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نتائج المؤشر  
ــة  ــر الربحي ــاس رضــا المســتفيدين علــى خدمــات المنظمــات غي ــم قي يت
ــط  ــر خ ــي تعتب ــام 2019، والت ــن الع ــاراً م ــنوي اعتب ــف س ــكل نص بش
الأســاس للدراســات التاليــة، وقــد بلغــت قيمــة المؤشــر عــن الرضــا التي 
اعتمــدت كخــط أســاس ٪73 ، وهــي تمثــل نســبة  الذيــن أبــدوا رضاهــم 
عــن خدمــات المنظمــات غيــر الربحيــة، واســتمر القيــاس فــي كل ســتة 

أشــهر.
اعتمــد القيــاس فــي تنفيــذه علــى وزارة المــوارد البشــرية منــذ مرحلــة 
ــر الربحــي إســناد  ــة القطــاع غي ــي لتنمي ــدأ المركــز الوطن الأســاس، وب

ــاراً مــن النصــف الأول لعــام 2022. عمليــة المســح القيــاس اعتب
ــاً إلــى النصــف الأول مــن عــام 2022 إلــى قيمــة  وصــل القيــاس حالي
%94.2 مرتفعــاً ارتفاعــاً طفيفــاً عــن آخــر تحديــث للمؤشــر والــذي كان 
قــد بلــغ ٪94.14 فــي النصــف الثانــي مــن عــام 2021. وقــد بلــغ حجــم 
ــا  ــاً، تواصلن ــر 726  مجيب ــن المؤش ــة م ــخة الحالي ــة للنس ــة اللازم العين

معهــم مــن خــال الاتصــال الهاتفــي.

94.2%

726

مؤشر الرضا عن خدمات المنظمات غير 
الربحية في النصف الاول لعام 2022

مستجيب 
حجم العينة 
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التوصيات الإدارية   
ــا بوضــع إطــارٍ إداريٍّ للتوصيــات ينطلــق مــن  وفــي ســبيل تحســين الرضــا فــي النصــف الثانــي مــن عــام 2022، قمن

التحليــل التفصيلــي للمجــالات الفرعيــة مــن الرضــا كمــا هــو موضــح فــي الجــدول الآتــي:

المجال:

الرضا عن

قيمة المؤشر )نسبة الرضا عن هذا 

المجال الفرعي لدى الفئات غير 

الراضية(

الإجراء الإداري المطلوب
مبادرات

مقترحة

فرصة كبيرة للتطوير، وذات أولوية21.40سرعة تلقي الخدمة

التحول الرقمي

تعزيز ممارسات الإدارة الرشيقة في 

Agile Man�  المنظمات غير الربحية 

agement

وحدات قياس وإدارة الأثرفرصة كبيرة للتطوير، وذات أولوية26.20جودة الخدمة ومخرجاتها

31.00 جودة مكان تقديم الخدمة
فرصة كبيرة للتطوير، وليست حالياً 

ذات أولوية
تطوير المظهر الفيزيائي للمنظمات

تعزيز الشفافية والحوكمةفرصة كبيرة للتطوير، وذات أولوية35.70وضوح الإجراءات

سهولة وفاعلية الموقع الالكتروني 

للجمعية/المؤسسة
نقطة تميز للقطاع غير الربحي42.90

إدارة السمعة
نقطة تميز للقطاع غير الربحي54.80سلوك وتعامل الموظفين
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توصيات التطوير العلمي في المؤشر
أولًا - تطوير صدق المؤشر:

تبيــن مــن تحليــل ثبــات المؤشــر أنــه يتمتــع بثبــات عــال )قيمــة الثبــات %84.3 وفقــاً لمعيــار ألفــا كرونبــاخ(، فــي 
حيــن أن صــدق المؤشــر مــازال موضــع نقــاش علمــي، لذلــك نوصــي بمــا يلــي:

ثانياً – تطوير نوع العينة:
تبيــن مــن تحليــل حجــم العينــة أنهــا تتمتــع بهامــش خطــأ منخفــض نســبياً )%3.6(، كمــا بينــت الدراســة المرجعيــة أن 
حجــم العينــة الوطنيــة مناســب، فــي حيــن بينــا أن العينــة ليســت عشــوائية، ونحتــاج إلــى تطويــر علــى صعيــد نــوع 

العينــة وليــس حجمهــا، والــذي يتطلــب وجــود إطــار علمــي للعينــة. 
 Sample( لذلــك نوصــي بتطويــر قاعــدة بيانــات وطنيــة بالتعــاون مــع الهيئــة العامــة للإحصــاء، تكــون إطــاراً للعينــة

Framework( ســواء لدراســة مؤشــر الرضــا الحاليــة، وغيرهــا مــن مؤشــرات الأداء الوطنيــة. 

Face validation  مراجعة الصدق الظاهريContent validation  مراجعة صدق المحتوى

العودة إلى المستهدفات العليا، مثل الخطة الاستراتيجية للقطاع غير 

الربحي، والتحقق من كون المؤشر يقيس ما تحتاجه إليه الإدارة من 

معلومات.

مشاركة أسئلة المؤشر مع عدد من الخبراء لإبداء الرأي في كل سؤال، 

إضافة إلى مناقشة المستفيدين أنفسهم عن مدى فهمهم للأسئلة.
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ثالثاً – مراجعة مستهدفات مؤشر الرضا
تبيــن وجــود فجــوة إيجابيــة تزيــد عــن %12 بيــن القيــاس الفعلــي وبيــن المســتهدف. وذلــك قــد يعــود إلــى عــدة 
أســباب عملنــا علــى اســتعراضها فــي الدراســة. وبافتــراض أن الســبب يعــود إلــى آليــة وضــع المســتهدفات، فإننــا 
نوصــي بتطويــر المســتهدفات اعتمــاداً علــى نظــرة تنبؤيــة أكثــر شــمولية تراعــي توقــع تطبيــق أي سياســة عامــة 

جديــدة، أو تطويــرات اقتصاديــة جديــدة، وغيرهــا مــن فهــم ســياق المســتقبل.

رابعاً – مراجعة تواتر تنفيذ المؤشر
تبيــن مــن الدراســة المرجعيــة بــأن تكــرار تنفيــذ المؤشــر مرتيــن فــي الســنة يعتبــر كبيــراً، لذلــك نوصــي بتكــرار تنفيــذ 
ــر كافيــة  ــال، تعتب ــر قيمــة المؤشــر. فســنتان كمث المؤشــر مــرة كل ســنتين فقــط، بمــا يتوافــق مــع حساســية تغي
لفحــص وفهــم التغيــر الحاصــل والناتــج عــن تطبيــق سياســات عامــة جديــدة، أو أي تطويــر اقتصــادي واجتماعــي قد 

تعايشــه قطاعــات المجتمــع، وينعكــس علــى القطــاع غيــر الربحــي.
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 حول المؤشر
والمنهجية العلمية

• وصف المؤشر المرجعي
• وصف عينة مؤشر النصف الأول من عام 2022
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وصف المؤشر المرجعي

جدول  1 الإطار العلمي لمؤشر الرضا
  

الإطار العلمي للمؤشر
المؤشــر المعيــاري عــن الرضــا )مؤشــر رضــا المســتفيدين مــن خدمــات المنظمــات غيــر الربحيــة( هــو حصيلــة قســمة مــن 
قيمــوا رضاهــم عــن الخدمــات بدرجــة 5 أو 4 )مــن إجمالــي تقييــم الرضــا 0، 1، 2، 3، 4، 5( علــى إجمالــي حجــم العينــة، 
وهــو نظــام التقييــم الــذي يتــم تطبيقــه منــذ ســنة الأســاس. يترافــق مــع المؤشــر 6 مؤشــرات تفصيليــة عــن الرضــا. 

نوضــح فــي الشــكل الآتــي الإطــار العلمــي لمؤشــر الرضــا عــن خدمــات منظمــات القطــاع غيــر الربحــي.

العوامل الديموغرافيةالمؤشرات التفصيلية في الرضاالمؤشر المعياري للرضاشروط في المجيب

• العمر 18 سنة فأكثر

• استفاد من خدمات القطاع غير 

الربحي

• الرضا العام عن جودة خدمات 

المنظمات غير الربحية

• وضوح الإجراءات.

• جودة مكان تقديم الخدمة.

• سهولة وفاعلية الموقع 

الالكتروني.

• سلوك وتعامل الموظفين.

• سرعة تلقي الخدمة.

• جودة الخدمة ومخرجاتها.

• العمر

• الجنس

• الجنسية

• المنطقة
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الإطار الإداري للمؤشر
يســهم مؤشــر رضــا المســتفيدين مــن خدمــات المنظمــات غيــر الربحيــة فــي قيــاس تحقيــق هــدف الرؤيــة الوطنيــة 
)تمكيــن المنظمــات غيــر الربحيــة مــن تحقيــق أثــر أعمــق(، والــذي يأتــي فــي المســتوى الثالــث مــن أهــداف الرؤيــة 
الوطنيــة 2030. ووفقــاً لبطاقــة هــذا المؤشــر، فهــو يقيــس نســبة رضا المســتفيدين مــن خدمات منظمــات القطاع 

غيــر الربحــي مــن خــال اســتطلاعات رأي المســتفيدين. ونلخــص فــي الجــدول الآتــي الإطــار الإداري للمؤشــر

اسم الهدف  

المستوى الثالث
وصف المؤشرمؤشر الأداءرمز المؤشروصف هدف المستوى الثالث

تمكين المنظمات 

غير الربحية من 

صناعة الأثر الأعمق

ترتبط استدامة وفاعلية المؤسسات 

على مستوى الابتكار وجودة الخدمة 

بالأثر الاجتماعي الكبير الذي تصنعه 

المؤسسات غير الربحية، مما يعني 

ضرورة بناء منظومة متقدمة لدعم 

تطور المنظمات غير الربحية تشمل 

تحديث الأنظمة، واستدامة التمويل، 

وتنمية القوى العاملة، وتطوير 

المعرفة الفنية، وتوفير البيانات. مما 

يزيد العائد على الاستثمار.

MLSD25.O10.K3
مؤشر رضا المستفيدين من 

خدمات المنظمات غير الربحية

يقيس هذا المؤشر نسبة 

رضا المستفيدين من خدمات 

منظمات القطاع غير الربحي 

من خلال استطلاعات رأي 

المستفيدين

جدول  2 الإطار الإداري لمؤشر الرضا
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جمع البيانات والتحليل
يتــم تحديــث بيانــات المؤشــر بشــكل نصــف ســنوي مــن خــال عينــة مفيــدة غيــر احتماليــة مــن المجتمــع الســعودي، 

يوضــح الجــدول الآتــي خلاصــة جمــع البيانــات وتحليــل المؤشــر:

سنة خط الأساسقيمة خط الأساسقطبية المؤشرتكرار القياسوحدة القياسمعادلة المؤشرمصدر البيانات

المجتمع السعودي 

المستفيد من خدمات 

القطاع غير الربحي

عدد الذين أبدوا 

رضاهم عن خدمات 

المنظمات غير 

الربحية / إجمالي 

عدد المشاركين في 

الاستبيان

2019٪73.0+نصف سنوينسبة مئوية ٪

جدول  3 إطار جمع البيانات
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تحليل ثبات المؤشر

نقصــد بثبــات المؤشــر Reliability  قدرتــه علــى الحصــول علــى نفــس النتائــج حتــى مــع إعــادة تنفيــذ المســح علــى 
عينــة جديــدة ، ودراســة ثبــات المؤشــر أمــر مهــم للتأكــد مــن أن نتيجــة القيــاس تعكــس بيانــات الرضــا، ولــم تكــن 

ناتجــة عــن ظــروف خاصــة أثنــاء ســحب العينــة.
ولهــذا الغــرض درســنا ثبــات مؤشــر الرضــا مــن حيــث المكونــات الفرعيــة المشــكلة لــه، وذلــك باســتخدام مقيــاس 
Alpha’s Cronbach وتبيــن أن مؤشــر الرضــا يتمتــع بثبــات عــال ويحقــق نســبة ثبــات تبلــغ %83.4 وهــي تزيــد عــن 

%70 وهــو الحــدّ الأدنــى المســموح بــه لثبــات المؤشــر، كمــا هــو موضــح فــي الجــدول الآتــي:

6عدد مكونات المؤشر الفرعية

42حجم العينة التي دخلت في القياس*

Alpha’s Cronbach 0.834قيمة مؤشر

 وهــي تمثــل حجــم العينــة التــي أجابــت علــى الأســئلة الفرعيــة، حيــث اعتمــدت منهجيــة جمــع البيانــات علــى طــرح الأســئلة الفرعيــة فــي الرضــا فقــط علــى أولئــك الذيــن
.عبــروا عــن رضــا منخفــض يتــراوح بيــن 1 و 3 مــن أصــل 5 نقــاط
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ــا لــن نحصــل علــى ثبــات  ــة، فإنن ــه مــع حــذف أي ســؤال مــن الأســئلة الفرعي ويبيــن التحليــل الإضافــي للثبــات أن
أفضــل، باســتثناء الســؤال الخامــس المتعلــق بالرضــا عــن ســرعة تلقــي الخدمــة، حيــث يرتفــع الثبــات بشــكل طفيف، 

والــذي لا نــراه يســتحق إعــادة النظــر فيــه. كمــا هــو موضــح فــي الجــدول الآتــي:

قيمة الثبات فيما 

لو حذفنا السؤال
السؤال N

0.773 1 ما مدى رضاك عن وضوح الاجراءات؟

0.804 2 كيف تقيم مستوى رضاك عن جودة مكان تقديم الخدمة؟

0.809 3 ما مدى رضاك عن سهولة وفاعلية الموقع الالكتروني للجمعية/المؤسسة؟

0.816 ما مدى رضاك عن سلوك وتعامل الموظفين؟ 4

0.848 ما مدى رضاك عن سرعة تلقي الخدمة؟ 5

0.783 ما مدى رضاك عن جودة الخدمة ومخرجاتها؟ 6
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وصف عينة مؤشر النصف الأول من عام 2022

تــم جمــع بيانــات المؤشــر فــي النصــف الأول لعــام 2022 مــن قبــل فريــق جمعيــة المــودة للتنميــة الأســرية، وفــق 
الآلية:

من نهاية شهر يونيو الى منتصف شهر يوليو 2022 تاريخ توقيت جمع البيانات

اتصال هاتفي من فريق جمع البياناتالطريقة 

 Sample Size726حجم العينة

 Samplingنوع العينة
 Nonprobability Cluster Sample عينة عنقودية غير احتمالية

)وفقاً للمناطق، ثم الجنس والعمر(

Sample Frame إطار العينة
قاعدة بيانات من المستفيدين لدى مجموعة من المنظمات غير الربحية 

المتعاونة في الدراسة

Sampling Error هامش الخطأ

3.6%95%
هامش الخطأ 
Error Margin

سوية ثقة 
Confidence Interval

*وفقاً لقانون توماس سمبسون

جدول  4 إطار العينة
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نــورد فيمــا يلــي وصفــاً إحصائيــاً للعينــة المدروســة فــي النصــف الأول مــن هــذا العــام، والــذي يبيــن أن العينــة 
تعتبــر ممثلــة للمجتمــع الســعودي تمثيــاً جيــداً فــي عاملــي العمــر، والتــوزع الجغرافــي، وتمثيــاً متوســطاً فــي 

عاملــي الجنســية والجنــس، كمــا تبيــن المخططــات البيانيــة الآتيــة.

اكثر من 60 سنة 

ذكر

أنثى

من 56 - 60 سنة

من 40 - 55 سنة

من 30 - 39 سنة

من 18 - 29 سنة

نسبة توزع العمر في العينة 

نسبة توزع الجنس في العينة  نسبة توزع العمر في أحدث تعداد سكاني في المملكة

نسبة توزع الجنس في أحدث تعداد سكاني في المملكة

0.00%0.020.040.060.080.0 5.00%10.00%15.00%20.00%25.00%30.00%35.00%40.00%

 شكل  2 توزع الجنس في العينةشكل  1 توزع الأعمار في العينة

36.50%

20.70%

27.96%
20.50%

25.62%
21.90%

5.51%
3.50%

4.41%
5.50%

توزع الجنس في العينةتوزع الأعمار في العينة

57.0

25.0

43.0

74.0
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توزع الجنسية في العينة

سعودي

غير سعودي

61.70%

86.78%

38.30%

13.22%

0.00%10.00%20.00%30.00%40.00%50.00%60.00%70.00%80.00%90.00%100.00%

 شكل  3 توزع الجنسية في العينة

نسبة توزع الجنسية في العينة

نسبة توزع الجنسية في أحدث تعداد سكاني في الممكلة 
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 شكل 5 توزع العينة في المناطق بالمقارنةشكل  4 الخارطة الحرارية لتوزع العينة
 مع التعداد السكاني

0.00%5.00%10.00%15.00%20.00%25.00%30.00%35.00%40.00%45.00%

نجران

الباحة

تبوك

القصيم

حائل

جازان

الجوف

الحدود الشمالية

المدينة المنورة

عسير

المنطقة الشرقية

الرياض

مكة المكرمة

1.90%
1.10%
1.50%

2.62%
2.90%

3.17%
4.50%
3.31%

2.20%
3.58%

5%
5.23%

1.60%
5.23%

1.20%
5.37%

6.60%

7.10%
5.79%

15.10%
9.09%

25%
9.64%

25.50%
40.36%

5.51%

توزع العينة في المناطق بالمقارنة مع التعداد السكاني

نسبة توزع المناطق في العينة

فــي  المناطــق  تــوزع  نســبة 
فــي  ســكاني  تعــداد  أحــدث 

لممكلــة  ا

الشرقية 

الرياض

نجران

عسير

مكة
 المكرمة

المدينة 
المنورة

القصيم

حائل

الحدود 
الشمالية

حائل

تبوك

جيزان

الباحة
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تحليل مؤشر الرضا
• نتائج تحليل مؤشر الرضا

• التحليل المرجعي لمؤشر الرضا
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 نتائج تحليل مؤشر الرضا
بــدأ الاســتبيان بســؤال المســتفيد عــن كونــه اســتفاد أم لــم يســتفد من خدمــات المنظمــات غيــر الربحية، وتم اســتكمال 
اســتبيان العينــة لمــن أكّــد أنــه ســبق لــه الاســتفادة مــن إحــدى هــذه الخدمــات. والذيــن بلغــت نســبتهم ٪100 مــن 

العينــة، كمــا هــو موضــح.
ومــن بيــن هــؤلاء الذيــن أكملــوا الاســتبيان، تبيــن أن %94.2 مــن العينــة راضــون عــن الخدمــات )5 أو 4 درجــة رضــا مــن 
أصــل إجمالــي 5 درجــات(، والتــي تمثــل قيمــة المؤشــر المعيــاري، ومــن بيــن أولئــك الذيــن أعطــوا تقييمــاً فــي الرضــا 

3 فمــا دون، فقــد تــم اســتبيانهم عــن المجــالات التفصيليــة الســتة فــي الرضــا.
نوضح في الأشكال البيانية الآتية نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لمؤشر الرضا.

) n=726(الإجابات: كامل العينة
لا

نعم

0%

100%

هل تلقيتم مؤخراً أياً من خدمات منظمات القطاع الغير ربحي ؟

شكل 6 هل تلقيتم مؤخراً أياً من خدمات منظمات القطاع الغير ربحي؟
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الإجابات: الذين استفادو من خدمات المنظمات غيرالربحية وأيضاً انطبق عليهم السؤال 

كيف تقيم مستوى رضاك عن خدمات منظمات القطاع الغير ربحي ؟

0.00%10.00%20.00%30.00%40.00%50.00%60.00%70.00%80.00%90.00%100.00%

5راض تماما

4

3

2

1

0 غير راض
 على الإطلاق

75.60%

18.60%

4%

0.80%

0.70%

0.30%

شكل  7 كيف تقيم مستوى رضاك عن خدمات منظمات القطاع الغير ربحي؟
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الإجابات: الذين كان رضاهم عن الخدمات 3 نقاط )من أصل 5( فما دون  ) وعددهم N=84 وهم من أجابو على 3 نقاط أو أقل(

عدد من لا ينطبق عليهم السؤال / لا يعلمون يختلف حسب السؤال

مامدى رضاكم عن سرعة تلقي الخدمة ؟ 

مامدى رضاكم عن جودة الخدمة ومخرجاتها ؟ 

مامدى رضاكم عن وضوح الإجراءات ؟ 

مامــدى رضــاك عــن ســهولة وفاعليــة الموقع 
الإلتكترونــي للجمعية / المؤسســية ؟

وتعامــل  ســلوك  عــن  رضــاك  مامــدى 
؟ الموظفيــن 

جــودة  عــن  رضاكــم  مســتوى  تقيــم  كيــف 
؟  الخدمــة  تقديــم  مــكان 

الأسباب التفصيلية للمستفيديين غير الراضيين

0.00%

N=42  عدد المجيبين على هذا السؤال

N=42  عدد المجيبين على هذا السؤال

N=42  عدد المجيبين على هذا السؤال

N=42  عدد المجيبين على هذا السؤال

N=42  عدد المجيبين على هذا السؤال

N=42  عدد المجيبين على هذا السؤال
10.00%20.00%30.00%40.00%50.00%60.00%

شكل 8 نسبة الرضا التام عن كل مجال لدى المستفيدين غير الراضين

21.40%

26.20%

31.00%

35.70%

42.90%

54.80%

إذاً فــإن المجــالات التــي حظيــت بأقــل رضــاً هــي ســرعة تلقــي الخدمــة، وجــودة مــكان التقديــم، وهمــا 
ذاتهمــا المجاليــن الأقــل تقييمــاً فــي المســح الســابق للمؤشــر فــي اختــاف فــي الترتيــب.
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التحليل الإحصائي المقارن لمؤشر الرضا
ومن أجل البحث أكثر في العوامل التي تؤثر في الرضا، أجرينا تحليلًا إحصائياً مقارناً وفقاً لكل من العوامل:

• العمر: وتبين أن مستوى الرضا لا يختلف باختلاف الأعمار.
• الجنس: وبين أيضاً أن مستوى الرضا لا يختلف بين الذكور والإناث.

• المنطقة الجغرافية: وتبين وجود تقارب بين مستويات الرضا وفقاً للمناطق أيضاً
والــذي يــدل فــي مجملــه علــى اتســاق وتجانــس فــي أداء المنظمــات الخيريــة وتركيزهــا علــى صنــع الأثــر مــن دون 

التحيــز تجــاه منطقــة معينــة، أو عمــر محــدد، أو حتــى جنــس محــدّد.

اكثر من 60 سنة 
4.78

4.48

4.27

4.44

4.52

4.67

4.63
4.67

4.81

4.71

من 56 - 60 سنة

من 40 - 55 سنة

من 30 - 39 سنة

من 18 - 29 سنة

0.00%4.00%4.20%4.40%4.60%4.80%5.00%

أثنى
ذكر

شكل 9 مستوى الرضا عن خدمات منظمات القطاع غير الربحي وفقاً إلى العمر و الجنس
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4.04
4.35

4.45

4.50
4.53

4.63

4.67

4.69

4.74

4.76

4.81

4.87

4.87

0.001.002.003.004.005.006.00

شكل  10 الرضا عن جودة خدمات القطاع غير الربحي وفقاً للمناطق

الرضا عن جودة خدمات القطاع غير الربحي وفقاً للمناطق
معدّل تقييم الرضا، 1 = ير راض تماماً، ... ، حتى 5 راضٍ تماماً

نجران

الباحة

تبوك

القصيم

حائل

جازان

الجوف

الحدود الشمالية

المدينة المنورة

عسير

المنطقة الشرقية

الرياض

مكة المكرمة
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التحليل المرجعي لمؤشر الرضا
• مفهوم المقارنة المرجعية في القطاع غير الربحي

• المقارنة المرجعية للرضا عن خدمات القطاع غير الربحي
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     مفهوم المقارنة المرجعية في القطاع غير الربحي
المقارنــة المرجعيــة Benchmarking هــي تقنيــة تحليليــة منظّمــة ومســتمرّة تســتخدمها المنظمــات لتقييــم أدائهــا 
بالنســبة إلــى مرجــع معيــاري، ومعرفــة الأســاليب التــي تميّــز أداءهــا أو أداء المرجــع المعيــاري لاتخــاذ القــرار الرشــيد، 
وتتمكّــن مــن خلالهــا المنظمــة مــن فهــم عملــه وإمكاناتــه بشــكل أفضــل، ولقــد أصبحــت المقارنــة المرجعيــة مــن أكثر 
التقنيــات اســتخداماً وانتشــرت انتشــاراً كبيــراً، وهــي عمليّــةٌ مســتمرّة، والاســتمرار فيهــا هــو شــرط فاعليّتهــا لصناعــة 

التغييــر، ويمكــن أن تكــون المقارنــة المرجعيــة داخليّــةً أو خارجيّــة:

وتكــون بمقارنــة أداء المنظّمــة فــي فتــرة معيّنــة 
مقارنــة  أو  ســابقة  أخــرى  فتــرةٍ  فــي  أدائهــا  مــع 
ــي بالمســتقبل المســتهدف اســتراتيجيّاً،  ــا الحال أدائه
 Time-Based /وهــذا مــا يعــرف بالمقارنــة الزمنيّــة
Benchamrkin وتتميّــز المقارنــة المرجعيّــة الداخليّــة 

ــلّ ــوارد أق ــاً وم ــذ وقت ــا تأخ بأنه

وتكــون بمقارنــة أداء المنظّمــة بــأداء منظّمــة أخــرى، 
ــى  ــال الأول ــس مج ــي نف ــط ف ــة تنش ــت الثاني ــواءٌ أكان س
ــدٍ  أو فــي مجــال آخــر، وســواءٌ أكانــت المنظمتــان فــي بل
ــريك  ــن ش ــث ع ــن، إنّ البح ــن مختلفي ــي بلدي ــدة، أو ف واح
خارجــيٍّ للمقارنــة معــه ليــس أمــراً ســهلًا، والمقارنــة مــع 
شــريكٍ خــارج البــاد مثاليّــة للمؤسســات التــي تســعى 
إلــى تحقيــق ســمعةٍ عالميّــة، وتعــرف المقارنــة المرجعيــة 
.Peers Benchamrking/الخارجيّــة بالمقارنة مــع النظــراء

المقارنة المرجعيّة الخارجيّة المقارنة المرجعية الداخليّة 
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أهداف المقارنات المرجعية:

ــاً  ــل، وليكــن مث ــج عــن التحلي إذ لا قيمــة للرقــم النات
الرضــا عــن خدمــات القطــاع غيــر الربحــي، مــا لــم تتــم 
ــتهدف، أو  ــواءً كان المس ــر، س ــم آخ ــع رق ــه م مقارنت
ــتطيع  ــع النظــراء، لتس ــة م ــابق، أو المقارن الأداء الس
ــد  المنظمــة مراقبــة أدائهــا علــى نحــو واضــح، وتحدي
نقــاط القــوة والضعــف، مــع معرفــة أولويــات أجــزاء 

عمــل المنظمــة التــي يمكــن تحســينها وترتيبهــا.
التــي  البيانــات  علــى  بنــاء  الرشــيد:  القــرار  اتخــاذ   
إليــه  تتوصــل  الــذي  والتقييــم  المقارنــات  تبرزهــا 
ــى  ــل إل ــث أن تص ــل البح ــة مح ــن لإدارة المنظم يمك
القــوة  نقــاد  يعــزز  الــذي  الســليم  الإداري  القــرار 
ويســد منافــذ الضعــف، كمــا يتعــرف علــى نقــاط قوة 
الناجحــة، كمــا تســاعد  التجــارب  ليحاكــي  النظــراء 
هــذه البيانــات علــى فهــم احتياجــات العمــاء بشــكل 

ــل أفض

فــي  المقارنــة  تــــــــفيد 
استــــــخلاص الممارســات 
إلــى  أدت  الــــــــــــــــــتي 
ــة  الفروقــات فــي المقارن
مــا  وهــو  المرجعيــة. 
اختصــار  علــى  يساعــــــــد 
الوقــت بالاســتفادة مــن 
أفضــل الممارســات فــي 
تحســين الأداء، وذلــك بعــد 
لرفــع  المنافســين  فهــم 
علــى  القــدرة  مســتوى 

لمنافســة ا

تســهم المقارنــة المرجعيّة 
فــي  الأداء  تطويــر  فــي 
البشــريّة،  المــوارد  محــور 
ومحــور العمليّــات، ومحور 
التكنولوجيـــــــــا، ومحــور 
وفــي  الأوليّــة،  المــواد 

كل مجــالات العمــل.

تطوير الأداء أفضل الممارسات التقييم 
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نوضح في الشكل الآتي نموذج المقارنات المرجعية وأنواعه:

الماضي

التقييم الحاليخط الأساس

مقارنة النتائج 

مع المستهدف

مقارنة النتائج 

مع النظراء

مقارنة زمنية مع النتائج 

السابقة

تطوير المستهدف بناء 

على التقييم

المستهدف

الحاضر

النتائج
المستهدفة

النتائج الفعلية 
الحالية

نتائج النظراء

كيف كانت 
النتائج

النتائج 
المستهدفة

المستقبل

شكل  11 نموذج التحليل المرجعي
.نموذج التحليل المرجعي، مؤسسة الأثر الاجتماعي. مرخصة للنشر باللغة العربية لصالح جمعية المودة للتنمية الأسرية

The Benchmarking Analysis Model. Social Impact Corporation in UK. Arabic reprint permission for Al- Mawadda 
Organisation in KSA.
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ويرتبط التحليل المرجعي ارتباطاً مباشراً ببعض الاتجاهات الإدارية الحديثة:

ــين  ــي تحس ــي ف ــل المرجع ــى التحلي ــد عل ــة تعتم ــة متكامل ــة إداري ــن منظوم ــزءاً م ــل ج ــي يمثّ ــل المرجع ولأنّ التحلي
ــع القــرار فــي ســتة مراحــل: ــل المرجعــي فــي صن ــك تمــر الاســتفادة مــن التحلي ــج. لذل جــودة النتائ

القرارات
ما هي خيارات 

القرارات الإدارية 
التي ستتخذ 

بالاستفادة من 
التحليل؟

المؤشرات
ما هي 

مؤشرات الأداء 
الاستراتيجية 

التي ستؤثر على 
القرار؟

المرجعية
ما هي قيمة خط 

الأساس للمؤشرات؟ 
وما هو المستهدف 

منها؟ ومع من 
النظراء سنقارن؟

التعلم
ما هي 

نتائج تقييم 
المؤشرات؟ وما 
هي التوصيات؟

عملية مستمرة من 

القياس والتعلم 

التطويروالتطوير 
ما هي 

الممارسات التي 
ستتخذ بهدف 

التحسين؟

إلــى  مباشــر  بشــكل  المرجعيــة  المقارنــة  تــؤدي 
التــي  المؤسســات  فــي  الأداء  مســتوى  تحســين 
تقــوم بمقارنــات مرجعيــة دوريّــة، وتهتــمّ بالميــزة 
التنافســيّة ســاعيةً إلــى تقويــة المركــز التنافســي 
للمنظمــة بتمييــز خدماتهــا وتطويــر ممارســاتها إلــى 

أفضــل الممارســات فــي صناعــة الأثــر.

ــي  ــاملة يعن ــودة الش ــتوى الج ــين مس ــام بتحس إنّ الاهتم
الجــودة  لأنّ  المرجعيــة  بالمقارنــة  الاهتمــام  بالضــرورة 
الشــاملة لا تكــون إلّّا بمعرفــة مواطن الضعــف ومعالجتها 
التطويــر  مــع  وتعزيزهــا  القــوة  مواطــن  معرفــة  مــع 

المســتمر.

المقارنة المرجعية ومستوى الجودة المقارنة المرجعية والأداء 

شكل  12  نموذج خطوات التحليل المرجعي
.نموذج التحليل المرجعي، مؤسسة الأثر الاجتماعي. مرخصة للنشر باللغة العربية لصالح جمعية المودة للتنمية الأسرية

The Benchmarking Analysis Model. Social Impact Corporation in UK. Arabic reprint permission for Al- Mawadda Organisation in KSA.
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والخلاصة أن فكرة التحليل المرجعي تعتمد على المقارنة بهدف التقييم، سواء كانت:
أو خارجيــة كالمقارنــة مــع النظــراء الخارجييــن. وهــذا مــا ســنعمد إلــى تحليله فيمــا يلي، 
والــذي يعتمــد علــى التحليــل المرجعــي فــي المجــالات الثــاث: الزمنــي، والمســتهدف، 
والخارجــي. مــع التنويــه إلــى محدوديــة الاســتفادة مــن المقارنــة الخارجيــة نظــراً لوجود 
ــة، كالعوامــل  ــرة )Covariates( لا يمكــن تحييدهــا فــي المقارن عوامــل وســيطة مؤث
ــى  ــي ســنأتي عل ــف المؤسســات، والت ــة والأداء العــام لمختل ــة والاقتصادي الاجتماعي
ذكرهــا فــي فقــرة لاحقــة نــدرس فيهــا الصــورة الأكبــر. غيــر أنــه مــن المهــم إجــراء تلــك 
المقارنــات الخارجيــة مــن بــاب الاســتئناس فــي التقييــم واتخــاذ القــرارات انطلاقــاً مــن 

توســيع المــدارك الداخليــة والخارجيــة.

مقارنة داخلية 
مرتبطة 

بالمنظمة 
)مثل الأداء 

السابق، والأداء 
المستهدف( 

 المقارنة المرجعية للرضا عن خدمات القطاع غير الربحي في
المملكة العربية السعودية

بلــغ مؤشــر رضــا المســتفيدين مــن خدمــات المنظمــات غيــر الربحيــة فــي 
المملكــة العربيــة الســعودية فــي النصــف الثانــي مــن عــام 2022 
ــي  ــة مــع آخــر مؤشــر للرضــا فــي النصــف الثان نســبة %94.2، بالمقارن
ــي  ــاً ف ــناً طفيف ــهد تحس ــا نش ــغ ٪94.14، فإنن ــذي بل ــام 2021 وال لع

الرضــا بمقــدار 0.06 نقطــة مــن المؤشــر.
وبالمقارنــة مــع خــط الأســاس مــن مؤشــر الرضــا الــذي بلــغ ٪73.0 فــي 
ــام 2019 فنحــن أمــام تحســن فــي الرضــا بمقــدار 21.2 نقطــة عــن  ع

خــط الأســاس.

94.2%

21,39
مؤشر الرضا عن خدمات المنظمات غير الربحية 

في النصف الاول لعام 2022

تحسن مؤشر الرضا 

عن خط الأساس 

عام 2019 نقطة
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وبهــدف تقييــم الرضــا من خــال مقارنته مع ســياقات 
ــع مؤشــرات  ــة م ــة مرجعي ــا مقارن ــدة أجرين ــة ع عالمي
ــن  ــدد م ــي ع ــي ف ــر الربح ــاع غي ــات القط ــول خدم ح
القطاعــات  إلــى  إضافــة  العالــم،  فــي  المناطــق 
الربحيــة والحكوميــة، بعــض هــذه المؤشــرات يتــم 
تحديثهــا بشــكل ربــع ســنوي مثــل المؤشــر الأمريكــي 
فــي رضــا العمــاء، والــذي يتنــاول الرضــا العــام عــن 
مختلــف خدمــات ومنتجــات القطاعــات الحكوميــة 
والربحيــة وغيــر الربحيــة، وكذلــك المؤشــر البريطانــي 
فــي رضــا العمــاء والــذي يتــم تحديثــه بشــكل نصــف 

ســنوي. 

فــي حيــن أن بعــض المؤشــرات تــم تنفيذهــا ونشــرت 
فــي ســياقات بحثيــة وأكاديميــة مــن دون وجــود 
خطــة لتكرارهــا، مثــل الدراســة الضخمــة التــي أجراهــا 
Jorg وزمــاؤه بعينــة تجــاوزت 3 مليــون مســتفيد فــي 
ألمانيــا، معظمهــم مــن المســتفيدين مــن القطــاع 
غيــر الربحــي )حوالــي ٪63( والبقيــة مــن القطــاع 
أهميتهــا  وعلــى  الدراســة  هــذه  مثــل  الحكومــي. 
تعتبــر مفيــدة فــي هــذا التقييــم، وقــد لا تفيــد فــي 
التقييمــات المقبلــة لمؤشــر الرضــا فــي المملكــة 
العربيــة الســعودية نظــراً لكــون دراســة Jorg حدثــت 

ــا. ــط لتكراره ــك مخط ــس هنال ــدة ولي ــرة واح لم
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الدراسات التي تركز على الرضا العام

تواتر تنفيذه المنطقة الجغرافية منهجية المؤشر حول المؤشر

سنويا، مرة كل ستة أشهر المملكة المتحدة

• المؤشر: مقياس مركب عن الرضا 

مكون من 100 نقطة.

• العينة: 259 مجموعة عينة تمثل 

259 منظمة لتحديث النصف الثاني 

من 2021.

• جمع البيانات: طرق متعددة في 

جمع البيانات.

المؤشر الوطني في المملكة 

المتحدة عن الرضا العام للزبائن، يتم 

تحديثه كل ستة أشهر

سنويا، مرة كل ثلاثة أشهر الولايات المتحدة الأمريكية

• المؤشر: مقياس مركب عن الرضا 

مكون من 100 نقطة.

• العينة: من 150 حتى 200 

مجموعة عينة من شركات ومنظمات 

)CFI Group وفق منهجية(

• جمع البيانات: طرق متعددة في 

جمع البيانات.

المؤشر الوطني في الولايات 

المتحدة عن الرضا العام للزبائن، يتم 

تحديثه كل ثلاثة أشهر

3 The July 2021 UK Customer Satisfaction Index (UKCSI).
  The American Customer Satisfaction Index (ACSI) 2021.
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الدراسات التي تركز على الرضا في القطاع غير الربحي
تواتر تنفيذه المنطقة الجغرافية منهجية المؤشر حول المؤشر

سنويا، مرة كل ستة أشهر المملكة العربية السعودية

• المؤشر: مقياس الرضا من 0 حتى 5

•  العينة: 726  للدورة الحالية من 

المؤشر

• جمع البيانات: اتصال هاتفي لهذه 

الدورة )نصف سنوي(

مؤشر الرضا عن خدمات المنظمات 

غير الربحية

حصلت الدراسة لمرة واحدة الولايات المتحدة الأمريكية 

 • المؤشر: معادلة إحصائية مركبة 

تتراوح قيمتها بين 1 و 5.

• العينة: 1,124 من المستفيدين

• جمع البيانات: استبيان رقمي عبر

Amazon’s Mechanic Turk 

مؤشر الرضا عن المساعدات المالية 

المقدمة من المنظمات غير الربحية 

في عموم الولايات المتحدة

حصلت الدراسة لمرة واحدة ألمانيا 

• المؤشر: مقياس الرضا من 1 حتى 5

• العينة: 3.4 مليون مستفيد

• جمع البيانات: قاعدة بيانات وطنية

دراسة وطنية عن خدمات قطاع 

الصحة لعينة شملت 3.4 مليون 

مقيم في ألمانيا، معظمهم حصلوا 

على خدمات من القطاع غير الربحي.

  Tanner, Emily C.; Su, Lixun. Reducing perceived vulnerability to increase utilization of nonprofit services. (2019). Journal of Services Marketing.
  Lindenmeier, Jorg; Seemann, Ann-Kathrin; Potluka, Oto; & Schnurbein, Georg von. Co-production as a driver of client satisfaction with public service organizations: an analysis of German day-care centres. 
(2019). Public Management Review.
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ــات  ــي الولاي ــة ف ــر الربحي ــات غي ــن المنظم ــة م ــة المقدم ــاعدات المالي ــن المس ــا ع ــر الرض مؤش
ــدة المتح

نظــراً لأهميــة هــذه الدراســة وارتباطهــا بالقطــاع غيــر الربحــي، نــورد فيمــا يلــي تفصيــاً إضافيــاً عــن هــذه الدراســة 
والــدرس المســتفاد منهــا.

فكرة البحث:
يقــوم البحــث بأكملــه علــى تطويــر نمــوذج رياضــي لفهــم العلاقــة بيــن رضــا المســتفيدين ورغبتهــم بالاســتفادة 
مــن الخدمــات التــي تقدمهــا المنظمــات غيــر الربحيــة )NPOs(. تــم ذلــك مــن خــال ثــاث دراســات تجريبيــة تــم فيهــا 
مقارنــة دقــة كل نمــوذج رياضــي باســتخدام مقاييــس تقييــم كفــاءة النمــاذج مثــل معامــات التحديــد الأساســية 
West Virgin�  37 ســؤالًا مطــورة مــن فريــق البحــث فــي جامعــة  والمعدل�ـة. اس�ـتخدم ف�ـي الدراس�ـات اس�ـتبياناً م�ـن

ia فــي الولايــات المتحــدة، هــذه الأســئلة مصنّفــة فــي 8 أبعــاد.
الهدف من الدراسة:

الغــرض مــن هــذه الدراســة هــو فهــم العوامــل الشــخصية والمؤسســية التــي تؤثــر علــى رضــا ورغبــة المســتهلكين 
.)NPOs( فــي الاســتفادة مــن الخدمــات التــي تقدمهــا المنظمــات غيــر الربحيــة

منهج البحث:
ــة  ــم اســتخدام عملي ــرح. ت ــار النمــوذج المقت ــن لاختب ــر ســياقين بحثيي ــت عب ــر الإنترن ــاث اســتطلاعات عب ــم إجــراء ث ت

ــات. ــل البيان Hayesلتحلي
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النموذج الرياضي للبحث:
تضمنــت الدراســة 37 ســؤالًا مصنّفــة فــي 8 أبعــاد، موضحــة فــي الشــكل الآتــي، عملــت الدراســات التكراريــة علــى 

فحــص العوامــل المختلفــة وتأثيراتهــا المتبادلــة.

الاحتياج 
المدرك

الاستفادة 

المدركة من 

المنظمة

شخصية المستفيد 

مستعدة لخوض 

المخاطر

التنبه المبكر 

لاحتياجات 

المستقبل

الرغبة الشخصية

الامتثال إلى 

تعليمات المنظمة

التعاون مع 

المنظمة

الالتزام 

بالانتماء لدى 

المنظمة
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الدراسات الثلاث التي أجريت:
أجرى الباحثون ثلاث دراسات ميدانية لفحص العلاقة بين المتغيرات، نذكرها بشيء من التوضيح:

القطــاع الــذي تركــز عليــه: 
لصحي ا

حجم العينة: 1,124
البيانــات:  جمــع  طريقــة 
Ama�  نشـ�ر اسـ�تبيان عبـ�ر
 zon’s Mechanic Turk

)(MTurk

القطــاع الــذي تركــز عليــه: 
المالــي

ــز  ــة: 144 )التركي حجــم العين
أصحــاب  العامليــن  علــى 

العمــل( فــرص 
طريقــة جمــع البيانــات: نشــر 
 Amazon’s عبــر  اســتبيان 
)Mechanic Turk (MTurk

القطــاع الــذي تركــز عليــه: 
المالــي

ــز  ــة: 137 )التركي حجــم العين
الدخــل  أصحــاب  علــى 
الولايــات  فــي  المنخفــض 

) ة لمتحــد ا
طريقــة جمــع البيانــات: نشــر 
 Amazon’s عبــر  اســتبيان 
)Mechanic Turk (MTurk

الدراسة الثالثةالدراسة الثانيةالدراسة الأولى
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أهم النتائج:

أظهــرت الدراســات أنه مع 
ازديــاد إدراك المســتفيدين 
يقــل  لاحتياجاتهـــــــــــــم، 
ــة  ــم للمنفع إدراكهــــــــــــ
التــي حصلــوا عليهــا مــن 

ــة ــر الربحي المنظمــات غي

إدراك  ازديــاد  أن  وبينــت 
النــــــاس لحجـــــم المنفعــة 
التــي حصلــوا عليهــا، يــؤدي 
إلــى زيــادة امتثالهــم إلــى 

المنظمــات. تعليمــات 

تبيــن مــن تحليــل العلاقــات 
مــع  أن  المتغيــرات  بيــن 
المســتفيد  إحســاس  ازديــاد 
فهــم  يصبــح  بالحاجـــــــــــة، 
متغيــرات  بيــن  العلاقــــــــة 

تعقيــداً. أكثــر  المنافــع 

العلاقة بين الاحتياج 
والأثر

العلاقة بين الامتثال 
والأثر

العلاقة بين الاحتياج 
وفهم الأثر
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الدراســات  أظهـــــــــــــرت 
طرديــة،  علاقــة  وجــود 
اعتبرهــا فريــق البحــث غيــر 
متوقعــة، بيــن معامــات 
شخصيــــــــــــة المســتفيد، 

للاحتيــاج. وإدراكــه 

وبيــن التحليــل نتيجــة ملفتــة 
علــى حــد تعتبيــر الباحثيــن، 
ــا  ــاد رض ــع ازدي ــه م ــي أن وه
خدمــات  عــن  المستفيـــــــد 
الربحيــة  غيــر  المنظمــــــات 
ــه  ــذي يقضي ــت ال ــل الوق يق
ــات علــى أســئلة  فــي الإجاب

الاســتبيان.

بيــن  وبذــــــــــــــات الوقــت 
وقــت  قضــاء  أن  التحليــل 
ذات  الأســئلة  فــي  أكبــر 
الصلــة بشــخصية المســتفيد 
يــؤدي إلــى إجابــات صحيحــة 

أكثــر. ومنطقيــة 

العلاقة بين الاحتياج 
وشخصية المستفيد

العلاقة بين الرضا ومدة 
الإجابة على الاستبيان

العلاقة بين مدة الإجابة 
وصحة الإجابات
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الدرس المستفاد:

ــر  ــات غي ــكار للمنظم ــض الأف ــة بع ــذه الدراس ــت ه قدم
المســتهدفين  الســكان  خدمــة  كيفيــة  حــول  الربحيــة 
بشــكل أفضــل وتحقيــق رضــاً أعلــى. كان مــن أهمهــا أن 
الرضــا لا يرتبــط فقــط بــأداء المنظمــات الخيريــة، وإنمــا 

ــتفيد. ــخصية المس ــق بش ــكل وثي ــط بش يرتب

تعمــل  أن  هــو  الدراســة  لهــذه  توصيــة  أهــم  كانــت 
ــاس  ــوف الن ــف تخ ــى تخفي ــة عل ــر الربحي ــات غي المنظم
مــن طــرح خدمــات جديــدة مــن خــال العمــل علــى أفــكار 
مبتكــرة تعــرّف النــاس بهــذه الخدمــات، وهــذا مــا يزيــد 
مــن إقبــال النــاس علــى الخدمــات الجديــدة وفقــاً لنتائــج 

ــل. التحلي

العلاقة بين الرضا ومدة الإجابة على الاستبيانالرضا قضية أكثر شمولية من الخدمات والمنتجات
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الدراسات التي تركز على الرضا في القطاع الصحي
تواتر تنفيذه المنطقة الجغرافية منهجية المؤشر حول المؤشر

حصلت الدراسة لمرة واحدة ألمانيا 

• المؤشر: مقياس الرضا من 1 حتى 5

• العينة: 3.4 مليون مستفيد

• جمع البيانات: قاعدة بيانات وطنية

دراسة وطنية عن خدمات قطاع 

الصحة لعينة شملت 3.4 مليون 

مقيم في ألمانيا، معظمهم حصلوا 

على خدمات من القطاع غير الربحي

حصلت الدراسة لمرة واحدة الكويت

• المؤشر: مقياس مركب عن الرضا 

مكون من 100 نقطة

• جمع البيانات: الاستبيان الرقمي 

والمقابلات المباشرة

مؤشر الرضا عن الرعاية الصحية

حصلت الدراسة لمرة واحدة تونس

• المؤشر: مقياس الرضا للشعب 

التونسي

• العينة: تم سحب عينة من سكان شعب 

تونس

مؤشر الرضا عن خدمات القطاع 

الصحي

  Lindenmeier, Jorg; Seemann, Ann-Kathrin; Potluka, Oto; & Schnurbein, Georg von. Co-production as a driver of client satisfaction with public service organizations: an analysis of German day-care centres. 
(2019). Public Management Review.
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  Tratteberg1, Hakon Solbu; Fladmoe, Audun. Quality Differences of Public, For-Profit and Nonprofit Providers in Scandinavian Welfare? User Satisfaction in Kindergartens. (2020). International Society for 
Third Sector Research. Vol(31).

  PwC. Experience is everything: Here’s how to get it right. 2017.

الدراسات التي تركز على الرضا في التعليم

الدراسات التي تركز على الرضا في القطاع الخاص

تواتر تنفيذه المنطقة الجغرافية منهجية المؤشر حول المؤشر

حصلت الدراسة لمرة واحدة
الدول الاسكندنافية )النرويج، 

السويد، فنلندا، الدنمارك(

• المؤشر: مقياس الرضا من 1 حتى 6

• العينة: 24 ألف

• جمع البيانات: نشر استبيان بطرق 

متعددة

دراسة مقارنة بين الرضا عن خدمات 

التعليم في القطاع الربحي، 

والقطاع غير الربحي

حصلت الدراسة لمرة واحدة تونس

•المؤشر: مقياس الرضا للشعب 

التونسي.

•العينة: تم سحب عينة من سكان شعب 

تونس.

مؤشر الرضا عن خدمات قطاع 

التعليم

تواتر تنفيذه المنطقة الجغرافية منهجية المؤشر حول المؤشر

حصلت الدراسة لمرة واحدة العالم 

• المؤشر: مقياس مركب عن الرضا مكون من 

100 نقطة.

• العينة: 15,000 من مختلف دول العالم.

• جمع البيانات: الاستبيان الرقمي والمقابلات 

المباشرة.

 PwC مؤشر تجربة الزبون من شركة

في قياس الرضا عن تجربتهم في 

القطاع الربحي
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الصورة الأكبر للمقارنات المرجعية حول العالم
ــذي  ــى المؤشــر العــام، وال ــر يتركــز عل ــا نســتخلص أن التوات ــم، فإنن ــى مشــهد مؤشــرات الرضــا حــول العال بالنظــر إل
تضطلــع بــه الجهــات الحكوميــة. أمــا القطاعــات الفرعيــة، فغالبــاً مــا يكــون العمــل عليهــا عنــد الحاجــة. أمــا دراســات 
الرضــا المرتبطــة بالقطــاع الخــاص عمومــاً، أو مجــالات فرعيــة داخــل القطــاع الخــاص، فتقــوم بــه شــركات استشــارية 

عالميــة لأغــراض تســويقية خاصــة بهــا. كمــا هــو موضــح فــي الجــدول الآتــي:

الربحيالتعليميالصحيغير الربحيالرضا العام

تواتر التنفيذ
دوري )نصف سنوي أو 

ربع سنوي(
عند الحاجةعند الحاجةعند الحاجة

دوري )كل سنة، أو 

ثلاث سنوات(

شركات خاصةحكومية أو بحثية خاصةحكومية أو بحثية خاصةحكومية أو بحثية خاصةحكوميةالجهات المسؤولة
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 محرّكات تحسين الرضا
 من خدمات المنظمات

غير الربحية
• الإطار الإداري لمبادرات تحسين الرضا

• الصورة الأكبر لمحركات الرضا
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الإطار الإداري لمبادرات تحسين الرضا     
بعــد تحليــل تفاصيــل الرضــا عــن عــدة مجــالات نجــد أن جــودة الخدمــة ومخرجاتهــا، وســرعة تلقــي الخدمــة هــي التــي 
ــة التــي حظيــت بأقــل تقييــم فــي آخــر تحديــث  حظيــت بأقــل رضــاً مــن المســتفيدين وهــي ذاتهــا المجــالات الفرعي
ــت  ــي حظي ــن هــي المجــالات الت ــي وســلوك وتعامــل الموظفي ــر، الموقــع الإلكترون ــى الطــرف الآخ للمؤشــر، وعل
بأعلــى نســبة رضــاً مــن المســتفيدين وهــي أيضــاً ذاتهــا المجــالات الفرعيــة التــي حظيــت بأقــل تقييــم فــي آخــر تحديــث 
للمؤشــر. نوضــح فــي الجــدول الآتــي خلاصــة مختلــف الجوانــب، والإجــراءات الإداريــة الواجــب القيــام بهــا فــي كل 
جانــب لتحســين نســبة الرضــا فــي النصــف الثانــي مــن العــام الجــاري، وذلــك انطلاقــاً مــن هــذه النتائــج، وبالاســتفادة 

أيضــاً مــن التجــارب الملهمــة حــول العالــم بمــا فيهــا تجربــة المملكــة المتحــدة فــي ذلــك.

المجال
قيمة المؤشر )نسبة الراضين 

تماماً عن هذا المجال(

الإجراء الإداري 

المطلوب
التوصيات المقترحة

ما مدى رضاك عن 

سرعة تلقي الخدمة؟
21.40

فرصة كبيرة 

للتطوير، وذات 

أولوية

التحول الرقمي: من الضروري تعزيز القدرات التكنولوجية للمنظمات غير الربحية ودعم التحويل الرقمي 

فيها، لما تلعب من دور استراتيجي في تسريع تلقي الخدمات وتقليل الاعتماد على العنصر الفيزيائي 

للخدمات التي لا تحتاج، أو تلك الخدمات التي يمكن تقديمها بالكامل رقمياً.

الإدارة الرشيقة: إن الإدارة الرشيقة للمشاريع التنموية Agile Management تعبر عن الكفاءة الإدارية 

للمنظمات غير الربحية وترتبط هذه الكفاءة ارتباطاً مباشراً بسرعة تقديم الخدمة ، لذلك نوصي بإطلاق 

مبادرات لتعزيز ممارسات الإدارة الرشيقة في المنظمات غير الربحية والتي تركز على الإنتاجية والتنفيذ 

المباشر بعيداً عن البيروقراطية الإدارية، مع تفعيل خدمات العالم الرقمي والتواصل المباشر مع 

المستفيدين.
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المجال
قيمة المؤشر )نسبة الراضين تماماً 

عن هذا المجال(
التوصيات المقترحةالإجراء الإداري المطلوب

ما مدى رضاك عن جودة 

الخدمة ومخرجاتها؟
26.20

فرصة كبيرة للتطوير، وذات 

أولوية

قياس وإدارة الأثر في المنظمات: ينبغي للمنظمات 

أن تنتقل من التفكير في المبادرات والأنشطة 

على أنها هدف، إلى الانتقال للتفكير بها على أنها 

وسيلة لصنع الأثر. وهذا يتطلب التفكير الاستراتيجي 

في الأثر كخطوة أولى Impact Strategy، ثم 

قياس وإدارة هذا الأثر، ويكون ذلك ضمن وحدة 

إدارية مختصة بقياس وإدارة الأثر.

كيف تقيم مستوى رضاك عن 

جودة مكان تقديم الخدمة؟
31.00

فرصة كبيرة للتطوير، وليست 

حالياً ذات أولوية

تطوير المظهر الفيزيائي للمنظمات: لا يشترط 

توسيع مكان تقديم الخدمات من مقرات، أو 

الانتقال إلى مناطق جديدة، الأمر يتطلب الاعتناء 

بكل تفاصيل المظهر، من ديكور المقر )راحة الألوان، 

أناقة الأثاث(، إلى زي فريق العمل، أناقة الملفات 

التعريفية، وغيرها من أي نقطة تواصل فيزيائي 

تضفي جودة على المكان.
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المجال
قيمة المؤشر )نسبة الراضين تماماً 

عن هذا المجال(
التوصيات المقترحةالإجراء الإداري المطلوب

ما مدى رضاك عن وضوح 

الإجراءات؟
35.70

فرصة كبيرة للتطوير، وذات 

أولوية متوسطة

تعزيز قيمة الشفافية والاستفادة من وسائل 

التواصل الاجتماعي للتواصل بشكل أوضح مع 

المستفيدين ونشر تقارير عن المنظمة.

ما مدى رضاك عن سهولة 

وفاعلية الموقع الالكتروني 

للجمعية/المؤسسة؟

نقطة تميز للقطاع غير الربحي42.90
إدارة السمعة: تعتبر السمعة المفهوم الأوسع 

للشكل الإعلامي للمنظمة، وهي تتكون من سبعة 

أبعاد، الموظفون هم واحد من أهم هذه الأبعاد. 

لذلك فإن السمعة ذات أبعاد داخلية وخارجية. 

والعمل عليها هو أمر يعزز من الأصول المادية 

والمعنوية الاستراتيجية للمنظمة ويعزز من أثرها 

ورضا المستفيدين حتماً.
ما مدى رضاك عن سلوك 

وتعامل الموظفين؟
نقطة تميز للقطاع غير الربحي54.80

جدول  6 الإطار الإداري لمبادرات تحسين الرضا
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الصورة الأكبر لمحركات الرضا   
لا بــدّ أن نبــذل جهــوداً فــي ســبيل زيــادة الرضــا، والــذي نقيســه مــن خــال هــذا المؤشــر، واســتعرضنا ســابقاً عــدداً مــن 
ــادة الرضــا، والتــي أوصينــا بهــا انطلاقــاً مــن تحليــل نتائــج الدراســة والبحــث المعمــق  ــادرات التــي مــن شــأنها زي المب

والمقارنــة المرجعيــة التــي أجريناهــا.
غيــر أنــه قــد نبــذل ونطلــق المبــادرات وينخفــض الرضــا، أو لا يرتفــع، فهنالــك عوامــل خارجيــة عندمــا تحــدث، يكــون لهــا 
أثــر كبيــر علــى تخفيــض معــدلات الرضــا فــي مختلــف القطاعــات، كالــذي حــدث خــال جائحــة كورونــا، وبالتالــي فــإن 
انخفاضــاً طفيفــاً فــي الرضــا )إن حصــل جــدلًا( قــد لا يشــير إلا إلــى نتائــج إيجابيــة لأداء المؤسســات. والعكــس بالعكــس 

. أيضاً
لذلــك فــإن أي تغيــر فــي مؤشــر الرضــا لا يعــزى فقــط إلــى أداء المنظمــات غيــر الربحيــة، إنمــا يعــزى إلــى منظومــة 
متكاملــة ومتداخلــة مــن العوامــل والنظــم )Ecosystem( مــن المنصــف أخذهــا بعيــن الاعتبــار مــع كل عمليــة تحليــل، 

والتــي نأتــي علــى توضيحهــا فــي الشــكل الآتــي:
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أداء المؤسساتبيئة المجتمع

• المشاكل الاجتماعية: إن ازدياد المشاكل الاجتماعية )نوعاً وحجماً( 

سينعكس على توقعات المستفيدين ويؤثر على رضاهم.

• التحضّر: تتطور معايير الإنسان مع الزمن نتيجة للتطوير والتحضّر، 

وبالتالي فإن توقعات الإنسان ترتفع مع الزمن، ويصبح إرضاؤه أمراً 

أصعب.

• التنافسية: إن تعزيز قدرات المنظمات غير الربحية حجماً ونوعاً سيؤدي 

إلى ظهور برامج بمعايير أعلى، وبالتالي توقعات أعلى وصعوبة أكبر 

لإرضاء المستفيدين.

• أداء المنظمات غير الربحية:

o  المنظمات المنفدة: تحسن فاعليتها وكفاءتها سيؤثر في الرضا.

o المؤسسات المانحة: زيادة الإنفاق سيعزز الأثر الاجتماعي نوعاً وحجماً 

ويؤثر في الرضا.

• أداء الشركات الربحية:

o مباشر عبر المسؤولية المجتمعية: زيادة الإنفاق الخيري سيعزز الأثر 

الاجتماعي نوعاً وحجماً ويؤثر في الرضا.

o غير مباشر عبر الأهداف الاجتماعية للشركات: زيادة توجه الشركات 

الربحية لحل المشاكل الاجتماعية سيؤثر أيضاً في الرضا.

• أداء المؤسسات الحكومية:

o المؤسسات المشرفة )وزارة الموارد البشرية وفروعها، المركز 

الوطني لتنمية القطاع غير الربحي(: تطوير أدائها الإشرافي سيؤثر على 

أداء المنظمات غير الربحية ويؤثر بدوره على الرضا.

o المؤسسات الحكومية المتخصصة )مثل الإشراف التخصصي من قبل 

وزارة الصحة على المشاريع الخيرية الصحية(: كذلك فإن تطوير هذه 

المؤسسات من أدائها الإشرافي التخصصي سينعكس على المنظمات 

غير الربحية، وينعكس على الرضا.

جدول  7 نموذج محرّكات الرضا عن خدمات القطاع غير الربحي

ــة  ــة مــن زاوي ــر الربحي ــى رضــا المســتفيدين مــن خدمــات المنظمــات غي ــى النظــر إل يســاعد هــذا النمــوذج عل
أوســع، بحيــث لا يعــزى أي تغيــر فــي أداء مؤشــر الرضــا )بالزيــادة أو النقصــان( إلــى المنظمــات غيــر الربحيــة 

فقــط، إنمــا إلــى عوامــل أوســع وأشــمل. 
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التطوير العلمي لمؤشر الرضا
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نهــدف فــي هــذا الفصــل إلــى طــرح عــدد مــن المقترحــات التطويريــة علــى البنيــة الإحصائيــة لمؤشــر الرضــا، بمــا يزيــد 
مــن دقــة المؤشــر، ويعــزز مــن موثوقيــة الاعتمــاد عليــه فــي التقييــم وصنــع القــرار.

نناقش في هذا الفصل أربعة قضايا تطويرية محتملة على المؤشر، وهي:

هــل تعكـــــــــس أســئلة 
المؤشــر الهــدف المــراد 

قياســه؟

العينــة  حجـــــم  كان  إذا 
عاليــة،  دقــــــة  يعكــس 
فهــل هنالــــــــك فرصــة 
العينــة  نوعيــة  لتطويــر 
تمثيلهــا  مــن  يزيــد  بمــا 

؟ للمجتمــع

ــرة  مــع وجــود فجــوة كبي
نسبيـــــــاً بيـــــــن المحقــق 
والمســتهدف، هــل نحتــاج 
ــام  ــة الأرق ــى مراجعـــــ إل
فــي  المستهدفــــــــــــــة 

ــر؟ المؤش

حاليــاً يتــم تكــرار قيــاس 
مؤشــر الرضــا عــن القطــاع 
مــرة كل  الربحــــــي  غيــر 
ســتة أشــهر، هــل نحتــاج 

إلــى هــذا التواتــر؟

مراجعة الأرقام تطوير نوعية العينةمراجعة صدق المؤشر
المستهدفة

مراجعة تكرار 
المؤشر



54

أولًا - مراجعة صدق المؤشر
الإجراء المطلوبماذا وجدنا من البحث

 83.4%

نسبة ثبات مؤشر الرضا، وتدل على ثبات عال، والذي يعني أننا سنحصل 

على نفس النتائج فيما لو سحبنا عينة مختلفة في نفس الوقت. 

يبقى السؤال قائماً على قدرة المؤشر على قياس الهدف المطلوب، 

وينقسم إلى نوعين:

• الصدق الظاهري: هل تقيس مؤشرات الرضا القضايا التي تحتاجها 

الإدارة؟

• صدق المحتوى: هل تقيس الأسئلة المؤشرات الفرعية التي وضعت 

لأجلها؟

مراجعة الصدق الظاهري: العودة إلى المستهدفات العليا، مثل الخطة 

الاستراتيجية للقطاع غير الربحي، والتحقق من كون المؤشر يقيس ما 

تحتاجه إليه الإدارة من معلومات.

مراجعة صدق المحتوى: مشاركة أسئلة المؤشر مع عدد من الخبراء 

لإبداء الرأي في كل سؤال، إضافة إلى مناقشة المستفيدين أنفسهم 

عن مدى فهمهم للأسئلة. 
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ثانياً - تطوير نوعية العينة
الإجراء المطلوبماذا وجدنا من البحث

خصائص عينة القياس الحالي:

*وفقاً لقانون توماس سمبسون

تجارب معيارية:

الاستنتاج:

•حجم العينة كبير نسبياً.

•العينة ليست عشوائية ولا تمثل المجتمع السعودي. والسبب في ذلك 

لا يعود إلى آلية سحب العينة، ولكن يعود إلى عدم وجود إطار وطني 

للعينة يتضمن قائمة بأسماء المستفيدين، بما يساهم في الحصول على 

عينة نوعية وممثلة عن المجتمع السعودي.

تطوير قاعدة بيانات وطنية بالتعاون مع الهيئة العامة للإحصاء، تكون 

إطاراً للعينة )Sample Framework( سواء لدراسة مؤشر الرضا الحالية، 

وغيرها من مؤشرات الأداء الوطنية.

نوع العينةسوية ثقةهامش الخطأحجم العينة

 مفيدة، غير95٪*3.6٪  726
احتمالية

• 1,124 حجم العينة في دراسة 
الرضا الوطني عن المساعدات 

المالية في القطاع غير الربحي.
• 329.5 مليون نسمة حجم سكان 

الولايات المتحدة.

• 3000 حجم العينة عن كل 
قطاع فرعي في دراسة الرضا 

الوطني.
• 67.2 مليون نسمة حجم 

سكان بريطانيا.
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ثالثاً – مراجعة الأرقام المستهدفة
بالنظــر إلــى آخــر قياســين )النصــف الثانــي مــن عــام 2021 والنصــف الأول مــن عــام 2022(، نجــد أن فجــوة 

إيجابيــة بيــن المســتهدف والفعلــي، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل الآتــي:

الفعلي

المستهدف

مؤشر الرضا عن خدمات القطاع غير الربحي 

73

7375777980

7373

8285858585858585
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وهذه الفجوة متعلقة بأحد الأسباب الثلاثة أو جميعهم معاً:

ــوع  ــكل مــن ن ــط ب وهــو يرتب
العينــة أو حجمهــا، وباعتبــار 
أن التحليــل أظهــر أن حجــم 
)هامــش  مناســب  العينــة 
الخطــأ حوالــي ٪3.6(، فــإن 
ارتبــاط خطــأ القيــاس بحجــم 
وعليــه،  مســتبعد،  العينــة 
فــإن خطــأ القيــاس إن كان 
إلــى  يعــود  فهــو  وجــد 
نوعيــة العينــة، والتــي ســبق 
)ثانيــاً(  فــي  وناقشــناها 
وقدمنــا حولهــا التوصيــات.

وهــو يرتبــط بوجــود تطــور ملمــوس 
فــي كفــاءة وفاعليــة القطــاع غيــر 
الربحــي، وهــذا التطــور لا يمكــن أن 
يحــدث طبعاً صدفة، وهو ما يســتدعي 
ــر،  البحــث فــي مختلــف مجــالات التأثي
ــة  ــي الثقاف ــل ف ــر الحاص ــل التطوي مث
أو  الربحــي،  غيــر  للقطــاع  المهنيــة 
السياســات الحكوميــة التــي ترافقــت 
فــي آخــر عاميــن، أو قــد ينتــج أيضــاً عــن 
ظــروف خارجيــة أدت إلــى تغيــر نظــرة 
ــرة  ــري، بنظ ــل الخي ــاه العم ــاس تج الن
ــباب  ــا أس ــذه جميعه ــة. ه ــر إيجابي أكث
قــد تــؤدي إلــى تغييــر كبيــر نســبياً 

ــاس.  ــر الن ــة نظ ــي وجه ف

وهــو الســبب الثالــث المحتمــل أيضــاً، وهــو 
أن المســتهدفات عندمــا وضعــت افترضــت 
النمــو الطبيعــي فــي قيمــة المؤشــر )توجــه 
صاعــد خطــي(، ولــم تراعــي أيــة تدخــات 
حكوميــة قــد تحصــل فــي الأعــوام المقبلــة 
وتؤثــر علــى أداء القطــاع غيــر الربحــي، أو 
أن حــوادث قــد تحصــل هــي خــارج نطــاق 
أثــرت  التــي  التنبــؤ، مثــل جائحــة كورونــا 
للعمــل  النــاس  نظــرة  علــى  شــك  بــدون 
الخيــري. لذلــك نوصــي فــي هــذا الصــدد 
بتطويــر المســتهدفات اعتمــاداً علــى نظــرة 
تنبؤيــة أكثــر شــمولية تراعــي توقــع تطبيــق 
تطويــرات  أو  جديــدة،  عامــة  سياســة  أي 
اقتصاديــة جديــدة، وغيرهــا مــن فهــم ســياق 

المســتقبل.

مستهدفات غير متوقعةقفزة حقيقية في الأداءأسباب متعلقة بالقياس



58

رابعاً – مراجعة تكرار المؤشر
ماذا وجدنا من الدراسات المرجعية السابقة؟

الربحيالتعليميالصحيغير الربحيالرضا العام

تواتر التنفيذ
دوري )نصف سنوي أو 

ربع سنوي(
عند الحاجةعند الحاجةعند الحاجة

دوري )كل سنة، أو 

ثلاث سنوات(

شركات خاصةحكومية أو بحثية خاصةحكومية أو بحثية خاصةحكومية أو بحثية خاصةحكوميةالجهات المسؤولة

الأمثلة

المؤشر الوطني في 

المملكة المتحدة عن 

الرضا العام للزبائن

 

المؤشر الوطني في 

الولايات المتحدة عن 

الرضا العام للزبائن

مؤشر الرضا عن 

المساعدات المالية 

المقدمة من المنظمات 

غير الربحية.

 دراسة وطنية عن 

خدمات قطاع الصحة، 

معظمهم حصلوا على 

الخدمات من القطاع غير 

الربحي

مؤشر الرضا عن الرعاية 

الصحية

دراسة مقارنة بين الرضا 

عن خدمات التعليم 

في القطاع الربحي، 

والقطاع غير الربحي

 

مؤشر الرضا عن خدمات 

قطاع التعليم

مؤشر تجربة الزبون من 

شركة PwC في قياس 

الرضا عن تجربتهم في 

القطاع الربحي عالمياً
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ماذا نوصي في هذا الصدد؟

التوصيةالواقع الحالي

• تواتر التنفيذ: نصف سنوي 

• تقييم التواتر: تكرار عالي لمؤشر ذو حساسية منخفضة )لا نتوقع تغير 

كبيرة لقيمة هذا المؤشر على المدى القصير، على خلاف المؤشرات 

المالية كمثال(

• تواتر التنفيذ: كل سنتين اثنتين

• تقييم التواتر: تكرار المؤشر يتوافق مع حساسية تغير قيمة المؤشر. 

فسنتان كمثال، تعتبر لفحص وفهم التغير الحاصل والناتج عن تطبيق 

سياسات عامة جديدة، أو أي تطوير اقتصادي واجتماعي قد تعايشه 

قطاعات المجتمع، وينعكس على القطاع غير الربحي.

تواتر مؤشر الرضا عن خدمات القطاع غير الربحي في المملكة العربية السعودية

شكل  13  مقارنة معيارية للرضا عن جودة الخدمات
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 دراسة تجربة ملهمة: مؤشر الرضا
الوطني في المملكة المتحدة
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بين يدي هذه الحالة

لمحة عن الهيئة المهنية لخدمة العملاء في المملكة المتحدة

بيــن أيدينــا دراســة لحالــة عــن الهيئــة المهنيــة لخدمــة العمــاء فــي المملكــة المتحــدة التــي تعمــل علــى تحســين 
رضــا النــاس عــن مجمــل الخدمــات فــي المملكــة المتحــدة مــن خــال المســوحات الدوريــة التــي تجريهــا عــن رضــا 

العمــاء فــي مختلــف القطاعــات والتقاريــر المرادفــة التــي تنشــرها. 
ــدة فــي هــذا  ــدول الرائ ــة مشــابهة مــن إحــدى ال ــة إلــى تســليط الضــوء علــى تجرب نهــدف مــن عــرض هــذه الحال
المجــال، بحيــث تكــون مصــدراً ملهمــاً مــن المعــارف والخبــرات يمكــن أن تكــون تفيــدة فــي بعــض جزئيــات تجربــة 

ــة الســعودية فــي قيــاس وإدارة رضــا المســتفيدين. المملكــة العربي

يتركــز عمــل الهيئــة فــي قطــاع الأعمــال والقطــاع العــام والحكومــة، وذلــك بهــدف جعــل المملكــة المتحــدة رائــدة 
عالميــاً فــي خدمــة النــاس، وصــولًا إلــى اقتصــاد قــوي.

والالتــزام  المعاييــر  وضــع  تــم  لقــد 
بهــا لتمكيــن المؤسســات مــن تحســين 
خدماتهــم، ليقدمــوا أثــراً ملموســاً للأفراد 
وأصحــاب  والمنظمــات  والمؤسســات 
المصلحــة كــي تكــون المملكــة المتحدة 
الأكثــر خبــرة فــي تقديــم الخدمــات فــي 

الســاحة العالميــة.

عالــم تحــدث فيــه تجربــة 
إيجابيــاً  أثــراً  النــاس 
ومســتداماً علــى الأفــراد 
والمجتمــع  والمنظمــات 
الاقتصاديــة  والرفاهيــة 
فــي المملكــة المتحــدة.

التمســك بمعاييــر الجــودة لدفــع عجلــة 
تصبــح  عالــم  إلــى  للوصــول  التقــدم، 
ــازة وينظــر إليهــا  ــاس ممت ــه خدمــة الن في
أثــر إيجابــي علــى الأداء  بوصفهــا ذات 

الأوســع. والاقتصــاد  المؤسســي 

قيم الهيئةرؤية الهيئةمهام الهيئة
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حول مؤشر رضا العملاء في المملكة المتحدة
 UKCS UK Customer Satisfaction Index

عينة مؤشر لرضا العملاء في المملكة المتحدة منذ عام 2008
ــي 13  ــدة ف ــة المتح ــي المملك ــات ف ــات والمنتج ــن الخدم ــاس ع ــا الن ــة رض ــى حال ــة عل ــرة ثاقب ــر UKCSI نظ يوف

ــتجيب. ــف مس ــي 45 أل ــغ حوال ــح يبل ــي كل مس ــة ف ــم عين ــام 2008، بحج ــذ الع ــاً من قطاع

13 قطاعاً رئيسياً

45000 استجابةالمسح عبر الإنترنت

النقل والمرافق التي تشمل 6000 استجابة لكل منهما

تشمل 3000 إجابة من
 كل قطاع 

يناير

يتم النشر مرتين في السنة

باستثناء

يوليو
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إطار المؤشر
يطلــب مــن العمــاء تقييــم تجربتهــم فــي التعامــل مــع مؤسســة معينــة فــي الأشــهر الثلاثــة الســابقة، ثــم يقيــم 
العمــاء مؤسســة واحــدة فقــط لــكل قطــاع ويمكــن لــكل عميــل إكمــال الاســتبيان لمــا يصــل إلــى خمــس قطاعات 

. مختلفة
يقيــم العمــاء جــودة تجاربهــم وعلاقتهــم مــع المؤسســات مــن خــال أكثــر مــن 25 مقياســاً بمــا فــي ذلــك 
احترافيــة الموظفيــن وجــودة )المنتــج / الخدمــة ( وســهولة التعامــل مــع المؤسســة وحســن التوقيــت والتعامــل 
ــك  مــع الشــكاوى والمواقــف تجــاه الثقــة والســمعة وروح العمــاء فــي المؤسســة والســلوك الأخلاقــي. وذل
ــاس نقــاط  ــر والتحســين، ويتضمــن أيضــاً مقي ــات التــي حددهــا العمــاء فــي التطوي ــج الأولوي بحيــث تظهــر النتائ

 .)NPS( التزكيــة

“مــا  الســؤال  باســتثناء 
مــدى احتماليــة أن توصــي 
بـــ xx للأصدقــاء والعائلــة”

وهو مقياس من:

10987654321

010

يصنف العملاء المؤسسات على مقياس من عشرة نقاط
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UKCSI المنظمات الداخلة في تصنيف

UKCSI كيف يتم حساب

حصلــت 272 منظمــة علــى تصنيــف UKCSI، ويشــمل ذلــك 260 منظمــة مســماة و 12 مــزوداً عامــاً بمــا فــي ذلــك 
“المجلــس المحلــي” و “المطعــم المحلــي / الوجبــات الجاهــزة” ومــا إلــى ذلــك. يختــار العمــاء مؤسســة لتقييمهــا 
 .UKCSI مــن قائمــة عشــوائية مــن المؤسســات الرائــدة والناشــئة فــي كل قطــاع والتــي تتــم مراجعتهــا مــن قبــل

ــح المؤسســات التــي  ــم من ــث يت ــر مدرجــة فــي القائمــة، حي ــار مؤسســة لتقييمهــا غي ويمكــن أيضــاً للعمــاء اختي
تتجــاوز الحــد الأدنــى لحجــم العينــة درجــة ويتــم تســميتها فــي أحــد تقاريــر القطــاع الـــ 13.

يتم التعبير عن درجات المؤشر كرقم من أصل 100

 x10)لكل مؤسسة = ) متوسط جميع درجات رضا عملائها UKCSI درجة

x10 )درجة القطاع=) متوسط جميع الردود لهذا القطاع
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UKCSI التقارير الصادرة عن المؤشر
ــتمل  ــددة، تش ــات مح ــة بقطاع ــات خاص ــع رؤى وتوصي ــراً م ــنوي 13 تقري ــف س ــح نص ــع كل مس ــة م ــدر الهيئ تص

ــى: ــر عل ــات التقاري معلوم

ــر  ــى أكث ــدة عل أداء رضــا العمــاء للمنظمــات الرائ
ــة العمــاء توصيات وفرص للتحسينمــن 25 مقياســا لتجرب

ــة الرئيســية فــي  ــة والتنظيمي ــس القطاعي المقايي
شــكل جــدول بيانــات

مــع  التعامــل  عــن  والرضــا  الشــكاوى  دوافــع 
ى و لشــكا ا

ــج فــي قطاعــات البنــوك  ــوع المنت الرضــا حســب ن
واللاســلكية  الســلكية  والاتصــالات  والتأميــن 
ــاع  ــي القط ــاء ف ــة العم ــس تجرب والإعــام مقايي

الفرعــي

ونــوع  والمنطقــة  العمــر  حســب  القطــاع  رضــا 
لجنــس ا

القضايــا الرئيســية التــي يجــب علــى المنظمــات الروابط بين الرضا وسلوكيات الشراء المستقبلية
تحســينها



66

ست استراتيجيات لتعظيم رضا العملاء عن الخدمات في المملكة 
المتحدة

نختتــم مراجعتنــا لحالــة رضــا العمــاء فــي المملكــة المتحــدة مــن خــال التفكيــر في الــدروس المســتفادة الرئيســية 
للمؤسســات مــن آخــر إصــدارات الدراســات المنشــورة، والتــي يمكــن أن يكــون فيهــا أفــكار ملهمــة علــى ســياق 

المملكــة العربيــة الســعودية، نوجزهــا فــي ســتة اســتراتيجيات لزيــادة رضــا النــاس عــن الخدمــات والمنتجــات:

1. تعد غاية المؤسسة أكثر أهمية للنجاح
ــم  ــذي يله ــي ال ــع الأساس ــو الداف ــة - “ه ــة المؤسس ــادة أن غاي ــن الق ــد م ــرى العدي ي
الرؤيــة ويوجــه المهمــة والاســتراتيجية الناتجــة “. وفــي ســياق Covid-19 ، يمكــن القــول 

إن الغايــة أصبحــت أكثــر أهميــة لنجــاح المنظمــات. 
إذ تواجــه العديــد مــن المنظمــات خيــارات صعبــة حــول مــكان وكيفيــة التركيــز مــن أجــل 
تحقيــق الأهــداف المؤسســاتية أو أهــداف العمــاء أو الأهــداف الاجتماعيــة. وقــد يميــل 
ــة مــن أجــل  ــرة الأجــل أو التكتيكي ــادرات قصي ــة للمب بعــض القــادة إلــى إعطــاء الأولوي

زيــادة الإيــرادات أو حمايــة الأربــاح. 
ــة  ــد غاي ــادة تحدي ــف. أو إع ــادة التعري ــة لإع ــق فرص ــد - 19 يخل ــإن كوفي ــك، ف ــع ذل وم
المنظمــة: مــن هــي المنظمــة؟ ومــا خدماتهــا؟ ومــا الفوائــد والأثــر الــذي تحققــه 
ــذه  ــق ه ــث تخل ــاطها. حي ــا نش ــوم عليه ــي يق ــة الت ــا القيم ــها؟ وم ــيتم قياس ــف س وكي
ــاب  ــن وأصح ــيط الموظفي ــا تنش ــن خلاله ــن م ــكة يمك ــدة متماس ــة قاع ــة الواضح الغاي
المصلحــة وتعزيــز القــدرات الأساســية واتخــاذ الخيــارات المناســبة حــول الابتــكار أو النمــو 

أو الترشــيد.
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2. الجمــع بيــن أفضــل التفاعــات الرقميــة والبشــرية لتصميــم 
تجــارب حــول احتياجــات العمــاء 

ــع  ــل م ــرة للتعام ــرق مبتك ــر ط ــي تطوي ــات ف ــن المنظم ــد م ــت العدي نجح
العمــاء مــن خــال إعطــاء شــفافية أكبــر للبيانــات الشــخصية أو المواعيــد، 
أو مــن خــال الاستشــارات والعــروض التوضيحيــة الافتراضيــة. ومــع ذلــك، 
تظهــر الأدلــة أن القــدرة علــى التحــدث إلــى الشــخص المناســب للمســاعدة 
هــي القضيــة الرئيســية، فــإن الجمــع بيــن أفضــل عناصــر التجــارب الرقميــة 

والإنســانية ســيكون أمــرا بالــغ الأهميــة للتواصــل بفعاليــة مــع العمــاء.
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3-معالجــة الشــكاوى ضروريــة للحــد مــن عــدم رضــا العمــاء، ولكنهــا 
ليســت كافيــة لدفــع المزيــد مــن التحســينات فــي الرضــا والتفاعــل

عــادة عندمــا يواجــه العمــاء المزيــد مــن المشــاكل مــع المنظمــات، ينخفــض 
الرضــا.  مســتويات  متوســط 

إن الاســتجابة الإيجابيــة عنــد الإبــاغ عــن مشــكلة مــا، والحــل الســريع، وإبقــاء 
العمــاء علــى علــم بالتقــدم أو المتابعــة بعــد الحــل ضروريــة لخدمــة العمــاء. ومــع 
ذلــك، فــإن العمــاء الذيــن واجهــوا مشــكلة هــم عمومــاً أقــل رضــا مــن أولئــك الذين 
لــم يواجهــوا ذلــك، غيــر أن معالجــة الشــكاوى الاســتثنائية تــؤدي إلــى زيــادة رضــا 
العمــاء عــن المتوســط، ومــن أجــل دفــع المزيــد مــن التحســينات فــي رضــا العمــاء 
ــتعادة  ــكلات واس ــل المش ــى ح ــاد عل ــات الاعتم ــن للمؤسس ــاركتهم، لا يمك ومش

الثقــة.
إن المنظمــات التــي تحافــظ علــى أعلــى مســتويات رضــا العمــاء تــؤدي أداء قويــاً 
عبــر مجموعــة كاملــة مــن التدابيــر. إنهــم يبتكــرون حلــولًا تتمحــور حــول احتياجــات 
عملائهــم، ممــا يمكّــن للعمــاء مــن التفاعل بالطريقــة التي يفضلونها قــدر الإمكان. 
إنهــم يســتثمرون الوقــت والمــوارد فــي تطويــر الموظفيــن وتدريبهــم ومشــاركتهم 
ــاء.  ــبة للعم ــة المناس ــورة والطمأنين ــاعدة والمش ــم المس ــث يقــدم موظفوه بحي
فهــم يســعون إلــى أن يكونــوا منفتحيــن وشــفافين فــي اتصالاتهــم مــع العمــاء 
والحكومــة وممارســات الأعمــال. فــي جميــع قطاعــات اقتصــاد المملكــة المتحــدة.
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الثقــة  علــى  للحفــاظ  الاســتباقية  والمشــاركة  5-التواصــل 
وتطويرهــا

 فــي عالــم الإنترنــت حيــث يمكــن الوصــول بســهولة إلــى المعلومــات 
والآراء حــول المنظمــات ، تعــد الشــفافية أمــراً أساســياً لتطوير ثقــة العملاء 
ومشــاركتهم. تواصلــت العديــد مــن المنظمــات التــي حافظــت علــى رضــا 
العمــاء أو حســنته خــال جائحــة كوفيــد19- بشــكل اســتباقي مــع العملاء، 
وقدمــت معلومــات شــفافة حــول التغييــرات فــي الخدمــة وســعت إلــى 

مســاعدة العمــاء علــى إدارة صحتهــم الماليــة أو البدنيــة أو العقليــة.
UKC� �ـا إل�ـى جن�ـب م�ـع  وظه�ـرت الأدل�ـة م�ـن البح�ـث ال�ـذي ت�ـم إج�ـراؤه جنبً
ــة  ــد مــن العمــاء قــد قــدروا الاتصــالات الاســتباقية ذات الصل SI أن العدي
ــة والمشــاركة فــي علاقتهــم  ــد مــن الإيجابي ــك يشــعرون بمزي ونتيجــة لذل

مــع المؤسســة. 
ــة  ــغ الأهمي ــدو الاستشــارة والتواصــل الاســتباقي مــع العمــاء أمــراً بال تب
فــي فهــم احتياجــات العمــاء وتحديــد الحلــول المســتدامة والحفــاظ علــى 

الثقــة.
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ــر وخلــق فــرص  ــة والابتــكار للاســتجابة للتغيي ــر المرون 6-تطوي
جديــدة

لقــد زاد كوفيــد19- مــن أهميــة المرونــة والقــدرة علــى التكيــف والابتــكار. 
واحتاجــت العديــد مــن المؤسســات إلــى إعــادة تكويــن الخدمــات وإعــادة 
لاحتياجــات  والاســتجابة  التوريــد  سلاســل  ومراجعــة  المــوارد  تخصيــص 

ــرة.  ــم المتغي ــاء وظروفه العم
وبينمــا تخطــط المؤسســات لنمــاذج العمــل الهجينــة، ســتكون هنــاك حاجــة 
إلــى المرونــة والقــدرة علــى التكيــف لإيجــاد حلــول مســتدامة تعمــل 
لصالــح العمــاء والموظفيــن والمنظمــات. تتطلــب القــدرة على الاســتجابة 
بفعاليــة للتغييــر وخلــق فــرص جديــدة مــع تطويــر ثقافــة الانفتــاح والابتــكار 

لتوليــد الأفــكار الجديــدة، وتأهيلهــا، واختبارهــا، وتشــغيلها.
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https://tcpdbq0ru3n.typeform.
com/rateNCNP

استبيان مؤشر الرضا

اسم المستفيد ثلاثي:

رقم الجوال :

الجنس:    ذكر ، أنثى 

1-هل تلقيتم مؤخراً أياً من خدمات منظمات القطاع الغير ربحي ؟

نعم ، لا 

2-ما هو شهر تقديم الخدمة في عام 2022م المستفاد منها ؟

3-هل كانت هذه الخدمة أول خدمة تقدم لك أم سبق لك الاستفادة من الجمعية سابقاً ؟

4-كيف تقيم مستوى رضاك عن خدمات منظمات القطاع الغير ربحي ؟

بمقياس من ) 1 إلى 5( حيث 1 تعني “غير راض على الإطلاق” و 5 تعني “راض تماما”،

في حال كانت الدرجة الممنوحة 3 او اقل على السؤال أعلاه، يتم طرح الأسئلة التالية على 

المشاركين لتحديد جوانب القصور في التجربة لتحسينها.

بمقياس من ) 1 إلى 5( حيث 1 تعني “غير راض على الإطلاق” و 5 تعني “راض تماما”،

الجنسية : سعودي ، غير سعودي 

العمر : 

المنطقة : 

ما مدى رضاك عن وضوح الاجراءات؟ 1

كيف تقيم مستوى رضاك عن جودة مكان تقديم الخدمة؟ 2

ما مدى رضاك عن سهولة وفاعلية الموقع الالكتروني للجمعية/المؤسسة؟ 3

ما مدى رضاك عن سلوك وتعامل الموظفين؟ 4

ما مدى رضاك عن سرعة تلقي الخدمة؟ 5

ما مدى رضاك عن جودة الخدمة ومخرجاتها؟ 6
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قائمة المصطلحات

المصطلح الإنكليزي المصطلح العربي

Face validation الصدق الظاهري

Content validation صدق المحتوى

Benchmarking المعيارية

Sample Frame إطار العينة

Sampling Error هامش الخطأ

Reliability ثبات الاستبيان

Satisfaction index مؤشر الرضا

Time-Based Benchamrking المقارنة الزمنيّة

Peers Benchamrking المقارنة مع النظراء
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