
رضا المستفيدين وأصحاب العلاقة -

والاقتراحات والاستفسارات والشكاوى -

تقرير





:مقدمة 

انطلاقًاامن ااصنجاايةنسيل ااهنياا لناترس ااهناسااانشيياا  ن  اام  نا  اا م  هن
وا تحساا صنا يسااتييعنشساالانا بيل ااهني ااىلن وس نض ااانق اام نس اامن  ااحم 
  هنا للاقهناصنسو ةنا خد متنوا  يا جنا يقد هعنوذ كن ضيمنن ماس هنات اءنوشس

.شطسلمتنا يست  ديصنوا دااي صنوا  يكمء
مااامتنيُلاادنق اام نا ي اامن  اةنايااتياش ب هنشلتياادناس  اامنا بيل ااهن تحس االنا نط 

:وا يلاجظمتن صن ختسفنا  ئمتعنييمني يل
.ا يست  ديصن صنا  يا جنوا خد مت•
.ا  يكمءنوا دااي صن صنا ب متنا يمنحهنوا ييي ه•
. اضمءنا بيل هنا ليو  هنو بسسنالإ اسة•
.ا يوظ  صنوا يتطوا ص•



. لي هن ستوىنا ي مناصنا خد متنا يقد ه•
.س دنا تحديمتنا تينشواسهن  حم نا للاقه•
.شطويينا  يا جنييمنيتنميبن عناجت مسمتنا يبتيع•
.شلزيزن ماس هنا قياساتنالإ اسيهنا ي ن هناساني منمت•

:أهداف القياس



.ايتخدامنايت  منمتنض ىتيون ه•
(.ا تىياس–هنا نس –ا يتويطن)شحس لنا نتمئجنيميتخدامن  واتنضجصمئ هنيس طهن•
.ايضنا نتمئجن ينشىلنسيومني من هنو وجمتن لسو مت•
.ايتخلاةننقمطنا قوةنو يةنا تحس صنينمءًناسانا تحس ل•

:منهجية تحليل البيانات 



 هني صنا بيل ت م  هنيسمرمنق م نا ي من ينينمءنالاقهنثقهن•
و  حم نا للاقهعنكيمنيدامناشخمذن

ا تزامن صنشطويييهن  ن هناساني منمتنواقل هعنويلززنقياساتن•
.ا بيل هنيي م  نا حوكيهنوا يسؤو  هنا يبتيل ه

:أهمية القياس



نتائج استطلاع قياس الرضا عن الجمعية 

عدد المشاركين في 
التصويت 

الرضا العام عن برامج 
الجمعية 

الرضا العام عن  
الجمعية 

%99.7%98.1 1142

ت د ينيلدن سايهنس و نايت منهنق م نس منا يست  ديصنو  حم نا للاقهن صن سا
:نا بيل هنظ يتنا نتمئجنو قنالآشين



قياس رضا أعضاء الجمعية العمومية 
:ومجلس الإدارة 

أهداف الجمعية واضحة ومحددة 
بشكل كاف 

سهول الوصول للخدمة 

سهولة التواصل مع الجمعية 

جودة الخدمة المقدمة 

بزمان ومكان الإعلام طريقة 
انعقاد اجتماعات الجمعية 

على طريقة اطلاع الأعضاء 
بشكل دوري إنجازات الجمعية 

100%

100%

100%

100%

100%

100%

عدد المشاركين بالاستبيان 

الرضا العام عن الجمعية 

14

100%



:قياس رضا الموظفين والمطوعين  

أفتخر بعملي في الجمعية 

تساعدني الجمعية على تطوير 
قدراتي المهنية 

تم شرح مهامي والاخطار 
المرتبطة

مناسبنظام العمل في الجمعية 

تعمل الإدارة على حل المشكلات 
تواجه منسوبي الجمعيةالتي

بالجمعيةأشعر بالرضا عن أدائي 

100%

93.9%

99%

99.2%

100%

98.8%

عدد المشاركين بالاستبيان 

الرضا العام عن الجمعية 

292

98.3%



:ن قياس رضا المستفيدي

يد سهولة التسجيل كمستف

سهول الوصول للخدمة 

ة سهولة التواصل مع الجمعي

جودة الخدمة المقدمة 

آلية لتسليم للمنتج 

م الوقت المستغرق للتسلي

تعامل منسوبي الجمعية

مناسبة الأصناف المقدمة 

100%

99.2%

100%

100%

98.7%

91.2%

99.4%

100%

عدد المشاركين بالاستبيان 

الرضا العام عن الجمعية 

826

97.8%



:قياس رضا الشركاء  

عن آلية التواصل مع 
الجمعية والمسئولين

التواصلسرعة 

مدى استجابة الجمعية 
للملاحظات

مدى التزام الجمعية ببنود 
الاتفاقية

التقييم الدوري لنتائج 
الشراكة 

الاتفاقيةمدى وضوح بنود 

ها شفافية الجمعية وافصاح
الاتفاقيةحول 

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

عدد المشاركين بالاستبيان 

الرضا العام عن الجمعية 

10

100%



الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات : ثانياً 



.للاقهشحس صنسو ةنا خد متن صنخلالنا يتيمعنا ي مشين تبييهنا يست  ديصنو  حم نا •
.س دنا ي ىلاتنوشبموزرمنيطييقهن ن ب هنويييله•
.شلزيزنا   م  هنوا يسمء هن اخلنا بيل ه•
.شيى صنا يست  ديصنوا ي تي صن صنا ي مسكهن ينشطويينا ليل•
.شح  زنا يتىمسنوا تحس صنا يستيينا ينايتق ملن قتيجمتنقميسهن ستن  ذ•
.ا ي نا  لّملناسانا يت سمساتن ضيمننو وحنا يلسو متنويلايهنا توا ل•
.ينمءنا ثقهن عنا يبتيعن صنخلالنا تلم لنا بم ن عنا يلاجظمت•
.شلزيزنس منا  ئمتنا يست د هنوس عن ستوىنشبييت م•

الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات 
:أهداف 



استلام الشكوى

الإيميل ووسائل التواصل نموذج الشكوى بالموقع الرسمي 

أيام عمل (  5 (

رفض الشكوى قبول الشكوى ووضع إطار زمني

إبلاغ المستفيد إغلاق الشكوى معالجة الشكوى  أيام عمل (  10 (

مدى قبول الشكوى 

فحص وفرز الشكاوى 

هيكلة تلقي الشكاوى 



الشكاوى والاقتراحات والاستفسارات 

يييعنشىموىنخلالنا  تيةنا ي يو هنيم تق نيأن من منشتسقان شُ  دنا بيل هن
 يمنيلىسنس منا يست  ديصنوايتقياسنسو ةنا خد متنا يقد ه



اصنو وحناترادا،عنيا و هنو وحن
هنا و ولن سخد هعنسو ةنا خد هعنآ  ا

ا ستيمامتعنوا طلاعناسانالإنبامزاتن
 يااامنيااادلناساااانانسااابممنشاااممنيااا صن
الإ اسةنواتاضااامءنوو اااوحنا يسااامسن

.ا يتياش بين سبيل ه

%100:نيم ليلا  خين•
اتقلني صن)%ن93.9:نشطويينا قدسات•

(ا يؤشيات
%99:نشيحنا ي مم•
%99.2:ننظممنا ليل•
%98.3:نا ي منا لمم•
.ا ي من يش عنسدًا:نا قوة•
زيم ةنييا جنا تدسيبن:نا تحس ص•
ا ي نين سيوظ  صنوا تطويين•

.وا يتطوا ص

رضا الموظفين والمتطوعين  رضبببا أعضببباء الجمعيبببة نسببببة 
100%العمومية ومجلس الإدارة

%100:نا تسب لي و هن•
%100:نسو ةنا خد ه•
%99.4:نا تلم ل•
%نن91.2:نا وقتنا يستغيقن ستسس م•

( قلن ؤشي)
:نن%ن97.8:نا ي منا لمم•

سو ةنا خد هنوا تلم لن:نا قوة-
.ا ييتمز

 منشقس لنوقتنا تسس:نا تحس ص-
.وشحس صنآ  متنا توزيع

المستفيدين رضا 

الشركاء رضا الموظفين 

%نن100سي عنا يؤشياتن•
و ااوح–ا يااتبميهن–ا توا االن)•

(.ا  اااااااااااا م  ه–ا ش مق اااااااااااامتن
.ه ستدا واسانشياكمتنقويهنيدلن

وضوح 
الإجراءات

جودة 
الخدمة

التعامل مع 
المستفيد

سرعة 
الاستجابة

%100%100%97.9%99.7%98.1

الرضا 
العام 

الرضاءاستجاباتتحليل 
: 



ايضننتمئجنوشق  يمتنق م نس منا يست  ديصنو  حم نا للاقهناسان اضمءن بسسنالإ اسةنخلالنا بسسهنشمن
:ا تم  هنسيىنايتلياضن ييزنا يلاجظمتعنوخيجنا يبسسنيم تو  متنعنكيمن2024/30/12ا ينلقدةنيتمسي ن

:المستفيدين.1
(.خصوً منا يسماداتنا ل ن ه)شحس صنيياهنشسس منا ينتبمتنوا خد متن•
.شطويينآ  متنا توزيعنيم تلمونن عنشيكمءن وسست  ص•

:الموظفين والمتطوعين.2
.ضطلاقنخطهنشدسيبنوشطويين  نينينويه•
(. يةن  مسكهنخمسس ه–شىييمن–ش م اتنشقديين)شلزيزنييا جنا حوا زنغ ينا يم  هن•

:أعضاء الجمعية العمومية ومجلس الإدارة.3
.والإنبمزا يتيياسن ينا   م  هنوضشياك مني ىلن وس نا ينشقمسيينات اءن•

:الشركاء.4
.ا يحم ظهناسان ستوىنا   م  هنا حم ينوشوي عنقمادةنا  يكمءنا يتياش ب  ص•

:الشكاوى والمقترحات.5
.ضطلاقن وجهن تميلهنض ىتيون هن س ىموىنشو حنجم هنا يلم بهن سيست  ديص•
. يممنايل5اختصمسنز صن لم بهنيلضنا  ىموىنا حيسهنتقلن صن•

التوصيات لمجلس الإدارة
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