


01

الهدف من ملخص تقييم المستفيدين :

التعرف على مستوى رضا المستفيدين وفقا
لنوعهم والعمل على الخطط المستقبلية وفقا

لنتائج الرضا المكتسبة.
التعرف على مستوى رضا المستفيدين من

خدمات الجمعية.
التعرف على جودة البرامج والخدمات المقدمة

من الجمعية للمستفيدين.
لتحقيق مستوى افضل من الرضا لدى العملاء.

لز�دة التواصل مع العملاء لمعرفة شكاوي
العملاء حلها او علاجها.

تطوير المنظمة من خلال المقترحات والتوصيات
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الادوات المستخدمة :

قياس رضا المستفيدين من خلال استبانة
سرية برابط لحماية الخصوصية ومعرفة

النتائج.

ادوات القياس التي يمكن استخدامها:
الاتصالات الهاتفيه

المقابلات
الاستبانات
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صعو�ت تواجه عملية قياس رضا المستفيدين:

رضا المستفيدين يختلف من شخص لاخر ، ومن

موقف لاخر ، ومن مقدم لاخر

رضا المستفيدين يعتمد على عدد كبير من

المتغيرات النفسيه والاجتماعية والعقليه.

عدم اهتمام كثير من المنظمات بعملية قياس

الرضا

عدم توفر الكفاءات القادره على قياس رضا

المستفيدين في المنظمات
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اهداف قياس رضا الجمهور عن الخدمات التي

تقدمها الجمعيه :

معرفة الايجابيات 

معرفة السلبيات 

رصد الاخطاء

الحصول على المقترحات 

الحصول على افكار جديده لتطوير الخدمة

معرفة المواعيد المناسبة للجمهور

معرفة الشكاوى - البلاغات-

الاستفسارات
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كيفية قياس رضا  المستفيد ين عن الخدمات:

الاتصال الهاتفي

المقترحات والشكاوى

مقابلة المستفيدين في موقع الجمعية

ارسال استبيان الكتروني
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الصعو�ت التي تواجه عملية قياس رضا
المستفيدين عن الخدمات :

عدم اهتمام الجمعية بعملية قياس
رضا المستفيد.

عدم اهتمام المستفيدين �ابداء
رايهم في الخدمات المقدمه 

عدم توفر الاشخاص المهنيين في
الجمعية
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تقييم  رضا االمستفيدين  عن
الخدمة المقدمة :

نعم

90%

لا
7%

نوعا ما
3%
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تقييم رضا المستفيدين عن طريقة التواصل
علما �ن 5 هو الافضل :
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