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تحسين قياس الرضا هو عملية مهمة لمتابعة مدى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة، ويمكن أن تؤثر نتائج القياس في
جية قياس الرضا كما نستعرض استراتي. الخدمات الاستجابة لاحتياجات مستفيدي جمعية الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات بالسلي

:  المتبعة في الجمعية

تحديد أهداف القياس.1
ر، جودة مثل مستوى الرضا العام، وقت الانتظا:تحديد ما الذي ترغب في قياسه

.الخدمة، وتوافر المعلومات
.مثل الجمعيات، المستفيدين المباشرين:تحديد الفئات المستهدفة

تصميم أدوات القياس.2
(:الاستبيانات)استطلاعات الرأي 

فتوحممة وأخممرى م( ليكممرتمثممل مقيمماس )يتضمممن أسممئلة م لقممة اسممتبيانتصممميم 
.لجمع آرائهم بالتفصيل

(.الجودة، التوقيت، الملاءمة)تضمين أسئلة حول جوانب محددة من الخدمة 
:المقابلات الفردية

إجمممراء مقمممابلات شخصمممية ممممع بعمممح المسمممتفيدين للحصمممول علممم  فهمممم أعمممم  
.لتجاربهم

1.2
البرامج والمشاريع

قياس العائد والأثر2.1
التغذية الراجعة2.2
إدارة البرامج والمشاريع2.3
تصميم البرامج والأنشطة2.4
تحليل الاحتياج المجتمع2.5

1.3
الوصول المجتمعي

تنظيم العلاقة4.1
السمعة المؤسسية4.2

1.4
النتائج والأثر

تقييم الأثر المباشر على 3.1
المستفيدين

جودة الخدمات المقدمة3.2

:يشمل على

ي جمعية هدية عال. 1
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جمع البيانات. 3
:طرق جمع البيانات

وزيمممممع لت( مثممممل البريممممد الإلكترونممممي أو التطبيقممممات)اسممممتخدام الوسممممائل الرقميممممة 
.الاستبيانات

.-ان أمكن–تنظيم مقابلات ومجموعات التركيز بشكل مباشر 
:تحديد فترات جمع البيانات

.القيام بذلك بعد تقديم الخدمة مباشرة أو عل  فترات منتظمة

تحليل البيانات.4
:تحليل النتائج

.استخدام أدوات تحليل البيانات لفهم الرضا العام والاتجاهات
.تقييم النقاط القوية والضعيفة في الخدمة بناءً عل  ردود الفعل

:إعداد تقارير
مجممالات تجميمع المعلومممات فمي تقممارير تعممرض النتمائج بشممكل واضممل، ممع تحديممد ال

.التي تحتاج لتحسين
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. باتباع هذه الاستراتيجية، يمكن للجمعية قياس وتحسين رضا المستفيدين بشكل فعال

تصميم استراتيجيات التحسين.5
:تحديد مجالات التحسين

نممماءً علممم  وضمممع خطمممل عممممل لتلبيمممة احتياجمممات المسمممتفيدين وتحسمممين تجمممربتهم ب
.التعليقات

:إشراك المستفيدين في الحلول
.طلب أفكار أو اقتراحات منهم حول كيفية تحسين الخدمات

التواصل مع المستفيدين.6
:إبلاغ المستفيدين بالنتائج

  مشممماركة النتمممائج معهمممم ومممما سممميتم اتخممماةه ممممن خطممموات تحسمممينية بنممماءً علممم
.ملاحظاتهم
:بناء الثقة

.التأكيد عل  أهمية آرائهم وأنها تؤخذ بعين الاعتبار

ي جمعية هدية عال. 1
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تقييم الأداء المستمر.7
:تكرار العملية

.رضاالقيام بجمع البيانات بانتظام لقياس تقدم التحسينات واستمرار ال
:مراجعة وتحديث الاستراتيجية

فيدين أو تعممديل أدوات القيمماس والممنهج بنمماءً علمم  الت يممرات فممي احتياجممات المسممت
.ظروف السوق
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نتائج
قياس الرضا

(خطط الاستجابة –التغذية الراجعة –تحليل النتائج ) 
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رضا المستفيدين%  رضا الموظفين%  نسبة رضا أصحاب المصلحة%  النسبة العامة% 

01

النتيجة العامة

2024الرضالقياس
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02

نتيجة 

ينقياس رضا المستفيد

نسبة الرضاعدد الاستباناتاسنسبة المشاركة في القيعدد المستفيدينالتعريفالفئة

المستفيد المباشر
انية تلقّ  الخدمات الميد

مباشرة من الجمعية
2,210

57%
من % 50تمثل هذه النسبة أكثر من * 

المستفيدين

1,26191%

.استجابة1,261باستخدام عينة مقدارها %( 57)قياس رضا فئة المستفيد المباشر بدقة تمثيلية تم 

.، ما يعكس جودة تنفيذ البرامج والمبادرات الميدانية%91أظهرت النتائج رضا عامًا بلغ 

المستفيدين، وهو متوقع في طبيعة عمل من إجمالي % 9نسبة المستفيدين المباشرين لا تتجاوز 

الجمعية

مستفيدًا25,095= م 2024إجمالي عدد المستفيدين من جميع الباقات لعام 

استجابة1,261( = المستجيبين)إجمالي عدد نتائج استبانات الرضا 

فقطالقياس موجّه إلى فئة المستفيدين المباشرين 

دوري ويكون مخصص لكل برنامج من برامج الجمعيةبشكلالقياسيتم
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03

نتيجة 

العاملينقياس رضا 

نسبة الرضاعدد الاستباناتالموظفينعدد التعريفالفئة

الموظفين والمتعاونين 

والمتطوعين
%201397العاملين في الجمعية

.شخصًا20: إجمالي عدد الموظفين والمتعاونين في الجمعية

.من الإجمالي% 65موظفًا ومتعاونًا بنسبة مشاركة بلغت 13: عدد من شاركوا فعليًا في قياس الرضا

.شملت العينة الموظفين الدائمين والمتعاونين ضمن مختلف الإدارات التنفيذية

بيئة العمل، القيادة والإشراف، العدالة الوظيفية، التواصل الداخلي، وفرص : ركزت محاور القياس على

.التطوير المهني

.، ما يعكس مستوىً مرتفعًا من الرضا الوظيفي والانسجام التنظيمي%97بلغت نسبة الرضا العام 
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03

نتيجة 

الداعمونقياس رضا 

نسبة الرضاعدد الاستباناتالجهات المستهدفةعدد التعريفالفئة

المؤسسات المانحة 

والداعمون

م كل من يمنل الجمعية ويقد

لها تبرعات مالية
3395%

.وضوح التواصل، مستوى التعاون، جودة التقارير، وشفافية استخدام الدعم: تركزت محاور القياس على

.من الجهات المستهدفة% 100بلغت نسبة المشاركة 

، وهو مؤشر إيجابي يعكس الثقة العالية في ممارسات الجمعية %95بلغت نسبة الرضا العام 

.وشفافيتها

.تعزيز التواصل الدوري مع الداعمين وإشراكهم في متابعة الأثر الاجتماعي للمشاريع: أبرز التوصيات
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توصيات المجلس 
والتغذية الراجعة



لمجلس الإدارة توصيات والتغذية الراجعة  
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اطلع المجلس عل  تقارير قياس الرضا وابدى توصياته ونشر الت ذية الراجعة في موقع الجمعية

ي جمعية هدية عال. 1
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البرامج والمشاريعملخص المعيار الأول 

البرامج والمشاريع. 2

المجال الفني

قياس العائد والأثر2.1
التغذية الراجعة2.2
إدارة البرامج والمشاريع2.3
تصميم البرامج والأنشطة2.4
تحليل الاحتياج المجتمعي2.5

3

ر

4

1

2

جدول زمني للمشاريع

مراجعة خطل العمل

تقارير أداء ومؤشرات الأداء الخاصة بالمشاريع

دراسة الأثر

شواهد المجال
1

2

3

4

2

تحليل الموارد 5
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:الشواهد

جميع الشواهد

عام

تقارير أداء 
ومؤشرات أداء 

المشاريع

الدليل الإجرائي 
للباقات والبرامج

ر تقارير قياس الأث
دينوالرضا للمستفي

محاضر مجلس 
الإدارة 

https://drive.google.com/drive/folders/1RqJVk9OPVfvQHWZkPjDM0ipapEg-D9ru
https://drive.google.com/drive/folders/1RqJVk9OPVfvQHWZkPjDM0ipapEg-D9ru
https://drive.google.com/drive/folders/13KqXikpd-tJ60j2uRpR9UoJCUUw0z3h6
https://drive.google.com/drive/folders/13KqXikpd-tJ60j2uRpR9UoJCUUw0z3h6
https://drive.google.com/drive/folders/13KqXikpd-tJ60j2uRpR9UoJCUUw0z3h6
https://drive.google.com/file/d/1d9-N6RTSf58kcD8B64Vf5HKAvHGmUrem/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1d9-N6RTSf58kcD8B64Vf5HKAvHGmUrem/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1d9-N6RTSf58kcD8B64Vf5HKAvHGmUrem/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1d9-N6RTSf58kcD8B64Vf5HKAvHGmUrem/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1d9-N6RTSf58kcD8B64Vf5HKAvHGmUrem/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1d9-N6RTSf58kcD8B64Vf5HKAvHGmUrem/view?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1fcBD83yZSKnOSvCvAwVlrPK9Rmqbqj7l
https://drive.google.com/drive/folders/1fcBD83yZSKnOSvCvAwVlrPK9Rmqbqj7l


1.3
النتائج والأثر

المجال الفني



النتائج والأثرالمعيار الثالث 
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النتائج والأثر. 3

المجال الفني

تقييم الأثر المباشر على 3.1
المستفيدين

جودة الخدمات المقدمة3.2

3

ر

4

1

2

تقارير قياس المنفعة والأثر

توصيات التحسين والتطوير

تقارير الأداء

الاستطلاعات والاستبانات

شواهد المجال
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:الشواهد

جميع الشواهد

عام

تفاصييييييئ  تيييييائج
ج البيراماثيرقييا  

المقدمة

محاضيييير مج يييي  
الإدارة

منصيييييية  ر ييييييامج 
 Eco) الجولييييية 
System)

تطييييوير ءجييييرا ا  
) ن اختيار المرشيدي
(در  مستفاد 

https://drive.google.com/drive/folders/19ZcBfYQ_eraxfAkjuo_8oyl2ATUzoSED
https://drive.google.com/drive/folders/19ZcBfYQ_eraxfAkjuo_8oyl2ATUzoSED
https://drive.google.com/file/d/1n2abkV8gIAsjqI_6CseNcs6WKgy1fWBi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1n2abkV8gIAsjqI_6CseNcs6WKgy1fWBi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1n2abkV8gIAsjqI_6CseNcs6WKgy1fWBi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1n2abkV8gIAsjqI_6CseNcs6WKgy1fWBi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1n2abkV8gIAsjqI_6CseNcs6WKgy1fWBi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1n2abkV8gIAsjqI_6CseNcs6WKgy1fWBi/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1I230OKI8VP1ei0TzfJUJIgUs9Cy4GIE_?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1I230OKI8VP1ei0TzfJUJIgUs9Cy4GIE_?usp=sharing
https://hadyyah.replit.app/
https://hadyyah.replit.app/
https://hadyyah.replit.app/
https://hadyyah.replit.app/
https://hadyyah.replit.app/
https://hadyyah.replit.app/
https://drive.google.com/file/d/1OY0gGXpVgvY2Awx5Xo4D5ebXVlT4Hrbf/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1OY0gGXpVgvY2Awx5Xo4D5ebXVlT4Hrbf/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1OY0gGXpVgvY2Awx5Xo4D5ebXVlT4Hrbf/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1OY0gGXpVgvY2Awx5Xo4D5ebXVlT4Hrbf/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1OY0gGXpVgvY2Awx5Xo4D5ebXVlT4Hrbf/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1OY0gGXpVgvY2Awx5Xo4D5ebXVlT4Hrbf/view?usp=drive_link


وبالله التوفيق

...
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