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المنظمات الحديثة للارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة لمعملاء ، ان ادارة التميز تحتاجيا 
خاصة المنظمات غير الحكومية ، واذا تم استخداميا فإن ىذا يعنى وجود عنصر القيادة 
التنظيمية كأىم مؤشر يقوم بناءاً عمى وجود ادارة تميز حقيقية بالمنظمات وىذا ما يسعى البحث 

 الحالى لتحقيقو .
 :Statement of the Problemمشكمة أولًا: تحديد ال

تجمت أىمية المنظمات غير الحكومية فى عدد من المؤتمرات العالمية اليادفة إلى 
( قمة 2991 -تحقيق التنمية الاجتماعية المستدامة، مثل : مؤتمر البيئة والتنمية )البرازيل 

قمة العالمية لمتنمية (، مؤتمر ال2991 –الأرض، المؤتمر الدولى لمسكان والتنمية )القاىرة 



(، مؤتمر الأمم 2991 -(، المؤتمر العالمى الرابع لممرأة )بكين2991 -الاجتماعية )كوبنياجن
(، المؤتمر الثالث لرابطة التحالف العالمى 2()2991 -المتحدة لممستوطنات البشرية )اسطنبول

، المؤتمر العالمى لممنظمات غير CIVICUS( سيفيكوس 2991 -لمشاركة المواطنين) برشمونة
(، 1()2999 –(، المؤتمر العالمى لمؤسسات المجتمع المدنى )كندا 2999 –الحكومية)كوريا 

( CSI( ىدفيا أن تقيس بمساعدة ما يسمى فيرس المجتمع المدنى )(CIVICUSلقد جعمت منظمة 
، وذلك لأجل التمكن حالة المجتمع المدنى فى عدد كبير من الدول، بصفة خاصة غير الغربية

 (.1من مساعدتو بدقة )
أما بالنسبة لسياسات الإصلاح الاقتصادى فى الدولة المصرية فيى تؤكد عمى مسايرة 
النظام العالمى حيث منيج يدعم القطاع الخاص واللامركزية وظيور خطاب سياسى قوى يعزز 

ولة لموصول لمجتمع دور المنظمات غير الحكومية فى مساندة المنظمات الحكومية فى محا
 مدنى قوى. 

 وتقوم المنظمة غير الحكومية بمجموعو كبيرة من الأدوار من أىميا: 
الانخراط فى مجالات تنموية متكاممة فى بعض المجتمعات المحمية، فقدمت التدريب  -

 (.1والتأىيل وأسيمت فى توفير فرص عمل، وزيادة دخل قطاع كبير من الأسر العربية الفقيرة)
مل المنظمة غير الحكومية عادة متوازية مع السياسات الاجتماعية لتحقيق مجموعة تع -

 (.1من الأىداف التى تغطى بعض المشكلات وتعمل عمى حميا)
عمال  - تفعيل آليات تنمية الموارد المحمية وتوسيع إطار اللامركزية فى الإدارة، وا 

اً لزيادة مساحات التفاعل المجتمعى معايير ومؤشرات الحكم الجيد واعتبار ىذه المقومات شرط
يجاد صيغة شراكة تساعد عمى تكامل قدرات)  (.1فيما بين أعضائو، وا 
 (: 7ومن المبادئ الأساسية التي تستخدميا المنظمة المتميزة)

                                                           
، 271، اىؼدد  (دوريت ػلميةت مكنمةت)مجلت السياست الذوليت ، "اىَجزَغ اىَدًّ وإحيبء اىؼقد الاجزَبػً: " هىيدا ػدىً (1)

 . 17، ص 1002، اىقبهرح، ٍؤضطخ الأهراً، أمزىثر 11اىَجيد 
دراست في الجمؼياث الأهليت من منظور الخمنين والشرامت : إدارة منظماث المجخمغ المذني: " ٍدحذ ٍحَد أثى اىْصر (2)

 .19، ص 1007، 2، اىقبهرح، ايزراك ىيْشر واىزىزيغ، ط" والشفافيت والمساءلت والقيادة والخطوع والخشبيل والجودة
ػجد اىطلاً حيدر، اىقبهرح، اىهيئخ اىَصدريخ / : ، ررجَخ"النظريت والخطبيق السياسي: المجخمغ المذني: " فراّل آ ىىف (1)

 . 211، ص 1009اىؼبٍخ ىينزبة، ضيطيخ اىؼيىً الاجزَبػيخ، 
دراسةت لواعةغ ومسةخقبد حةذري  : حنميت الموارد البشريت والقذراث الخنظيميت للمنظمةاث الأهليةت الؼرةيةت: "أٍبًّ قْديو (4)

 . 22، ص 2997اىَزبثؼخ ىَؤرَر اىزْظيَبد الأهييخ اىؼرثيخ،  ىجْخ: ، اىقبهرح، اىْبشر"الجمؼياث في الؼالم الؼرةي
(5) Joan Roelofs: "Foundations and Public policy: The Mask of Pluralism", university of New 

York , 2003 , p 8. 
بهرح، ٍؤضطخ الأهراً، ٍجيدخ ، اىق"السماث الؼامت ومخطلباث الخفؼيد: المجخمغ المذني الؼرةي: "أيَِ اىطيد ػجد اىىهبة ( 6)

 .201، ص271اىؼد   -اىطيبضخ اىدوىيخ 
. 1، ص17/20/1022، (إىنزروّددظ)، ٍْزدددي اىَحبضددجيِ اىؼددرة "اىزَيددس فددظ ٍْظَددبد الأػَددبه: "قددىريِ حددبي قىيدددر (7)
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 الانحياز إلى العمل.
 التقرب إلى العميل.
 الاندماج في التنفيذ.

 صفات الحرية والانضباط.

من توافر تمك المبادئ السالفة الذكر لدى الأخصائيين  وىذا يدل عمى أنو لابد
 الاجتماعيين لدعم التميز بالمنظمة.

وتتحقق الميزة التنافسية من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية والمادية 
تتمتع والمالية والتنظيمية بالإضافة إلى القدرات والكفاءات والمعرفة وغيرىا من الإمكانيات التي 

بيا المنظمة والتي تمكنيا من تصميم وتطبيق إستراتيجياتيا التنافسية، ويرتبط تحقيق الميزة 
التنافسية ببعدين أساسيين ىما: القيمة المدركة لدى العميل، وقدرة المنظمة عمى تحقيق 

 (.2التميز)
 :(9ويجب أن يكون القائم عمى إدارة التميز بالمنظمات ممماً بعدة جوانب أىميا)

 محددات التميز بالمنظمة.
 التميز من الناحية الفنية بالمنظمة.
 التحديات التي تواجو المنظمات.

 مداخل إدارة التميز.

 تستمد إدارة التميز أىمية كبيرة من خلال دراسات سابقة مثل :
( بعنوان )برنامج عمل لتحقيق John P. Higgins "(1022دراسة "جون ب. ىيجينس 

 (. 10التميز الإداري()
والتي استيدفت وضع برنامج يحقق الكفاءة والكفاية لموصول إلى التميز، ويتكون 

المشاركة الدورية في تبادل  –البرنامج من عدة عمميات: )التكامل بين المستويات الإدارية 
تدريب يضمن لمموارد البشرية  –اتخاذ وصنع القرار بناء عمى التغذية العكسية  –المعمومات 
اتصال بعناصر المجتمع المحيط( وأشارت نتائج تطبيق ىذا البرنامج عمى  –لخبرة الكفاءة وا

العاممين بمنظمة حكومية تقدم خدمات صحية واجتماعية إلى أنو يوجد أثر لفاعمية عمميات 
إستراتيجية طويمة وقصيرة  –تحسين أداء مستمر  –البرنامج عمى تحقيق التميز )إدارة بالمعرفة 

 المدى(.
( بعنوان )نحو تنظيم Frank Buytendijk" (1002راسة "فرانك باتيندجيك أيضاً د
 (.11التميز الإداري()

                                                           
ً، 1001، الإضدنْدريخ، اىددار اىجبٍؼيدخ، "ٍددلو ىزحقيدا اىَيدسح اىزْبفطديخ –اىَىار  اىجشريخ : "ٍصطفً ٍحَى  أثى ثنر (8)

  . 21ص
(9) Http://ar.wikipedia.org.   
(10) John P. Higgins : "Bluepnnt for Management Excellence", Washington University, United 

States Department of Education, September 2011.  

http://ar.wikipedia.org/


وىدفيا الرئيسي: تعزيز نقاط القوة بالتنظيم الداخمي لممؤسسات لتحقيق التميز الإداري، 
ومن ثم التعرف عمى العناصر البشرية أو اليوية التنظيمية التي تتضمن مجموعات من الأفراد 

مين بالخبرات والمعارف والميارات، وتعزيز قدراتيم داخل المنظمة )مركز خدمات اجتماعية المؤى
تابع لمكنيسة(، وأثبتت النتائج قوة الترابط بين العلاقات التنظيمية، ومستويات الأداء بالمنظمة 

 واتخاذ القرارات، وبين تحقيق مستويات متفوقة من الأداء الإداري وانتقالًا إلى التميز.
ويؤثر نسق العلاقة التنظيمية بين أطراف المنظمة عمى تماسك مجتمع المنظمة وأيضاً 

 (.12عمى قدرة ىذا المجتمع عمى تحقيق غايات المنظمة ذاتيا)
وٍِ وظبئف اىقيب ح اىزْظيَيخ 
(13): 

الإسيام فى حل مشكلات الأفراد ومعاونتيم عمى التخمص من المعوقات التى تحد  -2
 استثمار طاقاتيم. من كفاءتيم وتعطل 

 تقييم أداء الأفراد والحكم عمى مدى نجاحيم فى تحقيق الميام والواجبات المسندة.  -1
تحديد ميمة أو دور المنظمة، وىو أمر غاية فى الأىمية فى عالم سريع التغير  -1

 (.21ويجب أن ينظر إلى الدور عمى أنو عممية ديناميكية)
 ما تطمبو المنظمة من القادة....

مجموعة متنوعة من الأفراد يمكنيم أن يتخذوا خطوة قيادية نحو أحد أدوار القيادة  -2
 (.21عندما يكون من الضرورى التصرف بطريقة مسئولة )

إذا كنت مديراً فإنك معتاد عمى أداء الأدوار التقميدية لمرئيس، فأنت تخطط وتوجو  -1
دوار، لكنك قد تكون اقل دراية وتكمف الميام وتسيطر وترشد وتنظم، أنت تعرف كل ىذه الأ

بدورك فى تسييل عمل المجموعة، وىو أنك تسيل عمييا القيام بعمميا، الاىتمام يقع بالطبع عمى 
المجموعة، فأنت تقمل من دورك كمدير إلى مجرد مسيل، لأن المجموعة تصبح ىى الكيان 

 (.21الأكثر أىمية )
يكون متخذو  –ر نجاحاً، ففى جانب يميز عادة القادة الأكث Decisivenessالحسم  -1

القرار المستعدون، ذو السرعة، الواثقون من أنفسيم، وعمى الطرف الآخر أولئك الحريصون، 
الحذرون ونتيجة لذلك يكونون أيضاً فى صنع القرار، أن الشخص الحاسم يرى أن القرار يجب 

                                                                                                                                                                      
(11) Frank Bytendijk : "Organizing for Management Excellence", U.S.A, ORACLE, September 

2008.  
(12) Paul Christ, Alexander Hiam: "Basics in Internal Organizational Communications", U.S.A, 

Marketing Magazine, vol (22), No (3), 2010, P.9.  
 . 271، ص 1002، اىقبهرح،  ار غريت ىيْشر واىزىزيغ، "حطور الفنر الخنظيمي: "ػيً اىطي13ًَ) )

(14) Henry W., Joseph J.: "International Management Behavior from Policy to practice", 
Boston PWS- KENT publishing Co, 1996, P. 21.  

، 2، اىقدبهرح، ٍنزجدخ جريدر ىيْشدر واىزىزيددغ، ط"إرا مانةج مةذيران نااكةان ميةو حنةور نمزةر نجا ةان : "ٍيشديو آرٍطدزروّ  (15)

 .  297، ص 1002
 .  11، ص 2999، 2، اىقبهرح، ٍنزجخ جرير ىيزرجَخ واىْشر واىزىزيغ، ط"ةناء فريق ػمد نااح: "مىيل. رىٍبش ه (16)



أنو شئ إلزامى وأى تصرف  أن يتخذ و ينطمق إلى الأمام، أما الشخص الأقل حسماً فإنو يعتقد
 ( .27مقترح يجب الاىتمام بو من كل الزوايا مما يمثل استيلاكاً لموقت )

المواجية: الاستعداد المستمر لمواجية المشكلات والتفاعل العميق بدلًا من اليروب، فالقائد  -1
طاق المتمكن يمارس أسموب مواجية الحقائق وارتباطيا بالناس وبالأوضاع التى تدخل فى ن

 ( .22مسئولياتو )

                                                           
 . 110، ص2999، 2، اىريبض،  ار اىَريخ ىيْشر، ط"المبادئ والخطبيقاث الكذيزت: نساسياث الإدارة : "جبري  يطير (17)
 . 109 ، ص2999، الأر ُ،  ار اىنْدي ىيْشر واىزىزيغ، "خلفياحه الااخماػيت: السلوك الإدارى: "قيص اىْىري (18)



 من أساليب القيادة التنظيمية: 
القيادة بالموىبة: يعتمد القادة الموىوبون عمى شخصياتيم وقدراتيم عمى الإليام والتحفيز 
وعمى اليالة المحيطة ليم، وىم عادة قادة خياليين يميمون لتحقيق الانجازات، يمكنيم تحمل 

ى فنون الاتصال، أما القادة غير الموىوبين فيعتمدون المخاطر المحسوبة، لدييم قدرات عالية ف
بصورة أساسية عمى معارفيم )السمطة تذىب لمن يعرف( وثقتيم الكاممة واتجاىيم التحميمى فى 

 (.29التعامل مع المشكلات )
القيادة الديموقراطية: يقوم القائد بإشراك المرؤوسين فى التخطيط واتخاذ القرارات وتنظيم 

ى ىو بتحديد الأىداف العامة تاركا التفاصيل لكى يقررىا الأعضاء ويتميز سموكيم العمل، ويكتف
فى ظل ىذا النمط القيادى بالتماسك والعمل يسير عمى أسس التعاون وتبادل المشورة والرأى 
والاحترام المتبادل بين القائد الإدارى ومرؤوسيو وفى ظل ىذا المناخ الديمقراطى يكثر الإبداع 

 ( .10الفريق ) وتسود روح
 ( :12القيادة الرسمية والقيادة غير الرسمية )

 -مثل تحديد الواجبات والميام -فالقيادة الرسمية: من خلال ممارسة السمطة الرسمية -
 ينبع من المركز الرسمى لممدير داخل ىيكل السمطة لممنظمة. 

سموك القيادة غير الرسمية: يكون الشخص بلا سمطة رسمية ويؤثر فى توجيو  -
الآخرين، يتحممون المسئولية فى مواقف المجموعات، ورغم أنيم لا يعينون رسميا أو لا ينتخبون 

 جاذبيتيم الشخصية.  فإنيم قادة من خلال تصرفاتيم أو
يتضمن دور الأخصائى الاجتماعى المشتغل بتنظيم المجتمع القيام بالأعمال التالية أو 

 (: 11المساىمة فييا)
وضع سياسة جياز تنظيم المجتمع وتحديد أىدافو فى ضوء السياسة العامة لممجتمع وطبقاً  -2

 لأيديولوجيتو وثقافتو وظروفو.
والدور السابق ذكره يؤكد عمى أىمية القيم، وذلك لان الايديولوجيا والثقافة تحمل قيم 

 المجتمع.
 معيا لتأدية ميمتيا بنجاح. مساعدة مجمس الإدارة أو المجان التى يستند إليو العمل -1

 ولعل ما سبق دليل راجح عمى أن جماعية العمل سبباً فى تأدية الميام بنجاح.
تحديد العلاقة بين الأجيزة الأىمية والحكومية التى تمارس أنشطة تنظيم المجتمع أو الأنشطة  -1

 التى ترتبط بيا .

                                                           
، ّدىفَجر 12، اىقدبهرح، وييقدخ اىَهدبراد اىزدريجيدخ، اىؼدد  "القيةادة الخنظيميةت: "ٍرمس اىزَيدس ىيَْظَدبد غيدر اىحنىٍيدخ (19)

 . 1، ص1001
(20) Gary K. Hines: "Management Leadership styles", Edited by Craig M. Watson, apart of Book" 

Dynamics of leadership", Jaico publishing house, 2003, P.106.   
 . 7، ص 2991، اىقبهرح،  ار اىهبّئ، "يزت في القيادةنةؼاد  ذ: الإدارة: "ٍحَد ضىييٌ (21)

 111، ص 2991، 1،اىقبهرح، ٍنزجخ الاّجيى، ط"طريقت الخذمت الااخماػيت في حنظيم المجخمغ: "ضيد أثى ثنر حطبّيِ (22)
-117 .  



 م المجتمع. تقويم جميع أعمال ومشروعات وأنشطة وبرامج جياز تنظي -1
 (: 11أيضاً من أدوار المنظم الاجتماعى)

 تنسيق الجيود بين أقسام المؤسسة. -2
 توزيع المسئوليات عمى العاممين. -1
 تنظيم الأشراف عمى مختمف الشئون الإدارية.  -1
 التسجيل، مساعدة المجان. -1

 ومن الأدوار الميمة التى يقوم بيا المنظم الاجتماعى: 
 امج : دور مدير البرن 

بعد وضع البرنامج وموافقة المجتمع عميو يحتاج ىذا البرنامج إلى النواحى الإدارية  
اللازمة إذا كنا سنضعو موضع التنفيذ، أى وضع المؤسسة فى الحالة التى تسمح ليا بتنفيذ 

 ( .11البرنامج عن طريق توفير كل الموارد والإمكانيات اللازمة لإدارة البرنامج )
 دور المنسق:

تييئة جياز تنظيم المجتمع لمسئولياتو وتنسيق الجيود داخمو وخارجو وتوزيع المسئوليات  
 (.11عمى العاممين وتنظيم الإشراف)

 دور المطالب: 
تتضمن عممية المطالبة فى رأى جورين، عنصر الخبرة، فالمنظم الاجتماعى يمد 

المسائل التنظيمية، أفضل  -المواطنين بمعمومات عن الموارد المتاحة والخدمات المتوفرة 
 ( .11الاستراتيجيات والتكنيكات المصاحبة ليا)

 دوره كقائد:
تزويد العاممين بالمعمومات والبيانات الكافية عن وظائفيم وعن المنظمة التى يعممون بيا،  

وىذا بدوره يزيد من إنتاجية المنظمة، كما يؤدى إحاطة العاممين بكل ما يجرى داخل المنظمة 

                                                           
 ار اىَؼرفددخ ، الإضددنْدريخ، "نساسةةياث طريقةةت حنظةةيم المجخمةةغ فةةي الخذمةةت الااخماػيةةت:" رشددب  احَددد ػجددد اىيطيددف  (23)

  . 117، ص 2997اىجبٍؼيخ، 
، الإضددنْدريخ، اىَنزجددخ "اسةةخراحيجياث–منظمةةاث : حنظةةيم المجخمةةغ والمشةةارمت الشةةؼبيت : "أثددى اىْجددب ٍحَددد اىؼَددري  (24)

  . .91، ص 1000اىجبٍؼيخ، 
الأيةذيولوايا  -مذخد لخنميت المجخمةغ المكلةي:طريقت الخذمت الااخماػيت في حنظيم المجخمغ :" أحَد ٍصطفً لبطر  (25)

 279، ص 1001، الإضنْدريخ، اىَنزت اىجدبٍؼً اىحددي ، "ندوار المنظم الااخماػي -واسخراحيجياث حنظيم المجخمغ 
.  

(1) Arnold Gurin: "Social Planning and community organization" , Encyclopedia of social 
work ,XVI Issue , Vol.11,N.Y, NASW, 1971 ,p.1334.  

 :نقلان ػن

، اىقدددبهرح، جبٍؼددددخ حيددددىاُ، مييددددخ اى دٍددددخ "النظريةةةةت والخطبيةةةةق :حنظةةةةيم المجخمةةةةغ  ":ػجدددد اىحيدددديٌ راددددب ػجددددد اىؼدددبه 

 .  111، ص 2992الاجزَبػيخ،



حساسيم بقيمتيم، وىذا بدوره يؤدى إلى رفع التى يع ممون بيا إلى شعورىم بالولاء ليذه المنظمة وا 
 ( .17روحيم المعنوية وزيادة أدائيم وكفاءتيم الإنتاجية )

 :  Motivateدوره فى الحفز 
تحفيز الأفراد العاممين عمى استكمال العمل، يتضمن ذلك وضع المستويات والأىداف، 

 (.12من أن العاممين قد أدوا أدوارىم بكفاية، وىنا دائماً ما تفوض السمطة)متابعتيا والتأكد 
 دور المنظم الاجتماعي فى العمل الاجتماعى: 

 –وضع خبرتو فى مساعدة أىالى المجتمع وجماعاتو، فى تحديد السمطات المسئولة  -
كمة، ويدليم والتى يدخل فى اختصاصيا إشباع الحاجة أوحل المش -تشريعية كانت أم تنفيذية

 ( .19عمى أفضل وسائل الاتصال وأكثرىا فاعمية لتحقيق الأىداف )
مساعدة أىالى المجتمع وجماعاتو، عمى وضع خطة عمل، تقسيم ىذا العمل، وتوزيع  -

 ( .10مسئولياتيا، بما يتلائم مع إمكانيات ورغبات كل فرد، وكل جماعة من جماعات المجتمع )
 مب عممو من الأخصائى الاجتماعى فى العمل الأىمى.ولعل ىذا الدور ىو أىم ما يط

 
 ثانياً : مفاىيم الدراسة :

 ادارة التميز :
وتعرف الإدارة بأنيا:عممية التخطيط واتخاذ القرارات الصحيحة والمستمرة، المراقبة والتحكم 
بمصادر المؤسسات لموصول إلى الأىداف المرجوة لممؤسسة، وذلك من خلال توظيف وتطوير 

 (.12سيطرة عمى المصادر البشرية والمالية والمواد الخام والمصادر الفكرية والمعنوية )وال
وتعنى إدارة الموارد البشرية: تخطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة كل النواحي المتعمقة بالأفراد 

 (.11في المنشأة )
 (:11* التميز)

 ميزاً: عزلو وفرزه. –)ماز( الشيء 
 )تميز( الشيء: امتاز.  مثمو.)امتاز( الشيء: بدا فضمو عمى 

                                                           
ضغوط الؼمد ػلي ةناء نمورس سببي لذراست حأرير مد من الولاء الخنظيمي والرضا الوظيفي و: "ػجيد ػجد الله اىؼَري  (27)

، اىََيندخ اىؼرثيدخ اىطدؼى يخ، ٍجيدخ جبٍؼدخ أً اىقدري ىيؼيدىً اىزرثىيدخ والاجزَبػيدخ "الأداء الةوظيفي والفؼاليةت الخنظيميةت

 .219، ص1001، يْبير (2)، اىؼد  (21)والإّطبّيخ، اىَجيد 
اىجبٍؼخ الأٍرينيدخ  –فؤا  هلاه، ٍبجطزير فً الإ ارح )، ررجَخ "الذليد الؼلمي في حوظيو وإدارة الأفراد: "مبرُ لاّس (28)

 .212، ص 1000، 1، اىقبهرح،  ار اىفجر ىيْشر واىزىزيغ، ط(ثيرود –
، الإضدنْدريخ،  ار اىَؼرفدخ اىجبٍؼيدخ، "مةذاخد نظريةت ورةيةت واعؼيةت:حنظيم المجخمةغ :" إثراهيٌ ػجد اىهب ي اىَييجً   (29)

  . 11، ص 1001
الإضنْدريخ، اىَنزت اىؼيًَ ىينَجيىرر واىْشر واىزىزيدغ، " ممارست حنظيم المجخمغ: "ب ي ٍحَد اىَييجًإثراهيٌ ػجد اىه (30)

  .111، ص 1000
(31) Http://ar.wikipedia.org. 12/10/2011. 
(32) Http://mbagroup.ibda3.org. 2010 ,إ ارح اىَىار  اىجشريخ, P.8. 

  . 191ً، ص1002، ٍرجغ ضجا ذمرٓ، "اىَؼجٌ اىىجيس: "ٍجَغ اىيغخ اىؼرثيخ (33)

http://ar.wikipedia.org/
http://mbagroup.ibda3.org/


 ويقال: تميز القوم: انفردوا.
والتميز يعني اعتماد المنظمة في حركتيا بشكل رئيسي عمى رغبات واحتياجات العملاء 

كما يتضمن التطوير المستمر، والاىتمام  وتوقعاتيم من خلال تركيزىا واىتماميا بالتغذية الراجعة،
 (.11ة المستويات الإدارية بالمنظمة صعوداً وىبوطاً)بالمعمومات وسيولة تدفقيا بين كاف

ويعرف التميز في الأداء بأنو : خدمة العملاء من خلال القيادة التي تقوم بصياغة وتوجيو 
السياسات والإستراتيجيات والموارد البشرية وتستثمر العلاقات وتدير العمميات المختمفة بالمنظمة 

(11. ) 
 :أما مفيوم إدارة التميز يعنى

القدرة عمى توفيق وتنسيق عناصر المنظمة وتشغيميا في تكامل وترابط لتحقيق أعمى 
معدلات الفعالية، والوصول بذلك إلى مستوى المخرجات الذي يحقق رغبات ومنافع وتوقعات 

 (.11المرتبطين بالمنظمة)
 :    The Organizational Leadershipمفيوم القيادة التنظيمية

عممية يقوم بيا الفرد القائد حال التركيز عمى ميمة أو غاية محددة وتمثل حدثاً تفاعمياً  
بين القائد وأعضاء المنظمة ولا تسير عمى وتيرة خطية بل ىى بالأصل عممية تفاعمية مستمرة 

 (.17متعددة الوجوه والأطراف)
  :Hypotheses of the Studyثالثاً: فروض الدراسة 
حالى من فرض رئيسى مؤداه أن: ادارة التميز تؤدى الى وجود القيادة ينطمق البحث ال

 التنتظيمية 
 : Goals of the Studyرابعاً: أىداف الدراسة 

ينطمق البحث الحالى من ىدف رئيسى مؤداه: قياس العلاقة بين ادارة التميز وتحقيق 
 القيادة التنظيمية 

 الجانب العممى لمبحث :

                                                           
(34) Richard C. Merges: "Are Concepts of Organizational Theory and Concepts of 

Individualized Treatment Contradictory?", New York State, Public Administration College, 
Master's Degree in Political Science, 2009, P.38. 

(35) The European Foundation for Quality Management (EFQM): "Introducing Excellence", 
(www.EFQA.org), 2010, P.29. 

(36) Joh S. Oakland: "Total Organizational Excellence: Achieving World Class Performance", 
Oxford University, 2001, P.40. 

(37) Peter G. Northouse: "Leadership: theory and practice", United States of America, Sage 
Publications. INC, Second Edition, 2000, P. 24.   

http://www.efqa.org/


 دراسة الإجراءات المنيجية لم

Methodological Procedures of the Study 

 :Type of the Study أولًا: نوع الدراسة
تنتمى الدراسة الحالية لمدراسات الوصفية التحميمية التى تقوم عمى رصد وتحديد وتحميل 
الموضوع البحثى، وىى أفضل الدراسات مناسبة لمعمل مع ىدف الدراسة "قياس العلاقة بين ادارة 

 ز وتحقيق القيادة التنظيمية ". التمي
 : Method of the Studyثانياً: المنيج المستخدم 

اعتمدت الدراسة الحالية عمى منيج المسح الاجتماعى الشامل لكافة الأخصائيين 
الاجتماعيين المنتدبين من مديرية التضامن الاجتماعى لمعمل بالجمعيات الأىمية بمحافظة 

 الفيوم. 
 : Tools of the Studyدراسة ثالثاً: أدوات ال

 أ( أدوات جمع البيانات:
اعتمدت الدراسة فى جمع البيانات من الميدان عمى مقياس ) ادارة التميز وتحقيق القيادة 

 التنظيمية (
 : ثبات الأداة: عن طريق تنفيذ الخطوات التالية 

ماعى ( أخصائى اجت10( أخصائى اجتماعى من إجمالى ن= )20تم الاختبار عمى ) -2
تم رصد الدرجات -1منتدب من مديرية التضامن الاجتماعى بالفيوم لمعمل بالجمعيات الأىمية، 

 والاستجابات الخاصة بالعينة. 
( أخصائى اجتماعى السابق ذكرىم، وذلك بعد مرور 20تم إعادة الاختبار عمى نفس الـ) -1 
 ( يوم من الاختبار الأول. 21)
تم حساب معامل ارتباط سبيرمان بين نتائج الاختبار الأول والاختبار الثانى وذلك لتحديد  -1

 (. 0.292ثبات أداة جمع البيانات حيث وجد إن معامل ثبات الأداة )

 : Test – Retestإعادة الاختبار  -توضيح طريقة الاختبار

الأفراد ثم إعادة إجراء نفس تقوم فكرة ىذه الطريقة عمى إجراء الاختبار عمى مجموعة من 
الاختبار عمى نفس مجموعة الأفراد بعد مضى فترة زمنية، وىكذا يحصل كل فرد عمى درجة فى 



الإجراء الأول للاختبار، وعمى درجة أخرى فى الإجراء الثانى للاختبار، وعندما نرصد ىذه 
ية فإننا نحصل بذلك عمى الدرجات ونحسب معامل ارتباط درجات المرة الأولى بدرجات المرة الثان

(. فإذا كان معامل الارتباط بين بنود المقياس دال فإننا نستطيع أن 12معامل ثبات الاختبار)
نقول أن المقياس ثابت، أما إذا كان غير دال فى بعض أو كل بنوده يعتبر المقياس غير ثابت 

(19 .) 

 الصدق الذاتى للأداة: 
لأداة جمع البيانات وذلك من خلال حساب الجذر التربيعى تم حساب الصدق الذاتى 

( ويتضح مما سبق ارتفاع معامل الثبات والصدق 0.911لمعامل ثبات الأداة حيث وصمت إلى )
 %(. 99للأداة مما يجيز الاعتماد عميو بدرجة ثقة )

 ب( أدوات تحميل البيانات: 
رمان، المتوسط المرجح، النسبة تم استخدام المعاملات الإحصائية التالية: معامل سبي

 . 1المرجحة، القوة النسبية واختبار كا
 : Fields of the Study رابعاً: مجالات الدراسة

  :Human Scope المجال البشرى -أ

( أخصائي اجتماعي المنتدبين لمعمل بالجمعيات الأىمية من مديرية التضامن 10الـ )
 الاجتماعى بمحافظة الفيوم وفق الآتى:

 ( أخصائى اجتماعى. 20بيق الثبات عمى )تط 
 (10تم إدخاليم مرة أخرى لمعينة وتم تطبيق الأداة عمى ال .) 

( مرة أخرى إلى العينة لأن التطبيق النيائى 20ممحوظة: تم الاستفادة من إدخال ال)
 ( فقط. 10( سيكون اقوى من تطبيقو عمى ال)10لممقياس عمى العدد )

 : Scope Placeالمجال المكاني  -ب

اىَْزدة إىيهب الألصبئيىُ الاجزَبػيىُ ٍِ ٍديريخ اىزضبٍِ وذىل ػيً ٍطزىي ٍحبفظخ ( 11)رىزيغ اىجَؼيبد الأهييخ اىـ

 اىفيىً

                                                           
 . 129، ص2979، 1، اىقبهرح،  ار اىفنر اىؼرثً، ط"وعياس الؼقد البشرى: ػلم النفس الإ صائي: "ىطيدفؤا  اىجهً ا (38)
دليةد البةا زين فةي إػةذاد البكةود الإملينينيةت فةي : البكذ فةي الخذمةت الااخماػيةت الإملينينيةت: "هشبً ضيد ػجد اىَجيد (39)

 . 111، ص1001، 2لأّجيى اىَصريخ، ط، اىقبهرح، ٍنزجخ ا"الخذمت الااخماػيت والخخصصاث الأخرى



 

 

 اىجدوه الأوه

 اسم الجمعية المركز
عدد الأخصائيين 

الاجتماعيين 
 المنتدبين

( 10توزيع الـ)
 عينة الثبات

ىً
في
 اى
س
رم

ٍ
 

 ثْدر اىفيىً

  1 جَؼيخ اىشجبُ اىَطيَيِ 

  1 جَؼيخ اىقديطخ ٍريٌ 

 2 1 جَؼيخ اىرػبيخ الاجزَبػيخ 

  1 جَؼيخ رْظيٌ الأضرح 

  1 جَؼيخ اىطفىىخ اىطؼيدح ثبىفيىً 

يخ اىَجزَغ   2 1 ثْدر يبى   –رَْ

يخ اىَجزَغ ثبىؼريبُ    2 جَؼيخ رَْ

  2 جَؼيخ رْظيٌ الأضرح ثبىطي بّخ 

  2 جَؼيخ اىزْىير اىزَْىي واىحضبري 

  2 جَؼيخ اىزدريت اىَهًْ والأضر اىَْزجخ 

  2 (  ار ػبئشخ حطبّيِ)جَؼيخ اىصحخ 

  2 جَؼيخ اىرػبيخ الإضلاٍيخ

 ٍرمس اىفيىً 

 2 2 ٍجَغ اىدفبع الاجزَبػً ثدٍى 

يخ اىَجزَغ ثبىطْجبط  2 2 جَؼيخ رَْ

ْشأح  ٍى يخ اىَجزَغ ثَ   2 جَؼيخ رَْ

طب
ط
س إ

رم
ٍ

 

  1 جَؼيخ اىرػبيخ الاجزَبػيخ  ثْدر اططب

 ٍرمس اططب

يخ اىَجزَغ ثدفْى    1 جَؼيخ رَْ

ْيخ اىحيظ يخ اىَجزَغ ثَ   2 جَؼيخ رَْ

ْشأح ػجد اىَجيد  يخ اىَجزَغ ثَ   1 جَؼيخ رَْ

يخ اىَجزَغ ثزطىُ    2 جَؼيخ رَْ

يخ اىَجزَغ ثجر و   2 2 جَؼيخ رَْ

يخ اىَجزَغ ثبىغبثخ   2 2 جَؼيخ رَْ

 
 
 
 
 

 

 الجدول الثاني



 اسم الجمعية المركز

عدد الأخصائيين 

الاجتماعيين 

 المنتدبين

( 10توزيع الـ)

 عينة الثبات

 
خ 
ٍي

طب
س 

رم
ٍ

 

يخ يخ اىَجزَغ ثطبٍيخ  ثْدر طبٍ  2 2 رَْ

يخ اىَجزَغ ثنفر ٍحفىظ ٍرمس طبٍيخ   2 رَْ

يخ اىَجزَغ ثقصر رشىاُ   2 رَْ

يخ   2 ٍنزت اىزأهيو الاجزَبػً ثطبٍ

 
ي 

ىا
ثش

س ا
رم

ٍ
 

  2 اىجَؼيخ اى يريخ الإضلاٍيخ ثْدر اثشىاي

يخ اىَجزَغ ثبثشىاي  2 2 جَؼيخ رَْ

ٍرمس 

 اثشىاي
فرع )جَؼيخ اىزأهيو الاجزَبػً ىيَؼىقيِ 

 ( اثشىاي

2  

يخ اىَجزَغ ثطجهبر   1 جَؼيخ رَْ

ش
ىر

ضْ
س 
رم

ٍ
 

ثْدر 

 ضْىرش
  2 جَؼيخ اىدفبع الاجزَبػً 

ٍرمس 

 ضْىرش
يخ اىَجزَغ   2 2 ثيهَى -جَؼيخ رَْ

ا
دي
ص

 اى
ف

ىض
س ي

رم
ٍ

 

ثْدر يىضف 

 اىصديا

   

ٍرمس 

يىضف 

 اىصديا

يخ اىَجزَغ ثبىشىاشْخ   2 جَؼيخ رَْ

يخ اىَجزَغ اىَحيً ثبىْسىخ   1 جَؼيخ رَْ

يسار يخ اىَجزَغ ثَىضًٍ   2 2 جَؼيخ رَْ

 20 10 ٍجَىع

( عينة الثبات موزعين عمى كافة مراكز محافظة الفيوم، وذلك بالتوازن 20ممحوظة: تم اختيار الـ)
 مع عدد الأخصائيين فى كل مركز. 

 : Time Scopeالمجال الزمنى  -ج

 (. 11/22/1021: 2/22/1021أولًا: الجزء النظرى: من )

 (. 11/21/1021: 21/1021/  2ثانياً: الجزء العممى: من )

 * التطبيق العممي لمبحث :

 المقياس 
 يوضح ادارة التميز وتحقيق القيادة التنظيمية  

 العبارة م
التكرار  غير موافق إلى حد ما موافق

 المرجح

القوة 

 النسبية
 الترتيب

 % ك % ك % ك

 5 33033 140 000 0 2004 10 0000 40يوجد ارتباط بين أهداف العمل  1



 الأهلى واهداف ادارة التميز  

لا يوجد تدفق مستمر للمعلومات  2

بالمنظمة من اعلى إلى أسفل 

 والعكس 

3 600 14 2006 33 6.03 130 0606. 10 

يوجد إلمام بقانون الجمعيات  3

  2002لسنة  04الأهلية رقم 
34 6000 10 2004 6 1202 120 05033 12 

فهم كيفية تبنى سلوك مختلف  4

باختلاف الظروف المسببة 

 للموقف أثناء العمل 

43 3000 0 000 1 200 140 3006. 1 

عند تفويض قدرا من المسئولية  5

لأحد أعضاء المنظمة يحدث 

 شعور بالنقص 

1 200 0 000 43 10000 140 3006. 1 

الشعور بأهمية دور القيادة  6

التنظيمية فى تحقيق نجاح 

 المنظمة 

45 3000 4 002 1 200 144 36000 3 

تقدير نماذج التعاون بين كافة  .

المشاركين فى انجاز العمل 

 بالمنظمة

32 6400 10 360. 0 000 132 00000 0 

الميل للعمل مع العملاء أكثر من  0

 العمل المكتبى بالمنظمة
42 0400 6 1202 2 401 140 33033 5 

التصرف بطريقة مسئولة عند  3

 حدوث مشكلات بالعمل 
44 0000 4 002 2 401 142 3406. 4 

اتخاذ القرارات بعد تداولها مع  10

 الأعضاء بالمنظمة 
30 6000 13 3000 1 200 123 06000 11 

إهمال الآراء المعارضة  11

 بالمنظمة لأسلوب العمل 
2 400 14 2006 34 6304 132 00000 0 

العمل على استفادة المنظمة من  12

 كافة الموارد المجتمعية المتاحة0 
36 .200 12 2405 2 401 134 03033 . 

 

  



 * نتائج البحث :

  217.11المتوسط المرجح = 
  2117مج التكرار المرجح = 

 % 92.10القوة النسبية = 
 

 رتيب:* شرح نتائج الجدول حسب الت
 : 2الترتيب 

لا لن يحقق أىداف فى انجاز المشروعات والخطط  يفتقد العمل الأىمى لمروتين وجمود المواقف وا 
لذلك كان لدى الأخصائيين الاجتماعيين بالجمعيات الأىمية )فيم لكيفية تبنى سموك مختمف 

 2%(، وفى الترتيب92.17بقوة نسبية ) –لمموقف أثناء العمل( باختلاف الظروف المسببة 
مكرر، ىناك ثقة فى الأداء المينى والقدرة عمى العمل الإدارى والميدانى عندما تكون القوة 

%( بالنسبة لمبعد، وذلك لمعبارة )عند 92.17النسبية لاستجابات الأخصائيين الاجتماعيين )
 ء المنظمة يحدث شعور بالنقص(. تفويض قدر من المسئولية لأحد أعضا

 : 1الترتيب 
بقوة نسبية  –معنى أن )الشعور بأىمية دور القيادة التنظيمية فى تحقيق نجاح المنظمة( 

 %(، أن الجانب الشعورى لموعى ىنا يحمل القيادة التنظيمية بوضوح. 91.00)
 : 1الترتيب 

قة مسئولة عند حدوث مشكلات يتصرف الأخصائيون الاجتماعيون بالجمعيات الأىمية )بطري
 %(. 91.17بالعمل( ، ىذا ما أكدتو القوة النسبية )

 : 1الترتيب 
الأداء المينى المتميز للأخصائى الاجتماعى يظير فى أى منظمة يسند إليو العمل بيا وبخاصة 
ذ ا الجمعيات الأىمية لأنو )يوجد ارتباط بين أىداف العمل الأىمى وأىداف ادارة التميز ( ، وا 

عرف الأخصائى الاجتماعى ذلك تحقق لو جزء من الجانب المعرفى لموعى بالقيادة التنظيمية 
 %(. 91.11وىو ما تم بالفعل بقوة نسبية )

 مكرر : 1الترتيب 



تقديم الخدمات لمعملاء فى كافة الميادين ووجود مشروعات وأعمال بالجمعيات الأىمية يتطمب أن 
جتماعيين فى أى من جوانبو اىتماما بالعمل الميدانى أو مع يحمل الوعى لدى الأخصائيين الا

 %(. 91.11العملاء وىو موجود بالفعل، بقوة نسبية )

 :7الترتيب 

عمل الأخصائيين الاجتماعيين المنتدبين بالجمعيات الأىمية يرتبط مباشرة بدور إشرافى إدارى 
مخاطبة كافة منظمات المجتمع  مما يدعم مكون القيادة التنظيمية، وفرصة أكبر للاستفادة من

الحكومية وغير الحكومية، وتحقق ذلك كجانب انجازى تنفيذى داخل عممية الوعى لمبعد الحالى 
 %(. 29.11بقوة نسبية )

 : 2الترتيب 

 %(. 22.00بقوة نسبية ) –)تقدير نماذج التعاون بين كافة المشاركين فى انجاز العمل( 

 مكرر : 2الترتيب 

ية )إىمال الآراء المعارضة بالمنظمة لأسموب العمل( ، جاءت بقوة نسبية العبارة السمب
22.00 .)% 

 : 20الترتيب 

لا بد أن يحتوى وعى الأخصائى الاجتماعى بالقيادة التنظيمية معرفة بان المعمومات وخطط 
ت العمل فى كافة مراحميا يجب أن تسير فى الخط الرأسى بينو كمدير أو قائد عممية وبين جماعا

العمل، سواء كانت المرحمة تتطمب دوره كقائد أو كتابع حيث يحدث العكس، وجاء ذلك بقوة 
 %(. 21.17نسبية )

 : 22الترتيب 

 %(. 21.00استجابات )اتخاذ القرارات بعد تداوليا مع الأعضاء بالمنظمة(، جاءت بقوة نسبية )

 : 21الترتيب 

معيات الأىمية ىو )قانون الجمعيات الأىمية أول ما يدعم وزارة التضامن الاجتماعى داخل الج
لمام الأخصائيين الاجتماعيين بو( لأنو أمر ميم جدا لممارسة العمل المنتدبين إليو، ىذا ما  وا 

 %(. 21.11تأكدت من وجوده القوة النسبية )



 %92.10القوة النسبية =  2117مج التكرار المرجح =  217.11وبما أن المتوسط المرجح = 

 نو توجد علاقة قوية بين ادارة التميز وتحقيق القيادة التنظيمية اذاً فإ

 

 


