988في حين يرى  
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لة كهيئة أو جمعية عامة .أ     مسج 

ة من البرامج التي تعتمدها هي برامج رعاية، وفي كثير من الأحيان تكون برامج تنمية ريفية ممول .ب

 الحكومة.

ت لا تدر أموالها الخاصة بالكامل، ولكنها تعتمد على المساعدات المالية الخارجية من الوكالا .ت

 ى حدٍ سواء.الحكومية الوطنية والدولية عل

منظمات خاصة، لكن طبيعتها تجعلها مختلفة بعض الشيء عما يشير إليه المرء تدريجياً إلى  .ث

 القطاع الخاص، وبالتالي ليس من المفترض أن يحققوا أي ربح.

نه أوفي الواقع، تم انتقاد مصطلح منظمة غير حكومية بسبب دلالاته السلبية وعدم دقته، وخاصة 

ظر الحكومات وتم تعريفه بالإشارة إليها على أنها غير حكومية. وفي بعض تم تشكيله من وجهة ن

 مةالبلدان كما هو الحال في الصين، مثلًا يترجم مصطلح المنظمات غير الحكومية على أنه ضد الحكو 

(Martens, 2010, P1075)  .Against the Government 

إلى التنوع الهائل الموجود في مجتمع وتعود صعوبة توصيف الظاهرة بأكملها في جزء كبير منها 

المنظمات غير الحكومية العالمي. وينبع هذا التنوع من الفروق في الحجم والمدة ونطاق الأنشطة 

والإيديولوجيات والخلفية الثقافية والثقافة التنظيمية والوضع القانوني، وليس من المستغرب ما صر ح به 

ومن الناحية . (Willetts, 2008, p9)كومية نموذجية بعض العلماء بأنه لا يوجد منظمة غير ح

منظمات خاصة غير ربحية تهدف إلى خدمة المثالية، يمكن وصف المنظمات غير الحكومية بأنها:" 

مصالح مجتمعية معينة من خلال تركيز الدعوة و / أو الجهود التشغيلية على الأهداف الاجتماعية 

 Teegen) "لمساواة والتعليم والصحة وحماية البيئة وحقوق الإنسانوالسياسية والاقتصادية، بما في ذلك ا

& Doh & Vachani, 2004, p483). 
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يمكن من خلالها صياغة تعريفات المنظمات غير الحكومية، حيث اقترحوا تصنيفها ضمن أربعة  

      :(Green & Ann, 1997, p24) مداخل أساسية هي

كون هذه وي قصد به الإشارة إلى القانون السائد في البلد. وت Legal Definitionالتعريف القانوني:  .أ

ية التعريفات معقدة ويصعب تطبيقها ومن الم رجح أن تختلف بين البلدان، وبالتالي تحد من إمكان

 التفاهم بين البلدان.

ويرتكز على تعريف  Economic / Financial Definitionالتعريف المالي والاقتصادي:  .ب

ه قد ة. وي عد هذا المدخل شديد وصارم، ومن المحتمل أن يكون سهل الاستخدام، ولكنالحسابت القومي

 يفيد الروابط في المناقشات السياسية المفيدة.

ويحدد وفقاً لأنشطة المنظمات، على سبيل المثال  Functional Definitionالتعريف الوظيفي:  .ج

 إغاثة الفقراء، لكنه يعاني من احتمال التراخي والغموض.

ويعتمد على مجموعة من  Structural / Operational Definitionالتعريف الهيكلي والتشغيلي  .د

 المتغيرات المتعلقة بهيكل المنظمات وعملها في تعريف المنظمات غير الحكومية.

علاوة على ذلك، فإن التعريفات التي ت قر بالبعد المعياري للمنظمات غير الحكومية تعمل في نفس 

يفات للمنظمات غير الحكومية الشرعية، فعلى سبيل المثال يمكن أن يتم تعريف المنظمة الوقت كتعر 

غير الحكومية على أنها مجموعة مواطنين تطوعية غير هادفة للربح، يتم تنظيمها على مستوى محلي 

لب عد أو المستوى الوطني أو الدولي لمعالجة القضايا التي تدعم الصالح العام. وهنا يتم التعبير عن ا

المعياري في هذا التعريف بمصطلح القضايا الداعمة للصالح العام، ويدل الجزء الأول من التعريف على 

أنها مجموعة مواطنين تطوعية غير هادفة للربح، والمنظمات غير الحكومية التي تفشل في إثبات أنها 

لتالي فإن تعريف الأمم المتحدة تتناول القضايا لدعم الجمهور لا يمكن اعتبارها منظمة غير حكومية، وبا
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نما بالمنظمات غير الحكومية الشرعية  لا يتعلق ضمنياً بالمنظمات غير الحكومية فحسب، وا 

 . (Baur, 2011, p5)أيضاً 

ي والسمة التنظيمية التي تميز المنظمات غير الحكومية هي أنها تمتلك على الأقل هيكل تنظيم

 ية هيتب أو الدخل المالي، وبالتالي فإن المنظمات غير الحكومأساسي مثل الأعضاء الدائمين أو المكا

مؤسسات رسمية ذات ترتيبات دستورية ذاتية الحكم، فهي ليست كيانات مخصصة ولكنها تتميز ببعض 

عية، المتانة. ومع ذلك، فإن العديد من المنظمات غير الحكومية لها جذورها في مجال الحركة الاجتما

 مستقرة سابقاً لديها بشك تدريجي منظمات غير حكومية وعلاقات دولية. حيث كانت مجموعات غير

وبشكل عام تعتبر المنظمات غير الحكومية منظمات لا تحتوي على أي أعضاء من الدول، 

مات ولكنها تتكون من أفراد وجماعات وطنية" التي تتكون مرة ثانية من الأفراد"، وبالتالي فهي منظ

 مجتمعية.

ت غير الحكومية بالنظام السياسي وتنشط ضمن قواعده وشروطه، فهي لا وتعترف المنظما

فيا، تستخدم العنف أو الوسائل غير المشروعة لأغراضها، لذا فهي لا تعتبر منظمات إرهابية مثل الما

ت، كما يجب ألا تقبل الدعم المالي من المصادر الحكومية، يل يتم تمويلها من أعضائها أو التبرعا

لى ليها عتمويل الدولة، لذلك ي شار إ علىن المنظمات غير الحكومية مستقلة لأنها لا تعتمد وبالتالي فإ

 أنها كيانات غير ربحية. وتدل هذه السمة على الخط الفاصل بين المنظمات غير الحكومية والجهات

راء غير الحكومية الأخرى مثل الشركات متعددة الجنسيات التي يتمثل هدفها الأساسي في السعي و 

 الربح.

وتسعى المنظمات غير الحكومية للحصول على دعم مجتمعي، مما يسمح لها بالتأثير على 

السياسات الحكومية، لكنها لا تطمح إلى السلطة الحكومية، كما أنها تسعى للاتأثير على الجهات 

مها، على عكس الحكومية مثل الدول أو المنظمات الحكومية الدولية، أو تنفيذ السياسات في مجال اهتما

مجموعات المصالح التي تتبع السياسة المباشرة لأعضائها وعملائها. لذا فإن المنظمات غير الحكومية 
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تهتم بالنهوض بأهدافها المحددة، وبالتالي تعزز الأهداف المشتركة على المستويين الوطني والدولي مثل 

غير الحكومية مهاراتهم ووسائلهم  التغيير التدريجي أو الحقوق العالمية ويجمع نشطاء المنظمات

وطاقاتهم في خدمة المثل العليا المشتركة، ويتم استخدام الأموال التي يجنونها من المنشورات وجمع 

 الأموال والبيع لدفع تكاليف الموظفين والأنشطة لدعم أهدافهم بشكل فع ال.

 History and Development of. تاريخ وتطور المنظمات غير الحكومية: 2-1-2

NGOs 

 الذي يدل على المفاهيم الأخلاقية للعطاء والخدمة Philanthropyإن مفهوم العمل الخيري 

لباً ، وغالمن هم خارج الأسرة المباشرة. وقد كان موجوداً بأشكال مختلفة في معظم الثقافات عبر التاري 

 .(Lewis & Nazneen, 2009, p30) ما يكون مدفوعاً بالتقاليد الدينية

عيد، توجد الأعمال الخيرية والعمل التطوعي وتؤكد عليها جميع الأديان والثقافات منذ زمن بو 

ويعود أصل المنظمات غير الحكومية إلى القرن التاسع عشر، أو حتى قبل ذلك. ولكن تم البدء 

    عندما تم إنشاء الأمم المتحدة. 1945باستخدامه في عام 

ي بريطانيا العظمى، وانتشرت في غضون بضعة ف (1900-1700بدأت الثورة الصناعية )

رات تغيي عقود إلى أوروبا الغربية والولايات المتحدة، وفي نهاية المطاف في العالم بأسره. وكانت هناك

ف كبيرة في عملية التصنيع والتكنولوجيا والزراعة والنقل، حيث أثرت الثورة الصناعية على الظرو 

 فية لحياة الإنسان.الاجتماعية والاقتصادية والثقا

وكانت هناك مشاكل كبيرة تتعلق بجماهير الطبقة الدنيا مثل قضايا الصحة والصرف الصحي 

وعمالة الأطفال وحق المرأة في التصويت، وكانت عمالة الأطفال موجودة حتى قبل الثورة الصناعية، 

ت التصنيع يعملون لكنها ساءت بسبب الزيادة في عدد السكان. وكان العمال في المصانع ووحدا
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ويعيشون في بيئة غير صحية وغير آمنة. وفي هذه الفترة الزمنية كنت معظم المنظمات غير الحكومية 

 فع الة ونشطة في عمالة الأطفال وحق المرأة في التصويت والحركة المناهضة للعبودية. 

 ,Davies, 2008) على الأقل 1839ويعود تاري  المنظمات غير الحكومية الدولية إلى عام 

p7)،  منظمة غير حكومية، وكانت  1083كان هناك  1914وتشير التقديرات إلى أنه بحلول عام

المنظمات غير الحكومية الدولية مهمة في الحركة المناهضة للعبودية والحركة من أجل حق المرأة في 

تستخدم عبارة منظمة التصويت، وقد بلغت ذروتها في وقت المؤتمر العالمي لنزع السلاح. ومع ذلك لم 

 .    (Davies, 2007, p3) غير حكومية إلا بعد إنشاء منظمة الأمم المتحدة

لة وقد حدث التطور السريع للقطاع غير الحكومي في الدول الغربية نتيجة لعمليات إعادة هيك

ن اً مقوط النظام الشيوعي، وكانت جزءاً مهمثت عولمة أخرى لتلك العملية بعد سدولة الرفاهة، وحد

إجماع واشنطن وأدت العولمة خلال القرن العشرين إلى ظهور أهمية المنظمات غير الحكومية، ولا 

ت منظمايمكن حل العديد من المشكلات داخل الأمة إلا بوجودها، وكان ي نظر إلى المعاهدات الدولية وال

وقد  لشركات الرأسمالية.الدولية مثل منظمة التجارة العالمية على أنها شديدة التركيز على مصالح ا

مة. مستداتطورت المنظمات غير الحكومية للتأكيد على القضايا الإنسانية والمعونة التنموية والتنمية ال

ي ومن الأمثلة البارزة على ذلك المنتدى الاجتماعي العالمي، وهو مؤتمر منافس للمنتدى الاقتصاد

لمي وس بسويسرا. وحضر المنتدى الاجتماعي العاالعالمي الذي ي عقد سنوياً في كانون الثاني في داف

 1000ممثلون من أكثر من  2005الخامس في بورتو أليفري بالبرازيل في كانون الثاني من عام 

منظمة غير حكومية. وقد جادل البعض بأنه في مثل هذه المنتديات تحل المنظمات غير الحكومية 

 راء.محل ما يجب أن ينتمي إلى الحركات الشعبية للفق

ويناقش آخرون بأن المنظمات غير الحكومية غالباً ما تكون إمبريالية بطبيعتها، وأنها تعمل 

أحياناً بطريقة عنصرية في دول العالم الثالث، وأنها تؤدي وظيفة مماثلة لوظيفة رجال الدين خلال حقبة 

الحكومية تمثل شكلًا بأن المنظمات غير  Peter Hallwardالاستعمار العالمي. وهنا يؤكد الفيلسوف 
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ارستقراطياً للسياسة، ومهما كان الأمر فإن الشبكات عبر الوطنية للمنظمات غير الحكومية أصبحت 

 .(Stone, 2004, p545) الآن واسعة النطاق

 وفي بلدان أوروبا الشرقية والاتحاد السوفيتي السابق كانت هناك زيادات كبيرة في أعداد

 تنميةبدأ المانحون الغربيون ما أطلقوا عليه" تعزيز الديموقراطية" و" المنظمات غير الحكومية، حيث

المجتمع المدني" بتمويل مكث ف للمنظمات غير الربحية بصفتها جهات فاعلة مصممة لتعزيز 

صلاح السوق. فعلى سبيل المثال كان لدى أرمينيا  لة  44الديموقراطية وا  ي فمنظمة غير حكومية مسج 

منظمة غير حكومية. وفي هذا  4500ارتفع العدد إلى  2005بحلول عام  فقط، ولكن 1994عام 

 السياق سرعان ما ارتبطت هذه المنظمات غير الحكومية بأجندات المانحين الخارجيين والفرص التي

قدموها للناشطين ورجال الأعمال المحليين، وأدى ذلك إلى تصنيف محلي للمنظمات إلى ثلاث فئات 

    هي:

 ر الحكومية الحقيقية.المنظمات غي .أ

المستفيدون من المنح، وهي منظمات غير حكومية تم إنشاؤها كشكل من أشكال الفساد اذي يسمح  .ب

 للأفراد عديمي الضمير بالحصول على المنح.

 ومة.المنظمات غير الحكومية المضمونة )في الجيب(، وهي ت عد في المقدمة وتنتمي في الواقع للحك .ج

زال مجموعة مختلفة من العوامل والتأثيرات قد شكلت تطور المنظمات وفي الشرق الأوسط، لا ت

السياسية  غير الحكومية. ففي الأردن على سبيل المثال، كان القمع السياسي موجوداً قبل الإصلاحات

ة . وهذا يعني أن المنظمات غير الحكومية كانت تشارك تقليدياً في أنشط1989التي حدثت في عام 

الرعاية الصحية والتعليم ودعم الأيتام( وأعمال التدريب المهني. وتقود وفير الرعاية )غير سياسية مثل ت

)وكثير منها ي عارض النظام( بتوجيه أنشطتها إلى  أعداد متزايدة من المنظمات غير الحكومية الإسلامية

لديني. هذا تقديم الخدمات حول الرعاية الصحية وامنح الدراسية والتدريب المهني والعمل الثقافي ا
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بالإضافة إلى أن جزءاً كبيراً من المنظمات غير الحكومية تقع ضمن شكل المنظمات غير الحكومية 

الملكية التي ي ديرها أفراد من العائلة الهاشمية التي تمثل أنشطتها جانباً رمزياً مهماً لقدرة النظام على 

 إظهار الاهتمام برفاهية الشعب.

 عديدةغير الحكومية إلى اتخاذ أشكالًا مختلفة عبر هذه السياقات ال لقد أنتهى الأمر بالمنظمات

والمتنوعة، إلا أن هناك سمات مشتركة أساسية تظل في صميم جهود الناس لتنظيم المنظمات غير 

 الحكومية التي تركز على كل من الاحتياجات والفرص.

ا أن ق والمطالبة بالخدمات، كمومن ناحية أخرى، هناك حاجة متزايدة لزيادة الدخل وتأمين الحقو 

هناك الفرص التي تجعل نفسها متاحة في شكل اتصال بأفكار جديدة وروابط مع منظمات محددة، 

 وموارد خارجية والتعرض لأفكار جديدة. والتغيير السياسي الذي يجلب مساحة جديدة للتنظيم.

يجة عقود العديدة الماضية نتلقد كان هناك نمو الملحوظ في المنظمات غير الحكومية على مدى ال

 وتقوم (Werker & Faisal, 2007, p14) للتفاعلات بين الاتجاهات والتكنولوجيا والأفكار العلمية

لتي االحكومات بالاستعانة بمصادر خارجية لتقديم المزيد من المساعدات بغية دعم البرامج التنموية 

انخفاض تكاليف الاتصال إلى تسهيل قبول  تنفذها المنظمات غير الحكومية. وفي الوقت نفسه أدى

ذا عمل هأفكار رواد الأعمال في المنظمات غير الحكومية كونها الأرخص والأقل تكلفة، وقد وف ر مزيج ال

 حافزاً للمنظمات غير الحكومية للانطلاق بزخم خاص بها.

 . أجيال تطور المنظمات غير الحكومية:2-1-3

ية من أصول صغيرة نسبياً وتنمو بمرور الوقت إلى تنبثق معظم المنظمات غير الحكوم

ر منظمات أكبر وأكثر تعقيداً، حيث يقوم الأفراد أو يجتمع مجموعة من الأشخاص الذين لديهم أفكا

ناقش أجيال تطور  Korten:1990متشابهة من أجل القيام بشيء ما حيال مشكلة ما. وفي دراسة 

 .(Korten, 1990) (2دول )المنظمات غير الحكومية كما هو موضح بالج
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 الحكومية الأربعة للمنظمات غير لتطور الأجيال الاستراتيجية Korten's( مخطط 2الجدول )

 تطور الأجيال البيان

 الجيل الأول

 الإغاثة والرعاية

 الجيل الثاني

 تنمية المجتمع

 الجيل الثالث

تطوير نظم 

 مستدامة

 الجيل الرابع

 تحركات الناس

قيود مؤسساتية  جمود محلي نقص تعريف المشكلة

 وسياساتية

رؤية تعبئة غير 

 كافية

 مستقبل غير محدد سنة 20-10 حياة المشروع فوري الإطار الزمني

 وطنية أو عالمية المنطقة والأمة الحي والقرية الفرد والأسرة مجال التطبيق

الممثلون 

 الرئيسيون

المنظمة غير 

 الحكومية

منظمة غير 

ة حكومية بالإضاف

 إلى المجتمع

جميع المؤسسات 

العامة والخاصة 

 ذات الصلة

شبكات محددة 

بشكل فضفاض 

من الناس 

 والمنظمات

دور المنظمات 

 غير الحكومية 

 نشط / مربي محفز  م عبى  فاعل 

 

 : (Lewis & Nazneen, 2009, p14)نلاحظ من الجدول السابق ما يلي

حاحاً للمنظمات غير الحكومية، وهي تلبية الاحتياجات الجيل الأول: وفيه تكون الأولوية الأكثر إل -

 العاملة بشكل أساسي من خلال القيام بأعمال الإغاثة والرعاية.
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رة وفي الجيل الثاني: تتحول المنظمات غير الحكومية نحو أهداف بناء مبادرات تنمية محلية صغي -

ثراً ة أفضل، وقد تصبح أكثر تأالحجم تعتمد على الذات، حيث تكتسب المزيد من الخبرة وتبني معرف

 بالوكالات الأخرى مثل المانحين.

ق أما في الجيل الثالث، فيظهر تركيز أقوى على الاستدامة، واهتمام أقوى بالتأثير على السيا -

 المؤسسي والسياسي الأوسع من خلال الدعوة. 

ية لحركات الاجتماعوفي الجيل الرابع والأخير، تصبح المنظمات غير الحكومية أكثر ارتباطاً با -

كلي الأوسع وتجمع بين العمل المحلي والأنشطة على المستوى الوطني والعالمي بهدف التغيير الهي

 طويل الأجل.

ية ويفيد الجدول السابق في توضيح التاري  التنظيمي الأساسي للعديد من المنظمات غير الحكوم

ة ين عدمنظمات ديناميكة ومتغيرة، وقد تجمع بالمعنية بالتنمية. فالمنظمات غير الحكومية مثل جميع ال

خرى أدوار أو أنشطة في وقتٍ واحد، لذا من الضروري فهمها من حيث علاقاتها مع الجهات الفاعلة الأ

 في مجال التنمية مثل الدول والجهات المانحة وسياقاتها التاريخية والتقانية الخاصة.

مفيداً جداً كونه يستكشف الطريقة التي  Korten:1990وي عد نموذج الأجيال المقدم من قبل 

قت تتغير بها بعض المنظمات غير الحكومية متأثرة بالضغوط الخارجية والعمليات الداخلية. ففي الو 

ل تحاو  الذي تدين فيه العديد من المنظمات غير الحكومية بأصولها إلى أعمال الإغاثة والرعاية، فإنها

وضة القيود المفر  Kortenيتجاهل و الوقت إلى أدوار تنموية أكثر. في كثير من الأحيان التحول بمرور 

طور عند مراجعة الت. و على عمل المنظمات غير الحكومية التي تفرضها الهياكل الاقتصادية والسياسية

 لنظامامراعاة كيفية تأثير التغييرات في كل من  اً التاريخي للمنظمات غير الحكومية، من الضروري أيض

 .(Macdonald, 1997, p8) معات أمريكا اللاتينية على تطور المنظمات غير الحكوميةالدولي ومجت
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نه جيل لأ وبالرغم من أهمية نموذج الأجيال السابق، إلا أنه لا يخلو من الانتقاد، فاستخدام كلمة

يدل على أن المنظمات غير الحكومية التنموية محصورة في عمليات تغيير أحادية الاتجاه، أو أن 

يقة منظمات غير الحكومية تتطور وفقاً نماط تنظيمية موحدة، فلا شيء يمكن أن يكون أبعد عن الحقال

 ختلفةإذا نظر المرء إلى تنوع المنظمات غير الحكومية حول العالم. كما أنه يحجب الطرق العديدة الم

لى إال، قد ي نظر التي قد ترتبط بها المنظمات غير الحكومية بالحركات الاجتماعية، على سبيل المث

 مية. حركات التحرر الوطني المبكرة المناهضة للاستعمار على أنها مظاهر موازية للمنظمات غير الحكو 

 ومن ناحية أخرى، تمثل بعض المنظمات غير الحكومية النقاط النهائية للحركات الاجتماعية

ير الحكومية، فإن مخطط التي أصبحت مؤسساتية. ومثل أي إطار من هذا النوع يتعلق بالمنظمات غ

Korten  محدد السياق، ويعكس عمله في الثمانينيات مع المنظمات غير الحكومية في بنغلادش

 والفلبين، لكن له أيضاً صدى أوسع من ذلك. 

 General Assistance andفعلى سبيل المثال، أقيمت منظمة المساعدة العامة والتطوع 

Volunteer Organization (GAVO) غيرة تأسست في رض الصومال، وهي منظمة محية صفي أ

من قبل شباب من العشائر الفرعية المحلية الذين تأثرت حياتهم بالحرب الأهلية في تلك  1992عام 

المرحلة التنظيمية. وقد بدأوا بالعمل الخيري على نطاق صغير مع السكان المحليين الذين يعانون من 

لى الأرض من أجل رفع الوعي المجتمعي وطلب التبرعات صدمة نفسية بعد الصراع، ثم نشطوا ع

إلى إنشاء  GAVOالعامة وتحدي المحرمات المحلية حول الأمراض العقلية. وبعد بضع سنوات انتقلت

عيادة خارجية مبتكرة، وبدأت أخيراً بالضغط على الحكومة من أجل تغييرات أوسع وأكثر ديمومة في 

 (Green, 2008, p62) السياسة فيما يتعلق بالحقوق

ويعد إطار العمل مفيداً كونه يوفر نافذة للتفاهم حول الطرق المتغيرة التي تعاملت بها المنظمات 

غير الحكومية التنموية مع عملها بمرور الوقت، حيث تجد معظم المنظمات غير الحكومية نفسها 

ها منفصلة في بعض الأحيان تتعامل باستمرار مع التغيير محاصرة بسياقات غير متوقعة تجد نفسها في
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من قبل الحكومة والجهات المانحة بتمويل أوسع النطاق. وغالباً ما يؤدي ذلك إلى مشاكل في النمو 

ضفاء الطابع الرسمي، بينما في أوقات أخرى يمكن أن تعمل في مجالات غير سياسية.  السريع وا 

 . خصائص المنظمات غير الحكومية:2-1-4

 ,Carreras, et al, 2010) غير الحكومية في النقاط الآتيةتصن ف خصائص المنظمات 

p21): 

 NGOs Values: القيم .1

ي منية فبالقيادة والإدارة حيث تؤثر هذه القيم الض ةالمرتبطأي قيم المنظمات غير الحكومية المرجعية 

 قطاع المنظمات غير الحكومية على هيكل المنظمة وثقافتها وأي اقتراح للتغيير فيها.

 Culture of Participationة المشاركة: ثقاف .2

حدى أكثر سماته تمايزاً الثقافة التش  اركيةإحدى السمات الرئيسية لقطاع المنظمات غير الحكومية، وا 

س العامة داخل المنظمة غير الحكومية التي تؤثر على إجراء التغييرات بشكل إيجابي فيها، وفي نف

 تؤدي إلى تأخير أو إبطاء العمليات.الوقت إذا لم ترو ج بالشكل الصحيح فقد 

 Culture of Consensusثقافة الإجماع:  .3

ب أصحا بالإضافة إلى ثقافة المشاركة تتمتع المنظمات غير الحكومية بثقافة الإجماع التي تتأثر بتنوع

 المصالح )المستفيدون( والتي تؤثر بدورها على عملية التغيير داخل المنظمات غير الحكومية.

 Emotional Connection to the Organizationط العاطفي بالمنظمة: الارتبا .4

تجعل العلاقة أو المشاركة بين العمال والمديرين أو المجموعات الأخرى ذات الصلة بالمنظمة غير 

الحكومية عملية التغيير أكثر كثافة من القطاعات الأخرى. وهذا ما ينتج عنه التزام أو مقاومة أكبر 

  الاستعداد والقناعة بالتغيير.اعتماداً على 
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 Diversity of Stakeholdersتنوع أصحاب المصالح )المستفيدون(:  .5

أي تنوع الجوانب المتعلقة بالعديد من أصحاب المصلحة، والأساس الاجتماعي للمنظمات والأدوار 

 وتوزيعها ووجود مجموعات خارجية مثل المتطوعين.

 Leadership Stylesأنماط القيادة:  .6

 مع التفرد بأساليب معينة للقيادة في قطاع المنظمات غير الحكومية، وعادة ما تكون أقل توجيهاَ  أي

 أهمية القيادة المشتركة.

 Distribution of Roles betweenتوزيع الأدوار بين الهيئات الإدارية والإدارة:  .7

Governing bodies and Management وظائف كل حيث لا يوجد دائماً تمييزاً واضحاً ل

دارة المنظمة غير الحكومية. وفي بعض الحالات يحتفظ مجلس الإدارة  من الهيئات الإدارية وا 

 بمسافة معينة تعيق المعرفة بالوضع الحقيقي للمنظمة.

وهي  Lack Resources and Financial Dependencyقلة الموارد والتبعية المالية:  .8

ها نظمة غير الحكومية مثل الموارد المتاحة واعتمادمن الخصائص والجوانب المتعلقة بإدارة الم

 المالي.

 Politically Active Cultureالثقافة النشطة سياسيا :  .9

ي من خصائص قطاع المنظمات غير الحكومية ثقافته النشطة سياسياً وعمله المباشر لا يتغلغل فقط ف

ءات إجرا وبالتالي فهي تؤثر أيضاً في جميع الأنشطة، ولكن في الإدارة الداخلية للمنظمة غير الحكومية،

 التغيير في المنظمة غير الحكومية.

 Lack of Monitoring and Evaluationنقص المراقبة والتقييم:  .10
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من التحديات التي تواجهها المنظمات غير الحكومية التحسين في مجال عملها، وبدون أي توجيه 

و أقيقة لمراقبة من الصعوبة بمكان معرفة الأهمية الدصحيح فيما يتعلق بالنتائج، أو أي نوع من نظام ا

 التأثير الذي قد يحدثه في المنظمة غير الحكومية. 

ثلاث خصائص أخرى مقبولة تستبعد بشكل عام أنواعاً  Willetts:2008بالإضافة لما سبق فقد قدم

 :(Willetts, 2008, p6) معينة من هذه الهيئات من الدراسة هي

 لها كحزب سياسي.إنها لم يتم تشكي .أ

 غير هادفة للربح، ولن تكون منظمة إرهابية إجرامية. .ب

   لا تمارس أعمال العنف على وجه الخصوص. .ج

وتنطبق هذه الخصائص في الاستخدام العام للمنظمات غير الحكومية لأنها تتوافق مع شروط 

، كما أن بعض الاعتراف من قبل الأمم المتحدة، وقد تكون الحدود غير واضحة في بعض الأحيان

 المنظمات غير الحكومية قد تكون مرتبطة في الواقع بشكل وثيق بحزب سياسي. وفي الوقت نفسه تدر

يع العديد من المنظمات غير الحكومية الدخل من الأنشطة التجارية، لا سيما عقود الاستشارات أو ب

سياسية عنيفة، ومع ذلك المطبوعات. وقد يرتبط عدد قليل من المنظمات غير الحكومية باحتجاجات 

ظمة فإن المنظمة غير الحكومية لا تتشكل أبداً على أنها بيروقراطية حكومية أو حزب أو شركة أو من

إجرامية أو مجموعة حرب عصابات. وبذلك نخلص إلى أن المنظمة غير الحكومية هي جميعية تطوعية 

شتركة بخلاف تولي منصب يعملون معاً على أساس مستمر لبعض الأغراض الم لأشخاصمستقلة 

 حكومي أو جني أموال أو أنشطة غير قانونية.

 . المقومات الأساسية للمنظمات غير الحكومية:2-1-5

، 2011، الزبادي) (2تستند الجمعيات الأهلية على عدة مقومات أساسية يوضحها الشكل )

الخارجية المحيطة  حيث يوضح أن المنظمات غير الحكومية تتأثر بمجموعة عوامل البيئة (.185ص



54 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

أكنت سياسية أم تكنولوجية أم اقتصادية أم اجتماعية وغيرها، كما تؤثر المنظمة غير الحكومية  بها سواء

 في البيئة المحيطة بها. ويتضح من الشكل أيضاً المقومات الأساسية للمنظمة غير الحكومية وهي:

 

 

 

 

 

 

 ية( المقومات الأساسية للمنظمات غير الحكوم2الشكل )

حقيقية لبيئة عمل  ات غير الحكومية نابعة من احتياجات: فكلما كنت أهداف المنظمالأهداف .أ

   المنظمة غير الحكومية كلما أدى ذلك إلى فاعلية دورها.

يم ة لتنظتضعها المنظمة غير الحكومي القواعد والإجراءات واللوائح التيالتنظيم: وي قصد به مجموعة  .ب

ونه كالمرسومة. وتعزى أهمية التنظيم في المنظمات غير الحكومية إلى  عملها بغية تحقيق أهدافها

 وسيلة منظمة ومناسبة لتحقيق الأهداف.

العضوية: تمثل العضوية إحدى المقومات الأساسية في عمل أي منظمة غير حكومية باعتبار أن  .ت

ي تفكير في العنصر البشري هو المحرك الحقيقي لباقي العناصر الأخرى، فهو يمثل البداية لأ

يل إنشاء المنظمة غير الحكومية أو الجمعية الأهلية، وهو الذي يحدد الأهداف، وهو مصدر التمو 

 في كثير من الأحيان، كما أنه يضم التنظيم المناسب لعمل الجمعية.

المنظمة غير 

 الحكومية
 التنظيم

 العضوية

 التمويل

 الأهداف

العلاقات 

بالمنظمات 

 المختلفة

 منظومة من القيم  والقوانين والسلوكيات

 البيئة السياسية

 البيئة التكنولوجية

 البيئة التعليمية

 البيئة الاجتماعية

 لبيئة الاقتصاديةا

 البيئة السكانية



55 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

على  للإنفاقالتمويل: وهو من العناصر الأساسية للمنظمات غير الربحية كونه مصدر مالي  .ث

وقف حجم التمويل على حجم نشاط الجمعية وتنوعه ومستواه وأثره على المجتمع روعاتها، ويتمش

 الذي تخدمه.

 . التصنيف الدولي للمنظمات غير الربحية:2-1-6

عة وتم إعداده من خلال عملية تعاونية اشترك فيها فريق من العلماء العاملين في مشروع جام

البداية في وضع نظام التصنيف هذا هي في جونز هوبكنز للقطاع غير الربحي المقارن.  وكانت 

التصنيف الصناعي الدولي الموحد، وتم الانطلاق منه حسب الحالة من أجل إعطاء صورة واضحة عن 

لولايات بلداً مختلفاً تم اختيارها للمرحلة الأولى من المشروع وهي )ا 13واقع القطاع غير الربحي في 

يطاليا والسويد واليابان وهنفاريا والبرازيل و المتحدة والمملكة المتحدة وفرنسا وألما د مصر والهنو غانا نيا وا 

ن لبلداوتايلند(. ومنذ ذلك الحين أمضى الباحثون في تطبيق النظام تطبيقاً ناجحاً في قطاع عريض من ا

ي. نونالقا التي تختلف فيما بينها من حيث مستوى التنمية الاقتصادية أو النظام الاقتصادي أو الثقافي أو

، 2005)الأمم المتحدة، كما تختلف في حجم القطاع غير الربحي واتساعه والدور الذي يقوم به 

 (.19ص

ي بلداً اشتركت ف 11وتم تحسين النظام من خلال هذه العملية، واختبار النسخة المنقحة في 

أن ول بيمكن الق اختبار ميداني لهذا الدليل وأسفر الاختبار عن نجاح المشروع، وبناء على هذه التجارب

مات يتسع بالفعل للاختلافات الكبيرة بين فئات المنظ ولي لتصنيف المؤسسات غير الربحيةالنظام الد

( التصنيف الدولي للمنظمات غير 3غير الربحية في مجموعة متنوعة من البلدان. ويوضح الجدول )

 الربحية: الفئات الرئيسية والفرعية.

 

 



56 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 للمنظمات غير الربحية: الفئات الرئيسية والفرعية ( التصنيف الدولي3الجدول )

 

 وبوجه عام لا يستبعد هذا التصنيف أو يشوه أو يغير من ملامح التقسيمات الفرعية الأساسية

للقطاع غير الربحي لمختلف البلدان. ونظراً لأن هذا التصنيف لا يستخدم عادة لتصنيف بيانات 

نه يصادف مشاكل حين استعماله في تحاليل تتطلب قطاعات أخرى غير القطاع غير الربحي فإ

 مقارنات مع القطاعات الأخرى.

ويشمل التصنيف جميع الكيانات المعرفة بأنها مؤسسات غير ربحية طبقاً للتعريف التشغيلي 

عادة  للمنظمات غير الربحية. ويتيح التصنيف الدولي للمنظمات غير الربحية تجميع المنظمات وا 

لقاء الضوء على مكونات القطاع غير الربحي وأبعاده ذات الأهمية للأغراض الوطنية تجميعها من أجل إ
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وأغراض المقارنة. ومن أوجه التمييز المهمة التي تخرج بها التحليلات عادة للقطاع غير الربحي هي 

التمييز بين المنظمات" التي تخدم الأعضاء" و " التي تخدم الجمهور". وبموجب التصنيف الدولي 

منظمات غير الربحية يمكن بسهولة فصل المكونات التي تخدم الأعضاء في القطاع غير الربحي عن لل

 باقي المكونات عن طريق اختيار فئات فرعية ضمن الفئة الرئيسية.

 . التحديات التي تواجه قطاع المنظمات غير الحكومية:2-1-7

 راتو أخطار أو حالة اختبار لقديقصد بالتحديات ما يواجه المنظمة غير الحكومية من عقبات أ

بأنها العقبات الإدارية التي تتصل بإدارة المنظمات غير  2013: شخص ما. وقد اعتبرها عبد ربه

ات الحكومية التي تؤثر على قدرتها في الأداء وتحقيق أهدافها وتقديم خدماتها. وتتصل هذه التحدي

عنظيم الإداري والتوظيف والتوجيه والتسجيبالعمليات الإدارية المرتبطة بالتخطيط الإداري والت داد ل وا 

عداد الميزانية والقيادة واتخاذ القرار والتنفيذ والمتابعة والتقييم و  طة بالبيئة مل المرتبالعواالتقارير والتنسيق وا 

 (.21، ص2013)عبد ربه،  الخارجية المحيطة بالمنظمات غير الحكومية في المجتمع

تي تواجهها المنظمات غير الربحية عن التي تواجهها المنظمات وتختلف طبيعة التحديات ال

منظمة عربية غير ربحية لبرنامج" تعزيز وتطوير  200الربحية. فقد تبين في دراسة أجريت على 

 79الي غير الربحية تواجه حو أن المنظمات العربية  2013العام المجتمع المدني في العالم العربي" في 

  (:4، ص2015، وعبد الرحمن، التنجي) ف هذه التحديات في سبع تصنيفات هيتحدياً في عملها تصن  

 الجوانب البشرية .أ

 الجوانب التنظيمية .ب

 المعلومات والتشريعات والعلاقات .ج

 الجوانب المادية .د
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 الجوانب التمويلية .ه

 الجوانب المالية .و

 الجوانب الإدارية .ز

هذه  نية والنوعية أن تتجاوز مثلوبالتالي لا يمكن للخبرات الإدارية مهما ارتفعت قيمتها الزم

انع التحديات الجمة، لكن ذلك يتطلب مستويات علمية أعلى في الإدارة وصنع القرار، وأدوات قوية لص

حيحة شالقرار تمكنه من صنع قرار بأقل المخاطر والتكاليف الممكنة وضمن الموارد المالية اتي تعتبر 

 دراسة برنامج تعزيز وتطوير المجتمع المدني.في المنظمات العربية غير الربحية كما بينت 

ر نستنتج مما سبق بأنه يتم الآن وصف العديد من أنواع الهيئات المتنوعة بأنها منظمات غي

 ختلفةحكومية، ولا يوجد تعريفاً مقبولًا بشكل عام لمنظمة غير حكومية. وهذا المصطلح يحمل دلالات م

ت الأساسية التي تميز المنظمات غير الحكومية عن في ظروف مختلفة، ومع ذلك هناك بعض السما

 غيرها من أنواع المنظمات المختلفة، خصوصاً أنها مستقلة عن السيطرة المباشرة للحكومة.
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 المبحث الثاني: مؤشرات الأداء الرئيسية في الجمعيات الأهلية

 

 . مفهوم مؤشرات الأداء الرئيسية2-2-1

 . أنواع المؤشرات2-2-2

 . مكونات نظام قياس الأداء في المنظمات غير الحكومية2-2-3

 . الرؤية والرسالة2-2-4

 نظمة غير الحكومية. أهداف الم2-2-5

 ة. المشارك2-2-6

 ت. الشراكا2-2-7

 . التمكين2-2-8

 المساءلةو . الشفافية 2-2-9

 . جودة الخدمة2-2-10
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 تماعي،داً بسبب الآثار الاقتصادية والاجي عد قياس الأداء في المنظمات غير الحكومية مهماً ج

شغيل ومع ذلك تركز معظم تقارير القياس ونظام قياس الأداء على الأصول المالية مثل نسبة تكلفة الت

ية لحكوماوالتبرعات والنفقات. لذا يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار مدى كفاءة وفاعلية تلبية المنظمات غير 

ن مكن أة بها. وهذا ي عد مفيداً للوصول إلى الأهداف الحقيقية التي يلاحتياجات مجموعات الدعم الخاص

 تطور حياة الناس والمجتمع.

لأول، فبعض الجمعيات الأهلية مثل الجمعيات الخيرية تركز على التأثير الاجتماعي في المقام ا

ل، وهناك بينما تركز بعض الجمعيات الأخرى مثل الجمعيات المهنية على الأعضاء في المقام الأو 

أيضاً بعض المنظمات غير الحكومية التي تركز على كليهما معاً، لذا فإن امتلاك المنظمات غير 

ا يدل . وهذالحكومية لمهارات جيدة في التعاون والإدارة ي عد أمراً مهماً للوصول إلى قياس فع ال للأداء

 ر الحكومية.على وجود تصنيفات متعددة لمؤشرات الأداء الرئيسية في المنظمات غي

  Key Performance Indicators (KPI). مفهوم مؤشرات الأداء الرئيسية: 2-2-1

:" تلك المؤشرات غير المالية بأنها Performance Indicators(PI)تعر ف مؤشرات الأداء 

التي يمكن تتبعها للوصول إلى الفريق"  Result Indicatorsتسمى في الغالب بمؤشرات النتائج 

(Parmenter, 2015 p7). تبر بين مؤشرات الأداء ومؤشرات الأداء الرئيسية هو أن الأخيرة تع والفرق

 أساسية لتحقيق رفاهية المنظمة. 

لفرق وعلى الرغم من أهمية مؤشرات الأداء إلا أنها ليست حاسمة للأعمال التجارية، فهي تساعد ا

ث ية حيلأداء مكملة لمؤشرات الأداء الرئيسعلى مواءمة أنفسها مع استراتيجية المنظمة. وتعد مؤشرات ا

 يتم من خلالها عرض أداء المنظمة وأقسامها وفرقها.

بأنها:"  Key Performance Indicators (KPI)وفي المقابل، تعر ف مؤشرات الأداء الرئيسية 

تلك المؤشرات التي تركز على جوانب الأداء التنظيمي، وهي تعتبر أكثر أهمية للنجاح الحالي 



61 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 ,Parmenter) داء الرئيسية جديدة على المؤسسةوالمستقبلي في المنظمة، ونادراً ما تكون مؤشرات الأ

2015, p8). وتؤدي مؤشرات الأداء الرئيسية الوظائف الثلاثة التالية (Franceschini, et al, 

2007, p10): 

تحملون يأداء الموارد التي تمكن المؤشرات المديرين والعاملين من تقييم ومراقبة  Controlالرقابة  .أ

 مسؤوليتها.

 لا يتم إيصال مؤشرات الأداء للعاملين والمديرين الداخليين لأغراض Communicationالتواصل  .ب

نما أيضاً لأصحاب المصلحة الخارجيين لأغراض أخرى، ويمكن أو تؤدي المؤشرات  الرقابة، وا 

 حباط والارتباك.المطو رة أو المنفذة بشكل سيء إلى شعور المستخدمين بالإ

تحدد المؤشرات الفجوات بين الأداء الفعلي والمتوقع، لذا فهي تحدد  Improvementالتحسين  .ت

ستخدام مكن االفريق المثالي للتدخل والتحسين. ويكون حجم الفجوة واتجاهها إما إيجابياً أو سلبياً. وي

  ذلك لتعديل العمليات الإنتاجية أو الإجراءات الأخرى. 

) Tense Melenyk, et والصيغة Focus( تصنيف المؤشرات وفقاً لبعدي التركيز 3شكل )يوضح ال

al, 2004, p209-217) 

 

 صيغة المؤشر

التدفق المالي بمرور 

 الوقت )الوقت الإضافي

عدد خطوات العملية 

 وإعدادها

 أوقات التدفق

 

 العائد على الأصول

 تقديرية )تنبؤية(

 مالي 

 تشغيلي

 نتيجة

ر
ش

مؤ
 ال

ز
كي

ر
ت
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 والصيغة Focus( تصنيف المؤشرات وفقاً لبعدي التركيز 3الشكل )

ات لعمليويهتم مديرو الإدارة العليا في الغالب بالنتائج المالية، ولكن في المقابل يهتم مديرو ا

تعلقان يات تون بالمؤشرات التشغيلية/ التنبؤية أو النتائج، نظراً لأن هاتين المجموعتين من العملوالعامل

 بالعمليات التي يجب على المديرين إدارتها وتغييرها.

 Types of Indicators. أنواع المؤشرات: 2-2-2

ة في غير الحكومي يعد مؤشر الأداء الرئيس بمنزلة قيمة قابلة للقياس توضح مدى فعالية المنظمة

ة تحقيق الأهداف التنظيمية الرئيسة، وتعكس مؤشرات الأداء الرئيسة العناصر الرئيسة لاستراتيجي

لة ن قابالاتصال العالية، وهي: )الصوت، والوصول، والارتباط، والعلامة التجارية( ، وتهدف إلى أن تكو 

 .(UNICEF, 2015, p17) للقياس وتعكس التكتيكات المحددة التي تم وضعها في الخطة

مؤشرات الأداء الأكثر استخداماً في المنظمات غير  Ramadan & Borgonovi:2015لخ ص

 .(Ramadan & Elio, 2015, p76) (4الحكومية وتعريفاتها كما هو موضح بالجدول )



63 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 ( مؤشرات الأداء الرئيسية في المنظمات غير الحكومية4الجدول )

 الوصف مقاييس الأداء

 قدرة المنظمات غير الحكومية في الوصول إلى التمويل جمع التبرعاتكفاءة 

 إعداد التقارير ورفعها إلى المعنيين الشفافية المالية

الكفاءة المالية للبرامج 

 والمشاريع

الاستخدام الأفضل للأموال أو الموارد المالية لتحقيق المخرجات 

المالية  المطلوبة أو المخططة )قياس العلاقة بين المدخلات

 والمخرجات(

الكفاءة غير المالية للبرامج 

 والمشاريع

الاستخدام الأمثل للموارد غير المالية من أجل تحقيق المخرجات 

المطلوبة) قياس العلاقة بين المدخلات غير المالية مثل الوقت 

 والموظفين والخبرة والمخرجات(

 برنامج المنظمات غير الحكوميةإلى أي مدى تم تحقيق نتائج  نتائج الأداء )الفاعلية(

العواقب طويلة المدى لبرنامج المنظمات غير الحكومية بما في ذلك  أثر الأداء 

   الآثار الإيجابية أو السلبية

  مستوى التشبيك مع الشركاء وأهمية رضاهم الشراكة

 جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات غير الحكومية الجودة 

رئيسية من المؤشرات العامة وأهمها: الشفافية، والمساءلة، والمحاسبة، وبساطة وتنبثق المؤشرات ال

الإجراءات، واستقلالية الدخل، وتوفر قيم النزاهة، والعدالة، والاستدامة، والتمكين، والمشاركة، والتكاملية، 

يتم حسابه من  وفعالية الأنشطة، وسيادة القانون، والاستجابة، والرؤية الاستراتيجية، وكل مؤشر منها
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، الإدارة العامة للشؤون العامة والمنظمات غير الحكومية) خلال عدة مؤشرات فرعية بأوزان نسبية محددة

 (.5، ص2013

ومن أجل تقييم مدى كفاءة وفاعلية جهود المنظمات غير الحكومية في تحقيق النجاح نحاول 

 . ومنددة في رسالتها وغاياتها وأهدافهاقياس الأداء من خلال التركيز بشكل أساسي على الأنشطة المح

 قياس هنا فإن نطاق قياس الأداء في القطاع غير الربحي له بعض الأبعاد لكل من المساءلة المالية أو

مؤشر و ركين المخرجات والنتائج بما يتوافق مع معايير الجودة في تقديم الخدمة والقياسات المتعلقة بالمشا

 عميلمن المدخلات والخدمات والمخرجات والتكاليف الإجمالية( ورضا ال فئات مختلفة) الأداء الرئيسي

(Savaş & Karakaş, 2019, p1159). 

ر وتتميز مؤشرات الأداء الرئيسية بأنها موجهة إلى الماضي أو الحاضر أو المستقبل، حيث تشي

ت لتسليمااسبيل المثال، )على  المقاييس الحالية إلى الأشياء التي تم رصدها على مدار الساعة أو يومياً 

سجل المتأخرة أو غير المكتملة للعملاء ارئيسيين والتي تمت أمس(. أما المقاييس المستقبلية فهي ت

ملاء على سبيل المثال، تاري  الاجتماع التالي مع العالمستقبلية لحدث سيتم مستقبلًا ) الالتزامات

ين(. رئيسيلتفاعل الاجتماعي القادم مع العملاء الالرئيسيين، أو تاري  إصدار المنتج التالي أو تاري  ا

 يةوفي المنظمات غير الحكومية ستجد أن مؤشرات الأداء الرئيسية تتنوع بأن تكون حالية أو مستقبل

 (.123، ص 2017، بارمينتر)

   ومن أمثلة المقاييس المستقبلية ما يلي:

 راحهااس عدد المبادرات التي سيتم اقتلكي تصبح المنظمة غير الربحية ذات شفافية يتعين علينا قي -

 إلكترونياً خلال الأسبوع أو الأسبوعين أو الشهر القادم.

ادم/ لزيادة مستوى رضا الموظفين يتعين علينا رصد عدد الاحتفالات المخطط عقدها في الأسبوع الق -

 اً.الأسبوعين القادمين. ومن الواجب أن يقوم كل مدير بالإبقاء على هذا القياس أسبوعي
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 جية.لتطوير مهارات القيادة، نحتاج إلى التأكد من التخطيط للدورات التدريبية الداخلية والخار  -

ت للحفاظ على الوصف الوظيفي بالمدير التنفيذي لمنظمتنا غير الحكومية نحتاج لمتابعة فعاليا -

عة لأربثة أو االعلاقات العامة التي تم الإعداد لها لتنفذ على مدى الشهر القادم أو الأشهر الثلا

 القادمة.

 لم إلىولا بد أن ت عد تقارير عن جميع مقاييس ومؤشرات الأداء المستقبلية وبتحديث أسبوعي وتس

ت لثغرااالمدير التنفيذي. وعلى الرغم من أن المديرين التنفيذيين قد يمكثون أسبوعين دون مناقشة هذه 

 بد أن طرح الأسئلة بشأنها، لذا فإن الإدارة لاالتي تظهر في التحديثات، لكنهم سرعان ما يبدؤون في 

 تتخذ إجراء قبل الاجتماع القادم للبدء في سد هذه الثغرات لتجنب الاستجواب المزعج مستقبلاً 

(Parmenter, 2012, p81). 

 . مكونات نظام قياس الأداء في المنظمات غير الحكومية:2-2-3

 لفع ال في المنظمات غير الحكومية الآتي:تتضمن المكونات الرئيسية لنظام قياس الأداء ا

 توياتالأهداف المحددة بوضوح وقابلة للتنفيذ وقابلة للقياس تندرج من الرسالة التنظيمية إلى مس .أ

 الإدارة والبرامج ومن ثم الأداء الفردي.

ة ر لإدامؤشرات الأداء الرئيسية المتتالية التي يمكن استخدامها لقياس مدى نجاح تحقيق الأهداف وا .ب

 والبرامج والأهداف الفردية.

 تأسيس الخطوط الأساسية التي يتم من خلالها قياس التقدم نحو تحقيق الأهداف. .ج

  جمع بيانات دقيقة وقابلة للتكرار ويمكن التحقق منها. .د

ة تفعيل المنظمة غير الحكومية للتغذية الراجعة من أجل دعم التحسين المستمر لعمليات المنظم .ه

 جها.وممارساتها ونتائ
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ام وتعد مؤشرات الأداء الرئيسية بمثابة مقاييس مصممة لتتناسب مع الأهداف التنظيمية. وفي ع

 السمات الرئيسية لمؤشرات الأداء في المنظمات غير الحكومية وهي Paul Arvesonاقترح  1998

(Cable & Jocelyn, 2004, p7): 

نظمة قع الاتجاهات المستقبلية داخل المأي تو  Leading Indicatorsالمؤشرات الرائدة )القائدة(:  .1

 غير الحكومية وخارجها.

أن تقوم على الحقائق وغير خاضعة  Objective and Unbiasedالموضوعية وعد التحيز:  .2

 للتلاعب ويمكن تكرارها.

 أي يمكن مقارنتها مع المنظمات الأخرى. Normalizedالتطبيع:  .3

 ي وجود هامش خطأ صغير.أ Statistically Reliableموثوقة إحصائياً:  .4

 لا تخل بالعمل أو الثقة. Unobtrusiveغير مزعجة:  .5

 أي أحجام عينات صغيرة تكون مناسبة. Inexpensive to Collect: غير مكلفة للجميع .6

 من الناحية النوعية والكمية وأن تمتلك وجهات نظر متعددة. Balancedمتوازنة:  .7

    .تقيس الأشياء الصحيحة Appropriateمناسبة  .8

   أي سهولة التجميع والحساب والمقارنة. Quantifiableقابلة للقياس الكمي  .9

 أي استخلاص استنتاجات متعددة من مجموعة البيانات. Efficientكفوءة  .10

 إظهار جميع السمات المهمة لوضع المنظمة غير الحكومية. Comprehensiveشاملة:  .11

 صغيرة ذات مغزى.أن تكون التغييرات ال Discriminatingالتمييز:  .12

 Vision & Mission. الرؤية والرسالة: 2-2-4
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صول المسار المستقبلي للمنظمة الذي يحدد الوجهة التي ترغب في الو  تعر ف الرؤية على أنها: "

عمق نوع و إليها، والمركز السوقي الذي تنوي تحقيقه، ونوعية الإمكانات والقدرات التي تخطط لتنميتها، و 

 : " الصورة التي تأملأي أنها. (Coulter, 2010, p47) غب المنظمة في بنائها"العلاقات التي تر 

 .(Hitt, et al, 2011, p18) المنظمة أن تحققها لنفسها والوضع المرغوب الذي يجب أن تسعى إليه "

وبشكل أوضح وأشمل يمكن تعريف الرؤية بأنها:" تصور لشكل المنظمة في المستقبل كما يوده 

سنوات، وتشمل هذه الصورة مكانة المنظمة في  10إلى  5كون هذه الصورة في حدود المديرون، وت

نتاجها وخدماتها مع استغلال نقاط قوتها والتركيز على قدرتها على  السوق من حيث قيمتها وسمعتها وا 

ة حلمصلالتحرك في هذا المستقبل لتحقيق المثاليات وقيم جديدة لنفسها ولكل الأطراف المستفيدة وذات ا

 وهناك مصادر كثيرة للروئ الخاصة بالجمعيات أهمها. (Collins, Jerry, 1996, p122)بالمنظمة " 

 (:17، ص2016)كميل، 

شغف المؤسسين، فعلى سبيل المثال قد يكون المؤسس من المهتمين جداً بالتعليم لسبب أو لآخر  .أ

تعمل على حل مشاكل ويقرر هو ومجموعة من أصدقائه المهتمين بنفس القضية إنشاء جمعية 

 التعليم في البلد.

المشكلات التي نقابلها في مجتمعاتنا أو حياتنا الخاصة. فقد يكون المؤسس على دراية بأحد  .ب

المشكلات كمشكلة البطالة أو عدم ملائمة مهارات الشباب من خريجي الجامعات لمتطلبات 

   ل جذري لهذه المشكلة.الوظائف المتاحة في سوق العمل فتنمو لديه الرغبة في إيجاد ح

و قدم، أالتعرض لخبرات حياتية معينة، وهذه الخبرات قد تكون إجيابية مثل التعلم أو العمل ببلد مت .ت

دد سلبية كالفشل في إنشاء شركة ناشئة وتكون هذه الخبرات حافز للمؤسس أن يحاول إفادة أكبر ع

 وقوع في نفس الأخطاء أو المشاكلممكن من الخبرات الإيجابية أو حماية أكبر عدد ممكن من ال

 التي واجهها وهو يحاول إطلاق شركته الناشئة.
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 لالمستقب في غير الحكومية المنظمة لصورة الواضحة المعالم ترسم التي هي الناجحة الرؤية إن

، الكرخي) الآتية العناصر الرؤية تعكس أن يتعين الأساس، هذا وعلى به، وتؤمن تراه ما مع منسجمة

 (:135ص، 2014

 .وفلسفتها وثقافتهاغير الحكومية  المنظمة قيم .1

 .والمستقبلية الحالية المنظمة غير الحكومية قدرات .2

 .إليها الوصول ترغب التيغير الحكومية  المنظمة أهداف .3

 .المستفيدين رغبات .4

 .المجتمع وتطلعات رغبات .5

 المنظمة غير الحكومية. تخدم التي التكنولوجية التطورات .6

 المنظمة غير الحكومية. على وتأثيرها غييرالت احتمالات .7

ه الغاية والغرض من وجود المنظمة في قطاع الأعمال والوسط الذي تعمل فيأما الرسالة فهي 

عية وهويتها ونو  ،ومستهلكي منتجاتها ،وأسلوب تنفيذ الأنشطة والمنافع التي تقدمها لمتلقي خدماتها

ت المنشآو ية والإدارية التي تميزها عن غيرها من المنظمات وأشكال ممارستها للجوانب التنظيم، عملياتها

مي ذي تنتومن المجتمع ال غير الحكومية لأن الرسالة تشتق من البيئة التي تعمل فيها المنظمة المماثلة،

د، الجهو وهي وثيقة مكتوبة تمثل دستور المنظمة غير الحكومية والمرشد الرئيسي لكافة القرارات و  إليه.

ير ظمة غفترة زمنية طويلة الأمد، وبالإمكان النظر إليها على أنها: " الإطار المميز للمن وتغطي عادة

 الحكومية عن غيرها من المنظمات غير الحكومية الأخرى من حيث مجال نشاطها ومنتجاتها وعملائها

 ها"ارساتوأسواقها، وبهدف بيان السبب الجوهري لوجود المنظمة غير الحكومية وهويتها وعملياتها ومم

 (.82، ص2016)عواد، وآخرون، 
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وتعتبر عملية صياغة الرسالة عملية صعبة وتستغرق وقت طويل لكنه ضرورية لأنها توفر 

 (:98، ص2018، أبو ناعم) للمنظمة غير الحكومية ما يلي

الاتفاق على غرض المنظمة غير الحكومية ورسالتها الأساسية من قبل كل الأطراف الداخلية  .1

 التي لها مصالح في استمرارية المنظمة. والخارجية

 توفير أساس جيد للتحفيز وبلورة الأهداف وتخصيص الموارد بكفاءة. .2

 بناء وتوفير لغة واحدة ومناخ مناسب داخل المنظمة غير الحكومية. .3

ل تحديد من سيظل يعمل داخل المنظمة لتحقيق رسالتها ومن سيشعر أنه غير قادر على الأداء داخ .4

 ة غير الحكومية في ضوء معاييرها وقيمها.هذه المنظم

ي الحالغير الحكومية فإذا كانت الرسالة تكتسب أهميتها من تركيزها على مجال نشاط المنظمة 

ونوعية احتياجات العملاء التي تسعى إلى إشباعها في الوقت الحالي، إلا أن ذلك لا يتماشى مع 

دات لمستجضرورياً لتحديد ما يجب القيام به لمقابلة ا المستقبل والحاجة إلى التغيير عندما يصبح الأمر

لهذا لا ها، و لوالاحتياجات المستقبلية لعملائها والحاجة إلى بقائها واستمراريتها وتحقيق النمو والازدهار 

ر التغييبغير الحكومية بد للرسالة من أن تدعَّم بالرؤية وتتناغم معها خاصة عندما تتصف بيئة المنظمة 

 الديناميكي. والتعقيد

 Objectives. أهداف المنظمة غير الحكومية: 2-2-5

ما لم يتم تحويل رسالة المنظمة غير الحكومية إلى أهداف أداء محددة، فإن غرض المنظمة غير 

نجازات غير محققة على الورق. فتحويل الأهداف  الحكومية سوف يظل مجرد رغبة أو نية وا 

على منع إنحراف المنظمة غير الحكومية، وتساعد على ترتيب  الاستراتيجية إلى أهداف أداء تساعد

أولوياتها بالإضافة إلى توفير مقاييس للحكم على أدائها. ويمكن تحديد أبعاد المنظمة غير الحكومية في 

 (: 113، ص2009)أبو النصر،  الآتي
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 .ق زمني معينأهداف المنظمة غير الحكومية هي النتائج المرغوب فيها والمرتبطة كل منها بنطا .1

 تحدد النجاح الذي تهدف المنظمة غير الحكومية إلى تحقيقه. .2

 توضع أهداف المنظمة غير الحكومية في ضوء رؤية المنظمة غير الحكومية ورسالتها. .3

تحدد في ضوء نوع المنظمة غير الحكومية وحجمها وطبيعة ومدى تنوع مجالات اهتمامها  .4

 ومستويات النجاح الذي تنشده.

 ديد الأهداف تعد مستمرة لا تتم مرة واحدة فقط.عملية تح .5

على المنظمة وضع أهداف كبيرة ثم تقسيمها إلى أهداف صغيرة يمكن تحقيقها، ثم تنتقل إلى  .6

 تحقيق أهداف أكبر وهكذا، وبالتالي يتحقق النجاح.

 :(Zietlow, et al, p62) وتقسم الأهداف في المنظمات غير الحكومية إلى

أي البيانات المتعلقة بالبرنامج تلو  Program Goals /Objectivesرنامج غايات وأهداف الب .أ

 مة.الآخر لخطة عمل المنظمة غير الحكومية التي توضح ما تنوي البقاء عليه خلال السنوات القاد

أي خطة عمل التطوير التنظيمي  Management Goals / Objectivesغايات وأهداف الإدارة  .ب

 داخل المنظمة التي يتم تنفيذ مبادرة الاستراتيجية بشأنها.لكل وظيفة أو مجال عمل 

 وهذا يعكس أهمية وجود الأهداف والتي تتمثل في:

 يساعد وجود أهداف على إبراز سبب وجود المنظمة غير الحكومية وأهميتها.. 1

داف لأه. التنسيق والتكامل بين إدارات المنظمة غير الحكومية من خلال توجيه جهود الموظفين نحو ا2

 وتقليل الصراعات بينهم.

 توفير معايير تساعد في تقييم أداء الإدارة والمنظمة غير الحكومية.. 3
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 تساعد الأهداف في توزيع وتخصيص الموارد وتوجيهها التوجيه السليم.. 4

طني ومن الأهداف الأساسية التي تسعى الجمعيات الأهلية إلى تحقيقها ضمن دليل البرنامج الو 

ير غنظمات الإدارة العامة للشؤون العامة والم) الأداء للجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية الآتيلمؤشرات 

 (:8، ص2013، الحكومية

 تحسين أداء الجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية من حيث الإدارة السليمة والفاعلة. .1

 اريع التنموية.تشجيع الجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية على توجيه أنشطتها نحو المش .2

 تدعيم التعاون والتكامل بين الحكومة والجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية. .3

 زيادة فعالية دور الوزارة المختصة في متابعة عمل الجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية. .4

 م.لعااتعزيز روح المنافسة الإيجابية بين الجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية للارتقاء بالأداء  .5

 زيادة ثقة الجمهور والمجتمع الفلسطيني في الجمعيات الخيرية والهيئات الأهلية. .6

 Participation. المشاركة : 2-2-6

 في قاموس. و تعني المشاركة استخدام الموارد الشخصية من أجل المشاركة في عمل جماعي

Moien تعني أن يكون لها نصيب " :عر ف ألين بيرو المشاركة على أنها. وقد ، تعني المشاركة الشراكة

الذي  Okli يعتقد". و المشاركة في مجموعة وبالتالي التعاون معها في شيء ما والاستفادة منه أو أخذها

يميل بشكل خاص إلى الأبعاد الوظيفية لمفهوم التعاون أن التعاون هو توعية الناس وتمثيل أدائهم 

 ، فإن التشاور ليس أكثر من مواجهةي اقتراححيثما لا تقبل الحكومة أبطريقة منحرفة وانتقائية و 

(Salehi & Marzieh, 2014, p397). 

ويصور بعض الباحثين تاري  مشاركة المنظمات غير الحكومية على أنه يبدأ بعد الحرب 

العالمية، ويقال إنه عندما أثبتت المجموعات الخاصة فائدتها للدول ذات السيادة والمنظمات الدولية بعد 
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د تم قبول المنظمات غير الحكومية بشكل متزايد كمشاركين شرعيين في صنع القانون الدولي. الحرب، فق

ا ومن هذا المنطلق، فإن مشاركة المنظمات غير الحكومية هي قصة نمو مستمر، حيث بدأت مشاركته

 ، ولم يكن هذا النمو مستمراً. وعلى الرغم من أن المنظمات غير1945في وقت أبكر بكثير من عام 

الحكومية قد أصبحت بشكل عام أكثر نفوذاً الآن من أي وقت مضى، إلا أن اختراق المنظمات غير 

الحكومية في المنظمات الدولية في بعض النواحي ليس أعمق مما كان عليه قبل سبعين عاماً، ويبدو أن 

الحكومات مشاركة المنظمات غير الحكومية تزداد عندما تحتاجها الحكومات وتنخفض عندما تحتاج 

دوري، ويمكن تقسيم هذا النمط من مشاركة المنظمات غير  والبيروقراطيات الدولية. وهذا يدل على نمو

      .(Steve, 1997, p183) (5الجدول )الحكومية تقريباً إلى سبع فترات تاريخية كما يبين 

 ( تطور مشاركة المنظمات غير الحكومية5الجدول )

 الفترة الممتدة المرحلة 

 1918-1775 النشوء

 1934-1919 الارتباط

 1944-1935 فك الارتباط

 1949-1945 إضفاء الطابع الرسمي

 1971-1950 الإنجاز القليل

 1991-1972 التكثيف

 حتى الآن -1992 التمكين

 مواجهة في للإسهام المحلى المجتمع في المواطنين وطاقات همم تحريكوتعني المشاركة أيضاً، 

 الطاقات لحفز المدني المجتمع يلعبه الذي الدور أهمية إلى يشير ما وهو البشرية، نميةالت تحديات
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 على تشجع كانت إذا وطبيعتها السياسية الثقافة مفهوم الفكرة هذه وتثير. التطوعي العمل وتعبئة

 اتواتجاه قيم توافر بمعنى) التطوعي العمل ثقافة فكرة تشير كما (عدمه من والمشاركة المبادرات

 .الشخصية المبادرة على تشجع إيجابية

 Partnerships. الشراكات 2-2-7

أو  وهي إحدى آليات التعاون والتنسيق بين عدد من الأطراف، غالباً ما يكون لديهم هدف واحد

اهداف محددة يرون أن العمل بشكل جماعي سوف يساعد على تحقيقها. وهي بشكل عام علاقة تنشأ 

 لاقاتعد أو الهيئات والمنظمات التي يتوفر لديها الاستعداد الفعلي للدخول في بين مجموعة من الأفرا

دارتها والحفاظ عليها الكثير من ت الوق تعاون معاً من أجل تحقيق هدف معين. ويتطلب تكوين الشراكة وا 

يع ين جمبوالجهد، حيث إنها تعتمد في المقام الأول على إقامة علاقات قوية قائمة على الثقة المتبادلة 

 (.161، ص2008)أحمد، وراشد،  أطراف الشراكة

دوافع الشراكة بين المنظمات غير الربحية وقطاع الأعمال في  Berlie:2010لقد لخ ص 

 (.6الجدول )

 ( دوافع الشراكة بين المنظمات غير الربحية وقطاع الأعمال6الجدول )

 المنظمات غير الحكومية قطاع الأعمال 

 المصداقية

 المعرفية )المعرفة، الخبرة( القدرات

 الارتباطات )الشبكات(

 القدرة على المواجهة

 النقدية

 القدرات المعرفية

 الارتباطات

 القدرة على التغيير
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مات المنظ وتعد الشراكة مفهوماً رئيسياً للسياسة يتم استخدامه حالياً فيما يتعلق بالعلاقات بين

ة لمملكالأخرى. فعلى سبيل المثال احتوى الكتاب الأبيض ل غير الحكومية والجهات الفاعلية المؤسساتية

الدول  بشأن التنمية الدولية العددي من الإشارات إلى إقامة شراكات بين 1997المتحدة الصادر في عام 

قد ال. و الغنية والفقيرة، وبين المنظمات غير الحكومية والحكومات، وبين وكالات التنمية ومجتمع الأعم

لشراكة )جنباً إلى جنب مع المصطلحات الأخرى ذات الصلة المستخدمة في جميع أصبحت دعوات ا

 اً منأنحاء العالم مثل التعاون أو التنسيق أو التكامل وغيرها( وهي بذلك تشكل جزءاً منتظماً ومهم

اكات (  الخصائص المتناقضة للشراكات الفع الة والشر 7خطاب التنمية وتنفيذ السياسة. ويوضح الجدول)

  .(Lewis, 2001, p159) لتابعةا

 الخصائص المتناقضة للشراكات الفع الة والشراكات التابعة (7الجدول )

 الشراكات التابعة الشراكات الفعّالة

 تكون مخططة ضمن مدة محددة تتم على أساس العملية

أدوارها صارمة قائمة على افتراضات ثابتة حول  يتم التفاوض على أساس أدوار متغيرة

 ميزة النسبيةال

تكون أهدافها وأدوارها وروابطها واضحة، ولكن من 

 الضروري الانفتاح على التغيير حسب الحاجة

 تكون أدوارها وأهدافها وروابطها غير واضحة

 الاهتمامات الفردية المخاطر المشتركة

 الإجماع النقاش والمعارضة

 تدفقات الاتصالات ضعيفة التعلم وتبادل المعلومات

الأصول قائمة على الموارد في المقام الأول صول قائمة على أساس الأنشطة الناشئة عن الأ
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 للوصول إلى الأموال الممارسة 

 

هر يقدم الجدول السابق مجموعة من المعايير المستخدمة في بناء وتحديد شراكات فع الة. وتظ

. وتقوم فرادر الخاصة بين الوكالات والأهذه الشراكة الفع الة في العملية، في حين يتم الاتفاق على الأدوا

عادة تقييم أدوارها عند الضرورة. ولا ينبغي أن  تقوم الجهات الفاعلة في المشروع بإعادة التفاوض وا 

مية الروابط على فكرة شديدة الصلابة للميزة النسبية، مثل تلك التي تتطلب من المنظمات غير الحكو 

ن د يكو قبإجراء البحوث، وقد يؤدي التآزر إلى نتائج غير مقصودة  تقديم المدخلات، بينما تقوم الحكومة

بعضها مفيداً، والبعض الآخر غير مفيد. وتحتاج الشراكة أيضاً إلى تجسيد تقاسم المخاطر بين 

لا ستكون هناك فرصة ضئيلة للكفاءة أو الابتكار أو الإبداع. ويجب أن ت كون الوكالات والأفراد، وا 

 بالتقدم منفتحة وصادقة مع ضرورة الاعتراف بالأخطاء ومواجهة الإخفاقات.المنافسة المتعلقة 

ويعد التبادل الحر للمعلومات بين الوكالات والأفراد ضمن الشراكة شرطاً أساسياً للتعلم ضمن 

المشروع أو البرنامج. ومن ناحية أخرى، تتميز الشراكات التابعة بالتفكير المخطط ووضوح سطحي حول 

 ,Lecy, et al, 2012)اكة مما قد يحجب الحاجة إلى مواجهة الإبداع والمخاطرة والتعلم أهداف الشر 

p434-457). 

ويمكن استخدام هذه المعايير كقائمة مراجعة أو مجموعة من المبادئ التوجيهية في تخطيط 

 مشاريع الشراكة.

 ضعيفة، فعالية ذو أو محدود بشكل إلا المدني المجتمع منظمات بين وشراكة تشبيك يوجد لا

 يتجاوز لا نهأ حيث ،جداً  ضعيف الدول العربية في العاملةالحكومية  غير المنظمات بين التنسيق كذلك

 عقد حتى أو اليومية النشاطات صعيد على مبرمج تنسيق هناك وليس المناسبات بعض في المشاركة

 والجهود الطاقات إهدار في التنسيق عدم خطورة وتظهر .ندر فيما إلا المساعدات تقديم أو الدورات
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 خلو مع منظمة من أكثر قبل من الواحدة المنطقة واستهداف منظمات عدة قبل من الخدمة وتكرار

 مستوى على الفردية الكيانية حالة يعمق التنسيق عدم كذلك المنظمات هذه خدمات من ىأخر  مناطق

 من المؤسسة ويحرم الفريق، روح على والفردية الذاتية طغيان عن الغالب في ينتج وهذا ،المؤسسة

    .بينها المشتركة الأهداف لتحقيق الأخرى المؤسسات إمكانيات توظيف

 Empowerment. التمكين: 2-2-8

ن عية ميعد التمكين كلمة طنانة، فهو عملية يكافح من خلالها الأفراد لتقليل العجز الشخصي والتب

ارزة مفهوم بتأييد كبير من قبل الجهات التنموية البخلال زيادة التحكم في حياتهم. وقد حظي هذا ال

من مجرد زيادة بسيطة في مستوى الدخل أو  والمنظمات غير الحكومية بشكل رئيسي كونه يمثل أكثر

هم وصول الوصول إلى الموارد المادية. والتمكين يمك ن الناس من تنظيم التغيير والتأثير فيه على أساس

 ياسية والموارد المالية والاجتماعية والطبيعية.  إلى المعرفة والعمليات الس

ريف تم تعريف مفهوم التمكين بطريقتين: التمكين الفردي وتمكين المجتمع، ولكن لا يوجد تع لقد

 . إنهمقبول عالمياً. فهو يعني أشياء مختلفة لأناس مختلفين، وهو يختلف باختلاف البلدان والثقافات

ي فلطة داخل المجتمع من خلال معالجة التحكم في الموارد، والتحكم يوفر إعادة التوازن لهيكل الس

ء القرارات، والتحكم في المعلومات والسيطرة المادية. فهو يساعد على توسيع أصول وقدرات الفقرا

ها. حاسبتللمشاركة في المؤسسات التي تؤثر على حياتهم والتفاوض معها والتأثير فيها والسيطرة عليها وم

اءلة الأساسية للتمكين هي الحقوق والموارد ودعم المعلومات، والإدماج / المشاركة، والمسوالعناصر 

 .(Islam, 2016, p61) والقدرة التنظيمية المحلية

يتمثل التمكين في إطلاق حرية الموظف، وهو حالة ذهنية وسياق إدراكي لا يمكن تطويره بشكل 

، والتمكين حالة ذهنية داخلية تحتاج إلى تبني ي فرض على الإنسان من الخارج بين عشية وضحاها

وتمثل لهذه الحالة من قبل الفرد، لكي تتوافر له الثقة بالنفس والقناعة بما يمتلك من قدرات معرفية 
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والمقومات  (.18، ص2014)ملحم،  تساعده في اتخاذ قراراته، واختيار النتائج التي يريد أن يصل إليها

 :(16، ص2018، خبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر) هيالأساسية الأربعة للتمكين 

 المعرفة والمهارة. .أ

 الاتصال وتدفق المعلومات. .ب

 الثقة بين القائد والمرؤوسين. .ت

 الحوافز المادية والمعنوية. .ث

 لية،والمح الوطنية القضايا ديناميكيات حول الجماهيري الوعي بناءويتم تعزيز التمكين من خلال 

 علتشجي ممكنة لبيئة والترويج والأولويات السياسات صياغة في المشاركة على لأهاليا قدرات وبناء

 الحصول في الشعب حقوق بشأن التوعية وخلق المحلية، القرار صنع عمليات في المشاركة على الناس

دارة الملكية في والمشاركة الأساسية الخدمات على  .الخدمات وا 

 وأن، سالنف على الاعتماد على مقدراته وزيادة المستهدفة فئاتال خيارات توسيعهذا بالإضافة إلى، 

 لمباشرةا الخدمات تقديم مفهوم يتخطى كما معرفية، قدرات بناء إلى ليمتد المهارية القدرات بناء يتخطى

 .بالمجتمع والتغيير التنمية مفهوم إلى

 ةوزياد والأفراد جتمعالم خيارات توسيع يعني والذي التمكين ماهية تعي لا المنظمات من كثير

 كما المعرفية القدرات بناء إلى المهارية القدرات بناء طىيتخ وان النفس على الاعتماد على قدراتهم

 .المجتمع في والتغيير التنمية مفهوم إلى والرعاية المباشرة الخدمات تقديم مفهوم ىيتخط

  & Accountability Transparencyوالمساءلة:  . الشفافية2-2-9

تضمن المساءلة في أبسط أشكالها المسؤولية عن الأنشطة الشخصية للفرد، أو أنشطة المنظمة ت

غير الحكومية، ويركز هذا التعريف على السمات الخارجية للمساءلة، حيث يتحمل المدير المفوض 
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مرضية أم  المسؤولية أيضاً. وتتضمن المساءلة أيضاً المسؤولية عن التنفيذ فيما إذا كانت إجراءات العمل

 ,Goetz & Jenkins)لا. بالإضافة إلى المسؤولية عن ممارسة الصلاحيات وفقاً للمتطلبات الخارجية 

2007, p68) . ويمكن وصف المساءلة بعناصر داخلية مثل: الدافع من خلال الشعور بالمسؤولية، كما

 .    (Ebrahim, 2005, p87) يمكن التعبير عنها من خلال العمل الفردي والرسالة التنظيمية

قد ومع ذلك، وبقدر ما يبدو المفهوم واضحاً هناك قدر كبير من الغموض المرتبط بالمساءلة. ول

 أدى التوسع في تحليل هذا المفهوم إلى ضياع دقته مما أدى إلى قلق واسع النطاق من أن المصطلح

 .(Agard, 2011, p367) المفرط سيقلل من قيمته، أو يضعف من خلال الاستخدام

 :، خلص النص الرئيسي الأول بشأن مساءلة المنظمات غير الحكومية إلى ما يلي1995في عام 

وشرعيتها كجهات فاعلة في ، ر التنموي للمنظمات غير الحكومية، وقدرتها على جذب الدعمإن التأثي" 

وأنها مسؤولة عن  ، سيعتمد بشكل أكثر وضوحًا على قدرتها على إثبات قدرتها على الأداء بفعاليةالتنمية

 ,Jordan & Peter)" ليس من السابق لأوانه أن تقوم المنظمات غير الحكومية بترتيب منزلها .أفعالها

2006, p viii). 

وغالباً ما يتم تقديم مصطلح الشفافية بشكل مترادف مع المساءلة. ففي حين ترتبط المساءلة بتقديم 

 ,Bryant) فافية تتعلق بتوفير المعلومات وليس التبريرتفسير للقرارات والأفعال وعواقبها، فإن الش

2007, p169).  ومعنى أن تكون شفافاً هو تقديم معلومات كافية عن المنظمة غير الحكومية حتى

يتمكن الشخص من إصدار إحكام مستنيرة، لذلك فإن الشفافية هي أيضاً عملية يتم تحقيقها من خلال 

تاحتها   .(Weisband & Ebrahim, 2007, p23) للمراجعة والتدقيق العامجمع المعلومات وتوفرها وا 

وتدعم الشفافية واجب المسؤولين العموميين وموظفي الخدمة المدنية ومديري الشركات والمنظمات 

وأمناء مجلس الإدارة للتصرف بشكل مرئي ويمكن التنبؤ به. وغالباً ما ترتبط الشفافية بمصطلح الكشف 

وفير المعلومات بموجي القانون أو بحسن النية فيما يتعلق بأنشطة فرد خاص أو الذي يعر ف بأنه:" ت

     مسؤول عام أو شركة أو منظمة سواء أكانت حكومية أو غير حكومية.



79 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 مؤسسات داخل لةءوالمسا الشفافية لتعزيز واضحة رؤية بلورة إلى المدني المجمع منظمات تسعى

 ىعل وتعمل المدني، المجتمع إلى الطبيعي المجتمعمن  نتقالالا خلال من المختلفة المدني المجتمع

 نم الانتقال وتحديات متطلبات مع لتنسجم المدني المجتمع لمؤسسات التنظيمية البيئة هيكلة إعادة

 يديةالتقل ىالبن عن نوعياً  يختلف مؤسساتي نظام إنشاء على العملو  المستدامة، التنمية إلى الإغاثة

 رتأثي إحداث ضرورة مع أكثر ينسجم والبرامج المشاريع وتقييم والتنفيذ تخطيطلل نظام إلى للوصول

 لاستنهاض خطط وضعو  الجماهيرية بمرجعياتها المدني المجتمع مؤسسات علاقة تعزيز وكذلك تنموي،

 إلى ةالإغاث من الانتقال عملية في هامة تغييرات إجراء في للمساعدة التنموية للمؤسسات شعبية حماية

 .(Ahmed & Trevor, 2015, p20) نميةالت

 إلا أجهزة هي ما المدنى المجتمع منظمات أبرز أحد الاهلية الجمعيات بأن القول يمكن وبذلك

 يفير  مجتمع كان المجتمع سواء داخل التنمية لتحقيق مجهودات من به تقوم لما المجتمع تنظيم لممارسة

 ةالمشاركك أساسية بعمليات الالتزام من خلال يقةالطر  وأساليب أهداف مع يتفق بما حضري مجتمع أو

 لتنموي لهاا الأداء معدل دفع في الحكومية المنظمات مع والمرونة والمساءلة والنزاهة والشفافية الفع الة

 (.136، ص2020)الجوهري، 

 Service Quality. جودة الخدمة 2-2-10

 وتسليمهم الزبائن، ومتطلبات تاحتياجا تلبية: " إلى Dale & et.al: 2016 رأي وتشير في

 للتجربة وفقاً  المتشكلة وأمانيهم رغباتهم على تدل التي توقعاتهم على بناءً  الخدمة من مناسباً  مستوى

 الحكم بمثابة وهي. أيضاً  الشخصية والاتصالات للخدمة التسويقي والمزيج المنظمة الخدمية مع الماضية

 Dale, et)"المسل مة الفعلية للخدمة إدراكاته مع للخدمة وقعاتهت بين المقارنة عن وتنتج للزبون الشخصي

al, 2016, p122). 
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دمج  Parasuraman, Zeithaml & Berry:1988أبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر 

Parasuraman, Zeithaml & Berry:1988  في  1985أبعاد جودة الخدمة المقدمة في عام

 .(Parasuraman, 1988, p12-40) 1988نموذج جودة الخدمة لعام 

 ظفين.وتشمل التسهيلات المادية والتجهيزات ومظهر المو  Tangiblesالجوانب المادية الملموسة  .1

ق، بما وتعني قدرة المنظمة على تقديم الخدمة التي وعدت بها بشكل دقي Reliabilityالاعتمادية  .2

    يمك ن من الاعتماد عليها.

 الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية.وتعني  Responsivenessالاستجابة  .3

 ويعني معرفة مجاملة العاملين وقدرتهم على جعل العميل يحس Assuranceالتوكيد )الضمان(  .4

 بالثقة والأمان.

غير  ويعني مستوى العناية والاهتمام الشخصي الذي تقدمه المنظمة Empathyالتعاطف  .5

    لعملائها. الحكومية

إلاااى أداة تساااتطيع علاااى أساساااها الحكااام علاااى فعالياااة الأنشاااطة  يااار الحكومياااةغتحتااااج المنظماااات 

 والعمليااات اللازمااة لتحقيااق الأهااداف المنشااودة، والتوصاال إلااى مااا قااد يكااون هناااك ماان تباااين بااين النتااائج

ن و  Standardالمساااتهدفة وباااين النتاااائج التاااي تحققااات فعااالًا، وهاااذه الأداة هاااي المعياااار  مقارناااة المحقاااق ا 

علااى أساااس المعااايير المحااددة مساابقاً هااي عمليااة القياااس، فالقياااس هااو الوجااه الثاااني لعمليااة  بالمسااتهدف

 المعايرة.

أمراً ضرورياً لتقييم الأداء وتحليل الانحرافات د لذا فإن توافر مقياس للجودة يتسم بالدقة والموضوعية يع

ودة في الأجل القصير والطويل الج اللازمة لتحسينومن ثم اتخاذ الإجراءات  ،عن المعايير الموضوعية

للمنظمات غير بمعنى أكثر تحديداً تتيح عملية قياس الجودة العديد من المزايا . و على حد سواء

 :(Whitely, 1991, p145)أهمهالعل  الحكومية
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مة ملائغير الحكومية وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المنظمة  ،معرفة ما يحتاجه العملاء .1

 أم لا.بالنسبة لهم 

وذلك حتى يتسنى  ،الأداء المنخفضمعدلات معرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي  .2

 تميز أو دفع الآخرين لتحسين أدائهم.ممكافأة ال

سباب والتعرف على الأ، قياس الأداء الفعلي وفق معيار محدد سلفاً في تقييم جودة الخدمات يساعد .3

، مرجوةعيار، في حالة نقص النتائج المحققة فعلًا عن النتائج الالتي تحول دون الوصول إلى هذا الم

حقيق حة وتعلى ذلك يتم اتخاذ قرارات التغيير أو التطوير اللازمة لحسن استخدام الموارد المتا وبناءً 

 أقصى عائد للخدمة بأقل تكلفة.

مما يساعد  ،وعملائها غير الحكومية المنظمةتحديد ما هو جيد وما هو سيئ فيما يخص كل من  .4

 على الوصول للتوازن بين مصالح كل من الطرفين وتحقيق التحسين المستمر.

ف الأهدابتعد مؤشرات الأداء الرئيسية الأشياء الوحيدة التي تربط الأداء اليومي في بيئة العمل 

ي الت ىالاستراتيجية للمنظمة، وذلك نظراً لأن عملية التخطيط السنوي تأتي من خلال رؤية متوسطة المد

 بالأنشطة اليومية. ةالاستراتيجيترتبط بدورها بالخطة الاستراتيجية، بينما ترتبط 
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 ISO9001:2015مبادئ الآيزو المعتمدة على المواصفة الدولية: المبحث الثالث

 دئ الآيزو:. مفهوم مبا2-3-1

 لى المستفيدين. التركيز ع2-3-2

 . القيادة2-3-3

 الأفرادب. الارتباط 2-3-4

 . مدخل العملية2-3-5

 . التحسين المستمر2-3-6

 . اتخاذ القرارات بناء على الحقائق2-3-7

  . إدارة العلاقات2-3-8

 . أثر مبادئ الآيزو2-3-9
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 و ISO 9000 معاييرهذه المبادئ على تستند . سبعة مبادئ لإدارة الجودةالمبحث قدم هذا ي

ISO 9001 ومعايير إدارة الجودة ISO  أنه على"المبدأ"  بمبادئ إدارة الجودة. وي عر ف ةالعلاقذات :

مبادئ . و " معتقد أو نظرية أو قاعدة أساسية لها تأثير كبير على الطريقة التي يتم بها عمل شيء ما"

 ،إدارة الجودة هي مجموعة من المعتقدات والمعايير والقواعد والقيم الأساسية المقبولة على أنها صحيحة

تم  غير الحكومية، ةكأساس لتوجيه تحسين أداء المنظمو ، ساس لإدارة الجودةويمكن استخدامها كأ

المسؤولة عن تطوير معايير إدارة  ،ISO / TC 176 خبراء دوليين فيلجنة تطويرها وتحديثها من قبل 

تختلف الأهمية النسبية لكل مبدأ من منظمة إلى أخرى ويمكن توقع و  .والحفاظ عليها ISO الجودة

  .رور الوقتتغييرها بم

 . مفهوم مبادئ الآيزو:2-3-1

ارة مبادئ الإد ه. وتعدقانون أساسي أو حقيقة أو افتراض يمكن التحقق من بمثابةالمبدأ يعد  

 يهذه ه .ممنوع الدخول إلى الأفراد غير المصرح لهم": " مثل ليست قواعد ، فهيدليل للعمل بمثابة

قد لا يكون و   .لا يتطلب طاعة صارمة ن المبدأ مرنقاعدة ي فترض أن تطيع دون انحراف، في حين أ

 مبدأ في ظل ظروف معينة قد لا يبطل المبدأ في جميعالفي جميع الظروف، وانتهاك  اً المبدأ مفيد

لية، ينتج عن انتهاك مبدأ ما عواقب، عادة عن طريق جعل العمليات أكثر فاعلية أو أقل فعاو  .الظروف

، يحتاج من أجل إصدار هذا الحكمو   .الدفع في ظل ظروف معينةيستحق  اً ولكن قد يكون هذا ثمن

 لجودة.( المبادئ السبعة لإدارة ا4ويقدم الشكل )هذه المبادئ.  المديرون إلى فهم كامل لعواقب تجاهل
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 ( المبادئ السبعة لإدارة الجودة4الشكل )

توفر هذه و  .بواحد أو أكثر من هذه المبادئ ISO 9001: 2015 ترتبط جميع متطلبات

جعة في مراف .في وقت لاحق منهايتم تناول كل  .المبادئ أسباب المتطلبات وبالتالي فهي مهمة للغاية

 ترابطة، تمت إزالة مبدأ نهج الأنظمة ومراجعة مبدأ نهج العملية ليشمل عبارة "العمليات الم2015عام 

أصل في المتضمن، أن سلوك النظام متبالمبدأ  اً لا يعترف هذا التغيير تمام ."التي تعمل كنظام متماسك

سلسلة و  ،يتعامل نهج العملية مع العمل كعمليةو  .هيكله، وأن الترابط بين العناصر هو الذي ينتج سلوكه

 الحلقات السببيةو  بينما يبحث نهج الأنظمة عن التفاعلات ،من الإجراءات الخطية

 Customer focus . التركيز على المستفيدين:2-3-2

تعتمد المنظمات على " على النحو التالي:  ISO 9000: 2005 ير عن هذا المبدأ فيتم التعب

عملائها وبالتالي يجب أن تفهم احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية وتلبية متطلبات العملاء والسعي 

و تلبية إلى "التركيز الأساسي لإدارة الجودة ه 2015تم تغيير هذا في عام ". و لتجاوز توقعات العملاء

ربما   .، والذي يشبه بيان الغرض أكثر من كونه مبدأء والسعي لتجاوز توقعات العملاء"متطلبات العملا

عندما تدير منظمة بطريقة تزيد من جودة "تكون الطريقة الأفضل للتعبير عن هذا كمبدأ هي كما يلي: 

 .(Hoyle, 2018, p71) "ملاءمخرجاتها، فمن المرجح أن تلبي متطلبات العملاء وتتجاوز توقعات الع
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 .همعاتوالسعي لتجاوز توق مستفيدينينصب التركيز الأساسي لإدارة الجودة على تلبية متطلبات ال

مع  تهموتحافظ على ثقغير الحكومية المستفيدين يتحقق النجاح المستمر عندما تجتذب المنظمة و 

يمة فرصة لخلق المزيد من الق ستفيدينميوفر كل جانب من جوانب تفاعل ال. و الأطراف المهتمة الأخرى

رار استم والأطراف المعنية الأخرى في مستفيدينيساهم فهم الاحتياجات الحالية والمستقبلية لل. و للعميل

 . المنظمة غير الحكوميةنجاح 

مع و ، American Management Association (AMA) لجمعية الإدارة الأمريكية اً وفق

م "اقتصاد التجربة"، ستكون الشركات الناجحة هي تلك التي يمكنها تقدي تطور اقتصاد المعرفة إلى

دة تجارب أفضل للعملاء باستخدام مهارات التعاطف لبناء علامات تجارية جديدة أو تطوير تجارب جدي

 ئد التالية:اوبذلك يمكن تحقيق الفو (. Abu Al-Rub, 2020, p9) للمستهلكين

 المستفيدزيادة قيمة  .أ

 مستفيدينلزيادة رضا ا .ب

     مستفيدينتحسين ولاء ال .ج

  تكرار الأعمال المحسنة .د

 غير الحكومية تعزيز سمعة المنظمة .ه

 مستفيدينتوسيع قاعدة ال .و

 زيادة الإيرادات وحصة السوق .ز

 :(ISO9000, 2015, p4) يليتشمل الإجراءات الممكنة ما 

 لذين يتلقون قيمة من المنظمةالمباشرين وغير المباشرين باعتبارهم أولئك ا المستفيدينالتعرف على  .1

 غير الحكومية.
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 .الحالية والمستقبلية المستفيدينفهم احتياجات وتوقعات  .2

 .وتوقعاتهم المستفيدينباحتياجات غير الحكومية ربط أهداف المنظمة  .3

 غير الحكومية. وتوقعاتهم في جميع أنحاء المنظمة المستفيدينتوصيل احتياجات  .4

نتاج .5  المستفيدينوتسليم ودعم المنتجات والخدمات لتلبية احتياجات  تخطيط وتصميم وتطوير وا 

 .وتوقعاتهم

 .واتخاذ الإجراءات المناسبة المستفيدينقياس ومراقبة رضا  .6

يمكن  تحديد واتخاذ إجراءات بشأن احتياجات الأطراف المعنية ذات الصلة والتوقعات المناسبة التي .7

 المستفيدين.أن تؤثر على رضا 

 لتحقيق النجاح المستمر.  المستفيدينبنشاط مع  إدارة العلاقات .8

"الأطراف  اً أنه يتضمن أيض إلا "،التركيز على العميل "أن هذا المبدأ هوعلى الرغم من و 

 :(Purushothama, 2015, P4) كما يليهم و باسم أصحاب المصلحة.  اً أيض التي تدعىالمهتمة". 

يحصل العملاء على جزء من و  والخدمات،السلع  لعملاء المباشرون الذين يقومون بشراءا -العميل  .أ

لوكلاء الجملة، واوتجار  التجزئة، تجارو  النهائيين،والمستخدمين  لمنتجاتهم،العمل الذي نقوم به 

 وغيرهم.

 .لمساهمون والمؤسسات المالية والشركاء ومقدمو القروضا -المستثمرون  .ب

لعام افريق الإدارة التنفيذية بما في ذلك المدير ئيس مجلس الإدارة ومجلس الإدارة و ر  -الإدارة العليا  .ج

 .والرئيس التنفيذي والرؤساء الوظيفيون

ن، مال المتعاقدين أو الموظفين المؤقتيالذين يعملون مباشرة لدى الشركة أو الع فرادالأ -الموظفون  .د

 .ومن يعولهم الموظفين

 .سب الشركةن في العمل حو الخدمات والعامل والسلع ومورد ومورد -ن و المورد .ه
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والأشخاص الذين يرجع سبب معيشتهم إلى  الشركة،يعيشون حول  الأشخاص الذين -المجتمع  .و

متاجر وجود الشركة مثل أصحاب المنازل والفنادق وخدمات النقل وأنظمة النقل العامة والخاصة وال

 .والأسواق والمدارس والمستشفيات وما إلى ذلك

 .البلدية المحلية اتالهيئ .ز

 .الجمعيات الرقابية المحليةالهيئات و  .ح

  .مات المركزيةالدولة والحكو  -الحكومة  .ط

تحتاج المنظمة إلى فهم المتطلبات وتخطيط سياساتها وأنشطتها، بحيث يتم تلبية مصالح و 

وتتضمن مصادر الحصول على معلومات عن  العملاء والأطراف المعنية الأخرى بطريقة متوازنة.

 المستفيدين ما يلي:

وظفي مالبيانات والحقائق والأرقام التي تم جمعها من المنظمة، وخاصة من أي لتنظيمية: المصادر ا .1

  .ئيين"الخطوط الأمامية"، أو من التقييمات والاستبيانات عبر الإنترنت من قبل المستخدمين النها

  .المصادر التجريبية: الخبرة المهنية وحكم المديرين التنفيذيين والموظفين .2

 .لمصلحة: القيم والمخاوف والقرارات التنظيمية للأشخاص المشاركين في المنظمةمصادر أصحاب ا .3

لى الدليل العلمي: النتائج المستخلصة من البحث العلمي المنشور فيما يتعلق بمفهوم التركيز ع .4

 العميل

ي ذمل الهو قدرة المنظمة على التركيز بكفاءة وفعالية على الع )المستفيدون(التركيز على العملاءو 

ت للمنظمامن خلال جهود التركيز على العملاء، يمكن ، و يعزز تجارب العملاء مع المنتجات والخدمات

رائح شاكتساب فهم جيد لمختلف  اً يعني غالب، وهذا زيادة القيمة التي يتلقاها العملاء غير الحكومية

نتاج الجودة بتكاليف مقبولة، والوفاء بجميع الالتزامات  . العملاء، وا 
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 عندما اً واضحة تمامو صبحت حقيقة أن التركيز على العملاء قضية تجارية بالغة الأهمية ألقد 

( أحدث استطلاع عن المشكلات الرئيسية التي تؤثر على إدارة 2004أجرى معهد الموارد البشرية )

ن ن بيم وجدت أن المستجيبين الأوروبيين صنفوا "التركيز على العميل" في المرتبة الأولى، حيث الأفراد

عديد مت المنذ ذلك الحين، دع. و بينما احتلها المشاركون في أمريكا الشمالية المرتبة الرابعة ،قضية 120

ى عللتركيز لمن الدراسات الاستقصائية الأخرى حول قضايا مثل القيادة والابتكار الأهمية القصوى 

 .(Abu Al-Rub, 2020, p9) العملاء في الأعمال التجارية اليوم

 Leadership . القيادة:2-3-3

ع يؤسس القادة على جمي:" على النحو التالي :ISO9001 2015يتم التعبير عن هذا المبدأ في 

المستويات وحدة الهدف والتوجيه ويخلقون ظروفًا يشارك فيها الأشخاص في تحقيق أهداف الجودة 

 ."الخاصة بالمنظمة

يشارك فيها  اً لتوجيه ويخلقون ظروفيؤسس القادة على جميع المستويات وحدة الهدف واأي 

ن إنشاء وحدة الهدف وتوجيهو  غير الحكومية. الأشخاص في تحقيق أهداف الجودة الخاصة بالمنظمة  ا 

شراكهم يمك نان المنظمة  ها من مواءمة استراتيجياتها وسياساتها وعملياتغير الحكومية الأشخاص وا 

  :بعض الفوائد الرئيسية المحتملة هيو  .(Purushothama, 2015, p5) ومواردها لتحقيق أهدافها

 .غير الحكومية زيادة الفعالية والكفاءة في تحقيق أهداف الجودة للمنظمة .1

    غير الحكومية.تنسيق أفضل لعمليات المنظمة  .2

  ها.ووظائف غير الحكومية تحسين الاتصال بين مستويات المنظمة .3

 .ها على تحقيق النتائج المرجوةوأفرادغير الحكومية تطوير وتحسين قدرة المنظمة  .4

 :تشمل الإجراءات الممكنة ما يلي



89 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 ئها.نحاورؤيتها واستراتيجيتها وسياساتها وعملياتها في جميع أغير الحكومية توصيل رسالة المنظمة  .1

خلق والحفاظ على القيم المشتركة والإنصاف والنماذج الأخلاقية للسلوك على جميع مستويات  .2

 .غير الحكومية المنظمة

 .ترسي  ثقافة الثقة والنزاهة .3

  غير الحكومية. تشجيع الالتزام بالجودة على مستوى المنظمة .4

 ية.غير الحكومالتأكد من أن القادة على جميع المستويات هم أمثلة إيجابية للأشخاص في المنظمة  .5

 .، والسلطة للعمل مع المساءلةبالموارد اللازمة، والتدريب الأفرادتزويد  .6

 .وتقدير مساهمة الناس إلهام وتشجيع .7

 :(Zgodavova & Sofia, 2001, p32) عادة ما يؤدي تطبيق مبدأ القيادة إلى هذه الأنشطة

 غير الحكومية. إنشاء مهمة واضحة وموجهة نحو العملاء، ورؤية وسياسات وقيم المنظمة .أ

نظيمية يجب أن يكون لكل وحدة تو  غير الحكومية، تحديد أهداف صعبة في جميع أنحاء المنظمة .ب

 .أهدافها

خلق والحفاظ على القيم المشتركة والإنصاف ونماذج الأدوار الأخلاقية على جميع مستويات  .ج

      غير الحكومية. المنظمة

 .إشراك وتحفيز جميع الأشخاص على أنشطة التحسين المستمر .د

 .ءلةية ومساتزويد الناس بالموارد المطلوبة والتعليم والتدريب وتوفير الحرية في التصرف بمسؤول .ه

وتعد القيادة الإدارية الناجحة من العوامل المهمة لتنفيذ النجاح لأنظمة إدارة الجودة الشاملة. 

نتائج دراسات كثيرة ومتنوعة من قبل علماء وخبراء الجودة حول  وأيدته 1988وهذا ما أكده جوران :
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ن أجل تحقيق إدارة ناجحة العالم، فهي تحسن الأداء وتؤثر في ممارسات الجودة الأخرى. لذلك وم

للجودة على مستوى المنظمة غير الحكومية ككل لا بد من التخطيط لها بما يتوافق مع القيم والأهداف 

 ,Garcia, 2014جيوالأنظمة لإرضاء المستفيدين، وخلق بيئة مواتية للتعلم والتعاون الداخلي والخار 

p351-373).) 

 Engagement of people . الارتباط بالأفراد:2-3-4

والمشاركين على جميع المستويات في جميع أنحاء المنظمة  مكنينإن الأشخاص الأكفاء والم

ر غيمنظمة المن أجل إدارة . و على خلق وتقديم القيمة غير الحكوميةضروريون لتعزيز قدرة المنظمة 

شراك جميع الأشخاص على جميع جداً بفعالية وكفاءة، من المهم  الحكومية  المستوياتاحترام وا 

(BOND, 2006, p33). 

إن الاعتراف بالكفاءة وتمكينها وتعزيزها يسهل إشراك الأشخاص في تحقيق أهداف الجودة 

 :(ISO, 2015, p6) يبعض الفوائد الرئيسية المحتملة هو  غير الحكومية. الخاصة بالمنظمة

وزيادة الحافز  بهالأهداف الجودة الخاصة  غير الحكوميةتحسين فهم الأشخاص في المنظمة  .أ

 .لتحقيقها

 .تعزيز مشاركة الناس في أنشطة التحسين .ب

 .مية الشخصية والمبادرات والإبداعتعزيز التن .ج

 .تعزيز رضا الناس .د

    غير الحكومية. تعزيز الثقة والتعاون في جميع أنحاء المنظمة .ه

 .غير الحكومية زيادة الاهتمام بالقيم والثقافة المشتركة في جميع أنحاء المنظمة .و

     :(ISO9000, 2015, p5) تشمل الإجراءات الممكنة ما يلي
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 .التواصل مع الناس لتعزيز فهم أهمية مساهمتهم الفردية .1

 غير الحكومية. تعزيز التعاون في جميع أنحاء المنظمة .2

 .تسهيل المناقشة المفتوحة وتبادل المعرفة والخبرة .3

 .دون خوف تمكين الناس من تحديد قيود الأداء واتخاذ المبادرات .4

 .الاعتراف والاعتراف بمساهمة الناس وتعلمهم وتحسينهم .5

 .تمكين التقييم الذاتي للأداء مقابل الأهداف الشخصية .6

بلاغ النتائج واتخاذ الإجراءات المناسبة .7  .إجراء استبيانات لتقييم رضا الناس وا 

 وتوسع .المهتمما يتم تسمية العملاء على أنهم الطرف الوحيد  اً ، غالبISO 9001: 2008 في

تم تضمين الموردين والموظفين والمساهمين والهيئات حيث  ISO 9001: 2015 هذا المفهوم في

ب أن يجا . لذالتشريعية والمجتمع والعملاء الداخليين وما إلى ذلك كأطراف معنية، بالإضافة إلى العملاء

رة(، الأطراف المهتمة )المتغي على دراية بأهمية متطلبات ومعايير هذهغير الحكومية تكون المنظمات 

فيذ بتنغير الحكومية لذلك، ليس من المتوقع أن تقوم المنظمات  .وتوقعها في ميزات منتجاتك وخدماتك

طلبات دون معرفة مت داً جي اً لا يمكن للمؤسسة أن تصنع أو تقدم منتجو   .تغييرات كبيرة في هذا الصدد

 هذا هو أساس نظام إدارة الجودةو   .ن الأحوالوتوقعات العملاء والأطراف المهتمة بأي حال م

(Mourougan & k, 2017, p41). 

 Process approach . مدخل العملية:2-3-5

يتم تحقيق نتائج متسقة ويمكن التنبؤ بها بشكل أكثر فعالية وكفاءة عندما يتم فهم الأنشطة 

دارتها كعمليات مترابطة تعمل كنظام متماسك . رة الجودة من عمليات مترابطةيتكون نظام إدا. حيث وا 
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ن فهم كيفية و   من تحسين النظام وأدائه غير الحكومية النتائج بواسطة هذا النظام يمك ن المنظمة تحقيقا 

(Jasiulewicz, 2016, p49)  بعض الفوائد الرئيسية المحتملة هيو:      

 .تعزيز القدرة على تركيز الجهود على العمليات الرئيسية وفرص التحسين .أ

 .نتائج متسقة ويمكن التنبؤ بها من خلال نظام من العمليات المنسقة .ب

تعددة اجز مال للموارد وتقليل الحو الأداء الأمثل من خلال الإدارة الفعالة للعملية والاستخدام الفع   .ج

 .الوظائف

ها من توفير الثقة للجهات المعنية فيما يتعلق باتساقها وفعاليت غير الحكومية تمكين المنظمة .د

 .فاءتهاوك

 :تشمل الإجراءات الممكنة ما يلي

 .تحديد أهداف النظام والعمليات اللازمة لتحقيقها .1

 .إنشاء السلطة والمسؤولية والمساءلة لإدارة العمليات .2

 .وتحديد قيود الموارد قبل العمل غير الحكوميةفهم قدرات المنظمة  .3

 .ككل على النظام العمليات الفردية تحديد عمليات الاعتماد المتبادل وتحليل تأثير التعديلات على .4

عالية بف هاأهدافو  غير الحكومية إدارة العمليات وعلاقاتها المتبادلة كنظام لتحقيق جودة المنظمة .5

 .وكفاءة

ظام اء النتحليل وتقييم أد التأكد من توفر المعلومات الضرورية للتشغيل وتحسين العمليات والمراقبة، .6

 .في المنظمة غير الحكومية العام

 .ودةإدارة المخاطر التي يمكن أن تؤثر على مخرجات العمليات والنتائج الشاملة لنظام إدارة الج .7



93 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 Improvement . التحسين المستمر:2-3-6

نظمة غير للم اً يعد التحسين ضروري. و المنظمات الناجحة لديها تركيز مستمر على التحسين

 ارجيةستجابة للتغيرات في ظروفها الداخلية والخللحفاظ على مستويات الأداء الحالية، والا الحكومية

 :(ISO9000, 2015, p7) بعض الفوائد الرئيسية المحتملة هي. و وخلق فرص جديدة

 .تحسين أداء العملية والقدرة التنظيمية ورضا العملاء .أ

 .ةصحيحيتعزيز التركيز على التحقيق في الأسباب الجذرية وتحديدها، تليها الإجراءات الوقائية والت .ب

 .تعزيز القدرة على توقع المخاطر والفرص الداخلية والخارجية والاستجابة لها .ج

 .دراسة محس نة لكل من التحسين التدريجي والمتقدم .د

 .تحسين استخدام التعلم من أجل التحسين .ه

 .محرك محسن للابتكار .و

 :تشمل الإجراءات الممكنة ما يلي

 غير الحكومية. ظمةوضع أهداف التحسين على جميع مستويات المنو تعزيز  .1

تثقيف الناس وتدريبهم على جميع المستويات حول كيفية تطبيق الأدوات والمنهجيات الأساسية  .2

 .لتحقيق أهداف التحسين

تمام مشاريع التحسين .3  .التأكد من أن الأشخاص مؤهلين للترويج بنجاح وا 

 الحكومية. غير تطوير ونشر العمليات لتنفيذ مشاريع التحسين في جميع أنحاء المنظمة .4

نجاز ونتائج مشاريع التحسين .5  .تتبع ومراجعة وتدقيق تخطيط وتنفيذ وا 

 .دمج اعتبارات التحسين في تطوير المنتجات والخدمات والعمليات الجديدة أو المعدلة .6
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 .ن والاعتراف بهيالتعرف على التحس  .7

 Evidence-based decision making . اتخاذ القرارات بناء على الحقائق:2-3-7

. جوةالمر  من المرجح أن تسفر القرارات المستندة إلى تحليل وتقييم البيانات والمعلومات عن النتائج

 اً عن أنواغالبًا ما يتضمحالة عدم التأكد، و على  اً يمكن أن يكون صنع القرار عملية معقدة وتنطوي دائمو 

هم من المهم فو  .تكون ذاتيةمتعددة من المدخلات، بالإضافة إلى تفسيرها، والتي يمكن أن  اً ومصادر 

لى إانات تؤدي الحقائق والأدلة وتحليل البي. و علاقات السبب والنتيجة والعواقب المحتملة غير المقصودة

 :(ISO, 2015, p12) بعض الفوائد الرئيسية المحتملة هي. و مزيد من الموضوعية والثقة في صنع القرار

 .تحسين عمليات صنع القرار .أ

 .العملية والقدرة على تحقيق الأهدافتحسين تقييم أداء  .ب

 .تحسين الفعالية والكفاءة التشغيلية .ج

 .زيادة القدرة على مراجعة وتحدي وتغيير الآراء والقرارات .د

 .زيادة القدرة على إثبات فاعلية القرارات السابقة .ه

 :تشمل الإجراءات الممكنة ما يلي

 غير الحكومية. منظمةتحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الرئيسية لإثبات أداء ال .1

 .إتاحة جميع البيانات اللازمة للأشخاص المعنيين .2

 .التأكد من أن البيانات والمعلومات دقيقة وموثوقة وآمنة بما فيه الكفاية .3

 .تحليل وتقييم البيانات والمعلومات باستخدام الأساليب المناسبة .4

 .جةالتأكد من أن الأشخاص مؤهلين لتحليل وتقييم البيانات حسب الحا .5
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 .اتخاذ القرارات واتخاذ الإجراءات على أساس الأدلة والمتوازنة مع الخبرة والحدس .6

 Relationship management . إدارة العلاقات:2-3-8

 علاقاتها مع الأطراف المعنية ذاتغير الحكومية لتحقيق النجاح المستمر، تدير المنظمات 

. غير الحكومية ة ذات الصلة على أداء المنظمةتؤثر الأطراف المعنيو  .الصلة، مثل مقدمي الخدمات

العلاقات مع جميع  غير الحكوميةمن المرجح أن يتحقق النجاح المستمر عندما تدير المنظمة و 

تعتبر إدارة و . (Fonseca & José, 2016, p158) الأطراف المهتمة لتحسين تأثيرها على أدائها

 هيو بعض الفوائد الرئيسية المحتملة وفيما يلي  .وشبكاتها ذات أهمية خاصةمورديها العلاقات مع 

(ISO9000, 2015, p8): 

 والأطراف المهتمة بها من خلال الاستجابة للفرص والقيودغير الحكومية تحسين أداء المنظمة  .1

 .المتعلقة بكل طرف معني

 .فهم مشترك للأهداف والقيم بين الأطراف المعنية .2

دارة المزيادة القدرة على خلق قيمة للأطراف ال .3 خاطر مهتمة من خلال تقاسم الموارد والكفاءات وا 

 .المتعلقة بالجودة

  .سلسلة إمداد مدارة بشكل جيد توفر تدفقًا مستقرًا للمنتجات والخدمات .4

      :تشمل الإجراءات الممكنة ما يلي

 ن أومريتحديد الأطراف المهتمة ذات الصلة )مثل مقدمي الخدمات أو الشركاء أو العملاء أو المستث .1

 غير الحكومية. الموظفين أو المجتمع ككل( وعلاقتها بالمنظمة

 .تحديد وترتيب أولويات علاقات الأطراف المهتمة التي يجب إدارتها .2

 .إقامة علاقات توازن بين المكاسب قصيرة الأجل والاعتبارات طويلة الأجل .3
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 .الصلة جمع وتبادل المعلومات والخبرات والموارد مع الأطراف المعنية ذات .4

حسب الاقتضاء، لتعزيز مبادرات  قياس الأداء وتقديم ملاحظات الأداء إلى الأطراف المعنية، .5

 .التحسين

 .إقامة أنشطة تطوير وتحسين تعاونية مع مقدمي الخدمات والشركاء والأطراف المهتمة الأخرى .6

دراك التحسينات والإنجازات من قبل مقدمي الخدمات والشركاء .7  .تشجيع وا 

تتضمن  م أنواع العلاقات في المنظمات غير الحكومية إدارة العلاقة مع الشركاء التيومن أه

 (:44، ص2017)المجلس الوطني لشؤون الأسرة،  الأهداف التالية

 المؤسسة. استراتيجية وفق وتصنيفهم الشركاء تحديد آلية مأسسة .أ

 هم.مع العلاقات وتطوير الشركاء مع والتعامل العلاقة ادارة آلية مأسسة .ب

 اءأد لتحسين المشترك والعمل المؤسسة رؤية وتحقيق المشتركة الاستراتيجية الأهداف تحقيق ضمان .ج

 المشتركة. التطوير مشاريع ودعم العمليات

 متبادلة.ال والشفافية والاحترام الثقة أسس على والعمل الشركاء مع التشاركية العلاقة وتقوية تعزيز .د

 (:44، ص2017)المجلس الوطني لشؤون الأسرة،  لشركاءا مع العلاقة إدارة وتتمثل خطوات

 تها،وقو  العلاقة وطبيعة للشركاء، الرئيسية البيانات تحليل خلال من :الشركاء مع العلاقة تحليل .1

 .العلاقة تلك ونتائج

 مدى وحسب الأهمية حسب وذلك فرعي شريك أو رئيسي شريك :صنفين شريك إلى كل تصنيف .2

 للمؤسسة. الاستراتيجية افالاهد تحقيق في المساهمة

 .منهم أي مع المشتركة الوطنية الاهداف وتحديد الشركاء، من شريك كل مع العلاقة طبيعة تحديد .3
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 تحديد يضمن بما شريك كل مع التشاركية العلاقة تعزيز الى الهادفة والبرامج الآليات وضع .4

 .المشتركة الاهداف لتحقيق الأولويات

 الاجتماعات ومنها الشركاء مع والتنسيق الاتصال وسائل تحديد :الشركاء مع اتصال خطة بناء .5

 .ال ... واللقاءات

 :الشركاء فهي مع العلاقة إدارة أما مبادئ

 قد يوالتحديات الت واهتماماتهم باحتياجاتهم يتعلق ما كل حول معهم والتواصل للشركاء الاستماع .1

 .القرارات تخاذا عند بجدية معها والتعامل نظرهم وجهات وأخذ تواجههم،

 .هال والاستجابة الشركاء وقدرات اهتمامات مع التفاعل أساس على تقوم وممارسات إجراءات اعتماد .2

 .المشترك العمل عن الناجمة والأعباء الفوائد توزيع على العمل .3

 .تفاديها يمكن لا عندما ملائم بشكل عنها والتعويض المخاطر من للحد الشركاء مع العمل .4

 .الاهتمامو  والحياد والاحترام الأخلاق معايير أعلى إلى واستناداً  وصدق بشفافية لشركاءا مع التعامل .5

 مبادئ الآيزو:أثر . 2-3-9

ما هو ك .قد يتعين على المنظمات الآن مواءمة نظام الإدارة الحالي لديها مع مبادئ الإدارة هذه

 (5موضح بالشكل )
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 سية مع مبادئ الإدارة السبعة نموذج عملية أنظمة الإدارة الأسا( 5الشكل )

من المحتمل أن يحتاج دليل الجودة الخاص بالمنظمة والعمليات المرتبطة به والإجراءات 

ة قد تحتاج عملية إدار و  .وتعليمات العمل وما إلى ذلك إلى تعديل والاحتفاظ بها كمعلومات موثقة

رجي ومدى التحكم في "التوفير الخا ، إلى التطوير لتحديد مستوىتكن موجودة بالفعل، إن لم المخاطر

  ."للمنتجات والخدمات

ثار له آ على أنشطة الشراء والاستعانة بمصادر خارجية في المنظمة، وبالتالي سيكون وهذا ما يترك آثاره

 ،نقحةعلى المعيار )المعايير( الم يحتاج المدققون الداخليون إلى التعرفالخارجيين. و  على الموردين

 .حتاج الأمر إلى تدريب إضافيوبالتالي قد ي

تختلف الأهمية  ، ولكنومع ذلك، فإن هذه المبادئ ليست مجموعة صارمة من المتطلبات

منظمة ال هذه الحريةوتمنح  ،ويمكن توقع أن تتغير بمرور الوقت ،النسبية لكل مبدأ من منظمة إلى أخرى

مع و . يهافدة للاستجابة لاحتياجات العمل مرونة في طريقة تنفيذها وطريقة بناء إدارة الجو غير الحكومية 

ى ذلك، وبغض النظر عن المرونة التي يوفرونها، تعتمد كفاءة نظام إدارة الجودة على انتقالهم إل

 .في المنظمة غير الحكومية اً مجالات وعمليات وظيفية محددة مسبق
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شكل فإنها ت بشكل جماعي وتوضيح كيفية العمل فيهانظرة عامة على هذه المبادئ  وبإعطاء

ة الجودة هناك العديد من الطرق المختلفة لتطبيق مبادئ إدار و  .لتحسين الأداء والتميز التنظيمي اً أساس

ت لمنظماتجد العديد من او  .طبيعة المنظمة والتحديات المحددة التي تواجهها كيفية تنفيذها ، وتحددهذه

 .المبادئأنه من المفيد إنشاء أنظمة إدارة الجودة بناءً على هذه 
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 دراسة المتغيرات المعدلة للنموذج المقترح: المبحث الرابع

 قافة الجودةث. 2-4-1

 مل التطوعي. ثقافة الع2-4-2

 ية ونشاطها. نوع الجمع2-4-3
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جودة يركز هذا المبحث على دراسة المتغيرات المعدلة المحددة في نموذج الدراسة وهي ثقافة ال

 تطوعي ونوع الجمعية ونشاطها.وثقافة العمل ال

 Quality Culture. ثقافة الجودة: 4-1

إن ثقافة الجودة في المنظمات غير الحكومية ليست مرحلة مؤقتة تنتهي بانتهاء برنامج معين أو 

نما هي منهجية تتصف بالاستمرارية وتتطلب التدريب المستمر لحل المشكلات والتفكير  وقت معين، وا 

والسعي لتحقيق رضا الزبون، وأن ثقافة الجودة هي جزء من الثقافة التنظيمية السائدة بأساليب ابتكارية 

مجموعة من القيم والمعتقدات  Lee & Bjorn:2009في المنظمة غير الحكومية. وقد اعتبرها 

ة والتوقعات والالتزامات المشتركة نحو الجودة وتعزيز الجانب النفسي للأفراد )الفهم، والمرونة والمشارك

 , Lee) والعواطف والآمال( والجانب الإداري )المهام والمعايير ومسؤوليات الأفراد والوحدات الإدارية(

إذ قدم ثقافة الجودة على أنها مجموعة من العناصر تشمل )القيم  Vilcea:2014. واتفق معه (2009

ده الثقة والدعم المتبادل المشتركة والتوقعات والمعتقدات والالتزام بالجودة والحث على خلق مناخ تسو 

 ,Vilcea, 2014) ومشاركة جميع العاملين وتمكينهم من إدارة المنظمة غير الحكومية وتحسين العمليات(

p149). 

نمط العادات والمعتقدات والسلوكيات البشرية المرتبطة بالجودة :" تعر ف ثقافة الجودة على أنها

" (Juran & Frank, 1993, p158) ر تم النظر إلى ثقافة الجودة باعتبارها نظاماً للقيم وفي تعريف آخ

التي تنتج عن تلك البيئة المواتية لتأسيس الجودة، وتحقيق  Organizational Valuesالتنظيمية 

 Proceduresوالإجراءات  Traditionsوالتقاليد  Valuesالتحسين المستمر لها، وتتألف من القيم 

 ,Goetsch & Stanley, 1994). ز الجودة في المفاهيم التنظيميةالتي تعز  Expectationsوالتوقعات 

p12)    

 9001بأن أحد الأركان الأساسية في تطبيق نظم إدارة الجودة الآيزو  Miller:2008ويقول 

يعتمد على نشر ثقافة الجودة لدى العاملين، وبالتالي يسهم هذا النشر في تسهيل مراجعة وتقييم التقدم 
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داف التنظيمية والالتزام بالتحسين المستمر والتركيز على متطلبات الزبون ووضع نحو إنجاز الأه

الأهداف وتحديد وتنميط العملية، اي أن ثقافة الجودة تضمن تحقيق أهداف العملية وتحقيق الكفاءة 

افة والفاعلية في استخدام الموارد المتاحة أمام المنظمة. وفي هذا السياق فإن من الأمور المهمة في ثق

الجودة هي التركيز على ثقافة خدمة الزبون، إذ أن ثقافة الجودة تقود إلى غرس ثقافة خدمة الزبون سواء 

 .(Miller, 2008, p2) أكان هذا الزبون داخلياً أم خارجياً 

 إلى أن أهمية ثقافة الجودة تتضمن الجوانب الآتية Olsen & Maasen:2007ويشير كل من 

(Olsen & Maassen, 2007): 

 تعزيز المشاركة عن طريق العمل بروح الفريق. .أ

 تشجيع التعاون بين الإدارة والعاملين. .ب

 .تشخيص المشكلات والحلول المقترحة للتخلص من الأنشطة عديمة القيمة وتحديد مجالات التغيير .ج

 جعل التغيير عاملًا لتنشيط دافعية العاملين. .د

 قاء بالأداء التنظيميأداة لتحسين الأداء التنظيمي، أي إمكانية الارت .ه

 الجودة قد أخذت حيزاً في طروحات وأفكار خبراء ثقافةأن أهمية  Yusoff:2007في حين أكد 

إذ أكدت أعمالهم وأفكارهم على عدد من العناصر  Juranو Demingو  Crosbyالجودة أمثال 

ودة ة الجهمية بناء ثقافالثقافية التي يجب أن تخضع للتغيير من أهمها فلسفة التحسين، كما أكدوا على أ

 محمود، وآخرون،) لتغيير الفهم الضيق للجودة والتوجه نحو الجودة كشرط أساسي للتحسين المستمر

 .(51-33، ص 2011

       (:49، ص2020، جبلاق) تتمثل مبادئ ثقافة الجودة في الأبعاد التالية

 Clarity: الوضوح-أ
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 على تركز، أي أنها ومؤهلاتهم الأفراد اءاتكف وفي الأهداف، وفي النوايا، في أي الوضوح

 من وذلك مستوى، أدنى إلى للغموض المصاحبة العمل ضغوط على تقليص والعمل الغموض تجنب

 ذلك وغير المواقف مختلف مع التعامل في المرونة تطبيق القوانين، في المرونة خلال تمكين العاملين،

 :يقتضي المظاهر، وهذا من

 .الالاتص نظام كفاءة -

 .الثقة إشاعة جو من -

 والعمل على إيجاد الحلول المناسبة. بالمشكلات الاعتراف -

 .التزام المديرين بالجودة بشكل صريح وواضح -

 Precision and workmanship: الدقة والاتقان-ب

 اتالعملي في أو في مواصفاتها، سواء وخدمات منتجات من إنجازه يتم فيما والإتقان الدقة أي

 :بدوره يقتضي وهذا، بها المرتبطة صالية والإداريةالات

 شراكهم العاملين قدرات تقدير  واتخاذ القرارات. السياسات رسم في وا 

 محوري كهدف والخدماتالسلع  جودة إلى النظر. 

 للجودة المستمر بالتحسين الإيمان. 

 الأولى المرة من أخطاء دون الأعمال تنفيذ ضرورة. 

 عيوب دونب الإنتاج هو العامل هدف. 

 تدريب العاملين. 

 الراجعة التغذية. 
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 Responsibilityالمسؤولية: -ت

 أن يرى الجميع في الجودة مسؤوليته المباشرة. -

 مل في فريق، وتطبيق هذه المقاربة.أن يقتنع الجميع بأهمية الع -

 ام المنظمة كافة.توزيع المسؤولية عن الجودة بين أقس  -

 في المنظمة وتحفيزهم مادياً ومعنوياً. الاهتمام بسعادة العاملين -

 Trust الثقة:-ث

 بيج المناخ هذا مناخ ثقة، ولخلق إلى الأمر يحتاج الحقيقي الفريق عمل إلى الوصول أجل من

تخلص من اللامبالاة ويحد من الإبداع والتفكير الخلاق، وال يولد لأنه الخوف بين العاملين على القضاء

 مفتوحة وشفافة ونزيهة تساعد على التحسين. ما يولد اتصالاتالسلبية والإشاعات، وهذا 

 Integrityالنزاهة: -ج

 رةإدا على هي منظومة القيم والمبادئ المتعلقة بالصدق والأمانة والإخلاص في العمل، ويجبو 

 ذينال هم بالنزاهة يتمتعون الذين تدرك أن الأفراد أن TQM لتبني التي تسعى غير الحكومية المنظمة

 يح.المناسب بشكل صح الوقت وفي الأولى المرة من المطلوبة الأعمال إنجاز في عليهم كن الاعتماديم

  Long-Term Achievement :الأجل طويل الإنجاز-ح

يجب  جودة مدير لأي الزمني والمدى، الأجل قصير وليس الأجل طويل بالإنجاز الجودة تتعلق

عشر سنوات،  أو خمس لمدة الموضوعة الشاملة اتيجيةالاستر  ضمن سنوات لثلاث الأقل على يكون أن

 وليس هالتحقيق جداً  طويل إلى زمن تحتاج ولكنها ثمين، مورد بمثابة الجودة تجاه المنظمة سمعة تعد كما

 .ذلك تحقيق بمكان السهولة من

 Commitmentالالتزام: -خ
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هم سلوكياتوفي جميع العاملين و يجب أن يتجلى الالتزام بثقافة الجودة في الإدارة العليا للمنظمة 

 وتصرفاتهم، بما يساهم في تحقيق رسالة وأهداف المنظمة.

بح مجرد أنه بدون تأييد قوي لثقافة الجودة، فإن إدارة الجودة الشاملة تص Williams:1999يعتقد 

، ائهانشبرنامج جديد يتوقع له الفشل، لذلك فمن الضروري أن نفهم ماهية الثقافة التنظيمية، وكيفية إ

ياً  فور وكيف يمكن تعديلها. كما أن الثقافة التي تدعم الجودة في المنظمة غير الحكومية ليست ابتكاراً 

نما يجب أن تنمو وتنضج ويساندها الجميع، وحيث أن لكل منظمة ثق  افتهاوجاهزاً ومناسباً لكل شيء، وا 

 ،2009)الصرن، وتيسير،  نفسها سواء أكانت مدروسة بعناية أم ت رك لها العنان لتتطور من تلقاء

 (.17ص

لى إن لتعزيز ثقافة الجودة لدى العاملين تخلق أهمية كبيرة للمنظمة غير الحكومية الساعية إ

ن تعزيز ونشر ثقافة الجودة تعتبر من المقومات الأساسية ال بد  تي لاتطبيق نظام إدارة الجودة فيها، وا 

لى إحثين ة غير الحكومية. ولقد أشار العديد من الكتاب والباأن تتوفر لكي يتم تطبيق الجودة في المنظم

إن فومية أهمية الجودة، معتبرين بأنه إذا لم يكن هناك دخول قوي لثقافة الجودة داخل المنظمة غير الحك

ات نظام إدارة الجودة يصبح نظام جديد يمكن أن يفشل لأن أي مدخل جديد قد يواجه الكثير من العقب

وكيات الجودة لدى العاملين داخل المنظمة غير لمن الضروري نشر قيم ومعتقدات وسلتطبيقه، لذا 

يست مية لالحكومية لأنها تدعم تحقيق نظا الجودة، وان الثقافة التي تدعم الجودة في المنظمة غير الحكو 

ر ة غيظمأمراً آنياً ووليد اللحظة، وغنما هو أمر تدريجي جاء من خلال مشاركة جميع العاملين في المن

 الحكومية.

 Voluntary Culture. ثقافة العمل التطوعي: 4-2

بأنه أداء المهام التطوعية سواء من خلال منظمة أو بشكل غير  Volunteeringيعر ف التطوع 

فهو مصطلح ظهر في الولايات المتحدة الأمريكية في بداية  Volunteerismرسمي. أما التطوعية 
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د لوصف عمل المتطوع، فهو يشمل كل ما يتعلق بتسهيل التطوع وجعله السبعينات. واستخدم فيما بع

، 2011)نوبل، وآخرون،  ممكناً. ويشير إلى أي شيء يتعلق بالمتطوعين والتطوع على وجه التحديد

 (.25ص

 ثقافة التطوع بأنها:" منظومة القيم والمبادئ والأخلاق والمعايير 2005وقد عر ف مظاهري: 

ة مفسد التي تحض على المبادرة بعمل الخير الذي يتعدى نفعه إلى الغير، إما بدرء والرموز والممارسات

ن مفهوم (. 219-189، ص2005)مظاهري، أو بجلب منفعة تطوعاً من غبر إلزام ودون إكراه"  وا 

أو  ثقافة التطوع بهذا المعنى يقع في منظومة الفكر المادي العلماني على طرف نقيض لمفهوم الواجب

ضاً ، وأي. ولذلك نجد الذين يتبنون هذا المفهوم يفرقون بين العمل التطوعي والعمل غير التطوعيالإلزام

غير  بين القطاع الخيري )غير الربحي( وقطاع الأعمال )الربحي(، وبين المنظمات الحكومية والمنظمات

 الحكومية أو المنظمات الأهلية.

 لسلوكيات والمعايير والممارسات التي تحض" منظومة القيم والأخلاقيات وا:ثقافة التطوع هي

ومن غير  وتدفع بعمل الخير حتى يصل نفعه وفائدته للغير أما بجلب مصلحة أو بدرء مفسدة تطوعاً 

 .إلزام أو إكراه "

ة في أي لثقافتعد ثقافة التطوع جزءاً لا يتجزأ من مفهوم الثقافة بالمعنى العام، ويساهم انتشار هذه ا

ما ودفعه نحو المزيد من الإنجاز والإنتاج في ميادين ومجالات العمل التطوعي، أ مجتمع في تحريكه

ن قط فإفعندما تكون ثقافة التطوع غائبة من الساحة الاجتماعية، أو سائدة لدى نخبة من أبناء المجتمع 

 النتيجة لن تكون في صالح تقدم وتطور العمل التطوعي.

ون ثقافي وقيمي محفز ودافع للانخراط في مجالات ومع كل ما تمتلكه ثقافة التطوع من مخز 

العمل التطوعي، إلا أنه من الملاحظ في مجتمعنا هو تدني التفاعل مع مجالات العمل التطوعي 

 (:20، ص2005)اليوسف،  ومؤسساته ولجانه. ويعود السبب في ذلك لأسباب عديدة من أبرزها
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راك المضامين النبيلة لأهداف الأعمال غياب ثقافة التطوع لدى الكثير من الناس، وعدم إد .1

 التطوعية، وعدم وضوح فوائد ومكتسبات العمل الخيري والتطوعي.

 لأمة.لاهتمام الأفراد بالقضايا الخاصة، وعدم إعطاء أية أهمية لقضايا المجتمع والمصلحة العامة  .2

كثير إلى وجود معوقات ومشكلات تعترض طريق العاملين في الأعمال التطوعية مما يدفع ال .3

 الابتعاد عن المشاركة في الأعمال التطوعية.

همال جوا .4 نب اختلاف الأولويات حيث يتجلى ذلك في التركيز على قضايا تقليدية للعمل التطوعي وا 

 مهمة تحتاج إلى المزيد من الرعاية والاهتمام.

در على تقليدية بعض قيادات العمل التطوعي وعدم قدرتها على إنتاج خطاب ثقافي تطوعي قا .5

 التجديد والفاعلية والتجاوب مع متغيرات العصر.

ولكي نستطيع تجاوز ذلك، لا بد من تفعيل ثقافة التطوع على المستويين النظري والعملي في 

 (:21، ص2005)اليوسف،  البنية الاجتماعية، وهذا يتطلب الآتي

 المعاصرة.صياغة خطاب ثقافة التطوع بأسلوب جديد قادر على التأثير في الأجيال  .1

كة لمشار التركيز على فوائد ومكتسبات العمل التطوعي للأفراد المتطوعين كي تزداد القناعة بأهمية ا .2

 في الأعمال التطوعية.

ديدة ترتيب الأولويات في العمل التطوعي بما يناسب كل مجتمع، وبما يساهم في تلبية الحاجات الج .3

ن كان هذا من صلبللمجتمع وعدم الاكتفاء بالأعمال التقليدية كدع  م الفقراء والمحتاجين، وا 

همة المساو الأعمال التطوعية، إلا إنه توجد الان أيضاً قضايا مهمة ورئيسية كدعم المتفوقين دراسياً 

 في تشغيل العاطلين عن العمل، ودعم الإنتاج الفكري والثقافي....ال .



108 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

نتاج الأفكار الجديدة والاستقطاب عناصر جديدة للأعمال التطوعية لبعث روح جديدة فيها .4  برامج، وا 

 لقيادة المشاريع التطوعية. ب منح الفرصة لقيادات جديدة مؤهلةالجديدة. وهذا يتطل

العمل على تجاوز العقبات والمشكلات التي تعترض طريق العمل الخيري والتطوعي، وتشجيع  .5

نتاجاً.  المتطوعين ودعمهم معنوياً ومادياً لكي يزدادوا نشاطاً وا 

 ذه الخطوات يمكن دفع العمل التطوعي في مجتمعنا إلى المزيد والعطاء والفاعلية.وبه

 ويجب على المنظمة غير الحكومية أن تبذل الجهد المناسب من أجل الحفاظ على القوى البشرية

زهم المتطوعة لديها، وذلك من خلال دراسة تلك العوامل التي تعوق عمل المتطوعين والأخرى التي تحف

 ويمكن استعراضها فيما يلي: للعمل،

نها العوائق التي تعوق أداء عمل المتطوعين: وبعضها مصدره المنظمة غير الحكومية، والبعض الآخر م

 (:120، ص2008)أحمد، وراشد،  شخصية أو قانونية، ومن أهمها

 عدم وضوح الهدف من العمل بالنسبة للمتطوعين. .أ

 دوره.حكومية، وعدم إعطاء الفرصة لكل مسؤول للقيام بالانفراد باتخاذ القرار في المنظمة غير ال .ب

 تضارب آراء أعضاء مجلس الإدارة. .ج

 السعي وراء تحقيق منفعة شخصية من التطوع. .د

 عدم تحديد دور معين يلتزم به المتطوع. .ه

 عدم أهلية المتطوع للعمل المنوط به. .و

 عدم الجدية وعدم الالتزام بتعليمات المنظمة. .ز

 ادي أو المعنوي لدور المتطوع.عدم وجود التقدير الم .ح
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 عدم وجود أسلوب محدد لمتابعة ومراجعة العمل. .ط

 المضايقات من بعض المشرفين. .ي

 عدم التنسيق بين المتطوعين. .ك

 بعض القوانين التي تعوق العمل التطوعي. .ل

 العوامل التي تساعد المتطوعين على أداء أعمالهم: ومن أهمها:

 للمتطوع ويحظى بثقة المجتمع وقبوله. وجود مجلس إدارة قوي ومتعاون ومعروف .1

 وضوح أهداف المؤسسة وبرامجها ومناسبتها لحاجة المجتمع. .2

 تلاقي رغبة المتطوع مع أهداف ورسالة الجمعية. .3

وجود هيكل وظيفي متخصص ومتكامل وعلاقة وضيفية واضحة ومحددة بين المتطوع وموظفي  .4

 الجمعية.

 لبحث عن وتنفيذ برامج حديثة ومتطورة.العمل على تقديم خدمات متميزة عن طريق ا .5

 اختيار عناصر المتطوعين المناسبة وتحديد أدوارهم. .6

 إعداد برامج تدريبية مناسبة للمتطوعين ومتابعة أعمالهم أولًا بأول وتوجيههم نحو الأفضل. .7

 : المتحدة في تفعيل العمل التطوعي دور الأمم

 يرورةسو ية في البنى الأساسية للمجتمع وآلياته بحلول الألفية الثالثة يشهد العالم تغيرات جذر 

لتي اعمله. كما تشهد الفعاليات العلمية والاجتماعية والإدارية تطورات كبيرة وذلك بفضل التطورات 

عدد  حدثت في نظاام المعلومات والإنجازات العلمية التي كانت محصورة في عدد قليل من البلدان ولدى

 . عدد أكبر من المجموعات والأفراد ت في متناولمحدود من الأفراد والتي أصبح
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ية في إن هذا التطور والتسهيلات التي توفرت كان لابد أن تنعكس إيجاباً على المجتمعات البشر 

لفية ن الأكافة بقاع الأرض. ومن هنا جاء اهتمام الأمم المتحدة بالعمال التطوعي واعتبار العام الأول م

ي ليابان فلقد جاء الاقتراح لأول مرة أثناء منتدى السياسة الذي عقد في ا م عاماً للتطوع.2001الثالثة 

نوفمبر  20والخمسين بتاري  م ووافقت عليه الجمعية العامة للأمم المتحدة في جلستها الثانية 1996عام 

 . م1997

 يةلقد تبنت الأمم المتحدة هذا المقترح بعد اقتناعها بأن الخدمة التطوعية أصبحت ذات أهم

اً أكثر عترافاكبرى في كافة الساحاات الاجتماعية والاقتصادية والثقافية والإنسانية وبالتالي يتطلب الأمر 

 لتطوعلودعماً وتشجيعاً للقائمين عليه. هذا وقد حددت الأمم المتحدة أهدافاً محددة للسنة العالمية 

 (:2001)مركز البحوث والدراسات،  تتلخص في

ج قبل الحكومااات والسلطات المحلية بالعمل التطوعي وتأمين آليات بدم الاعتراف المتزايد من .1

ريم وفي هذا الإطار تدعو الأمم المتحدة لإنشاء جوائز لتك .القطاع التطوعي في النشاط التنموي

كما  ،المتطوعين النشطين على المستوى الفردي والجماعي والمنظمات التطوعية غير الحكومية

 . يتأسيسانب الإداري والتدريبي والائز على الذين يقومون بأدوار مميزة في الجيمكن تعميم هذه الجو 

ة تيسير الخدمة التطوعية لصالح المجتماع، وذلك من خلال التنسيق بين السياسات العامة للدول .2

 وخطط المنظمات التطوعية والتي يجب أن تتناسق مع سياسات الدولة بما يخدم نمو وتطور أعمال

ال ت، والتنسيق مع القطاع الخاص والمنظمات الخيرية لضمان التمويل المستمر للأعمهذه المنظما

التطوعية. إضافة إلى مساهمة هذه الجهات في دعم الأعمال التطوعية من خلال تشجيع موظفيها 

 للاشتراك في الأعمال التطوعية ومساهمتها في تدريب المتطوعين. 

وعية المحلية والعالمية وذلك من خلال الأجهزة الإعلامية، توثيق وتعميق الصلة بين المنظمات التط .3

تلفزيون، راديو صحف واتصال إلكتروني بهدف نقل التجارب الناجحة للاستفادة منها وتبادل 

الخبرات. وتقترح الأمم لمتحدة في هذا الإطار دعوة جامعة أو مركز بحوث لتصميم برنامج قومي 
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والاجتماعية التي تقوم بها المنظمات ودعوة المدارس  لعمل ربط منظم للنجاحات الاقتصادية

والمعاهد والجامعات لجعلها مركز لحفظ وتوزيع هذه المعلومات. كما يمكن تأسيس ساحة إلكترونية 

لعرض نشاط المنظمات على المستوى القومي ووصل هذه الساحة بساحات أخرى عالمية حتى 

عو المنظمة منظمات الإغاثة وشركات القطاع الخاص يمكن تبادل المعلومات لتعم الفائدة. كما تد

والجمعيات الخيرية إلى تمويل ورش عمل محلية لتمكين المتطوعين ومنظماتهم لتبادل الابتكارات 

 والأساليب والخبرات.

ه زيادة ترويج الخدمات التطوعية من خلال الدعوة لاستقطاب الرأي العام والجهات الرسمية تجا .4

ن ملعمل على تكثيف الجهود لاستقطاب المزيد من المتطوعين والمرشحين الجدد العمل التطوعي. وا

 .النشاط العلمي للمنظمات التطوعيةذوي التخصصات النادرة لتعزيز 

 Type & Activity of NGOs. نوع الجمعية ونشاطها: 4-3

 يمكن تقسيم الجمعيات الأهلية على نطاق واسع إلى ب عدين هما:

 ية الأهلية للاستفادة منه.من تم تصميم الجمع .أ

 ما تفعله الجمعية الأهلية .ب

( الذي يوضح أنواع الجمعيات الأهلية 6وبذلك ينتج لديك المصفوفة الموضحة بالشكل )

 .(Yaziji & Jonathan, 2004, p5)ة( )المنظمات غير الحكومي
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( أنواع الجمعيات الأهلية وأنشطتها المتنوعة6الشكل )  

 ذجياً.السابقة للمصفوفة لا بد من التأكيد على أن هذا التصنيف هو نمو  وقبل النظر في الأبعاد

وقد تشغل المنظمة غير الحكومية أكثر من تصنيف واحد في أي وقت، وقد تنتقل من ربع إلى آخر 

 بمرور الوقت.

 Beneficiaryالبُعد الأول: المستفيد 

 وي قسم إلى:

 Self- benefiting NGOsالمنظمات غير الحكومية ذاتية المنفعة 

وتتعلق بمن تنوي المنظمة غير الحكومية الاستفادة منه، فلديها مجموعات متعددة من أصحاب 

المصلحة، بما في ذلك المساهمين الماليين وأعضاء مجلس الإدارة والمديرين التنفيذيين والموظفين 

هذه تتكون في  والمستفيدين الآخرين. ومن الواضح أن كل مجموعة من مجموعات أصحاب المصلحة

الغالب من أنواعاً مختلفة من الأفراد أو المنظمات. ويمكن أن يختلف بذلك هيكل الجمعية بشكل كبير. 

على سبيل المثال، يمكن أن يشمل المانحون الأفراد والمؤسسات الخاصة والحكومات والمؤسسات متعددة 

أن يكون مجلس الإدارة تنفيذياً أو  الأطراف. وقد يتألف الموظفون من عمال بأجر أو متطوعين. ويمكن

 غير تنفيذياً.
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ية وغالباً ما تكون المنظمات غير الحكومية ذاتية المنفعة، وبذلك تكون عبارة عن جمعيات عضو 

 مصممة أساساً لتقديم منفعة لأعضائها نتيجة لتجميع المصالح بشكل عام. ويمكن تمييزها من خلال

 مال في المنظمة غير الحكومية هم أنفسهم أعضاء في مجموعةحقيقة أن المساهمين الماليين أو الع

المستفيدين المستهدفين. ومن أمثلة المنظمات غير الحكومية التي تخدم نفسها بنفسها النقابات 

 والجمعيات التجارية والمجموعات الكنسية ومدمنو الكحول والمخدرات ونوادي الهواة الرياضية.

 Other- Benefiting NGOsدة من الآخرون المنظمات غير الحكومية المستفي

وهي مجموعة المنظمات غير الحكومية المستفيدة من خدمات الآخرون، أي أنها منظمات لا 

، أو يكون المساهمون فيها برأس المال والعمالة أعضاء في مجموعة المستفيدين المستهدفين الأساسيين

سعة اسم الصالح العام المنتج من قبل شريحة واأن مجموعة المستفيدين تكون واسعة جداً بحيث يتم تق

من المجتمع. وبعبارة أخرى، لا يتبرع المؤيدون للحصول على سلع خاصة. ومن أمثلتها الصندوق 

د  حدو العالمي للحياة البرية، ومنظمة العفو الدولية والرعاية الصحية، والمجتمع المفتوح وأطباء بلا

 )منظمة أطباء بلا حدود(.

عن  ص المثيرة للجدل والاهتمام التي تميز المنظمات غير الحكومية ذاتية المنفعةومن الخصائ

غيرها من المنظمات غير الحكومية الأخرى، إلى وجود درجة عالية من المساءلة أما المستفيدين 

 ة غيرالمستهدفين، فإذا بدا أن فوائد المنظمة غير الحكومية تعادل تكاليف المساهمة فستواجه المنظم

ساسي حكومية ضغوطاً متزايدة لتحسين أدائها من قبل المساهمين فيها. ويتمثل التحدي التنظيمي الأال

 في إثبات الكفاءة والفاعلية والتغلب على جميع المشكلات التي تواجه طبيعة عملها.

وبالمقارنة تميل المنظمات غير الحكومية المستفيدة من الآخرون إلى تحمل قدراً أقل من 

لأنها تعتمد على المستفيدين من مواردها المالية أو العمالة، فإذا فشلوا في خدمة المستفيدين  المساءلة

منها بكفاءة وفاعلية، فإنهم يمكنهم إقناع مساهميهم بخلاف ذلك، ويمكنهم الاستمرار في حشد الموارد 
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أجل الوصول إلى الدعم  اللازمة. ويتمثل التحدي التنظيمي الأساسي في إلهام الإيثار والاستفادة منه من

 المالي والعمالي المناسبين.

وهناك بعض الفروقات الواضحة التي تنتج عن التحديات التنظيمية المختلفة. وي نظر إلى 

المنظمات غير الحكومية ذات المنفعة الذاتية على أنها أدوات للمساهمين من أجل الحصول على 

 مين، وغالباً لا يرَ المساهمون أن المنظمة تخدمالمنفعة، ويتم إظهار بعض الحماس تجاه المساه

 أغراضاً أعلى أو ذات قيمة كبيرة في حد ذاتها.

وعلى النقيض من ذلك، تميل المنظمات غير الحكومية المستفيدة من الآخرون إلى الاعتماد 

ين ؤمنعلى إلهام المساهمين والاستفادة منها لتكون ذات قيمة كبيرة وملهمة، حيث يكون المساهمون م

 حقيقيين بالمنظمة والغرض منها.

كما أن هناك اختلافاً ملحوظاً في نظرة الأفراد والمنظمات الخارجية إلى المنظمات غير 

لى إالحكومية المستفيدة ذاتياً والمنظمات غير الحكومية المستفيدة من الآخرين، حيث ينظر الشكان 

 نها ذات أخلاق عالية لدرجة أنهم يرون هذهالمنظمات غير الحكومية المستفيدة من الآخرين على أ

 المنظمات غي الحكومية تعمل بشكل قوي من أجل تحقيق الصالح العام. بينما على العكس من ذلك لا

وصاً تحظَ المنظمات غير الحكومية ذات المصلحة الذاتية باحترام كبير، ولكن ينظر إليها نظرة شك خص

عن منافع أعضائها كما هو الحال في منظمات الخدمة مثل إذا كانت المنظمة غير الحكومية تدافع 

 المنظمات الاجتماعية أو الأندية الرياضية.

 Type of activityالبُعد الثاني: أنشطة المنظمات غير الحكومية 

بمرور الوقت، توسعت القطاعات الخاصة، بينما تآكلت القطاعات العامة مما سمح لقطاعات 

لنمو والتطور لاحقاً مع البيئة المحيطة. وقد سلطت القرارات الاستراتيجية المنظمات غير الحكومية با

الضوء منذ لك الحين على الب عد الثاني الذي يميز أنشطة المنظمات غير الحكومية، والذي يمكن تقسيمه 
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 ,Lindenberg) إلى المنظمات غير الحكومية للدعوة )المناصرة(، والمنظمات غير الحكومية للخدمات

1993, p13) 

 Advocacy NGOsالمناصرة(: ) المنظمات غير الحكومية للدعوة

ي تعمل المنظمات غير الحكومية للدعوة إلى تشكيل النظام الاجتماعي أو الاقتصادي أو السياس

 لتعزيز مجموعة معينة من المصالح أو الإيديولوجية، حيث تشارك في ممارسة الضغط وتعمل كمثليين

جراء البحوث وعقد المؤتمرات ومراقبة وكشف التقاعس، ونشر وخبراء استشاريين لصا نعي القرار وا 

 لسلوكاالمعلومات عن الدوائر الانتخابية الرئيسية ووضع وتحديد جداول الأعمال وتطوير وتعزيز قواعد 

 .(Coston, 1998, p358-382) وتنظيم المقاطعات أو إجراءات المستثمرين

الحكومية صوتاً للدفاع وتوفر الوصول إلى المؤسسات بغية وبهذه الطرق تعطي المنظمات غير 

ن و تعزيز المكاسب الاجتماعية أو التخفيف من التداعيات السلبية من الأنشطة الاقتصادية الأخرى.  ا 

والحركة  Watchdogالتمييز الدقيق بين نوعين المنظمات غير الحكومية المناصرة، وهي: المراقبة 

 . (Yaziji & Jonathan, 2004, p9)غير الحكومية Social Movementالاجتماعية 

لتي عات افالمنظمات غير الحكومية المناصرة الرقابية تكون أقل تطرفاً إيديولوجياً مقارنة بالمجتم

وسع. تعمل فيها، وهي راضية عموماً عن المؤسسات الاقتصادية والتشريعية والسياسية والاجتماعية الأ

ذري، جغير الحكومية المناصرة الرقابية لا يتمثل في تغيير النظام بشكل  وبالتالي فإن دور المنظمات

 ولكن ضمان تلبية متطلبات النظام من قبل منظمات أخرى مختلفة مثل الشركات والهيئات التنظيمية

 والتشريعية.

وعلى النقيض من ذلك، لا تحاول المنظمات غير الحكومية المناصرة للحركات الاجتماعية دعم 

كلما  الية،م الحالي، بل تحاول تغييره أو تقويضه، فكلما كانت منظمة الحركة الاجتماعية أكثر راديكالنظا

    .(Teegen, et al, 2004, p21) كان التغيير الذي تسعى إليه أكثر راديكالية
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وتصوغ الحركات الاجتماعية المشاكل الاجتماعية من خلال اللغة العاطفية للحدس والتجربة 

 .(Costoya, 2007, p16) والقدرات البشرية. وهذا يتناقص مع اللغة الفنية والمتخصصة للنظام المشتركة

 Service NGOsالمنظمات غير الحكومية الخدمية: 

ت تقدم المنظمات غير الحكومية الموجهة نحو الخدمات السلع والخدمات للعملاء ذوي الاحتياجا

سمة، ومية منذ فترة طويلة لتكون بمثابة شبكات أمان حاغير الملباة. فلقد تدخلت المنظمات غير الحك

ة في حيث تكون الدول التي تواجه تحديات سياسية أو مثقلة بالديون أو فاسدة غير قادرة أو غير راغب

 توفير الاحتياجات المجتمعية حيث تتحدى المشكلات العالمية مفهوم مسؤوليات الدول القومية.

جهود الإغاثة التي يقدمها الصليب الأحمر والهلال الأحمر ومن الأمثلة على هذه الأنشطة 

لا باء بومراقبة الموارد الطبيعية من قبل الصندوق العالمي للطبيعة وتوزيع الأدوية الطبية من قبل أط

  حدود.

 Hybrid and Evolving NGOs: غير الحكومية الهجينة والمتطورة المنظمات

بعض المنظمات غير الحكومية تركز في المقام الأول مما سبق نلاحظ أنه على الرغم من أن 

 طة فيعلى الدعوة أو تقديم الخدمات، فإن العديد من المنظمات الأخرى تتبع كلا المجموعتين من الأنش

فعلى سبيل المثال ، (Battilana & Silvia, 2010, p1419)وقت واحد، أو تتطور من واحدة إلى أخرى 

عامة العالمية للتنمية وتخفيف حدة الفقر" إلى تغييرات في السياسة ال" المنظمة  Oxfamتدعو منظمة 

من من شأنها أن توفر دعماً أكبر لجهودها، بينما تساهم أيضاً بشكل مباشر في الصحة والتعليم والأ

ي لعالمالغذائي في البلدان النامية التي تعمل فيها. وبالمثل تنشط منظمة أطباء بلا حدود والصندوق ا

 ة على الأرض وتقدم الخدمات في المجالات الخاصة بكل منها، ولكنهم يضغطون أيضاً في نفسللطبيع

  الوقت على النواحي التشريعية.
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ويوضح المثال التالي لحماية البيئة من خلال العلاقة بين المجتمع المدني والحركات الاجتماعية من 

ر الحكومية، لطالما أن حماية البيئة مصدر لحظة النشوء والتقارب إلى أنواع مختلفة من المنظمات غي

قلق للمجتمع المدني في أمريكا الشمالية، حيث أدت الحماية القوية والمستمرة إلى طهور منظمتين 

وتأسست عام  WWFو 1951وتأسست عام  Nature Conservancyبيئيتين موجهتين للخدمة هما: 

حركة الاجتماعية المتنامية والنشاط المتعلق . وأدت هذه الحركة طويلة الأمد بالتزامن مع ال1961

 الستينياتبالحقوق المدنية وحرب فيتنام في أوائل ومنتصف الستينيات إلى ظهور الحركة البيئية في 

(Yaziji & Jonathan, 2004, p10) . 
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في مؤشرات  ISO9001:2015آثار تطبيق مبادئ الآيزو : المبحث الخامس

 للجمعيات الأهليةالأداء الرئيسية 

 

 في الجمعيات الأهلية ISO9001:2015تطبيق مبادئ الآيزو . إرشادات ل2-5-1

 في الجمعيات الأهلية 9001:2015لآيزو . متطلبات تطبيق مبادئ ا2-5-2

  (ISO9001). فوائد تطبيق المواصفة الدولية 2-5-3

 (ISO9001)الدولية  . الصعوبات التي تواجه تطبيق المواصفة2-5-4

 ISO9001:2015ة الجودة . الأخطاء الشائعة في تطبيق نظام إدار 2-5-5
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يحتاج نظام إدارة الجودة لإعداد الوثائق ودمج الأفراد والعمليات في النظام بقدر الإمكان، وسيكون 

تتمكن المنظمة من خلق اركة فيه والملكية، وبتطبيق ذلك ذلك أفضل إذا استوعبوا الأمر وشعروا بالمش

 منفرد للمنظمة، وبهذا فغ، المنظمة تخلق وضع فريد لها في السوق. منهج

ى إن الهدف من نظام إدارة الجودة هو تمكين المنظمة من إنتاج منتج أو تقديم خدمة على مستو 

رة ن الممن الجودة يتوافق مع توقعات العملاء، ويتبع المبدأ الفلسفي القائل:" افعلها بطريقة صحيحة م

ه فيذ هذوقد بوضع الأهداف اللازمة لتحقيق التوقعات المستقبلية، وتابع التقدم حيال تنالأولى"، وحدد 

 الأهداف.

ي اعد فوتعد الأشياء السابقة من أكثر الاعتبارات أهمية لنجاح العمل، كونها تزيد الإنتاجية وتس

ة في سورية. كسب مشاركة أكبر في سوق العمل، وهذا ما يجب أن تطمح إلى تحقيقه الجمعيات الأهلي

 في مؤشرات الأداء الرئيسية في 9001:2015لذا فإن هذا الفصل يتناول آثار تطبيق مبادئ الآيزو 

 الجمعيات الأهلية.

 في الجمعيات الأهلية: ISO9001:2015. إرشادات لتطبيق مبادئ الآيزو 2-5-1

طبيق مبادئ نظام إدارة لتاقتباس المبادئ التوجيهية جداً ، من المفيد الدراسةفي هذه المرحلة من 

 ,Dale, et al) في الجمعيات الأهلية. ومن أهم هذه الإرشادات التالي ISO9001:2016الجودة 

2016, p168): 

لتنفيذ فا ISO 9001 واضحة بشأن أسباب السعي للحصول على الجمعية الأهليةيجب أن تكون  .أ

افة إلى ذلك، قد يتبين أن تنفيذ بالإض. من الحصول على الفوائد الكاملة هالأسباب خاطئة سيمنع

من حيث التكاليف والأعمال الورقية الإضافية  اً متطلبات المعيار المختار والحفاظ عليها يمثل عبئ

فقط لتلبية  ISO 9001 لذلك يجب عدم السعي للحصول على تسجيل .بدون فوائد تعويضية

في الواقع، عندما يكون لدى معظم ف  .المتطلبات التعاقدية للعملاء الرئيسيين أو لأغراض التسويق
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، تكون هناك ميزة تسويقية قليلة، وهي الآن معيار مؤهل في ISO 9001 تسجيل الجمعيات الأهلية

 .العديد من الأسواق

 ، مع تحديد الخطواتكمشروع ISO 9001متطلبات لتلبية  هتطوير و يجب إدارة نظام إدارة الجودة  .ب

    . اللازمة لذلك الرئيسية والمعالم والجداول الزمنية

لي ، من المهم أن يتم إجراء تدقيق داخلي لنظام إدارة الجودة الحاISO 9001 قبل تطبيق برنامج .ج

ك ن ، ويمالجمعية الأهليةسيحدد الوضع الأولي لنظام إدارة الجودة في وهذا   .من قبل مدقق مؤهل

ر )أي لمعياتخطيط للتنفيذ المنهجي لال اً الإدارة من تقييم حجم العمل المطلوب لتلبية متطلباتها وأيض

كون من المهم أن تو   .بدون هذه المعرفة ستكون عملية تخطيط المشروع مستحيلةو   .تحليل الفجوة(

 الأشياء، فسيكون هناك ميل للقيام باً جد اً ، لأنه إذا كان ضيقلذلك وضع جدول زمنيوأن يتم  واقعية

من ناحية اً. و تصحيح أخطاء النظام لاحق بشكل مصطنع وسيؤدي ذلك إلى قضاء وقت طويل في

د مشاركة تعو  .، فقد يكون هناك ميل لفعل القليل في الفترة الأوليةمريحًا للغايةذلك أخرى، إذا كان 

 اً.ضروري اً الإدارة المعين أثناء تدقيق الجودة أمر  فريق

جنة ل، يجب إنشاء مرةطوير نظام إدارة الجودة لأول التي تقوم بت الجمعيات الأهليةبالنسبة لتلك  .د

 هذا النوع من التمثيل ضروريو توجيهية تضم جميع رؤساء الأقسام ويترأسها الرئيس التنفيذي. 

 للحصول على دعم وظيفي متقاطع للمشروع وللمساعدة في ضمان التطوير والتنفيذ السلس للنظام.

عم ن أجل الحصول على دبالغ الأهمية م اً تعد المشاركة والالتزام من جميع رؤساء الأقسام أمر و 

في و الموظفين للمشروع، وسيساعد ذلك على ضمان التنفيذ السلس والمتابعة اللاحقة للمعيار. 

ها أي وجد بالصغيرة للغاية حيث يوجد القليل من الإدارة من الدرجة الثانية أو لا ي الجمعيات الأهلية

مية بالغ الأه اً رئيس التنفيذي أمر ، يكون الالتزام الصادق ومشاركة اللدرجة الثانيةإدارة من ا

 .اً وضروري
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 في الجمعيات الأهلية: 9001:2015. متطلبات تطبيق مبادئ الآيزو 2-5-2

في الجمعيات الأهلية يستلزم بعض المتطلبات التي تسبق  9001:2015إن تطبيق الآيزو 

 من ثمو لى قبول الفكرة، البدء بتطبيق هذا البرنامج في الجمعيات الأهلية حتى يمكن إعداد العاملين ع

 الآتي 9001:2015السعي نحو تحقيقها وحصر نتائجها المرغوبة، ومن أهم متطلبات تطبيق الآيزو 

 (: 43، ص2009)بدر، 

 إعادة تشكيل ثقافة الجمعية: .1

ل ن قبو إن إدخال أي مبدأ جديد في الجمعية الأهلية يتطلب إعادة تشكيل ثقافة الجمعية الأهلية، حيث أ

ن ثقافة الجودة تختلف اختأو رفض  لافاً أي مبدأ يعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفين في الجمعية. وا 

لآيزو افهوم جذرياً عن الثقافة الإدارية التقليدية، وبالتالي يلزم إيجاد هذه الثقافة الملائمة لتطبيق م

   بما فيه من ثقافات جديدة. 9001:2015

 ترويج وتسويق البرنامج: .2

ذ لجميع العاملين في الجمعية أمرائً ضرورياً قبل اتخا 9001:2015يم ومبادئ الآيزو إن نشر مفاه

ن تسويق البرنامج يساعد كثيراً في التقليل من المعارضة للتغيير والتعرف عل خاطر ى المقرار التطبيق. وا 

و اضرات أالمتوقعة بسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتها. ويتم الترويج للبرنامج عن طريق تنظيم المح

 المؤتمرات أو الدورات التدريبية لتعريف مفهوم الآيزو وفوائده على الجمعية الأهلية.

 التعليم والتدريب: .3

بالشكل الصحيح، فإنه يجب تدريب وتعليم المشاركين  9001:2015حتى يتم تطبيق مفهوم الآيزو 

وصلب، وبالتالي يؤدي إلى  بأساليب وأدوات هذا المفهوم الجديد، حتى يمكن أن يقوم على أساس سليم

النتائج المرغوبة من تطبيقه، حيث أن تطبيق هذا البرنامج بدون وعي أو فهم لمبادئه ومتطلباته قد يؤدي 

 إلى الفشل الذريع، فالوعي الكامل يمكن تحقيقه عن طريق برامج التدريب الفع الة.
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على أساليب التطوير. وهذا  إن الهدف من التدريب هو نشر الوعي وتمكين المشاركين من التعرف

، التدريب يجب أن يكون موجهاً لجميع فئات ومستويات الإدارة، ويجب أن يشمل استراتيجية التطبيق

ن م، فإبينما التدريب لفرق العمل يجب أن يشمل الطرق والأساليب الفنية لتطوير العمليات. وعلى العمو 

ارات القر  ليبه والمهارات اللازمة لحل المشكلات ووضعالتدريب يجب أن يتناول أهمية الآيزو وأدواته واسا

 .(Hewitson, 2013, p9) ومبادئ القيادة الفع الة والأدوات الإحصائية وطرق قياس الأداء

 الاستعانة بالاستشاريين: .4

الهدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من مستشارين ومؤسسات متخصصة عند تطبيق البرنامج هو 

 معية ومساعدتها في حل المشكلات التي ستنشأ، وخاصة في المراحل الأولى.تدعيم خبرة الج

 تشكيل فرق العمل: .5

نية يتم تأليف فرق العمل بحيث تضم كل واحدة منها ما بين خمسة إلى ثمانية أعضاء من الأقسام المع

لفرق اأن هذه مباشرة، أو ممن يؤدون فعلًا العمل المراد تطويره والذي سيتأثر بنتائج المشروع، وحيث 

 ستقوم بالتحسين، فيجب أن يكونوا من الأشخاص الموثوق بهم، ولديهم الاستعداد للعمل والتطوير،

ت وكذلك يجب أن يعطوا الصلاحية للمراجعة وتقييم المهام التي تتضمنها العملية وتقديم المقترحا

 لتحسينها.

 التشجيع والتحفيز: .6

سيؤدي حتماً إلى تشجيعهم وزرع الثقة، وتدعيم هذا الأداء  إن تقدير الأفراد نظير قيامهم بعمل عظيم

المرغوب. وهذا التشجيع والتحفيز له دور كبير في تطوير برنامج الآيزو في الجمعية الأهلية 

واستمراريته. وحيث ن استمرارية البرنامج في الجمعية يعتمد اعتماداً كلياً على حماس المشاركين في 

ز هذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة، وهذا يتفاوت من المكافأة المالية إلى التحسين، لذا ينبغي تعزي

 التشجيع المعنوي.
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والخلاصة أن على المؤسسة تبني برنامج حوافز فع ال ومرن يخلق جو من الثقة والتشجيع والشعور 

 .(Kim, et al, 2011, p383) بالانتماء للجمعية وبأهمية الدور الموكل إليهم في تطبيق البرنامج

 الإشراف والمتابعة: .7

هو الإشراف على فرق العمل بتعديل أي مسار خاطئ،  9001:2015من ضروريات تطبيق الآيزو 

هو  ومتابعة إنجازاتهم وتقويمها إذا تطلب الأمر. وكذلك فإن من مستلزمات لجنة الإشراف والمتابعة

ذ الأخ الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع التنسيق بين مختلف الأفراد والإدارات في الجمعية، وتذليل

 (Bugnion, 2002). في الاعتبار المصلحة العامة

 استراتيجية التطبيق: .8

دخال برنامج الآيزو  دءاً إلى حيز التطبيق يمر بعدة خطوات أو مراحل ب 9001إن استراتيجية تطوير وا 

 :(Buttle, 1997, p47) من الإعداد لهذا البرنامج حتى تحقيق النتائج وتقييمها

ة : وهي مرحلة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة للتحسين بإجراء مراجعالإعداد .أ

 شاملة لنتائج تطبيق هذا المفهوم في المؤسسات الأخرى. ويتم في هذه المرحلة وضع الأهداف.

 طبيق.التخطيط: ويتم فيها وضع خطة وكيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة الت .ب

 التقييم: وذلك باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير المستمر وقياس مستوى الأداء وتحسينها. .ت

 (: ISO 9001فوائد تطبيق المواصفة الدولية ). 2-5-3

يوجد العديد من العوامل المساعدة في تطبيق واستمرارية نجاح نظام ادارة الجودة لتتمكن الجمعية 

مزاياها وهي: دعم الإدارة العليا ، اشراك جميع العاملين في العمل من خلال الأهلية من التماس فوائدها و 

تطبيق نظام تواصل داخلي فع ال، دمج نظام إدارة الجودة في عمليات الجمعية، آراء المواطنين والأطراف 

 المعنية حول النظام الإداري الحالي، تكليف فريق مختص بتطبيق معايير إدارة الجودة لضمان الحصول
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على النتائج المرجوة، وضع خطة مفصلة، تحفيز العاملين من خلال الحوافز وبرامج التدريب، مشاركة 

المعلومات الخاصة بمعيار إدارة الجودة مع العاملين وحثهم على التدريب، مراجعة نظام إدارة الجودة 

لمواصفة بتحقيق كافة المطبق بالجمعية بشكل منتظم للتأكد من استمرارية تحسن الأداء، ويتم تطبيق ا

 المتطلبات الواردة ضمن المواصفة، وبيان البنود التي لا تنطبق على المواصفة وأسباب عدم التطبيق

 (.   19، ص2019)البلخي، وسمور، 

اس ة قيفعالية، و يساعد نظام إدارة الجودة في الوصول للجودة المناسبة، والتطوير وضمان الاستمراري .أ

، ولاء الموظفين ورضاء العملاءو تج عنها مستويات أعلى من الابتكار، يمكن أن ينالتي الأداء 

من  زيادة الإنتاجية، و فعالية أكثر وتحسن في رضا العملاء، و علاوة على الأداء المالي المتميز

رارية التأكيد على استممن  خلال ازدياد المشاركة في سوق العمل ، و خلال عمليات معتمدة وتكرارها

اوي، )هوان، وقصاص، وطهر  الجمعيات الأهلية المتميزةالبقاء على رأس قائمة ، و مةالمنتج أو الخد

 .(159، ص2019

طلبات على الوفاء باستمرار متطلبات العملاء والمت الجمعية الأهليةقدرة ب فوائد الأيزوتكمن 

ضا تعزيز ر تيسير الفرص ل، و القانونية والتنظيمية التي تنطبق على المنتجات والخدمات التي تقدمها

ا ز توافقهالقدرة على إبرا، فضلًا عن وأهدافها بالجمعيةالتعامل مع الفرص ذات العلاقة ، وكذلك العملاء

 (.21، ص2017)العتيبي،  مع متطلبات نظام محدد لإدارة الجودة

 على نطاق واسع في جميع أنحاء العالم. ISO 9000منذ تقديمها، تم قبول سلسلة نظام الجودة 

  :ISO9001:2015مزايا تطبيق ومن أهم 

رضاء العملاء، وتحديد حسين الضوابطت .ب ، والانضباط، والإجراءات، والتوثيق، والاتصال، والنشر، وا 

المشكلات وحلها بشكل أسرع، وزيادة الاتساق )أي تتم المهمة بالطريقة نفسها، ويتم مشاركة أفضل 

جه الخصوص من الإدارات والأشخاص الممارسات مرة بعد مرة(، وزيادة الوعي بالجودة، على و 

 أن "الجودة" ليست مصدر قلقهم الرئيسي. اً الذين اعتبروا تقليدي
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 .عملاءتقليل الأخطاء وشكاوى العملاء والمنتجات والخدمات والتكاليف غير المطابقة والاحتفاظ بال .ج

  المساعدة في تحرير التجارة من خلال قواعد ولغة مشتركة. .د

 لجودة في مكانها الصحيح، مع المورد وليس العميل.توضع مسؤولية قضايا ا .ه

ر تقليل عدد عمليات مراجعة وتقييم العملاء وكذلك تقليل الوقت المستغرق، مما يؤدي إلى توفي .و

 الموارد اللازمة لمثل هذه الأنشطة.

 .الهدرالة والزائدة وغيرها من أشكال تحديد الإجراءات والوثائق غير الفع   .ز

 بيئة عمل أفضل. .ح

يحقق لها العديد من  الجمعيات الأهلية( من قبل ISO 9001طبيق المواصفة الدولية )إن ت

ا يلي ذاتها، والمستفيدين من خدماتها أو منتجاتها، والعاملين فيها، ومن أهمها م للجمعياتالفوائد 

 (:107، ص2016)حافظ، وفرمان، 

عن سب ميزة تنافسية تميزها التي تحصل على شهادة الأيزو تكت الجمعيات الأهلية المختلفةإن  -1

 الأخرى وتساعدها على دخول الأسواق الجديدة. الجمعيات

ضع ضمان جودة وكفاءة الأداء للأنشطة والعمليات المتعلقة بجودة المنتجات والخدمات من خلال و  -2

 نظام إداري وقائي محدد لمنع حالات عدم المطابقة مع متطلبات الزبائن. 

 لة من الوثائق التي تمثل الدليل الارشادي للإجراءات والمعطياتتوفير وتطوير مجموعة متكام -3

 الإدارية والفنية والمساهمة في تحقيق أداء جميع العمليات بصورة أفضل.

ة رضا ، وزيادة الثقة بمنتوجاتها وخدماتها المقدمة مما يؤدي حتماً إلى زيادالجمعيةتحسين صورة  -4

  قة بالجودة.المتعل ىالزبائن وتعزيزها، وتقليل الشكاو 

فإن هذه المبادئ تتطلب  ،بمبادئ إدارة الجودة الجمعيةإجراءات التحسين المستمر، فكلما عملت  -5

 إجراء التحسينات المستمرة في كافة الأنشطة والعمليات.
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 ولية.العمليات من خلال بناء نظام إدارة جودة يعمل وفق مواصفة د يةتخفيض التكاليف وزيادة فعال -6

 ,Eoghan & Helena, 2013) ثيق برامج الجودة التي تعمل المنظمات على تطبيقهاإحكام عملية تو  -7

p41). 
ادة في أنها وسيلة لتحقيق الجودة الشاملة، وزي 9001كما تكمن أهمية الحصول على شهادة الأيزو  -8

ح القدرة التنافسية للجمعية الأهلية عن طريق تحسين صورتها لدى المواطنين ومساعدتها على طر 

اتها في الأسواق ومواءمتها لمتطلبات سوق العمل، وكذلك المساعدة في رفع مستوى أداء منتج

م في الجمعية وتحقيق الكفاءة والكفاية المطلوبة وتقليل العيوب أو المرفوضات، الأمر الذي يساه

خفض أسعار السلع والخدمات المعروضة من قبل الجمعية، وتحسين مستوى العلاقة مع العملاء، 

 (.20، ص2018)أرصد،  إلى تمكينها من القيام ذاتياً بعمل المراجعة والتقييم الذاتي إضافة

 (: ISO 9001تطبيق المواصفة الدولية ) . الصعوبات التي تواجه2-5-4

في الجمعيات العديد من الصعوبات والتي تعود في معظمها إلى  ISO 9001يواجه تطبيق 

اتت بمنها  الرئيسي لفشل العديد من برامج الأيزو، كما أن العديدغياب دعم الإدارة العليا، ويمثل السبب 

ظام تنظر إلى شهادة الأيزو على أنها الهدف النهائي، وتهمل أهميتها على المدى الطويل في تطوير ن

ة لقائمتوكيد الجودة وتحسينه باستمرار، إضافة إلى قيام بعض الجمعيات بتوثيق النشاطات والإجراءات ا

لمعرفة جوانب القصور والخلل، الأمر الذي سوف يؤدي لحصولها على نظام ضعيف دون فحصها 

    .(Parso, et al, 2021) للجودة وليس بالمستوى المطلوب

، ISO 9001وقد قدمت العديد من الدراسات بعض المشكلات والصعوبات التي تواجه تطبيق

 ويرجع ظهور هذه المشكلات والصعوبات للأسباب التالية:

قناع الجميع بفائدة وضرورة التغييرات، مما يتطلب جهصعوب -1 بيراً داً كة تغيير ثقافة الجودة الشاملة وا 

 عية.من الإدارة لأن ما هو مطلوب ليس التسجيل فقط، ولكن التطوير العام لثقافة الجودة في الجم
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بيق ولى للتطإن تطوير نظام الجودة يتطلب جهداً كبيراً وعملًا جماعياً، خصوصاً في المرحلة الأ -2

 حيث ستكون هنالك زيادة كبيرة في حجم العمل بالنسبة للجميع.

احتمالية ظهور مشكلات واختلافات بين الأشخاص الذين يحددون معايير العمل وأولئك الذين  -3

 ئمة.ر ملاسينفذونها، فمن الصعب إلزام العاملين بمعايير لم يوافقوا عليها، أو يجدونها مرهقة أو غي

ام النظ لشعور بالإحباط عندما يتم إدراك العدد الضخم من المشاكل والأخطاء الموجودة فياحتمالية ا -4

     الحالي.

احتمالية ظهور خلافات بين أفراد الجمعية خلال عملية البحث عن أسباب المشاكل والأشخاص  -5

 المسؤولين عنها.

مية، خصوصاً في الدول الناوجود نقص في مدققي الجودة الداخلية من ذوي الخبرة والتدريب الجيد و  -6

هادة وتعتبر هذه من المشاكل الهامة نظراً لأهمية تدقيق الجودة الداخلي في حصول الجمعية على ش

 الأيزو.

 احتمالية ظهور زيادة في الأعمال الكتابية والمتطلبات وكثرة النماذج المستخدمة. -7

 لشهادة.احتمالية ظهور وجود صعوبات في فهم وتفسير المقاييس الخاصة با -8

 ارتفاع تكلفة تطوير وتسجيل نظام تأكيد الجودة وخصوصاً في الجمعيات الأهلية الصغيرة. -9

 قد تحتاج عملية الحصول على الشهادة وما يسبقها من أعمال مختلفة لفترة زمنية طويلة. -10

 من ناحية أخرى، تم الإبلاغ عن عدد من الصعوبات والمشاكل وأوجه القصور ومناقشتها. وتشمل

 :(Manders, 2015) المشكلات الآتي هذه

بأكملها أم لوحدة / قسم / موقع / مبنى واحد فقط  جمعيةتقرير ما إذا كان ينبغي طلب التسجيل لل .1

 .أو حتى عملية محددة يتم تنفيذها في موقع واحد أو بعض الأنشطة المحددة
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 أنماط الإدارة.قابلية تطبيق المعايير على مواقف معينة، وقطاعات معينة من الأعمال، و  .2

 .هتفسيرات الأقسام المختلفة للمعيار وفهم متطلبات .3

 المصطلحات المستخدمة. .4

 على الإبداع. المفروضةعدم المرونة والقيود  .5

 للجمعية.عدم وجود صلة بالاحتياجات الحقيقية  .6

عادة تدريب الموظفين في متطلبات سل .7  سلةالوقت والموارد اللازمة في إجراءات الكتابة وتدريب وا 

ISO 9000 .والتدقيق الداخلي للنظام 

ين بتمدة البيروقراطية التي ينطوي عليها التوثيق والاعتماد وعدم الاعتراف المتبادل بالهيئات المع .8

 الدول.

 ومن ثم الحفاظ عليه. هذا ينطبق، على وجه ISO 9001التكلفة التي ينطوي عليها تحقيق تسجيل  .9

لتكلفة عبء العمل الإضافي الذي يتكبده موظفو الصغيرة. تشمل ا الجمعياتالخصوص، على 

ذلك،  ، وزيادة الأعمال الورقية، وما إلىالمستغرق في ذلكفي كتابة الإجراءات، والوقت  الجمعية

( ورسوم الاستشارات الإدارية )إذا تم الاستعانة بخبير استشاري للمساعدة في عملية التسجيل

       وأتعاب هيئة إصدار الشهادات.

 الكبيرة. الجمعياتالصغيرة قابلة للتطبيق فقط على  الجمعياتها تعتبر  .10

 التي لديها مناهج ناضجة لإدارة الجودة الشاملة عديمة القيمة. الجمعياتتعتبر تلك  .11

 تطبيقفي بعض الحالات، ولا سيما حالات البيع / الخدمة، ي نظر إلى صرامة المعايير وقابليتها لل .12

 لعملاء.لاحتياجات اام تقديم خدمة مرنة ومتجاوبة عوائق أمذات على أنها مقيدة و 

  الافتقار إلى الدقة في التدقيق الداخلي والخارجي. .13
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 ,Goetsch & Stanley, 2016) يواجه نظام إدارة الجودة الجديد صعوبات تحد وتعوق تطبيقه نذكر منها

p177-178): 

 ة من الأعمال.عدم قابلية تطبيق المعايير على مواقف معينة، وقطاعات معين .1

 هنالك تفسيرات مختلفة لأقسام المعيار، وبالتالي فهم مختلف لمتطلباته. .2

 غموض وحداثة المصطلحات المستخدمة. .3

 وجود قيود على الإبداع بسبب التقيد بالمتطلبات المفروضة. .4

بيروقراطية عدم وجود صلة بالاحتياجات الحقيقية للشركة، مما أدى إلى وجهة نظر مفادها أن ال .5

 موجودة بشكل كبير.

الزيادة في حجم الوقت والموارد اللازمة لإتمام إجراءات الكتابة والتدريب، بالإضافة إلى الوقت  .6

والتدقيق الداخلي  ISO 9001والتكلفة اللازمة لإعادة تدريب الموظفين على متطلبات سلسلة 

 للنظام.

 ماد وعدم الاعتراف المتبادل بالهيئات الموثقة بين الدول.البيروقراطية والمشاركة في التوثيق والاعت .7

     ثم الحفاظ عليه، ISO 9001التكلفة المترتبة على تحقيق تسجيل  .8

 هناك صعوبة تواجه الشركات الصغيرة أثناء تطبيق المعيار. .9

ير وقابليتها في بعض الحالات ولا سيما في حالات المبيعات / الخدمة، ي نظر إلى صرامة المعاي .10

 للتطبيق على أنها حواجز تحول دون تقديم خدمة سريعة للعملاء.

بحيث زيادة التركيز على مشاركة الإدارة العليا ، و المعايير المعدلة، مع توفيرها لتحسين الأداءو 

، وملاءمة المستخدم / العميل زيادة التوافقو يات الأهلية، والجمعمناسبة لجميع أحجام المنظمات  تكون

 .إلى تقليل هذه الأنواع من الصعوبة والنقدذلك يجب أن يؤدي و 
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 :ISO9001:2015. الأخطاء الشائعة في تطبيق نظام إدارة الجودة 2-5-5

فهي  مشروعاً أو برنامجاً محدداً للوقت له نقطة بداية ونقطة نهاية، 9001:2015لا يعد الأيزو 

ن تطبيق نظام إدارة الجودة في ا عملية مستمرة لا تنتهي إلا إذا توقفت الأعمال عن ات لجمعيالوجود. وا 

ظام بيق نالأهلية لم يكن دائماً ناجحاً، لذلك فإن الانتباه إلى بعض الأخطاء الشائعة تؤدي إلى فشل تط

ب أو تبطئ من نجاحه أمراً مهماً لمساعدة الجمعيات الأهلية نحو تجن ISO9001:2015إدارة الجودة 

بعض ن والطاء، وبالتالي فشل النظام، وهذا ينبع من سلوكيات الإدارة أو العامليالوقوع في مثل هذه الأخ

هم الآخر أخطاء فنية كأخطاء عمليات الإنتاج أو أخطاء استخدام الأساليب الإحصائية. وفيما يلي أ

 (.595، ص2005)علوان،  الأخطاء الشائعة

ن بعضاً م 9001رة الجودة الآيزو تعمل الجمعية الأهلية لتحقيق نتائج سريعة: يتطلب نظام إدا .1

رة م إداالوقت حتى تظهر نتائج ملموسة منه في التطبيق العملي، وهذا ما يؤكده التطبيق الناجح لنظا

التأييد و لدعم االجودة الذي يعتبر متطلباً للنجاح، وهو أن تقوم الإدارة العليا للجمعية الأهلية بتقديم 

 تغيرات لا يمكن تحقيقها في وقت قصير.لعمليات التطوير والتحسين، وهذه الم

من ضالتقليد والمحاكاة لتجارب الجمعيات الأخرى: إن نجاح نظام إدارة الجودة في جمعيات أهلية  .2

ا، ة منهالبلدان المتقدمة لا يعني بالضرورة إمكانية تطبيقه بنجاح فيج ميع البلدان، وخاصة العربي

 على الأقل في الأمد القصير.فثمة توفر شروط ومتطلبات قد يصعب توفيرها 

ت جمعيااتخاذ قرار التطبيق قبل تهيئة المناخ الملائم: من خلال دراسات ميدانية سابقة لعدد من ال .3

ي فالأهلية التي فشلت في تطبيق نظام إدارة الجودة تأكد أنه يرجع سبب ذلك إلى عملية التسرع 

مع  توافقتحه والتي تتضمن خلق ثقافة تنظيمية اتخاذ قرار التنفيذ قبل توفير المتطلبات الكافية لنجا

طلاقاً إاتية متطلباته، ففي كثير من الجمعيات الأهلية العربية نجد أن أبعاد الثقافة التنظيمية غير مو 

 بشكلها الحالي، مما يتطلب إجراء تغيرات في بيئة الجمعية لاستيعاب فلسفة الجودة فيها.
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ظام البشرية: من الأخطاء التي تؤدي إلى فشل نجاح عملية نعدم التقدير الكافي لأهمية الموارد  .4

، لا جمعيةإدارة الجودة هو عدم الاهتمام بالموارد البشرية مقارنة بالموارد الأخرى التي تمتلكها ال

ن مكثير سيما التكنولوجيا بالرغم من أهمية دورها في الجودة، إلا أن دور الموارد البشرية يضيف ال

ام يذ نظة التكنولوجيا، لأن العبرة ليس في امتلاك التكنولوجيا عند التخطيط لتنفالأهمية على أهمي

جودة  إدارة الجودة، فهذا المدخل يرتكز على دعائم ثلاثة متفاعلة متكاملة مع بعضها البعض، وهي:

 التكنولوجيا المادية، وجودة التكنولوجيا البشرية، وجودة البيئة.

ن عية مع أقوالهم: إن التصريح بشيء والعمل بخرفه يعبر تماماً عدم اتساق سلوكيات قادة الجمع .5

 ير ماغغياب القيادة التي تعطي القدوة للعاملين، وهو ذلك النمط من القيادة الذي اعتاد أن يفعل 

 لدى العاملين، وهو أخطر عامل أو عنصر يؤثر في ممصداقيتهيقوله، عندئذ يفقد هؤلاء القادة 

 .9001الجودة الآيزو  نجاح تطبيق نظام إدارة

هناك  : كما أشرنا سابقاً بأن9001إتباع أنظمة وسياسات لا تتلاءم مع نظام إدارة الجودة الآيزو  .6

ن منه ممتطلبات لتنفيذ نظام إدارة الجودة، ومن بينها التخلي عن سياسة التعويض التقليدية ما تتض

 تشغل الالتجاء إلى طرق التقييم التي حوافز فردية تخلق التنافس بين الأفراد ولس الجماعات وعدم

ل ذلك كيمة، القائمين بها بجوانب بعيدة عن الإبداع والابتكار، كذلك الإجراءات والنظم الروتينية القد

 .9001لا يتماشى مع تطبيق نظام إدارة الجودة الآيزو 

المهمة في الفشل في توفير معلومات عن الانجازات المحققة: تعتبر عملية القياس من الأمور  .7

عمليات التحسين المستمر للأداء، فمن خلالها يمكن تحديد الأداء الحالي، ومن ثم التفكير بتحسينه 

ت عن حجم الإنجاز المحقق نب، ومن جانب آخر فإن توفير معلومافي المستقبل، هذا من جا

مة لتنفيذ نظام ووضعها أمام العاملين كافة يساعد ذلك في تحقيق المزيد من الالتزام بالخطة اللاز 

إدارة الجودة، وهذا يؤدي بدوره إلى اعتزاز العاملين بما حققوه لأنه من عمل أيديهم مما يدفعهم إلى 

 المزيد من الحماس والدافعية ويدفعهم إلى التحسين المستمر.
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 جذريةالتصدي للمشكلات الكبيرة مع بداية التطبيق: لا يعتمد نظام إدارة الجودة على التغيرات ال .8

امل لسريعة، ولكنه يسعى إلى تحقيق نجاحات صغيرة بمرور الوقت. فإن التغييرات المرحلية والتعا

مع المواضيع بالتعاقب هو الأسلوب الأفضل الذي يتفق مع فلسفة الآيزو، وحيث أن الكثير من 

مشكلات الجمعيات الأهلية هي موجودة وليست وليدة الحاضر، ولكنها تمثل تراكمات لمشكلات 

ى فترات زمنية طويلة، فإنه ليس من الإنصاف حلها آنياً وبشكل سريع، لأن ذلك قد يؤيد إل عبر

 عدم تحقيق نجاح في حلها.

سيات عدم الإنصات الكافي للمستهلكين والموردين: يعتبر الاهتمام بالمستهلكين والموردين من أسا .9

حديد احتياجات ورغبات نظام إدارة الجودة، فمن خلال الانصات والمشاركة والنقاش يمكن ت

ة المستهلكين وبالتالي الايفاء بها، لأن ذلك سوف يشعر المستهلكين بالرضا الكامل عن الجمعي

 الأهلية ومنتجاتها.

من  تحقيق التوازن بين الأهداف قصيرة وطويلة الأجل: يتطلب نظام إدارة الجودة رؤيا مستقبلية .10

المستقبل وليس مجرد تحقيق مكاسب في الأجل  قبل الإدارة العليا لما ستكون عليه شركتهم في

ت القصير، لذلك لا يجب أن تنظر الإدارة إلى الوقت الذي تستغرقه في التفكير بأنه ضياع للوق

ذا إوالجهد، بل هو استثمار سينشأ عنه خطوط عريضة أساسية تكون مرشداً لها في المستقبل. لذلك 

ون مشاكل السطحية قصيرة الأجل، فإنها بذلك لن تكتبين بأن أسلوب الإدارة ينصب على معالجة ال

 .9001:2015سنداً في تطبيق نظام إدارة الجودة الآيزو 

، إن الدوافع الكامنة وراء تطبيق نظام إدارة الجودة في الجمعيات الأهلية يمكن مما سبق نستنتج

زيادة اتساق العمليات، تقسيمها إلى قسمين الأول: ويرتبط بتحسين العمليات وتحسين جودة الخدمات، و 

وجعل العمليات أكثر كفاءة، وتحسين جودة المنتج وخفض التكاليف، أما الثاني: فيتضمن تحسين الأداء 

التسويقي، والطلب المتوقع المستقبلي، والحفاظ على التحسين المستمر، والمحافظة على الحصة السوقية، 

 كأداة ترويجية. ISO9001: 2015والرغبة في استخدام نظام إدارة الجودة 
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يزو الآلوحظ في الفترة الأخيرة أنه قد كثرت الأحاديث حول سلسلة المواصفات القياسية الدولية 

هامة  وأهميتها وبنيتها، ولكن عند القيام بعملية تطبيق هذه المواصفات يجب الانتباه إلى نقطة 9000

ذا إيتحقق إلا  لجيد المدروس الذي لاهي أن التطبيق الصحيح لسلسلة المواصفات هذه يتطلب الإعداد ا

نظمة وأن يكون جميع العاملين في الم دور رئيسي وفاعل في جميع مراحل التطبيق، المنظمةكان لإدارة 

 ي حيثينته تتابع بصدق واهتمام كل  مراحل التطبيق. وهذا الدور يجب ألا اتامة بأن إدارته داريةعلى 

نما يجب أن تتحقق متطلبات الآيزو  .المنظمةيستمر طوال حياة ، وا 

 أفضل يحتاج نظام إدارة الجودة إلى إعداد الوثائق ودمج جميع الأفراد في النظام، وهذا سيكون

 لا، وبذلك للمنظمةإذا استوعبوا الأمر وشعروا بالمشاركة فيه، وبتطبيق ذلك يمكن خلق منهج منفرد 

 و مصدر آخر، فيجب أن سكون هناك منهجيكون هناك حاجة للاستعانة بنظام إدارة جودة لمنظمة ما أ

ن الهدف من ن ظام عملي حقيقي للمنظمة وليس فقط وسيلة لإبهار العملاء أو المراجعين الخارجيين. وا 

ع مإدارة الجودة هو تمكين المنظمة من إنتاج منتج أو تقديم خدمة بأعلى مستوى من الجودة يتوافق 

 توقعات العملاء واحتياجاتهم.
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 ث: الدراسة العمليةالفصل الثال
 

 . أداء الاستقصاء3-1

 لعينة واحدة  t. الإحصاءات الوصفية ونتائج اختبار3-2

 ليل العاملي الاستكشافي. التح3-3

لعاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو . التحليل ا3-3-1

9001:2015 

داء الرئيسية عاملي الاستكشافي للمتغير التابع )مؤشرات الأ. التحليل ال3-3-2

 في الجمعيات الأهلية(

 كشافي للمتغير المعدل. التحليل العاملي الاست3-3-3

 ل العاملي التوكيدي . التحلي3-4

 2015-9001يل العاملي التوكيدي لمتغير تطبيق مبادئ الآيزو . التحل3-4-1

 لعاملي التوكيدي . التحليل ا3-4-2

 داء الجمعياتأ . التحليل العاملي التوكيدي لمتغير3-4-3

 . تحليل الانحدار المتعدد التدريجي  3-5

تغير المعدل وأبعاده في العلاقة بين تطبيق مبادئ الأيزو . الدور للم3-6

 وأداء الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق  9007-2015

 . اختبار الفرضيات3-7

 . تحليل المسار3-8

 2015-9001. ترتيب الجمعيات وفق مبادئ الآيزو 3-9
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تضمنت الدراسة العملية عرضاً عن تصميم أداة الاستقصاء وأجزاء الاستبيان ومحاوره وعباراته 
الفصل التوزيعات التكرارية لأفراد العينة حسب  ومقياس التصميم، واختبار ثباته وصدقه، كما عرض هذا  

ملية، طبيعة العلاقة مع الجنس، المؤهل العلمي، فئات العمر، الخبرة العوغرافية )المتغيرات الديم
، واختبار one sample t _ test نة واحدةيستيودينت لعالمنظمة(. والإحصاءات الوصفية واختبار 

 الفرضيات. 

 . أداة الاستقصاء: 3-1

ول اعتمد البحث على الاستبيان كأداة للاستقصاء، والمكون من ثلاثة أقسام حيث بين القسم الأ
 م وفقه الاستبيان وترميزهامالمصجابات على مقياس ليكرت الخماسي اسم البحث، والهدف منه، والإ

بينما  إضافة إلى التأكيد على أن الإجابات تتسم بطابع السرية ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.
الخبرة  لعمر،تناول القسم الثاني المتغيرات الديموغرافية التالية: اسم الجمعية، الجنس، المؤهل العلمي، ا

يسية عبارة موزعة على ثلاثة محاور رئ 106لعملية، طبيعة العلاقة مع الجمعية. وشمل القسم الثالث ا
 هي: 

  والموزع إلى محاور فرعية هي:  9001:2015محور مبادئ الجودة في الآيزو 

دخل عبارة(، م 11) عبارة(، الارتباط بالأفراد 12) عبارات(، القيادة 10) التركيز على المستفيدين
ات(، عبار  7) عبارات(، اتخاذ القرارات بناء على الحقائق 10) عبارات(، التحسين المستمر 7) عمليةال

 عبارات(.  6) إدارة العلاقات

 لعمل عبارات(، ثقافة ا 6) محور المتغير المعدل: ومكون من ثلاثة محاور فرعية هي: ثقافة الجودة
 ت(. عبارا 4) عبارات(، نوع الجمعية ونشاطها 5) التطوعي

  محور مؤشرات الأداء الرئيسية في الجمعيات الأهلية، وكل منهما موزع على خمسة محاور فرعية
 3) ت(، الشراكةاعبار  3) عبارات(، المشاركة 5عبارات، أهداف الجمعية ) 4) الرؤية والرسالةهي 

رات(. ورمزت عبا 6) عبارات(، جودة الخدمة3) عبارات(، والشفافية والمساءلة 4عبارات(، التمكين )
 (، غير موافق3) (، حيادي4) (، موافق5موافق بشدة ) إجابات مقياس ليكرت الخماسي كالآتي:

كما صنفت الإجابات بناء على ثلاثة مستويات هي مرتفعة، متوسطة،  (.1) (، غير موافق بشدة2)
المجال للمتوسط الحسابي يدل على موافقة منخفضة، و  /2.5-1منخفضة. وعليه فإن المجال من /

للمتوسط  /5-3.51للمتوسط الحسابي يدل على موافقة متوسطة، والمجال من / /2.51-3.5/
 الحسابي يدل على موافقة مرتفعة. 
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أكد حكم الاستبيان من قبل مجموعة من المختصين وأعضاء الهيئة التدريسية في كلية الاقتصاد للت
ديلها والأخذ بها ليصبح الاستبيان من صدق المحتوى ووضعت عدة ملاحظات حول عباراته وتم تع

 ((. 1بصورته الحالية )ملحق )

استخدم أسلوب الحصر الشامل ووزع الاستبيان على أعضاء الجمعيات الأهلية والقائمين على 
دود من ( الاستبيانات الموزعة والمستردة والمستبعدة لاقتصارها على عدد مح8) إدارتها، ويبين الجدول
 من إجابة للعبارة في آن واحد والاستبيانات الصالحة للتحليل كما يأتي: الإجابات وورد أكثر 

 (: الاستبيانات الموزعة والمستردة والمستبعدة والصالحة للتحليل8) الجدول

 الجمعية
 عدد الاستبيانات

نسبة الاستبيانات 
الصالحة  المستبعدة المستردة الموزعة الصالحة للتحليل%

 للتحليل

 %75 15 3 18 20 ندى

الأمانة السورية 
 للتنمية

25 21 4 17 68% 

 %90 9 1 10 10 الوئام

 %100 10 0 10 10 عقمها

 %90 9 0 9 10 أثر

 %100 10 0 10 10 رعاية المكفوفين

 %90 27 2 29 30 الهلال الأحمر

 %69 24 4 28 35 اتحاد الجمعيات

 %100 15 0 15 15 التميز

 %82 136 14 150 165 المجموع

 المصدر: إعداد الباحث

%، 82استبياناً بنسبة  136ويتضح من الجدول أعلاه أن عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل هو 
 ويمثل الحجم التي سيتم إجراء الاختبارات الإحصائية عليها.
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 ( الآتي:9حسب معاملا الثبات والصدق لكامل الاستبيان ومحاوره والنتائج موضحة بالجدول)

 معاملا ألفا كرونباخ والصدق(: 9) الجدول

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ المتغير) المحور(
 0.949 0.901 التركيز على المستفيدين

 0.970 0.941 القيادة

 0.975 0.950 الارتباط بالأفراد

 0.970 0.941 مدخل العملية

 0.976 0.952 التحسين المستمر

 0.969 0.938 اتخاذ القرارات بناء على الحقائق

 0.965 0.931 إدارة العلاقات

 0.974 0.949 ثقافة الجودة

 0.948 0.898 ثقافة العمل التطوعي

 0.964 0.930 نوع الجمعية ونشاطها

 0.963 0.928 الرؤية والرسالة

 0.967 0.936 أهداف الجمعية

 0.954 0.911 المشاركة

 0.958 0.917 الشراكات

 0.954 0.911 التمكين

 0.968 0.937 شفافية والمساءلةال

 0.971 0.943 جودة الخدمة

-9004مبادئ الجودة في الآيزو 
2015 0.984 0.992 

عيات ممؤشرات الأداء الرئيسية في الج
 0.973 0.971 الأهلية
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 Spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برنامج 

جاوز لاحظ من قيم معاملي الثبات والصدق للمتغيرات الواردة في الجدول أعلاه أنها موجبة وتتي
ؤشرات %/ في العلوم الاجتماعية والاقتصادية، وبالتالي محاور الاستبيان أعطت م60القيمة المقبولة /

 لصدقات تتميز باجيدة ومطمئنة يمكن الوثوق بها، واعتبارها قابلة للتحليل. ويمكن القول بأن الإجاب
 والثبات.

 التوزيعات التكرارية النسبية للأفراد المبحوثين حسب متغيراتهم الديموغرافية:

 :حسب اسم الجمعية 

اسم  لمستجوبين حسب متغير( التوزيعات التكرارية النسبية للأفراد المبحوثين وا7يبين الشكل )
 التي ينتمون إليها كما يأتي:  الجمعية

 
 وزيع التكراري النسبي للأفراد المستجوبين حسب الجمعية التي ينتمون إليها(: الت7الشكل )

يظهر الشكل أعلاه أن غالبية الأفراد المستجوبين هم من جمعية الهلال الأحمر بنسبة 
% ويعزى ذلك إلى الانتشار الجغرافي لعمل هذه المنظمة وتنوع الخدمات التي تقدمها والمعروفة 19.9

% فالأمانة السورية للتنمية 17.6ل جيد. يليها جمعية اتحاد الجمعيات بنسبة من قبل المرضى بشك
% في حين تتساوى نسبة المبحوثين من جمعية ندى مع نسبة المبحوثين من جمعية التميز 12.5بنسبة 

 0.985 0.946 المعدل المتغير

 0.994 0.989 كامل الاستبيان
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% وأصغر نسبة 7.4%، وكذلك نسبتي المبحوثين من جمعيتي رعاية المكفوفين وعقمها وتبلغ 11وتيلغ 
 %. 6.6حوثين من جمعيتي الوئام وأثر بنسبة كانت للمب

 :حسب الجنس 

لجنس ا( التوزيعات التكرارية النسبية للأفراد المبحوثين والمستجوبين حسب متغير 8يبين الشكل )
 كما يأتي: 

 
 ( التوزيع التكراري النسبي للأفراد المستجوبين حسب الجنس8الشكل )

 % بينما تبلغ64.6تجوبين هم من الإناث بنسبة يظهر الشكل أعلاه أن غالبية الأفراد المس
 % وهذا يعزى إلى أن غالبية العاملين في الجمعيات هم الإناث.35.4نسبة الأفراد الذكور 

 :حسب المؤهل العلمي 

لمؤهل ا( التوزيعات التكرارية النسبية للأفراد المبحوثين والمستجوبين حسب متغير 9يبين الشكل )
 العلمي كما يأتي: 



140 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 
 (: التوزيع التكراري النسبي للأفراد المستجوبين حسب المؤهل العلمي9شكل )ال

% 55.7يظهر الشكل أعلاه أن غالبية الأفراد المستجوبين هم من حملة الإجازة الجامعية بنسبة 
بة % وتتساوى نس11.3%، يليهم من مؤهله العلمي معهد بنسبة 16يليهم حملة شهادة الماجستير بنسبة 

 % وأدنى نسبة لحملة7.5لعلمي دبلوم مع نسبة من مؤهله العلمي ثانوية وتبلغ النسبة من مؤهله ا
 %.1.9الدكتوراه 

 :حسب فئات العمر 

 العمر ( التوزيعات التكرارية النسبية للأفراد المبحوثين والمستجوبين حسب متغير10يبين الشكل )

 
 حسب العمر (: التوزيع التكراري النسبي للأفراد المستجوبين10الشكل )
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ة سن 40وأقل من  30يظهر الشكل أعلاه أن غالبية الأفراد المستجوبين هم من الفئة العمرية 
%، يليهم من عمره 30.6بنسبة  سنة 30وأقل من  20م تنتمي للفئة % يليهم من أعماره33.9بنسبة 

أقل و  50العمرية  % بينما تبلغ نسبة المستجوبين من الفئة21سنة بنسبة  50وأقل من  40ينتمي للفئة 
 20% وأدنى نسبة لمن أعمارهم أقل من 5.6سنة فأكثر نسبتهم  55% ومن أعمارهم 6.5سنة  55من 

 %. 2.4سنة بنسبة 

 :حسب متغير الخبرة العملية 

الخبرة  ( التوزيعات التكرارية النسبية للأفراد المبحوثين والمستجوبين حسب متغير11يبين الشكل )
  .العملية

 
 ( التوزيع التكراري النسبي للأفراد المستجوبين حسب الخبرة العملية11الشكل )

رة ت الخبيظهر الشكل أعلاه أن الخبرة العملية لغالبية الأفراد المستجوبين تقريباً متقاربة لفئا
سنة  20وأقل من  15سنة، ومن  15سنوات وأقل من  10نوات، من س 10وأقل من  -5العملية من

 5% على التوالي. وبلغت نسبة من خبرتهم العملية أقل من 22.5، %24.2%، 25وبنسب هي 
 %، وأدنى نسبة كانت لمن خبرته العملية5سنة فأكثر  25%، ونسبة من خبرتهم العملية 20.8سنوات 

 %.    2.5سنة سنة هي  25وأقل من  20

 :حسب متغير طبيعة العلاقة مع الجمعية 

ع نسبية للأفراد المبحوثين حسب متغير طبيعة العلاقة م( التوزيعات التكرارية ال12يبين الشكل )
 الجمعية.
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 ( التوزيع التكراري النسبي للأفراد المستجوبين حسب طبيعة العلاقة مع الجمعية12الشكل )

ارهم يظهر الشكل أعلاه أن علاقة غالبية المستجوبيين علاقتهم مع الجمعية علاقة دائمة باعتب
داريين بنسبة  ن ما نسبته 71.5أعضاء وا  % من المستجوبين علاقته مع الجمعية علاقة 22.8%، وا 

 % منهم علاقته مع الجمعية علاقة منفصلة.    5.7مؤقتة، ونسبة 

 لعينة واحدة:  t. الاحصاءات الوصفية ونتائج اختبار 3-2

( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة 10يبين الجدول)
 ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس على

الغ إجابات المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور التركيز على المستخدمين ومتوسط المقياس الب
 كما يلي:  3=5(/1+2+3+4+5)
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حراف المعياري( والنتيجة على مقياس ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والان10) الجدول

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور التركيز على المستفيدين  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics 

 Test Value = 3 
 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 Mean العبارة
Std. 

Deviation 

النتيجة 
ع 

مقياس 
 ليكرت

Lower 

Upper 

تؤمن إدارة 
الجمعية أن 
الجودة 

تتحدد عن 
طريق تلبية 
احتياجات 
وتوقعات 
 المستفيدين

4.11 0.89 

 مرتفعة

14.464 133 0.000 1.112 0.96 

1.26 

تركز إدارة 
الجمعية 

على تحقيق 
رضا 

المستفيدين 
من خلال 
تحقيق 
 احتياجتهم

4.14 0.871 

 مرتفعة

15.265 135 0.000 1.14 0.99 

1.29 

تقوم إدارة 
الجمعية 
بدراسة 
السوق 
للتعرف 
على 

3.9 1.009 

 مرتفعة

10.316 134 0.000 0.896 0.72 

1.07 
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احتياجات 
ورغبات 
المستفيدين 
 المستمرة

تقوم 
الجمعية 
بالاستعانة 
بشكاوى 
وتظلمات 
المستفيدين 
من أجل 
تطوير 
الخدمات 
 المقدمة

4.01 0.966 

 مرتفعة

12.119 134 0.000 1.007 0.84 

1.17 

تحرص 
الجمعية 
على تقديم 
الخدمات 
لتلبية 
حاجات 
ورغبات 
أكبر عدد 
ممكن من 
 المستفيدين

4.18 0.871 

 مرتفعة

15.851 135 0.000 1.184 1.04 

1.33 

تتصف 
الجمعية 

بشرعة تلبية 
رغبات 
وتوقعات 
 مستفيديها

3.81 0.985 

 مرتفعة

9.574 135 0.000 0.809 0.64 

.980 
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تسعى 
الجمعية 
إلى رفع 
مستوى 

الالتزام تجاه 
مستفيديها 
من خلال 
سياسات 
تشجعهم 
 على الولاء

3.76 0.971 

 مرتفعة

9.127 134 0.000 0.763 0.6 

.930 

تقوم 
الجمعية 
بمتابعة ما 
بعد تقديم 
الخدمة، 
وذلك 
لتقييمها 
ومعرفة 
مدى رضا 
المستفيدين 

 عنها

3.95 0.969 

 فعةمرت

11.421 135 0.000 0.949 0.78 

1.11 

يتم 
الاستماع 
إلى ما 
يحتاجه 
المستفيدين 

وما 
يتوقعونه 
من 

الخدمات 
المقدمة 
لديهم من 
قبل 
 الجمعية

3.98 0.985 

 مرتفعة

11.58 135 0.000 0.978 0.81 

1.14 
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يتم الخروج 
عن القواعد 
والقوانين 
تماشياً 
لخدمة 

المستفيدين 
وتقديم كل 
د ما هو جدي
 ومتوقع

3.24 1.225 

 متوسطة

2.241 135 0.027 0.235 0.03 

.440 

التركيز 
على 

 المستخدمين
3.99 0.779 

 مرتفعة
14.746 135 0.000 0.985 0.85 

1.12 

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 
يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات محور التركيز على 

على  والتي تقابل الدرجة مرتفعة /3مين جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /المستخد
خدمة لشياً مقياس ليكرت مرتفعة باستثناء العبارة التي تنص على أنه يتم الخروج عن القواعد والقوانين تم

 الدرجة متوسطة وتقابل 3.24المستفيدين وتقديم كل ما هو جديد ومتوقع، حيث بلغت قيمة المتوسط 
 على مقياس ليكرت. 

ذا وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطها وجاء ه
 هيt  التشتت كبيراً عند غالبيتها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينت

دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات % ومنه فالفروقات ذات 5أصغر من مستوى المعنوية 
المستجوبين على عبارات محور التركيز على المستخدمين ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن 

امين مضامين عبارات هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المض
 بدرجة مرتفعة. 

تقابل  3.99سط إجابات التركيز على المستفيدين هي كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متو 
متوسط في إجابات  يشير لتشتت 0.779درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

 % مما5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00لغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار بالمستجوبين. وت
تغير التركيز على المستخدمين ومتوسط المقياس يدل على أن الفروقات بين متوسط الاجابات على م

دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ ادالة إحصائياً.  على  لتركيزويمكن القول أن مستوى توفر وا 
 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. 9001:2015المستفيدين كأحد مبادئ الآيزو 
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ودة في الأمانة السورية للتنمية أن التركيز وقد أظهرت المقابلات التي أجريت مع مسؤول الج
على المستخدمين هو الغرض الأساسي للأمانة، وهذا ما أكده كل من المسؤول الإعلامي في منظمة 
اتحاد الجمعيات، ومسؤولة سبل المعيشة في الهلال الأحمر السوري، وبعض الإداريين الذي تم إجراء 

الندى. وهنا نلاحظ اتفاق جميع آراء الذين تم إجراء المقابلات المقابلات معهم في جمعية التميز وجمعية 
معهم على أهمية التركيز على المستفيدين من ناحية تحقيق رضا المستفيدين من خلال تحقيق 
احتياجاتهم، ورفع مستوى الالتزام تجاه مستفيديها من خلال سياسات تشجعهم على الولاء، وأنه يتم 

 وما يتوقعونه من الخدمات المقدمة لديهم.الاستماع إلى ما يحتاجونه 
لى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع( الاحصاءات الوصفية )11) يبين الجدول

بات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
 3=5(/5+4+3+2+1قيادة ومتوسط المقياس البالغ )المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور ال

 كما يلي:
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس ( الاحصاءات الوصفية )11الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور القيادة  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics 

 Test Value = 3 
 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 Mean 
Std. 

Deviation 

الننتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower 

Upper 

المهمة الأساسية 
للجمعية هي 
السعي لتحقيق 
رضا المستفيدين 
على المدى 
 الطويل

3.9 0.991 

 مرتفعة

10.464 133 0.000 0.896 0.73 

1.06 

تأخذ إدارة 
الجمعية على 

4.02 0.969 
 مرتفعة

12.211 133 0.000 1.022 0.86 
1.19 
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عاتقها تطوير 
نظم إدارة 
 الجودة لديها
تعمل إدارة 
الجمعية على 
توفير كافة 

الموارد اللازمة 
للتطوير 

المستمر في 
 أنظمتها

3.96 0.941 

 مرتفعة

11.799 132 0.000 0.962 0.8 

1.12 

تعمل إدارة 
عية على الجم

التحقق من 
تطبيق مبادئ 
الجودة وتقييم 
 التقدم في ذلك

4.02 0.937 

 مرتفعة

12.489 132 0.000 1.015 0.85 

1.18 

تأخذ إدارة 
الجمعية في 

اعتباراتها تحقيق 
أهداف مجموعة 

الملاك 
والممولين 
والمانحين 
 للجمعية

4.12 0.962 

 مرتفعة

13.435 132 0.000 1.12 0.96 

1.29 

لإدارة تتفاعل ا
مع المستفيدين 
من خلال 

الاستماع إلى 
آرائهم في 
الخدمات 
 المقدمة إليهم

3.98 0.942 

 مرتفعة

12.059 134 0.000 0.978 0.82 

1.14 

تسعى الإدارة 
من خلال 
نشاطاتها 
المتعددة إلى 

4.2 0.896 

 مرتفعة

15.559 134 0.000 1.20 1.05 

1.35 
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تقديم قيمة 
حقيقية للمجتمع 

 الإنساني
تمع الإدارة تس

إلى موظفيها 
وتشجعهم في 
اتخاذ القرارات 
دارة أنظمة  وا 
 الجودة الشاملة

3.92 1.061 

 مرتفعة

10.098 135 0.000 0.919 0.74 

1.10 

تقدم الإدارة 
المكافآت 
والحوافز 

للموظفين من 
أجل تشجيعهم 
على تقديم جودة 

 أفضل

3.76 1.11 

 مرتفعة

8.031 135 0.000 0.765 0.58 

.950 

هدف الإدارة ت
للتغير إلى 

الأفضل وتسعى 
إلى تقديم الدعم 
اللازم لتحقيق 

 ذلك

4.05 0.976 

 مرتفعة

12.562 135 0.000 1.051 0.89 

1.22 

تقدم الإدارة 
تفاصيل عن 
مراحل خطة 
التغيير التي 
 تسعى إليها

3.68 1.066 

 مرتفعة

7.481 135 0.000 0.684 0.5 

.860 

تقيم الإدارة مدى 
اءة فاعلية وكف

التغيير في 
الجمعية من 
خلال تطبيقها 
لمبادئ  الجودة 

 الشاملة

3.75 1.02 

 مرتفعة

8.522 134 0.000 0.748 0.57 

.920 

 1.14 0.87 1.007 0.000 135 14.983 مرتفعة 0.784 4.01 القيادة
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 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 
 

ين حول عبارات محور القيادة جاءت يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوب
وتبين  والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس ليكرت /3جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

 بيراً قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطها وجاء هذا التشتت ك
هي أصغر من t  مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينتعند غالبيتها. كما يبين الجدول أن قيم 

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات المستجوبين على 5مستوى المعنوية 
درك عبارات محور القيادة ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا المحور متوفرة وي

 ت وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة. القائمين على إدارة هذه الجمعيا
تقابل درجة  4.01كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير القيادة هي 

ة يشير لتشتت في إجابات المستجوبين. وتيلغ قيم 0.784مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
% مما يدل على أن الفروقات 5المعنوية  أصغر من مستوى t 0.00مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

ى ويمكن القول أن مستو بين متوسط الاجابات على متغير القيادة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ القيادة كأحد مبادئ الآيزو  و بدرجة ه 9001:2015توفر وا 

 مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط.
ة مقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسوقد أظهرت ال

 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم
دين التميز( على ب عد القيادة من حيث أن المهمة الأساسية للجمعيات هي السعي لتحقيق رضا المستفي
ة ر كافعلى المدى الطويل، وأن قيادة الجمعيات تأخذ على عاتقها تطوير نظم إدارة الجودة لديها، توفي

ك الموارد اللازمة للتطوير المستمر في أنظمتها، وتأخذ في اعتباراتها تحقيق أهداف مجموعة الملا
دمات ي الخاع إلى آرائهم فوالممولين والمانحين لها، وأن القيادة تتفاعل مع المستفيدين من خلال الاستم

تقديم و اني، المقدمة إليهم، وأنها تسعى من خلال نشاطاتها المتعددة إلى تقديم قيمة حقيقية للمجتمع الإنس
فضل المكافآت والحوافز للموظفين من أجل تشجيعهم على تقديم جودة أفضل، وأنها تسعى للتغير إلى الأ

 من تطبيق مبادئ الجودة وتقييم التقدم في ذلك.وتقديم الدعم اللازم لتحقيق ذلك، والتحقق 
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ( الاحصاءات الوصفية )12) يبين الجدول

 ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  على مقياس
ور الارتباط بالأفراد ومتوسط المقياس البالغ إجابات المستجوبين على كل عبارة من عبارات مح

 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس ( الاحصاءات الوصفية )12الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور الارتباط بالأفراد  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics 

 Test Value = 3 
 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower 

Upper 

يعتبر الموظف 
عميل داخلي 
يشارك في 

وضع سياسات 
واستراتيجيات 

 الجمعية

3.35 1.202 

 متوسطة

3.424 135 0.001 0.353 0.15 

.560 

الموظفون على 
قناعة بأن 

الجودة من أهم 
 مسؤولياتهم

3.88 1 

 مرتفعة

10.209 135 0.000 0.875 0.71 

1.04 

التحسين 
المستمر لأداء 
الموظفين يعتبر 
أمراً سهلًا 

ومعززاً لتحقيق 
 الأهداف

3.7 0.969 

 مرتفعة

8.411 135 0.000 0.699 0.53 

.860 

الموظفون 
اية منتقون بعن

فائقة للقيام 
بوظائفهم 

ومؤهلين بشكل 
كبير لحل 

3.69 1.099 

 مرتفعة

7.335 135 0.000 0.691 0.5 

.880 
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 مشاكل الجودة

يتدرب 
الموظفون 

باستمرار على 
مبادئ الجودة 
والعمل بروح 

 الفريق

3.65 1.182 

 مرتفعة

6.454 135 0.000 0.654 0.45 

.850 

يتم دمج 
الموظفون في 
كافة أنشطة 
الجودة المؤدية 
لنجاح الجمعية، 

ويؤخذ 
باقتراحاتهم 
 بشكل دائم

3.53 1.167 

 مرتفعة

5.29 135 0.000 0.529 0.33 

.730 

الموظفون 
مسؤولون عن 
تطبيق الجودة 
وعن النتائج 
المتحققة 
للخدمات 
 المقدمة

3.79 1.073 

 مرتفعة

8.585 134 0.000 0.793 0.61 

.980 

لدى الجمعية 
أقسام 

متخصصة 
لجودة أو فرق با

عمل تسعى 
لتحسينها 
 وتطويرها

3.65 1.22 

 مرتفعة

6.183 135 0.000 0.647 0.44 

.850 

تمتلك الجمعية 
العديد من 
عوامل 

الاتصال والربط 

3.78 1.084 

 مرتفعة

8.34 134 0.000 0.778 0.59 

.960 



153 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

الفعالة مع 
 موظفيها

وجود نظام 
أجور وحوافز 

يشجع 
الموظفين على 
 تطوير وتحسين
جودة الخدمات 

 المقدمة

3.67 1.158 

 مرتفعة

6.764 134 0.000 0.674 0.48 

.870 

يتلقى الموظفون 
الحق في 
الصحة 
والسلامة 
المهنية 
والتدريب 

والأمن الوظيفي 
 أثناء العمل

3.76 1.083 

 مرتفعة

8.231 135 0.000 0.765 0.58 

.950 

 860. 0.54 0.699 0.000 135 8.547 مرتفعة 0.953 3.7 الارتباط بالأفراد

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 
 

اد يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات محور الارتباط بالأفر 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس  /3جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

الموظف عميل داخلي يشارك في وضع سياسات  اعتبار تنص على، باستثناء العبارة التي ليكرت
ويقابل الدرجة متوسطة على مقياس ليكرت.  3.35واستراتيجيات الجمعية حيث بلغ متوسط الإجابات 

 لتشتتاوتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا 
ر من هي أصغt ما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينتكبيراً عند غالبيتها. ك

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات المستجوبين على 5مستوى المعنوية 
 عبارات محور الارتباط بالأفراد ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا المحور

 القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة.  متوفرة ويدرك
تقابل  3.7كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير الارتباط بالأفراد هي 

يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.953درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
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% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00معنوية لمؤشر اختبار وتبلغ قيمة مستوى ال
ويمكن الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير الارتباط بالأفراد ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 

دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ الارتباط بالأفراد كأحد مبادئ الآيزو  القول أن مستوى توفر وا 
 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. 9001:2015

نة وقد أظهرت المقابلات التي أجريت مع مسؤول الجودة في الأمانة السورية للتنمية أن الأما
حريصة كل الحرص على الارتباط بالأفراد وأنها تشاركهم في وضع سياساتها واستراتيجياتها، وأن 

 تدربهمبوظائفهم ومؤهلين بشكل كبير لحل مشاكل الجودة، ويتم يالموظفون منتقون بعناية فائقة للقيام 
فين باستمرار على مبادئ الجودة والعمل بروح الفريق، إلى جانب وجود نظام أجور وحوافز تشجع الموظ
 لة مععلى تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة فيها، وهناك العديد من عوامل الاتصال والربط الفع ا

هذا مل. و م يتلقون الحق في الصحة والسلامة المهنية والتدريب والأمن الوظيفي أثناء العالموظفين، وأنه
 وفين،ما أكدت عليه المقابلات أيضاً في كل من الهلال الأحمر، والتميز، وأثر، وعقمها ورعاية المكف

ون لموظفاعلى أن واتحاد الجمعيات. أما بالنسبة لجمعية الندى فبالإضافة إلى ما ذ كر أعلاه تم التأكيد 
 اً سهلاً التحسين المستمر لأداء الموظفين يعتبر أمر ، ويتم عة بأن الجودة من أهم مسؤولياتهملديهم قنا

ؤخذ يتم دمج الموظفون في كافة أنشطة الجودة المؤدية لنجاح الجمعية، وي، ومعززاً لتحقيق الأهداف
، وأن ن النتائج المتحققة للخدمات المقدمةفهم مسؤولون عن تطبيق الجودة وع، باقتراحاتهم بشكل دائم

 لدى الجمعية أقسام متخصصة بالجودة وفرق عمل تسعى لتحسينها وتطويرها.
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ( الاحصاءات الوصفية )13) يبين الجدولو 

 الفروقات بين متوسط ستيودينت لعينة واحدة لدلالة  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  على مقياس
إجابات المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور مدخل العملية ومتوسط المقياس البالغ 

 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 13الجدول)

 نة واحدة عند محور مدخل العمليةستيودينت لعي  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

 
Test Value = 3 

One-Sample Statistics 
 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower 

Upper 

يتم دراسة 
العملية 
كنظام 
متماسك 
بدءاً من 

دخلات الم
وحتى 
 المخرجات

3.81 0.985 

 مرتفعة

9.574 135 0.000 0.809 0.64 

.980 

يتم تحديد 
أهداف 
النظام 

والعمليات 
اللازمة 
 لتحقيقه

3.9 0.929 

 مرتفعة

11.259 135 0.000 0.897 0.74 

1.05 

يتم 
التعامل 
مع 

الأنظمة 
الداخلية 
بمرونة 
تساعدها 
على 

التحسين 

3.92 0.942 

 مرتفعة

11.276 133 0.000 0.918 0.76 

1.08 
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وفقاً 
للتغيرات 
التي قد 

 ثتحد
لتعزيز 
مدخل 
العملية 
يتم تحديد 
السلطة 

والمسؤولية 
والمساءلة 
لكل 
 موظف

3.87 0.999 

 مرتفعة

10.085 134 0.000 0.867 0.7 

1.04 

يتم وضع 
نظام 
لإدارة 
عمليات 
الجمعية 
وعلاقاته 
المتبادلة 
من أجل 
تحقيق 
أهداف 
الجمعية 

الية بفع
 وكفاءة

3.81 1.045 

 مرتفعة

9.058 134 0.000 0.815 0.64 

.990 

يتم وضع 
الإرشادات 
المناسبة  
لإدارة 
المخاطر 
التي تؤثر 
على 

مخرجات 
نظام إدارة 

3.74 0.989 

 مرتفعة

8.759 135 0.000 0.743 0.57 

.910 



157 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 الجودة

تأخذ  
إدارة 

الجمعية 
بعين 

الاعتبار 
قدرات 
الجمعية 
وقيود 
د الموار 

 قبل العمل

3.9 1.028 

 مرتفعة

10.18 135 0.000 0.897 0.72 

1.07 

مدخل 
 العملية

3.9 0.842 
 مرتفعة

12.523 135 0.000 0.904 0.76 
1.05 

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 
 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات محور مدخل العملية 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس  /3كبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /جاءت جميعها أ

ا اء هذليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وج
 هيt  التشتت كبيراً عند غالبيتها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينت

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5أصغر من مستوى المعنوية 
المستجوبين على عبارات محور مدخل العملية ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات 

 عة. تفهذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة مر 
تقابل  3.9كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير مدخل العملية هي 

يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.842درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

قول ويمكن الالفروقات بين متوسط الاجابات على متغير مدخل العملية ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ مدخل العملية يزو كأحد مبادئ الآ أن مستوى توفر وا 

 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. 9001:2015
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ة آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروس وقد أظهرت المقابلات توافق جميع
 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم

تى يتم دراسة العملية كنظام متماسك بدءاً من المدخلات وحالتميز( على مدخل العملية من حيث أنه 
ونة ية بمر والتعامل مع الأنظمة الداخل، د أهداف النظام والعمليات اللازمة لتحقيقهيتم تحدي، و المخرجات

وتعزيز مدخل العملية يتم تحديد السلطة ، تساعدها على التحسين وفقاً للتغيرات التي قد تحدث
 لة منيتم وضع نظام لإدارة عمليات الجمعية وعلاقاته المتباد، وأنه والمسؤولية والمساءلة لكل موظف

رد قبل والأخذ بعين الاعتبار قدرات الجمعية وقيود الموا أجل تحقيق أهداف الجمعية بفعالية وكفاءة، 
 العمل. 

وأكدت المقابلات التي أجريت في جميع الجمعيات باستثناء جمعية الندى على أنه يتم وضع 
عين خذ ب، ولكن لا يتم لأالإرشادات المناسبة لإدارة المخاطر التي تؤثر على مخرجات نظام إدارة الجودة

الاعتبار التفكير المبني بالمخاطر إلا في جمعية الندى كونها حاصلة على شهادة الآيزو 
9001:2015. 

لى ع( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة 14) يبين الجدول
بات حدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجاستيودينت لعينة وا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس

المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور التحسين المستمر ومتوسط المقياس البالغ 
 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 14الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور التحسين المستمر  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics 

 Test Value = 3  
 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower 

Upper 
تسعى 
الجمعية 
إلى تحمل 

ؤولياتها مس
تجاه 

المجتمع 
من خلال 
التحسين 
والتطوير 
المستمر 
للخدمات 
 المقدمة

4.13 0.93 

 مرتفعة

14.1 135 0.000 1.125 0.97 

1.28 

تنظر 
الإدارة إلى 
التحسين 
المستمر 
على أنه 
جزءاً لا 
يتجزأ من 
متطلبات 
 الجودة

4.06 0.987 

 مرتفعة

12.51 135 0.000 1.059 0.89 

1.23 
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يتم تقييم 
ختلف م

عملبات 
جراءات  وا 
الخدمات 
بصورة 
مخططة 
ومنتظمة 
لهدف 
إحداث 
التغيير 
 والتطوير

3.85 1.106 

 مرتفعة

8.996 135 0.000 0.853 0.67 

1.04 

تحرص 
الجمعية 
باستمرار 
على تقليل 
الفجوة بين 
جودة 
الخدمة 
المقدمة 
والجودة 
الفعلية 
لتلك 
 الخدمات

3.88 0.95 

 مرتفعة

10.728 133 0.000 0.881 0.72 

1.04 

يتم 
الإعداد 
للخدمات 
الجديدة 
بشكل 

دقيق وذلك 
للتأكد من 
مقابلتها 

لاحتياجات 
وتوقعات 
المستفيدين 

3.96 0.957 

 مرتفعة

11.558 133 0.000 0.955 0.79 

1.12 
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 المستقبلية

يتم 
التواصل 
بين 

مختلف 
أقسام 
الجمعية 
عند القيام 
بتطوير 
وتحسين 
خدمة 
مقدمة 
وخدمة 
 جديدة

3.84 0.96 

 مرتفعة

10.115 132 0.000 0.842 0.68 

1.01 

يتم إخبار 
كافة 
الأقسام 

باحتياجات 
المستفيدين 
وتطلعاتهم 
وذلك 
للعمل 
على 
 تحقيقها

3.77 0.934 

 مرتفعة

9.559 132 0.000 0.774 0.61 

.930 

يتم تحليل 
العلاقة 

الحالية مع 
المستفيدين 
ويتم 

الاستعانة 
بالنتائج 
لتطوير 
الخدمات 

3.8 0.956 

 مرتفعة

9.669 133 0.000 0.799 0.64 

.960 
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 لمقدمةا

توفر 
الجمعية 
دليلًا 
للجودة 
يتضمن 
تفاصيل 
مشاريع 
التحسين 
والتطوير 
المزمع 
 تنفيذها

3.77 1.051 

 مرتفعة

8.416 132 0.000 0.767 0.59 

.950 

يتم تقليص 
الإجراءات 
الروتينية 
الزائدة 
وتقليل 
الزمن 
اللازم 
لإتمام 
ت خطوا

تقديم 
 الخدمة

3.69 1.028 

 مرتفعة

7.818 133 0.000 0.694 0.52 

.870 

التحسين 
 المستمر

3.93 0.854 
 مرتفعة

12.755 135 0.000 0.934 0.79 
1.08 

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات محور التحسين 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على  /3ت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /المستمر جاء

مقياس ليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها 
 ستيودينت وجاء هذا التشتت كبيراً عند غالبيتها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار

 t ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5هي أصغر من مستوى المعنوية %
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المستجوبين على عبارات محور التحسين المستمر ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين 
امين بدرجة عبارات هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المض

 مرتفعة. 
 تقابل 3.93كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير التحسين المستمر هي 

يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.854درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

 ويمكنالفروقات بين متوسط الاجابات على متغير التحسين المستمر ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ التحسين المستمر بادئ مكأحد  القول أن مستوى توفر وا 

 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. 9001:2015الآيزو 
ة رت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسوقد أظه

 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم
 لالتميز( على ب عد التحسين المستمر من حيث أن الجمعيات تحمل مسؤولياتها تجاه المجتمع من خلا

زأ  يتجلاالتحسين والتطوير المستمر للخدمات المقدمة، وأنه ي نظر إلى التحسين المستمر على أنه جزءاً 
دمة من متطلبات الجودة، تحرص إدارات الجمعيات المدروسة باستمرار على تقليل الفجوة بين جودة الخ

من  لتأكدديدة بشكل دقيق وذلك لالمقدمة والجودة الفعلية لتلك الخدمات، وأنه يتم الإعداد للخدمات الج
ند عية عمقابلتها لاحتياجات وتوقعات المستفيدين المستقبلية، وأنه يتم التواصل بين مختلف أقسام الجم
تم ين ويالقيام بتطوير وتحسين خدمة مقدمة وخدمة جديدة، وأنه يتم تحليل العلاقة الحالية مع المستفيد

 لجودةمقدمة. ولكن جميع الجمعيات المدروسة لا توفر دليلًا لالاستعانة بالنتائج لتطوير الخدمات ال
 يتضمن تفاصيل مشاريع التحسين والتطوير المزمع تنفيذها.

لى ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع15يبين الجدول)
بات لة الفروقات بين متوسط إجاستيودينت لعينة واحدة لدلا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس

 لبالغالمستجوبين على كل عبارة من عبارات محور اتخاذ القرارات بناء على الحقائق ومتوسط المقياس ا
 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 15الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور اتخاذ القرارات بناء الحقائق  tاختبار ليكرت الخماسي ونتائج 

One-Sample Statistics 

 Test Value = 3  
 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower 

Upper 
تحديد يتم 

وقياس 
ومراقبة 
المؤشرات 
الرئيسية 
لإثبات 
أداء 
 الجمعية

 1.05 740. 8970. 0000. 135 11.666 مرتفعة 8970. 3.90

يتم إتاحة 
جميع 
البيانات 
اللازمة 
للموظفين 
المعنيين 
في 
 الجمعية

 0.96 620. 7930. 0000. 134 9.272 مرتفعة 9930. 3.79

يتم توفير 
كافة 

البيانات 
والوثائق 

للازمة ا
للعمل 

 1.13 840. 9850. 0000. 135 13.093 مرتفعة 8780. 3.99



165 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

وتحسين 
الأنظمة 
 وتحسينها
التأكد من 
أن البيانات 
والمعلومات 
المتوفرة في 
عن أداء 
الجمعية 
دقيقة 
وموثوقة 
وآمنة بما 
 فيه الكفاية

 1.31 1.02 1.163 0000. 134 15.767 مرتفعة 8570. 4.16

يتم تحليل 
وتقييم 

لبيانات ا
والمعلومات 
باستخدام 
الأساليب 
 المناسبة

 1.18 880. 1.029 0000. 135 13.429 مرتفعة 8940. 4.03

يتم التأكد 
من أن 
الموظفين 
مؤهلين 
لتحليل 
وتقييم 
البيانات 
حسب 
 الحاجة

 1.07 680. 8740. 0000. 134 8.994 مرتفعة 1.129 3.87

يتم اتخاذ 
القرارات 

والإجراءات 
على 
أساس 

لأدلة ا

 1.09 750. 9190. 0000. 134 10.668 مرتفعة 1.000 3.92
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والمتوازنة 
مع الخبرة 
 والحدس
اتخاذ 
القرارات 
بناء على 
 الحقائق

 1.09 800. 9410. 0000. 135 12.913 مرتفعة 8500. 3.94

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

 حول عبارات محور اتخاذ القرارات يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين
رتفعة موالتي تقابل الدرجة  /3بناء على الحقائق جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

على مقياس ليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول 
ؤشر . كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لممتوسطاتها وجاء هذا التشتت كبيراً عند غالبيتها

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين 5هي أصغر من مستوى المعنوية t  اختبار ستيودينت
س متوسطات إجابات المستجوبين على عبارات محور اتخاذ القرارات بناء على الحقائق ومتوسط المقيا

 لمحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعياتمما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا ا
 وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة. 

ائق كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير اتخاذ القرارات بناء على الحق
ت يشير لتشتت في إجابا 0.850تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  3.94هي 

 % مما5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00المستجوبين. وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
 يدل على أن الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير اتخاذ القرارات بناء على الحقائق ومتوسط

دراك القائمين على هذه الجمعالمقياس دالة إحصائياً.  تخاذ امبدأ يات لويمكن القول أن مستوى توفر وا 
ى هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستو  9001:2015كأحد مبادئ الآيزو القرارات بناء على الحقائق 

 المتوسط.
وقد أظهرت المقابلات عدم توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة 

الأولى )الندى، الأمانة السورية، . وقد ضمت المجموعة اتخاذ القرارات بناء على الحقائقعلى ب عد 
الوئام، الهلال الأحمر، التميز( من حيث أنه يتم تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الرئيسية لإثبات الأداء، 
وأنه يتم إتاحة جميع البيانات اللازمة للموظفين المعنيين في الجمعية، وتوفير كافة البيانات والوثائق 

وتحسينها، والتأكد من أن البيانات والمعلومات المتوفرة في عن أداء  اللازمة للعمل وتحسين الأنظمة
الجمعية دقيقة وموثوقة وآمنة بما فيه الكفاية، وأنه يتم تحليل وتقييم البيانات والمعلومات باستخدام 
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الأساليب المناسبة. في حين اختلفت المجموعة الثانية مع ذلك والتي ضمت )عقمها، أثر، رعاية 
 ، اتحاد الجمعيات(.المكفوفين

لى ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع16يبين الجدول)
بات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس

المقياس البالغ المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور إدارة العلاقات ومتوسط 
 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)

( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 16الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور إدارة العلاقات  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics 

 Test Value = 3  

 

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

 Mean العبارة
Std. 

Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

يتم تكوين فهم 
مشترك 

للأهداف والقيم 
بين كافة 
الأطراف 
 المعنية

 1.04 0.73 0.889 0.000 134 11.331 مرتفعة 0.912 3.89

لى العمل ع
تحديد وترتيب 
أولويات 
علاقات 
الأطراف 
 المهتمة

 1.02 0.71 0.867 0.000 134 11.034 مرتفعة 0.913 3.87

إقامة علاقات 
توازن بين 
المكاسب 

 1.04 0.76 0.896 0.000 134 12.669 مرتفعة 0.822 3.9
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قصيرة الأجل 
والاعتبارات 
 طويلة الأجل
جمع وتبادل 
المعلومات 
والخبرات 
مع والموارد 

الأطراف 
المعنية ذات 

 الصلة

 1.07 0.77 0.917 0.000 132 12.272 مرتفعة 0.862 3.92

إقامة أنشطة 
تطوير 
وتحسين 
تعاونية مع 
مقدمي 
الخدمات 
والشركاء 
والأطراف 
المهتمة 
 الأخرى

 1.05 0.74 0.894 0.000 131 11.182 مرتفعة 0.918 3.89

يتم تشجيع 
التحسينات 

والإنجازات من 
دمي قبل مق

الخدمات 
 والشركاء

 1.13 0.8 0.962 0.000 132 11.507 مرتفعة 0.965 3.96

 1.12 0.87 0.993 0.000 135 15.743 مرتفعة 0.735 3.99 إدارة العلاقات
 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

 يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات محور إدارة العلاقات
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس  /3جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

ليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا 
هي t  تبار ستيودينتالتشتت كبيراً عند غالبيتها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اخ

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5أصغر من مستوى المعنوية 



169 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

المستجوبين على عبارات محور إدارة العلاقات ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات 
 لمضامين بدرجة مرتفعة. هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه ا

تقابل  3.99كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير إدارة العلاقات هي 
يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.735درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

% مما يدل على أن 5 أصغر من مستوى المعنوية t 0.00وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
ويمكن الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير إدارة العلاقات ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 

دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ إدارة العلاقات لآيزو ابادئ كأحد م القول أن مستوى توفر وا 
 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. 9001:2015
رت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة وقد أظه

)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، 
المعنية،  التميز( على ب عد إدارة العلاقات من حيث تكوين فهم مشترك للأهداف والقيم بين كافة الأطراف

قامة علاقات توازن بين المكاسب  والعمل على تحديد وترتيب أولويات علاقات الأطراف المهتمة، وا 
قصيرة الأجل والاعتبارات طويلة الأجل، وجمع وتبادل المعلومات والخبرات والموارد مع الأطراف المعنية 

قامة أنشطة تطوير وتحسين تعاونية مع مقدمي الخدمات  والشركاء والأطراف المهتمة ذات الصلة، وا 
 الأخرى، وأنه يتم تشجيع التحسينات والإنجازات من قبل مقدمي الخدمات والشركاء.

لى ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع17يبين الجدول)
بات قات بين متوسط إجاستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفرو   tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس

المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور ثقافة الجودة ومتوسط المقياس البالغ 
 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 17الجدول)

 دة عند محور ثقافة الجودةستيودينت لعينة واح  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

   
 Test Value = 3  

One-Sample Statistics  

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

تعد ثقافة 
الجودة نظاماً 
للقيم التنظيمية 

بيئة تنتج 
مواتية للجودة 
 في الجمعية

 1.13 0.79 0.963 0 133 11.152 مرتفعة 0.999 3.96

يعتمد تطبيق 
مبادئ إدارة 
الجودة على 
نشر ثقافة 
الجودة 

الصحيحة في 
 الجمعية

 1.09 0.75 0.918 0 133 10.504 مرتفعة 1.012 3.92

تعزز ثقافة 
الجودة 

المشاركة عن 
طريق العمل 
 بروح الفريق

 1.12 0.79 0.956 0 135 11.2 مرتفعة 0.995 3.96
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 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات ثقافة الجودة جاءت  يظهر الجدول أعلاه أن
. والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس ليكرت /3جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

 لتشتتاوتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا 
غر من هي أصt  لبيتها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينتكبيراً عند غا

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات المستجوبين على 5مستوى المعنوية 
رة عبارات محور ثقافة الجودة ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا المحور متوف

 ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة. 
تقابل  4.07كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير ثقافة الجودة هي 

يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.866درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

تساعد ثقافة 
الجودة  في 
نشر ثقافة 
التغيير التي 
تتناسب مع 
الجودة في 
 الجعمية

 1.08 0.76 0.919 0 135 11.459 مرتفعة 0.935 3.92

يساعد نشر 
ثقافة الجودة 
في خلق مناخ 
تنظيمي سليم 
 في الجمعية

 1.20 0.89 1.044 0 134 13.172 مرتفعة 0.921 4.04

ثقافة الجودة 
هي منظومة 
القيم والمبادئ 
المتعلقة 
بالصدق 
والأمانة 
والإخلاص 
 في العمل

 1.25 0.94 1.098 0 132 14.014 مرتفعة 0.903 4.1

 1.22 0.93 1.074 0 135 14.455 مرتفعة 0.866 4.07 ثقافة الجودة
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% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00لمعنوية لمؤشر اختبار وتبلغ قيمة مستوى ا
ويمكن القول الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير ثقافة الجودة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 

دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير ثقافة الجودة هو بدرجة مرتفعة وتفوق  أن مستوى توفر وا 
 وى المتوسط.المست

ة وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروس
 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم

اتية ئة مو يم التنظيمية تنتج بيالتميز( على ب عد ثقافة الجودة من حيث أن ثقافة الجودة تعد نظاماً للق
للجودة في الجمعية، وأن تطبيق مبادئ إدارة الجودة يعتمد على نشر ثقافة الجودة الصحيحة في 
ع الجمعية، وأنها تعزز المشاركة عن طريق العمل بروح الفريق، وتساعد في التغيير الذي يتناسب م

لقيم وأخيراً أن ثقافة الجودة هي منظومة ا الجودة في الجعمية، خلق مناخ تنظيمي سليم في الجمعية،
 والمبادئ المتعلقة بالصدق والأمانة والإخلاص في العمل.

لى ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع18يبين الجدول)
ات متوسط إجاب ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس

المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور ثقافة العمل التطوعي ومتوسط المقياس البالغ 
 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)

( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 18الجدول)

 ة عند محور ثقافة العمل التطوعيستيودينت لعينة واحد  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

   
 Test Value = 3 

One-Sample Statistics  

t Df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 Mean 
Std. 

Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

تعد ثقافة التطوع 
جزءاً لا يتجزأ من 

الثقافة  مفهوم
 1.22 0.92 1.074 0 134 14.081 مرتفعة 0.886 4.07
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 بالمعنى العام

يساهم انتشار ثقافة 
التطوع في أي 

مجتمع في تحريكه 
ودفعه نحو المزيد 
من الإنجاز والإنتاج 
في مجالات العمل 

 التطوعي

 1.35 1.08 1.213 0 135 17.444 مرتفعة 0.811 4.21

من الضروري 
صياغة خطاب 

التطوع ثقافة 
بأسلوب جديد قادر 
على التأثير في 
 الأجيال المعاصرة

 1.28 1.01 1.147 0 135 16.47 مرتفعة 0.812 4.15

تبذل إدارة الجمعية 
الجهد المناسب من 
أجل الحفاظ على 
القوى البشرية 
 المتطوعة لديها

 1.14 0.8 0.97 0 134 11.365 مرتفعة 0.992 3.97

يتم استقطاب 
عناصر جديدة 

عمال التطوعية للأ
لبعث روح جديدة 
نتاج الأفكار  فيها، وا 
الجديدة والبرامج 

 الجديدة

 1.21 0.87 1.037 0 134 12.195 مرتفعة 0.988 4.04

ثقافة العمل 
 1.22 0.96 1.088 0 135 16.39 مرتفعة 0.774 4.09 التطوعي

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

ت إجابات المستجوبين حول عبارات ثقافة العمل التطوعي يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطا
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس  /3جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

ليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا 
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هي t  ها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينتالتشتت كبيراً عند غالبيت
% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5أصغر من مستوى المعنوية 

المستجوبين على عبارات محور ثقافة العمل التطوعي ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين 
رة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة عبارات هذا المحور متوف

 مرتفعة. 
 4.09كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير ثقافة العمل التطوعي هي 

يشير لتشتت في إجابات  0.774تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
 % مما5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00مة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار المستجوبين. وتبلغ قي

ة يدل على أن الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير ثقافة العمل التطوعي ومتوسط المقياس دال
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير ثقافإحصائياً.  ل ة العمويمكن القول أن مستوى توفر وا 
 بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط.هو  التطوعي

وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة 
)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، 

أن ثقافة التطوع تعد جزءاً لا يتجزأ من مفهوم الثقافة  التميز( على ب عد ثقافة العمل التطوعي من حيث
بالمعنى العام، وأن انتشارها يساهم في أي مجتمع في تحريكه ودفعه نحو المزيد من الإنجاز والإنتاج في 
مجالات العمل التطوعي، وأنه من الضروري صياغة خطاب ثقافة التطوع بأسلوب جديد قادر على 

صرة، وأن تبذل إدارة الجمعية الجهد المناسب من أجل الحفاظ على القوى التأثير في الأجيال المعا
البشرية المتطوعة لديها، كما يتم استقطاب عناصر جديدة للأعمال التطوعية لبعث روح جديدة فيها، 

نتاج الأفكار الجديدة والبرامج الجديدة  وا 
لى ف المعياري( والنتيجة ع( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحرا19يبين الجدول)

بات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور نوع الجمعية ونشاطها ومتوسط المقياس البالغ 

 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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متوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس ( الاحصاءات الوصفية ) ال19الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور نوع الحمعية ونشاطها  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

   
 Test Value = 3  

One-Sample Statistics  

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

تلعب القرارات 
الاستراتيجية الدور المهم 

في تمييز أنشطة 
 الجمعيات الأهلية

 1.09 0.79 0.941 0 135 12.414 مرتفعة 0.884 3.94

تلعب جهود الإغاثة دوراً 
مهماً في تحديد نوع 
 الجمعية ونشاطها

 1.04 0.72 0.882 0 135 10.909 فعةمرت 0.943 3.88

يتم تحديد نوع الجمعية 
ونشاطها وفقاً لتصميم 
 كيفية الاستفادة منها

 1.08 0.78 0.934 0 135 12.383 مرتفعة 0.879 3.93

يتم تحديد نوع الجمعية 
ونشاطها من خلال 
التركيز على ما تفعله 

 الجمعية الأهلية

 1.02 0.69 0.858 0 133 10.276 مرتفعة 0.967 3.86

 1.12 0.85 0.985 0 135 14.075 مرتفعة 0.816 3.99 نوع الجمعية ونشاطها

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات نوع الجمعية ونشاطها 
قابل الدرجة مرتفعة على مقياس والتي ت /3جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

ليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا 
هي t  التشتت كبيراً عند غالبيتها. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينت
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ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات  % ومنه فالفروقات5أصغر من مستوى المعنوية 
المستجوبين على عبارات محور نوع الجمعية ونشاطها ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين 
عبارات هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة 

 مرتفعة.
توسط إجابات حول متغير نوع الجمعية ونشاطها هي كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة م 

يشير لتشتت في إجابات  0.819تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  3.99
 % مما5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00المستجوبين. وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

ة ى متغير نوع الجمعية ونشاطها ومتوسط المقياس داليدل على أن الفروقات بين متوسط الاجابات عل
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير نوع إحصائياً.   لجمعيةاويمكن القول أن مستوى توفر وا 
 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. ونشاطها

روسة معيات المدوقد أظهرت المقابلات عدم توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الج
نشطة أفي تمييز على ب عد نوع الجمعية ونشاطها، من حيث أن القرارات الاستراتيجية تلعب الدور المهم 

ديد تم تحي، وأن جهود الإغاثة تلعب دوراً مهماً في تحديد نوع الجمعية ونشاطها، وأنه الجمعيات الأهلية
 جمعيةنها، ومن خلال التركيز على ما تفعله النوع الجمعية ونشاطها وفقاً لتصميم كيفية الاستفادة م

 الأهلية.
لى ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع20يبين الجدول)

بات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
بارات محور الرؤية والرسالة ومتوسط المقياس البالغ المستجوبين على كل عبارة من ع

 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)
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( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 20الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور الرؤية والرسالة  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

   
 Test Value = 3  

One-Sample Statistics  

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 
Difference 

 

 Mean 
Std. 

Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

تقوم الجمعية 
بوضع الخطط 

الاستراتيجية بجيث 
يكن المعيار 
الرئيسي هو 

 الجودة

 1.05 0.73 0.89 0.000 135 10.944 عةمرتف 0.948 3.89

تهتم السياسات 
والخطط 

الاستراتيجية 
باحتباجات 
المستفيدين 

 وأهداف الممولين

 1.16 0.84 1 0.000 135 12.268 مرتفعة 0.951 4

يتم تجميع 
معلومات 

تفصيلية، ومن ثم 
تحليلها لتساعد في 
وضع استراتيجية 
 وسياسات الجمعية

 1.12 0.8 0.963 0.000 135 11.974 مرتفعة 0.938 3.96
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يتم تحقيق التقدم 
باتجاه تحقيق 
الأهداف 

الاستراتيجية 
للجمعية بشكل 

 منتظم

 1.19 0.9 1.044 0.000 134 14.357 مرتفعة 0.845 4.04

 1.23 0.95 1.088 0.000 135 15.462 مرتفعة 0.821 4.09 الرؤية والرسالة
 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

هر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات الرؤية والرسالة جاءت يظ
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس ليكرت.  /3جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

التشتت  وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا
  كبيراً نوعاً ما عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينت

t ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5هي أصغر من مستوى المعنوية %
ول أن مضامين عبارات المستجوبين على عبارات محور الرؤية والرسالة ومتوسط المقياس مما يدعو للق

 هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة. 
 تقابل 4.09كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير الرؤية والرسالة هي 

في إجابات المستجوبين.  يشير لتشتت 0.821درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

 ويمكنالفروقات بين متوسط الاجابات على متغير الرؤية والرسالة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمت رتفعة مدرجة هو ب غير الرؤية والرسالةالقول أن مستوى توفر وا 

 وتفوق المستوى المتوسط.
ة وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروس

 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم
ون الجمعية تقوم بوضع الخطط الاستراتيجية بجيث يكؤية والرسالة من حيث أن التميز( على ب عد الر 

 أهدافالمعيار الرئيسي هو الجودة، وأن تهتم السياسات والخطط الاستراتيجية باحتياجات المستفيدين و 
ات الممولين، وأنه يتم تجميع معلومات تفصيلية، ومن ثم تحليلها لتساعد في وضع استراتيجية وسياس

 معية، وأخيراً يتم تحقيق التقدم باتجاه تحقيق الأهداف الاستراتيجية للجمعية بشكل منتظم.الج
( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة 21يبين الجدول)

ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط   tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  على مقياس
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ابات المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور أهداف الجمعية ومتوسط المقياس البالغ إج
 كما يلي: 3=5(/1+2+3+4+5)

( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 21الجدول)

 ف الجمعيةستيودينت لعينة واحدة عند محور أهدا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

   
 Test Value = 3 

One-Sample Statistics  

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

توضع 
أهداف 

الجمعية  في 
ضوء رؤيتها 
 ورسالتها

 1.29 0.96 1.125 0 135 13.641 مرتفعة 0.962 4.13

أهداف 
الجمعية هي 
النتائج 
المرغوب 
فيها 

والمرتبطة 
كل منها 

بنطاق زمني 
 معين

 1.24 0.93 1.088 0 135 13.875 مرتفعة 0.915 4.09

تحدد أهداف 
الجمعية 

النجاح الذي 
تهدف إلى 
 تحقيقه

 1.16 0.85 1.007 0 135 12.841 مرتفعة 0.915 4.01
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تحدد أهداف 
الجمعية في 
ضوء نوعها 
وحجمها 
وطبيعة 

ومدى تنوع 
مجالات 
اهتمامها 
ومستويات 
النجاح الذي 

 تنشده

 1.22 0.94 1.081 0 135 15.26 مرتفعة 0.826 4.08

تعد عملية 
تحديد 
الأهداف 
مستمرة لا 
تتم لمرة 
 واحدة فقط

 1.13 0.82 0.978 0 135 12.36 مرتفعة 0.923 3.98

أهداف 
 الجمعية

 1.20 0.93 1.066 0 135 15.725 مرتفعة 0.791 4.07

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات متغير أهداف الجمعية 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس  /3جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

ا اء هذن قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجليكرت. وتبي
 ختبارالتشتت كبيراً نوعاً ما عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر ا

سطات % ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متو 5هي أصغر من مستوى المعنوية t  ستيودينت
 إجابات المستجوبين على عبارات محور أهداف الجمعية ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين

رجة عبارات هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بد
 مرتفعة. 

تقابل  4.07عية هي كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات حول متغير أهداف الجم
يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.791درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
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ويمكن القول لة إحصائياً. الفروقات بين متوسط الاجابات على متغيرأهداف الجمعية ومتوسط المقياس دا
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير أهداف الجمعية هو بدرجة مرتفعة وتفوق  أن مستوى توفر وا 

 المستوى المتوسط.
وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة 

أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، )الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، 
التميز( على ب عد أهداف الجمعية من حيث أنه توضع أهداف الجمعية  في ضوء رؤيتها ورسالتها، وأنه 
يتم النظر إلى أهداف الجمعية على أنها النتائج المرغوب فيها والمرتبطة كل منها بنطاق زمني معين، 

النجاح الذي تهدف إلى تحقيقه، ويتم تحديده في ضوء نوعها وحجمها وطبيعة  وتحدد أهداف الجمعية
ومدى تنوع مجالات اهتمامها ومستويات النجاح الذي تنشده، وتعد عملية تحديد الأهداف مستمرة لا تتم 

 لمرة واحدة فقط.
ى جة عل( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتي22يبين الجدول)

بات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
 3=5(/5+4+3+2+1المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور المشاركة ومتوسط المقياس البالغ )

 كما يلي:
ي( والنتيجة على مقياس المتوسط الحسابي والانحراف المعيار ( الاحصاءات الوصفية )22الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور المشاركة  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

Test Value = 3 

One-Sample Statistics  

t df 

Sig. 
(2-

tailed
) 

Mean 
Differenc

e 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mea
n 

Std. 
Deviatio

n 

النتيج
ة على 
مقياس 
 ليكرت

Lowe
r 

Uppe
r 

يتم 
استخدام 
الموارد 
الشخصي
ة من 

 9.372 مرتفعة 1.025 3.82
13
5 

0 0.824 0.65 1.00 
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أجل 
المشاركة 
في عمل 
 جماعي
تعني 

المشاركة 
تحريك 
همم 

وطاقات 
المواطني
ن في 
المجتمع 
المحلى 
للإسهام 
في 

مواجهة 
تحديات 
التنمية 
 البشرية

 مرتفعة 0.861 4.01
13.75

1 
13
5 

0 1.015 0.87 1.16 

تدل 
المشاركة 
على 
أهمية 
الدور 
الذي 
يلعبه 
المجتمع 
المدني 
لحفز 
الطاقات 
وتعبئة 
العمل 
 التطوعي

 مرتفعة 0.878 4.07
14.21

6 
13
4 

0 1.074 0.92 1.22 

13.62 مرتفعة 0.843 3.99 المشاركة
8 

13
5 

0 0.985 0.84 1.13 
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 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

لاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات المشاركة جاءت يظهر الجدول أع
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس ليكرت.  /3جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا التشتت 
   ما عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينتكبيراً نوعاً 

t ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5هي أصغر من مستوى المعنوية %
المستجوبين على عبارات محور المشاركة ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا 

 محور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة. ال
تقابل  3.99كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير المشاركة هي 

يشير لتشتت في إجابات المستجوبين.  0.843درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00مة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار وتبلغ قي

أن  ويمكن القولالفروقات بين متوسط الاجابات على متغير المشاركة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير المشاركة ستوى وق المهو بدرجة مرتفعة وتف مستوى توفر وا 

 المتوسط.
وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة 
)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، 

من أجل المشاركة في عمل يتم استخدام الموارد الشخصية التميز( على ب عد المشاركة من حيث أنه 
تعني تحريك همم وطاقات المواطنين في المجتمع المحلى للإسهام في مواجهة تحديات ، وأنها جماعي

تدل المشاركة على أهمية الدور الذي يلعبه المجتمع المدني لحفز الطاقات ، كما أنها التنمية البشرية
 وتعبئة العمل التطوعي.
لى صفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع( الاحصاءات الو 23يبين الجدول)

بات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجا  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
 3=5(/5+4+3+2+1المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور الشراكات ومتوسط المقياس البالغ )

 كما يلي:
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حصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس ( الا23الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور الشراكات  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

Test Value = 3 

One-Sample Statistics  

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

تدل 
الشراكات 
على آليات 
التعاون 

والتنسيق بين 
عدد من 
 الأطراف

 1.11 0.83 0.971 0 135 13.293 مرتفعة 0.852 3.97

يتطلب 
تكوين 
الشراكة 
دارتها  وا 
والحفاظ 

عليها الكثير 
من الوقت 
 والجهد

 1.11 0.82 0.963 0 133 13.062 عةمرتف 0.853 3.96

تعتمد 
الشراكة في 
المقام الأول 
على إقامة 
علاقات قوية 
قائمة على 
الثقة المتبادلة 

 1.35 1.04 1.194 0 133 15.133 مرتفعة 0.913 4.19
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بين جميع 
أطراف 
 الشراكة
 1.17 0.9 1.037 0 135 15.254 مرتفعة 0.793 4.04 الشراكات

أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات الشراكات جاءت يظهر الجدول أعلاه 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس ليكرت.  /3جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا التشتت 
  عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبار ستيودينت كبيراً نوعاً ما

t ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5هي أصغر من مستوى المعنوية %
المستجوبين على عبارات محور الشراكات ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا 

 متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بدرجة مرتفعة.  المحور
تقابل درجة 4.04كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير الشراكات هي 

ة يشير لتشتت في إجابات المستجوبين. وتبلغ قيم 0.793مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
% مما يدل على أن الفروقات 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00توى المعنوية لمؤشر اختبار مس

وى ويمكن القول أن مستبين متوسط الاجابات على متغير الشراكات ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير الشراكات ستوى هو بدرجة مرتفعة وتفوق الم توفر وا 

 المتوسط.
وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة 
)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، 

ين عدد من الأطراف، وأن التميز( على ب عد الشراكات من حيث أنها تدل على آليات التعاون والتنسيق ب
دارتها والحفاظ عليها الكثير من الوقت والجهد، وأنها تعتمد في المقام الأول على إقامة علاقات  تكوينها وا 

 قوية قائمة على الثقة المتبادلة بين جميع أطراف الشراكة.
ى جة عل( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتي24يبين الجدول)

ات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجاب tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
 3=5(/5+4+3+2+1المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور التمكين ومتوسط المقياس البالغ )

 كما يلي:
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ي( والنتيجة على مقياس ( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعيار 24الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور التمكين  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

 
Test Value = 3 

One-Sample Statistics  

t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

Lower Upper 

يساعد التمكين 
الأفراد من تنظيم 
التغيير والتأثير فيه 

على أساس 
وصولهم إلى 

المعرفة والعمليات 
 المالية والاجتماعية

 1.15 0.85 1 0.000 135 13.55 مرتفعة 0.861 4

يساعد التمكين على 
توسيع أصول 
وقدرات الفقراء 
للمشاركة في 
المؤسسات التي 
 تؤثر على حياتهم

 970. 0.67 0.821 0.000 133 10.659 مرتفعة 0.891 3.82

يتمثل التمكين في 
إطلاق حرية 

الموظف كونه حالة 
ذهنية وسياق 

 إدراكي

 930. 0.61 0.769 0.000 133 9.453 مرتفعة 0.941 3.77

لتعزيز التمكين لا 
بد أن تتوافر له 
الثقة بالنفس 

والقناعة بما يمتلك 
الفرد من قدرات 

 1.16 0.86 1.007 0.000 133 13.126 مرتفعة 0.888 4.01
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تساعده في معرفية 
 اتخاذ قراراته

 1.14 0.86 1 0.000 135 14.283 مرتفعة 0.816 4 التمكين
 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات متغير التمكين جاءت 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس ليكرت.  /3من قيمة متوسط المقياس البالغة / جميعها أكبر

وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطاتها وجاء هذا التشتت 
  ر ستيودينتكبيراً نوعاً ما عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر اختبا

t ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات 5هي أصغر من مستوى المعنوية %
المستجوبين على عبارات محور التمكين ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين عبارات هذا 

 رجة مرتفعة. المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بد
تقابل درجة  4كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير التمكين هي 

ة يشير لتشتت في إجابات المستجوبين. وتبلغ قيم 0.816مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
الفروقات  % مما يدل على أن5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

ى ويمكن القول أن مستو التمكين ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.  بين متوسط الاجابات على متغير
دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير التمكين توى هو بدرجة مرتفعة وتفوق المس توفر وا 

 المتوسط.
ة الجمعيات المدروسوقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في 

 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم
هم س وصوليساعد الأفراد من تنظيم التغيير والتأثير فيه على أساالتميز( على ب عد التمكين من حيث أنه 

ت مؤسساسيع أصول وقدرات الفقراء للمشاركة في الإلى المعرفة والعمليات المالية والاجتماعية، وفي تو 
 عزيزهالتي تؤثر على حياتهم، ويتمثل في إطلاق حرية الموظف كونه حالة ذهنية وسياق إدراكين وأنه لت

 راته.ذ قرالا بد أن تتوافر له الثقة بالنفس والقناعة بما يمتلك الفرد من قدرات معرفية تساعده في اتخا
لى صاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة ع( الاح25يبين الجدول)

ات ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجاب tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
المستجوبين على كل عبارة من عبارات محور الشفافية والمساءلة ومتوسط المقياس البالغ 

 لي:كما ي 3=5(/1+2+3+4+5)
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( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 25الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور الشفافية والمساءلة  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics  t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

النتيجة 
على 
مقياس 
 ليكرت

    
Lower Upper 

تعزز الشفافية 
والمساءلة 
علاقة 
مؤسسات 
المجتمع 
المدني 

بمرجعياتها 
 الجماهيرية

 1.18 0.86 1.022 0.000 135 12.593 مرتفعة 0.946 4.02

تتعلق 
الشفافية 
بتوفير 

المعلومات 
وليس التبرير 

 لها

 1.20 0.89 1.044 0.000 134 13.41 مرتفعة 0.905 4.04

تسعى 
الجمعية إلى 
بلورة رؤية 
واضحة 
لتعزيز 
الشفافية 
والمساءلة 
داخل 

مؤسسات 

 1.22 0.91 1.067 0.000 134 13.779 مرتفعة 0.899 4.07
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المجتمع 
المدني 
 المختلفة
الشفافية 
 والمساءلة

 1.20 0.91 1.051 0.000 135 14.345 مرتفعة 0.855 4.05

 spssالمصدر: إعداد الباحث باستخدام 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات متغير الشفافية 
لى عوالتي تقابل الدرجة مرتفعة  /3والمساءلة جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

تها ية أن هناك تشتت في إجابات المبحوثين حول متوسطامقياس ليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيار 
شر ة لمؤ وجاء هذا التشتت كبيراً نوعاً ما عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوي

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين 5هي أصغر من مستوى المعنوية t  اختبار ستيودينت
قول لى عبارات محور الشفافية والمساءلة ومتوسط المقياس مما يدعو للمتوسطات إجابات المستجوبين ع

أن مضامين عبارات هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه 
 المضامين بدرجة مرتفعة.

 4.05كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير الشفافية والمساءلة هي  
يشير لتشتت في إجابات  0.855تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

 % مما5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00المستجوبين. وتبلغ قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
 يدل على أن الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير الشفافية والمساءلة ومتوسط المقياس دالة

دراك القائمين على هذه الجمعيات ائياً. إحص فية لمتغير الشفاويمكن القول أن مستوى توفر وا 
 هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. والمساءلة

وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة 
ثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، )الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أ

التميز( على ب عد الشفافية والمساءلة من حيث أنها تعزز علاقة مؤسسات المجتمع المدني بمرجعياتها 
الجماهيرية، وتتعلق بتوفير المعلومات وليس التبرير لها، وأنه الجمعية تسعى إلى بلورة رؤية واضحة 

 مساءلة داخل مؤسسات المجتمع المدني المختلفة.لتعزيز الشفافية وال
( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على 26يبين الجدول)

ستيودينت لعينة واحدة لدلالة الفروقات بين متوسط إجابات  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار  مقياس
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ر جودة الخدمة ومتوسط المقياس البالغ المستجوبين على كل عبارة من عبارات محو 
 كما يلي:  3=5(/1+2+3+4+5)

( الاحصاءات الوصفية ) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري( والنتيجة على مقياس 26الجدول)

 ستيودينت لعينة واحدة عند محور جودة الخدمة  tليكرت الخماسي ونتائج اختبار 

One-Sample Statistics  

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

 
Mean 

Std. 

Deviation 

النتيجة 

على 

مقياس 

 ليكرت

Lower Upper 

تحرص الجمعية 

على تحقيق 

الرضا الكامل 

لمستفيديها من 

خلال الخدمات 

 المقدمة

 1.23 0.92 1.074 0.000 135 13.916 مرتفعة 0.9 4.07

الجمعية تعمل 

على التقليل من 

الشكاوى 

والتظلمات 

 1.10 0.81 0.956 0.000 135 12.717 مرتفعة 0.877 3.96
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المقدمة لديها 

من جمهور 

 المستفيدين

تعمل الجمعية 

على تحسين 

إدراك 

المستفيدين بها 

وبالخدمات التي 

 تقدمها

 1.16 0.86 1.007 0.000 134 13.483 مرتفعة 0.868 4.01

ة تهدف الجمعي

إلى الحفاظ 

على جمهور 

المستفيدين 

وزيادة ولاءهم 

 للجمعية

 1.11 0.79 0.947 0.000 132 11.828 مرتفعة 0.924 3.95

تحرص الجمعية 

على تحسين 

صورتها 

الاجتماعية بين 

أطراف 

المستفيدين 

 المختلفين

 1.18 0.86 1.022 0.000 133 12.515 مرتفعة 0.946 4.02

 1.24 0.91 1.075 0.000 133 12.819 مرتفعة 0.97 4.07تعمل الجمعية 
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 spssإعداد الباحث باستخدام المصدر: 

يظهر الجدول أعلاه أن قيم متوسطات إجابات المستجوبين حول عبارات متغير جودة الخدمة 
والتي تقابل الدرجة مرتفعة على مقياس  /3جاءت جميعها أكبر من قيمة متوسط المقياس البالغة /

ا اء هذلمبحوثين حول متوسطاتها وجليكرت. وتبين قيم الانحرافات المعيارية أن هناك تشتت في إجابات ا
 ختبارالتشتت كبيراً نوعاً ما عند جميع العبارات. كما يبين الجدول أن قيم مستوى المعنوية لمؤشر ا

% ومنه فالفروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 5هي أصغر من مستوى المعنوية t  ستيودينت
ومتوسط المقياس مما يدعو للقول أن مضامين إجابات المستجوبين على عبارات محور جودة الخدمة 

رجة عبارات هذا المحور متوفرة ويدرك القائمين على إدارة هذه الجمعيات وأعضائها هذه المضامين بد
 مرتفعة.
تقابل  4.09كما يظهر الجدول أعلاه أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير جودة الخدمة هي  

 يشير لتشتت في إجابات المستجوبين. وتبلغ 0.83ف معياري درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحرا
% مما يدل على أن 5أصغر من مستوى المعنوية  t 0.00قيمة مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

قول ويمكن الالفروقات بين متوسط الاجابات على متغير جودة الخدمة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 
دراك القائمين   عة وتفوقهو بدرجة مرتف لمتغير جودة الخدمةعلى هذه الجمعيات أن مستوى توفر وا 

 المستوى المتوسط.

على ابتكار 

وتطوير كل ما 

هو جديد من 

خدمات لتقابل 

احتياجات 

وتوقعات 

جمهور 

 المستفيدين

 1.23 0.95 1.088 0.000 135 15.295 مرتفعة 0.83 4.09 جودة الخدمة

 1.23 0.95 1.088 0.000 135 15.295 مرتفعة 0.83 4.09 جودة الخدمة
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ة وقد أظهرت المقابلات توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروس
 عيات،)الندى، الأمانة السورية، الوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجم

 تحرص على تحقيق الرضا الكامل لمستفيديها من خلاليز( على ب عد جودة الخدمة من حيث أنها التم
، نالخدمات المقدم، وتعمل على التقليل من الشكاوى والتظلمات المقدمة لديها من جمهور المستفيدي

ر ى جمهو تهدف إلى الحفاظ عل، كما أنها وعلى تحسين إدراك المستفيدين بها وبالخدمات التي تقدمها
ن تحرص على تحسين صورتها الاجتماعية بين أطراف المستفيدي، و المستفيدين وزيادة ولاءهم للجمعية

تعمل على ابتكار وتطوير كل ما هو جديد من خدمات لتقابل احتياجات وتوقعات وأنها  المختلفين.
 جمهور المستفيدين.

 . التحليل العاملي الاستكشافي: 3-3

لعاملي الاستكشافي إلى تقليص المتغيرات أو العوامل في عدد أقل يسعى أسلوب التحليل ا
 بحيث يكون لكل عامل من هذه العوامل مؤشرات تشبعت على هذا العامل أي أن التشبع هو تقدير مدى

خلص، مساهمة المؤشر في العامل، ومجموع مربعات ارتباط المؤشرات بالعامل تمثل مقدار التباين المست
(. 196، ص2018)القهوجي، وأبو عواد، ه المؤشرات إعطاء تفسير لهذا العامل ويمكن من خلال هذ

 خلال ويستخدم هذا التحليل من أجل اختبار الصدق إحصائياً وتأكيد النتيجة التي تم الحصول عليها من
ا حساب صدق المقياس بأخذ الجذر التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ ويكون هناك صدق في المقياس عندم

   الآتي في نتائج التحليل العاملي: يتحقق
% 60لنسبة اتشير هذه النسبة إلى التباين الكلي المفسر لكافة العوامل وتكون "معيار نسبة التباين:  -

 أو أقل مقبولة.
عن  هو عبارة عن مجموع التباين الكلي المستخلص بواسطة العامل. ويجب ألا يقلالجذر الكامن:  -

 إحصائياً. ( قبل التدوير ليكون معنوي1)
إلى  ستنادتستخدم الصيغة التالية لمعرفة هل تشبع العامل معنوياً ودال إحصائياً بالا تشبع العامل: -

 حجم العينة: 
 " 0.445حيث يهمل أي تشبع يقل عن  
 (.183، ص2012)الجاموس،  % لتناسب العينة60عن  KMOألا تقل قيمة  -

 يل العاملي الاستكشافي لمتغيرات البحث:وفيما يلي نتائج التحل
 9001:2015. التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو 3-3-1

 التحليل العاملي الاستكشافي لكل بعد من أبعاد متغير مبادئ الجودة في الآيزو: نعرض فيما يلي
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 تخدمين(:)التركيز على المس 9001:2015 التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو
 : كما يليالتركيز على المستخدمين ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد 27يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد التركيز على المستخدمين27الجدول )

 العبارة
Component 

1 2 
  8280. المستفيدين من خلال تحقيق احتياجتهمتركز إدارة الجمعية على تحقيق رضا 

تقوم الجمعية بالاستعانة بشكاوى وتظلمات المستفيدين من أجل تطوير الخدمات 
  8220. المقدمة

  8150. تتصف الجمعية بشرعة تلبية رغبات وتوقعات مستفيديها
تحرص الجمعية على تقديم الخدمات لتلبية حاجات ورغبات أكبر عدد ممكن من 

 لمستفيدينا
.7630  

تؤمن إدارة الجمعية أن الجودة تتحدد عن طريق تلبية احتياجات وتوقعات 
 المستفيدين

.7600  

تسعى الجمعية إلى رفع مستوى الالتزام تجاه مستفيديها من خلال سياسات 
  7540. تشجعهم على الولاء

 يهمالمقدمة لد يتم الاستماع إلى ما يحتاجه المستفيدين وما يتوقعونه من الخدمات
 من قبل الجمعية

.746  

تقوم الجمعية بمتابعة ما بعد تقديم الخدمة، وذلك لتقييمها ومعرفة مدى رضا 
 المستفيدين عنها

.7130  

تقوم إدارة الجمعية بدراسة السوق للتعرف على احتياجات ورغبات المستفيدين 
 المستمرة

.6890  

يد و جداً لخدمة المستفيدين وتقديم كل ما هيتم الخروج عن القواعد والقوانين تماشي
 ومتوق

 .9200 

 1.054 5.315 الجذر الكامن قبل التدوير
 1.188 5.308 الجذر الكامن بعد التدوير
 10.541 53.148 النسبة المئوية للتباين المفسر

 63.689 53.148 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر
 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عاملين من جميع عبارات متغير التركيز على 
% من التباين الكلي للعبارات، ويفسر العامل 53.148المستخدمين. حيث يفسر العامل الأول نسبة 

%. وبناء على ذلك يمكن القول أن العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً  10.541الثاني 
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( أدناه أكبر من الحد 28كما في الجدول )   0.913هي  Kaiser-Meyer-Olkin قيمة معيارلأن 
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق 60المقبول 
%. 5وأقل من   0.000الذي قيمته لا تقل عن الواحد هي  Bartlett's Test of Sphericity بمعيار
 ناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.أي ه

 كما أن 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العاملين اكبر من الحد الأدنى المقبول 
تباين بة القيمة الجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونس

%، مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  63.680المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %
 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.

 
 لبعد التركيز على المستخدمين KMO & Bartlett's( اختبار 28الجدول )

KMO and Bartlett's Test 

f Sampling Olkin Measure o-Meyer-Kaiser

.Adequacy 

913.0 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 645.236 

df 45 

Sig. .0000 

 المصدر الدراسة الميدانية

 )القيادة(: 9001:2015التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو 
 كما يلي: القيادة افي لبعد ( نتائج التحليل العاملي الاستكش29يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد القيادة29الجدول )

 العبارة
Component  

1 
 6610. المهمة الأساسية للجمعية هي السعي لتحقيق رضا المستفيدين على المدى الطويل

 7800. تأخذ إدارة الجمعية على عاتقها تطوير نظم إدارة الجودة لديها
 7880.  متهامل إدارة الجمعية على توفير كافة الموارد اللازمة للتطوير المستمر في أنظتع

 7600. تعمل إدارة الجمعية على التحقق من تطبيق مبادئ الجودة وتقييم التقدم في ذلك
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تأخذ إدارة الجمعية في اعتباراتها تحقيق أهداف مجموعة الملاك والممولين 
 والمانحين للجمعية

.5560 

دمة تتفاعل الإدارة مع المستفيدين من خلال الاستماع إلى آرائهم في الخدمات المق
 إليهم

.7550 

 7920. ينسانتسعى الإدارة من خلال نشاطاتها المتعددة إلى تقديم قيمة حقيقية للمجتمع الإ
دارة أنظمة الجودة  تستمع الإدارة إلى موظفيها وتشجعهم في اتخاذ القرارات وا 
 الشاملة

.7470 

 7410. ضلتقدم الإدارة المكافآت والحوافز للموظفين من أجل تشجيعهم على تقديم جودة أف
 8590. تهدف الإدارة للتغير إلى الأفضل وتسعى إلى تقديم الدعم اللازم لتحقيق ذلك

 8260. تقدم الإدارة تفاصيل عن مراحل خطة التغيير التي تسعى إليها
  فاءة التغيير في الجمعية من خلال تطبيقها لمبادئتقيم الإدارة مدى فاعلية وك

 الجودة الشاملة
.8080 

 6.932 الجذر الكامن قبل التدوير
 6.932 الجذر الكامن بعد التدوير

 57.763 النسبة المئوية للتباين المفسر
 57.763 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير القيادة. حيث  يبين الجدول
بارات % من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن الع57.763يفسر هذا العامل نسبة 

كما   0.916هي  Kaiser-Meyer-Olkin المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
. % وهذا يدل على كفاية حجم العينة على نحو جيد60( أدناه أكبر من الحد المقبول 30في الجدول )

ن عالذي قيمته لا تقل   Bartlett's Test of Sphericity وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي 5وأقل من   0.000الواحد هي 

 ام التحليل العاملي.لاستخد
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل أكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60بة من الحد الأدنى وهي قري 57.763المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
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 لبعد القيادة KMO & Bartlett's( اختبار 30الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.9160 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 1021.444 
df 66 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 د(:)الارتباط بالافرا 9001:2015التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو 
 كما يلي:  ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الارتباط بالافراد31يبين الجدول )

 فرادلي الاستكشافي لبعد الارتباط بالأيل العام( نتائج التحل31الجدول )

 العبارة
 

Component  
1 

 9130. تمتلك الجمعية العديد من عوامل الاتصال والربط الفعالة مع موظفيها
 8610. يتدرب الموظفون باستمرار على مبادئ الجودة والعمل بروح الفريق

تهم جاح الجمعية، ويؤخذ باقتراحايتم دمج الموظفون في كافة أنشطة الجودة المؤدية لن
 بشكل دائم

.8400 

 8280. وجود نظام أجور وحوافز يشجع الموظفين على تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة
 يتلقى الموظفون الحق في الصحة والسلامة المهنية والتدريب والأمن الوظيفي أثناء

 العمل
.8190 

 8010. لنتائج المتحققة للخدمات المقدمةالموظفون مسؤولون عن تطبيق الجودة وعن ا
 7970. لدى الجمعية أقسام متخصصة بالجودة أو فرق عمل تسعى لتحسينها وتطويرها

 7890. جودةالموظفون منتقون بعناية فائقة للقيام بوظائفهم ومؤهلين بشكل كبير لحل مشاكل ال
 7430. الموظفون على قناعة بأن الجودة من أهم مسؤولياتهم 

 6800. التحسين المستمر لأداء الموظفين يعتبر أمراً سهلًا ومعززاً لتحقيق الأهداف
 6400. يعتبر الموظف عميل داخلي يشارك في وضع سياسات واستراتيجيات الجمعية

 6.958 الجذر الكامن قبل التدوير
 6.958 الجذر الكامن بعد التدوير

 63.252 النسبة المئوية للتباين المفسر
 63.252 سبة المئوية التراكمية للتباين المفسرالن

 المصدر الدراسة الميدانية
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د. يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير الارتباط بالأفرا
 % من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن63.252حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin تخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيارالعبارات المس
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 32كما في الجدول )  0.938

الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000عن الواحد هي قيمته لا تقل 

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

تباين معيار الجذر الكامن. ونسبة الالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة 
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  63.252المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 لبعد الارتباط بالافراد KMO & Bartlett's( اختبار 32الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.9380 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 1065.53
8 

Df 55 
Sig. .0000 

 المصدر الدراسة الميدانية

 )مدخل العملية(: 9001:2015التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو 

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد مدخل العملية كما يلي: 33يبين الجدول )
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 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد مدخل العملية33الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 8580. لتعزيز مدخل العملية يتم تحديد السلطة والمسؤولية والمساءلة لكل موظف

معية وعلاقاته المتبادلة من أجل تحقيق أهداف يتم وضع نظام لإدارة عمليات الج
 الجمعية بفعالية وكفاءة

.8550 

 8520. يتم تحديد أهداف النظام والعمليات اللازمة لتحقيقه
 8490. يتم دراسة العملية كنظام متماسك بدءاً من المدخلات وحتى المخرجات

د لتي قان وفقاً للتغيرات يتم التعامل مع الأنظمة الداخلية بمرونة تساعدها على التحسي
 تحدث

.8130 

 7960. تأخذ  إدارة الجمعية بعين الاعتبار قدرات الجمعية وقيود الموارد قبل العمل
 يتم وضع الإرشادات المناسبة  لإدارة المخاطر التي تؤثر على مخرجات نظام إدارة

 7860. الجودة

 4.824 الجذر الكامن قبل التدوير
 4.824 تدويرالجذر الكامن بعد ال

 68.909 النسبة المئوية للتباين المفسر
 68.909 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير مدخل العملية. 
 عبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن% من التباين الكلي لل68.909حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 34كما في الجدول )  0.858

الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000قيمته لا تقل عن الواحد هي 

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينمن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة الالجذر الكا
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  68.909المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 لبعد مدخل العملية KMO & Bartlett's( اختبار 34الجدول )
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KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
0.858 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 695.991 
Df 21 

Sig. 0.000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 )التحسين المستمر( 9001:2015يزو التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآ

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد التحسين المستمر كما يلي:35يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد التحسين المستمر35الجدول )

 العبارة
Component 

1 
تحسين خدمة مقدمة يتم التواصل بين مختلف أقسام الجمعية عند القيام بتطوير و 

 وخدمة جديدة
.8620 

 وقعاتيتم الإعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق وذلك للتأكد من مقابلتها لاحتياجات وت
 المستفيدين المستقبلية

.8560 

جراءات الخدمات بصورة مخططة ومنتظمة لهدف إحداث  يتم تقييم مختلف عملبات وا 
 التغيير والتطوير

.8440 

 8230. التحسين المستمر على أنه جزءاً لا يتجزأ من متطلبات الجودة تنظر الإدارة إلى
 8180. هايتم إخبار كافة الأقسام باحتياجات المستفيدين وتطلعاتهم وذلك للعمل على تحقيق

دمات يتم تحليل العلاقة الحالية مع المستفيدين ويتم الاستعانة بالنتائج لتطوير الخ
 المقدمة

.8130 

إلى تحمل مسؤولياتها تجاه المجتمع من خلال التحسين والتطوير تسعى الجمعية 
 المستمر للخدمات المقدمة

.8010 

 7910. يذهاتوفر الجمعية دليلًا للجودة يتضمن تفاصيل مشاريع التحسين والتطوير المزمع تنف
 7670. مةخديم اليتم تقليص الإجراءات الروتينية الزائدة وتقليل الزمن اللازم لإتمام خطوات تقد

علية تحرص الجمعية باستمرار على تقليل الفجوة بين جودة الخدمة المقدمة والجودة الف
 لتلك الخدمات

.7630 

 6.633 الجذر الكامن قبل التدوير
 6.633 الجذر الكامن بعد التدوير

 66.329 النسبة المئوية للتباين المفسر
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 66.329 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر
 المصدر الدراسة الميدانية

 يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير التحسين المستمر.
 % من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن66.329حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin ارالعبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معي
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 36كما في الجدول ) 0.904

الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
طات معنوية على الأقل بين %. أي هناك ارتبا5وأقل من   0.000قيمته لا تقل عن الواحد هي 

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  66.329طة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %المفسر بواس

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 لبعد التحسين المستمر KMO & Bartlett's( اختبار 36الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.904 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 
1046.15

7 
df 45 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

ناء على )اتخاذ القرارات ب 9001:2015التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو 

 الحقائق(

 قائق كماتكشافي لبعد اتخاذ القرارات بناء على الح( نتائج التحليل العاملي الاس37يبين الجدول )

 يلي:
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 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد اتخاذ القرارات بناء على الحقائق37الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 8580. يتم التأكد من أن الموظفين مؤهلين لتحليل وتقييم البيانات حسب الحاجة

 8550. ات والمعلومات باستخدام الأساليب المناسبةيتم تحليل وتقييم البيان
 8500. يتم توفير كافة البيانات والوثائق اللازمة للعمل وتحسين الأنظمة وتحسينها

 آمنةو التأكد من أن البيانات والمعلومات المتوفرة في عن أداء الجمعية دقيقة وموثوقة 
 بما فيه الكفاية

.8490 

 7900. لازمة للموظفين المعنيين في الجمعيةيتم إتاحة جميع البيانات ال
 7880. يتم تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الرئيسية لإثبات أداء الجمعية

 7880. يتم اتخاذ القرارات والإجراءات على أساس الأدلة والمتوازنة مع الخبرة والحدس
 4.776 الجذر الكامن قبل التدوير
 4.776 الجذر الكامن بعد التدوير

 68.222 النسبة المئوية للتباين المفسر
 68.222 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير اتخاذ القرارات بناء 
كلي للعبارات، وبناء على ذلك % من التباين ال66.222على الحقائق. حيث يفسر هذا العامل نسبة 

-Kaiser-Meyer يمكن القول أن العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
Olkin  وهذا يدل على كفاية 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 38كما في الجدول )  0.907هي %

 Bartlett's Test of معيارحجم العينة على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق ب
Sphericity   أي هناك ارتباطات معنوية 5وأقل من   0.000الذي قيمته لا تقل عن الواحد هي .%

 على الأقل بين المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة الالجذ
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  66.222المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
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 لبعد اتخاذ القرارات بناء على الحقائق KMO & Bartlett's( اختبار 38الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.9070 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 616.369 
Df 21 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 )إدارة العلاقات(  9001:2015لمتغير مبادئ الجودة في الآيزو التحليل العاملي الاستكشافي 

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد إدارة العلاقات كما يلي:39يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد إدارة العلاقات39الجدول )

 العبارة
 

Component 
1 

 8460. والموارد مع الأطراف المعنية ذات الصلةجمع وتبادل المعلومات والخبرات 
 8430. العمل على تحديد وترتيب أولويات علاقات الأطراف المهتمة

 8350. يتم تكوين فهم مشترك للأهداف والقيم بين كافة الأطراف المعنية
إقامة أنشطة تطوير وتحسين تعاونية مع مقدمي الخدمات والشركاء والأطراف 

 المهتمة الأخرى
.8340 

 8060. إقامة علاقات توازن بين المكاسب قصيرة الأجل والاعتبارات طويلة الأجل
 8050. يتم تشجيع التحسينات والإنجازات من قبل مقدمي الخدمات والشركاء

 4.118 الجذر الكامن قبل التدوير
 4.118 الجذر الكامن بعد التدوير

 68.627 النسبة المئوية للتباين المفسر
 68.627 ة المئوية التراكمية للتباين المفسرالنسب

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير ادارة العلاقات. 
% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن 68.627حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار العبارات المستخدمة
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 40كما في الجدول )  0.858
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الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000واحد هي قيمته لا تقل عن ال

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينالجذر الكامن. ونسبة ال الجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  68.627المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 لبعد ادارة العلاقات KMO & Bartlett's( اختبار 40الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 0.858 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 483.656 
Df 15 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

. التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير التابع )مؤشرات الأداء الرئيسية في الجمعيات 3-3-2

 الأهلية(:

 عاملي الاستكشافي لبعد الرؤية والرسالةالتحليل ال

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الرؤية والرسالة كما يلي:41يبين الجدول )
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 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الرؤية والرسالة41الجدول )

 العبارة
Component  

1 
 8820. ستفيدين وأهداف الممولين تهتم السياسات والخطط الاستراتيجية باحتباجات الم

يتم تجميع معلومات تفصيلية، ومن ثم تحليلها لتساعد في وضع استراتيجية 
 وسياسات الجمعية 

.8770 

 8730. يتم تحقيق التقدم باتجاه تحقيق الأهداف الاستراتيجية للجمعية بشكل منتظم
 8190. رئيسي هو الجودة تقوم الجمعية بوضع الخطط الاستراتيجية بجيث يكن المعيار ال

 2.980 الجذر الكامن قبل التدوير
 2.980 الجذر الكامن بعد التدوير

 74.507 النسبة المئوية للتباين المفسر
 74.507 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

ات متغير الرؤية والرسالة يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبار 
 % من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن74.507حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
يدل على كفاية حجم العينة  % وهذا60( أدناه أكبر من الحد المقبول 42كما في الجدول )  0.786

الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000قيمته لا تقل عن الواحد هي 

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445ت المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول كما أن تشبعات عبارا

 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  74.507المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي. سبق يمكن القول
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 لبعد الرؤية والرسالة KMO & Bartlett's( اختبار 42الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. .7860 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 
310.76

7 
Df 6 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 التحليل العاملي الاستكشافي لبعد أهداف الجمعية 

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد أهداف الجمعية كما يلي:43يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد أهداف الجمعية43الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 9010. النتائج المرغوب فيها والمرتبطة كل منها بنطاق زمني معينأهداف الجمعية هي 

 8690. توضع أهداف الجمعية  في ضوء رؤيتها ورسالتها
تحدد أهداف الجمعية في ضوء نوعها وحجمها وطبيعة ومدى تنوع مجالات اهتمامها 

 ومستويات النجاح الذي تنشده
.8660 

 8580. ى تحقيقهتحدد أهداف الجمعية النجاح الذي تهدف إل
 7890. تعد عملية تحديد الأهداف مستمرة لا تتم لمرة واحدة فقط

 3.675 الجذر الكامن قبل التدوير
 3.675 الجذر الكامن بعد التدوير

 73.493 النسبة المئوية للتباين المفسر
 73.493 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر
 المصدر: الدراسة الميدانية

الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير أهداف الجمعية  يبين
% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن 73.493حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
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% وهذا يدل على كفاية حجم العينة 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 44في الجدول ) كما  0.891
الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار

%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000قيمته لا تقل عن الواحد هي 
 تكفي لاستخدام التحليل العاملي. المتغيرات

يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 
 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال

% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  73.493المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %
 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.

 لبعد أهداف الجمعية KMO & Bartlett's( اختبار 44الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.8910 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 430.689 
Df 10 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 التحليل العاملي الاستكشافي لبعد المشاركة

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد المشاركة كما يلي:45يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد المشاركة45الجدول )

 العبارة
Component  

1 
تعني المشاركة تحريك همم وطاقات المواطنين في المجتمع المحلى للإسهام في 

 مواجهة تحديات التنمية البشرية
0.924 

بئة تدل المشاركة على أهمية الدور الذي يلعبه المجتمع المدني لحفز الطاقات وتع
 العمل التطوعي

.8680 

 8150. لمشاركة في عمل جماعييتم استخدام الموارد الشخصية من أجل ا
 2.270 الجذر الكامن قبل التدوير
 2.270 الجذر الكامن بعد التدوير
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 75.651 النسبة المئوية للتباين المفسر
 75.651 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

عبارات متغير المشاركة حيث يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع 
بارات % من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن الع75.651يفسر هذا العامل نسبة 

كما   0.682هي  Kaiser-Meyer-Olkin المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
. ل على كفاية حجم العينة على نحو جيد% وهذا يد60( أدناه أكبر من الحد المقبول 46في الجدول )

ن عالذي قيمته لا تقل   Bartlett's Test of Sphericity وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي 5وأقل من   0.000الواحد هي 

 لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445لمقياس على العامل أكبر من الحد الأدنى المقبول كما أن تشبعات عبارات ا

 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  75.651المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي. سبق يمكن القول أن
 لبعد المشاركة KMO & Bartlett's( اختبار 46الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.6620 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 179.014 
Df 3 

Sig. .0000 
 لعاملي الاستكشافي لبعد الشراكاتالتحليل ا

 كما يلي: ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الشراكات47يبين الجدول )
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 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الشراكات47الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 8750. تدل الشراكات على آليات التعاون والتنسيق بين عدد من الأطراف

دارتها والحفاظ عليها الكثير من الوقت والجهديت  8750. طلب تكوين الشراكة وا 
ين دلة بتعتمد الشراكة في المقام الأول على إقامة علاقات قوية قائمة على الثقة المتبا

 جميع أطراف الشراكة
.8650 

 2.278 الجذر الكامن قبل التدوير
 2.278 الجذر الكامن بعد التدوير

 75.948 ة للتباين المفسرالنسبة المئوي
 75.948 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير الشراكات، حيث 
ارات ول أن العب% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن الق75.948يفسر هذا العامل نسبة 

كما   0.728هي  Kaiser-Meyer-Olkin المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
. % وهذا يدل على كفاية حجم العينة على نحو جيد60( أدناه أكبر من الحد المقبول 48في الجدول )

ن عالذي قيمته لا تقل   Bartlett's Test of Sphericity وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي 5وأقل من   0.000الواحد هي 

 لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة الالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أك
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  75.948المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
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 لبعد الشراكات KMO & Bartlett's( اختبار 48الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.7280 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 158.399 
df 3 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 التحليل العاملي الاستكشافي لبعد التمكين

 في لبعد التمكين كما يلي:( نتائج التحليل العاملي الاستكشا49يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد التمكين49الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 8680. يتمثل التمكين في إطلاق حرية الموظف كونه حالة ذهنية وسياق إدراكي

ر يساعد التمكين على توسيع أصول وقدرات الفقراء للمشاركة في المؤسسات التي تؤث
 حياتهمعلى 

.8620 

يساعد التمكين الأفراد من تنظيم التغيير والتأثير فيه على أساس وصولهم إلى 
 المعرفة والعمليات المالية والاجتماعية

.8380 

رات ن قدلتعزيز التمكين لا بد أن تتوافر له الثقة بالنفس والقناعة بما يمتلك الفرد م
 معرفية تساعده في اتخاذ قراراته

.7680 

 2.789 الكامن قبل التدويرالجذر 
 2.789 الجذر الكامن بعد التدوير

 69.719 النسبة المئوية للتباين المفسر
 69.719 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير التمكين حيث 
% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن العبارات 69.719العامل نسبة يفسر هذا 

كما في  0.819هي Kaiser-Meyer-Olkin المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
بما % وهذا يدل على كفاية حجم العينة على نحو جيد. و 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 50الجدول )
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الذي قيمته لا تقل عن الواحد   Bartlett's Test of Sphericity أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي لاستخدام 5وأقل من   0.000هي 

 التحليل العاملي.
لجذر كما أن قيمة ا 0.445المقبول  كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى

 لمفسراالكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة التباين 
% مما سبق 60وهي أكبر من الحد الأدنى  69.719بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 لبعد التمكين KMO & Bartlett's( اختبار 50الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. .8190 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 229.040 
df 6 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 شافي لبعد الشفافية والمساءلةالتحليل العاملي الاستك

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الشفافية والمساءلة كما يلي:51يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد الشفافية والمساءلة51الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 9110. تتعلق الشفافية بتوفير المعلومات وليس التبرير لها

تعزز الشفافية والمساءلة علاقة مؤسسات المجتمع المدني بمرجعياتها 
 الجماهيرية

.9100 

تسعى الجمعية إلى بلورة رؤية واضحة لتعزيز الشفافية والمساءلة داخل 
 مؤسسات المجتمع المدني المختلفة

.8740 

 2.422 الجذر الكامن قبل التدوير
 2.422 الجذر الكامن بعد التدوير

 80.726 بة المئوية للتباين المفسرالنس
 80.726 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر
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 المصدر الدراسة الميدانية

لة يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير الشفافية والمساء
 ء على ذلك يمكن القول أن% من التباين الكلي للعبارات، وبنا80.726حيث يفسر هذا العامل نسبة 

هي  Kaiser-Meyer-Olkin العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 52كما في الجدول )  0.735

الذي   Bartlett's Test of Sphericity على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000قيمته لا تقل عن الواحد هي 

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة الالجذر الكامن قبل التدو 
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  80.729المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 ة والمساءلةلبعد الشفافي KMO & Bartlett's( اختبار 52الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
0.735 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 215.967 
df 3 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 التحليل العاملي الاستكشافي لبعد جودة الخدمة

 نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد جودة الخدمة كما يلي: (53يبين الجدول )
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 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد جودة الخدمة53الجدول )

 العبارة
Component 

1 
تحرص الجمعية على تحسين صورتها الاجتماعية بين أطراف المستفيدين 

 المختلفين
.8860 

 كاوى والتظلمات المقدمة لديها من جمهورتعمل الجمعية على التقليل من الش
 المستفيدين

.8810 

 8560. تعمل الجمعية على تحسين إدراك المستفيدين بها وبالخدمات التي تقدمها
 8540. تهدف الجمعية إلى الحفاظ على جمهور المستفيدين وزيادة ولاءهم للجمعية

ل الخدمات تحرص الجمعية على تحقيق الرضا الكامل لمستفيديها من خلا
 المقدمة

.8510 

تعمل الجمعية على ابتكار وتطوير كل ما هو جديد من خدمات لتقابل 
 احتياجات وتوقعات جمهور المستفيدين

.7780 

 4.353 الجذر الكامن قبل التدوير
 4.353 الجذر الكامن بعد التدوير

 72.546 النسبة المئوية للتباين المفسر
 72.546 تباين المفسرالنسبة المئوية التراكمية لل

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير جودة الخدمة حيث 
بارات % من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن الع72.546يفسر هذا العامل نسبة 

كما   0.895هي  Kaiser-Meyer-Olkin لأن قيمة معيار المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً 
. % وهذا يدل على كفاية حجم العينة على نحو جيد60( أدناه أكبر من الحد المقبول 54في الجدول )

ن عالذي قيمته لا تقل   Bartlett's Test of Sphericity وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي  %.5وأقل من   0.000الواحد هي 

 لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 ينتباالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  72.546المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
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 لبعد جودة الخدمة KMO & Bartlett's( اختبار 54الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.8950 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 561.330 
Df 15 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 . التحليل العاملي الاستكشافي للمتغير المعدل: 3-3-3

 ثقافة الجودة التحليل العاملي الاستكشافي لبعد

 كما يلي: ثقافة الجودةي الاستكشافي لبعد ( نتائج التحليل العامل55يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد ثقافة الجودة55الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 9010. تعزز ثقافة الجودة المشاركة عن طريق العمل بروح الفريق

 0.880 معيةتعد ثقافة الجودة نظاماً للقيم التنظيمية تنتج بيئة مواتية للجودة في الج
 8740. يساعد نشر ثقافة الجودة في خلق مناخ تنظيمي سليم في الجمعية

 8630. يعتمد تطبيق مبادئ إدارة الجودة على نشر ثقافة الجودة الصحيحة في الجمعية
 8620. تساعد ثقافة الجودة  في نشر ثقافة التغيير التي تتناسب مع الجودة في الجعمية

 مة القيم والمبادئ المتعلقة بالصدق والأمانة والإخلاص فيثقافة الجودة هي منظو 
 العمل

.7800 

 4.446 الجذر الكامن قبل التدوير
 4.446 الجذر الكامن بعد التدوير

 74.095 النسبة المئوية للتباين المفسر
 74.095 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر
 المصدر الدراسة الميدانية

علاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير ثقافة الجودة حيث يبين الجدول أ
% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن القول أن العبارات 74.095يفسر هذا العامل نسبة 
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كما   0.868هي  Kaiser-Meyer-Olkin المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
% وهذا يدل على كفاية حجم العينة على نحو جيد. 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 56) في الجدول

الذي قيمته لا تقل عن   Bartlett's Test of Sphericity وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين المتغيرات تكفي 5وأقل من   0.000الواحد هي 

 خدام التحليل العاملي.لاست
يمة كما أن ق 0.445كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل اكبر من الحد الأدنى المقبول 

 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60كبر من الحد الأدنى وهي أ 74.095المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 سبق يمكن القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي.
 لبعد ثقافة الجودة KMO & Bartlett's( اختبار 56الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.8680 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 625.343 
Df 15 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 ثقافة العمل التطوعي التحليل العاملي الاستكشافي لبعد

 كما يلي: ثقافة العمل التطوعي( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد 57يبين الجدول )
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 ة العمل التطوعي( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد ثقاف57الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 يساهم انتشار ثقافة التطوع في أي مجتمع في تحريكه ودفعه نحو المزيد من الإنجاز

 والإنتاج في مجالات العمل التطوعي
.8330 

 8280. تعد ثقافة التطوع جزءاً لا يتجزأ من مفهوم الثقافة بالمعنى العام
طوع بأسلوب جديد قادر على التأثير في الأجيال من الضروري صياغة خطاب ثقافة الت

 المعاصرة
.7850 

نتاج الأفكا ر يتم استقطاب عناصر جديدة للأعمال التطوعية لبعث روح جديدة فيها، وا 
 الجديدة والبرامج الجديدة

.7730 

 7570. يهاتبذل إدارة الجمعية الجهد المناسب من أجل الحفاظ على القوى البشرية المتطوعة لد
 3.167 الجذر الكامن قبل التدوير
 3.167 الجذر الكامن بعد التدوير

 63.340 النسبة المئوية للتباين المفسر
 63.340 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عبارات متغير ثقافة العمل 
% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن 63.340طوعي حيث يفسر هذا العامل نسبة الت

 Kaiser-Meyer-Olkin القول أن العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
% وهذا يدل على كفاية حجم 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 58كما في الجدول )  0.755هي 

  Bartlett's Test of Sphericity لعينة على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيارا
 %. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين5وأقل من   0.000الذي قيمته لا تقل عن الواحد هي 

 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.
يمة كما أن ق 0.445اكبر من الحد الأدنى المقبول  كما أن تشبعات عبارات المقياس على العامل

 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال
% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  63.340المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %

 متع بالصدق التجميعي.سبق يمكن القول أن جميع العبارات تت
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 لبعد ثقافة العمل التطوعي KMO & Bartlett's( اختبار 58الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.7550 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 344.719 
Df 10 

Sig. .0000 
 ة الميدانيةالمصدر الدراس

 نوع الجمعية ونشاطها التحليل العاملي الاستكشافي لبعد

 لي:كما ي نوع الجمعية ونشاطها( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد 59يبين الجدول )

 ( نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لبعد نوع الجمعية ونشاطها59الجدول )

 العبارة
Component 

1 
 9030. لجمعية ونشاطها وفقاً لتصميم كيفية الاستفادة منهايتم تحديد نوع ا

 8700. تلعب جهود الإغاثة دوراً مهماً في تحديد نوع الجمعية ونشاطها
 8590. يةتلعب القرارات الاستراتيجية الدور المهم في تمييز أنشطة الجمعيات الأهل

له الجمعية يتم تحديد نوع الجمعية ونشاطها من خلال التركيز على ما تفع
 الأهلية

.8420 

 3.019 الجذر الكامن قبل التدوير
 3.019 الجذر الكامن بعد التدوير

 75.471 النسبة المئوية للتباين المفسر
 75.471 النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر

 المصدر الدراسة الميدانية

ارات متغير نوع الجمعية يبين الجدول أعلاه أنه يمكن استخلاص عامل واحد من جميع عب
% من التباين الكلي للعبارات، وبناء على ذلك يمكن 75.471ونشاطها حيث يفسر هذا العامل نسبة 

 Kaiser-Meyer-Olkin القول أن العبارات المستخدمة تتمتع جميعها بالصدق نظراً لأن قيمة معيار
% وهذا يدل على كفاية حجم 60( أدناه أكبر من الحد المقبول 60كما في الجدول )  0.773هي 

  Bartlett's Test of Sphericity العينة على نحو جيد. وبما أن مستوى المعنوية المتعلق بمعيار
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%. أي هناك ارتباطات معنوية على الأقل بين 5وأقل من   0.000الذي قيمته لا تقل عن الواحد هي 
 المتغيرات تكفي لاستخدام التحليل العاملي.

يمة كما أن ق 0.445من الحد الأدنى المقبول  أكبرعبارات المقياس على العامل  كما أن تشبعات
 تباينالجذر الكامن قبل التدوير ولكل العوامل أكبر من الواحد محققة معيار الجذر الكامن. ونسبة ال

% مما 60وهي أكبر من الحد الأدنى  75.471المفسر بواسطة العوامل المستخلصة مجتمعة هي %
 القول أن جميع العبارات تتمتع بالصدق التجميعي. سبق يمكن

 لبعد نوع الجمعية ونشاطها KMO & Bartlett's( اختبار 60الجدول )

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.7730 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 321.639 
Df 6 

Sig. .0000 
 المصدر الدراسة الميدانية

 . التحليل العاملي التوكيدي 3-4

ة تم بناء نموذج قياسي باستخدم التحليل العاملي التوكيدي الذي يمثل تقنية إحصائية لنمذج
رجات درات، المعادلة البنائية التي تتعامل مع نماذج القياس، أي تهتم بدراسة العلاقات بين المؤشرات) فق

 تغيراتالملاحظات...( والمتغيرات أو العوامل الكامنة، كما تركز على دراسة العلاقات بين المقيم من 
 الكامنة أيضاً أي تتعامل مع المقاييس والاستبيانات. 

، كل بعدأجري التحليل العاملي التوكيدي لكل محور أساسي ) المتغير( وأبعاده والفقرات المكونة ل
 وكانت النتائج كما يلي: 

 : 2015-9001. التحليل العاملي التوكيدي لمتغير تطبيق مبادئ الآيزو 3-4-1

 ( التالي: 13نتائج التحليل العاملي التوكيدي موضحة بالشكل )
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 2015-9001( نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمتغير تطبيق مبادئ الآيزو 13الشكل)

 2015-9001ر تطبيق مبادئ الآيزو يبين الشكل أعلاه نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمتغي
% ما يشير إلى سوء 5أصغر من  0.000بمستوى معنوية  613.282حيث تبلغ قيمة مربع كاي 

المطابقة بين مصفوفة التباين الملاحظة والمتوقعة مما يتطلب البحث عن مؤشرات أخرى لحسن 
والذي تتراوح قيمته بين  Comparative Fit Index(CFI)المطابقة. ومنها مؤشر المطابقة المقارن

 0.920وكلما اقتربت من الواحد يكون أفضل. ويتضح من الشكل أن قيمة هذا المؤشر هي  0.90-1
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وهي قيمة مقبولة تنتمي لمجال القيم المقبولة لهذا المؤشر، مما يشر إلى أن هناك ارتباطات وعلاقات 
ي. وهذه النتائج يؤكدها مضمون الجدول تجمع بين متغيرات النموذج والنموذج يبتعد عن النموذج الصفر 

وهي ضمن  0.920حيث بلغت قيمة المؤشر  CFIالقيم المكافئة لمؤشر المطابقة المقارن  (61)التالي
 : ذي يؤكد وجود ارتباطات بين متغيرات النموذجالمجال المقبول وال

-9001بادئ الآيزو عند متغير تطبيق م CFI(:القيم المكافئة لمؤشر المطابقة المقارن 61الجدول)

2015 

Model 
NFI 

Delta1 
RFI 
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 

CFI 

Default model .8020 .7710 921.0 .9070 .9200 
Saturated model 1.000 

 
1.000 

 
1.000 

Independence model .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 
 AMOSالمصدر: مخرجات 

وهو من عائلة مؤشر المطابقة  0.907شر تاكر لويس هي كما يبين الشكل أعلاه أن قيمة مؤ 
ولة المقارن وتنطبق عليه الشروط نفسها، ويسمى بمؤشر المطابقة غير المعياري، وبالتالي قيمته مقب

وهي  0.062ن الشكل أعلاه أن قيمة مؤشر رمسي هي م. كما يتضح 1-0.90كونها تنتمي للمجال 
 وهذه القيمة جيدة  0.08أقل من 

 :وهي نوعان ويقصد بها مدى تطابق النموذج النظري مع البيانات أو الواقعالصدق البنائي:  أدلة
ة : ويشير إلى افتراض أن مجموعة من الفقرات تمثل العامل ذاته إذا كانت نسبصدق التقارب -

 انسبةالارتباطات عالية ) درجة تشبع الفقرات على عاملها(، حيث تتمثل أدلة الصدق التقاربي ب
وثبات  0.50ن المستخلص ومعياره أكبر من ، التباي0.70-0.50حمل أو التشبع ومعيارها الت

 .0.70المفهوم معياره 
 لكل عامل كما يلي:  2015-9001ويمكن ملاحظة ذلك في نموذج تطبيق مبادئ الايزو 

 (0.71,0.62 ,0.69,0.73التركيز على المستخدمين)
 (0.68,0.72,0.72,0.69)القيادة

 (0.62,0.75,0.72,0.77,0.74)بالافرادالارتباط 
 (0.80,0.77,0.77,0.71,0.72)مدخل العملية

 (0.74,0.76,0.76,0.74,0.71)التحسين المستمر
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 (0.78,0.73,0.72,0.85)اتخاذ القرارات بناء على الحقائق
 (0.79,0.73,0.80,0.82)إدارة العلاقات

 ل درجة تشبع وينتج الآتي:ومنه يكون الارتباط التربيعي المتعدد، ويحسب بتربيع ك
 (0.48,0.53,0.50,0.38التركيز على المستخدمين)

 (0.46,0.52,0.52,0.48)القيادة
 (0.38,0.56,0.52,0.59,0.55)بالأفرادالارتباط 

 (0.64,0.59,0.59,0.50,0.52)مدخل العملية
 (0.55,0.58,0.58,0.55,0.50)التحسين المستمر

 (0.61,0.53,0.52,0.72)اتخاذ القرارات بناء على الحقائق
 (0.62,0.53,0.64,0.0.67)إدارة العلاقات

الي وهو المتوسط الحسابي للارتباط التربيعي المتعدد لكل عامل، وبالت :التباين المستخلص
 يكون التباين المستخلص لكل عامل كما يأتي: 

لكل من العوامل التركيز  0.615، 0.595، 0.552، 0.568، 0.52، 0.495، 0.4725
ات لقرار اى المستخدمين، القيادة، الارتباط بالأفراد، مدخل العملية، التحسين المستمر، اتخاذ عل

 0.50 بناء على الحقائق، إدارة العلاقات على التوالي، وقيم هذه التباينات غالبيتها أكبر من
 وبالتالي لا ضرورة لحذف عبارات أو إضافة عبارات.   0.50وبعضها تساوي قيمته 

ت تسمى الأرقام الموجودة على الأسهم ذات الرأسين في الشكل أعلاه معاملا ايز:صدق التم -
بين  الارتباط )التباين( ويكون بين العوامل، وبأخذ مربع كل قيمة نحصل على التباين المشترك

ن قيم التباينات ومنه تكو  0.9-0.2العاملين وهي أدلة صدق تمايز ويجب أن تنحصر بين 
 ( التالي:62كما في الجدول) 2015-9001متغير تطبيق مبادئ الآيزو بين عوامل )أبعاد( ل
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-9001(: معاملات الارتباط بين عوامل المقياس) التباين( لمتغير تطبيق مبادئ الآيزو 62الجدول)

2015 

البعد) العامل 
 الكامن(

التركيز 
على 

 المستخدمين
 القيادة

الارتباط 
 بالأفراد

مدخل 
 العملية

التحسين 
 المستمر

تخاذ ا
القرارات 
بناء 
على 
 الحقائق

إدارة 
 العلاقات

التركيز على 
 المستخدمين

1 0.94 0.69 0.60 0.80 0.75 0.60 

 0.65 0.58 0.77 0.73 0.79 1  القيادة
 0.67 0.69 0.78 0.74 1   الارتباط بالأفراد
 0.67 0.77 0.77 1    مدخل العملية
التحسين 
 المستمر

    1 0.75 0.71 

القرارات اتخاذ 
بناء على 
 الحقائق

     1 0.87 

 1       إدارة العلاقات
 المصدر: أعد وفق نتائج التحليل

 امل(. يتضح من الجدول أعلاه بأن قيم معاملات الارتباط جيدة ومقبولة بين كافة الأبعاد ) العو 
 (:63وبالتالي تكون قيم التباين المشترك كما في الجدول )

المشترك) الارتباط التربيعي( بين عوامل المقياس) التباين( لمتغير تطبيق مبادئ (: التباين 63الجدول)

 2015-9001الآيزو 

البعد) العامل 
 الكامن(

التركيز 
على 

 المستخدمين
الارتباط  القيادة

 بالأفراد
مدخل 
 العملية

التحسين 
 المستمر

اتخاذ القرارات بناء 
 على الحقائق

إدارة 
العلاقا
 ت

التركيز على 
 تفيدينالمس

1 
0.8
8 

0.48 0.36 0.64 0.56 0.36 

 القيادة
 

1 0.62 0.53 0.59 0.34 0.42 
 الارتباط بالأفراد

  
1 0.55 0.61 0.48 0.45 
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 مدخل العملية
   

1 0.59 0.59 0.45 
 التحسين المستمر

    
1 0.56 0.50 

اتخاذ القرارات بناء 
 0.76 1      على الحقائق

 إدارة العلاقات
      

1 
 المصدر: أعد وفق نتائج التحليل

 وجميعها 0.90-0.2يتضح من الجدول أعلاه أن جميع قيم التباين المشترك تنتمي إلى المجال 
مقبولة. ويتضح بمقارنة قيم التباين المستخلص عند كل عامل من العوامل الموضحة في الجدول مع 

ك لمشتر االتباين ين المستخلص أكبر من قيم قيمة التباين المشترك للعوامل التي يرتبط بها أن قيم التبا
ند التركيز على المستخدمين وارتباطه مع العوامل: علاركر محقق  -أي معيار فورنل عند بعض العوامل

رارات الق ذمدخل العملية وادارة العلاقات، ويكون المعيار محقق بالنسبة لعامل القيادة عند العوامل اتخا
 ذاتخا لاقات. أما عند العامل الارتباط بالأفراد فهو محقق عند العواملبناء على الحقائق، إدارة الع

ة عند لعمليالقرارات بناء على الحقائق، إدارة العلاقات، كما يكون المعيار محققاً بالنسبة لعامل مدخل ا
يدل  ات ممادارة العلاقات، كما يكون المعيار محققاً بالنسبة لعامل التحسين المستمر عند ادارة العلافا

يدة ج( تمثل العوامل )الأبعاد(. وهناك ارتباطات 14على صدق التمايز والفقرات)العبارات( في الشكل)
 بينها. 

التطابق أثبتت  ومؤشرات 0.90-0.20بما أن دلالات أخرى لصدق التمايز كنسبة الارتباط بين 
 عواملجيد بين الفقرات وال وجوده عند كافة العوامل غير معيار قورنل لاركر يمكن القول هناك ارتباط

 والفقرات تمثل العوامل، وهناك الصدق البنائي بنوعيه التقاربي والتمايز. 
 . التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المعدل: 3-4-2

 (14كانت نتائج التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المعدل كما في الشكل )
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 للمتغير المعدل ( نتائج التحليل العاملي التوكيدي14الشكل)

يمة بلغ قيبين الشكل أعلاه نتائج التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المعدل ثقافة الجودة حيث ت
% ما يشير إلى سوء المطابقة بين 5أصغر من  0.000بمستوى معنوية  142.334مربع كاي 

مطابقة. ومنها مصفوفة التباين الملاحظة والمتوقعة وهنا يتطلب البحث عن مؤشرات أخرى لحسن ال
وكلما  1-0.90والذي تتراوح قيمته بين  Comparative Fit Index(CFI) مؤشر المطابقة المقارن

وهي قيمة مقبولة  0.941اقتربت من الواحد يكون أفضل. ويتضح من الشكل أن قيمة هذا المؤشر هي 
ت تغيراعلاقات تجمع بين متنتمي لمجال القيم المقبولة لهذا المؤشر مما يشير إلى أن هناك ارتباطات و 

لقيم ا (64)النموذج. والنموذج يبتعد عن النموذج الصفري. وهذه النتائج يؤكدها مضمون الجدول التالي
وهي ضمن المجال المقبول  0.941حيث بلغت قيمة المؤشر  CFIالمكافئة لمؤشر المطابقة المقارن 

 : ذي يؤكد وجود ارتباطات بين متغيرات النموذجوال
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 عند المتغير المعدل CFI(: القيم المكافئة لمؤشر المطابقة المقارن 64ل)الجدو 

Model 
NFI 

Delta1 
RFI 
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 

CFI 

Default model .8940 .8590 0.942 .9210 .9410 
Saturated model 1.000 

 
1.000 

 
1.000 

Independence model .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 
 AMOSر: مخرجات المصد

وهو من عائلة مؤشر المطابقة  0.921كما يبين الشكل أعلاه أن قيمة مؤشر تاكر لويس هي 
نها لة كو المقارن وتنطبق عليه الشروط نفسها ويسمى بمؤشر المطابقة غير المعياري، وبالتالي قيمته مقبو 

وهي أكبر  0.090 ، كما يتضح من الشكل أعلاه أن قيمة مؤشر رمسي هي1-0.90تنتمي للمجال 
 وهذه القيمة غير جيدة نوعاً ما.  0.08من 

 :وهي نوعان ويقصد بها مدى تطابق النموذج النظري مع البيانات أو الواقعأدلة الصدق البنائي: 
ة : ويشير إلى افتراض أن مجموعة من الفقرات تمثل العامل ذاته إذا كانت نسبصدق التقارب -

نسبة فقرات على عاملها(، حيث تتمثل أدلة الصدق التقاربي باالارتباطات عالية )درجة تشبع ال
وثبات  0.50ن المستخلص ومعياره أكبر من ، التباي0.70-0.50التحمل أو التشبع ومعيارها 

 .0.70المفهوم معياره 
 ويمكن ملاحظة ذلك في نموذج المتغير المعدل ثقافة الجودة لكل عامل كما يلي: 

 (0.83,0.75,0.80,0.85,0.78ثقافة الجودة)
 (0.87,0.79,0.72,0.61,0.57)ثقافة العمل التطوعي

 (0.86,0.78,0.87,0.85)نوع الجمعية 
 ومنه يكون الارتباط التربيعي المتعدد ويحسب بتربيع كل درجة تشبع وينتج الآتي:

 (0.69,0.56,0.64,0.72,0.61ثقافة الجودة )
 (0.76,0.62,0.52,0.37,0.32) ثقافة العمل التطوعي

 (0.74,0.61,0.76,0.72)نوع الجمعية
 يكون : وهو المتوسط الحسابي للارتباط التربيعي المتعدد لكل عامل وبالتاليالتباين المستخلص

لكل من العوامل:  ثقافة  0.71، 0.52،  0.64التباين المستخلص لكل عامل هو كما يأتي: 
ن كبر ميم هذه التباينات جميعها أالجودة، ثقافة العمل التطوعي، نوع الجمعية على التوالي، وق

 وبالتالي لا ضرورة لحذف عبارات أو إضافة عبارات.   0.50
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ت تسمى الأرقام الموجودة على الأسهم ذات الرأسين في الشكل أعلاه )معاملا صدق التمايز: -
ين بالارتباط( التباين، ويكون بين العوامل وبأخذ مربع كل قيمة نحصل على التباين المشترك 

ون قيم التباين كما . ومنه تك0.9-0.2املي وهي أدلة صدق تمايز، ويجب أن تنحصر بين الع
ع بين ثقافة العمل التطوعي ونو  0.45بين ثقافة الجودة وثقافة العمل التطوعي،  0.73يلي: 

يلي:  بين ثقافة الجودة ونوع الجمعية وبالتالي تكون قيم التباين المشترك كما 0.59الجمعية، 
 بين ثقافة العمل التطوعي ونوع 0.2025ين ثقافة الجودة وثقافة العمل التطوعي، ب 0.5329
ى بين ثقافة الجودة ونوع الجمعية. وجميع قيم التباين المشترك تنتمي إل 0.3481الجمعية، 
 لة. وجميعها مقبو  0.90-0.2المجال 

أن قيم التباين ويتضح بمقارنة قيم التباين المستخلص عند كل عامل مع التباين المشترك 
ل ( في الشكالعبارات) ا يدل على صدق التمايز والفقراتالمستخلص أكبر من قيم التباين المشترك مم

 الأبعاد(. وهناك ارتباطات جيدة بينها. أعلاه تمثل العوامل )
 . التحليل العاملي التوكيدي لمتغير أداء الجمعيات3-4-3

 لمتغير أداء الجمعيات التحليل العاملي التوكيدي (15يوضح الشكل )
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 لمتغير أداء الجمعيات( نتائج التحليل العاملي التوكيدي 15الشكل)

ع ة مربيبين الشكل أعلاه نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمتغير أداء الجمعيات حيث تبلغ قيم
% ما يشير إلى سوء المطابقة بين مصفوفة 5أصغر من  0.000بمستوى معنوية  552.314كاي 
باين الملاحظة والمتوقعة مما يتطلب البحث عن مؤشرات أخرى لحسن المطابقة. ومنها مؤشر الت

بت من الواحد يكون أفضل. ويتضح من وكلما اقتر  1-0.90والذي تتراوح قيمته بين  المطابقة المقارن
مما  ؤشروهي قيمة مقبولة تنتمي لمجال القيم المقبولة لهذا الم 0.920الشكل أن قيمة هذا المؤشر هي 

يشير إلى أن هناك ارتباطات وعلاقات تجمع بين متغيرات النموذج والنموذج يبتعد عن النموذج 
 CFIرن القيم المكافئة لمؤشر المطابقة المقا (65)الصفري. وهذه النتائج يؤكدها مضمون الجدول التالي

باطات بين متغيرات ذي يؤكد وجود ارتوهي ضمن المجال المقبول وال 0.920حيث بلغت قيمة المؤشر 
 : النموذج
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 عند متغير أداء الجمعيات CFIالقيم المكافئة لمؤشر المطابقة المقارن (: 65الجدول)

Model 
NFI 

Delta1 
RFI 
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 CFI 

Default model .8270 .8000 .9210 .9070 .9200 
Saturated model 1.000 

 
1.000 

 
1.000 

Independence model .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 
 AMOSالمصدر: مخرجات 

 وهو من عائلة مؤشر المطابقة المقارن 0.907كما يبين الشكل أعلاه أن قيمة مؤشر تاكر لويس هي 
ي تنتم وتنطبق عليه الشروط نفسها ويسمى بمؤشر المطابقة غير المعياري، وبالتالي قيمته مقبولة كونها

 0.08وهي أقل من  0.072ة مؤشر رمسي هي ضح من الشكل أعلاه أن قيم. كما يت1-0.90للمجال 
 وهذه القيمة جيدة 

 :وهي نوعان ويقصد بها مدى تطابق النموذج النظري مع البيانات أو الواقعأدلة الصدق البنائي: 
ة : ويشير إلى افتراض أن مجموعة من الفقرات تمثل العامل ذاته إذا كانت نسبصدق التقارب -

 انسبةطات عالية ) درجة تشبع الفقرات على عاملها(، حيث تتمثل أدلة الصدق التقاربي بالارتبا
وثبات  0.50ن المستخلص ومعياره أكبر من ، التباي0.70-0.50التحمل أو التشبع ومعيارها 

 .0.70المفهوم معياره 
 ويمكن ملاحظة ذلك في نموذج أداء الجمعيات لكل عامل كما يلي: 

 (0.78,0.91,0.74,0.73)الرؤية والرسالة
 (0.83,0.90,0.82,0.81,0.71)أهداف الجمعية

 (0.74,0.85,0.88)المشاركة 
 (0.80,0.75,0.81)الشراكات
 (0.78,0.79.0.82,0.74)التمكين

 (0.90,0.84,0.79)الشفافية والمشاركة
 (0.82,0.83,0.82,0.82,0.85,0.74)جودة الخدمة

 ويحسب بتربيع كل درجة تشبع وينتج الآتي:ومنه يكون الارتباط التربيعي المتعدد 
 (0.61,0.83,0.55,0.53الرؤية والرسالة)
 (0.81,0.67,0.66,0.50 ,0.69)أهداف الجمعية
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 (0.55,0.72,0.77)المشاركة 
 (0.65 ,0.56 ,0.64)الشراكات
 (0.55 ,0.67 ,0.62 ,0.61)التمكين

 (0.62 ,0.71 ,0.81)الشفافية والمشاركة
 (0.55 ,0.72 ,0.67 ,0.67 ,0.69 ,0.67)جودة الخدمة

ي التباين المستخلص : وهو المتوسط الحسابي للارتباط التربيعي المتعدد لكل عامل وبالتال
، 0.61 0.62، 0.68، 0.63،0.67يكون التباين المستخلص لكل عامل هو كما يأتي: 

لشراكات، لكل من العوامل الرؤية والرسالة، أهداف الجمعية، المشاركة، ا  0.66 ،0.71
ن كبر مالتمكين، الشفافية والمشاركة، جودة الخدمة على التوالي، وقيم هذه التباينات جميعها أ

وبالتالي لا ضرورة لحذف عبارات أو إضافة عبارات) فقرات( ووهذه الفقرات تمثل  0.50
 العوامل) الأبعاد(.  

الشكل أعلاه  تسمى الارقام الموجودة على الأسهم ذات الرأسين في صدق التمايز: -
ى التباين)معاملات الارتباط( ويكون بين العوامل ) الأبعاد( وبأخذ مربع كل قيمة نحصل عل

. ومنه 0.9-0.2التباين المشترك بين العاملي وهي أدلة صدق تمايز ويجب أن تنحصر بين 
 لي:( التا66تكون قيم التباينات بين عوامل )أبعاد( المتغير أداء الجمعيات كما في الجدول)

 (: معاملات الارتباط بين عوامل المقياس) التباين( لمتغير أداء الجمعيات66الجدول)

البعد) 
العامل 
 الكامن(

الرؤية 
 والرسالة

أهداف 
 الجمعية

 الشفافية التمكين الشراكات المشاركة
جودة 
 الخدمة

الرؤية 
 والرسالة

1 0.82 0.44 0.56 0.60 0.64 0.66 

أهداف 
 الجمعية

 1 0.62 0.48 0.54 0.61 0.72 

 0.70 0.49 0.63 0.50 1   المشاركة
 0.66 0.64 0.73 1    الشراكات
 0.71 0.69 1     التمكين
 0.70 1      الشفافية
جودة 
 الخدمة

      1 



230 
 في أداء المنظمات غير الحكومية 9001:2015: أثر تطبيق مبادئ الآيزو خالد عودة

 

 امل(. يتضح من الجدول أعلاه بأن قيم معاملات الارتباط جيدة ومقبولة بين كافة الأبعاد ) العو 

 (.67التباين المشترك كما في الجدول ) وبالتالي تكون قيم

 (: التباين المشترك)الارتباط التربيعي( بين عوامل المقياس) التباين( لمتغير أداء الجمعيات67الجدول)

البعد) العامل 
 الكامن(

الرؤية 
 والرسالة

 الشفافية التمكين الشراكات المشاركة أهداف الجمعية
جودة 
 الخدمة

 0.43 0.40 0.36 0.31 0.19 0.6 1 الرؤية والرسالة
 أهداف الجمعية

 
1 0.38 0.23 0.29 0.37 0.51 

 المشاركة
  

1 0.25 0.39 0.24 0.49 
 الشراكات

   
1 0.53 0.40 0.43 

 التمكين
    

1 0.47 0.50 
 الشفافية

     
1 0.49 

 جودة الخدمة
      

1 
 المصدر: أعد وفق نتائج التحليل

 وجميعها 0.90-0.2يع قيم التباين المشترك تنتمي إلى المجال يتضح من الجدول أعلاه أن جم
مقبولة. ويتضح بمقارنة قيم التباين المستخلص عند كل عامل من العوامل الموضحة في الجدول مع 

ترك المش قيمة التباين المشترك للعوامل التي يرتبط بها أن قيم التباين المستخلص أكبر من قيم التباين
ما يدل على صدق التمايز والفقرات) العبارات( في الشكل) ( تمثل ملاركر محقق  -لأي أن معيار فورن

 العوامل )الأبعاد(. وهناك ارتباطات جيدة بينها. 
  stepwise multiple regression analysis  . تحليل الانحدار المتعدد التدريجي3-5

-9001قل: تطبيق مبادئ الآيزو أجري تحليل الانحدار المتعدد التدريجي لأبعاد المتغير المست
 لقياس أثرها في أداء الجمعيات الأهلية، وكانت النتائج كما هو موضح بالجداول التالية:  2015
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( الاجصاءات الوصفية للمتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية والمتغيرات المستقلة المتمثلة 68الجدول)

  2015-9001بأبعاد متغير تطبيق مبادئ الآيزو

Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 

 136 7080. 4.10 أداء الجمعيات الأهلية
 136 7790. 3.99 التركيز على المستخدمين

 136 7840. 4.01 القيادة
 136 9530. 3.70 الارتباط بالأفراد
 136 8420. 3.90 مدخل العملية

 136 8540. 3.93 التحسين المستمر
 136 8500. 3.94 ارات بناء على الحقائقاتخاذ القر 

 136 7350. 3.99 إدارة العلاقات
 

يبين الجدول أعلاه أن متوسطات الإجابات لأفراد العينة عند كافة المتغيرات هي أكبر من 
 متوسط المقياس بانحرافات معيارية تشير إلى وجود تشتت فيها حول متوسطاتها.

المتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية والمتغيرات المستقلة المتمثلة (: مصفوفة الارتباط بين 69الجدول)

 2015-9001بأبعاد متغير تطبيق مبادئ الآيزو

Correlations 

 
أداء 

الجمعيات 
 الأهلية

التركيز 
على 

 المستخدمين
 القيادة

الارتباط 
 بالأفراد

مدخل 
 العملية

التحسين 
 المستمر

اتخاذ 
القرارات 
بناء 
على 
 قالحقائ

إدارة 
 العلاقات

Pearson 
Correlation 

أداء 
الجمعيات 
 الأهلية

1.000 .5120 .5590 .4820 .4750 .5620 .4890 .4710 

التركيز 
على 

 المستخدمين
.5120 1.000 .6060 .6020 .4830 .6110 .4120 .4260 

 5530. 5900. 6760. 6290. 6470. 1.000 6060. 5590. القيادة
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الارتباط 
 فرادبالأ

.4820 .6020 .6470 1.000 .6280 .6940 .5540 .5250 

مدخل 
 العملية

.4750 .4830 .6290 .6280 1.000 .5990 .6030 .5490 

التحسين 
 المستمر

.5620 .6110 .6760 .6940 .5990 1.000 .5870 .5540 

اتخاذ 
القرارات 
بناء على 
 الحقائق

.4890 .4120 .5900 .5540 .6030 .5870 1.000 .6750 

إدارة 
 العلاقات

.4710 .4260 .5530 .5250 .5490 .5540 .6750 1.000 

Sig. (1-
tailed) 

أداء 
الجمعيات 
 الأهلية

. .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 

التركيز 
على 

 المستخدمين
.0000 . .0000 .0000 .0000 0.000 .0000 .0000 

 0000. 0000. 0000. 0000. 0000. . 0000. 0000. القيادة
الارتباط 
 0000. 0000. 0000. 0000. . 0000. 0000. 0000. بالأفراد

مدخل 
 العملية

.0000 .0000 .0000 .0000 . .0000 .0000 .0000 

التحسين 
 المستمر

.0000 .0000 .0000 .0000 .000 . .0000 .0000 

اتخاذ 
القرارات 
بناء على 
 الحقائق

0.000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 . .0000 

إدارة 
 العلاقات

.0000 .0000 .0000 0.000 .0000 .0000 .0000 . 

N 
أداء 

الجمعيات 
 الأهلية

136 136 136 136 136 136 136 136 
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التركيز 
على 

 المستخدمين
136 136 136 136 136 136 136 136 

 136 136 136 136 136 136 136 136 القيادة
الارتباط 
 بالأفراد

136 136 136 136 136 136 136 136 

مدخل 
 العملية

136 136 136 136 136 136 136 136 

التحسين 
 المستمر

136 136 136 136 136 136 136 136 

اتخاذ 
القرارات 
بناء على 
 الحقائق

136 136 136 136 136 136 136 136 

إدارة 
 العلاقات

136 136 136 136 136 136 136 136 

 

ين التحس تبين مصفوفة الارتباط السابقة أن قيمة معامل الارتباط بين أداء الجمعيات الأهلية وبعد
% فالارتباط 5أصغر من  0.000وهو ارتباط موجب وجيد تقريباً بمستوى معنوية  0.562المستمر هي 

ة هي لأهليار التابع أداء الجمعيات دال إحصائياً. كما أن قيمة معامل الارتباط بين بعد القيادة والمتغي
ين % وبالتالي الارتباط موجب وجيد تقريباً ودال إحصائياً ب5أصغر من  0.00بمستوى معنوية  0.559

ين المتغيرين. كما يتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بين بعد التركيز على المستخدم
% والارتباط 5أصغر من  0.00بمستوى معنوية  0.512والمتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية هي 

موجب ومقبول ودال إحصائياً. أما معاملات الارتباط بين كل بعد من أبعاد تطبيق مبادئ الآيزو 
ن وموحبة ودالة إحصائياً لأنها أقل م يات الأهلية فهي ضعيفةأداء الجمعوالمتغير التابع  9001-2015

  %.5% بمستويات معنوية أصغر من 50
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 (: معاملا الارتباط المتعدد والتحديد في نموذج تحليل الانحدار التدريجي70الجدول)

dModel Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 a562.0 .3150 .3100 .5880 
2 b612.0 .3750 .3650 .5640 
3 c628.0 .3950 .3810 .5570 

a. Predictors: (Constant), المستمر التحسين 
b. Predictors: (Constant), القيادة ,المستمر التحسين 

c. Predictors: (Constant), نالمستخدمي على التركيز ,القيادة ,المستمر التحسين 
d. Dependent Variable: الأهلية الجمعيات أداء 

  spssالمصدر: مخرجات 

جمعيات الانحدار البسيط بين المتغير التابع أداء ال /1موذج رقم /يتضح من الجدول أعلاه من الن
تمر المس الأهلية والمتغير المستقل التحسين المستمر أن قيمة معامل الارتباط البسيط بين متغير التحسن

 R وهو ارتباط موجب وجبد تقريباً وتيلغ قيمة معامل التحديد 0.562وأداء الجمعيات الأهلية هي  /
Square =0.315  من التغير في أداء الجمعيات الأهلية قد فسر من خلال 31.5أي أن ما نسبته %

 التحسين المستمر والباقي لم يفسر. 
ء تحليل الانحدار المتعدد بين المتغير التابع أدا /2كما يبين الجدول أعلاه النموذج رقم/

د لمتعدة حيث تبلغ قيمة الارتباط االجمعيات الأهلية والمتغيرين المستقلين التحسين المستمر والقياد
% 37.5أي أن  R Square=0.375وهو ارتباط جيد وموجب، وتبلغ قيمة معامل التحديد  0.612

كون تمن التغير في أداء الجمعيات الأهلية قد فسر من خلال متغيري التحسين المستمر والقيادة ومنه 
-37.5لال بعد القيادة هي )%نسبة التغير في أداء الجمعيات الأهلية التي فسرت من خ

%31.5=6.)% 
تحليل الانحدار المتعدد بين المتغير التابع أداء  /3كما يبين الجدول أعلاه النموذج رقم/

الجمعيات الأهلية والمتغيرات المستقلة التحسين المستمر والقيادة والتركيز على المستخدمين حيث تبلغ 
 Rيد وموجب، وتبلغ قيمة معامل التحديد وهو ارتباط ج 0.628قيمة الارتباط المتعدد 

Square=0.395  من التغير في أداء الجمعيات الأهلية قد فسر من خلال متغيرات 39.5أي أن %
التحسين المستمر والقيادة والتركيز على المستخدمين، ومنه تكون نسبة التغير في أداء الجمعيات الأهلية 

 %(.2=37.5%-39.5ي )%التي فسرت من خلال بعد التركيز المستمر ه
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 (: تحليل التباين في نموذج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي71الجدول)

dANOVA 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 21.373 1 21.373 61.743 a000.0 
Residual 46.385 134 .3460   

Total 67.757 135    

2 
Regression 25.381 2 12.691 39.830 b000.0 
Residual 42.376 133 .3190   

Total 67.757 135    

3 
Regression 26.733 3 8.911 28.671 c000.0 
Residual 41.025 132 .3110   

Total 67.757 135    
a. Predictors: (Constant), المستمر التحسين 

b. Predictors: (Constant), القيادة ,مرالمست التحسين 
c. Predictors: (Constant), المستخدمين على التركيز ,القيادة ,المستمر التحسين 

d. Dependent Variable: الأهلية الجمعيات أداء 
  spssالمصدر: مخرجات 

ه اء على نتائج تحليل التباين لاختبار معنوية الانحدار للنماذج الموضحة في الجدول أعلابن
أصغر  0.000بمستوى معنوية  F=61.743حيث تبلغ قيمة  Fمؤشر اختبار فيشر  والتي تبين قيمة

وي % في النموذج الأول نرفض الفرضية الصفرية ونقبل البديلة وهو أن الانحدار معنوي ولا يسا5من 
 والمتغير المستقل التحسين المستمر.  Yالصفر وبالتالي توجد علاقة بين 

أصغر  0.000بمستوى معنوية  =39.83Fحيث تبلغ قيمة  Fقيمة مؤشر اختبار فيشر كما أن 
اوي % في النموذج الثاني نرفض الفرضية الصفرية ونقبل البديلة وهو أن الانحدار معنوي ولا يس5من 

 والمتغيرين المستقلين التحسين المستمر والقيادة.  Yالصفر وبالتالي توجد علاقة بين 
 =F 28.671حيث تبلغ قيمة  Fؤشر اختبار فيشر أما بالنسبة للنموذج الثالث تبلغ قيمة م

 % في النموذج الثالث نرفض الفرضية الصفرية ونقبل البديلة وهو5أصغر من  0.000بمستوى معنوية 
التحسين  والمتغيرات المستقلة الثلاثة Yأن الانحدار معنوي ولا يساوي الصفر وبالتالي توجد علاقة بين 

 المستخدمين. المستمر، القيادة، التركيز على 
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 (: معاملات نموذج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي ومعنويتها72الجدول)

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
Correlations 

B Std. 
Error 

Beta Zero-
order 

Partial Part 

1 
(Constant) 2.262 .2390  9.477 .0000    
التحسين 
 المستمر

.4660 .0590 .5620 7.858 .0000 .5620 .5620 .5620 

2 

(Constant) 1.795 .2640  6.797 .0000    
التحسين 
 المستمر

.2810 .0770 .3390 3.641 .0000 0.562 .3010 .2500 

 2430. 2940. 5590. 0010. 3.547 3300. 0840. 2980. القيادة

3 

(Constant) 1.583 .2800  5.650 .0000    
التحسين 
 1860. 2330. 5620. 0070. 2.747 2690. 0810. 2230. المستمر

 1830. 2280. 5590. 0080. 2.696 2630. 0880. 2370. القيادة
التركيز على 
 المستخدمين

.1720 .0820 .1890 2.085 .0390 .5120 .1790 .1410 

a. Dependent Variable: الأهلية لجمعياتا أداء 
 spssالمصدر: مخرجات 
% 5جميعها بمستويات معنوية أصغر من ثة يوضح الجدول أعلاه أن معاملات نماذج الانحدار الثلا
 وبالتالي فإن المعاملات دالة إحصائياً وتفسر كما يأتي: 

 عندما لا يكون هناك تحسين مستمر فإن مستوى أداء الجمعيات الأهلية هو /1في النموذج/ -
ار وكلما ارتقى التحسين المستمر درجة واحدة فإن أداء الجمعيات الأهلية يرتقي بمقد 2.262
 درجة.  0.466

ية عندما لا يكون هناك تحسين مستمر وقيادة فإن مستوى أداء الجمعيات الأهل /2في النموذج/ -
يرتقي وكلما ارتقى التحسين المستمر درجة واحدة فإن أداء الجمعيات الأهلية  1.795هو 

إن فدرجة بفرض ثبات مستوى القيادة.  وكلما ارتقى مستوى القيادة درجة واحدة  0.281بمقدار 
 درجة بفرض ثبات مستوى التحسين المستمر.  0.298أداء الجمعيات الأهلية يرتقي بمقدار 
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عندما لا يكون هناك تحسين مستمر وقيادة وتركيز على المستخدمين فإن  /3في النموذج/ -
داء وكلما ارتقى التحسين المستمر درجة واحدة فإن أ 1.583داء الجمعيات الأهلية هو مستوى أ

درجة بفرض ثبات مستوى القيادة والتركيز على 0.223الجمعيات الأهلية يرتقي بمقدار 
 مقداربالمستخدمين. وكلما ارتقى مستوى القيادة درجة واحدة فإن أداء الجمعيات الأهلية يرتقي 

رض ثبات مستوى التحسين المستمر والتركيز على المستخدمين. وكلما ارتقى درجة بف 0.237
مستوى التركيز على المستخدمين درجة واحدة فإن أداء الجمعيات الأهلية يرتقي بمقدار 

 درجة بفرض ثبات مستوى التحسين المستمر والقيادة .   0.172
تحسين المستمر، القيادة، التركيز على ال 2015-9001إن لأبعاد تطبيق مبادئ الآيزو  وخلاصة القول

 المستخدمين أثراً في أداء الجمعيات الأهلية. 
 (: المتغيرات المستقلة المستبعدة في نموذج الانحدار المتعدد التدريجي73الجدول)

dExcluded Variables 

Model Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 
Tolerance 

التركيز على  1
 المستخدمين

a270.0 3.086 .0020 .2590 .6270 

 a330.0 3.547 .0010 .2940 .5430 القيادة
 a177.0 1.799 .0740 .1540 .5180 الارتباط بالأفراد
 a216.0 2.463 .0150 .2090 .6410 مدخل العملية

اتخاذ القرارات بناء على 
 الحقائق

a243.0 2.830 .0050 .2380 .6560 

 a230.0 2.746 .0070 .2320 .6930 إدارة العلاقات
التركيز على  2

 المستخدمين
b189.0 2.085 .0390 .1790 .5580 

 b072.0 .7090 .4790 .0620 .4590 الارتباط بالأفراد
 b117.0 1.269 .2070 .1100 .5480 مدخل العملية

اتخاذ القرارات بناء على 
 الحقائق

b163.0 1.841 .0680 .1580 .5870 

 b159.0 1.861 .0650 .1600 .6350 إدارة العلاقات
 c026.0 .2530 .8010 .0220 .4360 الارتباط بالأفراد 3
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 c105.0 1.145 .2540 .1000 .5460 مدخل العملية
اتخاذ القرارات بناء على 

 الحقائق
c168.0 1.922 .0570 .1660 .5870 

 c152.0 1.797 .0750 .1550 .6340 إدارة العلاقات
a. Predictors in the Model: (Constant), المستمر التحسين 

b. Predictors in the Model: (Constant), القيادة ,المستمر التحسين 

c. Predictors in the Model: (Constant), على التركيز ,القيادة ,المستمر التحسين 

 المستخدمين

d. Dependent Variable: الأهلية الجمعيات أداء 

  spssالمصدر: مخرجات 

 التي تم 2015-9001يبين الجدول أعلاه أسماء المتغيرات الممثلة لأبعاد تطبيق مبادئ الآيزو 
على  ت بناءبالطريقة التدريجية وهي متغيرات الارتباط بالأفراد، مدخل العملية، اتخاذ القرارااستبعادها 

لأهلية امعيات العلاقات( حيث معاملات الاتباط الجزئية بينها وبين المتغير التابع أداء الجالحقائق، إدارة 
على التوالي وجميعها ضعيفة، كما أن قيمة مستوى المعنوية  0.155، 0.166، 0.1، 0.022هي 

  ذه الأبعاد في أداء الجمعيات الأهلية.%. فلا أثر له5عندها كافة هو أكبر من  tلمؤشر اختبار 
 (: إحصاءات البواقي في نموذج الانحدار المتعدد التدريجي74الجدول)

aResiduals Statistics 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.39 4.74 4.10 .4450 136 
Std. Predicted Value -3.840- 1.455 .0000 1.000 136 

Standard Error of 
Predicted Value .0480 .2150 .0900 .0330 136 

Adjusted Predicted Value 2.44 4.76 4.10 .4450 136 
Residual -2.256- 1.349 .0000 .5510 136 

Std. Residual -4.047- 2.420 .0000 .9890 136 
Stud. Residual -4.144- 2.458 .0000 1.005 136 

Deleted Residual -2.365- 1.392 .0000 .5690 136 
Stud. Deleted Residual -4.426- 2.507 -.002- 1.020 136 
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Mahal. Distance .0130 19.106 2.978 3.109 136 
Cook's Distance .0000 .2080 .0080 .0210 136 

Centered Leverage Value .0000 .1420 .0220 .0230 136 
a. Dependent Variable: الأهلية الجمعيات أداء 

 spssرجات المصدر: مخ
ر، يبين الجدول أعلاه احصاءات البواقي وهي الفروق بين القيم المشاهدة وخط الانحدار المقد

 20.28والبالغة  وهي أقل من القيمة الحرجة لا  19.106العظمى Mahal. Distance وتبلغ قيمة 
 نحدار المتعدد التدريجي. ولا توجد قيم متطرفة متعددة المتغيرات، وهو شرط من شروط تطبيق الا

 

 
 (: المدرج التكراري والمنحنى التكراري لسلسلة البواقي16الشكل)

 

سلة يتضح من المدرج التكراري لقيم البواقي الموضح في الشكل أعلاه أن التوزيع التكراري لسل

 البواقي يتبع تقريباً التوزيع الطبيعي.  
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 (: انتشار البواقي17الشكل)

 كل أعلاه بأن النقاط تتوضع على الخط أو قريبة منه جداً فهي تتوزع طبيعياً يلاحظ من الش

 
 ( شكل انتشار البواقي القيم المشاهدة مع القيم المتوقعة18الشكل )

عدم وجود نمط معين للنقاط في الشكل وهذا يتسق مع شرط الخطية لاه يتضح من الشكل أع
 المتطلب لاختبار الانحدار. 
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وأداء  2015-9007ر المعدل وأبعاده في العلاقة بين تطبيق مبادئ الأيزو . دور المتغي3-6

 الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق 

حسب المتغير التفاعلي لاختبار الدور المعدل، حيث   interactionاستخدمت طريقة التفاعل
ير المعدل، واعتمد والمتغ 2015-9001الناتج عن ضرب المتغيرين المستقل تطبيق مبادئ الآيزو 

لالة ر الدعلى نموذج معادلة بنائية تم فيه استخدام تحليل المسار، وباستخدام برنامج الأموس أجري اختبا
لجمعيات الأهلية بعد رسم وأداء ا 2015-9007للمتغير المعدل في العلاقة بين تطبيق مبادئ الأيزو 

 ( كما يلي: 19شكل )المسار وفق الأسس العلمية المعتمدة كما هو موضح في ال

 
( تحليل المسار لاختبار الدور المعدل للمتغير المعدل بكافة أبعاده للعلاقة بين متغيري تطبيق 19الشكل)

 مبادئ الآيزو وأداء الجمعيات

وضحة يبين الشكل نتائج التحليل البنيوي لفحص واستكشاف العلاقات بين المتغيرات المختلفة الم
ر دل للمتغيالمع ت المختلفة بين المتغيرات ونتائج التحليل الأكثر دقة لاختبار الدورفيه والتي تبين التأثيرا

لجمعيات كانت كما في وأداء ا 2015-9001المعدل في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 
 ( الآتي: 75الجدول)
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علاقة بين تطبيق ( تقديرات نموذج تحليل المسار لاختبار الدور المعدل للمتغيرالمعدل في ال75الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية ودلالتها الإحصائية 2015-9001مبادئ الآيزو 

 Estimate S.E. C.R. P المتغيرات  أداء الجمعيات
أداء الجمعيات 

 الأهلية
 *** 4.202 0400. 1660. المعدل --->

أداء الجمعيات 
 الأهلية

 *** 5.497 1850. 1.015 تطبيق مبادئ الآيزو --->

اء الجمعيات أد
 الأهلية

التفاعل بين المعدل وتطبيق  --->
 الآيزو

-0.027 .0100 -2.817 .0050 

 المصدر مخرجات الأموس

 0.166يبين الجدول أعلاه أن تقدير معامل التأثير للمتغير المعدل في أداء الجمعيات هو بوزن 
ات المعدل ترفع أداء الجمعي % أي أن زيادة وحدة من المتغير5أقل من  0.00ودلالته الاحصائية هي 

 %16.6بنسبة 
 1.015كما أن تقدير معامل التأثير لتطبيق مبادئ الآيزو في أداء الجمعيات الأهلية هو 

 %  أي أن زيادة وحدة من تطبيق مبادئ الآيزو يحسن الأداء5أقل من  0.00بمستوى دلالة إحصائية 
 %.101.5بنسبة 

دئ بيق مباالتفاعلي )بين المتغير المعدل والمتغير المستقل تطبينما تقدير معامل التأثير للمتغير 
% أي التأثر 5أصغر من  0.005معنوية  بمستوى 0.027-الآيزو( في أداء الجمعيات الأهلية هو 

 ضعيف ودال إحصائياً وسالب. 
ة جتمعمبما أن للمتغير التفاعلي تأثير معنوي فهناك دور معدل للمتغير المعدل بأبعاده الثلاثة 

 وأداء الجمعيات الأهلية.  2015-9001في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 
لجمعيات وأداء ا 2015-9007الدور المعدل لثقافة الجودة في العلاقة بين تطبيق مبادئ الأيزو 

 الأهلية:
قافة ثومتغير  2015-9001حسب المتغير التفاعلي بين المتغير المستقل تطبيق مبادئ الآيزو 

مج م برناكمتغير معدل واعتمد على نموذج معادلة بنائية تم فيه استخدام تحليل المسار، وباستخداالجودة 
 لأيزواالأموس أجري اختبار الدلالة للدور المعدل لمتغير ثقافة الجودة في العلاقة بين تطبيق مبادئ 

ة كما هو موضح وأداء الجمعيات الأهلية بعد رسم المسار وفق الأسس العلمية المعتمد 9007-2015
 ( كما يلي:20في الشكل )
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( تحليل المسار لاختبار الدور المعدل لثقافة الجودة للعلاقة بين متغيري تطبيق مبادئ الآيزو 20الشكل)

 وأداء الجمعيات

وضحة يبين الشكل نتائج التحليل البنيوي لفحص واستكشاف العلاقات بين المتغيرات المختلفة الم
 دل لثقافةالمع ثيرات المختلفة بين المتغيرات ونتائج التحليل الأكثر دقة لاختبار الدورفيه والتي تبين التأ

( 76لجمعيات كانت كما في الجدول)وأداء ا 2015-9001الجودة في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 
 الآتي: 

العلاقة بين تطبيق ( تقديرات نموذج تحليل المسار لاختبار الدور المعدل لثقافة الجودة في 76الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية 2015-9001مبادئ الآيزو 

 أداء الجمعيات
 

 Estimate S.E. C.R. P المتغيرات
 0050. 2.817 1740. 4900. ثقافة الجودة ---> أداء الجمعيات الأهلية
 *** 5.320 1660. 8850. تطبيق مبادئ الآيزو ---> أداء الجمعيات الأهلية

 ---> ات الأهليةأداء الجمعي
التفاعل بين ثقافة الجودة 
 وتطبيق مبادئ الآيزو

-0.083 .0420 -1.952 .051 

 المصدر مخرجات الأموس

يبين الجدول أعلاه أن تقدير معامل التأثير لمتغير ثقافة الجودة كمتغير معدل في أداء 
زيادة وحدة من % أي أن 5أصغر من  0.005ودلالته الاحصائية هي  0.490الجمعيات هو بوزن 

 %.49ثقافة الجودة ترفع أداء الجمعيات بنسبة 
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 0.166كما أن تقدير معامل التأثير لتطبيق مبادئ الآيزو في أداء الجمعيات الأهلية هو 
% أي أن زيادة وحدة من تطبيق مبادئ الآيزو يحسن 5أصغر من  0.00بمستوى دلالة إحصائية 

 %.16.6الأداء بنسبة 
ئ ق مبادالتأثير للمتغير التفاعلي )بين ثقافة الجودة والمتغير المستقل تطبي بينما تقدير معامل

% أي التأثر 5أكبر من  0.051معنوية  بمستوى 0.083-الآيزو( في أداء الجمعيات الأهلية هو 
دل ضعيف وسالب. وغير دال إحصائياً. بما أن للمتغير التفاعلي تأثير غير معنوي فليس هناك دور مع

 وأداء الجمعيات الأهلية.  2015-9001جودة في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو لثقافة ال
وأداء  2015-9007الدور المعدل لثقافة العمل التطوعي في العلاقة بين تطبيق مبادئ الأيزو 

 الجمعيات الأهلية:
فة ومتغير ثقا 2015-9001حسب المتغير التفاعلي بين المتغير المستقل تطبيق مبادئ الآيزو 

العمل التطوعي كمتغير معدل واعتمد على نموذج معادلة بنائية تم فيه استخدام تحليل المسار، 
ة لعلاقاوباستخدام برنامج الأموس أجري اختبار الدلالة للدور المعدل لمتغير ثقافة العمل التطوعي في 

فق الأسس العلمية وأداء الجمعيات الأهلية بعد رسم المسار و  2015-9007بين تطبيق مبادئ الأيزو 
 ( كما يلي:21المعتمدة كما هو موضح في الشكل )

 
( تحليل المسار لاختبار الدور المعدل لثقافة العمل التطوعي للعلاقة بين متغيري تطبيق 21الشكل)

 مبادئ الآيزو وأداء الجمعيات

لفة الموضحة يبين الشكل نتائج التحليل البنيوي لفحص واستكشاف العلاقات بين المتغيرات المخت
فيه والتي تبين التأثيرات المختلفة بين المتغيرات ونتائج التحليل الأكثر دقة لاختبار الدور المعدل لثقافة 
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وأداء الجمعيات كانت كما في  2015-9001العمل التطوعي في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 
 ( الآتي: 77الجدول)
لاختبار الدور المعدل لثقافة العمل التطوعي في العلاقة بين ( تقديرات نموذج تحليل المسار 77الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية 2015-9001تطبيق مبادئ الآيزو 

 المتغير التابع
 

 المتغيرات
Estimat

e 
S.E
. 

C.R. P 

أداء الجمعيات 
 الأهلية

<--
- 

 8370. ثقافة العمل التطوعي
.21
1 

3.96
5 

**
* 

أداء الجمعيات 
 الأهلية

<--
 1.444 يق مبادئ الآيزوتطب -

0.2
07 

6.98
4 

**
* 

أداء الجمعيات 
 الأهلية

<--
- 

التفاعل بين تطبيق مبادئ 
 الآيزو وثقافة العمل التطوعي

-0.200 
0.0
51 

-
3.89

6 

**
* 

 المصدر مخرجات الأموس

أداء  يبين الجدول أعلاه أن تقدير معامل التأثير لمتغير ثقافة العمل التطوعي كمتغير معدل في
% أي أن زيادة وحدة من 5أصغر من  0.000ودلالته الاحصائية هي  0.837عيات هو بوزن الجم

 %.83.7ثقافة العمل التطوعي ترفع أداء الجمعيات بنسبة 
 1.444كما أن تقدير معامل التأثير لتطبيق مبادئ الآيزو في أداء الجمعيات الأهلية هو 

دة وحدة من تطبيق مبادئ الآيزو يحسن % أي أن زيا5أصغر من  0.00بمستوى دلالة إحصائية 
 %.144.4الأداء بنسبة 

ستقل ير المبينما تقدير معامل التأثير للمتغير التفاعلي )بين المتغير ثقافة العمل التطوعي والمتغ
% 5أصغر من  0.00معنوية  بمستوى 0.200-تطبيق مبادئ الآيزو( في أداء الجمعيات الأهلية هو 

ة لثقاف ودال إحصائياً. بما أن للمتغير التفاعلي تأثير معنوي فهناك دور معدلأي التأثر ضعيف وسالب. 
 وأداء الجمعيات الأهلية.  2015-9001العمل التطوعي في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 

وأداء  2015-9007الدور المعدل لنوع الجمعية ونشاطها في العلاقة بين تطبيق مبادئ الأيزو 
 :الجمعيات الأهلية

ومتغير نوع  2015-9001حسب المتغير التفاعلي بين المتغير المستقل تطبيق مبادئ الآيزو 
الجمعية ونشاطها كمتغير معدل واعتمد على نموذج معادلة بنائية تم فيه استخدام تحليل المسار، 
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ونشاطها  وباستخدام برنامج الأموس أجري اختبار الدلالة الاحصائية للدور المعدل لمتغير نوع الجمعية
وأداء الجمعيات الأهلية بعد رسم المسار وفق  2015-9007في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 

 ( كما يلي:22الأسس العلمية المعتمدة كما هو موضح في الشكل )

 
بين متغيري تطبيق  ( تحليل المسار لاختبار الدور المعدل لنوع الجمعية ونشاطها للعلاقة22الشكل)

 و وأداء الجمعيات الأهليةمبادئ الآيز 

وضحة يبين الشكل نتائج التحليل البنيوي لفحص واستكشاف العلاقات بين المتغيرات المختلفة الم
دل لنوع المع فيه والتي تبين التأثيرات المختلفة بين المتغيرات ونتائج التحليل الأكثر دقة لاختبار الدور

لجمعيات كانت كما في وأداء ا 2015-9001لآيزو الجمعية ونشاطها في العلاقة بين تطبيق مبادئ ا
 ( الآتي: 78الجدول)
( تقديرات نموذج تحليل المسار لاختبار الدور المعدل لنوع الجمعية ونشاطها في العلاقة بين 78الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية 2015-9001تطبيق مبادئ الآيزو 

 المتغير التابع
  

Estim
ate 

S.E. C.R. P 

 معيات الأهليةأداء الج
<--
- 

 *** 3.776 1560. 5910. نوع الجمعية ونشاطها

 أداء الجمعيات الأهلية
<--
 *** 6.251 1390. 8690. تطبيق مبادئ الآيزو -

 أداء الجمعيات الأهلية
<--
- 

تفاعل تطبيق مبادئ 
الآيزو مع نوع الجمعية 

-
0.085 

.0360 -2.327 .0200 
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   المتغير التابع
Estim
ate S.E. C.R. P 

 ونشاطها
 المصدر مخرجات الأموس

أداء  ين الجدول أعلاه أن تقدير معامل التأثير لمتغير نوع الجمعية ونشاطها كمتغير معدل فييب
% أي أن زيادة وحدة من 5أصغر من  0.000ودلالته الاحصائية هي  0.591الجمعيات هو بوزن 

 %.59.1نشاط ونوع الجمعية ترفع أداء الجمعيات الأهلية بنسبة 
 0.869يق مبادئ الآيزو في أداء الجمعيات الأهلية هو كما أن تقدير معامل التأثير لتطب

% أي أن زيادة وحدة من تطبيق مبادئ الآيزو يحسن 5أصغر من  0.00بمستوى دلالة إحصائية 
 %.86.9الأداء للجمعيات الأهلية بنسبة 

ستقل ير المبينما تقدير معامل التأثير للمتغير التفاعلي )بين المتغير نوع الجمعية ونشاطها والمتغ
أصغر من  0.020معنوية  بمستوى 0.085-تطبيق مبادئ الآيزو( في أداء الجمعيات الأهلية هو 

عدل % أي التأثر ضعيف وسالب. ودال إحصائياً. بما أن للمتغير التفاعلي تأثير معنوي فهناك دور م5
 ات الأهلية. وأداء الجمعي 2015-9001لنوع الجمعية ونشاطها في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو 

 . اختبار الفرضيات3-7

 اختبار الفرضية الأساسية الأولى: 
 ي:  لاختبار فرضيات الدراسة تم تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة وكانت النتائج كما يل

 دراسة العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة:
عاد عاد تطبيق مبادئ الجودة وأب(: معاملات ارتباط سبيرمان ومعنويتها بين أب79يوضح الجدول)
 أداء الجمعيات الأهلية.
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(: معاملات ارتباط سبيرمان ومعنويتها بين أبعاد تطبيق مبادئ الجودة وأبعاد أداء الجمعيات 79الجدول)

 الأهلية

Spearman's rho 
Correlations 

  
التركيز على 
 المستخدمين

 القيادة
الارتباط 
 بالأفراد

مدخل 
 العملية

حسين الت
 المستمر

اتخاذ 
القرارات 
بناء على 
 الحقائق

إدارة 
 العلاقات

تطبيق 
الجودة 
في 
 الآيزو

 أداء الجمعيات
Correlation 
Coefficient 

.683**0 
0.666

** 
0.560

** 
0.600*

* 
0.701*

* 
0.581** 

0.635*
* 

0.723
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

 جودة الخدمة
Correlation 
Coefficient 

.632**0 
0.632

** 
0.507

** 
0.561*

* 
0.657*

* 
0.439** 

0.544*
* 

0.641
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0: 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

 الشفافية والمساءلة
Correlation 
Coefficient 

.452**0 
0.488

** 
0.423

** 
0.324*

* 
0.411*

* 
0.465** 

0.388*
* 

0.484
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

 الرؤية والرسالة
Correlation 
Coefficient 

.582**0 
0.583

** 
0.580

** 
0.545*

* 
0.654*

* 
0.637** 

0.643*
* 

0.693
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

 أهداف الجمعية
Correlation 
Coefficient 

.644**0 
0.630

** 
0.502

** 
.562**

0 
.620**

0 
.495**0 

.566**
0 

0.654
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

 المشاركة
Correlation 
Coefficient 

.484**0 
0.402

** 
0.309

** 
.394**

0 
.442**

0 
.319**0 

.355**
0 

0.433
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

Correlation .445**0 0.4060.364.349**.447**.392**0 .434**0.479 الشراكات
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Coefficient ** ** 0 0 0 ** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

 التمكين
Correlation 
Coefficient 

.408**0 
0.415

** 
0.372

** 
.369**

0 
.448**

0 
.400**0 

.462**
0 

0.485
** 

 
Sig. (2-
tailed) 

0 0 0 0 0 0 0 0 

 
N 136 136 136 136 136 136 136 136 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 spss المصدر: مخرجات

ير ومتغ 9001:2015يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط بين تطبيق الجودة في الآيزو 
 % فالارتباط بين المتغيرين جيد5بمستوى معنوية صفر أصغر من  0.723أداء الجمعيات الأهلية هي 

ي فادئ الجودة جداً وموجب ومعنوي. ويرتبط متغير أداء الجمعيات الأهلية مع أبعاد متغير تطبيق مب
دة بعلاقات موجبة ومعنوية وجيدة جداً مع التحسين المستمر وموجبة ومعنوية وجي 9001:2015الايزو 

دارة العلاقات. وبعلاقة موجبة ومعنوية ولة ومقب مع التركيز على المستخدمين والقيادة ومدخل العملية وا 
 مع الارتباط بالأفراد واتخاذ القرارات بناء على الحقائق. 

كما يتضح من الجدول أعلاه أن ارتباط جودة الخدمة هو ارتباط جيد جداً ومعنوي وموجب مع 
ن وأبعاده التركيز على المستخدمين، والقيادة، التحسي 9001:2015متغير تطبيق الجودة في الآيزو 

قبول، ي ومعنو المستمر، وارتباطه مع الارتباط بالافراد ومدخل العملية وادارة العلاقة هو ارتباط موجب وم
 ومع واتخاذ القرارات بناء على الحقائق هو ارتباط موجب ومعنوي وضعيف.

تخاذ ات، واإن ارتباط بعد الرؤية والرسالة مع متغير تطبيق الجودة في الآيزو وأبعاده إدارة العلاق
ى ز علتركيالقرارات بناء على الحقائق، التحسين المستمر هو ارتباط موجب ومعنوي وجيد ومع الأبعاد ال

 المستخدمين، القيادة، الارتباط بالأفراد، مدخل العملية هو ارتباط موجب ومعنوي ومقبول.
 وأبعاده 9001:2015ارتباط بعد أهداف الجمعية الأهلية مع متغير تطبيق الجودة في الآيزو 

عد الب تباط هذاالتركيز على المستخدمين، القيادة، التحسين المستمر هو ارتباط جيد وموجب ومعنوي، وار 
دارة العلاقات هو ارتباط موجب ومعنوي ومقبول، لكن اطه ارتب مع الارتباط مع الافراد، مدخل العملية، وا 

 مع بعد اتخاذ القرارات بناء على الحقائق هو ارتباط ضعيف وموجب ومعنوي. 
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كة، لمشار اساءلة، كما يبين الجدول أن ارتباط أبعاد أداء الجمعيات الأهلية التالية: الشفافية والم
ومع أبعاده كافة هو ارتباط موجب  9001:2015الشراكات، التمكين مع تطبيق الجودة في الآيزو 

 معنوي وضعيف. 
 بعاده معية وأخلاصة القول هناك علاقة ارتباطية دالة إحصائيا  بين متغير أداء الجمعيات الأهل

 ه كافةوأبعاد 9001:2015متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
 جمعيات:ومتغير أداء ال 9001:2015الانحدار البسيط بين متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 9001:2015(: شكل الانتشار بين متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 23يبين الشكل )
 ومتغير أداء الجمعيات الأهلية كما يلي: 

 

ات الأهلية وتطبيق مبادئ الجودة في الآيزو (: الانتشار بين متغيري أداء الجمعي23الشكل)

9001:2015 

دة ين وجييبين الشكل أعلاه أن اتجاه العلاقة بين المتغيرين هو موجب والعلاقة طردية بين المتغير 
 ستقيمجداً بينهما وطبيعة العلاقة بينهما هي علاقة خطية من الدرجة الأولى يعبر عنها بمعادلة خط م

 من الشكل 
 حيث أن:

 .متغير أداء الجمعيات الأهلية يمثل هنا المتغير التابع  
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 وهو المتغير المستقل. 9001:2015متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو   
ثابت يمثل نقطة تقاطع الخط المستقيم مع المحور العمودي ويعبر عن مستوى أداء الجمعيات   

 .9001:2015الأهلية عندما لا تطبق مبادئ الجودة في الآيزو 
ثابت يعبر عن مقدار الزيادة في مستوى أداء الجمعيات الأهلية عندما يتحسن تطبيق مبادئ    

 بمقدار وحدة واحدة. 9001:2015الجودة في الآيزو 
 الحد العشوائي.  

ط والتحديد في نموذج الانحدار بين متغيري تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو (: معاملا الارتبا80الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية  9001:2015

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 a741.0 .5490 .5460 1.686 
a. Predictors: (Constant), ي الآيزو تطبيق مبادئ الجودة ف

9001:2015 
 

 SPSSالمصدر: مخرجات 

وهو ارتباط موجب وجيد  0.741يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل ارتباط بيرسون الخطي هي 
ي % من التغير ف54.9أي أن ما نسبته  0.549جداَ بين المتغيرين. كما أن قيمة معامل التحديد هي 
 9001:2015في تطبيق مبائ الجودة في الآيزو أداء الجمعيات الأهلية قد فسر من خلال التغير 

 % لم يفسر. 45.1والباقي 
نموذج الانحدار الخطي البسيط بين متغيري تطبيق مبادئ الجودة في (: تحليل التباين في 81الجدول )

 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015الآيزو 

bANOVA 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 464.179 1 464.179 163.334 a000.0 
Residual 380.814 134 2.842   

Total 844.993 135    
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bANOVA 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 464.179 1 464.179 163.334 a000.0 
Residual 380.814 134 2.842   

Total 844.993 135    
a. Predictors: (Constant),  9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

b. Dependent Variable: أداء الجمعيات الأهلية 
 

 SPSSالمصدر: مخرجات 

 0.000بمستوى معنوية  136.334هي  Fاختبار فيشر  يبين الجدول أعلاه أن قيمة مؤشر
 بين متغيري تطبيق مبادئ الجودةنموذج الانحدار الخطي البسيط % مما يدعو للقول بأن 5أصغر من 
 رين. وأداء الجمعيات الأهلية جيد وذو جودة تمثيل وتوفيق العلاقة بين المتغي 9001:2015في الآيزو 
دار الخطي البسيط بين متغيري تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو نموذج الانح(: ثوابت 82الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية ومعنويتها 9001:2015

aCoefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 5.109 .8640  5.915 .0000 

quality .3130 .0250 .7410 12.780 .0000 
a. Dependent Variable: أداء الجمعيات الأهلية 

 
 SPSSالمصدر: مخرجات 

% والثابت 5أصغر من  0.00بمستوى معنوية  5.109هي  يبين الجدول أعلاه أن قيمة 
ضوعية ويمكن القول أنه % أي الثوابت معنوية ومو 5أصغر من  0.00بمستوى معنوية 0.313هي  

فإن مستوى أداء الجمعيات الأهلية هو  9001:2015عندما ينعدم تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
بمقدار وحدة واحدة فإن  9001:2015، وعندما يزداد مستوى تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 5.109

 وحدة.  0.313مستوى أداء الجمعيات الأهلية يزداد بمقدار 
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 زو فيبمكن القول أن هناك أثر معنوي موجب لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآي مما سبق
 أداء الجمعيات الأهلية

داء أومتغير  9001:2015الانحدار المتعدد بين أبعاد متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
 الجمعيات:

بعاد ر الخطي المتعدد بين أ(: معاملا الارتباط المتعدد والتحديد في نموذج الانحدا83يوضح الجدول)
 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

(: معاملا الارتباط المتعدد والتحديد في نموذج الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد متغير 83الجدول)

 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 a803.0 .6450 .6250 1.532 
a. Predictors: (Constant), المستخدمين على التركيز ,العلاقات إدارة, 

 القرارات اتخاذ ,المستمر التحسين ,القيادة ,بالأفراد الارتباط ,العملية مدخل
 حقائقال على بناء

 
 SPSSالمصدر: مخرجات 

لآيزو يبين الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط المتعدد بين أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في ا
وهو ارتباط موجب وقوي بين المتغيرات. كما 0.803ومتغير أداء الجمعيات الأهلية هي  9001:2015

ن التغير في متغير أداء الجمعيات % م64.5أي أن ما نسبته  0.645أن قيمة معامل التحديد هي 
 إدارة) 9001:2015الأهلية قد فسر من خلال التغير في أبعاد تطبيق مبائ الجودة في الآيزو 

 اتخاذ المستمر، نالتحسي القيادة، بالأفراد، الارتباط العملية، مدخل المستخدمين، على التركيز العلاقات،
 % لم يفسر. 35.5الحقائق ( والباقي  على بناء القرارات
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(: تحليل التباين في نموذج الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في 84الجدول )

 ومتغير أداء الجمعيات الأهلية 9001:2015الآيزو 

bANOVA 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 544.731 7 77.819 33.174 a000.0 
Residual 300.262 128 2.346   

Total 844.993 135    
a. Predictors: (Constant), رتباطالا ,العملية مدخل ,المستخدمين على التركيز ,العلاقات إدارة 

 الحقائق على بناء القرارات اتخاذ ,المستمر التحسين ,القيادة ,بالأفراد
b. Dependent Variable: performance 

 
 SPSSمخرجات  المصدر:

 0.000بمستوى معنوية  33.174هي  Fيبين الجدول أعلاه أن قيمة مؤشر اختبار فيشر 
 نموذج الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد تطبيق مبادئ الجودة% مما يدعو للقول بأن 5أصغر من 
 بالأفراد، رتباطالا العملية، مدخل المستخدمين، على التركيز العلاقات، إدارة) 9001:2015في الآيزو 

هلية جيد وذو ( ومتغير أداء الجمعيات الأالحقائق على بناء القرارات اتخاذ المستمر، التحسين القيادة،
 جودة تمثيل وتوفيق للعلاقة بين المتغيرات. 

نموذج الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو (: ثوابت 85الجدول )

 تغير أداء الجمعيات الأهلية ومعنويتهاوم 9001:2015

aCoefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.562 .8800  4.049 .0000 
 0000. 3.715 3250. 0320. 1200. التركيز على المستخدمين

 0100. 2.629 2520. 0270. 0710. القيادة
 0110. 2.573- 0.245- 0250. 0630. الارتباط بالأفراد
 2570. 1.139 1000. 0390. 0440. مدخل العملية
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 0000. 3.872 3850. 0310. 1210. التحسين المستمر
اتخاذ القرارات بناء على 

 الحقائق
-0.057 .0460 -0.125 -1.245 .2150 

 0270. 2.238 2010. 0510. 1140. إدارة العلاقات
a. Dependent Variable: performance 

 
 SPSSالمصدر: مخرجات 

 9001:2015الثوابت المتعلقة بأبعاد تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  يبين الجدول أعلاه أن
ن لأالتالية )مدخل العملية، اتخاذ القرارات بناء على الحقائق( غير موضوعية وغير معنوية، نظراً 

ر % وبالتالي ليس لهذه الأبعاد أث5على التوالي أكبر من  0.215، 0.257مستويات المعنوية لها هي
ة بأبعاد متعلقمعنوي في المتغير أداء الجمعيات الأهلية عند تطبيقها مع كافة أبعاد الجودة. أما الثوابت ال

. فهي إدارة العلاقات ( لمستمر،)التركيز على المستخدمين، القيادة، الارتباط بالأفراد، التحسين ا
داء أ% وبالتالي هذه الأبعاد هي المؤثرة في 5موضوعية ومعنوية نظراً لأن مستوى معنويتها أصغر من 

 0.120الجمعيات الأهلية، حيث يؤثر التركيز على المستخدمين في أداء الجمعيات الأهلية بمقدار 
 بعاد للجودة.عندما يزداد بمقدار وحدة واحدة شرط ثبات بقية أ

ما يزداد أي أن أداء الجمعيات الأهلية يزداد بهذا المقدار عند 0.071ويؤثر بعد القيادة بمقدار  
داء في أ بعد القيادة بمقدار وحدة واحدة شرط ثبات بقية أبعاد الجودة، ويؤثر بعد الارتباط مع الافراد

لارتباط هذا المقدار عندما يزداد مستوى ابمعنى يزداد أداء الجمعيات ب 0.063الجمعيات الأهلية بمقدار
 0.121 بالأفراد بمقدار وحدة واحدة شرط ثبات بقية أبعاد الجودة. ويؤثر بعد التحسين المستمر بمقدار

حسين في أداء الجمعيات الأهلية أي يزداد أداء الجمعيات الأهلية به بهذا المقدار عندما يزداد الت
 0.114 بات بقية أبعاد الجودة وتؤثر إدارة العلاقات العامة بمقدارالمستمر بمقدار وحدة واحدة شرط ث

وحدة  مقدارفي أداء الجمعيات الأهلية، أي أن الأداء سيزداد بهذا المقدار عندما تتحسن إدارة العلاقات ب
 واحدة شرط ثبات بقية أبعاد الجودة. 

 . تحليل المسار: 3-8

لآيزو اده في العلاقة بين تطبيق مبادئ الجودة في الاختبار الدور المعدل للمتغير المعدل وأبع
 وأداء الجمعيات الأهلية:  9001:2015

 اختبار الفرضية الأساسية الثانية: 
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 9001:2015الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الايزو  المعدليعدل المتغير  وتنص على:
 وأداء الجمعيات الأهلية:

المسار والهدف من ذلك الكشف عن التأثيرات المباشرة  لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل
في المتغير  9001:2015والتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل: تطبيق مبادئ الجودة في الأيزو 

هل هو تعديل كامل أم جزئي  المعدلالتابع أداء الجمعيات الأهلية. وتحديد نوع التعديل للمتغير 
في المتغير  9001:2015تغير المستقل تطبيق مبادئ الجودة في الايزو للتأثيرات غير المباشرة للم

التابع أداء الجمعيات الأهلية. لاستخدام هذا التحليل يجب أن تكون العلاقات السببية للمتغيرات في اتجاه 
واحد وهذا ما تم إثباته من خلال نتائج تحليل الانحدار في الفرضيات السابقة. ونتائج تحليل المسار 

 ( التالي: 24الأثر بين المتغيرين المستقل والتابع هي كما في الشكل ) المعدلتعديل المتغير ل

 
 

الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  المعدل( تحليل المسار لتعديل المتغير 24الشكل )

 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015

في  9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو يبين الشكل أعلاه أن قيمة التأثير المباشر لمتغير 
وهو تأثير موجب، ويؤثر متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  15أداء الجمعيات الأهلية هو بنسبة %

وهو تأثير موجب. كما أن المتغير المعدل يؤثر بأداء  45بنسبة % المعدلفي المتغير  9001:2015
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ر موجب. ومنه يكون التأثير غير المباشر لمتغير تطبيق مبادئ % وهو تأثي36الجمعيات الأهلية بنسبة 
% 16.2أي  0.162= 0.45×0.36في أداء الجمعيات الأهلية  9001:2015الجودة في الآيزو 

في أداء الجمعيات الأهلية  9001:2015وبالتالي هناك أثر غير مباشر بين تطبيق الجودة في الآيزو 
 حسب معيار سويل.  0.08ر تجاوزت نظراً لأن قيمة الأثر غير المباش

 تطبيق هذه التأثيرات المباشرة وغير المباشرة والتوصل على التأثير الكلي لمتغيروللحكم على معنوية 
قة في أداء الجمعيات الأهلية يتم من خلال نتائج تقديرات طري 9001:2015مبادئ الجودة في الآيزو 

 لتالي: ( ا86الإمكانية العظمى الموضحة في الجدول )
 (: التقديرات المقننة وغير المقننة وفق علاقات السببية بين المتغيرات ومعنويتها86الجدول)

Exogenous 
 

Endogenous  التقديرات
Estimate 

الخطأ 
 .S.Eالقياسي

 قيمة الاحصائية
t C.R. 

مستوى 
 Pالدلالة

 ---> المعدل
Quality الجودة في

 *** 15.833 0280. 4470. الآيزو

performanceالأداء <--- 
Quality الجودة في

 *** 4.103 0380. 1540. الآيزو

performanceالأداء <--- modified 5.235 0680. 3550. المعدل *** 

 Amosالمصدر: مخرجات برنامج 

تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو لمتغير يبين الجدول أعلاه أن قيمة التأثير المباشر  
 tأي أن هذا التأثير المباشر القيمة الحرجة لا  0.154يات الأهلية هي في أداء الجمع 9001:2015

(C.R.)  بمستوى معنوية  1.964أكبر من  15.833عنده هيP=***  أي يختلف عن الصفر عند
واختبار ثناثي الجانب فهو دال إحصائياً. ونجد الأمر نفسه بالنسبة للتأثيرات الأخرى  0.001مستوى 

واختبار ثنائي الجانب. مما يدعو للقول بأن نوع التعديل للمتغير المعدل  0.001د فهي دالة إحصائياً عن
هو تعديل جزئي وليس كامل نظراً لأن التأثير المباشر دال إحصائياً. ومنه يكون التأثير الكلي لمتغير 

شر في أداء الجمعيات الأهلية مساوياً التأثير المبا 9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
 %. 31.2أي بنسبة  0.312=0.162+0.15مضافاً إليه التأثير غير المباشر أي أن: 

مؤشر كاي المعياري قيمته صفر )فكلما كانت   CMINوكانت مؤشرات جودة المطابقة للنموذج: 
)فكلما  CFI=1 ذج جيد(، وبلغت قيمة مؤشر المطابقة المقارنقيمته تقترب من الصفر كلما كان النمو 
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)فكلما GFI = 1 مؤشر حسن المطابقةذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(، وبلغت قيمة اقتربت ه
 اقتربت هذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الثانية
وأداء  9001:2015يعدل متغير ثقافة الجودة الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 

 يات الأهلية:الجمع
لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل المسار والهدف من ذلك الكشف عن التأثيرات المباشرة 

في المتغير  9001:2015والتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 
ة هل هو تعديل كامل أم جزئي التابع أداء الجمعيات الأهلية. وتحديد نوع التعديل لمتغير ثقافة الجود

في المتغير  9001:2015للتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 
التابع أداء الجمعيات الأهلية. ونتائج تحليل المسار لتعديل متغير ثقافة الجودة الأثر بين المتغيرين 

  ( التالي:25المستقل والتابع هي كما في الشكل )

 
( تحليل المسار لتعديل متغير ثقافة الجودة الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 25الشكل )

 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015

يبين الشكل أعلاه أن قيمة التأثير المباشر لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
أثير موجب، ويؤثر متغير تطبيق وهو ت 23في أداء الجمعيات الأهلية هو بنسبة % 9001:2015

وهو تأثير موجب. كما أن متغير  56بنسبة % ثقافة الجودة في 9001:2015ئ الجودة في الآيزو مباد
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% وهو تأثير موجب. ومنه يكون التأثير غير 13ثقافة الجودة يؤثر بأداء الجمعيات الأهلية بنسبة 
في أداء الجمعيات الأهلية  9001:2015المباشر لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

% وبالتالي هناك علاقة غير مباشرة بين تطبيق الجودة في 8.45 بنسبةأي  0.0845= 0.65×0.13
 0.08في أداء الجمعيات الأهلية نظراً لأن قيمة الأثر غير المباشر تجاوزت  9001:2015الآيزو 

 حسب معيار سويل. 

ة وغير المباشرة والتوصل إلى التأثير الكلي لمتغير هذه التأثيرات المباشر وللحكم على معنوية 
في أداء الجمعيات الأهلية يتم من خلال نتائج تقديرات  9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 ( التالي: 87طريقة الإمكانية العظمى الموضحة في الجدول )
بين المتغيرات ومعنويتها )التعديل (: التقديرات المقننة وغير المقننة وفق علاقات السببية 87الجدول)

 لثقافة الجودة(

Exogenous 
 

Endogenous 
التقديرات 
Estimate 

الخطأ 
 .S.Eالقياسي

 قيمة الاحصائية
t C.R. 

مستوى 
 Pالدلالة

 ---> ثقافة الجودة
Quality الجودة في

 الآيزو
.6480 .0450 14.330 *** 

performance0060. 2.771 0450. 1250. ثقافة الجودة ---> الأداء 

performanceالأداء <--- Quality الجودة في
 الآيزو

.2320 .0380 6.153 *** 

 Amosالمصدر: مخرجات برنامج 

تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو لمتغير  يبين الجدول أعلاه أن قيمة التأثير المباشر 
 tمباشر القيمة الحرجة لا أي أن هذا التأثير ال 0.232في أداء الجمعيات الأهلية هي  9001:2015

(C.R.)  بمستوى معنوية  1.964أكبر من  6.153عنده هيP=***  أي يختلف عن الصفر عند
واختبار ثناثي الجانب فهو دال إحصائياً. ونجد الأمر نفسه بالنسبة لتأثير تطبيق مبادئ  0.001مستوى 

 0.001دال إحصائياً عند فهو  0.648في ثقافة الجودة البالغ  9001:2015الجودة في الآيزو 
 واختبار ثنائي الجانب. 

قيمته    tفمستوى الدلالة لمؤشر  0.125أما تأثير ثقافة الجودة في أداء الجمعيات الأهلية البالغ 
%  مما يدعو للقول بأن نوع التعديل لمتغير ثقافة 1فهو دال إحصائياً عند 0.01أقل من  0.006
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نظراً لأن التأثير المباشر دال إحصائياً. ومنه يكون التأثير الكلي الجودة هو تعديل جزئي وليست كامل 
في أداء الجمعيات الأهلية مساوياً التأثير  9001:2015لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 %. 31.45أي بنسبة  0.3145=0.0845+0.23المباشر مضافاً إليه التأثير غير المباشر أي أن: 

مؤشر كاي المعياري قيمته صفر )فكلما كانت   CMINطابقة للنموذج: وكانت مؤشرات جودة الم
)فكلما  CFI=1 ذج جيد(، وبلغت قيمة مؤشر المطابقة المقارنقيمته تقترب من الصفر كلما كان النمو 

)فكلما GFI = 1 مؤشر حسن المطابقةاقتربت هذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(، وبلغت قيمة 
 ة من الواحد كان النموذج جيد(.اقتربت هذه القيم

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الثانية

 9001:2015يعدل متغير ثقافة العمل التطوعي الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 
 وأداء الجمعيات الأهلية:

ت المباشرة لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل المسار والهدف من ذلك الكشف عن التأثيرا
في المتغير  9001:2015والتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 

التابع أداء الجمعيات الأهلية. وتحديد نوع التعديل لمتغير ثقافة العمل التطوعي هل هو تعديل كامل أم 
في  9001:2015ودة في الايزو جزئي للتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل تطبيق مبادئ الج

المتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية. ونتائج تحليل المسار لتعديل متغير ثقافة العمل التطوعي الأثر 
 ( التالي: 26بين المتغيرين المستقل والتابع هي كما في الشكل )
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طبيق مبادئ الجودة في ( تحليل المسار لتعديل متغير ثقافة العمل التطوعي الأثر بين ت26الشكل )

 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015الآيزو 

ي ف 9001:2015يبين الشكل أعلاه أن قيمة التأثير المباشر لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
يزو وهو تأثير موجب، ويؤثر متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآ 27أداء الجمعيات الأهلية هو بنسبة %

وهو تأثير موجب كما أن متغير ثقافة العمل  39بنسبة % ثقافة العمل التطوعي في 9001:2015
باشر % وهو تأثير موجب. ومنه يكون التأثير غير الم12التطوعي يؤثر بأداء الجمعيات الأهلية بنسبة 
= 0.39×0.12في أداء الجمعيات الأهلية  9001:2015لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

ليس هناك علاقة غير مباشرة بين تطبيق الجودة في الآيزو  % وبالتالي5.07 بةبنسأي 0.0507
حسب  0.08في أداء الجمعيات الأهلية نظراً لأن قيمة الأثر غير المباشر أقل من  9001:2015

 معيار سويل)مرجع القهوجي، أيمن& عواد، فريال(. 
تطبيق  والتوصل إلى التأثير الكلي لمتغيرهذه التأثيرات المباشرة وغير المباشرة وللحكم على معنوية 

قة في أداء الجمعيات الأهلية يتم من خلال نتائج تقديرات طري 9001:2015مبادئ الجودة في الآيزو 
 ( التالي: 88الإمكانية العظمى الموضحة في الجدول )
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معنويتها )التعديل (: التقديرات المقننة وغير المقننة وفق علاقات السببية بين المتغيرات و 88الجدول)

 لثقافة العمل التطوعي(

Exogenous 
 

Endogenous 
التقديرات 
Estimate 

الخطأ 
 .S.Eالقياسي

 قيمة الاحصائية
t C.R. 

مستوى 
 Pالدلالة

 ---> ثقافة العمل التطوعي
Quality الجودة في

 الآيزو
.3920 .0390 10.100 *** 

performanceالأداء <--- 
ثقافة العمل 
 التطوعي

.1160 .0530 2.173 .030 

performanceالأداء <--- 
Quality الجودة في

 الآيزو
.2680 .0320 8.424 *** 

 Amosالمصدر: مخرجات برنامج 

تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو لمتغير  يبين الجدول أعلاه أن قيمة التأثير المباشر 
 tير المباشر القيمة الحرجة لا أي أن هذا التأث 0.268في أداء الجمعيات الأهلية هي  9001:2015

(C.R.)  بمستوى معنوية 8.424عنده هيP=***  0.001أي يختلف عن الصفر عند مستوى 
ة في واختبار ثناثي الجانب فهو دال إحصائياً. ونجد الأمر نفسه بالنسبة لتأثير تطبيق مبادئ الجود

 واختبار 0.001إحصائياً عند  فهو دال 0.392في ثقافة العمل التطوعي البالغ  9001:2015الآيزو 
ال فهو د 0.116ثنائي الجانب. أما تأثير ثقافة العمل التطوعي في أداء الجمعيات الأهلية البالغ 

  0.03هي  tنظراً لأن قيمة مستوى الدلالة لقيمة  0.05إحصائياً عند مستوى معنوية 

قة العمل التطوعي في العلامما سبق يمكن القول وحسب معيار سويل بأن لا تعديل لمتغير ثقافة 
 في أداء الجمعيات الأهلية. 9001:2015بين متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

مؤشر كاي المعياري قيمته صفر )فكلما كانت   CMINوكانت مؤشرات جودة المطابقة للنموذج: 
ا )فكلم CFI=1 رنذج جيد(، وبلغت قيمة مؤشر المطابقة المقاقيمته تفترب من الصفر كلما كان النمو 

 )فكلماGFI = 1 مؤشر حسن المطابقةاقتربت هذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(، وبلغت قيمة 
 اقتربت هذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الثانية
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 9001:2015ة في الايزو يعدل متغير نوع الجمعية ونشاطها الأثر بين تطبيق مبادئ الجود
 وأداء الجمعيات الأهلية:

شرة لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل المسار والهدف من ذلك الكشف عن التأثيرات المبا
ير في المتغ 9001:2015والتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 

أم  كامل يد نوع التعديل لمتغير نوع الجمعية ونشاطها هل هو تعديلالتابع أداء الجمعيات الأهلية. وتحد
في  9001:2015جزئي للتأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل تطبيق مبادئ الجودة في الايزو 

لأثر طها االمتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية. ونتائج تحليل المسار لتعديل متغير نوع الجمعية ونشا
 ( التالي:27ين المستقل والتابع هي كما في الشكل )بين المتغير 

 

( تحليل المسار لتعديل متغير نوع الجمعية ونشاطها الأثر بين تطبيق مبادئ الجودة في 27الشكل )

 وأداء الجمعيات الأهلية 9001:2015الآيزو 

يبين الشكل أعلاه أن قيمة التأثير المباشر لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
وهو تأثير موجب، ويؤثر متغير تطبيق  23في أداء الجمعيات الأهلية هو بنسبة % 9001:2015

وهو تأثير  28متغير نوع الجمعية ونشاطها بنسبة % في 9001:2015ئ الجودة في الآيزو مباد
% وهو تأثير 29موجب. كما أن متغير نوع الجمعية ونشاطها يؤثر بأداء الجمعيات الأهلية بنسبة 

في أداء  9001:2015ومنه يكون التأثير غير المباشر لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو  موجب.
هناك علاقة غير مباشرة بين % وبالتالي 8.12 بنسبةأي 0.0812= 0.28×0.29الجمعيات الأهلية 
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اشر في أداء الجمعيات الأهلية نظراً لأن قيمة الأثر غير المب 9001:2015تطبيق الجودة في الآيزو 
 حسب معيار سويل)مرجع القهوجي، أيمن& عواد، فريال(.  0.08تجاوزت 

هذه التأثيرات المباشرة وغير المباشرة والتوصل إلى التأثير الكلي لمتغير وللحكم على معنوية 
في أداء الجمعيات الأهلية يتم من خلال نتائج تقديرات  9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 ( التالي:89نية العظمى الموضحة في الجدول )طريقة الإمكا
(: التقديرات المقننة وغير المقننة وفق علاقات السببية بين المتغيرات ومعنويتها )التعديل 89الجدول)

 لنوع الجمعية ونشاطها(

Exogenous 
 

Endogenous  التقديرات
Estimate 

الخطأ 
 .S.Eالقياسي

 قيمة الاحصائية
t C.R. 

مستوى 
 Pالدلالة

نوع الجمعية 
 ---> ونشاطها(

Quality الجودة في
 *** 7.236 0390. 2840. الآيزو

performanceالأداء <--- 
نوع الجمعية 
 *** 6.031 0480. 2870. ونشاطها(

performanceالأداء <--- 
Quality الجودة في

 الآيزو
.2320 .0260 9.080 *** 

 Amosالمصدر: مخرجات برنامج 

تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو لمتغير  أن قيمة التأثير المباشريبين الجدول أعلاه  
 tأي أن هذا التأثير المباشر القيمة الحرجة لا  0.232في أداء الجمعيات الأهلية هي 9001:2015

(C.R.)    مستوى معنوية  1.964أكبر من  9.080عنده هيP=***  أي يختلف عن الصفر عند
نب فهو دال إحصائياً. ونجد الأمر نفسه بالنسبة لتأثير تطبيق مبادئ واختبار ثناثي الجا 0.001مستوى 

فهو دال إحصائياً عند  0.284في نوع الجمعية ونشاطها( البالغ  9001:2015الجودة في الآيزو 
واختبار ثنائي الجانب. أما تأثير نوع الجمعية ونشاطها في أداء الجمعيات الأهلية البالغ  0.001
واختبار ثنائي الجانب مما يدعو للقول بأن نوع التعديل لنوع  0.001ائياً عند فهو دال إحص 0.287

الجمعية ونشاطها هو تعديل جزئي وليست كامل نظراً لأن التأثير المباشر دال إحصائياً. ومنه يكون 
 في أداء الجمعيات الأهلية مساوياً  9001:2015التأثير الكلي لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
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أي بنسبة  0.3132=0.0812+0.232التأثير المباشر مضافاً إليه التأثير غير المباشر أي أن: 
31.32 .% 

مؤشر كاي المعياري قيمته صفر )فكلما كانت   CMINوكانت مؤشرات جودة المطابقة للنموذج: 
ا )فكلم CFI=1 ذج جيد(، وبلغت قيمة مؤشر المطابقة المقارنقيمته تفترب من الصفر كلما كان النمو 

 )فكلماGFI = 1 مؤشر حسن المطابقةاقتربت هذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(، وبلغت قيمة 
 اقتربت هذه القيمة من الواحد كان النموذج جيد(. 

 2015-9001. ترتيب الجمعيات وفق مبادئ الآيزو 3-9

للإجابات المبحوثين حول لعينة واحدة  t(: الاحصاءات الوصفية ونتائج اختبار 90يوضح الجدول)
  متغيرات الدراسة على مستوى الجمعي

لعينة واحدة للإجابات المبحوثين حول متغيرات  t(: الاحصاءات الوصفية ونتائج اختبار 90الجدول)

 الدراسة على مستوى الجمعية
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 المتغير اسم الجمعية

التركيز على 
المستخدمين

 

القيادة
الارتباط  
بالأفراد

مدخل  
العملية

التحسين  
المستمر

اتخاذ  
القرارات بناء 
على الحقائق

 

إدارة 
العلاقات

ثقافة الجودة 
ثقافة العمل  

التطوعي
نوع الجمعية  
ونشاطها

 

 ندى

Mean 3.93 4.27 3.93 4.13 4.07 4.47 4.13 4.07 4.07 3.87 
Std. 

Deviation 
0.59 0.59 0.70 0.83 0.70 0.83 0.52 0.80 0.70 0.74 

t 6.09 8.26 5.14 5.26 5.87 6.81 8.50 5.17 5.87 4.52 
Sig. (2-
tailed) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

الأمانة السورية 
 للتنمية

Mean 3.94 4.12 3.82 3.82 3.94 3.82 4.29 4.12 3.88 4.12 
Std. 

Deviation 
0.66 0.70 0.81 0.81 0.75 0.81 0.69 0.86 0.86 0.93 

t 5.89 6.61 4.20 4.20 5.19 4.20 7.78 5.37 4.24 4.97 
Sig. (2-
tailed) 

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 الوئام

Mean 4.00 3.89 3.56 3.56 3.89 3.00 3.78 4.22 4.33 3.78 
Std. 

Deviation 0.87 0.93 0.88 1.01 1.17 1.12 0.97 1.09 0.50 1.09 

t 3.46 2.87 1.89 1.64 2.29 0.00 2.40 3.35 8.00 2.13 
Sig. (2-
tailed) 

0.01 0.02 0.10 0.14 0.05 1.00 0.04 0.01 0.00 0.07 

 عقمها

Mean 4.80 4.60 4.00 4.10 4.40 4.50 4.30 4.60 4.30 4.40 
Std. 

Deviation 
0.42 0.52 1.15 0.99 0.70 0.53 0.48 0.52 0.67 0.52 

t 13.50 9.80 2.74 3.50 6.33 9.00 8.51 9.80 6.09 8.57 
Sig. (2-
tailed) 

0.00 0.00 0.02 0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 أثر

Mean 3.33 3.00 2.89 3.22 3.11 3.22 3.22 3.22 3.44 3.44 
Std. 

Deviation 
0.71 1.00 0.60 0.83 1.05 0.83 0.67 0.83 0.88 0.73 

t 1.41 0.00 -0.55 0.80 0.32 0.80 1.00 0.80 1.51 1.84 
Sig. (2-
tailed) 

0.20 1.00 0.59 0.45 0.76 0.45 0.35 0.45 0.17 0.10 

Mean 3.90 4.00 3.50 4.40 4.00 4.00 4.20 3.90 4.40 3.90 
Std. 0.74 0.47 0.85 0.52 0.47 0.47 0.42 0.74 0.84 0.57 
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 إعداد الباحث المصدر:

 يتضح من خلال الجدول أعلاه الآتي:
إن جميع متوسطات اجابات حول متغير التركيز على المستخدمين كأحد مبادئ الجودة في  -

حيث جاءت الفروقات دالة  /3متوسط المقياس البالغ / اكبر من 2015-9004الآيزو 
% باستثناء متوسط 5أصغر من  0.00هي  tإحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

لى الاجابات حول المتغير في جمعية أثر فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد التركيز ع
المستخدمين هو بمستوى متوسط. اما في باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات 

 وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ التركيز على المستخدمين كما يلي: 
فين، المنير، اتحاد الجمعيات، الوئام، الأمانة السورية للتنمية، ندى، رعاية المكفو  عقمها،

 الهلال، أثر. 
 2015-9004إن جميع متوسطات اجابات حول متغير القيادة كأحد مبادئ الجودة في الآيزو  -

ة حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوي /3اكبر من متوسط المقياس البالغ /
% باستثناء متوسط الاجابات حول المتغير في جمعية أثر 5أصغر من   tلمؤشر اختبار 

ات فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد القيادة هو بمستوى متوسط. اما في باقي الجمعي
 ي: فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ القيادة كما يل

  وئام،المنير، اتحاد الجمعيات، الأمانة السورية للتنمية، رعاية المكفوفين، ال  عقمها، ندى،
 الهلال، أثر. 

كأحد مبادئ الجودة في الآيزو  الارتباط بالأفرادإن جميع متوسطات اجابات حول متغير  -
حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن  /3متوسط المقياس البالغ / اكبر من 9004-2015
% باستثناء متوسط الاجابات حول المتغير في 5أصغر من   tلمعنوية لمؤشر اختبار مستوى ا

د جمعيات أثر والوئام، والهلال، رعاية المكفوفين فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبع
اما في باقي الجمعيات فهو فوق  متوسط في هذه الجمعيات.هو بمستوى  الارتباط بالأفراد

 لي: كما ي الارتباط بالأفرادعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ المتوسط وترتب الجم
فين، رعاية المكفو مانة السورية للتنمية، الوئام، الأر، عقمها، اتحاد الجمعيات، ندى، المني

 الهلال، أثر. 
كأحد مبادئ الجودة في الآيزو  دخل العمليةمإن جميع متوسطات اجابات حول متغير  -

حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن  /3بر من متوسط المقياس البالغ /اك 9004-2015
% باستثناء متوسط الاجابات حول المتغير في 5أصغر من   tمستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
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هو بمستوى  مدخل العمليةجمعيات أثر والوئام، فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد 
ي باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق اما ف متوسط في هذه الجمعيات.

 كما يلي:  مدخل العمليةقيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 
 ئام،مانة السورية للتنمية، الو رعاية المكفوفين، اتحاد الجمعيات، ندى، عقمها، المنير، الأ

 الهلال، أثر. 
أحد مبادئ الجودة في الآيزو ك التحسين المستمرإن جميع متوسطات اجابات حول متغير  -

حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن  /3متوسط المقياس البالغ / اكبر من 9004-2015
% باستثناء متوسط الاجابات حول المتغير في 5أصغر من   tمستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

 متوسط فيتوى هو بمس التحسين المستمرجمعية أثر فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد 
ت أما في باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطا هذه الجمعية.

 كما يلي:  التحسين المستمرومستوى تطبيق مبدأ 
لال، لسورية للتنمية، الهرعاية المكفوفين، الأمانة االمنير، اتحاد الجمعيات، ندى، عقمها، 
 أثر.  الوئام،

ة كأحد مبادئ الجوداتخاذ القرارات بناء على الحقائق إجابات حول متغير إن جميع متوسطات  -
حيث جاءت الفروقات دالة  /3متوسط المقياس البالغ / أكبر من 2015-9004في الآيزو 

% باستثناء متوسط الاجابات 5أصغر من   tإحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
ت اتخاذ القرارافكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد  حول المتغير في جمعيتي أثر  والوئام

أما في باقي الجمعيات فهو فوق  متوسط في هذه الجمعيتين.هو بمستوى بناء على الحقائق 
ى اتخاذ القرارات بناء علالمتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 

 كما يلي: الحقائق 
ئام، مانة السورية للتنمية، الو الأعيات، رعاية المكفوفين، المنير، لجمعقمها، ندى، اتحاد ا

 الهلال، أثر. 
كأحد مبادئ الجودة في الآيزو إدارة العلاقات إن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن  /3متوسط المقياس البالغ / أكبر من 9004-2015
% باستثناء متوسط الاجابات حول المتغير في 5أصغر من   tاختبار مستوى المعنوية لمؤشر 

 متوسط فيهو بمستوى إدارة العلاقات جمعية أثر  فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد 
ت أما في باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطا هذه الجمعية.

 كما يلي: ات إدارة العلاقومستوى تطبيق مبدأ 
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ئام، ، رعاية المكفوفين، ندى، المنير، الو عقمها، الأمانة السورية للتنمية، اتحاد الجمعيات
 الهلال، أثر. 

 /3أكبر من متوسط المقياس البالغ /ثقافة الجودة إن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -
% 5أصغر من  tحيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

 فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً  جابات حول المتغير في جمعية أثرباستثناء متوسط الا
أما في باقي الجمعيات فهو فوق  متوسط في هذه الجمعية.هو بمستوى ثقافة الجودة وبعد 

 كما يلي: ثقافة الجودة المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 
فين، الأمانة السورية للتنمية، ندى، رعاية المكفو لمنير، اتحاد الجمعيات، الوئام، قمها، اع

 الهلال، أثر. 
 أكبر من متوسط المقياس البالغ ثقافة العمل التطوعيإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

من أصغر   tحيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار  /3/
% باستثناء متوسط الاجابات حول المتغير في جمعية أثر  فكانت الفروقات غير دالة 5

أما في باقي  متوسط في هذه الجمعية.هو بمستوى  ثقافة العمل التطوعيإحصائياً وبعد 
ثقافة الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 

 ا يلي: كم العمل التطوعي
مية، عقمها، اتحاد الجمعيات، ندى، الأمانة السورية للتنمنير، رعاية المكفوفين، الوئام، ال

 الهلال، أثر. 
 أكبر من متوسط المقياس البالغ نوع الجمعية ونشاطهاإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

أصغر من  t حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار /3/
فكانت الفروقات غير دالة جابات حول المتغير في جمعية أثر % باستثناء متوسط الا5

أما في باقي  متوسط في هذه الجمعية.هو بمستوى  نوع الجمعية ونشاطهاإحصائياً وبعد 
نوع الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 

 كما يلي:  اطهاالجمعية ونش
نير، اتحاد الجمعيات، عقمها، الأمانة السورية للتنمية، رعاية المكفوفين، الهلال، ندى، الم

 الوئام، أثر. 
 /3أكبر من متوسط المقياس البالغ / الرؤية والرسالةإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

% 5أصغر من  tبار حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اخت
والوئام فكانت الفروقات غير دالة  جابات حول المتغير في جمعيتي أثرباستثناء متوسط الا
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أما في باقي الجمعيات  متوسط في هذه الجمعيتين.هو بمستوى  الرؤية والرسالةإحصائياً وبعد 
 ة والرسالةالرؤيفهو فوق المتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 

 كما يلي: 
لال، عقمها، المنير، الأمانة السورية للتنمية، رعاية المكفوفين، اتحاد الجمعيات، ندى، اله

 الوئام، أثر. 
 /3أكبر من متوسط المقياس البالغ / أهداف الجمعيةإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

% 5أصغر من  tاختبار  حيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر
 فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً جابات حول المتغير في جمعية أثر باستثناء متوسط الا

أما في باقي الجمعيات فهو فوق متوسط في هذه الجمعية هو بمستوى  أهداف الجمعيةوبعد 
 ما يلي: ك أهداف الجمعيةالمتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 

، لهلالاعقمها، الأمانة السورية للتنمية، رعاية المكفوفين، اتحاد الجمعيات، المنير، الوئام، 
 ندى، أثر. 

حيث  /3أكبر من متوسط المقياس البالغ / المشاركةإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -
% باستثناء 5 أصغر من tجاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 

فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد  جابات حول المتغير في جمعية أثرمتوسط الا
أما في باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط متوسط في هذه الجمعية هو بمستوى  المشاركة

 كما يلي:  المشاركةوترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 
، لهلالاقمها، اتحاد الجمعيات، الوئام، الأمانة السورية للتنمية، المنير، رعاية المكفوفين، ع

 ندى، أثر. 
حيث  /3أكبر من متوسط المقياس البالغ / الشراكاتإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

% باستثناء 5أصغر من  tجاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
فكانت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد حول المتغير في جمعية أثر  جاباتمتوسط الا
أما في باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط متوسط في هذه الجمعية هو بمستوى  الشراكات

 كما يلي:  الشراكاتوترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 
نير، رعاية المكفوفين، ندى، المات، عقمها، الوئام، اتحاد الجمعي، الأمانة السورية للتنمية

 الهلال، أثر. 
حيث  /3أكبر من متوسط المقياس البالغ / التمكينإن جميع متوسطات إجابات حول متغير  -

% باستثناء 5أصغر من  tجاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
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انت الفروقات غير دالة إحصائياً وبعد فكجابات حول المتغير في جمعية أثر متوسط الا
أما في باقي الجمعيات فهو فوق المتوسط وترتب متوسط في هذه الجمعية هو بمستوى  التمكين

 كما يلي:  الشراكاتالجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 
ير، دى، المنن الوئام، اتحاد الجمعيات، عقمها، ، رعاية المكفوفين،الأمانة السورية للتنمية

 الهلال، أثر. 
 /3أكبر من متوسط المقياس البالغ / جودة الخدمة إن جميع متوسطات إجابات حول متغير -

% 5أصغر من  tحيث جاءت الفروقات دالة إحصائية لأن مستوى المعنوية لمؤشر اختبار 
ائياً فكانت الفروقات غير دالة إحصجابات حول المتغير في جمعية أثر باستثناء متوسط الا

أما في باقي الجمعيات فهو فوق متوسط في هذه الجمعية هو بمستوى  جودة الخدمة وبعد
 كما يلي:  جودة الخدمةالمتوسط وترتب الجمعيات وفق قيم المتوسطات ومستوى تطبيق مبدأ 

ل، لهلا، اجمعيات، الأمانة السورية للتنميةعقمها، رعاية المكفوفين، الوئام، المنير، اتحاد ال
 ، أثر. ندى

بعا  تراسة اختبار الفرضية هل هناك فروقات دالة إحصائيا  في إجابات المبحوثين حول متغيرات الد
 للجمعية محل الدراسة

 لاختبار الفرضية نختبر التوزيع الطبيعي لبيانات المتغيرات باستخدام اختبار كولموجوروف
 (:91سميرنوف والنتائج موضحة في الجدول )
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 ئج اختبار كولموجوروف سميرنوف للتوزيع الطبيعي لبيانات المتغيرات(: نتا91الجدول)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
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a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 المصدر: إعداد الباحث

يرات يتضح من الجدول أعلاه أن مستويات المعنوية المتعلقة بمؤشرات الاختبار عند كافة المتغ
% وبالتالي البيانات غير موزعة طبيعياً نستخدم اختبار كروسكال واليس 5أصغر من  0.00هي 

 ة تبعاً للجمعية محل الدراسة.لاختبار دلالة الفروقات في الاجابات حول متغيرات الدراس
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( نتائج اختبار كروسكال واليس لاختبار دلالة الفروقات في الاجابات حول متغيرات الدراسة 92الجدول )

 تبعاً للجمعية

a,bTest Statistics 
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 المصدر إعداد الباحث 

ختبار نظراً لأن مستوى المعنوية لمؤشر الايتضح من الجدول أعلاه بأن الفروقات دالة إحصائياً 
ها، % عند كافة المتغيرات باستثناء المتغيرات ثقافة العمل التطوعي، نوع الجمعية ونشاط5أصغر من 

. سةمتغيرات في الجمعيات محل الدراذه الالتمكين، حيث لافروقات دالة بين متوسطات الاجابات حول ه
 جمعية عقمها عند المتغيرات التالية:   جاءت الفروقات دالة إحصائياً ولصالح

التركيز على المستخدمين، القيادة، إدارة العلاقات، نوع الجمعية ونشاطها، الرؤية والرسالة، 
، 87.3، 91.1، 97.3، 108.3أهداف الجمعية، الشفافية والمساءلة، جودة الخدمة بمتوسطات رتب : 
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ءت الفروقات دالة لصالح جمعية المنير عند على التوالي.  بينما جا 91.9، 88، 88.75، 87.7
على التوالي. كما  92.07، 100.07المتغيرات الارتباط بالأفراد، التحسين المستمر بمتوسطات رتب 

أن دلالة الفروقات جاءت لصالح جمعية رعاية المكفوفين عند المتغيرات مدخل العملية، ثقافة العمل 
. على التوالي. 91.9، 91.85،  90.40،84.4سطات رتب: التطوعي، المشاركة، جودة الخدمة. بمتو 

لح جمعية ندى بمتوسط رتب أما الفروقات عند متغير اتخاذ القرارات بناء على الحقائق فكانت لصا
والفروقات عند متغيري الشراكات، والتمكين كانت لصالح الأمانة السورية للتنمية بمتوسط ، 94.23
  على التوالي. 84.35، 83.21رتب: 
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 : النتائج والمقترحاتالفصل الرابع
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 . نتائج الدراسة: 4-1

 خلص البحث إلى النتائج الآتية: 
أظهرت التوزيعات التكرارية النسبية لأفراد العينة المستجوبين حسب متغيراتهم الديموغرافية بأن  .1

%، وحملة 64.6، ومن الإناث بنسبة 19.9الهلال العربي السوري بنسبة  غالبيهم من جمعية
سنة بنسبة  40وأقل من  30%، ومن من الفئة العمرية 55.7الشهادة الجامعية بنسبة 

% علاقة غالبية المستجوبيين 25سنوات بنسبة  10وأقل من  -5%، الخبرة العملية من33.9
داريين بنسبة علاقتهم مع الجمعية علاقة دائمة باعتبار   %. 71.5هم أعضاء وا 

 لعينة واحدة الآتي: tأظهرت الإحصاءات الوصفية ونتائج اختبار  .2
  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ التركيز على المستخدمين كأحد مبادئ مستوى توفر وا 

هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط، حيث قيمة متوسط إجابات  9001:2015الآيزو 
تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  3.99ركيز على المستخدمين هي الت

الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير التركيز على المستخدمين ومتوسط المقياس  0.779
 دالة إحصائياً. 

  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ القيادة كأحد مبادئ الآيزو  9001:2015مستوى توفر وا 
 4.01هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات حول متغير القيادة هي 

الفروقات بين متوسط الاجابات  0.784تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
 على متغير القيادة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

  دراك القائمين على هذه و الجمعيات لمبدأ الارتباط بالأفراد كأحد مبادئ الآيز مستوى توفر وا 
هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات حول متغير  9001:2015

، 0.953تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  3.7الارتباط بالأفراد هي 
 .ط بالأفراد ومتوسط المقياس دالة إحصائياً والفروقات بين متوسط الاجابات على متغير الارتبا

  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ مدخل العملية كأحد مبادئ الآيزو مستوى توفر وا 
هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات حول متغير  9001:2015

، 0.842نحراف معياري تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبا 3.9مدخل العملية هي 
 الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير مدخل العملية ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ التحسين المستمر كأحد مبادئ الآيزو مستوى توفر وا 
متغير هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط. قيمة متوسط إجابات حول  9001:2015
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، 0.854تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  3.93التحسين المستمر هي 
 الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير التحسين المستمر ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

 دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ اتخاذ القرارات بناء على الحقائق كأ د حمستوى توفر وا 
هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات  9001:2015مبادئ الآيزو 

اس ليكرت تقابل درجة مرتفعة على مقي 3.94حول متغير اتخاذ القرارات بناء على الحقائق هي 
لفروقات بين متوسط الاجابات على متغير إدارة العلاقات ومتوسط ا 0.850وبانحراف معياري 

 دالة إحصائياً.المقياس 
  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمبدأ إدارة العلاقات كأحد مبادئ الآيزو مستوى توفر وا 

هو بدرجة مرتفعة وتفوق المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات حول متغير إدارة  9001:2015
لفروقات ، ا0.735تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  3.99العلاقات هي 

 بين متوسط الاجابات على متغير إدارة العلاقات ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.
  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير ثقافة الجودة هو بدرجة مرتفعة وتفو ق مستوى توفر وا 

تقابل درجة مرتفعة  4.07المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات حول متغير ثقافة الجودة هي 
، الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير ثقافة 0.866مقياس ليكرت وبانحراف معياري على 

 الجودة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.
 دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير ثقافة العمل التطوعي هو بدرجة مرتف عة مستوى توفر وا 

متغير ثقافة العمل التطوعي هي  وتفوق المستوى المتوسط. حيث بلغت قيمة متوسط إجابات حول
الفروقات بين متوسط  0.774تقابل درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري  4.09

 الاجابات على متغير ثقافة العمل التطوعي ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.
  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير نوع الجمعية ونشاطها هو بدر ة جة مرتفعمستوى توفر وا 

 تقابل 3.99قيمة متوسط إجابات حول متغير نوع الجمعية ونشاطها هي  ،وتفوق المستوى المتوسط
الفروقات بين متوسط الاجابات على  0.819درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

 متغير نوع الجمعية ونشاطها ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.
 دراك القائ تفوق مين على هذه الجمعيات لمتغير الرؤية والرسالة هو بدرجة مرتفعة و مستوى توفر وا 

تقابل درجة  4.09المستوى المتوسط، حيث قيمة متوسط إجابات حول متغير الرؤية والرسالة هي 
الفروقات بين متوسط الاجابات على متغير  0.821مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 

 المقياس دالة إحصائياً.الرؤية والرسالة ومتوسط 
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 دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير أهداف الجمعية هو بدرجة مرتفعة وتف وق مستوى توفر وا 
 تقابل درجة مرتفعة 4.07المستوى المتوسط، قيمة متوسط إجابات حول متغير أهداف الجمعية هي 

ابات على متغير أهداف الفروقات بين متوسط الاج 0.791على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
 الجمعية ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير المشاركة هو بدرجة مرتفعة وتفوق مستوى توفر وا 
تقابل درجة  3.99المستوى المتوسط، حيث أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير المشاركة هي 

والفروقات بين متوسط الاجابات على متغير  0.843عياري مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف م
 المشاركة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً. 

  دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير الشراكات هو بدرجة مرتفعة وتفوق مستوى توفر وا 
ن قيمة متوسط الإجابات حول متغير الشراكات هي   تقابل درجة مرتفعة4.04المستوى المتوسط وا 

والفروقات بين متوسط الاجابات على متغير  0.793على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
 الشراكات ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

 دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير التمكين هو بدرجة مرتفعة وتفوق الم ستوى مستوى توفر وا 
تقابل درجة مرتفعة على  4كين هي المتوسط، حيث أن قيمة متوسط الإجابات حول متغير التم

والفروقات بين متوسط الاجابات على متغير التمكين  0.816مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
  ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

 دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير الشفافية والمساءلة هو بدرجة مرتفع ة مستوى توفر وا 
ل تقاب 4.05متوسط الإجابات حول متغير الشفافية والمساءلة هي  وتفوق المستوى المتوسط، قيمة

والفروقات بين متوسط الاجابات على  0.855درجة مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
  متغير الشفافية والمساءلة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

 دراك القائمين على هذه الجمعيات لمتغير جودة ال  خدمة هو بدرجة مرتفعة وتفوقمستوى توفر وا 
تقابل درجة  4.09المستوى المتوسط، حيث قيمة متوسط الإجابات حول متغير جودة الخدمة هي 

والفروقات بين متوسط الاجابات على متغير  0.83مرتفعة على مقياس ليكرت وبانحراف معياري 
 جودة الخدمة ومتوسط المقياس دالة إحصائياً.

جميع العبارات ولكافة المحاور تتمتع بالصدق عاملي الاستكشافي أن أظهرت نتائج التحليل ال .3
 التجميعي.

تغير مدالة إحصائياً بين متغير أداء الجمعيات الأهلية وأبعاده مع موجبة و  هناك علاقة ارتباطية .4
 وأبعاده كافة. 9001:2015تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 
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وليست كامل نظراً لأن التأثير المباشر دال إحصائياً. هو تعديل جزئي  المعدلنوع التعديل للمتغير  .5
في أداء الجمعيات الأهلية  9001:2015والتأثير الكلي لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

وبنسبة  0.312أي  0.162مضافاً إليه التأثير غير المباشر  0.15مساوياً التأثير المباشر 
31.2.% 

ال دة هو تعديل جزئي وليست كامل نظراً لأن التأثير المباشر دنوع التعديل لمتغير ثقافة الجو  .6
يات في أداء الجمع 9001:2015إحصائياً. والتأثير الكلي لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو 

 0.3145أي 0.0845مضافاً إليه التأثير غير المباشر 0.23الأهلية مساوياً التأثير المباشر 
 %. 31.45وبنسبة 

متغير ثقافة العمل التطوعي في الأثر بين متغير تطبيق مبادئ الجودة في الآيزو لا تعديل ل .7
 في أداء الجمعيات الأهلية. 9001:2015

ال اشر دنوع التعديل لبعد نوع الجمعية ونشاطها هو تعديل جزئي وليست كامل نظراً لأن التأثير المب .8
يات في أداء الجمع 9001:2015الآيزو إحصائياً. والتأثير الكلي لمتغير تطبيق مبادئ الجودة في 

 0.3132أي  0.0812مضافاً إليه التأثير غير المباشر 0.232الأهلية مساوياً التأثير المباشر 
 %. 31.32وبنسبة 

 2015-9001أظهرت نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي أن لأبعاد تطبيق مبادئ الآيزو  .9
 المستخدمين أثراً في أداء الجمعيات الأهلية. التحسين المستمر، القيادة، التركيز على

نها مكونة أثبتت نتائج التحليل العاملي التوكيدي عند متغيرات الدراسة أن الفقرات تمثل الأبعاد الم .10
وذلك بعد استبعاد الفقرات التي درجات تشبعها لا تحقق الشروط وتصحيح أخطاء القياس، 

  .لتي تمثلهاوالارتباطات جيدة بين الفقرات والأبعاد ا
ت، تغيرابينت نتائج التحليل العاملي التوكيدي أن الصدق البنائي محقق في نماذج التحليل لكافة الم .11

 .وهو محقق بنوعيه التقاربي والتمايز
، نوع لتطوعيثقافة الجودة، ثقافة العمل االمعدل بأبعاده الثلاثة مجتمعة )هناك دوراً معدلًا للمتغير  .12

-9001و يتفاعل المتغير المعدل مع المتغير المستقل تطبيق مبادئ الآيز  الجمعية ونشاطها( حيث
ل بينهما في المتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية وهذا الأثر داليحدد الأثر المدمج  2015

 %. 2.7-إحصائياً وضعيفاً وسالباً نسبته 
وأداء  2015-9001يزو ليس هناك دوراً معدلًا لثقافة الجودة في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآ .13

الجمعيات الأهلية حيث يتفاعل متغير ثقافة الجودة مع المتغير المستقل تطبيق مبادئ الآيزو 
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ولكن الأثر المدمج شبه معدوم وغير دال إحصائياً في المتغير التابع أداء  9001-2015
 الجمعيات الأهلية.

وأداء  2015-9001تطبيق مبادئ الآيزو  هناك دوراً معدلًا لثقافة العمل التطوعي في العلاقة بين .14
 الجمعيات الأهلية حيث يتفاعل متغير ثقافة العمل التطوعي مع المتغير المستقل تطبيق مبادئ

 لتفاعل أثر مدمج في المتغير التابع أداء الجمعيات الأهلية نظراً لأنولهذا ا 2015-9001الآيزو 
 %.20بته المتغير التفاعلي له أثر دال إحصائياً وسالب نس

وأداء  2015-9001هناك دوراً معدلًا لنوع الجمعية ونشاطها في العلاقة بين تطبيق مبادئ الآيزو  .15
 الجمعيات الأهلية حيث يتفاعل متغير نوع الجمعية ونشاطها مع المتغير المستقل تطبيق مبادئ

لأهلية نظراً لأن ولهذا التفاعل أثر مدمج في المتغير التابع أداء الجمعيات ا 2015-9001الآيزو 
 %. 8.5المتغير التفاعلي له أثر دال إحصائياً وسالب نسبته 

% 2.7%، 8.5%، لنوع الجمعية ونشاطها 20الدور المعدل الأكبر كان لثقافة العمل التطوعي .16
 للمتغير المعدل بكافة أبعاده مجتمعة/ بينما لا دور معدل لثقافة الجودة. 

بين الجمعيات المدروسة )الندى، الأمانة السورية، الوئام،  وجود توافقأظهرت نتائج المقابلات  .17
عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، التميز( على أهمية التركيز على 
المستفيدين وعلى ب عد القيادة، وب عد الارتباط بالأفراد، ومدخل العملية، وب عد التحسين المستمر، وب عد 

دارة العلاقات، وثقافة العمل التطوعي،ثقافة الجود ف، والمشاركة، االرؤية والرسالة، والأهد ة، وا 
 والتمكين والشراكات، والشفافية والمساءلة، وجودة الخدمة المقدمة في الجمعيات الأهلية المدروسة.

، سوريةوجود فروق في آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة )الندى، الأمانة ال .18
ع تم وضيالوئام، عقمها، أثر، رعاية المكفوفين، الهلال الأحمر، اتحاد الجمعيات، التميز( على أنه 

ذ م لأخالإرشادات المناسبة لإدارة المخاطر التي تؤثر على مخرجات نظام إدارة الجودة، ولكن لا يت
و لة على شهادة الآيز بعين الاعتبار التفكير المبني بالمخاطر إلا في جمعية الندى كونها حاص

9001:2015. 
ات لقرار عدم توافق جميع آراء الأفراد الذين تمت مقابلتهم في الجمعيات المدروسة على ب عد اتخاذ ا .19

ر الدو  بناء على الحقائق، على ب عد نوع الجمعية ونشاطها، من حيث أن القرارات الاستراتيجية تلعب
ع جهود الإغاثة تلعب دوراً مهماً في تحديد نو  ، وأنفي تمييز أنشطة الجمعيات الأهليةالمهم 

ن ا، ومالجمعية ونشاطها، وأنه يتم تحديد نوع الجمعية ونشاطها وفقاً لتصميم كيفية الاستفادة منه
 خلال التركيز على ما تفعله الجمعية الأهلية.

 (.93جاء ترتيب الجمعيات المدروسة كما هو موضح بالجدول ) .20
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 2015-9001ات وفق مبادئ الآيزو ( ترتيب الجمعي93الجدول )

 الترتيب المبدأ

 التركيز على المستخدمين
وفين، عقمها، المنير، اتحاد الجمعيات، الوئام، الأمانة السورية للتنمية، ندى، رعاية المكف

 الهلال، أثر

 القيادة
  لوئام،عقمها، ندى،  المنير، اتحاد الجمعيات، الأمانة السورية للتنمية، رعاية المكفوفين، ا

 الهلال، أثر

 الارتباط بالأفراد
، كفوفينالمنير، عقمها، اتحاد الجمعيات، ندى،  الأمانة السورية للتنمية، الوئام،  رعاية الم

 الهلال، أثر

 مدخل العملية
  وئام، رعاية المكفوفين، اتحاد الجمعيات، ندى، عقمها، المنير، الأمانة السورية للتنمية، ال

 الهلال، أثر

 لتحسين المستمرا
 لهلال،اعقمها، المنير،  اتحاد الجمعيات، ندى،  رعاية المكفوفين، الأمانة السورية للتنمية، 

 الوئام،  أثر
اتخاذ القرارات بناء على 

 الحقائق
  لوئام،عقمها، ندى، اتحاد الجمعيات، رعاية المكفوفين، المنير،  الأمانة السورية للتنمية، ا

 الهلال، أثر

 العلاقات إدارة
  لوئام،عقمها، الأمانة السورية للتنمية، اتحاد الجمعيات، رعاية المكفوفين، ندى، المنير،  ا

 الهلال، أثر

 ونلاحظ من الجدول بأن جمعية عقمها كان لها الترتيب الأول في أكثر مبادئ الآيزو.
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 . المقترحات: 4-1

 بعد العرض الموجز لنتائج الدراسة نقترح ما يلي:
كيز والمتمثلة في )التر  9001:2015ة الاهتمام وزيادة التركيز على دراسة مبادئ الآيزو ضرور  .1

ات لقرار اعلى المستفيدين، القيادة، الارتباط بالأفراد، مدخل العملية، التحسين المستمر، اتخاذ 
 بناء على الحقائق، إدارة العلاقات(.

ر سة أثدة لما له من أهمية بالغة في دراضرورة الاهتمام وزيادة التركيز على متغير ثقافة الجو  .2
 في أداء المنظمات غير الحكومية. 9001:2015تطبيق مبادئ الآيزو 

في  ضرورة الاهتمام وزيادة التركيز على متغير ثقافة العمل التطوعي لما له من أهمية بالغة .3
 في أداء المنظمات غير الحكومية. 9001:2015دراسة أثر تطبيق مبادئ الآيزو 

في  رة الاهتمام وزيادة التركيز على متغير نوع الجمعية ونشاطها لما له من أهمية بالغةضرو  .4
 في أداء المنظمات غير الحكومية. 9001:2015دراسة أثر تطبيق مبادئ الآيزو 

ا في ضرورة الاهتمام بدراسة مؤشرات الأداء الرئيسية في قطاع الجمعيات الأهلية في سورية بم .5
لة لمساءة، وأهداف الجمعية، والمشاركة، والشراكات، والتمكين، والشفافية واذلك الرؤية والرسال

 وجودة الخدمة.
شباع احتياجاتهم، ورفع مستوى  .6 زيادة التركيز على المستفيدين من ناحية تحقيق رضاهم وا 

ى الالتزام تجاه المستفيدين من خلال وضع سياسات تشجعهم على الولاء، وضرورة الاستماع إل
 ونه وما يتوقعونه من الخدمات المقدمة لديهم.ما يحتاج

هي  ة لهازيادة الاهتمام بدراسات القيادة الإدارية للجمعيات الأهلية من حيث أن المهمة الأساسي .7
السعي لتحقيق رضا المستفيدين على المدى الطويل، وأن قيادة الجمعيات تأخذ على عاتقها 

 تها.الموارد اللازمة للتطوير المستمر في أنظمتطوير نظم إدارة الجودة لديها، وتوفير كافة 
يتم  ضرورة التركيز على الارتباط بالأفراد ومشاركتهم في وضع السياسات والاستراتيجيات، وأن .8

 انتقاؤهم بعناية فائقة للقيام بوظائفهم وضرورة أن يكونوا مؤهلين بشكل كبير لحل مشاكل
ود لجودة والعمل بروح الفريق، إلى جانب وجالجودة، وأن يتم يتدربهم باستمرار على مبادئ ا

 نظام أجور وحوافز تشجع الموظفين على تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة فيها.
 التركيز على مدخل العملية من حيث دراسة العملية كنظام متماسك بدءاً من المدخلات وحتى .9

 ة لتحقيقه، والتعامل معالمخرجات، وضرورة أن يتم تحديد أهداف النظام والعمليات اللازم
 الأنظمة الداخلية بمرونة تساعدها على التحسين وفقاً للتغيرات التي قد تحدث.
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لى تعزيز التفكير المنبي بالمخاطر ووضع الإرشادات المناسبة لإدارة المخاطر التي تؤثر ع .10
 31000 مخرجات نظام إدارة الجودة، وأن تسعى الجمعيات إلى تطبيق المواصفة الدولية الآيزو

 الخاصة بإدارة المخاطر. 2017للعام 
ل التركيز على ب عد التحسين المستمر لكي تحمل الجمعيات مسؤولياتها تجاه المجتمع من خلا .11

نه التحسين والتطوير المستمر للخدمات المقدمة، وأن يتم النظر إلى التحسين المستمر على أ
 جزءاً لا يتجزأ من متطلبات الجودة.

ة رئيسيذ القرارات بناء على الحقائق من حيث تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الالاهتمام باتخا .12
تاحة جميع البيانات اللازمة للموظفين المعنيين في الجمعية، وتوفير  افة كلإثبات الأداء، وا 

ومات المعلالبيانات والوثائق اللازمة للعمل وتحسين الأنظمة وتحسينها، والتأكد من أن البيانات و 
يانات م البرة عن أداء الجمعية دقيقة وموثوقة وآمنة بما فيه الكفاية، وأن يتم تحليل وتقييالمتوف

 والمعلومات باستخدام الأساليب المناسبة.
ين بضرورة الاهتمام المتزايد بإدارة العلاقات من حيث تكوين فهم مشترك للأهداف والقيم  .13

 ويات علاقات الأطراف المهتمة.كافة الأطراف المعنية، والعمل على تحديد وترتيب أول
ة في التركيز على ثقافة الجودة كونها تعد نظاماً للقيم التنظيمية تنتج بيئة مواتية للجود .14

ية، الجمعية، وأن يعتمد تطبيق مبادئ إدارة الجودة على نشر ثقافة الجودة الصحيحة في الجمع
 كونها تعزز المشاركة عن طريق العمل بروح الفريق.

لعام، عنى انشر ثقافة العمل التطوعي لأنها تعد جزءاً لا يتجزأ من مفهوم الثقافة بالمالاهتمام ب .15
وأن انتشارها يساهم في أي مجتمع في تحريكه ودفعه نحو المزيد من الإنجاز والإنتاج في 
مجالات العمل التطوعي، ومن الضروري صياغة خطاب ثقافة التطوع بأسلوب جديد قادر على 

 يال المعاصرة.التأثير في الأج
 ووضع الخطط الاستراتيجية بجيث التحديث المستمر للرؤية والرسالة في الجمعيات الأهلية .16

يكون المعيار الرئيسي فيها هو الجودة، وضرورة أن تهتم السياسات والخطط الاستراتيجية 
ا لهباحتياجات المستفيدين وأهداف الممولين، وأن يتم تجميع معلومات تفصيلية، ومن ثم تحلي
ف لتساعد في وضع استراتيجية وسياسات الجمعية، وأخيراً قياس التقدم باتجاه تحقيق الأهدا

 الاستراتيجية للجمعية بشكل منتظم.
استخدام الموارد الشخصية من أجل المشاركة في عمل زيادة التركيز على ب عد المشاركة و  .17

محلى للإسهام في مواجهة تعني تحريك همم وطاقات المواطنين في المجتمع ال، فهي جماعي
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تدل على أهمية الدور الذي يلعبه المجتمع المدني لحفز ، كما أنها تحديات التنمية البشرية
 الطاقات وتعبئة العمل التطوعي.

زيادة التركيز على ب عد الشراكات لأنها تعزز آليات التعاون والتنسيق بين عدد من الأطراف،  .18
قامة علاقات قوية قائمة على الثقة المتبادلة بين جميع وأنها تعتمد في المقام الأول على إ

 أطراف الشراكة.
ساس يساعد الأفراد من تنظيم التغيير والتأثير فيه على أزيادة التركيز على التمكين كونه  .19

وصولهم إلى المعرفة والعمليات المالية والاجتماعية، وفي توسيع أصول وقدرات الفقراء 
تؤثر على حياتهم، كما أنه يساعد في إطلاق حرية الموظف  للمشاركة في المؤسسات التي

ا يمتلك عة بمكونه حالة ذهنية وسياق إدراكين وأنه لتعزيزه لا بد أن تتوافر له الثقة بالنفس والقنا
 الفرد من قدرات معرفية تساعده في اتخاذ قراراته.

 سات المجتمع المدنيزيادة التركيز على ب عد الشفافية والمساءلة كونها تعزز علاقة مؤس .20
لورة بمرجعياتها الجماهيرية، وتوفير المعلومات وليس التبرير لها، وأن تسعى الجمعيات إلى ب

 رؤية واضحة لتعزيز الشفافية والمساءلة داخل مؤسسات المجتمع المدني المختلفة.
ن ين متحرص على تحقيق الرضا الكامل للمستفيدزيادة التركيز على ب عد جودة الخدمة لأنها  .21

وعلى تحسين ، خلال الخدمات المقدمة، وتعمل على التقليل من الشكاوى والتظلمات المقدمة
ى تساعد في الحفاظ عل، كما أنها إدراك المستفيدين بها وبالخدمات التي تقدمها الجمعيات

تحرص على تحسين صورتها الاجتماعية بين ، و جمهور المستفيدين وزيادة ولاءهم للجمعية
تعمل على ابتكار وتطوير كل ما هو جديد من خدمات وأنها  ستفيدين المختلفين.أطراف الم

 لتقابل احتياجات وتوقعات جمهور المستفيدين.
-9001زيادة الاهتمام من قبل الجمعيات الأهلية، لا سيما المدروسة منها بمبادئ الآيزو  .22

موضوعات الجودة من أجل تحسين ترتيبها بين قائمة الجمعيات السورية المهتمة ب 2015
 الشاملة والمواصفات الدولية.
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 قائمة المراجع
 المراجع العربية:
 الرسائل الجامعية:

ة لإدارة، جامعا، كلية الإدارة الاستراتيجية: بناء منظمات وقادة المستقبل(: 2018أبو ناعم، عبد الحميد ) .1

 .القاهرة

عي المدرك ء في العلاقة بين التسويق المجتمالدور الوسيط لاتجاهات العملا(: 2019أبو القاسم محمد ) .2

ولاية الات بونية تحول العميل الأثر المعدل لتكاليف التحول، دراسة على عينة من عملاء شركات الاتص

 ، أطروحة دكتوراه، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.الخرطوم

 تحسين لىع ISO 9001-2015 الجودة إدارة نظام تطبيق دور ،(2018)أحمد محمد خنساء أرصد، .3

 للعلوم نالسودا جامعة ماجستير، رسالة ،السوداني الإسلامي فيصل بنك: الحالة دراسة المؤسسي الأداء

 السودان. العليا، الدراسات كلية والتكنولوجيا،

 لعاملةا الأجنبية الأهلية المؤسسات أداء على الشاملة الجودة مبادئ تطبيق أثر(: 2009) رشاد بدر، .4

 .غزة الإسلامية، الجامعة منشورة، غير ماجستير رسالة ،غزة قطاع في

تطوير خطة استراتيجية متكاملة وقياس أداء غرفة صناعة حلب (: 2012الجاموس، عبد الرحمن ) .5

 .، أطروحة دكتوراه، كلية الاقتصاد، حلبباستخدام نموذج الأداء المتوازن

ي المنظمات غير الربحية على رضا تأثير جودة الخدمات المقدمة ف(: 2023) ، أريجالموعي .6

ي خصص ف، ماجستير الاتأهيل والتالمستفيدين" دراسة حالة على منظمة الهلال الأحمر العربي السوري

 إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية السورية.

بيرة في تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام الله وال(: 2010مخلوف، شادية ) .7

 ، جامعة محمد الخامس، المغرب.وء إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملينض
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 ومجلات علميةمؤتمرات 

ريب (: مقومات التخطيط والتفكير الاستراتيجي المتميز، المجموعة الدولية للتد2009أبو النصر، مدحت) -1

 .هرةاوالنشر، الق

عربية، شادي لبناء قدرات المنظمات غير الحكومية ال(: الدليل الاستر 2008أحمد، عثمان، راشد آل خليفة ) -2

 .المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة

ات (: مؤشرات الأداء الرئيسية للمؤسسات الحكومية وغير الربحية: تنفيذ مؤشر 2017بارمينتر، ديفيد ) -3

 ، المملكةة، الرياضالأداء الرئيسية الناجحة، ترجمة: مشبب بن عايض القحطاني، معهد الإدارة العام

 العربية السعودية.

 في ISO9001:2015 المواصفة تطبيق دور ،(2019)محمد عامر وسمور، محمد، راتب البلخي، -4

 دمشق، محافظة في والرخص المهن مديرية في حالة دراسة المطابقة عدم وحالات البشرية الأخطاء تخفيض

 ،1 العدد ،41 المجلد والقانونية، الاقتصادية العلوم سلسلة ،العلمية والدراسات للبحوث تشرين جامعة مجلة

 سورية.

(: مخاطر صنع القرار في المنظمات العربية غير الربحية: 2015التنجي، معن، عبد الرحمن نجار ) -5

ت دراسة إحصائية حول أدوات وآلية صنع القرار في المنظمات العربية غير الربحية، مركز سبر للدراسا

 .العامةالاحصائية والسياسات 

ة مجل(: العلاقة بين أبعاد الحكم الرشيد وتحقيق الجمعيات الأهلية لأهدافها، 2020الجوهري، ريهام ) -6

 .51، العدد  1، المجلد دراسات في الخدمة الاجتماعية والعلوم الإنسانية

 نشؤو وال العمل وزارة في الجودة متطلبات تطبيق ،(2016)ناظم قتيبة وفرمان، علك، الناصر عبد حافظ، -7

 مجلة الكوري، العراقي المركز حالة دراسة( ISO 9001:2015) الدولية المواصفة باستخدام الاجتماعية

 العراق. ،101 العدد ،23 المجلد ،والإدارية الاقتصادية العلوم

ي عشر (: تطبيقات الجودة في الجمعيات الخيرية، اللقاء السنوي الثان2018الخراشي، عبدالل بن عثمان ) -8

 .ت الخيرية بالمنطقة الشرقيةللجها
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عة (: التمكين الإداري وصناعة قادة المستقبل، المجمو 2018خبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر) -9

 .العربية للتدريب والنشر، القاهرة

لأداء ا(: دليل البرنامج الوطني لمؤشرات 2013الإدارة العامة للشؤون العامة والمنظمات غير الحكومية ) -10

 .ت الخيرية والهيئات الأهلية، غزة، فلسطينللجمعيا

مجلة ال(: دور الجمعيات الأهلية المعانة في تحقيق التنمية البشرية، 2011الزبادي، داليا عادل رمضان ) -11

 مصر.، جامعة عين شمس، المجلد الأول، العدد الثالث، يوليه، العلمية للاقتصاد والتجارة

: البحوث الكيفية في العلوم الاجتماعية، ترجمة: هناء (2011شارلين هس، بيبر، باتريشيا ليفي ) -12

 ، مصر.الجوهري، المركز القومي للترجمة، القاهرة

رقة و ، نموذج مقترح لبناء ثقافة الجودة في المنظمات الفندقية(: 2009الصرن، رعد، تيسير زاهر ) -13

ن: يقية الخاصة تحت عنواعمل مقدمة إلى المؤتمر العلمي الثالث المنعقد في رحاب جامعة العلوم التطب

 .لأردنا –عمان  2009نيسان/  29 -27إدارة منظمات الأعمال: التحديات العالمية المعاصرة،

 اصفاتمو  على الشاملة الجودة إدارة نظام بناء التدريبية الورشة ،(2017)المحسن عبد بنت غزيل العتيبي، -14

ISO 9001:2015 إدارة ،الشرقية بالمنطقة للتعليم العامة دارةالإ التدفق، وخرائط العمليات تصميم ومنهجية 

 السعودية. العربية المملكة التعليم، وزارة الشاملة، الجودة دعم

مكانية الشاملة الجودة إدارة(: 2005) قاسم علوان، -15  جودة:مسالخا التربوي المؤتمر التحدي، في تطبيقها وا 

 .595 – 535 ص ص التربية، كلية ن،البحري جامعة ، إبريل 13 -11  الفترة الجامعي، التعليم

يات (: استخدام نماذج إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء الخدمات بالجمع2006العمري، أبو النجا ) -16

اد في الأهلية، المؤتمر العلمي التاسع عشر لكلية الخدمة الاجتماعية تحت عنوان " ضمان الجودة والاعتم

 مصر.، 5امعة حلوان/ مجلد ج –طن العربي"تعليم الخدمة الاجتماعية في مصر والو 

(: التحديات الإدارية التي تواجه الجمعيات الخيرية وسبل مواجهتها: دراسة 2013عبد ربه، مجدي ) -17

ة ، جامعمجلة الآداب والعلوم الإنسانيةتطبيقية على عينة من الجمعيات الخيرية في سلطنة ع مان، 

 سلطنة عمان.السلطان قابوس، 
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( تطبيق متطلبات الجودة في وزارة العمل والشؤون الاجتماعية باستخدام 2017ناظم ) فرمان، قتيبة -18

مجلة العلوم الاقتصادية دراسة حالة المركز العراقي الكوري،  ISO 9001:2015المواصفة الدولية 

 العراق.، 23، المجلد 101العدد  جامعة بغداد،،والادارية

، ةث، الدوحجي المبني على النتائج، وزارة الثقافة والفنون والترا(: التخطيط الاستراتي2014الكرخي، مجيد ) -19

 قطر.

ب (: دليل إدارة الجمعيات الأهلية غير الهادفة للربح، مؤسسة فريدرش إيبرت، مكت2016كميل، جاكي ) -20

 مصر.

 (: مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية2013مخلوف، شادية ) -21

نجاح مجلة جامعة اللسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأخصائيين الاجتماعيين، الف

 فلسطين.، 11، العدد 27، العلوم الإنسانية، المجلد للأبحاث

عامة (: أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الفاعلية التنظيمية في الرئاسة ال2026) ، ذكرىالمطرفي -22

المملكة  – 3، ع  46، مج (تحت النشر)المجلة العربية للإدارة ، الشريفين بالمسجد الحراملشؤون الحرمين 

 العربية السعودية.

ول : واقع العمل التطوعي في المملكة العربية السعودية والدور الإعلامي المأم(2005مظاهري، محمد ) -23

مملكة العربية ، ال4لسنة الثانية، العدد ، العلوم التربوية، امجلة جامعة طيبةلتنميته: دراسة وصفية نقدية، 

 السعودية.

سة (: جودة خدمات الجمعيات الأهلية وتحقيق التمكين المالي للمرأة الفقيرة: درا2022) ، مصطفىمعوض -24

ة جامع ،مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية، من منظور طريقة تنظيم المجتمع

 راق.، الع 30، العدد الفيوم

 ءلآرا اسطلاعية دراسة / المحعلمة المنظمة بناء في الجودة ثقافة (: دور2011محمود، ناجي وآخرون ) -25

، 14المجلد  ،المجلة العراقية للعلوم الإدارية تكريت، جامعة /جامعة كركوك في الإدارية القيادات من عينة

 العراق.،  58العدد 
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الجودة  وضبط الاعتماد معايير الارشادي لتطبيق الدليل(: 2017المجلس الوطني لشؤون الأسرة ) -26

 الاسري العنف لحالات المقدمة للخدمات

(: تفعيل دور المنظمات التطوعية في المملكة، ورقة عمل مقدمة إلى 2001مركز البحوث والدراسات ) -27

 م2001ها ا أبريل 1421المؤتمر السعودي الثاني للتطوع، الرياض محرم 

مكين كمفهوم إداري معاصر، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، (: الت2014ملحم، يحيى ) -28

 .القاهرة

ليب، (: دليل المؤسسات غير الربحية في نظام الحسابات القومية، دراسات في الأسا2005الأمم المتحدة ) -29

 .، نيويورك91السلسلة واو، العدد 

ية وتحقيق رضاء المستفيد: دراسة (: جودة أداء الجمعيات الخير 2018المعشي، محمد بن منتهي ) -30

 .ميدانية، اللقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية

 اقات، جدة(: الدليل الأساسي لإدارة برامج العمل التطوعي، مركز بناء الط2011نوبل، جوي وآخرون ) -31
 ISO الجودة إدارة ظامن تطبيق أثر ،(2019)علي دومة طهراوي، فتيحة، وقصاص، الل، بوعبد هوان، -32

-DATTE EL" مؤسسة حالة دراسة والحرف التقليدية الصناعة قطاع أداء تحسين على 9001

GHAZEL "،الجزائر. ،7 العدد ،4 المجلد ،والدراسات للبحوث والاستشراف التنمية مجلة بسكرة 

 (: ثقافة العمل التطوعي، الناشر: المؤلف، القطيف.2005اليوسف، عبدالل ) -33

 

 تب:الك

 ، سورية.، الجامعة الافتراضية السوريةإدارة الجودة(: 2020جبلاق، علي ) .1

، دمشق، (: الإداة الاستراتيجية، منشورات جامعة دمشق، كلية الاقتصاد2016عواد، يونس وآخرون ) .2

 سورية.

راسة د :البنائية باستخدام برنامج الأموس(: النمذجة بالمعادلات 2018أبو عواد ) ، فريالالقهوجي، أيمن .3

 .تطبيقية، الطبعة الأولى، دار وائل، الأردن
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 ملحق: استبيان الدراسة
 

 مات غير الحكوميةفي أداء المنظ 9001:2015أثر تطبيق مبادئ الآيزو 

 دراسة ميدانية مقارنة في بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق

 

 السادة المحترمون

 تحية طيبة وبعد

يث ية، حإن التقدم العلمي لا يمكن تحقيقه إلا من خلال ربط النواحي النظرية بالجوانب العملية التطبيق

كومية: في أداء المنظمات غير الح 9001:2015بادئ الآيزو " أثر تطبيق مأنني أقوم بإجراء دراسة بعنوان

 دراسة ميدانية مقارنة في بعض الجمعيات الأهلية العاملة في محافظة دمشق"

وأثرها في أداء  9001:2015يرجى الإجابة على الأسئلة التالية المتعلقة بتطبيق مبادئ الآيزو 

 لية وفقاً للترتيب الآتي:المنظمات غير الحكومية، وذلك بإحدى الإجابات التا

 غير موافق بشدة-1افق     غير مو - 2يادي     ح-3وافق        م-4وافق بشدة          م-5

ن أو ضع إشارة حول الرقم الذي يعبر عن إجابتك علماً أن المعلومات التي سيتم الحصول عليها ستكو 

دراك أهمية مبادئ الآيز في غاية السرية، ولا تؤثر على وضع وسياسة منظمتكم، ولكن المه و م هو تحديد وا 

ا وأثرها في أداء الجمعية لديكم، وكيف تؤثر على الأوضاع القائمة في جمعيتكم، ومدى تقبل م 9001:2015

 اتهمهو جديد في ميدان العلوم الإدارية. نتمنى من الجميع أن يكونوا موضوعيين وغير متحيزين في وضع إجاب

 

 استجابتكم لناشاكرين تعاونكم معنا وحسن 

 نس عواد إشراف الأستاذ الدكتور: يو                             : خالد عودة       الباحث     
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 أولا : المتغيرات الديموغرافية 

 

 ثانيا : محاور الدراسة:

 الإجابات الأسئلة رقم السؤال
 التركيز على المستفيدين

 5 4 3 2 1 تؤمن إدارة الجمعية أن الجودة تتحدد عن طريق تلبية احتياجات وتوقعات المستفيدين  .1
 5 4 3 2 1 تركز إدارة الجمعية على تحقيق رضا المستفيدين من خلال تحقيق احتياجتهم  .2
 5 4 3 2 1 تقوم إدارة الجمعية بدراسة السوق للتعرف على احتياجات ورغبات المستفيدين المستمرة  .3
 5 4 3 2 1 تقوم الجمعية بالاستعانة بشكاوى وتظلمات المستفيدين من أجل تطوير الخدمات المقدمة  .4
 5 4 3 2 1 تحرص الجمعية على تقديم الخدمات لتلبية حاجات ورغبات أكبر عدد ممكن من المستفيدين  .5
 5 4 3 2 1 تتصف الجمعية بشرعة تلبية رغبات وتوقعات مستفيديها  .6
 5 4 3 2 1 جمعية إلى رفع مستوى الالتزام تجاه مستفيديها من خلال سياسات تشجعهم على الولاءتسعى ال  .7
 5 4 3 2 1 تقوم الجمعية بمتابعة ما بعد تقديم الخدمة، وذلك لتقييمها ومعرفة مدى رضا المستفيدين عنها  .8
 5 4 3 2 1 ة لديهم من قبل الجمعيةيتم الاستماع إلى ما يحتاجه المستفيدين وما يتوقعونه من الخدمات المقدم  .9

 5 4 3 2 1 يتم الخروج عن القواعد والقوانين تماشياً لخدمة المستفيدين وتقديم كل ما هو جديد ومتوقع  .10
 القيادة

 5 4 3 2 1 المهمة الأساسية للجمعية هي السعي لتحقيق رضا المستفيدين على المدى الطويل  .11
 5 4 3 2 1 تطوير نظم إدارة الجودة لديهاتأخذ إدارة الجمعية على عاتقها   .12
 5 4 3 2 1 تعمل إدارة الجمعية على توفير كافة الموارد اللازمة للتطوير المستمر في أنظمتها   .13
 5 4 3 2 1 تعمل إدارة الجمعية على التحقق من تطبيق مبادئ الجودة وتقييم التقدم في ذلك  .14
 5 4 3 2 1 هداف مجموعة الملاك والممولين والمانحين للجمعيةتأخذ إدارة الجمعية في اعتباراتها تحقيق أ  .15
 5 4 3 2 1 تتفاعل الإدارة مع المستفيدين من خلال الاستماع إلى آرائهم في الخدمات المقدمة إليهم  .16
 5 4 3 2 1 تسعى الإدارة من خلال نشاطاتها المتعددة إلى تقديم قيمة حقيقية للمجتمع الإنساني  .17
دارة أنظمة الجودة الشاملة تستمع الإدارة  .18  5 4 3 2 1 إلى موظفيها وتشجعهم في اتخاذ القرارات وا 
 5 4 3 2 1 تقدم الإدارة المكافآت والحوافز للموظفين من أجل تشجيعهم على تقديم جودة أفضل  .19
 5 4 3 2 1 تهدف الإدارة للتغير إلى الأفضل وتسعى إلى تقديم الدعم اللازم لتحقيق ذلك  .20
 5 4 3 2 1 دارة تفاصيل عن مراحل خطة التغيير التي تسعى إليهاتقدم الإ  .21
 5 4 3 2 1 تقيم الإدارة مدى فاعلية وكفاءة التغيير في الجمعية من خلال تطبيقها لمبادئ  الجودة الشاملة  .22

 الارتباط بالأفراد
 5 4 3 2 1 يعتبر الموظف عميل داخلي يشارك في وضع سياسات واستراتيجيات الجمعية  .23

 انثى ذكر الجنس 
 دكتوراه ماجستير دبلوم جامعية معهد ثانوية المؤهل العلمي

 20أقل من  العمر
واقل من  20

30 
وأقل من   30

40 
وأقل من   40

50 
وأقل من   50

55 
 فأكثر 55

 5أقل من  الخبرة العملية
 سنوات

 15وأقل من  10 10وأقل من 5
وأقل من  15

20 
 فأكثر 25 25وأقل من 20

 مستمرة منفصلة مؤقتة  طبيعة العلاقة مع الجمعية
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 5 4 3 2 1 الموظفون على قناعة بأن الجودة من أهم مسؤولياتهم   .24
 5 4 3 2 1 التحسين المستمر لأداء الموظفين يعتبر أمراً سهلًا ومعززاً لتحقيق الأهداف  .25
 5 4 3 2 1 الموظفون منتقون بعناية فائقة للقيام بوظائفهم ومؤهلين بشكل كبير لحل مشاكل الجودة  .26
 5 4 3 2 1 باستمرار على مبادئ الجودة والعمل بروح الفريقيتدرب الموظفون   .27
 5 4 3 2 1 يتم دمج الموظفون في كافة أنشطة الجودة المؤدية لنجاح الجمعية، ويؤخذ باقتراحاتهم بشكل دائم  .28
 5 4 3 2 1 الموظفون مسؤولون عن تطبيق الجودة وعن النتائج المتحققة للخدمات المقدمة  .29
 5 4 3 2 1 م متخصصة بالجودة أو فرق عمل تسعى لتحسينها وتطويرهالدى الجمعية أقسا  .30
 5 4 3 2 1 تمتلك الجمعية العديد من عوامل الاتصال والربط الفعالة مع موظفيها  .31
 5 4 3 2 1 وجود نظام أجور وحوافز يشجع الموظفين على تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة  .32
 5 4 3 2 1 لسلامة المهنية والتدريب والأمن الوظيفي أثناء العمليتلقى الموظفون الحق في الصحة وا  .33

 مدخل العملية
 5 4 3 2 1 يتم دراسة العملية كنظام متماسك بدءاً من المدخلات وحتى المخرجات  .34
 5 4 3 2 1 يتم تحديد أهداف النظام والعمليات اللازمة لتحقيقه  .35
 5 4 3 2 1 عدها على التحسين وفقاً للتغيرات التي قد تحدثيتم التعامل مع الأنظمة الداخلية بمرونة تسا  .36
 5 4 3 2 1 لتعزيز مدخل العملية يتم تحديد السلطة والمسؤولية والمساءلة لكل موظف  .37
 5 4 3 2 1 يتم وضع نظام لإدارة عمليات الجمعية وعلاقاته المتبادلة من أجل تحقيق أهداف الجمعية بفعالية وكفاءة  .38
 5 4 3 2 1 شادات المناسبة  لإدارة المخاطر التي تؤثر على مخرجات نظام إدارة الجودةيتم وضع الإر   .39
 5 4 3 2 1 تأخذ  إدارة الجمعية بعين الاعتبار قدرات الجمعية وقيود الموارد قبل العمل  .40

 التحسين المستمر
 5 4 3 2 1 لمستمر للخدمات المقدمةتسعى الجمعية إلى تحمل مسؤولياتها تجاه المجتمع من خلال التحسين والتطوير ا  .41
 5 4 3 2 1 تنظر الإدارة إلى التحسين المستمر على أنه جزءاً لا يتجزأ من متطلبات الجودة  .42
جراءات الخدمات بصورة مخططة ومنتظمة لهدف إحداث التغيير والتطوير  .43  5 4 3 2 1 يتم تقييم مختلف عملبات وا 
 5 4 3 2 1 جوة بين جودة الخدمة المقدمة والجودة الفعلية لتلك الخدماتتحرص الجمعية باستمرار على تقليل الف  .44
 5 4 3 2 1 يةيتم الإعداد للخدمات الجديدة بشكل دقيق وذلك للتأكد من مقابلتها لاحتياجات وتوقعات المستفيدين المستقبل  .45
 5 4 3 2 1 خدمة جديدةيتم التواصل بين مختلف أقسام الجمعية عند القيام بتطوير وتحسين خدمة مقدمة و   .46
 5 4 3 2 1 يتم إخبار كافة الأقسام باحتياجات المستفيدين وتطلعاتهم وذلك للعمل على تحقيقها  .47
 5 4 3 2 1 يتم تحليل العلاقة الحالية مع المستفيدين ويتم الاستعانة بالنتائج لتطوير الخدمات المقدمة  .48
 5 4 3 2 1 ع التحسين والتطوير المزمع تنفيذهاتوفر الجمعية دليلًا للجودة يتضمن تفاصيل مشاري  .49
 5 4 3 2 1 يتم تقليص الإجراءات الروتينية الزائدة وتقليل الزمن اللازم لإتمام خطوات تقديم الخدمة  .50

 اتخاذ القرارات بناء على الحقائق
 5 4 3 2 1 يتم تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الرئيسية لإثبات أداء الجمعية  .51
 5 4 3 2 1 احة جميع البيانات اللازمة للموظفين المعنيين في الجمعيةيتم إت  .52
 5 4 3 2 1 يتم توفير كافة البيانات والوثائق اللازمة للعمل وتحسين الأنظمة وتحسينها   .53
 5 4 3 2 1 التأكد من أن البيانات والمعلومات المتوفرة في عن أداء الجمعية دقيقة وموثوقة وآمنة بما فيه الكفاية  .54
 5 4 3 2 1 يتم تحليل وتقييم البيانات والمعلومات باستخدام الأساليب المناسبة  .55
 5 4 3 2 1 يتم التأكد من أن الموظفين مؤهلين لتحليل وتقييم البيانات حسب الحاجة  .56
 5 4 3 2 1 يتم اتخاذ القرارات والإجراءات على أساس الأدلة والمتوازنة مع الخبرة والحدس  .57

 قاتإدارة العلا
 5 4 3 2 1 يتم تكوين فهم مشترك للأهداف والقيم بين كافة الأطراف المعنية  .58
 5 4 3 2 1 العمل على تحديد وترتيب أولويات علاقات الأطراف المهتمة   .59
 5 4 3 2 1 إقامة علاقات توازن بين المكاسب قصيرة الأجل والاعتبارات طويلة الأجل  .60
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 5 4 3 2 1 لموارد مع الأطراف المعنية ذات الصلةجمع وتبادل المعلومات والخبرات وا  .61
 5 4 3 2 1 إقامة أنشطة تطوير وتحسين تعاونية مع مقدمي الخدمات والشركاء والأطراف المهتمة الأخرى  .62
 5 4 3 2 1 يتم تشجيع التحسينات والإنجازات من قبل مقدمي الخدمات والشركاء  .63

 ثقافة الجودة 
 5 4 3 2 1 لقيم التنظيمية تنتج بيئة مواتية للجودة في الجمعيةتعد ثقافة الجودة نظاماً ل  .64
 5 4 3 2 1 يعتمد تطبيق مبادئ إدارة الجودة على نشر ثقافة الجودة الصحيحة في الجمعية  .65
 5 4 3 2 1 تعزز ثقافة الجودة المشاركة عن طريق العمل بروح الفريق   .66
 5 4 3 2 1 تتناسب مع الجودة في الجعمية  تساعد ثقافة الجودة  في نشر ثقافة التغيير التي  .67
 5 4 3 2 1 يساعد نشر ثقافة الجودة في خلق مناخ تنظيمي سليم في الجمعية  .68
 5 4 3 2 1 ثقافة الجودة هي منظومة القيم والمبادئ المتعلقة بالصدق والأمانة والإخلاص في العمل  .69

 ثقافة العمل التطوعي
 5 4 3 2 1 أ من مفهوم الثقافة بالمعنى العامتعد ثقافة التطوع جزءاً لا يتجز   .70
يسااااهم انتشاااار ثقافاااة التطاااوع فاااي أي مجتماااع فاااي تحريكاااه ودفعاااه نحاااو المزياااد مااان الإنجااااز والإنتااااج فاااي مجاااالات العمااال   .71

 التطوعي
1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 من الضروري صياغة خطاب ثقافة التطوع بأسلوب جديد قادر على التأثير في الأجيال المعاصرة  .72
 5 4 3 2 1 تبذل إدارة الجمعية الجهد المناسب من أجل الحفاظ على القوى البشرية المتطوعة لديها  .73
نتاج الأفكار الجديدة والبرامج الجديدة  .74  5 4 3 2 1 يتم استقطاب عناصر جديدة للأعمال التطوعية لبعث روح جديدة فيها، وا 

 نوع الجمعية ونشاطها
 5 4 3 2 1 جية الدور المهم في تمييز أنشطة الجمعيات الأهلية تلعب القرارات الاستراتي  .75
 5 4 3 2 1 تلعب جهود الإغاثة دوراً مهماً في تحديد نوع الجمعية ونشاطها  .76
 5 4 3 2 1 يتم تحديد نوع الجمعية ونشاطها وفقاً لتصميم كيفية الاستفادة منها  .77
 5 4 3 2 1 ى ما تفعله الجمعية الأهليةيتم تحديد نوع الجمعية ونشاطها من خلال التركيز عل  .78

 الرؤية والرسالة
 5 4 3 2 1 تقوم الجمعية بوضع الخطط الاستراتيجية بجيث يكن المعيار الرئيسي هو الجودة  . 79
 5 4 3 2 1 تهتم السياسات والخطط الاستراتيجية باحتباجات المستفيدين وأهداف الممولين  .80
 5 4 3 2 1 يلية، ومن ثم تحليلها لتساعد في وضع استراتيجية وسياسات الجمعية يتم تجميع معلومات تفص .81
 5 4 3 2 1 يتم تحقيق التقدم باتجاه تحقيق الأهداف الاستراتيجية للجمعية بشكل منتظم .82

 أهداف الجمعية
 5 4 3 2 1 توضع أهداف الجمعية  في ضوء رؤيتها ورسالتها .83
 5 4 3 2 1 تائج المرغوب فيها والمرتبطة كل منها بنطاق زمني معينأهداف الجمعية هي الن .84
 5 4 3 2 1 تحدد أهداف الجمعية النجاح الذي تهدف إلى تحقيقه .85
 5 4 3 2 1 تحدد أهداف الجمعية في ضوء نوعها وحجمها وطبيعة ومدى تنوع مجالات اهتمامها ومستويات النجاح الذي تنشده .86
 5 4 3 2 1 يد الأهداف مستمرة لا تتم لمرة واحدة فقطتعد عملية تحد .87
 المشاركة
 5 4 3 2 1 يتم استخدام الموارد الشخصية من أجل المشاركة في عمل جماعي .88
 5 4 3 2 1 تعني المشاركة تحريك همم وطاقات المواطنين في المجتمع المحلى للإسهام في مواجهة تحديات التنمية البشرية .89
 5 4 3 2 1 المشاركة على أهمية الدور الذي يلعبه المجتمع المدني لحفز الطاقات وتعبئة العمل التطوعيتدل  .90
 الشراكات
 5 4 3 2 1 تدل الشراكات على آليات التعاون والتنسيق بين عدد من الأطراف .91
دارتها والحفاظ عليها الكثير من الوقت والجهد  .92  5 4 3 2 1 يتطلب تكوين الشراكة وا 
 5 4 3 2 1 ةتعتمد الشراكة في المقام الأول على إقامة علاقات قوية قائمة على الثقة المتبادلة بين جميع أطراف الشراك .93
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 التمكين
 5 4 3 2 1 اعية الاجتميساعد التمكين الأفراد من تنظيم التغيير والتأثير فيه على أساس وصولهم إلى المعرفة والعمليات المالية و  .94
 5 4 3 2 1 يساعد التمكين على توسيع أصول وقدرات الفقراء للمشاركة في المؤسسات التي تؤثر على حياتهم  .95
 5 4 3 2 1 يتمثل التمكين في إطلاق حرية الموظف كونه حالة ذهنية وسياق إدراكي  .96
 5 4 3 2 1 راراتهتخاذ قرد من قدرات معرفية تساعده في التعزيز التمكين لا بد أن تتوافر له الثقة بالنفس والقناعة بما يمتلك الف .97

 الشفافية والمساءلة 
 5 4 3 2 1 تعزز الشفافية والمساءلة علاقة مؤسسات المجتمع المدني بمرجعياتها الجماهيرية .98
 5 4 3 2 1 تتعلق الشفافية بتوفير المعلومات وليس التبرير لها .99
 5 4 3 2 1 رؤية واضحة لتعزيز الشفافية والمساءلة داخل مؤسسات المجتمع المدني المختلفةتسعى الجمعية إلى بلورة  .100

 جودة الخدمة
 5 4 3 2 1 تحرص الجمعية على تحقيق الرضا الكامل لمستفيديها من خلال الخدمات المقدمة .101
 5 4 3 2 1 ر المستفيدينتعمل الجمعية على التقليل من الشكاوى والتظلمات المقدمة لديها من جمهو  .102
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ABSTRACT 
The research aims to identify the nature of quality programs applied in NGOs in general, and 

Syrian NGOs operating in Damascus Governorate in particular. He described the principles of ISO 

9001:2015 that must be applied in Syrian NGOs operating in Damascus Governorate, and the impact 

of this application on the performance of these associations. And identifying the possibility of 

arranging the impact of the principles of ISO 9001:2015 on the performance of civil society 

organizations operating in Damascus Governorate. Highlighting the modifying role of the culture of 

quality and the culture of volunteer work in influencing the application of comprehensive quality 

principles and their impact on the performance of civil society organizations operating in Damascus 

Governorate. The statistical study was implemented using the Statistical Package for the Social 

Sciences, SPSS version 25, supported by AMOS version. Cronbach's alpha test for validity and 

reliability, descriptive statistics, exploratory factor analysis, and finally path analysis were carried out. 

The most important findings of the study are the following: 

1. The results of the exploratory factor analysis showed that all statements and all axes have 

aggregate validity. 

2. There is a positive and statistically significant correlation between the variable of NGO 

performance and its dimensions with the variable of applying the quality principles in ISO 

9001:2015 and all of its dimensions.. 

3. The results of the gradual multiple regression analysis showed that the dimensions of applying 

the principles of ISO 9001-2015: continuous improvement, leadership, and focus on users 

have an impact on the performance of civil society organizations. 

4. The results of the confirmatory factor analysis on the study variables demonstrated that the 

correlations are good between the items and the dimensions they represent. 

5. There is a modifying role for the modified variable with its three dimensions combined (the 

culture of quality, the culture of volunteer work, the type of association and its activity) with 

the independent variable applying the principles of ISO 9001-2015 to determine the combined 

effect between them on the dependent variable the performance of civil society organizations. 

This effect is statistically significant, weak and negative with a ratio of -2.7.% . 

6. There is no modifying role for quality culture in the relationship between the application of 

the principles of ISO 9001-2015 and the performance of civil society organizations. 

7. There is a modifying role for the culture of volunteer work in the relationship between the 

application of the principles of ISO 9001-2015 and the performance of civil society 

organizations. 

8. There is a modifying role for the type of association and its activity in the relationship 

between the application of the principles of ISO 9001-2015 and the performance of civil 

society organizations. 

9. Increased interest by civil society organizations in the principles of ISO 9001-2015 in order to 

improve their ranking among the list of Syrian associations interested in the topics of 

comprehensive quality and international specifications. 
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