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 لخدمات التي تقدمها الجمعية تقييم المستفيدين النهائيين ل تلخيص
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تم تسجيل جمعية البر الخيرية لدى وزارة الموارد البشرية بصفة رسمية وتمارس جمعية إجراءاتها   قدمة م

بصفة رسمية هدفها دعم موارد مالية أو عينية وتقديم خدمات للمستفيدين وذويهم المحتاجين بعد إجراء  

مرض السرطان وكيفية  البحث الميداني، بالإضافة إلى تقديم برامج التعليم والتثقيف للمرضى وذويهم عن

التعامل معه، ووفقاً لذلك عملة الجمعية على مشروع تحسين قياس الرضا للمستفيدين آخذين بالاعتبار بنود  

 التقييم من إدارة التميز المؤسسي لتحديد أولويات التحسين.  

توضةة  تمثل السياسات أهم العناصر الموجهةةلإ رجةةرااات العمةةل اليوميةةلإ وتعةةرص مةةح دةة ل نصةةو  م ةة    

القواع  التي ينبغي مراعاتها في تنفيذ ارجرااات اليوميلإ.  وهي تدتلص عةةح المبةةا م الموجهةةلإ للعمةةل فةةي أنهةةا 

في نظم آليلإ ت عم تنفيذ ارجرااات مما يعطي للسياسةةات مصةة اقيلإ   أتممتهايمكح ترجمتها إلى قواع  عمل يمكح  

 عاليلإ في الالتزام بالتنفيذ.   

 د ل:  ويتم تعريص السياسات مح

 وضوع. : يقص  به الماسم للسياسلإ  ●

 كيفيلإ تطبيق السياسلإ  ●

 السياسلإ  الغرض مح ت  ي  ●

 ملغيلإ(  – معلقلإ –معتم    –ت ت ال راسلإ  –)مقتر لإ  مثال:   اللإ السياسلإت  ي   ●

وي    هل تنفيذ السياسلإ ملزم ب وح أي ديارات إلا في ال الات التي تن  فيها السياسلإ    التنفيذ: مستوى ●

على موضع ع م الالتزام أو يمكح أح يعطى المنفذ ديار التنفيذ مح ع مه أو ممكح أح تكوح السياسلإ  

 ولكنها غير ملزملإ.  ،بتطبيقهايوصى 

 مسؤول السياسلإ  ●

 على سياسات أدرى  اعتما  السياسلإ ●

 وضع السياسلإ معايير  ●

 المتابعيح والمعنييح بالسياسلإ  ●

 طبيق السياسلإ  ت وثائق توضي يلإ  ول ●

 ومح المهم أح تتم عمليلإ إ ار  السياسات مح د ل إجرااات توض : 

 الممنو لإ.   السياسات والمصا قلإ عليها والص  يات مقتر ات كيفيلإ تق يم ●

 آليلإ  وريلإ لمراجعلإ فعاليلإ وتوقيت السياسات   ●

 كيفيلإ إع م المتابعيح للسياسلإ بأي تغييرات مقتر لإ  ●
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 عمليات تقييم المستفيدينمصادر بناء 

 المركز الوطني للقطاع الغير الربحي.   –دليل معيار الشفافية والإفصاح  .1

 الغير الربحي. المركز الوطني للقطاع    –التزام دليل معيار الامتثال وال  .2

 المركز الوطني للقطاع الغير الربحي.  – ليل الس ملإ الماليلإ  .3

 برنامج مكيح-سياسات تعارض المصال  وارب غ عح المدالفات  .4

 برنامج مكيح-موا   وكملإ الجمعيات الأهليلإ  .5

  راسلإ معه  ار ار  رعا   تنظيم جمعيلإ البر وإع ا  اللوائ  ار اريلإ والماليلإ  .6

إع ا  المركز ال ولي للأب اث    –لوائ  المتعلقلإ بالعمل الديري في المملكلإ العربيلإ السعو يلإ الأنظملإ وال  .7

 وال راسات )م ا (  

 

 الهدف من ملخص تقييم خدمات المستفيدين
 التعرص على مستوى رضا المستفي يح وفقاً لنوعهم والعمل على الدطط المستقبليلإ وفقاً لنتائج الرضا المكتسبلإ 

 الهدف من المشروع 

 على مستوى رضا المستفي يح مح د مات الجمعيلإ. التعرص  .1

 التعرص على جو   البرامج والد مات المق ملإ مح الجمعيلإ للمستفي يح بكافلإ أنواعهم. .2

 التعرص على أوجه القصور والنق  في التعام ت مع مدتلص أنواع المستفي يح.   .3

 لت قيق مستوى افضل مح الرضا ل ي العم ا. .4

 لزيا   التواصل مع العم ا لمعرفلإ شكاوي العم ا  لها أو ع جها في أقرب وقت ممكح. .5

 لتطوير أ اا مق مي الد ملإ.  .6

 قياس مستوى أ اا مناطق القو  والضعص في المنظمات.  .7

 تطوير المنظملإ مح د ل المقتر ات والتوصيات. .8

 

 

 

 الأدوات المستخدمة:

، هناك تعبير  د ل استبانلإ سريلإ بروابط ل مايلإ الدصوصيلإ ومعرفلإ النتائجقياس مستوى رضا المستفي يح مح 

تطويره ، فإذا تبنت المنظمات نظاماً  عقياس أمرما، فإنك لا تستطي عمست م في الغرب يقول: إذا كنت لا تستطي

أو الد مات   أو إجرااات فعاللإ لقياس رضا العم ا، فإنها سوص تنج  في التطوير المستمر للسلع التي تنتجها

 التي تق مها بناا على معطيات المقياس المستد م.

  

 أدوات قياس التي يمكن استخدامها 

 الاتصالات الهاتفيلإ  -1
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 المقاب ت  -2

 الاستبانات  -3

 المقاييس -4

 البري  الألكتروني  -5

 وسائل التواصل الاجتماعي  -6

 أجهز  إلكترونيلإ  -7

 

 المستفيدين.صعوبات تواجه عملية قياس رضا العملاء أو  
 عمليلإ قياس رضا العم ا أو المستفي يح عمليلإ ليست سهللإ، وإنما هي صعبلإ بعض الشئ. 

ومح موقص  رضا المستفي يح يدتلص مح شد  لأدر،رضا المستفي يح يدتلص مح شد  لأدر ،  -1

 لأدر، ومح مق م لأدر. 

رضا المستفي يح يعتم  على ع   كبير ومتنوع مح المتغييرات النفسيلإ والاجتماعيلإ والعقليلإ والجسميلإ   -2

 والاقتصا يلإ. 

مستوى رضا المستفي يح يمكح أح يدتلص تبعاً لديارات أدرى ل ى العميل منها على سبيل المثال:   -3

 أسلوب تعامل 

 ع م اهتمام كثير مح المنظمات بعمليلإ قياس الرضا.  -4

ه كثيرمح المنظمات لقياس الأنشطلإ سهللإ القياس في موضوع رضا المستفي يح والتي تكوح جو   إتجا -5

 الد مات ضعيفلإ.  

 وجو  ت ادل بيح المقاييس التي ت ور  ول رضا المستفي يح .  -6

 ع م توفر الكفااات القا ر  علي قياس رضا المستفي يح في كثير مح المنظمات.  -7

 

 

 الجمهور عح الد مات التي تق مها الجمعيلإ أه اص  قياس رضا 

 معرفلإ اريجابيات  1

 معرفلإ السلبيات  2

 رص  الأدطاا  3

 ال صول على المقتر ات  4

 ال صول على أفكار ج ي   لتطوير الد ملإ   5

 معرفلإ المواعي  المناسبلإ للجمهور 6

 الاستفسارات   -الب غات –معرفلإ شكاوى الجمهور  7
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 المسؤول عح القيام بعمليلإ قياس رضا الجمهور عح الد مات

 الم ير   1

 البا ث    2

 الع قات العاملإ 3

 الموار  البشريلإ  4

 

 

 كيفيلإ قياس رضا الجمهور عح الد مات

 الاتصال الهاتفي  1

 صنا يق المقتر ات والشكاوي  2

 الدط السادح 3

 مقابللإ عينلإ مح الجمهور في مواقع تق يم الد مات  4

 إرسال إستبياح إلكتروني لعينلإ مح الجمهور 5

 وضع أجهز  إلكترونيلإ في مواقع تق يم الد مات يضغط عليها الجمهور  6

 العميل الدفي  7

 

 

 مجالات تركيز عمليلإ قياس رضا الجمهور عح الد مات

 أسلوب آ اا الد ملإ 1

 تعامل العامليح أسلوب  2

 تكلفلإ الد ملإ  3

 السرعلإ في الآ اا  4

 الس ملإ والأماح  5

 وقت آ اا الد ملإ  6

 التج ي  وتق يم د مات ج ي    7

 مقتر ات الجمهور لتنفيذ  8
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 الصعوبات التي تواجه عمليلإ قياس رضا الجمهور عح الد مات

 الجمعيلإ بعمليلإ قياس رضا الجمهور ع م أهتمام 1

 ع م أهتمام الجمهور بإب اا رأيهم في د مات الجمعيلإ 2

 ع م توفر الموار  الماليلإ لشراا الأجهز  ارلكترونيلإ   3

 ع م توافر الأشدا  المهنييح في الجمعيلإ  4

 

 

  وريلإ قياس الرضا الجمهور عح د مات الجمعيلإ

 كل برنامج يق م  1

 شهور  6كل  2

 كل سنلإ  3

 

 

 م ى الاستجابات لبعض مقتر ات وتوصيات الجمعيلإ

 نعم  1

 أ ياناً  2

 لا 3

 

 م ى إشراك بعض أفرا  الجمهور في تطوير د مات الجمعيلإ

 نعم  1

 أ ياناً  2

 لا 3
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كيفيلإ قياس رضا الجهور

الاتصال الهاتفي الصنا يق الدط السادح المقابللإ الشدصيلإ إرسال استبياح أجهز  ألكترونيلإ العميل الدفي
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 فأقل  %74 فأعلى  %75 مؤشر الأداء

 توج  فجو  لا توج  فجو   نوع الفجوة 

 غير مستوفى  مستوفي نوع الأداء

 غير مستوفى مقبول  مستوفى متميز تقييم الأداء 

الم افظلإ على جو     - استراتيجية التحسين
 تق يم الد مات  

تعزيز العامليح   -
لضماح استمراريلإ  

 جو   الد ملإ 

وضع الدطط  -
التطويريلإ للرفع مح  

 مستوى الجو  
المتابعلإ والتقييم   -

 ال وري 
متابعلإ النمو المهني   -

لمق مي الد ملإ  
 لضماح جو    
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