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اس في قياس الرضا هو عملية مهمة لمتابعة مدى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة، ويمكن أن تؤثر نتائج القي

تعرض كما نس. تحسين الخدمات الاستجابة لاحتياجات مستفيدي جمعية الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات بالسلي

:استراتيجية قياس الرضا المتبعة في الجمعية
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القياسأهدافتحديد.1

ة،الخدمجودةالانتظار،وقتالعام،الرضامستوىمثل:قياسهفيترغبالذيماتحديد•

.المعلوماتوتوافر

.المباشرينالمستفيدينالجمعيات،مثل:المستهدفةالفئاتتحديد•

القياسأدواتتصميم.2

:(الاستبيانات)الرأياستطلاعات•

لجمعتوحةمفوأخرى(ليكرتمقياسمثل)مغلقةأسئلةيتضمناستبيانتصميم•

.بالتفصيلآرائهم

.(الملاءمةالتوقيت،الجودة،)الخدمةمنمحددةجوانبحولأسئلةتضمين•

:الفرديةالمقابلات•

.جاربهملتأعمقفهمعلىللحصولالمستفيدينبعضمعشخصيةمقابلاتإجراء•

البياناتجمع.3

:البياناتجمعطرق•

زيعلتو(التطبيقاتأوالإلكترونيالبريدمثل)الرقميةالوسائلاستخدام•

.الاستبيانات

.-أمكنان–مباشربشكلالتركيزومجموعاتمقابلاتتنظيم•

:البياناتجمعفتراتتحديد•

.منتظمةفتراتعلىأومباشرةالخدمةتقديمبعدبذلكالقيام•

البياناتتحليل.4

:النتائجتحليل•

.والاتجاهاتالعامالرضالفهمالبياناتتحليلأدواتاستخدام•

.الفعلردودعلىبناءً الخدمةفيوالضعيفةالقويةالنقاطتقييم•

:تقاريرإعداد•

التيجالاتالمتحديدمعواضح،بشكلالنتائجتعرضتقاريرفيالمعلوماتتجميع•

.لتحسينتحتاج



.  باتباع هذه الاستراتيجية، يمكن للجمعية قياس وتحسين رضا المستفيدين بشكل فعال
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التحسيناستراتيجياتتصميم.3.5

:التحسينمجالاتتحديد•

.تعليقاتالعلىبناءً تجربتهموتحسينالمستفيديناحتياجاتلتلبيةعملخططوضع•

:الحلولفيالمستفيدينإشراك•

.الخدماتتحسينكيفيةحولمنهماقتراحاتأوأفكارطلب•

المستفيدينمعالتواصل.6

:بالنتائجالمستفيدينإبلاغ•

.همملاحظاتعلىبناءً تحسينيةخطواتمناتخاذهسيتمومامعهمالنتائجمشاركة•

:الثقةبناء•

.الاعتباربعينتؤخذوأنهاآرائهمأهميةعلىالتأكيد•

تقييم الأداء المستمر.7

:تكرار العملية•

.لرضاالقيامًبجمعًالبياناتًبانتظامًلقياسًتقدمًالتحسيناتًواستمرارًا•

:مراجعة وتحديث الاستراتيجية•

ًعلىًالتغيراتًفيًاحتياجاتًالمست• فيدينًأوًتعديلًأدواتًالقياسًوالنهجًبناء 

.ظروفًالسوق



نتائج
قياس الرضا

(خطط الاستجابة –التغذية الراجعة –تحليل النتائج ) 
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ائج قياس الرضا إلى الالتزام باستراتيجية قياس الرضا، وتحليل نتمستفيديهاتنهج جمعية الدعوة بالسلي في قياس رضا 

أن الجمعية كما. والاهتمام بالتغذية الراجعة وخطط الاستجابة لتلك النتائج لينعكس ذلك على مشاريعها المستقبلية

تقييم رضا المستفيد المباشر لخدمات وبرامج الجمعية او منسوبي الجمعية
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مشروع الدروس التوعوية
%93نسبة الرضا 

مشروع الجولات الدعوية
%93نسبة الرضا 



نماذج من قياس رضا المستفيدين
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مشروع الكتب والمطبوعات الدعوية
%95نسبة الرضا 

مشروع المسلم الجديد
%91نسبة الرضا 
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(الموظفين ) نماذج من قياس رضا أصحاب المصلحة 

مؤشر الرضا العام
%94إجمالي المعدل 

مؤشر بيئة العمل
(جيدجدا+ نعم % ) 93.3إجمالي المعدل 
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(الموظفين ) نماذج من قياس رضا أصحاب المصلحة 

مؤشر مستوى الدعم
(جيدجدا-ممتاز % ) 92إجمالي المعدل 

مؤشر التواصل
(جيدجدا-ممتاز % ) 100إجمالي المعدل
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(الموظفين ) نماذج من قياس رضا أصحاب المصلحة 

مؤشر التقدير والتحفيز
(نعم الى حد ما–نعم % ) 100إجمالي المعدل

مؤشر فرص التدريب
(نعم مع التحسين –نعم % ) 94إجمالي المعدل



توصيات المجلس 
والتغذية الراجعة
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لمجلس الإدارة توصيات والتغذية الراجعة

www.sullaee.com

اطلع المجلس على تقارير قياس الرضا وابدى توصياته ونشر التغذية الراجعة في موقع الجمعية



وبالله التوفيق

...
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