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  ملخص الدراسة 
ات التطوير التنظيمي ، ومستوي جودة الخدمتحديد مستوي استهدفت الدراسة 

التطوير التنظيمي وتحسين جودة الخدمات علاقة بين  تحديد ال،بالمنظمات غير الحكومية
غير الحكومية ، وتحديد معوقات ومقترحات تفعيل التطوير التنظيمي وجودة  بالمنظمات

وتنتمي هذه الدراسة إلي الدراسات الوصفية ، وقد  ، الخدمات بالمنظمات غير الحكومية
مسح الاجتماعي الشامل للمسئولين بالمنظمات غير الحكومية اعتمدت علي منهج ال

مفردة ، وقد طبقت الباحثة استمارة قياس للمسئولين ، ) 105(بمحافظة القاهرة وعددهم 
 مرتفع  ككلالتطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكوميةمستوى وأثبتت نتائج الدراسة أن 

لولاء للعاملين ، الثاني توفير بيئة عمل الأول تعزيز ا(حيث جاءت الأبعاد علي الترتيب 
جودة مستوى أن ، كما أثبتت ).مناسبة ، وأخيراً السادس تبنى ثقافة الإبداع والابتكار 

الأول ( علي الترتيب المشراتبالمنظمات غير الحكومية ككل مرتفع حيث جاءت الخدمات 
بتت أن مستوى المعوقات  ، وأث)المصداقية ، الثاني الأمان ، وأخيراً السابع الاستجابة

متوسط ، وأن مستوى المقترحات مرتفع ، وفي النهاية أثبتت النتائج أنه توجد علاقة 
طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين التطوير التنظيمي وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات 

  ".غير الحكومية 
  .  غير الحكومية ، المنظماتجودة الخدمات ، التطوير التنظيمي: الكلمات المفتاحية 

Abstract:  
       The study aimed to determine the level of organizational 
development and the level of quality of services in NGOs, determine 
the relationship between organizational development and improving 
the quality of services in NGOs, and identify obstacles and proposals 
for activating organizational development and quality of services in 
NGOs. This study belongs to descriptive studies and was based on the 
survey approach. The comprehensive social assessment of (105) 
officials in NGOs in Cairo Governorate . The researcher applied a 
measurement form for the officials, and the results of the study 
demonstrated that the level of organizational development in NGOs as 
a whole is high, as the dimensions came in the order (the first is 
enhancing loyalty to employees, the second is providing an 
appropriate work environment, Finally, the sixth is adopting a culture 
of creativity and innovation. It also proved that the level of quality of 
services in NGOs as a whole is high, as the indicators came in order 
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(the first is credibility, the second is safety, and finally the seventh is 
responsiveness), and it proved that the level of obstacles is medium, 
and that the level of proposals is high, and in the end The results 
demonstrated that there is a direct, statistically significant, and 
effective relationship between organizational development and 
improving the quality of services in NGOs. 
Keywords: Organizational development , Quality of services ,NGOs. 

  :مدخل لمشكلة الدراسة : أولا
حكومية أهمية واضحة في عمليات التنمية المحلية للمجتمعات أصبح للمنظمات غير ال

 كثير من بلدان العالم بتافي ظل التغيرات والاحتياجات المتزايدة التي تعيشها وتتأثر 
  ).76، ص1999فهمي ، (وخاصةً دول العالم النامي 

 فالمنظمات غير الحكومية تمارس أدوارا متنوعة في عملية التنمية تتراوح من تقديم
والدفاع عن  الخدمات لأعضاء المجتمع إلى أدوار أخرى مثل تعبئة الموارد

  ).Lisanne,2005,p98(أفراده

مما جعل المنظمات غير الحكومية تهتم بتطوير خدماتها وتحقيق الجودة في أدائها 
 وبالتاليمن خلال إحداث تطوير في شتى جوانب ومجالات عملها لتحقيق هذا الهدف، 

أصبحت من أهم القضايا التي تلقى اهتمام من قبل أغلب المنظمات غير جودة الخدمات ف
  .)28، ص2001عقيلي، (أهدافها  تنظيمية في تحقيق فعاليةالحكومية لتحقيق 

 حتى تتمكن من إشباع حاجات سكان منظمةفجودة الخدمات تعد أسلوب حياة لأي 
 المتطلبات لتحقيق جودة تلك  والمستقبلية، مما يحتم عليها توفير عدد منالحاليةالمجتمع 

الخدمات منها إحداث تغيرات جذرية في ثقافتها، التطوير المستمر في السياسات 
التنظيمية، مشاركة كل من العاملين والمستفيدين في عملية اتخاذ القرار ، التحسين 
المستمر في البرامج والخدمات، توفير التمويل باعتباره عصب نجاح أي جمعية ، ووضع 

زيادة المهارات لدي العاملين من خلال و توضح إجراءات تقديم الخدمات للمستفيدين، ةأدل
الاستعانة بالخبراء في تطبيق الجودة بكافة مجالات العمل وهذا ما أثبتته نتائج دراسة 

  ). 2008بيدوم ، (، ) 21، ص 2007فاره ، (
 Eriksson (2012) دراسة إريكسون و ،)2007(كما أكدت نتائج دراسة محمد 

 أن جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية يرتبط بتحسين بيئة العمل من خلال ىعل
توفير التدريب الجيد للعاملين وتوفير التمويل اللازم لتقديم خدماتها، الاهتمام برأي 
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المستفيدين ومشاركتهم في عملية اتخاذ القرار مع ضرورة وجود سياسة واضحة للعمل 
  .تها وقدرتها على تحقيق أهدافهابما يضمن استمراري

 الوسائل بين المزج كما تتطلب جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية على
المشاركة أ والاهتمام بمبد المتخصصة، الفنية المهارات وبين الابتكارية والجهود الإدارية

، 2004عبدالحافظ، (المستمرين  والتطوير والتحسن بمستوى الخدمات، الارتقاء أجل من
  ).190ص

 ، ودراسة هاجسبيل وآخرون Sena (2019)فقد أكدت نتائج  دراسة سينا 
)Hagspiel, et al,(2021يحسن العمل ، وذلك  الابتكار على العاملين قدرة  أن تحسين

 وتحويلها إلي قدرات مبتكرة ، نشر ثقافة التقليديةاستثمار قدرات العاملين  من خلال
املين المبدعين وتشجيعهم علي تنفيذ أفكارهم الابتكارية بما الابتكار ، تنمية مواهب الع

  .يسهم في تطوير العمل بالمنظمة
أن ) 2011(الرحيم  عبدو ، Sherilon (2007) أكدت نتائج دراسة شيريلون كما

الجودة أسلوب للتغيير والتطوير التنظيمي في المنظمات غير الحكومية من خلال سرعة 
قديم برامج تنموية لإشباع احتياجات سكان المجتمع ، بالإضافة المنظمة في الاستجابة بت

إلى زيادة مشاركة العاملين في التخطيط والتنفيذ للتحسين المستمر لمواجهة هذه 
  .الاحتياجات

 أن شعور  Hosseini et al (2020)وأكدت نتائج دراسة الحسيني وآخرون 
 للمؤسسة بشكل مستمر والاهتمام ئيالبيالمستفيدين بالأمان والاهتمام بعملية التحليل 

بدراسة المنظمة للتهديدات المجتمعية والتعامل معها يزيد من جودة الخدمات المقدمة 
  . للمستفيدين بالمجتمع

 اعتمادية أنHassan ,et ,al (2021) كما أكدت نتائج دراسة حسان وآخرون  
على جودة الخدمات المقدمة يجابي الإثر الأ له همتدريبومشاركة الموظفين على  المنظمات

 الكافيللمستفيدين ، كما أن التزام  المنظمة بمواعيد محددة لتقديم الخدمات وتوافر العدد 
كما أكدت أن  ،من العاملين ومواجهة مشكلات المجتمع المحيط تزيد من جودة الخدمات 

 لضمانلموظفين مشاركة ا، المكافأة ، الالتزام والدعم الاعتمادية تتضمن ثلاثة أبعاد هى 
  جودة الخدمات 
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 ، ودراسة مهرابيان Hshemi, et al (2020)وأكدت نتائج دراسة هاشمي وآخرون 
 ، أنه من الضروري زيادة التنسيق بين Mehrabian, et al ( 2021)وآخرون 

 ، وأيضا العمل على زيادة سرعة تقديم الخدمات للمستفيدينلضمان  لمجتمعيةالمنظمات ا
وضع شروط ميسرة للحصول علي الخدمات ل خلي بين العاملين والمنظمةالتنسيق الدا

  . الداخليةإجراء المزيد من التحسينات في المرافق والمعدات ، وأدوات الاتصالو
 فنجاح التنظيمي،وترتبط جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات غير الحكومية بالتطوير 

اد ، وتهيئة الجو المناسب، وخلق روح  يقتضي زيادة الاهتمام بتطوير الأفرمنظمةأي 
المناخ التنظيمي الناجح الذي يؤدي إلي زيادة الرضا والانتماء الوظيفي ، ولذلك فإن تلبية 
احتياجات الأفراد من العناصر المهمة التي يسعي التطوير التنظيمي إلي 

  ).22، ص2013خلف،(تحقيقها
ذ سياسات وقرارات مناسبة  اتخاعلى ضمان) 2017(فقد أكدت نتائج دراسة حرفي 

دورات تنفيذ  الاهتمام ب للمنظمات من خلالمن اجل إحداث التغير في العمل الإداري
  .ة وإعادة تصميم الهياكل التنظيمي في العمل الإداري بالمنظماترد البشريةاتدريبية للمو

 أدائهم نوتحسي  )والفكرية المهارية(راد الأفدرات ق تنمية إلى يهدف التنظيمي التطويرف
 أهداف بين والتكامل المواءمة على يعمل كما فاعليتها، وزيادة المؤسسة، كفاءة لتدعيم

 الرؤساء بين والمشاركة التعاون روح تنمية إلى يؤدي وهذا المؤسسة وأهداف رادالأف
 المشكلات ومعالجة الخارجية،رات التغي احتواء من المؤسسة تتمكن وبالتإلي والمرؤوسين،

  ).127، ص2007الصيرفي ، (المؤسسة لعمل الملائم المناخ إيجاد بهدف الداخلية
 كل دراسةو ، Ghorbanhosseini, (2013 ( جوربانهوسيني نتائج دراسةفقد أكدت

التطوير  علي أن  Menaceur &  Bouziane )2021(من مناكيور وبوزياني  
من بها جية العاملين التنظيمي وسيلة فعالة يمكّن المنظمة من لعب دورها وتحسين إنتا

خلال تطوير الإجراءات واستخدام أحدث التقنيات، والعمل على تطوير الأداء من خلال 
 بأساليبالتخطيط العلمي السليم والتشخيص الجيد للمشاكل ، وتنمية معارف العاملين 

التطوير الحديثة ، ومعالجة نقاط الضعف بتعيين الكفاءات ، وتعزيز المهارة في التعامل 
   .ع أي تهديد محتمل وزيادة الحماس والرضا والتحفيزم

، الأفراد أهم عناصر التطوير التنظيمي هم أن) 2012( أكدت نتائج دراسة عوض كما
 يتم عن طريق تفهم وإدراك احتياجاتهم وأنماط أنوتطوير أفراد المنظمة من الممكن 
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رارات وحل شخصياتهم، واتجاهاتهم ، وقدراتهم، وفرص مشاركتهم في صنع الق
 وتطبيق الشفافية واللامركزية في العمل وتشجيع مشاركة ماقتراحاتهالمشكلات، وقبول 

  .العاملين في وضع خطط العمل بالمنظمة 
وإحداث تغيير وتطوير في  توفير بيئة عمل ودية تخلق روح التعاون والعمل الفريقيف

و تطوير السياسات القائمة قواعد عمل وسياسات المنظمة، سواء باستخدام سياسات جديدة أ
منور وفؤاد ، (مركزية أكثر مرونة وأقل تصبح لتكون ملائمة للوضع الجديد و

  ).272،ص2005
 بطبيعتها مهنة ديناميكية تتميز بأنها مهنة متطورة، تسعى إلى الاجتماعيةوالخدمة 

ق  من العلمية مما يساعدها على تطبيأعلى لتحقيق مستوى وأساليبهاتحديث معارفها 
 جادة هناك محاولات أن مستويات الكفاءة المهنية، لذا نجد باستمرار أعلىممارستها وفق 

لتقديم الجديد والمفيد مما يساعد ممارسيها على تخطى المحاولات الشخصية والاعتماد 
 علمية ومقننه شبه متفق عليها ، ومع هذا التطور المستمر في مهنة الخدمة أسسعلى 

، 2017العبد الكريم ،  (ت تحولاً مهماً في تقديم خدماتها للمستفيدينالاجتماعية، فقد شهد
   .)17ص 

 طرق الخدمة الاجتماعية التي تهتم بدراسة احديوتعتبر طريقة تنظيم المجتمع 
منظمات المجتمع المدني عامة والمنظمات غير الحكومية خاصة، وذلك من خلال 

نائياً ووظيفياً والوقوف على المحددات المحاولات الجادة لتحليل واقع هذه المنظمات ب
  ).Binkak, 2018,p3322(التنظيمية التي يمكنها من تحقيق أهدافها 

حيث أن من الأهداف العامة التي قامت من أجلها طريقة تنظيم المجتمع هو زيادة  
معدل أداء وفاعلية المنظمات عن طريق إعادة صياغة الجوانب التنظيمية التي تنصب 

، 1992فتوح ، (المنظمة الإداري الداخلي لإحداث التنسيق بين وحداته على بناء 
  ).704ص

ومن ثم فإن دراسة المنظمات غير الحكومية في إطار طريقة تنظيم المجتمع يعد أمراً 
 للممارسة من شأنها أن تدعم وآلياتضرورياً لما للطريقة من محتوى معرفي وأنشطة 

يتها فيما يتصل ببنائها التنظيمي مما يساعد على لاهذه الجمعيات والأجهزة وتحليل فع
  ).123، ص2003 عزازي،(تحقيق الأهداف المرسومة 

وانطلاقاً من أهميه وحتمية التطوير التنظيمي وجودة الخدمات التي تقدمها المنظمات       
   .الدراسةغير الحكومية سعت الباحثة لإجراء هذه 
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  :ستند الدراسة علي المنطلقات النظرية التالية سوف ت: الموجه النظري للدراسة :ثانيا 
تعتبر المنظمة نظاما بشريا يعيش ويعمل ويتفاعل  : نموذج العمل مع مجتمع المنظمة )1(

بمكوناته الكلية والفرعية بالشكل الذي يحقق له أهدافه من خلال تكامل أجزائه وترابط 
  ).221، ص2002المليجي ، (تقسيماته وانسجام حركاته وتمثل مسيرته 

كما أنها وحدات اجتماعية مخططة أنشئت عن قصد وذلك لتحقيق أهداف معينة 
  ).221، ص2001عبداللطيف ، (

   ويتعامل نموذج العمل مع مجتمع المنظمة مباشرة مع المنظمة الاجتماعية كوحدة 
عبدالعال ، (تتمثل فيوقد حدد النموذج عدد من العمليات اجتماعية قائمة بذاتها، 

  :)277،ص2006
تطوير المنظمة ذاتها كي تتمكن من التعامل بفاعلية متزايدة مع المجتمع والمستفيدين  .1

  .من خدماتها
  .وجود علاقة متوازنة بين الجهاز الإداري والمهني بالمنظمة .2
التعرف على آراء المستفيدين فيما يقدم لهم من خدمات أي إيجاد عملية محاسبية  .3

 .اجتماعية للمنظمة
 .اسة المنظمة بآراء المهنيين ونتائج عملية المحاسبية الاجتماعيةضمان تأثير سي .4
 .العمل بين مختلف أقسام المنظمة لتحسين العلاقات والارتقاء بالتنسيق فيما بينها .5
 .دراسة احتياجات أفراد المنظمة حتى تعمل المنظمة على المساعدة في إشباعها .6
 الأعضاء المكونين للمنظمة التأثير في عملية اتخاذ القرارات بالمنظمة لصالح .7

 .والمنتفعين من خدماتها للارتقاء بالعمل المهني بها
 .دراسة الصعوبات التي تواجه العمل المهني بالمنظمة والعمل على حلها .8

  -: فيالحاليةفي الدراسة ا النموذج وتستفيد الباحثة من هذ
لازمة لتحقيق سعي المنظمات غير الحكومية لتوفير الموارد المادية والبشرية ال -

 .التطوير التنظيمي
 .العمل علي زيادة إنتاجية العاملين بالمنظمة لتحقيق أهداف التطوير التنظيمي -
اهتمام المنظمات غير الحكومية بتدريب العاملين، وتعزيز الولاء والانتماء التنظيمي  -

 .لديهم، وتعزيز مشاركتهم في عملية صنع واتخاذ القرار
 المرتبطة تمية لضمان التطوير المستمر للوائح والسياساسعي المنظمات غير الحكو -
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 .بتحقيق التطوير التنظيمي
الاهتمام بتبني ثقافة الإبداع والابتكار والابتكار الاجتماعي بين العاملين بالمنظمات  -

 .غير الحكومية
السعي لتوفير بيئة عمل مناسبة بالمنظمات غير الحكومية لضمان نجاح التطوير  -

  .التنظيمي
  :وذج جودة الخدمةنم )2(

تتميز الخدمة بامتلاكها أبعاد وخصائص مرتبطة بالجودة، وعن طريقها يتم إشباع 
  ). 31، ص2005العزاوي،(الاحتياجات

 & ,Lehtinen(فالجودة في مجال الخدمة هي نتاج تفاعل ثلاثة أبعاد رئيسية هي

Lehtinen , 2008,p45( :  
 . التفاعليةةالجود -       الجودة المادية  -
 وهي تمثل صورة منظمة الخدمة والانطباع الذهني عنها في نظر :المنظمةجودة  -

 .العميل
إلي تطوير ) Parasuraman, et.at.,2013,p78 (وآخرونوقد توصل باراسارمان 

  :عشرة أبعاد للجودة وهي التي تحدد جودة الخدمة وفقا لإدراك العملاء وهي
الخدمة  المباني ، مظهر مقدمي(دمة من وتشمل الجانب المادي للخ: الجوانب المادية  .1

 ).والأجهزة التي تستخدم في تقديم الخدمة ، الأدوات
الدقة في القيام (تقديم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة وهي تتضمن  أي:الاعتمادية  .2

 ).بالعمل ، تقديم الخدمة بطريقة صحيحة ، أداء الخدمة في الوقت المحدد
الدقة في ( مقدمي الخدمة إلي طلبات العملاء وتتضمن أي سرعة استجابة:  الاستجابة  .3

مواعيد التنفيذ ، السرعة في تلبية الخدمة ، تقديم الخدمات التي من شأنها حث العميل 
 ).مع المنظمة علي التعامل

وهي تعني امتلاك الأفراد مقدمي الخدمات للقدرات التي : كفاءة وقدرة مقدمي الخدمة .4
قدرة ومهارة مقدمي الخدمة (زة للعملاء وتتضمن تمكنهم من تقديم خدمة متمي

المتصلين اتصالا مباشرا بالعملاء ، قدرة ومهارة القائمين علي مساعدة الأفراد 
 ).المتصلين مباشرة بالعملاء ، قدرة المنظمة علي البحث والتقصي

وتشير إلي سهولة الوصول إلي مقدمي الخدمة والاتصال بهم عند : السهولة  .5
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سهولة الاتصال بالخدمة عن طريق الهاتف، اختيار ساعات (ضمن الضرورة وتت
 ).مناسبة للعمل ، اختيار مكان مناسب لتقديم الخدمة

 .وتشير إلي حسن معاملة العملاء وتقدير ظروفهم الخاصة: المجاملة  .6
سمعة ( من الثقة لدي مقدمي الخدمة وتتضمن عاليةوتعني توافر درجة : المصداقية .7

 ). الشخصية لمقدمي الخدمةتنظمة، السماالمنظمة، اسم الم
 .أي تقديم الخدمة من قبل العاملين دون مخاطر: الأمان  .8
ويشير إلي تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة والعملاء : الاتصال  .9

الخدمة ذاتها ، تكلفة الخدمة ، العلاقة بين التكلفة (بشكل سهل ومبسط لكي توضح له 
 ).مةوجودة الخد

وتتضمن بذل الجهود للتعرف علي حاجات العميل من : الاهتمام والرعاية والعناية  .10
 اهتمام خاص لحاجاته وظروفه الشخصية إعطاءمعرفة طلبات العميل، (خلال 

  ). والتكيف معها
وتستفيد الباحثة من نموذج جودة الخدمة في تحديد مؤشرات قياس جودة الخدمات 

 أدوات جمع البيانات وذلك سعياً لتحسين إعدادي ضوء  فبالمنظمات غير الحكومية
 .وتطوير الخدمات المقدمة للمستفيدين

 .صياغة مشكلة الدراسة : ثالثا 
بناء علي ما تقدم من المعطيات النظرية ، ونتائج الدراسات السابقة سواء المرتبطة 

لقات النظرية بالتطوير التنظيمي أو المرتبطة بجودة الخدمات ، بالإضافة إلى المنط
والمتمثلة في نموذج جودة الخدمة ومدخل التطوير التنظيمي الذين أكدوا على أهمية 
تطوير وتحسين عمل المنظمات غير الحكومية وتنمية قدراتها على تقديم خدمات أكثر 
فاعلية ، وباعتبار أن جودة الخدمات تتطلب تطوير وتحسين أداء المنظمات غير الحكومية 

سين لمكوناتها الداخلية والتطوير المستمر لسياستها التنظيمية والاهتمام من خلال التح
بالتدريب المستمر للعاملين ومشاركتهم هم والمستفيدين في اتخاذ القرارات الخاصة 
بالتطوير التنظيمي وجودة الخدمات ، إلى جانب سعي مهنة الخدمة الاجتماعية بصفة 

باعتبارها الأكثر ارتباطاً بعمل المنظمات غير عامة وطريقة تنظيم المجتمع بصفة خاصة 
الحكومية فهي تعمل بشكل مستمر على تحسين وتطوير البناء التنظيمي لها مما يساعد 

ولهذا تسعى الدراسة على تحقيق جودة الخدمات التي تقدمها لصالح سكان المجتمع ، 
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منظمات غير التطوير التنظيمي بالما مؤشرات : الحالية الإجابه على عدة قضايا
المعوقات التي ؟ ما مؤشرات جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية ؟ ما الحكومية

؟ ما تواجه التطوير التنظيمي في تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية
  الحكومية؟مقترحات تفعيل التطوير التنظيمي في تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير 

  أهمية الدراسة : رابعا
تنامي دور المنظمات غير الحكومية في إحداث التنمية المحلية حتى أصبحت عـاملاً              )1(

 .هاماً في تطوير المجتمعات
 فـي   فعاليتهـا اهتمام المنظمات غير الحكومية بالتطوير التنظيمي لضمان استمرارية          )2(

 . المجتمع
 ـ  )3( ودة سعي المنظمات غير الحكومية لتطبيق الجودة بها ينعكس على تنظيمها ومن ثم ج

 .الخدمات التي تقدمها لصالح سكان المجتمع
تعد المنظمات غير الحكومية أحد أجهزة تنظيم المجتمع التي يتحقق من خلالها أهداف              )4(

 .الطريقة والمنظمة والمجتمع
إثراء البناء النظري لطريقة تنظيم المجتمع فيما يتعلق بـالتطوير التنظيمـي وجـودة               )5(

 .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية
  أهداف الدراسة : خامسا

 .تحديد مستوى التطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية )1(
 .تحديد مستوى جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية )2(
 .تحديد العلاقة بين التطوير التنظيمي وجودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية )3(
خدمات بالمنظمات تحديد المعوقات التي تواجه التطوير التنظيمي في تحسين جودة ال         )4(

 .غير الحكومية
تحديد مقترحات تفعيل التطوير التنظيمي في تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير            )5(

 .الحكومية
التوصل إلي رؤية مستقبلية من منظور طريقة تنظيم المجتمـع لتفعيـل التطـوير               )6(

 .التنظيمي وجودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية
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 :فروض الدراسة: سادسا
توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً      " : الفرض الرئيس للدراسة في   يتحدد  

   ":التطوير التنظيمي وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكوميةبين 
  :وينبثق من هذا الفرض الرئيس الفروض الفرعية التالية

 جـودة   العاملين وتحسينإنتاجيةتوجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين زيادة     )1(
 .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين توفير بيئة عمل مناسبة وتحسين جودة          )2(
 .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين تعزيز الولاء للعاملين وتحسين جـودة    )3(
 .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين ضمان التطوير المـستمر وتحـسين              )4(
 .جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين المشاركة في صنع القرار وتحـسين              )5(
 .جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

 وتحـسين  الإبداع والابتكار بين تبنى ثقافة   توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً      )6(
 .جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

  :مفاهيم الدراسة : سابعا 
 مفهوم التطوير التنظيمي    )1(

تعديله إلي ما :التطوير في اللغة، تطوير في مادة طور ، ومصدر طور تطوير شيء 
  )233، ص2003مجمع اللغة العربية ، (هو أفضل 

 تتسعى إلى إحداث تعديلاعملية منظمة ومخططة " ر التنظيمي بأنه ويعرف التطوي
 مناخ بينهم لتوفيرالعاملين، والتعاون فيما بهدف تحسين أداء  المنظمة، على مستوى

 جالاصلة في مح الت التغيراعتنظيمي سليم، وقيادة رشيدة ترمي إلى التكيف م
  ).280، ص2022ميمي وجهيدة، ("الإدارة

احمد ، (جهد مخطط ومنظم وشامل لجميع مكونات الجهات الأهلية " كما يعرف بأنه 
  ).235، ص2021
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 نشاط يهدف إلى إحداث تغيرات في بعض أو جميع العناصر التي تتكون منها وهو
المنظمة من أجل مواجهة بعض التغيرات والأحداث المؤثرة فيها والتي تحدث بداخلها أو 

 حل المشكلات وتطوير نفسها والتكييف مع خارجها وذلك من أجل تحسين قدرتها على
المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية، ويتم هذا الأمر عن طريق إدخال التغيير المناسب 
في المجال المادي أو البشري أو الاثنين معاً بما يتماشى ويتوافق مع التغير البيئي 

  .)23، ص2013خلف،(الحادث
   :الحاليةي الدراسة  فإجرائياويقصد بالتطوير التنظيمي 

 .توفير بيئة عمل مناسبة بالمنظمة -    .تحسين إنتاجية الأفراد والمنظمة -
 .ضمان التحسين المستمر بالمنظمة -  . تعزيز الولاء والالتزام بين العاملين  -
 .تدعيم ثقافة الإبداع والابتكار -  .المشاركة في عملية التخطيط لصنع القرار -
 72، ص2020ثابت ، (أنه يمي إلي وترجع أهمية التطوير التنظ(:   

وسيلة فعالة في زيادة كفاءة المنظمة وتقدمها إذا ما تم التطوير بناء على دراسة  .1
 .تسير بخطة سليمة

 . الضغوط التي تتعرض لهاويساعد المنظمة على فهم البيئة المحيطة بها،  .2
جديد القدرة على التبسهولة، والقدرة على مواجهة وإدارة المشكلات وحلها  .3

 . والإبداع والابتكار والابتكار عند القيام بالنشاطات المختلفة
خلق أطر فكرية والعاملين، وتكامل الأهداف بين المنظمة والمجتمع والجمهور  .4

 . وتنظيمية جديدة تتماشي مع العصر الحإلي ومع الواقع المتغير
 بيئة خلقالأخرى، واستخدام أحدث التطورات والاكتشافات في مجال العلوم  .5

 .مناسبة لاستغلال الفرص وتعزيزها ولمواجهة التحديات والقضاء عليها
 .تحسين أداء القوي البشرية وتنميتها وتشجيع الإبداع والابتكار والابتكار .6

  :) 246، ص2022موسي، (ويهدف التطوير التنظيمي إلي
 . تمكين المنظمة لتصبح أكثر انفتاحاً وأكثر تكيفاً .1
 .ظمة، وتحسين القدرة على البقاء والنموزيادة درجة نضوج المن .2
 . جعل المنظمة أكثر تطوراً وذات فلسفة إدارية أساسها تفاعل الأفراد كفريق عمل .3
تنمية ورفع مستوي بالمنظمة، و الثقة بين العاملين على مختلف المستويات تعزيز .4

 .أداء العنصر البشري بالمنظمة
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سود الشفافية والوضوح والتعاون تغيير الثقافة السائدة في المنظمات، بحيث ي .5
 .  واللامركزية في اتخاذ القرار

التأثير في من خلال التنظيمية و الفردية الأهداف التوافق بين إيجاد العمل على  .6
إنتاجية رفع مستوي المنظمة، وسلوكيات العاملين لضمان الوصول إلي أهداف 

 .الأفراد والجماعات والمنظمات ككل
ظمة مع التطورات والتغيرات والاتجاهات المعاصرة في رفع مستوي تكيف المن .7

إنشاء وابتكار عملية مستدامة للتطوير بطريقة وسرعة  ، وطرق إدارة المنظمات
 . مناسبة

  :مفهوم جودة الخدمات )2(
كلمة الجودة لغويا مشتقة من الفعل جاد، جودة أي صار جيداً، ويقال جاد العمل 

   .)150، ص2008الوسيط ،(فهو جيد
بأنها مجموعة السمات الشاملة للخدمة والقادرة على تحقيق رضا جودة الخدمة ف تعرو

  . )1445، ص2015السروجي وأبو النصر،(ورغباته العميل وإشباع احتياجاته 
أنها مجموعة من الأنشطة ينتج عنها تحسين الخدمة للمستفيد ويمكن بوعرفت أيضا 

 وأنشطة عند أداءها، وأنشطة بعد أداء تقسيم هذه الأنشطة إلى أنشطة قبل أداء الخدمة،
  .)67، ص2009احمد، (الخدمة

  : ما يليالحالية في الدراسة بجودة الخدماتويقصد 
مجموعة النظم والخدمات التي تقدمها المنظمات غير الحكومية للمستفيدين بهدف تحقيق 

  :رضاهم وتعزيز مكانة المنظمة ومكانتها في المجتمع ويمكن قياسها من خلال
 كفاءة الأداء -   الاستجابة -  لاعتمادية -   لجوانب المادية الملموسةا -
 الأمان -  الاتصال -  المصداقية -

  :الإجراءات المنهجية للدراسة : ثامنا
تعد هذه الدراسة من الدراسات الوصفية، وتعتمد على استخدام منهج         : منهجية الدراسة  )6(

لحكومية بمحافظة القاهرة محـل     المسح الاجتماعي الشامل للمسئولين بالمنظمات غير ا      
  :كالتاليوتوزيعهم . مفردة) 105(الدراسة وعددهم 



 

 

 803

  2024         الجزء الثالث          ینایر  65 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

   مجتمع الدراسةالمسئولين يوضح توزيع )1(رقم جدول 
  عدد المسئولین  المكان  المنظمات غیر الحكومیة  م
  13  حلوان   وحمایة الأسرة الیتیمجمعیة كفالة   1
  12  حدائق حلوان  جمعیة التوحید الإسلامیة  2
  11  حدائق حلوان  جمعیة حدائق حلوان الخیریة الإسلامیة  3
  7  حدائق حلوان  جمعیة حدائق حلوان الجمیلة  4
  4  حلوان  جمعیة الھدى الخیریة  5
  5  حلوان  جمعیة المنشیة الإسلامیة   6
  9   حلوان-عزبة الوالدة   جمعیة الرجاء الأعظم للتنمیة  7
  12   حلوان- راشد عرب  جمعیة العزة للمساعدات الاجتماعیة  8
  13  وادى حوف/ حلوان  جمعیة رسالة للأعمال الخیریة  9

  13  حلوان  جمعیة التجمع الوطنى للمرأة المصریة  10
  6  حلوان البلد  جمعیة معاكم للمساعدات  11

  105  المجموع

  :وترجع مبررات اختيار المجال المكاني وهذه الجمعيات إلي
ير التنظيمي وكذلك جودة الخدمات المقدمة تحقيق التطو المنظماتمن أهداف تلك  .1

 .للمستفيدين بما يزيد من فاعليتها بالمجتمع 
رغبة الباحثة في اختيار مجالات عمل متنوعة للمنظمات لتوضيح أهم مؤشرات  .2

 .التطوير التنظيمي وكذلك مؤشرات جودة الخدمات 
   .موافقة المسئولين بتلك المنظمات علي اجراء الباحثة للدراسة .3

  :تمثلت أدوات جمع البيانات في :دوات الدراسةأ )7(
 حول التطوير التنظيمي وجودة الخدمات بالمنظمات غيـر         للمسئولينقياس  استمارة   )2-1(

 :الحكومية
قامت الباحثة بتصميم استمارة قياس للمسئولين حول التطوير التنظيمي وجودة الخدمات          .1

لموجـه  لتـصوري ا والإطـار ا  النظـري  التراثبالمنظمات غير الحكومية في ضوء   
 . للدراسة البحثيةبالقضيةللدراسة والدراسات السابقة المرتبطة 

، والتي تمثلت فـي أربعـة   لمسئولينااستمارة قياس تم تحديد الأبعاد التي تشتمل عليها    .2
أبعاد رئيسة، ثم تم تحديد وصياغة العبارات الخاصة بكل بعد، والـذي بلـغ عـددها                

 :وتوزيعها كالتاليعبارة، ) 102(
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  لمسئولينااستمارة قياس يوضح توزيع أبعاد وعبارات ) 2(رقم جدول 
عدد   "التطویر التنظیمي"المتغیر المستقل 

عدد   "جودة الخدمات " المتغیر التابع   العبارات
  العبارات

 6 الجوانب المادیة الملموسة 6 زیادة إنتاجیة العاملین
 6 الاعتمادیة 6 توفیر بیئة عمل مناسبة

 6  الاستجابة 6  لولاء للعاملینتعزیز ا
 6  كفاءة الأداء 6  ضمان التطویر المستمر

 6  المصداقیة 6  المشاركة في صنع القرار 
 6  الاتصال 6  تبنى ثقافة الإبداع والابتكار

 6  الأمان  
المعوقات التي تواجھ إسھامات التطویر التنظیمي في تحسین جودة الخدمات بالمنظمات غیر 

  12  الحكومیة

  12 مقترحات تفعیل إسھامات التطویر التنظیمي في تحسین جودة الخدمات بالمنظمات غیر الحكومیة
سابقة ةالموجھالأدبیات النظریة الرجوع إلى  في المتغیراتوتحددت أھم مصادر تلك   للدراسة والدراسات ال

 .بحثیة للدراسةالبالقضیة  رتبطةالم

درج الثلاثي، بحيث تكون الاستجابة لكـل    على الت  استمارة قياس المسئولين   تاعتمد .3
وأعطيت لكل استجابة من هـذه الاسـتجابات وزنـاً          ) نعم، إلى حد ما، لا    (عبارة  

  :وذلك كما يلي، )درجة(
  استمارة قياس المسئولينيوضح درجات  )3(رقم جدول 

  لا  إلى حد ما  نعم  الاستجابات
 1 2 3  الدرجة

استمارة أبعاد   مستوىيمكن تحديد   : وليناستمارة قياس المسئ  تحديد مستوى أبعاد     .4
حيث تم ترميز وإدخال البيانات إلـى       ،   باستخدام المتوسط الحسابي   قياس المسئولين 

، تـم  )الحدود الـدنيا والعليـا   ( المقياس الثلاثي    خلايا الحاسب الإلي، ولتحديد طول   
 على عـدد خلايـا      ه، تم تقسيم  )2 = 1–3(أقل قيمة    –أكبر قيمة   = حساب المدى 

وبعد ذلك تم إضـافة  ) 0.67 = 2/3( لمقياس للحصول على طول الخلية المصحح  ا
وذلـك   أو بداية المقياس وهى الواحد الصحيح        هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس      

  : كما يليوذلك، لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية
  استمارة قياس المسئولينأبعاد مستويات  يوضح )4(رقم جدول 

  وىالمست القیم    
 مستوى منخفض 1.67 إلى 1إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى متوسط 2.34 إلى 1.68إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى مرتفع 3 إلى 2.35إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
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 :صدق الأداة .5
 ،الـصدق المنطقـي   " قق من صدق المحتوى     للتح: المنطقيالصدق  " صدق المحتوى     )أ (

  : بما يليقامت الباحثة 
والدراسات والبحوث السابقة   العلمية،  الإطلاع علي الأدبيات والأطر النظرية، والكتب        -

  .التي تناولت أبعاد الدراسة
 وذلك للوصول إلي الأبعاد المختلفة والعبارات المرتبطة        النظريةثم تحليل هذه الأدبيات      -

 مؤشرات التطوير التنظيمـي   عاد ذات الارتباط بمشكلة الدراسة، وذلك لتحديد        بهذه الأب 
زيادة إنتاجية العاملين، وتوفير بيئة عمـل مناسـبة، وتعزيـز الـولاء             (والمتمثلة في   

للعاملين، وضمان التطوير المستمر، والمشاركة في صنع القرار، وتبنى ثقافة الإبـداع            
، الجوانب المادية الملموسة  (خدمات والمتمثلة في    ، وتحديد مؤشرات جودة ال    )والابتكار

 ).، والاتصال، والأمانالمصداقية، وكفاءة الأداء، والاستجابة، والاعتماديةو
تخصص تنظـيم    أعضاء هيئة التدريس   من   محكمين) 5( على عدد    الأداةثم تم عرض     -

داة مـن  لإبداء الرأي في صـلاحية الأ  جامعة حلوان   بكلية الخدمة الاجتماعية    المجتمع  
حيث السلامة اللغوية للعبارات وارتباطها بأبعاد الدراسة، وقد تم تعديل وإضافة وحذف        
بعض العبارات وإعادة تصحيح بعض أخطاء الصياغة اللغوية للبعض الأخر، وبنـاء            

 . في صورته النهائيةالأداةعلى ذلك تم صياغة 
 ق الـداخلي  صـدق الاتـسا   اعتمدت الباحثة في حـساب      : صدق الاتساق الداخلي    )ب (

 فـي الأداة بالدرجـة الكليـة   كل بعد  على معامل ارتباط     لاستمارة قياس المسئولين  
المسئولين بالمنظمـات    من   اتمفرد) 10(عينة قوامها   بالتطبيق على    وذلك   للأداة،

الدلالة المتعـارف    ، وتبين أنها معنوية عند مستويات     غير الحكومية مجتمع الدراسة   
  :لييكما وذلك بول، عليها، وأن معامل الصدق مق

ودرجة  استمارة قياس المسئولينأبعاد الاتساق الداخلي بين  يوضح )5(جدول رقم 
   )10=ن(الأداة ككل   

  المقترحات  المعوقات   الخدماتمؤشرات جودة   التنظیميمؤشرات التطویر  الأبعاد
  0.800  0.666  0.713 0.781 قیمة المعامل

  **  *  ** ** الدلالة

  )0.05(معنوي عند *                         )0.01(معنوي عند ** 
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عند مستوى معنوية اً توجد علاقة طردية دالة إحصائي :يوضح الجدول السابق أن    
ومن ثم تحقق مستوى الثقة في ، استمارة قياس المسئولين أبعاد بين) 0.05(و) 0.01(

  .الأداة والاعتماد على نتائجها
ألفاــ  ( باستخدام معامل ثبـات      تمارة قياس المسئولين  استم حساب ثبات     :ثبات الأداة  .6

 براون للتجزئـة    -لقيم الثبات التقديرية، وكذلك تم استخدام معادلة سبيرمان         ) كرونباخ
 المسئولين بالمنظمات غير    منات  مفرد) 10(النصفية، وذلك بتطبيقه على عينة قوامها       

إلى نصفين، يـضم القـسم      حيث تم تقسيم عبارات كل بعد       الحكومية مجتمع الدراسة،    
الأول القيم التي تم الحصول عليها من الاستجابة للعبارة الفردية، ويضم القسم الثـاني              

  :وذلك كما يليالقيم المعبرة عن العبارات الزوجية، 
  )10=ن( يوضح نتائج ثبات استمارة قياس المسئولين) 6(جدول رقم 

  الأبعاد
مؤشرات 
 التطویر
  التنظیمي

مؤشرات 
 جودة

  الخدمات
الأداة ثبات   المقترحات  المعوقات

  ككل

  0.951  0.947  0.861  0.928  0.931  )ألفا ـ كرونباخ( معامل
معادلة   **0.955  **0.906  **0.847  **0.921  **0.898  ودلالتھا) ر(قیمة 

سبیرمان 
  0.977  0.951  0.917  0.959  0.946  قیمة المعامل  براون

  )0.05(معنوي عند     *                       )            0.01(معنوي عند ** 
 استمارة قياس المسئولين تتمتع لأبعادمعاملات الثبات  :يوضح الجدول السابق أن     

وبذلك ، ، وأصبحت الأداة في صورتها النهائية والدقة والموثوقيةالثبات  منعاليةبدرجة 
  .تعميم على مجتمع الدراسة، كما أن نتائجها قابلة لليمكن الاعتماد على نتائجها

 الأكـاديميين والممارسـين   دليل مقابلة شبه مقننة للخبراء والمتخصصين من )2-2(
بالمنظمات غير الحكومية للتوصل إلي رؤية مستقبلية من منظـور طريقـة تنظـيم      

وتـم  :  المجتمع لتفعيل التطوير التنظيمي وجودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية    
  :لخطوات التاليةتصميم الأداة وفقاً ل

بناء الأداة في صورتها الأولية اعتماداً على الإطار النظري للدراسة والدراسـات             - 1
 .السابقة المرتبطة بموضوع بالدراسة
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 :صدق الأداة -2
مـن  ) 10(حيث تم عرض الأداة علـى عـدد         ): صدق المحكمين (الصدق الظاهري   )أ(

 الاجتماعية جامعة حلـوان      تخصص تنظيم المجتمع بكلية الخدمة     –أعضاء هيئة التدريس    
لإبداء الرأي في صلاحية الأداة من حيث السلامة اللغوية للعبـارات وارتباطهـا بأبعـاد               

، وبناء على ذلك تم صياغة      %)80(الدراسة، وقد تم الاعتماد على نسبة اتفاق لا تقل عن           
  . المقننة  في صورته النهائيةةدليل المقابلة شب

 ـ   : طقيالصدق المن " صدق المحتوي   )ب(  توللتحقق من هذا النـوع مـن الـصدق قام
  :ةالباحث

بالإطلاع علي الأدبيات والكتب، والأطر النظرية، والدراسات والبحـوث الـسابقة        -
  .التي تناولت متغير الدراسة بصفة عامة

بتحليل هذه الأدبيات والبحوث والدراسات وذلك للوصول إلـي الأبعـاد المختلفـة       -
بعاد ذات الارتباط بمشكلة الدراسة، من حيث تحديـد         والعبارات المرتبطة بهذه الأ   

أبعاد الثقافة التنظيمية وكفاءة أداء الأخصائيين الاجتماعيين العـاملين بالمنظمـات           
  .غير الحكومية

م إلـى   15/10/2023تم جمع البيانات في الفترة من       :  التحليل الكيفي والكمي   أساليب )8(
  : الأساليب التاليةانات علىم، واعتمدت الدراسة في تحليل البي20/12/2023

  . بما يتناسب وطبيعة موضوع الدراسة:أسلوب التحليل الكيفي -
تم معالجة البيانات من خلال الحاسب الآلي باستخدام برنـامج          : أسلوب التحليل الكمي   -

، وقـد طبقـت الأسـاليب    )SPSS.V. 24.0(الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيـة  
والنسب المئويـة، والمتوسـط الحـسابي، والانحـراف         التكرارات   :الإحصائية التالية 

 ومعادلـة   لقيم الثبـات التقديريـة،    ) ألفاـ كرونباخ (معامل ثبات    و المعياري، والمدى، 
، وتحليل الانحدار البسيط، ومعامل ارتبـاط        براون للتجزئة النصفية للثبات    -سبيرمان  

ليـل التبـاين أحـادي      لعينتين مستقلتين، وتح  ) ت(بيرسون، ومعامل التحديد، واختبار     
  .الاتجاه
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 :نتائج الدراسة الميدانية: تاسعا 
  :مجتمع الدراسة المسئولين بالمنظمات غير الحكومية وصف: المحور الأول

المسئولين بالمنظمات غير الحكومية مجتمع وصف يوضح ) 7(رقم جدول 
  )105=ن(الدراسة

  __ المتغیرات الكمیة م
 % ك الوظیفة م σ  س

  8.6  9  رئیس مجلس إدارة 1 8 43 السن 1
  عدد سنوات الخبرة 2

13 3 
  6.7  7  نائب رئیس مجلس إدارة 2

  21  22  عضو مجلس إدارة 3 % ك النوع م
  10.5  11  مدیر تنفیذي  4  56.2  59  ذكر 1
  7.6  8  أمین صندوق  5 43.8  46  أنثى 2

  13.3  14  مسئول برامج ومشروعات 6 100 105 المجمـــوع

 32.4  34  أخصائي اجتماعي 7 % ك المؤھل الدراسي م
 100 105 المجمـــوع  78.1  82  مؤھل جامعي 1
  13.3  14  دبلوم دراسات علیا 2
 8.6  9 ماجستیر  3

 100 105 المجمـــوع

  : أنالسابقيوضح الجدول 
بينمـا  ، %)56.2(بنـسبة  المسئولين بالمنظمات غير الحكومية ذكـور  أكبر نسبة من   -

 .%)43.8(بنسبة الإناث 
) 8(وبانحراف معيـاري   ، سنة) 43(المسئولين بالمنظمات غير الحكومية     وسط سن   مت -

 .  تقريباًسنوات
) 3(وبـانحراف معيـاري     ، سـنة ) 13(عدد سنوات الخبرة في مجال العمل       متوسط   -

 ، وقد يوضح ذلك خبرة المسئولين بالمنظمات غير الحكومية بما يساعد             تقريباً سنوات  
 .  وجودة الخدمات لمقدمة للمستفيدينفي تحقيق التطوير التنظيمي

جامعي بنسبة  المسئولين بالمنظمات غير الحكومية حاصلين علي مؤهل        أكبر نسبة من     -
، وأخيـراً  %)13.3(بنـسبة   دراسـات عليـا  يليها الحاصلين علي دبلوم    ، %)78.1(

 ، وقد يعكس ذلك ارتفاع المؤهلات العلميـة         %)8.6(بنسبة  الحاصلين علي ماجستير    
ولين بالمنظمات غير الحكومية واهتمامهم بتنمية قدراتهم العلمية لتحقيـق جـودة           للمسئ

 .الخدمات
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بنـسبة   أخصائي اجتماعيالمسئولين بالمنظمات غير الحكومية وظيفتهم      أكبر نسبة من     -
مسئول برامج ومـشروعات    ، ثم   %)21(عضو مجلس إدارة بنسبة     يليها  ، %)32.4(

بنـسبة    رئيس مجلس إدارة   ، ثم %)10.5( بنسبة   فيذين مدير ت  ، يليها %)13.3(بنسبة  
نائب رئيس مجلس إدارة بنسبة     ، وأخيراً   %)7.6(أمين صندوق بنسبة    ، يليها   %)8.6(
 ، وقد يتضح من ذلك تعدد وتنوع وظـائف المـسئولين بالمنظمـات غيـر                %)6.7(

 .الحكومية بما ينعكس علي التطوير التنظيمي وجودة الخدمات المقدمة للمستفيدين
  :مؤشرات التطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية: لمحور الثانيا

  )105=ن(زيادة إنتاجية العاملين     يوضح )8(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  5 0.57 2.59 المنظمة لتطویر الحدیثة أسإلیبتنمیة معارف الموظفین عن   1
  4 0.5 2.65 لوضع القائم للمنظمةالتقییم المستمر ل  2
  4 0.5 2.65  بالمنظمةالمناسبة بتعیین الكفاءات بالمناصب الاھتمام  3
  3 0.48 2.7  للعاملین بالمنظمةالمھنيالتقییم المستمر للأداء   4
  2 0.49 2.77 الشاملة ضوء معاییر الجودة فيتقدیم الخدمات   5

دة خبر/ الاھتمام بإكساب العاملین مھارات  6 ل فيات جدی  مجال عم
  1 0.38 2.83 المنظمة

مستوى  0.31 2.7  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات التطوير زيادة إنتاجية العاملين كأحد  مستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات )2.7( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالتنظيمي بالمنظمات غير الحكومية
/  الترتيب الأول الاهتمام بإكساب العاملين مهارات:ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي

 الترتيب الثاني تقديم يليه، )2.83(بمتوسط حسابي   مجال عمل المنظمةفيخبرات جديدة 
الترتيب وأخيراً  ،)2.77( بمتوسط حسابي الشاملة ضوء معايير الجودة فيالخدمات 

بمتوسط حسابي منظمة ال لتطوير الحديثة أسإليب تنمية معارف الموظفين عن الخامس
تحسين إنتاجية العاملين من  ، وقد يعكس ذلك اهتمام المنظمات غير الحكومية ب)2.59(

خلال تطوير الإجراءات واستخدام أحدث التقنيات، والعمل على تطوير الأداء من خلال 
 بأساليبالتخطيط العلمي السليم والتشخيص الجيد للمشاكل ، وتنمية معارف العاملين 

ير الحديثة ، ومعالجة نقاط الضعف بتعيين الكفاءات ، وتعزيز المهارة في التعامل التطو
مع أي تهديد محتمل وزيادة الحماس والرضا والتحفيز ، وهذا ما أثبتته نتائج دراسة 

)Ghorbanhosseini, M,2013 ( دراسة ،)Menaceur, H., &  Bouziane , A , 
2021 .(  
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  )105=ن( عمل مناسبة   توفير بيئة يوضح )9(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  1 0.36 2.85  روح التعاون بین العاملین بالمنظمةبتوفیرالاھتمام   1
  4 0.47 2.76  بالمنظمةالفریقيتشجیع العمل   2
  5 0.5 2.7  بالمنظمةالإداري والجھاز المھنيتحقیق التوازن بین الجھاز   3
  3 0.42 2.78 تحسین عملیة التوظیف للعاملین بالمنظمة  4
  1 0.36 2.85  بعملیة بناء فریق عمل متكامل بالمنظمةالاھتمام  5
  2 0.41 2.79  بین العاملین بالمنظمةالذاتيتشجیع استراتیجیة التعلم   6

مستوى  0.24 2.79  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات التطوير ل مناسبة كأحد توفير بيئة عم مستوى :يوضح الجدول السابق أن
، )2.79( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالتنظيمي بالمنظمات غير الحكومية

 روح بتوفيرالترتيب الأول الاهتمام : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
وسط بمت  بعملية بناء فريق عمل متكامل بالمنظمةوالاهتمام، التعاون بين العاملين بالمنظمة

 بين العاملين الذاتي التعلم إستراتيجية الترتيب الثاني تشجيع يليه، )2.85(حسابي 
 تحقيق التوازن بين الجهاز الترتيب الخامسوأخيراً  ،)2.79(بالمنظمة بمتوسط حسابي 

 ، وقد يرجع ذلك إلي أن توفير )2.7(بمتوسط حسابي   بالمنظمةالإداري والجهاز المهني
التطوير المستمر في السياسات التنظيمية، مشاركة كل من تطلب بيئة عمل مناسبة ي

العاملين والمستفيدين في عملية اتخاذ القرار ، التحسين المستمر في البرامج والخدمات، 
زيادة و توضح إجراءات تقديم الخدمات للمستفيدين، أدلة ، ووضع اللازمتوفير التمويل 

ة بالخبراء في تطبيق الجودة بكافة مجالات المهارات لدي العاملين من خلال الاستعان
  ).2008بيدوم ، (،) 2007فاره ، (العمل وهذا ما أثبتته نتائج دراسة 

  )105=ن(تعزيز الولاء للعاملين  يوضح )10(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  4 0.4 2.83 تعزیز الحفاظ على أسرار المنظمة  1

ةدع  2 یم الثق رام/ م ق املین / الاحت ین الع ة ب سئولیة الاجتماعی الم
  3 0.38 2.83 بالمنظمة

  6 0.41 2.79 المساواة بین العاملین بالمنظمة/ تحقیق قیم العدل  3
  5 0.41 2.82  العمل لتطویر المنظمة فيالإخلاص   4
  2 0.39 2.85  إلیھمالموكلةالالتزام بالوقت المحدد للعاملین لإنجاز المھام   5
  1 0.29 2.9 تعزیز التعاون بین العاملین لتحقیق أھداف المنظمة  6

مستوى  0.21 2.84  ككل البعد
  مرتفع
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مؤشرات التطوير تعزيز الولاء للعاملين كأحد  مستوى :يوضح الجدول السابق أن
، )2.84( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالتنظيمي بالمنظمات غير الحكومية

تعزيز التعاون بين العاملين  الترتيب الأول:  وفقاً لترتيب المتوسط الحسابيومؤشرات ذلك
 الترتيب الثاني الالتزام بالوقت المحدد يليه، )2.9(بمتوسط حسابي  لتحقيق أهداف المنظمة
 الترتيب السادسوأخيراً  ، ،)2.85( إليهم بمتوسط حسابي الموكلةللعاملين لإنجاز المهام 

 ، وقد يعكس )2.79(بمتوسط حسابي  المساواة بين العاملين بالمنظمة/ تحقيق قيم العدل
ذلك اهتمام المسئولين بالمنظمات غير الحكومية بتنمية قيم الولاء والالتزام لدي العاملين 

  .بما يضمن فاعلية الاداء
  )105=ن(ضمان التطوير المستمر   يوضح )11(رقم جدول 

المتوسط   العبارات  م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

ام   1 تمراریة الاھتم ضمان اس ستفیدین ل ات الم ة احتیاج بدراس
  1 0.37 2.84 المنظمة بالمجتمع

  5 0.44 2.73  المؤسسيالأداء تحسین في المشاركة  2

وة والضعف للمنظمة لضمان   3 ب الق د جوان الوقوف على تحدی
  2 0.43 2.79 التحسین المستمر

  4 0.48 2.74 لعاملین بشكل مستمر بالمنظمةتقییم القدرات المھنیة ل  4
  3 0.46 2.78  لتطویر كفاءة الأداء المنظمةواضحةوجود خطة استراتیجیة   5
  2 0.43 2.79 الاھتمام بقنوات الاتصال فعالھ بین العاملین بالمنظمة  6

مستوى  0.26 2.78  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات التطوير  المستمر كأحد ضمان التطوير مستوى :يوضح الجدول السابق أن     
، )2.78( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالتنظيمي بالمنظمات غير الحكومية

بدراسة احتياجات  الاهتمام الترتيب الأول: ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
ب  الترتييليه، )2.84(بمتوسط حسابي  المستفيدين لضمان استمرارية المنظمة بالمجتمع

 ،الثاني الوقوف على تحديد جوانب القوة والضعف للمنظمة لضمان التحسين المستمر
وأخيراً  ،)2.79(الاهتمام بقنوات الاتصال فعاله بين العاملين بالمنظمة بمتوسط حسابي و

 ، وقد )2.73(بمتوسط حسابي  المؤسسي الأداء تحسين في  المشاركةالترتيب الخامس
يب التي تتخذها المنظمة لتحقيق التطوير المستمر بها كالتدريب يرجع ذلك الي تنوع الاسال

  .وورش العمل
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  )105=ن(المشاركة في صنع القرار    يوضح )12(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  4 0.48 2.75  صنع القرارفي العاملین للمشاركة اقتراحاتدعم   1
  5 0.46 2.7  بالمنظمةالدیمقراطيمط القرار اھتمام المنظمة بن  2
  3 0.43 2.8  وضع خطط العمل داخل المنظمةفيتشجیع المشاركة   3

يتھتم المنظمة بمشاركة العاملین   4 ار ف ي الأفضل اختی ة ف  عملی
  6 0.52 2.7 صنع القرار

  2 0.39 2.85  القراراتخاذ عملیة فيالالتزام بالشفافیة   5
  1 0.38 2.86 مة لعملیة صنع القرار توفیر بیئة اللاز  6

مستوى  0.27 2.78  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات المشاركة في صنع القرار كأحد  مستوى :يوضح الجدول السابق أن     
، )2.78( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالتطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية

توفير بيئة اللازمة لعملية   الترتيب الأول:ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 عملية في الترتيب الثاني الالتزام بالشفافية يليه، )2.86(صنع القرار بمتوسط حسابي 

 تهتم المنظمة بمشاركة الترتيب الخامسوأخيراً  ،)2.85( القرار بمتوسط حسابي اتخاذ
 ، وقد يرجع )2.7(ي بمتوسط حساب  عملية صنع القرارفي الأفضل اختيار فيالعاملين 

، واتجاهاتهم ، وقدراتهم، العامليناحتياجات تفهم بذلك إلي اهتمام المنظمات غير الحكومية 
م وتطبيق الشفافية اقتراحاتهوفرص مشاركتهم في صنع القرارات وحل المشكلات، وقبول 

 هأكدت وهذا ما في وضع خطط العمل بالمنظمةتهم واللامركزية في العمل وتشجيع مشارك
  ) .2012،عوض (نتائج دراسة

  )105=ن(تبنى ثقافة الإبداع والابتكار   يوضح )13(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  1 0.43 2.8 مة بنشر ثقافة الابتكار بین العاملین بالمنظالاھتمام  1
  6 0.54 2.63 یھ المنظمة للعاملین لتحسین إنتاجالإبداع والابتكارتشجیع أفكار   2

دة   3 ار جدی د أفك ى تولی ساعدتھم عل املین لم ل للع ذ ورش عم تنفی
  5 0.55 2.65 المنظمةلتطویر 

  3 0.52 2.69 وضع قواعد تشجع العاملین على الابتكار المؤسسي  4
  4 0.59 2.69  الإبداع والابتكار لتشجیع العاملین على المإليتفعیل نظام الحافز   5
  2 0.48 2.75  ةبالمنظممواھب للإبداع بین العاملین تنمیة   6

مستوى  0.36 2.7  ككل البعد
  مرتفع
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مؤشرات تبنى ثقافة الإبداع والابتكار كأحد  مستوى:يوضح الجدول السابق أن
، )2.7( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالتطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية

 بنشر ثقافة الابتكار  الاهتمامالترتيب الأول: توسط الحسابيومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب الم
 الترتيب الثاني تنمية مواهب للإبداع يليه، )2.8( بمتوسط حسابي مةبين العاملين بالمنظ

تشجيع أفكار الترتيب السادس وأخيراً  ،)2.75( بمتوسط حسابي ةبالمنظمبين العاملين 
،وقد يرجع )2.63(يه المنظمة بمتوسط حسابي  للعاملين لتحسين إنتاجالإبداع والابتكار

 من خلال الابتكار على العاملين قدرة تحسينب ذلك إلي اهتمام المنظمات غير الحكومية
 وتحويلها إلي قدرات مبتكرة ، نشر ثقافة الابتكار ، تنمية التقليديةاستثمار قدرات العاملين 

م الابتكارية بما يسهم في تطوير مواهب العاملين المبدعين وتشجيعهم علي تنفيذ أفكاره
 ، (Sena, 2019)نتائج  دراسة  وتحقيق جودة الخدمات وهذا ما أكدته العمل بالمنظمة

  ).Hagspiel, et al,2021(ودراسة 
 ككلمستوى التطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية :  

كل  كالتطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكوميةيوضح مستوى  )14(رقم جدول 
  )105=ن(

المتوسط  الأبعاد م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المستوى  المعیاري

 5 مرتفع 0.31 2.7 زیادة إنتاجیة العاملین 1
 2 مرتفع 0.24 2.79 توفیر بیئة عمل مناسبة 2
 1 مرتفع 0.21 2.84  تعزیز الولاء للعاملین  3
 3 مرتفع 0.26 2.78  ضمان التطویر المستمر  4
 4 مرتفع 0.27 2.78   صنع القرار المشاركة في  5
 6 مرتفع 0.36 2.7  تبنى ثقافة الإبداع والابتكار  6

  مستوى مرتفع  0.19 2.76 ككلمؤشرات التطویر التنظیمي 

  ككلالتطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية مستوى :يوضح الجدول السابق أن 
 وفقاً لترتيب المتوسط ، ومؤشرات ذلك)2.76(حيث بلغ المتوسط الحسابي مرتفع 
الترتيب ، يليه )2.84( بمتوسط حسابي  تعزيز الولاء للعاملين الأولالترتيب: الحسابي

، ثم الترتيب الثالث ضمان التطوير )2.79(بمتوسط حسابي  توفير بيئة عمل مناسبة الثاني
لابتكار  ، وأخيراً الترتيب السادس تبنى ثقافة الإبداع وا)2.78(بمتوسط حسابي المستمر 

  .)2.7(بمتوسط حسابي 
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  :مؤشرات جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية: المحور الثالث
  )105=ن (الجوانب المادية الملموسة يوضح )15(رقم جدول 

المتوسط   العبارات  م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  6 0.52 2.64 توجد بالمنظمة البنیة التحتیة اللازمة لتقدیم الخدمات   1
  4 0.52 2.69 تضع المنظمة شروط لتقدیم الخدمات   2
  1 0.47 2.76 توجد لائحة داخلیة للعمل بالمنظمة   3
  2 0.51 2.76 یتمتع العاملین بالمنظمة بالمظھر اللائق   4
  3 0.55 2.72 تستخدم المنظمة أجھزة ومعدات تكنولوجیة حدیثة لتقدیم الخدمة   5
  5 0.62 2.66 منظمة مع طبیعة الخدمة المقدمة یتلاءم المظھر العام بال  6

مستوى  0.35 2.7  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات جودة  كأحد  الجوانب المادية الملموسةمستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات )2.7( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعالخدمات بالمنظمات غير الحكومية
  الترتيب الأول توجد لائحة داخلية للعمل بالمنظمة:ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي

 الترتيب الثاني يتمتع العاملين يليه، )0.47( وبانحراف معياري )2.76(بمتوسط حسابي 
 توجد الترتيب السادسوأخيراً  ، )2.76(بالمنظمة بالمظهر اللائق بمتوسط حسابي 
  ).2.64(سابي بمتوسط ح بالمنظمة البنية التحتية اللازمة لتقديم الخدمات

  )105=ن  (الاعتمادية يوضح )16(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  3 0.53 2.72 تلتزم المنظمة بمواعید محددة لتقدیم الخدمات   1
  6 0.62 2.59 توافر العدد الكاف من العاملین داخل المنظمة لتقدیم الخدمات   2
  4 0.56 2.69  إلیھم الموكلةتواكل بین العاملین لإنجاز المھام ترفض المنظمة ال  3
  5 0.53 2.68 تھتم المنظمة بتقدیم الخدمات التي توافق احتیاجات المستفیدین   4
  1 0.4 2.86 توجد بالمنظمة قاعدة بیانات للمستفیدین   5
  2 0.44 2.81 تحرص المنظمة على مواجھة مشكلات المجتمع المحیط   6

مستوى  0.37 2.72  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات جودة الخدمات  كأحد  الاعتماديةمستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.72( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعبالمنظمات غير الحكومية

توجد بالمنظمة قاعدة بيانات للمستفيدين  الترتيب الأول: وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 الترتيب الثاني تحرص المنظمة على مواجهة مشكلات يليه، )2.86(سابي بمتوسط ح



 

 

 815

  2024         الجزء الثالث          ینایر  65 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

توافر العدد الكاف من الترتيب السادس وأخيراً  ،)2.81(المجتمع المحيط بمتوسط حسابي 
 ، وقد يرجع ذلك إلي )2.59(العاملين داخل المنظمة لتقديم الخدمات بمتوسط حسابي 

أثر إيجابي على جودة من له لما  همتدريبو نالعامليمشاركة على  إعتمادية المنظمات
الخدمات ، كما أن التزام  المنظمة بمواعيد محددة لتقديم الخدمات وتوافر العدد الكافي من 

، الالتزام والدعم ، فالإعتمادية تتضمن ثلاثة أبعاد هى العاملين تزيد من جودة الخدمات 
 Hassan)دراسة هذا ما اكدته نتائج  و جودة الخدماتلضمان العاملينمشاركة ، المكافأة 

, E,et ,al, 2021) .  
  )105=ن  (الاستجابة يوضح )17(رقم جدول 

المتوسط   العبارات  م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  2 0.51 2.67 تحرص المنظمة على سرعة الاستجابة لاحتیاجات المستفیدین  1
  1 0.53 2.72 ً المحددة مسبقااھتمام المنظمة بتقدیم الخدمات في المواعید  2
  5 0.81 2.34 یوجد صندوق مقترحات بالمنظمة   3
  6 0.89 2.18  بالمنظمةوجود خط ساخن لتلقى الشكاوى  4

دف   5 دمات بھ دیم الخ د تق ادیة عن ات إرش ة لوح دى المنظم وافر ل یت
  4 0.76 2.43 السرعة في تقدیم الخدمة

  3 0.73 2.56 ن یقدمون الخدمة بالمنظمة ٍیتوافر العدد الكاف من العاملین الذی  6

مستوى  0.47 2.48  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات جودة الخدمات  كأحد  الاستجابةمستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.48( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعبالمنظمات غير الحكومية

مام المنظمة بتقديم الخدمات في المواعيد الترتيب الأول اهت: وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 الترتيب الثاني تحرص المنظمة على سرعة يليه، )2.72(بمتوسط حسابي  المحددة مسبقاً

وجود الترتيب السادس وأخيراً  ،)2.67(الاستجابة لاحتياجات المستفيدين بمتوسط حسابي 
سرعة  ذلك إلي ،وقد يرجع)2.18( بمتوسط حسابي  بالمنظمةخط ساخن لتلقى الشكاوى

 بتقديم برامج تنموية لإشباع احتياجات سكان المجتمع ، بالإضافة إلى للاستجابة المنظمة
 زيادة مشاركة العاملين في التخطيط والتنفيذ للتحسين المستمر لمواجهة هذه الاحتياجات

  ).2011 ،عبدالرحيم( ، (Sherilon, 2007)نتائج دراسة وهذا ما أكدته 
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  )105=ن (كفاءة الأداءوضح  ي)18(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  2 0.61 2.72 یمتلك المسئولین المعارف اللازمة لتقدیم الخدمات   1
  1 0.49 2.76 یتوافر لدى المسئولین المھارات اللازمة لمساعدة المستفیدین   2
  4 0.54 2.65  مجال عمل المنظمة فيیتوافر لدى المسئولین الخبرات اللازمة   3
  6 0.5 2.64 یمتلك المسئولین المعارف اللازمة للتعامل مع أسر المستفیدین  4

شكلات   5 ع م ل م ة المناسبة للتعام إلیب المھنی سئولین الأس ك الم یمتل
  5 0.48 2.64 المجتمع المحیط 

ات   6 د احتیاج ة لتحدی تراتیجیات المھنی سئولین الإس ك الم یمتل
  3 0.48 2.65 فیدین المست

مستوى  0.36 2.68  ككل البعد
  مرتفع

مؤشرات جودة الخدمات  كأحد  كفاءة الأداءمستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.68( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعبالمنظمات غير الحكومية

ن المهارات اللازمة الترتيب الأول يتوافر لدى المسئولي: وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 الترتيب الثاني يمتلك المسئولين يليه، )2.76(بمتوسط حسابي  لمساعدة المستفيدين

 يمتلك الترتيب السادسوأخيراً  ،)2.72(المعارف اللازمة لتقديم الخدمات بمتوسط حسابي 
 ، وقد )2.64(بمتوسط حسابي  المسئولين المعارف اللازمة للتعامل مع أسر المستفيدين

جع ذلك إلي اهتمام المنظمات غير الحكومية بتزويد العاملين بالمعارف والخبرات ير
والمهارات اللازمة للإرتقاء بمستوي أدائهم المهني بما ينعكس علي جودة العمل بالمنظمة 

  .) (Eriksson, 2012، ) 2007،محمد (وهذا ما أكدته نتائج دراسة
  )105=ن   (المصداقية يوضح )19(رقم جدول 

المتوسط   العبارات  م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  1 0.34 2.87 تقدم المنظمة رسالة واضحة للمجتمع   1
  3 0.42 2.84 یتمتع المسئولین بالشفافیة عند تقدیم الخدمات للمستفیدین   2
  2 0.39 2.85 تتوافر السمات الشخصیة للمسئولین لتقدیم الخدمات   3
  6 0.48 2.74  إجراءات الحصول على الخدمات تسعى المنظمة لتسھیل  4
  4 0.42 2.81 تھتم المنظمة بتحدید مكان مناسب لتقدیم الخدمات   5
  5 0.45 2.76 اھتمام المنظمة بتقدیم الخدمات بدون تعرض المستفیدین للمخاطر  6

مستوى  0.28 2.81  البعد ككل
  مرتفع
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ؤشرات جودة الخدمات م كأحد  المصداقيةمستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.81( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعبالمنظمات غير الحكومية

 الترتيب الأول تقدم المنظمة رسالة واضحة للمجتمع: وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 الترتيب الثاني تتوافر السمات الشخصية للمسئولين لتقديم يليه، )2.87(بمتوسط حسابي 

 تسعى المنظمة لتسهيل الترتيب السادسوأخيراً  ،)2.85( بمتوسط حسابي الخدمات
 ، وقد يعكس التزام المنظمات )2.74(بمتوسط حسابي  إجراءات الحصول على الخدمات

  .غير الحكومية بتقديم الخدمات علي اكما وجه وابسط طريقة ممكنة للمستفيدين
  )105=ن  (الاتصال يوضح )20(رقم جدول 

المتوسط   العبارات  م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  5 0.52 2.7 یوجد تنسیق بین المنظمات بالمجتمع   1
  4 0.5 2.74 تھتم المنظمة بمعرفة رأي المستفیدین عن الخدمات المقدمة لھم  2
  6 0.51 2.69 اھتمام المنظمة بوضع شروط واضحة للحصول على خدمات  3
  2 0.44 2.77 دمات التي یحتاجون لھا توصیل المستفیدین بنوعیة الخ  4
  3 0.53 2.75 وجود شبكات اجتماعیة بین المنظمات بالمجتمع   5

ل   6 بكات التواص ى ش ة عل ع إلكترونی ة مواق دى المنظم وافر ل یت
  1 0.46 2.82 الاجتماعي 

مستوى  0.29 2.74  البعد ككل
  مرتفع

دة الخدمات مؤشرات جو كأحد  الاتصالمستوى يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.74( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعبالمنظمات غير الحكومية

يتوافر لدى المنظمة مواقع إلكترونية على  الترتيب الأول: وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 الترتيب الثاني توصيل يليه، )2.82(شبكات التواصل الاجتماعي بمتوسط حسابي 

الترتيب وأخيراً  ،)2.77( يحتاجون لها بمتوسط حسابي التيالخدمات المستفيدين بنوعية 
بمتوسط حسابي   اهتمام المنظمة بوضع شروط واضحة للحصول على خدماتالسادس

ينها زيادة التنسيق ب ، وقد يرجع ذلك إلي إهتمام المنظمات غير الحكومية ب)2.69(
على زيادة التنسيق الداخلى بين  ، وايضا العمل سرعة تقديم الخدمات للمستفيدينلضمان 

إجراء المزيد من ووضع شروط ميسرة للحصول علي الخدمات ل العاملين والمنظمة
نتائج دراسة  وهذا ما أكدته  الداخليةالتحسينات في المرافق والمعدات ، وأدوات الاتصال

Hshemi, 2020) ( ،(Mehrabian, F , 2021) .  
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  )105=ن  (الأمان يوضح )21(رقم جدول 
المتوسط   العبارات  م

  الحسابي
الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  2 0.44 2.84 یتسم العاملین بالمنظمة بالأدب وحسن الخلق لتقدیم الخدمات  1
  3 0.47 2.8 یشعر المستفیدین بالأمان عند التعامل مع المسئولین بالمنظمة  2
  4 0.52 2.78 الدعم الإدارة للعاملین لتمكینھم من تقدیم الخدمات   3
  1 0.37 2.87 یتوافر لدى المنظمة سجلات مھنیة للمتابعة المستمرة للمستفیدین   4
  5 0.59 2.73 الاھتمام بدراسة المنظمة للتھدیدات المجتمعیة والتعامل معھا   5
  6 0.55 2.72 الاھتمام بعملیة التحلیل البیئي للمؤسسة بشكل مستمر   6

مستوى  0.35 2.79  البعد ككل
  مرتفع

مؤشرات جودة الخدمات بالمنظمات  كأحد  الأمانمستوى :يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب )2.79( حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعغير الحكومية

يتوافر لدى المنظمة سجلات مهنية للمتابعة المستمرة  الترتيب الأول: المتوسط الحسابي
 الترتيب الثاني يتسم العاملين بالمنظمة بالأدب يليه، )2.87(للمستفيدين بمتوسط حسابي 

 الاهتمام الترتيب السادسوأخيراً  ،)2.84(وحسن الخلق لتقديم الخدمات بمتوسط حسابي 
،وقد يرجع ذلك إلي )2.72(بمتوسط حسابي   للمؤسسة بشكل مستمرالبيئيبعملية التحليل 

والاهتمام بعملية ، تفيدين بالأمان شعور المسإهتمام المنظمات غير الحكومية بزيادة 
والاهتمام بدراسة المنظمة للتهديدات المجتمعية ، التحليل البيئى للمؤسسة بشكل مستمر 

 (2020 دراسةوهذا ما أكدته نتائج يزيد من جودة الخدمات بما والتعامل معها 
Hosseini ,S, et al ,.(   

 ككلمستوى جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية :  
  )105=ن(  ككلجودة الخدمات بالمنظمات غير الحكوميةيوضح مستوى )22(رقمجدول 

المتوسط  الأبعاد م
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المستوى  المعیاري

 5 مرتفع 0.35 2.7 الجوانب المادیة الملموسة 1
 4 مرتفع 0.37 2.72 الاعتمادیة 2
 7 مرتفع 0.47 2.48  الاستجابة  3
 6 مرتفع 0.36 2.68  ءكفاءة الأدا  4
 1 مرتفع 0.28 2.81  المصداقیة  5
 3 مرتفع 0.29 2.74  الاتصال  6
 2 مرتفع 0.35 2.79  الأمان  7

  مستوى مرتفع  0.24 2.7 مؤشرات جودة الخدمات ككل
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  ككلجودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية مستوى :يوضح الجدول السابق أن     
: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.7(ابي حيث بلغ المتوسط الحسمرتفع 
بمتوسط  الأمان الترتيب الثاني، يليه )2.81(بمتوسط حسابي  المصداقية  الأولالترتيب
، وأخيراً الترتيب )2.74( بمتوسط حسابي ، ثم الترتيب الثالث الاتصال)2.79(حسابي 

  ).2.48 (بمتوسط حسابي  الاستجابةالسابع
المعوقات التي تواجه التطوير التنظيمي في تحـسين جـودة الخـدمات      : رابعالمحور ال 

  :بالمنظمات غير الحكومية
يوضح المعوقات التي تواجه التطوير التنظيمي في تحسين جودة  )23(رقم جدول 

  )105=ن   (الخدمات بالمنظمات غير الحكومية
المتوسط   العبارات  م

 الحسابي
الانحراف 
  الترتیب المعیاري

  10 0.81 2.04  نقص روح التعاون بین العاملین داخل المنظمة  1

  5 0.72 2.16  سیطرة الروتین في مستوى الخدمة المقدمة   2

  11 0.82 1.94  نقص الخبرات لدى العاملین بالمنظمة   3
  2 0.83 2.29  ضعف أجور العاملین بالمنظمة   4
  3 0.75 2.24  اتنقص ذوي الخبرات والكفاءات في مجال تحسین جودة الخدم  5
  7 0.77 2.12  قلة أخذ الإدارة بالمقترحات التي یقدمھا العاملین   6
  7 0.77 2.12  ضعف تطبیق نظم المحاسبیة   7
  4 0.76 2.21  ضعف خبرة المنظمة لتطبیق معاییر الجودة الشاملة  8
  1 0.68 2.48  قلة الموارد المإلیة الكافیة لتحقیق جودة الخدمة   9
  6 0.7 2.14  اءات الحصول على الخدمات صعوبة إجر  10
  9 0.69 2.04  ضعف مقابلة البرامج التي تقدمھا المنظمة لاحتیاجات المستفیدین   11
  8 0.72 2.07  ضعف التعاون بین المنظمات المجتمعیة   12

مستوى  0.49 2.15  المعوقات ككل
  متوسط

ير التنظيمي في المعوقات التي تواجه التطو مستوى :يوضح الجدول السابق أن
 حيث بلغ المتوسط الحسابي متوسط تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

 الأول قلة الموارد الترتيب: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.15(
ضعف  الترتيب الثاني، يليه )2.48(بمتوسط حسابي   الكافية لتحقيق جودة الخدمةالمالية

 نقص ذوي الخبرات ، ثم الترتيب الثالث)2.29( بالمنظمة بمتوسط حسابي أجور العاملين
، وأخيراً الترتيب )2.24(بمتوسط حسابي ات والكفاءات في مجال تحسين جودة الخدم

  ).1.94(بمتوسط حسابي   نقص الخبرات لدى العاملين بالمنظمةالحادي عشر
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 ـ      : المحور الخامس  سين جـودة الخـدمات     مقترحات تفعيل التطوير التنظيمي فـي تح
  :بالمنظمات غير الحكومية

يوضح مقترحات تفعيل إسهامات التطوير التنظيمي في تحسين جودة  )24(رقم جدول 
  )105=ن  (الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

المتوسط   العبارات  م
 الحسابي

الانحراف 
  الترتیب المعیاري

  11 0.8 2.5  تنمیة روح التعاون بین العاملین داخل المنظمة   1
  10 0.75 2.56  تعزیز الولاء والانتماء لدى العاملین بالمنظمة   2
  1 0.4 2.83  تزوید العاملین بالخبرات الكافیة لتحسین كفاءة بالمنظمة   3
  9 0.73 2.59  تحسین أجور العاملین بالمنظمة   4
  6 0.59 2.7  توفیر ذوي الخبرات والكفاءات في مجال تحسین جودة الخدمات  5
  8 0.69 2.59  اھتمام الإدارة بالمقترحات التي یقدمھا العاملین   6
  7 0.58 2.69  تطبیق نظم المحاسبیة والشفافیة   7
  1 0.4 2.83  تحسین خبرة المنظمة لتطبیق معاییر الجودة الشاملة  8
  5 0.51 2.76  العمل على توفیر الموارد المإلیة الكافیة لتحقیق جودة الخدمة   9
  4 0.52 2.77  راءات الحصول على الخدمات تسھیل إج  10
  3 0.51 2.79  ًتصمیم برامج المنظمة وفقا للإحتیاجات الفعلیة للمستفیدین  11
  2 0.49 2.83  تنمیة التعاون بین المنظمات المجتمعیة   12

مستوى  0.39 2.7  المقترحات ككل
  مرتفع

ظيمي في تحسين مقترحات تفعيل التطوير التن مستوى :يوضح الجدول السابق أن
، )2.7( مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

تزويد العاملين بالخبرات   الأولالترتيب: ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 الجودة الشاملة معايير تحسين خبرة المنظمة لتطبيقو ،الكافية لتحسين كفاءة بالمنظمة

تنمية التعاون بين المنظمات المجتمعية  الترتيب الثاني ، يليه )2.83(ابي بمتوسط حس
للاحتياجات  وفقاً  برامج المنظمة ، ثم الترتيب الثالث تصميم)2.83(بمتوسط حسابي 

 تنمية روح ، وأخيراً الترتيب الحادي عشر)2.79(لمستفيدين بمتوسط حسابي ل الفعلية
  ).2.5(بمتوسط حسابي  ةالتعاون بين العاملين داخل المنظم
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بالنـسبة  للنوع  وفقاً المسئولينالفروق المعنوية بين استجابات   دلالة  : سادسالمحور ال 
  :لمستوى التطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكوميةلتحديدهم 

للنوع  وفقاً المسئولينالفروق المعنوية بين استجابات دلالة يوضح ) 25(جدول رقم 
  )105=ن( وى التطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكوميةلمستبالنسبة لتحديدهم 

مجتمع  الأبعاد
 البحث

المتوسط  )ن(العدد
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الحریة 

(df) 

 الدلالة Tقیمة 

زیادة إنتاجیة  0.31 2.7 59 ذكور
 0.32 2.69  46  إناث العاملین

غیر     0.184 103
  دال

توفیر بیئة عمل  0.21 2.81 59 كورذ
 0.28 2.76  46  إناث مناسبة

غیر     1.040 103
  دال

تعزیز الولاء  0.19 2.86 59 ذكور
 0.24 2.8  46  إناث للعاملین

غیر     1.520 103
  دال

ضمان التطویر  0.28 2.75 59 ذكور
 0.24 2.82  46  إناث المستمر

103 -
1.364 

غیر    
  دال

المشاركة في  0.21 2.83 59 ورذك
 0.33 2.71  46  إناث صنع القرار

103 2.415 *  

تبنى ثقافة  0.33 2.72 59 ذكور
 0.41 2.67  46  إناث الإبداع والابتكار

غیر     0.647 103
  دال

مؤشرات  0.17 2.78 59 ذكور
التطویر 

 0.22 2.74  46  إناث  التنظیمي ككل
غیر     1.000 103

  دال

  )0.05(معنوي عند         *                            )  0.01(معنوي عند ** 
بين استجابات اً إحصائيجوهرية دالة توجد فروق لا  :يوضح الجدول السابق أن

لمستوى زيادة إنتاجية العاملين، ومستوى بالنسبة لتحديدهم الذكور والإناث  المسئولين
 ومستوى ضمان التطوير توفير بيئة عمل مناسبة، ومستوى تعزيز الولاء للعاملين،

المستمر، ومستوى المشاركة في صنع القرار، ومستوى تبنى ثقافة الإبداع والابتكار، 
 .ومستوى مؤشرات التطوير التنظيمي بالمنظمات غير الحكومية ككل
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بالنـسبة  للنوع   وفقاً   المسئولينالفروق المعنوية بين استجابات     دلالة  : بعساالمحور ال 
  :ة الخدمات بالمنظمات غير الحكوميةلمستوى جودلتحديدهم 

للنوع  وفقاً المسئولينالفروق المعنوية بين استجابات دلالة يوضح ) 26(جدول رقم 
  )105=ن( لمستوى جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكوميةبالنسبة لتحديدهم 

مجتمع  الأبعاد
 البحث

المتوسط  )ن(العدد
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الحریة 

(df) 

 الدلالة Tقیمة 

الجوانب المادیة  0.37 2.69 59 ذكور
 0.33 2.72  46  إناث الملموسة

103 -
0.414 

غیر    
  دال

 الاعتمادیة 0.34 2.72 59 ذكور
 0.42 2.73  46  إناث

103 -
0.195 

غیر    
  دال

 الاستجابة 0.46 2.47 59 ذكور
 0.48 2.5  46  إناث

103 -
0.373 

غیر    
  دال

 كفاءة الأداء 0.35 2.68 59 ذكور
 0.39 2.67  46  إناث

غیر     0.146 103
  دال

 المصداقیة 0.29 2.82 59 ذكور
 0.26 2.8  46  إناث

غیر     0.219 103
  دال

 الاتصال 0.25 2.77 59 ذكور
 0.34 2.71  46  إناث

غیر     0.943 103
  دال

 الأمان 0.31 2.82 59 ذكور
 0.4 2.75  46  إناث

ر    غی 1.038 103
  دال

مؤشرات جودة  0.23 2.71 59 ذكور
 0.26 2.7  46  إناث  الخدمات ككل

غیر     0.214 103
  دال

  )0.05(معنوي عند    *                       )              0.01(معنوي عند ** 
اسـتجابات  بـين   اً  إحصائيجوهرية دالة   توجد فروق   لا   :يوضح الجدول السابق أن   

، ومستوى  الجوانب المادية الملموسة  لمستوى  بالنسبة لتحديدهم   الذكور والإناث    المسئولين
، ومـستوى  المـصداقية ، ومستوى  كفاءة الأداء ، ومستوى   الاستجابة، ومستوى   الاعتمادية

الاتصال، ومستوى الأمان، ومستوى مؤشرات جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكوميـة          
 .ككل
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  :اختبار فروض الدراسة: امنالمحور الث
      دالة  تأثيرية   توجد علاقة طردية  " : اختبار الفرض الرئيس للدراسة وفروضه الفرعية

 ": التطوير التنظيمي وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية إحصائياً بين
لأثر التطوير التنظيمي على تحسين يوضح تحليل الانحدار البسيط  )27(جدول رقم 

  الخدمات بالمنظمات غير الحكوميةجودة 
معامل  المتغیرات المستقلة

 Bالانحدار 
  )ت(اختبار 

T-Test  
  )ف(اختبار 

F-Test  
معامل 
  Rالارتباط 

معامل التحدید 
R2  

زیادة إنتاجیة 
 **0.294 **0.543 **42.972 **6.555 0.417 العاملین

توفیر بیئة عمل 
 **0.158 **0.397 **19.271 **4.390 0.391 مناسبة

تعزیز الولاء 
 **0.073 **0.270 **8.130 **2.851 0.303  للعاملین

ضمان التطویر 
 **0.224 **0.473 **29.672 **5.447 0.432  المستمر

المشاركة في صنع 
 **0.145 **0.381 **17.518 **4.185 0.335  القرار 

تبنى ثقافة الإبداع 
 **0.155 **0.393 **18.871 **4.344 0.260  والابتكار

ن 
ولی

سئ
الم

=ن(
10

5
(  

مؤشرات التطویر 
 **0.361 **0.601 **58.224 **7.630 **0.748 التنظیمي ككل

  )0.05(معنوي عند )                               * 0.01(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

مؤشرات  كأحد   لعاملينزيادة إنتاجية ا  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
 تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     " والمتغير التابع    " التطوير التنظيمي 

وتشير نتيجـة  . بين المتغيرين) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية     " 
، أي  )0.294(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديـد          ) ف(اختبار  

تحـسين جـودة    من التباين الكلي في     %) 29.4(فسر نسبة    إنتاجية العاملين ت   زيادةأن  
مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الأول للدراسـة         .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية   

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين زيادة إنتاجية العاملين          " والذي مؤداه   
  ".الحكومية وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير 
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 كأحـد   توفير بيئـة عمـل مناسـبة      " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية
 إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد           )ف(وتشير نتيجة اختبار    

من التباين الكلي في    %) 15.8(فسر نسبة   توفير بيئة عمل مناسبة ت    ، أي أن    )0.158(
مما يجعلنا نقبل الفـرض الفرعـي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية    

لة إحصائياً بين تـوفير     توجد علاقة طردية تأثيرية دا    "  للدراسة والذي مؤداه     الثاني
  ".بيئة عمل مناسبة وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

مؤشرات  كأحد   تعزيز الولاء للعاملين  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
 تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     " والمتغير التابع    " التطوير التنظيمي 

وتشير نتيجـة  . بين المتغيرين) 0.01(رتباط طردي عند مستوى معنوية   إلى وجود ا  " 
، أي  )0.073(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديـد           )ف(اختبار  

تحـسين جـودة    من التباين الكلي فـي      %) 7.3(فسر نسبة   تعزيز الولاء للعاملين ي   أن  
 للدراسة  الثالثل الفرض الفرعي    مما يجعلنا نقب   .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية   

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين تعزيز الولاء للعـاملين          " والذي مؤداه   
  ".وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

 كأحـد   ضمان التطـوير المـستمر    " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " لمتغير التابع   وا " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية
إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          ) ف(وتشير نتيجة اختبار    

اين الكلي في   من التب %) 22.4(فسر نسبة   ضمان التطوير المستمر ي   ، أي أن    )0.224(
مما يجعلنا نقبل الفـرض الفرعـي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية    

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين ضـمان  "  للدراسة والذي مؤداه     الرابع
  ".التطوير المستمر وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

 كأحـد  المشاركة في صـنع القـرار  " تغير المستقل تشير قيمة معامل الارتباط بين الم      -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية
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 ـ      ) ف(وتشير نتيجة اختبار     ل التحديـد   إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معام
من التباين الكلـي    %) 14.5(فسر نسبة   المشاركة في صنع القرار ت    ، أي أن    )0.145(

مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     في  
توجد علاقة طردية تأثيرية دالـة إحـصائياً بـين          "  للدراسة والذي مؤداه     الخامس

  ".سين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية المشاركة في صنع القرار وتح
 كأحـد   تبنى ثقافة الإبداع والابتكـار    " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -

تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  
.  بـين المتغيـرين    )0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية

إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          ) ف(وتشير نتيجة اختبار    
من التباين الكلي   %) 15.5(فسر نسبة   تبنى ثقافة الإبداع والابتكار ت    ، أي أن    )0.155(

مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     في  
توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين تبنى        " اسة والذي مؤداه     للدر السادس

  ".ثقافة الإبداع والابتكار وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 
" ككـل    مؤشرات التطوير التنظيمي  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -

إلى وجود ارتبـاط   " مات غير الحكوميةتحسين جودة الخدمات بالمنظ" والمتغير التابع   
إلـى  ) ف(وتشير نتيجة اختبـار     . بين المتغيرين ) 0.01(طردي عند مستوى معنوية     

مؤشـرات  ، أي أن    )0.361(معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          
تحـسين جـودة    من التباين الكلي فـي      %) 36.1(فسر نسبة   ككل ت  التطوير التنظيمي 

 للدراسة والذي   الرئيسمما يجعلنا نقبل الفرض      .لمنظمات غير الحكومية  الخدمات با 
 التطوير التنظيمـي وتحـسين   دالة إحصائياً بين تأثيرية  توجد علاقة طردية  " مؤداه  

  ".جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 
  :النتائج العامة للدراسة : عاشرا 

  جاءت نتائج الدراسة وفقا لأهدافها كما يلي:  
التطوير التنظيمي بالمنظمات    مستوىأثبتت نتائج الدراسة أن     : الهدف الأول للدراسة     )1(

 :، ومؤشـرات ذلـك   )2.76(حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفع  ككل غير الحكومية 
 الترتيـب الثـاني  ، يليه )2.84( بمتوسط حسابي  تعزيز الولاء للعاملين   الأول الترتيب

، ثم الترتيب الثالث ضمان التطـوير       )2.79(بي  بمتوسط حسا توفير بيئة عمل مناسبة     
 ، وأخيراً الترتيب السادس تبنـى ثقافـة الإبـداع           )2.78(بمتوسط حسابي   المستمر  
 .)2.7(بمتوسط حسابي والابتكار 
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جودة الخدمات بالمنظمـات     مستوىأثبتت نتائج الدراسة أن     : الهدف الثاني للدراسة     )2(
: ، ومؤشـرات ذلـك    )2.7(ط الحـسابي    حيث بلغ المتوس   مرتفع    ككل غير الحكومية 

 الأمـان   الترتيـب الثـاني   ، يليـه    )2.81(بمتوسط حسابي    المصداقية الأول   الترتيب
، )2.74( بمتوسـط حـسابي      ، ثم الترتيب الثالث الاتـصال     )2.79(بمتوسط حسابي   

 ).2.48 (بمتوسط حسابي  الاستجابةوأخيراً الترتيب السابع
المعوقات التـي تواجـه إسـهامات       مستوى  سة أن   أثبتت نتائج الدرا  : الهدف الثالث    )3(

 حيـث  متوسط التطوير التنظيمي في تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     
 الأول قلة المـوارد المإليـة   الترتيب: ، ومؤشرات ذلك)2.15(بلغ المتوسط الحسابي    

 ـ الترتيب الثـاني  ، يليه   )2.48(بمتوسط حسابي    الكافية لتحقيق جودة الخدمة    عف ض
 نقـص ذوي  ، ثم الترتيـب الثالـث   )2.29(أجور العاملين بالمنظمة بمتوسط حسابي      

، )2.24(بمتوسـط حـسابي     ات  الخبرات والكفاءات في مجال تحسين جودة الخـدم       
بمتوسط حـسابي     نقص الخبرات لدى العاملين بالمنظمة     وأخيراً الترتيب الحادي عشر   

)1.94.( 
مقترحات تفعيل إسهامات التطـوير     مستوى   أن أثبتت نتائج الدراسة  :  الهدف الرابع    )4(

 مرتفـع حيـث بلـغ    التنظيمي في تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكوميـة  
 الأول تزويد العاملين بـالخبرات      الترتيب: ، ومؤشرات ذلك  )2.7(المتوسط الحسابي   

 شاملةالجودة ال  معايير تحسين خبرة المنظمة لتطبيق   و ،الكافية لتحسين كفاءة بالمنظمة   
تنميـة   الترتيـب الثـاني  ، يليـه   )0.4( وبانحراف معياري    )2.83(بمتوسط حسابي   

  ، ثم الترتيب الثالث تصميم    )2.83(التعاون بين المنظمات المجتمعية بمتوسط حسابي       
، وأخيـراً  )2.79(لمستفيدين بمتوسط حسابي  ل للاحتياجات الفعلية  وفقاً برامج المنظمة 

بمتوسط حسابي   روح التعاون بين العاملين داخل المنظمة      تنمية   الترتيب الحادي عشر  
)2.5.(  

  أنأثبتت نتائج الدراسة : وجاءت نتائج الدراسة وفقا لفروضها كما يلي:  
مؤشرات  كأحد   زيادة إنتاجية العاملين  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -

 لخدمات بالمنظمات غير الحكومية   تحسين جودة ا  " والمتغير التابع    " التطوير التنظيمي 
وتشير نتيجـة  . بين المتغيرين) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية     " 

، أي  )0.294(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديـد          ) ف(اختبار  
تحـسين جـودة    من التباين الكلي في     %) 29.4(فسر نسبة   زيادة إنتاجية العاملين ت   أن  

مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الأول للدراسـة         .خدمات بالمنظمات غير الحكومية   ال
توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين زيادة إنتاجية العاملين          " والذي مؤداه   

  ".وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 



 

 

 827

  2024         الجزء الثالث          ینایر  65 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

 كأحـد    عمـل مناسـبة    توفير بيئـة  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية
إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          ) ف(وتشير نتيجة اختبار    

من التباين الكلي في    %) 15.8(فسر نسبة   وفير بيئة عمل مناسبة ت    ت، أي أن    )0.158(
مما يجعلنا نقبل الفـرض الفرعـي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية    

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين تـوفير         "  للدراسة والذي مؤداه     الثاني
  ".ير الحكومية بيئة عمل مناسبة وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غ

مؤشرات  كأحد   تعزيز الولاء للعاملين  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
 تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     " والمتغير التابع    " التطوير التنظيمي 

وتشير نتيجـة  . بين المتغيرين) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية     " 
، أي  )0.073(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديـد           )ف(اختبار  

تحـسين جـودة    من التباين الكلي فـي      %) 7.3(فسر نسبة   تعزيز الولاء للعاملين ي   أن  
 للدراسة  الثالثمما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي       .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية   

دالة إحصائياً بين تعزيز الولاء للعـاملين      توجد علاقة طردية تأثيرية     " والذي مؤداه   
  ".وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

 كأحـد   ضمان التطـوير المـستمر    " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(ارتباط طردي عند مستوى معنوية      إلى وجود    " الحكومية
إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          ) ف(وتشير نتيجة اختبار    

من التباين الكلي في    %) 22.4(فسر نسبة   ضمان التطوير المستمر ي   ، أي أن    )0.224(
بل الفـرض الفرعـي   مما يجعلنا نق .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية    

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين ضـمان  "  للدراسة والذي مؤداه     الرابع
  ".التطوير المستمر وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

 كأحـد  المشاركة في صـنع القـرار  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل       -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية
إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          ) ف(وتشير نتيجة اختبار    

التباين الكلـي   من  %) 14.5(فسر نسبة   المشاركة في صنع القرار ت    ، أي أن    )0.145(
مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     في  
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توجد علاقة طردية تأثيرية دالـة إحـصائياً بـين          "  للدراسة والذي مؤداه     الخامس
  ".المشاركة في صنع القرار وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

 كأحـد   تبنى ثقافة الإبداع والابتكـار    " ين المتغير المستقل    تشير قيمة معامل الارتباط ب     -
تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير     " والمتغير التابع    " مؤشرات التطوير التنظيمي  

. بـين المتغيـرين   ) 0.01(إلى وجود ارتباط طردي عند مستوى معنوية         " الحكومية
غت قيمة معامـل التحديـد      إلى معنوية نموذج الانحدار، وبل    ) ف(وتشير نتيجة اختبار    

من التباين الكلي   %) 15.5(فسر نسبة   تبنى ثقافة الإبداع والابتكار ت    ، أي أن    )0.155(
مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي    .تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية     في  

توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين تبنى        "  للدراسة والذي مؤداه     السادس
  ".فة الإبداع والابتكار وتحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية ثقا

" ككـل    مؤشرات التطوير التنظيمي  " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
إلى وجود ارتبـاط   " تحسين جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية" والمتغير التابع   

إلـى  ) ف(وتشير نتيجة اختبـار     . لمتغيرينبين ا ) 0.01(طردي عند مستوى معنوية     
مؤشـرات  ، أي أن    )0.361(معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحديـد          

تحـسين جـودة    من التباين الكلي فـي      %) 36.1(فسر نسبة   ككل ت  التطوير التنظيمي 
 للدراسة والذي   الرئيسمما يجعلنا نقبل الفرض      .الخدمات بالمنظمات غير الحكومية   

 التطوير التنظيمـي وتحـسين   دالة إحصائياً بين تأثيرية  توجد علاقة طردية  " ه  مؤدا
  ".جودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية 

رؤية مستقبلية من منظور طريقة تنظـيم المجتمـع لتفعيـل التطـوير       : الحادي عشر   
  : التنظيمي وجودة الخدمات بالمنظمات غير الحكومية

  التوصل إلي أسس الرؤية المستقبلية بناء عليتم : أسس الرؤية المستقبلية :  
دليل المقابلة مع الخبراء والمتخصصين من الأكاديميين والممارسين بالمنظمات غيـر            .1

 .الحكومية 

الاستفادة من النتائج التي أجمعت عليها البحوث والدراسات السابقة التي أجريت علـي              .2
  .المنظمات غير الحكومية المعنية بالتطوير التنظيمي

نتائج الدراسة الحالية وما أسفرت عنه من نتائج أوضحت مؤشرات التطوير التنظيمـي     .3
 .بالمنظمات غير الحكومية

 .نتائج الدراسات السابقة وما أوضحته من أبعاد مرتبطة بالتطوير التنظيمي .4
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  : المراجع 
عیم التطویر التنظیمي دور الحوكمة المؤسسیة كمدخل في تنظیم المجتمع لتد) . 2021.(أحمد ، ضاحي 

  .للجمعیات الأھلیة ، بحث منشور بمجلة كلیة الخدمة الاجتماعیة للدراسات والبحوث الاجتماعیة 
الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة ، عمان ، دار المسیرة للنشر ). 2009.(أحمد ، محمد سمیر

 .1ط، والتوزیع
المفھوم والأھمیة ...جودة الخدمات الاجتماعیة). 2015.(حتالسروجي ، طلعت ، وأبو النصر ، مد

  .والضمانات، القاھرة، مكتبة الانجلو المصریة
 .التطویر التنظیمي ، الاسكندریة ،دار الفكر الجامعي ) . 2007.(الصیرفي ، محمد 

لخدمة مجلة ا. أخلاقیات ممارسة الخدمة الاجتماعیة الإلكترونیة). 2017.(العبد الكریم ، خلود برجس
 ،ینایر  7الاجتماعیة ، ج

  .إدارة الجودة الشاملة ،الأردن، دار المسیرة). 2005.(العزاوي ، محمد عبد الوھاب
  استراتیجیات وعملیات ، الاسكندریة ، المكتب الجامعي الحدیث). 2002.(الملیجي ، إبراھیم عبدالھادي 

  .روق الدولیةمجمع اللغة ، القاھرة، مكتبة الش). 2008.(الوسیط ، المعجم
أثر استراتیجیات التطویر التنظیمي على مستوى الأداء الوظیفي بمنظمات العمل ). 2020. (ثابت ، وائل محمد

  .2، ع22مجلة جامعة الأزھر، سلسة العلوم الإنسانیة، مج. الأھلي الفلسطیني العاملة في قطاع غزة
لى المؤسسة العمومیة بالجزائر، رسالة ماجستیر الإدارة الالكترونیة وأثر تطبیقھا ع). 2017. (حرفي ، فؤاد

  .غیر منشورة، جامعة عاشور زیان الجلفة، الجزائر
 .التطویر التنظیمي والإداري، عمان، دار المسیرة للنشر والتوزیع). 2013. (خلف، بلال

  .إدارة التنمیة الأسس النظریة وتطبیقاتھا، الأردن، زھران للنشر ). 2004.(عبد الحافظ ، نائل
 .القاھرة ، دار المھندس للطباعة، تنظیم المجتمع النظریة والتطبیق ): 2006(عبد العال، عبد الحلیم رضا

مدخل دراسة "أسس طریقة تنظیم المجتمع في الخدمة الاجتماعیة ).2001.(عبد اللطیف ، رشاد أحمد 
  .، القاھرة ، دار جلیدي"المجتمع

بناء "اریة للجمعیات الأھلیة في مصر، مؤتمر المجتمع المدني بناء القدرات الإد). 2003.(عزازي ، محمد
  .، مركز خدمات المنظمات غیر الحكومیة"قدرات الجمعیة الأھلیة خطوة نحو تحدیث مصر

مدخل إلى المنھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، عمان، دار وائل للنشر، ). 2001.(عقیلي ، عمرو صفي
  .1ط

مجلة جامعة . دور إدارة المعرفة وتقانتھا في تحقیق التطویر التنظیمي). 2012. (عوض، عاطف محمود
 ).1(، العدد )28(دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد 

علاقة إدارة الجودة الشاملة بالتغییر التنظیمي في الجامعات الفلسطینیة، مؤتمر ). 2007.(فاره ، یوسف أبو
  .، عمان، الأردن جامعة الزیتونة الدولي السابع

  .الخدمة الاجتماعیة، مدخل تكاملي، القاھرة، المطبعة التكاملیة الحدیثة). 1992.(فتوح، مدحت فؤاد
  .تقویم برامج تنمیة المجتمعات الجدیدة، الاسكندریة، المكتب الجامعي الحدیث ). 1999.(فھمي ، محمد سید

  .العربیة  مصر جمھوریة الوجیز، المعجم). 2003.(العربیة  اللغھ مجمع
  .البناء المؤسسي في المنظمات الخیریة الواقع وأقاق التطور، صنعاء، إلیمن). 2007.(محمد ، عطیة 

رؤیة مستقبلیة لاستخدام التطویر التنظیمي كمدخل لتنمیة الموارد البشریة ).2022. (محمد تركي موسي علام
  .57یة،عمجلة دراسات في الخدمة الاجتماع. العاملة بمراكز الشباب

التطویر التنظیمي وإدارة التغییر في المنظمات الحكومیة ). 2005. (منور ، أوسریر ، وفؤاد ، سعید منصور
: الجزائر. المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات. المتطلبات والمعوقات

 .جامعة ورقلة، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة
واقع التطویر التنظیمي في المؤسسة الجزائریة ، مجلة علوم ).2022.(جھیدة ،شاوش میمي، نبیلة ، و
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