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:قال تعالى  
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ً ثمرة جهدي هذا  أهدي إليكم جميعا
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  شكر وتقدیر

  

  الذي یسر لي إتمام هذا العمل أشكر االله العلي القدیر الذي أنعم عليَّ بنعمة العقل والدین

 لوجیا وعمادة التطویر والجودة بالجامعهو ثم الشكر إلي جامعة السودان للعلوم والتكن
الذي أشرف علي  علي عبد الرحمن علي/ الدكتور الواجب یدفعني لإن أخص بالشكر  كما

 .الثمین رسالتي ومدني بخبراته ومعلوماته ووقته
عترافا ً مني بالجمیل أتقدم بجزیل الشكر  ٕ لكل الأساتذة الأجلاء بالجامعه وأیضا وفاء ً وتقدیرا ً وا

 .مانحتاجه التي فتحت لنا أبوابها ومدتنا بكل منظمة العون الإنساني والتمنیة والشكر أجزله

دها لي علي كل دعمها وسن لمؤسسة كاریزما لتنمیة القوي العاملهوأتقدم كذلك بخالص الشكر 
 في مشواري العلمي والعملي

أتقدم بجزیل شكري إلي كل من مدوا لي ید العون والمساعدة في إخراج هذه الدراسة ,وأخیراً 
  .علي أكمل وجه
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  الدراسة ستخلصم

جودة الخدمة ورضا  9001تطبیق مبادئ المواصفة أیزو  دورهدفت هذه الدراسة إلي دراسة 
كذلك سعت هذه الدراسة للتعرف علي العلاقه بین نظام . المنظمات غیر الربحیةالمستفیدین في 

 أثر إدارة الجودة ومستوي جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات غیر الربحیه والتعرف علي
  . تطبیق هذه المواصفة علي مستوي رضا المستفیدین

ولتحقیق أهداف هذه الدراسة تم تصمیم إستبانة تهدف إلي الدراسة المیدانیة لمتغیرات مشكلة 
الدراسة من أجل إختبار الفرضیات بحیث یتكون مجتمع الدراسة من العاملین في منظمة العون 

فقرة أما  )20(وقد احتوت إستبانة العاملین علي  ،ني والمستفیدین من خدمات المنظمةالإنسا
 واختبار وتحلیلها البیانات جمع جرى ذلك ضوء وفي.فقرات )10(وتإستمارة المستفیدین فقد ح

 استخدام مجموعة وتم,  (SPSS)الاجتماعیة  للعلوم الحزمة الإحصائیة باستخدام الفرضیات
  : أهمها النتائج من عدد إلى التوصل تم حیث البیانات، لتحلیل الإحصائیة الأسالیب من

، وأن  9001هنالك إلتزام من منظمة العون الإنساني والتنمیة بتطبیق مبادئي نظام الجودة ایزو 
جودة ، كما توصلت الدراسة إلي وجود علاقة إرتباط بین بال تتسمالخدمات التي تقدمها المنظمة 

 توصلت الدراسة إلي وجود ، كذلك نظمةرضا المستفیدین من خدمات المجودة الخدمة ومستوي 
 یعزى الخدمة  حول مستوي جودة الدراسة عینة نظر إحصائیة فى وجهات دلالة ذي اختلاف

  . إلى إختلاف المنطقة الجغرافیه محل تقدیم الخدمة
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Abstract 

The aim of this study is to study the Role of Implementation ISO 9001 principles 
to the Quality Serveiseand Satisfaction of beneficiaries in non-profit organizations 

The study also sought to identify the relationship between the quality management 
system and the level of service quality provided by the non-profit organizations 
and to identify after implementing the standard to the level of satisfaction of 
beneficiaries. 

In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire was designed to 
study the variables of the study problem in order to test hypotheses so that the 
study community consists of the employees of the humanitarian aid & 
Development organization (HAD) and the beneficiaries of the services of the 
organization. The questionnaire designed for HAD imployee include (20) items ،
andthe questionnaire designed for the beneficiaries imployee include (10) items 

The statistical package for social sciences (SPSS) program was used to analyze and 
examine the hypotheses. The study used many statistical methods for data analysis, 
the study concluded that: 

There is a commitment from HAD to implement the principles of ISO 9001 and 
and that Organisation provide aqualityservices, the study also found a correlation 
between the quality of service and the level of satisfaction of beneficiaries. 

The study also found that there is a statistically significant difference in the views 
of the sample of the study on the quality level due to the difference in the 
geographic area where the service is provided. 
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  : تمهید .1

على مجموعة من الأفكار یعتبر مفهوم الجودة من المفاهیم الإداریة الحدیثة  الذي یقوم 
والمبادئ التي یمكن لأي مؤسسة أن تطبقها من أجل تحقیق أفضل أداء ممكن و تحسین 
الإنتاجیة و زیادة الأرباح، و تحسین سمعتها لدي عملائها  في ظل الارتفاع الكبیر في عدد 

ارع الشركات والمؤسسات على اختلاف مجالاتها و نشاطاتها، و لهذا أصبحت المؤسسات تتس
لتطبیق الأنظمة والمعاییر لكي تحظي بالقبول العالمي حسب معاییر الجودة المتفق علیها 

فإدارة الجودة هي مدخل . عالمیاً في محاولة لمواكبة التطور في الأنظمة الإداریة والتشغیلیة 
متكامل یهدف إلى تطویر كل مناحي عمل المؤسسة الذي ینعكس بدوره علي الأداء 

، إدارة الجودة ي أحد أشهر الوسائل في تطبیق نظمه 9001تبر المواصفة أیزو تع,بكلأشكاله
وتساهم هذه المواصفة في تحسین مستوى الجودة و القیمة التي تقدمها للعملاء، وذلك بهدف 

ویتحقق . الارتقاء بأدائها و مساعدتها في تطویر المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة
لتزام الإدارة العلیا لتطبیق أهداف الجودة ومدي الإلتزام  ٕ نظام إدارة الجودة بتشارك الجهود وا

وعلي صعید آخر قلً التطرق إلیه وهو صعید منظمات المجتمع . نفیذ الإجراءات واللوائح بت
الفئة المستفیدة من (المدني غیر الربحیة فالبرغم من الغرض غیر الربحي للمنظمة والمستفید 

هو مستفید في كل الأحوال مما یقلل من دافعیة التحسین الناتجة من ردود أفعال ) الخدمة
مقترحات وتعلیقات الزبون في حال المنظمات الربحیة وبالمقابل نجد أن شكاوي ،  المستفیدین

غیر منظمات الفي حین أن  .هي من أهم  دوافع أساسیة في عملیة التطویر والتحسین للمنظمة
تساهم مساهمة فعالة في دعم برامج التنمیة الاقتصادیة والمجتمعیة ویعتبر عملها مكملا  الربحیة

ات حیث  تتداخل معه في كثیر من الأحیانوتلعب  دورا هاماً في تفعیل وتنشیط لعمل الحكوم
تبني  نظم  التطویر ورفع الحیاة السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة الأمر الذي یجعل تطبیق و 

  .وجودة تنفیذ المشروعات ومخرجاتها  ذات أثر واضح في أداء مهامها المرجوةالأداء 
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  : مشكلة الدراسة  .2

تنظر منظمات المجتمع المدني إلي أن الخدمات التي تقدمها للمستفیدین هي خدمات مجانیة 
وكون المستفید النهائي منتظر ومترقب لأي مستوي من مستویات الخدمة , غیر مدفوعة 

یضعف أو یكاد )  Voice of customer(فإن صوت العمیل) متلقي من غیر شروط(بإعتباره 
ویتضح هذه التأثیر من عدم مقدرة هذه ین وتطویر أداء المؤسسة لیة تحسیغیب دورة في عم
فإن غیاب عملیة التطویر المؤسسي التي ة إحتیاجات وتوقعات المستفیدین، المنظمات علي تلبی

تؤثر مدي استدامة وفعالیة نشاط المؤسسة الأمر الذي یؤدي إلي خروجها من قائمة مقدمي 
  .الحكومات عن الشراكاتوالشركاء و  الخدمة أو توقف المانحین

إن جودة النظم الإداریة وجودة الخدمات بالمنظمات غیر الربحیة هي عوامل أساسیة من عوامل 
فإن مشكلة البحث تتلخص في .النجاح وضمان إستمرار خدمة إجتماعیة تلبي حوجة المستفیدین

  :السؤال التالي 
  .مجتمع المدني منظمات ال جودة خدماتمامدي دور أنظمة الجودة علي تحسین 

  :أهداف البحث  .3
  :تسعى هذه الدارسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

  في منظمة العون الإنساني والتنمیة 9001التعرف علي مدي إلإلتزام بتطبیق مبادئ الأیزو 
  جودة الخدمات التي  علي 9001التعرف على مدي تأثیر أنظمة الجودة والمواصفة ایزو

 .تقدمها المنظمات غیر الربحیه
  التعرف علي المتغیرات الدیمغرافیه للأفراد في المنظمة التي تأثر علي تنفیذ مبادئ

 . 9001المواصفة أیزو 
  في المنظمات غیر الربحیة كمتغیرمستقل  9001مواصفة الایزو مبادئ دارسة مدي تأثیر

 . علي مستوي رضا المستفیدین
 التعرف علي مستوي جودة الخدمة المقدمة في  منظمة العون الإنساني والتنمیة. 
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  : فرضیات البحث  .4
  9001هنالك إلتزام من منظمة العون الإنساني والتنمیة بتطبیق مبادئ المواصفة أیزو  
  بسبب  9001توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لمستویات تطبیق مبادئ المواصفة أیزو

  .الدیمغرافیه للأفراد في المنظمةالمتغیرات 
  وجودة الخدمة  9001 مبادئ المواصفة ایزوتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق 
  علي مستوي رضا المستفیدین من الخدمات 9001مبادئ المواصفة ایزو  تطبیق یؤثر.  
  :أهمیة الدراسة  .5
تتمثل أهمیة الدارسة بالنسبة للمجتمع في كونها تسلط الضوء على العنصر الجوهري  )1

غیر الربحیة وذلك من خلال دراسة مساهمةً المواصفة ایزو المنظمات والأساسي لنجاح 
فى تطویر وتحسین الأداء  الذي یمنحها المزید من القوى والفاعلیة فى تقدیم كلماهو  9001

المحافظة على أهداف ممولیها وأمن موظفیها وماینعكس من خلال أفضل للمجتمع المحلي و 
 .ذلك على رفاهیة وازدهار المجتمع ككل

تطویر تزود الدارسة المعنیین من المؤسسات والمنظمات غیر الحكومیة بنظام ونموذج  )2
على كافةنشاطاتها  9001من خلال توضیح تأثیر تطبیق مواصفة الایزو وتحسین لأدائه 

 .وأقسامها
 كما وأن هناك أهمیة لهذه الرسالة بالنسبة للباحث نفسه تتمثل في كونها تساعده على )3

  .تطویر الأداء الخاص بمؤسسته حیث انه یعمل في إحدى تلك المنظمات غیر الربحیة
  :حدود البحث  .6

جنوب  ,الخرطوم –عون الإنساني والتنمیة تجري الدراسة علي منظمة ال :الحدود المكانیة 
  9001.2008و  9001.2000علما بأنها حصلت علي شهادة الایزو  النیل الأزرق –كردفان 

 2017سیتم القیام بهذه الدراسة خلال العام  :الحدود الزمانیة 
الدراسة علي الموظفین في منظمة العون الإنساني في المستویات ترقتصإ:  الحدود البشریة
  العلیا والمتوسطه
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  :  الحدود الموضوعیة
علي جودة الخدمة المقدمة  9001ركزت هذه الدراسة علي مدي تطبیق مبادئ المواصفة أیزو 

 .في المنظمات غیر الربحیة
  
  :متغیرات البحث  .7

   9001المواصفة ایزو مبادئ : المتغیر المستقل 
  جودة الخدمة المقدمة : المتغیر التابع 

  :تتمثل في  المتغیرات الدیمغرافیة للأفراد و
  المسمى الوظیفي، المؤهل العلمي و عدد سنوات العمل فى المؤسسة

  
 نموذج متغیرات الدراسة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  1.1شكل 

  من إعداد الباحث: المصدر 

 

 أسلوب النظم والعملیات 

 التحسین المستمر  

 مشاركة العاملین في الجودة 

 التزام القیادة  

 جودة الخدمة 

المستفیدین رضاء   

 إتخاذ القرارات بناء علي حقائق

 الشراكة المربحة مع الموردین
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 الفصل الثاني 

  

  قةالدراسات السابو  الإطار النظري
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  المبحث الأول 

 مفهوم الجودة 2.1

 :مقدمة  2.1.1

یمكن أن یأخذ في الإعتبار العدید من العوامل أو  الأداء في المنظمات غیر الربحیه إن تطویر
ویمكن أن تشمل نوع , المحطات وتتشابه هذه العوامل في كل المنظمات في كل أنحاء العالم

الخدمة التي تقدمها المنظمة ،المنطقة الجغرافیة أو نطاق العمل، طریقة تقدیم الخدمات ، 
  .والمانحینالكادر العامل أو حتي شكل العلاقة بین المنظمة 

في المؤسسة السابق ذكرها بالنظر إلي كل العوامل  TQMتأتي فلسفة إدارة الجودة الشاملة 
فلیسي لنده (.والتي یمكن أن تـأثر علي جودة الخدمة أو المخرج النهائي الذي تقدمه المنظمة

2012 (. 
  مفهوم الجودة 2.1.2

 . جیداءفهو أجید وهي ، وحسنعنقه ل إذا طا:  یداُ ج، جید"  منالجودة في اللغة العربیة 
 ).155, سیط المعجم الو("  جودوأیضا من 

 نـد مـوأجاد أي أتى بالجی. جیداً أي صار ، ه جود شئالوجاد ، الردئ والجید نقیض " 
 ).72، منظور ابن ("   الفعلول القو

یه صیره جیدا أَتَى بالجید من قَول أَو عمل : وقد ورد في المعجم الوسیط  فِ َ اد اشيء و َ ال أَج قَ ُ ی َ و
یث  دِ ي الحَ فِ َ َ مجید و و ُ ا فرس جواد فَه َ ذَ ان ن كَ فُلاَ َ ا للمضمر (و رِیفً باعده االله من النَّار سبعین خَ

ید مجِ د ) الْ ا النَّقْ ً ن َ فُلا َ ا وجده جوادا و ً ن َ فُلا َ ُ و اه َ و َ هِ أَب هِ وأجاد بِ قَال أجادت بِ ُ ی َ وفلانة ولدت ولدا جوادا و
 َ ُ و اه اب أعطَ َ ا قَتله الثی ً ن َ فُلا َ ا و َ ه َ اب َ ض أَص ْ ود الأَر جُ   .)المعجم الوسیط(جیادهاو الْ
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  : ةدلجولالمفهوم الإسلامي  2.1.3
أكملت لكم دینكم الیوم " : لقوله تعالى ل فهو دین االله الکام، الإسلام دین الجودة والإبداع

البدیع وهو دین الإبداع فخالقه هو  ) 3المائدة "(وأتممت علیكم نعمتي ورضیت لكم الإسلام دینا
له كن ل فإنما یقو أمراٌ بدیع السموات والأرض وإذا قضى " :ویتجلى ذلك في قوله تعالى

 ).117 البقره("ونفیک
. والإحسان كالإتقان  رىـاظ أخـد ورد بألفـفق، تعبیر الجودة لیس جدید اً على الدین الإسلامي

محمد لرسول ال وقو) 88ل النم("  كل شئصنع االله الذي أتقن " : فقد ورد في قوله تعالى 
.  لمرواه مس، "  كم عملاً أن یتقنهأحل إن االله یحب إذا عم" : لم صلى االله علیه وس

لیبلوكم الذي خلق الموت والحیاة " : بالإحسان لقوله تعالى  أیضاً ووصفتالجودة في الإسلام 
ـ الکهف(" إنا لا نضیع أجر من أحسن عمً لا " : وقوله تعالى  )2الملك ("عملاً  نـأحس أیكم 
أن  عملإذا ل إن االله تعالى یحب من العام"  لمصلى االله علیه وسل دیثالرسوـو ح )30
 ـرواه البیهقي"  سنیح

 ـي عمومیاتهاـاة فـفمن مقتضیات الشمولیة تغطیة جمیع جوانب الحیل ولأن الإسلام دین شام
 ).2010 ةموقع الدعو (لها وتفاصی

في الآیات والأحادیث السابقة حث للإنسان على  معنالتل من خلا ویري الباحث 
وفي هذا ، في الآخرةل على العم اءو الجز، وربطه بالعقیدةلأداء والإحسان في االإتقان

 دةعلى الجوالتأكید ى ـمنته
 : دةالتعریف الاصطلاحي للجو 2.1.4

 حيطلاـإلى التعریف الاصل على العدید من التعریفات وذلك للوصو ثالباحاطلعلقد 
كان میدان الإقتصاد من أولئل المیادین التي اشتهر فلقد, الغرضستورد منها ما یفي ب، للجودة

" رائد الجودة " لقد عرف دیمینج و , ومنها انتقل الي المیادین الأخري فیها مصطلح الجودة 
المعاییر الملائمة وقلیلة ل باستعمابهاز الذي یمکن التنبؤ على أنها تلك الدرجة من التمی

بحیث ینطبق ذلك المبدأ علىالعملیة الإنتاجیة والمنتج النهائي ، المشتقة من المستهلك، التکلفة
 .اًمع
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بات متطلفقد عرفها بأنها د رجة تطابق المنتج مع  )Chrospy,1980(فیلیب كروسبيأما 
المستهلك ات ـق رغبـى تحقیـدرة علـبأن الجودة هي الق )Jonson,1992(ونجونسل ویقو.العملیل

 .یهأو الخدمة المقدمة إل، ویحقق رضاه التام عن السلعة، یتطابق مع توقعاتهل بشک
الخدمة أو ، فقد اعتبر الجودة مجموع خصائص المنتج  )1993Rinhart(أما رینهارت 

أن التعریفات  ثالباحیريو  .و خدمات منتجات أواءكانت يترضي احتیاجات الزبون سـالت
رضاه عن المنتج أو ل ومحاولة نیـلالسابقة تجمع على الاهتمام بالجودة من وجهة نظر العمی

 یمكنحالة مثالیة ل فیعرف الجودة بأنها أفض )Sallis,  1994(أما سالیس . لهالخدمة المقدمة 
من هنا یخرج سالیس عن التعریفات . منه ل ما بحیث لا یمکن التقلی شئونعلیها ـأن یک

  )2002دانیلي (. میلللجودة بعیدا عن رأي الزبون أو الع كمعیارالنظرإلى المنتج ـالسابقة ب
 ISO 9000:ـ مفهوم ال 2.1.5

بشرح بعض  ISO 9000ـ فضلنا أن نسبق تعریف ال، الفهمل من باب تیسیر وتسهی
  ISOتقییس و ، مواصفة: تخص هذه الشروحات مصطلحات ، المصطلحات ذ ات العلاقة

 :فةمواص -أ
 هیئة معترف بهال المواصفة هي عبارة عن وثیقة تم إعدادها والمصادقة علیها بإجماع من قب

ركة ، إرشادات أو خصائص تخص ممارسات متکررة ومشت، ُ تعطي هذه الوثیقة قواعد 
إلى مستوى ل تضمن لهم من خلالها وفي سیاق معین الوصوالنشاطات أو نتائجهذه نشاطات 

  (ISO/IEC 2004). اممن النظل أمث
 تقییس  -ب

ل الحقولتطبیقات متکررة في مختلف ل حلوء التقییس هو نشاط خاص یرمي إلى إعطا
إلى ین في سیاق مع، البلوغ بها ل وذلك من أجیة، التکنولوجیة والاقتصاد، والمیادین العلمیة 

  اتها یتسجد هذا النشاط في صیاغة مواصفات ونشرها وتطبیق، النظامل منمستوى أمث
  ) 2015هنریك إیریكسون (
  ISOـ ال -ج

  یع للدلالة على المنظمة الدولیة للتقییس ولتمییز جم ISOثة تستخدم الحروف اللاتینیة الثلا
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  التي ISOهذه التسمیة إلى الکلمة الیونانیة ل یعود أصها، المواصفات التي تصدر عن
أعضاء بین ل تعني التساوي وقد تم إطلاقها على المنظمة الدولیة للتقییس لتجنب الجد

تي تختلف باختلاف اللغات استخدامها للدلالة علیها والجب الحروف الوال المنظمة حو
ل الوطنیة في دوتقییس هي اتحاد عالمي یضم هیئات ال ISOـ ومنظمة ال. المعتمدة من قبلها 
ل ک( لة دو162وتضم في عضویتها ، مقرها جنیف بسویسرا،  1947العالم تأسست سنة 

لة غي یعتبر السودان أحد أعضاء المنظمة الدولیة للتقییس ممثو, )  احددولة ممثلة بعضو و
 )SSMO .) ISO/IEC 2004الهیئة السودانیة للمواصفات والمقاییس 

 200أكثر من لجان فنیة یبلغ عددها ل یتم تطویر المواصفات التي تصدرها المنظمة من قب
 176نیة الفاللجنة و، معینة من المواصفاتعة مجمویرواحدة منها تختص بتطونة، كل لج

ISO/TC ّإدارة مة عن تطویر سلسلة المواصفات الدولیة الخاصة بأنظلة المسؤولجنة هي ال
 . ISO 9000دة الجو

، کلها مواصفات تقنیة ISOـ المواصفات التي تصدرها منظمة ال، كانت  1987حتى سنة 
خیرة وبحکم أنها على درجة عالیة من التخصص لم تلفت سوى انتباه التقنیین الأهذه

غیر أنه وبمجيء . الجمهور بما فیهم المدیرین فقد کانت مجهولة لهماقيما بأ، والمهندسین
على الترتیب  1996و  1987سنوات  ISO 14000و  ISO 9000سلسلة المواصفات  

، عملاء، مدیرین، اهتمام الجمیعل محات لشهرة عالمیة أصبحت هذه المواصفاكتسابهما و
واصفات نظامیة أي أن المتطلبات مكونها فزیادة على ، الخ ... ،  موردین، ملاك

العملیات المتفاعلة ام ، أي النظنما والإرشادات التي تحتویها لا تخص المنتوج في حد ذاته وإ
 .والمرتبطة التي تقوم بإنجاز المنتوج

من العدید كت تحرISO 9000والانتشار الواسعین الذین لاقتهم سلسلة المواصفات ل أمام القبو
وآثرت ، وطنیة وإقلیمیةكمواصفات الإقلیمیة وسارعت إلى تبنیها هیئات التقییس الوطنیة و

 .یةوتسبقه باختصاراتها الوطنیة والإقلیم ISO 9000ـ تحتفظ برمز الأنإلا
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على أنها سلسلة من المواصفات  ISO 9000في الأخیر یمکننا تعریف سلسلة المواصفات 
متطلبات وإرشادات خاصة تحتوي  ISOـ النظامیة والجنیسة الصادرة عن منظمة البةالمکتو

  .)ISO 2017(دة إدارةالجومة بأنظ
 

  :ISO 9001الفوائد التي تجنیها المؤسسة من تطبیق المواصفة  2.1.6
سلعة أو (یتركز على المنتج أیا كان نوعه ISO 9001إن الهدف من تطبیق المواصفة القیاسیة     

یكسب رضا المستفید، ویحقق  ، فالمنظمة بمختلف مكوناتها تسعى لإخراج منتج ممیز)خدمة
الأهداف الربحیة بالنسبة للقطاعات التجاریة، والأهداف الاجتماعیة للقطاعات الغیر ربحیة ومنها 

  :الجمعیات الخیریة، ومن هذا الهدف الأساس تتحقق أهداف أخرى منها

مرة إن الجودة تتطلب عمل الأشیاء الصحیحة بالطریقة الصحیحة من أول : خفض التكالیف – 1
.یعني تقلیل الأشیاء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقلیل التكالیف  

فالإجراءات التي وضعت من قبل المنظمة لإنجاز الخدمات : اختصار وقت إنجاز المهمات -2
للعمیل قد ركزت على تحقیق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هذه الإجراءات طویلة وجامدة في 

.  كثیر من الأحیان مما أثر تأثیراً سلبیاً على الانجاز  
ینعكس إیجاباً على انجازهم، بإشاعة ثقافة الجد والحزم رفع مستوى العاملین بالمؤسسة بما  -4

.واحترام العمل وتحقیق الجودة في جمیع المراحل  
. تكوین  بیئة تدعم وتحافظ على التطویر المستمر –5  
. عدیمة الفائدة زمن العمل المتكررتقلیل المهام  – 6  

:نهاویمكن إضافة أهداف أخرى للجودة تتناسب مع الجمعیات الخیریة وم  
فالجودة في تنفیذ البرامج تقضي على الهدر وتخفض التكالیف وتسهم : زیادة موارد الجمعیة -7

.في جذب المتبرعین الذین تقنعهم البرامج الفاعلة على أرض الواقع  
رفع المستوى تحقیق أهداف الجمعیة وخاصة الأهداف بعیدة المدى بتقلیص دوائر الفقر و  -8

.المعیشي للمستفیدین  
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كسب تعاطف المجتمع بمختلف قطاعاتهن وبالتالي الحصول على أنواع مختلفة من الدعم  -9
  ) .2015هنریك إیریكسون (وزیادة مستویات التعاون

  : 9001مبادئ المواصفة أیزو  2.1.7
ترتكز نظم إدارة الجودة على ثمانیة مبادئ أساسیة ، وهذه المبادئ قام بوضعها خبراء من كل 

 ISOة المسئولة عن مواصفات نظم الجود ISO\TC 176 في اللجنة الفنیةالدول المشاركة 
. ةالمنظم، وتبني الإدارة العلیا للمنظمات لهذه المبادئ مجتمعة سیؤدي إلى تحسین أداء 9000

 :تقوم على أساس من هذه المبادئ وهيISO 9001المواصفة ومن المعلوم أن 
  التركیز علي العمیل :المبدأ الأول

المنشآت على عملائها، ولذا یجب علیها فهم احتیاجاتهم الحالیة والمستقبلیة، وتحقیق وتعتمد 
 .متطلباتهم، وأن تعمل على تجاوز توقعاتهم

ویتحقق ذلك عن طریق بحث وفهم جمیع احتیاجات وتوقعات العمیل فیما یخص المنتجات 
ة مع احتیاجات وتوقعات والخدمات وموعد التسلیم والأسعار والاعتمادیة، وربط أهداف المنشأ

العمیل، واتباع أسلوب یضمن التوازن بین احتیاجات وتوقعات العملاء والمستفیدین الآخرین 
علام جمیع المستویات في المنشأة بهذه الاحتیاجات )الملاك والموظفین والموردین والمجتمع( ٕ ، وا

علاقات مع العملاء بما یحقق والتوقعات، وقیاس مدى رضا العملاء والعمل وفقاً للنتائج، إدارة ال
 .المصلحة المشتركة

 :الفوائد الرئیسیة

زیادة الأرباح والحصة السوقیة نتیجة الاستجابة السریعة والمرنة لفرص السوق، وزیادة الفعالیات 
 .في استخدام موارد المنشأة لزیادة رضا العمیل، وزیادة ولاء العمیل مما یجعله یكرر الشراء

   القیادة :المبدأ الثاني

یمان الإدارة العلیا  ٕ یتوقف نجاح إدارة الجودة الشاملة وتطبیق منهجیتها، على مدى قناعة وا
في المنظمة بفوائدها وضرورتها من أجل تحقیق التحسین المستمر في جودة السلع والخدمات 

ي هذه القناعة یجب أن تترجم على شكل دعم ماد.لإیجاد مركز تنافسي جید للمنظمة في السوق
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ومعنوي وبشكل مستمر، وتهیئة المناخ التنظیمي المناسب على اعتبار أن منهجیة إدارة الجودة 
الشاملة الجدیدة وتطبیقها تتطلب اتخاذ قرارات استراتیجیة من الإدارة العلیا في المنظمة التي 

  .تمتلك لوحدها صلاحیة اتخاذ هذه القرارات

اقة"ویجب أن تكون القیادات  وفهم المتغیرات الخارجیة والاستجابة لها، واستیعاب ، "قدوة"و" سبّ
احتیاجات جمیع المستفیدین بمن بمن ذلك العملاء والملاك والناس والموردون والمجتمع المحلي 

نشاء القیم المشتركة والعدل  ٕ نشاء رؤیة مستقبلیة واضحة للمنشأة، وا ٕ والمجتمع بوجه عام، وا
زالة ونماذج المبادئ الأخلاقیة في جمیع مستو  ٕ یات المنشأة والمحافظة علیها، وبناء الثقة وا

الخوف، ودعم العاملین بالموارد اللازمة والتدریب الكافي ومنحهم الحریة للتصرف بمسئولیة، 
وتحفیز العاملین وتشجیعهم وبث روح الحماس فیهم وتقدیر جهودهم الإیجابیة، تشجیع الاتصال 

لعاملین، ورسم السیاسات والأهداف الطموحة للمنشأة، المفتوح والأمین، وتوعیة وتعلیم وتدریب ا
  .وتطبیق الاستراتیجیات الكفیلة بتحقیق تلك السیاسات والأهداف

  إشراك العاملین في المنشأة :المبدأ الثالث
العاملون في مختلف المستویات هم جوهر المنشأة، ومشاركتهم الكاملة تمكن من استخدام 

ق ذلك إذا قام العاملون بإدراك أهمیة دورهم في المنشأة، وتحدید ویتحق. قدراتهم لصالح المنشأة
العقبات التي تحد من أدائهم، والقبول بمبدأ ملكیة مشكلات العمل ومسئولیة حل تلك 

المشكلات، والبحث بنشاط عن فرص تحسین العمل، ومناقشة قضایا ومشكلات العمل بحریة، 
علوماتهم وخبراتهم، ومشاركة المعلومات والبحث بنشاط عن فرص رفع مستوى كفاءتهم وم

والخبرات بین الفرق والمجموعات، والتركیز على إیجاد منفعة للعملاء، ومقارنة أدائهم مع 
أهدافهم وطموحاتهم الشخصیة، والإبداع والابتكار في مجال توسیع أهداف المنشأة، وتمثیل 

العمل والحماس له والفخر بكونهم المنشأة على أفضل وجه أمام العملاء والمجتمع، والرضا عن 
جزءاً من المنشأة، وشعور الموظفین بالمسئولیة تجاه أعمالهم وأدائهم، والحماس للمشاركة في 

 .التحسین المستمر
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  أسلوب العملیة: المبدأ الرابع

ویتحقق . تحقق النتیجة المرغوبة بكفاءة أكبر عندما تُدار الموارد والأنشطة ذات العلاقة كعملیة
تحدید الأنشطة اللازمة لتحقیق النتیجة المرغوبة، وقیاس مدخلات ومخرجات : ذلك عن طریق

العملیة، وتحدید نقاط اتصال الأنشطة الرئیسیة بین أعمال المنشأة، وتقییم الأخطار والنتائج 
والآثار المحتملة للعملیات على العملاء والموردین والمستفیدین الآخرین من العملیة، وتحدید 

سئولیات وصلاحیات إدارة الأنشطة الرئیسیة بوضوح، وتحدید العملاء الداخلیین والخارجیین م
والموردین والمستفیدین الآخرین للعملیة، وعند تصمیم العملیات یؤخذ في الاعتبار بالنسبة 

الخطوات، الأنشطة، التسلسل، معاییر الرقابة، احتیاجات التدریب، الأجهزة، الطرق، : للعملیة
  .علومات، المواد والموارد الأخرى من أجل تحقیق النتیجة المرغوبةالم

 أسلوب النظام في الإدارة: المبدأ الخامس

تحدید وفهم إدارة العملیات المرتبطة كنظام واحد یؤدي إلى تحسین فعالیة وكفاءة المنشأة في 
 .تحقیق أهدافه

 :یتحقق ذلك عن طریق
العملیات التي تؤثر على هدف معین، وتركیب النظام تعریف النظام من خلال تحدید أو تطویر 

بحیث تحقق هدف المنشأة بأكفأ الطرق وأكثرها فعالیة، وفهم الارتباطات بین العملیات والنظام، 
والتحسین المستمر للنظام بواسطة القیاس والتقییم، وفهم قدرات المنشأة وتحدید معوقات الموارد 

یات اللازمة للوصول الى أهداف مشتركة وتقلیل الحواجز بین قبل البدء، وفهم الأدوار والمسئول
الأنشطة، وتكامل وانتظام العملیات مما یؤدي إلى أفضل نتیجة، والقدرة على تركیز الجهود 

  .على العملیات الرئیسیة، ودعم ثقة الأطراف ذات العلاقة في كفاءة وفعالیة المنشأة
  التحسین المستمر: المبدأ السادس

 .ون التحسین المستمر للأداء العام هدفاً دائماً للمنشأةجب أن یكی

جعل التحسین المستمر للمنتجات والعملیات والأنظمة هدفاً لكل فرد في :ویتحقق ذلك عن طریق
المنشأة، وتطبیق مفاهیم التحسین الأساسیة كالتحسین التزایدي والتحسین الاختراقي، واستخدام 
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معاییر التمیز المعروفة لتحدید الجوانب التي یمكن تحسینها، التقویم الدوري للمقارنة مع 
والتحسین المستمر لكفاءة وفعالیة جمیع العملیات، ودعم أنشطة الوقائیة، وضع معاییر وأهداف 
لإرشاد وضبط التحسینات، التقدیر والاعتراف بالتحسینات، وتعلیم وتدریب كل فرد في المنشأة 

عادة  PDCA منهج دورة: مستمر مثلعلى أسالیب وأدوات التحسین ال ٕ ومنهج حل المشكلات وا
دارة العملیات ٕ   .هندسة العملیات وا

وفي الولایات . لوصف عملیة التحسین التدریجي المستمر  Kaizenلقد استخدم الیابانیون كلمة
لذا یجب أن تبنى سیاسة . Zero Defectedالمتحدة تم وصف هذا الجهد بصفر من العیوب 

المنظمة وهیكلها التنظیمي وطرق العمل فیها على أساس تشجیع ودعم عملیات التحسین 
لذا فإن عملیة التحسین والتطویر مسؤولیة جمیع من یعمل في . والتطویر لتقدیم الأفضل دائماً 

 . المنظمة كرؤساء ومرؤوسین وفي كافة المستویات التنظیمیة
  اتخاذ القرار بناء على حقائق: المبدأ السابع

إن تحسین أنظمة المعلومات من أهم متطلبات تطبیق أنظمة الجودة ، لأن توافر أنظمة 
المعلومات اللازمة یؤدي إلى ارتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القرار ویؤثر تأثیراً إیجابیاً على 

إن .السلع والخدمات المقدمة عامل التكلفة والوقت والكفاءة والفاعلیة والذي ینعكس على نوعیة
تبني نهج جمع الحقائق لتحقیق الوفرة في المعلومات یعطي رؤیة واضحة لمتخذ القرار عن 

ونظام المعلومات . الظروف المحیطة به، وبالتالي یساعده على اتخاذه في ضوء تلك الحقائق
كل جید وحل المحوسب یساعد بشكل عام متخذي القرارات وفرق العمل على أداء مهامهم بش

  .مشاكل العمل بصورة فعالة

 :ویتحقق ذلك عن طریق

أخذ القیاسات وتجمیع البیانات والمعلومات ذات العلاقة بالهدف، والتأكد من دقة وصحة 
البیانات والمعلومات وسهولة الوصول إلیها، وتحلیل البیانات والمعلومات بالأسالیب والطرق 
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دراك أهمیة استخدام  ٕ التقنیات الإحصائیة المناسبة، واتخاذ القرارات یبنى على الصحیحة، وا
نتائج التحلیل المنطقي إضافة إلى الخبرة والحدس، والقدرة على إثبات فعالیة القرارات السابقة 
ثبات وتغییر المرئیات  ٕ من خلال الرجوع إلى سجلات الحقائق، وزیادة القدرة على مراجعة وا

 .والقرارات
  كة المربحة للطرفین مع الموردینالشرا: المبدأ الثامن

المنشأة والمورد یعتمد كل منهما على الآخر، وعلاقة المصلحة المتبادلة بینهما تزید من قدرتهما 
 .على إیجاد الفائدة لكل منهما وللمجتمع

  :ویتحقق ذلك عن طریق
نشاء العلاقات مع المورد بحیث توازن بین ال ٕ مكاسب تحدید واختیار الموردین الرئیسیین، وا

  العاجلة
والاعتبارات بعیدة المدى للمنشأة والمجتمع بوجه عام، وتأسیس أسلوب واضح ومفتوح  

یجاد  ٕ للاتصالات، والتطویر والتحسین المشترك للمنتجات والعملیات، والمشاركة معاً في إنشاء وا
حسینات فهم واضح لاحتیاجات العملاء، والمعلومات والخبرات والخطط المستقبلیة، وتقدیر الت

  )9000:2005المواصفة ایزو ( .والإنجازات التي یقوم بها الموردون
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  المبحث الثاني
  الخدمة جودة 2.2

 

تعتبر تحقیق جودة الخدمة من الأھداف التي تسعي أي منظمة خدمیة للوصول إلیھا بإعتبار أن 
ً لباقي القطاعات رغم كونھا من المفاھیم التي  ً ھاما ومكملا الخدمات أصبحت تمثل قطاعا

 یصعب الحكم علیھا وتقییمھا 

  : تعریف جودة الخدمھ  2.2.1

طریقة دقیقة، فكل فرد یحاول الكتابة عنھا أو إن جودة الخدمة لیس من السھل تعریفھا ب
وتستمد . ممارستھا یجد أنھ من الصعب علیھ أن یصل إلي تبیر عملي یتفق مع الآخرین 

الصعوبة في  تعریف جودة الخدمة من الخصائص العامة الممیزة للخدمات قیاسا مع السلع، 
لك سیتم عرض أھم ھذه التعاریف ولقد تعددت تعاریفھا بتعدد المھتمین بمفھوم جودة الخدمة لذ

: بھدف الوصول إلي مفھوم لھا حول التالي   

یعرف بادیرو جودة الخدمات إلي أنھا مستوي متعادل لصفات تتمیز بھا الخدمة :  01التعریف 
ویضیف أن مجموعة الصفات التي . مبینیة علي قدرة المنظمة الخدمیة وإحتیاجات العملاء

تحدد قدرة جودة المنتج علي إشباع حاجات العملاء ھي مسؤولیة كل مستخدم أو عامل في 
)2006, بد المحسن توفیق ع(المنظمة   

جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات العملاء ، والإرتقاء إلیھا بشكل مستمر : 02التعریف 
)2006, توفیق عبد المحسن ( .وتتحدد بالفرق بین الخدمة المتوقعھ والخدمھ المدركھ  

جودة الخدمة مشتقة بشكل تجریبي قد تكون مستعملھ من قبل المنظمة لتحسین : 03التعریف 
)2012,  فلیسي لنده. (نوعیة الخدمة  

أن جودة الخدمة ھي مفھوم یعكس مدي ملائمة   Lewis and Boomsویري :  04التعریف 
الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المتقدم الحصول علي ھذه الخدمة بالفعل لتوقعات المتقدم 

الخدمة المقدمة  للحصول علي ھذه الخدمة، أي أن تسلیم الخدمة یعني المطابقة لمواصفات
للتوقعات الخاصة بھذه المواصفات وعلیھ الذي یحكم علي جودة الخدمة ھو المستفید الفعلي 

  .منھا

  )2012,  فلیسي لنده(
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من خلال إستعراض التعاریف السابقة نستخلص أن جودة الخدمة تمثل معیار  لدرجة أن 
ستمر ممایضمن الرضا الدائم تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العلاء لھذه الخدمة وبشكل م

للمستفیدین، ویحقق للمنظمة میزة تنافسیة بالنسبة للآخرین، وھذا إنطلاقا من الخصائص 
  .المستمدة من ھذه الخدمھ

  مة دأھمیة جودة الخ 2.2.2

  :یمكن الإشارة لأربعھ أسباب رئیسیة لأھمیة جودة الخدمة 

  نمو مجال الخدمة .أ

تي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضي ، فعلي سبیل المثال لقد تزایدت أعداد المنظمات ال
نصف منظمات الأعمال یتعلق نشاطھا بالخدمات إضافة إلي نمو المنظمات المتصلة بالخدمات 

  .مازال مستمر بالتوسع

  : إزدیاد المنسافسة .ب

لذلك فإن إذ من المعلوم أن بقاء  المنظمات یتعتد علي حصولھا علي القدر الكافي من المنافسھ 
  .توفر جودة الخدمة في منتجات ھذه المشاریع والخدمات یوفر لھا العدید من المزایا التنافسیة

  : الفھم الأكبر للعملاء. ج

أن تتم معاملتھم بصورة جیدة ، ویكرھون التعامل في المنظمات التي تركز فقط علي الخدمة، 
المعاملھ الجیدة والفھم الأكبر  فلا یكفي تقدیم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر

  .للعملاء

  المدلول الإقتصادي لجودة خدمة العمیل. د

أصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي علي ضرورة إستمرار التعامل معھا وتوسیع 
قاعدة عملائھا وھذه یعني أن المنظمات یجب أن لا تسعي فقط إلي إجتذاب زبائن وعملاء 

حافظ علي العملاء المحلیین ومن ھنا تظھر الأھمیة القصوي لجودة جدد، لكنھ یجب علیھا أن ت
  . خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك
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  : الجودة في المنظمات غیر الربحیة2.2.1

إن أهم نقطة ننطلق منها للحدیث عن تطبیق الجودة الشاملة في عمل المنظمات غیر الربحیة  
هي تحدید فلسفة النظر لطبیعة العمل الخیري، فالعمل الخیري والتكافل الاجتماعي ومساعدة 

المحتاجین في كافة المجالات في مجتمعنا تنطلق من مبادئ وقیم حث علیها دیننا الحنیف، ومن 
لكن . المساعدة للآخرین بأي صورة كانت یقدمها محتسبا الأجر من االله بالدرجة الأولىیقدم 

الاحتساب والنوایا الطیبة لا یبرر تقدیم الخدمة للمحتاجین بأسلوب عشوائي دون اهتمام بالجودة، 
، وذلك لأن العشوائیة تقلل من الفوائد بل ربما تتسبب في إیج اد أوالتقصیر في أدائها كما وكیفاً

أن  - من مبدأ الاحتساب نفسه  - المشاكل، والشریعة الإسلامیة كل لا یتجزأ فمن المهم أن نؤكد 
من الواجب أن تؤدى الخدمة بالشكل الأمثل لتحقق أفضل النتائج المرجوة عملاً بالتوجیه النبوي 

الخیري بما لا ولهذا لابد من الاهتمام بجودة العمل ) إن االله یحب أحدكم إذا عمل عملاً أن یتقنه(
من جانب آخر یجب .)2010منصف . (یقل عن اهتمام المنظمات الربحیة بإنتاجها الربحي

ملاحظة أن منتج المنظمات غیر الربحیة الخدمي یستهدف بدرجة كبیرة المحتاجین من ذوي 
الدخول المنخفضة، وحاجة هؤلاء للجمعیات أكبر من حاجة الجمعیات لهم، وهذا الوضع قد 

باً في تطبیق الجودة باعتبار أن المستفید یرضى بأقل مستوى للخدمة طالما أنها ینعكس سل
مجانیة، كما أن جانب المنافسة معدوم لوجود حیز جغرافي یشكل امتیازاً لعمل الجمعیة، وهذا 

الوضع یختلف عن المنظمات الربحیة التي یبحث الزبون عن منتجها في ظل وجود المنافسة، مما 
.) 2006عبداالله الخراشي (الربحیة تسعى لكسب العمیل بتطبیق الجودة یجعل المنظمة   
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  المبحث الثالث

  رضا المستفیدین 2.3 
  

  :تمهید  2.3.1

المهمة في علم التسویق ، ویقوم الكثیر بمحاولة معرفة  مفرداترضا المستفید من الأن مفردة 
رضا العمیل عن طریق ملاحظة ردود الأفعال والأقوال عن المنتج أو الخدمة ، وفي تخصص 
التسویق یمكن قیاسها علمیاً عن طریق مقارنة الفارق بین مستوى جودة المنتج وأ الخدمة مع 

  .توقعات العمیل

  تفیدینأهمیة موضوع رضا المس 2.3.2

أظهرت الدراسات أنَّ رضا العمیل یؤثر تأثیراً إیجابیاً على نجاحات المنظمات الربحیة و  
عدد من المنظمات الكبیرة والعملاقة تضع اهتمام   اً المنظمات غیر الربحیة ؛ لذا فإن اً

بخاص تضع أولویة ) مثلاً  Cisco سیسكو( وهناك كثیر من الشركات العملاقة  .رضا العملاءاً
على أهمیة تطویر   Iwaarden &Wieleیؤكد ، و خاصة لرضا العمیل كسیاسة أساسیة لها 

الجودة في الشركات الكبرى المتصلة بالإنترنت ؛ للوصول إلى رضا المستفید وأثره في تطور 
ثر من بلیون هذه الأسواق، حیث إن تجارة الإنترنت تقاس الیومبالتریلیونات ، وقد بلغ العملاء أك

  .عمیل

مهمة العملیة التجاریة هي استقطاب إن ): " بیتر دراكر( یقول أحد أكبر منظري الإدارة  
، وبدون بذل المحاولات للوصول إلى رضا العمیل إنه لا یمكن  "فاظ بهمالعملاء والاحت

  .الاحتفاظ بالعملاء فضلاً عن استقطاب غیرهم
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  العمیل أو المستفیدتأثیر بیئة المتغیرات في رضا  2.3.3

نما هي متغیرة وكذلك العملاء والمستفیدون هم أیضاً یتغیرون   ٕ لیست الأسواق ثابتة في الواقع وا
بسبب التأثیرات المختلفة من حولهم ، فانفتاح الأسواق العالمیة ، ونمو الاتصالات بشتى 

فع مستویات توقعات أنواعها ، وازدیاد وسائل المواصلات وغیرها، لها كثیر من التأثیر في ر 
العملاء ، فالعملاء الذین یمكن إرضاؤهم بالماضي قد لا یمكن إرضاؤهم الیوم بنفس الوسائل 

م بما یكتشفون ه من التجدید والتطویر ومن �والطرق ، وذلك لأن العملاء تتغیر توقعا
ما كانت ولذا قد یصعب على المنظمات كسب ولائهم ب. م یكتشفوه سابقاً لمستویات الجودة لما 

وفي هذه الحالة ینبغي على المنظمات الاهتمام  . هذه المنظمات تكسبهم به في السابق
  .السوقیة المتغیرهبالتطویر ودراسة السوق حتى یمكنها التعامل والتكیف مع بیئة 

، فإن المتعاملین مع هذه أدائهابتطویر مستویات  ةمنظمات العمل الخیري أیضاً مطالب 
ینبغي التعامل مع المتغیرات بإدارة قویة ة،ففي بیئات متغیرة ولیست ثابتالمنظمات یعیشون 

   . ترغب التغییر دائماً للأفضل من أجل كسب ولاء العملاء والمستفیدین

وضع استراتیجیات لضبط التعامل مع المتغیرات  ةأحمد العجیري أهمی. من طرف آخر یرى د
المستمر مع البیئة المتغیرة والذي یمكن أن یعطي الخاصة برضا العمیل بدلاً من محاولة التأقلم 

  .حلولاً قصیرة المدى وقد یصاحبها تأثیرات سلبیة على المدىالبعید

  یاس رضا العملاء و تلبیھ متطلبات وتوقعات العمیلق 2.3.4

رضا العملاء هو أحد المصطلحات التجاریة التي تقیس مدى مطابقة المنتجات والخدمات 
تجاوزها؛ ویعدّ بمثابة مؤشر للأداء الرئیسي في قطاع الأعمال؛ بالإضافة  لتوقعات الزبون أو
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م فإنه جزء من المنظورات الأربعة لسجل الأداء المتوازن تهتم الشركات المتنافسة . إلى ما تقدّ
في سوق واحد بتحقیق رضا العمیل؛ حیث تعدّ من أكثر العوامل التي تمیز الشركات التنافسیة 

من العناصر الأساسیة في استراتیجیة أعمال " رضا العمیل"فقد أصبح  عن بعضها البعض؛
نظرا لان الجودة تعرف بأنها مجموع خصائص وممیزات منتج الذي یعمل على تلبیة و  .المنشأة

الاحتیاجات العامة واعطاء ضمانات محددة فإن قیاس رضا العملاء یظهر باعتباره الطریقة 
ولقیاس مستوى جودة منتج معین، و هو احد التدابیر الاساسیة  الاكثر موضوعیة للتقییم العالمي

في ثقافة الشركات وهو العامل المؤثر في عملیات التحسین المستمرة ، التي تدركها 
حول حیویة واهمیة ارتیاح العمیل الذي یعد سبب رئیسي  QMS استراتیجیات نظام ادارة الجودة

  .في نجاح اي منظمة وشركة تجاریة
مستوى رفیع من الجودة الشاملة ، فان افضل مستوى للجودة لیس في ممارسة الاعمال ولتحقیق 

بشكل جید والذي ربما ینطوي على تكالیف عالیة وربما یسبب بطئ في عملیات الانتاج والتي 
تسبب تأخیر التسلیم في المواعید المحددة ، وانما یتم تحقیق الجودة عند اتباع منهجیة معینة 

ستویات معقولة من الجودة ، ثم اخضاع جمیع المنتجات للاستجابة الى متطلبات للانتاج مع م
العملاء ، مع مراعاة عملیات التحسین المستمرة لتجاوز توقعات العمیل ، فهذا في حد ذاته 

 .افضل من قضاء وقتا طویلا في تحسین نوعیة منتج معین
بون وقد تشمل اتصالات شخصیة ، یتطلب رضا العملاء التواصل بین المنظمات التجاریة والز 

نظام الدعم الفني او مكاتب خدمة ، او برامج اخرى وكل نوع من التواصل یخلق خبرات تؤدي 
الي اجراء تعدیلات حول توقعات العملاء ، كما یستند الرضا بشكل كبیر على الخبرات الفردیة 

نى على انه مقیاس شخصي وبالتالي هو عبارة عن ارتیاح الاشخاص و یتم النظر الیه في المع
 .او فردي لانه في النهایه یستند على عوامل نفسیة وجسدیة
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  الرابعالمبحث 
  الدراسات السابقة 2.4

  
  الدراسات العربیة 2.4.1

 الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الأهلیة الأجنبیة أثر ) 2009(رشاد محمود بدر
  .العاملة في قطاع غزة

 المنظماتأداء ـى ــعل الجودة الشاملةدئ اــمبــق بیطتــر ثأة ــسار دلي إة ــحطرولأاه ــذه هدفت
ق بیطت لرسالة إلي التعرف علي واقعاه ــذه كذلكسعتة ، ز غع اطــي قــف لعاملةاة ــلأجنبیاة ــلأهلیا

الذي  داءلأس ااییـمقـعلىلتعرف ، والأجنبیة الأهلیة ت اسساؤالجودة الشاملة في المدئ مبا
ت اــسســل المؤقبــن مم كبیر اــهتمــود اجإلي وة ــسوقد توصلت الدرا.تتبعه هذه المؤسسات

ق بیطتدئ الجودة الشاملة ، وبمبا -ل الدراسة مح –ع غزة اطقالعاملة في ة ــلأجنبیاة ــلأهلیا
ــد كـــفق، ةـــتوة متفاـــیجابیالمتغیرات بدرجات ومستویات إه ذه ــق بیطتوى تـــى مســـعلن أاـ ـــن مـ

ل لأقركة العاملین امشار متغیر عتبابینما ـــورالمستفیدین جمهالعملاء وى ـــعلب التركیز یـــنص
 .ق بیث التطحین م
  لجودة الشاملة مدخل لتحسین جودة أداء الخدمات دئ إدارة امبا" )2002(یسري السید

  :الصحیة 
لمستشفیات الحكومیة بمدیریة شؤون الحكومة بمدیریة شؤوون ض ابع دراسة تطبیقیة علي 

 "الصحة بمحافظة الشرقیة 
الدراسة إلي تقییم بیئة المستشفیات الحكومیة العامة والمركزیة التابعة لمدیریة شؤوون ه ذهفد ته

الصحة بمحافظة الشرقیة من كافة أبعادها ومختلف عناصرها وخاصة تلك المتعلقة بمبادئ 
لشاكلة وقیاس مدي تطبیق هذه المبادئ والتعرف علي متطلبات التطبیق والنواحي الجودة ا

عامل من مجتمع  916السلبیة المعیقة لها وذلك من خلال آراء عینة الدراسة والبالغ عددهم 
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ومن ثم تقدیم بعض المقترحات للمساهمة في تنمیة , عامل  2614الدراسة البالغ عددهم  
لمؤسسات وتدعیم قدرتها علي تقدیم الخدمات المتمیزة وعالیة الجودة في هذه اوتطویر الأداء 

بما یتفق مع توقعات ورغبات العملاء وقد توصلت الدراسة الي العدید من النتائج اهمها تدني 
فعالیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في بیئة المؤسسة مما استلزم طرح مجموعة من 

 :التوصیات أهمها 
  لبشریة والمادیة والمالیة لتطبیق هذا المفهوم ت امکانیالإر افیو• ت
لمنهج الجدید وتعریفهم ذا اهق بیطتو نح ة العلیا في المؤسساتدار لإاثقافة  ییر بتغم لاهتماا• 

طاره الفكري ومتطلبات تطبیقه وشروط نجاحه ومشكلات التطبیق ٕ  .بفلسفة هذا المنهج وا
برامج  میع العاملین بالمؤسسات وذلك من خلال إعدادلجودة  لجإدارة ابمنهج  لمعرفةم اید• تق

یفاد العاملین بمؤسسات سبق لها التطبیق بهذه المنهج ٕ   .تدریبیة وا
  بعنوان ) 2000(دراسة أبودولة والنیادي: 
  الجودة الشاملة في منظمات الخدمة في دولة الإمارات العربیة المتحدة ت إدارةبیقاطت 

 تهدف الدراسة إلي دراسة العوامل الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة وماهیة متغیراتها التي ترها 
  . مات الخدمة العاملة في البیئة الإماراتیةظمن

التركیز علي (لاثة عشر عاملاُ أساسیاً لإدارة الجودة الشاملة وهي ثونتج عن هذه الدراسة تحدید 
براز المظاهر الملموسة  ٕ , العلاقة بالمورد , توكید الجودة ,لجودة الخدمة في المنظمةالزبون وا

المقارنة , المشاركة والحافزیة , تطویر العملیة الإداریة, إلتزام الإدارة العلیا,التحسین المستمر
وهذه هي العوامل كما رأتها منظمات الخدمة في دولة ) دور المنظمة تجاه المجتمع,المرجعیة

ولقد أوصي الباحث , ة مرتبة حسب الأكثر ممارسة من قبل المنظماتالإمارات العربیة المتحد
بضرورة إرسال المدیرین وخاصة الذین في الإدارة العلیا إلي برامج تدریبیة متخصصة في إدارة  

كما أوصي الباحث بضرورة أخذ البعد الثقافي لأي بلد لمعرفة أثره علي , الجودة الشاملة
  .عند إجراء المزید من الأبحاث ممارسات إدارة الجودة الشاملة
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 لتطبیق الجودة الشاملة في المنظمات الفلسطینیةرح مقتوذج نم)2003(بییدون زراي:  

هدفت الدراسة إلي إنشاء نظام خاص للجودة الشاملة تقوم المنظمات الفلسطینیة بتطبیقها تطبیقاً 
إدارة المنظمات الفلسطینیة في  وتوصل الباحث إلي أنه لایوجد إهتمام أو مسؤولیة لدي, فاعلاً 

تطبیق الجودة الشاملة وهذا یتطلب رحلة طویلة وجهاداً متواصلاً للبدء في تطبیق معاییر الجودة 
كما توصل الباحث إلي أن هیكل الجودة الشاملة یمكن أن یتم . الشاملة في هذه المنظمات

.نوعها تطبیقه في مختلف القطاعات ومختلف هذه المنظمات بغض النظر عن  

ویوصي الباحث أن علي المنظمات أن تجد الطرق المرشده والمستمر ودراسة أفضل التطبیقات 
لتحقیق النجاح في تطبیق الجودة الشاملة وتحقیق الإستمراریة في نجاح هذا التطبیق، كما 

یوصي بأنه علي المنظمات التي تنتهج تطبیق الجودة الشاكلة علیها أن تتقن تطبیق الجودة 
.الشاملة في بعض الدوائر المحدده بغض النظر عن مكانها في المؤسسة  

  الدراسات الأجنبیة  2.4.2
 غیر (نظم إدارة الجودة للمنظمات غیر الربحیة  - )2005(هیلینا و  یوغان والش

  )الحكومیة
Quality Management Sysytems for NGOs (Non-Govermental ORG) 

دة والأداء التي تطبق قدمة لتعزیز الجو خلفیة أن العدید من الأدوات الم تأتي هذه الدراسة علي
المنظمات غیر (الربحیة ومدي إمكانیة تطبیقها على المنظمات غیر الحكومیة  تعلي الشركا

 . جعلها أكثر فعالیة وخضوعا للمساءلة واستدامة النتائجهي فرصة ل) الربحیة
علي صندوق كمبودیا الإنمائي   9001الدولیة ایزو  درست هذه الدراسة واقع تنفیذ المواصفة

وقد . وقد اثبتت هذه الدراسة أن أدوات الأعمال لها مكان في إدارة المنظمات غیر الحكومیة
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أوردت الورقة أیضا تساؤلات عن مدى إمكانیة النظر إلى الخبرة الكمبودیة باعتبارها أفضل 
  .الممارسات للمنظمات غیر الحكومیة

ویمكن القیام بعمل جید  9001تجارب كمبودیا الثقة أن أدوات الأعمال مثل ایزو وقد أظهرت
وبتطبیق هذه ،  من خلال كونها منظمة تدار بشكل جید. في بیئة المنظمات غیر الحكومیة

المواصفة تمكن الصندوق من خفض تكالیف التشغیل وزیادة سرعة العملیات وكسب ثقة 
في إستدامة النتائج للمشروعات مماساهم , المانحین مما أدي الي حصولها علي  تمویل إضافي

 .والبرامج التي تقدمها المنظمة وتنقیذها بجودة عالیة
 
 بیقات إدارة الجودة الشاملة وأداء الجودة وأداء الإبتكارالعلاقة بین تط )2002(دانیال براجوقو  

The relationship between TQM practices, quality performance, and 
innovation performance  

وقد تم الحصول ، تدرس هذه الدراسة التجریبیة العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وأداء الابتكار
مدیرا في أسترالیا في المجالات الصناعیة التي  194من مسح شمل على البیانات التجریبیة 

وقد تم استخدام تقنیة نمذجة المعادلة لدراسة ,تشمل كل من الصناعات التحویلیة وغیر التحویلیة
وتشیر . العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وجودةالأداء، فضلا عن أداء الابتكار، في وقت واحد

الجودة الشاملةترتبط بشكل إیجابي  بكل من جودة المنتج وأداء ابتكار على النتائج إلى أن إدارة 
بالإضافة إلى وجود علاقة سببیة .الرغم من أنه یبدو أن حجم العلاقة أكبر ضد جودة المنتج

 .هامة بین جودة الأداء والابتكار
  
  ودة العلاقة بین إستراتیجیة إدارة الج)2010(دن كونغ و تریتوس لاوسیري هونغونغ

  الشاملة وخصائص المنظمات
Total quality management (TQM) strategy and organizational 

characteristics: Evidence from a recent WTO member  
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مقارنة حول العلاقة بین تنفیذإدارة الجودة الشاملة والخصائص التنظیمیة   قدمت هذه الدراسة
في بلدان جنوب  حدیثةالصناعاتالفي ) حجم ونوعالصناعة، ونوع الملكیة، ودرجة الابتكار(

منظمة التجارة العالمیة منذ في  فى العالم 150أصبحت فیتنام العضو ال  حیث.شرق آسیا
وقد . اسة تجریبیةلدراسة ممارسات إدارة الجودة الشاملة في فیتنام، وهذه هي أول در 2007ینایر 

شركة من الشركات العاملة في مجال الصناعه وكذلك شركات  222شملت الدراسة عدد 
وقد بحثت هذه الدراسة ما إذا كان هناك اختلاف في هیاكل إدارة الجودة الشاملة ،  الخدمات

 الفیتنامیة من ملكیة مختلفة، وحجم، والصناعةالمنفذةمن قبل شركات التصنیع والخدمات 
 :، وقد كانت أبرز مخرجات الرسالة تتركز في وكذلك نوع وأداء المنتجات 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي اعتبرت عموما مجموعة من الممارسات یمكن أن تكون إن  -
  .صالحة للصناعات في فیتنام لكل من التصنیعوقطاعات الخدمات

نتائج اختبار مانوفا إلى أن حجم الشركة، ونوع الصناعة، ودرجة الابتكار أثرت على تشیر  -
وأظهرت الشركات الكبیرة معدل تنفیذ أعلى في جمیع إدارة .درجة تنفیذ إدارة الجودة الشاملة

  .الجودة تقریبا
ن كما أظهرت الشرکات المبتکرة أعلی معدل تنفیذ لجمیع إدارة الجودة الشاملةمما یوحي أ -

 .إدارة الجودة الشاملة تدعم ظروف الابتكار وتطویر وتحسین الأداء
تمع التركیز تحقیقا-  مات التطبیق والأداءس  – إدارةالجودة الشاملة ) 2003(هانسون 

  .علي المنظمات الصغیرة
Total Quality Management – Aspects of Implementation 
andPerformanceInvestigations with a Focus on Small Organizations 
هدفت هذه الدراسة إلي عرض نتائج مشروعي بحث مختلفین حیث یركز المشروع الأول 

حیث . علي العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة والأداء المالي في المنظمات السویدیة
لجودة تم الحصول هلي هذه النتائج من خلال دراسة المنظمات التي حصلت علي جوائز ا

ویركز المشروع الآخر علي ، السویدیة بتطیقها الناجح  والفعال لنظام الجودة الشاملة 
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تطبیق نظام الجودة الشاملة في المنظمات الصغیرة حیث تم دراسة منظمتین حصلتا علي 
كحالات دراسة حیث  -من خلال تطبیقها الناجح لنظام إدارة الجودة الشاملة –شهادة الجودة 
ل هذه الدراسة أن بعض المبادئ الأساسیة لنظام إدارة الجودة الشاملة والتي تبین من خلا

توصف عادة بأنها قواعد هذا النظام أكثر أهمیة من عناصر أخري عند البدء بعملیة 
  .والتركیز علي الزبائن, التطبیق ، وهذه المبادئ هي القیادة، التزام جمیع العاملبن 

م الإدارة العلیا بالجودة وتعاون والتزام جمیع العاملین داخل كذك أظهرت الدراسة أهمیة إلتزا
  .المنظمة لإنجاز التغییر المطلوب لتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 

  العلاقة بین ممارسات الجودة الشاملة وجودة الأداء ودور برامج ) 2004(براجقو براون
  في أسترالیادراسة میدانیة مطبقة : تطبیق الجودة الشاملة الرسمیة 

The relationship between TQM practices and Quality performance 
and the role of formal TQM programs :an Australian empirical Study 

هدفت الدراسة إلي قیاس مدي وجود علاقة بین قیاس أداء المنظمات من خلال تبني برامج 
هل تطبیق الجودة الشاملة یؤثر : جودة من خلال دراسة رسمیة أو عدم تبنیها وبین ممارسات ال

علي الإنجاز أم لا ؟ ودراسة مدي تأثیر عدم تطبیق الجودة الشاملة علي العلاقة بین ممارسات 
نجاز الجودة ، ومعرفة ماهي طبیعة العلاقة بین ممارسة الجودة الشاملة  ٕ الجودة الشاملة وا

نجاز الجودة ؟ ومعرفة ماهي طبیعة الع ٕ لاقة بین ممارسة الجودة الشاملة وانجاز الجودة وا
  ؟.الشاملة في المشاریع التي لا تطبق الجودة الشاملة 

وتوصل الباحث إلي أن للجودة الشاملة دوراً فعالا وهذا الدور یعتبر مشجع للشركات الي لا 
والتخطیط تطبق الجودة الشاملة ، حیث أظهرت برامج الجودة الشاملة تحسن العملیات الإداریة 

الإستراتیجي وكان ذلك من خلال ایجاد العلاقة بین متغیرات إنجاز الجودة وبین الجودة 
  .الشاملة
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  الفصل الثالث 
  

  الطریقة والإجراءات
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  : مقدمة  .1

لمنهجالدراسة،ولأفراد مجتمع الدراسه  سیتناولالباحثفیهذاالفصلوصفاً
وعینتها،وكذلكلأداةالدراسةالمستخدمةلهذا 

للإجراءاتالتیقامبهاالباحثفىتقنینأدواتالدراسهوتطبیقها،وطرقإ وصفاً الغرض،كماسیتضمنهذاالفصلأیضاً
 عدادها،

المعالجاتالإحصائیةالتیاعتمدعلیهاالباحثفیتحلیلدراسته   وصدقهاوثباتهاوأخیراً
 :منهجیةالبحث .2

 جودة الخدمات في علي   ISO 9001نظام إدارة الجودة تهدفهذهالأطروحةإلىدراسة أثرتطبیق 
) دراسة حالة علي منظمة العون الإنساني والتنمیة(المنظمات غیر الربحیه في السودان 

ومنأجلتحقیقهدف الدراسةقامالباحثباستخدام المنهجالوصفیالتحلیلیفي إجراء الدراسه نظراً لأنه 
  .بحثالأكثر ملائمة ومناسبة مع الظاهره موضع ال

 :مصادرجمعالمعلومات .3
اعتمدالباحثفیدراستهعلىالعدیدمنالمصادرالأولیةوالثانویةللمعلوماتبهدفالإجابةعلىتساؤلاتالدراسةواختبار 

 :وقدكانتالمصادرالثانویةعبارةعنالتالي، فرضیاتهاوتحقیقأهدافها
 الوثائقوالنشراتوالإحصائیاتالتیلهاعلاقةبالبحث 
 والمراجع والمجلاتالكتب 
 الدراساتوالبحوثالسابقةذاتالعلاقةبموضوعالبحث 
 الإنترنت(العنكبوتیهشبكةالمعلومات( 

 أماالمصادرالأولیةفكانتعبارةعناستخداماستبانهلجمعالبیاناتوالمعلوماتاللازمةعن
والحصولعلىالنتائج  .مجتمع الدراسهومعالجتهاوتحلیلهاإحصائیاً

 :أداة الدراسه.4
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 :وقدتمإعدادالاستبانةعلىالنحوالتالي
 إعداداستبانهأولیة،لأجلاستخدامهافىتحصیلالبیاناتوالمعلوماتالمطلوبة. 
 تعدیلالاستبانةبشكلأولىحسبتوصیاتالمشرف. 
 تعدیل الإستبانة حسب توصیات المحكمین 
 توزیعالاستبانةعلىجمیعأفراد عینة المجتمع المراج دراسته . 

 :ثلاثةأقسامكالتاليو وقدتمتقسیمالاستبیان إلي نوعین 
 ویستهدف النوع الأول موظفي المنظمة ویناقشتطبیق مفاهیم الجودة ومبادئي: النوعالأول

في المنظمه  9001المواصفه ایزو 
راد ویحتوىهذاالقسمعلیمجموعةمنالأسئلةتتعلقبالسماتالشخصیةلأف

 .راسةسساتمحلالدالعینة،ومجموعةتتعلقببعضالمعلوماتعنالمؤ 
وجودة یهدف هذه النوع الي قیاس رأي المستفیدین ومستوي رضاهم عن الخدمات : النوعالثاني

فهو محاوله لبحث انعكسات تطبیق نظام الجوده علي مستوي , التي تقدمها المنظمه البرامج 
 .تقدیم الخدمه

 : الدراسه مجتمع. 5
ن من خدمات الإنساني وكذلك من المستفیدیالعاملینفي منظمة العون الدراسة یتكونمجتمع

 .المنظمه في الولایات
 :الدراسةعینة. 6

 64توزیع  تمظمة في الفرع الرئیسي في المنظمهة حیث تمتوزیعالاستبیاناتعلى موظفي المن
، كما تم توزیع الجزء الثاني من الاستبانة للمستفیدین من خدمات المنظمة التي بلغت .إستمارة
 .استبانة 143

 :ولقد تم تحلیلخصائصعینةالدراسه كالتالي
  توزیع متغیر الدراسة حسب متغیر حسب المستوي الوظیفي  
  توزیع متغیر الدراسه حسب سنوات الخبره  
  توزیع متغیر الدراسه حسب المؤهل الأكادیمي  



31 
 

 توزیع متغیر الدراسه حسب العمر  
 توزیع متغیر الدراسه حسب الجنس  
  

المستخدمة في الدراسةالطرق الاحصائیة : ثالثاً   
 اعدتمد الباحث على عدد من الطرق الاحصائیة منها

 الجداول التكراریة  )1
  .النسب المئویة )2
 .الأشكال البیانیة )3
 الوسیط )4
 خریطة الوسط الحسابي )5
 الوسط الحسابي )6
 الانحراف المعیاري )7

 
  

  عرض وتحلیل البیانات.2

 SPSS) (Statistical product and(قام الباحث باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي 
service solutions ( الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة لتحلیل البیانات الخاصة

بالاستبانة ، وقد قام الباحث باستعراض كل عبارة أو مجموعة عبارات في جدول یوضح عدد 
  .الاستجابات والنسب المئویة لكل إجابة لتحلیل إجابات الاستبانة

مات والبیانات التي حصلت علیها الدراسة من خلال الاستبانة تم إدخال هذه ولتحلیل المعلو 
  البیانات في جهاز الحاسب الآلي ثم طبقت علیها مجموعة من المعالجات الإحصائیة
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  :)هاد(العون والإنساني والتنمیة  عن منظمة
م 1999تأسست عام منظمة طوعیة دولیة غیر حكومیة ) هاد(منظمة العون الانساني والتنمیة 

إستجابة للنداء الداعي للتدخل لتقدیم خدمات العون الإنساني في عالم یعاني من تناقص الموارد 
واتخذت من . وتكاثر المشاكل وتقلبات الظروف الطبیعیة واضطراب الاحوال السیاسیة والأمنیة

 .السودان مقرا لها

م 2003لكل مرحلة ابتداء من الأعوام للمنظمة إستراتیجیة لمدة مائة عام تقسم لخمسة سنوات 
  2020-2018م والمرحلة الحالیة 2017 – 2013م تم 2012 –م 2008م ثم 2007 –

تقدم هــاد دعمها بلا تأثیرات حكومیة أو سیاسیة أو تمییز بسبب الجنس أو الدین أو العنصر أو 
لأهم في عملیة تسعي المنظمة لإحداث التنمیة مستهدفة الإنسان بوصفه العنصر ا. اللون 

وترجمت ذلك في مبادئ .التنمیة وتشركه في كل خطواتها تخطیطاً وتنفیذاً ومتابعةً وتقویماً 
  .عمل تلتزم بها المنظمة في كافة مناحیها

 مواقع عمل المنظمة خارج السودان
اقطار  ) 7(في سیاق تطور المنظمة وانتشار أعمالها خــارج الســـودان فقد افتتحت فروعا بعدد

ثیوبیــا والصومـال  ٕ بها مقار ومكاتب مؤسسة هي  الجمهـوریـة الیمنیـة وتشــاد ونیجـیریــا وكینیــا وا
وجیبوتـي كما قدمت المنظمة  انشطة اغاثیة  في دول آخري مثل بوركینـا فاسو ، باكستـان ،غزة 

  .كوسوفا، الكامیرون ، ومؤخرا أفریقیا الوسطى,
 :المؤسسات المتخصصة في المنظمة

   من المؤسسات المتخصصة وهي ) 5(للمنظمة عدد: 
  وهي وتعمل في مجال الرعایة الصحیة الأولیة ) بانكیر(منظمة الرعایة الصحیة الشاملة.  
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  والتي تعمل في مجال تنمیة الثروة الحیوانیة ) فیت سیرف(منظمة الخدمات البیطریة
  .والزراعیة  

 ل الإعلام الإنمائي والإنتاج  مركز هاد للخدمات الإعلامیة و یعمل في مجا.  
 منظمة العون المدني و تعمل في مجال حقوق الانسان وبناء السلام.  
  
  
  
  
 
  
  
 

  الفصل الرابع 
  
  

  ر الفرضیاتختباواالدراسة  ورمحال تحلیر وتفسی
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  اجراءات الدراسة المیدانیة. 1

:التالیةیتناول هذا المبحث اجراءات الدراسة المیدانیة تحت العناویین   
    مجتمع وعینة الدراسة: اولاً 
  

یوضح التوزیع التكراري والنسبي لمتغیر العمر) 1(جدول رقم   

  العمر  التكرار النسبة
 سنة و اقل25 5 7.81%
25% 16 26-35 

51.56% 33 36-45 
15.63% 10 45-60 
 المجموع 64 100%
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  2شكل 

بنسبة  سنة واقل سنة 25: كالاتي لمتغیر العمریتبین من الجدول اعلاه ان التوزیع النسبي 
و %) 51.56(بنسبة  سنة 45- 36و %) 25(بنسبة  سنة سنة 35-26و%)  7.81%(

  %).15.63(بنسبة  سنة 45-60
  العلمي التحصیلیوضح التوزیع التكراري والنسبي لمتغیر ) 2(جدول رقم 

  التحصیل العلمي  التكرار النسبة
 ثانوي 11 17.19%
 جامعي 47 73.44%
 ماجستیر 6 9.38%
 المجموع 64 100%

 

7.81%

25%

51.56%

15.63%

سنة و اقل25 26-35 36-45 45-60

العمر
العمر
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بنسبة  ثانوي: كالاتي العلمي التحصیلیتبین من الجدول اعلاه ان التوزیع النسبي لمتغیر 
.%)9.38(بنسبة  وماجستیر%) 73.99(بنسبة  جامعي%) 17.19(  

 

  یوضح التوزیع التكراري والنسبي لمتغیر سنوات الخبرة) 3(جدول رقم 

  سنوات الخبرة  التكرار النسبة
 سنوات واقل5 6 9.38%
34.38% 22 6_15 
46.88% 30 16_25 
 فاكثر26 6 9.38%
 المجموع 64 100%

17.19%

73.44%

9.38%

ثانوي جامعي ماجستیر

التحصیل العلمي
التحصیل العلمي
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بنسبة  سنة واقل سنة 5: كالاتي یتبین من الجدول اعلاه ان التوزیع النسبي لمتغیر العمر
 26و %) 46.88(بنسبة  سنة 25-16و %) 34.38(بنسبة  سنة سنة %6-15)  9.38(

  %).9.38(بنسبة  سنة فاكثر

  الموقع الوظیفيیوضح التوزیع التكراري والنسبي لمتغیر ) 4(جدول رقم 

  الموقع الوظیفي  التكرار النسبة
 موظف 35 54.69%
 رئیس قسم 28 43.75%
 مدیر إدارة  1 1.56%
 المجموع 64 100%

  

9.38%

34.38%

46.88%

9.38%

سنوات واقل5 6_15 16_25 فاكثر26

سنوات الخبرة
سنوات الخبرة
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بنسبة  مدیر ادارة: كالاتي النسبي لمتغیر الدرجة الوظیفیةیتبین من الجدول اعلاه ان التوزیع 
%).54.69(بنسبة  موظفو %) 43.75(بنسبة  سنة ورئیس قسم%)  15.56(  

 اداة الدراسة: ثانیاً 
استخدم الباحث اداة الاستبانة لجمع البیانات الاولیة من عینة الدراسة حیث قام الباحث بتصمیم 

ن الجزء الاول من البیانات العامة عن العینة مثل النوع الاستبانة من جزئین رئسین یتكو 
وسنوات الخبرة والمؤهل العلمي العمر ویتكون الجزء الثاني من البیانات الاساسیة مقسمة علي 

.محاور الدراسة الرئیسیة  
لكل محور من محاور الاستبانة عدد من العبارات وكل من المبحوثین الاجابة علیها وعرض 

تصحیحه على المشرف للتاكد من دقة العبارات وصلاحیتها لتحقیق اهداف  الاستبانة بعد
البحث وتوافق الباحث بالملاحظات التي ابرزها وتعدیل بعض العبارات حزفاً او اضافة او 

  )1ملحق رقم ( ئيصیاغة ومن ثم اصبحت الاستبانة في شكلها النها

54.69%

43.75%

1.56%

موظف رئیس قسم مدیر عام 

الموقع الوظیفي
الموقع الوظیفي
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  عرض وتحلیل البیانات.2

 SPSS) (Statistical product and(تحلیل الإحصائي قام الباحث باستخدام برنامج ال
service solutions ( الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة لتحلیل البیانات الخاصة

بالاستبانة ، وقد قام الباحث باستعراض كل عبارة أو مجموعة عبارات في جدول یوضح عدد 
  .ستبانةالاستجابات والنسب المئویة لكل إجابة لتحلیل إجابات الا

ولتحلیل المعلومات والبیانات التي حصلت علیها الدراسة من خلال الاستبانة تم إدخال هذه 
البیانات في جهاز الحاسب الآلي ثم طبقت علیها مجموعة من المعالجات الإحصائیة وحسب 

  .ما توضحه الجداول التالیة
  

  التزام الإدارة العلیا: أولاً 

  )5(جدول رقم 

موافق غیر   الفقرة 
 بشدة

غیر 
موافق  موافق  محاید موافق 

 بشدة
تلتزم الإدارة العلیا یتطبیق نظام ادارة 

  الجودة والمحافظه علیه
1  

1.56%  
13  

20.31%  
2  

3.13%  
38  

59.38%  
10  

15.63%  
تهتم المنظمة بنشر ثقافة الجودة بین 

  العاملین
3  

4.69%  
7  

10.94% 
20  

31.25%  
30  

46.88%  
4  

6.25%  
 كافةر فیوعلى تتعمل المؤسسه 

للتطویر  المستمر مة المورد اللاز
  في  نظام الجودة

1  
1.56%  

11  
17.19%  

2  
3.13%  

36  
56.25%  

  

14  
21.88%  

یجري تقییم اداء العاملین في ضوء 
  معاییر الجودة

1  
1.56%  

5  
7.81%  

7  
10.94%  

46  
71.88%  

5  
7.81%  
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  فرداً وبنسبة ) 38(موافق بشدة، بینما  اجابوا%) 15.63(أفراد وبنسبة ) 10(یتبین ان
فرداً ) 13(اجابوا محاید، بینما %) 3.3(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا موافق و%) 59.38(

اجابوا غیر موافق %) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا غیر موافق و%) 20.31(وبنسبة 
أي ) 1.02(ريوالانحراف المعیا) 3.76(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور  .بشدة

  ظام ادارة الجودة والمحافظه علیهأن أفراد العینه متفقون أن الإدارة تلتزم العلیا یتطبیق ن
  اجابوا %) 6.25(أفراد وبنسبة ) 4(تهتم المنظمة بنشر ثقافة الجودة بین العاملین یتبین ان

نسبة فرداً وب) 20(اجابوا موافق و%) 46.88(فرداً وبنسبة ) 30(موافق بشدة، بینما 
) 3(اجابوا غیر موافق و%) 10.94(فرداً وبنسبة ) 7(اجابوا محاید، بینما %) 31.25(

ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور , اجابوا غیر موافق بشدة%) 4.69(فرداً وبنسبة 
 .محایدون في رأیهمأي أن أفراد العینه ) 1.94(والانحراف المعیاري) 3.39(
  فرداً وبنسبة ) 36(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 21.88(ة فرداً وبنسب) 14(یتبین ان

فرداً ) 11(اجابوا محاید، بینما %) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا موافق و%) 65.25(
اجابوا غیر موافق %) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا غیر موافق و%)  17.19(وبنسبة 

أي أن ) 0.77(والانحراف المعیاري) 3.77(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور .بشدة
للتطوبر  المستمر مة المورد اللازکافة ر فیوعلى تأفراد العینه متفقون أن المنظمة تعمل 

  .في نظام الجودة
  7.81(فرداً وبنسبة ) 5(یتبین ان یجري تقییم اداء العاملین في ضوء معاییر الجودة (%

فرداً وبنسبة ) 7(اجابوا موافق و%) 71.88(فرداً وبنسبة ) 46(اجابوا موافق بشدة، بینما 
) 1(اجابوا غیر موافق و%) 7.81(فرداً وبنسبة ) 5(اجابوا محاید، بینما %) 10.94(

ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور .اجابوا غیر موافق بشدة%) 1.56(فرداً وبنسبة 
تقییم اداء العاملین في أي أن أفراد العینه متفقون أن ) 1.03(والانحراف المعیاري) 3.80(

  .یجري ضوء معاییر الجودة
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  مشاركة العاملین: ثانیاً 
  

  )6(جدول رقم
غیر   الفقرة 

موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق 

موافق  موافق  محاید
 بشدة

یجري اشراك العاملین في وضع 
جراءات  ٕ سیاسات وا
  واستراتیجیات المنظمة

5  
7.81%  

11  
17.19%  

0  
0.00%  

37  
57.81%  

11  
17.19%  

تراعي المنظمة اختیار العاملین 
ذوي الرغبة في أداء المهام 

  والأدوار الموكله

1  
1.56%  

5  
7.81%  

7  
10.94%  

46  
71.88%  

5  
7.81%  

في کافة ون فیتم دمج الموظ
الجودة المؤدیة لنجاح ة طنشأ

المؤسسه كما یؤخذ باقتراحاتهم 
  في هذا المجال

1  
1.56%  

11  
17.19%  

2  
3.13%  

36  
56.25%  

14  
21.88%  

      
  فرداً وبنسبة ) 37(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 17.91(فرداً وبنسبة ) 11(یتبین ان

فرداً ) 11(اجابوا محاید، بینما %) 0(فرداً وبنسبة ) 0(اجابوا موافق و%) 57.81(
اجابوا غیر موافق %) 7.81(فرداً وبنسبة ) 5(اجابوا غیر موافق و%)  17.19(وبنسبة 

  .بشدة

أي أن أفراد ) 1.19(والانحراف المعیاري) 3.59(كان المتوسط المرجح لهذا المحور ولقد 
جراءات واستراتیجیات المنظمةالعینه متفقون أن  ٕ  یجري اشراك العاملین في وضع سیاسات وا
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  5(تراعي المنظمة اختیار العاملین ذوي الرغبة في أداء المهام والأدوار الموكله یتبین ان (
اجابوا %) 71.88(فرداً وبنسبة ) 467(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 7.81(فرداً وبنسبة 

%)  7.81(فرداً وبنسبة ) 5(اجابوا محاید، بینما %) 10.94(فرداً وبنسبة ) 7(موافق و
  ةاجابوا غیر موافق بشد%) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا غیر موافق و

أي أن أفراد ) 0.98(الانحراف المعیاريو ) 4.00(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  .المنظمه تختار العاملین لأداء الأدوار حسب رغبتهم العینه متفقون أن

 الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسه كما یؤخذ باقتراحاتهم ة طنشأ كافةفي ون فیتم دمج الموظ
) 36(ا اجابوا موافق بشدة، بینم%) 21.88(فرداً وبنسبة ) 14(في هذا المجال یتبین ان 

اجابوا محاید، بینما %) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا موافق و%) 56.25(فرداً وبنسبة 
اجابوا %) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا غیر موافق و%)  17.19(فرداً وبنسبة ) 11(

والانحراف ) 3.80(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور .غیر موافق بشدة
الجودة ة طنشأفي کافة ون فأفراد العینه متفقون أنه یتم دمج الموظأي أن ) 1.03(المعیاري

  .المؤدیة لنجاح المؤسسه
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 :نهج النظم والعملیات :ثالثاً 
  )7(جدول 

  
غیر موافق   الفقرة 

 بشدة
غیر 
موافق  موافق  محاید موافق 

 بشدة
عة ربسف المنظمة صتو

ت والمغیرات لبالطلاستجابة لا
ضحة واظم نود جل وخلان م

  وفعالة

3  
4.69%  

4  
6.25%  

1  
1.56%  

33  
51.56%  

23  
35.94%  

یتمكن العاملون من الاتصال 
  بالادرا ة العلیا بسهولة

1  
1.56%  

0  
0.00%  

6  
9.38%  

34  
53.13%  

23  
35.94%  

مقاییس الأداء واضحة لجمیع 
  العاملین في المنظمة

7  
10.94%  

14  
21.88%  

3  
4.69%  

33  
51.56%  

7  
10.94%  

ضح وتت ولوئح  تعلیماتوجد 
ق فى تحقیوظف م كلدور 

  تراتیجیة للمنظمةلإسداف الأها

6  
9.38%  

11  
17.19%  

12  
18.75%  

35  
54.69%  

0  
0.00%  

  
 ضحة ظم وانود جل وخلان مت والمغیرات لبالطلاستجابة لاعة ربسف المنظمة صتو

فرداً ) 33( اجابوا موافق بشدة، بینما%) 35.94(فرداً وبنسبة ) 23(وفعالة یتبین ان 
) 4(اجابوا محاید، بینما %)  1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا موافق و%) 51.56(وبنسبة 

اجابوا غیر %) 4.96(فرداً وبنسبة ) 3(اجابوا غیر موافق و%)  6.25(فرداً وبنسبة 
  .موافق بشدة

أفراد أي أن ) 1.03(والانحراف المعیاري) 4.08(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
 .العینه متفقون في رأیهم
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  فرداً وبنسبة ) 23(یتمكن العاملون من الاتصال بالادرا ة العلیا بسهولة یتبین ان
) 6(اجابوا موافق و%) 53.13(فرداً وبنسبة ) 34(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 35.94(

اجابوا غیر موافق %)   0(فرداً وبنسبة ) 01(اجابوا محاید، بینما %) 9.38(فرداً وبنسبة 
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(و

أي أن أفراد ) 0.72(والانحراف المعیاري) 4.22(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
 . العینه متفقون أنهم یتمكنون من الاتصال بالإدارة العلیا بسهوله

  10.95(فرداً وبنسبة ) 7(یتبین ان مقاییس الأداء واضحة لجمیع العاملین في المنظمة (%
فرداً وبنسبة ) 3(اجابوا موافق و%) 51.56(فرداً وبنسبة ) 33(اجابوا موافق بشدة، بینما 

) 7(اجابوا غیر موافق و%)  21.88(فرداً وبنسبة ) 14(اجابوا محاید، بینما %) 4.69(
  اجابوا غیر موافق بشدة%) 10.94(فرداً وبنسبة 

ن أفراد أي أ) 1.24(والانحراف المعیاري) 3.30(المرجح لهذا المحور  ولقد كان المتوسط
 .العینه محایدون في رأیهم

  تراتیجیة للمنظمة لإسداف الأهق افى تحقیوظف مل کدور ضح وتت ولوئح  تعلیماتوجد
فرداً وبنسبة ) 35(اجابوا موافق بشدة، بینما %)  0(فرداً وبنسبة ) 0(یتبین ان 

فرداً ) 11(اجابوا محاید، بینما %) 18.75(فرداً وبنسبة ) 12(موافق واجابوا %) 54.69(
اجابوا غیر موافق %) 9.38(فرداً وبنسبة ) 6(اجابوا غیر موافق و%)  17.19(وبنسبة 

  .بشدة
أي أن أفراد ) 1.04(والانحراف المعیاري) 3.19(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 

  . العینه محایدون في رأیهم 

  

  التحسین المستمر :رابعاً 
  )8(جدول 
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غیر موافق   الفقرة 

 بشدة
غیر 
موافق  موافق  محاید موافق 

 بشدة
یتم تقییم مختلف العملیات بصوره 

داث حبهدف إمة ظمنتوة ططمخ
  التحسین والتطویر

3  
4.69%  

9  
14.06%  

10  
15.63%  

28  
43.75%  

14  
21.88%  

تهتم المؤسسه بمقترحات التحسین 
الموظفین أو سواء كان من 

  المانحین

9  
14.06%  

9  
14.06%  

2  
3.13%  

38  
59.38%  

6  
9.38%  

تعمل المؤسسه علي تقلیل الفجوة 
بین مستوي الخدمة المقدمه 

  والمستوي المطلوب

2  
3.13%  

14  
21.88%  

8  
12.50%  

25  
39.06%  

15  
23.44%  

  
  والتطویریتبین داث التحسین حبهدف إمة ظمنتوة ططمخیتم تقییم مختلف العملیات بصوره

فرداً وبنسبة ) 28(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 21.88(فرداً وبنسبة ) 14(ان 
فرداً ) 9(اجابوا محاید، بینما %) 15.63(فرداً وبنسبة ) 10(اجابوا موافق و%) 43.75(

اجابوا غیر موافق %) 4.96(فرداً وبنسبة ) 3(اجابوا غیر موافق و%)   14.06(وبنسبة 
  .بشدة

 59.38(فرداً وبنسبة ) 38(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 9.38(فرداً وبنسبة ) 6(ان  یتبین 
فرداً وبنسبة ) 9(اجابوا محاید، بینما %) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا موافق و%) 

  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 14.06(فرداً وبنسبة ) 9(اجابوا غیر موافق و%)   14.06(
أي أن أفراد ) 1.25(والانحراف المعیاري) 3.36(رجح لهذا المحور ولقد كان المتوسط الم

محایدون في رأیهم عن أن المنظمة المؤسسه بمقترحات التحسین سواء كان من العینه 
  .الموظفین أو المانحین 
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  یتبین ان تعمل المؤسسه علي تقلیل الفجوة بین مستوي الخدمة المقدمه والمستوي المطلوب
%)  39.06(فرداً وبنسبة ) 25(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 23.44( فرداً وبنسبة) 15(

 21.88(فرداً وبنسبة ) 14(اجابوا محاید، بینما %) 14(فرداً وبنسبة ) 8(اجابوا موافق و
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا غیر موافق و%)  

أي أن أفراد ) 1.17(والانحراف المعیاري) 3.58(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  .الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسه ة طنشأفي کافة ون فالعینه متفقون أنه یتم دمج الموظ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  القرارات المرتكزة علي مناهج وآلیات :خامساً 
  )9(جدول 
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غیر موافق   الفقرة 
 بشدة

غیر 
 موافق 

موافق  موافق  محاید
 بشدة

القرار تتم بالاستناد عملیة اتخاذ 
  علي الحقائق والمعلومات

2  
3.13%  

9  
14.06%  

14  
21.88%  

30  
46.88%  

9  
14.06%  

تدرس المؤسسه مدي فعالیة 
  القرارات السابقه

2  
3.13%  

14  
21.88%  

8  
12.50%  

25  
39.06%  

15  
23.44%  

تولي المنظمة آراء العاملین اعتبارا في 
  عملیة اتخاذ القرار

9  
14.06%  

9  
14.06%  

2  
3.13%  

38  
59.38%  

6  
9.38%  

  
 30(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 14.06(فرداً وبنسبة ) 9(ان  من الجدول أعلاه یتبین (

اجابوا محاید، %) 21.88(فرداً وبنسبة ) 14(اجابوا موافق و%)  46.88(فرداً وبنسبة 
%) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا غیر موافق و%)   14.06(فرداً وبنسبة ) 9(بینما 

  .اجابوا غیر موافق بشدة
أي أن أفراد ) 1.01(والانحراف المعیاري) 3.55(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 

  .في أن عملیة اتخاذ القرار تتم بالاستناد علي الحقائق والمعلومات  العینه متفقون
  25(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 23.44(فرداً وبنسبة ) 15(یتبین من الجدول أعلاه ان (

اجابوا محاید، بینما %) 12.88(فرداً وبنسبة ) 8(اجابوا موافق و%)  39.06(فرداً وبنسبة 
اجابوا %) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا غیر موافق و %)21.88(فرداً وبنسبة ) 14(

والانحراف ) 3.58(ح لهذا المحور ولقد كان المتوسط المرج،  غیر موافق بشدة
أي أن أفراد العینه متفقون أن المؤسسه تدرس مدي فعالیة القرارات ) 1.17(المعیاري
  .السابقه

  6(تولي المنظمة آراء العاملین اعتبارا في عملیة اتخاذ القرار یتبین من الجدول أعلاه ان (
اجابوا %)  59.38(فرداً وبنسبة ) 38(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 9.38(فرداً وبنسبة 
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%)   14.16فرداً وبنسبة ) 9(اجابوا محاید، بینما %) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(موافق و
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 4.16(فرداً وبنسبة ) 9(اجابوا غیر موافق و

أي أن أفراد ) 1.25(والانحراف المعیاري) 3.36(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  .محایدون في رأیهم  العینه

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  العلاقة مع الموردین:سادساً 
  )10(جدول 
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غیر موافق   الفقرة 
 بشدة

غیر 
 موافق 

موافق  موافق  محاید
 بشدة

على تحرص المؤسسه علي 
المانحین مع دة یوطعلاقة ق تحقی

  بوضوح وشفافیه

1  
1.56%  

13  
20.31%  

2  
3.13%  

38  
59.38%  

10  
15.63%  

المؤسسة على الدوام مع تعمل 
الموردین لتحسین جودة المواد عن 
  .طریق تقییم واعادة تقییم الموردین

1  
1.56%  

14  
21.88%  

7  
10.94%  

42  
65.63%  

0  
0.00%  

مقاییس تقییم أداء الموردین واضحه 
  ومعلومة لكل  الموردین

2  
3.13%  

3  
4.69%  

0  
0.00%  

22  
34.38%  

37  
57.81%  

  
  38(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 15.63(فرداً وبنسبة ) 10(ان یتبین من الجدول أعلاه (

اجابوا محاید، بینما %) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(اجابوا موافق و%)  59.38(فرداً وبنسبة 
اجابوا %) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا غیر موافق و%)   20.31فرداً وبنسبة ) 13(

  غیر موافق بشدة
أي أن أفراد ) 1.02(والانحراف المعیاري) 3.67(جح لهذا المحور ولقد كان المتوسط المر 
  .العینه متفقون في رأیهم

  فرداً وبنسبة ) 42(اجابوا موافق بشدة، بینما %)  0(فرداً وبنسبة ) 0(یتبین من الجدول أعلاه ان
فرداً ) 14(اجابوا محاید، بینما %) 10.94(فرداً وبنسبة ) 7(اجابوا موافق و%)  65.63(

  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 1.56(فرداً وبنسبة ) 1(اجابوا غیر موافق و%)21.88(وبنسبة 
أي أن أفراد العینه ) 0.89(والانحراف المعیاري) 3.41(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 

  .في رأیهم تفقونم
 فرداً وبنسبة ) 37(یتبین ان  مقایسیس تقییم أداء الموردین واضحه ومعلومة لكل  الموردین

) 0(اجابوا موافق و%)  34.38(فرداً وبنسبة ) 22(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 57.81(
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اجابوا غیر موافق %)   4.69(فرداً وبنسبة ) 3(اجابوا محاید، بینما %)  0(فرداً وبنسبة 
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 3.13(فرداً وبنسبة ) 2(و

أي أن أفراد ) 0.95(والانحراف المعیاري) 4.39(المرجح لهذا المحور  ولقد كان المتوسط
  في رأیهم متفقونالعینه 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ورضا المستفیدینالتركیز علي العملاء:سابعاً 
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المستفیدین من (قام الباحث بتصمیم استبانة منفصلة لقیاس مدي تركیز المنظمة علي العملاء 
  .هؤلاء المستفیدینمن وجهة نظر ) خدماتها

  
  یوضح التوزیع  التكراري والنسبي للتوزیع الجغرافي لعینة الدراسة) 11(جدول رقم 

  
  المنطقة  التكرار النسبة
 النیل الازرق 113 79%
 جنوب كردفان 30 21%
 المجموع 143 100%

  

  
  
  
  

  )12(جدول رقم 

79%

21%

النیل الازرق جنوب كردفان

المنطقة
المنطقة
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غیر موافق   الفقرة 
 بشدة

غیر 
 موافق 

موافق  موافق  محاید
 بشدة

یستمع موظفو المنظمة لمقترحات 
وشكاوي المستفیدین  ویستجیبون 

  لها

7  
4.90%  

19  
13.29%  

5  
3.50%  

92  
64.34%  

20  
13.99%  

یتعامل موظفي المنظمة مع 
المستفیدین بصورة مرضیة 

  وباحترام

5  
3.50%  

11  
7.69%  

5  
3.50%  

100  
69.93%  

22  
15.38%  

تساوي المنظمة في التعامل مع 
دون اعتبار للون أو  المستفیدین

  القبیلة أو الدین

4  
2.80%  

27  
18.88%  

8  
5.59%  

97  
67.83%  

7  
4.90%  

تسعى المؤسسة على الدوام 
لتحسین النظام من خلال مستوى 

  رضا المسفیدین

11  
7.69%  

7  
4.90%  

0  
0%0.0  

115  
80.42%  

10  
6.99%  

  
  اجابوا موافق بشدة، بینما %) 13.99(فرداً وبنسبة ) 20(أعلاه  یتبین ان  الفقرة الأوليمن

اجابوا محاید، %) 3.50(فرداً وبنسبة ) 5(اجابوا موافق و%) 64.34(فرداً وبنسبة ) 92(
%) 4.90(فرداً وبنسبة ) 7(اجابوا غیر موافق و%)  13.29(فرداً وبنسبة ) 19(بینما 

والانحراف ) 3.69(ن المتوسط المرجح لهذا المحور ولقد كا .اجابوا غیر موافق بشدة
  .أي أن أفراد العینه متفقون في رأیهم) 1.03(المعیاري

  اجابوا موافق بشدة، %) 15.38(فرداً وبنسبة ) 22(أعلاه  ان  الفقرة الثانیة یتبین من
  ) 100(بینما 
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وا محاید، بینما اجاب%) 3.50(فرداً وبنسبة ) 5(اجابوا موافق و%) 69.93(فرداً وبنسبة 
اجابوا غیر %) 3.50(فرداً وبنسبة ) 5(اجابوا غیر موافق و%)  7.69(فرداً وبنسبة ) 11(

  .موافق بشدة
أي أن أفراد ) 0.89(والانحراف المعیاري) 3.86(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 

  العینه متفقون في رأیهم
  اعتبار للون أو القبیلة أو الدین یتبین ان تساوي المنظمة في التعامل مع المستفیدین دون

%) 67.83(فرداً وبنسبة ) 970(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 4.90(فرداً وبنسبة ) 7(
فرداً وبنسبة ) 27(اجابوا محاید، بینما %) 5.59(فرداً وبنسبة ) 8(اجابوا موافق و

  .غیر موافق بشدةاجابوا %) 2.80(فرداً وبنسبة ) 4(اجابوا غیر موافق و%)  18.88(

أي أن أفراد ) 0.95(والانحراف المعیاري) 3.53(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  .العینه متفقون في رأیهم

  تسعى المؤسسة على الدوام لتحسین النظام من خلال مستوى رضا المسفیدین یتبین ان
%) 80.42(وبنسبة  فرداً ) 115(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 6.99(فرداً وبنسبة ) 10(

%)  4.90(فرداً وبنسبة ) 7(اجابوا محاید، بینما %)  0(فرداً وبنسبة ) 0(اجابوا موافق و
ولقد كان ،  اجابوا غیر موافق بشدة%) 7.69(فرداً وبنسبة ) 11(اجابوا غیر موافق و

أي أن أفراد العینه ) 0.95(والانحراف المعیاري) 3.74(المتوسط المرجح لهذا المحور 
  .متفقون في رأیهم

یتبین من خلال محور التركیز علي العملاء أن هناك أفراد العینه متفقون من أنهم راضون 
عن مستوي الخدمه ، كما تشیر النتائج إلي أن المنظمة تركز علي العملاء والمسفیدین من 

.برامجها   
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المقدمة محور جودة الخدمة:ثامناً   

)13(جدول  

غیر موافق   الفقرة 
 بشدة

غیر 
 موافق  محاید موافق 

موافق 
 بشدة

تقدم المنظمة خدمات تلبي حوجة 
  المنطقة

3  
2.10%  

7  
4.90%  

7  
4.90%  

89  
62.24%  

37  
25.87%  

خدمات المنظمة تستهدف 
  المحتاجین الحقیقین

8  
5.59%  

31  
21.68%  

3  
2.10%  

84  
58.74%  

17  
11.89%  

تقدم المنظمة مساعدات ومواد 
  جیدة

0  
0%0.0  

5  
3.50%  

0  
0%0.0  

96  
67.13%  

42  
29.37%  

طریقة إستلام المساعدات ساهلة 
  ومریحة

16  
11.19%  

37  
25.87%  

13  
9.09%  

68  
47.55%  

9  
6.29%  

تقدم المنظمة الخدمات في مكان 
  مناسب وساهل الوصول

5  
3.50%  

15  
10.49%  

4  
2.80%  

85  
59.44%  

34  
23.78%  

تكفي الخدمات المقدمة حاجة 
  مشكلتهمالمستفیدین أو تعالج 

9  
6.29%  

35  
24.48%  

9  
6.29%  

61  
42.66%  

29  
20.28%  

  

 اجابوا %) 25.87(فرداً وبنسبة ) 37(یتبین ان  تقدم المنظمة خدمات تلبي حوجة المنطقة
فرداً وبنسبة ) 7(اجابوا موافق و%) 62.24(فرداً وبنسبة ) 89(موافق بشدة، بینما 

فرداً ) 3(اجابوا غیر موافق و%)  4.90( فرداً وبنسبة) 7(اجابوا محاید، بینما %) 4.90(
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 2.10(وبنسبة 
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أي أن أفراد ) 0.83(والانحراف المعیاري) 4.05(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  العینه متفقون في رأیهم

 11.98(فرداً وبنسبة ) 17(یتبین ان  خدمات المنظمة تستهدف المحتاجین الحقیقین (%
فرداً وبنسبة ) 3(اجابوا موافق و%) 58.74(فرداً وبنسبة ) 84(اجابوا موافق بشدة، بینما 

) 8(اجابوا غیر موافق و%)  21.68(فرداً وبنسبة ) 31(اجابوا محاید، بینما %) 2.10(
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 5.59(فرداً وبنسبة 

أي أن أفراد ) 1.13(ف المعیاريوالانحرا) 3.50(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  العینه متفقون في رأیهم

 اجابوا موافق %) 29.73(فرداً وبنسبة ) 42(یتبین ان  تقدم المنظمة مساعدات ومواد جیدة
اجابوا %)  0(فرداً وبنسبة ) 0(اجابوا موافق و%) 67.13(فرداً وبنسبة ) 96(بشدة، بینما 

%) 0(فرداً وبنسبة ) 0(اجابوا غیر موافق و%)  3.50(فرداً وبنسبة ) 5(محاید، بینما 
والانحراف  )4.22(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحوراجابوا غیر موافق بشدة

أي أن أفراد العینه متفقون وبشدة أن المنظمة تقدم لهم خدمات ومواد ) 0.62(المعیاري
  . جیدة

 اجابوا %) 6.29(وبنسبة فرداً ) 9(یتبین ان  طریقة إستلام المساعدات ساهلة ومریحة
فرداً وبنسبة ) 13(اجابوا موافق و%) 47.55(فرداً وبنسبة ) 68(موافق بشدة، بینما 

) 16(اجابوا غیر موافق و%)  25.87(فرداً وبنسبة ) 37(اجابوا محاید، بینما %) 9.90(
ر ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحو .اجابوا غیر موافق بشدة%) 11.19(فرداً وبنسبة 

  .في رأیهممحایدون أي أن أفراد العینه ) 1.20(والانحراف المعیاري) 3.12(
  فرداً وبنسبة ) 34(تقدم المنظمة الخدمات في مكان مناسب وساهل الوصول یتبین ان

) 4(اجابوا موافق و%) 59.44(فرداً وبنسبة ) 58(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 23.78(
اجابوا غیر %)  10.49(فرداً وبنسبة ) 15(محاید، بینما اجابوا %) 2.80(فرداً وبنسبة 

  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 3.50(فرداً وبنسبة ) 5(موافق و
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أي أن أفراد ) 1.00(والانحراف المعیاري) 3.90(ولقد كان المتوسط المرجح لهذا المحور 
  .العینه متفقون في رأیهم

 فرداً وبنسبة ) 29(یتبین ان  مشكلتهم تكفي الخدمات المقدمة حاجة المستفیدین أو تعالج
) 9(اجابوا موافق و%) 42.66(فرداً وبنسبة ) 61(اجابوا موافق بشدة، بینما %) 20.28(

اجابوا غیر %)  24.48(فرداً وبنسبة ) 35(اجابوا محاید، بینما %) 6.29(فرداً وبنسبة 
  .اجابوا غیر موافق بشدة%) 6.29(فرداً وبنسبة ) 9(موافق و

أي أن أفراد ) 1.24(والانحراف المعیاري) 3.46(ان المتوسط المرجح لهذا المحور ولقد ك
  العینه متفقون في رأیهم

  .نجد أن أفراد العینة متفقون في ان الخدمات والبرامج التي تقدمها المنظمة هي خدمات جیدة
  

  

  

  

  

  

  

  إختبار الفرضیات .3

هنالك إلتزام من منظمة العون الإنساني والتنمیة بتطبیق مبادئ المواصفة  :الفرضیة الأولي 
  9001أیزو 
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القیمه  النتیجة
  المعنویه

الانحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  المرجح

  البند

 3.76 1.02 0.00  موافق
 

هنالك إلتزام من منظمة العون الإنساني والتنمیة 
 9001بتطبیق مبادئ المواصفة أیزو 

  
وهي اقل من ) 0.00(بقیمة معنویة ) 3.76(الجدول اعلاه ان المتوسط المرجح یتبین من 

هنالك إلتزام من منظمة العون الإنساني والتنمیة بتطبیق ن هذا یعني أ) 0.05(مالیة القیمة الاحت
  .9001مبادئ المواصفة أیزو 

واصفة أیزو توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لمستویات تطبیق مبادئ الم :الفرضیه الثانیه 
  .بسبب المتغیرات الدیمغرافیه للأفراد في المنظمة 9001

  لاختبار الفرق بین مجموعتین)t(تم استخدام اختبار
  

)14(جدول رقم   

 9001تطبیق مبادئ المواصفة أیزو 
  النوع  المتوسط  الانحراف المعیاري  النتیجة
 ذكر 3.68 0.62  موافق
 انثي 3.77 0.42  موافق

0.800 p-value 
  

) 0.05(وهي أكبر من القیمة الاحتمالیة ) 0.80(یتبین من الجدول أعلاه ان القیمة معنویة 
تطبیق مبادئ المواصفة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي  مستوي هذا یعني انه لا 

  . متغیر الجنس بسبب9001أیزو 
)15(جدول رقم   
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 9001تطبیق مبادئ المواصفة أیزو 
  الموقع الوظیفي  المتوسط  المعیاري الانحراف  النتیجة
 موظف 3.64 0.63  موافق
 رئیس قسم 3.72 0.61  موافق

0.638 p-value 
  

هذا ) 0.05(وهي أكبر من القیمة الاحتمالیة ) 0.638(یتبین من الجدول ان القیمة معنویة 
 تطبیق مبادئ المواصفةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي مستوي یعني انه لا 

  .بسبب متغیر الموقع الوظیفي 9001أیزو
  :عند اختبار انوفا لاختبار الفرق بین أكثر من مجموعتین وجد الباحث 

  )16(جدول رقم 

 9001تطبیق مبادئ المواصفة أیزو 
  العمر  المتوسط  الانحراف المعیاري  النتیجة
 سنة و اقل25 3.28 0.46  محاید
 35-26 3.67 0.82  موافق
 45-36 3.70 0.58 موافق
 60-45 3.85 0.28 موافق

0.399 p-value 
هذا ) 0.05(وهي أكبر من القیمة الاحتمالیة ) 0.399(یتبین من الجدول ان القیمة معنویة 

تطبیق مبادئ المواصفة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي مستوي یعني انه لا 
  .بسبب متغیر العمر 9001أیزو
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  )17(جدول رقم 

 9001مبادئ المواصفة أیزو تطبیق 
  سنوات الخبرة  المتوسط  الانحراف المعیاري  النتیجة
 سنوات واقل5 3.28 0.41  محاید
 15_6 3.73 0.72  موافق
 25_16 3.69 0.58 موافق
 فاكثر26 3.84 0.36 موافق

0.374 p-value 
  

هذا ) 0.05(وهي أكبر من القیمة الاحتمالیة ) 0.374(یتبین من الجدول ان القیمة معنویة 
تطبیق مبادئ المواصفة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي مستوي یعني انه لا 

  .بسبب متغیر سنوات الخبره 9001أیزو
  
  
  
  
  
  
  

  تم استخدام اختبار كروسكال والس لاختبار الفرق بین أكثر مجموعتین

  )18(جدول رقم 
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  9001المواصفة أیزوتطبیق مبادئ 
  التحصیل العلمي  المتوسط  الانحراف المعیاري  النتیجة
 ثانوي 3.20 0.96  محاید
 جامعي 3.78 0.48  موافق
 ماجستیر 3.78 0.31  موافق

0.076 p-value 
  

هذا ) 0.05(وهي أكبر من القیمة الاحتمالیة ) 0.076(یتبین من الجدول ان القیمة معنویة 
تطبیق مبادئ المواصفة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي مستوي یعني انه لا 

  .بسبب متغیر التحصیل العلمي  9001أیزو
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لمستوي جودة الخدمة بسبب متغیر المنطقة : الفرضیة الثالثة 

  الجغرافیه
  :حیث ویتني لاختبار الفرق بین متوسطین-تم استخدام اختبار مان

)19(جدول رقم   

  جودة الخدمات المقدمة  المتوسط  الانحراف المعیاري النتیجة
 النیل الازرق 3.81 0.50  موافق
 جنوب كردفان 3.33 0.47  محاید

0.000 P_value 
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هذا ) 0.05(وهي أقل من القیمة الاحتمالیة ) 0.00(یتبین من الجدول اعلاه ان القیمة معنویة 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي جودة الخدمات المقدمة  بسبب متغیر یعني انه 

. المنطقة الجغرافیه لأفراد العینه  
 

مستوي رضا المستفیدین من علي  9001مبادئ المواصفة ایزو  تطبیق یؤثر :الفرضیة الثالثة 
  الخدمات

)20(جدول رقم   

الانحراف  النتیجة
  المعیاري

  المستفیدینمستوي رضا   المتوسط

 النیل الازرق 3.84 0.44  موافق
 جنوب كردفان 3.21 0.64  محاید

0.000 P_value 
 

هذا ) 0.05(وهي أقل من القیمة الاحتمالیة ) 0.00(یتبین من الجدول اعلاه ان القیمة معنویة 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي مستوي رضا المستفیدین بسبب متغیر یعني انه 

علي  9001یؤثر تطبیق مبادئ المواصفة ایزو  علیه فإن , المنطقة الجغرافیه لأفراد العینه
ل من المنطقتین محل مستوي رضا المستفیدین من الخدمات حیث اختلف مستوي الرضا من ك

  .تقدیم الخدمة ویعزي ذلك نتیجة لإختلاف طبیعة التغطیة التي تقوم بها المنطقتین
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  .وجد علاقة بین رضا المستفیدین ومستوي جودة الخدمة المقدمةت:الفرضیة الرابعة 

استخدم الباحث معامل ارتباط بیرسون لقیاس الارتباط بین متغیرین لقیاس الارتباط بین جودة 
  :ة المقدمة ومستوي رضا المستفیدین حیثالخدم

  جودة الخدمات المقدمة رضا المستفیدین
 معامل الارتباط 0.51
0.000 P_value 

  

هذا ) 0.05(وهي أقل من القیمة الاحتمالیة ) 0.000(یتبین من الجدول ان القیمة معنویة 
یعني انه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تربط طردیاً بین جودة الخدمات المقدمة و رضا 

  المستفیدین 
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  الفصل الخامس

  التوصیاتو  النتائج
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  :  تمهید

التحلیل الإحصائي لأسئلة  لإلیها من خلال مناقشة النتائج التي تم التوصیتناول هذا الفصل 
 . وفرضیات الدراسة إضافة إلي التوصیات في ضوء نتائج الدراسة

  :النتائج : أولا ً 

أكدت البیانات والتفسیرات أن  القیادة العلیا في المنظمة تلتزم بتطبیق نظام إدارة الجودة  .1
لمستمر في اللتطوبر مة المورد اللاز كافةل علي توفیر كما انها تعم, وتحافظ علیه 

  .وأشارت التفسیرات كذلك إلي أن المنظمة تقیم العاملین في ضوء معاییر الجودة, انظمتها
تعمل المنظمة علي اشراك العاملین في تشكیل توجه المؤسسه حیث یجري اشراك العاملین  .2

جراءات واستراتیجیات المنظمة  ٕ ون فكما تعمل المنظمة علي دمج الموظفي وضع سیاسات وا
الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسه كما یؤخذ باقتراحاتهم في هذا المجال بالاضافة ة طنشأفي 

  .لمراعاتها في اختیار الأفراد لأداء الأدوار حسب رغبتهم
حیث  سیرات كذلك إلي وجود نهج واضح ومنظم للعملیات داخل المنظمةتشیر البیانات والتف .3

ظم نود جل وخلان مت والمغیرات لبالطلاستجابة لاعة ربسمنظمة العون الإنساني  تمیزت 
كما یتضح أن , والخارجیه  وفعالة تمكنها من التفاعل مع المتغیرات الداخلیهضحة وا

  .ن لایواجهون أي مصاعب في الإتصال بالإداره العلیایالعامل
, وضیح مقاییس الأداء للعاملین ولكن تشیر البیانات الي وجود عدم اهتمام من المنظمة بت .4

 كلدور ضح وتكذلك تشیر الدراسات الي وجود ضعف في عملیة السیاسات واللوائح التي 
  .تراتیجیة للمنظمةلإسداف الأهق افى تحقیوظف م

المستمر حیث یتم تقییم  نبدت منظمة العون الإنساني جیدة في توجها نحو التقییم والتحسی .5
داث التحسین والتطویر كما توجد حبهدف إمة ظمنتو ةططمخمختلف العملیات بصوره 

إشاره قویة من الدراسات إلي أن المنظمة تعمل دوما علي تقلیل الفجوة بین مستوي الخدمة 
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لكن البیانات أظهرات أن هناك ضعف من ناحیة إهتمام . المقدمه والمستوي المطلوب
  .حینالمنظمة بمقترحات التحسین سواء كان من الموظفین أو المان

حیث أن المنظمة ترتكز , القرارات في منظمة العون الإنساني تستند إلي منهجیة واضحة  .6
  , علومات لاستخدامها كمدخلات ومؤشرات لعملیة اتخاذ القرار معلي البیانات والأرقام وال

وضح من خلال الدراسة أن منظمة العون الإنساني تدیر العلاقة مع الموردین بصورة جیدة  .7
المانحین مع دة یوطعلاقة حیث أشارت الدراسات إلي أن المنظمة حریصة علي تحقیق 

  .بوضوح وشفافیه 
م المنظمة جیداً بالتركیز علي العملاء والمستفیدین من خدماتها حیث وضح من خلال تته .8

موظفو المنظمة یستمعون لمقترحات وشكاوي المستفیدین ویستجیبون لها كذلك أن  الدراسة 
مل الموظفین مرضیة جدا للمستفیدین حیث أن الموظفون یتعاملون بصورة اكما أن طریقة تع
  .مرضیة وبإحترام

ونسبة لاختلاف المناطق الجغرافیه التي تعمل فیها المنظمة التي یتنوع فیها العرق واللون  .9
ین فإن المنظمة أظهرت أنها تساوي في التعامل مع المستفیدین دون اعتبار للون أو والد

  القبیلة أو الدین 
 أن منظمة العون الإنساني والتنمیة تقدم خدمات تتمیز بالجودة  .10
 تربط طردیاً بین جودة الخدمات المقدمة و رضا المستفیدین  .11
ات المقدمة  بسبب متغیر توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي جودة الخدم .12

 .المنطقة الجغرافیه لأفراد العینه
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي مستوي رضا المستفیدین بسبب متغیر  .13

 المنطقة الجغرافیه لأفراد العینه
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تؤثر علي الأداء المؤسسي كمتغیر تابع بسبب لا  .14

  .الوظیفي،العمر، سنوات الخبرة، التحصیل العلممتغیر الجنس،الموقع 
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 :التوصبات : ثانیاً 

  : ء التوصیات التالیة علي ما أظهرته الدراسه من النتائج أعلاه اطعن إیمک

تلبیة المنظمات غیر الربحیة لرغبات واحتیاجات جمهور المستفیدین للخدمات التي  یستحسن .1
  .تقدمها لهم وبالجودة التیي یتوقعونها

قیام المنظمات غیر الربحیة بعمل العدید من اللقاءات والإجتماعات الدوریة مع  یوصي .2
 .وتقییم الوضع الداخليالموظفین والعاملین لدیها لتنویرهم وتثقیفهم بالجودة وتطبیقاتها 

علي  المنظامات أن تقوم بتقییم مدي الكفاءة والفعالیة في الخدمات المقدمة من خلال  .3
  .تطبیق نظام إدارة الجودة 

العمل علي تقدیم المكافأت والحوافز للموظفین والعاملین من أجل تشجیعهم علي تقدیم  .4
 .أفضل مالدیهم وتحقیق الأهداف المطلوبة

منظمات غیر الربحیة بحیث تكون الجودة وضع السیاسات والخطط الإستراتیجیة لل .5
 .والاستدامة والحوكمه هي المحاور الرئیسیة للخطط

أن تسعي  المنظمات غیر الربحیة علي تطویر مستوي أدائها المؤسسي كهدف ستحسن ی .6
  .إستراتیجي لتقدیم كل ماهو أفضل وأجود للمستفیدین

بحیث تعمل علي تقلیص ض العملیات الإداریة داخل المؤسسه سة بعدهندة عاإیفضل  .7
 .العدید من الإجراءات الزائدة وتقلیل الزمن اللازم لكل عملیة

م المنظمات بالكادر العامل لدیها من خلال تطویرهم وتدریبهم وارفاقهم هتمادة ایاز .8
 .بالمؤسسات المشابهه بغرض التطویر وتبادل المنفعه 

وتحویل الأفكار إلي تجارب  تبني المنظمات نموذج للإبتكار وتطویر المفاهیم أهمیة  .9
 .ومشاریع

  .سعي المنظمات لتقلیل الشكاوي والتظلمات المقدمة لدیها من جمهور المستفیدین .10
ساني یهتم بالجودة داخل ضررة إنشاء جسم حكومي أو جسم داخل مفوضیة العون الإن .11

  .المنظمات
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  المراجع

  :العربیة  باللغه المراجع: أولاً 

  القرءان الكریم 
  النبویةالسنة 
  الكتب: 

طلبة كما یدركها جودة الخدمات الجامعیة مستوي ) 2012(محمد إبراهیم سلمان .د -
 .المجلد السابع – ةسلسلة العلوم الإنسانی -جامعة الأقصى

  مجمع اللغة العربیة ، مكتبة الشروق الدولیة ، )2004(المعجم الوسیط  -
  بیروت –صادر لسان العرب ، دار  2010بن منظور الافریقي المصري  -
  : المجلات  -
یات ، المجلة مجرلبانیة لصناعة ردلأت اكارلشالشاملة في ودة الجت إدارة ابیقاتط -

 2006، 2الأردنیة ،العدد 
 دراسات الماجستیر:  

أثر مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات (دراسة بعنوان ) 2009(رشاد محمود بد
دراسة لنیل درجة الماجستیر في إدارة الأعمال من  )الأهلیة الأجنبیة العاملة في قطاع غزة

  .الجامعه الإسلامیة بغزه
واقع جودة الخدمة في المنظمات وأثرها في تحقیق الأداء (دراسة بعنوان ) 2009(فلیسي لنده 

امحمد بوقرة جامعة  –دراسة حالة لنیل درجة الماجستیر في العلوم الإقتصادیة ) المتمیز
 .الجزائر –بومرداس 

درحة تطبیق معایر الجودة الشاملة في مدارس محافظة (دراسة بعنون  2011اطمة عیسي ،ف
دراسة لنیل درجة الماجستیر في الإدارة التربویة من ) نابلس من وجهة نظر المدیرین فیها

  .جامعة النجاح الوطنیة
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  : درسات الدكتوراه

ودة لشاملة على جا ودةلجدئ إدارة امباق بیتط(دراسة بعنوان  2016بوخلوة بادیس، -
 وحهمقدمةطرر، أیرلتكم اقس -طراك ناوسسة سؤنیة في مداسة می،درایةطلنفت المنتجاا

 –ح بارمدي قاص. تخصص إدارة أعمال  -دة الدكتوراه في علوم التسییرشها للنی
  .الجزائر

  الأوراق والدراسات المیدانیة  
المؤسسات أداء لى ثر إشهاد الجودة ع، دراسة حالة بعنوان أ 2010منصف ملوك  -

الوطنیة دراسة إحصائیة بالمؤسسة   ISO 9001:2000حالة المواصفة الجزائریة 
  .لأجهزة القیاس والمراقبه

  .ورقه بعنوان تطبیقات الجودة في الجمعیات الخیریة )2006(عبداالله الخراشي .د -
تصور مقترح لتفعیل ثقافة الجودة والاعتماد التربوى   -ناجى عبد الوهاب هلال/ د -

  .دراسة میدانیة بمنطقة القصیم بالمملكة العربیة السعودیة"بالمدارس الأهلیة والحكومیة 
أهمیة تطبیق  أنظمة إدارة الجودة  في : دكتور جمیل الشیخ عثمان ورقه بعنوان  -

  .المؤسسات الحكومیة
   2010موقع الدعوة  -
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  الملاحق

  )1(ملحق 

  )أ(إستبیان 

الرحیمبسم االله الرحمن   

  : أخیالكریم،أختیالكریمة

  : تحیةطیبةوبعد

      
یسرنیأنأقدملكمهذهالاستبانةالتیتخدمأهدافالبحثالعلمیالذیأقومبهاستكمالالمتطلباتالحصولعلىدرجة  

الماجستیر فى اداره الجودة الشامله والتمیز من مركز الجودة بجامعه السودان للعلوم 
  :والتكنولوجیا بعنوان 

المنظمات غیر  جودة الخدمة المقدمة فيعلي  9001دور تطبیق مبادئ المواصفة ایزو  
  الربحیة 

لذاأرجومنسیادتكمالتكرمبإعطائناجزءامنوقتكموالإجابةعلىجمیعالعباراتبدقة،وبمایعكسوجهةنظركم  
ونموضوتقدیركمالشخصي،لمالإجابتكممنأهمیةفینتائجالدراسة،علمابأنكلماتقدمونهمنمعلوماتوآراءسیك

  .عالسریة التامةولنیستخدمإلالغرضالبحثالعلمي

  وتفضلوا بقبول فائق ااحترام والتقدیر والشكر على المساعة ،،،

  

  الباحث 
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  بشیر بریمه صالح

  : المعلوماتالشخصیة - أولا

  : فیالمربعالمناسب)  √(  یرجىالتكرمبوضعإشارة

 : الجنس .1
  

  ذكر                                         أنثى  
 

 : العمر .2
  سنه  26-35سنةأوأقل                          25

  سنه           45-60سنه                          45-36 
  

 : المؤهلالعلمي .3
  ماجستیرجامعي ثانوی

  
 :سنواتالخبرة .4

  سنة      6-15سنواتأوأقل                       5
  سنه فأكثر             26سنه                         25-16

  
 : الدرجةالوظیفیة .5

  مدیر اداره                            رئیس قسم 
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  موظف 

لا أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

موافق  موافق محاید
 بشدة

 البیان

إلتزام القیادة العلیا : أولاً   
العلیا یتطبیق نظام ادارة الجودة تلتزم الإدارة      

 والمحافظه علیه
 تهتم المنظمة بنشر ثقافة الجودة بین العاملین     
یجري تقییم اداء العاملین في ضوء معاییر      

 الجودة
المورد کافة ر فیوعلى تتعمل المؤسسه      

للتطوبر  المستمر في انظمتهامة اللاز  
مشاركة الأفراد: ثانیاً   

یجري اشراك العاملین في وضع سیاسات      
جراءات واستراتیجیات المنظمة ٕ  وا

تراعي المنظمة اختیار العاملین ذوي الرغبة      
 في أداء المهام والأدوار الموكله

الجودة ة طنشأفي کافة ون فیتم دمج الموظ     
المؤدیة لنجاح المؤسسه كما یؤخذ باقتراحاتهم 

 في هذا المجال
  النظم والعملیات نهج: ثالثاً 

یتمكن العاملون من الاتصال بالادرا ة العلیا      
 بسهولة 

مقاییس الأداء واضحة لجمیع العاملین في      
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 المنظمة 
وظف م كلدور ضح وتت ولوئح  تعلیماتوجد      

تراتیجیة للمنظمةلإسداف الأهق افى تحقی  
التحسین المستمر :رابعاً   

ة ططمخالعملیات بصوره یتم تقییم مختلف      
داث التحسین والتطویرحبهدف إمة ظمنتو  

تهتم المؤسسه بمقترحات التحسین سواء كان      
 من الموظفین أو المانحین

تعمل المؤسسه علي تقلیل الفجوة بین مستوي      
 الخدمة المقدمه والمستوي المطلوب

اتخاذ القرار بناء على حقائق: خامساً        
عملیة اتخاذ القرار تتم بالاستناد علي الحقائق      

 والمعلومات
 تدرس المؤسسه مدي فعالیة القرارات السابقه     
تولي المنظمة آراء العاملین اعتبارا في عملیة      

 اتخاذ القرار
والموردینالعلاقة مع الم: سادساً   

علاقة ق على تحقیتحرص المؤسسه علي      
بوضوح وشفافیهالمانحین مع دة یوط  

تعمل المؤسسة على الدوام مع الموردین      
لتحسین جودة المواد عن طریق تقییم واعادة 

.تقییم الموردین  
مقایسیس تقییم أداء الموردین واضحه ومعلومة      

 لكل  الموردین
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  )2(ملحق 

  )ب(إستبیان 

 بسم االله الرحمن الرحیم

  : أخیالكریم،أختیالكریمة

  : تحیةطیبةوبعد

      
یسرنیأنأقدملكمهذهالاستبانةالتیتخدمأهدافالبحثالعلمیالذیأقومبهاستكمالالمتطلباتالحصولعلىدرجة  

الماجستیر فى اداره الجودة الشامله والتمیز من مركز الجودة بجامعه السودان للعلوم 
  :والتكنولوجیا بعنوان 

قدمة في المنظمات غیر علي جودة الخدمة الم 9001دور تطبیق مبادئ المواصفة ایزو  
  الربحیة 

لذاأرجومنسیادتكمالتكرمبإعطائناجزءامنوقتكموالإجابةعلىجمیعالعباراتبدقة،وبمایعكسوجهةنظركم  
وتقدیركمالشخصي،لمالإجابتكممنأهمیةفینتائجالدراسة،علمابأنكلماتقدمونهمن 

  .معلوماتوآراءسیكونموضعالسریة التامةولنیستخدمإلالغرضالبحثالعلمي

  ا بقبول فائق ااحترام والتقدیر والشكر على المساعة ،،،وتفضلو 

  

  الباحث 

  بشیر بریمه صالح
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  إستبیان المستفیدین بمنطقة النیل الأزرق

لا أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

موافق  موافق محاید
 بشدة

 البیان

إالتركیز علي العملاء ورضاهم: أولاً   
یستمع موظفو المنظمة لمقترحات وشكاوي      

 المستفیدین ویستجیبون لها
یتعامل موظفي المنظمة مع المستفیدین بصورة      

 مرضیة وباحترام
تساوي المنظمة في التعامل مع المستفیدین دون      

 اعتبار للون أو القبیلة أو الدین
تسعى المؤسسة على الدوام لتحسین النظام من خلال      

 مستوى رضا المسفیدین 
جودة الخدمة المقدمة : ثانیاً   

 تقدم المنظمة خدمات تلبي حوجة المنطقة     
 خدمات المنظمة تستهدف المحتاجین الحقیقین     
 تقدم المنظمة مساعدات ومواد جیدة     
 طریقة إستلام المساعدات ساهلة ومریحة     
تقدم المنظمة الخدمات في مكان مناسب وساهل      

 الوصول
تكفي الخدمات المقدمة حاجة المستفیدین أو تعالج      

 مشكلتهم
  



76 
 

  

  المستفیدین بمنطقة جنوب كردفانإستبیان 

لا أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

موافق  موافق محاید
 بشدة

 البیان

إالتركیز علي العملاء ورضاهم: أولاً   
یستمع موظفو المنظمة لمقترحات وشكاوي      

 المستفیدین ویستجیبون لها
یتعامل موظفي المنظمة مع المستفیدین بصورة      

 مرضیة وباحترام
تساوي المنظمة في التعامل مع المستفیدین دون      

 اعتبار للون أو القبیلة أو الدین
تسعى المؤسسة على الدوام لتحسین النظام من خلال      

 مستوى رضا المسفیدین 
جودة الخدمة المقدمة : ثانیاً   

 المنظمة خدمات تلبي حوجة المنطقةتقدم      
 خدمات المنظمة تستهدف المحتاجین الحقیقین     
 تقدم المنظمة مساعدات ومواد جیدة     
 طریقة إستلام المساعدات ساهلة ومریحة     
تقدم المنظمة الخدمات في مكان مناسب وساهل      

 الوصول
أو تعالج تكفي الخدمات المقدمة حاجة المستفیدین      

 مشكلتهم
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  3ملحق 

  قائمة المحكمین

    هدي هاشم عبید .د
    أبوبكر .د
    أسمهان .د

        


