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ثقة المجتمع التعليمي ورضاهم 
تجاه هيئة الشارقة للتعليم الخاص



فهرس المحتويات
0424 الاستباناتالمقدمة 

0628 النتائجالمشهد التعليمي في الشارقة

1950 ما هي الخطوة التالية؟مؤشر إيدلمان للثقة

1030 ثقة المعلمين ورضاهم عن هيئة الشارقة للتعليم الخاص الرابط الذي يجمعنا – الثقة في البيئات التعليمية

2052 المراجعالأدوات والتقنيات لقياس الثقة في السياقات التعليمية

1438 ثقة أولياء الأمور ورضاهم عن هيئة الشارقة للتعليم الخاصأهمية الثقة

2255 المؤلفونالمنهجية 

1846 الخلاصات، الدلالات، والتوصياتوجهات نظر عالمية حول قياس الثقة
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أصبــح تعزيــز الثقــة فــي الأنظمــة التعليميــة هدفًــا رئيسًــا للهيئــات التعليميــة حــول العالــم. ويستكشــف هــذا التقريــر قيــاس الثقــة 
فــي قطــاع التعليــم الخــاص بإمــارة الشــارقة، بقيــادة هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص )SPEA( ودعــمٍ مــن أكاديميــة الشــارقة 
للتعليــم )SEA(. ويتوافــق هــذا المشــروع مــع اســتراتيجية هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص 2022-2024، فيدعــم الأولويــات 

المتعلقة بتعليم قائم على الثقة، وتعزيز التنافسية، ورفاه المجتمع التعليمي.  

ــر هــذا المشــروع  ومــن خلال الاســتفادة مــن أطــر منظمــة التعــاون الاقتصــادي والتنميــة )OECD( ومؤشــر إيدلمــان للثقــة، يُغيي
التركيــز مــن قيــاس الرضــا إلــى قيــاس الثقــة، الأمــر الــذي يعكــس التــزام الشــارقة ببنــاء علاقــات مســتدامة داخــل منظومتهــا 
التعليميــة. ويعكــس هــذا الإطــار آراء المعلميــن والطلبــة وأوليــاء الأمــور، ويُركِــز علــى تعزيــز قيــمٍ نبيلــة مثــل: التعــاون، والنزاهــة، 

والابتكار، والإيجابية، والمساءلة، والشفافية.   

وكشــفت دراســة اســتقصائية شــملت 129 مدرســة وأكثــر مــن 120 حضانــة، ومــا يزيــد علــى 12,000 معلــم عــن مســتويات 
عاليــة مــن الثقــة: إذ أبــدى %93.5 مــن أوليــاء الأمــور و%96.8 مــن المعلميــن ثقــة قويــة فــي الخدمــات التعليميــة، فــي حيــن 
أعــرب %91.8 مــن المعلميــن و%78.2 مــن أوليــاء الأمــور عــن رضاهــم عــن خدمــات هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص. وتُظهــر 
هــذه النتائــج بوضــوح مــدى فعاليــة الجهــود الراميــة إلــى تعزيــز الثقــة فــي إمــارة الشــارقة، وتؤكِــدُ التــزام الإمــارة بتحقيــق التميــز 

اء مع أصحاب المصلحة كافَة.    في المجال التعليمي من خلال المواءمة الاستراتيجية والتفاعل البني

المقدمة:
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المشهد التّعليّمي 
في الشارقة



تُعَــدُ الشــارقة ثالــث أكبــر إمــارة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن حيــث المســاحة؛ إذ يشــكل ســكانها %22.4 مــن 
إجمالــي ســكان الدولــة. ويتألــف الســكان مــن نســبة تُقــدر بـــ %88 مــن الوافديــن، تُشــكل الغالبيــة العظمــى منهــم أفــراداً مــن 
دول جنــوب آســيا والــدول العربيــة. وقــد نجحــت الشــارقة فــي جــذب فئــة كبيــرة مــن ذوي الكفــاءات بفضــل القيــادة الحكوميــة 
التــي تركــز علــى التعليــم مــن خلال السياســات والتنظيمــات المختلفــة المصممــة لجــذب ذوي الكفــاءات والاحتفــاظ بهــم فــي 
الإمارة. وأســهمت كُلَفُ المعيشــة المنخفضة نســبيًا مقارنة بالإمارات المجاورة بدورٍ محوري في اســتقطاب شــريحة متنوعة 

 من ذوي الكفاءات المَهَرَة، الذين يُدركون القيمة الاقتصادية المترتبة على الانتقال والاستقرار في إمارة الشارقة.   

يظهر الشكل 1 توزيع سكان الشارقة عبر البلديات الرئيسية.

وعلــى مــدى العقــد الماضــي، حققــت إمــارة الشــارقة نمــواً ملحوظــاً فــي عــدد المــدارس الخاصــة؛ إذ ارتفــع عددهــا مــن 94 
مدرســة خلال العــام الدراســي 2014/2013 إلــى 129 مدرســة فــي العــام الدراســي 2024/2023. ويُقــدَر عــدد الطلبــة 

المسجلين في هذه المدارس حالياً بحوالي 185,000 طالب وطالبة.  

شــهد عــدد المــدارس الخاصــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة زيــادة ملحوظــة بمعــدل أعلــى مقارنــة بالمــدارس 
الحكوميــة. فقــد تراجعــت نســبة المــدارس الحكوميــة فــي إمــارة الشــارقة مــن %92 فــي العــام الدراســي 2010/2009 
إلــى %49 فــي العــام الدراســي 2019/2018. وتتبــع المــدارس الخاصــة فــي الشــارقة عشــرة مناهــج دراســية متنوعــة، 
إلــى منهــج  البريطانية/البكالوريــا الدوليــة، والأمريكيــة، والهنديــة، بالإضافــة  التــي تعتمــد المناهــج  فتصــدَرت المــدارس 
2017 و2022، شــهد عــدد المــدارس التــي تتبــع المناهــج  وزارة التربيــة والتعليــم الإماراتــي. وفــي الفتــرة بيــن عامــي 

الأمريكيــة والبريطانية/البكالوريــا الدوليــة نمــواً ملحوظــاً بمعــدل نمــو ســنوي مركــب بلــغ 4.5%.  

الشكل 1: توزيع السكان في إمارة الشارقة عبر البلديات الرئيسية
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المشهد التعليمي في الشارقة
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الرابط الذي يجمعنا
الثقة في البيّئات التّعليّميّة

تؤدّي هيئة الشارقة للتعليم الخاص )SPEA( دورًا حيويًا في تشكيل المشهد 
التعليمــي فــي الشــارقة، مــن خلال الإشــراف علــى المــدارس الخاصــة. ويتضمن 
هــذا وضــع المعاييــر التعليميــة مــع احتــرام اســتقلالية هــذه المؤسســات. وقــد 
أجــرت الهيئــة مؤخــرًا دراســة اســتقصائية لتقييــم الثقــة التــي يضعهــا موظفــو 
المــدارس وأصحــاب المصلحــة فــي الهيئــة )SPEA 2024(. إن فهــم هــذه الثقــة 

أمر بالغ الأهمية، فتسعى الهيئة إلى تحسين جودة التعليم.



ــاء الأمــور والمعلميــن فــي شــهري نوفمبــر وديســمبر 2023. وجــرى تصميــم مشــروع  تــم تنفيــذ اســتبيانات لقيــاس ثقــة أولي
البحث حول الثقة في هيئة التعليم الخاصة )SPEA( لتحقيق الأهداف الاستراتيجية التالية:

ته. 	  تثقيف القارئ بأفضل الممارسات المبنية على البحث، والقضايا ذات الصلة التي قد تؤثر في جودة البحث ودقي

جمــع وتقديــم تقاريــر شــاملة حــول بنــود الاســتبانة المتعلقــة بالثقــة وأبعادهــا، بالإضافــة إلــى قيــاس رضــا أوليــاء الأمــور 	 
والمعلمين عن الخدمة، وتضمين تعليقاتهم المكتوبة.  

تحديــد مــا إذا كانــت المبــادرات، والاتصــالات، والتفاعــلات، والدعــم قــد أثــرت علــى نحــوٍ إيجابــي فــي مســتوى ثقــة أوليــاء 	 
الأمور والمعلمين في هيئة التعليم الخاص.  

وضــع مقاييــس كميــة أساســية لأبعــاد الثقــة، ومؤشــر الثقــة، ومؤشــر رضــا الخدمــة لأوليــاء الأمــور والمعلميــن والمجموعــات 	 
الفرعية، وذلك لتحديد النتائج، والقوة، والضعف، بالإضافة إلى التغيرات والتقدم المتحقق.  

تحديــد المجــالات التــي قــد تســتدعي التعديــل، مــن أجــل تعزيــز تنفيــذ الاســتراتيجيات والعمليــات التــي تهــدف إلــى تحســين 	 
الثقة والرضا بين الأطراف المعنية. 

ــال )إرلاندســون وآخــرون، 1996(، وإجــراء تحليــل لإمكانــات 	  تقديــم نتائــج موثوقــة ودقيقــة تســاهم فــي تعزيــز التخطيــط الفعي
التغيير، واستكشاف المبادرات والاستراتيجيات المبتكرة لبناء وصون أعلى مستويات الثقة في هيئة التعليم الخاصة. 

يُبــرز هــذا التقريــر دور هيئــة التعليــم الخاصــة )SPEA( فــي تشــكيل قطــاع التعليــم فــي الشــارقة، والحفــاظ علــى الكــوادر 
التعليميــة، وتعزيــز ثقــة الأطــراف المعنيــة. ويناقــش التقريــر كذلــك مكونــات الثقــة فــي التعليــم، وســبل تنميتهــا لتعزيــز التعــاون 
والمشــاركة بيــن الأطــراف المعنيــة. ويقــارن التقريــر بالإضافــة إلــى ذلــك، مقاييــس الثقــة بيــن الــدول، ويســتعرض المنهجيــات 

المتبعة لقياس الثقة في مدارس الشارقة.

تُعــدي الثقــة فــي الهيئــات التنظيميــة مثــل هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص أمــرًا أساســيًا لتنفيــذ السياســات والمعاييــر بفعاليــة. 
ــي التغييــر  فعندمــا تؤمــن المجتمعــات التعليميــة بعدالــة وكفــاءة وشــفافية الهيئــات الحاكمــة، فإنهــا تكــون أكثــر اســتعدادًا لِتَبني
وتنفيــذه )بريــك وشــنيدر 2002(. وقــد وجــد تشــانين-موران 2009 ارتباطًــا إيجابيًــا بيــن مســتويات الثقــة فــي الأنظمــة التعليميــة 

ومستويات تحصيل الطلبة، وهو ما يسلط الضوء على دور الثقة في خلق بيئات تعليمية محفزة.

فــي مجــال التعليــم، تعــزز الثقــة العلاقــات الإيجابيــة بيــن أصحــاب المصلحــة، وهــو مــا يحســن بيئــة التعلــم. ويجــب علــى أصحــاب 
المصلحــة الحفــاظ علــى الشــفافية لتكــون الإجــراءات واضحــة لجميــع الأطــراف )تشــوي، جانــغ وكيــم 2023(. إن بنــاء الثقــة 
الــة مــع المعلميــن، الأمــر الــذي يُحفــز علــى تبنــي عمليــة تعلــم تعاونيــة  يســهم فــي تعزيــز مشــاركة الطلبــة ويُعــزز العلاقــات الفعي

)باركر، هارتويل، إيغان، لوك 2023(. وكذلك يعزز التواصل، فيتيح للمعلمين والطلبة تبادل الآراء في تجارب التعلُم.

عالميًــا، يظــل مبــدأ الثقــة فــي الحوكمــة التعليميــة ثابتًــا. ففــي المملكــة المتحــدة، يتشــابه دور هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص 
ي إدارات التعليــم الحكوميــة ومجالــس المــدارس أدوارًا  ــا فــي أســتراليا وكنــدا، فتــؤدي مــع دور الســلطات التعليميــة المحليــة، أمي
محوريــة )جــودارد، تشــانن-مورانة وهــوي 2001(. وتركــز هــذه الهيئــات علــى بنــاء ثقــة المجتمــع من خلال المشــاركة والشــفافية 

والمساءلة.

تُقــدِم نتائــج دراســة الهيئــة مقياسًــا بالــغ الأهميــة لمســتويات الثقــة الحاليــة والمجــالات التــي تحتــاج إلــى تحســين. فالثقــة فــي 
ــة. وتدعــم الأبحــاث العلاقــة  الإطــار التنظيمــي فــي الشــارقة تعــزز أداء المــدارس وتســاهم فــي تحقيــق الإنجــازات الأكاديمي
الوثيقــة بيــن الثقــة والأداء الأكاديمــي العالــي، بالإضافــة إلــى خلــق جــو تعاونــي. وتركــز المــدارس التــي تتمتــع بمســتويات عاليــة 
ــز رأس المــال البشــري بشــكل عــام )جــودارد وآخــرون،  مــن الثقــة علــى أســاليب التدريــس المبتكــرة، وهــو مــا يســهم فــي تعزي

2001(. ومع سعي الشارقة المستمر لتعزيز رأس مالها البشري، يُعدُ تعزيز الثقة في الإطار التعليمي أمرًا استراتيجيًا.

يؤكــد هــذا التقريــر علــى دور هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص فــي تشــكيل قطــاع التعليــم فــي الشــارقة، والحفــاظ علــى الكفــاءات 
التعليميــة، وبنــاء ثقــة أصحــاب المصلحــة. ويناقــش كذلــك مكونــات الثقــة فــي التعليــم، وســبل تطويــر التعــاون والمشــاركة 
بيــن أصحــاب المصلحــة، ويقــارن مؤشــرات الثقــة بيــن الــدول، ويســتعرض المنهجيــات المســتخدمة لقيــاس الثقــة فــي مــدارس 

الشارقة.

الغرض والأهداف
الرابط الذي يجمعنا

الثقة في البيئات التعليمية
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أهميّة الثقة
عندمــا تتركــز الســلطة فــي يــد جهــة معينــة وتتمكــن مــن اتخــاذ قــرارات تؤثــر فــي حيــاة النــاس، تصبــح الثقــة بيــن الأطــراف المعنية 
الــة. ففــي العصــر البرونــزي، أظهــرت ثقافــات مثــل الثقافــة اليونانيــة  عــاملًا حاســمًا فــي تعزيــز التوافــق وتقليــل المقاومــة الفعي
والصينيــة والهنديــة والمصريــة، وغيرهــا مــن الثقافــات، أمثلــة مبكــرة علــى أهميــة الثقــة فــي الســلطات والأنظمــة. فعلــى 
ســبيل المثــال، تــم بنــاء ســور الصيــن العظيــم لحمايتهــم مــن الغــزاة، ولتنظيــم التجــارة، وللحفــاظ علــى الســيطرة علــى بعــض 
الجماعــات. وقــد وَثِــقَ النــاس فــي الســور والنظــام الــذي يقــف وراءه مــن أجــل ضمــان أمنهــم واســتقرارهم )روجــاس، 2010؛ 

والدورن، 1988؛ ياماشيتا وآخرون، 2007(.

ــرز بوضــوح الــدور الهــام الــذي نهضــت بــه الطقــوس  عنــد دراســة النصــوص الكلاســيكية المترجمــة مــن اليونانيــة القديمــة، يب
والمهرجانــات والممارســات الاجتماعيــة - فــي منطقــة البحــر الأبيــض المتوســط فــي العــام 535 ق.م- فــي تكريــس نمــط حيــاة 
قائــم علــى الأســاطير. بالإضافــة إلــى ذلــك، كانــت المســرحيات الكوميديــة والتراجيديــة تُعَــدُ وســيلة أساســية للترفيــه وتخفيــف 
الضغــوط النفســية، فــضلًا عــن كونهــا أداة تعليميــة تــروِج للأفــكار السياســية وتعــزز روح المواطنــة والمشــاركة المجتمعيــة. 
ومــع ذلــك، يصعــب تعميــم هــذه الأمثلــة علــى كافــة مناطــق البحــر الأبيــض المتوســط، نظــراً للتنــوع الثقافــي الكبيــر، واخــتلاف 

الممارسات والاستراتيجيات عبر العصور.

ــو )2030-2047 ق.م( وعــدد مــن الحــكام الأوائــل مجموعــة مــن القوانيــن  فــي بلاد مــا بيــن النهريــن، أصــدر الحاكــم أور-نمي
لتنظيــم شــؤون الحيــاة الاقتصاديــة والاجتماعيــة. وقــد تــم تقديــم هــذه القوانيــن علــى أنهــا ذات أصــول إلهيــة، وتميــزت 
بالمنطقيــة والوضــوح؛ إذ حــددت التوقعــات والعقوبــات المفروضــة علــى المخالفــات علــى نحــوٍ دقيــق، فأســهم هــذا فــي تعزيــز 
الاســتقرار والتنميــة )كريواتشــيك 2012(. أمــا قوانيــن حمورابــي )1792-1750 ق.م(، فقــد اتســمت بصرامــة أكبــر، وهدفــت 
ــق بالقوانيــن الســارية فــي ظــل التنــوع الســكاني )بريتشــارد، 2010(. وســعى حمورابــي إلــى كســب  إلــى إزالــة أي غمــوض يتعلي
ثقــة الشــعب وموافقتهــم، وأدرك أن هــذه الثقــة هــي مفتــاح لتحقيــق المزيــد مــن الفتوحــات وضمــان الاســتقرار )دورانــت، 

.)1997

وقــد تــم دمــج مفاهيــم الثقــة والاعتمــاد علــى الســلطة والقوانيــن، والأفــكار المتعلقــة بالســعادة والعيــش حيــاة مثاليــة، 
فــي الفكــر والمعتقــدات السياســية علــى مــدار آلاف الســنين؛ إذ نشــأت مــن فلســفات ســقراط وأفلاطــون وأرســطو وأبــو 
نصــر محمــد الفارابــي. ومــع ذلــك، فــإن التاريــخ ملــيء بالأمثلــة علــى انعــدام الثقــة فــي الســلطة المركزيــة والمؤسســات. فقــد 
أُرجــع ســقوط الإمبراطوريــة الرومانيــة الغربيــة فــي عــام 476 مــيلادي إلــى العديــد مــن العوامــل مثــل الانحــدار الاقتصــادي، 
والفســاد، وعــدم الاســتقرار السياســي، والطقــوس الوثنيــة، والأمــراض، والخســائر العســكرية، والتغيــرات المناخيــة، بالإضافــة 

إلى انعدام الثقة وقلة الكفاءة بين القادة العسكريين والمدنيين )هاربر، 2017؛ هيثر، 2006؛ وكوليكوسكي، 2019(.

وجهات نظر عالمية حول قياس الثقة
مؤشر إيدلمان للثقة وأبعاده في التعليم

الأدوات والتقنيات لقياس الثقة
في السياقات التعليمية



لتحقيــق فهــم أفضــل للعالــم والقضايــا والتحديــات المتنافســة التــي أثــرت فــي حيــاة النــاس، قــدم المفكــرون الإسلاميــون 
العقلانيــون وجهــات نظــر وإنــارات هامــة قبــل مئــات الســنين مــن عصــر التنويــر في الغرب. فعلى ســبيل المثال، قدم الفيلســوف 
الإسلامــي ابــن رشــد، منــذ 850 عامًــا، فلســفة فــي وقــت التحديــات أظهــرت التوافــق بيــن العلــم والديــن والإيمــان والعقــل 

)أحمد وباسنوا، 2021(.

منــذ 650 عامًــا، شــدد الفيلســوف الإسلامــي ابــن خلــدون علــى أهميــة التفكيــر التجريبــي، واســتخدام الحقائــق فــي اتخــاذ 
القرارات من أجل التغيير )فخري، 1970 و1985؛ لكساوي، 1996؛ روزنثال، 1956(.

بعــد ثلاثــة قــرون، بــدأ عصــر التنويــر فــي الغــرب بشــكل رئيــس نتيجــة لانعــدام الثقــة فــي الســلطة المركزيــة، بســبب إســاءة 
جــت هــذه الحركــة للعقلانيــة والعدالــة، وتــوازن القــوى، وحقــوق الأفــراد، وحريــة الديــن )كونــراد،  اســتخدام الســلطة. وقــد روي
2012؛ زافيروســكي، 2010(. فلــم تكــن فلســفة التنويــر منتجًــا خاصًــا بأوروبــا فقــط، بــل نشــأت فــي ثقافــات وأماكــن وأوقــات 
متنوعــة مــع مجموعــة فريــدة مــن المكونــات. )وفيمــا يتعلــق بتنويــر أوروبــا، فقــد تــم نقــده باعتبــاره ليــس إيجابيًــا بالكامــل بــل 
كنــوع مــن الإمبرياليــة الثقافيــة التــي يزعــم البعــض أنهــا أدت إلــى الإكــراه، واختلافــات فــي القــوة، وعــدم العدالــة، والحــروب 

)كونراد، 2012(.

اســتمر النقــاش فــي العصــر الحديــث فــي أفضــل طريقــة لتوجيــه الدولــة وإدارتهــا بحكمــة وبأكثــر الطــرق فعاليــة، مــن خلال 
مــن  التــي  المســتقبلية  والمتطلبــات  والتحديــات  للأولويــات  اســتجابةً  والقيــم،  المــوارد  وتخصيــص  والقــرارات،  السياســات 
المحتمــل أن تؤثــر فــي نوعيــة الحيــاة. بالإضافــة إلــى الصفــات والكاريزمــا وخصائــص القائــد )التــي يمكــن أن يكــون لهــا تأثيــر 
ها، تؤثــر جميعهــا فــي تصــورات الثقــة بيــن الجمهــور وتقييماتــه. واســتمر الجــدل علــى  قــوي(، فــإن اللوائــح والقــرارات التــي تــم ســني
مــدى عقــود عديــدة فــي مقــدار التنظيــم والســيطرة المناســبين فــي الدولــة الحديثــة، مــع الاســتمرار فــي تعزيــز النمــو والحفــاظ 

على السلامة والأمن، ومدى مشاركة الحكومة على نحو كبير، الأمر الذي يحدي من حرية تقرير المصير.

نفتــرض أنــه علــى مــدار الخمســة عشــر عامًــا الماضيــة، وجــود ارتبــاط واضــح بيــن تراجــع الثقــة العامــة فــي الغرب تجاه المؤسســات 
الحكوميــة مــن جهــة، وزيــادة العولمــة، والتقــدم التكنولوجــي، والنمــو الهائــل فــي اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي )مــع 
تفــاوت فــي الجــودة والدقــة(، وتزايــد الخطــاب المتطــرف بيــن السياســيين، وارتفــاع توقعــات الجمهــور، بالإضافــة إلــى مؤشــرات 

على تراجع عام في التفكير الأخلاقي، وفي وسائل التواصل والسلوكات.

ــر تطــورًا بفضــل  ــار الســلبية للإنترنــت ووســائل التواصــل الاجتماعــي )التــي أصبحــت أكث ــل لمواجهــة الآث نعتقــد أن الحــل الأمث
الــذكاء الاصطناعــي( يكمــن فــي وجــود مجتمــع متعلــم وجيــل جديــد يتمتــع بمهــارات التفكيــر النقــدي، قــادر علــى وضــع 

المعلومات في سياقاتها الصحيحة، بالاعتماد على المعرفة الراسخة والقيم الأخلاقية.

ومــع ذلــك، مــن المهــم توخــي الحــذر عنــد تعميــم الأمثلــة مــن وســائل الإعلام لتشــمل المجتمــع بكافــة فئاتــه؛ إذ قــد يكــون 
الحُكْــم غيــر دقيــق. فوفقًــا لمــا ذكــره لويــس )2007( وآخــرون، يمكــن أن توجــد مفارقــات وتناقضــات جوهريــة فــي الظواهــر 
الاجتماعيــة كمــا يتجلــى فــي التصــورات والتقييمــات. فعلــى ســبيل المثــال، فــي الغــرب، قــد يكــون لــدى الآبــاء تقييمــات ســلبية 
للغايــة لجــودة التعليــم علــى المســتوى الوطنــي، ولكــن لديهــم تقييمــات إيجابيــة للغايــة حيــال المــدارس المحليــة التــي يرتادهــا 
أطفالهــم. ومــن أشــكال التفكيــر غيــر المنطقــي أو الانحيــاز التــي يجــب الحــذر منهــا عنــد التعــرف علــى ظاهــرة جديــدة، اعتقــاد 
المــرء أنهــا قــد تحــدث بشــكل متكــرر فــي العالــم، بينمــا هــي فــي الواقــع قــد لا تكــون كذلــك. فغالبًــا مــا تكــون أشــكال المخاطــر 

المختلفة متفاوتة مع احتمالات منخفضة لحدوثها، وكونها تحدث فقط في ظروف معينة.

ويعتمــد مســتوى الثقــة العامــة علــى الســياق، ولا يمكــن تعميــم القضايــا المتعلقــة بالثقــة علــى جميــع الأماكــن. فمــن المهــم 
ــر الثقــة وتحســينها: )1( لفهــم أفضــل  ــات الرئيســية التــي تســاعد علــى تطوي ــز المعرفــة بالعوامــل والعملي بشــكل خــاص تعزي
للممارســات والاســتراتيجيات التــي يمكــن أن تزيــد بشــكل إيجابــي مــن الثقــة والموافقــة لــدى موظفــي الــوكالات ومتطلباتهــم؛ 

و)2( لتعزيز الابتكار والتنمية والجودة والفعالية بين المؤسسات والأطراف المعنية.

تشــير نتائــج أبحــاث الثقــة، فــي الواقــع، إلــى أنــه إذا وُجِــدت مســتويات عاليــة مــن الثقــة 
بيــن الجهــة المنظمــة والمُنظَــم أو الأطــراف المعنيــة، فإنــه مــن المرجــح أن يُوجَــد 
ــر، وهــو مــا يجعــل مــن الممكــن تحقيــق تحســينات  ــر للمتطلبــات والمعايي امتثــال أكب
جونينغهــام  1994؛  ومــاكاي،  )برايثويــت  والنتائــج  والجــودة  التنميــة  فــي  كبيــرة 

وسينكلير، 2009؛ وسيكس، 2013(.
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ــل الثقــة مفهومًــا مركبًــا يؤثــر بعمــق فــي العلاقــات الإنســانية وفعاليــة التعلــم فــي المؤسســات التعليميــة. فقــد أظهــرت  تُمثي
ا )2024( فــي إثيوبيــا أن قيــاس الثقــة بيــن إدارات المناطــق والســلطات  دراســة أجراهــا كارلســون، ديميكــي، مارتنســون، وتســيمي
والمعلميــن والطلبــة يتــم مــن خلال »لعبــة الثقــة«، واســتبانات موجهــة لتقييــم الســلوكيات وأســاليب التدريــس. وقــد تناولــت 
هــذه الاســتبانات أثــر أســاليب التدريــس فــي التجــارب التعليميــة للطلبــة وتقدمهــم الأكاديمــي، بالإضافــة إلــى التطــور المهنــي 

للمعلمين.

ــا إذا كانــت الثقــة تُعــزز الثقــة  ويــرى الباحثــون أن الثقــة ترتبــط ارتباطًــا وثيقًــا بالثقــة بالنفــس، الأمــر الــذي يثيــر تســاؤلات عمي
بالنفــس أم العكــس. ووفقًــا لإرشــادات منظمــة التعــاون الاقتصــادي والتنميــة )OECD(، تُعــد الثقــة بيــن الأفــراد )الثقــة فــي 
الأشــخاص( والثقــة المؤسســية )الثقــة فــي المؤسســات( عنصريــن جوهرييــن فــي تحقيــق جــودة حيــاة المجتمــع وإدارتــه بشــكل 
جيــد. فالثقــة بيــن الأفــراد تُعــد مؤشــرًا إيجابيًــا علــى جــودة الحيــاة، فــي حيــن تُعتبــر الثقــة المؤسســية ضروريــة لنجــاح السياســات 

الحكومية وتحقيق تأثير اقتصادي ملموس )شعبان، 2020(.

فــي المملكــة المتحــدة، تجــري الســلطات التعليميــة عمليــات تفتيــش دوريــة لتقييــم القيــادة وجــودة التدريــس وإجــراءات 
السلامــة، وهــو مــا يعكــس مســتوى الثقــة بيــن الأطــراف المعنيــة. وتقــوم المــدارس بإعــداد جــداول دوريــة وأدوات قيــاس 
ــران، يُســتخدم اســتبيان  ــره علــى المجتمــع )مظفريانبــور، مارانــدي، تاجيــك وإيزانلــو، 2023(. وفــي إي الأداء لتقييــم الأداء وتأثي
لقيــاس ثقــة الطلبــة فــي معلمــي اللغــة الإنجليزيــة باســتخدام مقيــاس ليكــرت مــن خمــس نقــاط؛ إذ تُبنــى الثقــة علــى صفــات 

مثل المهنية، والكفاءة، والمصداقية )مظفريانبور، ماراندي، تاجيك وإيزانلو، 2023(.

وفــي فنلنــدا، تؤثــر الثقــة بشــكل كبيــر فــي صنــع السياســات التعليميــة. ويعتمــد النظــام الفنلنــدي، الــذي يتجنــب عمليــات 
التفتيش المدرسي، على ثقافة قوية من الثقة والأخلاقيات المهنية كمبادئ إرشادية )سيرنا، 2014(.

يوفــر مقيــاس الثقــة مــن إيدلمــان رؤى حــول العوامــل التــي تســاهم فــي تعزيــز الفهــم والثقــة. ويظهــر المقيــاس أن الثقــة 
العاليــة تــؤدي إلــى زيــادة المشــاركة ودعــم السياســات، وهــذا مــا يبــرز أهميــة الثقــة فــي ســير عمــل المنظمــات. وفــي مجــال 
التعليــم، يُعــد بنــاء الثقــة بيــن الطلبــة والســلطات المدرســية أمــرًا بالــغ الأهميــة )فابر-واينــر وجيجــاج، 2024(. ويجــب علــى 
المــدارس ضمــان بيئــة آمنــة لكســب ثقــة الآبــاء، وتوفيــر تجــارب تعلــم مخصصــة لبنــاء ثقــة الطلبــة وطمأنينتهــم. وكذلــك فــإنَ 

التركيز على تطوير المعلمين والطلبة يساعد السلطات المدرسية في الحصول على دعم الأطراف المعنية.

ويحــدد مقيــاس الثقــة أيضًــا العوامــل التــي تســاهم فــي تــآكل الثقــة؛ إذ يجــب علــى القــادة التربوييــن فــي الشــارقة العمــل 
علــى تحســين جــودة التعليــم وشــفافيته. وتســلط نتائــج اســتبيان هيئــة الشــارقة للتعليــم الضــوء علــى مســتويات الثقــة الحاليــة 
والمجــالات التــي تحتــاج إلــى تحســين، وهــو أمــر بالــغ الأهميــة لتحقيــق التــوازن بيــن معاييــر التعليــم واســتقلالية المــدارس 

الخاصة )جولدواسر، 2023(.

ويصنِــف إطــار الكفــاءة مقابــل الأخلاقيــات فــي مقياس إيدلمان أربعة مؤسســات مجتمعيــة )الحكومة، والأعمال، والمنظمات 
غيــر الحكوميــة، ووســائل الإعلام( وفقًــا لمحوريــن: الكفــاءة )»مؤسســتك جيــدة فيمــا تفعلــه«( والأخلاقيــات، التــي تُقــاس مــن 
خلال النزاهــة )»مؤسســتك صادقــة«(، والاعتماديــة )»مؤسســتك تفــي بوعودهــا«(، والهــدف )»مؤسســتك تســعى لتحقيــق 
تأثيــر إيجابــي علــى المجتمــع«(. وخلصــت الدراســة إلــى أنــه لا توجــد مؤسســة تُعتبــر كفــؤة وأخلاقيــة فــي الوقــت ذاتــه. وتُعتبــر 
الأعمــال التجاريــة كفــؤة بفضــل قدرتهــا علــى توليــد القيمــة، ودفــع الابتــكار، وتعزيــز الازدهــار الاقتصــادي، فــي حيــن تُعتبــر 

الحكومات أقل كفاءة وأقل أخلاقية.

يُبــرز مقيــاس الثقــة مــن إيدلمــان أن الثقــة تُبنــى مــن خلال أفعــال متســقة تُظهــر الكفــاءة والســلوك الأخلاقــي. وفــي ســياق 
الحوكمــة، ترتبــط الثقــة ارتباطًــا وثيقًــا بالتصــورات المتعلقــة بالشــفافية، والمســاءلة، والفعاليــة فــي تلبيــة احتياجــات المجتمــع. 
ويكشــف المقيــاس أن الحكومــات غالبًــا مــا تواجــه تحديــات فــي الحفــاظ علــى مســتويات عاليــة مــن الثقــة، فيُنظــر إليهــا فــي 
كثيــر مــن الأحيــان علــى أنهــا تقصــر فــي كل مــن الكفــاءة والأخلاقيــات. ولمعالجــة ذلــك، يجــب علــى الحكومــات أن تُعطــي 
الأولويــة للتواصــل الواضــح، وضمــان تقديــم الخدمــات بشــكل عــادل، وإشــراك المجتمعــات فــي عمليــات اتخــاذ القــرار. أمــا مــا 
يخــصي حوكمــة التعليــم فــي الشــارقة، فهــذا يعنــي الاســتفادة مــن هــذه الــرؤى بالتركيــز علــى اســتراتيجيات تعــزز الشــفافية فــي 
السياســات، وتشــجع علــى المشــاركة الشــاملة مــن جميــع الأطــراف المعنيــة، وتحافــظ علــى التــزام راســخ بتقديــم تعليــم عالــي 
ــل يعــزز أيضًــا شــرعية أنظمــة التعليــم فــي المنطقــة،  ــة للثقــة، ب ــر العالمي الجــودة. وهــذا النهــج لا يتوافــق فقــط مــع المعايي

وفعاليتها.

وجهات نظر عالمية
حول قياس الثقة

مؤشر إيدلمان للثقة
وأبعاده في التعليم
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ــن أصحــاب المصلحة—مثــل  د تشــانين-موران وهــوي )1998( الثقــة بكونهــا عنصــراً أساســياً لفعاليــة المــدارس، وهــو مــا يمكي حــدي
الطلبــة والمعلميــن وأوليــاء الأمــور والإداريين—مــن العمــل معًــا علــى نحــوٍ متماســك والتعلــم بفعاليــة. وتُعــدُ الثقــة بمكانــة 

الغراء الاجتماعي الذي يعزز بيئة يشعر فيها الأفراد بالأمان والدعم والتحفيز للمشاركة في العمليات التعليمية.

ويمكن فهم الثقة وقياسها من خلال ثلاثة مستويات:

م كل من هذه المستويات منظورًا لفهم تفاصيل الثقة داخل البيئات التعليمية، وتحليلها. ويقدي
 

تشــكل  التــي  والمواقــف  والتجــارب  التصــورات  كشــف  فــي  الأســاليب  هــذه  تســاعد  إذ  كبيــرة؛  قيمــة  ذات  والاســتبانات 
ديناميكيــات الثقــة. فعلــى ســبيل المثــال، يمكــن لمديــري المــدارس اســتخدام المقــابلات مــع المعلميــن للحصــول علــى رؤى 
حــول وجهــات نظرهــم بشــأن أداء الطلبــة وأســاليب التدريــس. ويمكــن أن تكشــف هــذه المقــابلات عــن معتقــدات المعلميــن 
راتهــم حــول مشــاركة الطلبــة، وهــي جميعهــا مكونــات أساســية للثقــة و.تعــد  حــول قدراتهــم، وآرائهــم بشــأن دعــم الإدارة، وتصوي
المناقشــات الجماعيــة، التــي تضــم مديــري المــدارس وأوليــاء الأمــور والمعلميــن، أداة نوعيــة أخــرى يمكــن اســتخدامها لتقييــم 
فعاليــة التعلــم فــي الفصــل الدراســي. وتوفــر هــذه المناقشــات منصــة لمشــاركة التجــارب، وطــرح المخــاوف، والبحــث المشــترك 

عن حلول، وهو ما يعزز الثقة من خلال التواصل المفتوح )العراسي، ليانغ وبركيمشر، 2012(.

ــا لقيــاس  وبعيــدًا عــن الأســاليب النوعيــة، توفــر الاســتبانات المنهجيــة والأســاليب الإحصائيــة مثــل تحليــل العوامــل بعــدًا كميً
الثقــة. ويمكــن للاســتبانات جمــع البيانــات بشــكل منهجــي حــول مختلــف جوانــب الثقــة، بمــا فــي ذلــك الموثوقيــة المدركــة، 
والصــدق، والانفتــاح داخــل مجتمــع المدرســة. ومــن خلال اســتخدام تحليــل العوامــل، يمكــن للباحثيــن تحديــد الأنمــاط والعوامل 

الأساسية التي تسهم في بناء الثقة، وهو ما يسمح بفهم أكثر شمولًا لكيفية عمل الثقة داخل البيئة التعليمية.

ن من استكشــاف  ويقــدم هــذا المزيــج مــن الأســاليب النوعيــة والكميــة إطــارًا قويًــا لفحــص الثقــة في المــدارس، الأمر الذي يمكي
دقيق لكيفية بناء الثقة، والحفاظ عليها، وأحيانًا زوالها.

ي التكنولوجيــا دورًا متزايــد الأهميــة فــي بنــاء الثقــة والحفــاظ عليهــا. وتتبنى المؤسســات  فــي المشــهد التعليمــي الحديــث، تــؤدي
التعليميــة أنظمــة الدردشــة الافتراضيــة وروبوتــات الدردشــة المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي للتعامــل مــع استفســارات الطلبــة، 
مــة  وهــو مــا يوفــر دعمًــا فوريًــا وموثوقًــا. ولا تعمــل هــذه التقنيــات علــى تســهيل التواصــل فحســب، بــل تجمــع أيضًــا تعليقــات قيي

حول استراتيجيات التدريس ورضا الطلبة بشكل عام )كِلِنْش، بولاتجان، سافاش وإير، 2024(.

مــن خلال اســتخدام هــذه الأدوات، يمكــن للمــدارس معالجــة القضايــا بشــكل اســتباقي، وإظهــار الاســتجابة، ومــن ثَــمَ بنــاء الثقــة 
مــع الطلبــة وأوليــاء الأمــور. ويعــد الاســتخدام الاســتراتيجي لهــذه التقنيــات ذا صلــة خاصــة فــي الإطــار التعليمــي فــي الشــارقة، 
حيــث يُعــد التفــوق علــى المعاييــر الأكاديميــة أولويــة. مــن خلال تعزيــز الثقــة، ويمكــن للمــدارس خلــق بيئــة داعمــة وجذابــة تعــزز 

مستويات أعلى من الإنجاز.

ي أصحــاب المصلحــة الرئيســيون فــي العمليــة التعليميــة )الطلبــة والمعلمــون وأوليــاء الأمــور والحكومــة( دورًا حيويًــا فــي  ويــؤدي
تطويــر الثقــة داخــل المــدارس، والحفــاظ عليهــا. إن فهــم القضايــا والتوقعــات الخاصــة بهــذه المجموعــات أمــر بالــغ الأهميــة؛ إذ 
يســاعد قيــاس الثقــة فــي بيئــة المدرســة علــى تحديــد نقــاط القــوة والضعــف، وهــو مــا يوجــه الجهــود لتعزيــز الثقــة وتعميقهــا. 
فعندمــا تكــون الثقــة عاليــة، فإنهــا تشــجع علــى التعــاون، وتحســن المعنويــات، وتعــزز الفعاليــة العامــة للعمليــة التعليميــة 

)وولشليغر، وآخرون، 2023(.

وعلاوة علــى ذلــك، تُعــدي ثقــة الحكومــة فــي المؤسســات التعليميــة أمــرًا حيويًــا؛ إذ تــؤدي هــذه الثقــة غالبًــا إلــى زيــادة التمويــل 
والمــوارد. فالحكومــات التــي تثــق فــي مؤسســاتها التعليميــة تكــون أكثــر مــيلًا للاســتثمار فيهــا، ودعــم المبــادرات التــي تحســن 
ــرز أهميــة  جــودة التعليــم، والبنيــة التحتيــة، والنتائــج التعليميــة. وتعــزز هــذه الثقــة أيضًــا القيــم التعليميــة داخــل المجتمــع، فتب
التعليــم وتعــزز دوره بوصفــه ركيــزة لتطــور المجتمــع. ومــن ثَــمَ، فــإن تعزيــز الثقــة ليــس مفيــدًا فقــط للمــدارس الفرديــة، بــل هــو 

أيضًا أولوية استراتيجية للأنظمة التعليمية التي تسعى لتعزيز تأثيرها ونجاحها العام.

الأدوات والتقنيات لقياس الثقة
في السياقات التعليمية

المستوى الجزئي
)Micro-level(

المستوى الوسطي
)Meso-level(

المستوى الكلي
)Macro-level(

يركز على سلوكيات الأفراد 
ومواقفهم.

يفحص ديناميكيات الشبكات 
الاجتماعية داخل المجتمع 

التعليمي.

ينظر في الفروقات في 
متوسط مستويات الثقة 
من خلال الأداء السياسي 

والاقتصادي الأوسع نطاقًا 
)العراسي، ليانغ وبركيمشر، 

.)2012
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لتحليــل الاتجاهــات العامــة المتعلقــة بالثقــة والرضــا عــن هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص )SPEA( بيــن المعلميــن وأوليــاء الأمــور، 
اعتمدنــا نهجًــا كميًــا مســتندًا إلــى المبــادئ العلميــة والأســاليب المنهجية الموثوقــة )وياثينغتون، كانينغهــام، وبيتنجير، 2010(. 
وقــد اشــتمل هــذا البحــث علــى عينــة كبيــرة مــن المشــاركين تضمنــت 24,615 ولــي أمــر و6,248 معلمًــا مــن 124 مدرســة 
خاصــة تقــدم التعليــم مــن مرحلــة مــا قبــل الروضــة حتــى الصــف الثانــي عشــر فــي الشــارقة. وقــد أتــاح هــذا الحجــم الكبيــر مــن 

ننا من استيعاب طيف متنوع من التصورات حول تأثير الهيئة في المجتمع التعليمي. العينة تمثيلًا واسعًا، فمكي

تــم تصميــم الدراســة بأســلوب مقطعــي، يركــز علــى اســتقصاء التصــورات فــي لحظــة زمنيــة واحــدة. وقــد تــم اختيار هــذا التصميم 
لمــا يتمتــع بــه مــن فاعليــة فــي معالجــة الأســئلة الوصفيــة والمعياريــة، كمــا أشــار إليــه كل مــن بابــي )2013( وكريســويل 
)2014(. ومــن خلال تحليــل الثقــة والرضــا، هدفــت الدراســة إلــى تحديــد كيفيــة تبايــن هــذه التصــورات بيــن المجموعــات الفرعيــة 
المختلفــة ضمــن المجتمــع التعليمــي، بمــا فــي ذلــك الفئــات الديموغرافيــة وأنــواع المــدارس المختلفــة. ومــع فعاليــة هــذا 
الأســلوب فــي تحديــد الاتجاهــات العامــة، إلا أنــه يعانــي مــن بعــض القيــود المتعلقــة بقدرتهــا علــى التحكــم فــي المتغيــرات 
المربكــة وإقامــة العلاقــات الســببية. )إيــزاك وميشــيل،1997(. لذلــك، تُعــدُ نتائــج هــذا النــوع مــن الدراســات مؤشــرات للتصــورات 

الحالية أكثر من كونها استنتاجات حاسمة. 

تــم جمــع البيانــات إلكترونيًــا باســتخدام أســلوب أخــذ العينــات الشــامل، مــع تحليلهــا كعينــة احتماليــة تتيــح تعميــم النتائــج علــى 
شــريحة أوســع مــن أوليــاء الأمــور والمعلميــن. وتــم اســتخدام أســاليب إحصائيــة ملائمــة لضمــان تلبيــة التحليــل للمتطلبــات 
والافتراضــات اللازمــة لضمــان الموثوقيــة والصلاحيــة )بيلــي 2002، رافيــد 2000(. كمــا تــم إجــراء تحليــل الموثوقيــة وتحليــل 
المكونــات الرئيســية مــع التدويــر الفاريمكســي )Varimax Rotation( للتحقــق مــن اتســاق أبعــاد الاســتبيان وتحديــد العوامــل 

الرئيسية المؤثرة في الثقة والرضا )كرونباخ 1951، سبيرمان 1904(. 

بالإضافــة إلــى البيانــات الكميــة، تــم جمــع رؤى نوعيــة مــن خلال التعليقــات المفتوحــة المقدمــة مــن 5,792 ولــي أمــر، فتــم 
ــة  ــرة فــي الثقــة بهيئ ــر فهــم أعمــق للعوامــل المؤث ــة، وتوفي ــج الكمي ــة النتائ ــا لتكمل ــيلًا موضوعيً ــل هــذه التعليقــات تحل تحلي
الشــارقة للتعليــم الخــاص )كوهيــن، مانيــو، وموريســون 2017(. وقــد قدمــت هــذه التعليقــات رؤى دقيقــة حــول المجــالات 
التــي تمــت الإشــادة بــأداء الهيئــة فيهــا، وتلــك التــي أثيــرت بشــأنها المخــاوف، وهــو مــا أتــاح رؤيــة شــاملة حــول ثقــة أصحــاب 

المصلحة.

ســاهم الدمــج بيــن البيانــات الكميــة والنوعيــة فــي تقييــم الأثــر المُــدرك للهيئــة علــى المجتمــع التعليمــي فــي الشــارقة. ومــن 
خلال التركيــز علــى مســتويات الثقــة والرضــا، أظهــرت الدراســة نقــاط القــوة فــي أنظمــة الهيئــة الحاليــة، وحــددت المجــالات التــي 
يمكــن تحســينها. وتعــد هــذه النتائــج ذات قيمــة فــي توجيــه الاســتراتيجيات المســتقبلية الهادفــة إلــى تعزيــز الثقــة وتحســين 
تقديــم الخدمــات، بمــا يضمــن اســتمرار الهيئــة فــي تلبيــة احتياجــات أوليــاء الأمــور والمعلميــن، وتوقعاتهــم. ويُعــدُ هــذا التقييــم 

الشامل أساسًا للتحسين المستمر، بما يعزز بيئة تعليمية إيجابية وفعالة في الشارقة.

منهجية البحث
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يتطلــب فهــم الثقــة داخــل المؤسســات التعليميــة نهجًــا متعــدد الأبعــاد، كمــا أكــده مكإيفلــي وتورتورييلــو )2011(. حيــث 
أشــارا إلــى أن قيــاس الثقــة يمكــن ألاي يكــون دقيقًــا باســتخدام بنــود عامــة منفــردة. وللتعامــل مــع هــذا التعقيــد، تــم تصميــم 
اســتبيانات الثقــة الصــادرة عــن هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص )SPEA( للوالديــن والمعلميــن بعنايــة لتشــمل أبعــادًا متعــددة 
للثقــة، اســتنادًا إلــى الأدبيــات الأكاديميــة ذات الصلــة. وتضمنــت كل اســتبانة 30 بنــدًا، منهــا 25 بنــدًا لقيــاس مختلــف جوانــب 

الثقة، و5 بنود لقياس رضا المشاركين عن الخدمات المقدمة.

تــم اســتلهام تصميــم اســتبانات الثقــة بيــن أوليــاء الأمــور والمعلميــن التــي أعدتهــا هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص مــن نموذجيــن 
بارزين للثقة: نموذج »القدرة، والنوايا الحســنة، والنزاهة« )ABI( لمير وآخرين )1995(، ونموذج »الثقة المتكاملة« لتشــانيان-
مــوران وهــوي )1998(، الــذي يأخــذ بالحســبان النوايــا الحســنة، والموثوقيــة، والكفــاءة، والصــدق، والانفتــاح. وقــد قدمت هذه 
الأبعــاد الخمســة إطــارًا منظمًــا لصياغــة بنــود الاســتبانة، وهــذا مــا ضمــن توافــق الأســئلة مــع أهــم العوامــل المؤثــرة فــي بنــاء 
الثقــة داخــل بيئــات التعليــم. ومــن خلال التركيــز علــى هــذه الأبعــاد، كانــت الاســتبانات تهــدف إلــى التقــاط الطــرق الدقيقــة التــي 

يتم من خلالها بناء الثقة والحفاظ عليها في سياق المؤسسات التعليمية في الشارقة.

ولضمــان شــمولية تصميــم الاســتبانات، قمنــا بمراجعــة مجموعــة متنوعــة مــن اســتبانات الثقة العالمية. وعــادة ما جمعت هذه 
الاســتبانات آراء أصحــاب المصلحــة المتنوعيــن، بمــا فــي ذلــك تقييمــات الجمهــور للــوكالات الحكوميــة، وتقييمــات المعلميــن 
لقيــادة المــدارس، وآراء أوليــاء الأمــور حــول المــدارس. ومــع ذلــك، كانــت الأدوات الموجــودة التــي تــم تصميمهــا خصيصًــا 
لتقييــم تصــورات أوليــاء الأمــور والمعلميــن حــول إدارة التعليــم الحكوميــة قليلــة. وأثنــاء تصميــم اســتبانات هيئــة الشــارقة 
ــا الأســئلة العامــة والمجــردة التــي لا يمكنهــا قيــاس الجوانــب متعــددة الأبعــاد للثقــة علــى مســتوى  للتعليــم الخــاص، تجنبن

الهيئة بشكل فعال، كما ناقشه فيشر وفان هيردي وتاكر 2010.

اســتخدمت اســتبانات الثقــة فــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص عناصــر متعــددة لقيــاس كل بُعــد مــن أبعــاد الثقــة، وهــو مــا 
قلــل مــن الأخطــاء العشــوائية، وعــزز مــن اســتقرار وموثوقيــة النتائــج، وفقًــا لمــا أشــار إليــه ســبكتور )1992(. وقــد انعكــس هــذا 
النهــج فــي قيــاس الطبيعــة المعقــدة للثقــة؛ إذ تــم تجميــع العناصــر بشــكل منطقــي لقيــاس كل بُعــد. فعلــى ســبيل المثــال، 
شــمل بُعــد التعــاون بنــودًا تقيــس مــدى أخــذ هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص لآراء الوالديــن وملاحظاتهــم بالحســبان، وهــذا مــا 

يعكس الانفتاح والنية الطيبة معًا. 

تــم تنظيــم العناصــر الـــ 25 المتعلقــة بالثقــة فــي الاســتبانة وفقًــا للقيم الســتة لهيئة الشــارقة للتعليم الخاص، وهي: الشــفافية، 
والتعــاون، والإيجابيــة، والنزاهــة، والمســاءلة، والابتــكار. وتعــد هــذه القيــم جوهــر القطــاع التعليمــي الخــاص فــي الشــارقة، وقــد 
تــم اختيارهــا بعنايــة لتعكــس الســياق التعليمــي المحلــي. كمــا تــم ربــط كل بنــد مــن بنــود الاســتبانة بأحــد أبعــاد الثقــة الخمســة 
لنمــوذج تشــانيان - مــوران وهــوي، وهــو مــا يبــرز دور هــذه الأبعــاد فــي تشــكيل الأحــكام المتعلقــة بالثقــة. فعلــى ســبيل المثــال، 
تضمنــت قيمــة التعــاون بنــودًا مثــل مــدى اســتماع هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص لمخــاوف أوليــاء الأمــور وأخذهــا بالحســبان 

عند اتخاذ القرارات، الأمر الذي يعكس كلًا من الانفتاح والنوايا الطيبة.

بالإضافــة إلــى قيــاس الثقــة، قامــت الاســتبانات بقيــاس مســتوى الرضــا عــن خدمــات هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص، باســتخدام 
خمســة بنــود مأخــوذة مــن اســتبانات تُســتخدم لمراقبــة الخدمــات العامــة فــي حكومــة الشــارقة. وقــد قاســت هــذه البنــود 
مســتويات الرضــا عــن مختلــف جوانــب تقديــم الخدمــات، بمــا فــي ذلــك توفــر المعلومــات، وســهولة العمليــة، وجــودة التواصــل، 
والوقــت اللازم لإكمــال الخدمــة، والرضــا العــام. وكانــت هــذه المكونــات أساســية لإنشــاء مؤشــر رضــا يســاعد فــي قيــاس الرضــا 

العام عن خدمات هيئة الشارقة للتعليم الخاص.

تــم التحقــق مــن موثوقيــة أبعــاد الاســتبانة باســتخدام معامــل ألفــا كرونبــاخ، وهــو مقيــاس إحصائــي لتقييــم الاتســاق الداخلــي 
لعناصــر الاســتبانة. وقــد أظهــرت النتائــج موثوقيــة جيــدة إلــى ممتــازة عبــر جميــع أبعــاد الثقــة، وكذلــك لمؤشــر الثقــة العــام. 
وتشــير هــذه المســتويات العاليــة مــن الموثوقيــة إلــى أن عناصــر الاســتبانة تقيــس الأبعــاد المســتهدفة بثبــات. وعلاوة علــى 
ذلــك، تــم اســتخدام تحليــل المكونــات الرئيســية )PCA( لضمــان انســجام أبعــاد الاســتبانة. وقــد ســاعد هــذا التحليــل فــي تأكيــد 
تجميــع العناصــر فــي مكونــات منطقيــة تفســر نســبة كبيــرة مــن التبايــن فــي الاســتجابات، وهــو مــا يدعــم صلاحيــة تصميــم 

الاستبانة وقدرتها على قياس الثقة بفعالية.

اتبعنــا عنــد تصميــم اســتبانات الثقــة لهيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص، أفضــل الممارســات لتقليــل أخطــاء القيــاس، وضمــان أن 
النتائــج كانــت صالحــة وموثوقــة. واســتخدمنا لغــة واضحــة ومباشــرة تجنبنــا التحيــز، مــع التأكــد مــن أن العمليــة كانــت شــفافة 
وأخلاقيــة وتحتــرم المشــاركين. ومــن الجديــر بالذكــر أننــا لــم نجعــل أي بنــد مــن بنــود الاســتبانة إلزاميًــا، التزامًــا بالمعاييــر 
الأخلاقيــة واحترامًــا لاســتقلالية المشــاركين. ومــن خلال اســتخدام صيغــة إلكترونيــة، كانــت الاســتبانات ســهلة الإكمــال 
المســتجيبون  يختــار  قــد  إذ  الســريع«؛  المشــاركين وظاهــرة »الإشــباع  إرهــاق  احتماليــة  مــن  قلــل  الــذي  الأمــر  ومتاحــة، 

إجابــات دون تفكيــر دقيــق.

الاستبانات
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واســتخدمنا أســلوب أخــذ عينــات التعــداد لجمــع البيانــات؛ فدعونــا جميــع الأســر البالــغ عددهــا 190,000 أســرة وجميــع 
المعلميــن البالــغ عددهــم 12,446 معلمًــا فــي الشــارقة للمشــاركة. وكان الهــدف مــن هــذا النهــج الشــامل هــو اســتيعاب 
مجموعــة واســعة مــن الآراء مــن المجتمــع التعليمــي. ومــع اســتلام 24,615 اســتبيانًا صحيحًــا مــن أوليــاء الأمــور و6,248 
اســتبيانًا صحيحًــا مــن المعلميــن، ســمحت معــدلات الاســتجابة المرتفعــة بتحليــل إحصائــي شــامل. وقــد كان خطــأ العينــة 
منخفضًــا للغايــة، بهامــش +/%1- لاســتبيان أوليــاء الأمــور و+/%1.2- لاســتبيان المعلميــن، وكلاهمــا عنــد مســتوى ثقــة 
%99. وتشــير هــذه الهوامــش المنخفضــة للخطــأ إلــى أن نتائــج الاســتبانة تمثــل بدقــة الســكان الأوســع، وهــو مــا يســمح 

باستنتاجات قوية.

كان ضمــان تمثيــل نتائــج الاســتبانة للســكان المتنوعيــن فــي الشــارقة أولويــة. مــع وجــود أكثــر مــن مائــة لغــة منطوقــة وعشــرة 
مناهــج مدرســية مختلفــة، كان مــن الضــروري مقارنــة خصائــص المشــاركين فــي الاســتبيان مــع الإحصــاءات المعروفــة للســكان 
الإجمالييــن. وقــد ســاعدت هــذه المقارنــة فــي التحقــق مــن أن نتائــج الاســتبانة يمكــن تعميمهــا علــى جميــع أوليــاء الأمــور 
والمعلميــن فــي الشــارقة. فــي حيــن تطابــق إحصائيــات العينــة للديموغرافيــات مثــل الجنــس والعمــر وعــدد الأطفــال فــي 
المدرســة بشــكل وثيــق مــع معاييــر الســكان، لاحظنــا تمثــيلًا زائــدًا لأوليــاء الأمــور الذيــن لديهــم أطفــال فــي المــدارس الهنديــة، 
وتمثــيلًا ناقصًــا للمناهــج الأخــرى. ولمعالجــة هــذه الفــروق، تــم تطبيــق إجــراء وزن رايكينــج لتعديــل نتائــج الاســتبانة، لتتناســب 

بشكل أفضل مع خصائص السكان المعروفة، وهو ما يضمن دقة النتائج وصحتها.

ختامًــا، كان التصميــم الشــامل لاســتبانات الثقــة لهيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص، المســتند إلــى نمــاذج الثقــة الراســخة والقيــم 
المحليــة، فعــالًا فــي اســتيعاب تصــورات الثقــة والرضــا بيــن أوليــاء الأمــور والمعلميــن فــي الشــارقة. فمــن خلال التركيــز علــى 
هــذه  توفــر  المحليــة،  التوقعــات  مــع  الدوليــة  المعاييــر  ومواءمــة  والانفتــاح،  والموثوقيــة  النزاهــة  مثــل  رئيســية  أبعــاد 
بالغــة الأهميــة فــي  الــرؤى  الشــارقة. وتعــد هــذه  التعليميــة فــي  المؤسســات  الاســتبانات رؤى قيمــة عــن مصداقيــة 
ــز العلاقــة بيــن هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص وأطرافهــا المعنيــة، وهــو مــا يســهم فــي  توجيــه قــرارات السياســات وتعزي

تعزيــز بيئــة تعليميــة أكثــر ثقــة وفعاليــة.
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النتّـًـًـًـًـًـًـًـًائج

نقدم فيما يلي نتائج استبانات المعلمين وأولياء الأمور في جدول عرضي. ويعقبه تحليل مفصل لأبعاد الثقة والرضا.

تبــدأ نتائــج الاســتبانة بنظــرة عامــة علــى النتائــج الرئيســية المســتخلصة مــن اســتبانات المعلميــن وأوليــاء الأمــور فــي شــكل 
جــدول. ثــم ننتقــل إلــى تحليــل أبعــاد الثقــة والرضــا، مــع التركيــز علــى العلاقــة بيــن مســتويات الثقــة ودرجــات الرضــا عبــر كلا 
المجموعتيــن. وتُظهــر النتائــج مســتويات ثقــة عاليــة بشــكل عــام، وهــو مــا يــدل علــى وجــود ثقــة قويــة فــي الهيئــات التنظيميــة 
والحكومــة. وهــذا يشــير إلــى أن المعلميــن وأوليــاء الأمــور يؤمنــون بكفــاءة الهيئــات الحاكمــة المشــرفة علــى قطــاع التعليــم 
فــي الشــارقة، ونزاهتهــا. ومــع ذلــك، وعلــى الرغــم مــن المؤشــرات الإيجابيــة للثقــة، توجــد مجــالات بحاجــة إلــى تحســين فــي 

تقديم الخدمات وتجربة العملاء.

وتُظهــر البيانــات أنــه مــع قــوة الثقــة فــي الإطــار التنظيمــي، إلا أن هــذه الثقــة لا تترجَــم بشــكل ثابــت إلــى مســتوى عــالٍ 
مــن الرضــا عــن الخدمــات المقدمــة. وتشــير هــذه الفجــوة إلــى أنــه مــع احتــرام المجتمــع وثقتــه فــي الهيئــات التنظيميــة، فــإن 
توقعاتهــم لا تتــم تلبيتهــا بالكامــل. وهــذه الفجــوة تبــرز الحاجــة إلــى تحســينات موجهــة فــي جــودة الخدمــات وكفاءتهــا لتتوافــق 

بشكل أفضل مع توقعات مجتمع التعليم في الشارقة.

ويُظهــر فحــص قياســات الثقــة جنبًــا إلــى جنــب مــع درجــات الرضــا أن تعزيــز تجربــة العــملاء وتقديــم الخدمــات بشــكل أفضــل أمــر 
بالــغ الأهميــة. فمعالجــة هــذه المجــالات قــد يعــزز مــن الرضــا العــام، وهــو مــا يســاعد الحكومــة علــى الحفــاظ على الثقــة القائمة 
وتعزيزهــا، ومــن ثَــمَ إنشــاء بيئــة تعليميــة أكثــر دعمًــا وفعاليــة. وتؤكــد نتائجنــا علــى أهميــة التحســين المســتمر والاســتجابة 

للتعليقات في الحفاظ على الثقة وبنائها داخل المجتمع.



أظهــرت نتائــج اســتبانة الثقــة )الجــدول 1 والأشــكال 2-8( الــذي تــم توزيعــه علــى المعلميــن فــي المــدارس الخاصــة بالشــارقة، 
وجــود كبيــرٍ بيــن المعلميــن فيمــا يتعلــق بكيفيــة تصــرف هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص وفقًــا لمبــادئ التعــاون، والشــفافية، 
ــر )%91.8( عــن الخدمــات التــي  والإيجابيــة، والنزاهــة، والمســاءلة، والابتــكار. وكذلــك يبــدو أن المعلميــن راضــون بشــكل كبي

مها الهيئة. تقدي

يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 2( بيانــات مفيــدة عــن ثقــة المعلميــن فــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص، ومــدى وعيهــم 
بسياســات الهيئــة واهتمامهــا بمشــاركتهم. فقــد أظهــر أكثــر مــن %90 مــن المشــاركين توافقــاً قويــاً أو توافقــاً مــع التــزام الهيئــة 
بالتعــاون مــع المعلميــن وتقديــر مدخلاتهــم وملاحظاتهــم. وهــذا يشــير إلــى مســتوى عــالٍ مــن الثقــة بيــن الهيئــة والمعلميــن، 

وهو أمر حاسم ومؤشر على حوكمة تعليمية فعالة.

وتشــير التحلــيلات إلــى أن %94.9 مــن المعلميــن يشــعرون أن الهيئــة تتســم بالانفتــاح علــى اهتماماتهــم وتوصياتهــم، وهــو مــا 
يبــرز اقتــراب الهيئــة منهــم. ومــع ذلــك، يظهــر انخفــاض طفيــف فــي الرضــا فيمــا يتعلــق بعمليــات اتخــاذ القــرار؛ إذ وافــق 93.4% 
مــن المشــاركين علــى أن الهيئــة تأخــذ بالحســبان احتياجــات وتفضــيلات المعلميــن فــي قراراتهــا. علــى الرغــم مــن أن هــذا هــو أدنى 

تصنيف بين القيم التي تم مسحها بشأن الهيئة، إلا أنه ما يزال يشير إلى مستوى عالٍ من الثقة وإمكانية التحسين.

وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس التعــاون والمجمــوع الكلــي أكثــر مــن %94، وهــو مــا يعكــس تجــارب إيجابيــة للمعلميــن 
تتعلــق بجهــود الهيئــة التعاونيــة. وهــذه الدرجــات العاليــة تعكــس نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة فــي التعــاون وطلــب 

التغذية الراجعة لتحقيق الأهداف المشتركة.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو عمليــة اتخــاذ القــرار؛ إذ يمكــن أن يســهم تعزيــز الشــفافية حــول كيفيــة تأثير ملاحظات 
المعلميــن فــي اتخــاذ القــرارات فــي زيــادة الثقــة والرضــا. وباختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئــة تحظــى بمســتوى عــالٍ مــن 
الثقــة والتعــاون مــع المعلميــن. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن ملاحظاتهــم 
ضروريــة لتعزيــز الحوكمــة التعليميــة الأكثــر اســتجابة وفعاليــة. وتعكــس التصــورات والتجــارب الإيجابيــة للمعلميــن، كمــا هــو 
موضــح فــي هــذه الدراســة، أن الهيئــة تعــزز قدرتهــا علــى تحســين المــدارس باســتمرار. ويعــد هــذا التقــدم أمــرًا أساســيًا للحفــاظ 

على بيئة تعليمية صحية وزيادة تقدم الممارسات التعليمية.

الجدول 1: ثقة المعلمين ورضاهم عن هيئة الشارقة للتعليم الخاص

الشكل 2: التعاون بين هيئة الشارقة للتعليم الخاص والمشاركين من وجهة نظر المعلمين

ثقة المعلمين في هيئة الشارقة للتعليم الخاص

رضا المعلمين عن خدمات هيئة الشارقة للتعليم الخاص

ثقة المعلمين ورضاهم عن هيئة الشارقة للتعليم الخاص

متّوسط عدد المشاركيّنعدد البنودالأبعاد
% الذين يوافقون بشدة

+ موافقون

4577895.2التعاون

4579595.8الشفافية

4579597.5الإيجابية

5578897.8النزاهة

4579598المساءلة

4579098.3الابتكار

الإجمالي
 
 

96.8

عدد المشاركيّنعدد البنود
% الذين يشعرون بالرضى بنسبة 

معتّدلة + بنسبة عاليّة

%87991.6المعلومات حول الخدمات

%85591.7تقديم الطلبات للخدمات

%87290.5التواصل بشأن حالة الخدمة

%87590.7إتمام الخدمات

%87091.8الرضا العام عن الخدمات

تلتزم الهيئة 
بالتعاون الوثيق
مع أولياء الأمور

تقدر الهيئة 
مدخلات 

وملاحظات أولياء 
الأمور

إن الهيئة على 
استعداد دائمًا 
للاستماع إلى 

ملاحظات وتوصيات 
أولياء الأمور

تأخذ الهيئة 
توصيات الوالدين 
في الاعتبار عند 

اتخاذ القرارات

متوسط مقياس 
التعاون

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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ــم الخــاص.  ــة الشــارقة للتعلي ــي لهيئ ــر الإيجاب ــن بشــأن التأثي ــات قيمــة عــن آراء المعلمي ــي )الشــكل 4( بيان يعــرض الرســم البيان
وأظهــر حوالــي %97 مــن المشــاركين توافقًــا قويًــا أو توافقًــا مــع البيــان الــذي يفيــد بــأن الهيئــة تتمتــع بســمعة إيجابيــة راســخة 
بيــن أوليــاء الأمــور. وهــذا يشــير إلــى مســتوى عــالٍ مــن الثقــة والرضــا بيــن الهيئــة والمعلميــن، وهــو أمــر أساســي لحوكمــة 

تعليمية فعالة.

تشــير التحلــيلات إلــى أن %98.0 مــن المعلميــن يشــعرون أن الهيئــة تُظهــر التزامًــا صادقًــا بجــودة حيــاة أطفالهــم، وهــو مــا 
يعكــس اهتمــام الهيئــة بجــودة حيــاة الطلبــة. بالإضافــة إلــى ذلــك، وافــق %97.9 مــن المعلميــن علــى أن الهيئــة لهــا تأثيــر 
إيجابــي فــي تحســين جــودة التعليــم فــي الشــارقة. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة 

وجهودها لتحسين البيئة التعليمية، وتعزيز المعايير التعليمية.

وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس الإيجابيــة والمجمــوع الكلــي أكثــر مــن %97، وهــو مــا يعكــس تجــارب إيجابيــة للمعلميــن 
تتعلق بجهود الهيئة. وتعكس هذه الدرجات العالية نظرة إيجابية نحو استراتيجيات الهيئة في خلق بيئة تعليمية إيجابية.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو فــي التواصــل بشــأن المبــادرات الإيجابيــة فــي وســائل الإعلام؛ إذ يمكــن أن يســهم 
تعزيــز الجهــود لنشــر الأنشــطة الإيجابيــة للهيئــة فــي زيــادة الثقــة والرضــا. باختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئة تحظى بمســتوى 
عــالٍ مــن الثقــة والإيجابيــة مــن المعلميــن. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن 
ملاحظاتهــم ضروريــة لتعزيــز الحوكمــة التعليميــة الأكثــر دعمًــا وفعاليــة. وتشــير التصــورات والتجــارب الإيجابيــة للمعلميــن، كمــا 

هو موضح في هذه الدراسة، إلى أن الهيئة تعزز قدرتها على التحسين المستمر للمدارس.

مــة عــن آراء المعلميــن بشــأن شــفافية هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص. فأظهــر  يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 3( بيانــات قيي
ــر معلومــات واضحــة ومتاحــة علــى موقعهــا  ــة لتوفي ــا مــع جهــود الهيئ ــا أو توافقً ــا قويً ــي %97 مــن المشــاركين توافقً حوال

الإلكتروني. وهذا يشير إلى مستوى عالٍ من الثقة بين الهيئة والمعلمين، وهو أمر أساسي لحوكمة تعليمية فعالة.

وتظهــر التحلــيلات أن %93.5 مــن المعلميــن يشــعرون أنهــم يســتطيعون الاتصــال بالهيئــة بســهولة إذا احتاجــوا إلــى الدعــم، 
وهــو مــا يعكــس انفتــاح الهيئــة. بالإضافــة إلــى ذلــك، وافــق %95.1 مــن المعلميــن علــى أن الهيئــة تكشــف عــن معلومــات 
ــوات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بهــا. علــى الرغــم مــن وجــود انخفــاض  ــر الأداء علــى موقعهــا الإلكترونــي وقن حــول معايي
طفيــف فــي الرضــا بشــأن ســهولة الاتصــال؛ إذ وافــق %93.5، إلا أن ذلــك مــا يــزال يعكــس مســتوى عاليــاً مــن الثقــة مــع وجــود 

بعض المساحة للتحسين.

وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس الشــفافية والمجمــوع الكلــي أكثــر مــن %95، وهــو مــا يعكــس تجــارب إيجابيــة للمعلميــن 
بشــأن جهــود الهيئــة فــي الشــفافية. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة فــي الشــفافية 

والتواصل المفتوح.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو تســهيل عمليــة الاتصــال بالهيئــة؛ إذ يمكــن أن يســهم تعزيــز الجهــود لتســهيل 
التواصــل مــع الهيئــة فــي زيــادة الثقــة والرضــا. باختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئــة تحظــى بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة والتعــاون 
مــع المعلميــن. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن ملاحظاتهــم ضروريــة لتعزيــز 
ميــن، كمــا هــو موضــح فــي هــذه  الحوكمــة التعليميــة الأكثــر اســتجابة وفعاليــة. وتعكــس التصــورات والتجــارب الإيجابيــة للمعلي

ز قدرتها على تحسين المدارس باستمرار. الدراسة، أن الهيئة تعزي

مين الشكل 4: إيجابية هيئة الشارقة للتعليم الخاص من وجهة نظر المعلي الشكل 3: شفافية هيئة الشارقة للتعليم الخاص مع المشاركين من وجهة نظر المعلمين

من السهل العثور 
على معلومات 

مفيدة على موقع 
الهيئةمع أولياء 

الأمور

يمكنني الحصول 
على معلومات 
حول المبادرات 

التعليمية المهمة 
على موقع الهيئة

أشعر أنه يمكنني 
بسهولة الاتصال 
بالهيئة إذا كنت 
بحاجة إلى الدعم

تكشف الهيئة عن 
معلومات حول 

مقاييس الأداء على 
قنوات موقعها 

الإلكتروني

متوسط مقياس 
الشفافية

مجموع نقاط 
المؤشر

تتمتع الهيئة 
بسمعة طيبة 

وإيجابية بين أولياء 
الأمور

لقد سمعت 
معلومات إيجابية 

عن مبادرات الهيئة 
في وسائل الإعلام

تظهر الهيئة التزامًا 
صادقًا بالرفاهية 
العامة لطفلي/

أطفالي

كان للهيئة أثر 
إيجابي في تحسين 
جودة التعليم في 

الشارقة

متوسط مقياس 
الإيجابية

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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مــة عــن آراء المعلميــن بشــأن المســاءلة فــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص.  يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 6( بيانــات قيي
وأظهــر حوالــي %98 مــن المشــاركين توافقًــا قويًــا أو توافقًــا مــع البيــان الــذي يفيــد بــأن الهيئــة تراقــب عــن كثــب إجــراءات 
الصحــة والسلامــة فــي المــدارس. وهــذا يشــير إلــى مســتوى عــالٍ مــن الثقــة والرضــا بيــن الهيئــة والمعلميــن، وهــو أمــر أساســي 

لحوكمة تعليمية فعالة. 

وتظهــر التحلــيلات أن %98.4 مــن المعلميــن يشــعرون أن الهيئــة يمكــن الاعتمــاد عليهــا فــي تحميــل المــدارس المســؤولية 
عــن الحفــاظ علــى معاييــر عاليــة الجــودة، وهــو مــا يبــرز التــزام الهيئــة بالتميــز. بالإضافــة إلــى ذلــك، وافــق %97.9 مــن المعلميــن 
الــة فــي الأعمــال التــي تقــوم بهــا. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة  علــى أن الهيئــة فعي

وجهودها للحفاظ على المساءلة داخل المنظمة.

وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس المســاءلة والمجمــوع الكلــي أكثــر مــن %97، الأمــر الــذي يعكــس تجــارب إيجابيــة للمعلميــن 
ــر العاليــة  تتعلــق بمســؤولية الهيئــة. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة لضمــان المعايي

والمساءلة.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو فــي التواصــل بشــأن إجــراءات المســاءلة، فيمكــن أن يســهم تعزيــز الجهــود لنشــر هــذه 
الإجــراءات فــي زيــادة الثقــة والرضــا. باختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئــة تحظــى بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة والمســؤولية مــن 
المعلميــن. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن ملاحظاتهــم ضروريــة لتعزيــز حوكمــة 
الــة وموثوقــة. وتشــير التصــورات والتجــارب الإيجابيــة للمعلميــن، كمــا هــو موضــح فــي هــذه الدراســة، إلــى أن  تعليميــة فعي

الهيئة تعزز قدرتها على التحسين المستمر للمدارس.

يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 5( بيانــات قيمــة عــن آراء المعلميــن بشــأن نزاهــة هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص. وأظهــر حوالــي 
%97 مــن المشــاركين توافقًــا قويًــا أو توافقًــا مــع البيــان الــذي يفيــد بــأن موظفــي الهيئــة معروفــون بمعاملتهــم العادلــة 
للأهالــي. وهــذا يشــير إلــى مســتوى عــالٍ مــن الثقــة والاحتــرام بيــن الهيئــة والمعلميــن، وهــو أمــر أساســي لحوكمــة تعليميــة 

فعالة.

وتظهــر التحلــيلات أن %98.2 مــن المعلميــن لديهــم ثقــة تامــة فــي الســلوك الأخلاقــي لقيــادة الهيئــة، وهــو مــا يعكــس 
التــزام الهيئــة بفعــل الصــواب. بالإضافــة إلــى ذلــك، وافــق %99.0 مــن المعلميــن علــى أن القيــادة فــي الهيئــة تحظــى بســمعة 
واســعة للنزاهــة والصــدق. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة فــي الحفــاظ علــى النزاهــة 

داخل المنظمة.

وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس النزاهــة والمجمــوع الكلــي أكثــر مــن %97، وهــو مــا يعكــس تجــارب إيجابيــة للمعلميــن 
تتعلق بنزاهة الهيئة. وتعكس هذه الدرجات العالية نظرة إيجابية نحو استراتيجيات الهيئة في تعزيز الثقة والمصداقية.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو الاعتــراف بالمهنييــن العامليــن فــي الهيئــة، لأنــه يمكــن أن يســهم فــي تعزيــز الجهــود 
للاعتــراف بكفاءتهــم فــي زيــادة الثقــة والرضــا. باختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئــة تحظــى بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة والنزاهــة 
مــن المعلميــن. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن ملاحظاتهــم ضروريــة لتعزيــز 
حوكمــة تعليميــة موثوقــة وفعالــة. وتشــير التصــورات والتجــارب الإيجابيــة للمعلميــن، كمــا هــو موضــح فــي هــذه الدراســة، إلــى 

أن الهيئة تعزز قدرتها على التحسين المستمر للمدارس.

مين الشكل 6: المساءلة في هيئة الشارقة للتعليم الخاص من وجهة نظر المعلي مين الشكل 5: نزاهة هيئة الشارقة للتعليم الخاص من وجهة نظر المعلي

تراقب الهيئة 
عن كثب الصحة 
والسلامة في 

مدرستي

تراقب الهيئة عن 
كثب جودة التعليم 

في مدرستي 

يمكنني الوثوق 
بالهيئة لمتابعة 

المدارس والتأكد من 
تحملهم المسؤولية 

في الحفاظ على 
معايير الجودة العالية

من المعروف بين 
أولياء الأمور أن 

الهيئة فعالة في 
العمل الذي تؤديه

متوسط مقياس 
المساءلة

مجموع نقاط 
المؤشر

من المعروف أن 
موظفي الهيئة 
يعاملون أولياء 
الأمور بإنصاف

الموظفون الذين 
يعملون في الهيئة 

محترفون

يمكنني الوثوق 
بالهيئة في اتخاذ 

القرارات التي تصب 
في مصلحة الكادر 
التعليمي والإداري

لدي ثقة كاملة 
في السلوك 

الأخلاقي لقيادات 
الهيئة لأنهم 

يفعلون ما هو 
صحيح باستمرار

تحظى القيادة 
في الهيئة باحترام 

واسع النطاق 
بسبب صدقها 

ونزاهتها

متوسط مقياس 
النزاهة

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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مــة عــن رضــا المعلميــن بشــأن خدمــات الهيئــة. وأظهــر حوالــي %91.6 مــن  يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 8( بيانــات قيي
المشــاركين رضــا مــن متوســط إلــى عــالٍ فيمــا يتعلــق بالحصــول علــى معلومــات عــن الخدمــات. وهــذا يشــير إلــى مســتوى عــالٍ 

من الرضا بين الهيئة والمعلمين، وهو أمر أساسي لحوكمة تعليمية فعالة.

وتشــير التحلــيلات إلــى أن %90.7 مــن المعلميــن راضــون عــن إتمــام الخدمــات فــي الوقــت المحــدد مــن الهيئــة، وهــو مــا 
يعكــس التــزام الهيئــة بالكفــاءة. بالإضافــة إلــى ذلــك، وافــق %91.8 مــن المعلميــن علــى أن رضاهــم العــام عــن الخدمــة مرتفــع. 
الــة وفــي الوقــت  وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة وجهودهــا لتوفيــر خدمــات فعي

المناسب.

وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس رضــا الخدمــة والمجمــوع الكلــي أكثــر مــن %91، وهــو مــا يعكــس تجــارب إيجابيــة للمعلميــن 
بشــأن رضاهــم عــن الخدمــات. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة لضمــان تقديــم خدمــة 

عالية الجودة.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو فــي التواصــل المتعلــق بمتابعــة حالــة الخدمــة، فيمكــن أن يســهم تعزيــز الجهــود 
ــة تحظــى بمســتوى عــالٍ مــن  ــات إلــى أن الهيئ ــادة الثقــة والرضــا. باختصــار، تشــير البيان لإبقــاء المشــاركين علــى اطلاع فــي زي
الرضــا مــن المعلميــن بشــأن تقديــم خدماتهــا. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن 
الــة ومســتجيبة. وتشــير التصــورات والتجــارب الإيجابيــة للمعلميــن، كمــا هــو  ملاحظاتهــم ضروريــة لتعزيــز حوكمــة تعليميــة فعي

موضح في هذه الدراسة، إلى أن الهيئة تعزز قدرتها على التحسين المستمر للمدارس.

مــة عــن آراء المعلميــن بشــأن جهــود هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص فــي مجــال  يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 7( بيانــات قيي
الابتــكار. فأظهــر حوالــي %98.5 مــن المشــاركين توافقًــا قويًــا أو توافقًــا مــع البيــان الــذي يفيــد بــأن الهيئــة تــروج بنشــاط للابتــكار 
فــي التعليــم المقــدم فــي المــدارس. وهــذا يشــير إلــى مســتوى عــالٍ مــن الثقــة والرضــا بيــن الهيئــة والمعلميــن، وهــو أمــر 

الة. أساسي لحوكمة تعليمية فعي

وتظهــر التحلــيلات أن %98.3 مــن المعلميــن يشــعرون أن الهيئــة ملتزمــة بتحســين البرامــج التعليميــة لزيــادة تعلــم الــطلاب، 
وهــو مــا يعكــس تفانــي الهيئــة فــي الابتــكار. بالإضافــة إلــى ذلــك، وافــق %98.7 مــن المعلميــن علــى أن تحســين جــودة التعليــم 
المقــدم فــي المــدارس هــو جوهــر مهمــة الهيئــة. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة 

وجهودها لتعزيز الابتكار داخل المنظمة.

ــة للمعلميــن  ــر مــن %98، وهــو مــا يعكــس تجــارب إيجابي ــكار والمجمــوع الكلــي أكث وتظهــر المتوســطات علــى مقيــاس الابت
بشــأن جهــود الهيئــة فــي الابتــكار. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة نظــرة إيجابيــة نحــو اســتراتيجيات الهيئــة لتعزيــز الابتــكار 

والتحسين المستمر.

وأحــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها هــو توفيــر الخبــرة والدعــم المســتمر لتحســين المــدارس، ويمكــن أن يســهم تعزيــز الجهــود 
لمشــاركة أفضــل الممارســات والحلــول المبتكــرة فــي زيــادة الثقــة والرضــا. باختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئــة تحظــى 
بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة والتقديــر لجهودهــا فــي الابتــكار مــن المعلميــن. وبالنظــر إلــى أن المعلميــن هــم أصحــاب مصلحــة 
الــة. وتشــير التصــورات والتجــارب  أساســيون فــي التعليــم، فــإن ملاحظاتهــم ضروريــة لتعزيــز ثقافــة الابتــكار وحوكمــة تعليميــة فعي

الإيجابية للمعلمين، كما هو موضح في هذه الدراسة، إلى أن الهيئة تعزز قدرتها على التحسين المستمر للمدارس.

مين عن خدمات وإجراءات هيئة الشارقة للتعليم الخاص الشكل 8: رضا المعلي مين الشكل 7: ابتكار هيئة الشارقة للتعليم الخاص من وجهة نظر المعلي

الحصول على 
معلومات حول 

الخدمة

التقدم بطلب 
للحصول على 

الخدمة

متابعة التواصل 
بشأن حالة 

الخدمة

الانتهاء من 
الخدمة في 

الوقت المناسب

الرضا العام عن 
الخدمة

متوسط مقياس 
الرضا عن الخدمات

مجم وع نقاط 
المؤشر

% غير راضٍ أو محايد% راضٍ إلى حد ما أو  إلى حد كبير

تشجع الهيئة 
الابتكار في التعليم 

المقدم بين 
المدارس

تلتزم الهيئة 
بتحسين البرامج 
التعليمية لزيادة 

تعلم الطلاب

توفر الهيئة الخبرة 
والدعم للتحسين 
المستمر للمدارس

إن تحسين جودة 
التعليم المقدم في 
المدارس هو جوهر 

عمل الهيئة

متوسط مقياس 
الابتكار

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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أظهــرت نتائــج اســتبانة الثقــة التــي أُجريــت مــع أوليــاء الأمــور فــي المــدارس الخاصــة فــي الشــارقة )الجــدول 2 والأشــكال 
ــا لمبــادئ  9-15( وجــود توافــق كبيــر )%93.5( بيــن أوليــاء الأمــور بشــأن كيفيــة تصــرف هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص وفقً
التعــاون والشــفافية والإيجابيــة والنزاهــة والمســاءلة والابتــكار. كمــا بــدا أن أوليــاء الأمــور راضــون بشــكل معتــدل )%78.2( عــن 

الخدمات التي تقدمها الهيئة، وهو ما يبرز وجود مجال للتحسين.

ثقة أولياء الأمور ورضاهم عن هيئة الشارقة للتعليم الخاص

الجدول 2: ثقة أولياء الأمور ورضاهم عن هيئة الشارقة للتعليم الخاص  

ثقة أولياء الأمور في هيئة الشارقة للتعليم الخاص 

رضا أولياء الأمور عن خدمات هيئة الشارقة للتعليم الخاص

متّوسط عدد المشاركيّنعدد البنودالأبعاد
% الذين يوافقون بشدة

+ موافقون

42308392.7التعاون

42275292.9الشفافية

42346391.7الإيجابية

52300195.1النزاهة

42326393.7المساءلة

42326395.0الابتكار

المجموع
 
 

93.5

عدد المشاركيّنعدد البنود
% الذين يشعرون بالرضى بنسبة 

معتّدلة + بنسبة عاليّة

292878.0الحصول على معلومات عن الخدمات

285977.7التقديم للحصول على الخدمات

292177.2المتابعة بشأن حالة الخدمة

290877.1إتمام الخدمات في الوقت المناسب

290378.2الرضا العام عن الخدمات

يُظهــر الرســم البيانــي )الشــكل 9( حــول ثقــة أصحــاب المصلحــة فــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص بيانــات مفيــدة عــن مــدى 
وعــي أوليــاء الأمــور بسياســات الهيئــة ومــدى تفاعلهــم معهــا. فأظهــر نحــو %90 من المســتجيبين اتفاقهم القــوي أو المعتدل 
مــع التــزام الهيئــة بالتعــاون، ومنــح قيمــة كبيــرة لمســاهمات أوليــاء الأمــور وتعليقاتهــم. ويعكــس هــذا مســتوى عاليــاً مــن الثقــة 

بين الهيئة وأولياء الأمور، وهو أمر بالغ الأهمية ويعكس الحوكمة التعليمية الفعالة.

وتشــير تحليلاتنــا إلــى أن %91.0 مــن أوليــاء الأمــور يشــعرون بــأن الهيئــة تســتمع لمخاوفهــم وتوصياتهــم، وهــو مــا يركــز علــى 
مــدى انفتــاح الهيئــة. ومــع ذلــك، لوحــظ انخفــاض طفيــف فــي الرضــا بشــأن عمليــات اتخــاذ القــرارات؛ إذ أيــد %88.5 مــن 
المســتجيبين أن الهيئــة تأخــذ بالحســبان رغبــات أوليــاء الأمــور فــي قراراتهــا. ومــع أن هــذا هــو أدنــى درجــة بيــن القيــم المدروســة 

للهيئة، إلا أن النسبة الكبيرة ما زالت تشير إلى مستوى عالٍ من الثقة مع وجود مجال للتحسين.

وتُظهــر مؤشــرات التعــاون ومتوســط المؤشــر العــام، التــي تجــاوزت %89، تجــارب أوليــاء الأمــور الإيجابيــة بشــأن جهــود الهيئــة 
التعاونيــة. وتعكــس هــذه الدرجــات العاليــة مخرجــات إيجابيــة تجــاه اســتراتيجيات الهيئــة للتعــاون وطلــب التغذيــة الراجعــة 

لتحقيق الأهداف المشتركة.

وتــم تحديــد مجــال للتحســين فــي عمليــة اتخــاذ القــرارات، وهــو زيــادة الشــفافية حــول كيفيــة تأثيــر ملاحظــات أوليــاء الأمــور فــي 
اتخــاذ القــرارات وتعزيــز الثقــة والرضــا. وباختصــار، تشــير البيانــات إلــى أن الهيئــة تتمتــع بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة والتعــاون مــع 
أوليــاء الأمــور. وبالنظــر إلــى أن أوليــاء الأمــور هــم أصحــاب مصلحــة أساســيون فــي التعليــم، فــإن ملاحظاتهــم أمــر بالــغ الأهميــة 
لتعزيــز الحوكمــة التعليميــة الأكثــر اســتجابة وفاعليــة. وتشــير التصــورات والتجــارب الإيجابيــة لأوليــاء الأمــور كمــا هــو موضــح فــي 
هــذه الدراســة إلــى أن الهيئــة تعــزز قدرتهــا علــى تحســين المــدارس باســتمرار. وهــذا التقــدم أمــر بالــغ الأهميــة للحفــاظ علــى بيئــة 

تعليمية صحية وتنميتها وللتقدم المستمر في الممارسات التعليمية.

الشكل 9: تعاون هيئة الشارقة للتعليم الخاص مع أصحاب المصلحة من منظور أولياء الأمور

تلتزم الهيئة 
بالتعاون الوثيق
مع أولياء الأمور

تقدر الهيئة 
مدخلات 

وملاحظات أولياء 
الأمور

إن الهيئة على 
استعداد دائمًا 
للاستماع إلى 

ملاحظات وتوصيات 
أولياء الأمور

تأخذ الهيئة 
توصيات الوالدين 
في الاعتبار عند 

اتخاذ القرارات

متوسط مقياس 
التعاون

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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تُظهــر البيانــات أن ردود فعــل أوليــاء الأمــور علــى المؤشــرات المختلفــة كانــت بشــكل عــام إيجابيــة. كمثــال علــى الوضــع الجيــد 
للهيئــة فــي المجتمــع، يتفــق %93.2 مــن أوليــاء الأمــور علــى أن الهيئــة تتمتــع بســمعة قويــة وإيجابيــة. وبنــاءً علــى ردود 
%93.2 مــن المســتجيبين، قدمــت وســائل الإعلام تقاريــر إيجابيــة عــن إجــراءات الهيئــة، وهــو مــا يــدل علــى نجــاح الهيئــة فــي 
حــملات علاقاتهــا العامــة والتواصــل. بالإضافــة إلــى ذلــك، يشــير الرســم البيانــي إلــى أن %92.1 مــن أوليــاء الأمــور يعتقــدون 
أن الهيئــة تُظهــر التزامًــا حقيقيًــا بجــودة حيــاة أطفالهــم، الأمــر الــذي يبــرز مســتوى الثقــة الــذي يضعــه أوليــاء الأمــور فــي التــزام 
ــنت معاييــر التعليــم فــي  الهيئــة بجــودة حيــاة الطلبــة. وعلاوة علــى ذلــك، يعتقــد %93.3 مــن أوليــاء الأمــور أن الهيئــة قــد حسي

الشارقة، وهو ما يظهر دعمًا عاليًا لأهداف الهيئة التعليمية وسياساتها.

ومتوســط درجــة الإيجابيــة بلــغ %91.7، وهــو قريــب جــدًا مــن المؤشــر العــام البالــغ %90.2. فيــرى أوليــاء الأمــور الهيئــة علــى 
نحــو إيجابــي جــدًا، كمــا يتضــح مــن الدرجــة العاليــة مــن الاتفــاق عبــر عــدة جوانــب إيجابيــة. وهــذا يشــير إلــى أن الهيئــة تلبــي أو 
تتجــاوز توقعــات أصحــاب المصلحــة فــي العديــد مــن المجــالات الحيويــة. وهــذه النتائــج ذات أهميــة اســتراتيجية كبيــرة للهيئــة 

في تخطيطها المستقبلي للإصلاحات من أجل الحفاظ على هذه السمعة الإيجابية، وتعزيزها بين أصحاب المصلحة.

الشكل 11: إيجابية هيئة الشارقة للتعليم الخاص من منظور أولياء الأمور

يوضــح الرســم البيانــي )الشــكل 10( أن أوليــاء الأمــور يتمتعــون بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة، خاصــة عندمــا يتعلــق الأمــر بتوافــر 
المعلومــات والانفتــاح. وتشــير البيانــات إلــى أن %91.8 مــن المســتجيبين يتفقــون فــي أن العثــور علــى معلومــات قيمــة علــى 
موقــع الهيئــة أمــر بســيط، وهــو مــا يــدل علــى نجــاح الهيئــة فــي تقديــم مــوارد إلكترونيــة ســهلة الوصــول وفعالــة. وعلاوة علــى 
ذلــك، يعتقــد %92.8 مــن أوليــاء الأمــور أن موقــع الهيئــة يوفــر لهــم معلومــات كافيــة بشــأن الأنشــطة التعليميــة، الأمــر الــذي 

يظهر فعالية استراتيجيات الاتصال للهيئة.

ومــن النتائــج الجديــرة بالاهتمــام أيضًــا أن %88.2 مــن أوليــاء الأمــور متأكــدون مــن أنهــم يمكنهــم التواصــل مــع الهيئــة للحصــول 
علــى المســاعدة عنــد الحاجــة. وهــذا يظهــر مســتوى عاليــاً مــن الثقــة، مــع أنــه أدنــى قلــيلًا مــن بعــض الفئــات الأخــرى، وهــو مــا 
يشــير إلــى أن أوليــاء الأمــور يشــعرون بتشــجيع الهيئــة لهــم. وكذلــك يُعتبــر مســتوى الشــفافية المتعلــق بمقاييــس الأداء أمــرًا 
ذا تقديــر عــالٍ؛ إذ قــال %92 مــن أوليــاء الأمــور إن الهيئــة تكشــف عــن المعلومــات عبــر موقعهــا الإلكترونــي وحســاباتها علــى 

وسائل التواصل الاجتماعي. فمن الضروري الحفاظ على الشفافية من أجل دعم المساءلة والثقة.

ومــع أن مؤشــر ثقــة عــام بلــغ %90.2، فــإن متوســط درجــة الشــفافية بلــغ %92.9، الأمــر الــذي يوضــح الثقــة القويــة التــي بنَتهــا 
الهيئــة وأصحــاب المصلحــة مــن خلال الاتصــال الفعــال والانفتــاح. ومــع أن البيانــات تشــير إلــى أن مســتويات الثقــة مرتفعــة، إلا 
أنــه قــد يوجــد مجــال للتحســين فــي بعــض المجــالات مثــل كيفيــة تســهيل الاتصــال المباشــر مــع الهيئــة. ويمكــن تحقيــق ذلــك 

من خلال تحسين قنوات خدمة العملاء أو تقديم خطوط اتصال أكثر مباشرة.

الشكل 10: شفافية هيئة الشارقة للتعليم الخاص مع أصحاب المصلحة من منظور أولياء الأمور

من السهل العثور 
على معلومات 

مفيدة على موقع 
الهيئةمع أولياء 

الأمور

يمكنني الحصول 
على معلومات 
حول المبادرات 

التعليمية المهمة 
على موقع الهيئة

أشعر أنه يمكنني 
بسهولة الاتصال 
بالهيئة إذا كنت 
بحاجة إلى الدعم

تكشف الهيئة عن 
معلومات حول 

مقاييس الأداء على 
قنوات موقعها 

الإلكتروني

متوسط مقياس 
الشفافية

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق

تتمتع الهيئة 
بسمعة طيبة 

وإيجابية بين أولياء 
الأمور

لقد سمعت 
معلومات إيجابية 

عن مبادرات الهيئة 
في وسائل الإعلام

تظهر الهيئة التزامًا 
صادقًا بالرفاهية 
العامة لطفلي/

أطفالي

كان للهيئة أثر 
إيجابي في تحسين 
جودة التعليم في 

الشارقة

متوسط مقياس 
الإيجابية

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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تشــير تصــورات أوليــاء الأمــور إلــى مســتويات عاليــة مــن الثقــة والرضــا تجــاه حوكمــة الهيئــة ورقابتهــا. ومــن اللافــت للنظــر أن 
%92.5 مــن المشــاركين يتفقــون علــى أن الهيئــة تراقــب عــن كثــب بروتوكــولات الصحــة والسلامــة فــي مدرســة أبنائهــم، وهــو 

أمر بالغ الأهمية لضمان بيئة تعليمية آمنة، خاصة في ظل التحديات الصحية الحالية.

إن النظــر عــن كثــب إلــى الرســم البيانــي يظهــر أن %90.6 مــن أوليــاء الأمــور يعتقــدون أن الهيئــة تقــوم بعمــل جيــد فــي مراقبــة 
المعاييــر التعليميــة فــي مدرســة أبنائهــم. وهــذا يشــير إلــى أن الهيئــة تحافــظ بنجــاح علــى المعاييــر التعليميــة وتراقــب جــودة 

التعليم بشكل نشط، وهو عنصر أساسي في مساءلتها.

ويوجــد أيضًــا تأكيــد كبيــر علــى الاعتمــاد علــى الهيئــة للحفــاظ علــى المعاييــر العاليــة؛ إذ يعتقــد %91.9 مــن أوليــاء الأمــور أنهــم 
واثقــون فــي قــدرة الهيئــة علــى محاســبة المؤسســات علــى الالتــزام بهــذه المعاييــر. ويعتمــد رضــا أوليــاء الأمــور عــن النظــام 

التعليمي على إيمانهم بدور الهيئة في تنظيم هذا النظام.

بالإضافــة إلــى ذلــك، يعتقــد %92.8 مــن أوليــاء الأمــور أن الهيئــة معروفــة بفعاليتهــا فــي أداء أعمالهــا، وهــو مــا يعــزز ســمعة 
الهيئــة فــي الكفــاءة والفعاليــة فــي مســؤولياتها التشــغيلية. وبلــغ متوســط مقيــاس المســاءلة العــام %90.9، وهــو قريــب مــن 
إجمالــي مؤشــر الهيئــة البالــغ %90.2، ويؤكــد أن أوليــاء الأمــور يــرون الهيئــة مؤسســة عاليــة المســاءلة وموثوقــة فــي إدارة 
وتعزيــز جــودة التعليــم فــي الشــارقة. وتُظهــر هــذه النتائــج تأييــدًا قويًــا لإجــراءات مســاءلة الهيئــة، وهومــا يشــير إلــى أن أعمالهــا 

وسياساتها تتوافق مع توقعات أصحاب المصلحة، وتساهم بشكل كبير في مصداقيتها وثقتها داخل المجتمع.

الشكل 13: مساءلة الهيئة من منظور أولياء الأمور

يُظهـــر الرســـم البيانـــي )الشـــكل 12( آراء أوليـــاء الأمـــور الممتـــازة فـــي الهيئـــة، وهـــو مـــا يعكـــس إيمانهـــم الكبيـــر وثقتهـــم 
ـــاء  ـــة لأولي رون معاملتهـــم العادل ـــة يُقـــدي ـــا للبحـــث، يعتقـــد %92.7 مـــن المشـــاركين أن موظفـــي الهيئ فـــي المنظمـــة. ووفقً
الأمـــور واتباعهـــم أســـلوبًا مهذبًـــا وعـــادلًا فـــي التعامـــل مـــع الآخريـــن. وفـــي إطـــار الالتـــزام بالمعاييـــر المهنيـــة، يعتقـــد 
%93.2 مـــن أوليـــاء الأمـــور أن الهيئـــة تضـــم متخصصيـــن ذوي كفـــاءة عاليـــة، الأمـــر الـــذي يبـــرز التـــزام الهيئـــة بتوظيـــف 

الكـــوادر المؤهلـــة، والاحتفـــاظ بهـــا.

بالإضافــة إلــى ذلــك، يُظهــر الرســم البيانــي مســتويات عاليــة بشــكل ملحــوظ مــن الثقــة أيضًــا فــي قــرارات هيئــة الشــارقة للتعليــم 
الخــاص؛ إذ يعتقــد %92.9 مــن أوليــاء الأمــور أن الهيئــة تعمــل بمــا يتوافــق مــع مصلحــة الطلبــة. ويعتمــد الحفــاظ علــى ثقــة 
الأطــراف المعنيــة وتعزيــز الأهــداف التعليميــة للهيئــة علــى هــذه الثقــة. وعلاوة علــى ذلــك، فــإن %94.2 مــن أوليــاء الأمــور 
الــة تلبــي توقعــات الأطــراف  يثقــون تمامًــا فــي قيــادة الهيئــة للعمــل بأخلاقيــات عاليــة، الأمــر الــذي يشــير إلــى أســاليب قيــادة فعي

المعنية.

وتلقــى قيــادة الهيئــة تقديــرًا خاصًــا مــن %95.7 مــن المشــاركين الذيــن أكــدوا أن القيــادة معروفــة بنزاهتهــا وأمانتهــا. إن هــذا 
التقديــر القــوي لنزاهــة القيــادة أمــر بالــغ الأهميــة فــي تحديــد رؤيــة المؤسســة بشــكل عــام. ومــن اللافــت للنظــر أن إجمالــي 
مؤشــر النزاهــة بلــغ %90.2، فــي حيــن بلــغ متوســط مقيــاس النزاهــة العــام %92.2. وهــذه الأرقــام تؤكــد أن الهيئــة تُعتبــر مــن 
أصحــاب المصلحــة منظمــة تتمتــع بمســتوى عــالٍ مــن القيــم الأخلاقيــة التــي تحافــظ علــى مبــادئ العدالــة والأمانــة، وهــو مــا 

يعزز الثقة والمصداقية.

الشكل 12: نزاهة الهيئة من منظور أولياء الأمور

من المعروف أن 
موظفي الهيئة 
يعاملون أولياء 
الأمور بإنصاف

الموظفون الذين 
يعملون في الهيئة 

محترفون

يمكنني الوثوق 
بالهيئة في اتخاذ 

القرارات التي تصب 
في مصلحة الكادر 
التعليمي والإداري

لدي ثقة كاملة 
في السلوك 

الأخلاقي لقيادات 
الهيئة لأنهم 

يفعلون ما هو 
صحيح باستمرار

تحظى القيادة 
في الهيئة باحترام 

واسع النطاق 
بسبب صدقها 

ونزاهتها

متوسط مقياس 
النزاهة

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق

تراقب الهيئة 
عن كثب الصحة 
والسلامة في 

مدرستي

تراقب الهيئة عن 
كثب جودة التعليم 

في مدرستي 

يمكنني الوثوق 
بالهيئة لمتابعة 

المدارس والتأكد من 
تحملهم المسؤولية 

في الحفاظ على 
معايير الجودة العالية

من المعروف بين 
أولياء الأمور أن 

الهيئة فعالة في 
العمل الذي تؤديه

متوسط مقياس 
المساءلة

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق
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يعــرض الرســم البيانــي )الشــكل 15( مســتوى رضــا أصحــاب المصلحــة عــن خدمــات الهيئــة، ويظهــر ارتفاعًــا كبيــرًا فــي ثقــة 
البيانــي، فــإن معظــم المشــاركين  أوليــاء الأمــور وأصحــاب المصلحــة الآخريــن فــي الخدمــات المقدمــة. ووفقًــا للرســم 
ــة يفــي بتوقعــات  ــدل علــى أن أداء الهيئ ــدل أو كامــل عــن عوامــل الخدمــة المختلفــة، وهــو مــا ي إمــا راضــون بشــكل معت

أصحــاب المصلحــة العاليــة.

علــى وجــه الخصــوص، يشــعر %73.8 مــن المشــاركين بالرضــا عــن المعلومــات التــي تلقوهــا حــول الخدمــة، الأمــر الــذي يشــير 
إلــى أن الهيئــة توفــر معلومــات واضحــة وســهلة الوصــول والفهــم لأوليــاء الأمــور وأصحــاب المصلحــة. وفــي الســياق نفســه، 
أعــرب %73.7 مــن أوليــاء الأمــور عــن رضاهــم عــن عمليــة التقديــم، وهــذا يــدل علــى أن الإجــراءات سلســة وســهلة الاســتخدام. 
وكذلــك ســجلت وظيفــة التواصــل والمتابعــة بشــأن حالــة الخدمــة - التــي تعــد أمــرًا بالــغ الأهميــة للحفــاظ علــى الشــفافية 
ــة بضمــان إطلاع الأطــراف المعنيــة ومشــاركتها فــي جميــع  ــزام الهيئ ــة أيضًــا )%73.3(. وهــذا يوضــح الت والثقــة - درجــة عالي
التفــاعلات المتعلقــة بالخدمــة. بالإضافــة إلــى ذلــك، أعــرب %72.7 مــن المشــاركين عــن رضاهــم عــن إنجــاز الخدمــات فــي 
الوقــت المناســب، وهــو مؤشــر بالــغ الأهميــة علــى الكفــاءة، وهــو مــا يشــير إلــى أن هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص تديــر 

الخدمات وتنفذها بفعالية.

إن نســبة الأشــخاص الذيــن يشــعرون بالرضــا عــن الخدمــة بشــكل عــام تبلــغ %73.4، وهــي قريبــة جــدًا مــن مكونــات الخدمــة 
المحــددة. كذلــك بلــغ متوســط درجــة الرضــا عــن الخدمــة %90.2، وهــو مــا يشــير إلــى أن إدارة الهيئــة لخدماتهــا عامــةً تحظــى 
بقبــول جيــد. ونســبة عــدم الرضــا أو الحيــاد صغيــرة جــدًا؛ إذ لا تتجــاوز %10 عبــر جميــع الفئــات، وهــذا يــدل علــى مقــدار الثقــة 
الــذي يضعــه أصحــاب المصلحــة فــي الهيئــة بشــكل عــام بفضــل هــذا المســتوى العالــي مــن الرضــا. وتشــير هــذه الأرقــام 
مجتمعــة إلــى أن الهيئــة تحقــق مســتوى عاليــاً مــن رضــا أصحــاب المصلحــة، وهــو أمــر بالــغ الأهميــة للحفــاظ علــى ســمعة طيبــة 

مع المجتمع الذي تخدمه.

الشكل 15: رضا أولياء الأمور عن خدمات وإجراءات الهيئة

يقــدم الرســم البيانــي )الشــكل 14( نظــرة شــاملة عــن تصــورات أصحــاب المصلحــة بشــأن جهــود الهيئــة فــي مجــال الابتــكار، 
ج بنشــاط  ــروي ــا للبيانــات، يوافــق %93.6 مــن أوليــاء الأمــور علــى أن الهيئــة ت ويُظهــر تقييمــات قويــة عبــر عــدة جوانــب. ووفقً
للابتــكار فــي التعليــم الــذي تقدمــه المــدارس، وهــو مــا يشــير إلــى مبــادرة قويــة فــي دمــج الممارســات التعليميــة الحديثــة 

والتقنيات في المناهج الدراسية.

وعلاوة علــى ذلــك، يعتقــد %93 مــن المشــاركين أن الهيئــة ملتزمــة بتحســين البرامــج التعليميــة لزيــادة تحصيــل الطلبــة، وهــو 
مــا يبــرز تفانــي الهيئــة فــي تعزيــز النتائــج التعليميــة مــن خلال اســتراتيجيات مبتكــرة. إن الهيئــة تقــدم دعمًــا كبيــرًا للمــدارس؛ إذ 
يعتــرف %93.3 مــن أوليــاء الأمــور بــأن الهيئــة تقــدم خبــرات قيمــة وبرامــج تحســين مســتمر، وهــي أمــور حاســمة للحفــاظ علــى 

المعايير التعليمية العالية والتكيف مع احتياجات التعلم المتطورة.

بالإضافــة إلــى ذلــك، يُــدرك %94.7 مــن أوليــاء الأمــور أن تحســين جــودة التعليــم فــي المــدارس هــو جــزء أساســي مــن رســالة 
هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص. وهــذا يبــرز التركيــز الاســتراتيجي للهيئــة علــى تعزيــز المعاييــر التعليميــة ورفعهــا مــن خلال 

استخدام أساليب مبتكرة.

وبلــغ متوســط مقيــاس الابتــكار العــام %92.7، وهــو قريــب مــن إجمالــي مؤشــر الهيئــة البالــغ %90.2. وتؤكــد هــذه الأرقــام 
معًــا أن جهــود الهيئــة فــي تعزيــز الابتــكار تحظــى بتقديــر واســع مــن مجتمــع أوليــاء الأمــور، الأمــر الــذي يعــزز ثقتهــم فــي قــدرة 

الهيئة على إدارة التقدم وتحقيقه في جودة التعليم في الشارقة.

الشكل 14: الابتكار في الهيئة من منظور أولياء الأمور

تشجع الهيئة 
الابتكار في التعليم 

المقدم بين 
المدارس

تلتزم الهيئة 
بتحسين البرامج 
التعليمية لزيادة 

تعلم الطلاب

توفر الهيئة الخبرة 
والدعم للتحسين 
المستمر للمدارس

إن تحسين جودة 
التعليم المقدم في 
المدارس هو جوهر 

عمل الهيئة

متوسط مقياس 
الابتكار

مجموع نقاط 
المؤشر

% لا أوافق أو لا أعرف% أوافق بشدة أو أوافق

الحصول على 
معلومات حول 

الخدمة

التقدم بطلب 
للحصول على 

الخدمة

متابعة التواصل 
بشأن حالة 

الخدمة

الانتهاء من 
الخدمة في 

الوقت المناسب

الرضا العام عن 
الخدمة

متوسط مقياس 
الرضا عن الخدمات

مجم وع نقاط 
المؤشر

% غير راضٍ أو محايد% راضٍ إلى حد ما أو  إلى حد كبير
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الخلاصات
الدلالات

والتّوصيّات
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إن معالجــة هــذه القضايــا يتطلــب تحســين جــودة الخدمــة مــع الحفــاظ علــى مســتويات الثقــة العاليــة. ويتضمــن 
ذلــك الإصلاحــات لتعزيــز المســاءلة، تبســيط العمليــات، زيــادة الشــفافية، وتمكيــن المجتمعــات المدرســية 

المحلية من التعبير عن مخاوفها والمشاركة في عمليات اتخاذ القرار.

تشــير نتائــج هــذه الدراســة إلــى أهميــة إدراك كل مــن هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص وأكاديميــة الشــارقة للتعليــم أن الثقــة التــي 
يتمتــع بهــا المعلمــون وأوليــاء الأمــور تجــاه مؤسســاتهم التعليميــة تعــد أمــرًا بالــغ الأهميــة لفعاليــة المدرســة. وترتبــط هــذه 
الثقــة بالبيئــة المدرســية، والتــزام المعلميــن، والقيــم الأكاديميــة. وتســهم مســتويات الثقــة العاليــة فــي تعزيــز التنظيــم الذاتــي، 
والتعــاون، والشــفافية، والمســاءلة، والامتثــال داخــل المؤسســات التعليميــة. فالمؤسســات التــي تثــق ثقــة عاليــة فــي هيئــة 
الشــارقة للتعليــم الخــاص تكــون أكثــر اســتعدادًا لدعــم المبــادرات وتنفيذهــا، والتوجيهــات، والأنظمــة الجديــدة، كمــا أنهــا أكثــر 

انفتاحًا على التعبير عن المخاوف، مع إدراكها أن هذه المخاوف ستُعالج بعدل وشفافية.

ــة. فيمكنهــا أن تنهــار بســهولة ويصعــب إعــادة بنائهــا. لذلــك،  ــة مســتمرة للحفــاظ عليهــا قوي ــا ورعاي وتتطلــب الثقــة اهتمامً
يجب على المؤسسات أن تبني على الثقة الموجودة لتعزيز الفرص التعاونية وتقوية ثقافة الثقة. 

وتضــع الدراســة أساسًــا للتحقيقــات المســتقبلية حــول ثقافــة الثقــة داخــل المؤسســات الفرديــة، وبيــن المؤسســات الخاصــة، 
وفــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص. إن توســيع نطــاق البحــث ليشــمل مجــالات إضافيــة يعــد أمــرًا حيويًــا للحفــاظ علــى الثقــة 
علــى مســتوى النظــام. وتشــير النتائــج، التــي تظهــر مســتوى عاليــاً مــن الثقــة فــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص، ولكــن مــع 

مستوى رضا متوسط، إلى العديد من النتائج المترتبة: 

القضايا الهيكلية

قلة البدائل

فجوات المساءلة

الانطباع مقابل الواقع

التأثير الثقافي
يثق الناس في نوايا الحكومة، 
ولكن قد يشعرون أن خدماتها 

م بشكل أكثر كفاءة،  يمكن أن تُقدي
ربما بسبب الإجراءات المعقدة أو 
التحديات في إدارة الموارد بفعالية

يثق الناس في الحكومة لأنها 
المزود الرئيسي للخدمات، حتى 
وإن كان هناك مجال لتحسين 
كيفية تقديم هذه الخدمات.

توجد ثقة في هدف الحكومة، 
ولكن مع وجود شعور أنه يمكنها 
فعل المزيد لتلبية احتياجات الناس 
أو معالجة مخاوفهم بشكل أسرع

قد تكون الثقة أحياناً قائمة على 
سمعة الحكومة أو مكانتها 

التاريخية بدلًا من كيفية أدائها في 
الوقت الحالي.

قد تأتي الثقة في الحكومة من 
تقاليد طويلة الأمد أو القيم 

المجتمعية، حتى لو لم تكن جودة 
الخدمات تلبي التوقعات بالكامل.

الخلاصات، الدلالات، والتوصيات
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يســتعرض هــذا التقريــر العلاقــة بيــن الثقــة والرضــا فــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص ومدارســها. ويُظهــر تحليلنــا أن الرضــا عنصر 
مهــم، لكــن الثقــة تُعــد المحــرك الرئيســي للرضــا، وهــو مــا يبــرز الحاجــة إلــى بنــاء الثقــة جنبًــا إلــى جنــب مــع تعزيــز الرضــا بيــن أوليــاء 

الأمور والمعلمين؛ إذ إن الثقة لا تُحسن الرضا فحسب، بل تخلق أيضًا بيئة تعليمية أكثر تعاونًا ودعمًا.

تعزيز الثقة بين الآباء الإماراتيين:

مراقبة وضمان الجودة في المدارس:

معالجة فجوات الرضا بين الآباء والمعلمين:

فرصة التّحسيّن 2: 

فرصة التّحسيّن 1: 

فرصة التّحسيّن 3:

أظهــرت نتائجنــا وجــود فــارق فــي مســتويات الثقــة تجــاه الهيئــة بيــن الآبــاء الإماراتييــن والآبــاء الوافديــن. وهــذا الفــارق 
يشــير إلــى الحاجــة إلــى مبــادرات موجهــة لرفــع مســتويات الثقــة لــدى الآبــاء الإماراتييــن لتتســاوى مــع تلــك الخاصــة 

بمجموعات الآباء الأخرى.

ــر وصــول  ــاء الإماراتييــن. وتشــمل التحســينات توفي ــز التواصــل والتعــاون مــع الآب لمعالجــة ذلــك، يجــب علــى الهيئــة تعزي
أفضــل إلــى المعلومــات عبــر موقــع الهيئــة، والتواصــل المباشــر عبــر الرســائل النصيــة القصيــرة، وتوفيــر فــرص للتعليــق. 
وكذلــك يمكــن أن يســاعد تشــكيل لجنــة داخليــة مــن القيــادات الإماراتيــة فــي تخصيــص الاســتراتيجيات لتلبيــة توقعــات 

الأسر الإماراتية واحتياجاتها وتعزيز الثقة.

ترتبــط الثقــة فــي الهيئــة أيضًــا بتصــورات الآبــاء عــن مــدى قدرتهــا علــى مراقبــة وتحســين جــودة المــدارس. وأعــرب بعــض 
الآبــاء عــن قلقهــم بشــأن صحــة ونظافــة وأمــان بيئــات المــدارس، وهــو مــا يشــير إلــى الحاجــة إلــى فحوصــات دوريــة 
وشــاملة. ومــن خلال معالجــة هــذه المخــاوف مــن خلال الزيــارات والفحوصــات المنتظمــة، يمكــن تحســين مســتويات 

الثقة؛ إذ سيشعر الآباء بثقة أكبر في أن بيئات تعلم أطفالهم آمنة ومُعَتنى بها بشكل جيد.

بنــاء الثقــة والرضــا معًــا: لتعزيــز الثقــة والرضــا معًــا، يجــب علــى الهيئــة التركيــز علــى التواصــل الشــفاف، والمشــاركة 
المســتمرة، والاســتجابة للتعليقــات. وســيتطلب ذلــك جهــداً متــواصلًا للحفــاظ علــى معاييــر عاليــة فــي التعليــم والإدارة، 

وهو ما يضمن أن يشعر الآباء والمعلمون بأنهم مسموعون ومحترمون ومقدرون.

تدعــم أكاديميــة الشــارقة للتعليــم )SEA( هــذه الجهــود وســتواصل تقديــم الخبــرات البحثيــة لمســاعدة الهيئــة علــى تطويــر 
الــة لبنــاء الثقــة. وســيوفر البحــث المســتقبلي، بمــا فــي ذلــك دراســات الحالــة والمقــابلات، رؤى أعمــق  وتنفيــذ اســتراتيجيات فعي

حول كيفية تحسين الثقة والرضا في قطاع التعليم الخاص في الشارقة.

وفــي الختــام، مــن خلال إعطــاء الأولويــة للثقــة والرضــا معًــا، يمكــن للهيئــة خلــق بيئــة تعليميــة أكثــر إيجابيــة وفعاليــة. وســتكون 
الشــراكة مــع أكاديميــة الشــارقة للتعليــم أمــرًا حاســمًا لتحقيــق هــذه الأهــداف، وضمــان أن تلبــي هيئــة الشــارقة للتعليــم الخــاص 

توقعات جميع أصحاب المصلحة وتتفوق عليها.
يوجــد فــرق ملحــوظ فــي مســتوى الرضــا عــن خدمــات الهيئــة بيــن الآبــاء والمعلميــن. فــي حيــن أفــاد %93 مــن المعلميــن 
بأنهــم راضــون عــن دعــم الهيئــة وخدماتهــا، ولــم يشــعر ســوى %73.4 مــن الآبــاء بدرجــة الرضــا نفســها. ويكــون الرضــا أعلــى 
بيــن الآبــاء الأصغــر ســناً، أولئــك الذيــن لديهــم أطفــال فــي مــدارس وزارة التربيــة والتعليــم والمــدارس التــي تعتمــد المنهــج 
الهنــدي، فــي حيــن يكــون أقــل بيــن الآبــاء الإماراتييــن وأوليــاء الأمــور الذيــن لديهــم أطفــال فــي مــدارس المنهــج الأمريكــي 

أو المناهج الأخرى.

لتحســين الرضــا، يجــب علــى الهيئــة التركيــز علــى فهــم احتياجــات أصحــاب المصلحــة بشــكل أفضــل وتعزيــز خدمــة العــملاء. 
ويشــمل ذلــك اســتخدام التكنولوجيــا لتبســيط التواصــل والتعليقــات، وضمــان أن يتــم التعامــل مــع التفــاعلات مــن قبــل 
مهنييــن مهــرة قادريــن علــى تمثيــل الهيئــة علــى نحــوٍ فعــال. وكذلــك ستســاعد المبــادرات القائمــة علــى تحســين الموقــع 
الالكترونــي الخــاص بالهيئــة، وتوفيــر خيــارات الاتصــال المباشــر، وضمــان المتابعــة فــي الوقــت المناســب علــى ســد فجــوة 

الرضا هذه.

ما هي الخطوة التالية؟
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تــم اعــداد التقريــر بالتعــاون مــع
أكاديميــة الشــارقة للتعليــم.
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