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  المستخلص :

وجودة أداء إدارة المرافق وصيانة   (stakeholder satisfaction) يتناول البحث دراسة العلاقة ب�ن رضا أ�حاب المص�حة

الأداء وتحس�ن جودة العمل. ُ�ستعرض �� البحث أهمية  المدن، مع ال��ك�� ع�� تأث�� رضا هؤلاء الأطراف �أداة لقياس  

 .رضا أ�حاب المص�حة كمؤشر رئي��ي لقياس فعالية الإدارة و�وسيلة لتحس�ن وتطو�ر س�� العمل داخل المؤسسات

��دف الدراسة إ�� تحليل كيف يؤثر رضا أ�حاب المص�حة ع�� جودة العمل �� إدارة المرافق وصيانة   :أهداف الدراسة

المدن، وما إذا �انت هناك علاقة ب�ن مستو�ات الرضا وتحس�ن ممارسات المراقبة ومراقبة ا�جودة. بالإضافة إ�� ذلك، 

 .�س�� الدراسة لفهم كيفية دمج رضا الأطراف المعنية �� مؤشرات الأداء الرئيسية لتحقيق تحس�ن مستدام

تتمثل المش�لة �� التحقق من دقة وموثوقية قياسات رضا أ�حاب المص�حة، وال�ي �عد من الأدوات   :مش�لة الدراسة

الرئيسية لتقييم وتحس�ن جودة الأداء داخل المؤسسات. يتطلب جمع البيانات وتفس��ها الفعّال تحديات تتعلق بتحديد  

 .الطرق المث�� لضمان نتائج دقيقة تمثل الأداء الواق��

البحث الرأي   :من�جية  استطلاعات  خلال  من  النوعية  البيانات  جمع  تم  حيث  ا، 
ً
مختلط من�جًا  الباحث  استخدم 

 �� المدن  وصيانة  المرافق  إدارة  قسم  موظفي  من  عينة  إ��  موجھ  استبيان  ع��  الكمية  والبيانات  المباشرة،  والملاحظة 

المملكة العر�ية السعودية. شملت الدراسة تحليل بيانات ديموغرافية لأفراد العينة،  الشركة ال�ي �عمل ��ا الباحث ب 

 .واستطلاع آراءهم حول أثر رضا أ�حاب المص�حة ع�� الأداء المؤس�ىي

ا قوً�ا ب�ن رضا أ�حاب المص�حة وجودة الأداء.   :نتائج الدراسة
ً
% من المشارك�ن أقروا  76أظهرت النتائج أن هناك ارتباط

% من المشارك�ن أكدوا أن رضا أ�حاب المص�حة لھ  79بأهمية رضا الأطراف المعنية �� تحس�ن جودة العمل. كما أن  

ل�ي واجهت المؤسسات �� قياس وتحقيق الرضا �انت  تأث�� كب�� ع�� جودة العمل داخل المؤسسات. من ب�ن التحديات ا

 .""عدم استجابة أ�حاب المص�حة" و"نقص الموارد

المرافق   إدارة  مجال   �� المؤسسات  أداء  وتطو�ر  لتحس�ن  رئيسية  �أداة  المص�حة  أ�حاب  رضا  أهمية  البحث  �عكس 

وصيانة المدن. كما تؤكد النتائج ع�� ضرورة تب�ي اس��اتيجيات فعّالة �� جمع البيانات وتحليلها لضمان تحقيق أهداف  

 .التحس�ن المستدام
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 المقدمة:

استمرار أي عمل قائم، وقد  لطالما �ان ا�حرص ع�� مدى جودة ا�خدمات أو المنتجات هو أحد أهم اسباب نجاح أو  

اختلفت طرق تقييم ومراقبة ا�جودة وكذلك طرق التحس�ن. وأن من أهم هذه الطرق ال�ي ترغب هذه الدراسة �� القاء  

) ومدى تأث��ها ح�ن �ستخدم كمؤشر لقياس  stakeholder satisfactionوترك�� الضوء عل��ا �� ر�ىى أ�حاب المنفعة (

 أداء الإدارة و�وسيلة من وسائل تحس�ن وتطو�ر ومراقبة س�� العمل. 

طراف المعنية (ا�حاب  �عد صيانة المدينة و�دارة المرافق ضرور�ة لضمان فعالية وجاذبية الفضاءات ا�حضر�ة. تلعب الأ 

تقديم  المنفعة) خلال  من  ا�خدمات  هذه  فعالية  �شكيل   �� حاسمًا  دورًا  والزوار،  والشر�ات  الس�ان  ذلك   �� بما   ،

 .الملاحظات والتوقعات

 

 :أهمية رضا الأطراف المعنية 

يؤثر رضا الأطراف المعنية �ش�ل مباشر ع�� دعمهم للمبادرات ا�حضر�ة، والمشاركة المدنية، والتصور العام ل�خدمات  

مواءمة   إ��  المدن  ��دف  الرئيسية،  الأداء  مؤشرات  أطر   �� المعنية  الأطراف  رضا  دمج  خلال  من  الأهداف  العامة. 

 .التشغيلية مع احتياجات وتفضيلات ا�جتمع

 

 :مش�لة الدراسة

�ون الرقابة والتدقيق الشفاف والمتا�عة ا�جدية لس�� العمل ونزاهة واخلاص الموظف�ن �� اداء مسؤوليا��م من أهم  

اسباب نجاح العمل �انت دائما هناك مش�لة كيفية التحقق من مدى شفافية وصدق الرقابة وجودة العمل, ظهور  

ع ا�جالات والاعمال خصوصا �� السنوات الاخ��ة �ان  استطلاع مدى ر�ىى العملاء وأ�حاب المنفعة وانتشاره �� جمي 

 أحد اهم طرق التحقق.  

ما�� التحديات   ومعرفةلذا �ان من الضروري التأكد ما�� افضل الطرق المتبعة �� تطبيق مدى ر�ىى ا�حاب المنفعة 

 البيانات ال�ي يجمعها من أ�حاب المص�حة. يتم التعرض لها ح�ن جمع وقياس وتفس��  ال�ي

 

 ة:أهمية الدراس

تكمن أهمية هذه الدراسة �� توضيح مدى أهمية ر�ىى ا�حاب المنفعة ليس فقط كمؤشر لمدى فعالية وجودة أداء  

الادارة لعملها و�نما ع�� قدر��ا لتحس�ن وتطو�ر س�� العمل وكنوع من انواع الرقابة المستمرة ع�� حسن س�� العمل  

أو  بالش�ل المطلوب و�ش�ل دائم, فحرص اعضاء مجلس الادارة وا اراء ا�حاب المنفعة من عملاء  لمدراء ع�� متا�عة 

شر�اء أو موظف�ن وجعلها مطلب أسا��ي �� تقييم أداء الادارة والموظف�ن و�التا�� تحديد العلاوات والم�افئات ال�ي �عود 
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عل��م سنو�ا �عد التقييم السنوي بل ور�طها بالم��انية السنو�ة ا�خصصة للادارة و�تجديد عقود الموظف�ن سيساهم  

و�ش�ل كب�� ع�� حرص الادارة المعنية با�حافظة ع�� تقديم افضل اداء ممكن وعدم التأخر �� تقديم ا�خدمات وع��  

 ستوى الاداء المطلوب. العمل ع�� تطو�ر طرق جديدة وفعالة للمحافظة ع�� م

 

 :أهداف الدراسة

��دف الدراسة إ�� استكشاف كيفية تأث�� رضا الأطراف المعنية ع�� فعالية عمليات المراقبة ومراقبة ا�جودة �� إدارة   

الأعمال. �س�� الدراسة لفهم ما إذا �انت مستو�ات رضا الأطراف المعنية المرتفعة تؤدي إ�� تحس�ن ممارسات المراقبة  

 .و�عز�ز تداب�� مراقبة ا�جودة

 

 :�ساؤلات الدراسة

 ؟ ودمجھ �� مؤشرات الأداء الرئيسية �� صيانة المدينة و�دارة المرافق ا�حاب المنفعةكيفية قياس رضا  -1

ما مدى دقة أراء وتقييم ا�حاب المنفعة ل�خدمات المقدمة؟ وكيف أحصل ع�� نتائج حقيقية �عكس الاداء   -2

 الواق�� للعمل؟

 . كمؤشر أداء رئي�ىي ع�� أداء صيانة المدينة و�دارة المرافق  ا�حاب المنفعةاستخدام رضا  ما مدى أثر  -3

 

 فروض الدراسة: 

هناك ارتباط إيجا�ي كب�� ب�ن رضا الأطراف المعنية وقوة ممارسات المراقبة. ترتبط  :الارتباط الإيجا�ي .1

 .مستو�ات الرضا العالية بجهود مراقبة أك�� صرامة وانتظامًا

اقبة ا�جودة .2 المعنية العالية إ�� تنفيذ تداب�� أك��  تميل الشر�ات ذات مستو�ات رضا الأطراف  :تحس�ن مر

 لمراقبة ا�جودة. غالبًا ما يتم دمج ملاحظات الأطراف المعنية �� اس��اتيجيات تحس�ن ا�جودة، مما  
ً
شمولا

 .يؤدي إ�� جودة عامة أفضل

حلقة �غذية راجعة حيث �عزز المراقبة الفعالة ومراقبة ا�جودة رضا    تحديد :حلقة التغذية الراجعة  .3

 .الأطراف المعنية، مما �عزز بدوره الاستثمار الإضا�� �� هذه ا�جالات
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 الفصل الثا�ي
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 الدراسات السابقة المبحث الاول: 

 

 :مقدمة

�� إدارة الأعمال أمرًا م��ايد الانتشار. �ستكشف الأبحاث   (KPI) أصبح تطبيق رضا الأطراف المعنية كمؤشر أداء رئي��ي

ا�جال تأث��ه ع�� تحسينات الأداء، اس��اتيجيات إشراك الأطراف المعنية، والتحديات ال�ي تواجهها الشر�ات �� �� هذا  

 .قياس وتفس�� بيانات الرضا
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 :تحسينات الأداء

 :تحس�ن جودة ا�خدمة  .1

o   تحسينات �ش�� الدراسات إ�� أن الشر�ات ال�ي �عطي الأولو�ة لرضا الأطراف المعنية غالبًا ما �شهد

المعنية   العملاء والموظف�ن والأطراف  ال��ك�� ع�� الملاحظات من  ا�خدمة. من خلال  �� جودة  كب��ة 

إ�� �عز�ز معاي��   القضايا ا�حددة �ش�ل أك�� فعالية، مما يؤدي  الأخرى، يمكن للشر�ات معا�جة 

 .(Heskett et al., 1994; Zeithaml et al., 1996) ا�خدمة العامة 

 :ز�ادة الكفاءة التشغيلية .2

o  .تظهر الأبحاث أن دمج رضا الأطراف المعنية �� مؤشرات الأداء �ساعد �� تحس�ن الكفاءة التشغيلية

وتقليل   العمليات،  تبسيط  يمك��ا  المعنية  الأطراف  لملاحظات  و�ستجيب  تتتبع  ال�ي  الشر�ات 

 .(Morgan & Hunt, 1994; Oliver, 1999) الفجوات، وتحس�ن تخصيص الموارد

 :تحس�ن الأداء الما��  .3

o  ش�� الأدلة إ�� وجود علاقة إيجابية ب�ن رضا الأطراف المعنية العا�� وتحس�ن الأداء الما��. الشر�ات�

ال�ي تدير علاقا��ا مع الأطراف المعنية بفعالية غالبًا ما �شهد نتائج مالية أفضل �سبب ز�ادة ولاء  

 ,Anderson & Mittal, 2000; McColl-Kennedy & White) العملاء و�عز�ز سمعة العلامة التجار�ة 

2006). 
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 :(ا�حاب المنفعة)  اس��اتيجيات إشراك الأطراف المعنية

 :آليات جمع الملاحظات الفعالة .1

o  والمقابلات الاستبيانات  ذلك   �� بما  الملاحظات،  �جمع  قو�ة  آليات  إ�شاء  الناجح  الإشراك  �شمل 

وا�جموعات ال��ك��ية. يجمع تحليل الملاحظات �ش�ل منتظم ويساعد الشر�ات ع�� ا�حصول ع�� 

 .(Grönroos, 1994; Zeithaml et al., 1996) رؤى قابلة للتنفيذ واتخاذ قرارات مستن��ة

 :الن�ج التشار�ي .2

o  عزز إشراك الأطراف المعنية من خلال الأساليب التشاركية، مثل ا�جالس الاستشار�ة والمنتديات�

ا�جتمعية، من دقة وملاءمة بيانات الرضا. �ساعد هذا الن�ج الشر�ات ع�� مواءمة اس��اتيجيا��ا  

 .(Donaldson & Preston, 1995; Freeman, 1984) مع احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية

 :التواصل الاستبا��  .3

o  ملاحظات ع��  بناءً  المناسب  الوقت   �� تحديثات  وتقديم  المفتوحة  الاتصال  قنوات  ع��  ا�حفاظ 

أفعالها   تتواصل �شفافية �شأن  ال�ي  الفعّال. الشر�ات  المعنية أمران أساسيان للإشراك  الأطراف 

 Korschun et al., 2014; Morsing) وقرارا��ا عادة ما تحقق مستو�ات أع�� من رضا الأطراف المعنية 

& Schultz, 2006). 

 :التحديات �� قياس وتفس�� البيانات

 :دقة وموثوقية البيانات .1

o  العينة، انخفاض معدلات الرضا هو تحدٍ كب��. قضايا مثل تح��ات  بيانات  ضمان دقة وموثوقية 

الاستجابة، وعدم التناسق �� الملاحظات يمكن أن تؤدي إ�� نتائج مشوهة وتمثيل غ�� دقيق لمشاعر  

 .(Naylor et al., 2011; Sweeney et al., 1999) الأطراف المعنية

 :�عقيد التفس�� .2

o  البيانات مع  التعامل  عند  خصوصًا  معقدًا،  المعنية  الأطراف  ملاحظات  تفس��  ي�ون  أن  يمكن 

ب�ن   وتمي��  للتنفيذ  قابلة  رؤى  إ��  الملاحظات  ترجمة   �� صعو�ة  الشر�ات  تواجھ  ما  غالبًا  النوعية. 

 .(Grönroos, 2001; Vargo & Lusch, 2004) الش�اوى الفردية والقضايا النظامية

 :قيود الموارد .3

o   تواجھ العديد من الشر�ات قيودًا من حيث الم��انية والأفراد، مما يمكن أن يحد من قدر��ا ع�� تنفيذ

وتحليل   جمع  مدى  ع��  الموارد  قيود  تؤثر  قد  بفعالية.  المعنية  الأطراف  رضا  مؤشرات  ومراقبة 

 .(Wong & Sohal, 2003; Zeithaml et al., 1996) الملاحظات
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افية .4  :الاختلافات الثقافية والديمغر

o   الثقافية الاختلافات  اعتبارها   �� تأخذ  أن  متنوعة  أسواق   �� �عمل  ال�ي  الشر�ات  ع��  يجب 

الملاحظات  جمع  آليات  تخصيص  الضروري  من  المعنية.  الأطراف  رضا  قياس  عند  والديمغرافية 

 ,Hofstede, 2001; Schwartz) �جموعات الأطراف المعنية ا�ختلفة لضمان دقة وملاءمة البيانات

1999). 
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 الإطار النظري المبحث الثا�ي: 

 

 المقدمة:

 �� تقييم فعالية  ر 
ً
 حيو�ا

ً
ضا أ�حاب المص�حة �� جزء أسا��ي من إدارة المشاريع وا�خدمات العامة، حيث تلعب دورا

الأف�ار والمبادئ ال�ي �ساهم  الأداء وتحقيق الأهداف الاس��اتيجية. تتضمن مفاهيم رضا أ�حاب المص�حة مجموعة من  

 :�� فهم كيفية تلبية احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية. فيما ي�� توضيح لبعض هذه المفاهيم

 

 مفاهيم رضا أ�حاب المص�حة

 :�عر�ف رضا أ�حاب المص�حة .1

رضا أ�حاب المص�حة �ش�� إ�� درجة الرضا ال�ي �شعر ��ا الأطراف المعنية مثل العملاء، الموظف�ن، الموردين، وا�جتمع  

 تجاه أ�شطة المنظمة وخدما��ا. يتضمن هذا المفهوم تقييم مدى تلبية المنظمة لتوقعات واحتياجات هؤلاء الأطراف 

(Freeman, 1984). 

 الاستجابة لاحتياجات أ�حاب المص�حة . 2

توقعات واحتياجات الأطراف المعنية  �ش�� الاستجابة لاحتياجات أ�حاب المص�حة إ�� قدرة المنظمة ع�� فهم وتلبية  

احتياجا��م مع  تتما�ىى  تحسينات  وتقديم  الش�اوى،  ومعا�جة  لملاحظا��م،  الاستماع  �شمل  هذا  فعال.   �ش�ل 

(Mitchell, Agle, & Wood, 1997). 

 أهمية رضا أ�حاب المص�حة .3

رضا   تحقيق  ع��  قادرة  المنظمة  ت�ون  عندما  التنظي�ي.  الأداء  تحس�ن   �� حاسمًا  دورًا  يلعب  المص�حة  أ�حاب  رضا 

إيجا�ي ع�� الأداء والنجاح طو�ل الأمد يؤثر �ش�ل  المعنية، فإ��ا �عزز من دعمهم وتفاعلهم الإيجا�ي، مما   الأطراف 

(Jones, 1995). 

 مؤشرات رضا أ�حاب المص�حة .4

المعنية، مثل استبيانات الرضا،  تتضمن مؤشرات رضا أ�حاب المص�حة أدوات وطرق لقياس مستوى رضا الأطراف  

المنظمة �� تلبية   الراجعة. �ستخدم هذه المؤشرات لتحديد مدى تحقيق أهداف  التغذية  مقاييس الأداء، ومراجعات 

 .(Carroll & Buchholtz, 2014) احتياجات الأطراف المعنية 

 

 إدارة العلاقات مع أ�حاب المص�حة  .5
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مع   ومستدامة  إيجابية  علاقات  بناء  ع��  تركز  وأساليب  اس��اتيجيات  �شمل  المص�حة  أ�حاب  مع  العلاقات  إدارة 

أ�حاب   رضا  لتحقيق  ا�حتملة  الن�اعات  و�دارة  النشطة،  المشاركة  الفعال،  التواصل  ذلك  يتطلب  المعنية.  الأطراف 

 .(Freeman, 1984; Donaldson & Preston, 1995) المص�حة و�عز�ز العلاقات

 تأث�� رضا أ�حاب المص�حة ع�� الأداء . 6

تأث�� رضا أ�حاب المص�حة ع�� الأداء التنظي�ي يتعلق بكيفية تحس�ن أداء المنظمة من خلال تلبية توقعات واحتياجات  

الأطراف المعنية. الدراسات �ش�� إ�� أن رضا العملاء والموظف�ن وا�جتمع يمكن أن يؤدي إ�� تحسينات م�حوظة �� الأداء  

 .(Harrison & Wicks, 2013) التنظي�ي والما��

 الاستدامة ورضا أ�حاب المص�حة  . 7

 �� رضا أ�حاب المص�حة حيث تركز ع�� تحقيق توازن ب�ن الأهداف الاقتصادية، الاجتماعية،  
ً
الاستدامة تلعب دورا

 طو�لة الأمد والبيئية. تب�ي المنظمة لممارسات مستدامة يمكن أن يحسن من رضا الأطراف المعنية و�ؤدي إ�� نتائج أداء  

(Elkington, 1997). 

وفعالية  قيمة  من  و�عزز  التنظي�ي  الأداء  ع��  المص�حة  أ�حاب  رضا  تأث��  كيفية  لفهم  أساسًا  توفر  المفاهيم  هذه 

 .اس��اتيجيات إدارة العلاقات مع الأطراف المعنية

�عت�� نظر�ة أ�حاب المص�حة، نظر�ات إدارة الأداء، ونظر�ات سلوك المنظمات من الأسس النظر�ة ال�ي �ساهم �� فهم  و 

النظر�ات وكيفية دعمها   التنظي�ي. فيما ي�� نظرة ع�� �ل من هذه  العلاقة ب�ن رضا أ�حاب المص�حة ونتائج الأداء 

 .للعلاقة ب�ن رضا أ�حاب المص�حة ونتائج الأداء

 المص�حة  أ�حاب نظر�ة-1

 :النظر�ة  النظر  وجهات

تركز ع�� أن المنظمات يجب أن تل�ي مصا�ح المساهم�ن الأساسي�ن فقط، مثل المساهم�ن    : التقليدية  النظر�ة •

والمالك�ن، بينما ت�ون الأطراف الأخرى ثانو�ة. ومع ذلك، فإن هذا الفهم قد يتجاهل أهمية الأطراف الأخرى مثل  

 .(Freeman, 1984) الموظف�ن والعملاء وا�جتمع

المص�حة الموسعةظر�ة  ن • الأطراف    ف��ضت  :أ�حاب  الاعتبار مصا�ح جميع   �� تأخذ  أن  المنظمات يجب  أن 

المعنية وليس فقط المساهم�ن. يتم اعتبار جميع الأطراف مثل العملاء، الموظف�ن، الموردين، وا�جتمع جزءًا من  

التنظي�ي  والنجاح  الاستدامة  لتحقيق  القرار  صنع   ,Freeman, 1984; Mitchell, Agle, & Wood) عملية 

1997). 
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 الأداء   إدارة نظر�ات -2

 :النظر�ة  النظر  وجهات

 ير�ط   (Balanced Scorecard): نظر�ة بطاقة الأداء المتوازن  •
ً
 اس��اتيجيا

ً
�عت�� بطاقة الأداء المتوازن إطارا

جوانب:   أر�عة  خلال  من  الأداء  ونتائج  الاس��اتي��  الأداء  أهداف  الداخلية،  ب�ن  العمليات  العملاء،  المالية، 

 والتعلم والنمو. هذا �عزز من قدرة المنظمات ع�� تحقيق رضا أ�حاب المص�حة من خلال تحس�ن الأداء العام

(Kaplan & Norton, 1996). 

النتائج ال�ي تحققها  تركز ع�� قياس وتقييم الأداء بناءً ع��    الصيغة  :نظر�ة إدارة الأداء القائمة ع�� النتائج •

المعنية الأطراف  ع��  التأث��  وتحليل  ا�حددة  الأهداف  تحقيق  مدى  تقييم  �شمل  هذا   ,Neely) المنظمة. 

Gregory, & Platts, 1995). 

 نظر�ات سلوك المنظمات  .3

 :وجهات النظر النظر�ة

 :(Maslow's Hierarchy of Needs) نظر�ة الدافعية  •

o تق��ح أن الأفراد لد��م مجموعة من الاحتياجات ال�ي يجب تلبي��ا لتحقيق الرضا ال�خ��ي.    الصيغة

و�التا��  الأفراد  أداء  تحس�ن  إ��  يؤدي  ذلك  فإن  فعّال،  �ش�ل  الاحتياجات  هذه  تلبية  يتم  عندما 

 .(Maslow, 1943) تحس�ن رضا أ�حاب المص�حة

 :(Transformational Leadership) نظر�ة القيادة •

o ع��  ت  الصيغة تحف��هم  ركز  خلال  من  الموظف�ن  رضا  تحس�ن  التحو�لية  للقيادة  يمكن  كيف 

 
ً
إيجابيا المنظمة، مما يؤثر  القيادة الفعالة �عزز من تفاعل الموظف�ن ودعمهم لأهداف  وتطو�رهم. 

 .(Hersey & Blanchard, 1982) ع�� الأداء التنظي�ي ورضا أ�حاب المص�حة 

 :(Expectancy Theory) نظر�ة الدافعية والأداء •

o ق��ح أن الأفراد سيعملون ع�� تحقيق الأهداف إذا �انوا يتوقعون أن جهودهم ستؤدي إ�� ت  الصيغة

 ,Porter & Lawler) نتائج مرضية. تحس�ن توقعات الأداء والنتائج �عزز من رضا أ�حاب المص�حة

1968). 

 :النظر�ات  هذه ب�ن العلاقة

  تلبية  خلال   من   التنظي�ي  الأداء  ع��   المص�حة   أ�حاب   رضا   تأث��   كيفية   لفهم   الإطار   توفر  المص�حة   أ�حاب   نظر�ة

 .المعنية  الأطراف  جميع وتوقعات احتياجات

 .الفعلية  النتائج  وتقييم المرسومة   الأهداف تحقيق  مدى  ع�� بناءً  الأداء وتحس�ن  قياس �� �ساعد الأداء  إدارة نظر�ات
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  وأداء  المص�حة  أ�حاب   رضا  ع��   والدافعية  القيادة،   الأفراد،  سلوك   يؤثر  كيف   فهم   ��  �ساهم   المنظمات   سلوك  نظر�ات

 .عام �ش�ل  المنظمة

  الأداء   ونتائج   المص�حة  أ�حاب   رضا   ب�ن   للعلاقة  فهمهم   تحس�ن   والمدير�ن   للباحث�ن   يمكن  النظر�ات،   هذه   دمج  خلال  من

 المستدام  الأداء و�عز�ز الاس��اتيجية الأهداف  تحقيق  �� �ساعد  مما التنظي�ي، 

 

 جودة العملو  : أ�حاب المص�حةالثالثالمبحث 

افق وصيانة المدن   ا�حور الأول: علاقة ر�ىى أ�حاب الص�حة بتحس�ن جودة العمل �� إدارة المر

 �� تحس�ن جودة العمل �� أي مجال من مجالات إدارة المرافق وصيانة  
ً
 حيو�ا

ً
�عت�� رضا أ�حاب المص�حة عنصرا

العلاقة ب�ن الرضا وجودة العمل لا تقتصر فقط ع�� تحس�ن ا�خدمات بل تمتد لتشمل �عز�ز كفاءة العمليات  المدن.  

 .وتقليل الت�اليف وز�ادة الاستدامة

افق مع احتياجات أ�حاب المص�حة  .1  تحقيق التو

إدارة  عندما يتم جمع بيانات دقيقة حول احتياجات وتوقعات أ�حاب المص�حة، يتمكن القائمون ع�� 

وصيانة المرافق من تحس�ن جودة ا�خدمات �ش�ل يتناسب مع هذه التوقعات. ع�� سبيل المثال، �� مدينة  

د�ي، قامت بلدية د�ي بتطو�ر نظام مت�امل للاستماع إ�� ش�اوى المواطن�ن وآرا��م حول صيانة ا�حدائق  

انة المساحات ا�خضراء وتقص��  العامة. من خلال هذا النظام، تم تحديد عدد من المشكلات مثل تأخر صي

�عض المقاول�ن �� أداء واجبا��م. �عد تنفيذ تحسينات بناءً ع�� هذه الملاحظات، تحسّن مستوى رضا  

المواطن�ن �ش�ل م�حوظ، مما ساعد ع�� �عز�ز صورة البلدية وتحس�ن جودة العمل �ش�ل عام (عبد الله،  

2021(. 

 تحف�� الابت�ار والتحس�ن المستمر .2

�ساهم رضا أ�حاب المص�حة �� تحف�� الابت�ار وتطو�ر أساليب جديدة لإدارة وصيانة المرافق. ع�� سبيل  

المثال، �� مدينة نيو�ورك، قامت إدارة المرافق بتحليل ش�اوى المواطن�ن المتعلقة بصيانة الطرق و�صلاح  

يات جديدة �سمح بإصلاح ا�حفر  ا�حفر �� الأرصفة. من خلال هذه التحليلات، تم اكتشاف ا�حاجة إ�� تقن

�ش�ل أسرع وأقل ت�لفة. و�ناءً ع�� ذلك، تبنت المدينة تقنيات مثل استخدام المواد ا�حديثة مثل ا�خرسانة  

 �� التنفيذ وت�لفة أقل، و�التا�� تحسن الأداء وكفاءة العمل �ش�ل م�حوظ (محمد، 
ً
  الباردة ال�ي توفر وقتا

2020(. 

 �عز�ز الثقة والشفافية  .3

إن ال��ك�� ع�� رضا أ�حاب المص�حة �عزز من الثقة ب�ن مقدمي ا�خدمات والمستفيدين م��ا. �� العديد من  

الدول، لا يتم اتخاذ قرارات �شأن تجديد أو تطو�ر المرافق إلا �عد إجراء استطلاعات رأي للمواطن�ن أو  

ندن، تتم إدارة مشروعات صيانة  استشارات عامة �سمح لهم بالتعب�� عن آرا��م. ع�� سبيل المثال، �� ل
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البنية التحتية مثل الطرق وا�جسور ع�� إشراك المواطن�ن �� عملية اتخاذ القرار. يتم تنظيم جلسات  

استماع عامة حيث يمكن للمواطن�ن تقديم ملاحظا��م وأف�ارهم حول ا�خططات المق��حة، ما �عزز من  

 .)2021الثقة �� العمليات ا�ح�ومية ويساهم �� تحس�ن جودة العمل (عبد الله، 

 تقليل الت�اليف وتحس�ن الكفاءة .4

من خلال قياس رضا أ�حاب المص�حة، يمكن اتخاذ قرارات صائبة �شأن تخصيص الموارد وتوزيعها �ش�ل  

أك�� فعالية. ع�� سبيل المثال، �� مدينة كيوتو باليابان، �ان هناك العديد من الش�اوى من المواطن�ن �شأن  

�ن أن هناك سوء توزيع للموارد  ضعف خدمة جمع النفايات �� �عض الأحياء. �عد جمع البيانات وتحليلها، تب

ب�ن المناطق ا�حضر�ة والمناطق الر�فية. بناءً ع�� هذه النتائج، تم �عديل جداول جمع النفايات وز�ادة عدد 

ا�حاو�ات �� المناطق الأك�� حاجة، مما أدى إ�� تقليل الت�اليف التشغيلية وتحس�ن جودة ا�خدمة (طە،  

2019(. 

 

 ر�ىى أ�حاب المص�حةجمع وقياس ا�حور الثا�ي: طرق  

قياس رضا أ�حاب المص�حة يتطلب استخدام أدوات ومن�جيات متنوعة �جمع البيانات، وتحليلها، واستخدام  

المص�حة �� مجال  النتائج لتحس�ن الأداء واتخاذ قرارات اس��اتيجية. هناك عدة طرق رئيسية لقياس رضا أ�حاب  

 :إدارة المرافق وصيانة المدن، وم��ا

 (Surveys) استطلاعات الرأي  .1

�عد استطلاعات الرأي من أك�� الأساليب شيوعًا وفاعلية لقياس رضا أ�حاب المص�حة. �� العديد من  

المدن، يتم تنظيم استطلاعات دور�ة �جمع انطباعات المواطن�ن عن جودة ا�خدمات المقدمة �� إدارة وصيانة  

عات إلك��ونية ع�� المواطن�ن  المرافق. ع�� سبيل المثال، قامت بلدية الر�اض �� السعودية بتوزيع استطلا 

حول خدمات صيانة ا�حدائق العامة. تتيح هذه الاستطلاعات للمواطن�ن التعب�� عن آرا��م حول نظافة 

ا�حدائق، وف��ات الصيانة، ومدى توافر ا�خدمات ف��ا. بناءً ع�� هذه الاستطلاعات، يمكن ل�جهات المعنية  

 .)2020حس�ن أداء ا�خدمات (محمد، اتخاذ خطوات لت

 (Focus Groups) المقابلات ال�خصية وا�جموعات النقاشية .2

�عت�� المقابلات ال�خصية وا�جموعات النقاشية من الطرق ال�ي توفر فهما أعمق لآراء أ�حاب المص�حة.  

يتم خلالها طرح أسئلة مفتوحة للسماح للمشارك�ن بالتعب�� عن تجار��م ال�خصية والمشا�ل ال�ي 

واطن�ن حول صيانة  يواجهو��ا. ع�� سبيل المثال، �� مدينة أبوظ�ي، تم تنظيم مجموعات نقاشية مع الم

الطرق والمرافق العامة. أظهرت ا�جموعات أن معظم الش�اوى تتعلق بتأخر صيانة الطرق �� �عض المناطق.  

 .)2019بناءً ع�� هذه الملاحظات، تم تخصيص م��انية أك�� لتطو�ر هذه المناطق (طە، 

 تحليل البيانات والاتجاهات  .3

استخدام البيانات ا�جمعة من الاستطلاعات والمقابلات �ساعد �� فهم الاتجاهات العامة للرضا. ع�� سبيل  
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المثال، �عد تحليل بيانات استطلاعات الرأي �� مدينة باريس، تب�ن أن هناك تحسنًا �� رضا المواطن�ن �شأن  

نظافة الشوارع، بينما �انت الش�اوى تزداد فيما يتعلق بتأخر صيانة الأرصفة. يتيح هذا التحليل ل�جهات  

�ساهم �� تحس�ن جودة العمل �ش�ل عام  المسؤولة أن تركز جهودها �� المناطق ال�ي تحتاج إ�� تحس�ن، مما 

 .)2021(عبد الله، 

 نظام الش�اوى والملاحظات  .4

�عد نظام الش�اوى والملاحظات من الأساليب الفعالة �� جمع ردود فعل أ�حاب المص�حة �ش�ل مستمر.  

يتيح هذا النظام للمواطن�ن الإبلاغ عن أي مش�لة تتعلق بالمرافق أو الصيانة، مما �ساعد ا�جهات المعنية ��  

تحديد جوانب الضعف والعمل ع�� معا�ج��ا. يمكن أيضًا تتبع الش�اوى وحلها �� الوقت المناسب لز�ادة 

�� مدينة سنغافورة، ع�� سبيل المثال، يوجد نظام إلك��و�ي لتقديم الش�اوى يتعلق .رضا أ�حاب المص�حة

بالمرافق العامة، حيث �ستطيع المواطنون الإبلاغ عن أي مشا�ل تتعلق بالنفايات أو الطرق أو ا�حدائق. يتم  

 .)2020الش�اوى �ش�ل دوري و�تم الرد عل��ا �سرعة (محمد، متا�عة هذه  

 المراجعات المنتظمة والتقار�ر الدور�ة  .5

ُ�عد إعداد تقار�ر دور�ة لمراجعة رضا أ�حاب المص�حة من أفضل الممارسات. من خلال هذه التقار�ر، يمكن  

ملاحظات أ�حاب ل�جهات المعنية ا�حصول ع�� صورة شاملة عن أداء المرافق وا�خدمات بناءً ع�� 

. تقوم ا�جهات المسؤولة عن إدارة المرافق ��  المص�حة، مما �ساعد �� وضع اس��اتيجيات تحسينية فعالة

العديد من المدن الك��ى مثل هو�غ �و�غ وسيد�ي بإعداد تقار�ر سنو�ة �شمل تقييم مستوى رضا أ�حاب  

 )2021المص�حة وتوثيق أوجھ التحس�ن ال�ي تم تحقيقها بناءً ع�� تلك التقييمات (عبد الله، 
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  :قدمةم

وتحليل نتائج الاستبيان بالاضافة ا�� تحليل  عن طر�ق الملاحظة المباشرة وكميا نوعيا  مختلطا �ستخدم الدراسة من�جًا

حليل استطلاعات الراي ال�ي تم جمعها ع�� مدار سنت�ن من قسم  جمع البيانات النوعية عن طر�ق تتيتم    حيثالوثائق.  

المدينة   وصيانة  المرافق  المباشرة  ادارة  الملاحظة  المراقبة.   لقياس وكذلك  وممارسات  الرضا  جمع    مستو�ات  يتم  كما 

الدراسة والم�ونة من  معالاستبيان  ع��    الكميةالبيانات   الفر�ق    عينة  ل�حصول ع�� رؤى أعمق  مديرالقسم واعضاء 

 . حول العلاقة ب�ن الرضا ومراقبة ا�جودة

 

 :حدود البحثو   مجتمع البحث

 الباحث.   ��ا�عمل  �� الشركة ال�ي�حدودية الموارد والوقت وقع الاختيار ع�� قسم ادارة المرافق وصيانة المدينة 

 

 المن�جية وطرق البحث:  

 أدوات الدراسة ( أدوات جمع البيانات ):

 الباحث ع�� مصدر�ن رئيسي�ن �جمع البيانات والمعلومات �� دراستھ: اعتمد 

: المصادر الثانو�ة: قام الباحث باستخدام مجموعة من المصادر الثانو�ة �� إعداد الإطار النظري للدراسة، وال�ي  
ً
أولا

ذات الصلة بموضوع الدراسة، بالإضافة إ�� المقالات والتقار�ر والأبحاث  والعر�ية  شملت الكتب والمراجع الأجنبية 

 والدراسات السابقة ا�حديثة ال�ي تناولت موضوع البحث ا�حا��. 

ثانيًا: المصــــــــادر الأولية: �جمع البيانات المتعلقة بالدراســــــــة، قام الباحث بتصــــــــميم اســــــــتبانة �أداة رئيســــــــية لتحقيق هذا  

 .الهدف

 مجالات الدراسة ( �شري ، م�ا�ي ، زما�ي ) :

 م ٢٠٢٤من عام   الر�ع الأخ��تطبيق الدراسة خلال   تما�جال الزما�ي: 

 المملكة العر�ية السعودية . شركة ك��ى �� �� نقسم أدارة المرافق وصيانة المدتم تطبيق الدراسة ع��  ا�جال الم�ا�ي :
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 العامل�ن ف��ا.الموظف�ن الادار��ن و  المشاريعرؤساء الأقسام ومدراء المدراء و  تم تطبيق الدراسة ع�� ا�جال البشري :

افية لوحدة المعاينة :   نتائج التحليل الإحصائي للمتغ��ات الديموغر

 سوف نقتصر ع�� عرض لعينة الدراسة وفق المعلومات ال�خصية . 

 إجراءات جمع البيانات  

 .تم الاعتماد ع�� الاستبيان الالك��و�ي �جمع بيانات عينة الدراسة 

   : طر�قة جميع البيانات

 نتائج. السيتم الاعتماد ع�� الملاحظة والمناقشة لدعم 
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 نتائج البحث 

 

 :مقدمة

التوصل إل��ا �عد جمع البيانات وتحليلها، وال�ي ��دف إ�� �� هذا ا�جزء من البحث، سيتم عرض وتحليل النتائج ال�ي تم  

فهم مدى تأث�� ر�ىى أ�حاب المص�حة ع�� جودة أداء العمل �� السياق المع�ي. بناءً ع�� تحليل البيانات المستخلصة  

والبحث الميدا�ي، سيتم تقديم رؤى متعمقة حول العلاقة ب�ن مستوى رضا أ�حاب المص�حة، سواء  ات  من الاستبيان

 �انوا موظف�ن، عملاء، أو شر�اء، وأداء العمل المؤس��ي أو الفردي.

كما ستتضمن هذه الفقرة أيضًا التوصيات المستخلصة من النتائج ال�ي قد �ساهم �� تحس�ن ممارسات العمل وز�ادة 

التوصيات �� توجيھ السياسات  فعاليتھ، بالإضافة إ�� تحس�ن العلاقة ب�ن المنظمة وأ�حاب المص�حة. ت��ز أهمية هذه  

 والاس��اتيجيات المستقبلية ال�ي تركز ع�� �عز�ز بيئة العمل وجودتھ �ش�ل مستدام.

 

 : البيانات وعرض تحليل

 :نتائج التحليل

 :توزيع العينة حسب العمر .1

o  35و  25�ش�� توزيع العينة حسب العمر إ�� أن غالبية المشارك�ن �� الدراسة ت��اوح أعمارهم ب�ن 

 �� العينة، حيث بلغت �سبة  56سنة (
ً
 أقل تمثيلا

ً
%). بينما �انت الفئات العمر�ة الأك�� �سبيا

%. هذا �ش�� إ�� أن العينة تمثل �ش�ل أسا�ىي الفئة العمر�ة الشابة  3سنة  55المشارك�ن فوق 

 .والمتوسطة

 :توزيع العينة حسب النوع الاجتما�� .2

o ) 6%)، �� ح�ن أن الإناث ش�لن 94أظهرت البيانات أن أغلب المشارك�ن �� الدراسة من الذ�ور  %

 للإناث �� العينة وقد ي�ون ذلك لھ تأث�� ع�� شمولية  
ً
 ضئيلا

ً
فقط. هذا يو�ح أن هناك تمثيلا

 .النتائج �� �عض السياقات

 :توزيع العينة حسب المؤهل العل�ي .3
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o ) بينما يوجد عدد  71أغلب المشارك�ن �� الدراسة لد��م مؤهل عل�ي من درجة الب�الور�وس ،(%

%). كما أن �سبة ا�حاصل�ن ع�� الشهادات العليا  26أقل من ا�حاصل�ن ع�� درجة الماجست�� (

(دكتوراه) �انت معدومة، مما قد �ش�� إ�� أن العينة تت�ون �ش�ل أسا�ىي من أفراد ذوي �عليم  

 .إ�� متوسط عا��

 :توزيع العينة حسب سنوات ا�خ��ة �� العمل .4

o  مما �عكس وجود خ��ات مهنية متنوعة �� 32سنة ( 20-11تركزت سنوات ا�خ��ة �� فئة ،(%

سنوات أو أقل، ما �ع�ي أن �عض الأفراد ��  5% من المشارك�ن لد��م خ��ة 29العينة. كما أن 

 .العينة يمتل�ون تجر�ة محدودة �� ا�جال المع�ي

 :إدراك أهمية ر�ىى أ�حاب المص�حة .5

o ) يدر�ون أهمية ر�ىى أ�حاب المص�حة ع�� مستوى  76أظهرت النتائج أن معظم المشارك�ن (%

"، ما يدل ع�� الو�� الكب�� لدى الأفراد بأثر رضا أ�حاب المص�حة  
ً
أداء العمل �ش�ل "مرتفع جدا

 .�� تحس�ن جودة العمل داخل المؤسسات

 :تقييم مستوى ر�ىى أ�حاب المص�حة �� المؤسسات .6

o  بينما  68أشار ،"
ً
% من المشارك�ن إ�� أن مستوى ر�ىى أ�حاب المص�حة �� مؤسسا��م "مرتفع جدا

 من قبل المؤسسات �� �عز�ز  32�ان 
ً
 م�حوظا

ً
% يرون أن المستوى متوسط. وهذا �عكس جهدا

 .ر�ىى أ�حاب المص�حة

 :أهمية ر�ىى أ�حاب المص�حة بالنسبة للأفراد .7

o ) بالنسبة لهم، مما �سلط  88أغلب المشارك�ن "
ً
%) يرون أن ر�ىى أ�حاب المص�حة "مهم جدا

 .الضوء ع�� التقدير العا�� لأثر رضا أ�حاب المص�حة �� أداء العمل وتطو�ر العلاقات المؤسسية

 :أثر ر�ىى أ�حاب المص�حة ع�� جودة العمل .8

o 79%   �� من المشارك�ن �عتقدون أن ر�ىى أ�حاب المص�حة يؤثر "�ش�ل كب��" ع�� جودة العمل

% أن الأثر محدود. هذا �عكس الرأي السائد بأن هناك علاقة قو�ة ب�ن  21المؤسسات، بينما يرى 

 .رضا أ�حاب المص�حة وتحس�ن جودة العمل

 :طرق قياس ر�ىى أ�حاب المص�حة .9

o ) عتمد ع�� الاستبيانات الدور�ة لقياس ر�ىى  53أظهرت البيانات أن غالبية المؤسسات� (%

الاجتماعات ال�خصية. بينما لا يوجد  % من المؤسسات �عتمد ع�� 32أ�حاب المص�حة، بينما 

 .% من المؤسسات15قياس �� 

 :العوامل ال�ي تؤثر ع�� ر�ىى أ�حاب المص�حة .10
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o ) تل��ا 74�انت "جودة ا�خدمة المقدمة" �� العامل الرئيس �� تأث�� ر�ىى أ�حاب المص�حة ،(%

 24"التواصل الفعال" (
ً
 .(%2) %)، بينما �ان "السعر أو الت�لفة" أقل تأث��ا

 :آليات التواصل مع أ�حاب المص�حة .11

o 62%   ،من المشارك�ن أكدوا أن هناك آليات منتظمة للتواصل مع أ�حاب المص�حة حول رضاهم

% أفادوا �عدم وجود آليات تواصل مع  12% يواصلون الاتصال "حسب ا�حاجة"، و26بينما 

 .أ�حاب المص�حة

 :التحديات �� تحس�ن ر�ىى أ�حاب المص�حة .12

o   أبرز التحديات ال�ي تواجھ المؤسسات �� تحس�ن ر�ىى أ�حاب المص�حة �انت "عدم استجابة

 "%)، ثم "الصعو�ة �� تحديد احتياجا��م24%)، تل��ا "نقص الموارد" (50أ�حاب المص�حة" (

(15%). 

 :أثر ملاحظات أ�حاب المص�حة ع�� تحس�ن جودة العمل .13

o  أ�حاب المص�حة �ساعد �ش�ل كب�� �� % من المشارك�ن يرون أن ملاحظات 74أظهرت النتائج أن

 .% يرون أ��ا تؤدي إ�� �غي��ات فور�ة18تحديد نقاط القوة والضعف، بينما 

 :العلاقة ب�ن ر�ىى أ�حاب المص�حة والإنتاجية .14

o 62%   ،من المشارك�ن �عتقدون أن هناك "علاقة قو�ة" ب�ن ر�ىى أ�حاب المص�حة وز�ادة الإنتاجية

 .% فقط أشاروا إ�� عدم وجود علاقة وا�حة6% يرون أن هناك "علاقة متوسطة"، و32بينما 

 :التعامل مع ش�اوى أ�حاب المص�حة .15

o 74%   من المشارك�ن أشاروا إ�� أن الش�اوى المتعلقة بر�ىى أ�حاب المص�حة يتم التعامل معها

عا�ج �عد ف��ة، و12�سرعة، بينما 
ُ
% أشاروا إ�� عدم وجود نظام محدد للتعامل  15% يرون أ��ا �

 .مع الش�اوى 

 :دور فرق العمل �� �عز�ز ر�ىى أ�حاب المص�حة .16

o 71%  عز�ز ر�ىى أ�حاب المص�حة، بينما� �� "
ً
من المشارك�ن رأوا أن فرق العمل لها "دور كب�� جدا

 .% أشاروا إ�� أن دور فرق العمل محدود29

 

 

 



 

27 
 

 
 عرض البيانات من الاستبيانات ا�جموعة 

 

 عينة الدراسة حسب العمر) توزيع أفراد 1جدول رقم (

 النسبة المئو�ة./. العدد   العمر

 56 19 سنة   35  -سنة    25

 32 11 سنة   45  -سنة    36

 9 3 سنة   55  -سنة46

 3 1 سنة    55أك�� من  

 %100 34  ا�جموع

 

 
 ) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر1ش�ل رقم (

 
 
 
 
 
  سنة  25-35 
 36-45 سنة      
 46-55 سنة      
  اكبر  من 55 سنه 

 
 
 

 

 
 
 

 

3% 
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 ) توزيع أفراد حسب النوع الاجتما��:2جدول رقم (

 النسبة المئو�ة./.  العدد النوع الاجتما��  

 94 32 ذكر

 6 2 أن�ى

 % 100 34 ا�جموع 

 
 
 

 ) توزيع أفراد حسب النوع الاجتما��2ش�ل رقم (

 
 
 
 
 
 
 
  ذكر 
   انثى  
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 ) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العل�ي3جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد  المؤهل العل�ي

 3 1 ثانو�ة 

 71 24 ب�الور�وس  

 26 9 ماجست��  

 0 0 دكتوراة

 % 100 34 ا�جموع 

 

 ) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العل�ي3ش�ل رقم (

 
 
 
 
 
 

  ثانوية  
  بكالوريوس  
  ماجستير 
  دكتوراة  

 
 

 

 

 

 

 

3% 
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 سنوات ا�خ��ة �� العمل ) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  4جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد  ا�خ��ة �� إدارة المشاريع

 29 10 أو أقل سنوات 5

 26 9 سنوات  10 - 6

 32 11 سنة    11-20

 12 4 سنة فأك��  21

 100 34 ا�جموع 

 

 سنوات ا�خ��ة �� العمل ) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 4رقم ( ش�ل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

  سنوات أو أقل 5
  سنوات  6-10
  سنة 11-20
  اكثر  من 21 سنة
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ر�ىى أ�حاب المص�حة ع�� مستوى أداء  ) ما هو مستوى إدراكك لأهمية 5جدول رقم (

 ؟العمل

 المئو�ة. /. النسبة  العدد الإجابة

 76 26 جدامرتفع 

 24 8 متوسط 

 0 0 منخفض 

 %100 34 ا�جموع 

 
 
 
 
 

ر�ىى أ�حاب المص�حة ع�� مستوى أداء  ) ما هو مستوى إدراكك لأهمية 5رقم ( ش�ل

 ؟العمل

 
 
 
 
 
 
 

  مرتفع  جدًا
   متوسط

  منخفض  
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 المص�حة �� مؤسستك؟ كيف تقيم مستوى رضا أ�حاب ) 6جدول رقم (

 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

 68 23 جدامرتفع 

 32 11 متوسط 

 0 0 منخفض 

 %100 34 ا�جموع 

 
 

 كيف تقيم مستوى رضا أ�حاب المص�حة �� مؤسستك؟ ) 6رقم ( ش�ل

 
 
 
 
 
 
 
  مرتفع  جدًا 
  متوسط  
    منخفض   
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 أھمية رضا أ�حاب المص�حة بالنسبة لك؟ ما مدى ) 7جدول رقم (

 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

 88 30 جدا مهمة

 12 4 مهمة نوعا ما

 0 0   غ�� مهمة

 %100 34 ا�جموع 

 
 
 

 ما مدى أھمية رضا أ�حاب المص�حة بالنسبة لك؟ ) 7رقم ( ش�ل

 

 
 
 
 
 
  مهمة  جدا 
  مهمة  نوعًا ما 
  غير  مهمة 
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ھل �عتقد أن رضا أ�حاب المص�حة يؤثر ع�� جودة العمل ��  ) 8جدول رقم (

 ك؟مؤسست

 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

 79 27 �عم، �ش�ل كب�� 

 21 7 �عم ،�ش�ل محدود 

 0 0 لا ليس لھ تأث�� 

 %100 34 ا�جموع 

 
 
 
 
 

جودة العمل ��  ھل �عتقد أن رضا أ�حاب المص�حة يؤثر ع�� ) 8جدول رقم (

 ك؟مؤسست

 
 
 
 
 

  نعم،  بشكل كبير 
   محدود  بشكل  نعم،  

 ��  ليس له تأثير 
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 كيف يتم قياس رضا أ�حاب المص�حة �� مؤسستك؟ ) 9جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

53% 18 ع�� استبيانات دور�ة   

32% 11 من خلال الاجتماعات ال�خصية   

% 15 5 قياس لا يوجد   

 %100 34 ا�جموع 

 
 
 
 
 

 كيف يتم قياس رضا أ�حاب المص�حة �� مؤسستك؟ ) 9رقم ( ش�ل

 
 
 

 
 
 
 
  عبر استبيانات  دورية 

     ة من خ��ل ا��جتماعات الشخصي 
 ��  يوجد قياس   محدد
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 المص�حة؟ما ھي العوامل الرئيسية ال�� تؤثر ع�� رضا أ�حاب ) 10جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 74 25 جودة ا�خدمة المقدمة  

% 24 8 التواصل الفعال   

%2 1 السعر أو الت�لفة  

 %100 34 ا�جموع 

 
 

 

 ما ھي العوامل الرئيسية ال�� تؤثر ع�� رضا أ�حاب المص�حة؟) 10رقم ( ش�ل

 

 
 
 
 
 
  جودة الخدمة المقدمة 
  التواصل الفعال 

   التكلفة السعر أو

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

2% 
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 ھل لديك آليات معينة للتواصل مع أ�حاب المص�حة حول رضاھم؟ ) 11جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 62 21 �عم، �ش�ل منتظم  

% 26 9 أحيانا، حسب ا�حاجة  

% 12 4 لا، لاتوجد آليات  

 %100 34 ا�جموع 

 
 

 

 لديك آليات معينة للتواصل مع أ�حاب المص�حة حول رضاھم؟ ھل ) 11رقم ( ش�ل

 
 
 
 
 
 
  نعم، بشكل منتظم 
  أحيانًا، حسب  الحاجة 
 ��، ��  توجد آليات  
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 ما ھي التحديات ال�� تواجهها �� تحس�ن رضا أ�حاب المص�حة؟) 12جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 24 8 نقص الموارد   

% 50 17 عدم استجابة أ�حاب المص�حة   

% 15 5 الصعو�ة �� تحديد احتياجا��م   

%3 1 أخرى: المتا�عة والال��ام  

 Factors beyond control of the business أخرى:

including third parties involvement (e.g. 

retailers) 

1 3%  

 Stakeholder participation on surveys and: أخرى 

willingness to improve future relations 

1 3%  

 Lack of communication from stakeholdersأخرى: 

regarding answering satisfaction surveys and 

providing possible enhancements to the 

operations (silo mentality that requires 

management) 

1 3%  

 %100 34 ا�جموع 
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 ما ھي التحديات ال�� تواجهها �� تحس�ن رضا أ�حاب المص�حة؟) 12رقم ( ش�ل

 
 
  نقص  الموارد 

عدم استجابة اصحاب المصلحة         
  صعوبة في تحديد   ماحتياجاته 

  اخرى  
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 ؟العملكيف تؤثر ملاحظات ا�حاب المص�حة ع�� تحس�ن جودة ) 13جدول رقم (

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 74 25 �ساعد �� تحديد نقاط القوة والضعف   

% 18 6 تؤدي ا�� �غي��ات فور�ة   

%9 3 لا تؤثر �ش�ل م�حوظ   

 %100 34 ا�جموع 

 

 ؟كيف تؤثر ملاحظات ا�حاب المص�حة ع�� تحس�ن جودة العمل) 13رقم ( ش�ل

 
 

ف    والضعتساعد في تحديد نقاط القوة   
 تؤدي  إلى تغييرات  فورية 
 ��  تؤثر بشكل ملحوظ 
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) هل �عتقد بأن هناك علاقة مباشرة ب�ن ر�ىى أ�حاب المص�حة وز�ادة 14(جدول رقم 

 ؟ الإنتاجية

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 62 21 �عم علاقة قو�ة   

% 32 11 �عم علاقة متوسطة   

%6 2 لا لايوجد علاقة وا�حة  

 %100 34 ا�جموع 

 
 

) هل �عتقد بأن هناك علاقة مباشرة ب�ن ر�ىى أ�حاب المص�حة وز�ادة 14(رقم  ش�ل

 ؟ الإنتاجية

 
 
 
 
 
 
  نعم، ع��قة قوية 
  نعم، ع��قة متوسطة 
ع��قة  يوجد    واضحة   �� �� 
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المتعلقة بر�ىى أ�حاب ) كيف يتم التعامل مع الش�اوى او المشكلات 15(جدول رقم 

 ؟المص�حة

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 74 25 يتم التعامل معها �سرعة   

% 12 4 د ف��ةعيتم التعامل معها �  

% 15 5 لا يوجد نظام محدد   

 %100 34 ا�جموع 

 
 

) كيف يتم التعامل مع الش�اوى او المشكلات المتعلقة بر�ىى أ�حاب 15(رقم  ش�ل

 ؟المص�حة

 
 
 
 
 
  يتم التعامل معها ب��عة 
  يتم  التعامل معها  بعد    فترة

 ��  يوجد نظام محدد 
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 ما ھو الدور الذي تلعبھ فرق العمل �� �عز�ز رضا أ�حاب المص�حة؟ ) 16(جدول رقم 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 71 24 دور كب�� جدا   

% 29 10 دور محدود  

 0 0 لهملا دور 

 %100 34 ا�جموع 

 

 

 ما ھو الدور الذي تلعبھ فرق العمل �� �عز�ز رضا أ�حاب المص�حة؟) 16(رقم  ش�ل

 
 
 

 

 
  
  دور كبير جدًا 
  دور محدود 
 ��  دور لهم 
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 ھل �عت�� رضا أ�حاب المص�حة جزءًا من اس��اتيجية العمل لديك؟) 17(جدول رقم 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 71 24 �عم جزء أسا��ي  

% 29 10 �عم ولكن ليس جزء رئيسيا   

 0 0 لا ليس جزءا من الاس��اتيجية 

 %100 34 ا�جموع 

 

 

 ھل �عت�� رضا أ�حاب المص�حة جزءًا من اس��اتيجية العمل لديك؟) 17(رقم  ش�ل

 
 

 

 
  نعم،  جزء أسا�� 
  نعم، ولكن ليس رئيسياً 
 �� ليس جزءًا من اJ\  ستراتيجية
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 كيف يمكن تحس�ن تجر�ة أ�حاب المص�حة �� مؤسستك؟ ) 18(جدول رقم 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 68 23 تحس�ن ا�خدمات المقدمة  

% 24 8 ز�ادة التواصل  

%9 3 تقديم تخفيضات أو مزايا  

 %100 34 ا�جموع 

 

 
 

 يمكن تحس�ن تجر�ة أ�حاب المص�حة �� مؤسستك؟ كيف ) 18(رقم  ش�ل

 
 
 
 
 
 

  تحسين الخدمات     المقدمة
  زيادة التواصل 
  تقديم تخفيضات  أو مزايا 
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ھل ھناك أي أدوات أو تقنيات �ستخدمها �جمع بيانات حول رضا ) 19(جدول رقم 

 أ�حاب المص�حة؟ 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 35 12 �عم أدوات متخصصة  

% 47 16 أحيانا، أدوات �سيطة   

% 18 6 لا، لا�ستخددم أي أدوات  

 %100 34 ا�جموع 

 

 
 

ھل ھناك أي أدوات أو تقنيات �ستخدمها �جمع بيانات حول رضا ) 19(رقم  ش�ل

 أ�حاب المص�حة؟ 

 

 
 
 
 
 
  نعم، أدوات  متخصصة 
  أحيانًا،  أدوات  بسيطة 
 ��، ��  نستخدم أي أدوات  
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 كيف يؤثر رضا أ�حاب المص�حة ع�� سمعة مؤسستك �� السوق؟ ) 20(جدول رقم 

 النسبة المئو�ة. /.  العدد الإجابة

% 79 27 يؤثر �ش�ل إيجا�ي جدا   

% 21 7 يؤثر �ش�ل محدود   

 0 0 لا يؤثر 

 %100 34 ا�جموع 

 

 
 

 سمعة مؤسستك �� السوق؟ كيف يؤثر رضا أ�حاب المص�حة ع�� ) 20(رقم  ش�ل

 
 
 
 
 
 
 

  يؤثر بشكل إيجابي جدًا 
  يؤثر بشكل محدود 
 ��  يؤثر 
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 التوصيات المستخلصة:

 �عز�ز التواصل المنتظم مع أ�حاب المص�حة: -1

بما أن غالبية المؤسسات �عتمد ع�� آليات تواصل غ�� منتظمة أو حسب ا�حاجة، يُن�ح بتطو�ر آليات تواصل  

 منتظمة وفعالة مع أ�حاب المص�حة لضمان تحس�ن مستوى رضا��م. 

 تحس�ن قياس ر�ىى أ�حاب المص�حة:-2

من الضروري توسيع نطاق أدوات قياس ر�ىى أ�حاب المص�حة لتشمل أدوات قياس مت�املة تجمع ب�ن الاستبيانات  

 الدور�ة والاجتماعات ال�خصية ووسائل أخرى، لضمان جمع بيانات دقيقة وشاملة.

 الاستجابة السريعة لش�اوى أ�حاب المص�حة: -3

نظرًا لأهمية سرعة التعامل مع الش�اوى، يُو�ىى بتطو�ر نظام ش�اوى فعال �سهم �� تحس�ن استجابة المؤسسات  

 ويعزز الثقة ب�ن الأطراف المعنية. 

 مواصلة تطو�ر جودة ا�خدمة: -4

المقدمة لأ�حاب المص�حة �أحد العوامل الرئيسية المؤثرة �� يجب ع�� المؤسسات ال��ك�� ع�� تحس�ن جودة ا�خدمة 

 رضاهم و�التا�� تحس�ن الأداء العام للمؤسسة.

 التغلب ع�� تحديات عدم استجابة أ�حاب المص�حة: -5

من خلال تطو�ر اس��اتيجيات تحف��ية للتفاعل مع أ�حاب المص�حة و�عز�ز المشاركة الفعالة، يمكن التغلب ع��  

 تحديات عدم الاستجابة وز�ادة التعاون معهم. 

 تفعيل دور فرق العمل: -6

يجب ع�� المؤسسات �عز�ز دور فرق العمل �� �عز�ز العلاقة مع أ�حاب المص�حة، من خلال تدر���م ع��  

 اس��اتيجيات التواصل الفعّال وكيفية إدارة توقعات أ�حاب المص�حة �ش�ل أفضل.

 بناءً ع�� ملاحظات أ�حاب المص�حة:تحف�� التغي��ات المستمرة -7

ينب�� أن تقوم المؤسسات بتحليل ملاحظات أ�حاب المص�حة بانتظام واستخدامها لتحف�� �غي��ات فور�ة �عزز من  

 جودة العمل وتحقق تحسينات مستدامة. 

 �عز�ز العلاقة ب�ن رضا أ�حاب المص�حة والإنتاجية: -8

يمكن للمؤسسات �عز�ز الإنتاجية من خلال تطو�ر برامج تركز ع�� تحس�ن رضا أ�حاب المص�حة، ما سينعكس  

 ع�� الأداء العام والإنتاجية داخل المؤسسة. 
ً
 إيجابا



 

48 
 

 

  :الم�خص

�� ختام هذا البحث، تبّ�ن أن تطبيق مقياس ر�ىى أ�حاب المص�حة �عدّ من الأدوات الأساسية لتقييم مدى جودة 

النتائج أهمية فحص تقييمات أ�حاب المص�حة �� تحس�ن الأداء المؤس��ي  العمل �� مختلف ا�جالات. لقد أظهرت 

وز�ادة فعالية العمليات التنظيمية. كما بينت الدراسة أن تفاعل أ�حاب المص�حة وتأث��ا��م المباشرة ع�� العمليات  

 .يمكن أن ي�ون لھ دور محوري �� �عز�ز جودة العمل وضمان استدامة التطو�ر �� البيئة المهنية

من خلال تحليل آراء أ�حاب المص�حة، يمكن تحديد النقاط القو�ة والنقاط ال�ي تحتاج إ�� تحس�ن �� الأداء، و�التا��  

وضع اس��اتيجيات فعّالة لتحس�ن ا�جودة. ع�� الرغم من التحديات ال�ي قد تواجھ تطبيق هذا المقياس �� �عض  

إ�� أ�حاب المص�حة ومشارك��م �� عمليات اتخاذ القرار �سهم  السياقات، إلا أن النتائج أظهرت بوضوح أن الاستماع 

 .�ش�ل كب�� �� تحقيق نتائج إيجابية

�� المستقبل، يمكن توسيع نطاق هذا التطبيق ليشمل مجالات أوسع من خلال استخدام أدوات وتقنيات تحليل  

 .متقدمة، مما �سهم �� �عز�ز العلاقة ب�ن ا�جودة ورضا أ�حاب المص�حة �ش�ل أك�� فعالية
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Abstract: 

In conclusion, this research has shown that applying stakeholder satisfaction measures is one of the 

essential tools for assessing work quality across various fields. The findings highlighted the importance 

of evaluating stakeholder feedback in improving institutional performance and enhancing the 

effectiveness of organizational processes. The study also demonstrated that stakeholder engagement 

and their direct impact on processes can play a pivotal role in enhancing work quality and ensuring 

sustainable development within the professional environment. 

By analyzing stakeholder opinions, it is possible to identify both strengths and areas in need of 

improvement in performance, and thus develop effective strategies for quality enhancement. Despite the 

challenges that may arise when applying this measure in certain contexts, the results clearly indicated 

that listening to stakeholders and involving them in decision-making processes significantly contributes 

to achieving positive outcomes. 

In the future, this application can be expanded to broader areas by utilizing advanced analytical tools and 

techniques, which will help strengthen the relationship between quality and stakeholder satisfaction 

more effectively. 
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