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كمتطلب تخطيطي لجودة خدمات الوحدات الإجتماعية للأسر الاولي  التميز الموسسي
  بالرعاية

 :المستخلص
أن تحقيق الجودة في الخدمات المقدمةة لئاةات المجتمةع المتعةددة بعةك، عةامر والاسةر  
الاولةةةةةي منلةةةةةا بالرعا ةةةةةة علةةةةةي وجةةةةةا الختةةةةةوم  عةةةةةد مةةةةة  أهةةةةةم اولو ةةةةةات التنميةةةةةة ومسةةةةةاوليات  

تياجةةةاتلم وتلبيةةةة م  ةةةةاتلم وتحقيةةةق ماةةةاهم بعةةةك،  توافةةةق مةةةةع المؤسسةةةات المتميةةةاة لإحةةة ا  ا 
د توقعاتلم لمواصئات الجودة المطلوبة في الخدمات المقدمة للمر وعليا استلدفت الدماسة تحد ة

مسةةةةةةةةةةةتود تميةةةةةةةةةةةا الو ةةةةةةةةةةةدات الإجتماعيةةةةةةةةةةةة مؤسسةةةةةةةةةةةيا فةةةةةةةةةةةي مؤحرات ال يادةروالاسةةةةةةةةةةةتراتيجيات 
سةتود والعملياتر ونتةاج  الاعمةا، ر وتحد ةد موالسياساتروالموامد ال عر ةر والعراكات والموامدر 

جةةةةةةةةةةةةةةةةةةودة مةةةةةةةةةةةةةةةةةةدمات الو ةةةةةةةةةةةةةةةةةةدات الإجتماعيةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ل سةةةةةةةةةةةةةةةةةةر الاولةةةةةةةةةةةةةةةةةةي بالرعا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر فةةةةةةةةةةةةةةةةةةي 
ة مؤحرات الملموسةةيةروالاعتماد ةر والاستجابةروالاتتةةا،ر والتعةةالامر والامةةان ر وتحد ةةد العلاقةة

لاولةةةي الامت الايةةةة  ةةةي  تميةةةا الو ةةةدات الإجتماعيةةةة مؤسسةةةيا وتحقيةةةق جةةةودة الخةةةدمات ل سةةةر ا
بالرعا ةروتحد ةةد معوقةةات ومقتر ةةات الوصةةو، لةةصل ر والتوصةة، للمتطل ةةات التخطيطيةةة اللازمةةة 
 لتميا الو دات الإجتماعية مؤسسيا في تحقيق جودة الخدمات المقدمة ل سةر الاولةي بالرعا ةةر

والدماسةةة تنتمةةي لةةنمط ال حةةوة الوصةةلية التحليليةةةر التةةي اعتمةةدت علةةي اسةةتخدام مةةنل  المسةة  
 .جتماعي  نوعية العام، للعاملي  بالو دات الإجتماعية والعينة للمستئيد   م  مدماتلاالإ

: التميةةا الموسسةةير الو ةةدات الإجتماعيةةةر جةةودة الخةةدماتر الاسةةر الاولةةي الكلمااات الماتاحيااة
 بالرعا ة.

Institutional excellence as a planning requirement for the quality of 

social unit services for the most vulnerable families. 

Abstract:                                                                                        

Achieving quality in services provided to various segments of 

society, particularly the most vulnerable families, is one of the foremost 

priorities of development organizations. This includes meeting their 

needs, satisfying their desires, and achieving their satisfaction in ways 

that align with their expectations. Hence, this study aimed to identify 

the level of institutional excellence of social units, its dimensions (such 

as leadership, strategies and policies, human resources, partnerships, 

operations, and outcomes), and the level of quality of services they 

provide (in terms of tangibility, reliability,responsiveness ,assurance, 

empathy, and communication. the study also sought to determine the 
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correlation between institutional excellence and service quality, 

identify the obstacles hindering excellence, propose appropriate 

solutions, and determine the planning requirements necessary for 

enhancing institutional excellent in service Delivered  This descriptive-

analytical study utilized the social survey method in a comprehensive 

manner for the workers in social units and a sample of service 

beneficiars.   

Keywords: Institutional excellence, quality of services, social units, 

families in need, care service.                                                         

 .أولا: مدخل إلى مشكلة الدراسة
ةةا لتعا ةةا جةةودة الحيةةاة         أن التنميةةة فةةي مهةةمونلا عمليةةة اجتماعيةةة مخططةةة تسةةعز داجم 

لإنسانية ومفاهيتلا وماصة للئاات الئقيرة والملمعي  مة  مةلا، تحد ةد ااهةدان وتنئيةص البةرام  ا
المقتةةةةةةةةةةةةةةودة والواعيةةةةةةةةةةةةةةة بةةةةةةةةةةةةةةالتوافق مةةةةةةةةةةةةةةع ال ةةةةةةةةةةةةةةيم الاجتماعيةةةةةةةةةةةةةةة والت يةةةةةةةةةةةةةةرات الاقتتةةةةةةةةةةةةةةاد ة 

وهةةةي عمليةةة  جةةةم ان تعتمةةةد علةةي العدالةةةة والمسةةةاواة ر (Johnson,2008,p.375للمجتمعةةات
تنحةةاز للئاةةات الئقيةةرة ومحةةدودة الةةدمو، مةة  اجةة، تحقيةةق اهةةدان   ةةي   ةة، الئاةةات بةةالمجتمع وان

تمكينلا ودعملا في الحتو، علةي الخةدمات وأن  كةون للةا النتةيم ااكبةر منلةا  تةي  تحقةق 
 ,Scott للةةا وللمجتمةةع النلةةو  بعةةك،  لةةي وتحقيةةق أهةةدافلا  ةةدون تجاهةة، هةةص  الئاةةات 

والتةةي تعةةاني مةة  قتةةوم فةةي  حةة ا   "الاولااي بالرعايااة وخاصااة للأساار الا ياارة" ر 2002,36
الا تياجةةات الاجتماعيةةة والاقتتةةاد ةر ولا تسةةتطيع تحقيةةق المسةةتوم الم يعةةي المعقةةو، وتئتقةةر 
 لز وجود مومد ثا ت  ساعدها في  حة ا  ا تياجاتلةار فتتة   بحاجةة  لةز تةوفير نسةق مت امة، 

عمر مةةةةةةةةةةةة  الخةةةةةةةةةةةةدمات "ذات الجةةةةةةةةةةةةودة" التةةةةةةةةةةةةي تقةةةةةةةةةةةةدملا مؤسسةةةةةةةةةةةةات المجتمةةةةةةةةةةةةع المختلئةةةةةةةةةةةةة ال
 : 202١ روهو ما أكدت عليا العد د م  الدماسةات السةابقةرومنلا دماسةة لاةا 20١٦ر٩والسندر

والتةةي احةةامت الةةي وجةةود علاقةةة لارد ةةة دالةةة   تةةاجيا  ةةي  فعاليةةة مةةدمات الرعا ةةة الإجتماعيةةة 
وتعا ةةا الحما ةةة الاجتماعيةةة ل سةةر الئقيةةرة ااولةةي بالرعا ةةة مةة  مةةلا، م ةةادمة  يةةاة  ر مةةةر وأن 

م التةةةعوبات التةةةي تحةةةد مةةة  فاعليةةةة هةةةص  الخةةةدمات علةةةي هةةةص  الاسةةةر هةةةي اةةةعم مسةةةتود اهةةة
الخدمات وجودتلار وعدم وجةود قاعةدة  يانةات دةيقةة اعةداد الاسةرر واةعم مسةتود ثقةتلم فةي 
الخةةدماتر و يةةات ترتيةةم ااولو ةةات الخاصةةة با تياجةةاتلمر وعةةدم الاهتمةةام بعةةكواهمر واةةعم 

مة  أن جةودة  يةاة ااسةر  : 20١٩ر واتئقت معلا دماسة  ع  ادام لم اهمية مدمات الرعا ة
الئقيةةرة تةةأثرت سةةلبي ا بسياسةةات التحةةرم الاقتتةةاددر ولةةصا جةةاعت منخئهةةة فةةي اابعةةاد الصاتيةةة 
لنوعيةةة الحيةةاةر وعةةدم قةةدمة تلةة  ااسةةر علةةز تةةوفير اةةروم ات الم يعةةة وسةةيادة معةةاعر عةةةدم 
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اق علةةز السةةلع الرجيسةةية فةةي اةة، اتجاهةةات الراةةا عةة  الحيةةاةر فهةةلا  عةة  صةةعوبة تةةوفر الانئةة
الختختةةةة والتحةةةرم الاقتتةةةادد وماصةةةة مةةةا  ةةةرت ط منلةةةا بالحاجةةةات ااساسةةةيةركما االةةةرت 

أن ااسةةر الئقيةةرة بةةالر ر المتةةرد تعةةاني مةة  اةةعم مةةردود الخةةدمات  : 20١٧دماسةةة أ مةةد 
نئةةاق علةةز التةي تحتةة، عليلةا مةة   رنةام  ت افةة، و رامةةر واةةعم المسةاعدات المقدمةةة للةا لإ

اةةةةةةةرومات الحيةةةةةةةاة  الطعةةةةةةةام والعةةةةةةةرات والميةةةةةةةا  وال لربةةةةةةةاعر ا هةةةةةةةا احةةةةةةةامت دماسةةةةةةةة العمةةةةةةةرو 
الي أن أهم الا تياجات الاقتتاد ة ل سر الئقيرة التةي تتطلةم الإحة ا  تةوفير  : 20١٦والسند 

 عانةةات ماليةةة وتسةةد د الةةد ونر أمةةا التةةحية والتعليميةةة والاجتماعيةةة فتتطلةةم تةةوفير مسةةتلامات 
لة التعليم ومتروفات اا ناع اللازمة والتأمي  التحي والرعا ة الطبيةر  ما اكدت دماسة مواص

 : أن تحةةةةةو لات الدولةةةةةة ل مةةةةةوا،  حقةةةةةوق ل سةةةةةر Irwin&Fshin,A.2015لةةةةةوم   ن وحةةةةةي  
اله يئة والئقيرة  دون عاج، او التي  وجةد  لةا الائةا، او مة  تعةاني مة  فقةد الاملةات اة ير 

لةةةز الةةةرام مةةة  امةةةتلان اعةةةداد اسةةةر وا تياجاتلةةةا ال يةةةر متسةةةاو ةر وأن فةةةي تلبيةةةة مطالبلةةةار ع
الهةةةراجم مةةةع التحةةةو لات تسةةةاعد فةةةي الت يةةةر الإ جةةةا ي لحةةةالات ااسةةةر والتقر ةةةم  ةةةي  الةةةدمو، 

 المتئاوتة ل سر التي تحت، علز المساعدة وتل  المتاوجة واله يئة.
حليةة مة  أهةم مؤسسةات الرعا ةة علةي مسةتود المجتمعةات الم وتعد الوحادات الإجتماعياة      

الإجتماعيةةةة الحكوميةةةة المعنيةةةة  تحقيةةةق اهةةةدان السياسةةةات العامةةةة للدولةةةة  تلةةة  المنةةةالاق بعةةةك، 
 راعةةةةةي معةةةةةكلاتلا وا تياجاتلةةةةةا المميةةةةةاة واواةةةةةاعلا ومتوصةةةةةياتلا الإجتماعيةةةةةة والاقتتةةةةةاد ة 

ات الرعا ةةة والثقافيةةةر وذلةة  مةة  مةةلا، تةةوفير مجموعةةة الخةةدمات المحةةددة مةة   ةةرام   ومعةةروع
رت ةة المختلئةر والتي تسلم بعك، أو بامر في تحقيق التنمية و مكافحة الئقةر وتقلية، الاثةام المت

عليا والتحسي  المستمر لمؤحرات نوعية الحياة ل افة السكان  تلة  المجتمعةات وماصةة الئاةات 
 الاولي بالرعا ة.

اسةةةةية فةةةةي  نةةةةاع جلةةةةاز العمةةةة،  مةةةةا  نلةةةةر للو ةةةةدات الإجتماعيةةةةة باعت امهةةةةا الخليةةةةة ااس      
الاجتماعي الحكومير  يث تلدن  لةز تنميةة المجتمةع المحلةي وا ةداة الت ييةر الاجتمةاعي لةا 
فةةةةي اةةةةوع المئةةةةاويم العامةةةةةر و ةةةةتم عةةةة  لار قلةةةةا تنئيةةةةص أهةةةةدان ومسةةةةالة وامتتاصةةةةات وبةةةةرام  

 روهةةةةةي مةةةةةة  أجلةةةةةاة التنميةةةةةةة المحليةةةةةة التةةةةةةي تخةةةةةةدم 200٣ر٣2٥التهةةةةةام  الاجتماعي  ةةةةةةدودر
تمعات المحليةر وتةوفر  ةرام  تنمو ةة للةار  مةا تتعامة، م احةرة مةع الجماعةات القاعد ةة فةي المج

المجتمةةةع المحلةةةير وهةةةي الجماعةةةات الاكثةةةر ا تياجةةةا وااكثةةةر معةةةكلاتر والتةةةي تمثةةة، ال البيةةةة 
 ر  يةةةث تنعةةةط فةةةي تقةةةد م العد ةةةد مةةة  الخةةةدمات 200٨ر٣2١العلمةةةز مةةة  المجتمع عطةةةا  ر
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ع المحلةةي أهملةةا التسةةو ق والمعةةام  والخةةدمات العامةةة ومراكةةا اعةةداد التنمو ةةة لسةةكان المجتمةة
الاسةر المنتجةةر ومراكةا الت ةو   الملنةير ومعةةروعات الاسةر المنتجةةر   مةا أن  ةرام  الحما ةةة 
التةةةي تقةةةدملا الو ةةةدات الإجتماعيةةةة تةةةوثر تةةةأثيرا م احةةةرا فةةةي الحةةةد مةةة  الئقةةةرر وهةةةي  ةةةصل  تعةةةود 

ود ناميةةةةة علةةةةي الإنتاجيةةةةة بأحةةةةكا، مختلئةةةةة منلةةةةا الحةةةةد مةةةة  بالمنئعةةةةة مةةةة  نا يةةةةة ايةةةةر م احةةةةرة 
الاست عاد الاجتماعي أو الحيلولة دون وقوعا وتمكي  النساع والرجا، م  ازالة القيود التي عادة 
ما تعرق، ةيام المنعآت الت يرة أو الئرد ةة واعانةات ال طالةةر  ة، الاهةم مة  ذلة  المسةاعدة فةي 

الةةةةةةةةةةةدعم الةةةةةةةةةةةي قةةةةةةةةةةةود عاملةةةةةةةةةةةة تتمتةةةةةةةةةةةع بالتةةةةةةةةةةةحة تعا ةةةةةةةةةةةا ماش المةةةةةةةةةةةا، ال عةةةةةةةةةةةرد وتقةةةةةةةةةةةد م 
 ر ولقةد  عةئت عة  اهميةة الو ةدات الإجتماعيةة فةي تحقيةق التنميةة 2022ر٣04والثقافة جمعةر

وتوفير  رام  الرعا ة الإجتماعية بالمجتمعات المحلية التي تخدملا أو مأ تواجلا م  معةكلات 
والتةةي احةةامت الةةي ان  : 2022العد ةةد مةة  الاهتمامةةات ال حثيةةة السةةابقةر ومنلةةا دماسةةة جمعةةة  

الو دات الإجتماعية تسلم بأدوامها في تمكي  الاسر الئقيرة اجتماعيةا مة  مةلا، معةام تلم فةي 
القرامات ااسةر ة الخاصةة بمعةروعاتلا وتقةد م المعةومةر وتقةد م  ةرام  الحما ةة الاجتماعيةة للحةد 

التة يرة وتنلةيم الئعاليةات م  معاك، الئقر م  ملا، عقد لقاعات للتوعية لنجةا  المعةروعات 
لتقةةد م النتةة  والإمحةةاد لاتخةةاذ القةةرامات ومواجلةةة المعةةكلاتر  مةةا تسةةلم  رامجلةةا فةةي تحر ةةر 
الاسةةةر الئقيةةةرة مةةة  الوصةةةمة نتيجةةةة فقةةةرهمر واوصةةةت الدماسةةةة  تئعيةةة، دوم الو ةةةدات فةةةي  ةةةرام  

لمسةاولي ر وتمكةي  الحما ة ومواجلة معكلات الاسةر الئقيةرة والاحةد فقةرار وعقةد دومات تدم بيةة ل
الاسةةةر وتنميةةةة معةةةامفلم وتقةةةد م معةةةروعات مناسةةة ة للةةةمر وتةةةوفير المعلومةةةات للمةةةوالاني  وتنميةةةة 
وعيلم ومعامفلم بأهمية دوم الو دات والخدمات التي تقدملا بمجتمعةاتلمر أ هةا  ةددت دماسةة 

المعوقةةةات التةةةي تواجةةةا الو ةةةدات الإجتماعيةةةة فةةةي تحقيةةةق عدالةةةة مةةةةدمات  : 2022متةةةطئي 
لرعا ةةة الإجتماعيةةة فةةي الاةةام سياسةةية التحةةو، الرقمةةير فةةي صةةعم التمو ةة، والةةروتي  واةةعم ا

المةةوامد والامكانياتروتعقةةد القةةواني  والتعةةر عات وعةةدم الاهتمةةام بةةلجراع دماسةةات علميةةة لدماسةةة 
لا تسةةةاعد علةةةي  ةا تياجةةةات المجتمةةةع المحلةةةي والئاةةةات الاولةةةي بالرعا ةةةةر ووجةةةود ثقافةةةة تنليميةةة

منلومةةة التحةةو، الرقمةةير وعةةدم تةةوفير  ةةوادم بعةةر ة مؤهلةةة مةة  العةةاملي  واةةعم الت يةةر مةةع 
قواعةةةد البيانةةةات وانتعةةةام الاميةةةة الت نولوجيةةةةر وعةةةةدم وعةةةي المسةةةتئيد   بأهميةةةة دومهةةةار وأهميةةةةة 
منلومةةة التحةةو، الرقمةةير واةةعم البنيةةة التحتيةةة المتمثلةةة فةةي عةةدم وجةةود  ةةوادم مؤهلةةة وعةةدم 

وعةدم التنسةيق مةع المؤسسةات الامةرد وعةدم وجةود أجلةاة ت نولوجيةة  الاهتمام بتيانة ااجلاةر
أهمية التمكةي  الادامد فةي تطةو ر الممامسةة الملنيةة  : 2020 د ثةركما  ينت دماسة ا والئتو  
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ل متةةاجيي  الاجتمةةاعيي  بالو ةةدات الإجتماعيةةةر واكةةدت الدماسةةة علةةي وجةةود علاقةةة امت الايةةة 
  الادامد وتطةو ر الممامسةة الملنيةة ل متةاجيي  الاجتمةاعيي  دالا   تاجية  ةي  أبعةاد التمكةي

بالو دات الإجتماعيةر وأوصت الدماسة  تطو ر قدمات اامتاجيي  الاجتماعيب   لار وتةدم بلم 
علةةز توايةةر الت نولوجيةةا الحد ثةةة ومنتةةات التواصةةة، الاجتمةةاعي وفقةةا لخطةةط علميةةةر ا هةةةا 

ت الإجتماعيةةةةة اللةةةةام فةةةةي تحقيةةةةق الحما ةةةةة علةةةةي دوم الو ةةةةدا:  20١٨اكةةةةدت دماسةةةةة  سةةةةان 
الإجتماعية ل سر الئقيرة بالحهر في المجةالات الاقتتةاد ة والاجتماعيةة والتعليمةة والتةحيةر 
كما مصدت الدماسة مواجلة هص  الو دات لمعوقات تحد م  تحقيق أهدافلار م  اهملةا اةعم 

لةةةةي الخةةةةةدمات التةةةةي تعةةةةة ع المةةةةوامد الماد ةةةةة وال عةةةةةر ةر وبةةةةط  جةةةةراعات  تةةةةةو، المسةةةةتئيد   ع
ا تياجةةاتلم وتلبةةي توقعةةاتلمر واسةةتمرام العمةة، بااسةةاليم التقليد ةةةر وعةةدم تةةوفر ال ةةوادم ال عةةر ة 
المؤهلةة للتخطةةيطر واةةعم اليةات الت امةة،  التعةةاون والتنسةةيق والت ةاد، مةةع المؤسسةةات الامةةرد 

ماعيةةةة ل سةةةر علةةةي المسةةةتود المحلةةةي وماصةةةة المنلمةةةات ذات التةةةلة  بةةةرام  الحما ةةةة الاجت
أهمية الاستئادة م  الت ص ة العكسية فةي التقيةيم  : 20١٥الئقيرةر  ما مصدت دماسة عبدالر يم 

بعةةةةك، اكبةةةةةر لتطةةةةو ر ااداع الملنةةةةةي ل متةةةةةاجيي  الاجتمةةةةاعيي  بالو ةةةةةدات الإجتماعيةةةةةةر وأن 
فر ةق أارا  الت ص ة العكسية لا تلقي اهتمام  افي منلمر واكةدت الدماسةة علةي اةرومة تعةكي، 

عمةة، مر ةةاد للتخطةةيط لتطبيةةق الت ص ةةة العكسةةية بمد ر ةةة التهةةام  الاجتمةةاعير وتحد ةةد ملةةام 
مؤسةةةاع الو ةةةدات الاجتماعيةةةة ومتةةةادم الحتةةةو، علةةةز الت ص ةةةة العكسةةةيةر وملةةةام اامتةةةاجيي  
الاجتماعيب ر و صل  الملامات اللازمة لتئعي، الت ص ة العكسية بعك، علميرأ ها اكةدت دماسةة 

علةةةةي اةةةةرومة تةةةةوفير متطل ةةةةات الا ةةةةدا  الملنةةةةي ل متةةةةاجيي  الاجتمةةةةاعيي  :  20١١ ج جةةةةا
بالو ةةدات الإجتماعيةةة مةة  اللياكةة، المؤسسةةية المرنةةة ونلةةام فعةةا، لتقيةةيم الاداع وتئعيةة، الرقابةةة 
علةةز العةةاملي ر وتةةوفير  ياةةة تنليميةةة تعةةجع علةةز الا ةةدا ر وتطةةو ر القةةواني  واللةةواج ر وتأهيةة، 

يب  وتقةةبللم ل ف ةةام الجد ةةدةر واةةرومة تقةةد م الخةةدمات للمسةةتئيد   فةةي اامتةةاجيي  الاجتمةةاع
اةةةةوع الدماسةةةةة العلميةةةةة والواق يةةةةةر وا ت ةةةةام أسةةةةاليم للتمو ةةةة،ر واسةةةةتثمام معةةةةام ة الاهةةةةالي فةةةةي 

 معروعات التنمية المحلية  لص  الو دات.
ت الائات الاولاي وإذا كان مطلب توفير الخدمات الانسانية ركيزة رئيسيًة لتلبية احتياجا      

ر فانن تق ياا الجاودة فاي تلاد الخادمات يعاد مطلرًاا اساتراتيجيًار بالرعاية ومواجهاة مشاكهتها
وجاع لا  تجةاأ مة  الخطةط المعبةرة عة  الاهةدان التنمو ةة والسياسةات الاجتماعيةةر والتةي  جةم 

فيلةةةةا أن تترجملةةةةا  افةةةةة المؤسسةةةةات المتميةةةةاةر والتةةةةي  قةةةةع علةةةةز عاتقلةةةةا اتا ةةةةة مةةةةدمات تتةةةةوفر 
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مواصةةةةئات الجةةةةودة لتعةةةة ع ا تياجةةةةات المسةةةةتئيد   وتنةةةةا، ماةةةةاهم وتلبةةةةي توقعةةةةاتلم باسةةةةتمرامر 
وماصةةة فةةي اةة، سياسةةات التحةةرم الاقتتةةادد والاتجاهةةات المتاا ةةدة نحةةو الختختةةة وازد ةةاد 
الئجةةةوة اتسةةةاعا  ةةةي  المةةةوامد الحكوميةةةة وبةةةي  ا تياجةةةات قطاعةةةات عد ةةةدة مةةة  فاةةةات المجتمةةةع 

 ا ة والحما ة بالمجتمعات الر لية.وماصة الاولي بالرع
ةةةا لنجةةةا  المنلمةةةات لامت الاةةةا  راةةةا  حياااص أصااارم ماهاااوخ جاااودة الخدماااة        عنتةةةر ا هام 

العملاع والحتو، علز ولاجلمر وماصة في قطا  الخدماتر وم  هنا اهتمت المنلمات  تبنةي 
دمات  ا ةد مة  جودة الخدمة  متدم للحتةو، علةز الةدعم والميةاات التنافسةيةر ان جةودة الخة

مسةةتو ات ماةةا العمةةلاع وثقةةتلمر و مكةة  المنلمةةات مةة  الا تئةةات  ةةدعملمر و ن اسةةتمرام ت ةةرام 
تلةةةةةةةةة  السةةةةةةةةةةلو يات  ا ةةةةةةةةةةد مةةةةةةةةةة  تعلةةةةةةةةةةيم عواجةةةةةةةةةد المنلمةةةةةةةةةةات بةةةةةةةةةةالمجتمع وبةةةةةةةةةةي  المنلمةةةةةةةةةةات 

وهةي  مئلةوم  عكةد مةدم ملاجمةة الخدمةة المقدمةة بالئعة، لتوقعةات  (Falion,2014,p.19)ر
هةص  الخدمةةر علةز أن تسةليم الخدمةة  عنةي المطابقةة لمواصةئات الخدمةة المتقدم للحتو، علز 

المقدمةةة للتوقعةةات الخاصةةة  لةةص  المواصةةئاتر وعليةةا فةةلن الةةصد  حكةةم علةةز جةةودة الخدمةةة هةةو 
 ركما أن محددات جودتلا  مك  واعلا فةي صةوم 200٧ر22١المستئيد الئعلي منلا  ادم در

وقلةةة ت لئتلةةا وفعاليتلةةا فةةي الإحةة ا  واسةةتمرام تلا  متا ةةة مةةع  مكانيةةة الحتةةو، عليلةةا وسةةلولتلا
وتواصللار و مك  أن تواع في قواجم  واسطة فرق العم، م  ملا، المقا لات أو الاجتماعات 

 ر ولقد أكدت علز أهمية تحقيق Timereck,2002,p.29لتحد د المستوم الواقعي والمطلوت 
سةةات نئسةةلا  اسةةتراتيجية للاسةةتجابة فةةي الخةةدمات  مطلةةم جةةوهرد للمسةةتئيد   وللمؤس الجااودة

 : 20١٦لا تياجةةاتلم ولمتطل ةةات العمةة، العد ةةد مةة  الدماسةةات السةةابقةر ومنلةةا دماسةةة ال ةةردد  
والتةي اكةةدت أن تخطةةيط مةدمات الرعا ةةة الاجتماعيةةة  سةلم فةةي تحقيةةق جودتلةار وهةةو مةةا  عتمةةد 

ة الإدامة والتوثيةق والتسةجي، علز عدة مؤحرات أهملا البنية التحتية المؤسسية والتجلياات و ئاع
وقدمات البياة والرعا ة المت املةر وتوفير مطط علمية تعتمد علز سياسات الحما ة الاجتماعية 
لةةةةدعم  ئةةةةاعة أداع العةةةةاملي ر وعمليةةةةات الممامسةةةةة الملنيةةةةة فةةةةي مؤسسةةةةات اا تةةةةام والمعراةةةةي  

أن تةةةوفير  :  Mcginnis.Et.al. 2014  د وامةةةرون ينةةةيمجللخطةةةرر  مةةةا االةةةرت دماسةةةة 
الجةةودة فةةي الخةةدمات التةةحية والاجتماعيةةة للسةةكان المحليةةي   ةةؤدد  لةةز أفهةة، أنةةوا  الرعا ةةة 
للمر وأن تطو ر الجودة  تطلةم الاتتةا، والتنسةيق المسةتمر  ةي  العمةلاع والمنلمةات التنمو ةةر 
وةيةةةاش مسةةةتو ات الجةةةودة فةةةي الخةةةدمات المقدمةةةة فةةةي فتةةةرات قتةةةيرة وتوافةةةق الت لئةةةةر وتةةةوفير 

ل ةةةةات ذلةةةة  مةةةة  مةةةةلا، التنسةةةةيق والتمو ةةةة، المسةةةةتمر لهةةةةمان اسةةةةتمرام الخةةةةدمات وتحسةةةةي  متط
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 : ةيةةةةاش جةةةةودة Deboran.Et.al.2007جودتلةةةار أ هةةةةا اسةةةةتلدفت دماسةةةةة د بةةةةومن و مةةةةرون 
الخةةدمات الاجتماعيةةة مةة  مةةلا، ت امةة، أداع الممامسةةي  للعمةة، الاجتمةةاعي فةةي عمليةةة اقتةةرا  

م  المرة ااولةي بةأعلز جةودة وتسةلي،  تةو، العمةلاع مطط الجودة للخدمات  تطلم تقد ملا 
عليلةةةةةار وفلةةةةةم الما ةةةةةد مةةةةة  معةةةةةاني الجةةةةةودة للخدمةةةةةة ومواجلةةةةةة المعوقةةةةةات الإدام ةةةةةة والتعقيةةةةةدات 
البيروقرالايةر وا ت ام أسةاليم الحلةو، للعوامة، المةؤثرة علةز ااداع للخةدماتر مةع  ما ةة ت امة، 

  ل يليةةةة الت امةةة،  ةةةي  مؤحةةةرات الجةةةودة فةةةي جوانبلةةةا ااساسةةةيةر وانتلةةةت الدماسةةةة  تتةةةوم مقتةةةر 
 صةةوم تقةةد م ااهةةدان المحةةددة  نمةةاذج متقدمةةة لتحسةةي  ااداع وماصةةة للعةةاملي  فةةي قطةةا 

علةةي العلاقةةة  ةةي  جةةودة الخةةدمات الاجتماعيةةة  : 200٧  دماسةةة محمةةود  ينةةتالخةةدماتر  مةةا 
  الاجتمةاعيي  للةم دوم وبي   رام  التأهي، العام، ل  داة المنحرفي ر وأكدت أن الامتاجيي

في تحقيق جودة الخدمات م  ملا، ت و   العلاقة الملنية مع اا ةداةر وتخليةر  ةدة ارثةام 
النئسةةية لهةةمان المسةةاعدة فةةي تقبةة، الحةةدة لصاتةةا  لنسةةانر و الةةام معةةاعر الا تةةرام لةةا  حةةق 
أساسةةةةةةةي لنجةةةةةةةا  الخةةةةةةةدمات فةةةةةةةي تحقيةةةةةةةق أهةةةةةةةدافلا  نوعيةةةةةةةة عاليةةةةةةةةر ا هةةةةةةةا أحةةةةةةةامت دماسةةةةةةةة 

 لةةةز أن أداع مراكةةةا الخةةةدمات الاجتماعيةةةة الجماهير ةةةة بالمجتمعةةةات المحليةةةة  : 200٦ ةةةرد البر 
 واجةةا بمعوقةةات تحقيةةق الجةةودة للخةةدمات المقدمةةة منلةةا اةة وط المسةةتئيد   ال بيةةرة وعةةدم تةةوفر 
القةةةةوم ال عةةةةر ة بةةةةال م وال يةةةةر المناسةةةةم للملةةةةام وعةةةةدم وجةةةةود  ةةةةرام  تدم بيةةةةة أو لاةةةةرق معاملةةةةة 

مكانيةةةةات الماد ةةةةةر واةةةةعم المسةةةةاندة مةةةة  الجلةةةةات الحكوميةةةةة المحليةةةةةر العمةةةةلاعر ونقةةةة  الإ
ا ع  معا ير الجودةر  ما أالرت دماسة  ومهو  عملية تقد م الخدمات ل هواع العختية بعيد 

أن وصةةو، المؤسسةةات الاجتماعيةةة لراةةا العمةةلاع  تطلةةم أن ت ةةون الخةةدمات  : 200٦محمةةد 
مةةةد علةةةز مراعةةةاة ةيمةةةة الخدمةةةة وتقةةةد ملا فةةةي الوقةةةت الاجتماعيةةةة مئيةةةدة ومتوقعةةةة مةةةنلمر وأن تعت

المحددر وتحد د نوعلار والعم، علز معام ة العملاع وتقد رهم للةار وتةوفير المعلومةات اللازمةة 
للةمر وقةةدمة الخدمةةة فةةي  حةة ا  م  ةةاتلمر وت سةةيط  جراعاتلةةار وتسةةلي، الاتتةةا، مةةع العمةةلاع فةةي 

اسةةتجاباتلم  مؤحةةرات لتحد ةةد مةةدم الراةةا  كةة، المواقةةم الخاصةةة بالعمةة، ل سةةم ثقةةتلم وتقةةد ر
 : ان جةةةودة الخةةةدمات williams.2005  ادماسةةةة  و ليةةةام اكةةةدتعةةة  جةةةودة الخدمةةةةر أ هةةةا  

المقدمة بمؤسسات الرعا ة للسكان تتطلم الالتاام بمعا ير الدقةة والانهة اط فةي ااداع مة  قبة، 
لتقيةةيم بعةةك، دومد مةة  قبةة، العةةاملي ر والسةةرعةر وةيةةاش مسةةتوم الجةةودة فةةي ااداع بمؤحةةرات ا

واذا كان توفير ع  الجودة في الخدمة المقدمة للمر  المستمر الإدامةر وةياش مدم ماا ااسر
يعتباار ماال الالتزامااات الاساسااية للوحاادات الإجتماعيااة تجااا  المجتمااخد فاانن توفير ااا لخاادمات 
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الاولاي بالرعاياة  تتسم بالجودة المطلوبة بما يلباي احتياجاات المساتايديل بشاكل عااخ والاسار
 تز  دم وا بأنئسلم جودتلةا وتوافقلةا مةع توقعةاتلمر  توقةم علةز مسةتوم  علي وجه الخصوص

تميةةةا هةةةص  المؤسسةةةات ومةةةدد قةةةدمتلا علةةةز الوصةةةو، لةةةصل  اللةةةدن الاسةةةتراتيجي المعبةةةر عةةة  
 تطلعات العاملي  والمانحي  والمستئيد   في  ن وا د.

 لةز تحقيةق الماا ةا التنافسةية للمؤسسةةةر  مخططاةحياص يهادا التمياز الميسساي كجهاود       
كما  تهم  اانعطة التي تجع، المؤسسة متمياة ومتئوقة فةي أداجلةا علةز بةاقي المنافسةي  مة  
ةةا فعةةالا  متميةةا ا بعةةك،  جعللةةا متئوقةةة ومتئةةردةر  مةةلا، توايةةر القةةدمات والمةةوامد المتا ةةة توايئ 

الةداملي أو الخةامجير و يليةة أداع عملياتلةا  و نعكد ذل  علز  يلية التعام، مع العمي، سةواع
 ر وهةةةو  ةةةنمط ف ةةةرد 200١ر٨0وتتةةةميم و عةةةداد سياسةةةاتلار واسةةةتراتيجياتلا الإدام ةةةة  السةةةلمير

وفلسةةئة  دام ةةة  عتمةةد علةةز مةةنل   ةةرت ط بكيليةةة  نجةةاز نتةةاج  ملموسةةة للمنلمةةة لتحقيةةق الموازنةةة 
تةلحة أو المجتمةع  كة،ر وفةي  لاةام  ي  ا تياجات االاران  افة سواع  انوا م  أصةحات الم

 روماصةةة فةةي جانةةم التعةةرن 200٧ر٩٦ثقافةةة مةة  الإ ةةدا  والالتةةاام بالتحسةةي  المستمر السةةيدر
علز العمةلاع وتئلةم مطةالبلم وا تياجاتلمرواهتمةام عناصةر المنلمةة  تلبيةة تلة  الا تياجةات  ة، 

و حقةةق المنةةافع اصةةحات والمتطل ةةات المسةةتقبلية ايةةر المتوقعةةة مةة  مةةلا، أداع  ئةةوق المتوقةةع 
المتةةةةلحة بعةةةةك، متةةةةوازنر فالمؤسسةةةةات المتميةةةةاة تعمةةةة، علةةةةز تطةةةةو ر وأدامةةةةة تقةةةةد م الخةةةةدمات 

تعمةة، ان للعمةةلاعر والسةةعي مةة  أجةة، الئلةةم والاسةةتجابة لتوقعةةات المتعةةاملي  معلةةا والمجتمةةعر و 
الحاليةةر  بك، لااقاتلةا لتحقيةق الاسةتدامة فةي ااداع الإ جةا ي الةصد  ئةوق متطل ةات الا تياجةات

لةةةةةةةةد لا القةةةةةةةةدمة علةةةةةةةةز  ةةةةةةةةص،  ةةةةةةةة، مةةةةةةةةا  وسةةةةةةةةعلا لتحقيةةةةةةةةق التوقعةةةةةةةةات المسةةةةةةةةتقبلية ان  كةةةةةةةةون و 
 رولقةةةد أكةةةدت العد ةةةد مةةة  الدماسةةةات السةةةابقة علةةةز أهميةةةة تحقيةةةق التميةةةا 200٩ر٦ عبةةدالر م ر

والتةةي  ةةددت  : 2022المؤسسةةي  مطلةةم جةةوهرد للمنلمةةات المتطةةومةر ومنلةةا دماسةةة محمةةود 
لةةةز التميةةةا المؤسسةةةير وأكةةةدت نتاججلةةةا أن مسةةةتوم متطل ةةةات التحةةةو، فاعليةةةة التحةةةو، الرقمةةةي ع

ةار  ةا أ ه  الرقمي بالجم يةات جةاع بمسةتوم مرتئةع نتيجةة أن مسةتوم التميةا المؤسسةي جةاع مرتئع 
كمةةا أكةةدت علةةي وجةةود علاقةةة لارد ةةة ذات دالةةة   تةةاجيا  ةةي  متطل ةةات التحةةو، الرقمةةي  آليةةة 

العلاقةة  ةي   : 2022ةر  ما اثبتت دماسة ا والئتةو   وتحقيق التميا المؤسسي للجم يات ااهلي
 نةةاع قةةدمات المؤسسةةات العامةةة المبدعةةة وتحقيةةق التميةةا المؤسسةةي فةةي اةةوع مؤحةةرات النمةةوذج 

ر وأكةةدت نتاججلةةا علةةي وجةةود علاقةةة  ةةي  المت يةةر  روأن أهةةم مؤحةةرات EFQM,2020ااومبةةي
ةةا رماع الم حةةوثي  هةةي تةةوفر الرسةةالة والرؤ ةةة والاسةةتراتيجية وال يةةادة والتحةةو، وااداع  التميةةا لا ق 
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الاسةةةةةةةتراتيجي والثقافةةةةةةةة المؤسسةةةةةةةية والعةةةةةةةراكات والمةةةةةةةوامد والمعلومةةةةةةةات والخطةةةةةةةط بالمؤسسةةةةةةةات 
وللمسةةةتلدفي  واصةةةحات المتةةةلحةر وانةةةا  عةةةاز داجمةةةا  نةةةاع ةةةةيم مسةةةتدامة للمؤسسةةةاتر أ هةةةا 

لاقةة  ةةي   : بحةةث العLasrado & Jassem. 2021اسةتلدفت دماسةة لاسةةرادون جاسةيم  
ال يادة والثقافة التنليميةة وتحقيةق التميةا المؤسسةي فةي أداع ااعمةا،ر وأحةامت نتاججلةا  لةز أن 
ذلةة   تحقةةق مةة  مةةلا، دعةةم المعةةام ة للعةةاملي  مةة  جانةةم ال يةةادات لاتخةةاذ القةةرامات العةةاملة 

التخطةةيط والمواجمةةةر أو التةةوازن  ةةي  المةةد ر   وا تياجةةات العةةاملي  والجملةةومر والاعتمةةاد علةةز 
الاسةةتراتيجير وهةةةو  ةةةؤدد داجمةةةا لتحسةةةي  مؤحةةةرات التميةةةا المؤسسةةةي باسةةةتمرامر  مةةةا اسةةةتلدفت 

 دماسة ميمون ن موهرا 
 Memon & Rohra.2017 تحد ةةد العلاقةةة  ةةي  مأش المةةا، ال عةةرد والتميةةا المؤسسةةير : 

اهةار وأكةدت وتحد د ارليات المبت رة لاستخدام مأش الما، ال عرد بالمؤسسات في الوصو، لتمي
نتاججلةةا أن مأش المةةا، ال عةةرد  عتبةةر المتةةدم ااساسةةي للتميةةا فةةي المؤسسةةات التنمو ةةةر وأن 
الاسةةةةتئادة المثلةةةةز مةةةة  جلةةةةود  بالوسةةةةاج، المبت ةةةةرة لاسةةةةتخدامات مأش المةةةةا، ال عةةةةرد وتنميتلةةةةا 
باسةةتراتيجيات ملاجمةةة للمؤسسةةات  ةةؤدد للتميةةا المؤسسةةي وهةةو مةةا  ةةنعكد علةةز تحسةةي  ااداع 

العلاقةةة  ةةي   جةةراعات  : 20١٦لةةي وتحسةةي  الخةةدمات المقدمةةةر ا هةةا  بحثةةت دماسةةة حةةحص  ال 
التميةةا المؤسسةةي للمنلمةةات ايةةر الحكوميةةةر وتوصةةلت نتاججلةةا  لةةز وجةةود تحقيةةق التوايةةر و 

علاقةةةة امت الايةةةة دالةةةة   تةةةاجي ا  ةةةي  مؤحةةةرات  جةةةراعات التوايةةةر  ةةةالتنبؤ والامتيةةةام والتعيةةةي  
دماسةةةةة نافيةةةة،  سةةةةعتق التميةةةةا المؤسسةةةةي للمنلمةةةةات ااهليةةةةةر  مةةةةا والاسةةةةتقطات وبةةةةي  تحقيةةةة

 Nafel.2016 الي ةياش مؤحرات الرحاقة التنليمية  الاستععام واتخةاذ القةرامات والتطبيةق : 
الئعلةةةي للةةةا فةةةي علاقتلةةةا بمؤحةةةرات التميةةةا المؤسسةةةي  ال يةةةادة والمةةةوامد والاسةةةتراتيجية ونتةةةاج  

 امت الايةةا وتةةأثير معنةةود ابعةةاد الرحةةاقة التنليميةةة علةةز العمةةلاعر وأكةةدت نتاججلةةا وجةةود علاقةةة
 -ومل خهل تقليل الدراسات الساب ة يتضم الاتي:المؤسسير  الوصو، للتميا

احةةةةةامت بعةةةةة  الدماسةةةةةات للمعةةةةةكلات التةةةةةي تواجللةةةةةا الاسةةةةةر الاولةةةةةي بالرعا ةةةةةة فةةةةةي احةةةةة ا   -
يلةا فا لتوفير مدمات تت ام، ا تياجاتلا وتحقيق المستود الم يعي الملاجم للار وازد اد ا تياجل

 در والعمةر والسةن20١0مواصئات الجودة  عامة، اةرومد فةي ذلة ر ومنلةا دماسةة  ة، مة  نبية،
 .202١ر ولاا20١٩رو ع  20١٧ر وأ مد20١٦

االةةرت بعةة  الدماسةةات اهميةةة دوم الو ةةدات الإجتماعيةةة فةةي تةةوفير العد ةةد مةة  الخةةدمات  -
تسةةلم فةةي  ةة، معةةكلاتلا بحكةةم اتتةةاللا الوثيةةق  لةةص  لتلبيةةة ا تياجةةات الاسةةر الاولةةي بالرعا ةةة و 
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الئااتر فهلا ع  قدمتلا علي الوصو، الةيلم بحكةم انتعةامها فةي  افةة المنةالاق وعلةي مسةتود 
كافة المجتمعات المحليةر علي الرام ممةا تواجلةا مة  معوقةات فةي سةعيلا لتحقيةق ذلة ر ومنلةا 

ر 2020ر وا والئتةةةةةةةو ر20١٨ر و سةةةةةةةان20١٥ر وعبةةةةةةةدالر م 20١١دماسةةةةةةةة  ةةةةةةة، مةةةةةةة   جةةةةةةةاج
 .2022وجمعة

 ينةةةت بعةةةة  الدماسةةةةات اهميةةةةة تحقيةةةةق الجةةةةودة وتةةةةوفر المواصةةةةئات المطلوبةةةةة فةةةةي الخةةةةدمات  -
المقدمةة لئاةات المجتمةع بعةك، عةةام والاولةي منلةا بالرعا ةة علةةي وجةا الختةوم  هةرومة  قةةع 

 اسةةة  ةة، مةة علةةز عةةاتق هةةص  الو ةةدات تح يقلةةا بالمسةةتود الملاجةةم للةةؤلاع المسةةتئيد  ر ومنلةةا دم 
 .,Deboran.Et.al.2007,wiliams,2005رو200٦روالبر رد 200٧رومحمود20١٦ال ردد

اكدت االبيةة الدماسةات علةي اهميةة التميةا الموسسةي ل افةة المنلمةات وماصةة العاملةة فةي   -
قطةةا  الخةةدمات الإنسةةانية وامت الاةةا بالعد ةةد مةة  المقومةةات التةةي  ن  ةةي توفرهةةا لةةدعم المةةدملات 

لتحو لية وما  توقع أن  حققةا ذلة  بعةك، ا جةا ي علةز نوعيةة المخرجةات التةي تلبةي والعمليات ا
ا تياجةةات الاسةةر الاولةةي بالرعا ةةة و توافةةق مةةع توقعاتلةةا  أ ةةدد اهةةم الئاةةات المسةةتلدفة فةةي  ةة، 

ر 20١٦وحةةةةةحص ر2022محمةةةةةودمطةةةةةط التنميةةةةةة المر ا ةةةةةة والمحليةةةةةةر ومنلةةةةةا دماسةةةةةة  ةةةةة، مةةةةة  
 ر20١٨ع ةةةةةةةاش رو 20١٦روالروبيسةةةةةةةات20١٣الةةةةةةةرت روجةةةةةةةاد2022روا والئتةةةةةةةو 2022وجمعةةةةةةةة

 .Lasraddo&Jassem,2021,Memon&Rohra,2017,Felery&Rascal,2021و
 تعةةد الدماسةةة الحاليةةة اسةةت مالا للجلةةود ال حثيةةة السةةابقة فةةي محاولتلةةا تحسةةي  اداع المنلمةةات-

 ماتالخةةةةةدالخدميةةةةةة  تحد ةةةةةد متطل ةةةةةات تمياهةةةةةا مؤسسةةةةةيا بةةةةةالرجو  للواقةةةةةع واسةةةةةتقاع اماع مقةةةةةدمي 
والمسةةةتئيدون منلةةةار وهةةةي  لةةةصا تختلةةةم عةةة  الدماسةةةات السةةةابقة التةةةي لةةةم  تنةةةاو، اد منلةةةا هةةةص  
 القهةةيةر وتمثلةةت اهةةم اوجةةا اسةةتئادة الدماسةةة الحاليةةة مةة  الدماسةةات السةةابقة فةةي تحد ةةد المعةةكلة

وصةةةيااة فرواةةةلا وادوات جمةةةع البيانةةةات اللازمةةةة للةةةار فهةةةلا عةةة  الاسةةةتعانة  لةةةا فةةةي تحليةةة، 
 تئسيرها.النتاج  و 

 ثانيا: تقديد مشكلة الدراسة
فةةي اةةوع العةةر  السةةا ق للاهتمامةةات ال حثيةةة والمعطيةةات النلر ةةة  تهةة  مةةدد اهميةةة        

التمياالموسسةةي  هةةرومة ملحةةة لمؤسسةةات القةةرن الحةةادد والععةةر  ر وأهميةةة تحقيةةق الجةةودة فةةي 
والتنميةةةةة المحليةةةةةة الخةةةةدمات المقدمةةةةة بالو ةةةةدات الإجتماعيةةةةة  أ ةةةةةدد اهةةةةم مؤسسةةةةات الرعا ةةةةة 

الحكوميةر  تي  مك  للا أن تسلم بئاعليةة فةي احة ا  الا تياجةات ومواجلةة المعةكلات وتلبيةة 
توقعةةات فاةةات المجتمةةع المختلئةةة وماصةةة الئقيةةرة وااولةةي بالرعا ةةة  لةةدن ل ةة، مطةةط وبةةرام  
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لة  الو ةدات التنمية الولانية والمحليةر ولما  ان بحةث وتحد ةد المتطل ةات التةي  ن  ةي توفرهةا  ت
للوصو، لصل  اللدن  عد اسلوبا استرحةاد ا للتميةا والتئةوق  ة، والمنافسةة المسةتقبليةر ولمةا  ةان 
التخطيط  أسلوت علمي  سعي لا ادة فعالية المؤسسات بعك،  نعكد علز جودة مدماتلا مة  

المحةةددة مةةلا، الاسةةت لا، الامثةة، للمةةوامد المتا ةةة او التةةي  مكةة  ا جادهةةا فةةي الئتةةرات الامنيةةة 
الموسسااي  )التمياازللوصةو، ل هةةدان المقتةةودةر لةةصا فقةةد تحةةددت معةةكلة الدماسةةة الحاليةةة فةةي

  الوحدات الإجتماعية للأسر الاولي بالرعاية كمتطلب تخطيطي لجودة خدمات
 .ثالثا: ا مية الدراسة

ان تحد ةةةد متطل ةةةات التخطةةةيط لتحقيةةةق التميةةةا الموسسةةةي  مةةةدم، لجةةةودة مةةةدمات الو ةةةدات  -
تماعية  خلية مجيسية فةي جلةاز التنميةة الحكةومي  هةع امةام المسةاولي  وصةنا  القةرام مةا الإج

 سةةتلاما الوصةةو، لةةصل  مةة  اليةةات سةةواع تعلةةق اامةةر  لةةص  الو ةةدات او ب يرهةةا مةة  مؤسسةةات 
دة التنمية والرعا ة الإجتماعيةر ولاسةيما ذات التةلة  تقةد م الخةدمات التةي  جةم أن تتسةم بةالجو 

 .ا  ا تياجات فاات ومنالاق المجتمع ااحد ا تياجااللازمة لإح 
ان التميةةةةةا الموسسةةةةةي اصةةةةة   لار ةةةةةق مؤسسةةةةةات القةةةةةرن الحةةةةةادد والععةةةةةر   للتئةةةةةوق والتئةةةةةرد  -

والمنافسة وتعا ا المكانة علي المستود المحلةي والةولاني عة  ايرهةا مة  المؤسسةات التقليد ةةر 
  منلةةةا هةةةو ا ةةةدد اهةةةم النتةةةاج  كمةةةا أن اةةةمان تحقيةةةق الجةةةودة التةةةي تلبةةةي توقعةةةات المسةةةتئيد 

 المتوقعة للصا التميا.
ان تحقيق الجودة في الخدمات المقدمة ل سر الاولي بالرعا ة والوصو، لت امة، متاجتةلا  -

لإحةةة ا  ا تياجةةةاتلم وتلبيةةةة توقعةةةاتلم  مثةةة، ةيمةةةة مثلةةةي وهةةةدن ومحةةةوم للجةةةودة نئسةةةلا ولملنةةةة 
 طر قةةةةة علميةةةةة بالملنةةةةة علةةةةي وجةةةةا  والتخطةةةةيط الاجتمةةةةاعيعةةةةام الخدمةةةةة الإجتماعيةةةةة بعةةةةك، 

الختةةومر وهةةو  ةةصل  بالنسةة ة لاسةةتراتيجيات التنميةةة المتعاة ةةة وللمؤسسةةات المسةةاولة المتميةةاة 
مطةةةةط التطةةةةو ر  المسةةةةتمرة لجميةةةةع الانعةةةةطة  اةةةة، بكافةةةةة المجتمعةةةةات الانسةةةةانية وماصةةةةة فةةةةي 

مولةةة والتةةي تحقةةق والعمليةةات بمؤسسةةات الرعا ةةة الإجتماعيةةة وهةةو مةةا  ةةنعكد علةةي النتةةاج   المأ
 اعلي مستو ات الراي للؤلاع المستلدفي .

 رابعا: أ داا الدراسة.
 تحد د مؤحرات  التميا الموسسي  للو دات الإجتماعية. -
 تحد د مؤحرات جودة مدمات الو دات الإجتماعية ل سر الاولي بالرعا ة. -
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لخةةةدمات المقدمةةةة  ل سةةةر تحد ةةةد العلاقةةةة  ةةةي  تميةةةا الو ةةةدات الإجتماعيةةةة مؤسسةةةيا وجةةةودة ا -
 الاولي بالرعا ة.

تحد د معوقات تميا الو دات الإجتماعية مؤسسيا في تحقيق جودة الخدمات المقدمة ل سةر   -
 الاولي بالرعا ة.

تحد ةةةد مقتر ةةةات تميةةةا الو ةةةدات الإجتماعيةةةة مؤسسةةةيا فةةةي تحقيةةةق جةةةودة الخةةةدمات المقدمةةةة  -
 ل سر الاولي بالرعا ة.

ت التخطيطية اللازمة لتميا الو دات الإجتماعية مؤسسيا في تحقيق جةودة التوص، للمتطل ا -
 الخدمات المقدمة ل سر الاولي بالرعا ة.

 خامسا: فروض الدراسة.
: م  المتوقع ان  كون مستود التميا الموسسةي للو ةدات الإجتماعيةة منخئ  ر الارض الاول

 -المرت طةة بكة، مة   تميةا ال يةادة و مك  التحقق م  هصا الئر  م  ملا، الموحرات الئرعيةة
تميةةةةا  -تميةةةةا العةةةةراكات والمةةةةوامد -تميةةةةا المةةةةوامد ال عةةةةر ة -الاسةةةةتراتيجيات والسياسةةةةاتتميةةةةا 

 .الاعما،   تميا نتاج  -العمليات
: م  المتوقع ان  كون مستود جودة مدمات الو دات الإجتماعية ل سر الاولةي الارض الثاني

م  هةصا الئةر  مة  مةلا، الموحةرات الئرعيةة المرت طةة بكة، بالرعا ة منخئ  رو مك  التحقق 
جةودة التعةالام  -جةودة الاتتةا،  -جةودة الاسةتجابة  -جودة الاعتماد ةة-م  جودة الملموسية

 .جودة اامان  -
:  مةة  المتوقةع وجةةود علاقةة لارد ةةة دالةة   تةةاجيا  ةي  التميةةا الموسسةي وجةةودة الاارض الثالااص

 سر الاولي بالرعا ة.مدمات الو دات الإجتماعية ل 
 سادسا: مااهيم الدراسة واطار ا النظري.

 التميز الموسسي كمتطلب تخطيطي -ا
 عةةرن التميةةا بأنةةا التئةةوق والنجةةا  المتاا ةةد عةة  ارمةةر   و عةةير  لةةز امةةتلا  العةةخ        

والمنلمةةةةةةةةة موو ةةةةةةةةة ماصةةةةةةةةة تجعللةةةةةةةةا تختلةةةةةةةةم عةةةةةةةة  ارمةةةةةةةةر   امتلاف ةةةةةةةةا   جا ي ةةةةةةةةا  جةةةةةةةةادالرت 
ا  عةةرن التميةةا المؤسسةةي بأنةةا عمليةةة ت ييةةر وتقيةةيم ذاتةةي لتحسةةي  فاعليةةة  ر ينمةة20١٣ر١٣ر

المنلمة وتحسي  موقئلا التنافسي ومرونة العم، فيلةار وهةو عمليةة نوعيةة تتهةم   حةرا   افةة 
المسةةتخدمي  فةةي  ةة، اقسةةام المنلمةةة للعمةة، سةةو  ار مةة  مةةلا، فلةةم  ةة، النعةةالاات لإزالةةة الخطةةأ 

 ر  مةةةا  عةةةةرن بأنةةةا تلةةةة  20١٦ر٦٣ميةةةا العم، الروبيسةةةةاتروتحسةةةي  العمليةةةةات نحةةةو  نجةةةةاز ت
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اانعةةطة التةةي تجعةة، المؤسسةةة متميةةاة فةةي أداجلةةا مةة  مةةلا، توايةةر القةةدمات والمةةوامد المتا ةةة 
ةةا متميةةا ا وفعةةالا  بعةةك،  جعللةةا متئوقةةة ومتئةةردة  ةةي  بةةاقي المنافسةةي ر و ةةنعكد ذلةة  علةةز  توايئ 

عةةةطتلا وعملياتلةةةا و عةةةداد سياسةةةاتلا واسةةةتراتيجياتلا كيليةةةة التعامةةة، مةةةع العمةةةلاعر و يليةةةة أداع أن
 رفةةةي  ةةةي  تعةةةرن المتطل ةةةات ل و ةةةا بأنلةةةا متةةةدم الئعةةة، المبنةةةي 20١2ر2٩الإدام ةةةة الللالير

اةةةرومد لسةةةد الحاجةةةات وتلبيةةةة الر  ات نعمةةةا  عللمجلةةةو، لالةةةم اد مةةةا  طلةةةم باعت ةةةام  حةةةي
 را هةةا ١٩٩١ر١١لدر ركمةةا تعةةرن بانلةةا حةةروط قبليةةة لازمةةة للعةةيع ما200٣ر٩١4وامةةرونر

بانةةةةةةةةةا العةةةةةةةةةي الةةةةةةةةةصد  عةةةةةةةةةترط تةةةةةةةةةوافر  او  حتةةةةةةةةةاج اليةةةةةةةةةا أو هةةةةةةةةةو حةةةةةةةةةرط   عةةةةةةةةةرن المتطلةةةةةةةةةم
 ركمةةا  عةةرن بانةةا مئلةةوم مةةرادن للحاجةةة فلةةو تحد ةةد Webster's,1997, p.864مطلةةوت 

المةةواد القاجمةةةة أو التةةي  مكةةة  اتا تلةةا للةةةربط والتنسةةيق  تةةةي  مكةة  تجنةةةم الازدواجيةةة والتةةةرا  
 ر  ينمةةا  عةةرن التخطةةيط بأنةةا 2000ر١2٨رفاويةةة وتحقيةةق الصات السةةكردروالتنةةافد  وأ هةةا ال

عملية منتلمة تتهم  اتخاذ عدد م  الاجراعات والقةرامات للوصةو، الةز أهةدان محةددة مةلا، 
فتةةرة زمنيةةة مقةةدمة مسةةتخدما المةةوامد الماد ةةة وال عةةر ة والمعنو ةةة المتا ةةة  اليةةا ومسةةتقبلا أ سةة  

 عرن بانا لار قة عقلانية لإعداد و التنبؤع بالمستقب،ر وهةو   ر  ما200٣ر١٣استخدام  علير
 تطلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةم  عمليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة جمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةع البيانةةةةةةةةةةةةةةةةةةةات وتحليلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا وواةةةةةةةةةةةةةةةةةةةع السياسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة والتنئيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةص 

 , ا هةةةا  عةةةرن بانةةةا التنبةةةوع بالاتجاهةةةات فةةةي  (kelly&Kerr,2000,p.p.17,18والمتابعةةةة
 يةةةةر مةةةةع هةةةةص  المسةةةةتقب، القتةةةةير والطو ةةةة، المةةةةدد والمةةةةؤثرة علةةةةي اداع المنلمةةةةة وتحقيةةةةق الت

الاتجاهاتر وامتيام استراتيجيات العم، المطلوت لنجا  المنلمة فةي الوصةو، للنتةاج  وتحقيةق 
ل تعريااا التميااز الموسسااي كمتطلااب تخطيطااي دويمكاا(Gamble,2005,p.43)الاهةةدان 
 :  ذ  الدراسة بانه إجرائيا في

 اسةةات والمةةوامد ال عةةر ةمجموعةةة مت املةةة مةة  العةةروط المرت طةةة بال يةةادة والاسةةتراتيجيات والسي
والعةةةراكات والمةةةوامد والعمليةةةات ونتةةةاج  الاعمةةةا، الواجةةةم تمل لةةةا للو ةةةدات الإجتماعيةةةة لهةةةمان 
ا تياجاتلةةةا وتوايئلةةةا التوايةةةر الامثةةة، لا ةةةادة قةةةدمتلا علةةةي ال قةةةاع والت يةةةر والنمةةةو باسةةةتمرام 

الئتةةرات الامنيةةةة  وتحقيةةق ااهةةدان التةةةي تلبةةي ا تياجةةات العةةةاملي  والمسةةتئيد   والمجتمةةع  فةةةي
 المحددة في الحاار والمستقب،. 

وتللر اهمية التميا الموسسي فيما  مك  ان  حققا للو دات الإجتماعية م  ماا ا في ا،     
التوجةا نحةةو المسةةتقب،ر ولمةةا  جةةم أن ت ةةون عليةةا مة  تطةةوم مسةةتدامر ومةةا  جةةم أن تةةوفر  ت عةةا 

ت المجتمةع والمسةتئيد  ر وهةو مةا  للةر فةي لصل  م  مدمات تت ام، مواصئاتلا لتلبي ا تياجا
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الاهدان التي  سعي نموذج التميا لمساعدة المؤسسات علي  افة انواعلةا علةي تح يقلةار ومة  
 -: 20١2ر١٥ر١٦ المليجيرأهملا ما  لي

 تحسي  ااداع التنليمي  رفع مستو ات الخدمة ونعر تطبيقات  دامة التميا وم ادجلا -
 في ااداع وتعجيع المنافسة والتعاون الإ جا ي ودعملا تتميم أفه، التطبيقات -
 تحقيق التوازن  ي  اانعطة والنتاج  وتقد م الخدمة بطر قة متمياة  راز عنلا العمي، -
 جع، المؤسسة عالمية وتجنم أوجا القتوم في مختلم مجالات العم، المؤسسي -
عةةةم الاسةةةتقلالية والحر ةةةة الئرد ةةةة  نةةةاع علاقةةةات متميةةةاة مةةةع المجتمعةةةات المحليةةةة والدوليةةةة ود -

 والتنليمية
فلم مختلم علاقات التدام، والتةأثير المت ةاد، دامة، ومةامج المؤسسةة وتحئيةا ودعةم اافةراد  -

 معنو  ا ونئسي ا
يةا تعليم  ئاعة وقوة العم، وز ادة القدمة علز مواجلة الت يرر  ما احةام امةرون الةي ان التم -

 -امتلان احكاللا علي تحقيق ااهدان التالية:المؤسسي  ساعد المنلمات علي 
ز ةةادة مرونةةة المؤسسةةة فةةي و  ز ةةادة انتاجيةةة  ةة، عناصةةر المؤسسةةةو  ز ةةادة القةةدمة التنافسةةية -

 التعام، مع الت يرات
 القدمة علز استثمام واست لا، الئرم وتجنم المخالار والمعوقات -
 ز ادة ال ئاعة في  مااع الئاات المستلدفة -
 حسي  المستمر والمتواص، والعام، ل ، القطاعات والمستو اتامان الت -
لةز بناع الثقةة  ةي  العةاملي  وتحئيةاهم عو  تنمية الععوم  و دة المجموعة والعم،  رو  الئر ق -

   داة التميا
 وجود أق، قدم م  التقل ات في جودة الخدمة المقدمة -
 التخلير المستمر في الت الير م  ملا، تحسي  الجودة -
 معام ة ومساندة  ، المستو ات الإدام ة -
  داة ت يةر ف ةرد وسةلو ي لةدم اافةراد لإكسةا لم فلسةئة العمة، التةحي  ومنةع الخطةأ  ةدلا   -

ر  يةةةث مهناااة ميسساااية وتعاااد مهناااة الخدماااة الاجتماعياااة ر 20١٦ر١١ داوودر مةةة   دوثةةةا
تمةةةةةةةةةةامش فةةةةةةةةةةي القطةةةةةةةةةةاعي  الحكةةةةةةةةةةومي وااهلةةةةةةةةةةي دامةةةةةةةةةة، الاةةةةةةةةةةام المؤسسةةةةةةةةةةات الاجتماعيةةةةةةةةةةة 

أصةة   ذو أهميةةة  الاجتماعيااة والتخطاايف فااي مهنااة الخدمااة ر (Camilo,2001,29المختلئةةة
كبيةةرة واةةروم ة بالمجتمعةةاتر فلةةو  ةةنلم البةةرام  والمعةةروعات فةةي المجةةالات المختلئةةة و نسةةق 
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فيمةةا  ينلةةا فةةي اانعةةطة المت املةةة فةةي  لاةةام تعةةاوني  ةةوفر الجلةةد والوقةةت والت ةةاليرر و هةةم  
أنةةا  حقةق العةمو، فةةي الخطةط بالإاةافة  لةةز ترجمةة ااهةدان الاجتماعيةةة  سةلامة التنئيةصر  مةا

 لةةةةةز  ةةةةةرام  فعالةةةةةة  مكةةةةة   جراجلةةةةةا وتح يقلةةةةةار وهةةةةةو الوسةةةةةيلة التنليميةةةةةة اداع  ةةةةةرام  الرعا ةةةةةة 
الاجتماعيةةةةةة وتنئيةةةةةصها علةةةةةز جميةةةةةع المسةةةةةتو ات وااجلةةةةةاة والبةةةةةرام  سةةةةةواع  انةةةةةت  كوميةةةةةة أو 

ت التةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي  حتاجلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا اافةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةراد أهليةرو حةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد التمو ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة، المطلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةوت للخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدما
 روهةةو مةةا  سةةلم فةةي الوصةةو، للتميةةا المؤسسةةاتي فةةي سةة يا 2002ر2٦ر2٧والجماعةةات علير

الةةةةداجم" لتحسةةةةي   ةةةةم ونةةةةو  المعلومةةةةات المسةةةةتخدمة فةةةةي صةةةةنع القةةةةرامات والتةةةةي تتنةةةةاو، البةةةةرام  
والخةةةدمات المقدمةةةةر  مةةةا  عنةةةي  تتةةةميم البةةةرام  والخةةةدمات والمعةةةروعات المنلمةةةة والموجلةةةة 

ح ا  ا تياجات السكان باعت ام  م  الحقوق الاجتماعية للمر مما  ةوفر للةم الةدعم والمسةاندة لإ
لمواجلةةةةة ا تياجةةةةاتلم وتحسةةةةي  اةةةةرون  يةةةةاتلمر فلةةةةو  حتةةةةود علةةةةز  افةةةةة التةةةةدا ير والعمليةةةةات 

 رو ينمةةةةةةةا  ةةةةةةةرت ط التخطةةةةةةةيط 200١ر١2ر١٣الموجلةةةةةةةة لعةةةةةةةلاج المعةةةةةةةكلات والوقا ة السةةةةةةةكردر
  ملاللةةا الخةةدمات فلنةةا  عنةةي ز ةةادة نسةة ة المخرجةةات أوالنتةةاج ر علةةز بالمؤسسةةات التةةي تقةةدم مةة

 الت الير سةةةواع  ةةةةان ذلةةة  فةةةةي الوقةةةت أو الجلةةةةد أو المةةةوامدر والقةةةةدمة علةةةز الوفةةةةاع  المةةةدملات
 ر وفيةةا  عةةتم، التخطةةيط 2000ر٦4بمتطل ةةات العمةة، والواج ةةات المنولاةةة بالمنلمةةة    لاةةا ر

ةا أكبةر لا ةادة  للمعروعات والبرام  المختلئةة للرعا ةة علةي التخطةيط الإدامد الةصد  عطةي اهتمام 
كئةةاعة ااجلةةاة التةةي  ةةتم مةة  ملاللةةا تقةةد م الخةةدمات المختلئةةة للرعا ةةة الاجتماعيةةةر والتخطةةيط 
للخةةةةةدمات التنمو ةةةةةة والوقاجيةةةةةة والعلاجيةةةةةة المتعلقةةةةةة بلحةةةةة ا   اجةةةةةات السةةةةةكان ومواجلةةةةةة و ةةةةة، 

دماتر والاسةةةةتئادة منلةةةةا وواةةةةو لا ل افةةةةة معةةةةكلاتلمر بقتةةةةد تحسةةةةي  أسةةةةاليم تقةةةةد م هةةةةص  الخةةةة
مسةةةةتحقيلار وتحقيةةةةق اللةةةةدن مةةةة  تقةةةةد ملا مةةةة  مةةةةلا، الاهتمةةةةام ااساسةةةةي بةةةةأكثر المسةةةةتئيد   

 رو جةةم علةةي المخططةةي  الاجتمةةاعيي  فةةي هةةصا الالاةةام أن ١٩٩٥ر٥١ر2٣0ا تياجا مختةةامر
ةةا حةةاملا  بكةة، المحتو ةةات ومعرفةةة دةيقةةة بالم ا و لمام  عةةام ي  مةة  السةةكان  كةةون لةةد لم وعي ةةا جيةةد 

والمنطقةةة الج رافيةةة والخةةدمات لتقيةةيم مةةدم الحاجةةات  دقةةةروهي عمليةةة  جةةم أن ت ةةون محةةددة 
علةةةةةةةز السةةةةةةةكان المحليةةةةةةةي  المسةةةةةةةتلدفي  لتحد ةةةةةةةد الت يةةةةةةةرات المطلوبةةةةةةةة بةةةةةةةالمجتمع المسةةةةةةةتلدن  

Timmrect,2002,p.92  رولنجا  المخططي  في ال يام  تل  اادوام  جةم أن تتةوفر لةد لم 
ر مةة  المعةةامن والقةةدمات والملةةامات التةةي ت تسةةم بةةالخبرة والقةةدمة علةةز الممامسةةة لعمليةةات ال ثيةة

التخطةةيط لتوقةةع مةةا  حتاجةةا المجتمةةع مةة  الخةةدماتر  يةةث  مثةة، المخطةةط فةةي أذهةةان ال ثيةةر   
دوم المةةةةدعم والمعلةةةةم والموصةةةة، الةةةةرجيد للمعلومةةةةات للجلةةةةاز التخطيطةةةةي بالمنلمةةةةات ومةةةةد ر 
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دوام المنسةةةةق و حلةةةة، البيانةةةةات التةةةةي تسةةةةتخدم لاسةةةةتيئاع ا تياجةةةةات المعةةةةروعاتر  مةةةةا  قةةةةوم بةةةةأ
التخطةيط  مةدم، علمةي  ر وفةي هةصا السةياق فةلن  Jones & macrris,2002,p.4 المجتمةع

 سةةةعي لمسةةةاعدة المؤسسةةةات علةةةي تةةةوفير المقومةةةات أو المطالةةةم التةةةي تعةةةاز الوصةةةو، للتميةةةا 
فةةي تح يقةةار والتةةي  طلةةق عليلةةا ا هةةا  والتةةي تمتةةد ل افةةة مكونةةات المؤسسةةات الرا  ةةة المسةةتدام

 -والتي يعد مل أ مها ما يلي:ابعاد التميا الموسسي 
 ةدا ر :  يث تؤثر ال يادة العليا علةز تنميةة قةدمات اافةراد وتعةجيعلم علةز التميةا والإالقيادة -

 وتلتم  تعجيع اافراد علز المنافسة وا ت ام أف ام وأنعطة   داعية
د الئ ر ةةةة والمعلومةةةات عبةةةر عمليةةةات ت نولوجيةةةة تتعلةةةق  توليةةةد وتوز ةةةع : وهةةةي المةةةوام المعرفاااة -

امات المعرفة بالعك، الصد  حقق ةيمة جد دة م  أج، ز ادة الا ت ام ومفع القدمة علز اتخاذ القر 
 المناس ة في المواقم المختلئة للت ير مع المت يرات

ثةم  لمؤسسةة وأهةدان اافةرادر ومة : فةالتميا  قةوم علةز الموازنةة  ةي  أهةدان االموارد الرشرية -
فمعةةةام تلم فةةةي اتخةةةاذ القةةةرامات تةةةدفعلم لتعا ةةةا انتمةةةاجلم للمؤسسةةةة وبةةةص، أقتةةةز جلةةةد لتحقيةةةق 

 أهدافلا بك،  ئاعة مما  ؤدد لتمياها
 : وهي  افة اانعطة والئعاليات التي تتميا  لا المؤسسة ع  ايرها م  المؤسساتالعمليات -

  تياجات المستئيد   وتلبيتلاوالتي م  ملاللا  تم تحد د ا
 التميا المالي: وهو  حدد مستوم اامبا  التي  تلت عليلا المؤسسة مقامنة بالت لئة -
: عبةر تحر لةا وفةق مؤ ةة مت املةة ووااةحة والتةي تعةد الالاةام التةحي  التميز الاستراتيجي -

المؤسسةةة والتوجةةا  والمةةنل  السةةليم للاسةةتئادة القتةةوم مةة  امكانياتلةةا وموامدهةةا لتحقيةةق أهةةدان
 رولقةةد اعتمةةدت العد ةةد مةة  20١4ر2٧ر2٩نحةةو تعيةةي  مطةةط التطةةو ر الاسةةتراتيجي الحومانير

الدماسةةات علةةةز النمةةوذج ااوموبةةةير والةةصد  ةةةدد نمةةوذج التميةةةا لا قةةا للمؤسسةةةة ااومبيةةةة لإدامة 
   في مجموعتان م  المقومات أو اابعاد هما  التالي: EFQmالجودة  

  -ى)العوامل المساعدة(د وتشتمل علي:المجموعة الأول -
: انلم  عةكلون المسةتقب، و عملةون علةز تح يقةا و عةدون نمةاذج تحتةصم مة   يةث ال ةيم القيادة

 وااملاق و تمتعون بالمرونة و سعون للنجا  المستمر للمؤسسة
:  يةةةث تنئةةةص المؤسسةةةات المتميةةةاة ملمتلةةةا ومؤ تلةةةا مةةة  مةةةلا، واةةةع اسةةةتراتيجية  الاساااتراتيجية

 ا علي أصحات المتلحة المسةتئيدون والمةانحي  و تم واةع السياسةات والخطةط وااهةدان تر 
 والعمليات ونعرها لتنئيص الاستراتيجية
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لةز : وهةم العةاملي  والةص   تعلةي المؤسسةات المتميةاة مة  ةيمةتلم وتطةوم قةدماتلم وتؤ ةد عالأفراد
قةةةة تحئةةةاهم وتعةةةجعلم علةةةز تبنةةةي العدالةةةة والمسةةةاواة  يةةةنلم والاهتمةةةام والتواصةةة، والمكافةةةآت بطر 

 الالتاام واستخدام الملامات والمعامن لتال  المؤسسة
يةةة : مةة   يةةث تخطةةيط و دامة العةةراكات الخامجيةةة والةةداعمي  والمةةوامد الداملالشااراكات والمااوارد

 لمجتمعيلدعم استراتيجيتلا وسياستلا والتع ي، الئعا، لعملياتلا وتد ر بئاعلية تأثيرها البياي وا
عمليةةةةات والمنتجةةةةات والخةةةةدمات:  يةةةةث تحسةةةة  المؤسسةةةةات المتميةةةةاة تتةةةةميم و دامة العمليةةةةات ال

 والخدمات والمنتجات لتوليد ةيمة متاا دة للعملاع أو أصحات المتلحة 
 -المجموعة الثانية)النتائج(د وتشتمل على: -

وز  اجةةةات : لتحقيةةةق واسةةةتدامة النتةةةاج  المتميةةةاة التةةةي تلبةةةي أو تتجةةةانتاااائج مرترطاااة باااالعمه 
 وتوقعات عملاجلا

 : لتحقيةةق واسةةتدامة النتةةاج  المتميةةاة التةةي تلبةةي او تتجةةاوز  اجةةاتنتااائج مرترطااة بالأ ااخاص
 وتوقعات العاملي 

 : لتحقيةةق واسةةتدامة النتةةاج  المتميةةاة التةةي تلبةةي أو تتجةةاوز  اجةةاتنتااائج مرترطااة بالأ ااخاص
 وتوقعات أصحات المتلحة المعنيي  دام، المجتمع

 لتحقيةةةق واسةةةتدامة النتةةةاج  المتميةةةاة التةةةي تلبةةةي أو تتجةةةاوز  اجةةةات مرترطاااة بالأعماااال:نتاااائج 
  200٨ر١١٣وتوقعات أصحات متلحة ااعما، ع اشر

  بالرعايةجودة خدمات الوحدات الإجتماعية للأسر الاولي  -2
 تعرن الجودة بأنلا أداع العم، التةحي ر وبعةك، صةحي  مة  المةرة ااولةز مةع الاعتمةاد      

 ركمةةا تعةةرن بأنلةةا 200٧ر2٧علةةز تقيةةيم المسةةتلل  فةةي معرفةةة مةةدم تحسةةي  ااداع السةةامراجير
مجموعةةةة الختةةةاج  والسةةةمات فةةةي المنةةةت  أو الخدمةةةة التةةةي تئةةةي بمتطل ةةةات العميةةة،ر وبالتةةةالي 
تةةةؤدد  لةةةز ماةةةا  فةةةي هةةةصا الاتجةةةا ر وت ةةةون الجةةةودة موجلةةةة نحةةةو العاجةةةداتر بحيةةةث أن ماةةةا 

ة الخدمةةةةةةةةةةة أو المنةةةةةةةةةةت  تةةةةةةةةةةؤدد  لةةةةةةةةةةز عاجةةةةةةةةةةدات مبحيةةةةةةةةةةة المسةةةةةةةةةةتلل  والعميةةةةةةةةةة، عةةةةةةةةةة  جةةةةةةةةةةود
 رفي  ي  تعرن الخةدمات بأنلةا نعةاط أو منئعةة  مكة  أن  قةدملا 2004ر٣٣للمؤسسة محوانر

أ ةةد االاةةران لطةةرن  مةةر لا ت ةةون ملموسةةة بالهةةرومةر ولا  نةةت  عنلةةا مل يةةة أد حةةيع كوتلر 
المجتمةع أمةا بالمجةان  ركما تعةرن بأنلةا منئعةة  حتة، عليلةا سةكان 200٧ر4٦٥واممسترون ر

 ر  ينمةةا تعةةرن جةةودة الخدمةةة بأنلةةا مسةةتوم 200٨ر١٣2أو نليةةر مبلةة  مةة  المةةا،  ا والنتةةرر
متعةةةاد، لتةةةئات تتميةةةا  لةةةا الخدمةةةة مبنيةةةة علةةةز قةةةدمة المنلمةةةة الخدميةةةة وا تياجةةةات العمةةةلاعر 
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وتوفر مجموعة م  التةئات التةي تحةدد قةدمة جةودة الخدمةة علةز  حة ا   اجةات العمةلاع وهةي 
 ر  مةةا تعةةرن بأنلةةا مئلةةوم  عكةةد مةةدم 200٦ر40مسةةاولية  ةة، عامةة، بالمنلمة عبدالمحسةة ر

ملاجمةةةة الخدمةةةة المقدمةةةة بالئعةةة، لتوقعةةةات المتقةةةدم للحتةةةو، علةةةز هةةةص  الخدمةةةةر أد أن تسةةةليم 
الخدمةةة  عنةةي مطابقةةة مواصةةئات الخدمةةة المقدمةةة للتوقعةةات الخاصةةة  لةةص  المواصةةئاتر وعليةةا 

 رفي  ي  تعرن 200٦ر2٩١لخدمة هو المستئيد الئعلي منلا ادم درفالصد  حكم علز جودة ا
الو دات الإجتماعية بأنلا هياةة اجتماعيةة  كوميةة تعتبةر اصة ر و ةدة ادام ةة فةي قاعةدة اللةرم 

 ١٩٨٨ر١١١التنليمي لوزامة العاون الاجتماعية التي تتولي الخدمات الم احرة للجمةاهير  ااةار
عي بأنلةا و ةدة اجتماعيةة هادفةة تسةعز  لةز تحقيةق أاةرا   ركما تعةرن مة  المنلةوم الاجتمةا

المجتمةةةةةةع بكئةةةةةةاعة وفاعليةةةةةةة وتحقيةةةةةةق السةةةةةةعادة ل عهةةةةةةاع العةةةةةةاملي  فيلةةةةةةا والاهتمةةةةةةام والعنا ةةةةةةة 
 ر ينمةةا تعةةرن الاسةةر الاولةةي بالرعا ةةة بانلةةا الاسةةر التةةي تعةةاني 200٧ر٥2بالمجتمع ا والنتةةرر

تتةةاد ة والتةةحية والتعليميةةة والد نيةةةة ولا مةة  قتةةوم فةةي احةة ا  الا تياجةةةات الإجتماعيةةة والاق
تستطيع تحقيق المستوم الم يعةي المعقةو،ر وتئتقةر الةي وجةود مةومد ثا ةت  سةاعدها فةي احة ا  
ا تياجةةات افرادهةةا ااساسةةيةر ومةة  ثةةم تتةة   تلةة  الاسةةر بحاجةةة  لةةز تةةوفير نسةةق مت امةة، مةة  

 ركمةةةا تعةةةرن 20١٧ر٧٣ سةةةامرالخةةةدمات الماد ةةةة والمعنو ةةةة لمواجلةةةة متطل ةةةات الحيةةةاة اليومية 
بانلا الئاات التي لا تستطيع تلبية  اجاتلا ااساسية اللازمة لاستمرام بقاجلةا علةي الوجةا الةصد 
 حافظ للا علي ال يش بكرامة و هم  معام تلا في الانعةطة المجتم يةة المختلئةة علةي النحةو 

يمكاال تعريااا  رو200٧ر٨٧الةةصد لا  ةةدفعلا نحةةو العالةةة او الاسةةت عاد الاجتمةةاعي الجعئراودر
 :الاولي بالرعاية إجرائيا في  ذ  الدارسة بانها جودة خدمات الوحدات الإجتماعية للأسر

مجموعةةة مةة  المواصةةئات المطلوبةةة والمرت طةةة بالملموسةةية والاعتماد ةةة والاسةةتجابة والاتتةةا،  
لموسسةةي بمةةا والتعةةالام والامةةان فةةي الخةةدمات المقدمةةة بالو ةةدات الإجتماعيةةة  نتةةاج  لتمياهةةا ا

لاحةد  سلم في اح ا  الا تياجات الاقتتةاد ة والاجتماعيةة المتنوعةة والمتاا ةدة  ل سةر الئقيةرة ا
 عوزا بعك،  توافق مع توقعاتلم ومطالبلم في الخدمات المقدمة للم.

الخةةةةةدمات المقدمةةةةةة بمؤسسةةةةةات الرعا ةةةةةة الاجتماعيةةةةةة بعةةةةةك، عةةةةةام والو ةةةةةدات  اذا  انةةةةةتو       
ر بسةيادة الجانةم الإنسةاني اهم هص  الموسسات علي وجا الختوم تتسةم   أ دد الاجتماعية

المؤحةرات لةدلالات  ة، بعةد مة  أبعةاد مة   مراعاة عدد للوصو، لجودة هص  الخدمات  لام فانا 
 الجودة للوصو، اليلار وم  أهملا ما  لي: 
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ياةةة المؤسسةةات الاسةةتجابة: للتر يةةا علةةز تحقيةةق الاسةةتجابة العاليةةة والسةةر عة للت يةةرات فةةي   -
 لاالانتاجية والخدميةةر وهةو  تطلةم مة  المؤسسةة امةتلا  المرونةة ال افيةة للةص  الت يةراتر وهةصا 

  قتتر علز البياة الخامجية فقطر  ،  رت ط بلدامة المؤسسة
: للتر يةةةا علةةةز ا تيةةةاج المؤسسةةةات فةةةي تقةةةد م مةةةدماتلا للعد ةةةد مةةة  المسةةةتلامات الملموساااية -

 الخدمة سواع بتومة م احرة أو اير م احرةالماد ة التي تجسد هص  
 : لتر يا مقدم الخدمة علز أداع الخدمة منا  دمجة عالية م  الدقة والاتقانالاعتمادية -
: للتر يةةا علةةز تةةوفير الخدمةةة للعميةة، فةةي جةةو  مةة   خلةةو مةة  المخةةالار قةةدم الإمكةةانر الأمااان-

 ه، م  اامانلان العمي،  مي،  لز تئهي، المؤسسة التي توفر لا دمجة أف
: للتر يا علز ما  جةم أن  سةود فةي المؤسسةة مة  جةو الا تةرام المت ةاد، والتعامة، التعاطف -

الحسةةة  الةةةصد  سةةةتند  لةةةز ااسةةةد ااملاةيةةةة والتنليميةةةة والملنيةةةة التةةةي تحئةةةظ لل ةةةوادم الإدام ةةةة 
ت بعةة   ر  مةةا أثةةر 200٨ر٣٧,٣٥والئنيةةة وال ياد ةةة مكانتلةةا وا تراملةةا وهيبتلا مجيةةد والا ةةاتر

ال تابةةات هةةص  اابعةةاد بعةةدد مةة  ااف ةةام للوصةةو، للجةةودة المطلوبةةة فةةي الخدمةةةروم  أهملةةا مةةا 
  لي: 

: لتحد ةةد المةةدم الةةصد  توافةةق فيةةا المنةةت  أو الخدمةةة مةةع توقعةةات العميةة،ر  يةةث أن التوافااا -
 ااداع التحي  و م  أو، مرة لا أثر  علز تحسي  فاعلية العملية التسو  ية للخدمة

: لتحد د المةدة ل قةاع المنةت  أو الخدمةة مةدة ألاةو، مة  العمةرر وماصةة فةي بعة  الصهحية -
 أنوا  الخدمات المتتلة بمعالجة العكاوم للعملاع أو التأكد م  مااهم 

:  اامانةةةةةة وسةةةةةلولة الاسةةةةةتخدام أو الت نولوجيةةةةةا الخصاااااائص العاماااااة للمناااااتج او الخدماااااة -
ومة  اهةم الخةدمات المقدمةة بالو ةدات الإجتماعيةة   ر200٨ر20,١٩العالية التميمي والخطيمر

 -ما يأتي:تخدمها كامتتاصات ممياة للا بالمجتمعات المحلية التي 
 ال يام بالدماسات الإجتماعية والاقتتاد ة لمنطقة عم، الو دة  -
 نعر الوعي الإجتماعي واثامة الانتماع للمجتمع  -
 بالحلو، الصاتية  الاهتمام بمعاك، البياة والمساهمة في  للا -
اعةةةةداد ال حةةةةوة لحةةةةالات المعاحةةةةات او المسةةةةاعدات او اقتةةةةرا  مةةةةا تسةةةةتحقا الحةةةةالات منلةةةةا  -

 توجيا و محاد اللياات الإجتماعية الاهلية والتنسيق  ي  مدماتلاو ومتابعتلا وتوجيللا 
 ا جاد ال يادات المحلية ونعر التربية الد مقرالاية  -
 لعم، علز ادما، صناعات جد دةالنلو  بالتناعات الر لية وا -
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ولقد تاا د في العتر  ر200٩ر١00 فراجرالعنا ة بالطئولة والتوجيا بلنعاع دوم  هانة للم -
الحةةالي الاهتمةةام  تحقيةةق الجةةودة فةةي الخةةدمات المقدمةةة  بالمؤسسةةات الاجتماعيةةة  لعةةدة أسةة ات 

 أ مها ما يلي:  عد م  
 ز ادة عدد حكاوم العملاعو  ة والمجتم يةتعاام وتعقد المعكلات الئرد ة والجماعي -
  ثرة  الات القاع اللوم علز ارمر     والتخلي ع  أداع المساوليات   -
 ز ادة الوقت المقرم لعمليات المساعدة و تو، العملاع علز الخدمات -
 ز ادة الوعي لدم العملاع بحقوقلمو  انتعام م ادئ الحر ة والد مقرالاية -
والملنية والممامسةات ايةر السةليمة لة ع  القةاجمي  علةز تخطةيط وتنئيةص اامطاع العختية  -

  200٦ر١4٥٦وتقو م الخدمات السروجي وا والنترر
 التطوم ال بير واللاج، في قطا  الخدمات علز المستوم العالمي -
 احتعا، التنافد والترا   ي  المؤسسات الخدميةر اامر الصد  عطي للا مياة تنافسية -
مةةلاع  يةةث  نلةةم  ر ةةدون معاملةةة جيةةدة و كرهةةون التعامةة، مةةع المؤسسةةات التةةي تر ةةا فلةةم الع -

علز الخدمةةر فةلا  كئةي هنةا تقةد م مدمةة ذات جةودة بعةك، معقةو، دون تةوفير المعاملةة الجيةدة 
 والئلم ااكثر للعملاع

المةةدلو، الاقتتةةادد لجةةودة الخدمةةةر  يةةث أصةة حت المؤسسةةات الخدميةةة فةةي الوقةةت الحةةالي  -
علةةز توسةةيع  تةةتلا السةةوةيةر لةةصل  لا  جةةم علةةز المؤسسةةات السةةعي مةة  أجةة، اجتةةصات  تر ةةا

الدماكنةةةةةةةةةة عمةةةةةةةةةلاع جةةةةةةةةةدد فقةةةةةةةةةط ول ةةةةةةةةة   جةةةةةةةةةم  ةةةةةةةةةصل  المحافلةةةةةةةةةة علةةةةةةةةةز العمةةةةةةةةةلاع الحاليي  
  2000ر١٥١وامرونر

 الموجهات النظرية للدراسة. -٣
ن منلا و دة أن النسق بمثابة ال يان المنلم الصد  هم مجتمعا اجااع تت و نظرية النسا: -١

مت املةرو ، نسق  ودد مجموعةة مة  العمليةات والانعةطة  ينلةا ت امة، لتحقيةق هةدن معةتر ر 
وهو  تسةم بالاسةتمرام والاسةتقرامر  مةا  ت ةون مة  أمبعةة مكونةات مجيسةية تةرت ط معةا فةي ت امة، 

 روالنسةةق  كيةةان 200١ر٧٥وتةةرابطر ول ةة، منلةةا اهميةةة ماصةةة فةةي مر ةةا النسةةق ال لي ز ةةدانر
 -لا عدة مؤحرات  ددها بامسونا في الاتي: منلم

 انجاز اللدن واح ا  متطل ات و دات النسق  -
 الت ام، والتساند  ي  الو دات بعهلا ال ع   -
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 روم  ملا، معطيات هص  النلر ة  مك  ١٩٨4ر١2٧الامت اط بالبياة لتحقيق ااهدان زا در -
يليةا  دامتلةا وايرهةا مة  المةدملات مة  فلم مكونات التميا المؤسسي  للو دات الإجتماعيةة و 

مةةلا، عمليةةات المعالجةةة واثرهةةا علةةي المخرجةةات او جةةودة الخةةدمات  منةةت  نلةةاجير و ةةصل  مد 
الئعةة،  مةة  المجتمةةع تجاهلةةار و مكةة  تحليةة، مكونةةات الو ةةدات الاجتماعيةةة  انطلاق ةةا مةة  ف ةةرة 

 النسق الاجتماعي  الاتي: 
لو ةةةدات الإجتماعيةةةة لتح يقلةةةا بةةةالمجتمع لتحقيةةةق المةةةدملات: وهةةةي ااهةةةدان التةةةي تسةةةعي ا -

التنميةةةة  تةةةوفير الخةةةدمات التةةةي تعةةة ع ا تياجةةةات الاسةةةر الاولةةةي بالرعا ةةةة وتلبةةةي توقعةةةاتلمر  مةةةا 
  تعةةةم، الاسةةةتراتيجيات والسياسةةةات و المةةةوامد الماد ةةةة وال عةةةر ة والئنيةةةة المتا ةةةة أو الناتجةةةة عةةة

 العراكات مع المجتمع  أفراد او مؤسسات.
مليةةةةةات التحو ليةةةةةة: وهةةةةةي الانعةةةةةطة الادام ةةةةةة وااسةةةةةاليم واادوات المسةةةةةتخدمة بالو ةةةةةدات الع -

ا علي الخبرات والعلاقات  ي  العاملي  والمستئيد   م  الخدمات  الإجتماعيةر وتعتم، أ ه 
المخرجات: لتحقيق الاهدان المعتر ة للا وللمجتمع م  ملا، الخدمات التي تتسةم بةالجودة  -

 ت المستئيد   والعاملي  وتحقيق مااهمر وم  ثم الامبا  والتميالتلبية ا تياجا
جةةا  الت ص ةةة العكسةةية: وتتمثةة، فةةي مدود الافعةةا، الا جا يةةة او السةةلبية للمجتمةةع والمسةةتئيد   ت -

جةةودة مةةدماتلا المقدمةةة  مؤحةةر لمةةدد تحقيةةق ااهةةدان المنعةةودة و حةة ا  الا تياجةةاتر لإعةةادة 
 في  الة الرجع السلبي ماتلاتقييم أداجلا وتحسي  جودة مد

أن للمنلمات دوم في مسةاعدة المجتمةع المحلةي فةي تحقيةق أهدافةا مة   :نظرية المنظمات -2
تةدوم دامةة،  رو ١٩٩٩ر١44 عبداللطيرر مةلا، مواجلةة ا تياجاتةةا والعمة، علةةز  ة، معةةكلاتا

المنلمةةاتر هةةص  المنلمةةات امبعةةة مسةةتو ات للتئاعةة،ر هةةي تئاعةة، الافةةراد معةةار وتئاعةة، اافةةراد و 
والتئاعةةةةةةةةةةةةة،  ةةةةةةةةةةةةةي  المنلمةةةةةةةةةةةةةاتر والتئاعةةةةةةةةةةةةة،  ةةةةةةةةةةةةةي  المنلمةةةةةةةةةةةةةات وبياتلةةةةةةةةةةةةةا الخامجية ماةةةةةةةةةةةةةا 

 روالمنلمات بمثابة و دات اجتماعية تت ون مة  جماعةات مة  النةاش ١٩٨٩ر2٦ر٣0وامرونر
 تتةةةلون   عهةةةلم الةةة ع  لتحقيةةةق اهةةةدان معينةةةةروللا  نةةةاع تنليمةةةي  تهةةةم  تقسةةةيما للعمةةة، 

أسةةةةاليبلا لإنجةةةةاز العمةةةة، وواةةةةع السياسةةةةات والاسةةةةتراتيجيات  ومر ةةةةاا للسةةةةلطة والمسةةةةاولية وللةةةةا
ووسةةاج، الممامسةةةر وللةةا  يةةان مةةامر ومةة  أهةةم عناصةةر المنلمةةات العلاقةةات التةةي تنعةةأ  ةةي  

ومة  اهةم متطل اتلةا ر 200٧ر24١4 صةا رر الجماعات العاملة  لةا وتعةاونلم لإنجةاز ااهةدان
 بوظائاها ما يلي:لل يام 

 ا،  ي  العاملي  وبي  مختلم مكونات المنلمةتنمية التئاع، والاتت -
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 توفير التدم م للعاملي  لبث ةيم المنلمة -
 تنليم العلاقات  ي  مكونات المنلمة لإ جاد الت ام، فيما  ينلا -
  تو، المنلمة علي الموامد التي تحتاجلا واللازمة لتحقيق أهدافلا م  البياة  -
 اعدة علي تحقيق أهدفلاالتنسيق  ي  الانعطة التنليمية للمس -
اتحاد تنليم تقسيم العم، بحيث  قوم  ، قسةم بالمنلمةة  واج ةات معينةة وانعةطة ومسةاوليات  -

مكملةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لسةةةةةةةةةةةةةةةةةةاجر الاقسةةةةةةةةةةةةةةةةةةام مجملةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر بمةةةةةةةةةةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةودد الةةةةةةةةةةةةةةةةةةي تحقيةةةةةةةةةةةةةةةةةةق أهةةةةةةةةةةةةةةةةةةدان 
 ر  مةةا أن المتطل ةةات التنليميةةة للمنلمةةات تتمثةة، فةةي أمبعةةة ١٩٨٣ر١٣٥,١٣٣المنلمةةة مجمر

 -:مجموعات اساسية هي
 الافراد وهم ااعهاع العاملون في المنلمة والص    نتمون اليلا وتمث، الموامد ال عر ة  -
 المعدات والادوات وتمث، الموامد الماد ة -
ي الرسميات والقواعد والإجراعات التي  نتمون اليلا في سير العم، وتعبر عة  التنلةيم الرسةم -

تةةي اط  بيةةرا بالعمليةةات والواةةاجم الادام ةةة الفةةي احةة ا  ا تياجاتلمروهةةص  المتطل ةةات تةةرت ط امت ةة
تقةةوم  لةةةار ومةةة  مةةةلا، هةةص  النلر ةةةة  مكةةة  فلةةةم لابيعةةة الو ةةةدات الإجتماعيةةةة  منلمةةةات وفلةةةم 
مكوناتلا واهةدافلا ومعةكلاتلا ومؤحةرات  تمياهةا مؤسسةيا  مطالةم تةنعكد علةي جةودة مةدماتلا 

 المقدمة ل سر الاولي بالرعا ة
، هةةص  النلر ةةة ألاةةاما تتةةوم ا لتحد ةةد مسةةتود جةةودة الخةةدمات : تمثةةنظريااة فيليااب كروساابي-٣

المقدمةةةةة بالموسسةةةةات مةةةة  وجلةةةةة نلةةةةر المسةةةةتئيد  ر وتحد ةةةةد مةةةةدد انعكةةةةاش مؤحةةةةرات التميةةةةا 
الموسسي  ت الير م احرة واير م احةرة فةي تحقيةق ذلة ر وتقةوم مؤ ةة  روسةبي لتحقيةق الجةودة 

والعيوتر وان تحقيق الامبا  وز ةادة  م  ملا، الوصو، الي منت  أو مدمة مالية م  الامطاع
الخةةدمات  ةةرت ط امت ةةاط عكسةةي مةةع الت لئةةةر بمعنةةي انةةا  لمةةا انخئهةةت الت لئةةة زادت جودتلةةا 
والعكد صحي ر  يث انا  عتبر او، م  اعتقد بئ رة العيةوت التةئر ة منعةا ل مطةاع المقبولةة 

التي اوللما الت الير المقبولة و والمسمو   لا لمستوم الجودةر وقد قسم ت الير الجودة لقسمي ر 
للةةا مةةردود   جةةا ي وتا ةةد مةة  تحسةةي  مسةةتوم الجةةودةر وثانيلمةةا الت ةةالير ايةةر المقبولةةة والتةةي 

نةةي الجةةودة  ر وتع20١4ر2٣ اسةةماعي،ر كةةون للةةا مةةردود سةةلبي انلةةا تنئةةق دون تحسةةي  للجودة
عر وان تحقيق مستود عند  روسبي تطا ق المنت  او الخدمة للمعا ير المواوعية وبدون امطا

 الجةةودة للمنةةت  او الخدمةةة  ةةرت ط بالت لئةةة الماليةةةر وتقةةوم عمليةةة تحسةةي  الجةةودة علةةي دعةةامتي 
 -رئيسيتيل  ما:
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 -مسلمات ادارة الجودةد وتشمل الاتي: -أ
ان الجةودة هةي مطابقةة لمتطل ات التميةا  وهةو مةا  قةع علةز عةاتق الادامةر والمطالةم وسةةيلة  -

 النلام والتي تمثللا ابعاد التميا اتتا،  ي  الاران 
 ان منع  دوة الامطاع هو الطر قة الو يدة لتحقيق الجودة  -
 ان م يام الاداع هو منت  او مدمة مالية م  الامطاع والعيوت  -
ان م ياش الجودة هو مقدام الةثم  الةصد تدفعةا المؤسسةة بسةبم عةدم المطابقةة للمواصةئاتر  -

 ساعد علز ا راز اهمية المعاك، الخاصة بالجودة والإدامةوان  يانات ت لئة الجودة ت
  -العناصر الأساسية للتطويرد وتشمل الاتي: -ب
 الاصرام والجد ة م  قب، الإدامة  تطلم توفر الدعم المادد والئني اللازم   -
  ة عر الئلم ال ام، للا الموامد ال   تعليم وتدم م الجميع علي مسلمات ادامة الجودة والتأكد م-
التطبيةةق الئعلةةي لتلةةة  المسةةلمات فةةةي حةةك، مطةةةوات مةة  مةةةلا، عمليةةات النسةةةق المدملاتر  -

 المخرجاتر العمليات التحو ليةر الت ص ة العكسية 
  .١424ر١٥4,١٥٦ الحدادر ت يير اتجاهات الافراد وثقافة العم، نحو الجودة -

 سابعا: الإجرا ات المنهجية للدراسة
 .ستخدخنوع الدراسة والمنهج الم-١

ي في اوع معكلة الدماسة الراهنة وس يا لتحقيةق اهةدافلار فةان انسةم انةوا  الدماسةات التة      
تسةةةتخدم لةةةصل  هةةةي الوصةةةلية التحليليةةةةر لتحد ةةةد مسةةةتود تميةةةا الو ةةةدات الإجتماعيةةةة مؤسسةةةيار 
وتحد ةةد مسةةتود جةةودة الخةةدمات المقدمةةة ل سةةر الاولةةي بالرعا ةةةر ودماسةةة الحقةةاجق وااواةةا  

اهنة المرت طة  لما  تي  مك  الوصو، لوصم حام، لواقع  ، منلمار  ما تستخدم الدماسة الر 
  منل  المس  الإجتماعي  نوعية العام، للعاملي  بالو ةدات الإجتماعيةروالعينةة للمسةتئيد   مة
 الاسر الاولي بالرعا ة لإفادة في الحتو، علز  يانات  مية لئلم القهية علي أم  الواقع.

 ت الدراسة.أدوا-2
قام ال ا ث  تتةميملا للعةاملي  بالو ةدات  استمارة استبيان للعامليل بالوحدات الإجتماعية:-أ

الإجتماعيةةةةةةر وذلةةةةة  بعةةةةةد الرجةةةةةو  للتةةةةةراة النلةةةةةرد وال حةةةةةوة السةةةةةابقة ذات التةةةةةلة بمت يةةةةةرات 
الدماسةروماصةةة االاةةر النلر ةةة الخاصةةة بأبعةةاد ومتطل ةةات التميةةا الموسسةةي ونتةةاج  مقةةا لات 

ل ا ةةةث حةةة ة المقننةةةة مةةةع هةةةؤلاع العةةةاملي ر واحةةةتم، الاسةةةتبيان علةةةز البيانةةةات ااوليةةةة ومحةةةاوم ا
التميةةا الموسسةةير ومعوقةةات ومقتر ةةات تميةةا الو ةةدات الإجتماعيةةة مؤسسةةيلا فةةي تحقيةةق جةةودة 
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بعراةةلا  صةةدق الاداة اللةةاهرد  الخةةدمات ل سةةر الاولةةي بالرعا ةةةر وقةةد قةةام ال ا ةةث للتأكةةد مةة 
الاسةةاتصة المتختتةةي  فةةي الخدمةةة الإجتماعيةةة والخبةةراع فةةي مجةةا، اهتمةةام  علةةي مجموعةةة مةة 

%ر ثم تةم صةيااتلا فةي ٨0الدماسةر وتم تعد للا في اوع مقتر اتلم واتئاقلم  نس ة لا تق، ع 
 ع ةةامة موزعةةة علةةز أبعةةاد الاسةةتبيانر بالإاةةافة للبيانةةات الاوليةةة فةةي ٩٨صةةومتلا النلاجيةةة فةةي 

-Testباسةةةةتخدام لار قةةةة اعةةةةادة الامت ةةةةام  ث ةةةةات الاداة  التأكةةةةد مةةة  مقدمةةةة الاسةةةةتبيانر  مةةةا تةةةةم
Retest  مئةةرد  مة  العةةاملي  بالو ةدات الإجتماعيةةة ثةم اعةةادة تطبيقةا علةةيلم ١2 تطبيقلةا علةز 

مةةةرة أمةةةرم بئاصةةة، زمنةةةي قةةةدمة ممسةةةة ععةةةر  ومةةةارثم تةةةم  سةةةات معامةةة، الامت ةةةاط  ةةةي  نتةةةاج  
% وهةةو معامةة، ٨4,٥٥والةةصد وجةةد انةةا  سةةاود   التطبيقةةي  باسةةتخدام معامةة، امت ةةاط سةةبيرمانر

ث ةةات مرتئةةع لةةلادا   كةة، او ل ةة، بعةةد مةة  أبعادهةةار  مةةا تةةم التأكةةد مةة  التةةدق الةةصاتي بحسةةات 
  ممةا  عةير لإمكانيةة الاعتمةاد 0,٨٩٥الجام التربيعي لمعام، الث اتر والصد وجةد انةا  سةاود  

 .علي نتاججا  نس ة ثقة مرتئعة
ي قةام : والتةر الاولاي بالرعاياة المساتايدة مال الوحادات الإجتماعياةاستمارة استبيان للأسا-ب

ال ا ةةةث  تتةةةميملا والاعتمةةةاد فةةةي  ناجلةةةا فةةةي صةةةومتلا الاوليةةةة علةةةي الالاةةةام النلةةةرد للدماسةةةة 
والدماسةةةةات السةةةةابقة وماصةةةةة المرت طةةةةة منلةةةةا بجةةةةودة الخةةةةدمات ومواصةةةةئاتلا لتحد ةةةةد ال  ةةةةامات 

م ال ا ةث للتأكةد مةة  التةدق اللةةاهرد للةا بعراةةلا المرت طةة بكة، محةةوم مة  محاومهةةار وقةد قةةا
علةةي مجموعةةة مةة  الاسةةاتصة المتختتةةي  فةةي الخدمةةة الإجتماعيةةة والخبةةراع فةةي مجةةا، اهتمةةام 

%ر ٨0الدماسةةةر  لةةدن امت ةةام صةةدقلا اللاهردروذلةة  فةةي اةةوع  اتئةةاقلم  نسةة ة لا تقةة، عةة  
، بعهةلا  تةي وصة، عةددها وبناع عليا تم  صن ال  ةامات التةي لةم تتة، لتلة  النسة ةر وتعةد 

اة  ع ةةامةر بالإاةةافة  لةةز البيانةةات ااوليةةة فةةي مقدمةةة الاسةةتبيانر وللتأكةةد مةة  ث ةةات الاد٦0الةةي 
مةةة  مةةةلا، تطبيةةةق ااداة Test-Retestاعتمةةةد ال ا ةةةث علةةةي اسةةةتخدام لار قةةةة اعةةةادة الامت ةةةام 

رم بئاصة، زمنةي   مئردة م  المستئيد   ثةم اعةاد  تطبيقلةا علةيلم مةرة أمة١2علي عينة قواملا 
قةدمة ممسةةة ععةةر  ومةةار ثةةم  سةةات الامت ةةاط  ةةي  التطبيقةةي  باسةةتخدام معامةة، امت ةةاط سةةبيرمانر 

 روهةو معامة، ث ةات مرتئةع للاسةتبيانر  مةا تةم ا هةا التأكةد مة  ٨4,٩والتي االرت أنا  سةاود 
التةةةةةةدق الةةةةةةصاتي مةةةةةة  مةةةةةةلا،  سةةةةةةات الجةةةةةةام التربيعةةةةةةي لمعامةةةةةة، الث ةةةةةةاتر والةةةةةةصد وجةةةةةةد انةةةةةةا 

   مما  عير لتلا ية الاداة للتطبيق وجمع البيانات اللازمة للدماسة.0,٨٨0 ساود 
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 :الاساليب الإحصائية -٣
   وقد لا قةت Spss.v.17.0تم معالجة البيانات م  ملا، الحاسم ارلي باستخدام  رنام    

أسةةةاليم التحليةةةة، الإ تةةةاجي المتمثلةةةةة فةةةي  الت ةةةةرامات والنسةةةم الماو ةةةةةر والمتوسةةةط الحسةةةةا ير 
نحران الم يامد لمعرفة مدد تعتت ال  امات ع  المتوسط مع عدم الاعتمةاد عليةا فةي اد والا

ترتيةةةم لل  ةةةامات أو الموحةةةراتر ومعامةةة، امت ةةةاط  يرسةةةون ر وللحكةةةم علةةةز المسةةةتوم باسةةةتخدام 
ا المتوسط الحسا ير تةم تحد ةد  دا ةة ونلا ةة فاةات الاسةتبيان الثلاثةي  نعةم ثةلاة دمجةاتر أ يان ة

دمجةةةة وا ةةةدة  تةةةم ترميةةةا البيانةةةات و دماللةةةا للحاسةةةم ارلةةةي ولتحد ةةةد لاةةةو، ملا ةةةا دمجتةةةانر لا 
  ثةةةم 2 ١-٣أقةةة، ةيمةةةة   –الاسةةةتبيان الحدود الةةةدنيا والعليةةةا  تةةةم  سةةةات المةةةدم   أكبةةةر ةيمةةةة 

  ثم تم 0‚٦٧   2/٣تقسيما علز عدد ملا ا الاستبيان للحتو، علز لاو، الخلية المتح   
د يمة فةي الاسةتبيان وهةي الوا ةد التةحي    دا ةة الاسةتبيان  لتحد ة اافة هص  ال يمة  لز أق، ة

 الحد ااعلز للص  الخليةةر وبةصل  تةم تحد ةد مسةتوم المتوسةطات الحسةا ية ل بعةاد او الموحةرات
 او العرارات كالتالي:

 .  مستوم منخئ ١,٦٧-١ ذا تراو ت ةيمة المتوسط الحسا ي م  -
 .  مستوم متوسط2‚٣4– ١‚٦٨   ذا تراو ت ةيمة المتوسط الحسا ي م-
 .  مستوم مرتئع٣– 2‚٣٥ ذا تراو ت ةيمة المتوسط الحسا ي م  -
 مجالات الدراسة.-4
 ، : أدامة التهام  الاجتماعي والو ةدات الإجتماعيةة التابعةة للةا بمر ةا سةاالمجال المكاني-أ

والعةةاميةر سةةليم بمحافلةةة اسةةيوطر وهةةي الو ةةدات الاجتماعيةةة ال اجنةةة بكةة، مةة   سةةا ، سةةليمر 
  قر ةةر و عتبةر مر ةا سةا ، سةليم مة  ١٧والتي تخدم مةا  ا ةد عة  روالعونةر وبو طر والمطمر 

المراكةةا التةةي تقةةع اةةم  المر لةةة الاولةةي التةةي تعةةلد تنئيةةص معةةروعات تنمو ةةة  عةةمللا المعةةرو  
القةةةومي لتطةةةو ر الر ةةةةر المتةةةرد مةةةة  مةةةلا،  م ةةةادمة  يةةةةاة  ر مةةةةر لتحسةةةةي  مسةةةتود م يعةةةةة 

  وتحسي  اواا  الئاةات الاولةي بالرعا ةة مة  مةلا، مفةع جةودة الخةدمات الاجتماعيةة الموالاني
والاقتتةةاد ة والتةةحيةر فهةةلا عةة  تطةةو ر البنيةةة التحتيةةة اللازمةةة لتقةةد م تلةة  الخةةدماتر والتةةي 
تعتمةةةد بعةةةك، مجيسةةةي علةةةي معةةةام ة مؤسسةةةات الرعا ةةةة الإجتماعيةةةة الحكوميةةةة علةةةي المسةةةتود 

 ت الإجتماعية م  اج، تنئيص هص  الرؤ ة.المحلي وم  اهملا الو دا
  مئةردةر ١2٩جميع المساولي  بالو دات الإجتماعيةر والةص    لة  عةددهم : المجال الرشري -ت

 مئةرد ر أو الراجةدات الر ليةات الةص    لة  عةددهم ١٦سواع  انوا م  العاملي  والص    لة  عةددهم 
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عاونو  في جمع البيانةاتر  يةث لةم  لةتم  مئرد ر مم  اهتموا  رد الاستبيان لل ا ث وم   ١١٣ 
  مئردات منل   صل ر و ةصل  عينةة مة  الاسةر الاولةي بالرعا ةة المسةتئيدة مة  الخةدمات ٩عدد 

  ١٩2المقدمة بالو دات الإجتماعية وقت اجراع الدماسة الميدانيةر  يث تم تطبيةق الاداة علةي 
دات الإجتماعيةةةة وتعةةةاونوا مةةةع مئةةةرد  ممةةة  تةةةم تحد ةةةدهم بمعاونةةةة العةةةاملي  ومةةة  سةةةجلات الو ةةة

ال ا ث او م   عةاونو  مة  جةامعي البيانةات وقةاموا  ةرد الاسةتبيانروهم ا د افةراد الاسةر الاولةي 
بالرعا ةةة المسةةتئيد   مةة   ةةرام  الحما ةةة الإجتماعيةةة لتمكةةي  الاسةةر الاولةةي بالرعا ةةة بالمنةةالاق 

تلة  الاسةر فقةط ممة   ا ةد عمةةر  التةي تخةدملا هةص  الو ةداتر سةواع الات او الام او ا ةد ا نةاع 
عامر وان  كون مم  سبق للم الاستئادة م  الخدمة المقدمة اكثر م  مر   قبة، تطبيةق 2١ع  

 ادوات الدماسةر وأن  جيدوا القراعة وال تابة لإجابة علز تساؤلات الاستبيان 
 م2024: اجر ت الدماسة الميدانية في حلر مامش وحلر ا ر ،المجال الزمني-ج
 : النتائج الخاصة بمي رات التميز الموسسي:اولا
 ( يوضم البيانات الأولية للمرقوثيل١جدول رقم ) 
                                            %                                                ك                                                    المتغير                                                           

 اليوع -1

 ١0,١ ١٣ ذتر -
 ٨٩,٩ ١١٦ أنثى -
 (7( بانحراف معياري)35متوسط.) ال                         السن.-2

 الحالة الا تماعية -3

 ٧٥,٩ ٩٨ مت وج -
 20,٩ 2٧ أع ب -
 ٣,2 4 مب ق -
 الحالة التع يمية-4

 ١4,٨ ١٩ مؤهل متوسط -
 ١٦,٣ 2١ مؤهل فوق المتوسط -
 ٥٥ ٧١ مؤهل عالخ -
 ١٣,٩ ١٨ دراساد ع يا -
 (6(بانحراف معياري)14لمتوسط. )ا                 عدد سيواد  الطبرا.-5

 ٦2,٧ ٨١ الحصول ع ى دوراد يدريبية -6
 ١4,٩ ١2 دوريان

 2٥,٧ 2١ ثلاث دوراد
 44,٥ ٣٦ أربع دوراد
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 ١4,٩ ١2 فمس دوراد فأتثر
 ١4,٩ ١2 دوراد التدريبية مريببة ب-7

 2٨,4 2٣ ال ودا والتمي  المؤسسخ
 ٦2,٩ ٥١ ييمية المهاراد الحيايية

ICDL ٣٧ 4٥,٦ 
 ٨٥ ٦٩ ييظيم وصحة الاسرا

 ٣ر٥4 44 ييمية المعارف  الادارية  بم ال العمل
 ٥٨ 4٧ ييمية بشرية

نس ة م  الم حوثي  م  الاناة.  نس ة  أن أكبر ١ ته  م   يانات الجدو، السا ق مقم 
بانحران  ٣٥% ر  ما  ل  متوسط العمر للم حوثي ١0١%   ينما  ل ت نس ة الص وم ٨٩,٩ 

ثم اير ر% ٧٥,٩,سنوات تقر  ار ا ها جاع االبية الم حوثي  م  المتاوجي   نس ة ٧م يامد 
بر نس ة م  % ركما ان أك٣,2% ر تلاها المطلقي .  نس ة 20,٩المتاوجي .  نس ة 

% ر ثم موه، ١٦,٣% رثم مؤه، فوق المتوسط.  نس ة ٥٥الم حوثي   اصلي  مؤه، عالي 
% ر ا ها جاع متوسط عدد ١٣,٩% ر وأميرا دماسات عليا.  نس ة ١4,٨متوسط.  نس ة 

سنوات تقر  ار  ما ان ٦سنة بانحران م يامد ١4سنوات مبرة للم حوثي  في مجا، العم، 
% ر  ت، االبيتلم علي. امبع دومات تدم بية. ٦2دومات تدم بية نس ة الحاصلي  علز 

% ر ثم دومتان تدم بيتان.  نس ة 2٥,٧% ر ثم ثلاة دومات تدم بية.  نس ة  44,٥ نس ة 
% ر وبنئد النس ة دومة وا دةر وامت طت هص  الدومات التدم بيةر  تنليم وصحة ٩,١4 

ة. % ر تلاها التنمية ال عر ٦2,٩ية.  نس ة % رثم تنمية الملامات الحيات٨٥الاسرة. نس ة 
ية % رتلاها تنم٥4,٣% رثم تنمية المعامن الادام ة الخاصة بمجا، العم،.  نس ة ٥٨ نس ة  

 رواميرا الجودة والتميا 4٥,٦. نس ة  ICDLملامات التعام، مع الاجلاة الإل ترونية 
 % .2٨,4المؤسساتي. نس ة 

 يوضم تميز القيادة (٢جدول رقم )
 يمي  القيادا -1

المتوسط  الاست ابة

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

يحدد رؤية ورسالة المؤسسة وقيمها -1

ويبورها ويوضحها لأصحاب المص حة  لدعم 

 مشارتتهم فيها

31 11 87 1,56 0,85 9 

يعتمد مؤشراد دقيقة لقياس الأداء ل عام ين -2

 دالة من فلال نظام فعالويقييمه بع

70 49 10 2,42 ٠,٦٣ 2 

م ييمخ مهاراد القيادا ل عام ين ويبور قدرايه-3

 لأعدادهم ويش يعهم تقياداد مستقب ية 

24 34 71 1,63 0,78 7 
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 يمي  القيادا -1
المتوسط  الاست ابة

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

يحن  ويمكن العام ين من التع م وييمية -4

مهارايهم وقدرايهم ويدعم أنشبة يبوير الاداء 

 المهيخ 

27 20 82 1,57 ٠,٨١ 8 

يحن  المبدعين وال هود المتمي ا ل عام ين -5

وفرق العمل ويوفر الآلياد التخ يساعد ع ى 

 العمل بروح النريق الواتد داف ياً وفار يًا

29 13 87 1,55 0,64 10 

ييظم ال هود ويشكل الهيكل التيظيمخ -6

أنشبتها وادراك رؤية ورسالة   داراالمياسخ 

 يةالمؤسسة وأهدافها الاسترايي 

39 57 33 2,04 ٠,٦٥ 5 

ية يدعم الثقافة المؤسسية ل تمي  بالقدوا الحس-7

يه وييشر المعارف اللازمة لثقافة التمي  ويببيقا

 مي ل عام ين وأهمية التغيير ومبررايه لأدراك الت

35 55 39 1,96 ٠,٦٨ 4 

 يقيم اتتيا اد النئاد المستنيدا من المؤسسة-8

مبادراد متمي ا  ومشكلايها بشكل دوري ويبتكر

 لطدمة الم تمع وموا هة مشكلايه

25 36 68 1,66 0,66 6  

الافري فخ فبط  المؤسساديتعاون مع -9

التبوير المشترتة ويستطدم قيواد ايصال فعالة 

 مع تافة المعييين  لأدراك الأهداف المؤسسية

73 51 5 2,52 ٠,٦٦ 1 

يشارك فخ المؤيمراد واليدواد وال قاءاد -10

  ية ليشر ويحقيق التمي  وال ودا الع م

67 50 12 2,46 ٠,٦٥ 3 

 متوسط  ٠,٣٢ 1,93    المتوسط 

 ان مسةةةةةتود تميةةةةةا ال يةةةةةادة   مةةةةةا  ةةةةةددها المسةةةةةاولي  2تواةةةةة   يانةةةةةات الجةةةةةدو، السةةةةةا ق مقةةةةةم 
 رومؤحةرات ذلة  وفقةا 0,٣2 ر بانحران م يامد ١,٩٣ متوسط ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي  

سةةةا ي تنازليةةةا  التةةةالي: جةةةاع فةةةي الترتيةةةم ااو،. تتعةةةاون مةةةع المؤسسةةةات لترتيةةةم المتوسةةةط الح
الامةةرد علةةي فةةي مطةةط التطةةو ر المعةةتر ة وتسةةتخدم قنةةوات اتتةةا، فعالةةة مةةع  افةةة المعنيةةي   

 ر وفةةةي الترتيةةةةم الثةةةاني. تعتمةةةد مؤحةةةرات دةيقةةةةة 2,٥2ادما  ااهةةةدان المؤسسةةةية. بمتوسةةةط  
 ر وفةةةي الترتيةةةم الثالةةةث. 2,4٦نلةةةام فعا،.بمتوسةةةط   ل يةةةاش الاداع وتقييمةةةا بعدالةةةة مةةة  مةةةلا،

تعةةةةةةام  فةةةةةةي المةةةةةةؤتمرات و النةةةةةةدوات واللقةةةةةةاعات العلميةةةةةةة لتحقيةةةةةةق التميةةةةةةا والجةةةةةةودة. بمتوسةةةةةةط 
 روالتةةةي اكةةةدت علةةةةي (Lasrado&Jassem.2021 روهةةةي تتئةةةق مةةةع نتةةةةاج  دماسةةةة 2,42 

 ي اداع الاعما،.العلاقة  ي  ال يادة والثقافة التنليمية  الئعالة والتميا الموسسي ف
 ينمةا جةةاع فةةي الترتيةةم قبة، ااميةةر. تحةةدد مؤ ةةة ومسةالة المؤسسةةة وةيملةةا وتطومهةةا وتواةةحلا  

 ر وفةةةةي الترتيةةةةم ااميةةةةر. تحئةةةةا ١,٥٦اصةةةةحات المتةةةةلحة لةةةةدعم معةةةةام تلم فيلا.بمتوسةةةةط  
  المبدعي  والجلود المتمياة للعاملي  وفةرق العمة، وتةوفر الاليةات التةي تسةاعد علةز العمة،  ةرو 

 روهةي نتةاج  تو ةد علةي اةرومة تةوفر ال يةادات ١,٥٥الئر ق الوا ةد دامليةا ومامجيةا. بمتوسةط  
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واصةحات المتةلحةر وهةي نتةاج   الئعالةة لتةوفير منةاح محئةا لإ ةدا  وملاجةم للعةاملي  وللعمة،
  .2022تتئق مع ما اكدت عليا دماسة ا والئتو .

 تيوضخ تميز الاستراتيجيات والسياسا (٣جدول رقم)
يمي  الاسترايي ياد  -2

 والسياساد

المتوسط  الاست ابة             
 الحسابخ

الانحراف 
 المعياري

الترييخ 
 لا اتيانًا نعم والمستوى

ا يح ل بيئة العمل الداف ية لتحديد نقاط القو-1
والضع  والمحيط الطار خ لتحديد  النرص 
والتهديداد لافتيار الاس وب المياسخ ل تعامل 

 معها

23 31 75 1,59 ٠,77 8 

يحدد اتتيا اد النئاد المستنيدا ومشكلايهم -2
 ويوقعايهم قبل اعتمادها فخ الطبط المستقب ية 

65 46 18 2,36 0,71 2 

الممي ا  المؤسسةيتنق مع رؤية ورسالة وقيم -3
 لها والقاب ة ل قياس

41 49 39 2,01 0,79 4 

ساد يتم يبويرها ويحديثها بما يتنق مع السيا-4
والاسترايي ياد العامة ل دولة ع ى المستوى 

 الوطيخ والمح خ

23 29 77 1,58 ٠,77 9 

يتم استشارا واشراك الطبراء والمتطصصين -5
 فخ صياغة الطبط المعبرا عيها

40 41 48 1,93 ٠,٨٢ 6 

ي ت م بالواقعية فخ إعداد الطبط وايطاذ -6
 القراراد  مكانية ير متها ويينيذها ع خ  ارض

 الواقع

38 54 37 2,0 ٠,٦7 5 

يحقق مبدأ العدالة بين المياطق او أفراد -7
 الم تمع المح خ المستنيدين من أنشبتها

69 51 9 2,46  ٠,7١ 1 

 يحدد النتراد ال ميية والموارد وا مكانياد-8
ا اللازمة لايطاذ القراراد وان از الطبط المعبر

 عيها بدقة

73 25 31 2,32 ٠,7٩ 3 

 رؤيتها الاسترايي ية وسياستها المؤسسةييشر -9
ل ميع العام ين والمعييين بالم تمع  والبيئة 

 الطار ية بوسائل مياسبة للإسهام فخ يحقيقها

23 34 72 1,62 ٠,77 7 

يقيم باستمرار يأثير التغيراد الاقتصادية -10
والا تماعية والتكيولو ية ع ى يحقيق رؤية 

 مي  والتنوقورسالة المؤسسة المستقب ية ل ت

19 36 74 1,57 0,73 10 

 متوسط  ٠,٢7 1,94    المتوسط 

 ان مسةةتود تميةةا الاسةةتراتيجيات والسياسةةات  مةةا  ةةددها ٣تواةة   يانةةات الجةةدو، السةةا ق مقةةم 
 رومؤحةرات 0,2٧ ربةانحران م يةامد ١,٩4 متوسط ر  يةث  لة  المتوسةط الحسةا ي  المساولي 

دالةة نازليا  التالي: جاع فةي الترتيةم ااو،. تحقةق مبةدا العذل  وفقا لترتيم المتوسط الحسا ي ت
 ر وفةي الترتيةم 2,4٦ ي  المنالاق أو أفراد المجتمع المحلي المسةتئيد   مة  انعطتلا.بمتوسةط 

الثةةةاني. تحةةةدد ا تياجةةةات الئاةةةات المسةةةتئيدة ومعةةةكلاتلا وتوقعةةةاتلم قبةةة، اعتمادهةةةا فةةةي الخطةةةط 
النتةةةاج  للتر يةةةا علةةةز ا تياجةةةات المجتمةةةع والئاةةةات   ر وتعةةةير تلةةة 2,٣٦المسةةةتقبلية. بمتوسةةةط 

 المؤسسات تجا  اصحات المتلحة. هص ستراتيجيات االمستئيدة  اهم سمات 
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 ينمةةةةةا جةةةةةاع فةةةةةي الترتيةةةةةم قبةةةةة، ااميةةةةةر.  ةةةةةتم تطو رهةةةةةا وتحةةةةةد ثلا بمةةةةةا  تئةةةةةق مةةةةةع السياسةةةةةات  
وفةةي الترتيةةم   ر١,٥٨والاسةةتراتيجيات العامةةة للدولةةة علةةي المسةةتود الةةولاني والمحلي.بمتوسةةط 

 ةةة الاميةةر.ت يم باسةةتمرام تةةأثير الت يةةرات الاقتتةةاد ة والاجتماعيةةة والت نولوجيةةة علةةي تحقيةةق مؤ 
ة وهةي نتةاج  تعةير الةي أن ثقافة  ر١,٥٧ومسالة المؤسسةة المسةتقبلية للتميةا والتئةوق. بمتوسةط  

 لةةتلاجم للخطةةط التنافسةةية والتميةةا تحةةتم علةةي المؤسسةةات الالتةةاام بالعدالةةة والتطةةو ر المسةةتمر 
 الت يرات المجتم ية وا تياجات المستئيد  .

 يوضم تميز الموارد الرشرية (٤جدول رقم ) 
 يمي  الموارد البشرية -3

المتوسط  الاست ابة              

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

م  يتوفر برامج يدريبية ل تيمية المهيية والتع-1

المستمر لتبوير المعارف والمهاراد  والقيم 

 اللازمة لتحسين الاداء

35 11 83 1,62 ٠,٨٨ 9 

يتوفر موارد بشرية مؤه ة وتوادر -2

متطصصة بالكم والكي  المياسخ بشكل دائم او 

افري  مؤسسادباستقباب ذوي الكناءاد من 

 لدعم فببها عيد الحا ة

 مكرر6 ٠,٦٩ 1,96 38 57 34

 واصل النعال والحوار والانس ام بينيتوفرالت-3

ية العام ين والتعاون بين تافة المستوياد ا دار

 والعمل بروح النريق الواتد

71 43 15 2,43 ٠,٦٩ 1 

يتوفرمتب باد أداء العام ين لأدوارهم من -4

مكايخ وي هي اد واثاث وا ه ا يكيولو ية 

ومع وماد وبيئة عمل مياسبة يش ع ع ى 

 دراالابداع والمبا

41 50 38    2  ٠,7٢ 5 

يتم اشراك اصحاب المص حة فخ يطبيط -5

برام ها ومشروعايها والاستنادا من  هودهم 

 مؤسسادواستثمارها الاستثمار الأمثل. افراد. 

36 12 77 1,65 ٠,7٤ 8 

يتم يببيق الحقوق والوا باد ع ى  ميع -6

العام ين بموضوعية نظرا لو ود نظام وسياسة 

 اب والعقاب يببق دون يميي واضحة ل ثو

77 28 24 2,41 ٠,٦٨ 2 

يتم اشراك العام ين فخ يحديد رؤية ورسالة -7

ومياقشة وايطاذ القراراد ويبوير  المؤسسة

 سياساد وفبط العمل دائما

34 56 39 1,96 ٠,7٠ 6 

يتوفر الشنافية  فخ قراراد الترقية وإسياد -8

 المهام أو يوقيع ال  اءاد

69 40 20 2,37 ٠,7١ 3 

يتم يمكين العام ين وينويض الصلاتياد لهم -9

ويقدير أفكارهم وميحهم النرص فخ أداء مطت   

 المهام ومكافأا المتمي ين ميهم

44 56 29 2,11 ٠,٦٨ 4 

 يتوافق الهيكل التيظيمخ مع الاسترايي ياد -10

 والسياساد والاهداف المستقب ية

34 18 77 1,66 ٠,7٤ 7 

 متوسط  ٠,7٣ 2,01    المتوسط 
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 ان مسةةتود تميةةا المةةوامد ال عةةر ة  مةةا  ةةددها المسةةاولي  4تواةة   يانةةات الجةةدو، السةةا ق مقةةم 
 رومؤحةرات ذلة  وفقةا 0,٧٣ ر بةانحران م يةامد 2,0١ متوسط ر  يث  ل  المتوسةط الحسةا ي 
حةوام والجاع في الترتيم ااو،.  ةتم التواصة، الئعةا،  لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي:

د. والانسةةجام  ةةي  العةةاملي  والتعةةاون  ةةي   افةةة المسةةتو ات الادام ةةة والعمةة،  ةةرو  الئر ةةق الوا ةة
 روفةةةي الترتيةةةم الثةةةاني.  ةةةتم تطبيةةةق الحقةةةوق والواج ةةةات علةةةي جميةةةع العةةةاملي  2,4٣بمتوسةةةط  

بمواةةةةةةوعية نلةةةةةةرا لوجةةةةةةود نلةةةةةةام وسياسةةةةةةية وااةةةةةةحة للثةةةةةةوات والعقةةةةةةات تطبةةةةةةق دون تمييةةةةةةا. 
 ر وفةةي الترتيةةم الثالةةث. تتةةوفر العةةئافية فةةي قةةرامات الترةيةةة واسةةناد الملةةةام  أو 2,4١بمتوسةةط 

 روهةةي عوامةة، داعمةةا للتميةةا والةةصد  قةةوم علةةي الموازنةةة  ةةي  2,٣٧توةيةةع الجةةااعات. بمتوسةةط 
أهةةةةدان المؤسسةةةةة واهةةةةدان الافةةةةرادر لتعا ةةةةا انتمةةةةاجلم للمؤسسةةةةة وهةةةةو مةةةةا اكةةةةدت عليةةةةا دماسةةةةة  

 .)20١4الحوماني 
فةةةةي الترتيةةةةم قبةةةة، ااميةةةةر.  ةةةةتم  حةةةةرا  اصةةةةحات المتةةةةلحة فةةةةي تخطةةةةيط  رامجلةةةةا   ينمةةةةا جةةةةاع

ومعةةةةروعاتلا والاسةةةةتئادة مةةةة  جلةةةةودهم واسةةةةتثمامها الاسةةةةتثمام الامث،.أفراد.موسسات.بمتوسةةةةط  
ر  ر وفةةي الترتيةةم الاميةةر. تتةةوفر  ةةرام  تدم بيةةة للتنميةةة الملنيةةة والةةتعلم المسةةتمر لتطةةو ١,٦٥

 ر وهةةي نتةةاج  تتئةةق مةةع مةةا ١,٦2اللازمةةة لتحسةةي  ااداع. بمتوسةةط  المعةةامن والملةةامات وال ةةيم
  م  ان الو دات الإجتماعية تعاني م  اعم الموامد الئنية 20١٨اكدت عليا دماسة  سان 

 وال عر ة المؤهلة للتخطيطر واعم اليات الت ام،  التعاون والتنسةيق  والت ةاد، مةع المؤسسةات
المؤسسةةات ذات التةةلة  بةةرام  الحما ةةة الاجتماعيةةة  الامةةرد علةةي المسةةتود المحلةةير وماصةةة

ل سةةر الئقيةةرةر وتو ةةد علةةي اةةرومة اسةةتثمام معةةام ة الاهةةالي فةةي معةةروعات التنميةةة المحليةةة 
 . 20١١ لص  الو داتر وهو ما  تئق مع ما اكدت عليا دماسة  جاج

 ( يوضم تميز الشراكات والموارد٥جدول رقم )
 يمي  الشراتاد والموارد -4

المتوسط  الاست ابة               

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

 يتم التحديد الدقيق ل شرتاء وبرامج الشراتة-1

 والتعاقداد والتحالناد الاسترايي ية وعلاقاد 

المينعة المتبادلة بما يتنق ورؤية ورسالة 

 المؤسسة وأهدافها

19 48 82 1,66 ٠,7١ 8 

 يتم يحديد استرايي ية ل تمويل والياد ييمية-2

ما الايراداد ويرشيد الينقاد فخ يينيذ الانشبة ب

 يتنق وت م برامج الشراتة وسياسة المؤسسة

23 24 82 1,54 ٠,7٨ 10 

الالت ام بعمل دراساد  دوى لعائد برامج -3

الشراتة ع ى المؤسساد المشارتة والم تمع 

 المح خ

34 27 68 1,73 ٠,٨٥ 7 
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 يمي  الشراتاد والموارد -4
المتوسط  الاست ابة               

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

يتم يحديث الموارد التكيولو ية باستمرار -4

ع مويوفير الموارد البشرية  داريها بما يتوافق 

 سياسة المؤسسة واسترايي يتها

19 45 65 1,64 ٠,7٢ 9 

يتوفر قاعدا مع وماد دقيقة ومؤميه ومحميه -5

من الاستغلال الس بخ والسماح بتداولها بين 

 ط العملالأطراف المشارتة فقط لتحديث فب

52 55 22 2,21 ٠,7٣ 4 

  بأنشبةيتم ي ميع المع وماد المريببة  -6

المؤسسة واداريها ونشرها ويسهيل الحصول 

 ع يها بين تافة المعييين بعم ياد المؤسسة

68 46 15 2,41 0,69 2 

يتوفر نظام فعال للايصال بين اصحاب -7

المص حة  لضمان التيسيق المستمر ويبادل 

 ما بييهمالمع وماد في

79 36 14 2,50 ٠,٦٨ 1 

خ ة فيتم يقييم عائد العلاقاد مع البيئة الطار ي-8

 مساندا  هود التبوير والتحسين المستمر لموارد

 المؤسسة

48 53 28 2,15 0,75 6 

الافري ع خ المستوي  المؤسساديتم اشرك -9

المح خ  فخ فبط العمل المقترتة لضمان 

 التعاون المستمر مع الم تمع

65 48 16 2,37 ٠,7٠ 3 

يتم يحديد المطصصاد المالية -10

 لبرويوتولاد الشراتة والتحالناد الاسترايي ية

 ومصادرها مع المؤسساد الأفرى

53 49 27 2,20 ٠,7٦ 5  

 متوسط  0,30 2,04    المتوسط 

 ان مستود تميا العراكات والموامد  ما  ددها ٥توا   يانات الجدو، السا ق مقم 
 رومؤحرات 0,٣0 ربانحران م يامد 2,04لي  متوسط ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي المساو 

ام فعا، جاع في الترتيم ااو،.  توفر نل ذل  وفقا لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي:
للاتتا،  ي  اصحات المتلحة  لهمان التنسيق المستمر وت اد، المعلومات فيما  ينلم. 

ترتيم الثاني.  تم تجميع المعلومات المرت طة بأنعطة  المؤسسة  ر وفي ال2,٥0بمتوسط 
و دامتلا ونعرها وتسلي، الحتو، عليلا  ي   افة المعنيي  بعمليات المؤسسة. بمتوسط 

 ر وفي الترتيم الثالث.  تم احرا  المؤسسات الامرد علي المستود المحلي  في 2,4١ 
 ر وهي نتاج  2,٣٧ع المجتمع. بمتوسط مطط العم، المقتر ة لهمان التعاون المستمر م

    م  ان العراكات والموامد الئعالة هي م2022تتئق مع ما اكدت عليا دماسة  ا والئتو  
متطل ات  ناع المؤسسات المبدعة احرا  المستلدفي  والمؤسسات الامرد في الخطط 

 ..EFQmوالمعلومات لبناع ةيم مستدامة لاستمرام وتعا ا  التميا وفقا لنموذج 
 ينما جاع في الترتيم قب، اامير.  تم تحد ث الموامد الت نولوجية باستمرام وتوفير الموامد 

 ر وفي الترتيم ١,٦4ال عر ة لادماتلا بما  توافق مع سياسة المؤسسة واستراتيجيتلا. بمتوسط 
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ي تنئيص الامير.  تم تحد د استراتيجية التمو ، واليات تنمية الا رادات وترحيد النئقات ف
 ر وهي نتاج  تتئق ١,٥4الانعطة بما  توافق و جم  رام  العراكة وسياسة المؤسسة. بمتوسط 

  م  مواجلة الو دات الإجتماعية لمعوقات تتت، 20١٨مع ما اكدت عليا دماسة  سان 
  والتي اكدت  صل  علي 2022بهعم الموامد الماد ة وال عر ة والئنيةر ودماسة متطئي 

والموامد والامكانيات واستمرام الثقافة المؤسسية الم يقة للت ير مع المستجدات اعم التمو ، 
الت نولوجية ومنلومة التحو، الرقمير واعم قواعد البيانات وانتعام الامية الت نولوجية وعدم 

 توفر  وادم بعر ة مؤهلةرواعم البنية التحتية وعدم الاهتمام بتيانة ااجلاة.
 ز العملياتيوضم تمي (٦جدول رقم )
 يمي  العم ياد -5

المتوسط  الاست ابة               
 الحسابخ

الانحراف 
 المعياري

الترييخ 
 لا اتيانًا نعم والمستوى

يتم يهيئة أماتن مياسبة وم ه ا يتوفر فيها -1
 معايير الصحة والامن والسلامة لتقديم الطدماد

 ل مستنيدين

41 55 33 2,06 ٠,7٥ 4 

متطصص ل عام ين ع ى المهام يوفير يدريخ -2
اللازمة لتببيق الأنشبة ال ديدا ويش عهم ع ى 

 الابداع باستمرار

18 32 79 1,52 ٠,7٢ 9 

د يتم يقييم الانشبة ميدانيا وا راء استبيانا-3
ل مع بياناد عن  المؤسسةل متعام ين مع 

 مستوي رضاهم ويح يل ومعال ة شكواهم دوريا

19 50 60 1,68 ٠,7٣ 7 

م التيسيق المستمر مع الطبراء يت-4
والمتطصصين فخ مراتل التطبيط وا عداد 

 والتينيذ والتقويم للأنشبة

17 35 77 1,53 ٠,٦٥ 8 

ير يتم يحني  ابتكار الياد وت ول ابداعية لتبو-5
الانشبة المقدمة باستمرار فخ ضوء التيبؤء 
 بالاتتيا اد الم حة الياشئة عن التغيراد التخ

 تمعيشهدها بالم 

29 66 34 1,96 ٠,٦٦ 6 

ة يتم يوضيح الادوار والمهام والمسئولياد بدق-6
ل مشارتين فخ يينيذ الأنشبة طبقًا 
للافتصاصاد والمؤهلاد  لميع التدافل 

 والازدواج

86 14 29 2,44 ٠,٦٦ 2 

يتم يرويج ويسويق الطبط والطدماد المقدمة -7
ة ل عملاء الحاليين او المتوقعين بوسائل اعلامي

 تديثة مياسبة ل م تمع

20 21 88 1,47 ٠,7٠ 10 

 يتم التحديد الدقيق ل  داول ال ميية  ن از-8
 مطت   الأعمال والالت ام بمرات ها

81 29 19 2,48 ٠,٦٩ 1 

ين يتم المبادرا بالايصال والحوار مع المستنيد-9
الحاليين لتحديد اتتيا ايهم ويوقعايهم  فخ 

 الطدماد المقدمة

84 11 34 2,40 ٠,٦٦ 3 

يتم الاعتماد ع خ ع ى مبدأ الأولوياد -10
خ والافتيار من بين البدائل فخ يينيذ الانشبة ف

 ضوء التك نة والعائد بدقة

43 45 41 2,01 ٠,7٨ 5 

 متوسط  ٠,٣٠ 1,95    المتوسط 
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  ان مسةةةةتود تميةةةةا العمليةةةةات  مةةةةا  ةةةةددها المسةةةةاولي  ٦تواةةةة   يانةةةةات الجةةةةدو، السةةةةا ق مقةةةةم 
 ر ومؤحةرات ذلة  وفقةا 0,٣0 ر بانحران م يامد ١,٩٥ط ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي  متوس

جةداو، جةاع فةي الترتيةم ااو،.  ةتم التحد ةد الةدقيق لل لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي:
تم  ر وفةي الترتيةم الثةاني.  ة2,4٨الامنية لإنجاز مختلةم الاعمةا، والالتةاام بمرا للةا. بمتوسةط 

لادوام والملةةةام والمسةةةاوليات  دقةةةة للمعةةةام ي  لا قةةةا للامتتاصةةةات والمةةةؤهلات لمنةةةع تواةةة  ا
  روفةةي الترتيةةم الثالةةث. تةةتم الم ةةادمة بالاتتةةا، والحةةوام مةةع2,44التةةدام، والازدواج. بمتوسةةط 

  ر2,40المسةتئيد   الحةةاليي  لتحد ةةد ا تياجةةاتلم وتوقعةةاتلم فةةي الخةةدمات المقدمةةة .بمتوسةةط  
 عليلا الطابع التنسيقي لإتمام الملام دام، هص  المؤسسات اومامجلا.وهي انعطة   لم 

زمة توفير تدم م متخت  للعاملي  علي الملام اللا مفي الترتيم قب، اامير.  ت ع ينما جا 
 ر وفي الترتيم ١,٥2 طلتطبيق الانعطة الجد دة وتعجيعلم علي الا دا  باستمرام. بمتوس

ساج، طط والخدمات المقدمة للعملاع الحاليي  أو المتوقعي   و الامير.  تم ترو   وتسو ق الخ
  .١,4٧اعلامية  د ثة مناس ة للمجتمع.بمتوسط  

 يوضم تميز نتائج الإعمال (٧جدول رقم )
 يمي  نتائج الاعمال -6

المتوسط  الاست ابة               

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

  يتم نشر ويوفير تافة  المع وماد ل مستنيدين-1

تول انشبتها وطرق تصولهم ع ى الطدماد 

والوصول لها بشنافية يامة بوسائل مياسبة 

 لثقافتهم

86 19 24 2,48 ٠,77 5 

يحرص ع ى سرعة إ راءاد تصول -2

 المستنيدين ع ى الطدمة وإن ازها فخ التوقيتاد

 المياسبة لظروفهم

 مكرر2 7٢,٠ 2,58 20 13 96

يراعخ يوفر س وتياد واست اباد العام ين -3

 ائلا ي ابية ويقيم ادائهم فخ يقديم الطدماد بوس

 موضوعية

96 12 21 2,58 ٠,7٣ 2 

يحرص ع ى فحص شكاوى ومقترتاد -4

المستنيدين ومعال تها باستمرار ويق يل نسخ 

 الشكاوي

101 9 19 2,63 ٠,٦٩ 1 

ا فخ الطدماد يراعخ يوفر مواصناد ال ود-5

المقدمة لترضخ يوقعاد المستهدفين بتك نة 

 ميطنضة 

43 56 30 2,10 ٠,7٢ 9 

يحرص ع ى التواصل مع المستنيدين لتحديد -6

آرائهم وانبباعايهم ويقديرهم ل هودها 

والاستنادا ميها فخ يبوير الطدماد 

 )المستنيدين(

 مكرر 3 7٣,٠ 2,57 22 11 96

ير اداء العام ين يستطدم وسائل ع مية لتبو-7

ومشارتتهم فخ يحقيق رؤيتها وإي اد أدوار 

20 30 79 1,54 ٠,7٢ 15 
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 يمي  نتائج الاعمال -6
المتوسط  الاست ابة               

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

 ديدا لهم ناي ة من فرص التمكين الوظينخ 

 والتدريخ المستمر

 إي اد يغيراد فخ الهيكل الوظينخ بما يتلائم-8

ء دامع نوايج التدريخ وا ن از والتقييم العادل لأ

 الموارد البشرية

27 27 75 1,62 ٠,7٦ 13 

يحقق الرضا الوظينخ واتلال س وتياد  -9

ل الالت ام بمواعيد ان از العمل بتوفير بيئة عم

 ملائمة للأداء مهييًا وصحيًا

93 13 23 2,54 ٠,7٤ 4 

يحقق الأمن الوظينخ والأ ور والحواف   -10

 اردالعادلة طبقاً لمقاييس الأداء الموضوعية ل مو

 البشرية 

55 47 27 2,21 ٠,7٦ 6 

يوفر الشنافية فخ آلياد الترقخ والتعيين -11

والقراراد والثواب والعقاب ل عام ين وفنض 

 نسخ الشكاوي والتظ ماد ومشاتل العمل

39 51 39 2,0 ٠,77 10 

يرينع مؤشراد مشارتة العام ين فخ -12

الدوراد والبرامج التدريبية لتحسين أدائهم 

 وييمية قدرايهم )العام ين(

46 52 31 2,11 ٠,7٤ 8 

يوفر برامج لحل مشاتل الم تمع وي بية -13

مبالخ المستهدفين بمبادراد  ديدا نابعة من 

 مسئوليتها الا تماعية

96 11 22 2,57 ٠,7٣ 3 

ي داد اشراك المؤسساد الم تمعية  -14

وقياداد الم تمع والطبراء فخ يطبيط برام ها 

 ومشروعايها

52 45 32 2,15 ٠,7٥ 7 

دا فخ العضوية لتقدير الم تمع يو د زيا -15

لتقييمها وأنشبتها فخ تل مشكلايه وإدراته 

 لأهمية أدوارها والت امها بتينيذ الطبط زمييا

 بدقة

36 49 44 1,93 ٠,77 11 

يتم يحقيق استدامة التمويل و ذب موارد  -16

 ديدا وييمية القدراد المالية والاستنادا من 

 النائض بعم ية التبوير

  مكرر14 7٤,٠ 1,55 78 31 20

يتوفربرامج  ديدا متيوعة لتيمية مهاراد -17

ومعارف وقيم يحتا ها المستهدفين الاولخ 

والت اما   المؤسسةبالرعاية لتحقيق اهداف 

 برؤيتها ورسالتها الاسترايي ية

40 29 60 1,84 ٠,7٥ 12 

 يو د زيادا برامج الشراتة ومبادراد ييمية -18

 غبتهم فخ يبادل الميافعالم تمع مع الشرتاء ور

 المستمر مع الوتدا نتي ة لتمي ها) الم تمع (

20 31 78 1,55 ٠,7٤ 14 

 متوسط  ٠,٣١ 2,14    المتوسط 

 ان مستود تميا نتاج  الاعما،  ما  ددها المساولي  ٧توا   يانات الجدو، السا ق مقم 
 رومؤحرات ذل  وفقا 0,٣١ ربانحران م يامد 2,١4 متوسط ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي 
جاع في الترتيم ااو،. الحرم علز فح  حكاود  لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي:
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 ر وهي م  2,٦٣ومقتر ات المستئيد   ومعالجتلا باستمرام وتقلي، نسم العكاود. بمتوسط 
ر سلو يات نتاج  الإعما، الخاصة بالمستئيد   م  الخدماتر وفي الترتيم الثاني. تراعي توف

واستجابات العاملي  الا جا ية وتقييم اداجلم في تقد م الخدمات  وساج، مواوعية. 
 ر وهي ا ها م  نتاج  الإعما، الخاصة بالمستئيد  ر وفي نئد الترتيم 2,٥٨بمتوسط 

مكرم.تحرم علي سرعة  جراعات  تو، المستئيد   علي الخدمة وانجازها في التوقيتات 
وفي الترتيم الثالث. توفر  رام  لح، معاك، المجتمع وتلبية مطالم المناس ة للروفلمر 

وهي م  نتاج    2,٥٧المستلدفي  بم ادمات جد دة نابعة م  مساوليتلا الإجتماعية.بمتوسط 
الإعما، الخاصة بالمجتمع والبياة الخامجيةر وجاع في نئد الترتيم مكرم. تحرم علي 

وانط اعاتلم وتقد رهم لجلودها والاستئادة منلا في  التواص، مع المستئيد   لتحد د  ماجلم
تطو ر الخدماتر وهي م  نتاج  الإعما، الخاصة بالمستئيد  ر مما  عير الي ان الاستجابات 
الإ جا ية تتر ا  و، المستئيد   والمجتمع وعدم وجود اد نتاج  تعود علي العاملي  دام، 

د د الادوام وواو لا في النلام الادامدروفلم هص  المؤسساتر وهي م  النتاج  التي تعير لتح
علاقات التدام، والتأثير المت اد، دام، ومامج المؤسسات  عوام، مؤثر  في التميار وهو ما 

  .20١2اكدت عليا الالار النلر ة التي تناوللا المليجي
ع مع ممجت ينما جاع في الترتيم قب، اامير. توجد ز ادة في  رام  العراكة وم ادمات تنمية ال

في و  ر ١,٥٥العر اع ومابتلم في ت اد، المنافع المستمر مع الو دة نتيجة لتمياها. بمتوسط 
لية نئد الترتيم مكرم.  تم تحقيق استدامة التمو ، وجصت موامد جد دة وتنمية القدمات الما
ر و والاستئادة م  الئاج  بعملية التطو رر وفي الترتيم اامير. تستخدم وساج، علمية لتط
كي  اداع العاملي  ومعام تلم في تحقيق مؤ تلا وا جاد ادوام جد دة للم ناتجة م  فرم التم

 ر وهي م  الموحرات السلبية لعدم تميا نتاج  ١,٥4الوايئي والتدم م المستمر. بمتوسط 
  م، هصالاعما، لتحقيق استدامة النتاج  المرت طة  تلبية اوتجاوز  اجات وتوقعات العاملي  دا

لمؤسسات او ا تياجات اصحات المتلحة والعملاع في المجتمعر وهو ما  تئق مع ما اكدت ا
نة  م  ان المؤسسات المتمياة لا د أن تحقق نتاج  اعما، فاجقة مقام 20١٨عليا دماسة ع اش 

ق ا اتئب يرها في اداع الاعما، ونتاججلا للعاملي  والادامة والعملاع واصحات المتلحةر وهو م
 ر  يث ان 20١4ر والحوماني200٨ما اكدت عليا الالار النلر ة ل ، م   ع اشأ ها مع 

ي  توفر متطل ات التميا الموسسي  نعكد علي تميا نتاج  الاعما، الخاصة بالمؤسسة والعامل
  لا والمستئيد    والمجتمع  ك،.
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  يوضم مستوي تميز الوحدات الإجتماعية بشكل اجمالي (٨جدول رقم )

الموسسي  مؤشرات التميز

 للوحدات الإجتماعية

 الانحراف المعياري لمتوسط الحسابيا

 0,32 1,93 القيادا -1

 0,27 1,94 الاسترايي ياد والسياساد-2
 0,72 2,01 الموارد البشرية -3
 0,30 2,04 الشراتاد والموارد -4
 0,30 1,95 العم ياد-5
 0,31 2,14 نتائج ا عمال -6
 0,16 2,0 المتوسط  

 أن مستود تميا الو دات الإجتماعية بعك، ٨ا   يانات الجدو، السا ق مقم تو 
 رومؤحرات ذل  0,١٦ ر بانحران م يامد  2,0كلي متوسط ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي 

وفقا لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي: جاع في الترتيم ااو،. نتاج  
 ر وفي 2,04. العراكات والموامد بمتوسط  روفي الترتيم الثاني2,١4الإعما،.بمتوسط 

 ر وفي الترتيم الرابع. 2,0١الترتيم الثالث.  الموامد ال عر ة. بمتوسط 
  ر١,٩4وفي الترتيم الخامد.الإستراتيجيات والسياسات. بمتوسط د ١,٩٥العمليات.بمتوسط 

وسط العام  ر وم  ملا، ماسبق  ته  ان المت١,٩٣وفي الترتيم السادش. ال يادة. بمتوسط 
  وهو 2,0لمستود الموحرات الئرعية لتميا الو دات الإجتماعية مؤسسيا قد  ل  

 معد، متوسط ر مما  جعلنا نرف  الئر  الاو، للدماسةر والصد  ان مؤدا . م  المتوقع ان
 . كون مستود تميا الو دات الإجتماعية مؤسسيا  منخئ  

جودة  تماعية ميسسيا في تق يايوضم معوقات تميز الوحدات الإج (٩جدول رقم )
 الخدمات الم دمة للأسر الاولي بالرعاية

 المعوقات

المتوسط  الاستجابة             

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الترتيب 

 والمستوى

 نعم

إلى 

حد 

 ما

 لا

 ا عدم يوفر اليماذج القيادية النعالة المحن-1

 ادللأبداع والميافسة والابتكار ويبوير القدر

 اللازمة ل تمي 

51 48 30 2,16 0,74 11 

عدم يوفر التمويل الكافخ لدعم متب باد -2

 التمي  وال ودا 

 مكرر 3 ٠,٦٤ 2,66 16 11 102

ضع  التكيولو يا والتقيياد اللازمة -3

 ل تمي  والتنوق

103 20 6 2,75 ٠,٥٠ 2 

عدم يوفر فبط استرايي ية لرؤية الميظمة -4

  تمي المستقب ية ل وصول ل

102 11 16 2,66 ٠,٦٤ 3 
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 المعوقات

المتوسط  الاستجابة             

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الترتيب 

 والمستوى

 نعم

إلى 

حد 

 ما

 لا

ضع  الشراتاد والعلاقاد مع الم تمع. -5

 مؤسسادافراد.

97 14 18 2,61 ٠,٦٦ 5 

صعوبة قياس نتائج الاعمال وعوائدها بدقة -6

 ع خ الميظمة والمستنيدين والم تمع

88 23 18 2,54 ٠,٦٨ 7 

ضع  الياد الايصال النعال مع -7

يهم  المستنيدين ل تعرف ع خ اتتيا ا

 ورغبايهم ويوقعايهم

84 26 19 2,50 ٠,٦٩ 8 

 اريناع التكالي  المب وبة لتقديم الطدماد-8

بالمواصناد التخ يرضخ المستنيدين وي بخ 

 يوقعايهم 

102 10 17 2,65 ٠,٦٥ 4 

عدم يوفر بيئة عمل مياسبة يش ع ع ى -9

 التمي  والوصول ل  ودا فخ الطدماد المقدمة

75 37 17 2,44 ٠,٦٩ 9 

ضغوط العمل الكثيرا وعدم يوفر الوق  -10

الكافخ لتيمية المعارف والمهاراد والطبراد 

 المهيية المب وبة

49 51 29 2,15 ٠,7٥ 12 

عدم مشارتة العام ين فخ دراسة -11

 المشكلاد واقتراح الح ول المياسبة لها

37 56 36 2,0 ٠,7٤ 13 

عدم يوفر العدد الكافخ من الكوادر -12

من مقدمخ الطدماد  نأو العام ي المتطصصة

 بهمل تعامل مع إعداد المستنيدين والوفاء بمبال

117 3 9 2,83 ٠,٤٥ 1 

عدم الاهتمام بالتغذية العكسية او ردود -13

افعال المستنيدين  وضع  نظام ي قخ 

 الشكاوي

63 39 27 2,27 ٠,7٤ 10 

أفتلاف التوقعاد بين العام ين -14

الطدماد وصعوبة  والمستنيدين لمستوي  ودا

 وضع معايير لقياس ادراتاد المستنيدين

 مكرر 1 ٠,٤٥ 2,83 9 3 117

 عدم يبوير التشريعاد والقوانين وال وائح-15

 التخ يحكم سير العمل

94 15 20 2,57 ٠,٦٨ 6 

 مرينع ٠,٢٨ 2,50    المتوسط 

تماعية مؤسسيا  ان مستود معوقات تميا الو دات الإج٩توا   يانات الجدو، السا ق مقم 
في تحقيق جودة الخدمات المقدمة ل سر الاولي بالرعا ة   ما  ددها المساولي  مرتئع ر  يث 

 رومؤحرات ذل  وفقا لترتيم المتوسط 0,2٨ ربانحران م يامد 2,٥0 ل  المتوسط الحسا ي  
م الحسا ي تنازليا  التالي: جاع في الترتيم ااو،.عدم توفر العدد ال افي م  ال واد

المتختتة او العاملي  م  مقدمي الخدمات للتعام، مع  عداد المستئيد   والوفاع 
 ر وفي نئد الترتيم مكرم. امتلان التوقعات  ي  العاملي  2,٨٣بمطالبلم.بمتوسط 

والمستئيد   لمستود جودة الخدمات وصعوبة واع معا ير ل ياش ادماكات المستئيد  ر وفي 
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 ر وفي 2,٧٥لوجيا والتقنيات اللازمة للتميا والتئوق.بمتوسط  الترتيم الثاني. اعم الت نو 
الترتيم الثالث. عدم توفر مطط استراتيجية لرؤ ة المنلمة المستقبلية للوصو، للتميا والتئوق. 

 ر وفي نئد الترتيم مكرم. عدم توفر التمو ، ال افي لتدعيم متطل ات التميا 2,٦٦بمتوسط  
استمرام وجود المعكلات التي تواجا الو دات الإجتماعية في  والجودةر وهي نتاج  تو د علي

ال يام  وااجئلا وتحقيق أهدافلار  هعم الموامد الماد ة وال عر ةر وبط  جراعات  تو، 
المستئيد   علي الخدمات واستمرام العم، بااساليم التقليد ة في الادامةر وعدم توفر ال وادم 

عاون والتنسيق والت اد، مع المؤسسات الامرد علي ال عر ةر واعم اليات الت ام،  الت
المستود المحلير وهو ما  و د علي ارومة توفر متطل ات التميا والا دا  في اللياك، 
المؤسسيةر وا ت ام أساليم جد دة للتمو ،ر وتوفير اادوات الت نولوجية والتدم م المتخت  

وأ و الئتو  د 20١٨سة  ، م   سانللعاملي   لار وهي نتاج  تتئق مع ما اكدت عليا دما
  20١١ر و جاج2020

ة  ينما جاع في الترتيم قب، اامير. ا وط العم، ال ثيرة وعدم توفر الوقت ال افي لتنمي
دم  ر وفي الترتيم الامير.ع2,١٥المعامن والملامات والخبرات الملنية المطلوبة. بمتوسط  

  .2,0الحلو، المناس ة للا.بمتوسط  معام ة العاملي  في  دماسة المعكلات واقترا  
تق يا جودة  يوضم م ترحات تميز الوحدات الإجتماعية ميسسيا في (١٠جدول رقم)

 الخدمات الم دمة للأسر الاولي بالرعاية

 المقترحات

المتوسط  الاستجابة            

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الترتيب 

 والمستوى
 نعم

إلى 

 حد ما
 لا

البرامج التدريبية والدوراد يوفر -1

المتطصصة لتيمية القدراد البشرية ويحسين 

 اداء مقدمخ الطدماد

 مكرر2  ٠,٦١ 2,68 14 12 103

يوفر نظام ل متابعة والتقييم الموضوعخ -2

 لأداء العام ين

49 53 27 2,17 ٠,7١ 12 

يحديث نظام الايصال لسهولة نقل ويبادل -3

  العلاقاد مع المع وماد دافل الوتدا ويع ي

 البيئة الطار ية

108 15 6 2,79 ٠,٤٤ 1 

يوفر الوسائل التكيولو ية والأ ه ا -4

 الحديثة والعام ون المؤه ين  داريها

107 ____ 22 2,65 ٠,٦٥ 3 

نشرثقافة التمي  وال ودا بوسائل وادواد  -5

 مياسبة ل عام ين 

66 49 14 2,40 ٠,٦7 10 

ع وماد زيادا التيسيق ويبادل الم-6

الافري ع خ  المؤسسادوالطبراد مع 

 المستوي الافقخ والراسخ

95 18 16 2,61 ٠,٦٢ 5 

 6 ٠,٦٥ 2,60 19 13 97ا راء البحوث واستبلاعاد الرأي -7
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 المقترحات

المتوسط  الاستجابة            

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الترتيب 

 والمستوى
 نعم

إلى 

 حد ما
 لا

 واقعيا لمعرفة تا اد ورغباد العملاء

يرويج ونشر الطدماد بوسائل مياسبة -8

 وعصرية  ل م تمع المح خ

69 51 9 2,46 ٠,٦٣ 9 

وير العم ياد أو الأنشبة ويق يل الهدر يب-9

 فخ الموارد

 مكرر12 7١,٠ 2,17 27 53 49

استقباب تناءاد قيادية يمت ك رؤية -10

واسترايي ياد مستقب ية طموتة يدعم الابداع 

 ل وصول ل تمي  والتنوق

89 27 13 2,58 ٠,٦٢ 7 

اشراك المتبوعين و المستنيدين  فخ -11

 التطبيط وايطاذ القراراد 

40 50 39 2,0 ٠,77 13 

زيادا التمويل ل وفاء بمتب باد التحول -12

 البموح ل تمي  المستقب خ

89 31 9 2,62 ٠,٥٥ 4 

ل يحني  العام ين لتقديم المبادراد والح و-13

ا بداعية والابتكارية لتبوير الانشبة وتل 

 المشكلاد

103 11 15 2,68 ٠,٦١ 2 

 ا متمي لمؤسسادنقل ي ارب ونماذج -14

ع خ المستوي الوطيخ والمح خ ويكيينها مع 

 واقع الوتدا

51 60 81 2,25 ٠,77 11 

ييظيم ال قاءاد واليدواد والا تماعاد -15

ليشر ثقافة التمي  وال ودا بين تافة 

 المستوياد الادارية 

97 3 29 2,52 ٠,7١ 8 

 مرينع ٠,٢٤ 2,47    المتوسط 

مستود مقتر ات تحقيق تميا الو دات الإجتماعية   ان١0توا   يانات الجدو، السا ق مقم 
مؤسسيا في تحقيق جودة الخدمات المقدمة ل سر الاولي بالرعا ة  ما  ددها المساولي  

 رومؤحرات ذل  وفقا 0,24 ربانحران م يامد 2,4٧ مرتئع ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي 
ااو،. تحد ث نلام الاتتا، جاع في الترتيم  لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي:

لسلولة نق، وت اد، المعلومات دام، المؤسسة وتعا ا العلاقات مع البياة الخامجية. 
 ر وفي الترتيم الثاني. تحئيا العاملي  لتقد م الم ادمات والحلو، الإ داعية 2,٧٩ طبمتوس

م مكرم. توفر  ر وفي نئد الترتي2,٦٨ طوالا ت ام ة لتطو ر الانعطة و ، المعكلات. بمتوس
البرام  التدم بية والدومات المتختتة لتنمية قدمات العاملي  وتحسي  أداع مقدمي الخدماتر 
وفي الترتيم الثالث. توفر الوساج، الت نولوجية وااجلاة الحد ثة والعاملون المؤهلون لإدامتلا. 

لتحو، الطمو   ر وفي نئد الترتيم مكرم. ز ادة التمو ، للوفاع بمتطل ات ا2,٦٥بمتوسط 
 ر  ما ٩,٨للتميا المستقبلير وهي نتاج  تتئق مع ما اكدت عليا نتاج  الجدو، السابقة امقام 

تتئق تل  النتاج  ا ها مع ما اكدت عليا الالار النلر ة المرت طة بمتطل ات وصو، 
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ر 20١4روالحوماني 20١١المؤسسات للتميا والتئوق والتي تناوللا  ، م   داوود
ركما تتئق تل  النتاج  ا ها مع ما اكدت عليا دماسة  ، م    20١٨وميمون 
 .Mcginnis,Et.al.2014)رو 2022رومتطئي20١١رو جاج 20١٨ سان

 ملي . ينما جاع في الترتيم قب، اامير. توفر نلام للمتابعة والتقييم المواوعي اداع العا
طة  وتقلي، اللدم في  ر وفي نئد الترتيم مكرم. تطو ر العمليات أوالانع2,١٧بمتوسط  

 امات.الموامدر وفي الترتيم الامير. احرا  المتطوعي  والمستئيد   في التخطيط  واتخاذ القر 
 . 2,0بمتوسط 

 اية:الرعثانيا: نتائج الدراسة الخاصة بجودة خدمات الوحدات الإجتماعية للأسر الاولي ب
               يوضم البيانات الأولية للمستايديل (١١جدول رقم )

 لا نعم المتغير                                                      

                                                                      اليوع-1

 39 75 ذتر -

 61 117 أنثى -

              ( 8(بانحراف معياري)40المتوسط. )                          السن.-2 

 الحالة الا تماعية-3

,53 103 مت وج -

6 

,18 36 مب ق -

8 

,27 53 أرمل -

6 

 الحالة التع يمية-4

,19 38 يع يم اساسخ/محو امية

7 

,44 86 مؤهل متوسط

7 

,19 38 مؤهل فوق المتوسط

7 

,16 30 مؤهل عالخ

6 

 (2(بانحراف معياري )5المتوسط )                 عددافراد الاسرا-5

   مصدر دفل الاسرا-6

,35 69 عمل الاب

9 

,29 57 عمل الام

6 

,34 66 عمل الابياء

3 

 (400(.بانحراف معياري)2100المتوسط)                    دفل الاسرا-7
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 --- --- نوع الاستنادا أو الطدمة التخ تص   ع يها-8

 100 192 استطراج مستيداد/مالية/عييية/استشاراد قانونية وادارية/يوعية

ي  أن النس ة الاكبر م  الم حوثي  م  الاسر الاول١١ ته  م   يانات الجدو، السا ق مقم 
  % ر  ما ان االبية الم حوثي44,٣% ر  ينما  ل ت نس ة الص وم ٥٥,٧بالرعا ة م  الاناة 

% ر واميرا المطلقي . 2٧,٦ثم اامام،.  نس ة  ر% ٥٣,٦م  المتاوجي . نس ة  
  تقر  ار  ما ان٨  بانحران م يامد 40ر ا ها جاع متوسط العمر للم حوثي  % ٨ر١٨ نس ة 

% رثم مؤه، فوق 44,٧أكبر نس ة م  الم حوثي   جاعت للحاصلي  علي مؤه، متوسط 
س ة  % روبنئد النس ة الا تداجية أو محو الاميةرواميرا مؤه، عالي.  ن١٩,٧المتوسط.  نس ة 

  تقر  ا2 بانحران م يامد  ٥اد الاسرة للم حوثي  ا ها جاع متوسط عدد افر د % ١٦,٦
% رثم عم، ٣٥,٩ركما ان متدم الدم، ل البية الم حوثي  نات  ع  عم، الات.بس ة 

% ر ا ها جاع متوسط الدم، 2٩,٦% رواميرا عم، اام.  نس ة ٣4,٣الا ناع.  نس ة 
 ي  ت، عليلا االبية تقر  ار  ما أن الاستئادة الت400 بانحران م يامد 2١00للم حوثي  

نية تمثلت الاستئادة المالية والعينيةروبرام  التوعيةر والاستعامات القانو  الم حوثي  فز
 والإدام ةر واستخراج الوثاجق اللازمة لاستحقاق الخدمة.

         يوضم جودة الملموسية (١٢جدول رقم )

 المعيار الأول الم موسية
 المتوسط الاست ابة                 

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

موقع )مكان( يقديم الطدماد يمكن -1

 الوصول له بسهولة

30 49 113 1,56 

 

٠,7٥ 9 

يتوفر أ ه ا يكيولو ية متبورا لتقديم -2

 الطدماد

37 47 108 1,62 ٠,7٩ 8 

الأدواد والوسائل التخ يقدم الطدمة -3

 ملائمة

91 80 21 2,36 ٠,٦7 3 

ي ت م العام ين بالمظهر اللائق أثياء -4

 يقديم الطدمة

96 81 15 2,42 ٠,٦٣ 1 

الشكل الطار خ ل وتدا يتسم بال مال -5

 وال اذبية

46 64 82 1,82 ٠,٨٠ 6 

التصميم الداف خ ل وتدا  تديث ويتسم -6

 بال اذبية والتمي 

27 44 121 1,51 ٠,7٣ 10 

ة لتقديم الطدمة لكل يتوفر اماتن مياسب-7

 المستنيدين

44 45 103 1,69 ٠,٨٢ 7 

يتوفر معايير وا راءاد الأمان -8

 والسلامة اللازمة بأماتن يقديم الطدمة

47 66 79 1,83 ٠,7٩ 5 

يو د علاماد إرشادية يساعدنخ فخ -9

 الوصول الخ الطدمة بدون عياء

56 70 66 1,94 ٠,٨١ 4 

ة فلال يتوا د العام ين بصورا دائم-10

ساعاد العمل لتقديم الطدماد لكل 

93 85 14 2,41 ٠,٦٢ 2 
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 المستنيدين

 متوسط  ٠,٦٨ 1,91     المتوسط 

 ان مسةةتود جةةودة الملموسةةية   مةةا  ةةددها المسةةتئيدون ١2تواةة   يانةةات الجةةدو، السةةا ق مقةةم 
قةا  رومؤحةرات ذلة  وف0,٦٨ ر بةانحران م يةامد ١,٩١ متوسط ر  يث  ل  المتوسةط الحسةا ي 

 لترتيةةةم المتوسةةةط الحسةةةا ي تنازليةةةا  التةةةالي: جةةةاع فةةةي الترتيةةةم ااو،.  لتةةةام العةةةاملي  بةةةالمللر
 ر وفةةةي الترتيةةةم الثةةاني.  تواجةةةد العةةةاملي  بتةةةومة 2,42اللاجةةق اثنةةةاع تقةةةد م الخدمةةة. بمتوسةةةط  

 روفةةةي الترتيةةةم 2,4١داجمةةة مةةةلا، سةةةاعات العمةة، لتقةةةد م الخةةةدمات ل ةة، المستئيد  .بمتوسةةةط  
  ر وهةي نتةاج  تتئةق مةع مةا2,٣٦ث.الادوات والوساج، التي تقدم الخدمة ملاجمةة. بمتوسةط  الثال

  مةة  ان تحقيةةق جةةودة  الخةةدمات المقدمةةة للسةةكان  William's.2005اكةةدت عليةةا دماسةةة   
 تتطلم الالتاام بمعا ير الدقة والانه اط في الاداع م  قب، العاملي .

وقةةةةةع  مكةةةةةان  تقةةةةةد م الخدمةةةةةة  مكةةةةة  الوصةةةةةو، اليةةةةةا  ينمةةةةةا جةةةةةاع فةةةةةي الترتيةةةةةم قبةةةةة، ااميةةةةةر. م
 ر وفةةةةةةي الترتيةةةةةةم الامير.التتةةةةةةميم الةةةةةةداملي للو ةةةةةةدة  تسةةةةةةم بالجمةةةةةةا، ١,٥٦بسلولة.بمتوسةةةةةةط 

  مة  200٦وهةي نتةاج  تتئةق مةع مةا اكةدت عليةا دماسةة  البر ةرد    ر١,٥١والجاذ ية.بمتوسةط 
محليةةة بمراكةةا الخةةدمات ان اهةةم معوقةةات تحقيةةق الجةةودة فةةي الخةةدمات المقدمةةة بالمجتمعةةات ال

الجماهير ةةةة هةةةي نقةةة  الإمكانيةةةات الماد ةةةةر وهةةةو مةةةا  ةةةوثر بعةةةك، م احةةةر هنةةةا علةةةي التوز ةةةع 
 الج رافي للخدماتر اوعدم ملاجمة الامةاك  وتتةميملا الةداملي لر  ةات المسةتئيد   وتوقعةاتلمر

الرعا ةةةة كمةةةا ان تةةةوفير البنيةةةة التحتيةةةة والتجليةةةاات الماد ةةةة مةةة  اهةةةم مقومةةةات تخطةةةيط مةةةدمات 
 . 20١٦لتحقيق جودتلار وهو ما اكدت عليا دماسة  محمود

 يوضم جودة الاعتمادية (١٣جدول رقم )
 المعيار الثانخ  الاعتمادية

المتوسط  الاست ابة                  

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

يقدم الطدماد ل مستنيدين ببريقة -1

 ضحة  ومع ية ل  ميع وا

93 79 20 2,38 ٠,٦7 2 

ي ت م العام ون بتيسير شروط -2

 وا راءاد يقديم الطدماد

99 75 18 2,42 ٠,٦٦ 1 

يسعخ العام ين لتقديم الطدماد بشكل -3

 صحيح ومن أول مقاب ة مع المستنيدين

89 83 20 2,35 ٠,٦٥ 3 

الطدماد المقدمة متيوعة ويشبع   ميع -4

 مستنيديناتتيا اد ال

36 59 97 1,68 ٠,77 7 

يعتمد المستنيدين ع خ الطدماد المقدمة -5

بالوتدا  لتمي ها وعدم  يوفرها بأماتن 

 افري

21 41 130 1,43 ٠,٦٨ 9 

 يك نة الطدمة المقدمة مياسبة لكل فئاد -6

 المستنيدين 

23 40 129 1,44 ٠,7٠ 8 
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الطدماد المقدمة يغبخ تل اماتن -7

) غرافيا(ويمكن ومياطق الم تمع

 الوصول اليها باقل وق  و هد ممكن

46 47 99 1,72 0,83 5  

يسعخ العام ين لت يخ الطبأ والتكرار -8

 فخ يقديم الطدمة لراتة المستنيدين

53 53 86 1,82 ٠,٨٤ 4 

يتم يقدم الطدماد ل مستنيدين وفقًا -9

 لطبط ع مية ومع وماد دقيقة

45 44 103 1,69 ٠,٨٣ 6 

ر لت ام بالشنافية التامة ومعايييتم الا-10

العدالة فخ يقديم الطدماد ل مستحقين 

 الحقيقيين 

36 60 96 1,68 ٠,77 7 

 متوسط  ٠,٦٥ 1,86       المتوسط 

 ان مسةةةةةةةتود جةةةةةةةةودة الاعتماد ةةةةةةةةة  مةةةةةةةةا  ةةةةةةةةددها ١٣تواةةةةةةة   يانةةةةةةةةات الجةةةةةةةةدو، السةةةةةةةةا ق مقةةةةةةةةم 
ران  ر بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةانح١,٨٦المستئيدون متوسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط  ر  يةةةةةةةةةةةةةةةةةةةث  لةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  المتوسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا ي 

  رومؤحرات ذل  وفقا لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي: جةاع فةي الترتيةم0,٦٥م يامد 
 ر وفةي الترتيةم 2,42ااو،.  لتام العاملي   تيسير حروط واجةراعات تقةد م الخةدمات. بمتوسةط 

 ر وفةةةي 2,٣٨الثةةةاني. تقةةةدم الخةةةدمات للمسةةةتئيد   بطر قةةةة وااةةةحة ومعلنةةةة للجميةةةع. بمتوسةةةط 
يةةةةةم الثالةةةةةث.  سةةةةةعي العةةةةةاملون لتقةةةةةد م الخةةةةةدمات بعةةةةةك، صةةةةةحي  ومةةةةة  أو، مقا لةةةةةة مةةةةةع الترت

 روهةةةةةةةةةةي نتةةةةةةةةةةةاج  تتئةةةةةةةةةةةق مةةةةةةةةةةع مةةةةةةةةةةةا اكةةةةةةةةةةدت عليةةةةةةةةةةةا دماسةةةةةةةةةةةة 2,٣٥المسةةةةةةةةةةتئيد  . بمتوسةةةةةةةةةةةط  
Deboran,Et.al.2007) مة  ان مطةةط الجةةودة فةةي الخةةدمات المقدمةةة تتطلةةم ت امةة، اداع  

 لا.التعقيدات البيروقرالاية التي تواجلالممامسي ر وتقد م الخدمات م  المرة ااولزر ومواجلة 
 ينمةةةةةةةةا جةةةةةةةةاع فةةةةةةةةي الترتيةةةةةةةةم قبةةةةةةةة، ااميةةةةةةةةر. ت لئةةةةةةةةة الخدمةةةةةةةةة المقدمةةةةةةةةة مناسةةةةةةةة ة ل ةةةةةةةة، فاةةةةةةةةات 

 ر وفةةي الترتيةةم الاميةةر.  عتمةةد المسةةتئيد   علةةي الخةةدمات المقدمةةة ١,44المستئيد  .بمتوسةةط 
 ج  التةي تعةير لعةدم ر وهي م  النتةا١,4٣بالو دة لتمياها وعدم توفرها بأماك  امرد.بمتوسط  

ةرأو ملاجمة الت الير  أ د اهم الاعت امات لجودة الخدمة للرون المستئيد   وامكانيةاتلم المالية
 تئردها لعدم توفرها بأماك  امرد.

 يوضم جودة الاستجابة (١٤جدول رقم)
 المعيار الثالث الاست ابة

المتوسط  الاست ابة                   

 الحسابخ

الانحراف 

 اريالمعي

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

عدد مقدمخ الطدماد من العام ين  -1

والمتطصصين تافخ ل تعامل مع إعداد 

 المستنيدين 

20 29 143 1,35 ٠,٦٣ 10 

يتم الاست ابة لاتتيا اد المستنيدين -2

المت ددا نتي ة ل تغيراد التخ يحدث فخ 

 الم تمع بشكل مستمر

89 65 38 2,26 ٠,77 4 

 8 ٠,٦7 1,41 137 31 24يو د يحسين ويبوير مستمر ل طدماد -3
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 المعيار الثالث الاست ابة
المتوسط  الاست ابة                   

 الحسابخ

الانحراف 

 اريالمعي

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

 المقدمة بما يتلائم مع يوقعاد المستنيدين 

ن يتوفر الاستعداد الدائم لدى تل العام ي-4

 لمساعدا المستنيدين

87 91 14 2,38 ٠,٦٨ 2 

يوفر العام ون المع وماد اللازمة  -5

ل مستنيدين من ا ل الحصول ع خ 

 الطدماد 

91 63 38 2,27 ٠,77 3 

ي ت م الوتدا بمواعيد دقيقة ومحددا -6

 لتقديم الطدماد والانتهاء ميها 

42 54 96 1,71 ٠,٨١ 6 

يست يخ الوتدا لكل مقترتاد وردود -7

المستنيدين وآرائهم  لتحسين الطدماد 

 المقدمة ويق يل يك نتها

23 28 141 1,38 ٠,٦٥ 9 

لتخ يسعخ العام ون لحل المشكلاد ا-8

يوا ه المستنيدين  فخ الحصول ع ى 

 الطدمة

104 62 26 2,40 ٠,7٣ 1 

يحرص العام ون ع ى فحص  ميع -9

 الشكاوى المقدمة والرد ع يها

40 55 97 1,70 ٠,7٩ 7 

يست يخ الوتدا لتقديم الطدماد  -10

 بشكل فوري دون يأفير أو مماط ة 

89 63 40 2,25 ٠,7٨ 5 

 سط متو ٠,٦٢ 1,91    المتوسط 

 ان مسةةتود جةةودة الاسةةتجابة  مةةآ  ةةددها المسةةةتئيدون ١4تواةة   يانةةات الجةةدو، السةةا ق مقةةم 
 رومؤحةةرات ذلةة  وفقةةا 0,٦2 ربةةانحران م يةةامد ١,٩١ متوسةةط ر  يةةث  لةة  المتوسةةط الحسةةا ي 

لترتيةةةم المتوسةةةط الحسةةةا ي تنازليةةةا   التةةةالي: جةةةاع فةةةي الترتيةةةم ااو،.  سةةةعي العةةةاملون لحةةة، 
 ر وفةةي الترتيةةم الثةةاني. 2,40واجلنةةا فةةي الحتةةو، علةةي الخدمةةة. بمتوسةةط المعةةكلات ألتةةي ت

 ر وهةةي نتةةاج  2,٣٨ تةةوفر الاسةةتعداد التةةام لةةدد  ةة، العةةاملي  لمسةةاعدة المسةةتئيد  . بمتوسةةط  
 . ١٣تتئق مع استنتاجات الجدو، السا ق مقم 

، المسةةتئيد    ينمةةا جةةاع فةةي الترتيةةم قبةة، ااميةةر. تسةةتجيم الو ةةدة ل ةة، مقتر ةةات ومدود افعةةا
 ر وفةةي الترتيةةم الامير.عةةدم ١,٣٨و ماجلةةم لتحسةةي  الخةةدمات المقدمةةة وتقليةة، ت لئتلةةا. بمتوسةةط 

مقةةةةةةدمي الخةةةةةةدمات مةةةةةة  العةةةةةةاملي  والمتختتةةةةةةي   ةةةةةةافي للتعامةةةةةة، مةةةةةةع  عةةةةةةداد المسةةةةةةتئيد  . 
 مةةةة  ان اهةةةةم 200٦ ر وهةةةةي نتةةةةاج  تتئةةةةق مةةةةع مةةةةا اكةةةةدت عليةةةةا دماسةةةةة البر رد ١,٣٥بمتوسةةةةط 

تواجةةا تحقيةةق الجةةودة فةةي الخةةدمات المقدمةةة بمراكةةا الخةةدمات الجماهير ةةة هةةي المعوقةةات التةةي 
اة وط المسةتئيد   ال بيةرة وعةدم تةوفر القةةود ال عةر ةر ومهةو  عمليةة تقةد م الخةدمات ل هةةواع 
العختةيةر وهةةو مةةا  و ةةد علةز اةةرومة تحقيةةق التواصةة، المسةتمر  ةةي  العمةةلاع والمنلمةةات فةةي 
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ل سةم ثقةتلم وتقةد ر اسةتجاباتلم  مؤحةرات لتحد ةد مةدد الراةةا كة، المواقةم وتقةد ر مقتر ةاتلم 
  .200٦ع  الخدمةر وهو ا ها ما أوصت  با دماسة محمد 

 يوضم جودة الاتصال (١٥جدول رقم )
 المعيار الرابع  الايصال

المتوسط  الاست ابة                   

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

يتصل العام ين بالوتدا  بالمستنيدين -1

 لتعرينهم بطدمايها

97 87 8 2,46 ٠,٦٢ 2 

يمت ك الوتدا قاعدا بياناد تديثة -2

 ودقيقة عن المستنيدين الاولخ بالاستحقاق

50 39 103 1,72 ٠,٨١ 6 

الوسائل التكيولو ية المستطدمة يسهل -3

وصول المستنيدين  الخ الطدماد المقدمة 

 ةبسهول

51 39 102 1,73 ٠,٨١ 5 

العام ين او اعضاء فرق العمل يمت كون -4

القدرا ع ى الحوار النعال لأقياع 

المستهدفين بأهمية  الحصول ع ى 

 الطدماد

93 61 38 2,28 ٠,7٥ 3 

يحرص العام ون ع ى الرد ع ى اسئ ة -5

 واستنساراد المستنيدين وطالبخ المساعدا

111 71 10 2,52 ٠,٦٢ 1 

رالوتدا يببيقاد إليكترونية ليشر يوف-6

 فدمايها ويسهيل الحصول اليها

87 61 44 2,22 ٠,7٤ 4 

يتبادل الوتدا المع وماد مع المؤسساد -7

الأفرى لتسهيل تصول المستنيدين ع خ 

 الطدماد

14 40 138 1,35 ٠,٦٣ 9 

يستطدم الوتدا اتثر من وسي ة ايصال -8

ليشر ويعري  المستهدفين الحقيقيين  

 طدمايهاب

13 41 138 1,34 ٠,٦٢ 10 

 ييشر الوتدا التوعية المياسبة بطدمايها-9

بوسائل يتلاءم مع ثقافة الم تمع المح خ 

بشكل عام وثقافة المستهدفين ميها بشكل 

 فاص

48 38 106 1,69 ٠,7٩ 8  

موقع الوتدا ا لكترونخ ع ى شبكة -10

الانترن  يتمي  بتقديم فدماد متيوعة 

 ل مستنيدين

48 40 104 1,70 ٠,7٩ 7 

 متوسط  ٠,٦7 1,90     المتوسط 

 ان مسةةةةةةةةتود جةةةةةةةةودة الاتتةةةةةةةةا،  مةةةةةةةةا  ةةةةةةةةددها ١٥تواةةةةةةةة   يانةةةةةةةةات الجةةةةةةةةدو، السةةةةةةةةا ق مقةةةةةةةةم 
 رومؤحةرات 0,٦٧ ر بانحران م يامد ١,٩0المستئيدون متوسط ر  يث  ل  المتوسط الحسا ي 

لترتيةم ااو،.  حةرم العةاملون ذل  وفقا لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا   التالي: جةاع فةي ا
 ر وفةةةةي 2,٥2علةةةةي الةةةةرد علةةةةز أسةةةةالة واستئسةةةةامات المسةةةةتئيد   ولاةةةةالبي المسةةةةاعدة. بمتوسةةةةط 
 ر وهةي 2,4٦الترتيم  الثاني.  تت، العاملي  بالو دة بالمستئيد   لتعر ئلم بخدماتلا.بمتوسةط 

لراةةةةا  م  مةةةة  ان وصةةةةو، المؤسسةةةةات200٦نتةةةةاج  تتئةةةةق مةةةةع مةةةةا اكةةةةدت عليةةةةا دماسة حةةةةحاتة 
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العمةةةلاع  مكةةة  تح يقةةةا بمعةةةام تلم وتقةةةد ر اماعهةةةم ل سةةةم ثقةةةتلم وتقةةةد ر اسةةةتجاباتلم  مؤحةةةرات 
 هامة لتحد د مدد الراا ع  الخدمة.

 ينمةا جةةاع فةةي الترتيةم قبةة، ااميةةر. تت ةاد، الو ةةدة المعلومةةات مةع المؤسسةةات الامةةرد لتسةةلي، 
الامير. تسةتخدم  الو ةدة أكثةر  ر وفي الترتيم ١,٣٥ تو، المستئيد   علي الخدمة.بمتوسط 

 ر وهةي نتةاج  ١,٣4م  وسيلة اتتا، لنعةر وتعر ةر المسةتلدفي  الح يقيةي  بخدماتلا.بمتوسةط 
  مة  اةرومة تطةو ر نلةم الاتتةا، لتسةلي، اداع 2022تتئق مع ما اكةدت عليةا دماسةة  جمعةة

م  عةةامفلم واقنةةاعلالو ةةدات الإجتماعيةةة وتةةوفير المعلومةةات اللازمةةة للمسةةتئيد   وتنميةةة وعةةيلم وم
 بأهمية دومها ومدماتلا في تمكينلم اجتماعيا واقتتاد ا. 

 يوضم جودة التعاطف (١٦جدول رقم )
 المعيار الطامس  التعاط 

المتوسط  الاست ابة                   

 الحسابخ

الانحراف 

 المعياري

الترييخ 

 لا اتيانًا نعم والمستوى

دا من ي يد الطدماد المقدمة بالوت-1

أتساس بانخ لس  بمنردي فخ موا هة 

 مشكلايخ

56 40 96 1,79 ٠,٨7 7 

يحرص العام ون ع ى وضع مص حة -2

 المستحقين ل طدماد فخ مقدمة اهتمامايهم

 م3 ٠,٦٤ 2,42 16 79 97

لدى العام ون دراية تام ة بكافة -3

مشكلاد واتتيا اد المستنيدين بشكل عام 

 بشكل فاص  والمستهدفين الاولخ بالرعاية

14 37 141 1,33 ٠,٦١ 9 

يحترم العام ون تافة المستحقين -4

 لطدماد الوتدا ويقدرونهم بصدق

97 80 15 2,42 ٠,٦٣ 3 

المعام ة الحسية من العام ين ي يد من -5

 اتساسخ بالتقدير والاتترام لذايخ

102 71 19 2,43 ٠,٦7 2 

يحرص العام ون  ع ى اظهار الود فخ -6

 المستحقين ل طدمة علاقايهم مع

104 75 13 2,47 ٠,٦٣ 1 

يحرص العام ون ع ى يقديم الطدماد -7

بأس وب متمي  يراعخ ظروف المستحقين 

 الطاصة

58 38 96 1,80 ٠,٨٨ 6 

يحرص العام ون ع ى يقديم أفكار -8

 ديدا وت ول ابداعية يساعدنخ ع خ تل 

 مشك تخ

23 44 125 1,46 ٠,7٠ 8 

قديم ا رشاد يحرص العام ون ع ى ي-9

واليصح والتو يه لكل من له ص ة بحل 

مشك تخ  لتوعيتهم با سهام فخ يقديم 

 الح ول المياسبة لها

58 41 93 1,81 ٠,٨7 5 

العام ون بالمؤسسة بمثابة أسرا واتدا -10

فخ ترصهم ع ى اظهار الاهتمام بحل 

 مشكلايخ تأنيخ فخ أسريخ

59 40 93 1,82 ٠,٨7 4 

 متوسط  ٠,٦٩ 1,97    المتوسط 
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 ان مسةةةتود جةةةودة التعةةةالام  مةةةا  ةةةددها المسةةةتئيدون  ١٦تواةةة   يانةةةات الجةةةدو، السةةةا ق مقةةةم 
 رومؤحةةرات ذلةة  وفقةةا 0,٦٩ ربةةانحران م يةةامد ١,٩٧ متوسةةط ر  يةةث  لةة  المتوسةةط الحسةةا ي 

لترتيةةةم المتوسةةةط الحسةةةا ي تنازليةةةا  التةةةالي: جةةةاع فةةةي الترتيةةةم ااو،.  حةةةرم العةةةاملون علةةةي 
 ر وفةةةي الترتيةةةم الثةةةاني. ٣,4٧ود فةةةي علاقةةةاتلم مةةةع المسةةةتحقي  للخدمةةةة. بمتوسةةةط االةةةام الةةة

 ر 2,4٣المعاملةةة الحسةةنة مةة  العةةاملي  تا ةةد مةة  ا ساسةةي بالتقةةد ر والا تةةرام لةةصاتي. بمتوسةةط 
وفةةةي الترتيةةةةم الثالةةةث.  حتةةةةرم العةةةةاملي   افةةةة المسةةةةتحقي  لخةةةةدمات الو ةةةدة و قةةةةدمونلم بتةةةةدق 

رتيةم مكةةرم.  حةرم العةةاملون علةي واةةع متةلحة المسةةتحقي   .وفةي نئةةد الت42ر2بمتوسةط 
 للخدمات في مقدمة اهتماماتلم.

 ينما جةاع فةي الترتيةم قبة، ااميةر.  حةرم العةاملون علةي تقةد م أف ةام جد ةدة و لةو، ا داعيةة 
 ر وفي الترتيةم الاميةر. لةدد العةاملي  دما ةة  املةة ١,4٦تساعدني علي  ، معكلتي.بمتوسط 

ا تياجةةةةات المسةةةةتئيد   بعةةةةك، عةةةةام والمسةةةةتلدفي   الاولةةةةي بالرعا ةةةةة بعةةةةةك، بكافةةةةة معةةةةكلات و 
  مة  اةرومة 20١١ ر وهي نتاج  تتئق مع ما اكةدت عليةا دماسةة  جاج١,٣٣مام.بمتوسط 

تةةوفر متطل ةةات الا ةةدا  الملنةةي للعةةاملي  بالو ةةدات الإجتماعيةةة مةة  اللياكةة، المؤسسةةية المرنةةة 
قةد م ، الرقابةةر وتةوفر  ياةة تنليميةة تعةجع علةز الا ةدا  وتوتوفر نلام فعةا، لتقيةيم الاداع وتئعية

 .الخدمات للمستئيد   في اوع الدماسة العلمية والواق ية
 يوضم جودة الأمان (١٧جدول رقم )

 المعيار السادس الامان
 الاست ابة            

المتوسط 
 الحسابخ

الانحراف 
 المعياري

الترييخ 
 والمستوى

 لا اتيانًا نعم

امل تافة العام ون بالوتدا مع يتع-1
 المع وماد الطاصة بخ بسرية يامة

49 55 88 1,7٠,٨٢ ٩ 7 

يو د معايير واضحة ومحددا يتم ع ى -2
أساسها ميح الطدماد ل مستحقين دون 

 غيرهم

54 61 77 1,٠,٨٢ ٨٨ 6 

يمت ك العام ون المهاراد والطبراد -3
اللازمة لتقديم الطدماد بوسائل يتنق مع 

 ة تل تالةفصوصي

28 42 122 1,51 ٠,7٤ 8 

س وتياد العام ون الاي ابية يحقق -4
ل مستنيدين الشعور بالأمان والبمأنيية 

 باستمرار

91 83 18 2,٠,٦٥ ٣٨ 1 

يتمتع العام ون بالثقة من تافة -5
 المستنيدين وافراد الم تمع

89 86 17 2,٣7 ٠,٦٤ 2 

طريقة يقديم الطدمة ي يد من الشعور -6
ة والأمان اثياء عرض المشك ة او بالثق

 الحصول ع خ المساعدا

56 70 66 1,94 ٠,٨٠ 3 

يحرص العام ون ع ى امداد المستنيدين -7
بكافة المع وماد ويوصي ها ببريقة مياسبة 

55 63 75 1,90 ٠,٨٢ 5 
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 يراعخ فصوصية تل تالة

يتم افتيار العام ون الذين يتوفر بهم -8
ل تعامل مع المواصناد الط قية اللازمة 

 المستنيدين بعياية ودقة

55 68 69 1,92 ٠,٨٠ 4 

يساعدنخ الطدمة المقدمة ع خ الاتساس -9
 بم يد من الرضا عن الحياا 

26 41 125 1,٠ ٤٨,7٢ 10 

ي يد الطدمة المقدمة من الشعور -10
بالانتماء ورعاية الم تمع ل نئاد الاتثر 

 اتتيا ا

26 45 121 1,50 ٠,7٢ 9 

 متوسط  ٠,٦٦ 1,٨٦     المتوسط 

 ان مسةةةةتود جةةةةودة الامةةةةان  مةةةةا  ةةةةددها المسةةةةتئيدون ١٧تواةةةة   يانةةةةات الجةةةةدو، السةةةةا ق مقةةةةم 
 رومؤحةةرات ذلةة  وفقةةا 0,٦٦ بةةانحران م يةةامد ١,٨٦ متوسةةط ر  يةةث  لةة  المتوسةةط الحسةةا ي 

ا يةة لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليا  التالي: جاع في الترتيةم ااو،. سةلو يات العةاملي  الإ ج
.  ر وفةي الترتيةم الثةاني٣٨ر2تحقق للمستئيد   الععوم باامان والطمأنينة باستمرام. بمتوسط 

 ر وهةةةو مةةا  عةةةير 2,٣٧ تمتةةع العةةةاملي  بالثقةةة مةةة   افةةة المسةةةتئيد   وأفةةراد المجتمةةةع. بمتوسةةط 
 لتوفر العلاقات والسلو يات الإ جا ية المت ادلة  ي  العاملي  والمستئيد  .

تمةع في الترتيم قب، اامير. تا د الخدمة المقدمة مة  العةعوم بالانتمةاع ومعا ةة المج ينما جاع 
 روفةي الترتيةم ااميةر. تسةاعدني الخدمةة المقدمةة علةي ١,٥0للئاات الاكثر ا تياجا. بمتوسةط 

 ر وهو ما  عير لهةعم عاجةد الخةدمات ١,4٨الا ساش بما د م  الراا ع  الحياة. بمتوسط 
ئيد  ر وهومةةةا تللةةر  اسةةتجاباتلم السةةلبية بل ساسةةةلم بعةةدم معا ةةة المجتمةةةع المقدمةةة علةةي المسةةت

د للمر و صل  عدم اح ا  الخةدمات المقدمةة لا تياجةاتلم الح ي يةة ممةا  ا ةد مة  حةعومهم المتاا ة
 بعدم الراي ع  نوعية  ياتلم.

  يوضم مستوي جودة خدمات الوحدات الإجتماعية  بشكل اجمالي (١٨جدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اتالموشر

 ٠,٦٨ 1,91  ودا الم موسية-1
 ٠,٦٥ 1,86  ودا الاعتمادية-2
 ٠,٦٢ 1,91  ودا الاست ابة -3
 ٠,٦7 1,90  ودا الايصال -4
 ٠,٦٩ 1,97  ودا التعاط  -5
 ٠,٦٦ 1,86  ودا الامان-6

 ٠,٦٦ 1,90 المتوسط     

 ان مسةةتود جةةودة مةةدمات الو ةةدات الإجتماعيةةة بعةةك، ١٨م تواةة   يانةةات الجةةدو، السةةا ق مقةة
 ر ومؤحةةرات 0,٦٦ ر بةةانحران م يةةامد ١,٩0اجمةةالي  متوسةةط ر يث  لةة  المتوسةةط الحسةةا ي 

ذل  وفقا لترتيم المتوسط الحسا ي تنازليةا  التةالي: جةاع فةي الترتيةم الاو،. التعالام.بمتوسةط 
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م الثةةةةةةةةةةةةةاني. الاسةةةةةةةةةةةةةتجابة.  ر وجةةةةةةةةةةةةةاع فةةةةةةةةةةةةةي الترتيةةةةةةةةةةةةة0,٦٩ ر وانحةةةةةةةةةةةةةران م يةةةةةةةةةةةةةامد  ١,٩٧ 
 ر وفةةةةةةةةةةةي نئةةةةةةةةةةةد الترتيةةةةةةةةةةةم مكرم.الملموسةةةةةةةةةةةية. 0,٦2 وانحةةةةةةةةةةةران م يةةةةةةةةةةةامد ١,٩١بمتوسةةةةةةةةةةةط 

 ر وجةةةاع فةةةي الترتيةةةم الثالةةةث. الاتتةةةا،. بمتوسةةةط 0,٦٨ ر وانحةةةران م يةةةامد ١,٩١ طبمتوسةةة
 ر ١,٨٦ ر وجةةةةاع فةةةةي الترتيةةةةم الرابةةةةع. الاعتماد ة.بمتوسةةةةط 0,٦٧ ر وانحةةةران م يةةةةامد ١,٩0 

 ر وانحةةةةةران ١,٨٦ ر وفةةةةةي نئةةةةةد الترتيةةةةةم مكرم.الامةةةةةان. بمتوسةةةةةط 0,٦٥  وانحةةةةةران م يةةةةةامد 
 ر ومةةة  مةةةلا، ماسةةةبق  تهةةة  ان المتوسةةةط العةةةام لمسةةةتود المؤحةةةرات الئرعيةةةة 0,٦٦م يةةةامد  

 روهةةةو معد، متوسةةةط رمما  جعلنةةةا نةةةرف  ١,٩0لجةةةودة مةةةدمات الو ةةةدات الإجتماعيةةةة قةةةد  لةةة  
وقةع ان  كةون مسةتود جةودة مةدمات الو ةدات الئر  الثةاني للدماسةةروالصد  ةان مةؤدا  مة  المت

 الإجتماعية ل سر الاولي بالرعا ة  منخئ  .
يوضم العهقة الارتراطياة بايل التمياز الموسساي  وجاودة خادمات الوحادات  (١٩جدول رقم )

 الإجتماعية للأسر الاولي بالرعاية

 م

 ودا فدماد 

الوتداد 

 ا  تماعية.

التمي  

 الموسسخ 

 التعاط    الايصال  الاست ابة   مادية الاعت  الم موسية 

 

 الامان 

 ودا 

الطدماد 

 تكل

١ 
 القيادا 

0,701*

* 

0,680*

* 

0,870*

* 

0,751*

* 

0,731*

* 

 ٠,٦٩٠* 0,760** 

الاسترايي ياد  ٢

 والسياساد 

 0,680* 0,720*

* 

0,742*

* 

0,682*

* 

0,700*

* 
٠,٦7٠*

* 

٠,7٢٠*

* 

الموارد  ٣

 البشرية 

0,660*

* 

0,690*

* 

0,730*

* 

0,700*

* 

0,740*

* 

**0,680 0,740** 

الشراتاد  ٤

 والموارد 

0,690

** 

0,670*

* 

0,680*

* 

0,650*

* 

0,660*

* 

0,660** 0,708** 

٥ 
 العم ياد

0,650*

* 

0,670*

* 

0,660*

* 

0,640*

* 

0,630*

* 

0,660** 0,680** 

٦ 
 نتائج ا عمال 

0,620*

* 

0,630*

* 

0,650*

* 

0,610*

* 

0,600*

* 

0,620** 0,640** 

لتمي  ا      

 الموسسخ  تكل

0,740*

* 

0,750*

* 

0,780*

* 

0,760*

* 

0,770*

* 

0,740** 0,800** 

  0,0٥* معنود عند                                (0,01**معيوي عيد )       
 وجةود علاقةة امت الايةة لارد ةة ذات دلالةة ا تةاجية ١٩ يانةات الجةدو، السةا ق مقةم  ته  مة  

 ر  ي  التميا الموسسةي وجةودة مةدمات الو ةدات الإجتماعيةة ل سةر 0,0١عند مستوم معنو ا 
الاولةةي بالرعا ةةةةر وان اكثةةةر ابعةةةاد التميةةةا الموسسةةةي امت الاةةا  تحقيةةةق جةةةودة الخةةةدمات جةةةاع فةةةي 
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مقةةةةةةةدمتلا. ال يةةةةةةةادةرثم المةةةةةةةوامد ال عةةةةةةةر ةر تلاهةةةةةةةا الاسةةةةةةةتراتيجيات والسياسةةةةةةةاتر ثةةةةةةةم العةةةةةةةراكات 
  ااعما،ر وهو ما  ئسر  وجود امت اط لاردد قةود  ي  التميةا والموامدرتلاها العملياتر ثم نتاج

الموسسي  مت ير مستق، وجودة مدمات الو دات الإجتماعيةة ل سةر الاولةي  بالرعا ةة  مت يةر 
تةةةابعر بمعنةةةي أنةةةا  لمةةةا امتئةةةع مسةةةتود التميةةةا الموسسةةةي بامتئةةةا  المؤحةةةرات الداعمةةةة لةةةا امتئةةةع 

وامتئعت الموحرات الداعمةة للةار والعكةد صةحي  ر مستود جودة مدمات الو دات الإجتماعية 
وبلةةصا ت ةةون النتةةاج  قةةد أكدت صةةحة  الئةةر  الثالةةث للدماسةةةر والةةصد  ةةان مةةودا . مةة  المتوقةةع 
وجةةةود علاقةةةة امت الايةةةة ذات دلالةةةة ا تةةةاجية  ةةةي  التميةةةا الموسسةةةي وجةةةودة مةةةدمات الو ةةةدات 

 الإجتماعية ل سر الاولي بالرعا ة.
 : مة للدراسةتاسعا: النتائج العا

 النتائج الخاصة باخترارات الاروض-١
أثبتةةت نتةةاج  الدماسةةة عدم صةةحة الئر  الاو، للدماسةةةر والةةصد  ةةان مةةؤدا . مةة  المتوقةةع ان -ا

 كون مستود التميا الموسسي للو دات الإجتماعيةة منخئ  ر وذلة  فةي اةوع تحد ةد مسةتود 
لتةز جةاعت نتاججلةا بعةك، اجمةالي فةي الئرو  الئرعية المنبثقةة عة  الئةر  الاو، للدماسةةر وا

الموحةةةةةةرات الئرعيةةةةةةة المرت طةةةةةةة ت ال يةةةةةةادةر والاسةةةةةةتراتيجيات والسياسةةةةةةاتر والمةةةةةةوامد ال عةةةةةةر ةر 
 .والعراكات والموامدر والعملياتر و نتاج  الاعما، .بمستود  متوسط 

ع ان أثبتت نتاج  الدماسة عدم صحة  الئر  الثاني للدماسةر والصم  ان مؤدا . مة  المتوقة-ت
 كةةون مسةةتود جةةودة مةةدمات الو ةةدات الإجتماعيةةة ل سةةر الاولةةي بالرعا ةةة منخئ  ر وذ  فةةي 
اوع تحد د مستود الئرو  الئرعية المنبثقة ع  الئر  الثاني للدماسةر والتي جاعت نتاججلا 
بعةةةك، اجمةةةالي فةةةي الموحةةةرات المرت طةةةة ت الملموسةةةيةر والاعتماد ةةةةر والاسةةةتجابةر والاتتةةةا،ر 

 .ر والامان  بمستوم متوسط والتعالام
أثبتةةت نتةةاج  الدماسة صةةحة الئر  الثالةةث للدماسةةةر والةةصد  ةةان مةةؤدا . مةة  المتوقةةع وجةةود -ج

علاقة امت الاية لارد ة دالة ا تاجيا  ي  التميا الموسسي وجودة مدمات الو دات الإجتماعيةة 
دلالةة   تةاجية  ةي  ل سةر الاولةي بالرعا ةةر  يةث االةرت النتةاج  وجةود علاقةة امت الايةة ذات 

 .التميا الموسسي وجودة مدمات الو دات الإجتماعية ل سر الاولي بالرعا ة
 النتائج الخاصة بالموجهات النظرية-2
ان المدملات والعمليات التحو لية والتي تعبر عنلةا ابعةاد التميةا الموسسةير جةاعت بمسةتود  -

ستود متوسةطر وقةد اكةدتلا ا هةا متوسطر وهو ما انعكد علي المخرجات التي جاعت ا ها بم
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الت ص ةةة العكسةةية التةةي تعبةةر عةة  مدود افعةةا، المسةةتئيد   تجةةا  جةةودة الخةةدمات المقدمةةة والتةةي 
 جاعت بمستود متوسط نلر ة النسق .

ان الو ةةدات الإجتماعيةةة  منلمةةات اجتماعيةةة تواجةةا معوقةةات ايةةر م احةةرة فةةي  ةة، بعةةد مةة   -
نلةةا تواجةةا معوقةات م احةةرة فةةي تحقيةق تمياهةةا مؤسسةةيا ابعةاد التميةةا الموسسةي علةةي  ةةد ر  مةا ا

بمستود مرتئعر وهي بالتالي في ا تيةاج داجةم لمجموعةة مت املةة مة  المتطل ةات بمسةتود مرتئةع 
 للت لم علز تل  المعوقات او الحد م  اثامها السلبية  نلر ة المنلمات .

مجموعةةةة مةةة  الت ةةةالير  ان تطبيةةةق نمةةةوذج الجةةةودة فةةةي الو ةةةدات الإجتماعيةةةة  سةةةتلام تةةةوفير -
الم احةةةةرة وايةةةةر الم احةةةةرة للوصةةةةو، للجةةةةودة فةةةةي  ةةةة، مؤحةةةةر للتميةةةةا الموسسةةةةير  تةةةةي تتطةةةةا ق 
الخدمات مع معةا ير الجةودةر والتةي جةاعت بمسةتود متوسةطر  مةا ان ت لئتلةا بالنسة ة لتوقعةاتلم 

 نلر ة  فيليم  روسبي .جاعت في بمستود مرتئع  
 حداتخلصة للمتطلرات التخطيطية الهزمة  لتميز الو النتائج الخاصة بالمي رات المست -4

 الإجتماعية ميسسيا في تق يا جودة الخدمات الم دمة للأسر الاولي بالرعاية
 مي رات خاصة بتوفير المتطلرات الهزمة لتاعيل إبعاد التميز الموسسي-)أ( 

  ال يادة  والتي  تطلم تمياها: -
عةةاملي  وفةةرق العمةة، وتةةوفر الاليةةات التةةي تسةةاعد علةةي تحئيةةا المبةةدعي  والجلةةود المتميةةاة لل -

 العم،  رو  الئر ق الوا د دامليا ومامجيا
تحد ةةةةد مؤ ةةةةة ومسةةةةالة الو ةةةةدات وةيملةةةةا وتطو رهةةةةا وتواةةةةيحلا اصةةةةحات المتةةةةلحة لةةةةدعم  -

 معام تلم فيلا
 تحئيا وتمكي  العاملي  م  التعلم وتنمية ملاماتلم وقدماتلم ودعم انعطة تطو ر الاداع -
 تنمية ملامات ال يادة للعاملي  وتطو ر قدماتلم اعدادهم وتعجيعلم   يادات مستقبلية  -
تقيةةةيم ا تياجةةةات الئاةةةات المسةةةتئيدة مةةة  الو ةةةدات ومعةةةكلاتلا بعةةةك، دومد وا ت ةةةام م ةةةادمات  -

 متمياة لخدمة المجتمع ومواجلة معكلاتا
 )الاستراتيجيات والسياسات (.والتي يتطلب تميز ا:-٢
يم تةةةةأثير الت يةةةةرات الاقتتةةةةاد ة والاجتماعيةةةةة والت نولوجيةةةةة باسةةةةتمرام علةةةةي تحقيةةةةق مؤ ةةةةة تقيةةةة -

 ومسالة الو دات   المستقبلية للتميا والتئوق 
تطةةو ر وتحةةد ث الاسةةتراتيجيات والسياسةةات بمةةا  تئةةق مةةع السياسةةات والاسةةتراتيجيات العامةةة  -

 للدولة علي المستود الولاني والمحلي
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الدامليةةة لتحد ةةد نقةةاط القةةوة والهةةعم والمحةةيط الخةةامجي لتحد ةةد الئةةرم  تحليةة،  ياةةة العمةة، -
 والتلد دات لامتيام الاسلوت الامث، للتعام، معلا 

ة  نعر مؤ ة الو دات لجميع العةاملي  والمعنيةي  بةالمجتمع والبياةة الخامجيةة  وسةاج،  اعلامية -
 مناس ة لإسلام في تح يقلا

تتةةةةي  فةةةةي صةةةةيااة الخطةةةةط المعبةةةةرة عةةةة  الاسةةةةتراتيجيات اسةةةةتثامة و حةةةةرا  الخبةةةةراع والمتخ -
 والسياسات 

  الالتةةاام بالواق يةةة فةةي  عةةداد الخطةةط واتخةةاذ القةةرامات لإمكانيةةة ترجمتلةةا وتنئيةةصها علةةي ام  -
 الواقع

 )الموارد الرشرية(. والتي يتطلب تميز ا:-٣
 ن والملةةةامات وال ةةةةيمتةةةوفر  ةةةرام  تدم بيةةةة للتنميةةةةة الملنيةةةة والةةةتعلم المسةةةتمر لتطةةةةو ر المعةةةام  -

 اللازمة لتحسي  ااداع الملني
احرا  اصحات المتةلحة فةي تخطةيط  ةرام  الو ةدات ومعةروعاتلا والاسةتئادة مة  جلةودهم  -

 واستثمامها الاستثمام اامث،.  أفراد او مؤسسات 
 توافق الليك، التنليمي مع الاستراتيجيات والسياسات وااهدان المستقبلية  -
ملي  في تحد د مؤ ة ومسةالة الو ةدات ومناقعةة واتخةاذ القةرامات وتطةو ر سياسةات احرا  العا -

 ومطط العم، داجما بجانم ةياداتلا 
تةةةةوفر متطل ةةةةات اداع العةةةةاملي  ادوامهةةةةم مةةةة  مكاتةةةةم وتجليةةةةاات واثةةةةاة واجلةةةةاة ت نولوجيةةةةة  -

 ومعلومات وبياة عم، مناس ة تعجع علز الا دا  والم ادمة 
مؤهلةةةةةة و ةةةةةوادم متختتةةةةةة بةةةةةال م وال يةةةةةر المناسةةةةةم بعةةةةةك، داجةةةةةم او  تةةةةةوفر مةةةةةوامد بعةةةةةر ة -

 باستقطات ذؤد ال ئاعات م  مؤسسات امرد لدعم مطط الو دات عند الحاجة 
تمكي  العاملي  وتئو   التلا يات للةم وتقةد ر اف ةامهم ومةنحلم الئةرم فةي اداع مختلةم  -

 الملام ومكافأة والمتميا   منلم
 التي يتطلب تميز ا:)الشراكات والموارد (.و -٤
ا  تئةق تحد د استراتيجية للتمو ، واليات تنمية الا رادات وترحيد النئقات في تنئيص الانعطة بم -

 و جم  رام  العراكة وسياسة الو دات 
ياسةة تحد ث المةوامد الت نولوجيةة باسةتمرام وتةوفير المةوامد ال عةر ة لإدامتلةا بمةا  توافةق مةع س -

 الو دات واستراتيجيتلا
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لمنئعةة التحد د الدقيق للعر اع وبرام  العراكة والتعاقدات والتحالئات الاستراتيجية وعلاقةات ا -
 المت ادلة بما  تئق ومؤ ة ومسالة الو دات واهدافلا

 الالتاام بعم، دماسات جدوم لعاجد  رام  العراكة علي المؤسسات والمجتمع المحلي -
امد ة في مساندة جلود التطو ر والتحسي  المستمر لمو تقييم عاجد العلاقات مع البياة الخامجي -

 الو دات 
تحد ةةةد المختتةةةات الماليةةةة لبروتو ةةةولات العةةةراكة والتحالئةةةات الاسةةةتراتيجية ومتةةةادمها مةةةع  -

 المؤسسات الامرد  دقة 
 )العمليات (.والتي يتطلب تميز ا:-٥
تةةوقعي   وسةةاج، اعلاميةةة تةةرو   وتسةةو ق الخطةةط والخةةدمات المقدمةةة للعمةةلاع الحةةاليي  أو الم -

  د ثة مناس ة للمجتمع 
تةةوفر تةةدم م متختةة  للعةةاملي  علةةي الملةةام اللازمةةة لتطبيةةق الانعةةطة الجد ةةدة وتعةةجيعلم  -

 علز الا دا  باستمرام 
تقيةةيم الانعةةطة ميةةدانيا واجةةراع اسةةتبيانات للمتعةةاملي  مةةع الو ةةدات لجمةةع  يانةةات عةة  مسةةتود  -

 دوم ا  مااهم وتحلي، ومعالجة حكواهم
التنسةةيق المسةةتمر مةةع الخبةةراع والمتختتةةي  فةةي مرا ةة، التخطةةيط والإعةةداد والتنئيةةص والتقةةو م  -

 ل نعطة 
ؤع تحئيا ا ت ام اليات و لو، ا داعية لتطو ر الانعطة المقدمة باستمرام في اوع  التنب -

  بالا تياجات الملحة الناحاة ع  الت يرات التي  علدها المجتمع
 عمال (.والتي يتطلب تميز ا:)نتائج الإ -٦
د استخدام وساج، علمية لتطو ر اداع العاملي  ومعام تلم في تحقيق مؤ ة الو دات وا جا -

 ادوام جد دة للم ناتجة م  فرم التمكي  الوايئي والتدم م المستمر 
ع ز ادة  رام  العراكة وم ادمات تنمية المجتمع مع العر اع الراابي  في ت اد، المناف -
 لمستمر مع الو دات  نتيجة لتمياهاا

ئاج  تحقيق استدامة التمو ، بجصت موامد جد دة وتنمية القدمات المالية والاستئادة م  ال -
 بعملية التطو ر

ة لرعا توفر  رام  جد دة متنوعة لتنمية ملامات ومعامن وةيم  حتاجلا المستلدفي  الاولي با -
 لا ومسالتلا الاستراتيجيةلتحقيق اهدان الو دات والتااملا  رؤ ت
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 لعاد،اا جاد ت يرات في الليك، الوايئي بما  تلاجم  مع نوات  التدم م والإنجاز والتقييم  -
 اداع الموامد ال عر ة 

تحلي، مؤحر ز ادة العهو ة لتحد د تقد ر المجتمع انعطتلا في  ، معكلاتا و دماكا  -
 طط زمنيا  دقة اهمية ادوام الو دات  والتااملا  تنئيص الخ

نسم  توفر العئافية في اليات الترقي والتعيي  والقرامات والثوات والعقات للعاملي  ومئ  -
 العكاود والتللمات ومعاك، العم،

 توفر مواصئات الجودة في الخدمات المقدمة لتراي توقعات المستلدفي   ت لئة منخئهة -
 -الاولي بالرعاية: متطلرات خاصة بجودة الخدمات الم دمة للأسر -)ب( 

 )جودة الملموسية(. والتي تتطلب: -١
 ان  تسم التتميم الداملي للو دات بالجاذ ية والتميا  -
 ان  كون موقع او مكان تقد م الخدمات للمستئيد     مك  الوصو، اليا بسلولة  -
 توفر اجلاة ت نولوجية متطومة لتقد م الخدمات  -
 دمات ل ، المستئيد  توفر أماك  مناس ة لتقد م الخ -
 ان  كون العك، الخامجي للو دات  تسم بالجما، والجاذ ية  -
 توفر معا ير واجراعات اامان والسلامة اللازمة بأماك  تقد م الخدمات -
 )جودة الاعتمادية(. والتي تتطلب: -٢
جصت اعتماد المستئيد   علي الخدمات المقدمة بالو دات وا ت ام امرد اير متوفرة  -

 بموسسات امرد 
 مناس ة ت لئة الخدمة المقدمة ل ، فاات المستئيد    -
  الالتاام بالعئافية التامة ومعا ير العدالة في تقد م الخدمات للمستحقي  الح يقيي  -
 تنو  الخدمات المقدمة  واح اعلا لجميع ا تياجات المستئيد    -
 ت دةيقةتقد م الخدمات للمستئيد   وفقا لخطط علمية ومعلوما -
ت ت طية الخدمات المقدمة ل افة اماك  ومنالاق المجتمع ج رافيا والوصو، اليلا باق، وق -

 وجلد ممك 
 )جودة الاستجابة(. والتي تتطلب: -٣
  ئا ة عدد مقدمي الخدمات م  العاملي  و المتختتي  للتعام، مع  عداد المستئيد    -
 ا لئتلماجلم لتحسي  الخدمات المقدمة وتقلي، تالاستجابة ل ، مقتر ات ومدود المستئيد   و  -
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 ادما، التحسي  المستمر علي الخدمات المقدمة بما  تلاجم مع توقعات المستئيد    -
 فح  العاملي  لجميع العكاود المقدمة م  المستئيد   والرد عليلا -
 )جودة الاتصال(. والتي تتطلب: – ٤
 ر المستلدفي  الح يقيي  بخدماتلا استخدم أكثر م  وسيلة اتتا، لنعر وتعر  -
 ت اد، المعلومات مع المؤسسات الامرد لتسلي،  تو، المستئيد   علي الخدمات -
 نعر التوعية المناس ة بخدمات الو دات  وساج، تتلاعم مع ثقافة المجتمع المحلي بعك، -

 عام وثقافة المستلدفي  منلا بعك، مام
 ح كة الإنترنت  تقد م مدمات متنوعة للمستئيد   تميا موقع الو دة الإليكتروني علي -
 امتلا   الو دات  لقاعدة  يانات  د ثة ودةيقة ع  المستئيد   الاولي بالاستحقاق  -
 تسلي، الوساج، الت نولوجية المستخدمة لوصو، المستئيد   الي الخدمات المقدمة -
 )جودة التعاطف(. والتي تتطلب: -٥
ل افة معكلات وا تياجات المستئيد   بعك، عام والمستلدفي  ادما  العاملون ال ام،  -

 الاولي بالرعا ة بعك، مام 
 تقد م العاملي  اف ام جد دة و لو، ا داعية تساعد المستئيد   علي  ، معكلاتلم -
 تقد م العاملي  للخدمات بأسلوت مميا  راعي ارون المستحقي  الخاصة  -
 )جودة الامان(. والتي تتطلب: – ٦
 مساعدة الخدمات المقدمة علي ا ساش المستئيد   بما د م  الراا ع  الحياة -
 ز ادة الخدمات المقدمة لدعم معاعر الانتماع ومعا ة المجتمع للئاات الاكثر ا تياجا -
تعا ا امتلا  العاملي  للملامات والخبرات اللازمة لتقد م الخدمات  وساج، تتئق مع  -

 المستئيد  .متوصية  ،  الة م   الات 
 تعام، العاملي  مع المعلومات الخاصة بالمستئيد   بسر ة تامة. -
 وجود معا ير وااحة ومحددة  تم علي أساسلا من  الخدمات للمستحقي  دون ايرهم. -
،  امداد العاملي  للمستئيد   بكافة المعلومات وتوصيللا بطر قة مناس ة تراعي متوصية  -

  الة.
 بمواجهة معوقات تميز الوحدات الإجتماعية ميسسيا في تق يامتطلرات خاصة  -)ج( 

 جودة الخدمات الم دمة للأسر الاولي بالرعاية:
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توفر العدد ال افي م  ال وادم المتختتة او العاملي  م  مقدمي الخدمات للتعام، مع  -
  عداد المستئيد   والوفاع بمطالبلم

 ا والتئوق تحد ث الت نولوجيا والتقنيات اللازمة للتمي -
 توفر مطط استراتيجية لرؤ ة المنلمة المستقبلية للوصو، للتميا  -
 توفر الت الير المطلوبة لتقد م الخدمات بمواصئات تراي المستئيد   وتلبي توقعاتلم  -
مرونة  اليات عقد الاتئاةيات و العراكات و قامة العلاقات الولايدة مع المجتمع.  -

 افراد.مؤسسات 
 عر عات والقواني  واللواج  التي تحكم سير العم، بالو دات تطو ر الت -
 ةياش نتاج  الإعما، وعواجدها  دقة علي المنلمة والمستئيد   والمجتمع -
لم توفر  ليات الاتتا، الئعا، مع المستئيد   للتعرن علي ا تياجاتلم وم  اتلم وتوقعات -

 لا قا لثقافتلم
 ميا والوصو، للجودة في الخدمات المقدمة توفر  ياة عم، مناس ة تعجع علز الت -

 متطلرات خاصة بتدعيم م ترحات تميز الوحدات الإجتماعية ميسسيا في تق يا -)د( 
 جودة الخدمات الم دمة للأسر الاولي بالرعاية:

تحد ث نلام الاتتا، لسلولة نق، وت اد، المعلومات دام، الو دة وتعا ا العلاقات مع  -
 البياة الخامجية

 ، حئيا العاملي  لتقد م الم ادمات والحلو، الإ داعية والا ت ام ة لتطو ر الانعطة و ت -
 المعكلات 

توفر البرام  التدم بية والدومات المتختتة لتنمية القدمات وتحسي  الاداع لمقدمي  -
 الخدمات

 توفر الوساج، الت نولوجية والاجلاة الحد ثة والعاملي  المؤهلي  لإدامتلا -
 التمو ، للوفاع بمتطل ات التحو، الطمو  للتميا المستقبلي  ز ادة -
ز ادة التنسيق وت اد، المعلومات والخبرات مع المؤسسات الامرد علي المستود الافقي  -

 والراسي
 اجراع ال حوة و استطلاعات الرأد لمعرفة  اجات وم  ات العملاع واق يا -
و، جيات مستقبلية لامو ا تدعم الا دا  للوصاستقطات  ئاعات ةياد ة تمتل  مؤ ة واستراتي -

 للتميا والتئوق 
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ات تنليم اللقاعات والندوات والاجتماعات لنعر ثقافة التميا والجودة  ي   افة المستو  -
 الادام ة

 ترو   ونعر الخدمات  وساج، مناس ة وعتر ة للمجتمع المحلي -
 ملي نعر ثقافة التميا والجودة  وساج، وادوات مناس ة للعا -
 
 -:المراجع -

 . العربية المراجخ اولا:
 ةالملني الممامسة تطو ر في ودوم  الادامد  التمكي  . 2020.  الدمردا  محمد الئتو ر أ و

 للدماسات الإجتماعية الخدمة  لية مجلة.  الإجتماعية بالو دات الاجتماعيي  لإمتاجيي 
 .الئيوم جامعة.  الإجتماعية لخدمةا  لية. والععرون  الوا د العدد.  الاجتماعية وال حوة
 اوأثره المبدعة العامة المنلمات قدمات  ناع مؤحرات . 2022  علي السيد محمد را والئتو 

 العلمية المجلة EFQM 2020 ااوموبي النموذج اوع في المؤسسي التميا تحقيق علز
 .الثاني العدد والخمسونر الثاني المجلد رJSEC والتجامة للاقتتاد

: القاهرة. ااولز الط عة. المدني المجتمع منلمات  دامة . 200٧.  محمد مد ت ررالنتأ و 
 .والتوز ع للنعر   ترا 

 الئجر دام: القاهرة. العاملة الجودة  دامة أساسيات . 200٨.  محمد مد ت ررأ و النت
 .للنعر
 ثبح. الئقراع  أواا تحسي  في و رامة ت اف،  رنام  فاعلية . 20١٧.  العا د   ز   أ مدر
 الخامد المجلد. حمد عي  جامعة. اردات  لية مجلة. والمعا عة العاا اة بقر تي مطبق

 .القاهرة واامبعونر
 الدام: الإسكندم ة. اللوجستية الخدمات وجودة  ئاعة . 200٦.  الر م  عبد ثا ت  دم در

 .الجام ية
 المجموعة: القاهرة. التعليم في العاملة الجودة  دامة . 20١4  .صادق محمد  سماعي،ر

 .والنعر للتدم م العربية
 الثقافة دام: القاهرة. الإجتماعية الخدمة في الادامة . ١٩٨٨  .عبدالمعطي  ما، أاار

 .والنعر للط اعة



 
 

 

 219 م.2024 يوليو  السادس: العدد                              .    الثامن عشر: المجلد

 المكتم الإسكندم ة الاجتماعيةر المؤسسات وتنلم  دامة . 200٣  . افظ هناع  دودر
 .الحد ث الجامعي
 اوع في اجتماعية  ترتي ات أداع لمراكا استطلاعية دماسة . 200٦  .مدمح أ مد البر ردر
 في دماسات مجلة. الاجتماعية الخدمة في المجتمع تنليم لار قة منلوم م  الجودة متطل ات

 . لوان جامعة. الاجتماعية الخدمة  لية. السابع المجلد. الإنسانية والعلوم الاجتماعية الخدمة
ر الاجتماعية الخدمة في  نجليا ة ومئاويم متطلحات . 2000.  المجيد عبد لاا ر   

 .العبيكان مكت ة  يروتر
 ول  ا  التأهي، ومتطل ات العاملة الجودة  دامة . 200٨.  وأ مد  فواز والخطيمر التميمي
  . تترن الحد ثة ال تم دام: عمانر ٩00١

 ال تم دام: القاهرة. التنافسي والتميا الإ دا   دامة . 20١٣.  محمد سيد الرتر جاد
 .المتر ة

 تررم في الإجتماعية بالرعا ة الاولي الئاات استلدان . 200٧.  ا راويم ا تسام الجعئراودر
: قاهرةال. الاو، المجلد. متر في والئقراع الئقر قها ا. التاسع السنود  المؤتمر منلجيةر مؤ ة

 .والجناجية الاجتماعية لل حوة القومي المر ا
 الحما ة  رام  تطبيق في الإجتماعية الو دات دوم . 2022  .عدلي سيد محمد جمعةر

 الخدمة  لية مجلة الئقيرةر ل سر والاجتماعي الاقتتادد التمكي  لتحقيق الاجتماعية
  لية والععرونر التاسع المجلد الاو،ر العدد الاجتماعيةر وال حوة للدماسات الإجتماعية

 .مالئيو  جامعة الإجتماعيةر الخدمة
 الاجتماعيي  ل متاجيي  الملني الا دا  متطل ات . 20١١  .المحس  عبد   راويم  جاجر

 للدماسات الإجتماعية الخدمة  لية مجلة التنمو ةر أهدافلا لتحقيق الاجتماعية بالو دات
 .الإجتماعية الخدمة  لية. السادش الجاع  والععرونر الثاني العدد الاجتماعيةر وال حوة

 .يومالئ جامعة
 دماسة. السعود ة الجام ية المكت ات مدمات . ه١424  . س    عبد فيت، الحدادر
 .الولانية فلد المل  مكت ة: الر ا  العاملة للجودة تطبي ية
 يةالقانون الوفاع دام:  الإسكندم ة. ااولز الط عة.  الانساني الام  .20١٧  مر م  سامر
 .والتوز ع للنعر
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 تحقيق في الحهر ة الإجتماعية الو دات دوم . 20١٨  .محمد مدأ  الر م  عبد  سانر
  يةرالإجتماع الخدمة  لية.  منعومة اير ماجستير مسالة. الئقيرة ل سر الإجتماعية الحما ة
 .الئيوم جامعة

 في التنليمي التعلم وقدمات المعرفة  دامة قدمات أثر . 20١4  .محمد أحرن الحومانير
 العرق  جامعة: عمان. ااعما،  لية. منعومة اير ماجستير مسالة. المؤسسي التميا تحقيق

 .ااوسط
 اجيةالا تد المدمسة ،ما قب لطئ، التربو ة المتطل ات . ١٩٩١  .محمد الرازق  عبد محمد مالدر

  لية منعومة اير د توما   مسالة. لل تاتيم التربو ة الوايئة اوع في المتر ة القر ة في
 .القاهرة. رالازه جامعة. التربية
. مالتعلي مؤسسات في ااكاد مي والاعتماد الجودة  دامة . 20١١.  أ مد العا ا عبد داوودر
 .والتوز ع للنعر الئلا  مكت ة: ال و ت
 .وز عوالت للنعر التئاع دام: عمان. العاملة الجودة  دامة . 2000.  مأمون  و مرونر الدماكنة
 .ةالثقاف دام: القاهرة. المجتمع تنليم ونلر ات ذجنما . ١٩٨٣  .الر م  عبد ا راويم مجمر

ر بعةالط عة السار وتطبيقات مئاويم العاملةر الجودة  دامة . 2004  .العا، عبد أ مد محوانر
 .للنعر واج، دامر عمان المجلدالاو،ر

 دام  دون  القاهرةر المجتمعر تنليم في ونلر ات نماذج .١٩٨٩  .عبدالحليم وامرونر ماا
  رن تت نعر

 االتمي علز ال عر ة للموامد الاستراتيجية الإدامة أثر . 20١٦  .مولود ملند الروبيساتر
 ر20١٦ – 20١١ م  الئترة في للطيران اافر  ية الليبية العر ة علز بالتطبيق المؤسسي

 .الإسلامية دممان أم جامعة العليار الدماسات  ليةر منعومة اير ماجستير مسالة
ر الثانية الط عة والنقد ةر ال لاسيكية الاتجاهات  ي  الاجتما  علم .١٩٨4  .أ مد زا در

 .للنعر المعامن دامر القاهرة
 يف العاملة للمنلمات والرأسية ااف ية العلاقات تأثير . 200١.  ا مد الئتا  عبد ز دانر
 .لوان  معةجارالإجتماعية الخدمة  لية منعومةر ايررماجستير مسالةر بالقر ة المحلية التنمية

 عمانر والخدمير الإنتاجي القطاعي  في العاملة الجودة  دامة . 200٧.  ملدد السامراجير
 .للنعر جر ر دام
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. الاجتماعية الخدمات جودة .200٦  .محمد ومد ت متطئز لالعت النترر وأ و السروجي
 لعددار نسانيةالإ والعلوم الاجتماعية الخدمة في دماسات مجلة والهماناتر وااهمية المئلوم
 . لوان جامعة الاجتماعيةر الخدمة  لية الرابعر المجلد والععرونر الوا د

 الاجتماعيةر والخدمات الإجتماعية الخدمة قاموش . 2000  .حئيق ا مد السكردر
 .الجام ية المعرفة دام الإسكندم ةر

 مط عة لانطارر الاجتماعية الخدمة في الاجتماعي التخطيط . 200١  .حئيق أ مد السكردر
 .لانطا جامعة

 .عوالتوز  للنعر ار م مكت ة القاهرةر المعاصرةر الإدامة في موالار . 200١  .علي السلمير
 ةرالقاهر  العليار الإدام ة الملامات ذود  اافراد لدم التميا عادات . 200٧  .ماا السيدر
 .والتوم دات للتسو ق العربية العر ة
 في ميدانية دماسة المؤسسير بالتميا وعلاقتا ايرالتو  . 20١٦  .موسز نلا، ححص ر

 الاقتتاد  لية منعومةر اير ماجستير مسالة عاةر بقطا  الحكومية اير ااهلية المنلمات
 اا  اازهرر جامعة الإدام ةر والعلوم
 العاملي  الاجتماعيي  لإمتاجيي  التنليمية الملامات واقع . 200٧  .محمد ويام صا رر
 رالإجتماعية الخدمة  لية الخامدر المجلد ععرر التاسع العلمي المؤتمر  يةرالجام بالمدن
 . لوان جامعة

  ر مة  ياة بم ادمة الإجتماعية الرعا ة مدمات فعالية . 202١  .محمد صلا  حير   لاار
 ماعيةالإجت الخدمة  لية مجلة بالرعا ةر ااولي الئقيرة ل سر الاجتماعية الحما ة تعا ا في

 جامعة الإجتماعيةر الخدمة كليةروالععرون  الخامد العددرالاجتماعية وال حوة ساتللدما
 .الئيوم

 الدولية المجلةر المتر ة بالجامعات المؤسسي التميا تحقيق . 20١٨  .ميمون   اسر ع اشر
 .الثاني العدد المجلدالاو،ر العلمير ال حث عمادة الامقاعر جامعةر الجودة لهمان

 الخدمة في المجتمع تنليم لار قة وملامات نماذج . ١٩٩٩  .ا مد محاد اللطيرر عبد
 .الحد ث الجامعي المكتم الإسكندم ةر مت ام،ر مدم، الإجتماعيةر
 لإمتاجيي  اداع لتطو ر  ألية العكسية الت ص ة . 20١٥  .الر يم عبد نللا عبدالر م ر
  نيةرالإنسا والعلوم الإجتماعية الخدمة في دماسات مجلة  الإجتماعيةر بالو دات الاجتماعيي 

 .الإجتماعية الخدمة  لية   لوانر جامعة الثانير الجاع  والثلاثونر الثام  العدد
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 لخبراتا دام القاهرةر وال يادةر والئاعلية الإدامد  التميا . 200٩  .توفيق وامرونر عبدالر م 
 .لإدامة الملنية

 النلهة مكت ةر القاهرة المقامنر وال ياش الجودة ةياش .200٦  .محمد توفيق عبدالمحس ر
 .  ترا  المتر ةر

 لإمتاجيي  الوايئي الراا تحقيق معوقات . 200٨  .محمود محمد   مان  ر عطا
 الخدمة  لية والععرونر الحادد الدولي المؤتمر الاجتماعيةر بالو دات الاجتماعيي 
 . لوان جامعة  الإجتماعيةر

 في الاجتماعية السياسة ونموذج الاجتماعي التخطيط  200٣  .المعالاي أ و ماهر علير
 .العرق  زهراع مكت ة القاهرةر المتردر المجتمع

 زهراع مكت ة القاهرةر الإجتماعيةر الخدمة في مقدمة .200٣  .المعالاي أ و ماهر علير
 .العرق 
 الئقيرة ااسر ا تياجات تحد د . 20١٦  .الر م  عبد و تة سليمان  دم ة والسندر العمر

 الر ا ر مد نة في الاجتماعي الهمان مكاتم علز مط قة دماسة الاجتماعير الهمان في
 لية  بحوة ومر ا العلمي وال حث العليا  الدماسات و الة  ر عبد  نت نوم  ااميرة جامعة
 .الاجتماعية الخدمة
 التمكي  يف الحكومية المنلمات دوم تقو م . 200٩  .ا مد ال ر م عبد مجاع فراجر

 معةجا  الإجتماعيةر الخدمة  لية منعومةر اير د توما ر مسالة  الر ليةر للمراة  الاقتتادد
 .أسيوط

 الاجتماعية الرعا ة مدمات جودة لتحسي  التخطيط . 20١٦  .محمود محمد محمود ال رددر
 وةوال ح للدماسات الاجتماعية الخدمة  لية مجلة للخطرر والمعراي  اا تام ل لائا،

 .الئيوم جامعة الاجتماعيةر الخدمة  لية ععرر الخامد العدد الاجتماعيةر
 الخدمات علز الحكومي والإنئاق الحياة نوعية . 20١٩  .عالام محمد  نان كع ر

 الثالث العدد ارداتر مجلة المنيار بمد نة الئقيرةر ااسر م  لعينة وصلية دماسة الاجتماعيةر
 . ومسعيد جامعة ععرر
   راويمر علي سروم ترجمة التسو قر أساسيات . 200٧  .وجامد  فيليم  واممسترون ر كوتلر

 .للنعر المر خ دام الر ا ر
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 لمؤسسات ااكاد مي والاعتماد الجودة . 200٨  .عواد ومحمد  حاكر سوس  والا اتر مجيد
  .ن تتر   والتوز ع للنعر صئاع دام عمانر ااولزر الط عة والجامعير العام التعليم
 العمي، ماا وفق الاجتماعية الخدمات جودة مستوم  تحد د . 200٦  .ححاتا فوزد  محمدر

 لثالثرا المجلد الثلاثونر العدد الإنسانيةر والعلوم الاجتماعية الخدمة في دماسات مجلة رعنلا
 .. لوان جامعة الاجتماعيةر الخدمة كلية

 المؤسسي التميا لتحقيق  آلية لرقميا التحو، متطل ات . 2022  .العا ا عبد محمد محمودر
 لتنميةل العربية الجم ية الثانير العددر الاجتماعية العلوم مستقب، مجلة ااهليةر بالجم يات

 .والبياية ال عر ة
 بالجياةر ل  داة الاجتماعي التأهي، في الاجتماعية الخدمة جودة .200٧ . معيرة محمودر

  الععر  رو  الثاني العدد الثالثر المجلد الإنسانيةر العلومو  الاجتماعية الخدمة في دماسات مجلة
 . لوان جامعة الاجتماعيةر الخدمة كلية

ر الاجتماعية الخدمة في المجتمع لتنمية التخطيط .١٩٩٥  .  عبد العا ا عبد مختامر
 .الجام ية المعرفة دامر الإسكندم ة
 في الإجتماعية الو دات اجاتو  التي المعوقات . 2022  .فامش محمد اسلام متطئير

 روالععرون  الثام  المجلد الرقمير التحو، اوع في الإجتماعية الرعا ة مدمات عدالة تحقيق
 الخدمة  لية الاجتماعيةر وال حوة للدماسات الإجتماعية الخدمة  لية مجلة الاو،ر العدد

 . لوان جامعة  الإجتماعيةر
الط عة  والتطبيقر النلر ة  ي  المؤسسي مياالت  دامة . 20١2  .  راويم ماا المليجير
 .ال تم عالم القاهرةرااولزر

 الر رر فقراع  ياة نوعية لتحسي   مدم، الإنسانية الرعا ة . 20١0  .محمد عماد نبي،ر
  لية منعومةر اير د توما   مسالة الجياةر بمحافلة اطاش  ر ة قر ة علز مط قة دماسة

 .ن لوا جامعة الاجتماعيةر الخدمة
 .العروق  دام  يروتر المعاصرةر العربية الل ة في المنجد .200٣  .انطوان وامرونر نعما

 هرةرالقا المؤسساتر في التميا لإدامة ااوموبي النموذج ترجمة . 20١2  .العربيني الللالير
 .والتنمية للتعليم العربي المر ا
 .الأجنبية المراجخ: ثانيًا
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