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  الحمد لله رب العالمين والصطة والسطم على محمد وآلا وصحبا أجمعين وبعدالحمد لله رب العالمين والصطة والسطم على محمد وآلا وصحبا أجمعين وبعد

فإن من أجلّ نعم الله على هذه الأما بعد نعمة ا سطم هذه الخيرية التي وصفها بها فإن من أجلّ نعم الله على هذه الأما بعد نعمة ا سطم هذه الخيرية التي وصفها بها 

  وأثنى بها عليها.وأثنى بها عليها.

إلى الخير ويأمرون بالمعروف وينهون عن المنكر وأولئك إلى الخير ويأمرون بالمعروف وينهون عن المنكر وأولئك )ولتكن منكم أمة يدعون )ولتكن منكم أمة يدعون 

  ..104104هم المفلحون( آل عمران هم المفلحون( آل عمران 

ثم إنا سبحانا وتعالى جعل إسداء المعروف وعمل الخير من أعْظم الطاعات وأفضل ثم إنا سبحانا وتعالى جعل إسداء المعروف وعمل الخير من أعْظم الطاعات وأفضل 

القربات وأكثرها أجراً وثواباً، فأقبل المؤمنون عليها في كل العصور؛ طلباً للأجر القربات وأكثرها أجراً وثواباً، فأقبل المؤمنون عليها في كل العصور؛ طلباً للأجر 

  وعط.وعط.والثواب وطمعاً في رضاه جلّ والثواب وطمعاً في رضاه جلّ 

ومن نعم الله على هذه البطد أن كَثُرَ فيها محبو الخير والقادرون عليا وأن جلهم ومن نعم الله على هذه البطد أن كَثُرَ فيها محبو الخير والقادرون عليا وأن جلهم 

  يتسابقون إليا أفراداً أو جهات عمّ ليرها وانتشر عطاؤها من أقصاها إلى أدناها.يتسابقون إليا أفراداً أو جهات عمّ ليرها وانتشر عطاؤها من أقصاها إلى أدناها.

وجمعية البر بالمنطقة الشرقية التي وفق الله القائمين عليها إلى كثير من المبادرات وجمعية البر بالمنطقة الشرقية التي وفق الله القائمين عليها إلى كثير من المبادرات 

ا هذا اللقاء السنوي الذي يهدف إلى تطوير لدمات الجهات العاملة في ا هذا اللقاء السنوي الذي يهدف إلى تطوير لدمات الجهات العاملة في الرائدة ومن بينهالرائدة ومن بينه

مجالات البر في المملكة، وتبادل الخبرات والتجارب التي من شأنها النهوض بهذا مجالات البر في المملكة، وتبادل الخبرات والتجارب التي من شأنها النهوض بهذا 

  العمل وتحقيق أهدافا وغاياتا والاططع عليها.العمل وتحقيق أهدافا وغاياتا والاططع عليها.

ت عنوان ت عنوان ويعد اللقاء التاسع للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية الذي يعقد هذا العام تحويعد اللقاء التاسع للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية الذي يعقد هذا العام تح  

" الجودة والعمل الخيري" واحداً منها. وقد حرصت الجمعية دائماً أن تجمع ثمرات هذه " الجودة والعمل الخيري" واحداً منها. وقد حرصت الجمعية دائماً أن تجمع ثمرات هذه 

اللقاءات ليطلع عليها المهتمون والعاملون بالعمل الخيري أفراداً ومؤسسات من لطل اللقاءات ليطلع عليها المهتمون والعاملون بالعمل الخيري أفراداً ومؤسسات من لطل 

هذا الكتاب الذي بين يدينا،  وهو عمل نسأل الله سبحانا أن ينفع با ويوفق القائمين هذا الكتاب الذي بين يدينا،  وهو عمل نسأل الله سبحانا أن ينفع با ويوفق القائمين 

  لله على محمد وآلا وصحبا وسلّم.  لله على محمد وآلا وصحبا وسلّم.  عليا. وصلى اعليا. وصلى ا
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يجيء توجيا صاحب السمو الملكي أمير المنطقة الشرقية رئيس مجلس إدارة يجيء توجيا صاحب السمو الملكي أمير المنطقة الشرقية رئيس مجلس إدارة 

قاء السنوي للجهات الخيرية قاء السنوي للجهات الخيرية بعقد اللبعقد الل--حفظا اللهحفظا الله--جمعية البر بالمنطقة الشرقيةجمعية البر بالمنطقة الشرقية

بالمنطقة الشرقية كل عام انططقاً من نظره سموه الثاقبة إلى تكامل العمل الخيري بالمنطقة الشرقية كل عام انططقاً من نظره سموه الثاقبة إلى تكامل العمل الخيري 

وشموليتا واتصال رسالتا أياً كان المجال النوعي أو الجغرافي الذي تعمل فيا وشموليتا واتصال رسالتا أياً كان المجال النوعي أو الجغرافي الذي تعمل فيا 

مؤسساتا في أرجاء الوطن من جهة وإلى أهمية مثل هذه اللقاءات في رفده بالأفكار مؤسساتا في أرجاء الوطن من جهة وإلى أهمية مثل هذه اللقاءات في رفده بالأفكار 

رية والخبرات التي يمكن من لطلها الارتقاء بآلياتا ومستويات أدائا بما يكفل رية والخبرات التي يمكن من لطلها الارتقاء بآلياتا ومستويات أدائا بما يكفل التطويالتطوي

أولًا ويحقق مصلحة أولًا ويحقق مصلحة --سبحانا وتعالىسبحانا وتعالى--تقديم لدماتا بالمستوى الذي يُرضي اللهتقديم لدماتا بالمستوى الذي يُرضي الله

  المستفيدين من هذا العمل من جهة ألرى.المستفيدين من هذا العمل من جهة ألرى.

ولعل انعقاد اللقاء هذا العام تحت عنوان " الجودة والعمل الخيري" يؤكد ولعل انعقاد اللقاء هذا العام تحت عنوان " الجودة والعمل الخيري" يؤكد 

ات الأساسية لهذا اللقاء؛  يُعزز ذلك حسن الالتيار لمحاوره وأنشطتا والتي ات الأساسية لهذا اللقاء؛  يُعزز ذلك حسن الالتيار لمحاوره وأنشطتا والتي المنطلقالمنطلق

تؤكد أن مصطلح الجودة مفهوم أصيل في هذا الدين التام الكامل متمثطً في مفهوم تؤكد أن مصطلح الجودة مفهوم أصيل في هذا الدين التام الكامل متمثطً في مفهوم 

الاتقان، كما تهتم هذه المحاور بالعمل المؤسسي وتنظيما وأثره في تحسين الأداء، الاتقان، كما تهتم هذه المحاور بالعمل المؤسسي وتنظيما وأثره في تحسين الأداء، 

العمل الخيري واستعراض برامج تحسين الأداء العمل الخيري واستعراض برامج تحسين الأداء إضافة إلى تطبيقات أدوات الجودة في إضافة إلى تطبيقات أدوات الجودة في 

في عدد من الجهات الخيرية محلياً وعالمياً، وهي لم تغفل أيضاً أهمية معايير الجودة في عدد من الجهات الخيرية محلياً وعالمياً، وهي لم تغفل أيضاً أهمية معايير الجودة 

  حيث برزت كواحد من أهم هذه المحاور .حيث برزت كواحد من أهم هذه المحاور .
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ويشكل حسن التيار البحوث وأوراق العمل والمتحدثين،  وهذا الحضور النوعي ويشكل حسن التيار البحوث وأوراق العمل والمتحدثين،  وهذا الحضور النوعي 

مل الخيري فرصا لطستفادة من ثمرات هذا اللقاء وما يعرض مل الخيري فرصا لطستفادة من ثمرات هذا اللقاء وما يعرض ممن يتولون مسؤولية العممن يتولون مسؤولية الع

فيا من لبرات وأفكار، مما يشكل عوناً للجهات العاملة في هذا الميدان النبيل على فيا من لبرات وأفكار، مما يشكل عوناً للجهات العاملة في هذا الميدان النبيل على 

  تحقيق أهدافها وتيسير أعمالها وتطوير أدائها وآلياتها وبرامجها.تحقيق أهدافها وتيسير أعمالها وتطوير أدائها وآلياتها وبرامجها.

ودراسات ودراسات وجمعية البر بالمنطقة الشرقية وهي تضع لطصة هذا اللقاء من أبحاث وجمعية البر بالمنطقة الشرقية وهي تضع لطصة هذا اللقاء من أبحاث 

وتجارب وورش عمل في مثل هذا الكتاب إنما تحدوها في ذلك رغبة شديدة في وتجارب وورش عمل في مثل هذا الكتاب إنما تحدوها في ذلك رغبة شديدة في 

الاستفادة من هذه الجهود في تأصيل ثقافة العمل الخيري وتقنين أدواتا وتطوير الاستفادة من هذه الجهود في تأصيل ثقافة العمل الخيري وتقنين أدواتا وتطوير 

أساليبا وآلياتا والخدمات التي تقدم للفئات المحتاجة التي هي محور هذا العمل وكل أساليبا وآلياتا والخدمات التي تقدم للفئات المحتاجة التي هي محور هذا العمل وكل 

  ليا من تطلعات.ليا من تطلعات.ما يبذل فيا من جهود وما يعلق عما يبذل فيا من جهود وما يعلق ع

نسأل الله سبحانا أن يجعل هذا العمل لالصاً لوجها سبحانا وأن ينفع با ويثيب نسأل الله سبحانا أن يجعل هذا العمل لالصاً لوجها سبحانا وأن ينفع با ويثيب 

  عليا إنا سميع مجيب.عليا إنا سميع مجيب.
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 الجهة الاسم

  جامعة الملك فهد للبتول والمعادنجامعة الملك فهد للبتول والمعادن  معالي الدكتور / لالد بن صالح السلطانمعالي الدكتور / لالد بن صالح السلطان

  مجلس الشورىمجلس الشورى  معالي الدكتور/ عبدالله بن صالح العبيدمعالي الدكتور/ عبدالله بن صالح العبيد

  رئيس اللجنة الوطنية للجودة رئيس اللجنة الوطنية للجودة   لرحمن بن عبدالله العزاملرحمن بن عبدالله العزامالدكتور/ عبداالدكتور/ عبدا

  الكلية التقنية بالدمامالكلية التقنية بالدمام  المهندس/ وليد بن محمد الفوزانالمهندس/ وليد بن محمد الفوزان

  جمعية تحفيظ القرآن الكريم بجدةجمعية تحفيظ القرآن الكريم بجدة  المهندس/ عبدالعزيز بن عبدالله حنفيالمهندس/ عبدالعزيز بن عبدالله حنفي

  جامعة الملك عبدالعزيز بجدةجامعة الملك عبدالعزيز بجدة  الدكتور/ نوح بن يحيى الشهريالدكتور/ نوح بن يحيى الشهري

  الصندوق الخيري لمعالجة الفقرالصندوق الخيري لمعالجة الفقر  الخراشيالخراشيالدكتور/ عبدالله بن عثمان الدكتور/ عبدالله بن عثمان 

  جائزة الملك عبدالعزيز للجودةجائزة الملك عبدالعزيز للجودة  الأستاذ/ حسين بن رده القرشيالأستاذ/ حسين بن رده القرشي

  مشروع الجودة الشاملة بمحافظة الطائفمشروع الجودة الشاملة بمحافظة الطائف  الدكتور / زبن بن عيضة الثبيتيالدكتور / زبن بن عيضة الثبيتي

  معهد ا دارة العامة بالدماممعهد ا دارة العامة بالدمام  الأستاذ/ سمير بن عبدالرحمن المقرنالأستاذ/ سمير بن عبدالرحمن المقرن

  إدارة التبية والتعليم بالمنطقة الشرقية )بنين(إدارة التبية والتعليم بالمنطقة الشرقية )بنين(  المديرسالمديرسالدكتور/ عبدالرحمن بن إبراهيم الدكتور/ عبدالرحمن بن إبراهيم 

  إدارة التبية والتعليم بالشرقية )بنين(إدارة التبية والتعليم بالشرقية )بنين(  الأستاذ/ أحمد بن حمد البوعليالأستاذ/ أحمد بن حمد البوعلي

  مديرية الشؤون الصحية بالمنطقة الشرقيةمديرية الشؤون الصحية بالمنطقة الشرقية  الدكتور / محمد بن علي الغامديالدكتور / محمد بن علي الغامدي

  جامعة الملك فيصل بالدمامجامعة الملك فيصل بالدمام  الدكتور / لالد بن إبراهيم العرفجالدكتور / لالد بن إبراهيم العرفج

  الهيئة الملكية للجبيل وينبعالهيئة الملكية للجبيل وينبع  ستاذ / يحيى بن ظافر الغامديستاذ / يحيى بن ظافر الغامديالأالأ

  المشرف العام على موقع إسطمالمشرف العام على موقع إسطم  الشيخ/ محمد بن صالح المنجدالشيخ/ محمد بن صالح المنجد

  جامعة الملك سعود بالرياضجامعة الملك سعود بالرياض  الدكتور/ إبراهيم بن عبدالعزيز الربيعةالدكتور/ إبراهيم بن عبدالعزيز الربيعة

  شركة الكهرباء السعودية بجدةشركة الكهرباء السعودية بجدة  المهندس/ مصطفى بن محمد عالمالمهندس/ مصطفى بن محمد عالم

  الخطوط الجوية العربية السعوديةالخطوط الجوية العربية السعودية  القحطانيالقحطانيالمهندس/ بندر بن محمد المهندس/ بندر بن محمد 

  إدارة التبية والتعليم ) بنين ( بالأحساءإدارة التبية والتعليم ) بنين ( بالأحساء  الأستاذ/ محمد بن عبدالعزيز الدليجانالأستاذ/ محمد بن عبدالعزيز الدليجان

  مكتب أفضل الممارسات للإستشارات بجدةمكتب أفضل الممارسات للإستشارات بجدة  كابليكابليعهبهدالهغهنهي عهبهدالهغهنهي الدكتور/ عمر الدكتور/ عمر 

  المجلس السعودي للجودةالمجلس السعودي للجودة  المهندس / صالح بن لالد المبيضالمهندس / صالح بن لالد المبيض
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 الجهة سمالا

  شركة الكهرباء السعودية بالشرقيةشركة الكهرباء السعودية بالشرقية  الأستاذ/ سعود بن عبدالعزيز الشمريالأستاذ/ سعود بن عبدالعزيز الشمري

  الشركة السعودية العالمية للبتوكيماويات )سبكيم(الشركة السعودية العالمية للبتوكيماويات )سبكيم(  المهندس/ عبدالرحمن بن عبدالكريم السيفالمهندس/ عبدالرحمن بن عبدالكريم السيف

  مؤسسة محمد وعبدالله إبراهيم السبيعي الخيريةمؤسسة محمد وعبدالله إبراهيم السبيعي الخيرية  المهندس / محمد بن ناصر الرشيدالمهندس / محمد بن ناصر الرشيد

    وزارة الصحة بالرياضوزارة الصحة بالرياض  بن محمد الربيعةبن محمد الربيعة  الدكتور / عبداللهالدكتور / عبدالله

  شركة أرامكو السعوديةشركة أرامكو السعودية  الدكتور / عماد بن عبدالله الجريفانيالدكتور / عماد بن عبدالله الجريفاني

  إدارة التبية والتعليم بالرياض )بنين(إدارة التبية والتعليم بالرياض )بنين(  الدكتور / حسن بن محمد شريمالدكتور / حسن بن محمد شريم
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 أ.سمير بن عبدالعزيز العفيصان  د.عبدالله بن حسين القاضي 

     الأمين العام للجمعية

    

 رئيساً د. محمد بن علي الغامدي  رئيساً أ . لالد بن عبداللطيف الجوهر

 عضواً أ . حسين بن رده القرشي نائب د . محمد بن علي الغامدي 

 عضواً د. مسفر بن عتيق الدوسري  عضواً أ . سمير بن عبدالعزيز العفيصان 

 عضواً د. حسن بن محمد شريم عضواً أ . أحمد بن ناصر الرشادة 

   عضواً أ . جاسم بن عتيق أبوفطسة

 عضواً د. عايض بن طالع العمري عضواً أ.عامر بن دعيج الدليل

 عضواً ليأ . أحمد بن حمد البوع سكرتيراً م. محمد بن عبدالله باوزير

 عضواً د. إسماعيل بن محمد نجار متعاوناً أ . أحمد بن إبراهيم التكي

 عضواً م. وليد بن محمد الفوزان  

  رئيساً د.محمد بن علي الغامدي

 رئيساً أ . أحمد بن ناصر الرشادة عضواً د.مسفر بن عتيق الدوسري

 متعاوناً أ . سعد بن ناصر الخلف عضواً عطيا الزهراني د. عبدالعزيز بن

  عضواً م.محمد بن ناصر الرشيد

 رئيساً أ . جاسم بن عتيق أبوفطسة عضواً حسين بن رده القرشيأ . 

 سكرتيراً أ . صالح بن عبدالله المهناء عضواً د. إسماعيل بن محمد نجار

 متعاوناً أ . حسن بن صالح الجهمي عضواً الأحمد د. مالك بن إبراهيم

   سكرتيراً أ . نايف بن صالح المذن 

 رئيساً أ . عامر بن دعيج الدليل   

 متعاوناً أ . أحمد بن علي عسكر رئيساً أ . سمير بن عبدالعزيز العفيصان 

   عضواً أ . لالد بن عبدالعزيز الحسن 

   عضواً أ . عبداللطيف بن عبدالله الثويني

   عضواً أ . محمد بن عبدالرحمن الدوسري

   عضواً أ . علي بن أحمد الفقيا
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  معايير الجودة للعمل الخيري المتميزمعايير الجودة للعمل الخيري المتميز

مة معايير جائزة الملك عبد العزيز للجودة للعمل مة معايير جائزة الملك عبد العزيز للجودة للعمل ءءمواموا

  الخيريالخيري

  

  مقدمها :مقدمها :

  القرشيالقرشي  رَدهرَده  الأستاذ /  حسين بنالأستاذ /  حسين بن
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 ملخص الورقة:

شئت برامج جوائز الجودة الوطنية في الدول المتقدمة لتشجيع المنشآت في أن

وزيادة جودة منتجاتها مواردها  ترشيدستوى أدائها ومختلف القطاعات على رفع م

العالمية الألرى. ولقد أدت جوائز المنشآت مع  ولدماتها لتصبح قادرة على المنافسة

الجودة والعمل المؤسسي الشامل المتميز سواء فيما في تطوير ثقافة  هاماً الجودة دوراً

إدارة الموارد وتطوير العمليات يتعلق بمقوماتها كأسلوب القيادة وا دارة والتخطيط و

وا جراءات وتحقيق رضا المستفيدين بكافة شرائحهم والنفع المجتمعي وتحقيق 

في النتائج المطلوبة بأعلى مستويات الجودة والتميز. وقد أثرت هذه الجوائز تأثيرا بالغا 

واستطاعت تحسين جودة لدماتها  ها،معايير وظفترفع مستوى أداء المنشآت التي 

 .وتحفيز ونشر أفضل الممارسات لتلك المعايير ربحيتهاكفاءتها ومنتجاتها وزيادة و

وتعتبر معايير جائزة الملك عبد العزيز للجودة الركيزة الأولى في المملكة 

العربية السعودية حيث بدأ تطبيقها في القطاع الخاص وستشمل باقي القطاعات 

ماسة لمثل هذه المعايير لتطوير أدائا  الحيوية ومنها القطاع الخيري الذي هو بحاجة

 المؤسسي وتفعيل روح المنافسة للوصول إلى أفضل الممارسات.

وفي هذه الورقة سوف يتم استعراض معايير جائزة الملك عبد العزيز للجودة 

وكيفية تطبيقها على المؤسسات الخيرية من لطل التقييم الذاتي لتحديد نقاط القوة 

رامج التحسين والتطوير المستمر للوصول إلى مستويات وفرص التحسين ووضع ب

 ة.ميزتالم يةالعالم ياتالمستوتلك الممارسات بومقارنة  وممارسات متقدمة في الجائزة،
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 :مقدمة

في ظل ما تشهده الأسواق العالمية من منافسة حادة ومتغيرات اقتصادية 

 ،دة بالمملكة العربية السعوديةأصبح من الضروري تأسيس جائزة وطنية للجو ،كبيرة

مستوى جودة المنتجات والخدمات. ترفع تألذ بالاعتبار الظروف الاقتصادية المحلية و

 التي من المأمول أن تسهم في ،للجودة زعبد العزيومن هنا جاءت فكرة جائزة الملك 

إيجاد مناخ تنافسي صحي في جميع وضع أسس التطوير وا نجاز والتحسين المستمر و

مما يساعد على رفع مستوى الأداء في كافة الأنشطة ا دارية والمالية ، القطاعات

لا بديل عنا في  اًاستاتيجي اًوالفنية والتسويقية في المنشآت التي تعتبر الجودة ليار

 .عصر العولمة والانفتاح الاقتصادي وانضمام المملكة إلى منظمة التجارة العالمية

 للجودة بموجب لطاب المقام السامي زبد العزيعأنشئت جائزة الملك وقد 

ا نتاجية هه بهدف تحفيز القطاعات  //وتاريخ  ب//رقم 

، والعمل على رفع مستوى الجودة ها،لتبني مبادئ الجودة الشاملة وأسس والخدمية

مع تفعيل التحسين المستمر لأداء هذه القطاعات  ،والقدرة على المنافسة العالمية

تكريم أفضل المنشآت ذات الأداء المتميز التي تحقق أعلى مستويات الجودة. وعلى و

للجودة بالمملكة في رفع مستوى  زعبد العزيهذا الأساس سيساهم برنامج جائزة الملك 

بين المنشآت في القطاعات المختلفة  التنافسزيادة و ،جودة المنتجات والخدمات الوطنية

يري والذي يتعين عليا تلبية احتياجات وتوقعات المستفيدين ها بما فيها القطاع الخجميع

المنافسة العالمية كما هو الحال بالنسبة للقطاعات التجارية ومساعدتا على  منا

 .والصناعية وغيرها
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التي تقوم  المستقلة وتمنح الجائزة من لطل هيئة المحكمين وفرق التقويم

بتنسيق الأمانة العامة  ارات ميدانية عند الحاجةالتقدم وإجراء زي استماراتبمراجعة 

معايير  المقيمون . ويستخدمالتابعة للهيئة العربية السعودية للمواصفات والمقاييس

حكم موضوعي عن مستوى الجودة في المنشآت تقييم و الجائزة التالية  عطاء 

 المتقدمة:

 .ا دارية القيادة .

 .التخطيط الاستاتيجي .

 .الموارد البشرية .

.ءالموردون والشركا .

 .إدارة العمليات .

 .التكيز على المستفيد .

 .المعلومات والتحليل .

.التأثير على المجتمع .

نتائج الأعمال. .

سب أهمية بحيختلف  محدد ويعطى لكل معيار من المعايير السابقة وزن

 يبلغحيث ، نقاط لكل معيار شكلويكون الوزن على  المعيار بالنسبة للمملكة،

ويشتمل كل معيار رئيسي على   نقطة.  هالمعايير كلا جمالية لط عدد النقا

وتخضع معايير الجائزة للمراجعة والتحديث  عدة معايير فرعية تسمى عناصر.

والتطوير لكي تواكب التطورات والتغيرات العالمية، وتتماشى مع الاحتياجات 

 .والتطورات المستقبلية للمنشآت والمستفيدين منها

 

ن جوائز الجودة العالمية والوطنيةنبذه ع

تقدم جوائز الجودة للمنشآت المتميزة في مجال الجودة من قبل جهة رسمية 

مستقلة ليس لها ارتباط بالمنشأة الحاصلة على الجائزة، وبنيت جميع هذه الجوائز على 

أساس تقييم المنشآت المتقدمة حسب معايير محددة، بعض هذه المعايير ترتكز على 
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والبعض الآلر يقيس مطابقة المنشآت س نتائج مستوى الجودة في المنشآت، قيا

توافق  لضمانالمنشآت قبل الجهد المبذول من  يقيم والبعض الآلرلمتطلبات المستفيد 

 لديها. اجودة المنتج وثبات

 :مستويين رئيسينويمكن تصنيف جوائز الجودة إلى 

 :المستوى العالمي -

تعطى على المستوى العالمي، حيث لا تنحصر في جوائز الجودة التي  يوه

 .دولة معينة

 مستوى على م عام أنشئت التي ديمنججائزة  -/

 . م عام العالمي المستوى إلى وتحولت اليابان

 م. عام تأسست : الأوربية الجودة جائزة -/

 .الهادي طالمحي ودول سياآ شرق لمنطقة الذهبية الجودة جائزة -/

 :الوطني المستوى -

 في تنحصر حيث الدولة مستوى على تعطى التي الجودة جوائز هي و  

 جائزة أربعين من أكثر يوجد أنا بالذكر والجدير ،الدولة تلك في تعمل التي المنشآت

 : أهمها من والنامية المتقدمة العالم دول لمعظم جودة

الأمريكية التي  بالدرج مالكولم جائزة -

 م أنشئت عام 

 .مجائزة سنغافورة الوطنية للجودة ، أنشئت عام  -

 م .جائزة المملكة المتحدة للجودة ، أنشئت عام  -

 م .جائزة السويد للجودة ، أنشئت عام  -

 م.جائزة دبي للجودة، أنشئت عام  -

 م.ز، أنشئت عام الثاني للتمي جائزة الملك عبد الله -

 .ىوغيرها العديد من الجوائز الوطنية الألر

  :موجز عام عن الجائزة

ا نتاجية  تحفيز القطاعاتجائزة الملك عبد العزيز للجودة إلى هدف ت

رفع مستوى جودة  أجلالجودة الشاملة من مبادئ وآليات لتطبيق أسس و والخدمية

ا الداللية وتحقيق رضا المستفيدين. كما الأداء وتفعيل التحسين المستمر لعملياته
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تهدف الجائزة لتكريم أفضل المنشآت ذات الأداء المتميز والتي تحقق أعلى مستويات 

وحصولها على التقدير الطئق على المستوى الوطني لما حققتا من نسبيا الجودة 

 .المتنافسة بين المنشآت المحلية أفضلإنجازات وبلوغها مرتبة 

الجائزة وسيلة لتحقيق التميز في الأعمال من لطل توفير هيكل  دُّعَكما تُ

وذلك بتمكين المنشآت من تها، متكامل لتنسيق جميع أنشطة تحسين الأداء وإدار

على مستوى تقييم مستوى أدائها الحالي ومقارنتا بمستوى الأداء في المنشآت المتميزة 

معايير المستويين. وتقدم الجائزة  الموجودة بينفجوات ومن ثم العمل على سد الالعالم، 

تساعدها على تحسين  في عدة مجالات رئيسةأدائها تمكن المنشآت من قياس محددة 

الأعمال بصورة مستمرة لتحديد الأهداف وترتيب أولوياتها وتنظيمها وتحقيقها 

 ومراجعتها بغرض إنجاز هذه الأهداف. 

ا فرصة للخضوع لعملية فعند التقدم للتشح للجائزة، تعطي المنشأة نفسه

تقييم موضوعية من قبل مقيمين مستقلين مدربين على تطبيق المعايير ويملكون الخبرة 

التقييم الذاتي للمنشآت باستخدام الكافية في تقييم منشآت مشابهة. كما أن عملية 

 معايير الجائزة تساعد على فهم الجوانب التالية في نظام المنشأة:

 ؟.كيف تعمل المنشأة -

 .مدى تميز المنشأة مقارنة بالمنشآت الألرى -

 .مستوى الجودة الذي ترغب المنشأة في تحقيقا -

 تحسين.إلى  نظام المنشأة والعمليات التي تحتاج التطوير فيمواطن  -

 .المستمر كيفية الشروع في تطبيق التغيير والتحسين -

من دول  تتشابا برامج الجوائز الوطنية المطبقة في كثيروبشكل عام 

العالم في اللوائح والمعايير والمبادئ العامة التي تحكم هذه الجوائز،  فهذه الجوائز 

التي تقوم بمراجعة استمارات  المستقلة تمنح من لطل هيئة المحكمين وفرق التقييم

طلب التقدم وإجراء زيارات ميدانية عند الحاجة. ويستخدم المقيمون معايير الجائزة 

ادئ السابقة  عطاء حكم موضوعي عن مستوى الجودة في المنشآت التي تشمل المب

 المتقدمة.
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 :رؤية الجائزة

أن تكون جائزة الملك عبد العزيز للجودة متميزة ورائدة على المستوى " 

الوطني وا قليمي والعالمي، وأن تحقق أهدافها لطرتقاء بمستوى الجودة في المجالات 

 العربية السعودية"  ةا نتاجية والخدمية في المملك

 :الجائزة رسالة

على تعزيز التنافس من لطل تقديم  جائزة الملك عبد العزيز للجودة" تعمل 

إطار عام مرجعي لتقييم أداء المنشآت وتطويرها وفق معايير دولية للتميز وإبراز دورها 

 في نشر مفاهيم الجودة وا بداع وتطبيقاتها"  

  :الأهداف العامة 

ي بالجودة وأهمية تطبيقهانشر الوع .

ووضع الأهداف  تبني التخطيط ا ستاتيجي للجودة لرسم الخطط .

ووسائل تحقيقها

ها تحفيز القطاعات المختلفة لتبني مبادئ الجودة الشاملة وأسس .

وتطبيقها على المستوى الوطني وتفعيل التحسين والتطوير المستمر 

لأداء كافة العمليات ا نتاجية والخدمية

العمل على رفع مستوى الجودة في المنشآت السعودية لتصبح قادرة على  .

المنافسة العالمية

الارتقاء بمستوى القيادات ا دارية في المنشهآت لتحقيق أهداف الجودة  .

الشاملة والوفاء بمسهؤولياتها

حهث المنشآت على الالتزام بالمواصفات والمقاييس الوطنية والدولية .

والتعريف  تاشهاركة المنشهآت في بناء المجتمع ولدمزيادة فاعلية م .

بالتجارب السعودية الرائدة في مجال الجودة وإتاحة الفرصة لطستفادة 

منها

 )التقييمتشجيع ممارسة قياس مستويات الأداء في الأعمال المختلفة  .

ومقارنتها بمستويات أداء المنشآت المنافسة وقياس التحسن في ( الذاتي

كل مستمرالنتائج بش

 



 الأستاذ حسين بن رده القرشي-معايير الجودة للعمل الخيري المتميز موائمة معايير جائزة الملك عبدالعزيز للجودة للعمل الخيري 

  16                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

 :فوائد الجائزة

 :الوطني لطقتصادفوائدها 

زيادة الوعي بالجودة بين المنشآت  .

إدلال أساليب العمل الحديثة التي تؤدي إلى تحقيق التميز  .

تبادل المعلومات حول استاتيجيات الأداء الناجحة  .

تحسين الموقف التنافسي للمنشآت السعودية  .

ع والخدمات السعودية وبالتالي تسهم في زيادة رفع مستوى جودة السل .

الصادرات السعودية .

المحلية و العالمية أداء المنشآتإيجاد آلية مقارنة بين  .

زيادة ا قبال على المنتجات المحلية .

رفع الناتج الوطني العام .

تحسين الميزان التجاري .

 :فوائدها  للمنشآت المتقدمة للجائزة

والتميز في الأداء بين العاملين، وتمثل قاعدة نشر الوعي بالجودة  .

لقياس التطور في المستقبل

المساعدة على تثبيت جهود تحسين الجودة عن طريق توثيق العمليات  .

.والنتائج

لطتصال والتدريب وا دارة،  مبتكرة وحديثةأساليب التعرف على  .

.والتخطيط وتحليل المعلومات

   .نشأةإدلال أسلوب التقييم الذاتي للم .

  .تنمية روح الفريق بين العاملين والتعريف بإنجازاتهم .

 

والمقيمين  توفير تقرير مفصل عن وضع المنشأة يعده فريق من الخبراء .

المستقلين، ويشتمل على التالي 

. تقييم عام للمنشأة -

قائمة بنقاط القوة ومجالات التحسين لكل من معايير  -

. الجودة
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محلياً ودولياً.   لرىقارنة بالمنشآت الأالم -

تها.وسيلة لقياس إجراءات الجودة في المنشأة ومقارن -

 والسطمة فيإدلال المفاهيم المتعلقة بالبيئة والصحة  -

.المنشأة

  .تحسين الأداء للوصول إلى أهداف محددة -

وذوي  وولاء العاملين والمساهمين المستفيدينزيادة رضا  -

العطقة. 

هم. وتحفيزفي التحسين والتطوير  زيادة مشاركة العاملين -

   .تعزيز العطقات مع العالم الخارجي -

 التكيز على الأهم وتحديد أولويات العمل. -

قياس الأداء وتطويره وتحسينا. -

 

 :فوائدها للمنشآت الفائزة بالجائزة

الحصول على التقدير الرسمي العلني للمنشأة باعتبارها واحدة من  .

في المملكة العربية السعودية وذلك بالتكريم في أبرز المنشآت المتميزة 

يرعاه احد كبار المسؤولين في الدولة.احتفال كبير 

وا عطن عن المنشأة في وسائل للدعاية استخدام شعار الجائزة  .

المنشأة.ا عطم ووضعا على وثائق 

المشاركة في المؤتمرات والندوات التي تعقد بهدف تبادل الخبرات مع  .

 .ول أفضل الممارسات والتميز في الأداءالآلرين ح

الحصول على درع الجائزة. .

 

:معايير جوائز الجودة

 هذه تستخدم حيث عام بشكل الجودة جوائز معايير تشابا كبير في هناك

 :التالي في المعايير هذه وتتلخص المنشآت، أداء تقييم في المعايير

 .القيادة -

 .الاستاتيجي التخطيط -
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 .المستمر التحسين -

 .البشرية الموارد إدارة -

 .والسوقالمستفيدين  على التكيز -

 .العمليات إدارة -

 .والتحليل المعلومات -

 .والشركاء الموردين مع التعامل -

.المجتمع في المنشأة دور -

 .نتائج الأعمال -

ويعطى لكل معيار من المعايير السابقة وزن يختلف حسب أهمية المعيار 

أولويتا بالنسبة للوضع المحلي والظروف الاقتصادية لكل دولة، كما أنا يختلف من و

  لكل معيار. نسبةجائزة لألرى، ويكون الوزن على هيئة نقاط أو 

وعناصر توفر توضيحاً  ويشتمل كل معيار رئيسي على عدة معايير فرعية

 المعايير وذلكات هذه . ويتم تقييم المنشآت لمعرفة مدى تحقيقها لمتطلبلهذه المعايير

المنشآت المتقدمة، ويتحققون من  تقاريرمن المقيمين الذين يراجعون  فرقبواسطة 

  من لطل الزيارات الميدانية للمنشآت.التقارير المعلومات المذكورة في تلك 

التشابا الكبير في المعايير العامة لمعظم الجوائز  وعلى الرغم من ذلك

ع بعض المعايير الخاصة بها بسبب التطف الظروف العالمية فإن كل دولة تض

  الثقافية والاجتماعية.الاقتصادية و

والتحسين وتخضع معايير جوائز الجودة للمراجعة والتحديث والتطوير 

المستمر لكي تواكب التطورات والتغيرات العالمية ولتتماشى مع الاحتياجات الجديدة 

ا الدليل ملخصاً لمعايير جائزة الملك عبد وسوف يقدم هذ للدولة والاقتصاد المحلي.

العزيز للجودة لاحقاً
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 :الهيكل التنظيمي للجائزة

اللجنة العليا للجائزة .

وزير التجارة لجنة عليا تمثل الجهات ذات العطقة ، يرأسها معالي 

، مهمتها ا شراف على الجائزة ورسم سياستها، ويتم تعيين أعضائها بقرار والصناعة

، ومدة عضويتها ثطث سنواتالوزيرمعالي  من

الأمانة العامة  للجائزة .

الرسمية للجائزة، وتتولاها الهيئة العربية السعودية التنفيذية هي الجهة 

للمواصفات والمقاييس

اللجنة العامة للجائزة .

فريق من أصحاب الخبرة والالتصاص في مجال الجودة ومجالات عمل 

للجائزة وتوافق عليهم اللجنة العليا الأمانة العامة من قبل الجائزة يتم ترشيحهم 

الجائزة من الناحية الفنية عن طريق تكوين اللجان  دعممهمة اللجنة . تكون للجائزة

 كما تقوم بتشيح رئيس لجنة التحكيم.الفنية المتخصصة وفرق العمل المؤقتة 

لجنة التحكيم .

همتها مراجعة وتقييم استمارات طلب تقتح من قبل اللجنة العامة للجائزة وم

للجنة العليا للجائزة التقدم للمنشآت المتقدمة وإعداد تقارير التقييم والتوصيات 

وتتكون لجنة التحكيم  وكذلك تقارير التقييم الفنية التي ترسل للمنشآت المتقدمة

ن ثطثة وتتكون اللجنة م. من ألصائيين ولبراء في الجودة وقطاعات الأعمال المختلفة

مستويات تنظيمية وهي

لمحكمون، ويرشحون من قبل اللجنة العامة ويتم اعتمادهم من قبل ا -أ

أمين عام الجائزة

 رؤساء فرق التقييم. -ب

المقيمون -ت
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 :اللجنة السعودية الوطنية للجودة .

لجنة غير ربحية تعمل كلجنة استشارية للجائزة مكونة من المختصين 

لس الغرف التجارية الصناعية وتهدف إلى نشر الوعي بالجودة ويشرف عليها مج

بالجودة بين المنشآت الوطنية سواء الحكومية أو الخاصة عبر المؤتمرات والندوات 

.والحلقات العلمية

 الهيكل التنظيمي

  للجودة زعبد العزيلجائزة الملك  

 

                     

 

                     

 

                      

-                      

-                      

- ...........................

            

 

           

 

                    

 

 

 شكل رقم 

مة للجائزةملخص عن المعايير العا

. والنتائج وهما المقوماتين سرئي جزئينبالجائزة من  العامةتتكون المعايير 

على الوسائل والأساليب التي تتبعها المقومات حيث يركز الجزء الأول الخاص بمعايير 

أما الجزء الثاني والخاص بالنتائج فهو يعنى بأداء  المرغوبة النتائجالمنشأة للوصول إلى 
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توظيف لنتائج الحالية التي حققتها والتي تم الوصول إليها عن طريق المنشأة وا

 المقومات.

ويتوقع من المنشآت التي تتقدم للحصول على الجائزة توفير القدر المناسب 

من المعلومات والبيانات حول إجراءاتها ونتائجها الرئيسة لتوضيح الأساليب التي 

 عايير بالتاليوتتلخص الم تنتهجها والنتائج المحققة منها

 جدول معايير الجائزة:

(درجة) الوزنالههمعيههار

ا دارية القيادة

الاستاتيجي التخطيط

البشرية الموارد

  ءالموردون و الشركا

العمليات إدارة

على المستفيد التكيز

والتحليل المعلومات

على المجتمع التأثير

عمالالأ نتائج

  المجموع
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القيادة ا دارية : .

با ا دارة العليا في المنشأة في  تضطلع يالدور الذ القيادة يتناول معيار

لاصة بكيفية  ةالبند بصورويهتم هذا .ومعايير الأداء الأهداف والتوقعاتتحديد 

، وقيامهم لمنشأةومشاركتهم ومراجعتهم لأداء ا تواصل ا دارة العليا مع العاملين

،كما يشمل هذا المعيار أيضاً مسئوليات المنشأة الأداء المتميز بإيجاد بيئة تشجع على

تجاه الصالح العام والممارسات التي تقوم بها مراعاة لواجبات حسن المواطنة،ويعرض 

هذا العنصر أيضاً للجوانب الرئيسة للقيادة في المنشأة وا جراءات التي يتخذها كبار 

 :يتها  يجاد منشأة متميزة في أدائها وهقاد

 توجهات ا دارة العليا. -/ 

 مراجعة أداء المنشأة. -/ 

 تشجيع ثقافة الجودة ونشرها. -/ 

 التخطيط ا ستاتيجي :  .

التي تستخدمها  هنا تصف المنشأة المتقدمة للحصول على الجائزة الطريقة

تحسين موقفها التنافسي وأدائها بصورة بما في ذلك  ،ستاتيجي في تحديد هدفها ا

،والطريقة التي تستخدمها في تحويل أهدافها ا ستاتيجية والتنموية إلى لطط عامة

عامة ومشاريع تطويرية بهدف زيادة الربحية وزيادة ا نتاجية أو تحسين المنتجات 

ة ذات والخدمات، مع إنجاز لطط  العمل الخاصة بها وا جراءات والمؤشرات الرئيسي

العطقة بالأداء، وكيفية أعداد التوقعات الخاصة بأداء المنشأة في المستقبل في ضوء 

هذه ا جراءات والمؤشرات.ويتعين أن تتضمن المعلومات المقدمة من المنشأة إجابات عن 

  الأسئلة التالية:

.ستاتيجيعملية إدارة التخطيط ا  -/

 .لولطة العم ا ستاتيجية الأهداف  -/

 .البحث والتطوير -/
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 الموارد البشرية  .

العمل على توظيف كامل قدرات العاملين لتحقيق تميز مرتفع  كيفية

الأداء، وكيفية مشاركة العاملين بهدف تطوير إمكاناتهم لضمان فاعليتهم وتأمين 

صحتهم وسطمتهم ورفاهيتهم .

 الموارد البشرية والتيارها. تخطيط -/

 والتعليم . التدريب -/

 الأداء والتقدير . -/

 رضا العاملين وبيئة العمل .  -/

 مشاركة العاملين . -/

 التوطين. -/

 

  الموردون والشركاء: .

كيفية إدارة العمليات الخاصة بالموردين والشركاء لتحقيق تميز في 

الأطراف عطقات العمل وجودة المدلطت والمخرجات المتبادلة التي تعزز من قابلية 

 يجاد قيمة مضافة وتزيد من المرونة والاستجابة السريعة للتغير، وتؤسس عطقات 

 وهي: متوازنة طويلة المدى بين الشركاء

.التيار وتقييم وتحسين جودة الموردين -/

 على الموردين المحليين والمنتجات المحلية. التكيز  -/

 .دىإدارة الشراكات والاتفاقيات بعيدة الم -/

 

 إدارة العمليات .

للحصول على الجائزة كيفية تحديد وإدارة  المتقدمةتصف المنشأة  هنا

وتحسين ا جراءات والعمليات الرئيسة لتصميم وتوصيل المنتجات والخدمات وهي :

 نظم إدارة الجودة والبيئة والطاقة والصحة والسطمة المهنية - /

 التحسين المستمر. -/

 .واصفات القياسية السعودية أو الدولية المعتمدةتطبيق الم -/
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 التكيز على المستفيد .

تستخدمها الطريقة التي  هنا تصف المنشأة المتقدمة للحصول على الجائزة

أن تظل  لضمانوالأسواق وتوقعاتهم وأفضلياتهم   المستفيدينمتطلبات  دلتحدي

 مستفيديهالعطقة مع تصف كيفية بناء ا كمامنتجاتها أو لدماتها مناسبة لهم.

، وولائهم والمحافظة المستفيدينوتحديد العوامل الرئيسة التي تقود إلى اكتساب 

 يواستدامتها وهتوسع المنشأة  وإلىعليهم،  

والسوق. المستفيدينالمعرفة ب -/

 .لمستفيدينإدارة العطقات مع ا -/

 المستفيدين.  قياس وتعزيز رضاء  -/

 

 ليل المعلومات والتح .

توفير أنظمة فعالة  دارة الأداء وقياسا وتحليلا  كيفيةتصف المنشأة   هنا

وتوجيها وتحسينا على المستويات جميعها وفي أقسام المنشأة جميعها.

 عن الأسئلة التالية: إجاباتالمعلومات المقدمة من المنشأة  تتضمن أن ويتعين

 . قياس وتحسين أداء المنشأة   -/

 .المعلومات والمعرفةإدارة   -/

 

 التأثير على المجتمع  .

وا جراءات نظرة المجتمع ككل إلى أثر المنشأة  عليا  العنصريتناول هذا و

 : وهي المجتمع المتعلقة بأثر المنشاة على ا ضافية

المساهمة في التنمية الوطنية . -/

 .المسؤولية المجتمعية -/

 اليموتع المشاركة في تدريب المجتمع  -/
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نتائج الأعمال  .

المنشأة،   من المستفيدينالنتائج الرئيسة التي تركز على  هناالمنشأة   توجز

ونتائج أداء المنتجات والخدمات و  المستفيدينفي ذلك المعلومات المتعقلة برضا  بما

 الموارد البشرية والموردين والاستثمار في البحث والتطوير والتصدير وهي:

 .تفيدينسرضا الم -/

 المالية . النتائج  - /

 الموارد البشرية . -/

 الموردون/الشركاء. -/

 الاستثمار في البحث والتطوير. - /

 . التصدير  -/

 

 :تقييم المنشآتآلية 

 عدديتم فحص مجموعة المستندات التي تقدمها المنشأة من قبل فريق يضم 

لخبرة والتدريب الطزمين لضمان درجة عالية يتمتعون باالمقيمين المستقلين والذين من 

عملية التقييممن التوافق في 

لبراء في الجودة، تم التيارهم من بين الممارسين ذوي  المقيمينيضم فريق 

 والعالم في مختلف أنحاء المملكة العربية السعوديةمختلف القطاعات الخبرة من 

الجائزة.ام معايير لنوع المنشأة باستخد الطلب طبقاً تقييميتم 

تعتبر كل من المجالات الرئيسة المبينة في جدول المعايير معياراً يستخدم 

   أداء أي منشأة فيما يتعلق بتحقيق التميز في الأداء لتقييم
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 دورة الجائزة

يوضح الجدول التالي توزيع نشاطات الدورة على مدار فتة الجائزة منذ انططقتها 

 نتائج:وحتى إعطن ال

 

 الحملة ا عطمية للجائزة  المرحلة الأولى

 التقدم ا لكتوني للجائزة المرحلة الثانية

 استقبال طلبات التقدم والأوراق الثبوتية المرحلة الثالثة

 فرز طلبات التقدم الرابعة المرحلة

 تدريب المنشآت المتقدمة الخامسة المرحلة

 ينتدريب المقيم السادسة: المرحلة

 استقبال تقارير المنشآت المشاركة السابعة المرحلة

 التقييم المكتبي والميداني  الثامنة المرحلة

 التحكيم التاسعة المرحلة

 إقرار واعتماد النتائج المرحلة العاشرة:

 الحفل وا عطن عن الجائزة في دورتها الجديدة المرحلة الحادية عشر:

 قى أفضل المارساتملت المرحلة الثانية عشر:

 

 

 الخطصة:

مما تقدم يتبين لنا أهمية وجود معايير تهتم بالجودة لا سيما في العمل 

الخيري والاجتماعي والذي يبقى ببقاء البشرية والحياة على وجا هذه الأرض. ولأهمية 

الموضوع يتعين على القطاع الخيري القيام بهذه المهمة لسببين رئيسين هما حاجة هذا 

اع لمعايير مؤسسية تضمن لا البقاء والاستمرار والمنافسة والسبب الآلر أهمية القط

التقييم الذاتي والخارجي لهذا القطاع  براز دوره ونشر أفضل الممارسات ليستفيد 

منها الآلرون وبهذا نطبق إستاتيجية سحب هذه المنشآت الخيرية إلى مصاف 

عالية. المؤسسات الدولية المتميزة ذات الجودة ال
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

 الجودة الشاملة في العمل الخيري..المستفيد أولًا

  

  مقدمها :مقدمها :

 زبن بن عيضة الثبيتي /  رالدكتو
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  هدف الورقةهدف الورقة

مههن الخههدمات مههن الخههدمات   ينينتهههدف هههذه الورقههة إلى زيههادة الههوعي بأهميههة التكيههز علههى المسههتفيد تهههدف هههذه الورقههة إلى زيههادة الههوعي بأهميههة التكيههز علههى المسههتفيد 

  الخيرية في تحقيق الجودة الشاملة.الخيرية في تحقيق الجودة الشاملة.

  

  مقدمةمقدمة

في في   ةةتعتههبر الجههودة الشههاملة مههن الأسههاليب ا داريههة الحديثههة الههتي حققههت نجاحههات بههاهر تعتههبر الجههودة الشههاملة مههن الأسههاليب ا داريههة الحديثههة الههتي حققههت نجاحههات بههاهر 

وفي مجهال الأعمهال الخيريهة والتطوعيهة، وسهبب      وفي مجهال الأعمهال الخيريهة والتطوعيهة، وسهبب        ،،دميهة والصهناعية  دميهة والصهناعية  جميع المجهالات الخ جميع المجهالات الخ 

ها الرئيس يأتي من اسهتجابتها كأسهلوب إداري للمهتغيرات العالميهة وقهدرتها علهى       ها الرئيس يأتي من اسهتجابتها كأسهلوب إداري للمهتغيرات العالميهة وقهدرتها علهى       ححنجانجا

إحداث مستوى التغيير المطلهوب لمواكبهة تلهك المهتغيرات والاسهتمرار في ذلهك، وذلهك لمها         إحداث مستوى التغيير المطلهوب لمواكبهة تلهك المهتغيرات والاسهتمرار في ذلهك، وذلهك لمها         

كن المدراء مهن قيهادة مؤسسهاتهم    كن المدراء مهن قيهادة مؤسسهاتهم    تتمتع با من روح فكرية متجددة وأساليب حديثة تمتتمتع با من روح فكرية متجددة وأساليب حديثة تم

نحو التميز. ولهذا نجد الكثير من الهدول أصهبحت تتبنهى جهوائز عالميهة لتحقيهق التميهز        نحو التميز. ولهذا نجد الكثير من الهدول أصهبحت تتبنهى جهوائز عالميهة لتحقيهق التميهز        

المؤسسي الذي يرتكز على عدة عناصر يعتبر كل جزء منها مكمل للآلهر ومسهاهم   المؤسسي الذي يرتكز على عدة عناصر يعتبر كل جزء منها مكمل للآلهر ومسهاهم   

قوي في تحقيق التميز، لهذا فهي تسمى نماذج للتميز بوصفها تحتوي علهى عهدة محهاور    قوي في تحقيق التميز، لهذا فهي تسمى نماذج للتميز بوصفها تحتوي علهى عهدة محهاور    

  أساسية.أساسية.  وعناصروعناصر

ولكننا ومن لطل هذه الورقة سنقوم بإذن الله بالتكيز علهى جهزء مههم جهدا ومحهور      ولكننا ومن لطل هذه الورقة سنقوم بإذن الله بالتكيز علهى جهزء مههم جهدا ومحهور      

رئيسي لبداية مشوار الجودة الشاملة والاستمرار في طريق التميهز ، ويعتهبر ههذا الجهزء     رئيسي لبداية مشوار الجودة الشاملة والاستمرار في طريق التميهز ، ويعتهبر ههذا الجهزء     

هههو العنصههر المفقههود تقريبههاً مههن قبههل أغلههب المؤسسههات الخيريههة نظههراً لتكيزههها علههى     هههو العنصههر المفقههود تقريبههاً مههن قبههل أغلههب المؤسسههات الخيريههة نظههراً لتكيزههها علههى     

  على نمط في التفكير جعلها تتجاهل هذا العنصر بغير قصد.على نمط في التفكير جعلها تتجاهل هذا العنصر بغير قصد.  عناصر ألرى واعتمادهاعناصر ألرى واعتمادها

الحههديث في هههذه الورقههة سههيكون عههن "المسههتفيد" مههن الخههدمات الخيريههة، وسههتتطرق    الحههديث في هههذه الورقههة سههيكون عههن "المسههتفيد" مههن الخههدمات الخيريههة، وسههتتطرق    

الورقة لكثير من التأصيل والتوضهيح لمعنهى وأهميهة المسهتفيد بالنسهبة لأداء المؤسسهات       الورقة لكثير من التأصيل والتوضهيح لمعنهى وأهميهة المسهتفيد بالنسهبة لأداء المؤسسهات       

  ..ينينالخيرية وأساليب التكيز على المستفيدالخيرية وأساليب التكيز على المستفيد

  في معنى ا حسان وا تقان في القرآن والسنةفي معنى ا حسان وا تقان في القرآن والسنةمصطلحات أساسية مصطلحات أساسية 

نستعرض فيما يلي بعض المصطلحات والمرادفات التي وردت في القرآن الكريم والسنة نستعرض فيما يلي بعض المصطلحات والمرادفات التي وردت في القرآن الكريم والسنة 

النبوية والتي تعطي دلالات هامة جداً لمفهوم الجودة الشاملة، ويهأتي ههذا الجهزء لكهي     النبوية والتي تعطي دلالات هامة جداً لمفهوم الجودة الشاملة، ويهأتي ههذا الجهزء لكهي     

على إجهادة العمهل   على إجهادة العمهل     يسلط الضوء على اهتمام ا سطم وعنايتا بمبدأ الشمولية وتركيزهيسلط الضوء على اهتمام ا سطم وعنايتا بمبدأ الشمولية وتركيزه
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والمواصههفات الههتي تجعههل منهها مقبههولًا وذو نفههع لصههاحبا أو للنههاس. وقههد تم الاسههتفادة          والمواصههفات الههتي تجعههل منهها مقبههولًا وذو نفههع لصههاحبا أو للنههاس. وقههد تم الاسههتفادة          

  بهذا الشأن.بهذا الشأن.  محمود لليلمحمود لليلبتصرف من ورقة عمل للدكتور/ بتصرف من ورقة عمل للدكتور/ 

ا سطم عقيدة وشريعة وألطقاً وفلسفةً للكون وا نسهان والحيهاة ههو كمهال الجهودة      ا سطم عقيدة وشريعة وألطقاً وفلسفةً للكون وا نسهان والحيهاة ههو كمهال الجهودة      

رْضِ وَإِذَا قَضَههى أَمْههراً فَإِنومَهها يَقَههولُ لَههاُ كَههن فَيَكَههونُ "      رْضِ وَإِذَا قَضَههى أَمْههراً فَإِنومَهها يَقَههولُ لَههاُ كَههن فَيَكَههونُ "      وا بههداع " بَههد يعُ السوههمَاوَات  وَالأَ  وا بههداع " بَههد يعُ السوههمَاوَات  وَالأَ  

  ( .( .117117)البقرة ، آية : )البقرة ، آية : 

  

إن مفهههوم الجههودة حاضههر  في كههل تعههاليم ا سههطم بكههل مضههامينا وهههو يمثههل قيمههة        إن مفهههوم الجههودة حاضههر  في كههل تعههاليم ا سههطم بكههل مضههامينا وهههو يمثههل قيمههة        

إسطمية وقد حث القرآن الكريم على الجودة الشهاملة في كهل الأعمهال الهتي يفهتض      إسطمية وقد حث القرآن الكريم على الجودة الشهاملة في كهل الأعمهال الهتي يفهتض      

فهههم ذلههك مههن لههطل قولهها عههز وجههل : " لأههيْسَ الوب ههرو أَن تُوَل ههواو          فهههم ذلههك مههن لههطل قولهها عههز وجههل : " لأههيْسَ الوب ههرو أَن تُوَل ههواو          أن يقههوم بههها ا نسههان وي  أن يقههوم بههها ا نسههان وي  

وُجُوهَكَمْ ق بَلَ الومَشْرِقِ وَالومَغْرِب  وَلَهك نو الوب رو مَهنْ آمَهنَ ب اللّها  وَالويَهوْمِ الآل هرِ وَالومَلآئ كَهة        وُجُوهَكَمْ ق بَلَ الومَشْرِقِ وَالومَغْرِب  وَلَهك نو الوب رو مَهنْ آمَهنَ ب اللّها  وَالويَهوْمِ الآل هرِ وَالومَلآئ كَهة        

بَى وَالويَتَامَى وَالومَسَاك يَن وَابْنَ السوب يلِ بَى وَالويَتَامَى وَالومَسَاك يَن وَابْنَ السوب يلِ وَالوك تَاب  وَالنوب يِّيَن وَآتَى الومَالَ عَلَى حُبِّا  ذَوِي الوقَرْوَالوك تَاب  وَالنوب يِّيَن وَآتَى الومَالَ عَلَى حُبِّا  ذَوِي الوقَرْ

وَالسوههآئ ل يَن وَف ههي الرِّقَههاب  وَأَقَههامَ الصوههطةَ وَآتَههى الزوكَههاةَ وَالومُوفَههونَ ب عَهْههد ه مْ إِذَا عَاهَههدُواو       وَالسوههآئ ل يَن وَف ههي الرِّقَههاب  وَأَقَههامَ الصوههطةَ وَآتَههى الزوكَههاةَ وَالومُوفَههونَ ب عَهْههد ه مْ إِذَا عَاهَههدُواو       

قَوا وَأَولَهئ كَ هُمُ الومُتوقَونَ قَوا وَأَولَهئ كَ هُمُ الومُتوقَونَ وَالصواب رِينَ ف ي الوبَأوسَاء والضورواء وَح يَن الوبَأوسِ أَولَهئ كَ الأذ ينَ صَدَوَالصواب رِينَ ف ي الوبَأوسَاء والضورواء وَح يَن الوبَأوسِ أَولَهئ كَ الأذ ينَ صَدَ

  ( .( .177177" )البقرة ، آية : " )البقرة ، آية : 

وقد ارتبط مصطلح الجودة في ا سطم بمفردات ومفاهيم ألرى ذات عطقة ، ولعل من وقد ارتبط مصطلح الجودة في ا سطم بمفردات ومفاهيم ألرى ذات عطقة ، ولعل من 

أبرز هذه المصطلحات ا حسان وا تقان ، فالجودة في اللغهة أصهلها الاشهتقاقي )ج و د(    أبرز هذه المصطلحات ا حسان وا تقان ، فالجودة في اللغهة أصهلها الاشهتقاقي )ج و د(    

: :   11، ج، ج  19911991اء . )ابههن فههارس ،  اء . )ابههن فههارس ،  وهههو أصههل يههدل علههى التسههمح بالشههيء وكثههرة العطهه   وهههو أصههل يههدل علههى التسههمح بالشههيء وكثههرة العطهه   

493493))  

وجاد الشيء جوّده أي صار جيداً وأجاد : أتى بالجيد من القول والفعهل ، ويقهال : أجهاد    وجاد الشيء جوّده أي صار جيداً وأجاد : أتى بالجيد من القول والفعهل ، ويقهال : أجهاد    

  ((255255، ،   254254: :   22، ج، ج  20032003فطن في عملا وأجود وجاد عملا . )ابن منظور ، فطن في عملا وأجود وجاد عملا . )ابن منظور ، 

وأجههاد الشههيء جَههوده تجويههداً واسههتجاده عههدّه جيههداً وجمههع الجههود جيههاد.)الرازي،ب.ت:    وأجههاد الشههيء جَههوده تجويههداً واسههتجاده عههدّه جيههداً وجمههع الجههود جيههاد.)الرازي،ب.ت:    

، ،   403403: :   44(، والجيد ضهد الهرديء ورجهل مجيهد : أي يجيهد كهثيراً . )الزبيهدي ، ج       (، والجيد ضهد الهرديء ورجهل مجيهد : أي يجيهد كهثيراً . )الزبيهدي ، ج       7575

404404))  

( ( 3131وجاء في محكم التنزيل : " إِذْ عُرِضَ عَلَيْا  ب الوعَش يِّ الصواف نَاتُ الوج يَادُ " )ص، آيهة :  وجاء في محكم التنزيل : " إِذْ عُرِضَ عَلَيْا  ب الوعَش يِّ الصواف نَاتُ الوج يَادُ " )ص، آيهة :  

طاء طاء والجياد في الآية السابقة بمعنى الجيدة في الجري والسريعة في الانقياد وكثيرة العوالجياد في الآية السابقة بمعنى الجيدة في الجري والسريعة في الانقياد وكثيرة الع

  ( .( .162162، ،   161161: :   88، ج، ج  20022002)القرطبي ، )القرطبي ،   والرائعة في الجمالوالرائعة في الجمال

  ((136136، ،   135135: :   33، ج، ج  20032003وجاد الفرس : أي صار رائعاً يجود جودةً . )ابن منظور ، وجاد الفرس : أي صار رائعاً يجود جودةً . )ابن منظور ، 
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ومههن لههطل العههرض السههابق لمعههاني الجههودة مههن ناحيههة لغويههة يتضههح أنههها تتضههمن الأداء   ومههن لههطل العههرض السههابق لمعههاني الجههودة مههن ناحيههة لغويههة يتضههح أنههها تتضههمن الأداء   

  والجمال .والجمال .الجيد والعطاء الواسع المستمر الذي يتصف بالروعة الجيد والعطاء الواسع المستمر الذي يتصف بالروعة 

  

  ::مفهوم ا حسانمفهوم ا حسان

في القرآن الكريم مرات كثيرة ، تهارة بصهيغة المصهدر وتهارة     في القرآن الكريم مرات كثيرة ، تهارة بصهيغة المصهدر وتهارة       ا حسانا حسان  وردت مشتقاتوردت مشتقات

بصيغ الفاعل ولم ترد بصيغة الأمر إلا مرة واحدة مخاطباً فيها الجماعهة " وَأَحْس هنُوَاو إِنو   بصيغ الفاعل ولم ترد بصيغة الأمر إلا مرة واحدة مخاطباً فيها الجماعهة " وَأَحْس هنُوَاو إِنو   

  ( .( .195195اللّاَ يُح بُّ الومُحْس ن يَن " )البقرة ، آية : اللّاَ يُح بُّ الومُحْس ن يَن " )البقرة ، آية : 

عمل يحبا الله عز وجل " إن الله تعالى يحب مهن  عمل يحبا الله عز وجل " إن الله تعالى يحب مهن    ن كما ألبر المعصوم ن كما ألبر المعصوم والعمل الحسوالعمل الحس

  ( .( .278278: :   11يحسن " )الألباني ، ب.ت ، جيحسن " )الألباني ، ب.ت ، ج    العامل إذا عمل أنالعامل إذا عمل أن

  وا حسهههان في لغهههة مهههن أحسهههن : فعهههل مههها ههههو حسهههن وأحسهههن الشهههيء أجهههاد صهههنعا .    وا حسهههان في لغهههة مهههن أحسهههن : فعهههل مههها ههههو حسهههن وأحسهههن الشهههيء أجهههاد صهههنعا .    

  ((7474: :   19721972)أنيس وزميلا ، )أنيس وزميلا ، 

 تحسههينها وإتمامههها وإكمالههها.    تحسههينها وإتمامههها وإكمالههها.   وا حسههان بمعنههى النصههح في العبههادة وبههذل الجهههد في     وا حسههان بمعنههى النصههح في العبههادة وبههذل الجهههد في     

  ((2626: : 20032003)البدر،)البدر،

وعرف ا حسان بأنا " إحكهام العمهل وإتقانها ومقابلهة الخهير بهأكثر منها والشهر بأقهل          وعرف ا حسان بأنا " إحكهام العمهل وإتقانها ومقابلهة الخهير بهأكثر منها والشهر بأقهل          

  ( .( .459459: :   11، ج، ج  19821982)حجازي ، )حجازي ،                                   منا "منا "

الله الله   على معاملة الناس بالحسنى والتزام الألهطق الحسهنة معههم "اتهقِ    على معاملة الناس بالحسنى والتزام الألهطق الحسهنة معههم "اتهقِ      وحث الرسول وحث الرسول 

ت وأتبع السيئة الحسنة تمحها ولالق الناس بخلق حسن". )التمذي، ب.ت، ت وأتبع السيئة الحسنة تمحها ولالق الناس بخلق حسن". )التمذي، ب.ت، حيثما كنحيثما كن

  ((423423: : 33جج

اسههتخدام أقصههى درجههات المهههارة وا تقههان فيهها  اسههتخدام أقصههى درجههات المهههارة وا تقههان فيهها    ::فا حسههان في العمههل ذو شههقين ، الأولفا حسههان في العمههل ذو شههقين ، الأول

  ( ( 5757: :   19921992. )مدكور ، . )مدكور ،   --عز وجلعز وجل--وأما الشق الثاني فهو التوجا بالعمل لله وأما الشق الثاني فهو التوجا بالعمل لله 

 كتب ا حسان علهى كهل شهيء فهإذا قتلهتم       كتب ا حسان علهى كهل شهيء فهإذا قتلهتم      " إن الله" إن الله  ويؤكد ذلك ما جاء في حديثا ويؤكد ذلك ما جاء في حديثا 

فأحسنوا القتلهة وإذا ذبحهتم فأحسهنوا الذبحهة وليحهدّ أحهدكم شهفرتا ولهيرح ذبيحتها "          فأحسنوا القتلهة وإذا ذبحهتم فأحسهنوا الذبحهة وليحهدّ أحهدكم شهفرتا ولهيرح ذبيحتها "          

( ، فالحديث السابق يهدلل علهى ا تقهان في العمهل كمها يشهير       ( ، فالحديث السابق يهدلل علهى ا تقهان في العمهل كمها يشهير       7272: : 66)مسلم، ب.ت، ج)مسلم، ب.ت، ج

  إلى توفير الأداة الفاعلة والمجيدة لتنفيذ المهمة على أكمل وجا .إلى توفير الأداة الفاعلة والمجيدة لتنفيذ المهمة على أكمل وجا .
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ل فهإن ا حسهان يتضهمن معنهى التمهام وا كمهال وفعهل الشهيء الجيهد وإتقهان           ل فهإن ا حسهان يتضهمن معنهى التمهام وا كمهال وفعهل الشهيء الجيهد وإتقهان           وبا جماوبا جما

العمههل وإلطصهها لله عههز وجههل ، وبههذلك تكههون الجههودة مظهههراً مههن مظههاهر ا حسههان   العمههل وإلطصهها لله عههز وجههل ، وبههذلك تكههون الجههودة مظهههراً مههن مظههاهر ا حسههان   

  وثمرة من ثماره .وثمرة من ثماره .

  

  ::مفهوم ا تقانمفهوم ا تقان

ا تقههان في اللغههة مههن أتقههن الشههيء أحكمهها وإتقانهها إحكامهها ، فا تقههان ا حكههام        ا تقههان في اللغههة مههن أتقههن الشههيء أحكمهها وإتقانهها إحكامهها ، فا تقههان ا حكههام        

  للأشهههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههياء للأشهههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههياء 

  ( .( .7373: :   33، ج، ج  20032003ر ، ر ، )ابن منظو)ابن منظو

  وجاء في محكم التنزيل : " ك تَاب  أَحْك مَتْ آيَاتُاُ ثُهمو فَصِّهلَتْ م هن لأهدُنْ حَك هيمِ لَهب يِر "       وجاء في محكم التنزيل : " ك تَاب  أَحْك مَتْ آيَاتُاُ ثُهمو فَصِّهلَتْ م هن لأهدُنْ حَك هيمِ لَهب يِر "       

  ( .( .11)هود ، آية : )هود ، آية : 

فا تقههان أحههد مظههاهر ومؤشههرات الحكمههة في العمههل ، والحكههيم هههو المههتقن للأمههور   فا تقههان أحههد مظههاهر ومؤشههرات الحكمههة في العمههل ، والحكههيم هههو المههتقن للأمههور   

، ،   20032003اذق )ابهن منظهور ،   اذق )ابهن منظهور ،   ( ، ورجل تقهن مهتقن للأشهياء حه    ( ، ورجل تقهن مهتقن للأشهياء حه    392392: :   20022002)السعدي، )السعدي، 

  ( .( .7373: :   33جج

( ، وجاء في ( ، وجاء في 1717: :   77، ج، ج  20022002وا تقان بمعنى ا حسان وا حكام للشيء )القرطبي ، وا تقان بمعنى ا حسان وا حكام للشيء )القرطبي ، 

( ، ولفهت ربنها   ( ، ولفهت ربنها   44" لَقَدْ لَلَقونَا اِ نسَانَ ف ي أَحْسَنِ تَقوهوِيمِ " )الهتين ، آيهة :    " لَقَدْ لَلَقونَا اِ نسَانَ ف ي أَحْسَنِ تَقوهوِيمِ " )الهتين ، آيهة :            قولا تعالى : قولا تعالى : 

 للقها بقولها : " صُهنْعَ اللأها  الأهذ ي أَتْقَهنَ        للقها بقولها : " صُهنْعَ اللأها  الأهذ ي أَتْقَهنَ       سبحانا وتعالى انتبهاه عبهاده إلى إتقهان صهنعتا في    سبحانا وتعالى انتبهاه عبهاده إلى إتقهان صهنعتا في    

( ، وبههين رب العههزة في كتابهها   ( ، وبههين رب العههزة في كتابهها   8888كَههلو شَههيْءن إِنوههاُ لَههب ير  ب مَهها تَفوعَلَههونَ " )النمههل ، آيههة :       كَههلو شَههيْءن إِنوههاُ لَههب ير  ب مَهها تَفوعَلَههونَ " )النمههل ، آيههة :       

الحكههيم بعههض مظههاهر إبداعهها وإتقانهها في هههذا الكههون الرحيههب " وَالَأرْضَ مَههدَدْنَاهَا    الحكههيم بعههض مظههاهر إبداعهها وإتقانهها في هههذا الكههون الرحيههب " وَالَأرْضَ مَههدَدْنَاهَا    

بَتْنَا ف يهَا م ن كَلِّ زَوْجِ بَهِيجِ * تَبْص رَةً وَذ كورَى ل كَلِّ عَبْدن مُّن يهبن  بَتْنَا ف يهَا م ن كَلِّ زَوْجِ بَهِيجِ * تَبْص رَةً وَذ كورَى ل كَلِّ عَبْدن مُّن يهبن  وَأَلوقَيْنَا ف يهَا رَوَاس يَ وَأَنوَأَلوقَيْنَا ف يهَا رَوَاس يَ وَأَن

  ( .( .88--77" )ق ، الآيات : " )ق ، الآيات : 

ومن المؤشرات الدالة على ا تقهان أداء الشهيء بمههارة كمها جهاء في الحهديث الشهريف        ومن المؤشرات الدالة على ا تقهان أداء الشهيء بمههارة كمها جهاء في الحهديث الشهريف        

شهاق لها   شهاق لها     "الماهر بالقرآن مع السفرة الكرام الهبررة والهذي يقهرؤه ويتعتهع فيها وههو عليها       "الماهر بالقرآن مع السفرة الكرام الهبررة والهذي يقهرؤه ويتعتهع فيها وههو عليها       

  ((549549: :   11أجران ". )مسلم ، ب.ت ، جأجران ". )مسلم ، ب.ت ، ج

يتضح مما تقدم أن ا تقان مفهوم يتضمن إحكام الشيء وإحسانا وأداء العمل بمههارة  يتضح مما تقدم أن ا تقان مفهوم يتضمن إحكام الشيء وإحسانا وأداء العمل بمههارة  

( إلى أن " هنههاك عطقهههة متداللههة بهههين   ( إلى أن " هنههاك عطقهههة متداللههة بهههين   20072007ويشههير )محجههوب ، شهههبكة ا نتنههت ،    ويشههير )محجههوب ، شهههبكة ا نتنههت ،    

ان فيمها  ان فيمها  ا تقان وا حسهان غهير أن ا تقهان عمهل يتعلهق بالمههارات الهتي يكتسهبها ا نسه         ا تقان وا حسهان غهير أن ا تقهان عمهل يتعلهق بالمههارات الهتي يكتسهبها ا نسه         
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ا حسان قوة داللية تتبى في كيان المسلم وتتعلق في ضميره وتتجم إلى مهارة يدوية ، ا حسان قوة داللية تتبى في كيان المسلم وتتعلق في ضميره وتتجم إلى مهارة يدوية ، 

  فا حسان أشمل وأعم دلالة من ا تقان.فا حسان أشمل وأعم دلالة من ا تقان.

  

  

  

  

وبا جمال يمكن القول ، أن الجودة تعني إجادة العمل وا تقان درجة عالية في الجودة وبا جمال يمكن القول ، أن الجودة تعني إجادة العمل وا تقان درجة عالية في الجودة 

ث الدلالة لكونا يتضهمن حهذق   ث الدلالة لكونا يتضهمن حهذق   وا حسان مرادف للإتقان غير أن الألير ألص من حيوا حسان مرادف للإتقان غير أن الألير ألص من حي

الشههيء والمهههارة في أداءه وإحكامهها ويبقههى ا حسههان هههو الأصههل الههذي ينبثههق عنهها فعههل   الشههيء والمهههارة في أداءه وإحكامهها ويبقههى ا حسههان هههو الأصههل الههذي ينبثههق عنهها فعههل   

الصواب وجودة العمل وإتقانا ، بصفتا قيمة روحية إيمانية دافعهة ومحفهزة لكهل عمهل     الصواب وجودة العمل وإتقانا ، بصفتا قيمة روحية إيمانية دافعهة ومحفهزة لكهل عمهل     

  يحبا الله عز وجل ويرضاه .يحبا الله عز وجل ويرضاه .

  

  وعطقتها بالمستفيدوعطقتها بالمستفيد  والجودة الشاملةوالجودة الشاملة  مفاهيم الجودةمفاهيم الجودة

مفاهيم الجودة والجودة الشاملة من وجهة نظر لبراء الجهودة في العهالم ولكهن    مفاهيم الجودة والجودة الشاملة من وجهة نظر لبراء الجهودة في العهالم ولكهن      تعددتتعددت

الههذي يجمههع عليهها الكههل هههو أن المسههتفيد هههو الأسههاس وهههو المحههدد للجههودة.        الههذي يجمههع عليهها الكههل هههو أن المسههتفيد هههو الأسههاس وهههو المحههدد للجههودة.          ءءالشههيالشههي

  وسنتطرق لبعض التعريفات التي تركز على المستفيد بالدرجة الأولى.وسنتطرق لبعض التعريفات التي تركز على المستفيد بالدرجة الأولى.

نههها: "هههي الوفههاء  نههها: "هههي الوفههاء  يعههرف الجههودة علههى أ يعههرف الجههودة علههى أ   20002000--90019001فنظههام تأكيههد الجههودة الآيههزو  فنظههام تأكيههد الجههودة الآيههزو  

  الدائم بتوقعات المستفيدين أو تجاوزها"الدائم بتوقعات المستفيدين أو تجاوزها"

أنهها "مهنهج تنظيمهي شهامل     أنهها "مهنهج تنظيمهي شهامل       علهى علهى   الشهاملة الشهاملة   الجهودة الجهودة   الفيهدرالي إدارة الفيهدرالي إدارة   الجودةالجودة  معهدمعهد  ويعرفويعرف

المهديرين والمهوظفين في   المهديرين والمهوظفين في     يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل، حيث يتضهمن كهل  يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل، حيث يتضهمن كهل  

والخههدمات في والخههدمات في   ليههاتليههاتاسههتخدام الأسههاليب الكميههة مههن أجههل التحسههين المسههتمر في العم اسههتخدام الأسههاليب الكميههة مههن أجههل التحسههين المسههتمر في العم 

  المنظمة ".المنظمة ".

وهو نائب رئيس معهد جهوران علهى أنهها " تحهول في الطريقهة الهتي       وهو نائب رئيس معهد جهوران علهى أنهها " تحهول في الطريقهة الهتي         ويعرفها ريلي جيمسويعرفها ريلي جيمس

والهتي تتضههمن تركيهز طاقههات المنظمههة علهى التحسههينات المسههتمرة    والهتي تتضههمن تركيهز طاقههات المنظمههة علهى التحسههينات المسههتمرة      تهدار بههها المنظمهة،  تهدار بههها المنظمهة،  

  الجهودة الجهودة   وقبل كهل شهيء المراحهل المختلفهة للعمهل، حيهث أن      وقبل كهل شهيء المراحهل المختلفهة للعمهل، حيهث أن        لكل العمليات والوظائفلكل العمليات والوظائف
  ر من تحقيق حاجات العميل ".ر من تحقيق حاجات العميل ".ليست أكثليست أكث
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والعاملين للقيام والعاملين للقيام   على أنها " التزام وإشراك لكل من ا دارةعلى أنها " التزام وإشراك لكل من ا دارة  عرفها روجر تنكسعرفها روجر تنكس  كماكما

  ..""  بالعمل من أجل تحقيق توقعات العميل أو تجاوز تلك التوقعاتبالعمل من أجل تحقيق توقعات العميل أو تجاوز تلك التوقعات

  

  

أنههها "التفههوق  سههعاد أنههها "التفههوق  سههعاد   علههىعلههى  الشهاملة الشهاملة   الجههودةالجههودة  عههرف إدارةعههرف إدارة  فقههدفقههد  بهههارت واكهلههوبهههارت واكهلههو  أمها أمها 

أجهل تحقيهق أو   أجهل تحقيهق أو     ل المديرين والموظفين مع بعضهم الهبعض مهن  ل المديرين والموظفين مع بعضهم الهبعض مهن  المستهلكين عن طريق عمالمستهلكين عن طريق عم

  تزويههد جههودة ذات قيمههة للمسههتهلكين، مههن لههطل تأديههة العمههل الصههحيح بالشههكل     تزويههد جههودة ذات قيمههة للمسههتهلكين، مههن لههطل تأديههة العمههل الصههحيح بالشههكل     
  ..""الصحيح ومن المرة الأولى، وفي كل وقتالصحيح ومن المرة الأولى، وفي كل وقت

نظام فعهال يههدف إلى تكامهل أنشهطة تطهوير المنهتج       نظام فعهال يههدف إلى تكامهل أنشهطة تطهوير المنهتج         ""  بأنهابأنها    أرماند فيجينباومأرماند فيجينباوم  وعرفهاوعرفها

تؤديها المجاميع المختلفة في المنظمة بما يمكن مهن  تؤديها المجاميع المختلفة في المنظمة بما يمكن مهن    التيالتي  ودةودةالجالج  وتحسينوتحسين  الجودةالجودة  وإدامةوإدامة

في ا نتاج والخدمات والتي تهؤدى إلى رضها الزبهون    في ا نتاج والخدمات والتي تهؤدى إلى رضها الزبهون      تحقيق أكثر المستويات الاقتصاديةتحقيق أكثر المستويات الاقتصادية

  ..""  بشكل كاملبشكل كامل
للعمهل الهتي   للعمهل الهتي     الشهاملة الشهاملة   علهى أنهها "الطريقهة أو الوسهيلة    علهى أنهها "الطريقهة أو الوسهيلة      الشهاملة الشهاملة   الجهودة الجهودة   وتعرف رويال ميلوتعرف رويال ميل

يعمهل علهى للهق قيمهة مضهافة لتحقيههق      يعمهل علهى للهق قيمهة مضهافة لتحقيههق        واحهد ممها  واحهد ممها    تشهجع العهاملين للعمهل ضهمن فريهق     تشهجع العهاملين للعمهل ضهمن فريهق     

  ..إشباع حاجات المستهلكين"إشباع حاجات المستهلكين"
  ""..وإطار تجربتا بهاوإطار تجربتا بها  يعرفها أوماجونو بأنها "استخدامات العميل المقتنة بالجودةيعرفها أوماجونو بأنها "استخدامات العميل المقتنة بالجودة  وأليراًوأليراً

  مفهوم الجودة الشاملة في العمل الخيري والتطوعيمفهوم الجودة الشاملة في العمل الخيري والتطوعي

أنههها " اسههتثمار  أنههها " اسههتثمار  الجههودة الشههاملة في العمههل الخههيري والتطههوعي ب   الجههودة الشههاملة في العمههل الخههيري والتطههوعي ب     إدارةإدارة  ويعههرف الباحههث ويعههرف الباحههث 

كافههة القههدرات وا مكانههات الماديههة والبشههرية لتأهيههل المسههتفيدين وتحقيههق درجههة مههن  كافههة القههدرات وا مكانههات الماديههة والبشههرية لتأهيههل المسههتفيدين وتحقيههق درجههة مههن  

الاستغناء والاستقرار والأمن لديهم، وذلك اعتماداً على بناء شراكات بعيدة المهدى مهع   الاستغناء والاستقرار والأمن لديهم، وذلك اعتماداً على بناء شراكات بعيدة المهدى مهع   

  القطاعين العام والخاص". القطاعين العام والخاص". 
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  مقومات نجاح الجودة في العمل الخيريمقومات نجاح الجودة في العمل الخيري

زايها لاصهة تجعلها متفهرداً عهن بقيهة الأعمهال سهواء كانهت ذات          زايها لاصهة تجعلها متفهرداً عهن بقيهة الأعمهال سهواء كانهت ذات          يتمتع العمل الخيري بميتمتع العمل الخيري بم

الطابع الحكومي أو الطابع الخاص لكونا عمهطً قهائم علهى التطهوع وبهذل المزيهد مهن        الطابع الحكومي أو الطابع الخاص لكونا عمهطً قهائم علهى التطهوع وبهذل المزيهد مهن        

الجهد والوقت فهو يعتمد على القناعة الشخصهية والرغبهة الصهادقة في تقهديم لهدمات      الجهد والوقت فهو يعتمد على القناعة الشخصهية والرغبهة الصهادقة في تقهديم لهدمات      

على مقابل فههم يبهذلون   على مقابل فههم يبهذلون     للغير بدون مقابل في كثير من الأحيان، وحتى الذين يحصلونللغير بدون مقابل في كثير من الأحيان، وحتى الذين يحصلون

  أضعاف ما يألذون. وهناك لصائص ومزايا ألرى نجملها في ما يلي:أضعاف ما يألذون. وهناك لصائص ومزايا ألرى نجملها في ما يلي:

  مههن أفضههل الأعمههالمههن أفضههل الأعمههال  ذات النفههع العهام، وهههي ذات النفههع العهام، وهههي يههتم بتقههديم لههدمات مجتمعيههة  يههتم بتقههديم لههدمات مجتمعيههة    ..11

لقول النبي صلى الله عليا وسلم : " أحبّ الناس إلى لقول النبي صلى الله عليا وسلم : " أحبّ الناس إلى عند الله سبحانا وتعالى عند الله سبحانا وتعالى 

 عههز وجههل سههرور تدللهها علههى    عههز وجههل سههرور تدللهها علههى   الله أنفعهههم للنههاس ، وأحههبّ الأعمههال إلى الله  الله أنفعهههم للنههاس ، وأحههبّ الأعمههال إلى الله  

مسلم ، أو تكشف عنا كربةً ، أو تقضي عنا دَينهاً ، أو تطهرد عنها جوعهاً     مسلم ، أو تكشف عنا كربةً ، أو تقضي عنا دَينهاً ، أو تطهرد عنها جوعهاً     

، ولأن أمشي مع ألي المسلم في حاجة أحب إليو من أن أعتكف في المسجد ، ولأن أمشي مع ألي المسلم في حاجة أحب إليو من أن أعتكف في المسجد 

شهراً ، ومن كفو غضبا سَتَرَ الله عورتا ، ومهن كَظَهمَ غيظهاً ولهو شهاء أن      شهراً ، ومن كفو غضبا سَتَرَ الله عورتا ، ومهن كَظَهمَ غيظهاً ولهو شهاء أن      

رضاً يوم القيامة ، ومَن مشى مع أليا المسلم رضاً يوم القيامة ، ومَن مشى مع أليا المسلم يُمضيا أمضاه ، ملأ الله قلبا يُمضيا أمضاه ، ملأ الله قلبا 

في حاجتا حتى يثبتها لا ، أثبت الله تعالى قدما يوم تزلُّ الأقدام ، وإن سوء في حاجتا حتى يثبتها لا ، أثبت الله تعالى قدما يوم تزلُّ الأقدام ، وإن سوء 

الَخلَههق ليُفوسههد العمههل كمهها يُفوسههد الخههلُّ العَسَههل "، " رواه ابههن أبههي الههدنيا         الَخلَههق ليُفوسههد العمههل كمهها يُفوسههد الخههلُّ العَسَههل "، " رواه ابههن أبههي الههدنيا         

  وحسونا الألباني " .وحسونا الألباني " .
لأداء العمههل لأداء العمههل   فز داللههيفز داللههييقهوم علههى أفههراد في غهالبيتهم لههديهم حههب ورغبهة وحهها   يقهوم علههى أفههراد في غهالبيتهم لههديهم حههب ورغبهة وحهها     ..22

  التطوعي، وهذه الميزة من أكبر معززات النجاح المؤسسي.التطوعي، وهذه الميزة من أكبر معززات النجاح المؤسسي.
هناك فئة من المجتمع بحاجة ماسة لهذه الخدمات : سواء كانت إنسهانية أو  هناك فئة من المجتمع بحاجة ماسة لهذه الخدمات : سواء كانت إنسهانية أو    ..33

  ..ة أو اجتماعيةة أو اجتماعيةييتعليمية أو إغاثتعليمية أو إغاث
  ..نوعية الخدمة المقدمة تلبي احتياجات أساسية لدى المستفيديننوعية الخدمة المقدمة تلبي احتياجات أساسية لدى المستفيدين  ..44
العمل الخيري والتطوعي ماديهاً ومعنويهاً لاصهة    العمل الخيري والتطوعي ماديهاً ومعنويهاً لاصهة      المجتمع غالباً يقبل على دعمالمجتمع غالباً يقبل على دعم  ..55

  إذا توفرت كافة عناصر الشفافية والثقة.إذا توفرت كافة عناصر الشفافية والثقة.
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ولهذا فمؤشرات نجاح الجودة الشاملة في العمل الخيري متهوفرة وقابلهة للتحقيهق، وههي     ولهذا فمؤشرات نجاح الجودة الشاملة في العمل الخيري متهوفرة وقابلهة للتحقيهق، وههي     

  أيضاً حافز كبير للتميز.أيضاً حافز كبير للتميز.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : أسلوب ا دارة في التفكير: أسلوب ا دارة في التفكير  11شكل شكل 

  

  كير المختلفكير المختلفالجودة الشاملة.. نمط التفالجودة الشاملة.. نمط التف

يعتمههد علههى العمههل ضههمن إطههار يتكههون مههن    يعتمههد علههى العمههل ضههمن إطههار يتكههون مههن      جههودة الشههاملةجههودة الشههاملةنمههط الههتفكير الجديههد لل نمههط الههتفكير الجديههد لل 

مجموعة عناصر، محورها الأساسي ومحركها نحو النجاح والتميز هو التكيز علهى  مجموعة عناصر، محورها الأساسي ومحركها نحو النجاح والتميز هو التكيز علهى  

  تغيير أسهلوب ا دارة تغيير أسهلوب ا دارة   ولا يتأتى ذلك إلا من لطل التفكير بطريقة مختلفة وولا يتأتى ذلك إلا من لطل التفكير بطريقة مختلفة والمستفيد ، المستفيد ، 

العمههل مههن "الههدالل للخههارج" إلى "الخههارج للههدالل" كمهها في  العمههل مههن "الههدالل للخههارج" إلى "الخههارج للههدالل" كمهها في    توجيهها وإدارةتوجيهها وإدارة  مههنمههن  والقيههادةوالقيههادة

الههنمط الههنمط   (. والمطحههظ اليههوم في كههثير مههن الأعمههال الخيريههة أنههها تعتمههد علههى(. والمطحههظ اليههوم في كههثير مههن الأعمههال الخيريههة أنههها تعتمههد علههى11الشهكل ) الشهكل ) 

التفكير في الدالل فقط بمعنهى إغفهال الهتفكير في    التفكير في الدالل فقط بمعنهى إغفهال الهتفكير في    وهو وهو   والتقليدي في إدارتهاوالتقليدي في إدارتها  السائدالسائد

وب الحههديث في الههتفكير  وب الحههديث في الههتفكير  وحههين تتوجهها المؤسسههات الخيريههة إلى تههبني الأسههل    وحههين تتوجهها المؤسسههات الخيريههة إلى تههبني الأسههل      المسههتفيد.المسههتفيد.

وبهههذا تتحههدد معههالم الطريههق    وبهههذا تتحههدد معههالم الطريههق      ،،تجنههب الهههدر في الوقههت والجهههد والمههال    تجنههب الهههدر في الوقههت والجهههد والمههال    وا دارة فهههي توا دارة فهههي ت

  وتكون قادرة على تحقيق أهدافها بإذن الله.وتكون قادرة على تحقيق أهدافها بإذن الله.الصحيح لجميع البرامج والأنشطة الصحيح لجميع البرامج والأنشطة 

  

 

 للدالل الخارج من    من الدالل للخارج
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سهتفيد، ويهذكر   سهتفيد، ويهذكر   موجا إلى المموجا إلى الم  كما يشير لبراء الجودة وا دارةكما يشير لبراء الجودة وا دارة  نموذج ا دارة الجديدنموذج ا دارة الجديدوو

تمام النموذج الجديد ليس منصباً على كمية ما نعمل، بل على الكيفية تمام النموذج الجديد ليس منصباً على كمية ما نعمل، بل على الكيفية ن اهن اهأأ  دراكردراكر

  التي نقابل بها متطلبات زبائننا.التي نقابل بها متطلبات زبائننا.

  

  

  ؟؟التفكير بشكل مغاير: بدلا من ماذا نقدم للمسهتفيد التفكير بشكل مغاير: بدلا من ماذا نقدم للمسهتفيد ولهذا فالنجاح اليوم يعتمد على ولهذا فالنجاح اليوم يعتمد على 

إلى كيهف نبهدو   إلى كيهف نبهدو     ؟،؟،، وبدلا من كيف نبدو من وجههة نظرنها  ، وبدلا من كيف نبدو من وجههة نظرنها    ؟؟، إلى ماذا يريد المستفيد، إلى ماذا يريد المستفيد

  ؟.؟.هة نظر المستفيدهة نظر المستفيدمن وجمن وج

  

  

  

  

  

  

  المؤسسات المؤثرة في المجتمعالمؤسسات المؤثرة في المجتمع: :     22شكل شكل 

  

  مجتمع الخدمات مجتمع الخدمات 

كل المؤسسات العاملة في المجتمع تشكل عنصراً مؤثراً فيا ، وهي في أصل تواجدها كل المؤسسات العاملة في المجتمع تشكل عنصراً مؤثراً فيا ، وهي في أصل تواجدها 

وتسهههتهدف الخدمههههة ولههههيس  وتسهههتهدف الخدمههههة ولههههيس    ،،وممارسهههتها لأنشههههطتها تسهههتهدف البنههههاء ولهههيس الهههههدم   وممارسهههتها لأنشههههطتها تسهههتهدف البنههههاء ولهههيس الهههههدم   

  مل نفس الفكرة ونفس المبدأ.مل نفس الفكرة ونفس المبدأ.الاستغطل، حتى المؤسسات الربحية هي تحالاستغطل، حتى المؤسسات الربحية هي تح

ولهذا حين تنظر هذه المؤسسات لنفسها على أنها عوامل بناء في المجتمع ولأبناء المجتمع ولهذا حين تنظر هذه المؤسسات لنفسها على أنها عوامل بناء في المجتمع ولأبناء المجتمع 

فهي تتبنى فكراً وفلسفة مختلفة، بحيث تكون جميع برامجها وأنشطتها هي عوامل فهي تتبنى فكراً وفلسفة مختلفة، بحيث تكون جميع برامجها وأنشطتها هي عوامل 

اسههتقرار وتنميههة بههالمفهوم الواسههع. وعلههى قيههادات كافههة المؤسسههات أن تعههي هههذا الههدور  اسههتقرار وتنميههة بههالمفهوم الواسههع. وعلههى قيههادات كافههة المؤسسههات أن تعههي هههذا الههدور  

الخهبراء في ههذا المجهال فهإن     الخهبراء في ههذا المجهال فهإن       يشهير يشهير   وتتبنى أسلوباً إداريهاً يرتكهز علهى الخدمهة، وكمها     وتتبنى أسلوباً إداريهاً يرتكهز علهى الخدمهة، وكمها     

أسههلوب ا دارة القههائم علههى لدمههة المجتمههع هههو الههذي سيشههكل السههمة الغالبههة  دارة       أسههلوب ا دارة القههائم علههى لدمههة المجتمههع هههو الههذي سيشههكل السههمة الغالبههة  دارة       

  الأعمال في القرن الواحد والعشرين.الأعمال في القرن الواحد والعشرين.

 

 المجتمع
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  والجهههات الخيريههة هههي معنيههة بالدرجههة الأولى بمهمههة لدمههة المجتمههع أيضههاً ولكههن مههن  والجهههات الخيريههة هههي معنيههة بالدرجههة الأولى بمهمههة لدمههة المجتمههع أيضههاً ولكههن مههن  

لهههطل تقهههديم لهههدمات تنفهههرد بهههها عهههن كافهههة المؤسسهههات الألهههرى وتشهههكل عملهههها    لهههطل تقهههديم لهههدمات تنفهههرد بهههها عهههن كافهههة المؤسسهههات الألهههرى وتشهههكل عملهههها    

يرية فهي تستهدف تنمية المجتمهع  يرية فهي تستهدف تنمية المجتمهع  الخالخربحية أو غير ربحية أو غير الالبخطف المؤسسات غير بخطف المؤسسات غير   ،،الأساسيالأساسي

بشكل عام من لطل بناء صداقة آمنة مع المجتمع وعدم ا ضرار با في أي شكل مهن  بشكل عام من لطل بناء صداقة آمنة مع المجتمع وعدم ا ضرار با في أي شكل مهن  

  الأشكال.الأشكال.

تقهديم الخهدمات الخيريهة غايهة في الأهميهة : سهد       تقهديم الخهدمات الخيريهة غايهة في الأهميهة : سهد         والأثر المتتب على المجتمهع مهن جهراء   والأثر المتتب على المجتمهع مهن جهراء   

حاجة فقير، رعاية أسرة محتاجة، تعلهيم جاههل فقهير، إرشهاد محتهاج، إغاثهة ملههوف،        حاجة فقير، رعاية أسرة محتاجة، تعلهيم جاههل فقهير، إرشهاد محتهاج، إغاثهة ملههوف،        

  ..عطج مريض معدم، تعليم كتاب الله، كفالة يتيمعطج مريض معدم، تعليم كتاب الله، كفالة يتيم

ولهذا عندما تنظر المؤسسهات الحكوميهة والخاصهة والخيريهة إلى أنهها مهزود للخهدمات        ولهذا عندما تنظر المؤسسهات الحكوميهة والخاصهة والخيريهة إلى أنهها مهزود للخهدمات        

م لأبناء ههذا المجتمهع، وينبغهي لهها أن توثهق صهلتها بههم، كمها         م لأبناء ههذا المجتمهع، وينبغهي لهها أن توثهق صهلتها بههم، كمها         للمجتمع فهي بذلك لادللمجتمع فهي بذلك لاد

  توثق صلتها ببعضها البعض لكي تحقق أهدافها بالشكل المطلوب منها.توثق صلتها ببعضها البعض لكي تحقق أهدافها بالشكل المطلوب منها.
  

  الخدمات الخيريةالخدمات الخيرية

مهن لهطل تقهديم مجموعهة مهن الخهدمات الهتي        مهن لهطل تقهديم مجموعهة مهن الخهدمات الهتي          عمهطء عمهطء تسعى المنظمهات إلى اسهتقطاب ال  تسعى المنظمهات إلى اسهتقطاب ال  

الخههدمات تتمتههع بمواصههفات الخههدمات تتمتههع بمواصههفات تلههبي احتيههاج معههين لههديهم، وتهههتم دائمههاً بههأن تكههون هههذه  تلههبي احتيههاج معههين لههديهم، وتهههتم دائمههاً بههأن تكههون هههذه  

ومعايير جودة تتناسب وتطلعات المسهتفيدين لأجهل المحافظهة علهيهم والبقهاء والاسهتمرار       ومعايير جودة تتناسب وتطلعات المسهتفيدين لأجهل المحافظهة علهيهم والبقهاء والاسهتمرار       

  في ظل وجود منافسة قوية.في ظل وجود منافسة قوية.

المؤسسات الخيرية تقدم لدمات أساسية تساهم في اسهتقرار وأمهن المسهتفيدين لكهون     المؤسسات الخيرية تقدم لدمات أساسية تساهم في اسهتقرار وأمهن المسهتفيدين لكهون     

شههراب والعههطج  شههراب والعههطج  مثههل الطعههام وال مثههل الطعههام وال   ،،هههذه الخههدمات ممهها لا يسههتغنى عنهها والعههي  بدونهها    هههذه الخههدمات ممهها لا يسههتغنى عنهها والعههي  بدونهها    

  والكساء والمأوى والاستقرار الأسري والاجتماعي.والكساء والمأوى والاستقرار الأسري والاجتماعي.

وهذا يتطلب مهن الجههات التطوعيهة والخيريهة النظهر لنفسهها علهى أنهها جههة لا يسهتهان           وهذا يتطلب مهن الجههات التطوعيهة والخيريهة النظهر لنفسهها علهى أنهها جههة لا يسهتهان           

، فهههو مههن ، فهههو مههن عنهههاعنههها  وأن المسههتفيد لههيس لديهها ليههارات متعههددة لطلتيههار والتحههول وأن المسههتفيد لههيس لديهها ليههارات متعههددة لطلتيههار والتحههول   ،،بههدورهابههدورها

لقبهول أي لدمهة تقهدم لها.     لقبهول أي لدمهة تقهدم لها.       ومهن ناحيهة ألهرى مضهطر    ومهن ناحيهة ألهرى مضهطر      ،،ناحية مجبر علهى التعامهل معهها   ناحية مجبر علهى التعامهل معهها   

فمعيار نجاح جودة الخدمات المقدمة هنها ههو لهيس في بقهاء اسهتمرار العميهل مهع الجههة         فمعيار نجاح جودة الخدمات المقدمة هنها ههو لهيس في بقهاء اسهتمرار العميهل مهع الجههة         

  التطوعية، وليس في كثرة وتزايد أعداد المستفيدين سنة بعد ألرى، بل على العكسالتطوعية، وليس في كثرة وتزايد أعداد المستفيدين سنة بعد ألرى، بل على العكس

  تماماً.تماماً.
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  لذلك هناك مقياسان رئيسيان لنجاح الخدمات الخيرية:لذلك هناك مقياسان رئيسيان لنجاح الخدمات الخيرية:

الجهة في استغناء المسهتفيد عنهها ووصهولا لمرحلهة الاكتفهاء      الجهة في استغناء المسهتفيد عنهها ووصهولا لمرحلهة الاكتفهاء        مقدار ما تساهم بامقدار ما تساهم با  الأول:الأول:

بعيداً عن استمرار اعتماده على الخدمات المقدمهة  بعيداً عن استمرار اعتماده على الخدمات المقدمهة    ،،الذاتي والاستقرار الاجتماعي التامالذاتي والاستقرار الاجتماعي التام

  لا. لا. 

  نوعية ما يقدم للمستفيد بناء على الحاجات المتغيرة والمختلفة للمستفيدين.نوعية ما يقدم للمستفيد بناء على الحاجات المتغيرة والمختلفة للمستفيدين.  الثاني:الثاني:

بهل  بهل    ،،بأنهها ليسهت حكهراً علهى جههة معينهة      بأنهها ليسهت حكهراً علهى جههة معينهة        ومن ناحيهة ألهرى تتمتهع الخهدمات الخيريهة     ومن ناحيهة ألهرى تتمتهع الخهدمات الخيريهة     

حتهى ولهو بأقهل القليهل. عهن أبهي       حتهى ولهو بأقهل القليهل. عهن أبهي         ،،التكافل والتعاونالتكافل والتعاون  ححالمجتمع كلا ينبغي أن تسوده روالمجتمع كلا ينبغي أن تسوده رو

تحقهرن  تحقهرن    لالا  يها نسهاء المسهلمات   يها نسهاء المسهلمات     ""هريرة، أن رسول الله صلى الله عليا وسهلم كهان يقهول    هريرة، أن رسول الله صلى الله عليا وسهلم كهان يقهول    

  رواه مسلم رواه مسلم   ..""لجارتها ولو فرسن شاة لجارتها ولو فرسن شاة   جارةجارة

والجههات  والجههات    مهوم المسهلمين بالعطهاء والنفقهة ولهو بأقهل القليهل.       مهوم المسهلمين بالعطهاء والنفقهة ولهو بأقهل القليهل.       ففي هذا الحهديث توجيها لع  ففي هذا الحهديث توجيها لع  

الخيرية بذلك تساهم حتى في رفع الوعي بأهميهة العمهل التطهوعي ونشهر ثقافهة التطهوع       الخيرية بذلك تساهم حتى في رفع الوعي بأهميهة العمهل التطهوعي ونشهر ثقافهة التطهوع       

عموماً بين كافة أفراد المجتمع لأنهم يعتبرون مسانداً وداعماً للعمل الخيري، ومن جهة عموماً بين كافة أفراد المجتمع لأنهم يعتبرون مسانداً وداعماً للعمل الخيري، ومن جهة 

  على كاهلها.على كاهلها.  لقىلقىألرى يخفف مقدار العبء المألرى يخفف مقدار العبء الم

الجهات الخيرية حين تنفرد بتقدم هذه الخدمات فهي تقدمها في إطار مؤسسهي  الجهات الخيرية حين تنفرد بتقدم هذه الخدمات فهي تقدمها في إطار مؤسسهي    ولكنولكن

يعمل على ربط أصحاب الحاجات بأصحاب الأمهوال ضهمن منظومهة تههتم بحسهن إدارة      يعمل على ربط أصحاب الحاجات بأصحاب الأمهوال ضهمن منظومهة تههتم بحسهن إدارة      

  هذه الأموال وحسن استغطلها وصرفها للمستفيدين.هذه الأموال وحسن استغطلها وصرفها للمستفيدين.
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  نظرة عامة حول المستفيدنظرة عامة حول المستفيد

يشههمل كههل مههن يتعامههل مههع الجهههة الخيريههة   يشههمل كههل مههن يتعامههل مههع الجهههة الخيريههة     ةةفي إدارة الجههودة الشههاملفي إدارة الجههودة الشههامل  مفهههوم المسههتفيدمفهههوم المسههتفيد

ويستفيد من مخرجاتها أو يتأثر بها ويؤثر فيها، فهناك المستفيد الأساسهي وههو متلقهي    ويستفيد من مخرجاتها أو يتأثر بها ويؤثر فيها، فهناك المستفيد الأساسهي وههو متلقهي    

الخدمههة والههذي مهههن أجلهها أنشهههأت المؤسسههة ومههن أجلههها تسههتمر أيضهههاً، وهنههاك بقيهههة        الخدمههة والههذي مهههن أجلهها أنشهههأت المؤسسههة ومههن أجلههها تسههتمر أيضهههاً، وهنههاك بقيهههة        

ت ت المستفيدين من الخارج وهم كل من يؤثر أو يتهأثر بالخهدمات المقدمهة ويشهمل الجهها     المستفيدين من الخارج وهم كل من يؤثر أو يتهأثر بالخهدمات المقدمهة ويشهمل الجهها     

الحكوميهههة ذات العطقهههة والمؤسسهههات الخيريهههة الألهههرى والمجتمهههع ككهههل. وهنهههاك      الحكوميهههة ذات العطقهههة والمؤسسهههات الخيريهههة الألهههرى والمجتمهههع ككهههل. وهنهههاك      

المسههتفيد الههداللي وهههم جميههع العههاملين بالمؤسسههة الخيريههة وهههم مههن يقههدم الخههدمات       المسههتفيد الههداللي وهههم جميههع العههاملين بالمؤسسههة الخيريههة وهههم مههن يقههدم الخههدمات       

  (.(.33، كما هو مبين في الشكل )، كما هو مبين في الشكل )ويتواصل مع بقية المستفيدينويتواصل مع بقية المستفيدين

  )الخههارجي()الخههارجي(سههتفيد سههتفيد تقههوم فكههرة إدارة الأعمههال علههى أسههاس التنههافس والصههراع علههى الم تقههوم فكههرة إدارة الأعمههال علههى أسههاس التنههافس والصههراع علههى الم 

ومحاولة استقطابا والاستحواذ عليا بشكل دائم، فهو بالنسبة لها كمؤسسات ربحية ومحاولة استقطابا والاستحواذ عليا بشكل دائم، فهو بالنسبة لها كمؤسسات ربحية 

أساس تحقيق الأرباح، وفي حالهة تحولها لمنهافس آلهر فههذا يمثهل لسهارة. لهذلك تسهعى          أساس تحقيق الأرباح، وفي حالهة تحولها لمنهافس آلهر فههذا يمثهل لسهارة. لهذلك تسهعى          

كههل الطههرق والوسههائل الممكنههة للمحافظههة عليهها لكههي يسههتمر في     كههل الطههرق والوسههائل الممكنههة للمحافظههة عليهها لكههي يسههتمر في     ببهههذه المؤسسههات  هههذه المؤسسههات  

  الأرباح.الأرباح.  وتستمر هي في جنيوتستمر هي في جني  الشراء والتعاملالشراء والتعامل

أمهها النظههرة للمسههتفيد في المؤسسههات الخيريههة فهههي مختلفههة تمامههاً. فالمسههتفيد في هههذه      أمهها النظههرة للمسههتفيد في المؤسسههات الخيريههة فهههي مختلفههة تمامههاً. فالمسههتفيد في هههذه      

لكههون لكههون   الههتي يحصههل عليههها الههتي يحصههل عليههها   المؤسسههات هههو صههاحب حاجههة ولا يههدفع مقابههل الخههدمات   المؤسسههات هههو صههاحب حاجههة ولا يههدفع مقابههل الخههدمات   

وتقوم في حصولها على الهدعم المهالي علهى وسهائل     وتقوم في حصولها على الهدعم المهالي علهى وسهائل       ،،المؤسسات الخيرية أصطً غير ربحيةالمؤسسات الخيرية أصطً غير ربحية

  ألرى.ألرى.

وأحيانهاً  وأحيانهاً    ،،لدمهة أساسهية وحاجهة ملحهة    لدمهة أساسهية وحاجهة ملحهة      أمينأمينلخيرية يسعى إلى تلخيرية يسعى إلى تالمستفيد من الجهات االمستفيد من الجهات اوو

والأسهرة  والأسهرة    ،،والمريض يهتم بالهدواء والمريض يهتم بالهدواء   ،،تكون حرجة، فالفقير يسعى إلى إيجاد لقمة العي تكون حرجة، فالفقير يسعى إلى إيجاد لقمة العي 

  الفقيرة تسعى  عفاف نفسها عن السؤال وهكذا.الفقيرة تسعى  عفاف نفسها عن السؤال وهكذا.

  ،،المستفيد من الجهات الخيرية يتوجا إليها ليس لمجرد تلبية متطلهب عهادي أو كمهالي   المستفيد من الجهات الخيرية يتوجا إليها ليس لمجرد تلبية متطلهب عهادي أو كمهالي   وو

يسههتطيع أن يحصههل عليهها مههن سههواها، بههل يتوجهها إليههها لكههي تقههوم بمسههاندتا        يسههتطيع أن يحصههل عليهها مههن سههواها، بههل يتوجهها إليههها لكههي تقههوم بمسههاندتا          أو مههاأو مهها

  الذي يعي  با.الذي يعي  با.  ومساعدتا لكي يتجاوز عقبة تعيق أمنا واستقراره بين أفراد المجتمعومساعدتا لكي يتجاوز عقبة تعيق أمنا واستقراره بين أفراد المجتمع

نههاك قيمههة لمهها نقههوم بهها،    نههاك قيمههة لمهها نقههوم بهها،    ، لههن يكههون ه ، لههن يكههون ه سههتفيدينسههتفيدينإذا لم يههتم إرضههاء الم إذا لم يههتم إرضههاء الم وبشههكل عههام  وبشههكل عههام  

لهبي احتياجهات وتوقعهات المجتمهع و     لهبي احتياجهات وتوقعهات المجتمهع و     إذا لم ترضهي وت إذا لم ترضهي وت وو  وسيتتب عليا الكثير من الهدر،وسيتتب عليا الكثير من الهدر،
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دعهم  دعهم  كهل  كهل    يمكهن أن يتخلهوا عهن   يمكهن أن يتخلهوا عهن   العاملين و الموردين و أصحاب المصالح بالذات فهإنهم  العاملين و الموردين و أصحاب المصالح بالذات فهإنهم  

، وسيكون هناك صعوبة في الاستمرار في العمهل، والضهحية هنها ههو     ، وسيكون هناك صعوبة في الاستمرار في العمهل، والضهحية هنها ههو     ممكن أن يقدمممكن أن يقدم

  المستفيد النهائي.المستفيد النهائي.

  أنواع المستفيدين:أنواع المستفيدين:

  ::  المستفيد الخارجيالمستفيد الخارجيأولًا: أولًا: 

وههو سهبب وجهود    وههو سهبب وجهود      ،،النههائي ههو كهل مهن يتلقهى الخدمهة الخيريهة       النههائي ههو كهل مهن يتلقهى الخدمهة الخيريهة         المستفيد الخهارجي أو المستفيد الخهارجي أو 

  والأرملهة والأرملهة   وبدونا لا وجود لهذه المؤسسة، مثل الفقير واليتيم وصاحب الحاجهة وبدونا لا وجود لهذه المؤسسة، مثل الفقير واليتيم وصاحب الحاجهة   ،،المؤسسةالمؤسسة

والأسههرة المحتاجههة والمههريض المحتههاج والمحتههاج للتعلههيم وأصههحاب النكبههات والكههوارث   والأسههرة المحتاجههة والمههريض المحتههاج والمحتههاج للتعلههيم وأصههحاب النكبههات والكههوارث   

  وغير ذلك.وغير ذلك.

 تخههدم مههن قبههل أي جهههة ألههرى سههوى    تخههدم مههن قبههل أي جهههة ألههرى سههوى   الشههيء المشههتك بههين جميههع هههذه الفئههات أنههها لا   الشههيء المشههتك بههين جميههع هههذه الفئههات أنههها لا   

في أقهل درجهات   في أقهل درجهات     بهذلك بهذلك   الجهات الخيرية التي أنيط بها دور الرعاية والاهتمام بههم، وههم  الجهات الخيرية التي أنيط بها دور الرعاية والاهتمام بههم، وههم  

وأقل قدرة على الاعتماد الذاتي بسبب نقص المال أو عهدم  وأقل قدرة على الاعتماد الذاتي بسبب نقص المال أو عهدم    ،،من المستوى المعيشي عموماًمن المستوى المعيشي عموماً

أو حهههدوث حهههالات طارئهههة، وههههم أيضهههاً يصهههلون لدرجهههة مهههن    أو حهههدوث حهههالات طارئهههة، وههههم أيضهههاً يصهههلون لدرجهههة مهههن      أو العجهههزأو العجهههز  وجهههود العائهههلوجهههود العائهههل

  نكسار وذل السؤال بسبب شدة الحاجة.نكسار وذل السؤال بسبب شدة الحاجة.الاالا

وحين نرى العدد الكبير من المحتاجين يتوجا للمؤسسهات الخيريهة، ينبغهي أن نتهذكر     وحين نرى العدد الكبير من المحتاجين يتوجا للمؤسسهات الخيريهة، ينبغهي أن نتهذكر     

  أن هناك الكثير غيرهم لم يأتي وقد يكون أكثر حاجة.أن هناك الكثير غيرهم لم يأتي وقد يكون أكثر حاجة.
ومههن جهههة ألهههرى نجههد أن المؤسسههات الربحيهههة تتنههافس ويحههدث الصهههراع بينههها علهههى        ومههن جهههة ألهههرى نجههد أن المؤسسههات الربحيهههة تتنههافس ويحههدث الصهههراع بينههها علهههى        

تطوعيهة يتصهارع المسهتفيد عليهها، بمعنهى أن هنهاك       تطوعيهة يتصهارع المسهتفيد عليهها، بمعنهى أن هنهاك       المسهتفيد، في حهين أن المؤسسهات ال   المسهتفيد، في حهين أن المؤسسهات ال   

لهدماتها، لهذلك ينبغهي العنايهة     لهدماتها، لهذلك ينبغهي العنايهة     طلهب  طلهب  كم كبير من المستفيدين يتوجا لهذه الجههات وي كم كبير من المستفيدين يتوجا لهذه الجههات وي 

والحرص على تحديد أهداف المؤسسة الخيرية وطبيعة نشاطها والفئات المستهدفة حتى والحرص على تحديد أهداف المؤسسة الخيرية وطبيعة نشاطها والفئات المستهدفة حتى 

لعديههد مههن  لعديههد مههن  وتقههديم اوتقههديم ا  ،،لا تهههدر وقتههها ومواردههها في لدمههة عههدد أكههبر مههن المسههتفيدين    لا تهههدر وقتههها ومواردههها في لدمههة عههدد أكههبر مههن المسههتفيدين    

الخدمات دون الحرص على تحقيق الجودة في ذلك. والجودة هنا هي حصول الرضا من الخدمات دون الحرص على تحقيق الجودة في ذلك. والجودة هنا هي حصول الرضا من 

  قبل المستفيد، والوصول إلى درجة معقولة من الاستغناء لديا.قبل المستفيد، والوصول إلى درجة معقولة من الاستغناء لديا.

إلى تقههديم العديههد مههن الخههدمات الأساسههية الههتي يحتاجههها   إلى تقههديم العديههد مههن الخههدمات الأساسههية الههتي يحتاجههها     تسههعىتسههعى  المؤسسههات الخيريههةالمؤسسههات الخيريههةوو

احتياجههاتهم، فههي بههذلك تغههرق في  احتياجههاتهم، فههي بههذلك تغههرق في  جميهع المسههتفيدين لهديها بتنههوع والههتطف مطهالبهم و   جميهع المسههتفيدين لهديها بتنههوع والههتطف مطهالبهم و   

وتسهتهلك جهودهها ومواردهها الماديهة     وتسهتهلك جهودهها ومواردهها الماديهة       ،،سيل مهن المتطلبهات وسهيل مهن الخهدمات المقدمهة      سيل مهن المتطلبهات وسهيل مهن الخهدمات المقدمهة      

والبشرية في تقديم أكبر قدر من الخهدمات وفي مناسهبات مختلفهة أحيانهاً، وههي تظهن       والبشرية في تقديم أكبر قدر من الخهدمات وفي مناسهبات مختلفهة أحيانهاً، وههي تظهن       
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دون النظههر للكيههف أو النظههر للمسههتفيد نفسهها. والوقههت   دون النظههر للكيههف أو النظههر للمسههتفيد نفسهها. والوقههت     ،،أن الكههم هنهها هههو المطلههوب أن الكههم هنهها هههو المطلههوب 

كههبير جههداً في نفههس الههدور وبشههكل دائههم. وهههي بهههذا تركههز نظرتههها علههى    كههبير جههداً في نفههس الههدور وبشههكل دائههم. وهههي بهههذا تركههز نظرتههها علههى      المسههتهلكالمسههتهلك

وتهمل التكيهز إلى الخهارج أي إلى المسهتفيدين أنفسههم، مها ههي       وتهمل التكيهز إلى الخهارج أي إلى المسهتفيدين أنفسههم، مها ههي         ،،نفسها وعلى أداءهانفسها وعلى أداءها

متطلبهاتهم وكيههف يمكههن تحقيقهها. والنظههر للخههارج مفيهد جههداً في اسههتثمار القههدرات    متطلبهاتهم وكيههف يمكههن تحقيقهها. والنظههر للخههارج مفيهد جههداً في اسههتثمار القههدرات    

الخههدمات الههتي تظههن الجهههة   الخههدمات الههتي تظههن الجهههة   ولههيس مجههرد تقههديم  ولههيس مجههرد تقههديم    ،،وا مكانههات في تحقيههق المتطلبههات وا مكانههات في تحقيههق المتطلبههات 

  الخيرية أنها مهمة.الخيرية أنها مهمة.

  

وقد يقال في هذا المقام أن المستفيدين من الجهات الخيرية هم في حاجة لجميع ما يقدم وقد يقال في هذا المقام أن المستفيدين من الجهات الخيرية هم في حاجة لجميع ما يقدم 

ومهن  ومهن    لهم ويستقبلون جميع الخهدمات والهتي لا تهزال قاصهرة عهن احتياجهاتهم الأساسهية.       لهم ويستقبلون جميع الخهدمات والهتي لا تهزال قاصهرة عهن احتياجهاتهم الأساسهية.       

أيضههاً، وذلههك  أيضههاً، وذلههك    هنهها تههأتي أهميههة الههتفكير بطريقههة مختلفههة وا دارة بأسههلوب مختلههف       هنهها تههأتي أهميههة الههتفكير بطريقههة مختلفههة وا دارة بأسههلوب مختلههف       

للمحافظة على التوازن المطلوب ما بين المهوارد المتاحهة، وحاجهات المسهتفيدين، وتحقيهق      للمحافظة على التوازن المطلوب ما بين المهوارد المتاحهة، وحاجهات المسهتفيدين، وتحقيهق      

  الجودة في كل هذا.الجودة في كل هذا.

  

  والسؤال الآن كيف نركز على المستفيد في ظل هذا كلا؟والسؤال الآن كيف نركز على المستفيد في ظل هذا كلا؟

للإجابة على هذا السؤال ينبغي النظر لجميع عناصر الجودة الشاملة لكونها هي التي للإجابة على هذا السؤال ينبغي النظر لجميع عناصر الجودة الشاملة لكونها هي التي 

سهتوى الشهامل، وأههم ههذه العناصهر ههو التكيهز علهى المسهتفيد.          سهتوى الشهامل، وأههم ههذه العناصهر ههو التكيهز علهى المسهتفيد.          تحقق التميز علهى الم تحقق التميز علهى الم 

والتكيز على المستفيد في الجهات الخيرية يتمحهور حهول مبهدأ غايهة في الأهميهة يغفهل       والتكيز على المستفيد في الجهات الخيرية يتمحهور حهول مبهدأ غايهة في الأهميهة يغفهل       

عنا الكثير من قادة العمل الخيري.هذا المبدأ هو أن تسهعى الجههات الخيريهة إلى تنميهة     عنا الكثير من قادة العمل الخيري.هذا المبدأ هو أن تسهعى الجههات الخيريهة إلى تنميهة     

ه الجهههات ويصههبح قههادراً علههى  ه الجهههات ويصههبح قههادراً علههى  والعمههل المسههتمر لكههي يسههتغني هههو عههن هههذ   والعمههل المسههتمر لكههي يسههتغني هههو عههن هههذ     ،،المسههتفيدالمسههتفيد

العي  والعمل بأمان في المجتمع. وبهذا ينبغي أن تعيد المؤسسات الخيرية النظر في كم العي  والعمل بأمان في المجتمع. وبهذا ينبغي أن تعيد المؤسسات الخيرية النظر في كم 

وفي إعهادة التكيهز مهن الهدالل إلى الخهارج ومحاولهة التواصهل        وفي إعهادة التكيهز مهن الهدالل إلى الخهارج ومحاولهة التواصهل          ،،ونوع لدماتها المقدمةونوع لدماتها المقدمة

  مع المستفيد بطريقة مختلفة وذلك تحقيقاً لهذا المبدأ.مع المستفيد بطريقة مختلفة وذلك تحقيقاً لهذا المبدأ.
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  لمعايير الخاصة بالتعامل مع المستفيد الخارجي:لمعايير الخاصة بالتعامل مع المستفيد الخارجي:الآن نتطرق لبعض االآن نتطرق لبعض ا

أن يكون محاط بالسرية والخصوصهية وجعهل ذلهك محهل اهتمهام الجههة في       أن يكون محاط بالسرية والخصوصهية وجعهل ذلهك محهل اهتمهام الجههة في         --11

كل تعامطتها مع المستفيد، وتسههيل كافهة ا جهراءات وتهذليل الصهعوبات      كل تعامطتها مع المستفيد، وتسههيل كافهة ا جهراءات وتهذليل الصهعوبات      

في سههبيل أن يتلقههى الخدمههة ولا تههزال نظرتهها لذاتهها محههل تقههدير. كمهها قههال    في سههبيل أن يتلقههى الخدمههة ولا تههزال نظرتهها لذاتهها محههل تقههدير. كمهها قههال    

ديث أبههي هريههرة :) ... ورجههل تصههدق بصههدقة     ديث أبههي هريههرة :) ... ورجههل تصههدق بصههدقة     صههلى الله عليهها وسههلم في حهه   صههلى الله عليهها وسههلم في حهه   

  فألفاها حتى لا تعلم يمينا ما تنفق شمالا( رواه مسلمفألفاها حتى لا تعلم يمينا ما تنفق شمالا( رواه مسلم

  ،،ورفع الحرج عنهمورفع الحرج عنهم  ،،أن تبادر الجهة التطوعية بتلمس احتياجات المستفيدينأن تبادر الجهة التطوعية بتلمس احتياجات المستفيدين  --22

وإعفههافهم عههن السههؤال والمطالبههة.عن أبههي هريههرة، أن رسههول الله صههلى الله    وإعفههافهم عههن السههؤال والمطالبههة.عن أبههي هريههرة، أن رسههول الله صههلى الله    

الذي يطوف على الناس فتده الذي يطوف على الناس فتده   الطوافالطوافليس المسكين بهذا ليس المسكين بهذا   ""عليا وسلم قال عليا وسلم قال 

  ""قالوا فما المسكين يا رسول الله قهال  قالوا فما المسكين يا رسول الله قهال    ""اللقمة واللقمتان والتمرة والتمرتان اللقمة واللقمتان والتمرة والتمرتان 

  ""  يجد غنى يغنيا ولا يفطن لا فيتصدق عليها ولا يسهأل النهاس شهيئا    يجد غنى يغنيا ولا يفطن لا فيتصدق عليها ولا يسهأل النهاس شهيئا      الذي لاالذي لا
  ..رواه مسلمرواه مسلم

وهذا الحديث يحهث علهى الاسهتعفاف وكراهيهة السهؤال، وههذا يزيهد مهن         وهذا الحديث يحهث علهى الاسهتعفاف وكراهيهة السهؤال، وههذا يزيهد مهن           

  ء المسؤولية على الجهات الخيرية في تلمس احتياجات الناس وتلبيتها.ء المسؤولية على الجهات الخيرية في تلمس احتياجات الناس وتلبيتها.عبعب

أن تقدم الخدمة للمستفيدين بكل لطافة وحسن للق وأن تعطى بطريقهة لا  أن تقدم الخدمة للمستفيدين بكل لطافة وحسن للق وأن تعطى بطريقهة لا    --33

  تشعره بالفضل أو الامتنان. تشعره بالفضل أو الامتنان. 

فعن جابر أنا كان يقهبض للنهاس يهوم حهنين مهن فضهة في ثهوب بهطل فقهال          فعن جابر أنا كان يقهبض للنهاس يهوم حهنين مهن فضهة في ثهوب بهطل فقهال            

أضههرب عنقهها يهها رسههول الله فإنهها أضههرب عنقهها يهها رسههول الله فإنهها فقههال عمههر : ألا فقههال عمههر : ألا     رجهل : يهها نههبي الله إعههدل رجهل : يهها نههبي الله إعههدل 

معاذ الله أن يتحدث النهاس أنهي   معاذ الله أن يتحدث النهاس أنهي   : " : " منافق ، فقال النبي صلى الله عليا وسلممنافق ، فقال النبي صلى الله عليا وسلم

أقتل أصحابي " رواه مسلم . وهذا الأعرابي الذي جذب النبي صلى الله عليا أقتل أصحابي " رواه مسلم . وهذا الأعرابي الذي جذب النبي صلى الله عليا 

وسلم من ردائا جذبة شديدة حتى أثرت حاشية الرداء على عاتقها صهلى الله   وسلم من ردائا جذبة شديدة حتى أثرت حاشية الرداء على عاتقها صهلى الله   

مهد ، مهر لهي مهن مهال الله الهذي عنهدك فإنهك لا         مهد ، مهر لهي مهن مهال الله الهذي عنهدك فإنهك لا         عليا وسلم ثهم قهال : يها مح   عليا وسلم ثهم قهال : يها مح   

تعطيني مهن مالهك ولا مهن مهال أبيهك ، فمها زاد الهنبي صهلى الله عليها وسهلم           تعطيني مهن مالهك ولا مهن مهال أبيهك ، فمها زاد الهنبي صهلى الله عليها وسهلم           

  على أن ضحك وأمر لا بعطاء .على أن ضحك وأمر لا بعطاء .
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أن تكون جميع وسائل الاتصهال والتواصهل بهين المسهتفيد والجههات الخيريهة       أن تكون جميع وسائل الاتصهال والتواصهل بهين المسهتفيد والجههات الخيريهة         --44

يريهههة في يريهههة في سههههلة وميسهههرة لجميهههع فئهههات المسهههتفيدين، وأن تبهههادر الجههههات الخسههههلة وميسهههرة لجميهههع فئهههات المسهههتفيدين، وأن تبهههادر الجههههات الخ

الوصول للمسهتفيدين بأقصهر الطهرق الهتي تقلهل الوقهت والجههد المبهذول مهن          الوصول للمسهتفيدين بأقصهر الطهرق الهتي تقلهل الوقهت والجههد المبهذول مهن          

قبل المستفيدين، ومن ذلك توفير وسائل اتصهال ههاتفي مباشهر والتواجهد في     قبل المستفيدين، ومن ذلك توفير وسائل اتصهال ههاتفي مباشهر والتواجهد في     

وتبني سياسة الوصول للعميل وفي وتبني سياسة الوصول للعميل وفي   ،،المواقع التي يتواجد بها أغلب المستفيدينالمواقع التي يتواجد بها أغلب المستفيدين

  الوقت المناسب لتقديم الخدمة.الوقت المناسب لتقديم الخدمة.

لكشهههف عهههن أحهههوال المسهههتفيدين لكشهههف عهههن أحهههوال المسهههتفيدين للاسهههات الميدانيهههة اسهههات الميدانيهههة توظيهههف البحهههوث والدرتوظيهههف البحهههوث والدر  --55

والتعهههرف علهههى متطلبهههاتهم واحتياجهههاتهم، لأن هنهههاك الكهههثير مهههن الفئهههات   والتعهههرف علهههى متطلبهههاتهم واحتياجهههاتهم، لأن هنهههاك الكهههثير مهههن الفئهههات   

  متعففة وتكتفي بأقل القليل مما يأتي إليها.  متعففة وتكتفي بأقل القليل مما يأتي إليها.  

إدارة متخصصة في إدارة شؤون المستفيدين تعنى بكهل مها يتعلهق بههم     إدارة متخصصة في إدارة شؤون المستفيدين تعنى بكهل مها يتعلهق بههم       إيجادإيجاد  --66

والمطحظههههات والمطحظههههات مههههن اسههههتططعات و دراسههههات واسههههتقبال جميههههع الشههههكاوى مههههن اسههههتططعات و دراسههههات واسههههتقبال جميههههع الشههههكاوى 

  ..ومعالجتهاومعالجتها

توظيف البحوث والدراسات الميدانيهة للتعهرف علهى مسهتوى الاسهتقرار الهذي       توظيف البحوث والدراسات الميدانيهة للتعهرف علهى مسهتوى الاسهتقرار الهذي         --77

  وصل إليا المستفيدين، ومدى تأثير الخدمات المقدمة على ذلك.وصل إليا المستفيدين، ومدى تأثير الخدمات المقدمة على ذلك.

  

  المستفيد الدالليالمستفيد الدالليثانياً: ثانياً: 

وهههو كههل مههن يعمههل لصههالح الجهههة الخيريههة ويسهههم في تقههديم الخههدمات، فهههم صههانع    وهههو كههل مههن يعمههل لصههالح الجهههة الخيريههة ويسهههم في تقههديم الخههدمات، فهههم صههانع    

تواصل مع المستفيدين على التطف مواقعهم ودرجهة اتصهالهم. فهنهاك    تواصل مع المستفيدين على التطف مواقعهم ودرجهة اتصهالهم. فهنهاك    القرار والمنفذ والمالقرار والمنفذ والم

  ،،وهنههاك مههن يسههاهم في إعههداد الخههدماتوهنههاك مههن يسههاهم في إعههداد الخههدمات  ،،مههن يتواصههل مههع المسههتفيدين بشههكل دوريمههن يتواصههل مههع المسههتفيدين بشههكل دوري

وهنههاك مههن يعمههل علههى التخطههيط والمتابعههة، كههل هههؤلاء يعتههبرون مسههتفيدين داللههيين    وهنههاك مههن يعمههل علههى التخطههيط والمتابعههة، كههل هههؤلاء يعتههبرون مسههتفيدين داللههيين    

بههين الجهههة الخيريههة   بههين الجهههة الخيريههة     ويعتههبر الاهتمههام بهههم هههام جههداً لكههونهم هههم المههؤثر في العطقههة        ويعتههبر الاهتمههام بهههم هههام جههداً لكههونهم هههم المههؤثر في العطقههة        

  والمستفيد الخارجي، وهم من يتم من لطلهم الحكم على جودة الخدمات المقدمة.والمستفيد الخارجي، وهم من يتم من لطلهم الحكم على جودة الخدمات المقدمة.
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ولضبط جودة هذا النوع من الاتصال ينبغي على الجهة الخيرية أن تتبنهى معهايير لجهودة    ولضبط جودة هذا النوع من الاتصال ينبغي على الجهة الخيرية أن تتبنهى معهايير لجهودة    

والمههارات الواجهب توفرهها في فريهق العمهل      والمههارات الواجهب توفرهها في فريهق العمهل        ،،أسلوب تقديم الخدمهة أسلوب تقديم الخدمهة   مثلمثل  عملية الاتصالعملية الاتصال

  بشكل مباشر.بشكل مباشر.  ينينستفيدستفيدالمتصل بالمالمتصل بالم

وتركز الجودة الشاملة على أسلوب تمكين جميع العاملين وتهبني اسهتاتيجيات لهذلك    وتركز الجودة الشاملة على أسلوب تمكين جميع العاملين وتهبني اسهتاتيجيات لهذلك    

تعمههل علههى اسههتثمار قههدراتهم ومههواهبهم لأجههل المسههاهمة في تقههديم لدمههة ذات جههودة        تعمههل علههى اسههتثمار قههدراتهم ومههواهبهم لأجههل المسههاهمة في تقههديم لدمههة ذات جههودة        

مشاركتهم في تطوير وتحسين كافة الأنظمة وا جراءات المؤديهة  مشاركتهم في تطوير وتحسين كافة الأنظمة وا جراءات المؤديهة    تعزيزتعزيز  ولأجلولأجل  ،،عاليةعالية

  إلى رضا العميل.إلى رضا العميل.

ويعتهههبر رضههها العهههاملين محهههدد رئيسهههي لرضههها المسهههتفيد الخهههارجي، ومهههؤثر في رأيههها        ويعتهههبر رضههها العهههاملين محهههدد رئيسهههي لرضههها المسهههتفيد الخهههارجي، ومهههؤثر في رأيههها        

وكمهها يشههير لههبراء الجههودة بههأن الجههودة     وكمهها يشههير لههبراء الجههودة بههأن الجههودة       وانطباعاتهها وحكمهها علههى الجهههة الخيريههة.   وانطباعاتهها وحكمهها علههى الجهههة الخيريههة.   

  الشاملة تركز على الارتباط بين الموظفين الراضين والمستفيدين الراضين.الشاملة تركز على الارتباط بين الموظفين الراضين والمستفيدين الراضين.

  يرية ما يلي:يرية ما يلي:ومن الاستاتيجيات التي يمكن أن تتبناها الجهات الخومن الاستاتيجيات التي يمكن أن تتبناها الجهات الخ

وضع آلية محددة لطستماع المستمر لرأي ومقتحهات العهاملين، ووضهع ههذه     وضع آلية محددة لطستماع المستمر لرأي ومقتحهات العهاملين، ووضهع ههذه       --11

المقتحات موضع الدراسهة والتنفيهذ. وتعهد مقتحهات العهاملين ومطحظهاتهم       المقتحات موضع الدراسهة والتنفيهذ. وتعهد مقتحهات العهاملين ومطحظهاتهم       

  نتيجة تواصل مستمر مع المستفيدين.نتيجة تواصل مستمر مع المستفيدين.  تأتيتأتيهامة جداً لأنها هامة جداً لأنها 

يهنعكس  يهنعكس  ممها  ممها    إشراك العاملين في عملية إعداد الخطط والهبرامج والأنشهطة  إشراك العاملين في عملية إعداد الخطط والهبرامج والأنشهطة    --22

  بشكل مباشر على طبيعة الأداء وعلى جودة الخدمة المقدمة بعد ذلك.بشكل مباشر على طبيعة الأداء وعلى جودة الخدمة المقدمة بعد ذلك.وو  أثرهأثره

  ..وضع آلية لتحفيز العاملين على مقتحاتهم وأفكارهموضع آلية لتحفيز العاملين على مقتحاتهم وأفكارهم  --33

الاهتمام بالعاملين في صفوف المواجههة مهع المسهتفيدين، مهن حيهث التهدريب       الاهتمام بالعاملين في صفوف المواجههة مهع المسهتفيدين، مهن حيهث التهدريب         --44

  والتأهيل ونظام الأجور والمكافئات لأنههم الوسهيلة الوحيهدة الهتي تهربط بهين      والتأهيل ونظام الأجور والمكافئات لأنههم الوسهيلة الوحيهدة الهتي تهربط بهين      

  الجهة الخيرية ومستفيديها.الجهة الخيرية ومستفيديها.
امههههتطك العههههاملين في تقههههديم الخدمهههههة للمهههههارات والمعهههههرفة  امههههتطك العههههاملين في تقههههديم الخدمهههههة للمهههههارات والمعهههههرفة  تأكههههد مههههن تأكههههد مههههن الال  --55

  ، وتقييم ذلك بصورة دورية.، وتقييم ذلك بصورة دورية.والمعهلومات الضرورية لتأدية الخهدمة بكفاءةوالمعهلومات الضرورية لتأدية الخهدمة بكفاءة
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  والشركاءوالشركاء  أصحاب المصالحأصحاب المصالحثالثاً: ثالثاً: 

واحهدة أو  واحهدة أو    وهم بقيهة مؤسسهات المجتمهع الهذين يلتقهون مهع المؤسسهات الخيريهة في لدمهة         وهم بقيهة مؤسسهات المجتمهع الهذين يلتقهون مهع المؤسسهات الخيريهة في لدمهة         

أكثهههر، وههههم أصهههحاب الشهههأن فيمههها يتعلهههق با شهههراف أو ا دارة أو ا مهههداد لهههبعض      أكثهههر، وههههم أصهههحاب الشهههأن فيمههها يتعلهههق با شهههراف أو ا دارة أو ا مهههداد لهههبعض      

الخدمات كالموردين وغيرهم، ويشمل ذلهك المؤسسهات الحكوميهة والجههات الرسميهة      الخدمات كالموردين وغيرهم، ويشمل ذلهك المؤسسهات الحكوميهة والجههات الرسميهة      

  المشرفة على العمل التطوعي وغير ذلك.المشرفة على العمل التطوعي وغير ذلك.

والجههودة الشههاملة تسههعى إلى تأصههيل فكههرة الشههراكة مههع جميههع هههذه الفئههات، ولههيس  والجههودة الشههاملة تسههعى إلى تأصههيل فكههرة الشههراكة مههع جميههع هههذه الفئههات، ولههيس  

والهتي  والهتي    ،،رد التعامل وتبهادل المصهالح. وههي بههذا تؤصهل لمبهدأ الشهراكة بعيهدة المهدى         رد التعامل وتبهادل المصهالح. وههي بههذا تؤصهل لمبهدأ الشهراكة بعيهدة المهدى         مجمج

تمثل إحدى دعائم النجاح للعمهل الخهيري لكهون ههذه الجههات تشهكل الهداعم والمؤيهد         تمثل إحدى دعائم النجاح للعمهل الخهيري لكهون ههذه الجههات تشهكل الهداعم والمؤيهد         

  ،،وسههرعة في ا جههراءوسههرعة في ا جههراء  ،،والههتي مههن نتائجههها سهههولة في التعامههل والههتي مههن نتائجههها سهههولة في التعامههل   ،،لجميههع الجهههود المبذولههةلجميههع الجهههود المبذولههة

  ..ينينمموتقديم الدعم المعنوي والمادي الطزوتقديم الدعم المعنوي والمادي الطز

وهنههاك أيضههاً مؤسسههات القطههاع الخههاص والههتي تعتههبر أكههبر شههريك للجهههات الخيريههة     وهنههاك أيضههاً مؤسسههات القطههاع الخههاص والههتي تعتههبر أكههبر شههريك للجهههات الخيريههة     

  لكونا الممول للبرامج والأنشطة والداعم الأهم والمؤثر في مسيرة العمل الخيري.لكونا الممول للبرامج والأنشطة والداعم الأهم والمؤثر في مسيرة العمل الخيري.

وهناك أليراً المؤسسات التي تمارس نفس النشاط، وهي المؤسسات الخيرية المشهابهة،  وهناك أليراً المؤسسات التي تمارس نفس النشاط، وهي المؤسسات الخيرية المشهابهة،  

تكامل الأدوار وتبهادل المعلومهات عهن المسهتفيدين     تكامل الأدوار وتبهادل المعلومهات عهن المسهتفيدين       وتأتي أهمية عقد الشراكة معها فيوتأتي أهمية عقد الشراكة معها في

  التخصص والتكيز.التخصص والتكيز.  المزيد منالمزيد من  ومساعدة بعضهم البعض فيومساعدة بعضهم البعض في

وتتواصهل  وتتواصهل    ،،لذلك على المؤسسهات الخيريهة أن توثهق صهطتها مهع كافهة ههذه المؤسسهات        لذلك على المؤسسهات الخيريهة أن توثهق صهطتها مهع كافهة ههذه المؤسسهات        

الذي الذي   ،،بالشكل الذي يزرع الثقة ويعزز سبل التعاون الأمربالشكل الذي يزرع الثقة ويعزز سبل التعاون الأمر  ،،معها بشكل دائم ومستمرمعها بشكل دائم ومستمر

يهههة الأمهههر تقهههديم الخهههدمات المناسهههبة للفئهههات المسهههتهدفة بالمواصهههفات   يهههة الأمهههر تقهههديم الخهههدمات المناسهههبة للفئهههات المسهههتهدفة بالمواصهههفات   يسهههتهدف في نهايسهههتهدف في نها

  المطلوبة.المطلوبة.

ومهن سهبل تعزيهز التواصههل عقهد اللقهاءات الدوريهة والتشههاورية بههدف تهذليل الصههعوبات         ومهن سهبل تعزيهز التواصههل عقهد اللقهاءات الدوريهة والتشههاورية بههدف تهذليل الصههعوبات         

وتسهيل ا جراءات المشتكة وإبراز نتائج التواصل الفعال وانعكاساتها على المستفيد وتسهيل ا جراءات المشتكة وإبراز نتائج التواصل الفعال وانعكاساتها على المستفيد 

عطقههة إذا تم إدارتههها بطريقههة وأسههلوب الجههودة   عطقههة إذا تم إدارتههها بطريقههة وأسههلوب الجههودة   النهههائي. ويمكههن أن تههنجح مثههل هههذه ال  النهههائي. ويمكههن أن تههنجح مثههل هههذه ال  

الشاملة الذي يركز على بناء الشراكات وجعل المصلحة العامهة فهوق الجميهع لتحقيهق     الشاملة الذي يركز على بناء الشراكات وجعل المصلحة العامهة فهوق الجميهع لتحقيهق     

  ، وبما يحقق أهداف كل جهة.، وبما يحقق أهداف كل جهة.رضا المستفيد عن الخدمات المقدمةرضا المستفيد عن الخدمات المقدمة
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ومههن هههذه السههبل أيضههاً اسههتططع الههرأي حههول أداء الجهههات الخيريههة مههن وجهههة نظههر         ومههن هههذه السههبل أيضههاً اسههتططع الههرأي حههول أداء الجهههات الخيريههة مههن وجهههة نظههر         

والههذي يهههدف إلى التعههرف علههى كافههة عناصههر التميههز أو الفههرص   والههذي يهههدف إلى التعههرف علههى كافههة عناصههر التميههز أو الفههرص     ،،أصههحاب المصههالحأصههحاب المصههالح

الممكنهة للتطههوير والتحسههين، والهذي يعكههس أيضههاً أسهلوب ا دارة الخيريههة وحرصههها    الممكنهة للتطههوير والتحسههين، والهذي يعكههس أيضههاً أسهلوب ا دارة الخيريههة وحرصههها    

  على تعديل المسار واستمرار تقديم الخدمات بالجودة العالية.على تعديل المسار واستمرار تقديم الخدمات بالجودة العالية.

ئج رضها  ئج رضها  ومن هذه السبل أيضاً رفع التقهارير الدوريهة عهن الأداء والخهدمات المقدمهة ونتها      ومن هذه السبل أيضاً رفع التقهارير الدوريهة عهن الأداء والخهدمات المقدمهة ونتها      

  المستفيدين وغير ذلك.المستفيدين وغير ذلك.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المستفيد وتطوير الأداء المؤسسيالمستفيد وتطوير الأداء المؤسسي

إذا عرفنا الخلفية السابقة عن وضع المستفيد من الجهات الخيريهة فالهدور المهأمول لههذه     إذا عرفنا الخلفية السابقة عن وضع المستفيد من الجهات الخيريهة فالهدور المهأمول لههذه     

  الجهات المفتض أن يكون مختلف أيضاً.الجهات المفتض أن يكون مختلف أيضاً.

  وكيهف يمكهن  وكيهف يمكهن    ؟؟سهتفيد سهتفيد كيف يتم تصميم المؤسسة الخيرية المتميزة المرتكزة علهى الم كيف يتم تصميم المؤسسة الخيرية المتميزة المرتكزة علهى الم 

  الانططق من المستفيد وإحداث التغيير والتميز المطلوب؟ الانططق من المستفيد وإحداث التغيير والتميز المطلوب؟ 

ينبغي الألذ في الاعتبار أن معيهار الحكهم الرئيسهي علهى     ينبغي الألذ في الاعتبار أن معيهار الحكهم الرئيسهي علهى       سؤالينسؤالينالال  ينينللإجابة على هذللإجابة على هذ

والوصهول  والوصهول    هو نابع من قهدرتها علهى تلبيهة احتياجهات المسهتفيدين،     هو نابع من قهدرتها علهى تلبيهة احتياجهات المسهتفيدين،       الخيريةالخيرية  أداء المؤسسةأداء المؤسسة

  النهائيالنهائي  ييم ذلك من لطل المستفيدييم ذلك من لطل المستفيدويتم تقويتم تق  بهم لدرجة من الاستغناء كما ذكر سابقاً.بهم لدرجة من الاستغناء كما ذكر سابقاً.

  ، ومن لطل بقية المستفيدين بما فيهم المجتمع.، ومن لطل بقية المستفيدين بما فيهم المجتمع.نفسانفسا

كههل الجهههود والعناصههر المكونههة كههل الجهههود والعناصههر المكونههة   تتضههافرتتضههافرمهها لم مهها لم   ذلههكذلههكولا يمكههن الوصههول إلى تحقيههق ولا يمكههن الوصههول إلى تحقيههق 

البدايهة دائمهاً،   البدايهة دائمهاً،   . و. و((44، كمها يوضهح الشهكل )   ، كمها يوضهح الشهكل )   للأداء في العمل سوياً لتحقيق هذه الغايةللأداء في العمل سوياً لتحقيق هذه الغاية

 

 

 

 

 متطلبات

 واحتياجات

 وتوقعات

 

 تغذية

 مرتدة
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الشهركات  الشهركات  . و. ون قهول نحهن نعهرف إلى دعنها نسهأل     ن قهول نحهن نعهرف إلى دعنها نسهأل     التوقهف عه  التوقهف عه  كما ذكر دراكهر، ههي   كما ذكر دراكهر، ههي   

  ولههذا فهأول مهمهة لأي   ولههذا فهأول مهمهة لأي     قمة أولوياتها.قمة أولوياتها.  ستفيدينستفيدينالكبيرة تجعل من فهم وتلبية حاجات المالكبيرة تجعل من فهم وتلبية حاجات الم

وتتعهرف علهى   وتتعهرف علهى   تفهتح أبوابهها   تفهتح أبوابهها     أنأن  بناء الأداء المؤسسي النهاجح ههي  بناء الأداء المؤسسي النهاجح ههي    سبيلسبيل  فيفي  ليريةليرية  مؤسسةمؤسسة

  (،(،55كما في الشكل )كما في الشكل )  ....  واحتياجاتهم وتوقعاتهمواحتياجاتهم وتوقعاتهم  متطلباتهممتطلباتهم  تحددتحدد.. ثم .. ثم   مستفيديها أولًامستفيديها أولًا

العناصر العناصر   علىعلىالتكيز التكيز   ، ويتمثل في، ويتمثل فيومن ثم استخدام تلك المعرفة لتوجيا النظم ككلومن ثم استخدام تلك المعرفة لتوجيا النظم ككل

الداللية وتصميمها أو تعديلها بما يتطءم وهذه المتطلبات، والاستمرار في ذلك، بمعنهى  الداللية وتصميمها أو تعديلها بما يتطءم وهذه المتطلبات، والاستمرار في ذلك، بمعنهى  

أن يكهههون المحهههرك الأساسهههي للتعهههديل أو الحهههذف أو ا ضهههافة أو الابتكهههار في ههههذه    أن يكهههون المحهههرك الأساسهههي للتعهههديل أو الحهههذف أو ا ضهههافة أو الابتكهههار في ههههذه    

  جراءات المتبعة في التنفيذ هو المستفيد.جراءات المتبعة في التنفيذ هو المستفيد.الخدمات وا الخدمات وا 

إذا تغههير أسههلوب ا دارة والقيههادة في المؤسسههات الخيريههة مههن التكيههز علههى الههذات إلى     إذا تغههير أسههلوب ا دارة والقيههادة في المؤسسههات الخيريههة مههن التكيههز علههى الههذات إلى     

التكيههز علههى المسههتفيد، فههإن جميههع عناصههر الأداء المؤسسههي سههتتغير وتتههأثر تباعههاً،      التكيههز علههى المسههتفيد، فههإن جميههع عناصههر الأداء المؤسسههي سههتتغير وتتههأثر تباعههاً،      

يد عنصههر يد عنصههر وينبغههي أن تكههون تابعههة ومتجاوبههة مههع رضهها المسههتفيد، ولهههذا يعتههبر المسههتف     وينبغههي أن تكههون تابعههة ومتجاوبههة مههع رضهها المسههتفيد، ولهههذا يعتههبر المسههتف     

  ..انططق وتميز مؤسسيانططق وتميز مؤسسي

عناصر الجودة الشاملة تركهز علهى كامهل المؤسسهة وتههتم بكهل جهزء فيهها لكونها          عناصر الجودة الشاملة تركهز علهى كامهل المؤسسهة وتههتم بكهل جهزء فيهها لكونها            

مساهم ومؤثر على النجاح، فهناك العناصهر الخارجيهة والعناصهر الدالليهة. فالعناصهر      مساهم ومؤثر على النجاح، فهناك العناصهر الخارجيهة والعناصهر الدالليهة. فالعناصهر      

الخارجية تهتم بجودة التواصهل والتعهرف علهى المسهتفيدين وبنهاء الشهراكات المتينهة مهع         الخارجية تهتم بجودة التواصهل والتعهرف علهى المسهتفيدين وبنهاء الشهراكات المتينهة مهع         

  هات المؤثرة في أعمال المؤسسة، والاسهتمرار في ذلهك. أمها العناصهر الدالليهة     هات المؤثرة في أعمال المؤسسة، والاسهتمرار في ذلهك. أمها العناصهر الدالليهة     كافة الجكافة الج

أسههلوب القيههادة وا دارة والتخطههيط الاسههتاتيجي و إدارة المههوارد الماديههة والبشههرية   أسههلوب القيههادة وا دارة والتخطههيط الاسههتاتيجي و إدارة المههوارد الماديههة والبشههرية     مثههلمثههل

وذلهك  وذلهك    ،،وإدارة العمليات فتهتم بجودة الأداء من حيث البناء والتطوير والتحسهن المسهتمر  وإدارة العمليات فتهتم بجودة الأداء من حيث البناء والتطوير والتحسهن المسهتمر  

سههتفيدين، علههى أن يصههاحب ذلههك القههدرة علههى التجديههد    سههتفيدين، علههى أن يصههاحب ذلههك القههدرة علههى التجديههد    بنههاء علههى متطلبههات جميههع الم  بنههاء علههى متطلبههات جميههع الم  

  وا بداع بصفة مستمرة. وا بداع بصفة مستمرة. 

مههن قبههل المؤسسههات مههن قبههل المؤسسههات   الخههدمات المقدمههةالخههدمات المقدمههةوالهههدف الأساسههي مههن تحويههل الههتفكير هههو أن  والهههدف الأساسههي مههن تحويههل الههتفكير هههو أن  

ويمكههن لأي جهههة أن تنفههذها كلههها أو لا تنفههذها أو  ويمكههن لأي جهههة أن تنفههذها كلههها أو لا تنفههذها أو    ،،في أصههلها تطوعيههةفي أصههلها تطوعيههة  الخيريههة هههيالخيريههة هههي

أو أو   ؤسسهات علهى تقهديم لهدمات معينهة     ؤسسهات علهى تقهديم لهدمات معينهة     تنفذها بالحد الأدنى، ولا يوجد ما يجبر هذه المتنفذها بالحد الأدنى، ولا يوجد ما يجبر هذه الم

، والخوف هنها ههو مهن تهدهور الأداء أو تذبذبها أو تعاقهب المشهرفين        ، والخوف هنها ههو مهن تهدهور الأداء أو تذبذبها أو تعاقهب المشهرفين          بمواصفات محددةبمواصفات محددة

  ، وبالتالي تدني في مستوى الأداء المؤسسي ولدمة المستفيدين.، وبالتالي تدني في مستوى الأداء المؤسسي ولدمة المستفيدين.علياعليا
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وأليراً ينبغي على الجههات الخيريهة أن تتبنهى أسهاليب لقيهاس الأداء المؤسسهي ومحاولهة        وأليراً ينبغي على الجههات الخيريهة أن تتبنهى أسهاليب لقيهاس الأداء المؤسسهي ومحاولهة        

  ..من لطل ممارسات إدارية متميزةمن لطل ممارسات إدارية متميزة  بين الواقع والمأمولبين الواقع والمأمول  ةةردم الفجوردم الفجو

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المستفيد وأمن المجتمعالمستفيد وأمن المجتمع

يتحقهههق الرضههها عهههن الخهههدمات المقدمهههة إذا تم تلبيهههة احتياجهههات وتوقعهههات المسهههتفيد،     يتحقهههق الرضههها عهههن الخهههدمات المقدمهههة إذا تم تلبيهههة احتياجهههات وتوقعهههات المسهههتفيد،     

والمستفيدون من الجهات الخيرية يتحقق رضهاهم الحقيقهي ورضها المجتمهع إذا سهاهمت      والمستفيدون من الجهات الخيرية يتحقق رضهاهم الحقيقهي ورضها المجتمهع إذا سهاهمت      

لأن أصحاب الحاجهات  لأن أصحاب الحاجهات  ، ، سبل الاستغناء والعي  بسطم وأمانسبل الاستغناء والعي  بسطم وأمانالجهات الخيرية في توفير الجهات الخيرية في توفير 

وتنتشر من وراء ذلك وتنتشر من وراء ذلك   ،،متطلباتهم قد ينعكس أثرهم على المجتمعمتطلباتهم قد ينعكس أثرهم على المجتمع  الأساسية إذا لم تلب الأساسية إذا لم تلب 

  ،،ظواهر عديدة مثل السرقة وانتشار الجريمة وتفشي الأمهراض والتفكهك الاجتمهاعي   ظواهر عديدة مثل السرقة وانتشار الجريمة وتفشي الأمهراض والتفكهك الاجتمهاعي   

  وجميع مظاهر الاعتطل السلوكي والألطقي وحتى الفكري.وجميع مظاهر الاعتطل السلوكي والألطقي وحتى الفكري.

شمل من مجهرد تقهديم الخهدمات بمختلهف     شمل من مجهرد تقهديم الخهدمات بمختلهف     أأذا يتمثل دور الجهات الخيرية والتطوعية ذا يتمثل دور الجهات الخيرية والتطوعية ولهوله

أشكالها سواء كانت ا غاثية أو التعليمية أو الصحية أو التبوية، بل يتعهدى ذلهك إلى   أشكالها سواء كانت ا غاثية أو التعليمية أو الصحية أو التبوية، بل يتعهدى ذلهك إلى   

تنمية فئة من أفراد المجتمهع تنقصههم احتياجهات أساسهية والجههات الخيريهة والتطوعيهة        تنمية فئة من أفراد المجتمهع تنقصههم احتياجهات أساسهية والجههات الخيريهة والتطوعيهة        

  هي المعني الرئيسي بهم.هي المعني الرئيسي بهم.

 

 

 

   ر ة المست ي 

 
 

 قيا  الر ا

 

الت سي  

  التطوير

 
 

    ي  المتطل ات

 

  مي    ق ي  

 الخ  ات

 
 تكيز على المستفيد: دورة ال 5شكل 
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  أن تحققأن تحقق  أيضاً شامل ومفهوم واسع يتحقق حين تستطيع الجهات الخيريةأيضاً شامل ومفهوم واسع يتحقق حين تستطيع الجهات الخيرية  فالرضافالرضاا ا وبهذوبهذ

، بمهها يههنعكس أثههره علههى مجتمههع المسههتفيدين     ، بمهها يههنعكس أثههره علههى مجتمههع المسههتفيدين     مبههدأ التنميههة في المجههال المخصههص لههها   مبههدأ التنميههة في المجههال المخصههص لههها   

ولههههذا ولههههذا   ..التهههابعين للجههههة، والمجتمهههع الأكهههبر الهههذي يضهههم جميهههع شهههرائح المسهههتفيدين      التهههابعين للجههههة، والمجتمهههع الأكهههبر الهههذي يضهههم جميهههع شهههرائح المسهههتفيدين      

ولههدماتها ينبغههي أن تهههتم بههتلمس  ولههدماتها ينبغههي أن تهههتم بههتلمس  المؤسسههات التطوعيههة والخيريههة بمختلههف أشههكالها  المؤسسههات التطوعيههة والخيريههة بمختلههف أشههكالها  فف

والخهروج مهن   والخهروج مهن     ،،الاحتياجات الرئيسة وتقديم ما يريده فعطً المستفيد وفي الوقت المناسبالاحتياجات الرئيسة وتقديم ما يريده فعطً المستفيد وفي الوقت المناسب

فكرة تعميم الخدمات وتقديم نفس الشيء لكهل مسهتفيد، فهط شهك هنهاك الهتطف       فكرة تعميم الخدمات وتقديم نفس الشيء لكهل مسهتفيد، فهط شهك هنهاك الهتطف       

، الأمههر الههذي يزيههد مههن فعاليتههها وكفاءتههها في تقههديم      ، الأمههر الههذي يزيههد مههن فعاليتههها وكفاءتههها في تقههديم      في أوضههاع النههاس ومتطلبههاتهم  في أوضههاع النههاس ومتطلبههاتهم  

. وينبغي أيضاً أن توجد السبل المناسبة لكي تستمر حياة هؤلاء الناس بكهل  . وينبغي أيضاً أن توجد السبل المناسبة لكي تستمر حياة هؤلاء الناس بكهل  الخدماتالخدمات

  تنميههتهم أيضههاً لكههي يسههاهموا في كسههب الههرزق بأنفسهههم     تنميههتهم أيضههاً لكههي يسههاهموا في كسههب الههرزق بأنفسهههم     والعمههل علههى  والعمههل علههى  اسههتقرار ، اسههتقرار ، 

  ويساهموا في رقي وأمن المجتمع.ويساهموا في رقي وأمن المجتمع.
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  في التنظيم المؤسسي في التنظيم المؤسسي ر مجالس إدارات الجمعيات الخيرية ر مجالس إدارات الجمعيات الخيرية دودو
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  دمةدمةمقمق

الحمد لله رب العالمين ، والصطة والسطم على رسول الله وعلى آلا وصحبا ومن والاه الحمد لله رب العالمين ، والصطة والسطم على رسول الله وعلى آلا وصحبا ومن والاه 

  وبعد.وبعد.

فإن تحقيق الجودة في العمل الخيري يتطلب جهوداً مشتكة ووعياً إدارياً شامطً فإن تحقيق الجودة في العمل الخيري يتطلب جهوداً مشتكة ووعياً إدارياً شامطً     

لكل ماتحتاجا الجمعيات من آليات وطرق إدارية للوصول إلى تحقيق أهدافها بجودة لكل ماتحتاجا الجمعيات من آليات وطرق إدارية للوصول إلى تحقيق أهدافها بجودة 

يزة. ولكن الأمر يحتاج إلى قيادة راشدة تتصف بالأمانة والقوة ، يزة. ولكن الأمر يحتاج إلى قيادة راشدة تتصف بالأمانة والقوة ، عالية وحرفية متمعالية وحرفية متم

ومن معاني القوة ، العلم بأساليب ا دارة والعمل بمهارة عالية لتطبيق تلك الأساليب ومن معاني القوة ، العلم بأساليب ا دارة والعمل بمهارة عالية لتطبيق تلك الأساليب 

  على أرض الواقع ، وصدق الشاعر:على أرض الواقع ، وصدق الشاعر:

  االا يصلح الناس فوضى لاسراة لهم                         ولاسراة إذا جهالهم سادولا يصلح الناس فوضى لاسراة لهم                         ولاسراة إذا جهالهم سادو                

وهذه الورقة تركز على دور مجالس إدارة الجمعيات الخيرية في تحقيق الجودة ، وهذه الورقة تركز على دور مجالس إدارة الجمعيات الخيرية في تحقيق الجودة ،           

وذلك لأنهم القدوة والقيادة في نفس الوقت ، وقد قسمت العمل في هذه الورقة إلى وذلك لأنهم القدوة والقيادة في نفس الوقت ، وقد قسمت العمل في هذه الورقة إلى 

  قسمين ،قسمين ،

الجانب النظري ويحتوي على بعض المفاهيم المهمة حول ماهية مجلس الجانب النظري ويحتوي على بعض المفاهيم المهمة حول ماهية مجلس   ::القسم الأولالقسم الأول

اما ودوره في تقييم الجمعية ، ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في اما ودوره في تقييم الجمعية ، ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في ا دارة ومواصفاتا ومها دارة ومواصفاتا ومه

  برامجها وأقسامها.برامجها وأقسامها.

عبارة عن دراسة ميدانية لعينة من مجالس إدارات بعض الجمعيات عبارة عن دراسة ميدانية لعينة من مجالس إدارات بعض الجمعيات   ::القسم الثانيالقسم الثاني

  الخيرية في منطقة مكة المكرمة.الخيرية في منطقة مكة المكرمة.

مل مل أرجو أن أوفق في هذه الورقة للخروج بنتائج مفيدة تخدم مسيرتنا في لدمة العأرجو أن أوفق في هذه الورقة للخروج بنتائج مفيدة تخدم مسيرتنا في لدمة الع        

  الخيري وتطويره.الخيري وتطويره.

  الدراسة النظرية:الدراسة النظرية:  ::القسم الأولالقسم الأول

  أهمية العمل المؤسسي.أهمية العمل المؤسسي.  11--11

  أهمية تحقيق الجودة ،ومتطلباتا.أهمية تحقيق الجودة ،ومتطلباتا.  22--11

  طبيعة عمل مجلس ا دارة في المؤسسات الخيرية.طبيعة عمل مجلس ا دارة في المؤسسات الخيرية.  33--11

  مسؤوليات مجلس ا دارة.مسؤوليات مجلس ا دارة.  44--11

  مواصفات مجلس ا دارة.مواصفات مجلس ا دارة.  55--11

  اجتماعات مجلس ا دارة.اجتماعات مجلس ا دارة.  66--11
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ة في عملية تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في ة في عملية تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في دور مجلس ا داردور مجلس ا دار  77--11

  أعمالها.أعمالها.

  القسم الأول: الدراسة النظريةالقسم الأول: الدراسة النظرية

  

  أهمية العمل المؤسسي:أهمية العمل المؤسسي:  11--11

  تظهر أهمية العمل المؤسسي في تحقيق العديد من المزايا والتي من أهمها:تظهر أهمية العمل المؤسسي في تحقيق العديد من المزايا والتي من أهمها:

تحقيق التكامل في العمل حيث تجتمع الجهود المنظمة والمواهب والخبرات تحقيق التكامل في العمل حيث تجتمع الجهود المنظمة والمواهب والخبرات   --11

  ارب والمعارف.ارب والمعارف.والتجوالتج

المحافظة على استقرار العمل في المؤسسة وعدم الالتطل بتغير الأفراد أو المحافظة على استقرار العمل في المؤسسة وعدم الالتطل بتغير الأفراد أو   --22

  التطف قناعاتهم.التطف قناعاتهم.

  الالتزام بالموضوعية في القرارات والابتعاد عن الذاتية والعشوائية.الالتزام بالموضوعية في القرارات والابتعاد عن الذاتية والعشوائية.  --33

الحصول على نتائج متميزة في توظيف الجهود البشرية والاستفادة من الحصول على نتائج متميزة في توظيف الجهود البشرية والاستفادة من   --44

  القدرات ا نتاجية.القدرات ا نتاجية.

  دة في أعمال المؤسسة ورفع ا نتاجية ولفض التكلفة.دة في أعمال المؤسسة ورفع ا نتاجية ولفض التكلفة.تحقيق الجوتحقيق الجو  --55

  

  أهمية تحقيق الجودة ،ومتطلباتا:أهمية تحقيق الجودة ،ومتطلباتا:  22--11

من أهم متطلبات المنافسة في القرن الحادي والعشرين هو تحقيق مستويات عالية من من أهم متطلبات المنافسة في القرن الحادي والعشرين هو تحقيق مستويات عالية من 

  الجودة، ويمكن أن يتحقق ذلك من لطل ما يسمى ب "إدارة الجودة الشاملة".الجودة، ويمكن أن يتحقق ذلك من لطل ما يسمى ب "إدارة الجودة الشاملة".

  رزها:رزها:والجودة لها تعريفات عديدة من أبوالجودة لها تعريفات عديدة من أب

  .الرضا التام للعميل.الرضا التام للعميل  

  .المطابقة مع المتطلبات.المطابقة مع المتطلبات  

  .دقة الاستخدام حسب ما يراه العميل.دقة الاستخدام حسب ما يراه العميل  

  .درجة متوقعة من التناسق والاعتماد تناسب السوق بتكلفة منخفضة.درجة متوقعة من التناسق والاعتماد تناسب السوق بتكلفة منخفضة  

  .تلبية حاجيات وتوقعات العميل.تلبية حاجيات وتوقعات العميل  
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  ولاشك أن الوصول إلى هذا المستوى من الجودة يتطلب ما يلي:ولاشك أن الوصول إلى هذا المستوى من الجودة يتطلب ما يلي:

  ر لتحقيق نتائج طويلة الأمد.ر لتحقيق نتائج طويلة الأمد.التحسين المستمر في التطويالتحسين المستمر في التطوي  --11

  العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات مختلفة.العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات مختلفة.  --22

  المراجعة والاستجابة لمتطلبات العمطء.المراجعة والاستجابة لمتطلبات العمطء.  --33

  التكيز على القيادات العملية ذات ا نتاجية العالية.التكيز على القيادات العملية ذات ا نتاجية العالية.  --44

  رفع مستوى أداء العاملين في المؤسسة وتدريبهم وتطويرهم.رفع مستوى أداء العاملين في المؤسسة وتدريبهم وتطويرهم.  --55

س إدارة فاعل يتمتع بكفاءة عالية ، س إدارة فاعل يتمتع بكفاءة عالية ، ولعل تحقيق هذه المتطلبات يعود إلى وجود مجلولعل تحقيق هذه المتطلبات يعود إلى وجود مجل

  يتولى قيادة هذه المهمة.يتولى قيادة هذه المهمة.

ومن هنا تظهر لنا أهمية الحديث عن مجالس ا دارات في المؤسسات الخيرية ودوره في ومن هنا تظهر لنا أهمية الحديث عن مجالس ا دارات في المؤسسات الخيرية ودوره في 

  تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة فيهاتقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة فيها

  

  طبيعة عمل مجلس ا دارة في المؤسسات الخيرية.طبيعة عمل مجلس ا دارة في المؤسسات الخيرية.  33--11

  ما هو مجلس ا دارة؟ما هو مجلس ا دارة؟

يحتوي على عدد من أصحاب القدرات والخبرات ليضعوا الاستاتيجيات يحتوي على عدد من أصحاب القدرات والخبرات ليضعوا الاستاتيجيات هو مجلس هو مجلس 

ويحلوا التحديات الكبيرة التي تواجا المؤسسة،ويتكون من مجموعة من الأعضاء ويحلوا التحديات الكبيرة التي تواجا المؤسسة،ويتكون من مجموعة من الأعضاء 

يتحملون المسؤولية قانونياً أمام الجمعية العمومية فيما يتعلق بإدارة الجمعية في كافة يتحملون المسؤولية قانونياً أمام الجمعية العمومية فيما يتعلق بإدارة الجمعية في كافة 

  مجالاتها.مجالاتها.
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  ::مسؤوليات مجلس ا دارةمسؤوليات مجلس ا دارة  44--11

مجلس ا دارة في المؤسسة الخيرية تقع على عاتقا العديد من المسؤوليات والمهام التي لا مجلس ا دارة في المؤسسة الخيرية تقع على عاتقا العديد من المسؤوليات والمهام التي لا 

يمكن أن ترقى المؤسسة إلا بمباشرتها والقيام بها على أكمل وجا، ومن أهم هذه يمكن أن ترقى المؤسسة إلا بمباشرتها والقيام بها على أكمل وجا، ومن أهم هذه 

  المسؤوليات ما يلي:المسؤوليات ما يلي:

  قيادة التخطيط ا ستاتيجي للمؤسسة.قيادة التخطيط ا ستاتيجي للمؤسسة.  --11

  قق أهدفها.قق أهدفها.العمل على نشر رسالة المؤسسة والدعوة إلى ما يحالعمل على نشر رسالة المؤسسة والدعوة إلى ما يح  --22

  ا شراف على الجهاز الوظيفي وتوفير الدعم الطزم لا.ا شراف على الجهاز الوظيفي وتوفير الدعم الطزم لا.  --33

  تنمية الموارد الطزمة لتنفيذ الخطط والبرامج المستقبلية.تنمية الموارد الطزمة لتنفيذ الخطط والبرامج المستقبلية.  --44

  المراقية المالية وا شراف المحاسبي.المراقية المالية وا شراف المحاسبي.  --55

  تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في أعمالها.تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في أعمالها.  --66

  

  

  مواصفات مجلس ا دارة.مواصفات مجلس ا دارة.  55--11

أفراده لابد أن تتحقق فيا مواصفات لكي يقوم بدوره أفراده لابد أن تتحقق فيا مواصفات لكي يقوم بدوره   مجلس ا دارة في مجموعةمجلس ا دارة في مجموعة

  كما ينبغي ، ومن أهم هذه المواصفات ما يلي:كما ينبغي ، ومن أهم هذه المواصفات ما يلي:

  توفر عناصر ومهارات القيادة لدى أعضائا.توفر عناصر ومهارات القيادة لدى أعضائا.  --11

  تنوع لبرات وتجارب أعضاء المجلس.تنوع لبرات وتجارب أعضاء المجلس.  --22

أن يكون لدى الأعضاء تصور واضح ومشتك لأهداف المؤسسة ولديهم أن يكون لدى الأعضاء تصور واضح ومشتك لأهداف المؤسسة ولديهم   --33

  التزام تجاه تلك الأهداف.التزام تجاه تلك الأهداف.

ى الأعضاء تصورات وتوقعات ممكنة التطبيق حول تحسين ى الأعضاء تصورات وتوقعات ممكنة التطبيق حول تحسين أن يكون لدأن يكون لد  --44

  أداء وأعمال الجمعية.أداء وأعمال الجمعية.

  أن يكون لدى المجلس قنوات اتصال وعطقات عامة قوية.أن يكون لدى المجلس قنوات اتصال وعطقات عامة قوية.  --55

  أن يتعامل المجلس بانفتاح مع أي مشكطت تعتض عمل المؤسسة.أن يتعامل المجلس بانفتاح مع أي مشكطت تعتض عمل المؤسسة.  --66

  التواصل مع إدارات المؤسسة والعاملين فيها.التواصل مع إدارات المؤسسة والعاملين فيها.  --77
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دارة يستلزم الحديث عن أهم معايير أو دارة يستلزم الحديث عن أهم معايير أو ولاشك أن الحديث عن مواصفات مجلس ا ولاشك أن الحديث عن مواصفات مجلس ا 

مواصفات التيار عضو مجلس ا دارة الكفء الذي يجب أن يتناغم وينسجم مع بقية مواصفات التيار عضو مجلس ا دارة الكفء الذي يجب أن يتناغم وينسجم مع بقية 

  الأعضاء، ولعل من أبرز معايير التيار عضو بمجلس ا دارة مايلي:الأعضاء، ولعل من أبرز معايير التيار عضو بمجلس ا دارة مايلي:

  إدراك رسالة المؤسسة وا يمان بأهدافها وأنشطتها.إدراك رسالة المؤسسة وا يمان بأهدافها وأنشطتها.  --11

  تقدير العمل الجماعي المشتك.تقدير العمل الجماعي المشتك.  --22

مع المؤسسة والاستعداد لحضور الاجتماعات والمناسبات المهمة لها مع المؤسسة والاستعداد لحضور الاجتماعات والمناسبات المهمة لها الالتزام الالتزام   --33

  والمشاركة فيها بفعالية.والمشاركة فيها بفعالية.

  التمتع بالسمعة الجيدة والمكانة الاجتماعية .التمتع بالسمعة الجيدة والمكانة الاجتماعية .  --44

  امتطك الخبرة الجيدة في المجال التطوعي الذي شارك فيا.امتطك الخبرة الجيدة في المجال التطوعي الذي شارك فيا.  --55

  

أما التيار رئيس مجلس ا دارة فطبد أن يتحقق فيا مواصفات تزيد عن مواصفات أما التيار رئيس مجلس ا دارة فطبد أن يتحقق فيا مواصفات تزيد عن مواصفات 

  عضو المجلس، ومن أهم هذه المواصفات ما يلي:عضو المجلس، ومن أهم هذه المواصفات ما يلي:

  المعرفة الشاملة بالجمعية وأنشطتها وأهدافها وتبني رسالتها.المعرفة الشاملة بالجمعية وأنشطتها وأهدافها وتبني رسالتها.  --11

  توفر السمات القيادية.توفر السمات القيادية.  --22

أن يكون لديا الوقت الكافي لقيادة المجلس وتمثيل المؤسسة والعمل إلى أن يكون لديا الوقت الكافي لقيادة المجلس وتمثيل المؤسسة والعمل إلى   --33

  جانب المدير التنفيذي.جانب المدير التنفيذي.

  ارهم.ارهم.القدرة على إثارة حماس أعضاء المجلس للقيام بأدوالقدرة على إثارة حماس أعضاء المجلس للقيام بأدو  --44

  القدرة على ا دارة الفعالة لاجتماع المجلس.القدرة على ا دارة الفعالة لاجتماع المجلس.  --55

  امتطك السمعة الطيبة والمكانة الاجتماعية.امتطك السمعة الطيبة والمكانة الاجتماعية.  --66

القدرة على إقامة عطقات متبادلة مع المدير التنفيذي يكسوها الاحتام القدرة على إقامة عطقات متبادلة مع المدير التنفيذي يكسوها الاحتام   --77

  والتقدير.والتقدير.

  امتطك الخبرة الكافية في مجال العمل التطوعي.امتطك الخبرة الكافية في مجال العمل التطوعي.  --88
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  يتولى القيام بها ومن أهمها :يتولى القيام بها ومن أهمها :  ولرئيس مجلس ا دارة عدد من المسؤولياتولرئيس مجلس ا دارة عدد من المسؤوليات

  تقييم وظائف وأعمال المجلس .تقييم وظائف وأعمال المجلس .  ..11

  التقييم الدوري للمدير التنفيذي .التقييم الدوري للمدير التنفيذي .  ..22

  الدعوة لاجتماعات مجلس ا دارة ومتابعة تنفيذ القرارات .الدعوة لاجتماعات مجلس ا دارة ومتابعة تنفيذ القرارات .  ..33

  تعريف أعضاء المجلس بمسؤولياتهم وتزويدهم بالأنظمة واللوائح .تعريف أعضاء المجلس بمسؤولياتهم وتزويدهم بالأنظمة واللوائح .  ..44

  ت .ت .التشاور مع المدير التنفيذي والتعاون معا لحل المشكطالتشاور مع المدير التنفيذي والتعاون معا لحل المشكط  ..55

كما أن أمين المجلس يعد من أهم العناصر في مجلس ا دارة، وهو الشخص المسؤول كما أن أمين المجلس يعد من أهم العناصر في مجلس ا دارة، وهو الشخص المسؤول 

  عن الأعمال الكتابية للمجلس وحفظ سجطتا ومتابعة مراسطتا.عن الأعمال الكتابية للمجلس وحفظ سجطتا ومتابعة مراسطتا.

  ومن أهم مواصفاتا، أن يتمتع بمهارات إدارية وكتابية عالية.ومن أهم مواصفاتا، أن يتمتع بمهارات إدارية وكتابية عالية.

  

  ويمكن أن تتلخص مهام ومسؤوليات أمين المجلس فيما يلي:ويمكن أن تتلخص مهام ومسؤوليات أمين المجلس فيما يلي:

  محاضر اجتماعات المجلس.محاضر اجتماعات المجلس.طباعة وحفظ طباعة وحفظ   --11

  إرسال إشعارات للأعضاء عن اجتماعات الجمعية.إرسال إشعارات للأعضاء عن اجتماعات الجمعية.  --22

  طباعة جدول اجتماعات المجلس والتنسيق مع رئيس المجلس.طباعة جدول اجتماعات المجلس والتنسيق مع رئيس المجلس.  --33

  إعداد رسائل المؤسسة المتعلقة بالاتصال مع الجهات الرسمية.إعداد رسائل المؤسسة المتعلقة بالاتصال مع الجهات الرسمية.  --44

إعداد الرسائل الخاصة بإجراءات انتخابات المؤسسة، ومتابعة استطم إعداد الرسائل الخاصة بإجراءات انتخابات المؤسسة، ومتابعة استطم   --55

  الأعضاء لها.الأعضاء لها.
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  اجتماعات مجلس ا دارة.اجتماعات مجلس ا دارة.  66--11

حتى يتمكن مجلس ا دارة من القيام بمهاما ومسؤولياتا لابد لا من الاجتماعات حتى يتمكن مجلس ا دارة من القيام بمهاما ومسؤولياتا لابد لا من الاجتماعات 

  الدورية التي يناق  فيها الأعضاء الموضوعات ويصدرون القرارات الطزمة .الدورية التي يناق  فيها الأعضاء الموضوعات ويصدرون القرارات الطزمة .

ومن أجل أن تكون الاجتماعات فاعلة لابد أن تتحقق فيها مجموعة من المواصفات  ومن أجل أن تكون الاجتماعات فاعلة لابد أن تتحقق فيها مجموعة من المواصفات  

  ومن أهمها :ومن أهمها :

  ام رئيس المجلس بالقواعد و ا جراءات الخاصة بعقد الاجتماعات .ام رئيس المجلس بالقواعد و ا جراءات الخاصة بعقد الاجتماعات .إلمإلم  ..11

تحضير جدول العمل مبكراً واستطم الأعضاء لا قبل الاجتماع بوقت تحضير جدول العمل مبكراً واستطم الأعضاء لا قبل الاجتماع بوقت   ..22

  كاف .كاف .

  وضوح آلية اتخاذ القرار )با جماع أو  بالأغلبية ( .وضوح آلية اتخاذ القرار )با جماع أو  بالأغلبية ( .  ..33

  تهيئة المكان المناسب وتجهيزه بما يلزم .تهيئة المكان المناسب وتجهيزه بما يلزم .  ..44

  لاجتماع حسب أهميتا .لاجتماع حسب أهميتا .تحديد الوقت الكافي لكل بند من بنود اتحديد الوقت الكافي لكل بند من بنود ا  ..55

  متابعة تنفيذ القرارات الصادرة من المجلس مباشرة .متابعة تنفيذ القرارات الصادرة من المجلس مباشرة .  ..66

  تحديد أهداف الاجتماع بشكل واضح للجميع .تحديد أهداف الاجتماع بشكل واضح للجميع .  ..77

  التيار الأمين الكفء للمجلس .التيار الأمين الكفء للمجلس .  ..88

  تجنب الصراعات والتكتطت والحرص على احتام جميع الآراء.تجنب الصراعات والتكتطت والحرص على احتام جميع الآراء.  ..99

  إشاعة الجو الألوي في المجلس .إشاعة الجو الألوي في المجلس .  ..1010

  جتماع .جتماع .التيار الوقت المناسب لانعقاد الاالتيار الوقت المناسب لانعقاد الا  ..1111
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دور مجلس ا دارة في عملية تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في دور مجلس ا دارة في عملية تقييم المؤسسة ومراقبة أدائها وتحقيق الجودة في   77--11

  أعمالها.أعمالها.

إن من أهم الأدوار التي يتولى مجلس القيام بها هو مراقبة أداء المؤسسة والعمل على إن من أهم الأدوار التي يتولى مجلس القيام بها هو مراقبة أداء المؤسسة والعمل على 

  الجودة في اعمالها .الجودة في اعمالها .

نب يعود إلى نب يعود إلى والتقصير الذي يحصل من مجالس ا دارات في المؤسسات في هذا الجاوالتقصير الذي يحصل من مجالس ا دارات في المؤسسات في هذا الجا

  أسباب يمكن تلخيص أهمها فيما يلي: أسباب يمكن تلخيص أهمها فيما يلي: 

  ضعف مهارات التقييم وأدواتا لدى أعضاء مجلس ا دارة .ضعف مهارات التقييم وأدواتا لدى أعضاء مجلس ا دارة .  ..11

  عدم وجود سياسة في التقييم في نظام المؤسسة .عدم وجود سياسة في التقييم في نظام المؤسسة .  ..22

  عدم رغبة أعضاء المجلس في الانشغال في بذلك وتخصص الوقت الطزم لا .عدم رغبة أعضاء المجلس في الانشغال في بذلك وتخصص الوقت الطزم لا .  ..33

  ر التقييم .ر التقييم .شعور أعضاء المجلس بعدم الارتياح أثناء القيام بدوشعور أعضاء المجلس بعدم الارتياح أثناء القيام بدو  ..44

وجود بعض الموضوعات الملحة التي تتطلب المناقشة والمتابعة والتي تشجع وجود بعض الموضوعات الملحة التي تتطلب المناقشة والمتابعة والتي تشجع   ..55

  أعضاء المجلس على تأجيل التقييم .أعضاء المجلس على تأجيل التقييم .

اعتقاد مدير المؤسسة أن هذا التقييم دليل على عدم ثقة مجلس ا دارة في اعتقاد مدير المؤسسة أن هذا التقييم دليل على عدم ثقة مجلس ا دارة في   ..66

  كفاءتا وأدائا .كفاءتا وأدائا .

  عدم وجود لطا لعمل المؤسسة وأهداف للأداء فكيف يمكن التقييم ؟عدم وجود لطا لعمل المؤسسة وأهداف للأداء فكيف يمكن التقييم ؟  ..77

  القسم الثاني : الدراسة الميدانيةالقسم الثاني : الدراسة الميدانية

نقطة هي عبارة عن أهم الوظائف الرئيسة لمجلس نقطة هي عبارة عن أهم الوظائف الرئيسة لمجلس   1717تم إعداد استبانة مكونة من تم إعداد استبانة مكونة من 

  ا دارة ،وتم التيار ثطث لانات للتقييم ، وهي :ا دارة ،وتم التيار ثطث لانات للتقييم ، وهي :

  منفذ بشكل كلي.منفذ بشكل كلي.--أأ

  منفذ بشكل جزئي.منفذ بشكل جزئي.  --بب

  غير منفذ.غير منفذ.--جج

هذا الخيار ، هذا الخيار ،   وأعطيت لكل ليار من الخيارات السابقة درجة محددة تمثل وزنوأعطيت لكل ليار من الخيارات السابقة درجة محددة تمثل وزن  

  فالأول وزنا درجتان ، والثاني درجة واحدة ، والثالث وزنا صفر.فالأول وزنا درجتان ، والثاني درجة واحدة ، والثالث وزنا صفر.
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( استبانة ( استبانة 6060وتم التيار عينة عشوائية من أعضاء مجالس ا دارات حيث تم توزيع )وتم التيار عينة عشوائية من أعضاء مجالس ا دارات حيث تم توزيع )  

( استبانة ، وقد راعيت في التيار الجمعيات أن تكون من ( استبانة ، وقد راعيت في التيار الجمعيات أن تكون من 4242كان المرتجع منها )كان المرتجع منها )

أن يكون أعضاء مجلس ا دارة فيها على قدر من أن يكون أعضاء مجلس ا دارة فيها على قدر من الجمعيات المتميزة في إدارتها ، والجمعيات المتميزة في إدارتها ، و

الوعي والفهم لمهام مجلس ا دارات ، وبالتالي فإن هذه الدراسة المسحية احتوت على الوعي والفهم لمهام مجلس ا دارات ، وبالتالي فإن هذه الدراسة المسحية احتوت على 

أداة الاستبانة وهي من أهم أدوات البحث العلمي ، وتم إرسال الاستبانة إلى عدد من أداة الاستبانة وهي من أهم أدوات البحث العلمي ، وتم إرسال الاستبانة إلى عدد من 

  لي:لي:الجمعيات الخيرية لاستقصاء آراء أعضاء مجالس إداراتها كالتاالجمعيات الخيرية لاستقصاء آراء أعضاء مجالس إداراتها كالتا

  الجمعية الخيرية لتحفيظ القرآن الكريم بمحافظة جدة.الجمعية الخيرية لتحفيظ القرآن الكريم بمحافظة جدة.  ..11

  الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام في مكة المكرمة والمدينة المنورة والطائف.الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام في مكة المكرمة والمدينة المنورة والطائف.  ..22

  جمعية إبصار الخيرية.جمعية إبصار الخيرية.  ..33

  جمعية الشقائق الاجتماعية الخيرية.جمعية الشقائق الاجتماعية الخيرية.  ..44

  جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية.جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية.  ..55

  جمعية البر بمكة المكرمة.جمعية البر بمكة المكرمة.  ..66

  ة بمكة المكرمة.ة بمكة المكرمة.الجمعية الخيريالجمعية الخيري  ..77

  جمعية أم القرى الخيرية النسائية.جمعية أم القرى الخيرية النسائية.  ..88
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  وقد تضمن الاستبيان وظائف مجلس ا دارة ، وتم توزيعها بالشكل التالي:وقد تضمن الاستبيان وظائف مجلس ا دارة ، وتم توزيعها بالشكل التالي:

  استبانة تقييم وضع مجلس ا دارة في جمعيتكاستبانة تقييم وضع مجلس ا دارة في جمعيتك

يرجى تعبئة الاستبانة بكل شفافية وصراحة ، ووضع العطمة في الخانة المناسبة والتي يرجى تعبئة الاستبانة بكل شفافية وصراحة ، ووضع العطمة في الخانة المناسبة والتي 

  الواقع الحالي لجمعيتك ، لا ما ينبغي أن تكون عليا جمعيتك .الواقع الحالي لجمعيتك ، لا ما ينبغي أن تكون عليا جمعيتك .  تتوافق معتتوافق مع

  وظائف مجلس ا دارةوظائف مجلس ا دارة  مم

منفذ منفذ 

بشكل بشكل 

  كليكلي

منفذ منفذ 

بشكل بشكل 

  جزئيجزئي

غير غير 

  منفذمنفذ

        تتم كتابة مهمة الجمعية واللوائح الداللية ومراجعتها بوضوح وانتظامتتم كتابة مهمة الجمعية واللوائح الداللية ومراجعتها بوضوح وانتظام    11

  وضعوضع  --11الأساسية في الأساسية في   ةةالمسؤوليالمسؤولييقرر مجلس ا دارة توجا الجمعية ويتحمل يقرر مجلس ا دارة توجا الجمعية ويتحمل     22

المراقبة المالية المراقبة المالية   --44التمويل التمويل   إستاتيجيةإستاتيجية  --33إقرار السياسات إقرار السياسات   --22الأهداف الأهداف 

  ..والقانونيةوالقانونية

      

الجمعية وجميع برامجها تتوافق مع الأنظمة وقوانين العمل الجمعية وجميع برامجها تتوافق مع الأنظمة وقوانين العمل   ننيضمن مجلس ا دارة أيضمن مجلس ا دارة أ    33

  الخيريالخيري

      

        يطلب مجلس ا دارة تقارير مالية ومحاسبية مناسبة بصفة دوريةيطلب مجلس ا دارة تقارير مالية ومحاسبية مناسبة بصفة دورية    44

        ييم عمل الجمعية بالتوافق مع أهدافهاييم عمل الجمعية بالتوافق مع أهدافهايضمن مجلس ا دارة تقيضمن مجلس ا دارة تق    55

يتلقى مجلس ا دارة تدريبا متطوراً أو معلومات متطورة لازمة لتنفيذ دوره والقيام يتلقى مجلس ا دارة تدريبا متطوراً أو معلومات متطورة لازمة لتنفيذ دوره والقيام     66

  اابمسؤولياتبمسؤوليات

      

        يتم تقييم فعالية مجلس ا دارة دورياًيتم تقييم فعالية مجلس ا دارة دورياً    77

        تركز اجتماعات مجلس ا دارة على قضايا التخطيط كما ينبغيتركز اجتماعات مجلس ا دارة على قضايا التخطيط كما ينبغي    88

تباع أعمال تباع أعمال اانين الداللية أو يتم نين الداللية أو يتم ااكما هي مقررة في القوكما هي مقررة في القو  جتماعجتماعالاالايتم تنفيذ قوانين يتم تنفيذ قوانين     99

  مجلس ا دارةمجلس ا دارة

      

        يتم نقاش تطوير عمل الجمعية في كل اجتماعات مجلس ا دارة بشكل دورييتم نقاش تطوير عمل الجمعية في كل اجتماعات مجلس ا دارة بشكل دوري    1010

        يقوم مجلس ا دارة بنشر ثقافة الجودة بين العاملينيقوم مجلس ا دارة بنشر ثقافة الجودة بين العاملين    1111

        المطلوبةالمطلوبة  يقوم مجلس ا دارة بالتأكيد من وضوح المقاييس والمواصفاتيقوم مجلس ا دارة بالتأكيد من وضوح المقاييس والمواصفات    1212

يقوم مجلس ا دارة )أو يوكل( من يقوم بوضع رؤية وأهداف ومرحلية لعمليات يقوم مجلس ا دارة )أو يوكل( من يقوم بوضع رؤية وأهداف ومرحلية لعمليات     1313

  التحسين المستمرالتحسين المستمر

      

        يتم تقييم لطط التطوير والتحسين بشكل مستمريتم تقييم لطط التطوير والتحسين بشكل مستمر    1414

        هناك حوافز للإدارات والأفراد المساهمين في لطط التطويرهناك حوافز للإدارات والأفراد المساهمين في لطط التطوير    1515

        هناك ميزانية مخصصة للتطويرهناك ميزانية مخصصة للتطوير    1616
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        مخصصة لتدريب الأفراد على تحسين العمل اليوميمخصصة لتدريب الأفراد على تحسين العمل اليوميهناك ميزانية هناك ميزانية     1717

  

 

 

  ويكن تلخيص نتائج الاستبانة فيما يلي :ويكن تلخيص نتائج الاستبانة فيما يلي :

37.50

%
62.50

%

                          

            

         
       

 
  ونتائج الاستبيان لكل وظيفة على حدة ، هي كما يلي:ونتائج الاستبيان لكل وظيفة على حدة ، هي كما يلي:
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  تنفيذ لكل وظيفة على حدة فهي كما يلي:تنفيذ لكل وظيفة على حدة فهي كما يلي:أما عن نسبة الأما عن نسبة ال

  وظائف مجلس ا دارةوظائف مجلس ا دارة  مم

عدد عدد 

  الأصواتالأصوات

منفذ منفذ 

بشكل بشكل 

  كليكلي

*(*(22))  

  عدد الأصواتعدد الأصوات

منفذ بشكل منفذ بشكل 

  جزئيجزئي

*(*(11))  

عدد عدد 

  الأصواتالأصوات

غير غير 

  منفذمنفذ

*(*(00))  

نسبة نسبة 

  التنفيذالتنفيذ

) من ) من 

6060))  

نسبة نسبة 

  التنفيذالتنفيذ

) من ) من 

100100))  

11  

  
تتم كتابة مهمة الجمعية واللوائح الداللية تتم كتابة مهمة الجمعية واللوائح الداللية 

  تظامتظامومراجعتها بوضوح وانومراجعتها بوضوح وان
1313  1111  66  3377  6611..66  

22  

يقرر مجلس ا دارة توجا الجمعية ويتحمل يقرر مجلس ا دارة توجا الجمعية ويتحمل 

وضع الأهداف وضع الأهداف   --11الأساسية في الأساسية في   ةةالمسؤوليالمسؤولي

  إستاتيجيةإستاتيجية  --33إقرار السياسات إقرار السياسات   --22

  المراقبة المالية والقانونيةالمراقبة المالية والقانونية  --44التمويل التمويل 

1616  1414  00  4466  7766..66  

33  

الجمعية وجميع الجمعية وجميع   ننيضمن مجلس ا دارة أيضمن مجلس ا دارة أ

 العمل  العمل برامجها تتوافق مع الأنظمة وقوانينبرامجها تتوافق مع الأنظمة وقوانين

  الخيريالخيري

1818  1010  22  4466  7766..66  

44  
يطلب مجلس ا دارة تقارير مالية ومحاسبية يطلب مجلس ا دارة تقارير مالية ومحاسبية 

  مناسبة بصفة دورية مناسبة بصفة دورية 
1313  1515  22  4411  6688..33  

55  
يضمن مجلس ا دارة تقييم عمل الجمعية يضمن مجلس ا دارة تقييم عمل الجمعية 

  بالتوافق مع أهدافهابالتوافق مع أهدافها
1616  1212  22  4444  7733..33  

66  

يتلقى مجلس ا دارة تدريبا متطوراً أو يتلقى مجلس ا دارة تدريبا متطوراً أو 

والقيام والقيام   معلومات متطورة لازمة لتنفيذ دورهمعلومات متطورة لازمة لتنفيذ دوره

  اابمسؤولياتبمسؤوليات

44  1515  1111  2233  3388..33  

  66..2266  1166  1515  1414  11  يتم تقييم فعالية مجلس ا دارة دورياًيتم تقييم فعالية مجلس ا دارة دورياً  77

88  
تركز اجتماعات مجلس ا دارة على قضايا تركز اجتماعات مجلس ا دارة على قضايا 

  التخطيط كما ينبغيالتخطيط كما ينبغي
44  2525  11  3333  5555  

99  

كما هي مقررة كما هي مقررة   الاجتماعالاجتماعيتم تنفيذ قوانين يتم تنفيذ قوانين 

تباع أعمال تباع أعمال ااالداللية أو يتم الداللية أو يتم   القوانينالقوانينفي في 

  ةةمجلس ا دارمجلس ا دار

88  2121  11  3377  6611..66  
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  وظائف مجلس ا دارةوظائف مجلس ا دارة  مم

عدد عدد 

  الأصواتالأصوات

منفذ منفذ 

بشكل بشكل 

  كليكلي

*(*(22))  

عدد عدد 

  الأصواتالأصوات

منفذ منفذ 

بشكل بشكل 

  جزئيجزئي

*(*(11))  

عدد عدد 

  الأصواتالأصوات

  غير منفذغير منفذ

*(*(00))  

نسبة نسبة 

  التنفيذالتنفيذ

) من ) من 

6060))  

نسبة نسبة 

  التنفيذالتنفيذ

) من ) من 

100100))  

1010  

يتم نقاش تطوير عمل الجمعية في يتم نقاش تطوير عمل الجمعية في 

كل اجتماعات مجلس ا دارة كل اجتماعات مجلس ا دارة 

  بشكل دوريبشكل دوري

66  1919  55  3311  5511..66  

1111  
يقوم مجلس ا دارة بنشر ثقافة يقوم مجلس ا دارة بنشر ثقافة 

  الجودة بين العاملينالجودة بين العاملين
33  1212  1515  1188  3300  

1212  
يقوم مجلس ا دارة بالتأكيد من يقوم مجلس ا دارة بالتأكيد من 

  وضوح المقاييس والمواصفات المطلوبةوضوح المقاييس والمواصفات المطلوبة
55  1313  1212  2233  3388..33  

1313  

يقوم مجلس ا دارة )أو يوكل( من يقوم مجلس ا دارة )أو يوكل( من 

يقوم بوضع رؤية وأهداف ومرحلية يقوم بوضع رؤية وأهداف ومرحلية 

  لعمليات التحسين المستمرلعمليات التحسين المستمر

99  1818  33  3366  6600  

1414  
تم تقييم لطط التطوير والتحسين تم تقييم لطط التطوير والتحسين 

  بشكل مستمربشكل مستمر
99  1616  55  3344  5566..66  

1515  
هناك حوافز للإدارات والأفراد هناك حوافز للإدارات والأفراد 

  المساهمين في لطط التطويرالمساهمين في لطط التطوير
44  1212  1414  2200  3333..33  

  3300  1188  1515  1212  33  هناك ميزانية مخصصة للتطويرهناك ميزانية مخصصة للتطوير  1616

1717  
هناك ميزانية مخصصة لتدريب هناك ميزانية مخصصة لتدريب 

  الأفراد على تحسين العمل اليوميالأفراد على تحسين العمل اليومي
44  1111  1515  1199  3311..66  

  

 

 



 المهندس عبدالعزيز بن عبدالله حنفي-دور مجالس إدارات الجمعيات الخيرية في التنظيم المؤسسي بين الواقع والمأمول 

  68                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

 

 

 

 

 قراءة نتائج الاستبانةقراءة نتائج الاستبانة 
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من لطل هذا العرض لنتائج الاستبانة ، يمكنني أن ألخص قراءاتي لها في النقاط من لطل هذا العرض لنتائج الاستبانة ، يمكنني أن ألخص قراءاتي لها في النقاط 

  التالية :التالية :

رغم أن الجهات المختارة في هذه الاستبانة من الجمعيات الرائدة في مجالها ، إلا رغم أن الجهات المختارة في هذه الاستبانة من الجمعيات الرائدة في مجالها ، إلا     --11

% وهذا % وهذا   55..3737أن نسبة التنفيذ الكلية لوظائف مجلس ا دارة ومهاما لم يتجاوز أن نسبة التنفيذ الكلية لوظائف مجلس ا دارة ومهاما لم يتجاوز 

يدل على ضعف الأداء الحرفي لتلك المجالس، فكيف لو كانت الدراسة تتضمن يدل على ضعف الأداء الحرفي لتلك المجالس، فكيف لو كانت الدراسة تتضمن 

  جمعيات صغيرة أو ضعيفة أصط في أدائها فماذا ستكون النتيجة؟.جمعيات صغيرة أو ضعيفة أصط في أدائها فماذا ستكون النتيجة؟.

  

اتضح من لطل النتائج حرص الجمعيات الخيرية وأعضاء مجالس ا دارة فيها اتضح من لطل النتائج حرص الجمعيات الخيرية وأعضاء مجالس ا دارة فيها   --22

مل الجمعية بأهدافها ، مل الجمعية بأهدافها ، على العناية بالجوانب القانونية والمالية ، وارتباط ععلى العناية بالجوانب القانونية والمالية ، وارتباط ع

  حيث كانت أعلى نسبة تنفيذ لهذه المهام مقارنة بغيرها من المهام وهي:حيث كانت أعلى نسبة تنفيذ لهذه المهام مقارنة بغيرها من المهام وهي:

  يضمن مجلس ا دارة تقييم عمل الجمعية بالتوافق مع أهدافهايضمن مجلس ا دارة تقييم عمل الجمعية بالتوافق مع أهدافها..  

  الجمعية وجميع برامجها تتوافق مع الأنظمة الجمعية وجميع برامجها تتوافق مع الأنظمة   ننيضمن مجلس ا دارة أيضمن مجلس ا دارة أ

  ..وقوانين العمل الخيريوقوانين العمل الخيري

  الأساسية فيالأساسية في  المسؤوليةالمسؤوليةية ويتحمل ية ويتحمل يقرر مجلس ا دارة توجا الجمعيقرر مجلس ا دارة توجا الجمع::  

oo  وضع الأهدافوضع الأهداف..  

oo  إقرار السياساتإقرار السياسات..  

oo  التمويلالتمويل  إستاتيجيةإستاتيجية..  

oo  المراقبة المالية والقانونيةالمراقبة المالية والقانونية..  

يطحظ في النتائج تدني مستوى الاهتمام بالتدريب والتطوير وذلك من لطل يطحظ في النتائج تدني مستوى الاهتمام بالتدريب والتطوير وذلك من لطل   --33

  حصول المهام التالية على أوزان متدنية  وهي:حصول المهام التالية على أوزان متدنية  وهي:

  همين في لطط التطويرهمين في لطط التطويرهناك حوافز للإدارات والأفراد المساهناك حوافز للإدارات والأفراد المسا..  

  هناك ميزانية مخصصة للتطويرهناك ميزانية مخصصة للتطوير..  

  هناك ميزانية مخصصة لتدريب الأفراد على تحسين العمل اليوميهناك ميزانية مخصصة لتدريب الأفراد على تحسين العمل اليومي..  

يتضح من الاستبانة ضعف الاهتمام بنشر ثقافة الجودة بين العاملين حيث يتضح من الاستبانة ضعف الاهتمام بنشر ثقافة الجودة بين العاملين حيث   --44

  %.%.  3030حصلت هذه المهمة على حصلت هذه المهمة على 

الاستبيان إذ الاستبيان إذ   كانت مهمة تقييم  فعالية مجلس ا دارة دوريا هي أقل نقطة فيكانت مهمة تقييم  فعالية مجلس ا دارة دوريا هي أقل نقطة في  --55

  %.%.66..2626حصلت على نسبة تنفيذ حصلت على نسبة تنفيذ 
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وفي هذا دلالة على أن مجالس ا دارات قد تحرص على تقييم أعمال ا دارة وفي هذا دلالة على أن مجالس ا دارات قد تحرص على تقييم أعمال ا دارة   

التنفيذية لكنهم للأسف يغفلون عن تقييم أعمالهم بصفة دورية وبطريقة علمية التنفيذية لكنهم للأسف يغفلون عن تقييم أعمالهم بصفة دورية وبطريقة علمية 

وموضوعية ، ولاشك أنا في غياب التقويم المستمر تحصل المشكطت وربما وموضوعية ، ولاشك أنا في غياب التقويم المستمر تحصل المشكطت وربما 

  لخاطئة التي ربما تستمر ولا يُنتبا إليها.لخاطئة التي ربما تستمر ولا يُنتبا إليها.القرارات االقرارات ا

إن النظرة الأولية لنتائج هذه الاستبانة تؤكد ضعف فعالية مجالس ا دارات إن النظرة الأولية لنتائج هذه الاستبانة تؤكد ضعف فعالية مجالس ا دارات   --66

في القيام بالوظائف الرئيسية لها ، كما تؤكد ضعف العناية بالجودة ووضع في القيام بالوظائف الرئيسية لها ، كما تؤكد ضعف العناية بالجودة ووضع 

المعايير والمقاييس التي تعين على إدارة العمل بطريقة علمية وموضوعية ، المعايير والمقاييس التي تعين على إدارة العمل بطريقة علمية وموضوعية ، 

  أداء العاملين ومن ثم تحفيزهم أو معاقبة المخطئ منهم.أداء العاملين ومن ثم تحفيزهم أو معاقبة المخطئ منهم.ومراقبة ومراقبة 

  

  النتائج والتوصياتالنتائج والتوصيات

  

التأكيد على حسن التيار أعضاء مجالس ا دارات في الجمعيات الخيرية التأكيد على حسن التيار أعضاء مجالس ا دارات في الجمعيات الخيرية   --11

  بدون مجاملة أو محاباة.بدون مجاملة أو محاباة.

التأكيد على ضرورة تقييم أداء عمل مجالس ا دارات في الجمعيات الخيرية التأكيد على ضرورة تقييم أداء عمل مجالس ا دارات في الجمعيات الخيرية   --22

  من جهة المجالس نفسها.من جهة المجالس نفسها.من لطل الجمعيات العمومية أو من لطل الجمعيات العمومية أو 

يجب أن تركز مجالس ا دارات في الجمعيات الخيرية على تطوير الأداء يجب أن تركز مجالس ا دارات في الجمعيات الخيرية على تطوير الأداء   --33

وتقويما بدلًا من الانشغال في الأعمال التنفيذية التي هي من مهام ا دارات وتقويما بدلًا من الانشغال في الأعمال التنفيذية التي هي من مهام ا دارات 

  التنفيذية.التنفيذية.

إن تحقيق الجودة وتفعيل العمل المؤسسي ينبع من قناعة أعضاء مجالس إن تحقيق الجودة وتفعيل العمل المؤسسي ينبع من قناعة أعضاء مجالس   --44

  يقهم لتلك المفاهيم ومتابعتهم بصفة دورية.يقهم لتلك المفاهيم ومتابعتهم بصفة دورية.ا دارات ويتأثر بمدى تطبا دارات ويتأثر بمدى تطب

عقد ورش عمل ودورات متخصصة لرفع كفاءة أعضاء مجالس ا دارات عقد ورش عمل ودورات متخصصة لرفع كفاءة أعضاء مجالس ا دارات   --55

  والتأكيد على أن التعليم مستمر ولا أحد فوق التعليم والتطوير.والتأكيد على أن التعليم مستمر ولا أحد فوق التعليم والتطوير.

وضوح عناية مجالس إدارات الجمعيات الخيرية بسطمة الجوانب القانونية وضوح عناية مجالس إدارات الجمعيات الخيرية بسطمة الجوانب القانونية   --66

  التهم الباطلة التي توجا للعمل الخيري. التهم الباطلة التي توجا للعمل الخيري.   والمحاسبية ، وفي هذا رد على بعضوالمحاسبية ، وفي هذا رد على بعض

  هذا وصلى الله على نبينا محمد وعلى آلا وصحبا أجمعين،،،هذا وصلى الله على نبينا محمد وعلى آلا وصحبا أجمعين،،،

 



 هه1429، العاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية السعودية لمفهوم تطبيق الجودة يدى معرفة ووعم

 المهندس/محمد بن ناصر الرشيد -الدكتور / حسن بن محمد شريم-الدكتور /  عبدالله بن محمد الربيعة
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

العاملين في الجهات الخيرية في المملكة العاملين في الجهات الخيرية في المملكة   ييمدى معرفة ووعمدى معرفة ووع

  هـهـ14291429، ، بيق الجودةبيق الجودةالعربية السعودية لمفهوم تطالعربية السعودية لمفهوم تط

  

  مقدمها :مقدمها :

  عبدالله بن محمد الربيعةعبدالله بن محمد الربيعة  الدكتور / الدكتور / 
  الدكتور / حسن بن محمد شريمالدكتور / حسن بن محمد شريم

  المهندس/محمد بن ناصر الرشيدالمهندس/محمد بن ناصر الرشيد



 هه1429، لسعودية لمفهوم تطبيق الجودةالعاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية ا يدى معرفة ووعم 

 المهندس/محمد بن ناصر الرشيد -الدكتور / حسن بن محمد شريم-الدكتور /  عبدالله بن محمد الربيعة
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  مقدمة:مقدمة:

يعتبر العمل الخيري والتطوعي من أهم العوامل المساعدة في بناء المجتمع فههو يهأتي   يعتبر العمل الخيري والتطوعي من أهم العوامل المساعدة في بناء المجتمع فههو يهأتي   

إنسهانية  إنسهانية    اص بما يشتمل عليا من معهانِ اص بما يشتمل عليا من معهانِ في المرتبة الثالثة بعد القطاعين الحكومي والخفي المرتبة الثالثة بعد القطاعين الحكومي والخ

  ..جميلة حث عليها ديننا ا سطميجميلة حث عليها ديننا ا سطمي

إن الخههدمات التطوعيههة تسهههم بشههكل كههبير في نهضههة المجتمههع ونمههوه وتكامههل     إن الخههدمات التطوعيههة تسهههم بشههكل كههبير في نهضههة المجتمههع ونمههوه وتكامههل     

أفههراده وتماسههكهم ونشههر الههوعي بيههنهم وتحقيههق المواطنههة بطريقههة عمليههة فضههطً عمهها     أفههراده وتماسههكهم ونشههر الههوعي بيههنهم وتحقيههق المواطنههة بطريقههة عمليههة فضههطً عمهها     

واستشعار المسؤولية تجاه واستشعار المسؤولية تجاه   تحققا على مستوى الفرد من الشعور بالانتماء وتحقيق الذاتتحققا على مستوى الفرد من الشعور بالانتماء وتحقيق الذات

  المجتمع واكتساب الخبرات واستثمار وقت الفراغ وتنمية المهارات وتحقيق ا نجاز .المجتمع واكتساب الخبرات واستثمار وقت الفراغ وتنمية المهارات وتحقيق ا نجاز .

كمثيطتها من المؤسسهات  كمثيطتها من المؤسسهات  الجمعيات الخيرية يجدها تزلر الجمعيات الخيرية يجدها تزلر وو  المؤسساتالمؤسساتالمتأمل في المتأمل في وو

العوائههق والمشههكطت الههتي تقتههل ا بههداع وتحههد بصههورة  العوائههق والمشههكطت الههتي تقتههل ا بههداع وتحههد بصههورة  والههوزارات بههبعض والههوزارات بههبعض   والشههركاتوالشههركات

. وههذا لا يقتصهر علهى    . وههذا لا يقتصهر علهى    ائج ومخرجهات تلهك القطاعهات الخيريهة والتطوعيهة     ائج ومخرجهات تلهك القطاعهات الخيريهة والتطوعيهة     كبيرة من نتكبيرة من نت

بغهض  بغهض  --قطاعهات  قطاعهات  فئة محددة من الجمعيات او المؤسسهات الخيريهة وإنمها أغلهب ههذه ال     فئة محددة من الجمعيات او المؤسسهات الخيريهة وإنمها أغلهب ههذه ال     

  بنائههها التنظيمههي وقواههها العاملههة وطريقههة سههير     بنائههها التنظيمههي وقواههها العاملههة وطريقههة سههير       تعههاني مههن تعههاني مههن   --عههن تصههنيفاتها عههن تصههنيفاتها   النظههرالنظههر

ءتههها وفاعليتههها في تقههديم   ءتههها وفاعليتههها في تقههديم   ا جههراءات بههها وطريقههة إدارتههها ممهها يههؤثر بالتههالي في كفا     ا جههراءات بههها وطريقههة إدارتههها ممهها يههؤثر بالتههالي في كفا     

  لدماتها للمستفيدين.لدماتها للمستفيدين.

تحقيههق الجههودة  تحقيههق الجههودة    مههن أهههم متطلبههات النجههاح أو المنافسههة في القههرن العشههرين هههو    مههن أهههم متطلبههات النجههاح أو المنافسههة في القههرن العشههرين هههو      إنإن

  الية.. والعمل الخيري هو أشد ما يكون حاجة إلى ذلك. الية.. والعمل الخيري هو أشد ما يكون حاجة إلى ذلك. ههههههههههوبمستويات عوبمستويات ع

حد الباحثين في العمل الخيري أهمية تطبيق معايير الجودة في العمل الخيري حد الباحثين في العمل الخيري أهمية تطبيق معايير الجودة في العمل الخيري أأ  ذكرذكر

لتطفي المآلهذ عليها الهتي قهد تحهدث دون قصهد أو بسهبب ا همهال أو المنهاخ الاجتمهاعي           لتطفي المآلهذ عليها الهتي قهد تحهدث دون قصهد أو بسهبب ا همهال أو المنهاخ الاجتمهاعي           

الهههذي تعودنهههاه. قهههال الشهههيخ أحمهههد البهههوعلي : " إن بعهههض أعمالنههها الخيريهههة لهههيس لهههها     الهههذي تعودنهههاه. قهههال الشهههيخ أحمهههد البهههوعلي : " إن بعهههض أعمالنههها الخيريهههة لهههيس لهههها     

نها عمل ليري فهردي أقهرب إلى العاطفهة " مؤكهداً     نها عمل ليري فهردي أقهرب إلى العاطفهة " مؤكهداً     إإولا لطط مستقبلية أوولا لطط مستقبلية أو  إستاتيجيةإستاتيجية

كهههههز علمية ليرية و مدارس تعليمية لصوغ ههذا الفهن   كهههههز علمية ليرية و مدارس تعليمية لصوغ ههذا الفهن   أنها " في أمس الحهههههاجة إلى مراأنها " في أمس الحهههههاجة إلى مرا

ذات ومحاسههبة الههنفس ومراجعههة  ذات ومحاسههبة الههنفس ومراجعههة  ههههههههههههنقههد النقههد ال  علههىعلههىرص رص ههههههههالحالحمههع مههع و تههأطيره بطريقههة سههليمة  و تههأطيره بطريقههة سههليمة  

الأعمال سيما في ظل ثورة التقنيات والاتصالات المعلوماتية " وقهال في بحهث قدمها لنيهل     الأعمال سيما في ظل ثورة التقنيات والاتصالات المعلوماتية " وقهال في بحهث قدمها لنيهل     

لمزيههد مههن تطههوير وضههبط لمزيههد مههن تطههوير وضههبط رأيههت مههن المناسههب النظههر في ارأيههت مههن المناسههب النظههر في ا  ""جههائزة الأمههير محمههد بههن فهههد جههائزة الأمههير محمههد بههن فهههد 

أسههاليب أعمالنهها الخيريههة وكيههف نههدير تفكيرنهها ونرشههده في شههكل عملههي صههحيح        أسههاليب أعمالنهها الخيريههة وكيههف نههدير تفكيرنهها ونرشههده في شههكل عملههي صههحيح        
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وبضههابط شههرعي، فالعههالم مههن حولنهها سههبقنا كههثيراً في هههذا المجههال لاسههيما أن تجربههة  وبضههابط شههرعي، فالعههالم مههن حولنهها سههبقنا كههثيراً في هههذا المجههال لاسههيما أن تجربههة  

الجودة في العمل التبوي بدأت بوادر نجاحها في مجالات عدة في المملكة " وأكد على الجودة في العمل التبوي بدأت بوادر نجاحها في مجالات عدة في المملكة " وأكد على 

لمي في مواجهة المتغيرات بكفاءة و فاعلية لتحقيق الممكهن مهن   لمي في مواجهة المتغيرات بكفاءة و فاعلية لتحقيق الممكهن مهن   حتمية انتهاج أسلوب عحتمية انتهاج أسلوب ع

بههل إيجههاد تغههيير  بههل إيجههاد تغههيير  سههين إجههراءات العمههل الخههيري فقههط ،  سههين إجههراءات العمههل الخههيري فقههط ،  الرضهها الههذي لا يقصههد منهها تح  الرضهها الههذي لا يقصههد منهها تح  

  حقيقي و تطور فعلي للأعمال الخيرية و التطوعية ". حقيقي و تطور فعلي للأعمال الخيرية و التطوعية ". 

  

وقال الدكتور عايض العمري رئهيس المجلهس السهعودي للجهودة بالمنطقهة الغربيهة :       وقال الدكتور عايض العمري رئهيس المجلهس السهعودي للجهودة بالمنطقهة الغربيهة :       

إن إن }}دة واجب ديني ووطني ، فهي إتقان والرسول صهلى الله عليها وسهلم يقهول :    دة واجب ديني ووطني ، فهي إتقان والرسول صهلى الله عليها وسهلم يقهول :    "إن الجو"إن الجو

تباع و الرسهول عليها السهطم    تباع و الرسهول عليها السهطم    وهي حسن الاوهي حسن الا  {{الله يحب إذا عمل أحدكم عمطً أن يتقناالله يحب إذا عمل أحدكم عمطً أن يتقنا

وهي حسن الأداء و الرسول صلى الله عليا وسهلم  وهي حسن الأداء و الرسول صلى الله عليا وسهلم    {{صلوا كما رأيتموني أصليصلوا كما رأيتموني أصلي}}يقول :يقول :

بمسهتوى الأداء و جهودة   بمسهتوى الأداء و جهودة     الارتقهاء الارتقهاء ع ضهرورة  ع ضهرورة  مه مه   {{إن الله يحب من العامل أن يحسنإن الله يحب من العامل أن يحسن}}يقول:يقول:

  أ.ههأ.ههالمخرجات و نشر ثقافة الجودة و تطبيقاتها.المخرجات و نشر ثقافة الجودة و تطبيقاتها.

ومههن هنهها جههاءت الههدعوة للمؤسسههات بههأن تعههتني بههإدارة الجههودة والههتي هههي: أسههلوب  ومههن هنهها جههاءت الههدعوة للمؤسسههات بههأن تعههتني بههإدارة الجههودة والههتي هههي: أسههلوب  

تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتكة لكل مهن ا دارة والعهاملين بههدف    تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتكة لكل مهن ا دارة والعهاملين بههدف    

  جية بصفة مستمرة من لطل فرق العمل.جية بصفة مستمرة من لطل فرق العمل.تحسين الجودة وزيادة ا نتاتحسين الجودة وزيادة ا نتا

ومههن تتبههع لواقههع تطبيههق الجههودة في الجهههات الخيريههة ومههدى معرفههة العههاملين بههها         ومههن تتبههع لواقههع تطبيههق الجههودة في الجهههات الخيريههة ومههدى معرفههة العههاملين بههها         

لتطبيقاتهها، لم نجههد دراسهات ميدانيههة حهول هههذا الموضهوع، ولهههذا رغهب فريههق البحههث      لتطبيقاتهها، لم نجههد دراسهات ميدانيههة حهول هههذا الموضهوع، ولهههذا رغهب فريههق البحههث      

دراسة هذا الأمهر دراسهة ميدانيهة لمعرفهة مهدى معرفهة العهاملين بمفهاهيم الجهودة ومهدى           دراسة هذا الأمهر دراسهة ميدانيهة لمعرفهة مهدى معرفهة العهاملين بمفهاهيم الجهودة ومهدى           

نهاعهم بتطبيقههها في مجهال أعمههالهم لهدى المؤسسههات والجههات الخيريههة وقيهاس مههدى      نهاعهم بتطبيقههها في مجهال أعمههالهم لهدى المؤسسههات والجههات الخيريههة وقيهاس مههدى      اقتاقت

تطبيق بعض هذه المؤسسات للجودة. تم تصميم هذه الدراسة حيث وزع استبيان لقياس تطبيق بعض هذه المؤسسات للجودة. تم تصميم هذه الدراسة حيث وزع استبيان لقياس 

  هذا الأمر وتوزيعا على العاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية السعودية.هذا الأمر وتوزيعا على العاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية السعودية.

  لتالية:لتالية:وقد اشتمل الاستبيان على المحاور اوقد اشتمل الاستبيان على المحاور ا  

المحور الأول: أسئلة عامهة تناولهت معلومهات أساسهية عهن كهل مشهارك وعهن         المحور الأول: أسئلة عامهة تناولهت معلومهات أساسهية عهن كهل مشهارك وعهن           --

  الجمعية والمؤسسة التي يعمل بها.الجمعية والمؤسسة التي يعمل بها.

المحور الثاني: أسئلة حول الأسباب الهتي قهد تكهون سهبباً للجههة الخيريهة في       المحور الثاني: أسئلة حول الأسباب الهتي قهد تكهون سهبباً للجههة الخيريهة في         --

  تطبيق الجودة.تطبيق الجودة.
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المحور الثالث: أسئلة تتعلق بقياس رأي المشهاركين حهول أثهر تطبيهق الجهودة      المحور الثالث: أسئلة تتعلق بقياس رأي المشهاركين حهول أثهر تطبيهق الجهودة        --

  الجهات الخيرية.الجهات الخيرية.  فيفي

المحههور الرابههع: أسههئلة تتعلههق بالمعوقههات الههتي قههد تكههون سههبباً لعههدم تطبيههق     المحههور الرابههع: أسههئلة تتعلههق بالمعوقههات الههتي قههد تكههون سههبباً لعههدم تطبيههق       --

  الجودة في المؤسسات والجمعيات الخيرية.الجودة في المؤسسات والجمعيات الخيرية.

ومههن ثههم حسههاب النسههب  ومههن ثههم حسههاب النسههب    SSPPSSSSتم إدلههال البيانههات وتحليلههها باسههتخدام برنههامج  تم إدلههال البيانههات وتحليلههها باسههتخدام برنههامج  

  المئوية لكل متغير وإعداد الجداول والرسوم البيانية.المئوية لكل متغير وإعداد الجداول والرسوم البيانية.

  النتائج: النتائج: 

والمؤسسههات الخيريههة والمؤسسههات الخيريههة   عياتعياتههههههههلين في الجملين في الجمههههههههههههعههدد مههن العامعههدد مههن العامفي هههذه الدراسههة في هههذه الدراسههة ارك ارك ههههههههشش

عيات البر و جمعيات تحفيظ و مكاتب الدعوة و لجان التنمية المحلية ( و ذلك من عيات البر و جمعيات تحفيظ و مكاتب الدعوة و لجان التنمية المحلية ( و ذلك من هههه)جم)جم

  مشههههارك مههههن هههههذه المؤسسههههاتمشههههارك مههههن هههههذه المؤسسههههات((131131))لكة وشملههههت العينههههة لكة وشملههههت العينههههة ههههههههههههههههههمختلههههف منههههاطق المممختلههههف منههههاطق المم

مكاتهب الهدعوة والجاليهات    مكاتهب الهدعوة والجاليهات      % ،ومهن % ،ومهن 33,,2222حيث شارك من جمعيات البر حيث شارك من جمعيات البر والجمعيات، والجمعيات، 

% %   55,,3388% ، ومهن جمعيهات تحفهيظ القهرآن     % ، ومهن جمعيهات تحفهيظ القهرآن     55,,1111من لجان التنمية المحلية من لجان التنمية المحلية وو% ، % ،   22,,1919

  %.%.  55,,88ومن الجهات و الجمعيات الألرى ومن الجهات و الجمعيات الألرى 

عمهر للمشهاركين   عمهر للمشهاركين     أصهغر أصهغر ، وكهان  ، وكهان  سهنوات سهنوات   88,,88  ++سهنة  سهنة    3535  همهمبلغ متوسط أعماربلغ متوسط أعماروو

  مهن يحملهون  مهن يحملهون  لهغ  لهغ  وبوب  ..% من المشاركين% من المشاركين9393شكل السعوديين شكل السعوديين سنة. سنة.   5858سنة والأكبر سنة والأكبر   2020

% يحملون درجهة  % يحملون درجهة    77,,33اجستير، واجستير، وهههه% يحملون درجة الم% يحملون درجة الم1313% ، % ، 66,,6767  البكالوريوسالبكالوريوسدرجة درجة 

  دبلوم أو ثانوي.  دبلوم أو ثانوي.    % يحملون درجة% يحملون درجة77..1515الدكتوراه والدكتوراه و

% بينمهها % بينمهها 66,,7575متفههرغين للعمههل في القطههاع الخههيري متفههرغين للعمههل في القطههاع الخههيري   غههيرغههير  معظههم المشههاركين كههانوامعظههم المشههاركين كههانوا

املين في ههذه  املين في ههذه  هههههه هههههه ههههظم تخصصهات الع ظم تخصصهات الع هههه هههه % فقط كانوا متفرغين للعمل الخيري، مع% فقط كانوا متفرغين للعمل الخيري، مع44,,2424

والبقية والبقية   %،%،44,,6262العلوم الشرعية والعربية وا دارية العلوم الشرعية والعربية وا دارية هي هي عيات والمؤسسات الخيرية عيات والمؤسسات الخيرية ههههههالجمالجم

ظم العهههاملين في ههههذه ظم العهههاملين في ههههذه هههههههههههه%. ومع%. ومع  66,,3737العلميهههة والفنيهههة العلميهههة والفنيهههة   مههها بهههينمههها بهههينالتلفهههت تخصصهههاتهم التلفهههت تخصصهههاتهم 

% % 3737% يعملون معلمهين في المهدارس الحكوميهة، و   % يعملون معلمهين في المهدارس الحكوميهة، و   6363عيات الخيرية عيات الخيرية ههههههههالمؤسسات والجمالمؤسسات والجم

    مالهم ما بين ا دارة والمحاسبة و الأعمال الفنية كالطب والهندسة وغيرها.مالهم ما بين ا دارة والمحاسبة و الأعمال الفنية كالطب والهندسة وغيرها.التلفت أعالتلفت أع

سنوات وكان سنوات وكان   44+ +   44متوسط سنوات الخبرة لدى العاملين المشاركين في الدراسة متوسط سنوات الخبرة لدى العاملين المشاركين في الدراسة 

سههنة في مجههال سههنة في مجههال   1919و أكثههرهم كانههت لههبرتهم و أكثههرهم كانههت لههبرتهم   أقههل لههبرة للعههاملين المشههاركين سههنة، أقههل لههبرة للعههاملين المشههاركين سههنة، 

ث سهنوات وأقهل. وعهن السهؤال     ث سهنوات وأقهل. وعهن السهؤال     % منهم ما كان لبرتهم ثط% منهم ما كان لبرتهم ثط6464وشكل وشكل   العمل الخيري،العمل الخيري،

% بهأن لهديهم   % بهأن لهديهم     33,,6767عن مدى الالتزام بعقد ووقت محدد في ههذه الجههات الخيريهة أفهاد     عن مدى الالتزام بعقد ووقت محدد في ههذه الجههات الخيريهة أفهاد     
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دوام في هههذه دوام في هههذه للههللهه% بههأن لههيس لههديهم وقههت محههدد  % بههأن لههيس لههديهم وقههت محههدد    88,,3232التههزام  ووقههت محههدد للههدوام . و  التههزام  ووقههت محههدد للههدوام . و  

  تقههههديمتقههههديمالمؤسسههههات وإنمهههها حسههههب الحاجههههة كاجتماعههههات أو إدارة مشههههاريع معينههههة أو  المؤسسههههات وإنمهههها حسههههب الحاجههههة كاجتماعههههات أو إدارة مشههههاريع معينههههة أو  

  استشارات. استشارات. 

المستوى ا داري المشارك فيها دالهل المؤسسهة أو الجمعيهة الخيريهة أفهاد       المستوى ا داري المشارك فيها دالهل المؤسسهة أو الجمعيهة الخيريهة أفهاد         بخصوصبخصوصوو

% بههأنهم في ا دارة الوسههطى % بههأنهم في ا دارة الوسههطى   44,,3535بههأنهم في ا دارة العليهها، وبههأنهم في ا دارة العليهها، و  مههن المشههاركينمههن المشههاركين  %%  22,,1919

وبخصوص مدى مشاركة المشاركين في أي دوره وبخصوص مدى مشاركة المشاركين في أي دوره   ،،% بأنهم في ا دارة التنفيذية% بأنهم في ا دارة التنفيذية  44,,4545

ط بهأنهم قهد تلقهوا دورة أو أكثهر في ههذا      ط بهأنهم قهد تلقهوا دورة أو أكثهر في ههذا      % فقه % فقه   55,,2828تدريبية حول مفهوم الجودة أفهاد  تدريبية حول مفهوم الجودة أفهاد  

% لم يتلقوا أي دورة حول الجهودة . وممهن أفهادوا بهأنهم قهد تلقهوا       % لم يتلقوا أي دورة حول الجهودة . وممهن أفهادوا بهأنهم قهد تلقهوا         55,,7171المجال و البقية المجال و البقية 

% منهم بأنها كانت دورة قصيرة لمدة يوم أو يهومين.  % منهم بأنها كانت دورة قصيرة لمدة يوم أو يهومين.    7878دوره في مفهوم الجودة ، ذكر دوره في مفهوم الجودة ، ذكر 

نها من قبل أفهاد  نها من قبل أفهاد  حول مدى معرفة المشاركين في الدراسة بمفهوم الجودة و سماعهم عحول مدى معرفة المشاركين في الدراسة بمفهوم الجودة و سماعهم عوو

% فقهط  % فقهط  55,,2121أفهاد  أفهاد  وعن مدى وجود مسؤول للجودة في عملههم  وعن مدى وجود مسؤول للجودة في عملههم  % منهم با يجاب. % منهم با يجاب.   88,,7474

ول للجودة سواء كان مفرغا أو متعاونهاً لهدى بعهض الجمعيهات و     ول للجودة سواء كان مفرغا أو متعاونهاً لهدى بعهض الجمعيهات و     ؤؤبأنا يوجد هناك مسبأنا يوجد هناك مس

  . . فيهافيهاالمؤسسات الخيرية العاملين المؤسسات الخيرية العاملين 

جههود جههود وووعهن وجههود وصهف وظيفههي للموظهف لمهامهها دالهل هههذه المؤسسهات الخيريههة و     وعهن وجههود وصهف وظيفههي للموظهف لمهامهها دالهل هههذه المؤسسهات الخيريههة و     

% بأنا يوجد رسالة للمؤسسة أو الجمعية الخيرية % بأنا يوجد رسالة للمؤسسة أو الجمعية الخيرية   33,,8989رسالة للمؤسسة الخيرية ذكر رسالة للمؤسسة الخيرية ذكر 

% % 9797  اا% بأنا يوجد رؤية لهذه الجهات الخيريهة، كهم ذكهر   % بأنا يوجد رؤية لهذه الجهات الخيريهة، كهم ذكهر     8787التي يعملون بها. وأفاد التي يعملون بها. وأفاد 

% تقريباً من % تقريباً من   8282  بأنا يوجد أهداف للجهات   والمؤسسات الخيرية وبين المشاركين بأنبأنا يوجد أهداف للجهات   والمؤسسات الخيرية وبين المشاركين بأن

يريهة يوجهد لهديها لطهة إسهتاتيجية لتحقيهق أههدافها. وعهن         يريهة يوجهد لهديها لطهة إسهتاتيجية لتحقيهق أههدافها. وعهن         الجمعيات و المؤسسات الخالجمعيات و المؤسسات الخ

% بهأن هنهاك لطهة    % بهأن هنهاك لطهة    77,,3737مدى وجهود لطهة للجهودة لتنفيهذ ههذه المههام و الأههداف أفهاد         مدى وجهود لطهة للجهودة لتنفيهذ ههذه المههام و الأههداف أفهاد         

حث و التأكههد مههن حث و التأكههد مههن ههههههههههههههللجهودة، وهههذا مؤشههر ممتههاز و إن كههان يحتهاج إلى مزيههد مههن الب  للجهودة، وهههذا مؤشههر ممتههاز و إن كههان يحتهاج إلى مزيههد مههن الب  

  معرفة المشاركين بمفهوم لطة للجودة . معرفة المشاركين بمفهوم لطة للجودة . 

شههاركين بههأن تطبيههق الجههودة في أعمههال الجمعيههات و     شههاركين بههأن تطبيههق الجههودة في أعمههال الجمعيههات و     % مههن الم% مههن الم9393يرغههب ويعتقههد  يرغههب ويعتقههد  

المؤسسههات الخيريههة مههن الأمهههور المهمههة و الههتي تسههاعد علهههى نجههاح هههذه المؤسسهههات و         المؤسسههات الخيريههة مههن الأمهههور المهمههة و الههتي تسههاعد علهههى نجههاح هههذه المؤسسهههات و         

مهن المشهاركين   مهن المشهاركين     %%  55,,6565أفهاد  أفهاد    الجمعيات في تحقيق أهدافها و الوصول إليها بهإذن الله. الجمعيات في تحقيق أهدافها و الوصول إليها بهإذن الله. 

ارة البيانههات  ارة البيانههات  بهههأنا يوجههد لههدى الجمعيههة أوالمؤسسههة الخيريههة الههتي يعمههل بههها نظههام  د         بهههأنا يوجههد لههدى الجمعيههة أوالمؤسسههة الخيريههة الههتي يعمههل بههها نظههام  د         

وحفظههها ولم يتطههرق في الدراسههة إلى كيفيههة وماهيههة هههذه الأنظمههة و الههتي تحتههاج إلى    وحفظههها ولم يتطههرق في الدراسههة إلى كيفيههة وماهيههة هههذه الأنظمههة و الههتي تحتههاج إلى    

، وههل ههي رقميهة أو ورقيهة ومها ههو نظهام الأرشهفة الموجهودة          ، وههل ههي رقميهة أو ورقيهة ومها ههو نظهام الأرشهفة الموجهودة          والبحثوالبحث  مزيد من ا ططعمزيد من ا ططع



 هه1429، لسعودية لمفهوم تطبيق الجودةالعاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية ا يدى معرفة ووعم 

 المهندس/محمد بن ناصر الرشيد -الدكتور / حسن بن محمد شريم-الدكتور /  عبدالله بن محمد الربيعة

  76                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

% مهن المشهاركين في   % مهن المشهاركين في     8181أشهار أشهار   يفية استجاع مثل ههذه البيانهات و الاسهتفادة منهها.    يفية استجاع مثل ههذه البيانهات و الاسهتفادة منهها.    ككوو

الجمعيات والمؤسسات الخيرية تطبهق نمهاذج إداريهة محهددة لتنظهيم      الجمعيات والمؤسسات الخيرية تطبهق نمهاذج إداريهة محهددة لتنظهيم      هذه الدارسة إلى أن هذه الدارسة إلى أن 

% بهأن ليس لديهم % بهأن ليس لديهم 1919العمل ا داري دالل ولارج هذه الجمعيات والمؤسسات بينما أفاد العمل ا داري دالل ولارج هذه الجمعيات والمؤسسات بينما أفاد 

  نماذج محددة. نماذج محددة. 

% من % من   7575ولأن كل توجا يحتاج إلى دعم من ا دارة العليا لتطبيقا وتنفيذه ، ذكرولأن كل توجا يحتاج إلى دعم من ا دارة العليا لتطبيقا وتنفيذه ، ذكر

لهدى ا دارة العليها لتطبيهق مفههوم الجهودة دالهل ههذه        لهدى ا دارة العليها لتطبيهق مفههوم الجهودة دالهل ههذه        العاملين بأن هناك توجها إيجابيا العاملين بأن هناك توجها إيجابيا 

المؤسسات والجمعيات الخيرية . وعن السؤال حول مدى اقتناع المشارك في الدراسة بأن المؤسسات والجمعيات الخيرية . وعن السؤال حول مدى اقتناع المشارك في الدراسة بأن 

% %   22,,9696 لهدمات المؤسسهة وجهودة العمهل منهها أفهاد        لهدمات المؤسسهة وجهودة العمهل منهها أفهاد       ينينتطبيق الجودة سهيؤدي إلى تحسه  تطبيق الجودة سهيؤدي إلى تحسه  

توجا والاقتناع بأهمية توجا والاقتناع بأهمية با يجاب و هذا مؤشر قوى يؤكد بأن العاملين لديهم الرغبة والبا يجاب و هذا مؤشر قوى يؤكد بأن العاملين لديهم الرغبة وال

تطبيق الجودة في أعمالهم دالل المؤسسات الخيرية، وهذا سيسهل عملية اتخهاذ القهرار   تطبيق الجودة في أعمالهم دالل المؤسسات الخيرية، وهذا سيسهل عملية اتخهاذ القهرار   

  بتطبيق برنامج الجودة في أعمالهم. بتطبيق برنامج الجودة في أعمالهم. 

  

بعههض الأسههباب المسههاعدة  بعههض الأسههباب المسههاعدة  مههن لههطل طههرح بعههض الأسههئلة علههى المشههاركين لمعرفههة   مههن لههطل طههرح بعههض الأسههئلة علههى المشههاركين لمعرفههة   

اد المشاركون في الدراسهة  اد المشاركون في الدراسهة  أفأف  ،،الجمعية الخيريةالجمعية الخيرية  تطبيق الجودة في المؤسسة أوتطبيق الجودة في المؤسسة أووالدافعة لوالدافعة ل

حتمهي  حهداث التحسهين في الخهدمات     حتمهي  حهداث التحسهين في الخهدمات       % بموافقتهم بهأن تطبيهق الجهودة أمهر    % بموافقتهم بهأن تطبيهق الجهودة أمهر    9999بنسبة بنسبة 

% بهأن تحسهين سمعهة المؤسسهة ههو سهبب       % بهأن تحسهين سمعهة المؤسسهة ههو سهبب         9393وذكروذكر  الجمعية،الجمعية،  التي تقدمها المؤسسة أوالتي تقدمها المؤسسة أو

مههن أسههباب اتخههاذ قههرار تطبيههق الجههودة ، وحههول مههدى التههأثر مههن ضههغط المسههتفيدين        مههن أسههباب اتخههاذ قههرار تطبيههق الجههودة ، وحههول مههدى التههأثر مههن ضههغط المسههتفيدين        

% من المشهاركين علهى   % من المشهاركين علهى   5050مات من لطل تطبيق الجودة، وافق مات من لطل تطبيق الجودة، وافق وطلباتهم لتحسين الخدوطلباتهم لتحسين الخد

  أن هذا من الأسباب المهمة. أن هذا من الأسباب المهمة. 

تطبيق تطبيق   الخيريةالخيرية  وحول أثر اشتاط المؤسسات المانحة لدعمها المؤسسات والجمعياتوحول أثر اشتاط المؤسسات المانحة لدعمها المؤسسات والجمعيات

% مههن % مههن   6868الجههودة في أعمههال هههذه المؤسسههات و الجمعيههات الخيريههة، وافههق مهها نسههبتا      الجههودة في أعمههال هههذه المؤسسههات و الجمعيههات الخيريههة، وافههق مهها نسههبتا      

كمهها ذكههر كمهها ذكههر   ،،الجههودة في الأعمههال الخيريههةالجههودة في الأعمههال الخيريههة  المشههاركين بأنهها سههبب مههن أسههباب تطبيههق المشههاركين بأنهها سههبب مههن أسههباب تطبيههق 

% من المشاركين بهأن اشهتاط المؤسسهات المانحهة وجهود معهايير محهددة        % من المشاركين بهأن اشهتاط المؤسسهات المانحهة وجهود معهايير محهددة          7575أكثر من أكثر من 

  لدعم المشاريع سبب من أسباب اتخاذ قرار تطبيق الجودة. لدعم المشاريع سبب من أسباب اتخاذ قرار تطبيق الجودة. 

قياس مدى معرفة المشاركين في الدراسة حهول الآثهار الهتي سهتتتب علهى اتخهاذ       قياس مدى معرفة المشاركين في الدراسة حهول الآثهار الهتي سهتتتب علهى اتخهاذ       للوو

% تقريباً بهأن تطبيهق الجهودة    % تقريباً بهأن تطبيهق الجهودة    4040  ية قرار تطبيق الجودة، أفادية قرار تطبيق الجودة، أفادالجمعية الخيرالجمعية الخير  المؤسسة أوالمؤسسة أو

% من المشاركين % من المشاركين   4040تب الأولويات، وذكر تب الأولويات، وذكر سيرسيرمهام جديدة بل مهام جديدة بل   ف أي أعباء أوف أي أعباء أوضيضيلن يلن ي
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على أن تطبيق الجودة لن يؤثر على وقت ا جراءات والعمليهات ا داريهة دالهل المؤسسهة     على أن تطبيق الجودة لن يؤثر على وقت ا جراءات والعمليهات ا داريهة دالهل المؤسسهة     

وقهت ا جهراءات ا داريهة.    وقهت ا جهراءات ا داريهة.    مهن  مهن    د د % رأوا أن تطبيهق الجهودة سهيزي   % رأوا أن تطبيهق الجهودة سهيزي     4242أو الجمعية، بينما أو الجمعية، بينما 

% من المشاركين رأوا أن تطبيهق الجهودة سيسهاهم    % من المشاركين رأوا أن تطبيهق الجهودة سيسهاهم      9595ووجد في الدراسة أن أكثر من ووجد في الدراسة أن أكثر من 

ن العهاملين في ههذا   ن العهاملين في ههذا   إإفي نمو المؤسسة، وهذا مؤشر إيجهابي يجهب أن يسهتفاد منها حيهث      في نمو المؤسسة، وهذا مؤشر إيجهابي يجهب أن يسهتفاد منها حيهث      

لتطبيههق الجههودة في لتطبيههق الجههودة في   طموحههةطموحههةالمؤسسههة والجمعيههات الخيريههة لههديهم توجهها إيجههابي ونظههرة  المؤسسههة والجمعيههات الخيريههة لههديهم توجهها إيجههابي ونظههرة  

  هذه المؤسسات الخيرية. هذه المؤسسات الخيرية. أعمال أعمال 

% يهرون أن تطبيهق الجهودة سيسههم في توزيهع الأعمهال و       % يهرون أن تطبيهق الجهودة سيسههم في توزيهع الأعمهال و         9090ن المشاركين وبنسبة ن المشاركين وبنسبة إإ

المهام في المؤسسة الخيرية بنسبة متساوية بين الموظفين والمؤدي إلى سرعة ا نجاز وعدم المهام في المؤسسة الخيرية بنسبة متساوية بين الموظفين والمؤدي إلى سرعة ا نجاز وعدم 

ههذه النسهبة نفسهها أفهاد المشهاركون      ههذه النسهبة نفسهها أفهاد المشهاركون      ببالاعتماد على موظفين محدودين لأداء الأعمهال و الاعتماد على موظفين محدودين لأداء الأعمهال و 

تطبيق الجودة سيسهم في تحقيق مفههوم العمهل الجمهاعي المهؤدي إلى تطبيهق العمهل       تطبيق الجودة سيسهم في تحقيق مفههوم العمهل الجمهاعي المهؤدي إلى تطبيهق العمهل         بأنبأن

المؤسسههي دالههل المؤسسههة أوالجمعيههة الخيريههة وهههذا مؤشههر مهههم و إيجههابي لههدى هههؤلاء    المؤسسههي دالههل المؤسسههة أوالجمعيههة الخيريههة وهههذا مؤشههر مهههم و إيجههابي لههدى هههؤلاء    

  العاملين في المؤسسات الخيرية . العاملين في المؤسسات الخيرية . 

% من المشاركين أيضاً بأن تطبيهق الجهودة في المؤسسهات الخيريهة سهيؤدي      % من المشاركين أيضاً بأن تطبيهق الجهودة في المؤسسهات الخيريهة سهيؤدي      9090أفاد أفاد 

ير   والتحسين لمستوى لدمات وأعمال المؤسسات والجمعيهات الخيريهة و ههذا    ير   والتحسين لمستوى لدمات وأعمال المؤسسات والجمعيهات الخيريهة و ههذا    إلى التطوإلى التطو

من الدلالات التي ستسند وتعين القائمين على هذه المؤسسهات والجمعيهات الخيريهة مهن     من الدلالات التي ستسند وتعين القائمين على هذه المؤسسهات والجمعيهات الخيريهة مهن     

ومن ومن   لمضي قدماً في تطبيق الجودة في أعمال المؤسسات التي يقودونها.لمضي قدماً في تطبيق الجودة في أعمال المؤسسات التي يقودونها.للالقيادات العليا القيادات العليا 

المشاركين تقريباً يعتقدون بهأن تطبيهق الجهودة    المشاركين تقريباً يعتقدون بهأن تطبيهق الجهودة      % من% من  9595الأمور التي تبشر كذلك أن الأمور التي تبشر كذلك أن 

  سيرفع من مستواهم و أدائهم الوظيفي و أنهم سيزدادون معرفة و علماً وإنتاجية . سيرفع من مستواهم و أدائهم الوظيفي و أنهم سيزدادون معرفة و علماً وإنتاجية . 

حول أن تطبيهق الجهودة في المؤسسهات والجمعيهات الخيريهة      حول أن تطبيهق الجهودة في المؤسسهات والجمعيهات الخيريهة        المشاركينالمشاركين  وعند سؤالوعند سؤال

اسهب الأعمهال   اسهب الأعمهال   غير قابهل للتحقيهق لأسهباب كهثيرة وههو مهن الأمهور الهتي لا تن        غير قابهل للتحقيهق لأسهباب كهثيرة وههو مهن الأمهور الهتي لا تن          ااًًيعتبر أمريعتبر أمر

% بأن هذا الأمر غير صحيح و أنهم غير موافقين على ذلك، و أبهدى  % بأن هذا الأمر غير صحيح و أنهم غير موافقين على ذلك، و أبهدى    6060الخيرية، أفاد الخيرية، أفاد 

% من المشاركين بأن قرار تطبيق الجودة في المؤسسات الخيرية أمر غير قابل % من المشاركين بأن قرار تطبيق الجودة في المؤسسات الخيرية أمر غير قابل   2525فقط فقط 

للتحقيههق، وقههد يعههود ذكههر هههؤلاء إلى أنهههم يعملههون في مؤسسههات أو جمعيههات لههديها        للتحقيههق، وقههد يعههود ذكههر هههؤلاء إلى أنهههم يعملههون في مؤسسههات أو جمعيههات لههديها        

إلى أنهههم ممههن يعملههون في  إلى أنهههم ممههن يعملههون في    أيضههاًأيضههاًالمشههاكل ا داريههة وقههد يعههود   المشههاكل ا داريههة وقههد يعههود   الكههثير مههن المعوقههات و الكههثير مههن المعوقههات و 

مسههتويات تنفيذيههة غههير قههادرة علههى رؤيههة أكههبر وأشمههل للعمههل الخههيري في المؤسسههات       مسههتويات تنفيذيههة غههير قههادرة علههى رؤيههة أكههبر وأشمههل للعمههل الخههيري في المؤسسههات       

  الخيرية. الخيرية. 
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% %   4040% فقههط بههأن تطبيههق الجههودة يتطلههب مبههالغ ماليههة كههبيرة بينمهها        % فقههط بههأن تطبيههق الجههودة يتطلههب مبههالغ ماليههة كههبيرة بينمهها          4040أفههاد أفههاد وو

بهالغ ماليهة كهبيرة والبقيهة     بهالغ ماليهة كهبيرة والبقيهة     بأن ليس لديهم علم بأن تطبيق الجهودة قهد يتطلهب م   بأن ليس لديهم علم بأن تطبيق الجهودة قهد يتطلهب م   ذكروا ذكروا 

حهول رأي المشهاركين في   حهول رأي المشهاركين في   وو  ..كهبيرة كهبيرة   طلب مبهالغ ماليهة  طلب مبهالغ ماليهة  تتييلا لا % يرون أن تطبيق الجودة % يرون أن تطبيق الجودة   2020

% بالموافقهة  % بالموافقهة    9090أفهاد أكثهر مهن    أفهاد أكثهر مهن      ،،أن تطبيق الجودة سهيزيد مهن رضها المسهتفيد النههائي     أن تطبيق الجودة سهيزيد مهن رضها المسهتفيد النههائي     

علههى ذلههك و أن تطبيههق الجههودة سههيعود بالرضهها علههى المسههتفيد مههن لههدمات المؤسسههة أو   علههى ذلههك و أن تطبيههق الجههودة سههيعود بالرضهها علههى المسههتفيد مههن لههدمات المؤسسههة أو   

  الخيرية. الخيرية. الجمعية الجمعية 

% من المشاركين بأن الجودة تساهم في زيادة التعاون بين أقسام الجمعية % من المشاركين بأن الجودة تساهم في زيادة التعاون بين أقسام الجمعية 9393ويرى ويرى 

و المؤسسهههة الخيريهههة و إداراتهههها المختلفهههة و التقليهههل مهههن تهههألر المعهههامطت و ا جهههراءات  و المؤسسهههة الخيريهههة و إداراتهههها المختلفهههة و التقليهههل مهههن تهههألر المعهههامطت و ا جهههراءات  

ث أثنههاء العمههل و يقلههل منههها بههل أفههاد ث أثنههاء العمههل و يقلههل منههها بههل أفههاد ددا داريهة و كههذلك سههيعاك المشههكطت الههتي تحهه ا داريهة و كههذلك سههيعاك المشههكطت الههتي تحهه 

% بههأن تطبيههق الجههودة في العمههل سههيزيد مههن الاسههتفادة مههن       % بههأن تطبيههق الجههودة في العمههل سههيزيد مههن الاسههتفادة مههن         9292المشههاركين و بنسههبة  المشههاركين و بنسههبة  

الطاقات ا بداعية الموجودة لدى العاملين مما سيدفعهم إلى مزيد من ا بهداع و الجهودة   الطاقات ا بداعية الموجودة لدى العاملين مما سيدفعهم إلى مزيد من ا بهداع و الجهودة   

% من المشاركين بأن تطبيق الجهودة سيسههم في تهدريب    % من المشاركين بأن تطبيق الجهودة سيسههم في تهدريب      9090وأشار أكثر منوأشار أكثر من  في العمل.في العمل.

نهم سيصبحون أكثر قدرة علهى  نهم سيصبحون أكثر قدرة علهى  وأوأ  واتقهمواتقهمالملقاة على عالملقاة على ع  اتاتوليوليؤؤالعاملين على تحمل المسالعاملين على تحمل المس

  ولية تجاه الآلرين. ولية تجاه الآلرين. ؤؤأداء أعمالهم واستشعار المسأداء أعمالهم واستشعار المس

وحول المعوقات التي يرونها قد تعيق من تطبيق أو تألر تطبيهق الجهودة في الأعمهال    وحول المعوقات التي يرونها قد تعيق من تطبيق أو تألر تطبيهق الجهودة في الأعمهال    

% مههن المشههاركين بههأن عههدم اهتمههام القيههادات العليهها معههوق مهههم،     % مههن المشههاركين بههأن عههدم اهتمههام القيههادات العليهها معههوق مهههم،       7373الخيريههة ذكههر الخيريههة ذكههر 

بهأن اعتقهاد القيهادات العليها بهأن لهديهم أمهور        بهأن اعتقهاد القيهادات العليها بهأن لهديهم أمهور        وبنسبة متقاربة من هذا أفاد المشهاركون  وبنسبة متقاربة من هذا أفاد المشهاركون  

. . ررومهههام أكههبر و أكثههر أولويههة مههن تطبيههق الجههودة في الأعمههال الخيريههة هههو معههوق آلهه   ومهههام أكههبر و أكثههر أولويههة مههن تطبيههق الجههودة في الأعمههال الخيريههة هههو معههوق آلهه   

لمؤسسة والجمعية الخيرية هو مؤسسات لا تهدف إلى الهربح ولا إلى  لمؤسسة والجمعية الخيرية هو مؤسسات لا تهدف إلى الهربح ولا إلى  وبالسؤال حول: ان اوبالسؤال حول: ان ا

ا العميهل ومهن   ا العميهل ومهن   رضا المستفيد )العميل( كباقي المؤسسات التجارية والتي تهدف إلى رضرضا المستفيد )العميل( كباقي المؤسسات التجارية والتي تهدف إلى رض

التقييم لديها يعتمد على مسهتوى تحقيهق الأربهاح السهنوية،     التقييم لديها يعتمد على مسهتوى تحقيهق الأربهاح السهنوية،       ومدارومدار  ،،الربحالربح  تحقيقتحقيق  ثم إلىثم إلى

% مههن المشههاركين بعههدم مههوافقتهم علههى هههذا المعههوق بههل إن المؤسسههات  % مههن المشههاركين بعههدم مههوافقتهم علههى هههذا المعههوق بههل إن المؤسسههات    5050أفههاد تقريبههاً أفههاد تقريبههاً 

الخيرية ينبغي أن تسعى إلى تطبيق الجودة حتى و إن كانت مؤسسهات ليريهة لا تههدف    الخيرية ينبغي أن تسعى إلى تطبيق الجودة حتى و إن كانت مؤسسهات ليريهة لا تههدف    

من أجهل الهربح، علمهاً ان الهربح الأساسهي ههو الاسهتثمار في        من أجهل الهربح، علمهاً ان الهربح الأساسهي ههو الاسهتثمار في          ا المستفيدا المستفيدإلى الربح أو رضإلى الربح أو رض

    ا نسان بناء لرؤية وصناعة لفكر.ا نسان بناء لرؤية وصناعة لفكر.
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% مهن المشهاركين بهأن عهدم التعامهل مهع المشهكطت الهتي         % مهن المشهاركين بهأن عهدم التعامهل مهع المشهكطت الهتي           6565أفاد مها يقهارب مهن    أفاد مها يقهارب مهن    

  ،،تواجا تطبيق الجودة بشكل جيد وبمنهجية واضحة وصبر وتحمل وتهدرج في التطبيهق  تواجا تطبيق الجودة بشكل جيد وبمنهجية واضحة وصبر وتحمل وتهدرج في التطبيهق  

يتخذه بعض القائمين على بعض المؤسسات والجمعيات الخيريهة  يتخذه بعض القائمين على بعض المؤسسات والجمعيات الخيريهة  وكذلك التاجع الذي وكذلك التاجع الذي 

لمعوقات ههو سهبب ومعهوق واضهح لعهدم تطبيهق الجهودة في        لمعوقات ههو سهبب ومعهوق واضهح لعهدم تطبيهق الجهودة في        ااعند ظهور بعض الصعوبات وعند ظهور بعض الصعوبات و

في في   ير المستمرير المستمريي% من المشاركين تقريباً بأن التغ% من المشاركين تقريباً بأن التغ  6060ر ر ههههههههذكذك  المؤسسة والجمعية الخيرية.المؤسسة والجمعية الخيرية.

ة في المؤسسههة أو الجمعيههة ة في المؤسسههة أو الجمعيههة الخطههط ومجههالس ا دارة وكههذلك تههولي مهههام تطبيههق الجههودالخطههط ومجههالس ا دارة وكههذلك تههولي مهههام تطبيههق الجههود

الخيريههة مههوظفين غههير قههادرين وغههير مههؤهلين لهههذا الأمههر ولههيس لههديهم المعرفههة والعلههم       الخيريههة مههوظفين غههير قههادرين وغههير مههؤهلين لهههذا الأمههر ولههيس لههديهم المعرفههة والعلههم       

    ..الكافي لذلك وهذان يعتبران من العوامل المعوقة لتطبيق الجودة في الأعمال الخيريةالكافي لذلك وهذان يعتبران من العوامل المعوقة لتطبيق الجودة في الأعمال الخيرية

وحههول عههدم المشههاركة في بههرامج التحسههين وإعطههاء الفرصههة للمشههاركين  بههداء     وحههول عههدم المشههاركة في بههرامج التحسههين وإعطههاء الفرصههة للمشههاركين  بههداء     

باعاتهم واقتصار بهرامج التحسهين فقهط بمها يعتقهده المهدراء والقيهادات دون        باعاتهم واقتصار بهرامج التحسهين فقهط بمها يعتقهده المهدراء والقيهادات دون        آرائهم وانطآرائهم وانط

% علهى اعتبهار ههذا أحهد المعوقهات في عهدم تطبيهق        % علهى اعتبهار ههذا أحهد المعوقهات في عهدم تطبيهق          6060سائر الموظفين، وافق ما يقارب سائر الموظفين، وافق ما يقارب 

عدم توفر الطاقات والكفاءات المؤهلة لتطبيهق الجهودة في العمهل الخهيري     عدم توفر الطاقات والكفاءات المؤهلة لتطبيهق الجهودة في العمهل الخهيري       عنعنوو  الجودة.الجودة.

% مهن المشهاركين علهى    % مهن المشهاركين علهى      7575دة وافق أكثهر مهن   دة وافق أكثهر مهن   وأنها أحد الأسباب المعوقة لتطبيق الجووأنها أحد الأسباب المعوقة لتطبيق الجو

علههى إدارة علههى إدارة ة ة ذلههك وأن الحاجههة ماسههة للتههدريب والهههتأهيل المسههتمر لصههناعة قيههادات قههادر  ذلههك وأن الحاجههة ماسههة للتههدريب والهههتأهيل المسههتمر لصههناعة قيههادات قههادر  

، وههذا ينطبههق كهذلك علههى   ، وههذا ينطبههق كهذلك علههى   عاليهة عاليهة   احتافيههةاحتافيههةببعمليهة و عمليهة و ووالعمهل الخهيري بطريقههة منهجيهة    العمهل الخهيري بطريقههة منهجيهة    

عمههال عمههال عهدم وجههود آليههة وأسههاليب إداريههة واضهحة في التيههار الكفههاءات البشههرية  دارة أ  عهدم وجههود آليههة وأسههاليب إداريههة واضهحة في التيههار الكفههاءات البشههرية  دارة أ  

  % من المشاركين. % من المشاركين.   7070المؤسسات و الجمعيات الخيرية ووافق عليا ما نسبتا المؤسسات و الجمعيات الخيرية ووافق عليا ما نسبتا 

% من المشاركين بأن غياب مفهوم العمهل الجمهاعي والفريهق    % من المشاركين بأن غياب مفهوم العمهل الجمهاعي والفريهق    6565وأشار أكثر من وأشار أكثر من   

معوقهههات تطبيهههق معوقهههات تطبيهههق معههوق مهههن  معههوق مهههن    المؤسسههي والجماعيهههة في إدارة العمهههل واتخههاذ القهههرار ههههو  المؤسسههي والجماعيهههة في إدارة العمهههل واتخههاذ القهههرار ههههو  

ذ القرار سهبب مهن أسهباب عهدم تطبيهق      ذ القرار سهبب مهن أسهباب عهدم تطبيهق      الجودة، ووجود ثقافة المركزية في العمل واتخاالجودة، ووجود ثقافة المركزية في العمل واتخا

وبالنظر إلى مدى وضوح مفههوم الجهودة لهدى العهاملين وأنها معهوق مهن معوقهات         وبالنظر إلى مدى وضوح مفههوم الجهودة لهدى العهاملين وأنها معهوق مهن معوقهات           الجودة.الجودة.

% علههى ذلهك وأن الحاجههة ماسههة لمزيهد مههن الههبرامج   % علههى ذلهك وأن الحاجههة ماسههة لمزيهد مههن الههبرامج     8080تطبيهق الجههودة وافههق أكثهر مههن   تطبيهق الجههودة وافههق أكثهر مههن   

  أأوالأنشطة لنشر ثقافة الجودة ومفاهيمها بين العاملين في القطهاع الخهيري وههذا مها بهد     والأنشطة لنشر ثقافة الجودة ومفاهيمها بين العاملين في القطهاع الخهيري وههذا مها بهد     

الماضية وما ههذا الملتقهى إلا واحهد مهن الجههود الكهثيرة       الماضية وما ههذا الملتقهى إلا واحهد مهن الجههود الكهثيرة         القليلةالقليلةفعطً يظهر لطل الفتة فعطً يظهر لطل الفتة 

ن في وزارة الشهؤون الاجتماعيهة   ن في وزارة الشهؤون الاجتماعيهة   ووولولؤؤقيادات العمل الخيري في المملكة والمسقيادات العمل الخيري في المملكة والمس  تسعىتسعىالتي التي 

ولا شهك سهيكون لها    ولا شهك سهيكون لها      ،،مشكورين في العمل على تنفيذه و تطبيقا لطل الفتة القادمةمشكورين في العمل على تنفيذه و تطبيقا لطل الفتة القادمة

  . . --إن شاء اللهإن شاء الله--ل فتة ليست بالطويلة ل فتة ليست بالطويلة لطلط  أثر إيجابي ملموسأثر إيجابي ملموس
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المعوقهات الهتي يعتقهد المشهاركون و بنسهب متفاوتهة بأنهها قهد تكهون مهن           المعوقهات الهتي يعتقهد المشهاركون و بنسهب متفاوتهة بأنهها قهد تكهون مهن             ذهذههه هه   وماوما

أسباب عدم تطبيق الجودة إلا معوقات ليست بتلك الصعوبة في حلها أو تجاوزها و إنمها  أسباب عدم تطبيق الجودة إلا معوقات ليست بتلك الصعوبة في حلها أو تجاوزها و إنمها  

واستشههعار روح الفههرق الواحههد  واستشههعار روح الفههرق الواحههد    سههتزول بمزيههد مههن العمههل سههتزول بمزيههد مههن العمههل   --في نظرنههافي نظرنهها--هههي معوقههاتهههي معوقههات

وعنهد اعتقهاد الجميهع    وعنهد اعتقهاد الجميهع      ،،بشهكل تهدريجي  بشهكل تهدريجي  ووالمؤسسي والجمهاعي  المؤسسي والجمهاعي    عمل بمنظومة العملعمل بمنظومة العملوالوال

بأهميههة وضههرورة تطبيههق الجههودة في الأعمههال الخيريههة وأن هههذا ممهها يحههث عليهها ديننهها       بأهميههة وضههرورة تطبيههق الجههودة في الأعمههال الخيريههة وأن هههذا ممهها يحههث عليهها ديننهها       

وأن إتقههان وأن إتقههان   ،،وسههبق إليهها جميههع النظريههات والمؤلفههات الحديثههةوسههبق إليهها جميههع النظريههات والمؤلفههات الحديثههةفي سههائر أعمالنهها في سههائر أعمالنهها الحنيههف الحنيههف 

في سهائر أعمههالهم فكيههف في  في سهائر أعمههالهم فكيههف في    ههعليهها عبههادعليهها عبههاد  للهللهاا  مهد مهد العمهل و تجويههده مهن الأمههور الههتي يح  العمهل و تجويههده مهن الأمههور الههتي يح  

  ولا شهك ولا شهك فههي  فههي  المختلفهة  المختلفهة    همهموالقيهام علهى حاجهات   والقيهام علهى حاجهات     الناسالناسأعمال فاضلة وشريفة وهي لدمة أعمال فاضلة وشريفة وهي لدمة 

  من الأمور التي يرجى للعبد فيها الأجر والثواب العظيم. من الأمور التي يرجى للعبد فيها الأجر والثواب العظيم. --ثقة بفضل الله و كرماثقة بفضل الله و كرما--

  

  أبرز النتائج: أبرز النتائج: 

في الأعمال في الأعمال استشعار أغلب المشاركين في الدراسة بأهمية تطبيق الجودة استشعار أغلب المشاركين في الدراسة بأهمية تطبيق الجودة   --

  الخيرية والسرعة في ذلك. الخيرية والسرعة في ذلك. 

وجود الرغبة لدى المشاركين بالمساهمة في تطبيق الجودة في الأعمال وجود الرغبة لدى المشاركين بالمساهمة في تطبيق الجودة في الأعمال   --

  الخيرية. الخيرية. 

لدى بعض المشاركين حول تطبيق لدى بعض المشاركين حول تطبيق   الصحيحةالصحيحة  توجد بعض الاعتقادات غيرتوجد بعض الاعتقادات غير  --

  الجودة في العمل الخيري وهذا يتطلب سرعة تصحيح هذه الاعتقادات. الجودة في العمل الخيري وهذا يتطلب سرعة تصحيح هذه الاعتقادات. 

  ها لدى بعض العاملين في العمل الخيري . ها لدى بعض العاملين في العمل الخيري . غياب مفهوم الجودة و آلياتغياب مفهوم الجودة و آليات  --

  التوجا ا يجابي لدى المشاركين في العمل الخيري . التوجا ا يجابي لدى المشاركين في العمل الخيري .   --

في تنفيذ الدورات والمحاضرات الخاصة بالجودة بين العاملين في في تنفيذ الدورات والمحاضرات الخاصة بالجودة بين العاملين في القصور القصور   --

  العمل الخيري . العمل الخيري . 

  قلة الكوادر المؤهلة في القطاع الخيري  دارة برامج الجودة. قلة الكوادر المؤهلة في القطاع الخيري  دارة برامج الجودة.   --

  علومات لدى الجهات الخيرية.علومات لدى الجهات الخيرية.لبيانات والملبيانات والمللقلة وجود قاعدة قلة وجود قاعدة  -
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    التوصيات :التوصيات :

ة لدى العاملين في القطاع الخيري ة لدى العاملين في القطاع الخيري فعيفعيالاستفادة من وجود الرغبة والداالاستفادة من وجود الرغبة والدا  ..11

  . .   حولهاحولها  ثقافةثقافةالاللتطبيق الجودة والسرعة في نشر لتطبيق الجودة والسرعة في نشر 

إجراء المزيد من الدراسات التفصيلية لكل منطقة ولكل نشاط ليري إجراء المزيد من الدراسات التفصيلية لكل منطقة ولكل نشاط ليري   ..22

( (   ،.....،.....دعويةدعويةحسب التخصص ) تحفيظ، بر، تنمية محلية، مكاتب حسب التخصص ) تحفيظ، بر، تنمية محلية، مكاتب 

  تطبيق الجودة . تطبيق الجودة . في في ولويات ولويات الأالأوتحديد وتحديد 

إجراء المزيد من اللقاءات والمؤتمرات والدورات التدريبية وإشراك العاملين إجراء المزيد من اللقاءات والمؤتمرات والدورات التدريبية وإشراك العاملين   ..33

في المشاركة فيها كل حسب في المشاركة فيها كل حسب   ––بجميع مستوياتهم بجميع مستوياتهم   ––في الجهات الخيرية في الجهات الخيرية 

  مركزه ومهاما. مركزه ومهاما. 

ة و تبني ة و تبني دعم المؤسسات المانحة لبرامج تطبيق الجودة في الأعمال الخيريدعم المؤسسات المانحة لبرامج تطبيق الجودة في الأعمال الخيري  ..44

تدريب كفاءات مختارة لتولي مهام إدارة الجودة في المؤسسات والجمعيات تدريب كفاءات مختارة لتولي مهام إدارة الجودة في المؤسسات والجمعيات 

  الخيرية . الخيرية . 

الجودة تنطلق من المعلومة لذا يجب أن تركز المؤسسات والجمعيات الخيرية الجودة تنطلق من المعلومة لذا يجب أن تركز المؤسسات والجمعيات الخيرية   ..55

على الاهتمام بالجانب الرقمي ا حصائي و إنشاء قاعدة بيانات تهتم بجميع على الاهتمام بالجانب الرقمي ا حصائي و إنشاء قاعدة بيانات تهتم بجميع 

  الخيرية . الخيرية . الجمعية الجمعية   نشاطات ولدمات المؤسسة أونشاطات ولدمات المؤسسة أو

إقامة ملتقى سنوي لتبادل الخبرات و التجارب الناجحة في تطبيق الجودة مع إقامة ملتقى سنوي لتبادل الخبرات و التجارب الناجحة في تطبيق الجودة مع   ..66

  القطاع الخيري . القطاع الخيري . 

ودة بين العاملين في العمل ودة بين العاملين في العمل الجالجإنشاء موقع إلكتوني يهتم بنشر ثقافة إنشاء موقع إلكتوني يهتم بنشر ثقافة   ..77

  الخيري . الخيري . 

لتطبيق الجودة في لتطبيق الجودة في   اعتماداعتمادشهادة شهادة   تبنى إحدى الجهات أو المؤسسات إصدارتبنى إحدى الجهات أو المؤسسات إصدار  ..88

  الخيرية . الخيرية . المؤسسات والجمعيات المؤسسات والجمعيات 

جات جيدة، لذا لابد من وجود جات جيدة، لذا لابد من وجود ررالتخطيط الجيد يؤدي إلى نتائج ومخالتخطيط الجيد يؤدي إلى نتائج ومخ  ..99

الخطط ا ستاتيجية والتنفيذية لجميع المؤسسات والجمعيات الخيرية الخطط ا ستاتيجية والتنفيذية لجميع المؤسسات والجمعيات الخيرية 

وإططع جميع العاملين على هذا الخطط للوصول إلى تحقيق الأهداف وإططع جميع العاملين على هذا الخطط للوصول إلى تحقيق الأهداف 

  المرجوة . المرجوة . 

  لجمعياتلجمعياتالحاجة إلى التحالفات ا ستاتيجية والاندماجات بين االحاجة إلى التحالفات ا ستاتيجية والاندماجات بين ا  ..1010

  ..تحت مظلة مؤسسيةتحت مظلة مؤسسية  الخيريةالخيرية  والمؤسساتوالمؤسسات
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التكيز على إدارة القوى البشرية والتي تعتبر ذات أولوية في التكيز على إدارة القوى البشرية والتي تعتبر ذات أولوية في   ..1111

الجودة، إذ أن توفر المهارات و الكفاءات البشرية الجودة، إذ أن توفر المهارات و الكفاءات البشرية   تنشيط و تفعيل دورتنشيط و تفعيل دور

  وتأهيلها وتحفيزها العامل الرئيس لتحقيق المؤسسات لأهدافها.وتأهيلها وتحفيزها العامل الرئيس لتحقيق المؤسسات لأهدافها.

ططق الفعاليات وتشجيع ططق الفعاليات وتشجيع المشاركة والتحفيز وذلك من لطل إالمشاركة والتحفيز وذلك من لطل إ  ..1212

الابتكار وا بداع وزرع روح المشاركة الذاتية والعمل بروح الفريق وإيجاد الابتكار وا بداع وزرع روح المشاركة الذاتية والعمل بروح الفريق وإيجاد 

البرامج التطويرية والتحفيزية والاجتماعية لبناء دور القوى البشري البرامج التطويرية والتحفيزية والاجتماعية لبناء دور القوى البشري 

  كشركاء في النجاح . كشركاء في النجاح . 

بالجودة بالجودة   ات والجمعيات الخيريةات والجمعيات الخيريةالتزام ا دارة العليا في المؤسسالتزام ا دارة العليا في المؤسس  ..1313

توفير رؤية إستاتيجية واضحة المعالم ولجميع توفير رؤية إستاتيجية واضحة المعالم ولجميع ببح ح ستاتيجي للنجاستاتيجي للنجاإإكهدف كهدف 

  الشركاء فيها وفق عمل مؤسسي منظم. الشركاء فيها وفق عمل مؤسسي منظم. 

  ها.ها.الجودة مسؤولية الجميع و لكل فرد في المؤسسة دور في نجاحالجودة مسؤولية الجميع و لكل فرد في المؤسسة دور في نجاح  ..1414

بصفة عامة بصفة عامة   المؤسسات والجمعيات الخيريةالمؤسسات والجمعيات الخيريةنظام لتقويم أداء نظام لتقويم أداء   تبنىتبنى  ..1515

    ..يقوم على المراقبة والمتابعة والدعميقوم على المراقبة والمتابعة والدعم

  .. ..   ااًًأليرأليروو

الجهود المقدمة وأن ييسر لها توفيقاً لدعم ونجاح العمل الخيري الجهود المقدمة وأن ييسر لها توفيقاً لدعم ونجاح العمل الخيري   ذهذهأن ينفع بهأن ينفع بهنسأل الله نسأل الله 

  الذي نرى بارقة نجاحا بجودة عالية تلوح في أفق نجاحات سابقة لا.الذي نرى بارقة نجاحا بجودة عالية تلوح في أفق نجاحات سابقة لا.

اللقاء السنوي التاسع للجهات الخيرية اللقاء السنوي التاسع للجهات الخيرية الشكر والثناء للقائمين على هذا الشكر والثناء للقائمين على هذا بب  كما نتقدمكما نتقدم

راعي اللقاء راعي اللقاء   ––بر بالمنطقة الشرقية بر بالمنطقة الشرقية سمو أمير المنطقة الشرقية رئيس جمعية السمو أمير المنطقة الشرقية رئيس جمعية الونخص ونخص 

على جهودهم المستمرة في عقد مثل على جهودهم المستمرة في عقد مثل   وجميع اللجانوجميع اللجان  ة العلميةة العلميةننواللجنة المنظمة واللجواللجنة المنظمة واللج  --

كما نقدم لجميع المشاركين في كما نقدم لجميع المشاركين في   هذه اللقاءات السنوية وبجودة عالية وتنسيق رائع.هذه اللقاءات السنوية وبجودة عالية وتنسيق رائع.

وقت وقت هذه الدراسة من العاملين في الجهات والمؤسسات الخيرية الشكر والتقدير للهذه الدراسة من العاملين في الجهات والمؤسسات الخيرية الشكر والتقدير لل

ستمارة ووضع مقتحاتهم وآرائهم فيها مما كان لا ستمارة ووضع مقتحاتهم وآرائهم فيها مما كان لا والجهد الذي بذلوه في تعبئة ا والجهد الذي بذلوه في تعبئة ا 

  الفضل الكبير بعد فضل الله عز وجل في الوصول إلى هذه النتائج . الفضل الكبير بعد فضل الله عز وجل في الوصول إلى هذه النتائج . 
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  استمارة البحثاستمارة البحث

  

  ألي الكريم المشارك في / ألي الكريم المشارك في / 

لدعوة لدعوة المكتب التعاوني لالمكتب التعاوني ل--المؤسسة أو الجمعية الخيرية لتحفيظ القرآن الكريمالمؤسسة أو الجمعية الخيرية لتحفيظ القرآن الكريم                

مؤسسة مؤسسة         --لجان التنمية الاجتماعيةلجان التنمية الاجتماعية--جمعية البر جمعية البر --و ا رشاد و توعية الجالياتو ا رشاد و توعية الجاليات

  ....  جمعية ....    جهة.....    ليرية.....  جمعية ....    جهة.....    ليرية.

    السطم عليكم و رحمة الله وبركاتاالسطم عليكم و رحمة الله وبركاتا                        

بين يديك إستمارة لمعرفة مدى التوجا لتطبيق الجودة في المؤسسة والجمعية الخيرية بين يديك إستمارة لمعرفة مدى التوجا لتطبيق الجودة في المؤسسة والجمعية الخيرية 

ا هي أبرز المعوقات التي تراها في عدم القيام بتطبيق الجودة في العمل ا هي أبرز المعوقات التي تراها في عدم القيام بتطبيق الجودة في العمل التابع لها، و مالتابع لها، و م

  الخيري؟ . الخيري؟ . 

نأمل التكرم بتعبئة هذه ا ستمارة مساهمة منك في الرقي و الرفع من مستوى نأمل التكرم بتعبئة هذه ا ستمارة مساهمة منك في الرقي و الرفع من مستوى                   

  العمل الخيري في المملكة العربية السعودية  . العمل الخيري في المملكة العربية السعودية  . 

  

  شاكرين اهتمامكم و تعاونكمشاكرين اهتمامكم و تعاونكم

  

  يق البحثيق البحثفرفر                                                
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مدى معرفة ووعى العاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية السعودية مدى معرفة ووعى العاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية السعودية دراسة دراسة 

  هههه14291429، ، لمفهوم تطبيق الجودةلمفهوم تطبيق الجودة

الاسم ) التياري ( : .....................................................العمر : .............. الجنسية : الاسم ) التياري ( : .....................................................العمر : .............. الجنسية : 

........................................................................  

  المدينة ........................... المنطقة : ...............................المدينة ........................... المنطقة : ...............................

المؤهل الدراسي : ....................التخصص : ...................... المسمى الوظيفي : المؤهل الدراسي : ....................التخصص : ...................... المسمى الوظيفي : 

..........................................................................................  

................. عدد السنوات في هذه العمل ................. عدد السنوات في هذه العمل الجهة ) المؤسسة ( : ......................الجهة ) المؤسسة ( : ......................

...............................................:...............................................:  

                      

oo    هل أنت متفرغ للعمل الخيري؟:                        )    (  نعم     )    (   لا  هل أنت متفرغ للعمل الخيري؟:                        )    (  نعم     )    (   لا  

oo      (       نعم )    (        (     هل أنت ملتزم بدوام واضح في المؤسسة الخيرية؟        )    ( نعم       )  هل أنت ملتزم بدوام واضح في المؤسسة الخيرية؟ )

  لا                 لا                 

oo   )   (  إدارة العليا  )   (  : في أي مستوى من المستويات ا دارية عملك؟ )   (  إدارة العليا  )   (  : في أي مستوى من المستويات ا دارية عملك؟

  وسطى  )    ( تنفيذيةوسطى  )    ( تنفيذية

oo                 هل تلقيت أي دورة في مجال الجودة؟ :                   )    (  نعم     )    (   لا               هل تلقيت أي دورة في مجال الجودة؟ :                   )    (  نعم     )    (   لا  

oo  لأيام : ..........لأيام : ..........إذا كان نعم ،كم دورة : ...............  عدد اإذا كان نعم ،كم دورة : ...............  عدد ا  

oo               هل سمعت عن مفهوم الجودة؟ :           )    (  نعم     )    (   لا             هل سمعت عن مفهوم الجودة؟ :           )    (  نعم     )    (   لا  

oo  هل هنالك مسؤول للجودة في المؤسسة الخيرية؟:     )    (  نعم     )    (   لاهل هنالك مسؤول للجودة في المؤسسة الخيرية؟:     )    (  نعم     )    (   لا  

oo     هل ترغب في تطبيق الجودة في مؤسستك الخيرية؟:  )    (  نعم     )    (  لا   هل ترغب في تطبيق الجودة في مؤسستك الخيرية؟:  )    (  نعم     )    (  لا

  أدري أدري )    ( لا )    ( لا 

oo       هل يوجد لديك وصف وظيفي لمهامك الوظيفية؟ :                 )    (  نعم     هل يوجد لديك وصف وظيفي لمهامك الوظيفية؟ :                 )    (  نعم

  )    (   لا  )    (   لا  

oo  هل يوجد للمؤسسة الخيرية رؤية؟                 )    (  نعم    )    (   لاهل يوجد للمؤسسة الخيرية رؤية؟                 )    (  نعم    )    (   لا  

oo   هل يوجد للمؤسسة الخيرية رسالة؟         )    (  نعم     )    (   لا هل يوجد للمؤسسة الخيرية رسالة؟         )    (  نعم     )    (   لا  
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oo  ية أهداف؟               )    (  نعم     )    (   لاية أهداف؟               )    (  نعم     )    (   لاهل يوجد للمؤسسة الخيرهل يوجد للمؤسسة الخير  

oo         هل يوجد للمؤسسة أو الجمعية لطة إستاتيجية؟       هل يوجد للمؤسسة أو الجمعية لطة إستاتيجية؟  

  )    (  نعم     )    (   لا    )    (  نعم     )    (   لا        

oo         هل يوجد للمؤسسة أو الجمعية لطة للجودة ؟       هل يوجد للمؤسسة أو الجمعية لطة للجودة ؟  

  )    (  نعم     )    (   لا)    (  نعم     )    (   لا

oo   ؟       ؟       هل تعتقد بأهمية تطبيق الجودة في العمل الخيري هل تعتقد بأهمية تطبيق الجودة في العمل الخيري  

  )    (  نعم     )    (   لا)    (  نعم     )    (   لا

oo   هل يوجد في المؤسسة الخيرية لديكم نظام  لحفظ وإدارة البيانات ؟ هل يوجد في المؤسسة الخيرية لديكم نظام  لحفظ وإدارة البيانات ؟  

  )    (  نعم     )    (   لا)    (  نعم     )    (   لا

oo        هل يتم تطبيق نماذج إدارية في المؤسسة الخيرية؟      هل يتم تطبيق نماذج إدارية في المؤسسة الخيرية؟  

  )    (  نعم     )    (   لا)    (  نعم     )    (   لا

oo  تطبيق الجودة ؟   تطبيق الجودة ؟     هل ا دارة العليا للمؤسسة الخيرية لديها توجا نحوهل ا دارة العليا للمؤسسة الخيرية لديها توجا نحو  

  )    (  نعم     )    (   لا)    (  نعم     )    (   لا

oo     هل يوجد في المؤسسة الخيرية موظف مختص للجودة ؟   هل يوجد في المؤسسة الخيرية موظف مختص للجودة ؟  

  )    (  نعم     )    (   لا)    (  نعم     )    (   لا

oo    هل لديك اقتناع بأهمية إدارة الجودة كمنهج لتحسين لدمات المؤسسة ؟  هل لديك اقتناع بأهمية إدارة الجودة كمنهج لتحسين لدمات المؤسسة ؟  

  )    (  نعم  )    ( لا )    (  نعم  )    ( لا 
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  مم
تطبيق تطبيق   أسباب اتخاذ المؤسسة الخيرية قرارأسباب اتخاذ المؤسسة الخيرية قرار

  الجودة الجودة 

موافق موافق 

  بشدةبشدة
  لا أدريلا أدري  موافقموافق

غير غير 

  موافقموافق

غير غير 

موافق موافق 

  بشدةبشدة

11    
ا يمان بحتمية الجودة  حداث التحسين ا يمان بحتمية الجودة  حداث التحسين 

  في الخدمات للمؤسسة الخيرية في الخدمات للمؤسسة الخيرية 
          

            تحسين سمعة المؤسسة تحسين سمعة المؤسسة     22

33    
مسايرة المؤسسات و الجمعيات الألرى مسايرة المؤسسات و الجمعيات الألرى 

  وحتى لا تتهم بالتخلف وحتى لا تتهم بالتخلف 
          

            دين دين ضغط و شكاوي من جانب المستفيضغط و شكاوي من جانب المستفي    44

55    
الدعاية و ا عطن عن لدمات المؤسسة الدعاية و ا عطن عن لدمات المؤسسة 

  الخيرية الخيرية 
          

66    
حضور بعض القادة لدورات وندوات عن حضور بعض القادة لدورات وندوات عن 

  الجودة الجودة 
          

77    
مواجهة أزمة أو مواقف يهدد وجود مواجهة أزمة أو مواقف يهدد وجود 

  المؤسسة الخيريةالمؤسسة الخيرية
          

88    
اشتاط تطبيق الجودة من المؤسسات اشتاط تطبيق الجودة من المؤسسات 

  المانحة  المانحة  
          

            تطبيق معايير الدعم من المؤسسات المانحة  تطبيق معايير الدعم من المؤسسات المانحة      99

            يضيف أعباء ومهام جديدة عليً يضيف أعباء ومهام جديدة عليً     1010

            يألذ وقتا زمنياً أطول في العمليألذ وقتا زمنياً أطول في العمل    1111

          يساهم في نمو المؤسسة يساهم في نمو المؤسسة     1212
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  رأيك في تطبيق الجودة في العمل الخيري:رأيك في تطبيق الجودة في العمل الخيري:  مم
موافق موافق 

  بشدةبشدة
  لا أدريلا أدري  موافقموافق

غير غير 

  موافقموافق

غير موافق غير موافق 

  بشدةبشدة

            يساهم في توزيع الأعمال على الموظفينيساهم في توزيع الأعمال على الموظفين    1313

            بيق مفهوم العمل الجماعيبيق مفهوم العمل الجماعييساهم في تطيساهم في تط    1414

1515    
يساهم في التطوير والتحسين لمستوى يساهم في التطوير والتحسين لمستوى 

  الخدمةالخدمة
          

            يساهم في رفع مستوى الموظفيساهم في رفع مستوى الموظف    1616

            أمراً غير قابل للتحقيقأمراً غير قابل للتحقيق    1717

            يتطلب مبالغ مالية كبيرةيتطلب مبالغ مالية كبيرة    1818

            يركز على المنتج النهائي دون غيرهيركز على المنتج النهائي دون غيره    1919

            يحسن  من جودة الخدماتيحسن  من جودة الخدمات    2020

            يدين .يدين .يزيد رضا المستفيزيد رضا المستف    2121

            يزيد من التعاون بين الأقسام .يزيد من التعاون بين الأقسام .    2222

            يعاك مشكطت العمليعاك مشكطت العمل    2323

            يستثمر الطاقات ا بداعية للعاملين .يستثمر الطاقات ا بداعية للعاملين .    2424

            يخفض  تكلفة وأداء الخدماتيخفض  تكلفة وأداء الخدمات    2525

            يدرب العاملين على تحمل المسؤوليةيدرب العاملين على تحمل المسؤولية    2626
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  مم
من أهم معوقات تطبيق الجودة في المؤسسة من أهم معوقات تطبيق الجودة في المؤسسة 

  أو الجمعية الخيرية :أو الجمعية الخيرية :

وافق وافق مم

  بشدةبشدة
  موافقموافق

لا لا 

  أدريأدري

غير غير 

  موافقموافق

غير غير 

موافق موافق 

  بشدةبشدة

2727    
عدم اهتمام القيادات بالتخطيط لأعمال عدم اهتمام القيادات بالتخطيط لأعمال 

  الجودة . الجودة . 
          

2828    
الاعتقاد لدى القيادات بأن هناك قضايا الاعتقاد لدى القيادات بأن هناك قضايا 

  أكثر أهمية من تطبيق الجودة أكثر أهمية من تطبيق الجودة 
          

2929    
المؤسسة لدمية و هي لا تهدف إلى تحقيق المؤسسة لدمية و هي لا تهدف إلى تحقيق 

  الربح الربح 
          

  

  مم
في المؤسسة في المؤسسة من أهم معوقات تطبيق الجودة من أهم معوقات تطبيق الجودة 

  أو الجمعية الخيرية :أو الجمعية الخيرية :

موافق موافق 

  بشدةبشدة
  موافقموافق

لا لا 

  أدريأدري

غير غير 

  موافقموافق

غير غير 

موافق موافق 

  بشدةبشدة

3030    
المؤسسة لدمية و هي لا تهدف إلى رضا المؤسسة لدمية و هي لا تهدف إلى رضا 

  العميلالعميل
          

3131    
عدم التعامل بجدية مع المشكطت التي عدم التعامل بجدية مع المشكطت التي 

  تواجا تطبيق الجودةتواجا تطبيق الجودة
          

            التاجع السريع عند وجود بعض الصعوباتالتاجع السريع عند وجود بعض الصعوبات    3232

3333    
ستمر لسياسات ولطط ستمر لسياسات ولطط التغير السريع والمالتغير السريع والم

  التحسين تبعا لتغير توجهات ا دارة .التحسين تبعا لتغير توجهات ا دارة .
          

3434    
فقدان الثقة من العاملين لأعمال التطوير فقدان الثقة من العاملين لأعمال التطوير 

  واعتبارها مجرد شعاراتواعتبارها مجرد شعارات
          

3535    
تولي زمام برامج الجودة مديرين غير تولي زمام برامج الجودة مديرين غير 

  مدركين لمفاهيم الجودةمدركين لمفاهيم الجودة
          

3636    
تحديد أولويات التحسين من وجهة نظر تحديد أولويات التحسين من وجهة نظر 

  المديرين فقطالمديرين فقط
          

3737    
لكوادر المؤهلة في ميدان العمل لكوادر المؤهلة في ميدان العمل عدم توفر اعدم توفر ا

   دارة الجودة دارة الجودة
          



 هه1429، لسعودية لمفهوم تطبيق الجودةالعاملين في الجهات الخيرية في المملكة العربية ا يدى معرفة ووعم 

 المهندس/محمد بن ناصر الرشيد -الدكتور / حسن بن محمد شريم-الدكتور /  عبدالله بن محمد الربيعة

  89                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

3838    
الثقافة السائدة في بعض المؤسسات الخيرية الثقافة السائدة في بعض المؤسسات الخيرية 

  غير مطئمة غير مطئمة 
          

3939    
نقص بعض الموارد المالية المتاحة للمؤسسة نقص بعض الموارد المالية المتاحة للمؤسسة 

  الخيرية الخيرية 
          

4040    
عدم استخدام الأساليب العلمية والموضوعية عدم استخدام الأساليب العلمية والموضوعية 

  في التيار العاملين في التيار العاملين 
          

            ي ي غياب مفهوم العمل الجماعغياب مفهوم العمل الجماع    4141

4242    
عدم مطئمة الهيكل التنظيمي في عدم مطئمة الهيكل التنظيمي في 

  المؤسسات الخيرية المؤسسات الخيرية 
          

            المركزية في العمل المركزية في العمل     4343

            عدم وضوح مفهوم الجودة عدم وضوح مفهوم الجودة     4444

4545    
عدم إشراك العاملين في المؤسسات الخيرية عدم إشراك العاملين في المؤسسات الخيرية 

  في اتخاذ القرارات في اتخاذ القرارات 
          

4646    
عدم إدراك العاملين لدوافع و أهداف تطبيق عدم إدراك العاملين لدوافع و أهداف تطبيق 

  الجودة الجودة 
          

  

  التي تراها لتطبيق وتطوير الجودة في مؤسستك الخيرية؟التي تراها لتطبيق وتطوير الجودة في مؤسستك الخيرية؟ا هي المقتحات ا هي المقتحات 

..........................................................................................................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................................................................................  

 شاكرين لكم حسن تجاوبكم وتعاونكم.شاكرين لكم حسن تجاوبكم وتعاونكم.      
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  تطبيقات الجودة في الجمعيات الخيريةتطبيقات الجودة في الجمعيات الخيرية

  

  

  مقدمها :مقدمها :

  عبدالله بن عثمان الخراشيعبدالله بن عثمان الخراشي/  /    الدكتورالدكتور
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  مقدمةمقدمة

  وارتباطههاوارتباطههاالرسميههة والشههعبية، وذلههك لأهميتهها   الرسميههة والشههعبية، وذلههك لأهميتهها     يحظههى العمههل الخههيري باهتمههام الجهههات   يحظههى العمههل الخههيري باهتمههام الجهههات         

  --عز وجلعز وجل--إحدى أهم شرائح المجتمع وهي طبقة ذوي الدلول المنخفضة التي أمر الله إحدى أهم شرائح المجتمع وهي طبقة ذوي الدلول المنخفضة التي أمر الله بب

مختلههف مختلههف با حسههان إليههها، ومههن هههذا المنطلههق أصههبح مههن المهههم أن نهههتم بالعمههل الخههيري مههن  با حسههان إليههها، ومههن هههذا المنطلههق أصههبح مههن المهههم أن نهههتم بالعمههل الخههيري مههن  

رجاتهها بتطبيهق   رجاتهها بتطبيهق   وتحسهين مخ وتحسهين مخ   ،،الاهتمام بتجويد أعمال هذه الجمعيهات الاهتمام بتجويد أعمال هذه الجمعيهات   الجوانب، ومن ذلكالجوانب، ومن ذلك

ومن ذلك تطبيق الجودة، ولئن كانت مؤسسهات القطهاع   ومن ذلك تطبيق الجودة، ولئن كانت مؤسسهات القطهاع     ،،النظم والمعايير ا دارية الناجحةالنظم والمعايير ا دارية الناجحة

تحقيق أكهبر قهدر   تحقيق أكهبر قهدر     بهدفبهدفرضي العميل رضي العميل لكسب لكسب الخاص قد اعتنت بتطبيق معايير الجودة، الخاص قد اعتنت بتطبيق معايير الجودة، 

فإن الجمعيات الخيرية أحوج ما تكون لتطبيق الجودة في أدائها لارتبهاط  فإن الجمعيات الخيرية أحوج ما تكون لتطبيق الجودة في أدائها لارتبهاط    المادي،المادي،من الربح من الربح 

وهههم الشههريحة الأولى بالاهتمههام   وهههم الشههريحة الأولى بالاهتمههام     --شههريحة الفقههراء والمحتههاجين  شههريحة الفقههراء والمحتههاجين  بببشههكل مباشههر  بشههكل مباشههر  عملههها عملههها 

ودورها في تحسين أوضاعهم الاجتماعية والاقتصادية تحقيقها لمبهدأ التكافهل    ودورها في تحسين أوضاعهم الاجتماعية والاقتصادية تحقيقها لمبهدأ التكافهل      --والرعاية والرعاية 

  الحنيف.الحنيف.الذي حث عليا ديننا الذي حث عليا ديننا 

  مهن لهطل  مهن لهطل  الخيريهة  الخيريهة  تطبيهق الجهودة في الجمعيهات    تطبيهق الجهودة في الجمعيهات      وهذا البحث محاولهة لمعالجهة موضهوع    وهذا البحث محاولهة لمعالجهة موضهوع            

( جمعية ليرية بمختلف مناطق المملكة، سهائط الله عهز   ( جمعية ليرية بمختلف مناطق المملكة، سهائط الله عهز   2020ميدانية شمل عشرين )ميدانية شمل عشرين )  دراسةدراسة

    وجل أن يسهم في دعم مسيرة العمل الخيري .وجل أن يسهم في دعم مسيرة العمل الخيري .

  

  مدلل:مدلل:

معلوماتيههة معلوماتيههة وو  بشههريةبشههرية  ووأنههواع مههن المههوارد: ماديههة   أنههواع مههن المههوارد: ماديههة     ةةتتكههون المنظمههة أو المؤسسههة مههن ثطثهه   تتكههون المنظمههة أو المؤسسههة مههن ثطثهه           

د بشههرية وغيرههها وذلههك  د بشههرية وغيرههها وذلههك  مههوارمههواروو  تمويههلتمويههل  ،،عمليههاتعمليههات  ،،وتسههتخدم في الههنظم الفرعيههة لههها تسههويق وتسههتخدم في الههنظم الفرعيههة لههها تسههويق 

بقصههد إنتههاج سههلعة أو تقههديم لدمههة، وتعتههبر وظيفههة العمليههات إحههدى الوظههائف المنظمههة          بقصههد إنتههاج سههلعة أو تقههديم لدمههة، وتعتههبر وظيفههة العمليههات إحههدى الوظههائف المنظمههة          

  الأساسية التي تؤثر على نجاح المنظمة واستمرارها الأساسية التي تؤثر على نجاح المنظمة واستمرارها 

أما عن مخرجات المنظمة فهي إما سلع أو لدمات ولكل منهها لصائصهها، ونظهراًً لأن    أما عن مخرجات المنظمة فهي إما سلع أو لدمات ولكل منهها لصائصهها، ونظهراًً لأن            

ات فيحسهن ا شهارة إلى أههم لصائصهها العامهة      ات فيحسهن ا شهارة إلى أههم لصائصهها العامهة      المخرج للجمعيات الخيرية عبهارة عهن لهدم   المخرج للجمعيات الخيرية عبهارة عهن لهدم   

وهي: أن الخدمات كيان غير ملموس أو محسوس، ولا يمكن تخزينها، وتتطلهب اتصهالًا   وهي: أن الخدمات كيان غير ملموس أو محسوس، ولا يمكن تخزينها، وتتطلهب اتصهالًا   

بالعميهههل بشهههكل كبير،كمههها أن العميهههل يشهههارك في تقهههديمها علهههى أن أههههم عنصهههر في    بالعميهههل بشهههكل كبير،كمههها أن العميهههل يشهههارك في تقهههديمها علهههى أن أههههم عنصهههر في    

لصائصها أن الاعتماد بشهكل أساسهي يكهون علهى المعهايير في وصهف الجهودة مثهل رضها          لصائصها أن الاعتماد بشهكل أساسهي يكهون علهى المعهايير في وصهف الجهودة مثهل رضها          

  ميل وانخفاض الاعتماد على المعايير الكميةميل وانخفاض الاعتماد على المعايير الكميةالعالع
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  ::مفهوم الجودةمفهوم الجودة

تعد الجودة من المفاهيم ا دارية الحديثة، وظهرت كاستجابة طبيعية للمنافسة بين الدول تعد الجودة من المفاهيم ا دارية الحديثة، وظهرت كاستجابة طبيعية للمنافسة بين الدول 

والشهههركات في ظهههل التطهههور الهائهههل للمشهههاريع ا نتاجيهههة، وفي ظهههل زيهههادة الهههوعي لهههدى       والشهههركات في ظهههل التطهههور الهائهههل للمشهههاريع ا نتاجيهههة، وفي ظهههل زيهههادة الهههوعي لهههدى       

  الجودة العالية أو الخدمة المميزة. الجودة العالية أو الخدمة المميزة.   المستهلكين الذين يبدون اهتماما أكبر بالمنتج ذيالمستهلكين الذين يبدون اهتماما أكبر بالمنتج ذي

ظههرت عههدة تعريفههات للجههودة فهنهاك مههن عرفههها:) بأنههها مجموعهة مههن المزايهها والخصههائص    ظههرت عههدة تعريفههات للجههودة فهنهاك مههن عرفههها:) بأنههها مجموعهة مههن المزايهها والخصههائص    

الخاصة بالمنتج أو الخدمهة والهتي تسهاهم في إشهباع رغبهات المسهتهلكين، وتتضهمن السهعر         الخاصة بالمنتج أو الخدمهة والهتي تسهاهم في إشهباع رغبهات المسهتهلكين، وتتضهمن السهعر         

  والأمان والتوفير والموثوقية والاعتمادية وقابلية الاستعمال( والأمان والتوفير والموثوقية والاعتمادية وقابلية الاستعمال( 

) بأنها مجموعة من المزايا ولصهائص المنهتج   ) بأنها مجموعة من المزايا ولصهائص المنهتج       لجمعية الأمريكية لضبط الجودة:لجمعية الأمريكية لضبط الجودة:وعرفتها اوعرفتها ا

  أو الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين (أو الخدمة القادرة على تلبية حاجات المستهلكين (

  من ثطث زوايا الأولى: من ثطث زوايا الأولى:   وينظر بعض الباحثين للجودةوينظر بعض الباحثين للجودة

مواصههفات الجههودة الههتي توضههع عنههد تصههميم المنههتج أو الخدمههة،      مواصههفات الجههودة الههتي توضههع عنههد تصههميم المنههتج أو الخدمههة،        ::جههودة التصههميم، وهههي  جههودة التصههميم، وهههي  

المواصفات التي تتحقق لطل العمليهة ا نتاجيهة والثالثهة: جهودة     المواصفات التي تتحقق لطل العمليهة ا نتاجيهة والثالثهة: جهودة       ::نتاج وهينتاج وهيوالثانية: جودة ا والثانية: جودة ا 

الأداء التي تظهر للمستهلك عن الاستعمال الفعلي للمنتج إلى جانهب التكيهز علهى الجهودة     الأداء التي تظهر للمستهلك عن الاستعمال الفعلي للمنتج إلى جانهب التكيهز علهى الجهودة     

  أثناء تقيم المنتج  تتضمن مفاهيم وعناصر واحدة فهي تركز على جودة تصميم المنتج أثناء تقيم المنتج  تتضمن مفاهيم وعناصر واحدة فهي تركز على جودة تصميم المنتج 

شهاملة علهى أنهها نههج متكامهل لخدمهة العميهل وأنهها ليسهت          شهاملة علهى أنهها نههج متكامهل لخدمهة العميهل وأنهها ليسهت          وينظر احد الباحثين للجودة الوينظر احد الباحثين للجودة ال

مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقيق الجودة في مجال معين أو أكثر دالل المنظمهة بهل   مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقيق الجودة في مجال معين أو أكثر دالل المنظمهة بهل   

  عملية متكاملة تشمل جميع الأنشطة والأنظمة والوظائف عملية متكاملة تشمل جميع الأنشطة والأنظمة والوظائف 
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  أهداف الجودة:أهداف الجودة:

)سلعة أو لدمة(، )سلعة أو لدمة(،   على المنتج أيا كان نوعاعلى المنتج أيا كان نوعا  إن الهدف من تطبيق الجودة يتكزإن الهدف من تطبيق الجودة يتكز        

فالمنظمة بمختلف مكوناتها تسعى  لراج منتج مميز يكسب رضا المستفيد، ويحقق فالمنظمة بمختلف مكوناتها تسعى  لراج منتج مميز يكسب رضا المستفيد، ويحقق 

  الأهداف الربحية بالنسبة للقطاعات التجارية، والأهداف الاجتماعية للقطاعات الغيرالأهداف الربحية بالنسبة للقطاعات التجارية، والأهداف الاجتماعية للقطاعات الغير

  ربحية ومنها الجمعيات الخيرية، ومن هذا الهدف الأساس تتحقق أهداف ألرى منها:ربحية ومنها الجمعيات الخيرية، ومن هذا الهدف الأساس تتحقق أهداف ألرى منها:

ن الجهودة تتطلهب عمهل الأشهياء الصهحيحة بالطريقهة الصهحيحة        ن الجهودة تتطلهب عمهل الأشهياء الصهحيحة بالطريقهة الصهحيحة        لفض التكاليف: إلفض التكاليف: إ  --11

  التكاليف.التكاليف.من أول مرة يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل من أول مرة يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل 

التصههار وقههت إنجههاز المهمههات: فهها جراءات الههتي وضههعت مههن قبههل المنظمههة  نجههاز       التصههار وقههت إنجههاز المهمههات: فهها جراءات الههتي وضههعت مههن قبههل المنظمههة  نجههاز         --22

تهالي جهاءت ههذه    تهالي جهاءت ههذه    الخدمات للعميل قد ركهزت علهى تحقيهق الأههداف ومراقبتهها وبال     الخدمات للعميل قد ركهزت علهى تحقيهق الأههداف ومراقبتهها وبال     

  نجاز.نجاز.ا جراءات طويلة وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيراً سلبياً على ا ا جراءات طويلة وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيراً سلبياً على ا 

نجهازهم، بإشهاعة ثقافهة    نجهازهم، بإشهاعة ثقافهة    إإرفع مستوى العهاملين بالمؤسسهة بمها يهنعكس إيجابهاً علهى       رفع مستوى العهاملين بالمؤسسهة بمها يهنعكس إيجابهاً علهى         --33

  ..الجد والحزم واحتام العمل وتحقيق الجودة في جميع المراحلالجد والحزم واحتام العمل وتحقيق الجودة في جميع المراحل

  المستمر.المستمر.  تكوين  بيئة تدعم وتحافظ على التطويرتكوين  بيئة تدعم وتحافظ على التطوير  --44

    ..تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكررتقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر  --55

  ويمكن إضافة أهداف ألرى للجودة تتناسب مع الجمعيات الخيرية ومنها:ويمكن إضافة أهداف ألرى للجودة تتناسب مع الجمعيات الخيرية ومنها:

زيهههادة مهههوارد الجمعيهههة: فهههالجودة في تنفيهههذ الهههبرامج تقضهههي علهههى الههههدر وتخفهههض     زيهههادة مهههوارد الجمعيهههة: فهههالجودة في تنفيهههذ الهههبرامج تقضهههي علهههى الههههدر وتخفهههض       --66

  التكههاليف وتسهههم في جههذب المتههبرعين الههذين تقههنعهم الههبرامج الفاعلههة علههى أرض        التكههاليف وتسهههم في جههذب المتههبرعين الههذين تقههنعهم الههبرامج الفاعلههة علههى أرض        

  الواقع.الواقع.

الأهههداف بعيهدة المههدى بتقلهيص دوائههر الفقهر ورفههع    الأهههداف بعيهدة المههدى بتقلهيص دوائههر الفقهر ورفههع      ولاصهة ولاصهة تحقيهق أههداف الجمعيههة   تحقيهق أههداف الجمعيههة     --77

  ..المستوى المعيشي للمستفيدينالمستوى المعيشي للمستفيدين

كسب تعاطف المجتمع بمختلف قطاعاتا وبالتالي الحصول على أنهواع مختلفهة مهن    كسب تعاطف المجتمع بمختلف قطاعاتا وبالتالي الحصول على أنهواع مختلفهة مهن        --88

  ..الدعم وزيادة مستويات التعاونالدعم وزيادة مستويات التعاون
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  متطلبات تطبيق الجودة:متطلبات تطبيق الجودة:

لم يتم تهيئة متطلبات تطبيقها لم يتم تهيئة متطلبات تطبيقها   بالمنشأة مابالمنشأة ما  المسئولينالمسئولينأمنيات لدى أمنيات لدى ل حلما ول حلما وظظالجودة تالجودة ت        

واتخاذ لطوات جادة في ذلك، وهذه الخطوات منها ما يسبق البدء بتطبيق هذا البرنامج واتخاذ لطوات جادة في ذلك، وهذه الخطوات منها ما يسبق البدء بتطبيق هذا البرنامج 

ومن ثم السعي نحو تحقيقها ومن ثم السعي نحو تحقيقها   ،،في المؤسسة حتى يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرةفي المؤسسة حتى يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرة

  هذه المتطلبات: هذه المتطلبات:   ومن أهمومن أهم، ، وحصر نتائجها المرغوبةوحصر نتائجها المرغوبة  ،،بفعاليةبفعالية

    ..المؤسسةالمؤسسةالعاملين بالعاملين بزرع الفكرة في ثقافة زرع الفكرة في ثقافة   --11

إن تحقيق الجودة نتاج عمل مشتك ينطلق من ثقافة العاملين في المؤسسة ولذا مهن  إن تحقيق الجودة نتاج عمل مشتك ينطلق من ثقافة العاملين في المؤسسة ولذا مهن    

المهم أن تتشكل لدى العاملين بالمؤسسة قناعة بأهمية تطبيق الجودة، ويمكن أن يتم مهن  المهم أن تتشكل لدى العاملين بالمؤسسة قناعة بأهمية تطبيق الجودة، ويمكن أن يتم مهن  

لههى المؤسسههة عههن طريههق المحاضههرات أو لههى المؤسسههة عههن طريههق المحاضههرات أو لههطل تسههويق وتوضههيح مفهههوم الجههودة وفوائههدها علههطل تسههويق وتوضههيح مفهههوم الجههودة وفوائههدها ع

طع العهاملين في المؤسسهة   طع العهاملين في المؤسسهة   المؤتمرات وورش العمل والدورات التدريبية، ومهن المفيهد جهداً اطّه    المؤتمرات وورش العمل والدورات التدريبية، ومهن المفيهد جهداً اطّه    

  على تجارب المؤسسات الناجحة في تطبيق الجودة. على تجارب المؤسسات الناجحة في تطبيق الجودة. 

  والتدريب.والتدريب.التعليم التعليم   --22

جديههد جديههد نظهرا لأن الجههودة تتطلههب إيجهاد المعههايير وطههرق للتنفيهذ، ولكونههها مسههلك إداري    نظهرا لأن الجههودة تتطلههب إيجهاد المعههايير وطههرق للتنفيهذ، ولكونههها مسههلك إداري            

يطبههق بالجمعيههات ولكههي يكههون هههذا التطبيههق بشههكل صههحيح فههط بههد مههن تههبني بههرامج   يطبههق بالجمعيههات ولكههي يكههون هههذا التطبيههق بشههكل صههحيح فههط بههد مههن تههبني بههرامج   

تدريب وتعليم العاملين بالمنظمة على أساليب وأدوات تطبيق الجودة، وأن يراعى في البرامج تدريب وتعليم العاملين بالمنظمة على أساليب وأدوات تطبيق الجودة، وأن يراعى في البرامج 

التدريبية أن تتناسب مهع متطلبهات كهل مسهتوى حسهب عطقهتهم بتطبيهق الجهودة سهواء في          التدريبية أن تتناسب مهع متطلبهات كهل مسهتوى حسهب عطقهتهم بتطبيهق الجهودة سهواء في          

للقيادات العليا أو في التطبيق والأساليب الفنية بالنسبة للجان للقيادات العليا أو في التطبيق والأساليب الفنية بالنسبة للجان   رسم الاستاتيجيات بالنسبةرسم الاستاتيجيات بالنسبة

    ..العاملةالعاملة

  الاستعانة بالاستشاريين .الاستعانة بالاستشاريين .  --33

الاسهههتعانة بهههالخبرات مهههن مستشهههارين ومؤسسهههات متخصصهههة عنهههد تهههبني الجهههودة  الاسهههتعانة بهههالخبرات مهههن مستشهههارين ومؤسسهههات متخصصهههة عنهههد تهههبني الجهههودة    

بالمنظمة مهم لتدعيم لبرة المؤسسة ومساعدتها لضمان التطبيق الصحيح، وللمسهاهمة في  بالمنظمة مهم لتدعيم لبرة المؤسسة ومساعدتها لضمان التطبيق الصحيح، وللمسهاهمة في  

  وقعة التي ستنشأ ولاصة في المراحل الأولى لتطبيق الجودة.وقعة التي ستنشأ ولاصة في المراحل الأولى لتطبيق الجودة.حل المشاكل المتحل المشاكل المت
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  والحفز.والحفز.التشجيع التشجيع   --44

إن تقدير الأفراد نظير قيامهم بعمل عظيم سيؤدي حتماً إلى تشجيعهم، وزرع الثقة إن تقدير الأفراد نظير قيامهم بعمل عظيم سيؤدي حتماً إلى تشجيعهم، وزرع الثقة   

فههيهم، وتههدعيم هههذا الأداء المرغههوب، سيسهههم بشههكل كههبير في تطههوير بههرامج الجههودة         فههيهم، وتههدعيم هههذا الأداء المرغههوب، سيسهههم بشههكل كههبير في تطههوير بههرامج الجههودة         

. وحيهث أن اسهتمرارية البرنهامج في المؤسسهة يعتمهد علهى       . وحيهث أن اسهتمرارية البرنهامج في المؤسسهة يعتمهد علهى       ااواسهتمراريت واسهتمراريت الشاملة في المؤسسهة  الشاملة في المؤسسهة  

درجة حماس المشاركين في التحسين ، فمن المهم تعزيز هذا الحماس مهن لهطل الحهوافز    درجة حماس المشاركين في التحسين ، فمن المهم تعزيز هذا الحماس مهن لهطل الحهوافز    

المالية و المعنوية المشجعة وتنمية الشعور بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدور الموكل إليهم في المالية و المعنوية المشجعة وتنمية الشعور بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدور الموكل إليهم في 

  تطبيق الجودة. تطبيق الجودة. 

  والمتابعة.والمتابعة.ا شراف ا شراف   --55

ضروريات تطبيق برنامج الجودة هو ا شراف علهى فهرق العمهل والتنسهيق بهين مختلهف       ضروريات تطبيق برنامج الجودة هو ا شراف علهى فهرق العمهل والتنسهيق بهين مختلهف       من من   

  وتقويما إذا تطلب الأمر.وتقويما إذا تطلب الأمر.  لاطئلاطئا دارات، ومتابعة ا نجاز ،وتعديل أي مسار ا دارات، ومتابعة ا نجاز ،وتعديل أي مسار 

  

  لصائص الجودة ذات الصلة بالخدمات:لصائص الجودة ذات الصلة بالخدمات:

يتميز يتميز   لابد أن لابد أن   الخدمات التي تقدمها المنظمة أو المؤسسة كمخرج إنتاجيالخدمات التي تقدمها المنظمة أو المؤسسة كمخرج إنتاجيجودة جودة إن إن     

    تحدد مستوى الجودة ذكرها بعضهم في النقاط التالية:تحدد مستوى الجودة ذكرها بعضهم في النقاط التالية:صائص صائص بخبخ

  الموثوقية وهي: القابلية  نجاز الخدمة الموعودة بشكل معتمد ومضبوط.الموثوقية وهي: القابلية  نجاز الخدمة الموعودة بشكل معتمد ومضبوط.  --11

  وهي: الرغبات لمساعدة الزبائن ) المستفيدين ( وتقديم الخدمة لهم.وهي: الرغبات لمساعدة الزبائن ) المستفيدين ( وتقديم الخدمة لهم.  ستجابةستجابةالاالا  --22

  ..ة وتعني: التسهيطت الفيزيائية كالمعدات والأدوات والمظهرة وتعني: التسهيطت الفيزيائية كالمعدات والأدوات والمظهرالملموسالملموس  --33

  ضمان ويعني معرفة قابلية الموظفين لنقل الثقة والاعتماد عليهم.ضمان ويعني معرفة قابلية الموظفين لنقل الثقة والاعتماد عليهم.الال  --44

  وهو الرعاية والاهتمام المقدم للمستفيدين.وهو الرعاية والاهتمام المقدم للمستفيدين.  البعد العاطفيالبعد العاطفي  --55

هذه الخصائص وضعت بشكل عام للمخرجات الخدمية التجارية مثل: )تقديم الرعاية هذه الخصائص وضعت بشكل عام للمخرجات الخدمية التجارية مثل: )تقديم الرعاية     

لجمعيات الخيرية لجمعيات الخيرية الصحية، النقل، التعليم .... (، ونظراً لأن الخدمات المقدمة من االصحية، النقل، التعليم .... (، ونظراً لأن الخدمات المقدمة من ا

للمستفيدين غالباً ما تكون لدمات إنسانية مجانية فطبد من تكييف هذه الخصائص للمستفيدين غالباً ما تكون لدمات إنسانية مجانية فطبد من تكييف هذه الخصائص 

  على أنشطة الجمعيات الخيرية. على أنشطة الجمعيات الخيرية. 
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  ::  الجودة في الجمعيات الخيريةالجودة في الجمعيات الخيرية

إن أهم نقطة ننطلق منها للحديث عن تطبيق الجودة الشاملة في عمل الجمعيات الخيرية إن أهم نقطة ننطلق منها للحديث عن تطبيق الجودة الشاملة في عمل الجمعيات الخيرية         

لطبيعهة العمهل الخهيري، فالعمهل الخهيري والتكافهل الاجتمهاعي        لطبيعهة العمهل الخهيري، فالعمهل الخهيري والتكافهل الاجتمهاعي        هي تحديهد فلسهفة النظهر    هي تحديهد فلسهفة النظهر    

وقههيم حههث عليههها وقههيم حههث عليههها   مبههادئمبههادئومسههاعدة المحتههاجين في كافههة المجههالات في مجتمعنهها تنطلههق مههن ومسههاعدة المحتههاجين في كافههة المجههالات في مجتمعنهها تنطلههق مههن 

يقدمها محتسهبا الأجهر مهن    يقدمها محتسهبا الأجهر مهن      كانتكانت  ديننا الحنيف، ومن يقدم المساعدة للآلرين بأي صورةديننا الحنيف، ومن يقدم المساعدة للآلرين بأي صورة

  الله بالدرجة الأولى.الله بالدرجة الأولى.

تقديم الخدمة للمحتاجين بأسلوب عشوائي دون تقديم الخدمة للمحتاجين بأسلوب عشوائي دون   لا يبررلا يبرريبة يبة لكن الاحتساب والنوايا الطلكن الاحتساب والنوايا الط        

التقصير في أدائها كما وكيفاً، وذلك لأن العشوائية تقلل من الفوائد التقصير في أدائها كما وكيفاً، وذلك لأن العشوائية تقلل من الفوائد   ووأأاهتمام بالجودة، اهتمام بالجودة، 

بههل ربمهها تتسههبب في إيجههاد المشههاكل، والشههريعة ا سههطمية كههل لا يتجههزأ فمههن المهههم أن      بههل ربمهها تتسههبب في إيجههاد المشههاكل، والشههريعة ا سههطمية كههل لا يتجههزأ فمههن المهههم أن      

أن تؤدى الخدمة بالشكل الأمثهل  أن تؤدى الخدمة بالشكل الأمثهل    ن من الواجبن من الواجبإإ  --من مبدأ الاحتساب نفسا من مبدأ الاحتساب نفسا   --نؤكد نؤكد 

لتحقق أفضل النتائج المرجوة عمطً بالتوجيا النبوي )إن الله يحهب أحهدكم إذا عمهل عمهطً     لتحقق أفضل النتائج المرجوة عمطً بالتوجيا النبوي )إن الله يحهب أحهدكم إذا عمهل عمهطً     

أن يتقنا( ولهذا لابهد مهن الاهتمهام بجهودة العمهل الخهيري بمها لا يقهل عهن اهتمهام المنظمهات            أن يتقنا( ولهذا لابهد مهن الاهتمهام بجهودة العمهل الخهيري بمها لا يقهل عهن اهتمهام المنظمهات            

  الربحية بإنتاجها الربحي.الربحية بإنتاجها الربحي.

معيههات الخيريههة الخههدمي يسههتهدف بدرجههة   معيههات الخيريههة الخههدمي يسههتهدف بدرجههة   مههن جانههب آلههر يجههب مطحظههة أن منههتج الج  مههن جانههب آلههر يجههب مطحظههة أن منههتج الج        

كبيرة المحتاجين من ذوي الدلول المنخفضهة، وحاجهة ههؤلاء للجمعيهات أكهبر مهن حاجهة        كبيرة المحتاجين من ذوي الدلول المنخفضهة، وحاجهة ههؤلاء للجمعيهات أكهبر مهن حاجهة        

الجمعيههات لهههم، وهههذا الوضههع قههد يههنعكس سههلباً في تطبيههق الجههودة باعتبههار أن المسههتفيد    الجمعيههات لهههم، وهههذا الوضههع قههد يههنعكس سههلباً في تطبيههق الجههودة باعتبههار أن المسههتفيد    

ود حيز ود حيز يرضى بأقل مستوى للخدمة طالما أنها مجانية، كما أن جانب المنافسة معدوم لوجيرضى بأقل مستوى للخدمة طالما أنها مجانية، كما أن جانب المنافسة معدوم لوج

جغرافي يشكل امتيازاً لعمل الجمعيهة، وههذا الوضهع يختلهف عهن المنظمهات الربحيهة الهتي         جغرافي يشكل امتيازاً لعمل الجمعيهة، وههذا الوضهع يختلهف عهن المنظمهات الربحيهة الهتي         

يبحههث الزبههون عههن منتجههها في ظههل وجههود المنافسههة، ممهها يجعههل المنظمههة الربحيههة تسههعى         يبحههث الزبههون عههن منتجههها في ظههل وجههود المنافسههة، ممهها يجعههل المنظمههة الربحيههة تسههعى         

  لكسب العميل بتطبيق الجودة.لكسب العميل بتطبيق الجودة.
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  الجمعيات الخيرية بالمملكة:الجمعيات الخيرية بالمملكة:

) )   هه حيث أقر نظام عرف باسهم: هه حيث أقر نظام عرف باسهم: 13841384إلى عام إلى عام عود نشأة الجمعيات الخيرية بالمملكة عود نشأة الجمعيات الخيرية بالمملكة يي      

نظام الجمعيات والمؤسسات الخيرية الأهلية(، ثم صهدرت لائحهة الجمعيهات الخيريهة بقهرار      نظام الجمعيات والمؤسسات الخيرية الأهلية(، ثم صهدرت لائحهة الجمعيهات الخيريهة بقهرار      

ههههه، وتهههطه صهههدور القواعهههد التنفيذيهههة لطئحهههة الجمعيهههات     ههههه، وتهههطه صهههدور القواعهههد التنفيذيهههة لطئحهههة الجمعيهههات     14101410مجلهههس الهههوزراء عهههام  مجلهههس الهههوزراء عهههام  

الجمعيههات الجمعيههات ههه، و ههه، و 14121412والمؤسسهات الخيريهة بقهرار وزيهر العمهل والشهؤون الاجتماعيهة عهام         والمؤسسهات الخيريهة بقهرار وزيهر العمهل والشهؤون الاجتماعيهة عهام         

  الخيرية بالمملكة تعمل حتى اليوم في ظل هذه الطئحة والقواعد المنظمة لها.الخيرية بالمملكة تعمل حتى اليوم في ظل هذه الطئحة والقواعد المنظمة لها.

بحسب آلر إحصائية صادرة عن وزارة الشؤون الاجتماعية وصل عدد الجمعيات الخيرية بحسب آلر إحصائية صادرة عن وزارة الشؤون الاجتماعية وصل عدد الجمعيات الخيرية       

( جمعية رجالية ونسائية موزعة على جميع مناطق المملكة بنسب متفاوتة ( جمعية رجالية ونسائية موزعة على جميع مناطق المملكة بنسب متفاوتة 468468))إلى         إلى         

  جمعية بمنطقة مكة المكرمة.جمعية بمنطقة مكة المكرمة.  105105ت بمنطقة نجران، وت بمنطقة نجران، وأدناها خمس جمعياأدناها خمس جمعيا

  الجمعياتالجمعيات  عددعدد  المنطقةالمنطقة
    عدد سكان المنطقةعدد سكان المنطقة

  )سعوديون()سعوديون(

  لى لى إإنسبة الجمعيات نسبة الجمعيات 

  عدد السكانعدد السكان

  11::4422330000  33772266552233  8888  الرياضالرياض

  11::3344110000  33558866556655  110055  مكة المكرمةمكة المكرمة

  11::3333660000  11114444118899  3344  المدينة المنورةالمدينة المنورة

  11::2200000000  881177449922  4411  القصيمالقصيم

  11::5522110000  22555555446666  4499  الشرقيةالشرقية

  11::3300000000  11443344775599  4488  عسيرعسير

  11::4499550000  559955449911  1122  تبوكتبوك

  11::1144110000  445511664477  3322  حائلحائل

  11::4400000000  223399333311  66  الحدود الشماليةالحدود الشمالية

  11::3388220000  999933667755  2266  جازانجازان

  11::6699770000  334488668899  55  نجراننجران

  11::1199330000  332288224433  1177  الباحةالباحة

  11::4444000000  330088113322  77  الجوفالجوف

  11::3355110000  1166552299330022  447700  المجموعالمجموع

  هه هه 14251425هه  وإحصائية السكان لعام هه  وإحصائية السكان لعام 14291429إحصائية توزيع الجمعيات الخيرية حتى منتصف عامإحصائية توزيع الجمعيات الخيرية حتى منتصف عام
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أما عن أهداف الجمعيات الخيرية فقد حددتها المادة الثانية في لائحة الجمعيات أما عن أهداف الجمعيات الخيرية فقد حددتها المادة الثانية في لائحة الجمعيات           

)تهدف الجمعية الخيرية إلى تقديم الخدمات الاجتماعية نقداً )تهدف الجمعية الخيرية إلى تقديم الخدمات الاجتماعية نقداً بأنها:بأنها:  والمؤسسات الخيريةوالمؤسسات الخيرية

ت التعليمية أو الثقافية أو الصحية مما لا عطقة بالخدمات ا نسانية دون ت التعليمية أو الثقافية أو الصحية مما لا عطقة بالخدمات ا نسانية دون وعيناً والخدماوعيناً والخدما

أن يكون هدفها الحصول على الربح المادي، ويحدد النظام الأساسي للجمعية أهدافها أن يكون هدفها الحصول على الربح المادي، ويحدد النظام الأساسي للجمعية أهدافها 

ويحظر على الجمعية تجاوز أهدافها المحددة أو الدلول في مضاربات مالية( ولم يرد في ويحظر على الجمعية تجاوز أهدافها المحددة أو الدلول في مضاربات مالية( ولم يرد في 

قييد للأهداف، ولكن معظم هذه الأهداف بحسب قييد للأهداف، ولكن معظم هذه الأهداف بحسب الطئحة التنظيمية أي تحديد أو تالطئحة التنظيمية أي تحديد أو ت

موجهة لمساعدة موجهة لمساعدة   --باستثناء الجمعيات المتخصصة باستثناء الجمعيات المتخصصة   --طبيعة عمل الجمعيات الخيرية طبيعة عمل الجمعيات الخيرية 

الفقراء والمحتاجين بمختلف شرائحهم، وطالما أن صياغة الأهداف يعود إلى المؤسسين، الفقراء والمحتاجين بمختلف شرائحهم، وطالما أن صياغة الأهداف يعود إلى المؤسسين، 

صيط...( وفي صيط...( وفي بين هذه الأهداف )ضعفا وجودة كثرة وقلة إجمالًا وتفبين هذه الأهداف )ضعفا وجودة كثرة وقلة إجمالًا وتف  فسنطحظ التفاوتفسنطحظ التفاوت

  نهاية المطاف ستقيد هذه الأهداف عمل الجمعيات باعتبار أن البرامج تنطلق منها.نهاية المطاف ستقيد هذه الأهداف عمل الجمعيات باعتبار أن البرامج تنطلق منها.

      

  الجودة في الجمعيات الخيرية:الجودة في الجمعيات الخيرية:

حين تكون المنظمة مستقلة، وتملك قراراتها وتتحكم في وضع أنظمتها ولوائحها حين تكون المنظمة مستقلة، وتملك قراراتها وتتحكم في وضع أنظمتها ولوائحها         

والجمعيات والجمعيات   ودة،ودة،وبرامجها والتيار العاملين بها  تكون مسؤوليتها أكبر في تطبيق الجوبرامجها والتيار العاملين بها  تكون مسؤوليتها أكبر في تطبيق الج

الخيرية رغم أنها ليست مؤسسات ربحية، إلا إنها أهم من المؤسسات الربحية من حيث الخيرية رغم أنها ليست مؤسسات ربحية، إلا إنها أهم من المؤسسات الربحية من حيث 

، وبالرغم من وجود ، وبالرغم من وجود وأثرها في المجتمعوأثرها في المجتمع  رسالتها، وطبيعة المستهدفين من أنشطتها وبرامجهارسالتها، وطبيعة المستهدفين من أنشطتها وبرامجها

د د لائحة للجمعيات الخيرية، وقواعد تنفيذية لهذه الطئحة، إلا أن الباحث لا يحتاج إلى جهلائحة للجمعيات الخيرية، وقواعد تنفيذية لهذه الطئحة، إلا أن الباحث لا يحتاج إلى جه

كبير ليطلع على مدى المرونة في تطبيق الطئحة أو النظام، كما لا يحتاج إلى جهد كبير كبير ليطلع على مدى المرونة في تطبيق الطئحة أو النظام، كما لا يحتاج إلى جهد كبير 

ليدرك مدى التفاوت بين هذه الجمعيات من حيث مستوياتها وإمكاناتها وبرامجها ليدرك مدى التفاوت بين هذه الجمعيات من حيث مستوياتها وإمكاناتها وبرامجها 

  وإنجازاتها، ومستوى أدائها وهيكلها ا داري.وإنجازاتها، ومستوى أدائها وهيكلها ا داري.

( (   2020))ان الذي طرح على ان الذي طرح على من لطل الاستبيمن لطل الاستبيأما عن تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية فأما عن تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية ف    

تطبيق تطبيق يتضح إلى أي حد واقع يتضح إلى أي حد واقع في مختلف مناطق المملكة في مختلف مناطق المملكة الخيرية الخيرية البر البر جمعية من جمعيات جمعية من جمعيات 

    معاييرهامعاييرها  الجودة وتطبيقالجودة وتطبيق

تضمن الاستبيان مجموعة من الأسئلة عالجت عدة نقاط تتعلق بتطبيقات الجودة بشكل تضمن الاستبيان مجموعة من الأسئلة عالجت عدة نقاط تتعلق بتطبيقات الجودة بشكل   

  مباشر وغير مباشر. مباشر وغير مباشر. 

    ::الأهم المطروح هوالأهم المطروح هو  الالفعن تطبيق الجودة في الجمعيات كان السؤفعن تطبيق الجودة في الجمعيات كان السؤ

  هل تطبق الجمعية معايير الجودة في أدائها ؟هل تطبق الجمعية معايير الجودة في أدائها ؟
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على عدم على عدم جماع من قبل الجمعيات الخيرية جماع من قبل الجمعيات الخيرية هذا ا هذا ا (، و(، و  لالابه) به) % % 100100كانت ا جابة كانت ا جابة       

ة ما يمكن اعتباره للطً في أداء الجمعيات  ة ما يمكن اعتباره للطً في أداء الجمعيات  أهمية التحرك لمعالجأهمية التحرك لمعالج  تطبيق الجودة يؤكدتطبيق الجودة يؤكد

    كرنا آنفاًكرنا آنفاًباعتبار الجودة ليار مهم لأي عمل كما ذباعتبار الجودة ليار مهم لأي عمل كما ذ

ولتوضيح حقيقة عدم تطبيق معايير الجودة في عمل الجمعيات طرحت مجموعة من الأسئلة ولتوضيح حقيقة عدم تطبيق معايير الجودة في عمل الجمعيات طرحت مجموعة من الأسئلة 

المتعلقة بمجالات تطبيق الجودة وأولها ما يرتبط بالبرامج والأنشطة المقدمة للمستفيدين المتعلقة بمجالات تطبيق الجودة وأولها ما يرتبط بالبرامج والأنشطة المقدمة للمستفيدين 

  باعتبارها العمود الفقري لأنشطة الجمعيات باعتبارها العمود الفقري لأنشطة الجمعيات 

  

  تقدمها الجمعيات للمستفيدين كما يلي:تقدمها الجمعيات للمستفيدين كما يلي:كان إجابة السؤال عن البرامج والخدمات التي كان إجابة السؤال عن البرامج والخدمات التي 

  النسبةالنسبة  العددالعدد  اسم البرنامجاسم البرنامج  النسبةالنسبة  العددالعدد  اسم البرنامجاسم البرنامج  

  %%2020  44  برامج توظيفبرامج توظيف  %%100100  2020  مساعدات مالية مباشرةمساعدات مالية مباشرة

  %%1515  33  قروض مشاريع صغيرةقروض مشاريع صغيرة  %%100100  2020  توزيع مواد غذائيةتوزيع مواد غذائية

  %%1515  33  ترميم مساكنترميم مساكن  %%9595  1919  توزيع كسوةتوزيع كسوة

  %%1010  22  فسحة طالبفسحة طالب  %%9090  1818  رعاية أيتامرعاية أيتام

  %%55  11  رعاية ذوي الاحتياجات الخاصةرعاية ذوي الاحتياجات الخاصة  %%8585  1717  توزيع أدوات منزليةتوزيع أدوات منزلية

  %%55  11  روضة اطفالروضة اطفال  %%8080  1616  تفطير صائمينتفطير صائمين

  %%55  11  العناية بالمساجدالعناية بالمساجد  %%7575  1515  الحقيبة المدرسيةالحقيبة المدرسية

  %%55  11  دعم حلقات تحفيظ القرآندعم حلقات تحفيظ القرآن  %%7070  1414  مساعدات الزواجمساعدات الزواج

  %%55  11  توريد مياه للمستفيدينتوريد مياه للمستفيدين  %%6565  1313  تأهيل وتدريبتأهيل وتدريب

  %%55  11  توزيع الأضاحيتوزيع الأضاحي  %%6060  1212  كنكنتوفير ستوفير س

  %%55  11  نشاط صحي )مستشفى(نشاط صحي )مستشفى(  %%6060  1212  عطج مرضىعطج مرضى

  %%55  11  احتواء وتوجيا الشباباحتواء وتوجيا الشباب  %%5050  1111  تسديد فواتيرتسديد فواتير

  %%55  11  الحماية من العنف الأسريالحماية من العنف الأسري  %%5050  1010  أسر منتجةأسر منتجة

  %%55  11  مساعدة المتضررين من الكوارثمساعدة المتضررين من الكوارث  %%4040  88  برامج ثقافيةبرامج ثقافية

  %%55  11  جناءجناءمساعدة أسر السمساعدة أسر الس  %%3030  66  استشارات اجتماعيةاستشارات اجتماعية

        

يطحظ من تحليل ا جابات السابقة بأن تقديم المساعدات المباشر المادية والعينية بمختلف يطحظ من تحليل ا جابات السابقة بأن تقديم المساعدات المباشر المادية والعينية بمختلف   

% ، % ، 100100% و% و7070الطرق تشكل النشاط الأساس للجمعيات والتي تراوحت نسبة تبنيها بين الطرق تشكل النشاط الأساس للجمعيات والتي تراوحت نسبة تبنيها بين 
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وهو أمر طبيعي بحسب الأهداف التي تنطلق منها تلك البرامج، إلا أن الاقتصار على هذا وهو أمر طبيعي بحسب الأهداف التي تنطلق منها تلك البرامج، إلا أن الاقتصار على هذا 

لنوع من البرامج والتوسع فيا دون التمييز بين العاجزين عن العمل والقادرين عليا يمكن لنوع من البرامج والتوسع فيا دون التمييز بين العاجزين عن العمل والقادرين عليا يمكن اا

أن يؤدي إلى نتائج عكسية من أهمها: تكريس ثقافة الهبات، وقتل الروح المعنوية أن يؤدي إلى نتائج عكسية من أهمها: تكريس ثقافة الهبات، وقتل الروح المعنوية 

للمستفيدين، وتعويدهم الاتكالية، ونقل هذا السلوك الاستجدائي إلى أبنائهم الذين للمستفيدين، وتعويدهم الاتكالية، ونقل هذا السلوك الاستجدائي إلى أبنائهم الذين 

لى هبات ومساعدات الجمعيات الخيرية وبالتالي فلن تسهم لى هبات ومساعدات الجمعيات الخيرية وبالتالي فلن تسهم سيصبحون فيما بعد عالة عسيصبحون فيما بعد عالة ع

هذه البرامج في حل مشكلة الفقر، وبالتأكيد ستزداد نسبة الآثار السلبية لهذه البرامج هذه البرامج في حل مشكلة الفقر، وبالتأكيد ستزداد نسبة الآثار السلبية لهذه البرامج 

  إذا افتقدت معايير الجودة عند تطبيقها  إذا افتقدت معايير الجودة عند تطبيقها  

أيضاَ ظهر من إجابات الجمعيات تبنيها لبرامج وأنشطة لا تدلل في نطاق عملها ولا أيضاَ ظهر من إجابات الجمعيات تبنيها لبرامج وأنشطة لا تدلل في نطاق عملها ولا       

إلى مساعدة الأسر والأفراد أو أنها تتدالل مع قطاعات ليرية ألرى ومن الأمثلة إلى مساعدة الأسر والأفراد أو أنها تتدالل مع قطاعات ليرية ألرى ومن الأمثلة   تتوجاتتوجا

على ذلك العناية بالمساجد، و دعم حلقات تحفيظ القرآن ، ورعاية ذوي الاحتياجات على ذلك العناية بالمساجد، و دعم حلقات تحفيظ القرآن ، ورعاية ذوي الاحتياجات 

% من % من 55الخاصة، ويخفف من الآثار السلبية لهذه الأنشطة أن تطبيقاتها محدودة لم تتجاوز الخاصة، ويخفف من الآثار السلبية لهذه الأنشطة أن تطبيقاتها محدودة لم تتجاوز 

  مجموع الجمعيات مجموع الجمعيات 

ثنايا البرامج المنفذة برزت أنواع ألرى من البرامج النوعية والتي يمكن اعتبارها ثنايا البرامج المنفذة برزت أنواع ألرى من البرامج النوعية والتي يمكن اعتبارها وفي وفي           

من البرامج المميزة التي تسهم بشكل كبير إلى سد احتياج المستفيدين وفي الوقت ذاتا من البرامج المميزة التي تسهم بشكل كبير إلى سد احتياج المستفيدين وفي الوقت ذاتا 

تتطفى سلبيات المساعدات المباشرة للمستفيدين، وكان تطبيق هذه البرامج بنسب تتطفى سلبيات المساعدات المباشرة للمستفيدين، وكان تطبيق هذه البرامج بنسب 

ر ر سس% لبرامج الأ% لبرامج الأ5050التأهيل والتدريب، والتأهيل والتدريب، وبرامج برامج % ل% ل6565غت غت متفاوتة لدى الجمعيات حيث بلمتفاوتة لدى الجمعيات حيث بل

، وبالتالي ، وبالتالي شاريع صغيرةشاريع صغيرةالمالم  % لقروض% لقروض1515، و، وتوظيفتوظيف% لبرامج ال% لبرامج ال2020وتناقصت إلى وتناقصت إلى   نتجةنتجةالمالم

فتحتاج الجمعيات الخيرية إلى التوسع في هذه الأنشطة لأن ذلك من مؤشرات تطبيق فتحتاج الجمعيات الخيرية إلى التوسع في هذه الأنشطة لأن ذلك من مؤشرات تطبيق 

  الجودة في مجال تصميم البرامج.الجودة في مجال تصميم البرامج.

لجودة أيضا في عدد من الجوانب لدى الجمعيات، ومن هذه لجودة أيضا في عدد من الجوانب لدى الجمعيات، ومن هذه برزت مظاهر عدم تطبيق ابرزت مظاهر عدم تطبيق ا        

% من % من 7575الجوانب ضعف الاهتمام بقياس عائد البرامج على المستفيدين حيث جاءت إجابة الجوانب ضعف الاهتمام بقياس عائد البرامج على المستفيدين حيث جاءت إجابة 

الجمعيات بعدم قيامهم بقياس العائد على المستفيدين بمعنى أن عطقة الجمعية الجمعيات بعدم قيامهم بقياس العائد على المستفيدين بمعنى أن عطقة الجمعية 

الخدمة فضل عن السعي الخدمة فضل عن السعي   بالمستفيدين تنتهي بتقديم الخدمة، وهذا لن يساعد على تقويمبالمستفيدين تنتهي بتقديم الخدمة، وهذا لن يساعد على تقويم

  لتطويرهالتطويرها
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يعتبر التنظيم ا داري ركيزة أساسية لأي عمل مؤسسي يسعى لتحقيق الجودة في يعتبر التنظيم ا داري ركيزة أساسية لأي عمل مؤسسي يسعى لتحقيق الجودة في         

أعمالا، كما أن وضوح المهام ومرونة ا جراءات ا دارية من سمات العمل ا داري المميز، أعمالا، كما أن وضوح المهام ومرونة ا جراءات ا دارية من سمات العمل ا داري المميز، 

عيات عيات وقد أوضحت إجابات الاستبيان بعض الجوانب عن التنظيم ا داري لدى الجموقد أوضحت إجابات الاستبيان بعض الجوانب عن التنظيم ا داري لدى الجم

  يوضحا الجدول التالي:يوضحا الجدول التالي:

  النسبةالنسبة  نعمنعم  العنصرالعنصر
إلى حد إلى حد 

  ماما
  النسبةالنسبة  لالا  النسبةالنسبة

  %%55    11  %%1010  22  % % 8585  1717  هل للجمعية تنظيم إداري معتمد؟هل للجمعية تنظيم إداري معتمد؟

هل الهيكل ا داري كاف للقيام بأعمال هل الهيكل ا داري كاف للقيام بأعمال 

  الجمعية؟الجمعية؟

66  3030 % %  1212  6060%%  22  1010%%  

  %%1010  22  %%2525  55  %%6565  1313  هل مهام العاملين واضحة ومحددة؟هل مهام العاملين واضحة ومحددة؟

  %%1010  22  %%4545  99  %%4545  99  دارية بالجمعية مناسبة؟دارية بالجمعية مناسبة؟هل ا جراءات ا هل ا جراءات ا 

من لطل تحليل ا جابات في الجدول السابق نطحظ أنا بالرغم من وجود تنظيم إداري من لطل تحليل ا جابات في الجدول السابق نطحظ أنا بالرغم من وجود تنظيم إداري       

% منهم يرون أن هذا التنظيم يكفي إلى حد ما % منهم يرون أن هذا التنظيم يكفي إلى حد ما 6060% من الجمعيات إلا أن % من الجمعيات إلا أن 8585معتمد لدى معتمد لدى 

% كفايتا، % كفايتا، 3030يرى يرى   % يرون عدم كفايتا، وفي المقابل% يرون عدم كفايتا، وفي المقابل1010للقيام بأعمال الجمعيات، وللقيام بأعمال الجمعيات، و

كما كشفت ا جابات جانبا آلر في التنظيم ا داري يتعلق بوضوح المهام للعاملين حيث كما كشفت ا جابات جانبا آلر في التنظيم ا داري يتعلق بوضوح المهام للعاملين حيث 

% أنها واضحة ومحددة ولكن % أنها واضحة ومحددة ولكن 2525% من الجمعيات أن المهام واضحة ومحددة ويرى% من الجمعيات أن المهام واضحة ومحددة ويرى6565يرى يرى 

% أن المهام غير واضحة ومحددة للعاملين، وعن مدى كفاية % أن المهام غير واضحة ومحددة للعاملين، وعن مدى كفاية 1010إلى حد ما في حين يرى إلى حد ما في حين يرى 

% من الجمعيات أن ا جراءات ا دارية بالجمعية % من الجمعيات أن ا جراءات ا دارية بالجمعية 4545ا دارية بشكل عام ترى ا دارية بشكل عام ترى ا جراءات ا جراءات 

% أنها غير مناسبة وهذا % أنها غير مناسبة وهذا 1010% يرون أنها مناسبة إلى حد ما في حين يرى % يرون أنها مناسبة إلى حد ما في حين يرى 4545مناسبة، ومناسبة، و

يعني أنا بالرغم من وجود تنظيم إداري لدى الجمعيات إلا انا بحاجة لدعم أكبر بحيث يعني أنا بالرغم من وجود تنظيم إداري لدى الجمعيات إلا انا بحاجة لدعم أكبر بحيث 

لة وفق معايير علمية بحسب طبيعة كل جمعية لة وفق معايير علمية بحسب طبيعة كل جمعية يعد التنظيم ا داري الشامل والهيكيعد التنظيم ا داري الشامل والهيك

  وظروفها لتحقيق الجودة المطلوبة في العمل.وظروفها لتحقيق الجودة المطلوبة في العمل.

يرتبط تطبيق الجودة بشكل مباشر بالقوى العاملة من حيث كفايتها وتأهيلها وأدائها يرتبط تطبيق الجودة بشكل مباشر بالقوى العاملة من حيث كفايتها وتأهيلها وأدائها         

عن عدد المتفرغين للعمل بالجمعيات العشرين عن عدد المتفرغين للعمل بالجمعيات العشرين وكانت ا حصائية وكانت ا حصائية   ومستوى الرضا لديها،ومستوى الرضا لديها،

مدى كفاية العاملين العددية لتنفيذ برامج مدى كفاية العاملين العددية لتنفيذ برامج طرح سؤال عن طرح سؤال عن فاً، وفاً، و( موظ( موظ329329قد بلغت )قد بلغت )

% من الجمعيات أن العدد غير كاف لتنفيذ برامج الجمعية في % من الجمعيات أن العدد غير كاف لتنفيذ برامج الجمعية في 8585الجمعية فكان إجابة الجمعية فكان إجابة 

% يرون كفايتا، ولا شك بأن النقص العددي للعاملين سيعيق تقديم الخدمة % يرون كفايتا، ولا شك بأن النقص العددي للعاملين سيعيق تقديم الخدمة 1515مقابل مقابل 
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ومتوسط ومتوسط ومتوسط أجوره ومتوسط أجوره   العاملينالعاملين  مستوى تأهلمستوى تأهلللمستفيدين بالجودة المطلوبة، أما عن للمستفيدين بالجودة المطلوبة، أما عن 

  على النحو التالي:على النحو التالي:أجورهم وتأهيلهم فجاءت أجورهم وتأهيلهم فجاءت 

  ألرىألرى  جامعيجامعي  دبلومدبلوم  ثانويثانوي  متوسطمتوسط  ابتدائيابتدائي  التأهيلالتأهيل

  3131  7171  3030  8383  3232  8282  العددالعدد

  %%3131..99  %%5858..2121  %%9191..00  %%2222..2525  %%7272..99  %%9292..2424  النسبةالنسبة

--10001000  الأجورالأجور

20002000  

20012001--

30003000  

30013001--

40004000  

40014001--

50005000  

أكثر من أكثر من 

50005000  

  22  22  1616  166166  114343  العددالعدد

  %%66..00  %%66..00  %%8686..44  %%4545..5050  %%4646..4343  النسبةالنسبة

                                                                                                    

فأكثر فأكثر   مستوى الأجور للعاملين بشكل عام متدني،مستوى الأجور للعاملين بشكل عام متدني،  يطحظ من تحليل الجدولين بأنيطحظ من تحليل الجدولين بأن        

( ريال، ( ريال،   000000..33( إلى )( إلى )000000..11% من الموظفين المتفرغين تتاوح أجورهم مابين )% من الموظفين المتفرغين تتاوح أجورهم مابين )9595من من 

  هو بط شك هو بط شك وو

أجر غير كاف لموظف متفرغ لديا مسؤوليات كثيرة، وبالتأكيد سيكون لتدني مستوى أجر غير كاف لموظف متفرغ لديا مسؤوليات كثيرة، وبالتأكيد سيكون لتدني مستوى 

الأجور أثره على الأداء للتناسب الطردي بينهما، ولذا تحتاج الجمعيات إلى بذل جهود الأجور أثره على الأداء للتناسب الطردي بينهما، ولذا تحتاج الجمعيات إلى بذل جهود 

أكبر لرفع مستوى الأجور، وفي الوقت ذاتا إلى تخفيف الشعور بمعاناة انخفاض الأجور أكبر لرفع مستوى الأجور، وفي الوقت ذاتا إلى تخفيف الشعور بمعاناة انخفاض الأجور 

    حتساب. حتساب. بتعزيز معاني الابتعزيز معاني الا

% من العاملين بالجمعيات تأهيلهم لا يتجاوز % من العاملين بالجمعيات تأهيلهم لا يتجاوز 6060أما عن مستوى التأهيل فيطحظ بأن أما عن مستوى التأهيل فيطحظ بأن           

% فقط، ويظهر أن ذلك مرتبط بمستوى % فقط، ويظهر أن ذلك مرتبط بمستوى 2121المرحلة الثانوية في حين بلغت نسبة الجامعيين المرحلة الثانوية في حين بلغت نسبة الجامعيين 

الأجور، وغياب معايير التوظيف لدى الجمعيات وهو ما أكدتا إحدى الدراسات عن الأجور، وغياب معايير التوظيف لدى الجمعيات وهو ما أكدتا إحدى الدراسات عن 

، وأيا كان السبب فمستوى التأهيل المتدني ينعكس أثره سلباً ، وأيا كان السبب فمستوى التأهيل المتدني ينعكس أثره سلباً   ((11))يةيةالجمعيات الخيرالجمعيات الخير

على الأداء وتطبيق معايير الجودة، لأن القدرة على الاستيعاب والتفكير والدقة في التنفيذ على الأداء وتطبيق معايير الجودة، لأن القدرة على الاستيعاب والتفكير والدقة في التنفيذ 

  وحسن التصرف.. إلى آلر ذلك من مواصفات العاملين التي يتطلبها العمل الناجح تزدادوحسن التصرف.. إلى آلر ذلك من مواصفات العاملين التي يتطلبها العمل الناجح تزداد

من المهم اهتمام الجمعيات بالتوازن في استقطاب من المهم اهتمام الجمعيات بالتوازن في استقطاب كلما كان المؤهل عالياً، ولذلك كلما كان المؤهل عالياً، ولذلك 

  العاملين المؤهلين تأهيط عالياً.العاملين المؤهلين تأهيط عالياً.

                                                 
نقط عن دراسات الملتقى الأول للجمعيات الخيريهة )دراسهة    208الملحم،إدارة المنظمات الغير ربحية ص  ( 1)

 هيفاء جمل الليل(
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ويرتبط تطبيق الجودة بالموارد المالية للجمعيات من زاويتين الأولى أن تنمية الموارد المالية ويرتبط تطبيق الجودة بالموارد المالية للجمعيات من زاويتين الأولى أن تنمية الموارد المالية         

أحد مجالات تطبيق الجودة، والثانية أن وفرة الموارد المالية وكفايتها لتنفيذ البرامج أحد مجالات تطبيق الجودة، والثانية أن وفرة الموارد المالية وكفايتها لتنفيذ البرامج 

 نفاق على عملية التطوير، واستقطاب الكفاءات المؤهلة، تسهم في تحقق الجودة،  نفاق على عملية التطوير، واستقطاب الكفاءات المؤهلة، تسهم في تحقق الجودة، واوا

  فطرحت مجموعة من الأسئلة حول الموارد المالية جاءت إجاباتها على النحو التالي:فطرحت مجموعة من الأسئلة حول الموارد المالية جاءت إجاباتها على النحو التالي:

إلى حد إلى حد   النسبة النسبة   نعمنعم  العنصرالعنصر

  ماما

  النسبةالنسبة  لالا  النسبةالنسبة

هل للجمعية موارد مالية ثابتة من هل للجمعية موارد مالية ثابتة من 

  الأوقاف؟الأوقاف؟

44  2020 % %  55  2525%%  1111    5555%%  

هل تستثمر الجمعية جزءا من مواردها هل تستثمر الجمعية جزءا من مواردها 

  المالية؟المالية؟

88  4040 % %  33  1515%%  99  4545%%  

هل تصل التبرعات للجمعية بشكل هل تصل التبرعات للجمعية بشكل 

  منتظم؟منتظم؟

77  3535%%  1010  5050%%  33  1515%%  

هل تصل إعانة الوزارة للجمعية بشكل هل تصل إعانة الوزارة للجمعية بشكل 

  منتظم؟منتظم؟

1919  9595%%  11  55%%  --  --  

هل تغطي الموارد المالية مصروفاتها هل تغطي الموارد المالية مصروفاتها       

  على المستفيدين؟على المستفيدين؟
88  4040%%  77  3535%%  55  2525%%  

تستهلك المصروفات ا دارية جزءا تستهلك المصروفات ا دارية جزءا هل هل 

  كبيرا من موارد الجمعية؟كبيرا من موارد الجمعية؟
66  3030%%  66  3030%%  88  4040%%  

نطحظ من تحليل ا جابات السابقة واقع الموارد المالية وكفايتها لدى الجمعيات، نطحظ من تحليل ا جابات السابقة واقع الموارد المالية وكفايتها لدى الجمعيات،           

% من الجمعيات ذكروا بأن % من الجمعيات ذكروا بأن 2020ونظراً لأن الأوقاف من الطرق المهمة لتنمية الموارد إلا أنونظراً لأن الأوقاف من الطرق المهمة لتنمية الموارد إلا أن

% % 5555% كانت مواردهم من الأوقاف غير ثابتة، و% كانت مواردهم من الأوقاف غير ثابتة، و2525الأوقاف مقابل الأوقاف مقابل لديهم مورد ثابت من لديهم مورد ثابت من 

ليس لهم موارد ثابتة من الأوقاف، وهذا يعني أن معظم الجمعيات بحاجة إلى العناية ليس لهم موارد ثابتة من الأوقاف، وهذا يعني أن معظم الجمعيات بحاجة إلى العناية 

وطرح مشاريع وقفية مدروسة بشكل جيد وتسوق بأسلوب وطرح مشاريع وقفية مدروسة بشكل جيد وتسوق بأسلوب   --كمورد ثابتكمورد ثابت  --بالأوقاف بالأوقاف 

% بأنهم % بأنهم 4040أس مالها ذكر أس مالها ذكر احتافي، وعن استثمار جزء من موارد الجمعيات لتنمية راحتافي، وعن استثمار جزء من موارد الجمعيات لتنمية ر

% أنهم لا % أنهم لا 4545% يستثمرونها بحد أقل في حين ذكر % يستثمرونها بحد أقل في حين ذكر 1515يستثمرون جزءا من مواردهم ويستثمرون جزءا من مواردهم و

يستثمرون شيئا من مواردهم، ويظهر أن عدم استثمار الجمعيات يرجع إلى شح الموارد يستثمرون شيئا من مواردهم، ويظهر أن عدم استثمار الجمعيات يرجع إلى شح الموارد 

أصطً والخوف من الخسارة ولكن يمكن التغلب على ذلك بالاستثمار في المشاريع متدنية أصطً والخوف من الخسارة ولكن يمكن التغلب على ذلك بالاستثمار في المشاريع متدنية 
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ة مع بذل الجهد في التأكد من الجدوى الاقتصادية، وتشكل التبرعات المصدر ة مع بذل الجهد في التأكد من الجدوى الاقتصادية، وتشكل التبرعات المصدر الخطورالخطور

الرئيس لموارد الجمعيات إلا أن وصولها بشكل منتظم يتفاوت بين الجمعيات فقد ذكر الرئيس لموارد الجمعيات إلا أن وصولها بشكل منتظم يتفاوت بين الجمعيات فقد ذكر 

% أنها تصل % أنها تصل 5050% من الجمعيات بأن التبرعات تصل إليهم بشكل منتظم في حين يرى % من الجمعيات بأن التبرعات تصل إليهم بشكل منتظم في حين يرى 3535

صل إليهم بشكل منتظم، وبشكل عام صل إليهم بشكل منتظم، وبشكل عام % فط ت% فط ت1515ولكن بشكل متفاوت أما البقية ولكن بشكل متفاوت أما البقية 

  فالتبرعات تصل للجمعيات في نهاية المطاف.فالتبرعات تصل للجمعيات في نهاية المطاف.

%على أن إعانة الوزارة تصل بشكل منتظم %على أن إعانة الوزارة تصل بشكل منتظم 9595أوضح الاستبيان تقريباً إجماع الجمعيات أوضح الاستبيان تقريباً إجماع الجمعيات       

  وهذا مؤشر إيجابي يساعد الجمعيات على الاعتماد على هذه المساعدة في تطوير برامجها.وهذا مؤشر إيجابي يساعد الجمعيات على الاعتماد على هذه المساعدة في تطوير برامجها.

% يرون % يرون 4040المالية ومدى كفايتها فقد أوضحت ا جابات بأن المالية ومدى كفايتها فقد أوضحت ا جابات بأن   أما عن مصروفات المواردأما عن مصروفات الموارد      

% أنها كافية إلى حد ما في حين % أنها كافية إلى حد ما في حين 3535كفاية الموارد لتغطية مصروفات الجمعية، ويرى كفاية الموارد لتغطية مصروفات الجمعية، ويرى 

% يرون أن % يرون أن 3030% أنها غير كافية، وفي الوقت ذاتا أوضح الاستبيان أن % أنها غير كافية، وفي الوقت ذاتا أوضح الاستبيان أن 2525يرى البقية يرى البقية 

% يرون أنها % يرون أنها 3030عية  مقابل عية  مقابل المصروفات ا دارية تستهلك جزءاً كبيراً من موار الجمالمصروفات ا دارية تستهلك جزءاً كبيراً من موار الجم

% يرون أن المصروفات ا دارية لا تستهلك جزءا كبيرا من % يرون أن المصروفات ا دارية لا تستهلك جزءا كبيرا من 4040تستهلكها إلى حد ما، وتستهلكها إلى حد ما، و

موارد الجمعية، وهذا من مظاهر تطبيقات الجودة لدى الجمعيات وجود لطة سنوية موارد الجمعية، وهذا من مظاهر تطبيقات الجودة لدى الجمعيات وجود لطة سنوية 

% لا % لا 2525% من الجمعيات يعدون لطة سنوية و% من الجمعيات يعدون لطة سنوية و7575للأنشطة، وقد أظهر الاستبيان أن للأنشطة، وقد أظهر الاستبيان أن 

% من الجمعيات يشركون منسوبي الجمعية في إعداد الخطة % من الجمعيات يشركون منسوبي الجمعية في إعداد الخطة 5050أن أن   يعدونها، كمايعدونها، كما

% لا يشركونهم في ذلك، والواقع أن إعداد الخطة السنوية من أساسيات العمل % لا يشركونهم في ذلك، والواقع أن إعداد الخطة السنوية من أساسيات العمل 5050وو

المؤسسي وشكل من أشكال تطبيق الجودة، ولذا فا جابة التي نتطلع إليها لتطوير المؤسسي وشكل من أشكال تطبيق الجودة، ولذا فا جابة التي نتطلع إليها لتطوير 

املة، وأن تزيد نسبة املة، وأن تزيد نسبة العمل الخيري أن يكون لدى جميع الجمعيات لطة سنوية متكالعمل الخيري أن يكون لدى جميع الجمعيات لطة سنوية متك

مشاركة الأعضاء في وضعها، فهم المنفذين لها وحماسهم  نجاح ما شاركوا في مشاركة الأعضاء في وضعها، فهم المنفذين لها وحماسهم  نجاح ما شاركوا في 

  التخطيط لا سيكون بالتأكيد أكبر مما فرض عليهم .التخطيط لا سيكون بالتأكيد أكبر مما فرض عليهم .

  متفاوتة حسب رأي متفاوتة حسب رأي في الجمعيات فقد جاءت في الجمعيات فقد جاءت الجودة الجودة معايير معايير أما عن أسباب عدم تطبيق أما عن أسباب عدم تطبيق         
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  تالية:تالية:وهو ما توضحا ا جابات الوهو ما توضحا ا جابات الالجمعيات الجمعيات 

  النسبةالنسبة  العددالعدد  السببالسبب

  %%5555  1111  شح الموارد المالية للجمعيةشح الموارد المالية للجمعية    --11

  %%5050  1010  قلة الكوادر البشريةقلة الكوادر البشرية    --22

  %%5050  1010  الأجورالأجورتدنى تدنى   

  %%4545  99  عدم وضوح مفهوم الجودةعدم وضوح مفهوم الجودة  --33

  %%4040  88  ضعف تأهيل التنفيذيين ومحدودية لبرتهمضعف تأهيل التنفيذيين ومحدودية لبرتهم  --44

  النسبةالنسبة  العددالعدد  السببالسبب

  %%2525  55  أسباب تتعلق بنظام الجمعيات ولوائحها التنظيميةأسباب تتعلق بنظام الجمعيات ولوائحها التنظيمية  --55

  %%1515  1515  غياب الرقابة والتقويمغياب الرقابة والتقويم  --66

  %%1010  22  ضعف الدور ا شرافي لمجلس  إدارة الجمعةضعف الدور ا شرافي لمجلس  إدارة الجمعة

% من مجموع % من مجموع 5555الذي حظي بنسبة الذي حظي بنسبة ن شح الموارد المالية ن شح الموارد المالية تكشف ا جابات السابقة أتكشف ا جابات السابقة أ        

ويؤثر بط شك على تطبيق ويؤثر بط شك على تطبيق   ،،مشكلة مزمنة لدى معظم الجمعيات الخيريةمشكلة مزمنة لدى معظم الجمعيات الخيريةالجمعيات يعد الجمعيات يعد 

ة بل وعلى جميع أنشطتها، ولاصة لدى الجمعيات التي لا ة بل وعلى جميع أنشطتها، ولاصة لدى الجمعيات التي لا الجودة لدى الجمعيات الخيريالجودة لدى الجمعيات الخيري

المتبرعين أو مصادر التمويل وقد أشير إلى هذا الموضوع في الفقرة المتبرعين أو مصادر التمويل وقد أشير إلى هذا الموضوع في الفقرة يمكنها التواصل مع يمكنها التواصل مع 

السابقة الخاصة بالموارد المالية للجمعيات، ومن الأسباب التي أشير إليها كذلك بنسبة السابقة الخاصة بالموارد المالية للجمعيات، ومن الأسباب التي أشير إليها كذلك بنسبة 

ور وهما بط شك سببان مهمان وبينهما ور وهما بط شك سببان مهمان وبينهما % قلة الكوادر البشرية، وتدني الأج% قلة الكوادر البشرية، وتدني الأج5050وصلت إلى وصلت إلى 

ترابط، فقلة الكوادر العاملة لن يمكن الجمعية من تنفيذ الخدمة ومتطلباتها بشكل ترابط، فقلة الكوادر العاملة لن يمكن الجمعية من تنفيذ الخدمة ومتطلباتها بشكل 

جيد حيث ستزيد نسبة الجهد كلما قل عدد العاملين وهذا يتطلب أن يكون عدد جيد حيث ستزيد نسبة الجهد كلما قل عدد العاملين وهذا يتطلب أن يكون عدد 

ها ها العاملين متوازنا مع حجم العمل ومتطلباتا، أما تدني الأجور فهي مشكلة في حد ذاتالعاملين متوازنا مع حجم العمل ومتطلباتا، أما تدني الأجور فهي مشكلة في حد ذات

حيث يتتب عليها عدم القدرة على استقطاب الكفاءات المميزة وانخفاض معدلات الرضا حيث يتتب عليها عدم القدرة على استقطاب الكفاءات المميزة وانخفاض معدلات الرضا 

  لدى الموظفين، وكل ذلك سينعكس سلباً على جودة العمل. لدى الموظفين، وكل ذلك سينعكس سلباً على جودة العمل. 

وكشف الاستبيان أحد الأسباب المهمة حول الموضوع وهو عدم وضوح مفهوم الجودة لدى وكشف الاستبيان أحد الأسباب المهمة حول الموضوع وهو عدم وضوح مفهوم الجودة لدى 

ات وهذا يعني ضرورة الاعتناء ات وهذا يعني ضرورة الاعتناء % من الجمعي% من الجمعي4545العاملين بالجمعية حيث أشار إلى ذلك العاملين بالجمعية حيث أشار إلى ذلك 

  بتوضيح مفهوم الجودة لمن يجهل هذا الموضوع وتعزيزه بشكل أوسع للجميع بتوضيح مفهوم الجودة لمن يجهل هذا الموضوع وتعزيزه بشكل أوسع للجميع 
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% من إجمالي ا جابات ضعف % من إجمالي ا جابات ضعف 4040من الأسباب التي ذكرت أيضاً وحصلت على نسبة من الأسباب التي ذكرت أيضاً وحصلت على نسبة 

تأهيل العاملين ومحدودية لبرتهم، وهذا السبب واضح عكستا إجابات سابقة عن تأهيل تأهيل العاملين ومحدودية لبرتهم، وهذا السبب واضح عكستا إجابات سابقة عن تأهيل 

ليق عليها في حينا، أما عن الأسباب الألرى فكانت نسبتها متدنية فعن ليق عليها في حينا، أما عن الأسباب الألرى فكانت نسبتها متدنية فعن العاملين تم التعالعاملين تم التع

% من الجمعيات % من الجمعيات 2525ربط عدم تطبيق الجودة بأسباب تتعلق بنظام الجمعيات ولوائحها أقر ربط عدم تطبيق الجودة بأسباب تتعلق بنظام الجمعيات ولوائحها أقر 

بجعل النظام من الأسباب وقد سبقت ا شارة إلى مدى المرونة في النظام التي تتيح بجعل النظام من الأسباب وقد سبقت ا شارة إلى مدى المرونة في النظام التي تتيح 

  للجمعيات للجمعيات 

% إلى تأثير ذلك سلباً على تطبيق الجودة وهي % إلى تأثير ذلك سلباً على تطبيق الجودة وهي 1515يشر سوى يشر سوى   أما عن غياب الرقابة فلمأما عن غياب الرقابة فلم        

إجابة متوقعة إذا ما ربطت بإجابة سابقة أفادت بأن الجمعيات لا تطبق معايير الجودة إجابة متوقعة إذا ما ربطت بإجابة سابقة أفادت بأن الجمعيات لا تطبق معايير الجودة 

أصطً في أعمالها، وبالتالي لن تكون الرقابة مسؤولة عن أمر مفقود أصط، ويمكن ربط أصطً في أعمالها، وبالتالي لن تكون الرقابة مسؤولة عن أمر مفقود أصط، ويمكن ربط 

% فقط بعدم تحملا % فقط بعدم تحملا 1010معية حيث أشارمعية حيث أشارذلك أيضاً بأثر الدور ا شرافي لمجلس إدارة الجذلك أيضاً بأثر الدور ا شرافي لمجلس إدارة الج

  مسؤولية عدم تطبيق الجودة . مسؤولية عدم تطبيق الجودة . 

نلمس بشكل نلمس بشكل بعد هذا العرض لواقع تطبيق الجودة لدى الجمعيات من لطل الاستبيان بعد هذا العرض لواقع تطبيق الجودة لدى الجمعيات من لطل الاستبيان         

هذا الضعف من هذا الضعف من   سينعكسسينعكسوو، ، عام بأن ثمة ضعف واضح في أداء معظم هذه الجمعياتعام بأن ثمة ضعف واضح في أداء معظم هذه الجمعيات

لطرتقاء بهذه الجمعيات إلى أو لطرتقاء بهذه الجمعيات إلى أو   لطل مخرجاتها إلى حد يتطلب الأمر فعطً بذل الجهدلطل مخرجاتها إلى حد يتطلب الأمر فعطً بذل الجهد

وهو ما سنحاول ا شارة إليا في السطور وهو ما سنحاول ا شارة إليا في السطور نجازاتها، وبمعنى أن تطبق الجودة في أعمالها.نجازاتها، وبمعنى أن تطبق الجودة في أعمالها.إإ

  التالية:التالية:

ومنها الجمعيات ومنها الجمعيات   ––يرى بعض الباحثين أن تقييم أداء البرامج في المنظمات الغير ربحية يرى بعض الباحثين أن تقييم أداء البرامج في المنظمات الغير ربحية           

ر الصحيح أو الدقيق فقيمة ر الصحيح أو الدقيق فقيمة معقد وصعب حيث أن قياسها قد لا يعطي المعيامعقد وصعب حيث أن قياسها قد لا يعطي المعيا  --الخيريةالخيرية

الناتج في المنظمات غير الربحية غامض وغير واضح فهي ليست شركة مساهمة يوضح الناتج في المنظمات غير الربحية غامض وغير واضح فهي ليست شركة مساهمة يوضح 

أداءها في سوق الأسهم كما أن ذوي الصلة بها من المتبرعين والعاملين والمستفيدين من أداءها في سوق الأسهم كما أن ذوي الصلة بها من المتبرعين والعاملين والمستفيدين من 

  علىعلىلدماتها كل منهم ينظر ويقيم مستوى لدماتها بطريقة مختلفة عن الآلر، ولكن لدماتها كل منهم ينظر ويقيم مستوى لدماتها بطريقة مختلفة عن الآلر، ولكن 

جود هذه الصعوبة فطمناص من بذل الجهد لتطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية، جود هذه الصعوبة فطمناص من بذل الجهد لتطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية، رغم ورغم و

  ووضع المعايير لذلك، وتذليل الصعوبات التي تواجا التطبيق.ووضع المعايير لذلك، وتذليل الصعوبات التي تواجا التطبيق.

إن الجودة بالنسبة للجمعيات ضرورة لا غنى عنها  حداث نقلة نوعية في أعمال هذه إن الجودة بالنسبة للجمعيات ضرورة لا غنى عنها  حداث نقلة نوعية في أعمال هذه         

لهدف الاستاتيجي المتمثل لهدف الاستاتيجي المتمثل هداف وعلى رأسها اهداف وعلى رأسها اكبر قدر من الأكبر قدر من الأأأالجمعيات لتحقيق الجمعيات لتحقيق 

تضييق نطاقا إلى أكبر قدر ممكن من لطل تضييق نطاقا إلى أكبر قدر ممكن من لطل   أوأو  --إن أمكنإن أمكن--بالقضاء على الفقربالقضاء على الفقر

  منظومة من البرامج المتطورة والجادة. منظومة من البرامج المتطورة والجادة. 
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  مجالات تطبيق الجودة في الجمعيات:مجالات تطبيق الجودة في الجمعيات:

ليست الجودة مرحلة من مراحل ا نتاج تختص بإدارة أو قسم معين دالل المنظمة وإنما ليست الجودة مرحلة من مراحل ا نتاج تختص بإدارة أو قسم معين دالل المنظمة وإنما         

هد جماعي يشتك فيا جميع أعضاء المنظمة )الجمعية الخيرية( بمختلف هد جماعي يشتك فيا جميع أعضاء المنظمة )الجمعية الخيرية( بمختلف هي نتاج جهي نتاج ج

مهامهم ،و لا يمكن تحقيق نتائج متميزة إلا من لطل لطة تطوير شاملة للمنظومة مهامهم ،و لا يمكن تحقيق نتائج متميزة إلا من لطل لطة تطوير شاملة للمنظومة 

ا دارية للجمعية، ولابد أن نألذ في الاعتبار أن اهتمام المنظمات بجودة المخرج، وكسب ا دارية للجمعية، ولابد أن نألذ في الاعتبار أن اهتمام المنظمات بجودة المخرج، وكسب 

نى أن المنظمة تسعى لضمان استمرار طلب نى أن المنظمة تسعى لضمان استمرار طلب رضا العميل ينطلق من هدف تجاري بحت بمعرضا العميل ينطلق من هدف تجاري بحت بمع

العميل للخدمة المدفوعة، ولكن الوضع بالنسبة للجمعيات الخيرية مختلف تماما، العميل للخدمة المدفوعة، ولكن الوضع بالنسبة للجمعيات الخيرية مختلف تماما، 

فالخدمة المقدمة للمستفيد لدمة مجانية على هيئة مساعدات مادية أو عينية أو قروض فالخدمة المقدمة للمستفيد لدمة مجانية على هيئة مساعدات مادية أو عينية أو قروض 

معاييره معاييره حسنة أو برامج تدريب ،وبالتالي ليس بالضرورة أن ترضي الخدمة العميل وفق حسنة أو برامج تدريب ،وبالتالي ليس بالضرورة أن ترضي الخدمة العميل وفق 

الشخصية، وإنما الجودة أن تحقق الخدمة فائدة للعميل حتى ولو كانت ظاهرياً لا الشخصية، وإنما الجودة أن تحقق الخدمة فائدة للعميل حتى ولو كانت ظاهرياً لا 

ترضيا، ولتوضيح الأمر نضرب مثالا لذلك في المساعدات المالية التي تقدمها الجمعية ترضيا، ولتوضيح الأمر نضرب مثالا لذلك في المساعدات المالية التي تقدمها الجمعية 

فالمستفيد يرغب أن تكون المساعدة مبلغاً مقطوعاً يحصل عليا بسهولة، ولكن جودة فالمستفيد يرغب أن تكون المساعدة مبلغاً مقطوعاً يحصل عليا بسهولة، ولكن جودة 

يمكنا من البدء يمكنا من البدء يدفعا للعمل، ويدفعا للعمل، و  المساعدة على هيئة قرضالمساعدة على هيئة قرضالمخرج تقتضي أن تكون المخرج تقتضي أن تكون 

بمشروع يدر عليا ربحاً يغنيا عن الحاجة للآلرين، وينمى عنده روح الطموح ويعزز جانب بمشروع يدر عليا ربحاً يغنيا عن الحاجة للآلرين، وينمى عنده روح الطموح ويعزز جانب 

  الكرامة. الكرامة. 

ومن هنا يمكن اقتاح خمسة مجالات تطبق عليها معايير الجودة بالجمعيات الخيرية ومن هنا يمكن اقتاح خمسة مجالات تطبق عليها معايير الجودة بالجمعيات الخيرية     

  وهي:وهي:

  ..مجال البرامجمجال البرامج  --11

  ..مجال المستفيدينمجال المستفيدين  --22

  ..ال القوى العاملةال القوى العاملةمجمج  --33

  ..مجال الموارد الماليةمجال الموارد المالية  --44

  ..مجال التنظيم ا داريمجال التنظيم ا داري  --55

  تفصيلية قابلة للقياستفصيلية قابلة للقياس  ونلفت النظر بأن طبيعة البحث لا تحتمل التفصيل في وضع معاييرونلفت النظر بأن طبيعة البحث لا تحتمل التفصيل في وضع معايير    

لكل عنصر من عناصر هذه المحاور بقدر ما هي إثارة للموضوع يرجى أن تتبعها لطوات لكل عنصر من عناصر هذه المحاور بقدر ما هي إثارة للموضوع يرجى أن تتبعها لطوات 

  عملية من المهتمين والمتخصصين.عملية من المهتمين والمتخصصين.
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  ت تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية:ت تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية:مجالامجالا

لا يمكن تقييد الجمعيات الخيرية بتطبيق الجودة بشكل شامل في جميع المجالات لا يمكن تقييد الجمعيات الخيرية بتطبيق الجودة بشكل شامل في جميع المجالات 

  ولكن يمكن اقتاح بعض المجالات المهمة وهي:ولكن يمكن اقتاح بعض المجالات المهمة وهي:

  مجال البرامج: مجال البرامج:   --11

إن أهم مشكلة يمكن إثارتها في تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية هو ذلك الفضاء إن أهم مشكلة يمكن إثارتها في تطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية هو ذلك الفضاء         

ي تحلق فيا البرامج التفصيلية وتطبق عملياً، فالمنتج حين يحدد بدقة وثبات ي تحلق فيا البرامج التفصيلية وتطبق عملياً، فالمنتج حين يحدد بدقة وثبات الواسع الذالواسع الذ

يمكن وضع معايير للجودة نطبقها عليا ونقيسها با، أما في حالة الجمعيات الخيرية فإن يمكن وضع معايير للجودة نطبقها عليا ونقيسها با، أما في حالة الجمعيات الخيرية فإن 

المنتج متغير، فالبرامج غير محددة وثابتة ) كتنظيم(، وبرامج الجمعيات عادة ما تكون المنتج متغير، فالبرامج غير محددة وثابتة ) كتنظيم(، وبرامج الجمعيات عادة ما تكون 

في لائحتها التنظيمية، ونظراً لعدم وجود تحديد رسمي للبرامج في لائحتها التنظيمية، ونظراً لعدم وجود تحديد رسمي للبرامج مشتقة من أهدافها الواردة مشتقة من أهدافها الواردة 

، ومن لطل ، ومن لطل ((22))يمكننا أن نعدد عشرات البرامج المتغيرة في الجمعيات الخيرية اليوميمكننا أن نعدد عشرات البرامج المتغيرة في الجمعيات الخيرية اليوم

مراجعة تقارير الجمعيات نطحظ مدى التفاوت في نوعية البرامج المقدمة من الجمعيات، مراجعة تقارير الجمعيات نطحظ مدى التفاوت في نوعية البرامج المقدمة من الجمعيات، 

لبرنامج بأكملا، فقد تتبنى الجمعية لبرنامج بأكملا، فقد تتبنى الجمعية ليس في المحتوى فحسب بل في استمرارية تبني اليس في المحتوى فحسب بل في استمرارية تبني ا

برنامجا معينا في سنة معينة وتلغيا في ألرى، صحيح أن بعض البرامج تستمر لفتة طويلة برنامجا معينا في سنة معينة وتلغيا في ألرى، صحيح أن بعض البرامج تستمر لفتة طويلة 

  نسبياً، ولكنها في النهاية معرضة للإلغاء أو التغيير.نسبياً، ولكنها في النهاية معرضة للإلغاء أو التغيير.

أن البرامج أن البرامج لقد مر بنا في الاستبيان السابق ويؤكده تقارير كثير من الجمعيات الخيرية بلقد مر بنا في الاستبيان السابق ويؤكده تقارير كثير من الجمعيات الخيرية ب    

  --المادية والعينيةالمادية والعينية  ––بدرجة كبيرة على تقديم ا عانات بدرجة كبيرة على تقديم ا عانات   ركزركزتتلدى الجمعيات لدى الجمعيات دة دة السائالسائ

وعادة ما يتم ذلك في المواسم كشهر رمضان أو الحج، وتتكرر هذه البرامج في معظم وعادة ما يتم ذلك في المواسم كشهر رمضان أو الحج، وتتكرر هذه البرامج في معظم 

الجمعيات، وقد ينتقد البعض هذه البرامج التي توصف أحيانا بالتقليدية، ولكن لابد من الجمعيات، وقد ينتقد البعض هذه البرامج التي توصف أحيانا بالتقليدية، ولكن لابد من 

لذلك لذلك   ييبشكل مباشر أمر منطقي لوجود احتياج فعلبشكل مباشر أمر منطقي لوجود احتياج فعلنظرة متوازنة فتقديم ا عانات نظرة متوازنة فتقديم ا عانات 

أو المدن أو المدن   في المناطق البعيدة عن المراكزفي المناطق البعيدة عن المراكزللعاجزين عن العمل أو الذين يقيمون للعاجزين عن العمل أو الذين يقيمون لاصة لاصة 

، ولكن المطلوب لتحقيق الجودة في برامج ، ولكن المطلوب لتحقيق الجودة في برامج التي لا وجود فيها لفرص العملالتي لا وجود فيها لفرص العمل  الرئيسةالرئيسة

يدة ذات آثار فاعلة يدة ذات آثار فاعلة ج جدج جدمم: تجويد أسلوب تقديم هذه المساعدات، وتبني برا: تجويد أسلوب تقديم هذه المساعدات، وتبني براووالجمعيات هالجمعيات ه

وسنحاول وضع تصور وسنحاول وضع تصور ، ، تقضي على مشكلة الفقر لدى المستفيدين وليس مجرد تسكينهاتقضي على مشكلة الفقر لدى المستفيدين وليس مجرد تسكينها

  عام لمعايير الجودة في برامج الجمعيات من عدة جوانب والتي منها:عام لمعايير الجودة في برامج الجمعيات من عدة جوانب والتي منها:

  

                                                 
 لم يرد تحديد للبرامج في اللوائح المنظمة لعمل الجمعيات الخيرية  ( 2)



 الدكتور /  عبدالله بن عثمان الخراشي - تطبيقات الجودة في الجمعيات الخيرية

  126                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

  ::مجتمعمجتمعللتها لتها لئمئمتحديد البرامج ومدى مطتحديد البرامج ومدى مط  --أأ

الأثر الفعال الذي الأثر الفعال الذي معيار الجودة في هذا العنصر يكمن في التيار نوعية من البرامج ذات معيار الجودة في هذا العنصر يكمن في التيار نوعية من البرامج ذات     

يعاك المشكلة بشكل جذري، ومن أمثلة البرامج الفاعلة برامج ا قراض للمشاريع يعاك المشكلة بشكل جذري، ومن أمثلة البرامج الفاعلة برامج ا قراض للمشاريع 

الصغيرة والأسر المنتجة، وبرامج التدريب والتأهيل المنتهي بالتوظيف، وبرامج التوعية الصغيرة والأسر المنتجة، وبرامج التدريب والتأهيل المنتهي بالتوظيف، وبرامج التوعية 

والتوجيا، إلى جانب ذلك يمكن التيار برامج مبتكرة للمساعدات المباشرة التي هي والتوجيا، إلى جانب ذلك يمكن التيار برامج مبتكرة للمساعدات المباشرة التي هي 

  عمل الجمعيات الخيرية عمل الجمعيات الخيرية   الأصل فيالأصل في

    ::تصميم البرامج بطريق احتافيةتصميم البرامج بطريق احتافية  --بب

من السهل تحديد البرامج، ولكن الأهم أن تصمم بطرق علمية احتافية تستوفي من السهل تحديد البرامج، ولكن الأهم أن تصمم بطرق علمية احتافية تستوفي       

عناصر تطبيق البرنامج، وتألذ في الاعتبار طبيعة البرنامج وطبيعة المستهدفين وإمكانية عناصر تطبيق البرنامج، وتألذ في الاعتبار طبيعة البرنامج وطبيعة المستهدفين وإمكانية 

تصمم البرامج لتلبي الحاجة الفعلية تصمم البرامج لتلبي الحاجة الفعلية التطبيق، والعائد المتوقع. ومعيار الجودة هنا أن التطبيق، والعائد المتوقع. ومعيار الجودة هنا أن 

للمستفيدين، وتحقق الهدف الذي من أجلا تم التيار البرنامج، كما تحقق أكبر مؤشر للمستفيدين، وتحقق الهدف الذي من أجلا تم التيار البرنامج، كما تحقق أكبر مؤشر 

لنجاح التطبيق، وتصميم البرنامج لا يقف عند حد معين، فتحقيق الجودة يتطلب أن لنجاح التطبيق، وتصميم البرنامج لا يقف عند حد معين، فتحقيق الجودة يتطلب أن 

  يخضع البرنامج للتطبيق ومن ثم التقييم والتطوير أو إعادة التصميم. يخضع البرنامج للتطبيق ومن ثم التقييم والتطوير أو إعادة التصميم. 

  امج امج لطة البرلطة البر  --جج

لتحقيق الجودة لابد للجمعية من إدراج برامجا ضمن لطة الجمعية السنوية، والخطة لتحقيق الجودة لابد للجمعية من إدراج برامجا ضمن لطة الجمعية السنوية، والخطة       

يجب أن تكون متوازنة وواقعية، وتعرض بشكل مفصل مستوفية عناصر الخطة يجب أن تكون متوازنة وواقعية، وتعرض بشكل مفصل مستوفية عناصر الخطة 

التنفيذ....(،ولا التنفيذ....(،ولا   ومسؤولومسؤولالصحيحة فتتضمن )الأهداف والبرامج والميزانيات، والتوقيت، الصحيحة فتتضمن )الأهداف والبرامج والميزانيات، والتوقيت، 

  لأساليب العشوائية في تنفيذ البرامج.  لأساليب العشوائية في تنفيذ البرامج.  يسمح على ا ططق باستمرار ايسمح على ا ططق باستمرار ا

  

  تنفيذ البرنامج تنفيذ البرنامج   --دد

، ولطوات ، ولطوات ومعيار الجودة هنا أن يتم تنفيذ البرنامج بدقة وفق التصميم المعتمدومعيار الجودة هنا أن يتم تنفيذ البرنامج بدقة وفق التصميم المعتمد        

  ، ويلتزم بخطة التنفيذ المعدة سابقاً، وأن ينفذ بأسلوب يحفظ كرامة المستفيد.، ويلتزم بخطة التنفيذ المعدة سابقاً، وأن ينفذ بأسلوب يحفظ كرامة المستفيد.التنفيذالتنفيذ

والتزاحم والتزاحم   --رجالًا ونساء وأطفالًارجالًا ونساء وأطفالًا--معية معية إن وقوف طوابير المستفيدين على أبواب الجإن وقوف طوابير المستفيدين على أبواب الج        

على أبواب الجمعية، وطلب إبراز الهوية أو دفت العائلة مؤشر قوي على افتقاد الجمعية على أبواب الجمعية، وطلب إبراز الهوية أو دفت العائلة مؤشر قوي على افتقاد الجمعية 

لأحد معايير الجودة، وهو تقديم الخدمة بأسلوب راقي يحفظ كرامة المحتاج ولا يكرس لأحد معايير الجودة، وهو تقديم الخدمة بأسلوب راقي يحفظ كرامة المحتاج ولا يكرس 

من ذلك أن تقدم من ذلك أن تقدم ثقافة الهبات والاستجداء لدى الأطفال المصاحبين لذويهم، وأفضل ثقافة الهبات والاستجداء لدى الأطفال المصاحبين لذويهم، وأفضل 

  المساعدة للمحتاج في منزلا عن طريق مندوبي الجمعية. المساعدة للمحتاج في منزلا عن طريق مندوبي الجمعية. 
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  عائد البرامج على المستفيدعائد البرامج على المستفيدقياس قياس   --هه

إن تطبيق الجودة هنا أن تكون عطقة الجمعية بالمستفيد عطقة تفاعلية وثيقة تعتمد إن تطبيق الجودة هنا أن تكون عطقة الجمعية بالمستفيد عطقة تفاعلية وثيقة تعتمد             

والا والا تحسن أحتحسن أحمدى مدى على القيام بجهود مشتكة لمعرفة أثر برامج الجمعية على المستفيد وعلى القيام بجهود مشتكة لمعرفة أثر برامج الجمعية على المستفيد و

، ومن ثم إعادة النظر في ، ومن ثم إعادة النظر في وارتقاء مستواه المعيشي وفق نظام دقيق للمتابعة تتبناه الجمعيةوارتقاء مستواه المعيشي وفق نظام دقيق للمتابعة تتبناه الجمعية

  البرنامج وفق نتائج القياس البرنامج وفق نتائج القياس 

ولتوضيح أهمية تطبيق الجودة يمكن المقارنة بين أسلوبين لتقديم الخدمة والعائد ولتوضيح أهمية تطبيق الجودة يمكن المقارنة بين أسلوبين لتقديم الخدمة والعائد       

قديم مبلغ للمستفيد قديم مبلغ للمستفيد المتوقع لذلك في برنامج المشاريع الصغيرة، وهو برنامج يهدف إلى تالمتوقع لذلك في برنامج المشاريع الصغيرة، وهو برنامج يهدف إلى ت

  للتطوير يدر عليا دلطً يغنيا عن الآلرين.للتطوير يدر عليا دلطً يغنيا عن الآلرين.  ليقيم مشروعاً صغيراً قابطًليقيم مشروعاً صغيراً قابطً

  جدول المقارنة لبرنامج المشاريع الصغيرة:جدول المقارنة لبرنامج المشاريع الصغيرة:

شرات النجاح عند تطبيق شرات النجاح عند تطبيق حين نقارن بين الأسلوبين في تقديم الخدمة سنجد بأن مؤحين نقارن بين الأسلوبين في تقديم الخدمة سنجد بأن مؤ            

الجودة في برنامج المشاريع الصغيرة ستكون أكبر منها حين ينفذ بشكل عشوائي وذلك الجودة في برنامج المشاريع الصغيرة ستكون أكبر منها حين ينفذ بشكل عشوائي وذلك 

من عدة نواحي من أهمها ضمان نجاح المشروع، استيفاء القرض ليقدم لمستفيد آلر، من عدة نواحي من أهمها ضمان نجاح المشروع، استيفاء القرض ليقدم لمستفيد آلر، 

  تشجيع الآلرين حين يرون النجاح وانعكاس ذلك إيجاباً على المستفيد.تشجيع الآلرين حين يرون النجاح وانعكاس ذلك إيجاباً على المستفيد.

يقها على أحد أهم برامج الجمعيات وهو برنامج تقديم يقها على أحد أهم برامج الجمعيات وهو برنامج تقديم مقارنة ألرى يمكن تطبمقارنة ألرى يمكن تطب

  المساعدات الماليةالمساعدات المالية

  

  

  تنفيذ البرنامج بأسلوب يخضع للجودةتنفيذ البرنامج بأسلوب يخضع للجودة  تنفيذ البرنامج بأسلوب عشوائيتنفيذ البرنامج بأسلوب عشوائي

  ..يتم التيار المستفيد بأسلوب عشوائييتم التيار المستفيد بأسلوب عشوائي  --

  ..العميلالعميل  يتم التيار المشروع من قبليتم التيار المشروع من قبل  --

  ..لا تعد دراسة جدوى للمشروعلا تعد دراسة جدوى للمشروع  --

لا يحصل المستفيد على دورات تأهيلية  دارة لا يحصل المستفيد على دورات تأهيلية  دارة --

  ..المشروعالمشروع

  ..تقدم القروض بدون ضماناتتقدم القروض بدون ضمانات  --

  ..لا توجد متابعة دورية للمشروعلا توجد متابعة دورية للمشروع  --

    ..لا يخضع المشروع لآلية استيفاءلا يخضع المشروع لآلية استيفاء  --

    ..يتم التيار المستفيد وفق معايير علمية محددةيتم التيار المستفيد وفق معايير علمية محددة  --

مشتك بين الجمعية مشتك بين الجمعية يتم التيار المشروع بجهد يتم التيار المشروع بجهد   --

  ..والمستفيدوالمستفيد

  ..تعد دراسة جدوى للمشروع قبل التنفيذتعد دراسة جدوى للمشروع قبل التنفيذ  --

يحصل المستفيد على دورات تأهيلية  دارة يحصل المستفيد على دورات تأهيلية  دارة   --

  ..المشروعالمشروع

  ..تقدم القروض بضماناتتقدم القروض بضمانات  --

  ..تتم متابعة دورية للمشروعتتم متابعة دورية للمشروع  --

  ..يخضع المشروع لآلية استيفاءيخضع المشروع لآلية استيفاء  --
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  جدول المقارنة لبرنامج تقديم المساعدات المالية:جدول المقارنة لبرنامج تقديم المساعدات المالية:
  

  تنفيذ البرنامج بأسلوب يخضع للجودةتنفيذ البرنامج بأسلوب يخضع للجودة  تنفيذ البرنامج بأسلوب عشوائيتنفيذ البرنامج بأسلوب عشوائي

  يتم التيار المستفيد بأسلوب عشوائييتم التيار المستفيد بأسلوب عشوائي  --

  يخضع المستفيد لبحث اجتماعي شكلييخضع المستفيد لبحث اجتماعي شكلي  --

  در المساعدات المالية بشكل عشوائيدر المساعدات المالية بشكل عشوائيتقتق  --

  يقتصر الدور على تقديم المساعدة الماليةيقتصر الدور على تقديم المساعدة المالية  --

  لا يراعى المحافظة على كرامة المستفيدلا يراعى المحافظة على كرامة المستفيد  --

  يتم التيار المستفيد وفق الاحتياج الحقيقي يتم التيار المستفيد وفق الاحتياج الحقيقي   --

  يخضع المستفيد لبحث اجتماعي دقيقيخضع المستفيد لبحث اجتماعي دقيق  --

علمية علمية تقدر المساعدات المالية بناء على معايير تقدر المساعدات المالية بناء على معايير   --

  محددة واضحةمحددة واضحةوو

  مر التواصل مع المستفيد بعد تقديم المساعدةمر التواصل مع المستفيد بعد تقديم المساعدةيستيست  --

يراعي كرامة المستفيد بالتيار الأسلوب الأمثل يراعي كرامة المستفيد بالتيار الأسلوب الأمثل   --

  لتقديم المساعدةلتقديم المساعدة

حين نقارن بين الأسلوبين في تقديم المساعدة سنجد بأن مؤشرات النجاح عند تطبيق حين نقارن بين الأسلوبين في تقديم المساعدة سنجد بأن مؤشرات النجاح عند تطبيق     

الجودة ستكون أكبر منها حين ينفذ بشكل عشوائي وذلك من عدة نواحي أهمها: الجودة ستكون أكبر منها حين ينفذ بشكل عشوائي وذلك من عدة نواحي أهمها: 

نجاح البرنامج، المحافظة على كرامة المستفيد، الاستفادة من المساعدة المقدمة نجاح البرنامج، المحافظة على كرامة المستفيد، الاستفادة من المساعدة المقدمة ضمان ضمان 

بشكل أفضل، القضاء على العشوائية في التيار المستفيدين والعشوائية في تحديد مقدار بشكل أفضل، القضاء على العشوائية في التيار المستفيدين والعشوائية في تحديد مقدار 

  المساعدة.المساعدة.
  

  مجال المستفيدينمجال المستفيدينالجودة في الجودة في   --22

الأطفال الأطفال كافة الشرائح ) الرجال والنساء وكافة الشرائح ) الرجال والنساء ولدماتها للدماتها ل  الجمعيات الخيريةالجمعيات الخيريةتقدم تقدم         

ونظراً لالتطف طبيعة المستفيدين من حيث ونظراً لالتطف طبيعة المستفيدين من حيث   ،،....الخ(....الخ(ينينالمعاقالمعاقووالأيتام الأيتام ووالأرامل الأرامل ووالمطلقات المطلقات وو

والوضع الاجتماعي والوضع الصحي وغيرها من والوضع الاجتماعي والوضع الصحي وغيرها من   الجنس والعمر والمستوى التعليمي،الجنس والعمر والمستوى التعليمي،

عناصر الالتطف، أصبح من الواجب أن توضع معايير لجودة التعامل مع هؤلاء المستفيدين عناصر الالتطف، أصبح من الواجب أن توضع معايير لجودة التعامل مع هؤلاء المستفيدين 

بالتيارهم وبحث حالتهم بالتيارهم وبحث حالتهم   بدءاًبدءاً  --الفردية بينهمالفردية بينهم  تتالفروقاالفروقابعين الاعتبار بعين الاعتبار   مع الألذمع الألذ  --

  ومرورا بتقديم الخدمة لهم وانتهاء بقياس أثر العائد عليهم. ومرورا بتقديم الخدمة لهم وانتهاء بقياس أثر العائد عليهم. 

إن واقع تعامل الجمعيات مع المستفيدين يحتاج إلى تطوير أكبر فإجراءات استقبال إن واقع تعامل الجمعيات مع المستفيدين يحتاج إلى تطوير أكبر فإجراءات استقبال         

الممنوحة أصبحت إجراءات الممنوحة أصبحت إجراءات وتقدير المساعدة وتقدير المساعدة   ،،المستفيدالمستفيد  ننالبحث عالبحث ع  اتاتالطلبات وإجراءالطلبات وإجراء

روتينية ذات أثر محدود على المستفيد ولا تعاك أساس المشكلة، ولذا نحتاج في هذا روتينية ذات أثر محدود على المستفيد ولا تعاك أساس المشكلة، ولذا نحتاج في هذا 

، وتكوين العطقة ، وتكوين العطقة استقبال طلباتهماستقبال طلباتهمآليات آليات لالتيار المستفيدين ولالتيار المستفيدين و  ييرييرالعنصر إلى وضع معاالعنصر إلى وضع معا

  ..ةةفق منظومة البرامج المعتمدفق منظومة البرامج المعتمدذلك وذلك ووومعهم وآليات التواصل معهم ومتابعتهم المستمرة، معهم وآليات التواصل معهم ومتابعتهم المستمرة، 
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  مجال القوى العاملة:مجال القوى العاملة:الجودة في الجودة في   --33

  التالية:التالية:  دوائردوائربحسب لائحة الجمعيات والمؤسسات الخيرية تتكون الجمعية من البحسب لائحة الجمعيات والمؤسسات الخيرية تتكون الجمعية من ال

  الجمعية العموميةالجمعية العمومية    --11

  مجلس ا دارة ويتم التيارهم من الجمعية العمومية بالاقتاع السري مجلس ا دارة ويتم التيارهم من الجمعية العمومية بالاقتاع السري   --22

  اللجان الدائمة التي تشكلها الجمعية العمومية أو مجلس ا دارة اللجان الدائمة التي تشكلها الجمعية العمومية أو مجلس ا دارة   --33

يتكون المزيج السابق من أعضاء متطوعين كمجلس ا دارة وبعض العاملين، ومن يتكون المزيج السابق من أعضاء متطوعين كمجلس ا دارة وبعض العاملين، ومن وو      

  متعاونين بشكل جزئي أو متفرغين معينين برواتب ثابتة. متعاونين بشكل جزئي أو متفرغين معينين برواتب ثابتة. 

لم تحدد لائحة الجمعيات الخيرية مهام الهيئات العاملة بالمؤسسة ولكن ورد في المادة لم تحدد لائحة الجمعيات الخيرية مهام الهيئات العاملة بالمؤسسة ولكن ورد في المادة       

ة أن يتضمن النظام الأساسي ة أن يتضمن النظام الأساسي الخامسة عشر في الفصل الرابع القواعد التنفيذية لطئحالخامسة عشر في الفصل الرابع القواعد التنفيذية لطئح

للجمعية عدد أعضاء مجلس ا دارة والتصاصاتا وصطحيات والتصاصات كل من للجمعية عدد أعضاء مجلس ا دارة والتصاصاتا وصطحيات والتصاصات كل من 

رئيس مجلس ا دارة ونائبا وأمين الصندوق ومدير الجمعية والأمين العام، كما جاء في رئيس مجلس ا دارة ونائبا وأمين الصندوق ومدير الجمعية والأمين العام، كما جاء في 

تفاصيل مهام مجلس ا دارة وهي صطحيات تفاصيل مهام مجلس ا دارة وهي صطحيات   --الفصل الخامسالفصل الخامس--  ينينالمادة الثانية والثطثالمادة الثانية والثطث

   تقتصر على الجوانب ا شرافية وإنما تشمل بعض الجوانب التنفيذية. تقتصر على الجوانب ا شرافية وإنما تشمل بعض الجوانب التنفيذية.واسعة لاواسعة لا

  --بحكم الصطحيات الواسعة الممنوحة لهمبحكم الصطحيات الواسعة الممنوحة لهم--لا شك أن أعضاء مجلس ا دارة لا شك أن أعضاء مجلس ا دارة             

ذلك ذلك   يعتبرون العنصر الأهم في القوى العاملة بالجمعية، ويملكون مفاتيح التغيير بما فييعتبرون العنصر الأهم في القوى العاملة بالجمعية، ويملكون مفاتيح التغيير بما في

ساءل هل واقع مجالس ا دارة في الجمعيات ساءل هل واقع مجالس ا دارة في الجمعيات تطبيق الجودة في أعمال الجمعية، وهنا نتتطبيق الجودة في أعمال الجمعية، وهنا نت

أن يتبنى تطبيق الجودة أن يتبنى تطبيق الجودة   ننالخيرية يقوم بالدور الفاعل في إدارة أعمال الجمعية فضط عالخيرية يقوم بالدور الفاعل في إدارة أعمال الجمعية فضط ع

فيها ؟ تحتاج ا جابة عن هذا السؤال دراسة ميدانية، ولكن من لطل الآراء الانطباعية فيها ؟ تحتاج ا جابة عن هذا السؤال دراسة ميدانية، ولكن من لطل الآراء الانطباعية 

ارات في كثير من ارات في كثير من مجالس ا دمجالس ا دبعض أعضاء بعض أعضاء وبعض الزيارات الميدانية نلمس أن دور وبعض الزيارات الميدانية نلمس أن دور 

وذلك لأسباب متعددة منها: تفاوت مستويات أعضاء وذلك لأسباب متعددة منها: تفاوت مستويات أعضاء   ،،الجمعيات أقل من المستوى المأمولالجمعيات أقل من المستوى المأمول

مجالس ا دارة من حيث الكفاءة والخبرة ا دارية والاهتمام وعدم تفرغهم للعمل، مجالس ا دارة من حيث الكفاءة والخبرة ا دارية والاهتمام وعدم تفرغهم للعمل، 

  واعتمادهم على التنفيذيين بالجمعية. واعتمادهم على التنفيذيين بالجمعية. 

فإن واقع الجمعيات يكشف إلى فإن واقع الجمعيات يكشف إلى أما عن العاملين التنفيذيين المعينين بشكل رسمي أما عن العاملين التنفيذيين المعينين بشكل رسمي           

حد كبير عن للل في عدة جوانب تتعلق بكفاءتهم وتأهيلهم ومستوى الأجور، والأمان حد كبير عن للل في عدة جوانب تتعلق بكفاءتهم وتأهيلهم ومستوى الأجور، والأمان 

  الوظيفي إلى غير ذلك من جوانب الخلل في محور القوى العاملة التنفيذية. الوظيفي إلى غير ذلك من جوانب الخلل في محور القوى العاملة التنفيذية. 
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وهذا الوضع سواء ما يتعلق بأعضاء مجلس ا دارة أو بالعاملين يحتاج إلى إعادة نظر، وهذا الوضع سواء ما يتعلق بأعضاء مجلس ا دارة أو بالعاملين يحتاج إلى إعادة نظر،           

وتطبيق معيار الجودة على الجميع عند تقدمهم للعمل من حيث الكفاءة والخبرة وتطبيق معيار الجودة على الجميع عند تقدمهم للعمل من حيث الكفاءة والخبرة 

والتمكن من الوفاء بمتطلبات العمل الجاد، والاستعداد لتطبيق الجودة في جميع مراحل والتمكن من الوفاء بمتطلبات العمل الجاد، والاستعداد لتطبيق الجودة في جميع مراحل 

  العمل بالجمعية.العمل بالجمعية.

إن تطبيق الجودة في هذا المحور يحقق نجاحاً أكبر كلما استطعنا إشاعة ثقافة إن تطبيق الجودة في هذا المحور يحقق نجاحاً أكبر كلما استطعنا إشاعة ثقافة           

بين العاملين بالجمعية بحيث يصبح تطبيقها في جميع مراحل تقديم الخدمة بين العاملين بالجمعية بحيث يصبح تطبيقها في جميع مراحل تقديم الخدمة تطبيق الجودة تطبيق الجودة 

  سلوك إداري ثابت عند جميع العاملين ويلتزمون با حتى في ظل التفاء الرقابة.سلوك إداري ثابت عند جميع العاملين ويلتزمون با حتى في ظل التفاء الرقابة.

ويمكن أن نصل لهذه النتيجة عن طريق تنفيذ برامج تدريبية وورش عن الجودة وأهدافها ويمكن أن نصل لهذه النتيجة عن طريق تنفيذ برامج تدريبية وورش عن الجودة وأهدافها 

تميزين وإقناع المتددين بل وقد يحتاج الأمر في تميزين وإقناع المتددين بل وقد يحتاج الأمر في والاططع على التجارب الناجحة وتحفيز الموالاططع على التجارب الناجحة وتحفيز الم

  ..بعض الأحيان إلى التخلص من المثبطينبعض الأحيان إلى التخلص من المثبطين
    

  ::مجال الموارد الماليةمجال الموارد المالية    --44

تعد الموارد المالية أحد أهم المحاور التي تعين الجمعية على القيام بمهامها وتطوير تعد الموارد المالية أحد أهم المحاور التي تعين الجمعية على القيام بمهامها وتطوير           

لخيرية على أن تقدم لخيرية على أن تقدم أدائها، وقد نصت المادة الثانية عشر من لائحة الجمعيات والمؤسسات اأدائها، وقد نصت المادة الثانية عشر من لائحة الجمعيات والمؤسسات ا

  وزارة الاجتماعية للجمعية المسجلة ا عانات المقررة نظاماً وهذه ا عانات تشمل:وزارة الاجتماعية للجمعية المسجلة ا عانات المقررة نظاماً وهذه ا عانات تشمل:

  ألف ريال ألف ريال   5050لا تتجاوز لا تتجاوز   ةةتأسيسيتأسيسيإعانة إعانة   --أأ

  % من مصروفات الجمعية السنوية% من مصروفات الجمعية السنوية8080إعانة سنوية لا تزيد عن إعانة سنوية لا تزيد عن   --بب

  نشائينشائي% من إجمالي التكاليف التقديرية للمشروع ا % من إجمالي التكاليف التقديرية للمشروع ا 8080إعانة إنشائية لا تزيد عن إعانة إنشائية لا تزيد عن   --تت

  إعانة طارئة في حالات استثنائية إعانة طارئة في حالات استثنائية   --ثث

( مليون ريال لعام ( مليون ريال لعام 304304صُرف على هذه الجمعيات من قبل الوزارة مبلغ )صُرف على هذه الجمعيات من قبل الوزارة مبلغ )  وبلغ إجمالي ماوبلغ إجمالي ما    

  ((33))هههه14291429( مليون ريال لعام ( مليون ريال لعام 302302))ووهه هه 14281428

كما أتاحت الطئحة للجمعية جمع التبرعات وقبول الهدايا والوصايا بما لا يتعارض مع كما أتاحت الطئحة للجمعية جمع التبرعات وقبول الهدايا والوصايا بما لا يتعارض مع           

ليمات الصادرة بهذا الشأن، كما نصت المادة السابعة والأربعون للقواعد ليمات الصادرة بهذا الشأن، كما نصت المادة السابعة والأربعون للقواعد الأنظمة والتعالأنظمة والتع

التنفيذية أنا يجوز للجمعية بعد موافقة الوزارة استثمار أموالها التي تزيد عن احتياجاتها في التنفيذية أنا يجوز للجمعية بعد موافقة الوزارة استثمار أموالها التي تزيد عن احتياجاتها في 

  أنشطة يكون لها عائد مالي يساعدها على تحقيق أهدافها.أنشطة يكون لها عائد مالي يساعدها على تحقيق أهدافها.

                                                 
هه مرشح للزيادة قبل انتههاء السهنة   1429والرقم  لعام 9اعية  ،دليل المواقع ، ص وزارة الشؤون الاجتم ( 3)

 المالية لهذا العام.
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لاعتبارات لاعتبارات   --دول المرفقدول المرفقكما يعكسها الجكما يعكسها الج  --الماليةالماليةوتتفاوت مقدرات الجمعيات وتتفاوت مقدرات الجمعيات     

كثيرة، من أهمها قدرة الجمعية على الوصول للمتبرعين وكسب ثقتهم، وقدرتها على كثيرة، من أهمها قدرة الجمعية على الوصول للمتبرعين وكسب ثقتهم، وقدرتها على 

  الاستثمار، فهذان المصدران يشكطن الجانب الأهم في تنمية موارد الجمعيات.الاستثمار، فهذان المصدران يشكطن الجانب الأهم في تنمية موارد الجمعيات.
  

  الرصيد النقديالرصيد النقدي  المصروفاتالمصروفات  ا يراداتا يرادات  عدد الجمعياتعدد الجمعيات  المنطقةالمنطقة

  254254..401401..329329  667171..771771..499499  307307..172172..834834  8888  الرياضالرياض

  320320..548548..243243  455455..726726..282282  254254..506506..367367  105105  مكة المكرمةمكة المكرمة

  500500..200200  433433..741741..7272  229229..277277..8989  3434  المدينة المنورةالمدينة المنورة

  280280..200200..9999  116116..527527..181181  263263..627627..218218  4141  القصيمالقصيم

  146146..960960..153153  483483..934934..214214  663663,,009009..239239  4949  الشرقيةالشرقية

  856856..338338..11  236236..142142..5555  108108..228228..5959  4848  عسيرعسير

  504504..372372..11  120120..388388..4848  485485..281281..5454  1212  وكوكتبتب

  1236336312363363  221221..213213..5959  584584..576576..7171  3232  حائلحائل

الحدود الحدود 

  الشماليةالشمالية

66  2424..135135..257257  2121..755755,,844844  23794132379413  

  861795861795  699699..606606..5050  761761..468468..5151  2626  جازانجازان

  33115753311575  81777478177747  1148932211489322  55  نجراننجران

  714714..462462..4646  235235..498498..2424  027027..878878..3333  1717  الباحةالباحة

  506506..880880..2323  360360..936936..1919  023023..844844..2727  77  الجوفالجوف

  216216..764764..024024..11  620620..419419..539539..11  283283..494494..082082..22  470470  المجموعالمجموع

  هههه14291429هه والرصيد النقدي لعامهه والرصيد النقدي لعام14281428* جدول إيرادات الجمعيات الخيرية ومصروفاتها لعام * جدول إيرادات الجمعيات الخيرية ومصروفاتها لعام 

أولا: المحافظة أولا: المحافظة   ::وتحقيق الجودة في مجال تنمية موارد الجمعية يتم في ثطثة جوانب وهيوتحقيق الجودة في مجال تنمية موارد الجمعية يتم في ثطثة جوانب وهي        

ثالثاً: الوصول للمتبرع، وكل من هذه العناصر ثالثاً: الوصول للمتبرع، وكل من هذه العناصر ، ، ثانياً: دعم الاستثمارثانياً: دعم الاستثمار، ، الموارد المتاحةالموارد المتاحةعلى على 

  يتطلب وضع معايير لتطبيق الجودة فيا.يتطلب وضع معايير لتطبيق الجودة فيا.

فالمحافظة على الموارد المتاحة يتطلب تحقيق الجودة التي تقضي على الهدر المصاحب فالمحافظة على الموارد المتاحة يتطلب تحقيق الجودة التي تقضي على الهدر المصاحب         

تها، وفي هذا ا طار لابد تها، وفي هذا ا طار لابد لمرافق الجمعية وأدوالمرافق الجمعية وأدوا  الخاطئالخاطئللفوضى في الصرف أو الاستخدام للفوضى في الصرف أو الاستخدام 
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من اعتماد الجمعيات على نظام مالي دقيق يضبط المصروفات، ويكفل حق الجمعية في من اعتماد الجمعيات على نظام مالي دقيق يضبط المصروفات، ويكفل حق الجمعية في 

  الاستيفاء عند تنفيذ برامج ا قراض.الاستيفاء عند تنفيذ برامج ا قراض.

والوصول للمتبرع يتطلب تحقيق الجودة في تصميم برامج الدعم، وآليات التواصل مع والوصول للمتبرع يتطلب تحقيق الجودة في تصميم برامج الدعم، وآليات التواصل مع         

م شركاء في تنفيذ البرامج، فمجرد طلب م شركاء في تنفيذ البرامج، فمجرد طلب المتبرعين قبل التبرع وبعده وكسب ثقتهم وجعلهالمتبرعين قبل التبرع وبعده وكسب ثقتهم وجعله

كالتواصل عن طريق الخطابات كالتواصل عن طريق الخطابات --الدعم من الداعمين من لطل أساليب قديمة الدعم من الداعمين من لطل أساليب قديمة 

  لن يحقق نمو الموارد الطموحة للجمعية، ولن يقنع المتبرع لدعم الجمعية لن يحقق نمو الموارد الطموحة للجمعية، ولن يقنع المتبرع لدعم الجمعية   --الموسميةالموسمية

والجودة في الاستثمار يتطلب تصميم برامج استثمارية آمنة يديرها متخصصون والجودة في الاستثمار يتطلب تصميم برامج استثمارية آمنة يديرها متخصصون       

  ستثمار بالمشاركة مع بيوت الخبرة.ستثمار بالمشاركة مع بيوت الخبرة.بالابالا
  

  التنظيم ا داريالتنظيم ا داري  مجالمجال  --55

لا يخضع التنظيم ا داري للجمعيات لتنظيم موحد، وإنما يتم وضعا من قبل مجلس لا يخضع التنظيم ا داري للجمعيات لتنظيم موحد، وإنما يتم وضعا من قبل مجلس         

  ا دارة المنتخب، ولهذا نلمس التفاوت بين الجمعيات الخيرية في هيكلها ا داري ونظامها ا دارة المنتخب، ولهذا نلمس التفاوت بين الجمعيات الخيرية في هيكلها ا داري ونظامها 

ه وأدواره يعتبر الأساس لعمل أي منشأة ابتداء ه وأدواره يعتبر الأساس لعمل أي منشأة ابتداء ونظراً لأن التنظيم ا داري بمختلف عناصرونظراً لأن التنظيم ا داري بمختلف عناصر  

والأساس لتحقيق الجودة كان من المهم أن يحظى باهتمام العاملين بالجمعية حيث يتطلب والأساس لتحقيق الجودة كان من المهم أن يحظى باهتمام العاملين بالجمعية حيث يتطلب 

الأمر اعتماد تنظيم إداري متطور وموضوع وفق أسس علمية لا اجتهادات شخصية ويراعي الأمر اعتماد تنظيم إداري متطور وموضوع وفق أسس علمية لا اجتهادات شخصية ويراعي 

كن العاملين في كافة كن العاملين في كافة طبيعة الجمعية ورسالتها وبرامجها ولططها ا ستاتيجية، ويمطبيعة الجمعية ورسالتها وبرامجها ولططها ا ستاتيجية، ويم

  القطاعات دالل الجمعية لأداء مهامهم بسهولة وبدون تعقيدات إداريةالقطاعات دالل الجمعية لأداء مهامهم بسهولة وبدون تعقيدات إدارية

لا يمكن لأي جمعية أن تحقق الجودة في أعمالها ما لم تعمل وفق نظام إداري بهيكلة لا يمكن لأي جمعية أن تحقق الجودة في أعمالها ما لم تعمل وفق نظام إداري بهيكلة           

واضحة وصطحيات محددة ونظام يحدد طبيعة العطقة الأفقية والرأسية بين العاملين، واضحة وصطحيات محددة ونظام يحدد طبيعة العطقة الأفقية والرأسية بين العاملين، 

م الجمعية الخيرية محكماً ومدروساً انعكس أثر ذلك إيجاباً على م الجمعية الخيرية محكماً ومدروساً انعكس أثر ذلك إيجاباً على وكلما كان تنظيوكلما كان تنظي

  الأداء وبالتالي الوفاء بمتطلبات تحقيق الجودة في تنفيذ برامج الجمعية.الأداء وبالتالي الوفاء بمتطلبات تحقيق الجودة في تنفيذ برامج الجمعية.

وكما ذكر أحد الباحثين فإن تطبيق الجودة الشاملة يتطلب تغيير الثقافة التنظيمية وكما ذكر أحد الباحثين فإن تطبيق الجودة الشاملة يتطلب تغيير الثقافة التنظيمية           

لأساسية التي يحتاجها هذا التطبيق لأساسية التي يحتاجها هذا التطبيق القديمة إلى ثقافة جديدة قائمة على المرتكزات االقديمة إلى ثقافة جديدة قائمة على المرتكزات ا

  بشكل يجعلا ممكنا وناجحا.بشكل يجعلا ممكنا وناجحا.
  

  توصيات :توصيات :    

ليس من الصعب تحقيق نتائج أفضل لتطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية، ولا يمكهن  ليس من الصعب تحقيق نتائج أفضل لتطبيق الجودة في الجمعيات الخيرية، ولا يمكهن          

أن يخضههع الأمههر لاهتمامههات عههابرة واجتهههادات فرديههة، ولكههن لا بههد مههن حههراك وجهههد        أن يخضههع الأمههر لاهتمامههات عههابرة واجتهههادات فرديههة، ولكههن لا بههد مههن حههراك وجهههد        

يير ونقههل الجمعيههات إلى مسههتويات أفضههل،  يير ونقههل الجمعيههات إلى مسههتويات أفضههل،  متواصههل علههى كافههة المسههتويات  حههداث التغهه  متواصههل علههى كافههة المسههتويات  حههداث التغهه  
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ونقههتح أن تنطلههق الحلههول بخطههوط متوازيههة، ومتقاطعههة يشههتك فيههها الجهههة المشههرفة علههى   ونقههتح أن تنطلههق الحلههول بخطههوط متوازيههة، ومتقاطعههة يشههتك فيههها الجهههة المشههرفة علههى   

ن على الجمعيات الخيرية من جهة ثانيهة، فمهن ناحيهة    ن على الجمعيات الخيرية من جهة ثانيهة، فمهن ناحيهة    ووالجمعيات الخيرية من جهة، والقائمالجمعيات الخيرية من جهة، والقائم

  :  :  التوصيات التاليةالتوصيات التاليةالجهة المشرفة وهي الوزارة نقتح الجهة المشرفة وهي الوزارة نقتح 

  تي:تي:شامل لتطوير أداء الجمعيات الخيرية يتضمن الآشامل لتطوير أداء الجمعيات الخيرية يتضمن الآتبني برنامج تبني برنامج   --11

  ..تقديم دورات تدريبية وورش العمل وحلقات نقاش للعاملين بالجمعيات الخيريةتقديم دورات تدريبية وورش العمل وحلقات نقاش للعاملين بالجمعيات الخيرية  --أأ

  ..إعداد حقائب تدريبية حول الجودة وتطوير الأداء وتزويد الجمعيات بهاإعداد حقائب تدريبية حول الجودة وتطوير الأداء وتزويد الجمعيات بها  --بب

  ..إصدار أدلة واقتاح برامج متطورة وتزويد الجمعيات بهاإصدار أدلة واقتاح برامج متطورة وتزويد الجمعيات بها  --جج

  ..تعثرة ومساعدتها لتطوير أدائهاتعثرة ومساعدتها لتطوير أدائهامتابعة الجمعيات الممتابعة الجمعيات الم    --دد

تنظهيم زيهارات متبادلهة بهين الجمعيههات دالهل المملكهة ولارجهها لططهطع علههى         تنظهيم زيهارات متبادلهة بهين الجمعيههات دالهل المملكهة ولارجهها لططهطع علههى           --هه

  ..التجارب الناجحة، وتعميم تجارب الجمعيات الناجحةالتجارب الناجحة، وتعميم تجارب الجمعيات الناجحة

  ..استقدام لبرات عربية وأجنبية والاستفادة من تجاربهااستقدام لبرات عربية وأجنبية والاستفادة من تجاربها  --وو

ن علهى  ن علهى  ومن جهتها يقهوم القهائمو  ومن جهتها يقهوم القهائمو  إنشاء موقع لاص بالجمعيات كمركز لبرة إنشاء موقع لاص بالجمعيات كمركز لبرة   --زز

  الجمعيات الخيرية بواجبهم بتطوير أدائها ومن المقتحات لذلك:الجمعيات الخيرية بواجبهم بتطوير أدائها ومن المقتحات لذلك:

  إشاعة ثقافة الجودة بين العاملينإشاعة ثقافة الجودة بين العاملين  --11

  تقييم واقع الجمعية واعتماد برنامج للتطويرتقييم واقع الجمعية واعتماد برنامج للتطوير  --22

  الاستفادة من الأجهزة الحكومية والخبرات الشخصية بالمنطقةالاستفادة من الأجهزة الحكومية والخبرات الشخصية بالمنطقة  --33

  الاططع على التجارب الناجحةالاططع على التجارب الناجحةووتكوين قاعدة معلومات تكوين قاعدة معلومات   --44

  ل حول التطوير والجودةل حول التطوير والجودةإقامة ورش عمإقامة ورش عم  --55

  تعزيز روح الانتماء للعاملين بالجمعيةتعزيز روح الانتماء للعاملين بالجمعية  --66
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  العمل الخيري من خلالالعمل الخيري من خلالتوجيه الجودة في توجيه الجودة في 

  بطاقة الأداء المتوازنبطاقة الأداء المتوازن  

  مقدمها :مقدمها :

  دالله الجريفانيدالله الجريفانيببالدكتور /  عماد عالدكتور /  عماد ع
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  بسم الله الرحمن الرحيمبسم الله الرحمن الرحيم

  ملخص :ملخص :

يغلب على المنظمات والجمعيات الخيرية وغير الربحية في جميع أنحاء العالم ضعف يغلب على المنظمات والجمعيات الخيرية وغير الربحية في جميع أنحاء العالم ضعف 

ت لا تستخدم ت لا تستخدم التخطيط الاستاتيجي ومعايير الجودة كما أن الكثير من هذه الجمعياالتخطيط الاستاتيجي ومعايير الجودة كما أن الكثير من هذه الجمعيا

أنظمة قياس الأداء أو معايير للجودة الأمر الذي يؤدي الى عدم تحقيق أهدافها أنظمة قياس الأداء أو معايير للجودة الأمر الذي يؤدي الى عدم تحقيق أهدافها 

ومحدودية إنتاجيتها وفي كثير من الأحيان نرى أن أعمال المنظمة لا تتوافق مع رؤيتها ومحدودية إنتاجيتها وفي كثير من الأحيان نرى أن أعمال المنظمة لا تتوافق مع رؤيتها 

ورسالتها الرئيسة إن وجدت هذه الرسالة أو الرؤية. وفي أغلب الأحيان تكون الخطط ورسالتها الرئيسة إن وجدت هذه الرسالة أو الرؤية. وفي أغلب الأحيان تكون الخطط 

الواردة في تقاريرها السنوية عبارة عن قائمة طويلة من الواردة في تقاريرها السنوية عبارة عن قائمة طويلة من   --ن وجدتن وجدتإإ--ا ستاتيجية ا ستاتيجية 

إن إن --ا نجازات والأعمال والبرامج التي ستقوم بها في العام القادم أما تقارير الأداء ا نجازات والأعمال والبرامج التي ستقوم بها في العام القادم أما تقارير الأداء 

في العام في العام   فهي عبارة عن قائمة طويلة عن المشاريع والبرامج التي تم إنجازهافهي عبارة عن قائمة طويلة عن المشاريع والبرامج التي تم إنجازها  --وجدتوجدت

 جمعها وصرفها على هذه المشاريع دون  جمعها وصرفها على هذه المشاريع دون الماضي با ضافة إلى حجم الأموال التي تمالماضي با ضافة إلى حجم الأموال التي تم

مراعاة أسس الجودة ومعاييرها. وهكذا دواليك تسير هذه الجمعيات على هذا المنوال مراعاة أسس الجودة ومعاييرها. وهكذا دواليك تسير هذه الجمعيات على هذا المنوال 

من التخطيط المتواضع دون تحديد رؤية وإستاتيجيات واضحة فضط عن معايير للأداء من التخطيط المتواضع دون تحديد رؤية وإستاتيجيات واضحة فضط عن معايير للأداء 

  والجودة.والجودة.

دة والأداء المؤسسي دة والأداء المؤسسي ومن المناهج الحديثة في صياغة الخطط ا ستاتيجية وتطوير الجوومن المناهج الحديثة في صياغة الخطط ا ستاتيجية وتطوير الجو

( والتي كان بداية تطبيقها على ( والتي كان بداية تطبيقها على BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrddمبدأ بطاقة الأداء المتوازن )مبدأ بطاقة الأداء المتوازن )

المؤسسات والشركات الربحية ثم ما لبث هذا المبدأ أن أصبح يطبق في كثير من المؤسسات والشركات الربحية ثم ما لبث هذا المبدأ أن أصبح يطبق في كثير من 

  الجهات الخيرية وغير الربحية في العالم وأدى إلى نتائج غير مسبوقة.الجهات الخيرية وغير الربحية في العالم وأدى إلى نتائج غير مسبوقة.

الضوء على مبدأ بطاقة الأداء المتوازن وتطبيقاتا على الضوء على مبدأ بطاقة الأداء المتوازن وتطبيقاتا على يهدف هذا البحث إلى تسليط يهدف هذا البحث إلى تسليط 

كما يناق  كما يناق    الجمعيات الخيرية وجمعيات النفع العام لرفع مستوى الأداء والجودةالجمعيات الخيرية وجمعيات النفع العام لرفع مستوى الأداء والجودة

البحث مفهوم الجودة الشاملة ومقارنتها مع بطاقة الأداء المتوازن. كذلك يسلط البحث مفهوم الجودة الشاملة ومقارنتها مع بطاقة الأداء المتوازن. كذلك يسلط 

إستاتيجية إستاتيجية   ا ستاتيجي وهو نموذج عملي لصياغةا ستاتيجي وهو نموذج عملي لصياغة  655655البحث الضوء على نموذج البحث الضوء على نموذج 

المنظمات وهو مصمم على أسس بطاقة الأداء المتوازن. كما يوضح هذا البحث أن المنظمات وهو مصمم على أسس بطاقة الأداء المتوازن. كما يوضح هذا البحث أن 

برامج الجودة لوحدها لا تمكن المنظمات من تحقيق الأداء المتميز إذا لم يكن ذلك برامج الجودة لوحدها لا تمكن المنظمات من تحقيق الأداء المتميز إذا لم يكن ذلك 

ضمن إطار إستاتيجي واضح يضمن تحويل التكيز في الجمعيات الخيرية من إدارة ضمن إطار إستاتيجي واضح يضمن تحويل التكيز في الجمعيات الخيرية من إدارة 

  داء لتحقيق أعلى الفوائد للمستفيدين.داء لتحقيق أعلى الفوائد للمستفيدين.الاعمال إلى إدارة جودة الأالاعمال إلى إدارة جودة الأ
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  مقدمة:مقدمة:

" إن العوامل التي جلبت النجاح في الماضي ليست بالضرورة هي نفس العوامل التي " إن العوامل التي جلبت النجاح في الماضي ليست بالضرورة هي نفس العوامل التي 

قد تغفل بعض الجمعيات الخيرية عن هذه الحقيقة في ظل قد تغفل بعض الجمعيات الخيرية عن هذه الحقيقة في ظل تجلب النجاح في المستقبل" تجلب النجاح في المستقبل" 

اضي. لذلك نرى أن اضي. لذلك نرى أن زحمة الأعمال اليومية فتظن أن المستقبل إنما هو امتداد طبيعي للمزحمة الأعمال اليومية فتظن أن المستقبل إنما هو امتداد طبيعي للم

بعض المؤسسات الخيرية تفشل في تحقيق إستاتيجيتها وأهدافها بسبب الاعتماد على بعض المؤسسات الخيرية تفشل في تحقيق إستاتيجيتها وأهدافها بسبب الاعتماد على 

التخطيط الاستاتيجي التقليدي )إن وجد( الذي يعتمد رسم لط مستقيم التخطيط الاستاتيجي التقليدي )إن وجد( الذي يعتمد رسم لط مستقيم 

 ستاتيجيات الماضي ويصلها إلى مرحلة زمنية في المستقبل. ان فشل هذه المؤسسات  ستاتيجيات الماضي ويصلها إلى مرحلة زمنية في المستقبل. ان فشل هذه المؤسسات 

التالية كما ذكرها بول نيفن التالية كما ذكرها بول نيفن   لبا ما يكون للأسبابلبا ما يكون للأسبابفي تحقيق إستاتيجياتها غافي تحقيق إستاتيجياتها غا

  من المراجع الأجنبية(:من المراجع الأجنبية(:  66)المرجع )المرجع 

  

  حاجز الرؤية:حاجز الرؤية:

يغلب على الجمعيات الخيرية عدم نشر الثقافة ا ستاتيجية أو عدم نشر ا ستاتيجية يغلب على الجمعيات الخيرية عدم نشر الثقافة ا ستاتيجية أو عدم نشر ا ستاتيجية 

على جميع طبقات الهيكل التنظيمي للجمعية لذلك يغلب على من يعمل في الجمعيات على جميع طبقات الهيكل التنظيمي للجمعية لذلك يغلب على من يعمل في الجمعيات 

معرفة الاتجاه الذي تسير إليا الجمعية. ولقد أثبتت بعض ا حصاءات أن معرفة الاتجاه الذي تسير إليا الجمعية. ولقد أثبتت بعض ا حصاءات أن   الخيرية عدمالخيرية عدم

  % فقط من الموظفين يفهمون إستاتيجيات الشركة.% فقط من الموظفين يفهمون إستاتيجيات الشركة.55

  

  الحاجز الشخصي:الحاجز الشخصي:

يغلب على الجمعيات الخيرية كذلك عدم وجود رابط بين تقييم أداء ا دارة التنفيذية يغلب على الجمعيات الخيرية كذلك عدم وجود رابط بين تقييم أداء ا دارة التنفيذية 

عدم إدراك أبعاد ا ستاتيجيات عدم إدراك أبعاد ا ستاتيجيات وبين تحقيقها  ستاتيجيات الجمعية والذي يتمثل في وبين تحقيقها  ستاتيجيات الجمعية والذي يتمثل في 

% فقط من % فقط من 2525وضعف المحفز لتحقيق الأهداف بعيدة الأجل. أثبتت الدراسات أن وضعف المحفز لتحقيق الأهداف بعيدة الأجل. أثبتت الدراسات أن 

  المدراء ترتبط محفزاتهم وعطواتهم بتحقيق ا ستاتيجيات.المدراء ترتبط محفزاتهم وعطواتهم بتحقيق ا ستاتيجيات.

  

  حاجز الموارد:حاجز الموارد:

يغلب على الجمعيات الخيرية عند وضع ميزانياتها عدم ارتباط الميزانية با ستاتيجية يغلب على الجمعيات الخيرية عند وضع ميزانياتها عدم ارتباط الميزانية با ستاتيجية 

ترتبط بمشاريع ليس لها عطقة با ستاتيجية أو لا يمكن تحديد عطقتها ترتبط بمشاريع ليس لها عطقة با ستاتيجية أو لا يمكن تحديد عطقتها   أو أنهاأو أنها

% من الشركات لا تربط ميزانياتها % من الشركات لا تربط ميزانياتها 6060المباشرة با ستاتيجية. أثبتت ا حصاءات أن المباشرة با ستاتيجية. أثبتت ا حصاءات أن 
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با ستاتيجيات بل تصاغ الميزانيات بناء على السنوات السابقة. لذلك ينعدم الارتباط با ستاتيجيات بل تصاغ الميزانيات بناء على السنوات السابقة. لذلك ينعدم الارتباط 

  وارد المتوفرة.وارد المتوفرة.بين أولويات الشركة ورؤيتها والمبين أولويات الشركة ورؤيتها والم

  

  حاجز ا دارة:حاجز ا دارة:

يغلب على الجمعيات الخيرية ضعف ا دارة ا ستاتيجية وإدارة اللقاءات ا ستاتيجية يغلب على الجمعيات الخيرية ضعف ا دارة ا ستاتيجية وإدارة اللقاءات ا ستاتيجية 

لذلك تخصص كثير من لقاءات ا دارة العليا للجمعيات على بحث مشاكل الأعمال لذلك تخصص كثير من لقاءات ا دارة العليا للجمعيات على بحث مشاكل الأعمال 

أو التكيز على مجريات العمل اليومية دون التكيز على النظرة ا ستاتيجية أو التكيز على مجريات العمل اليومية دون التكيز على النظرة ا ستاتيجية 

فية إدارة دفة الجمعية في ظل المتغيرات المحلية والدولية وغالبا ما تعتمد بعض فية إدارة دفة الجمعية في ظل المتغيرات المحلية والدولية وغالبا ما تعتمد بعض وكيوكي

الجمعيات على مبدأ "إطفاء الحرائق" في إدارتها العامة وليس على مبدأ القيادة الجمعيات على مبدأ "إطفاء الحرائق" في إدارتها العامة وليس على مبدأ القيادة 

% من المدراء يخصص أقل من ساعة في الشهر % من المدراء يخصص أقل من ساعة في الشهر 8585ا ستاتيجية. أثبتت ا حصاءات أن ا ستاتيجية. أثبتت ا حصاءات أن 

  ((1313لمناقشة ا ستاتيجيات.)لمناقشة ا ستاتيجيات.)

الى ذلك فإن أحد الأسباب الرئيسة في عدم فهم ا ستاتيجيات وبالتالي عدم الى ذلك فإن أحد الأسباب الرئيسة في عدم فهم ا ستاتيجيات وبالتالي عدم إضافة إضافة 

تحقيقها هو اعتماد منظومة من المؤشرات لا تتوافق مع الواقع الخيري الحقيقي تحقيقها هو اعتماد منظومة من المؤشرات لا تتوافق مع الواقع الخيري الحقيقي 

للجمعيات. فغالبا ما تعتمد الجمعيات الخيرية على مؤشرات أعمال وليس مؤشرات للجمعيات. فغالبا ما تعتمد الجمعيات الخيرية على مؤشرات أعمال وليس مؤشرات 

  و جودتا.و جودتا.أداء. وهذه المؤشرات لا تعكس حقيقة الأداء أأداء. وهذه المؤشرات لا تعكس حقيقة الأداء أ

  الحاجة إلى التخطيط ا ستاتيجي في الجمعيات الخيرية:الحاجة إلى التخطيط ا ستاتيجي في الجمعيات الخيرية:

  300300تفيد إحصائات إجريت قبل خمس سنوات تقريبا أنا يوجد في المملكة أكثر من تفيد إحصائات إجريت قبل خمس سنوات تقريبا أنا يوجد في المملكة أكثر من 

  324324هه مليار و هه مليار و   14241424مؤسسة ليرية بلغ إجمالي إراداتها في عام مؤسسة ليرية بلغ إجمالي إراداتها في عام   3838جمعية ليرية و جمعية ليرية و 

ألف كما صرح ألف كما صرح   2222مليونا و مليونا و   119898ألف في حين بلغت مصروفاتها مليار و ألف في حين بلغت مصروفاتها مليار و   581581مليونا ومليونا و

بذلك وزير الشؤون الاجتماعية لطل اللقاء السنوي الخامس للجهات الخيرية والذي بذلك وزير الشؤون الاجتماعية لطل اللقاء السنوي الخامس للجهات الخيرية والذي 

الاربعاء الاربعاء   40834083نظمتا جمعية البر الخيرية بالمنطقة الشرقية )جريدة الاقتصادية العدد نظمتا جمعية البر الخيرية بالمنطقة الشرقية )جريدة الاقتصادية العدد 

(. وبعض هذه المنظمات يغلب عليها تدالل (. وبعض هذه المنظمات يغلب عليها تدالل 20042004//1212//1515الموافق الموافق   14251425//1111//33

والابتعاد عن الأهداف الأساسية والتحول عن رسالة المنظمة الرئيسة من والابتعاد عن الأهداف الأساسية والتحول عن رسالة المنظمة الرئيسة من الأهداف الأهداف 

لطل أعمالها الحالية. كما يطحظ عدم وجود لطط إستاتيجية أو تشغيلية معتمدة لطل أعمالها الحالية. كما يطحظ عدم وجود لطط إستاتيجية أو تشغيلية معتمدة 

يسعى لتحقيقها العاملون في هذه المنظمات، لذا نرى أن معظم البرامج في بعض يسعى لتحقيقها العاملون في هذه المنظمات، لذا نرى أن معظم البرامج في بعض 

  ب التقليدية.ب التقليدية.المنظمات الخيرية يغلب عليها العفوية أو الجوانالمنظمات الخيرية يغلب عليها العفوية أو الجوان
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إن التخطيط للعمل الخيري وتطوير الأداء فيا أصبح ليارا إستاتيجيا لضمان استمرار إن التخطيط للعمل الخيري وتطوير الأداء فيا أصبح ليارا إستاتيجيا لضمان استمرار 

العمل وتحقيق أهدافا لصالح المستفيدين. إن الجمعيات بحاجة إلى مراجعة آليات العمل وتحقيق أهدافا لصالح المستفيدين. إن الجمعيات بحاجة إلى مراجعة آليات 

  التخطيط التي تتبعها لعدة أسباب منها:التخطيط التي تتبعها لعدة أسباب منها:

  

  المتغيرات الخارجية:المتغيرات الخارجية:  --11

داثا ومتغيرات على الصعيد السياسي داثا ومتغيرات على الصعيد السياسي إن السنوات القليلة الماضية شهدت أحإن السنوات القليلة الماضية شهدت أح

والاقتصادي والاجتماعي على المستوى الدولي والاقليمي. هذه المتغيرات ألقت بظطلها والاقتصادي والاجتماعي على المستوى الدولي والاقليمي. هذه المتغيرات ألقت بظطلها 

على الجمعيات الخيرية وجمعيات النفع العام فأثرت في معظم الأحيان سلبا على على الجمعيات الخيرية وجمعيات النفع العام فأثرت في معظم الأحيان سلبا على 

شاريع شاريع ا يرادات والأنشطة التي تقوم بها مما أثر بدوره على المستفيدين من هذه الما يرادات والأنشطة التي تقوم بها مما أثر بدوره على المستفيدين من هذه الم

والبرامج. وهذه المتغيرات تستدعي إعادة النظر والتفكير في إستاتيجيات العمل وطرق والبرامج. وهذه المتغيرات تستدعي إعادة النظر والتفكير في إستاتيجيات العمل وطرق 

  الأداء لمواجهة الزيادة في حجم التحديات وانكماش الفرص المتاحة.الأداء لمواجهة الزيادة في حجم التحديات وانكماش الفرص المتاحة.

  

  المتغيرات الداللية:المتغيرات الداللية:  --22

وتشمل هذه المتغيرات البنية التحتية لهذه الجمعيات من أنظمة إدارية وهياكل تنظيمية وتشمل هذه المتغيرات البنية التحتية لهذه الجمعيات من أنظمة إدارية وهياكل تنظيمية 

لة لا تتناسب وحجم المتغيرات الخارجية. إن غالب هذه الجمعيات تعتمد على لة لا تتناسب وحجم المتغيرات الخارجية. إن غالب هذه الجمعيات تعتمد على وقوى عاموقوى عام

أساليب تقليدية في ا دارة تؤثر سلبا على الأداء من حيث لا تشعر هذه الجمعيات. أساليب تقليدية في ا دارة تؤثر سلبا على الأداء من حيث لا تشعر هذه الجمعيات. 

  وهذا يستوجب إعادة النظر في هذه الأنظمة وتحقيق ارتباطها بإستاتيجيات الجمعية.وهذا يستوجب إعادة النظر في هذه الأنظمة وتحقيق ارتباطها بإستاتيجيات الجمعية.

  

  ين:ين:متغيرات في أفهام الداعمين والممولمتغيرات في أفهام الداعمين والممول  --33

إن ثقافة الداعمين والممولين لم تعد كما كانت سابقا كما أن مصادر ا عطم إن ثقافة الداعمين والممولين لم تعد كما كانت سابقا كما أن مصادر ا عطم 

أصبحت تؤثر سلبا على سلوكات الداعمين وتوجا طرق التعامل مع الجمعيات أصبحت تؤثر سلبا على سلوكات الداعمين وتوجا طرق التعامل مع الجمعيات 

  الخيرية من لطل هذه الوسائل وبالطريقة التي تريدها إلا من رحم الله.الخيرية من لطل هذه الوسائل وبالطريقة التي تريدها إلا من رحم الله.

  

  متغيرات في ظروف المستفيدين:متغيرات في ظروف المستفيدين:  --44

ديات التي يواجهها المستفيدون هي نفسها قبل عشرين سنة أو ديات التي يواجهها المستفيدون هي نفسها قبل عشرين سنة أو لم تعد الظروف والتحلم تعد الظروف والتح

أكثر. ان لقمة الطعام لم تعد من الأولويات لدى المستفيد بل أن هناك أمور فكرية أكثر. ان لقمة الطعام لم تعد من الأولويات لدى المستفيد بل أن هناك أمور فكرية 

وعقدية أصبحت على رأس قائمة الأولويات وتحتاج أن تكون ضمن الخطط وعقدية أصبحت على رأس قائمة الأولويات وتحتاج أن تكون ضمن الخطط 

  ا ستاتيجية للجمعيات الخيرية للصمود في وجا التحديات.ا ستاتيجية للجمعيات الخيرية للصمود في وجا التحديات.
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  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  ((BBSSCC))  ((1010))  لأداء المتوازنلأداء المتوازنبطاقة ابطاقة ا

  

في هذا الفصل سيتم شرح مبدأ بطاقة الأداء المتوازن بصورة مبسطة من لطل إلقاء في هذا الفصل سيتم شرح مبدأ بطاقة الأداء المتوازن بصورة مبسطة من لطل إلقاء 

  الضوء على ما يلي:الضوء على ما يلي:

  ..مفهوم بطاقة الأداء المتوازنمفهوم بطاقة الأداء المتوازن  ::  أولًاأولًا

  ..المتوازنالمتوازن  الأربعة لبطاقة الأداءالأربعة لبطاقة الأداء  المناظيرالمناظيرثانياً : ثانياً : 

  ثالثا : لريطة ا ستاتيجية.ثالثا : لريطة ا ستاتيجية.

  ..الأداء المتوازنالأداء المتوازن  : مزايا بطاقة: مزايا بطاقة  بعابعارارا

  

  ::BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  ((BBSSCC))    المتوازنالمتوازن  مفهوم بطاقة الأداءمفهوم بطاقة الأداء: : أولًاأولًا

إن مفهوم الأداء المتوازن يعود الى الخمسينيات الميطدية عندما بدأت شركة )جينرال إن مفهوم الأداء المتوازن يعود الى الخمسينيات الميطدية عندما بدأت شركة )جينرال 

إلكتك( مراقبة الأداء عن طريق مؤشرات قياسية وكذلك الجهود التي قام بها إلكتك( مراقبة الأداء عن طريق مؤشرات قياسية وكذلك الجهود التي قام بها 

عمليات في فرنسا في بداية القرن العشرين وأطلق عليها لوحة التحكم عمليات في فرنسا في بداية القرن العشرين وأطلق عليها لوحة التحكم مهندسو المهندسو ال

((DDaasshhbbooaarrdd والتي تعني مراقبة الأداء عن طريق لواحات التحكم.ثم تطور هذا ) والتي تعني مراقبة الأداء عن طريق لواحات التحكم.ثم تطور هذا )

المفهوم بواسطة روبرت كابلن وبيت نورتن من لطل ما يسمى بطاقة الأداء المتوازن في المفهوم بواسطة روبرت كابلن وبيت نورتن من لطل ما يسمى بطاقة الأداء المتوازن في 

عندما بين )كابلن ونورتن( من لطل عندما بين )كابلن ونورتن( من لطل   بداية التسعينيات الميطدية من القرن الماضيبداية التسعينيات الميطدية من القرن الماضي

مقالات نشرت في مجلة جامعة هارفرد للأعمال عن مفهوم بطاقة الأداء المتوازن ومنذ مقالات نشرت في مجلة جامعة هارفرد للأعمال عن مفهوم بطاقة الأداء المتوازن ومنذ 

ذلك الحين ولغاية الآن يخضع المفهوم إلى تطور مستمر نتيجة الخبرة المتاكمة ذلك الحين ولغاية الآن يخضع المفهوم إلى تطور مستمر نتيجة الخبرة المتاكمة 

ية ية والانتشار الواسع لتطبيق هذا النموذج في الكثير من الشركات والمؤسسات الربحوالانتشار الواسع لتطبيق هذا النموذج في الكثير من الشركات والمؤسسات الربح

  والحكومية والمؤسسات غير الربحية.والحكومية والمؤسسات غير الربحية.

  العملياتالعمليات  وبينوبين  جانبجانب  منمن  الربحالربح  وو  الماليةالمالية  المفرداتالمفردات  بينبين  الربطالربط  إلىإلى  الأداءالأداء  بطاقةبطاقة  وتهدفوتهدف  

  بمعنيبمعني  ،،  آلرآلر  جانبجانب  منمن  المستقبليةالمستقبلية  والتخطيطيةوالتخطيطية  للأداء المؤسسيللأداء المؤسسي  اليوميةاليومية  التنفيذيةالتنفيذية

   ستاتيجية ستاتيجيةاا  مع الرؤيةمع الرؤية  القصيرالقصير  المدىالمدى  علىعلى  التشغيليةالتشغيلية  الماليةالمالية  الرقابةالرقابة  بينبين  الربطالربط

  يعتمديعتمد  ،كما،كما  المستقبلالمستقبل  تنميةتنمية  عليعلي  تأثيرهاتأثيرها  مديمدي  ودراسةودراسة  الطويلالطويل  المدىالمدى  فيفي  المستقبليةالمستقبلية

المستقبل( المستقبل(   ،،  الحاضرالحاضر  ،،  )الماضي)الماضي    وهيوهي  الثطثالثطث  الزمنيةالزمنية  المحاورالمحاور  علىعلى  مفهوم البطاقةمفهوم البطاقة

  بعدبعد  إلّاإلّا  واضحواضح  ماليمالي  مباشرمباشر  تأثيرتأثير  لالا  يكونيكون  لالا  الغد قدالغد قد  أجلأجل  منمن  اليوماليوم  نعملانعملا  ماما  أنأن  بمعنيبمعني

  إضافةإضافة  إلىإلى  العمليات اليوميةالعمليات اليومية  مراقبةمراقبة  مجردمجرد  منمن  التحولالتحول  وبالتاليوبالتالي  ..  ستقبليةستقبليةمم  زمنيةزمنية  فتةفتة
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  العملياتالعمليات  رصدرصد  آلرآلر  ،بمعني،بمعني  للمنظمةللمنظمة  المستقبليالمستقبلي  البعدالبعد  علىعلى  تأثيرتأثير  ذاتذات  ألرىألرى  أبعادأبعاد

  نتائجنتائج  أفضلأفضل  لتحقيقلتحقيق  إرشاديةإرشادية  ومعاييرومعايير  مقاييسمقاييس  شكلشكل  علىعلى  للمنظمة ولكنللمنظمة ولكن  اليوميةاليومية

  شروعشروعللمللم  والخارجيةوالخارجية  الدالليةالداللية  للعملياتللعمليات  الشاملالشامل  الأداءالأداء

  فيفي  نشرهانشرها  وتموتم  التفصيليةالتفصيلية  والتفسيراتوالتفسيرات  المقالاتالمقالات  منمن  عددعدد  ذلكذلك  تابعتابع  الفكرةالفكرة  تبلورتبلور  وبعدوبعد  ،،

  BBaallaanncceedd  عملعمل  إلىإلى  ا ستاتيجيةا ستاتيجية  تحويلتحويل  فيفي  المتوازنالمتوازن  بطاقة الأداءبطاقة الأداء  الشهيرالشهير  كتابهماكتابهما

SSccoorreeccaarrdd  TTrraannssllaattiinngg  SSttrraatteeggyy  ttoo  AAccttiioonn      ثم ، ثم 11999966  عام عام   صدرصدر  الذيالذي ،

  SSttrraatteeggyy  FFooccuusseeddا ستاتيجي ا ستاتيجي   تطه كتاب المنظمات ذات التكيزتطه كتاب المنظمات ذات التكيز

OOrrggaanniizzaattiioonn     ثم كتاب لرائط ا ستاتيجية ثم كتاب لرائط ا ستاتيجيةSSttrraatteeggyy  MMaappss   ثم كتاب ثم كتاب

  EExxeeccuuttiioonnثم كتابهم الألير تميز ا نجاز ثم كتابهم الألير تميز ا نجاز       AAlliiggnnmmeennttالموائمة المؤسسيةالموائمة المؤسسية

PPrreemmiiuumm    .والذي يبين كيفية ربط ا ستاتيجية للعمليات لتحقيق ميزة تنافسية.والذي يبين كيفية ربط ا ستاتيجية للعمليات لتحقيق ميزة تنافسية  

  

  رؤيتهارؤيتهاعلى ترجمة على ترجمة   يساعد مختلف مستويات المنظمةيساعد مختلف مستويات المنظمةإستاتيجيا إستاتيجيا   نموذجانموذجاتعتبر البطاقة تعتبر البطاقة 

  الأداءالأداء  للقياس بدقة مع توجياللقياس بدقة مع توجياوو  للتطبيقللتطبيق  أهداف عملية قابلةأهداف عملية قابلة  إلىإلى  ا ستاتيجيةا ستاتيجيةولططها ولططها 

النظرة الشاملة للإستاتيجية من مناظير أربع النظرة الشاملة للإستاتيجية من مناظير أربع والسلوك الفردي، وذلك من لطل والسلوك الفردي، وذلك من لطل 

السببية بين الأهداف في المناظير السببية بين الأهداف في المناظير لتحقيق الشمولية. كما يتميز هذا النموذج بالعطقة لتحقيق الشمولية. كما يتميز هذا النموذج بالعطقة 

  المختلفة.المختلفة.

  

  لماذا سميت بطاقة الأداء المتوازن ؟لماذا سميت بطاقة الأداء المتوازن ؟

المالي المالي   المنظورالمنظوركان التكيز في السابق على أهداف كان التكيز في السابق على أهداف   المنظماتالمنظمات  ستاتيجياستاتيجياإإفي صياغة في صياغة 

التطوير ولكن بطاقة الأداء التطوير ولكن بطاقة الأداء وو  ومنظور النموومنظور النموالعمليات العمليات   ومنظورومنظورالعمطء العمطء   منظورمنظورونسيان ونسيان 

انظر الى الشكل التالي الذي يبين الفرق بين انظر الى الشكل التالي الذي يبين الفرق بين   ..الأربعةالأربعة  المناظيرالمناظير  توازن بين أهدافتوازن بين أهداف

المنظور ا ستاتيجي التقليدي وهو النظر من لطل منظور واحد فقط مما يؤدي إلى المنظور ا ستاتيجي التقليدي وهو النظر من لطل منظور واحد فقط مما يؤدي إلى 

حجب المناظير الألرى وبين النظرة ا ستاتيجية المتوازنة كما هو الحال في بطاقة حجب المناظير الألرى وبين النظرة ا ستاتيجية المتوازنة كما هو الحال في بطاقة 

  الأداء المتوازن.الأداء المتوازن.
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  المنظور المالي فقط.المنظور المالي فقط.النظر إلى ا ستاتيجية من لطل النظر إلى ا ستاتيجية من لطل 

  
  

  

  

  النظرة المتوازنة للإستاتيجيةالنظرة المتوازنة للإستاتيجية
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  ::لبطاقة الأداء المتوازنلبطاقة الأداء المتوازن  الأربعةالأربعة  : المناظير: المناظيرثانياًثانياً

يتميز نموذج بطاقة الأداء المتوازن بالنظر إلى ا ستاتيجية أو صياغتها من لطل أربعة يتميز نموذج بطاقة الأداء المتوازن بالنظر إلى ا ستاتيجية أو صياغتها من لطل أربعة 

نظمة لكون بعض هذه نظمة لكون بعض هذه مناظير رئيسة ويختلف ترتيب هذه المناظير تبعا لنوعية نشاط الممناظير رئيسة ويختلف ترتيب هذه المناظير تبعا لنوعية نشاط الم

      والالرى محركات أو قائدةوالالرى محركات أو قائدة  LLaaggggiinnggالمناظير  تحتوي على أهداف تعتبر تابعة  المناظير  تحتوي على أهداف تعتبر تابعة  

LLeeaaddiinngg وسيأتي التفصيل عند الحديث عن الفرق بين بطاقات الأداء للمنظمات . وسيأتي التفصيل عند الحديث عن الفرق بين بطاقات الأداء للمنظمات .

الربحية وغير الربحية. الشكل التالي يوضح المناظير الرئيسة الأربعة لبطاقة الأداء الربحية وغير الربحية. الشكل التالي يوضح المناظير الرئيسة الأربعة لبطاقة الأداء 

  المتوازن.المتوازن.
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  ..FFiinnaanncciiaall  PPeerrssppeeccttiivvee  الماليالمالي  المنظورالمنظور

ويتطلب من المنظمة ا جابة على التساؤل التالي: )كيف ينبغي أن نبدو أمام أصحاب ويتطلب من المنظمة ا جابة على التساؤل التالي: )كيف ينبغي أن نبدو أمام أصحاب 

( يفتض في المؤسسات الربحية أنها عبارة عن مجموعة من ( يفتض في المؤسسات الربحية أنها عبارة عن مجموعة من   SSttaakkeehhoollddeerrssالمصلحة؟ المصلحة؟ 

النفع عليهم. النفع عليهم. المستثمرين الذين وضعوا رأس مال المنظمة لتحقيق أرباح وعوائد تعود بالمستثمرين الذين وضعوا رأس مال المنظمة لتحقيق أرباح وعوائد تعود ب

لذلك وجب على إدارة المنظمة أن تحقق المنفعة والعوائد المتوقعة من قبل أصحاب لذلك وجب على إدارة المنظمة أن تحقق المنفعة والعوائد المتوقعة من قبل أصحاب 

المصلحة وإلا كانت هذه ا دارة غير قادرة على الاستمرار. وهذه العوائد قد تكون المصلحة وإلا كانت هذه ا دارة غير قادرة على الاستمرار. وهذه العوائد قد تكون 

مالية أو معنوية ولكنها بالتالي تحقق منفعة متوقعة من قبل أصحاب المصلحة. أما في مالية أو معنوية ولكنها بالتالي تحقق منفعة متوقعة من قبل أصحاب المصلحة. أما في 

ة فإن أصحاب المصلحة قد يكونوا المانحين أو المتبرعين أو الدولة ة فإن أصحاب المصلحة قد يكونوا المانحين أو المتبرعين أو الدولة المنظمات الخيريالمنظمات الخيري

الذين قدموا الدعم المالي )كأنا رأس مال( لغرض تحقيق رسالة المنظمة والتي يتوقع الذين قدموا الدعم المالي )كأنا رأس مال( لغرض تحقيق رسالة المنظمة والتي يتوقع 

أن تحقق العائد على المستفيد من لدمات المنظمة. وكما هو الحال في المنظمات أن تحقق العائد على المستفيد من لدمات المنظمة. وكما هو الحال في المنظمات 

نبغي أن تقيّم ا دارة التنفيذية بناء على نبغي أن تقيّم ا دارة التنفيذية بناء على الربحية ففي المنظمات غير الربحية أو الخيرية يالربحية ففي المنظمات غير الربحية أو الخيرية ي

تحقيق المنفعة من لطل تحقيق رسالة المنظمة. الفارق بين المنظمات الربحية وغير تحقيق المنفعة من لطل تحقيق رسالة المنظمة. الفارق بين المنظمات الربحية وغير 

الربحية في هذا المنظور أن المنظمات الربحية تأسست لكي تحقق العوائد والأرباح الربحية في هذا المنظور أن المنظمات الربحية تأسست لكي تحقق العوائد والأرباح 

لربحية فهي تسعى لربحية فهي تسعى المادية فيعتبر تحقيق الربح هو الهدف النهائي ، أما المنظمات غير االمادية فيعتبر تحقيق الربح هو الهدف النهائي ، أما المنظمات غير ا

  لزيادة العوائد المالية ليس لذاتها ولكن لأنها سببا أو محركا لتحقيق رسالة المنظمة. لزيادة العوائد المالية ليس لذاتها ولكن لأنها سببا أو محركا لتحقيق رسالة المنظمة. 

  

  CCuussttoommeerr  PPeerrssppeeccttiivvee    منظور العمطء أو الزبائن أو المستفيدينمنظور العمطء أو الزبائن أو المستفيدين

ويتطلب من المنظمة ا جابة على التساؤل التالي: ) كيف ينبغي أن نبدو أمام العمطء؟( ويتطلب من المنظمة ا جابة على التساؤل التالي: ) كيف ينبغي أن نبدو أمام العمطء؟( 

هيا أنا لا توجد منظمة ربحية هادفة للربح تستطيع أن تحقق هيا أنا لا توجد منظمة ربحية هادفة للربح تستطيع أن تحقق كما هو معلوم بدكما هو معلوم بد

أهدافها من دون العمطء أو المستفيدين، وبالتالي لابد أن تكون هناك عطقة إيجابية أهدافها من دون العمطء أو المستفيدين، وبالتالي لابد أن تكون هناك عطقة إيجابية 

بين المنظمة وعمطئها أو المستفيدين من لدماتها. ويتأكد هذا المفهوم في المنظمات بين المنظمة وعمطئها أو المستفيدين من لدماتها. ويتأكد هذا المفهوم في المنظمات 

البضاعة فإذا فقد العميل أو أصبح البضاعة فإذا فقد العميل أو أصبح الربحية لأن العميل هو الذي سيشتي الخدمة أو الربحية لأن العميل هو الذي سيشتي الخدمة أو 

غير راض عن الخدمة فسيؤدي ذلك إلى كساد البضاعة وبالتالي لسارة المؤسسة غير راض عن الخدمة فسيؤدي ذلك إلى كساد البضاعة وبالتالي لسارة المؤسسة 

الربحية. ونفس المفهوم ينبغي أن ينطبق على المنظمات غير الهادفة إلى الربح ولكن الربحية. ونفس المفهوم ينبغي أن ينطبق على المنظمات غير الهادفة إلى الربح ولكن 

هذا المفهوم يحتاج الى تأصيل ونشر ثقافة في الجمعيات الخيرية حيث تظن بعض هذه هذا المفهوم يحتاج الى تأصيل ونشر ثقافة في الجمعيات الخيرية حيث تظن بعض هذه 

معيات أن المستفيد مضطر إلى الخدمة التي يقدمونها وبالتالي لا نحتاج إلى ربط معيات أن المستفيد مضطر إلى الخدمة التي يقدمونها وبالتالي لا نحتاج إلى ربط الجالج
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العطقة مع المستفيدين لأن الجمعية هي صاحبة اليد العليا في هذه الحالة. وهذه تعد العطقة مع المستفيدين لأن الجمعية هي صاحبة اليد العليا في هذه الحالة. وهذه تعد 

نظرة قاصرة لان المستفيد بالنهاية هو عميل فإذا لم يحصل على الخدمة المتوقعة نظرة قاصرة لان المستفيد بالنهاية هو عميل فإذا لم يحصل على الخدمة المتوقعة 

يدلوجية مختلفة تسحب البساط من تحت يدلوجية مختلفة تسحب البساط من تحت فسوف تأتي جهات لديها توجهات أفسوف تأتي جهات لديها توجهات أ

الجمعيات الخيرية إضافة إلى أن المانح أو الدولة التي تقدم الدعم إلى الجمعيات الجمعيات الخيرية إضافة إلى أن المانح أو الدولة التي تقدم الدعم إلى الجمعيات 

الخيرية سوف تتدد كثيرا في الاستمرار بتقديم الدعم إذا كثرت الشكاوى من الخيرية سوف تتدد كثيرا في الاستمرار بتقديم الدعم إذا كثرت الشكاوى من 

المستفيدين. وهذا المنظور يتطلب من المنظمة الربحية وغير الربحية معرفة توقعات المستفيدين. وهذا المنظور يتطلب من المنظمة الربحية وغير الربحية معرفة توقعات 

العميل أو المستفيد وبالتالي الحرص على تلبية هذه التوقعات أو تقديم أفضل من العميل أو المستفيد وبالتالي الحرص على تلبية هذه التوقعات أو تقديم أفضل من 

  المتوقع.المتوقع.

  

  IInntteerrnnaall  PPrroocceesssseess  PPeerrssppeeccttiivveeمنظور العمليات الداللية منظور العمليات الداللية 

ويتطلب هذا المنظور ا جابة على التساؤل التالي ) أي العمليات التي ينبغي أن نتفوق ويتطلب هذا المنظور ا جابة على التساؤل التالي ) أي العمليات التي ينبغي أن نتفوق 

   صحاب المصلحة.( صحاب المصلحة.(فيها لكي نرضي عمطءنا و نحقق العوائد فيها لكي نرضي عمطءنا و نحقق العوائد 

إن هذا المنظور يتطلب التكيز على العمليات التي لها عطقة مباشرة في تحقيق إن هذا المنظور يتطلب التكيز على العمليات التي لها عطقة مباشرة في تحقيق 

متطلبات العميل ومن ثم تحقيق المنفعة إلى أصحاب المصلحة. وتشمل هذه العمليات متطلبات العميل ومن ثم تحقيق المنفعة إلى أصحاب المصلحة. وتشمل هذه العمليات 

مالا عطقة بالعمليات اليومية  نتاج المنتج أو الخدمة، والعمليات التي تتعلق بتكون مالا عطقة بالعمليات اليومية  نتاج المنتج أو الخدمة، والعمليات التي تتعلق بتكون 

يجابية مع العمطء، العمليات التي لها عطقة با بداع المؤسسي والتي تؤدي يجابية مع العمطء، العمليات التي لها عطقة با بداع المؤسسي والتي تؤدي العطقة ا العطقة ا 

إلى تحقيق نتائج فائقة وتحقق للمنظمة ميزة تنافسية في الأسواق با ضافة إلى إلى تحقيق نتائج فائقة وتحقق للمنظمة ميزة تنافسية في الأسواق با ضافة إلى 

العمليات التي لها عطقة بالأنظمة والقوانين التي قد تؤثر سلبا على تحقيق أهداف العمليات التي لها عطقة بالأنظمة والقوانين التي قد تؤثر سلبا على تحقيق أهداف 

  نين والأنظمة التي تضعها الدولة أو المنظمات العالمية.نين والأنظمة التي تضعها الدولة أو المنظمات العالمية.المنظمة مثل ما يتعلق بالبيئة والقواالمنظمة مثل ما يتعلق بالبيئة والقوا

  

  LLeeaarrnniinngg  aanndd  GGrroowwtthh  PPeerrssppeeccttiivveeمنظور النمو والتطوير منظور النمو والتطوير 

ويتطلب هذا المنظور ا جابة على التساؤل التالي )ما هي الجدارات ا ستاتيجية ويتطلب هذا المنظور ا جابة على التساؤل التالي )ما هي الجدارات ا ستاتيجية 

لى لى والبنية المعلوماتية وبيئة العمل التي ينبغي أن تتواجد في المنظمة لكي تؤدي إوالبنية المعلوماتية وبيئة العمل التي ينبغي أن تتواجد في المنظمة لكي تؤدي إ

  التحسين المستمر وتحقيق الرضا للمستفيدين وأصحاب المصلحة(التحسين المستمر وتحقيق الرضا للمستفيدين وأصحاب المصلحة(

    IInnttaannggiibblleeإن هذا المنظور يتطلب من المنظمة التكيز على الجوانب غير الملموسة إن هذا المنظور يتطلب من المنظمة التكيز على الجوانب غير الملموسة 

والتي غالبا ما يغفل عنها عند صياغة الخطة التقليدية أما في بطاقة والتي غالبا ما يغفل عنها عند صياغة الخطة التقليدية أما في بطاقة     دالل المنظمةدالل المنظمة

يا وتقوم عليا كل النتائج ا يجابية التي يا وتقوم عليا كل النتائج ا يجابية التي الأداء المتوازن فإن هذا المنظور يعتبر أساسالأداء المتوازن فإن هذا المنظور يعتبر أساس
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      ا ستاتيجيةا ستاتيجية  تحققها المنظمة ويشمل هذا المنظور الموارد البشرية او الجداراتتحققها المنظمة ويشمل هذا المنظور الموارد البشرية او الجدارات

HHuummaann  ccaappiittaall   التي تتطلبها المنظمة لتحقيق رؤيتها المستقبلية من لطل تطوير التي تتطلبها المنظمة لتحقيق رؤيتها المستقبلية من لطل تطوير

ذا المنظور ذا المنظور جدارات إستاتيجية تستطيع أن تواكب مسار المنظمة المستقبلي. كما أن هجدارات إستاتيجية تستطيع أن تواكب مسار المنظمة المستقبلي. كما أن ه

)أجهزة وبرامج....( التي تتطلبها )أجهزة وبرامج....( التي تتطلبها       IITT  CCaappiittaall  يتطلب كذلك إيجاد البنية المعلوماتيةيتطلب كذلك إيجاد البنية المعلوماتية

المنظمة لتحقيق رؤيتها ا ستاتيجية وأليرا يتطلب هذا المنظور من المنظمة للق بيئة المنظمة لتحقيق رؤيتها ا ستاتيجية وأليرا يتطلب هذا المنظور من المنظمة للق بيئة 

صحية وتنافسية دالل المنظمة تشعر الموظفين صحية وتنافسية دالل المنظمة تشعر الموظفين   OOrrggaanniizzaattiioonn  CCaappiittaall  عمل عمل 

  لشفافية والمساوات في الفرص.لشفافية والمساوات في الفرص.بالأمن الوظيفي وابالأمن الوظيفي وا

  

  ::SSttrraatteeggyy  MMaappثالثا: لريطة ا ستاتيجية  ثالثا: لريطة ا ستاتيجية  

ا ستاتيجية في مفهوم بطاقة الأداء عبارة عن مجموعة من الأهداف الذكية التي ا ستاتيجية في مفهوم بطاقة الأداء عبارة عن مجموعة من الأهداف الذكية التي 

ترتبط بعطقة سببية وتتوزع على المناظير المختلفة لبطاقة الأداء. ويفتض أن لريطة ترتبط بعطقة سببية وتتوزع على المناظير المختلفة لبطاقة الأداء. ويفتض أن لريطة 

رحلتها نحو تحقيق رؤيتها. وتساعد الخريطة رحلتها نحو تحقيق رؤيتها. وتساعد الخريطة ا ستاتيجية تحكي قصة المنظمة في ا ستاتيجية تحكي قصة المنظمة في 

على فهم العطقة السببية بين الأهداف المختلفة ضمن المناظير المختلفة. والشكل التالي على فهم العطقة السببية بين الأهداف المختلفة ضمن المناظير المختلفة. والشكل التالي 

( لمفهوم لريطة ا ستاتيجية التي تعد عنصرا ( لمفهوم لريطة ا ستاتيجية التي تعد عنصرا GGeenneerriicc  MMooddeellيعتبر نموذجا عاما )يعتبر نموذجا عاما )

  الأجنبية(.الأجنبية(.من المراجع من المراجع   88) المرجع ) المرجع     مهما في تصميم بطاقة الأداء المتوازنمهما في تصميم بطاقة الأداء المتوازن
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  ::المتوازنالمتوازن  الأداءالأداء  مزايا بطاقةمزايا بطاقةرابعا: رابعا: 

  إن مبدأ النتائج المتوازنة يعتبر:إن مبدأ النتائج المتوازنة يعتبر:

    نظام متميز لمؤشرات الأداء  نظام متميز لمؤشرات الأداءPPeerrffoorrmmaannccee  MMeeaassuurreemmeenntt  SSyysstteemm  

   نظام لفهم وإدارة ا ستاتيجيات نظام لفهم وإدارة ا ستاتيجياتSSttrraatteeggiicc  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  

   نظام اتصال فعال نظام اتصال فعالEEffffeeccttiivvee  CCoommmmuunniiccaattiioonn  TTooooll  

المبدأ نظام متميز لمؤشرات الأداء فهو يقوم على تأسيس منظومة متناسقة المبدأ نظام متميز لمؤشرات الأداء فهو يقوم على تأسيس منظومة متناسقة فكون هذا فكون هذا 

  PPeerrssppeeccttiivvee))من المؤشرات من لطل النظر إلى ا ستاتيجيات من أربعة مناظير )من المؤشرات من لطل النظر إلى ا ستاتيجيات من أربعة مناظير )

رئيسة ؛ المنظور المالي ، منظور العمطء أو الزبائن، منظور العمليات الداللية ومنظور رئيسة ؛ المنظور المالي ، منظور العمطء أو الزبائن، منظور العمليات الداللية ومنظور 

بدأ على صياغة المؤشرات التي تحدد نجاح بدأ على صياغة المؤشرات التي تحدد نجاح النمو والتطوير. لذلك يساعد هذا المالنمو والتطوير. لذلك يساعد هذا الم

الأهداف التي نضعها في كل منظور فط نغلب المؤشرات المالية وهي تعتبر في هذا الأهداف التي نضعها في كل منظور فط نغلب المؤشرات المالية وهي تعتبر في هذا 

على حساب المؤشرات القائدة أو على حساب المؤشرات القائدة أو     ((  LLaaggggiinngg  IInnddiiccaattoorrssالمبدأ مؤشرات تابعة )المبدأ مؤشرات تابعة )

  (. إن هذا الفهم للمنظومة المؤشرات يساعد على(. إن هذا الفهم للمنظومة المؤشرات يساعد على  LLeeaaddiinngg  IInnddiiccaattoorrssالمحركة )المحركة )

  تحقيق  نجاح ا ستاتيجيات.تحقيق  نجاح ا ستاتيجيات.

  فيمكن تلخيصا من لطل التالي:فيمكن تلخيصا من لطل التالي:  إما كونا نظام لفهم و إدارة ا ستاتيجياتإما كونا نظام لفهم و إدارة ا ستاتيجيات

يساعد على ترجمة الرؤية الى إستاتيجيات ويضمن الادراك المشتك لتوجا يساعد على ترجمة الرؤية الى إستاتيجيات ويضمن الادراك المشتك لتوجا   --

  المنظمة فيصبح بمثابة لارطة للطريق.المنظمة فيصبح بمثابة لارطة للطريق.

رات رات توجيا الطاقات وا مكانات نحو رؤية مشتكة من لطل ربط إداتوجيا الطاقات وا مكانات نحو رؤية مشتكة من لطل ربط إدا  --

  الشركة المختلفة إلى الأهداف وا ستاتيجيات التي تبنتهاالشركة المختلفة إلى الأهداف وا ستاتيجيات التي تبنتها

   ( (AAlliiggnnmmeenntt.).)  

نحو أهداف محددة وتركيز الجهود نحو تحقيق الأهداف نحو أهداف محددة وتركيز الجهود نحو تحقيق الأهداف   توجيا المواردتوجيا الموارد  --

  ا ستاتيجية.ا ستاتيجية.

ضمان نشر الوعي ا ستاتيجي من لطل إيجاد منظمة متعلمة ضمان نشر الوعي ا ستاتيجي من لطل إيجاد منظمة متعلمة   --

((LLeeaarrnniinngg  OOrrggaanniizzaattiioonn  تنمو وتتطور لتحقق ا ستاتي )تنمو وتتطور لتحقق ا ستاتي ).جيات.جيات  
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"كثير من القادة لديا رؤية "كثير من القادة لديا رؤية   ::((FFiifftthh  DDiisscciipplliinneeيقول بيت سنجي في كتاب ) يقول بيت سنجي في كتاب )   

ولكنها لا تتجم إلى رؤية مشتكة مع من حولا لذلك لا تحدث التغيير أو التحفيز ولكنها لا تتجم إلى رؤية مشتكة مع من حولا لذلك لا تحدث التغيير أو التحفيز 

  المطلوب لدى الشركة".المطلوب لدى الشركة".

  أما كون مبدأ النتائج المتوازنة نظام فعال لطتصال فيتلخص في التالي:أما كون مبدأ النتائج المتوازنة نظام فعال لطتصال فيتلخص في التالي:

   الشركة يتكلمون نفس اللغة ويفهمون بعدها ا ستاتيجي. الشركة يتكلمون نفس اللغة ويفهمون بعدها ا ستاتيجي.يجعل جميع من فييجعل جميع من في  --

كما يتاح للعاملين الفرصة في المشاركة في صناعة مستقبل الشركة وإبداء كما يتاح للعاملين الفرصة في المشاركة في صناعة مستقبل الشركة وإبداء   --

  الرأي.الرأي.

  

  إن مبدأ النتائج المتوازنة ...إن مبدأ النتائج المتوازنة ...

  يوازن بين المؤشرات المالية وغير المالية.يوازن بين المؤشرات المالية وغير المالية.  --

  يوازن بين المستفيدين دالل ولارج الشركة.يوازن بين المستفيدين دالل ولارج الشركة.  --

  الأداء التابعة والقائدة.الأداء التابعة والقائدة.  يوازن بين مؤشراتيوازن بين مؤشرات  --

  

  ماذا نستفيد من تطبيق النتائج المتوازنة في الجمعيات الخيرية؟ماذا نستفيد من تطبيق النتائج المتوازنة في الجمعيات الخيرية؟

  :تحقيق المسؤولية والتكيز على النتائج:تحقيق المسؤولية والتكيز على النتائج  

إن نموذج النتائج المتوازنة يوفر الآلية لمراقبة الأداء من لطل منظومة المؤشرات إن نموذج النتائج المتوازنة يوفر الآلية لمراقبة الأداء من لطل منظومة المؤشرات 

اص محددين اص محددين وبالتالي تصبح مسؤولية تحقيق الأهداف واضحة ومناطة لأشخوبالتالي تصبح مسؤولية تحقيق الأهداف واضحة ومناطة لأشخ

دالل الجمعيات. إضافة إلى ذلك يساعد هذا النموذج الجميع في التكيز على دالل الجمعيات. إضافة إلى ذلك يساعد هذا النموذج الجميع في التكيز على 

  تحقيق النتائج وليس الأعمال فقط.تحقيق النتائج وليس الأعمال فقط.

  

  :التكيز على ا ستاتيجيات:التكيز على ا ستاتيجيات  

تعاني الكثير من الجمعيات من توزيع مواردها وطاقاتها على أعمال كثيرة قد تعاني الكثير من الجمعيات من توزيع مواردها وطاقاتها على أعمال كثيرة قد 

رة تقوم بإطعام المساكين رة تقوم بإطعام المساكين لاتحقق إستاتيجياتها فهي تارة توزع الكتيبات وتالاتحقق إستاتيجياتها فهي تارة توزع الكتيبات وتا

وتارة ألرى تقوم على برامج التدريب أو كفالة الأيتام. لذلك يساعد هذا النموذج وتارة ألرى تقوم على برامج التدريب أو كفالة الأيتام. لذلك يساعد هذا النموذج 

وكيفية ارتباط الأهداف والأعمال وكيفية ارتباط الأهداف والأعمال   ةةجميع العاملين على فهم معنى ا ستاتيجيجميع العاملين على فهم معنى ا ستاتيجي

اليومية بهذه الاستاتيجيات. وعليا تتخلص الجمعيات من الأعمال التي لا تعود اليومية بهذه الاستاتيجيات. وعليا تتخلص الجمعيات من الأعمال التي لا تعود 

  ة أو لا تحقق لها أهدافها ا ستاتيجية.ة أو لا تحقق لها أهدافها ا ستاتيجية.عليها بالفائدعليها بالفائد
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  :التحول من تجميع البيانات إلى فهم المعلومات:التحول من تجميع البيانات إلى فهم المعلومات  

إن غالبية التقارير السنوية لكثير من الجمعيات الخيرية تعتمد على بيانات إن غالبية التقارير السنوية لكثير من الجمعيات الخيرية تعتمد على بيانات 

كثيرة ولكن القاريء لهذه التقارير لا يخرج بتصور واضح عن الأداء أو مدى كثيرة ولكن القاريء لهذه التقارير لا يخرج بتصور واضح عن الأداء أو مدى 

المساعدات التي صرفت لطل العام أو المساعدات التي صرفت لطل العام أو   تحقق الأهداف على سبيل المثال مبالغتحقق الأهداف على سبيل المثال مبالغ

عدد الكتب التي طبعت أو عدد الوجبات التي قدمت للفقراء ..الخ، فهل هذه عدد الكتب التي طبعت أو عدد الوجبات التي قدمت للفقراء ..الخ، فهل هذه 

الأرقام لا تخبرنا عن مستوى الأداء أو ما إذا كانت الأهداف ا ستاتيجية قد الأرقام لا تخبرنا عن مستوى الأداء أو ما إذا كانت الأهداف ا ستاتيجية قد 

تحققت أم لا . أما باستخدام هذا النموذج فإن هذه البيانات تتحول إلى معلومات تحققت أم لا . أما باستخدام هذا النموذج فإن هذه البيانات تتحول إلى معلومات 

صة النجاح في تحقيق الأهداف ا ستاتيجية لارتباطها المباشر صة النجاح في تحقيق الأهداف ا ستاتيجية لارتباطها المباشر تحكي قتحكي ق

  بالأهداف ا ستاتيجية والرؤية التي تريد الجمعية تحقيقها في المستقبل.بالأهداف ا ستاتيجية والرؤية التي تريد الجمعية تحقيقها في المستقبل.

  :فهم الغايات التي تسعى إلى تحقيقها الجمعيات الخيرية:فهم الغايات التي تسعى إلى تحقيقها الجمعيات الخيرية  

أن مبدأ النتائج المتوازنة يساعد الجمعيات الخيرية وجمعيات النفع العام على أن مبدأ النتائج المتوازنة يساعد الجمعيات الخيرية وجمعيات النفع العام على 

كيز على الغاية التي تسعى إلى تحقيقها من لطل ترجمة هذه الغايات إلى كيز على الغاية التي تسعى إلى تحقيقها من لطل ترجمة هذه الغايات إلى التالت

أعمال يستطيع فهمها العاملون في الجمعية ويسعون إلى تحقيقها من لطل إطار أعمال يستطيع فهمها العاملون في الجمعية ويسعون إلى تحقيقها من لطل إطار 

عملي متناسق ومتوازن ترتبط فيا الأهداف بعطقة سببية كما سيأتي ذكره في عملي متناسق ومتوازن ترتبط فيا الأهداف بعطقة سببية كما سيأتي ذكره في 

  التفصيل لاحقا.التفصيل لاحقا.

  ن برامج الجمعيات:ن برامج الجمعيات:فهم دور الداعم والمتبرع ولمستفيد مفهم دور الداعم والمتبرع ولمستفيد م  

كثير من الأحيان تغفل الجمعيات الخيرية بتحديد من هم "الزبائن" الذين تحاول كثير من الأحيان تغفل الجمعيات الخيرية بتحديد من هم "الزبائن" الذين تحاول 

إرضائهم، هل هم المتبرعون والداعمون أم المستفيدون من البرامج أم الجهات إرضائهم، هل هم المتبرعون والداعمون أم المستفيدون من البرامج أم الجهات 

الرسمية التي تتعامل معها. ومن الضروري لأي لطة إستاتيجية أن تتضمن الرسمية التي تتعامل معها. ومن الضروري لأي لطة إستاتيجية أن تتضمن 

نا لا يعقل أن تقوم أي برامج إلا بوجود الدعم نا لا يعقل أن تقوم أي برامج إلا بوجود الدعم أهداف لصالح هؤلاء "الزبائن" لأأهداف لصالح هؤلاء "الزبائن" لأ

المالي والمعنوي الذي يقدما الداعمون وكذلك لايمكن أن تقام برامج إلا إلى فئة المالي والمعنوي الذي يقدما الداعمون وكذلك لايمكن أن تقام برامج إلا إلى فئة 

المستفيدين. إن نموذج النتائج المتوازنة يضع "الزبائن" في أعلى قائمة الأولويات المستفيدين. إن نموذج النتائج المتوازنة يضع "الزبائن" في أعلى قائمة الأولويات 

دى رضا هذه دى رضا هذه عند صياغة الخطة ا ستاتيجية ويضع المعايير المناسبة لقياس معند صياغة الخطة ا ستاتيجية ويضع المعايير المناسبة لقياس م

  الشريحة التي يقوم عليها عمل هذه الجمعيات.الشريحة التي يقوم عليها عمل هذه الجمعيات.
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  :فهم التابط بين ا ستاتيجيات وتحسين الأداء:فهم التابط بين ا ستاتيجيات وتحسين الأداء  

كما ذكرنا آنفا أن الكثير من الجمعيات تقوم بأعمال كثيرة ليست بالضرورة كما ذكرنا آنفا أن الكثير من الجمعيات تقوم بأعمال كثيرة ليست بالضرورة 

مرتبطة برؤية الجمعية أو إستاتيجياتها، وعليا فإنا يصعب على الجمعية تعين مرتبطة برؤية الجمعية أو إستاتيجياتها، وعليا فإنا يصعب على الجمعية تعين 

عى إلى تحسينها وإجادتها لأن بعض عمليات التحسين تتطلب عى إلى تحسينها وإجادتها لأن بعض عمليات التحسين تتطلب الأعمال التي تسالأعمال التي تس

الجهد والوقت والأموال وكذلك الخبرات، فط يعقل أن تقوم الجمعيات الجهد والوقت والأموال وكذلك الخبرات، فط يعقل أن تقوم الجمعيات 

  بالتكيز على تحسين جميع العمليات وإلا كلفها ذلك الشيء الكثير.بالتكيز على تحسين جميع العمليات وإلا كلفها ذلك الشيء الكثير.

إن نموذج النتائج المتوازنة يساعد هذه الجمعيات على التكيز على العمليات التي إن نموذج النتائج المتوازنة يساعد هذه الجمعيات على التكيز على العمليات التي 

العام العام   ءءب مباشرة في ا ستاتيجيات والتي إذا ما طورت فإن التحسن في الأداب مباشرة في ا ستاتيجيات والتي إذا ما طورت فإن التحسن في الأداتصتص

  سيكون واضحا وملموسا.سيكون واضحا وملموسا.

   :فهم التابط بين ا ستاتيجيات وتطوير العاملين: فهم التابط بين ا ستاتيجيات وتطوير العاملين  

تذكر بعض ا حصائيات أن الشركات الأمريكية عندما تنفق دولارا واحدا تذكر بعض ا حصائيات أن الشركات الأمريكية عندما تنفق دولارا واحدا 

ولاراً. وإن دل ذلك على ولاراً. وإن دل ذلك على دد  3030على التدريب فإنها تتوقع الحصول على مردود يعادل على التدريب فإنها تتوقع الحصول على مردود يعادل 

شيء فهو يدل على أن التدريب يبغي أن ينصب في الاتجاه الذي تسعى المنظمات شيء فهو يدل على أن التدريب يبغي أن ينصب في الاتجاه الذي تسعى المنظمات 

الوصول إليا. لذلك في ظل عدم وجود إستاتيجيات واضحة لدى المنظمات الوصول إليا. لذلك في ظل عدم وجود إستاتيجيات واضحة لدى المنظمات 

الخيرية ومنظمات النفع العام فإن تدريب وتطوير العاملين يبقى بعيدا عن رؤية الخيرية ومنظمات النفع العام فإن تدريب وتطوير العاملين يبقى بعيدا عن رؤية 

ستاتيجيات وجعلها هي بؤرة العمل يساعد على ستاتيجيات وجعلها هي بؤرة العمل يساعد على المنظمة. إن التكيز على ا المنظمة. إن التكيز على ا 

  توجيا التطوير نحو تحقيق أعلى مستويات العوائد.توجيا التطوير نحو تحقيق أعلى مستويات العوائد.

  :الفهم العملي  دارة الأداء:الفهم العملي  دارة الأداء  

كما أسلفنا فإن الكثير من الجمعيات الخيرية ليس لديها منظومة مؤشرات كما أسلفنا فإن الكثير من الجمعيات الخيرية ليس لديها منظومة مؤشرات 

يا. يا. تساعدها على إدارة الأداء وفق الأسس ا دارية المتطورة والمتعارف عليها عالمتساعدها على إدارة الأداء وفق الأسس ا دارية المتطورة والمتعارف عليها عالم

لذا فإن الحاجة ماسة لصياغة هذه المظومة وتأهيل العاملين لفهمها واستخدامها لذا فإن الحاجة ماسة لصياغة هذه المظومة وتأهيل العاملين لفهمها واستخدامها 

  في إدارة الأداء.في إدارة الأداء.
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إن بطاقة الأداء المتوازن في أول ظهورها كانت موجهة إلى الشركات إن بطاقة الأداء المتوازن في أول ظهورها كانت موجهة إلى الشركات 

والمنظمات الربحية ولكن مع تطور المنهجية والتطبيقات تم تطبيقها وبنجاح على والمنظمات الربحية ولكن مع تطور المنهجية والتطبيقات تم تطبيقها وبنجاح على 

الهادفة إلى الربح والمنظمات الحكومية. إن بطاقة الأداء الهادفة إلى الربح والمنظمات الحكومية. إن بطاقة الأداء   الكثير من المنظمات غيرالكثير من المنظمات غير

المتوازن عبارة عن مفهوم وإطار يمكن تطبيقا على أي نوع من المنظمات إذا عرف المتوازن عبارة عن مفهوم وإطار يمكن تطبيقا على أي نوع من المنظمات إذا عرف 

الفرق بين هذه المنظمات وتم تطبيق النموذج أو إطار البطاقة بطريقة صحيحة. إن الفرق بين هذه المنظمات وتم تطبيق النموذج أو إطار البطاقة بطريقة صحيحة. إن 

م النظرة الشاملة م النظرة الشاملة بطاقة الأداء المتوازن عبارة عن نموذج مرن يقوم على مفهوبطاقة الأداء المتوازن عبارة عن نموذج مرن يقوم على مفهو

للإستاتيجية من لطل مناظير مختلفة وكذلك ربط الأهداف دالل هذه المناظير للإستاتيجية من لطل مناظير مختلفة وكذلك ربط الأهداف دالل هذه المناظير 

بعطقة سببية لضمان إدارة الأداء بصورة صحيحة. والشكل التالي يوضح ا طار بعطقة سببية لضمان إدارة الأداء بصورة صحيحة. والشكل التالي يوضح ا طار 

العام لبطاقة الأداء المتوازن في المنظمات الربحية وغير الربحية. شكل التالي يوضح العام لبطاقة الأداء المتوازن في المنظمات الربحية وغير الربحية. شكل التالي يوضح 

) المرجع رقم ) المرجع رقم   ة الاداء المتوازن للجهات الربحية والجمعيات الخيريةة الاداء المتوازن للجهات الربحية والجمعيات الخيريةا طار العام لبطاقا طار العام لبطاق

  من المراجع الأجنبية(.من المراجع الأجنبية(.  77

  

  مقارنة بين بطاقة الأداء المتوازن في المنظمات الربحية وغير الربحيةمقارنة بين بطاقة الأداء المتوازن في المنظمات الربحية وغير الربحية
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كما سبق فإن ترتيب المناظير يعتمد على نشاط المنظمة كما أنا با مكان زيادة كما سبق فإن ترتيب المناظير يعتمد على نشاط المنظمة كما أنا با مكان زيادة 

ن لطل دمج بعضها ببعض مع ا بقاء على المفهوم العام ن لطل دمج بعضها ببعض مع ا بقاء على المفهوم العام أو تقليص عدد المناظير مأو تقليص عدد المناظير م

  لبطاقة الأداء المتوازن.لبطاقة الأداء المتوازن.

  مفهوم الجودة في العمل الخيريمفهوم الجودة في العمل الخيري

  

  تعاريف الجودة تعاريف الجودة 

جَادَ الشيء جُوْدَةً وجَوْدَةً: جعل الشيء جَيداً، وأجوده وجاد، وأجاد: أتى بالجيد من جَادَ الشيء جُوْدَةً وجَوْدَةً: جعل الشيء جَيداً، وأجوده وجاد، وأجاد: أتى بالجيد من 

  ((1616القول والعمل، فهو مجواد: أي حسنا وأتقنا. ) القول والعمل، فهو مجواد: أي حسنا وأتقنا. ) 

  ((11.).)ة كما هي في قاموس اكسفورد تعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمةة كما هي في قاموس اكسفورد تعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمةالجودالجود

يعرف )جوران( الجودة بأنها )المطئمة لطستخدام( أي كلما كانت الخدمة أو السلعة يعرف )جوران( الجودة بأنها )المطئمة لطستخدام( أي كلما كانت الخدمة أو السلعة 

  ..المصنعة مطئمة لاستخدام المستفيد كلما كانت جيدة.المصنعة مطئمة لاستخدام المستفيد كلما كانت جيدة.

  ويعرفها )كروسي( بتعريف يشتط فيا ثطثة شروط لتحقيق الجودة:ويعرفها )كروسي( بتعريف يشتط فيا ثطثة شروط لتحقيق الجودة:

  ..الوفاء بالمتطلباتالوفاء بالمتطلبات  --11

  ..انعدام العيوبانعدام العيوب  --22

  تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة.تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة.  --33

ويعرفها )ديمنج( بتعريف مختصر ولكنا يكاد يجمع التعريفين إذ يقول إن الجودة ويعرفها )ديمنج( بتعريف مختصر ولكنا يكاد يجمع التعريفين إذ يقول إن الجودة 

  ((22))هي تحقيق احتياجات وتوقعات المستفيد حاضراً ومستقبطً .هي تحقيق احتياجات وتوقعات المستفيد حاضراً ومستقبطً .

  

  مفهوم الجودةمفهوم الجودة

  يد حاضراً ومستقبطً " )ديمنغ(. يد حاضراً ومستقبطً " )ديمنغ(. . "تحقيق احتياجات وتوقعات المستف. "تحقيق احتياجات وتوقعات المستف11

  . "مطءمة المنتج للغرض أو الاستخدام" )جوران(.. "مطءمة المنتج للغرض أو الاستخدام" )جوران(.22

  . "ا يفاء والالتزام بالمتطلبات" )كروسبي(.. "ا يفاء والالتزام بالمتطلبات" )كروسبي(.33

. "مجموعة من السلع والخدمات القادرة على تلبية احتياجات محددة" )الجمعية . "مجموعة من السلع والخدمات القادرة على تلبية احتياجات محددة" )الجمعية 44

  الأمريكية للجودة(.الأمريكية للجودة(.
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  الجودة الشاملةالجودة الشاملة

بشأن إدارة بشأن إدارة   ية وذو قبول عام لدى المفكرين والباحثينية وذو قبول عام لدى المفكرين والباحثينلا يوجد ثمة تعريف متفق عللا يوجد ثمة تعريف متفق عل

الى أن هناك بعض التعاريف التي أظهرت تصور عام لمفهوم الى أن هناك بعض التعاريف التي أظهرت تصور عام لمفهوم   TTQQMMالجودة الشاملة الجودة الشاملة 

TTQQMM فمثط كانت أول محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة من قبل ، فمثط كانت أول محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة من قبل ،

BBQQAA   منظمة الجودة البريطانية ( حيث عرفت ) منظمة الجودة البريطانية ( حيث عرفت (TTQQMM  ة ا دارية ة ا دارية على أنها " الفلسفعلى أنها " الفلسف

للمؤسسة التي تدرك من لطلها تحقيق كل من احتياجات المستهلك وكذلك تحقيق للمؤسسة التي تدرك من لطلها تحقيق كل من احتياجات المستهلك وكذلك تحقيق 

أهداف المشروع معاً". بينما عرفها العالم )جون اوكطند( " على انها الوسيلة التي تدار أهداف المشروع معاً". بينما عرفها العالم )جون اوكطند( " على انها الوسيلة التي تدار 

بها المنظمة لتطور فاعليتها ومرونتها ووضعها التنافسي على نطاق العمل ككل  أما بها المنظمة لتطور فاعليتها ومرونتها ووضعها التنافسي على نطاق العمل ككل  أما 

يكون على الشكل التالي        )إدارة يكون على الشكل التالي        )إدارة   TTQQMMكية فإن تعريف كية فإن تعريف من وجهة نظر أمريمن وجهة نظر أمري

الجودة الشاملة هي فلسفة ولطوط عريضة ومباديء تدل وترشد المنظمة لتحقق تطور الجودة الشاملة هي فلسفة ولطوط عريضة ومباديء تدل وترشد المنظمة لتحقق تطور 

مستمر وهي أساليب كمية با ضافة إلى الموارد البشرية التي تحسن استخدام الموارد مستمر وهي أساليب كمية با ضافة إلى الموارد البشرية التي تحسن استخدام الموارد 

نظمة تسعى لأن تحقق نظمة تسعى لأن تحقق المتاحة وكذلك الخدمات بحيث إن كافة العمليات دالل المالمتاحة وكذلك الخدمات بحيث إن كافة العمليات دالل الم

  إشباع حاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين (.إشباع حاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين (.

فتعرف الجودة الشاملة على أنها الطريقة أو الوسيلة الشاملة فتعرف الجودة الشاملة على أنها الطريقة أو الوسيلة الشاملة   RRooyyaall  MMaaiillأما وفق أما وفق 

للعمل التي تشجع العاملين للعمل ضمن فريق واحد مما يعمل على للق قيمة مضافة للعمل التي تشجع العاملين للعمل ضمن فريق واحد مما يعمل على للق قيمة مضافة 

  لتحقيق إشباع حاجات المستهلكين.لتحقيق إشباع حاجات المستهلكين.

فإن إدارة الجودة الشاملة هي العملية فإن إدارة الجودة الشاملة هي العملية   BBrriittiisshh  RRaaiillwwaayyss  bbooaarrddيف يف ووفقاً لتعرووفقاً لتعر

التي تسعى لأن تحقق كافة المتطلبات الخاصة بإشباع حاجات المستهلكين الخارجيين التي تسعى لأن تحقق كافة المتطلبات الخاصة بإشباع حاجات المستهلكين الخارجيين 

( ( CCoollee,,11999955وكذلك الدالليين با ضافة إلى الموردين. ولذا فقد حدد كول ) وكذلك الدالليين با ضافة إلى الموردين. ولذا فقد حدد كول ) 

رضا العمال على رأس قائمة رضا العمال على رأس قائمة مفهوم إدارة الجودة الشاملة ) بأنها نظام إداري يضع مفهوم إدارة الجودة الشاملة ) بأنها نظام إداري يضع 

الأولويات بدلًا من التكيز على الأرباح ذات الأمد القصير، إذ أن هذا الاتجاه يحقق الأولويات بدلًا من التكيز على الأرباح ذات الأمد القصير، إذ أن هذا الاتجاه يحقق 

  أرباحاً على المدى الطويل أكثر ثباتاً واستقراراً بالمقارنة مع المدى الزمني القصير(.أرباحاً على المدى الطويل أكثر ثباتاً واستقراراً بالمقارنة مع المدى الزمني القصير(.

في في ( بأنها اشتاك والتزام ا دارة والموظف ( بأنها اشتاك والتزام ا دارة والموظف TTuunnkkss,,  11999922كما عرفها تونكس) كما عرفها تونكس)   

  ترشيد العمل عن طريق توفير ما يتوقعا العمل أو ما يفوق توقعاتا. ترشيد العمل عن طريق توفير ما يتوقعا العمل أو ما يفوق توقعاتا. 

( بأنها استخدامات العميل المقتنة ( بأنها استخدامات العميل المقتنة ,,OOmmaacchhoonnuu  11999911وقد عرفها أوماجونو )وقد عرفها أوماجونو )

  بالجودة وإطار تجربتا بها.بالجودة وإطار تجربتا بها.
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ولذا يمكن القول بأن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن ) نظام يتضمن مجموعة ولذا يمكن القول بأن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن ) نظام يتضمن مجموعة 

والأدوات ا حصائية والعمليات ا دارية المستخدمة والأدوات ا حصائية والعمليات ا دارية المستخدمة   الفلسفات الفكرية المتكاملةالفلسفات الفكرية المتكاملة

  ((33لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد سواء(. )لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد سواء(. )

علماً بأن هناك توجهات فكرية تبناها مفكرون أمثال كروسبي وجابلونسكي علماً بأن هناك توجهات فكرية تبناها مفكرون أمثال كروسبي وجابلونسكي 

وبروكاوبروكا تركز على النتائج النهائية التي يمكن تحقيقها من لطل إدارة وبروكاوبروكا تركز على النتائج النهائية التي يمكن تحقيقها من لطل إدارة 

الشاملة، والتي يمكن تلخيصها في أنها )الفلسفة ا دارية وممارسات المنظمة الشاملة، والتي يمكن تلخيصها في أنها )الفلسفة ا دارية وممارسات المنظمة الجودة الجودة 

العملية التي تسعى  ن تضع كل من مواردها البشرية وكذلك المواد الخام لأن تكون العملية التي تسعى  ن تضع كل من مواردها البشرية وكذلك المواد الخام لأن تكون 

  ((33أكثر فاعلية وكفاءة لتحقيق أهداف المنشأة ( )أكثر فاعلية وكفاءة لتحقيق أهداف المنشأة ( )

المستمر للعمليات المستمر للعمليات التطوير التطوير   ويعرف الأستاذ حامد السقاف مفهوم الجودة الشاملة بأنها )ويعرف الأستاذ حامد السقاف مفهوم الجودة الشاملة بأنها )

ا دارية وذلك بمراجعتها وتحليلها والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء ا دارية وذلك بمراجعتها وتحليلها والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء 

وتقليل الوقت  نجازها بالاستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة الفائدة غير وتقليل الوقت  نجازها بالاستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة الفائدة غير 

ضرورية للعميل أو للعملية وذلك لتخفيض التكلفة ورفع مستوى الجودة مستندين في ضرورية للعميل أو للعملية وذلك لتخفيض التكلفة ورفع مستوى الجودة مستندين في 

  (.(.1515))  العميل(العميل(  واحتياجاتواحتياجاتطوير على متطلبات طوير على متطلبات جميع مراحل التجميع مراحل الت

ولكن لابد من إدراك أن تبني أي منظمة لمفهوم الجودة الشاملة يعني ذلك أنها ستحقق ولكن لابد من إدراك أن تبني أي منظمة لمفهوم الجودة الشاملة يعني ذلك أنها ستحقق 

التميز مالم يكون هذا التطبيق مبني على أساس صحيح وهناك أرضية مهيئة دالل التميز مالم يكون هذا التطبيق مبني على أساس صحيح وهناك أرضية مهيئة دالل 

ودة ودة المنظمة تضمن نجاح هذا التطبيق. فلقد أفادت بعض الدراسات عن تطبيق الجالمنظمة تضمن نجاح هذا التطبيق. فلقد أفادت بعض الدراسات عن تطبيق الج

  ( ( 99كما هو موضح في مخرجات بعض هذه الدراسات: )كما هو موضح في مخرجات بعض هذه الدراسات: )  وجود نسبة كبيرة من الفشلوجود نسبة كبيرة من الفشل

  ( ( 100100أشارت بأن حوالي )أشارت بأن حوالي )  19991999لإدارة عام لإدارة عام للة ة ييمريكمريكدراسة شاملة للجمعية الأدراسة شاملة للجمعية الأ

من مدراء ا دارة العليا في مختلف النشاطات و التي لهم مساهمة في برامج من مدراء ا دارة العليا في مختلف النشاطات و التي لهم مساهمة في برامج 

وا نتيجة و مؤشر تحسين وا نتيجة و مؤشر تحسين % منهم فقط شعروا بأنهم حقق% منهم فقط شعروا بأنهم حقق2626الجودة الشاملة الجودة الشاملة 

  واضح من برامج الجودة الشاملة.واضح من برامج الجودة الشاملة.

   لعدد لعدد   19981998لمؤسسة الأمريكية للجودة في عام لمؤسسة الأمريكية للجودة في عام اادراسة مسحية شاملة من دراسة مسحية شاملة من

منهم يؤمنون بأن منهم يؤمنون بأن   فقطفقط% % 3636نسبة نسبة   كبير من مدراء ا دارة العليا وجدوا أنكبير من مدراء ا دارة العليا وجدوا أن

    جهودهم للجودة أعطت نتائج و مؤشرات انعكست على الأداء المؤسسي.جهودهم للجودة أعطت نتائج و مؤشرات انعكست على الأداء المؤسسي.

  لعدد كبير من الشركات لعدد كبير من الشركات   19931993لهندرة )لهامر و شامبي( عام لهندرة )لهامر و شامبي( عام في تطبيقات افي تطبيقات ا

% من عمليات الهندرة لم تحقق النتائج % من عمليات الهندرة لم تحقق النتائج 7070الأمريكية وجدوا أن أكثر من الأمريكية وجدوا أن أكثر من 

  المستهدفة لها. المستهدفة لها. 
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يوجد تحسينات بسيطة لكثير من المنظمات رغم محاولاتهم في يوجد تحسينات بسيطة لكثير من المنظمات رغم محاولاتهم في أنا أنا   ويقول )جاك ول (ويقول )جاك ول (

يرى لم يكن متناسقا مع يرى لم يكن متناسقا مع التكتيك التغيالتكتيك التغي  أنأنالهندرة والجودة الشاملة و السبب الهندرة والجودة الشاملة و السبب 

  ..ستاتيجيات الشاملة للمؤسسةستاتيجيات الشاملة للمؤسسةا ا 

  

  ((1616مبادئ إدارة الجودة الشاملة )مبادئ إدارة الجودة الشاملة )

التكيز في المقام  الأول على احتياجات  وتوقعات  المستفيدين  الدالليين التكيز في المقام  الأول على احتياجات  وتوقعات  المستفيدين  الدالليين   --11

  والخارجيين والسعي لتحقيقها. والخارجيين والسعي لتحقيقها. 

  تمكين العاملين.تمكين العاملين.    --22

  القياس والتحليل كأساس لاتخاذ القرارات.القياس والتحليل كأساس لاتخاذ القرارات.  --33

  لى أن التحسين والتطوير عملية مستمرة.لى أن التحسين والتطوير عملية مستمرة.التأكيد عالتأكيد ع  --44

  دمج الجودة بعملية التخطيط ا ستاتيجي للإدارة.دمج الجودة بعملية التخطيط ا ستاتيجي للإدارة.  --55

  التأكيد على أن الجودة مسؤولية الجميع.التأكيد على أن الجودة مسؤولية الجميع.  --66

  

  ((1616أهداف إدارة الجودة الشاملة )أهداف إدارة الجودة الشاملة )

  تحقيق أكبر قدر ممكن من إرضاء المستفيدين الدالليين والخارجيين.تحقيق أكبر قدر ممكن من إرضاء المستفيدين الدالليين والخارجيين.  --11

  لتي تدعم وتحافظ على التحسين المستمر.لتي تدعم وتحافظ على التحسين المستمر.ترسيخ ثقافة العمل المؤسسي اترسيخ ثقافة العمل المؤسسي ا  --22

  إيجاد نظام متكامل ومتقن للعمل الخيري.إيجاد نظام متكامل ومتقن للعمل الخيري.  --33

  إبراز عمل الجمعيات الخيرية بصورة تعكس وجا ا سطم الحقيقي.إبراز عمل الجمعيات الخيرية بصورة تعكس وجا ا سطم الحقيقي.  --44

  زيادة ا نتاجية.زيادة ا نتاجية.  --55

  إشراك كافة العاملين في عملية التحسين المستمر.إشراك كافة العاملين في عملية التحسين المستمر.  --66

  يث الوقت والتكلفة.يث الوقت والتكلفة.تقليل إجراءات العمل الروتينية والتصارها من حتقليل إجراءات العمل الروتينية والتصارها من ح  --77

  

  

  

  

  

  



 الدكتور /  عماد عبدالله الجريفاني-- توجيا الجودة في العمل الخيري من لطل بطاقة الأداء المتوازن

  155                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

  

  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملةمتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

إن تبنى فلسفة إدارة الجودة الشاملة تبدأ من اقتناع ودعم والتزام ا دارة إن تبنى فلسفة إدارة الجودة الشاملة تبدأ من اقتناع ودعم والتزام ا دارة   --

العليا بالتحسين والتطوير الذي يتجم في صورة لطط ومواصفات ثم يلي العليا بالتحسين والتطوير الذي يتجم في صورة لطط ومواصفات ثم يلي 

ات كما ات كما ذلك التنفيذ الفعلي ومتابعة التنفيذ. و يمكن تلخيص هذه المتطلبذلك التنفيذ الفعلي ومتابعة التنفيذ. و يمكن تلخيص هذه المتطلب

  يلي:  يلي:  

وجود أهداف محددة تسعى المنشأة إلى تحقيقها باعتبار أن تحديد الأهداف وجود أهداف محددة تسعى المنشأة إلى تحقيقها باعتبار أن تحديد الأهداف   --

    هو المدلل الأول في إدارة الجودة الشاملة.هو المدلل الأول في إدارة الجودة الشاملة.

  توجيا الأهداف لتلبية رغبات واحتياجات المستفيدين على المدى الطويل.  توجيا الأهداف لتلبية رغبات واحتياجات المستفيدين على المدى الطويل.    --

التأكد من تعاون كافة الأقسام بالمنشأة في تبنى فلسفة إدارة الجودة التأكد من تعاون كافة الأقسام بالمنشأة في تبنى فلسفة إدارة الجودة   --

  الشاملة.الشاملة.

إزالة الحواجز بين الأقسام وا دارات المختلفة بالمنشأة و التشجيع على حل إزالة الحواجز بين الأقسام وا دارات المختلفة بالمنشأة و التشجيع على حل   --

    المشكطت من لطل فرق العمل.المشكطت من لطل فرق العمل.

تشجيع العاملين لتقديم أداء أفضل مع تسخير كل الأساليب و الأدوات تشجيع العاملين لتقديم أداء أفضل مع تسخير كل الأساليب و الأدوات   --

    الممكنة لتحقيق ذلك.الممكنة لتحقيق ذلك.

  ضرورة التأكد من جودة المنتج أو الخدمة قبل تقديمها.ضرورة التأكد من جودة المنتج أو الخدمة قبل تقديمها.  --

نات و التطورات على أساليب و نماذج حل مشكطت الجودة نات و التطورات على أساليب و نماذج حل مشكطت الجودة إدلال التحسيإدلال التحسي  --

باستخدام الأساليب المناسبة كالعصف الذهني ، تحليل السبب و الأثر، باستخدام الأساليب المناسبة كالعصف الذهني ، تحليل السبب و الأثر، 

وتحليل البيانات باستخدام الجداول ا حصائية و الرسوم البيانية و وتحليل البيانات باستخدام الجداول ا حصائية و الرسوم البيانية و 

  الأساليب ا حصائية.الأساليب ا حصائية.

    تدريب العاملين على كيفية استخدام هذه الأساليب و النماذج.تدريب العاملين على كيفية استخدام هذه الأساليب و النماذج.  --

تصمم برامج فعالة للتعليم والتدريب لجعل العاملين بالمنشأة مواكبين تصمم برامج فعالة للتعليم والتدريب لجعل العاملين بالمنشأة مواكبين   --

    للتطورات الجديدة وطرق الأداء والتكنولوجيا بشكل عام.للتطورات الجديدة وطرق الأداء والتكنولوجيا بشكل عام.

التحول من تصحيح الألطاء أو محاولة منعها إلى منع الألطاء أو توقيفها التحول من تصحيح الألطاء أو محاولة منعها إلى منع الألطاء أو توقيفها   --

    )الوقاية لير من العطج(.)الوقاية لير من العطج(.

  ..الأداء السليم للمنتج أو الخدمة من المرة الأولىالأداء السليم للمنتج أو الخدمة من المرة الأولى  --
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إنشاء قاعدة عريضة من البيانات و المعلومات لكي تعين على اتخاذ إنشاء قاعدة عريضة من البيانات و المعلومات لكي تعين على اتخاذ   --

    القرارات المناسبة.القرارات المناسبة.

إعطاء الموظفين الثقة الطزمة  نجاز الأعمال الموكلة لهم دون التدلل في إعطاء الموظفين الثقة الطزمة  نجاز الأعمال الموكلة لهم دون التدلل في   --

    كل كبيرة و صغيرة من قبل ا دارة أثناء عملية التنفيذ.كل كبيرة و صغيرة من قبل ا دارة أثناء عملية التنفيذ.

جودة المنتجات و جودة المنتجات و إيجاد فرق عمل تكون مهمتها تصميم و تطوير و تحسين إيجاد فرق عمل تكون مهمتها تصميم و تطوير و تحسين   --

  الخدمات حتى تكون ملبية لاحتياجات المستفيد النهائي.الخدمات حتى تكون ملبية لاحتياجات المستفيد النهائي.

  

يوجد الآن ثطثة أنظمة  دارة الجودة الشاملة تتمتع بالقبول الواسع ، التي يمكن أن يوجد الآن ثطثة أنظمة  دارة الجودة الشاملة تتمتع بالقبول الواسع ، التي يمكن أن 

  تتكامل  يجاد نظام فعال للإدارة :تتكامل  يجاد نظام فعال للإدارة :

  ..90009000معايير ومواصفات الآيزو معايير ومواصفات الآيزو   --

  جائزة ديمنج .جائزة ديمنج .  --

  ((66))    جائزة مالكولم بالدريدج.جائزة مالكولم بالدريدج.  --

  

  ((1616دواعي تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الجمعيات الخيرية )دواعي تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الجمعيات الخيرية )  

  ارتباط الجودة با نتاجية.                              ارتباط الجودة با نتاجية.                                ..11

تعرض العديد من الجمعيات الخيرية  للمزيد من الشفافية  والتحديات  تعرض العديد من الجمعيات الخيرية  للمزيد من الشفافية  والتحديات    ..22

  والمتغيرات المستمرة والمتسارعة. والمتغيرات المستمرة والمتسارعة. 

طات وأهداف الجمعيات طات وأهداف الجمعيات ضمان عدم الظنون والتلبس على الناس في نشاضمان عدم الظنون والتلبس على الناس في نشا  ..33

  الخيرية.الخيرية.

إبراز العمل الخيري ا سطمي بأنا عمل منظم مما يعكس صورة ا سطم إبراز العمل الخيري ا سطمي بأنا عمل منظم مما يعكس صورة ا سطم   ..44

  الصحيحة في زمن يتعرض ا سطم إلى هجمة شرسة من أعدائا.  الصحيحة في زمن يتعرض ا سطم إلى هجمة شرسة من أعدائا.  

تفادي وقوع الجمعيات والمؤسسات الخيرية في المساءلات القانونية، حيث تفادي وقوع الجمعيات والمؤسسات الخيرية في المساءلات القانونية، حيث   ..55

كافة القوانين المحلية كافة القوانين المحلية   يضمن نظام إدارة الجودة الشاملة التوافق معيضمن نظام إدارة الجودة الشاملة التوافق مع

  والدولية.والدولية.

الحاجة إلى المزيد من التحسين والتطوير في جودة الأداء ولفض التكلفة في الحاجة إلى المزيد من التحسين والتطوير في جودة الأداء ولفض التكلفة في   ..66

  الجمعيات الخيرية.الجمعيات الخيرية.
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. عدم جدوى بعض الأنظمة والأساليب التقليدية السائدة في تحقيق الجودة . عدم جدوى بعض الأنظمة والأساليب التقليدية السائدة في تحقيق الجودة 77

  المرغوبة.المرغوبة.

لمؤسسات الخيرية لمؤسسات الخيرية . نجاح نظام إدارة الجودة الشاملة في العديد من الجمعيات وا. نجاح نظام إدارة الجودة الشاملة في العديد من الجمعيات وا88

  في العديد من الدول. في العديد من الدول. 

  

  ((    QQuuaalliittyy  ccoonnttrroollالرقابة على الجودة ) الرقابة على الجودة ) 

هي عملية مستمرة تبدأ مع بداية ا نتاج وتنتهي عند المستهلك، وتسعى للتحقق من أن هي عملية مستمرة تبدأ مع بداية ا نتاج وتنتهي عند المستهلك، وتسعى للتحقق من أن 

المنتجات أو الخدمات تنتج  بالمواصفات والمقاييس والمعايير المطلوبة وتستوفي الشروط المنتجات أو الخدمات تنتج  بالمواصفات والمقاييس والمعايير المطلوبة وتستوفي الشروط 

ثة أنواع من الرقابة تحقق في حال وجودها مجتمعة مفهوم رقابة ثة أنواع من الرقابة تحقق في حال وجودها مجتمعة مفهوم رقابة المطلوبة، وهنالك ثطالمطلوبة، وهنالك ثط

  ::  TTQQMMالجودة الشاملة الجودة الشاملة 

الرقابة الأمامية على الجودة، وهي منع دلول المدلطت التي لا تتوفر بها الرقابة الأمامية على الجودة، وهي منع دلول المدلطت التي لا تتوفر بها   --11

  الشروط المطلوبة.الشروط المطلوبة.

الرقابة الحالية على الجودة، وهي رقابة لط ا نتاج لجملة العمليات، الرقابة الحالية على الجودة، وهي رقابة لط ا نتاج لجملة العمليات،   --22

ة إلى ألرى. وهذه المرحلة من أهم المراحل نظراً ة إلى ألرى. وهذه المرحلة من أهم المراحل نظراً ولاصة في الانتقال من عمليولاصة في الانتقال من عملي

  لأن التكلفة الناجمة عن التنفيذ غير السليم ستكون كبيرة.لأن التكلفة الناجمة عن التنفيذ غير السليم ستكون كبيرة.

الرقابة الخلفية على الجودة، وهي تتم بعد الانتهاء من تصنيع المنتج بغرض الرقابة الخلفية على الجودة، وهي تتم بعد الانتهاء من تصنيع المنتج بغرض   --33

التأكد من استيفاء المنتج للمواصفات الموضوعة، وفي حال اكتشاف عيب التأكد من استيفاء المنتج للمواصفات الموضوعة، وفي حال اكتشاف عيب 

  ((55صطحها أو لاستبعادها. )صطحها أو لاستبعادها. )أو لطأ يتم إعادتها  أو لطأ يتم إعادتها  
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  بطاقة الأداء المتوازن ومفهوم الجودة الشاملةبطاقة الأداء المتوازن ومفهوم الجودة الشاملة

لا يمكن المقارنة بين بطاقة الأداء المتوازن ومفهوم الجودة الشاملة مقارنة الاشباه لأن لا يمكن المقارنة بين بطاقة الأداء المتوازن ومفهوم الجودة الشاملة مقارنة الاشباه لأن 

كل منهما مفهوم قائم بذاتا ووضع لتحقيق هدف معين فبطاقة الأداء المتوازن مفهوم كل منهما مفهوم قائم بذاتا ووضع لتحقيق هدف معين فبطاقة الأداء المتوازن مفهوم 

لى مساعدة المنظمة على ترجمة رؤيتها إلى أهداف من لطل مناظير لى مساعدة المنظمة على ترجمة رؤيتها إلى أهداف من لطل مناظير إستاتيجي يهدف إإستاتيجي يهدف إ

ا ستاتيجية وربط هذه الأهداف بمنظومة من مؤشرات الأداء للتأكد من تحقيق ا ستاتيجية وربط هذه الأهداف بمنظومة من مؤشرات الأداء للتأكد من تحقيق 

ا ستاتيجية. بينما مفهوم الجودة الشاملة كما سبق ذكره )عبارة عن نظام يتضمن ا ستاتيجية. بينما مفهوم الجودة الشاملة كما سبق ذكره )عبارة عن نظام يتضمن 

ية والعمليات ا دارية ية والعمليات ا دارية مجموعة الفلسفات الفكرية المتكاملة والأدوات ا حصائمجموعة الفلسفات الفكرية المتكاملة والأدوات ا حصائ

  ((33المستخدمة لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد سواء(. )المستخدمة لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد سواء(. )

أو أنها )الفلسفة ا دارية وممارسات المنظمة العملية التي تسعى  ن تضع كل من أو أنها )الفلسفة ا دارية وممارسات المنظمة العملية التي تسعى  ن تضع كل من 

مواردها البشرية وكذلك المواد الخام لأن تكون أكثر فاعلية وكفاءة لتحقيق مواردها البشرية وكذلك المواد الخام لأن تكون أكثر فاعلية وكفاءة لتحقيق 

كما ذكرها مفكرون أمثال كروسبي وجابلونسكي كما ذكرها مفكرون أمثال كروسبي وجابلونسكي أهداف المنشأة ( أهداف المنشأة ( 

  ((33وبروكاوبروكا )وبروكاوبروكا )
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ولكن إذا تم الدمج بين مفهوم بطاقة الأداء المتوازن وبين مفاهيم وأدوات الجودة ولكن إذا تم الدمج بين مفهوم بطاقة الأداء المتوازن وبين مفاهيم وأدوات الجودة 

فطشك سوف تحصل المنظمات الخيرية والربحية على نتائج متميزة والجدول التالي فطشك سوف تحصل المنظمات الخيرية والربحية على نتائج متميزة والجدول التالي 

وبين مفهوم الجودة وأدواتا عند صياغة وبين مفهوم الجودة وأدواتا عند صياغة يوضح عملية التابط بين بطاقة الأداء المتوازن يوضح عملية التابط بين بطاقة الأداء المتوازن 

الخطة ا ستاتيجية بناءا على العناصر الرئيسة في صياغة الخطة ا ستاتيجية الخطة ا ستاتيجية بناءا على العناصر الرئيسة في صياغة الخطة ا ستاتيجية 

  بمنهجية بطاقة الأداء المتوازن:بمنهجية بطاقة الأداء المتوازن:

  

  الرؤيةالرؤية

  الجودة الشاملةالجودة الشاملة  بطاقة الأداء المتوازنبطاقة الأداء المتوازن

عنصر رئيسي من عناصر بطاقة الأداء ومن لطل صياغة عنصر رئيسي من عناصر بطاقة الأداء ومن لطل صياغة 

نظمة إلى ترجمة هذه الرؤية إلى نظمة إلى ترجمة هذه الرؤية إلى بطاقة الأداء تسعى المبطاقة الأداء تسعى الم

  أهداف عمليةأهداف عملية

  ليس هناك دور رئيسي في صياغة رؤية المنظمةليس هناك دور رئيسي في صياغة رؤية المنظمة

  الرسالةالرسالة

عنصر رئيسي من عناصر بطاقة الأداء يحدد فيا الدور عنصر رئيسي من عناصر بطاقة الأداء يحدد فيا الدور 

الرئيسي الذي من أجلا تكونت المنظمة وتعتبر كحاجز الرئيسي الذي من أجلا تكونت المنظمة وتعتبر كحاجز 

  يمنع المنظمة من الحيود عن دورها الرئيسي كمنظمةيمنع المنظمة من الحيود عن دورها الرئيسي كمنظمة

   صياغة رسالة المنظمة صياغة رسالة المنظمةليس هناك دور رئيسي فيليس هناك دور رئيسي في

  الاستاتيجياتالاستاتيجيات

عنصر رئيسي من عناصر بطاقة الأداء وأحد نقاط القوة في عنصر رئيسي من عناصر بطاقة الأداء وأحد نقاط القوة في 

النموذج حيث تحدد المنظمة من لطل ا ستاتيجية المسار النموذج حيث تحدد المنظمة من لطل ا ستاتيجية المسار 

الذي ستتخذه لتحقيق رؤيتها ويتم ذلك من لطل رسم ما الذي ستتخذه لتحقيق رؤيتها ويتم ذلك من لطل رسم ما 

يسمى لرائط ا ستاتيجية لتكون مرجع سهل يبين مسار يسمى لرائط ا ستاتيجية لتكون مرجع سهل يبين مسار 

  المنظمة.المنظمة.

ناك دور رئيسي في صياغة إستاتيجيات المنظمة. ناك دور رئيسي في صياغة إستاتيجيات المنظمة. ليس هليس ه

ولكن بعض أدوات أو نماذج الجودة الشاملة تتطلب وجود ولكن بعض أدوات أو نماذج الجودة الشاملة تتطلب وجود 

إستاتيجية وأهداف ومؤشرات أداء دون التفصيل في كيفية إستاتيجية وأهداف ومؤشرات أداء دون التفصيل في كيفية 

  صياغتها أو وضعها في إطار قابل للتطبيق.صياغتها أو وضعها في إطار قابل للتطبيق.

  الماليالمالي  المنظورالمنظور

هذا المنظور يجيب على التساؤل )كيف ينبغي أن نبدو أمام هذا المنظور يجيب على التساؤل )كيف ينبغي أن نبدو أمام 

صحاب المصلحة؟( ويتم من لطل بطاقة الأداء صياغة صحاب المصلحة؟( ويتم من لطل بطاقة الأداء صياغة أأ

  الأهداف المتعلقة بهذا المنظور الأهداف المتعلقة بهذا المنظور 

ليس هناك دور رئيسي في صياغة الأهداف المالية للمنظمة ليس هناك دور رئيسي في صياغة الأهداف المالية للمنظمة 

ا ا ولكن هناك عطقة مباشرة بتطبيق المبادرات التي يتطلبهولكن هناك عطقة مباشرة بتطبيق المبادرات التي يتطلبه

  تحقيق الأهداف في هذا المنظور.تحقيق الأهداف في هذا المنظور.

  منظور العمطءمنظور العمطء

ل )كيف ينبغي أن نبدو أمام ل )كيف ينبغي أن نبدو أمام هذا المنظور يجيب على التساؤهذا المنظور يجيب على التساؤ

العمطء؟( ويتم من لطل بطاقة الأداء صياغة الأهداف العمطء؟( ويتم من لطل بطاقة الأداء صياغة الأهداف 

  المتعلقة بهذا المنظورالمتعلقة بهذا المنظور

هناك دور رئيسي في صياغة الأهداف المتعلقة بالعمطء لان هناك دور رئيسي في صياغة الأهداف المتعلقة بالعمطء لان 

مفهوم الجودة يقوم على تقديم الخدمة التي تطقي متطلبات مفهوم الجودة يقوم على تقديم الخدمة التي تطقي متطلبات 

  العميل بل تزيد على توقعات العميل كما أن هناك عطقةالعميل بل تزيد على توقعات العميل كما أن هناك عطقة

مباشرة بتطبيق المبادرات التي يتطلبها تحقيق الأهداف في مباشرة بتطبيق المبادرات التي يتطلبها تحقيق الأهداف في 

  هذا المنظورهذا المنظور
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  العملياتالعمليات  منظورمنظور

هذا المنظور يجيب على التساؤل )أي العمليات التي ينبغي أن هذا المنظور يجيب على التساؤل )أي العمليات التي ينبغي أن 

نتفوق فيها لكي نرضي عمطءنا و نحقق العوائد لأصحاب نتفوق فيها لكي نرضي عمطءنا و نحقق العوائد لأصحاب 

المصلحة( ويتم من لطل بطاقة الأداء صياغة الأهداف المصلحة( ويتم من لطل بطاقة الأداء صياغة الأهداف 

  نظورنظورالمتعلقة بهذا المالمتعلقة بهذا الم

هناك دور أساسي ورئيسي في صياغة الأهداف المتعلقة هناك دور أساسي ورئيسي في صياغة الأهداف المتعلقة 

بمنظور العمليات لأن مفهوم الجودة يقوم على تقديم الخدمة بمنظور العمليات لأن مفهوم الجودة يقوم على تقديم الخدمة 

المتميزة ضمن مواصفات عالية وكذلك يتم استخدام أدوات المتميزة ضمن مواصفات عالية وكذلك يتم استخدام أدوات 

( كأحد ( كأحد SSiiggmmaa  66))  66الجودة في هذا المنظور مثل سيجما الجودة في هذا المنظور مثل سيجما 

من أدوات من أدوات الأدوات لضمان جودة المنتج أو الخدمة والتي تعتبر الأدوات لضمان جودة المنتج أو الخدمة والتي تعتبر 

الجودة. كما أن  هناك عطقة مباشرة بتطبيق المبادرات التي الجودة. كما أن  هناك عطقة مباشرة بتطبيق المبادرات التي 

  قيق الأهداف في هذا المنظور.قيق الأهداف في هذا المنظور.يتطلبها تحيتطلبها تح

  منظور النمو والتطويرمنظور النمو والتطوير

هذا المنظور يجيب على التساؤل )ما هي الجدارات هذا المنظور يجيب على التساؤل )ما هي الجدارات 

ا ستاتيجية والبنية المعلوماتية وبيئة العمل التي ينبغي أن ا ستاتيجية والبنية المعلوماتية وبيئة العمل التي ينبغي أن 

إلى التحسين المستمر وتحقيق إلى التحسين المستمر وتحقيق   تتواجد في المنظمة لكي تؤديتتواجد في المنظمة لكي تؤدي

الرضا للمستفيدين وأصحاب المصلحة( ويتم من لطل بطاقة الرضا للمستفيدين وأصحاب المصلحة( ويتم من لطل بطاقة 

  الأداء صياغة الأهداف المتعلقة بهذا المنظورالأداء صياغة الأهداف المتعلقة بهذا المنظور

هناك دور أساسي في صياغة الأهداف المتعلقة بمنظور النمو هناك دور أساسي في صياغة الأهداف المتعلقة بمنظور النمو 

والتطوير ولاصة فيما يتعلق بتطور الموارد البشرية ورفع والتطوير ولاصة فيما يتعلق بتطور الموارد البشرية ورفع 

تميزة. كما أن  هناك عطقة تميزة. كما أن  هناك عطقة كفاءتها لتقديم الخدمات المكفاءتها لتقديم الخدمات الم

مباشرة بتطبيق المبادرات التي يتطلبها تحقيق الأهداف في مباشرة بتطبيق المبادرات التي يتطلبها تحقيق الأهداف في 

  هذا المنظورهذا المنظور

  المؤشراتالمؤشرات

تعد المؤشرات عنصر مهما من عناصر بطاقة الأداء المتوازن تعد المؤشرات عنصر مهما من عناصر بطاقة الأداء المتوازن 

بل إن الجيل الأول لبطاقة الأداء قام على مفهوم بناء منظومة بل إن الجيل الأول لبطاقة الأداء قام على مفهوم بناء منظومة 

ف ف من مؤشرات الأداء تستخدم لقياس تحقق الأهدامن مؤشرات الأداء تستخدم لقياس تحقق الأهدا

ا ستاتيجية وتساعد على إدارة الأداء المؤسسي العام ا ستاتيجية وتساعد على إدارة الأداء المؤسسي العام 

  لتحقيق ا ستاتيجيات وبالتالي رؤية المنظمةلتحقيق ا ستاتيجيات وبالتالي رؤية المنظمة

لاشك بأن المؤشرات تعد عنصر رئيسيا في نظام الجودة لأي لاشك بأن المؤشرات تعد عنصر رئيسيا في نظام الجودة لأي 

منظمة ويستخدم كذلك للتحقق من تطبيق أدوات الجودة منظمة ويستخدم كذلك للتحقق من تطبيق أدوات الجودة 

  ومدى فاعليتها ومدى فاعليتها 

  العطقة السببيةالعطقة السببية

تربط الأهداف في المناظير تربط الأهداف في المناظير   تعتبر العطقة السببية التيتعتبر العطقة السببية التي

المختلفة في بطاقة الأداء المتوازن من عناصر القوة في هذا المختلفة في بطاقة الأداء المتوازن من عناصر القوة في هذا 

النموذج لأنها تبين العطقة بين المحركات والنتائج لطل النموذج لأنها تبين العطقة بين المحركات والنتائج لطل 

رحلة تحقيق ا ستاتيجية وتساعد المنظمة على تحديد رحلة تحقيق ا ستاتيجية وتساعد المنظمة على تحديد 

مواطن الخلل في تحقيق ا ستاتيجية في وقت مبكر مواطن الخلل في تحقيق ا ستاتيجية في وقت مبكر 

    لمعالجتها قبل فوات الأوانلمعالجتها قبل فوات الأوان

هذا المفهوم غير وارد في نموذج الجودة الشاملة ولكن هذا المفهوم غير وارد في نموذج الجودة الشاملة ولكن 

تستخدم أدوات الجودة في معالجة مواطن الخلل في تحقيق تستخدم أدوات الجودة في معالجة مواطن الخلل في تحقيق 

ا ستاتيجية. ولكن ضمن تطبيقات مفهمو الجودة فإنا ا ستاتيجية. ولكن ضمن تطبيقات مفهمو الجودة فإنا 

يمكن التعرف على العطقة السببية إطار العملية أو المنتج يمكن التعرف على العطقة السببية إطار العملية أو المنتج 

لذلك تستخدم بعض الأدوات مثل التعرف على جذور لذلك تستخدم بعض الأدوات مثل التعرف على جذور 

( وغيرها من ( وغيرها من RRoooott  CCaauussee  AAnnaallyyssiissلة )لة )المشكالمشك

  الأدوات.الأدوات.
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  الاستاتيجيالاستاتيجي  655655نموذج نموذج 

  إجابة ؟؟؟؟إجابة ؟؟؟؟  إلىإلىأسئلة تحتاج أسئلة تحتاج 

  ما هي إستاتيجيتنا؟ما هي إستاتيجيتنا؟  --

  كيف نزيد من ا يرادات لتحقيق الأهداف الطموحة للنمو؟كيف نزيد من ا يرادات لتحقيق الأهداف الطموحة للنمو؟  --

  كيف نكون أكثر كفاءة باستخدام الموجودات لتحقيق أعلى لعوائد؟كيف نكون أكثر كفاءة باستخدام الموجودات لتحقيق أعلى لعوائد؟  --

  ستمرار في طلب لدماتنا؟ستمرار في طلب لدماتنا؟لماذا ينبغي على عمطئنا الالماذا ينبغي على عمطئنا الا  --

كيف نستقطب عمطء جدد ونحافظ عليهم؟ وهل ندرك تركيبة العوائد كيف نستقطب عمطء جدد ونحافظ عليهم؟ وهل ندرك تركيبة العوائد   --

  للعمطء؟للعمطء؟

  كيف نحقق عملية اتصال فعال  ستاتيجياتنا؟كيف نحقق عملية اتصال فعال  ستاتيجياتنا؟  --

  كيف نحقق التكيز لنحقق نجاحات أفضل؟كيف نحقق التكيز لنحقق نجاحات أفضل؟  --

  هل نحن حقا مدركين لمعادلة النجاح في المرحلة القادمة؟هل نحن حقا مدركين لمعادلة النجاح في المرحلة القادمة؟  --

  ن نستدرك قبل فوات الأوان؟ن نستدرك قبل فوات الأوان؟أذا ألطئنا في المسار هل بإمكاننا أأذا ألطئنا في المسار هل بإمكاننا أ  --

  كيف سنحقق إستاتيجيتنا في ظل المتغيرات المحلية والدولية؟كيف سنحقق إستاتيجيتنا في ظل المتغيرات المحلية والدولية؟  --

ما هي الجدارات ا ستاتيجية المطلوبة في المرحلة القادمة وهل لدينا ما ما هي الجدارات ا ستاتيجية المطلوبة في المرحلة القادمة وهل لدينا ما   --

  يكفي؟يكفي؟

هل نملك البنية المعلوماتية وبنية المنظمة التي تساعدنا على تحقيق هل نملك البنية المعلوماتية وبنية المنظمة التي تساعدنا على تحقيق   --

  إستاتيجيتنا؟إستاتيجيتنا؟

بقة محيرة لبعض المنظمات الربحية وغير الربحية أو قد بقة محيرة لبعض المنظمات الربحية وغير الربحية أو قد قد تكون الأسئلة الساقد تكون الأسئلة السا

لايمكن تقديم ا جابة المطلوبة لأن الكثير من المنظمات تفشل في تحقيق لايمكن تقديم ا جابة المطلوبة لأن الكثير من المنظمات تفشل في تحقيق 

إستاتيجيتها بسبب عدم تبني آليات محددة في التخطيط الاستاتيجي أو أنها لا تملك إستاتيجيتها بسبب عدم تبني آليات محددة في التخطيط الاستاتيجي أو أنها لا تملك 

ستمر يساعد ليس ستمر يساعد ليس للتميز المللتميز الم  655655آلية واضحة لتنفيذ ومتابعة هذه الخطط. إن نموذج آلية واضحة لتنفيذ ومتابعة هذه الخطط. إن نموذج 

  فقط على ا جابة على هذه الأسئلة بل بوضع آلية عملية للتعامل معها ومراقبة الأداء.فقط على ا جابة على هذه الأسئلة بل بوضع آلية عملية للتعامل معها ومراقبة الأداء.

نموذجا عمليا ونمطيا لتحقيق التميز المستمر في الشركات نموذجا عمليا ونمطيا لتحقيق التميز المستمر في الشركات   655655يعد نموذج يعد نموذج 

والمؤسسات الربحية وغير الربحية وكذلك القطاعات الحكومية. ويستند هذا والمؤسسات الربحية وغير الربحية وكذلك القطاعات الحكومية. ويستند هذا 

ألرى في ألرى في   مبادئمبادئاء المتوازن بالدرجة الأساسية با ضافة إلى اء المتوازن بالدرجة الأساسية با ضافة إلى النموذج إلى مبدأ بطاقة الأدالنموذج إلى مبدأ بطاقة الأد

  تطوير و إدارة الأداء.تطوير و إدارة الأداء.
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  فهو يتكون من :فهو يتكون من :  655655وكما هي تسمية النموذج وكما هي تسمية النموذج   

نموذج سداسي لصياغة الخطة ا ستاتيجية على أساس مبدأ بطاقة الأداء نموذج سداسي لصياغة الخطة ا ستاتيجية على أساس مبدأ بطاقة الأداء   --

  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd..المتوازن المتوازن 

  نموذج خماسي لتنفيذ ا ستاتيجية.نموذج خماسي لتنفيذ ا ستاتيجية.  --

  اسي لمتابعة الاستاتيجية.اسي لمتابعة الاستاتيجية.نموذج خمنموذج خم  --

% من الشركات ليس لان % من الشركات ليس لان 7070أن سبب فشل أن سبب فشل   19991999في عام في عام   FFoorrttuunnee"نشرت مجلة "نشرت مجلة 

  إستاتيجياتها ضعيفة ولكن لأنها فشلت في تنفيذ هذه الاستاتيجيات"إستاتيجياتها ضعيفة ولكن لأنها فشلت في تنفيذ هذه الاستاتيجيات"

من النماذج التي تساعد الشركات  على صياغة وتنفيذ ومتابعة من النماذج التي تساعد الشركات  على صياغة وتنفيذ ومتابعة   655655لذلك يعد نموذج لذلك يعد نموذج 

جية نمطية تعتمد على أحدث الوسائل وتجنب الوقوع في جية نمطية تعتمد على أحدث الوسائل وتجنب الوقوع في لططهم ا ستاتيجية وفق منهلططهم ا ستاتيجية وفق منه

  شباك فشل تنفيذ ا ستاتيجيات.شباك فشل تنفيذ ا ستاتيجيات.

ولم يتم التفصيل في مراحل هذا النموذج لطلتزام بشروط الورقة ولكون التفاصيل ولم يتم التفصيل في مراحل هذا النموذج لطلتزام بشروط الورقة ولكون التفاصيل 

  لارج نطاق موضوع الورقة.لارج نطاق موضوع الورقة.
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  مشروع المسارمشروع المسار

  مشروع المسار .... لمحة عامةمشروع المسار .... لمحة عامة

سعودية يمر بمنعطفات لطيرة أثرت وستؤثر سعودية يمر بمنعطفات لطيرة أثرت وستؤثر إن العمل الخيري في المملكة العربية الإن العمل الخيري في المملكة العربية ال

  سلبا على الأداء العام وبالتالي على المستفيد من هذا العمل الخيري.سلبا على الأداء العام وبالتالي على المستفيد من هذا العمل الخيري.

إن مشروع المسار الذي يتضمنا هذا المقتح عبارة عن برنامج عملي ميداني يقوم على إن مشروع المسار الذي يتضمنا هذا المقتح عبارة عن برنامج عملي ميداني يقوم على 

اء اء التشخيص الدقيق لواقع العمل الخيري ووضع الآليات العملية التطبيقية لتطوير الأدالتشخيص الدقيق لواقع العمل الخيري ووضع الآليات العملية التطبيقية لتطوير الأد

العام للجمعيات والمؤسسات الخيرية باستخدام أحدث الطرق والوسائل المعاصرة في العام للجمعيات والمؤسسات الخيرية باستخدام أحدث الطرق والوسائل المعاصرة في 

تطوير الأداء والتي أثبتت فاعليتها في كثير من المنظمات على المستوى العالمي والمحلي. تطوير الأداء والتي أثبتت فاعليتها في كثير من المنظمات على المستوى العالمي والمحلي. 

  من لطل:من لطل:

  مساعدة الجمعيات على صياغة لططها ا ستاتيجية.مساعدة الجمعيات على صياغة لططها ا ستاتيجية.  --

  مؤشرات الأداء.مؤشرات الأداء.  تطوير إدارة الأداء وربطا بمنظومة واضحة منتطوير إدارة الأداء وربطا بمنظومة واضحة من  --

  تطوير وإعادة هندسة العمليات ا دارية للعمل الخيري.تطوير وإعادة هندسة العمليات ا دارية للعمل الخيري.  --

  نشر الثقافة الحديثة في إدارة العمل الخيري وتدريب العاملين في هذا المجال.نشر الثقافة الحديثة في إدارة العمل الخيري وتدريب العاملين في هذا المجال.  --

  

  الأهداف العامة للمشروعالأهداف العامة للمشروع

  يهدف مشروع المسار إلى:يهدف مشروع المسار إلى:

إعداد منهجية متطورة لمساعدة جميع الجمعيات الخيرية والمؤسسات إعداد منهجية متطورة لمساعدة جميع الجمعيات الخيرية والمؤسسات   --

  لى صياغة لططها ا ستاتيجية وفق أحدث الطرق.لى صياغة لططها ا ستاتيجية وفق أحدث الطرق.الخيرية عالخيرية ع

صياغة منظومة مؤشرات الأداء لجميع الجمعيات الخيرية والمؤسسات صياغة منظومة مؤشرات الأداء لجميع الجمعيات الخيرية والمؤسسات   --

الخيرية لمساعدتها على مراقبة وتطوير أدائها والتحكم با وفق منهجية الخيرية لمساعدتها على مراقبة وتطوير أدائها والتحكم با وفق منهجية 

  حديثة مبنية على أسس علمية.حديثة مبنية على أسس علمية.

املين في كل املين في كل نشر الثقافة ا ستاتيجية ووضع المناهج التدريبية المطئمة للعنشر الثقافة ا ستاتيجية ووضع المناهج التدريبية المطئمة للع  --

  جمعية أو نشاط.جمعية أو نشاط.

تنسيق الأدوار بين الجمعيات والمؤسسات ذات النشاط المتشابا ووضع آلية تنسيق الأدوار بين الجمعيات والمؤسسات ذات النشاط المتشابا ووضع آلية   --

لتبادل المعلومات والتجارب الناجحة بينها ووضع إطار يساعد على التكامل لتبادل المعلومات والتجارب الناجحة بينها ووضع إطار يساعد على التكامل 

  وتوحيد الجهود بينها.وتوحيد الجهود بينها.
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بناء قاعدة بيانات ضخمة لمساعدة هذه الجمعيات على الاستفادة من بناء قاعدة بيانات ضخمة لمساعدة هذه الجمعيات على الاستفادة من   --

  تاحة.تاحة.المعلومات المالمعلومات الم

إعداد وتدريس منهج إعداد قادة العمل المؤسسي والخيري لتوفير كوادر إعداد وتدريس منهج إعداد قادة العمل المؤسسي والخيري لتوفير كوادر   --

القيادية المؤهلة ذات الفهم العميق لطبيعة العمل الخيري في ظل المتغيرات القيادية المؤهلة ذات الفهم العميق لطبيعة العمل الخيري في ظل المتغيرات 

  الداللية و الخارجية.الداللية و الخارجية.

وضع التصور المبدئي  نشاء معهد العمل الخيري  عداد الكوادر المدربة وضع التصور المبدئي  نشاء معهد العمل الخيري  عداد الكوادر المدربة   --

  ي في الدالل والخارج.ي في الدالل والخارج.والمؤهلة لقيادة العمل الخيروالمؤهلة لقيادة العمل الخير

إعداد دراسة لتوفير البنية التحتية لبرامج الحاسب الآلي التي تدعم أنشطة إعداد دراسة لتوفير البنية التحتية لبرامج الحاسب الآلي التي تدعم أنشطة   --

الجمعيات الخيرية ومحاولة ربطها من لطل شبكة طرفية أو الشبكة الجمعيات الخيرية ومحاولة ربطها من لطل شبكة طرفية أو الشبكة 

  العنكبونية.العنكبونية.

العمل على توسيع مدارك العاملين في جميع المستويات  ستاتيجيات العمل  العمل على توسيع مدارك العاملين في جميع المستويات  ستاتيجيات العمل    --

  المعاصرة للتعامل مع المتغيرات.المعاصرة للتعامل مع المتغيرات.  الخيري وإكسابهم المهاراتالخيري وإكسابهم المهارات

وضع نموذج العدد الامثل والكفاءة المتميزة للموارد البشرية في هذه وضع نموذج العدد الامثل والكفاءة المتميزة للموارد البشرية في هذه   --

  الجمعيات.الجمعيات.

  

إن المشروع سيوفر للمنظمات نموذج بسيط وميسر وسهل التطبيق لأساسيات التخطيط إن المشروع سيوفر للمنظمات نموذج بسيط وميسر وسهل التطبيق لأساسيات التخطيط 

الاستاتيجي وفق أحدث النظم والأساليب التي أثبتت نجاحها وباتت تستخدمها كثير الاستاتيجي وفق أحدث النظم والأساليب التي أثبتت نجاحها وباتت تستخدمها كثير 

  ن المنظمات والشركات الخيرية والربحية وغير الربحية في العالم.ن المنظمات والشركات الخيرية والربحية وغير الربحية في العالم.مم
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  الخاتمة الخاتمة 

من لطل هذه الورقة يتبين أن هناك الكثير من المفاهيم ا دارية الحديثة التي يمكن من لطل هذه الورقة يتبين أن هناك الكثير من المفاهيم ا دارية الحديثة التي يمكن 

تطبيقها في مجال العمل الخيري والتي من شأنها تطوير الأداء العام. إن تطبيق المفاهيم تطبيقها في مجال العمل الخيري والتي من شأنها تطوير الأداء العام. إن تطبيق المفاهيم 

ستاتيجي والجودة كفيلة إذا طبقت بصورة صحيحة. أن ستاتيجي والجودة كفيلة إذا طبقت بصورة صحيحة. أن الحديثة في التخطيط ا الحديثة في التخطيط ا 

تطور العمل الخيري التقليدي بصورة كبيرة وهذا يتطلب إدارة مقتنعة بالتغيير ومرنة تطور العمل الخيري التقليدي بصورة كبيرة وهذا يتطلب إدارة مقتنعة بالتغيير ومرنة 

وذات بعد نظر ومعرفة بالمستجدات على الساحة المحلية والدولية. وبا مكان تلخيص وذات بعد نظر ومعرفة بالمستجدات على الساحة المحلية والدولية. وبا مكان تلخيص 

  الورقة في التالي:الورقة في التالي:

اتيجيا لصياغة وإدارة ا ستاتيجية اتيجيا لصياغة وإدارة ا ستاتيجية تعد بطاقة الأداء المتوازن نموذجا إستتعد بطاقة الأداء المتوازن نموذجا إست  --

لتحقيق رؤية المنظمة وذلك من لطل مناظير إستاتيجية تحوي أهداف لتحقيق رؤية المنظمة وذلك من لطل مناظير إستاتيجية تحوي أهداف 

إستاتيجية في كل منظور وترتبط فيما بينها بعطقة سببية وتخضع إستاتيجية في كل منظور وترتبط فيما بينها بعطقة سببية وتخضع 

لمنظومة من مؤشرات الأداء التي تستخدم في قياس مدى تحقق الأداء في لمنظومة من مؤشرات الأداء التي تستخدم في قياس مدى تحقق الأداء في 

  تحقيق الأهداف ا ستاتيجية.تحقيق الأهداف ا ستاتيجية.

وم الجودة الشاملة فهو مفهوم متكامل في تحسين وتطوير الأداء في وم الجودة الشاملة فهو مفهوم متكامل في تحسين وتطوير الأداء في أما مفهأما مفه  --

ما يتعلق بكسب رضا العميل وتجويد المنتج والخدمة المقدمة. ويقدم مفهوم ما يتعلق بكسب رضا العميل وتجويد المنتج والخدمة المقدمة. ويقدم مفهوم 

الجودة الشاملة جملة من الأدوات لضمان تحسين الخدمة أو المنتج ضمن الجودة الشاملة جملة من الأدوات لضمان تحسين الخدمة أو المنتج ضمن 

  إطار نماذج الجودة الشاملة والمعروفة على مستوى العالم.إطار نماذج الجودة الشاملة والمعروفة على مستوى العالم.

الأداء المتوازن تتبنى ضمنيا مفهوم الجودة الشاملة من لطل الأداء المتوازن تتبنى ضمنيا مفهوم الجودة الشاملة من لطل إن بطاقة إن بطاقة   --

التكيز على العميل والعمليات الداللية من لطل المناظير التي تصاغ التكيز على العميل والعمليات الداللية من لطل المناظير التي تصاغ 

لتحقيق ا ستاتيجية ولكنها لا تدلل في تفاصيل أدوات الجودة أو نماذج لتحقيق ا ستاتيجية ولكنها لا تدلل في تفاصيل أدوات الجودة أو نماذج 

ا ا الجودة لأن بطاقة الأداء المتوازن تعتبر نموذجا إستاتيجيا وليس نموذجالجودة لأن بطاقة الأداء المتوازن تعتبر نموذجا إستاتيجيا وليس نموذج

  تكتيكيا.تكتيكيا.

با مكان الدمج بين نموذج بطاقة الأداء المتوازن ومفهوم الجودة الشاملة با مكان الدمج بين نموذج بطاقة الأداء المتوازن ومفهوم الجودة الشاملة   --

من لطل ربط أدوات الجودة وإطارها العام لطل ترجمة بطاقة الأداء إلى من لطل ربط أدوات الجودة وإطارها العام لطل ترجمة بطاقة الأداء إلى 

الخطة التشغيلية بحيث ندلل في هذه المرحلة إلى التطبيق التكتيكي الخطة التشغيلية بحيث ندلل في هذه المرحلة إلى التطبيق التكتيكي 

  للإستاتيجية أو تفاصيل العمل.للإستاتيجية أو تفاصيل العمل.

تسعى الجمعيات الخيرية إلى تطبيق مفاهيم وأدوات تسعى الجمعيات الخيرية إلى تطبيق مفاهيم وأدوات ليس من المحبذ أن ليس من المحبذ أن   --

الجودة الشاملة دون أن يكون لديها ا طار ا ستاتيجي لأنا بدون هذا الجودة الشاملة دون أن يكون لديها ا طار ا ستاتيجي لأنا بدون هذا 
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ا طار سوف يكون هناك عدم تركيز وضياع للموارد التي تصرف في ا طار سوف يكون هناك عدم تركيز وضياع للموارد التي تصرف في 

  تحسين منتج أو لدمة لا تحقق إستاتيجية المنظمة أو رؤيتها.تحسين منتج أو لدمة لا تحقق إستاتيجية المنظمة أو رؤيتها.

ن أفضل النماذج الحالية لصياغة الخطة ن أفضل النماذج الحالية لصياغة الخطة بطاقة الأداء المتوازن تعتبر مبطاقة الأداء المتوازن تعتبر م  --

ا ستاتيجية وبناء نموذج  دارة الأداء المؤسسي للمنظمات الربحية وغير ا ستاتيجية وبناء نموذج  دارة الأداء المؤسسي للمنظمات الربحية وغير 

  الربحية.الربحية.

إن وجود بطاقة للأداء المتوازن أو مفهوم الجودة الشاملة لدى منظمة من إن وجود بطاقة للأداء المتوازن أو مفهوم الجودة الشاملة لدى منظمة من   --

المنظمات لا يعني أنها ستحقق نتائج رائعة ما لم تتبنى المنظمة آلية لتطبيق المنظمات لا يعني أنها ستحقق نتائج رائعة ما لم تتبنى المنظمة آلية لتطبيق 

  قة الأداء المتوازن وتهيئة البيئة الداللية للمنظمة لعملية التغيير.قة الأداء المتوازن وتهيئة البيئة الداللية للمنظمة لعملية التغيير.بطابطا

إن بطاقة الأداء المتوازن ومفاهيم الجودة الشاملة ليست عملية مرحلية أو إن بطاقة الأداء المتوازن ومفاهيم الجودة الشاملة ليست عملية مرحلية أو   --

وقتية بل هي نظام متكامل لابد أن ينعكس على سلوك المنظمة وسلوك وقتية بل هي نظام متكامل لابد أن ينعكس على سلوك المنظمة وسلوك 

  أفرادها ويصبح طريقة للعي  دالل أروقة المنظمة. أفرادها ويصبح طريقة للعي  دالل أروقة المنظمة. 

ا ستاتيجي على صياغة الخطة ا ستاتيجية ا ستاتيجي على صياغة الخطة ا ستاتيجية   665555يساعد نموذج يساعد نموذج   --

  للمنظمات وكذلك تنفيذها ومراقبة التنفيذ.للمنظمات وكذلك تنفيذها ومراقبة التنفيذ.

مشروع المسار عبارة عن مشروع مقتح لتطوير الأداء المؤسسي على مستوى مشروع المسار عبارة عن مشروع مقتح لتطوير الأداء المؤسسي على مستوى   --

  الجمعيات الخيرية في المملكة العربية السعودية.الجمعيات الخيرية في المملكة العربية السعودية.
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  مقدمة :مقدمة :

الحمد لله رب العالمين والصطة والسطم على رسول الله الأمين الذي الحمد لله رب العالمين والصطة والسطم على رسول الله الأمين الذي 

  قال " أحب الناس إلى الله أنفعهم للناس "   أما بعد ،،،،قال " أحب الناس إلى الله أنفعهم للناس "   أما بعد ،،،،

فإن من توفيق الله لعباده أن يختارهم لنفع للقا ويصطفيهم فإن من توفيق الله لعباده أن يختارهم لنفع للقا ويصطفيهم           

ناس من لطل جهود فرديا أو مؤسسية ناس من لطل جهود فرديا أو مؤسسية لنشر الخير والبر بين اللنشر الخير والبر بين ال

تصب كلها في باب التطوع والعمل الخيري الذي ليس لا حدود في تصب كلها في باب التطوع والعمل الخيري الذي ليس لا حدود في 

شريعتنا التي رغبت في القيام با ودلت على الأجور العظيمة التي شريعتنا التي رغبت في القيام با ودلت على الأجور العظيمة التي 

ينالها من وفق لذلك . وقد رأينا صحوة مباركة في مجال العمل ينالها من وفق لذلك . وقد رأينا صحوة مباركة في مجال العمل 

من من   تمثلت في افتتاح عدد كبيرتمثلت في افتتاح عدد كبير  الخيري التطوعي  في بلدناالخيري التطوعي  في بلدنا

الجمعيات الخيرية في مختلف التخصصات العلمية والتعليمية و الجمعيات الخيرية في مختلف التخصصات العلمية والتعليمية و 

ا غاثية الاجتماعية والصحية وغيرها، ومما يلحظ على هذه ا غاثية الاجتماعية والصحية وغيرها، ومما يلحظ على هذه 

المبادرات المباركة حرص القائمين عليها على فعل الخير واهتمامهم المبادرات المباركة حرص القائمين عليها على فعل الخير واهتمامهم 

بتطوير آليات العمل لديهم و الوسائل والبرامج التي تقوم بها تلك بتطوير آليات العمل لديهم و الوسائل والبرامج التي تقوم بها تلك 

 تحقيق أهدافها ورسالة جمعياتهم ولدمة  تحقيق أهدافها ورسالة جمعياتهم ولدمة الجمعيات للوصول إلىالجمعيات للوصول إلى

المستفيدين منها ، وما حضور هذا العدد المبارك في هذا الملتقى إلا المستفيدين منها ، وما حضور هذا العدد المبارك في هذا الملتقى إلا 

  دليل على هذا الحرص والرغبة الجادة في التطوير .دليل على هذا الحرص والرغبة الجادة في التطوير .

إن تحقيق الجودة الذي اتخذتا إدارة اللقاء عنوانا لهذه السنة إن تحقيق الجودة الذي اتخذتا إدارة اللقاء عنوانا لهذه السنة 

ئمين على ئمين على يرتكز على عوامل كثيرة من أهمها إيمان وقناعة القايرتكز على عوامل كثيرة من أهمها إيمان وقناعة القا

الجمعيات الخيرية بمبدأ التطوير والتحسين المستمر لأعمالهم الجمعيات الخيرية بمبدأ التطوير والتحسين المستمر لأعمالهم 

والاستفادة من كل ما يمكن تطبيقا من آليات إدارية حديثة والاستفادة من كل ما يمكن تطبيقا من آليات إدارية حديثة 
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وتجارب عملية ناجحة، وقد زلر العالم اليوم باهتمام واسع با دارة وتجارب عملية ناجحة، وقد زلر العالم اليوم باهتمام واسع با دارة 

وفنونها ونظرياتها مما يستوجب على القائمين على الجمعيات وفنونها ونظرياتها مما يستوجب على القائمين على الجمعيات 

الاستفادة من هذه التقنيات الحديثة والأساليب الاستفادة من هذه التقنيات الحديثة والأساليب الخيرية الحرص على الخيرية الحرص على 

ا دارية التي تمكنهم من تحقيق رسالة جمعياتهم وأهدافها بشكل ا دارية التي تمكنهم من تحقيق رسالة جمعياتهم وأهدافها بشكل 

متقن وبمهنية عالية ولا يضير مسئولي تلك الجمعيات  أن يطلبوا متقن وبمهنية عالية ولا يضير مسئولي تلك الجمعيات  أن يطلبوا 

الحكمة من أهلها ويستشيروا أهل هذا الفن ، ويجتهدوا في العمل الحكمة من أهلها ويستشيروا أهل هذا الفن ، ويجتهدوا في العمل 

لية لمفاهيم ا دارة ، ومن لية لمفاهيم ا دارة ، ومن الجاد في تطوير جمعياتهم بتطبيقات عمالجاد في تطوير جمعياتهم بتطبيقات عم

هذه المفاهيم ا دارية مفهوم الجودة وما يتضمنا من نظريات هذه المفاهيم ا دارية مفهوم الجودة وما يتضمنا من نظريات 

وأساليب تسهم في تحسين العمل وتطويره . وهذا المفهوم يرتبط وأساليب تسهم في تحسين العمل وتطويره . وهذا المفهوم يرتبط 

بالهدف الرئيس للجمعيات الخيرية وهو تقديم الخدمات التطوعية بالهدف الرئيس للجمعيات الخيرية وهو تقديم الخدمات التطوعية 

ين ين بكفاءة عالية وبطرق تناسب الفئة المستهدفة وهم المستفيدون الذبكفاءة عالية وبطرق تناسب الفئة المستهدفة وهم المستفيدون الذ

  هم محور الأساس لعمل الجمعيات. هم محور الأساس لعمل الجمعيات. 

  

إن المستفيد هو سر بقاء الجمعية ومن أجلا وجدت ويجب أن يكون إن المستفيد هو سر بقاء الجمعية ومن أجلا وجدت ويجب أن يكون 

منتهى آمال القائمين على المؤسسات الخيرية هو الوصول إلى منتهى آمال القائمين على المؤسسات الخيرية هو الوصول إلى 

المستفيد وتقديم الخدمة لا بأعلى مستويات الجودة . ومن هنا تظهر المستفيد وتقديم الخدمة لا بأعلى مستويات الجودة . ومن هنا تظهر 

ى في قاموس ا دارة ى في قاموس ا دارة العطقة الوثيقة بين الجودة والمستفيد أو ما يسمالعطقة الوثيقة بين الجودة والمستفيد أو ما يسم

)العميل( والتكيز على العميل وإرضاؤه وسماع صوتا من أهم )العميل( والتكيز على العميل وإرضاؤه وسماع صوتا من أهم 

  مرتكزات الجودة .مرتكزات الجودة .

لقد جاءت هذه الورقة لتسليط الضوء على الجزء المهم في عملية لقد جاءت هذه الورقة لتسليط الضوء على الجزء المهم في عملية 

الجودة وهو المستفيد الداللي والخارجي وذلك من لطل الوقوف الجودة وهو المستفيد الداللي والخارجي وذلك من لطل الوقوف 
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د وحرصها د وحرصها على واقع الجهات الخيرية ودورها في العناية بالمستفيعلى واقع الجهات الخيرية ودورها في العناية بالمستفي

على الاستماع لصوتا وقياس رضاه وقد استخدمت الدراسة على الاستماع لصوتا وقياس رضاه وقد استخدمت الدراسة 

استبانتين صممتا لمعرفة رأي المستفيد الداللي وهو الموظف استبانتين صممتا لمعرفة رأي المستفيد الداللي وهو الموظف 

والمستفيد الخارجي وذلك للوقوف على مستوى أداء الجمعيات )عينة والمستفيد الخارجي وذلك للوقوف على مستوى أداء الجمعيات )عينة 

الدراسة( وما يتعلق با مما يرتبط برضا العميل أو عدم رضاه الدراسة( وما يتعلق با مما يرتبط برضا العميل أو عدم رضاه 

ا الموضوع من جانبين أحدهما نظري ا الموضوع من جانبين أحدهما نظري .وسأتناول في هذه الورقة هذ.وسأتناول في هذه الورقة هذ

  والآلر تطبيقي وسأدمج بينهما من لطل المباحث التالية :والآلر تطبيقي وسأدمج بينهما من لطل المباحث التالية :

  أولًا : الجودة والمستفيد أولًا : الجودة والمستفيد 

  ثانياً : تصنيف المستفيدين  ثانياً : تصنيف المستفيدين  

  ثالثاً : عوامل الرضا وعدم الرضا للعميل .ثالثاً : عوامل الرضا وعدم الرضا للعميل .

  رابعاً: لحظة الصدق وموقف الصف الأولرابعاً: لحظة الصدق وموقف الصف الأول

  اع إلى صوتااع إلى صوتالامساً : أساليب قياس رضا العميل والاستملامساً : أساليب قياس رضا العميل والاستم

  سادساً : نتائج الدراسة الميدانية سادساً : نتائج الدراسة الميدانية 

  سابعاً : النتائج والتوصيات.سابعاً : النتائج والتوصيات.

  

  أولا: الجودة والمستفيد :  أولا: الجودة والمستفيد :    

يختلف الباحثون في تعريف الجودة كثيراً إلا أن غالبها يذكر رضا يختلف الباحثون في تعريف الجودة كثيراً إلا أن غالبها يذكر رضا 

المستفيد أو العميل كعنصر مهم تسعى الجودة إلى تحقيقا المستفيد أو العميل كعنصر مهم تسعى الجودة إلى تحقيقا 

. فنجد أحد علماء . فنجد أحد علماء   والتأكد من وجوده بمستويات عالية من الرضاوالتأكد من وجوده بمستويات عالية من الرضا

الجودة وهو )أمان فيخبوم( يعرف الجودة بأنها ) الرضا التام للعميل الجودة وهو )أمان فيخبوم( يعرف الجودة بأنها ) الرضا التام للعميل 
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وهو من أبرز الرواد المؤثرين في إدارة وهو من أبرز الرواد المؤثرين في إدارة   --( ويعرفها جوزيف جوران( ويعرفها جوزيف جوران

  بأنها )دقة الاستخدام حسب مايراه المستفيد (بأنها )دقة الاستخدام حسب مايراه المستفيد (  ––الجودة الشاملة الجودة الشاملة 

ات ات ويظهر من هذين التعريفين ارتباط الجودة  بتوقعات واحتياجويظهر من هذين التعريفين ارتباط الجودة  بتوقعات واحتياج

العميل وربط ذلك بالأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة المقدمة من العميل وربط ذلك بالأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة المقدمة من 

المؤسسة فتكون الجودة حينئذ هي تلبية حاجيات وتوقعات العميل المؤسسة فتكون الجودة حينئذ هي تلبية حاجيات وتوقعات العميل 

ولا يعني ذلك اقتصار الجودة على هذا العنصر بل إن هناك عناصر ولا يعني ذلك اقتصار الجودة على هذا العنصر بل إن هناك عناصر 

ألرى مثل : القيادة والموارد والعمليات،  كلها تؤثر في فاعلية ألرى مثل : القيادة والموارد والعمليات،  كلها تؤثر في فاعلية 

ائز أساسية في منظومة الجودة ومفاهيمها، ائز أساسية في منظومة الجودة ومفاهيمها، المؤسسة وتعتبر ركالمؤسسة وتعتبر رك

ونظراً لهدف الورقة وما ألمسا من أهمية بالغة لهذا العنصر من ونظراً لهدف الورقة وما ألمسا من أهمية بالغة لهذا العنصر من 

عناصر الجودة من حيث ضعف اهتمام كثير من إدارات مؤسسات عناصر الجودة من حيث ضعف اهتمام كثير من إدارات مؤسسات 

العمل الخيري للعناية با بطريقة منهجية علمية مما يتأكد علينا العمل الخيري للعناية با بطريقة منهجية علمية مما يتأكد علينا 

وتأثرها با إيجاباً وتأثرها با إيجاباً   ضرورة العناية با وبيان عطقتا الواضحة بالجودةضرورة العناية با وبيان عطقتا الواضحة بالجودة

وسلباً ، ومما يؤكد أهمية العناية بالعميل في منظومة الجودة ما وسلباً ، ومما يؤكد أهمية العناية بالعميل في منظومة الجودة ما 

نجده في الجوائز العالمية للجودة من عناصر التقييم فيها حيث نجد نجده في الجوائز العالمية للجودة من عناصر التقييم فيها حيث نجد 

(  الأمريكية تضع لعنصر أو (  الأمريكية تضع لعنصر أو MMBBNNQQAA  جائزة ماكوم بالدريج )جائزة ماكوم بالدريج )

  77درجة ، من بين درجة ، من بين 10001000درجة من بين درجة من بين   300300معيار رضا العميل معيار رضا العميل 

  ––التخطيط ا ستاتيجي التخطيط ا ستاتيجي   ––المعلومات والتحليل المعلومات والتحليل   ––القيادة القيادة   عناصر )عناصر )

الجودة الجودة   ––إدارة عملية الجودة إدارة عملية الجودة   ––إدارة وتطوير العامل البشري إدارة وتطوير العامل البشري 

  والنتائج التشغيلية ( .والنتائج التشغيلية ( .

( عنصر رضا ( عنصر رضا EEFFQQMMوتضع الجائزة الأوربية  دارة الجودة  )وتضع الجائزة الأوربية  دارة الجودة  )

درجة درجة   10001000درجة من درجة من   200200العمطء كعنصر مهم في التقييم يبلغ العمطء كعنصر مهم في التقييم يبلغ 
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وائز مثل جائزة )شينجو وديمنج( اليابانية التي لم وائز مثل جائزة )شينجو وديمنج( اليابانية التي لم وغيرها من الجوغيرها من الج

  تغفل هذا العنصر كقيمة رئيسية ومؤشر مهم في الجودة .تغفل هذا العنصر كقيمة رئيسية ومؤشر مهم في الجودة .

  ثانيا: تصنيف المستفيدين :ثانيا: تصنيف المستفيدين :  

يقسم أهل ا دارة العميل إلى داللي ولارجي ، والداللي قد يكون يقسم أهل ا دارة العميل إلى داللي ولارجي ، والداللي قد يكون 

أهم من الخارجي لأنا هو الذي يقدم الخدمة للعميل الخارجي وهو أهم من الخارجي لأنا هو الذي يقدم الخدمة للعميل الخارجي وهو 

ذي تقدم الخدمة لا ، وكط الطرفين لهما أهمية بالغة ذي تقدم الخدمة لا ، وكط الطرفين لهما أهمية بالغة المستفيد الالمستفيد ال

في العمل المؤسسي والعناية بهما يؤدي إلى ارتفاع الربحية والنمو في العمل المؤسسي والعناية بهما يؤدي إلى ارتفاع الربحية والنمو 

المطرد للمؤسسات ، وتشير كثير من الدراسات الميدانية إلى أن المطرد للمؤسسات ، وتشير كثير من الدراسات الميدانية إلى أن 

كثيراً من الشركات نجحت وتميزت ونالت الريادة لعنايتها بهذين كثيراً من الشركات نجحت وتميزت ونالت الريادة لعنايتها بهذين 

فيد أو ما يسمونا بالعميل الداللي فيد أو ما يسمونا بالعميل الداللي العنصرين وهما الموظف والمستالعنصرين وهما الموظف والمست

  والعميل الخارجي.والعميل الخارجي.

وقد تخطئ بعض المؤسسات الخيرية في تجاهلها وعدم عنايتها وقد تخطئ بعض المؤسسات الخيرية في تجاهلها وعدم عنايتها 

بالموظف بدعوى الاهتمام بالعميل الخارجي ، ولست أرى بينهما بالموظف بدعوى الاهتمام بالعميل الخارجي ، ولست أرى بينهما 

تناقضاً أو تعارضاً بل لابد من العناية بالاثنين على حد سواء ولذلك تناقضاً أو تعارضاً بل لابد من العناية بالاثنين على حد سواء ولذلك 

ية لكط الطرفين ، فتم تصميم ية لكط الطرفين ، فتم تصميم فقد آثرت أن تكون الدراسة ميدانفقد آثرت أن تكون الدراسة ميدان

إستمارة لقياس رضا العميل الداللي )الموظف( وإستمارة ألرى إستمارة لقياس رضا العميل الداللي )الموظف( وإستمارة ألرى 

لقياس رضا العميل الخارجي ) المستفيد (، وكانت بنود الاستبانة لقياس رضا العميل الخارجي ) المستفيد (، وكانت بنود الاستبانة 

  تهدف إلى الوصول إلى عوامل رضا العميل وعوامل عدم رضاه .تهدف إلى الوصول إلى عوامل رضا العميل وعوامل عدم رضاه .

    

  ثالثا: عوامل رضا العميل: ثالثا: عوامل رضا العميل: 
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على تحسين الخدمة والتأكد من على تحسين الخدمة والتأكد من   إن التعرف على رضا العميل يؤثرإن التعرف على رضا العميل يؤثر

تنفيذ المشاريع والبرامج المقدمة لا وفق المواصفات الموضوعة ، كما تنفيذ المشاريع والبرامج المقدمة لا وفق المواصفات الموضوعة ، كما 

يؤدي ذلك إلى مراقبة الأداء ومواجهة مشاكل وعقبات التنفيذ يؤدي ذلك إلى مراقبة الأداء ومواجهة مشاكل وعقبات التنفيذ 

للإسراع في إصطح الخلل وإكمال النقص ،وذلك لأن أي مشروع للإسراع في إصطح الخلل وإكمال النقص ،وذلك لأن أي مشروع 

  يتم من لطل المرحلية التالية : يتم من لطل المرحلية التالية : 

  

  

  

وارد المتوفرة والتجهيزات ويدلل ضمنها الموظفين وارد المتوفرة والتجهيزات ويدلل ضمنها الموظفين فالمدلطت هي المفالمدلطت هي الم

الذين يقدمون الخدمة ، أما العمليات فهي برامج الجمعيات الذين يقدمون الخدمة ، أما العمليات فهي برامج الجمعيات 

ومنتجاتها التي تنفذ على أرض الواقع وتتضمن طريقة تقديم ومنتجاتها التي تنفذ على أرض الواقع وتتضمن طريقة تقديم 

الخدمة وحجم الخدمة التي تقدم ، أما المخرجات فهي عوائد الخدمة وحجم الخدمة التي تقدم ، أما المخرجات فهي عوائد 

ق رضا العميل ق رضا العميل المشروع ونتائج العمليات المنفذة والتي يجب أن تحقالمشروع ونتائج العمليات المنفذة والتي يجب أن تحق

والمستفيد النهائي ، فيقاس في هذه المرحلة كم الخدمات المقدمة والمستفيد النهائي ، فيقاس في هذه المرحلة كم الخدمات المقدمة 

  وكيفية تقديمها.وكيفية تقديمها.

وإذا نظرنا إلى العميل الداللي فإننا نجد أن هناك عناصر رئيسة  وإذا نظرنا إلى العميل الداللي فإننا نجد أن هناك عناصر رئيسة  

  وعوامل لقياس الرضا الوظيفي، وعوامل ألرى لعدم الرضا.وعوامل لقياس الرضا الوظيفي، وعوامل ألرى لعدم الرضا.

  فعناصر الرضا الوظيفي يمكن تلخيصها في التالي:فعناصر الرضا الوظيفي يمكن تلخيصها في التالي:

  نجاز.نجاز.تقدير ا تقدير ا   --11

  القدرة على تحقيق نتائج.القدرة على تحقيق نتائج.  --22

  حجم الاستقطل في العمل.حجم الاستقطل في العمل.  --33
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  حجم التحدي الطزم للإنجاز.حجم التحدي الطزم للإنجاز.  --44

  التعليم والتدريب.التعليم والتدريب.  --55

  التطور الوظيفي.التطور الوظيفي.  --66

  أما عناصر عدم الرضا فهي:أما عناصر عدم الرضا فهي:

  الأمان والاستقرار الوظيفي.الأمان والاستقرار الوظيفي.  --11

  الرواتب والحوافز.الرواتب والحوافز.  --22

  بيئة العمل.بيئة العمل.  --33

  فقدان العدالة بين المرؤوسين.فقدان العدالة بين المرؤوسين.  --44

  

وظفين من لطل النظر بتوازن وظفين من لطل النظر بتوازن ويمكن قياس مستوى الرضا لدى المويمكن قياس مستوى الرضا لدى الم

بين عناصر الرضا وعناصر عدم الرضا  حيث يجب تلبية عناصر بين عناصر الرضا وعناصر عدم الرضا  حيث يجب تلبية عناصر 

الرضا لدى الموظف وتهيأتها لا وتجنب الوقوع فيما يؤدي إلى عدم الرضا لدى الموظف وتهيأتها لا وتجنب الوقوع فيما يؤدي إلى عدم 

  الرضا لديا .  الرضا لديا .  

ولربما نجد موظفا في جمعية ما  يقل راتبا عن ما يريد ويحتاج إلا ولربما نجد موظفا في جمعية ما  يقل راتبا عن ما يريد ويحتاج إلا   

صولا على بعض العوامل صولا على بعض العوامل أن نجد نسبة الرضا لديا عالية وذلك لحأن نجد نسبة الرضا لديا عالية وذلك لح

السابقة للرضا من تعلم وتدريب وتطور وظيفي وحجم صطحيات السابقة للرضا من تعلم وتدريب وتطور وظيفي وحجم صطحيات 

واستقطل جيد في العمل والعكس يحصل فلربما نجد موظفا يستلم واستقطل جيد في العمل والعكس يحصل فلربما نجد موظفا يستلم 

مرتبا عاليا إلا أنا لا يجد من عناصر الرضا أي شيء وبالتالي ربما مرتبا عاليا إلا أنا لا يجد من عناصر الرضا أي شيء وبالتالي ربما 

يتك العمل والوظيفة عند وجود أقرب فرصة ألرى ، والناس يتك العمل والوظيفة عند وجود أقرب فرصة ألرى ، والناس 

في نظرتهم لهذه العناصر إلا أن غالبيتهم يجتمعون في النظر في نظرتهم لهذه العناصر إلا أن غالبيتهم يجتمعون في النظر يختلفون يختلفون 

  إليها.إليها.
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أما مايتعلق بعناصر الرضا لدى العميل الخارجي : فهي ما تمثلا أما مايتعلق بعناصر الرضا لدى العميل الخارجي : فهي ما تمثلا 

الاحتياجات الخاصة با والحقوق التي يرى أنها لا وأنا يجب على الاحتياجات الخاصة با والحقوق التي يرى أنها لا وأنا يجب على 

المؤسسات التي تستهدفا أن تلبيها وتحرص على تقديم لدماتها لا المؤسسات التي تستهدفا أن تلبيها وتحرص على تقديم لدماتها لا 

  ن تلخيصها في النقاط التالية:ن تلخيصها في النقاط التالية:من لطلها ، ويمكمن لطلها ، ويمك

  الحصول على لدمات محتفة سريعة.الحصول على لدمات محتفة سريعة.  --11

  التعامل مع موظفين مدربين وعلى درجة عالية من المهارة.التعامل مع موظفين مدربين وعلى درجة عالية من المهارة.  --22

  وجود قنوات اتصال مفتوحة اتصال مفتوحة مع العمطء.وجود قنوات اتصال مفتوحة اتصال مفتوحة مع العمطء.  --33

  الحصول على التقدير من الموظفين وا نصات لهم.الحصول على التقدير من الموظفين وا نصات لهم.  --44

  تلبية احتياجاتا بطريقة منظمة.تلبية احتياجاتا بطريقة منظمة.  --55

  لحظة الصدق وموظف الصف الأول : لحظة الصدق وموظف الصف الأول : رابعا: رابعا: 

في رأس الهرم الوظيفي يأتي مجلس ا دارة وا دارة العليا والوسطى في رأس الهرم الوظيفي يأتي مجلس ا دارة وا دارة العليا والوسطى 

والتنفيذية ، وقد نهتم كثيرا بهذه المستويات من حيث التدريب والتنفيذية ، وقد نهتم كثيرا بهذه المستويات من حيث التدريب 

والتأهيل وحسن الالتيار لكننا نقصر كثيرا في التيار ما نسميهم والتأهيل وحسن الالتيار لكننا نقصر كثيرا في التيار ما نسميهم 

دوب المبيعات دوب المبيعات منمن  ––بموظفي الصفوف الأولى مثل موظف الاستقبال بموظفي الصفوف الأولى مثل موظف الاستقبال 

  ––السكرتارية السكرتارية   ––مندوبي جمع التبرعات مندوبي جمع التبرعات   --مندوب التسويقمندوب التسويق  ––

موظفي لدمة العمطء والعطقات العامة وغيرهم ، ممن يؤثرون على موظفي لدمة العمطء والعطقات العامة وغيرهم ، ممن يؤثرون على 

العمطء الخارجيين ويرتبطون مباشرة بتقديم الخدمة للمستفيدين أو العمطء الخارجيين ويرتبطون مباشرة بتقديم الخدمة للمستفيدين أو 

استقبال شكاواهم واقتاحاتهم ، ولهذا تحرص كثيرا من استقبال شكاواهم واقتاحاتهم ، ولهذا تحرص كثيرا من 

التوظيف لأول مرة( وذلك يعني التمحيص التوظيف لأول مرة( وذلك يعني التمحيص الشركات لرفع شعار )الشركات لرفع شعار )

وحسن الالتيار من لطل استخدام أدوات تقييم معيارية صارمة وحسن الالتيار من لطل استخدام أدوات تقييم معيارية صارمة 

ومقابطت شخصية منهجية بل تعمد بعض المؤسسات إلى التعاقد مع ومقابطت شخصية منهجية بل تعمد بعض المؤسسات إلى التعاقد مع 
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الشركات المتخصصة في التوظيف  جراء هذه المهمة نيابة عنهم الشركات المتخصصة في التوظيف  جراء هذه المهمة نيابة عنهم 

  لضمان جودة التوظيف.لضمان جودة التوظيف.

فين الذين تم التيارهم بشكل فين الذين تم التيارهم بشكل وقد أظهرت الدراسات أن الموظوقد أظهرت الدراسات أن الموظ    

لاطئ ويتكون العمل لطل السنة أو السنتين الأولى سيكلفون لاطئ ويتكون العمل لطل السنة أو السنتين الأولى سيكلفون 

الشركة كثيرا فالموظف الذي يتم توظيفا بطريقة لاطئة يكلف الشركة كثيرا فالموظف الذي يتم توظيفا بطريقة لاطئة يكلف 

الشركة في الساعة مرتين ونصف أكثر من الراتب السنوي للعام ، الشركة في الساعة مرتين ونصف أكثر من الراتب السنوي للعام ، 

ويكلف موظف المبيعات الذي يتم استخداما بشكل لاطئ ثماني ويكلف موظف المبيعات الذي يتم استخداما بشكل لاطئ ثماني 

  ر مرات أكثر من راتبا السنوي .ر مرات أكثر من راتبا السنوي .إلى عشإلى عش

وفي المقابل نجد كثيرا من المؤسسات الخيرية ترفع شعار وفي المقابل نجد كثيرا من المؤسسات الخيرية ترفع شعار     

)التوظيف أكثر من مرة( وتصبح بعض الجمعيات حقل تجارب )التوظيف أكثر من مرة( وتصبح بعض الجمعيات حقل تجارب 

للموظفين مما يؤدي إلى إهدار الوقت والجهد والمال وبالتالي فإن للموظفين مما يؤدي إلى إهدار الوقت والجهد والمال وبالتالي فإن 

مستوى الخدمة سينخفض بط شك ، وفي دراسة أجرتها شركة مستوى الخدمة سينخفض بط شك ، وفي دراسة أجرتها شركة 

الاستشارات ا دارية )بوز ألن هاملتون( على بعض الاستشارات ا دارية )بوز ألن هاملتون( على بعض   عالمية فيعالمية في

الشركات الرائدة في الأداء ولرجت الدراسة بنتيجة مفادها أن الشركات الرائدة في الأداء ولرجت الدراسة بنتيجة مفادها أن 

  هذه الشركات تشتك في أربعة مبادئ مطبقة ، وهي : هذه الشركات تشتك في أربعة مبادئ مطبقة ، وهي : 

  ابتكار ثقافة تركز على العميل .ابتكار ثقافة تركز على العميل .  --11

استخدام إجراءات صارمة لالتيار الموظفين استخدام إجراءات صارمة لالتيار الموظفين   --22

  ولاصة موظفي المبيعات .ولاصة موظفي المبيعات .

  الموظفين على العمل بصفة دورية .الموظفين على العمل بصفة دورية .تعيد تدريب تعيد تدريب   --33

تقيس السلوك المرتكز على العميل وتعزز المعايير تقيس السلوك المرتكز على العميل وتعزز المعايير   --44

  العليا وتدعم التوقعات.العليا وتدعم التوقعات.
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ومما سبق يظهر أهمية دور القيم الثقافية للعميل الداللي التي قد ومما سبق يظهر أهمية دور القيم الثقافية للعميل الداللي التي قد 

تكون أهم أحيانا من الخبرة وتضيف الشركة السابقة في تحليلها تكون أهم أحيانا من الخبرة وتضيف الشركة السابقة في تحليلها 

ت عالية بالنسبة إلى رضا ت عالية بالنسبة إلى رضا لتؤكد "أن الشركات التي تحقق مستويالتؤكد "أن الشركات التي تحقق مستويا

العمطء ترتفع مبيعاتها بنسبة كبيرة وتظهر حماسة كبيرة العمطء ترتفع مبيعاتها بنسبة كبيرة وتظهر حماسة كبيرة 

للخدمات الممتازة بدءا من أعلى الهيكل التنظيمي ، ويشكل هذا للخدمات الممتازة بدءا من أعلى الهيكل التنظيمي ، ويشكل هذا 

التوجا أساس مبدأ التكيز على العميل ، فمن دون هذه القيم التوجا أساس مبدأ التكيز على العميل ، فمن دون هذه القيم 

وهذه الثقافة المستوحاة من القادة لا يمكن أن يكون أي من وهذه الثقافة المستوحاة من القادة لا يمكن أن يكون أي من 

  لرى فاعط لمدة طويلة ".لرى فاعط لمدة طويلة ".المبادئ الأالمبادئ الأ

إن هذا الحديث عن أهمية موظفي الصفوف الأولى وهم جزء من إن هذا الحديث عن أهمية موظفي الصفوف الأولى وهم جزء من 

  العميل الداللي يقودنا إلى حديث طريف حول نظرية )لحظة صدق(العميل الداللي يقودنا إلى حديث طريف حول نظرية )لحظة صدق(

  

  نظرية: لحظة صدق :نظرية: لحظة صدق :

أول من أطلق هذا المفهوم رئيس شركة الخطوط الاسكندنافية أول من أطلق هذا المفهوم رئيس شركة الخطوط الاسكندنافية 

  م :م :حيث جمع العاملين لديا ذات مرة وقال لهحيث جمع العاملين لديا ذات مرة وقال له  SSAASSالجوية الجوية 

  "إن لدينا خمسين ألف لحظة صدق في أعمالنا كل يوم " "إن لدينا خمسين ألف لحظة صدق في أعمالنا كل يوم " 

ويعني مفهوم لحظة صدق ) أي حالة سيحدث فيها الاتصال ويعني مفهوم لحظة صدق ) أي حالة سيحدث فيها الاتصال   

المباشر للعميل مع أي جزء في المنظمة ويخرج منا العميل المباشر للعميل مع أي جزء في المنظمة ويخرج منا العميل 

بانطباع عن جودة لدماتها ( فهي تعني الانطباع الأول والذي بانطباع عن جودة لدماتها ( فهي تعني الانطباع الأول والذي 

تي تعطي تي تعطي يصنعا موظف الصف الأول . وهذه اللحظة هي اليصنعا موظف الصف الأول . وهذه اللحظة هي ال

انطباعا سلبيا أو إيجابيا لدى العميل عن المؤسسة ولهذا لا انطباعا سلبيا أو إيجابيا لدى العميل عن المؤسسة ولهذا لا 

يمكن إدراك هذه اللحظة أو التحكم فيها من قبل المديرين يمكن إدراك هذه اللحظة أو التحكم فيها من قبل المديرين 
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لأنهم لا يمكنهم التواجد مع كل لحظات الصدق مع كل لأنهم لا يمكنهم التواجد مع كل لحظات الصدق مع كل 

  الأشخاص في مختلف المواقع والأوقات .الأشخاص في مختلف المواقع والأوقات .

إذا من يتحكم في هذه اللحظة هم الأفراد الذين سماهم إذا من يتحكم في هذه اللحظة هم الأفراد الذين سماهم 

رد نورمان)المديرين الفعليين( وذلك لأن تصرفات هؤلاء رد نورمان)المديرين الفعليين( وذلك لأن تصرفات هؤلاء ريتشاريتشا

الأفراد محسوبة على سمعة المؤسسة وبالتالي فإن المؤسسة الأفراد محسوبة على سمعة المؤسسة وبالتالي فإن المؤسسة 

الناجحة هي التي تغرس في نفوس هؤلاء الموظفين أن يعتبروا الناجحة هي التي تغرس في نفوس هؤلاء الموظفين أن يعتبروا 

  أنفسهم مدراء بهذا المفهوم. أنفسهم مدراء بهذا المفهوم. 

وأعتقد أن هذا الصنف من العمطء الداللين هم همزة الوصل وأعتقد أن هذا الصنف من العمطء الداللين هم همزة الوصل 

مطئها الخارجيين ، ولذلك فيجب على مطئها الخارجيين ، ولذلك فيجب على بين المؤسسات وعبين المؤسسات وع

صانعي القرار في الجمعيات حسن رعاية هؤلاء من حيث حسن صانعي القرار في الجمعيات حسن رعاية هؤلاء من حيث حسن 

الالتيار والتكيز على تدريبهم وتطويرهم من حين لآلر ، الالتيار والتكيز على تدريبهم وتطويرهم من حين لآلر ، 

وإلا فإن هذه الهمزة ستنقلب من همزة وصل إلى همزة قطع ، وإلا فإن هذه الهمزة ستنقلب من همزة وصل إلى همزة قطع ، 

  وحينئذ لاينفع الندم.وحينئذ لاينفع الندم.

  

  اس رضاه :اس رضاه :لامسا: الاستماع إلى صوت العميل وأساليب قيلامسا: الاستماع إلى صوت العميل وأساليب قي

العميل الخارجي هو الذي يتلقى الخدمة أو المنتجات التي تنتجها العميل الخارجي هو الذي يتلقى الخدمة أو المنتجات التي تنتجها 

المؤسسات وهم الفئات المستهدفة. وللمكانة الهامة لهذه الفئة فإنا المؤسسات وهم الفئات المستهدفة. وللمكانة الهامة لهذه الفئة فإنا 

يجب الاستماع إلى صوتهم لمعرفة ما يتوقعونا ، والوصول إلى أعلى يجب الاستماع إلى صوتهم لمعرفة ما يتوقعونا ، والوصول إلى أعلى 

قدر من الكفاءة والفاعلية في تقديم الخدمة لهم . ولهذا تحرص قدر من الكفاءة والفاعلية في تقديم الخدمة لهم . ولهذا تحرص 

تحرص على قياس تحرص على قياس   ––التي تنتهج مفهوم الجودة التي تنتهج مفهوم الجودة   --سسة الرائدة سسة الرائدة المؤالمؤ

  رضا العميل وذلك لأسباب كثيرة منها:رضا العميل وذلك لأسباب كثيرة منها:
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تقديم النتائج لشركاء الجمعية من المتبرعين تقديم النتائج لشركاء الجمعية من المتبرعين   --11

  والداعمين وأصحاب القرار.والداعمين وأصحاب القرار.

الوقوف على أسباب عدم تحقيق أهداف المشاريع الوقوف على أسباب عدم تحقيق أهداف المشاريع   --22

  والبرامج كما هو مخطط لها .والبرامج كما هو مخطط لها .

دفة فعليًا من دفة فعليًا من معرفة مدى استفادة الفئات المستهمعرفة مدى استفادة الفئات المسته  --33

  المشاريع المقدمة لهم.المشاريع المقدمة لهم.

معرفة مدى إمكانية توسيع نطاق المشاريع، والوصول معرفة مدى إمكانية توسيع نطاق المشاريع، والوصول   --44

  إلى عمطء آلرين.إلى عمطء آلرين.

  تجنب تكرار نفس الألطاء في المشروعات القادمة.تجنب تكرار نفس الألطاء في المشروعات القادمة.  --55

وقد يواجا قياس رضا العمطء الخارجيين بعض المشكطت وقد يواجا قياس رضا العمطء الخارجيين بعض المشكطت 

والصعوبات ولاصة في مجال العمل الخيري والاجتماعي، ومن تلك والصعوبات ولاصة في مجال العمل الخيري والاجتماعي، ومن تلك 

  وبات:وبات:الصعالصع

صعوبة القياس ولاصة فيما يتعلق بتطبيق الخدمة صعوبة القياس ولاصة فيما يتعلق بتطبيق الخدمة   ((11

المقدمة ، فقد يسهل قياس كم الخدمات لكن يصعب المقدمة ، فقد يسهل قياس كم الخدمات لكن يصعب 

قياس الأبعاد الكيفية في تقديم الخدمة ،وفي هذا الباب قياس الأبعاد الكيفية في تقديم الخدمة ،وفي هذا الباب 

يمكن استخدام ما يعرف بالمؤشرات الكيفية الاجتماعية يمكن استخدام ما يعرف بالمؤشرات الكيفية الاجتماعية 

ssoocciiaall  iinnddiiccaattoorrss..  

ى ى طبيعة الجمهور المتلقي للخدمة: وقد يغلب علطبيعة الجمهور المتلقي للخدمة: وقد يغلب عل  ((22

بعض المستفيدين من الجمعيات ضعف المستوى التعليمي ، بعض المستفيدين من الجمعيات ضعف المستوى التعليمي ، 

مما يؤثر سلبًا على فهم أهداف هذه الأساليب وأثرها مما يؤثر سلبًا على فهم أهداف هذه الأساليب وأثرها 

ا يجابي عليهم مستقبط ، وبناءً عليا فقد يتخذون موقفا ا يجابي عليهم مستقبط ، وبناءً عليا فقد يتخذون موقفا 
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سلبيا من هذه الأساليب لقياس رضاهم ومعرفة آرائهم بكل سلبيا من هذه الأساليب لقياس رضاهم ومعرفة آرائهم بكل 

  وضوح ودقة.وضوح ودقة.

إبداء إبداء ضعف الثقة: قد يتخوف بعض المستفيدين من ضعف الثقة: قد يتخوف بعض المستفيدين من   ((33

آرائهم بكل صراحة وشفافية بحجة أنا ربما يفقدون ما آرائهم بكل صراحة وشفافية بحجة أنا ربما يفقدون ما 

يتلقون من لدمات وتبرعات ، أو ربما يَسْتعْدُون بعض يتلقون من لدمات وتبرعات ، أو ربما يَسْتعْدُون بعض 

الموظفين في الجمعيات ، هكذا يشعرون ! ويمكن حل الموظفين في الجمعيات ، هكذا يشعرون ! ويمكن حل 

هذه ا شكالية ببناء جسور الثقة والحرص على سرية هذه ا شكالية ببناء جسور الثقة والحرص على سرية 

  ا ستمارات لتشجيع المستفيدين على المشاركة في التقييم .ا ستمارات لتشجيع المستفيدين على المشاركة في التقييم .

ا كان الاستماع إلى صوت العميل الخارجي بهذه الأهمية وذلك ا كان الاستماع إلى صوت العميل الخارجي بهذه الأهمية وذلك وإذوإذ

لما يمثلونا من دور محوري في العمل الخيري الذي يهدف إلى دعمهم لما يمثلونا من دور محوري في العمل الخيري الذي يهدف إلى دعمهم 

وتنميتهم ليكونوا منتجين مؤثرين في مجتمعهم ؛ فإن الاستماع إلى وتنميتهم ليكونوا منتجين مؤثرين في مجتمعهم ؛ فإن الاستماع إلى 

صوت العميل الداللي وما يمثلا من مورد بشري يسهم في رقي هذه صوت العميل الداللي وما يمثلا من مورد بشري يسهم في رقي هذه 

ها كما وصفها قادتها هو كذلك بحاجة ها كما وصفها قادتها هو كذلك بحاجة الجمعية وتحقيق أهدافالجمعية وتحقيق أهداف

ماسة إلى إشراكا في العمل وسماع صوتا لتطوير الأداء وتقديم ماسة إلى إشراكا في العمل وسماع صوتا لتطوير الأداء وتقديم 

لدمات تليق بسمعة تلك الجمعية ، وقبل ذلك لتطبيق قول الرسول لدمات تليق بسمعة تلك الجمعية ، وقبل ذلك لتطبيق قول الرسول 

"إن الله يحب إذا عمل أحدكم عمط أن "إن الله يحب إذا عمل أحدكم عمط أن   ––صلى الله عليا وسلم صلى الله عليا وسلم   ––

باقتناع من باقتناع من   يتقنا" وإتقان العمل وتجويده مطلب مهم لا يتحقق إلايتقنا" وإتقان العمل وتجويده مطلب مهم لا يتحقق إلا

يعمل بذلك وتذليل كل عقبة تطقيا في أرض الميدان والواقع ، ومن يعمل بذلك وتذليل كل عقبة تطقيا في أرض الميدان والواقع ، ومن 

  عوائق عدم الاستماع إلى صوت العميل الداللي:عوائق عدم الاستماع إلى صوت العميل الداللي:

الخوف من النقد وإظهار السلبيات ، فإن بعض الخوف من النقد وإظهار السلبيات ، فإن بعض   --11

قيادات العمل الخيري قد لاتحبذ سماع صوت ينبئ عن قيادات العمل الخيري قد لاتحبذ سماع صوت ينبئ عن 
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سلبية أو لطأ وقعت فيا تلك الجمعية أو ذلك المسؤول سلبية أو لطأ وقعت فيا تلك الجمعية أو ذلك المسؤول 

بح كلمة"كل شيء على مايرام" داءً مستشرياً في بح كلمة"كل شيء على مايرام" داءً مستشرياً في وأصوأص

  كثير من مؤسساتنا.كثير من مؤسساتنا.

عدم الجرأة لدى بعض الموظفين ، وذلك لوفاً من عدم الجرأة لدى بعض الموظفين ، وذلك لوفاً من   --22

فقد وظائفهم أو توقعهم بأنهم سوف يوضعون في لانة "غير فقد وظائفهم أو توقعهم بأنهم سوف يوضعون في لانة "غير 

المرغوب فيهم" وبالتالي فإنهم سيرفعون شعار السطمة المرغوب فيهم" وبالتالي فإنهم سيرفعون شعار السطمة 

  السطمة ، ويرددون جميعاً "كل شيء على ما يرام".السطمة ، ويرددون جميعاً "كل شيء على ما يرام".

لنظرة الاستعطئية لدى بعض صناع القرار وأهل لنظرة الاستعطئية لدى بعض صناع القرار وأهل اا  --33

ا دارة العليا في بعض المؤسسات إذ يتوهمون أن لا أحد ا دارة العليا في بعض المؤسسات إذ يتوهمون أن لا أحد 

يعرف مصالح المؤسسة سواهم. وأن هؤلاء الموظفين لا يعرف مصالح المؤسسة سواهم. وأن هؤلاء الموظفين لا 

يدركون الحكم والمصالح والآراء السديدة ، وبالتالي فإن يدركون الحكم والمصالح والآراء السديدة ، وبالتالي فإن 

آراءهم ليست ناضجة وتنقصها الخبرة والواقعية ، وضياع آراءهم ليست ناضجة وتنقصها الخبرة والواقعية ، وضياع 

الاستماع لهم يجب أن يعوض بالحكمة القائلة " الاستماع لهم يجب أن يعوض بالحكمة القائلة " الوقت في الوقت في 

  لا أريكم إلا ما أرى".لا أريكم إلا ما أرى".

  

  منهجية الاستماع لصوت العميل:منهجية الاستماع لصوت العميل:

  من أساليب الاستماع لصوت العميل:من أساليب الاستماع لصوت العميل:

  الندوات الخاصة.الندوات الخاصة.  --11

  الاستبانات.الاستبانات.  --22

  المقابطت الشخصية.المقابطت الشخصية.  --33

  مشاركة العميل ضمن فريق الجودة.مشاركة العميل ضمن فريق الجودة.  --44
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  نظام الاقتاحات.نظام الاقتاحات.  --55

ائص منها، الاستقصاء ائص منها، الاستقصاء ويجب أن تتميز الأساليب السابقة بخصويجب أن تتميز الأساليب السابقة بخص

لكافة أنشطة المؤسسة من لدمات ومنتجات ، وكذلك الموظفين لكافة أنشطة المؤسسة من لدمات ومنتجات ، وكذلك الموظفين 

  والعمليات وآليات تقديم الخدمة وأوقاتها وأماكنها.والعمليات وآليات تقديم الخدمة وأوقاتها وأماكنها.

كما يفضل في إستمارات الاستقصاء أن تكون مما يسهل ملؤها كما يفضل في إستمارات الاستقصاء أن تكون مما يسهل ملؤها 

  وبلغة واضحة ، وأسئلة قصيرة.وبلغة واضحة ، وأسئلة قصيرة.

لمستهدفة لمستهدفة ويمكن التيار أي من هذه المنهجيات بحسب نوعية الفئة اويمكن التيار أي من هذه المنهجيات بحسب نوعية الفئة ا

وطبيعة النشاط ومساحة النطاق الجغرافي للعمل فهذه كلها وطبيعة النشاط ومساحة النطاق الجغرافي للعمل فهذه كلها 

عناصر مؤثرة في التيار الأسلوب الأمثل لسماع صوت العميل، عناصر مؤثرة في التيار الأسلوب الأمثل لسماع صوت العميل، 

وتبقى الأهمية الكبرى هي الوصول إلى حقيقة مايراه العميل بأي وتبقى الأهمية الكبرى هي الوصول إلى حقيقة مايراه العميل بأي 

  طريق مناسب.طريق مناسب.

  

  الدراسة الميدانيةالدراسة الميدانية

  يرية (يرية (استبانة رضا العميل الخارجي ) المستفيد من الجهة الخاستبانة رضا العميل الخارجي ) المستفيد من الجهة الخ

              الجنسية )............(الجنسية )............(  --  العمر )...........(.العمر )...........(.  --

عدد سنوات استفادتك من عدد سنوات استفادتك من   --

  الجمعية )....(الجمعية )....(

  الجهة الخيرية......................الجهة الخيرية......................  --

  نوع الاستفادة:نوع الاستفادة:  --

علمية استشاريا    تطويرية    علمية استشاريا    تطويرية    غذائية غذائية عينية  مالية  صحية  عينية  مالية  صحية          

  ألرى...................ألرى...................
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    مم
أوافق أوافق 

  بشدةبشدة

أوافق أوافق 

  نوعاً مانوعاً ما

لا لا 

  أوافقأوافق

لا لا 

  أعرفأعرف

الانطباع السائد عندي وعند غيري من الانطباع السائد عندي وعند غيري من   11

المستفيدين عن الجمعية انطباع متميز المستفيدين عن الجمعية انطباع متميز 

  وعالي.وعالي.

        

تعامل موظفي الجمعية معي يتميز تعامل موظفي الجمعية معي يتميز   22

  بالاحتام والتقدير.بالاحتام والتقدير.

        

الجمعية حققت توقعاتي من الخدمات الجمعية حققت توقعاتي من الخدمات   33

  المقدمة لي.المقدمة لي.

        

مع مع أنا دائماً ما أنصح الآلرين بالتعامل أنا دائماً ما أنصح الآلرين بالتعامل   44

  هذه الجمعية.هذه الجمعية.

        

          الجمعية تلبي كل احتياجاتي.الجمعية تلبي كل احتياجاتي.  55

مكان تقديم الخدمات، وموقع الجمعية مكان تقديم الخدمات، وموقع الجمعية   66

  مناسب لي وللمستفيدين.مناسب لي وللمستفيدين.

        

الوقت الذي يستغرقا إنجاز الخدمة الوقت الذي يستغرقا إنجاز الخدمة   77

  مناسبمناسب

        

دائماً ما يتواجد موظف الجمعية في دائماً ما يتواجد موظف الجمعية في   88

  مكان عملا.مكان عملا.

        

الموظف بالجمعية على دراية بعملا وقادر الموظف بالجمعية على دراية بعملا وقادر   99

  ى إجابة تساؤلاتي.ى إجابة تساؤلاتي.علعل

        

الموظف يبادر بتقديم المساعدة والخدمة الموظف يبادر بتقديم المساعدة والخدمة   1010

  لي.لي.

        

الدعاية وا عطن عن الجمعية ولدماتها الدعاية وا عطن عن الجمعية ولدماتها   1111

  أكبر من واقعها الفعلي.أكبر من واقعها الفعلي.

        

من السهل الوصول إلى الخدمة المقدمة من السهل الوصول إلى الخدمة المقدمة   1212

  من الجمعية.من الجمعية.
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هي الأسباب التي تمنعك من التعامل مع هذه الجمعية هي الأسباب التي تمنعك من التعامل مع هذه الجمعية   ماما  ..11

    مستقبط؟مستقبط؟

    (.........................(.........................بب    (...............................(...............................أأ  

  (.......................................(.......................................جهجه

هي الأسباب التي تدفعك  للتعامل مع هذه الجمعية هي الأسباب التي تدفعك  للتعامل مع هذه الجمعية   ماما  ..22

  مستقبط؟مستقبط؟

  ....................................(.....................(.....................جهجه    (.........................(.........................بب    (...............................(...............................أأ

  ماهي المهارات التي ترى أنها تنقص العاملين بالجمعية؟ماهي المهارات التي ترى أنها تنقص العاملين بالجمعية؟  ..33

  (.......................................(.......................................جهجه    (.........................(.........................بب    (...............................(...............................أأ

  ؟؟ما الذي يرضيك في الخدمات المقدمةما الذي يرضيك في الخدمات المقدمة    ..44

             .أسلوب الأداء. أسلوب الأداء    .الخدمة نفسها.  الخدمة نفسها  وظفون والقائمون بالخدمة. وظفون والقائمون بالخدمة. المالم  

  مكان تقديم الخدمة.مكان تقديم الخدمة.

  ؟؟ما الذي لا يرضيك في الخدمات المقدمةما الذي لا يرضيك في الخدمات المقدمة    ..55

           .أسلوب الأداء. أسلوب الأداء    .الخدمة نفسها.  الخدمة نفسها   .الموظفون والقائمون بالخدمة. الموظفون والقائمون بالخدمة  

  مكان تقديم الخدمة.مكان تقديم الخدمة.

  كيف تعرفت على الجمعية؟.كيف تعرفت على الجمعية؟.  ..66

            

....................................................................................................................................................................................................................................................  

  ماذا تعرف عن لدمات الجمعية؟ماذا تعرف عن لدمات الجمعية؟  ..77

            

....................................................................................................................................................................................................................................................  

  ومنسوبيها؟ومنسوبيها؟  رسالة تود إرسالها إلى الجمعيةرسالة تود إرسالها إلى الجمعية    ..88

              

..................................................................................................................................................................................................................................................  
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  استبانة رضا العميل الداللي ) الموظف ( عن عملااستبانة رضا العميل الداللي ) الموظف ( عن عملا

  متفرغ        متفرغ          ههه المسمى الوظيفي........................................         ههه المسمى الوظيفي........................................         

  غير متفرغ     .   غير متفرغ     .   

  ههه اسم الجمعية.............................................          ههه عدد سنواتههه اسم الجمعية.............................................          ههه عدد سنوات

  ..العمل في هذه المؤسسة).......................(العمل في هذه المؤسسة).......................(

ههه العمر)..........(                                             .ههه ههه العمر)..........(                                             .ههه 

  الجنسية...................         الجنسية...................         

ماجستير.          ماجستير.          جامعي.           جامعي.           ثانوي.            ثانوي.            ههه المستوى الدراسي:  ههه المستوى الدراسي:  

            . .دكتوراه. .            دكتوراه..............ألرى..............ألرى  
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    مم
أوافق أوافق 

  بشدةبشدة

أوافق أوافق 

  نوعاً مانوعاً ما

لا لا 

  أوافقأوافق

لا لا 

  أعرفأعرف

          أشعر بالارتياح التام، والرضا عن العمل في هذه الجمعية . أشعر بالارتياح التام، والرضا عن العمل في هذه الجمعية .   ..99  11
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  سادساً : نتائج الدراسة الميدانيةسادساً : نتائج الدراسة الميدانية

  استبيان رضا العميل الخارجي )المستفيد(استبيان رضا العميل الخارجي )المستفيد(  ––أ أ 

دين من الجمعيات دين من الجمعيات إستمارة على مجموعة من المستفيإستمارة على مجموعة من المستفي  100100تم توزيع تم توزيع 

الخيرية بمنطقة مكة المكرمة، وكانت هذه الجمعيات مختلفة الخيرية بمنطقة مكة المكرمة، وكانت هذه الجمعيات مختلفة 

التخصص منها جمعيات بر وجمعيات صحية وجمعيات زواج التخصص منها جمعيات بر وجمعيات صحية وجمعيات زواج 

جمعيات ، وقد كان المرتجع جمعيات ، وقد كان المرتجع   1010وجمعيات تحفيظ ، والتي بلغت وجمعيات تحفيظ ، والتي بلغت 

  إستمارة.إستمارة.  6060من هذه ا ستمارات من هذه ا ستمارات 

صل صل وقد لاحظت عند توزيع الاستبانات على الجمعيات صعوبة تواوقد لاحظت عند توزيع الاستبانات على الجمعيات صعوبة توا

بعض الجمعيات مع المستفيدين منها مما ألر وصول الاستبانات بعض الجمعيات مع المستفيدين منها مما ألر وصول الاستبانات 

إليّ، ولربما تكون هذه الاستبانة هي أول استبانة توزعها بعض إليّ، ولربما تكون هذه الاستبانة هي أول استبانة توزعها بعض 

الجمعيات على المستفيدين من لدماتها ، مما يدل على إغفال مثل الجمعيات على المستفيدين من لدماتها ، مما يدل على إغفال مثل 

هذه الدراسات الميدانية لدى بعض الجمعيات الخيرية ، وضعف هذه الدراسات الميدانية لدى بعض الجمعيات الخيرية ، وضعف 

  الخبرة في هذا المجال.الخبرة في هذا المجال.

  

ند النظر في نتائج الاستبانة يتبين لنا عددا من الملحوظات من ند النظر في نتائج الاستبانة يتبين لنا عددا من الملحوظات من وعوع

  أهمها:أهمها:

أظهرت النتائج أن نسبة رضا المستفيدين  عن تعامل أظهرت النتائج أن نسبة رضا المستفيدين  عن تعامل   --11

الموظفين بالجمعية وانطباعهم العام عن الجمعية كانت  الموظفين بالجمعية وانطباعهم العام عن الجمعية كانت  

  مقبولة نوعا ما إذا ما ألذنا )أوافق نوعا ما مع أوافق بشدة(.مقبولة نوعا ما إذا ما ألذنا )أوافق نوعا ما مع أوافق بشدة(.
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ت مع لدماتها عالية ت مع لدماتها عالية كانت نسبة عدم توافق دعاية الجمعياكانت نسبة عدم توافق دعاية الجمعيا  --22

% وهذا يؤثر سلبا % وهذا يؤثر سلبا   4040نوعا ما ، إذ بلغت نسبة غير الموافقين نوعا ما ، إذ بلغت نسبة غير الموافقين 

  على مصداقية الجمعيات لدى المستفيدين منها.على مصداقية الجمعيات لدى المستفيدين منها.

تظهر الدراسة أن المستفيدين غالبا ما يشكون من أن تظهر الدراسة أن المستفيدين غالبا ما يشكون من أن   --33

الجمعيات لاتلبي كافة احتياجاتهم ، وبناء عليا فيجب أن الجمعيات لاتلبي كافة احتياجاتهم ، وبناء عليا فيجب أن 

يعها لمعرفة يعها لمعرفة تسعى الجمعيات عند تصميم برامجها ومشارتسعى الجمعيات عند تصميم برامجها ومشار

  واقع أولئك المستفيدين والوقوف على ما يحتاجونا فعط.واقع أولئك المستفيدين والوقوف على ما يحتاجونا فعط.

أظهرت الدراسة أن الغالبية من المستهدفين بالدراسة يرون أظهرت الدراسة أن الغالبية من المستهدفين بالدراسة يرون   --44

أن من أسباب تعاملهم مع الجمعية يتلخص  في القضايا أن من أسباب تعاملهم مع الجمعية يتلخص  في القضايا 

  التالية:التالية:

  أسلوب التعامل وحسن الخلق لدى العاملين .أسلوب التعامل وحسن الخلق لدى العاملين .  --

  الحاجة لطستفادة من الجمعية.الحاجة لطستفادة من الجمعية.  --

  قدمة لهم .قدمة لهم .الخدمات المالخدمات الم  --

  وأما الأسباب المانعة من التعامل مع الجمعية فتتلخص في : وأما الأسباب المانعة من التعامل مع الجمعية فتتلخص في : 

  الشعور بعدم الموضوعية والعدل.الشعور بعدم الموضوعية والعدل.  --

  أسلوب التعامل.أسلوب التعامل.  --

  عدم تلبية احتياجات المستفيدين.عدم تلبية احتياجات المستفيدين.  --

  تألر إنجاز المعامطت.تألر إنجاز المعامطت.  --

% من أسباب رضا المستفيدين من الجمعيات يتعلق % من أسباب رضا المستفيدين من الجمعيات يتعلق   4040    --55

يتعلق يتعلق % % 2020% يتعلق بالموظفين و % يتعلق بالموظفين و 2525بالخدمة نفسها ، وبالخدمة نفسها ، و

  % يتعلق بمكان الجمعية وموقعها.% يتعلق بمكان الجمعية وموقعها.1515بأسلوب الأداء  و بأسلوب الأداء  و 



 الدكتور /  نوح بن يحيى الشهري-المستفيد في الجمعيات الخيرية وتحقيق الجودة  

  207                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

  استبانة رضا العميل الداللي )الموظف(:استبانة رضا العميل الداللي )الموظف(:  --بب

استبانة على مجموعة من موظفي الجمعيات استبانة على مجموعة من موظفي الجمعيات   120120تم توزيع تم توزيع 

السابقة التي تم توزيع استبانة رضا العميل على المستفيدين السابقة التي تم توزيع استبانة رضا العميل على المستفيدين 

( إستمارة، ومن لطل قراءة ( إستمارة، ومن لطل قراءة 6565منها، وكان المرتجع منها )منها، وكان المرتجع منها )

  لنتائج يتبين لي الآتي:لنتائج يتبين لي الآتي:اا

عدم الاستقرار ا داري لتلك الجمعيات وتوقع تسرب عدم الاستقرار ا داري لتلك الجمعيات وتوقع تسرب   --11

الموظفين منها في حالة وجود فرص وظيفية ألرى لارج الموظفين منها في حالة وجود فرص وظيفية ألرى لارج 

% % 5252الجمعية ، وهذا ما تؤكده نتائج السؤال الثاني الجمعية ، وهذا ما تؤكده نتائج السؤال الثاني 

  يمكن أن يتكوا أعمالهم في الجمعية.يمكن أن يتكوا أعمالهم في الجمعية.

عدم وجود رضا كامل عن الرواتب والمكافآت التي تسلم عدم وجود رضا كامل عن الرواتب والمكافآت التي تسلم   --22

  الجمعيات ، ولعل هذا من أسباب النتيجة الأولى.الجمعيات ، ولعل هذا من أسباب النتيجة الأولى.  لهم منلهم من

شعور الموظفين بعدم العدل في توزيع المهام والمسؤوليات شعور الموظفين بعدم العدل في توزيع المهام والمسؤوليات   --33

% من العينة % من العينة 3535وهذا ما يظهره السؤال السابع حيث أشار وهذا ما يظهره السؤال السابع حيث أشار 

  وجود شعور لديهم بذلك .وجود شعور لديهم بذلك .

% من العينة أن الجمعية لا تسعى للمحافظة على % من العينة أن الجمعية لا تسعى للمحافظة على   3232يرى يرى   --44

إلى ضعف الأمان إلى ضعف الأمان الكفاءات العاملة بها ، وهذا يدل الكفاءات العاملة بها ، وهذا يدل 

  الوظيفي والشعور بعدم تقدير ا دارة لهذه الكفاءات.الوظيفي والشعور بعدم تقدير ا دارة لهذه الكفاءات.

أظهرت الدراسة أن هناك قصورا في تقديم الحوافز أظهرت الدراسة أن هناك قصورا في تقديم الحوافز   --55

للمتميزين من الموظفين ويظهر ذلك في أعلى نسبة في للمتميزين من الموظفين ويظهر ذلك في أعلى نسبة في 

  % كما في السؤال العاشر.% كما في السؤال العاشر.5353الاستبيان وهي الاستبيان وهي 



 الدكتور /  نوح بن يحيى الشهري-المستفيد في الجمعيات الخيرية وتحقيق الجودة  

  208                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

أظهرت الدراسة ضعف اهتمام الجمعيات بالتدريب أظهرت الدراسة ضعف اهتمام الجمعيات بالتدريب   --66

طة الاجتماعية والبرامج التي تستهدفهم ، طة الاجتماعية والبرامج التي تستهدفهم ، والتأهيل والأنشوالتأهيل والأنش

  ويتضح ذلك من نتائج السؤال الثالث عشر والخامس عشر. ويتضح ذلك من نتائج السؤال الثالث عشر والخامس عشر. 

  سابعا : النتائج والتوصياتسابعا : النتائج والتوصيات

عقد ندوات لطستماع لصوت العميل بصفة دورية عقد ندوات لطستماع لصوت العميل بصفة دورية   --11

  في الجمعيات بما لايقل عن مرة واحدة سنويا.في الجمعيات بما لايقل عن مرة واحدة سنويا.

عمل استبيانات لقياس رضا العمطء بكافة عمل استبيانات لقياس رضا العمطء بكافة   --22

ائهم حول الخدمات والمنتجات المقدمة ائهم حول الخدمات والمنتجات المقدمة شرائحهم ولمعرفة آرشرائحهم ولمعرفة آر

  لهم من الجمعيات.لهم من الجمعيات.

عمل نظام متكامل لاقتاحات الموظفين والعمطء عمل نظام متكامل لاقتاحات الموظفين والعمطء   --33

  وإنشاء وحدات أو أقسام  دارة هذا النظام ومتابعتا.وإنشاء وحدات أو أقسام  دارة هذا النظام ومتابعتا.

تبني مفهوم التقييم الذاتي لبرامج وأنشطة تبني مفهوم التقييم الذاتي لبرامج وأنشطة   --44

  الجمعيات الخيرية لتحسين العمل وتطويره.الجمعيات الخيرية لتحسين العمل وتطويره.

البشرية في البشرية في تعزيز مفهوم وعمل إدارة الموارد تعزيز مفهوم وعمل إدارة الموارد   --55

الجمعيات والتوسع فيها وعدم اقتصارها على مهام شؤون الجمعيات والتوسع فيها وعدم اقتصارها على مهام شؤون 

  الموظفين فقط.الموظفين فقط.

العناية بالتحفيز والتدريب لكافة الموظفين العناية بالتحفيز والتدريب لكافة الموظفين   --66

  ولاصة موظفي الصف الأول.ولاصة موظفي الصف الأول.
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

إستراتيجيات إدارة المعرفة والجودة الإدارية لتحقيق التكاملية إستراتيجيات إدارة المعرفة والجودة الإدارية لتحقيق التكاملية 

    في مؤسسات العمل الخيريفي مؤسسات العمل الخيري

  

  مقدمها :مقدمها :

  وليد بن محمد الفوزانوليد بن محمد الفوزان/  /    المهندسالمهندس
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  المقدمة:المقدمة:

ذب ذب بعد كل بضع سنوات تطالعنا تقنيات وفلسفات وأساليب إدارية جديدة تجبعد كل بضع سنوات تطالعنا تقنيات وفلسفات وأساليب إدارية جديدة تج          

انتباه كثير من المفكرين وا داريين على حد سواء في المنظمات والمؤسسات ، و مع انتباه كثير من المفكرين وا داريين على حد سواء في المنظمات والمؤسسات ، و مع 

ظهور الحاجة للأساليب الجديدة والمتغيرات العالمية المضطردة والسريعة جدا ، يعتبر ظهور الحاجة للأساليب الجديدة والمتغيرات العالمية المضطردة والسريعة جدا ، يعتبر 

ستاتيجيات ا دارية الحديثة التي تركز ستاتيجيات ا دارية الحديثة التي تركز الاستثمار في العنصر البشري أحد هذه ا الاستثمار في العنصر البشري أحد هذه ا 

  ..ف من لطل التدريب والتعليم وتطوير مهاراتا وقدراتا ا بداعيةف من لطل التدريب والتعليم وتطوير مهاراتا وقدراتا ا بداعيةعلى رفع إنتاجية الموظعلى رفع إنتاجية الموظ

كمهها أسهههم التطههور الهائههل الههذي تشهههده تقنيههات الاتصههالات والمعلومههات مههن لههطل     كمهها أسهههم التطههور الهائههل الههذي تشهههده تقنيههات الاتصههالات والمعلومههات مههن لههطل     

في إفهراز  الكهم الهائهل مهن المعلومهات      في إفهراز  الكهم الهائهل مهن المعلومهات        --مثهل شهبكة ا نتنهت   مثهل شهبكة ا نتنهت   --التقنيات الحديثهة  التقنيات الحديثهة  

أصههبح الاهتمهههام  أصههبح الاهتمهههام    والبيانههات والههتعط  للحصههول عليههها مههن قبههل المسههتخدمين  حتههى        والبيانههات والههتعط  للحصههول عليههها مههن قبههل المسههتخدمين  حتههى        

بالمعرفة أمراً لا يحتمل التخيير وإنما ا لزام بما يقود للنجهاح  والتميهز ا داري ، كهل    بالمعرفة أمراً لا يحتمل التخيير وإنما ا لزام بما يقود للنجهاح  والتميهز ا داري ، كهل    

هههذا صههار يملههي علههى المؤسسههات اسههتحداث وسههائل وأسههاليب إداريههة للتعامههل معههها          هههذا صههار يملههي علههى المؤسسههات اسههتحداث وسههائل وأسههاليب إداريههة للتعامههل معههها          

وإداراتها بفعالية، حتى أصهبحت إدارة المعرفهة  ، ههي أكثهر المفهاهيم نجاحهاً للتعامهل        وإداراتها بفعالية، حتى أصهبحت إدارة المعرفهة  ، ههي أكثهر المفهاهيم نجاحهاً للتعامهل        

  ..ت الكبيرة في عالم اليومت الكبيرة في عالم اليوممع المتغيرامع المتغيرا

وأصبح المقياس أو المعيار الحقيقي للأنشطة الفعّالة في العمليات ا دارية لكثير مهن  وأصبح المقياس أو المعيار الحقيقي للأنشطة الفعّالة في العمليات ا دارية لكثير مهن  

المؤسسات الحديثة ومقدار نجاحها من عدما ، هو قدرتها الثابتة علهى الاسهتفادة مهن    المؤسسات الحديثة ومقدار نجاحها من عدما ، هو قدرتها الثابتة علهى الاسهتفادة مهن    

المعرفة التي تملكها أو توليد معارف جديهدة لتوظيفهها فيمها تقدمها مهن لهدمات ومها        المعرفة التي تملكها أو توليد معارف جديهدة لتوظيفهها فيمها تقدمها مهن لهدمات ومها        

  ..  نتجا من صناعات من لطل اعتمادها على المعرفة بشكلِ رئيسينتجا من صناعات من لطل اعتمادها على المعرفة بشكلِ رئيسيتت

من المؤسسات الربحيهة وغهير الربحيهة تجههل أهميهة      من المؤسسات الربحيهة وغهير الربحيهة تجههل أهميهة        ااًًوفي عصرنا الحاضر نرى كثيروفي عصرنا الحاضر نرى كثير

  الههتي تملكههها المؤسسههة، وتقههف أحيانههاً   الههتي تملكههها المؤسسههة، وتقههف أحيانههاً       --الظههاهرة والكامنههة  الظههاهرة والكامنههة    ––المعرفههة بنوعيههها  المعرفههة بنوعيههها  

  ::عاجزة عن ا جابة عن سؤالين مهمينعاجزة عن ا جابة عن سؤالين مهمين

  ة التي تملكها المؤسسة ؟ة التي تملكها المؤسسة ؟ما هي الأصول المعرفيما هي الأصول المعرفي  --

و كيهف تههدير ههذه الأصههول للتأكههد مهن تفعيلههها والاسهتفادة منههها بشههكلِ     و كيهف تههدير ههذه الأصههول للتأكههد مهن تفعيلههها والاسهتفادة منههها بشههكلِ       --

  جيد؟جيد؟

إن قههدرة المنظمههات / المؤسسههات علههى اسههتخدام والاسههتفادة مههن المعرفههة تعتههبر أحههد     إن قههدرة المنظمههات / المؤسسههات علههى اسههتخدام والاسههتفادة مههن المعرفههة تعتههبر أحههد     

القضايا الحاسمة وذلك على اعتبار أن الأداء المتميز الذي يبديا الموظف في المنظمة ما القضايا الحاسمة وذلك على اعتبار أن الأداء المتميز الذي يبديا الموظف في المنظمة ما 
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ولا الرصيد المعرفي والخبرة العملية التي أظهرها واستفاد منها الموظف ، ولا الرصيد المعرفي والخبرة العملية التي أظهرها واستفاد منها الموظف ، كان ليأتي لكان ليأتي ل

من المؤسسات بدأت تشعر بأن المهوارد والأصهول المعرفيهة لموظفيهها ههي      من المؤسسات بدأت تشعر بأن المهوارد والأصهول المعرفيهة لموظفيهها ههي        ااًًومع أن كثيرومع أن كثير

أهم قيم مواردها وأصهولها في الحقيقهة، إلا إن القليهل منهها بهدأت فعليهاً في إدارة ههذه        أهم قيم مواردها وأصهولها في الحقيقهة، إلا إن القليهل منهها بهدأت فعليهاً في إدارة ههذه        

  ..  الأصول على مقياس كبيرالأصول على مقياس كبير

الأهمية الكبيرة  لتبني و تطبيق المفاهيم ا ستتيجية  دارة المعرفة والجهودة  الأهمية الكبيرة  لتبني و تطبيق المفاهيم ا ستتيجية  دارة المعرفة والجهودة    وتأتيوتأتي  

مهن التنظهيم المؤسسهي    مهن التنظهيم المؤسسهي       من أجهل تحقيقهي التكامليهة في العمهل المؤسسهي      من أجهل تحقيقهي التكامليهة في العمهل المؤسسهي     ا دارية بدءاًا دارية بدءاً

علههى المسههتويين الههوظيفي  علههى المسههتويين الههوظيفي    لههلأداءلههلأداءوانتهههاءً بههالتقويم المسههتمر  وانتهههاءً بههالتقويم المسههتمر      وصههياغة ا سههتاتيجيات وصههياغة ا سههتاتيجيات 

حههل المشههاكل بشههكل أسههرع  حههل المشههاكل بشههكل أسههرع  في في والههدور البههالغ  والههدور البههالغ    ثههرثههروالمؤسسههي  لمهها لههها مههن كههبير الأ  والمؤسسههي  لمهها لههها مههن كههبير الأ  

بجودة الأداء وتحقيق سعادة و رضا المستفيدين من دالهل  بجودة الأداء وتحقيق سعادة و رضا المستفيدين من دالهل    لطرتقاءلطرتقاءوتطوير ا جراءات  وتطوير ا جراءات  

ههي  ههي    الخهبرات والمههارات والجهدارات   الخهبرات والمههارات والجهدارات     المعهارف المعهارف   المؤسسة ولارجها في عصر أصبحت فياالمؤسسة ولارجها في عصر أصبحت فيا

  ..الأهمالأهم

 العمل الخيري وأثره في  العمل الخيري وأثره في انططقاً من محور "التنظيم المؤسسي فيانططقاً من محور "التنظيم المؤسسي في    و تأتي هذه الورقة و تأتي هذه الورقة   

سههتاتيجيات إدارة المعرفههة والجههودة  سههتاتيجيات إدارة المعرفههة والجههودة  إإتحسههين الأداء " لتعههرض نموذجههاً عمليههاً لتطبيههق   تحسههين الأداء " لتعههرض نموذجههاً عمليههاً لتطبيههق   

في تنظيم وإدارة في تنظيم وإدارة   --الكفاءة والفاعلية الكفاءة والفاعلية   ––ا دارية وبيان دورهما في تحقيق التكاملية ا دارية وبيان دورهما في تحقيق التكاملية 

    مؤسسات العمل الخيريمؤسسات العمل الخيري

جانههب الفوائههد  جانههب الفوائههد    كمهها تسههتعرض صههور وماهيههة إدارة المعرفههة في العمههل الخههيري إلى      كمهها تسههتعرض صههور وماهيههة إدارة المعرفههة في العمههل الخههيري إلى      

والتقنيههات والأدوات الههتي تسههاعد في تطبيههق هههذا المفهههوم بنجههاح ، وكيههف أن إدارة       والتقنيههات والأدوات الههتي تسههاعد في تطبيههق هههذا المفهههوم بنجههاح ، وكيههف أن إدارة       

المعرفة إذا طبقت بفعّالية يمكن أن تؤدي إلى بناء ثقافة وبيئة عمل جديدة مهن شهأنها   المعرفة إذا طبقت بفعّالية يمكن أن تؤدي إلى بناء ثقافة وبيئة عمل جديدة مهن شهأنها   

أن تؤدي إلى تطوير المنتجات وتقديم الخدمات بشكل أسرع وأفضل وبتكلفة أقهل ،  أن تؤدي إلى تطوير المنتجات وتقديم الخدمات بشكل أسرع وأفضل وبتكلفة أقهل ،  

اط مفهوم وأسلوب إدارة المعرفة يرتبط بالأساليب ا دارية الألرى اط مفهوم وأسلوب إدارة المعرفة يرتبط بالأساليب ا دارية الألرى مع بيان كيفية ارتبمع بيان كيفية ارتب

التي سبقت هذا المفهوم مثل إدارة الجهودة وإعهادة هندسهة العمليهات )الهنهدرة( وا دارة      التي سبقت هذا المفهوم مثل إدارة الجهودة وإعهادة هندسهة العمليهات )الهنهدرة( وا دارة      

    ..بالأهدافبالأهداف

كيفية تطبيق مفههوم إدارة المعرفهة بشهكل أكهبر وأوسهع مهن لهطل        كيفية تطبيق مفههوم إدارة المعرفهة بشهكل أكهبر وأوسهع مهن لهطل          وأليراً تعرض وأليراً تعرض 

عطهي فرصهة كهبيرة لطسهتفادة مههن     عطهي فرصهة كهبيرة لطسهتفادة مههن     وتوتد المؤسسهة ،  د المؤسسهة ،  التوثيهق والتبهادل المعهرفي بهين أفهرا     التوثيهق والتبهادل المعهرفي بهين أفهرا     

رأس المال الفكري ، مما يؤدي بدوره إلى تطهوير منتجاتهها أو تقهديم لهدمات أفضهل      رأس المال الفكري ، مما يؤدي بدوره إلى تطهوير منتجاتهها أو تقهديم لهدمات أفضهل      

لكافههة المسههتفيدين مههن لههطل عههرض تجههارب بعههض كبريههات المؤسسههات الههتي تبنههت   لكافههة المسههتفيدين مههن لههطل عههرض تجههارب بعههض كبريههات المؤسسههات الههتي تبنههت   

  وطبقت هذا المفهوم.وطبقت هذا المفهوم.
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––  التقنيهات الحديثهة  التقنيهات الحديثهة  التطور الهائل الذي تشهده الاتصالات والمعلومهات مهن لهطل    التطور الهائل الذي تشهده الاتصالات والمعلومهات مهن لهطل      معمع

    الههتعط الههتعط الهائههل مههن المعلومههات و   الهائههل مههن المعلومههات و     الكههم الكههم الههذي أفههرز هههذا    الههذي أفههرز هههذا      --ا نتنههت ا نتنههت مثههل شههبكة   مثههل شههبكة   

  التخهيير التخهيير أصبح الاهتمهام بالمعرفهة أمهراً لا يحتمهل     أصبح الاهتمهام بالمعرفهة أمهراً لا يحتمهل       من قبل المستخدمين من قبل المستخدمين   للحصول عليهاللحصول عليها

، ، للنجاح في عالم التنافس الشديد الذي تشههده في ههذا العصهر   للنجاح في عالم التنافس الشديد الذي تشههده في ههذا العصهر   بما يقود بما يقود وإنما ا لزام وإنما ا لزام 

إداريهة للتعامهل معهها    إداريهة للتعامهل معهها      وسهائل وأسهاليب  وسهائل وأسهاليب    تحداثتحداثاسه اسه   المؤسسهات المؤسسهات على على يملي يملي   صارصار  كل هذاكل هذا

للتعامل مع للتعامل مع   الأسلوب والأداة الأفضلالأسلوب والأداة الأفضلهي هي   المعرفةالمعرفةإدارة إدارة وإداراتها بفعالية، حتى أصبحت وإداراتها بفعالية، حتى أصبحت 

  ومواجهة التوسعات المستقبلية لتحقيق الأهداف ا ستاتيجية للمنظمات.ومواجهة التوسعات المستقبلية لتحقيق الأهداف ا ستاتيجية للمنظمات.  المتغيراتالمتغيرات

نظمة / الشركة / المؤسسة مطلباً نظمة / الشركة / المؤسسة مطلباً المالم  تملكهاتملكهابالمعرفة التي  بالمعرفة التي    لاهتماملاهتماماا  بل لقد أضحىبل لقد أضحى

والتي والتي   ، ، لبقاء العنصر البشري ولصوصاً ذلك النوع من المعارف غير الظاهرة لبقاء العنصر البشري ولصوصاً ذلك النوع من المعارف غير الظاهرة   أساسيأساسي

  ..المنظمةالمنظمة  فيفيالعاملين  العاملين    وعقولوعقول  أذهانأذهانهي في هي في 

مؤسسة أظهرت النتائج أن جزءاً بسيطاً فقط مؤسسة أظهرت النتائج أن جزءاً بسيطاً فقط   700700وفي دراسة عملت على أكثر من وفي دراسة عملت على أكثر من 

الههتي تملكههها تلههك  الههتي تملكههها تلههك    --لههتطف أنواعهههالههتطف أنواعهههاعلههى اعلههى ا––%( مههن مجمههوع الأصههول المعرفيههة  %( مههن مجمههوع الأصههول المعرفيههة  1212))

، يمكههن الاسههتفادة منههها، كمهها بينههت نفههس    ، يمكههن الاسههتفادة منههها، كمهها بينههت نفههس        شههكل متبههادل شههكل متبههادل المؤسسههات هههي علههى  المؤسسههات هههي علههى  

بهين  بهين    لهيس مهن السههل تبادلهها ونشهرها     لهيس مهن السههل تبادلهها ونشهرها     ( ( 2626%%،  )،  )    ةةالمعرفهة المكتوبه  المعرفهة المكتوبه  الدراسة أن معظم الدراسة أن معظم 

، انظهر الشهكل   ، انظهر الشهكل     تعتهبر كامنهة في رؤوس المهوظفين   تعتهبر كامنهة في رؤوس المهوظفين   ( مهن المعرفهة   ( مهن المعرفهة   4242%%العهاملين، وأن ) العهاملين، وأن ) 

  أدناه.أدناه.
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  ::تعريفات ومصطلحات إدارة المعرفةتعريفات ومصطلحات إدارة المعرفة

التفصيل في الفرق بين التفصيل في الفرق بين   المفيدالمفيدتعريف محدد  دارة المعرفة لعل من تعريف محدد  دارة المعرفة لعل من   استعراضاستعراض  قبلقبل          

  ..والمعرفة )حقائق ثابتة( )هي البيانات بطريقة معلومة(والمعرفة )حقائق ثابتة( )هي البيانات بطريقة معلومة(  والمعلوماتوالمعلوماتالبيانات البيانات 

أنها اهتمام أنها اهتمام   أساسأساس  لىلىالمعرفة عالمعرفة ع  معالجةمعالجة  "": : أنهاأنهاعلى على   المعرفةالمعرفة  إدارةإدارة  تعرفتعرفالأعمال الأعمال   فيفي        

    في المنظمةفي المنظمة  المستوياتالمستوياتينعكس في السياسات والمهارات على جميع ينعكس في السياسات والمهارات على جميع 

لدى لدى   المحسوسةالمحسوسةهي عملية تطور واستغطل الموارد المعرفية المحسوسة وغير هي عملية تطور واستغطل الموارد المعرفية المحسوسة وغير   أوأو

  المؤسسة.المؤسسة.

 يجاد أو حصر التيار وتنظيم ونشر  يجاد أو حصر التيار وتنظيم ونشر   منظمةمنظمةعملية عملية   هيهي:  :   دارة المعرفة  دارة المعرفة   آلرآلر  وتعريفوتعريف

مثل الموظف أو غيره في مجال مثل الموظف أو غيره في مجال   المستفيدالمستفيدأنها لدمة أنها لدمة المعلومات وعرضها بطريقة من شالمعلومات وعرضها بطريقة من ش

  ..ا أو حاجتاا أو حاجتااهتماماهتمام

  والغيروالغير" " المسجلالمسجلالمباشر بين الموارد الفكرية للمنظمة بنوعيها: الظاهر "المباشر بين الموارد الفكرية للمنظمة بنوعيها: الظاهر "  الربطالربطهي هي   أوأو

  العمل ا يجابية.العمل ا يجابية.  ونتائجونتائجالطريقة" الطريقة"   معرفةمعرفةالظاهر "الظاهر "

  ::المعرفةالمعرفة  أنواعأنواع

  ..ظاهرةظاهرةغير غير   معرفةمعرفة  --

  ..  ظاهرةظاهرة  معرفةمعرفة  --

  ..الثقافة الثقافة   معرفةمعرفة  --

  

الفكرية الفكرية   المواردالمواردو و هي إدارة الأصول هي إدارة الأصول :" :"   ((1616))إدارة المعرفة حسب رأي أرنولد إدارة المعرفة حسب رأي أرنولد   بساطةبساطةوبوب

  للمنظمة والمتمثلة فيما يلي:للمنظمة والمتمثلة فيما يلي:

  الفكرية.الفكرية.  المواردالموارد  توسيعتوسيع  --11

  ..الموارد الفكرية )طريقة الحفظ وإعادة الاستخدام(الموارد الفكرية )طريقة الحفظ وإعادة الاستخدام(  حصرحصر  --22

  ..الموارد الفكرية )طريقة نشر المعرفة بين أعضاء المؤسسة(الموارد الفكرية )طريقة نشر المعرفة بين أعضاء المؤسسة(  تبادلتبادل  --33
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  صلحات المرتبطة بإدارة المعرفة:صلحات المرتبطة بإدارة المعرفة:بعض المبعض الم  وهذهوهذه

  ::( ( ممارسة العمل )الخبرةممارسة العمل )الخبرة  فرقفرق

والمهارات والمهارات   القدراتالقدراتمجموعة من الأشخاص على مستوى المنظمة الرابط بينهم هو مجموعة من الأشخاص على مستوى المنظمة الرابط بينهم هو   هيهي

  بدلًا من المناصب أو التقيات ا دارية المعروفة.بدلًا من المناصب أو التقيات ا دارية المعروفة.

      ::الظاهرةالظاهرة  المعرفةالمعرفة

  ..أو مسجلةأو مسجلةوتكون موثقة وتكون موثقة   المعرفة التي يمكن تقديمها للآلرين بسهولةالمعرفة التي يمكن تقديمها للآلرين بسهولة  هيهي

      غير الظاهرة:غير الظاهرة:  المعرفةالمعرفة  

  الأشياءالأشياءالأشخاص في المنظمة في طريقة عمل الأشخاص في المنظمة في طريقة عمل   بخبراتبخبراتالمعرفة التي تتعلق المعرفة التي تتعلق   هيهي

((KKnnooww--HHooww)).وتكون عادةً موجودة في عقول الموارد البشرية.، وتكون عادةً موجودة في عقول الموارد البشرية ،  

  ::  ا داريةا دارية  الجدارةالجدارة

  تطويرتطويرالقدرة على استخدام وتوظيف المعرفة بشكل مستمر لتسهيل عملية القدرة على استخدام وتوظيف المعرفة بشكل مستمر لتسهيل عملية   هيهي

  ديدة والمنتجات، والخدمات التي تدعم الجدارات الأساسية.ديدة والمنتجات، والخدمات التي تدعم الجدارات الأساسية.الأفكار الجالأفكار الج

  لماذا إدارة المعرفة ؟ )أهداف/ فوائد/ إيجابيات(:لماذا إدارة المعرفة ؟ )أهداف/ فوائد/ إيجابيات(:

الناس ، فمثطً إضافة الناس ، فمثطً إضافة   قيمة للعمل من لطل المنتجات والعمليات وقيمة للعمل من لطل المنتجات والعمليات و  المعرفةالمعرفة  تضيفتضيف

المنظمات والمؤسسات على المنظمات والمؤسسات على   ننمم  كثيركثير  استفادتاستفادت، وقد ، وقد   للمنتجاتللمنتجات  المعرفيةالمعرفيةالقيمة القيمة 

منتجاتها أو تقديم لدمة منتجاتها أو تقديم لدمة   لتطويرلتطويرلم من أسلوب إدارة المعرفة التي تملكها لم من أسلوب إدارة المعرفة التي تملكها مستوى العامستوى العا

المعرفة المعرفة   إدارةإدارة  تعتبرتعتبر  ، كما، كما  المواردالمواردأفضل لعمطئها حتى أصبحت هذه المعرفة أحد أهم أفضل لعمطئها حتى أصبحت هذه المعرفة أحد أهم 

  والمعرفةوالمعرفةأسلوب إداري حديث يوافق متطلبات العصر ومتغيراتا من جميع النواحي ، أسلوب إداري حديث يوافق متطلبات العصر ومتغيراتا من جميع النواحي ، 

  هي قوة بحد ذاتها.هي قوة بحد ذاتها.

عائد من إدارة المعرفة بالفعالية مما يمكن أعضاء المؤسسة من عائد من إدارة المعرفة بالفعالية مما يمكن أعضاء المؤسسة من والوال  الفائدةالفائدة  ترتبطترتبطوو

  معرفة جديدة اعتماداً على ما يعطيا الفرد في الواقع معهم.معرفة جديدة اعتماداً على ما يعطيا الفرد في الواقع معهم.  توليدتوليدالعمل على العمل على 

  إلى إدارة المعرفة ؟؟إلى إدارة المعرفة ؟؟  نحتاجنحتاج  لماذالماذاولكن السؤال الذي يطرح نفسا ولكن السؤال الذي يطرح نفسا 

  

  

  



 المهندس /  وليد بن محمد الفوزان  -إستاتيجيات إدارة المعرفة والجودة ا دارية لتحقيق التكاملية في مؤسسات العمل الخيري

 

  215                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

  ا جابة عليا فيما يلي:ا جابة عليا فيما يلي:  تلخيصتلخيص  ويمكنويمكن

الأدوات لتحقيق الجودة ا دارية وحقيق التكاملية الأدوات لتحقيق الجودة ا دارية وحقيق التكاملية تعتبر إدارة المعرفة أحد أهم تعتبر إدارة المعرفة أحد أهم   --11

  في العمل المؤسسي.في العمل المؤسسي.

  تقديم الخدمات والمنتجات للمستفيدين.تقديم الخدمات والمنتجات للمستفيدين.الشديد بين المؤسسات في الشديد بين المؤسسات في   التنافسالتنافس  --22

  ..مكتوبةمكتوبةتقليل العمالة يتطلب تحويل الخبرات العلمية إلى وثائق تقليل العمالة يتطلب تحويل الخبرات العلمية إلى وثائق   مبدأمبدأ  --33

  الوقت المتاح للحصول على الخبرة المطلوبةالوقت المتاح للحصول على الخبرة المطلوبة  قلةقلة  --44

  فقدانفقدانوزيادة تنقطت الموظفين مما يتسبب في وزيادة تنقطت الموظفين مما يتسبب في   سرب الوظيفيسرب الوظيفيالتالت  حالات حالات   كثرةكثرة  --55

  الموجودة في عقول العاملين.الموجودة في عقول العاملين.  المعرفةالمعرفة

تهدف تهدف   المعرفةالمعرفةإدارة إدارة فإن فإن فحسب إحدى الدراسات فحسب إحدى الدراسات   ،،المعرفة ليست مهمة سهلةالمعرفة ليست مهمة سهلة  إدارةإدارةوو

  إلى أحد هذه الأربعة الأهداف الأساسية:إلى أحد هذه الأربعة الأهداف الأساسية:

الممارسات الممارسات معرفة جديدة )من لطل تجميع المعرفة الداللية وأفضل معرفة جديدة )من لطل تجميع المعرفة الداللية وأفضل   توليدتوليد  --11

  ..العملية(العملية(  والخبراتوالخبرات

المعرفة المعرفة   هذههذهالوصول إلى المعرفة )تسهيل إيجاد المعرفة المطلوبة ثم نقل الوصول إلى المعرفة )تسهيل إيجاد المعرفة المطلوبة ثم نقل   تحسينتحسين  --22

  ..إلى شخص آلر(إلى شخص آلر(

تحسين البيئة المعرفية في المنظمة )من لطل تحسين طريقة العمل وتطوير بيئة تحسين البيئة المعرفية في المنظمة )من لطل تحسين طريقة العمل وتطوير بيئة   --33

  التعليم والتدريب(. التعليم والتدريب(. 

استخدام استخدام   منمنلمالي الحاصل لمالي الحاصل المعرفة كمورد من الموارد )من لطل الوفر االمعرفة كمورد من الموارد )من لطل الوفر ا  إدارةإدارة  --44

  ..المعرفة بشكل فعال(المعرفة بشكل فعال(

تطلب تطبيق تطلب تطبيق يي  والواقع العملي ا داريوالواقع العملي ا داري  إلى ما سبق فإن العديد من القضاياإلى ما سبق فإن العديد من القضايا  با ضافةبا ضافة

  منها :منها :وو  المفهومالمفهومهذا هذا 

  أعمالنا تعتمد أساساً على المعلومات .أعمالنا تعتمد أساساً على المعلومات .  معظممعظم  --11

  مبنى على المعرفة أساساًمبنى على المعرفة أساساً  التنافسالتنافس    --22

  المنتجات الحديثة والخدمات .المنتجات الحديثة والخدمات .  تعقيداتتعقيدات  --33

  )التعلّم(.)التعلّم(.  إلى التعليم طويل المدىإلى التعليم طويل المدى  تياجتياجالاحالاح  --44

على استخدام والاستفادة من المعرفة تعتبر أحد القضايا على استخدام والاستفادة من المعرفة تعتبر أحد القضايا   المؤسساتالمؤسسات  قدرةقدرةإن إن 

التقنيات والأدوات التي تحقق تطبيق إدارة التقنيات والأدوات التي تحقق تطبيق إدارة   وتفاوتوتفاوتتعدد تعدد   الرغم من الرغم من   الحاسمة، وعلىالحاسمة، وعلى
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رف رف حفظ وتحليل والاستفادة من معاحفظ وتحليل والاستفادة من معا  أساسي هوأساسي هو  واحدواحدالمعرفة إلا إنها تهدف إلى شيء المعرفة إلا إنها تهدف إلى شيء 

  رهن الطلب والاستخدام بحسب الحاجة.رهن الطلب والاستخدام بحسب الحاجة.  وجعلهاوجعلهاالعاملين في المنظمة قديماً وحديثاً العاملين في المنظمة قديماً وحديثاً 

  المعرفة:المعرفة:  إدارةإدارةفوائد فوائد   ومنومن

  أقل في إجراءات العمل.أقل في إجراءات العمل.  ألطاءألطاء  --11

  ..تكاليف الدراسات والتطوير تكاليف الدراسات والتطوير   تقليلتقليل  --22

  أكثر فعالية.أكثر فعالية.  قراراتقرارات  --33

  المستمر  جراءات العمل.المستمر  جراءات العمل.  التحسينالتحسين  --44

  ية(.ية(.)تحقيق  الميزة التنافس)تحقيق  الميزة التنافس  تنافسية أفضلتنافسية أفضل  قوةقوة  --55

  من لبرات عطاء سنوات طويلة من الموظفين القدامى.من لبرات عطاء سنوات طويلة من الموظفين القدامى.  الاستفادةالاستفادة  --66

  أسرع للمشاكل.أسرع للمشاكل.  حلحل  --77

  

  ( إلى تأثير وفوائد تطبيق مفهوم إدارة المعرفة في المؤسسة.( إلى تأثير وفوائد تطبيق مفهوم إدارة المعرفة في المؤسسة.  11ويشير الجدول رقم ) ويشير الجدول رقم ) 

 )*( إدارة المعرفة في المؤسسة ( تأثير وفوائد تطبيق مفهوم 1جدول رقم) 

  

  

  

  لارج المؤسسةلارج المؤسسة  دالل المؤسسةدالل المؤسسة

تحفيز العاملين دالل المؤسسة لاستخدام تحفيز العاملين دالل المؤسسة لاستخدام 

  معرفتهممعرفتهم
  جات والخدماتجات والخدماتزيادة أكبر للطلب على المنتزيادة أكبر للطلب على المنت

  عطقات أفضل مع العمطء/ الزبائنعطقات أفضل مع العمطء/ الزبائن  تكاليف وألطاء تشغيلية أقلتكاليف وألطاء تشغيلية أقل

قرارات أسرع ووقت أقل من التصميم إلى قرارات أسرع ووقت أقل من التصميم إلى 

  ا نتاجا نتاج

  جودة أعلى للمنتجات والخدماتجودة أعلى للمنتجات والخدمات

  استجابة أسرع لتسليم المنتج أو الخدمةاستجابة أسرع لتسليم المنتج أو الخدمة  منتجات ولدمات تفي بمتطلبات العميلمنتجات ولدمات تفي بمتطلبات العميل
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  إدارة المعرفة كأسلوب إداري )نظرة مقارنة مع الأساليب الألرى(:إدارة المعرفة كأسلوب إداري )نظرة مقارنة مع الأساليب الألرى(:

الرصيد المعرفي الرصيد المعرفي   لولالولاالأداء المتميز الذي يبديا الموظف في المنظمة ما كان ليأتي الأداء المتميز الذي يبديا الموظف في المنظمة ما كان ليأتي   إنإن

إدارة إدارة   أسلوبأسلوباستفاد منها الموظف.كذلك ارتباط استفاد منها الموظف.كذلك ارتباط وووالخبرة العملية التي أظهرها والخبرة العملية التي أظهرها 

منها منها   يستفيديستفيدن المعرفة هي نتاج المعلومات في صيغة ن المعرفة هي نتاج المعلومات في صيغة إإدارة المعلومات حيث دارة المعلومات حيث المعرفة بإالمعرفة بإ

  العاملون في المؤسسة.العاملون في المؤسسة.

دة دة إعاإعاوأسلوب إدارة المعرفة بأساليب ألرى سابقة مثل إدارة الجودة ووأسلوب إدارة المعرفة بأساليب ألرى سابقة مثل إدارة الجودة و  مفهوممفهوم  يرتبطيرتبطوو

  )الهندرة( وا دارة بالأهداف كما ذكر في النبذة التاريخية.)الهندرة( وا دارة بالأهداف كما ذكر في النبذة التاريخية.  العملياتالعملياتهندسة هندسة 

العمل في وقت العمل في وقت    دارة دارةالبديل المناسب البديل المناسب   المنظمات،المنظمات،لبعض لبعض   بالنسبةبالنسبةفة فة أعطت إدارة المعرأعطت إدارة المعرو و 

العمليات، مع التأكيد أن العمليات، مع التأكيد أن إدارة الجودة الشاملة وإعادة هندسة إدارة الجودة الشاملة وإعادة هندسة   تطبيقتطبيق  فيافيا  فشلفشل

  الفشل هو فشل أسلوب التطبيق وليس المفهوم نفسا. الفشل هو فشل أسلوب التطبيق وليس المفهوم نفسا. 

  على عنصرين أساسيين هما:على عنصرين أساسيين هما:  فكرتهافكرتهاتعتمد تعتمد ،،بدايتها بدايتها   منمنإدارة المعرفة إدارة المعرفة وو

  ..هرة هرة الظاالظا  المعرفةالمعرفة  --11

      ..غير الظاهرةغير الظاهرة  المعرفةالمعرفة  --22

  ..  والكفاءةوالكفاءةالمفهومين ارتباط بمفهومي الفعالية المفهومين ارتباط بمفهومي الفعالية   ولهذينولهذين  

  استاتيجيات إدارية مثل:استاتيجيات إدارية مثل:من من   ددبعدبعد  ترتبطترتبطإنها إنها   ماماكك

        التغيير.التغيير.  إدارةإدارة  --11

  ..  الأفضلالأفضل  الممارساتالممارسات  --22

  ..ررالمخاطالمخاط  إدارةإدارة  --33

    ..ةةالمرجعيالمرجعي  ارنةارنةالمقالمق  --44

  ––الأفكار الابتكارية الأفكار الابتكارية برامج برامج بمفهوم إدارة المعرفة ؛ بمفهوم إدارة المعرفة ؛   الممارسات ا دارية المتعلقةالممارسات ا دارية المتعلقة  ومنومن

  الاقتاحاتالاقتاحاتحيث يقوم الموظف بعرض معرفتا على ورقة حيث يقوم الموظف بعرض معرفتا على ورقة --اقتاحات العاملين اقتاحات العاملين 

أو أو   عمليةعمليةومشاركة المنظمة بهذه المعرفة التي قد تسهم في تطوير منتج أو تحسين ومشاركة المنظمة بهذه المعرفة التي قد تسهم في تطوير منتج أو تحسين 

المكافأة كتقدير وحافز المكافأة كتقدير وحافز تقديم لدمة أفضل، ويحصل الموظف المقتح على تقديم لدمة أفضل، ويحصل الموظف المقتح على 

  ة.ة.لمشاركتا بالخبرة والمعرفلمشاركتا بالخبرة والمعرف

تطويراً تطويراً   يعتبريعتبرلأشخاص على إبداع الأفكار ونقلها للتطبيق في مجال العمل لأشخاص على إبداع الأفكار ونقلها للتطبيق في مجال العمل ااقدرة قدرة   إنإن

  للمعرفة وتطبيقاً لها ومشاركة من أجل تحسين إجراءات العمل.للمعرفة وتطبيقاً لها ومشاركة من أجل تحسين إجراءات العمل.
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  إدارة المعرفة وإدارة الجودة )الجودة ا دارية(:إدارة المعرفة وإدارة الجودة )الجودة ا دارية(:

أكثهر  أكثهر  مهن  مهن    --أو ما يعرف بهإدارة الجهودة الشهاملة   أو ما يعرف بهإدارة الجهودة الشهاملة     ––الجودة ا دارية الجودة ا دارية   هومهوممفمف  يعتبريعتبر          

الواسههههع مههههن قبههههل   الواسههههع مههههن قبههههل     الاهتمههههامالاهتمههههامالمفههههاهيم الفكريههههة الرائههههدة الههههتي اسههههتحوذت علههههى    المفههههاهيم الفكريههههة الرائههههدة الههههتي اسههههتحوذت علههههى    

الالتصاصيين والباحثين وا داريين الذين يهتمون بشهكل لهاص في تطهوير وتحسهين     الالتصاصيين والباحثين وا داريين الذين يهتمون بشهكل لهاص في تطهوير وتحسهين     

ا نتاجيهههة إلى جانهههب جهههودة السهههلعة أو الخدمهههةالموفرة للمسهههتفيد ، كمههها أن العنايهههة  ا نتاجيهههة إلى جانهههب جهههودة السهههلعة أو الخدمهههةالموفرة للمسهههتفيد ، كمههها أن العنايهههة  

الحنيهف ، قهال رسهول الله صهلى الله     الحنيهف ، قهال رسهول الله صهلى الله       بالجودة مبدأ أساس يحث عليا ديننا ا سهطمي بالجودة مبدأ أساس يحث عليا ديننا ا سهطمي 

  عليا وسلم:" إن الله يحب إذا عمل أحدكم عمطً أن يتقنا".      عليا وسلم:" إن الله يحب إذا عمل أحدكم عمطً أن يتقنا".      

فديننا الحنيف لا يحثنا على تحقيق الجودة فحسب، بل على تحقيق الهدف من فديننا الحنيف لا يحثنا على تحقيق الجودة فحسب، بل على تحقيق الهدف من               

عملية الجودة وهو إتقان الأعمال والرقي بها إلى أعلهى مسهتويات الأداء. فا تقهان أعهم     عملية الجودة وهو إتقان الأعمال والرقي بها إلى أعلهى مسهتويات الأداء. فا تقهان أعهم     

ن كلمة الجهودة أو مجهرد القيهام بعمهل جيهد. وا تقهان يهأتي نتيجهة التحسهين          ن كلمة الجهودة أو مجهرد القيهام بعمهل جيهد. وا تقهان يهأتي نتيجهة التحسهين          وأشمل موأشمل م

المستمر ليصل العمل إلى أكمهل وجها وأفضهل صهورة وههو الههدف المنشهود مهن تطبيهق          المستمر ليصل العمل إلى أكمهل وجها وأفضهل صهورة وههو الههدف المنشهود مهن تطبيهق          

  الجودة.الجودة.

ومنذ بداية الثمانينات الميطدية عندما بدأ الحديث عن الجودة الشاملة، و منهج ومنذ بداية الثمانينات الميطدية عندما بدأ الحديث عن الجودة الشاملة، و منهج 

ه قادة الأعمال عالمياً، تغيّر العالم تغييراً ه قادة الأعمال عالمياً، تغيّر العالم تغييراً إدارة الجودة الشاملة، والذي شد انتباإدارة الجودة الشاملة، والذي شد انتبا

  ، ويمكن تعريف الجودة الشاملة بما يلي:، ويمكن تعريف الجودة الشاملة بما يلي:جذرياًجذرياً

  عمل الأعمال الصحيحة )ماعمل الأعمال الصحيحة )ما" " ::  كما يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنهاكما يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنها

ومن أول مرّة )عدم إعادة ومن أول مرّة )عدم إعادة   ))للبالطريقة الصحيحة )بشكلِ فعّابالطريقة الصحيحة )بشكلِ فعّا( ، ( ، يطلبا المستفيديطلبا المستفيد

  ."."  ر ا مكانر ا مكانتكلفة مناسبة قدتكلفة مناسبة قدوبوب  ))  للالعمالعم
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  ( بعض أوجا المقارنات بين إدارة المعرفة و إدارة الجودة ( بعض أوجا المقارنات بين إدارة المعرفة و إدارة الجودة 22ويبين الجدول )ويبين الجدول )

  إدارة الجودة )الجودة ا دارية(إدارة الجودة )الجودة ا دارية(  إدارة المعرفةإدارة المعرفة  وجا المقارنةوجا المقارنة

  تنظيمي على مستوى الوحدات التنظيميةتنظيمي على مستوى الوحدات التنظيمية  شامل على مستوى إستاتيجيشامل على مستوى إستاتيجي  مستوى التغيير ..مستوى التغيير ..

هيز ) ولصوصا تقنية هيز ) ولصوصا تقنية عالية التجعالية التج  البنية التحتية ...البنية التحتية ...

  المعلومات(المعلومات(

  متوسطة التجهيز ..متوسطة التجهيز ..

الحاسب، الاتصال الحاسب، الاتصال   شبكاتشبكات  الأدوات والتقنياتالأدوات والتقنيات

، ،   المباشر وجهاً الاجتماع الفيديويالمباشر وجهاً الاجتماع الفيديوي

  البريد ا ليكتونيالبريد ا ليكتوني

  أدوات وتقنيات محدد يتم التدريب عليها..أدوات وتقنيات محدد يتم التدريب عليها..

  لها أهمية قصوىلها أهمية قصوى  لها أهمية قصوىلها أهمية قصوى  الثقافة المؤسسيةالثقافة المؤسسية

مل يشمل كل أجزاء مل يشمل كل أجزاء نظام متكانظام متكا  مستوى التطبيق ..مستوى التطبيق ..

  المؤسسةالمؤسسة

  مدلل إداري وأداة لتطبيق المعرفةمدلل إداري وأداة لتطبيق المعرفة

  ( بعض أوجا المقارنات بين إدارة المعرفة والجودة ا داربة.( بعض أوجا المقارنات بين إدارة المعرفة والجودة ا داربة.22الجدول )الجدول )

أن أن هو هو   والجودة ا داريةوالجودة ا داريةالمعرفة المعرفة   إدارةإدارةيرتكز في أن يرتكز في أن بين المفهومين بين المفهومين   الفرقالفرقكما أن كما أن       

ن لطل توظيف ن لطل توظيف للخبرات والمعرفة مللخبرات والمعرفة م  مجموعات العملمجموعات العملتبادل تبادل الأول يركز على الأول يركز على 

مثل مثل   --والاتصالات المتاحة لمعظم المنظمات اليوم والاتصالات المتاحة لمعظم المنظمات اليوم   تقنية المعلوماتتقنية المعلوماتواستغطل أدوات واستغطل أدوات 

تحسين العمليات ا دارية للحصول تحسين العمليات ا دارية للحصول بينما يركز الثاني على بينما يركز الثاني على   --ا نتنت وا نتانيتا نتنت وا نتانيت

  على رضا وإسعاد المستفيد.على رضا وإسعاد المستفيد.

  ويكمن تحقيق التكاملية في العمل المؤسسي من لطل تطبيق إدارة المعرفةويكمن تحقيق التكاملية في العمل المؤسسي من لطل تطبيق إدارة المعرفة

كمنهج متكامل في المؤسسة  على اعتباره أحد أهم الأدوات والمتطلبات لتهيئة البيئة كمنهج متكامل في المؤسسة  على اعتباره أحد أهم الأدوات والمتطلبات لتهيئة البيئة 

المناسبة لتطبيق الجودة ا دارية وهي أيضاً الطريق للتميز المؤسسي والاستثمار الأمثل المناسبة لتطبيق الجودة ا دارية وهي أيضاً الطريق للتميز المؤسسي والاستثمار الأمثل 

  للحصول على الميزة التنافسية في العمل الخيري.  للحصول على الميزة التنافسية في العمل الخيري.  
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  رة المعرفة:رة المعرفة:صور و أدوات إداصور و أدوات إدا

وتقنيات وتقنيات   أدواتأدواتهو الحال لأي أسلوب أو فلسفة إدارية فإن  دارة المعرفة عدة هو الحال لأي أسلوب أو فلسفة إدارية فإن  دارة المعرفة عدة   كماكما

  ..معرفة ظاهرةمعرفة ظاهرة  إلىإلى  ،،تسهم بشكل رئيسي في تحول المعرفة الكامنةتسهم بشكل رئيسي في تحول المعرفة الكامنة

هيكلة وأنواع هيكلة وأنواع   وتاكوشيوتاكوشيالمؤلفين نوشاكا المؤلفين نوشاكا   حددحددصناعة المعرفة" صناعة المعرفة"   شركةشركة""  ااكتابكتاب  فيفي

  المعارف وتقسيمها إلى نوعين رئيسين هما:المعارف وتقسيمها إلى نوعين رئيسين هما:

  ..لا لخبرات / طرق العمللا لخبرات / طرق العمل  العمليةالعملية  المعرفةالمعرفة------------------------------------  الكامنةالكامنة  المعرفةالمعرفة  --

 جراءات العمل  جراءات العمل   الأكاديميةالأكاديمية  المعرفةالمعرفة--------------------------------------الظاهرةالظاهرة  المعرفةالمعرفة  --

    ..المكتوبةالمكتوبة

  التيالتيهي : المعرفة الشخصية هي : المعرفة الشخصية   TTaacciitt  KKnnoowwlleeddggee))))بالمعرفة الكامنةبالمعرفة الكامنة  والمقصودوالمقصود

  ..ات والممارسات العملية عادةات والممارسات العملية عادةوهي معرفة تأتي من الخبروهي معرفة تأتي من الخبر  تحديدهاتحديدها  يصعبيصعب

التعبير عنها التعبير عنها   يمكنيمكن  ((EExxpplliicciitt  KKnnoowwlleeddggee))الظاهرة الظاهرة   المعرفةالمعرفة  الآلرالآلروبالمقابل النوع وبالمقابل النوع   

معلومات أو إجراءات عمل معلومات أو إجراءات عمل   شكلشكلن المشاركة فيها على ن المشاركة فيها على ككبالكلمات والأرقام ويمبالكلمات والأرقام ويم

  أو تعليمات.أو تعليمات.

  --::وهيوهيالمعرفة بين أفراد المنظمة المعرفة بين أفراد المنظمة   للأربعة صور أو عمليات لتحويأربعة صور أو عمليات لتحوي  وهناكوهناك

تحويل المعرفة المطلوبة من تحويل المعرفة المطلوبة من   وهيوهيفة كامنة إلى معرفة كامنة: فة كامنة إلى معرفة كامنة: معرمعر  ..11

  أشخاص إلى آلرين مباشرة.أشخاص إلى آلرين مباشرة.

  ..إلى ظاهرةإلى ظاهرة  ةةالمعرفة الكامنالمعرفة الكامن  تحويلتحويلمعرفة كامنة إلى معرفة ظاهرة: معرفة كامنة إلى معرفة ظاهرة:   ..22

بين نوعين من المعرفة بين نوعين من المعرفة   الدمجالدمج  ::معرفة الظاهرة إلى معرفة ظاهرة معرفة الظاهرة إلى معرفة ظاهرة   ..33

  البياناتالبياناتمثل الوثائق وقواعد مثل الوثائق وقواعد   ةةظاهرظاهرالال

  واكتشافواكتشاف  ،،التعلم بالعملالتعلم بالعمل  مثلمثل    ::معرفة كامنةمعرفة كامنةمعرفة الظاهرة إلى معرفة الظاهرة إلى     ..44

  المعرفة من إجراءات العمل لتصبح معرفة ولبرة شخصية.المعرفة من إجراءات العمل لتصبح معرفة ولبرة شخصية.
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من من   المعرفةالمعرفة  إدارةإدارةفي تسهيل تطبيق في تسهيل تطبيق   كبيِركبيِر  دورِدورِببالمعلومات المعلومات   الاتصالات والاتصالات و  تقنيةتقنية  ساهمتساهمت

––شبكة العنكبوتية العالمية شبكة العنكبوتية العالمية   لطل الأدوات والتقنيات المعرفية الحديثة، ومنهالطل الأدوات والتقنيات المعرفية الحديثة، ومنها

الظاهرة عالمياً بنوعيها مثل قواعد الظاهرة عالمياً بنوعيها مثل قواعد   المعارفالمعارفتوسعاً كبيراً في توسعاً كبيراً في أحدثت أحدثت   التيالتي  --ا نتنتا نتنت

، إضافةً إلى ، إضافةً إلى البيانات مثل: المركبة وغير المركبة، والبريد ا ليكتوني وغيرهاالبيانات مثل: المركبة وغير المركبة، والبريد ا ليكتوني وغيرها

  يتم ذلك من عدة أوجا هي:يتم ذلك من عدة أوجا هي:شبكات الحاسب الداللية )ا نتانيت( ، وشبكات الحاسب الداللية )ا نتانيت( ، و

  ..: وهي القدرة على ربط أي فرد بالشبكة في أي وقت: وهي القدرة على ربط أي فرد بالشبكة في أي وقت  الروابطالروابط  --11

ويقصد بها تأسيس مرافق الاتصالات مثل قوائم التوزيع ويقصد بها تأسيس مرافق الاتصالات مثل قوائم التوزيع   ::  الاتصالاتالاتصالات  --22

  ا لكتونية.ا لكتونية.

    ::المشاركة / التعاون المشاركة / التعاون   --33

  ونألذ على هذا مثالين:ونألذ على هذا مثالين:

وليس في الجهاز وليس في الجهاز   المحمولةالمحمولةأكثر في الحواسيب أكثر في الحواسيب   تستثمرتستثمرإحدى المؤسسات إحدى المؤسسات   ::الأولالأول

ل على ل على تعتقد أن هذا يمثل مكتباً تمثل للموظف ويستطيع الدلوتعتقد أن هذا يمثل مكتباً تمثل للموظف ويستطيع الدلو  لأنهالأنها، ، المكتبي المكتبي 

  من لطل شبكة الهاتف العمومي مثطً على البريد أو شبكة المؤسسة.من لطل شبكة الهاتف العمومي مثطً على البريد أو شبكة المؤسسة.  النظامالنظام

  فيفي  المعرفة الظاهرة المعرفة الظاهرة وو  المعرفة الكامنةالمعرفة الكامنة( بعض أوجا المقارنات بين ( بعض أوجا المقارنات بين 33ويبين الجدول )ويبين الجدول )

  . . محيط العملمحيط العمل
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  وجا المقارنةوجا المقارنة
  الكامنةالكامنة  المعرفةالمعرفة

((TTaacciitt  KKnnoowwlleeddggee))  

  الظاهرةالظاهرة  المعرفةالمعرفة

((EExxpplliicciitt  KKnnoowwlleeddggee))  

  العملالعمل  إجراءاتإجراءات  العمليةالعملية  الخبرةالخبرة  طريقة الاكتساب طريقة الاكتساب 

  ....  التعلمالتعلم
  المرؤوسين ويشجع المرؤوسين ويشجع   الرئيسالرئيسيساعد يساعد 

  المعرفةالمعرفةلزيادة مشاركة لزيادة مشاركة   الثقةالثقة

  توجيا ذاتيتوجيا ذاتي  الصح،الصح،الخطأ و الخطأ و من لطل من لطل 

  للمنظمةللمنظمة  المحددةالمحددةالأهداف الأهداف   تحقيقتحقيق

  ..يعتمد على الحقائقيعتمد على الحقائق  منطقي،منطقي،  ..مرنمرن  إبداعي،إبداعي،    التفكير التفكير   نوعيةنوعية

  المعرفةالمعرفة  مشاركةمشاركة
المباشر المباشر   الحاسب، الاتصالالحاسب، الاتصال  كاتكاتشبشب

  ((الاجتماع الفيديويالاجتماع الفيديوي))وجهاً وجهاً 

وإعادة استخدامها، البريد وإعادة استخدامها، البريد   المعرفةالمعرفةتخزين تخزين 

  ا ليكتوني، المنتدياتا ليكتوني، المنتديات

  ..محيط العملمحيط العمل  فيفي( بعض أوجا المقارنات بين المعرفة الكامنة والمعرفة الظاهرة ( بعض أوجا المقارنات بين المعرفة الكامنة والمعرفة الظاهرة 33الجدول رقم )الجدول رقم )

لطل التكيز على لطل التكيز على   في توظيف التكنولوجيا المعرفية منفي توظيف التكنولوجيا المعرفية من  توسعتتوسعتمؤسسة مؤسسة     ::الثانيالثاني

  ..الاجتماع الفيديوي الاجتماع الفيديوي   من تقنيةمن تقنية  الاستفادةالاستفادةالاحتياجات عن طريق الاحتياجات عن طريق 

من الصعب الوصول إليها أو إظهارها، من الصعب الوصول إليها أو إظهارها،   ، ،   الظاهرةالظاهرةغير غير   ةةالمعرفالمعرفيجدر بالذكر أن يجدر بالذكر أن   

غير الموثقة، والمهارات، والعادات، غير الموثقة، والمهارات، والعادات،   والخبراتوالخبراتوالتي هي عبارة عن الأفكار المبدعة، والتي هي عبارة عن الأفكار المبدعة، 

إنها سرعان ما تضيع عندما يتك إنها سرعان ما تضيع عندما يتك   إلاإلا  ةةمن المعرفمن المعرف  الرغم من أهمية هذا النوعالرغم من أهمية هذا النوعوعلى وعلى 

  ، ويمكن تنمية المعرفة، ويمكن تنمية المعرفة  الشركةالشركة  أوأوالموظفين الذين يتمتعون بهذه المعرفة المؤسسة الموظفين الذين يتمتعون بهذه المعرفة المؤسسة 

والأفكار التي تعتبر والأفكار التي تعتبر   المعلوماتالمعلوماتلطل تزويد موظفي المعرفة الدلول على لطل تزويد موظفي المعرفة الدلول على   منمن  الكامنةالكامنة

  ..وقوداً  بداعاتهم وتطورهم الفكريوقوداً  بداعاتهم وتطورهم الفكري

              

  منهجية / تطبيقات إدارة المعرفة:منهجية / تطبيقات إدارة المعرفة:/ /   وتقنياتوتقنياتات ات ووددأأ

  الفكريةالفكريةتخطيط والاستفادة من الموارد تخطيط والاستفادة من الموارد الالأن إدارة المعرفة تركز على أن إدارة المعرفة تركز على   حيثحيثوو

لضمان لضمان   والتقنياتوالتقنياتللأفراد دالل المنظمة، لذا فإنها تحتاج وتتطلب العديد من الأدوات للأفراد دالل المنظمة، لذا فإنها تحتاج وتتطلب العديد من الأدوات 

  نجاح التطبيق.نجاح التطبيق.

  كما أنكما أنالأساليب الأساليب   إدارة المعرفة أحد المميزات التي تتمتع بها عن باقيإدارة المعرفة أحد المميزات التي تتمتع بها عن باقي  منهجيةمنهجية  تعتبرتعتبر

  ..المفهومالمفهومعتبر لطوة حساسة في التطبيق الناجح لهذا عتبر لطوة حساسة في التطبيق الناجح لهذا ييمنهجية إدارة المعرفة منهجية إدارة المعرفة 
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  يلي:يلي:  فيمافيماويمكن استعراض بعض المنهجيات من أجل تطبيق ناجح لهذا الأسلوب ويمكن استعراض بعض المنهجيات من أجل تطبيق ناجح لهذا الأسلوب 

  معارف الناس الآلرين.معارف الناس الآلرين.  معمعالناس الناس   ربطربط  --11

  الناس بالمعلومات.الناس بالمعلومات.  ربطربط  --22

  تحويل المعلومات إلى معرفة.تحويل المعلومات إلى معرفة.  تسهيلتسهيل  --33

  في النقل.في النقل.  أسهلأسهللتصبح لتصبح   فةفةالمعرالمعرقولبة قولبة   --44

  نشر المعرفة بين الأفراد العاملين.نشر المعرفة بين الأفراد العاملين.  --55

  ألرىألرىمن وجة نظر من وجة نظر   م( منهجيةم( منهجية19981998الكاتبان ليبوتز وبيكمان )الكاتبان ليبوتز وبيكمان )  ستعرضستعرضييوو

  ثمان لطوات وهي:ثمان لطوات وهي:  منمنتتكون تتكون   لتطبيق إدارة المعرفةلتطبيق إدارة المعرفة

  ..تبادل المعرفةتبادل المعرفة  --55  ..تعريف المعرفةتعريف المعرفة  --11

  ..تطبيق المعرفةتطبيق المعرفة  --66  ..فرق المعرفةفرق المعرفة  --22

  ..توليد المعرفةتوليد المعرفة  --77  ..جمع المعرفةجمع المعرفة  --33

  ..المعرفةالمعرفة  بيعبيع  --88  ..تخزين المعرفةتخزين المعرفة  --44

  

  التقنيات في إدارة المعرفة:التقنيات في إدارة المعرفة:  ومنومن

  ..الاصطناعيالاصطناعي  الذكاءالذكاءككالخبيرة: الخبيرة:   الأنظمةالأنظمة  --11

  ذات المرتكز المعرفي مثل )قواعد البيانات والبرمجيات(ذات المرتكز المعرفي مثل )قواعد البيانات والبرمجيات(  ا داريةا دارية  الأنظمةالأنظمة  --22

  ا نتنت.ا نتنت.شبكة شبكة استجاع المعلومات مثل محركات البحث في استجاع المعلومات مثل محركات البحث في   أنظمةأنظمة  --33

  ..النشر ا ليكتونيالنشر ا ليكتوني  ياياتكنولوجتكنولوج  --44

  ..إدارة الوثائق إدارة الوثائق   أنظمةأنظمة  --55

  

  للتطبيق / عوائق / صعوبات التطبيق:للتطبيق / عوائق / صعوبات التطبيق:  مساعدةمساعدةعوامل عوامل 

كما هو الحال عند تطبيق العديد من الأساليب والمدالل ا دارية في العمل ، فإننا كما هو الحال عند تطبيق العديد من الأساليب والمدالل ا دارية في العمل ، فإننا 

  مفهوم مفهوم   تطبيقتطبيقونستعرض فيما يلي بعضاً من عوائق ونستعرض فيما يلي بعضاً من عوائق   ، ،   عوائقعوائقنواجا في الغالب بعض النواجا في الغالب بعض ال
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  لمعرفة:لمعرفة:إدارة اإدارة ا

    ::  والحوافزوالحوافز  التقديرالتقدير  --11

النظر إلى النظر إلى   معمعمن أبرز عوائق التطبيق هو انعدام وجود الحافز لتبادل المعرفة من أبرز عوائق التطبيق هو انعدام وجود الحافز لتبادل المعرفة   إنإن

  المعرفة على أساس أنها قوة لأن هذه النظرة تمنع تبادل الأفكار .المعرفة على أساس أنها قوة لأن هذه النظرة تمنع تبادل الأفكار .

  ::  ا داريا داري  الأسلوبالأسلوب  --22

يتسبب يتسبب   والمرؤوسوالمرؤوسالمركزية في اتخاذ القرارات وانعدام الثقة بين الرئيس المركزية في اتخاذ القرارات وانعدام الثقة بين الرئيس   إنإن  

بين بين   المعرفةالمعرفةضعف روابط الاتصال الفعال ، وبالتالي غياب التبادل والمشاركة في ضعف روابط الاتصال الفعال ، وبالتالي غياب التبادل والمشاركة في   فيفي

  الأفراد .الأفراد .

  ::والعمليات ا داريةوالعمليات ا دارية  ا جراءاتا جراءات  --33

للمؤسسة للمؤسسة   ا داريةا داريةإدارة المعرفة بشكل رئيسي على ا جراءات والعمليات إدارة المعرفة بشكل رئيسي على ا جراءات والعمليات   تعتمدتعتمد  

د أو د أو لدى الأفرالدى الأفرا  ،،  والكامنةوالكامنة، ،   بشكل كبير، من حيث ارتباطها بالمعرفة الظاهرةبشكل كبير، من حيث ارتباطها بالمعرفة الظاهرة

  التخزين.التخزين.  وسائلوسائلالمحفوظة في وثائق أو المحفوظة في وثائق أو 

ة ة إلى معرفإلى معرفالكامنة، الكامنة، كيفية تحويل المعرفة كيفية تحويل المعرفة   الناجحالناجح  أن من أبرز عوائق التطبيقأن من أبرز عوائق التطبيق  إلاإلا

  ظاهرة.ظاهرة.

  

    ومفاتيح النجاح :ومفاتيح النجاح :  الخاتمةالخاتمةو و   الخطصةالخطصة

كأحد الأدوات الأساسية كأحد الأدوات الأساسية   ––  أن إدارة المعرفةأن إدارة المعرفةكيف كيف هذه الورقة هذه الورقة   فيفي  استعرضنااستعرضنا

  وبيئةوبيئةطبقت بفعّالية يمكن أن تؤدي إلى بناء ثقافة طبقت بفعّالية يمكن أن تؤدي إلى بناء ثقافة إذا إذا   --لتطبيق الجودة ا داريةلتطبيق الجودة ا دارية

عمل جديدة من شأنها أن تؤدي إلى تطوير المنتجات وتقديم الخدمات بشكل أسرع عمل جديدة من شأنها أن تؤدي إلى تطوير المنتجات وتقديم الخدمات بشكل أسرع 

كما أن توفر الوسائل المساندة للتطبيق مثل: أدوات تقنية كما أن توفر الوسائل المساندة للتطبيق مثل: أدوات تقنية   ،،وبتكلفة أقل وبتكلفة أقل   وأفضلوأفضل

كبير في كبير في والاتصالات ومراكز التعليم والتطوير الذاتي يساعد بشكل والاتصالات ومراكز التعليم والتطوير الذاتي يساعد بشكل   المعلوماتالمعلومات

، مع عدم إغفال جانب توفير المناخ والبيئة المناسبة للتطبيق ، مع عدم إغفال جانب توفير المناخ والبيئة المناسبة للتطبيق   التطبيقالتطبيق  مهمةمهمةتسهيل تسهيل 

  ..الناجح  الناجح  

من لطل من لطل فلسفة إدارة المعرفة بشكل أكبر وأوسع فلسفة إدارة المعرفة بشكل أكبر وأوسع   تطبيقتطبيقإن إن القول القول   نانايمكنيمكنوو

  رأسرأسيعطي فرصة كبيرة لطستفادة من يعطي فرصة كبيرة لطستفادة من التوثيق والتبادل المعرفي بين أفراد المنظمة ، التوثيق والتبادل المعرفي بين أفراد المنظمة ، 

ما هو الحال مع كبريات المؤسسات العالمية التي تبنت وطبقت ما هو الحال مع كبريات المؤسسات العالمية التي تبنت وطبقت ، ك، ك  المال الفكريالمال الفكري
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  225                    للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقية التاسعاللقاء السنوي 

 

هذا المفهوم كما بينّا آنفاً في هذه الورقة، في فصل التجارب الناجحة في تطبيق هذا هذا المفهوم كما بينّا آنفاً في هذه الورقة، في فصل التجارب الناجحة في تطبيق هذا 

  ..المفهومالمفهوم

يهة وكثافهة المعرفهة    يهة وكثافهة المعرفهة    مممها تملكها الشهركة مهن ك    مها تملكها الشهركة مهن ك      بينبينالعطقة مضطردة العطقة مضطردة   صارتصارتلقد لقد 

––تهههرك الموظهههف الخهههبير تهههرك الموظهههف الخهههبير   ننأأ  ، و لا شهههك، و لا شهههك  الخدمهههة الهههذي يقهههدم للعمههطء الخدمهههة الهههذي يقهههدم للعمههطء   مسهههتوىمسهههتوىبههين  بههين  وو

بدون توثيق لمعارفا يعتبر لسهارة  بدون توثيق لمعارفا يعتبر لسهارة    الشركةالشركةفي إجراءات وعمليات ونشاطات في إجراءات وعمليات ونشاطات   --العارفالعارف

  كبيرة للمنشأة.كبيرة للمنشأة.

ههي  ههي    لموظفيهها لموظفيهها المعرفيهة  المعرفيهة  والأصهول  والأصهول  من المؤسسات بدأت تشعر بأن الموارد من المؤسسات بدأت تشعر بأن الموارد   كثيركثيرومع أن ومع أن 

ههذه  ههذه    إدارةإدارةالقليهل منهها بهدأت فعليهاً في     القليهل منهها بهدأت فعليهاً في     إن إن   إلاإلاأهم قيم مواردها وأصهولها في الحقيقهة،   أهم قيم مواردها وأصهولها في الحقيقهة،   

أن تطبيهق إدارة المعرفهة مكلهف ولكهن     أن تطبيهق إدارة المعرفهة مكلهف ولكهن     ، صحيح ، صحيح   الأصول على مقياس كبير وشاملالأصول على مقياس كبير وشامل

أكثر ، و إذا أردنا أن نعرف قيمة المعرفة فيمكننا أن أكثر ، و إذا أردنا أن نعرف قيمة المعرفة فيمكننا أن   الواقعالواقععدم إدارتها يكلف في عدم إدارتها يكلف في 

  ..المعرفةالمعرفةنجرب ونقيس تكلفة عدم نجرب ونقيس تكلفة عدم 

  

  يات يات ا ستاتجا ستاتجفهذه بعض فهذه بعض   المؤسسات،المؤسسات،لتطبيق إدارة المعرفة في لتطبيق إدارة المعرفة في   النجاحالنجاحيكتب يكتب   حتىحتى  وو

  ::ذلكذلكفي في   ةةالمساعدالمساعد

  ..بالمؤسسةبالمؤسسة  ومساندة ا دارة العلياومساندة ا دارة العليا  دعمدعم  --11

  القيمة لشتى أنواع المعرفة بشكلِ واضح.القيمة لشتى أنواع المعرفة بشكلِ واضح.  تحديدتحديد  --22

  ..ة التي تملكها المؤسسة بنوعيها الظاهرة والكامنةة التي تملكها المؤسسة بنوعيها الظاهرة والكامنةالمعرفالمعرف  توثيقتوثيق  --33

منههههها لتحقيههههق الأهههههداف وزيههههادة منههههها لتحقيههههق الأهههههداف وزيههههادة   والاسههههتفادةوالاسههههتفادة  المعرفههههةالمعرفههههة  تصههههنيفتصههههنيف  --44

  ..ا نتاجيةا نتاجية

  ..لمؤسسةلمؤسسةلل  الفكريةالفكرية  الموادالموادالاستثمار في الاستثمار في   --55

  ..المؤسسةالمؤسسةالجانب القيادي في التطبيق لبث روح الحماس والالتزام في الجانب القيادي في التطبيق لبث روح الحماس والالتزام في   إبرازإبراز  --66

  ..لتبادل المعلومات بين أفراد المنظمةلتبادل المعلومات بين أفراد المنظمة  لتطويرلتطوير  الحافزالحافز  زيادةزيادة  --77

  

  مقدارمقدارأن أهم العناصر وأكثرها قيمة هي أن أهم العناصر وأكثرها قيمة هي   ،،  المستقبلالمستقبلفي في   المؤسساتالمؤسسات  وحتماً ستدركوحتماً ستدرك

املين هي المصانع الحقيقية املين هي المصانع الحقيقية و أن عقول البشر العو أن عقول البشر الع  ،،  ما تملكا من العلوم والمعارفما تملكا من العلوم والمعارف

 تولد هذه المعارفتولد هذه المعارف  التيالتي


