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 كلمة بقلم صاحب الفضيلة الشيخ محمد بن زيد آل سليمان

 بالمنطقة الشرقيةرئيس اللجنة التنفيذية بجمعية البر 

 

 بسم ا  الرحمن الرحيم والصلا  والسلام على رسول ا  وبعد....

فونن لأعمووال الووبر وا و  في الشووريعة الإسوولامية ئ بو  وفي سووائر الشوورائ     

السووماوية منزلووة رفيعووة ومدا ووة هامووة ا لووذلب اوودها ووو مر بهووا وتحوو      

لأعمووال أحوود عليهووائ بوو  إن ا سوولام جعوو  الزكووا  الووه هووي عموواد هووذ  ا 

 أركان الدين اله   يتم إيمان المرء إ  بها.

وفي الاذل في أوجه ا   وساله يتجلى الإيثار وحوب المورء لأويوه موا  اوه      

لنفسووه موون ا وو . بوو  إ ووه أحيا ووان يووتثر  علووى  فسووه إذا وجوود  أكثوور منووه  

حاجة ا فيقدم حاجة أويه على حاجة  فسه وفي ذلب وتجلى أسمى معوا ي  

 ر وأ الها.الإيثا

وورغياان في الاذل وحثوان عليوهئ فقود وعود ا  المونفقين في سوايله زيواد  في        

ا   والورز,ئ وجعو  الاوذل وعوا ان عون للهودر ا  علوى  عموه لقولوه عوز           

وجووو  ل ولوووتمن للهووودر" لأزيووود دملكما جعووو  محاوووة الموووتمن ل ووو   مووون  

لمصوطفى  الموتمنين موا  اوه لنفسوه للهورتان لتموام الإيموان وكمالوه. يقوول ا         

صلى ا  عليه وسلم ل   يوتم إيموان أحودكم حتوى  وب لأويوه موا  وب         

لنفسووهل كمووا جعوو  الصوودقات سوووااان في ودفوو  الووذ وب وا ثووام لقوووول        

صلوات ا  عليه وسلامه عليه ل الصدقة وطفئ ا طايا كما وطفئ الماء 

 النارل.
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كووووان علووووى موووود  العصووووور    -والحموووود  -ومجتمعنووووا الإسوووولامي  

وسوووود  رول التدافووو  بوووين الموووتمنين   -وموووا يوووزال بووونذن ا   -والأيوووام

والتراحم فيما بينهمئ وقد وجد في مجتمعنا الإسولامي في سوائر  العصوور    

والأيووام موون يعموو  علووى الصوودقات وإيصوواوا لمسووتحقيها وقضوواء حاجووات      

الناسئ عملان بقول الماعوث رحمة للعالمين )من كان في حاجة أويه كان 

حتووى يوودعها(. ولووذلب اوود هووذا ا هتمووام موون متسسووات     ا  في حاجتووه 

العم  ا  ي وجهاووه الوه وتعودد ووتنووع كوا يدسواها ووبرات و وارب         

يجدر وعميمها وا سوتفاد  منهوا وعميموان للوو  وكموا ن للفائود . ومون هنوا         

فقد أحسنت جمعية البر بالمنطقة الشرقية صونعان وهوي تحورل علوى عقود      

ا  ية منوذ اثنوى عشور عاموان سوعيان ووذ  المقاصود         اللقاء السنوي للجهات

النايلة. وما بين أيدينا مون صوفحات يلقوي ضووءان علوى هوذا اللقواء ويوضو          

أهدافووه وفعالياوووه الووه  سوو ل ا  جوو  وعوولا أن يعووين علووى الوفوواء بهووا          

والوصووول إليهوووا وأن ينفووو  بهووا ويجعلوووها وسوووائر أعمالنووا والصوووه لوجهوووه    

 أن الحمد   رب العالمين الدريم. وآور دعوا ا 
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 أمين عام جمعية البر بالمنطقة الشرقيةكلمة 

 الدكتور/ عادا  بن حسين القاضي

ا  يووة الووه وصووه ا  بهووا الأمووة الإسوولامية بقولووه جوو  وعوولا ل  

كنتم و  أمة  أورجت للنواس ل صوفة جامعوة لدو  وصوال الوبر وا و         

 -اي  مرضووا  ا  وللهوودران علووى  عمووه   والإيثووار والعطوواء والاووذل في سوو   

وهووي صووفة غالاووة علووى هووذ  الأمووة علووى وتوواب  الأزمووان  -سوواحا ه ووعوواى

والأجيالئ وعلى هذا اودي ومن منابعه الأصيلة ونهو  بلاد وا ال اليوة الوه     

اروضت كتاب ا  للهرعة ومنهاجا حيو  يو مر و    الأمور بوالبر وياوذلون      

أيووودي القوووادرين والمحسووونين كتووود     في أبوابوووه و ثوووون عليوووهئ ووتسوووارع 

ب صووناا العطوواء وألوا ووه إى إووووا هم كوون هووم عاجووه إى المسوواعد ئ        

متسسوات العمو  ا وو ي    -حاضور  وباديوة   -وونتشور في  أاواء الوالاد   

وجهاوه وجمعياوه ويقا  عليه الأفوراد أيضوان كو  حسوب قدرووه وتاقتوهئ       

تراكم وبرات و وارب  وعلى امتداد سنوات توال من مس   هذا العم  و

واقى جدير  با ستفاد  منها ووعميم إيجابياوها على سائر الجهات العاملة 

في ميادين البر وا  ا تحقيقان لل ايات السامية والنايلوة الوه  سوعى إليهوا     

جميعان وجمعية البر بالمنطقة الشرقية  وإحساسان منها بمستمولياوها عدم 

ربتهووواا وا طلاقوووان مووون ووجيهوووات و     ريادوهوووا للعمووو  ا ووو ي وتوووول    

وتحموو  مسووتولية الوودعو  للقوواء السوونوي ا وو ي   -أيوودهم ا   -الأموور

رغاووة منهووا في موود جسووور التعوواون والتواصوو  بووين هووذ  الجهووات وواووادل         
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ا برات والتجارب والأفدار بما يدف  ا روقاء بالعم  ا و ي ووطووير   

يه إنما ووتدي بوذلب موا يتمو  منهوا      أدواوه وآلياوها ب  وكفايات العاملين ف

و قووف رؤيتهووا ورسووالتها وجووزءان رئيسووان موون أهوودافها ا وقوود جوواءت  تووائ     

الودورات السوابقة موون هوذا اللقوواء لتتكود صوواب هووذ  النمور  وسوولامتها       

كا جع  ا ستمرار فيها واجاان ومسوتولية يجوب الوفواء بهوا والانواء عليهوا       

الوووذي ينعقووود تحوووت عنووووان  )رضوووا ووعمووويم  تائجهوووائ ولقووواء هوووذا العوووام 

المستفيد ( يجيء وتويجان لما ساقه من اللقاءات ب ن رضوا المسوتفيد هوو لوب     

هذا العم ئ ب  وسائر الأعمال اله وتدي ودمات لمن  تاجها ويستحقها 

موون المووواتنين ولعوو  الدتوواب الووذي بووين أيوودينا ومووا يتضوومنه موون وعريووه     

ا عليوه ويوضو  المقصوود والموراد     ب هداا اللقاء ومنجزاوه يتكود موا ذهانو   

والرؤية  المستقالية بالقدر الذي يسم  به المقام. وا   س ل أن يوفف وادم 

الحرمين الشريفين وولي عهد  الأمين وسمو ولي ولي العهد) النائب الثا ي 

(اى ك  و  وأن  فظ بلاد وا ويوديم عليهوا أمنهوا وسولامتها إ وه سميو         

 مجيب .
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 عضو الأستاذ/ عادا  بن  اصر العسدر 7

 منسف عادالعزيز بن عادا  الشهرا يالأستاذ/  8

 

 

 اللجان

 لجنة التوصيات

 المهمة ا سم م

 رئيس  الدكتور/محمد علي ال امديالدكتور/محمد علي ال امدي 1

 عضو  هندس / محمد بن  اصر الرللهيدهندس / محمد بن  اصر الرللهيدالمالم 2

 عضو  الأستاذ/ عادا  بن  اصر العسدرالأستاذ/ عادا  بن  اصر العسدر 3

 عضو  الدكتور/ جبران بن مرعي القحطا يالدكتور/ جبران بن مرعي القحطا ي 4

 عضو  المهندس /الحجاب بن أحمد الحازميالمهندس /الحجاب بن أحمد الحازمي 5

 

 لجنة التقييم

 المهمة ا سم م

 عضو  الدكتور/ عادل بن سعد أبودليالدكتور/ عادل بن سعد أبودلي 1

 عضو  الأستاذ/ صالح بن يوسه المقرنالأستاذ/ صالح بن يوسه المقرن 2

 عضو  دكتور/  ول بن  يى الشهريدكتور/  ول بن  يى الشهريالال 3

 عضو  الدكتور/ محمد بن عادالعزيز الثوينيالدكتور/ محمد بن عادالعزيز الثويني 4

 عضو  الأستاذ/ علي بن محمد الجواهر الأستاذ/ علي بن محمد الجواهر  5
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 بر ام  اليوم الأول

 م22/04/2014هو الموافف 22/06/1435يوم الثلاثاء بتاريخ 

 الفعاليات

 مساءً   12:00-3:30التسجي  للمشاركين   

 المدان مقدم الدور  عنوان الدور  اطالنش المد  الوقت

 المصلى صلا  العصر واستراحة م3:30-4:00

 س 5 م5:00-10:00
دورات 

 ودرياية
 تحقيف رضا المستفيد 

 2-موعد د. حسن أبو كافته

 3-موعد أ. رامي الدث ي

 4-موعد أ. محمد الدليجان

 5-موعد أ. عاد المحسن المجحم

 الم ربصلا   م6:00-6:30

-10:00 المصلى

 م10:30
 صلا  العشاء
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 بر ام  اليوم الثا ي

 م23/04/2014هو الموافف 23/06/1435يوم الأربعاء بتاريخ 

 الوقت
 وع 

 الفعالية

 اسم الفعالية المد 
مقدم 

 الفعالية 

رئيس 

 الجلسة
 القاعة

 المعرض

 صااحان   8:00-6:00التسجي  للمشاركين   

8:00-

 ل9:30

الجلسة 

 الأوى

 وسائ  قياس رضا المستفيد 25
د.عادا  

 الربيعة
معالي 

الدكتور 

أحمد 

 الشعيبي

 ة
دا
ال

 

( 
ى
لأو
  ا
تر
لف
 ل
ال
ج
لر
ض ل

عر
الم
  
ار
زي
داْ 
وا

1
1
:0

0
-

2
:3

0
 

( 
ية
ا 
لث
  ا
تر
لف
( ا
ران
ظه

7
:0

0
-

9
:0

0
 

ط  
فق
ء 
سا
للن
 و
 )
اءً
س
م

( 
عة
سا
ال

3
:0

0
-

6
:0

0
اءً
س
 م
)

 

( 
ي
سم
لر
ل ا
تا
فت
 
ا

1
0
:0

0
 

اا
ص

) 
حان

 

25 
المستفيد محور التميز 

 ا  ي

أ.عادالعزيز 

 المحاوب

 مناقشة ومداولات 40

9:30-

10:00 

 ل

 استراحة

10:00

-

10:45

 ل

 الدا ة حف  ا فتتال الرسمي

10:45

-

12:00

 ل

متحدث 

 رئيس

50 
الرضا بين القووين ل العلمية 

 والعمليةل

د. والد 

م. والد  السات

 العرف 

دا
ال

 ة
 

 مناقشة ومداولات 25

12:00

-

 م12:30

 صلا  المهر واستراحة

12:30

 م2:00-

الجلسة 

 الثا ية
25 

عمليات وإجراءات قياس 

وتحقيف رضا لمستفيد من 

برام  وأ شطة الجمعيات 

 ا  ية

د.سعد 

 الرمثي

د.عادل 

 ة أبودلي
دا
ال
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25 
مفهوم رضا المستفيد ئ 

  مر  إدارية

 د. إبراهيم

 الحيدري

 مناقشة ومداولات 40

2:00-

 م3:00
 لقاء م  سعاد  وكي  وزار  الشتن الإجتماعية الدكتور عادا  بن  اصر السدحان

 ة
دا
ال

 

3:00-

 م  3:30
 وجاة ال داء وصلا  العصر

 

 

 بر ام  اليوم الثا يواب  

 م23/04/2014هو الموافف 23/06/1435يوم الأربعاء بتاريخ 
 المدان مقدم الدور  عنوان الدور  المد  الفعالية لوقتا

3:30-

 م4:00
 صلا  العصر واستراحة

 المصلى

5:00-

 م10:00

دورات 

 ودرياية
 تحقيف رضا المستفيد  س 5

د. حسن أبو 

 كافته

-موعد

2 

أ. رامي 

 الدث ي

-موعد

3 

أ. محمد 

 الدليجان

-موعد

4 

أ. عاد المحسن 

 المجحم

-موعد

5 

6:00-

 م6:30
 صلا  الم رب

6:30-

 م8:30

الندو  

 الأوى

 المدان مدير الندو  مقدم الندو  عنوان الندو  المد 

25 

 رضا المستفيد: الواق  والم مول 

د. للهاهر 

 الشهري

أ. د. سالم 

 ة ال امدي 
دا
ال

 

25 
د. حسين 

 القرللهي

25 
د. عادالرحمن 

 المديرس

 مناقشة ومداولات 45

8:30-

 م9:00
 صلا  العشاء
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 بر ام  اليوم الثال 

 م24/04/2014هو الموافف 24/06/1435يوم ا ميس بتاريخ 

 الوقت

 الفعاليات

 المعرض
 مقدم الورقة عنوان الورقة المد  النشاط

رئيس 

 الجلسة
 المدان

8:00-

 ل9:30

الجلسة 

 الثالثة

25 

الإدار  العليا ودورها 

في تحقيف رضا 

 فيدالمست

معالي  أ. علي حمادي زايد

الدكتور 

عادا  

 الربيش

 ة
دا
ال

 

ة 
ع
سا
 ال
من
ط 
فق
ل  
جا
لر
 ل
ض
عر
الم
  
ار
زي
دأ 
وا

0
8
:0

0
 

حان
اا
ص

-
 

2
:3

0
 

اءً
س
م

 

25 
التميز في ودمة 

 العمي 
 أ. عادالمنعم الحسين

 مناقشة ومداولات 40

9:30-

 ل10:00
 استراحة

10:00-

 ل11:00

متحدث 

 رئيس

45 
ارية لمفهوم رضا رؤية إد

 المستفيد
د.محمد  د. عادالرحمن عزام

 ال امدي

 ة
دا
ال

 

 مناقشة ومداولات 15

 مقدم الورقة عنوان الورقة المد  النشاط الوقت
رئيس 

 الجلسة

11:00-

 ل12:30

الجلسة 

 الرابعة

25 

إدار  علاقات 

المستفيدين في 

 المتسسات ا  ية

 أ. محمد حربان
معالي 

الدكتور 

دالرحمعا

 ن البراهيم
25 

جود  أداء الجهات 

ا  ية وتحقيف رضا 

 المستفيد

 أ. محمد المعشي

 مناقشة ومداولات 40
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12:30-

 م1:00
 صلا  المهر واستراحة

 

 

 

 

 

 بر ام  اليوم الثال واب  

 م24/04/2014هو الموافف 24/06/1435يوم ا ميس بتاريخ 

1:00-

 م2:30

 مقدم الندو  عنوان الندو  د الم  دو  الثا ية
مدير 

 الندو 
 المدان

 ارب في 

رضا 

 المستفيد

20 
 ربة إمار  المنطقة 

 الشرقية
 أ. عادا  العسدر

معالي د. 

 علي النملة

 ة
دا
ال

 

20 
 ربة أرامدو 

 السعودية
 م. والد الفالح

20 
 ربة جمعية المود  

 ا  ية
 د. أ س زرعة

 ولاتمناقشة ومدا 30

2:30-

 م3:00
 التوصيات و الحف  ا تامي 

3:00-

 م3:30
 وجاة ال داء وصلا  العصر

1:00-

 م2:30

 عنوان الورللهة للنساء المد  النشاط
مدير  

 الورللهة
 المدان

ورللهة عم  

  سائية
 كيفية رضا المستفيد في العم  ا  ي 90

د  بدرية 

 الدب  
 1-موعد

 1-لي مااللهر لفعاليات اللقاء في القاعة الموصصة للنساء بالفند, بموعد سيدون هناك  ق  داو ملاحمة:   
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  رؤية إدارية لمفهوم رضا المستفيدرؤية إدارية لمفهوم رضا المستفيد

  

  مقدمها :مقدمها :

              الدكتور / إبراهيم بن سليمان الحيدريالدكتور / إبراهيم بن سليمان الحيدري
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يُعتبُر الحديُ  عن مفهوم رِضَا الُمستفيد ثور  حقيقة لد  كث  من المنممات ئ يُعتبُر الحديُ  عن مفهوم رِضَا الُمستفيد ثور  حقيقة لد  كث  من المنممات ئ 

كفيلة بقلب هرم المنممة رأسان على عقبئ ليدونَ العميُ  هو صاحب الدلمة كفيلة بقلب هرم المنممة رأسان على عقبئ ليدونَ العميُ  هو صاحب الدلمة 

مام صُنَّاع القرار ومتوذيه ئ بد ن من كو ه مجرد حلقة أو   في مام صُنَّاع القرار ومتوذيه ئ بد ن من كو ه مجرد حلقة أو   في الأوى ومحط اهتالأوى ومحط اهت

  سلسلة تويلة في دور  حيا  المنتجات وا دمات. سلسلة تويلة في دور  حيا  المنتجات وا دمات. 

ويتضاعهُ أثرُ هذا المفهوم ووطايقاوه عند الحدي  عن المنممات ا  ية ئ وهي ويتضاعهُ أثرُ هذا المفهوم ووطايقاوه عند الحدي  عن المنممات ا  ية ئ وهي 

ها.  إ  ها.  إ  المنمماتُ اله َ شَ تْ على فرضية سَدِّ حاجات الشرائ  الُمستهدفة وولاية رغااوالمنمماتُ اله َ شَ تْ على فرضية سَدِّ حاجات الشرائ  الُمستهدفة وولاية رغااو

أنَّ كفاءَ  الُمنممات ا  ية وفاعليتَهَا في تحقيف حاجات الُمستفيد وإرضاِ  كان وما أنَّ كفاءَ  الُمنممات ا  ية وفاعليتَهَا في تحقيف حاجات الُمستفيد وإرضاِ  كان وما 

زال محط وساؤلِ كثٍ  من الدَّاعميَن وصُنَّاعِ السِّياسات العامةئ رُبما لأ َّهم استاط وا زال محط وساؤلِ كثٍ  من الدَّاعميَن وصُنَّاعِ السِّياسات العامةئ رُبما لأ َّهم استاط وا 

ية اله ية اله ثِمار جُهد الُمنممات ا  ية في التَّعام  م  بعضِ المواهر الُمجتمعية السَّلاثِمار جُهد الُمنممات ا  ية في التَّعام  م  بعضِ المواهر الُمجتمعية السَّلا

  ضَوُّوا فيها مواردَهم المالية ومَنحوها كث ان مِن اهتمامِهم. ضَوُّوا فيها مواردَهم المالية ومَنحوها كث ان مِن اهتمامِهم. 

اليوم ئ هُناك وَوجّه عالميّ لقياس ووقييم كفاء  الُمنممة ا  ية ئ يَتَعدَّ  فيه النَّمر اليوم ئ هُناك وَوجّه عالميّ لقياس ووقييم كفاء  الُمنممة ا  ية ئ يَتَعدَّ  فيه النَّمر 

إى وقارير الأداء الَماليّ السَّنوية والإحصاءات الوصفية إى التَّركيز على قياس أثرِ إى وقارير الأداء الَماليّ السَّنوية والإحصاءات الوصفية إى التَّركيز على قياس أثرِ 

ية في أرض الواق   والتَّ ي  الذي وُحققه على حالة الشَّر ة الُمستهدفة. ية في أرض الواق   والتَّ ي  الذي وُحققه على حالة الشَّر ة الُمستهدفة. الُمنممة ا  الُمنممة ا  

وهو أمرٌ سيجعُ  صور  الُمستفيد وتقدَّم الَمشهد ا  يّئ  وصووَهُ يعلو في رُدهات وهو أمرٌ سيجعُ  صور  الُمستفيد وتقدَّم الَمشهد ا  يّئ  وصووَهُ يعلو في رُدهات 

  الُمنممة ا  ية. الُمنممة ا  ية. 

عن عن   وكردَِّ  فعٍ  وذا التَّوجه العالمي ئ َ قَّبَ الااحثونَ والُممارسونَ في الحق  ا  يّوكردَِّ  فعٍ  وذا التَّوجه العالمي ئ َ قَّبَ الااحثونَ والُممارسونَ في الحق  ا  يّ

أدواتٍ يُمدن أنْ وعدِسَ أوجه كفاء  الُمنممة ا  ية ووُبرهن على فاعليتها ا طلاقنا أدواتٍ يُمدن أنْ وعدِسَ أوجه كفاء  الُمنممة ا  ية ووُبرهن على فاعليتها ا طلاقنا 

من الُمستفيدينَ أ فسهم . فدان رِضَا الُمستفيد أحدُ أبرزِ الأدوات الِمعيارية اله من الُمستفيدينَ أ فسهم . فدان رِضَا الُمستفيد أحدُ أبرزِ الأدوات الِمعيارية اله 

يُمدن أنْ وتانَّاها الُمنممات ا  ية من أدبياتِ الأعمال الرِّعية م  بعض التَّعدي  يُمدن أنْ وتانَّاها الُمنممات ا  ية من أدبياتِ الأعمال الرِّعية م  بعض التَّعدي  

  ففَ م  مُمارسات مُنممات القطاع ا  ي. ففَ م  مُمارسات مُنممات القطاع ا  ي. لتتوالتتوا

وهدِاُ هذ  الورقة ئ من ولال النَّمر إى رِضَا الُمستفيدينَ من زاويةٍ إداريةٍئ إى وهدِاُ هذ  الورقة ئ من ولال النَّمر إى رِضَا الُمستفيدينَ من زاويةٍ إداريةٍئ إى 

  الإجابة على الأستملة التالية: الإجابة على الأستملة التالية: 
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  . مَنْ هو الُمستفيد ؟ . مَنْ هو الُمستفيد ؟ ١١

  . مَا  وع الُمنممة ا  ية الُمناساة لمفهوم رِضَا الُمستفيد؟ . مَا  وع الُمنممة ا  ية الُمناساة لمفهوم رِضَا الُمستفيد؟ ٢٢

  ضَا الُمستفيد  في الُمنمومة الإدارية؟ ضَا الُمستفيد  في الُمنمومة الإدارية؟ . أينَ يقُ  رِ. أينَ يقُ  ر٣٣ِ

  . ما التحديات اله وُواجه الُمنممات ا  ية لتانِّي رِضَا الُمستفيد ؟  . ما التحديات اله وُواجه الُمنممات ا  ية لتانِّي رِضَا الُمستفيد ؟  ٤٤

  . كيهَ يُمدن للمُنممة ا  ية غرسُ رِضَا الُمستفيد في ثقافتها التَّنميمية ؟. كيهَ يُمدن للمُنممة ا  ية غرسُ رِضَا الُمستفيد في ثقافتها التَّنميمية ؟٥٥

  

لقِطاع الرِّعي سواءً على مُستو  الَمفاهيم لقِطاع الرِّعي سواءً على مُستو  الَمفاهيم وَانَّتْ الُمنممات ا  ية كثً ا مِنْ أدبيات اوَانَّتْ الُمنممات ا  ية كثً ا مِنْ أدبيات ا

أو حتى على مُستو  التطايقات. وم  وجودِ وشابه من النَّاحية الإدارية بين الُمنممات أو حتى على مُستو  التطايقات. وم  وجودِ وشابه من النَّاحية الإدارية بين الُمنممات 

ا  ية وغ ها من مُنممات القِطاع الرِّعي ئ إ  أنَّ هُناك اوتلافاتٌ كث ٌ  أيضًا. ا  ية وغ ها من مُنممات القِطاع الرِّعي ئ إ  أنَّ هُناك اوتلافاتٌ كث ٌ  أيضًا. 

طلحات والَمفاهيم اله يتمُّ جلاِهَا مِن طلحات والَمفاهيم اله يتمُّ جلاِهَا مِن وعلى هذا الأساسِ كان  بُدَّ مِن العِناية بالُمصوعلى هذا الأساسِ كان  بُدَّ مِن العِناية بالُمص

أدبيات القِطاع الرِّعي ووَدَيّفها لتُنَاسب مُنممات القِطاع ا  ي. وهذا مَا وعتَني به أدبيات القِطاع الرِّعي ووَدَيّفها لتُنَاسب مُنممات القِطاع ا  ي. وهذا مَا وعتَني به 

  الفقروان التاليتان:الفقروان التاليتان:

  .  الُمستفيدُ: عميلٌ أمْ مُستهلكٌ ؟ .  الُمستفيدُ: عميلٌ أمْ مُستهلكٌ ؟ ١١//١١

مَا  يُطلفُ على مَا  يُطلفُ على في الُمنممات الرِّعية ئ حيُ  استدعى مَفهومُ رِضَا الُمستفيد ئغالاًا في الُمنممات الرِّعية ئ حيُ  استدعى مَفهومُ رِضَا الُمستفيد ئغالاًا 

أو ا دمات عميٌ ئ  ولِذا فننَّ الشوصَ الذي يدفُ  المال ا ليحصَ  أو ا دمات عميٌ ئ  ولِذا فننَّ الشوصَ الذي يدفُ  المال ا ليحصَ    مُستهلب الُمنتجاتمُستهلب الُمنتجات

على مُنتٍ  أو ودمةٍ هو  فسه مَنْ يستهلدُهَا أو قريبٌ مِمَنْ يستهلدُهَا. وكمُنمماتٍ على مُنتٍ  أو ودمةٍ هو  فسه مَنْ يستهلدُهَا أو قريبٌ مِمَنْ يستهلدُهَا. وكمُنمماتٍ 

أو ودماتٍ هو أو ودماتٍ هو هادفةٍ للرب  فننَّ رِضَا دافُ  المال )العميُ ( عمَّا يستهلدُهُ مِن منتجاتٍ هادفةٍ للرب  فننَّ رِضَا دافُ  المال )العميُ ( عمَّا يستهلدُهُ مِن منتجاتٍ 

هداٌ عدِّ ذاوه.  أمَّا في الُمنممات ا  ية فننَّ الأصَ  أنَّ مَنْ يدفُ  قيمةَ الُمنت  أو هداٌ عدِّ ذاوه.  أمَّا في الُمنممات ا  ية فننَّ الأصَ  أنَّ مَنْ يدفُ  قيمةَ الُمنت  أو 

ا دمة مِن ولال التَّبرع للهوصٌ ومَنْ يستهلدُهَا للهوصٌ آورٌ. والسُّتال هُنا بالنِّساة ا دمة مِن ولال التَّبرع للهوصٌ ومَنْ يستهلدُهَا للهوصٌ آورٌ. والسُّتال هُنا بالنِّساة 

  للمُنممات ا  ية: للمُنممات ا  ية: 

  ُ؟ ؟أيهما العمي  ئ هْ  هو الُمتَاَرِّعُ أمْ الُمستهلبُأيهما العمي  ئ هْ  هو الُمتَاَرِّعُ أمْ الُمستهلب   

   وأيهما الذي يجبُ إرضاؤ  ؟ وأيهما الذي يجبُ إرضاؤ  ؟  
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 . .RRلصاحاها لصاحاها   StakeholdersStakeholders  11وُجيبُ على هذا السُّتال  مريةُ أصحابِ الَمصَالِحوُجيبُ على هذا السُّتال  مريةُ أصحابِ الَمصَالِح

EdwardEdward  FreemanFreeman   ٍواله وُصنِّه الأترااَ اله وتعامُ  م  الُمنممة إى مجموعاتٍ واله وُصنِّه الأترااَ اله وتعامُ  م  الُمنممة إى مجموعات

الُمستفيدونَ الُمستفيدونَ   حسب درجة و ثّرها بالُمنممة وو ث ها فيها . وبِنَاء على هذ  النَّمرية فننَّحسب درجة و ثّرها بالُمنممة وو ث ها فيها . وبِنَاء على هذ  النَّمرية فننَّ

مِن ودمات الُمنممات ا  ية هم مِنْ أهم أصحاب المصالح ا لأ َّهم أبرزُ الشرائ  مِن ودمات الُمنممات ا  ية هم مِنْ أهم أصحاب المصالح ا لأ َّهم أبرزُ الشرائ  

الُمت ثر  ب  شطة الُمنممة ا  ية وسياساوها ئ وهم كذلب مِنْ أهم الُمتعامليَن م  الُمت ثر  ب  شطة الُمنممة ا  ية وسياساوها ئ وهم كذلب مِنْ أهم الُمتعامليَن م  

  الُمنممة ا  ية وآثً ا في ااحها وتحقيف رسالتها ا  ية. الُمنممة ا  ية وآثً ا في ااحها وتحقيف رسالتها ا  ية. 

صالح مفهومَ العمي  في الُمنممات ا  ية لدي يشم  الُمتبرع صالح مفهومَ العمي  في الُمنممات ا  ية لدي يشم  الُمتبرع وُوسُِّ   مريةُ أصحاب الموُوسُِّ   مريةُ أصحاب الم

  والُمستفيد وللهرائ  أور . و عُ  مِنْ الُمستفيد عميلان يجبُ إرضاؤ . والُمستفيد وللهرائ  أور . و عُ  مِنْ الُمستفيد عميلان يجبُ إرضاؤ . 

هذا مِنْ زوايةٍ. ومن زاويةٍ أُور ئ فننَّ رِضَا الُمستفيد مِنْ ودمات الُمنممة ا  ية مُتثرٌ هذا مِنْ زوايةٍ. ومن زاويةٍ أُور ئ فننَّ رِضَا الُمستفيد مِنْ ودمات الُمنممة ا  ية مُتثرٌ 

كا وا أفرادًا أو مُنممات و ية مَاِ حة أو للهركات كا وا أفرادًا أو مُنممات و ية مَاِ حة أو للهركات   في رِضَا الُمتبرع . فالُمتبرعونَ سواءًفي رِضَا الُمتبرع . فالُمتبرعونَ سواءً

أو حُدومات يميلونَ  إى معرفة أثرِ وبرعاوِهم على ال رض الذي وبرعوا مِنْ أجله أو حُدومات يميلونَ  إى معرفة أثرِ وبرعاوِهم على ال رض الذي وبرعوا مِنْ أجله 

ومَد  مَا وَحقَّف مِن حاجات الُمستفدينَ بِفِع  وبرعاوِهم. ولِذا فننَّ رضا المستفيد يعتبر ومَد  مَا وَحقَّف مِن حاجات الُمستفدينَ بِفِع  وبرعاوِهم. ولِذا فننَّ رضا المستفيد يعتبر 

غاات المتبرعين واستثمار وبرعاوهم بما غاات المتبرعين واستثمار وبرعاوهم بما متللهر على قدر  المنممة ا  ية على ورجمة رمتللهر على قدر  المنممة ا  ية على ورجمة ر

  يشا  حاجات المحتاجين وهو اودا الذي من أجله وبرع المتبرعون. يشا  حاجات المحتاجين وهو اودا الذي من أجله وبرع المتبرعون. 

كُ ُّ ذلب يجعُ  مِن الُمستفيد عميلان مُهمان للمُنممة ا  ية ينا ي إرضاؤ  ئ ليس لأ َّه كُ ُّ ذلب يجعُ  مِن الُمستفيد عميلان مُهمان للمُنممة ا  ية ينا ي إرضاؤ  ئ ليس لأ َّه 

ان في رِضَا ان في رِضَا مُتثرٌ في اال الُمنممة ا  ية فقط ئ بْ  ولأنَّ رِضَاُ  أصا  أكثر و ث مُتثرٌ في اال الُمنممة ا  ية فقط ئ بْ  ولأنَّ رِضَاُ  أصا  أكثر و ث 

  الُمتبرع الذي يُمثِّ  عصبُ حياِ  العم  ا  ي.الُمتبرع الذي يُمثِّ  عصبُ حياِ  العم  ا  ي.

  
  .  ماذا يعني رضا الُمستفيد ؟ .  ماذا يعني رضا الُمستفيد ؟ ٢٢//١١

حاولت الفقر  السَّابقة التَّ كيدَ على أهميةِ اعتاار الُمستفيد عميلان للمُنممة ا  ية حاولت الفقر  السَّابقة التَّ كيدَ على أهميةِ اعتاار الُمستفيد عميلان للمُنممة ا  ية 

  ينا ي إرضاؤ  ئ وفي هذ  الفقر  ُ سلط الضوء سريعان على مفهوم الرِّضا مِن زاويةينا ي إرضاؤ  ئ وفي هذ  الفقر  ُ سلط الضوء سريعان على مفهوم الرِّضا مِن زاوية

  الُمستفيدينَ مِنْ الُمنممة ا  ية وعلاماوه.الُمستفيدينَ مِنْ الُمنممة ا  ية وعلاماوه.

                                                 
1Freeman, E. 1984. Strategic Management: A stakeholder approach. Boston:  

Pitman. 
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(  إى أنَّ الرِّضا هو عمليةُ وقييمٍ للهامٍ  (  إى أنَّ الرِّضا هو عمليةُ وقييمٍ للهامٍ  19911991))  22ohnsonohnson  andand  FornallFornallJJيشُ يشُ 

التَّقييم بشدٍ  دقيفٍ بتعريه التَّقييم بشدٍ  دقيفٍ بتعريه   GustafssonGustafsson  etet  alal  20052005يقوم به الفرد. ويُحدد يقوم به الفرد. ويُحدد 

دمة ووقييمه العام دمة ووقييمه العام رِضَا العمي  على أ َّه مُحصِلة مُقارِ ة الفرد بين ووقعاوه عن ا رِضَا العمي  على أ َّه مُحصِلة مُقارِ ة الفرد بين ووقعاوه عن ا 

. بمعنى آور النَّاس يقار ونَ بين ما يتوقعون الحصول عليه م  ما . بمعنى آور النَّاس يقار ونَ بين ما يتوقعون الحصول عليه م  ما 33للودمة الُمقدمةللودمة الُمقدمة

حصلوا عليه فعليان  مِن الُمنتجات وا دمات ئ ويشعرون بالرِّضا عندما يدون ما حصلوا عليه فعليان  مِن الُمنتجات وا دمات ئ ويشعرون بالرِّضا عندما يدون ما 

حصلوا عليه مِث   أو أكثر مِن ووقعاوهم. ومِن هذا التَّعريه فننَّ رِضَا المنستفيد قد حصلوا عليه مِث   أو أكثر مِن ووقعاوهم. ومِن هذا التَّعريه فننَّ رِضَا المنستفيد قد 

دون مُرادفان لمفهوم إللهااع حاجات الُمستفيد إذا كان ما حص  عليه الُمستفيد في دون مُرادفان لمفهوم إللهااع حاجات الُمستفيد إذا كان ما حص  عليه الُمستفيد في يي

مستو  ما كان يتوقّعه ئ وقد يدون رِضَا الُمستفيد وعاً ا أعلى مِن إللهااع الحاجات مستو  ما كان يتوقّعه ئ وقد يدون رِضَا الُمستفيد وعاً ا أعلى مِن إللهااع الحاجات 

  وذلب عندما يدون ما  ص  عليه الُمستفيد أعلى من ووقعاوه. وذلب عندما يدون ما  ص  عليه الُمستفيد أعلى من ووقعاوه. 

ستفيد  فسه يُش  إى أّ ه مفهومٌ   سبي ستفيد  فسه يُش  إى أّ ه مفهومٌ   سبي إنَّ ربطَ مفهوم رِضَا الُمستفيد بتوقعات الُمإنَّ ربطَ مفهوم رِضَا الُمستفيد بتوقعات الُم  

ومت   بت يّر الُمستفيدين ووااين وبراوهم ووصائصهم الدِّيم رافية. فمثلان ما يُحقِّف ومت   بت يّر الُمستفيدين ووااين وبراوهم ووصائصهم الدِّيم رافية. فمثلان ما يُحقِّف 

رِضَا مُستفيدٍ عن ودمات مُنممة و ية في قريةٍ رُبّما   يُحقِّف رِضَا مُستفيدٍ آور عن رِضَا مُستفيدٍ عن ودمات مُنممة و ية في قريةٍ رُبّما   يُحقِّف رِضَا مُستفيدٍ آور عن 

ف رِضَا الُمستفيدينَ في فترٍ  ف رِضَا الُمستفيدينَ في فترٍ  ا دمات ذاوها في مدينة.  وا دمات اله كا ت وُحقِّا دمات ذاوها في مدينة.  وا دمات اله كا ت وُحقِّ

  زمنيةٍ ماضيةٍ على الأرج  أ َّها لنْ تحقِّف رِضَا الُمستفيدينَ في وقتنا الحاضر. زمنيةٍ ماضيةٍ على الأرج  أ َّها لنْ تحقِّف رِضَا الُمستفيدينَ في وقتنا الحاضر. 

ظَ َّ قياسُ رِضَا الُمستفيد محَ   قاشٍ عريضٍ بين الُممارسيَن والااحثيَن ئ ومِنْهم مَنْ ظَ َّ قياسُ رِضَا الُمستفيد محَ   قاشٍ عريضٍ بين الُممارسيَن والااحثيَن ئ ومِنْهم مَنْ 

رِضَا الُمستفيد بعِدَّ  أبعاد.  رِضَا الُمستفيد بعِدَّ  أبعاد.  حصرها في بُعدٍ واحدٍ وهو ا دمة ذاوها ئ ومِنْهم مَنْ ربط حصرها في بُعدٍ واحدٍ وهو ا دمة ذاوها ئ ومِنْهم مَنْ ربط 

رضا الُمستفيد ب ربعة رضا الُمستفيد ب ربعة   GarlandGarland  andand  89Westbrook89Westbrook  1919فعلى ساي  الِمثال يربطُ  فعلى ساي  الِمثال يربطُ  

عوامٍ  هي إجراءات ا دمة ئ مُقدِّم ا دمة ئ العوام  ا جتماعية والعوام  المادية. عوامٍ  هي إجراءات ا دمة ئ مُقدِّم ا دمة ئ العوام  ا جتماعية والعوام  المادية. 

شد  شد  وسي وي النقاش في فتر  قادمة عن معاي  قياس ا دمة في المنممة ا  ية بوسي وي النقاش في فتر  قادمة عن معاي  قياس ا دمة في المنممة ا  ية ب

  أوس .أوس .

                                                 
2Johnson, D. and Fornell, C. 1991. A Framework for Comparing Customer  

Satisfaction Across Individuals and Product Categories’, Journal of Economic 

Psychology, 12 (2), p. 267-86. 

3Gustafsson, A., Johnson, D. and Roos, I. 2005. The Effects of Customer  

Satisfaction, Relationship Commitment Dimensions and Triggers on Customer 

Retention’, Journal of Marketing, 69(October), p. 210-218. 
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22

وتابين الُمنممات ا  ية ئ كما هو الحال في بقية أ واع الُمنممات الأور ئ في ظرواِ وتابين الُمنممات ا  ية ئ كما هو الحال في بقية أ واع الُمنممات الأور ئ في ظرواِ 

 ش وها ودوافِ  و سيسها وتايعة القائميَن عليها ئ مِمَّا يُعطيها أ واعان مُتمايز  .  ش وها ودوافِ  و سيسها وتايعة القائميَن عليها ئ مِمَّا يُعطيها أ واعان مُتمايز  . 

ا  ية عسب  وعِ الُمنممة ا  ية عسب  وعِ الُمنممة ووتفاوتُ المسافة بين مفهوم رِضَا الُمستفيد والُمنممة ووتفاوتُ المسافة بين مفهوم رِضَا الُمستفيد والُمنممة 

ا  ية وثقافتها التَّنميمية.  وُقسِّم أدبياتُ الثَّقافة التَّنميمية  الُمنمماتِ إى  عِدّ  أ واعٍ ا  ية وثقافتها التَّنميمية.  وُقسِّم أدبياتُ الثَّقافة التَّنميمية  الُمنمماتِ إى  عِدّ  أ واعٍ 

مِن أبرزها ثلاثة ئ هي مُنممات وُركِّز على الرِّسالة ئ مُنممات وُركِّز على السُّو, ئ مِن أبرزها ثلاثة ئ هي مُنممات وُركِّز على الرِّسالة ئ مُنممات وُركِّز على السُّو, ئ 

  ومُنممات وُركِّز على المستفيد.  ومُنممات وُركِّز على المستفيد.  

  تُركِّز على الرِّسالةتُركِّز على الرِّسالة  .  مُنظمات.  مُنظمات١١//٢٢

تمتازُ الُمنممة ا  ية عن غ ها من مُنممات القطاع العام وا ال بعد  وصائص ئ تمتازُ الُمنممة ا  ية عن غ ها من مُنممات القطاع العام وا ال بعد  وصائص ئ 

من أبرز هذ  ا صائص أ َّها مُنممة مُقاد  برسالتها ا  ية. ففي حين وَهْدِاُ من أبرز هذ  ا صائص أ َّها مُنممة مُقاد  برسالتها ا  ية. ففي حين وَهْدِاُ 

مُنممات القطاع ا ال )التّجاري( إى تحقيف الأربال ووعميم العوائد المالية مُنممات القطاع ا ال )التّجاري( إى تحقيف الأربال ووعميم العوائد المالية 

ميَن ئ فننَّ الُمنممة ا  ية مَعْنِية بشدٍ  رئيسٍ بتطايف رسالتها ا  ية اله ميَن ئ فننَّ الُمنممة ا  ية مَعْنِية بشدٍ  رئيسٍ بتطايف رسالتها ا  ية اله للمُساهللمُساه

من أجلِها  ش تْ الُمنممة وفي ساي  تحقيقها اجتمعت الموارد المالية والاشرية. الرِّسالة من أجلِها  ش تْ الُمنممة وفي ساي  تحقيقها اجتمعت الموارد المالية والاشرية. الرِّسالة 

.  إ  .  إ    44في الُمنممات ا  ية أداٌ  إداريةٌ فاعلةٌ  لقياد  وووجيه القرارات داو  الُمنممةفي الُمنممات ا  ية أداٌ  إداريةٌ فاعلةٌ  لقياد  وووجيه القرارات داو  الُمنممة

 قياد المنممة ا  ية برسالتها هو في الحقيقة وض   افتراضي ئ والواق  يُشُ   قياد المنممة ا  ية برسالتها هو في الحقيقة وض   افتراضي ئ والواق  يُشُ  أن إأن إ

إى أنَّ بعض الُمنممات ا  ية ونقادُ ب   رسالتها وذلب راجٌ  إى عِدَّ  عوام  ئ ومن إى أنَّ بعض الُمنممات ا  ية ونقادُ ب   رسالتها وذلب راجٌ  إى عِدَّ  عوام  ئ ومن 

أبرزها : عدم وجود رسالة للمُنممة ا  ية أو ما ينوبُ عنها ك اياتٍ عُليا مُتففٌ أبرزها : عدم وجود رسالة للمُنممة ا  ية أو ما ينوبُ عنها ك اياتٍ عُليا مُتففٌ 

زام العامليَن برسالة الُمنممة ا  ية عند حِد  التَّنافس على الموارد زام العامليَن برسالة الُمنممة ا  ية عند حِد  التَّنافس على الموارد عليهائ أو ضعه التعليهائ أو ضعه الت

المالية ومصادر الدَّعم. هذا بالإضافة إى عُمومية بعض الرَّسائ  للمُنممات ا  ية المالية ومصادر الدَّعم. هذا بالإضافة إى عُمومية بعض الرَّسائ  للمُنممات ا  ية 

إى إى   SargentSargent  etet  alal  20022002بدرجةٍ   تخدمُ فتمةٍ مُعينةٍ من الُمستفيدينَ. وإى ذلب يش  بدرجةٍ   تخدمُ فتمةٍ مُعينةٍ من الُمستفيدينَ. وإى ذلب يش  

مات ا  ية ونمرُ لرسالتها وأ شطتها على أ َّها مُساهمة من مات ا  ية ونمرُ لرسالتها وأ شطتها على أ َّها مُساهمة من أنَّ كث ان  مِن الُمنمأنَّ كث ان  مِن الُمنم

                                                 
4Yoshioka, C. 2003. Mission attachment and satisfaction as factors  Brown, W. and 

in employee retention. Nonprofit Management and Leadership. 14 (1), p. 5-18.  
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الُمنممة  دمة المجتم  بشدٍ  عام ئ بد ن من  إللهااع حاجات مُستفيدينَ الُمنممة  دمة المجتم  بشدٍ  عام ئ بد ن من  إللهااع حاجات مُستفيدينَ 

  .  .  55مُحددينَمُحددينَ

  
  . مُنظمات تُركِّز على السُّوق . مُنظمات تُركِّز على السُّوق ٢٢//٢٢

ةن ةن  شَ  مفهوم التَّركيز على السَّو, في بيتمة القطاع الرِّعي ئويُعطي هذا المفهوم أولوي شَ  مفهوم التَّركيز على السَّو, في بيتمة القطاع الرِّعي ئويُعطي هذا المفهوم أولوي

قُصو  للعمي  من ولال تحديد وإللهااع حاجات العملاء ورغااوهم.  وهو مفهومٌ يقومُ قُصو  للعمي  من ولال تحديد وإللهااع حاجات العملاء ورغااوهم.  وهو مفهومٌ يقومُ 

. وم  وَعدّدِ . وم  وَعدّدِ   66على ثلاثةِ مَاادئ: التَّركيز على العملاء و الُمنافسة ئ وتحقيف الرِّعيةعلى ثلاثةِ مَاادئ: التَّركيز على العملاء و الُمنافسة ئ وتحقيف الرِّعية

عُملاء الُمنممة ا  ية ئ إلَّا أنَّ وانِّي هذ  الفلسفة سيقودُ الُمنممة ا  ية إى عُملاء الُمنممة ا  ية ئ إلَّا أنَّ وانِّي هذ  الفلسفة سيقودُ الُمنممة ا  ية إى 

كيز على الُمتبرعيَن من أفرادِ ومُنممات مااةٍ وللهركاتٍ داعِمةٍ ا لأ َّهم مصدرُ كيز على الُمتبرعيَن من أفرادِ ومُنممات مااةٍ وللهركاتٍ داعِمةٍ ا لأ َّهم مصدرُ التَّرالتَّر

الدَّعم المالي )مُقابُ  جني الأربال في الُمنممات الرِّعية(. إلَّا أنَّ وانِّي هذ  الفلسفة في الدَّعم المالي )مُقابُ  جني الأربال في الُمنممات الرِّعية(. إلَّا أنَّ وانِّي هذ  الفلسفة في 

مُنممات القطاع ا  ي رُبّما أثَّر على ما هو أهم من جم  التَّبرعات وووف  الدَّعم مُنممات القطاع ا  ي رُبّما أثَّر على ما هو أهم من جم  التَّبرعات وووف  الدَّعم 

  الي لأ شطتهائ   سيّما إذا ما راعينا الُمنافسة القوية في بيتمة التَّبرعات ا  ية. الي لأ شطتهائ   سيّما إذا ما راعينا الُمنافسة القوية في بيتمة التَّبرعات ا  ية. المالم

يقولُ بيتر دراكر أنَّ الُمنممات غ  الرِّعية )والُمنممات ا  ية جزءٌ منها(   واني يقولُ بيتر دراكر أنَّ الُمنممات غ  الرِّعية )والُمنممات ا  ية جزءٌ منها(   واني 

  . . 77استراويجيتها على المال و  ينا ي أنْ ودونَ مركز وُطتهااستراويجيتها على المال و  ينا ي أنْ ودونَ مركز وُطتها

التَّبرعات والرَّغاة الطَّايعية للمُنممات ا  ية في التَّبرعات والرَّغاة الطَّايعية للمُنممات ا  ية في   إنَّ الُمنافسة الحادّ  في سو,إنَّ الُمنافسة الحادّ  في سو,

ئ ومِن المعلوم أنَّ ئ ومِن المعلوم أنَّ   88الاقاءعلي قيد الحيا  رُبّما جعلها مُنقاد  او ما يطلاه الدَّاعمونَالاقاءعلي قيد الحيا  رُبّما جعلها مُنقاد  او ما يطلاه الدَّاعمونَ

الُمتبرعيَن لديهم رغااتٍ متنوعةٍ ومقاصدٍ مُتفاووةٍ. ومِن الُمتكَّد أنَّ اهتمامَ الُمنممة الُمتبرعيَن لديهم رغااتٍ متنوعةٍ ومقاصدٍ مُتفاووةٍ. ومِن الُمتكَّد أنَّ اهتمامَ الُمنممة 

                                                 
5Sargeant, A., Foreman, S. and Liao, M. 2002. Operationalizing the marketing  

concept in the nonprofit sector”, Journal of Nonprofit and Public Sector Marketing, 

10 (2), p. 41-65. 

6Narver, C.J. and Slater, S.F. (1990), “The effect of a market orientation on  

business profitability”,Journal of Marketing, Vol. 54, October, pp. 20-35. 

7Harvard Business profits”, -ss can learn from nonDrucker, P.E. 1989. What busine 

Review, July- August, p. 88-93. 

8Charity Commission. 2013 . Charities and public services delivery. Available  

Online [http://www.charitycommission.gov.uk/detailed-guidance/working-with-

other-organisations/charities-and-public-service-delivery-an-introduction-and-

overview-cc37/].  



 الدكتور / إبراهيم بن سليمان الحيدري       -ا المستفيدرؤية إدارية لمفهوم رض

  8                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

  أولوية قُصو  سيدونُ على حِساب للهرائِ  العملاء ا ورين   أولوية قُصو  سيدونُ على حِساب للهرائِ  العملاء ا ورين ا  ية بالُمتبرع وإعطاءَا  ية بالُمتبرع وإعطاءَ

  ئ ومِن أهمهم الُمستفيدون. ئ ومِن أهمهم الُمستفيدون. 

  
  .  مُنظمات تُركِّز على الُمستفيد.  مُنظمات تُركِّز على الُمستفيد٣٣//٢٢

يتّجه التَّركيز عند هذا النوع من الُمنممات ا  ية على الُمستفيد أو الُمستهلب النِّهائي يتّجه التَّركيز عند هذا النوع من الُمنممات ا  ية على الُمستفيد أو الُمستهلب النِّهائي 

ى تحديدٍ دقيفٍ للشر ة الُمستفيد  ى تحديدٍ دقيفٍ للشر ة الُمستفيد  للودمات اله وُقدمها الُمنممة ا  ية ئ ووعمُ  علللودمات اله وُقدمها الُمنممة ا  ية ئ ووعمُ  عل

وحاجاوها ئ والعمُ  على وصميم ا دمات اله وَسِد هذ  الحاجات ئ ومُراجعة وحاجاوها ئ والعمُ  على وصميم ا دمات اله وَسِد هذ  الحاجات ئ ومُراجعة 

. أحدُ أللهدال . أحدُ أللهدال 99مُستو  ا دمات باستمرار للتَّ كد من مُستو  مُلائمتها للمُستفيدمُستو  ا دمات باستمرار للتَّ كد من مُستو  مُلائمتها للمُستفيد

ات اله ات اله هذا النَّوع من الُمنممات اله  ع  من الُمستفيد بترَ  اهتمامِها ولب الُمنممهذا النَّوع من الُمنممات اله  ع  من الُمستفيد بترَ  اهتمامِها ولب الُمنمم

أُ شِتمتْ من أج  ودمة فتمةٍ مُحددٍ  من الُمستفيدينئ مِمَّا جعلها أكثر تخصصان أُ شِتمتْ من أج  ودمة فتمةٍ مُحددٍ  من الُمستفيدينئ مِمَّا جعلها أكثر تخصصان 

واحترافية ئ وولب اله تمتلبُ مصادرَ دَعمٍ ثابتةٍ وُ نيها عن الاحِ  عن داعميَن واحترافية ئ وولب اله تمتلبُ مصادرَ دَعمٍ ثابتةٍ وُ نيها عن الاحِ  عن داعميَن 

  ومُتبرعيَن. ومُتبرعيَن. 

  إنّ تمايُزَ هذ  الأ واع الثَّلاثة    يعني عدم وجود مُنممةٍ و يةٍ تحتوي على وليطٍإنّ تمايُزَ هذ  الأ واع الثَّلاثة    يعني عدم وجود مُنممةٍ و يةٍ تحتوي على وليطٍ

مُتجا سٍ  بنسبٍ مُتفاووةٍ من هذ  ا  اهات. إنَّ ا هتمام الُمتوازن بالدَّاعميَن مُتجا سٍ  بنسبٍ مُتفاووةٍ من هذ  ا  اهات. إنَّ ا هتمام الُمتوازن بالدَّاعميَن 

والُمتبرعيَن للاقاء على قيد الحيا   ئ وإعطاءِ الُمستفيدينَ أولويةٍ صر ةٍ في رسالة والُمتبرعيَن للاقاء على قيد الحيا   ئ وإعطاءِ الُمستفيدينَ أولويةٍ صر ةٍ في رسالة 

الُمنممة سواَ يُولِّدُ مُنممةن و يةن مُتز ةن   وتعارضُ فيها المصالح و  وتنافسُ فيها الُمنممة سواَ يُولِّدُ مُنممةن و يةن مُتز ةن   وتعارضُ فيها المصالح و  وتنافسُ فيها 

  راا.   راا.   الأتالأت

  
33

  .  الُمستفيد و كفاءة الُمنظمة.  الُمستفيد و كفاءة الُمنظمة١١//٣٣

كفاءُ  الُمنممة ا  ية موضوعٌ يزدادُ أهميةن يومان بعد آور ئ يُعزِّزُ هذا ا هتمام كفاءُ  الُمنممة ا  ية موضوعٌ يزدادُ أهميةن يومان بعد آور ئ يُعزِّزُ هذا ا هتمام 

الحرل الُمتنامي لد  الدَّاعميَن والُمتبرعيَن )  سيِّما الداار منهم( على معرفة ليس الحرل الُمتنامي لد  الدَّاعميَن والُمتبرعيَن )  سيِّما الداار منهم( على معرفة ليس 

                                                 
9oriented -Gainer, B., and Padanyi, p. 2005. The relationship between market 

activities and mark-oriented culture: Implications for development of market 

orientation in nonprofit services organizations. Journal of Business Research, 58(6), 

p. 854-862.  
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ذهبُ وبرعاوهم ؟ ئ بْ  معرفةِ أثرِ وبرعاوهم على الشَّر ة الُمستفيد  والتَّ ي  ذهبُ وبرعاوهم ؟ ئ بْ  معرفةِ أثرِ وبرعاوهم على الشَّر ة الُمستفيد  والتَّ ي  فقط أينَ وفقط أينَ و

المنشود الذي يرغاون رؤيته في الواق . ويُسا د هذا ا هتمام الُمتزايد بدفاء  الُمنممة المنشود الذي يرغاون رؤيته في الواق . ويُسا د هذا ا هتمام الُمتزايد بدفاء  الُمنممة 

ا  ية للهعورُ القائميَن على الُمنممات ا  ية من أُمناء وأعضاء مجالس الإدارات ا  ية للهعورُ القائميَن على الُمنممات ا  ية من أُمناء وأعضاء مجالس الإدارات 

لقا  على عواوقهم في تحقيف رسالةِ الُمنممة ا  ية ئ واستودامِ المال لقا  على عواوقهم في تحقيف رسالةِ الُمنممة ا  ية ئ واستودامِ المال بالمستولية الُمبالمستولية الُم

  العام لسَدِّ حاجات الُمحتاجيَن. العام لسَدِّ حاجات الُمحتاجيَن. 

وفي ظِ  هذا ا هتمام ظهرتْ الحاجةُ لتقييم كفاءِ  الُمنممة وقياسِ أدائِها . وفي ظِ  هذا ا هتمام ظهرتْ الحاجةُ لتقييم كفاءِ  الُمنممة وقياسِ أدائِها . 

واستودمتْ لذلب عد  أدوات ئ أحد هذ  الأدوات الدَّالة على مستو  أداءِ الُمنممة واستودمتْ لذلب عد  أدوات ئ أحد هذ  الأدوات الدَّالة على مستو  أداءِ الُمنممة 

.  فرِضَا الُمستفيدين كمِقياسٍ لأداءِ الُمنممة .  فرِضَا الُمستفيدين كمِقياسٍ لأداءِ الُمنممة 1100 ية هي رِضَا الُمستفيدين ية هي رِضَا الُمستفيدينا ا 

ا  ية يُوفرُ وسيلةن مُناساةن للمُتبرعيَن والدَّاعميَن ا لمعرفة أنَّ وبرعاوهم وصلتْ ا  ية يُوفرُ وسيلةن مُناساةن للمُتبرعيَن والدَّاعميَن ا لمعرفة أنَّ وبرعاوهم وصلتْ 

لُمستحقيها وأللهاعتْ حاجاوهم ئ وهو كذلب مُتللهرٌ للقائميَن على الُمنممة ا  ية أنَّ لُمستحقيها وأللهاعتْ حاجاوهم ئ وهو كذلب مُتللهرٌ للقائميَن على الُمنممة ا  ية أنَّ 

  قُدر  والمهار  لتحقيف رسالتها ا  ية. قُدر  والمهار  لتحقيف رسالتها ا  ية. الُمنممة لديها الالُمنممة لديها ال

إنَّ ا ستد ل على كفاء  الُمنممة ا  ية من ولال مُستو  رِضَا الُمستفيدين منها إنَّ ا ستد ل على كفاء  الُمنممة ا  ية من ولال مُستو  رِضَا الُمستفيدين منها 

يختصرُ كث ان على مُقِيمي الُمنممة من أعضاءِ مجلس الإدار  أو الدَّاعمين وا ئ ذلب يختصرُ كث ان على مُقِيمي الُمنممة من أعضاءِ مجلس الإدار  أو الدَّاعمين وا ئ ذلب 

لوصول إى للهر ة الُمستفيدين لوصول إى للهر ة الُمستفيدين أنَّ رِضَا المستفيد يتضمّن االَ الُمنممة ا  ية في اأنَّ رِضَا المستفيد يتضمّن االَ الُمنممة ا  ية في ا

  الُمستهدفين والتَّعرا على حاجاوهم ئ ووقديم ودماتٍ قادرٍ  على سَدِّ هذ  الحاجات. الُمستهدفين والتَّعرا على حاجاوهم ئ ووقديم ودماتٍ قادرٍ  على سَدِّ هذ  الحاجات. 

  

  . رِضَا  الُمستفيد: مهمة أم ثقافة ؟ . رِضَا  الُمستفيد: مهمة أم ثقافة ؟ 22//٣٣

وتركَّزُ الأ مارُ لد  الاعض عند الحدي  عن رِضَا الُمستفيد في الُمنممات ا  ية على وتركَّزُ الأ مارُ لد  الاعض عند الحدي  عن رِضَا الُمستفيد في الُمنممات ا  ية على 

تو  رِضَا الُمستفيد عن ا دمة بعد استهلاكها ئ أو حتى بعد تو  رِضَا الُمستفيد عن ا دمة بعد استهلاكها ئ أو حتى بعد التَّقييم الاَعديّ لُمسالتَّقييم الاَعديّ لُمس

استلامها. ووفقان وذ  النَّمر  فننَّ عمليةَ معرفة رِضَا الُمستفيد مَا هي إلَّا مهمةٌ أو استلامها. ووفقان وذ  النَّمر  فننَّ عمليةَ معرفة رِضَا الُمستفيد مَا هي إلَّا مهمةٌ أو 

  إجراءٌ إداري وقوم به الُمنممة ا  ية مُنعز ن عن ا دمة ذاوها.إجراءٌ إداري وقوم به الُمنممة ا  ية مُنعز ن عن ا دمة ذاوها.

                                                 
10Zuluaga, L., and Schneider, U. 2008. Market Orientation and -Duque 

Organizational Performance in the Nonprofit Context: Exploring both Concepts and 

the Relationship between them Journal of Nonprofit & Public Sector Marketing 19 

(2).  
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وعةٍ من النَّاس لأجِ  سَدِّ حاجاتِ وعةٍ من النَّاس لأجِ  سَدِّ حاجاتِ الُمنممة ا  ية في حقيقتها أُ شتمتْ من قِا  مجمالُمنممة ا  ية في حقيقتها أُ شتمتْ من قِا  مجم

ئ ولذا فننَّ رِضَا الُمستفيد وإللهااع حاجاوه هو جوهرُ الُمنممة ئ ولذا فننَّ رِضَا الُمستفيد وإللهااع حاجاوه هو جوهرُ الُمنممة   1111مجموعةٍ أُور مجموعةٍ أُور 

  ا  ية. وهذا ما يتطلّب مجموعةن من الإجراءات والعمليات وتضمّن: ا  ية. وهذا ما يتطلّب مجموعةن من الإجراءات والعمليات وتضمّن: 

  ٍتحديدَ الُمستفيد بشدٍ  دقيفٍتحديدَ الُمستفيد بشدٍ  دقيف  

  بذلَ الُجهدِ لفهمِ حاجاوهبذلَ الُجهدِ لفهمِ حاجاوه  

  ه وَسدّ هذ  الحاجاته وَسدّ هذ  الحاجاتمعرفةَ مواصفاتِ ا دمات المعرفةَ مواصفاتِ ا دمات ال  

  وصورَ مستو  الرِّضَا الُمتوق  الُمراد الوصول إليهوصورَ مستو  الرِّضَا الُمتوق  الُمراد الوصول إليه  

  العوامَ  الأساسية والثَا وية اله وُتثرُ في تحقيف الرِّضَاالعوامَ  الأساسية والثَا وية اله وُتثرُ في تحقيف الرِّضَا  

   عمليةن مُستمر ن في التَقييم والتَّحسين للودمات عمليةن مُستمر ن في التَقييم والتَّحسين للودمات  

  

في الُمنممة في الُمنممة إنَّ رِضَا الُمستفيد بهذ  الصُّور  أقربُ ما ودونُ إى ثقافةٍ ونميميةٍ متجذر  إنَّ رِضَا الُمستفيد بهذ  الصُّور  أقربُ ما ودونُ إى ثقافةٍ ونميميةٍ متجذر  

ا  ية ئ وبين جنااوِها وحاضر  لد  جمي  الُمستويات الإدارية بِمَا فيها بدُ ِّ و كيدٍ ا  ية ئ وبين جنااوِها وحاضر  لد  جمي  الُمستويات الإدارية بِمَا فيها بدُ ِّ و كيدٍ 

الإدارات العُليا. وعندما يدونُ رِضَا الُمستفيد جزءً من ثقافةٍ ونميميةٍ ئ فننَّ الُمنممة الإدارات العُليا. وعندما يدونُ رِضَا الُمستفيد جزءً من ثقافةٍ ونميميةٍ ئ فننَّ الُمنممة 

  في تحقيف   في تحقيف سوا يتجاوزُ اهتمامها ا دمة ذاوها إى ا هتمام بالعوام  الُأور  الُمتثرسوا يتجاوزُ اهتمامها ا دمة ذاوها إى ا هتمام بالعوام  الُأور  الُمتثر

  رِضَا الُمستفيد ئ كالعوامِ  المادية وا جتماعية في وأثناءِ وقديم ا دمة. رِضَا الُمستفيد ئ كالعوامِ  المادية وا جتماعية في وأثناءِ وقديم ا دمة. 

  

وُواجهُ الُمنممة ا  ية عِد  تحديات في تريقها للاهتمام بِمِحور رِضَا الُمستفيدينَ ئ وُواجهُ الُمنممة ا  ية عِد  تحديات في تريقها للاهتمام بِمِحور رِضَا الُمستفيدينَ ئ 

نميمية. وُسلِّط الفقراتُ التَّالية الضوء على بعض هذ  نميمية. وُسلِّط الفقراتُ التَّالية الضوء على بعض هذ  وجعلهُ جزءً من ثقافتها التَّوجعلهُ جزءً من ثقافتها التَّ

  التَّحديات: التَّحديات: 

  .  صعوبةُ قياس رِضَا الُمستفيدين.  صعوبةُ قياس رِضَا الُمستفيدين١١//٤٤

أمامَ الُمنممات ا  ية عِد  صعوباتٍ لقياس مُستو  رِضَا الُمستفيدينَ عن ا دمات أمامَ الُمنممات ا  ية عِد  صعوباتٍ لقياس مُستو  رِضَا الُمستفيدينَ عن ا دمات 

ستفيدين ستفيدين اله وُقدِمُهَا. بعض هذ  الصُّعوبات مُرواطٌ با دمة ذاوها ئ وبعضها بالُماله وُقدِمُهَا. بعض هذ  الصُّعوبات مُرواطٌ با دمة ذاوها ئ وبعضها بالُم

                                                 
11Lumley, T. Why Charity must use impact to understand beneficiaries. The  

guardian. Available Online [http://www.theguardian.com/voluntary-sector-

network/2013/jun/18/charities-impact-measurement].   
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أ فسِهِم و  تخلو أدوات قياس الرِّضا بشدٍ  عامٍ  من صعوبةٍ  سايةٍ لمعرفة مُستو  أ فسِهِم و  تخلو أدوات قياس الرِّضا بشدٍ  عامٍ  من صعوبةٍ  سايةٍ لمعرفة مُستو  

  الرِّضا الحقيقي للمُستفيدين في  القطاع ا  ي. الرِّضا الحقيقي للمُستفيدين في  القطاع ا  ي. 

فدثٌ  من ا دمات اله وُقدِمُها الُمنمماتُ ا  ية ودماتٌ غ  ملموسةٍ ئ يصعبُ فدثٌ  من ا دمات اله وُقدِمُها الُمنمماتُ ا  ية ودماتٌ غ  ملموسةٍ ئ يصعبُ 

ات الملموسة ئ كما أ َّه من الصَّعب معرفة ات الملموسة ئ كما أ َّه من الصَّعب معرفة على الُمستفيد وقييمها كما وُقيَّم الُمنتجعلى الُمستفيد وقييمها كما وُقيَّم الُمنتج

الأثرِالُمااللهر لاعض ا دمات في سَدِّ حاجات المنستفيد. كما هو الحال في الأثرِالُمااللهر لاعض ا دمات في سَدِّ حاجات المنستفيد. كما هو الحال في 

  ا ستشارات الأسريةِ اله وُقدِمُها بعض الُمنممات ا  ية. ا ستشارات الأسريةِ اله وُقدِمُها بعض الُمنممات ا  ية. 

ومِن الصُّعوبات كذلب صعوبةُ الوصولِ إى الُمستفيدين بعدَ وقديم ا دمات ووقييمِ ومِن الصُّعوبات كذلب صعوبةُ الوصولِ إى الُمستفيدين بعدَ وقديم ا دمات ووقييمِ 

رِضَاهم عنها ئ كما هو الحال عندَ الُمنممات ا  ية أو المجموعات رِضَاهم عنها ئ كما هو الحال عندَ الُمنممات ا  ية أو المجموعات مُستو  مُستو  

التَّطوعية اله وُقدِّمُ ودماتٌ لمر  واحد  للمُستفيد مث  وجااتِ الإفطار في الطُّر, التَّطوعية اله وُقدِّمُ ودماتٌ لمر  واحد  للمُستفيد مث  وجااتِ الإفطار في الطُّر, 

  وعندَ إللهارات الُمرور. وعندَ إللهارات الُمرور. 

وفي الوسيلة الُمستودمة لقياس الرِّضَا عِدَ  إللهدا تٍ ئ وأبرزها أنَّ أغلبَ الوسائ  وفي الوسيلة الُمستودمة لقياس الرِّضَا عِدَ  إللهدا تٍ ئ وأبرزها أنَّ أغلبَ الوسائ  

ستودمة في وقييم مُستو  رِضَا الُمستفيدين هي وسائٌ  كميةٌ وعتمدُ على متللهراتٍ ستودمة في وقييم مُستو  رِضَا الُمستفيدين هي وسائٌ  كميةٌ وعتمدُ على متللهراتٍ الُمالُم

رقميةٍ أو  سبٍ متمويةٍ. وهي وإنْ كا ت أق َّ ودلفة وأسرعَ في التَّطايف والحصول على رقميةٍ أو  سبٍ متمويةٍ. وهي وإنْ كا ت أق َّ ودلفة وأسرعَ في التَّطايف والحصول على 

النَّتائ  إلَّا أ َّها   وعدسُ صور ن مُقربةن وعميقةن عن رِضَا الُمستفيد. والاديُ  الُمناسبُ النَّتائ  إلَّا أ َّها   وعدسُ صور ن مُقربةن وعميقةن عن رِضَا الُمستفيد. والاديُ  الُمناسبُ 

ودامُ أدواتٍ  وعيّةٍ وُتِيُ  للمُستفيد التَّعاَ  بشدٍ  أدَّ, عن مُستو  رِضَا  كما ودامُ أدواتٍ  وعيّةٍ وُتِيُ  للمُستفيد التَّعاَ  بشدٍ  أدَّ, عن مُستو  رِضَا  كما هو استهو است

  في الُمقابلات الشَّوصية والُملاحمة.في الُمقابلات الشَّوصية والُملاحمة.

عددًا من المحاور لقياس رِضَا الُمستهلب عددًا من المحاور لقياس رِضَا الُمستهلب   NBRINBRIيقترلُ المعهدُ الأوروبي للأعمال يقترلُ المعهدُ الأوروبي للأعمال 

  )الُمستفيد(: )الُمستفيد(: 

  جودَ  ا دمةجودَ  ا دمة  

  سُرعةَ الحصولِ على ا دمةسُرعةَ الحصولِ على ا دمة  

  َالأما ةَالأما ة  

   َالتَّدلفةَ التَّدلفة  

    الشَّداو  الشَّداو  

  الثِّقةَ في موظفي الُمنممةالثِّقةَ في موظفي الُمنممة  

  الصُّورَ  الذِّهنيةَ للمُنممة عند الُمستفيدالصُّورَ  الذِّهنيةَ للمُنممة عند الُمستفيد  
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  .  انعدامُ أو ضعفُ الُمنافسة.  انعدامُ أو ضعفُ الُمنافسة٢٢//٤٤

على النَّقيض من سُو, التَّبرعات الذي يشهدُ مُنافسةن بين الُمنممات ا  ية ئ   يشهدُ على النَّقيض من سُو, التَّبرعات الذي يشهدُ مُنافسةن بين الُمنممات ا  ية ئ   يشهدُ 

في مُعممِ الدُّول العربية ذات القطاع في مُعممِ الدُّول العربية ذات القطاع   سُو, ا دماتِ مُنافسةن بين الُمنممات ا  يةسُو, ا دماتِ مُنافسةن بين الُمنممات ا  ية

ا  ي المحدود. وهذا يعودُ رُبَّما إى أنَّ سوَ, الحاجات أكبُر بدثٍ  من قُدرِ  ا  ي المحدود. وهذا يعودُ رُبَّما إى أنَّ سوَ, الحاجات أكبُر بدثٍ  من قُدرِ  

الُمنممات ا  ية على سَدِّها وولايتها. إضافة إى أنَّ العلاقةَ اله وربطُ الُمنممات الُمنممات ا  ية على سَدِّها وولايتها. إضافة إى أنَّ العلاقةَ اله وربطُ الُمنممات 

ئ وحتى لو ا عدمَ هذا ئ وحتى لو ا عدمَ هذا   ا  ية م  بعضها الاعض في الأص  علاقةُ وعاونٍ وودامٍ ا  ية م  بعضها الاعض في الأص  علاقةُ وعاونٍ وودامٍ 

النَّوعُ من العلاقات فن ِّها          وصُ  إى الُمنافسة بمفهومها السُّوقي الذي يسعى النَّوعُ من العلاقات فن ِّها          وصُ  إى الُمنافسة بمفهومها السُّوقي الذي يسعى 

   ستحواذِ حِصَّةٍ أكبر.  ستحواذِ حِصَّةٍ أكبر. 

أحدُ أبرزُ ثمراتِ الايتمة التَّنافسية على أداء الُمنممات هو سعي هذ  الُمنممات إى أحدُ أبرزُ ثمراتِ الايتمة التَّنافسية على أداء الُمنممات هو سعي هذ  الُمنممات إى 

عمي  والحصول على و ئِه. وفي الُمقاب  فننَّ عمي  والحصول على و ئِه. وفي الُمقاب  فننَّ تحسيِن مُنتجاوها وودماوها ا لنيِ  رِضَا التحسيِن مُنتجاوها وودماوها ا لنيِ  رِضَا ال

العمَ  في بيتمةٍ غ  ونافُسية قدْ وُتثرُ على دافعيةِ الُمنممات ا لتحسيِن أدائِها والسِّعي العمَ  في بيتمةٍ غ  ونافُسية قدْ وُتثرُ على دافعيةِ الُمنممات ا لتحسيِن أدائِها والسِّعي 

لإرضاءِ عُملائِها. ومِن العوام  الُمتثر  في جذب الُمنممات ا  ية إى بيتمةِ الُمنافسة لإرضاءِ عُملائِها. ومِن العوام  الُمتثر  في جذب الُمنممات ا  ية إى بيتمةِ الُمنافسة 

لقطاع ا  ي ووزدادُ مُنمماوُه حتى يدون لقطاع ا  ي ووزدادُ مُنمماوُه حتى يدون المحمودِ  في سُو, ا دمات أنْ يتوس  االمحمودِ  في سُو, ا دمات أنْ يتوس  ا

للمستفيد بدائ  يختار منهائ فعلى سايِ  الِمثال في مدينة لندن فقط  يجدُ الُمشردون للمستفيد بدائ  يختار منهائ فعلى سايِ  الِمثال في مدينة لندن فقط  يجدُ الُمشردون 

أكثرَ من سِتةِ مُنمماتٍ و يةٍ مُتوصصةٍ في ودمتِهمئ بينما يختارُ مُدمني ا مورمن أكثرَ من سِتةِ مُنمماتٍ و يةٍ مُتوصصةٍ في ودمتِهمئ بينما يختارُ مُدمني ا مورمن 

ه الُأسري فن ِّهم قادرونَ ه الُأسري فن ِّهم قادرونَ بين وسِ  بدائ  من الُمنممات ا  ية ئ أما مُتضرري العُنبين وسِ  بدائ  من الُمنممات ا  ية ئ أما مُتضرري العُن

مُنممة و ية ئ وعلى مُستو  بريطا يا كُلِّها هُناك مُنممة و ية ئ وعلى مُستو  بريطا يا كُلِّها هُناك   ١٢١٢على الوصول إى أكثرِ من على الوصول إى أكثرِ من 

مُنممة و ية مُنممة و ية   ٥٠٥٠مُنممة و ية وعتني بالسَّرتان ئ منها أكثر من مُنممة و ية وعتني بالسَّرتان ئ منها أكثر من   ٦٠٠٦٠٠أكثر من أكثر من 

  . . 1122لسرتان الثَّديلسرتان الثَّدي

  

  

  

  

  
                                                 

12nett, R. 2005. Competitive environment, market orientation and relationship Ben 

approaches. Journal of Services Marketing. 19 (7), p. 453- 469.  
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  .  ظاهرةُ الُمنظمات الخيرية الشَّاملة.  ظاهرةُ الُمنظمات الخيرية الشَّاملة٣٣//٤٤

لُممارسة ا حترافية  في الُمنممات ا  ية المحلية ئ ولقلةِ عددِها مُقاب  لُممارسة ا حترافية  في الُمنممات ا  ية المحلية ئ ولقلةِ عددِها مُقاب   تيجةن لقِلةِ ا تيجةن لقِلةِ ا  

ونُّوعِ ووزايدِ الحاجات بين النَّاس فننَّ الُمنممة ا  ية رُبَّما وجدتْ  فسها أمامَ ونُّوعِ ووزايدِ الحاجات بين النَّاس فننَّ الُمنممة ا  ية رُبَّما وجدتْ  فسها أمامَ 

مستوليةٍ مُتشعاةٍ وتطلَّبُ وقديم ودماتٍ مُتنوعةٍ لشرائ  مُستفيدين مُتااينين ا كَّا مستوليةٍ مُتشعاةٍ وتطلَّبُ وقديم ودماتٍ مُتنوعةٍ لشرائ  مُستفيدين مُتااينين ا كَّا 

 الجود  في ا دمات الُمقدَّمة عملية صعاة وللهاقة ئ فضلان عن  الجود  في ا دمات الُمقدَّمة عملية صعاة وللهاقة ئ فضلان عن يجعُ  من تحقيفِيجعُ  من تحقيفِ

  الوصول إى إللهااع حاجات الُمستفيدين وإرضائهم.الوصول إى إللهااع حاجات الُمستفيدين وإرضائهم.

من الُمنممات ا  ية العاملة هي مُنمماتٌ و يةٌ من الُمنممات ا  ية العاملة هي مُنمماتٌ و يةٌ   ٪٪  ٧٠٧٠هُنا في السعودية أكثرُ منهُنا في السعودية أكثرُ من

مُتنوعةٍ من مُتنوعةٍ من للهاملةٌ مُتعددُ  الأغراض ئ وهذا ما يجعُ  الُمنممة ا  ية قِاْلةن  لشرائٍ  للهاملةٌ مُتعددُ  الأغراض ئ وهذا ما يجعُ  الُمنممة ا  ية قِاْلةن  لشرائٍ  

الُمستفيدين.  والتَّحدي هُنا أنْ وستطيُ  الُمنممة ا  ية فِهمَ الحاجات الُمتنوعة وت ء الُمستفيدين.  والتَّحدي هُنا أنْ وستطيُ  الُمنممة ا  ية فِهمَ الحاجات الُمتنوعة وت ء 

  الُمستفيدين ئ ووقديم ودماتٍ ذاتَ جودٍ  لإللهااع هذا الحاجات بما يُحقفُ وم الرِّضَا. الُمستفيدين ئ ووقديم ودماتٍ ذاتَ جودٍ  لإللهااع هذا الحاجات بما يُحقفُ وم الرِّضَا. 

  .  قُدرة الُمستفيد على تحديدِ حاجاته والتَّعبيرعن رِضَاه .  قُدرة الُمستفيد على تحديدِ حاجاته والتَّعبيرعن رِضَاه ٤٤//٤٤

نممة ا  ية بمفهوم رِضَا الُمستفيد يجعُ  من الُمستفيد مصدرًا رئيسًا نممة ا  ية بمفهوم رِضَا الُمستفيد يجعُ  من الُمستفيد مصدرًا رئيسًا اعتناءُ الُماعتناءُ الُم

للمعلومات ئ والُمستفيد بلا للهب مصدرٌ ثريٌ لجمِ  بيا اتٍ عن الحاجة وا دمة للمعلومات ئ والُمستفيد بلا للهب مصدرٌ ثريٌ لجمِ  بيا اتٍ عن الحاجة وا دمة 

المطلوبة ومعاي  الرِّضَا ئ إلَّا أنَّ الُمستفيد في بعض الحا ت عاجزٌ عن القيام بتزويدِ المطلوبة ومعاي  الرِّضَا ئ إلَّا أنَّ الُمستفيد في بعض الحا ت عاجزٌ عن القيام بتزويدِ 

الُمهمة ئ إما لعدمِ قُدروه أصلان على تحديدِ حاجاوهئ كعدمِ الُمهمة ئ إما لعدمِ قُدروه أصلان على تحديدِ حاجاوهئ كعدمِ الُمنممة بهذ  المعلومات الُمنممة بهذ  المعلومات 

معرفةِ غِ  الُمسلم عاجته للمُعتقد الصحي  ئ أو عدمِ معرفةِ الُمحتاجين لحاجتهم معرفةِ غِ  الُمسلم عاجته للمُعتقد الصحي  ئ أو عدمِ معرفةِ الُمحتاجين لحاجتهم 

للبرام  المعرفية والتدرياية ئ أو لعدمِ قُدروه على التَّعاِ  عنها ئ كما في بعض حا تِ للبرام  المعرفية والتدرياية ئ أو لعدمِ قُدروه على التَّعاِ  عنها ئ كما في بعض حا تِ 

وبة الوصول إى حالة الرِّضَا ئ ك نْ ودونَ وبة الوصول إى حالة الرِّضَا ئ ك نْ ودونَ الإعاقة الجسدية والذهنية ئ أو لصعالإعاقة الجسدية والذهنية ئ أو لصع

ا دمةُ الُمقدمة جُزئيةن وُساهمُ في رِضَا الُمستفيد لدِّنها   وُحقفُ كُ َّ حاجته. وعندما ا دمةُ الُمقدمة جُزئيةن وُساهمُ في رِضَا الُمستفيد لدِّنها   وُحقفُ كُ َّ حاجته. وعندما 

  يدونُ الُمستفيد هو المصدر الأولي للمعلومات فننَّ على الُمنممة ا  ية أنْ ودونَ   يدونُ الُمستفيد هو المصدر الأولي للمعلومات فننَّ على الُمنممة ا  ية أنْ ودونَ 

لمعلوماتئ وألَّا وتركَ هذا الأمرُ إى لمعلوماتئ وألَّا وتركَ هذا الأمرُ إى أكثرَ موضوعيةٍ للوصول إى مصادرٍ بديلةٍ لأكثرَ موضوعيةٍ للوصول إى مصادرٍ بديلةٍ ل

  الِحس الشَّوصي أو العُرا الميدا ي.  الِحس الشَّوصي أو العُرا الميدا ي.  
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وزورُ الأدبيات الإدارية بتطايقاتٍ استراويجيةٍ تمنُ  الُمنممة ا  ية القدرُ  على وزورُ الأدبيات الإدارية بتطايقاتٍ استراويجيةٍ تمنُ  الُمنممة ا  ية القدرُ  على 

ا بصورٍ  مُستمرٍ  ئ ووضُ  رِضَاهم في مرواةٍ مُتقدمةٍ ا بصورٍ  مُستمرٍ  ئ ووضُ  رِضَاهم في مرواةٍ مُتقدمةٍ ا هتمام بالُمستفيدين مِن ودماوها هتمام بالُمستفيدين مِن ودماوه

  من أولوياوها . وفيما يلي  مجموعةٌ مُوتارٌ  من هذ  التطايقاتِ الإدارية:  من أولوياوها . وفيما يلي  مجموعةٌ مُوتارٌ  من هذ  التطايقاتِ الإدارية:  

  .  دمجُ الُمستفيدين.  دمجُ الُمستفيدين١١//٥٥

وقومُ استراويجيةُ دمَ  الُمستفيدين على قاعد  أنَّ الُمنممة ا  ية لم وُنْش  إلَّا   دمة وقومُ استراويجيةُ دمَ  الُمستفيدين على قاعد  أنَّ الُمنممة ا  ية لم وُنْش  إلَّا   دمة 

يين والُمحتملين في الُمستقا  من ولال وقديم ودماتٍ وُشاُ  حاجاوَهم يين والُمحتملين في الُمستقا  من ولال وقديم ودماتٍ وُشاُ  حاجاوَهم الُمستفيدين الحالالُمستفيدين الحال

. ولذا فننَّ أقربَ الطر, وأقصرها للمُنممة . ولذا فننَّ أقربَ الطر, وأقصرها للمُنممة 1133إللهااعان كاملان قدرالُمستطاعإللهااعان كاملان قدرالُمستطاع

ا  ية لمعرفة حاجاتِ الُمستفيد والعمِ  على إللهااعها و يِ  رِضَا  ئ هو أنْ يدونَ ا  ية لمعرفة حاجاتِ الُمستفيد والعمِ  على إللهااعها و يِ  رِضَا  ئ هو أنْ يدونَ 

و قرياان من صِناعةِ قراراوها ئ وذلب ب نْ يدونَ و قرياان من صِناعةِ قراراوها ئ وذلب ب نْ يدونَ الُمستفيد داوَ  أسوارِ الُمنممة ا  ية الُمستفيد داوَ  أسوارِ الُمنممة ا  ية 

الُمستفيدون مُمثلِين في لجانٍ ومجالسِ إداراتِ الُمنممة ا  ية. إنَّ كفاءَ  اللِّجان الُمستفيدون مُمثلِين في لجانٍ ومجالسِ إداراتِ الُمنممة ا  ية. إنَّ كفاءَ  اللِّجان 

والمجالس الإدارية في الُمنممات ا  ية وعتمدُ على درجةِ التَّنوع بين أعضائِها في والمجالس الإدارية في الُمنممات ا  ية وعتمدُ على درجةِ التَّنوع بين أعضائِها في 

وجهةُ  مرٍعلى ووجُّه الُمنممة وجهةُ  مرٍعلى ووجُّه الُمنممة   المهارات وا برات والشَّوصيات ئ حتى   وط ىالمهارات وا برات والشَّوصيات ئ حتى   وط ى

وبرامجها. ومن أهم الشَّرائ  اله يُمدنُ أنْ و وي بوجهة  مرٍ مُتميزٍ  هم المستفيدون. وبرامجها. ومن أهم الشَّرائ  اله يُمدنُ أنْ و وي بوجهة  مرٍ مُتميزٍ  هم المستفيدون. 

إلَّا أنَّ فوائدَ دمِ  الُمستفيدين أكبُر من قضية  الحصول على وجهة  مرٍ مُوتلفةٍ فقط إلَّا أنَّ فوائدَ دمِ  الُمستفيدين أكبُر من قضية  الحصول على وجهة  مرٍ مُوتلفةٍ فقط 

  : : 1144ئ فهو وسيلةٌئ فهو وسيلةٌ

  نممة من وجهة  مر الُمستفيديننممة من وجهة  مر الُمستفيدينلتثقيهِ بقيّةِ أعضاء الُمنممة عن أداء الُملتثقيهِ بقيّةِ أعضاء الُمنممة عن أداء الُم  

  لتطوير ودمات الُمنممة بما يُحقفُ وطلُّعات الُمستفيدين ويسِدُّ حاجاوهملتطوير ودمات الُمنممة بما يُحقفُ وطلُّعات الُمستفيدين ويسِدُّ حاجاوهم  

  لتواص  ذي ترفين بين الُمنممة والُمستفيدينلتواص  ذي ترفين بين الُمنممة والُمستفيدين  

   ومِن جهةٍ أُور  فدمُ  المستفيدين يزيدُ من و ء الُمستفيدين للمُنممة ومِن جهةٍ أُور  فدمُ  المستفيدين يزيدُ من و ء الُمستفيدين للمُنممة

  واستجابتهم لأهدافها واستجابتهم لأهدافها 

                                                 
13Bennett, R. 2005. Competitive environment, market orientation and relationship  

approaches. Journal of Services Marketing. 19 (7), p. 453- 469.  
14Charity Commission. 2013. Users on Board: Beneficiaries who become trustees.  

Available Online 

[http://www.charitycommission.gov.uk/media/93987/cc24text.pdf].  
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الُمستفيدين في الُمنممة حسب تايعةِ عم  الُمنممة ا  ية الُمستفيدين في الُمنممة حسب تايعةِ عم  الُمنممة ا  ية يختلهُ مستو  و وعية دمُ  يختلهُ مستو  و وعية دمُ  

وظروفها ئ فقد يدونُ على مستو  مجالسِ الإدار  أو ما دون ذلب مِن اللِّجان ئ  وقدْ وظروفها ئ فقد يدونُ على مستو  مجالسِ الإدار  أو ما دون ذلب مِن اللِّجان ئ  وقدْ 

يدونُ دائمان أو متقتان. إلَّا أنَّ الُمهم أنْ يدونَ هُناك تمثيٌ  للمُستفيدين في جِسمِ يدونُ دائمان أو متقتان. إلَّا أنَّ الُمهم أنْ يدونَ هُناك تمثيٌ  للمُستفيدين في جِسمِ 

  الُمنممة ا  ية.الُمنممة ا  ية.

    
  ثقافةُ التَّسويق ثقافةُ التَّسويق .   تبنِّي .   تبنِّي ٢٢//٥٥

يمنُ  مفهومُ التَّسويف الُمنممة ا قترابَ أكثر من عُملائِها ئ والعُملاء في الُمنممات يمنُ  مفهومُ التَّسويف الُمنممة ا قترابَ أكثر من عُملائِها ئ والعُملاء في الُمنممات 

ا  ية على أ واع ئ ومِن أبرزِهم بالإضافة إى الُمتبرعين هم الُمستفيدون. والتَّعام  م  ا  ية على أ واع ئ ومِن أبرزِهم بالإضافة إى الُمتبرعين هم الُمستفيدون. والتَّعام  م  

ستهلب الحقيقيّ  ستهلب الحقيقيّ  الُمستفيدين كعملاءٍ أمرٌ يستقيمُ  م  المنطفِ والمعرفة ا لأ َّهم الُمالُمستفيدين كعملاءٍ أمرٌ يستقيمُ  م  المنطفِ والمعرفة ا لأ َّهم الُم

   دمات الُمنممة ا  ية والُمستودم النِّهائي وا.  دمات الُمنممة ا  ية والُمستودم النِّهائي وا. 

وطايفُ مفهومِ ووطايقات التَّسويف في الُمنممة يُوجِّه الُمنممة للاهتمام بتحديد حاجات وطايفُ مفهومِ ووطايقات التَّسويف في الُمنممة يُوجِّه الُمنممة للاهتمام بتحديد حاجات 

ورغاات العملاء بشدٍ  دقيفٍ من ولال عملياتٍ مُنممةٍ مثِ  إجراءِ الاحوث الميدا ية ورغاات العملاء بشدٍ  دقيفٍ من ولال عملياتٍ مُنممةٍ مثِ  إجراءِ الاحوث الميدا ية 

  تٍ قادرٍ  على إللهااع هذ  الحاجات. تٍ قادرٍ  على إللهااع هذ  الحاجات. ئ ووصميم مُنتجاتٍ وودمائ ووصميم مُنتجاتٍ وودما

على وطايف مفهوم التَّسويف في علاقة الُمنممة ا  ية على وطايف مفهوم التَّسويف في علاقة الُمنممة ا  ية   BruceBruce  20052005يُطلِفُ يُطلِفُ 

بالُمستفيدين بتسويف الُمستفيدين ئ ويُعرِّفَهُ على أ َّهُ وطواتٌ وقومُ بها الُمنممة ا  ية بالُمستفيدين بتسويف الُمستفيدين ئ ويُعرِّفَهُ على أ َّهُ وطواتٌ وقومُ بها الُمنممة ا  ية 

ن على قَاول ن على قَاول لتحديد )سوِ,( الُمستفيدينئ وووصيه حاجاوهم وتحفيزِ الُمستفيديلتحديد )سوِ,( الُمستفيدينئ وووصيه حاجاوهم وتحفيزِ الُمستفيدي

. وفي الُمنممات القائمةِ على وقديم ا دمات ئ والُمنممات اله وعتمدُ . وفي الُمنممات القائمةِ على وقديم ا دمات ئ والُمنممات اله وعتمدُ 1155الُمساعد الُمساعد 

  1166على التَّواص  الشَّوصي م  العملاء كما هو الحال في مُعممِ الُمنممات ا  يةعلى التَّواص  الشَّوصي م  العملاء كما هو الحال في مُعممِ الُمنممات ا  ية

ئ فننَّ أ سبَ وطايقاتِ التَّسويف هو التَّسويفُ بالعلاقات أو وسويفُ العلاقات . وهو  وعٌ ئ فننَّ أ سبَ وطايقاتِ التَّسويف هو التَّسويفُ بالعلاقات أو وسويفُ العلاقات . وهو  وعٌ 

التَّسويف   يُركِّزُ بالدَّرجةِ الُأوى على بي  السِّل ئ بْ  يُركِّزُ على بناءِ علاقةٍ التَّسويف   يُركِّزُ بالدَّرجةِ الُأوى على بي  السِّل ئ بْ  يُركِّزُ على بناءِ علاقةٍ   من من 

مُااللهرٍ  وتويلةٍ م  العملاء ئ وإللهااع حاجاوهم من ولال عمليات وواصٍ  مُااللهرٍ  معهم مُااللهرٍ  وتويلةٍ م  العملاء ئ وإللهااع حاجاوهم من ولال عمليات وواصٍ  مُااللهرٍ  معهم 

                                                 
15SA Publishing, Bruce, I. 2005. Meeting Need: Successful Charity Marketing, IC 

Hemel Hempstead. 

16why relationship  Brennan, L. and Brady, E. 1999. Relating to marketing: 

marketing works for not-for-profit organisations. International Journal of Nonprofit 

and Voluntary Sector Marketing. 4 (4), p. 327-37. 
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مُتجاوزًا قنوات التَّواص  التَّقليدية كالإعلا ات والرَّسائ  التَّرويجية. يَصِهُ مُتجاوزًا قنوات التَّواص  التَّقليدية كالإعلا ات والرَّسائ  التَّرويجية. يَصِهُ 

CovielCoviellolo  etet  alal  19971997   مُميزات التَّسويف بالعلاقاتِ من ولال مُقار ته بالتسويف مُميزات التَّسويف بالعلاقاتِ من ولال مُقار ته بالتسويف

  : : 1177التَّقليديّ كما هو مُوضٌ  في الجدول ا ويالتَّقليديّ كما هو مُوضٌ  في الجدول ا وي

    التسويق التقليديالتسويق التقليدي  التسويق بالعلاقاتالتسويق بالعلاقات

  وفاع  وقهوفاع  وقه  بداية علاقة م  العملاءبداية علاقة م  العملاء
اودا من العملية  اودا من العملية  

  التَّسويقيةالتَّسويقية

من الُمنممة إى  قطاعٍ مُحددٍ من من الُمنممة إى  قطاعٍ مُحددٍ من 

  العملاءالعملاء
  من الُمنممة إى جمهورٍ واسٍ من الُمنممة إى جمهورٍ واسٍ 

تايعة ا وصال تايعة ا وصال 

  الَّتسويقيالَّتسويقي

  الفتر   الزمنيةالفتر   الزمنية  متقطةمتقطة  مُستمر مُستمر 

  درجة الرسميةدرجة الرسمية  رسمية عاليةرسمية عالية  وليط من الرَّسمية وغ  الرَّسميةوليط من الرَّسمية وغ  الرَّسمية

  وركيز إدار  التَّسويفوركيز إدار  التَّسويف  جذب أكبر عدد من العملاءجذب أكبر عدد من العملاء  التفاع  م  العملاءالتفاع  م  العملاء

دين من ولال وانِّي ثقافة التَّسويف بالعلاقات دين من ولال وانِّي ثقافة التَّسويف بالعلاقات إنَّ التَّركيزَ على بناء علاقاتٍ م  الُمستفيإنَّ التَّركيزَ على بناء علاقاتٍ م  الُمستفي

سوا يمنُ  الُمنممة ا  ية القُدرَ  على الحصول على معلوماتٍ أكثرَ وأدََّ, عن سوا يمنُ  الُمنممة ا  ية القُدرَ  على الحصول على معلوماتٍ أكثرَ وأدََّ, عن 

الُمستفيدين وحاجاوِهم والطَّريقة الُمناساة لإللهااع هذ  الحاجات بالديفية اله يرغاُها الُمستفيدين وحاجاوِهم والطَّريقة الُمناساة لإللهااع هذ  الحاجات بالديفية اله يرغاُها 

  الُمستفيد   الديفية اله وفتِرضُها الُمنممة.الُمستفيد   الديفية اله وفتِرضُها الُمنممة.

  
  .   التركيزُ على جودة الخدمات.   التركيزُ على جودة الخدمات٣٣//٥٥  
اروااطُ رِضَا الُمستهلب ) أو الُمستفيد ( بجودِ  ا دمات والُمنتجات اله وُقدِمُها اروااطُ رِضَا الُمستهلب ) أو الُمستفيد ( بجودِ  ا دمات والُمنتجات اله وُقدِمُها   

الُمنممات اروااطٌ وثيفٌ ومُبرهنٌ ئ ب  إنَّ بعض الااحثين يُعرِّاُ جودَ  ا دمات قرياان الُمنممات اروااطٌ وثيفٌ ومُبرهنٌ ئ ب  إنَّ بعض الااحثين يُعرِّاُ جودَ  ا دمات قرياان 

تطيُ  ا دمةُ تحقيفَ ووقعاتِ تطيُ  ا دمةُ تحقيفَ ووقعاتِ من وعريهِ رِضَا الُمستفيدئ وير  أ َّها: إى أيِّ مَد  وسمن وعريهِ رِضَا الُمستفيدئ وير  أ َّها: إى أيِّ مَد  وس

.  إنَّ الجودَ  عامٌ  مُتثرٌ في أداءِ ا دمة أو الُمنت  ئ وبالتَّالي في .  إنَّ الجودَ  عامٌ  مُتثرٌ في أداءِ ا دمة أو الُمنت  ئ وبالتَّالي في 1188الُمستهلدينالُمستهلدين

                                                 
17Brodie, R. and Munro, H. 1997. Understanding contemporary  Coviello, N., 

marketing: a classification scheme”, Journal of Marketing Management. 13 (6), p. 

501-22. 

18 Wisniewski, M. and Donnelly, M. 1996. Measuring Services Quality in Public 

Sector. Total Quality Management. 7(4), p. 357-365.   
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إللهااع حاجات الُمستفيد وإرضائِه. وفي بيتمةٍ وتوفرُ فيها الادائُ  فننَّ الُمستهلب ياحُ  عن إللهااع حاجات الُمستفيد وإرضائِه. وفي بيتمةٍ وتوفرُ فيها الادائُ  فننَّ الُمستهلب ياحُ  عن 

دن.  حاول الااحثون ولال دن.  حاول الااحثون ولال ا دمات والُمنتجات اله وُشاُ  حاجاوِه ب كبِر قَدرٍ مُما دمات والُمنتجات اله وُشاُ  حاجاوِه ب كبِر قَدرٍ مُم

العقود الماضية  تحديدَ العوامِ  الُمتثرِ  في جود  ا دمات من وجهة  مرِ الُمستهلبِ ئ العقود الماضية  تحديدَ العوامِ  الُمتثرِ  في جود  ا دمات من وجهة  مرِ الُمستهلبِ ئ 

  ParasuramanParasuraman  etetالذي صَمَّمهُ الذي صَمَّمهُ   SERVQUALSERVQUALومن أبرزِ هذ  الجهود هو نموذج ومن أبرزِ هذ  الجهود هو نموذج 

alal  19881988   دمات دمات وأُثاتَ من قِاِ  عِدَِ  باحثين. يُركزُ هذا النَّموذج على وقييمِ جود  ا وأُثاتَ من قِاِ  عِدَِ  باحثين. يُركزُ هذا النَّموذج على وقييمِ جود  ا

  : : 1199من خمسةِ أبعادمن خمسةِ أبعاد

   ِالملموسية: ووشمُ  ممهرُ التَّسهيلاتِ المحسوسةِ والأدواتِ الُمستودمةِ الملموسية: ووشمُ  ممهرُ التَّسهيلاتِ المحسوسةِ والأدواتِ الُمستودمة

  والعاملين الُمااللهرين للودمة. والعاملين الُمااللهرين للودمة. 

    .ا ستقامة: القُدرُ  على الوفاءِ بتقديمِ ا دمةِ كما وَمَّ التَّعهد بها.  ا ستقامة: القُدرُ  على الوفاءِ بتقديمِ ا دمةِ كما وَمَّ التَّعهد بها  

  تفيدين والتَّعام  تفيدين والتَّعام  ا ستجابة: استعدادُ الُمنممة والعاملين فيها  للاعتناء بالُمسا ستجابة: استعدادُ الُمنممة والعاملين فيها  للاعتناء بالُمس

  معهم ب ر ية. معهم ب ر ية. 

   الضَّمان: المعرفةُ والمهارُ  اله يمتلدُها الُمقدمون للودمة ئ وقدروهم على الضَّمان: المعرفةُ والمهارُ  اله يمتلدُها الُمقدمون للودمة ئ وقدروهم على

  إللهاعة الثِّقة في ا دمات.   إللهاعة الثِّقة في ا دمات.   

   .العاتفة : ووفُ  التَّرحيبِ و العنايةِ الفرديةِ بالُمستفيدين مِن قِاِ  الُمنممة. العاتفة : ووفُ  التَّرحيبِ و العنايةِ الفرديةِ بالُمستفيدين مِن قِاِ  الُمنممة  

  

أثاتَ مُناساتَهُ لقياسِ جودِ  أثاتَ مُناساتَهُ لقياسِ جودِ    SERVQUALSERVQUAL  وتكدُ عددٌ من الدِّراسات أنَّ  نموذجَوتكدُ عددٌ من الدِّراسات أنَّ  نموذجَ

وفي مُقاب  النماذجِ ا اصَّةِ بقياسِ جودِ  وفي مُقاب  النماذجِ ا اصَّةِ بقياسِ جودِ    . . 2200ا دمات في القطاع ا  يا دمات في القطاع ا  ي

ا دمات ئ هُناك نماذجُ لقياسِ الجود  على مُستو  الُمنممة كَدُ  واله وُركِّزُ ا دمات ئ هُناك نماذجُ لقياسِ الجود  على مُستو  الُمنممة كَدُ  واله وُركِّزُ 

ين. من ذلبَ على ين. من ذلبَ على على عِدِ  أبعادٍ ئ ومِن ضِمنها بُعدٌ يٌركزُ على ا هتمام بالُمستفيدعلى عِدِ  أبعادٍ ئ ومِن ضِمنها بُعدٌ يٌركزُ على ا هتمام بالُمستفيد

                                                 
19 Parasuraman, A., Zeithaml, A., and Berry, L. 1988. SERVQUAL: A multiple-

item scale for measuring consumer perceptions of service quality, Journal 

of  Retailing, 64 (1), p.12-40. 

 
20w horizons beyond M. 1997. Service quality: Ne Shiu, E., Liz Vaughan, 

SERVQUAL: An investigation of the portability of SERVQUAL into the voluntary 

and local government sectors.  International Journal of Nonprofit and Voluntary 

Sector Marketing. 2 (4), p. 324- 331.  
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وهو نموذجٌ مِعياري لقياسِ الجود  في مُنممات القِطاع وهو نموذجٌ مِعياري لقياسِ الجود  في مُنممات القِطاع   PQASSOPQASSOساي  الِمثال ساي  الِمثال 

مجا  في الُمنممة ا  ية مجا  في الُمنممة ا  ية   ١٢١٢ا  ي ئ أُسِّسَ في بريطا يا. يُركِّزُ هذا النموذج على ا  ي ئ أُسِّسَ في بريطا يا. يُركِّزُ هذا النموذج على 

عليم عليم )التَّوطيط ئ الَحوكمة ئ القِياد  والإدار  ئ  وِدمة الُمستفيد ئ  إدارِ  النَّاس ئ التَّ)التَّوطيط ئ الَحوكمة ئ القِياد  والإدار  ئ  وِدمة الُمستفيد ئ  إدارِ  النَّاس ئ التَّ

والتَّطوير ئ إدارِ  المال ئ إدارِ  الموارد ئ ا وصا ت ئ العمِ  م  ا ورين ئ الُمراقاة والتَّطوير ئ إدارِ  المال ئ إدارِ  الموارد ئ ا وصا ت ئ العمِ  م  ا ورين ئ الُمراقاة 

  . . 2211والتَّقييم و النَّتائ  (والتَّقييم و النَّتائ  (

  PQASSOPQASSOوفي مجالِ ودمةِ الُمستفيد ئ مجالُ اهتمامِ هذ  الفقر  ئ فننَّ نموذجَ وفي مجالِ ودمةِ الُمستفيد ئ مجالُ اهتمامِ هذ  الفقر  ئ فننَّ نموذجَ 

  يقيسُ الجودَ  من ولالِ ساعةِ محاور: يقيسُ الجودَ  من ولالِ ساعةِ محاور: 

  موعات الُمستفيدين الُمستهدفين. موعات الُمستفيدين الُمستهدفين. التَّحديدِ الدَّقيف لمجالتَّحديدِ الدَّقيف لمج  

   .ا دماتِ والأ شطةِ قائمة على حاجات مُحدد  للمُستفيدين. ا دماتِ والأ شطةِ قائمة على حاجات مُحدد  للمُستفيدين  

   .سهولةِ وصولِ الُمستفيدين للمُنممة. سهولةِ وصولِ الُمستفيدين للمُنممة  

   وسجيِ  المعلومات الشَّوصية للمُستفيدين ئ وحِفمُها بنسلوبٍ  مي وسجيِ  المعلومات الشَّوصية للمُستفيدين ئ وحِفمُها بنسلوبٍ  مي

  وصوصيتهم. وصوصيتهم. 

  دِ النَّتائ  المرغوبة دِ النَّتائ  المرغوبة العمِ  قرياًا من الُمستفيدين ا لُمراقاةِ احتياجاوهم وتحديالعمِ  قرياًا من الُمستفيدين ا لُمراقاةِ احتياجاوهم وتحدي

  ومُراجعة التَّقدم. ومُراجعة التَّقدم. 

   الُمنممة وُقدِمُ للمُستفيدين معلوماتٍ وفصيليةن عن ودماوِها وأ شطتِها الُمنممة وُقدِمُ للمُستفيدين معلوماتٍ وفصيليةن عن ودماوِها وأ شطتِها

  ووُشجِّعهم على ا وتيار من الادائِ  الُمتاحة. ووُشجِّعهم على ا وتيار من الادائِ  الُمتاحة. 

    ٍوشجيِ  الُمستفيدين على وقديمِ و ذيةٍ راجعةٍ والتَّعام  م  للهداواهم بشدٍ  وشجيِ  الُمستفيدين على وقديمِ و ذيةٍ راجعةٍ والتَّعام  م  للهداواهم بشد

  للهفااٍ. للهفااٍ. 

عدُ  نماذجٍ مُتوصصةٍ في جودِ  الُمنممة ا  ية أو جودِ  ودماوِها عدُ  نماذجٍ مُتوصصةٍ في جودِ  الُمنممة ا  ية أو جودِ  ودماوِها   وفي ال رب والشَّر,وفي ال رب والشَّر,

ئ كما أنَّ لاعضِ الُمنممات ا  ية الدا   نماذجُها ا اصَّة في  الجودِ  وتناسبُ م  ئ كما أنَّ لاعضِ الُمنممات ا  ية الدا   نماذجُها ا اصَّة في  الجودِ  وتناسبُ م  

  تايعةِ أعماوا. تايعةِ أعماوا. 

  
  

                                                 
21SO: Quality Standards for every Charity Evaluation Services. 2013. PQAS 

organisations. Available Online [http://www.ces-

vol.org.uk/Resources/CharitiesEvaluationServices/Documents/pqassobrochure2011-

822-830.pdf].  
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 ية ئ و أنَّ رِضَا  ية ئ و أنَّ رِضَا وُوضُِ  هذِ  الورقةُ الاحثيةُ أنَّ الُمستفيدَ أحدُ أهمِ عُملاءِ الُمنممات ا وُوضُِ  هذِ  الورقةُ الاحثيةُ أنَّ الُمستفيدَ أحدُ أهمِ عُملاءِ الُمنممات ا 

الُمستفيد علامةٌ من علاماتِ كفاءِ  الُمنممة على تحقيفِ رسالتِها ا  ية ئ واستثمارِ الُمستفيد علامةٌ من علاماتِ كفاءِ  الُمنممة على تحقيفِ رسالتِها ا  ية ئ واستثمارِ 

أموالِ الُمتبرعين والدَّاعمين بالطَّريقة الُمناساة اله يتوقعو ها. وم  أنَّ كُ َّ الُمنمماتِ أموالِ الُمتبرعين والدَّاعمين بالطَّريقة الُمناساة اله يتوقعو ها. وم  أنَّ كُ َّ الُمنمماتِ 

لُمستفيدين ئ إلَّا أ َّهُ ليسَ لُمستفيدين ئ إلَّا أ َّهُ ليسَ ا  يةِ وقرياًا  ش تْ أساسًا ا ولايةن لحاجةِ مجموعةٍ من اا  يةِ وقرياًا  ش تْ أساسًا ا ولايةن لحاجةِ مجموعةٍ من ا

كُّ  الُمنممات وُولِي الُمستفيد العنايةَ اله يستحقُها ووُعطيه الأولويةَ اله وُناساهُ. وهذا كُّ  الُمنممات وُولِي الُمستفيد العنايةَ اله يستحقُها ووُعطيه الأولويةَ اله وُناساهُ. وهذا 

الواقُ  رُبَّما يعودُ إى التَّحديات اله وُواجهها الُمنممات ا  ية سواءً ولبَ اله وتعلَّفُ الواقُ  رُبَّما يعودُ إى التَّحديات اله وُواجهها الُمنممات ا  ية سواءً ولبَ اله وتعلَّفُ 

بَ اله وتعلَّفُ بالُمنممة ا  ية ذاوها ئ بَ اله وتعلَّفُ بالُمنممة ا  ية ذاوها ئ بصعوبةِ قياسِ رِضَا الُمستفيد ئ أو وِلبصعوبةِ قياسِ رِضَا الُمستفيد ئ أو وِل

كا ش الِها بالسُّوِ, التَّنافسية للتَّبرعات. وم  وجودِ تحدياتٍ وصعوباتٍ إلَّا أنَّ رِضَا كا ش الِها بالسُّوِ, التَّنافسية للتَّبرعات. وم  وجودِ تحدياتٍ وصعوباتٍ إلَّا أنَّ رِضَا 

الُمستفيد غايةٌ يُمدنُ إدراكها وذلب ب نْ وتانَّى الُمنممة الإدارية بعض ا ستراويجيات الُمستفيد غايةٌ يُمدنُ إدراكها وذلب ب نْ وتانَّى الُمنممة الإدارية بعض ا ستراويجيات 

مداِ هِ الطَّايعي في الُمنممة ا  ية. وقترلُ هذ  مداِ هِ الطَّايعي في الُمنممة ا  ية. وقترلُ هذ    اله من لله ِ ها أنْ وُعيدَ الُمستفيد إىاله من لله ِ ها أنْ وُعيدَ الُمستفيد إى

الورقةُ ثلاثَ استراويجياتٍ ودامليةٍ وليست واادلية يُمدنْ أنْ وُساعدَ في ووجيهِ الورقةُ ثلاثَ استراويجياتٍ ودامليةٍ وليست واادلية يُمدنْ أنْ وُساعدَ في ووجيهِ 

بوصلةِ الُمنممات ا  ية او الُمستفيد وونال رِضَا ئ هذ  ا ستراويجيات هي: دمُ  بوصلةِ الُمنممات ا  ية او الُمستفيد وونال رِضَا ئ هذ  ا ستراويجيات هي: دمُ  

  يزُ على الجود . يزُ على الجود . الُمستفيد ئ وَانِّي ثقافة التَّسويف ئ و التَركالُمستفيد ئ وَانِّي ثقافة التَّسويف ئ و التَرك

سائلان ا  وعاى أنْ يدونَ هذا الُجهدُ على  قصِهِ مقاو ن عندَ اِ  ومُفيدان للعاملين في سائلان ا  وعاى أنْ يدونَ هذا الُجهدُ على  قصِهِ مقاو ن عندَ اِ  ومُفيدان للعاملين في 

  القطاع ا  يّ. القطاع ا  يّ. 
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  قة :قة :عنوان الورعنوان الور

  ييفنون تسويق الفكرة داخل منظومة العمل الخيرفنون تسويق الفكرة داخل منظومة العمل الخير

  

  مقدمها :مقدمها :

              الدكتور / عبدالله بن محمد الربيعةالدكتور / عبدالله بن محمد الربيعة
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  وسائ  قياس رضا المستفيدوسائ  قياس رضا المستفيد

 واعها الحدومية وا اصة وا  ية  واعها الحدومية وا اصة وا  ية أأالقطاعات بد  القطاعات بد  ى ى وسعوسع

تطلاات تطلاات المالم  لمواجهةلمواجهة  صور صور   أفض أفض   فيفي  ا دماتا دمات  ووقديمووقديم  تحقيف التطويرتحقيف التطوير  إىإى

  حاجاتحاجات  فيفي  التزايد الدا التزايد الدا   وواصةوواصة  وواجههائوواجههائ  الهاله  الدث  الدث    تحدياتتحدياتوالوال

  ا دمةا دمة  لقيلقيمتمت  رأيرأي  ولأنولأن  ..وازدياد ثقافة ووعي أفراد وازدياد ثقافة ووعي أفراد   وونوعهاوونوعها  المجتم المجتم 

   وعية وعية  علىعلى  ا هتمام منصاانا هتمام منصاان  عامانئ أصا عامانئ أصا   مطلاانمطلاان  أصا أصا   عنهاعنها  ورضا ورضا 

  هميةهميةلألأ  إدراكانإدراكان  --دون ا كتفاء فقط بتقديمهادون ا كتفاء فقط بتقديمها  --  ا دماتا دمات  وجود وجود 

  القطاعالقطاع  وقد سافوقد ساف  ئئا دمةا دمة  وقديموقديم  مجالمجال  فيفي  والتطوير المستمرينوالتطوير المستمرين  التحسينالتحسين

ا دمة المقدمة ا دمة المقدمة   لجود لجود   متنوعةمتنوعة  مقاييسمقاييس  غ   في استودمغ   في استودم  ا الا ال

  المستفيدئالمستفيدئ  رضارضا  ولقياسولقياس  الأداءالأداء  عنعن  للحدمللحدم  رئيسةرئيسة  ام متللهراتام متللهراتواستودواستود

الحدومية وا  ية الحدومية وا  ية   و مرا لتطور ووعي القائمين والعاملين في الجهاتو مرا لتطور ووعي القائمين والعاملين في الجهات

من العناية بمجرد وقديم ا دمة للمستفيد إى كيفية وقديمها بصور  من العناية بمجرد وقديم ا دمة للمستفيد إى كيفية وقديمها بصور  

  عنعن  الاح الاح   أصا أصا وو  وتحقيف الجود  في ودماوهاوتحقيف الجود  في ودماوهاتحقف اودا منها تحقف اودا منها 

اله أوذت اله أوذت   القضاياالقضايا  المستفيد منالمستفيد من  ورضاورضا  ا دمةا دمة  لجود لجود   ملائمةملائمة  مقاييسمقاييس

  حيزا في أتروحات ووطلعات القائمين عليها.حيزا في أتروحات ووطلعات القائمين عليها.

  أهداا قياس رضا المستفيد:أهداا قياس رضا المستفيد:

  واردها على او أكثر فعالية.واردها على او أكثر فعالية.لملمالمنممة المنممة   ووجيهووجيه  --

  قوقهم.قوقهم.عع  ينينالمستفيدالمستفيدوعريه وعريه   --

  إيضال الجهة اله يتواص  معها المستفيد داو  المنممة.إيضال الجهة اله يتواص  معها المستفيد داو  المنممة.  --

  يمدووون وقديموووه للمسوووتفيد وفقوووان يمدووون وقديموووه للمسوووتفيد وفقوووان   يمدووون وموووا  يمدووون وموووا    فهوووم المنمموووة لموووافهوووم المنمموووة لموووا  --

  مدا اوها.مدا اوها.إإلقدراوها ولقدراوها و

  المستفيدين الحقيقيين.المستفيدين الحقيقيين.  ودمةودمة  وركيز المنممة بصور  دائمة اووركيز المنممة بصور  دائمة او  --
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الدشه عن جوا ب القو  في مسوتو  ا ودمات لتعزيزهوائ ومعرفوة     الدشه عن جوا ب القو  في مسوتو  ا ودمات لتعزيزهوائ ومعرفوة       --

  ولويات ا دمة المطلوبة من المستفيدين.ولويات ا دمة المطلوبة من المستفيدين.أأ

  هوواهوواوطويروطويرفي في بنوواء متللهوورات أداء واضووحة ومحوودد  لمسوواعد  المنممووة    بنوواء متللهوورات أداء واضووحة ومحوودد  لمسوواعد  المنممووة      --

  وسائ  قياس الرضا. وسائ  قياس الرضا. لل

تحقيف علاقوة إيجابيوة بوين مقودم ا دموة والمسوتفيدئ وكوذلب بوين         تحقيف علاقوة إيجابيوة بوين مقودم ا دموة والمسوتفيدئ وكوذلب بوين           --

 شووطة والووبرام  المقدمووة  شووطة والووبرام  المقدمووة لألأالوداعم ومقوودم ا دمووة وزيوواد  الودعم لتوسووي  ا  الوداعم ومقوودم ا دمووة وزيوواد  الودعم لتوسووي  ا  

  للمستفيد.للمستفيد.

حوود حوود أأن رضووا  ن رضووا  أأهتمووام المنممووة و هتمووام المنممووة و ااوعزيووز للهووعور المسووتفيد ب  ووه محووور   وعزيووز للهووعور المسووتفيد ب  ووه محووور     --

  ولوياوها.ولوياوها.أأ

  لموتلفة ومتللهراوه:لموتلفة ومتللهراوه:قياس رضا المستفيدين بين القطاعات اقياس رضا المستفيدين بين القطاعات ا

من المنممات بالحفاظ من المنممات بالحفاظ   متزايدانمتزايدان   ال قياس رضا المستفيد اهتمامان ال قياس رضا المستفيد اهتمامان

يتض  هذا جليا يتض  هذا جليا ووالجددئ الجددئ على المستفيدين الحاليينئ وزياد  المستفيدين على المستفيدين الحاليينئ وزياد  المستفيدين 

دد  دد  المحالمحرضا المستفيد من المفاهيم غ  رضا المستفيد من المفاهيم غ  ويعتبر ويعتبر   ئئفي القطاع ا الفي القطاع ا ال

ال ال القطاع ا القطاع ا   بسهولة حتى فيبسهولة حتى في  ليه وقياسهليه وقياسهإإبشد  يمدن الوصول بشد  يمدن الوصول 

 ه يعتمد على متللهرات  محدد  مث  زياد  الدو  والرعيةئ  ه يعتمد على متللهرات  محدد  مث  زياد  الدو  والرعيةئ أأبالرغم من بالرغم من 

قياسه وتحديد  في القطاع ا  ي والحدومي قياسه وتحديد  في القطاع ا  ي والحدومي ويزداد الأمر صعوبة في ويزداد الأمر صعوبة في 

برزها وعدد ا دمات واوتلاا الشرائ  المستفيد  برزها وعدد ا دمات واوتلاا الشرائ  المستفيد  أألأسااب متعدد  لأسااب متعدد  

والمنتجات المقدمة واله   وقاس بشد  مااللهر ب  هناك مت  ات والمنتجات المقدمة واله   وقاس بشد  مااللهر ب  هناك مت  ات 

  تثر على المستفيد وقد  عرا بعضها واه  أغلاها. تثر على المستفيد وقد  عرا بعضها واه  أغلاها. كث   وكث   و

لقد كا ت البرام  وا دمات المقدمة من الجهات والمنممات لقد كا ت البرام  وا دمات المقدمة من الجهات والمنممات 

ك  ك  آآغاثية المااللهر  من ووف  المغاثية المااللهر  من ووف  الملإلإا  ية وركز على الجوا ب اا  ية وركز على الجوا ب ا
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فطار والسقيا ....وغ هائ كا يجع  رضا فطار والسقيا ....وغ هائ كا يجع  رضا لإلإو بناء المساجد واو بناء المساجد واأأوالمسدن والمسدن 

و و أأقديم ا دمة له سواء كا ت مادية قديم ا دمة له سواء كا ت مادية بمجرد وبمجرد و  --غالااغالاا––المستفيد يتحقف المستفيد يتحقف 

. إن الحاجة لقياس الرضا لد  المنممات ا  ية قد أصا  مطلاان . إن الحاجة لقياس الرضا لد  المنممات ا  ية قد أصا  مطلاان عينيةعينية

 شطة المقدمة  شطة المقدمة لألأفي مستو  ا دمات وافي مستو  ا دمات واالحاص  الحاص  التطور التطور   ملحا بسابملحا بساب

عا ة المادية فقط عا ة المادية فقط ى الإى الإإإ ها لم وقتصر على المستفيد المحتاج  ها لم وقتصر على المستفيد المحتاج أأحي  حي    هائهائمنمن

صا  الوعي لديها في صا  الوعي لديها في أأم  وم  وصاحت تخدم جمي  للهرائ  المجتصاحت تخدم جمي  للهرائ  المجتأأب  ب  

وقدم برام   ر  وقدم برام   ر  م  م  المشاركة الفاعلة في التنمية الشاملة للمجتم  عاليا المشاركة الفاعلة في التنمية الشاملة للمجتم  عاليا 

ى ى إإد  د  أأهذا هذا ك  ك    ئئ  للعيان من وطوير للدوادر والمنمماتللعيان من وطوير للدوادر والمنممات  ثارها واضحةنثارها واضحةنأأ

هدفان وسعى إليه و هذا هدفان وسعى إليه و هذا قياس الرضا لد  المنممات ا  ية قياس الرضا لد  المنممات ا  ية يصا  يصا    أنأن

ة وما هذا اللقاء الذي يقوم على ة وما هذا اللقاء الذي يقوم على ى مزيد من الاح  والدراسى مزيد من الاح  والدراسإإ تاج  تاج الأمر الأمر 

على على   واضحةنواضحةن  د لةند لةن  إ إ قياس رضا المستفيد في المنممات والجهات ا  ية قياس رضا المستفيد في المنممات والجهات ا  ية 

همية هذا الموضوع لد  القائمين على العم  ا  ي في المملدة العربية همية هذا الموضوع لد  القائمين على العم  ا  ي في المملدة العربية أأ

ى بناء متللهرات وساهم في قياس وتحقيف ى بناء متللهرات وساهم في قياس وتحقيف إإالسعودية ورغاتهم في الوصول السعودية ورغاتهم في الوصول 

    رضا المستفيدين من ودماوها.رضا المستفيدين من ودماوها.

إن متللهرات الرضا الفعلية سوا تختله من للهوص  ورئ ومن إن متللهرات الرضا الفعلية سوا تختله من للهوص  ورئ ومن 

ن حالة الرضا وعتمد على عدد ن حالة الرضا وعتمد على عدد إإب  ب    ئئور ور أأمنت /ودمة إى منت /ودمة منت /ودمة إى منت /ودمة 

اله وترابط م  اله وترابط م  وومن المت  ات النفسية والجسدية على حد سواء من المت  ات النفسية والجسدية على حد سواء 

سلوكيات ا رويال مث  التردد على المنممة وا ستفاد  من ودماوها سلوكيات ا رويال مث  التردد على المنممة وا ستفاد  من ودماوها 

  ––هو هو   والرضاوالرضا  ا رويالا رويال  تعام  معها ودعمها. إنتعام  معها ودعمها. إنومنتجاوها والتوصية بالومنتجاوها والتوصية بال

الجهود الجهود اقتصار قياس اقتصار قياس حالة  فسية ينا ي وووي الحذر في حالة  فسية ينا ي وووي الحذر في   --  أساسانأساسان

  . . فقطفقط  من الجا ب الدميمن الجا ب الدميفيها فيها الماذولة الماذولة 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AD&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AD&action=edit&redlink=1
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و و   19901990ن العم  الذي قام به ب ي )بارت ألين( وبرودور بين ن العم  الذي قام به ب ي )بارت ألين( وبرودور بين إإ

من قيم الجود  اله وتثر في سلوك من قيم الجود  اله وتثر في سلوك     عشرعشرفيه فيه عرفا عرفا والذي والذي   19981998

والمعروفة باسم المجا ت والمعروفة باسم المجا ت   20022002ا رويالئ وزادها ووسعا ب ي في عام ا رويالئ وزادها ووسعا ب ي في عام 

الجود  والقيمةئ وحسن التوقيتئ الجود  والقيمةئ وحسن التوقيتئ ما يلي: ما يلي: على على   وشم وشم ئ وئ والعشر  للارويالالعشر  للارويال

والدفاء ئ وسهولة الوصولئ والايتمةئ والعم  الجماعي المشترك بين والدفاء ئ وسهولة الوصولئ والايتمةئ والعم  الجماعي المشترك بين 

الإداراتئ وسلوكيات ودمة وط ا ستقاالئ وا لتزام للعملاء الإداراتئ وسلوكيات ودمة وط ا ستقاالئ وا لتزام للعملاء 

وا بتدار.. لذا فمستو  الرضا يمدن أن يختله واعا  يارات أور  وا بتدار.. لذا فمستو  الرضا يمدن أن يختله واعا  يارات أور  

ستفيد مقار تها ستفيد مقار تها لد  المستفيد وواعا للمنتجات الأور  اله يمدن للملد  المستفيد وواعا للمنتجات الأور  اله يمدن للم

  ..بمنتجات المنممةبمنتجات المنممة

  ::ينين واع المستفيد واع المستفيدأأ

ي منممة هما ي منممة هما ن لأن لأييبين علماء  مم الجود  الشاملة أن المستفيدبين علماء  مم الجود  الشاملة أن المستفيد

  ن.ن.يويووارجوارج  ونونومستفيدومستفيد  ونونن داولين داوليوومستفيدمستفيد  صنفان:صنفان:

  ن:ن:ووالداوليالداوليون ون المستفيدالمستفيد

ن أعضاء مجالس الإدارات ن أعضاء مجالس الإدارات ووالمستفيدون الداوليالمستفيدون الداولي  مصطل مصطل   ويشم ويشم 

أي جمي  العاملين داو  المنممة على أي جمي  العاملين داو  المنممة على   --  ينينوالإدار  التنفيذية والعاملوالإدار  التنفيذية والعامل

ئ فد  منهم يمث  متلقي ئ فد  منهم يمث  متلقي --اوتلاا مواقعهم ومستوياوهم الوظيفيةاوتلاا مواقعهم ومستوياوهم الوظيفية

 دمة أو  تائ  أعمال من ا ورينئ وهو في الوقت ذاوه مورد  دمة أو  دمة أو  تائ  أعمال من ا ورينئ وهو في الوقت ذاوه مورد  دمة أو 

وهت ء يمدن قياس رأيهم في أساليب وهت ء يمدن قياس رأيهم في أساليب   عليها من يليه.عليها من يليه.  يتد  أعما ن ويانييتد  أعما ن وياني

هم بما هم بما ئئتمن  وم للتعا  عن مد  رضاتمن  وم للتعا  عن مد  رضامتيازات اله متيازات اله العم  وا دمات وا العم  وا دمات وا 

  وقدمه وم المنممة.وقدمه وم المنممة.
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  ن:ن:وون ا ارجين ا ارجيووالمستفيدالمستفيد

مااللهر  مااللهر    وهم المستفيدون المتلقون  دمات أو منتجات المنممةوهم المستفيدون المتلقون  دمات أو منتجات المنممة

المستفيد  ئ كذلب يشم  المستفيدون ا ارجيون المستفيد  ئ كذلب يشم  المستفيدون ا ارجيون هم الفتمات هم الفتمات ويعتبرون أويعتبرون أ

سسات سسات والمتوالمتوالجهات والجهات واله وتا  وا المنممة إداريانئ واله وتا  وا المنممة إداريانئ الجهات الرسمية الجهات الرسمية 

  . . واله وقدم الدعم المالي للمنممات ا  يةواله وقدم الدعم المالي للمنممات ا  يةالمااة المااة 

على المنممات ا  ية أن وقيس رضا هت ء المستفيدون على المنممات ا  ية أن وقيس رضا هت ء المستفيدون يجب يجب 

دارية والجهات المااة دارية والجهات المااة لإلإرضا الجهات ارضا الجهات ا  وكذلبوكذلبئ ئ المااللهرون من ودماوهاالمااللهرون من ودماوها

  من عوام  ا ستمرار وا ستقرار وذ  المنممات.من عوام  ا ستمرار وا ستقرار وذ  المنممات.  انانعتبرعتبرواللتان وواللتان و

  يد:يد:وسائ  قياس رضا المستفوسائ  قياس رضا المستف

  ((كمكم  ))الدمية الدمية   الايا اتالايا اتينصب قياس رضا المستفيد عاد  على ينصب قياس رضا المستفيد عاد  على 

للودمات المقدمة  مران لأن كمية المنت  يسه  قياسه وتحليله وهي دلي  للودمات المقدمة  مران لأن كمية المنت  يسه  قياسه وتحليله وهي دلي  

على إااز واال المنممةئ لذلب  رل أعضاء مجلس الإدار  على إااز واال المنممةئ لذلب  رل أعضاء مجلس الإدار  

ن على إبراز الإاازات الدمية مث  عدد ا دمات المقدمة ن على إبراز الإاازات الدمية مث  عدد ا دمات المقدمة وووالتنفيذيوالتنفيذي

سر المستفيد  من سر المستفيد  من  شطة وعدد الأ شطة وعدد الألألأمن البرام  وامن البرام  وا  وعدد المستفيدينوعدد المستفيدين

و.......غ ها. ولدن في و.......غ ها. ولدن في     السلال ال ذائية وعدد الدتب والدورات المنفذالسلال ال ذائية وعدد الدتب والدورات المنفذ

إتار مفهوم الجود  الشاملة أصا  التركيز ينصب أكثر ف كثر على إتار مفهوم الجود  الشاملة أصا  التركيز ينصب أكثر ف كثر على 

أي  وعية ا دمة المقدمة حي  لوحظ أن أي  وعية ا دمة المقدمة حي  لوحظ أن   ((الديه الديه   ))  الايا ات الديفيةالايا ات الديفية

ية قد ي وي في أوقات كث   على حساب ية قد ي وي في أوقات كث   على حساب ا هتمام بالجوا ب الدما هتمام بالجوا ب الدم

وبالتالي لقياس رضا المستفيد جا اان مهمان   ينفصلان هما وبالتالي لقياس رضا المستفيد جا اان مهمان   ينفصلان هما   ئئالديهالديه

  الدم والديه.  الدم والديه.  
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يتض  أن المستفيدين يستدشفون ا دمات يتض  أن المستفيدين يستدشفون ا دمات السابقة السابقة من التجارب من التجارب 

ومن ولال أساليب الاح  الوصفي النوعي ومن ولال أساليب الاح  الوصفي النوعي   ئئومستواها بطر, مختلفةومستواها بطر, مختلفة

للودمة من ولال المستفيدين للودمة من ولال المستفيدين   يمدن استودامها من أج  فهم أفض يمدن استودامها من أج  فهم أفض 

أ فسهم وإى استدشاا  اربهم وووقعاوهم بشد  عميف ودقيفئ  وأما أ فسهم وإى استدشاا  اربهم وووقعاوهم بشد  عميف ودقيفئ  وأما 

الاح  الدمي فيوفر إحصائيات عددية مااللهر  من المستفيدين لتقييم الاح  الدمي فيوفر إحصائيات عددية مااللهر  من المستفيدين لتقييم 

  أداء ا دمة وووف  المعلومات لتحسين جودوها.أداء ا دمة وووف  المعلومات لتحسين جودوها.

  الايا ات اللازمة للقياس:الايا ات اللازمة للقياس:

للهار  اى للهار  اى لإلإة  بد من اة  بد من اج  تحقيف ووطايف القياس بطريقة مهنيج  تحقيف ووطايف القياس بطريقة مهنيأأ  منمن

  ستملة التالية:ستملة التالية:همية ا جابة عن الأهمية ا جابة عن الأأأ

ه  هناك وطة عم  واضحة ومدتوبة لقياس الرضوا؟ وهو    ه  هناك وطة عم  واضحة ومدتوبة لقياس الرضوا؟ وهو      ..11

  هداا محدد ؟هداا محدد ؟لألأاا

ه  " إللهراك المسوتفيدين في وضو  ا طوة )حتوى وإن كوان      ه  " إللهراك المسوتفيدين في وضو  ا طوة )حتوى وإن كوان        ..22

و و أأو عوووبر مجموعوووات وركيوووز و عوووبر مجموعوووات وركيوووز أأعوووبر دراسوووة مادئيوووة اسوووتطلاعية  عوووبر دراسوووة مادئيوووة اسوووتطلاعية  

ثنواء زيوواروهم  ثنواء زيوواروهم  أأو و أأ  اوصوال مااللهور مو  بعضوهم وولال وقوديم ا دموة       اوصوال مااللهور مو  بعضوهم وولال وقوديم ا دموة       

  للمنممة(؟للمنممة(؟

  ه  " تحديد ووصنيه ا دمات والمنتجات المقدمة؟ه  " تحديد ووصنيه ا دمات والمنتجات المقدمة؟  ..33

  ه  " تحديد المستفيدين من المنممة ووصنيفهم؟ه  " تحديد المستفيدين من المنممة ووصنيفهم؟  ..44

ه  يتم تحديد واوتيوار عودد المشواركين مون المسوتفيدين في      ه  يتم تحديد واوتيوار عودد المشواركين مون المسوتفيدين في        ..55

  ؟؟الدراسة بطريقة علمية مهنيةالدراسة بطريقة علمية مهنية

ه  يتم التقوويم والقيواس في بدايوة المشوروع؟ أم في منتصوفه؟      ه  يتم التقوويم والقيواس في بدايوة المشوروع؟ أم في منتصوفه؟        ..66

  في  هايته؟في  هايته؟أم أم 
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  كيه سيتم الحصول على المعلومات المطلوبة؟كيه سيتم الحصول على المعلومات المطلوبة؟  ..77

موون سوويقوم بجموو  الايا ووات؟ وهوو  " التوودريب والت هيوو  وووم   موون سوويقوم بجموو  الايا ووات؟ وهوو  " التوودريب والت هيوو  وووم     ..88

  مساقا؟مساقا؟

  ؟ ؟ ةةه  يتم القياس بصفة مستمر ؟ أو دوريه  يتم القياس بصفة مستمر ؟ أو دوري  ..99

غولا, المشوروع   غولا, المشوروع   إإه  يتم القياس بعد ا تهاء المشروع؟ بعود  ه  يتم القياس بعد ا تهاء المشروع؟ بعود    ..1010

  ؟؟غلاقهغلاقهإإم بعد فتر  من م بعد فتر  من أأفقط فقط 

  دواوها المناساة؟دواوها المناساة؟أأساليب القياس وساليب القياس وأأه  " اوتيار ه  " اوتيار   ..1111

و و أأغفوووال غفوووال إإى ى إإولويووات قووود يوووتد   ولويووات قووود يوووتد   الأالأهوو  التركيوووز علوووى  هوو  التركيوووز علوووى    ..1212

    ؟؟وقليص ا هتمام بالعملياتوقليص ا هتمام بالعمليات

  لية تحلي  الايا ات؟لية تحلي  الايا ات؟آآه  " تحديد ه  " تحديد   ..1313

النتووائ  وكيووه سووتفع   النتووائ  وكيووه سووتفع   وووم وووم هوو  " تحديوود موون سووتقدم  هوو  " تحديوود موون سووتقدم    ..1414

    ؟؟التوصياتالتوصيات

  لقياس: لقياس: ووفرها لووفرها ل  الايا ات اللازمالايا ات اللازموشم  وشم  وو

   المستهدفة والمسوتفيد   المستهدفة والمسوتفيد   الايا ات السدا ية والديم رافية عن الفتمة الايا ات السدا ية والديم رافية عن الفتمة

  ..من ا دماتمن ا دمات

  ا دمة اله وقدمها المنممةا دمة اله وقدمها المنممة..  

      المنووواف  الوووه وسوووتفيد منهوووا الفتموووات المسوووتهدفة مووون المشوووروع أو    المنووواف  الوووه وسوووتفيد منهوووا الفتموووات المسوووتهدفة مووون المشوووروع أو

  ..ا دمةا دمة

   متطلاات المااين والجهات الرسميةمتطلاات المااين والجهات الرسميةمعرفة معرفة..  

  مدو ات عملية قياس رضا المستفيدين:مدو ات عملية قياس رضا المستفيدين:
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  سائ  جم  الايا ات: سائ  جم  الايا ات: تر, ووتر, وو

  ::من ولالمن ولاللمطلوبة لمطلوبة الحصول على المعلومات االحصول على المعلومات ا

  :المسوحات:المسوحات  

oo   ووتم عوبر اسوتطلاع ردود الفعو      ووتم عوبر اسوتطلاع ردود الفعو        الوه الوه : و: ودمةدمةمسوحات ا مسوحات ا

مااللهر  عن المنت  أو ا دمة اله وقدم للمستفيدئ  ويتم مااللهر  عن المنت  أو ا دمة اله وقدم للمستفيدئ  ويتم 

  ونفيذها فوران بعد ك  معاملة للمستفيد.ونفيذها فوران بعد ك  معاملة للمستفيد.

oo   جمووو  الايا وووات مووون  جمووو  الايا وووات مووون  والوووه ووووتم عوووبر  والوووه ووووتم عوووبر  : : دوريوووةدوريوووةمسووووحات مسووووحات

قوة  قوة  الذين لديهم علاالذين لديهم علا  --داوليين ووارجيينداوليين ووارجيين  ––  المستفيدينالمستفيدين

  مستمر  م  المنممة وكان وم معاملات متعدد .مستمر  م  المنممة وكان وم معاملات متعدد .

  المقابولات م  المستوفيدينالمقابولات م  المستوفيدين::    

  استمارات التقييم وا ستقصاء )ا ستاا ة(استمارات التقييم وا ستقصاء )ا ستاا ة(ويمدن استودام ويمدن استودام 

يجب ا هتمام بصياغة الأستملة حتى ودون الإجابات ذات يجب ا هتمام بصياغة الأستملة حتى ودون الإجابات ذات عي  عي  

معنى ئ كما يجب عم  اوتاار قالي بطرل  استمار  ا ستايان معنى ئ كما يجب عم  اوتاار قالي بطرل  استمار  ا ستايان 

 تخذ القرارا
 تعرف على
خبرات 

 المستفيدين

حدد زمن 
 البداية

 شارك وناقش مع:
 المستفيدين 

 

ملاحظات 
 المشرفين،

استطلاعات 
 سابقه،

 أبحاث أخرى

 
                       + 

 خدمة           تفيدينتحديد: المس
 المستفيدين

                                        الداخليين والخارجيين

اكتشف  كتشفا  تعرّف
المعلوما

 ت

تواصل 
 وخطط

 تحليل وبناء:
 تقسيم الدوافع الرئيسية،
 مزيد من العمل، التأهيل،
 بناء مزيد من المعلومات

كتشف ا 
الرؤى 
 الخاصة
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بهة لمن سيطاف عليهم القياس للت كد من بهة لمن سيطاف عليهم القياس للت كد من على عينة ص    مشاعلى عينة ص    مشا

أن الأستملة المستودمة يمدن أن وفهم من قا  المستفيدين وأن أن الأستملة المستودمة يمدن أن وفهم من قا  المستفيدين وأن 

  اويد  العام للاستايان مناسب. اويد  العام للاستايان مناسب. 

كما يجب أن وصاغ الأستملة بطريقة حيادية وعي    ومهر كما يجب أن وصاغ الأستملة بطريقة حيادية وعي    ومهر 

وتحتاج المنممات وتحتاج المنممات   وجهة  مر المنممة  ا  القضية المطروحة.وجهة  مر المنممة  ا  القضية المطروحة.

ادها على مهارات وصميم ادها على مهارات وصميم ا  ية اى ودريب بعض أفرا  ية اى ودريب بعض أفر

        ا ستاا ات ومت  اوها. ا ستاا ات ومت  اوها. 

وقا  الادء في المس  أو المقابلات يجب تحديد الشر ة اله وقا  الادء في المس  أو المقابلات يجب تحديد الشر ة اله 

سوا وقوم بالإجابة على أستملة ا ستاا ة أو بتنفيذ المقابلة سوا وقوم بالإجابة على أستملة ا ستاا ة أو بتنفيذ المقابلة 

  ويمدن تحديد ذلب إما باستودام: ويمدن تحديد ذلب إما باستودام: 

الحصر الشام : ويعني جم  الايا وات المتعلقوة بالمواهر     الحصر الشام : ويعني جم  الايا وات المتعلقوة بالمواهر       --أأ

من جمي  مفردات المجتم  الماحوثئ وهنا من جمي  مفردات المجتم  الماحوثئ وهنا مح  الدراسة مح  الدراسة 

يتوذ رأي جمي  المستفيدين ومد  رضاهم عون ا دموة   يتوذ رأي جمي  المستفيدين ومد  رضاهم عون ا دموة   

الشومول وعودم التحيوز    الشومول وعودم التحيوز    بب  ئ ويتميوز هوذا الأسولوب   ئ ويتميوز هوذا الأسولوب   و المنت و المنت أأ

إى وقووت تويوو  ومجهووود    إى وقووت تويوو  ومجهووود      ولدنووه  توواج  ولدنووه  توواج    ودقووة النتووائ   ودقووة النتووائ   

  ..للقيام بهللقيام به  ةةضضكا  وودلفة باهكا  وودلفة باه
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ن ن العينووات: ويقوووم علووى فدوور  اوتيووار عينووات موو العينووات: ويقوووم علووى فدوور  اوتيووار عينووات موو تحديوود تحديوود   --بب

المجتموو  الووذي تمثلووه ويجووري الاحوو  علووى العينووة ووعمووم  المجتموو  الووذي تمثلووه ويجووري الاحوو  علووى العينووة ووعمووم  

علووووى جميوووو  المسووووتفيدينئ عيوووو  تختووووار عينووووة موووون     علووووى جميوووو  المسووووتفيدينئ عيوووو  تختووووار عينووووة موووون     

لقيوواس موود  رضوواهم  لقيوواس موود  رضوواهم    --ولوويس كلووهمولوويس كلووهم  --المسووتفيدين المسووتفيدين 

  و المنت .و المنت .أأعن ا دمة عن ا دمة 

قد   قد   ولدنه ولدنه   توفر الوقت والجهدتوفر الوقت والجهدويتميز هذا الأسلوب بويتميز هذا الأسلوب ب

إذا لم يدن تحديد إذا لم يدن تحديد   ث  المجتم  الأصلي تمثيلان جيدانث  المجتم  الأصلي تمثيلان جيدانيميم

متحيزان أو لم يعتمد فيه على الأسلوب متحيزان أو لم يعتمد فيه على الأسلوب الموتار  الموتار  نة نة العيالعي

  دقة النتائ دقة النتائ المنهجي في اوتيار العينة كا يودي إى عدم المنهجي في اوتيار العينة كا يودي إى عدم 

  وتحيزها.وتحيزها.

   مجموعات التركيز مجموعات التركيز  

  المناقشات الجماعيةالمناقشات الجماعية..  

  سج  الملاحمات والشداويسج  الملاحمات والشداوي..  

   التقارير وا طابات الوارد التقارير وا طابات الوارد..  

  مصادر جم  الايا ات:مصادر جم  الايا ات:

    عامة إى:  عامة إى:ونقسم مصادر الايا ات والمعلومات بصورونقسم مصادر الايا ات والمعلومات بصور

  المصادر المدتوبة والمصادر غ  المدتوبة:المصادر المدتوبة والمصادر غ  المدتوبة:  ..11

وتضمن كافة المطاوعاتئ فالسجلات والوثائف وتضمن كافة المطاوعاتئ فالسجلات والوثائف   المصادر المدتوبة:المصادر المدتوبة:

  ..مدتوبةمدتوبة  والرسائ  والملحوظات كلها وعتبر مصادر معلوماتوالرسائ  والملحوظات كلها وعتبر مصادر معلومات
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وتضمن كافة مصادر الايا ات اللفمية والمرئيةئ وتضمن كافة مصادر الايا ات اللفمية والمرئيةئ   المصادر غ  المدتوبة:المصادر غ  المدتوبة:

ة للهفهيان من قا  المستفيد الداولي وا ارجي ة للهفهيان من قا  المستفيد الداولي وا ارجي فالايا ات والمعلومات المقدمفالايا ات والمعلومات المقدم

  إليها.إليها.  قد ودون الماد  اله يسعى للوصولقد ودون الماد  اله يسعى للوصول

أكثووور التصووونيفات  أكثووور التصووونيفات    وهووويوهوووي  المصوووادر الأوليوووة والمصوووادر الثا ويوووة:   المصوووادر الأوليوووة والمصوووادر الثا ويوووة:     ..22

  ::للهيوعانللهيوعان

  المصادر الأولية:المصادر الأولية:

  مث  الرسائ  والمجا تمث  الرسائ  والمجا ت  ووتضمن الايا ات اله  شرت لأول مر ووتضمن الايا ات اله  شرت لأول مر 

  وقودوقود  الهالهوا ستقصاء. ووا ستقصاء. و   ستايان ستايانالعلمية بالإضافة إى المقابلات وقوائم االعلمية بالإضافة إى المقابلات وقوائم ا

  مااللهر  وآ يةمااللهر  وآ ية  عاد ن إى معلومات أولية عن موضوع الاح  أي معلوماتعاد ن إى معلومات أولية عن موضوع الاح  أي معلومات

  عن الموضوع.عن الموضوع.

" جمعها مااللهر  " جمعها مااللهر    والايا ات الأولية يقصد بها ولب الايا ات الهوالايا ات الأولية يقصد بها ولب الايا ات اله

لأول مر  للأغراض المااللهر  مث  قياس رضا المستفيد عن تريف لأول مر  للأغراض المااللهر  مث  قياس رضا المستفيد عن تريف 

وتمتاز بدقة الايا اتئ ومن عيوبها وتمتاز بدقة الايا اتئ ومن عيوبها   ئئننا ستاا ات الموزعة على المستفيديا ستاا ات الموزعة على المستفيدي

  ..ةة ها تحتاج لوقت وجهد وودلف ها تحتاج لوقت وجهد وودلفأأ

  المصادر الثا وية:المصادر الثا وية:

ووتضمن المصادر اله  شرت ملوصات عوث جمعت من المصادر ووتضمن المصادر اله  شرت ملوصات عوث جمعت من المصادر 

الأولية ومن أمثلتها دوريات الموتصراتئ الدتب الإرللهاديةئ الأولية ومن أمثلتها دوريات الموتصراتئ الدتب الإرللهاديةئ 

ة في ة في ورا, المقدمورا, المقدملألأالموسوعاتئ والمواد المترجمةئ التقارير لجهات للهايهة واالموسوعاتئ والمواد المترجمةئ التقارير لجهات للهايهة وا

المتتمرات والملتقيات العلمية وغ ها.  وهذ  المصادر وزود الااح  المتتمرات والملتقيات العلمية وغ ها.  وهذ  المصادر وزود الااح  

  ..بمعلومات غ  مااللهر  وغ  آ ية عن موضوع الاح بمعلومات غ  مااللهر  وغ  آ ية عن موضوع الاح 
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والمعلومات لد  الوزارات واويتمات والمعلومات لد  الوزارات واويتمات   يمدن ا ستفاد  من الايا اتيمدن ا ستفاد  من الايا ات

الحدومية كوزار  التوطيط والمصلحة العامة للإحصاء ووزار  الشتمون الحدومية كوزار  التوطيط والمصلحة العامة للإحصاء ووزار  الشتمون 

ة ومراكز الاحوث وبعض المراكز والمتسسات ة ومراكز الاحوث وبعض المراكز والمتسسات ا جتماعية والإسلاميا جتماعية والإسلامي

  الأور  اله وتوى قضية جم  الايا ات والمعلومات اهتمامان كا ان. الأور  اله وتوى قضية جم  الايا ات والمعلومات اهتمامان كا ان. 

  ووتميز الايا ات الثا وية بمجموعة من المزايا أهمها:ووتميز الايا ات الثا وية بمجموعة من المزايا أهمها:

تمثووووو   تووووواج ووووووبرات سوووووابقة   يسوووووتطي  أي باحووووو      تمثووووو   تووووواج ووووووبرات سوووووابقة   يسوووووتطي  أي باحووووو        ..11

  يتجاهلها.يتجاهلها.  أنأن

لم لم   و الااح و الااح أأووفر الوقت والجهد والنفقاتئ إذ المنممة ووفر الوقت والجهد والنفقاتئ إذ المنممة   ..22

في إعودادهائ بو  وتوال لوه. ولويس أدل علوى       في إعودادهائ بو  وتوال لوه. ولويس أدل علوى         ياذل أي جهود يوذكر  ياذل أي جهود يوذكر  

بمتموات الأرقوام الوه ونشورها مصولحة      بمتموات الأرقوام الوه ونشورها مصولحة        ينينذلب مون اسوتعا ة الاواحث   ذلب مون اسوتعا ة الاواحث   

العامةئ وزار  الشتمون ا جتماعية أو  تائ  وووصويات  العامةئ وزار  الشتمون ا جتماعية أو  تائ  وووصويات    اتاتحصاءحصاءلإلإاا

الرسوووائ  الجامعيوووة الوووه أجيوووزت في مختلوووه التوصصوووات وموووا الرسوووائ  الجامعيوووة الوووه أجيوووزت في مختلوووه التوصصوووات وموووا 

  عا ة وا ستفاد  منها.عا ة وا ستفاد  منها.وتيحه من أفدار مستحدثة يمدن ا ستوتيحه من أفدار مستحدثة يمدن ا ست

وتميز الايا ات الثا وية أيضا ب  ها دورية ويسر الدشوه  وتميز الايا ات الثا وية أيضا ب  ها دورية ويسر الدشوه    ..33

  والوووووووووووووووووووووووووووووووووووووت  والوووووووووووووووووووووووووووووووووووووت    عووووووووووووووووووووووووووووووووووووون التسلسووووووووووووووووووووووووووووووووووووو  عووووووووووووووووووووووووووووووووووووون التسلسووووووووووووووووووووووووووووووووووووو  

  عليهوا عليهوا   المنمموة الحصوول  المنمموة الحصوول    ىىفي المواهر ا جتماعية اله يتعذر علو في المواهر ا جتماعية اله يتعذر علو 

  ..ةةغالاا لما وتطلاه من جهود مالية وبشرية ضومغالاا لما وتطلاه من جهود مالية وبشرية ضوم
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  ::ومن عيوب الايا ات الثا ويةومن عيوب الايا ات الثا وية

  ..أو دقة أدواوهاأو دقة أدواوهاوضول مفاهيمها وضول مفاهيمها   عدم التيقن منعدم التيقن من  ..11

  ..والنشروالنشر  قد تحم  أوطاء في النق قد تحم  أوطاء في النق   ..22

احتما ت أوطاء التصميم والتحلي  والتاويب وا ستنتاج احتما ت أوطاء التصميم والتحلي  والتاويب وا ستنتاج   ..33

بعض العاملين بهذا العمو  أو لونقص ووبراوهمئ كوا     بعض العاملين بهذا العمو  أو لونقص ووبراوهمئ كوا       لعدم كفاء لعدم كفاء 

يستلزم ضرور  الت كد من سلامة الطريقة الوه اواعوت في جمو     يستلزم ضرور  الت كد من سلامة الطريقة الوه اواعوت في جمو     

  تائجها النهائية.تائجها النهائية.هذ  الايا ات والديفية اله " بها التوص  إى  هذ  الايا ات والديفية اله " بها التوص  إى  

احتياجوووات المنمموووةئ  موووران   احتياجوووات المنمموووةئ  موووران     عووودم اوفاقهوووا أحيا وووان مووو    عووودم اوفاقهوووا أحيا وووان مووو      ..44

المور  الأوى  المور  الأوى     وتلاا الأهداا اله جمعت من أجلها الايا ات في وتلاا الأهداا اله جمعت من أجلها الايا ات في

عوون الأهووداا الووه وسووعى إليهووا المنممووةئ أو  سووتودام وحوودات   عوون الأهووداا الووه وسووعى إليهووا المنممووةئ أو  سووتودام وحوودات   

قيووووواس م ووووواير ئ أو للتركيوووووز علوووووى النوووووواحي الدميوووووة دون    قيووووواس م ووووواير ئ أو للتركيوووووز علوووووى النوووووواحي الدميوووووة دون    

  الخ.الخ.  ......الديفيةالديفية

الايا وات اى الدرجوة الوه يصوعب فيهوا      الايا وات اى الدرجوة الوه يصوعب فيهوا      احتما ت وقوادم  احتما ت وقوادم    ..55

اسووووتودامها للإللهووووار  اى ظووووواهر حاليووووةئ عيوووو    يمدوووون     اسووووتودامها للإللهووووار  اى ظووووواهر حاليووووةئ عيوووو    يمدوووون     

  ا سوووووووووتفاد  مووووووووون هوووووووووذ  الايا وووووووووات إ  في حالوووووووووة دراسوووووووووةا سوووووووووتفاد  مووووووووون هوووووووووذ  الايا وووووووووات إ  في حالوووووووووة دراسوووووووووة

التطور التاريخي. أما في حالة دراسة ظاهر  اجتماعية أو إعلامية التطور التاريخي. أما في حالة دراسة ظاهر  اجتماعية أو إعلامية 

دوات القيواس لرضوا المسوتفيد    دوات القيواس لرضوا المسوتفيد    أأمث  مهوارات و مث  مهوارات و   ––او ودمات معينة او ودمات معينة 

  ..و منت  معينو منت  معينأأ دمة محدد   دمة محدد  
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  أساليب جم  الايا ات:أساليب جم  الايا ات:

هناك أربعة أساليب لجم  الايا ات الرئيسية اله يمدن أن هناك أربعة أساليب لجم  الايا ات الرئيسية اله يمدن أن 

  ::وستودم لإجراء مس  رضا المستفيدينوستودم لإجراء مس  رضا المستفيدين

  وجها لوجه )المقابلة المااللهر (وجها لوجه )المقابلة المااللهر (  --

  اواوه.اواوه.  --

  البريد.البريد.  --

  ا  تر ت.ا  تر ت.  --

  والجدول التالي يقارن بين هذ  ا ساليب والجدول التالي يقارن بين هذ  ا ساليب 

 وع الطريقة  وع الطريقة 

  المستودمةالمستودمة
  ينةينةالعالع  التدلفةالتدلفة

 ساة  ساة 

  ا ستجابةا ستجابة
  الصد,الصد,  د د المالم  الملاحمةالملاحمة  المرو ةالمرو ة  السرعةالسرعة

المقابلة المقابلة 

  المااللهر المااللهر 
--    --  --  ++  --    ++  --    ++  + ++ +  + ++ +  ++  +  ++  +  

ا وصال ا وصال 

  اواوفياواوفي
++  ++  + ++ +  ++  ++  --  --  ++  

  --    --  --  ++    --  البريد اليدويالبريد اليدوي
--    

--  

--    

++  
++    --  

--    

--  
 + +--  

البريد البريد 

  لدترو يلدترو يلإلإاا
+  ++  +  --  ++  --    --  --  ++  --  ++    --  --  ++  ++  

  --  

--  
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    الايا ات:  الايا ات:تحليتحلي

حد ا طوات المهمة بعد جم  الايا ات واله حد ا طوات المهمة بعد جم  الايا ات واله أأتحلي  الايا ات هو تحلي  الايا ات هو 

وهدا اى دراسة الايا ات المجموعة من وصنيه وواويب وعم  الجداول وهدا اى دراسة الايا ات المجموعة من وصنيه وواويب وعم  الجداول 

التدرارية والرسوم الايا ية والنسب المتموية والعلاقات وا روااتات بين التدرارية والرسوم الايا ية والنسب المتموية والعلاقات وا روااتات بين 

 تائ  الاحوث  تائ  الاحوث المت  ات ومن ثم النقاش والتفس  للنتائ  ومقار تها م  المت  ات ومن ثم النقاش والتفس  للنتائ  ومقار تها م  

هم وطوات الاح  والدراسة ويعتمد على هم وطوات الاح  والدراسة ويعتمد على أأوالتقارير السابقةئ ووعتبر من والتقارير السابقةئ ووعتبر من 

ى  تائ  ينت  منها ووصيات ى  تائ  ينت  منها ووصيات إإوبر  وسعة وكارسة فريف العم  في الوصول وبر  وسعة وكارسة فريف العم  في الوصول 

وساعد في تحقيف تحسين رضا المستفيد. ويمدن استودم عدد من وساعد في تحقيف تحسين رضا المستفيد. ويمدن استودم عدد من 

ام  ام  هم هذ  البرهم هذ  البرأأحصائية في هذا المجال ومن حصائية في هذا المجال ومن لإلإالبرام  الحاسوبية االبرام  الحاسوبية ا

و برام  بسيطة مث  ا كس  عندما ودون الايا ات و برام  بسيطة مث  ا كس  عندما ودون الايا ات أأ  SSPPSSSSبر ام  بر ام  

و التعاقد م  و التعاقد م  أأبسيطة. ويمدن للمنممات استقطاب متوصصين في ذلب بسيطة. ويمدن للمنممات استقطاب متوصصين في ذلب 

  جهات متوصصة وساعدهم في التحلي  واستولال النتائ .جهات متوصصة وساعدهم في التحلي  واستولال النتائ .

  ::المتللهرات ا اصة بقياس رضا المستفيدينالمتللهرات ا اصة بقياس رضا المستفيدين
  هناك متللهرات رئيسية لقياس رضا المستفيدين:هناك متللهرات رئيسية لقياس رضا المستفيدين:

  لايتمة ا ارجية:لايتمة ا ارجية:متللهر امتللهر ا

  موق  المنممة ا  ية ومد  سهولة الوصول إليهاموق  المنممة ا  ية ومد  سهولة الوصول إليها..  

  مانى المنممة ووصميمه ا ارجيمانى المنممة ووصميمه ا ارجي..  

  ووفر مواقه سيارات للمستفيدينووفر مواقه سيارات للمستفيدين..  
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   وجووود حووراس أموون لمسوواعد  المسووتفيدين في الوقوووا وكووذلب في وجووود حووراس أموون لمسوواعد  المسووتفيدين في الوقوووا وكووذلب في

  ..الدوول وا روج من المانىالدوول وا روج من المانى

  الالوجود لوحات رئيسية وساعد في ا ستد ل على موق  ا ستقاوجود لوحات رئيسية وساعد في ا ستد ل على موق  ا ستقا..  

  مافة المدو  الرئيسي للمانى مافة المدو  الرئيسي للمانى ..  

  متللهر الايتمة الداوليةمتللهر الايتمة الداولية
  .مافة المانى من الداو  ومد  كفاء  الإضاء  والتهوية. مافة المانى من الداو  ومد  كفاء  الإضاء  والتهوية   

  وجود مدتب استقاالوجود مدتب استقاال..  

  .وجود أماكن ا تمار مناساة ومر ة للمستفيدين.وجود أماكن ا تمار مناساة ومر ة للمستفيدين  

       ووووفر كميووات كافيووة موون الدتياووات ونموواذج إرللهووادية واصووة     ووووفر كميووات كافيووة موون الدتياووات ونموواذج إرللهووادية واصووة

  بتقديم ا دمة.بتقديم ا دمة.

  ميا  بارد  للشرب(.ميا  بارد  للشرب(.  ––نى مث  ) مصلى نى مث  ) مصلى ووفر مرافف في داو  الماووفر مرافف في داو  الما  

  .ووفر دورات ميا   ميفة.ووفر دورات ميا   ميفة  

  وجود مركز لتقديم ودمات النسخ والتصوير للمستفيدينوجود مركز لتقديم ودمات النسخ والتصوير للمستفيدين..  

  .ووفر صندو, للشداو  وا قتراحات.ووفر صندو, للشداو  وا قتراحات  

  وسائ  ا وصال:وسائ  ا وصال:  متللهرمتللهر

  وجود فروع كافية للجهة لتقديم ا دمةوجود فروع كافية للجهة لتقديم ا دمة..  

      : ووووفر وسووائ  بديلووة للاوصووال وونفيووذ ا دمووة للمسووتفيدين مثوو :    ووووفر وسووائ  بديلووة للاوصووال وونفيووذ ا دمووة للمسووتفيدين مثوو

  وق  ا لدترو ي على ا  تر ت(.وق  ا لدترو ي على ا  تر ت(.)الم)الم

  عن ا ودمات الوه   عن ا ودمات الوه     ووفر هاوه مجا ي أو رقم اوصال للاستفسارووفر هاوه مجا ي أو رقم اوصال للاستفسار

  وقدمها المنممة.وقدمها المنممة.
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  متللهر الموظفين:متللهر الموظفين:
  .وواجد الموظفين على مداواهم عند مراجعة المستفيد.وواجد الموظفين على مداواهم عند مراجعة المستفيد  

  وه عند قيامه بمهام الوظيفة.وه عند قيامه بمهام الوظيفة.ءءمعرفة الموظه وكفامعرفة الموظه وكفا  

  .)ممهر الموظه ) مافته ووروياه(.ممهر الموظه ) مافته ووروياه  

   قة التعريه أثناء وقديمهم ا دمة.قة التعريه أثناء وقديمهم ا دمة.طاطاببوض  الموظفين وض  الموظفين  

  .)تريقة ورحيب الموظه بالمستفيد )السلام ئ ا بتسامة(.تريقة ورحيب الموظه بالمستفيد )السلام ئ ا بتسامة  

  .إظهار الموظه ا ستعداد لمساعد  المستفيد وكيه يمدنه ذلب.إظهار الموظه ا ستعداد لمساعد  المستفيد وكيه يمدنه ذلب  

  ةةاستماع الموظه للمستفيد بدون مقاتعاستماع الموظه للمستفيد بدون مقاتع..  

  وفهم الموظه لقضية المستفيدوفهم الموظه لقضية المستفيد..  

  واسم الموظه أثناء وقديم ا دمةواسم الموظه أثناء وقديم ا دمة..  

  ه عند الادء في وقديم ا دمةه عند الادء في وقديم ا دمةمنادا  المستفيد باسممنادا  المستفيد باسم..  

  أسلوب الموظه ه  كان مهذبا ومتدبا أثناء وقديم ا دمةأسلوب الموظه ه  كان مهذبا ومتدبا أثناء وقديم ا دمة..  

  وقديم الموظه للودمة بدون مقاتعة من الزملاء أو اواوهوقديم الموظه للودمة بدون مقاتعة من الزملاء أو اواوه..  

  متللهر الوقت الموصص لتقديم ا دمة:متللهر الوقت الموصص لتقديم ا دمة:
  تول وقت ا  تمار أكثر كا ووقعه المستفيدتول وقت ا  تمار أكثر كا ووقعه المستفيد..  

  وقعه المستفيدوقعه المستفيدتول وقت إ هاء المعاملة / ا ستفسار أكثر كا وتول وقت إ هاء المعاملة / ا ستفسار أكثر كا و..  

     الموعوود الجديوود ) للمتابعووة / وسووليم ( المعاملووة أكثوور كووا ووقعووه   الموعوود الجديوود ) للمتابعووة / وسووليم ( المعاملووة أكثوور كووا ووقعووه

  ..المستفيدالمستفيد
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  متللهر الإجراءات:متللهر الإجراءات:

  سهولة إجراءات الحصول على ا دمةسهولة إجراءات الحصول على ا دمة..  

  وجود وثائف مطلوبة غ  ضروريةوجود وثائف مطلوبة غ  ضرورية..  

  وضول النماذج المطلوبة لتقديم ا دمةوضول النماذج المطلوبة لتقديم ا دمة..  

  سهولة وعاتمة النماذج المطلوبة لتقديم ا دمةسهولة وعاتمة النماذج المطلوبة لتقديم ا دمة..  

  ت  المقدم:ت  المقدم:متللهر المنمتللهر المن

  ووافف المنت  م  غاية المستفيدووافف المنت  م  غاية المستفيد..  

   و مجا ا. و مجا ا. أأالحصول على المنت  من قا  المستفيد بقيمة مناساة الحصول على المنت  من قا  المستفيد بقيمة مناساة  

  تمدن المستفيد من استودامهتمدن المستفيد من استودامه..  

  سماع رأي المستفيد بعد ا ستودامسماع رأي المستفيد بعد ا ستودام..  

  عدد المنتجات كافية ومتناساة م  عدد المستفيدينعدد المنتجات كافية ومتناساة م  عدد المستفيدين..  

    طر, ميسر طر, ميسر ببحصول المستفيد على المنت  حصول المستفيد على المنت..  

  ول للمنت  و ربتهول للمنت  و ربتهإمدا ية الوصإمدا ية الوص..    

  ليات وعرا المستفيد عن المنت ليات وعرا المستفيد عن المنت آآ..  
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  صعوبات قياس رضا المستفيد لد  المنممات ا  ية:صعوبات قياس رضا المستفيد لد  المنممات ا  ية:

هناك العديد من المشدلات والصعوبات اله قد وواجه عملية هناك العديد من المشدلات والصعوبات اله قد وواجه عملية 

  قياس رضاء المستفيد في مجال العم  ا  ي منها:قياس رضاء المستفيد في مجال العم  ا  ي منها:

  ..ضعه التعاون والتنسيف المعلوماوي بين المنممات ا  يةضعه التعاون والتنسيف المعلوماوي بين المنممات ا  ية  --

سوتراويجيات أو سياسوات لمعموم المنمموات ا  يوة في      سوتراويجيات أو سياسوات لمعموم المنمموات ا  يوة في      ااوجوود  وجوود    عدمعدم  --

  ..مجال قياس رضا المستفيدمجال قياس رضا المستفيد

  قلة ا هتمام لد  بعض المنممات ا  ية بقياس الرضا للمستفيد.قلة ا هتمام لد  بعض المنممات ا  ية بقياس الرضا للمستفيد.  --

ضووعه الموصصووات الماليووة في مواز ووات بعووض المنممووات ا  يووة       ضووعه الموصصووات الماليووة في مواز ووات بعووض المنممووات ا  يووة         --

  لقياس الرضا.لقياس الرضا.

  ضعه قاعد  المعلومات في المنممات ا  ية إن وجدت.ضعه قاعد  المعلومات في المنممات ا  ية إن وجدت.  --

  المتهلين في الجود  والإحصاء لد  المنممات ا  ية.المتهلين في الجود  والإحصاء لد  المنممات ا  ية.  قلةقلة  --

و غياب الوعي لد  بعض المستفيدين مااللهر  مون المنمموة بو ن    و غياب الوعي لد  بعض المستفيدين مااللهر  مون المنمموة بو ن    أأقلة قلة   --

و المنت  المقدم ووم ئ ويورون   و المنت  المقدم ووم ئ ويورون   أأبداء الرأي حول ا دمة بداء الرأي حول ا دمة إإوم الحف في وم الحف في 

ياوودو الوورأي  ياوودو الوورأي    أنأن  فضوو  موون المنممووة لوويس وووم    فضوو  موون المنممووة لوويس وووم    ا دمووة المقدمووة  ا دمووة المقدمووة    ننأأ

  ..  ((اي اي ما على المحسنين من سما على المحسنين من س))  هههه ا ا

ا ت يصوعب فيهوا اسوتطلاع رأي المسوتفيدين أو     ا ت يصوعب فيهوا اسوتطلاع رأي المسوتفيدين أو     لمجو لمجو صعوبة القياس صعوبة القياس   --

ئ ووناوو  صوعوبة القيوواس  ئ ووناوو  صوعوبة القيوواس  المقدموة المقدموة الجمهوور المسوتهدا حووول ا دموة    الجمهوور المسوتهدا حووول ا دموة    

عوواد  موون صووعوبة التعاموو  موو  الجا ووب الديفووي المتعلووف ب سوولوب       عوواد  موون صووعوبة التعاموو  موو  الجا ووب الديفووي المتعلووف ب سوولوب       

  وقديم ا دمة.وقديم ا دمة.

يجوب مراعوا  ا صوائص    يجوب مراعوا  ا صوائص      حيو  حيو    تايعة المستفيدين المتلقين للودمةتايعة المستفيدين المتلقين للودمة  --

للمسووتفيدين متلقووي ا دمووة عنوود اسووتطلاع  للمسووتفيدين متلقووي ا دمووة عنوود اسووتطلاع  الثقافيووة الثقافيووة وو  ا جتماعيووةا جتماعيووة

فمثلان إذا كان المسوتوي التعليموي للمسوتفيدين ا وارجيين     فمثلان إذا كان المسوتوي التعليموي للمسوتفيدين ا وارجيين       ئئرأيهمرأيهم
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  ننمعرفووة موود  رضوواهم عوو معرفووة موود  رضوواهم عوو في في منوفضووان فقوود يشوود  ذلووب صووعوبة  منوفضووان فقوود يشوود  ذلووب صووعوبة  

ا دمة المقدموة واصوة في الجا وب الديفوي منهوا.  وهنوا  بود مون         ا دمة المقدموة واصوة في الجا وب الديفوي منهوا.  وهنوا  بود مون         

بونفس الل وة   بونفس الل وة     ووف  فريف عم  قوادر علوى مخاتاوة مثو  هوذ  الفتموات      ووف  فريف عم  قوادر علوى مخاتاوة مثو  هوذ  الفتموات      

الووه يتفهمو هووا ويسووتطيعون بنوواء جسووور الثقووة معهووم لمعرفووة رأيهووم  الووه يتفهمو هووا ويسووتطيعون بنوواء جسووور الثقووة معهووم لمعرفووة رأيهووم  

  الحقيقي  ا  ا دمة المقدمة كمان وكيفان.الحقيقي  ا  ا دمة المقدمة كمان وكيفان.

وبخاصوة الوه يخشوى    وبخاصوة الوه يخشوى      --  الاعض مون المسوتفيدين  الاعض مون المسوتفيدين    لد لد   غياب الثقةغياب الثقة  --

أهلها من القائمين على المنممة والعاملين فيها أيوان كا وت صووروها    أهلها من القائمين على المنممة والعاملين فيها أيوان كا وت صووروها    

بصوووراحة في كوووم بصوووراحة في كوووم   ممء رأيهوووء رأيهوووإبوووداإبووودا  ونونيتجناووويتجناوووعيووو  عيووو      --أو للهووودلهاأو للهووودلها

ها أو أن يوتدي ذلوب   ها أو أن يوتدي ذلوب   وووشية أن يفقود وشية أن يفقود   مموكيه ا دمات المقدمة ووكيه ا دمات المقدمة و

  اى استعداء الموظفين القائمين على العم . اى استعداء الموظفين القائمين على العم . 

وبنفس المنطف يخشى ص ار الموظفين في أي منممة إبداء أية آراء وبنفس المنطف يخشى ص ار الموظفين في أي منممة إبداء أية آراء 

 قدية على أسلوب إدار  العم  وشية أن يفقدوا وظائفهم. و بد  قدية على أسلوب إدار  العم  وشية أن يفقدوا وظائفهم. و بد 

قة والحرل على إبراز مصداقية وسرية قة والحرل على إبراز مصداقية وسرية هنا من بناء جسور الثهنا من بناء جسور الث

عملية التقييم وقياس رضا المستفيد ووشجي  المستفيدين على عملية التقييم وقياس رضا المستفيد ووشجي  المستفيدين على 

  المشاركة في هذ  العملية.المشاركة في هذ  العملية.

  

  )التوصيات(:)التوصيات(:  ماذا بعد قياس رضا المستفيد:ماذا بعد قياس رضا المستفيد:

  يعتنى بها كث ا   يعتنى بها كث ا   --  سهسهلألأوهي م  اوهي م  ا--هذ  مرحلة من المراح  المهمة هذ  مرحلة من المراح  المهمة 

قياس ومن ثم التوصيات قياس ومن ثم التوصيات ليها من ولال الليها من ولال الإإووص  ووص    حي  النتائ  الهحي  النتائ  اله

و العوائف اله وتثر على  ساة و العوائف اله وتثر على  ساة أأالمقترحة لح  المشدلات والصعوبات المقترحة لح  المشدلات والصعوبات 

  الرضا   يستفاد منها بشد  كا  لد  بعض المنمماتئ لذا   بد من:الرضا   يستفاد منها بشد  كا  لد  بعض المنمماتئ لذا   بد من:
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  داري والموادي لقيواس رضوا المسوتفيد     داري والموادي لقيواس رضوا المسوتفيد     لإلإدار  العليا بالودعم ا دار  العليا بالودعم ا لإلإقيام اقيام ا

  ولوياوها.ولوياوها.أأوجعله من وجعله من 

  ستمولية المتابعة والتطايفستمولية المتابعة والتطايفبمبم  ودليه جهة محدد  داو  المنممةودليه جهة محدد  داو  المنممة..  

   .التدريب المستمر لتطايف ادوات القياس لرضا المستفيد. التدريب المستمر لتطايف ادوات القياس لرضا المستفيد  

         التطايف للوبرام  ا حصوائية الدميوة في قيواس وتحليو  الايا وات       التطايف للوبرام  ا حصوائية الدميوة في قيواس وتحليو  الايا وات

  لرضا المستفيد. لرضا المستفيد. 

   علوى العواملين   علوى العواملين   لرضوا المسوتفيد الدوريوة    لرضوا المسوتفيد الدوريوة    عرض النتائ  والتوصيات عرض النتائ  والتوصيات

ين كوو  حسووب ين كوو  حسووب دار  العليووا وحتووى صوو ار العوواملدار  العليووا وحتووى صوو ار العووامللإلإفي المنممووة موون افي المنممووة موون ا

  وظيفته.وظيفته.ووموقعه موقعه 

      عقوووود مجموعووووات وركيووووز وورش عموووو  داوليووووة لنقوووواش هووووذ    عقوووود مجموعووووات وركيووووز وورش عموووو  داوليووووة لنقوووواش هووووذ

  لتفعليها.لتفعليها.المناساة المناساة ساليب ساليب لألأالتوصيات ووض  االتوصيات ووض  ا

     دار  دار  لإلإى اى اإإرف  مستو  التطوير والتحسين في  سب الرضوا دوريوا   رف  مستو  التطوير والتحسين في  سب الرضوا دوريوا

  العليا.العليا.
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  المراج :المراج :

  MMiicchhaaeell  CCoonnkklliinn,,  MMeeaassuurriinngg  aanndd  TTrraacckkiinngg  

CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn,,  ,,  MMaarrkkeettTToooollss,,  IInncc  

  SSttaacceeyy  BBaarrrr,,  AA  ssiimmppllee  wwaayy  ttoo  mmeeaassuurree  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn    

  HHaarrkkiirraannppaall  SSiinngghh,,  TThhee  IImmppoorrttaannccee  ooff  

CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonniinn  RReellaattiioonn  ttoo  CCuussttoommeerr  

LLooyyaallttyy  aanndd  RReetteennttiioonn,,  AAssiiaa  PPaacciiffiicc  UUnniivveerrssiittyy  

CCoolllleeggee  ooff  TTeecchhnnoollooggyy  &&  IInnnnoovvaattiioonn  

TTeecchhnnoollooggyy  PPaarrkk  MMaallaayyssiiaa  ,,22000066..  

  BBaarrtt  AAlllleenn  BBeerrrryyئئ  HHooww  ttoo  FFiixx  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonn  AAtt  YYoouurr  CCoommppaannyy  22000066..  

  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IIMMPPRROOVVIINNGG  

QQUUAALLIITTYY  AANNDD  AACCCCEESSSS  TTOO  SSEERRVVIICCEESS  

AANNDD  SSUUPPPPOORRTTSS  IINN  VVUULLNNEERRAABBLLEE  

NNEEIIGGHHBBOORRHHOOOODDSS,,  22000077,,  WWhhaatt  TThhee  

RReesseeaarrcchh  TTeellllss  UUss  

  

   ئ تحقيف رضوا العمولاء: التطووير ا داري ئ    ئ تحقيف رضوا العمولاء: التطووير ا داري ئ    20022002ادرو.اسدوت ادرو.اسدوت

  عادل منصورئ دار المعرفة للتنمية الاشريةئالرياض.عادل منصورئ دار المعرفة للتنمية الاشريةئالرياض.ورجمة ورجمة 

    قياس رضا العملاء من اج  بناء قدرات متسسية فعالةئ مركوز  قياس رضا العملاء من اج  بناء قدرات متسسية فعالةئ مركوز

  ودمات المنممات غ  الحدوميةئ المتسسة ا مريدية التنمية.ودمات المنممات غ  الحدوميةئ المتسسة ا مريدية التنمية.

   علي السلميئ إدار  الجود  الشاملةئ دار غريب للطااعة و النشر علي السلميئ إدار  الجود  الشاملةئ دار غريب للطااعة و النشر

  ..19951995و التوزي ئ مصرئ و التوزي ئ مصرئ 

   19991999عوووووووث التسووووووويفئ مصوووووورئعوووووووث التسووووووويفئ مصوووووورئعايوووووود محموووووود عوووووود انئ عايوووووود محموووووود عوووووود انئ..
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  التميز في خدمة العميلالتميز في خدمة العميل

  

  مقدمها :مقدمها :

              الأستاذ / عبدالمنعم بن عبدالعزيز الحسينالأستاذ / عبدالمنعم بن عبدالعزيز الحسين
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 المقدمة : 

وتعاى في الفتر  الأو   النداءات بالتنمية والتطوير ومنهجية 

ومقاصد التطوير المنشود وإن بعدا مهما من أساسات ك  استراويجيات 

الأعمال التطويرية يدور حول بعد وداد كافة المنهجيات العلمية أن وتفف 

وهو التركيز على رضا المستفيد واعتماد منهجية وتا  على ذلب الاعد 

 للمنممة .العم  رغاات العمي  في وطوير 

 وعريه :

مفهوم رضا العمي  وعددت التعاريه اله وتحدث عنه لدن 

هو مقياس لمد  دعو ا  عتمد التعريه الذي ورد في موسوعة ويدايديا و

 اوز ووقعات المنتجات وا دمات اله وقدمها الشركة لتحقيف أو 

 ه متللهر الأداء الرئيس داو  قطاع الأعمال أليه على إالزبون. وينمر 

 22 .سج  الأداء المتوازن وجزء من منمورات أربعة من

 مشدلة الدراسة  :

وفترض الدراسة وجود حاجة لتطوير ا دمات المقدمة من المتسسة 

ا  ية للعملاء الداوليين وا ارجيين من ولال أحدث الممارسات اله 

 محور والتمركز على العمي  .وستودم الت

 أستملة الدراسة : 

ه  هناك علاقة بين وزايد ا بر  عند الموظه الداولي و ساة وجود 

 كارسات اهتمام عال بالعمي  الداولي ؟

ه  هناك علاقة بين وزايد مد  ا دمة في المتسسة وبين رضا الموظه 

 على المتسسة اله يعم  فيها ؟

                                                 
 موسوعة ويكبيديا  22

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D8%AC%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%A6%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B2%D9%86&action=edit&redlink=1
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 أهمية الدراسة :
ن الدتابات اله ونشر في الفتر  الأو   والأواار بقدر   للهب أ

ما تحم  من أللهياء إيجابية  ا  العم  ا  ي والعاملين فيه إ  أن هناك 

بعض الملحوظات والمتللهرات السلاية اله وعدس عدم رضا عن العم  

والأداء وينا ي حال التوجه لتحسين الأداء التوجه او العمليات الداولية 

 ركز على العمي  الداولي وو ئه  ا  المتسسة اله يعم  فيها .اله و

 أهداا الدراسة :
 Customer Satisfactionوعريه العمي  ومفهومه  .1
 تحديد العملاء المستهدفون  .2
 في ودمة العملاء   4Sالتعرا على منهجية  .3

  الإتار النمري  :
آل سعود يقول وادم الحرمين الشريفين الملب عادا  بن عادالعزيز 

  23حفمه ا  : من ان من دون المواتن السعودي
ومن جا ب آور يطلف صاحب السمو الملدي الأم  محمد بن فهد بن 

عادالعزيز آل سعود أم  المنطقة الشرقية حفمه ا  مشروع قياس رضا 

كث  من  24ويمدن ا تلاع على  2009أكتوبر  20المستفيد في 

ضا المستفيدين على الموق  وتلب ا دمات المواد ا اصة بنماذج قياس ر

  ا ستشارية منه .

 

 

                                                 
 14080جريدة الرياض  23
24 http://www.qiaas.org 
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 عاارات عن رضا المستفيدين وتحديد المستفيد  :

  المنممة   قيمة وا بدون عمي 
 ) مطلب للهرعي ) إن ا   ب إذا عم  أحدكم عملا أن يتقنه 
  مداف وب بساب العمي  –مركزك  –وظيفتب 
  العمي  هو السيد 
 ي  ا ة من ا  طااع الأولصوروب النهائية ه 
  للهوصا  11العمي  الذي يخرج مستاء يخبر 
 كسب عمي  جديد أسه  من استعاد  عمي  سابف 
   كسب عمي  جديد يدله خمسة أضعاا المحافمة على عمي

 حالي 
  أفض  فرصة لدسب عملاء جدد هي عن تريف العملاء

 الحاليين
 ن ك  عمي  راض عن ودماوب يخبر على الأق  خمسة آوري 
  العمي  الذي ودون له مشدلة وتحلها مردود  ثلاثة أضعاا

 عمي  بدون مشدلة .  
      اله الطريقة و ي   ستطي  لدن العملاء و ي   ستطي 

 . ودماونا بها  قدم
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  من العمي  ا ال بالمتسسة ا  ية اله وعم  فيها   :
 بالطلا - المتبرعون  -
 الطالاات - رجال الأعمال -
 المستولون -  الداار -
 المقاولون - الص ار -
 رجال الإعلام - النساء -
 المنافسون - الفتيات -
 الجهات الرقابية - الشااب -
 المشايخ - المعاقين -
 رؤساؤك   - كاار السن -
 زملاؤك  - الجاليات -
 المتطوعون  - ا ليجيون  -
 الجهات المااة  - الموظفون  -
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 ما الذي يريدالمستفيد ؟ 

                             25                                              

 استقاال مناسب   - مدان مري    -
 مدان بارد  - برام  جيد    -
 ودمة مر ة  - في البرام  دوول مجا ي  -
 ألعاب للأتفال   -  على المسابقات جوائز  -
 لوحات إرللهادية  - هدايا   -
 ووفر المعلومات   -  يةمنووفر ا دمات الأ  -
 دورات ميا    - عام  أولا, وو  -
 مدان للصلا    -  والترويب  مافة  -
 إضاء  مناساة  - سرعة   -
 الترحيب ووقديم المساعد   -  للسيارات مواقه  -
 استقاال مناسب   -  مام    -
 الشعور بالأهمية - العدالة -

26              

 كيه وتعرا على رغاات المستفيدين ؟

ة للمستفيدين ووجد عد  تر, للتعرا على ا حتياجات الدقيق

ئ الدراسة العلمية ئ ا ستاا ة من ا دمات اله وقدمها منممتب منها : 

الشداو  ئ ودرار الزيار  ئ  عداد الزوار ئ ا طااعات الزائرين 

                                                 
 تحسين الخدمات المقدمة للمسفيدينمن دليل المديرين ل 25
 2010برنامج التعامل مع الجمهور الندوة العالمية بالمنطقة الشرقية سبتمبر  26
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ئ كتابات الصحفيين و ا  تر ت ئ حلقات النقاش ئ  والملحوظات

 .المقابلات المااللهر  

 افية :ومن المهم أن اسن عم  ا لية بطريقة احتر

 ونايهات هامة في بناء ا ستاا ة  ؟

 تحديد المراد قياسه -
 النمر في ا ستاا ات الأور  المشابهة -
-  

 النمر في الدراسات السابقة
 حدد المحاور -
 روب الأستملة من العام للوال -
 كتابة وعليمات وللهرل -
 كتابة مقدمة ودعو  للمشاركة -
 عرض ا ستاا ة على متوصصين -
  ريب ا ستاا ة -
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  ارب عالمية في الإص اء للعمي  :

  للهركة أمريدية وعم  في مجال المنتجات المدتاية استثمرت

لجم  معلومات عن العملاء ثم النتيجة أ ها لم وفع   مليون دو ر

  المعلومات اله ورجت بها
 من الشركات اله جمعت بيا ات عن عملائها 92 أن  ه  وعلم %

 تما ؟لم وستفد من ولب الايا ات للهي
 

 لإدار  العملاء  :  4Sوقنية 

  حدد  وعية العمي  الذي وريد  ./ من هم العملاء الأكثر أهمية

/ 20:80 

 وقسيم العملاء إى مجموعات / افهم العمي  : مثال للهركة 
  U-haul  لت ج  الشاحنات واكتشافها أن كث ا من العملاء

 ها .المستهدفين يستع ون الشاحنات من أصدقائهم بدل و ج 
 

 

  حدد ما الأكثر قيمة عند عميلب المستهداsouthwest 
  حي  اكتشفت للهركة الط ان أن العمي  يفض  الااصات

والسيارات الص    فركزت على تخفيض السعر م  تخفيه 

 قيود المقاعد .
 

Step 1 

 2Step  
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  تائر  . 144تائرات إى  3فمن 
  كوداك كا ت وض  المنت  ووركض لإقناع العمي  ثم أصاحت

 تياج العمي  ووصن  المنت  .تحدد اح
 وبر ام  قدو   STC  مثال  ربة 

  ستال  180مسابقة 
 أسلوب الموظه م  العمي 
 يس ل في مجال العم  ئوستال في الإ تر ت وستال  عمي  سري

  في الجوال
    موظه200" ووزي  الجوائز على 
 ((ريوال10,000)) سيوارات((ئوعشرجوائز3)) الجوائز 
 ((جهاز محموو187ئو))ل  
  الأوائ  من قِاَ  رئيس الشركوة و"  13وقود ووم ودريوم الو

 ا حتفال معوهم...
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 عملاء يحققون قيمة عملاء لا يحققون قيمة
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 للهرل فدر  المرب  : 

 قوم بعم  عصه ذهني صري  وواض  لد  ا دمات اله 

 قدمها للمستفيد و قيم أ فسنا داوليا  ا  ولب ا دمات ثم  ض  

قوم بعم  ا وي ا دمات اله ا دمات في وصفية مرب  بتر  الليزر وأ

أؤديها بشد  جيد والعملاء يرغاون فيها فعلي أن أركز عليها وأحسن 

 من ودماوها .

ا دمات اله يرغاها المستفيد وأ ا   أقدمها بشد  جيد 

ف عم  فيها مشاركة م  مزود ودمة كيز عي  أقوم بتقديم ا دمة 

 من ولاله .

يد والعمي    يقدم عليها ا دمات اله   أقدمها بشد  ج

بشد  جيد أو    ذها فهذ  أقوم بالتوقه عن أدائها فورا حي  

 وشد  استثمارا واتتما .

ا دمات اله أقدمها بشد  جيد والعمي    يقا  عليها أيضا 

 هذ  علي أن أتخذ قرارا بالتوقه عنها .

 

 ثقافة التمسب بما يهتم به العمي  وورك ما عدا  .
حين ووى للهركة و مين ووللهب على ا  هيار   blakeمثال : 

 أتلف رؤية :
 ثقافة عالية في الأداء 
  المنافسة فيما يمدن فيه النجال 
  التوجه او السو, والتركيز على العمي 
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  رف  مستو  الأفراد ورأس المال والتدنولوجيا 
  القيم : العمي  أو  ئ الأما ة ئ ا بر  المهنية ئ التجديد

 الفريف . ئ العم  برول
 مثال لتجربة   :

إحد  الشركات قامت بعم  دراسةئ صورت معرض عي  

جعلت موظفي الصه الأمامي الذين يستقالون العملاءئ غ  ماتسمينئ و 

ئ  حموا أن جمي  العملاء اجعلت الموظه الذي في المنتصه ماتسم

العملاء فضلوا أن يتجهون إليهئ على الرغم من ازدحام الصهئ أي 

 الأور  مداوب ا ستقاالتمار على أن يذهاوا للعاوسين في ا  
 

 ودريس ثقافة وقدير المستفيد والشعور ب هميته   :

  .  العمويو   هوو أهم للهوص في دور  العم 
 ب  أ ت وعتمد على العمي ئ    يعتمد العمي  عليبئ

 وأ ت وعم  عند .
 .العمي  ليس مصدر إزعاج  ب  هو هدا عملب 
 ب الفض  بالزيار  ولست أ ت صاحب العمي  هو صاح

 الفض  بتقديم ا دمة 
  ودمة العمي  مهمة الجمي  لدن من دون فوضى 
    العمي  لديه مشاعر وعواتهئ لذا عام  العمي  بصور

 أفض  كا وود أن وعام  به.
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 خماسية و ء المستفيد الداولي للمنممة :

  استحوذ على قلوب العاملين عي  ودون العلاقة

 .  محاة علاقة
  ا وصال المفتول 
  المشاركة عي  وق  المستويات ووتقارب 
  إذكاء  زعة التعلم التدريب وفرل مواصلة التعليم 
 . التمدين والتفويض والصلاحيات 

 

 معلومات هامة عن المستفيد :

 96 من العملاء غ  الراضين على ا دمة   يتقدمون %

 باعتراضات .
 90 يعودون مر  أور  % من العملاء غ  الراضين  

 للمنممة .
  في دراسة عملتها للهركة اوصا ت محلية  عن المنتقلين

منها وجد أن ساب ا  تقال هو عدم العناية بالعمي  

 أكثر من أي للهيء آور 
 

  صائ  للادء في وطوير ودمات العملاء :

  أكد على أن ا هتمام بالعملاء مستولية الجمي 
 دون أداء رائعا في التميز كرّم وحفّز الموظفين الذين يا

 في ودمة العملاء ) مثال سعود الدويش (
 ودتفي بدور  ودرياية واحد  ب  هو ودريب مستمر   
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  أعط العاملين صلاحيات واسعة  تخاذ أي إجراء يخدم

 الجمهور 
 . كوّن فريقا للعناية بالعملاء 
  اجع  من مهامهم قياس مستو  ا دمة ومراقاة

واهتم بالتحفيز أكثر من الحساب  العاملين في التعام 

ئ و  تحاسب قا  أن ودرر التعليم ئ ثم بعد ذلب   

 وتنازل عن أي وهاون  .
 

 فوائد الادء في استودام التركيز على العناية بالمستفيد  :

 زياد  المايعات .1
 وفض التداليه .2
 التحدم بسعر ا دمة .3
 جذب الدفاءات .4
 زياد  الإ تاجية بزياد  الدافعية .5
 الإيراداتزياد   .6
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 أضرار الت ور في اوااع سياسة التركيز على ودمة المستفيد :

 ضياع وقت العم  في الترقي  .1
 اروفاع كلفة التسويف .2
 وسرب الموظفين اروفاع معدل  .3
 ضعه القدر  على جذب عملاء جدد .4
 مدا ة المتسسة بين المتسسات ا  ية وهديد  .5
 يرادات انخفاض الإ .6

 للتميز في ودمة المستفيد :كيه أهيء الموظه  فسيا 

 أعترا ب ن العمي  له احتياجات ويجب احترامها . .7
 ا دمة الراقية ليس وا واريخ ا تهاء صلاحية . .8
 ا  طااع الأول يدوم تويلا . .9

اللقاء م  العمي  : إما أن ودون فرصه للتميز أو  .10

 معا ا  من الفش  .
 العمي  للهريدي في الأداء المتميز. .11
اوتيار العمي  أو وقييمه ولدنه يملب أ ا   أملب حف  .12

 ذلب .

 أعترا ب ن العمي  له احتياجات ويجب احترامها . .13
 ا دمة الراقية ليس وا واريخ ا تهاء صلاحية . .14
 ا  طااع الأول يدوم تويلا . .15



   الأستاذ / عادالمنعم بن عادالعزيز الحسين -التميز في ودمة العمي 

  61                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

اللقاء م  العمي  : إما أن ودون فرصه للتميز أو  .16

 معا ا  من الفش  .
 العمي  للهريدي في الأداء المتميز. .17
أ ا   أملب حف اوتيار العمي  أو وقييمه ولدنه يملب  .18

 ذلب .
 

 وطوات ح  مشدلة المستفيد  :

 التعا  عن ا هتمام بالمشدلة .19
 حسن الإص اء لتحقيف الفهم .20
 وعرا على ووقعات المستفيد .21
 الت كد من فهم ما  تاجه المستفيد  .22
 حدد بدائ  ح  المشدلة .23
 ازوطايف الإجراءات الموتار  ومتابعة الإا .24
 متابعة رضا العمي  . .25

 إجراءات الدراسة :
" عم  استاا ة على موق  اكترو ية و"  شرها للعاملين في الجهات 

 27ا  ية 

 

 

                                                 
27 

https://docs.google.com/spreadsheet/embeddedform?formkey=dDJ6T1RBd

Hp0YXF6bEdqdGxRTGdRaEE6MQ 
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 أدا  الدراسة :

ا ستاا ة ا لدترو ية و" وعاتمتها من قا  عينة من العاملين من الجهات 

 ا  ية بعينة للهاه كثلة و ستطي  الاناء على  تائجها .

   الدراسة : تائ

 ساة  العاار 

الموافقين 

% 
من وجهة  مرك ه  العمي  أول اهتمامات القائد في المتسسة 

 ا  ية اله وعم  فيها

92% 

 %92 ه  وعتقتد ان قائد المتسسة إ سان فاع  ومنت ؟

ه  قائد متسستب حريص على ودريب منسوبي المتسسة ووطوير 

 أدائهم ؟

84% 

 %56 ل الفريف الواحد يعم  أفراد متسستب برو

 %64 في متسستب وعتقد أن جهود العاملين ملحوظة ومقدر  ؟

 %80 في متسستب وعقد اجتماعات دورية لنقاش س  العم  

 %64 متسستب وتفاع  م  الت ي  ب سرع وقت كدن 

 %60 عملية الت ي  وتم في متسستب بطريقة مخططة ومدروسة

 %72 سسة وتوذ بعين ا عتاارآراء وأفدار العاملين في المت

 %48 المستجدات أو  ب ول  العاملون يعرفون

 %68 سس واضحة للجمي أووجد في المتسسة قيم و

 %48 العاملون يعرفون أهداا المتسسة بوضول

يعدس حاجة العم  فيها وواقعها  اويد  الإداري لمتسستب

  الفعلي

60% 

 %80 حديمة وفاعلة سستبوعتقد أن القرارات اله يتوذها قائد مت

 %72 القياد  دائما على علم بما يجري في المتسسة

 %44 المتسسة ووفر حوافز إيجابية وجيد  للموظفين
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تريقة القراء  : " استودام قاعد  مقياس العملاء واله وقول أن  أو  :

% ف  ت لست متميزا ب  أ ت فقط في وض  80العمي  إذا أفاد بدرجة 

 ة له .جيد بالنسا

% على أ ه متللهر فرصة تحسين  80ولذلب " جع  ك  متللهر دون 

 ويجب التناه له 

 ثا يا : من ا ستاا ة : المشاركون كلهم ذكور !

 العاملون الأحدث سنا والأق  ودمة أبدوا رضا أكثر على المتسسة        

 العاملون بالدوام الدام  أكثر استياء من الدوام الجزئي       

 العاملون الميدا يون أكثر استياء من المدتايين       

العاملون غ  راضين على  ساة حضور القاد  داو  المتسسة             

 ا  ية 
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 ووصيات الدراسة :

 وطوير اوياك  الإدارية للمتسسات ا  ية ومراجعتها 
  تحدي  ومراجعة  مام الرواوب والمدافوتمات 
  العم  ا  ي في برام  ودرياية واصة بالعناية إلحا, القيادات في

 بالمستفيد 
  ووسي   طا, المشاركة في القرار داو  المتسسات ا  ية و شر

 ثقافة التفويض والتمدين .
  زياد  التوظيه النسوي في العم  ا  ي 
  التدريب على القيم والأولاقيات 
 عم  أ ممة داولية وقيس أداء الموظه وودافئ على الجهد 

 الإضافي المميز .
  زياد  ميزا ية الحوافز في المتسسات ا  ية وودريب القاد  على فن

 التحفيز .
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 المراج  :

 الإبداع والتميز في ا دمة / دكتور عادالرحمن ووفيف .1

الإدار  بالعملاء استراويجيات تحول الشركات  .2

 العملاقة إى العالمية / دعادالرحمن ووفيف 

 ستفيدين / معهد الإدار  العامةوطوير ودمات الم .3

 التميز في ودمة العملاء / ديفيد فريما ت  .4

 التميز في ودمة العملاء / أللهرا الج يمان .5

التميز في ودمة العملاء فلم مترجم بواسطة وعليم  .6

 الانات 

 دلي  المديرين لتحسين ا دمات المقدمة للمسفيدين .7

 مختارات من ا  تر ت .8
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 قةملوص الور

الضوء على أهمية تحديد المستفيدين  هذ  الورقة وسليط وتناول

من ودمات الجمعيات ا  ية في وصميم ا دمات بجمي  أ واعها 

إضافة إى إيضال دور القرآن الدريم في ووجيه الجمعيات او 

المستفيدين الأوى با دمة  والذي " وفصيله كما ورد ذلب التوجيه في 

سعى إى وعزيز التدام  بين الجمعيات ا  ية عد  مواض  ئ كما و

والمتسسات الحدومية والمجتمعية الموتلفة في ودوين قواعد الايا ات 

ا اصة بالمستفيدين وكذلب قياد  الجمعيات في التحول او التميز 

 المتسسي .

الذي " الوصول إليه من ولال  6Psووعرض هذ  الورقة نموذج 

هداا الجود   النهائية عبر أجياوا الثلاثة ) أفض  الممارسات في بناء أ

تحقيف رضا المستفيد ئ إسعاد المستفيد ئ إبهار المستفيد ( وأهمية السعي 

لتحقيف ولب  بشد  دقيف ومفص  ديد المستفيدين أفرادان وجماعاتلتح

الأهداائ وتحسين منهجيات وبيتمة وقديم ا دمات وا ستفاد  من أفض  

لعالمية اله وركز على تحقيف الرضا بدرجات عالية التطايقات والنماذج ا

لجمي  أصحاب العلاقة المعنيين عوضان عن التركيز على عناصر محدد  

من المستفيدين.                       كما ووض  الورقة بعض الأدوات 

المستودمة في تحديد المستفيدين والمصادر الرئيسة للجمعيات ا  ية في 

الحاجات ستفيدين إضافة إى وصنيفهم حسب  ات المودوين قاعد  بيا

ووفف الأدبيات العلمية مث   مرية إبراهام ماسلو ودور ذلب التصنيه في 

 بناء معاي  للودمة ا  ية المتميز  اله واهر المستفيدين . 
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 وسوا وتناول هذ  الورقة المحاور التالية :

  6مدو ات نموذجPs . 
  ية.تحديد منتجات الجمعيات ا  
 .وصنيه فتمات المتعاملين م  الجمعية 
 .سا  تحديد المستفيدين الأوى با دمة 
 .منهجية وقرير الحاجات الفعلية للمستفيدين 
  تر, وقديم ووروي  ا دمة ب سلوب ماتدر واروااته

 بتحديد المستفيدين .
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ادا  المحاوب      الأستاذ / عادالعزيز بن ع -المستفيد ....محور التميز ا  ي

  69                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 مقدمة

يف وعددت الماادرات التنموية في جمي  قطاعات الدولة لتحق

غايات ا روقاء في مستو  الأداء لد  ولب المتسسات لتتماللهى م  التطور 

على المستو  العالمي ئ واتخذت هذ  الماادرات محاور وأبعادان فنية متنوعة 

منها ما ركز على جوا ب وطوير القدرات في الدوادر الاشرية وونميتها 

ووسهي   أو كله التش ي  ووسهي  الإجراءات وإعاد  هندسة العمليات

إجراءاوها وتحسين ا دمات والمنتجات للوصول إى إسعاد المستفيد. ومن 

أبرز ولب الماادرات للتحسين رؤية وادم الحرمين الشريفين الملب عادا  

م ل أن ودون المملدة العربية 2020بن عادالعزيز حفمه ا  للمملدة 

 والإوقانل .السعودية بمنتجاوها وودماوها معياران عالميان للجود  

ومن ولال استثمار  للجوا ب الإيجابية في  5Psوقد أثات نموذج 

نماذج التسويف السابقة له ب  ه أكثر شمولية ورواجان في منممات قطاع 

الأعمال وأ ه ساهم بشد  فعال في تحقيف الأربال المستهدفة  لتلب 

المنممات إ  أن مدو اوه ومدلو وها   وتناسب م  تايعة عم  

معيات ا  ية وذلب كو ها منممات   وسعى لتحقيف الرب  ولأن الج

 الفلسفة اله وقوم عليها ولب الجمعيات تختله بشد  كا .

ذلب ا وتلاا دف  الااح  لإعاد  دراسة النموذج ووفس   

بطريقة مختلفة والإضافة عليه ليتلاءم م  مساعي الجمعيات ا  ية 

. فقد " تحسينه بناءً على 6Ps الجديد و قف غاياوها ليصا  النموذج 

أفض  الممارسات وفف التوجه العالمي او التميز المتسسي ليصا  إتاران 

أو هيدلان مدو ان من ستة أبعاد وسهم في ووجيه الجمعية للتعرا على 

مخرجاوها الأساسية والتوس  فيها . كما أ ه يقدم حلو ن متنوعة لعملية 
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ن الجمعية أو مايطلف عليهم في التميز أصحاب تحديد فتمات المستفيدين م

العلاقة المعنيين أو المتعاملين م  الجمعية ومنهجية وقرير الحاجات الفعلية 

والفتمات الأوى با دمة منهم. ويعم  هذا النموذج على ترل أساليب 

ماتدر  للجمعية ا  ية لتحسين وقديم ا دمة با روااط م  وصنيه 

 وواجدهم والأوقات المناساة وم.المستفيدين وأماكن 

 

 وساؤ ت الورقة:

ما هي فتمات المتعاملين م  الجمعيات ا  ية والمستفيدين  -1

 من منتجاوها ؟
 كيه يمدن تحديد المستفيد الأوى با دمة ؟ -2
ما هي سا  تحديد احتياجات المتعاملين م  الجمعيات  -3

 ا  ية ؟
أماكن ) ماهو العائد على الجمعيات ا  ية من وعدد  -4

 منافذ ( وقديم منتجاوها ؟
 في تحقيف التميز في العم  ا  ي ؟ 6Psما هو دور نموذج  -5

 

 

 

 

 

 

 



 ادا  المحاوب      الأستاذ / عادالعزيز بن ع -المستفيد ....محور التميز ا  ي

  71                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 

 أهداا الورقة:

التعرا على التميز العالمي في التركيز على جمي  أصحاب  -1

 . Stakeholdersالعلاقة المعنيين 
ووضي  آلية المواز ة في وقديم ا دمة لجمي  فتمات المتعاملين  -2

 معية ا  ية .م  الج
 . 6Ps للهرل منمومة العم  وفف نموذج  -3
 وقديم التوصيات والمقترحات في ضوء  تائ  هذ  الورقة . -4

 

 أهمية الورقة:

ودتسب هذ  الورقة أهميتها لدو ها وتعلف بالتميز المتسسي في 

بيتمات العم  في الجمعيات ا  ية ووتلاءم م  التوجه الوتني الذي قاد  

ريفين الملب عادا  بن عادالعزيز حفمه ا  من ولال واد الحرمين الش

م ل أن ودون المملدة العربية السعودية بمنتجاوها 2020رؤية المملدة 

وودماوها معياران عالميان للجود  والإوقانل إضافة إى ا هتمام الدا  لد  

القائمين على العم  ا  ي لتطوير وتحسين مخرجاوه للوصول بها إى 

 المستفيد.إبهار 

 وا طلاقان كا وقدم فنن أهمية الورقة وتلوص فيما يلي:

ودتسووب هووذ  الورقووة أهميتهووا كو هووا ووو وي لمواكاووة       -1

التوجووه الووووتني والعوووالمي اوووو التميوووز في  ويووود ا ووودمات  

 المقدمة للمستفيدين.
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قلوووة الاحووووث والدراسوووات وأورا, العمووو  الوووه وطرقوووت    -2

 لموضوع المستفيد في العم  ا  ي .
حووو  الجمعيوووات ا  يوووة للتحوووول اوووو تحقيوووف التميوووز   -3

المتسسي ا طلاقان من رعاية جمي  المتعاملين معها وا ستفاد  

 من النموذج المقترل في الورقة في ذلب .
قد وسهم في إثراء الاحو  في المجوال ا و ي بموا وقدموه       -4

 من ووصيات ومقترحات.
 

 مصطلحات الورقة:

 مجال إدار  الجود  الشاملة وهو مصطل  يستودم في المستفيد :

وارج المنش   الذين داو  أو أي فرد أو مجموعة من ليعبر عن 

 .المنش  ولب يستودمون منتجات أو ودمات 
 Stakeholders   يعرا في التميز المتسسي على أ ه جمي :

 أصحاب العلاقة المعنيين بالمنممة والمتعاملين معها .
 : أو جماعة ويمث  الفتمة  قد يدون فرد متلقي ا دمة الأول

 الأوى والأهم اله وقوم المنممة بتقديم منتجاوها وودماوها.
 : هو الفرد أو المنممة اله تمول مشاري  وبرام  المنممة . الداعم 
 : هو تحديد واستعمال ماادئ الوو  المزي  التسويقيP's  لتطايقها

 على الموق  ا ستراويجي لمنت  ما في السو,
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 ورقة:حدود ال

 أو ن الحدود الموضوعية :

  التعرا على وصنيه أصحاب العلاقة المعنيينStakeholders . 
 .تحديد الفتمات الأوى با دمة وولقي منتجات الجمعيات ا  ية 
  ووضي  آلية وقديم المنت  ا  ي وفف احتياجات المتعاملين وفف

 .6Ps نموذج 
 ثا يان الحدود الزمنية :

/  1433رقة في الرب  الأو  من العام المالي اوجري " إعداد هذ  الو

1434 . 

 

 منه  الورقة:

اعتمد الااح  المنه  الوصفي النمري وذ  الدراسة الذي يعتمد على 

تحلي  التميز في تحديد فتمات أصحاب العلاقة المعنيين ) المتعاملين ( 

Stakeholders .وفف التوجه العالمي وذلب في القطاع ا  ي 

 وضمن ذلب ثلاثة محاور هي: وقد

 الأول: الجا ب الوصفي النمري

الثا ي: ا بر  المدتساة من عم  معد هذ  الورقة في إدار  دعم الجود  

الشاملة بتعليم المنطقة الشرقية وكذلب عمله في المجلس السعودي 

للجود  ووقييم مجموعة من جوائز الجود  والتميز الماني على حصوله على 

 . EFQMمد  من المنممة الأوروبية للجود  للههادات معت
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الثال : المقابلات الشوصية للهاه المهيدلة ذات الأستملة المفتوحة للحصول 

على معلومات عميقة عن الجمعيات واستودام المنه  التفس ي للوصول 

 للنتائ  .

 

 :   5psنموذج 

م 1948وض  ما يسمى المادأ الأساسي للمزي  التسويقي في عام 

من قا  جايمس كوليتون الذي اقترل أن يتم تحديد القرارات في 

م قام  ي  بوردن رئيس  قابة 1953التسويف بناءً على وصفة ما. وفي العام 

 Marketing Mixذلب الوقت بنتلا, اسم  المسوقين الأمريديين في

بوض  عناصر  ج وم ماكارثيقام  1960على هذ  الوصفة. وفي العام 

 بالل ة الإاليزية Pهذ  الوصفة اله وادأ جمي  كلماوها عرا 

. )  ويديايديائ الموسوعة 5Psعناصر ووطورت بعدها إى  4وكا ت 

 م (  2013الحر   ئ 

وعتمد كبر  الشركات والمنممات الرعية في التسويف 

لتحقيف عوائد رعية من كو ها أسست   5psلمنتجاوها على منهجية 

استثمارها لرأس المال المقرر من مجلس إداروها ئ ووهدا من استودام 

  النموذج إى :

زياد  حصتها من السو, سواء كان المحلي أو الإقليمي  -1

 أو الدولي.
 مواكاة المنافسة العالية في السو,. -2
 زياد  أربال المنممة . -3
 الوصول إى أكبر للهر ة من العملاء. -4

http://ar.wikipedia.org/wiki/1948
http://ar.wikipedia.org/wiki/1953
http://ar.wikipedia.org/wiki/1960
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B1%D9%88%D9%85_%D9%85%D8%A7%D9%83%D8%A7%D8%B1%D8%AB%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B1%D9%88%D9%85_%D9%85%D8%A7%D9%83%D8%A7%D8%B1%D8%AB%D9%8A


 ادا  المحاوب      الأستاذ / عادالعزيز بن ع -المستفيد ....محور التميز ا  ي

  75                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

المنتجات بما يتلاءم م  متطلاات العملاء تحسين  -5

 ويتجاوز ووقعاوهم.

 ويتدون ذلب النموذج من خمسة أبعاد رئيسية :

ئ  Priceئالسعر  Placeئالمدان  Peopleئالناس   Productالمنت  

  Promotionالعرض/التروي  

 
 :  5Psرؤية جديد  لنموذج 

ة كو ها وصنه الجمعيات ا  ية على أ ها منممات غ  رعي

  وسعى إى تحقيف أربال فصلية أو سنوية وعود على المستثمرين فيها 

إضافة إى أ ها   ودو  في منافسات م  مثيلاوها سواءً كان على 

المستو  المحلي أو الدولي . ووقوم معمم الجمعيات ا  ية على أهداا 

سامية وتنوع مابين رعاية المحتاجين بموتله للهرائحهم وماهية 
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ياجاوهمئ إضافة إى وثقيه وورسيخ بعض المفاهيم لد  المجتم  من احت

 ولال الندوات والمحاضرات والدورات التدرياية وغ ها .

المستودم في المنممات   5Psومن ذلب المنطلف اد أن نموذج 

الرعية   يتوافف م  تايعة عم  الجمعيات ا  ية وذلب  وتلاا 

قوم بتحلي  النموذج ب بعاد  ا مسة أهدافها كا حدا بالااح  أن ي

ليص  بذلب إى وقديمه برؤية جديد  ويض  له وفس ان ماتدران يتلاءم م  

 وع العم  في القطاع ا  ي كا  ت  عنه أيضان إضافة عنصر جديد 

ويدون بذلب النموذج الجديد   Priorities & Needs سادس وهو 

 والذي يتدون من :  6Ps هو 

( الأولويات وا حتياجات People     3( الناس Product2    ( المنت  1

Priorities & Needs  4 السعر )Price    5 المدان )Place       6 )
  Promotionالعرض 

 كما هو في الشد  التالي :
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 :  6Ps نموذج 

وهو كما يعرفه الااح  عاار  عن مزي  من ستة عناصر مترابطة 

المنتجات المقدمة بطريقة تحقف التوازن بين فيما بين مدو اوها لعرض 

جمي  للهرائ  المتعاملين م  المنممة ووتناسب م  احتياجاوهم ومتطلااوهم 

بالسعر المنافس مقار ة بالمنممات المثيلة وفي أماكن وواجد هت ء 

المتعاملين بهدا الوصول إى تحقيف رضاهم وإسعادهم . ويهدا هذا 

 النموذج إى :

جمي  فتمات المتعاملين م  الجمعية والفتمات تحديد ووصنيه  -1

 الأوى با دمة .
 ووزي  تاقة الجمعية التش يلية على جمي  الفتمات . -2
 وقديم ودمات ومنتجات وتناسب م  ا حتياجات. -3
 تحسين منهجية وقديم ا دمة ومقر وقديمها. -4

 مدو ات النموذج :

 : Productأو ن: المنت  

نممات وفف تايعة عملها إذ  بد تختله المنتجات اله وقدمها الم

من أن وقوم الجمعية ا  ية أو  بتحديد  وع المنتجات اله ستطرحها في 

منافذ التسويف ليسه  عليها  حقان تحديد فتمات المتعاملين. ووصنه 

 المنتجات إى:

وهي على ساي  المثال قيام الجمعية ا  ية بنقامة سو, و ي واي  سلعة: 

 لصالح مشروعات و ية أور . فيه بعض السل 
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ومنها وقديم برام  ودرياية لشر ة من المستفيدين مث  المقالين  ودمة:

 على الزواج .

: كنعداد بعض الأفراد لتحقيف ا كتفاء الذاوي مث  و هي  أللهوال

 العاملات في مجال الحياكة واو ذلب.

بر ام   : وهي عاار  عن حلول لمشاك  معينة أو لتطوير مشروع أوأفدار

 ما .

: وهي المشاري  اله وشيدها الجمعية كالمساجد والمدارس  أماكن

 وغ ها .

ودراسة هذا الاعد من قا  الجمعية ا  ية يسهم في إعاد  وطوير 

سياساوها لتوسي  دائر  المنتجات اله وقدمها لتحقف الشمولية في تحسين 

 ي ومن ثم وقديم حال المحتاج على ساي  المثال من حي  ووف  قووه ا 

أفدار عملية وتناسب م  إمدا اوه وودرياه ووطوير  بعد ذلب ليلتحف 

بسو, العم  سواء با عتماد الذاوي أو من ولال العم  في مشاري  

الجمعية بد ن من أن يعتمد لسنوات تويلة فقط على الإعا ات المالية من 

  الجمعية.

على سياساوها وأهدافها ولتحديد المنت   بد من أن ورودز الجمعية 

إضافة إى عم  استاا ة ووزع على للهرائ  المتعاملين من مختله فتمات 

المجتم  للتعرا من ولاوا على  وع المنت  المتوافف م  احتياجاوهم 

 ومتطلااوهم .
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 : Peopleثا يان: الناس 

من ولال المقابلات الشوصية م  منسوبي للهر ة من الجمعيات 

كث ان منهم يركز بنساة عالية جدان على فتمة واحد  ا  ية واين أن 

وهي متلقي ا دمة الأول سواء كان من المحتاجين أو المستفيدين من 

البرام  التوعوية أو التدرياية ئ وهذا الأمر قد يتساب في بعض ا سائر 

 على بقية الشرائ .

يقوم التميز المتسسي وفف نماذج التميز العالمية ومنها نموذج 

على تحقيف  تائ  متواز ة لجمي  أصحاب  EFQMميز الأوروبي الت

( حي  وقوم  Stakeholdersالعلاقة المعنيين أو مايسمون بالمتعاملين ) 

ولب النماذج بتصنيفهم إى خمسة أصناا ) العملاء ئ الموظفين ئ مجلس 

الإدار  أو المساهمين ئ الموردين والشركاء ئ المجتم  ( . ولدي وتحول 

ة او التميز المتسسي  بد أن وقوم بتوزي  قواها التش يلية على الجمعي

جمي  للهرائ  المتعاملين معها .ولدون الجمعية ا  ية ذات تاب  مختله 

في عملها وأهدافها عن المنممات الأور  ير  الااح  ضرور  وصنيه 

) متلقي ا دمة الأولئ الداعمون المتعاملين معها على ستة أصناا هي 

 فونئ مجلس الإدار  ئ الموردون والشركاء ئ المجتم  ( . ئالموظ
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إن قيام الجمعية ا  ية بالتركيز على متلقي ا دمة الأول بشد  

كا  م  إهمال للهر ة الموظفين مثلان من حي  التدريب والتطوير 

والتحفيز قد يدون له ا عداسات سلاية على أداء الأفراد كا يضعه 

يف  تائجها بشد  متدام  ويتساب أيضان في قدر  الجمعية على تحق

 وسربهم إى جهات أو جمعيات أور  .

 

 (: Stakeholdersوصنيه المتعاملين ) 

كي وقوم الجمعية ا  ية بتوزي  أ شطتها وميزا يتها التش يلية 

 بد من حصر فتمات المتعاملين بشد  أد, ئ فلو وناولنا على ساي  المثال 

ل يمدن وصنيفها وفف سياسة عم  الجمعية إى فتمة متلقي ا دمة الأو

عد  أصناا ولع  القرآن الدريم وجه الجمعيات إى ذلب في قوله وعاى 

إِ َّمَا الصَّدَقَاتُ لِلْفُقَرَاءِ وَالْمَسَاكِيِن وَالْعَامِلِيَن عَلَيْهَا وَالْمُتَلَّفَةِ قُلُوبُهُمْ : ل



 ادا  المحاوب      الأستاذ / عادالعزيز بن ع -المستفيد ....محور التميز ا  ي

  81                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 ۖ   اللَّهِ مِنَ فَرِيضَةن ۖ  اِيِ  اللَّهِ وَابْنِ السَّاِيِ  وَفِي الرِّقَابِ وَالَْ ارِمِيَن وَفِي سَ

. ويمدن أن يضاا إليهم الأصناا  60ل التوبة  حَدِيمٌ عَلِيمٌ وَاللَّهُ

الأور  اله وشد  فتمة متلقي ا دمة الأول وفف تايعة  شاط الجمعية 

. وكذلب  بد أن يتم حصر ووصنيه بقية الفتمات الستة ا  فة الذكر 

داعمين إى رجال أعمال وموظفي قطاع الأعمال والقطاع كال

 الحدومي واو ذلب. 

قد يدون  وع المنت  هو من  دد للهر ة المستفيدين وفف معاي  

وضعها الجمعية عند التوطيط وا مث  ) الجنس ئ القطاع ئ المنطقة ئ 

  المهنة ئ السن ئ الحالة ا جتماعية ئ الحالة ا قتصادية ( . فعلى ساي

المثال قد وستهدا جمعية ما في برام  و هي  المقالين على الزواج 

الذكور والإ اث في القطاع ا  ي وفي المنطقة الشرقية كن يعملون في 

ريال . وبذلب ودون قد  4500وظائه أد ى اويد  بدو    يتجاوز 

حددت بشد  دقيف فتمة المستهدفين من ذلب البر ام  لتحقيف ا  سجام 

 بينهم.

 

 ووزي  الأ شطة على المتعاملين :

 بعد تحديد جمي  أصناا المتعاملين م  الجمعية ا  ية ) 
Stakeholders  يتوجب على الجمعية عند وض  وططها ا ستراويجية )

ووزي  تاقتها وقووها التش يلية والمالية على جمي  ولب الأصناا وفف 

ساوها ولوائحها معياري الأهمية والأولوية وذلب بالرجوع إى سيا

التنميمية . ويمدن ووزي  ولب القو  بنسب متموية على الفتمات ك ن 
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% على الداعمين واو  15%  على فتمة متلقي ا دمة الأول و  40ووظه 

 ذلب. 

في الشد  التالي اد مثا ن على آلية الجم  بين فتمات المتعاملين 

 مفصلة وووزي  جهود الجمعية  ا  ك  فتمة منها .

 

 
 

 صادر تحديد المستفيدين :م

إدار  الشتون ا جتماعية ) مث  دومية الح الجهات -أوُ :

ئإدار  السجون ئ دور الأيتام ئ ال رفة الصناعية التجارية .. 

 (واوها 

واادل المعلومات بين الجمعيات ا  ية إذ أن التدام   -ثا يان:

ما في ذلب مطلب مهم ئ فقد وتوى جمعية معينة رعاية يتيم 

وأور   حقان وتهله لسو, العم  وأو ان وقوم جمعية ثالثة بدعمه 
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للزواج ئ وبهذا التدام  يدون الجمي  للهارك في رسم مسار 

 حياوه وأيضا ودمة المجتم  في بناء فرد مدتهٍ ومنت . 

وعلاقاوهم من ولال معارفهم وذلب ن أ فسهم والمستفيد -ثالثان:

 الشوصية .

من ولال بوابة الجمعية الإلدترو ية تقنية الدور وفعي   -رابعان:

ودور ك   6Psمثلان . وهنا قد يتض  لنا ورابط مدو ات نموذج 

منها في تحديد المستفيدين إذ أن ذلب مرواط بالعنصر السادس 

 . Placeمن النموذج وهو المدان 

وسائ  الإعلام الموتلفة واصة في التعرا على أحوال  -وامسان:

اله وتعرض لدوارث تايعية أو مشاك   المسلمين في الدول

 سياسية أو اقتصادية .

 : PESTLEأدا  بستي  

يمدن للجمعية ا  ية استودام هذ  الأدا  لتحلي  الايتمة 

ا ارجية لنطا, عم  الجمعية كا يسهم في وصنيه فتمات المتعاملين معها 

بشد  أكثر دقة ويدون و  منطلف لوض  وططها ا ستراويجية 

 يلية. ومسمى هذ  الأدا  هو اوتصار للمفردات التالية :والتش 

Political : ويتناول تحلي  الأوضاع السياسية في   الايتمة السياسية

 طا, عم  الجمعية سواء كان داو  أو وارج المملدة ويدون مح  

اهتمام وا مث  الأوضاع السياسية في بورما وأثرها على المسلمين 

والمحتاجين ئ ويتض  هنا أن المستفيدين  ووشد  جماعات من الفقراء

 قد يدو وا بشد  أفراد أو جماعات .
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Economical : إذ يمدن وقسيم  طا, العم   الايتمة ا قتصادية

للجمعية وفف الحالة ا قتصادية كالأحياء الفق   والأحياء ال نية مثلان 

وض  كفتمات من المتعاملين وونفذ في ك  منها ما يناساه من أ شطة مث  

 منفذ للداعمين في الحي ذا الأسر ال نية واو ذلب .

Social : وهنا يتم تحلي  فتمات المجتم  سواء من حي   الايتمة ا جتماعية

العادات أو التصنيفات فيه وكذلب أبرز المشدلات كالعنوسة مثلان 

و ساتها لتسهم الجمعية في علاجها ووض  هذ  الفتمة ضمن المستفيدين 

 من ودماوها .

Technological : حي  وتعرا على الجديد فيها  الايتمة التقنية

بهدا استثمارها إضافة إى مد  استودام ووفعي  التقنية في المجتم  

لتستهدا فتمة مستودمي الشادة الفاعلين مثلاً في برامجها التوعوية 

 ووسهم بذلب أيضا في ووف  التدلفة.

Legal : ول اله ونفذ الجمعية ووفيد في التعرا على  مم الد النمم

ا  ية أ شطتها فيها مث  من  جم  التبرعات بطريقة عشوائية لفتمة 

 المصلين في المساجد واوها .

Environmental : وهنا قد وتض  للجمعية على ساي   تحلي  الايتمة

المثال أماكن وواجد الدوارث الطايعية أو المناتف اله قد وتعرض 

وبذلب يدون قاتنوا ولب المناتف فتماتٍ     هيارات في حال الأمطارئ

 مستفيد  ووقدم وا منازل بديلة لعلاج المشدلة.
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  للهروط اوتيار وتحديد المتعاملين :

أن ودون للهر ة المتعاملين ضمن  شاط الجمعية ووم  -1

 علاقة بمنتجاوها.
 للهعور المتعاملين بالحاجة لمنتجات الجمعية. -2
عية وواصة عند وقديم اهتمام المتعاملين با ستماع للجم -3

 البرام  التوعوية.
 رغاتهم في التعام  م  الجمعية . -4
 ووفر معاي  المنت  في للهر ة المتعاملين . -5

 : Priorities & Needsثالثان: الأولويات وا حتياجات 

وهذا العنصر كما ذكر ا آ فان قام الااح  بنضافته على 

عنيين ) المتعاملون ( النموذج ليسلط الضوء فيه على أصحاب العلاقة الم

 الأوى با دمة وكيفية تحديد احتياجاوهم الفعلية .

 مصادر تحديد الفتمات الأوى با دمة :

التوجيه الإوي في وصنيه الفتمات بالتدرج حسب ذكرها في  -1

 القرآن الدريم .
 سياسة ولوائ  الجمعية المنممة . -2
ا في الفتمات الأق  استهدافان من الجمعيات الأور  وا تشاره -3

 المجتمعات اله في حيز  طا, عم  الجمعية ا  ية .
 المتسسات الحدومية والمجتمعية الموتلفة. -4
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 الجمعيات ا  ية الأور  المحلية والدولية . -5
 وما ينت  عنه من مخرجات . PESTLEتحلي   -6

 احتياجات المتعاملين : تحديد

هناك علاقة وثيقة  وربط مابين تحديد المتعاملين وتحديد 

حتياجاوهم ئ إذ أن معرفة فتمات هت ء المتعاملين بشد  دقيقه يسهم في ا

التعرا على احتياجاوهم ئكما أن التعرا أيضان على ا حتياجات 

الرئيسية لمجموعة أو مجتم  ما يسهم في التعرا على المستفيدين بشد  

 أد, . 

 فلو حدثت كارثة بيتمية في دولة ما كالفيضا ات على ساي  المثال فنن

ذلب يقود ا للاح  عن فتمات المستفيدين الأوى با دمة ومنهم مثلان ذوي 

 المنازل المتواضعة أو المتهالدة . 

عند وصميم منتجات الجمعيات ا  ية بموتله أ واعها يتوجب أو  

الاح  عن ا حتياج الفعلي وا من قا  المستفيدين منها على وعدد فتماوهم. 

 فاد  من التالي:ولتحقيف ذلب  بد من ا ست

)  يصنه إبراهام ماسلو  هرم ماسلو للحاجات : -1

حاجات الإ سان وفف م ( 2013ويديايديائ الموسوعة الحر   ئ 

الأولوية في هرم أو مدرج يض  في قاعدوه أهم الحاجات ا طلاقان 

من الحاجات الفسيولوجية وحاجات الأمان والحاجات ا جتماعية 

اجة لتحقيف الذات وهي وفف الشد  والحاجة للتقدير وأو ان الح

 التالي :
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إذ أ ه من الضروري جدان أن وض  الجمعية ا  ية  صب عينيها       

ب يعينها في جمي  ولب الحاجات عند وصميم منتجاوهائ ب  إن معرفة ذل

وصنيه بعض المستفيدين الأوى با دمة وفف ولب الحاجات . فلو أوذ ا 

على ساي  المثال تف  أو للهاب ما في أحد المجتمعات الفق   قد اد  

يمتلب قوت يومه ويمتلب الحاجات الفسيولوجية ولدن عاجة لتقدير 

له وو هيله  الذات وهنا قد وسهم الجمعية مثلان في وعليمه وووف  الحقائب

 لتدون له إاازات للهوصية و قف بذلب احترام ا ورين . 

قد وعا ي بعض المجتمعات من المجاعة بساب  قص الميا  رغم أن 

لديهم منازل ومدارس وجمي  المقومات الأور  عدا الحاجات 

الفسيولوجية الرئيسة ومنها الماء ئ وبذلب وقوم الجمعية عفر ا بار واو 

ونتق  إى مستو  أعلى في اورم دون تحقيف المستو  الأد ى ذلب ئ   أن 

 منه.

 

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Maslow's_hierarchy_of_needs_ar.png
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Maslow's_hierarchy_of_needs_ar.png
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  ISOأقسام متطلاات العمي  وفف  مام الأيزو  -2
9001/2008 

وهي الأللهياء المادية أو المعنوية اله  تاج العمي  إى  الحاجات (أ

 إللهااعها.
وهي الأللهياء المادية أو المعنوية اله  تاج إليها العمي   الرغاات (ب

 ملحة.وليست 
وهي ماي م  فيه العمي  من قدر  السلعة أو ا دمة  التوقعات (ت

 على إللهااع رغااوه عند قيامه بشرائها أو ولقيها .
وهي ال ايات اله يسعى العمي  إى تحقيقها من وراء  الأهداا (ث

 اقتناء سلعة أو ولقي ودمة ما .
 

 استطلاعات الرأي : -3
أي ويدون ذلب من ولال وصميم استاا ة استطلاع ر

جمي  المتعاملين م  الجمعية والمسجلين ضمن قوائمها ويتم 

التعرا من ولب ا ستاا ات على احتياجاوهم الفعلية ئفعلى 

ساي  المثال قد يدون المتبرع عاجة إى قنوات أسرع ليتم 

من ولاوا وقديم الدعم وفف ا دمات المحدد  اله وقدمها 

صنه فيه الجمعية ك ن يدون هناك موق  إلدترو ي و
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مشاري  الجمعية ومرواطٌ بنمام سداد ليتم التبرع لصالح 

 المشروع الملائم له .

 
 مصفوفة الأهمية والأولوية : -4

حي  وقوم الجمعية بوض  جمي  المنتجات اله وقدمها 

للمستفيدين ليتولوا تحديد الأهم منها والأوى من وجهة 

ن  مرهم ئ إذ أن بعض الجمعيات قد وصرا  ساة معينة م

جهودها في منتجات قد   وشد  أهمية للمستفيدين وبذلب 

يدون إل اء العم  بها أوى وصرا ولب الجهود في منتجات 

 ذات قيمة عالية لديهم  . 

 

 : Priceرابعان: السعر 

يتطلب الأمر هنا وض  قيمة لد  منت  وقدمه الجمعية حسب الفتمة 

 في تحديد السعر المستفيد  ئويمدن استودام الطريقة الأكثر للهيوعان

  وهي :

 السعر = التدلفة + هامش الرب 

 وهناك  وعان من التداليه الواجب الأوذ بها عند تحديد السعر:

 التداليه الثابتة كالإيجارات والروص والتجديدات. -1
 التداليه المت    كالرواوب والمواصلات . -2
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ستهدفة عند عملية التوطيط لتقديم منت  جديد  بد من تحديد الفتمة الم

وذا المنت  وكذلب معرفة القدر  الشرائية وا إذ أن معرفة ذلب  دد 

 هامش الرب  من المنت  الجديد .

 

 

 ويجب مراعا  الضوابط التالية عن:

التدام  م  الجمعيات ا  ية في ضاط الأسعار مث   -1

 ودلفة وفط  الصائم واو .

 ونوي  تر, الدف  للمستفيد سواء كان داعم أو متلقي -2

 ودمة أو غ  ذلب .

 

 : Placeوامسان: المدان 

ويقصد به المقر الذي وقوم فيه الجمعية بتوزي  منتجاوها او وقديم 

ودماوها . حي  أن وعدد منافذ التوزي  لد  الجمعية يدعمها في ودوين 

قاعد  واسعة من المتعاملين ويفت  ا فا, وا لضم عدد كا  منهم ئ 

او التميز في العم  ا  ي وذلب من  كما أ ه ويشد  وطو  كا  

ولال وصووم إى المستفيد حيثما يدون دون وداد عناء الذهاب إى 

مقر الجمعية بطريقة وتجاوز ووقعاوه ووص  إى إبهار  وذلب هو التوجه 

 العالمي الحدي .
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 ويمدن وصنيه منافذ التوزي  إى صنفين :

 ية بموتله فروعها.وهي تمث  مقر الجمع منافذ مااللهر  : -1
: أي  وتا  للجمعية بشد  مااللهر ويمدن  منافذ متعدد  -2

 أن ودون:
وودون من ولال ترا آور كشركة  منافذ ذات وسيط :

وسويف أو من ولال الانوك أو من التواجد في المجمعات 

 التجارية واوها.

وودون من ولال ترفين يعملان  منافذ ذات وسيطين:

ويف ونمم برام  ودرياية لصالح الجمعية كشركة وس

 للجمعية م  مراكز التدريب.

وهي ما يضيفها الااح  وير  أن واادر  منافذ إلدترو ية :

الجمعيات ا  ية بالتسويف من ولاوا وقد ودون من 

 ولال:

للجمعية والذي  بد أن  الموق  الإلدترو ي .1

يرواط بنمام سداد ويقوم المتعام  م  الجمعية بالدف  

 من ولاله.
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وذلب يتواكب م  التوجه  الجهاز المحمول .2

الحدي  ب ن وتحول الجمعية إى جمعية و ية ذكية 

حي  وص  بخدماوها إى المستفيد في جمي  الأوقات 

وجمي  الأماكن من ولال هاوفه الذكي في وطايف 

سه  يعرض أيضان منتجات الجمعية ويتي  له ا وتيار 

  منها والدف  المااللهر.
وير  الااح  أن وعم   ةالأجهز  الثابت .3

الجمعيات ا  ية على ابتدار أجهز  مشابهة لأجهز  

الصرا ا لي ووض  في الأماكن العامة اله يتواجد 

بها عدد من المستفيدين ومتمنة عماية سواء مجمعات 

  ارية أو إدارات حدومية وغ ها .
وهو التوجه الدا  او  الإعلام الجديد  .4

اعية الإلدترو ية من التويتر وسائ  التواص  ا جتم

والفيساوك وغ ها واله يستودمها للهر ة من 

المستفيدين ئ و بد أن ودون هناك وطط كنهجة 

لد  الجمعيات  ستثمار ولب الوسائ  في استهداا فتمة 

المتعاملين معها للتسويف لمشاريعها ومنتجاوها ب  وللتعرا 

 على المستفيدين الأوى با دمة.

 : Promotionلعرض/التروي   سادسان: ا
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ويقصد بالعرض أو التروي  هي الطريقة اله من ولاوا وقوم 

الجمعية بالتسويف لمنتجاوها وتحديد  وعها. وورواط ولب الطريقة اروااتان 

وثيقان بمنهجية الجمعية ومد  دقتها في تحديد فتمات المتعاملين معها 

د  دد تريقة العرض ئ فلو والمستفيدين من منتجاوها. إذ أن  وع المستفي

وططت جمعية ما على ونفيذ بر امٍ   سائيٍ لترسيخ ثقافة معينة لد  

النساء كالعلاقات الزوجية مثلان فلا بد من التروي  له من ولال 

التجمعات النسائية سواء مجمعات  ارية أو مواق  إ تر ت تختص بالمرأ  

المساجد  أو اوها ب  يجب أو مدارس الانات   أن وقوم بالتسويف وا في 

 أن يدون التروي  بطريقة جذابة على يد مختصين في وصميم وسائله.

ولدي يدون العرض أو التروي  داعمان لتحقيف أهداا وصميم المنت  

 يجب مراعا  التالي:

 اروااته بشر ة المستفيدين والتوافف معهم . -1
 وداليه العرض وو ث ها على سعر المنت . -2
قتها بالمنت  مث  زكا  الفطر يتم التروي  وا الأوقات وعلا -3

قرب  هاية للههر رمضان الماارك وودثه عمليات التروي  وا 

 في كافة منافذ الجمعية ا  ية .

من ولال جمي  ما" ذكر  آ فان يمدننا ولويص ورسم مسار وطايف 

 من ولال الشد  التالي : 6Psنموذج  
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  تائ  الدراسة :

 ااح  في هذ  الدراسة ووص  إى النتائ  التالية.من ولال قراء  ال

هناك ستة فتمات رئيسة وتعام  م  الجمعيات ا  ية ويتعين  -1

التركيز عليها لتحقيف  تائ  متواز ة وهي ) متلقي ا دمة 

الأولئ الداعمونئ الموظفونئ مجلس الإدار ئ الموردون 

 والشركاءئ المجتم  (.
يان لأهم الفتمات الأوى يقدم القرآن الدريم ووجيهان إ ه -2

بالرعاية وا دمة ئ كما وأن التعاون الاناء م  المتسسات 

الحدومية والمجتمعية يسهم في جدولة جمي  الفتمات وفف 

 الأولوية .
وستطي  الجمعيات ا  ية تحديد احتياجات المتعاملين معها  -3

من ولال عد  تر, كالنمريات النفسية وا جتماعية ومنها 

لحاجات وكذلب ا ستفاد  من الأ ممة هرم ماسلو ل

إضافة لمصفوفة  ISO9001/2008الإدارية العالمية مث  
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الأهمية والأولوية والأدوات العلمية الشائعة كا ستاا ات 

 واوها .
إن وعدد منافذ ) أماكن ( ووزي  منتجات الجمعيات ا  ية  -4

يسهم في سرعة ا تشارها وودوين قاعد  واسعة من 

إضافة إى زياد  حصتها في السو, ا  ي المستفيدين 

 وتحقيف مايعات كا   لتلب المنتجات .
حلو ن ذات أبعاد عد  ورسم مسار عم    6Psيقدم نموذج  -5

الجمعيات ا  ية او تحقيف أهدافها حي  ينطلف من 

التوطيط للمنتجات وتحديد للهرائ  المتعاملين معها 

وفف الأولوية م  والمتمركزين حووا وجدولتهم في ا دمة 

التركيز على عرض ولب المنتجات بالسعر الجيد والمدان 

 المناسب .
قلة المتلفات والدراسات المتعلقة بمنهجية تحديد المستفيدين  -6

 من الجمعيات ا  ية .
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 التوصيات :

 

ضوورور  ووواني متسسووات القطوواع ا وو ي ا  اهووات العالميووة   -1

  الحديثة في التميز المتسسي .
ومشاركة الجمعيات الأور   6Psالعم  على وطايف نموذج   -2

  تائ  التطايف.
ووزيوو  أ شووطة ومقوودرات الجمعيووات ا  يووة لت طووي جميوو        -3

 فتمات المتعاملين معها.

بناء علاقات تويلة الأمد م  كافة للهرائ  المسوتفيدين وقووم    -4

 . win/winعلى المناف  المشتركة 
منتجوووات الجمعيوووات  ا سوووتودام الأمثووو  للتقنيوووة في وقوووديم    -5

ا  ية للوصوول إى فتموات المسوتفيدين المتعودد  والتحوول إى      

 الجمعية ا  ية الذكية.
السعي الجاد لعمو  الدراسوات والاحووث المتوصصوة في هوذا       -6

 الموضوع.
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 قائمة المراج 

 

 أو ن: المراج  العربية :

هو (.  1432التتيجا يئ هادي بن محمد ووقديم آورون )  -1

 ام إدار  الجود  ئ الرياض: قرتاة للنشر والتوزي  .أتلس  م
هو (.خماسيات صدار  بين  1434السعدئ عادا  بن علي )  -2

 . 1المهنية والإ سا ية ئالدمام: مدتاة العايدانئط
هو ( . وطة التسويف ئ  1434السعدئ عادا  بن علي )  -3

 . 1الدمام: صدار  ئ ط
ج الأوروبي للتميز ئ المزينئ إحسان بن علي وآورون . النموذ -4

ورقة عم  مقدمة في اللقاء ا امس عشر لجمعية جستن 

  الرياض ئ المملدة العربية السعودية .
معاي  جائز  الملب عادالعزيز للجود  ئ الإصدار الثا ي )  -5

 هو (. 1430
م  2008معاي  جائز  الملب عادا  الثا ي للتميز ئ الأردن )  -6

. ) 
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 ية :ثا يان: المراج  الأجنا

EFQM ( 2010 ) , Leaders for Excellence , Brussels 
,Belgium : EFQM 
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-https://processpolicy.com/pestleProcess Policy ,  -1
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Mind Tools ,   -2
http://www.mindtools.com/pages/article/newHTE_91.
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Business and Industry Portal ,  -3

http://www.business.qld.gov.au/business/running/mark
Friday  , marketing-ps-basics/five-eting/marketing
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https://processpolicy.com/pestle-nalysis.htm
https://processpolicy.com/pestle-nalysis.htm
https://processpolicy.com/pestle-analysis.htm%20%20%20%20%20%20%20%20الجمعة%2022/11/1434
https://processpolicy.com/pestle-analysis.htm%20%20%20%20%20%20%20%20الجمعة%2022/11/1434
https://processpolicy.com/pestle-analysis.htm%20%20%20%20%20%20%20%20الجمعة%2022/11/1434
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 المقدمة

يعتبر العم  ا  ي التطوعي من أهم العوام  المساعد  في بناء          

المجتم  بما يشتم  عليه من معان إ سا ية جميلة ح  عليها ديننا 

سهم بشد  كا  في  هضة المجتم  ونمو  وودام  فهو يالإسلامي 

أفراد  وتماسدهم و شر الوعي بينهم وتحقيف المواتنة بطريقة عملية 

ققه على مستو  الفرد من الشعور با  تماء وتحقيف الذات  فضلان عما 

واستشعار المستولية  ا  المجتم  واكتساب ا برات واستثمار وقت 

 الفراغ وونمية المهارات وتحقيف الإااز .

وعا ي ات ا  ية يجدها هنن المت م  في أعمال الجوم  ذلب ف  

 هاومخرجاو ها تائج  منأحيا انالمشدلات اله وقت  الإبداع وتحد بعض 

إحجام كث  من الراغاين في العم  التطوعي وا  ي أو  وقد وتدي إى 

العاملين في هذا المجال بعد أن قضوا فتر ن وطول أو وقصر بعض وسرب 

 . يعملون فيهوفقان لحجم المشدلات في القطاع الذي 

هذا على مستو  العاملين في المنممة )المستفيد الداولي( أما 

على مستو  المستفيد ا ارجي وهم المنتفعين من ودمات ولب الجهات 

وعلى الرغم من مجا ية ا دمات المقدمة إ  ا ه قد يصاحاها عدم رضا 

من بعض المستفيدين إمّا لتوقيتها أو  وعيتها أو أسلوب وقديمها أو الأثر 

 اله تحدثه.

عن وحقيقة الأمر وواجه ك  القطاعات ا  ية ب ض النمر  

وصنيفاوها العديد من المشدلات المتعلقة  بانائها التنميمي وقواها 

العاملة وتريقة س  الإجراءات بها وتريقة إداروها كا يتثر بالتالي في 

سواء الداوليين الذين كفاءوها وفاعليتها في وقديم ودماوها للمستفيدين 
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يِتثر  ا وهذايعملون في المنممة أو ا ارجيين الذين يستفيدون من ودماوه

عدم الرضا  إى أحيا اسلاا على مستو  الرضا لديهم ب  قد يص  الأمر 

 بالدلية .

في العم  ا  ي التطوعي له معنيان  رضا المستفيدإن مفهوم 

مترابطان أحدهما واقعي يعنى بالتزام المتسسة ا  ية بنااز متللهرات 

والمعنى ا ور  موومعاي  حقيقية وسهم في رف  كفاء  ا دمة المقدمة 

هو الحسي الذي يرودز على مشاعر وأحاسيس متلقي ا دمة والمجتم  

ولذلب على المنممات ا  ية لدي وستطي  مواكاة  ئالمحيط به

وتحقيف أداء متميز يرضي ا  ساحا ه ووعاى أو ن ثم ديثة تطلاات الحالم

وان  ا  ي في العم  رضا المستفيدالمستفيدين فعليهم الأوذ بمفاهيم 

ينطلف هذا المفهوم من مرودزات وماادئ الشريعة الإسلامية اله وذا 

 الأمر على أ ه أما ة يجب و ديتها.
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 الماح  الأول

 : المفاهيم

ئ اوتار  وقن  به عليه:رضي الشيء أو به أو عنه أو في الل ة من  الرضا:

 .(28)له رضيه له: رآ  أهلان

 غ  تلب شيء وعدم تلب المزيد أو بالالقناعة   في ا صطلال:لرضا ا

هو مجموعة من المشاعر الوجدا ية اله يشعر بها الفرد  وعليه فنن الرضا

 . ا  ا دمة

 . (29)في الل ة: استفاد من الشيء: أي ا تف  به.وجنى منه  فعا المستفيد:

 وغالاا ما يرواط هذا المصطل  با  تفاع المادي والأمور المالية.

عتبر رضا المستفيد من أهم ماادئ الجود  في العم  الإداري ب  أ ها وي

 وعرا في كث  من الأحيان أ ها رضا المستفيد ومن ولب التعريفات:

تحقيف احتياجات وووقعات المستفيد حاضرا »وعريه ديمن  على أ ها:      

 .(30)«ومستقالان

موعة من إستراويجية ونميمية يصاحاها مج»ووعرا على أ ها:       

 (31)«الوسائ  وقود المنممة لأن وقدم للمستفيد ودمات ذات جود  عالية

 وهي: فلسفة وركز ا تاا  العاملين على رغاات المستفيدين       

ومهما اوتلفت هذ  التعريفات ل ويا فن ها وتفف على معنى وفلسفة       

 إدارية مانية على رضا المستفيدين والوفاء بمطالاهم.  

                                                 
 (.14/323ا مر: لسان العرب )(  28)

 ماد  )فاد(.  ا مر: قاموس المعا يئ(  29)

 17إدار  الجود  الشاملةئ والد الجضعي ل (  30)

 19المرج  السابف ل(  31)
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ين لنا أن هناك للهروتا أساسية يجب ووافرها في ا دمة ويتا 

المقدمة لتدون جودوها عالية ولدي وتحقف رغاات وتموحات 

 المستفيدين يجب أن يدون التركيز عليها وهي:

أن وتلاءم ا دمة المقدمة م  المواصفات والمعاي   .1

 القياسية المحدد  سلفا.

وه الحالية أن ورقى لمستو  ووقعات المستفيد وتحقف رغاا .2

 والمستقالية.

أن يرضى المستفيد عن ا دمة المقدمة له والطريقة  .3

 اله قدمت بها.

أن تحقف اودا الذي من أجله " وقديمها بدرجة عالية  .4

 من الدفاء  والفاعلية.

وتسم  ثقافةوفي مجال العم  ا  ي يمدن وعريه الجود  على أ ها       

ئ ارجي من ولال التحسين المستمربتنامي رضا المستفيد الداولي وا 

 .الذي يتحقف بمساهمة جمي  العاملين في المتسسة ا  ية
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 :أ واع المستفيدين

 يمدن وقسيم المستفيدين إى ثلاثة أ واع:

 :هوويدون موقعه وارج المنممة و ا ارجي:المستفيد النوع الأول: 

 نت  وبالتالي فهو الشوصالمدمة أو ا ك  من يتلف  .1

ويستودمه  هايبرر عملو و تاج إليهالجهة الذي ينتمر عم  

معيات ا  ية وجمعيات الجويدون سااا في حصول الأجر. ف

فتمة من الفقراء والمحتاجين إن لم يدن هناك  ا  وظيفة و البر

وجمعيات التحفيظ   وظيفة وا إذا لم  يستفيدون من ودماوها

 لقران يوجد أ اس يرغاون و رصون على حفظ ا

 المتسسات ا جتماعية المحيطة بالمستفيد الرئيسئ .2

فالجمعية ا  ية مثلا   واحد  مستفيديندر أن يدون لأي منا ف

وتعام  م  هذا الفق  أو المحتاج  فحسب ب  وتعام  من ولاله م  

أسروه والمدرسة اله يتعلم فيها أبناؤ  والمجتم  المحلي المحيط به 

 ها هذا المستفيد وم  عد  جهات مرواط ب

الجهات المااة والداعمة وهي من أهم المستفيدين  .3

ا ارجيين لحرصهم على ضمان است لال الدعم بصور  

صحيحة والت كد من استفاد  المستهدفين المااللهرين من هذا 

الدعم وبالتالي فنن رضا الجهة الداعمة عن المتسسة ا  ية 

م وزيادوه والعدس يسهم بصور  كا   في استمرارية هذا الدع

صحي  حي  يتروب على عدم رضا الجهة المااة  وطور  كا   

 على المشروع المدعوم وتمث  في وفض الدعم أو إيقافه  هائيا. 
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الجهة الحدومية المشرفة على القطاع ا  يئ فنجال  .4

أي متسسة و ية يدعم الجهة المشرفة عليها ويزيد من الدعم 

دمات وبرام  لجان التنمية الحدومي وا فمثلا اال و

ا جتماعية على مستو  الالد يعزز من دعم ميزا ية وزار  

الشتون ا جتماعية كجهة مشرفة عليها وكذا الأمر بالنساة 

للمداوب التعاو ية فنن ااحها يعتبر معززا لوزار  الشتون 

 الإسلامية والأوقاا.

 المنممة وهم: هو الذي يعم  داو  :المستفيد الداوليالنوع الثا ي: 

ففي المستودم التالي لمورجات أي عملية داو  المنممة   .1

مراح  مثلا فان ك  مرحلة تمث   ا دمات إىحالة وقسيم 

عميلا داوليا للمرحلة اله قالها وك  قسم يمث  عميلا داوليا 

ا دمة فموظه العلاقات العامة يعتبر للقسم الذي استلم منه 

لديه عمي   الصيا ةقسم و الماليةعميلا داوليا لقسم الشتون 

للهتمون الموظفين له عملاء داوليون و داولي هو قسم التش ي 

عام  النمافة يخدم عملاء داوليين هة  وبعدد موظفي الج

 هةالمستفيد الداولي هو زميلب في الجفيتوقعون عمله ك  يوم 

موظه القسم ا ور  والذي ينتمر عملب ويستودم  تائجه 

مثلا لايا ات لأ ه مدله بنعداد التقارير الذي يس لب عن ا

 وبالتالي فنن ك  موظه داو  المنممة يعتبر مستفيدا داوليا. 
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 سلسلة المستفيدين:النوع الثال : 

ينتمر الداولي الذي  المستفيدفي فقط   يدفي أن وفدر       

   داو  المنممة ا  ية العمادأ مرحلة أور  من يمخرجات عم  زميله ل

ما أيضا هناك ولدن  مةلودلم النهائي لالمست ا ارجيالمستفيد  و 

يسمى مستفيد المستفيد وهو الذي سوا يتعام  م  ا دمة اله وقدم 

للمستفيد الرئيس فجود  الطعام أو الدساء اله وعطى للفق  أو المحتاج 

في إحد  الجمعيات ا  ية  هي تمث  أيضا مستو  من الرضا 

هم أفراد أسروه. ولدي ونج  المتسسة ا  ية في لمستفيدين بعد  

 هالأن عليها عملائكسب رضا المستفيدين فن ه يجب أن وعرا جمي  

 . إرضاءهم جميعا

أكثر من منا  لد إذا كان ولدن الستال الذي يطرل  فسه هو 

 ؟أرضي أو  المستفيدين ف يد واحمستفيد 

مثلا له  فالمعلم تئتحديد المستفيد ا ا يناوط  فادل يجر  عل     

وإدار  منهم الطالب وولي الأمر وإدار  المدرسة  مستفيدينمجموعة 

بتسجيله  لتلميذا الذي  اول إرضاء علموزار  فما ظنب في المالتعليم وال

سوا فحتما  أو بمساعدوه على ال ش في ا متحان اوتاار ن اجحا دو

 لدن ه )الطالب( وقد يرضي أيضان أسروه يرضى هذا المستفيد 

على بهذ  الطريقة يحص  سالمجتم  الذي وهو   ضى المستفيد الأهمس

 هلين؟توريجين غ  م
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 الت صي  الإسلامي لرضا المستفيد

يعتبر الإسلام من أكثر الأديان اهتماما ب وااعه فجمي  للهرائعه      

له ا  الناس إّ  ما يطيقون تحقف الرضا في الد يا وا ور  حي  لم يد

ورف  عنهم ا ط  والنسيان وما استدرهوا عليه وا زل وم من الشرائ  

ما يسعدون به في الدارين وللهرع وم من المعاملات ما وسعد وورضى به 

النفوس ذات الفطر  السليمة في كتاب وصفه ساحا ه بالشمولية قال 

 [.38 عام:الأ] )ما فرتنا في الدتاب من للهيء(وعاى: 

وقد بين ا  ساحا ه ووعاى في كتابه الحديم بعض الأمور في    

ا عتقادات والعاادات والمعاملات ينال الإ سان بها رضا ا  .ويتجلى 

كمال الرضا من العاد عندما يسّلم جمي  أمور    ويتمن بقضائه 

ث وقدر  في ك  أحوالهئ وقد وردت كلمة الرضا في القران الدريم ثلا

حي  وصه ا  ساحا ه ووعاى تائفة من المتمنين (32)وساعون مر 

بل وا الدمال في الو ء والبراء فروب وم على ذلب الرضا والفلال قال 

يوادون من حاد ا   ا ور   د قوما يتمنون با  واليوم ) :وعاى

 أولتمبعش وهم  أو إووا هم أو أبناءهم أو آباءهمورسوله ولو كا وا 

برول منه ويدولهم جنات  ري من  وأيدهم الإيمانب في قلوبهم كت

حزب ا   أولتمبوالدين فيها رضي ا  عنهم ورضوا عنه  الأ هارتحتها 

  .[22المجادلة:] (حزب ا  هم المفلحون إنّ أ 

جزاؤهم ) :كما بين ساحا ه ووعاى أن الرضا يدرك بخشيته قال وعاى

رضي ا   أبداوالدين فيها  الأ هارتحتها  عند ربهم جنات عدن  ري من

 .[8الاينة:] (عنهم ورضوا عنه ذلب لمن وشي ربه

                                                 
 .217ا مر: المعجم المفهرس لألفاظ القرآن الدريمئ ل(  32)
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ان ا  وعاى ياتلى العاد »: وسلم( )صلى ا  عليه وآله النبيقال و     

عطا ئ فان رضي بما قسم ا  لهئبورك له فيه ووسعهئوان لم أفيما 

 .(33)«يرضئلم ياارك ولم يزد على ما كتب له

دروسان في  مدرسة يتعلم منها المتمن ا  عليه وسلم صلى رسولوحيا  ال

صلى ا  عليه وسلم عن ربه فو, ما يصفه   كان رضاالرضا حي  

جزاء فدان  نئ موتن وفي ك  مدان وفي ك  زما في ك  نالواصفو

)ولسوا يعطيب  ى: ا  عليه وسلم قول ا  وعا صلى ههذا الرضا من

 [.5الضحى:] ربب فترضى(

  :لطريف إى الرضا وطوات أرب لو    

ومعنا  الرضا بتدب   وإفراد  بالتوك  وا ستعا ة  ئبا  ربا الرضا :أووا

 .والثقة

به إوا وهو الرضا بمحاته وووفه والإ ابة والتات  إليه  الرضا :وثا يها

ن لإيمان ب سمائه وصفاوه حساما بيّئ واوالحب له وتمام العاودية له

 (.صلى ا  عليه وسلم)رسوله 

صلى ا  عليه وسلم وهو كمال ا  قياد له  الرضا بنايهوثالثها: 

  .والتسليم له وحاه أكثر من النفس

الرضا بدينه وهو الرضا عدم ذلب الدين ووشريعه والتسليم  رابعها:و

 .له

     

                                                 
 .«صحي »: ( وقال الألاا ي 1869)(  صحي  الجام  33)
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وكما جاءت كلمة الرضا صر ة في القرآن فقد جاءت بعض ا يات     

)لديلا و سوا على ما فاودم و  دل على معناها كما في قوله وعاى: و

وأمر [ 23الحديد:وفرحوا بما آواكم وا     ب ك  مختال فوور(]

ا  ساحا ه ووعاى أ ايائه بالحدمة والموعمة الحسنة في دعو  أقوامهم 

لعله  فقو  له قو  لينابهدا رضا المدعو عن الدعو  والداعي قال وعاى: )

وقال وعاى: )ادع إى ساي  ربب بالحدمة [ئ 44]ته:يتذكر أو يخشى(

 [.125]النح :والموعمة الحسنة(

كما اد د لة مادأ رضا المستفيد في القران في قوله وعاى:     

أي الأمور اله تحتاج إى »[ 159]آل عمران: )وللهاورهم في الأمر(

ة لما يص في القلوب عند استشار  لأن فيها وسميحان  واترهم وإزال

 .(34) «الحوادث

ومن ولال مواقفه وس وه صلى ا  علي وسلم م  أصحابه يتجلى        

جابر بن عاد حرصه على رضاهم وفف ما ا زل إليه من للهرع ربهئ فعن 

صلى ا  عليه  -ورجت م  رسول ا  »: قالا  و رضي ا  عنه و 

  ئ على جم  لي ضعيه ئ فلما إى غزو  ذات الرقاع من نخ -وسلم 

جعلت الرفا, تمضي ئ  -صلى ا  عليه وسلم  -قف  رسول ا  

 -صلى ا  عليه وسلم  -وجعلت أتخله ئ حتى أدركني رسول ا  

فقال: مالب يا جابر ؟ قال : قلت يا رسول ا  أبط  ي جملي هذا ئ قال : 

ئ ثم قال  -وسلم  صلى ا  عليه -أنخه ئ ف نخته ئ وأ اخ رسول ا  

: أعطني هذ  العصا من يدك و أو اقط  لي عصان من للهجر  و ئ قال : 

ففعلت ئ قال : ف وذها رسول ا  فنوسه بها نخسات ئ ثم قال : 

                                                 
 115ا مر ويس  الدريم الرحمنئ ل (  34)
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يواهف  اقته مواهقة  -والذي بعثه بالحف  .اركب ئ فركات ئ فورج

صلى ا  عليه  -)يسابقها لسرعته(  قال : وتحدثت م  رسول ا  

فقال لي : أوايعني جملب هذا يا جابر ؟ ئ قال : قلت يا رسول  -سلم و

ا  ب  أهاه لب ئ قال :   ئ ولدن بعنيه ئ قال : قلت : فَسُمْنِيه يا 

رسول ا  ئ قال : قد أوذوه بدرهم ئ قال : قلت :   ئ إذن و انني يا 

يرف  لي  رسول ا  ئ قال : فادرهمين ئ قال : قلت :   ئ قال : فلم يزل

في ثمنه ئ حتى بلغ الأوقية ئ قال  -صلى ا  عليه وسلم  -رسول ا  

: فقلت : أفقد رضيت يا رسول ا  ؟ ئ قال :  عم ئ قلت : فهو لب ئ قال 

: قد أوذوه ئ قال : ثم قال : يا جابر : ه  وزوجت بعد ؟ قال : قلت :  عم 

: قلت :   ئ ب  ثيِّاان ئ قال :  يا رسول ا  ئ قال : أثيِّاان أم بدران ؟ ئ قال

أفلا جارية ولاعاها وولاعاب ؟ ئ قال: قلت يا رسول ا  إن أبي أصيب 

يوم أحدئ وورك بنات له ساعانئ فندحت امرأ  جامعةئ  م  رؤوسهنَّئ 

 «.إن للهاء ا  و -ووقوم عليهنَّئ قال: أصات 

ات اله ويمضي جابر و رضي ا  عنه و وهو يعطينا صور  عن الساع

أمضاها بعد وصوله المدينة ئ حي  ذهب لي وذ الأوقية ثمر  صفقة بيعه 

جمله لرسول ا  و صلى ا  عليه وسلم و ئ كما في رواية الاواري قال و 

ادع لي جابران ئ قلت : ا ن يرد عليَّ الجم  ئ »صلى ا  عليه وسلم و : 

 .(35)«ثمنهولم يدن للهيء أب ض إليَّ منه ئ قال : وذ جملب ولب 

فرج  جابر و رضي ا  عنه و ب وقية الذهب ئ وبالجم  يقضي عليه       

 حاجته على ب ضه له. 

                                                 
 .(4128الحدي  ) الاواريئ رقمروا  (  35)
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ودمت رسول ا  صلَّى ا  عليه » رضي ا  عنه قال: وعن ا س     

وسلَّم عشر سنينئ فما قال لي: أاٍّ قطئ وما قال لي لشيءٍ صنعته: لما 

تهئ وكان عليه الصلا  والسلام من صنعتهئ و  لشيءٍ وركته: لما ورك

  .(36)«أحسن الناس وُلُقان

كان رسول ا  صلى ا  عليه وسلم يقول لعائشة: أ ى لأعلم إذا و      

أما إذا كنت عنى راضية ئ كنت عني راضية وإذا كنت عنى غضاى

وإذا كنت عني غضاى قلت:   ورب  ئفن ب وقولين   ورب محمد

 .(37)إبراهيم

صلى ا  عليه وسلم لعائشة في حدي  أم زرع الطوي  والذي  قالو      

أي أ ا لب ك بي زرع في )كنت لب ك بي زرع لأم زرع »روا  الاواري: 

فقالت عائشة ب بي وأمي لأ ت و  لي من أبي زرع لأم  (الوفاء والمحاة

 .(38)«زرع

فجمي  ولب المواقه منه صلى ا  عليه وسلم واين مد  حرصه على    

أصحابه من ولال ملاتفته لجابر بن عادا  وعدم و  ياه  ادمه  رضا

 ا س وإيضاحه لزوجه عن معرفته برضاها وغضاها. 

وبالتالي فنن الدث  من النمريات الإدارية الحديثة عندما وتحدث      

عن رضا المستفيد وونادي به فننما هي ونه  من هذا المعين وتحاول أن 

أما في  و ء هذا المستفيد للمنممة  تحاكيه   لشيء سو  كسب

قال وعاى:  الحقو, لأهلها أداءالإسلامية فنن ما يناظر ذلب هو  الشريعة 

                                                 
 (2309الحدي  )رقم  ئ(  روا  مسلم36)

 (5228)رقم الحدي   ئالاواري روا (  37)

 (.2448الحدي  ) رقم ئ(  روا  مسلم38)
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)إن ا  ي مركم أن وتذوا الأما ات إى أهلها وإذا حدمتم بين الناس أن 

فنن على ك  من في ذمته حف من [ئ 58]النساء:تحدموا بالعدل(

 .ه صاحاكاملا إى هيتدي عليه أنالحقو, 

أن إرضاء المستفيد في  هواين ل في هذ  النصول نمرال من أمعن      

مهر في كارسات الجود  ومن الصور  اله  الإسلام أكثر عمقان

 عد  منها:وجو  وذلب من  ئالشاملة

سمو اودا: اودا الأسمى للجود  الشاملة هو إرضاء المستفيد من  .1

نرضاء المستفيد من مدو  أ ه ب مر أج  ضمان و ئهئ بينما الإسلام ي

صاحب حف في و دية الأما ة و  للهب أن إرضاء المستفيد من مدو  و دية 

 الأما ة أكثر رقيا وشمو  من مدو  الرغاة في ضمان و ئه.

الوفاء بالعهد وبالتالي إرضاء المستفيد فالإسلام ي مر ب حتمية ا لتزام: .2

هو أمر من ا  وعاى وليس شرعي في الإسلامئ فالبمثابة الواجب 

التحذير من عدم الوفاء بالعهد  أنمتروكا  وتيار من يتدي ا دمة ب  

: )وأوفوا بعهد ا  إذا عاهد" و  سوله قال وعاىمقرون بخيا ة ا  ور

ونقضوا الأيمان بعد ووكيدها وقد جعلتم ا  عليدم 

 [91]النح :كفيلا(

ا   تخو وا ا  والرسول وتخو وا )يا أيها الذين امنووقال وعاى: 

 [27الأ فال:أما اودم وأ تم وعلمون(]

لأن وشم  ك  المعاملات في الإسلام لجود  الشمولية: فا .2

ط الأما ة بتلاية ووقعات المستفيد يجع  من الجود  إتارا ارواا

 . واسعا يشم  جمي  المعاملات
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ادئ الجود  الإدارية ووتض  إيجابية إرضاء المستفيد في الإسلام عنه في ما

 من ولال هذ  المقار ة

 العنصر
 الداف  إى إرضاء المستفيد

 (ءو ال)ضمان  الداف  الإداري الداف  الإسلامي) و دية الأما ة(

 ووفا من ضياع و ئهئ  لأ ه صاحب حف مفروض  الداف  إى ودمة المستفيد

 مد  الرضا
 ا ستطاعةم  حدود  حد كدنإى أقصى  

 لت الدماوغايا

و  داع للم ا    يدفيني ما يضمن و ء 

 من ذلبأكثر ئه في إرضا

 ا دمة في ظ   حتدار
يجب ا ستمرار في إرضاء المستفيد في أي 

 حال لأن له أما ة في عنقي 

فلا  إذا أمنت و ء  في ظ  ا حتدار

 ب س من تخفيه مستو  ا دمة.

 وا  بين العملاءاالمس
ف ما له من حف بما   وف مستفيدإرضاء ك  

 يتعارض م  حقو, ا ورين

إرضاء المستفيد وفف أهميته. أي أ ه من 

  الحدمة ا هتمام بالمستفيد الدا 

 حساب المستفيد الص   ولو على

 ا  ىالمستفيد بما   يتعارض م  رض اءأرض  ولاقيةالأدود وز الحاعدم  
لدسب بعض المواصفات   اوز ااحيا 

 يد  ) العمي  دائما على حف(رضا المستف

 ك  الحقو, سقطو واقي حقوقه في عنقي إى يوم القيامة المنافسةمن  ا روج
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 الماح  الثا ي

 رضا المستفيد في القطاعات ا  ية

الاعض ما الحاجة إى ارضاء المستفيد في العم  ا  ي  قد يتساءل      

 ؟وقدم ودمات مجا يةأن المتسسات ا  ية مادام 

 وللإجابة على ذلب يمدن القول:  

القطاع ا  ي   يقدِّم ودمات مجا يةئ ب  ي وذ مقاب   أنأو :      

القيم المادية اله ي وذها القطاع  وفو,ا دمة اله يتديها قيمةن معنويةن 

الاالئ وتم  ينة النفسئ  راحةبهجة الرول وومنها  الرعي مقاب  السلعة

فنن كث ان من العاملين في المتسسات  ذلبعون ا  وعاى وم  اان لوتل

 .ا  ية يتقاضَوْن على أعماوم أجوران ورواوب

ونافسي في  فس الوقتئ فهو عم  وداملي وهو العم  ا  ي ثا يان:     

إذ الشراكةُ   وعني الذوبان  وداملي في الأهداا وونافسي في النتائ ئ

ومن جا ب آورئ ما  ئزينوعني وجود كيا ين كيّفي كيان واحدئ ب  

من متسسة و ية إ  وورغب في دعم سوي يصلها من المتبرعينئ وواذل 

ئ ووض  مواز اتٍ مناساة لمشروعاوها انمن أج  ذلب أعما ن ووقدم وقارير

وشية أن يرفضها الما  ئ وور  أ ها وقدِّم ودمةن للمستفيدين  علها 

تمارس  انفهي إذ ئبما أجدر من غ هار هائ وجدير  بتلقي الدعم ك 

 .بشد  أو بآور ترائف وُمهر بها ميز  ونافسية عن غ ها

على مجموع تمان عاثالثان: أن المتسسات ا  ية ضعيفة ا دمة تمث    

إثاات وجودهائ وسيتحول في  عا يوستئ ووشو  سمعتهئ العم  ا  يّ

دمة( وتحقيف الرسالةئ إى الجهد الذي ينا ي صرفه إى القيام )با 

ئ وبالتالي يجب أن ومهر ولب اذل من أج  الاقاء فحسبجهد يُ
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المتسسات على السط  ولن يتم ذلب إّ  بالمنافسةئ ورضا المستفيد هو 

 أحد بنود هذ  المنافسةئ ب  أهمها.

 المستفيد؟ ارض دد الذي ن م

ت اله وقدم في ا دما مواصفات الجود  هو الذي  دد فسه  المستفيد

ال والجهد  فا, الوقت والمن إنوبالتالي ف على ما يريد  االتعر لهئ فيجب

الذي في التعرا الميدا ي على رغاات المستفيد هو أكثر أ واع ا ستثمار 

 للجهة ا  ية. مهدر  وأوقاوانسوا يوفر أموا  تائلة 

 :منهاعد  أ واع  إىوينقسم المستفيد من حي  الشداو  

  يشتدي  هذا النوع) الصامت( ويد الحليم المستف .1

على ينا ي وسوء ا دمة فب ض النمر عن معا اوه من الأوطاء 

 .على الدلام ئهالعم  على إغراالجهة ا  ية 

يشدو دائما عف أو بدون  (دائم الشدو )المستفيد  .2

فهناك دائما من وجهة  ا دمةحف و  يدون راضيا أبدا عن 

تحلي فاليمدن إهماله أو ترد    وع هذا النأوطاء و مر  

هي كا ت فعلا موجود   أنع له وح  مشاكله استم بالصبر وا

 .الساي  الأمث 

إذا  إ المستفيد الموضوعي: هذا المستفيد   يشدو  .3

كان هناك مبررا لشدوا  فهو يهتم بالنتائ  وح  المشدلة و  

  الأعذاروهمه 

 إىا  المستفيد المست  : يهدا من وقديم للهدو .4

وطالاه أن  أن لجهةعلى اوحلها إى  وليس إضافيةالحصول على مزايا 
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دقيقة اله يدلي بها مات والمعلودون دون موضوعيا في إجاباوه وان ي

 ية.ومنطق

يدون  أن الأفض من حي  إجراءات معالجة الشداوي فمن  أما  

من  إوااعهامدتوبة بهذا ا صول يتم  إجراءات هة ا  يةلدي الج

كافة العاملين بالمنممة عي  تمن  أي اجتهادات للهوصية أو 

ووتضمن وهو ما يطلف عليه بالعم  المتسسي.وفس ات ذاوية في العم  

 يلي: عاد  ما الإجراءاتهذ  

 فقط .منها الموضوعية والمنطقية بغربلة الشداو  وا هتمام  -1

 طاقها ومد  جديتها  عرفةالشداو  لم التحقف من ولب -2

 . ووطوروها 

 اتخاذ القرار المناسب لح  المشدلة  -3

 ا وصال بالمستفيد   بلاغه ع  الشدو  المقدمة منه  -4

    

 ستفيدين قياس مستو  رضا الم

يعتبر مهما بالنساة لأي منممة  ستفيدينقياس مستو  رضا الم أن         

لأ ه يعبر عن مد  اال المنممة في التعام  م  عملائها وفي وسويف و ية 

يتحدث  دمةالمستفيد الراضي عن ا  أنّالدراسات  أثاتتوقد  ماوهاود

ثلاثة أللهوال من معارفه وأما المستفيد غ  الراضي فهو  إىعن رضا  

من عشرين للهوصا وهذا  أكثر دمة إىيتحدث عن عدم رضا  عن ا 

يدل على مد  و ث  رضا المستفيد الواحد أو عدم رضا  في عملية وسويف 

 ا  ية وبالتالي سمعة هذ  الجهة.  برام  الجهة

 وونقسم متطلاات المستفيدين إى ثلاثة أ واع:
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ودون هذ   أنيتوق  ) ووقعات المستفيد (ئ متطلاات أساسية  -1

التعا   إىوبالتالي   حاجة  ودمات الجهة ا  ية  المتطلاات موجود  في

المتطلاات فان  لم يتم ولاية هذ  ولن وزيد في رضا المستفيد وإذاعنها 

 المستفيد لن يدون راضيا 

تناسب و ولاية هذ  المتطلااتاكبر من ووقعات المستفيد و متطلاات -2

رضا المستفيد فدلما كا ت درجة ولاية هذ    مستوم  ترديا 

عالية كلما كان مستو  الرضا عالي والعدس بالعدس  المتطلاات

 .وهذ  المتطلاات يطلاها المستفيد صراحة

هذ  المتطلاات تحت  اكبر درجة من الت ث   أنتطلاات الجاذبة الم -3

غ  معبر  فن هاعلى درجة رضا المستفيد وحسب تايعة هذ  المتطلاات 

عنها من قا  المستفيد وكذلب فهي غ  متوقعة من قا  المستفيد 

الوفاء بهذ  المتطلاات بدرجة معينة يعطي المستفيد درجة اكبر من و

  .الرضا
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 الماح  الثال  

 إدار  العم  ا  ي

س يووذا فن ه ل ورينئ الإدار  هي إااز الأهداا من ولال ا     

 همتهممودمن  بالضرور  أن ينفذ المديرون الأعمال والمهام ب  فسهم ب 

من بطريقة جيد  في الت كد من أن ا ورين ينفذون هذ  الأعمال الأوى 

 .شود أج  الوصول إى الأهداا المن

ب دائها بنفسه دون المدير  وفي المقاب  هناك مهنا إدارية  بد أن يقوم     

 .ذلب ا عتماد على أحد في

ب  وعني المستولية فحسبئ  الإدار    وعني بالضرور  المدا ة إنّ     

إذ يوجد في العديد  الجهة لتحقيقهائ وسعىالإدارية  ا  الأهداا اله 

ولذا عليهم  الذين يشرفونأكثر مهار  من فين هات ا  ية موظمن الج

 يجب أن وتوفر في القيادات الإدارية في الجهات ا  ية  وعين من الإدار :

 إدار  النفس: - 1

اله ينا ي أن يهتم  بها الإ سان هي ما يملده وارد إنّ من أهم الم       

مجال في   في حق  ما أو حصيلة وبر ة و ربةمعرفوفردية ات مهار من

وطويرها على الدوام وا هتمام بذلب يسعى إى كيز   ةمعين أو للهوصي

فنن التحا, أي فرد على ساي  المثال فهو مقصد أساسي لد  واحد منا 

الد   هيضيه إليولو لفتر  قص   في العم  ا  ي والتطوعي سوا 

ا الفرد عرى ما متوهدذا ا دار  فئ لعم  وتايعته من المعرفة عن ا

لتعلمها ودراستها  هوجه ذاويإ  أن  هإى وعلم الإدار  لم ياف أمامته حاج
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العملية فيما د, وج  منها. فقط  هوالتدرب عليها في ك  للهتون حياو

ا ستعداد النفسي الذي يساعد على ذلب ثم بذل  نايدون لدييجب أن 

 .هالجهد لتحقيق

 إدار  الناس: - 2

صاو إليها وتحقيف الأهداا اله ة دي يستطي  قائد المنممة ا  يل     

( كما اشريةفن ه من الضروري أن يتم ذلب من ولال الناس )الموارد ال

 ا ن في علم الإدار . ىيسم

 هتحت مستوليتداو  المنممة وفاعض هت ء الناس سيدو ون      

المااللهر  ئ والاعض ا ور  همستوليت وارج ولدنها فيبعضهم المااللهر  و

 هاتالمااللهر  مث  المراجعين والموردين والجه مستوليت وارجوارج المنممة و

فالنجال في والأهلية وا  ية اله ستتعام  معها المنممة الحدومية 

لفعال وذ  ايعتمد بصور  مااللهر  وكا   على ا ستودام المنممة  إدار 

اله ودف  تحقيف ناساة المطر, الالشادة والتعام  م  ك  هت ء ب

 .الأهداا
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 رضا المستفيد إدار  العم  ا  ي لتحقيف متطلاات 

لقد برزت العديد من الشواهد اله أظهرت للإداريين والااحثين في       

العم  ا  ي عدم الجود  في الدث  من ولب المنممات وجعلت من 

الضروري واني أسلوبا جديدا للتعام  معها ووتلوص هذ  الشواهد فيما 

 يلي:

 الأوطاء .كثر  -1

 زياد  الوقت المقرر للعمليات.-2

 زياد  عمليات المراقاة.-3

 وسرب العاملين ) الموظفين ( من ذوي ا بر  -4

 زياد  عدد ا جتماعات.-5

 كثر  حا ت إلقاء اللوم على ا ورين.-6

 زياد  للهداو  العاملين والمستفيدين-7

  ية وعا ي بعض إى جا ب هذ  المشدلات العامة فنن القطاعات ا      

المشدلات ا اصة المتعلقة بها والمتمثلة في المركزية في اتخاذ 

ئ و قص ا بر  الإدارية لد  المستمولين عنهائ والعشوائية في تالقرارا

اتخاذ القرارات وعدم التزام بعض المراجعين بالأ ممة والتعليمات وعدم 

وقات الدوام. وكي اهتمام بعض الموظفين بقيمة الوقت وعدم ا لتزام ب 

تح  ولب المشدلات فلا بد من وجود إدار  قادر  وستثمر قدراوها 

وتاقاوها في ساي  تحقيف أهدافها الموطط وا وذلب من ولال مواكاة 

الجديد في حق  الإدار  ووطايقه في أعماوا الإدارية بهدا الرقي 
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بمستويات الأداء وصو  إى تحقيف رضا المستفيد ومن أهم ولب 

 التطايقات:

 أو ن : التزام الإدار  العليا:

في كث  من القطاعات ا  ية وقوم الإدار  العليا بدور ونفيذي        

أكثر من قيامها بالدور القيادي ا طلاقا من الفرضية القائلة ب ن الإدار  

العليا أكثر حرصا على العم  ومعرفة به وبديفية وطوير ئ لذلب 

ن قرارات من قا  الإدار  العليائ بينما في بيتمة يدون التطوير عاار  ع

إدار  الجود  الشاملة فنن الإدار  العليا يجب أن وقوم بدور قيادي لتنسيف 

الجهود وووحيدها لتحقيف أهداا المنممة ويدون التطوير والتنفيذ مهمة 

العاملين من ولال فر, العم  ا طلاقا من الفرضية القائلة ب ن الأفراد 

 على وطوير وتحسين الأعمال اله يتدو ها.  أكثر قدر 

ولدي يتحقف النجال المنشود لرضا المستفيد يجب أن ولتزم الإدار         

العليا بهذا المفهوم الحدي ئ ولضمان ذلب ا لتزام وإقناع ا ورين به   

بد أن يادأ التطايف من قمة اورم التنميمي ثم ينحدر للمستويات الد يائ 

القياد  الإدارية بدعم وتمدين فر, العم  من إجراء الت ي ات وأن ولتزم 

المقترحة وبذلب يتحقف رضا المستفيد الداولي من ولال للهعور  

 بالمشاركة في التوطيط والتنفيذ.

إن واني مفهوم رضا المستفيد يتطلب إحداث و  ات عميقة في        

اث و ي ات في أساليب وعمليات المنممة ا  ية  والأهم من ذلب إحد

تر, التفد  ومجموعة القيم والمعتقدات الموجهة لسلوك العاملينئ 

وهذا يتطلب قياد  إدارية من  وع جديد وهتم بالاح  في كيفية  إيصال 

 هذ  القيم إى المستفيدين والموظفين 
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ف فراد الإدار  العليا هم عام  الت ي  الداولي الأساسي الذين        

ي  قيم المنممة وإ شاء ما يمدن أن  طلف عليه الانية باستطاعتهم وشد

 التحتية لإحداث الت ي  المطلوب.

لقد فرض ا ا  المنممات ا  ية او وطايف منه  الجود  ضرور         

إعاد  صياغة لدور القياد  الإدارية لدي يتناسب م  الواق  الجديد 

تميز والتحسين لمنممات الجود  باعتاارها منممات وسعى لتحقيف ال

 المستمرئ ومن ولب الأدوار: 

 إدار  الإستراويجية والاناء: .1

يركز على ووف  ميز  ونافسية للمنممة للاستعداد لمواجهة        

المت  ات. ويتطلب ذلب تملب القائد معرفة موسعة ومتعمقة بالت  ات 

وا  اهات ا جتماعية وا قتصادية والتدنولوجيةئ واله وتثر في 

 المنممة وبناء إستراويجيتها.

 إدار  ثقافة عالية للمنممة: .2

حي  يتطلب هذا المستو  ودوين ثقافة مر ة وستطي  التعام  م         

المت  ات الايتمية السريعة ووتضمن القدر  على التوطيط لإحداث الت ي  

في النمم والمعلومات والأفراد والقيم والمعتقدات السائد  بما يسم  

 جابة السريعة للمستفيدين.با ست

 إدار  الأفراد: .3

إن بناء إستراويجية فعالة وودوين ثقافة صحيحة لرضا المستفيد في        

الجهات ا  ية يعتمد أساسا على قدرات ومهارات العاملين في المنممة 

ويتضمن هذا الدور التعام  م  عملية الت ي  بطريقة أكثر ا فتاحا 

را يتضمن إعاد  التفد  في الحلول والوصول إى باعتاار  تحسينان مستم
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الأفض  والاح  عن الجديد وا ستعداد للأمور غ  المتوقعة وودوين 

 أفراد لديهم المعارا والمهارات النمرية والتحليلية.

 

 :ثا يان:  ثقافة المنممة

يعتمد اال رضا المستفيد في المنممات ا  ية بشد  أساسي        

افة ونميمية ونسجم القيم السائد  فيها م  قيم ومفاهيم على ووف  ثق

وماادئ الإسلام المعروفة  كالصد, والإولال والأما ة والعم  التعاو ي 

وذلب  قترال وإجراء الت ي ات المناساة ب رض إرضاء المستفيد عن تريف 

وقديم ودمات ذات جود  عالية ورقى لمستو  ووقعات واحتياجات 

 تحسين ووطوير جود  ا دمات. ىم  بشد  مستمر علالمستفيدين والع

 ثالثان : وض  معاي  أداء عالية وعتمد على:

الت كيد على أهمية التدريب والتعليم المستمر لجمي   .1

 العاملين في جمي  المستويات.

يجب أن يدون رضا المستفيد في ذهن ك  العاملين  .2

 بالمنممة .

لين) الرضا اروفاع معد ت الرضا الوظيفي بين العام .3

 الداولي(

 وصنيه العاملين حسب وبراوهم ومهاراوهم .4

 اوتصار الوقت والرووين في إااز الأعمال . .5

 وطوير وواسيط إجراءات العم  . .6

 سهولة قياس أداء العاملين وفف معاي  واضحة . .7

 رف  مستو  التعاون والتدام  بين الأقسام. .8
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 ودريب العاملين على العم  برول الفريف الواحد . .9

 استاعاد المهام والأعمال عديمة الفائد  والمدرر  . .10

 إللهراك كافة العاملين في عمليات التطوير والتحسين  .11

 ا لتزام بالقيم الأولاقية وحب ا   و دران الذات .12

 

 المشدلات الإدارية اله وعو, رضا المستفيد في المنممات ا  ية

 أو ن: المعوقات التنميمية:

التنميمية هي: ولب اله يتساب فيها  مام وونميم  يقصد بالمعوقات      

الجهة ا  ية كالقائمين عليها والنمم والأساليب المنممة للعم  

والإجراءات العملية والإدارية وأساليب إااز وووزي  المستموليات 

والصلاحيات وتحديد العلاقات بين مختله المستويات الفردية والإدارية 

وصا ت وعدم تحديد المهام وا وتصاصات وعدم وجود  مام فعال للا

وتول الإجراءات ووعقدهائ واله  ع  إااز المهمة أو تحقيف اودا 

 أمران صعاانئومن أمثلة ذلب:

 الت   المستمر في القيادات الإدارية. .1

عدم وجود الموظه المناسب في المدان المناسب في بعض  .2

 الجهات ا  ية.

 ريعة.رغاة القياد  في الحلول الس .3

 وجود أولويات أور  لد  القياد . .4

 التركيز على النتائ  الدمية. .5

 ضعه المتابعة الإدارية لد  الجهات ا  ية. .6

 العشوائية او المركزية في اتخاذ القرار.   .7
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 استودام التوجيهات الشفوية لتنفيذ العم . .8

 

 

 

 

 ثا يان: المعوقات الثقافية:

لجهة كثقافة القائمين عليها ويقصد بها الثقافة السائد  في ا       

 والعاملين بها والمستفيدين منهائومن ذلب:

 وركيز القياد  على الجا ب الإعلامي. .1

مقاومة الت ي  بسب وعارضه م  المصالح أو الأهداا  .2

 الشوصية

عدم رغاة القياد  العليا في وطايف مفاهيم الجود  على  .3

  فسها.

تفيد في عدم المعرفة بمتطلاات وطايف مادأ رضا المس .4

 العم  ا  ي

 

 أساليب ا دار  العليا في التعرا على رضا المستفيد

 أو ن: ا ستايان:

 في ستفيدينالم رأيمعرفة المزيد عن  لمنممةتاج اعندما تحيستودم       

في الجهة  قط  وعودا علىعدم  . ويفض ا دمات اله يقدمو ها

بسهولة ا ستايان  تمامويجب ا ه لمستفيدلرف  التوقعات أو ا ستايان 
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ول على اكبر عدد من ا ستجابة والتعليقات صالجذاب للح وللهدله

 هاوفيا.ستفيد متابعة المومن ثم  المفيد 

 

 

 

 

 

 

 ثا يان: المقابلة: 

وستودم وهي من أهم الأدوات اله وساعد على جم  الايا ات وقد       

ليها المزيد من ي ستايان وغالاا ماا على الرد على  الجهةبعد حصول 

 .الن   الأفدارالتنقي  لقائمة 

ع بصدر رحب ووذكر دائما ماستوا المستفيد  رأي وهنا يجب وقا       

قد فمساقا  ه  وفترض معرفتوبصراحة  رأيهمن تلات هي  الجهةان 

ب   ئ  ورف  ووقعات المستفيدكما لم ودن وتوقعه مطلقا  برأي وفاج 

  .بد  عناية رأيهاسة وعد  با هتمام بدروللهدر  

 ثالثان: الت ذية الراجعة:

وهي مساعد  الجهة على رصد رضا المستفيد بطريقة فاعلة من       

ولال قنوات اوصال مختلفة وبصور  دورية ومن ولب القنوات صناديف 

 ا قتراحات والشداو  واواوه المااللهر وبطاقات الملاحمة والمقابلات.

م  المستفيدين الصامتينئ  وكذا عندما  ويستودم هذا الأسلوب      

 وريد المنممة تحدي  استايان المستفيدين.
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 رابعان: اجتماعات ا براء:

من ا براء في الموضوع مح  الدراسة  رأيالحصول على ولاصة       

 ستودمي وذا ال رضاجتماع  إىمن ا براء  مختار دعو  مجموعة ولال 

صول على اكبر قدر كدن من العصه الذهني في الح أسلوب فيه

وشم  المجموعة ك  من له ووالتعليقات ذات القيمة العالية  الأفدار

سواء في المنممة لسابقين والحاليين العاملين اوضوع  مث  هذا الموبر  ب

والمديرين عينة من المستفيدين و فسها أو في القطاع ا  ي المماث  

 وغ هم 

  بتدارات:وامسان:  ق  التجارب المميز  وا

على ابتدار  هة ا  يةمساعد  الجوستودم هذ  الطريقة في       

ولب الجهة ا  ية لمجال  مشابهالتحسينات عن تريف المقار ة م  مجال 

 سواء داو  النطا, الج رافي أو على  طا, أوس .

 سادسان: العصه الذهني:

العم  الجماعي  يعتبر هذا الأسلوب بمثابة التطايف العملي لمفهوم        

فالأعضاء لن يتوصلوا إى حلول أفض  للموضوع فحسبئ وإنما يتم 

إثراؤهم ذاويا عن تريف ووسي  مداركهم ويسهم بدرجة كا   في للهعور 

العضو المشارك سواء كان مستفيدا داوليا أو وارجيا بالرضا والسعاد  

 وا  تماء 

 لي وا ارجيدور ا دار  العليا في تحقيف رضا المستفيد الداو

يجب أن وسعى الإدار  العليا في الجهات ا  ية لتحقيف رضا         

المستفيد الداولي وذلب من ولال جا اين مهمين هما الجا ب الإداري 

والإ سا يئ وهذا هو الدور المااللهر وا م  موظفي الجهة وبالتالي فنن 



 الأستاذ/ علي بن حمادي زايد -دور الإدار  العليا في الجهات ا  ية في تحقيف رضا المستفيد

  128                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

إيجاد  مم  على ا دار  العم  على ووف  بيتمة ونميمية جيد  من ولال

وأساليب واضحة ومنممة للعم  والإجراءات العملية والإدارية وووزي  

المستموليات والصلاحيات وتحديد المهام وا وتصاصات وفقا للمهارات 

وا برات اله يمتلدها ك  موظه وتحديد العلاقات بين مختله 

ا المستويات الفردية والإداريةئ واله  ع  إااز المهمة وتحقيف اود

 أمران سهلان. 

 

 

 ولتحقف ا دار  مستو  رضا جيد عليها إيجاد ما يلي :

 والحوافز . والمدافآتلأجور  مام مدتوب وواض  ل.  1

 .في المتسسة ا  يةالوظيفي  وا روقاءالنمو  وضول آلية.  2

القائم على المشاركة  أسلوب القياد  والإللهرااا عتماد على .   3

 . للامركزية والإدار  بالأهداا وا

 والموظفين . القاد ا وصال والتواص  بين في  ة.  الشفافي 4

 .وودعيم رول الفريف. الرضا عن مجموعة العم   5

 . الجيد  داو  المنممةا جتماعية  علاقات.  ال 6

 من ولال الدورات التدرياية وورش العم  واللقاءات العاملين  هي . و7

ولال ووقي  عقود ووض  حقوقهم  من الأمان الوظيفي. إللهعارهم ب8

 وواجااوهم.

 . استادال عملية التفتيش بالإللهراا والتعاون مقاب  التنافس9

الدواف  كما على ا دار  العليا التركيز على التحفيز ب

تلب في وتمث   شوصية المسلمةوهي دواف  مت صلة في الالأورويةئ 
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لمال أو جراء بذل الوقت أو ارضا ا  واوقاء سوطه الإ سان 

ا على للهتماوالدواف  الذاوية الداولية  مران  ب وكذا التحفيزئالفدر

الأجر رون يستحضن في القطاعات ا  ية عاملوالسليمة فال الفطر 

 أحب الناس إى ا  أ فعهم أنا طلاقان من مادأ  المتروب على ودمة الناس

  للناس.

 

 

لموظفين للقيام ب عماوم ل ةالقو  اللازمالداولي الرضا الوظيفي  تبرويع

للعم   ةالمصاحا ةالقناعيدعم بقو  . و والأداءب على مستويات الإااز 

 من القياد  العليا.يمث  ا للهااعات اله  ص  عليها الموظه ه كما ا ئ

 اوادفةأهم المتللهرات والمدولات  من ويعتبر قياس الرضا الوظيفي        

بهدا ووف   ةوالإجراءات الداولي ةلتحديد مجا ت التحسين في الأ مم

بالموارد  وا حتفاظلضمان ونميتهم ووطويرهم  للموظفين ةداعم ةبيتم

 الاشرية.

 تحقيف رضا المستفيد ا ارجي

إنّ سعي ا دار  لتحقيف رضا المستفيد الداولي هو في حقيقة الأمر سعي 

 لتحقيف رضا المستفيد ا ارجي بصور  غ  مااللهر  لأن الموظفين هم

الواجهة المااللهر  للمنممة أمام المستفيدين وهم مخرجات النمام الإداري 

وعليهم مااللهر  وق  مستمولية رضا المستفيد ا ارجي ب  واعه اله اللهر ا 

وبالتالي لدي تحقف الجهة ا  ية مستو  جيد من .(39)إليها سابقان 

 الرضا للمستفيدينئعليها ومن ولال الموظفين العم  على ا وي:

                                                 
 3ا مر:أ واع المستفيدين ل(  39)
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تاار المستفيد ا ارجي للهريدا في العم  يجب اع .1

 مشاركته في التوطيط والتنفيذ

ا ستماع الجيد والإ صات لمقترحاوه وللهدوا  ووفهم  .2

 رغااوه 

لتلقي مطالب المستفيد ا  ية ستعداد المنممة ا .3

 والسرعة في إااز هذ  المطالب 

ووفر عبر (ثقة في المنممةالقدر  على ولاية الوعود )ال .4

 في موظفي المنممة  ا بر 

الوفاء والدقة في التعام  ووزويد المستفيد بالمعلومات  .5

 با لتزامات 

جو الألفة  ووف ومنه (تعاته الوجدا يإبداء المود  )ال .6

  .ستو  وفد  بم ومخاتاتهوالمود  م  المستفيد 

غضب المستفيد يدمن دائما في لأن التعام   حسن .7

 ا اتئ المتا  معه. الأسلوب

يدون  أنيتوق  المستفيد حي  شمول المعلومات دقة و .8

 به موثوقاا  ية مصدر المعلومات عن المنممة 

 التركيز على الديه أكثر من الدم .9
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 المراجوووووووو                                     

 

احمد ا طيب  -وطايقات وربوية -إدار  الجود  الشاملة  .1

 1425الرياض  مدتب التربية العربي ئ

والد الجضعيئ دار  -وطايقات وربوية  –إدار  الجود  الشاملة  .2

 1426الأصحاب للنشرئالرياض 

محفوظ احمد  –مفاهيم ووطايقات  -إدار  الجود  الشاملة .3

 2010الأردن  –جود ئدار وائ  ئعمان 

ويس  الدريم الرحمن في وفس  كلام المنانئعاد الرحمن آل  .4

 1431ئب وت سعديئالمدتاة العصرية

 1419ثقافة إداريةئ يوسه القالانئوزار  المعارائالرياض  .5
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علم النفس الدعويئ عاد العزيز الن يمشيئ دار المسلمئ  .6

 1415الرياض 

فر, التحسين المستمر في  مم الجود  الشاملةئ اللهرا فضي   .7

 1426جمعةئمدتاة الملب فهدئ الدمام 

فوازئمطاعة ا حساء ماادئ الجود  الإدارية في الإسلامئوليفة ال .8

1427الحديثة 
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 الرمثي
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 ملوص الورقة :

وعد الجمعيات ا  ية من أبرز متسسات المجتم  الداعمة لجهود       

الدولة في ونمية افراد بعض فتمات المجتم  وونوي  مصادر الدو  

 0وا ستثمار للمستفيدين منها 

نية للجهات ا  ية ئ وأهمية ولأهمية الموارد المادية والاشرية والتق     

العم  ا  ي ومتسساوه ئ وقيمة المصادر التمويلية ئ وأهمية الفتمات 

المستفيد  من برام  وأ شطة الجمعيات ا  ية ئ كان لزامان  ويد 

 0ا دمات المقدمة من قا  ولب الجهات 

د  ولما يمثله معيار رضا المستفيد من أهمية ا ك حد أهم معاي  الجو     

الشاملة ئ وجوائز التميز العالمية والمحلية ئ وك حد بنود المواصفة 

العالمية ) ا يزو ( لنمم إدار  الجود  ئ ول ياب منهجية واضحة لرضا 

المستفيد وعملياوه الموتلفة ) القياس والتحسين ( كان مهمان ع  

العمليات والإجراءات ا اصة برضا المستفيد بعملياوه الرئيسة من 

ل عم  متسسي وبنتار ونميمي ووطايقي يوحد الجهود في ولا

الجهات ا  ية ويوجهها لعم  متسسي يهدا لتطوير ا داء بتلب 

 0الجمعيات ا  ية با عتماد على مشاركة المستفيد ووفعي  دور  

لذلب عثت الورقة في أبرز مداو  قياس جود  الأداء وكيه يتم      

سب رضا المستفيد ئ والتعرا على أبرز ا ستفاد  منها في تحسين  

متطلاات النجال ئ وعلى أبرز أدوات قياس رضا المستفيد ئ وكيفية 

وطايقها لتنفيذ عمليات  شر ثقافة المستفيد وقياس جودوها ئ وصو ن 
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  135                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

لتحقيف وطوير في مستو  ا داء بشد  عام وتحسن مستمر في 

 0مستو  ا دمات المقدمة 

تحديد ولب الأدوات والعمليات الرئيسة الثلاث ل وقد وصلت الورقة ل    

 شر ثقافة رضا المستفيد ئ وقياس مستو  ا دمات المقدمة ئ 

وتحسين ووطوير البرام  وا  شطة اله وقدمها الجمعيات ا  ية 

 0لموتله المستفيدين 

فيما أوصت الورقة بن شاء وحدات ل القياس والتقويم ل ب قسام     

بالجهات ا  ية لترواط مااللهر  بالمدير العام ئ م   التطوير والجود 

بد  الوسائ  وبما  قف فهم وإدراك للقيمة المستفيد ثقافة رضا   شر

جائز   ئ ويخصصالمضافة لرأي المستفيد في وطوير ا دمات المقدمة 

تمنحها وزار  الشتون ا جتماعية أو الجمعية الرئيسية اله وتفرع منها 

  مقدم ودمة للجهات التابعة وا من ولال معاي  عد  جمعيات لأفض

 0 محدد  يتم وضعها بمقاييس علمية وموضوعية
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  136                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 

 

 

 قدمة :م

يمث  الاح  في مجال العم  ا  ي ركيز  أساسية لتحسين 

بشد  مااللهر  -والمستفيد  مستو  الحيا  لشرائ  متعدد  من المجتم  

لب الجمعيات ئ الأمر الذي المقدمة من و اتا دمات والمساعد من -

من ولب ا دمات أمران بالغ  المستفيديجع  من أهمية قياس مد  رضا 

أهمية الفتمات المستهدفة في المجتم  ئ وقيمة الأهمية لعد  اعتاارات ا 

الأموال المستثمر  في العم  ا  ي من جا بي المستفيد والمورد ئ  وأهمية 

والأمنية للمجتم  بشد  عام العم  وقيمته الدينية وا جتماعية 

 0وللمستفيد بشد  وال 

وتكد على ضرور  قياس رضا المستفيد ) الداولي ولب الأهمية 

 وا ارجي ( من ولال أدوات علمية مقننة 

وراعي ظروا وامدا ات المستفيدين ئ وذلب بنجراءات تحسن 

  0أداء الجمعيات ا  ية بشد  عام 

 تحديد المشدلة : 

وقائد  أهم مدولات ومخرجات العم  ا  يمن يعد المستفيد 

بالجمعيات ا  ية و حتياج عمليات وطوير العم  المقدم عملياوه . 

على مد  جود  ولب ا دمات ئ كان ووثائف وتكد علميان لحقائف وأدلة 

لزامان تحديد ادوات علمية لقياس مد  رضا المستفيدين عن كافة 
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  137                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

اصحاب الأموال ومقدمي  -يساعد  البرام  وا  شطة وا دمات ئ كا

في استثمار الأموال المتوفر  والإفاد  من الطاقات  –ا دمة ومتلقيها 

 0الاشرية في ونمية ها الجا ب الحيوي اوام 

واح  هذ  الورقة في الوصول لتصور عن آلية ونفيذ عمليه لذا 

 :قياس وتحقيف رضا المستفيد من ولال الإجابة على الأستملة التالية 

 ما أبرز المداو  المستودمة في قياس رضا المستفيد ؟ .1

 ماهي أبرز متطلاات قياس وتحقيف رضا المستفيد ؟ .2

ما أبرز أدوات قياس رضا المسوتفيدين في العمو  ا و ي     .3

 ؟

ات عمليوووة  شووور ثقافوووة رضوووا  إلقووواء الضووووء علوووى اجوووراء  .4

 ؟المستفيد

 جراءات عملية قياس رضا المستفيد ؟إما  .5

 تحقيف رضا المستفيد ؟ما إجراءات عملية  .6

 

 أهمية الدراسة :

وتمث  أهمية هذ  الورقة فيما وقدمه من أدوار بارز  لموتله 

 الجهات ئ منها :

أهميووووة قيوووواس رضووووا المسووووتفيدين موووون ووووودمات ولووووب      -1

الجمعيووات ئ وموووا يمثلوووه القيووواس موون التحديووود الووودقيف لمووود    

رضاهم عن الأداء وا ودمات المقدموة مون وولال أدوات علميوة      

 0نة موثوقة مقن
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  138                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

أهمية  تائ  القياس ودورها في وطوير ا دمات المقدموة   -2

 0وتحسين أداء ولب الجمعيات 

أهميوووة مصوووادر التمويووو  لتلوووب الجمعيوووات ئ وضووورور        -3

الت كد من ا سوتفاد  القصوو  لتلوب المووارد ئ لودف  المموولين       

في زيادوها والت كد من حسن استثمارها ئ ورضا المسوتفيدين  

يات أو وارجها عون آليوات صورفها ووسوو ها     من داو  الجمع

 0 دمة المستفيدين 

دعم الجهود العلمية والعمليوة الماذولوة مون وولال وسوليط       -4

الضوء على إبرز الإجراءات ا اصة بعمليات ل  شر ثقافة رضا 

المستفيد ئ وقياس مد  رضوا  ئ وتحقيوف هوذا الرضوا و واوز      

 0ووقعاوه وإسعاد  ل 

 

 أهداا الدراسة :

عوورا علووى أبوورز المووداو  المسووتودمة في قيوواس رضووا     الت .1

 0المستفيد 

 0معرفة متطلاات قياس وتحقيف رضا المستفيد  .2

أدوات قياس رضوا المسوتفيدين في العمو  ا و ي     تحديد  .3

0 

 0عملية  شر ثقافة المستفيد جراءات ووضي  إ .4

 0عملية قياس رضا المستفيد تحديد إجراءات  .5

 0المستفيد تحديد إجراءات عملية تحقيف رضا  .6
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  139                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 المصطلحات الوارد  :
 ودمة المستفيد :

وتحقيف هي العملية اله يتم من ولاوا ولاية احتياجات المستفيدين 

 0متطلااوهم سواء كا ت مادية أو معنوية 

 

 

 

 قياس رضا المستفيد :

مجموعة من الإجراءات اله وقيس مد  جود  ا دمات المقدمة 

 0اوه با عتماد على وقييم المستفيد ذ

 المستفيد الداولي :

 0الأفراد الذين يعملون داو  المتسسة لتقديم المنتجات وا دمات 

 المستفيد ا ارجي :

الأفراد والمتسسات الذين يرواطون بشد  مااللهر أو غ  مااللهر 

 0بالمتسسة وودماوها و  يعملون داولها 

 وحد  القياس والتقويم لقياس وتحقيف رضا المستفيد :

إدارية وتا  اعلى سلطة بالجمعية ئ ووتوى ونميم وونسيف هي وحد  

وووزي  ادوات جم  الايا ات والمعلومات وتحليلها ووقديم التقارير ا اصة 

 0بتقييم رضا المستفيد وسا  وطوير  

 

 منه  الدراسة :
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  140                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

اوا  الااح  المنه  الوصفي التحليلي من ولال ا تلاع على أدبيات 

يات الاح  العلمي ووصه واق  ونفيذ عمليات القياس والتقويم في أدب

رضا المستفيد ئ والوصول لديفية تحسين ووطوير وتحديد ما ينا ي أن 

 0ودون عليه هذ  العمليات 

 

 

 

 

 : وقديم

م  وزايد الطلب على ا دمات المتنوعة المقدمة من الجمعيات ا  ية ئ 

همية تحسين الصرا ئ وما يتا  ذلب من أومصادر الدو  وونوع وزياد  

ئ وبرز الجود  ك حد مداو  التحسين  المقدمةووطوير ا دمات 

رضا لتلب ا دمات بعملياوها المتنوعة ئ اله من أبزرها ل والتطوير 

ل ك حد ماادئ إدار  الجود  الشاملة ئ وأحد بنود المواصفة المستفيد 

كما يعد رضا العاملين ورضا  ISO 9001-2008 0العالمية : 

 0 40ين من أبرز معاي  الجوائز العالمية في الجود  والتميز المستفيد

ولن وتمدن الجمعيات من الحضور بقو  والمنافسة على استثمار موارد 

المجتمعية إ  إذا و كد الموردون من حسن إدار  ا موال ئ وجود  العم  

                                                 
هو ( دور جوائز الجود  والتميز في قياس ووطوير الأداء في القطاع 1430بن عاود ئ علي أحمد )  40

نمية الإدارية : او إداء متميز في القطاع الحدومي ئ معهد الإدار  المتتمر الدولي للت 0الحدومي 

 0هو 11/1430/ 16-13العامة ئ الرياض : 
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  141                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

  (Gaelbert ,1992 الإداري ومستو  التطوير بالجمعية وهو ما اللهار به 

ضرور  القياس وأهمية وفعيله ك سلوب للمنافسة العالمية ئ وأعتبر  من  (

 0 41جزءان أساسيان من إجراءات تحقيف الجود  (Demig )  ديمن  

 

 

 

 

 قياس جود  ا دمات:
إى العديد وش  أدبيات الإدار  والتقويم في مجال قياس جود  ا دمات 

  42ن أبرزها من مداو  التطوير ا اصة بقياس جود  ا دمات ئ وم

: 

 المدو  ا  اهي :  -1
مد  إدراك المستفيد للأداء الفعلي للودمات ينطلف من 

وذلب ي وي في وطور الفدر لما ينا ي ئ  الجمعيةالمقدمة من قا  

على الجمعيات وقديمه مرورا بفترات زمنية متلاحقة ئ وبالتالي 

مساهمة المستفيد في تحسين ا دمات المقدمة من قا  

 0ا  ية  الجمعيات

 : SERVQUALمدو  قياس الفجو   -2
                                                 

هو ( أثر جود  ا دمات اله وقدمها الالديات في فلسطين على رضا 1430درويش ئ مروان جمعة )  41

الحدومي ئ معهد الإدار  العامة ئ المتتمر الدولي للتنمية الإدارية او اداء متميز للأداء 0  المستفيدين

 0هو 16/11/1430-13الرياض : 

 0هو ( المرج  السابف 1430درويش ئ مروان جمعة )  42
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  142                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 وزملائه ) باراسورمان يرج  هذا المقياس إى

Parasuraman el. Alتحديد والذي يقوم على (  1985 ئ

من قا  الجمعيات ا  ية مستو  ا دمات المقدمة الفجو  بين 

 الجمعيات وعم وبالتالي  وبين إدراك المستفيدين لتلب ا دمات 

 لب الفجو  والعم  على تحسين ووطوير ا دماتعلى وقريب و

لتدون مستو  الجود  الفعلي أكبر من ووقعات  المقدمة

 0المستفيدين 

 

 

 

   :SERVPERFمدو  قياس الأداء الفعلي للودمة  -3
يعد أبرز مقاييس الأداء الفعلي لجود  ا دمات المقدمة من قا  

 SERVQUALالمتسسات ئ وهو الذي " وطوير  من النموذج 

الذي كان يقيس الفجو  بين إدراك المستفيد لمستو  الأداء  

 0الفعلي للودمات المقدمة وووقعاوه حووا 

ويتدون النموذج من خمسة ابعاد رئيسية وتثر على مستو  رضا 

 . ويت له ك  بعد من عد  مت  ات ئ هي :المستفيد

 : Tangiblesالعناصر الملموسة   -1

وتعلف بتوافر التجهيزات  ووتضمن اربعة مت  ات أساسية

 0والمرافف وممهر الأفراد والجمعية 

 : Reliabilityا عتمادية ) المصداقية (  -2



الدكتور / سعد بن ماارك  -عمليات وإجراءات قياس وتحقيف رضا المستفيد من برام  وأ شطة الجمعيات ا  ية

 الرمثي

  143                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

وتعلف بتنمية ثقة المستفيد بالجمعية ووتضمن خمسة مت  ات 

 0والحرل على وقديم ا دمات بشد  كيز 

 : Responsivenessسرعة ا ستجابة  -3

وقديم ا دمة وتعلف بمواقيت ووتضمن اربعة مت  ات 

 0واستعداد منسوبي الجمعية  دمة المستفيدين 

 : Assuranceالثقة في التعام ) ا مان (  -4

وتعلف بمقدار ثقة المستفيدين بالجمعية ووتضمن اربعة مت  ات 

 0وفي منسوبيها وكفاءوهم في ودمة المستفيدين

 : Empathyا هتمام ) التعاته (  -5

م منسوبي الجمعية باهتمايشم  خمسة مت  ات وتعلف 

 0بالمستفيدين ووفهمهم  حتياجاوهم 

في والسهولة بالاساتة بشد  عام ويتميز هذا الأسلوب 

ئ لذا سيتم التطايف ئ وبدرجة مصداقية أعلى من غ   

ا عتماد على ابعاد  ومت  اوه لتدون ضمن محاور ا ستايان 

 0الموجه لقياس رضا المستفيد من ودمات الجهات ا  ية 

 

 متطلاات العم  المتسسي لقياس وتحقيف رضا المستفيد :

ا طلاقا من أهمية قياس وتحقيف رضا المستفيد من ودمات 

وبرام  وأ شطة العم  ا  ي ئ وما تمثله من قيمة في إبراز ووفعي  قيمة 

العم  ا  ي لد  المستفيدين ئ فنن من الأهمية بمدان تحقيف رضا 
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  144                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

وذلب لن ي وي إ  بالعم  على القياس المستمر المستفيد و اوز ووقعاوه 

 0للرضا والتوطيط باستمرار لتطوير أداء العم  المقدم 

وتحقيقان وذا اودا فن ه يلزم إيجاد إتار ونممي ينمم بيتمة العم  

المفاهيمي والتطايقي وذ  العملية ئ ولذا وقدم الورقة المقترل التالي 

ت الممارسة للعم  ا  ي ئ لت سيس عم  منمم متسسي في المتسسا

 وذلب من ولال محاور العم  التالية :

 

 

 

 

 

 الإتار التنميمي : -1

يتم إ شاء وحدات إدارية بد  جمعية و ية على هيتمة اقسام إدارية 

بمسمى ل التطوير والجود  ل ورواط ونميميان برئيس إدار  الجمعية أو 

 0المدير العام 

والتقويم ( ) التوطيط والتطوير ( )  ويتا  ولب ا قسام وحدات ) القياس

 0الجود  ( 

اوووودا العوووام : وقوووديم ا حصوووائيات الدقيقوووة والمتداملوووة     1-1

والحديثة الدمية والنوعيوة عون رضوا المسوتفيدين     

عن ا دمات والمنتجوات المقدموة ئ وبنواء ا طوط     
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  145                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

ا سوووتراويجية والتشووو يلية والتنفيذيوووة ئ ووطايوووف    

 0  بالجمعية معاي  الجود  و مم إدار  الجود

 المهام : 1-2

  مستو  ا دمات المقدمة با عتماد رأي المستفيدين.قياس 

    مشوووواركة المسوووووتفيدين في وطوووووير أداء الجمعيوووووة بشووووو ن

 .ا دمات المقدمة وم

      إعووداد ا طووط ا سووتراويجية ومووا يناثووف منهووا موون وطووط

 وش يلية وونفيذية للجمعية بموتله اقسامها.

 مووون الجهوووات الموتلفوووة  وطووووير مسوووتو  ا ووودمات المقدموووة

 0با عتماد على أدوات علمية

    التحسووووين المسووووتمر في وقووووديم وونفيووووذ مختلووووه الأعمووووال

 .وا دمات

 تحديد فرل التحسين للعم  على وطويرها. 

     دعووم  قوواط القووو  والتميووز للاسووتمرار في وقووديم ا وودمات

 د.كما يرغب المستفي

  شووطة وطايووف معوواي  الجووود  وا وقووان في مختلووه بوورام  وا

 الجمعية.

   المشووواركة في جووووائز الجوووود  والتميوووز المحليوووة وا قليميوووة

 والعالمية.

 

 الإتار التطايقي : -2
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  146                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

ويشم  متطلاات الممارسات التطايقية اله تحقف اهداا 

وحد  القياس والتقويم المتمثلة في  شر ثقافة رضا المستفيد 

ئ وأهمية قياس مستو  الرضا ئ والعم  على تحقيف قفزات 

 0ة في تريف تحسين اداء الجمعيات ا  ية  وعي

ووشم  ولب الممارسات أبرز العمليات ا اصة بوحد  ل 

القياس والتقويم ل مث   شر ثقافة رضا المستفيد ئ وقياس 

جود  ا دمات ئ وتحقيف التحسين والتطوير في مستو  

  0ا داء 

وسيتم ووضيحها في إجابة الستال الراب  وا امس 

 0والسادس 

 
 

 

 

 

 إجابة الستال الثال  :

 أبرز أدوات قياس رضا المستفيدين في العم  ا  ي :

وتعدد ووتنوع الأدوات ا اصة بالحصول على الايا ات والمعلومات اله    

وتعلف بمد  رضا المستفيدين من ا دمات المقدمة من الجمعيات ا  ية 

وصدقها وونوعها ئ ووعد معاي  سهولة الأدا  ومناساتها للمستجياين 
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  147                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

وشمووا لأغلب ا  شطة والبرام  وا دمات من أبرز اال وفاعلية عملية 

 0القياس بشد  عام 

 ومن أبرز ولب أدوات ووسائ  جم  المعلومات ئ ما يلي :

 ا ستايان : أو ن : 

استمار  تحتوي  وهو عاار  عنل ا ستفتاء ل أو ل ا ستقصاء ل بويسمى و

تملة المدتوبة أو العاارات المحدد  والمرفف بها  إجابات على العديد من الأس

محتملة يختار من بينها المستجيب أو مفتوحة ليدتب فيها المستجيب رأيه 

  0أو ما يعتقد  حيال ك  عاار  أو ستال 

تحديد وحصر ا دمات اله وقدمها الجمعيات ويتم استودامها بعد 

بش ن )  وع للمستفيدين  ووجيه أستملة ثما  ية في عاارات محدد  ئ 

ا دمة المقدمة ئ تريقة وقديمها وايصاوا للمستفيدين ئ مناساة مدان 

م  اواحة الفرصة وم وزمان وقديمها وا ليات المستودمة لإيصاوا .. ( 

  0لدتابة مقترحاوهم بش ن  ويد وتحسين ا دمات

 

 

 

 يمر بناء ا ستايان بالمراح  التالية :و

 اله تختص بها الجمعية : العامة  تحديد المجا ت -1

فعلى ساي  المثال ) المجا ت ا جتماعية ئ الصحية ئ ا قتصادية 

) ا مر ئ التعليمية ئ الثقافية ئ التنموية ئ السياسية ئ أور  ( 

 ( - 1 –الملحف رقم 
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  148                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 0تحديد المعلومات المطلوبة لد  مجال  -2

ارات المطلوووب اوتيووار الطريقووة المناسوواة لدتابووة ا سووتملة أو العاوو  -3

وقييم رضا المستفيدين بش  ها ) اسوتملة مااللهور ئ غو  مااللهور  ئ (     

ئ ) استملة عن حقائف ئ واستملة عن آراء ( ئ ) استملة بصوي ة سوتال   

 0ئ واستملة بصي ة جملة ( ئ ) استملة واصة ئ واستملة عامة ( 

اوتيار الطريقة المناساة لدتابة ا جابوات  ) إجابوات مفتوحوة ئ     -4

ة ئ إجابووووات التدملووووة ئ الإجابووووات المجدولووووة ئ   إجابووووات م لقوووو 

الإجابات ذات المقيواس ئ الإجابوات المرواوة ئ الإجابوات الموتوار  ئ      

 الإجابات ذات ا يارين ( وفف ضوابط كتابة ا جابة 

اوتيار الطريقة الأفض  لرفو   سواة المسوتجياين باوتيوار تريقوة       -5

يارات للهوصوية  التوزي  ) ووزيعها الدترو يا ئ يدويا ئ من ولال ز

ئ ايصوواوا بالبريوود ... (وبتصووميم الشوود  المناسووب ) الجاذبيووة ئ     

 0ودرج ا ستملة ئ وضول كيفية ا جابة ( 

) ا مور الملحوف رقوم    0وصميم ا سوتاا ة واوراجهوا بصوور  أوليوة      -6

-2- )0 

اوتاوووار ا سوووتاا ة مووون حيووو  ) ا لفووواظ ئ الصووود, والثاوووات ئ      -7

 0. (امدا ية التحلي  ئ تريقة التوزي  .

 0إعاد  ووزي  وإوراج ا ستاا ة إوراجا  هائيا  -8

 0ووزي  ا ستاا ة ومتابعتها  -9

 0 تحلي  ا ستاا ات -10

 0كتابة النتائ  والتوصيات  -11
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  149                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 

 -المقابلة :ثا يان :  

بين للهوصين أو اكثر للحصول  اله وتم المحادثةيقصد بالمقابلة 

علومات اله وعد من أبرز أدوات الاح  وجم  المو 0على معلومات معينة 

وستودم لقياس )  ا  اهات ئ ومعرفة ا سااب الدامنة وله كارسة 

 0قد يصعب قياسها وتحديدها باستودام أدوات غ ها وسلوك معين ( 

 : عن غ ها من الأدوات  معيار اوتيار المقابلةومن أبرز 

 0تايعة المعلومات المطلوب جمعها  -1

 0ميين ... (  وع افراد العينة ) اتفال ئ بال ين ا -2

عوودد افووراد العينووة ) العوودد الدووا  يصووعب موون إجووراء       -3

 0المقابلة (

) معلومووات سوورية ئ أو يصووعب    ة وووع المعلومووات المطلوبوو   -4

 0كتابتها في ستال محدد (

 با طوات التالية :المقابلة وتحدد 

تحديووود الأهوووداا ) ولوووويص المعلوموووات المطلوبوووة علوووى هيتموووة    -1

 ومحدد عاارات وصياغتها ب ستملة واضحة 

 

 

وصووميم دليوو  المقابلووة ) صووفحات ودتووب فيهووا ا هووداا ومووا    -2

يتص  بها من استملة مااللهور  وفرعيوة ( وعواد  ودوون ا سوتملة      

 على هيتمة :



الدكتور / سعد بن ماارك  -عمليات وإجراءات قياس وتحقيف رضا المستفيد من برام  وأ شطة الجمعيات ا  ية

 الرمثي

  150                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 ) .. 0استملة محدد  ) العمر ئ التورج 

 )  0للهاه المحدد  ) ووجه للحصول على معلومات للهاه محدد 

  ) 0استملة مفتوحة ) وجهة  مر المستجيب 

وليووة ئ ووهوودا ) لإجووراء دراسووة أوليووة للوودلي  ئ      الدراسووة الأ -3

 0وودريب المقاب  على إجراء المقابلة (

إجوووراء المقابلوووة وفوووف الضووووابط ) ووضوووي  اوووودا للمقابووو  ئ    -4

واللهوووعار  ب هميوووة الموضووووع ئ وتم  توووه بسووورية المعلوموووات ئ     

 0وموافقته على  وع التسجي  ل ورقي أو آلي ل (

 

 الملاحمة : -ثالثا 

لجم  المعلومات من ولال ا  تاا  المقصود والموجه او سلوك  هي ل ادا 

الأفراد أو الجماعات بقصد وصفه ورصد و  اوه أو تحليله أو وقويمه  

 0 43ل

وتعد ا واع الملاحمات ما بين ) محدد  وغ  محدد  ( ئ ) مقصود  ئ و

وغ  مقصود  ( ) مضاوتة وغ  مضاوتة ( ئ ) جماعية ئ فردية ( ئ ) 

 0ية وغ  منهجية ( منهج

 ومن أبرز ا واعها ايضا :

الملاحموووووات المااللهووووور  : مووووون وووووولال اوصوووووال مااللهووووور    -1

 0بالأللهوال ئ ووتم بملاحمة سلوك معين 

                                                 
الرياض ئ مدتاة العايدان ئ  0هو ( المدو  اى الاح  في العلوم السلوكية 1416العساا  ) 43

 0 406الطاعة الأوى  ئ ل 
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  151                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

الملاحموووات غووو  المااللهووور  : مووون وووولال ا تووولاع علوووى      -2

 0السجلات والتقارير والمذكرات اله اعدها ا ورون 

 أما وطوات الملاحمة فتتحدد بما يلي : 

الأهووداا : ووووتم بتحديوود ا هووداا الووه ي موو        تحديوود -1

تحقيقهوووا اثنووواء ملاحمتهوووا لسووولوك ا للهووووال ئ ووترجوووم في   

صوووور  اسوووتملة يوووتم ا جابوووة عليهوووا مووون وووولال ملاحموووة ذلوووب    

 0السلوك

تحديووود الجا وووب الملاحوووظ في سووولوك ا للهووووال  ناوووا   -2

 0لتشتت ا تاا  الملاحظ 

ه تحديد ال رض من الملاحمة : ومون اغراضوها ) الوصو    -3

 0ئ التحلي  ئ التقويم  (

وصووميم اسووتمار  الملاحمووة موون ووولال تحديوود اووودا أو   -4

 0الستال وتحديد درجة ودرار  أو  وعه في استمار  واصة  

ووودريب الملاحووظ ئ بتطايووف ا سووتملة علووى عينووة أو فوورد        -5

 0ووسجي  الملاحمة لتجنب ا وطاء عند وطايقها عملياً  

 لمعلومات :إجراء الملاحمة الحقيقية ووسجي  ا -6
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  152                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 ا وتاارات : -رابعا 

وعد من أحد أدوات الاح  المقننة اله وستودم في جم  المعلومات أو 

 0ا جابة على استملة محدد  

 0ويتشرط فيها ) الموضوعية ئ الوضول ئ الصد, ئ الثاات (

 ا واعها :

 .اوتاارات ا ستعداد -1

 .اوتاارات التحصي  -2

 .ئ الميول ئ الشوصية (اوتاارات القوائم ) ا  اهات  -3

ويمدن أن وستودم في البرام  اله وتال للمستفيدين ويشترط فيها 

ا لتحا, ببرام  وتا  الجمعية ا  ية ئ كبرام  حفظ القرآن الدريم 

0 

 

 

 الشداوي : -وامسان

عاار  عن بيا ات ومعلومات ) للهفهية ئ كتابية ( من قا  المستفيد وعبر 

الجمعية اجراءات أو برام  وقدم له من قا   عن عدم رضا  عن ودمات أو

 0 ا  ية

ووعد الشداوي من أبرز التقييمات السريعة لوض  وقديم ا دمات 

للمستفيد ئ وبالتالي تمث  عنصر بارز في وطوير ا دمات بتحسين 

 0اجراءاوها وح  مشدلات الأداء 
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  153                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

ة و  وعد قلة الشداوي أو ا عدامها دليلا على سلامة ا داء وصح

البرام  المقدمة للمستفيد ئ إ  اذا كان هناك اليات واضحة  ستقاال 

 0الشداوي والتعام  معها 

 لتشم  :ا واع الشداوي ووتعدد 

: موون ووولال مقابلووة او حضووور المسووتفيد ووسووجي      شووفهية ال -1

 0للهدوا  للهفهيا 

 من ولال :دتابية : عن تريف استقاال الشداوي ال -2

 0وسلم لمقدم ا دمة  ةورق -1

 0ترو ية وص  لمقدم ا دمة الد -2

 اللهداوا :ومن أبرز 

  0صناديف الشداوي 

  0البريد الموصص  ستقاال الشداوي 

  0موظه مختص 

  0رئيس الجهة مقدمة ا دمة 
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 المقترحات : -سادسان

هي بيا ات مدتوبة أو للهفهيه وتم من ولال ا طابات أو صناديف 

ض مقدمي ا دمات  ا  وطوير المقترحات واله يقترحها المستفيد أو بع

 0ا دمات وتر, وقديمها 

 اللهداوا :ومن أبرز 

 0للهفهية  -1

 0ورقية ) صناديف ا قتراحات ئ وطابات رسمية ( -2

 0الدترو ية  -3

 اللهداوا :

صووناديف المقترحووات أو الشووداوي : صووندو, صوو   يووتم   -1

المسوتفيدين وقرياوا مونهم ئ وعواد  موا       وضعه في امواكن اسوتقاال  

 .الجهات المقدمة للودمة يدون في مدو 

الدترو يووة : يووتم وضوو  ايقو ووة واصووة بالمقترحووات علووى     -2

واجووة المتسسووات المقدمووة للودمووة ليووتم كتابووة المقووترل وارسوواله       

الدترو يا ليص  للمستول العام أو مستول استقاال المقترحوات ئ  

أو يووتم تحديوود بريوود الدترو ووي او رقووم جوووال او هوواوه  سووتقاال  

 .المقترحات
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  155                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 

 

 إجراءات استقاال الشداوي والمقترحات :

 استلام الشدو  والمقترل ) للهفهية ئ ورقية ئ الدترو ية (. -1

وسجي  الشدو  أو المقترل في بر ام  حصر الشداوي  -2

 المقترحات. /

وسليم الشدو  / المقترل لمستول رضا المسوتفيد بوحود     -3

 قياس وتحقيف رضا المستفيد.

 ل (.دراسة الحالة ) الشدو  / المقتر -4

 ه  الحالة جاد  ؟ وو وذ من الزمن اساوع وقرياا. -5

اذا كا وووت ا جابوووة   : ا وصوووال بالمسوووتفيد وللهووودر      -6

 واقناعه بالواق .

 0وسجي  الحالة بسج  ) الشداوي / المقترحات (  -7

اذا كا ووووت ا جابووووة بوووونعم : يووووتم ا وصووووال بالمسووووتفيد     -8

 وللهدر  )   وتجاوز يوم (.

 التواص  م  الجهات المعنية. -9

اتخاذ القرارات المناساة وا جراءات الملائمة )   وتجواوز   -10

 اساوع (.

ا وصوووال بالمسووووتفيد صووواحب ) الشوووودو  / المقووووترل (    -11

 لإبلاغه بالنتيجة.

 وسجي  الحالة بسج  ) الشداوي / المقترحات (. -12
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 الاحوث والدراسات : -سابعا 

فيد من وعد الاحوث والدراسات من أبرز وسائ  قياس وتحقيف رضا المست

ولال القيمة العلمية والاحثية الموثقة واله وتا  مناه  علمية  ا  

وشويص وتحلي  ووقويم ا دمات المقدمة من قا  مقدمي ا دمة أو 

 0آليات وقديمها للمستفيدين 

وهي دراسات وتوى وسليط الضوء على قضية أو ودمة معينة أو اجراءات 

رها من ولال اقترال الحلول محدد  لوصفها وتحليليها وضاطها ووطوي

 0والتوصيات العلمية لتحسينها 

ل مجموعة من الجهود المنممة اله يقوم بها 44فالاح  العلمي 

ا  سان مستودما ا سلوب العلمي وقواعد الطريقة العلمية  كتشاا 

 .المواهر وتحديد العلاقات بين هذ  المواهر ل 

 :  التالية بالمراحإجراء عملية الاح  والدراسة ويمر 

 .ووضي  ماهية المشدلة وتحديدها ) ا دمة المقدمة ( -1

 .مراجعة الدراسات السابقة اله ع  ووطرقت للموضوع -2

 .وصميم الاح  وتحديد وطواوه الإجرائية -3

 .تحلي  المعلومات ووفس ها -4

                                                 
الرياض ئ دار اسامة  0مفهومة / ادواوه ئ أسالياه  ( الاح  العلمي : 1997عايدات و آورون )  44

 0 24للنشر والتوزي  ئ الطاعة الأوى ئ ل 
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 الرمثي

  157                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 .ولويص الاح  وعرض النتائ  والتوصيات -5

 

 

 

 ا جتماعات : -ثامنان 

لاح  موضوع ما أكثر في مدان معين  عاار  عن  م  للهوصين أو

 ا  الوصول  وفا, أو رأي معين أو وواادل الرأي  والتشاور فيه

 0لتاادل ا راء 

ووعد ا جتماعات وسيلة مهمة في الحصول على وقييمات لرضا المستفيد 

ئ من ولال حضورهم لقاءات واصة أو عامة يتم الحدي  فيها عن 

 لطر, وقديم ا دمات.معوقات أو احتياجات أو وقويم 

وتمتاز باوتصار الوقت والجهد والتدلفة في الوصول لقياسات سريعة 

 وواقعية اذا تمت وفف ضوابط ودف  وا تحقيف اهدافها.

 التقارير : -واسعان 

معلوماتئ أو إظهار  ب رض  ق يلوص موضوع ما  وثيقة أو مستندهو 

وساهم في وقديم  وقديم أفدار جديد  أو مقترحات أوحقائف وبيا اتئ 

 0صور  واضحة عن الموقه المراد 

 كا  ئ حي  وقدم للتقارير فى العم  التدريبي والدورات المقدمة أهميةو

أي مشروع  ودرياية معينة أو  لقارئها صور  واضحة لموضوع معين أو دور

وما ا تهى إليهئ لمساعد  القار ء على التقييم والدراسة  فيه وما "

  .قا للمست والتوطيط
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  158                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

ووفيد التقارير وواصة التقويمية منها في الدشه عن واق  وقديم 

ا دمة وبالتالي وسه  الحصول على مقترحات وطويرية لتقديم ا دمات 

0 

ومن أبرز التقارير ا اصة بالأ شطة والبرام  في الجمعيات ا  ية 

ر العام وقارير ونفيذ البرام  وا  شطة ئ ووقارير اداء الموظفين ئ والتقري

 0للأداء ئ والتقارير المالية والمحاساية للميزا يات 
 

 المواق  والمنتديات ا لدترو ية : -عاللهران 

اصاحت المواق  والمنتديات ا لدترو ية وصفحات التواص  ا جتماعي 

للجمعيات ا  ية بفروعها من أبرز واسرع الوسائ  اله وسلط الضوء 

ة ئ وبالتالي الفرصة اكبر في على مختله ا شطة وبرام  الجمعي

الحصول على معلومات وبيا ات عن المستفيدين ومقترحاوهم حول ا شطة 

الجمعية ئ كما وتي  الفرصة للتواص  م  فتمات معينة من المستفيدين قد 

 0يصعب الوصول وا ب   هذ  الوسائ  التقنية 

  

 الصحه المحلية وا لدترو ية : -حادي عشر 

رقية أو ا لدترو ية أو برام  التلفزيون  قاللهات وتناول الصحه الو

ومقابلات وتحقيقات متنوعة ئ من ضمنها مجال العم  ا  ي ئ 

وبالتالي وعد مدولا فاعلا في قياس رضا المستفيد سواء الداولي أو 

ا ارجي ئ لذا من المهم ا ستفاد  من هذا الاعد واستثمار  مخرجاوه في 

 0تحسين ووطوير ا داء 
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  159                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 

 

 

 

 السادس ( : -ا امس  –إجابة الستال ) الراب  
 العمليات الرئيسية لرضا المستفيد :

وتمث  أهم العمليات الرئيسية اله وهدا لتطوير وتحسين ا داء في 

الجمعيات ا  ية با عتماد على مشاركة المستفيدين في ثلاث عمليات 

 ئ هي :45رئيسية  

 :  دعملية  شر ثقافة رضا المستفي -أو ن 

 ال رض : -1

وهدا العملية إى التعريه ب همية رضا المستفيد ودور  في ا روقاء 

 بمستو  الأداء من ولال  الوفاء

 0ب هدافه وحاجاوه ورغااوه وووقعاوه وصو ن لتحقيف الرضا 
 مجال التطايف : -2

 0المستفيدين  –الجمعيات ا  ية 

 المستولية : -3

 0تفيد الرئيسية : للهعاة قياس وتحقيف رضا المس

 0المسا د  :  إدار  الجمعية 

                                                 
الرياض ئ  0هو ( ورللهة عم  بعنوان : ا طة ا جرائية لرضا المستفيد 1434الثايه ئ وآورون )  45

 0الإدار  العامة للجود  الشاملة  
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  160                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 التعريفات والمصطلحات : -4

 رضا المستفيد : 

درجة من ا للهااع لتحقيف الذات  ص  عليها الفرد أو المجتم  من 

 0الجمعية ا  ية 

 

  شر ثقافة رضا المستفيد :

جمي  الجهود الماذولة اله وهدا إى رف  درجة الوعي ب همية المستفيد 

 0كفاء  وفاعلية الأداء  ودور  في رف 

 وطوات العم  ) الإجراءات ( : -5

وشوودي  العموو  لفريووف  شوور ثقافووة رضووا المسووتفيد بقوورار      .1

 0إداري 

 0ودريب فريف العم   .2

 0ووزي  الأدوار بين أعضاء الفريف  .3

إعوووداد الحقائوووب اللازموووة لنشووور ثقافوووة رضوووا المسوووتفيد )    .4

 لمواقوووو  والمنتوووودياتالتوووودريب ئ النشوووورات ئ اللقوووواءات ئ ا 

 .  (ا لدترو ية .

 0إعداد البر ام  الزمني المطلوب ونفيذ   .5

 0ونفيذ البر ام  ومتابعته  .6

 0وقويم العملية  .7

 عملية قياس رضا المستفيد : -ثا يان 

 ال رض : -1
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 الرمثي

  161                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

تحديد المصادر الموتلفة ) الداولية وا ارجية ( والأدوات والأساليب 

 0ا المستفيد والمعلومات لتحديد دقيف لرض اللازمة لجم  الايا ات

 مجال التطايف : -2

 المجال الموضوعي :

 0يتناول أدوات وأساليب قياس رضا المستفيد الداولي وا ارجي 

 المجال المدا ي : 

 0المستفيدين  –الجمعيات ا  ية 

 المستولية : -3

 0للهعاة قياس وتحقيف المستفيدين الرئيسية : 

 0إدار  الجمعية  –المسا د  :  

 ت :التعريفات والمصطلحا -4

 مصادر الايا ات والمعلومات :

جمي  مصادر الايا ات من الايتمة الداولية وا ارجية اله يستقي 

 0منها متوذ القرار المعلومات استنادا إى  تائ  التحلي  

 أدوات وأساليب جم  الايا ات والمعلومات :

وشم  الأدوات العلمية والأساليب المستودمة لجم  الايا ات 

 0والمعلومات 

 ياس رضا المستفيد :ق

الجهود المنهجية الماذولة لمعرفة مد  رضا المستفيدين عما وقدمه 

 0المتسسة من ودمات 

 تحلي  الايا ات والمعلومات :
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 الرمثي

  162                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

محصلة النتائ  ) الدمية والنوعية ( لتحديد درجة  رضا المستفيد 

 0بناء على مصادر  جم  المعلومات

 

 

 

 

 

 

 

 وطوات العم  ) الإجراءات ( : -5

في العم  ا و ي . فعلوى   المستهدا العام وا ال يد المجال تحد .1

 ساي  المثال :

  المجووووا ت ا جتماعيووووة : رعايووووة ا تفووووال ئ كاووووار السوووون ئ

 0مساعد  المرضى ئ المساجين ... (

  المجووا ت ا قتصووادية : دعووم المشووروعات الصوو    ئ القووروض

 0الحسنة ...( 

    لموهووووبين ئ وعلووويم  المجوووا ت التعليميوووة : التووودريب ئ رعايوووة ا

 0القرآن ... ( وهدذا في بقية المجا ت 

تحديد مصادر الايا ات والمعلومات من الايتمة الداولية وا ارجية  .2

0 

 .فتمة المستفيد  : داولي ئ وارجي 
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 الرمثي

  163                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 .وع المستفيد : افراد ئ متسسات  

 .الجنس : ذكر ئ ا ثى 

  0العمر : بالغ ئ غ  بالغ 

 الحالة التعليمية : متعلم ئ امي. 

 تحديد تر, التواص  المناساة م  الفتمة المستهدفة : .3

  0 وع ا وصال : مااللهر ئ غ  مااللهر 

  0للهد  ا وصال : للهفهي ئ كتابي ئ الدترو ي 

 

 

 

 :المناساة لجم  الايا ات والمعلومات  والوسائ  تحديد الأدوات .4

) استايان ئ مقابلة ئ ملاحمة ئ  اوتاار ( ) وقارير ئ اجتماعات ئ 

اسات ئ صندو, ا قتراحات والشداوي ئ المواق  عوث ودر

 وصفحات التواص  .. (

  0الت كد من صلاحية الأدا  للتطايف  .5

 0جم  الايا ات والمعلومات من مصادرها  .6

 0تحلي  الايا ات والمعلومات اله " التوص  وا من مصادر ها  .7

 

 تحقيف رضا المستفيد : -ثالثان 

 ال رض : -1
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 الرمثي

  164                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

ات الوارد  من عملية قياس رضا المستفيد ئ تحلي  الايا ات والمعلوم

وتحديد ا سااب الرئيسية اله وساهم بشد  ايجابي في 

تحسين ووطوير الأداء وا دمات المقدمة من الجمعيات 

 0ا  ية 

 مجال التطايف : -2

 المجال الموضوعي :

اجراءات تحسين ووطوير الأداء بناء على  تائ  قياس رضا يتناول 

 0المستفيدين 

 ال المدا ي : المج

 0المستفيدين  –الجمعيات ا  ية 

 

 

 المستولية : -3

 0للهعاة قياس وتحقيف رضا المستفيد الرئيسية : 

 0إدار  الجمعية  –المسا د  :  

 التعريفات والمصطلحات : -4

 تحلي  الايا ات والمعلومات :

محصلة النتائ  ) الدمية والنوعية ( لتحديد درجة  رضا المستفيد 

 0صادر  جم  المعلوماتبناء على م

 وطوات العم  ) الإجراءات ( : -5
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 الرمثي

  165                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

تحديوود المشوودلة ) اوتيووار المشوودلات ئ وصووفها      .1

 ووعريفها (

تحلي  المشدلة ) رسم وارتة التدفف ئ تحديد  .2

 0مقاييس ا داء ئ ا سااب الجذرية (

 وض  وطة التحسين ) أدوات التحسين ( .3

ونفيذ عملية التحسين ) مواذا ئ  وكيوه ئ ومتوى ئ     .4

 0ن ئ وأين ( وم

 0التقويم ومعالجة ا ارافات  .5

 

 

 

 

 

 

 التوصيات :

 

 شوور ثقافووة رضووا المسووتفيد وأهميتووه لتطوووير ا وودمات      .1

المقدمووة بدوو  الوسووائ  وبمووا  قووف فهووم وإدراك للقيمووة المضووافة 

لرأي المسوتفيد في وطووير ا ودمات المقدموة ) بورام  ولفزيو يوة ئ       

ات المنواتف والمحافموات   لقاءات ئ محاور عم  في اجتماعات امار

 ئ المناساات الوتنية ... (



الدكتور / سعد بن ماارك  -عمليات وإجراءات قياس وتحقيف رضا المستفيد من برام  وأ شطة الجمعيات ا  ية
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  166                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

جووووائز  تمنحهووووا وزار  الشووووتون ا جتماعيووووة  تخصوووويص .2

لأفضو  مقودم ودموة للجهوات التابعوة ووا       للجهات ا  ية التابعوة  

من ولال معاي  محدد  يتم وضوعها بمقواييس علميوة وموضووعية     

0 

إ شاء وحدات تحت مسمى ل القيواس والتقوويم ل ب قسوام     .3

طوووير والجووود  بالجمعيووات ا  يووة لتتوووى  شوور ثقافووة رضووا      الت

المستفيد ئ وقياس رضا المسوتفيدين ئ وتحقيوف التحسوين في أداء    

 0الجمعيات ا  ية 

ونوي  ادوات ووسائ  جم  الايا ات والمعلومات يساهم في  .4

شمولية التقييم وبالتوالي تحسوين التقوويم والتطووير لولأداء المقودم       

 0 ية وودمتها للمستفيدين من الجمعيات ا 

التوسوو  في التحووول اووو العموو  ا لدترو ووي ووطايقاوووه     .5

للإفاد  منها في مجوال قيواس وتحقيوف رضوا المسوتفيد    ) رسوائ        

الجول ئ صفحات التواص  ا جتمواعي ئ البرمجيوات ا اصوة ئ    

 0المواق  والمنتديات ...( 

 

 ( 1الملحف رقم ) 
 الرئيسية والفرعية ( :تحديد مجا ت العم  ا  ي ) 

 

 المجا ت ا جتماعية : -أ

 .مساعد  المرضى    .رعاية اليتيم
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  167                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 .المعاقون   .رعاية ا تفال

 .كاار السن   .المسجو ون واسرهم

 .التوعية ا جتماعية   .الفقراء والمساكين

 .أور  

 المجا ت الصحية : -ب

 .العيادات المتنقلة   .الرعاية الصحية

 .الصيدليات المتنقلة  .ان العلاج بالمج

 .ا مراض المزمنة   .الإدمان والتدوين

 المجا ت ا قتصادية : -ت

 .دعم المشروعات الص       .القروض الحسنة

 .جم  الزكا  والصدقات وووزيعها  .اقتصاديات ا وقاا

 .ا شاء المصا   لأغراض و ية 

 المجا ت التعليمية : -ث

 .وهوبينرعاية الم    .التعليم

 .وعليم القرآن    .التدريب

 .الاح  العلمي    .ا شاء المعاهد والدليات

 المجا ت الثقافية : -ج

 0المراكز الثقافية     0المدتاات العامة 

 0الندوات الثقافية   0ا  دية ا دبية والثقافية 

 

 المجا ت التنموية : -ل
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  168                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 0التنمية الايتمية    0التنمية ا جتماعية 

 0التنمية الزراعية    0تنمية الريفية ال

  0صناديف التنمية 

 المجا ت السياسية : -خ

السياسية التنموية  0   السياسية ا جتماعية 

0 

 0المجا ت المهنية    0التعاون الدولي ا نمائي 

 0المجا ت التقنية     0المجا ت ا منية 

 0مجا ت اسر  الحرب    0مجا ت ادار  الدوارث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2ملحف رقم ) 
 : SERVPERFمدو  قياس الأداء الفعلي للودمة : 

يعد أبرز مقاييس الأداء الفعلي لجود  ا دمات المقدمة من قا  
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  169                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 SERVQUALالمتسسات ئ وهو الذي " وطوير  من النموذج 

الذي كان يقيس الفجو  بين إدراك المستفيد لمستو  الأداء الفعلي 

 0ووقعاوه حووا للودمات المقدمة و

ويتدون النموذج من خمسة ابعاد رئيسية وتثر على مستو  رضا 

المستفيد ئ وهي : الجوا ب المادية الملموسية ئ الجوا ب ا عتمادية ئ 

وهذ  الأبعاد ا مسة . ويت له  0ا ستجابة ئ الأمان ئ التعاته 

 ك  بعد من عد  مت  ات ئ هي :

 : Tangiblesالعناصر الملموسة  -1

 ووتضمن اربعة مت  ات أساسية وتعلف بوووو :

 0ووافر  هيزات ومعدات وأجهز  وقنية متطور   -

 0ملائمة وجاذبية المرافف والصا ت  -

 0تميز العاملون بالنمافة وحسن اوندام والممهر  -

ملائمة الممهر العام للمتسسة م   وعية وتايعة ا دمات  -

 0المقدمة 

 : Reliabilityصداقية ( ا عتمادية ) الم -2

 ووتضمن خمسة مت  ات وتعلف بوووو :

 0ا لتزام بتنفيذ الأعمال في ا وقات المحدد   -

 0ا هتمام بمشاك  المراجعين وا جابة عن استفساراوهم  -

 0الحرل على وقديم ا دمة بشد  صحي  ومن أول مر   -

 0وقديم ا دمة في المواعيد اله " تحديدها  -

 0افر ا ممة التوثيف والسجلات بشد  دقيف وو -



الدكتور / سعد بن ماارك  -عمليات وإجراءات قياس وتحقيف رضا المستفيد من برام  وأ شطة الجمعيات ا  ية

 الرمثي
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 : Responsivenessسرعة ا ستجابة  -3

 ووتضمن اربعة مت  ات وتعلف بوووو :

 0اعلام المراجعين بدقة عن موعد وقديم ا دمة  -

 0وقديم المراجعين بدقة عن موعد وقديم ا دمة  -

 0ا ستعداد الدائم لمساعد  المراجعين  -

 0املين عن ولاية الطلاات الفورية للمراجعين عدم ا ش ال الع -

 : Assuranceالثقة في التعام ) ا مان (  -4

 ووتضمن اربعة مت  ات وتعلف بوووو :

 0للهعر المراجعين بالثقة من سلوك العاملين  -

 0للهعور المراجعين بالأمان في التعام  م  العاملين  -

 0 تمت  العاملين بالأحاسيس ا  سا ية واللااقة -

عن استملة المراجعين فة الدافية لد  العاملين للإجابةووافر المعر -

0 

 : Empathyا هتمام ) التعاته (  -5

 يشم  خمسة مت  ات وتعلف بوو :

 0ا هتمام الشوصي من قا  الموظفين بالمستفيدين  -

 0وفهم الموظفين لحاجات المستفيدين  -

 0يدين ملائمة ساعات عم  المتسسة لجمي  المستف -

 0حرل المتسسة على مصلحة المستفيدين العليا  -

 0دراية الموظفين باحتياجات المستفيدين  -
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  جودة أداء الجهات الخيرية وتحقيق إرضاء المستفيدجودة أداء الجهات الخيرية وتحقيق إرضاء المستفيد

  )دراسة ميدانية()دراسة ميدانية(

  

  مقدمها :مقدمها :

              عشيعشيالأستاذ / محمد بن منتهي المالأستاذ / محمد بن منتهي الم
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 ملووص الووورقة

الحمد   رب العالمين والصلا  والسلام على رسوله الأمين  ئ   أما بعد  

.. 

 تم المج توعد المتسسات ا  ية من أهم الجهات المتثر  في  هض      

 ووطوير  في كافة المجا ت الدينية  ا والثقافية وا قتصادية وا جتماعية

 .  لهبهدا تحقيف التنمية الشاملة  والصحية

من أهمية بال ة في تحقيف رضا المستفيد  نا الحاضرتفي وقولِماَ للجود      

في ضوء احتياجاوه ئ ووفف الوسائ  والإمدا ات المتاحةئ فقد جاءت 

سة لتتانى وطايف معاي  ذات جود  في المتسسات ا  ية هذ  الدرا

ئبهدا إوقان العم  ئ وجود  الأداء ئ ووقديم ا دمة النوعية اله وفي 

 باحتياجات ب  بتوقعات المستفيد .

 هذ  الدراسة الأستملة التالية :ستهدفت اَ    

كيه اقف رضا المستفيدين من المتسسات ا  ية ؟ ويتفرع من هذا 

 تال الرئيس التساؤ ت التالية :الس

 مَنْ هُمْ المستفيدين فعلان من الجهات ا  ية ؟ -1
 فيدين ؟الضرورية لفتمة المست ا حتياجات ما أهم  -2
 ما  وعية ا دمات المقدمة لفتمة المستفيدين ؟ -3
المعاي  اللازمة لتحقيف ا دمة النوعية للستفيد من ما  -4

 ؟ المتسسات ا  ية
بتصميم إستاا ة وصصت للإجابة على الأستملة قام الااح        

السابقة في الجهات ا  ية بالمنطقة ال ربية  المتمثلة في محافمة 
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القنفذ  ئ واعتمد الااح  المنه  الإحصائي الوصفي التحليلي 

 في الدراسة .  spssواستودام البر ام  الإحصائي 

 وقد ووصلت الدراسة إى عد   تائ  هي : 

 أو ن: 

 ساة عالية من المستفيدين غ  راضية عن وعام  مستولي هناك  -1

 ولب الجهات ا  ية.

الشعور بعدم الأمان الوظيفي من المستفيدين  ا   المتسسات  -2

 ا  ية.
 هناك عدم رضا من المستفيدين الداوليين لرواواهم.  -3
ود ي مستو  التهيتمة المدا ية والنفسية للمستفيدين في بعض  -4

 المتسسات ا  ية.
   وُقدِر المتسسة المجتهدين ئ و  وعم  على تحفيزهم . -5
  وُولي الجهات ا  ية اهتمامان كا ان بالبرام  التدرياية النوعية  -6

 المعزز  للنمو المهني للعاملين.
 غياب التوصيه الوظيفي للموظفين . -7
 رأي المستفيد ا ارجي ب ن وقديم ا دمات غ  جيد  . -8
ن لله  في مواردها ئ الأمر الذي   وعا ي الجهات ا  ية م -9

 يساعدها على تحقيف أهدافها .
ود ي مستو  وهيتمة مقر ا  تمار للمستفيدين ا ارجيين حتى  -10

 يتم وقديم ا دمة .
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ور   ساة كا   من المستفيدين ا ارجيين عدم اهتمام  -11

الجهات ا  ية بآرائهم وأصواوهم ئ الأمر الذي يتطلب تحسين 

 أساليب أدائها .
ود ي مستو  ماا ي المتسسات ا  ية ئ الأمر الذي ساهم في  -12

 ورسالتها . تحجيم دورها ئوعدم تحقيف أهدافها

 

 المقدمة :

الأمين ئ وعلى ه الحمد   رب العالمين ئ والصلا  والسلام على رسول     

 آله وصحاه أجمعين . 

رسالة اللد ب بالعم  ا  ي لأ هاميز المملدة العربية السعودية وت     

التوس  في أعمال ا   على وجه العموم والمتسسات وأن ئ  المحمدية

ئوللعم  ا  ي  يعد سمة وذا الالد الماارك ا  ية على وجه ا صول

 .دور هام في بناء المجتم  

الرئيسية واوامة للعم  ا  ي المتسسات ا  ية من القنوات  وُعَدُ       

في النواحي المجتم   ونميةفي  فاعلة وواضحةئ واله وا مشاركات 

لدو ه ئ والصحية ئ وا جتماعية ئ وا قتصادية ئ الثقافية و ئ الدينية

  وعيةالمتسسات ا  ية التركيز على  في والم م ستفيد منها ئ الم

في  منهٌ  هامٌالجود  الشاملة  تبرلذا وع قا  وقديمها للمجتم  ئا دمة 

 مانهِمُ تحقيف رضا المستفيد منها ئ ب  مطلاانلة عم  المتسسات ا  ي

تحقف  متضمنة إجراءات ونماذجمعاي   لتانيهالتطوير أساليب العم  

ئ قال وعاى في الأداء وتحديد ا دمة المناساة للمستفيد درجة الإوقان 
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( ئ وفي 46)وق  أعملوا فس   ا  عملدم ورسوله والمتمنون ( )

( 47  ب إذا عم  أحدكم عملا أن يتقنه ( )الحدي  الشريه ) إن ا 

يعتمد على درجة  ا  ية ئ ومن هذا المنطلف فنن اال هذ  المتسسات

للتحسين المستمر في  للوصوللجود  الشاملة الصحي  لمعاي  اتطايف ال

  الأداء والإ تاج.

وكا  للهب فيه أن العاملين في أي متسسة يقابلهم مستفيدين من      

لمقدمة ئ لذا فنن حرصهم على معرفة من المستفيد وعلى ا ا دمة

والوفاء بها من أهم ركائز النمام المتسسي  وبرامجه اوادفة احتياجاوه

 ا  ي 

 مشدلة الدراسة :

يات الجاد  للجهات ا  ية في وطايف اعلى الرغم من الاد     

 مام إدار  الجود  ئ متمثلا في إ شاء أقسام للجود  والسعي 

حصول على للههادات ا يزو إ  أن الواق  الفعلي وذ  الجهات لل

 عن إدار  الجود  .  جدان بعيدان
لذا جاءت هذ  الورقة مدملة للدراسات السابقة مركزٌ  على     

 المستفيد والوفاء باحتياجاوه الفعلية .

 

 : الدراسةأهمية 

                                                 
 . 105سور  التوبة ئ آية   - 46

في للهعب الإيمان ئ الإمام الايهقي ئالجزء الراب  ئ دار الدتب العلمية ئ ب وت ئ  سنن الايهقي ئ - 47

 .334هو ئ ل1410
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المستفيد  افي إلقاء الضوء على تحقيف رض الدراسةودمن أهمية هذ       

 من ولال ما يلي :للجود  من المتسسات ا  ية أثناء وطايقاوها 

 العم  بما  قف رضا المستفيد. إوقانوووو  التركيز على ثقافة 1

 المستفيد من المتسسات ا  ية.  ما يتطلاهُالتركيز وووو 2

 ووو التركيز على أسلوب وقديم ا دمة للمستفيد . 3

 

 : دراسةأهداا ال

 :تحقيف الأهداا التالية إى  وسعى الدراسة      

 . تحديد فتمة المستفيدين فعليان من الجهة ا  ية  -

 . تحديد ا حتياجات الضرورية لفتمة المستفيدين  -
 تحديد  وعية ا دمات المقدمة لفتمة المستهدفين . -
تحديد  المعاي  اللازمة لتحقيف ا دمة النوعية للستفيد من  -

 ؟ المتسسات ا  ية
 أستملة الدراسة :

 تحاول الدراسة مناقشة ما يلي:     

كيه اقف رضا المستفيد من المتسسات ا  ية ؟ ويتفرع من هذا      

 الستال الرئيسي التساؤ ت التالية :

 ؟فعليان من المتسسات ا  ية  من هم المستفيدين   -1
 ما ا حتياجات الضرورية لفتمة المستفيدين ؟ -2
 لمقدمة لفتمة المستفيدين ؟ما  وعية ا دمات ا -3
المعاي  اللازمة لتحقيف ا دمة النوعية للستفيد من ما  -4

 ؟ المتسسات ا  ية
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 :دراسةمنه  ال

التحليلي في الدراسات التربوية  المنه  الوصفي الدراسة اعتمدت     

لذلب استودام والذي يصه الوض  القائم لعم  المتسسات ا  ية 

 . spssحصائي الااح  البر ام   الإ

بالمنطقة ال ربية شملت  الدراسة المتسسات ا  ية :  الدراسةحدود 

بمحافمة القنفذ  ئو" ووزي  الإستاا ة على كافة هذ  المتسسات كثلة 

واله شملت جمعيات البر ئ وجمعيات تحفيظ القرآن الدريم ئ 

 .والإرللهاد وووعية الجالياتومداوب الدعو   

 

 مصطلحات الدراسة:

كلمة الجود  ب ن أصلها ل جود ل   وعرا القواميس العربية :لجود  ا

  أي صار جيدان ئ وجودُ دُ والجيد  قيض الرديء ئ وجاد الشيء جوَّ

(.48) 

احتياجات وووقعات المستفيدين من ا دمة ورجمة  : ووعرا على أ ها   

المقدمة إى وصائص محدد  ودون أساسا لتصميم هذ  ا دمة 

 (49مستفيدين بما يوافف ووقعاوهم .)ووقديمها لل

                                                 
 .72ئابن المنمور ئالجزء الثا يئ دار المعارا ئ القاهر  ئ ل 1984لسان العرب ئ  - 48
اء السنوي أسس ومتطلاات الجود  في التعليم العام ئ حسين بن محمد معتف ئ ورقة عم  مقدمة في اللق - 49

 .641هو ئ ل 1428)جستن (ئ المنعقد في للعلوم النفسية والتربويةالراب  عشر 
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 ويعرا الااح  :    

جماعة ذات صفة اوتيارية وشد  في مجملها  المتسسات ا  ية :

متسسة و ية ذات عم  منمم وفف لوائ  العم  ا  ي وهدا لتقديم 

  . ستفيدين منها ودمات وطوعية مختلفة وفي باحتياجات الم

ات المتسسات ا  ية أيان كان ك  من استفاد من ودمهو  :المستفيد 

دعوية  ئ استشارية ئ ئ غذائية صحيةئ علمية ئ  وع هذ  ا دمة عينية 

منسوبي ) منسواءً كان هذا المستفيد داولي ئ برام  أور  هادفة ئ 

 ( أو وارجي ) فرد أو جهة أو مجتم  (.المتسسة

 الإتار النمري: 

رية الحديثة اله أثاتت وعد الجود  الشاملة من الأساليب الإدا       

ااحاوها في مختله القطاعات الحدومية وا اصة ئ وا ن واذل 

الجهود المااركة لتطايف  اربها في العم  ا  ي والتطوعي بهدا 

تحسين الأداء في هذ  المتسسات ا  ية ئوتحقيف ا دمة النوعية 

 يها.لمستفيدي الجهات ا  ية ئوتحسين مستو  البرام  المقدمة ف

 

 الجود  والمستفيد:   

 ؟ لماذا. .  المستفيد أو   

المتضمنة  (50أكدت وريطة مسار التوطيط للجود  للعالم جوران )

وس  وطوات وتكد وركيز الجود  على العملاء وتحديد احتياجاوهم 

                                                 
ئ الدار العربية 4إدار  الجود  الشاملة الإوقان في الفدر الإسلامي والمعاصرئعادا لرحمن الجويبرئط-1 

 .160هو ل 1432للموسوعاتئ الرياضئ
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 ورد ئولايان اهتمام الجود  بالمستفيد أو ن  وورجمتها إى ل ة المنممة

 بعض 

 )51(ود  أمثال  علماء الج رؤ 
أن الجود  : تحقيف احتياجات وووقعات المستفيد  Demingن  يديمير    

 . حاضران و مستقالان

 أن الجود  : ملائمة المنت  لل رض أو ا ستودام . Juranجوران وير     

وير  المعهد الفيدرالي أن إدار  الجود :هي منه  ونميمي للهام  يهدا    

 لتحقيف حاجات العمي  .

 رضاء المستفيد من المتسسات ا  ية :لإ لية المقترحة ا 

لدي تحقف المتسسة ا  ية إرضاء المستفيد منها  بد وا أن وركز    

 : على ا وي

 للمستفيد :   سس بناء ا دمة النوعيةأو ن: أُ

ج ووو المدولات  د وو التنفيذ   ب وو وصميم عملية الإ تاج وصميم ا دمة أ وو 

 جراءات التصحيحية .                  وو الإ

ير  الااح  أهمية ا هتمام بهذ  الأسس الشاملة وضرور  وطايقها   

لنجال عم  المتسسات ا  ية ئ ومعرفة مد  شموليتها  صائص 

ئ م  ا لتزام بالإجراءات  اا دمة المطلوبة ئ وكيفية ونفيذها ووقديمه

وقديم ا دمة الجيد   التصحيحية لت كيد التحسين المستمر في

 .   دللمستفي

 من الجهة ا  ية : ليانثا يان: تحديد الفتمة المستهدفة فع  

                                                 
مئ ل 2005ئ 1اوي ئ دار اليازوبي ئعمان ئ الأردن ئطإدار  الجود  الشاملة ئ محمد عاد الوهاب العز - 51

46-49. 
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محورها الأساسي ئومعيار اال الأهم في الجود  ب  هو المستفيد  لأن   

   :ملاحمة ما يلي ينا ي المستفيد ؟ فتمةولتحديد  ئك  منش   

و التعرا على مجا وهم وو ووو جم  معلومات وبيا ات عن المستفيدين 

في ومستوياوهم  ووو التعرا على احتياجاوهم الفعلية ووو وصنيه المستفيدين 

المستفيدين بالمتسسة  ووثيف بيا اتوووو  وطايف المعاي  الدقيقةووووو  فتمات

 .ا  ية

 

 :ثالثا: تحديد ا حتياجات الضرورية لفتمة المستفيدين

رية لفتمة المستهدفين من ولال يمدن تحديد ا حتياجات الضرو     

 المراح  التالية :

  المرحلة الأوى : جم  المعلومات : يتم فيها جم  المعلومات

 والايا ات الشاملة عن جمي  المستفيدين .

   المرحلة الثا ية : مرحلة التحلي  : يتم فيها الدراسة الوافية

 والتحلي  الشام  لمعلومات المستفيدين .

 : التحديد :  دد فيها درجة ا حتياج  المرحلة الثالثة

 الفعلي و وعيته بما يتناسب م  المستفيد.

  المرحلة الرابعة: التصنيه : يجري فيها وصنيه

 المتنوعة إى فتمات. المستفيدين وفف احتياجاوهم

      رابعوووا : معووواي  تحقيوووف ا دموووة النوعيوووة للمسوووتفيد مووون

 المتسسات ا  ية:

د معاي  ذات جود  لتحقيف ا دمة النوعية ير  الااح  تحدي             

 للمستفيدين وهي:
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 وضمين ودمة المستفيد ضمن رسالة ورؤية المتسسة ا  ية . -1
ا ستودام الأمث  للموارد الاشرية والمادية  المتاحة للمتسسة  -2

 (52ا  ية.)
التركيز على أهمية اوتيار البرام  التدرياية اوادفة إى ودمة  -3

 المستفيد .
 ز وودريم المجتهدين من العاملين بالمتسسات ا  ية .تحفي -4
تحديد متطلاات المستفيدين والوفاء بها من ولال المعرفة بهم و  -5

 (53قياس رضاهم .)
مساهمة الجهات ا  ية في است ناء واكتفاء المستفيد  -6

 ا ارجي عنها .
وعزيز موارد الجهات ا  ية بهدا دعم المستفيدين بنعا ة ثابتة  -7

 (54ر   . )ومستم
بناء علاقة إيجابية بين مستولي المتسسات ا  ية والمستفيدين  -8

 منها بهدا تحسين المتسسة .
تحقيف الأمان الوظيفي للعاملين وذلب بنحداث وظائه وسلم  -9

 رواوب من قا  ديوان ا دمة.
 

                                                 
إبراهيم بن حمد النقيثان . ورقة عم   ’معاي  وآثار تحقيف الجود  الشاملة في المعاهد العلمية القرآ ية  - 52

  1433محرم  27ووو26مقدمة في الملتقى العلمي الأول في مخرجات المعاهد العلمية القرآ ية ئ المنعقد في الفتر  

 ئجد .

معاي  الجود  للعم  ا  ي المتميز ئ حسن بن رد  القرللهي ئ ورقة عم  مقدمه في اللقاء السنوي التاس   - 53

 هو بالمنطقة الشرقية .29/3/1426-26للجهات ا  ية ئ المنعقد في الفتر  من 

ئ مدتاة الملب  2الشمري . طإدار  الجود  الشاملة : صناعة النجال في ساا, التحديات ئ حامد بن مالح  - 54

 .48هو ئ ل1425فهد الوتنية للنشر ئ الرياض ئ 
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 الدراسات السابقة :

( : ورقة عم  55دراسة عاد ا  بن عثمان ا راش ) -1

ات الجود  في الجمعيات ا  ية ئ هدفت الورقة إى عنوا ها  وطايق

أهمية وطايف الجود  الشاملة في المتسسات ا  ية لتحقيف كسب 

 رضا العمي  
 وووضي  دور الجمعيات في أوضاعهم ا جتماعية وا قتصادية .

وووصلت الدراسة إى أهمية ووف  دورات وحقائب ودرياية ئ وونمم    

الجمعيات ئ وودوين قاعد  بيا ات بمثابة مركز زيارات متاادلة بين 

 وبر  للمتسسات ا  ية.

( : ورقة عم  بعنوان 56دراسة  ول  ي الشهري ) -2

المستفيد في الجمعيات ا  ية وتحقيف الجود  ئ هدفت الورقة إى 

 وسليط الضوء على تحقيف رضا المستفيد.
المقدمة ئ و   وووصلت الدراسة إى ود ي ووافف الجمعيات م  ودماوها 

ولبي احتياجات العملاء ئ و  يوجد هناك استقرار إداري في الجمعيات 

 ووسرب الموظفين ئ وعدم وجود العدل في ووزي  المهام بينهم .

( : ورقة عم  57دراسة عماد عاد ا  الجريفا ي ) -3

بعنوان ووجيه الجود  في العم  ا  ي من ولال بطاقة الأداء ئ 

                                                 
وطايقات الجود  في الجمعيات ا  ية : عاد ا  بن عثمان ا راش ئ ورقة عم  مقدمة في اللقاء  - 55

 .132 – 107هو ئ ل 1430ربي  الأول  28-26السنوي للجهات ا  ية بالمنطقة الشرقية في الفتر  من 

المستفيد في الجمعيات ا  ية وتحقيف الجود  :  ول  ي الشهري ئ ورقة عم  مقدمة  في اللقاء السنوي  - 56

 .   132-172هو ئ ل 1430ربي  أول  28-26للجهات ا  ية بالمنطقة الشرقية ئ في الفتر  من 
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وسليط الضوء على مادأ بطاقة الأداء المتوازن هدفت الورقة على 

ووطايقاوها على الجمعيات ا  ية ئ ومفهوم الجود  الشاملة 

ومقار تها م  بطاقة الأداء المتوازن ئ وووصلت الدراسة إى أهمية 

 وطايف بطاقة الأداء المتوازن وعد ضرورية لصياغة رؤية المتسسة.
(: 58ب )دراسة غسان الطالب ئ وحازم بدر ا طي -4

ورقة عم  بعنوان العلاقة المنطقية بين جود  ا دمة القائمة وبين 

جود  ا دمة المعرفية كما يدركها المستفيد ورضا  ئوووصلت 

الدراسة إى وجود اوتلاا في وعريفات جود  ا دمة ومراقاتها 

حسب قطاع ا دمات ئ وأن المستفيد هو الذي  دد معاي  ا دمة 

 ا دمة يجب أن وصاغ في ضوء واصيات ا دمة. ئوأن استراويجيات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                        
في اللقاء السنوي للجهات  ووجيه الجود  في العم  ا  ي : عماد عاد ا  الج فا ي ئ ورقة عم  مقدمة - 57

 .  170-135هو ئ ل 1430ربي  أول  28-26ا  ية بالمنطقة الشرقية ئ في الفتر  من 

المستفيد )دراسة تحليلية( ئ مقدمة للودمات المعرفية بالإدراك ورضا العلاقة المنطقية بين جود  ا دمة  - 58

 ئ المصدر : منتد  علوم الجود  .
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 الفص  الثال  : عرض وتحلي   تائ  الدراسة:

 أو ن : عرض وتحلي   تائ  إستاا ة رضا المستفيد الداولي :

 الدراسة الميدا ية

 الداولي عن الجهة ا  ية بمحافمة القنفذ  ستفيداستاا ه رضا الم

 

 جمعية البر      

 

 لدعو       مدتب ا

 

جمعية تحفيظ القرآن 

 الدريم

 اسم المتسسة ا  ية : ............. -
 المته  العلمي : -
 

 كفاء 

 

 ثا وي

 

 جامعي

 

 ماجست 

 

 دكتورا 

 

 .......أور 
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 للهاكرين لحسن وعاو دم

 

 

 أوافف العاار  م
  

 أوافف

  

 أعرا

راضي عن وعام  جمي  المستولين في  1

 .المتسسة ا  ية
   

يعة العم  المدله به متوافقة م  تا 2

 .إمدا اوي وقدراوي
   

    .أللهعر بالأمان الوظيفي في هذ  المتسسة  3

أر  أن راوبي متوافف م  متهلي وتايعة  4

 عملي
   

وهتم المتسسة بجود  التهيتمة المدا ية  5

 .والنفسية للموظفين
   

وقدر المتسسة المجتهدين ووعم  على  6

 .تحفيزهم وودريمهم
   

ونفذ المتسسة برام  ودرياية هادفة وعزز  7

 .النمو المهني عند الموظفين
   

ووفر المتسسة التوصيه الوظيفي  8

 .للموظفين 
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 التحلي 

 :بمحافمة القنفذ   يةرضا العمي  الداولي عن الجهة ا 
 (1جدول رقم )

 النساة التدرار النوع م

 40 16 جمعية البر 1

 27.3 11 مدتب الدعو  2

جمعية تحفيظ القرآن  3

 الدريم
13 32.5 

 %100 40 المجموع

رضا العمي  الداولي عن الجهة  إن( يتض  لنا 1من ولال الجدول رقم )

% 40نساة ب 16ا  ية بمحافمة القنفذ  وتمث  في جمعية البر بتدرار 

% ئبينما جمعية 27.3نساة ب 11ئبينما مداوب الدعو  ووتمث  بتدرار 

 من     العينة. %32.5نساة ب 13تحفيظ القران الدريم بتدرار 

 :اسم المتسسة ا  ية

 (2جدول رقم)

 

 النساة التدرار النوع م

 12.5 5 مدتب دعو  1

 50 20 جمعية البر 2

 37.5 15 جمعية التحفيظ 3

 %100 40 المجموع
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العممى من المستفيدين ينتمون ( أن النساة 2يش  الجدول رقم )     

% ويدل هذا على أ ها أكثر في وقديم ا دمات ئ 50لجمعية البر بنساة 

% ئ بينما مداوب 37,5ويليها فتمة جمعية تحفيظ القرآن الدريم بنساة 

 الدعو  أق   ساةن وهذا يدل على أن برامجها أق  من الأور .

 (3جدول رقم ) :المته  العلمي 
     

   

( أعلا  أن أعلى  ساة هم حملة المته  3يتض  من الجدول رقم )    

% ئ ويليها حملة 37,5الثا وي والجامعي حي  تمث   ساتيهما 

% ئ وير  الااح  10را  % ئ وأقلها حملة الدكتو15الماجست  بنساة 

كلما كا ت  ساة المنتساين للجهات ا  ية من أصحاب المتهلات 

العالية أكثر كلما أ عدس ذلب على أداء وإ تاجية المتسسات 

 ا  ية بساب ماليهم من رصيد معرفي .

 

 :وو راضي عن وعام  جمي  المستولين في المتسسة ا  ية1

 النساة التدرار النوع م

 37.5 15 ثا وي 1

 37.5 15 جامعي 2

 15 6  ماجست 3

 10 4 دكتورا  4

 %100 40 المجموع
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 (4جدول رقم )

 
( يمهر عدم رضا المستفيدين من وعام  4من ولال الجدول )     

% ئبينما جاءت  ساة الفتمة 70جمي  المستولين بالمتسسات بنساة 

% ئوهناك فتمة   وعرا عن وعام  المستولين بنساة 22,5الموافقة 

وتكد  ساة فتمة   أوافف أهمية دراسه في تحسين أداء %ئو7,5

 المتسسات ا  ية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لنساةا التدرار النوع م

 22.5 9 أوافف 1

 70 28   أوافف 2

 7.5 3   أعرا 3

 %100 40 المجموع
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 :وقدراوي إمدا اويووو تايعة العم  المدله به متوافقة م  2
 (5جدول رقم )

 
( إى أن النساة الأعلى راضية عن تايعة 5ل رقم )وقد أللهار الجدو     

% ئ وفتمة غ  55المستفيد وكلفوا وفف إمدا اوهم وقدراوهم بنساة 

% وهي الأق  بينما هناك للهر ة كا   غ  مدركة 20موافقة تمث 

 % .25لذلب بنساة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م

 55 22 أوافف 1

 20 8   أوافف 2

 25 10   أعرا 3

 %100 40 المجموع
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 :اللهعر بالأمان الوظيفي في هذ  المتسسة  -3
 (6جدول رقم )

( أن غالاية العاملين بالمتسسات 6يتض  من الجدول رقم )    

% وهو متللهر 42,5ا  ية   يشعرون بالأمان الوظيفي بنساة 

 غ  جيد كا يستدعي إدوال معاي  ذات جود  ورواط بالأمن

الوظيفي وكا يتكد ذلب أيضان أن الشر ة الأكبر غ  

 %.47,5مدركة لمث  ذلب بنساة 

كا يوصي الااح  إن و وذ هذ  الفتمات حقها الوظيفي وما  قف وا 

 الأمان حسب لوائ  ا دمة المد ية .

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م

 42.5 17 أوافف 1

 10 4   أوافف 2

 47.5 19   أعرا 3

 %100 40 المجموع            
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 :راوبي متوافف م  متهلي وتايعة عملي  إنأر   -4
 (7جدول رقم )

 

(  ش  إى قضية هامة وهي للهعور 7من ولال الجدول رقم )     

النساة الأعمم بعدم الرضا عن مدافآوهم مقاب  عملهم وغ  

% ئ كا يوصي 72,5متوافقة م  و هيلهم وتايعة عملهم بنساة 

هذ  الفتمات حقها الوظيفي وما  قف وا ا مان الااح  أن و وذ 

 حسب لوائ  ا دمة.
 : موظفينلوهتم المتسسة بجود  التهيتمة المدا ية والنفسية ل -5

 (8جدول رقم )

 النساة التدرار النوع م

 12.5 5 أوافف 1

 72.5 29   أوافف 2

 15 6   أعرا 3

 %100 40 المجموع

 النساة التدرار النوع م

 32.5 13 أوافف 1

 20 8   أوافف 2

 47.5 19   أعرا 3

 %100 40 المجموع
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  إى أهمية المدان ووهيتمته للموظفين ( إللهار8وفف الجدول رقم )      

% ئ وفتمة كا     وعرا أثر ذلب بنساة 32,5وقد كا ت النساة 

% ئ كا يتكد الااح  على أهمية ووفر المدان المناسب 47,5

لمقدمي ا دمات ا  ية وضرور  التنسيف بين الجهات ذات العلاقة 

 بالعم  ا  ي على ودام  أهدافها .

لمتسسة المجتهدين ووعم  على تحفيزهم وقدر اوووو 6  

 :وودريمهم
 (9جدول رقم )

        

أن المتسسة وقدر وتحفز ( يتض  لنا 9ولال الجدول رقم )من      

 4يدون التدرار  أواففما   بين ئ %47,5نساة بفي العم   المجتهدين
 .%42,5و ساة  17% بينما   اعرا يدون التدرار 10و ساة 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م

 47.5 19 أوافف 1

 10 4   أوافف 2

 42.5 17   أعرا 3

 %100 40 المجموع
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هادفة وعزز النمو المهني عند  دريايةونفذ المتسسة برام  وووو 7

 (10جدول رقم ) :الموظفين 
 

 

( أن المتسسات ا  ية   ونفذ برام  10يش  الجدول رقم )

هادفة وعزز النمو المهني لدون  ساة الفتمة ال   موافقة بل ت 

% وهي  ساة عالية جدان وهذا متللهر غ  جيد ئ في حين 72,5

% وهذ   ساة بسيطة ئ أما الفتمة 17,5أن الفتمة الموافقة تمث  

 .  %10اله   وعرا تمث   ساة

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م

 17.5 7 أوافف 1

 72.5 29   أوافف 2

 10 4   أعرا 3

 %100 40 المجموع
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 :ووفر المتسسة التوصيه الوظيفي للموظفين  -8
 (11جدول رقم )

 

( أن الفتمة ال   موافقة على أن 11يتض  من الجدول رقم )      

% ئ 77,5بل ت  ساتها  المتسسة ووفر التوصيه الوظيفي للموظفين

% وهي  ساة بسيطة جدان ئ أما 12,5في حين أن الفتمة الموافقة بل ت 

% ئ وير  الااح  هنا 10 ساة الفتمة اله أدلت بلا أعرا بل ت 

 ضرور  ووف  التوصيه الوظيفي للموظفين .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م

 12.5 5 أوافف 1

 77.5 31   أوافف 2

 10 4   أعرا 3

 %100 40 المجموع
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 ثا يان : عرض وتحلي   تائ  استاا ة رضا المستفيد ا ارجي :

 يدا يةالدراسة الم

 استاا ه رضا المستفيد ا ارجي من الجهة ا  ية بمحافمة القنفذ 

 

 جمعية البر      

 

 مدتب الدعو       

 

جمعية تحفيظ القرآن 

 الدريم

 اسم الجهة ا  ية : ..............      -

  وع ا ستفاد  :  -
 

 صحية

 

 إرللهادية

 

 دعوية
 مالية  عينية   أور....... 

 

 للهاكرين حسن وعاو دم
 

 

   أعرا   أوافف أوافف نوووووووووووووصوووووورالع م
    وقدم المتسسة ا  ية ودمة متنوعة . 1
    تمتاز المتسسة ا  ية بسمعه متميز  . 2
    ونفذ المتسسة ا  ية برام  متنوعة وهادفة . 3
    ولبي  المتسسة  ا  ية احتياجاوي الأساسية. 4
    سماع صووي ورؤيه .وسعى المتسسة ا  ية إى  5
    احص  على ودمه بدون أي صعوبات  مامية أو إجرائية  6
    وعام  أعضاء المتسسة  معي إيجابا. 7
    وجود مقر مهي  للا تمار حتى يتم وقديم ا دمة. 8
    التزام المتسسة ا  ية بالمواعيد المعلنة. 9
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 التحلي 

 يد من الجهة ا  ية بمحافمة القنفذ :رضا المستف
 (1جدول رقم )

( يتض  لنا إن رضا المستفيد من الجهة 1من ولال الجدول رقم )       

% 38,5 ساة تمث   لقنفذ  يدون في الجمعية البرا ارجية بمحافمة ا

أق  % ئبينما جمعيات تحفيظ القرآن 36,9 تمث مداوب الدعو  ويليها ئ

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 38.5 25 جمعية البر 1
 36.9 24 مدتب الدعو  2
جمعية تحفيظ  3

 القرآن الدريم
16 24.6 

 %100 65 المجموع



 الأستاذ / محمد بن منتهي المعشي -)دراسة ميدا ية( وتحقيف إرضاء المستفيد جود  أداء الجهات ا  ية 

  197                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 

 اسم الجهة ا  ية :

 (2جدول رقم )
 النساة التدرار الوصه م
 %34 22 جمعية البر 1
 %31 20 مدتب دعو  2
جمعية تحفيظ  3

 القران الدريم
23 35% 

 %100 65 موعالمج
 

( أن النساة العممى من المستفيدين ينتمون 2يش  الجدول رقم )     

% وأن 34% ئ ويليها جمعية البر بنساة 35لجمعية تحفيظ القرآن بنساة 

 % .31مداوب الدعو  أق  عددان حي  تمث   ساة 
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  وع ا ستفاد :

 (3جدول رقم )

 ( 3يتض  من الجدول رقم )   
 

 ضعه ا هتمام با دمات الصحية مقار ة ب  واع ا دمات الأور  ئ

كا ت  بينما لأكبر يمث  ولب ا دمات ...اهتمام  الأمر الذي يستدعي ا

 ا دمة الدعوية الأكثر اهتمامان من قا  مقدمي ولب ا دمات  .

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 9.2 6 صحية 1
 16.9 11 ةإرللهادي 2
 23.1 15 دعوية 3
 18.5 12 مالية 4
 21.5 14 عينية 5
 10.8 7 أور  6

 %100 65 المجموع
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 وقدم المتسسة ا  ية ودمة متنوعة: -1

 (4جدول رقم )

                                                                                                                   

( أن فتمة كا   من المستفيدين من الجهات ا  ية 4يش  الجدول رقم )

% وهي غ  موافقة على أن الجهات ا  ية وقدم ودمات 72,3تمث   ساة 

 ساة الفتمة  % ئ علمان ب ن18,5 ساة  وتمث متنوعة ئ وهناك فتمة موافقة 

% وهذا الأمر يدل على ضعه وقديم 9,2تمث   ساة  ودركاله   

أن وتانى ا دمات المتنوعة من قا  الجهات ا  ية ئ ولذا ير  الااح  

 الجهات ا  ية معاي  جيد  وساهم في ونوع ا دمات . 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 18.5 12 أوافف 1

 72.3 47   أوافف 2
 9.2 6   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 تمتاز المتسسة ا  ية بسمعه متميز  : -2

 (5جدول رقم )

 

( ب ن فتمة كا   من المستفيدين ا ارجيين غ  5ياين الجدول رقم )

% ئ وفتمة موافقة 44,6راضين عن سمعة الجهات ا  ية وتمث   ساة 

عة الجهات % ئ وفتمة بسيطة   وعرا للهيء عن سم32,3وتمث   ساة 

% ئ والواض  أن أكثر المستفيدين غ  راضين 23,1ا  ية وتمث   ساة 

عن سمعة المتسسات ا  ية ئ لذا ير  الااح  ع  أسااب عدم رضا 

 المستفيد ا ارجي عن سمعة المتسسات ا  ية .

 

 

 

 

 

 

 

 النساة رارالتد النوع م
 32.3 21 أوافف 1

 44.6 29   أوافف 2
 23.1 15   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 ونفذ المتسسة ا  ية برام  متنوعة وهادفة: -3
 (6جدول رقم )

 

( إى أن أكثر المستفيدين ا ارجيين 6يش  الجدول رقم )              

% ئ ووليها فتمة   76,7المتسسات ا  ية بنساة عن برام   غ  راضين

 %. 15,4قة على  ساة % ئ واحتلت الفتمة المواف16,9 ساة  ودرك تمث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 15.4 10 أوافف 1

 67.7 44   أوافف 2
 16.9 11   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 ولبي المتسسة ا  ية احتياجاوي الأساسية: -4

 (7جدول رقم )

أن الجهات  هناك إقرار من المستفيدين على ( 7يتض  من الجدول رقم )

% ئ ويليها الفتمة غ  الموافقة 40بتلاية احتياجاوها بنساة ا  ية وقوم 

 . أق  الفتمة اله   ودرك ولاية احتياجاوهابينما % ئ 36,9بنساة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 40 26 أوافف 1

 36.9 24   أوافف 2
 23.1 15   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 وسعى المتسسة ا  ية إى سماع صووي ورؤيه: -5

 (8جدول رقم )

   

( ب ن  ساة كا   من المستفيدين ا ارجيين 8يش  الجدول رقم )      

أدلو بدلمة   أوافف عن سعي المتسسة ا  ية إى سماع صووي ورؤيه 

% ئ وفتمة   وعرا عن 23,1بنساة  تمثلت % ئ ووليها فتمة موافف 60وهي 

ب ن المتسسات ا  ية   ولبي  يتكد%  ئ وهذا الأمر 16,9بنساة  ذلب 

 احتياجات المستفيدين منها ويدون بذلب داعم قوي للدراسة الحالية . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 23.1 15 أوافف 1

 60 39   أوافف 2
 16.9 11   اعرا 3

 %100 65 عالمجمو
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 احص  على ودمه بدون أي صعوبات  مامية أو إجرائية : -6

 (9جدول رقم ) 

 
( ب ن النساة العممى من المستفيدين أدلت 9يش  الجدول رقم )     

بدلمة   أوافف على حصووم على ا دمة بدون أي صعوبات  مامية أو 

% ئ ويليها الفتمة اله أدلت بدلمة موافف بنساة 46,2إجرائية وهي 

ف وهذا جاء معزز لما سائ% 18,5% وفتمة   ودرك أهمية ذلب بنساة 35,4

لتحقيف رضا المستفيدين  عالية ئ وير  الااح  اعتماد معاي  ذات جود 

 ا ارجيين 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 35.4 23 أوافف 1

 46.2 30   أوافف 2
 18.5 12   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 وعام  أعضاء المتسسة معي إيجابا:  -7

 (10جدول رقم )

 ساة الفتمة اله أدلت بدلمة موافف ذات  ( أن10يتض  من الجدول رقم )

% 24,6% ئ ويليها الفتمة اله   ودرك ذلب الأمر بنساة 53,8 ساة جيد  

 % . 21,5ئ وأقلها الفتمة ال   موافقة بنساة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 53.8 35 أوافف 1

 21.5 14   أوافف 2
 24.6 16   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 وجود مقر مهي  للا تمار حتى يتم وقديم ا دمة: -8

 (11جدول رقم )

 
( ب ن النساة العممى من المستفيدين 11يش  الجدول رقم )          

% ئ ويليها الفتمة ال   47,7ا ارجيين أدلو بدلمة   أوافف حي  وصلت 

% ئ 12,3نساة ب% ئ والفتمة الموافقة ذات 40مدركة وذا الأمر بنساة 

للمستفيدين لذا ينا ي على    تمارل على عدم وجود مقر مهي  وهذا يد

 .هالجهات ا  ية تحقيق

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م

 12.3 8 أوافف 1
 47.7 31   أوافف 2
 40 26   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 التزام المتسسة ا  ية بالمواعيد المعلنة: -9

 (12جدول رقم )

( أن النساة العممى من المستفيدين أدلو 12دول رقم )يتض  من الج    

% ئ ويليهم الفتمة ال   مدركة لذلب 41,5بنساة تحققت بدلمة أوافف 

% 24,6بنساة تمثلت % ئ ثم الفتمة اله أدلت بدلمة   أوافف 33,8بنساة 

وهذا يدل على أن أغلب المتسسات ا  ية ملتزمة بالمواعيد المعلنة عنها ئ

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النساة التدرار النوع م
 41.5 27 أوافف 1
 24.6 16   أوافف 2
 33.8 22   اعرا 3

 %100 65 المجموع
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 الفص  الراب  :  تائ  الدراسة الميدا ية :

  تائ  الدراسة الميدا ية :

إستاا ة للمستفيد  60الداولي  و داستايان للمستفي 90" ووزي       

ا ارجي من الجهات ا  ية بمحافمة القنفذ  التابعة لمنطقة مدة 

المدرمة ئوكا ت عينة الدراسة كثلة في الجهات ا  ية الموتلفة 

حافمة القنفذ  ولقد كان المر   من الإستاا ات الموزعة للمستفيد بم

 إستاا ة للمستفيد ا ارجي . 40إستاا ة  و 65الداولي 

 ومن ولال تحلي  هذ  الإستاا ة أسفرت الدراسة عن النتائ  التالية :

 أو ن: استاان رضا المستفيد الداولي : 

تورا ( من دك –قلة في حملة المتهلات العليا)ماجست   .1

 العاملين بالمتسسات ا  ية.

هناك  ساة عالية من المستفيدين غ  راضية عن وعام   .2

 %.70مستولي ولب الجهات ا  ية بنساة 

الشعور بعدم الأمان الوظيفي  من المستفيدين  ا    .3

% اله أدلت 10المتسسات ا  ية في حالة إضافة فتمة 

 %.47 بدلمة   أوافف م  فتمة   أعرا بنساة
هناك عدم رضا من المستفيدين الداوليين لرواواهم  .4

 %.72.5حي  بل ت فتمة    أوافف 
ود ي مستو  وهيتمة المدا ية والنفسية للمستفيدين في  .5

 المتسسات ا  ية.
وقدر المتسسة المجتهدين ووعم  على تحفيزهم  .6

 %.47.5وودريمهم حي  تحققت بنساة 
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 ان بالبرام    وولي الجهات ا  ية اهتمامان كا .7

التدرياية واوادفة المعزز  للنمو المهني للعاملين تحققت 

 %.72.5بنساة 
ضعه ووف  التوصيه الوظيفي للموظفين حي  تحققت  .8

 %.77.5بنساة 
  ثا يان : استايان رضا المستفيد ا ارجي :أسفرت الدراسة عن النتائ

 التالية :

جيد     رأي المستفيد ا ارجي ب ن وقديم ا دمات غ  .1

 %.72.5وكا ت تمث   ساة 
وعا ي الجهات ا  ية من لله  في مواردها..الأمر الذي  .2

 %.36.9  يساعدها على تحقيف أهدافها تمث  
ود ي مستو  وهيتمة مقر ا  تمار للمستفيدين ا ارجيين  .3

 %.47.7حي  تحققت بنساة 
ور   ساة كا   من المستفيدين ا ارجيين عدم  .4

 ية بآرائهم وأصواوهم ئ الأمر الذي اهتمام الجهات ا 

 يتطلب تحسين أساليب أدائها .
عدم ووفر وملائمة الماا ي للجهات ا  ية الموتلفة ئ  .5

 ساهم في تحجيم دورها وتحقيف أهدافها .
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 التوصيات والمقترحات :

وواني معوواي  ذات جووود  عاليووة بالمتسسووات ا  يووة لتحقيووف رضووا   .1

 المستفيد.
ت جووود  لتحقيووف رضووا المسووتفيد وووحيوودها بووين     تحديوود آليووة ذا  .2

 الجهات ا  ية على مستو  المملدة.
واني مشروعان وتنيان يلبي مطالوب واحتياجوات المسوتفيد الوداولي      .3

 ورف  كفاءوه على مستو  الوتن.
وا ليوووووات في تحديووووود فتموووووات المسوووووتفيدين   تووحيووووود الإجوووووراءا .4

 واحتياجاوهم وفف معاي  ذات جود  عالية. 
ظووائه إداريووة لتحقيووف الأموون الوووظيفي للعوواملين وفووف سوولم  ولووف و .5

 ديوان ا دمة المد ية.
تحديد آلية ذات دو  ثابت ومستمر للمسوتفيدين ا وارجيين مون     .6

 الجهات ا  ية.
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 المراج  والمصادر:

 القرآن الدريم    .1
إدار  الجود  الشاملة : صناعة النجال في ساا,  .2

ئ مدتاة الملب فهد  2الشمري . ط ئ حامد بن مالح التحديات

 .هو 1425الوتنية للنشر ئ الرياض ئ 
إدار  الجود  الشاملة الإوقان في الفدر الإسلامي  .3

ئ الدار العربية  4ئ عادا لرحمن الجويبر ئ ط والمعاصر

  .هو 1432للموسوعات ئ الرياض ئ
ئ محمد عاد الوهاب العزاوي ئ  إدار  الجود  الشاملة .4

 . م 2005ئ 1عمان ئ الأردن ئطدار اليازوبي ئ
أسس ومتطلاات الجود  في التعليم : حسين بن محمد  .5

ورقة عم  مقدمة في اللقاء السنوي الراب  عشر للجمعية معتف ئ 

 -28في الفتر  من  (جستنالسعودية للعلوم التربوية والنفسية )

 بريد  .هو ئ 1428ربي  آور  29
ن بن بز : يد أو نالجود  الشاملة في العم  ا  ي المستف .6

اللقاء السنوي التاس  الثايه ئ ورقة عم  مقدمه في  ةعيض

 ئهو 29/3/1426-26ئ المنعقد في الفتر  من  للجهات ا  ية

 . الشرقية 
عاد ا  بن  :طايقات الجود  في الجمعيات ا  ية و .7

 التاس  ورقة عم  مقدمة في اللقاء السنويعثمان ا راش ئ 

هو ئ 1430ربي  الأول  28-26في الفتر  من ئ للجهات ا  ية

 . الشرقية
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ووجيه الجود  في العم  ا  ي : عماد عاد ا   .8

للجهات  التاس  ورقة عم  مقدمة في اللقاء السنويالج فا ي ئ 

هو ئ المنطقة 1430ربي  أول  28-26ئ في الفتر  من  ا  ية

 .الشرقية

لايهقي سنن الايهقي ئ في للهعب الإيمان :الإمام ا  .9

 هو .1410ئالجزء الراب  ئ دار الدتب العلمية ئ ب وت ئ 
 ورضا كبالإدراالمنطقية بين جود  ا دمة  العلاقة .10

)دراسة    ئ رفيةصمقدمة للودمات المورقة عم   :المستفيد

 المصدر : منتد  علوم الجود  .  ئ  تحليلية( 

ابن المنمور ئالجزء الثا يئ دار المعارا   : لسان العرب .11

 .م1984ئ القاهر   

معاي  وآثار تحقيف الجود  الشاملة في  المعاهد العلمية   .12

ورقة عم  مقدمة في الملتقى إبراهيم بن حمد النقيثانئ : القرآ ية

 27-26ئ المنعقد في الفتر  من  العلمي الأول للمعاهد القرآ ية

 هو ئ بجد .1433محرم 
ن رد  حسن ب :معاي  الجود  للعم  ا  ي المتميز   .13

ورقة عم  مقدمه في اللقاء السنوي التاس  للجهات القرللهي ئ 

الشرقية ئ هو 29/3/1426-26ئ المنعقد في الفتر  من  ا  ية

. 
 ول :  المستفيد في الجمعيات ا  ية وتحقيف الجود  .14

 التاس  ورقة عم  مقدمة  في اللقاء السنوي ي الشهري ئ 
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 هو ئ 1430ربي  أول  28-26ئ في الفتر  من للجهات ا  ية

الشرقية.
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  عنوان الورقة :عنوان الورقة :

  إدارة علاقات المستفيدين في المؤسسات الخيريةإدارة علاقات المستفيدين في المؤسسات الخيرية

  

  مقدمها :مقدمها :

              الأستاذ / محمد أحمد بن حربانالأستاذ / محمد أحمد بن حربان
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 مقدمة

يُعدُّ رضا المستفيدين حجر الأساس في اال أي منممة و يةئ وهو 

المقياس الأول للت كد من تحقيف المنممة لأهدافها و تائ  أداءهائ ولقد 

وجد ا اهتمام المنممات ا  ية بقياس عملياوها الداولية ومد  جودوهائ 

ا المالية وودفقاوها النقديةئ م  ضعه ملموس في قياس وقياس إداروه

 رضا المستفيدين من ودماوها.

وتمث  في ا  ية أن وظيفتها الرئيسة  المنمماتالمهم أن ودرك  ومن

تحقيقها لرضا المستفيدين أو نئ وحتى يمدنها تحقيف ذلب فيلزمها 

العم  تحديد المتطلاات من قا  الأتراا المستفيد  بشد  دقيفئ م  

 المستمر على قياس مد  التوافف ما بين المتطلاات والنتائ  النهائية.

و ستعرض معدم في هذ  الورقة مجموعة من المحاور الإدارية لتعزيز 

 مفهوم لرضا المستفيدلئ وذلب على النحو التالي:

  ا  ية ؟ المنمماتماذا يميّز 

   ا  ية المنمماتالأتراا ذات العلاقة م. 

 ا المستفيدمفهوم رض. 

 رضا المستفيدالماادئ الأساسية ل. 

 المستفيد قياس مستو  رضا.  
 إللهراك المستفيدين. 

 المانية على تحقيف رضا المستفيد الإستراويجية. 
 .إدار  الجود  الشاملة ورضا المستفيد 

 .وقنية المعلومات ورضا المستفيد 
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 ا  ية ؟ المنمماتماذا يميّز 

  ية باعض ا صائص اله تميز  عن العم  ا المنمماتيتميّز العم  في 

في القطاعين ا ال والحدوميئ وهو ما يفرض علينا عند دراسة 

 مفهوم رضا المستفيد الأوذ با عتاار هذ  ا صائصئ ومن أبرزها:

العم  رغاة الأجر في ا ور ئ كا يخلف دافعية عالية  .1

 لفريف العم .

 المادية والاشرية. العم  في بيتمة  در  الموارد والإمدا ات .2

غلاة الجا ب ا جتماعي وعلاقات الصداقة على الجا ب  .3

 الإداري وعلاقات العم .

في المتسسات الرعية اد التفد  منصاا في العائد  .4

على ا ستثمارئ وفي المتسسات الحدومية اد التفد  

منصاا في الت ث  السياسي لما وقوم به الحدوماتئ أما في 

ية فنجد التفد  منصاا على أثر البرام  على المتسسات ا  

 المستفيدين والمجتم .

ا  ية لديها قدر  محدود  على وقييم  المنمماتمعمم  .5

البرام  وأثرها على المستفيدين والمجتم ئ وهو  اللهئ عن عدم 

وجود برام  قياس واضحة أو صعوبة القياس في بعض البرام  

 مث  )البرام  الدعوية وا جتماعية(.

مجالس الإدار   م  بين الإللهراا والتنفيذئ بالإضافة  .6

إى قلة ا برات الإدارية لد  العديد من أعضاء مجالس 

 الإدارات. 
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ا  ية لتوظيه  المنمماتمحدودية الموارد المالية ودف   .7

أفراد قليلي ا بر  والمهار ئ بالرغم من حاجتها إى متوصصين 

 صصية. وأصحاب كفاءات متميز  في مجا ت تخ
في  المنممات ا  يةمشاركة المتطوعين من وارج  .8

 البرام  المنفذ .

ا  ية عن غ ها من القطاعات  للمنمماتوبناءً على المميزات ا اصة 

ا  يةئ  المنممةالأور ئ يلزمنا ا روج برؤية إدارية من منمور 

 وستفيد من المعارا والتجارب الموجود  في القطاع الرعي عمومانئ

عم   إستراويجيةووعم  على وعميف مفهوم رضا المستفيد ليتحول إى 

 مستمرئ وادأ من بداية أي مشروع وونتهي به.

 ا  ية  المنمماتالأتراا ذات العلاقة م  

محيط من ا  يةا فن نا ادها وعم  ضمن  المنممةعند النمر إى 

المستفيدون  الأتراا الذي وتثر ووت ثر فيهئ ومن أهم هذ  الأتراا هم

 (.1ئ للهد  رقم)المنممةمن ودمات 
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 الأتراا ذات العلاقة م  المنممة ا  ية :(1) للهد  رقم

إى مساعدوه من  المنممةب  ه الذي وسعى   عرّا المستفيديمدننا أن و

 ولال برامجها ومشاريعها الموتلفة.

وُ ورج من هذا التعريه الأتراا الأور  مث  المااين من المتسسات 

لعامة وا اصةئ والمتبرعين من الأفرادئ وكذلب المتطوعين والأتراا ا

اله وستفيد من ودمات الجمعية بمقاب  مادي أو  م  استثمارها 

 .المنممةلمقدرات وأصول 
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 مفهوم رضا المستفيد

ووقعات المستفيدئ   اوز/: فنقصد به تحقيفرضا المستفيد أما مفهوم

صطل   اري ويشار إليه ب لرضا وفي الأص  فنن هذا المصطل  هو م

 العملاءل.

الناو  عن  ب  ه مستو  من إحساس الفرد لالرضالويمدننا التعا  عن 

المقار ة بين ا دمة كما يدركها المستفيد وبين ووقعاوهئ وبعاار  أور  

  قول إنَّ لرضا المستفيدل هو متللهر للفر, بين الأداء والتوقعات.

ت من الرضا/عدم الرضائ يمدن أن وبالتالي فهناك ثلاث مستويا

وتحقف من ولال مقار ة الأداء المدرك من قا  المستفيد وووقعاوه على 

 النحو التالي:

 ا دمة المقدمة أق  من ووقعاوه = المستفيد غ  راضٍ .1

 ا دمة المقدمة وساوي ووقعاوه = المستفيد راضٍ .2

 ا دمة المقدمة أكبر من ووقعاوه = المستفيد سعيد .3

(  Teboulبما وضعه نموذج )وياول المستفيدا تمثي  رضا ويمدنن

 المستفيد(. حي  يتم تمثي  احتياجات 2والموض  في الشد  رقم )

بالدائر ئ ويوض  المرب  المنت  أو ا دمة المقدمة بواسطة المنممةئ 
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ويتحقف الرضا التام عندما يتوافف ما هو مقدم م  ا حتياجاتئ أو 

ر  داو  المرب ئ ويدون هدا المنممة هو و طية عندما يتم احتواء الدائ

مستو  الأداء المتوق . ويعتبر الجزء من المرب  الذي يق  داو  الدائر  

وملايان  حتياجاوهئ والجزء الذي يق  وارج الدائر  يُعدّ  للمستفيدمرضيان 

 .المستفيدوارج احتياجات 

 

 

 
 
 

 Teboulنموذج وياول  :(2الشد  رقم )
 
 

ا هتمام وم يعتمد عليه رضا المستفيدئ وهو مفهوم لوهناك مفه

ا عتناء بطالب ا دمة المحتاج إليها من كافة لئ و قصد به بالمستفيد

الجوا ب الفنية والتنميمية والسلوكية عند وقديم ا دمة لهئ باعتاار  

ومد  ووف  بيتمة العم  المناساة منممات العم  ا  ي محور اهتمام 

 .بيسر وسهولةلتقديم ا دمة 

 احتياجات المستفيد

 خدمات المنظمة
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ووتمث  الجوا ب الفنية والتنميميةئ في الإجراءات وا ليات اله يتم 

اوااعها لتقديم ا دمة. أما الجوا ب السلوكيةئ فنقصد بها كيفية 

وقديم الموظه للودمة وكيفية وعامله م  المستفيدئ ومد  وعيه ب همية 

 .عن ا دمة المقدمة له المستفيدرضا 

المستفيدئ   يمدن أن يتحول إى علامة فارقة ويت كد لنا أن رضا 

للمنممة ا  يةئ مالم يتحول إى وظيفة أساسية وعملية للقياس بشد  

مستمر م  مختله برام  المنممةئ وحتى اقف ذلب فنحن عاجة إى 

لئ وودون بمثابة إدار  لجود  إدار  علاقات المستفيديناستحداث ل

ولاوا من تحقيف مستهدفات المنممة  علاقتنا بالمستفيدينئ و ت كد من

 على مستو  المستفيدين من ودماوها.

والتحول إى منهجية إدار  علاقات المستفيدينا يتطلب التوجه او 

المستفيد ابتداءً من تحديد احتياجاوه ورغااوه وووقعاوهئ ووصو ن إى  ق  

 .وجهة  مر  ومد  رضا ئ ومعرفة ملاحماوه على ا دمة المقدمة له

 رضا المستفيدالماادئ الأساسية ل

لم  عثر في الأدبيات الإدارية ما يش  إى ماادئ محدد  لرضا المستفيدئ 

ولدننا يمدننا الاناء على المفاهيم التجارية لمفهوم لرضا العملاءلئ 

والذي يعتبر حجر الزاوية في مقار تنا المرجعية لاناء أهم الماادئ لرضا 

 نممات ا  يةئ ومن أبرز هذ  الماادئ:المستفيدين من ودمات الم

: وهو استعداد Promptnessا ستجابة الفورية  .1

 المنممة لتلقى مطالب المستفيدئ والسرعة في إااز هذ  المطالب.
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: وقديم Reliabilityولاية الوعود )الموثوقية(  .2

 ا دمات إى المستفيدينئ بما يتوافف م  الوعود المعطا  إليهم.

: ووف  جو من Courtesy)اللااقة(  حُسن التعام  .3

الألفة والمود  م  المستفيدئ ووفهم مطالاهئ والإ صات لحديثه 

 باهتمام.

: يتوق  المستفيد أن Informationدقة المعلومات  .4

ودون المنممة مصدران موثوقان للمعلوماتئ ويود أن يعرا أي 

 و  ات أو إضافات قد تحدث على ا دمات المقدمة أو المشاري 

 الجاري ونفيذها للمستفيدين.

: ا هتمام Listening الإ صات إى المستفيد  .5

بالمستفيد والإ صات إليه دون مقاتعة هو  صه الطريف إى 

 وفهم احتياجاوه.

 The Right toحف المستفيد في ا عتراض  .6
Object فمن حف المستفيد أن يعترض على ا دمات المقدمةئ :

 مة التجاوب م  اعتراضاوه.ومن الواجب على موظفي المنم
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 المستفيد قياس مستو  رضا

إن قياس مستو  رضا المستفيدين يعتبر مهمان لأي منممة و يةئ فهو يعبر 

عن مد  اال إدار  المنممة في التعام  م  المستفيدين ووقديم ودماوها 

 وم بالشد  المناسب.

رضا المستفيدئ  ومن أبرز النماذج اله يمدننا ا ستفاد  منها في قياس

 The Kano Model of هو نموذج لكا و لرضا العملاء 
Customer لئ وقد وض  هذا النموذج البروفسور ل ورياكيدا ول

عام  مجال إدار  الجود  بجامعة توكيو للعلوم المحاضر والإستشاري في

 .Kano نموذج كا و ( 3م ويوض  الشد  رقم )1980

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المستفيد راض

 راضغير المستفيد 

عدم إنجاز متطلبات 
 المستفيد

 المتطلباتالجاذبة:
 متوقعة غير معبّر عنها، وغير 

 إنجاز متطلبات المستفيد كاملة

 متطلبات الأداء:
 معبر عنها، ويمكن قياسها

 المتطلبات الأساسية:
 متوقعة، وغير معبّر عنها 
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 Basic or Must beة المتطلاات الأساسي .1
Requirement: 

يتوق  المستفيد أن وتوفر في ا دمات المقدمة المتطلاات الأساسيةئ وفي 

حال عدم ولايتها فلن يدون راضيانئ وبالمقاب  إذا كا ت موجود  )وهو 

 من المسلّم به( فننّ ذلب لن يزيد من مستو  رضا المستفيد. 

 :Performance Requirementمتطلاات الأداء  .2

وفقان لمتطلاات الأداء واله هي با ا  واحدئ فنن مستو  رضا المستفيد 

يتناسب ترديان م  درجة ولاية هذ  المتطلااتئ فدلما كا ت درجة ولاية 

هذ  المتطلاات عالية كلما كان مستو  الرضا عالئ والعدس 

بالعدس. وهذ  المتطلاات عاد ن ما يعاّر عنها المستفيد بشد  واض  

 وصري .

 Attractive or Delightالمتطلاات الجاذبة  .3
Requirement: 

وهذ  المتطلاات تحت  أكبر درجة من الت ث  على درجة رضا المستفيدئ 

وحسب تايعة هذ  المتطلاات فهي غ  مُعاَّر عنها وغ  متوقعة من قا  

المستفيد. والوفاء بهذ  المتطلاات يعطي المستفيد أعلى درجات الرضائ 

 يتم الوفاء بها فنن المستفيد لن يشعر بعدم الرضا.وإذا لم 
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في ورويب  لنموذج كا ولويمدن للمنممات ا  ية ا ستفاد  من 

أولوياوها فيما يتعلف بتطوير ودماوها او المستفيدينئ فقد ووجّه الإدار  

التنفيذية جهودها لتطوير متطلاات الأداء والمتطلاات الجاذبة بد ن من 

و وطوير المتطلاات الأساسية والموجود  أصلان واله   وساهم ووجيهها ا

 في زياد  رضا المستفيدين.

 إللهراك المستفيدين

من المهم إللهراك المستفيدين في أعمال أي منممة و يةئ بدءان من تلب 

آراءهم حول ا دمات اله وقدمها المنممةئ ومروران بمقدمي ا دمة من 

ءً بتقييمهم لمجالس الإدار  ومد  و ث ها على الموظفين والمتطوعينئ وا تها

ودمة المستفيدين. و   دتفي ب وذ ا راء بعد وقديم ا دمة أو 

البر ام ئ ب    بد من إللهراكهم عند الإعداد للت كد من تحقيف 

 الصور  الإيجابية والأثر الأ ف  للبر ام  أو ا دمة المقدمة.

ين عند إللهراكهم في التطوير ومن أهم التوصيات للتعام  م  المستفيد

 والتحسين:

   ع  من مشاركة المستفيدين أمر للهدلي فقطئ  .1

 دون ا هتمام بما يطرحو ه.

إذا لم ودن قادران على الت ي ئ فلا وطلب رأي  .2

 المستفيدين.

استودام أدوات جذابة وتر, ماتدر  عند إللهراك  .3

 المستفيدين في اتخاذ القرارات.
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 ريقة أداءك.كن على استعداد لت ي  ت .4
وعام  باحترام عال م  المستفيدين أثناء إللهراكهم في  .5

 المناقشات.
حاول أن وشرك الفتمة الممثلة للمستفيدين بشد   .6

 متوازن وللهام .
است   الوقت المتال بشد  فعال عند إللهراك  .7

 المستفيدين.
حافظ على وصوصية وسرية ما يقدمه المستفيدون من  .8

 ظفين والبرام  المقدمة.معلومات ووقييم وآراء بخصول المو

 ا ستراويجية المانية على تحقيف رضا المستفيد

 ما هي ا ستراويجية؟

ا ستراويجية هي وطط و أ شطة المنممة اله ووض  بطريقة وتضمن 

إيجاد درجة من التطابف بين رسالتها وأهدافهائ وبين هذ  الرسالة والايتمة 

 ية.اله وعم  فيها بصور  فعالة وذات كفاء  عال

 ما هي الإدار  ا ستراويجية؟

الإدار  ا ستراويجية هي العملية اله وتضمن وصميم وونفيذ ووقييم 

القرارات ذات الأثر توي  الأج  اله وهدا إى زياد  قيمة المنممة من 
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وجهة  مر المستفيدين والمااين والمجتم  كد ئ وتمر عملية الإدار  

 ا ستراويجية بمراح  متعدد  وهي:

 المرحلة الأوى: صياغة ا ستراويجية

ووشم  تحلي  الايتمة الداولية وا ارجية وتحلي  الأتراا ذات العلاقةئ  

ثم تحديد الأدوار ا ستراويجية والرؤية والرسالة والقيم الحاكمةئ ثم 

كتابة الأهداا ا ستراويجية ومتللهرات الأداء والماادرات ومتطلاات 

 التنفيذ.

 التنفيذ ا ستراويجيالمرحلة الثا ية: 

وهي العملية اله يتم فيها ورجمة ا ستراويجية المصاغة إى إجراءات  

عم  في إتار بناء  مم التوطيط وتخصيص الموارد المادية و الاشرية و 

 مم الأفراد و الحوافز و  مم المعلومات الإدارية و  مام وقويم الأداء 

 ا ستراويجي.

  ستراويجيةالمرحلة الثالثة: الرقابة ا

وهي  مام يساعد التنفيذيين على وقييم مد  التقدم الذي تحرز  

 المتسسة في تحقيف أهدافها.

 المرحلة الرابعة: وقويم الأداء ا ستراويجي

وهي العملية اله وساهم في وقديم المعلومات و الايا ات اله وستودم في  

 داء فيها.قياس مد  تحقف أهداا المنممة للتعرا على ا اهات الأ

ومن أبرز الأدوات الحديثة واله وجدت استودامان واس  النطا, في مجال 

الإدار  ا ستراويجية  مام بطاقات الأداء المتوازنئ وهو  مام إداري يهدا 
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إى مساعد  المنش   على ورجمة رؤيتها واستراويجيتها إى مجموعة من 

 الأهداا والقياسات ا ستراويجية المترابطة.

ز لنا أهمية هذ  المنهجية في كو ها ربطت بين الرؤية ا ستراويجية ووبر

والأهداا ا ستراويجية للجمعيةئ كا أمدننا أن اع  من القيمة 

 (.4ئ كما في الشد  رقم )رضا المستفيدالنهائية للأداء هو 
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  طاقات بطاقة الأداء المتوازن :(4الشد  رقم )

 ا المستفيدورض إدار  الجود  الشاملة

وعد الجود  من المفاهيم الإدارية الحديثةئ وظهرت كاستجابة تايعية 

للمنافسة بين الدول والشركات في ظ  التطور اوائ  للمشاري  الإ تاجيةئ 

وفي ظ  زياد  الوعي لد  المستهلدين الذين يادون اهتماما أكبر بالمنت  

 ذي الجود  العالية أو ا دمة المميز . 

يفات الشاملة لإدار  الجود  الشاملةئ هو ]اعتاارها فلسفة إدارية ومن التعر

حديثةئ و وذ للهد   ه  أو  مام إداري للهام ئ قائم على أساس إحداث 

و ي ات إيجابية جذرية لد  للهيء داو  المنممةئ عي  وشم  هذ  

الت  اتئ الفدر والسلوك والقيم والمعتقدات التنميمية والمفاهيم الإدارية 

القياد  و مم وإجراءات العم  والأداء وغ  ئ وذلب من أج  تحسين ونمط 

ووطوير ك  مدو ات المنممةئ للوصول إى أعلى جود  في مخرجاوها 

)سل  أو ودمات( وب ق  ودلفةئ بهدا تحقيف أعلى درجة من الرضا لد  

زبائنهائ عن تريف إللهااع حاجاوهم ورغااوهم وفف ما يتوقعو هئ ب  وتخطي 

ق ئ تماللهيان م  إستراويجية ودرك أن رضا الزبون وهدا المنممة هذ  التو

هما هدا واحدئ وأن بقاء المنممة وااحها واستمراريتها يعتمد على هذا 

الرضائ وكذلب على رضا ك  من يتعام  معها من غ  الزبائن 

 [.كالموردين وغ هم



 الأستاذ / محمد أحمد بن حربان       -إدار  علاقات المستفيدين في المتسسات ا  ية 

  230                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

 أهداا إدار  الجود  الشاملة:

كان  وعه )سلعة أو  على المنت  أيان إن اودا من وطايف الجود  يتركز

ودمة(ئ فالمنممة بموتله مدو اوها وسعى لإوراج منت  كيز يدسب 

رضا المستفيدئ و قف الأهداا الرعية بالنساة للقطاعات التجاريةئ 

ا  يةئ ومن  المنمماتومنها  غ  الرعيةوالأهداا ا جتماعية للقطاعات 

 ر  منها:هذا اودا الأساس وتحقف أهداا أو

: إن الجود  وتطلب عم  الأللهياء الصحيحة وفض التداليه .1

بالطريقة الصحيحة من أول مر  يعني وقلي  الأللهياء التالفة أو إعاد  

 التداليه.إاازها وبالتالي وقلي  

: فالإجراءات اله وضعت من قا  اوتصار وقت إااز المهمات .2

ف الأهداا المنممة لإااز ا دمات للعمي  قد ركزت على تحقي

ومراقاتها وبالتالي جاءت هذ  الإجراءات تويلة وجامد  في كث  

 من الأحيان كا أثر و ث ان سلايان على ا ااز.  

بالمتسسة بما ينعدس إيجابان على ااازهمئ  رف  مستو  العاملين .3

بنللهاعة ثقافة الجد والحزم واحترام العم  وتحقيف الجود  في جمي  

 .المراح 

 ودعم وتحافظ على التطوير المستمر.  عم  تمةودوين  بي .4

 .زمن العم  المتدررو وقلي  المهام عديمة الفائد  .5

 ومنها: ا  ية المنمماتأهداا أور  للجود  وتناسب م  إضافة  ناويمدن



 الأستاذ / محمد أحمد بن حربان       -إدار  علاقات المستفيدين في المتسسات ا  ية 

  231                                               لقاء السنوي الثاني عشر للجهات الخيرية بالمنطقة الشرقيةال

: فالجود  في ونفيذ البرام  وقضي على المنممة ا  يةزياد  موارد  .6

عين الذين وقنعهم اودر وتخفض التداليه ووسهم في جذب المتبر

 البرام  الفاعلة على أرض الواق .

الأهداا بعيد  المد   وواصةالمنممة ا  ية تحقيف أهداا  .7

 بتقليص دوائر الفقر ورف  المستو  المعيشي للمستفيدين 

بموتله قطاعاوه وبالتالي الحصول على  كسب وعاته المجتم  .8

 .أ واع مختلفة من الدعم وزياد  مستويات التعاون

 اادئ إدار  الجود  الشاملة وعلاقتها برضا المستفيد:م

مقابلة ل ا ديمن  وجوران الجود  على أ ها لإرضاء العمي ل أويعرّ

على تحديد متطلاات  المنممةال رضل. وهذا المسلب يعتمد على قدر  

 .ذلب ونفيذ هذ  المتطلاات وبعد المستفيد

لمستدام للمنممةئ على ووقوم فلسفة منه  إدار  الجود  لتحقيف النجال ا

مدو  أساسي وهو )احتياج المستفيد(ئ ويدون مُورجه النهائي هو 

)رضا المستفيد(.ومن أبرز الماادئ الحاكمة لإدار  الجود  الشاملة هو 

 ]مادأ التركيز على المستفيد[.
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 وقنية المعلومات الإدارية ورضا المستفيد:

يدئ فهي   وعم  بمعزل عن وتدام  الانية التقنية في إدار  رضا المستف

الإدار  الإستراويجية ومنمومة الجود  الشاملة داو  المنممات ا  يةئ 

وإنما وعتبر بنية داعمة ومسا د  وما في وطايف مفهوم إدار  رضا 

 المستفيد.

ووقوم الانية التقنية على  مام متدام  لتحديد متطلاات المستفيدينئ 

م  على تحقيقها من ولال استثمار وفهم رغااوهم وأولوياوهمئ والع

ودنولوجيا المعلومات م  ا ستفاد  من ودنولوجيا ا وصا ت وتخزين 

 الايا ات.

ويش  النموذج التقني لمفهوم إدار  رضا المستفيد إى إللهراك المستفيدين 

في مختله المراح  بداية من مدولات النمام ثم عمليات المعالجة 

وووجيهها بناء على متطلاات المستفيدين  والتحلي  ثم وطوير ا دمات

(ئ يلزمنا 5وتحقيقان لمفهوم رضاهمئ وعند بناء النمام الشد  رقم )

 النمر للنواحي التالية: 

 وقييم الوض  الراهن لإدار  رضا المستفيد داو  المنممة. .1

تحديد ووصنيه فتمات المستفيدين من ودمات المنممةئ  .2

الأعمار أو مدان السدن.. و زئتهم بناء على ا حتياجات أو 

 الخ

 تحديد قنوات ا وصال والتفاع  م  المستفيدين. .3
اوتيار التدنولوجيا الملائمةئ على أن وتمت  بالسرعة  .4

 وا عتمادية وسهولة ا ستودام ووعدد ا يارات.
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ودريب ووهيتمة الموظفين والمنممة للتعام  م  النمام بناء  .5

 على استراويجية رضا المستفيد.
ام رضا المستفيدئ م  المنمومات التقنية الأور  دم   م .6

في المنممةئ ووعدي  أو بناء الإجراءات الإدارية بما يتوافف م  

  مام رضا المستفيد.
حساب العائد على المستفيد من النمام التقنيئ ومد   .7

 و ث   في وطوير منمومة إدار  المستفيد.

 

 

 

 

 
 

 

 الإجراءات

 إدارة رضا المستفيديننظام 

 قياس رضا المستفيدين
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 م التقني لإدار  رضا المستفيدمراح  بناء النما (:5للهد  رقم )


