
إعداد 

مركز مكين القدرات

دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة   

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

2022م



2

فهرس المحتويات 
 

رقم الصفحةالمحتوى

3الملخص التنفيذي

5مقدمة

7الهدف من الدراسة

7محددات الدراسة 

8منهجية الدراسة

9أدوات الدراسة

15استطلاع قياس رضا المستفيدين

53استطلاع قياس رضا العاملين

115استطلاع قياس رضا المتطوعين 

149استطلاع قياس رضا مزودي الخدمة

163استطلاع قياس رضا الشركاء 

175استطلاع قياس رضا المتبرعين والداعمين

203استطلاع قياس رضا أفراد المجتمع



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

3

الملخص التنفيذي

هدفــت الدراســةُ الحاليــة إلى اســتطلاع قيــاس رضــا أصحــاب المصلحــة بجمعيــة زمــزم للخدمــات الصحيــة التطوعيــة )المســتفيدون، 

العاملــون، المتطوعــون، مــزودي الخدمــة والــركاء، المتبرعــون والداعمــون، وأفــراد المجتمــع(، واعتمــدت الدراســة لتحقيــق أهدافهــا 

، وقــد جــاء  عــى عــدد )7( اســتبياناتٍ متنوعــةِ الأســئلةِ مــا بــن المغُلقــةِ والمفتوحــة، واســتخدمتِ الدراســةُ المنهــجَ الوصفــيَّ التحليــيَّ

مــة مــن  ملخــص النتائــج وفقًــا للمحــاور التاليــة: محــور المســتفيدين، بلــغ المعــدل العــام لرضــا المســتفيدين عــن طبيعــة الخدمــة المقُدَّ

جمعيــة زمــزم  وفقًــا لاحتياجاتهــم )85%(، وبلــغ المعــدل العــام لتقييــم خدمــة جمعيــة زمــزم  المقدمــة مــن 100 درجــة )83%(، وبلــغ 

معــدل الرضــا عــن تشــجيع المســتفيد لغــره للاســتفادة مــن خدمــات جمعيــة زمــزم  )96%(، وبلــغ معــدل الرضــا عــن التواصــل مــع 

ــغ معــدل الرضــا العــام عــن مســتوى تقييــم المســتفيد  ــةٍ توُاجــه المســتفيدَ مُســتقبلً )95%(، وبل ــة زمــزم  في أي مشــكلةٍ صحي جمعي

لســمعة جمعيــة زمــزم  في المجتمــع )88%(، وبلــغ معــدل الرضــا العــام عــن المــدة الزمنيــة التــي يســتغرقها المســتفيدُ للحصــول عــى 

الخدمــة )85%(، وبلــغ المعــدل العــام لرضــا المســتفيدين عــن إجــراءات التقــدم للحصــول عــى الخدمــة مــن جمعيــة زمــزم  )%88(، 

وفي محــور العاملــن بلغــت اســتطلاع رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم عــن مجــال القيــادة والإدارة )69%(، كــا بلغــت اســتطلاع 

رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم في مجــال التخطيــط الاســراتيجي )77%(، وبلغــت اســتطلاع رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم في 

ــة والمعلوماتيــة )%76(،  مجــال المــوارد البشريــة )61%(، وبلغــت اســتطلاع رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم في مجــال البيئــة التِّقْنِيَّ

وبلغــت اســتطلاع رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم في مجــال البيئــة والتواصــل الداخــي )62%(، وبلغــت اســتطلاع رضــا العاملــن 
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في جمعيــة زمــزم في مجــال التدريــب والتطويــر الشــخصي للعاملــن )70%(، وبلغــت اســتطلاع رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم عــن 

الصــورة الذهنيــة للجمعيــة في المجتمــع مــن وجهــة نظرهــم )69%(، وبالنســبة لمحــور المتطوعــن فقــد بلــغ معــدل الرضــا عــن مســتوى 

ــة  ــة مــع جمعي ــرصِ التطوعي ــاركة بالفُ ــة في تكــرار المشُ ــة زمــزم  )93%(، ومعــدل الرضــا والرغب التعامــل مــع المتطوعــن في جمعي

زمــزم أو الاســتمرار في الفرصــة الحاليــة )99%(، ومعــدل الرضــا عــن توفــر الفــرص التطوعيــة في جمعيــة زمــزم  والفــرص التــي 

ترغــب في الالتحــاق بهــا في المســتقبل )85%(، ومعــدل الرضــا عــن التطــوع في جمعيــة زمــزم بشــكلٍ عــامٍ )88%(، وبالنســبة لمحــور 

مــزودي الخدمــة ، فقــد بلــغ معــدل الرضــا العــام لمــزودي الخدمــة  عــن التعامــل مــع جمعيــة زمــزم )86%(، وفي محــور الــركاء بلــغ 

معــدل الرضــا العــام للــركاء عــن التعامــل مــع جمعيــة زمــزم )92%(، وفي محــور المتُبرعــن والداعمــن بلغــت اســتطلاع الرضــا عــن 

مهــا جمعيــة زمــزم للمســتفيدين )90%(، واســتطلاع الرضــا عــن قيــام جمعيــة زمــزم  جــودة الخدمــات والبرامــج الصحيــة التــي تقُدِّ

باطــاع الــركاء عــى التقاريــر والإنجــازات بشــكلٍ مناســبٍ )90%(، واســتطلاع الرضــا عــن تجــاوب جمعيــة زمــزم مــع المقترحــات 

ــدى المتبرعــن والداعمــن )89%( وفي  ــة ل ــة للجمعي ــات بشــفافيةٍ ووضــوحٍ )89%(، واســتطلاع الرضــا عــن الصــورة الذهني والطلب

محــور رضــا أفــراد المجتمــع بلغــت اســتطلاع الرضــا عــن جمعيــة زمــزم  لــدى أفــراد المجتمــع )%85(.
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مقـدمـة

تُثِّــل قياســاتُ الــرأي ومســتوى الرضــا للمســتفيدين والوقــوف عــى مؤشراتــه مُرتكََــزاً أساســيًّا في توجيــه صانعــي القــرار في أي 

ســةٍ أو مُنظَّمــةٍ إلى الاتجــاه الصحيــح، كــا تــأتي قياســات الــرأي عــى أنــواعٍ منهــا: القيــاس القَبـْـيُِّ والــذي يهــدف إلى التعــرف  مُؤسَّ

عــى ردود الأفعــال المتُوقَّعــة تجــاه أي قــرارٍ ذي تأثــرٍ مبــاشٍر عــى أفــراد المجتمــع؛ لتفــادي رفــض الجمهــور لتبعــات القــرار أو عــدم 

تقبُّلِــه لــه في أي مرحلــةٍ مــن مراحــل تطبيقــه، وبالتــالي عــدم تحقيــق الغايــات الكليــة مــن وراء اتخــاذ القــرار المعَْنِــي.

مــةِ مــن الــركات والمؤسســات والبلديــات وغيرهــا؛ رغبــةً في  ومنهــا قياســات الــرأي وتحديــد اســتطلاع الرضــا عــن الخدمــات المقُدَّ

ينِْ لتلــك الخدمــات؛ لــذا فقــد أصبحــت مراكــزُ الاســتطلاع وقيــاس مســتوى الرضــا واســتطلاع الرضــا  التطويــر والتحســن المسُــتمِرَّ

في الــركات والمؤسســات الكــرى مــن الأذرع المهُمــة لصانعــي القــرار في تلــك المؤسســات، ويعتقــد البعــضُ أن سر نجــاح المؤسســات 

والــركات الكــرى والجمعيــات الناجحــة يكَْمُــنُ في تفعيــل اســتطلاعات قيــاس مســتوى الرضــا.

ــاس رأي أصحــاب  ــرُّف عــى اســتطلاع رضــا وقي ــود، للتع ــة هــذا المنْحــى المحم ــة الخيري ــة التطوعي ــزم الصحي ــةُ زم وتنحــو جمعي

المصلحــة الذيــن يتعاملــون معهــا عــن قـُـربٍ رغبــةً منهــا في التطويــر والتحســن المسُــتمرينِْ لتلــك الخدمــات وصــولً إلى اســتطلاع 

عاليــةٍ مــن جــودة الأداء، وقــد جــاءت هــذه الدراســة في هــذا الســياق للإجابــة عــن التســاؤلات التاليــة:
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مة لهم؟ L   ما استطلاع رضا المستفيدين عن خدمات جمعية زمزم المقُدَّ

مها جمعية زمزم؟ L   ما استطلاع رضا العاملين عن الخدمات التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم؟ L   ما استطلاع رضا المتطوعين عن الخدمات التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم؟ L   ما استطلاع رضا الداعمين والمتبرعين عن الخدمات التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم؟ L   ما استطلاع رضا الشركاء ومزودي الخدمة عن الخدمات التي تقُدِّ

L    ما طبيعة رأي المجتمع عن خدمات جمعية زمزم؟
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الهدف من الدراسة:

تهــدف الدراســةُ إلى التعــرُّفِ عــى اســتطلاع الرضــا وقيــاسِ رأي أصحــاب المصلحــة المســتفيدين مــن خدمــات جمعيــة زمــزم للخدمــات 

د الأهــدافُ إجرائيًّــا في التالي: الصحيــة التطوعيــة، وتقديــمِ التوصيــات لتطويــر تلــك الخدمــات في ضــوءِ رغبــةِ أصحــاب المصلحــة، وتتحــدَّ

L   تحديد استطلاع الرضا عن خدمات جمعية زمزم لدى المستفيدين.

مها جمعية زمزم.  L   التعرف على استطلاع رضا العاملين عن الخدمات التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم. L   بيان استطلاع رضا المتطوعين عن الخدمات التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم. L   تحديد استطلاع رضا الداعمين والمتبرعين عن الخدمات التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم. L   التعرف على استطلاع رضا الشركاء ومزودي الخدمة عن الخدمات التي تقُدِّ

L   تحديد طبيعة رأي المجتمع عن خدمات جمعية زمزم.

مُحدّدات الدراسة: 

دُ إطــارُ عمــل هــذه الدراســةِ البــريِّ في أصحــاب المصلحــة التــي تســتهدفهم جمعيــة زمــزم )عاملــن، مســتفيدين،  المحــددات البشريــة: يتحــدَّ

متطوعــن، داعمــن، شركاء، مــزودي الخدمــة، النخــب المجتمعيــة(.

المحددات الزمانية: تجرى الدراسة في العام الدراسي 2023/2022 ميلادية.

المحددات المكانية: نطاق عمل جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية )منطقة مكة المكرمة(.

المحددات المنهجية: تقتصر الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي.
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إجراءات الدراسة الميدانية:

1- منهجية الدراسة: 

تعتمــد هــذه الدراســةُ عــى المنهــج الوصفــيِّ الــذي يهــدف إلى وصــف الظواهــر أو الأحــداث أو الأشــياء المعينــة، وجمــع الحقائــق والمعلومــات 

والملاحظــات عنهــا، ووصــف الظــروف الخاصــة بهــا، وتقريــر حالتهــا كــا توجــد عليــه في الواقــع )1(.

2- مجتمع وعينة الدراسة:

ــا  ــة ومحــددات اختيارهــا وفقً يشــمل مجتمــعُ الدراســة أصحــابَ المصلحــة الذيــن تتعامــل معهــم جمعيــة زمــزم، ونعــرض لفئــات العيِّنَ

للمنهــج العلمــي في الجــدول التــالي:
جدول )1(

مجتمع وعينة الدراسة

عدد مجتمع الدراسة فئة العينةم
بالتقريب 

عدد عينة 
الدراسة 

النسبة المئوية من 
مجتمع الدراسة 

11.36%682 6000المستفيدون 1

63.85%106 166 العاملون 2

17% 1000170المتطوعون 3

35.55%4516 الشركاء ومزودي الخدمة 4

24.4%25060 المتبرعون والداعمون 5

3.55% 10000355أفراد المجتمع 6

)))  المحمودي، محمد سرحان)2019( مناهج البحث العلمي، دار الكتب، الجمهورية اليمنية، صنعاء.
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3-  أدوات الدراسة: 

ــرف عــى اســتطلاع رأي أصحــاب  ــة طــرح أســئلتها للتع ــددةِ المحــاور، ومتنوعــة في طريق شــملت أداةُ الدراســة ســبعة اســتبياناتٍ متع

ــالي:  ــة زمــزم، ويمكــن وصــف الاســتبيانات كالت المصلحــة لجمعي

أولً: استبيان رضا المستفيدين عن خدمات جمعية زمزم 

L   الهدف من الاستبيان: قياس رضا المستفيدين عن الخدمات التي تقدمها جمعية زمزم.

L   وصــف الاســتبيان: يتكــون الاســتبيان مــن جزأيــن: الأول البيانــات الديمغرافيــة للمســتفيدين، والتــي شــملت )الجنــس- الجنســية – الحالــة 

الاجتماعيــة – مــكان الســكن – الوظيفــة - المؤهــل العلمــي – نــوع الخدمــة(، والجــزء الثــاني هــو عبــارة عــن أســئلة الاســتبيان، والتــي تقيــس 

مــة مــن 100 درجــة. مــدى  مــة تفــي باحتياجــات المســتفيد الصحيــة. تقييــم مســتوى الخدمــة المقدَّ رأي المســتفيدين في )كــون الخدمــة المقُدَّ

تشــجيعهم للآخريــن للاســتفادة مــن الخدمــات الصحيــة التــي تقدمهــا جمعيــة زمــزم. الرغبــة في التواصــل مــع جمعيــة زمــزم في أي مشــكلة 

صحيــة أخــرى توُاجِــه المســتفيد. مســتوى تقييــم المســتفيد لمســتوى ســمعة جمعيــة زمــزم في المجتمــع. المــدة الزمنيــة التــي اســتغرقتها الخدمــة 

المقدمــة مــن جمعيــة زمــزم. مســتوى رضــا المســتفيدين عــن إجــراءات التقــدم للخدمــة(، وكان لــكل محــورٍ مــن هــذه المحــاور الاســتجاباتُ 

المناســبةُ لــه، والمحــور الأخــر الخــاص بمســتوى الرضــا تكــون مــن 12 فقــرة لهــا خمــس اســتجابات.

ثانيًا: استبيان قياس رضا العاملين عن جمعية زمزم 

L   الهدف من الاستبيان: قياس رضا العاملين بجمعية زمزم عن جمعية زمزم.

L   وصــف الاســتبيان: تكــوَّن الاســتبيانُ مــن جزأيــن: الأول البيانــات الديمغرافيــة للعاملــن والتــي اشــتملت عــى )الجنــس – الفئــة العُمْريَّــة – 

ى الوظيفــي – طبيعــة العمــل داخــل جمعيــة زمــزم( والجــزء الثــاني تكــوَّن مــن عــدة محــاور هــي:  ســنوات الخــرة بجمعيــة زمــزم – المســمَّ
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استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن مجال القيادة والإدارة. 	•

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال التخطيط الاستراتيجي. 	•

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال الموارد البشرية. 	•

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة التِّقْنِيَّة والمعلوماتية. 	•

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة والتواصل الداخلي. 	•

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن مجال التدريب والتطوير الشخصي للعاملين. 	•

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن الصورة الذهنية للجمعية في المجتمع من وجهة نظر العاملين. 	•

وقد شمل الاستبيان على مجموعة من الأسئلة المفتوحة وهي:

قياس رضا العاملين من حيث التفكير في إيجاد فرصة عمل أخرى خارج جمعية زمزم. 	.1

قياس آراء العاملين حول نقاط القوة التي تتمتَّع بها جمعية زمزم. 	.2

قياس آراء العاملين حول نقاط الضعف بجمعية زمزم. 	.3

قياس رضا العاملين لتلبية احتياجاتهم من قِبَلِ إدارة جمعية زمزم. 	.4

قياس رضا العاملين لتحسين الأداء داخل جمعية زمزم. 	.5

قياس رضا العاملين لتحسين الصورة الذهنية للجمعية في المجتمع. 	.6

وجميــع هــذه المحــاورِ كان لهــا اســتجاباتٌ خُماســيَّةٌ مــا عــدا محــورَ )التفكــر في إيجــاد فرصــة عمــل أخــرى خــارج جمعيــة زمــزم( ثنــائي 

الاســتجابة " نعــم – لا" ومحــوري نقــاط القــوة والضعــف كانــت الاســتجابة مفتوحــة.
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ثالثًا: استبيان قياس رضا المتطوعين عن جمعية زمزم

L   الهدف من الاستبيان: قياس رضا المتطوعين عن جمعية زمزم.

نَ الاســتبيانُ مــن جزأيــن: الأول البيانــات الديمغرافيــة للمتطوعــن، والتــي اشــتملت عــى )الجنــس – التخصــص  L   وصــف الاســتبيان: تكــوَّ

نَ مــن أســئلةٍ مفتوحــةٍ هــي:  – العمــر – الجنســية - الســكن )المدينــة( - الحالــة الوظيفيــة( والجــزء الثــاني تكــوَّ

مْتهَُ في جمعية زمزم؟ ما طبيعة التطوع الذي قدَّ 	•

ما تقييمك لمستوى التعامل مع المتطوعين في جمعية زمزم؟  	•

ما مدى رغبتكُ في تكرار المشاركة بالفُرص التَّطوعية مع جمعية زمزم أو الاستمرار في الفرصة الحالية؟ 	•

مــا طبيعــة الفــرص التطوعيــة التــي ترغــب في الالتحــاق بهــا في المســتقبل؟ وتلاهــا فقــرات الاســتبيان والاســتجابة لهــا خماســية وفــق  	•

مقيــاس ليكــرت.

رابعًا: استبيان قياس رضا المتبرعين والداعمين عن تعاملهم مع جمعية زمزم

L   الهدف من الاستبيان: قياس رضا المتبرعين والداعمين عن تعاملهم مع جمعية زمزم في ضوء بعض المتغيرات.

نَ الاســتبيانُ مــن جزأيــن: الأول البيانــات الديمغرافيــة للمتبرعــن والداعمــن، والتــي اشــتملت عــى البيانــات  L   وصــف الاســتبيان: تكــوَّ

الديمغرافيــة )طبيعــة المتــرع - المنطقــة التابــع لهــا مدينــة المتــرع -عــدد مــرات التــرع(، ثــم أســئلة مُغلقــةٌ وهــي: 

لة لديك لتقديم التبرع لجمعية زمزم؟ ما الوسيلة المفُضَّ 	•

ما البرامج والخدمات الصحيةُ التي تتبرَّع لها؟ 	•

لةَ للتواصل معك؟  ما الطريقةُ المناسِبةُ المفضَّ 	•
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 وسؤالان مفتوحان هما: 

ما أبرز احتياجات جمعية زمزم لتطوير منظومة التعامل مع الداعمين والمتبرعين من وجهة نظرك؟ 	-1

ما أبرز المبادرات التي ترغب أن تنفذها جمعية زمزم في الفترة القادمة؟ 	-2

نَ من أسئلة الاستبيان عن مستوى الرضا، والاستجابةُ عنها رباعيةٌ وفقَ مقياس ليكرت. والجزء الثاني تكوَّ

خامسًا: استبيان قياس رضا مزودي الخدمة عن تعاملهم مع جمعية زمزم

L   الهدف من الاستبيان: قياس رضا مزودي الخدمة لدى جمعية زمزم.

نَ الاســتبيانُ مــن جزأيــن: الأول البيانــات الديمغرافيــة لمــزودي الخدمــة، والتي اشــتملت على البيانــات الديمغرافية  L   وصــف الاســتبيان: تكــوَّ

)المدينــة - طبيعــة مــزود الخدمــة - عــدد ســنوات الشراكــة مع جمعيــة زمزم(.

نَ من أسئلة الاستبيان عن مستوى الرضا، والاستجابةُ عنها خُماسيةٌ وفقَ مقياس ليكرت. والجزء الثاني تكَوَّ

سادسًا: استبيان قياس رضا الشركاء عن تعاملهم مع جمعية زمزم

L   الهدف من الاستبيان السادس: قياس رضا الشركاء مع جمعية زمزم.

ــات  ــى البيان ــتملت ع ــي اش ــركاء، والت ــة لل ــات الديمغرافي ــن: الأول البيان ــن جزأي ــتبيانُ م نَ الاس ــوَّ ــادس: تك ــتبيان الس ــف الاس L   وص

ــة(. ــنوات الشراك ــدد س ــة - ع ــل - المدين ــاع العم ــة )قط الديمغرافي

نَ مــن أســئلة الاســتبيان عــن مســتوى الرضــا، والاســتجابةُ عنهــا خماســيةٌ وفــقَ مقيــاس ليكــرت، وتــاه ثلاثــة أســئلة  والجــزء الثــاني تكــوَّ

مفتوحــة هــي: 

L   ما أبرز نقاط القوة التي تراها في الشراكة مع جمعية زمزم؟

L   ما الأمور التي تحتاج إلى تحسين في مجال الشراكة مع جمعية زمزم؟

ن من مستوى الشركة مستقبلً مع جمعية زمزم؟ L   ما المقترحات والمبادرات التي يمكن أن تحُسِّ
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سابعًا: استبيان قياس رأي أفراد المجتمع عن جمعية زمزم

L   الهدف من الاستبيان: قياس رأي المجتمع والجمهور عن جمعية زمزم.

نَ الاســتبيانُ مــن جزأيــن: الأول البيانــات الديمغرافيــة لأفــراد المجتمــع والتــي اشــتملت عــى البيانــات الديمغرافية  L   وصــف الاســتبيان: تكــوَّ

)المدينــة – الجنــس- المســتوى التعليمــي – العمــر- طبيعــة الوظيفيــة - القــرب والمعرفــة ببرامــج وخدمــات جمعيــة زمــزم - الوســيلة التــي 

تتُابــع مــن خلالهــا أخبــار وأنشــطة جمعيــة زمــزم(.

ن مــن أســئلةِ الاســتبيان عــن مســتوى الرضــا، والاســتجابة عنهــا خماســيةٌ وفــق مقيــاس ليكــرت، وتــاه ســؤالٌ  والجــزء الثــاني تكــوَّ

مفتــوح هــو:

L   ما مقترحاتك لتطوير وتحسين الصورة الذهنية للجمعية لدى المجتمع؟

تصحيح الاستبيان:

L   تتــدرج الإجابــةُ عــن فقــرات الاســتبيان التــي لهــا اســتجابةٌ خماســيةٌ وفــق مقيــاس ليكــرت إلى خمســة اســتطلاع هــي: موافــق بشــدة، 

موافــق، محايــد، لا أوافــق، لا أوافــق بشــدة، وتأخــذ درجــات 5، 4، 3، 2، 1، عــى الترتيــب، والعكــس في العبــارات الســلبية.

L   فقرات الاستبيان الأخرى تنوعت الاستجابة فيها حسب نوع كل فقرة كما سيأتي في عرض النتائج.

- خطوات بناء الاستبيان: سار فريق الدراسة على الخطوات الآتية لإعداد الاستبيان:

1 - أعدَّ فريقُ الدراسة الاستبيانات: في صورتها الأولية، ومن ثمََّ عرضها على قسم الدراسات في جمعية زمزم لإبداء الملاحظات.

2- تم تعديل الملاحظات التي أبداها قسم الدراسات بجمعية زمزم.

3- عقدت )3( مجموعات تركيز لمراجعة وتدقيق الاستبيان في ضوء هدف الدراسة وكذلك من حيث:

مدى وضوح العبارات ومناسبتها لمِا وُضعت لقياسه. 	•
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مدى مناسبة العبارات لأفراد عينة الدراسة. 	•

مدى وضوح صياغة العبارات. 	•

ــقِ مــن قــدرة الاســتبيانات الســابقة عــى قيــاس مــا وضعــت لقياســه، ومــدى ثبــات نتائجهــا مــن خــال  وقــد قــام فريــق الدراســة مــن التحقُّ

ــق مــن الثبــات بحســاب معامــل ألفــا كرونبــاخ.  التحقُّ

4- التحقق من ثبات الاستبيان وقدرته على قياس ما وُضِعَ لقياسه، وذلك من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ: 

جدول )2(
معامل ألفا كرونباخ لاستبيانات قياس الرضا

معامل ألفا كرونباخ الاستبانةم

0.94استبيان رضا المستفيدين1

0.93استبيان رضا العاملين2

0.91استبيان رضا المتطوعين3

0.82استبيان رضا مزودي الخدمة4

0.89استبيان رضا الشركاء 5

0.87استبيان رضا المتبرعين والداعمين 6

0.89استبيان رأي أفراد المجتمع7

يتضــح مــن الجــدول الســابق تمتــع أدوات الدراســة بمعامــلِ ثبــاتٍ مرتفــعٍ جــدًا مــا يجعــل فريــق الدراســة في النتائــج التــي يمكــن الحصــول 

عليهــا مــن تطبيــق أدوات الدراســة.

وفيما يلي عرض النتائج.
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أولاً: استطلاع قياس رضا المستفيدين من جمعية 

زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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ملخص استطلاع قياس رضا المستفيدين 

 

مة من جمعية زمزم وفقًا لاحتياجاتهم: 85%المعدل العام لرضا المستفيدين عن طبيعة الخدمة المقُدَّ

83%المعدل العام لتقييم خدمة جمعية زمزم المقدمة من 001 درجة:

96%معدل الرضا عن تشجيع المستفيد لغيره للاستفادة من خدمات جمعية زمزم:

95%معدل الرضا عن التواصل مع جمعية زمزم في أي مشكلةٍ صحيَّةٍ توُاجه المسُتفيد مُستقبلً:

88%معدل الرضا العام عن مستوى تقييم المستفيد لسمعة جمعية زمزم في المجتمع:

85%معدل الرضا العام عن المدة الزمنية التي يستغرقها المستفيدُ للحصول على الخدمة:

88%المعدل العام لرضا المستفيدين عن إجراءات التقدم للحصول على الخدمة من جمعية زمزم:

84%معدل الرضا العام 
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استطلاع قياس رضا المستفيدين عن خدمات جمعية زمزم

للوصــول إلى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات جمعيــة زمــزم، قــام فريــقُ الدراســة بتحليــلِ الدرجــات الخــام التــي 

حصــل عليهــا مــن خــال تطبيــق اســتبيان المســتفيدين عــن طريــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيقــات جوجــل، وذلــك مــن خــال 

ــك حســاب  ــكل مُفــردةٍ مــن مفــردات الاســتبيان، وكذل ــة لاســتجابات المســتفيدين ل حســاب متوســطات الرضــا الحســابية والنســبة المئوي

المتوســط الحســابي العــام للرضــا ومعــدل النســبة العامــة، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عينة المستفيدين

1-  توصيف عينة المستفيدين من حيث الجنس:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

ــح في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب الجنــس كــا هــو مُوضَّ
جدول )3(

توزيع المستفيدين حسب الجنس

النسبة المئوية التكرار الجنس

%54 368 ذكر

%46 314 أنثى

%100 682 الإجمالي
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شكل )1(

توزيع المستفيدين حسب الجنس



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

19

2-  توصيف عينة المستفيدين حسب الجنسية:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

جمعيــة زمــزم حســب الجنســية، كــا هــو مُوضــح في الجــدول التــالي:

جدول )4(

توزيع المستفيدين حسب الجنسية

النسبة المئوية التكرار الجنسية  

%12 84 سعودي

%88 598 غير سعودي

%100 682 الإجمالي
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شكل )2(

توزيع المستفيدين حسب الجنسية



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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3- توصيف عينة المستفيدين حسب الحالة الاجتماعية:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للمستفيدين الذين استجابوا لاستبيان قياس رضا المستفيدين عن خدمات جمعية 

حٌ في الجدول التالي: زمزم حسب الحالة الاجتماعية، كما هو مُوضَّ

جدول )5(

التوزيع النِّسْبي للمستفيدين حسب الحالة الاجتماعية

النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية

%8 57 أرمل/ أرملة

%9 60 عَزبَ/ آنسة

%81 553 متزوج/ متزوجة

%2 12 مُطلَّق/ مُطلَّقة

%100 682 الإجمالي
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شكل )3(

توزيع المستفيدين حسب الحالة الاجتماعية



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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4- توصيف عينة المستفيدين حسب الفئة العُمْريَّة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

ــح في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب الفئــة العُمْريَّــة، كــا هــو مُوضَّ
جدول )6(

التوزيع النِّسبي للمستفيدين حسب الفئة العُمْريَّة

النسبة التكرار الفئة العُمْريَّة

%24 165 أقل من 30 سنة

%29 199 31: 39 سنة

%14 97 40 - 49 سنة

%12 79 50 - 59 سنة

%12 84 60 - 69 سنة

%9 58 أكثر من 70 سنة

%100 682 الإجمالي
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شكل )4(
توزيع المستفيدين حسب الفئة العُمْريَّة



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

25

5- توصيف عينة المستفيدين حسب المدينة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب المدينــة، كــا هــو مُوضَّ

جدول )7(

التوزيعُ النِّسْبيُّ للمستفيدين حسب المدينة

النسبة المئوية التكرار المدينة 

%6 40 الطائف

%1 5 القُنفذة

%62 422 جدة

%29 200 مكة المكرمة

%2 15 مكان آخر

%100 682 الإجمالي
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شكل )5(

توزيع المستفيدين حسب المدينة



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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6- توصيف عينة المستفيدين حسب الوظيفة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب الوظيفــة، كــا هــو مُوضَّ

جدول )8(

التوزيعُ النِّسْبيُّ للمستفيدين حسب الوظيفة

النسبة المئوية التكرار الوظيفة 

%46 317 ربة منزل

%3 18 طالب/ طالبة

%13 87 لا أعمل/ أبحث عن عمل

%6 40 متقاعد/ متقاعدة

%16 109 موظف/ موظفة

%16 111 أخرى

%100 682 الإجمالي
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شكل )6(

توزيع المستفيدين حسب الوظيفة



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

29

7- توصيف عينة المستفيدين حسب المؤهل العلمي:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب المؤهــل العلمــي، كــا هــو مُوضَّ

جدول )9(

التوزيعُ النِّسْبيُّ للمستفيدين حسب المؤهل العلمي

النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي 

%74 507 ثانوي أو أقل

%16 110 جامعي

%7 48 دبلوم

%1 6 دراسات عليا

%1 4 دكتوراه

%1 7 ماجستير

%100 682 الإجمالي
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شكل )7(

توزيع المستفيدين حسب المؤهل العلمي



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

31

 8-  توصيف عينة المستفيدين حسب نوع الخدمة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمســتفيدين الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب نــوع الخدمــة، كــا هــو مُوضَّ

جدول )10(

التوزيعُ النِّسْبيُّ للمستفيدين حسب نوع الخدمة

النسبة المئوية التكرار نوع الخدمة 

%8 57 أجهزة ومستلزمات طبية

%22 150 صرف أدوية

%22 153 عملية جراحية

%37 252
متابعة الحمل/ ولادة طبيعية/ ولادة قيصرية/ 

حضانة

%1 3 غسيل كلوي

%10 67 أخرى

%100 682 الإجمالي
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شكل )8(

توزيع المستفيدين حسب نوع الخدمة



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

33

مة: المحور الأول: استطلاع قياس رضا المستفيدين عن طبيعة الخدمة المقُدَّ

شــمل المحــور الأول لاســتبيان اســتطلاع قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات جمعيــة زمــزم ســتة أســئلةٍ مفتوحــةٍ مُتنوعــةٍ في اســتجاباتها 

وفي تدرجهــا، وقــد قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات الحســابية، لــكل مُفــردَةٍ عــى حِــدَةٍ، وكذلــك حســاب متوســط ونســبة الرضــا 

العــام للمُفــردة كــا في العــرض التــالي. 

مة تفي باحتياجاتي الصحية. 1-  الخدمة المقُدَّ

جدول )11(

مستويات رضا المستفيدين عن مدى وفاء الخدمة بمتطلباتهم

نسبة الرضا التكرار الخدمة المقدمة تفي باحتياجاتي الصحية

60%405تفي تمامًا

35%241تفي إلى حدٍّ ما

5%36لا تفي تمامًا

100.00%682الإجمالي 

متوسط الرضا العام 2.54

نسبة الرضا العام %85
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يلُاحــظ مــن الجــدول الســابق أن متوســط الرضــا العــام عــن الخدمــة بلــغ  )2.54(، بنســبة رضــا عــام)85%(، وعــى مســتوى الاســتجابات للمفــردة 

وُجــدَ أنَّ )60%( مــن عينــة المســتفيدين أشــاروا إلى أن الخدمــة المقدمــة إليهــم مــن جمعيــة زمــزم تفــي تمامًــا بمتطلباتهــم، وأن )35%( أشــاروا أن 

مــت لهــم تفــي إلى حــدٍّ مــا، في حــن أن )5%( فقــط مــن أشــاروا إلى أن الخدمــة التــي حصلــوا إليهــا لا تفــي بمتطلباتهــم، وقد  الخدمــة التــي قدُِّ

ــل التــي يتحملها  م وخفــض قيمــة التحمُّ أشــار غالــبُ المســتفيدين في مقترحاتهــم لتحســن خدمــات جمعيــة زمــزم إلى أهميــة زيــادة الدعــم المقُــدَّ

المســتفيد، والشــكل التــالي يوُضــح ترتيــب ذلك.

شكل )9(

مستويات رضا المستفيدين عن مدى وفاء الخدمة بمتطلباتهم



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

35

يفُــرِّ فريــق الدراســة مــا ورد في الشــكل الســابق بــأن الخدمــات التــي تقُدمهــا جمعيــة زمــزم للمســتفيدين مــا زالــت في حدودهــا المعقولــة حيث 

أشــار )60%( مــن المســتفيدين أنهــا تفــي تمامًــا بمتطلباتهــم، و)35%( يــرون أنهــا تفــي إلى حــدٍّ مــا رغم الظــروف الاقتصاديــة ومشــكلات التمويل 

والاســتدامة التــي يعُــاني منهــا القطــاع الخيري.

2- كيف تقُيِّمُ مستوى الخدمة المقدمة من 100درجة؟

جدول )12(

تقييم مستوى الخدمة من 100 درجة

نسبة الرضا التكرار كيف تقُيِّمُ مستوى الخدمة المقدمة من 100درجة؟

9%61أقل من %50

12%87من 51% إلى %70

18%71120% إلى %90

61%414أكثر من %90

100.00%682الإجمالي 

متوسط الرضا العام 3.30

نسبة الرضا العام %83
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يُلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن متوســط تقييــم المســتفيدين للخدمــة المقدمــة مــن جمعيــة زمــزم بلــغ )3.30( بنســبة رضــا عــام )%83( 

وعــى مســتوى الاســتجابات للمُفــردة وُجــد أن )61%( مــن عينــة المســتفيدين قيَّمــوا الخدمــة المقدمــة لهــم مــن )100( درجــة، بأكــر مــن 

90 درجــة، وأن )18%( قيَّمــوا الخدمــة بدرجــاتٍ مــن )71 إلى 90( درجــة، في حــن أن )12%( مــن المســتفيدين قيَّمــوا الخدمــة بدرجــاتٍ مــن 

)51 إلى 70( وأن )9%( مــن المســتفيدين قيَّمــوا الخدمــة بأقــل مــن )50( درجــة. 

والشكل التالي يوُضح تقييم الخدمة من وجهة نظر المستفيدين.

شكل )10(

تقييم مستوى الخدمة من 100 درجة



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

37

ــة  م ــة المقُدَّ ــزم لتحســن الخدم ــة زم ــا جمعي ــي تبذله ــة الت ــود المتواصل ــابق؛ بالجه ــكل الس ــواردة في الش ــج ال ــة النتائ ــق الدراس ــر فري يف

للمســتفيد، حيــث إن )61%( مــن المســتفيدين يقُيِّمــون الخدمــة بأكــر مــن )90%( وهــي نســبة عاليــة، إلا أن اســتمرار الجهــود لتحســن الخدمة 

وزيــادة نســبة الدعــم للمســتفيد وخفــض قيمــة التحمــل في العــاج، والتعــاون مــع بعــض المستشــفيات ذات الأداء المميــز يرفــع مــن نســبة 

الرضــا والتقييــم للجمعيــة بشــكلٍ أكــر.

مها جمعية زمزم؟ عُ غيركََ للاستفادة من الخدمات الصحية التي تقُدِّ 3- هل تشُجِّ

جدول )13(

هل تشُجع غيرك للاستفادة من الخدمات الصحية التي تقُدمها جمعية زمزم؟

نسبة الرضا التكرار كيف تقُيِّمُ مستوى الخدمة المقدمة من 100درجة؟

عُ وبقوةٍ. 87%592أشُجِّ

عُ بقدرٍ متوسطٍ. 9%63أشُجِّ

3%19ألتزم الصمتَ حيال ذلك.

عُ على ذلك. 1%8لا أشُجِّ

0%0أمنع من يفُكّر في التواصل مع جمعية زمزم.

100.00%682الإجمالي 

متوسط الرضا العام 4.82

نسبة الرضا العام %96
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يُلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن متوســط الرضــا العــام في هــذه المفُــردة بلــغ )4.82( بنســبة رضــا عــام )96%( وعــى مســتوى الاســتجابات 

للمُفــردة وُجــد أن )87%( مــن عينــة المســتفيدين يُشــجع وبقــوةٍ التعامــل مــع جمعيــةِ زمــزمَ، وأن )9%( يشُــجع بشــكلٍ متوســط، وأن )%3( 

يلتــزم الصمــت حيــال ذلــك، وأن )1%( لا يشــجع التعامــل مــع جمعيــة زمــزم، ولا يوجــد مــن يمنــع التعامــل مــع جمعيــة زمــزم.

والشكل التالي يوُضح ترتيب مستويات رضا المستفيد لتشجيع غيره للاستفادة من خدمات جمعية زمزم.

شكل )11(

هل تشجع غيرك للاستفادة من الخدمات الصحية التي تقُدمها جمعية زمزم؟

يفُــر فريــق الدراســة النتائــج التــي وردت في الشــكل الســابق بإقبــالَ المســتفيد عــى خدمــات جمعيــة زمــزم، والثقــةَ الكبــرةَ في التعامــل 

معهــا، ورغبتــه في تشــجيعَ الآخريــن للتعامــل معهــا في مشــكلاتهم، وهــذا يحمــل إدارة جمعيــة زمــزم والعاملــن فيهــا مســؤولية كبــرة للحفــاظ 

والاســتمرار عــى نفــس المســتوى مــن الثقــة والتميــز.
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4-  هل ستتواصل مع جمعية زمزم في أي مشكلةٍ صحيَّةٍ أخرى توُاجِهك؟ 

جدول )14(

هل ستتواصل مع جمعية زمزم في أي مشكلة صحية أخرى تواجهك؟

نسبة الرضاالتكرارهل ستتواصل مع جمعية زمزم في أي مشكلة صحية أخرى تواجهك؟

83%569سأتواصل بدون تردد.

11.2%78أتواصل في حالة الاضطرار.

2.4%16سأفكر كثيراً قبل التواصل.

2.1%8أبحث عن بديل أولً.

2.2%11لن أتواصل مُطلقًا.

100%682الإجمالي

متوسط الرضا العام 4.74

نسبة الرضا العام %95
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ــة  ــة المســتفيد في التواصــل مــع جمعيــة زمــزم في أي مشــكلة صحي يلُاحــظ مــن الجــدول الســابق أن متوســط الرضــا العــام عــن رغب

أخــرى مســتقبلاً بلــغ )4.74( بنســبة رضــا عــام )95%( وعــى مســتوى الاســتجابات للمفــردة وُجــد أن )83%( مــن عينــة المســتفيدين أشــاروا 

ــةٍ لهــم في المســتقبل، وأن )11.2%( أشــاروا إلى التواصــل في  إلى التواصــل مــع جمعيــة زمــزم بــدون تــردد عنــد وُقــوع أي مشــكلةٍ صحيَّ

حــال الاضطــرار فقــط، وأن )1.2%( أشــاروا إلى إمكانيــة البحــث عــن بديــل أولً، وأن )2.2%( أشــاروا إلى عــدم التواصــل مُطلقًــا في حــال 

ــةٌ. والشــكل التــالي يُوضّــح ذلــك. واجهتــه مشــكلةٌ صحيَّ

شكل )12(

هل ستتواصل مع جمعية زمزم في أي مشكلةٍ صحيَّةٍ أخرى توُاجهك؟
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يفُــرُ فريــق الدراســة النتائــج التــي وردت في الشــكلُ الســابقُ أهميــة خدمــات جمعيــة زمــزم التــي تقدمهــا في نطاقهــا الجغــرافي، وإلى 

الثقــةَ الكبــرة في أدائهــا والرغبــة في التواصــل معهــا في حــال وجــدت أي مشــكلة صحيــة لــدى المســتفيد، ويفــر هــذا أيضــاً بمصداقيــة 

الجمعيــة مــع المســتفيدين، وكونهــا جمعيــة رائــدة في هــذا المجــال.

5-  ما مستوى تقييمك لمستوى سمعة جمعية زمزم في المجتمع؟ 

جدول )15(

ما مستوى تقييمك لمستوى سُمعةِ جمعية زمزم في المجتمع؟

نسبة الرضاالتكرارهل ستتواصل مع جمعية زمزم في أي مشكلة صحية أخرى تواجهك؟

57%390فائق.

29%195متميز.

11%73جيد جدًا.

2%17جيد.

1%7دون المستوى.

100%682الإجمالي

متوسط الرضا العام 4.38

نسبة الرضا العام %88
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن سُــمعة جمعيــة زمــزم في المجتمــع بلــغ )4.38( بنســبة رضــا عــام )88%(، وعــى 

مســتوى الاســتجابات للمُفــردة وُجِــدَ أن )57%( مــن عينــة المســتفيدين أشــاروا إلى أن ســمعة جمعيــة زمــزم فائقــة، وأن )29%( أشــاروا أنهــا 

متميــزة، وأن )11%( أشــاروا أنهــا جيــدة جــدًا، وأن )2%( أشــاروا إلى كونهــا جيــدة، وقــد أشــار )1%( مــن المســتفيدين إلى أنهــا دون المســتوى، 

ــح ذلــك. والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )13(

ما مستوى تقييمك لمستوى سُمعة جمعية زمزم في المجتمع؟  	
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ويفــر فريــق الدراســة النتائــجُ في الشــكل الســابق بتمتُّــع جمعيــة زمــزم بســمعةٍ طيِّبــةٍ وصــورةٍ ذهنيــةٍ فائقــةٍ ومميــزةٍ لــدى المســتفيدين، وهذا 

لا شــك أنــه نتــاج جهــود مبذولٍــة وتميــزٍ للعاملــن في جمعيــة زمــزم وإدارتهــا، ونــوصي بمزيــدٍ مــن تدريــب موظفــي الاســتقبال، والذيــن 

يتعاملــون مــع المســتفيدين بحُســن الاســتقبالٍ والتعامــلٍ مــع المســتفيد، وســوف تتزايــد النســبة في الســنوات القادمــة.

مة من جمعية زمزم؟ 6-  ما المدة الزمنية التي استغرقتها الخدمة المقُدَّ

جدول )16(

مة من جمعية زمزم المدة الزمنية التي استغرقتها الخدمة المقُدَّ 	

مة من جمعية زمزم نسبة الرضاالتكرارالمدة الزمنية التي استغرقتها الخدمة المقُدَّ

54%371من )42( ساعة إلى )84( ساعة.

25%168أقل من )42( ساعة.

16%108أكثر من )84( ساعة.

5%35أخرى.

100%682الإجمالي

متوسط الرضا العام 2.99

نسبة الرضا العام %75
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مــة بلــغ )2.99( بنســبة رضــا عــام  يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن المــدة الزمنيــة التــي تســتغرقها الخدمــة المقُدَّ

)75%(، وعــى مســتوى الاســتجابات للمُفْــردَةِ وُجِــدَ أن )25%( مــن عينــة المســتفيدين أشــاروا إلى حصولهــم عــى الخدمــة في أقــل مــن )24( 

ســاعة، وأن )54%( أشــاروا أنهــم حصلــوا عــى الخدمــة مــا بــن )24( ســاعة إلى )48( ســاعة، وأن )16%( أشــاروا إلى حصولهــم عــى الخدمــة 

بعــد أكــر مــن )48( ســاعة، وأن )5%( أشــاروا إلى أخــرى وهــو مــا يعنــي زيــادة المــدة عــاَّ ســبق.

شكل )14(

مة من جمعية زمزم المدة الزمنية التي استغرقتها الخدمة المقُدَّ
 

ويفــر فريــق الدراســة هــذه النتائــج بــأن الوقــت المســتغرق في الــرد عــى الطلــب والحصــول عــى الخدمــة منطقــي وطبيعــي جــداً، وأن مــا 

يزيــد عــن نصــف المســتفيدين تســتغرق طلباتهــم أقــل مــن 48ســاعة، والتأخــر عــن البعــض قــد يرجــع إلى عمليــة التدقيــق والتحقــق مــن 

ــح ذلــك. الأوراق الثبوتيــة للمســتفيد المتقــدم لطلــب الخدمــة وأحقيتــه في الخدمــة مــن عدمــه، والشــكل التــالي يوُضِّ
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المحور الثاني: استطلاع قياس رضا المستفيدين عن خدمات جمعية زمزم:

للتعــرف عــى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا المســتفيدين عــن خدمــات جمعيــة زمــزم، قــام فريــق الدراســة بتحليــل الدرجــات الخــام التــي 

حصــل عليهــا بحســاب متوســطات الرضــا الحســابية والنســبة المئويــة لاســتجابات المســتفيدين لــكل مُفــردة مــن مفــردات الاســتبيان، وكذلــك 

حســاب المتوســط الحســابي العــام للرضــا لــكل محــور، ومعــدل النســبة العامــة لــكل محــور عــى حــدة، ونعــرض النتائــج في التــالي:

جدول )17(

مستوى رضا المستفيدين عن إجراءات التقدم للخدمة

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

1
يسُُْ إجراءاتِ التسجيلِ والتقديمِ للحصول على الخدمة الصحية 

من خلال البوابة الإلكترونية لجمعية زمزم.
489%72163%2415%210%15%14.64%93

2
تعامُل موظف خدمة العملاء من خلال اتصالك على الرقم المجاني 

الخاص بجمعية زمزم.
474%70157%2341%67%13%04.60%92

3
سهولة الحصول على التقارير والمستندات اللازمة 10 للتقديم على 

دعم الخدمة الصحية.
435%64197%2933%510%17%14.53%91

4
الفترة الزمنية التي انتظرتها من أجل الحصول على الرد من 

م منك للحصول على الخدمة  جمعية زمزم على الطلب المقُدَّ
الصحية.

396%58240%3528%412%26%14.48%90
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

5
سهولة وصولك إلى )المستشفى، المستوصف، المركز الطبي، إلخ( 
الذي تم توجيهك إليه من خلال جمعية زمزم لتقديم الخدمة 

الصحية لك.
394%58216%3253%810%19%14.43%89

6
وجهتك جمعية زمزم إلى الوجهة الصحيحة والمكان المناسب 

والمرضي لك.
383%56228%3348%713%210%14.41%88

7
اهتمام جمعية زمزم بطلب الاقتراحات وتلقي الاستفسارات منك 

عن الخدمة.
363%53220%3275%1312%412%24.42%88

87%24.33%411%1311%3387%51228%345سرعة تجاوب جمعية زمزم مع مقترحاتك واستفساراتك.8

9
مستوى جودة الخدمة الصحية التي قدمها لك )المستشفى، 

المستوصف، المركز الطبي، ...إلخ( من خلال دعم جمعية زمزم.
354%52225%3361%929%413%24.29%86

10
متابعة جمعية زمزم لك بعد حصولك على المساهمة المالية 

لضمان حصولك على الخدمة الصحية.
332%49236%3575%1130%49%14.25%85

85%24.25%412%1324%3286%50221%339متابعة جمعية زمزم لك بعد تلقي الخدمة الصحية. 11

12
حجم الدعم المالي المقدم لك من جمعية زمزم لتغطية تكاليف 

الخدمة الصحية التي حصلت عليها.
258%38291%4385%1226%422%34.08%82

4.39معدل الرضا العام

88%نسبة الرضا العام
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مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أن معــدل الرضــا العــام لــدى المســتفيدين عــن إجــراءات التقديــم للحصــول عــى الخدمــة في جمعيــة زمــزم 

بلــغ )4.39( بنســبة رضــا عــام تبلــغ )88%(، كــا يلُاحــظ أن مُفــردة "يُــرْ إجــراءات التســجيل والتقديــم للحصــول عــى الخدمــة الصحيــة 

مــن خــال البوابــة الإلكترونيــة لجمعيــة زمــزم " حصلــت عــى أعــى المتوســطات حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.64( ونســبة مئويــة للرضــا 

)93%(، ومفــردة: "تعامَــلَ موظــفُ خدمــة العمــاء مــن خــال اتصالــك عــى الرقــم المجــاني الخــاص بجمعيــة زمــزم" حيــث بلــغ معــدل 

الرضــا )4.60( ونســبة الرضــا )92%(، وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مفــردة: "ســهولة الحصــول عــى التقاريــر والمســتندات اللازمــة للتقديــم 

عــى دعــم الخدمــة الصحيــة" حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.53( ونســبة الرضــا )91%(، وجــاءت مفــردة: "الفــرة الزمنيــة التــي انتظرتهــا 

م منــك للحصــول عــى الخدمــة الصحيــة" في الترتيــب الرابــع  مــن أجــل الحصــول عــى الــرد مــن جمعيــة زمــزم عــى الطلــب المقَُــدَّ

بمعــدل رضــا )4.48( ونســبة رضــا )90%(. كــا جــاءت مفــردة: "ســهولة وصولــك إلى )المستشــفى، المســتوصف، المركــز الطبــي، إلــخ( الــذي 

تــم توجيهــك إليــه مــن خــال جمعيــة زمــزم لتقديــم الخدمــة الصحيــة لــك" في الترتيــب الخامــس بمتوســط رضــا )4.43( ونســبة رضــا 

)89%(، في حــن جــاءت مفــردة: "حجــم الدعــم المــالي المقــدم لــك مــن جمعيــة زمــزم لتغطيــة تكاليــف الخدمــة الصحيــة التــي حصلــت 

ــح ترتيــب تلــك المفــردات وفقــاً لنســب  عليهــا" في أقــل مســتويات الرضــا بمعــدل رضــا )4.08( وبنســبة رضــا )82%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

الرضــا.
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شكل )15(

نسبة رضا المستفيدين عن خدمات جمعية زمزم وإجراءات التقديم لها
 

ــة  ــال البواب ــن خ ــة م ــة الصحيَّ ــى الخدم ــول ع ــم للحص ــجيل والتقدي ــراءات التس ــرْ إج ــرة "يُ ــولَ فق ــةِ حص ــقُ الدراس ــر فري ويف

ــع  ــه م ــجيل في ــرق التس ــابه ط ــروني، وتش ــع الإلك ــع الموق ــل م ــهولة التعام ــة لس ــتوى الأول نتيج ــى المس ــزم " ع ــة زم ــة لجمعي الإلكتروني

تطبيقــات الهاتــف الأخــرى، وأن معظــم النــاس يتعاملــون مــع هــذه التطبيقــات والمواقــع نتيجــة لتوافــر الأجهــزة الذكيــة لــدى معظــم النــاس، 

ويرجــع حصــول فقــرة "حجــم الدعــم المــالي المقــدم لــك مــن جمعيــة زمــزم لتغطيــة تكاليــف الخدمــة الصحيــة التــي حصلــت عليهــا" 

عــى أقــل مرتبــة رغــم ارتفــاع الدعــم المــالي المقــدم بالفعــل؛ نتيجــة لارتفــاع أســعار الخدمــات الطبيــة بالمملكــة، وتأثُّــر كثــرٍ منهــا بالأزمــة 

الــةٍ لاســتدامة المــوارد الماليــة. الاقتصاديــة، وتحتــاج جمعيــة زمــزم لمواكبــةِ ذلــك أولً بــأولٍ لســدِّ هــذه الفجــوة، كــا تحتــاج إلى ابتــكار طــرقٍ فعَّ
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مقترحاتك لتحسين إجراءات التقدم للخدمة الصحية بجمعية زمزم؟

م للخدمــة الصحيــة بجمعيــة زمــزم الصحيــة، وقــد جــاءت  تــم توجيــه تســاؤلٍ للمســتفيدين عــن مقترحاتهــم لتحســن إجــراءات التقــدُّ

المقترحــاتُ وتكراراتهــا كــا في الجــدول التــالي:

جدول )18(

مقترحاتُ المستفيدين لتحسين الخدمة

النسبةالتكرارالمقترح م

م للمستفيد ومراعاة الظروف المادية للمتقدم بعد دراسة الحالة.1 22%22زيادة الدعم المقدَّ

11%11سرعة اتخاذ الإجراءات، وتحسين سرعة الرد على الطلبات والخطابات بشكلٍ أسرع.2

ل من قيمه العلاج وزيادة نسبة الخصم خصوصًا على التحاليل والأشعة.3 9%9تقليل نسبة التحمُّ

8%8سرعة صرف الأدوية في مدةٍ وجيزةٍ وعدم صرف الأدوية البديلة، وسهولة الوصول للصيدلية.4

7%7صيانة الموقع الإلكتروني وتطويره بشكلٍ مستمرٍّ لضمان سرعة التقديم على الخدمة.5

6
إدخــال أكــر مــن مستشــفى ومســتوصف ضمــن جمعيــة زمــزم، والتعــاون مــع عيــادات صحيــة أكــر 

خصوصًــا بمنطقــة مكــة المكرمــة.
5%5

3%3تدريب موظفي وموظفات الاستقبال على حُسنِ الردِّ والمرونة في التعامل مع المستفيد.7

3%3المتابعة المستمرة من قِبَلِ جمعية زمزم والتواصل مع المريض بعد الحصول على الدعم.8
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النسبةالتكرارالمقترحم

3%3إلغاء شرط تجديد الإقامة ودعم أصحاب الإقامات المنتهية.9

10
تقييــم المستشــفيات التــي تتعامــل معهــا جمعيــة زمــزم وإيقــاف التعــاون مــع المستشــفيات التــي تحصــل 

عــى تقييــم أقــل.
3%3

11
م  وضــع آليــةٍ للحــدِّ مــن اســتغلال العديــد مــن المستشــفيات للمســتفيد وعــدم تجــاوز حــدِّ الدعــم المقُــدَّ

مــن جمعيــة زمــزم.
3%3

12
دراســة حــالات أصحــاب الأمــراض المزُمِْنَــة والتعامــل معهــم بشــكلٍ ينُاسِــب حالتهــم المرضيــة وحاجتهم 

للعلاج.
3%3

2%2المزيد من الفروع للجمعية لتغطي غالبَ مُدنِ المملكة.13

2%2النظر بعين الاعتبار وتسهيل الإجراءات وزيادة الدعم لذوي الاحتياجات الخاصة.14

2%2عدم تحديد )قيصري أو طبيعي( في حالات الولادة.15

2%2تقديم المزيد من التسهيلات لكبار السن وخصوصًا في حاله انتهاء الإقامة.16

2%2إلغاء طلب عرض السعر يدوي من الصيدلية وتقديمه أونلاين.17

18
تحديــث أرقــام الهواتــف لعــدم وصــول رســائلِ جمعيــة زمــزم لكثــرٍ مــن الأرقــام بســبب تعليــقٍ في 

النظــام.
2%2

2%2إمكانية تقسيط المبالغ للمستفيد على دفعات مراعاةً لظروفه.19
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النسبةالتكرارالمقترحم

1%1توفير الأجهزة للمرضى وخصوصًا أصحاب الأمراض المزمنة.20

1%1إنشاء بطاقةِ خصمٍ للأفراد والعوائل يستفيد منها المجتمع، خاصةً العائلات الفقيرة.21

1%1توفير عياداتٍ لعلاج الأسنان. 22

23
م للخدمــة مــن  إطــاق تطبيــقٍ باســم )جمعيــة زمــزم( يدعــم الهواتــف النقالــة يُكــن للمســتفيد التقــدُّ

. خلاله
1%1

1%1منح المستفيدِ المبلغ كاملً في حال استحقاقه لدعم أقل من 5000 ريال.24

1%1زيادة المبادرات المجتمعية للوصول إلى كافة شرائح المجتمع بخدماتٍ متنوعةٍ.25

م للمســتفيد ومراعــاة الظــروف الماديــة للمتقــدم بعــد دراســة الحالــة، جــاء في  يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن مقــرح زيــادة الدعــم المقــدَّ

مقدمــة مقترحــات المســتفيدين حيــث حصــل عــى تكــرار )55( بنســبة مئويــة )32%(، يليــه مقــرح سرعــة اتخــاذ الإجــراءات، وتحســن سرعــة 

ــل مــن قيمــه العــاج وزيــادة  الــرد عــى الطلبــات والخطابــات بشــكلٍ أسرع بتكــرار )25( ونســبة مئويــة )15%(، ومقــرح تقليــل نســبة التحمُّ

ــل مــن قيمــه العــاج وزيــادة نســبة الخصــم خصوصًــا عــى  نســبة الخصــم خصوصًــا عــى التحاليــل والأشــعة، ومقــرح تقليــل نســبة التحمُّ

. ) %1 2 التحاليل والأشعة بتكرار)20( ونسبة مئوية)	
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التوصيات:

L   ضرورة إعــادة النظــر في التعــاون مــع بعــض المستشــفيات التــي تتعــاون معهــا جمعيــة زمــزم، حيــث أشــار غالــبُ المســتفيدين إلى سُــوءِ 

التعامــلِ، وذكــروا مستشــفياتٍ بعَيْنِهَــا.

L   إيجاد آليةٍ لتقييمِ أداءِ المستشفيات والمستوصفات، وربط استمرار التعاون معها من قِبَلِ جمعية زمزم بتقييم الأداء السنوي.

L   توسيع دائرة التعاون مع الصيدليات، واتخاذ إجراءاتٍ لسرعة صرف العلاج للمستفيد.

L   النظر في مقدار الدعم الذي يحصل عليه المستفيد بناءً على دراسةِ الحالةِ الاجتماعيةِ والاقتصاديةِ.

L   علاج مشكلات الموقع الإلكتروني، وصيانته بشكلٍ مستمرٍ.

L   ضرورة إيجاد طريقةٍ لسرعة الرد والاستجابة للمستفيد، سواء بالقبول أو الرفض.

مُه وزارة العدل عبر موقعها.  L   إنتاج فيديو توضيحي يشرح طريقةَ التسجيل للخدمة على غِرارِ ما تقُدِّ

L   زيادة مدة ساعات العمل بجمعية زمزم على أن يكون لمدة 24 ساعة، أو على الأقل تكون هناك فترة مسائية.

L   التخفيف من الإجراءات والاشتراطات والتقارير التي تطُلْبَُ من المستفيد للحصول على الخدمة.
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ثانياً: استطلاع قياس رضا العاملين في جمعية 

زمزم للخدمات الصحية التطوعية 
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ملخص استطلاع رضا العاملين 

 

69%أ‌- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال القيادة والإدارة:

77%ب‌- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال التخطيط الاستراتيجي:

61%ج- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال الموارد البشرية:

76%د- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة التِّقْنِيَّة والمعلوماتية:

62%ه- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة والتواصل الداخلي:

70%ز- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال التدريب والتطوير الشخصي للعاملين:

69%ح- مستويات رضا العاملين في جمعية زمزم عن الصورة الذهنية للجمعية في المجتمع من وجهة نظرهم:

72%معدل الرضا العام للعاملين:
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استطلاع قياس رضا العاملين في جمعية زمزم

للوصــول إلى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم، قــام فريــقُ الدراســة بتحليــلِ الدرجــات الخــام التــي حصــل عليها 

مــن خــال تطبيــق اســتبيان العاملــن عــن طريــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيقــات جوجــل، وذلــك مــن خــال حســاب متوســطات 

الرضــا الحســابية والنســبة المئويــة لاســتجابات العامليــن لــكل مُفْــردََةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وكذلــك حســاب المتوســط الحســابي العــام 

للرضــا لــكل محــورٍ، ومعــدل النســبة العامــة لــكل محــورٍ عــى حِــدَةٍ، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عَيِّنَة العاملين:

1-  توصيف عينة العاملين من حيث الجنس:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للعاملــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب الجنــس كــا هــو مُوضَّ
جدول )19(

توزيع عينة العاملين من حيث الجنس

النسبة المئوية التكرار الجنس

%17 18 ذكر

%83 88 أنثى

%100 106 الإجمالي
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شكل )16(

توزيع عينة العاملين من حيث الجنس
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2-  توصيف عيِّنَة العاملين من حيث الفئة العُمْريَّة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للعاملــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب الفئــة العُمْريَّــة كــا هــو مُوضَّ

جدول )20(

توزيع العاملين حسب الفئة العُمْريَّة

النسبة المئوية التكرار الفئة العُمْريَّة  

%15 16 من 18 – 30 سنة

%44 47 من 31 – 40 سنة

%36 38 من 41 – 55 سنة

%5 5 أكبر من 55 سنة

%100 106 الإجمالي الكلي
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شكل )17(

توزيع العاملين حسب الفئة العُمْريَّة
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3- توصيف عينة العاملين من حيث سنوات الخبرة:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للعاملين الذين استجابوا لاستبيان قياس رضا العاملين في جمعية زمزم حسب 

حٌ في الجدول التالي: سنوات الخبرة كما هو مُوضَّ

جدول )21(

توزيع العاملين على حسب سنوات الخبرة

النسبة المئوية  التكرار عدد من سنوات الخبرة 

4.%9 10 .أقل من سنة

%28.3 30 من سنة إلى 4 سنوات.

%28.3 30 من 5 سنوات إلى 9 سنوات.

%34 36 10 سنوات فأكثر.

%100 106 الإجمالي
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شكل )18(

توزيع العاملين حسب سنوات الخبرة
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ى الوظيفي: 4- توصيف عينة العاملين من حيث المسَُمَّ
قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للعاملــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب المســمى الوظيفــي كــا هــو مُوضَّ

جدول )22(
توزيع العاملين حسب المسمى الوظيفي

النسبة التكرار ى الوظيفي للعاملين المسُمَّ

%16 17 مدير إدارة/ وحدة.

%1.8 2 إدارة تنفيذية )نائب، مساعد(.

%15 16 رئيس/ رئيسة/ مشرف قسم.

%32 34 أخصائي/ أخصائية.

%7 7 ق/ منسقة. مُنسِّ

%3.2 4 سكرتير/ سكرتيرة )أول، إداري، تنفيذي(.

%16 17 موظف خدمة الداعمين.

%3 3 موظف/ موظفة )استقبال. مركز الاتصال(.

%5 5 موظف/ موظفة خدمة المستفيدين.

%1 1 مندوب/ مندوبة.

%100 106 الإجمالي
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شكل )19(
توزيع العاملين على حسب المسمى الوظيفي
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5- توصيف عينة العاملين من حيث طبيعة العمل داخل الجمعية:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للعاملــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا العاملــن حســب طبيعــة 

ــحٌ في الجــدول التــالي: العمــل داخــل جمعيــة زمــزم، كــا هــو مُوضَّ

جدول )23(

توزيع العاملين حسب طبيعة العمل داخل الجمعية حضوري/ عن بعد

النسبة المئوية التكرار طبيعة العمل داخل جمعية زمزم حضوري/ عن بعد 

%79 85 أمُارس عملي بشكلٍ كاملٍ حضوريًّا في مقر العمل.

%6 6 . أمُارس عملي بشكلٍ جزئيٍّ حضوريٍّ

%7 7 أمُارس العمل بالجمع بين الحضور وعن بعُْدٍ.

%8 8 أمُارس عملي بشكلٍ كاملٍ عن بعُْدٍ.

%0 0 أمُارس عملي جُزئيًّا عن بعُْدٍ 

%100 106 الإجمالي
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شكل )20(

توزيع العاملين حسب طبيعة العمل داخل الجمعية حضوري/ عن بعد
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ثانيًا: استطلاع قياس رضا العاملين في جمعية زمزم حسب محاور الاستبيان:

أ‌- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن مجال القيادة والإدارة:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ 

مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال القيــادة والإدارة وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام في هــذا المجــال كــا هــو 

ــحٌ في الجــدول التــالي: مُوضَّ

جدول )24(

استطلاع الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مجال القيادة والإدارة

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

1
تحرص إدارةُ جمعية زمزم على بناء علاقاتٍ جيِّدةٍ مع كافة 

أصحاب المصلحة.
25%2446%4322%217%76%63.73%75

2
تحرص إدارةُ جمعية زمزم على ضمانِ المرونةِ للتعامل مع التغيرات 

الطارئة بفاعليةٍ.
24%2349%4619%187%77%73.72%74

3
تلتزم قيادةُ جمعية زمزم بتطبيقِ معاييرِ الجودةِ والتميُّزِ في إدارة 

جمعية زمزم وبرامجها.
24%2344%4219%1815%144%43.65%73

72%83.59%118%2112%3522%2537%27يتميَّزُ مجلسُ إدارة جمعية زمزم بالفاعلية المستمرة.4

5
تشُْكُِ جمعيةُ زمزم العاملين في التطويرات والتغييرات التي 

تتطلبها مُستجدات الأعمال والمهام في جمعية زمزم.
22%2132%3032%3012%1122%213.58%72
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

6
تخضع نظم الإدارة في جمعية زمزم للمُراجعة المستمرة 

والتطوير.
23%2234%3229%2712%118%83.49%70

7
ر إدارةُ جمعية زمزم إسهاماتِ وإنجازاتِ العاملين في كافة  تقُدِّ

الوحدات الإدارية والميدانية.
22%2132%3032%3012%118%83.45%69

8
تتبنى إدارةُ جمعية زمزم منظومةَ قيمٍ تطُبََّقُ في التعامل مع 

العاملين بعدالةٍ.
18%1738%3619%1814%1317%163.25%65

9
الهيكل الإداري والتنظيمي للجمعية يلُائم واقعَ وطبيعةَ أعمال 

الإدارات والأقسام في جمعية زمزم.
16%1527%2533%3118%1712%113.16%63

10
تمتلكُ جمعيةُ زمزم سياسةً واضحةً في تمكين قيادات الصف 

الثاني بجمعية زمزم.
19%1821%2028%2624%2314%133.07%61

3.47معدل الرضا العام

69%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم عــن مجــال القيــادة والإدارة بلــغ متوســط )3.47( 

ــة أصحــاب  ــع كاف ــدة م ــات جي ــاء علاق ــة زمــزم عــى بن ــردَة " تحــرص إدارة جمعي ــا يلُاحــظ أن مُفْ ــغ )69%(، ك ــام تبل ــبة رضــا ع بنس

المصلحــة" حصلــت عــى أعــى المتوســطات، حيــث بلــغ معــدل الرضــا )3.73( ونســبة مئويــة للرضــا )75%(، ومفــردة: "تحــرص إدارة جمعيــة 

زمــزم عــى ضــان المرونــة للتعامــل مــع التغــرات الطارئــة بفاعليــة"، حيــث بلــغ معــدل الرضــا )3.72( ونســبة الرضــا )74%(. وفي الترتيــب 
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الثالــث جــاءت مُفــردة "تلتــزم قيــادة جمعيــة زمــزم بتطبيــق معايــر الجــودة والتميــز في إدارة جمعيــة زمــزم وبرامجهــا"، حيــث بلــغ 

معــدل الرضــا )3.65( ونســبة الرضــا )73%(، وجــاءت مُفــردة "يتميــز مجلــس إدارة جمعيــة زمــزم بالفاعليــة المســتمرة" في الترتيــب الرابــع 

بمعــدل رضــا )3.59( ونســبة رضــا )72%(، كــا جــاءت مفــردة: "تـُـرْكُِ جمعيــة زمــزم العاملــن في التطويــرات والتغيــرات التــي تتطلبهــا 

مُســتجدات الأعــال والمهــام في جمعيــة زمــزم" في نفــس المســتوى بمتوســط رضــا )3.58( ونســبة رضــا )72%(، في حــن جــاءت مفــردة: 

"تمتلــك جمعيــة زمــزم سياســةً واضحــةً في تمكــن قيــادات الصــف الثــاني بجمعيــة زمــزم في أقــلِّ اســتطلاع الرضــا" بمعــدل رضــا )3.07( 

ــحُ ترتيــبَ تلــك المفــردات وفقــاً لنســب الرضــا. وبنســبة رضــا )61%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )21(

نسبة رضا العاملين في مفردات مجال القيادة والإدارة
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يفُــر الشــكل الســابق لنتائــج مجــالِ القيــادةِ والإدارةِ نســبة رضــا العاملــن عــن أن مجلــس إدارة جمعيــة زمــزم يتمتــع بالفاعليــة المســتمرة 

والمرونــة في التعاطــي مــع المســتجدات والمواقــف الطارئــة مــا زالــت في حدودهــا العاليــة، وقــد جــاءت هــذا النتائــج متوافقــة مــع مــا ورد مــن 

اســتجابات العاملــن في مواطــن قــوة جمعيــة زمــزم، كان مــن بينهــا وجــود مجلــس إدارةٍ فاعــلٍ، والمرونــة في الإدارة بتكــرار )9(، وفي نفــس 

الســياق اتفــق غالبيــة العاملــن عــى أن جمعيــة زمــزم تحتــاج إلى تبََنِّــى مبــادراتٍ، ووضــعِ خِطــطٍ لتمكــن قيــادات الصــف الثــاني في جمعيــة 

زمــزم في المســتقبل، حيــث إن  مُفــردة "تمتلــك جمعيــة زمــزم سياســة واضحــة في تمكــن قيــادات الصــف الثــاني بجمعيــة زمــزم" في أقــل 

اســتطلاع الرضــا بمتوســط )3.07( بنســبة رضــا )61%(، وقــد جــاءت هــذه النتائــج مُتَّفِقــةً مــع مــا أشــار إليــه معظــمُ المشــاركين في الاســتجابة 

للاســتبيان أنَّ مــن نقــاطِ ضعــف جمعيــة زمــزم ضعــفَ برامــجَ وإجــراءاتِ تمكــن قيــادات الصــف الثــاني بجمعيــة زمــزم.
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ب‌- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال التخطيط الاستراتيجي:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ من 

مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال التخطيــط الاســراتيجي وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام في هــذا المجــال كــا 

ــحٌ في الجــدول التــالي: هــو مُوضَّ

جدول )25(

استطلاع الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مجال التخطيط الاستراتيجي

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

1
تهتم قيادة جمعية زمزم بتوضيح رسالة جمعية زمزم ورؤيتها 

المستقبلية.
39%3752%498%84%43%34.17%83

2
توضح جمعية زمزم معالم خطتها الاستراتيجية )أهداف ومؤشرات 

ومستهدفات( للعاملين.
27%2557%5412%114%46%64.01%80

3
تطُبِّق جمعية زمزم منهجيةً واضحةً في متابعة إنجازاتِ تطبيقِ 

الخطة التشغيلية والاستراتيجية.
27%2556%5313%125%55%54.01%80

4
تطُبق جمعية زمزم آليةً وطريقةً لمتابعة ومراجعة الأداء 

الاستراتيجي.
22%2154%5120%197%73%33.91%78

5
تقوم جمعية زمزم بتفعيل وبمراجعة استراتيجيتها وتحديثها بشكلٍ 

. مستمرٍّ
21%2054%5122%216%63%33.90%78
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

6
يتم نشر استراتيجية السياسات المتُبعة في جمعية زمزم على 

77%33.83%33%313%4533%1848%19موقع جمعية زمزم الإلكتروني.

7
أهداف جمعية زمزم واضحةٌ في ذهن العاملين في جمعية زمزم 

76%63.81%86%219%4122%2543%26ومفهومةٌ عندهم.

76%43.81%124%1813%4219%2445%25يشارك العاملون في بناء الخطط الاستراتيجية للجمعية.8

9
تنُجز إدارات جمعية زمزم لمستهدفاتها ومبادراتها المحددة في 

ال. 75%33.76%63%326%4234%1745%18الخطة بشكلٍ فعَّ

10
تتبنى إدارة جمعية زمزم استراتيجيةً واضحةً تضع أصحاب 

75%53.76%115%2112%4122%2343%24المصلحة واحتياجاتهم في الاعتبار.

11
تقوم جمعية زمزم بإعداد استراتيجيتها وسياساتها بناءً على 

ةٍ من مقاييس الأداء الفعلية. 75%33.74%93%2810%4130%1943%20معلوماتٍ مُستمدَّ

12
تحرص جمعية زمزم على إشراك الكفاءات البشرية في 

72%83.60%99%2410%4125%1843%19التخطيط وصُنع القرار.

3.86معدل الرضا العام

77%نسبة الرضا العام
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مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في مجــال التخطيــط الاســراتيجي )3.86(، بنســبة 

رضــا عــام تبلــغ )77%(، كــا يلُاحــظ أن مفــردة: "تهتــم قيــادة جمعيــة زمــزم بتوضيــح رســالة جمعيــة زمــزم ورؤيتهــا المســتقبلية" حصلــت 

عــى أعــى المتوســطات، حيــث بلــغ متوســط الرضــا )4.17( ونســبة مئويــة للرضــا )83%(، ومفــردتي "توضــح جمعيــة زمــزم معــالم خطتهــا 

الاســراتيجية )أهــداف ومــؤشرات ومســتهدفات( للعاملــن، وتطبــق جمعيــة زمــزم منهجيــةً واضحــةً في متابعــة إنجــازات تطبيــق الخطــة 

التشــغيلية والاســراتيجية"، حيــث بلــغ معــدل الرضــا عــن كلٍّ منهــا )4.01( ونســبة الرضــا )%80(.

 وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مُفــردة "تطُبــق جمعيــة زمــزم آليــةً وطريقــةً لمتابعــة ومراجعــة الأداء الاســراتيجي" بمتوســط رضــا )3.91(، 

" حيــث بلــغ  ونســبة رضــا )78%(، تليهــا مبــاشرة مُفــردة "تقــوم جمعيــة زمــزم بتفعيــل وبمراجعــة اســراتيجيتها وتحديثهــا بشــكلٍ مســتمرٍّ

معــدل الرضــا )3.90(، ونســبة الرضــا )78%(، كــا جــاءت مُفــردة "يتــم نــر اســراتيجية السياســات المتبعــة في جمعيــة زمــزم عــى موقــع 

جمعيــة زمــزم الإلكــروني" في الترتيــب الخامــس بمتوســط رضــا )3.83(، ونســبة رضــا )77%(، في حــن جــاءت مُفــردة "تحــرص جمعيــة 

زمــزم عــى إشراك الكفــاءات البشريــة في التخطيــط وصُنــع القــرار" في أقــل اســتطلاع الرضــا في هــذا المجــال بمتوســط )3.60( بنســبة 

ــحُ ترتيــب تلــك المفــردات وفقــاً لنســب الرضــا. رضــا )72%(، والشــكل التــالي يوُضِّ
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شكل )22(

نسبة الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مُفردات مجال التخطيط الاستراتيجي
 

يفُــر الشــكل الســابق لنتائــج مجــال التخطيــط الاســراتيجي وُجــودَ نســبة رضــا عاليــة بــن العاملــن أنَّ قيــادة جمعيــة زمــزم تهتــم بتوضيــح 

رســالة جمعيــة زمــزم ورؤيتهــا المســتقبلية، وقــد جــاءت هــذا النتائــج مُتَّفِقــةً مــع مــا ورد مــن اســتجابات العاملــن في مواطــن قــوة جمعيــة 

ــي التخطيــط الاســراتيجي ووضــوح الرؤيــة والرســالة للجمعيــة بتكــرار )7(، واســتكلًما لاســتطلاع الرضــا الأقــل  زمــزم كان مــن بينهــا تبنِّ

لــدى العاملــن جــاءت مفــردة: "تحــرص جمعيــة زمــزم عــى إشراك الكفــاءات البشريــة في التخطيــط وصنــع القــرار"، ويتســق ذلــك مــع 

نتائــج المحــور الســابق، والتــي أشــارت إلى حاجــة جمعيــة زمــزم إلى تمكــن قيــادات الصــف الثــاني في جمعيــة زمــزم، وربمــا يــأتي إشراك 

الكفــاءات في التخطيــط وصنــع القــرار مــن وجــوه تمكينهــم كقيــاداتٍ للجمعيــة في المســتقبل.

كــا أن هــذه النتائــج تفُــر أن وُجــودَ جمعيــةِ زمــزم كجمعيــةٍ صحيَّــةٍ رائــدةٍ في المملكــة العربيــة الســعودية لم يــأتِ مــن فــراغٍ وإنمــا مــن جهدٍ 

ــى أن تنقــل هــذه الخــرات والإمكانــات لــدى قيــادات جمعيــة زمــزم إلى الصــف  وتخطيــطٍ ووضــوحٍ في الرؤيــة والرســالة للجمعيــة، ويتبقَّ

الثــاني لتســتمر الأجيــالُ في جمعيــة زمــزم عــى نفــس النهــج والطريقــة.
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ج- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال الموارد البشرية:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ 

مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال المــوارد البشريــة وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام في هــذا المجــال كــا هــو 

ــحٌ في الجــدول التــالي: مُوضَّ

جدول )26(

استطلاع الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مجال الموارد البشرية

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

78%63.88%86%139%3814%3540%37تقُدم جمعية زمزم تأمينًا طبيًّا مُناسباً للعاملين.1

69%123.46%1113%2012%3121%2533%27تتميز أوقات وساعات العمل في جمعية زمزم بالمرونة.2

3
تقوم إدارة جمعية زمزم بتخطيط وتطوير نظم إدارة الموارد 

البشرية بشكلٍ مُتواصلٍ.
18%1732%3027%2517%1618%173.31%66

4
تستقطب جمعية زمزم أصحابَ الخبرة والمهارة والمؤهلات العلمية 

المناسبة.
16%1529%2738%3615%148%83.28%66

64%103.19%1811%2619%3328%1235%13تطُبق جمعية زمزم معاييَر التقييم السنوي لأداء العاملين بشفافيةٍ.5

6
تحرص جمعية زمزم على الاستثمار الأمثل للكفاءات البشرية 

63%123.14%1713%3218%2234%1723%18الموجودة لديها.
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

7
تقوم جمعية زمزم بتنويع إشراك العاملين في اللجان المؤقتة 

62%113.09%2012%3021%2532%1327%14وفِرقَ العمل التي يتم تشكيلها داخليًا.

8
تنتهج إدارة جمعية زمزم قِيمَ العدالة والشفافية في تقييم أداء 

60%173.02%1818%2419%2925%1231%13العاملين فيها.

60%162.99%2117%2322%2924%1131%12دائماً ما تهتم جمعية زمزم بمعرفة احتياجات منسوبيها في العمل.9

10
ي المقترحات من العاملين  تحرص جمعية زمزم على تلقِّ

60%143.02%1315%3814%2640%828%9وتنفيذها.

11
تبذل جمعية زمزم جُهودًا لتعزيز الشعور بالأمان الوظيفي 

59%222.96%1523%2516%2326%1624%17للعاملين في جمعية زمزم.

12
الوصف الوظيفي والأهداف الوظيفية واضحةٌ بالنسبة لجميع 

58%252.90%1427%2015%2621%1428%15العاملين.

13
مستوى الرواتب في جمعية زمزم يتناسب مع طبيعة العمل 

55%272.75%1529%2516%2126%1222%13والخبرات.

14
يتم مكافأة العاملين الممُيَّزين من قبل إدارة جمعية زمزم 

53%272.64%2029%2721%1229%1313%14بأسلوبٍ مُنظَّمٍ.
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

15
تلتزم جمعية زمزم بتحقيق العدالة في المزايا والأجور والمكافآت 

51%312.57%1833%2519%1427%1115%12بين منسوبيها.

16
نظام الترقيات الوظيفية المعمول به في جمعية زمزم واضحٌ 

49%332.45%2235%2123%1622%817%9ويتَّسمُ بالعدالة.

3.04معدل الرضا العام

61%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في مجــال المــوارد البشريــة )3.04(، بنســبة رضــا 

عــام تبلــغ )61%(، كــا يلُاحــظ أنَّ مُفْــردةَ "تقُــدم جمعيــة زمــزم تأمينًــا طبيًّــا مُناســبًا للعاملــن" حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا حيــث 

ــز أوقــات وســاعات العمــل في جمعيــة  بلــغ معــدل الرضــا )3.88(، ونســبة مئويــة للرضــا )78%(، وفي الترتيــب الثــاني جــاءت مُفْــردة "تتميَّ

زمــزم بالمرونــة"، حيــث بلــغ معــدل الرضــا )3.46(، ونســبة الرضــا )69%(، وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مُفْــردة "تقــوم إدارة جمعيــة زمــزم 

ــردة  ــاشرة مُفْ ــا مب ــا )66%(، تليه ــبة رض ــا )3.31(، ونس ــط رض ــلٍ"، بمتوس ــكلٍ مُتواص ــة بش ــوارد البشري ــم إدارة الم ــر نظُ ــط وتطوي بتخطي

"تســتقطب جمعيــة زمــزم أصحــاب الخــرة والمهــارة والمؤهــات العلميــة المناســبة"، حيــث بلــغ معــدل الرضــا )3.28(، ونســبة الرضــا )%66(، 
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كــا جــاءت مُفْــردة "تطُبِّــق جمعيــة زمــزم معايــرَ التقييــم الســنوي لأداء العاملــن بشــفافيةٍ" في الترتيــب الخامــس بمتوســط رضــا )3.19(، 

ونســبة رضــا )64%(، في حــن جــاءت مُفْــردة "نظــام الترقيــات الوظيفيــة المعمــول بــه في جمعيــة زمــزم واضــحٌ ويتَّســم بالعدالــة" في أقــل 

اســتطلاع الرضــا في هــذا المجــال بمتوســط )2.45(، بنســبة رضــا )49%(، وهــي مــن أقــل معــدلات الرضــا عــى الإطــاق في محــور العاملــن؛ 

ــحُ ترتيــب تلــك المفــردات وفقــاً لنســب الرضــا. مــا يجعــل جمعيــة زمــزم تـُـولي اهتمامًــا بدراســة هــذا الموضــوع، والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )23(

نسبة الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مُفردات مجال الموارد البشرية
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يتضــح مــن الشــكل الســابق وجــود نســبة عاليــة مــن الرضــا بــن العاملــن في أن أهــم مُميــزات نظــام المــوارد البشريــة هــو وجــودُ نظــامِ 

ــة إعــادة النظــر في طريقــة ونظــام عمــل المــوارد البشريــة حيــث إن هــذا المجــال هــو  ، كــا تجــدر الإشــارة إلى أهمي ــيٍّ قــويٍّ تأمــنٍ طب

أقــل المجــالات في معــدلات الرضــا بــن العاملــن، وكذلــك في معــدلات الرضــا بــن المجــالات، وقــد يرجــع ذلــك إلى الظــروف الماليــة التــي 

م  تمــر بهــا جمعيــة زمــزم، والتــي اتضحــت أيضًــا مــن خــال اســتجابات العاملــن أنفســهم في انخفــاض اســتطلاع الدعــم التــي كانــت تقُــدَّ

للمســتفيد، وأن مــن أبــرز التحديــات التــي توُاجــه الجمعيــات كنقــاطِ ضعــفٍ وعوامــلِ خطــرٍ هــو تحقيــق الاســتدامةُ الماليــةُ.

ــث  ــاع الثال ــا القط ــي يمــر به ــة الت ــن بالظــروف الاقتصادي ــل العامل ــن قب ــال م ــذا المج ــا في ه ــاضَ الرض ــة انخف ــقُ الدراس ــر فري ويف

ــا حــدا  ــذا م ــل ه ــاء، ولع ــن أعب ــا م ــغيلية، وغيره ــف التش ــة، والمصاري ــتوى الاســتدامة المالي ــات عــى مس ــن تحدي ــة م ــات الخيري والجمعي

بالدولــة إلى إنشــاء مركــزِ تطويــرِ القطــاعِ غــر الربحــيِّ في الفــرة الأخــرة، وصنــدوق دعــم الجمعيــات، ومنصــة إحســان لدعــم القطــاع 

غــر الربحــي.
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د- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة التقنية والمعلوماتية:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ من 

مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال البيئــة التِّقْنيــة والمعلوماتيــة، وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام في هــذا المجــال 

ــحٌ في الجــدول التــالي: كــا هــو مُوضَّ

جدول )27(

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة التِّقْنيَّة والمعلوماتية

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

1

تتسم إجراءاتُ أمن المعلومات )الحماية من الاختراق، الحماية 
من الفيروسات، النسخ الاحتياطي للبيانات( المطُبَّقة في زمزم 

بالفاعلية والكفاءة.
37%3552%4914%131%12%24.13%83

2
تبذل جمعية زمزم جهودَها في أتمتة أعمالها وإجراءاتها بشكلٍ 

. مستمرٍّ
35%3353%5012%112%24%44.07%81

80%24.02%42%84%579%2960%31تتسم إجراءات الصيانة التقنية بالكفاءة والفعالية.3

4. 77%33.85%43%214%4622%2649%28تتسم الأنظمة التقنية الداخلية بالكفاءة بشكلٍ عامٍّ
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

5
تتسم أنظمة الانترنت المستخدمة في مقرات ومكاتب جمعية زمزم 

74%23.69%82%218%4622%2449%25بالكفاءة والسرعة.

74%43.69%86%168%4217%2845%30توُفِّر جمعية زمزم أجهزةً حديثةً لإنجاز الأعمال.6

7. 70%23.51%82%279%4629%1649%17تهتم جمعية زمزم باستثمار الخبرة والمعرفة للتطوير بشكلٍ مستمرٍّ

8
يسهُل الوصولُ والحصول على المعلومات والبيانات المتوفرة داخل 

68%13.40%131%2514%4127%2043%21جمعية زمزم.

3.79معدل الرضا العام

76%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم عــن البيئــة التقنيــة والمعلوماتيــة )3.79(، بنســبة رضــا 

عــام تبلــغ )76%(، كــا يلُاحَــظ أنَّ مُفْــردةَ "تتســم إجــراءات أمــن المعلومــات )الحمايــة مــن الاخــراق، الحمايــة مــن الفيروســات، النســخ 

الاحتياطــي للبيانــات( المطُبقــة في زمــزم بالفاعليــة والكفــاءة" حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.13(، ونســبة 

 ،" مئويــة للرضــا )83%(، وفي الترتيــب الثــاني جــاءت مفــردة: "تبــذل جمعيــة زمــزم جهودهــا في أتمتــة أعمالهــا وإجراءاتهــا بشــكلٍ مســتمرٍّ

حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.07(، ونســبة الرضــا )81%(، وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مُفْــردة "تتســم إجــراءات الصيانــة التقنيــة بالكفــاءة 
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" في  والفعاليــة" بمعــدل رضــا )4.02(، ونســبة رضــا )80%(، كــا جــاءت مُفْــردة "تتســم الأنظمــة التقنيــة الداخليــة بالكفــاءة بشــكلٍ عــامٍّ

الترتيــب الرابــع بمعــدل رضــا )3.85(، ونســبة رضــا )77%(، في حــن جــاءت مُفْــردة "يســهُل الوصــولُ والحصــول عــى المعلومــات والبيانــات 

ــحُ  المتوفــرة داخــل جمعيــة زمــزم" في أقــل اســتطلاع الرضــا في هــذا المجــال بمتوســط )3.40(، بنســبة رضــا )68%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

ترتيــب تلــك المفــردات وفقــاً لنســب الرضــا.

شكل )24(

نسبة الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مُفردات مجال البيئة التقنية والمعلوماتية
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ــح مــن الشــكل الســابق، ومــن عــرض نتائــج مجــال البيئــة التقنيــة والمعلوماتيــة وجــود نســب رضــا عاليــة بــن العاملــن عــى أن إجــراءاتِ  يتضَّ

ــة  ــزم تتســم بالفاعلي ــة في زم ــات( المطُبق ــن الفيروســات، النســخ الاحتياطــي للبيان ــة م ــن الاخــراق، الحماي ــة م ــات )الحماي ــنِ المعلوم أم

والكفــاءة، وهــذا يتفــق مــع مــا أشــار إليــه العاملــون مــن أن النظــام التقنــي في جمعيــة زمــزم هــو أهــم نقــاط القــوة التــي تُيِّــز جمعيــة 

ــر أتْتَـَـةِ بعــض الموضوعــات أو المجــالات داخــل جمعيــة زمــزم حتــى  زمــزم بتكــرارٍ بلــغ )14( إلا أن هنــاك إشــارةٌ في نقــاط الضعــف إلى تأخُّ

الآن.

ــة إتاحــة المعلومــات المناســبة للعاملــن وتيســر الوصــول إليهــا؛ لتســهيل إجــراءات اتخــاذ القــرار داخــل جمعيــة  وتجــدر الإشــارة إلى أهمي

ــم ذلــك، ويمكــن أن تعُقَــد النــدواتُ والــورشُ  زمــزم في حــدود مــا تســمح بــه اللوائــحُ والقوانــنُ داخــلَ جمعيــة زمــزم، وعــى العاملــن تفَهُّ

ــم العاملــن لعــدم إتاحــة معظــم المعلومــات والبيانــات في جمعيــة زمــزم للجميــع. ــي مــن مســتوى تفهُّ التــي تنُمِّ

وفيما يلي عرضٌ لنتائج المجال التالي.
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هـ- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة والتواصل الداخلي:

قــام فريــقُ الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ من 

مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال البيئــة والتواصــل الداخــي، وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام في هــذا المجال كما 

ــحٌ في الجــدول التالي: هــو مُوضَّ

جدول )28(

استطلاع الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مجال البيئة والتواصل الداخلي

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

80%13.99%121%1613%4617%2549%26تقُدم جمعيةُ زمزم البرامجَ الاجتماعيةَ المناسبةَ لمنسوبيها.1

2
تحرص جمعية زمزم على عقد لقاءاتٍ واجتماعاتٍ اجتماعيةٍ 

72%23.58%72%177%4218%3245%34لمنسوبيها.

3
تتَّسم إجراءاتُ إنجاز معاملات العاملين في جمعية زمزم بالوضوح 

67%93.33%1510%2216%3723%1739%18والمرونة.

67%93.35%1510%3416%2536%1726%18تتجاوب جمعية زمزم مع شكاوى ومقترحات منسوبيها.4

66%33.32%83%289%4230%1944%20تخضع بيئة العمل المكانية للصيانة والتحديث المستمر.5
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

6
يتَّسم التواصل ُالداخلي بين العاملين في جمعية زمزم فيما 

64%113.22%1712%2218%3623%1438%15يخص العمل بالفاعلية.

63%73.14%147%2515%2926%2531%27تتَّسم خدمةُ الضيافة في جمعية زمزم بالجودة.7

8
تحرص جمعيةُ زمزم على عدم إشغال منسوبيها بمهامَ وأعمالٍ 

63%133.17%2414%1525%3116%1733%18خارجَ خطتهم التشغيلية السنوية.

9
تحرص جمعية زمزم على تمتع منسوبيها بالإجازات السنوية في 

أوقاتٍ مُناسبةٍ ولا تتعارض مع إنجاز الأعمال والاحتياجات العائلية 
لمنسوبيها.

34%3250%4714%134%44%43.12%62

10
تعُدُّ التجهيزاتُ المكتبيةُ في مقرات جمعية زمزم من حيث 

61%33.05%73%227%4723%2250%23)المكتب، الفروع، قاعات الاجتماعات، إلخ( مناسبة.

11
تحرص الإدارةُ على نظافة المباني والمكاتب والمرافق ومتابعة 

60%13.00%81%178%4818%2651%28الأعمال الدقيقة في ذلك.

12
تهتم جمعية زمزم بمشاركة منسوبيها في تحسين أساليب وطرق 

60%82.99%138%2714%3829%1440%15العمل.
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

13
تتجاوب جمعيةُ زمزم مع الاحتياجات والمتطلبات والظروف 

57%62.86%86%219%4522%2048%21العائلية لمنسوبيها.

53%32.66%113%1712%5018%1953%20تتناسب بيئةُ العمل المكانِيَّة مع عدد وطبيعة العاملين.14

15
تتوفَّر تجهيزاتُ الصحةِ والسلامةِ المهنيةِ في مقرات جمعية 

52%22.62%92%2410%4425%2147%22زمزم.

ع بيئةُ العمل في جمعية زمزم على الإبداع والابتكار.16 51%82.54%149%2515%4027%1242%13تشُجِّ

3.12معدل الرضا العام

62%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في مجــال البيئــة والتواصــل الداخــي )3.12(، بنســبة 

رضــا عــام تبلــغ )62%(، وعــى مســتوى المفــردات الداخليــة في المجــال نجــد أنَّ مُفْــردة "تقُــدم جمعيــةُ زمــزم البرامــجَ الاجتماعيــةَ المناســبة 

لمنســوبيها" حصلــت عــى أعــى مُعــدلات الرضــا حيــث بلــغ معــدل الرضــا )3.99(، ونســبة مئويــة للرضــا )80%(، وفي الترتيــب الثــاني جــاءت 

مُفــردة "تحــرص جمعيــة زمــزم عــى عقــد لقــاءاتٍ واجتماعــاتٍ اجتماعيــة لمنســوبيها" حيــث بلغ معــدل الرضــا )3.58(، ونســبة الرضــا )%72(. 
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وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مُفْــردة "تتجــاوب جمعيــة زمــزم مــع شــكاوى ومقترحــات منســوبيها" بمعــدل رضــا )3.35(، ونســبة رضــا )%67(، 

وتليهــا مبــاشرة في نفــس الترتيــب مُفْــردة "تتَّســم إجــراءاتُ إنجــاز مُعامــات العاملــن في جمعيــة زمــزم بالوضــوح والمرونــة" بمعــدل رضــا 

ع بيئــةُ العمــلِ في جمعيــة زمــزم عــى الإبــداع والابتــكار" في أقــل اســتطلاع  )3.33(، ونســبة رضــا )67%(، في حــن جــاءت مُفْــردة " تشُــجِّ

الرضــا في هــذا المجــال بمتوســط )2.54(، بنســبة رضــا )51%(، مــا يشُــر إلى ضرورة تحســن البيئــة الداخليــة بمــا يســمح بالإبــداع والابتــكار 

ــحُ ترتيــبَ تلــك المفــردات وفقــاً لنســب الرضــا. داخــل جمعيــة زمــزم في ضــوء أهــداف ورؤيــة جمعيــة زمــزم ورســالتها، والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )25(

نسبة الرضا للعاملين في جمعية زمزم في مفردات مجال البيئة والتواصل الداخلي
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ــحُ مــن الشــكل الســابق ومــن عــرض نتائــج مجــال البيئــة والتواصــل يتضــح وجــود نســب رضــا عاليــة بــن العاملــن عــى أنَّ الجانــب  يتضَّ

الإنســانيَّ والترفيهــيَّ للعاملــن يحتــل حيِّــزاً جيــدًا في تعامــل جمعيــة زمــزم مــع المنســوبين وأسُرهِِــم، حيــث إن مفــردة: "تقُــدم جمعيــةُ زمــزم 

ــه يلُاحــظ التفــاوُت بــن مفــردات هــذا المحــور في  ــت عــى أعــى معــدلات الرضــا، إلا أن ــة المناســبة لمنســوبيها" حصل البرامــج الاجتماعي

يـًـا أمــام إدارة  ، حيــث إن أعــى المعــدلات جــاء بـــ)80%(، وأقــل المعــدلات جــاء بـــ)51%(، مــا يشُــكِّل تحدِّ معــدلات ونســبة الرضــا بشــكلٍ عــامٍّ

جمعيــة زمــزم في إعــادة ترتيــب وتنظيــم البيئــة الداخليــة، وتعميــق التواصــل الداخــي بشــكلٍ أعْمــقَ في الفــرات القادمــة.

و- استطلاع رأي العاملين من حيث التفكيرُ في إيجاد فرصةِ عملٍ أخرى خارج جمعية زمزم:

قــام فريــقُ الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للعاملــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا العاملــن في جمعيــة زمــزم، 

ــحٌ في الجــدول التــالي: بالإجابــة عــى تســاؤل التفكــر في البحــث عــن عمــلٍ خــارج جمعيــة زمــزم كــا هــو مُوضَّ

جدول )29(

أفُكِّرُ في البحث عن فرصة عمل خارج جمعية زمزم

النسبة المئوية التكرار أفُكِّر في البحث عن فرصة عمل خارج جمعية زمزم

%49 52 لا

%51 54 نعم

%100 106 الإجمالي
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مــن الجــدول الســابق نجــد أنَّ حــوالي )49%( مــن العاملــن لا يفُكِّــرون في البحــث عــن عمــلٍ آخــرَ خــارج جمعيــة زمــزم، وأنَّ )51%( يفُكــرون 

في البحــث عــن فرصــةٍ بديلــةٍ، ولذلــك يجــب النظــر في تحســن أوضــاع العاملــن داخــل جمعيــة زمــزم، وتلبيــة بعــض متطلباتهــم، والشــكل 

ــحُ مــا ورد في الجــدول الســابق. التــالي يوُضِّ

شكل )26(

يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاعُ نســبة العاملــن الذيــن يفُكــرون في إيجــاد فرصــة عمــلٍ بديلــةٍ عــن العمــل في جمعيــة زمــزم، وبالتــالي 

عــى القائمــن عــى شــأن الإدارة في جمعيــة زمــزم النظــرُ بعــن الاعتبــار للأســباب التــي أبداهــا العاملــون ودفعتهــم إلى التفكــر في البحــث 

عــن عمــل بديــل. والجــدول التــالي يوُضــح تلــك الأســباب وتكراراتهــا.
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جدول )30(

أسباب تفكير بعض العاملين في البحث عن فرصةِ عملٍ خارج جمعية زمزم

النسبةالتكرارالمفردةم

20%17عدم الشعور بالرضا الوظيفي والأمان الوظيفي.1

19%16ضعف الرواتب وكونها لا تكفي الحاجة ولا تتناسب مع سنوات الخبرة.2

3
ــر  ــف تقدي ــن، وضع ــن الموظف ــآت ب ــة والمســاواة في الأجــور والمكاف ــار إلى العدال الافتق

ــاءات. الكف
8%10

8%7عدم وضوح سُلَّم الترقيات وافتقاره إلى العدالة. 4

7%6ضعفُ بيئة العمل وعدمُ مُناسبتها للعاملين.5

6%5البحث عن الاستقرار الوظيفي والنفسي.6

5%4الحاجة إلى التطوير والتغيير للأفضل وكسر روتين العمل وتحسين الدخل.7

8
ــولُ الــدوام والعمــلُ تحــت ضغــطٍ والتحديــاتُ الإداريــة وكــرةُ الأعــال خــارج المهــام  طُ

ــة. الوظيفي
3%4

2%2الحاجة إلى المرونة في الدوام.9

2%2ضعف وُجود الموضوعية في التعامل مع الموظفين من قبل بعض القيادات.10

2%2التغييرات الهيكلية في جمعية زمزم بشكلٍ مستمرٍّ وغير ثابتٍ وخاصة في المديرين.11
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النسبةالتكرارالمفردةم

2%2الرغبة في تحسين وتطوير الذات، وتطوير المهارات العملية.12

2%2عدم وجود نظامٍ تحفيزيٍّ للفاعلين والمبدعين. 13

2%2ضعفُ إشراكِ العاملين في الخطط والتطوير.14

1%1البُعد عن الهدف الأساسي وهو خدمة المستفيدين.15

1%1عدم استقرار الوضع المالي والاستدامة المالية للجمعية.16

1%1ضعف خِططِ وإجراءات تمكين القيادة من الصف الثاني.17

الِ مع الموظفين من قِبَل إدارة الموارد البشرية.18 1%1ضعف التواصلِ الفعَّ

1%1الرتابة والروتين وثباتُ طريقة التعامل وعدم التجديد.19

1%1في حالة وجود الأفضل والفرصة المناسبة.20

يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن مــن أبــرز أســباب التفكــر في البحــث عــن فــرص عمــل بديلــة هــو عــدم الشــعور بالرضــا الوظيفــي والأمان 

الوظيفــي بتكــرار )17( ونســبة مئويــة )20%(، ويليــه ضعــف الرواتــب وكونهــا لا تكفــي الحاجــة ولا تتناســب مــع ســنوات الخــرة بتكــرار)16( 

ونســبة مئويــة )19%( وجــاء بعــد ذلــك ســبب الافتقــار إلى العدالــة والمســاواة في الأجــور والمكافــآت بــن الموظفــن، وضعــف تقديــر الكفــاءات 

بتكــرار)8( ونســبة مئويــة )10%(، وبعــد ذلــك عــدم وضــوح سُــلَّم الترقيــات وافتقــاره إلى العدالــة)7( ونســبة مئويــة)8%(، ويليــه ضعــفُ بيئــة 

العمــل وعــدمُ مُناســبتها للعاملــن بتكــرار)6( ونســبة مئويــة)%7(.
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ز- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن مجال التدريب والتطوير الشخصي للعاملين:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ من 

مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال التدريــب والتطويــر الشــخصي للعاملــن، وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام في 

ــحٌ في الجــدول التــالي: هــذا المجــال كــا هــو مُوضَّ

جدول )31(

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن مجال التدريب والتطوير الشخصي للعاملين

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

80%23.99%82%118%4812%3151%33تتوفَّر في جميعة زمزم وحدةٌ خاصةٌ بالتطوير والتدريب.1

2
تتبع جمعيةُ زمزم منهجية وآلية عملها في تحديد الاحتياجات 

التدريبية لمنسوبيها.
21%2047%4427%2514%137%73.86%77

3
تهتم جمعية زمزم بالتعرف على الاحتياجات التدريبية والتطويرية 

للعاملين.
29%2743%4119%188%87%73.75%75

73%63.63%86%239%4324%2046%21ينعكس انتسابي في جمعية زمزم عليَّ بالإيجاب.4

5
تتطور مهاراتُ وخبراتُ العاملين في جمعية زمزم بشكلٍ مُتسارعٍ 

مقارنةً بالجمعيات الأخرى.
21%2031%2931%2915%148%83.40%68

67%83.35%149%2515%3827%1440%15تنُظِّم جمعيةُ زمزم برامجَ تأهيليَّةً لمنسوبيها.6
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

7
تحرص جمعية زمزم الخاصة على مشاركة منسوبيها في الملُتقيات 

والمؤتمرات التي تخدم مجال عملها.
16%1540%3827%2511%1012%113.35%67

65%113.25%1912%2120%3222%1734%18تهتم جمعية زمزم بتقديم التدريب المتخصص لمنسوبيها.8

65%103.27%1211%3013%3432%1336%14تطُبق جمعيةُ زمزم طريقةً مناسبةً لتفويض الصلاحيات لمنسوبيها.9

10
تتيح جمعية زمزم لجميع العاملين المشاركةَ الفاعِلةَ في اللجان 

61%103.06%1811%3919%2241%1123%12التي يتم تشكيلها.

3.49معدل الرضا العام

70%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم عــن مجــال التدريــب والتطويــر الشــخصي للعاملــن 

ــر في جميعــة زمــزم وحــدةٌ  ــردة "تتوفَّ ــغ )70%(، وعــى مســتوى المفــردات الداخليــة في المجــال نجــد أنَّ مُفْ )3.49(، بنســبة رضــا عــام تبل

ــغ معــدل الرضــا )3.99(، ونســبة مئويــة للرضــا )80%(، وفي  خاصــة بالتطويــر والتدريــب" حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا، حيــث بل

الترتيــب الثــاني جــاءت مُفــردة "تتبــع جمعيــة زمــزم منهجيــةَ وآليــةَ عملِهَــا في تحديــد الاحتياجــات التدريبيــة لمنســوبيها" حيــث بلــغ معدل 

ــة  ــردة "تهتــم جمعيــة زمــزم بالتعــرف عــى الاحتياجــات التدريبي الرضــا )3.75(، ونســبة الرضــا )77%(. وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مُفْ

والتطويريــة للعاملــن" بمعــدل رضــا )3.75(، ونســبة رضــا )75%(، وفي الترتيــب الرابــع جــاءت مُفْــردة "ينعكــس انتســابي في جمعيــة زمــزم 

عــيَّ بالإيجــاب" بمعــدل رضــا )3.63(، ونســبة رضــا )73%(، وجــاءت مفــردة" تتطــور مهــارات وخــرات العاملــن في جمعيــة زمــزم بشــكلٍ 
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مُتســارعٍ مقارنــة بالجمعيــات الأخــرى" في الترتيــب الخامــس بمعــدل رضــا )3.40(، ونســبة رضــا )68%(، في حــن جــاءت مُفْــردة "تهتــم 

جمعيــة زمــزم بتقديــم التدريــب المتخصــص لمنســوبيها" في أقــل اســتطلاع الرضــا بمتوســط )3.27(، بنســبة رضــا )65%(، وتليهــا مبــاشرة 

مفــردة: "تطبــق جمعيــة زمــزم طريقــةً مناســبةً لتفويــض الصلاحيــات لمنســوبيها" )3.25(، بنســبة رضــا )65%(، في حــن جــاءت مفــردة: 

"تتيــح جمعيــة زمــزم لجميــع العاملــن المشــاركةَ الفاعِلَــةَ في اللجــان التــي يتــم تشــكيلها" كأدنى المفــردات حصــولً عــى معــدلات الرضــا 

ــحُ ترتيــب تلــك المفــردات. بمعــدل رضــا )3.06(، ونســبة رضــا )61%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )27(

نسبة رضا العاملين في مجال التدريب والتطوير الشخصي
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يتضــح مــن الشــكل الســابق، ومــن عــرض نتائــج مجــال التدريــب والتطويــر الشــخصي للعاملــن وُجــود وحــدةٍ مختصــةٍ بالتدريــب في جمعيــة 

ــة،  ــة المتُخصص ــج التدريبي ــى البرام ــز ع ــاج إلى التركي ــا تحت ــن، إلا أنه ــر العامل ــب وتطوي ــال تدري ــح في مج ــود واض ــزم، وذات مجه زم

والتدريــب الميــداني عــى رأس العمــل، مــن خــال تفويــض الصلاحيــات وإتاحــة المشــاركة في اللجــان التــي يتــم تشــكيلها وخصوصًــا أن بعــض 

العاملــن أشــاروا أنَّ وجــود اللجــان الفرعيــة بجمعيــة زمــزم يعُــدُّ مــن نقــاط القــوة التــي تُيــز جمعيــة زمــزم.
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ح- استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن الصورة الذهنية للجمعية في المجتمع من وجهة نظرهم:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ من 

مُفْــرداتِ الاســتبيان في مجــال الصــورة الذهنيــة للجمعيــة في المجتمــع مــن وجهــة نظــر العاملــن، وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العام، 

ــحٌ في الجــدول التــالي: ونســبة الرضــا العــام في هــذا المجــال كــا هــو مُوضَّ

جدول )32(

استطلاع رضا العاملين في جمعية زمزم عن مجال الصورة الذهنية للجمعية في المجتمع من وجهة نظر العاملين

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

77%33.86%23%232%5224%2155%22يعُبر أفرادُ المجتمع عن تقديرهم للعاملين في جمعية زمزم.1

2
تبذل جمعية زمزم جهودًا مُثمرةً في تعريف المجتمع بأنشطتها 

وبرامجها.
19%1854%5121%209%83%33.73%75

75%53.74%75%267%3528%2737%29يشعر العاملون بالفخر لكونهم يعملون في جمعية زمزم.3

4
تتصف الصورة الذهنيةُ الإيجابيةُ عن جمعية زمزم في السنتين 

الأخيرتين بالثبات.
32%3027%2528%2611%108%83.60%72

5
يبُِرزُ الحضورُ الإعلاميُّ للجمعية جهودَهَا بشكلٍ إيجابيٍّ في وسائل 

الإعلام. 
18%1749%4620%1917%162%23.60%72

6
تتميز جمعية زمزم باتباع ممارساتٍ وأساليبَ صديقةٍ للبيئة في 

كل شؤونها.
11%1032%3043%4114%136%63.26%65
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المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

ر العاملون طريقةَ استغلال جمعية زمزم لمواردها بفعالية.7 63%33.16%123%4113%2643%1228%13يقُدِّ

8
يتحدث العاملون فيما بينهم عن جمعية زمزم وبرامجها بشكلٍ 

إيجابيٍّ.
18%1723%2232%3019%1814%133.11%62

9
زيادة عدد الجمعيات الصحية لم يقُلِّل من ريادة جمعية زمزم في 

السنوات الأخيرة.
8%832%3029%2729%2714%133.08%62

3.46معدل الرضا العام

69%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى العاملــن في جمعيــة زمــزم عــن مجــال الصــورة الذهنيــة لجمعيــة زمــزم مــن 

وجهــة نظــر العاملــن بلــغ )3.46(، بنســبة رضــا عــام تبلــغ )69%(، وعــى مســتوى المفــردات الداخليــة في هــذا المجــال نجــد أنَّ مُفْــردة "يعــر 

أفــراد المجتمــع عــن تقديرهــم للعاملــن في جمعيــة زمــزم" حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا حيــث بلــغ معــدل الرضــا )3.86(، ونســبة 

مئويــة للرضــا )77%(، وفي الترتيــب الثــاني جــاءت مفــردة: "يشــعر العاملــون بالفخــر لكونهــم يعملــون في جمعيــة زمــزم" حيــث بلــغ معــدل 

الرضــا )3.74(، ونســبة الرضــا )75%(. تليهــا مبــاشرة مُفْــردة "يشــعر العاملــون بالفخــر لكونهــم يعملــون في جمعيــة زمــزم" بمعــدل رضــا 

)3.73(، ونســبة الرضــا )%75(. 

وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مُفردتــا: "تتصــف الصــورة الذهنيــة الإيجابيــة عــن جمعيــة زمــزم في الســنتين الأخيرتــن بالثبــات"، ومفــردة: 
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"يـُـرز الحضــور الإعلامــي للجمعيــة جهودَهــا بشــكلٍ إيجــابيٍّ في وســائل الإعــام" بنفــس معــدل ونســبة الرضــا )3.60( و)72%(. في حــن 

جــاءت مفــردة: "يتحــدث العاملــون فيــا بينهــم عــن جمعيــة زمــزم وبرامجهــا بشــكل إيجــابي" كأدنى المفــردات حُصــولً عــى معــدلات 

الرضــا بمعــدل رضــا )3.11(، ونســبة رضــا )62%(، كــا تــأتي معهــا مُفْــردة "زيــادة عــدد الجمعيــات الصحيــة لم يقُلِّــل مــن ريــادة جمعيــة 

ــحُ ترتيــب تلــك المفــردات. زمــزم في الســنوات الأخــرة" في نفــس الترتيــب بمعــدل رضــا )3.08(، ونســبة رضــا )62%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )28(

نسبة رضا العاملين في مجال الصورة الذهنية لجمعية زمزم من وجهة نظر العاملين
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يتضــح مــن الشــكل الســابق أن تعبــر أفــراد المجتمــع عــن تقديرهــم للعاملــن في جمعيــة زمــزم جــاء بمعــدلات رضــا عاليــة، حيــث أن مُفْــردة 

"يعــر أفــراد المجتمــع عــن تقديرهــم للعاملــن في جمعيــة زمــزم" وكانــت في أعــى اســتطلاع الرضــا في هــذا المجــال، ويؤيــد ذلــك مــا 

أشــار إليــه العاملــون إلى أن مــن أهــم نقــاط قــوة جمعيــة زمــزم هــو تمتعهــا بســمعةٍ قويــةٍ بــن أفــراد المجتمــع بتكــرار )15(، ويؤكــد هــذا 

مــا أشــارت إليــه النتائــج أيضًــا في اتصــاف الصــورة الذهنيــة الإيجابيــة عــن جمعيــة زمــزم في الســنتين الأخيرتــن بالثبــات، وقــد يـُـرر هــذا 

الثبــات بوجــود جمعيــاتٍ صحيــةٍ متخصصــةٍ بــرزت عــى الســاحة في الســنوات الأخــرة، ولكنهــا لم تصــل بعــدُ إلى حــد التأثــر عــى ســمعة 

م مــن مــررات في هــذا المجــال إلا أنــه يجــب أن يحظــى مجــال تحســن الصــورة الذهنيــة للجمعيــة  جمعيــة زمــزم، ورغــم مــا يمكــن أن يقُــدَّ

في المجتمــع بشــكل مســتمر باهتــام وعنايــة أكــر مــن إدارة الجمعيــة في المســتقبل.
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ك- استطلاع آراء العاملين حول نقاط القوة التي تتمتع بها جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــه ســؤالٍ مفتــوحٍ لــدى العاملــن عــن أبــرز نقــاط القــوة في جمعيــة زمــزم مــن وجهــة نظــرك، وبعــد حــر هذه 

النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التالي:

جدول )33(

نقاط القوة في جمعية زمزم من وجهة نظر العاملين

النسبة التكرارالمفردةالمجال

الصورة الذهنية للجمعية

14%15سُمعةُ جمعية زمزم وشهرتها.

10%11أسبقيةُ جمعية زمزم وتخصصها في المجال الصحي.

2%2المصداقية وثقة المجتمع في جمعية زمزم.

2%2خدمة ضيوف الرحمن والقوافل الطبية.

1%1مكاتب التعريف كونها تسهم في التعريف بجمعية زمزم.

1%1نشاط جمعية زمزم الممَُيَّزُ جدًا في مجالها.

مهــا جمعيــة زمــزم في المجــال  البرامــج التوعويــة النوعيــة والقويــة التــي تقُدِّ
الصحــي.

1%1

1%1موقع جمعية زمزم في مكة المكرمة.
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النسبةالتكرارالمفردةالمجال

التخطيط الاستراتيجي

7%7تبََنِّي التخطيط الاستراتيجي ووضوح الرؤية والرسالة للجمعية.

4%4تنوع الخدمات وجودتها وشمولها لجميع الجنسيات.

3%3استمرار الدعم رغم ما تمر به جمعية زمزم من ظروف.  

1%1قدُرة جمعية زمزم التسويقية. 

1%1العلاقات المتميزة بالأطراف ذات العلاقة.

1%1الإسهام الاجتماعي للجمعية.

1%1الاستدامة وقياس الأثر.

القيادة والإدارة

9%9مجلس إدارةٍ فاعلٌ وتمتعه بالمرونة.

وجــود قاعــدة فكريــة صلبــة ومؤسســية نشــأت عليهــا جمعيــة زمــزم، وقــوة 
أسســتها. التــي  الشــخصيات 

3%3

2%2إدارة الوقف المتميزة والمتنوعة.

2%2التطوير والتحديث المستمر ومواكبة تطلعات المجتمع.

2%2التنظيم والشفافية.

1%1النظرة الجيدة لإدارة الأعمال والتروَِّي في اتخاذ القرار.

1%1الإسهام الاجتماعي للجمعية.

1%1الوفاء لمؤسس جمعية زمزم.
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النسبةالتكرارالمفردةالمجال

13%14التِّقْنيَّة والنظام التِّقْني.البيئة التقنية والمعلومات

الموارد البشرية

9%9الكوادر البشرية المتميزة ذات الخبرة والكفاءة.

4%4الترابط والتماسك وتعاون الموظفين فيما بينهم. 

1%1الموارد البشرية المتميزة.

1%1وُجود اللجان الفرعية بجمعية زمزم.

ــد  ــرٍ للموظفــن مــا يزي ــمُ برامــجَ تطوي ــة زمــزم بمنســوبيها وتقدي اهتــام جمعي
ــة الموظــف. مــن إنتاجي

1%1

1%1إخلاص وتفاني منسوبي جمعية زمزم والحرص على خدمة المستفيد.

1%1الاهتمام بصرف الرواتب الشهرية بصفةٍ منتظمةٍ.

ــة جــاء في مقدمــة المجــالات في نقــاط القــوة وجــاءت مفــردة "سُــمعةُ  ــة للجمعي يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن مجــال الصــورة الذهني

جمعيــة زمــزم وشــهرتها" أولاً بتكــرار )15( ونســبة )14%( وفي نفــس المجــال تــأتي نقطــة قــوة "أســبقيةُ جمعيــة زمــزم وتخصصهــا في المجــال 

ــة والنظــام التِّقْنــي  الصحــي" بتكــرار )11( ونســبة )10%(. ثــم يــأتي مجــال البيئــة التقنيــة والمعلومــات في الترتيــب الثــاني بمفــردة "التِّقْنيَّ

بتكــرار )14( ونســبة )13%(، ثــم مجــال القيــادة والإدارة بمفــردة" مجلــس إدارةٍ فاعــلٌ وتمتعــه بالمرونــة" بتكــرار )9( ونســبة )9%(، ومجــال 

المــوارد البشريــة بمفــردة الكــوادر البشريــة المتميــزة ذات الخــرة والكفــاءة بتكــرار )9( ونســبة )%9(.
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ل- استطلاع آراء العاملين حول نقاط الضعف في جمعية زمزم من وجهة نظر العاملين:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــه ســؤالٍ مفتــوحٍ لــدى العاملــن عــن أبــرز نقــاط الضعــف في جمعيــة زمــزم مــن وجهــة نظــرك، وبعــد حــر 

هــذه النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي:

جدول )34(

نقاط الضعف في جمعية زمزم من وجهة نظر العاملين

النسبة التكرارالمفردةالمجال

القيادة والإدارة

4%4ضعف الوضوح والشفافية وعدم وجود إجراءاتٍ واضحةٍ.

4%4التردُّد والتباطؤ في اتخاذ القرار وضعف التفاعل في صناعة القرار.

4%4قياداتٌ لها سنواتٌ طويلةٌ في إدارة جمعية زمزم ومحاربة التغيير.

ضعــف الاســتجابة والــردد في اســتثمار الفُــرص المثُمــرة للجمعيــة وضعــف اســتثمار 
الأوقــاف بالشــكل الأمثــل.

3%3

3%3عدم دخول جمعية زمزم في منصةِ إحسان والمنصات الحكومية حتى الآن.

2%2اهتزازُ مبدأ العدالة والمساواة في الأجور عند القيادة.

عــدم التفويــض مــن مــدراء الإدارات وتركيــز الاهتــام عــى المديريــن دون 
الموظفــن مــن ناحيــة الرواتــب والتدريــب.

1%1
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النسبةالتكرارالمفردةالمجال

التخطيط الاستراتيجي

4%4عدم وجودِ خطةٍ إعلاميةٍ للنشر مقارنة بالجمعيات الأخرى.

4%4ضعف دعم المستفيد وتراجع قيمة الدعم مُؤخراً.

4%4ضعفُ إجراءات وخطط تحقيق الاستدامة المالية.

3%3ضعف التخطيط وسوء التنظيم.

1%1عدم استفادة جمعية زمزم من مبالغ القيمة المضافة في هيئة الزكاة والدخل.

الموارد البشرية

ــود  ــدم وج ــب وع ــادة الروات ــآت وزي ــز والمكاف ــامِ الحواف ــود نظ ــة إلى وج الحاج
ــنوية. ــاوات الس الع

6%7

3%3تدََنِّ الرواتبِ وضعف البدلات والمكافآت ونظام الحوافز.

3%3ضعف الاهتمام بتأهيل وتنميةِ قدرات قيادات الصف الثاني.

3%3بطُء سير المعاملات الإدارية عامةً والمالية خصوصًا.

3%3ضعف التسويق الاحترافي المعتمد على الخطة التشغيلية والتخطيط السليم.

1%1ضعف الاستغلال الأمثل للثروة البشرية من الموظفين في زمزم.

ــات  عــدم اســتثمار الموظفــن المبُدعــن وتدريبهــم وتأهيلهــم وإشراكهــم في فعالي
محليــة دوليــة ذات ارتبــاطٍ بطبيعــة العمــل.

1%1
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النسبةالتكرارالمفردةالمجال

الصورة الذهنية

1%1عدم التركيز على جوانب التحسين والتطوير المتُعلق بالمستفيد.

1%1وجود جمعياتٍ ومنصاتٍ منافسةٍ في نفس المجال في الفترة الأخيرة.

1%1عدم استقبال المستفيدين عند الحضور لمقر جمعية زمزم.

1%1تراجع الصورة الذهنية للجمعية في المجتمع في الفترة الأخيرة.

البيئة والتقنية المعلوماتية

1%1التأخر في إكمال أتمتة بعض العمليات في جمعية زمزم.

ــة  ــل برامــج المالي ــة في بعــض الإدارات مث ــة الخارجي ضعــف بعــض البرامــج التِّقني
ــد. والعُهَ

1%1

الخلــط في الأرقــام بــن المســتفيدين صحيًّــا والمســتفيدين مــن التوعيــة الصحيــة أو 
برامــج الإســعافات الأوليــة ودمــج الأرقــام.

1%1

التدريب والتطوير 
الشخصي

التدريبــي  الاحتيــاج  عــى  والتعــرف  والتطويــر،  بالتدريــب  الاهتــام  ضعــف 
للموظفــن.

5%5

ــرَ  ــاءً عــى معاي ــة واســتقطاب الكــوادر بن ــر نظــام المــوارد البشري الحاجــة لتطوي
واضحــةٍ.

5%5
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النسبةالتكرارالمفردةالمجال

البيئة والتواصل الداخلي

13%12ضعف التواصل والتنسيق الداخلي في جمعية زمزم.

ــة المــوارد لإداراتٍ وأقســامٍ بشــكلٍ يتعــارضُ مــع طبيعــة العمــل  تقســيم قطــاع تنمي
ــن والداعــات. والداعم

1%1

عــدم وجــود إدارةٍ تعنــى باحتياجــات الموظــف النفســية والاجتماعيــة وإدارة علاقــات 
الموظفين.

1%1

1%1كثرة الإدارات والوحدات والأقسام والمدراء وقلة الأخصائيين والموظفين.

1%1عدم وجود قسمٍ لشكوى المستفيد.

1%1عدم وجود قسمِ متابعةِ الفواتير بعد الخدمة.

يلاحــظ مــن الجــدول أن مجــال البيئــة والتواصــل الداخــي يــأتي عــى رأس عوامــل الضعــف بمفــردة "ضعــف التواصــل والتنســيق الداخــي 

ــب  ــادة الروات ــآت وزي ــز والمكاف ــردة " الحاجــة إلى وجــود نظــامِ الحواف ــة بمف ــوارد البشري ــم مجــال الم ــة زمــزم )12( )13%(، ث في جمعي

وعــدم وجــود العــاوات الســنوية" بتكــرار )6( ونســبة )7%(، ثــم يــأتي بعــد مجــال التدريــب والتطويــر الشــخصي بمفــردتي "ضعــف الاهتــام 

بالتدريــب والتطويــر، والتعــرف عــى الاحتيــاج التدريبــي للموظفــن" و"الحاجــة لتطويــر نظــام المــوارد البشريــة واســتقطاب الكــوادر 

بنــاءً عــى معايــرَ واضحــةٍ" بتكــرار )5( ونســبة )%5(.
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م- استطلاع آراء العاملين حول أبرز احتياجات جمعية زمزم لتحسين أدائها:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــهِ ســؤالٍ مفتــوحٍ لــدى العاملــن عــن أبــرز احتياجــات جمعيــة زمــزم لتحســن أدائهــا مــن وجهــة نظــرك، وبعــد 

حــر هــذه النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي:

جدول )35(

أبرز احتياجات جمعية زمزم لتحسين أدائها من وجهة نظر العاملين

النسبة التكرارالاحتياجم

القيادة والإدارة

5%3تفعيل دور الإدارة التنفيذية وسرعة تنفيذ قراراتها بحسم.

ــة، وتحســن وضــع  ــة للجمعي ــق الاســتدامة المالي ــادات عــى تحقي ــز القي ــادة تركي زي
ــزم. ــتثماري لزم ــذراع الاس ال

2%3

ــةِ اتخــاذ بعــض  ــم طبيع ــادات والموظفــن لتفهُّ ــادة مســاحة التواصــل بــن القي زي
ــرارات. الق

2%3

2%1إنشاء وحدةِ مراجعةٍ لقياسِ أداء الموظفين. 

2%1إعادة هيكلة بعض الإدارات ذاتِ الأعمالِ المتُقاربة تحت إدارةٍ واحدةٍ.
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الموارد البشرية

تحســن إدارة المــوارد البشريــة وخصوصًــا في مجــال الرواتــب والترقيــات والمكافآت 
ــة الدوام. ومرون

8%13

ــود  ــر ووج ــع المخاط ــل م ــات والتعام ــة في إدارة الأزم ــوادر متخصص ــتقطاب ك اس
خطــةٍ للتعامــل مــع الطــوارئ.

5%8

إقــرار لائحــة داخليــة لتقييــم أداء الموظفــن وتفعيــل مبــدأ الثــواب والعقــاب 
وتنفيذهــا عــى أرض الواقــع. 

4%6

ــةٍ للحــدِّ مــن تــرُّب الموظفــن ونــر الأمــان الوظيفــي  ــلٍ عاجل وضــع خطــةِ عم
ــال. ــقِ للآم المحُقِّ

3%5

2%1إعادة توزيع الصلاحيات وتوصيف المهام الوظيفية للموظفين.

الموارد البشرية
ــود  ــدم وج ــب وع ــادة الروات ــآت وزي ــز والمكاف ــامِ الحواف ــود نظ ــة إلى وج الحاج

ــنوية. ــاوات الس الع
6%7

الصورة الذهنية 

8%5التواصل مع المجتمع بشكلٍ أكثرَ فعالية وتحسين عملية التسويق للجمعية.

8%5التركيز على فئات المستفيدين بشكلٍ أكبَر وتجويد الخدمة ورفع قيمة الدعم.

ــال  ــن خ ــي م ــن الأداء الإعلام ــي، وتحس ــل الاجتماع ــائل التواص ــتغلال وس اس
صــن. مُتخصِّ

2%3
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النسبةالتكرارالاحتياجم

3%2الاهتمام بتنفيذ الخطة الاستراتيجية للجمعية على أرض الواقع ومتابعة ذلك.التخطيط الاستراتيجي

التدريب والتطوير 
الشخصي

ــص ورعايــة  بنــاءٌ احــرافيٌّ لقيــاس الاحتيــاج التدريبــي، وتفعيــل التدريــب المتخصِّ
المواهــب.

2%3

تعميــق الثقافــة في جانــب العمــل الخــري والإنســاني والابتــكار في البرامــج 
والتجديــد.

2%3

ــة  ــتمر لبيئ ــن المس ــن والتحس ــوس العامل ــي في نف ــل المؤس ــة العم ــق ثقاف تعمي
ــل. العم

1%2

ــه  ــي توُاج ــات الت ــل العقب ــى ح ــاعد ع ــيٍّ يسُ ــيٍّ نف ــصٍّ اجتماع ــتقطاب مخت اس
ــن. ــن أداء الموظف ــزم وتحس ــة زم جمعي

1%2

البيئة والتواصل الداخلي

إعــادة النظــر في بعــض السياســات ومراجعــة الأنظمــة الداخليــة واتبــاع سياســات 
تمكــن الموظفــن.

8%13

ــةٍ لتحســن التواصــل الداخــي وقــوةِ التواصــل بــن الإدارة والصــف  رســم منهجي
ــم. ــةِ احتياجاته الأول وتلبي

4%6

ــا  ــق بياناته ــة المرف ــالات الصحي ــدانيٍّ للح ــحٍ مي ــل مس ــصُّ بعم ــقٍ يخت ــف فري تكلي
ــة. م ــة المقُدَّ ــتوى الخدم ــم مس ــفيات وتقيي ــة المستش ــع ومراجع بالموق

1%2

2%1وضع نظامٍ لتحسين سير الطلبات ومتابعته، ووضع حدٍّ زمنيٍّ أقصى للمعالجة.
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ــال  ــا في مج ــة وخصوصً ــوارد البشري ــن إدارة الم ــاج "تحس ــا احتي ــن أبرزه ــن كان م ــات العامل ــابق أن احتياج ــدول الس ــن الج ــظ م يلاح

الرواتــب والترقيــات والمكافــآت ومرونــة الــدوام" بتكــرار )8( بنســبة )13%( في مجــال المــوارد البشريــة وكذلــك احتيــاج" إعــادة النظــر في 

ــة  ــة والتواصــل الداخــي، وفي المرتب ــاع سياســات تمكــن الموظفــن" في مجــال البيئ ــة واتب بعــض السياســات ومراجعــة الأنظمــة الداخلي

الثانيــة جــاء احتيــاج "اســتقطاب كــوادر متخصصــة في إدارة الأزمــات والتعامــل مــع المخاطــر ووجــود خطــةٍ للتعامــل مــع الطــوارئ" 

بتكــرار )5( ونســبة مئويــة )8%( وفي نفــس المرتبــة كل مــن "التواصــل مــع المجتمــع بشــكلٍ أكــرَ فعاليــة وتحســن عمليــة التســويق للجمعية" 

و"التركيــز عــى فئــات المســتفيدين بشــكلٍ أكــرَ وتجويــد الخدمــة ورفــع قيمــة الدعــم". في مجــال الصــورة الذهنيــة.



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

109

ن- استطلاع آراء العاملين حول احتياجات جمعية زمزم لتعزيز صورتها الذهنية:

هنيــة مــن وجهــة  قــام فريــق الدراســة بتوجيــهِ ســؤالٍ مفتــوحٍ لــدى العاملــن عــن أبــرز احتياجــات جمعيــة زمــزم لتعزيــز صورتهــا الذِّ

نظــرك، وبعــد حــر هــذه النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي:

جدول )36(

أبرز احتياجات جمعية زمزم لتعزيز صورتها الذهنية في المجتمع

النسبةالتكرارالاحتياجم

1
صــن في التســويق الإعلامــي،  تحســن الظُّهُــور الإعلامــيِّ للجمعيــة والاعتــاد عــى مُتخصِّ

واســتثمار وســائل التواصــل بشــكلٍ أمثــلَ.
12%19

2
م لــه وإتاحــة التقديــم عــر الموقــع وفي  تطويــر التعامــل مــع المســتفيد وزيــادةُ الدعــم المقُــدَّ

مقــرات جمعيــة زمــزم. 
8%13

3
ــم  ــع قياداته ــل م ــبُلِ التواص ــن سُ ــن وتحس ــكلات الموظف ــع مُش ــةٍ م ــل بموضوعي التعام

ــا. العلي
6%10

8%5تحسين أحوال العاملين والموظفين ورفع قدُراتهم وكفاءتهم في التعامل مع المستفيد.4

5
توســيع دائــرة الــراكات مــع الجهــات ذاتِ العِلاقــة وتكثيــف التعــاون مــع القطــاع 

الحكومــي.
4%6

6
ــر  ــة تقدي ــن، وثقاف ــدى العامل ــل التطوعــي ل ــيَّةِ والعم سِ ــة المؤُسَّ تحســن مســتوى الثقاف

ــتفيد. المس
3%5
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5%3توَلِّ إدارة العلاقات العامة زمامَ مخاطبة المجتمع بدلً من إدارة التسويق.7

الٍ، وتحقيق هدفها الرئيسي. 8 3%2التركيز على تنفيذ الخطة الاستراتيجية للجمعية بشكلٍ فعَّ

9 . 3%2التوسع في المناطق والفروع، وتقييم أداء مُزوِّدي الخدمة بشكلٍ مستمرٍّ

3%2العمل على تعزيز مفهوم الصحة لدى الناس ونشر التثقيف الصحي في المجتمع.10

3%2زيادة التعريف بجمعية زمزم للمجتمع على جميع الاستطلاع والقطاعات المجتمعية.11

3%2ترشيد الوضع المالي لتحسين الصورة الخارجية للجمعية وتحقيق الاستدامة المالية.12

13
ــا زمــزم للمتبرعــن والداعمــن، وتســهيل وصــول  قه ــي تحُقِّ ــر والأرقــام الت نــر التقاري

ذلــك بشــكلٍ مبــاشٍر.
2%3

لةٍ ذاتِ كفاءةٍ عاليةٍ.14 3%2تدريبُ وتطويرُ قياداتِ الصفِّ الثاني وتوظيف كوادر مُؤهَّ

15
ــرات  ــة والمؤتم ــات الخيري ــاركةُ في الفعالي ــة، والمش ــات الخيري ــع المنص ــدُ في جمي التواج

. ــتمرٍّ ــكلٍ مس ــة بش ــارض الخيري والمع
2%3

2%1الاستفادة من الدعم والخدمات التي تقُدمها جمعية إحسان.16

2%1تحسين مستوى الخدمات الإلكترونية بشكلٍ أكبَر وتسهيل ذلك للمستفيد. 17

18
ــات جمعيــة  الاعتــاد عــى صانعــي المحتــوى في كتابــةِ ونــرِ محتــوًى جــاذبٍ عــى مِنصَّ

زمــزم.
1%2
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2%1متابعة خدمة المستفيد بشكلٍ أكبَر وقياسُ الأثرِ لكل حالة.19

20
تحســن عمليــات التواصــل المبــاشر مــع المســتفيدين مــن خدمــات جمعيــة زمــزم واســتثمار 

ــائل التواصل.  وس
1%2

2%1إيجاد آليةٍ للتعامل مع أصحاب الإقامات المنُتهية وخدمتهم.21

صــن في التســويق الإعلامــي، واســتثمار  يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن مقــرح تحســن الظُّهُــور الإعلامــيِّ للجمعيــة والاعتــاد عــى مُتخصِّ

ــادةُ  ــتفيد وزي ــع المس ــل م ــر التعام ــرح تطوي ــبة )19%(، وجــاء مق ــرار )12( بنس ــب الأول بتك ــلَ جــاء في الترتي ــكلٍ أمث وســائل التواصــل بش

م لــه وإتاحــة التقديــم عــر الموقــع وفي مقــرات جمعيــة زمــزم في الترتيــب الثــاني بتكــرار )8( ونســبة)13%(، ومقــرح التعامــل  الدعــم المقُــدَّ

بموضوعيــةٍ مــع مُشــكلات الموظفــن وتحســن سُــبُلِ التواصــل مــع قياداتهــم العليــا في الترتيــب الثالــث بتكــرار)6( ونســبة )%10(.
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ف- استطلاع آراء العاملين حول أبرز احتياجات جمعية زمزم لتلبية احتياجاتهم:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــهِ ســؤالٍ مفتــوحٍ لــدى العاملــن عــن أبــرز احتياجــات جمعيــة زمــزم لتلبيــة احتياجاتهــا مــن وجهة نظــرك، وبعد 

حــر هــذه النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التالي:

جدول )37(

أبرز احتياجات جمعية زمزم لتلبية احتياجات العاملين

النسبةالتكرارالاحتياجم

24%15تحسين مستوى الأجُور والمكافآت والعلاوات السنوية بشكلٍ يتناسب مع غلاء الأسعار.1

2
، وتلبيــةُ احتياجــات العاملــن الماديــة  تحســن بيئــةِ العمــل في جمعيــة زمــزم بشــكلٍ مســتمرٍّ

والنفســية والاجتماعيــة وغيرهــا.
10%16

13%8تحسين مستوى التواصل بين المسؤولين والعاملين وحل المشكلات الطارئة أولً بأولٍ.3

4
ــن بحســمٍ  ــدوق الشــكاوى والمقترحــات والتعامــل مــع شــكاوى العامل ــلُ صن إنشــاءُ وتفعي

ــةٍ. وفاعلي
5%8

5%3تفعيل برنامج التطوير والتدريب للعاملين ورفع كفاءتهم في تخصصاتهم.5

6
ــلَّم الوظيفي  تطويــر عمــل المــوارد البشريــة مــن حيث التوصيــف الوظيفــي والترقيــات والسُّ

وعمليــات الاســتقطاب للكــوادر المميزة.
3%5

5%3المزيد من الشفافية والحَوكَْمة والتطوير والتمكين في ضوء رؤية 2030م.7
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النسبةالتكرارالاحتياجم

8
تفعيــل نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا العاملــن والعمــل بالتوصيــات الــواردة فيــه، ونــر 

النتائــج للعاملــن.
4%6

9. 6%4الاهتمام بالجوانب الترفيهيةِ والاجتماعيةِ للعاملين وأسَُهِم بشكلٍ دوريٍّ

10
ــرارات  ــم لق ــتوى تفهُّمِه ــادة مس ــن وزي ــع العامل ــتوى التواصــل الداخــي م تحســن مس

ــا. الإدارة العلي
2%3

11
ــة زمــزم ورســالتها وهدفهــا  ــة جمعي ــز عــى رؤي ــس الإدارة في التركي ــة مجل ــادة فاعلي زي

الأســاسي.
2%3

12
صَــة للعاملــن بعــد دراســة  ــة المخُصَّ تحديــث أجهــزة الحاســب وتوفــرُ الاحتياجــات التِّقْنِيَّ

الاحتيــاج.
2%3

2%1تنمية قيم الولاء والانتماء لدى العاملين ورفع كفاءتهم الذاتية.13

يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن مقــرح تحســن مســتوى الأجُــور والمكافــآت والعــاوات الســنوية بشــكلٍ يتناســب مــع غــاء الأســعار جــاء 

 ، ــة زمــزم بشــكلٍ مســتمرٍّ ــةِ العمــل في جمعي ــاني جــاء مقــرح تحســن بيئ ــب الث ــرار )15( بنســبة )24%(، وفي الترتي ــب الأول بتك في الترتي

وتلبيــةُ احتياجــات العاملــن الماديــة والنفســية والاجتماعيــة وغيرهــا بتكــرار )10( بنســبة )16%(، في الترتيــب الثالــث مقــرح تحســن مســتوى 

التواصــل بــن المســؤولين والعاملــن وحــل المشــكلات الطارئــة أولً بــأولٍ. بتكــرار )8( بنســبة )13%(. ومقــرح إنشــاءُ وتفعيــلُ صنــدوق الشــكاوى 

والمقترحــات والتعامــل مــع شــكاوى العاملــن بحســمٍ وفاعليــةٍ في الترتيــب الرابــع بتكــرار )5( بنســبة )%8(.
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التوصيات:

، وتلبية احتياجات العاملين المادية والنفسية والاجتماعية وغيرها. L  تحسيُن بيئةِ العمل في جمعية زمزم بشكلٍ مستمرٍّ

L  تحسين مستوى التواصل الداخلي مع العاملين، وزيادةُ مستوى تفهُّمِهِم لقرارات الإدارة العليا.

L  إيجاد سياسةٍ واضحةٍ ومبادراتٍ فاعلِةٍ لتمكين قيادات الصف الثاني بجمعية زمزم.

L  إشراك الكفاءات البشرية في التخطيط وصُنعِ القرار بشكلٍ أكثرَ عُمقًا.

L  وضع نظامٍ ثابتٍ وواضحٍ لنظام الترقيات يتَّسمُ بالعدالة والشفافية.

L  تسهيل الحصولِ على المعلومات والبيانات الخاصة بتسيير الأعمال والقرارات بما يتَّفِقُ مع اللوائح والقوانين المنظمة.

L  تبَنِّي مبادراتٍ ابتكاريةٍ لرعاية الموهوبين والمبُدعين من العاملين.

L  تعميق وتحسين أساليب التواصل الداخلي في جمعية زمزم بين العاملين وقياداتهم.

L  تحسين إدارة الموارد البشرية وخصوصًا في مجال الرواتب والترقيات والمكافآت ومرونة الدوام.

L  استقطاب كوادر متخصصة في إدارة الأزمات والتعامل مع المخاطر ووجود خطةٍ للتعامل مع الطوارئ.

L  تفعيل اللائحة الداخلية وتنفيذها على أرض الواقع وتقييم أداء الموظف بشكل مستمر. 

L  إعادة توزيع الصلاحيات وتوصيف المهام الوظيفية للموظفين.

L  تفعيل وحدةِ التدريبِ والتطوير بشكلٍ أكثرَ تركيزاً على تنمية قدُرات العاملين التخصصية.

L  الاهتمامُ بالعملية الإعلاميّةِ والتسويق الاحترافي للإبقاء وترسيخ الصورة الذهنية الإيجابية في المجتمع.



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

115

ثالثاً: استطلاع قياس رضا المتطوعين في جمعية 

زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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ملخص استطلاع قياس رضا المتطوعين 

 

93%معدل الرضا عن مستوى التعامل مع المتطوعين في جمعية زمزم

99%معدل الرضا والرغبة في تكرار المشاركة بالفُرصَ التطوعية مع جمعية زمزم أو الاستمرار في الفُرصة الحالية

85%معدل الرضا عن توفير الفرص التطوعية في جمعية زمزم والفرص التي ترغب في الالتحاق بها في المستقبل

88%معدل الرضا عن التطوع في جمعية زمزم

88%معدل الرضا العام للمتطوعين



دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية

117

استطلاع قياس رضا المتطوعين في جمعية زمزم

عــن في جمعيــة زمــزم، قــام فريــق الدراســة بتحليــل الدرجــات الخــام التــي حصــل  للوصــول إلى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا المتُطوِّ

ــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيقــات جوجــل، وذلــك مــن خــال حســاب  ــق اســتبيان المتطوعــن عــن طري ــا مــن خــال تطبي عليه

متوســطات الرضــا الحســابية، والنســبة المئويــة لاســتجابات المتطوعــن لــكل مُفْــردََةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وكذلــك حســاب المتوســط 

الحســابي العــام للرضــا، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عينة المتطوعين

1-  توصيف عينة المتطوعين من حيث الجنس:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمتطوعــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتطوعــن في جمعيــة 

ــحٌ في الجــدول التــالي: زمــزم حســب الجنــس كــا هــو مُوضَّ
جدول )38(

توزيع المتطوعين حسب الجنس

النسبة المئوية التكرار الجنس

%38 65 ذكر

%62 105 أنثى

%100 170 الإجمالي
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شكل )29(

توزيع المتطوعين حسب الجنس
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2-  توصيف عينة المتطوعين من حيث التخصص:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمتطوعــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتطوعــن في جمعيــة 

ــحٌ في الجــدول التــالي: زمــزم حســب التخصــص كــا هــو مُوضَّ

جدول )39(

ص   توزيع المتطوعين حسب التَّخصُّ

النسبة المئوية التكرار التخصص

%38 65 تخصصات طبيَّةٌ

%9 16 تخصصاتٌ مُرتبطةٌ بالطب.

%31 52 تمريض

%1 2 إدارة أعمال

%21 35 تخصصاتٌ أخرى

%100 170 الإجمالي
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شكل )30(

ص  توزيع المتطوعين حسب التخصُّ
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3- توصيف عيِّنَة المتطوعين من حيث الفِئَة العُمْريَّة:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للمتطوعين الذين استجابوا لاستبيان قياس رضا المتطوعين في جمعية زمزم حسب 

حٌ في الجدول التالي: الفئة العُمْريَّة كما هو مُوضَّ

جدول )40(

توزيع المتطوعين حسب الفئة العُمْريَّة

النسبة المئوية التكرار الفئة العُمْريَّة

%4 7 أقل من 20 سنة

%24 41 من 20 سنة إلى 29 سنة

%45 76 من 30 سنة إلى 39 سنة

%19 33 من 40 سنة إلى 49 سنة

%8 13 من 50 سنة فأكثر

%100 170 الإجمالي
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شكل )31(

توزيع المتطوعين حسب الفئة العُمْريَّة
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4- توصيف عينة المتطوعين من حيث الجنسية:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمتطوعــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتطوعــن في جمعيــة 

ــحٌ في الجــدول التــالي: زمــزم حســب الجنســية كــا هــو مُوضَّ
جدول )41(

توزيع المتطوعين حسب الجنسية

النسبة المئوية التكرار الجنسية 

%89 151 سعودي

%11 19 غير سعودي

%100 170 الإجمالي

شكل )32(

توزيع المتطوعين حسب الجنسية
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5- توصيف عينة الدراسة من حيث السكن/ المدينة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمتطوعــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتطوعــن في جمعيــة 

ــحٌ في الجــدول التــالي: زمــزم حســب الســكن / المدينــة، كــا هــو مُوضَّ

جدول )42(
توزيع المتطوعين حسب السكن/ المدينة 

النسبة المئوية التكرار السكن/ المدينة 

%31 53 جدة

%42 72 مكة المكرمة

%18 31 الطائف

%4 6 القنفذة

%5 8 مدن أخرى

%100 170 الإجمالي
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شكل )33(

 توزيع المتطوعين حسب المدينة 
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6- توصيف عينة الدراسة من حيث الوظيفة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمتطوعــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتطوعــن في جمعيــة 

ــحٌ في الجــدول التــالي: زمــزم حســب الوظيفــة، كــا هــو مُوضَّ

جدول )43(

توزيع المتطوعين حسب الوظيفة

النسبة المئوية التكرار الوظيفة 

%63 107 موظف/ موظفة قطاع حكومي

%17 29 طالب

%9 15 موظف/موظفة قطاع خاص

%11 19 لا أعمل )أبحث عن عمل(

%100 170 الإجمالي
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شكل )34(

توزيع المتطوعين حسب الوظيفة
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ثانيًا: استطلاع رضا المتطوعين عن التعامل مع جمعية زمزم:

مْتَهُ في جمعية زمزم؟ 1-  ما طبيعة التطوع الذي قدَّ

مَــهُ المتطوعــون في جمعيــة زمــزم للإجابــة عــن هــذا  قــام فريــق الدراســة باســتخدام التكــرارات للتعــرف عــى طبيعــة التطــوع الــذي قدَّ

ــحٌ في الجــدول التــالي:  التســاؤل، كــا هــو مُوضَّ

جدول )44( 

طبيعة التطوع في جمعية زمزم

النسبةالتكرارطبيعة التطوعم

21%82المشاركة في برامج قياس العلامات الحيوية.1

11%43الجولات الطبية داخل المدن.2

9%36المشاركة في برامج التوعية الصحية.3

9%34القوافل الطبية في القرى النائية.4

8%33المشاركة في برامج الإسعافات الأولية.5

5%19إدخال بياناتٍ ومعلوماتٍ في المنصات الخاصة بجمعية زمزم.6

4%14التطوع الطبي على رأس العمل.7

ذها جمعية زمزم.8 3%13جمع البيانات من المستهَْدَفِيَن في الدراسات التي تنُفِّ

3%10تقديم التدريب الصحي والطبي المتخصص.9
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النسبةالتكرارطبيعة التطوعم

2%9تقديم الاستشارات الطبية عن طريق الهاتف.10

2%8كتابة تغريداتٍ صحيةٍ توعويةٍ للمجتمع.11

2%6مراجعة التقارير الطبية للمستفيدين.12

2%6توصيل أدويةٍ ومستلزماتٍ طِبيَّةٍ للمستفيدين.13

2%6صناعة وترويج محتوى إعلامي.14

مِيَن بالمستشفيات.15 1%5زيارة المرضى المنُوَّ

1%5جمع التبرعات.16

1%5التقييم الميداني للخدمات التي تقدمها المستشفيات لمستفيدي جمعية زمزم.17

1%3إعداد وتنفيذ الدراسات والأبحاث في المجال الصحي.18

15%60أخرى.19

يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ المشــاركة في برامــج قيــاس العلامــات الحيويــة هــو أكــر البرامــج التــي انتســب لهــا المتطوعــون حيــث 

ــبة )%11(،  ــرار )43( ونس ــاني بتك ــب الث ــدن في الترتي ــل الم ــة داخ ــولات الطبي ــبة )21%(، والج ــرار )82( بنس ــب الأول بتك ــاءت في الترتي ج

ــب  ــة في الترتي ــة في القــرى النائي ــث بتكــرار )36( بنســبة )9%(، والقوافــل الطبي ــب الثال ــة في الترتي ــة الصحي والمشــاركة في برامــج التوعي

الرابــع بتكــرار )36( بنســبة )9%(، والمشــاركة في برامــج الإســعافات الأوليــة في الترتيــب الخامــس بتكــرار )33( بنســبة )8%(، وإدخــال بيانــاتٍ 

ــة زمــزم بتكــرار)19 ( بنســبة)%5(. ومعلومــاتٍ في المنصــات الخاصــة بجمعي
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2- ما تقييمك لمستوى التعامل مع المتطوعين في جمعية زمزم؟

قــام فريــق الدراســة باســتخدام التكــرارات ونســبة الرضــا ومتوســط الرضــا العــام للتعــرف عــى مســتوى التعامــل مــع المتطوعــن في جمعية 

ــحٌ في الجــدول التــالي:  زمــزم مــن التســاؤل مــا تقييمــك لمســتوى التعامــل مــع المتطوعــن في جمعيــة زمــزم؟  كــا هــو مُوضَّ

جدول )45(

ما تقييمك لمستوى التعامل مع المتطوعين في جمعية زمزم؟

نسبة الرضا التكرار رضاك عن قيام جمعية زمزم باطلاعكم على إنجازاتها وتقاريرها بشكل مناسب

79%90134% فأكثر

16%27من 70% إلى %89

3%5أقل من %50

2%4من 50% إلى %69

100.00%170الإجمالي 

متوسط الرضا العام 3.71

نسبة الرضا العام %93
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن تعامــل جمعيــة زمــزم مــع المتطوعــن بلــغ )3.71(، ونســبة الرضــا العــام عــن 

تعامــل جمعيــة زمــزم مــع المتطوعــن )93%(، حيــث تــم تقييــم التعامــل بأكــر مــن 90% مــن )79%( مــن المســتجيبين عــى مقيــاس رضــا 

المتطوعــن، في حــن أن 3% فقــط مــن أشــاروا إلى تقييــم بأقــل مــن 50%، كــا في الشــكل التــالي:

شكل )35(

تقييم المتطوعين لمستوى لتعامل جمعية زمزم معهم
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مــن الشــكل الســابق نجــد أن تقييــم غالــب المتطوعــن لطريقــةِ تعامُــلِ جمعيــة زمــزم معهــم تزيــد عــن )90%(، بنســبة 79%، وهــو مــا يفُــر 

الطريقــةَ الجيــدةَ والاحترافيــةَ التــي تتعامــل بهــا جمعيــة زمــزم مــع المتطوعــن، وقــد أشــار بعــض المتطوعــن إلى ضرورة وأهميــة تدريبهــم 

عــى الأعــال التــي يؤُدونهــا قبــل الــروع في التطــوع.

3- ما مدى رغبتك في تكرار المشُاركة بالفُرص التطوعية مع جمعية زمزم أو الاستمرار في الفُرصة الحالية؟

ــة المتطــوع في تكــرار المشــاركة بالفــرص  قــام فريــق الدراســة باســتخدام التكــرارات ومتوســط الرضــا العــام للتعــرف عــى مــدى رغب

ــالي:  ــحٌ في الجــدول الت ــا هــو مُوضَّ ــة، ك ــة زمــزم أو الاســتمرار في الفرصــة الحالي ــة مــع جمعي التطوعي

جدول )46(

ما مدى رغبتك في تكرار المشاركة بالفُرص التطوعية مع جمعية زمزم أو الاستمرار في الفرصة الحالية؟

ما مدى رغبتك في تكرار المشاركة بالفُرص التطوعية مع جمعية زمزم أو 
الاستمرار في الفرصة الحالية؟

نسبة الرضاالتكرار

79%165نعم

3%5لا

100.00%170الإجمالي 

متوسط الرضا العام 1.97

نسبة الرضا العام %99
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن تعامــل جمعيــة زمــزم مــع المتطوعــن بلــغ )1.97(، ونســبة الرضــا العــام عــن 

تعامــل جمعيــة زمــزم مــع المتطوعــن )99%(، حيــث أشــار )97%( مــن المســتجيبين عــى تلــك المفُْــردة بالرغبــة في تكــرار التطــوع، في حــن 

أن 3% فقــط أشــاروا إلى عــدم الرغبــة، كــا في الشــكل التــالي:

شكل )36(

مستوى الرغبة في التطوع في جمعية زمزم مرة أخرى

مــن الشــكل الســابق نســتخلص أنَّ هــذه النتيجــة مُتَّســقة تمامًــا مــع مــا ورد مــن تقييــم للمتطوعــن لطبيعــة التعامــل معهــم مــن قِبــل جمعيــة 

زمــزم، وبالتــالي فــإن )97%( مــن المتطوعــن يفكــرون في تكــرار التجربــة مــرة أخــرى، وهــو مــا يشُــكِّل نقطــةَ قــوةٍ لــدى جمعيــة زمــزم يجــب 

الحفــاظ عليهــا والاســتفادة منهــا بشــكلٍ جيــدٍ في المســتقبل.
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4-  ما طبيعة الفُرص التطوعية التي ترغب في الالتحاق بها في المستقبل؟ 

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للتعــرف عــى طبيعــة الفرصــة التطوعيــة التــي يرغــب المتطوعــون في الالتحــاق 

ــحٌ في الجــدول التــالي:  بهــا في المســتقبل كــا هــو مُوضَّ

جدول )47(

ما طبيعة الفُرص التطوعية التي ترغب في الالتحاق بها في المستقبل؟ 

نسبة الرضاالتكرارما طبيعة الفرص التطوعية التي ترغب في الالتحاق بها في المستقبل؟

52%89يمكن الجمع بين النوعين.

38%64التطوع الميداني.

8%13التطوع عن بعُْدٍ.

2%4لا أرغب في المشاركة بالفرص التطوعية مع جمعية زمزم.

100%170الإجمالي

متوسط الرضا العام 3.40

نسبة الرضا العام %85
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ــةٍ في المســتقبل مــع جمعيــة زمــزم بلــغ )3.40(،  يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن الالتحــاق بفــرصٍ تطوعيًّ

ونســبة الرضــا العــام )85%(، وقــد تنوعــت اســتجابات المتطوعــن بــن التطــوع الميــداني )38%( و)8%( اختــاروا التطــوع عــن بُعْــدٍ في حــن 

أن )52%( أشــاروا إلى إمكانيــة الجمــع بــن النوعــن كــا في الشــكل التــالي:

شكل )37(

طبيعة الفُرص التطوعية التي ترغب في الالتحاق بها في المستقبل

مــن الشــكل الســابق نســتخلص أنَّ رغبــة معظــم المتطوعــن الجمــع بــن النوعــن في التطــوع الميــداني وعــن بعُْــدٍ، وبالتــالي يمكــن في الفــرة 

القادمــة أن تتيــح لهــم فرصــة الجمــع بــن النوعــن إن أمكــن، وتعظيــم اســتفادة جمعيــة زمــزم مــن هــذه الرغبــة، وإن دلَّ ذلــك فإنمــا يــدل 

عــى فاعليــة الشــباب المتطــوع في جمعيــة زمــزم وفاعليــة جمعيــة زمــزم في اســتثمار هــؤلاء الشــباب والبنــات.
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5-  استطلاع رضا المتطوعين عن التطوع في جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة بحســاب المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى المتطوعــن في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ 

ــحٌ في الجــدول التــالي: مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام ونســبة الرضــا العــام، كــا هــو مُوضَّ

جدول )48(

استطلاع رضا المتطوعين عن التطوع في جمعية زمزم

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

1
تحرص جمعيةُ زمزم على تقديم الشكر والتقدير للمتطوعين بعد 

انتهاء الفُرص التطوعية.
108%6452%316%43%21%14.55%91

2
تُكِّنُ جمعية زمزم المتطوعين من إنجاز مهامهم بالوسيلة المناسبة 

لهم.
103%6154%328%54%21%14.49%90

3
ل جمعية زمزم المتطوعين في مجالات التطوع الملائمة لمهاراتهم  تفُعِّ

وخبراتهم. 
100%5958%346%45%31%14.48%90

4. 89%14.44%41%57%328%5954%100تتُيح جمعية زمزم الفُرصَ التطوعيَّةَ بشكلٍ ثابتٍ ومستمرٍّ

89%04.47%30%65%3111%5953%101تتيحُ جمعية زمزم الفُرص التطوعية بشفافيةٍ عبر قنواتها الرسمية.5

6
تحقُّق جمعية زمزم استطلاع تواصلٍ مميزةً مع المتطوعين )قبل 

وأثناء وبعد( المشاركة في الفُرصة التطوعية.
101%5951%307%49%52%14.41%88
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7
تلُبي الفُرص التطوعية التي تتُيحها جمعية زمزم رغبات وتطلعات 

المتطوعين.
93%5560%3511%65%31%14.41%88

8
تحرص جمعية زمزم على توفير المتطلبات والمستلزمات اللازمة لإنجاز 

المهام والفُرص التطوعية.
99%5852%3112%76%41%14.42%88

9
ز جمعية زمزم المتطوعين على المشاركة والاستمرار في مبادراتها  تحُفِّ

التطوعية.
113%6440%2412%73%22%14.38%88

87%24.36%23%53%258%6442%113أشجع من أعرف للمشاركة في الفُرص التطوعية مع جمعية زمزم.10

11
مةَ من  تتبنَّى جمعية زمزم الأفكارَ والمبادراتِ الإبداعيةَ المقُدَّ

المتطوعين.
83%4950%2932%194%21%14.24%85

12
تعمل جمعية زمزم على تأهيل وتدريب المتطوعين قبل المشاركة في 

الأعمال التطوعية.
77%4550%2924%1416%93%24.07%81

4.39معدل الرضا العام

88%نسبة الرضا العام
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مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى المتطوعــن في جمعيــة زمــزم بلــغ )4.39(، بنســبة رضــا عــام تبلــغ )88%(، وعــى 

مســتوى المفــردات الداخليــة في هــذا المجــال نجــد أنَّ مُفْــردة "تحــرص جمعيــة زمــزم عــى تقديــم الشــكر والتقديــر للمتطوعــن بعــد 

انتهــاء الفُــرص التطوعيــة" حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.55(، ونســبة مئويــة للرضــا )91%(، وفي الترتيــب 

الثــاني جــاءت مفــردة: "تمكِّــنُ جمعيــة زمــزم المتطوعــن مــن إنجــاز مهامهــم بالوســيلة المناســبة لهــم"، حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.49(، 

ــل جمعيــة زمــزم المتطوعــن في مجــالات التطــوع الملائمــة لمهاراتهــم وخبراتهــم" بمعــدل  ونســبة الرضــا )90%(. تليهــا مبــاشرة مُفْــردة "تفُعِّ

رضــا )4.48(، ونســبة الرضــا )90%(. وفي الترتيــب الثالــث جــاءت مفــردة: "تتيــح جمعيــة زمــزم الفُــرص التطوعيــة بشــفافية عــر قنواتهــا 

" بمعــدل  الرســمية" بمعــدل رضــا )4.47(، ونســبة الرضــا )89%(، ومفــردة: "تتيــح جمعيــة زمــزم الفُــرص التطوعيــة بشــكل ثابــتٍ ومســتمرٍّ

رضــا )4.44(، ونســبة الرضــا )89%(. في حــن جــاءت "تعمــل جمعيــة زمــزم عــى تأهيــل وتدريــب المتطوعــن قبــل المشــاركة في الأعــال 

ــحُ ترتيــب تلــك  التطوعيــة" كأدنى المفــردات حُصــولً عــى معــدلات الرضــا بمعــدل رضــا )4.07(، ونســبة رضــا )81%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

المفــردات.
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شكل )38(

استطلاع رضا المتطوعين عن التطوع في جمعية زمزم

مــن خــال الشــكل الســابق، وبعــد اســتقراء النتائــج في هــذا المحــور يُــوصي الفريــقُ إدارةَ جمعيــة زمــزم بــرورة تدريــب المتطوعــن عــى 

الأعــال التــي ســيقومون بهــا قبــل البــدء في العمــل وبفــرةٍ كافيــةٍ حتــى يُكنهــم القيــامُ بهــا عــى أكمــل وجــهٍ، وخاصــةً أن معظــم هــذه 

تَــه. اســةٌ؛ لأنهــا تخــصُّ الإنســانَ وصحَّ الأعــال حسَّ
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6-  ما أبرز احتياجات جمعية زمزم في مجال التطوع من وجهة نظرك؟

قــام فريــق الدراســة بتوجيــهِ ســؤالٍ مفتــوحٍ للمتطوعــن عــن أبــرز احتياجــات جمعيــة زمــزم في مجــال التطــوع مــن وجهــة نظــرك، 

وبعــد حــر هــذه النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي:

جدول )49(

أبرز احتياجات جمعية زمزم في مجال التطوع

النسبةالتكرارالاحتياجم

1
ــة،  ــة المناســبة والمتنوع ــرص التطوعي ــدٍ مــن المتطوعــن، وطــرح الفُ اســتقطاب مزي
وتغيــر أســلوب طــرح الفُــرص والتوســع في التطــوع في الأحيــاء التــي لا تصــل إليهــا 

خدمــات جمعيــة زمــزم.
22%22

2
ــة الأجهــزة والمعــدات المطلوبــة في  ــمُ المزيــد مــن الدعــم اللوجســتي مــن ناحي تقدي

ــداني. التطــوع الصحــي المي
11%11

3
ــا، مثــل المواصــات  ــا أو معنويًّ توفــر المزيــد مــن التحفيــز للمتطوعــن ســواءً ماديًّ

ــدة. ــاء البعي للبنــات في الأحي
9%9

4
المزيــد مــن التدريــب والتأهيــل للمتطوعــن؛ لتحقيــق المرونــة والفاعليــة الأكــر في 

التطــوع.
8%8

7%7تكثيف الفُرص التطوعية بشكلٍ عامٍّ طوال السنة وليس في موسمٍ بعَيْنِهِ.5
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النسبةالتكرارالاحتياجم

6
الاهتــام بالتســويق لمزيــد مــن الانتشــار والفائــدة عــى المجتمــع، وتكثيــف الظهــورِ 

عــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، والمزيــد مــن النــر الإعلامــي. 
5%5

7
توفــر أجهــزة لاب تــوب، ونظــام معلومــات المــرضى وتحاليلهــم الســابقة، ومُدخــل 

بيانــات مــع المتطــوع.
3%3

3%3إفساح المجال للتطوع في دار المسُنين والعجزة والمرضى من كبار السن. 8

9
العنايــةُ المســتمرة بالأجهــزة ومحتويــات الحقائــب الإســعافية، وتخفيــف الحقائــب في 

الــوزن وإكــال الأدوات المطلوبــة للإســعافات.
3%3

10
ــة زمــزم  ــةٍ أكــرَ لمنطقــة القنفــذة، وتوســيع دائــرة عمــل جمعي ــرص تطوعيّ إتاحــة فُ

ــرى. والتطــوع في الق
3%3

11
إيجــاد نظــامٍ إلكــرونيٍّ لتســجيل الحــالات بــدلً مــن الورقــيِّ كي يســمحَ بعــدم تكــرارِ 

المســتفيد ومعرفــة تاريــخ الكشــف وصرف الــدواء.
3%3

12
إصــدار الشــهادات التطوعيــةِ مــع تقديــم شــهادةِ شُــكرٍ مــن جمعيــة زمــزم والاعتــاد 

عــى المتطوعــن الجادِّيــنَ.
3%3

13
ــر  ــول أك ــع والوص ــتفيدين في المجتم ــن المس ــد م ــة لمزي ــات الصحي ــر الخدم توف

فــنَ.  للمُتعفِّ
2%2
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النسبةالتكرارالاحتياجم

14
مــة، وخدمــة  ــلِ الخدمــات المقُدَّ التنســيق مــع وزارة الصحــة والهــال الأحمــر لتكام

ــة زمــزم. ــة مــع جمعي ــر الحكومي ــع الدوائ جمي
2%2

2%2تقديم دوراتٍ تدريبيةٍ للمتطوعين قبل أيِّ فرصة تطوعٍ لشرح طريقة الفرصة.15

2%2ضرورة وجود مترجمين مُتفرِّغيَن ومحترفين بقَدْرٍ ما.16

2%2العناية بالجودة في تقديم الخدمة مع توفير الخدمات بشكلٍ أكبَر للمستفيد17

2%2تبنِّي أفكارٍ ابتكاريَّةٍ، وطرقٍ جديدةٍ لتلبية احتياجات المجتمع.18

2%2تأهيل مشرفي الفُرص التطوعية والاعتماد على مشرفاتٍ ذواتِ خبرةٍ.19

ة.20 رٍ لعمل بعض التحاليل الطبية المهُمَّ 1%1تفعيل مختبٍر مُصغَّ

1%1تقنين أعداد المستفيدين من المرضى أثناء الجولات الطبية.21

1%1تكثيف توزيع مياه زمزم على القرى والأحياء والمساجد.22

1%1توفير أماكنَ خاصّةٍ ومناسبةٍ للمتطوعين بدون مزاحمة مع المصلين.23

24
ــر  ــعافات، وتوف ــة في الإس ــرة الكافي ــم الخ ــضٍ لديه ــمِ تمري ــاءَ وطاق ــر أطب توف

ــعافية. ــة الإس ــعافات والأدوي ــة في الإس ــتلزمات الطبي ــعِ المس جمي
1%1
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يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن أبــرز احتياجــات جمعيــة زمــزم في مجــال التطــوع جــاء عــى رأســها" اســتقطاب مزيــدٍ مــن المتطوعــن، 

وطــرح الفُــرص التطوعيــة المناســبة والمتنوعــة، وتغيــر أســلوب طــرح الفُــرص والتوســع في التطــوع في الأحيــاء التــي لا تصــل إليهــا خدمــات 

جمعيــة زمــزم)22( بنســبة )22%( وتقديــمُ المزيــد مــن الدعــم اللوجســتي مــن ناحيــة الأجهــزة والمعــدات المطلوبــة في التطــوع الصحــي الميداني 

ــا، مثــل المواصــات للبنــات في الأحيــاء البعيــدة  ــا أو معنويًّ بتكــرار)11( بنســبة )11%( وتوفــر المزيــد مــن التحفيــز للمتطوعــن ســواءً ماديًّ

بتكــرار )9( بنســبة )9%( والمزيــد مــن التدريــب والتأهيــل للمتطوعــن؛ لتحقيــق المرونــة والفاعليــة الأكــر في التطــوع بتكــرار)8( بنســبة )%8( 

وتكثيــف الفُــرص التطوعيــة بشــكلٍ عــامٍّ طــوال الســنة وليــس في موســمٍ بعَيْنِــهِ بتكــرار)7( بتكــرار)%7(.
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 7-  ما المجالات والفُرص التطوعية التي ترغب من جمعية زمزم إتاحتها في المستقبل؟

قــام فريــق الدراســة بتوجيــهِ ســؤالٍ مفتــوحٍ للمتطوعــن عــن أهــم المجــالات والفُــرص التطوعيــة التــي ترغــب مــن جمعيــة زمــزم إتاحتهــا 

في المســتقبل، وبعــد حــر هــذه النقــاط وحســاب تكراراتهــا جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي:

جدول )50(

المجالات والفُرص التطوعية التي ترغب من جمعية زمزم إتاحتها في المستقبل

النسبةالتكرارما المجالات والفُرص التطوعية التي ترغب من جمعية زمزم إتاحتها في المستقبل؟م

10%6التطوعُ لرعاية المحتاجين في منازلهم وإعانتهم صحيًّا وماديًّا.1

8%5التثقيف الصحيِّ المجتمعيِّ للتوعية بخطر الأمراض )السكري، والضغط(، وتطوع العائلة.2

3
ــدٍ مــن خــال تقديــم استشــاراتٍ طبيــةٍ عــن بعُْــد حســب التخصــص )عيــادات  التطــوع عــن بعُْ

عــن بعُْــد(.
5%8

8%5نشر الثقافة والتوعية الصحية في المدارس والدوائر الحكومية.4

8%5التطوع في موسم الحج وخدمة المعتمرين في مواسم العمرة.5

6%4الجولات الميدانية وخصوصًا في الأماكن الأكثر احتياجًا.6

6%4التطوع لرعاية الأيتام وذوي الاحتياجات الخاصة صحيًّا.7

5%3قياس علامات الحيوية وإعطاء التطعيمات.8

5%3تقديم الدعم النفسي والاجتماعي للمرضى والمستفيدين.9
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النسبةالتكرارما المجالات والفُرص التطوعية التي ترغب من جمعية زمزم إتاحتها في المستقبل؟م

5%3تفعيل التطوع في الأيام العالمية مثل متلازمة داون والتوحد والسكري وغيرها.10

5%3التطوع في أقسام الطوارئ في المستشفيات والعيادات الخاصة.11

5%3إجراء الأبحاث الصحية والطبية.12

5%3فحص السكر والضغط والسمنة في الأماكن العامة.13

3%2تقديم الإسعافات الأولية.14

2%1التوعية من أضرار المخدرات.15

16. 2%1البرمجة وتخصصات الحاسب بشكلٍ عامٍّ

لةٍ.17 2%1التطوع في إقامة عياداتٍ دوريَّةٍ شهريةٍ مُتنقِّ

2%1تقديم خدماتٍ لكبار السن والأطفال.18

2%1نقل ومرافقة المرضى من المنزل إلى المستشفى والعكس.19

2%1تدريب وتطوير مهارات العاملين والمتطوعين.20

2%1توفير بعض التحاليل الروتينية.21

2%1توزيع مياه زمزم في المحافظات والقرى التابعة لها.22

2%1تكوين فريقٍ تدريبيٍّ مُتخصصٍ يقوم بتدريب المتطوعين وتسليم شهاداتٍ مُعتمَدةٍ للمشاركين.23
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يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن مجــال" التطــوعُ لرعايــة المحتاجــن في منازلهــم وإعانتهــم صحيًّــا وماديًّــا" حصــل عــى أكــر التكــرارات 

ــة بخطــر الأمــراض )الســكري، والضغــط(، وتطــوع  ــيِّ للتوعي ــف الصحــيِّ المجتمع ــا حصــل كل مــن المجــالات: التثقي )6( بنســبة )10%( بين

العائلــة. والتطــوع عــن بعُْــدٍ مــن خــال تقديــم استشــاراتٍ طبيــةٍ عــن بعُْــد حســب التخصــص )عيــادات عــن بعُْــد(. ونــر الثقافــة والتوعيــة 

الصحيــة في المــدارس والدوائــر الحكوميــة. والتطــوع في موســم الحــج وخدمــة المعتمريــن في مواســم العمــرة. عــى تكــرار )5( ونســبة مئويــة 

)8%(، مــا يعنــي أهميــة وأولويــة تلــك المجــالات للمتطوعــن.
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التوصيات:

L   تفعيلُ التدريب للمتطوعين في مجالات وفرُص التطوعِ المختلفَِةِ المطروحة بجمعية زمزم قبل الشروع في التطوع.

L   تحسيُن وسائل التواصل مع المتطوعين من قِبَلِ المشرفين والمشرفات.

L   توفيُر المواصلات وخصوصًا للبنات في الجولات الميدانية.

L   فتحُ فرصٍ ومجالاتٍ تطوعيّةٍ في المجال النفسي والدعم الاجتماعي.

 . L   توفيُر أجهزةٍ حديثةٍ ومتطورةٍ للمتطوعين في قياس العلامات الحيوية وصيانتها بشكلٍ دوريٍّ

L   إتاحةُ التطوع في مجال البرمجة والحاسب الآلي وتوفير الأدوات اللازمة.

L   إتاحةُ فرصٍ تطوعيَّةٍ في مجال كتابة المحُتوَى الطبي ونشره على المجتمع.





رابعًا: استطلاع قياس رضا مزودي الخدمة في 

جمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية



150

ملخص استطلاع قياس رضا مزودي الخدمة

 

معدل الرضا العام لمزودي الخدمة عن التعامل مع جمعية زمزم: 	-%86
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استطلاع قياس رضا مزودي الخدمة في جمعية زمزم

للوصــول إلى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا مــزودي الخدمــة في جمعيــة زمــزم، قــام فريــق الدراســة بتحليــل الدرجــات الخــام التــي 

ــك مــن  ــات جوجــل، وذل ــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيق ــق اســتبيان مــزودي الخدمــة عــن طري ــا مــن خــال تطبي حصــل عليه

خــال حســاب متوســطات الرضــا الحســابية، والنســبة المئويــة لاســتجابات مــزودي الخدمــة لــكل مُفْــردََةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وكذلــك 

حســاب المتوســط الحســابي العــام للرضــا، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عينة الدراسة من فئة مزودي الخدمة

1-  توصيف عينة مزودي الخدمة من حيث المدينة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا مــزودي الخدمــة في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب المدينــة كــا هــو مُوضَّ

جدول )51(

توزيع مزودي الخدمة على حسب المدينة

النسبة المئوية التكرار المدينة

%85.7 6 جدة

%14.3 1  مكة المكرمة

%100 7 الإجمالي
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شكل )39(

توزيع مزودي الخدمة على حسب المدينة
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2-  توصيف عينة الدراسة من حيث طبيعة مزود الخدمة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا مــزودي الخدمــة في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب طبيعــة مــزود الخدمــة كــا هــو مُوضَّ

جدول )52(

توزيع مزودي الخدمة حسب طبيعة مزود الخدمة  

النسبة المئوية التكرار طبيعة مزود الخدمة 

%4.17 5 مستشفى

%14.3 1 مركز صحي

%14.3 1 مجمع طبي

%100 7 الإجمالي
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شكل )40(

توزيع مزودي الخدمة حسب طبيعة مزود الخدمة 
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3- توصيف عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للذين استجابوا لاستبيان قياس رضا مزودي الخدمة في جمعية زمزم حسب عدد 

حٌ في الجدول التالي: سنوات الخبرة كما هو مُوضَّ

جدول )53(

توزيع مزودي الخدمة حسب طبيعة مزود الخدمة

النسبة المئوية التكرار عدد سنوات الخبرة

%4.17 5 أكثر من خمس سنوات

%0 0 من 3 سنوات إلى 5 سنوات  

%6.82 2 من سنة إلى 3 سنوات 

%0 0 أقل من سنة

%100 7 الإجمالي
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ثانيًا: استطلاع رضا مزودي الخدمة عن جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى مــزودي الخدمــة في جمعيــة زمــزم في 

ــحٌ في الجــدول التــالي: كل مُفْــردَةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام ونســبة الرضــا العــام، كــا هــو مُوضَّ

جدول )54(

استطلاع الرضا مزودي الخدمة عن جمعية زمزم 

المفردات م

استطلاع الرضا 

معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

1
يهتم المسؤولون في جمعية زمزم بالتواصلِ المستمرِّ مع 

جهة الشراكة.
4%573%430%00%00%04.57%91

2
تلتزم جمعية زمزم بمضمون ومحتوى عقد/ اتفاقية 

. الشراكة بين جهة الشراكة وجمعية زمزم بشكلٍ عامٍّ
3%434%570%00%00%04.43%89

3
تفُعّل جمعية زمزم الأساليب التِّقنية الحديثة في التعامل 

مع جهة الشراكة.
3%434%570%00%00%04.43%89

4
تتجاوب جمعيةُ زمزم مع طلبات واستفسارات جهة 

الشراكة بشكلٍ مُميَّزٍ.
3%434%570%00%00%04.43%89

5
تتحلَّ جمعيةُ زمزم بالشفافية والوضوح في التعامل مع 

جهة الشراكة.
4%572%291%410%00%04.43%89
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المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا 

ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

6
تحرص جمعيةُ زمزم على استمرار العلاقة والشراكة 

مع جهة الشراكة في حال تميزها.
3%434%570%00%00%04.43%89

7
أعتزمُ تشجيعَ الجهات الأخرى على الشراكة والتعامل 

مع جمعية زمزم.
3%434%570%00%00%04.43%89

89%04.43%00%00%570%433%4أقيم الشراكة والتعاون مع جمعية زمزم بأنها ناجحة.8

9
توُفِ جمعيةُ زمزم بواجباتها ومهامها المنصوص عليها 

في اتفاقيتها مع جهتكم.
3%433%431%410%00%04.29%86

10
تتَّخذ جمعيةُ زمزم إجراءاتٍ إداريةً مناسبةً في حال 

حدث خللٌ في التعاقد.
2%295%710%00%00%04.29%86

11
تلتزم جمعية زمزم بسداد المستحقات المالية المتُرتِّبة 

عليها لصالح جهة الشراكة.
1%141%145%170%00%03.43%69

4.32معدل الرضا العام

86%نسبة الرضا العام

مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى مــزودي الخدمــة في جمعية زمزم بلــغ )23.4(، بنســبة رضا عــام تبلــغ )68%(، وعلى 

مســتوى المفــردات الداخليــة في هــذا المجــال نجــد أنَّ مُفْــردة "يهتــم المســؤولون في جمعيــة زمــزم بالتواصــل المســتمر مــع جهــة الشراكــة" 

ــغ معــدل الرضــا )75.4(، ونســبة مئويــة للرضــا )19%(، وفي الترتيــب الثــاني جــاءت مفــردة:  حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا، حيــث بل
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ــل  "، ومفــردة: "تفُعِّ "تلتــزم جمعيــة زمــزم بمضمــون ومحتــوى عقــد/ اتفاقيــة الشراكــة بــن جهــة الشراكــة وجمعيــة زمــزم بشــكلٍ عــامٍّ

جمعيــة زمــزم الأســاليبَ التِّقنيــة الحديثــة في التعامــل مــع جهــة الشراكــة" ومفــردة: "تتجــاوب جمعيــة زمــزم مــع طلبــات واستفســارات 

جهــة الشراكــة بشــكل مميــز"، ومفــردة: "تتحــىَّ جمعيــة زمــزم بالشــفافية والوضــوح في التعامــل مــع جهــة الشراكــة"، ومفــردة: "تحــرص 

جمعيــة زمــزم عــى اســتمرار العلاقــة والشراكــة مــع جهــة الشراكــة في حــال تميزهــا"، ومفــردة: "أعتــزم تشــجيع الجهــات الأخــرى عــى 

الشراكــة والتعامــل مــع جمعيــة زمــزم، ومفــردة: "أقُيِّــم الشراكــةَ والتعــاون مــع جمعيــة زمــزم بأنهــا ناجحــة" بمعــدل رضــا )34.4(، ونســبة 

الرضــا )98%(. في حــن جــاءت مفردتــا: "تـُـوفي جمعيــة زمــزم بواجباتهــا ومهامهــا المنصــوص عليهــا في اتفاقيتهــا مــع جهتكــم". ومفــردة: 

"تتَّخــذ جمعيــةُ زمــزم إجــراءاتٍ إداريــةً مناســبةً في حــال حــدث خلــلٌ في التعاقــد" كأدنى المفــردات حُصــولً عــى معــدلات الرضــا بمعــدل 

رضــا )92.4(، ونســبة رضــا )%68(.

ويفُــر فريــق الدراســة هــذه النتائــج في ضــوء اهتــام جمعيــة زمــزم بتحقيــق أعــى درجــات الشــفافية والجــودة والحوكمــة في التعامــل 

مــع مــزودي الخدمــة والــركاء، وكذلــك ارتبــاط هــذه الاتفاقــات والــراكات بمصلحــة المســتفيد المبــاشرة الــذي تحــرص جمعيــة زمــزم بشــكلٍ 

ــحُ ترتيــب تلــك المفــردات. كبــرٍ عــى خدمتــه وإفادتــه، والشــكل التــالي يوُضِّ
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ــزم،  ــة زم ــمعة جمعي ــى سُ ــا ع ــة حرصً ــزودي الخدم ــع م ــد م ــل الجي ــر بالتواص ــزم الكب ــة زم ــام جمعي ــح اهت ــابق يتض ــكل الس ــن الش م

عــاوة عــى كــون الاتفاقــات في الإطــار القانــوني، وهــذا يفُــر درجــةَ الالتــزام العاليــة لــدى جمعيــة زمــزم في الالتــزام بالعقــود الموقَّعــة 

ــة.  ــات المبُرمَ والاتفاق

4-  ما مقترحاتك لتحسين مجال تعامل جمعية زمزم مع مزودي الخدمة؟

تــم طــرح ســؤال عــى مــزودي الخدمــة عــن أهــم المقترحــات التــي يقدمهــا للجمعيــة لتحســن التعامــل مــع مــزودي الخدمــة، وكانــت 

أهــم المقترحــات كالتــالي:

L   سرعة إنهاء المطُالبات المالية لمزودي الخدمة والشركاء.

L   الاستمرار على نهج الشفافية والالتزام بما تم الاتفاق عليه في العقود وسداد المستحقات المادية في موعدها.

L   المزيد من الحوكمة والشفافية في التعامل مع الشركاء.





خامسًا: استطلاع قياس رضا الشركاء مع جمعية 

زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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ملخص استطلاع قياس رضا الشركاء
 

معدل رضا الشركاء عن التعامل مع جمعية زمزم: 	-%92
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استطلاع قياس رضا الشركاء مع جمعية زمزم

للوصــول إلى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا الــركاء مــع جمعيــة زمــزم، قــام فريــق الدراســة بتحليــل الدرجــات الخــام التــي حصــل عليهــا 

مــن خــال تطبيــق اســتبيان الــركاء عــن طريــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيقــات جوجــل، وذلــك مــن خــال حســاب متوســطات 

الرضــا الحســابية، والنســبة المئويــة لاســتجابات الــركاء لــكل مُفْــردََةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وكذلــك حســاب المتوســط الحســابي العــام 

للرضــا، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عينة الشركاء.

1-  توصيف عينة الشركاء من حيث قطاع العمل:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للــركاء الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا الــركاء في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب قطــاع العمــل كــا هــو مُوضَّ

جدول )55(

توزيع الشركاء حسب قطاع العمل

النسبة المئوية التكرار قطاع العمل

%33.3 3  القطاع الأهلي والخيري

%66.7 6 القطاع الحكومي

%0 0 القطاع الخاص

%100 9 الإجمالي
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2-  توصيف عينة الشركاء من حيث المدينة.

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للــركاء الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا الــركاء في جمعيــة زمــزم 

ــحٌ في الجــدول التــالي: حســب المدينــة كــا هــو مُوضَّ

جدول )56(

توزيع الشركاء حسب المدينة

النسبة المئوية التكرار قطاع العمل

%22 2  مكة

%56 5 جدة 

%22 2 الطائف

%0 0 القنفذة

%100 9 الإجمالي
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توزيع الشركاء حسب المدينة
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3- توصيف عينة الشركاء من حيث عدد سنوات الشراكة:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للشركاء الذين استجابوا لاستبيان قياس رضا الشركاء في جمعية زمزم حسب عدد 

حٌ في الجدول التالي: سنوات الشراكة كما هو مُوضَّ

جدول )57(

توزيع الشركاء حسب عدد سنوات الشراكة

النسبة المئوية التكرار عدد سنوات الشراكة 

%55.5 5 سنة أو أقل

%44.5 4 سنتان – 5 سنوات

%0 0 من 6 سنوات – 10 سنوات

%0 0 أكثر من 10 سنوات

%100 9 الإجمالي
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توزيع الشركاء حسب عدد سنوات الشراكة
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ثانيًا: استطلاع رضا الشركاء عن جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى الــركاء في جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ 

ــحٌ في الجــدول التــالي: مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام ونســبة الرضــا العــام، كــا هــو مُوضَّ

جدول )58(

استطلاع رضا الشركاء عن جمعية زمزم 

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

96%04.78%00%00%220%782%7تعُتبر بنود اتفاقيات الشراكة المبُرمة مع مؤسستي واضحةً.1

96%04.78%00%00%220%782%7تتجاوب وتتفاعل جمعية زمزم مع مقترحات تطوير وتفعيل الشراكة.2

93%04.67%00%00%330%673%6تتَّسم الاتفاقات والشراكات مع جمعية زمزم بالشفافية والوضوح.3

93%04.67%00%00%330%673%6تلتزم جمعية زمزم بجميع بنود اتفاقية الشراكة دون إخلالٍ.4

93%04.67%00%00%330%673%6تتطلع إلى تجديد واستمرار الشراكة مع جمعية زمزم مُستقبل5ً

91%04.56%00%110%221%672%6تحُقق الشراكةُ مع جمعية زمزم الأهداف المتُوقعة منها.6

89%04.44%00%110%331%563%5تشُجع غيركَ من الشراكات على التعامل مع جمعية زمزم مستقبلً.7

ل جمعية زمزم التِّقْنية في التواصل مع الشركاء والجهات.8 84%04.22%00%220%332%443%4تفُعِّ

4.60معدل الرضا العام

92%نسبة الرضا العام
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مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى شركاء جمعيــة زمــزم بلــغ )4.60(، بنســبة رضــا عــام تبلــغ )92%(، وعــى مســتوى 

ــردة:  ــةً«، ومف ــتي واضح ــع مؤسس ــة م ــة المبُرم ــات الشراك ــود اتفاقي ــر بن ــردتي: » تعُت ــد أن مف ــال نج ــذا المج ــة في ه ــردات الداخلي المف

»تتجــاوب وتتفاعــل جمعيــة زمــزم مــع مقترحــات تطويــر وتفعيــل الشراكــة« حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا حيــث بلــغ معــدل الرضــا 

ــة  ــود اتفاقي ــع بن ــزم بجمي ــة زم ــزم جمعي ــي: »تلت ــردات ه ــاث مف ــاءت ث ــاني ج ــب الث ــا )96%(، وفي الترتي ــة للرض ــبة مئوي )4.78(، ونس

الشراكــة دون إخــالٍ«، ومفــردة: »تتَّســم الاتفاقــاتُ والــراكاتُ مــع جمعيــة زمــزم بالشــفافية والوضــوح«، ومف�ـردة: »تتطلــع إلى تجديــد 

واســتمرار الشراكــة مــع جمعيــة زمــزم مســتقبلً« بمعــدل رضــا )4.67(، ونســبة رضــا )93%(. ومفــردة: »تحُقــق الشراكــةُ مــع جمعيــة زمــزم 

ــل جمعيــة زمــزم  الأهــدافَ المتوقعــةَ منهــا« في الترتيــب الثالــث بمعــدل رضــا )4.56(، ونســبة الرضــا )91%(. في حــن جــاءت مُفْــردة: »تفُعِّ

ــة في التواصــل مــع الــركاء والجهــات« كأدنى المفــردات حصــولً عــى معــدلات الرضــا بمعــدل رضــا )4.22(، ونســبة رضــا )%84(.  التقني

والشــكل التــالي يوضــح ترتيــب تلــك المفــردات.

شكل )46(

استطلاع رضا الشركاء عن جمعية زمزم

1.2

1

0.8

0.6

0.4

0.2

0
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يمكــن تفســر هــذه النتائــج في ضــوء حــرص جمعيــة زمــزم للحفــاظ عــى الصــورة الذهنيــة لهــا في المجتمــع وفي التعامــل مــع الــركاء، 

ووجــود فريــق للتعاقــدات وإبــرام الــراكات عــى درايــة وخــرةٍ كبــرةٍ في هــذا المجــال. 

4-  ما أبرز نقاط القوة التي تراها في الشراكة مع جمعية زمزم؟

L   الالتزام والمصداقية وسرعة الإنجاز وجودة الخدمة، وتعُدُّ بحقٍّ أنموذجًا رائدًا للجمعيات الخيرية الصحية. 

L   التجاوب والتعاون والتفاعل الواضح.

L   سرعة المبادرة والالتزام.

5-  ما الأمور التي تحتاج إلى تحسين في مجال الشراكة مع جمعية زمزم؟

L   تفعيل المبادرات والفعاليات طوال العام.

L   تحسين آلية التواصل المستمر والفعال مع الجمعية.

نَ من مستوى الشركة مستقبلً مع جمعية زمزم؟  6-  ما المقترحات والمبادرات التي يمكن أن تحُسِّ

L   تعُدُّ جمعية زمزم بمنهجيتها التطويرية مدرسةً ونموذجًا يحُتذى به.

L   تفعيل العلاقات مع الجمعيات والجهات الحكومية.

L   تفعيل مبادرات جديدةٍ ومُبتكََرةٍ.

L   الاستمرار في تقديم الخدمات بمزيدٍ من الحوكمة والشفافية.





سادسًا: استطلاع قياس رضا المتُبرِّعين والداعمين 

لجمعية زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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ملخص استطلاع قياس رضا المتُبرِّعيَن والداعمين

 

مها جمعية زمزم للمستفيدين 90%استطلاع الرضا عن جودة الخدمات والبرامج الصحية التي تقُدِّ

90%استطلاع الرضا عن قيام جمعية زمزم باطلاعكم على إنجازاتها وتقاريرها بشكلٍ مناسبٍ

89%استطلاع الرضا عن تجاوب جمعية زمزم مع مقترحاتكم وطلباتكم بشفافيةٍ ووضوحٍ

89%استطلاع الرضا عن الصورة الذهنية للجمعية لدى المتُبرِّعيَن والداعمين

90%معدل الرضا العام
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استطلاع قياس رضا المتُبرِّعيَن والداعمين لجمعية زمزم

للوصــول إلى نتائــج اســتطلاع قيــاس رضــا المتُبرِّعــنَ والداعمــن لجمعيــة زمــزم الصحيــة، قــام فريــق الدراســة بتحليــل الدرجــات الخــام 

التــي حصــل عليهــا مــن خــال تطبيــق اســتبيان المتُبرِّعــنَ والداعمــن عــن طريــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيقــات جوجــل، وذلــك 

مــن خــال حســاب متوســطات الرضــا الحســابية والنســبة المئويــة لاســتجابات المتُبرِّعــنَ والداعمــن لــكل مُفْــردََةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان 

وكذلــك حســاب المتوســط الحســابي العــام للرضــا، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عينة الدراسة من المتُبرِّعيَن والداعمين

1-  توصيف عينة المتُبرِّعيَن والداعمين حسب طبيعة المتبرع:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لطبيعــة المتبرعــن الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتُبرِّعــنَ والداعمــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: لجمعيــة زمــزم حســب طبيعــة المتــرع كــا هــو مُوضَّ
جدول )59(

توزيع عينة المتُبرِّعيَن والداعمين حسب طبيعة المتبرع

النسبة المئوية التكرار طبيعة المتبرع

%70 42 فرد

%14 8 سيدة أعمال

%8 5 رجل أعمال

%8 5 جهة/ مؤسسة مانحة

%100 60 الإجمالي
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شكل )47(

توزيع عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث طبيعة المتبرع
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2-  توصيف عَيِّنَة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث المنطقة التابع:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للمنطقــة التابــع لهــا المتبرعــون الذين اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتُبرِّعيَن 

ــحٌ في الجــدول التالي: والداعمــن في جمعيــة زمــزم حســب منطقــة المتــرع، كــا هــو مُوضَّ

جدول )60(

توزيع العينة من حيث المنطقة التي يتبع المتُبرِّعيَن والداعمين  

النسبة المئوية التكرار المنطقة التابع لها المتبرع 

%85 51  الغربية

%0 0 الشرقية

%0 0 الجنوبية 

%0 0 الشمالية

%15 9 الوسطى

%100 60 الإجمالي



180

شكل )48(

توزيع عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث المنطقة 
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3- توصيف عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث عدد مرات التبرع:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للذين استجابوا لاستبيان قياس رضا مزودي الخدمة في جمعية زمزم حسب عدد 

حٌ في الجدول التالي: سنوات الخبرة كما هو مُوضَّ

جدول )61(

توزيع عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث عدد مرات التبرع

النسبة المئوية التكرار عدد مرات التبرع  

%8 5 مرة واحدة

%28 17 2 – 5 مرات

%27 16 أكثر من 5 مرات

%37 22 أتبرع بشكلٍ مستمرٍّ

%100 60 الإجمالي
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شكل )49(

توزيع عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث عدد مرات التبرع
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4- نتائج عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث عدد مرات التبرع:

قــام فريــق الدراســة بمقارنــة التكــرارات والنســبة المئويــة لمــرات التــرع للذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتُبرِّعــنَ والداعمــن 

في جمعيــة زمــزم بــن مناطــق التــرع )الغربيــة والوســطى( المتُــرعِّ وكانــت النتائــج كــا هــو موضــح في الجــدول التــالي:

جدول )62(

مقارنة بين المنطقة الوسطى والمنطقة الغربية حسب عدد مرات التبرع

عدد مرات التبرع
المنطقة الغربيةالمنطقة الوسطى

النسبةعدد التكراراتالنسبةعدد التكرارات

7.8%11.114%1مرة واحدة

21.8%55.5512%25 – 5 مرات

27.4%22.2214%2أكثر من 5 مرات

41.1%11.1121%1أتبرع بشكل مستمر

100%10051%9المجموع

85%15%النسبة للعينة

يظهــر مــن الجــدول أن عــدد المتبرعــن في المنطقــة الوســطى بلــغ عــدد )9( أفــراد بنســبة )15%( مــن إجــالي المتبرعــن وأن عــدد المتبرعــن في 

المنطقــة الغربيــة بلــغ )85%( مــن إجــال المتبرعــن، وهــذا يدفعنــا للقــول بــأن الجمعيــة تحتاج لمزيــد من الدعــم والإعــام بالمنطقة الوســطى وأن 

نســبة وصــول الجمعيــة لهــذه المنطقــة غــر واضحــة بشــكل كبــر، ونــوصي بمزيــد مــن التركيــز للوصول لهــذه المنطقــة بوســائل متنوعــة ومختلفة.
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كــا يظهــر مــن الجــدول أن نســبة مــن يتبرعــون بشــكل مســتمر في المنطقــة الغربيــة بلــغ )21( مــن )51( مــا نســبته )41.1%( وهــي نســبة 

مرتفعــة لحــد كبــر بمــا يــدل عــى وصــول خدمــات الجمعيــة للنــاس بالمنطقــة الغربيــة وتعرفهــم عــى مجهوداتهــا واســتمرارية دعمهــم لهــا، 

بينــا في المنطقــة الوســطى كانــت أعــى الاســتجابات لخيــار مــن )2-5( مــرات وهــذا يــدل عــى ضعــف الوصــول للمتبرعــن والداعمــن في 

هــذه المنطقــة مــن قبــل الجمعيــة.

5-  نتائج عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث الطريقة المفضلة للتبرع:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للطريقة المفضلة للتبرع للذين استجابوا لاستبيان قياس رضا المتُبرِّعيَن والداعمين 

حٌ في الجدول التالي: في جمعية زمزم كما هو مُوضَّ

جدول )63(

لة للتبرع عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث الطريقة المفُضَّ

النسبةالتكرارالطريقة المناسبة للتبرعم

54%48التحويل إلى الحساب البنكي لجمعية زمزم1

21%19التبرع من خلال مكاتب جمعية زمزم2

11%10التبرع من خلال متجر زمزم الإلكتروني3

4SMS 10%9التبرع من خلال رسالة

2%2تحرير شيك بنكي5

1%1الاستقطاع الشهري6

0%0أخرى.7
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ المتُبرِّعــنَ والداعمــن يفُضلــون التحويــلَ إلى الحســاب البنــي لجمعيــة زمــزم بنســبة )54%( يليهــا مبــاشرة 

التــرع مــن خــال مكاتــب جمعيــة زمــزم بنســبة )21%( ثــم التــرع مــن خــال متجــر زمــزم الإلكــروني بنســبة )11%(، يليهــا التــرع مــن 

ــحُ  خــال رســالة )SMS( بنســبة )10%(، أمــا تحريــر شــيكٍ بنــيٍّ فجــاءت بنســبة )2%( وأخــراً الاســتقطاع الشــهري )1%(. والشــكل التــالي يوُضِّ

ترتيــب تلــك الوســائل.

شكل )50(

الطريقة التي يفُضلها المتبرعون للتبرع للجمعية

ــة  ــلُ المتُبرِّعــنَ والداعمــن للتــرع مــن خــال التحويــل البنــي أو مــن خــال مكاتــب التعريــف بجمعي يتبــن مــن الشــكل الســابق تفضي

زمــزم، ثــم التــرع مــن خــال متجــر زمــزم الإلكــروني، ونســبة منهــم بالرســائل النصيــة، وهــو مــا يعنــي المزيــد مــن العنايــة بالحمــات 

 . ــة بشــكلٍ مســتمرٍّ ــة، وتحســن المتجــر الإلكــروني للجمعي هــة للأفــراد للتــرع للجمعي الموُجَّ



186

6- من حيث البرامج والخدمات الصحية التي تتبرع لها:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة للبرامــج والخدمــات الصحيــة للذين اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا المتُبرِّعيَن 

ــحٌ في الجــدول التالي: والداعمــن في جمعيــة زمــزم حســب منطقــة المتــرع كــا هــو مُوضَّ

جدول )64(
المتبرعون والداعمون من حيث البرامج والخدمات الصحية التي تبرعوا لها 

النسبة التكرارالبرامج والخدمات الصحيةم

32%50برنامج العلاج الخيري )عمليات جراحية، غسيل كُلى، التحليل والأشعة، التنويم، ...إلخ(.1

12%18برنامج أوقاف جمعية زمزم.2

11%17برنامج الصيدلية الخيرية )صرف الأدوية(.3

11%17برنامج رعاية أصحاب الأمراض المزُمِنة.4

9%14برنامج الأمُومة والطفولة )متابعة الحمل، الولادة الطبيعية والقَيْصَيَّة(.5

8%12برنامج الأجهزة والمستلزمات الطبية )الكراسي المتحركة، السماعات الطبيعة، أجهزة التنفس، ... إلخ(.6

7%11برنامج القوافل الطبية في القُرى النائية.7

8
برنامج تعزيز الصحة والوقاية والتوعية الصحية )دورات تثقيفيَّة ووقائية، محاضرات توْعَويَّة صحية، 

مطبوعات ...إلخ(.
8%5

4%7برنامج الجولات الطبية في الأربطة والأحياء الفقيرة.9

1%2برنامج آخر.10
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ برنامــج العــاج الخــري )عمليــات جراحيــة، غســيل كُلى، التحليــل والأشــعة، التنويــم، ...إلــخ( جــاء عــى رأس 

البرامــج التــي يفُضلهــا المتبرعــون بنســبة )32%(، ثــم برنامــج أوقــاف جمعيــة زمــزم بنســبة )12%(، ثــم برنامــج الصيدليــة الخيريــة )صرف 

ــة  ــة )متابعــة الحمــل، الــولادة الطبيعي ــة بنســبة )11%(، يليهــا برنامــج الأمُومــة والطفول الأدويــة( وبرنامــج رعايــة أصحــاب الأمــراض المزمن

ــحُ ترتيــب تلــك البرامــج. والقَيْصَيَّــة( بنســبة )9%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

شكل )51(

 المتبرعون والداعمون من حيث البرامج والخدمات الصحية التي تبرعوا لها 

، وإن كان برنامــج العــاج الخــري هــو الأكثر  يتبــنَّ مــن الشــكل الســابق إقبــالُ المتُبرِّعــنَ والداعمــن عــى برامــج جمعيــة زمــزم بشــكلٍ عــامٍّ

اســتحواذًا عــى تــرع هــذه الفئــة، وتشُــر هــذه النتائــج إلى اهتــام المتُبرِّعــنَ ببرنامــج أوقــاف جمعيــة زمــزم مــا يوُحــي باستشــعارهم 

أهميــة الاســتدامة الماليــة، ويمكــن للجمعيــة اســتثمارُ هــذه النقطــة في المســتقبل.
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7- من حيث وسيلة التواصل المنُاسبة للمتبرع:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة مــن حيــث وســيلة التواصــل المنُاســبة للمتــرع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قياس 

ــحٌ في الجــدول التــالي: رضــا المتُبرِّعــنَ والداعمــن في جمعيــة زمــزم حســب منطقــة المتــرع كــا هــو مُوضَّ

جدول )65(

عينة المتُبرِّعيَن والداعمين من حيث وسيلة التواصل المناسبة للمُتبرِّع

النسبةالتكراروسيلة التواصل المناسبة للمتبرع

51%54من خلال الواتس أب

SMS 33%35من خلال رسالة

8%8من خلال البريد الإلكتروني

7%7من خلال الاتصال بالجوال

2%2من خلال الزيارة المباشرة

0%0أخرى

 )SMS( ثم رسائل ،)%لهُا المتبرعون والداعمون في التواصل هي الواتس أب بنسبة )51 يلُاحظُ من الجدولِ السابقِ أنَّ الوسيلةَ الأولى التي يفُضِّ

حُ ترتيب تلك الوسائل. بنسبة )33%(، وتأتي بعدهما بقية الوسائل، والشكل التالي يوُضِّ
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شكل )52(

تفضيل المتُبرِّعيَن لوسيلة التواصل المناسبة للمتبرع

يتبــنَّ مــن الشــكل الســابق اهتــامُ فئــةِ المتُبرِّعــنَ بالتواصــل عــر الواتــس أب، وأنهــا وســيلة مُحبَّبــةٌ لديهــم وســهلةٌ، ولكــن في التعامــات 

الرســمية يفُضــل الإيميــل الرســمي، عــاوة عــى اســتخدام الرســائل النصيــة.
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8-  نتائج عينة الدراسة من حيث وسيلة التواصل المنُاسبة للمتبرع:

قــام فريــق الدراســة بمقارنــة المنطقــة الوســطى والمنطقــة الغربيــة مــن حيــث وســيلة التواصــل المناســبة للمتــرع، وكانــت الاســتجابة مــن 

خــال إمكانيــة اختيــار أكــر مــن خيــار مــن الخيــارات التاليــة )الواتــس آب – البريــد الإلكــروني – SMS – أخــرى(. وكانــت النتائــج 

ــحٌ في الجــدول التــالي: كــا هــو مُوضَّ

جدول )66( 

مقارنة بين المنطقة الوسطى والمنطقة الغربية

طريقة التواصل
المنطقة الغربيةالمنطقة الوسطى

عدد التكراراتعدد التكرارات

549الواتس آب

44البريد الإلكتروني

SMS422

07الاتصال بالجوال

02الزيارة المباشرة

11أخرى 
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يظهــر مــن الجــدول أن )5( أفــراد مــن تســعة بالمنطقــة الوســطى يفضلــون التواصــل عــن طريــق الواتــس آب و)4( يفضلــون البريــد الإلكتروني 

و)4( يفضلــون رســائل SMS وفــرد واحــد اختــار وســيلة أخــرى لم يذكرهــا بينــا في المنطقــة الغربيــة كان عــدد مــن اختــار وســيلة التواصــل 

ــد الإلكــروني  ــس أب )49( مــن )60( وعــر رســائل SMS )22( مــن )60( و )7( مــن خــال الاتصــال بالجــوال و)4( عــر البري عــر الوات

وفــردان مــن خــال الزيــارة المبــاشرة وفــرد واحــد اختــار وســيلة أخــرى.

ويظهــر مــن تلــك النتائــج أن التواصــل عــر الواتــس آب هــو أكــر وســائل التواصــل مــع الجمعيــة اســتخداما وذلــك لســهولة هــذه الطريقــة 

.SMS وأنهــا متاحــة لمعظــم الداعمــن والمتبرعــن يليهــا وســيلة
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ثانيًا: استطلاع رضا المتُبرِّعيَن والداعمين عن جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب مســتوى الرضــا لــدى المتُبرِّعــنَ والداعمــن لجمعيــة زمــزم في 

كل مُفْــردَةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام ونســبة الرضــا العــام، كالتــالي:

مها جمعية زمزم للمستفيدين: 1-  رضاك عن جودة الخدمات والبرامج الصحية التي تقُدِّ

مهــا  قــام فريــق الدراســة بتوجيــه ســؤالٍ للمتبرعــن والداعمــن عــن مــدى رضــاك عــن جــودة الخدمــات والبرامــج الصحيــة التــي تقُدِّ

جمعيــة زمــزم للمســتفيدين، وبحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة والمتوســط العــام للمفــردة جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي: 

جدول )67(

مها جمعيةُ زمزم  مستوى الرضا عن جودة الخدمات والبرامج الصحية التي تقُدِّ

مها جمعية زمزم  نسبة الرضاالتكراررضاك عن جودة الخدمات والبرامج الصحية التي تقُدِّ

77%46أكثر من %90 

17%10من 51% إلى %70

7%4من 71% إلى %90.

0%0أقل من %50

100.00%60الإجمالي 

متوسط الرضا العام 3.60

نسبة الرضا العام %90
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن هــذه المفــردة )3.60(، بنســبة رضــا )90%(، وأن 77% مــن المتُبرِّعــنَ والداعمــن 

مهــا جمعيــة زمــزم بأكــر مــن 90%، وجــاء مســتوى رضــا %7  جــاء مســتوى رضاهــم عــن جــودة الخدمــات والبرامــج الصحيــة التــي تقُدِّ

مــن المتُبرِّعــنَ والداعمــن مــا بــن )71% إلى 90%(، وأن 17% جــاء مســتوى رضاهــم عــن جــودة الخدمــة مــا بــن )51% إلى 70%(، ولا يوجــد 

تقييــم أقــل مــن 50%. كــا في الشــكل التــالي:

شكل )53(

مة  استطلاع رضا المتُبرِّعيَن والداعمين عن جودة الخدمات المقُدَّ
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م للمســتفيد عاليــةٌ حيــث وصلــت إلى 77%، وهــذه  يوُضّــح الشــكل الســابق أنَّ نســبةَ رضــا المتُبرِّعــنَ والداعمــن عــن الخدمــات التــي تقُــدَّ

النســبة تقــرب مــن نســبة رضــا المســتفيدين أنفســهم، حيــث جــاء تقييــم 79% مــن المســتفيدين بأكــر مــن 90%، وهــو مــا يشُــر إلى أن جمعيــة 

 . مــة بشــكلٍ مُســتمرٍّ زمــزم بشــكلٍ عــامٍّ تســر عــى الطريــق الصحيــح، وتســعى لتحســن وتجويــد الخدمــات المقدَّ

2- رضاك عن قيام جمعية زمزم باطلاعكم على إنجازاتها وتقاريرها بشكلٍ مناسبٍ:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــه ســؤالٍ للمتبرعــن والداعمــن للتعــرف عــى مــدى الرضــا عــن قيــام جمعيــة زمــزم باطلاعهــم عــى إنجازاتهــا 

وتقاريرهــا بشــكلٍ مناســبٍ، وبحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة والمتوســط العــام للمفــردة جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي: 

جدول )68(

مستوى الرضا عن قيام جمعية زمزم باطلاع المتبرعين والداعمين على التقارير

نسبة الرضا التكرار رضاك عن قيام جمعية زمزم باطلاعكم على إنجازاتها وتقاريرها بشكل مناسب

73%44أكثر من %90

15%9من 71% إلى %90.

8%5من 51% إلى %70

3%2أقل من %50

100.00%60الإجمالي

متوسط الرضا العام 3.58

نسبة الرضا العام %90
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن هــذه المفُــردة )3.58(، بنســبة رضــا )90%( وأن 73% مــن المتُبرِّعــنَ والداعمــن 

جــاء مســتوى رضاهــم عــن قيــام جمعيــة زمــزم باطلاعهــم عــى إنجازاتهــا وتقاريرهــا بشــكلٍ مناســبٍ بأكــر مــن 90%، وجــاء مســتوى 

رضــا 15% مــن المتُبرِّعــنَ والداعمــن مــا بــن )71% إلى 90%(، كــا أن 8% جــاء مســتوى رضاهــم مــا بــن )51% إلى 70%(، و3% فقــط كانــت 

اســتطلاع رضاهــم أقــل مــن 50%، كــا في الشــكل التــالي:

شكل )54(

استطلاع رضا المتُبرِّعيَن والداعمين عن الاطلاع على التقارير والإنجازات

يفُــر فريــق الدراســة النتائــج الســابقة بحــرص جمعيــة زمــزم الواضــحِ عــى نــر التقاريــر والإنجــازات والتواصــل بشــأنها مــع المهتمــن 

وأصحــاب الشــأن، حيــث إن نســبة الرضــا في هــذا الجانــب جــاءت عاليــةً بنســبة 90% إلا إن هنــاك نســبةً أشــارت إلى أقــل مــن 50% في هــذا 

الشــأن، وهــم يشُــكّلون 3% مــن المتُبرِّعــنَ والداعمــن، ويُكــن بمزيــدٍ مــن الاهتــام والتواصــل أن تختفــي هــذه النســبة البســيطة تمامًــا.
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3- رضاك عن تجاوب جمعية زمزم مع مقترحاتكم وطلباتكم بشفافية ووضوح:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــه ســؤال للمتبرعــن والداعمــن عــن مــدى رضــاك عــن تجــاوب جمعيــة زمــزم مــع مقترحاتكــم وطلباتكــم 

بشــفافية ووضــوح، وبحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة والمتوســط العــام للمفــردة جــاءت النتائــج كــا في الجــدول التــالي: 

جدول )69(

مستوى الرضا عن تجاوب جمعية زمزم مع مقترحاتكم وطلباتكم بشفافية ووضوح

نسبة الرضاالتكراررضاك عن تجاوب جمعية زمزم مع مقترحاتكم وطلباتكم بشفافية ووضوح

68%41أكثر من %90 

23%14من 71% إلى %90.

5%3أقل من %50

3%2من 51% إلى %70

100.00%60الإجمالي

متوسط الرضا العام 3.55

نسبة الرضا العام %89
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يلُاحظُ من الجدولِ السابقِ أنَّ متوسط الرضا العام عن هذه المفردة )3.55(، بنسبة رضا )89%( وأن 68% من المتُبرِّعيَن والداعمين جاء مستوى 

رضاهم عن تجاوب جمعية زمزم مع مقترحاتهم وطلباتهم بشفافية ووضوح بأكثر من 90%، وجاء مستوى رضا 23% من المتُبرِّعيَن والداعمين 

مــا بــن )71% إلى 90%(، كــا أن 3% جــاء مســتوى رضاهــم مــا بــن )51% إلى 70%(، و5% فقــط كانــت اســتطلاع رضاهــم أقــل مــن 50%. كــا 

في الشــكل التــالي:

شكل )55(

استطلاع رضا المتُبرِّعيَن والداعمين عن تجاوب جمعية زمزم مع مقترحات وطلبات المتُبرِّعيَن والداعمين

يفُــرّ فريــق الدراســة تجــاوُبَ جمعيــةِ زمــزم مــع مقترحــات وطلبــات المتُبرِّعــنَ والداعمــن المميــز، بأنــه يعكــس رغبــةَ جمعيــة زمــزم في 

ــي. ــز المؤُسَّ التطويــر والتجديــد بشــكلٍ مســتمرٍّ والوصــول إلى مســتوًى عــالٍ مــن الحَوكَْمــةِ والتميُّ
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4- رضاك عن الصورة الذهنية للجمعية لدى المتُبرِّعيَن والداعمين:

قــام فريــق الدراســة بتوجيــه ســؤال للمتبرعــن والداعمــن عــن مــدى رضاك عــن الصــورة الذهنية للجمعيــة لــدى المتُبرِّعــنَ والداعمين، 

وبحســاب التكــرارات، والنســبة المئويــة، والمتوســط العــام للمفــردة جــاءت النتائــج كما في الجــدول التالي: 

جدول )70(

استطلاع الرضا عن الصورة الذهنية للجمعية لدى المتُبرِّعيَن والداعمين

نسبة الرضاالتكراررضاك عن الصورة الذهنية للجمعية لدى المتُبرِّعيَن والداعمين

73%44أكثر من %90 

13%8من 51% إلى %70

12%7من 71% إلى %90.

2%1أقل من %50

100%60الإجمالي 

متوسط الرضا العام 3.57

نسبة الرضا العام %89
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يلُاحــظُ مــن الجــدولِ الســابقِ أنَّ متوســط الرضــا العــام عــن هــذه المفُــردة )3.57(، بنســبة رضــا )89%(، وأن 73% مــن المتُبرِّعــنَ والداعمــن 

ــن  ــتوى رضــا 12% م ــن 90%، وجــاء مس ــر م ــن بأك ــنَ والداعم ــدى المتُبرِّع ــة ل ــة للجمعي ــن الصــورة الذهني ــم ع ــتوى رضاه جــاء مس

المتُبرِّعــنَ والداعمــن مــا بــن )71% إلى 90%(، كــا أن 13% جــاء مســتوى رضاهــم مــا بــن )51% إلى 70%(، و2% فقــط كانــت اســتطلاع 

رضاهــم أقــل مــن 50%. كــا في الشــكل التــالي:

شكل )56(

استطلاع رضا المتُبرِّعيَن والداعمين عن الصورة الذهنية للجمعية

يرجــع فريــق الدراســة تمتــع الجمعيــة بصــورة ذهنيــة جيــدة عنــد المتُبرِّعــنَ والداعمــن، إلى مــا تتمتــع بــه الجمعيــة مــن شــفافية ومصداقيــة 

في التعامــل مــع المتُبرِّعــنَ والداعمــن، وهــذا يشُــكِّلُ تحديـًـا أمــام جمعيــة زمــزم في الحفــاظ المســتمر عــى هــذه الصــورة وتحســينها بشــكلٍ 

دائــمٍ، وعــدم التراجــع أو النــزول عــن هــذا المســتوى.
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5- ما أبرز احتياجات جمعية زمزم لتطوير منظومة التعامل مع الداعمين والمتُبرِّعيَن من وجهة نظرك؟

تــم طــرح تســاؤلٍ عــن أبــرز احتياجــات جمعيــة زمــزم لتطويــر عمليــة التعامــل مــع الداعمــن والمتُبرِّعــنَ مــن وجهــة نظرهــم، وكانــت 

النتائــج كالتــالي:

	1-  إقامة اجتماعاتٍ دوريَّةٍ عن بعُْدٍ أو حُضوريًّا مع المتُبرِّعيَن والداعمين.

	2-  مزيد من السعي للحصول على جوائز التميُّز على مستوى المملكة.

	3-  متابعة إرسال التقارير إلى المتُبرِّعيَن والداعمين.

	4-  تسهيل عمليات التبرع السريع بدون الحاجة لإدخال بريدٍ إلكتروني ورقمٍ سري.

	5-  المزيد من العناية بالناحية الإعلامية والحضور المكُثَّف على منصات التواصل.

	6-  الاعتماد على التقارير المصورة للمشروعات القائمة وتطوراتها.

	7-  التواصل المستمر مع ذوي الخبرة الطبية والكفاءات الصحية. 

	8-  توفير العلاج المتُكامل للمرضى دون الحاجة لتقسيم فاتورة العلاج.

6- ما أبرز المبادرات التي ترغب أن تنفذها جمعية زمزم في الفترة القادمة؟

تــم طــرح تســاؤل عــن أبــرز المبــادرات التــي ترغــب أن تنفذهــا جمعيــة زمــزم في الفــرة القادمــة عــى المتُبرِّعــنَ والداعمــن، وكانــت 

النتائــج كالتــالي:

	1.  إتاحة فرصٍ تطوعيةٍ لطلاب المدارس الثانوية في خدمات جمعية زمزم المختلفة. 

	2.  التركيز على المستفيد بشكلٍ أكبَر وأعْمقَ، وإدخالُ شرائحَ جديدةٍ مثل أصحاب الإقامات المنُتهية.
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	3.  إدخال إدارة المعرفة المباشرة وغير المباشرة من مسيرة زمزم للقطاع الصحي على المستوَييَِْ المحلي والعالمي. 

	4.  تفعيل دورات الإسعافات الأولية ونشرها في المجتمع والأماكن العامة.

ة.  	5.  إيجاد آليةٍ لسرعة استقبال وفرز الحالات الخطيرة والمستحقَّ

	6.  التعاون مع الجمعيات الخاصة بالمسُنِّيَن وأسُر السجناء ودور رعاية الأيتام. 

	7.  الاتفاق مع مراكز التسوق التجاري على اختلاف أنواعها للتبرع بالهللة لصالح جمعية زمزم.

	8.  نشر منشوراتٍ طبيةٍ توعويَّةٍ للمجتمع يسُهم فيها كُتَّابُ المحتوى المتخصصون.

	9.  عقد الاتفاقيات للتعاون مع الهيئة العامة للإعلام المرئي والمسموع.  

	10. إطلاق بودكاست زمزم لاستضافة المتخصصين وتسجيل لقاءات معهم ونشرها بوسائل التواصل.

	11. استهداف وسائل التواصل الاجتماعي بشكلٍ مُكثَّفٍ بالتوعية الصحية بوسائل مختلفة.

	12. تلقي زكاة الأموال للمُشاركة في العلاج الخيري ووقف زمزم. 

	13. التعاون مع مراكز ومستشفيات علاج مرضى السرطان ومرضى الكُلى وخاصة للمقيمين.

	14. تفعيل فكرة القَرضِْ الحَسَنِ من قِبَلِ جمعية زمزم للمستفيد، ويمكن ردُّه على دفعات.

	15. مشاركة زمزم في المعارض والملتقيات والأيام العالمية والوطنية التي تتميَّز بالحضور الجماهيري.





سابعًا: استطلاع رأي أفراد المجتمع عن جمعية 

زمزم للخدمات الصحية التطوعية
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ملخص نتائج قياس رأي أفراد المجتمع عن جمعية زمزم 

 

85%استطلاع رأي أفراد المجتمع عن جمعية زمزم

ل الرضا العام لدى أفراد المجتمع 87%مُعدَّ
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استطلاع رأي أفراد المجتمع عن جمعية زمزم

للوصــول إلى نتائــج قيــاس رأي أفــراد المجتمــع عــن جمعيــة زمــزم، قــام فريــق الدراســة بتحليــل الدرجــات الخــام التــي حصــل عليهــا مــن 

خــال تطبيــق اســتبيان أفــراد المجتمــع عــن طريــق الاســتبيان الإلكــروني في تطبيقــات جوجــل، وذلــك مــن خــال حســاب متوســطات 

الرضــا الحســابية، والنســبة المئويــة لاســتجابات أفــراد المجتمــع لــكل مُفْــردََةٍ مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وكذلــك حســاب المتوســط الحســابي 

العــام للرضــا، ونعــرض النتائــج في التــالي:

أولً: توصيف عينة الدراسة من أفراد المجتمع

1-  توصيف عينة أفراد المجتمع من حيث المدينة:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لأفــراد المجتمــع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا أفــراد المجتمــع عــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب المدينــة كــا هــو مُوضَّ
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جدول )71(
التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث المدينة

النسبة المئوية التكرار المدينة 

%17 78 مكة المكرمة

%5 5 القنفذة

%1 16 الطائف

%0 195 جدة

%55 1 الليث

%22 60 أخرى

%100 355 الإجمالي
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شكل )57(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث المدينة
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2-  توصيف عينة أفراد المجتمع من حيث الجنس:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لأفــراد المجتمــع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا أفــراد المجتمــع عــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب الجنــس، كــا هــو مُوضَّ

جدول )72(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث الجنس

النسبة المئوية التكرار الجنس  

%75 266  ذكر

%25 89 أنثى

%100 355 الإجمالي
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شكل )58(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث الجنس
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3-  توصيف عينة أفراد المجتمع من حيث المستوى التعليمي:

قام فريق الدراسة بحساب التكرارات والنسبة المئوية للمستوى التعليمي لأفراد المجتمع الذين استجابوا لاستبيان قياس رضا أفراد المجتمع 

حٌ في الجدول التالي: عن جمعية زمزم حسب المستوى التعليمي، كما هو مُوضَّ

جدول )73(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث المستوى التعليمي

النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي 

%40 142 ثانوي فأقل

%10 37 دبلوم

%30 107 بكالوريوس

%20 69 دراسات عليا

%100 355 الإجمالي
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شكل )59(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث المستوى التعليمي
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4- توصيف عينة أفراد المجتمع من حيث العمر الزمني:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لأفــراد المجتمــع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا أفــراد المجتمــع عــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب العمــر الزمنــي، كــا هــو مُوضَّ

جدول )74(
التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث العمر الزمني

النسبة المئوية التكرار  العمر الزمني 

%2 7 أقل من 20 سنة

%10 35 من 20 سنة إلى 29 سنة

%28 98 من 30 سنة إلى 39 سنة

%27 95 من 40 سنة إلى 49 سنة

%23 83 من 50 سنة إلى 59 سنة

%10 37 60 سنة فأكثر

%100 355 الإجمالي
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شكل )60(
التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث العمر الزمني
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5- توصيف عينة أفراد المجتمع من حيث القطاع الوظيفي:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لأفــراد المجتمــع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا أفــراد المجتمــع عــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب القطــاع الوظيفــي، كــا هــو مُوضَّ

جدول )75(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث القطاع الوظيفي

النسبة المئوية التكرار  القطاع الوظيفي

%31 111 القطاع الخاص

%19 66 القطاع الحكومي

%14 48 القطاع الخيري

%37 130 أخرى

%100 355 الإجمالي
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شكل )61(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث القطاع الوظيفي
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6- توصيف عينة أفراد المجتمع من حيث القرب والمعرفة ببرامج وخدمات جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لأفــراد المجتمــع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا أفــراد المجتمــع عــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب القُــرب والمعرفــة ببرامــج وخدمــات جمعيــة زمــزم، كــا هــو مُوضَّ

جدول )76(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث القُرب والمعرفة ببرامج وخدمات جمعية زمزم

النسبة المئوية التكرار
  القرب والمعرفة ببرامج وخدمات 

جمعية زمزم

%33.5 119 قرب ومعرفة ممتازة

%35.5 127 قرب ومعرفة متوسطة

%15 53 قرب ومعرفة ضعيفة

%16 56 لا توجد صلة بجمعية زمزم

%100 355 الإجمالي
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شكل )62(

التوزيعُ النِّسْبيُّ لأفراد المجتمع من حيث القُربْ والمعرفة ببرامج وخدمات جمعية زمزم
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 7- من حيث الوسيلة التي تتُابع من خلالها أخبار وأنشطة جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة بحســاب التكــرارات والنســبة المئويــة لأفــراد المجتمــع الذيــن اســتجابوا لاســتبيان قيــاس رضــا أفــراد المجتمــع عــن 

ــحٌ في الجــدول التــالي: جمعيــة زمــزم حســب الوســيلة التــي تتُابِــعُ مــن خلالهــا أخبــارَ وأنشــطةَ جمعيــةِ زمــزم، كــا هــو مُوضَّ

جدول )77(

الوسيلة التي يُتابع أفرادُ المجتمع من خلالها أخبارَ وأنشطةَ جمعية زمزم

النسبةالتكرارالوسيلة التي يتُابع أفراد المجتمع من خلالها أخبار وأنشطة جمعية زمزمم

18%129رسائل الواتس أب1

16%113الأهل والأصدقاء2

12%85تويتر3

12%83الموقع/ المتجر الإلكتروني للجمعية4

SMS61%9 رسائل نصية5

8%59زيارة مقر/ فرع جمعية زمزم6

6%44الإعلانات في الطرق والأماكن العامة7

4%26وسائل الإعلام والصحافة8

3%18فيس بوك9
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النسبةالتكرارطبيعة التطوعم

2%12يوتيوب10

2%12سناب شات11

1%8انستغرام12

7%50أخرى13

يلُاحظُ من الجدولِ السابقِ أنَّ أفراد المجتمع يتُابِعون أخبارَ جمعية زمزم من خلال وسيلة واتس أب في التواصل بنسبة )18%(، ومن خلال 

الأهل والأصحاب بنسبة )16%(، ثم وسيلتي تويتر والموقع/ المتجر الإلكتروني للجمعية بنسبة )12%(، ثم الرسائل النصية بنسبة )9%(، ومن 

حُ ترتيب تلك الوسائل. بعدها تأتي بقية الوسائل والشكل التالي يوُضِّ
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شكل )63(

الوسيلة التي يُتابع أفراد المجتمع من خلالها أخبارَ وأنشطةَ جمعية زمزم

ــمْعة  يفُــر فريــق الدراســة النتائــج التــي وردت في الشــكل الســابق بســهولةِ التواصــل مــع أفــراد المجتمــع مــن خــال الواتــس أب، وأن السُّ

ــدة للجمعيــة التــي تــم رصدهــا لــدى المجتمــع والفئــات الأخــرى تسُــهِّلُ نقــل المعرفــة بــن الأصدقــاء عــن جمعيــة زمــزم، كــا يسُــهم  الجيِّ

توتــر بشــكلٍ كبــرٍ في التعريــف بجمعيــة زمــزم ثــم المتجــر الإلكــروني للجمعيــة، وهــذه نقــاط قــوة مــن الــروري اســتثمارهُا والتركيــزُ 

عــى التفاعــل مــع رُوَّاد المواقــع والوســائل الأخــرى للوصــول إلى المهتمــن بهــا.
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ثانيًا: استطلاع رأي أفراد المجتمع عن جمعية زمزم:

قــام فريــق الدراســة باســتخدام المتوســط الحســابي والتكــرارات لحســاب لاســتطلاع رأي أفــراد المجتمــع عــن جمعيــة زمــزم في كل مُفْــردَةٍ 
ــحٌ في الجــدول التــالي:  مــن مُفْــرداتِ الاســتبيان، وحســاب معــدل )متوســط( الرضــا العــام، ونســبة الرضــا العــام، كــا هــو مُوضَّ

جدول )78(
استطلاع رأي أفراد المجتمع عن جمعية زمزم

المفردات م

استطلاع الرضا 
معدل 
الرضا

نسبة 
الرضا  ةٍ ةٍلا أوُافقمحايدأوُافقأوُافق بشِدَّ لا أوُافق بشِدَّ

%ت%ت%ت%ت%ت

عُ الناسَ على الاستفادة من خدمات جمعية زمزم.1 87%34.35%39%812%2829%57101%204أشُجِّ

عُ الناسَ على التبرع لجمعية زمزم.2 87%44.35%214%96%2533%6089%213أشُجِّ

3
تعُتبر جمعيةُ زمزم من الجمعيات الخيرية الرائدة في المملكة العربية 

86%34.32%39%911%3131%55110%194السعودية في مجالها.

86%34.31%311%810%3228%54115%191تحظى جمعيةُ زمزم بسُمعةٍ طبيةٍ بين أفراد المجتمع.4

م جمعيةُ زمزم خدماتٍ وبرامجَ ذاتِ أثرٍ واضحٍ على المستفيدين.5 84%34.22%312%1112%3239%50115%177تقُدِّ

6
تحظى جمعية زمزم على ثقة أفراد المجتمع من خلال ما تقُدمه من 

84%34.22%510%916%3533%49123%173خدمات صحية للمستفيدين.

82%54.10%316%1512%3155%45111%161تقُدم جمعيةُ زمزم خدماتها الصحية بشفافيةٍ وعدالةٍ.7

8
تعُرِّف جمعية زمزم بخدماتها وبرامجها في وسائل الإعلام والتواصل 

79%33.96%512%1918%3767%35133%125الاجتماعي بشكلٍ واضحٍ.

4.23معدل الرضا العام

85%نسبة الرضا العام
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مــن الجــدول الســابق نلُاحــظ أنَّ معــدل الرضــا العــام لــدى أفــراد المجتمــع في جمعيــة زمــزم بلــغ )4.23(، بنســبة رضــا عــام تبلــغ )85%(، وعــى 

ع  ع النــاس عــى الاســتفادة مــن خدمــات جمعيــة زمــزم"، ومفــردة: "أشُــجِّ مســتوى المفُــردات الداخليــة في هــذا المجــال نجــد أن مفــردتي: "أشُــجِّ

النــاس عــى التــرع لجمعيــة زمــزم" حصلــت عــى أعــى معــدلات الرضــا حيــث بلــغ معــدل الرضــا )4.35(، ونســبة مئويــة للرضــا )87%(، وفي 

الترتيــب الثــاني جــاءت مفــردة: "تعُتــر جمعيــة زمــزم مــن الجمعيــات الخيريــة الرائــدة في المملكــة العربيــة الســعودية في مجالهــا" بمعــدل 

رضــا )4.32(، ونســبة مئويــة للرضــا )86(، وتليهــا مبــاشرة مُفْــردة: "تحظــى جمعيــة زمــزم بســمعةٍ طبيــةٍ بــن أفــراد المجتمــع" بمعــدل رضــا 

ــرِّفُ جمعيــة زمــزم بخدماتهــا وبرامجهــا في وســائل الإعــام والتواصــل  ــردة: "تعُ ــة للرضــا )86(، في حــن جــاءت مُفْ )4.31(، ونســبة مئوي

ــحُ  الاجتماعــي بشــكلٍ واضــحٍ" كأدنى المفــردات حُصــولً عــى معــدلات الرضــا، بمعــدل رضــا )3.96(، ونســبة رضــا )79%(، والشــكل التــالي يوُضِّ

ترتيــب تلــك المفــردات.

شكل )64(

استطلاع رضا أفراد المجتمع عن جمعية زمزم
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تفُــر النتائــجُ التــي وردت في الشــكل الســابق أن مــن نقــاط القــوة التــي تتمتَّــع بهــا جمعيــة زمــزم هــي الصــورة الذهنيــة الممُيَّــزة في المجتمع، 

وثقــة المجتمــع في جمعيــة زمــزم مــا زالــت قويــةً رغــم وجــود جمعيــاتٍ صحيَّــةٍ خيريــةٍ في نفــس المجــال في الفــرة الأخــرة، مــا يشُــر إلى 

انتهــاج جمعيــة زمــزم لنهــجٍ متميِّــزٍ في الوصــول لأصحــاب المصلحــة مــن مســتفيدين، وأفــرادِ مجتمــعٍ، ومتبرعــن، وداعمــن وغيرهــم.

- ما مقترحاتك لتطوير وتحسين الصورة الذهنية للجمعية لدى المجتمع؟

تــم طــرح تســاؤُلٍ مــا مقترحاتــك لتطويــر وتحســن الصــورة الذهنيــة للجمعيــة في المجتمــع عــى أفــراد المجتمــع، وجــاءت الاســتجابات 

كــا في الجــدول التــالي: 

جدول )79(

مقترحات أفراد المجتمع لتطوير وتحسين الصورة الذهنية للجمعية

النسبةالتكرارالمقترحم

1
ــور  ــن الظه ــد م ــةٍ، والمزي ــةٍ ومتنوع ــائلَ مختلف ــع بوس ــع المجتم ــل م ــف التَّواص تكثي

ــي. الإعلام
25%18

2
ــل  م للمســتفيد ودعــم الخدمــات الصحيــة، وتخفيــض نســبة التحمُّ زيــادة الدعــم المقُــدَّ

ودعــم المقيمــن المنُتهِيــةُ إقاماتهُُــم.
15%11

9%12المزيد من إجراءات تحسين الأداء والجودة والحَوكَْمَة.3

4
ــة  ــات وسرع ــاق الخدم ــيع نط ــتفيدين، وتوس ــات المس ــول طلب ــراءات قب ــهيل إج تس

ــاز. الإنج
10%7
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النسبةالتكرارالمقترحم

5
اتِّبــاع نهــج الموضوعيــة والصــدق والعدالــة في تقديــم الخدمــات والمزيــد مــن 

الشــفافية.
5%4

6
ــات  ــر في الطرق ــي تنت ــة الت ــة الإلكتروني ــات الإعلاني ــات والشاش ــتغلال اللوح اس

ــا.  ــزم وخدماته ــة زم ــف بجمعي للتعري
5%4

4%5العمل على زيادة الوعي الصحي، وتكثيف التثقيف المجتمعي الصحي.7

3%4التوسع في إنشاء فروعٍ في باقي مدن المملكة ومنطقة مكة المكرمة. 8

3%4تقديمُ الخدمات الصحية المنزلية لكبار السن. 9

3%4إنتاجُ مقاطع فيديو عن جمعية زمزم وخدماتها ونشرها على المجتمع.10

سي إلى الجمعيات الأخرى. 11 3%4نقلُ تجربة جمعية زمزم في الحَوكَْمة والتميُّز المؤُسَّ

12
التركيــز عــى تحقيــق الاســتدامة الماليــة للجمعيــة، وتركيــز النفقــات عــى الضروريات 

 . فقط
3%2

2%3تطويرُ وتدريبُ الكوادر البشرية المنوط بها استقبال الجمهور.13

14
ــن  ــات الوط ــرى ومؤسس ــة الأخ ــات الخيري ــع الجمعي ــراكات م ــرةِ ال ــيع دائ توس
م الخدمــات الصحية  الداعمــة للعمــل الخــري، وتوســيع دائــرة المستشــفيات التــي تقُــدِّ

بالتعــاون مــع جمعيــة زمــزم.
3%2

م من منصة إحسان. 15 2%3ضرورة استفادة جمعية زمزم من الدعم المقُدَّ
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النسبةالتكرارالمقترحم

2%3مزيد من التوسع في التعامل مع الصيدليات، ومنها صيدلية النهدي.16

17
تعزيــز الصــورةِ الذهنيــة للجمعيــة لــدى جميــع طبقــات المجتمــع مــن خــال إظهــار 

أثــر عمــل جمعيــة زمــزم واســتخدام الوســائل المناســبة.
3%2

18
متابعــة مشــكلات الموقــع الإلكــروني وحلهــا أولً بــأولٍ، وتســهيل إجــراءات التعامــل 

معــه للحصــول عــى الخدمــة بشــكلٍ أسرع.
3%2

19
ــودٍ في  ــه مــن جه مُ ــا تقُدِّ ــة زمــزم وم ــع بخدمــات جمعي ــف المجتم التوســع في تعري

ــز التســوق. ــة ومراك ــن العام الأماك
3%2

1%2المزيد من الإجراءات لتمكيِن قياداتِ الصفِّ الثاني وتمكينهم. 20

21
تســهيل المعامــات الصحيــة للأيتــام، وعقــد الــراكات مــع جمعيــات ومراكــز رعايــة 

الأيتــام.
2%1

22
قيــاسُ الأثــر وإصــدارُ ونــرُ تقريــرٍ دوريٍّ عــن أهــم الإنجــازات وتســهيلِ وصولهــا 

للمجتمــع.
2%1

1%2إقامةُ الشراكاتِ الدولية واستقطاب أطباء متطوعين أكثر خبرة ومهارة.23

24
ــة في  ــوى المعــرفي للجمعي ــق المحت ــر وتعمي ــادة الن ــوى لزي ــاع المحت الاســتعانة بصُنَّ

المجتمــع.
2%1

1%2تفعيل دور العلاقات العامة والإعلام للتعريف بجمعية زمزم وخدماتها.25
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النسبةالتكرارالمقترحم

1%1المزيد من الاهتمام بالموارد البشرية واحتياجاتهم.26

مي الخدمة. 27 1%1تسهيل وتسريع تسديد المستحقات المالية لمقُدِّ

28
مــة للجمعيــة مــن جائــزة الملــك عبــد العزيــز للجــودة وجائــزة  اســتثمار الفُــرص المقُدَّ

الملــك خالــد الخيريــة. 
1%1

29
تفعيــل الرســائل النصيــة عــر شركات الاتصــالات لإيصــال خُلاصــة الخدمــات 

الضخمــة التــي تقدمهــا جمعيــة زمــزم كل عــام.
1%1

1%1إعادة النظر في تصميم شعار جمعية زمزم وهُوِيتها بمزيد من الاحترافية. 30

1%1المزيد من الاحترافية في تسويق برامج جمعية زمزم على كافة شرائح المجتمع.31

1%1تصميم مبادراتٍ تعُزّزُ الاستدامةَ المالية للجمعية.32

33
ــدٍ للإيــداع في كل البنوك  إنشــاء عضويــةٍ مفتوحــةٍ لــكل أفــراد المجتمــع، وحســابٍ مُوحَّ

الســعودية، يبــدأ الســهم مــن عــرة ريــالات إلى خمســن ريالً.
1%1

34
المتابعــة بعــد أداء الخدمــة للتأكــد مــن أن المحتــاج تمــت إفادتـُـهُ وحصــل عــى خدمــةٍ 

. ةٍ جيد
1%1

1%1استفادة جمعية زمزم بشكلٍ أكبَر من عروضِ وتخفيضاتِ المستشفيات.35

1%1مساعدة ذوي الاحتياجات بشكلٍ كافٍ.36
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يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن اقــراح "تكثيــف التَّواصــل مــع المجتمــع بوســائلَ مختلفــةٍ ومتنوعــةٍ، والمزيــد مــن الظهــور الإعلامــي" 

ــل  م للمســتفيد ودعــم الخدمــات الصحيــة، وتخفيــض نســبة التحمُّ حصلــت عــى تكــرار )25( بنســبة )18%(، ومقــرح "زيــادة الدعــم المقُــدَّ

ــودة  ــن الأداء والج ــراءات تحس ــن إج ــد م ــرح " المزي ــاً مق ــبة )11%(، وثالث ــرار )15( بنس ــاء بتك ــم" ج ــةُ إقاماتهُُ ــن المنُتهِي ــم المقيم ودع

والحَوكَْمَــة " بتكــرار )12( بنســبة )9%(، ومقــرح" تســهيل إجــراءات قبــول طلبــات المســتفيدين، وتوســيع نطــاق الخدمــات وسرعــة الإنجــاز" 

بتكــرار )10( ونســبة )%7(.
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التوصيات:

صين في مجال الإعلام الرقمي وصُنَّاعِ المحتوى، وتكثيفُ الحضور على وسائل التواصل.	 L   الاستعانةُ بمُتخصِّ

L   بثُّ روح العمل الخيري، وزيادة طرق المساهمة عن طريق شركات الاتصالات عبر التبرع بالرصيد أو النقاط ونحوه.

L   استثمار مراكز التسوق والتجمعات الجماهيرية للتعريف بجمعية زمزم وخدماتها.

L   إعادة النظر في مساعدة أصحاب الهُوِيَّات المنُتهَِيَّة وخُصوصًا للحالات "الصعبة أو الطارئة".

L   تكثيفُ الدوراتِ والتثقيفِ للموظفين في مجالِ التواصل والتعاملِ الحَسَنِ مع المستفيد. 

L   استقطابُ الأطباء المتميزين ومساهمتهم في العمل عن طريق التطوع واحتساب الساعات التطوعية.



تم بحمد الله
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أصحاب  وملاحظات  مجلس الإدارة على مقترحات  من  التغذية الراجعة  
 2022المصلحة في قياسات الرضا لعام  

 27/12/2023( بتاريخ 6-1-148والتي نوقشت في اجتماع مجلس الإدارة رقم ) 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ
 

 

 الله وعلى آله وصحبه ومن والاه، وبعد. الحمد لله والصلاة والسلام على رسول 
وحدة الدراسات فيتقدم مجلس الإدارة بالشكر الجزيل للإدارة التنفيذية وعلى رأسهم سعادة المدير العام، وكذلك فريق  

والأبحاث، والجهة الوسيطة المنفذة لاستطلاعات قياس رضا أصحاب المصلحة في جمعية زمزم، على هذا الجهد المبارك  
والشكر لله أولاً  كما نشكر جميع الأفراد والجهات من أصحاب المصلحة ممن شاركنا تعبئة هذه الاستبيانات.    والتقرير المميز،

 تحققت من خلال هذا التقرير المميز.وآخراً على النتائج التي 
المقترحات الواردة من كل فئة من فئات أصحاب المصلحة،  فرص التحسين وملاحظات  حيال    توجيهاتهمجلس الإدارة  ويضع  

 من الإدارة التنفيذية. لمتابعة وتحال ل

 والله ولي التوفيق. 
 

 

 استطلاع قياس رضا المستفيدين
o  84العام الرضا معدل % 

o  ( 52  - 15)الصفحات 

 توجيه مجلس الإدارة  المقترح  #

1  

ضرورة إعادة النظر في التعاون مع بعض المستشفيات التي تتعاون 

 أشار غالبُ المستفيدين إلى سُوء  معها جمعية زمزم، حيث 
، وذكروا مستشفياتٍ بعَيْن هَا.  التعامل 

لبرامج الصحية وكما للزملاء في إدارة ا

كان متبعا من يثبت عليه سوء معاملة  
 ه. التعامل معيتم إيقاف لمرضى زمزم 

2  
إيجاد آليةٍ لتقييم  أداء  المستشفيات والمستوصفات، وربط استمرار  

 معها من ق بلَ  جمعية زمزم بتقييم الأداء السنوي. التعاون 
 .تفعيل دور الإدارة الطبية  لمتابعة

3  
توسيع دائرة التعاون مع الصيدليات، واتخاذ إجراءات لسرعة صرف 

 العلاج للمستفيد. 
 . عليه لتأكد من الملاحظة والتعامل بناءل

4  
على النظر في مقدار الدعم الذي يحصل عليه المستفيد بناءً 

 دراسة  الحالة  الاجتماعية  والاقتصادية .
  حسب لائحة زمزم وهي تخضعالعمل 

 . للمراجعة

 . تحال للتقنية للتأكد والمعالجة علاج مشكلات الموقع الإلكتروني، وصيانته بشكلٍ مستمرٍ.   5

6  
ضرورة إيجاد طريقةٍ لسرعة الرد والاستجابة للمستفيد، سواء 

 بالقبول أو الرفض. 
 سياستناحيث  يحال للمعنيين للتحقق، 

 .بحد أقصى  أيام عمل 3تم خلال  يأن 

7  
رار  ما  إنتاج فيديو توضيحي يشرح طريقةَ التسجيل للخدمة على غ 

 تُقد  مُه وزارة العدل عبر موقعها. 

على قناة زمزم في اليوتيوب  برومو يتوفر 

 من فترة لأخرى  يحد ثو

8  
  24زيادة مدة ساعات العمل بجمعية زمزم على أن يكون لمدة 

 ساعة، أو على الأقل تكون هناك فترة مسائية. 
مركز  لنظر في تمديد ساعات الرد من ل

 (.Call centerالاتصال )

9  
التخفيف من الإجراءات والاشتراطات والتقارير التي تُطْلبَُ من  

 المستفيد للحصول على الخدمة.

من جهة طبي   تقريرما يطلب حاليًا )
  (هويةصورة ال + تكلفةبالحالة وال  معتمدة

لا يمكن تقديم   أساسيات وهذهفقط، 

 . الخدمة بدون توفرها
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 استطلاع قياس رضا العاملين
 %72معدل الرضا العام 

 (114 - 53الصفحات )

 توجيه مجلس الإدارة  المقترح  #

1  
تحسينُ بيئة  العمل في جمعية زمزم بشكلٍ مستمر ٍ، وتلبية  

 العاملين المادية، والنفسية، والاجتماعية، وغيرها.احتياجات 
 . الإدارة العليا لاهتمامكم

2  
تحسين مستوى التواصل الداخلي مع العاملين، وزيادةُ مستوى  

م ه م لقرارات الإدارة العليا. 
 تفهُّ

 يحال للإدارة التنفيذية لدراسة الاقتراح.

3  
إيجاد سياسةٍ واضحةٍ ومبادراتٍ فاعل ةٍ لتمكين قيادات الصف الثاني 

 بجمعية زمزم. 
 يحال للإدارة التنفيذية لدراسة الاقتراح.

4  
إشراك الكفاءات البشرية في التخطيط وصُنع  القرار بشكلٍ أكثرَ 

 عُمقًا. 
 في زمزم، وينظر في تحسينه. معمول به 

 جاري عليه العمل  وضع نظامٍ ثابتٍ وواضحٍ لنظام الترقيات يتَّسمُ بالعدالة والشفافية.  5

6  
تسهيل الحصول  على المعلومات والبيانات الخاصة بتسيير الأعمال  

قُ مع اللوائح والقوانين المنظمة.   والقرارات بما يتَّف 

عنايتكم لم يظهر  لالعليا يحال للإدارة 

 . المطلوب 

 . العليا للتبني والتطويريحال للإدارة  تبنَ  ي مبادراتٍ ابتكاريةٍ لرعاية الموهوبين والمُبدعين من العاملين.   7

8  
تعميق وتحسين أساليب التواصل الداخلي في جمعية زمزم بين  

 العاملين وقياداتهم. 
 )مهمة(. لقيادات يحال ل

9  
تحسين إدارة الموارد البشرية وخصوصًا في مجال الرواتب والترقيات 

 والمكافآت ومرونة الدوام. 
 . جاري العمل عليه

10  
إدارة الأزمات والتعامل مع المخاطر استقطاب كوادر متخصصة في  

 ووجود خطةٍ للتعامل مع الطوارئ. 
 ينظر فيه.  الإدارة العليا: اقتراح جيد

11  
تفعيل اللائحة الداخلية وتنفيذها على أرض الواقع وتقييم أداء 

 الموظف بشكل مستمر. 
 . هيجاري العمل عل

 . هيجاري العمل عل إعادة توزيع الصلاحيات وتوصيف المهام الوظيفية للموظفين.   12

13  
تفعيل وحدة  التدريب  والتطوير بشكلٍ أكثرَ تركيزًا على تنمية قُدرات  

 العاملين التخصصية. 
 . عنايتكمللثروة البشرية يحال ل

14  
الاهتمامُ بالعملية الإعلامي ة  والتسويق الاحترافي لإبقاء وترسيخ  

 الصورة الذهنية الإيجابية في المجتمع. 
 لعنايتكم.  لعلاقات العامةيحال ل

 

 استطلاع قياس رضا المتطوعين
 %88معدل الرضا العام 

 (148  - 115الصفحات )

 توجيه مجلس الإدارة  المقترح  #

1  
تفعيلُ التدريب للمتطوعين في مجالات وفُرص التطوع  المختل فَة  

 المطروحة بجمعية زمزم قبل الشروع في التطوع. 
 . عنايتكمل دارة التطوع يحال لإ

2  
تحسينُ وسائل التواصل مع المتطوعين من ق بلَ  المشرفين  

 والمشرفات. 
 = 

 .البرامج الميدانية لتقدير الاحتياج توفيرُ المواصلات وخصوصًا للبنات في الجولات الميدانية.   3

4  
فتحُ فرصٍ ومجالاتٍ تطوعي ةٍ في المجال النفسي والدعم  

 الاجتماعي. 
 . التخصصخارج 
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 توجيه مجلس الإدارة  المقترح  #

5  
توفيرُ أجهزةٍ حديثةٍ ومتطورةٍ للمتطوعين في قياس العلامات  

 .ٍ  الحيوية وصيانتها بشكلٍ دوري 
 . عنايتكمل دارة التطوع يحال لإ

6  
إتاحةُ التطوع في مجال البرمجة والحاسب الآلي وتوفير الأدوات 

 اللازمة. 
 = 

7  
الطبي ونشره على  إتاحةُ فرصٍ تطوعيَّةٍ في مجال كتابة المُحتَوى 

 المجتمع. 
 = 

 

 

 استطلاع قياس رضا مزودي الخدمة 
 %86معدل الرضا العام 

 (162  - 149) الصفحات 

 توجيه مجلس الإدارة  المقترح الملاحظة أو  #

 . يؤخذ بعين الاعتبار سرعة إنهاء المُطالبات المالية لمزودي الخدمة والشركاء.  1

2  
والالتزام بما تم الاتفاق عليه في الاستمرار على نهج الشفافية  

 العقود وسداد المستحقات المادية في موعدها. 
 يؤخذ بعين الاعتبار. 

 يؤخذ بعين الاعتبار.  المزيد من الحوكمة والشفافية في التعامل مع الشركاء.   3

 
 

 استطلاع قياس رضا الشركاء
 %92معدل الرضا العام 

 (174  - 163) الصفحات 

 توجيه مجلس الإدارة  المقترح الملاحظة أو  #

 يؤخذ بعين الاعتبار.  تفعيل المبادرات والفعاليات طوال العام.   1

 يؤخذ بعين الاعتبار.  تحسين آلية التواصل المستمر والفعال مع الجمعية.   2

 يؤخذ بعين الاعتبار.  تعُدُّ جمعية زمزم بمنهجيتها التطويرية مدرسةً ونموذجًا يُحتذى به.   3

 يؤخذ بعين الاعتبار.  العلاقات مع الجمعيات والجهات الحكومية. تفعيل   4

 يؤخذ بعين الاعتبار.  تفعيل مبادرات جديدةٍ ومُبتَكَرةٍ.   5

 يؤخذ بعين الاعتبار.  الاستمرار في تقديم الخدمات بمزيدٍ من الحوكمة والشفافية.   6

 

 

 استطلاع قياس رضا المتبرعين والداعمين 
 %90معدل الرضا العام 

 (202  - 175) الصفحات 
 الواردة من المتبرعين والداعمين   فرص التحسين

 توجيه مجلس الإدارة  الملاحظة أو المقترح  #

 .للنظر في الاقتراح يحال لقطاع التسويق  إقامة اجتماعاتٍ دوريَّةٍ عن بُعْدٍ أو حُضوريًّا مع المُتبر  عينَ والداعمين.   1

2  
مزيد من السعي للحصول على جوائز التميُّز على مستوى  

 المملكة. 
 . 2024زمزم  ضمن خطةمدرج 

 . لإدارة المعنية للعمل بهيحال ل متابعة إرسال التقارير إلى المُتبر  عينَ والداعمين.   3

4  
إلكتروني تسهيل عمليات التبرع السريع بدون الحاجة لإدخال بريدٍ 

 ورقمٍ سري. 
 لدراسة الاقتراح.لإدارة المعنية يحال ل
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 توجيه مجلس الإدارة  الملاحظة أو المقترح  #

5  
المزيد من العناية بالناحية الإعلامية والحضور المُكثَّف على منصات 

 التواصل. 
 .للنظر في الاقتراحيحال لقطاع التسويق 

 .للنظر في الاقتراحيحال لقطاع التسويق  الاعتماد على التقارير المصورة للمشروعات القائمة وتطوراتها.   6

 .للنظر في الاقتراحيحال لقطاع التسويق  التواصل المستمر مع ذوي الخبرة الطبية والكفاءات الصحية.   7

 توفير العلاج المُتكامل للمرضى دون الحاجة لتقسيم فاتورة العلاج.  8
للنظر في  الصحية دارة البرامج  يحال لإ
 .الاقتراح

 

 مقترحة من المتبرعين والداعمين المبادرات ال

 توجيه مجلس الإدارة  الملاحظة أو المقترح  #

1  
إتاحة فرصٍ تطوعيةٍ لطلاب المدارس الثانوية في خدمات جمعية 

 زمزم المختلفة. 
 . دارة التطوع للدراسةيحال لإ

2  
التركيز على المستفيد بشكلٍ أكبرَ وأعْمقَ، وإدخالُ شرائحَ جديدةٍ  

 أصحاب الإقامات المُنتهية. مثل 

تقدمنا بورقة عمل واعتمدت توصية رفعت  
ضمن توصيات المؤتمر الأول للجمعيات  

 الصحية 

 
 

 استطلاع قياس رضا أفراد المجتمع 
 %87المعدل العام للرضا  

 (229  - 203)الصفحات 

 توجيه مجلس الإدارة  الملاحظة أو المقترح  #

1  
مجال الإعلام الرقمي وصُنَّاع  المحتوى،  الاستعانةُ بمُتخص  صين في 

 وتكثيفُ الحضور على وسائل التواصل . 
، يحال للعلاقات    ستحق النظرياقتراح 
 العامة 

2  
بثُّ روح العمل الخيري، وزيادة طرق المساهمة عن طريق شركات 

 الاتصالات عبر التبرع بالرصيد أو النقاط ونحوه. 
 . ستحق النظري اقتراح ، ومهم

3  
استثمار مراكز التسوق والتجمعات الجماهيرية للتعريف بجمعية 

 زمزم وخدماتها. 
 . ستحق النظري اقتراح ، ومهم

4  
يَّة وخُصوصًا  إعادة النظر في مساعدة أصحاب الهُو يَّات المُنتَه 

 للحالات "الصعبة أو الطارئة". 

تقدمنا بورقة  اقتراح يستحق النظر، وقد  
عمل واعتمدت توصية رفعت ضمن  

 . توصيات المؤتمر الأول للجمعيات الصحية

5  
تكثيفُ الدورات  والتثقيف  للموظفين في مجال  التواصل والتعامل  

 الحَسَن  مع المستفيد. 
 . ستحق النظري اقتراح ، ومهم

6  
استقطابُ الأطباء المتميزين ومساهمتهم في العمل عن طريق 

 التطوع واحتساب الساعات التطوعية. 
 . ستحق النظري اقتراح ، ومهم

 

 

Mobile User


	دراسة قياس رضا أصحاب المصلحة لجمعية زمزم 2022
	التغذية الراجعة لتقرير قياس رضا أصحاب المصلحة لعام 2022

