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 الحب كل أبً إلٌك.. والأخلاق بالأدب دربً لً أنار من إلى... العظام نخوة تكون

 والاحترام
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 .. الأبرار الشهداء
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  المراتب أعلى إلى به والرقً العلم على للحصول واجتهد جد علم طالب كل إلى

 أوتوا والذين منكم آمنوا الذين الله }يزفع: تعالى قال

  العظٌم الله صدق درجات{ العلم

 دكتور شاهر العالول.. المحترم المشرف إلى

المتواضع العمل هذا أهدي إلٌكم العلمً الصرح هذا بناء فً ساهم من إلى
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 انشكر وانتقدير

 الشكر من قبل ومن بعد لله العمي القدير... 
ا البحث لا يسعني إلا أن أتقدم بجزيل الشكر ذبعد أن منّ الله عمي بإتمام ى

الذي ساعدني وأرشدني شاىر العالول والامتنان إلى المشرف الفاضل الدكتور 
 بتوجيياتو. 

كما أتقدم بجزيل الشكر إلى ىذا الصرح العممي الكبير "جامعة القدس" برئيسيا 
 وموظفييا ومشرفييا. 

وكذلك لا يفوتني أن أشكر جميع العاممين في الجمعيات عمى تعاونيم في تعبئة 
 استبانة الدراسة. 

لى كل من ساىم في إتمام ىذا البحث. ليم جمي  الامتنان  وعظيمعاً جزيل الشكر وا 
 

 الباحثة تياني فايز الحروب



 ج 

 

 مصطمحات الدراسة: .1.1.1
: ىك شكؿ مف أشكاؿ التفاكض كالحكار المجتمعي بيف المنظمات التطكعية لممشتركيف التشبيك

تيدؼ الى تعميـ شركاء الشبكة التعاكف كالتضامف حكؿ قضايا كمشكلبت تيتـ بيا ىذه المنظمات 
مساعدة اعضاء الشبكة عمى تطكير قدراتيـ الادارية، كالمالية، كتبنى الدفاع عف فضلب عمى ذلؾ 

 ـ(.2007قضايا المجتمع )ابك النصر، 

كاستمرار الشبكات، سكاء النكعية القدرة عمى نسج كادارة  (عمى انو2010، عرفو )الحمكاني يضان أك 
مؤسسات ذكم الإعاقة كىي عممية ك الجغرافية أك القطاعية لتحقيؽ أعمى مردكد متاح لأىداؼ أ

 .كالاستمرارية في العمؿ كالتعاكف كالمجيكد  ،كالتنسيؽ ،تتطمب التضامف

عاقة بأنيا تحالؼ طكعي بيف تمؾ المؤسسات يتضمف تعبئة عرفتيا شبكة مؤسسات ذكم الإكذلؾ ك 
يدؼ تحقيؽ أىداؼ قدراتيا المشتركة، كمكاردىا لدعـ مكقؼ أطرافيا، كتنمية قدراتيـ كزيادة تأ يرىـ ب

 (.ـ2010ـ، مشتركة كمصالح عامة مع الحفاظ عمى استقلبلية كؿ كاحد منيـ )عبد الكري

 التنسيق والتشبيك إجرائياً:

دفع التبادؿ كالتكامؿ كالعمؿ كالتنسيؽ المشترؾ بيف المؤسسات كىك مرتبط بدلالات تنمكية  ىك
التلبقي كالتقاطع في  ىلتنسيؽ العمؿ الجماعي القائـ عم في المجتمع باعتباره صيغة مشتركة

 المياـ.ك  الرؤية

كالجمعيات الاجتماعية  ،كالمؤسسات ،: ىي مجمكعة التنظيماتمنظمات المجتمع المدني
في عمميا عف الدكلة، مرتكزة  كالمنفصمة نسبيان  ،كالسياسية غير الحككمية ،كال قافية ،كالتطكعية

لى خدمة إكالسياسية لممجتمع، كالتي تيدؼ  ،كال قافية ،كالاجتماعية ،لدينيةعمى القيـ كالمعايير ا
 (2012كتحقيؽ مصالح أفرادىا. )مرتجى، 

أك دكليػة جمعػتيـ قػػيـ  ،أك كطنيػة ،: تجمػع مػنظـ لمجمكعػة محميػةالمنظمــات غيــر الحكوميــة
 قؿ نسػبيا عػف الدكلػة الرسػمية كمكمػلبن كأىػداؼ مشػػتركة، يعممػكف عمػى تحقيقيػا بشػكؿ طػكعي مسػت

 (2007فػي أدائيػا. )أبػك حجير،  لػدكرىا كمػؤ ران 



 د 

 

كقد عرفت المؤسسات غير الحككمية بأنيا" منظمات أك مؤسسات اجتماعية كغير ربحيػة لا صمة 
إلى تحقيؽ الربح  ليا بمؤسسات الدكلة الرسمية، أك بمؤسسات القطاع الخاص التي تيدؼ أساسان 

المادم، كيقكـ بعمؿ تمؾ المؤسسات الأفراد أك المجمكعات كتستمد قكتيا مف الحريات الطبيعية 
بالقدر الذم تتاح أك تفيد فيو ىذه الحريات مف مكاف لآخر، سػكاء كانػت ىذه ك للئنساف، 

لخدمػة أىداؼ المؤسسات تسعى لإقامة مجتمع مدني لحماية الحقكؽ السياسية كالاقتػصادية، أك 
كالمعاقيف، أك لخدمػة أغراض  ،كالنساء ،كالأطفاؿ ،معينة، أك لحماية مجمكعة بعينيا كالأقميات

كحماية  ،ال قافيةك  ،عامة تعكد بالنفع عمى المكاطنيف بصفة عامة كالعمؿ في المجالات الصحية
 (2004كمحاربة الفقر كنحك ذلؾ". ) شبير،  ،البيئة

 جرائياً:إغير الربحية  المؤسسات

لى الربح كلا تقكـ بتكزيع الارباح لتحقيؽ منافع شخصية إىي منظمات طكعية لا تسعى 
دارة ذاتية إىداؼ مشركعة تخدـ الصالح العاـ، كىي منظمات ذات ألأعضائيا، تسعى لتحقيؽ 

 سرة المعيشية.مة عف الحككمة كالقطاع الخاص كالأمستق

ىي استراتيجية ادارية تركز عمى مجمكعة مف القيـ مستمدة طاقة حركتيا مف المعمكمات  :الجـودة
التي نتمكف في إطارىا مف تكظيؼ مكاىب العامميف كاست مار قدراتيـ الفكرية في مختمؼ 

 ( 2004المستمر لممنظمة. ) الحكلي، مستكيات التنظيـ عمى نحك ابداعي، لتحقيؽ التحسيف 
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 انمهخص

 جكدة عمىفي المؤسسات غير الربحية  كالتشبيؾ التنسيؽ دكر عمىىدفت الدراسة التعرؼ 
كاقع التنسيؽ كالتشبيؾ ، كما ىدفت الى الخميؿ محافظة فييا العامميف نظر كجية مف الخدمات

 الخدمات المقدمة فييا.  ةفي ىذه المؤسسات، ككاقع جكد

غراض الدراسة قامت بتصميـ استبانة بالاعتماد ، كلتحقيؽ أالمنيج الكصفياعتمدت الباح ة عمى 
محكريف  مككنة مف ( فقرة68كاشتممت الاستبانة عمى )، دب التربكم كالدراسات السابقةعمى الأ
 فقرة(. 30)جكدة الخدمات المقدمة  كال انيفقرة(  38)كاقع التنسيؽ كالتشبيؾ  الأكؿ رئيسييف

مف المحكميف، كعمؿ التعديلبت اللبزمة، تـ إجراء اختبار  مجمكعةعمى  الاستبانةكبعد عرض 
صدؽ ك بات أداة الدراسة، كقد كانت بدرجة مرتفعة، كتـ تطبيؽ الاستبانة عمى عينة مككنة مف 

( مف العامميف في المؤسسات غير الحككمية في محافظة الخميؿ، كبعد جمع البيانات 200)
 : الآتيةائج كمراجعتيا كتحميميا، تـ التكصؿ إلى النت

  أف كاقع التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الحككمية في محافظة الخميؿ كاف بدرجة
 الاتصاؿمرتفعة كأف أىـ أك ر أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كانت )الرؤية كالرسالة كالأىداؼ، 

 (التفاكض كتسكية النزاع، كالتنظيـ، التكامؿ كالتعاكف

  أف كاقع جكدة الخدمات المقدمة في المؤسسات غير الحككمية في محافظة الخميؿ كاف
بدرجة مرتفعة، كأف أىـ أبعاد جكدة الخدمات كاف )التعاطؼ(، يميو )الاعتمادية(، يميو 

 )الاماف كال قة( 

  أنو يكجد علبقة ارتباط إيجابية قكية بيف التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية
 ة الخدمات المقدمة مف كجية نظر العامميف في محافظة الخميؿكجكد

 ( لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل≤0.05 في استجابات المبحك يف )
في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير الربحية تبعا 

 المؤسسة. ، العمر، المؤىؿ العممي، سنكات الخبرة، عمر لمجنس
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 كبناء عمى النتائج السابقة أكصت الباح ة بػ:
ضركرة العمؿ عمى المحافظة عمى مستكل التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات غير  .1

الحككمية كالعمؿ عمى إيجاد شبكات يتـ فييا عمؿ التشبيؾ بيف المؤسسات غير 
كعمى الحككمية ضمف عدد مف المستكيات منيا عمى مستكل نطاؽ كمجاؿ العمؿ، 

 المستكل الإقميمي كالجغرافي. 
  تعزيز سبؿ التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات غير الربحية.  .2
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Abstract 

 

The study aimed to identify the role of coordination and networking in non-profit 

institutions on the quality of services from the viewpoint of workers in the Hebron 

Governorate, as well as the reality of coordination and networking in these 

institutions, and the reality of the quality of services provided there. 

The researcher relied on the descriptive approach, and to achieve the aims of the study 

she designed a questionnaire based on educational literature and previous studies, and 

the questionnaire included (68) two main axes (the reality of coordination and 

networking 38 paragraphs) and one axis (quality of services provided 30 paragraphs( 

After presenting the questionnaire to a number of arbitrators, and making the 

necessary adjustments, a test of validity and reliability of the study tool was 

conducted, which was at a high degree, and the questionnaire was applied to a sample 

of (200) workers in non-governmental organizations in the Hebron Governorate, and 

after data collection, review and analysis, The following results were reached: 

1. That the reality of coordination and networking in non-governmental 

institutions in the Hebron Governorate was high and that the most important 

dimensions of coordination and networking were (vision, mission and goals, 

communication and organization, integration and cooperation, negotiation and 

conflict settlement) 

2. The reality of the quality of services provided at non-governmental institutions 

in the Hebron Governorate was high, and that the most important dimensions 

of service quality were (sympathy), followed by (dependency), followed by 

(safety and trust) 



 ح 

 

3. There is a strong positive correlation between coordination and networking in 

non-profit institutions and the quality of services provided from the viewpoint 

of workers in the Hebron Governorate 

4. There are no statistically significant differences at the level (α≤0.05) in the 

respondents' responses in the role of coordination and networking on the 

quality of services provided by non-profit institutions according to gender, 

age, educational qualification, years of experience, and age of the institution. 

Based on the previous results, the researcher recommended: 

1. The necessity of working to maintain the level of coordination and networking 

among non-governmental institutions and to find networks in which 

networking between NGOs is carried out within a number of levels, including 

at the level and scope of work, and at the regional and geographical level. 

2. Promote coordination and networking among non-profit organizations. 
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 انفصم الأول

 الإطار انعاو نهدراسة

 مقدمة: .1.1.2
في ظؿ عالـ مميء بالتكتلبت كالتحالفات في مختمؼ الصكر كالأشكاؿ سكاء كانت 

ت الحدي ة الاتصالاتكتلبت سياسية أك اقتصادية أك غيرىا، كمع ظيكر  كرة المعمكمات كنظـ 
كمؤسسات المجتمع المدني نحك النيكض غير الربحية  ككذلؾ تعاظـ دكر المؤسسات
حضران، ككؿ ذلؾ كاف لو الأ ر نحك التركيز عمى تنمية قدرات بالمجتمعات لتككف أك ر تقدمان كت

كرفع كفاءة أعضاءىا كي يقكمكا بدكرىـ نحك تنمية مجتمعيـ. حيث غير الربحية  المؤسسات
ية العالية لمتعامؿ مع مختمؼ الأطراؼ مف الاتصاليتطمب ذلؾ أف يككف لدييـ القدرة كالميارة 

 (2015)العالكؿ،  مية.أجؿ الكصكؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ كالتن

غير الربحية  يعتبر التشبيؾ مف العكامؿ الأساسية كراء استدامة عمؿ المؤسسات
فالتشبيؾ بيف الجمعيات الأىمية كالمنظمات غير الربحية كسيمة فعالة لتبادؿ المعرفة كالمعمكمات 

يعتبر التشبيؾ  حكؿ الاحتياجات كالحمكؿ كالخبرات كالمنافع كالمساىمة في نشرىا كتداكليا، كما
كسيمة لتقكية المؤسسات الغير بحية مف خلبؿ تكحيد الخطاب كزيادة التأ ير في المفاكضات 

 (2014العلب، أبك ) كالضغط، كبتالي إحداث التنمية.

لمكصكؿ عمى عممية التنسيؽ الدائمة كالفاعمة كفي إطار خطط كبرامج تشاركيو تنمكية 
المؤسسات غير الربحية بعيدان عف التحيز، كمف ىذا الجانب يجب دراسة كتحميؿ أىـ الفاعميف في 

في التأكيد عمى ضركرة التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات الغير الربحية  الحالية تأتي قيمة الدراسة
فيما بينيا مف جانب، كبينيا كبيف الأطراؼ ذات العلبقة مف جانب آخر )الجيات الحككمية 

  أىـ عكامؿ نجاح المؤسسات الغير ربحية. كالمستفيديف(، لأف ذلؾ يعتبر مف

كيشكؿ التنسيؽ كالتشبيؾ أداة لتقكية المؤسسات غير الربحية في سعييا نحك استقلبلية 
قرارىا في مكاجية نزعة الحككمة لمييمنة عمييا كلتكجيييا كالقطاع الخاص الذم يحاكؿ التخفيؼ 

افية كالبيئية مف خلبؿ دعـ المنظمات مف نتائج أدائو الاقتصادم عمى الصعد الاجتماعية كال ق
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غير الحككمية، كالجيات المانحة التي تسعة إلى فرض أىدافيا كبرنامج عمميا، كفي بعض 
 (2013الأحياف  قافتيا. )شبكة المنظمات العربية غير الحككمية لمتنمية، 

في  إف التشبيؾ كالتنسيؽ بيف المؤسسات يضيؼ آفاقان جديدة نحك تعظيـ قدرة المؤسسات
حداث التنمية لتبني القضايا مكضكع الاىتماـ التي تمس فئة أك قطاع معيف مف أفراد  التأ ير كا 

 المجتمع مما يككف لو الأ ر كالعائد المنشكد في تطكير حركة الحياة كالتنمية.

غير الربحية في التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات  تيدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة كاقع
حداث التنمية المشتركة  جكدة الخدمات في، كدكره في رفع مستكل محافظة الخميؿ المؤسسات كا 

في المجتمع الفمسطيني بشكؿ عاـ كالمجتمعات المحمية بشكؿ خاص، كبما يحقؽ الديمكمة ليذه 
 كالذم ىدفيا الكحيد ىك تحقيؽ التنمية.غير الربحية  المؤسسات

 مشكمة الدراسة: .1.1.3
بعممية التنسيؽ بيف المؤسسات، كقد ظير التنسيؽ في  يعتبر التشبيؾ مفيكـ حديث يرتبط

المرحمة الأكلى لظيكر طريقة تنظيـ المجتمع كاحتياج ضركرم لضماف عدـ ازدكاجية الخدمات 
ىدار المكاد كذلؾ نتيجة لزيادة عدد المؤسسات، لكف مع التغيرات الاجتماعية، كال قافية كمع  كا 

رة في عدد المؤسسات العاممة، مصاحبة نقص بالككادر ضعؼ العممية التنسيقية، كالزيادة الكبي
التمكيؿ، فكاف لا بد مف كجكد جياز الشبكات الذم يعمؿ عمى تقديـ الفنية، كضعؼ مصادر 

. خدمات المشكرة كالتدريب كالتنمية المؤسسية مف خلبؿ عممية التشبيؾ كبناء القدرات الإدارية
 (2016)الحجار، 

الفمسطيني،  ة كفي ظؿ التحكلات كالتغيرات في المجتمعكسعيان لتحديد مشكمة الدراس
حدا يا في  ربحية التي الغير كازدياد أعداد المؤسسات  ليا ذلؾ التأ ير القكم في التنمية كا 

المجتمعات، تسعى الدراسة الحالية لدراسة كاقع التشبيؾ كالتنسيؽ الذم لو دكر ميـ في ترابط 
ربحية، لذلؾ تسعة الدراسة الحالية عمى الالخدمات التي تقدميا المؤسسات غير  جكدة كتقكية

دور التنسيق والتشبيك في المؤسسات غير الربحية  ما ىو: الرئيسالإجابة عف سؤاؿ الدراسة 
 ؟عمى جودة الخدمات
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 :تساؤلات فرعيةوتفرع عنو عدة 

 تساؤلات الدراسة: .1.1.4
 المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميؿ؟ما ىك كاقع التنسيؽ كالتشبيؾ بيف  .1

 ما ىك كاقع جكدة الخدمات في المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميؿ؟ .2

ما العلبقة بيف ابعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كجكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير  .3
 الربحية في محافظة الخميؿ ؟

نسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة ما ىي الفركقات في استجابات المبحك يف في دكر الت .4
الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير الربحية تبعا لأختلبؼ المتغيرات الديمغرافية 

 كالمينية  ؟

 أىداف الدراسة:  .1.1.5
 :الآتيةتسعى الدراسة إلى تحقيؽ الأىداؼ 

كاقع كمستكل التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات غير الربحية في محافظة التعرؼ عمى  .1
  الخميؿ. 

كاقع كمستكل جكدة الخدمات المقدمة في المؤسسات غير الربحية في  التعرؼ عمى .2
  محافظة الخميؿ. 

العلبقة بيف أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كجكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسات التعرؼ عمى  .3
 غير الربحية في محافظة الخميؿ. 

كالتشبيؾ عمى جكدة التعرؼ عمى الفركقات في استجابة المبحك يف في دكر التنسيؽ  .4
 الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير الربحية تبعان لممتغيرات الديمكغرافية كالمينية. 
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 أىمية الدراسة: .1.1.6
 : )النظرية( الأىمية العممية

بعد الاطلبع عمى المكتبات  تكمف أىمية ىذه الدراسة في أنيا تتناكؿ مكضكعا حدي ا
أصبح يمس جكىر أعماؿ المؤسسات غير ربحية في فمسطيف  ،الفمسطينية كالمكاقع الالكتركنية

بشكؿ عاـ كالخميؿ بشكؿ خاص، فيذه المؤسسات تعمؿ في بيئة تتسـ بالتطكر كالتغيير كالتجديد، 
كيعد التنسيؽ كالتشبيؾ إحدل الكسائؿ الأساسية التي تمكف ىذه المؤسسات مف الكصكؿ إلى 

ه الدراسة إلى المساىمة في كضع آليات مقترحة مرحمة التميز في تحقيؽ أىدافيا، كتسعى ىذ
، كستككف الدراسة مرجعان كدراسة سابقة في في تمؾ المؤسسات التنسيؽ كالتشبيؾلتطكير كتفعيؿ 

 مكتبات الجامعات الفمسطينية، يرجع إلييا الباح كف كالميتمكف بدراسة مكضكع الدراسة. 

 الأىمية العممية )التطبيقية( : 

اسة مف خلبؿ أىمية الدكر التنمكم لممؤسسات غير ربحية كأحد الآليات تظير أىمية الدر 
في المجتمع لتفعيؿ دكر المشاركة الأىمية في معالجة العديد مف القضايا كتمبية الك ير مف 

 الاحتياجات لدل أفراد المجتمع.

إلييا في الحكـ عمى مدل نجاح المؤسسات غير  تسيـ نتائج الدراسة التي تكصمتكما 
 ية في المساىمة بدكر فعاؿ كمممكس في إحداث التنمية كتطكير عمؿ كأداء ىذه المؤسسات.ربح

 الدراسة:  فرضيات .1.1.7
( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) دلالة إحصائية تذا علاقةيوجد الفرضية الرئيسية الأولى: 

لمتنسيق والتشبيك في المؤسسات غير الربحية عمى جودة الخدمات المقدمة من وجية نظر 
 العاممين في محافظة الخميل. 

 التنسيؽ ابعاد بيف( ≥0.05عند مستكل الدلالة ) علبقة ذات دلالة إحصائيةيكجد  .1
 الخميؿ.  محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاعتمادية كبيف كالتشبيؾ

 التنسيؽ ابعاد بيف( ≥0.05عند مستكل الدلالة ) علبقة ذات دلالة إحصائيةيكجد  .2
 الخميؿ.  محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاستجابة كبيف كالتشبيؾ
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 التنسيؽ ابعاد بيف( ≥0.05عند مستكل الدلالة ) علبقة ذات دلالة إحصائيةيكجد  .3
 الخميؿ.  محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي المممكسية كبيف كالتشبيؾ

 التنسيؽ ابعاد بيف( ≥0.05عند مستكل الدلالة ) علبقة ذات دلالة إحصائيةيكجد  .4
 الخميؿ.  محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي التعاطؼ كبيف كالتشبيؾ

 التنسيؽ ابعاد بيف( ≥0.05عند مستكل الدلالة ) علبقة ذات دلالة إحصائيةلا يكجد  .5
 الخميؿ.  محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاماف كال قة كبيف كالتشبيؾ

( α ≤ 0.05الفرضية الرئيسية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )
تقدميا في استجابات المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي 

المؤسسات غير الربحية تبعا لاختلاف المتغيرات الديمغرافية )الجنس، المؤىل العممي، العمر، 
 سنوات الخبرة، عمر المؤسسة(

( في استجابات α ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل الدلالة ) .1
لمؤسسات غير المبحك يف في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي تقدميا ا

 لمجنس.  الربحية تبعان 
( في استجابات α ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل الدلالة ) .2

المبحك يف في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 
 لمعمر.  الربحية تبعان 

( في استجابات α ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل الدلالة ) .3
المبحك يف في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 

 لممؤىؿ العممي.  الربحية تبعان 
( في استجابات α ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل الدلالة ) .4

دميا المؤسسات غير المبحك يف في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي تق
 لسنكات الخبرة.  الربحية تبعان 

( في استجابات α ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل الدلالة ) .5
المبحك يف في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 

 لعمر المؤسسة.  الربحية تبعان 
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 نموذج الدراسة:  .1.1.8
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ( نمىذج اندراسة 1.1انشكم )

 المستقلالمتغير 

 التنسيق والتشبيك

 الرؤية كالرسالة كالأىداؼ.1

 الاتصاؿ كالتنظيـ.2

 التكامؿ كالتعاكف.3

 التفاكض تسكية النزاعات.4

 التابعالمتغير 

 جودة الخدمات 

 الاعتمادية-1

 الاستجابة-2

 المممكسية-3

 التعاطؼ-4

 الأماف كال قة-5

 المتغيرات الضابطة:
 الجنس 
 العمر

 المؤىؿ العممي
 سنكات الخبرة

 عمر المؤسسة 
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 انفصم انثاني

 الإطار اننظري واندراسات انسابقة

 التشبيك .2.1.1

حػكؿ  كالػخػبػرات   كالػمػعػمػكمػات لمػمعػرفػة  كالػتبػادؿ  الػتػكػامػؿ  لػتفػعػيػؿ  الػكسػائػؿ  أنػجػح  مػف  الػتػشػبػيػؾ  يػعػد  
يػعتػبػر  ككػما  كتػداكلػيا،   نػشػرىػا فػي  كالػمػسػاىػمة  كالػمػنػافع  الػفػضػمى  كالػخػبػرات  كالػحػمػكؿ  حػتػيػاجػات لاا 
تػطكيػر الػطػرؽ  لبؿخػ  مػف ذلؾ  كيػتػحػقػؽ  داء، لأا كتػعػزيػز  الػمػؤسسػات  لتػقػكيػة  كسػيػمة  الػتػشبػيؾ  

التي  الػدكريػة  كالمػقػاءات  اتاعػجػتػملبؿ الاخػ  مػف  كالػخػبػرات؛  الػمػعػمػكمػات  دؿلتػبػا  زمػةلبدكات اللاكا
خػرل الأطػر الػتػنػسػيقػيػة لأا  كتػطػكيػر دعػـ   لبؿخػ مػف  ككػذلؾ  ىيػكمػيتػيا،  إطػار  في  الشبػكة  تنػظػميا  
 (2015الغكؿ، )

قػات الػسػائػدة كالػعػمػؿ الػمػشػتػػرؾ بيف مػؤسػسػتػيػف أك لبتػطػكر لمػعػ إلاكعػمػمػيػات الػتػشػبػيػؾ مػا ىػي 
فػػراد كمػجػمػكعػات أخػرل مػف عػمػى مػكضػكع لأمػجػمػكعػة مػف الػمػؤسػسػات أك مػجػمػكعػة مػػف ا

 ،اغكالآ غا)الآ مػعػػان تػكفػيػر مػظػمػة جػمػاعػيػػة تػعػمػػؿ  لبؿخػ .مػشػتػرؾ لػتػحػػقػيػػؽ ىػػدؼ عػػاـ مػشػتػرؾ
2010 ) 

عمى تطكير  يضان أنشطتيا كالعمؿ ألتطكير المؤسسات غير الربحية لا بد مف تطكير برامجيا ك 
تطمب ككؿ ىذا يالعمؿ عمى تطكير الاستراتيجيات كالكسائؿ  يضان أك  ،الطاقات البشرية كالمادية

 جنبية .ككادر كخبرات محمية كخبرات أ

 مفيوم التشبيك:  .2.1.2
المعجـ الكجيز إلى أف الأصؿ المغكم لمتشبيؾ ىك الفعؿ الماضي شَبَؾَ، حيث يقاؿ شبؾ يشير 

 ( 2008عمر، الشيء شبكان أم أنشب بعضو في بعض. )

كيعرؼ قامكس الخدمة الاجتماعية الشبكة بأنيا: ركابط رسمية أك غير رسمية بيف الناس أك 
 المباشر كتبادؿ المعمكمات بيف كؿ منيـ. الاتصاؿالمنظمات التي تشترؾ في المكارد كالميارات ك 

 ( 2000 )السكريف،
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أك "اختيارم" يضـ أفرادان أك مجمكعات أك  ،طار طكعيإكىناؾ كجية نظر تعرؼ التشبيؾ بأنو: 
، كمف  ـ الاتصاؿتيدؼ إلى تبادؿ المعمكمات كالخبرات ك  -منظمات كبطريقة أفقية غير تراتيبية

كالتكاصؿ تم ؿ مصدران لمقكة كالتأ ير، كتطرح اطاران تضامنيان لتفعيؿ فإف الشبكة ىي آلية للبتصاؿ 
 (2003الدكر كتقديـ المساندة لممنظمات غير الحككمية. )قنديؿ، 

كيعرؼ مركز خدمات المنظمات غير الحككمية التشبيؾ بأنو: تحالؼ مف الأفراد أك المنظمات 
لشبكة كزيادة تأ يرىا الخارجي بيدؼ يتضمف تعبئة مكاردىا كقدراتيا المشتركة لدعـ مكقؼ ا

تحقيؽ مصالح كأىداؼ مشتركة، مع الحفاظ عمى استقلبلية كؿ عضك فييا، التخطيط لتعاكف 
منظـ بيف طرفيف أك أك ر مف منظمات المجتمع المدني أك أفراد ميتميف بيذا القطاع ييدؼ 

ع. )مركز خدمات لتبادؿ الخبرات كالمعمكمات كالعمؿ المشترؾ في خدمة كتنمية المجتم
 ( 2003المنظمات غير الحككمية، 

( بأنيا عممية تحدث بيف المنظمات التطكعية بصكرة اختيارية كتجمعيـ Jelinek,2003كيرل )
أىداؼ يتفقكف عمييا كيشكمكف بناءان تنظيميان بينيـ يحدد أىداؼ الشبكة كبرامج العمؿ كيدعـ 

ادر التمكيؿ اللبزمة لإقامة المشركعات المنظمات الأعضاء بالفكر كالخبرات كالماؿ كمص
 المشتركة.

 (2003ة كالدكلية منيا: )ابراىيـ، كما بدأ انتشار مفيكـ الشبكات لعدد مف المتغيرات المحمي

الرؤية التنمكية لدكر المنظمات غير الحككمية كقدراتيا عمى إدارة البرامج كالمشركعات  .1
كالمناصرة في القضايا  ،كار الدفاعكالقياـ بأد ،كالمشاركة في عممية صنع سياسات

كالاجتماعية مع زيادة التطكر التكنكلكجي في عصر  ،كال قافية ،السياسية كالاقتصادية
زادت الحاجة إلى التشبيؾ لتبادؿ المعمكمات كالمعارؼ لاقتساـ الخبرات التي المعمكماتية 

الانخراط في بحيث أصبحت الحكاجز الجغرافية قميمة الأىمية في بناء العلبقات ك 
 الشبكات.

نتشار مفيكـ كممارسة الشبكات تتم ؿ في بناء ا  المتغير ال اني الذم أسيـ في ذيكع ك  .2
كالذم ارتبط بالمنظمات غير الحككمية كجاء أيضان في  Capacity buildingالقدرات 

 إطار تفعيؿ الدكر التنمكم النشط بيذه المنظمات.
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غير الحككمية عمى التأ ير في السياسات العامة، المتغير ال الث يرتبط بقدرة المنظمات  .3
كىك عممية بحث عف آليات لممشاركة في صنع القرار، كالقياـ بدكر الدفاع أك المناصرة 

ك قافية، فعممية التأ ير ىذه لا تتحقؽ إلا مف  ،كسياسية ،كاقتصادية ،في قضايا اجتماعية
 خلبؿ تضامف جماعي يجد أفضؿ أطره في الشبكات.

قد أ ر ىك الآخر بالإيجاب عمى عممية  الاتصاؿالتكنكلكجي الذم لحؽ بكسائؿ  التطكر .4
التشبيؾ كتأسيس الشبكات حيث يسمح بتبادؿ المعمكمات كتدفؽ المعرفة كاقتساـ الخبرات 
بحيث أصبح الحكاجز الجغرافية كالحدكد بالمعني التقميدم لا تأ ير ليا عمى بناء 

 العلبقات كالانخراط في الشبكات. 

كبالتالي يشير مصطمح الشبكة إلى التطكر العالمي الذم لحؽ بالمجتمع المدني في العقديف 
الأخيريف، كيعني مجمكعة مف المنظمات كالجماعات كالأفراد الذيف تكافقكا حكؿ إطار معيف 

كبشكؿ لا يمغي  الاتصاؿلاقتساـ كتبادؿ الخبرات كالآراء كالأفكار كالمشاركة في المعمكمات ك 
ظريات التي لية الذاتية للؤعضاء في الشبكة، كيمكف النظر إلى التشبيؾ مف خلبؿ النقلبالاست

 فسرت العلبقة بيف المؤسسات عمى النحك التالي: 

 نظريات التشبيك: .2.1.3
يعد التشبيؾ مف الأنساؽ الاجتماعية، التي بحث فييا العديد مف الباح يف كالعمماء، لتحديد 

 ذلؾ: النظريات المفسرة لمتشبيؾ، كمف 

ك أالاجتماعي ظاىرة اجتماعية يحدث فييا تأ ير متبادؿ بيف فرديف  نظرية التفاعل: .1
ك أ، ماديان  الاتصاؿ: كيككف الاتصاؿك ىيئتيف فأك ر، كيتـ ىذا التفاعؿ طريقة أجماعتيف 

كالعزلة تؤدم ، ساسي لحدكث التفاعؿأشرط  الاتصاؿك  ك غير مباشران أ معنكيا، مباشران 
نيا تمنع تجاكب الشخص عف المجتمع كتأ ره بو فيو، كترل النظرية يقافو لأإلى إ

فراد المجتمع كاتصاليـ ببعضيـ البعض كمما زاد أالتفاعمية أنو كمما زاد التفاعؿ بيف 
ف يؤخذ في أكيجب ، اشتراكيـ كتماسكيـ كيككف ذلؾ في حالة التفاعؿ الايجابي فقط

 ( 1995بد المطيؼ، عيف الاعتبار التككيف الشخصي لممكاطنيف. ) ع
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لى العلبقة بيف الافراد كالجماعات إالدراسة لكي تككف كاقعية في نظرتيا : نظرية التبادل .2
كيترتب عمى ذلؾ تعديؿ في السمكؾ ، ك الغاياتأكالمنظمات سكاء كاف ذلؾ في الكسائؿ 

بيف ك تفاعؿ أك تفاعؿ بيف الفرد كالمنظمات أمعا ، فرادك الكظائؼ مف خلبؿ تفاعؿ الأأ
 (1996ك تفاعؿ المنظمة مع بيئتيا الخارجية )عبد العاؿ، أظمات كبعضيا نالم

نساؽ الاجتماعية إحدل النظريات التي تعتبر نظرية الأ: نظرية الانساق الاجتماعية .3
تعتمد عمييا العمكـ الاجتماعية في تفسيرىا لمعلبقات المتبادلة بيف المنظمات كبعضيا 

ت حيث ظيرت في معناىا العممي في كتابا، خدماتياكبينيا كبيف المستفيديف مف 
حيث ارسى ىذا الكتاب دعائـ  "في كتاب "ركح القكانيف (Montesquieu) مكنتسيكك

اء المجتمع كظيفتيا كاسس نظرية النسؽ الاجتماعي الكمي بناء عمى ارتباط أجز 
 (1992)بسيكني،

كبالنظر إلى نظريات التشبيؾ، يتبيف أنيا علبقات كتفاعلبت بيف المؤسسات كالجمعيات تككف 
 مكممة لبعضيا البعض، إلا أف ىناؾ معايير تحكـ ىذه العلبقة كتحددىا. 

 أىداف التشبيك:  .2.1.4
ميمة لتقكية ىذه الجمعيات؛ لأنو يشمؿ تضامف العلبقات بينيا كتبادؿ  يم ؿ التشبيؾ عممية

قامة مشركعات مشتركة، كمف  ـ تقكل قدرات الأعضاء )الجمعيات( في تقديـ المنافع  كا 
الخدمات، كىي بذلؾ تسيـ في صنع السياسة العامة كالقرارات التي تؤ ر عمييا أك تمؾ التي 

فيما أىداؼ التشبيؾ ( كيمكف تحديد 2007ترتبط بمجالات نشاط تمؾ الشبكات )عبد المطيؼ، 
 : يمي

ستحداث أفكار إتعبئة الطّاقات كالإمكانات داخؿ المجتمع المحمي، بما يتضمنو ذلؾ مف  .1
 جديدة كخطط كأطركحات مستقبمية.

إيجاد كسائؿ اتصاؿ مبتكرة بيف الجمعيات المستيدفة مف خلبؿ إيجاد طرؽ مبتكرة في  .2
 تضمف تدفؽ المعمكمات كتبادؿ الأفكار في علبقات فاعمة كبناءة. الاتصاؿالتعامؿ ك 

إبراز نقاط الاتفاؽ كالقيـ المشتركة التي مف شأنيا التقريب بيف الجمعيات كتضييؽ نقاط  .3
 الاختلبؼ كالحد مف الآ ار السمبية.
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احتراـ الدّكافع كالاتجاىات الخاصّة بكؿ جمعية كقبكؿ كتعزيز مكانة كؿ منيا مف قبؿ  .4
 (2007)عبد المطيؼ،  لاطراؼ الأخرلا

جمع أكبر قدر مف البيانات كالمعمكمات التي تبيف أىمية التغيير المراد إحدا و )الأىداؼ  .5
 (1999المشتركة( )سرحاف، 

إدراؾ كاقتناع الجمعيات الأعضاء في الشبكة بأنيا تعتمدف عمى بعضيا اعتمادان كظيفيان،  .6
 -عملبء –مؾ الشراكة في شكؿ )أمكاؿ كاف تتحقؽ لمجمعيات منافع مف جراء ت

أك غير ذلؾ( في مقابؿ التزاميا بالضكابط كالالتزامات التي تفرضيا  -خدمات -معمكمات
 (2008، رجبتمؾ العلبقات )

كيمكف تحديد أىـ أىداؼ التشبيؾ كما حددىا مركز خدمات المنظمات غير الحككمية في الآتي: 
 (2003)مركز خدمات المنظمات غير الحككمية، 

إيجاد فرص لمشراكة كالتضامف بيف المنظمات المختمفة، إذ أف إقامة الشبكات مف شأنو  .1
مكانيات مختمؼ أعضاء الشبكة كتعضيد العلبقات كالركابط بينيـ، مما  تكحيد مكارد كا 

تعظيـ كتكسيع نطاؽ فرص الكصكؿ إلى ؼ المشتركة، ك يساعد عمى تحقيؽ الأىدا
الجميكر، فصكت منظمة كاحد لا يؤ ر م ؿ صكت الشبكة أعداد أكبر كمتنكع مف 

 مجتمعة.
كالمصداقية لجيكد الدعكة، فالشبكة تضيؼ المزيد مف القكة لممنظمات  الأمافتكفير  .2

 المختمفة مما يعكد عمى المجتمع.
تساعد الشبكات عمى تجنب تضارب المصالح كالمنافسة كالاعتماد عمى جيكد الآخريف  .3

عضاء إقامة علبقات ناضجة كم مرة مما يزيد مف قكة الأحيث يمكف مف خلبليا 
يجاد قيادات جديدة، ك  كالتعاكف كالعلبقات زيادة التنسيؽ كقدرتيـ عمى تحقيؽ الأىداؼ، كا 

 بيف الجمعيات الأعضاء.المتبادؿ  الاتصاؿكقنكات 
العمؿ المشترؾ في تجاه التأ ير عمى اسات العمؿ بيف الجمعيات الأعضاء، ك تكحيد سي .4

تبادؿ المعمكمات كالخبرات كالمكارد بيف الجمعيات كالرأم العاـ، ك سياسات العامة ال
 الاعضاء.
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مساندة الجمعيات لبعضيا البعض، بحيث تدعـ الجمعيات القكية شقيقاتيا مف  .5
 الجمعيات الضعيفة.

 أىمية التشبيك:  .2.1.5
 (2017لسركجي، التشبيؾ كإطار تنظيمي يجمع الجمعيات الأىمية لو أىمية كاضحة كما يمي: )ا

 التشبيؾ آلية للبتصاؿ كالتكاصؿ بيف الجمعيات الأعضاء. .1
 التشبيؾ يم ؿ مصدران إضافيان لمقكة كالتأ ير لدل الجمعيات الأعضاء. .2
 التشبيؾ أحد استراتيجيات بناء كزيادة قدرات الجمعيات الأعضاء في تحقيؽ اىدافيا. .3
 سكاء فرادل أك مجمكعات. التشبيؾ صيغة تعاكنية لتفعيؿ دكر الجمعيات الأعضاء .4

 ( 2008كيمكف إضافة ما يمي لأىمية التشبيؾ: )إبراىيـ، 

تعظيـ كتكسيع نطاؽ فرص الكصكؿ إلى عدد أكبر كمتنكع مف الجميكر، فصكت  .1
 منظمة كاحدة لا يؤ ر م ؿ صكت الشبكة مجتمعة.

مات تكفير الأماف كالمصداقية لجيكد الدعكة فالشبكة تضيؼ المزيد مف القكة لممنظ .2
 المختمفة مما يعكد بالنفع عمى المجتمع.

تزيد مف فرص تنمية قدرات الجمعيات عف طريؽ معاكنة لجية الكسيطة كعلبقاتيا  .3
 بالأطراؼ المختمفة في الشبكة.

تساعد في تجنب تضارب المصالح كالمنافسة كالاعتماد عمى جيكد الآخريف، حيث  .4
يزيد مف قكة الأعضاء كقدرتيـ عمى  يمكف مف خلبليا إقامة علبقات ناضجة كم مرة مما

 تحقيؽ الأىداؼ.

 (2004: )عزت، الآتيةلاعتبارات كتظير أىمية التشبيؾ بيف الجمعيات الأىمية الفمسطينية مف ا

أف المرحمة الحالية، الانتقالية، تتطمب تجميع الجيكد كالطاقات لبمكرة رؤية تنمكية  .1
عمؿ الجمعيات الأىمية الفمسطينية كمجتمعية ك قافية، ككذلؾ استراتيجيات كاضحة ل

كبمكرة إطار مفيكمي لدكر المجتمع المدني، مف الكاضح أف الجمعيات الأىمية منفردة لف 
 تستطيع أف تقكـ بيذه الميمة.
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تنظيـ العلبقة بيف القطاع العاـ كالخاص في إطار عقد  لأف ىذه المرحمة تتطمب أيضان  .2
الكاضح أف تنظيـ ىذه العلبقة كفي المجالات  اجتماعي، يراعي فيو الشراكة الكاممة، مف

عف  مكحدان، ذك مصمحة كاحدة كرؤية كاحدة، تعبر حقان  أىميان  المختمفة تستدعي قطاعان 
 تكجيات كاحتياجات كأكلكيات المجتمع المحمي.

إف الاحتلبؿ الإسرائيمي لا زاؿ مكجكدان عمى  لب ة أرباع الأراضي الفمسطينية، كما لـ يتـ  .3
يا الأساسية كالجكىرية لمشعب الفمسطيني، كخاصة مكضكعات اللبجئيف حؿ القضا

كالقدس كالمياه كالحدكد كالاستيطاف كالسيادة كغيرىا، إف مكاجية الاحتلبؿ الإسرائيمي 
كضماف الحقكؽ الكطنية لمشعب الفمسطيني تستدعي التشبيؾ بيف الجمعيات الأىمية 

حقكؽ الإنساف كالتأ ير بالرأم العاـ العالمي الفمسطينية لكشؼ الانتياكات الإسرائيمية ل
 باتجاه دعـ كمساندة الحقكؽ الكطنية. 

إف مكاجية المشاكؿ التنمكية الحالية كتحديات البناء، كخاصة مكضكعات إزالة الفقر  .4
كالبطالة كالاندماج الاجتماعي كتكافؤ كمساكاة المرأة كغيرىا تستدعي تكا ؼ جيكد 

نية كبدكف تعزيز التنسيؽ كالتشبيؾ فيما بينيا، لف تتمكف مف الجمعيات الأىمية الفمسطي
 النجاح في عمميات البناء كالتنمية الجارية حاليان. 

ىناؾ أىمية متزايدة لبمكرة رؤية كاضحة تجاه الجيات الداعمة كمؤسسات الأمـ المتحدة  .5
لـ يتـ بمكرة  كالمؤسسات الدكلية المالية كالبنؾ الدكلي كصندكؽ النقد، كىذا لف يتحقؽ ما

 رؤية كسياسة مشتركة تجاه مكضكعات كقضايا التمكيؿ.

كبذلؾ فإف التشبيؾ يعد ميمان في تحقيؽ التكامؿ بيف المؤسسات كزيادة قدرة المؤسسات عمى 
تقديـ الخدمات كتكفير الأماف كالمصداقية مف خلبؿ تعزيز قدرات ىذه المؤسسات كزيادة فرص 

بد مف تكفر استراتيجيات  كلتحقيؽ التكامؿ الأم ؿ بيف ىذه المؤسسات لاالخدمات المتاحة لدييا، 
 لمتشبيؾ.
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 :ابعاد التشبيك .2.1.6
  والرسالة والاىدافالرؤية  .1

يقكـ التشبيؾ حكؿ رؤية يتكافؽ الاعضاء عمييا. كتككف الرؤية بم ابة الاىداؼ السامية التي 
نمكذج ""يحممكف" بتحقيقيا. كيؤكد الاعضاء عمى الرؤية المشتركة التي تككف بالنسبة ليـ بم ابة 

يتمتعكف بيا. تنمكم بديؿ" يعممكف مف خلبؿ الشبكة لمتركيج كتحقيؽ ىذه "الميزة التفضيمية" التي 
كلمتشبيؾ رسالة كاضحة تعبر عف أىمية المنظمة كالاسباب الكامنة كراء كجكدىا. إف الرسالة 

 ( 2014)ابك العلب ،.تكضح الاتجاىات التي يجب أف تسمكيا الشبكة لتحقيؽ أىدافيا

يمكف اعتبار الرؤية المشتركة بم ابة آلية ربط تساعد الاطراؼ المتحالفة عمى تكامؿ كضـ 
المتحالفة تكحيد الجيكد  للؤطراؼمكارد كتبادليا بالاضافة إلى ذلؾ تضمف الرؤية المشتركة ال

كتلبشي تكرارىا كتعارضيا، كما أف كجكد رؤية كتطمعات كأىداؼ مشتركة يساعد الاطراؼ 
ت كتصبح لدييـ فرص أكبر لتبادؿ آرائيـ كخبراتيـ الاتصالاالمتحالفة عمى تجنب سكء الفيـ في 

 (2006 ريـ كالساعد،بحرية )ح
 نسيقوالت الاتصال .2

الافراد،  بأنو ىك عممية انتقاؿ كتبادؿ المعمكمات التي تتـ بيف الاتصاؿ( 2006)كيرل حجازم 
كيساعد  خلبؿ تعاملبتيـ كتفاعلبتيـ المشتركة، بما يؤ ر عمى ادراكاتيـ كاستجاباتيـ السمككية.

النزاعات التي قد  في بناء ال قة مف خلبؿ تزكيد الشركاء بآليات لحؿ الخلبفات كتسكية الاتصاؿ
كالتصكرات كتطكير  في التكفيؽ بيف التكقعات الاتصاؿتنشأ بيف الاطراؼ المتحالفة، كما يساعد 

كالتنسيؽ فيما بينيا  لممؤسسات بالتعاكف الاتصاؿبالإضافة إلى ذلؾ يسمح  الأستراتيجيات،
 .ة أكبربسيكل

لمكصكؿ إلى  إلى أنو كسيمة بالاضافةحد أكجو العلبقات بيف المؤسسات، أبينما يعتبر التنسيؽ 
بمصطمح التشبيؾ،  قة المعبر عنيا بالشبكات أكلبأرقى أشكاؿ العلبقات بيف المؤسسات كىي الع

كيرجع ذلؾ لككف  كلمتنسيؽ أىمية خاصة في مجتمعنا الفمسطيني كخاصة في قطاع غزة،
ذلؾ مف ك  المتاحة لقمة المكارد التنسيؽ يساىـ في تجنب التكرار كالازدكاجية في الخدمات نظران 

 (.2013أجؿ تحقيؽ الاىداؼ المرسكمة بكفاءة كفاعمية )أبك سمطاف، 
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 التعاونالتكامل  .3
ف عممية التعاكف تحكؿ المؤسسات المتنافسة إلى مؤسسات مترابطة كمتكاممة، حيث أف كؿ أ

 كاحدان  خر إلى أف يصبحا نظامان الطرفيف يحاكؿ أف يسكد العجكز لدل الطرؼ الآطرؼ مف 
 .(2012متماسكا بحيث لا تستطيع أم قكة منافسة أف تناؿ مف ىذا النظاـ المتماسؾ )كردم، 

نكع مف التقاربات ك  ( اف التحالفات الاستراتيجية شكؿ مف أشكاؿ التعاكف،2011كيرل اميف ) 
سسات، فالتعاكف لا يقتصر فقط عمى مساىمة كؿ منيـ في رأس الامكاؿ، التي تحدث بيف المؤ 

 نما قد تككف مساىمة فنية أك معرفة تكنكلكجية إ
كلا بد مف ملبحظة الفرؽ بيف مفيكـ التعاكف كمفيكـ التنسيؽ، فالتعاكف يعني تعامؿ المجمكعة 

نما التنسيؽ ىك رادة، بيكصكؿ إلى أىداؼ طكعية أم بمحض الإمع بعضيـ البعض بيدؼ ال
كظيفة يتـ فييا تكجيو العامميف في التنظيـ بشكؿ مقصكد كبمكجب سمطة بيدؼ تحقيؽ أىداؼ 

 (.2013محددة في زمف محدد )أبك سمطاف، 
إف محاكلة كضع تعريؼ محدد لمتعاكف يعتبر مف الأمكر الصعبة، كسبب ذلؾ أف ىذا المفيكـ 

ية التي تنشأ بيف المؤسسات، لككف ميما كاف ينطكم عمى مجمكعة كبيرة مف العلبقات التعاقد
دريس، ك  شكؿ تمؾ التعاقدات إلى أنيا تتميز بالخصائص التالية )مرسي  (2002ا 

 أف ىذه العلبقات التعاقدية عبارة عف اتفاقيات طكيمة المد . .1
 كجكد تكافؽ بيف أىداؼ الشركاء عمى الاقؿ في مجاؿ نشاط التعاكف. .2
 القانكنية لمشركاء. الاستقلبلية .3
 إلغاء المنافسة بيف الشركاء كالحد منيا. .4

( إلى أف التعاكف يأخذ عدة صكر كأشكاؿ في المؤسسات كمف ىذه 2012كما كأشار )كردم، 
 الاشكاؿ ما يمي:

 التعاكف بيف فركع المؤسسة الكاحدة. .1
 التعاكف مع مؤسسات أخر لا تعمؿ في المجاؿ نفسو. .2
 أك ر يعملبف في المجاؿ نفسو.التعاكف بيف مؤسستيف أك  .3
 التعاكف بيف مؤسسة كبيرة كمؤسسة صغيرة أك مبتدئة. .4
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 تسوية النزاعات و التفاوض  .4
الاطراؼ المتنازعة مف الاستراتيجيات البناءة كالفاعمة التي تتبعيا  بيفالنزاعات  تسكيةتعتبر 

المؤسسات في إدارة نزاعاتيا، حيث يتـ التكصؿ فييا إلى حؿ كسط يرضي الاطراؼ المتنازعة كقد 
يحقؽ لكؿ طرؼ مف الأطراؼ المتنازعة مكاسب جزئية، كتككف ىذه الإستراتيجية ملبئمة إذا كانت 

 .(2008)عمي،  .سريعة تتطمب حمكلان ك  الأىداؼ ميمة جدان 
إلى كسب الكقت لتيدئة الاطراؼ المتنازعة، كتخفيؼ حدة النزاعات فی ما  الاستراتيجيةكتسعى ىذه 

بينيـ، حيث يتـ معالجة نقاط الخلبؼ الفرعية كتترؾ الأمكر الجكىرية، ليتناقص خطرىا بمركر 
 (:2008الزمف كىناؾ أسمكباف لمتيدئة ىما)عبد الكاحد، 

 ف الاطراؼ المتنازعة، كالتركيز: حيث يتـ التقميؿ مف أىمية الاختلبؼ بيأسـموب التخفيـف .1
براز التكافؽ كالمصالح المشتركة بيف الأطراؼ، كلفت نظرىـ بأف إكجو الشبو بأعمى 

 مصيرىـ كاحد كىدفيـ كاحد كأف اختمفكا فيما بينيـ.
 : كىك أسمكب مؤقت لإدارة النزاع حيث يتـ تقديـ تنازلت مف كلب الطرفيف كلاالحـل الوسـط .2

 كلكف الفرصة مييأة لعكدة الصراع مف جديد.  خاسر تمامان كلا يكجد رابح تمامان 
 بشكؿ عاـ ىناؾ مف ينظر لمنزاع عمى أنو يسبب ضرر لممؤسسات كىناؾ مف يرل عكس ذلؾ،

 اتجاىات كىي:  لب ةفالاتجاىات حكؿ النزاع تنحصر في 
العديد مف الفكائد : حيث ينظر لمنزاع عمى أنو ظاىرة إيجابية يحقؽ لممؤسسة الاتجــاه الايجــابي (1

كما قد ينتج عنو آ ار ايجابية م ؿ زيادة الإنتاجية كنمك العمؿ، كتشجيع عمميات الإبداع 
 (2008)عبد الكاحد،  كالابتكار، بالإضافة إلى أنو يككف خبرة تعميمية للؤطراؼ المتنازعة.

 ما يمي: الإيجابية( عمى ىذه الا ار 2004كما كأضاؼ )حريـ، 
 عف أساليب أفضؿ يمكف أف تؤدم إلىنشاط لدل الاطراؼ المتنازعة لمبحث ينمي الحماس كال

نتائج أفضؿ، فالنزاع يشحذ اليمـ كيشد العزائـ، كما يؤدم النزاع إلى تعميؽ الفيـ المتبادؿ بيف 
 الأطراؼ المتنازعة.

 (:2002لمنزاع عمى أساس آ اره السمبية كالتي منيا )العمياف، : حيث ينظر الاتجاه السمبي (2
قد يدفع النزاع كؿ طرؼ مف أطراؼ النزاع إلى الأىتماـ بمصمحتو عمى حساب  .1

 الطرؼ الاخر. مصمحة
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يبدد الطاقات كييدـ المعنكيات كييدر الكقت كالجيد كالماؿ مما يضعؼ مف مستكل  .2
 الكفاءة كالفعالية.

 يعكؽ العمؿ التعاكني الجماعي. .3
 داء.لأنتاجية كجمكد الإانخفاض ا .4

الاكقات  : حيث ينظر لمنزاع عمى انو مرغكب بو لما لو مف أ ر جيد في بعضوازنالاتجاه المتـ( 3
تجاىميا كبعض  نظر لبعض النزاعات عمى أنو مف الممكفيأخرل، كما  أحيافكغير مرغكب فيو في 

 النزاعات يجب إدارتيا بطريقة فعالة كبناءة.

 مبادئ عمميات التشبيك: .2.1.7
 يمي:  فيما تتم ؿ   الأساسية  المبادئ مف   مجمكعة عمى  التشبيؾ   عمميات  ترتكز

التي الأىداؼ إف نجاح الشبكة مرىكف باشتراؾ أعضاء الشبكة في   : حيثالمشتركة الأىداف .1
 (2014العلب،   )أبك  لمشبكة انضماميـ   خلبؿ  مف  يسعكف لتحقيقيا

التشبيؾ   إف حيث  الشبكة  أعضاء  تماـ اى مجالات  عمى  ينصب  : كىذا الاىتمامات المشتركة .2
ذلؾ   إف حيث   متشابية،  مجالات  كاحد أك مجاؿ   الناجح ىك الذم يتـ بيف أعضاء يعممكف في

 (2014العلب،   )أبك العمؿ.  لطبيعة المشترؾ  كالفيـ   بينيـ التفاىـ   سيكلة  عمى  يساعد 
 حؽ في المسئكلية كالمحاسبية عف كؿ الأعضاء: كتعني أف يككف لكؿ الممكية المشتركة .3

 بممكيتيـ المشتركة الأعضاء، فمف الضركرم إحساس الشراكةالعمميات التي تتـ في إطار 
 (2008)العمرم،  .لكؿ أنشطة الشبكة كالقضايا التي تتبناىا

شاركة الم  مف عمييـ  يعكد  الذم  في العائد  الشبكة  أعضاء  بيف  : فالمساكاة المساواة في العائد .4
 (2005في الشبكة سكاء كاف ىذا العائد ماديا أك معنكيا )برماكم، 

نما كمرؤكس،  رئيس  كجكد  تعني  لا  الشبكة  عضكية  إف  : حيث الاحترام المتبادل .5  الأعضاء  كا 
كؿ طرؼ  شركاء كمتساككف في الكاجبات كالحقكؽ كبالتالي يتطمب نجاح الشبكة احتراـ

 (2014، )أبك العلب الأخرلللؤطراؼ 
  عممية  استمرار يمكف  الا   بدكنو كالتي  الشبكة   أعضاء بيف  تبنى  التي   الجسكر  : كىيالثقة .6

 (2014العلب،   )أبك  كالمصداقية.  الشفافية  عمى  تقكـ كالتي  التشبيؾ 
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 استراتيجية التشبيك:  .2.1.8
"عمـ كفف القيادة كالتكجيو". كىي تعني بالنسبة إلى شبكات المنظمات  إستراتيجيةتعني كممة 

كالغايات  ـ اختيار  الأىداؼغير الحككمية "تحديد كتقييـ الميمات لتحقيؽ الرسالة أك  الأىمية
البديؿ المناسب". ىذا كيعتبر التخطيط الاستراتيجي بم ابة الطريؽ الصحيح لتمكيف الشبكات مف 

 كالمتغيرات كالتفاعؿ مع المستجدات. مكاكبة التطكرات 
كيستمزـ تطبيؽ ىذه الاستراتيجية كنجاحيا مككنات أساسية في البناء المؤسسي لمجمعيات 

 (2018عبده، المنضمة إلى الشبكة أىميا ما يمي: )

كجكد ىيكؿ تنظيمي تتضح فيو الأدكار كالمسؤكليات كالصلبحيات في  البناء التنظيمي: -1
ظؿ مناخ تنظيمي جكىره الاستقلبلية الذاتي كبيئة محفزة للئبداع كالشفافية كالنقد الذاتي 

 البناء.
كتعني فاعمية الجمعية ككفاءتيا في استخداـ مكاردىا المتاحة كتكليد  الكفاءة المؤسسية: -2

 دافيا بشكؿ أم ؿ.مكارد جديدة لتحقيؽ أى
كيتضمف ذلؾ كضع معايير ممزمة لمتكظيؼ كالترقي  إدارة الموارد البشرية والمالية: -3

 كالمساءلة كالتدريب.
أم كجكد خطط لمتسكيؽ كالتركيج لأنشطة كبرامج كخدمات الجمعية  الكفاءة التسويقية: -4

لمؤ رة عمى أداء كالدراسة العممية لمبيئة الداخمية كالخارجية كالرسمية كغير الرسمية ا
 الجمعية.

كتشمؿ السياسات كالقكاعد كالإجراءات الميسرة لتحقيؽ أىداؼ  أنظمة وأساليب العمل: -5
 الجمعية التي تتسـ بالكضكح كالمركنة.

كىي القادرة عمى التخطيط الاستراتيجي كتحقيؽ التعاكف كتحفيز  القيادة الفاعمة: -6
 جميع الاطراؼ المعنية.الطاقات آخذة في الاعتبار المصالح المشركعة ل

كالشراكة سكاء تمت بيف المنظمات كالجمعيات الأىمية أك بيف الأىمية كشبو الحككمية أك بيف 
الأىمية كالحككمية لا بد ليا مف أسس كمتطمبات لكي تحقؽ النجاح المستيدؼ، كيمكف عرض 

 تمؾ المتطمبات كما يمي: 
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 (2007)ليمة،  استراتيجية الشراكة متطمبات نجاح - أ
 تكافر رؤية كاضحة للؤىداؼ المحددة التي نسعى إلييا مع تصكر كاضح للؤكلكيات. -
 الانطلبؽ مف الأىداؼ التي تتفؽ عمييا الجمعيات مع الاستفادة مف تنكع الخبرات. -
التخطيط الدقيؽ لأنشطة عممية الشراكة أك التعاكف كالتنسيؽ الدائميف لمتحرؾ نحك  -

 الأىداؼ المشتركة.
راؼ الشبكة معان في إطار السّعي المشترؾ لتنفيذ الأنشطة كتحقيؽ تكامؿ مكارد أط -

 الغايات معان.

: غير رسمي مفتكح العضكية ليس لو نظاـ الأكؿكييمنا في ىذا الصدد تكضيح نكعيف لمشبكات، 
أساسي يحدد بدقة معايير المشاركة، كلا حقكؽ ككاجبات الأعضاء، كلا آلية صناعة القرار، 
كالشبكة في ىذه المرحمة ىي أقرب إلى المنتدل أك محفؿ لمتكاصؿ كتبادؿ الآراء كالأفكار 

قد الذم تـ طكاعية بيف الجمعيات كالخبرات، كال اني: ىك الشبكات الرسمية الذم يحكميا التعا
متم لبن في نظاـ أساسي كلائحة تحدد الحقكؽ كالكاجبات كالعضكية كآليات اتخاذ القرار كالتكاصؿ 

 كاختبار القيادات كتحديد الأىداؼ. 

 وسائل تنفيذ الاستراتيجية  - ب

 (2003يمكف تنفيذ ىذه الاستراتيجية مف خلبؿ عدد مف الكسائؿ منيا ما يمي: )قنديؿ، 

 المؤتمرات كالندكات ككرش العمؿ المشتركة. -
 النشرات كالتقارير كالكتيبات. -
 الإلكتركني. الاتصاؿشبكة  -
 تبادؿ الزيارات كاقتساـ الخبرات. -
 تكفير قاعدة بيانات مرتبطة بالأنشطة المشتركة التي مف شأنيا تيسير تدفؽ المعمكمات. -
 العممية كالبحكث  تكفير برامج تدريبية متنكعة مع الاىتماـ بالدراسات -

 العناصر التي يجب أف تتحقؽ في الشبكة -ج

 (: 2002مف الميـ أف يتحقؽ في الشبكة العناصر الآتية )عمر، 
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 أف يككف الانضماـ إلييا طكعيّان، كلا يمس استقلبؿ الأعضاء المنضميف إلييا. -
ف أف يككف نمط القيادة الجماعية ىك السائد عمى أف يعبر مف خلبليا الأعضاء ع -

 المكاقؼ الحقيقية لجمعياتيـ لا عف مكاقفيـ الشخصية.
 أف تككف ذا فائدة أساسية لمعمؿ الأساسي لمجمعيات المشاركة كتدعيـ أىدافيا. -
أف يتكافر عامؿ ال قة بيف أعضاء الشبكة إلى جانب إرادة التعاكف، كأف لا تمس الشبكة  -

 مصداقية أعضائيا.
 ميع مراحؿ الخطة.أف يشترؾ جميع الجمعيات الأعضاء في ج -
 قدرة الأعضاء عمى تكفير خدمات لمشبكة، كليس الاستفادة منيا فقط.  -

 :كصيؼ الشبكة كتقييمياعناصر ت -د

مف الضركرم لأعضاء الشبكة أف يقكمكا بمراجعة كتقييـ الشبكة مف حيف لآخر كلتسييؿ ىذا 
 (2002)عمر،  الأمر يمكف الأخذ بعيف الاعتبار العناصر التالية:

الغاية: كيستمزـ ذلؾ الإجابة عف سؤاؿ مفاده: ما الفكائد التي مف المتكقع أف تحققيا  .1
الشبكة، كالإجابة يجب أف تكضح نكع كقكة العلبقات، ككـ كنكع كتدفؽ المعمكمات البينية 

 كالتكاصؿ كالكسائؿ الفنية التي يمكف أف تككف مفيدة في كؿ مرحمة. الاتصاؿكطرؽ 
 مسؤكليف عف ميمات محددة في تكقيتات زمنية معينة.الأدكار: أم تحديد ال .2
ال قة كالشفافية: كيجب أف تككف مف جميع الأعضاء مع الانفتاح عمى الآخر؛ ما يكفر  .3

 الإحساس بالأمف كالانتماء لمشبكة.
سيكلة الاستخداـ: خدمات الشبكة ذات سيكلة بحيث تم ؿ الشبكة إطار جاذب  .4

 مف عامؿ المركنة.  لمجمعيات الأعضاء بما يستمزمو ذلؾ

أف تشير بشكؿ كاضح  الإستراتيجيةلبمكغ أىدافيا. كعمى  الإستراتيجيةكىذا يعني أف الشبكة تضع 
 ، مف خلبؿ الالتزاـ بأبعاد التشبيؾ. سيةساإلى الرؤية كأف تكضح رسالتيا كأىدافيا الأ
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 متطمبات فعالية التشبيك: .2.1.9
ىي عممية التعرؼ عمى نتائج الإنجاز كالقرارات التي اتخذت كنفذت  (Effectiveness)الفعالية 

كالقيـ مقارنة بالمستكيات الكاجب تحقيقيا، كيمكف تحديد بعض متطمبات فاعمية التشبيؾ كالتالي: 
 ( 2007)السركجي، 

 تكفر رؤية كرسالة كاضحة لدكر الشبكة. .1
 تحديد الميمة كالأىداؼ المطمكبة مف الشبكة. .2
 التمكيؿ الذاتي كالداخمي لمجمعيات الأعضاء. تعدد مصادر .3
 التخطيط السميـ لأنشطة الشبكة، كبناء شراكة فعالة بيف الجمعيات الأعضاء. .4
تكفير أداء ميني متميز لمجمعيات الأعضاء، كتنمية قدرات الأفراد القائميف بتقديـ  .5

 الخدمات بالجمعيات الأعضاء.
 ليا الخدمات كالبرامج.مناسبة كملبءمة العمميات التي تقدـ مف خلب .6
 التأ ير الفعاؿ عمى العملبء كالمجتمع حاليان كمستقبلبن. .7

 عوامل نجاح التشبيك : .2.1.10
يتكقؼ نجاح التشبيؾ لأىدافو عمى ضركرة تكفر مجمكعة مف العكامؿ منيا: )عبد الحميـ، 

2004 ) 

 تكافر رؤية كاضحة لدكر الشبكة: كتشمؿ ىذه الرؤية الكاضحة مككنات  لبث ىي:  .1
 رؤية للؤىداؼ مع تصكر كاضح للبكلكيات منعان لتشتت جيكد الشبكة. .أ 
 العمؿ عمى تحقيؽ العدالة الاجتماعية. -رؤية لقضايا المجتمع م ؿ: الفقر .ب 
رؤية لمنسؽ القيمي تتحرؾ في اطاره الشبكة، بحيث يؤكد ىذا النسؽ عمى مبادئ:  .ج 

 تعامؿ مع باقي الشركاء.الشفافية، المحاسبية، المبادئ القانكنية كالاخلبقية في ال
 تعدد مصادر التمكيؿ بحيث يككف بعضيا داخمي، كبعضيا الآخر الخارجي. .2
 التخطيط الدقيؽ لأنشطة الشبكة كالاحتراس كالحذر مف مصيدة التنافس مع الأعضاء. .3
 الانطلبؽ مما ىك مشترؾ بيف الاعضاء بيدؼ تحقيؽ التكافؽ، كاستمرارية الشبكة. .4
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القطاع  -الشبكة كمختمؼ الاطراؼ )مؤسسات المجتمع المدنيبناء شراكة فعالة بيف  .5
كتدفؽ  الاتصاؿمؤسسات التمكيؿ العربية كالدكلية(. مف خلبؿ  -الحككمات -الخاص

 المعمكمات كتبادؿ الخبرات فيما بينيـ.
تكفير آليات الإدارة المنافسة كالصراع المتكقع ظيكره بيف منظمات مختمفة كمتنكعة،  .6

 حكيـ تضـ الحكماء مف القيادات النشطة في القطاع الأىمي.كتكفير آلية لمت
تكفير أداء ميني متميز مف شأنو أف يؤدم إلى احتراـ كؿ طرؼ للآخر كلخبراتو  .7

 كاسياماتو، بحيث تؤدم في النياية إلى تحقيؽ التكافؽ بيف الأعضاء.

 مراحل وخطوات تكوين الشبكات:  .2.1.11
 ( 2016المرحمة التمييدية: )إبراىيـ،  -1
 الحاجة لكجكد الشبكة ( أ

تأتي الحاجة إلى كجكد إقامة الشبكة مف شعكر المنظمات التطكعية بمشكلبت المجتمع المحمي 
كالحاجة إلى إقامة شبكة لمكارد ىذه المشكلبت حيث يتطمب الأمر تحديدان ليكية المشكلبت التي 

ؾ المشكلبت التي تكاجو أفراد المجتمع المحمي الذم تتعامؿ معيا المنظمات مف ناحية ككذل
تكاجو المنظمات مف ناحية أخرل، فعممية الفيـ الحقيقي لممشكلبت كأبعادىا يساىـ في رسـ 
الشبكة لمخيكط العريضة كتحديد منيج العمؿ الذم يمكف أف يتـ مف أجؿ تحقيؽ التغير المطمكب 

 في المجتمع.

 عقد لقاءات كمقابلبت بيف أعضاء الشبكة لمتعارؼ:  ( ب

لدل المنظمات بضركرة إقامة شبكة فيما بينيا لمكاجية مشكلبت المجتمع  يعد نمك الشعكر
المحمي بعد تحديد ىكيتيا كطبيعتيا نقطة البداية لسعى ىذه المنظمات نحك إقامة الشبكة، كلكي 
يتحكؿ الإحساس إلى سمكؾ فعمي ككاقع عممي تسعى ىذه المنظمات لعقد لقاءات كمقابلبت 

احية أخرل يتـ تبادؿ كجيات النظر بشأف الأبعاد المعمقة بالمشكلبت لمتعارؼ فيما بينيا، كمف ن
المحمية، كفيما يخص المكقؼ الراىف لممنظمات التي سكؼ تشارؾ في إقامة الشبكة مما يدعـ 

 قراراتيا بشأف العمؿ الجماعي مف أجؿ التغير الجذرم المطمكب لتحقيؽ التنمية.
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بالمنظمات المعينة بمشكلبت  الاتصاؿات بالمبادأة بج( تنتيي ىذه المرحمة بقياـ إحدل المنظم
المجتمع لتحكيؿ رغبتيا إلى سمكؾ فعمي،  ـ قياـ ىذه المنظمة بشرح فكرة الشبكة كأىميتيا كالفكائد 
التي تحصؿ عمييا المنظمات المعينة في حاؿ اشتراكيا في تككيف الشبكة،  ـ قياـ ىذه المنظمة 

 المعينة. أيضان بدكر الكسيط بيف المنظمات

  ( 2003كبالتالي تيدؼ ىذه المرحمة إلى: )قنديؿ، 

  بناء العلبقات مع الجمعيات العاممة في مجاؿ معيف كغيرىا مف الأطراؼ المعينة
 المختمفة.

  التكعية بالقيمة المضافة مف التشبيؾ، كالتعريؼ بالشبكات المختمفة، كالفكائد كالتحديات
 التي كاجيتيا.

  القضية المزمع العمؿ عمييا مف جانب الشبكة كمراجعة جمع معمكمات حكؿ
 الاستراتيجيات السابقة لمتعامؿ معيا.

 .تحميؿ البيئة المحيطة بالقضية، كتحديد مدل ملبئمة التشبيؾ لمعمؿ معيا 
  الحصكؿ عمى التزاـ بتقديـ الدعـ اللبزـ لتطكير التشبيؾ مف جانب الشركاء كالممكليف

 .كالأطراؼ المعينة المختمؼ
 مرحمة بناء الأسس -2

تعتبر ىذه المرحمة ىي عصب بناء التشبيؾ فبناءن عمى الأنشطة المتضمنة في ىذه المرحمة ينتقؿ 
التشبيؾ مف الإعداد إلى العمؿ الفعمي، حيث يقكـ مكظفي التشبيؾ بالعمؿ مع المنظمات غير 

تنفيذ ىذه الأنشطة الحككمية الأعضاء بكضع أساس فعاؿ لمتشبيؾ خلبؿ ىذه المرحمة بالبدء في 
 (2016في نيايتيا، كتنقسـ ىذه المرحمة إلى قسميف ىما: )إبراىيـ، 

القسـ الأكؿ: تتركز ىذه الجيكد في القسـ الأكؿ مف ىذه المرحمة عمى تأسيس مكتب كسكرتارية 
التشبيؾ، كمشاركة أعضاء التشبيؾ كغيرىـ مف الأطراؼ المعينة في كرش عمؿ متعددة، 

ات الخاص بالتخطيط مف أجؿ التكصؿ إلى رؤية كأىداؼ مشتركة لمتشبيؾ، كمشاركة المناسب
ككذلؾ تطكير ىيكؿ الحكـ متضمنان انتخاب مجمس الأمناء الذم يحرص عمى تطكير خطة 
استراتيجية لمتشبيؾ كخطط عمؿ سنكية تضمف قدران مف تكافؽ التخطيط التنفيذم، كما يتضمف 
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شطة اليامة التي تسيـ في بناء التشبيؾ كبناء ميارات ىذا القسـ مف المرحمة مجمكعة مف الأن
التشبيؾ لدل الأعضاء كخطط لبناء قدرات التشبيؾ كاختيار مداخؿ فنية كتطكيرىا كذلؾ فيما 

 ( 2016يختص بأنشطة البرامج كأنشطة بناء القدرات. )إبراىيـ، 

لأخرل الخاصة بالبرامج القسـ ال اني: يتـ التركيز خلبلو عمى بناء القدرات، ككذلؾ الأنشطة ا
عمى أف يتـ ذلؾ مف خلبؿ التخطيط المشترؾ، كما يشمؿ ىذا القسـ التنسيؽ لمقياـ بعممية تقييـ 

 ( 2016الأنشطة. )إبراىيـ، 

 ( 2003كبالتالي تيدؼ ىذه المرحمة إلى: )قنديؿ، 

  يجاد كياف لمتشبيؾ )انتخاب مجمس لمتشبيؾ كليكف مجمس تأسيس مكتب التشبيؾ كا 
 ناء(الأم

 .تعييف فريؽ فني مدرب 
 .الكصكؿ إلى رؤية كأىداؼ مشتركة لمتشبيؾ 
 .الاتفاؽ عمى مجاؿ تركيز البرامج 
 .تطكير إستراتيجية كخطط عمؿ سنكية 
  التأكيد عمى تكافؽ نمكذج التشبيؾ مع احتياجات كأىداؼ كتطمعات الأطراؼ المعنية

 الرئيسية.
  بالمشاركة كحكـ مناسب )مرف( كىيكؿ إدارم بناء أساس قكم كفعاؿ عف طريؽ القيادة

 كتشغيمي لمشبكة.
  تعميؽ الإحساس بالانتماء لمتشبيؾ بيف الشركاء كأعضاء التشبيؾ الآخريف لخمؽ كتطكير

 شبكة منظمات غير حككمية فعالة كذات استمرارية.
 مرحمة التطكير المستمر:  -3

ركة المكارد كالمعمكمات كالدركس يستمر أعضاء التشبيؾ كالتنسيؽ كتنفيذ الأنشطة معان كمشا
المستفادة، كيتـ عقد اجتماع جمعية عمكمية سنكيان لمتشبيؾ لمراجعة الإنجازات كيشمؿ ىذا: 

 ( 2016)إبراىيـ، 

 .تحديد الاتجاىات كتحديث الرسالة كالرؤية كالاىداؼ 
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  الاستفادة مراجعة بيانات المتابعة كالتقييـ لمعرفة التأ ير عمى درجة الجكدة كمعرفة مدل
 مف المعممات كالبيانات في تحسيف عممية التخطيط.

 .تقييـ أداء التشبيؾ كاستغلبؿ البيانات في التحسيف المستمر 
 .إشراؾ الأعضاء في برامج ككظائؼ التشبيؾ مف خلبؿ لجاف كمجمكعات عمؿ 

 ( 2003كتيدؼ ىذه المرحمة إلى: )قنديؿ، 

 ائؼ التشبيؾ.تعزيز الفاعمية كالكفاءة في جميع نكاحي كظ .1
 تكسيع كتحسيف جكدة البرامج كالخدمات التي يقدميا التشبيؾ. .2
 بذؿ الجيكد مف أجؿ زيادة كتنكيع قاعدة التمكيؿ. .3
جراءات  ابتة كمناسبة. .4  التأكد باستمرار مف أف ىناؾ أنظمة كا 

 في ىذه المرحمة يتـ البدء في تنفيذ أعماؿ الشبكة كمنيا عمى سبيؿ الم اؿ: 

 * تدفؽ المعمكمات    مات*تبادؿ المعمك 

 * تبادؿ المكارد     *اقتساـ الخبرات

 * التأ ير عمى الرأم العاـ بشكؿ جماعي.  *تنظيـ الدكرات التدريبية بشكؿ جماعي

 * تقديـ طمبات المنح بشكؿ جماعي   *كضع خطة إعلبمية جماعية

 سنكات( 5مرحمة استمرارية الشبكة )ما بعد  -4

العديد مف القرارات المتعمقة بخطط الشبكة طكيمة الأجؿ بيدؼ الحفاظ في تمؾ المرحمة ستتخذ 
عمى الاستمرارية، فإذا ما قررت الشبكة أف تصبح كيانان جديدان في منظمة غير حككمية مستقمة، 
فإف العديد مف الاستعدادات كالإجراءات اللبزمة سيتحتـ القياـ بيا، كفي تكقيتات معينة لنقؿ 

ت، كأخيران فإف مستقبؿ الشبكة يعتمد عمى قدرتيا عمى أف تصبح شخصية القيادة كالمسؤكليا
 ( 2016اعتبارية كىناؾ عكامؿ عددية مؤ رة في تقرير ذلؾ منيا:  )إبراىيـ، 

  كجكد قيمة مضافة )مف عمؿ شبكة(، كممحكظة مف جانب الأعضاء مف الممكليف
 كالأطراؼ المعنية المختمفة.
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 .قكة العلبقة بيف الأعضاء 
  ة الشبكة عمى زيادة كتنكع مصادر التمكيؿ.قدر 
 .مدل قدرة الشبكة عمى الاستجابة لتبادؿ الاحتياجات، كالاتجاىات، كالأكلكيات 
  مدل قدرة الشبكة عمى الابتكار في تنفيذ خطط بناء القدرات كتأسيس علبقات شراكة

 نافعة لكافة الشركاء.
  علبقات عامة ناجحة ستزداد قدرة التركيز عمى جكدة البرامج كالخدمات، كبتنفيذ خطط

 الشبكة عمى جذب مزيد مف الأعضاء مصادر التمكيؿ.

كالاستدامة المالية ىي مجمكعة مف الخطكات المستمرة كطكيمة الأجؿ كتتطمب تخطيط 
استراتيجيات فعالة في كؿ مرحمة مف مراحؿ تطكر الشبكة، كقد تتضمف تمؾ الاستراتيجيات 

عمى جذب مجمكعة مف الممكليف لتمكيؿ أنشطة مختمفة، كتنكع  تحديد كديعة مالية، كالعمؿ
مصادر التمكيؿ مف خلبؿ القياـ بمشركعات تدر عائدان، كفرض مصركفات عمى بعض الخدمات 

 ( 2016المقدمة كزيادة اشتراكات العضكية. )إبراىيـ، 

 ( 2003أىداؼ المرحمة: )قنديؿ، 

 ضماف الاستدامة المالية. .1
 كتكسيع دائرة علبقاتيا. تكسيع عضكية الشبكة .2
 ضماف كتطكير الجكدة الفنية. .3
 استمرارية الشبكة مف خلبؿ تعزيز النمك كالتطكر الدائـ. .4

 ( 2016الأنشطة الأساسية ليذه المرحمة تتضمف: )إبراىيـ، 

  مراجعة كتحديث رسالة الشبكة الاستراتيجية، كالرؤية، كالأىداؼ، ككذلؾ مراجعة العمؿ
 السنكية.

  حكؿ إنجازات الشبكة لاسيما لمممكليف كالأطراؼ المعنية المختمفة.الاعلبـ 
 .التركيز عمى تطكير كفاءة البرامج كالخدمات 
  الاستمرار في إشراؾ كافة الأعضاء في التخطيط كالمتابعة الدكرية لأنشطة الشبكة

 كمراجعة الغرض كتكييؼ برامج الأنشطة المختمفة لملبئمة الاحتياجات كالمتجددة.
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  يؽ كنشر الخبرات الناجحة كالدركس المستفادة.تك 
 .الاستمرار في دعـ كتطكير القيادة 
  ضماف الاستمرار في التركيز عمى المستفيديف، كالأطراؼ الأساسية المعنية بعمؿ

 الشبكة.

 التحديات التي تواجو شبكات المنظمات غير الحكومية: .2.1.12
نظمات غير الحككمية عمى النحك ( إلى التحديات التي تكاجو الم2003كقد أشارت قنديؿ )

 التالي: 

 أولًا: التحديات التي ترتبط بالبيئة المواتية: وىذه المجموعات من التحديات تشمل: 

الحاجة الممحة لتطكير قكانيف الجمعيات الأىمية خاصة كتطكير كؿ القكانيف التي تتعمؽ  -
 العالمية كالإقميمية.بمؤسسات في المجتمع المدني عامة، حتى تتفؽ مع المتغيرات 

حاجة الشبكات إلى شراكة فعالة مع أطراؼ عديدة لضماف استمرارية ىذه الشبكات، كمف  -
ىذه الأطراؼ: الاعلبـ، المؤسسات الأكاديمية، الحككمات، القطاع الخاص، مؤسسات 

 التميؿ العالمية كالاقميمية. 

 ثانياً: التحديات التي ترتبط بالثقافة المدنية السائدة:

ىي التحدم الأكبر الذم يكاجو الشبكات، كال قافة المدنية التي نتحدث عنيا نعني بيا  قافة ك 
الديمقراطية، حيث يسكد الحكار كيقبؿ التنكع كالاختلبؼ، كيتـ الاعتماد عمى المفاكضة لتحقيؽ 
 التكافؽ، كليس مجرد التطكر في البنية الأساسية لممجتمع )تنكع المؤسسات كحجميا(، لأف ىذه

 ال قافة ىي ضماف فعالية كنجاح الشبكات.

 ثالثاً: التحدي الثالث يرتبط بالمؤسسية: 

كيقصد بيا كجكد قكاعد قانكنية محددة يحترميا كيقبميا الجميع أطراؼ الشبكة"، كتتعمؽ ىذه 
القكاعد بعممية صنع القرارات كالسياسات كالرقابة كالشفافية كالمحاسبية، كتعتبر المؤسسية حجر 

كية في المجتمع المدني، كبقدر الاسياـ في إيجاد كاحتراـ ىذه المؤسسية بقدر ما تككف الشبكة الزا
 ككؿ أطراؼ المجتمع المدني قد أسيمكا في تطكير المجتمع المدني.
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 ( إلى أنو يمكف أف تتعرض الشبكات لعدد مف المشكلبت أىميا ما يمي: 2012كقد أشار عبده )

السيطرة كالتنسيؽ خاصة في مرحمة الإعداد للؤنشطة كأ ناء  عدـ القدرة عمى التمييز بيف -
 تنفيذىا.

شخصية المكاقؼ داخؿ الشبكة، حيث يرجح بعض الأعضاء تكجياتيـ كآرائيـ الشخصية  -
 عمى حساب مكاقؼ كاتجاىات جمعياتيـ.

 عدـ القدرة عمى تحكيؿ البيانات كالمعمكمات المتاحة كالمتبادلة إلى أنشطة كبرامج مفيدة. -
دـ تكافر شركط عضكية كاضحة للبنضماـ إلى الشبكة؛ ما قد يكجد حالة مف الصراع ع -

 عند طمب جمعيات جديدة للبنضماـ إلى عضكية الشبكة.
الإغراؽ في محاكلة إحكاـ الخريطة الإدارية لمشبكة بما فييا محاكلة كضع تسمسؿ ىرمي  -

 لتعاكف المستيدؼ.داخؿ الشبكة؛ ما يكجد صراعات عمى السمطة، كيعكؽ التنسيؽ كا
عدـ نظر بعض الجمعيات إلى عضكية الشبكة عمى أنيا مزيج مف الأخذ كالعطاء  -

 كتغميب جانب الأخذ فقط.

كمف  ـ لمكاجية تمؾ المشكلبت كغيرىا مف الميـ الاىتماـ بعممية بناء قدرات الجمعيات ذات 
ت أك القدرة عمى مكاجيتيا العلبقة، اعتقادان منا بأف ىناؾ  مة علبقة ك يقة بيف تلبفي المشكلب

 كبيف عممية بناء القدرات أك بيف الشبكات الفعالة كبناء القدرات.

كحيث إف فكرة كتجربة الشبكات جديدة فإف الأمر يستمزـ بناء قدرات الجمعيات؛ حتى تككف 
لتي تتـ مؤىمة لبناء شبكات فاعمة كنعني ببناء القدرات "تمؾ العممية التراكمية المتجددة كالمستمرة ا

مف خلبؿ تدخؿ خارجي ييدؼ إلى تحسيف كتطكير أداء الجمعية في علبقاتيا برسالتيا كأىدافيا، 
كفي علبقاتيا بالإطار ال قافي كالاجتماعي. كالاقتصادم كالسياسي، كفي تكظيؼ مكاردىا بما 

 يحقؽ ليا الاستدامة.

عمى المككنات التالية )عبده، كبناء القدرات كعممية مترابطة متداخمة مف الجيكد فإنيا تشتمؿ 
2018 :) 

تنمية قدرات المكارد الإنسانية، سكاء فيما يتعمؽ ببناء الفريؽ، كتكزيع الأداء، أك تعبئة  .1
 المكارد كالطاقات.
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 الرقابة(. -التنفيذ -قدرات إدارة المشركعات كالبرامج )التخطيط .2
 دارة المالية كالمحاسبية.قدرة النظاـ ذاتو، فيما يتعمؽ بصنع السياسات كالقرارات كالإ .3
قدرة بناء العلبقات الفعالة عمى الجمعيات كالمؤسسات الأخرل عمى المستكل المحمي  .4

 كالمركزم كالدكلي.
جراء البحكث كعمميات  .5 القدرة المعمكماتية التي تضمف بناء قكاعد المعمكمات كبيانات كا 

 التك يؽ كضماف تدفؽ تمؾ المعمكمات. 

 التنسيق .2.1.13
 مفيوم التنسيق .2.1.14

لغكيا: أصؿ كممة التنسيؽ مف الفعؿ الماضي "نسؽ" حيث يقاؿ "نسؽ الشيء تنسيقا": أم نظمو، 
نسقو" أم نظمو "كانتسقت الأشياء" أم انتظـ بعضيا الأمريف أم تابع بينيما، كيقاؿ "كناسؽ بيف 

 (.2010إلى بعض )أنس، 

أف "التنسيؽ" يشير إلى كضع الأشياء في أماكنيا المناسبة، كترتيب ( إلى 2017كيشير عيد )
 الأشياء كالأفراد بشكؿ سميـ كبطريقة منظمة كمنسجمة. 

التفاكت في المعاممة بيف  كيؤدم التنسيؽ إلى تجنب التنازع في العمؿ، كما يؤدم إلى إزالة
الإضافة إلى لؾ فإف التنسيؽ الكحدات الإدارية المتناظرة في العمؿ كالمتما مة في الظركؼ، ب

يزيؿ المنافسة التي تحدث بيف الكحدات، ككذلؾ المنظمات، في سبيؿ الكصكؿ إلى ىدؼ معيف 
كمحدد، كما أف يمنع التعارض كالتضارب في الاختصاصات، فضلب عف ذلؾ فإف يؤدم إلى 

 (.2001الاقتصاد في الماؿ كالكقت كالجيد )شيحا، 

ىك أحد عناصر العممية الإدارية التي تيدؼ إلى جمب التكازف بيف  كىناؾ مف يرل بأف "التنسيؽ"
النشاطات المختمفة مف خلبؿ ربطيا ببعضيا البعض، كتكجيييا بحث تتكامؿ عبر خطكات 
العمؿ المختمفة، لتحقيؽ ىدؼ نيائي، مع منع الازدكاجية كالتضارب )سعكد، النمر كآخركف، 

2011.) 
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را مف العناصر الإدارية، بؿ أضحى بم ابة الركح ليذه كفي ضكء ذلؾ لؾ يعد التنسيؽ عنص
العممية، مما دعى البعض إلى القكؿ بأف التنسيؽ يعد المبدأ الأكؿ للئدارة، كأف بقية المبادئ 

(. كما أف عممية التنسيؽ تأخذ الجانب الأك ر 1998مساعدة لو، أك مشتقة منو )الدركيش، 
خطيط عمى التنسيؽ بيف جميع أعماؿ المنظمة عمى أىمية في مراحؿ التخطيط، حيث يساعد الت

داراتيا المختمفة، لمحد مف التعارض كالتضارب عند  أسس مف التعاكف كالانسجاـ بيف الأفراد كا 
 تنفيذ الأنشطة المختمفة.

 أىداف التنسيق:  .2.1.15
ييدؼ التنسيؽ إلى إحداث نكع مف التناغـ في أداء المياـ، بحيث تحقؽ الأىداؼ بعيدا عف 

 (.2017عيد، كاجية كالتداخؿ في الاختصاصات، كمف أبرز أىداؼ التنسيؽ ما يمي: )الازد

منع الازدكاج في الأنشطة الإدارية، حيث قد يحدث في بعض الأحياف أف تتعدد  -1
المنظمات الإدارية التي تقكـ عمى أىداؼ كاحدة متشابية، كبالتالي يعمؿ التنسيؽ 

 عمى تنظيـ جيكدىا.
ت ذات نكعية عالية، مع العمؿ عمى تقميؿ المدة الزمنية إنجاز مشركعات كخدما -2

 كالتكمفة المالية التي يستغرقيا إنجاز تمؾ المشركعات كالخدمات.
تكجيو النشاط الإدارم عمى اختلبؼ صكره نحك تحقيؽ الأىداؼ المرسكمة، كالقضاء  -3

ارة عمى العكامؿ التي مف شأنيا الكقكؼ حجر ع رة أماـ بعض فركع النشاط في الإد
 عمى الطريؽ المكصؿ نحك تحقيؽ الأىداؼ بكفاءة.

استئصاؿ جذكر التعارض كالاحتكاؾ في الأداء مف كاقع العمؿ، مع إلزاـ قطاعات  -4
التنفيذ المختمفة بعدـ تجاكز الحدكد المقررة، كالتقيد بالنظـ كالمكائح، أم أنو يعد 

مؽ علبقات مظيرا مف مظاىر الانضباط التنظيمي، فضلب عف أف يساعد عمى خ
عمؿ طيبة داخؿ المنظمة، كالعمؿ عمى تحقيؽ الاقتصاد في النفقات كتكاليؼ 

 التنفيذ.
تنفيذ القرارات التنظيمية بأفضؿ صكرة ممكنة، حيث يضمف التنسيؽ تكزيع الجكانب  -5

 المختمفة لمقرار عمى جميع الكحدات المسئكلة بطريقة مناسبة.
كفاءة عالية، كبالتالي يؤدم إلى تدعيـ  قة تنفيذ الأىداؼ السياسية العامة لمدكلة ب -6

 المجتمع كالرأم العاـ تجاه ىذه الأجيزة.
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يمسؾ كؿ خيكط التنظيمات الإدارية، ليعمؿ منيا بكصمة ( أف التنسيؽ 2009كذكر حبتكر )
 تحقيؽ الاىداؼ المرجكة بأعمى درجة مف الكفاءة كبأقؿ تكمفة ممكنة، كذلؾ بدءا مف عممية باتجاه

 إلى عممية التنفيذ كلا تكتمؿ العممية إلا بمراجعة تحقيؽ الأىداؼ كاستخلبص العبر،التخطيط 
  كىذا ىك اليدؼ الأساسي لمتنسيؽ لكف  مة أىداؼ أخر م ؿ:

 
 منع الأزدواج والتكرار في الانشطة الادارية 

 كفيفقد يحدث أف تتعدد المؤسسات الإدارية التي تقكـ عمى تحقيؽ أىداؼ كاحدة أك متشابية، 
 م ؿ ىذه الحالات يعمؿ التنسيؽ عمى تنظيـ كتكحيد جيكد ىذه المؤسسات حتى يتـ الكفاء

 بالأىداؼ المشتركة بأقؿ جيد كبأقؿ تكمفة. 
 منع المنافسة 

 فقد تتنافس المؤسسات الأدارية في الحصكؿ عمى المصدر اللبزـ ليا "مكاد أكلية أك عنصرا
التكفيؽ بيف احتياجات ىذه المؤسسات كتحديد أكلكيات  بشريا فيعمؿ التنسيؽ في ىذه الحالة عمى

 الحصكؿ عمييا.
 الحفاظ عمى المواردو  ستدامةالا 

 بمدل ديمكمة المشركع بعد انتيائو، كفيما إذا كانت الفكائد لمفئات الاستدامةيستدؿ عمى 
 ، كأيضا في حسفعميياالمشتركة في عممية التنسيؽ ستستمر بعد تحقيؽ الاىداؼ المتفؽ 

 استغلبؿ المكارد المتاحة فيما تـ التنسيؽ مف اجميا.

 وسائل التنسيق:  .2.1.16
تتنكع كسائؿ التنسيؽ بيف المنظمات تبعا لطبيعة المكضكع الذم يراد تنسقو، كلعدد الجيات 
المشاركة في عممية التنسيؽ، إضافة إلى الإمكانيات المادية كالتقنية المتاحة، كيجكز )الكبيسي، 

 ىا شيكعا فيما يمي: ( أىميا كأك ر 2004

تشكؿ المجالس المنتخبة كالمعينة التي تضع الأىداؼ المشتركة، كترسـ السياسات،  -1
 كتضع الخطط كالبرامج.

 تككيف المجاف كفرؽ العمؿ الدائمة كالمؤقتة لمقياـ بمياـ استشارية كتنفيذية. -2
 ية.إنشاء كحدات إدارية كفنية متخصصة في الأنشطة التنسيقية المركزية كالمحم -3
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 عقد الندكات كالاجتماعات الدكرية بمشاركة مم ميف مف جيات الاختصاص. -4
بلبغيا  -5 إعداد التقارير الدكرية حكؿ الإنجازات المتحققة في كؿ قطاع ككؿ منظمة، كا 

 لذكم العلبقة.
إقامة الحملبت المشتركة سكاء لأغراض التكعية أك لمكقاية أك لمكاجية الأخطار  -6

 كالظكاىر السمبية.
القكانيف ككضع النظـ كالمكائح التي تدعك إلى التنسيؽ كتحدد أطرافو كأساليبو  تشريع -7

 كأشكالو.
تككيف ىيئات متخصصة في التحكيـ، كحؿ الخلبفات كالنظر في النزاعات التي قد  -8

 تنشأ بيف المنظمات.
إنشاء صناديؽ لتمكيؿ المشركعات المختمفة، تكدع فييا مساىمات الأطراؼ  -9

 ارتيا مف قبؿ ىيئة مم مة ليذه الأطراؼ.المشاركة، كتمـ إد
كالتكاصؿ عبر شبكات الانترنت، كتكظيؼ  الاتصاؿالأخذ بأحدث تقنيات  -10

 البرمجيات لإعداد قكاعد بيانات يتـ تبادليا مع الجيات المختصة.
اعتماد أسمكب التكازم بدلا مف التكالي في تنفيذ المشاريع أك انجاز البرامج  -11

 المعاملبت التي تشترؾ فييا الجيات المرتبطة بالتنسيؽ.كالخطط، كاستكماؿ 
 الأخذ بمفيكـ التكأمة بيف الجيات المتما مة في القطاعات المختمفة. -12
 الإعلبف عف جكائز التميز لممنظمات كالقيادات المتميزة. -13

 : التنسيقمبادئ  .2.1.17
كلكي يككف التنسيؽ ناجحا ينبغي أف يقكـ عمى أسس كمبادئ تضمف لو تحقيؽ الأىداؼ 

 ( 2017)عيد، المرسكمة، كىذه المبادئ عديدة مف أبرزىا ما يمي: 

مبدأ المكضكعية: لنجاح أم عمؿ ينبغي أف يتحمى القائمكف بو بالمكضكعية، أم  -1
اؿ التنسيؽ كعند تعدد عمييـ التجرد مف الأىكاء الذاتية أك الشخصية، كفي مج

الأجيزة، فإنو ينبغي الأخذ بمبدأ الاي ار لمصالح العاـ، كلصالح تحقيؽ اليدؼ 
المنشكد، لأف التنافس أك النزكع نحك الأنانية في مجاؿ عممية المكاجية ىذه يحد مف 

 عممية التنسيؽ.
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 مبدأ كحدة اليدؼ: ينصب التنسيؽ بالضركرة عمى الجيكد التي تسعي إلى تحقيؽ -2
ىدؼ كاحد، كتككف ميمة التنسيؽ إزالة التناقض كالتضارب في الأىداؼ كمنع 
الازدكاجية، فلب يمكف أف تنجح عممية التسكيؽ ما لـ يكف اليدؼ كاضحا كمعركفا 
لجميع العامميف، ككمما زاد فيـ الأفراد بجميع الإدارات المعنية لأىداؼ التنسيؽ 

 كسياستو، سيؿ تحقيؽ التنسيؽ الجيد.
اقتساـ المنافع: تظؿ النزاعات الفردية كالبحث عف المكاسب كالمصالح الآنية  مبدأ -3

آ ارىا السمبية في إعاقة التنسيؽ، كلذلؾ يتكقؼ نجاح عممية التنسيؽ بدرجة كبيرة 
عمى قناعة الأجيزة الجارم التنسيؽ فيما بينيا، بأف المردكد الناجـ عف الجيكد 

 .ى جميع ىذه الأجيزة المبذكلة في عممية التنسيؽ سيعكد عم
مبدأ المركنة: يجب أف يككف التنسيؽ مرنا بحيث يمكف إجراء أم تعديلبت لمكاجية  -4

التطكر كالتغير المستمر تبعا لخصكصية الظركؼ، كيزداد الأمر حاجة لممركنة في 
عممية التنسيؽ مع تسارع الأحداث كك رة المستجدات، التي ك يرا ما تعطؿ التنسيؽ 

 .وأك تبطؿ مفعكل
الجيد عمى تكضيح معنى التنسيؽ كأىدافو  الاتصاؿالجيد: يساعد  الاتصاؿمبدأ  -5

ككسائمو، بحيث يزكؿ الالتباس كالغمكض في فيـ الأىداؼ أك العقبات التي تعترض 
 الاتصاؿسبيؿ التنسيؽ، كيمكف أف تصؿ المنظمة إلى تنسيؽ فعاؿ عف طريؽ 

 .تكضيح المعنى بشكؿ أدؽ الشخصي المباشر، فالعلبقة المباشرة تساعد عمى
نما ىي عممية مستمرة، كلا  -6 مبدأ الاستمرارية: إف عممية التنسيؽ ليست أمرا عارضا كا 

يمكف تحقيؽ الأىداؼ عمى الكجو المطمكب باستمرار تبادؿ المعمكمات، كمف ىنا 
نشاء المجاف الدائمة  تحرص الكحدات الإدارية عمى عقد الاجتماعات الدكرية كا 

 .يكية عممية التنسيؽ كاستمرارىالمحفاظ عمى ح

 أىمية وفوائد التنسيق: .2.1.18
التنسيؽ يحقؽ عمى صعيد المنظمات العديد مف الفكائد كالايجابيات  ف( أ2017، عيدكيرل )

 في معالجة العديد مف المشاكؿ كالظكاىر الإدارية التي تنجـ عف غيابو، كمف تمؾ الفكائد:
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لبشرية أينما كجدت، كفي المجالات يسيـ التنسيؽ في التكظيؼ الكؼء لمطاقات ا -1
استغلبؿ الكقت المتاح للؤفراد ، ك ة لتخصصيا عبر المجاف ككرش العمؿالملبئم

 .كالمنظمات عمى أحسف كجو، كيقمؿ مف الكقت الضائع لدل العامميف كالمستفيديف
يساعد التنسيؽ عمى تكظيؼ المباني كالقاعات كالمعدات كالكسائؿ كالآليات،  -2

لتدريب كتنفيذ الحملبت قبؿ عدة جيات لأغراض التكعية كا كاستخداميا مف
يؤدم إلى جمع المعمكمات كتحدي يا مف مصادرىا المختمفة، ككذلؾ ، ك الإعلبمية

يقكم ال قة كالاحتراـ المتبادؿ ، ك الجيات المستفيدة منيا دكف إبطاءايصاليا إلى 
 كيغذم ركح التعاكف كالتفاعؿ بيف مختمؼ الجيات.

يؽ عمى احتكاء المقاكمة كردكد الأفعاؿ السمبية لمختمؼ الشرائح، كذلؾ يساعد التنس -3
دامة   القكم مع المقاكمة لمتغيير. الاتصاؿبتضافر الجيكد المشتركة كفتح الحكار كا 

يكفر التنسيؽ الفرص أماـ القيادات لتبادؿ الخبرات كالأفكار كالتجارب كالمبادرات  -4
 التنمكم كترشيد برامجو كقراراتو كممارساتو.التي تسيـ في تفعيؿ العمؿ الاجتماعي ك 

يفيد استنفار الطاقات الكامنة كتحفيز الإبداعات في أكقات الأزمات كالككارث، كفي  -5
ظؿ التغييرات الاست نائية بح ا عف المعالجات كالحمكؿ الفاعمة لمكاجية التحديات 

 كالمخاطر الطارئة التي يتعذر مكاجيتيا بالأساليب الركتينية.
يسيـ في رسـ السياسات الرشيدة، ككضع البرامج العقلبنية، كاتخاذ القرارات الصائبة،  -6

 كما يساعد عمى تكظيؼ الطاقات المتاحة لدل القطاعات كالمنظمات عمى اختلبفيا.

 عوامل نجاح التنسيق: .2.1.19
ي، ىناؾ العديد مف العكامؿ التي تساعد عمى نجاح التنسيؽ بيف المنظمات الاجتماعية منيا )فتح

2014 :) 

أف تككف عممية التنسيؽ مستمرة، كأف تبدأ منذ بداية العمؿ مع المجتمع، كأف يقكـ  -1
عائد العممية التنسيقية بعدالة بيف  يكزعأف ، ك ا المسئكلكف عنيا مسؤكلية مباشرةبي

 المنظمات المتعاكنة كأف لا يككف ىنالؾ غمبة لطرؼ عمى آخر.
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المتعاكنة في العممية التنسيقية، بحيث تدرؾ كضكح المصالح المشتركة لممنظمات  -2
كؿ منظمة ما تسعى إليو المنظمات الأخرل، كتعمؿ كؿ منظمة عمى التكفيؽ ما بيف 

 مصالحيا كمصالح المنظمات الأخرل المشتركة معيا في العممية التنسيقية.
أف تككف العممية التنسيقية دينامية كمتجددة، بحيث تتغير أىدافيا تبعا لتغير  -3

الفعاؿ مف خلبؿ  الاتصاؿتسييؿ ، ك ات تبعا لتغير احتياجات المنظماتحتياجا
الاستعانة بأدكات التنسيؽ المناسبة، م ؿ المجاف، الاجتماعات الدكرية، المناقشات 

 الجماعية.
مشاركة أفراد المجتمع الفعمية في تحديد الأىداؼ، لأف في ذلؾ تدعيما لشعكرىـ  -4

كعمى المخطط الاجتماعي كقيادات المجتمع إدراؾ  بالمسؤكلية كبقيمتيـ الذاتية،
 أىمية ذلؾ في تحقيؽ الأىداؼ المطمكبة.

بالنسبة  –فكقي" رقابي " –ألا يككف جياز التنسيؽ يجب أف يراعى منذ البداية  -5
لممنظمات الأعضاء، بؿ يككف جيازا مكملب ليذه المنظمات، كألا يتخطى المياـ 

 يقيا.التي تـ تككنيو أساسا مف أجؿ تحق

 جودة الخدمات .2.1.20
 مفيوم الخدمة  .2.1.21

كدخكؿ منافسيف جدد عمى الصعيد المحمي ، إف اتساع قطاع الخدمات كزيادة الاست مارات فيو
النظر في المفاىيـ كالممارسات الإدارية المتبعة حيث  إعادة إلى بالمدراء أدل، كالكطني كالدكلي

كما أف الشركات الصناعية في ظؿ ، أصبحت الخدمات ميداف المنافسة الرئيس كالأك ر أىمية
ظاىرة تمكيؿ الإنتاج كانتشار التصنيع عالميا أخذت ىي الأخرل تركز عمى الخدمات التي 
تقدميا  كعمى أدارة الخدمة في عممية المنافسة بكصفيا مصدرا ميما لمتميز كالتفكؽ )نجـ، 

2010) 

ي كظيفة يتـ الطمب كتعرؼ الخدمة بأنيا نشاط أك عمؿ ينجز مف أجؿ غرض معيف، اك ى
 (2010 ،)نجـ يا.عمي

ىي مجمكعة مف الأنشطة الاقتصادية التي تكفر الكقت كالمكاف كالشكؿ كالمنافع  وعرفت أيضا
 ( 2010، النفسية كالعاطفية )زيداف
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المستممة مف  الخدمة تجاه المستيمؾ شعكر أك نظر كجية عف تعبير" بأنيا الخدمة جودة تعرف
 (2008 )الطائي،". قبمو

الجكدة: "ىي معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات العملبء لمخدمة أك ىي الفرؽ 
دراكيـ للؤداء الفعمي ليا". )الحداد،   ( 2001بيف تكقعات العملبء لمخدمة كا 

 ( 2003كتُعرؼ أيضان: "بأنيا درجة الإجادة اليادفة لإشباع احتياجات العميؿ". )الإماـ، 

للؤسمكب التقميدم لمقياـ بالعمؿ، بيدؼ ضماف البقاء كالسيطرة في الأسكاؽ التنافسية ىي تعزيز 
العالمية، كيتضمف تعبير إدارة الجكدة الشاممة  لبث كممات أساسية ىي: الشاممة كالجكدة 

 (2001كالإدارة.)عقيمي، 

ية داخؿ كعُرفت أيضان عمى أنيا "مدخؿ يسعى إلى إحداث تغيير جذرم في ال قافة التنظيم
المنظمة كتحكيميا مف الأسمكب الإدارم التقميدم للؤسمكب الحديث، الذم يخدـ تحقيؽ مستكل 
جكدة عالية لممنتج أك الخدمة المقدمة. كىذا التغيير يشمؿ جميع كظائؼ كمجالات العمؿ في 
ؽ المنظمة، معتمدان عمى العمؿ الجماعي، كالتعاكف، كالتحسيف المستمر للؤداء الكمي، لتحقي

 ( 2002النجاح عمى المدل الطكيؿ، مف خلبؿ إرضاء عملبء المنظمة تحديدان". )حمكد، 

 يتراكح الخدميػة، بؿ كالمؤسسات الإنتاجية المؤسسات جميع لدل  ابت غير الجكدة مستكل أف نجد
 فنجػد الشركات كضػعيؼ، كخدماتو أدائو في متميز بيف الشعكب كأفراد العالـ دكؿ جميع في

 يغمػؽ أبكاب مف بالمقابؿ كنجد كاضح بتميز العالـ أطراؼ إلى منتجاتيا تصؿ التي كالمصانع
 عف بغػض النظر كالعمػؿ الإدارة في الجكدة بمستكل جذكرىا في تتعمؽ لأسباب كشركتو مؤسستو
 (2006 العنقرم،) المنطكقة مسكغات

 أىداف جودة الخدمات:  .2.1.22
 ( أف الجكدة في الخدمات تسعى إلى ما يمي: 2002كيرل حمكد )

 فيـ حاجات كرغبات العميؿ )المستيمؾ، الجميكر( لتحقيؽ ما يريده. .1
 الاستمرارية( -الكقت -التكمفة -تكفير الخدمة كفؽ متطمبات العميؿ مف حيث: )الجكدة .2



37 

 

دـ تحقيؽ الجكدة التكيؼ مع المتغيرات التقنية، كالاقتصادية، كالاجتماعية، بما يخ .3
 المطمكبة.

 تكقع احتياجات كرغبات العميؿ في المستقبؿ كجعؿ ذلؾ عملبن مستمران. .4
 جذب المزيد مف العملبء كالمحافظة عمى العملبء الحالييف. .5
التميز في الأداء كالخدمة عف طريؽ التطكير كالتحسيف المستمريف لممنتج أك الخدمة،  .6

لية في ظؿ تخفيض التكمفة إلى أدنى حد ممكف، كجعؿ الكفاءة الإنتاجية بشكؿ عاـ عا
 لكف ليس عمى حساب الجكدة بؿ مف خلبؿ ترشيد الإنفاؽ.

 ابعاد الجودة  .2.1.23
تبحث  أفحتى تقدـ مؤسسات الخدمات خدمة تتلبئـ مع تكقعات العملبء كتمبي حاجاتيـ لا بد مف 

فالخدمة الجيدة مف كجية نظر العملبء ىي التي ، عف الطرؽ كالكسائؿ لتطكير كتحسيف جكدة الخدمة
تتعرؼ عمى المعايير كالمؤشرات التي يعتمد عمييا في  أفتتكافؽ مع تكقعاتيـ لذلؾ فعمى المؤسسة 

 : تفسير جكدة الخدمة ما يمي

بشكؿ دقيؽ كبالكقت  إنجازىاالدقيؽ كلى قدرة مكرد الخدمة عمى  الأداء إلىتشير : الاعتمادية .1
ا يتضمف مدل الكفاء بالكعكد كمراعاة ظركؼ الشركات الصناعية، كمدل المعرفة المناسب، كم

التي يتمتع بيا مكرد الخدمة بأصكؿ العمؿ، كمد الاحتفاظ بالسجلبت كالقيكد في المنظمة 
 (2007)معلب،

يتعمؽ بمدل  أم، في الخدمة المقدمة كمف يقدميا بالأماف: كىك يعبر عف درجة الشعكر الأمان .2
 الأمافم ؿ درجة ، كلبىما أكمقدميا  أك، المخاطر المدركة لنتائج تمقي الخدمة مف المؤسسة

 (2007)معلب، غرفة في فندؽ .  أكالمترتبة عف استئجار شقة 
كالعمؿ عمى ، : كىي درجة العناية بالمستفيد كرعايتو بشكؿ خاص كالاىتماـ بمشاكموالتعاطف .3

كفيـ  الاتصاؿككذلؾ تشمؿ سيكلة التكاصؿ ك ، راقية كبكؿ ممنكنية إنسانيةحمكؿ بطرؽ  إيجاد
مدل  إلىإضافة ، الزبكف ،مف خلبؿ التعرؼ عمى احتياجاتو كتكفير الاىتماـ الشخصي لمزبكف

بداء الاىتماـ بحميا  إلىإضافة ، معرفة كتفيـ المكاطنيف بحاجات الزبائف كمشاكميـ كمطالبيـ كا 
 (2007عمؿ الشركة )معلب،  أكقاتمدل مناسبة كملبءمة 
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، مساعدة العملبء كالرد عمى استفساراتيـ كالحساسية تجاه العملبء إلى: تشمؿ المبادرة الاستجابة .4
مبادرة مكرد الخدمة  إلىإضافة ، الخدمة كحؿ المشكمة التي تكاجو المستفيد أداءكالسرعة في 

الاستفسارات كتقديـ العكف كالمساعدة  كالسرعة في الرد عمى، تقديـ الخدمة أكقاتعف  بالأخبار
 (2003المطمكبة )مصطفى ،

التسييلبت المادية المتاحة لدل المؤسسة الخدمية م ؿ المعدات كمظير  إلىكيشير : الممموسية .5
الحكـ  إلىيمجا العميؿ  الأحيافففي الك ير مف ، معيـ الاتصاؿككسائؿ  كأدكاتومقدمي الخدمة 

عمى جكدة الخدمة مف خلبؿ خصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلبت المادية كتكنكلكجيا 
لخمؽ جك  اكديككرىالمؤسسة  أكالمستخدمة في تقديـ الخدمة كالمظير الداخمي كتصميـ المحؿ 

 (2008 ،)الضمكر مريح لمعميؿ.
الاعتمادية  أففي مجاؿ الخدمات  أجريتمف خلبؿ البحكث كالدراسات التي  أفكيرل الباح كف 

في الحكـ عمى جكدة الخدمة مف قبؿ العملبء  ـ تمييا  كالأكؿ الأساسي)ال قة( تمعب الدكر 
 (2008الجكانب المممكسة  ـ الاستجابة )الضمكر، 

حظى بالقبكؿ كالإجماع مف قبؿ معظـ الباح يف ت ركائز بحيث ترتكز جكدة الخدمات عمى  مانية
 ( كما يمي: Sureshehandar et al.2001( )Mitwani, 1996منيـ )
كتحديدىا بشكؿ  متمقي الخدمة: كيعني فيـ حاجات كتكقعات متمقي الخدمةالتركيز عمى  .1

مسبؽ، كالقياـ بالأنشطة كالإجراءات الملبئمة لتمبية ىذه الحاجات بيدؼ تحقيؽ رضا 
 المستيمؾ

مستمر كاكتشافيا كتحديد أسبابيا التحسيف المستمر: كيتطمب ذلؾ تحسس المشاكؿ بشكؿ  .2
 الحقيقية كمعالجتيا.

مشاركة العامميف: كيتطمب ذلؾ التزاـ كمشاركة كؿ مكظؼ في كؿ أنشطة الجكدة كما  .3
 يتضمف مساءلتو عف تحممو لمسؤكلية الجكدة.

بناء فرؽ العمؿ: لمتغمب عمى الحكاجز التي تفصؿ بيف الاقساـ كالأنشطة المختمفة بما  .4
 كركح الفريؽ لتحسيف الجكدة كالانغماس في أنشطتيا. يحقؽ التعاكف

التركيز عمى العمميات: كيتضمف ذلؾ كضع معايير لمعمميات كالأنشطة لتنميطيا قدر  .5
الإمكاف، كمجالات لرقابة الجكدة تركز عمى الخطكات الرئيسة في إجراءات التنفيذ مما يمنع 

 حدكث الأخطاء في العمميات. 
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ائية لمنع حدكث الأخطاء كلتحقيؽ كفاءة العممية الرقابية عمى تبني منيجية رقابية كق .6
 الجكدة.

التمكيف لمعامميف: كيتضمف ذلؾ إعطاء كؿ عامؿ ما يحتاجو مف الاستقلبلية كحرية  .7
 التصرؼ لمقياـ بعمؿ الشيء الصحيح مف المرة الأكلى لتحقيؽ جكدة الأداء.

عب دكر رئيس في عممية تطبيؽ برنامج إدارة القيادة: كيتضمف ىذا البعد قياـ الإدارة العميا بم .8
الجكدة الشاممة. كيتطمب ذلؾ تكفير أنشطة التدريب لتطبيؽ الجكدة الشاممة كالإرشاد كالتعميـ 

 لمتأ ير عمى المرؤكسيف ككسب تعاكنيـ كمشاركتيـ الفاعمة في جيكد الجكدة كأنشطتيا.

 سمات وخصائص الخدمات  .2.1.24
كيستمزـ التفاعؿ المباشر مع العميؿ ، كيستيمؾ في نفس الكقت تعتبر الخدمة نشاطا معنكيا ينتج

كيمكف الإشارة إلى بعض ، كبذلؾ فيي تختمؼ في سماتيا عف المنتجات مف السمع، متمقي الخدمة
لمخدمة كالتي تؤ ر تأ يرا كبيرا عمى إدارة العمميات الخدمية بشكؿ يميزىا عف  الأساسيةالخصائص 

 : أدارة العمميات الصناعية كذلؾ كما يمي

  حيث يؤ ر اتصاؿ العميؿ كتفاعمو مع : الإنساني (عدم قابمية الفصل ) سيادة الجانب
، الجية المكردة ليالأنو لا يمكف فصؿ الخدمة عف ، مقدـ الخدمة عمى أسمكب تقديـ الخدمة

كبالتالي يم ؿ مقدـ الخدمة كاجية ، كما كأنيا ملبزمة لمزبكف الحاصؿ عمى تمؾ الخدمة
لمنظاـ ،كيعبر عف جزء مف مدخلبتو مما يتأ ر كلب الطرفيف بمزاج كانطباعات كانفعالات 

 (2008كؿ منيما )عيشاكم، 
 لمزبكف مف تقييـ الخدمة قبؿ  حيث لا يمكف رؤيتيا اك لمسيا كلا يمكف: عدم قابمية الممس

 ( 2008، استيلبكيا )العمي
 الزبكف في كؿ مرة تقدـ فيو تمؾ  أكحيث يختمؼ أداء كؿ مف مكرد الخدمة : غير متجانسة

 (2008الخدمة )العمي، 
 الخدمات قابمة لمتلبشي كالزكاؿ فكر تقديميا اك بعد فترة : الفناء او أنيا تستيمك وتندثر انيا

كقد لا تككف ، النزىة السياحية تنتيي فكر الانتياء مف النزىة  لبن فم، يمكف خزنياكلا ، معينة
إف ىذه الخاصية ىي التي تجعؿ الطمب المتذبذب عمى ، نزىة انية ممكنة فكر الانتياء منيا

الخدمات مشكمة كبيرة ككاسعة ففي أنتاج السمع يمكف خزف السمع مف مكسـ الرككد 
 (2010ج إلا أف ىذا غير ممكف مع الخدمة )زيداف ،في مكسـ الركا لاستخداميا

 فميس ىناؾ خدمتاف ، إف التكحيد القياسي صعب التحقيؽ في الخدمات: تغاير الخواص
ففي الخطكط الجكية كؿ رحمة ليا خصكصيتيا كخدماتيا التي يمكف اف تختمؼ ، متشابيتاف
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مرة تككف الخدمة فييا  فإنو في كؿ، ككذلؾ الحاؿ في زيارة الطبيب، عف الرحلبت الأخرل
كىذه ، مختمفة عف الاخرل حسب حالة المريض كاستعداد الطبيب كساعات عممو .. الخ

 ،تحقيؽ الاتساؽ في الخدمات المقدمةالخاصية تؤ ر تأ يرا مباشرا عمى قدرة الشركة عمى 
 (2010كالمحافظة عمى الاداء بنكعية عالية )نجـ ،

 كتدخمو في أحياف كيرة  العميؿ حضكر تقديميا يتطمب إف اغمب الخدمات: بالعميل الاتصال
كىذا يجعؿ مف غير الممكف أحيانا تقديـ نمط ، في طمب الخدمة حسب الحاجة كالمزاح

كالتكافؽ مع احتياجاتو ، كزيادة سمة الارتباط بالعميؿ، متما ؿ مف الخدمات
(customizationفي الخدمات ) ، أنظمة مما يقمص دكر إدارة الخدمات في تصميـ

فالعميؿ يتدخؿ في تكقيت كطريقة تقديـ الخدمة كالرقابة ، الخدمة كأستغلبليا بكفاءة عالية
، كما ىك الحاؿ في خدمة المطاعـ، عمييا بسبب حضكره كمشاركتو في تقديـ الخدمة

  (2010ككذلؾ خدمات التشخيص الطبي كالاستشارة القانكنية )نجـ ،

 (2002)خضير، الخدمة تقديم في الجودة تحقيق خطوات .2.1.25
اثارة الأنتباه جذب .1 اظيار إنتباه جذب إف: بالعملاء الأىتمام و   خلبؿ مف بيـ الأىتماـ العملبء ك 

 كحسف العملبء لملبقاة كالذىني النفسي فالأستعداد الخدمة مقدـ يبدييا التي المكاقؼ الإجابية
 م ير بم ابة كميا تعتبر الخ...بالنفس كال قة الفعاؿ الإيجابي كالسمكؾ الجذابة المظيركالأبتسامة

 عمييا الحصكؿ كتكرار الخدمة عمى الحصكؿ أجؿ مف العملبء لدل الرغبة إلى إيقاظ يؤدم
 بإستمرار

عمى  تعتمد العملبء إحتياجات كتحديد الرغبة خمؽ إف: حاجاتيم وتحديد العملاء لدى الرغبة خمق .2
  الخدمة لمقدـ كالتسكيقية البيعية الميارات

 ليست الخدمة تمؾ بإقتناع العميؿ إقتناع عممية إف: لديو الإعتراضات ومعالجة العميل إقناع .3
نما تتطمب  القناعة خمؽ عمى القادرة السمككية الجيكد مف العديد الخدمة مقدـ مف بالأمر السيؿ كا 

 الشراء عند العميؿ يبدييا التي الأعتراضات معالجة ككذلؾ الخدمات تقديـ عندٕ   العملبء لدل
 الأحياف، بعض في المعقكؿ كالسعر الخدمة بجكدة إقتناعو رغـ ذلؾ أماـ إتماـ العراقيؿ يضع
 عمى الرد فطريقة لذلؾ العميؿ قبؿ مف إعتراض كجكد دكف تتـ لف عممية البيع أف البعض فيرل

 عمييا الإعتماد يمكف التي القكاعد مف مجمكعة فيناؾ لذلؾ مكقؼ لأخر مف تختمؼ الاعتراض
 العملبء اعتراضات عمى الرد في

مع  التعامؿ استمرارية مف التأكد عممية إف: المؤسسة مع بالتعامل العملاء استمرارية من التأكد .4
 . كالتسكيقية البيعية الخدمات بعض خلبؿ مف يأتي العملبء لدل الكلاء كخمؽ المؤسسة
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 الدراسات السابقة: .2.1.26
 الدراسات العربية .2.1.27

( بعنوان واقع التشبيك واثره عمى جودة الخدمات المقدمة من 2016) الحجاردراسة عبد الله 
 مؤسسات ذوي الإعاقة بمحافظات غزة

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع التشبيؾ كأ ره عمى جكدة الخدمات المقدمة مف 
مؤسسات ذكم الإعاقة بمحافظات قطاع غزة، كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي لمناسبتو ليذه 

( مؤسسة، 69كتككف مجتمع الدراسة مف مؤسسات ذكم الإعاقة بقطاع غزة كعددىا ) الدراسة،
( استبانة عمى مجتمع الدراسة كالمككف مف )مجمس إدارة المؤسسة، مدير 276حيث تـ تكزيع )

%(، كتـ 83.69( استبانة بنسبة )231المؤسسة، العلبقات العامة، المشاريع( كقد تـ استرداد )
( فقرة كمجالات متعمقة 35نة مف مجالات متعمقة بالتشبيؾ، مكزعة عمى )إعداد إستبانة مكك 

 ( مجالات.5( فقرة، مكزعة عمى )25بجكدة الخدمات المقدمة لذكم الإعاقة مككنة مف )

أف كاقع التشبيؾ في مؤسسات ذكم الإعاقة  تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج كاف أىميا:
أف كاقع جكدة الخدمات المقدمة مف %(، ك 78.92مرتفعة بنسبة )كاف بدرجة في محافظات غزة 

 %(.79.15مؤسسات ذكم الإعاقة في محافظات غزة كاف بدرجة مرتفعة بنسبة )

"دور جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير بعنوان  م( 2016) عكرفوزي أبو  دراسة
حالة" الغرفة التجارية الصناعية  الممموسة في جودة العلاقةمع الاعضاء المستفيدين دراسة

 بغزة"
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر جكدة الخدمات كالمنافع غير المممكس كالصكرة الذىنية في 

المستفيديف مف خدمات الغرفة التجارية بغزة، ككذلؾ التعرؼ  الأعضاءمع  تحسيف جكدة العلبقة
عمى ما إذا كاف ىناؾ فركؽ بيف متكسطات استجابات أفراد العينة حكؿ دكر جكدة الخدمات 

 كالصكرة الذىنية كالمنافع غير المممكسة في جكدة العالقة تبعا لممتغيرات الديمغرافية. 
ئـ خصيصان لتلب رعتمدت عمى جمع البيانات مف المصادتـ إجراء الدراسة كفؽ المنيج الكصفي كا

حالو الدراسة، كقد أجريت الدراسة عمى عينو عشكائية أكلية في استبانة صممت مككنو مف 
( عضك مستفيد مف خدمات الغرفة التجارية الصناعية بمدينو غزة كمسدد لرسكـ العضكية 177)
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لإجراء العديد مف التحميلبت الاحصائية  "SPSSكتـ استخداـ البرنامج الاحصائي " ،2015عاـ 
 التي تخدـ أغراض الدراسة.

كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف جكدة الخدمات كالصكرة الذىنية  أظيرت نتائج الدراسة
كبينت النتائج أف مؤشرات جكدة العلبقة  ، كالمنافع غير المممكس مع جكدة العلبقة مع الاعضاء

لعلبقة بينما مؤشر جكدة ا (%72.55الغرؼ التجارم بمغت معدؿ )ب متدنية فال قة الأعضاءمع 
 .%( 64.52في محكر الرضا بمغ )

كقد خمصت الدراسة إلى العديد مف التكصيات منيا ضركرة تحسيف الصكرة الذىنية لمغرفة لمحفاظ 
 للؤعضاءعمى مكاف اقتصادم بيف اتحادات العماؿ، كزيادة المنافع غير المممكسة المقدمة 

تحسيف جكدة الخدمات المقدمة في  ىلإ بالإضافةالحالييف لتحفيزىـ عمي استمرارية العضكية، 
 .السابقيف كالجدد الأعضاءالغرفة لتككف قادرة عمي استقطاب 

وعلاقتيا بجودة الخدمات  الإداريةم( بعنوان "واقع ىندسة العمميات 2016) عيدةفراس  دراسة
 الصحية بمجمع الشفاء الطبي"

كعلبقتيا بجكدة الخدمات الصحية  الإداريةىدفت الدراسة التعرؼ إلي كاقع ىندسة العمميات 
بمجمع الشفاء، كاعتمدت الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، كتككف مجتمع الدراسة مف عدد 

مف مقدمي خدمات الرعاية الصحية في مجمع الشفاء الطبي، كقد استخدـ أسمكب ( 194)
مف مجتمع الدراسة، ( %85.94أم ما نسبتو ) (،184غ عدد عينو الدراسة )الحصر الشامؿ، كبم

 كاستخدمت الاستبانة كأداة الدراسة.
مف أىميا: مستكم جكدة الخدمات الصحية في مجمع  كخمصت الدراسة الي مجمكعة مف النتائج،

طات %( عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف متكس90.65الشفاء الطبي جاء بكزف نسبي )
استجابات أفراد العينة حكؿ جكدة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء الطبي تعزم الي المتغيرات 

 الديمغرافية.
كأكصت الدراسة بتكصيات عدة، مف أىميا: استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في الرقابة عمى مجمع 

ىلبت العممية، تبني الشفاء الطبي، جمب الككادر الفنية كالمتخصصة ذات الخبرة كالميارة كالمؤ 
 مجمع الشفاء الطبي أىداؼ عمميات إدارية كاضحة كمفيكمة.
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"دور تقيم اداء الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات  بعنوان (2014) جودةسالم دراسة 
 ببمديات قطاع غزة".

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر تقيـ اداء المكارد البشرية في تحسيف جكدة الخدمات 
المقدمة مف بمديات محافظة شماؿ قطاع غزة، حيث تككف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف في 

مكظؼ كمكظفة، اما عينة الدراسة فتم مت في جميع الكظائؼ  293البمديات كالبالغ عددىـ 
فقرة تكزعت  29كاستخدـ الباحث استبانة مككنة مف  ،141الاشرفية، في تمؾ البمديات كعددىا 

 محاكر كأداة لجمع بيانات كاستخدـ المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة.عمى خمسة 

كاقع تقيـ اداء المكارد البشرية في بمديات محافظة شماؿ قطاع غزة  وكان من أىم نتائج الدراسة:
كاقع تقييـ مستكل جكدة الخدمات التي ، كأف ( أم بدرجة متكسطة65.93جاء بكزف نسبي )
 ( درجة عالية.73.79ت جاء بكزف نبسي )تقدميا تمؾ البمديا

أف يككف ىناؾ دعـ حككمي مستمر لمبمديات  وقد خمصت الدراسة لمجموعة توصيات اىميا:
أف تعيد البمديات النظر في نماذج تقيـ اداء ، ك خاصة في الظركؼ الحالية لسكاف لقطاع غزة

 العامميف ككيفية إدارة نتائج التغذية الراجعة.

( بعنوان التنسيق بين منظمات المجتمع المدني وأثره عمى 2013) سمطانأبو أشرف دراسة 
 التنمية الزراعية المستدامة في قطاع غزة.

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع كأساليب التنسيؽ بيف منظمات المجتمع المدني كا ره عمى 
أماـ التنسيؽ بيف  ئلبن التنمية الزراعية المستدامة في قطاع غزة، كتحديد المعكقات التي تقؼ حا

 المدني المجتمع منظمات في العامميف مف( 123) مف الدراسة عينة تككنت، تمؾ المنظمات
 .الشامؿ المسح أسمكب استخداـ تـ حيث الزراعي، القطاع في العاممة

لتحقيؽ أىداؼ الدراسة بأفضؿ صكرىا استخدمت الدراسة المنيج الكصفي كما اعتمدت منيجية 
 جمع البيانات اشتممت عمى أسمكب المجمكعات البؤرية الاستبانةمتكاممة في 

إدراؾ المسئكليف في الكزارة كفي منظمات  كتكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج كاف أىميا:
المجتمع المدني لأىمية التنسيؽ كمع ذلؾ فيناؾ ضعؼ في كجكد آليات فعالة لتطبيؽ ىذا 
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ت المجتمع المدني فإف نقص التمكيؿ كالتنافس عميو مف جانب منظما، ك التنسيؽ عمى الأرض
في عدـ استخداـ أدكات فعالة لمتنسيؽ م ؿ تبادؿ المكارد البشرية كتنفيذ  ىك السبب الرئيسي

 .مشاريع مشتركة

( بعنوان تصور مقترح لدور العلاقات العامة في 2012) مينا ونداء أبو جبارةرىادة سة ادر 
 المدني في ضوء مفاىيم التخطيط الاستراتيجيالتشبيك لمؤسسات المجتمع 

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر العلبقات العامة في التشبيؾ لمؤسسات المجتمع 
المدني في ضكء مفاىيـ التخطيط الاستراتيجي لتسميط الضكء عمى دكر العلبقات العامة في 

ة في رفع مستكل التعاكف التشبيؾ بيف المؤسسات الأىمية كمدل فعالية قسـ العلبقات العام
كالمشاركة بيف المؤسسات الأىمية كالعمؿ عمى تنظيـ التصكر المقترح بناء عمى المفاىيـ الفاعمة 
لمتخطيط الاستراتيجي، كاجرت الدراسة مسح لعينة مف مؤسسات المجتمع المدني لمعرفة مدل 

 في العامميف مف( 40) مف الدراسة عينة تككنت دكر كفاعمية قسـ العلبقات العامة في التشبيؾ،
بكاسطة استبانة كأداة لتحقيؽ ، ك العشكائية بالطريقة اختيارىـ تـ المدني، المجتمع مؤسسات

أىداؼ البحث تتضمف المعمكمات الكافية كذلؾ بأسمكب المنيج الكصفي التحميمي، كما اعتمد 
تفيد مدل الباحث عمى المقابلبت الشخصية مع مدراء المؤسسات كالحصكؿ عمى معمكمات 

 حاجة المؤسسات لقسـ العلبقات العامة كتفعيؿ دكر التشبيؾ.

العامة في ضعؼ تفعيؿ قسـ العلبقات  وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أىميا:
قمة مصادر التمكيؿ كتخصيص جزء منيا لتكضيح أىمية التشبيط ، ك جميع المؤسسات الأىمية

 مؿ المؤسساتي.كالعلبقات العامة في العمؿ في الع

م( بعنوان:" استراتيجيات تطوير الخدمات المقدمة لذوي الاعاقة 2011) شحادةحازم دراسة 
 البصرية في مؤسسات رعاية المكفوفين في قطاع غزة"

 ىدفت الى التعرؼ عمى كاقع الخدمات المقدمة لذكم الاعاقة البصرية في مؤسسات رعاية
 تطكيرىا، كقد حدد الباحث أبعاده كاستراتيجيات تطكيرالمكفكليف في قطاع غزة كاستراتيجيات 

 الخدمات المقدمة لذكم الاعاقة البصرية، حيث استخدـ الباحث عدة ادكات لمتعرؼ عمى الابعاد
 السابقة كقياسيا، كىي المقابمة الشخصية لمتعرؼ عمى الخدمات المقدمة مف المؤسسات كمجاؿ
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 تراتيجيات تطكير الخدمة كاخيرا استبانة التعرؼ عمىعمميا ككرشو عمؿ تـ مف خلبليا اقتراح اس
 كاقع الخدمات المقدمة في ضكء استراتيجيات تطكير الخدمة.

يتككف مجتمع الدراسة مف قسميف: الاشخاص المكفكفيف المتمقييف لمخدمة في المراحؿ 
ؤسسات الدراسية )ال انكية، الجامعييف، الخريجيف حدي ي التخرج(، كالاشخاص العامميف في م

كاستخدـ الباحث طريقة الحصر الشامؿ لجميع العامميف في ، المكفكفيف في قطاع غزة رعاية
ذات العلبقة بالخدمات المقدمة للبشخاص ذكم الاعاقة بصريا في قطاع غزة، حيث  المؤسسات
كقد تـ تكزيع استبانات عمي جميع  مكظؼ،( 119العامميف في ىذه المؤسسات ) يبمغ عدد

 %(.73استبانة بنسبة ) (87استرداد ) قد تـالمكظفيف، ك 
مف أىميا: كجكد ضعؼ عاـ عمى الاغمب في جكدة ، كخمصت الدراسة الي مجمكعة مف النتائج

لتطكير  كمستكم الخدمات المقدمة لذكم الإعاقة البصرية في ضكء الإستراتيجيات المقترحة
كالعاممكف ، المكفكفكف متمقك الخدمة: الخدمات المقدمة، كذلؾ مف كجو نظر المستطمعيف كىـ

 مقدمك الخدمة أنفسيـ.
كأكصت الدراسة بتكصيات عدة، مف أىميا: ضركرة تطكير أداء مؤسسات رعاية المكفكفيف إداريا 
كمينيا كرفع كفاء المكظفيف فييا، كايجاد مصادر تمكيؿ مستمرة، كتعزم الجانب التنسيقي 

كتطكير  ككمة في الاشراؼ كتفعيؿ الجانب الحقكقي القانكنيالتكاممي فيما بينيما، كتفعيؿ دكر الح
 .برامج الدمج التعميمي كالمجتمعي

م( بعنوان:" مقياس لقياس جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة 2005) عبيساتحيدر دراسة 
 المناطق الحرة الاردنية".

المقدمة في لقياس جكدة الخدمات ( SERVPERFىدفت إلى اختبار مدل فعالية مقياس )
مؤسسة المناطؽ الحرة الاردنية، كمدل علبقة أبعاد ىذا المقياس برضا متمقي الخدمات، كتككف 

 200مجتمع الدراسة مف المؤسسات التي تعمؿ في المناطؽ الحرة بالاردف، حيث تـ تكزيع 
 استبانة. 180استبانة، استرجع منيا 

أف بعد التعاطؼ قد احتؿ المرتبة الاكلى مف أىميا: ، كخمصت الدراسة الي مجمكعة مف النتائج
في تقييـ الافراد لجكدة الخدمات، كما أشارت نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد إلى أف أبعاد المتغير 

، %مف التغير في التابع )رضا متمقي الخدمة( 4.70المستقؿ )جكدة الخدمات( تفسر ما مقداره 
عتمادية، الاماف، كالجكانب المادية، كسرعة كأف أربعة أبعاد مف أبعاد جكدة الخدمات )الا
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الاستجابة( كاف ليا الأ ر في تفسير التغير في رضا العماؿ، كاف رضا الخدمة )العامؿ المتغير( 
%( في حيف أف جكدة الخدمات  75بمؤشر رضا نسبتو تقريبا)( 37.3حقؽ متكسط حسابي قدرة )

 . %(2.75ؤشر جكدة نسبتو ) بم (76.3تقؿ( حقؽ متكسط حسابي قدرة ))العامؿ المس
ميارات  رأكصت الدراسة بضركرة الاىتماـ ببعد سرعة الاستجابة لمتمقي الخدمة مف خلبؿ تطكي

المبادرة لخدمة العملبء ككذلؾ الاىتماـ بالشكاكل كسرعة الخدمة بالاضاؼ الي  للئتقافالمكظفيف 
كذلؾ العمؿ عمي نشر الكعي نشر الادلة الخاص بإجراءات العمؿ كاتاحتيا لمتمقي الخدمة، ك 

 كالمعرفة لدل المكظفيف حكؿ جكدة الخدمات.

 ( بعنوان آثار معوقات التنسيق بين الجمعيات الأىمية2002) العمريابو النجا دراسة 

دراسة مقارنة تناكلت الدكر الذم تؤديو الجمعيات الأىمية أك المنظمات غير الحككمية بصفة 
مف الدراسات الاستطلبعية، باستخداـ منيج المسح الاجتماعي  عامة في تنمية المجتمع، كتعتبر

( أخصائي اجتماعي مف العامميف 82بالعينة، حيث طبقت بمحافظة البحيرة عمى عينة قكاميا )
بالجمعيات الأىمية، باستخداـ استمارة مقابمة، كتكصمت إلى كصؼ مجمكعة مف المعكقات التي 

معكقات باستخداـ استخداـ الأدكات  –مية )معكقات إدارية تكاجو عمميات التنسيؽ بالجمعيات الأى
 –معكقات ترتبط بمديرم الجمعيات  –معكقات ترتبط بمجمس إدارة الجمعيات  –التكنكلكجية 

معكقات أداء الاتحادات الإقميمية( ككصؼ آ ار تمؾ  –معكقات سياسية  –معكقات التمكيؿ 
 عمى تمؾ المعكقات مف كجية نظر المبحك يف.المعكقات، ككضع مجمكعة مف المقترحات لمتغمب 

كجكد معكقات متعددة لعممية التنسيؽ بيف الجمعيات منيا معكقات إدارية، أظيرت النتائج 
، طة باستخداـ الأدكات التكنكلكجيةكمعكقات مرتبطة بإدارة الشئكف الاجتماعية، كمعكقات مرتب

طة بمديرم الجمعيات كالعامميف، معكقات مرتبطة بمجالس إدارة الجمعيات كمعكقات مرتبك 
 كمعكقات تمكيؿ، كمعكقات سياسة تنسيؽ، كمعكقات أداء الاتحادات الإقميمية كالنكعية.
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 الدراسات الأجنبية  .2.1.28
 بعنوان:" قياس جودة الخدمة في الجامعات العميا، دراسة حالة( Kontic, 2014دراسة )
 صربيا

 Measuring service quality in higher education "the case of Serbia 
( في تقييـ جكدة الخدمة خلبؿ ServPerfىدفت الدراسة لمبحث في إمكانيو استخداـ مقياس )

إستبانة عمى طلبب الادارة في  120عمميو إعادة تطكير التعميـ العالي في صربيا .تـ تكزيع 
( %83.90إستبانة أم بنسبو)( 109) ستبانات المستردةكاف عدد الا aforementionedجامعة 

شدد الباحث عمى أىمية قياس يؿ حسب الجنس كالسنة الدراسية، ك كتـ تصنيؼ العينة في التحم
جكدة التعميـ في الجامعات مف كجو نظر الطالب خاصة أنو خلبؿ الخمس سنكات الماضي لكحظ 

الباحث بتصميـ  زيادة عدد المؤسسات التعميمية مع انخفاض عدد الطالب الممتحقيف بيا، قاـ
 ( مع التعديلبت التي تناسب سياؽ التعميـ العالي.ServPerfالاستبانة بناء عمى مقياس )

في المؤسسات التعممية في الفترة  للبستخداـ( ServPerfتكصؿ الباحث إلى صلبحية مقياس )
كنكع الجنس الانتقالية مف عممية التطكير كما أظيرت النتائج تأ ير كاضح لعكامؿ السنة الدراسية 

عمى تصكر الطمب عف جكدة الخدمات كلـ يعطي الطالب أىميو لبعد المممكسية، ككاف ىناؾ 
تغير في الكزف المقترح خاص في بعد الاستجابة حيث كاف تركيز طالب الادارة عمى أبعاد الاماف 

 كالاعتمادية ككنيما الاك ر أىميو متبكعة بالاستجابة كالتعاطؼ.
التحميؿ أظير أف الاستبانة المعدؿ كانت كافي في تقييـ جكدة أداء كخمص الباحث إلى أف 

الخدمة في التعميـ العالي في صربيا .كأكصي الباحث بضركرة تشكيؿ فرؽ عمؿ لتحسيف جكدة 
 مساقات الادارة.

 ( بعنوان:" الدور المتوقع من بناء شبكات المجتمع"  Burke ,2013 دراسة )
Building community networks for Americans youth national service 

استيدفت الدراسة إقامة شبكات عمؿ بيف المنظمات الحككمية كغير الحككمية بالكلايات المتحدة 
الامريكية مف خلبؿ قياـ الاخصائييف الاجتماعيكف بتكظيؼ قدر ات كحماس الشباب كتكعيتيـ 

( استبانة، تـ 150المحمية، كقد تـ تكزيع )بأىمية التشبيؾ، كيتككف مجتمع الدراسة مف الشبكات 
( شخص لإجراء المقابمة، كاستخدـ الباحث المقابمة كالاستبانة 50( استبانة كمكافقة )70استرداد )

 كأدكات لمدراسة
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كقد اكدت النتائج عمى أىمية التشبيؾ في مكاجية جكانب ضعؼ المؤسسات في تأدية أدكارىا، كما 
كاجو التشبيؾ م ؿ، عدـ تكفر التمكيؿ اللبزـ لمشبكة، كتعجؿ أظيرت بعض التحديات التي ت

 المنظمات في تحقيؽ العائد مف انضماميا لمشبكة.
كأكصت الدراسة بتكصيات عدة، مف أىميا: بضركرة الاستفادة مف نقاظ القكة التي تكفرىا عممية 

طكير نظـ الدعـ التشبيؾ بيف المؤسسات، دعـ التنمية الشبابية في المنظر القريب، كضركرة ت
 .كالمساندة لعمميات التشبيؾ بيف المؤسسات

( بعنوان العلاقة بين جودة رسالة المؤسسة وجودة الاداء الوظيفي في Genc,2012دراسة )
 الجامعات الحكومية في تركيا

"The relation between the quality if the mission statements and the 
performances of the state universities in Turkey". 
ىدفت الدارسة إلى البحث في جكدة رسالة الجامعات التركية كالى تحديد العلبقة بيف جكدة الرسالة 
كالاداء الاكاديمي في الجامعات، كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي كمنيج تحميؿ المحتكل 

 .ةجامعة حككمي (64لجامعات، ككانت عينة الدراسة )لرسالة ا
 ككاف مف نتائج الدراسة أنو لا يكجد علبقة بيف رسالة الجامعة كالاداء الكظيفي.

ايجاد آلية ة أكبر لزيادة الاداء التنظيمي ك كأكصت الدراسة بضركرة التحفيز كالتشجيع عمى العمؿ بجدي
 مناسبة لزيادة التعاكف بيف أعضاء ىيئة التدريس كمشاركتيـ في صنع القرار.

بعنوان:" بناء قدرات شبكة المنظمات الغير الحكومية في المجتمع  (,Oxhorn 2011دراسة )
 المدني في مناطق في المكسيك

 Capacity building NGO networks in the regions of Mexico 
( في NGOs) ىدفت الدراسة إلى تحميؿ مقارف لتطكير ا نيف مف شبكات المنظمات غير الحككمية  

( كتعزيز شبكة الركابط بيف المنظمات غير الحككمية كىما )أكاكساكا كخاليسكك كسيكيةالكلايات الم
( مف أعضاء 13، اتبعت الدراسة المنيج الكصفي، كتككنت عينة الدراسة مف )مع الحركات الشعبية

كتكصمت الدراسات إلى أف ىذه  المنظمات غير الحككمية، كتـ استخداـ المقابمة في جمع البيانات:
الشبكات يساىـ في تطكير التعددية في المجتمع المدني، كمف أنشطة الشبكة زيادة  الانكاع مف
كأكدت عمى الدكر الياـ لممنظمات  ،عضاء مما ادل الى نتيجة إيجابيةبيف المنظمات الا الاتصاؿ

غير الحككمية ذات الترتيب ال الث لتنمية القطاع ككؿ، كأف الحكـ الذاتي لممنظمات غير الحككمية 
 .الى تحقيؽ مزيد مف التنمية كتشير النتائج إلى أف الركابط تككف أقكم في الشبكات مف غيرىاأدل 
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة: .2.1.29
قامت الباح ة بالرجكع إلى عدد مف الدراسات السابقة منيا دراسات عربية كفمسطينية كأجنبية، كقد 

كضكع جكدة الخدمات، كبمراجعة الدراسات تناكلت الدراسات السابقة مكضكع التنسيؽ كالتشبيؾ كم
 السابقة تبيف أف: 

( في اليدؼ الرئيسي لمدراسة المتم ؿ في البحث 2016تتفؽ الدراسة الحالية مع دراسة )الحجار، 
عف كاقع التشبيؾ كا ره عمى جكدة الخدمات المقدمة، كتختمؼ معيا في اقتصار الدراسة السابقة 

 اع غزة. عمى مؤسسات ذكم الاعاقة في قط

( كدراسة 2016( كدراسة )عيدة، 2016( كدراسة )ابك عكر، 2014كتتفؽ مع دارسة )جكدة، 
في البحث حكؿ  (Kontic, 2014دراسة )( ك 2005( كدراسة )عبيسات، 2011)شحادة، 

مكضكع جكدة الخدمات المقدمة، كتختمؼ معيا في ربط مكضكع جكدة الخدمات بمتغيرات 
 أخرل. 

( كدراسة )العمرم، 2013( كدراسة )أبك جبارة كمينا، 2013)ابك سمطاف، كتتفؽ مع دراسة 
في  (Oxhorn، 2011دراسة )ك  (Burke,2003دراسة )( ك 2002( كدراسة )العمرم، 2008

البحث حكؿ مكضكع التنسيؽ كالتشبيؾ، كتختمؼ معيا في ربط مكضكع التنسيؽ كالتشبيؾ بأبعاد 
 غير جكدة الخدمات. 

حالية عف الدراسات السابقة في أنيا تربط بيف مكضكع التنسيؽ كالتشبيؾ كعلبقتو تتميز الدراسة ال
بجكدة الخدمات المقدمة، ككذلؾ تتميز في أف الدراسة الحالية أجريت عمى المؤسسات غير 

 الربحية في محافظة الخميؿ. 

بك عكر، ( كدراسة )أ2014( كدراسة )جكدة، 2016تتفؽ الدراسة الحالية مع دراسة  )الحجار، 
( في 2005( كدراسة )عبيسات، 2013( كدراسة )ابك سمطاف، 2016( كدراسة )عيدة، 2016

 استخداـ المنيج الكصفي كالاستبانة كأداة لمدراسة 
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( كدراسة )العمرم، 2011( كدراسة )شحادة، 2013تختمؼ مع دراسة )أبك جبارة، مينيا، 
في أداة الدراسة التي كانت المقابلبت الشخصية، كاختمفت ( Burke ,2013)( كدراسة 2002

 ( في استخداـ تحميؿ المحتكل. Genc,2012دراسة )مع 
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 الثالثالفصل 

 إجراءات الدراسة
 

  منيج الدراسة 
  عينة الدراسة ك مجتمع 
  أدكات الدراسة 
 أداة الدراسة صدؽ 
  أداة الدراسة  بات 
  المعالجات الاحصائية 
  خطكات الدراسة 
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 انفصم انثانث

 إخراءات اندراسة

 المقدمة  .3.1.1
ىدفت الدراسة الحالية الى بياف دكر التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية عمى جكدة 
الخدمات في محافظة الخميؿ، كلتحقيؽ ىذا اليدؼ اتبعت الباح ة المنيج الكصفي عبر استخداـ 

الطرؽ كالمعالجات الاحصائية المستخدمة الاسمكب التطبيقي المتضمف استخداـ العديد مف 
 ككذلؾ فحص صدؽ اداة الدراسة ك باتيا

 ،أدكات الدراسةك ، عينة الدراسةك مجتمع يتضمف ىذا الفصؿ المنيج المتبع في ىذه الدراسة ،
 المستخدمة، خطكات الدراسة المعالجات الاحصائية ك  يا باتاداة الدراسة ك  صدؽ

 منيج الدراسة  .3.1.2
اعتمدت الدراسة المنيج الكصفي، فيي كصفية لمكقكؼ عمى طبيعة كمستكيات ابعاد التشبيؾ 
كالذم يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما تكجد في الكاقع، كما لا يكفي ىذا المنيج عند جمع 
المعمكمات التي تتعمؽ بالظاىرة مف اجؿ استقصاء مظاىرىا كعلبقاتيا المختمفة ،بؿ يتعداه الى 

 كالربط كالتفسير لمكصكؿ الى استنتاجات. التحميؿ 
 تقسم مصادر البيانات حسب التالي: 

الى جمع البيانات  ةالباح  ت: لمعالجة الجكانب التحميمية لمكضكع البحث لجأالمصادر الاولية
 الاكلية مف خلبؿ الاستبانة كأداة لمدراسة، تـ تصميميا خصيصا ليذا الغرض.

في معالجة الاطار النظرم الى المصادر ال انكية، كالتي تتم ؿ  : لجأ الباحثالمصادر الثانوية
كالدكريات كالمقالات، كالتقارير كالابحاث  في الكتب كالمراجع العربية كالاجنبية ذات العلبقة،

 .كالدراسات السابقة التي تناكلت مكضكع الدراسة، كالبحث كالمطالعة في مكاقع الانترنت 

 مجتمع الدراسة:  .3.1.3
في  الربحيةالمؤسسات غير ( مف 229في )( مكظفان كمكظفة 405الدراسة مف ) تككف مجتمع

 ، كالجدكؿ التالي يكضح مجتمع الدراسة: 2019محافظة الخميؿ خلبؿ العاـ 



53 

 

 ( مجتمع الدراسة1جدول )

 عدد الاستبانات النسبة المئوية عدد الجمعيات عدد الموظفين الجمعيات
 44 %22.4 53 91 جنكب الخميؿ

 134 %66.4 133  269 الخميؿكسط 
 22 %11.2 43 45 شماؿ الخميؿ

 200 %100 229 405 المجمكع
 )المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى معمومات وزارة الداخمية(

 

 (مجتمع الدراسة 3.1الشكل )

 عينة الدراسة:  .3.1.4
 ( مؤسسة غير ربحية بمختمؼ محافظة38) باستخداـ عينة عشكائية تككنت مف قاـ الباحث

 200( عمى مجتمع الدراسة، تـ استرداد 275الخميؿ )شماؿ، كسط، جنكب الخميؿ( كتـ تكزيع )
 ( يكضح خصائص عينة الدراسة: 2%(، كالجدكؿ )72.7استبانة بنسبة )

 ( عينة الدراسة2جدول )

 المجموع النسبة المئوية العدد المتغير
 الجنس

 %41.5 83 ذكر
200 

 %58.5 117 أنثى

22% 

67% 

11% 

 شمال الخلٌل وسط الخلٌل جنوب الخلٌل
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 العمر
 %50 100 35أقل من  -25

 %33 66 45أقل من  – 35 200
 %17 34 سنة فأكثر 45

 المؤىل العممي
 %19.5 39 دبموم فما دون

 %68 136 بكالوريوس 200
 %12.5 25 دراسات عميا

 سنوات الخبرة
 %30 60 سنوات 5أقل من 

200 
 %31 62  10أقل من -5

 %13.5 27 15أقل من -10
 %25.5 51 سنة فأكثر 15

 عمر المؤسسة
 %7 14 سنوات 5أقل من 

 %11.5 23  10أقل من -5 200
 %81.5 163 سنوات فأكثر 10

% ذككر( ككانت 41.5% إناث ك58.5يتضح مف الجدكؿ السابؽ أف عينة الدراسة كانت )
 45% مف عمر 17ك 45أقؿ مف -35% مف عمر 33ك 35أقؿ -25% مف عمر 50بنسبة )

% بكالكريكس 68% دبمكـ فما دكف ك19.5سنة فأك ر( ككانت النسبة تبعان لممؤىؿ العممي )
أقؿ -5% 31سنكات، ك 5% أقؿ مف 30نكات الخبرة )% مف الدراسات العميا( ككانت س12.5ك

سنة فأك ر( ككانت تبعان لعمر  15% 25.5سنة، ك 15أقؿ مف -10% 13.5سنكات ك 10مف 
سنكات  10% 81.5سنكات ك 10أقؿ مف -5% 11.5سنكات، ك 5% أقؿ مف 7المؤسسة )
 فأك ر(  

 اداة الدراسة  .3.1.5
دكر التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية عمى جكدة الخدمات تـ اعداد استبانة حكؿ "

 مف كجية نظر المكظفيف في محافظة الخميؿ" 
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 تتككف استبانة الدراسة مف  لبث اقساـ رئيسية: 

القسـ الاكؿ: ىك عبارة عف البيانات كالمتغيرات الديمغرافية عف المستجيبيف )الجنس، العمر، 
 خبرة، عمر المؤسسة( .المؤىؿ العممي، سنكات ال

 ابعاد:   4فقرة مكزعة عمى  38القسـ ال اني: ىك عبارة عف الابعاد المتعمقة بالتشبيؾ كيتككف مف 

 ( فقرات 9البعد الاكؿ: الرؤية كالرسالة كالاىداؼ كيتككف مف )

 ( فقرات 8كالتنظيـ كيتككف مف ) الاتصاؿالبعد ال اني: 

 ( فقرة 13تككف مف )البعد ال الث: التكامؿ كالتعاكف كي

 ( فقرات 8البعد الرابع: التفاكض كتسكية النزاعات كيتككف مف )

 5فقرة مكزعة عمى  30القسـ ال الث: ىك عبارة عف الابعاد المتعمقة بجكدة الخدمات كيتككف مف 
 ابعاد: 

 ( فقرات 7البعد الاكؿ: الاعتمادية كيتككف مف )

 ( فقرات 7البعد ال اني: الاستجابة كيتككف مف ) 

 ( فقرات 4البعد ال الث: المممكسية كيتككف مف )

 ( فقرات 5البعد الرابع: التعاطؼ كيتككف مف )

 ( فقرات 7البعد الخامس: الاماف كال قة كيتككف مف )

 خطوات بناء الاستبانة  .3.1.6
دكر التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية عمى لمعرفة "قاـ الباحث بإعداد اداة الدراسة 

 كاتبع الباحث الخطكات التالية لبناء الاستبانة .جكدة الخدمات في محافظة الخميؿ "

كالدراسات السابقة ذات الصمة بمكضكع الاستبانة،  التربكمالاطلبع عمى الادب  .1
 كالاستفادة منيا في بناء الاستبانة كصياغة فقراتيا .

  .تحديد المجالات الرئيسة التي شممتيا الاستبانة .2
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  الأكلية.ستبانة بصكرتيا تصميـ الا .3
 .مراجعة كتنقيح الاستبانة مف قبؿ المشرؼ .4
( مف المحكميف مف اعضاء ىيئة التدريس مف الجامعات 7تـ عرض الاستبانة عمى ) .5

 الفمسطينية 
بعد الاخذ بأراء المحكميف تـ تعديؿ بعض فقرات الاستبانة مف حيث الحذؼ اك الاضافة  .6

( فقرة لممجاؿ الاكؿ "التشبيؾ"، 38صكرتيا النيائية عمى )كالتعديؿ، لتستقر الاستبانة في 
جكدة الخدمات في المؤسسات غير الربحية " ليككف مجمكع ( فقرة لممجاؿ ال اني "30)

 ( فقرة بالاضافة الى المتغيرات الديمغرافية 68الفقرات )

 حدود الدراسة:  .3.1.7
 تقتصر الدراسة الحالية عمى الحدكد التالية: 

 .2018/2019الزمانية: الفصؿ الدراسي ال اني مف العاـ الجامعي الحدكد 

 الحدكد المكانية: المؤسسات غير ربحية في محافظة الخميؿ.

 المؤسسات غير الربحية  المكظفيفالحدكد البشرية: 

 صدق أداة الدراسة:  .3.1.8
تـ التحقؽ مف صدؽ أداة الدراسة بعرضيا عمى مجمكعة مف المحكميف مف ذكم 

، كالذيف أبدكا بعض الملبحظات حكليا، كبناءن عميو تـ إخراج (1لممحؽ رقـ )ا الاختصاص
الاستبانة بشكميا الحالي، ىذا مف ناحية، كمف ناحية أخرل تـ التأكد مف صدؽ الاتساؽ الداخمي 

 نظر كجية مف الخدمات جكدة عمىفي المؤسسات غير الربحية  كالتشبيؾ التنسيؽ دكرلمقياس 
، باحتساب معامؿ الارتباط بيف درجات كؿ بعد مف أبعاد الخميؿ محافظة في فييا العامميف

 (.3المقياس مع الدرجة الكمية لممقياس، كذلؾ كما ىك كاضح في الجدكؿ )

لمصفوفة ارتباط فقرات أداة  (Person correlation:  نتائج معامل الارتباط بيرسون )(3جدول رقم )
 الدراسة مع الدرجة الكمية للأداة.

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الرقم الدلالة الإحصائية قيمة )ر( الرقم

1.  0.704** 0.000 35.  0.742** 0.000 
2.  0.682** 0.000 36.  0.769** 0.000 
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3.  0.697** 0.000 37.  0.173* 0.015 
4.  0.757** 0.000 38.  0.688** 0.000 
5.  0.733** 0.000 39.  0.699** 0.000 
6.  0.706** 0.000 40.  0.695** 0.000 
7.  0.729** 0.000 41.  0.654** 0.000 
8.  0.650** 0.000 42.  0.731** 0.000 
9.  0.672** 0.000 43.  0.694** 0.000 

10.  0.730** 0.000 44.  0.645** 0.000 
11.  0.744** 0.000 45.  0.704** 0.000 
12.  0.667** 0.000 46.  0.743*** 0.000 
13.  0.760** 0.000 47.  0.732** 0.000 
14.  0.749** 0.000 48.  0.741** 0.000 
15.  0.655** 0.000 49.  0.721** 0.000 
16.  0.713** 0.000 50.  0.713** 0.000 
17.  0.698** 0.000 51.  0.792** 0.000 
18.  0.750** 0.000 52.  0.772** 0.000 
19.  0.724** 0.000 53.  0.330** 0.000 
20.  0.702** 0.000 54.  0.684** 0.000 
21.  0.635** 0.000 55.  0.622** 0.000 
22.  0.687** 0.000 56.  0.670** 0.000 
23.  0.710** 0.000 57.  0.731** 0.000 
24.  0.723** 0.000 58.  0.793** 0.000 
25.  0.715** 0.000 59.  0.767** 0.000 
26.  0.788** 0.000 60.  0.633** 0.000 
27.  0.702** 0.000 61.  0.700** 0.000 
28.  0.690** 0.000 62.  0.771** 0.000 
29.  0.610** 0.000 63.  0.759** 0.000 
30.  0.768** 0.000 64.  0.687** 0.000 
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31.  0.708** 0.000 65.  0.787** 0.000 
32.  0.703** 0.000 66.  0.787** 0.000 
33.  0.281** 0.000 67.  0.789** 0.000 
34.  0.618** 0.000 68.  0.807** 0.000 

  

تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ إلى أف جميع قيـ مصفكفة ارتباط فقرات أداة 
، مما يشير (0.807-0.173)، كقد تراكحت بيف الدراسة مع الدرجة الكمية للؤداة دالة إحصائيان 

في  كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في قياسإلى قكة الاتساؽ الداخمي لفقرات الأداة كأنيا تشترؾ معا 
، الخميؿ محافظة فييا في العامميف نظر كجية مف الخدمات جكدة عمى المؤسسات غير الربحية

 كبذلؾ فإف المقياس يتمتع بمعامؿ صدؽ عالي.

 ثبات أداة الدراسة: .3.1.9
قامت بتطبيؽ الاستبانة عمى عينة الدراسة، كبعد تطبيؽ ىذا المقياس  الباح ة قامت

بحساب ال بات بطريقة الاتساؽ الداخمي كبحساب معادلة ال بات كركنباخ ألفا، كذلؾ كما  الباح ة
 (.4ىك مكضح في الجدكؿ )

 (  نتائج معامل كرونباخ ألفا لثبات أداة الدراسة4جدول رقم )

 قيمة ألفا عدد الفقرات الحالاتعدد  المقياس
 0.968 38 200 أبعاد التنسيق والتشبيك 

 0.973 30 200 جودة الخدمات التي تقدمو المؤسسة
 0.980 68 200 الدرجة الكمية

لأبعاد التنسيؽ تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أف قيمة  بات أداة الدراسة 
 %( كعند97.3لجكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسة بمغ )%( كال بات 96.8كالتشبيؾ بمغ )

%(، كبذلؾ تتمتع الاستبانة بدرجة عالية مف ال بات كقابمة لاعتمادىا 98) الدرجة الكمية بمغت
 .لتحقيؽ أىداؼ الدراسة
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 متغيرات الدراسة:  .3.1.10
 خميؿ. المتغيرات المستقمة: كاقع التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية في محافظة ال

المتغيرات التابعة: مستكل جكدة الخدمات المقدمة في المؤسسات غير الربحية في محافظة 
 الخميؿ. 

 مفتاح سمم الاجابات:  .3.1.11
كىػػك أسػػمكب لقيػػاس السػػمككيات كيسػػتعمؿ  مكػػكف مػػف عشػػرة اسػػتجابات تػػـ اسػػتخدـ مقيػػاس

علبقػػػة  كيعتمػػػد المقيػػػاس عمػػػى ردكد تػػػدؿ عمػػػى ،فػػػي الاسػػػتبيانات كبخاصػػػة فػػػي مجػػػاؿ الإحصػػػاء
بنػاء التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميػؿ بجػكدة الخػدمات المقدمػة، 

 عمى المتكسطات الحسابية:
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 سمم الاجابات مفتاح(: 5جدول)

 الدرجة المتوسط الحسابي

 منخفضة 0.00-3.33

 متوسطة 3.34-6.67

 مرتفعة 6.68-10.00

 



61 

 

 الرابعالفصل 
 نتائج الدراسةتحميل 

 
 تحميؿ أسئمة الدراسة 
  تحميؿ فرضيات الدراسة 
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 انفصم انرابع

 تحهيم نتائح اندراسة

 يتناول ىذا الفصل تحميل أسئمة وفرضيات الدراسة 

السؤال الأول: ما ىو واقع التنسيق والتشبيك بين المؤسسات غير  .4.1.1
 الربحية في محافظة الخميل؟

 التنسيؽ لكاقعللئجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 
مرتبة حسب الأىمية، كذلؾ كما ىك  الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات بيف كالتشبيؾ

 (6مكضح في الجدكؿ رقـ )

 الربحية غير المؤسسات بين والتشبيك نسيقالت لواقع(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 6جدول )
 ، مرتبة حسب الأىميةالخميل محافظة في

الر
 قم
 

 الأبعاد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 مرتفعة 1.235 8.129 الرؤية كالرسالة كالأىداؼ  .1

 مرتفعة 1.312 7.902 كالتنظيـ الاتصاؿ  .2

 مرتفعة 1.364 7.803 التكامؿ كالتعاكف  .3

 مرتفعة 1.314 7.789 التفاكض كتسكية النزاعات  .4

 مرتفعة 1.198 7.895 الدرجة الكمية لأبعاد التنسيق والتشبيك

كاقع التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الحككمية في محافظة ( أف 7يتضح مف الجدكؿ )
( كأف أىـ أك ر أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ 7.895الخميؿ كانت بدرجة مرتفعة بمتكسط حسابي )

( يمييا 1.235( كانحراؼ معيارم )8.129كانت )الرؤية كالرسالة كالأىداؼ( بمتكسط حسابي )
( يمييا )التكامؿ 1.312( كانحراؼ معيارم )7.902كالتنظيـ بمتكسط حسابي ) الاتصاؿ
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(  ـ )التفاكض كتسكية 1.314( كانحراؼ معيارم )7.803كالتعاكف( بمتكسط حسابي )
  (. 1.314( كانحراؼ معيارم )7.789النزاعات( بمتكسط حسابي )

السؤال الثاني: ما ىو واقع جودة الخدمات في المؤسسات غير الربحية  .4.1.2
 في محافظة الخميل؟

جكدة  لكاقعللئجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 
مرتبة حسب الأىمية، كذلؾ كما ىك  الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات الخدمات في

 (7مكضح في الجدكؿ رقـ )

 في الربحية غير المؤسسات دمات فيلواقع جودة الخ(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 7جدول )
 ، مرتبة حسب الأىميةالخميل محافظة

الر
 قم
 

 جودة الخدمات 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 مرتفعة 1.139 8.376 التعاطؼ  .1

 مرتفعة 1.214 8.272 الاعتمادية   .2

 مرتفعة 1.405 8.228 الأماف كال قة   .3

 مرتفعة 1.232 8.219 الاستجابة  .4

 مرتفعة 1.197 8.131 المممكسية   .5

 مرتفعة 1.121 8.222 الدرجة الكمية لجودة الخدمات 

كاقع جكدة الخدمات المقدمة في المؤسسات غير الحككمية في ( أف 7يتضح مف الجدكؿ )
( كأف أىـ أبعاد جكدة الخدمات 8.222محافظة الخميؿ كانت بدرجة مرتفعة بمتكسط حسابي )

( يميو )الاعتمادية( 1.1439( كانحراؼ معيارم )8.376بمتكسط حسابي )كاف )التعاطؼ( 
( يميو )الاماف كال قة( بمتكسط حسابي 1.214( كانحراؼ معيارم )8.272بمتكسط حسابي )

( كانحراؼ 8.219( يميو )الاستجابة( بمتكسط حسابي )1.405( كانحراؼ معيارم )8.228)
 (1.197( كانحراؼ معيارم )8.131سابي )(  ـ )المممكسية( بمتكسط ح1.197معيارم )
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السؤال الثالث: ما العلاقة بين ابعاد التنسيق والتشبيك وجودة الخدمات  .4.1.3
 التي تقدميا المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميل ؟

 للئجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ صياغة الفرضية التالية: 
لمتنسيق والتشبيك في ( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) دلالة إحصائية تذا علاقةيوجد 

المؤسسات غير الربحية عمى جودة الخدمات المقدمة من وجية نظر العاممين في محافظة 
 الخميل. 

لمتحقػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػابقة تػػػػػػػػػػػػـ اسػػػػػػػػػػػػتخداـ معامػػػػػػػػػػػػؿ الارتبػػػػػػػػػػػػاط بيرسػػػػػػػػػػػػكف 
(Person_Correlations  )جػػكدة عمػػى الربحيػػة غيػػر المؤسسػػات فػػي كالتشػػبيؾ لتنسػػيؽا علبقػػة 

 ( 8مكضح في الجدكؿ رقـ )، الخميؿ محافظة في العامميف نظر كجية مف المقدمة الخدمات

 وجية من المقدمة الخدمات جودة عمى الربحية غير المؤسسات في والتشبيك التنسيق علاقة( 8جدول رقم )
 الخميل محافظة في العاممين نظر

 وجودة الربحية غير المؤسسات في والتشبيك العلاقة بين التنسيق
 المقدمة الخدمات

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر(
0.755** 0.000 

 التنسيؽ بيفعلبقة ارتباط إيجابية  و يكجدتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أن
 في العامميف نظر كجية مف المقدمة الخدمات كجكدة الربحية غير المؤسسات في كالتشبيؾ
( كبمغت الدلالة الإحصائية 0.755)معامؿ الارتباط بيرسكف  بمغت قيمة، حيث الخميؿ محافظة

أم أنو كمما زاد التنسيؽ (، ≥0.05عند )( كدالة إحصائيان 0.05( كىي أصغر مف )0.000)
تقبؿ الفرضية كبذلؾ كالتشبيؾ في المؤسسات غير الربحية ازدادت جكدة الخدمات المقدمة، 

 الصفرية. 
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( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) علاقة ذات دلالة إحصائيةيوجد الفرضية الفرعية الأولى: 
 محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي التعاطف وبين والتشبيك التنسيق ابعاد بين

 الخميل. 

لمتحقػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػابقة تػػػػػػػػػػػػـ اسػػػػػػػػػػػػتخداـ معامػػػػػػػػػػػػؿ الارتبػػػػػػػػػػػػاط بيرسػػػػػػػػػػػػكف 
(Person_Correlations  )تقػػدميا التػػي التعػػاطؼ كبػػيف كالتشػػبيؾ التنسػػيؽ ابعػػاد لمعلبقػػة بػػيف 

 ( 9مكضح في الجدكؿ رقـ )الخميؿ،  محافظة في الربحية غير المؤسسات

 في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي التعاطف وبين والتشبيك التنسيق ابعاد ( لمعلاقة بين9جدول رقم )
 الخميل محافظة

 تقدميا التي التعاطف وبين والتشبيك التنسيق ابعاد العلاقة بين
 الخميل محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر(

0.657** 0.000 

  

 ابعاد علبقة ارتباط إيجابية بيف و يكجدتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أن
، حيث الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي التعاطؼ كبيف كالتشبيؾ التنسيؽ

أم أنو كمما (، ≥0.05عند )( كىي دالة إحصائيان 0.657)معامؿ الارتباط بيرسكف  بمغت قيمة
تقبؿ الفرضية كبذلؾ في المؤسسات غير الربحية ازدادت التعاطؼ،  زادت أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ

 الصفرية. 
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( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) دلالة إحصائيةعلاقة ذات يوجد : الثانيةالفرضية الفرعية 
 محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاعتمادية وبين والتشبيك التنسيق ابعاد بين

 الخميل. 

لمتحقػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػابقة تػػػػػػػػػػػػـ اسػػػػػػػػػػػػتخداـ معامػػػػػػػػػػػػؿ الارتبػػػػػػػػػػػػاط بيرسػػػػػػػػػػػػكف 
(Person_Correlations  )تقػػدميا التػي الاعتماديػة كبػيف كالتشػبيؾ التنسػيؽ ابعػاد لمعلبقػة بػيف 

 ( 10مكضح في الجدكؿ رقـ )الخميؿ،  محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاعتمادية وبين والتشبيك التنسيق ابعاد ( لمعلاقة بين10جدول رقم )
 الخميل محافظة في

 تقدميا التي الاعتمادية وبين والتشبيك التنسيق ابعاد العلاقة بين
 الخميل محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر(

0.674** 0.000 

  

 ابعاد علبقة ارتباط إيجابية بيف و يكجدتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أن
، الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاعتمادية كبيف كالتشبيؾ التنسيؽ
( كىي أصغر 0.000( كالدلالة الإحصائية )0.674)معامؿ الارتباط بيرسكف  بمغت قيمةحيث 
في  أم أنو كمما زادت أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ(، ≥0.05عند )( كدالة إحصائيان 0.05مف )

 .الفرضية الصفرية تقبؿكبذلؾ المؤسسات غير الربحية ازدادت الاعتمادية، 
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( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) علاقة ذات دلالة إحصائيةلا يوجد الفرضية الفرعية الثالثة: 
 في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الامان والثقة وبين والتشبيك التنسيق ابعاد بين

 الخميل.  محافظة

لمتحقػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػابقة تػػػػػػػػػػػػـ اسػػػػػػػػػػػػتخداـ معامػػػػػػػػػػػػؿ الارتبػػػػػػػػػػػػاط بيرسػػػػػػػػػػػػكف 
(Person_Correlations  )تقدميا التي الاماف كال قة كبيف كالتشبيؾ التنسيؽ ابعاد لمعلبقة بيف 

 ( 11مكضح في الجدكؿ رقـ )الخميؿ،  محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الامان والثقة وبين والتشبيك التنسيق ابعاد ( لمعلاقة بين11جدول رقم )
 الخميل محافظة في

 تقدميا التي الامان والثقة وبين والتشبيك التنسيق ابعاد العلاقة بين
 الخميل محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر(

0.657** 0.000 

  

 ابعاد علبقة ارتباط إيجابية بيف و يكجدتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أن
، الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الأماف كال قة كبيف كالتشبيؾ التنسيؽ
أم (، ≥0.05عند )( كىي دالة إحصائيان 0.735)معامؿ الارتباط بيرسكف  بمغت قيمةحيث 

كبذلؾ في المؤسسات غير الربحية ازدادت الأماف كال قة،  أنو كمما زادت أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ
 ضية الصفرية. تقبؿ الفر 
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( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) علاقة ذات دلالة إحصائيةيوجد : الرابعةالفرضية الفرعية 
 محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاستجابة وبين والتشبيك التنسيق ابعاد بين

 الخميل. 

لمتحقػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػابقة تػػػػػػػػػػػػـ اسػػػػػػػػػػػػتخداـ معامػػػػػػػػػػػػؿ الارتبػػػػػػػػػػػػاط بيرسػػػػػػػػػػػػكف 
(Person_Correlations  )تقػػدميا التػػي الاسػػتجابة كبػػيف كالتشػػبيؾ التنسػػيؽ ابعػػاد لمعلبقػػة بػػيف 

 ( 12مكضح في الجدكؿ رقـ )الخميؿ،  محافظة في الربحية غير المؤسسات

 في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاستجابة وبين والتشبيك التنسيق ابعاد ( لمعلاقة بين12جدول رقم )
 الخميل محافظة

 تقدميا التي الاستجابة وبين والتشبيك التنسيق ابعاد العلاقة بين
 الخميل محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر(

0.693** 0.000 

  

 ابعاد علبقة ارتباط إيجابية بيف و يكجدتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أن
، حيث الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الاستجابة كبيف كالتشبيؾ التنسيؽ

( كىي دالة 0.000( كبمغت الدلالة الإحصائية )0.693)معامؿ الارتباط بيرسكف  بمغت قيمة
في المؤسسات غير  أم أنو كمما زادت أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ(، ≥0.05عند )إحصائيان 

 تقبؿ الفرضية الصفرية. كبذلؾ الربحية ازدادت الاستجابة، 
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( ≥0.05عند مستوى الدلالة ) علاقة ذات دلالة إحصائيةيوجد : الخامسةالفرضية الفرعية 
 محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الممموسية وبين والتشبيك التنسيق ابعاد بين

 الخميل. 

الارتبػػػػػػػػػػػػاط بيرسػػػػػػػػػػػػكف لمتحقػػػػػػػػػػػػؽ مػػػػػػػػػػػػف صػػػػػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػابقة تػػػػػػػػػػػػـ اسػػػػػػػػػػػػتخداـ معامػػػػػػػػػػػػؿ 
(Person_Correlations  )تقػػدميا التػػي المممكسػػية كبػػيف كالتشػػبيؾ التنسػػيؽ ابعػػاد لمعلبقػػة بػػيف 

 ( 13مكضح في الجدكؿ رقـ )الخميؿ،  محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الممموسية وبين والتشبيك التنسيق ابعاد ( لمعلاقة بين13جدول رقم )
 الخميل محافظة في

 تقدميا التي الممموسية وبين والتشبيك التنسيق ابعاد العلاقة بين
 الخميل محافظة في الربحية غير المؤسسات

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر(

0.481** 0.000 

  

 ابعاد علبقة ارتباط إيجابية بيف و يكجدتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أن
، حيث الخميؿ محافظة في الربحية غير المؤسسات تقدميا التي المممكسية كبيف كالتشبيؾ التنسيؽ

أم أنو كمما (، ≥0.05عند )( كىي دالة إحصائيان 0.481)معامؿ الارتباط بيرسكف  بمغت قيمة
تقبؿ كبذلؾ في المؤسسات غير الربحية ازدادت المممكسية،  زادت أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ

 ضية الصفرية. الفر 
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السؤال الرابع: ما ىي الفروقات في استجابات المبحوثين في دور  .4.1.4
التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير الربحية 

 تبعا لأختلاف المتغيرات الديمغرافية والمينية  ؟
 للئجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ صياغة الفرضية التالية: 

( في استجابات المبحوثين α ≤ 0.05دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) لا توجد فروق ذات
في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير الربحية تبعا 
لاختلاف المتغيرات الديمغرافية )الجنس، المؤىل العممي، العمر، سنوات الخبرة، عمر 

 المؤسسة(

( One Way Anovaقة تـ استخداـ اختبار )ت( لمفركؽ، كاختبار)للئجابة عف الفرضية الساب
 تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات فيلمفركؽ 

 العمر، العممي، المؤىؿ الجنس،) الديمغرافية المتغيرات لاختلبؼ تبعا الربحية غير المؤسسات
 ( : 18-14ككانت النتائج كما ىي مكضحة في الجداكؿ ) (المؤسسة عمر الخبرة، سنكات

( في استجابات α ≥ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )أولًا: 
المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 

 الربحية تبعا لمجنس. 

 في المبحك يف استجابات في تـ استخداـ اختبار )ت( لمفركؽلمتحقؽ مف صحة الفرضية السابقة 
، كقد لمجنس تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر

 (.14كما ىي مكضحة في جدكؿ رقـ ) عمى النتائجحصمت الباح ة 
 الخدمات جودة عمى والتشبيك التنسيق دور في المبحوثين استجاباتلمفروق  (ت)(: نتائج اختبار 14جدول )

 لمجنس تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا التي
 المقياس

 العدد الجنس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 

أبعاد التنسيق 
 والتشبيك

 1.130 7.810 83 ذكر
198 0.845 0.399 

ؿ  
 دا
غير

ائيا
ص
اح

 1.245 7.956 117 أن ى 
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 جودة الخدمات
 1.092 8.216 83 ذكر

اؿ  0.951 0.061 198
ر د

غي
ائيا

ص
اح

 1.146 8.226 117 أن ى 

 الدرجة الكمية
 1.015 7.996 83 ذكر

ل  0.537 0.619 198
دا
ر 

غٌ

ٌا
صائ

ح
ا

 1.128 8.092 117 أن ى 

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل لا  السابؽ أنوتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ 
(α ≥ 0.05)  في استجابات المبحك يف في دكر التنسيؽ كالتشبيؾ عمى جكدة الخدمات التي

 عند الدرجة الكمية، كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية تقدميا المؤسسات غير الربحية تبعا لمجنس
 ، كبذلؾ تقبؿ الفرضية الصفرية. (0.05مف قيمة ألفا ) أكبر ( أم أف ىذه القيمة0.537بمغت )

فركؽ ذات دلالة إحصائية في كؿ مف أبعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كجكد كذلؾ أظيرت النتائج عدـ 
، كبذلؾ تقبؿ (0.05مف قيمة ألفا ) أكبركذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية  كجكدة الخدمات

 الفرضية الصفرية.

في استجابات  (α ≥ 0.05)ت دلالة احصائية عند مستوى الدلالة لا توجد فروق ذاثانياً: 
المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 

 الربحية تبعا لمعمر. 

 One Wayلمتحقؽ مف صحة الفرضية السابقة تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)
Anova )تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

عمى النتائج كما ىي مكضحة في حصمت الباح ة كقد  لمعمر، تبعا الربحية غير المؤسسات
 (.15جدكؿ رقـ )

 دور في المبحوثين استجابات في(  One Way Anova(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )15جدول )
 لمعمر تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الخدمات جودة عمى والتشبيك التنسيق

مجموع  مصدر التباين المقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

أبعاد 
التنسيق 

 0.362 1.022 1.467 2 2.935 بيف المجمكعات

ير 
غ

اؿ 
د

صائ
اح  1.436 197 282.865 المجمكعاتداخؿ  يا
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 199 285.800 المجمكع والتشبيك

جودة 
 الخدمات

 0.463 0.773 0.976 2 1.952 بيف المجمكعات
اؿ 

ر د
غي

ائيا
ص
اح

 
 1.262 197 248.554 داخؿ المجمكعات

 199 250.506 المجمكع

 الدرجة الكمية 
 0.403 0.913 1.069 2 2.137 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيان 

ص
إح

 

 1.171  197 230.616 المجمكعات  داخؿ
 199 232.753 المجمكع

  

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل لا  تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو
(α ≥ 0.05) التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

 عند الدرجة الكميةكذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية  لمعمر، تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا
 ، كبذلؾ تقبؿ الفرضية الصفرية. (0.05مف قيمة ألفا ) أكبر ( أم أف ىذه القيمة0.403بمغت )

في استجابات  (α ≥ 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ثالثاً: 
المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 

 الربحية تبعا لممؤىل العممي. 

 One Wayلمتحقؽ مف صحة الفرضية السابقة تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)
Anova )تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

عمى النتائج كما ىي مكضحة حصمت الباح ة كقد  لممؤىؿ العممي، تبعا الربحية غير المؤسسات
 (.16في جدكؿ رقـ )

 دور في المبحوثين استجابات في(  One Way Anova(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )16جدول )
 لممؤىل العممي تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الخدمات جودة عمى والتشبيك التنسيق

مجموع  مصدر التباين المقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

أبعاد 
التنسيق 
 والتشبيك

 0.182 1.719 2.451 2 4.902 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيا

ص
اح

 

 1.426 197 280.898 داخؿ المجمكعات

 199 285.800 المجمكع
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جودة 
 الخدمات

 0.705 0.351 0.444 2 0.889 بيف المجمكعات
اؿ 

ر د
غي

ائيا
ص
اح

 
 1.267 197 249.617 داخؿ المجمكعات

 199 250.506 المجمكع

 الدرجة الكمية 
 0.433 0.840 0.984 2 1.969 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيان 

ص
إح

 

 1.171 197 230.784 المجمكعات  داخؿ
 199 232.753 المجمكع

  

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل لا  تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو
(α ≥ 0.05) التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

عند كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية  لممؤىؿ العممي، تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا
، كبذلؾ تقبؿ (0.05مف قيمة ألفا ) أكبر ( أم أف ىذه القيمة0.433بمغت ) الدرجة الكمية

 الفرضية الصفرية. 

في استجابات  (α ≥ 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة رابعاً: 
يق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير المبحوثين في دور التنس

 الربحية تبعا لسنوات الخبرة. 

 One Wayلمتحقؽ مف صحة الفرضية السابقة تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)
Anova )تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

عمى النتائج كما ىي مكضحة حصمت الباح ة كقد  لسنكات الخبرة، تبعا الربحية غير المؤسسات
 (.17في جدكؿ رقـ )

 دور في المبحوثين استجابات في(  One Way Anova(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )17جدول )
 لسنوات الخبرة تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الخدمات جودة عمى والتشبيك التنسيق

مجموع  مصدر التباين المقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

أبعاد 
التنسيق 
 والتشبيك

 0.688 0.492 0.712 3 2.137 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيا

ص
اح

 

 1.447 196 283.663 داخؿ المجمكعات

 199 285.800 المجمكع
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جودة 
 الخدمات

 0.786 0.786 0.992 3 2.977 بيف المجمكعات
اؿ 

ر د
غي

ائيا
ص
اح

 
 1.263 196 247.529 داخؿ المجمكعات

 199 250.506 المجمكع

 الدرجة الكمية 
 0.579 0.657 0.773 3 2.318 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيان 

ص
إح

 

 1.176 196 230.435 المجمكعات  داخؿ
 199 232.753 المجمكع

 α)تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل لا  تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو
 تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في (0.05 ≤
 عند الدرجة الكميةكذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية  لسنكات الخبرة، تبعا الربحية غير المؤسسات

 ، كبذلؾ تقبؿ الفرضية الصفرية. (0.05مف قيمة ألفا ) أكبر ( أم أف ىذه القيمة0.579بمغت )

في استجابات  (α ≥ 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة خامساً: 
المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات غير 

 الربحية تبعا لعمر المؤسسة. 

 One Wayلمتحقؽ مف صحة الفرضية السابقة تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)
Anova )تقدميا التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

عمى النتائج كما ىي مكضحة حصمت الباح ة كقد  لعمر المؤسسة، تبعا الربحية غير المؤسسات
 (.18في جدكؿ رقـ )

 دور في المبحوثين استجابات في(  One Way Anova(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )18جدول )
 لعمر المؤسسة تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا التي الخدمات جودة عمى والتشبيك التنسيق

مجموع  مصدر التباين المقياس
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

أبعاد التنسيق 
 والتشبيك

 0.643 0.442 0.639 2 1.277 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيا

ص
اح

 

 1.444 197 284.523 داخؿ المجمكعات
 199 285.800 المجمكع

 جودة الخدمات
 0.070 2.700 3.342 2 6.683 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيا

ص
اح

 

 1.238 197 243.822 داخؿ المجمكعات
 199 250.506 المجمكع



75 

 

 الدرجة الكمية 
 0.363 1.019 1.192 2 2.384 بيف المجمكعات

اؿ 
ر د

غي
ائيان 

ص
إح

 
 1.169 197 230369 المجمكعات  داخؿ

 199 232.753 المجمكع

  

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل لا  تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو
(α ≥ 0.05) التي الخدمات جكدة عمى كالتشبيؾ التنسيؽ دكر في المبحك يف استجابات في 

عند كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية  لعمر المؤسسة، تبعا الربحية غير المؤسسات تقدميا
، كبذلؾ تقبؿ (0.05مف قيمة ألفا ) أكبر ( أم أف ىذه القيمة0.363بمغت ) الدرجة الكمية

 الفرضية الصفرية. 
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 الخامسالفصل 
 مناقشة النتائج والتوصيات
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 انخامسانفصم 

 مناقشة اننتائح وانتىصيات

في  كالتشبيؾ التنسيؽ دكربعد إجراء ىذه الدراسة كالتي ىدفت إلى التعرؼ إلى 
، الخميؿ محافظة فييا في العامميف نظر كجية مف الخدمات جكدة عمى المؤسسات غير الربحية

 الدراسة قد تكصمت إلى النتائج التالية. فإف 

 النتائج:  .5.1.1
أظيرت النتائج أن واقع التنسيق والتشبيك في المؤسسات غير الحكومية في محافظة  .1

الخميل كان بدرجة مرتفعة وأن أىم أكثر أبعاد التنسيق والتشبيك كانت )الرؤية 
 والتنظيم، التكامل والتعاون( الاتصالوالرسالة والأىداف، 

تعزك الباح ة ىذه النتيجة إلى أف المؤسسات غير الحككمية لا يمكنيا العمؿ بمفردىا، 
كبمعزؿ عف المجتمع، ذلؾ أف ىذه المؤسسات تككف تطكعية، كخيرية، أم أنيا تيدؼ إلى تقديـ 
المساعدة إلى أفراد المجتمع مف أجؿ رفع كتعزيز قدراتيـ، كلذلؾ فيي بحاجة إلى مصدر دعـ 

عدة للبستمرار في تقديميا خدماتيا، لذلؾ أظيرت الدراسة درجة مرتفعة مف التنسيؽ كتمكيؿ كمسا
  كالتشبيؾ في المؤسسات غير الحككمية. 

كقمة إضافة إلى ذلؾ فإف الحصار المفركض عمى ىذه المؤسسات مف قبؿ الاحتلبؿ، 
ة لتقدييـ مصادر التمكيؿ الخارجي عزز مف عممية التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات المحمي

 خدماتيا 

ف ( التي أظيرت درجة مرتفعة م2016دراسة )الحجار، نتيجة تتفؽ ىذه النتيجة مع 
( التي أظيرت ارتفاع 2001دراسة )لدادكة كآخركف، نتيجة ك  التشبيؾ في مؤسسات ذكم الإعاقة

 .كالتشاكرمستكل التنسيؽ 
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أظيرت النتائج أن واقع جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات غير الحكومية في  .2
محافظة الخميل كان بدرجة مرتفعة، وأن أىم أبعاد جودة الخدمات كان )التعاطف(، 

 يميو )الاعتمادية(، يميو )الامان والثقة( 

لفئة  اف الخدمات المقدمة مف قبؿ ىذه المؤسسات ىي تعزك الباح ة ىذه النتيجة إلى
كبار سف كبالتالي اف لـ تكف عمى درجة ، الايتاـ، ذكم الاعاقة، حساسة مف المجتمع كىـ الفقراء

عالية مف الجكدة فيي اصلب لـ تفي بحتياجات ىذه الفئة الميمشة كىي تصبح كانيا لـ تقدـ ليـ 
  ام مساعدة 

( 2014دراسة )جكدة، نتيجة ( ك 2016دراسة )الحجار، نتيجة تتفؽ ىذه النتيجة مع 
نتيجة ( ك 2016دراسة )عيدة، نتيجة ك مرتفعة مف جكدة الخدمات المقدمة، التي أظيرت درجة  
( التي أظيرت جكدة 2011دراسة )شحادة، نتيجة تختمؼ مع ، ك (2005دراسة )عبيسات، 

 الخدمات بدرجة منخفضة

والتشبيك في  أظيرت النتائج أنو يوجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بين التنسيق .3
المؤسسات غير الربحية وجودة الخدمات المقدمة من وجية نظر العاممين في محافظة 

 الخميل.
علبقة بيف التنسيؽ كالتشبيؾ في المؤسسات غير و يكجد تعزك الباح ة ىذه النتيجة الى ان

دكف الربحية عمى جكدة الخدمات المقدمة كذلؾ لاف فريؽ العمؿ قد يككف اختمؼ عما كاف عميو 
تشبيؾ كذلؾ تككف المسؤكلية مشتركة كليس فردية مما يجعؿ المكظفيف يقدمكف احسف ما لدييـ 

 مف خبرات كميارات
أظيرت النتائج أنو يوجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ابعاد التنسيق والتشبيك وبين  .4

 التعاطف التي تقدميا المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميل.
ج الى كجكد علبقة ارتباطية قكية بيف ابعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كبعد التعاطؼ كقد اشارة النتائ

غير  كانت بدرجة قكية  اذا تبيف اف ىناؾ التزاـ مف قبؿ المكظفيف العامميف في المؤسسات
كالتعرؼ عمى حاجات العملبء كمطالبيـ كىناؾ اىتماـ بمشاكؿ العميؿ كالاىتماـ بحميا الربحية 

غير  مى تقديـ الخدمات في الاكقات المحددة كاف اكقات عمؿ كدكاـ المؤسساتككذلؾ حرصيـ ع
 ملبئمةالربحية 
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أظيرت النتائج أنو يوجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ابعاد التنسيق والتشبيك وبين  .5
 الاعتمادية التي تقدميا المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميل.

مما كاف التنسيؽ كالتشبيؾ عالي كانت الخدمات التي تقدميا تعزك الباح ة ىذه النتيجة اف ك
المؤسسات غير الربحية عمى مستكل عاؿ مف الجكدة كذلؾ قدرة ىذه المؤسسة عمى تقديـ الخدمة 
في الكقت المحدد كبالدقة المطمكبة كمدل التزاميا بيا كايضا قدرة مقدـ الخدمة عمى اداء الخدمة 

ف الدقة ككذلؾ تبيف اف المكظفيف لدييـ المعرفة كالالماـ بأصكؿ التي كعد بيا كبدرجة عالية م
 العمؿ فضلب عف ذلؾ تكفير قاعدة بيانات لمتمقي الخدمة مف المؤسسة

أنو يوجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ابعاد التنسيق والتشبيك وبين الأمان والثقة  .6
 التي تقدميا المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميل.

اشارة النتائج الى كجكد علبقة ارتباطية قكية بيف ابعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كبيف بعد الاماف 
كذلؾ لاف المؤسسات تتمتع بشفافية كنزاىة ككذلؾ غير الربحية  كال قة التي تقدميا المؤسسات

 يتكفر لدييا مؤشرات قابمة لقياس جكدة الخدمات كلذكم المصمحة دكر في تقييـ الخدمة المقدمة
كايضا تيتـ المؤسسة بكفاءة مقدمي الخدمة مف حيث التدريبات كالدكرات التي تقدميا ليـ كىذا 
يؤكد اف ىناؾ صمة ك يقة بيف المؤسسة كالاشخاص المستفيديف مما يجعؿ جميع عمميات التجديد 
كالتطكير مكجية نحك تحقيؽ رغبات المتعامميف مع المؤسسة حيث حساسية الفئة المستيدفة يزيد 

 مف ال قة المتبادلة في العمؿ بيف المكظفيف .
أظيرت النتائج أنو يوجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ابعاد التنسيق والتشبيك وبين  .7

 الاستجابة التي تقدميا المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميل.
ستجابة كذلؾ تعزك الباح ة الى كجكد علبقة ارتباطية قكية بيف التنسيؽ كالتشبيؾ كبعد الا

كجكد مكظفيف يرغبكف في الرد عمى الاستفسارات بسرعة كايضا الاخبار عف الكقت المحدد الذم 
تقدـ فيو الخدمة كحرسيـ عمى تقديـ العكف كالمساعدة لمعملبء كذلؾ حرص المؤسسة عمى رفع 

 الكفاءة كالفعالية في تقديـ الخدمة
مؤسسات غير الربحية تتلبئـ مع طبيعة اذ تبيف اف المرافؽ كالتسييلبت المكجكدة في ال

الخدمات التي تقدميا كذلؾ تتكفر اجيزة كمعدات بتقنية حدي ة ملبئمة كجذابة كاف الديككر 
 كالتجييزات تتلبئـ مع نكع الخدمة التي تقدميا
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أظيرت النتائج أنو يوجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بين ابعاد التنسيق والتشبيك وبين  .8
 ي تقدميا المؤسسات غير الربحية في محافظة الخميل.الممموسية الت

اظيرت النتائج اف ىناؾ علبقة ارتباطية قكية بيف ابعاد التنسيؽ كالتشبيؾ كالمممكسية كذلؾ 
يتكفر لدل المؤسسة اجيزة تقنية متطكرة كتمتع المكظفكف بالمظير الحسف الذم يجذب العملبء 

يا ىذا يخمؽ جك مريح لمعميؿ كذلؾ يتكفر المكاف كيتلبءـ مظير العاـ لممؤسسة مع طبيعة عمم
 كالمساحة المناسبة التي تتسع ليذه الاجيزة

( في استجابات ≤0.05أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .9
المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات 

 غير الربحية تبعا لمجنس
تعزك الباح ة أف كلب الجنسيف يقكماف بنفس المياـ الكظيفية فكلبميما يعملبف في نفس 

 البيئة الكظيفية كيقدمكف نفس الخدمات المككمة إلييـ بغض النظر عف عامؿ الجنس. 
( في استجابات ≤0.05أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .10

عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات  المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك
 غير الربحية تبعا لمعمر

تعزك الباح ة أف العمر لـ يؤ ر عمى عممية التنسيؽ كالتشبيؾ كتقديـ الخدمة كأف 
الخدمات التي تقدميا المؤسسات مف خلبؿ أفرادىا بغض النظر عف العمر يجب عمى 

 الفئة. مقدمي ىذه الخدمات العمؿ عمى تمبية احتياجات ىذه 
( في استجابات ≤0.05أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .11

المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات 
 .غير الربحية تبعا لممؤىل العممي

ـ تعزك الباح ة أف المكظفيف الذيف يمتمككف مؤىلبت دراسية مختمفة يتشارككف في تقدي
 الخدمة بنفس الآلية كالطريقة. 

( في استجابات ≤0.05أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .12
المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات 

 لسنوات الخبرة.غير الربحية تبعا 
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تعزك الباح ة ىذه النتيجة إلى أف التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات غير الربحية في 
محافظة الخميؿ ليس بالمفيكـ الجديد، كلذلؾ فإف جميع المكظفيف في ىذه المؤسسات مف 
ذكم سنكات الخبرة المرتفعة كسنكات الخبرة المنخفضة يقدركف التنسيؽ كالتشبيؾ بيف ىذه 

 كدة الخدمة بالدرجة نفسيا. المؤسسات كأ ره عمى ج
( في استجابات ≤0.05أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .13

المبحوثين في دور التنسيق والتشبيك عمى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات 
 لعمر المؤسسة.غير الربحية تبعا 

جميع المؤسسات، كأف تعزك الباح ة ىذه النتيجة إلى أف التنسيؽ كالتشبيؾ يككف بيف 
اليدؼ منو تقديـ الخدمات بشكؿ أفضؿ لممجتمع، كلذلؾ فإف جميع ىذه المؤسسات باختلبؼ 

 عمر المؤسسة يقدركف التنسيؽ كالتشبيؾ بالدرجة نفسيا. 
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 التوصيات .5.1.2
 بناء عمى النتائج السابقة فإن الباحثة توصي بـ: 

ضركرة العمؿ عمى المحافظة عمى مستكل التنسيؽ كالتشبيؾ بيف المؤسسات غير  .1
الحككمية كالعمؿ عمى إيجاد شبكات يتـ فييا عمؿ التشبيؾ بيف المؤسسات غير 
الحككمية ضمف عدد مف المستكيات منيا عمى مستكل نطاؽ كمجاؿ العمؿ، كعمى 

 المستكل الإقميمي كالجغرافي. 
 لتنسيؽ بيف المؤسسات غير الربحية. تعزيز سبؿ التعاكف كا .2
، لممحافظة عمى مستكل جكدة عالي مف الخدمات المقدمة، العامميفتطكير قدرات  .3

 كالعمؿ عمى تطكيرىا قدر الإمكاف لتحقيؽ الفائدة منيا. 
عمؿ المؤسسات غير الربحية عمى تبادؿ الزيارات كالخبرات كالمعمكمات بيف بعضيـ  .4

 ادائيـ .كىذا يساعد في تحسيف 
ضركرة العمؿ عمى الحد مف المعكقات كتذليؿ الصعكبات التي تكاجو عممية التنسيؽ  .5

لتشبيؾ بيف المؤسسات غير الربحية لممحافظة عمى درجة عالية مف التنسيؽ بيف ىذه كا
 المؤسسات. 

 ضركرة العمؿ عمى التنسيؽ كالتشبيؾ لمحد مف ظاىرة تشابو المشاريع التنمكية كالاغا ية.  .6
يتـ عمؿ المزيد مف الأبحاث كالدراسات لمتعرؼ عمى معيقات التنسيؽ كالتشبيؾ بيف  أف .7

 المؤسسات غير الحككمية في فمسطيف، كالطرؽ كالأساليب لحميا. 
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 الاستبانة( 2ممحؽ رقـ )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 جامعةالقدس

 معهدالتنميةالمستدامة

 

 الاخ الكريم /الاخت الكريمة ...... المحترم /ة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

 الموضوع : تعبئة استبانة بحث عممي

جودة  عمىفي المؤسسات غير الربحية دور التنسيق والتشبيك  تقكـ الباح ة بعمؿ دراسة حكؿ 
كذلؾ استكمالا لمتطمبات الحصكؿ  محافظة الخميل، فييا في العاممينمن وجية نظر  الخدمات

لذا ارجك مف  عمى درجة الماجستير في التنمية المستدامة مف معيد التنمية جامعة القدس
حضرتكـ التكرـ بالمساعدة في اتماـ ىذه الدراسة عف طريؽ الاجابة عف الاسئمة التي تتضمنيا 

راجيف منكـ الدقة كالمكضكعية أملب في الكصكؿ الى معمكمات أفضؿ لمكضكع  ،ستبانة المرفقةالا
مؤكديف لكـ اف البيانات التي سيتـ الحصكؿ عمييا عف مؤسساتكـ ستبقى سرية كلف   ،الدراسة

 .  تستخدـ سكل لأغراض البحث العممي

 شاكرين حسن تعاونكم/ ن

 الباحثة 

 تهاني فايز الحروب 

alt142@yahoo.com 

0569071748 

 في الخانة التي تنطبق عليك)√( القسم الأول: البيانات الشخصية يرجى وضع إشارة 

mailto:alt142@yahoo.com
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   أنثى  ذكر  الجنس

أقل من  –  35 35أقل من  - 25 العمر:

45 

 45 سنة فأكثر  

  دراسات عميا  بكالوريوس  دبموم فما دون  المؤىل العممي:

سنة   15 15أقل من -10  10أقل من - 5 سنوات 5أقل من   سنوات الخبرة:

 فأكثر

سنوات   10 سنوات  5-10 سنوات 5أقل   عمر المؤسسة:

 فأكثر 

 

مجال عمل 

 المؤسسة: 

    

     المسمى الوظيفي: 

 

 ابعاد التنسق والتشبيكالقسم الثاني :         

                     دلت عمى  10الاخ/ت الكريم/ة يرجى وضع الدرجة التي تناسبك, حيث كمما اقتربت الاجابة من 
 الموافقة الكبيرة جدا عمى ما ورد في الفقرة والعكس صحيح

 
 م

 الدرجة  فقرات الاستبانة 
(10-0) 

 والرسالة والاىداف الرؤية  (1)
  تنسيؽ كتشبيؾ مع المؤسسات ذات الاىتماـ المشترؾتحرص المؤسسة عمى أقامة علبقات  1
ىداؼ الاستراتيجية لممؤسسات الاتقكـ المؤسسة بتطكير أىدافيا الأستراتيجية بما يتلبئـ مع  2

 الشريكة.
 

تمتمؾ المؤسسة رؤية إستراتيجية ذات أبعاد شمكلية تحدد مف خلبليا اتجاه الاعماؿ مع المؤسسات  2
 الشريكة.
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  تتفؽ المؤسسة مع المؤسسات الشريكة عمى اىمية كجكد رؤية مشتركة  3
  كمفيكمة مف قبؿ المؤسسات الشريكة.الاىداؼ الرؤية الاستراتيجية لممؤسسة كاضحة  4
  المؤسسات الشريكة في صياغة رؤية كأىداؼ مشتركة. التعاكف مع تسعى إدارة المؤسسة إلى 5
  تحرص عمى خمؽ الكعي الجماعي  6
  تحرص عمى تجنب تكرار الاعماؿ اك التضارب  7
  السعي لمتجاكب مع خطط التنمية الكطنية  8

 التنظيمو  الاتصال( 2)         
  ت المستخدمة في تبادؿ المعمكمات بيف المؤسسات غير ربحية الاتصالاتسيؿ  1
  تتكاصؿ المؤسسة مع المؤسسات الشريكة بانفتاح ك قة متبادلة لاستغلبؿ الفرص المكاتية.  2
  تكجد لدم المؤسسة لجنة تنسيقية تيتـ بالتنسيؽ مع المؤسسات الشريكة 3
  ت بيف المؤسسة كالمؤسسات الشريكة بالسيكلة كالسرعة الكبيرة.الاتصالاتتميز  4
المؤسسات الشريكة تكصؿ المعمكمات اللبزمة بكضكح ك  المستخدمة بيف المؤسسة الاتصاؿقنكات  5

 كدقة.
 

 داخؿ المؤسسة التنسيؽ عممياتيكجد اىتماـ كافي لدل إدارة المؤسسة بالتدريب المستمر لتدعيـ  6
 كخارجيا.

 

الاىداؼ ت التي تستخدميا المؤسسة مع المؤسسات الشريكة عمى تحقيؽ الاتصالاتساىـ نظـ  7
 المشتركة.

 

  الاىتماـ بالمراجعة كالتقكيـ المستمر للؤداء التنسيقي داخؿ المؤسسة كخارجيا. 8
 التعاونالتكامل و  ( 3)        

  تضع المؤسسة خطة لإيجاد علبقات تعاكنية مع المؤسسات الشريكة. 1
  المؤسسات الشريكة.ك  تكجد برامج عمؿ تعاكنية كتشاركية بيف المؤسسة 2
  الاخرل .تتبادؿ المؤسسة المكارد البشرية كالتكنكلكجيا كالميارات مع المؤسسات  3
  الما مة.عاكف المؤسسة كالمؤسسات الشريكة في مكاجية المخاطر كالتحديات تت  4
  تستفيدالمنظمة مف خبرات المنظمات الأخرل لتطكير خدماتيا. 5
  . مع بقية الشركاء الفريؽ تحرص إدارة المؤسسة عمى أداء العمؿ بركح 6
  الاتفاؽ عمى تقسيـ العمؿ كالتخصص في سبيؿ التكامؿ . 7
  التعاكف لتعزيز الدكر التنمكم لممجتمع ككذلؾ تعزبز الاداء الديمقراطي .  8
  التعاكف لكسب  قة الجماىير /المصداقية كتعزيز الشرعية المجتمعية . 9

  محاربة اك العمؿ عمى تفادم المنافسة غير الشريفة .  10
  السعي لتعزيز الانسجاـ في تشكيؿ الاجندات الكطنية . 11
  التعاكف للبستفادة الام ؿ مف التمكيؿ الاجنبي كمكاجية شركط التمكيؿ.  12
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  التعاكف لاستدامة العمؿ الاىمي اك المؤسساتي . 13
 تتسوية النزاعا التفاوض( 4)          
  .خلبفات التي تحدث بينيا كبيف المؤسسات الشريكةية لمكسط مكلاتحاكؿ المؤسسة أف تجد ح 1
  .تتخذ إدارة المؤسسة الأجراءات الضركرية لتجنب النزاعات التي لا فائدة منيا 2
لا يمكف  تتعامؿ إدارة المؤسسة مع الخلبفات بينيا كبيف المؤسسات الشريكة عمى أنيا ظاىرة 3

 تفادييا.
 

  طراؼ النزاع لتحصؿ عمى رضا الجميع.الا تعمؿ إدارة المؤسسة عمى التكفيؽ بيف 4
  طراؼ المتنازعة عمى حمكؿ مرضية.الاتييئ إدارة المؤسسة المناخ الجيد لحصكؿ كافة  5
  تأطير الخلبفات عمى اسس كمبادئ كقيـ يحتكـ الييا . 6
  كتعزيز الحككمة .الاتفاؽ عمى مدكنات سمكؾ  7
الانشداد في حؿ الخلبفات لممصمحة العامة اك المشتركة اك مصمحة الفئات المستفيدة اك الجميكر  8

. 
 

 

 : جودة الخدمة التي تقدميا المؤسسة لثالقسم الثا

 الدرجة  الفقرات  م
 (10-0) 

 المحور الاول : الاعتمادية  
  الاكقات المحددة .تمتزـ المؤسسة بتنفيذ الاعماؿ في  1
  يتكفر لدل المؤسسة أنظمة تك يؽ كسجلبت دقيقة خالية مف الاخطاء.  2
لماـ بأصكؿ أجراءات العمؿ . 3   لدييا معرفة كا 
  .بالكعكد المعطاة لمعملبء في الكقت المحدد تكفي 4
  تراعي الظركؼ كالاكضاع الخاصة بالعملبء . 5
  الخدمة مف المؤسسة .تكفير قاعدة بيانات لمتمقي  6
  الاىتماـ بابحاث السياسات كالتنمية لتحسف تقديـ الخدمة .  7

 المحور الثاني : الاستجابة 
  تبادر الى مساعدة العملبء كالرد عمى استفساراتيـ .  1
  تقديـ العكف كالمساعدة المطمكبة لمعملبء بشكؿ مباشر كسريع. 2
  المشكمة التي تكاجو المستفيد.تسرع في اداء الخدمة كحؿ  3
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  تبادر بأخبار العملبء عف اكقات تقديـ الخدمة . 4
  ىناؾ استعداد كامؿ لدل مكظفي المؤسسة لمساعدة العملبء . 5
  الحرص عمى تحديد التدخلبت الاستراتيجية لرفع الكفاءة كالفعالية في تقديـ الخدمة. 6
  الممارسات .سرعة التدخؿ الادارم لتصكيب  7

 المحور الثالث : الممموسية 
  يتكفر لدل المؤسسة اجيزة تقنية متطكرة . 1
  يتمتع مكظفك المؤسسة بالمظير الحسف الذم يجذب العملبء. 2
  تصميـ المؤسسة كديككرىا يخمؽ جك مريح لمعميؿ . 3
  يتلبئـ المظير العاـ لممؤسسة مع طبيعة الخدمة التي تقدميا.  4

 المحور الرابع : التعاطف 
  مدل تفيـ المكظفيف لممشكلبت الخاصة بالعملبء كالاىتماـ بحميا . 1
  العناية بالمستفيد كرعايتو بشكؿ خاص كالاىتماـ بمشاكمو.  2

  مدل معرفة كتفيـ المكظفيف بحاجات العملبء  . 3
  مدل مناسبة كملبئمة أكقات عمؿ المؤسسة . 4
  كالتكاصؿ مع العملبء . الاتصاؿسيكلة  5
 المحور الخامس : الامان والثقة  
  تتمتع المؤسسة بالشفافية كالنزاىة . 1
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