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 ملخص البحث:
سواء عائدها على  تحقيق الثقة للعملاء في الجمعيات الأهلية  أهمية    الحالي علىالبحث    يركز    

الوقوف على ثقة العملاء في جودة إلى  هدفت الدراسة  ، ولذلك  الجمعية ذاتها أو على المجتمع ككل
المقدمة من   الأهليةالخدمات  العملاء في أهمية  و ،  الجمعيات  ثقة  مقترح عن  إلى تصور  التوصل 

الاجتماعية   الخدمات  الأهليةجودة  الوصفية  ،  بالجمعيات  الدراسات  إلى  الدراسة  نوع  تحدد  كما 
الشامل  باستخدام   الاجتماعي  المسح  من  باستخدام  طريقة  العشوائية  الادارة  العينة  مجلس  اعضاء 
( من الجمعيات النشطة والتى تم  124وعددهم )   مركز ومدينة الفيوم جمعيات الأهلية ببالوالعاملين  
اتحديد   الاجتماعي  أكثر  التضامن  بمديرية  الجمعيات  ادارة  مسئول  مع  النشطة  الأهلية  لجمعيات 

بالعينة من العملاء   ببالبالفيوم، واستخدام طريقة المسح الاجتماعي  مركز ومدينة جمعيات الأهلية 
 . ( 172وعددهم ) الفيوم

زيححادة  إلححى: مجلااا اادارة والعاااملين والعماالاء بأعضاااء الخاصححةوأوضحححت نتححائد الدراسححة 
أخححذ اراء العمححلاء فححي  لابححد مححن، لزيححادة عائححدها الاجتمححاعي ئهححاعححدد عملااهتمححام الجمعيححات الأهليححة ب

القيحادات ادداريحة ذو لابحد محن اختيحار ،  تحديد أهم المشروعات الخدمية التى تنفذها الجمعيحة الأهليحة
الجمعيحة بتقحد م خحدماتها بجحودة عاليحة إلحى اهتمحام  بادضحافة، خبرة في المجال الأهلي لانجاز العمل

تطححححورات ييكليححححة مسححححتمرة للعححححاملين بالجمعيححححة لزيححححادة ثقححححة العمححححلاء احححححدا  ،لتحقيححححق الثقححححة لعملائها
العمححل علححى ، تتميححز خححدمات الجمعيححة بححالتنوع فهححى تلبححي احتياجححات سححكان المجتمححعوأن ة، بالجمعيحح
الأهليححة التححى تقححدم للجمعيححات المقدمححة مححن القطححاع الخححا  وأفححراد المجتمححع المحلححي التبرعححات زيححادة 

تراعحى أن ، تعاون القيادات والعاملين فحي تحقيحق ثقحة العميحل بالجمعيحةأهمية ، لزيادة ثقة العملاء بها
 .الجمعية عدد أفراد الأسرة للخدمات المقدمة لهم

 الأهلية جمعيات ال-جودة الخدمات  –ثقة العملاءالكلمات المفتاحية: 
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Research Summary: 

   The current research focuses on the importance of achieving trust for 

customers' in NGOs, whether it is for the association itself or for society as 

a whole. Therefore, the study aimed to determine customers' confidence in 

the quality of services provided by civil society organizations, aiming a 

proposed perception of customers’ confidence in the quality of social 

services in NGOs, The type of study was also determined to be descriptive 

studies using the comprehensive social survey method using a random 

sample of members of the board of directors and employees of NGOs in 

Fayoum city about (124) active society organizations and The most active 

NGOs were identified with the NGOs, Administration Officer at the Social 

Solidarity Directorate in Fayoum, and the social survey method was used 

with a sample of NGOs clients in Fayoum city about (174). 

   The results of the study on board members, employees, and customers' 

indicated an increase in NGOs interest in the number of their customers' in 

order to increase their social return, Customer opinions must be taken into 

account in determining the most important service projects implemented by 

the NGOs. Administrative leaders with experience in the NGOs field must 

be chosen to complete the work, in addition to the association’s interest in 

providing its services with high quality to achieve confidence for its 

customers, it makes continuous structural developments for the 

association’s employees to increase customer confidence in the association. 

And that the association’s services must be distinguished by diversity as 

they meet the needs of the community’s residents. Work to increase the 

donations provided by the private sector and members of the local 

community that are provided to the NGOsto increase customers’ 

confidence in them. The importance of the cooperation of leaders and 

workers in achieving customer confidence in the association, and the 

association should take into account the number of family members for the 

services provided to them. 

Keywords: Customers’ trust- Quality of Services – NGOs 
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 أولًا: مشكلة الدراسة:

وزيادة نسبة الفقر وهو ما دفع في المجتمع زيادة التفاوت الطبقي   إلىأدت التحولات الاقتصاد ة      
واشححباع  مسححاعدة نفسحح  مححن قححدرة الفححرد علحىويزيحد  المحواطنين إلححى أن  صححبحوا أكثحر حححذراا فححي بيئححاتهم

أوراز ) بحاجححة إلححى مسححاندتهم لتحسححين مسححتو  معيشححتهمأ ضححا وذلححك مححا جعلهححم  احتياجاتحح  الأساسححية
الجمعيحححات التغييحححرات الاقتصحححاد ة المحليحححة فحححي بحححروز دور  هحححذ  أدت  ، كمحححا(27، ص2020، كاااولينو 

ية وإعانتها في تحمل المسؤولخر  مع بجانب المؤسسات الاجتماعية الآللمجتأساسي  ممثلكالأهلية  
 تحقيحححق التنميحححة لممارسحححة دورهحححا فحححي , وإكمحححال محححا عجحححزت عحححن الوفحححاء بححح مواردهحححا الماليحححة والماد حححةب

 الخححدمات مححن  فضححل, وتقححد م مسححتويات أالأساسححية للمححواطنين اجححات تيحوإشححباع الا, بححالمجتمع المحلححي
 .(42، ص2013، هلالي)الاجتماعية

الاجتماعية  تعتبر  ولذلك      الأهلية  الرعا ة  الجمعيات  قبل  من  تقدم  واسع  شمل التى  إطار  ذو 
االقطاعات   أ ضا الاجتماعية  والخدمات  وادسكان،  والصحة  التعليم  ومنها  وفق   المتعددة  وذلك 
والماإمكانياتهم   مما  جعل  لالبشرية  المسئولة  الية،  الاجتماعية  الخدمات توفير  عن  مؤسسات 

جتمع  المتقدم العديد من الخدمات المختلفة في  الاجتماعية مثل مديرية التضامن الاجتماعى التى  
 . (27-26ص  -، ص 1991،السكري ) الاجتماعية سد العجز في الخدمات لالمحلي 

السنوات    الجمعيات   واجهت وعلي ،      في  والاجتماعية  الاقتصاد ة  التغيرات  من  العديد  الأهلية 
الماضية، الأمر الذي دفع المنظمات الحكومية والجهات المانحة إلى التساؤل عن كيفية بناء الثقة  

 في ثقة العملاء هذ  التغيرات المتعددة    ثرت وأ   ،في ظل هذ  التغيرات المستمرة  الأهلية  الجمعيات في  
لا أم  الأساسية  احتياجاتهم  توفير  من  الأهلية  منو   ،بالجمعيات  يزيد  الأموال تاسأهمية    هذا  ثمار 

الخيرية في المشروعات الخدمية التى تزيد من الخدمات التى تقدم للعملاء لاستعادة ثقة العملاء في  
 .(Keating & Dottir,2018,p2) الجمعيات الأهلية

مفتوح على البيئة التي تنتمي إليها، فهي في حياتنا تتفاعل   الأهلية نظامجمعيات  الذلك لأن  و    
م البيئة  هذ   ب   تتميز  لما  ونظرا  وتأثيراا،  تأثراا  مستمر  بشكل  كافة  وتتعامل  في  متسارع  تغير  ن 

، وتقدم  للعملاءبهذ  الأهمية لأنها توفر الاحتياجات ادنسانية  جمعيات الأهلية  ال  وأصبحت أبعادها،  
المعيشة   بمستو   الارتقاء  بهدف  الاجتماعية  الخدمات  من  عالية العديد  بجودة  الخدمات    وتقد م 

 (. 361-360ص -، ص2011،الرشيدي)
بعد أن انتبهت إلى  جمعيات الأهلية ال حظى موضوع الجودة الآن باهتمام متزايد في كل  وبذلك      

التحد ات الداخلية والخارجية التي بدأت في أهمية تطوير وتحسين الجودة كمدخل أساسي لمواجهة  
عن فضلا  الاقتصاد ة  التكتلات  ظهور  بعد  خاصة  المتلاحقة  مواجهتها  التكنولوجية  ، التطورات 

خدمات  من  ورغبات   احتياجات   ما  شبع  واختيار  لتقييم  أساسي  كمعيار  للجودة  ينظر  بدأ     والذي 
 .(24، ص2006، المحياوي )  الرئيسية
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التركيز على جحودة همية إلى أ ( Curtis &et.al,2005,p103دراسة )إلي   توصلت وهذا ما     
والعلاقححة بححين نوعيححة الخححدمات ومخرجاتهححا وتححأثير الهيكححل ادداري علححى جححودة  الاجتماعيححة ات الخححدم

 الخدمات وطرق تعزيز الجودة وتحسينها.
إلي       أوصت  ما  أ ضا    المستمرة   التطورات إضافة  بضرورة    (80،ص2012فرج,)   دراسةوهذا 

 المد  وإلقاء نظرة بعيدة    العملاءلكافة  الاجتماعية    المؤسسات التي تقدمها    والبرامدعلى الخدمات  
 التي تطرأ عليها.  والتغييرات إلى رغبات العملاء 

إلحى الاهتمحام بجحودة  Hassan& et.al ,2015,p35) )إليح  دراسحة  أوصحت محا أ ضحا وهحذا    
توطيحد مفهحوم ومتطلبحات تحقيحق يزيحد محن مسحتو  نجحاح المؤسسحة, وكحذلك الحاجحة إلحى الخدمة حتى  

 .المؤسسات للعاملين في الجودة  

كانححت صححورها،  أ ححا   لعملائهححافححي الخححدمات التححي تقححدمها  نححوعإلححى الت الجمعيححات الأهليححةتسححعى كمحا    
المؤسسححححات وتححححود أن تكححححون جححححودة الخححححدمات المقدمححححة تختلحححح  عححححن الجححححودة التححححي تقححححدم مححححن خححححلال 

ممححا  سححتدعي التأكيححد علححى ضححرورة  المشححروعات الخدميححة المختلفححة، الاجتماعيححة الاخححر  مححن خححلال
 لمجتمعلبأهمية الخدمة التي  قدمها  إ مانو  باقتناعل متنظيماا والع بالجمعيات الأهلية نالعاملي  التزام
 .(233،ص2009ن، سراج الدي)الخدميمجال الفي 
تمثل  الجمعيبلثقة  تتضح أهمية تحقيق او      العملاء    اا رئيسيا عنصرا ات الأهلية لأنها  لمعرفة اراء 

هذ   توفير  من  الجمعية  استعداد  كيفية  وفي  الأهلية  الجمعية  من  لهم  تقدم  التى  الخدمات  حول 
 الخدمات وأهمية تنوعها بما  شبع احتياجات ورغبات عدد كبير من العملاء 

((Passey & Tonkiss, 2000,p:p1:5 
تقييم تأثير جودة إلى    Tahmasbizadeh ,et.al ,2016,p1))دراسة  إلي     ت هدف  وهذا ما   

توصلت  و مفردة،    384، وطبقت هذ  الدراسة على  للمؤسسةولاء العملاء  ومد   العلاقة مع العميل  
   .مستو  عالٍ من الرضا مع العميلتحقيق الدراسة إلى 

بالجمعيات الأهلية وتقد م خدماتها  و    أن تحقيق الثقة هي من الأمور التي تجلب رضاء العملاء 
لد   الرضاء  تبعث  التي  الرئيسية  المحاور  من  تعتبر  الموثوقية  أن  كما  عالية،  في مستو  جودة 

الخدمات  العميل،   جودة  بقياس  الخاصة  للمعايير  الأساسية  المحاور  كأحد  وضعها  تم  فقد  ولهذا 
الثقة   لتحقق  معهم  التواصل  على  العاملين  قدرة  مع  لهم  المقدمة  بالخدمات  الثقة  وجود  وترتبط 

 (.  45  -44ص ص  ،2017،المهيدب) للجمعية والوصول إلى ولائهم
تهتم      الأهلية  الولذلك  تحقيق جمعيات  على  والعمل  العملاء  مع  الاجتماعية  العلاقات    بتقريب 

مباشرة  رضاء   غير  بطريقة  تظهر  والتي  خدمات    منالعملاء  الأهليةالزيادة  ثقة  جمعيات  إذن   ،
علاقات المن الأهمية الحفاظ على  ، و الجمعيات الأهليةثر على نجاح  العميل بالجمعية لها أكبر الأ

 . جيدة مع العملاء وكسب تأييدهمال
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من    لابد  الرئيس   وعلي ،  النتائد  من  منالاستفادة  الأهلية  بالجمعيات  تتم  التي  جودة   ية  زيادة 
والصحية  توفير أكثر الاحتياجات الاجتماعية والاقتصاد ة  فة إلى  الخدمة المقدمة للعملاء، بالاضا

استمرار   منلعملاء  لإليها أكبر عدد ممكن من العملاء، وذلك لتحقيق الثقة  التي  حتاج  والتعليمية  
 .(22، ص2014، محمد) بالجمعيات الأهلية  لعملائهم المقدمة الخدمات واستدامة 

ولكن    وعملائها  الجمعيةالثقة هي أحد المفاتيح لبناء علاقة مستدامة ليس فقط بين  تعتبر  ولذلك     
ا   ئهم للجمعية،  وولا بين القيادات والعاملين بالجمعية لدعمهم المستمر في تحقيق الثقة للعملاء  أ ضا
الأن  كما   الطويلالأهلية    بالجمعيات ثقة  تحقيق  المد   على  العملاء  مصلحة  خلال   خدم  من 

 .(Nasr Eldin & Alhassan,2023,p5) (وادحسان الأداء): رئيسيين عنصرين
  إلى أهمية بناء الثقة في   (40:  11ص    -ص   ،2010)عبدالرحمن،  وهذا ما هدفت إلي  دراسة     

واستخدمت  الأهلية،  الجمعيات  في  الثقة  بناء  على  المؤثرة  الجوانب  وتحديد  الاهلية  الجمعيات 
( على  الاستبيان  وتطبيق  بالعينة  الاجتماعي  المسح  ومنهد  الوصفية،  مفردة، 163الدراسة   )

أعداد   من  تزيد  حتى  الثقة  أهمية  إلى  الدراسة  وتحقق    العملاء وتوصلت  الجمعيات  خدمات  من 
 الاستقرار والتوازن داخل الجمعية.   

،  بالمجتمع المحلي   التي تدعم النظام الاجتماعي   جمعيات الأهليةفي ال  للعملاء  الثقة أن تحقيق  و     
تقوم   أن  لل  حتياجات الاإتاحة  على   جب  حتى  الأساسية  من  لابإ   يتمتعون عملاء  بالأمان  حساس 

،  توفيرها لتحسين مستو  معيشتهم والقدرة على  التى  عيشونها بشكل مستمر،    الاقتصاد ة  التهديدات 
والمساهمة  الأخر  وتلبية الاحتياجات الاجتماعية غير المشبعة التي لم يتم حلها من قبل المؤسسات 

 .(Didenko& et,al,2020,p1)العملاء في الخدمات المقدمة من الجمعية ثقة تحقيق في 
الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية يربط بين         النجاحات الاقتصاد ة طويلة الأجل كما أن تحقيق 

تقد م خدمات   إلى  الدخللذلك لابد من  و ،  كافية لعملائهاوالحاجة  العملاء بشكل    زيادة  للعديد من 
في   العملاء  ثقة  لزيادة  لهمشهري  المقدمة  الخدمات  بزيادة  و الجمعية  الثقة  ،  لان  تأثيراا  تؤثر  ذلك 

لهم من  الخدمات المقدمة  من    لعملاءلالثقة  من  تزيد أ ضا  و للجمعية  على الأداء الاقتصادي  إ جابياا  
 .(Knack,p5)جمعيات الأهلية ال
قدرة المؤسسة  مد     إلى  (Nilsson & Landstedt,2022,p1)دراسة  إلي     ما هدفتأ ضا  وهذا     

 ومد  قدرتها على تقد م الخدمة في أسرع وقت ممكن.، المؤسسةي فعملاء ثقة العلى تحقيق 
اء في إلى تحديد مستو  الثقة لد  الفقر   (7، ص 2019)عبدالكريم،  وهذا ما هدفت إلي  دراسة     

المقترحات التى تعمل على زيادة فاعلية الثقة لد  الفقراء في مؤسسات الرعا ة الاجتماعية وتحديد  
 مؤسسات الرعا ة الاجتماعية.

تعامل إلى    (Stoytchev, et.al,2018,p13)  دراسةإلي   توصلت  ما  أ ضا  وهذا      أهمية 
  .ةالمؤسسفي  لعملاءاثقة  التى تؤثر في تحقيقصعوبات مع العديد من ال المجتمع المدني منظمات 
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  وصول كلما زادت درجة الكفاءة زادت احتمالية    ،بكفاءة  م أداء مهامهبالاضافة إلى العمل على      
الإلى    الجمعية  ا  عملاءثقة  من  المقدمة  الخدمات  ا  الأهلية  لجمعيات في  لجذب   لعملاء مفيدة 

القرار العقلاني ، وتوضح أهمية اتخاذ  ءةالبشرية لانجاز المهام بصورة عالية الكفا  وتخصيص الموارد 
الثقة بين الجمعية الأهلية والعملاء؛ وذلك من خلال الحصول على المعلومات بناءا    الذ   ساعد في

العمل من  الكفاءة في  بالجمعية مع أهمية  ثقتهم  لتحقيق  العملاء  التى تساعد في تحديد احتياجات 
لا والعاملين  إالقيادات  في  لهم  المناسبة  القرارات  مستمر تخاذ  بشكل  خدماتهم    تاحة 

(Chapagain,2019,p:p 38: 41.) 
تياجات العملاء مع أهمية  الخبرة والمعلومات تساهم في معرفة احعلى    القائمة الثقة    تتحققلذا،      

حتى  مكن توفير احتياجات أكبر عدد من العملاء من   هداف وامكانيات الجمعية الأهلية،ربطها بأ
في   من تصوراتنا لنوا اهم اد جابية والجدارةأ ضا  ، مما يزيد  احتياجات اقتصاد ة تعليمية وصحية

 .(Keating, V. C., & Thrandardottir, E,2024,p:p12: 14)الثقة   تحقيق
والعاملين  ولذلك       اددارية  القيادات  من  لتحقيق  الالتزام  لابد  الشفافية  في  العملاء  ثقة  بمعايير 

الخاصة بالاحتياجات الأساسية للعملاء المعلومات    جمع  علىالاعتماد  ب  لأهلية، وذلكالجمعيات ا 
وامكانيات الجمعية من الجانب المالي والمادي في توفير هذ  الاحتياجات، والحاجة أ ضا لتحديد 

  عدم التزام الجمعيات الأهلية وعند  ،  لجمعية الأهليةلالمانحون  التمويل اللازم للجمعية التى توفرها  
تمويل من  للعملاء  الخدمات  إلى    بتقد م  تتعرض  عقالمانحون  خارجيةفرض  مما  حفز  وبات   ،

الأهلية   التزاماتهمالجمعيات  على  الجهة  ،  للحفاظ  بين  بالتضامن  شعور  هناك  عندما  كون  لذلك 
ومن ثم تتحقق    ،أكثر في الجمعيات الأهليةالجهات المانحة ستثق  ، فإن  والجمعيات الأهليةالمانحة  

 .(Charles & Thrandardottir,2017,p2)ثقة العملاء في الجمعيات الأهلية 
ما       Keating, V. C., & Thrandardottir, E. 2024)دراسة  إلي   توصلت  وهذا 

,p12)  ر الخدمات الاجتماعية لتحقيق الثقة بين الجهات المانحة والمنظمات غير  يإلى أهمية توف
  العلاقة بين الجهات المانحة والمنظمات غير الحكومية زيادة  توصي الدراسة باهمية  كما  الحكومية،  

 . لتحقيق الثقة للعملاء في المنظمات غير الحكومية
إلى تحديد طبيعة الارتباط بين  (  23، ص2015  ،عبدالحميد)وهذا أ ضا ما هدفت إلي  دراسة     

وتوصلت  العميل،  وثقة  الأهلية  الجمعية  سمعة    سمعة  أبعاد  جميع  بين  معنو   ارتباط  وجود  إلى 
 الجمعية الأهلية وأبعاد ثقة العميل.

 ونستنتج مما سبق أن تحقيق ثقة العملاء في الجمعيات الأهلية من مصدرين رئيسيين هما: 
: من خلال تركيز الجمعيات الأهلية با جابية على العملاء مما  جعلها دائمة التغيير في  الأداء -

 خدماتها بما يتفق مع احتياجات  ورغبات . 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 189 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

: وهو البحث عن كيفية مساءلة الجمعيات الأهلية عن ما يتم انجاز  من مشروعات المساءلة -
 (6ص ،2010)عبدالرحمن،  .التنفيذ لاستفادة عدد كبير من العملاءوكيفية 

تبححين أهميححة وفححى ضححوء مححا سححبق عرضحح  مححن نتححائد الدراسححات السححابقة والاطححار النظححري للدراسححة،     
تحقيق الثقة بوجود قدر من الشفافية وأ ضحا المسحاءلة، حيحث   عحد ركيحزتين أساسحيتين فحي تحدعيم دور 

تنحوع ليحة وببأهمية تقد م خدمات اجتماعية واقتصاد ة وتعليميحة وصححية بجحودة عاالجمعيات الأهلية  
الخدمات بما  شبع احتياجات عدد كبير من العملاء ولك لتحقيق ثقة العمحلاء فحي الخحدمات المقدمحة 

 ات محن أهحم المنظمحات ددارة الأزمح الجمعيحات الأهليحةان  المجتمحعوفحى ضحوء ذلحك  ظهحر أمحام لهم،  
 ،الخححدمات الاجتماعيححة تكلفححةمححا يتعلححق بمشححكلات الفقححر وارتفححاع فيالاقتصححاد ة والاجتماعيححة، خاصححة 

ويرجحع ذلحك لصحالح  ،لمواجه  مشكلة الفقر والعمل على تحسين مستو  معيشتهم مهمانها السبيل الو 
الفئححات المسححتهدفة وهححم الفقححراء الأكثححر احتياجححا لهححذ  الخححدمات الاجتماعيححة، ويترتححب علححى ذلححك دعححم 

المجتمعححات فحى تقححد م الخححدمات الاجتماعيححة فححى جمعيححات الأهليححة وتوسحيع نطححاق المسححاهمة الفعالححة لل
 .المحلية
في جودة    ثقة العملاء"ومن ثم فإن القضية المحورية التى يدور حولها البحث الحالي يتضح فى     

الأهلية بالجمعيات  خلال  الخدمات  من  من  "،  المقدمة  الخدمات  في  العملاء  ثقة  على  الوقوف 
، التوصل إلى تصور مقترح لتعزيز ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية  الجمعيات الأهلية
 . بالجمعيات الأهلية

 ثانياً: أهمية الدراسة:
أصحححبحت الجحححودة مطلبحححاا محححن مطالحححب عمحححلاء الخدمحححة الاجتماعيحححة الحححذين  سحححتفيدون محححن الخحححدمات  .1

الاجتماعيححححة، خاصححححة بعححححد أن زاد وعححححي هححححؤلاء العمححححلاء بأهميححححة التحسححححين المسححححتمر للخححححدمات التححححي 
  حصلون عليها. 

أهمية التنوع في الخدمات وفقا لاحتياجات العملاء ورغباتهم، فخدمة العملاء هي عملية في تغيحر  .2
وتطور مستمر، والتغيير فيها  مكن أن  شمل تعديلاا في إجحراءات الخدمحة الحاليحة أو إضحافة خحدمات 

 جديدة إليها بحيث  مكن الوصول في النها ة درضاء العملاء وتحقيق الثقة لهم.

تزيد ثقة العملاء من قدرة الجمعيحات الأهليحة علحى بنحاء علاقحات اجتماعيحة بحين الجمعيحات الأهليحة  .3
 والمؤسسات الاجتماعية الاخر .

العميل عن الجمعيات الأهلية    التركيز على العميل وبالتالي الثقة جزءاا لا يتجزأ من ثقافةأهمية   .4
التي تواج   العشوائية  المناطق  التركيز على  يجب أن  كون هناك التزام حقيقي تجا  العميل ويجب  و 

 . ت  بالجمعيات الأييةثق قيتحق و  العملاء حتى نتمكن من التركيز على العميل
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 وتقدم ، للخدمات أفضل  أهمية معرفة العميل قيمة الخدمات التى تقدم لهم، حتى  مكن تحقيق تنوع .5
المتفق عليها للعميل بنفس جودتها وفي الوقت الحالي في ظل زيادة تكلفة الخدمات بشكل لخدمات  ا

 عام. 
 ثالثاً: أهداف الدراسة:
 تحقيق الأهداف التالية:تهدف الدراسة إلى 

 . الجمعيات الأهليةالخدمات المقدمة من جودة الوقوف على ثقة العملاء في  -1

جمعيات بالالتوصل إلى تصور مقترح عن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية  -2
 . الأهلية

 رابعاً: تساؤلات الدراسة:
 ؟ الجمعيات الأهلية ما مد  ثقة العملاء في جودة الخدمات المقدمة من  -1

 ؟ جمعيات الأهلية بالمؤشرات ثقة العملاء ما  -2

 ؟ بالجمعيات الأهلية  مستويات الثقة للعملاء  ما -3

 ؟ بالجمعيات الأهلية المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء  ما -4

 خامساً: مفاهيم الدراسة:

 العملاء: ثقة تعريف   -1

"مورمان وآخرون  العملاء:1992  -تعريف  لثقة  العوامل في علاقة    "  أهم   بالعميل   الجمعية"هي 
الثقة هي أحد الأبعاد التي تحدد إلى تعريف  ، كما  مكن "طويلعلى المد  الضرورية  الالثقة  لتحقيق  

على ثقة  لهم، وتركز هذ  العلاقة  أي مد   مكن أن ينظر العملاء إلى النزاهة من مقدمي الخدمة  
 (.J.E. Sutanto& S. Pantja,2017, p:p36:45)للجمعية الأهلية العملاء والالتزام والولاء
ة  جمعيعلى أنها فهم مسار عمل ال" الثقة:" تعريف  1985" لويا وويجرت  ووفقاا لباحثين اخرين  

التوقع  ابناءا  الاجتماعيين بأن    على  الاخصائيين  وإخلا    جميع  بكفاءة  العملاء  يتصرفون          "مع 
(Mao,2010,p3). 

لتحقيق رضا  عن  للعميل    سعى مقدم الخدمة جابي عن  ادتوقع  ال  الثقة بأنه:  Robbins""عرف  
 .توفر الموارد المالية والماد ة المتاحة بالمؤسسةالخدمة ووفقا 
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علي     :لثقةا  (Sargeant & Lee, 2004) عرف   تبنى  الذي  الأساس    الخيرية   الجمعيات هي 
 .( Chapagain, 2019,p:p36:45) عملها وسمعتها الطيبة

العكسية من  يحقت   يوه  لثقة:ا (Moorman, et al.,1992) تعريف التغذ ة  أو رد ق  إحساس 
قدرت  أو  صدق   عن  ينجم  والذي  ل   الخدمة  تقد م  بعد  العميل  الخدمة   فعل  عن  رضائ     في 

(Tunsakul,2020,p14). 
القائمة    ،بينها وبين عملائها  العلاقةتدعيم    علىالمؤسسة    مد  قدرةأنها  ب"  :كما يمكن تعريف الثقة

 .(Yesin,2021,p3) "المؤسسةب  العاملينوشفافية على نزاه  
 -ونستخلص مما سبق تعريفاً إجرائياً لثقة العملاء طبقا لأهداف الدراسة فيما يلي:

 .معن الخدمة المقدم  لهلتحقيق رضاء العملاء الجمعية الأهلية سعى ت -أ

 تتحق الثقة للعملاء من السمعة الطيبة للجمعية الأهلية.  -ب 

 مستو  من الخدمات التى يتمناها العميل.أفضل الجمعية  تقدم -ج

                 :اتمفهوم جودة الخدم -2
إلا أنححح  محححن الصحححعب تحديحححد تعريحححف واححححد  ات هنحححاك العديحححد محححن التعريفحححات لمفهحححوم جحححودة الخحححدم   

ن إ, حيححث المناسححبة للعمححلاء أن تضححع المتطلبححات والمواصححفات  ات ؤسسححالم  جححب علححىوهححو  ,للجححودة
ات ؤسسححبهحذ  المواصححفات بدقحة, فالم الالتحزامات هححو مؤسسحالجححودة فحي مختلح  وظححائ  الالهحدف محن 

 & Ndikubwimana)ات المماثلححة الأخححر  ؤسسححالم عححنالتححي تتميححز بخححدمات ذات جححودة عاليححة 
Berndt,2016,p4).   منها: اتجودة الخدموهناك عدة تعريفات تناولت- 

تجحا  العحام للعمحلاء  الانطبحاع: علحى أنهحا ات الخحدمجحودة "  Ababneh-Mukhles Al"   ححدد    
ما يتم تصور جودة الخدمة على أنها الفرق بين الأداء المتوقع   كثيراا  ضع  الخدمة أو تفوقها؛ لذلك

  .(Ababneh,2013,p34-Al)المقدمةللخدمات المتوقعة والأداء الفعلي للخدمة 

فعرفحت جحودة الخدمحة بأنهحا: مقيحاس للدرجحة التحي يرقحى إليهحا مسحتو  الخدمحة، " عائشة عتيق"  أما        
مححع الخدمححة المقدمححة فعححلا مححن قبححل  العمححلاء، إذن هححي مححد  تطححابق توقعححات العمححلاءلتقابححل توقعححات 
 .(87, ص 2016)عتيق، مقدم الخدمة

بأنها: تصحور كمقارنحة لتوقعحات الخدمحة  ات الخدم " جودة Antoneta Njeri Kariru" وير      
 .(Kariru,2014,p1) مع تصورات الأداء الفعلي

أنهحا: نوعيحة الخحدمات المقدمحة المتوقعحة والمدركحة  ات جحودة الخحدم" محمد عباد  حااف" "  كما يحر     
  .(69, ص 2009)حاف"،أو عدم رضا  العميلوالتي تمثل المحدد الرئيسي لرضا 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 192 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

 للخدمحة الفعلحي الأداء تطابق لدرجة المعيار: بأنها الخدمات الجودة وفي هذا الصدد تعرف
 الفعلحي لحدداءوادراكهم  للخدمة العملاء توقعات  بين الفرق   أنها  أو  الخدمة،  لتلك  توقعات العملاء  مع
  .(88, ص1999)الحداد، لها

 سادساً: الاطار النظري للدراسة:
في وقتنا الحاضر    المحلي  في المجتمع  الجمعيات الأهليةتقدمها  الاجتماعية التي  الخدمات  أن     

قدرة    زيادة  جعل مما  التغيرات الاقتصاد ة والاجتماعية المتغيرة والمتجددة  في إطار    تتزايد   لابد أن 
الالجمعيات   الظروف  مع  التعامل  خصوصاا علي  المعقدة,  والمشكلات  الدور   مستجدة  تنامي  مع 

مكن الجمعيات الأهلية من     , مما  لعملائهاالمتعددة  الذي  قوم ب  المجتمع في توفير سبل الخدمات  
مع   أفضل  بدور  و   تحقيقو   العملاءالقيام  لهم،  المقدمة  الخدمة  في  الدراسة  علي ،  ثقتهم  تتضمن 
 : الحالية العناصر التالية

 :بالجمعيات الأهلية ملاءلعا ثقةالتطور التاريخي للاهتمام ب  -1

مطلب إنساني لد  جميع   اليوم، بل هيأن الثقة كمطلب إنساني وقيمة أخلاقية رفيعة لم تكن وليدة 
ل  ،معات المجت إهتمام  محط  أدت  إنها  الحالي  عصرنا  في  للثقة  حد   الذ   من ولكن  لعديد 

في  ا الاجتماعية  والتغيرات  التطورات  بسبب  أكبر  بدرجة  الانسانيةلمجتمعات  العلوم  وفي  ميادين   ،
 بثلا  مراحل: تمربان الثقة   راشيل بوتمان"هذا السياق إشارت "

الأولى: -أ تحقيق   المرحلة  الأهلية  الثقة    أن  المجال نشاط  تحدد ي بالجمعيات  على  الاقتصادي    ها 
 المجتمع المحلي. مستو  والعلاقات الاجتماعية على  

الثانية: -ب  العلاقات   المرحلة  من  متنوعة  مجموعة  على  القائمة  الوسيطة  الثقة  مرحلة  وهى 
 . العالميةتبادلات المحلية إلى ال، حيث إنتقلت فيها الثقة من بين العاملين والعملاء المتبادلة

الثقة    أهمية  تظهر  هذ  الفترةإلى  مازالت  و ثقة في تاريخ البشرية،  الأهمية  تظهر    المرحلة الثالثة:  -ج
هلت التقنيات الحديثة ساستخدام  ولاشك أن  العملاء،    ءانجاز العمل لرضافي  بين القيادات والعاملين  

 . (69، صمهدي صالح) على العاملين انجاز عملهم لتحقيق الثقة للعملاء المترددين بالجمعية الأهلية
 :(Carter,2013,p4)  جمعيات الأهليةالفي  العملاءثقة تحقيق   أهمية -2

والجمعية  الثقة  تعتبر      العملاء  بين  الثقة  لتحقيق  الأساسية  المهام  من  والعاملين  القيادات  بين 
لهم   المقدمة  الخدمة  قيمة  في  وذلك  ظل  الأهلية  الحاليةفي  المتغيرة  مع  الأوقات  ال،  علاقة أهمية 

على جميع مستويات النظام  بين الجمعيات الأهلية والمؤسسات الأخر   الثقة  المتزايدة من درجات  
المحلي  الاجتماعي  إلى  ،(Maximova,et,al,2018,p1)بالمجتمع  التوصل  من  لابد  أهمية    وعلي  
 من خلال التالي: لجمعيات الأهليةثقة العملاء في اتحقيق 
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العملاء  المعاملة  أهمية   -أ بين  الأهلية  المناسبة  والمتخلق  التى  والجمعيات  بينهم  صداقية  الثقة 
 . المقدمة من الجمعيات الأهليةخدمات الإتاحة  والقائمة على

أهمية العلاقات المتبادلة بين القيادات والعاملين القائمة على الثقة بينهم في انجاز العمل لما  -ب 
  عود إلى اشباع احتياجات العملاء بدون حدو  مشكلات إدارية. 

في    العملاء عبر   -ج ثقتهم  الأهلية  عن  خلال  الجمعيات  الجمعية  من  على  وجودهم  تكرار 
 والاستمرار في معرفة الجمعية باحتياجاتهم الأخر  لاشباعها. 

حتى    على المواقع ادلكترونيةالجمعيات الأهلية  لخدمات التى تقدمها  ادنجازات المهنية وا  إبراز -د 
 . (Paliszkiewicz & Klepacki,2013,p11)تزيد من عدد العملاء بالجمعية

 . خدمات متنوعة )الاجتماعية والاقتصاد ة والتعليمية والصحية(الجمعيات الأهلية   توفرأن  -ه

حتى لا يؤثر    لعملائهاالجمعيات الأهلية  البيانات والمعلومات التى تنشرها  دقة  أهمية الثقة في   -و
 . على درجة الثقة بين الجمعية وعملائها

والتعامل بشكل سريع مع  بالجمعيات الأهلية،  للاخصائيين    لعملاءاتقد م شكو   طريقة  تسهيل   -ز
 .الشكاو  والاستفسارات المقدمة من العملاء

رضائهم على الخدمات بالجمعيات الأهلية من  للعملاء  الثقة    قيتحق وفي ضوء ما سبق،  مكن     
 الثقة للعملاء من خلال ما يلي:   أهمية تحقيقويمكن تحديد المتوفرة لهم 

 من الصراحة والشفافية.  أن تتم إدارتها بشكل جيد  -

 العملاء. ت حسب الخدمات التى  حتاج إليها في توزيع التبرعامستقلون في اتخاذ القرارات  -
 . طيبةالسمعة ال بالجمعية الأهلية  تمتع تأن  -
 تزايد الخدمات الضرورية التى تشبع احتياجات عدد كبير من العملاء المستحقين للخدمة.  -

 : للعملاء بالجمعيات الأهلية الثقةتحقيق أسا  -3

اجتماعية واقتصاد ة وصحية وتعليمية    احتياجات أن توفير الاحتياجات الضرورية للعملاء من     
تردد العملاء من  يزيد  حتى  والتى تقدم لهم من الجمعيات الأهلية والمؤسسات الاجتماعية الاخر  و 

ا الأساس  مما  شكل  الأهلية  الجمعية  للعملاءعلى  الثقة  لتحقيق  اسس  لضروري  تحديد  ويمكن   ،
 : (Chapagain,2019,p:p 40:43)تحقيق الثقة للعملاء في الجمعيات الأهلية من خلال التالي
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العميل في الجمعية الأهلية من توفير خدماتهم الضرورية هي ثقة  الثقة القائمة على الدور:   -أ
بالاضافة إلى طريقة تقد م الخدمات لهم بدون    والتزام الجمعية باتاحة الخدمات لهم بشكل مستدام،

 لاحسان. قدم لهم الخدمة كجانب من جوانب االاحساس بالوصمة أو ت

العمل  في  الثقة  مفهوم  هذا الأساس على فهم  تعلق  يلا    :التنظيمية  الثقة القائمة على القواعد -ب 
القواعد    فقط،  الخيري  نظام  تجا   بالثقة  تتعلق  داخل التنظيمية  ولكنها  المناسب  بالسلوك  المتعلقة 

  هلية يثق في أن الجمعيات الأ  حتى  للمانح الجمعية الأهلية، مع أهمية توضيح المعلومات الضرورية  
( هذا بمثابة بدا ة أساسية للعلاقة بين  2014بر بيرت )، ويعالتنظيمية للعمل الخيري   تتبع القاعدة

 .هليةالجهات المانحة والجمعيات الأ
اانترنت: -ج عبر  التبرع  في  معظم    الثقة  الأهليةتمتلك  مواقع   الجمعيات  الحاضر  الوقت  في 

وتعتبر   ادلكترونية،  مواقعها  في  ادنترنت  عبر  للتبرع  نظاماا  منها  العديد  أنشأت  وقد  إلكترونية، 
الثقة المعتمدة على النظام تحت  ، أ   زائري مواقعها ادلكترونية متبرعين محتملين  جمعيات الأهلية ال

 .عنوان التبرعات على شبكة ادنترنت 
على   -د  القائمة  تحقيق  :الطيبة  السمعةالثقة  عملية  يتم    تعتبر  حيث  تراكمية  عملية  هي  الثقة 

الثقة   لتكوين  السابقة  الخبرات  و الثقةتحقيق  عدم    وأإضافة  القرار  لاالمعلومات  تسهل  أن  ،  تخاذ 
 للجمعية الأهلية بشكل خا .الثقة الممنوحة المناسب لصالح الجمعية الأهلية ولعملائها أ  

الموارد المالية إلى    ونستنتد مما سبق أن أسس تحقيق الثقة للعملاء في الجمعيات الأهلية تحتاج   
والبشرية ومساعدة    والماد ة  العمل  على  قادرة  و لتكون  الاقتصاد ة  عملائها،  التكلفة  تغطي  من  أن 

بالجمعيةلموارد  ا المتاحة  التبرعات  المالية  التكلفة الاقتصاد ة من خلال  المقدمة من  ، ويتم تغطية 
 لتوفير العديد من الاحتياجات الضرورية التى  حتاج إليها عدد كبير من العملاء،   الجهات المانحة

متعددة مع أهمية مراعاة الجوانب  الجهات  الولذلك حاجة الجمعيات الأهلية إلى زيادة تبرعاتها من  
 التنظيمية التى تنظم العمل بالجمعية ذاتها. 

 
 
 : بين العملاء والعاملين بالجمعيات الأهلية اادارية التي تعزز الثقةلوكيات الس -4

بالتميز: -أ ب  أن  الاعتراف  والعاملين  القيادات  والمسئوليات الجمعية  قيام  بالمهام  والتزامهم  بعملهم 
بها   الجمعية  المكلفين  أهداف  من  رئيسي  تعد هدف  تأثيراا لوالتى  درجات   اا كبير   يولد  بين    لثقةا  من 

إلى  ؤد   الاعتراف ي  وأن هذا،  القيادات والعاملين بما  عود لتقد م الخدمات للعملاء بشكل مستدام
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ة، مما  جمعيفمن ناحية  شعر الموظ  بالأمان تجا  البين القيادات والعاملين،    تعزيز الثقة المتبادلة
ها  ببعمل العاملين  أنها تثق    لعملائهاة  جمعيتظهر الو ة،  جمعييترجم إلى زيادة الولاء والالتزام تجا  ال

 بما  ساعد في تحقيق ولاء ورضاء العملاء عن خدماتهم المقدمة من الجمعية.
على  حث   -ب  العمل:البناء    التحدي العاملين  بالأن    في  العاملين  تحدي  الشعور  بين  العمل  في 

  السلوك الاداري في العمللوصول إلى أفكار ومقترحات تحقق تطوير وتغيير في  لوبعضهم البعض  
المقترحات هل  بالاضافة إلى الاحساس بالتوتر من نتائد هذ     لعاملين،بما  عود بالنفع للعملاء ول
فإن    ، هل هذ  المقترحات تساعد في بناء الثقة بين العاملين والعملاء أم لانتيجة ا جابية أم سلبية، و 

تعزز الثقة بين  حتى  ،  اددارية  مهامقلل من الضغط في ال    التعاوني بين القيادات والعاملينالعمل  
 .ر المناخ الاجتماعي المناسب بينهميوفالجمعية وعملائها من ت

تنفذ وتحقق  التي  الخدمية    روعات لاختيار المش  العاملينفي    الجمعيةأن ثقة    :تحفيز العاملين -ج
العاملين   اختيار  حسن  في  للجمعية  ثقة  ييخلق  للجمعية  واجتماعي  مالي  كفاءة  عائد  يثبت  وبما 

بها من  و ،  العاملين  توفر   لما  العملاء  عدد  من  و الاخدمات  اليزيد  و الاجتماعية  تعليمية  القتصاد ة 
والالتزام وادبداع ولذلك، فإن حقيقة  لتحفيز والمشاركة  لقدر أكبر  تحقيق  وينتد عن ذلك  صحية،  الو 

المش بنفس   أن  قرر  أن   ستطيع  أي  وظيفت ،  في  بالاستقلالية  الموظ   يريد    روعات شعور  التي 
 .بين العاملين والجمعية  تعزز الثقة والأمانل  تنفيذها

المتكامل   -د  الثقة  تحقيق  إلى    الجمعية  سعىت  :للعاملينالنمو  العاملين مستويات عالية من    بين 
اساعدهم  هذا  و والعملاء   والمهنيعلى  الشخصي  المستو   على   جمعيات ال  ستثمرتكما    ،لتطور 

تطوير  الللعاملين و   مدعمهب  ذلكو   ،القو  العاملة لأنهم ذات تأثيراا قوياا في زيادة انتاجهم في العمل
في العمل، وذلك  عود إلى أهمية تحقيق الثقة بين العملاء وسرعة   مواهبهم ومهاراتهم وإبداعهممن  

 . (Barghouti,2019,p:p15: 18)لهمتقد م الخدمات 
سبق      مما  العملاء  أن  ونستخلص  ثقة  تحقيق  في  الرئيسي  من  الدور  المقدمة  الخدمات  في 

تقد م   بالجمعية وطريقة  والعاملين  القيادات  العميل مع  تعامل  الأهلية من خلال طريقة  الجمعيات 
، بالاضافة إلى أهمية زيادة كفاءة العاملين في عملهم  ومد  سرعة تقد م الخدمات لهمالخدمات لهم  
يمن خلال   بها  لهم  التدريبية  الدورات  بهازيادة  المكلفين  المهام  انجاز  قدراتهم في  وإتاحة    زيد من 

 مكافآت تحفيزية لعملهم بما  شجع العاملين على إتقانهم للعمل.
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  (Hurley,2012,p:p7:11): العملاء بالجمعيات الأهلية لثقةالنظرية  النماذج -5

عن     نماذج  تحديد  ليتم  الثقة  الأهلية  تحقيق  الجمعيات  في  العقلانية  لعملاء  الثقة  وهما 
فيما    "المنظمات غير الحكوميةلد   مصداقية  الحول "استعادة  ذلك لمعالجة الجدال  والاجتماعية، و 

 : يلي
للثقة إل   نموذج الثقة العقلانية: -أ   عديدة من العمل الأكاد مي   سنوات ى   عود التصور العقلاني 

على  تعتمد  وذلك لأنها    ،الثقة مؤخراا بأهمية كبيرة  حظيت كما  في العديد من التخصصات المختلفة،  
بال صلة  ا  أ ضا لها  والتي  أبعاد  احتمالية  وهى  ةالبحثي  ؤلات سا تثلاثة  مد   "ما  أولاا،  الثقة  :  تحقيق 

الراهن، وثانياا    ؟العقلانية  الوضع  بأن الطرف الآخما مد   نحو  بالثقة  رالاعتقاد  ، وبالتالي  ؟جدير 
تتعارض كثيراا  المانح لا  الثقة في أن مصالح  ما مد  أهمية  على استعداد للتعاون المتبادل، وأخيراا،  

،  الجمعيات الأهلية  فيعند تطبيق     يتم بموجب  تحقيق التعاون أو عدم تحقيق و ،  جمعية الأهليةمع ال
ى  عل لاعتماد  باذلك  و الثقة،   ساعد في تحقيق    المصداقيةتحقيق  النموذج العقلاني أن    يوضحولذلك  
الل  المعلومات جمع   وأهداف  أنشطة  قدر جمعيةلمانحون حول  تهم على فرض عقوبات  ا، فضلاا عن 

وذلك لأن كلما زادت المعلومات    من أهدافهم واهتماماتهم الأصلية  خارجية عليهم في حالة الانشقاق
ال المانحون عن  بالمصداقية  جمعيالتي  متلكها  تتمتع  كانت  إذا  بما  والتنبؤ  احتمال تحديدها  ة، زاد 

 . أم لا الكافية للوثوق بها
  الجمعية الجهات المانحة مع    تعاون ( أن أهم مصدر للمعلومات  أتي من  1990وير  كولمان )   

هناك طريقة  المصداقية بينهم، و عن طريق  أن هذا التعاون يتحقق  (  2002هاردين ) ، وير   نفسها
الذاتي   التنظيم  بمثابة  تعمل  التي  المساءلة،  وهي  الثقة،  لتحقيق  الأهليةأخر   وتوفير  للجمعية   ،

 .الابتعاد عن تحقيق أهداف الجمعية الأهليةلتجنب بينهم  ن الضوابط والتواز 
كشروط للمصداقية، على   لق بالشفافية والمراقبة الخارجيةعلى وج  التحديد، على ذلك فيما يتعو    

تلقاء    الجمعية الأهليةافتراض أن  كلما زادت المعلومات التي تمنحها   للجهات المانحة، سواء من 
وفقا لهذ  المساءلة تسعى  و كلما زادت قدرتها على مساءلتها،    فسها أو من خلال ادشراف الخارجين

تهم على تنفيذ أهدافهم  اقدر   لمانحون، ويتم تقييمها على أساسجاهدة للوفاء بالمعايير التي وضعها ا
حتى  ،  مساعدة الجمعية الأهلية من تحقيق أهدافهاوهذا غالبا ما  مكّن الجهات المانحة من    ،بنجاح

 .بشكل عام  معلومات حول أنشطة الجمعيات الخيرية تضارب المصالح أو نقص لا يؤد  إلى  
  بالجمعيات الأهلية مصداقية  اللقد تم طرح المساءلة باعتبارها وسيلة لزيادة    المساءلة:نموذج    -ب

لمنع حدو  أخطاء في  تنبع من الاعتقاد بأن القطاع ادنساني هو أمر ضروري  وأن   والحفاظ عليها،
وقد   التنظيمي،  أو  الاداري  )الجانب  توجيل  وفان  جوردان  التي 2007انتقد  المساءلة  إجراءات   )



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 197 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

على الاحتراف داخلياا إلى درجة أنها جمعيات   حث البمراعاة المساءلة  ، و لجمعيات الأهليةاعتمدها ا
ا من مرونتها و"قوتها"، التي تعد واحدة من أكبر مزا اها التنافسية  بالنسبة للجهات الأخر ،    تفقد بعضا

ا ويشكل عائقاا خطيراا أمام   ا أ ضا الأصغر حجماا، حيث تكافح    الجمعيات فإن العبء المالي ثقيل جدا
اتباع المعايير الراسخة و  أن ذلك  جعل الجمعيات الأهلية  أخيراا،  و تحقيق أهدافها الرئيسية  من أجل 

 أكثر التزاماا داخلياا وخارجياا حتى لا تتعرض للمساءلة من الجهات الأخري. 
، بناءا على  جمعيات الأهليةإن الثقة هي السلوك الجيد المستقبلي لل  نموذج الثقة الاجتماعية:  -ج

، فمن الواضح أن ثقة العملاء لهمية توفير خدمات العملاء لتحقيق  م عن أهم المعلومات المتوفرة لديه
 ستكون أقل و   اداريةب مخالفات  اارتك  وخصوصا عند عدم،  لهم  السمعة الطيبة تساهم في تعزيز الثقة
ذات مصداقية،   لاعتبارها  الثقة  كما  عرضة  نموذج  هو  الاجتماعية  يؤكد  الاجتماعية  العلاقات  أن 

المانحين   احتياجالذي  جعل  واشباع  لهم  مناسب  عائد  لتحقيق  إليهم  الجمعية  ينجذبون  عملاء  ات 
لا تقل أهمية عن الثقة، مما  شير إلى عناصر الثقة  التى  ادحسان والنزاهة  أ ضا  الأهلية مع تحقيق  

تجد علاقات الثقة مواتية في السياقات الاجتماعية التي تتميز بالاستمرارية  و ،  الاجتماعية والعقلانية
التساؤلات حولالنسبية،   الثقة،    وتزداد  إدراك  التي تساهم في زيادة  العوامل الاجتماعية  ما هو نوع 

تؤثر على مصداقية   التي  الاجتماعية  العوامل  أن  من  الرغم  الأهلية  على  الجهات  الجمعيات  وثقة 
بشكل عام، فإن الجهات المانحة وأصحاب المصلحة   جمعيةالمانحة ليست هي نفسها بالنسبة لكل  

الأهلية  سيؤيدون   بالألفة  الجمعيات  وقتا  بينهمعندما  شعرون  تستغرق  لا  أنها  هي  الألفة  وميزة   ،
 .طويلا للحصول عليها، مثل المعلومات المطلوبة في النموذج العقلاني

ا  قادرة على التركيز على تحسين قيمهتكون  و نموذج الثقة الاجتماعية    جمعيات الأهليةالتتبع  كما  
  بالتغلب عليها واستعادة الثقة التي فقدتها ، مما  سمح لها  مفاجئةاضطرابات اقتصاد ة  عند حدو   

( تكون  2018وكما  قول مارك هيرست  قد  الأهلية(،  بالجمعيات  من ،    الاضطرابات  أمراا لا مفر 
 شير نموذج    لذلك  ،من البقاء والاستمرار في اعتبارها جديرة بالثقة  الجمعيات الأهليةتمكنت    ولكن

، والجمعيات الأهليةالثقة الاجتماعية إلى أن الأيديولوجيات والقيم المشتركة بين أصحاب المصلحة  
للثقة أعلى  إلى تصورات  أدلة على  تؤدي  يوفر  المعلومات، مما  فقط في ضوء  الثقة ممكنة  فإن   ،

 .الجمعيةمصداقية 
الثقة: -د نماذج  في  المساءلة  الثقة    أن  أجندة  على  المساءلة  قوياا  تأثير  أجل وذلك  تأثيراا  من 

الأهلية  الرشيدةالثقة  تحقيق   والمر بالجمعية  الشفافية  ممارسات  وتعزيز  المساءلة  أجندة  فإن  اقبة  ، 
ال  الخارجية مصداقية  من  الأهليةتزيد  ثقةجمعيات  وبالتالي  اعداد   ،  زيادة  في    المانحين   العملاء 

الأهلية الضرورية   للجمعيات  الاحتياجات  لهم  توفر  سلوك بما  فحص  على  قادرون  أنهم  حيث   ،
، حيث  ليها ومن التعامل المتبادل بينهمالتى  حصلون عالمعلومات    ، بناءا علىالجمعيات الأهلية
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 ، من خلال تحمل التكاليف في الوقت الحاضرللجمعية مستقبلاا   المناسب السلوك    ةمساءلالتستخدم  
الجمعيات علاوة على ذلك، تجادل المساءلة بأن    والقيام بمهام أكثر للوصول لأثر ا جابي مستدام،

 .(Seitanidou,2020,p:p14:18)لا تخضع للتنظيم إلا بالقدر الضروري لبناء الثقة   الأهلية
 ( Seitanidou,2020,p:p18:20 ) لعملاء في الجمعيات الأهلية:مؤشرات ثقة ا -6

تعتبر مؤشرات ثقة العملاء في الجمعيات الأهلية قائمة على وجود الاحتياجات الرئيسية للعملاء    
ثقتهم   عامالأهلية    الجمعية تجا   لتحقيق  بشكل  الخيري  القطاع  في  اقتصاد ،  وثقتهم  وهذا  عني 

الأهلية  المنظمات  تزايد  فإن    ،مانحينال عتمد بشكل كبير على التبرع المقدم من    الجمعيات الأهلية
والعاملين  العملاء  بين  الا جابية  والعلاقات  الخدمة  تقد م  سرعة  في  إ جابيات  وجود  إلى   حتاج 

 وعلي  لابد من تحديد أهم مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات من خلال التالي:بالجمعية...إلخ، 
وكيوهين)  ها  يعرف  المساءلة: -أ الأنها    (:2005،لغرانت  الأهلية  قدرة  إخضاع  جمعيات  على 

المعايير   من  لمجموعة  الأخر   الفاعلة  على  لالجهات  هذ   التزامها  لحكم  ضوء  في  بمسؤولياتها 
 عملاء لمانحة والولة أمام الجهات ا ئأن تكون مس   جمعيات الأهلية جب على الولذلك  ،  أو لا  المعايير

الاجتماعية   الخدمات  إتاحة  في على  ثقتهم  لزيادة  العملاء  من  كبير  لعدد  والصحية  والاقتصاد ة 
 .الجمعية الأهلية واستدامة اشباع احتياجاتهم المتعددة

 الجهات المانحة لها، ب  جمعيات الأهليةلاتعتمد المساءلة في كثير من الأحيان على علاقة  كما     
والتي تم  ،  تلبية التوقعات التي تم تحديدها من قبل الجهات المانحة  جمعيات الأهليةحيث تحاول ال

قبل   من  بإ جاز  بيهن)تفعيلها  ثلاثي؛2001،روبرت  تصنيف  باستخدام  عن    (  التمويل  )المساءلة 
زيادة عدد  في    الجمعية  كفاءة  د كما أن  من المرجح أن  حد ،  التنظيمي(والأداء  التوزيعية  والعدالة

مع   واجتماعي،عملائها  مالي  عائد  من  علي   تحصل  التى  العائد  ميزانية    تزايد  في  تزايد  لتحقيق 
لمشروعات  من الأموال المتاحة    د حد تقد تو لمساءلة،  يز الشفافية، وهي سمة أساسية لحلتعز الجمعية  

 . مستمر نجاحاحتى تحقق   نفسها  جمعيات الأهليةال
من خلال التعامل   جمعية الأهليةلالعملاء في اثقة  لمنح    أساسياا  مؤشر عتبر هذا    الشفافية: -ب 

يتخذ أشكالاا مختلفة عديدة، و   ،بعدالة وشفافية في تقد م الخدمات للعملاء دون تمييز أو تفرقة بينهم
وتنفيذ أهداف    داري بالجمعيةوالتنظيم اد  للخدمات الاجتماعية  مثل الشفافية في تخصيص الأموال

الخدميةا إلى  ،لمشروعات  كيفية صرف  بعلى حد سواء    والعملاءالمانحين  أهمية درا ة  ،  بالاضافة 
المالية الأهليةالب   الموارد  أهمية معرفة  ،جمعيات  ال  مع  تفعل   الذي  المعاناة    جمعية ما  للتخفيف من 
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ا هي أهم الاحتياجات التى تحتاج الجمعية لتوفيرها لعملائها، وما مد  قدرة وم  لعملائها،  ادنسانية
 . الجمعية في توفير الخدمات لتحقيق الثقة للعملاء

ا       التواصل: -ج أ ضا للرئيسيا   مؤشر عد  بالنسبة  تواصل  ا  من حيث  والذ   ظهر  الأهلية  جمعيات 
في  ذلك   ساهم    ومن ثم   ،الجمعية مع العملاء بشكل ضروري لمعرفة احتياجاتهم النسبية لتوفيرها لهم

الجمعيةمصداقيتحقيق   الجمعيةأهمية  مع  ،  ة  بين  والترابط  الاجتماعية  مع    التواصل  المنظمات 
 . بينهم عن طريق التعاون  الماليةو لى المشاكل الداخلية اددارية للتغلب ع الاخر  

مشاركة القيادات والعاملين في كيفية انجاز العمل بناءاا على    الكفاءة في العملتتحق    :الكفاءة -أ
الاداري وكيفية تطوير  بما يزيد من سرعة تقد م الخدمات للعملاء وزيادة اعدادهم لتحقيق الاستدامة  

واستقرارها الأهلية  يتمتعون ،  للجمعية  و ال  وأن  و الب  عاملينالقيادات  و المهارات  مهنية  القدرات  المعارف 
الم  تنظيميةالو  المهام  من لهم  ؤكل لانجاز  العديد  استثمار  يتطلب  بالجمعية  الثقة  تحقيق  أن  كما   ،

  انحون بالجمعية ذاتها، بالاضافة إلى زيادة عدد الماستدامتهم  الأفكار وأخذ اراء العملاء في كيفية  
مستدام بشكل  متزايد  عائد  لهم  تحقق  التى  المشروعات   The Toolkit for Emergency))في 

Respons,2007,p:p12:16. 

الكافية  بالثقة    تحققت   :المعلومات  تبادل -د  والبيانات  بالمعلومات  والعاملين  القيادات  مشاركة 
واضحوالدقيقة   العملاء  بشكل  لان  عن  وذلك  القوة،  هي  أهلية  المعلومات  منظمة  الذين  وأن    لأ  

صراع داخل العمل يؤثر على  لديهم إمكانية الوصول إلى المعلومات ولا  شاركونها الآخرين  خلقون  
،  التى تم اخفائها   المعلومات أهمية  عن  علاقة القيادات بالعاملين وبعضهم البعض، ويزداد التساؤل  

ومن ثم عدم    بينهم  عدم الثقة  ؤد  إلىيقد  وهذا  بالمعلومات مع بعضهم البعض    ولماذا لا  شاركون 
للعملاء الخدمات  العمل  تقد م  لانجاز  والعاملين  القيادات  بين  التواصل  زيادة  من  لابد  ولذلك   ،

 بالجمعية الأهلية. 
وعند وجود   لجمعية ذاتها،وأهداف ا  التنظيمية للعمل  الثقة على القيم والأساليب تبنى    التوافق: -ه

سوف   العمل  انجاز  في  والعاملين  القيادات  من  عملهم    تتحققاستعداد  أهمية  في  تعاون  وب الثقة 
 .العاملين مع بعضهم البعض 

عند وجود تبادل للآراء بينهم فيما  خص    والعملاءالعاملين  بين  الثقة   تتحقق  القدرة على التنبؤ: -و
بها   قد  مر  التى  المستقبلية  بالمخاطر  هذ   المجتمع  تخطى  أهمية  مع  ذاتها،  للجمعية  ما  عود 
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تزيد من عائدها بما  حقق  التى  انجاز العمل وزيادة المشروعات الخدمية  في  ستمرارية  والا  المخاطر
 الاستدامة للجمعية. 

ااداريةالسلوك -ز تحقيق    إلىتشير    :يات  بفي  للعملاء  الثقة  أن  المقدمة  ات  جمعيالالخدمات 
والمعارف اد جابية من العاملين والتزامهم بعملهم إدارياا تجا  العملاء حتى القيم  من اتباع    الأهلية

لهم،  مناسبة  بصورة  و   تظهر  التنظيمية  لدخلاقيات  الجمعيات  هو  ووفقاا  عمل  وراء  من  الغرض 
 . (Chapagain,2019 ,p:p45:46) معاا  الاجتماعيالتنظيمي و جانب ال علىها  ز يتركو  الأهلية

راض  الأهلية  الجمعيات تحتاج    الرضا: -ح المانحين  إبقاء  ثقتهميإلى  لكسب  و ين  يتراكم  ،  عندما 
الشخصية    الأعمالالرضا عن التجارب السابقة مع شخص أو منظمة، فإن  يؤدي إلى تكوين كليهما  

تسهل  والاقتصاد ة تحقيق  والتي  و للعملاء  الثقة  من  إظهار  ،  خلال  من  الثقة  تعزيز  ا  أ ضا يمكن 
 .هى أهم خطوة إ جابية تسعى إليها الجمعيةو أن لديها مصلحة العملاء  الأهلية جمعيات ال
العديد من  أن هناك ، و لها عملاءهي علامة على احترام ال الأهلية: الجمعية السمعة الطيبة في  -ط

تتأث وقد  الأهلية  الجمعيات  اعداد  لكثرة  نظرا  الثقة  تحقيق  عليها  بأ   الجمعيات  صعب  الجمعية  ر 
عن   سلبية  توفير  اخر    جمعية إشاعات  على  قدراتها  بتعزيز  الأهلية  الجمعيات  تهتم  ولذلك  ؛ 

والعملاء،   العاملين  بين  المناسبة  المعاملة  أهمية  مع  مستمر  بشكل  عملائها    وتساهم احتياجات 
 . للجمعية الأهلية الحفاظ على علاقات طويلة الأمد، وولاء العملاء الطيبة السمعة

الخدمات المقدمة ونستنتد مما سبق أن هناك العديد من المؤشرات التى تحقق ثقة العملاء في     
أمر بالغ  بالجمعيات الأهلية وهو    العملاءثقة  لتحقيق  فهي ذات أهمية كبيرة    ،الجمعيات الأهليةمن  

الأهليةالأهمية لاستدامة   أم  ونموها  الجمعيات  السلبي  أثرها  تقيس  الأهلية  الجمعيات  ولذلك على   ،
 العملاء مستو  ثقة  العميل عن الجمعيات الأهلية وما مد   عرف   كيف  إ جابي من خلال معرفة  

 ، ويظهر ذلك من خلال مجموعة من المؤشرات وهي:بها؟
القواعد التنظيمية القائمة على التزام القيادات والعاملين بانجاز عملهم وإتاحة الخدمات لعدد كبير  •

 من العملاء.

 تطبيق مبدأ الثواب والعقاب عند تقصير العاملين في التعامل مع العملاء. •

 للعملاء عن الخدمات التى تقدم لهم من الجمعيات الأهلية. تحقيق الرضا •

 التعاون والترابط بين القيادات والعاملين في سرعة تقد م الخدمات للعملاء وبجودة عالية.  •
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 :بالجمعيات الأهليةللعملاء   الثقة مستويات -7

الفردي -أ المقدمة لهم من    منالثقة بشكل أساسي    تتحقق  :المستوى  الخدمات  العملاء عن  رضا 
الأهليةا الكما  ،  لجمعيات  أن  المحتمل  غير  من  في    عملاءيبدو  عام  بشكل  يثقون  لا  الذين 
الاجتماعيينالا معهم    خصائيين  يتعاملون  يبشكل  الذين  علىيومي سوف  العملاءثق  ؤثرون  في    ة 

 المرتبطة بالعميل وهي: لتغييرات ، ومن الجمعيات الأهليةاالخدمات المقدمة لهم من 

 قلة الدخل. بضغط الوقت و   التغييرات المرتبطة  •

 . النساء منزيادة مشاركة القو  العاملة المرتبطة باهمية التغييرات  •

 . لجمعيات الأهليةالمرتبطة بتطوير وتنمية االتغييرات   •

 . الحديثة الخاصة بمتابعة بيانات العملاء القدامى والجدد  التكنولوجياالمرتبطة بالتغييرات  •

المجتمعي: -ب المستو     المستوى  هذا  والجماعة  بتحقيقيهتم  للفرد  المجتمع    الثقة  ومؤسسات 
إلى  المحلي في   بالاضافة  لهم،  المقدمة  والصحية  والاقتصاد ة  الاجتماعية  التنوع  الخدمات  أهمية 

 .(Welch ,et,al, 2001,p14)جمعيات الأهليةلعملاء في الفي الخدمات حتى تتحقق ثقة ل

 ؟ لجمعيات الأهلية العملاء با كيف تقيا ثقة -8

النطاق   -أ واسعة  النطاق    النطاق:  ومحدودةثقة  واسعة  الثقة  بين  الدراسات  من  العديد  تميز 
الثقة    يمكن تعريفو   ،"لهانسن"  وفقاا  بين هذ  الأنواع من الثقة ودوافعها وتأثيراتهاو النطاق    محدودةو 

 مكن  المؤسسات الاجتماعية  ضمن    الجمعيات الأهليةعلى أنها توقع العميل بأن  :  واسعة النطاق
التوقع الذي  حمل  العميل بأن    بأن   :النطاق  محدودةالثقة    تعريفأما    بشكل عام،  االاعتماد عليه 
 .خدمات  بشكل مناسب لجمعيات الأهلية بامقدم الخدمة 

العامة: -ب  في    الثقة  الثقة  إلى  الاجتماعيين تشير  للعملاء الذين    الاخصائيين  الخدمات   قدمون 
على اتصال    عملاءيتناقض مع الثقة الخاصة، والتي تنشأ عندما  كون الوهذا النوع من الثقة العامة  
البع بعضهم  ذاتها  ض مباشر مع  الجمعية  أو سلبي في  ا جابي  بشكل  الثقة    تتحقق  وأن  ،ويؤثرون 

العملاء إلى الخدمات   من خلال احتياجوتقيس الثقة العامة  الجمعيةب الموارد المالية زيادة منالعامة 
 . ووفق شروط محددةالمقدمة لهم، أما الثقة الخاصة وهى تقدم خدماتها لعملاء محددون 
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إلى  (Cruijsen& et,al,2020,p:p17:20): الفرديةالثقة   -ج الملموس  أهميةتشير  مع    التفاعل 
ومد  تعامل العاملين مع العملاء عند  لجمعية الأهلية  االخدمات المقدمة من  الثقة في  و   العملاء،

وأهمية   لهم،  الخدمة  المهنية  تقد م  بالجمعية،  كفاءاتهم  العمل  انجاز  حيوية  وهناك  في  إجراءات 
من  العملاء    ثقة  لتحقيق المقدمة  الخدمات  الأهليةفي    : وهي   الجمعيات 

(Chapagain,2019,p:p46:48 ) 
العاملين    من  اتصالات وجود  يرحب ب  عميل شير هذا العامل إلى إذا كان ال  :التواصل الاجتماعي •

 .لسرعة حصول العميل على الخدمة المقدمة ل ، بالجمعية الأهلية
المتبادل: • للعملاء  التأثير  الانصات  أهمية  أ ضا  لهم  لمعر   يوضح  المناسبة  الخدمات  أفضل  فة 

 .دون حدو  مشكلات إدارية أو اجتماعية
العلاق • الاجتماعيةاستثمار  على  يت  :ات  العامل  هذا  لمنح  المتبرع  أن    أساسحدد  استعداد  على 

 . جمعية الأهليةل الاجتماعية با، وهو أمر خا  بالعلاقة الوقت أو المال
 (Halliburton & Poenaru,2010,p-p6-7 ):بالجمعيات الأهليةللعملاء   خطوات بناء الثقة -9

الخدمات  ثقة العميل ب  ل بين العملاء والعاملين حتى تحققبزيادة التواص  تهتم الجمعيات الأهلية   
من   الأهلية،االمقدمة  استدامتها    لجمعية  من  تزيد  ثم  والاقتصاد ة  لومن  الاجتماعية  خدماتها 

 والصحية، وذلك من خلال النقاط التالية: 
ل     شبكة الأمانلتوتر التى  شعر بها العميل  حتاج إلى  في حالات ا  الثقة بمثابة شبكة أمان: -أ

 من المشكلات التى يتعرض لها، تقليل  التساعد العميل على اتخاذ القرار من خلال  حتى  ،  ولأسرت 
، الجمعيات الأهلية المناسبة ل  والتى تؤثر على ثقت  في    ار الخدمةيفضلاا عن عدم القدرة على اخت

 . ات الاجتماعيةلعملاء مؤسسات الخدمرئيسي يجعل الثقة عامل و 

وقتا: -ب يستغرق  الثقة  للعلاقة   تتحقق  بناء  التدريجي  التعميق  أساس  على  مراحل  على  الثقة 
  ، لذلك تنبثق الثقة من تراكم الخبرات السابقة المرضية العميل للخدمةوالتكيف المتبادل مع احتياجات 
 .بالنسبة للعميل وللجمعية ذاتها

الروابط  بناء   -ج  الروابط    أن  :الاجتماعيةالثقة من خلال  مبنية على كل من    الاجتماعية،الثقة 
أما  ،  الخدمة وموثوقيت   مقدمرغبة العميل في الاعتماد على كفاءة  أ     الثقة العقلانيةإلى  تشير    والتى

ال مستو     نفسيةالثقة  عن  الناتجة  العميل  مشاعر  من  تنشأ  والاقتصاد ة  التي  الاجتماعية  الخدمة 
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ل  المناسبة  والتعليمية  ب  وأ  والصحية  ل   القلق  الشعور  تقدم  التى  الخدمات  عن  الرضا  من  وعدم 
 . الجمعية

مبنية ع  -د تكميليةالثقة  أبعاد  لثلاثة  تقييمات  أن  :لى  الثقة على  إلى  النظر  مكونة من  ها   مكن 
 (.والتعاط  أو ادحسان النزاهة أو الصدقو  الكفاءة أو المصداقية) ثلاثة أبعاد متكاملة

 : بالجمعيات الأهليةالمشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء  -10

ات فى مؤسسات  تؤدي بالضرورة إلي تغير   مجتمع المحليتحد  فى الالمستمرة التى  تغيرات  إن ال   
أن  الاجتماعيةالخدمات   يتضح  ولذلك  الأهلية  ؛  لالجمعيات  جوهري  الحياة محور  نوعية    تحسين 

دور أساسي لضرورة بقائها واستمرارها والحاجة الملحة والمتزايدة للجمعيات الأهلية  ؛ ويصبح  للفقراء
حتى  مكن  لها تحديدها  من  لابد  ولذلك  الجمعيات  لها  تتعرض  التى  المشكلات  تتعدد  ولكن   ،

 (365، ص2013، السروجي): معالجتها لتحقق الثقة للعملاء وذلك من خلال ما يلي
قوة العمل بشكل رئيسي على    العملاءثقة   تتحقق بين الأخصائي الاجتماعي والعميل:  قلة الثقة  -أ

قدم العميل البيانات يجب أن   و   لعمل الاجتماعي الناجحاهي أساس  الثقة  وان  ،  بالجمعية الاجتماعي
العمل  والأسريةالشخصية   أفراد الأسرة وطبيعة  والسكن وعدد  الدخل  حتى  مكن معرفة   ،إلخ..مثل 

الخدمة المناسبة ل  بالاضافة إلى التأكد من عدم وجود جمعيات أهلية اخر  تقدم ل  نفس الخدمة 
الصحيحة    انظر  بياناتهم  ثقة  لوجود عملاء لا  قدمون  يؤثر على  مستحقون  العملاء  الللجمعية مما 

و للخدمة والعملاء  الثقة    تحقيقيتطلب    لذلك،  الاخصائيين  بينهم  علاقةاللبناء  بين  وسرعة    المهنية 
 . مله المستحقة تقد م الخدمة 

ثقة    لا تسعى لتحقيق  اك العديد من الجمعيات الأهليةهن   :العملاء بالجمعية  ثقةعدم    معايير -ب 
تقد م الخدمات للعملاء بشكل  لهم من  الخدمات المقدمة  العملاء في   الجمعية، بالاضافة إلى عدم 

 قلل من    ئيين الاجتماعيين مع العملاء حتى لاتعامل الاخصا، مع أهمية التركيز على طريقة  سريع
التمييز بين العملاء في تقد م الخدمات لهم نظرا لاختلاف بالاضافة إلى  استدامة العملاء بالجمعية،  

الأسباب بينهم وفقدان العدالة بينهم، عدم معرفة الخدمة المناسبة للعميل ومن ثم  أخذ الخدمة ليست  
 .  ضرورية ل 

أن عدم معرفة كل موظ  المهام المكل     :بالجمعيةوالقيادات  بين العاملين    را دو تضارب الأ -ج
بها يؤثر على نظام العمل ويؤثر على سرعة تقد م الخدمة للعملاء، بالاضافة إلى صعوبة الحصول 

المقدمة من في مصداقية البيانات  على البيانات من العملاء ومن الذي  قدم لهم الخدمة مما  شكك  
والقيادات   العاملينبين  قدراا كبيراا من الجهد، فإن عدم الثقة في العلاقات  العملاء لأنها تحتاج إلى  
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  إن التصرف بهذ  الطريقة  خلق خطراا التوترات الاجتماعية و   ،وعملياا  اأمر غير مرغوب في  اجتماعيا 
اليومي،   المهني  العمل  القيادات في  لعدم سعى  نظرا  ذاتها  الجمعية  ميزانية  على  أ ضا  يؤثر  مما 

 . ويقلل من استدامة وجود العملاء بالجمعيةوتوفير الخدمات للعملاء ملين لزيادة المانحون والعا
( Niehaus & Kruger,2016,p:p8:13) 
جمعيات إن تراجع الثقة في ال  (Lalak & Harrison,2019,p:p 4:8 )تراجع الثقة المؤسسية: -د

عائق كبير لتحقيق الثقة للعملاء في الجمعية الأهلية ومن   شكل  من حيث ييكلها المؤسسي    الأهلية
ثم تقليل عدد العملاء وعدد المانحين وتقليل قيمة التبرعات بشكل عام مما يؤثر على الموارد البشرية 

 والمالية الخاصة بالجمعية ذاتها.  

الثقة    :بالجمعية  الشفافية  تطبيقعدم   -ه في  التراجع  هذا  أسباب  على  و أحد  الصعب  من 
قواعدها الرئيسية وهي الشفافية في التعامل المالي بين المانحين واعضاء الجمعية  إخفاء    الجمعيات 

بالجمعية   المالي  الفساد  وكثرة  ذاتها،  الأهلية  والجمعية  العملاء  داخل وبين  المساءلة  وغياب 
 .جمعيات الأهليةال

 (Baltatescu,2002,p4 ):الأهليةبالجمعيات للعملاء  الثقة وهناك مشكلات آخرى لتحقيق
 . لى القطاعات الاجتماعية والاقتصاد ة والصحية والتعليميةعالمجتمعية المستمرة  التغيرات تؤثر  •

 التغيرات الاقتصاد ة العميقة التي سببتها ثورة المعلومات والعولمة.  •

العاملين • تعامل  يؤد     عدم  مما  لهم  الخدمة  تقد م  عند  العملاء  مع  مناسب  زيادة بشكل  إلى 
 . عملاءوال الجمعية ذاتهاالمسافة بين 

 والمؤسسات الأخر .  الأهلية  الجمعيةالعلاقة السلبية بين  •

الجمعية • اهتمام  التى  حتاج  ب  عدم  والتعليمية  الصحية  والاقتصاد ة  الاجتماعية  الخدمات  توفير 
 إليها عدد كبير من العملاء.

 عدم الاهتمام بشكاو  واستفسارات العملاء يؤثر على تحقيق الثقة بين العملاء والجمعية.  •

 (Hurley,2012,p:p5:9):مقومات تحقيق الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية -11
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فى المجتمعات اليوم نظراا لما تقدم  من أدوار ووظائ  عديدة، ليس فقط دشباع   الجمعيات الأهلية تتعدد 
كحق من حقوقهم    عملاء ل ل ادحتياجات المختلفة في العديد من المجتمعات، بل لتوفير الخدمات الأساسية  

الجمعيات الأهلية، ولذلك  ب لعملاء  ل حتى تتحقق الثقة    التأكد من عدالة الخدمات التي تقدمها و   الأساسية، 
   ( 46، ص 2014، فهمي) :  لابد من تحديد مقومات تحقيق الثقة للعملاء من خلال ما يلي 

تصبح    متزايدة التى تواج  الجمعية الأهلية عندما تكون المخاطر    : )الفرص والتهديدات(   حماية ال  -أ 
ولصالح الجمعية  وعندما يتم الاستفادة من عائد المانحون لصالح   المواق ،  هذ   في    الثقة أكثر صعوبة 
بالجمعية وتفاد  الخسائر التى قد تحد  عند عدم الاهتمام بالتنبؤ    هي بدا ة بناء الثقة   ذاتها تكون هذ  

وذلك أ ضا يرجع لخبرة القيادات    ؛ الحالي والمستقبلي للمشروعات الخدمية التى تنفذها الجمعية الأهلية 
والعاملين ومد  قدراتهم على التخطيط والاستعداد وعمل استمارة استبيان للعملاء عن أهمية المشروعات  

 ثقتهم بالجمعية.   شباع احتياجاتهم المتغيرة وتحقيق التى يتم تنفذها لا 
المختلفة مع بعضها البعض من ناحية    ت بنى الثقة عندما تتماشى المصالحأصحاب المصلحة:   -ب

المانحون  اخر   ناحية  ومن  الجمعية  فرد    ؛عملاء  اهتمام  قد  حد   مصالح   ولكن  بتعزيز  واحد 
ا.  يؤثر على  ، فإن ذلك  من أعضاء الجمعية أو المانحون   الخاصة كما لابد من تحديد  الآخرين أ ضا

  ويشكل التوفيق بين المصالح تحد اا ،  دمي لتحقيق التعاون والثقة بينهملكل مشروع خلأهداف العليا  ا
تحقق   متزايداا  التى  الشفافية  الأهلية مع مراعاة  الجمعية  أعلى    يواج   لتحقيق  لثقة،  لمستويات  وذلك 

 .الثقة للعملاء بالجمعية الأهلية
إلى    الخيري: بالعمل  الاهتمام   -ج  الافتقار  فرد الخير  عمل  أن  لذلك يتضح أن  أناني و   للآخرين  عتبر 

ويحققون الأمان    مصالحهم الخاصة مع مصالح الآخرين أنهم أكثر جدارة بالثقة،   وا الأشخا  الذين يوازن 
 ثقة العملاء بالجمعية الأهلية.   تتحقق والسعادة للعديد من احتياجات العملاء ومن ثم  

التواصل  التواصل: -د والجمعية  إن  العملاء  الاجتماعية  يدعم    بين  جوهر  وهو    بينهمالعلاقات 
من خلال مهارات مثل الاستماع الفعال والاستقصاء كلها تساعد  مع العملاء  إن التواصل  كما    ؛الثقة
التواصل والترابط   الثقة  تحقيقفي   العملاء والجمعية الأهلية، ولكن عند حدو  اضطراب في  بين 
سوء التواصل، الأمر الذي قد يؤدي إلى انهيار التواصل بشكل أكبر ويؤدي إلى   إلى  يؤدي  بينهم

 .بينهمعدم الثقة 
للعملاءالأمإعطاء   -ه الأهلية    :ان  الجمعية  الامان  سرعة  بتهتم  وإعطاء  للعملاء  الخدمة  تقد م 

  للعملاء في توفير الخدمات التى  حتاجون إليها، وذلك بيرجع لمد  التفهم والتكيف داخل الجمعية 
 . بين العاملين والعملاء
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 عتبر اختيار القيادات لأ  جمعية أهلية  حتاج إلى المزيد   :الثقة في اختيار القيادات الاكفاء -و
ومن ثم تحقق ثقة    ،من الوقت والشروط الرئيسية التى تحقق الاصلاح والتطوير التنظيمي للجمعية

 .وتدفعها لدمام بنزاهةبالجمعية  ات اد يالعملاء للق
الاكفاء -ز العاملين  اختيار  في  الرئيسية   جب    :الثقة  الصفات  وتحديد  اختيار  القيادات  على 

للعاملين والمسمى الوظيفي المناسب لكل موظ  حتى يلتزم بعمل  ومعرفة الوظائ  الفارغة لاختيار  
العاملين المناسبين لهذ  الوظيفة حتى  ساعدوا القيادات في اتخاذ القرارات المناسبة ويكونوا قادرين  

 على تحمل مسئولية انجاز العمل.
شهري هيؤثر  تصرف بشكل  التى  الحوافز  و   إلغاء المكآفات أن تتم    الثقة في النظم التنظيمية: -ح

للعاملين في   الثقة  المكآفاة سلوك أخلاقي  حقق  العامل وذلك لان  انجاز  العاملين في  على قدرات 
كما تعطى لكل موظ  الحافز للابداع في العمل، كما أن حاجة كل جمعية أن    ،تقدير الجمعية ل 

تنظيمي مما  سهل على  البتكار  لاتوفر المناخ التنظيمي المناسب الذ   ساعد على انجاز العمل با
 العملاء الاجراءات الادارية التى  قومون بها لسرعة الحصول على الخدمات الاجتماعية. 

وذلك من أن هناك العديد من المقومات التى تساعد في تحقيق الثقة للعملاء    ونستنتد مما سبق   
زيادة الاهتمام بالعمل الخيري من الأفراد والتى تضم )القيادات والعاملين والمانحين( وكل منهم  قوم  

تسهيل طريقة تقد م  لمن معرفة أكثر الاحتياجات  حتاج إليها عدد كبير من العملاء،  بدور  الخيري  
من ادجراءات الادارية عند تقد م    أ ضا  التسهيلو الخدمات الاجتماعية والاقتصاد ة والصحية لهم،  

الاجتماعية؛   الخدمات  على  عند حصولهم  بالوصمة  العملاء  احساس  عدم  مع  للعملاء،  الخدمات 
 تتحقق الثقة للعملاء في الخدمات التى تقدم لهم من الجمعيات الأهلية. حتى  

 سابعاً: ااجراءات المنهجية للدراسة:
اراء اتجاهات و الدراسات الوصفية والتى تهتم بالوقوف على    إلىتندرج الدراسة    نوع الدراسة: -1

مركز ومدينة الفيوم،من  والعملاء بالجمعيات الأهلية النشطة بالعاملين  أعضاء مجلس الادارة و 
مؤشرات ثقة  ، ما  الجمعيات الأهليةما مد  ثقة العملاء في جودة الخدمات المقدمة من  حيث  

الأهلية العملاء   ما  بالجمعيات  للعملاء  ،  الثقة  الأهلية،  مستويات  المشكلات ما  بالجمعيات 
إلى تصور مقترح عن ثقة  تمهيدا للتوصل  بالجمعيات الأهلية،  المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء  

 .بالجمعيات الأهليةالعملاء في جودة الخدمات الاجتماعية 

المستخدم: -2 الشامل    إستخدمت   المنهج  الاجتماعي  المسح  طريقة  العينة  باستخدام  الباحثة 
من   والعاملين  العشوائية  الادارة  مجلس  ببالاعضاء  الأهلية  الفيومجمعيات  ومدينة  وعددهم    مركز 
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( من الجمعيات النشطة والتى تم تحديد العدد الكلي للجمعيات الأهلية النشطة مع مسئول 124)
بالعينة   الاجتماعي  المسح  واستخدام طريقة  بالفيوم،  الاجتماعي  التضامن  بمديرية  الجمعيات  ادارة 

 . ( 172وعددهم ) مركز ومدينة الفيومجمعيات الأهلية ببالمن العملاء 
 أدوات الدراسة : -3

 فى جمع بياناتها على :الباحثة  إعتمدت
عشوائية من أعضاء مجلس الادارة والعاملين بالجمعيات الأهلية طبقت على عينة  استبيان  ستمارة  ا -أ

 . مدينة الفيومبمركز و 

مدينة الفيوم،ولقد تم إتباع  عشوائية من العملاء بالجمعيات الأهلية بمركز و طبقت على عينة استبار  -ب 
 الخطوات التالية :

 . الجمعيات الأهليةثقة العملاء في جودة الخدمات المقدمة من تحديد موضوع ادستمارة وهو 
 :يتحديد مصادر صياغة أسئلة ادستمارة وكانت كالتال •

 .العملاء في جودة الخدمات المقدمة من الجمعيات الأهليةثقة ادطار النظر  حول  •

 السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة .نتائد وتوصيات الدراسات  •

 استمارة استبيان الخاصة بأعضاء مجلا الادارة والعاملين تم صياغة  الصدق الظاهرى للأداة: •

بالعملاء   • الخاص  الخدمة   موعرضهواستبار  أساتذة  من  المحكمين  السادة  من  مجموعة  على 
استمارة استبيان  ) (، وذلك دبداء ارائهم فى  12ادجتماعية بجامعة الفيوم وجامعة حلوان وعددهم )

والعاملين  الادارة  مجلس  بأعضاء  بالعملاء  الخاصة  الخا   أو    (واستبار  ادضافة  أو  بالحذف 
 .لتعديلا

 مفحححى صحححورتهالاسحححتبيان والاسحححتبار  أسحححفرت الخطحححوة السحححابقة عحححن إعحححداد إسحححتمارة •
 ، حيث تضمن ما يلي:النهائية

اسحححم  :لاساااتمارة الاساااتبيان الخاصاااة بأعضااااء مجلاااا الادارة والعااااملين البياناااات الأساساااية ✓
الخحدمات التحى الحالحة الاجتماعيحة، ، الحالحة التعليميحةالجمعية، المنصب الذ   شحغل ، النحوع، السحن،  
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الجمعيحة الأهليححة، محن وجهحح  نظحر سحيادتكم مححا طبيعحة التمويححل الحلازم التحى  مكححن أن تقحوم بحح  تقحدمها 
 الجمعيات للاستفادة من  لاستدامة الخدمات حتى تزيد من ثقة العملاء في الجمعيات الأهلية؟

، الحالححة التعليميححةاسححم الجمعيححة، النححوع، السححن،  اسااتبار الخاااص بااالعملاء:و البيانااات الأساسااية  ✓
محا الخحدمات ، ما متوسط الدخل الشهري لدسرة تقريبا، حالة المنزل  ،  الحالة الاجتماعية، نوع العمل

 التى تستفيد منها بالجمعيات الأهلية.
 : الجمعيات الأهليةالوقوف على ثقة العملاء في جودة الخدمات المقدمة من  •

 .الجمعيات الأهليةثقة العملاء في جودة الخدمات المقدمة من  −

 . بالجمعيات الأهليةمؤشرات ثقة العملاء  −

 بالجمعيات الأهلية . مستويات الثقة للعملاء  −

 بالجمعيات الأهلية. المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء  −

 بالجمعيات الأهلية تقديم تصور مقترح عن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية  -
 الخاااص واسااتبارلأعضاااء مجلااا الادارة والعاااملين  المحتااوى: اسااتمارة اسااتبيان إجااراءات صاادق -4

وللتحقحق محن صحدق محتحو  أداة الدراسحة تحم  ،مد  تمثيل بنود الأداة للمحتو  المراد قياس   بالعملاء:
 حساب معامل الارتباط بيرسون للعلاقة بين درجة كل محور والدرجة الكلية لدداة.

 والعملاء  بالعاملينالخاصة  استمارة الاستبيانيوضح معاملات الارتباط بين ابعاد : (1جدول رقم )
 للعملاء  المجموع الكلى للعاملين  المجموع الكلى الابعاد 

 **0.87 **0.89 مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية
 **0.81 **0.69 مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية

 **0.72 **0.64 المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية
 (0.01** تدل على أن معامل الارتباط دال عند مستوى )

بحححالمجموع الكلحححى  بالعحححاملينالخاصحححة اسحححتمارة الاسحححتبيان يتضحححح محححن الجحححدول السحححابق ارتبحححاط أبعحححاد 
 .تتمتع بدرجة عالية منالصدق استمارة الاستبيانوهذا يؤكد أن  ،(0.01بمستو  معنوية)

والمجموع الكلى تدل على أن    بالعملاءالخاصة    استمارة الاستبارمعاملات الارتباط بينابعاد  أما      
مستو )  عند  دال  الارتباط  أبعاد  ،  (0.01معامل  أن  يؤكد  تتمتع    بالعملاءالخاصة  الاستبار  وهذا 

 .بدرجة عالية منالصدق
تححححم اسححححتخدام معادلححححة ألفححححا كرونبححححاخ، حيححححث تححححم اسححححتخراج معامححححل الثبححححات علححححى مسححححتو    ثبااااات الأداة:  -5
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الدراسححححححة ت او الابعححححححاد، والجححححححدول التححححححالي يبححححححين معامححححححل الثبححححححات لأد الأداة بالكامححححححل وعلححححححى مسححححححتو  
 وأبعادها :

 للابعاد وللأداة ككل والعملاء الخاصة بالعاملين  استمارة الاستبيان(: معاملات الثبات 2جدول رقم )
 للعملاء  معامل الثبات للعاملين  معامل الثبات الابعاد 
 0.89 0.81 الأهليةمؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات 

 0.70 0.75 مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية
 0.96 0.85 المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية

 0.85 0.80 ككل الاستمارة
اسححححتمارة  وبححححالنظر إلححححى النتححححائد الموجححححودة بالجححححدول السححححابق يتضححححح أن معامححححل ثبححححات بالنسححححبة لمحححححاور  

وبنحححححاء علحححححى هحححححذ  النتيجحححححة فحححححإن مسحححححتو  الثبحححححات لمحتحححححو  الأداة    ، والمجمحححححوع الكلحححححي مرتفعحححححة   الاسحححححتبيان 
  عد ملائماا من وجهة نظر البحث العلمي. 

اسححححتمارة  وبححححالنظر إلححححى النتححححائد الموجححححودة بالجححححدول السححححابق يتضححححح أن معامححححل ثبححححات بالنسححححبة لمحححححاور  
والمجمحححححوع الكلحححححي مرتفعحححححة. وبنحححححاء علحححححى هحححححذ  النتيجحححححة فحححححإن مسحححححتو  الثبحححححات لمحتحححححو  الأداة    الاسحححححتبار 

  عد ملائماا من وجهة نظر البحث العلمي.  
مجموعححححححة مححححححن الاختبححححححارات ادحصححححححائية الباحثححححححة ت حيححححححث اسححححححتخدمالمعالجااااااات ااحصااااااائية: -

الاااااوزن   -تحليااااال التبااااااين الاحاااااادي -اختباااااار ت  -معامااااال بيرساااااون ) وشحححححملت خحححححلال الدراسحححححة 
 ( النسب المئوية  -القوة النسبية -  المرجح

 مجالات الدراسة : -4
، وقد  الفيومالجمعيات الأهلية بمركز ومدينة  تم تطبيق استمارة الاستبيان على    المجال المكانى:  -أ

مديرية التضامن الاجتماعي بمركز ومدينة الفيوم،  تم اختيار تلك الجمعيات بناءاا على ترشيح من  
 وذلك وفقاا لدسباب التالية:

 تخدم أكبر عدد من العملاء المستفيدين من خدماتها المتعددة.  -

 التزام أكبر عدد من اعضاء مجلس اددارة والعاملين في التواجد بالجمعية الأهلية.  -

 تعتبر من الجمعيات النشطة وتقدم خدمات وأنشطة تفيد أفراد المجتمع المحلي. -

 كالتالي: وبيانات الجمعيات الأهليةلبرامد التنموية في هذ  الجمعيات، تنوع الخدمات وا -

 المجال المكاني لعينة الدراسة يوضح (: 3جدول رقم )
 النسبة المئوية )%(  العينة اسم الجمعية 
 24.19 30 صلاح الدين

 5.65 7 البر والخدمات الاسلامية  
 15.32 19 معاً للخير لتنمية المجتمع بوابة 

 3.23 4 القديسة مريم 
 3.23 4 الجمعية الخيرية القبطية الارثوذكسية  

 6.45 8 شفيع الفيوم 
 5.65 7 علوم القران والحديث الشريف 
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 10.48 13 ابو بكر الصديق 
 3.23 4 الوع" القبطية

 3.23 4 العمدةهناء 
 19.35 24 رسالة للأعمال الخيرية

 %100 124 الاجمالى
بيان الجدول  هذا  الأهلية  يوضح  الفيوم  بالجمعيات  ومدينة  أن  لمركز  إلا  من    الباحثة ،  تمكنت 

( الدراسة على  والعاملين و)(  124تطبيق  الادارة  أعضاء مجلس  هناك  172من  ولكن  للعملاء،   )
 جمعيات لم تستطع الباحثة تطبيق الاستبيان لديهم للاسباب التالية:  

 .اعضاء مجلس الادارة عدم تواجد معظم •
 .الميدانيخروج الكثير من العاملين بالجمعيات الأهلية للعمل  •

الاستبيان على أعضاء مجلس الادارة والعاملين وعددهم تم تطبيق استمارة  المجال البشري:   -ب
، ( بالجمعيححات الأهليححة بمركححز ومدينححة الفيححوم172( وتطبيححق اسححتبار علححى العمححلاء وعححددهم )126)

 ويمكن تحديد مبررات اختيار العينة من العملاء المستفيدين من الجمعيات الأهلية وهي:

تطبيق الاستبار على العملاء المترددين بشكل شحهري علحى الجمعيحات الأهليحة، محع تواجحدهم فحي  -
 أ ام تطبيق الباحثة للبحث الحالي.

 تطبيق الاستبار على العملاء المترددين على الجمعيات الأهلية وموافقون على أخذ بياناتهم. -

 124ن=     العاملين و أعضاء مجلا الادارة لعينة  البيانات الاولية: (4)رقم جدول 
 النسبة المئوية )%( العينة  الدراسة خصائص عينة  الصفة 
 34.68 43 ذكر  النوع 

 65.32 81 انثي 
 100 124 الاجمالى 

 38.71 48 سنة  30أقل من  السن 
 37.90 47 سنة  40سنة لأقل من   30من 
 8.06 10 سنة  50سنة لأقل من   40من 

 15.32 19 سنة فأكثر  50
 100 124 الاجمالى 

التعليمية الحالة   5.65 7 مؤهل متوسط  
 5.65 7 مؤهل فوق المتوسط 

 84.68 105 مؤهل جامعى 
 3.23 4 ماجستير 
 1.00 1 دكتورا  
 100 124 الاجمالى 

 4.03 49 أعزب الحالة الاجتماعية 
 55.65 69 متزوج 
 39.52 5 أرمل 
 0.81 1 مطلق 
 100 124 الاجمالى 
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 8.06 10 مجلا الادارة عضو في   المنصب الذى يشغله 
 38.71 48 أخصائي اجتماعي 
 53.23 66 موظف بالجمعية  

 100 124 الاجمالى 
طبيعة التمويل اللازم التى يمكن أن تقوم به  
الجمعيات للاستفادة منه لاستدامة الخدمات  
حتى تزيد من ثقة العملاء في الجمعيات  

 الأهلية 

 32.26 40 الدعم الحكومي 
 65.32 81 التبرعات من أفراد المجتمع المحلي 

 31.45 39 منح من القطاع الخاص 
 100 124 الاجمالى 

 : العاملينو أعضاء مجلا الادارة لعينة  البيانات الاولية( 4يوضح الجدول رقم )
 ( من عينة الذكور.%34.68( من عينة الانا ، بينما ) %65.32):النوع -1

، ثم  سنة  30أقل من  من العينة  قعون فى الفئة العمرية  (  %38.71)تشير النتائد إلى أن     :السن -2
 . %(15.32) سنة فأكثر 50و   سنة 40سنة لأقل من   30من  من هم  قعون فى الفئة العمرية 

 ( %5.65، بينما )جامعيحاصلون على مؤهل  (  %84.68) تشير النتائد إلى أن     :الحالة التعليمية -3
المتوسط،   فوق  ومؤهل  متوسط  على    ثممؤهل    وأخيرا (،  %3.23)  بنسبة الماجستير  الحاصلون 

 . الدكتورا  حاصلون على ال(1.00%)
الاجتماعية -4 )  :الحالة  أن   إلى  النتائد  )  ( %55.65تشير  المتزوجين،  عينة  ، أعزب (  %4.03من 

 ( مطلقون. %1.00، )أرمل( 39.52%)

يشغله: -5 الذى  )  المنصب  نسبة  أن   إلى  النتائد  بالجمعية،أما  %53.23تشير  للموظفين   )
 .(لاعضاء مجلس الادارة%8.06بينما)،  (للاخصائيين الاجتماعيين38.71%)

طبيعة التمويل اللازم التى يمكن أن تقوم به الجمعيات للاستفادة منه لاستدامة الخدمات حتى   -6
من    ( للمتبرعين% 65.32تشير النتائد إلى أن  نسبة )  :تزيد من ثقة العملاء في الجمعيات الأهلية

المحلي المجتمع  ثم  أفراد  الحكومي،  وأخيرا  % 32.26)  الدعم  الخا  (،  القطاع  من  بنسبة    منح 
(31.45%.) 
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 عينة العملاء:  •

 ( 172ن=)    لعينة العملاء  البيانات الاولية: (5)رقم جدول 
 المئوية )%(النسبة  التكرار  خصائص عينة الدراسة  الصفة 
 23.84 41 ذكر  النوع 

 76.16 131 انثي 
 100 172 الاجمالى 

 12.21 21 سنة  30أقل من  السن 
 31.98 55 سنة  40سنة لأقل من   30من 
 25.00 43 سنة  50سنة لأقل من   40من 

 30.81 53 سنة فأكثر  50
 100 172 الاجمالى 

 24.42 42 أمى  الحالة التعليمية 
 36.63 63 ويكتبيقرأ 

 18.60 32 مؤهل متوسط 
 8.14 14 مؤهل فوق المتوسط 

 12.21 21 مؤهل جامعى 
 100 172 الاجمالى 

 5.81 10 أعزب الحالة الاجتماعية 
 68.02 117 متزوج 
 17.44 30 أرمل 
 8.72 15 مطلق 
 100 172 الاجمالى 

 9.30 16 موظف حكومى  نوع العمل 
 7.56 13 الخاص موظف بالقطاع 
 41.86 72 أعمال حرة 
 41.28 71 لا يعمل 
 100 172 الاجمالى 

 55.81 96 إيجار  حالة المنزل 
 44.19 76 تمليك
 100 172 الاجمالى 

 18.60 32 جنية  1000أقل من  متوسط الدخل الشهري للأسرة تقريبا 
 52.33 90 جنية  2000إلى أقل من  1000من 
 18.02 31 جنية  3000أقل من إلى  2000من 

 11.05 19 جنية فأكثر 3000
 100 172 الاجمالى 
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 : لعينة العملاء البيانات الاولية(5يوضح الجدول رقم )
 ( من عينة الذكور.%23.84( من عينة الانا ، بينما ) %76.16):النوع -1

سنة لأقل من    30من  من العينة  قعون فى الفئة العمرية  (  %31.98)تشير النتائد إلى أن     :السن -2
سنة لأقل من    40من  ، ثم%(30.81)سنة فأكثر  50، ثم من هم  قعون فى الفئة العمرية  سنة  40
 . %(12.21) بنسبة  سنة 30أقل من (، وأخيرا %25.00بنسبة )  سنة 50

التعليمية -3 أن  :الحالة  إلى  النتائد  وهي  تشير  نسبة  ويكتب من (  %36.63)أعلى  بينما  يقرأ   ،
على    ثم،  أمى(24.42%) متوسطالحاصلون  حاصلون  ال(%12.21)  ثم  (،%18.60)بنسبة  مؤهل 

 .( %8.14بنسبة )  مؤهل فوق المتوسط وأخيرا مؤهل جامعىعلى 
الاجتماعية -4 )  :الحالة  أن   إلى  النتائد  )  (%68.02تشير  المتزوجين،  عينة  ، أرمل(  %17.44من 

 . أعزب ( % 5.81، )مطلق( 8.72%)

العمل -5 )نوع  نسبة  أن   إلى  النتائد  تشير   :41.86% ( حرة،أما  أعمال  ،  (لا  عمل 41.28%( 
 ( . %7.56) موظ  بالقطاع الخا   ، وأخيراموظ  حكومى(%9.30بينما)

لمن  عيشون في إ جار، بينما نجد نسبة  (  %55.81)  نسبة  أعلى  تشير النتائد إلى أن: حالة المنزل -6
 للذين  ملكون بيتاا.  (44.19%)

إلى  1000من ( %52.33) نسبة أعلى تشير النتائد إلى أن :متوسط الدخل الشهري للأسرة تقريبا -7
  3000إلى أقل من  2000من  (، %18.60بنسبة ) جنية 1000أقل من ، ثم جنية 2000أقل من 
 (.%11.05بنسبة )  جنية فأكثر 3000(، وأخيرا  %18.02بنسبة )   جنية

الزمني:    -ج النتائد  المجال  وتحليل  البيانات  وجمع  الاستمارة  واعداد  للبحث  النظري  الاعداد  استغرق 
عن   مقترح  لتصور  من  والتوصل  المقدمة  الخدمات  جودة  في  العملاء  الأهلية  ثقة  من  الجمعيات 

 .2024: د سمبر 2024أبريل
 

 الدراسة:ثامناً: نتائج 
  من حيث استمارة الاستبيان لاعضاء مجلا اادارة والعاملين: تتضمن نتائج الدراسة المحاور التالية 

طبيعة التمويل اللازم التى  مكن أن تقوم ب  الجمعيات للاستفادة من  لاستدامة الخدمات حتى تزيد  
الأهلية الجمعيات  في  العملاء  ثقة  العملاء  ،من  ثقة  الأهليةمؤشرات  الثقة  ،  بالجمعيات  مستويات 

تمهيدا بالجمعيات الأهلية،  المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء  بالجمعيات الأهلية،  للعملاء  
 . بالجمعيات الأهليةإلى تصور مقترح عن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية للتوصل 
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مسحححتويات الثقحححة للعمحححلاء ، مؤشحححرات ثقحححة العمحححلاء بالجمعيحححات الأهليحححةمااان حياااث الاساااتبار للعمااالاء: 
تمهيحدا للتوصحل بالجمعيحات الأهليحة، المشكلات المرتبطة بتحقيحق الثقحة للعمحلاء  بالجمعيات الأهلية،  

 .بالجمعيات الأهليةإلى تصور مقترح عن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية 
لتحقيق ثقة    والنتائد التى توصلت إليها الدراسة تؤكد مد  حاجة الجمعيات الأهلية   المحاور ومن خلال هذ   

العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية والاقتصاد ة التعليمية والصحية التى تقدم للعملاء لزيادة عدد عملائها  
التبرعات التى تقدم للجمعيات الأهلية وذلك  قلل  زيادةبشكل مستمر، وبذلك تحتاج الجمعيات الأهلية إلى 

وسيلة مناسبة لزيادة  ، وجود  الجمعية بتوفير عمل لمن ليس ل  عمل ثابت ، اهتمام  من ثقة العملاء
العملاء مع  العاملون  تعاون  تواصل  إلى  بالاضافة  العميل ،  ثقة  تحقيق  في  والعاملين  القيادات 

 .تراعى الجمعية عدد أفراد الأسرة للخدمات المقدمة لهم، أن  بالجمعية
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 من حيث المساءلة ( 172والعملاء)ن= (124(يوضح مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين )ن =  6جدول رقم ) 

 مؤشر المساءلة  م

 العاملين 

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 المرجحة 

 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

1 
تقااادم الجمعياااة الأهلياااة تقاااارير شاااهرية 
للمانحون عن المشروعات الخدمية التااى 

 يمولها.
76 61.29 42 33.87 6 4.84 318 85.48 106.00 14.56 5 40 32.26 32 25.81 52 41.94 236 63.44 78.67 13.92 3 

تعرف الجمعية الأهلية ميزانيها للمانحين  2
 4 13.33 75.33 60.75 226 48.39 60 20.97 26 30.65 38 3 15.06 109.67 88.44 329 12.90 16 8.87 11 78.23 97 لمعرفتهم بما تم تنفيذ .

3 
يشارك المانحون في اجتماعات الجمعيااة 

 5 12.27 69.33 55.91 208 58.06 72 16.13 20 25.81 32 6 13.05 95.00 76.61 285 20.16 25 29.84 37 50.00 62 الأهلية. 

يتم محاسبة العاملون عنااد تقصاايرهم فااي  4
 2 15.10 85.33 68.82 256 32.26 40 29.03 36 38.71 48 2 15.25 111.00 89.52 333 0.00 0 31.45 39 68.55 85 عملهم الاداري.

تهتم الجمعية بزيادة عدد عملائها لزيادة  5
 عائدها الاجتماعي.

83 66.94 34 27.42 7 5.65 324 87.10 108.00 14.84 4 39 31.45 54 43.55 31 25.00 256 68.82 85.33 15.10 2 

6 
يضااع المااانحون عقوبااات علااى الجمعيااة 
عنااااد تقصاااايرها فااااي تنفيااااذ مشااااروعاتها 

 الخدمية المتفق عليها.
51 41.13 28 22.58 45 36.29 254 68.28 84.67 11.63 7 33 26.61 16 12.90 75 60.48 206 55.38 68.67 12.15 6 

تقاادم الجمعيااة الأهليااة خاادماتها الماليااة  7
 1 18.11 102.33 82.53 307 17.74 22 16.94 21 65.32 81 1 15.61 113.67 91.67 341 4.84 6 15.32 19 79.84 99 الشهرية لعملائها دون تأخير.

القوة النسبية   -(9.85المتوسط الحسابي ) -(242.14المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%83.87القوة النسبية ) -(17.61المتوسط الحسابي )  -(312.00المتوسط المرجح )
 للعملاء (46.93%)
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إلى اراء  6الجدول رقم )  وضحي بالجمعيات الأهلية من  المبحوثين حول )(  ثقة العملاء  مؤشرات 
( 17.61، حيث جاء المتوسط الحسابي العام )من حيث المساءلة(والعملاء  وجهة نظر العاملين  
وقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو   من وجه  نظر العاملين    (%83.87والقوة النسبية بلغت )

العملاء  عالٍ،   نظر  وجه   من  )أما  العام  الحسابي  المتوسط  بلغت  9.85جاء  النسبية  والقوة   )
وجاءت استجاباتهم وفق القوة النسبية    مقبولوقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو     (46.93%)

 : كالتاليوالنسبة المرجحة 
الترتيب   .1 " الأول  في  عبارة  الشهرية  جاءت  المالية  خدماتها  الأهلية  الجمعية  تقدم 

دون   ) تأخيرلعملائها  نسبية  وبقوة   "91.67%( مرجحة  ونسبة  من    ،(15.61%(   أ ضا  وجاءت 
أخذ من الجمعية الأهلية خدمات مالية شهرية دون  عبارة "  الأول  في الترتيب  وجه  نظر العملاء  

 ( .%18.11ونسبة مرجحة )( %82.53" وبقوة نسبية )تأخير

يتم محاسبة العاملون عند تقصيرهم في عملهم  جاءت عبارة " الثاني  في الترتيب   .2
)الاداري  نسبية  وبقوة   "89.52%  ) ( مرجحة  نظر  (  %15.25ونسبة  وجه   من  أ ضا  وجاءت   ،
أعرف بمحاسبة العاملون عند تقصيرهم في سرعة تقد م الخدمة عبارة "الثاني  في الترتيب  العملاء  

 ( .%15.1ونسبة مرجحة )( %68.82" وبقوة نسبية ) لي

الترتيب   .3 "  الثالث  في  عبارة  للمانحين  جاءت  ميزانيها  الأهلية  الجمعية  تعرف 
، ولكن من وجه  نظر  (%15.06ونسبة مرجحة )  ( %88.44" وبقوة نسبية )لمعرفتهم بما تم تنفيذ 

" وبقوة  أعرف بأن المانحون على معرفة بميزانية الجمعيةعبارة "الرابع  في الترتيب  العملاء جاءت  
 ( . %13.33(  ونسبة مرجحة )%60.75نسبية )

تهتم الجمعية بزيادة عدد عملائها لزيادة عائدها  جاءت عبارة " الرابع  في الترتيب   .4
)الاجتماعي نسبية  وبقوة   "87.1%  )( مرجحة  العملاء  و ،  (%14.84ونسبة  نظر  وجه   من  لكن 

" وبقوة نسبية  أري زيادة في عدد العملاء لزيادة عائدها الاجتماعيعبارة "جاءت في الترتيب الثاني  
 . (%15.1(  ونسبة مرجحة )68.82%)

تقدم الجمعية الأهلية تقارير شهرية للمانحون  جاءت عبارة "  الخامس  في الترتيب   .5
، أ ضا  (%14.56ونسبة مرجحة )(  %85.48" وبقوة نسبية ) عن المشروعات الخدمية التى  مولها

أعلم بأن الجمعية تقدم تقارير شهرية للمانحون  عبارة "  الثالث  في الترتيب  من وجه  نظر العملاء  
 ( .%13.92ونسبة مرجحة ) ( %63.44" وبقوة نسبية )عن المشروعات الخدمية التى  مولها
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الترتيب   .6 "السادس  في  عبارة  الجمعية  جاءت  اجتماعات  في  المانحون   شارك 
ولكن جاءت من وجه  نظر العملاء ،  (%13.05( ونسبة مرجحة )%76.61" وبقوة نسبية )الأهلية

الترتيب   "الخامس  في  عبارة  الأهليةجاءت  الجمعية  اجتماعات  في  المانحون  نسبية  أشارك  "وبقوة 
 ( . %12.27ونسبة مرجحة ) ( 55.91%)

الترتيب   .7 "السابع  في  عبارة  عند جاءت  الجمعية  على  عقوبات  المانحون   ضع 
عليها المتفق  الخدمية  مشروعاتها  تنفيذ  في  )تقصيرها  نسبية  وبقوة  مرجحة  68.28%"  ونسبة   )

العملاء  (11.63%) نظر  وجه   من  جاءت  ولكن  الترتيب  ،  "  السادس  في  بوضع  عبارة  أعرف 
عليها المتفق  الخدمية  تنفيذ مشروعاتها  في  تقصيرها  الجمعية عند  على  وبقوة  المانحون عقوبات   "

 ( . %12.15(  ونسبة مرجحة )%55.38نسبية )

والعملاء مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين  ونستنتد مما سبق أن  
 ان هناك اختلاف الاراء في النقاط التالية: ، من حيث المساءلة

في الترتيب "  تعرف الجمعية الأهلية ميزانيها للمانحين لمعرفتهم بما تم تنفيذ "  جاءت عبارة    -
و الثالث   العاملين  العملاء،  الرابع  الترتيب  عند  والعملاء عند  المانحون  معرفة  بعدم  يؤكد  قد  وذلك 

بميزانية الجمعية حتى  مكن تحديدهم لأهم احتياجاتهم الأساسية، مع أهمية معرفة المانحون بما تم  
التوصل إلي  من تنفيذ المشروعات الخدمية وتوفير أكبر عدد ممكن من الخدمات الاساسية حتى  

إلى زيادة   (8، ص  2010شلبي،  )وهذا ما توصلت إلي  دراسة    تزيد من عدد المانحون بالجمعية،
الميزانية حتى تتناسب مع احتياجات العملاء، باستخدام الدراسة الوصفية ومنهد المسح الاجتماعي  

 ( مفردة.  46لجميع العاملين بالوحدة المحلية لقرية بركة غطاس وقد بلغ عددهم ) 
الرابع  في الترتيب    " تهتم الجمعية بزيادة عدد عملائها لزيادة عائدها الاجتماعي"جاءت عبارة    -

وذلك قد يبين عدم اهتمام الجمعية بزيادة عدد عملائها  عند العاملين والترتيب الثاني عند العملاء،  
وهذا نظرا لعدم توفر العديد من الخدمات الاجتماعية والاقتصاد ة والتعليمية التى تقدمها لعملائها،  

تحقيق العائد الاجتماعى  إلى    (285:  37ص:ص  ،  2015)عثمان،  إلي  دراسة   أ ضا ما توصلت 
 . للبرامد الاجتماعية والاقتصاد ة بصندوق تطوير المناطق العشوائية بمعدل مرتفع
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 الشفافية : -2
 من حيث الشفافية  ( 172والعملاء)ن= (124(يوضح  مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين )ن =  7جدول رقم ) 

 مؤشر الشفافية  م

 العاملين 

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 المرجحة 

 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

1 
تقاادم الجمعيااة خاادماتها بطريقااة عادلااة 

 1 22.11 119.33 96.24 358 0.00 0 11.29 14 88.71 110 1 18.93 116.33 93.82 349 4.84 6 8.87 11 86.29 107 للعملاء دون تمييز بينهم.

2 
يشارك المااانحون الجمعيااة الأهليااة فااي 
اتخاذ القرارات الخاصااة بالخاادمات التااى 

 تقدمها.
46 37.10 57 45.97 21 16.94 273 73.39 91.00 14.80 5 33 26.61 36 29.03 55 44.35 226 60.75 75.33 13.96 4 

3 
يااااتم معرفااااة العمااااالاء بكيفيااااة صااااارف 

 5 12.48 67.33 54.30 202 58.06 72 20.97 26 20.97 26 6 14.64 90.00 72.58 270 24.19 30 33.87 42 41.94 52 ميزانية الجمعية الأهلية. 

4 
يااتم أخااذ آراء العماالاء فااي تحديااد أهاام 
المشاااااروعات الخدمياااااة التاااااى تنفاااااذها 

 الجمعية الأهلية.
60 48.39 38 30.65 26 20.97 282 75.81 94.00 15.29 4 20 16.13 24 19.35 80 64.52 188 50.54 62.67 11.61 6 

تهااااااااتم الجمعيااااااااة الأهليااااااااة بتااااااااوفير  5
 الاحتياجات الأساسية لعملائها.

98 79.03 22 17.74 4 3.23 342 91.94 114.00 18.55 2 86 69.35 33 26.61 5 4.03 329 88.44 109.67 20.32 2 

ترصاااااد الجمعياااااة آراء العمااااالاء حاااااول  6
 خدماتها باستمرار. 

83 66.94 38 30.65 3 2.42 328 88.17 109.33 17.79 3 74 59.68 44 35.48 6 4.84 316 84.95 105.33 19.52 3 

القوة النسبية   -(9.41المتوسط الحسابي ) -(269.83المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%82.62القوة النسبية ) -(14.87المتوسط الحسابي )  -(307.33المتوسط المرجح )
 للعملاء (52.29%)
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مؤشارات ثقااة العماالاء بالجمعيااات الأهليااة ماان المبححوثين حححول )( إلححى اراء 7الجححدول رقحم ) وضححي
( 14.87، حيحث جحاء المتوسححط الحسحابي العححام )(الشاافافيةماان حياث والعمالاء وجهاة نظرالعاااملين 
وقد جحاءت القحوة النسحبية للمؤشحر بمسحتو  من وجه  نظر العاملين    (%82.62والقوة النسبية بلغت )

( والقحححوة النسحححبية بلغحححت 9.41جحححاء المتوسحححط الحسحححابي العحححام )أمحححا محححن وجهححح  نظحححر العمحححلاء عحححالٍ، 
وجحاءت اسحتجاباتهم وفحق القحوة النسحبية  مقبحولوقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو    (52.29%)

 :كالتاليوالنسبة المرجحة 
تقححححححدم الجمعيححححححة خححححححدماتها بطريقححححححة عادلححححححة للعمححححححلاء دون جححححححاءت عبححححححارة " الأول فححححححي الترتيححححححب  .1

، وهحححححذا محححححا يحححححرا  أ ضحححححا محححححن (%18.93ونسحححححبة مرجححححححة )( %93.82وبقحححححوة نسحححححبية )" تمييحححححز بيحححححنهم
" وبقححححوة نسححححبية أخححححذ الخدمححححة الخاصححححة بححححي بطريقححححة عادلححححة دون تمييححححز بيننححححا" وجهحححح  نظححححر العمححححلاء 

 ( .%22.11ونسبة مرجحة )( 96.24%)

تهحححححتم الجمعيحححححة الأهليحححححة بتحححححوفير الاحتياجحححححات الأساسحححححية جحححححاءت عبحححححارة " الثحححححاني فحححححي الترتيحححححب  .2
، وهحححححححححذا محححححححححا يحححححححححرا  أ ضحححححححححا (%18.55( ونسحححححححححبة مرجححححححححححة )%91.94" وبقحححححححححوة نسحححححححححبية )لعملائهحححححححححا
(  %88.44" وبقححححححوة نسححححححبية )أخححححححذ مححححححن الجمعيححححححة الاحتياجححححححات الأساسححححححية الخاصححححححة بححححححي" العمححححححلاء

 (.%20.32ونسبة مرجحة )

ترصحححححححححد الجمعيحححححححححة اراء العمحححححححححلاء ححححححححححول خحححححححححدماتها جحححححححححاءت عبحححححححححارة " الثالحححححححححث فحححححححححي الترتيحححححححححب  .3
، وهحححححذا محححححا يحححححرا  أ ضحححححا العمحححححلاء (%17.79( ونسحححححبة مرجححححححة )%88.17" وبقحححححوة نسحححححبية )باسحححححتمرار

(  %84.95" وبقحححححوة نسحححححبية )أعلحححححم بمتابعحححححة الجمعيحححححة ارائحححححي ححححححول احتياجحححححاتي الأساسحححححية باسحححححتمرار"
 ( .%19.52ونسبة مرجحة )

يححححححتم أخححححححذ اراء العمححححححلاء فححححححي تحديححححححد أهححححححم المشححححححروعات جححححححاءت عبححححححارة " الرابححححححع فححححححي الترتيححححححب  .4
( ونسحححححححححححبة مرجححححححححححححة %75.81" وبقحححححححححححوة نسحححححححححححبية )الخدميحححححححححححة التحححححححححححى تنفحححححححححححذها الجمعيحححححححححححة الأهليحححححححححححة

يحححححتم أخحححححذ راي فحححححي " السحححححادسفحححححي الترتيحححححب ، ولكحححححن جحححححاءت محححححن وجهححححح  نظحححححر العملاء(15.29%)
ونسحححححححبة  (%50.54" وبقحححححححوة نسحححححححبية )تحديحححححححد أهحححححححم المشحححححححروعات الخدميحححححححة التحححححححى تنفحححححححذها الجمعيحححححححة

 ( .%11.61مرجحة )

 شحححححححارك المحححححححانحون الجمعيحححححححة الأهليحححححححة فحححححححي اتخحححححححاذ جحححححححاءت عبحححححححارة " الخحححححححامس فحححححححي الترتيحححححححب  .5
(  ونسحححححححححبة مرجححححححححححة %73.39" وبقحححححححححوة نسحححححححححبية )القحححححححححرارات الخاصحححححححححة بالخحححححححححدمات التحححححححححى تقحححححححححدمها

أعلحححححححم بمشحححححححاركة " الرابحححححححع فحححححححي الترتيحححححححب ، ولكحححححححن جحححححححاءت محححححححن وجهححححححح  نظحححححححر العمحححححححلاء (14.8%)
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" وبقححححححححوة نسححححححححبية المححححححححانحون الجمعيححححححححة فححححححححي اتخححححححححاذ القححححححححرارات الخاصححححححححة بالخححححححححدمات التححححححححى تقححححححححدمها
 ( .%13.96ونسبة مرجحة ) (60.75%)

يححححتم معرفححححة العمححححلاء بكيفيححححة صححححرف ميزانيححححة الجمعيححححة جححححاءت عبححححارة " السححححادس فححححي الترتيححححب  .6
، ولكحححححححن جحححححححاءت محححححححن وجهححححححح  (%14.64(  ونسحححححححبة مرجححححححححة )%72.58" وبقحححححححوة نسحححححححبية )الأهليحححححححة

" وبقححححححوة نسححححححبية لميزانيتهححححححاأعلححححححم بجوانححححححب صححححححرف الجمعيححححححة " الخححححححامسفححححححي الترتيححححححب نظححححححر العملاء
 ( .%12.48ونسبة مرجحة )( 54.3%)

والعمالاء مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية مان وجهاة نظار العااملين ونستنتد مما سبق أن  
 ان هناك اختلاف الاراء في النقاط التالية:، الشفافيةمن حيث 

المشااروعات الخدميااة التااى تنفااذها الجمعيااة يااتم أخااذ آراء العماالاء فااي تحديااد أهاام "جححاءت عبححارة  −
وهحذا قحد يؤكحد علحى أهميحة ، عنحد العمحلاء السحادسالترتيحب عنحد العحاملين و   الرابحعفي الترتيب    "الأهلية

أم لا، لحذلك لابحد محن معرفة العملاء بالمشروعات الخدمية التى تنفذها لتحديد محد  أهميتهحا للعمحلاء 
إلححى أن  (45، ص1999أحمااد, دراسحة )أخحذ ارائهحم حححول هحذ  المشححروعات، وهحذا مححا توصحلت إليحح  

وتلتحححزم الجمعيحححة بمبحححدأ محححديري منظمحححات الخحححدمات يحححدركون بدرجحححة عاليحححة أهميحححة توقعحححات العمحححلاء, 
الشححفافية فيمححا تقدمحح  مححن بححرامد ومشححروعات, كمححا تهححتم الجمعيححة بمعرفححة أولويححات إحتياجححات 

الجمعيححة احتياجححات العمححلاء مححن خححدماتها, وتطححور المستفيدين وترتيبها حسب الأهمية, وتحححدد 
الجمعيححة خححدماتها بمححا يتناسححب مححع ادحتياجححات المتجححددة, حتححى تحسححن الجمعيححة مححن صححورتها 

 .الذهنية في المجتمع المحلي

يشااارك المااانحون الجمعيااة الأهليااة فااي اتخاااذ القاارارات الخاصااة بالخاادمات التااى جححاءت عبححارة " −
توضححح نتححائد البحححث أن عنححد العمححلاء الرابححع الترتيححب عنححد العححاملين و الخححامس فححي الترتيححب  "تقاادمها

القيادات والعاملين بالجمعية قد يوضحوا بعض الجوانب الخاصة بالمانحون للعملاء وذلحك لمعحرفتهم 
بانشطة الجمعية وما طريقة التمويل التى تتم داخل الجمعية لاتخاذ القرارات الأساسية لانجاز العمل 

 ادداري وتوفير خدماتهم بشكل مستدام.

عنحد السحادس فحي الترتيحب  "يتم معرفة العملاء بكيفية صرف ميزانية الجمعية الأهليةجاءت عبحارة " −
وذلححك  حتححاج إلححى معرفححة العمححلاء لميزانيححة الجمعيححة حتححى ، عنححد العمححلاء الخححامسالترتيححب العححاملين و 
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لتوفيرهححا، بالاضححافة إلححى معرفححة العمححلاء بامكانيححات الجمعيححة تراعححي الخححدمات الأساسححية التححى تحتححاج 
 الأهلية حتى تتحقق ثقة العملاء في الجمعيات الأهلية.
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 التواصل : -3
 من حيث التواصل ( 172والعملاء)ن= (124(يوضح  مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين )ن =  8جدول رقم ) 

 مؤشر التواصل  م

 العاملين 
التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء
التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب  المرجحة 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

1 
تساااااتخدم الجمعياااااة وسااااايلة مناسااااابة 

 2 24.96 105.67 85.22 317 6.45 8 31.45 39 62.10 77 2 21.31 116.33 93.82 349 0.81 1 16.94 21 82.26 102 للتواصل مع عملائها.

يوجااااد احتاااارام متبااااادل بااااين العاااااملون  2
 1 27.48 116.33 93.82 349 1.61 2 15.32 19 83.06 103 1 22.22 121.33 97.85 364 0.81 1 4.84 6 94.35 117 بالجمعية والعملاء.

تتواصل الجمعيااة مااع مديريااة التضااامن  3
 الاجتماعي لعرض مشاكلهم الادارية.

82 66.13 40 32.26 2 1.61 328 88.17 109.33 20.02 3 28 22.58 28 22.58 68 54.84 208 55.91 69.33 16.38 3 

تتواصل الجمعيااة مااع مديريااة التضااامن  4
 الاجتماعي للحصول على موارد مالية.

62 50.00 39 31.45 23 18.55 287 77.15 95.67 17.52 5 19 15.32 26 20.97 79 63.71 188 50.54 62.67 14.80 4 

واصاال الجمعيااة الأهليااة مااع القطاااع تت 5
 الخاص لزيادة ميزانيها المالية.

80 64.52 26 20.97 18 14.52 310 83.33 103.33 18.93 4 32 25.81 20 16.13 72 58.06 208 55.91 69.33 16.38 3 

القوة النسبية   -(7.38المتوسط الحسابي ) -(254.00المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%88.06القوة النسبية ) -(13.21المتوسط الحسابي )  -(327.60المتوسط المرجح )
 للعملاء (49.22%)
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)  وضح ي رقم  ) 8الجدول  المبحوثين حول  اراء  إلى  من (  الأهلية  بالجمعيات  العملاء  ثقة  مؤشرات 
(  13.21، حيث جاء المتوسط الحسابي العام )(التواصلمن حيث  والعملاء  وجهة نظر العاملين  
وقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو   من وجه  نظر العاملين    (%88.06والقوة النسبية بلغت )

العملاء  عالٍ،   نظر  وجه   من  )أما  العام  الحسابي  المتوسط  بلغت  7.38جاء  النسبية  والقوة   )
وجاءت استجاباتهم وفق القوة النسبية    مقبولوقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو     (49.22%)

 : كالتاليوالنسبة المرجحة 
الترتيب   .1 "الأول  في  عبارة  بالجمعية  جاءت  العاملون  بين  متبادل  احترام  يوجد 

)والعملاء نسبية  وبقوة   "97.85%  )( مرجحة  نظر  (%22.22ونسبة  وجه   من  أ ضا  وهذا   ،
( ونسبة مرجحة  %93.82"وبقوة نسبية ) أتعامل باحترام بيني وبين العاملون بالجمعية"  العملاء

(27.48%.) 

الترتيب   .2 " الثاني  في  عبارة  مع  جاءت  للتواصل  مناسبة  وسيلة  الجمعية  تستخدم 
)عملائها نسبية  وبقوة   "93.82% ( مرجحة  ونسبة  نظر  (21.31%(  وجه   من  أ ضا  وهذا   ،
( ونسبة  %85.22" وبقوة نسبية )أجد وسيلة تواصل مناسبة بيني وبين الجمعيةعبارة "  العملاء
 ( . %24.96مرجحة )

الترتيب   .3 "الثالث  في  عبارة  التضامن  جاءت  مديرية  مع  الجمعية  تتواصل 
الادارية مشاكلهم  لعرض  ) الاجتماعي  نسبية  وبقوة  ونسبة  88.17%"   ) ( ،  (%20.02مرجحة 
العملاء نظر  وجه   من  أ ضا  "    وهذا  لتأخر  عبارة  الاجتماعي  التضامن  مديرية  مع  أتواصل 
 ( .%16.38( ونسبة مرجحة )%55.91"وبقوة نسبية )حصولي على احتياجاتي من الجمعية

الترتيب   .4 "الرابع  في  عبارة  الخا  تت جاءت  القطاع  مع  الأهلية  الجمعية  واصل 
المالية ولكن جاءت من  ،  (%18.93( ونسبة مرجحة )%83.33" وبقوة نسبية )لزيادة ميزانيها 

" الثالث  الترتيب  في  العملاء  نظر  الخا   وجه   القطاع  مع  الأهلية  الجمعية  بتواصل  أعلم 
 ( . %16.38( ونسبة مرجحة )%55.91" وبقوة نسبية )لزيادة ميزانيها المالية

الترتيب   .5 "الخامس  في  عبارة  التضامن  جاءت  مديرية  مع  الجمعية  تتواصل 
نسبية ) الاجتماعي للحصول على موارد مالية ،  ( %17.52( ونسبة مرجحة )%77.15" وبقوة 

العملاء   نظر  وجه   من  جاءت  الترتيب  ولكن  التضامن  "  الرابعفي  مديرية  مع  أتواصل 
 ( . %14.8( ونسبة مرجحة )%50.54" وبقوة نسبية )الاجتماعي للحصول على موارد مالية
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والعملاء مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين  ونستنتد مما سبق أن  
 ان هناك اختلاف الاراء في النقاط التالية: ، التواصلمن حيث 

 "واصاااال الجمعيااااة الأهليااااة مااااع القطاااااع الخاااااص لزيااااادة ميزانيهااااا الماليااااةتتجححححاءت عبححححارة " -
وهححححذا قححححد يؤكححححد علححححى عححححدم ، الترتيححححب الثالححححث عنححححد العمححححلاءو عنححححد العححححاملين الرابححححع فححححي الترتيححححب 

معرفحححححححة العمحححححححلاء بمحححححححد  تواصحححححححل الجمعيحححححححة محححححححع القطحححححححاع الخحححححححا ، بالاضحححححححافة إلحححححححى عحححححححدم 
معححححرفتهم بميزانيححححة الجمعيححححة ومححححا طححححرق التححححى تسححححاعد فححححي زيححححادة التمويححححل للجمعيححححات الأهليححححة، 

ارتبحححححاط  إلحححححى وجحححححود ( 282: 270ص:ص ،2000)صاااااادق، إليححححح  دراسحححححة توصحححححلت وهحححححذا محححححا 
، تحححححام بحححححين نجحححححاح الجمعيحححححة فحححححى تحقيحححححق أهحححححدافها وبحححححين علاقتهحححححا بمنظمحححححات المجتمحححححع الاخحححححر  

نظححححححححححححرا لاخححححححححححححتلاف التواصححححححححححححل بححححححححححححين الجمعيححححححححححححات وبعضححححححححححححها الححححححححححححبعض  ويتضححححححححححححح أن قلححححححححححححة
السححححرعة فححححى تقححححد م و الجححححودة و مححححن حيححححث التكلفححححة ادسححححتراتيجيات التححححى تسححححتخدمها كححححل جمعيححححة 

، وبحححذلك تسحححعى كحححل جمعيحححة علحححى ححححد  علحححى إشحححباع أكبحححر عحححدد ممكحححن محححن العمحححلاء ؛الخدمحححة
علححححححى عححححححدم وجححححححود التنسححححححيق  (366ص ، 2015)هرياااااادى، وهححححححذا مححححححا توصححححححلت إليحححححح  دراسححححححة

 والتعاون والتواصل بين الجمعية والجهات الحكومية والأهلية الأخر .

- "   " تتواصل الجمعية مع مديرية التضامن الاجتماعي للحصول على موارد مالية جاءت عبارة 
توضح نتائد البحث أن قد تؤكد عند العاملين والترتيب الرابع عند العملاء، الخامس  في الترتيب 

على عدم معرفة العملاء بمد  تواصل الجمعية الأهلية مع التضامن الاجتماعي بما يوضح  
بالمؤسسات الاجتماعية  أثر مديرية التضامن الاجتماعي مع الجمعيات الأهلية ومد  علاقاتهم  

والتعليمية لأكبر   الخدمات الاجتماعية والاقتصاد ة والصحية  أثرهم في توفير  الآخري واظهار 
 عدد ممكن من العملاء. 
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 الكفاءة : -4
 من حيث الكفاءة   (172والعملاء)ن= (124(يوضح  مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين)ن =  9جدول رقم ) 

 مؤشر الكفاءة  م
 العاملين 

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
المرج 
 حة
 

 الترتيب 
 

 العملاء
التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب  المرجحة 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

1 
يشاااارك العااااملون القياااادات بالجمعياااة بكيفياااة اتخااااذ القااارارات 

 89 الادارية التى تنظم العمل.
71.7
7 30 

24.1
9 5 4.03 332 89.25 110.67 9.17 6 20 

16.1
3 26 

20.9
7 78 

62.9
0 190 51.08 63.33 6.75 9 

يسااعى العاااملون بالجمعيااة فااي انجاااز عملهاام لضاامان اسااتدامة  2
 106 خدمات الجمعية الأهلية.

85.4
8 18 

14.5
2 0 0.00 354 95.16 118.00 9.78 1 70 

56.4
5 48 

38.7
1 6 4.84 312 83.87 

104.0
0 11.09 2 

تهااتم الجمعيااة الأهليااة بزيااادة الاادورات التدريبيااة التااى تزيااد ماان  3
 كفاءة العاملون.

78 62.9
0 

44 35.4
8 

2 1.61 324 87.10 108.00 8.95 8 67 54.0
3 

24 19.3
5 

33 26.6
1 

282 75.81 94.00 10.02 5 

تهاااتم الجمعياااة بتقاااديم خااادماتها بجاااودة عالياااة لتحقياااق الثقاااة  4
 لعملائها.

92 74.1
9 

27 21.7
7 

5 4.03 335 90.05 111.67 9.26 5 99 79.8
4 

15 12.1
0 

10 8.06 337 90.59 112.3
3 

11.98 1 

42.7 53 يوجد خلافات بين القيادات والعاملون بالجمعية. 5
4 19 15.3

2 52 41.9
4 249 66.94 83.00 6.88 9 15 12.1

0 22 17.7
4 87 70.1

6 176 47.31 58.67 6.26 11 

6 
تعاارف العمياال بااالاجراءات الاداريااة التااى تحقااق الثقااة لهاام فااي 

 80 سرعة تقديم الخدمة لهم.
64.5
2 40 

32.2
6 4 3.23 324 87.10 108.00 8.95 8 67 

54.0
3 37 

29.8
4 20 

16.1
3 295 79.30 98.33 10.49 4 

7 
 تحديد المسمى الوظيفي لكل موظف للالتزام بعمله دون آخر.

99 
79.8
4 21 

16.9
4 4 3.23 343 92.20 114.33 9.48 3 40 

32.2
6 61 

49.1
9 23 

18.5
5 265 71.24 88.33 9.42 6 

تحااادد الجمعياااة مكافمةللعااااملون الاااذين يساااعون لتحقياااق ثقاااة  8
 91 العملاء عن الخدمات التى تقدم لهم.

73.3
9 25 

20.1
6 8 6.45 331 88.98 110.33 9.15 7 52 

41.9
4 34 

27.4
2 38 

30.6
5 262 70.43 87.33 9.31 7 

يتم اختيار القيادات اادارية ذو خبرة في المجال الأهلااي لانجاااز  9
 العمل.

99 79.8
4 

24 19.3
5 

1 0.81 346 93.01 115.33 9.56 2 23 18.5
5 

39 31.4
5 

62 50.0
0 

209 56.18 69.67 7.43 8 

1
0 

77.4 96 تضع الجمعية الأهلية شروط لاختيار العاملون بالجمعية.
2 

22 17.7
4 

6 4.84 338 90.86 112.67 9.34 4 17 13.7
1 

19 15.3
2 

88 70.9
7 

177 47.58 59.00 6.29 10 

1
1 

يفصااال القياااادات باااين المصاااالح الفردياااة واحتياجاااات عملائهااام 
 المتغيرة.

100 80.6
5 

19 15.3
2 

5 4.03 343 92.20 114.33 9.48 3 83 66.9
4 

18 14.5
2 

23 18.5
5 

308 82.80 102.6
7 

10.95 3 

القوة   -(16.35المتوسط الحسابي ) -(255.73المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%88.44القوة النسبية ) -(29.19المتوسط الحسابي )  -(329.00المتوسط المرجح )
 للعملاء (%49.56النسبية )
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)  وضح ي رقم  اراء  9الجدول  إلى   ) ( حول  بالجمعيات  المبحوثين  العملاء  ثقة  مؤشرات 
، حيث جاء المتوسط الحسابي العام  (الكفاءةمن حيث  والعملاء  الأهلية من وجهة نظر العاملين  

(29.19( بلغت  النسبية  والقوة  العاملين    (88.44%(  نظر  وجه   النسبية من  القوة  جاءت  وقد 
( والقوة 16.35جاء المتوسط الحسابي العام )أما من وجه  نظر العملاء  للمؤشر بمستو  عالٍ،  

وجاءت استجاباتهم وفق   مقبولوقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو     (%49.56النسبية بلغت )
 : كالتاليالقوة النسبية والنسبة المرجحة 

الترتيب   -1 "الأول  في  عبارة  عملهم  جاءت  انجاز  في  بالجمعية  العاملون   سعى 
،  ( %9.78( ونسبة مرجحة ) %95.16" وبقوة نسبية ) الجمعية الأهليةلضمان استدامة خدمات  

أري التزام من العاملون بالجمعية في تقد م  "  الثانيفي الترتيب    ولكن من وجه  نظر العملاء
الجمعية خدمات  استدامة  لضمان  )احتياجاتي  نسبية  وبقوة  مرجحة  83.87%"  ونسبة   )

(11.09%. ) 

الترتيب  ف  -2 "  الثاني  ي  عبارة  في  جاءت  خبرة  ذو  اددارية  القيادات  اختيار  يتم 
، ولكن  %(،  (%9.56( ونسبة مرجحة ) %93.01" وبقوة نسبية )المجال الأهلي لانجاز العمل

العملاء نظر  وجه   الترتيب    من  اددارية "الثامن  في  القيادات  اختيار  في  الجمعية  أشارك 
 ( . %7.43( ونسبة مرجحة )%56.18" وبقوة نسبية )لتوفير احتياجاتي

الترتيب  ف -3 " الثالث  ي  عبارة  للالتزام  جاءت  موظ   لكل  الوظيفي  المسمى  تحديد 
اخر دون  )بعمل   نسبية  وبقوة   "92.2%  )( مرجحة  نظر  (%9.48ونسبة  وجه   من  ولكن   ،

" وبقوة أعلم بالمسمى الوظيفي لكل موظ  لتسهيل أخذ الخدمة"السادس  في الترتيب    العملاء
 ( .%9.42( ونسبة مرجحة )%71.24نسبية )

الترتيب  ف -4 "أ ضا  الثالث  ي  عبارة  الفرد ة جاءت  المصالح  بين  القيادات   فصل 
، وهذا ما يرا  (%9.48( ونسبة مرجحة )%92.2" وبقوة نسبية )واحتياجات عملائهم المتغيرة 

العملاء المتغيرة "أ ضا  عملائهم  واحتياجات  الفرد ة  المصالح  بين  تفصل  القيادات  أن  "  أري 
 ( . %10.95( ونسبة مرجحة )%82.8وبقوة نسبية ) 

تضع الجمعية الأهلية شروط لاختيار العاملون  جاءت عبارة "الرابع  ي الترتيب  ف  -5
  ، ولكن من وجه  نظر العملاء(%9.34( ونسبة مرجحة )%90.86" وبقوة نسبية )بالجمعية
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" وبقوة نسبية  بالجمعيةأشارك الجمعية في تحديد شروط اختيار العاملون  "العاشر  في الترتيب  
 ( . %6.29( ونسبة مرجحة ) 47.58%)

الترتيب  ف  -6 "الخامس  ي  عبارة  عالية  جاءت  بجودة  خدماتها  بتقد م  الجمعية  تهتم 
الثقة لعملائها نسبية )لتحقيق  ، ولكن من وجه   (%9.26( ونسبة مرجحة )%90.05" وبقوة 

" وبقوة  أخذ الخدمة من الجمعية بجودة عالية لتحقيق الثقة بها"الأول في الترتيب  نظر العملاء
 ( . %11.98( ونسبة مرجحة )%90.59نسبية )

الترتيب  ف  -7 "السادس  ي  عبارة  بكيفية  جاءت  بالجمعية  القيادات  العاملون   شارك 
العمل تنظم  التى  الادارية  القرارات  )اتخاذ  نسبية  ) %89.25"وبقوة  مرجحة  ،  ( %9.17(ونسبة 

العملاء نظر  وجه   الترتيب    ولكن من  بالجمعية في  "التاسع  في  والقيادات  العاملون  أشارك 
 ( .%6.75(ونسبة مرجحة )%51.08" وبقوة نسبية )اتخاذ القرارات الادارية التى تنظم العمل

تحدد الجمعية مكافآة للعاملون الذين  سعون  جاءت عبارة "  السابع  ي الترتيب  ف  -8
لهم تقدم  التى  الخدمات  عن  العملاء  ثقة  ) لتحقيق  نسبية  وبقوة  مرجحة 88.98%"  ونسبة   )

العملاء  (9.15%) نظر  وجه   من  أ ضا  وهذا  الترتيب  ،  "  السابع  في  حصول عبارة  أؤيد 
الجمعية في  ثقتي  لزيادة  مكآفاة  على  ) العاملون  نسبية  وبقوة  مرجحة  70.43%"  ونسبة   )

(9.31% . ) 

الدورات التدريبية  تهتم الجمعية الأهلية بزيادة  جاءت عبارة "الثامن  ي الترتيب  ف  -9
العاملون  كفاءة  تزيد من  )التى  نسبية  وبقوة  ونسبة مرجحة )87.1%"  ولكن من (8.95%(   ،

العملاء نظر  الترتيب    وجه   بالجمعية من زيادة  "الخامس  في  العاملون  أداء  تطور في  أري 
 ( .%10.02( ونسبة مرجحة )%75.81" وبقوة نسبية )الدورات التدريبية التى تقدمها لهم

الترتيب  ف -10 "الثامن  ي  التى تحقق  جاءت عبارة  بالاجراءات الادارية  العميل  تعرف 
، ولكن (%8.95( ونسبة مرجحة ) %87.1" وبقوة نسبية ) الثقة لهم في سرعة تقد م الخدمة لهم

الترتيب    من وجه  نظر العملاء أعلم بالاجراءات الادارية للحصول على الخدمة "الرابع  في 
 ( .%10.49ونسبة مرجحة )( %79.3نسبية ) " وبقوة بسرعة
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"  يوجد خلافات بين القيادات والعاملون بالجمعيةجاءت عبارة " التاسع  في الترتيب   -11
في الترتيب    ، ولكن من وجه  نظر العملاء(%6.88ونسبة مرجحة )(  %66.94وبقوة نسبية )
بالجمعية"الحاد  عشر القيادات والعاملون  ونسبة    (%47.31"وبقوة نسبية )أجد خلافات بين 

 ( .%6.26مرجحة )

أن   سبق  مما  العاملين ونستنتد  نظر  وجهة  من  الأهلية  بالجمعيات  العملاء  ثقة  مؤشرات 
 ان هناك اختلاف الاراء في النقاط التالية: ،  الكفاءةمن حيث والعملاء 

− " عبارة  لانجاز  جاءت  الأهلي  المجال  في  خبرة  ذو  اادارية  القيادات  اختيار  ي ف"العمليتم 
العملاء  الثانيالترتيب   عند  الثامن  والترتيب  العاملين  معرفة ،  عند  عدم  على  يؤكد  قد  وهذا 

مستدام،  بشكل  العملاء  تواجد  لعدم  نظرا  سريع  بشكل  عملهم  العاملين  انجاز  بمد   العملاء 
تحديد طريقة ولذلك لابد من تحديد أ ام محددة ومناسبة للعاملين لاستقبال العملاء حتى  مكن  

 انجازهم للعمل وليس انجاز الخدمة المقدمة للعميل فقط بل المهام الأخر . 

− " عبارة  آخرجاءت  دون  بعمله  للالتزام  موظف  لكل  الوظيفي  المسمى  الترتيب ف"  تحديد  ي 
توضح نتائد البحث أن الجمعية الأهلية قد عند العاملين والترتيب السادس عند العملاء،  الثالث  

لا تعرف العملاء بطريقة اختيار القيادات الادارية حتى  مكن مشاركتهم في الاختيار لما  عود  
 لهم بتعاون العملاء مع الجمعية الأهلية.

عبارة   − بالجمعية" جاءت  العاملون  لاختيار  شروط  الأهلية  الجمعية  الترتيب  ف  "تضع  الرابع  ي 
على عدم وجود معرفة كاملة بالمهام  وهذا قد يؤكد  عند العملاء،  العاشر  الترتيب  عند العاملين و 

عمل   طبيعة  تحديد  من  العميل  حتى  مكن  ضروري  وهذا  عتبر  موظ ،  كل  بها  المكل  
 العاملين لذهاب إلي  سريعا بدون تأخير في حصول  على الخدمات الاجتماعية أو الاقتصاد ة. 

" تهااااتم الجمعيااااة بتقااااديم خاااادماتها بجااااودة عاليااااة لتحقيااااق الثقااااة لعملائهاااااجححححاءت عبححححارة " −
وذلحححححك قحححححد يؤكحححححد علحححححى عنحححححد العحححححاملين والترتيحححححب الأول عنحححححد العمحححححلاء، الخحححححامس ي الترتيحححححب فححححح

عححححدم اهتمحححححام الجمعيححححة بتقحححححد م الخححححدمات للعمحححححلاء بجححححودة عاليحححححة ولكححححن نظحححححرا لحاجححححة العمحححححلاء 
وهححححححذا مححححححا للعديححححححد مححححححن الخححححححدمات يححححححرون الحاجححححححة لهححححححذ  الخدمححححححة بححححححدون الاهتمححححححام بجودتهححححححا، 

إلحححححححححى وجحححححححححود علاقحححححححححة إ جابيحححححححححة بحححححححححين  (BENJAMIN,2012,p5)توصحححححححححلت إليححححححححح  دراسحححححححححة 
للعمححححححلاء لمعرفححححححة  المقدمححححححةالجمعيححححححة بالخدمححححححة مححححححام مححححححع اهت، العمححححححلاء ءجحححححودة الخدمححححححة ورضححححححا
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زيحححححد محححححن البحححححرامد تأكثحححححر الاحتياجحححححات دشحححححباعها لأكبحححححر عحححححدد ممكحححححن محححححن العمحححححلاء ومحححححن ثحححححم 
، 2018)سااااايد،  وهحححححذا أ ضحححححا محححححا توصحححححلت إليححححح  دراسحححححة، التحححححى تقحححححدمها الجمعيحححححة لاسحححححتدامتها

إلحححححححى وجحححححححود علاقحححححححة وثيقحححححححة بحححححححين هحححححححذ  البحححححححرامد التحححححححى تقحححححححدمها الجمعيحححححححات الأهليحححححححة ( 49ص
 لأسر الفقيرة.واشباع احتياجات ا

يشارك العاملون القيادات بالجمعية بكيفية اتخاذ القرارات الادارية التى تنظم جاءت عبارة "   −
الترتيب  ف"العمل العملاء،  السادس  ي  عند  التاسع  والترتيب  العاملين  بعدم عند  يؤكد  قد  وهذا 

مشاركة العملاء مع القيادات الادارية والعاملين في اتخاذ القرارات الادارية التى تنفذ بالجمعية  
الجانب الاداري بشكل كبير ولذلك لابد من أخذ  لم  حسن من  بعملائهم وهذا  وتكون خاصة 

الخدمة،   لحصولهم  الادارية  الجوانب  بهذ   لأنهم  مرون  العملاء  إلي  بآراء  توصلت  ما  وهذا 
الواحد،  دراسة العلاقات   (1285  -1284ص    -ص،2012)عبد  توثيق  أهمية  على 

أهمية   ا ضا  والعاملين،  اددارية  القيادات  وبين  البعض  وبعضهم  العاملين  بين  الاجتماعية 
 مشاركة العاملين فى إتخاذ القرارات اددارية الخاصة بالعمل.

  " تهتم الجمعية الأهلية بزيادة الدورات التدريبية التى تزيد من كفاءة العاملون "جاءت عبارة   −
الترتيب  ف وهذا قد يوضح بعدم اهتمام  عند العاملين والترتيب الخامس عند العملاء،  الثامن  ي 

الجمعيات الأهلية بشكل كبير حول إتاحة العديد من الدورات التدريبية للعاملين بما  حقق تطور  
ادداري،   الجانب  في  دراسة  أكثر  إلي   توصلت  ما  على    (1857ص،  2006)ناجي،  وهذا 

فاعلية،   أكثر  أدائهم  بحيث  صبح  منها  لدستفادة  للعاملين  المستمر  والتعليم  التدريب  أهمية 
 وتنمية قدراتهم على المشكلات التى تواج  المؤسسة.

تعرف العميل بالاجراءات الادارية التى تحقق الثقة لهم في سرعة تقديم الخدمة  جاءت عبارة " −
الترتيب  ف"  لهم وذلك قد يؤكد على مد   ،  عند العملاءالرابع  الترتيب  و عند العاملين  الثامن  ي 

معرفة العملاء بالاجراءات اددارية المناسبة لتوفيرها ومن ثم سرعة حصولهم على الخدمة التى 
  حتاجون إليها.

عبارة   − بالجمعية" جاءت  والعاملون  القيادات  بين  خلافات  الترتيب    "يوجد  عند التاسع  في 
نتائد الدراسة بعدم وجود خلافات بين  ،  عند العملاءالحاد  عشر  الترتيب  و العاملين   قد تؤكد 
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القيادات اددارية والعاملين وهذا يؤكد على أهمية التواصل والتعاون بين القيادات والعاملين بما  
  ساعدهم على سرعة حصول العملاء على احتياجاتهم الرئيسية. 
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 السمعة الطيبة : -5
 من حيث السمعة الطيبة  (  172والعملاء)ن=  (124(يوضح  مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين )ن =  10جدول رقم ) 

 مؤشر السمعة الطيبة  م

 العاملين 

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 المرجحة 

 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

تسااعى الجمعيااة لكسااب ثقااة المااانحون  1
 لاستدامة تبرعاتهم المالية.

101 81.45 18 14.52 5 4.03 344 92.47 114.67 22.15 2 50 40.32 55 44.35 19 15.32 279 75.00 93.00 21.33 2 

يتاااأثر الماااانحون بالشاااائعات السااالبية  2
 4 18.27 79.67 64.25 239 41.94 52 23.39 29 34.68 43 4 17.19 89.00 71.77 267 32.26 40 20.16 25 47.58 59 عن الجمعية الأهلية.

3 
يتأثر العماالاء بالشااائعات الساالبية عاان 

 5 16.97 74.00 59.68 222 44.35 55 32.26 40 23.39 29 5 16.74 86.67 69.89 260 33.06 41 24.19 30 42.74 53 الجمعية الأهلية.

4 
تهاااتم الجمعياااة بزياااادة عااادد عملائهاااا 
لزيااااادة فاااارص تموياااال خاااادماتها ماااان 

 المانحين.
86 69.35 37 29.84 1 0.81 333 89.52 111.00 21.44 3 43 34.68 58 46.77 23 18.55 268 72.04 89.33 20.49 3 

تهاااااتم الجمعياااااة الأهلياااااة بالشاااااكاوى  5
 المقدمة من عملائها.

103 83.06 19 15.32 2 1.61 349 93.82 116.33 22.47 1 73 58.87 30 24.19 21 16.94 300 80.65 100.00 22.94 1 

القوة النسبية   -(7.60المتوسط الحسابي ) -(261.60المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%83.49القوة النسبية ) -(12.52المتوسط الحسابي )  -(310.60المتوسط المرجح )
 للعملاء (50.70%)
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)  وضحي رقم  اراء  10الجدول  إلى   ) ( حول  بالجمعيات  المبحوثين  العملاء  ثقة  مؤشرات 
، حيث جاء المتوسط الحسابي  (السمعة الطيبةمن حيث  والعملاء  الأهلية من وجهة نظر العاملين  

وقد جاءت القوة النسبية  من وجه  نظر العاملين    (%83.49( والقوة النسبية بلغت )12.52العام )
عالٍ،   بمستو   العملاء  للمؤشر  نظر  وجه   )أما من  العام  الحسابي  المتوسط  والقوة   (7.60جاء 

وجاءت استجاباتهم وفق   مقبولوقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو     (%50.70النسبية بلغت )
 : كالتاليالقوة النسبية والنسبة المرجحة 

الترتيب   .1 "الأول  في  عبارة  من  جاءت  المقدمة  بالشكاو   الأهلية  الجمعية  تهتم 
أري وهذا أ ضا ما يرا  العملاء ""  ،(%22.47( ونسبة مرجحة ) %93.82" وبقوة نسبية )عملائها

مني المقدمة  بالشكاو   الجمعية  من  )اهتمام  نسبية  وبقوة  مرجحة 80.65%"  ونسبة   )
(22.94%.) 

الترتيب   .2 "الثاني  في  المانحون لاستدامة  تسعى  جاءت عبارة  ثقة  الجمعية لكسب 
المالية )تبرعاتهم  نسبية  وبقوة   "92.47%( مرجحة  ونسبة  يرا   ،  (22.15%(  ما  أ ضا  وهذا 

  ( % 75" وبقوة نسبية )أساعد الجمعية في كسب ثقة المانحون لاستدامة تبرعاتهم المالية"العملاء 
 ( . %21.33ونسبة مرجحة )

تهتم الجمعية بزيادة عدد عملائها لزيادة فر   جاءت عبارة "الثالث  في الترتيب   .3
وهذا أ ضا  ،  (%21.44( ونسبة مرجحة )%89.52" وبقوة نسبية ) تمويل خدماتها من المانحين 

العملاء يرا   تمويل "  ما  فر   من  يزيد  بما  بالجمعية  العملاء  عدد  زيادة  في  الجمعية  أساعد 
 ( . %20.49( ونسبة مرجحة )%72.04" وبقوة نسبية )خدماتها من المانحين

يتأثر المانحون بالشائعات السلبية عن الجمعية  جاءت عبارة " الرابع  في الترتيب   .4
أري  "  وهذا أ ضا ما يرا  العملاء،  (%17.19(ونسبة مرجحة ) %71.77" وبقوة نسبية )الأهلية

( ونسبة  %64.25" وبقوة نسبية )أن المانحون يتأثرون بالشائعات السلبية عن الجمعية الأهلية
 ( . %18.27مرجحة )

يتأثر العملاء بالشائعات السلبية عن الجمعية  جاءت عبارة "الخامس  في الترتيب   .5
أتأثر "  وهذا أ ضا ما يرا  العملاء،  (%16.74( ونسبة مرجحة )%69.89" وبقوة نسبية )الأهلية

 (. %16.97(ونسبة مرجحة )%59.68"وبقوة نسبية )بالشائعات السلبية عن الجمعية الأهلية
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أن   سبق  مما  العاملين ونستنتد  نظر  وجهة  من  الأهلية  بالجمعيات  العملاء  ثقة  مؤشرات 
 تتميز باتفاقهم في النقاط التالية: ، السمعة الطيبةمن حيث والعملاء 

- " عبارة  عملائهاجاءت  من  المقدمة  بالشكاو   الأهلية  الجمعية  الترتيب  تهتم  في  عند الأول  " 
والعملاء قد  ،  العاملين  بشكل  وهذا  وحلها  العملاء  واستفسارات  بالشكاو   الجمعية  أهتمام  يؤكد 

مستمر وذلك ما يرا  العملاء من معالجة أ   شكو   قدمها تجا  الجمعية لتحقيق الثقة للعملاء 
 بالجمعية. 

عبارة   - المالية"جاءت  تبرعاتهم  لاستدامة  المانحون  ثقة  لكسب  الجمعية  الترتيب  ،  "تسعى  في 
، وذلك قد يؤكد على اهتمام الجمعية دائما نحو تحقيق ثقة المانحون  عند العاملين والعملاء  الثاني

في الجمعية حتى تزيد من المنح والتبرعات التى تقدمها للجمعية بما  حقق استمرار للجمعية بثقة  
 دراسة  وهذا ما توصلت إلي عملائها في توفر الخدمات التى  حتاجونها، 

اعتماد الجمعية على التبرعات كمورد اساسي من الموارد   إلى   (132ص  ،2014)على، محمد،  
للجمعية لابد  ؛  المالية  للمن  ولذلك  المالية  الموارد  احتياجات ب استثمار  لاشباع  التنموية  رامد 

إلى ان هناك شمولية  (  179:  18ص: ص  ،2011،الصالح)كما توصلت أ ضا دراسةالعملاء،  
الفقر، من مواجه   لد  المؤسسات الأهلية المانحة بنسب متفاوتة تزيد    التنموية  فى خطة البرامد

 برامجها التنموية. من خلال   يكما ان المؤسسات الخيرية لها دور كبير فى تنمية المجتمع المحل
، "تهتم الجمعية بزيادة عدد عملائها لزيادة فرص تمويل خدماتها من المانحينجاءت عبارة " -

الترتيب   والعملاء  الثالث في  العاملين  عملائها عند  عدد  زيادة  دائما  الجمعية  مراعاة  يتضح   ،
بتوفير الخدمات الاجتماعية والاقتصاد ة والصحية والتعليمية ويتحقق ذلك بثقة المانحون لزيادة  

 تبرعاتهم للجمعية.

عند    الرابعفي الترتيب  ،  "الأهليةيتأثر المانحون بالشائعات السلبية عن الجمعية  جاءت عبارة "   -
والعملاء تكون العاملين  قد  التى  السلبية  بالجوانب  المانحون  تأثر  قلة  البحث  نتائد  تؤكد  قد   ،

 متواجدة نظرا لثقة المانحون في الجمعية التى تعطى لها التبرعات. 

-   " عبارة  الأهليةجاءت  الجمعية  السلبية عن  بالشائعات  العملاء  الترتيب  ،  "يتأثر   الخامس في 
والعملاء العاملين  تجا   عند  السلبية  بالشائعات  العملاء  تأثر  عدم  الحالي  البحث  يؤكد  وقد   ،

الجمعية وهذا ما يؤكد علي  استمرارهم في أخذ الخدمة من الجمعية ومن ثم عدم قلة عدد العملاء  
 من الجمعية. 
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 والعملاء: مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العامليننتائج المحور الثاني:  
 المستوى الفردي : -1

 من حيث المستوى الفردي(  172والعملاء)ن=  (124(يوضح  مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين )ن =  11جدول رقم ) 

 المستوى الفردي  م

 العاملين 
التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء
التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب  المرجحة 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

 4 14.01 108.67 87.63 326 4.84 6 27.42 34 67.74 84 1 10.68 120.33 97.04 361 0.00 0 8.87 11 91.13 113 احرص على دعم ثقة العميل بالجمعية. 1

2 
تحدث تطورات هيكلية مستمرة للعاملين بالجمعية 

 8 9.50 73.67 59.41 221 50.00 62 21.77 27 28.23 35 3 10.38 117.00 94.35 351 4.03 5 8.87 11 87.10 108 لزيادة ثقة العملاء بالجمعية.

 2 14.31 111.00 89.52 333 2.42 3 26.61 33 70.97 88 2 10.56 119.00 95.97 357 1.61 2 8.87 11 89.52 111 استثمر وقتى لصالح خدمة العملاء. 3
 7 11.69 90.67 73.12 272 18.55 23 43.55 54 37.90 47 7 10.09 113.67 91.67 341 3.23 4 18.55 23 78.23 97 تهتم الجمعية بالعملاء ذو دخل قليل. 4

نستخدم تكنولوجيا المعلومات عند تقديم الخدمات   5
 3 14.10 109.33 88.17 328 11.29 14 12.90 16 75.81 94 5 10.21 115.00 92.74 345 0.81 1 20.16 25 79.03 98 للعملاء.

تهتم الجمعيااة باحتياااج كاال فاارد فااي نفااا الأساارة  6
 لزيادة ثقة العملاء في الجمعية.

95 76.61 28 22.58 1 0.81 342 91.94 114.00 10.12 6 98 79.03 26 20.97 0 0.00 346 93.01 115.33 14.87 1 

 6 13.80 107.00 86.29 321 9.68 12 21.77 27 68.55 85 4 10.24 115.33 93.01 346 1.61 2 17.74 22 80.65 100 نسعى إلى تطوير الخدمات التى تقدمها الجمعية. 7

8 
العلاقة مع بعض العملاء تكون متوترة عند تقديم 

 10 8.42 65.33 52.69 196 66.94 83 8.06 10 25.00 31 9 8.22 92.67 74.73 278 25.81 32 24.19 30 50.00 62 الخدمة.

9 
 أساعد العميل في اختيار الخدمة التى تناسبه.

93 75.00 31 25.00 0 0.00 341 91.67 113.67 10.09 7 87 70.16 25 20.16 12 9.68 323 86.83 107.67 13.88 5 

10 
تهتم الجمعية بعقد اجتماعات دورية مع العماالاء 

 9 9.41 73.00 58.87 219 48.39 60 26.61 33 25.00 31 8 9.41 106.00 85.48 318 1.61 2 40.32 50 58.06 72 لاستطلاع ارائهم حول خدمات الجمعية.

القوة   -(16.77المتوسط الحسابي ) -(288.50المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%90.86القوة النسبية ) -(27.26المتوسط الحسابي )  -(338.00المتوسط المرجح )
 للعملاء (%55.91النسبية )
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مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من  المبحوثين حول )( إلى اراء  11الجدول رقم )  وضحي
العاملين   نظر  الفردي(والعملاء  وجهة  المستوى  حيث  العام  من  الحسابي  المتوسط  جاء  حيث   ،

(27.26( بلغت  النسبية  والقوة  العاملين    (90.86%(  نظر  وجه   النسبية من  القوة  جاءت  وقد 
بمستو  عالٍ  العملاء  ،  جداا   للمؤشر  نظر  وجه   ) أما من  العام  الحسابي  المتوسط  (  16.77جاء 

( بلغت  النسبية  بمستو     (%55.91والقوة  للمؤشر  النسبية  القوة  جاءت  وجاءت   مقبولوقد 
 : كالتالياستجاباتهم وفق القوة النسبية والنسبة المرجحة 

" احححححر  علححححى دعححححم ثقححححة العميححححل بالجمعيححححةجححححاءت عبححححارة "الأول فححححي الترتيححححب  .1
، ولكححححححن جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر (%10.68( ونسححححححبة مرجحححححححة )%97.04وبقححححححوة نسححححححبية )

احححححححر  علححححححى زيححححححادة تواجححححححد  بالجمعيححححححة لثقتححححححي فححححححي الخدمححححححة "الرابححححححع فححححححي الترتيححححححب العملاء
 ( .%14.01( ونسبة مرجحة )%87.63" وبقوة نسبية )المقدمة لي

" اسححححححتثمر وقتححححححى لصححححححالح خدمححححححة العمححححححلاءجححححححاءت عبححححححارة "الثححححححاني فححححححي الترتيححححححب  .2
"  ، وذلححححححك مححححححا يححححححرا  أ ضححححححا العمححححححلاء(%10.56( ونسححححححبة مرجحححححححة )%95.97وبقححححححوة نسححححححبية )

" وبقححححوة نسححححبية أري بححححأن العححححاملون  سححححتثمرون وقححححتهم لتقححححد م أفضححححل الخححححدمات اللخاصححححة بححححي
 ( .%14.31( ونسبة مرجحة )89.52%)

تححححححححححد  تطحححححححححورات ييكليحححححححححة مسحححححححححتمرة جحححححححححاءت عبحححححححححارة " الثالحححححححححث فححححححححي الترتيحححححححححب  .3
(  ونسحححححححبة %94.35" وبقحححححححوة نسحححححححبية )للعحححححححاملين بالجمعيحححححححة لزيحححححححادة ثقحححححححة العمحححححححلاء بالجمعيحححححححة

" الثحححححححامن فحححححححي الترتيحححححححب ، ولكحححححححن جحححححححاءت محححححححن وجهححححححح  نظحححححححر العمحححححححلاء (%10.38مرجححححححححة )
أشحححححححارك الجمعيححححححححة فححححححححي التطحححححححورات الهيكليححححححححة المسححححححححتمرة للعحححححححاملين بالجمعيححححححححة لزيححححححححادة ثقتنححححححححا 

 .(%9.5(  ونسبة مرجحة )%59.41" وبقوة نسبية )بالجمعية

نسحححححححعى إلحححححححى تطحححححححوير الخحححححححدمات التحححححححى جحححححححاءت عبحححححححارة " الرابحححححححع فحححححححي الترتيحححححححب  .4
، ولكححححححن جححححححاءت (%10.24( ونسححححححبة مرجحححححححة )%93.01" وبقححححححوة نسححححححبية )تقححححححدمها الجمعيححححححة

أخححححذ الخححححدمات التححححى تقححححدمها الجمعيححححة لححححي "السححححادس فححححي الترتيححححب مححححن وجهحححح  نظححححر العمححححلاء 
 ( .%13.8( ونسبة مرجحة )%86.29" وبقوة نسبية )بشكل متطور وأفضل

نسحححححححتخدم تكنولوجيححححححا المعلومححححححات عنحححححححد جححححححاءت عبححححححارة "الخحححححححامس فححححححي الترتيححححححب  .5
، ولكححححححن (%10.21( ونسححححححبة مرجحححححححة )%92.74" وبقححححححوة نسححححححبية )تقححححححد م الخححححححدمات للعمححححححلاء

أشححححححارك العححححححاملون فححححححي تسححححححجيل "الثالححححححث فححححححي الترتيححححححب  جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر العمححححححلاء
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( ونسححححححبة %88.17" وبقححححححوة نسححححححبية )بيانححححححاتي علححححححى الجهححححححاز الالكترونححححححي عنححححححد أخححححححذ الخدمححححححة
 ( .%14.1مرجحة )

تهحححححتم الجمعيححححححة باحتيححححححاج كحححححل فححححححرد فححححححي جححححححاءت عبححححححارة "السحححححادس فحححححي الترتيححححححب  .6
( ونسححححبة مرجحححححة %91.94" وبقححححوة نسححححبية )نفححححس الأسححححرة لزيححححادة ثقححححة العمححححلاء فححححي الجمعيححححة

أخححححححذ الخدمححححححة " ، ولكححححححن جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر العمححححححلاء فححححححي الترتيححححححب الأول(10.12%)
( %93.01" وبقححححوة نسححححبية )ولكححححل أفححححراد الاسححححرة لزيححححادة ثقتححححي فححححي الجمعيححححةمححححن الجمعيححححة لححححي 
 ( .%14.87ونسبة مرجحة )

" تهحححححتم الجمعيحححححة بحححححالعملاء ذو دخحححححل قليحححححلجحححححاءت عبحححححارة " السحححححابع فحححححي الترتيحححححب  .7
 وذلحححححححك محححححححا يحححححححرا  أ ضحححححححا العمحححححححلاء(، %13.88( ونسحححححححبة مرجححححححححة )%86.83وبقحححححححوة نسحححححححبية )

( ونسححححححححبة مرجحححححححححة %73.12" وبقححححححححوة نسححححححححبية )أخححححححححذ مححححححححن الجمعيححححححححة دخححححححححل قليححححححححلعبححححححححارة " 
(11.69%. ) 

أسحححححححاعد العميححححححل فحححححححي اختيحححححححار الخدمحححححححة جححححححاءت عبحححححححارة " السحححححححابع فححححححي الترتيحححححححب  .8
، ولكحححححن جحححححاءت مححححححن (%10.09( ونسحححححبة مرجححححححة )%91.67" وبقحححححوة نسحححححبية )التحححححى تناسحححححب 

أري مسححححححاعدة مححححححن العححححححاملون عنححححححد اختيححححححار "الخححححححامس فححححححي الترتيححححححب وجهحححححح  نظححححححر العمححححححلاء 
 ( .%13.88( ونسبة مرجحة )%86.83" وبقوة نسبية )التى تناسبنيالخدمة 

تهححححححتم الجمعيححححححة بعقححححححد اجتماعححححححات دوريححححححة جححححححاءت عبححححححارة "الثححححححامن فححححححي الترتيححححححب  .9
( ونسحححححبة %85.48" وبقحححححوة نسحححححبية )مححححع العمحححححلاء لاسحححححتطلاع ارائهحححححم ححححححول خححححدمات الجمعيحححححة

أحضححححر "التاسححححع فححححي الترتيححححب ، ولكححححن جححححاءت مححححن وجهحححح  نظححححر العمححححلاء (%9.41مرجحححححة )
وبقحححححححححوة نسحححححححححبية  "الاجتماعحححححححححات الدوريحححححححححة بالجمعيحححححححححة لأخحححححححححذ رأي ححححححححححول خحححححححححدمات الجمعيحححححححححة

 ( .%9.41( ونسبة مرجحة )58.87%)

العلاقححححة مححححع بعححححض العمححححلاء تكححححون متححححوترة جححححاءت عبححححارة "التاسححححع فححححي الترتيححححب  .10
، ولكحححححن جحححححاءت (%8.22( ونسحححححبة مرجححححححة )%74.73" وبقحححححوة نسحححححبية )عنحححححد تقحححححد م الخدمحححححة

علاقتى بالعحححححاملون بالجمعيحححححة متحححححوترة عنحححححد "العاشحححححرفحححححي الترتيحححححب محححححن وجهححححح  نظحححححر العمحححححلاء 
 ( .%8.42( ونسبة مرجحة )%52.69" وبقوة نسبية )أخذ الخدمة
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أن   مما سبق  العاملين  ونستنتد  نظر  من وجهة  الأهلية  بالجمعيات  العملاء  ثقة  مستويات 
 النقاط التالية:ان هناك اختلاف الاراء في ، من حيث المستوى الفرديوالعملاء 

الترتيب  عند العاملين و   الأولفي الترتيب    "احرص على دعم ثقة العميل بالجمعيةجاءت عبارة " -
هذا الاختلاف في النتائد قد يؤكد على عدم تواجد العاملين بشكل مستمر  عند العملاء،  الرابع  

وذلك  ستدعي   الجمعية  اخر  خارج  مهام  انجاز  قد  كون  الجمعية  تواجد وجود موظ  داخل 
 اخر لنفس التوصيف الوظيفي لتقد م الخدمات للعملاء.

  " تحدث تطورات هيكلية مستمرة للعاملين بالجمعية لزيادة ثقة العملاء بالجمعية " جاءت عبارة   -
الترتيب   و الثالث  في  العاملين  قد    الثامنالترتيب  عند  العملاء،  بوجود عند  البحث  نتائد  تؤكد 

تطورات ييكلية بالجمعيات الأهلية ولكن عدم معرفة العملاء بشكل كبير بهذ  التطورات قد تؤثر 
عدم وجود غرفة مخصصة لاستقبال    –الجمعية باحتياجات العملاء من جانب )المقعد المناسب  

إلى أهمية تطوير الهياكل  ،  (82، ص2010)الحملاوي،    وهذا ما هدفت إلي  دراسة  العملاء(،
اددارات  مع  إدارة  كل  تعاون  وأهمية  عامل  لكل  وظيفى  توصيف  وبوجود  بالمؤسسة  التنظيمية 
تحسين   يتم  وبالتالى  الماد ة  ادمكانيات  توفير  في  المؤسسة  ومساعدة  بالمؤسسة،  الآخر  

 .الخدمات الاجتماعية التى تقدملهم

عند العاملين  الرابعفي الترتيب    "نسعى إلى تطوير الخدمات التى تقدمها الجمعيةجاءت عبارة " -
قد تؤكد نتائد البحث على وجود اختلاف حول تحسين الخدمات  ،  عند العملاءالسادس  الترتيب  و 

من  ممكن  عدد  أكبر  لاشباع  وأ ضا  الجمعية  في  العملاء  ثقة  بما  حقق  للعملاء  تقدم  التى 
 العملاء. 

الخامس  في الترتيب    "تكنولوجيا المعلومات عند تقديم الخدمات للعملاءنستخدم  "جاءت عبارة   -
العاملين   ولذلك    الثالث الترتيب  و عند  العملاء،  بيانات عند  لتسجيل  العاملين  سعى  من  لابد 

إلى   بالاضافة  باسرع وقت ممكن،  للعملاء  الخدمات  تقد م  الكترونياا حتى  سهل عملية  العملاء 
كبير،   بشكل  العاملين  على  ادداري  العمل  ما  تسهيل  الناصر   دراسة   إلي   توصلت وهذا  )عبد 

التنظيمية و   (2011قريشى،  و  المشكلات  المعلومات  قلل من  تكنولوجيا  عمل على يان تطبيق 
ف وكفاءة  ازيادة  اكثر  أعلية  الاهتمام  فى  الجادة  مساهمت   خلال  من  كبيرة  بدرجة  العاملين  داء 

 بأقل جهد وتكلفة وفى أسرع وقت ممكن.و  للعملاءبتقد م الخدمات الاجتماعية  
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  " تهتم الجمعية باحتياج كل فرد في نفا الأسرة لزيادة ثقة العملاء في الجمعية جاءت عبارة " -
والترتيب الأول عند العملاء، قد تؤكد نتائد البحث أن الجمعية  عند العاملين السادس في الترتيب 

الأسرة   بافراد  الاهتمام  من  لابد  ولذلك  الأسرة  أفراد  كل  باحتياجات  كبير  بشكل  تهتم  لم  الأهلية 
 والاجتماعية المتغيرة.وخاصة الفئات الأولي بالرعا ة نظرا للظروف الاقتصاد ة 

عند العاملين  السابع  في الترتيب    "أساعد العميل في اختيار الخدمة التى تناسبهجاءت عبارة " -
العملاء  الخامسالترتيب  و  الخدمات ،  عند  في  الاختيار  عدم وجود حرية  البحث  نتائد  تؤكد  قد 

التى توفرها الجمعية نظرا لمحدود ة الخدمات التى توفرها بعض الجمعيات أو الاحتياج لخدمات  
 متعددة وبذلك بيحصل العميل على الاحتياج الرئيسي ل .
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 المستوى المجتمعي : -2
 من حيث المستوى المجتمعي  ( 172والعملاء)ن= (124(يوضح مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين)ن =  12جدول رقم ) 

 المستوى المجتمعي  م

 العاملين 

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 
 

النسبة  
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء

التكرار  
 المرحج 

القوة  
النسبية  
)%( 

الوزن  
 المرجح 

النسبة  
 المرجحة 

 لا  إلى حد ما  نعم لا  إلى حد ما  نعم الترتيب 

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

تهااتم الجمعيااة بتقااديم خاادمات اقتصااادية اكثاار ماان  1
 الخدمات الاخرى.

67 54.03 54 43.55 3 2.42 312 83.87 104.00 10.60 8 67 54.03 42 33.87 15 12.10 300 80.65 100.00 12.05 3 

 2 13.21 109.67 88.44 329 3.23 4 28.23 35 68.55 85 4 11.42 112.00 90.32 336 1.61 2 25.81 32 72.58 90 تقدم الجمعية للعميل أكثر من خدمة. 2
 8 8.59 71.33 57.53 214 55.65 69 16.13 20 28.23 35 7 10.64 104.33 84.14 313 7.26 9 33.06 41 59.68 74 تشارك الجمعية منظمات أخرى في زيادة خدماتها. 3

تتميز خدمات الجمعية بالتنوع فهى تلبي احتياجات  4
 1 13.33 110.67 89.25 332 0.81 1 30.65 38 68.55 85 5 11.25 110.33 88.98 331 2.42 3 28.23 35 69.35 86 سكان المجتمع.

تهااتم الجمعيااة الأهليااة بعماال لقاااءات مسااتمرة مااع  5
 9 8.23 68.33 55.11 205 54.84 68 25.00 31 20.16 25 9 10.57 103.67 83.60 311 9.68 12 29.84 37 60.48 75 لزيادة تبرعاتها المالية.المواطنين 

6 
تنشاااار الجمعيااااة الأهليااااة خاااادماتها عباااار وسااااائل 
التواصااال الاجتمااااعي لزياااادة تبرعاتهاااا المالياااة أو 

 المادية.
79 63.71 35 28.23 10 8.06 317 85.22 105.67 10.77 6 50 40.32 32 25.81 42 33.87 256 68.82 85.33 10.28 7 

7 
تساااتفيد الجمعياااة مااان عائاااد الماااانحون مماااا ياااوفر 

 4 11.73 97.33 78.49 292 11.29 14 41.94 52 46.77 58 2 11.52 113.00 91.13 339 2.42 3 21.77 27 75.81 94 الخدمات لعملائها لزيادة ثقتهم بالجمعية.

8 
تركااز الجمعيااة الأهليااة علااى المشااروعات الخدميااة 

 6 11.04 91.67 73.92 275 12.90 16 52.42 65 34.68 43 3 11.48 112.67 90.86 338 0.81 1 25.81 32 73.39 91 المستقبلية لمراعاة الاحتياجات المتغيرة.

9 
تخطط الجمعية الأهلية لتوفير مشروعات أكثر تزيد 

 5 11.53 95.67 77.15 287 6.45 8 55.65 69 37.90 47 1 11.76 115.33 93.01 346 1.61 2 17.74 22 80.65 100 العملاء بالجمعية.من ثقة 

القوة   -(14.48المتوسط الحسابي ) -(276.67المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%87.90القوة النسبية ) -(23.73المتوسط الحسابي )  -(327.00المتوسط المرجح )
 للعملاء (%53.62النسبية )
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)  وضح ي رقم  ) 12الجدول  حول  المبحوثين  اراء  إلى  بالجمعيات  (  العملاء  ثقة  مستويات 
العاملين   نظر  وجهة  من  المستوى  والعملاء  الأهلية  حيث  المتوسط (المجتمعيمن  جاء  حيث   ،

( العام  والقوة  23.73الحسابي   )( بلغت  العاملين    (%87.90النسبية  نظر  وجه   جاءت من  وقد 
عالٍ،   بمستو   للمؤشر  النسبية  العملاء  القوة  نظر  وجه   من  العام  أما  الحسابي  المتوسط  جاء 

وجاءت   مقبول(وقد جاءت القوة النسبية للمؤشر بمستو   %53.62( والقوة النسبية بلغت )14.48)
 : كالتالياستجاباتهم وفق القوة النسبية والنسبة المرجحة 

تخطححححححححححط الجمعيححححححححححة الأهليححححححححححة لتححححححححححوفير جححححححححححاءت عبححححححححححارة " الأول فححححححححححي الترتيححححححححححب  .1
( ونسحححححححبة %93.01" وبقحححححححوة نسحححححححبية )مشحححححححروعات أكثحححححححر تزيحححححححد محححححححن ثقحححححححة العمحححححححلاء بالجمعيحححححححة

أري "الخححححححامسفححححححي الترتيححححححب ، ولكححححححن جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر العمححححححلاء (%11.76مرجححححححة )
" وبقحححححححححوة نسحححححححححبية ثقتحححححححححي بالجمعيحححححححححةزيحححححححححادة فحححححححححي المشحححححححححروعات بالجمعيحححححححححة حتحححححححححى تزيحححححححححد محححححححححن 

 ( .%11.53(  ونسبة مرجحة )77.15%)

تسححححححتفيد الجمعيححححححة مححححححن عائححححححد المححححححانحون جححححححاءت عبححححححارة " الثححححححاني فححححححي الترتيححححححب  .2
( ونسححححححبة %91.13وبقححححححوة نسححححححبية ) "ممححححححا يححححححوفر الخححححححدمات لعملائهححححححا لزيححححححادة ثقححححححتهم بالجمعيححححححة

اسحححححتفاد "الرابحححححع فحححححي الترتيحححححب ،ولكحححححن جحححححاءت محححححن وجهححححح  نظحححححر العمحححححلاء (%11.52مرجححححححة )
( %78.49" وبقححححوة نسحححححبية )مححححن عائححححد المححححانحون ممححححا يححححوفر خحححححدماتي لزيححححادة ثقححححتهم بالجمعيححححة

 ( .%11.73ونسبة مرجحة )

تركححححححححححز الجمعيححححححححححة الأهليححححححححححة علححححححححححى جححححححححححاءت عبححححححححححارة " الثالححححححححححث فححححححححححي الترتيححححححححححب  .3
( %90.86" وبقححححححوة نسححححححبية )المشححححححروعات الخدميححححححة المسححححححتقبلية لمراعححححححاة الاحتياجححححححات المتغيححححححرة

السحححححادس فحححححي الترتيحححححب ،ولكحححححن جحححححاءت محححححن وجهححححح  نظحححححر العمحححححلاء (%11.48ونسحححححبة مرجححححححة )
" وبقححححححوة أركححححححز علححححححى تأييححححححد المشححححححروعات الخدميححححححة المسححححححتقبلية لمراعححححححاة الاحتياجححححححاتي المتغيححححححرة"

 ( .%11.04( ونسبة مرجحة )%73.92نسبية )

" تقحححححدم الجمعيحححححة للعميحححححل أكثحححححر محححححن خدمحححححةجحححححاءت عبحححححارة "الرابحححححع فحححححي الترتيحححححب  .4
، ولكححححححن جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر (%11.42(  ونسححححححبة مرجحححححححة )%90.32نسححححححبية )وبقححححححوة 

" وبقححححححححوة نسححححححححبية أخححححححححذ أكثححححححححر مححححححححن خدمححححححححة مححححححححن الجمعيححححححححة"الثححححححححاني فححححححححي الترتيححححححححب العمححححححححلاء 
 ( .%13.21(  ونسبة مرجحة )88.44%)
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تتميحححححز خحححححدمات الجمعيحححححة بحححححالتنوع فهحححححى جحححححاءت عبحححححارة " الخحححححامس فحححححي الترتيحححححب  .5
، (%11.25( ونسححححححبة مرجحححححححة )%88.98" وبقححححححوة نسححححححبية )تلبححححححي احتياجححححححات سححححححكان المجتمححححححع

أخححححححذ خححححححدمات متنوعححححححة لكححححححى "الأول فححححححي الترتيححححححب ولكححححححن جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر العمححححححلاء 
 ( .%13.33( ونسبة مرجحة )%89.25" وبقوة نسبية )تلبي احتياجاتي

تنشحححححر الجمعيحححححة الأهليحححححة خحححححدماتها عبحححححر جحححححاءت عبحححححارة " السحححححادس فحححححي الترتيحححححب  .6
" وبقحححححححححححوة نسحححححححححححبية وسحححححححححححائل التواصحححححححححححل الاجتمحححححححححححاعي لزيحححححححححححادة تبرعاتهحححححححححححا الماليحححححححححححة أو الماد حححححححححححة

فححححححي ، ولكححححححن جححححححاءت مححححححن وجهحححححح  نظححححححر العمححححححلاء (%10.77(  ونسححححححبة مرجحححححححة )85.22%)
" وبقححححوة نسححححبية قححححرأت خححححدمات الجمعيححححة عبححححر وسححححائل التواصححححل الاجتمححححاعي" السححححابع الترتيححححب 

 ( .%10.28( ونسبة مرجحة )68.82%)

تشححححححارك الجمعيححححححة منظمححححححات أخححححححر  فححححححي جححححححاءت عبححححححارة " السححححححابع فححححححي الترتيححححححب  .7
،ولكحححححن جحححححاءت محححححن (%10.64(  ونسحححححبة مرجححححححة )%84.14" وبقحححححوة نسحححححبية )زيحححححادة خحححححدماتها

علححححم بمشححححاركة الجمعيححححة المنظمححححات الأخححححر  فححححي أ "الثححححامن فححححي الترتيححححب وجهحححح  نظححححر العمححححلاء 
 ( .%8.59( ونسبة مرجحة )%57.53" وبقوة نسبية )زيادة خدماتها

تهححححححححححتم الجمعيححححححححححة بتقححححححححححد م خححححححححححدمات جححححححححححاءت عبحححححححححارة " الثححححححححححامن فحححححححححي الترتيححححححححححب  .8
( ونسحححححححححبة مرجححححححححححة %83.87" وبقحححححححححوة نسحححححححححبية )اقتصحححححححححاد ة اكثحححححححححر محححححححححن الخحححححححححدمات الاخحححححححححر  

أخحححححححذ خحححححححدمات "الثالحححححححث فحححححححي الترتيحححححححب ، ولكحححححححن جحححححححاءت محححححححن وجهححححححح  نظحححححححر العملاء(10.6%)
( ونسححححححححبة %80.65" وبقححححححححوة نسححححححححبية )اقتصححححححححاد ة اكثححححححححر مححححححححن الخححححححححدمات الاخححححححححر  بالجمعيححححححححة

 (.%12.05مرجحة )

تهححححححتم الجمعيححححححة الأهليححححححة بعمححححححل لقححححححاءات جححححححاءت عبححححححارة "التاسححححححع فححححححي الترتيححححححب  .9
( ونسححححححبة مرجحححححححة %83.6" وبقححححححوة نسححححححبية )مسححححححتمرة مححححححع المححححححواطنين لزيححححححادة تبرعاتهححححححا الماليححححححة

أشحححححححححارك الجمعيحححححححححة بعمحححححححححل لقحححححححححاءات مسحححححححححتمرة محححححححححع "، وهحححححححححذا محححححححححا يحححححححححرا  العمحححححححححلاء (10.57%)
 .(%8.23( ونسبة مرجحة )%55.11" وبقوة نسبية )المواطنين لزيادة تبرعاتها المالية

مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين ونستنتد مما سبق أن  
 ان هناك اختلاف الآراء في النقاط التالية: ، المجتمعيمن حيث المستوى والعملاء 
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  " العملاء بالجمعية تخطط الجمعية الأهلية لتوفير مشروعات أكثر تزيد من ثقة  "جاءت عبارة   −
الترتيب   و الأول  في  العاملين  العملاء  الخامسالترتيب  عند  بعدم  ،  عند  البحث  نتائد  تؤكد  قد 

معرفة العملاء بالمشروعات الخدمية التى تخطط لها الجمعية حتى  مكن تحديد مد  استفادتها  
إلى ( 2، ص2014عبد ، وهذا ما هدفت إلي  دراسة )للعملاء في الجانب المالي والاجتماعي، 

والخدمات التى تقدمها الجمعيات الأهلية للفئات الاجتماعية المختلفة،   البرامدالتعرف على أهم  
الوصفي،   الأسلوب  الدارسة  على  وأتبعت  أدواتها  قوامها  وطبقت  الفقراء،   25عينة  من  مفردة 

ملابس  التقد م مساعدات ماد ة وتقد م  في  وأتضح من خلال الدراسة بروز الجمعيات الأهلية  
هذا ما  ،  محدود  الدخلوزيادة عدد  طعام، كما أن التحولات التى  مر بها المجتمع المصري  الو 

الفقرمن    جعل للتعامل مع ظاهرة  إتباع أساليب جديدة  إلى  تنفيذ مشروعات الجمعيات الأهلية 
 تنموية.

تستفيد الجمعية من عائد المانحون مما يوفر الخدمات لعملائها لزيادة ثقتهم  "جاءت عبارة   −
توصلت نتائد البحث  ،  العملاءعند  الرابع  الترتيب  عند العاملين و الثاني  في الترتيب    "بالجمعية

بأهمية المنح والتبرعات التى تقدم للجمعيات الأهلية حتى تزيد من العائد المالي والاجتماعية  
 التى تقدم للعملاء وبما  حقق ثقة العملاء في الجمعية. 

تركز الجمعية الأهلية على المشروعات الخدمية المستقبلية لمراعاة الاحتياجات جاءت عبارة "  −
نتائد البحث  قد تؤكد  عند العملاء،  السادس  الترتيب  عند العاملين و   الثالث في الترتيب    "المتغيرة

والصحية   والاقتصاد ة  الاجتماعية  الاحتياجات  لزيادة  نظرا  للعملاء  تقدم  التى  الخدمات  تعدد 
 والتعليمية التى  حتاج إليها أكبر عدد ممكن من العملاء.

الثاني  الترتيب  عند العاملين و   الرابع في الترتيب   " للعميل أكثر من خدمة تقدم الجمعية  جاءت عبارة "  −
العملاء  التى  ،  عند  بالخدمات  بمعرفة  يهتمون  لم  والعملاء  ذاتها  الجمعية  البحث أن  نتائد  قدتبين 

تقدمها الجمعية عبر وسائل التواصل الاجتماعي ولذلك الحاجة إلى عرض ونشر الخدمات التى  
 الجمعيات لزيادة معرفة العملاء بالخدمات المتوفرة بكل جمعية أهلية. تقدمها  

" في الترتيب تتميز خدمات الجمعية بالتنوع فهى تلبي احتياجات سكان المجتمعجاءت عبارة " −
نتححائد البحححث علححى تواصححل وفححي الترتيححب الأول عنححد العمححلاء، قححد تؤكححد عنححد العححاملين الخححامس 

الجمعيححة مححع المنظمححات الآخححر  لزيححادة خححدماتها التححى توفرهححا للعمححلاء بمححا  عححود بححالنفع للجمعيححة 
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إن مححن  ( (Kakumani,Kotte,2010,p1وهححذا مححا توصححلت إليحح  دراسححةذاتهححا وللعمححلاء، 
والاقتصححادي التححى  مححر بحح   إنجححازات الجمعيححة هححو تلبيححة الاحتياجححات المتغيححرة للنظححام الاجتمححاعي

ولحححذلك تتميحححز الجمعيحححات الأهليحححة بخحححدمات تختلححح  عحححن خحححدمات الجمعيحححات الأهليحححة المجتمحححع، 
وتقحدم الجمعيحة خحدماتها الأخر  وخاصة بما تحتاج إلي  العملاء المستفيدين من هحذ  الخحدمات، 

كمححححا تتححححابع الجمعيححححة التغييححححرات المحيطححححة بهححححا مححححن الجانححححب بححححدون تقليححححد للجمعيححححات الاخححححر ، 
العمححلاء  علححىثر تححؤ تححأقلم الجمعيححة مححع هححذ  التغييححرات حتححى لا حتححى تالاقتصححادي والاجتمححاعي؛ 
إلحى أهميحة ( 256، ص2009)موساى،  وهذا محا توصحلت إليح  دراسحةالمستفيدين من خدماتها،  

 زيادة الموارد المالية دقامة البرامد التنموية والمشروعات بالجمعية.

  في الترتيب "  تهتم الجمعية بتقديم خدمات اقتصادية اكثر من الخدمات الاخرى جاءت عبارة " −
تبين نتائد البحث حول أهمية توفر العديد  عند العملاء، قد  الثالث    الترتيب عند العاملين و الثامن  

الخدمة   على  العميل  والتعليمية حتى  حصل  والصحية  والاجتماعية  الاقتصاد ة  الخدمات  من 
ل ،   )المناسبة  دراسة  إلي   هدفت  ما  تبذلها  (  18، ص2012على،  وهذا  التى  الجهود  إلى 

وتم  الجمعيات الأهلية فى الارتقاء بالمستو  ادقتصادي للعملاء من خلال تمكينهم اقتصاد اا،  
عينة   على  الدراسة  أداة  برامد  (  141)  قوامهاتطبيق  من  المستهدفين  العملاء  من  مفردة 

و  الأهلية،  تلعب     استخدمت الجمعيات  التى  الدور  إلى  وتوصلت  الوصفي،  التحليل  أسلوب 
مكم الذ   عتبر  والاقتصاد ة  الاجتماعية  التنمية  فى  الأهلية  تلعب     لاا الجمعيات  الذ   للدور 

 .ومقترحاتهم حول تفعيل دور الجمعيات الاهلية فى الحد من مشكلة الفقر ،المنظمات الحكومية
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 والعملاء: نتائج المحور الثالث: المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين
 (172والعملاء)ن= (124(يوضح  المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين )ن =  13جدول رقم ) 

 المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء بالجمعيات الأهلية  م
 العاملين 

التكرار 
 المرحج

القوة النسبية 
)%( 

الوزن  
 المرجح
 

النسبة 
 المرجحة 
 

 الترتيب 
 

 العملاء 
التكرار 
 المرحج

القوة النسبية 
)%( 

الوزن  
 المرجح

النسبة 
 المرجحة 

 لا إلى حد ما نعم لا إلى حد ما نعم الترتيب 
 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

 6 6.50 66.00 53.23 198 54.84 68 30.65 38 14.52 18 5 6.47 51.00 41.13 153 87.10 108 2.42 3 10.48 13 عدم توفر الخدمات التى يحتاج إليها العميل. 1
 8 6.31 64.00 51.61 192 58.06 72 29.03 36 12.90 16 14 5.54 43.67 35.22 131 95.97 119 2.42 3 1.61 2 لا تراعى الجمعية عدد أفراد الأسرة للخدمات المقدمة لهم.  2
 12 5.94 60.33 48.66 181 63.71 79 26.61 33 9.68 12 13 5.58 44.00 35.48 132 95.16 118 3.23 4 1.61 2 عدم تقديم الخدمات للعملاء بالجمعية بشكل عادل. 3
 13 5.75 58.33 47.04 175 73.39 91 12.10 15 14.52 18 8 6.04 47.67 38.44 143 86.29 107 12.10 15 1.61 2 قلة ثقة العميل في سرعة تقديم الخدمات لهم من الجمعية. 4
 13 5.75 58.33 47.04 175 70.97 88 16.94 21 12.10 15 10 5.87 46.33 37.37 139 90.32 112 7.26 9 2.42 3 عدم تعاون القيادات والعاملين في تحقيق ثقة العميل بالجمعية . 5
 10 6.24 63.33 51.08 190 59.68 74 27.42 34 12.90 16 4 7.06 55.67 44.89 167 70.16 87 25.00 31 4.84 6 ااجراءات اادارية المطولة تؤثر على ثقة العملاء بالجمعية. 6
 7 6.34 64.33 51.88 193 58.87 73 26.61 33 14.52 18 9 6.00 47.33 38.17 142 87.10 108 11.29 14 1.61 2 لا توفر الجمعية الخدمات المالية بشكل شهري لعملائها. 7
 2 6.90 70.00 56.45 210 45.97 57 38.71 48 15.32 19 6 6.34 50.00 40.32 150 80.65 100 17.74 22 1.61 2 لا تهتم الجمعية بتوفير عمل لمن ليا له عمل ثابت. 8
 4 6.77 68.67 55.38 206 51.61 64 30.65 38 17.74 22 3 7.10 56.00 45.16 168 74.19 92 16.13 20 9.68 12 قلة التبرعات التى تقدم للجمعيات الأهلية وذلك يقلل من ثقة العملاء . 9

قلااة الاادعم الحكااومي الااذى يقاادم للجمعيااة وذلااك يقلاال ماان ثقااة العماالاء  10
 بالجمعية.

12 9.68 22 17.74 90 72.58 170 45.70 56.67 7.19 2 26 20.97 39 31.45 59 47.58 215 57.80 71.67 7.06 1 

 3 6.83 69.33 55.91 208 53.23 66 25.81 32 20.97 26 1 7.35 58.00 46.77 174 70.16 87 19.35 24 10.48 13 لا يقدم القطاع الخاص تبرعات للجمعيات لزيادة ثقة العملاء بالجمعية.  11
 5 6.54 66.33 53.49 199 55.65 69 28.23 35 16.13 20 10 5.87 46.33 37.37 139 91.94 114 4.03 5 4.03 5 لا تهتم الجمعية بشكاوى العملاء. 12
 15 5.29 53.67 43.28 161 79.84 99 10.48 13 9.68 12 7 6.17 48.67 39.25 146 87.90 109 6.45 8 5.65 7 انشغال الاخصائي عن العملاء عند تقديم الخدمة لهم. 13
 11 6.17 62.67 50.54 188 58.06 72 32.26 40 9.68 12 12 5.66 44.67 36.02 134 93.55 116 4.84 6 1.61 2 لا تتأكد الجمعية من أخذ العميل نفا الخدمة من جمعية آخرى. 14

تضارب الأدوار بين العاملون مما يفقااد الثقااة فااي التعاماال بااين العماالاء  15
 والعاملون.

3 2.42 5 4.03 116 93.55 135 36.29 45.00 5.71 11 15 12.10 37 29.84 72 58.06 191 51.34 63.67 6.27 9 

 14 5.35 54.33 43.82 163 75.00 93 18.55 23 6.45 8 8 6.04 47.67 38.44 143 86.29 107 12.10 15 1.61 2 لا يوجد وسيلة مناسبة لزيادة تواصل العاملون مع العملاء. 16

القوة   -(17.70المتوسط الحسابي ) -(190.31المتوسط المرجح ) -للعاملين  (%39.75القوة النسبية ) -(19.08المتوسط الحسابي )  -(147.88المتوسط المرجح )
 للعملاء (%36.88النسبية )
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المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة للعملاء  ( إلى اراء المبحوثين حول )13الجدول رقم )  وضحي
العاملين نظر  وجهة  من  الأهلية  العام  (والعملاء  بالجمعيات  الحسابي  المتوسط  جاء  حيث   ،

(19.08( بلغت  النسبية  والقوة  العاملين    (39.75%(  نظر  وجه   النسبية  من  القوة  وقد جاءت 
( والقوة 17.70جاء المتوسط الحسابي العام )أما من وجه  نظر العملاء  للمؤشر بمستو  عالٍ،  

( بلغت  بمستو   %36.88النسبية  للمؤشر  النسبية  القوة  جاءت  جدا،(وقد  وجاءت    ضعيف 
 : كالتالياستجاباتهم وفق القوة النسبية والنسبة المرجحة 

الترتيب   .1 "الأول  في  عبارة  للجمعيات  جاءت  تبرعات  الخا   القطاع  لا  قدم 
بالجمعية العملاء  ثقة  )لزيادة  نسبية  وبقوة   "46.77 %( مرجحة  ونسبة  ،ولكن (% 7.35( 

العملاء   نظر  وجه   من  الترتيب  جاءت  القطاع "الثالث  في  من  التبرعات  قلة  من  أتأثر 
 ( . %6.83( ونسبة مرجحة )%55.91" وبقوة نسبية )الخا  للجمعية

قلة الدعم الحكومي الذ   قدم للجمعية وذلك جاءت عبارة "  الثاني  في الترتيب   .2
بالجمعية العملاء  ثقة  من  ) قلل  نسبية  وبقوة   "45.7%( مرجحة  ونسبة  ولكن (7.19%(   ،
أتأثر من قلة الدعم الحكومي الذ   قدم  "  الأولفي الترتيب  جاءت من وجه  نظر العملاء  
 ( .%7.06( ونسبة مرجحة ) %57.8" وبقوة نسبية ) بالجمعيةللجمعية وذلك  قلل من ثقتي 

الترتيب   .3 "  الثالث  في  الأهلية  جاءت عبارة  للجمعيات  تقدم  التى  التبرعات  قلة 
ولكن جاءت ،(%7.1( ونسبة مرجحة )%45.16" وبقوة نسبية )وذلك  قلل من ثقة العملاء
أتأثر من قلة التبرعات التى تقدم للجمعية وذلك  "  الرابعفي الترتيب  من وجه  نظر العملاء
 ( .%6.77( ونسبة مرجحة )%55.38" وبقوة نسبية ) قلل من ثقتي بالجمعية

الترتيب   .4 "الرابع  في  عبارة  ثقة  جاءت  على  تؤثر  المطولة  اددارية  ادجراءات 
بالجمعية )العملاء  نسبية  وبقوة   "44.89%( مرجحة  ونسبة  من  (7.06%(  جاءت  ولكن   ،

العملاء   نظر  الترتيب  وجه   تؤثر  "  العاشرفي  للجمعية  المطولة  الادارية  الاجراءات  كثرة 
 ( .%6.24(  ونسبة مرجحة )%51.08" وبقوة نسبية ) على ثقتي بالجمعية

الترتيب   .5 " الخامس  في  عبارة  إليها  جاءت  التى  حتاج  الخدمات  توفر  عدم 
نسبية )العميل وجه  نظر  ، ولكن جاءت من  (%6.47( ونسبة مرجحة )%41.13" وبقوة 
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الترتيب  العملاء إليها"  السادسفي  تحتاج  التى  الخدمات  الجمعية  توفر  نسبية  لا  وبقوة   "
 ( .%6.5(  ونسبة مرجحة )53.23%)

لا تهتم الجمعية بتوفير عمل لمن ليس ل  جاءت عبارة "  السادس  في الترتيب   .6
ثابت  ) عمل  نسبية  وبقوة   "40.32%( مرجحة  ونسبة  وجه   (6.34%(  من  جاءت  ولكن   ،

العملاء الترتيب  نظر  لك"  الثانيفي  ثابت  عمل  بتوفير  الجمعية  تهتم  نسبية  لا  وبقوة   "
 ( .%6.9( ونسبة مرجحة ) 56.45%)

الترتيب   .7 "السابع  في  عبارة  تقد م  جاءت  عند  العملاء  الاخصائي عن  انشغال 
لهم ) الخدمة  نسبية  وبقوة   "39.25%( مرجحة  وجه   (%6.17(ونسبة  من  جاءت  ولكن   ،
العملاء الترتيب  نظر  عشرفي  لك"الخامس  الخدمة  تقد م  عند  عنك  الاخصائي  "  انشغال 
 ( . %5.29( ونسبة مرجحة ) %43.28وبقوة نسبية ) 

قلة ثقة العميل في سرعة تقد م الخدمات لهم جاءت عبارة "الثامن  في الترتيب   .8
ولكن جاءت من وجه    (،%6.04( ونسبة مرجحة )%38.44" وبقوة نسبية )من الجمعية
" وبقوة لا تلتزم الجمعية بموعد حصولك على الخدمة"الثالث عشر  في الترتيب  نظر العملاء

 ( .%5.75( ونسبة مرجحة )%47.04نسبية )

لا يوجد وسيلة مناسبة لزيادة تواصل العاملون جاءت عبارة "الثامن  في الترتيب   .9
العملاء ) مع  نسبية  وبقوة  ونسبة  38.44%"   ) ( ولكن جاءت من وجه  (%6.04مرجحة   ،
العملاء الترتيب  نظر  العاملون "الرابع عشر  في  تواصلي مع  لزيادة  " لا أجد وسيلة مناسبة 
 ( . %5.35( ونسبة مرجحة ) %43.82وبقوة نسبية ) 

الترتيب   .10 " التاسع  في  عبارة  بشكل  جاءت  المالية  الخدمات  الجمعية  توفر  لا 
،ولكن جاءت من وجه  نظر  (%6( ونسبة مرجحة )%38.17" وبقوة نسبية )شهري لعملائها

" وبقوة نسبية لا أخذ خدماتي المالية من الجمعية بشكل شهري "السابع  في الترتيب  العملاء
 ( . %6.34(  ونسبة مرجحة )51.88%)
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عدم تعاون القيادات والعاملين في تحقيق ثقة جاءت عبارة " العاشر  في الترتيب   .11
بالجمعية )العميل  نسبية  وبقوة   "37.37%( مرجحة  ونسبة  من  (5.87%(  جاءت  ولكن   ،

لا أجد تعاون بين القيادات والعاملين بالجمعية  "الثالث عشر  في الترتيب  وجه  نظر العملاء
 ( . %5.75( ونسبة مرجحة ) %47.04" وبقوة نسبية ) عند حصولي على الخدمة

الترتيب   .12 عبارة  العاشر  في  بشكاو   "جاءت  الجمعية  تهتم  وبقوة  العملاءلا   "
 ( )%37.37نسبية  مرجحة  ونسبة  العملاء  (5.87%(  نظر  وجه   من  جاءت  ولكن  في ، 
 ( %53.49" وبقوة نسبية )لا تهتم الجمعية بشكواك عن الخدمة المقدمة لك" الخامسالترتيب  

 .(%6.54ونسبة مرجحة )

تضارب الأدوار بين العاملون مما  فقد جاءت عبارة "الحاد  عشر  في الترتيب   .13
والعاملون  العملاء  بين  التعامل  في  ) الثقة  نسبية  وبقوة  مرجحة 36.29%"  ونسبة   )

تضارب الأدوار بين  "التاسع  في الترتيب  ، ولكن جاءت من وجه  نظر العملاء  (5.71%)
نسبة  و   ( %51.34" وبقوة نسبية )العاملون مما  فقد الثقة في التعامل بينك وبين والعاملون 

 (.%6.27مرجحة )

لا تتأكد الجمعية من أخذ العميل نفس  جاءت عبارة " الثاني عشر  في الترتيب   .14
، ولكن جاءت (%5.66( ونسبة مرجحة )%36.02" وبقوة نسبية ) الخدمة من جمعية اخر  
لا تتأكد الجمعية انك تاخد نفس الخدمة " الحاد  عشر  في الترتيب    من وجه  نظر العملاء

 ( . %6.17ونسبة مرجحة )( %50.54" وبقوة نسبية )من جمعية اخر  

عدم تقد م الخدمات للعملاء بالجمعية  جاءت عبارة "الثالث عشر  في الترتيب   .15
نسبية ) بشكل عادل ، ولكن جاءت من وجه  (%5.58( ونسبة مرجحة ) %35.48" وبقوة 
العملاء الترتيب  نظر  عشر  في  عادل" الثاني  بشكل  الجمعية  من  خدماتي  أخذ  وبقوة لا   "

 ( .%5.94( ونسبة مرجحة )%48.66نسبية )

الترتيب   .16 عشر  في  "الرابع  عبارة  الأسرة جاءت  أفراد  عدد  الجمعية  تراعى  لا 
، ولكن جاءت من  (%5.54( ونسبة مرجحة )%35.22" وبقوة نسبية ) للخدمات المقدمة لهم
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العملاء نظر  الترتيب  وجه   أفراد الأسرة عند حصولي "الثامن  في  الجمعية عدد  لا تراعى 
 ( . %6.31( ونسبة مرجحة ) %51.61" وبقوة نسبية )على الخدمات 

أن   سبق  مما  بالجمعيات أكثر  ونستنتد  للعملاء  الثقة  بتحقيق  المرتبطة  المشكلات 
 ان هناك اختلاف الاراء في النقاط التالية:، والعملاء الأهلية من وجهة نظر العاملين

في    "ثقة العملاء بالجمعيةلا يقدم القطاع الخاص تبرعات للجمعيات لزيادة  جاءت عبارة " −
، وذلك ما توصلت إلي  نتائد البحث  عند العملاء  ث الالثالترتيب  و عند العاملين الأول الترتيب  

تواصل  عدم  نتيجة  الجمعيات  في  العملاء  ثقة  على  تؤثر  التى  المشكلات  أكثر  على 
المؤسسات الاجتماعية الآخر  مع الجمعيات الأهلية لتقد م خدماتها لأكبر عدد من العملاء  
احتياجات   لاشباع  البعض  بعضها  مع  المؤسسات  وترابط   تعاون  زيادة  من  لابد  ولذلك 

إلى أهمية تعاون    (54، ص2016محمد،  )وهذا ما توصلت إلي  دراسة  العملاء المتغيرة،  
الأهل القطاع  مع  الحكومية  بينهم  يالجهات  المتبادل  التعاون  إلى  الوصول  أجل  ومع  من   ،

بها، وهذا ما  الخاصة  المالية  الموارد  للجمعية مما يزيد من  التبرعات  أهمية الاهتمام بزيادة 
إلى العلاقة بين الجهات الحكومية    (21  :5ص: ص  ،2014)العجمي،  دراسة  إلي     توصلت 

 . والجمعيات الأهلية إشرافية أكثر منها تمويلية وبالتالى قد  قلل من الدور التنمو  للجمعية

عبارة   − بالجمعية"جاءت  العملاء  ثقة  على  تؤثر  المطولة  اادارية  الترتيب   "ااجراءات  في 
عند العملاء، كما توصلت نتائد البحث إلى أهمية مراعاة  العاشر الترتيب  عند العاملين و   الرابع

ادجراءات اددارية التى تحتاج انجازها من قبل العملاء حتى ييسر عليهم سرعة حصولهم  
 الخدمة المقدمة لهم.

 السادس" في الترتيب  لا تهتم الجمعية بتوفير عمل لمن ليا له عمل ثابتجاءت عبارة " −
العاملين و  العملاء  الثانيالترتيب  عند  إلى مشكلات أخر  ،  عند  البحث  نتائد  كما توصلت 

ومنها أهمية اهتمام الجمعية بتوفير عمل ثابت للعملاء القادرين على العمل حتى  كون لهم  
 دخل ثابت وتوفير الخدمات التى  حصلون عليها لعملاء غير قادرين على العمل. 

 السححابعفحي الترتيحب  "انشاغال الاخصااائي عان العمالاء عنااد تقاديم الخدماة لهاامجحاءت عبحارة " −
عنحد العمحلاء، وهحذا يوضحح احتيحاج العديحد محن العحاملين  الخامس عشحرالترتيب عند العاملين و 
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إلى تحديد وقت محدد لاستقبال العملاء وانجاز اجراءاتهم اددارية حتى يتسنى لهحم حصحولهم 
 الخدمة في أسرع وقت ممكن.

" فححححي قلااااة ثقااااة العمياااال فااااي ساااارعة تقااااديم الخاااادمات لهاااام ماااان الجمعيااااة"جححححاءت عبححححارة  −
توصححححححلت نتححححححائد  عنححححححد العمححححححلاء، الثالححححححث عشححححححرالترتيححححححب عنححححححد العححححححاملين و  الثححححححامنالترتيححححححب 
أهميحححححة سحححححرعة تقحححححد م الخدمحححححة للعمحححححلاء حتحححححى لا يحححححؤثر علحححححى ثقحححححتهم بالجمعيحححححة ومحححححن البححححححث 

( 325، ص2014)الخميسااااااي،  وهحححححذا محححححا أوصحححححت بححححح  دراسحححححةثحححححم زيحححححادة عحححححدد العمحححححلاء، 
 تقد م الخدمة في الوقت والمكان المناسب.بإهتمام مقدم الخدمة إلى أهمية 

− " عبارة  العملاءجاءت  مع  العاملون  تواصل  لزيادة  مناسبة  وسيلة  يوجد  الترتيب    "لا  في 
كما توصلت نتائد البحث إلى اهمية  عند العملاء،  الرابع عشرالترتيب  عند العاملين و   الثامن

لسرعة  وجود وسيلة للتواصل بين العاملين والعملاء لتواصلهم عند وجود احتياجات موسمية  
 معرفتهم وحصولهم على الخدمة.

  التاسع في الترتيب    "لا توفر الجمعية الخدمات المالية بشكل شهري لعملائها" جاءت عبارة   −
و  العاملين  العملاء،  السابعالترتيب  عند  تقد م    عند  اهمية  إلى  البحث  نتائد  أ ضا  وتوصلت 

ثقتهم في الجمعية الأهلية،   يؤثر على  للعملاء حتى لا  الشهري  إلي   الدخل  وهذا ما هدفت 
تحديد المتطلبات الخاصة بتحسين المشروعات التنموية  إلى    (20،ص 2018،  حلميدراسة )

مستخدمة   الأهلية،  للجمعيات  التنموية  بالسياسات  الخاصة  والمتطلبات  الأهلية  للجمعيات 
( مفردة، وتوصلت إلى 68الدراسة الوصفية، ومنهد المسح الاجتماعي بالعينة، والتى بلغت)

أهمية مراجعة خطط الجمعية للتأكد من مواءمتها مع خدمات العملاء، مع احتياجاتهم عند 
خلال   من  المجتمع  سكان  رضا  كسب  على  الجمعية  حر   المستقبلية،  خططها  رسم 

 المشروعات التنموية المقدمة لهم.

فحي الترتيحب  "عدم تعاون القيادات والعاملين في تحقيق ثقة العميال بالجمعياة"جاءت عبحارة   −
لابحد محن تعحاون القيحادات والعحاملين  عنحد العمحلاء، الثالث عشرالترتيب  عند العاملين و   العاشر

بالجمعيات الأهلية في انجحاز العمحل لمحا  عحود لصحالح العمحلاء فحي تقحد م احتياجحاتهم الرئيسحية 
 ويزيد أ ضا من عدد العملاء بالجمعيات الأهلية.
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الترتيحب عنحد العحاملين و  العاشحرفحي الترتيحب  "لا تهتم الجمعية بشكاوى العمالاء"جاءت عبارة   −
توضحح نتحائد الدراسحة إلحى متابعحة شحكاو  العمحلاء حتحى تتحقحق رضحاء عند العملاء،    الخامس

 وهحذا محا توصحلت إليح  دراسحةالعملاء في الجمعيحة ومحن ثحم تتحقحق ثقحة العمحلاء فحي خحدماتهم، 
عن البرامد التى  ء من العملاءان هناك رضا ( 3107: 3029ص:ص    ،2008)الجمل،  

 عححححنوتمثلححححت درجححححة الرضححححا  العمححححلاء( اجمححححالى عححححدد %74تححححم تنفيححححذها والتححححى بلغححححت نسححححبة )
 .لهم التنوع فى الخدمات المقدمةو الخدمات،  

− " عبارة  العملاء جاءت  بين  التعامل  في  الثقة  يفقد  مما  العاملون  بين  الأدوار  تضارب 
الترتيب    "والعاملون  العاملين و الحاد  عشر  في  العملاء،  التاسعالترتيب  عند  توصلت   عند 

من   العملاء  حتى  مكن  موظ   لكل  الوظيفي  المسمي  معرفة  أهمية  البحث  نتائد  أ ضا 
، 2008،  بغدود)توصلت إلي  دراسة  التواصل مع  وحصول  على الخدمة سريعا، وهذا ما  

فى  (  183ص المهام  هذ   تجميع  ثم  محددة،  وانشطة  مهام  إلى  العمل  تقسيم  أهمية  إلى 
لا   حتى  لهم  الضرورية  المسؤوليات  إعطاء  مع  العاملين  إلى  اسنادها  يتم  تنظيمية  وحدات 

  حد  تضارب أو ازدواجية فىالأختصاصات اددارية. 

الرابحع فحي الترتيحب  "لا تراعى الجمعية عدد أفراد الأسرة للخدمات المقدماة لهامجاءت عبحارة " −
كمححا توصححلت نتححائد البحححث أهميححة مراعححاة  عنححد العمححلاء، الثححامنالترتيححب عنححد العححاملين و عشححر 

عححدد أفححراد الأسححرة نظححرا لتعححدد الخححدمات التححى  حتححاج إليهححا كححل فححرد مححن أفححراد الأسححرة لاخححتلاف 
وهحذا محا توصحلت أعمارهم ومن ثم لابد من التنوع في الخدمات التى توفرهحا الجمعيحة الأهليحة، 

 ءإلححى أهميححة كسححب رضححا (Al-Shibly & Alkhawaldeh,2017,p1) دراسححة إليحح 
رضحائهم عحن الخدمحة محن وجحود  ، والتأكحد محنالعملاء من جهة وكسب ولائهحم محن جهحة أخحر  

كمحا ، العدالة التوزيعية بين العملاء دون الشعور بالتمييز بين العملاء المسحتفيدين محن الخدمحة
عمليحححة العمحححل علحححى تحسحححين إلحححى  (134: 122ص:ص ، 2004)محماااد،  أوصحححت دراسحححة

وذلك لضمان وصول الدعم لمستحقي  بما  حقق أكبحر قحدر محن  ؛إستهداف المستحقين للخدمة
 .العدالة ادجتماعية
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ساااااتبيان حاااااول ثقاااااة العمااااالاء فاااااي جاااااودة لاااساااااتمارة نتاااااائج الفاااااروق فاااااى أبعااااااد تاساااااعاً: 
 تبعا لمتغيرات الدراسة:والعملاء الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين 

هاااال توجااااااد فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية فااااى أبعاااااد اسااااتبيان حااااول ثقااااة العماااالاء فااااي  -1
جاااااودة الخااااادمات بالجمعياااااات الأهلياااااة مااااان وجهاااااة نظااااار العااااااملين  تبعاااااا لمتغيااااار اسااااام 

 الجمعية؟

( للتحقحق محن صححة هحذ  الفرضحية، ويوضحح One Way ANOVAاسحتخدمت الباحثحة اختبحار )
سااتبيان حااول ثقااة لاااسااتمارة (، لابعححاد One Way ANOVAالجححدول التححالي نتححائد اختبححار )

، تبعححا لمتغيححر اسححم العماالاء فااي جااودة الخاادمات بالجمعيااات الأهليااة ماان وجهااة نظاار العاااملين
 .الحالة التعليمية، المنصب، الجمعية

ستبيان  استمارة الا( لدلالة الفروق فى أبعاد  One Way ANOVAنتائج تحليل التباين الأحادي )(14جدول رقم )
 حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العاملين  

 البيان الابعاد  م
قيمة ف  
لمتغير اسم  
 الجمعية 

الدلالة لمتغير  
 اسم الجمعية 

قيمة ف  
لمتغير  
 المنصب 

الدلالة  
لمتغير  
 المنصب 

  قيمة ف
الحالة  
 التعليمية 

  الدلالة
الحالة  
 التعليمية 

مؤشااااارات ثقاااااة العمااااالاء بالجمعياااااات  1
 الأهلية

بين 
 غير دالة  1.54 غير دالة  2.57 0.05 6.05 المجموعات 

مسااااتويات ثقااااة العماااالاء بالجمعيااااات  2
 الأهلية

بين 
 المجموعات 

 غير دالة  2.68 0.05 5.68 0.05 4.37

3 
المشااااكلات المرتبطااااة بتحقيااااق الثقااااة 

 بالجمعيات الأهليةللعملاء  
بين 

 غير دالة  0.69 غير دالة  1.64 0.05 1.93 المجموعات 

بين  المجموع الكلى  4
 غير دالة  2.15 0.05 3.81 0.05 7.38 المجموعات 

( 0.05دلت نتائد الجدول السابق أن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيا عند مستو  معنوية ) -أ
العملاء في   ثقة  استبيان حول  أبعاد  نظر فى  الأهلية من وجهة  بالجمعيات  الخدمات  جودة 

العاملين  بين الجمعيات المختلفة، وباستخدام اختبار شفي  للمقارنات البعد ة تبين ان اتجا   
( لصالح  الاسلاميةالفروق  والخدمات  البر  الكلى، جمعية  والمجموع  الأول  للمحور  بالنسبة   )

( الثاني،  ولصالح  للمحور  بالنسبة  الدين(  صلاح  )جمعية  مريم(  ولصالح  القد سة  جمعية 
 .بالنسبة للمحور الثالث 
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معنوية   -ب  مستو   عند  إحصائيا  دلالة  ذات  فروق  لاتوجد  أن   السابق  الجدول  نتائد  دلت 
( فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة  0.05)

نظر العاملين  بين المناصب المختلفة فيما عدا المحور الثاني والمجموع الكلى، وباستخدام  
الادارة(  مجلس  في  )عضو  لصالح  الفروق  اتجا   ان  تبين  البعد ة  للمقارنات  شفي   اختبار 

 بالنسبة للمحور الثاني ، ولصالح )أخصائي اجتماعي( بالنسبة للمجموع الكلى. 

مع -ج مستو   عند  إحصائيا  دلالة  ذات  فروق  لاتوجد  أن   السابق  الجدول  نتائد  نوية  دلت 
( فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة  0.05)

 نظر العاملين  بين الحالة التعليمية المختلفة. 

أبعاد   -2 فى  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجااد  جودة    الاستبارهل  في  العملاء  ثقة  حول 
 ؟ات الدراسةالخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  تبعا لمتغير 

الباحثة اختبار )  الفرضية، ويوضح  One Way ANOVAاستخدمت  للتحقق من صحة هذ    )
( اختبار  نتائد  التالي  في    الاستبار   (، لابعاد One Way ANOVAالجدول  العملاء  ثقة  حول 

العملاء نظر  بالجمعيات الأهلية من وجهة  الخدمات  الجمعيةجودة  اسم  لمتغير  تبعا  الحالة  ،   ،
 . الاجتماعية، نوع العمل، متوسط الدخل، الحالة التعليمية

حول  الاستبار( لدلالة الفروق فى أبعاد  One Way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي )15جدول رقم )
 ات الدراسةتبعا لمتغير ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  

 البيان الابعاد  م
قيمة ف  
اسم  
 الجمعية 

الدلالة  
اسم  
 الجمعية 

قيمة ف  
الحالة  
 الاجتماعية 

الدلالة  
الحالة  
 الاجتماعية 

قيمة  
ف نوع  
 العمل 

الدلالة  
نوع 
 العمل 

قيمة ف  
متوسط  
 الدخل 

الدلالة  
متوسط  
 الدخل 

قيمة ف  
الحالة  
 التعليمية 

الدلالة  
الحالة  
 التعليمية 

مؤشرات ثقة العملاء  1
 بالجمعيات الأهلية

بين 
غير  1.79 0.05 12.21 0.05 6.94 0.05 12.10 المجموعات 

 0.05 10.23 دالة

2 
مستويات ثقة العملاء 
 بالجمعيات الأهلية

بين 
 1.45 0.05 3.74 0.05 14.50 0.05 4.72 المجموعات 

غير 
 0.05 7.32 دالة

3 
المشكلات المرتبطة 
بتحقيق الثقة للعملاء 
 بالجمعيات الأهلية

بين 
 0.05 5.32 0.05 3.39 0.05 5.86 0.05 25.68 0.05 6.00 المجموعات 

 المجموع الكلى  4
بين 

 0.28 0.05 8.76 0.05 20.97 0.05 6.99 المجموعات 
غير 
 0.05 8.50 دالة

( 0.05دلت نتائد الجدول السابق أن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيا عند مستو  معنوية ) -أ
فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  
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الفروق لصالح  بين الجمعيات المختلفة، وباستخدام اختبار شفي  للمقارنات البعد ة تبين ان اتجا   
الكريم والحديث الشريف) القران  للمحور الأول، ولصالح )جمعية علوم  بالنسبة  القد سة  (  جمعية 

  ، الثاني  للمحور  بالنسبة  )مريم(  للمحور  ولصالح  بالنسبة  الارثوذكسية(  القبطية  الوعظ  جمعية 
 .الثالث والمجموع الكلى

( 0.05دلت نتائد الجدول السابق أن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيا عند مستو  معنوية ) -ب 
فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  
اتجا    ان  تبين  البعد ة  للمقارنات  شفي   اختبار  وباستخدام  المختلفة،  الاجتماعية  الحالات  بين 

 الفروق لصالح )أعزب(.

( 0.05دلت نتائد الجدول السابق أن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيا عند مستو  معنوية ) -ج
فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  
بين انواع العمل المختلفة، وباستخدام اختبار شفي  للمقارنات البعد ة تبين ان اتجا  الفروق لصالح 

( ولصالح  والثاني،  الأول  للمحور  بالنسبة  حكومى(  الخا  ال)موظ   بالقطاع  (بالنسبة  موظ  
 للمحور الثالث والمجموع الكلى.

(  0.05دلت نتائد الجدول السابق أن  لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائيا عند مستو  معنوية ) -د 
فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  
للمقارنات   شفي   اختبار  وباستخدام  الثالث،  المحور  عدا  فيما  المختلفة  الدخل  متوسطات  بين 

 (. جنية  1000أقل من  البعد ة تبين ان اتجا  الفروق لصالح )

( 0.05دلت نتائد الجدول السابق أن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيا عند مستو  معنوية ) -ه
فى أبعاد استبيان حول ثقة العملاء في جودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر العملاء  
الفروق  اتجا   ان  تبين  البعد ة  للمقارنات  اختبار شفي   وباستخدام  المختلفة،  التعليمية  الحالة  بين 

 لصالح )مؤهل جامعى(. 
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ساااااتبيان حاااااول ثقاااااة اساااااتمارة الاهااااال توجااااااد فاااااروق ذات دلالاااااة إحصاااااائية فاااااى أبعااااااد  -3
تبعااااا لمتغياااار العماااالاء العماااالاء فااااي جااااودة الخاااادمات بالجمعيااااات الأهليااااة ماااان وجهااااة نظاااار 

 حالة المنزل؟

اسححححتخدمت الباحثححححة اختبححححار )ت( للتحقححححق مححححن صحححححة هححححذ  الفرضححححية، ويوضححححح الجححححدول التححححالي 
حححححححول ثقححححححة العمححححححلاء فححححححي جححححححودة الخححححححدمات بالجمعيححححححات  الاسححححححتبارنتححححححائد اختبححححححار )ت(، لابعححححححاد 

 ، تبعا لمتغير حالة المنزل. العملاءالأهلية من وجهة نظر 
ستبيان حول ثقة العملاء في  استمارة الا(نتائج تحليل اختبار )ت( لدلالة الفروق فى أبعاد 16جدول رقم )

 تبعا لمتغير حالة المنزل العملاءجودة الخدمات بالجمعيات الأهلية من وجهة نظر 

 الابعاد  م
حالة  
 العدد  المنزل 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

قيمة 
 )ت(

مستوى 
 الدلالة 

 مؤشرات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية 1
 9.30 65.79 96 إيجار 

2.79 0.05 
 13.37 70.62 76 تمليك

 مستويات ثقة العملاء بالجمعيات الأهلية 2
 4.03 41.82 96 إيجار 

 غير دالة  0.80
 5.99 42.43 76 تمليك

المشاااكلات المرتبطاااة بتحقياااق الثقاااة للعمااالاء  3
 بالجمعيات الأهلية

 7.91 24.54 96 إيجار 
2.88 0.05 

 8.60 20.91 76 تمليك

 المجموع الكلى  4
 17.91 132.16 96 إيجار 

 غير دالة  0.58
 22.64 133.96 76 تمليك

دلحححححت نتحححححائد الجحححححدول السحححححابق أنححححح  لاتوجحححححد فحححححروق ذات دلالحححححة إحصحححححائية عنحححححد مسحححححتو  معنويحححححة  
اسااااتبيان حااااول ثقااااة العماااالاء فااااي جااااودة الخاااادمات بالجمعيااااات الأهليااااة  أبعاااااد( فححححى0.05)

فيمحححححا عحححححدا المححححححور  بحححححين الا جحححححار والتمليحححححكوالمجماااااوع الكلاااااى  مااااان وجهاااااة نظااااار العااااااملين 
 الأول توجد فروق لصالح التمليك والمحور الثالث لصالح الا جار.
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عن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية  تصور مقترح للمخطط الاجتماعي عاشراً: 
 :  بالجمعيات الأهلية

عن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية  مقترح للمخطط الاجتماعي التصور أهداف ال
 :  بالجمعيات الأهلية

الجمعيات الأهلية على الاستفادة من موارد وامكانيات   -1 لما هو  حر   الجمعيات الأخر  
 صالح للعملاء.

 تعاون الجمعية مع الجمعيات الأخر  لسهولة توصيل الخدمات الاجتماعية للعملاء. -2

من   -3 العديد  من  تمويلها  في  الاستعانة  التى  مكن  التنموية  المشروعات  ودراسة  تحديد 
 المؤسسات الاجتماعية الأخر .

 قيام الجمعيات الأهلية بعمل دراسة جدو  لبرامجها ومشروعاتها الخدمية.  -4

 الاستعانة بالخبرات ذات الكفاءة العالية من مختل  التخصصات لما  خدم العمل الأهلي. -5

 وضع خطة سنوية للمشروعات الخدمية. -6

 : بالجمعيات الأهليةعن ثقة العملاء في جودة الخدمات الاجتماعية مقترح للمخطط الاجتماعي التصور ( يوضح ال17جدول رقم )
الأدوات   أدوار المخطط الاجتماعي  الخطوات الاجرائية  المتطلبات 

 المستخدمة
الجهه  
 المنفذة 

مؤشرات ثقاة العمالاء بالجمعياات 
الأهلية مان وجهاة نظار العااملين 

 والعملاء

عاارض احصاااءات عاان  •
جمعيااة أهليااة العماالاء المسااتفيدين ماان كاال 

شهرياً لمعرفة مدى زيادة أعدادهم مع مرور 
 الوقت.

اسااااتطلاع راي العماااالاء  •
 عن الخدمات التى تقدمها الجمعية الأهلية.

عاااااارض المشااااااروعات   •
الخدميااة التااى تنفااذها الجمعيااة الأهليااة بمااا 

 تشبع احتياجات العملاء.
تحديااااد شااااروط اختيااااار  •

 المخطط  •
 المنمي •
 الخبير •

المقاااااااابلات  ✓
 المفتوحة.

اساااااااااااااتمارة  ✓
 استبيان.

اللقاااااااااااءات  ✓
التنظيميااااااااة 

 للعمل.
 

الجمعيات   -
 الأهلية 

القطاع   -
 الخاص 

 
 

 

تهاااتم الجمعياااة بزياااادة عااادد  -1
عملائهاااااااا لزياااااااادة عائااااااادها 

 .الاجتماعي
يااااتم أخااااذ آراء العماااالاء فااااي  -2

تحديااااااد أهاااااام المشاااااااروعات 
الخدمية التى تنفذها الجمعية 

 .الأهلية
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تنواصل الجمعية الأهلياة ماع  -3
القطااااااااع الخااااااااص لزياااااااادة 

 .ميزانيها المالية
يتم اختياار القياادات اادارياة  -4

ذو خباارة فااي المجااال الأهلااي 
 .لانجاز العمل

تهاااااااااتم الجمعياااااااااة بتقاااااااااديم  -5
خااااااادماتها بجاااااااودة عالياااااااة 

 لتحقيق الثقة لعملائها.

القيادات اادارية ذو خبرة بالعمل الأهلي من 
 قبل آراء العاملين والعملاء.

تنظااااااااايم ور  عمااااااااال  •
مخصصاااة فاااي كيفياااة تحقياااق ثقاااة العميااال 

 بالجمعيات الأهلية.
عماااال احصاااااءات عاااان  •

المؤسسات الأخري لمعرفة مدى قدراتها على 
 زيادة تبرعاتها للجمعيات الأهلية.

عاااااااااااارض الخاااااااااااادمات  •
والمشااروعات الخدميااة التااى تسااعى الجمعيااة 

 لتنفيذها مع المؤسسات الأخري.
عمل اجتماع شهري مع  •

العملاء لأخذ آرائهام حاول المشاروعات التاى 
 تنفذها .

عمااااااال اساااااااتطلاع رآي  •
للعماااالاء حااااول جااااودة الخاااادمات التااااى يااااتم 

 الحصول عليها.
مستويات ثقة العملاء بالجمعيات 
الأهلية مان وجهاة نظار العااملين 

 والعملاء:

عمااااااال اساااااااتطلاع رأى  •
للعملاء لمعرفة الخدمات التى يحتااجون إلاى 

 توفيرها بالجمعية الأهلية.
عمل خطاة شاهرية باين  •

القياااادات والعااااملين حاااول ميزانياااة الجمعياااة 
الأهليااة حالياااً ومسااتقبلياً لتنفيااذ العديااد ماان 

 المشروعات الخدمية.
ناازول العاااملين المياادان  •

لمعرفااة اكثاار الاحتياجااات التااى يحتاااج إليهااا 
 عدد كبير من العملاء.

أخذ راي العااملين حاول  •
الماااوارد المادياااة والمالياااة المتاحاااة لاحاااداث 

 تطورات هيكلية.
عمااااال مقاعاااااد خاصاااااة  •

 باستقبال العملاء بالجمعيات الأهلية.
لتاااى متابعاااة الخااادمات ا •

يحتاج إليها العملاء ولم يتم توفيرها من قبل 
 في الجمعية.

 الوسيط  •
 المنسق  •
 القائد المهني  •
 

اللقاءات  ✓
 المفتوحة.

تسجيل   ✓
البيانات  
الخاصة  
 بالعملاء. 

مديرية   -
التضامن  
الاجتماع 

 ي
الجمعيات   -

 الأهلية 
 

 

تحااااااادث تطاااااااورات هيكلياااااااة  -1
مساااتمرة للعااااملين بالجمعياااة 
 لزيادة ثقة العملاء بالجمعية.

احرص على دعم ثقة العميال  -2
 بالجمعية.

تخطااااااط الجمعيااااااة الأهليااااااة  -3
لتااوفير مشااروعات أكثاار تزيااد 

 من ثقة العملاء بالجمعية.
تتمياااااااز خااااااادمات الجمعياااااااة  -4

بالتنوع فهاى تلباي احتياجاات 
 .سكان المجتمع

مديرية   -تحليل   ✓ الاداري  •عماااااااااال ناااااااااادوة مااااااااااع  •المشكلات المرتبطة بتحقيق الثقة 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

255 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

للعماالاء بالجمعيااات الأهليااة ماان 
 وجهة نظر العاملين والعملاء:

الماااواطنين علاااى زياااادة تبرعااااتهم للجمعياااة 
 الأهلية.

عماال لقاااء مااع القطاااع  •
الخاااااص والمؤسسااااات الاجتماعيااااة ا خاااارى 

 لحثهم على التبرع للجمعية الأهلية.
عمااااال اعااااالان يشاااااامل  •

جمياع القطاعااات لتاوفير عماال للعمالاء حتااى 
يقلل من خدماتهم الشهرية ويكون لهم دخال 

 ثابت.
عمااااال اساااااتمارة بحاااااث  •

اجتماااااعي باسااااماء افااااراد الاساااارة ومعرفاااااة 
 احتياجاتهم المتغيرة.

عماااااااال خااااااااط خاااااااااص  •
باااااااالعملاء المااااااارتبطين بالجمعياااااااة لزياااااااادة 

 تواصلهم مع الجمعية الأهلية.
تحديااااااد وقاااااات محااااااادد  •

 لاستقبال العملاء.
مراجعااااااااااااة ومتابعااااااااااااة  •

الاجراءات التى تحتاج الجمعية لتوفيرهاا مان 
 قبل العملاء. 

نشااااار الخااااادمات التاااااى  •
تقاااادمها الجمعيااااات الأهليااااة علااااى شاااابكات 

 التواصل الاجتماعي بشكل مستمر.
نشاار الاادورات التدريبيااة  •

العملياااة علاااى شااابكات التواصااال الاجتمااااعي 
لاطالاع أفاراد المجتماع المحلاي علاى مجهااود 

 الجمعية الأهلية.

ممثاااااااال  •
 الجمعية

مصااااامم  •
 البرامج التنموية

 الممكن •

محتوى 
المشروعات 

. 
تسجيل   ✓

البيانات  
الخاصة  
 بالعملاء. 

✓  
لقاءات  
 بؤرية.

تسجيل   ✓
التبرعات  
 الخارجية. 

المناقشات   ✓
الجماعية  

بين  
العاملين  
 والقيادات.

 

التضامن  
الاجتماع 

 ي
الجمعيات   -

 الأهلية 
 

التبرعاااااات التاااااى تقااااادم قلاااااة  -1
للجمعيات الأهلية وذلك يقلال 

 .من ثقة العملاء
لا يقاااااادم القطاااااااع الخاااااااص  -2

تبرعات للجمعيات لزيادة ثقاة 
 .العملاء بالجمعية

ااجاااراءات اادارياااة المطولاااة  -3
تاااااؤثر علاااااى ثقاااااة العمااااالاء 

 .بالجمعية
لا تهتم الجمعية بتوفير عمل  -4

 لمن ليا له عمل ثابت.
الاخصاااااااائي عااااااان انشاااااااغال  -5

العمااالاء عناااد تقاااديم الخدماااة 
 .لهم

لا يوجااااااد وساااااايلة مناساااااابة  -6
لزيااادة تواصاال العاااملون مااع 

 .العملاء
عااااااااادم تعااااااااااون القياااااااااادات  -7

والعاااااملين فااااي تحقيااااق ثقااااة 
 .العميل بالجمعية

لا تراعاى الجمعيااة عاادد أفااراد  -8
الأسااااارة للخااااادمات المقدماااااة 

 لهم.
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بعنوان الخدمة الاجتماعية والرعا ة الانسانية فى مجتمع متغير ، جامعة حلوان ، كلية الخدمة الاجتماعية ، المجلد 
7 . 

 , القاهرة , دار البيان للطباعة والنشر. 1ط ,تسويق الخدمات المصرفية( : 1999الحداد، عوض ) -3

محمد) -4 السيد  سمير  أحمد  العامة  (:  2010الحملاوي،  الخدمة  أداء  تحسين  علي  التنظيمي  التطوير  أثر 
، رسالة ماجستير غير منشورة ، أكاد مية السادات للعلوم اددارية ، كلية العلوم    بالتطبيق علي جهاز شئون البيئة

 اددارية. 

  أثر تفعيل مبدأ المساءلة على جودة الخدمة بمنظمات المجتمع المدني (:  2014الخميسي، إ مان السيد محمد )  -5
 ,رسالة ماجستير غير منشورة , كلية العلوم اددارية , أكاد مية السادات للعلوم اددارية . 
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 .1، الجزء 30الاجتماعية ، العدد 

الاجتماعية  (:  2013السروجي، طلعت مصطفى) -7 المؤسسات  والتطوير  –إدارة  ،  1، ط  الاصلاح  د.ب   ،
 . 2013د.ن ،  

، د.ب، دار الثقافة للنشر  1، ط   المدخل في تخطيط الخدمات الاجتماعية(:  1991السكري، أحمد شفيق) -8
 والتوزيع.

،  جهود المؤسسات الخيرية المانحة فى تنمية المجتمع المحلى(:  2011الصالح، عبدالكريم بن عبدالرحمن ) -9
محمد بن سعود ادسلامية، كلية العلوم للحصول على درجة الماجستير فى علم الاجتماع، السعود ة، جامعة الامام  

 الاجتماعية. 
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 . 9، الجزائر ، بحث مقدم فى مجلة الباحث ، العدد  التعليم العالى

أسهامات طريقة تنظيم المجتمع فى تحقيق التطوير التنظيمي للمنظمات (:  2012)عبد الواحد، محمد عرفات -22
بحث منشور فى مجلة دراسات فى الخدمة الاجتماعية، جامعة حلوان ، كلية الخدمة الاجتماعية ، العدد    الأهلية،

 . 3، الجزء 33



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

258 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

23- ( أسعد  طلعت  المنظمة(:  2015عبدالحميد،  وثقة  المنظمة  سمعة  بين  المجلة  العلاقة  في  منشور  بحث   ،
 . 4، العدد 39المصرية للدراسات التجارية، المجلد 

24-  ( الفقر(:  2014عبد ، مرقص عبدالمسيح  من  الحد  فى  الاهلية  الجمعيات  فى  دور  منشور  ، بحث  القاهرة   ،
 . 42حوليات اداب عين شمس، المجلد 

25- ( ،عائشة  :  2016عتيق  العمومية,(  المؤسسات  في  الصحية  الخدمات  خالد    1ط   جودة  دار   , عمان   ,
 الليحاني للنشر والتوزيع.

26- ( امين  شبيب  عثمان  محمد  بصندوق (:  2015عثمان،  والاقتصادية  الاجتماعية  للبرامج  الاجتماعى  العائد 
العشوائية، المناطق  الخدمة    تطوير  كلية  حلوان،  جامعة  الاجتماعى،  التخطيط  فى  الدكتورا   درجة  على  للحصول 

 الاجتماعية .

الفقر(:  2012على، زينب هلال )  -27 الحد من مشكلة  الخيرية فى  الجمعيات  ، رسالة ماجستير ، الاردن،  دور 
 جامعة اليرموك، كلية الاداب.

إبراييم عبدالمحسن ) -28 للعمل  :  (2014على، على سمير ومحمد،  المدني  المجتمع  تفعيل دور بعض منظمات 
المعاصرة التحديات  فى مواجهة  المعهد    ،  الخيري   ، القاهرة   ، الاجتماعية  للخدمة  القاهرة  بحث منشور فى مجلة 

 ، الجزء الثاني. 26العالي للخدمة الاجتماعية ، العدد 

  التطوير التنظيمي لتحقيق الجودة الشاملة لخدمات منظمات الرعاية الاجتماعية، (:  2012فرج، سامية بارح) -29
كلية   المدنية",  الدولة  ظل  في  الاجتماعية  الخدمة  "مستقبل  والعشرون  الخامس  الدولي  المؤتمر  في  منشور  بحث 

 الخدمة الاجتماعية, جامعة حلوان. 

، بحث منشور في مجلة  عوامل بناء الثقة في الجمعيات الاهلية(:  2010فرغلي، نهلة عبدالرحيم عبدالرحمن) -30
 . 30كلية الآداب ، قنا، العدد  

 ، الاسكندرية ، المكتب الجامعى الحديث. أسا الخدمة الاجتماعية(:  2014فهمي،محمد سيد) -31

32-  ( عبدالباسط  فوزي  وائل  الفقر(:  2004محمد،  مشكلة  من  للحد  مصر  في  الدعم  نظام  كفاءة  بحث مدى   ,
 منشور في المجلة العلمية للإقتصاد والتجارة , العدد الرابع , المجلد الأول , كلية التجارة , جامعة عين شمس.

33- ( المستدامة(:  2016محمد، هشام مصطفى  التنمية  لتحقيق  كأداة  والخاص  العام  القطاعين  بين  ،    الشراكة 
 .4، الجزء  31بحث منشور بمجلة علمية، طنطا ، جامعة الأزهر، العدد  



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

259 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

 دار اليازوري العلمية للنشر. ، 1، طاخلاقيات ممارسة العلاقات العامة(: 2014محمد، وليد خل  هلال )  -34

35- ( محمود  أميرة  :  2009موسى،  الفقيرة(  الأسر  تمكين  في  الأهلية  الجمعيات  غير   آليات  ماجستير  رسالة   ،
 منشورة , كلية الخدمة ادجتماعية , جامعة حلوان. 

التطوير التنظيمي كمدخل اعادة بناء وتنمية قدرات الجمعيات الأهلية فى  (:  2006ناجي، أحمد عبد الفتاح) -36
الخدمة  مصر، كلية   ، حلوان  جامعة   ، الانسانية  والعلوم  الاجتماعية  الخدمة  فى  دراسات  مجلة  فى  منشور  بحث 

 . 4،الجزء 21الاجتماعية ،العدد 

,    دور الجمعيات الأهلية في تحقيق الحماية ااجتماعية بالريف(:  2015هريدي أحمد محمد حسن محمد ) -37
 .رسالة ماجستير غير منشورة , كلية الخدمة ادجتماعية , جامعة الفيوم 

38- ( محمد  محمود  لتمويل (:  2013هلالي،  معاصرة  "رؤية  الأهلية  والجمعيات  الدولية  المانحة  الجهات 
 , تقد م : إبراييم عبد الهادي ، الأسكندرية ، دار الوفاء. المشروعات التنموية وبناء القدرات المؤسسية"

 المراجع الأجنبية:  -ب
39- Al-Ababneh, Mukhles (2013): Service Quality And Its Impact On Tourist 

Satisfaction,JOURNAL OF CONTEMPORARY RESEARCH IN BUSINESS 
Institute Of Interdisciplinary Business Research , VOL 4, NO 12, APRIL. 

40- Al-Shibly , Motteh Saleh & Alkhawaldeh, Khaldon hamdan) 2017 ( : The 
Impact of Marketing by Relationships to Achieve Competitive Advantage 
,U.S.A, Journal of Marketing Management, Vol. 5, No. 2. 

41- Ardakaniand, Sayyed Hassan Mirhosseini & et,al(2015):  A Study about 
Customer Satisfaction of Service Quality of Point of Sale (POS),Academic 
Journal of Economic Studies,VOl.1,NO.2. 

42- Baltatescu, Sergiu (2002):Trust In Intitutions And Well-Being: A State Of The 
Art. 

43- Barghouti, Zina(2019):The Power Of Trust In Organizations,Degree in Business 
Administration. 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

260 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

44- Benjamin, Amanfi Jnr (2012): Service Quality And Customer Satisfaction In 
Public Sector Organizations, Requirements For The Degree Of Institute Of 
Distance, Ghana, Learning,Master. 

45- Bizadeh, Nasrin Tahmas,et.al (2016): Impact Of Relationship Quality With 
Customer (Relationship Marketing), Kuwait, Chapter of Arabian Journal of 
Business and Management Review ,Vol. 6, No.1. 

46- Carter,Becky (2013):Interventions to increase levels of trust in society, 
Helpdesk Research Report. 

47- Chapagain, Chiranjibi (2019):Public Trust In Charit,University of Agder ,Faculty 
of Social Science ,Department of Political Science and Management. 

48- Cruijsen,Carin van der & et,al (2020):Trust in financial institutions: A survey, 
Germany. 

49- Didenko, Nikolay I. & et,al (2020):Dynamics of Trust in Institutions, the 
Legitimacy of the Social Order, and Social Open Innovation, Journal of Open 
Innovation: Technology, Market, and Complexity. 

50- Halliburton, Chris & Poenaru, Adina(2010):The Role of Trust in Consumer 
Relationships,ESCP Europe Business School. 

51- Hurley ,Robert F(2012):The Decision to Trust,San Francisco. 

52- Hussin, Musefa Yesin (2021): Investigating the Effect of Trust, Empathy, 
Satisfaction and Communication on Customer Loyalty. 

53-  Kariru, Antoneta Njeri (2014): Customers’ Perceptions And Expectations Of 
Service Quality In Hotels In Western Tourism Circuit, Kenya,Journal Of 
Research In Hospitality, Tourism And Culture Vol. 2. 

54- Keating, V. C. & dottir, Thrandar, E. (2024): NGOs, Trust, and the 
Accountability Agenda. British Journal of Politics and International Relations. 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

261 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

55- Keating, Vincent  & Dottir, Erlathandar(2018) :Building Trust in NGOs,E-
International Relations. 

56- Keating, Vincent Charles & dottir, Erla Thrandar(2017):Challenging the 
accountability agenda: what increases an NGO’s trustworthiness?. 

57- Knack, Stephen:Trust, Associational Life and Economic Performance. 

58- Lalák, Adam & Byrne, Tim Harrison (2019):Trust in charities,Sweden,Journal of 
Social Work. 

59- Lathaa, Kakumani Lavanya & Prabhakarb, Kotte(2010): NON-Government 
Organizations, INDIA, Serbian Journal of Management. 

60- Mao, Ding (2010) :A Study of Consumer Trust in Internet Shopping And the 
Moderating Effect of Risk Aversion in Mainland China, Hong Kong,Graduation 
Requirement for the Degree of Bachelor of Business Administration. 

61- Maximova, Svetlana,et,al(2018): The trust as a social capital of civil society in 
contemporary Russia, MATEC Web of Conferences. 

62- McMillen, Curtis, et.al(2005):Quality of Care in the Social Services Research 
Agenda and Methods,  Social Work Research, Vol.29 ,No.3. 

63- Nasr Eldin, Hany & Alhassan, Asmaa (2023): The Effect of Corporate Social 
Responsibility on Customer Trust,Customer Satisfaction and Customer Loyalty, 
Arab Journal of Administration, Vol. 43, No. 4. 

64- Niehaus, Susanna & Krüger, Paula (2016):How much distrust can social work 
take? Reflections on potential effects of Swiss policies regarding abuse of 
social welfare, Journal of Social Welfare and Human Rights, Published by 
American Research Institute for Policy Development ,Vol. 4, No. 1. 

65- Ndikubwimana, Philippe & Berndt, Adele (2016):Service Quality And Customer 
Satisfaction Among Bank Clients In Rwanda, British Journal Of Economics, 
Management & Trade. 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

262 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

66- Nilsson, Kristofer & Landstedt, Evelina(2022):Public trust of social , 
Paliszkiewicz. 

67-  Joanna & Klepacki, Bogdan (2013): Tools Of Building Customer Trust, 
Croatia, international conference. 

68- Passey, Andrew & Tonkiss, Fran(2000): Trust, Voluntary Association and Civil 
Society, Palgrave Macmillan. 

69- Segal, Elizabeth(2013): Social Welfare Policy and Social Programs: A Values 
Perspective, U.S.A. and why it matters,Synergy and ACEVO report. 

70- Seitanidou, Marianthi(2020):’Trust ME, I’M AN NG",Thesis Submitted in Partial 
Fulfilment of the Requirements for the Degree of Master in Political Science 
(MSc.),the Netherlands. 

71- Stoytchev, Georgi, et.al(2018): Trust In NON-Governmental Organizations In 
Bulgaria,  Report OPEN SOCIETY INSTITUTE SOFIA. 

72- Sutanto, J.E. & Djati, S. Pantja (2017): Effect of Trust, Satisfaction, and 
Commitment on Customer Loyalty At the Alfamart Retail, International Conference 
of Organizational Innovation, volume 131. 

73- The Toolkit for Emergency Respons(2007): Building Trust in Diverse 
Teams,UK,  Oxfam GB for the Emergency Capacity Building Project in. 

74- Tunsakul, Khomson (2020):The Effects of Trust, Perceived Service Quality, 
And Corporate Image on Customer, China, Graduate School, Bangkok University. 

75- Welch,Michael R.,et,al (2001):Detarminants And Consequences Of Social 
Trust, Indiana. 

  
 
 



 جامعة الفيوم   -مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية 
 

 

 

 

 

263 

 والثلاثون  ثامن العدد ال 

 


