


الجمعيةــ السعــودية للعملــ التطوعي(تكاتــف) 

يـ وزارة المـوـارد البشرــية  مسـجـلة فـ
والتنميةــ الاجتماعيةــ بــــــرـــقـــــــم 611

أهمية قياسات الرضا: 
تمثــل قياساــت رضاــ أصحاــب المصلحـةـ أحـدـ أهــم أدوات تحسيــن الأداء تمثــل قياساــت رضاــ أصحاــب المصلحـةـ أحـدـ أهــم أدوات تحسيــن الأداء 
عدــّ مؤشرــات الرضاــ مقياساــ 

ُ
وضماــن الجوــدة فــي الجمعياــت الخيريةــ، إذ ت

عـ توقعاــت  جـ المقدمـةـ مـ حيوياـًـ لفهــم مـدـى توافــق الخدماــت والبرامـ
المستــفيدين، ودرجـةـ التفاعــل الإيجابــي مــن الموظفيــن والمتطوعيــن، 
ومـدـى التقديرــ والثقـةـ التــي يمنحهاــ الشرــكاء والداعمـوـن للعمــل 

وتكتســب هذــه القياساــت أهميةــ مضاعفةــ فــي بيئةــ العمــل غيرــ الربحــي 
لعدة أسباب، من أبرزها: 

 على التغذية الراجعة. 
ً
دعم التحسين المستمر للبرامج والخدمات بناء

. تعزيز الشفافية والمساءلة أمام الجهات المانحة والمجتمع. 
بناء علاقات طويلة الأمد مع الشركاء والداعمين عبر الثقة والرضا. 

رفع مستوى الولاء والانتماء لدى الموظفين والمتطوعين. 
مـي لـدـى الجهاــت  دعــم تحقيــق متطلباــت الحوكمـةـ والتصنيــف الرسـ

المنظمة. 
س الرضاــ بانتظاــم مــن أكثرــ الجهاــت  وتعدــ الجمعياــت التــي تطبــق أدوات قياــ
حـ والشرــاكات الاستــراتيجية لأنهاــ تبرهــن بالأرقاــم  جاهزيـةـ للفـوـز بالمنـ

والبيانات على التزامها بالجودة، وحرصها على صوت المستفيد. 

ض نتائـجـ قياساــت رضاــ أصحاــب المصلحةــ عــن  يهدــف هذــا التقريرــ إلــى عرــ
.دماــت وأداء الجمعيـةـ .لاk الفترــة المذكـوـرة بماــ يدعــم التحسيــن 
المستــمر فــي جوــدة العمــل ورفـعـ الكفاــءة المؤسسيــة، وتشـمـل فئاــت 





التحليل النوعي للبيانات لكل فئة: 

س  تــم تسـجـيل عدــد مــن الملاحظاــت مــن خلال التعليقاــت المفتوحـةـ، والتــي تعكــ

توقعات وتحديات الفئات المختلفة: 

الموظفون 

أبرز التعليقات: 

. المحافظة على الموظفين المتميزين بالعمل. 

ض الوظائف.  . اعداد دليل مبسط لإجراءات العمل لبع

. إعادة النظر في نظام النمو الوظيفي. 

. دعم الشهادات المهنية والاحترافية. 

. تقديــم تدريــب إضافــي للموظفيــن لضماــن فهمهــم الكامــل للمهاــم المطلوبـةـ 

منهم وتحسين الأداء الوظيفي. 

. بناء نظام عادل وشفاف للحوافز والمكافآت. 

. تقديم الحوافز المادية والمعنوية لتعزيز الولاء والأمان الوظيفي. 

. تهيئة مكان العمل لمتطلبات الموظفين. 

التحليل: 

ص للأخذ بهذه التوصيات والعمل عليها ...  تم بدء العمل من قبل القسم المخت

الموظفون 

أبرز التعليقات: 

. خدمة النقل رائعة، السائقين اللي جربتهم كلهم في قمة الاحترام. 

. زياــدة عدــد الجلساــت لماــ فيهاــ فائدــة باــرك اللهــ فيكــم وكتــب اجركــم لأعانتكــم لناــ . زياــدة عدــد الجلساــت لماــ فيهاــ فائدــة باــرك اللهــ فيكــم وكتــب اجركــم لأعانتكــم لناــ 

ووقوفكم مع ذوي الاحتياجات الخاصة. 

. تعامل فني الصيانة ممتازة ودقيق في عملة شكرا لكم على جهودكم الطيبة 

. شكرا لكم على الجهود الرائعة والدورات الجميلة. 

ض تكمــن بجوــدة اختياــر العامليــن فــي جمعيتكــم  . أنتــم أفضــل جمعيهــ علــى وجهــ الار

. اشكــركم علــى اهتمامكــم وتشجــيعكم لذــوي الاحتياجاــت الخاصـةـ علــى الفعالياــت 

ونشر الفر' والسرور وخدمتكم... 



التحليل: 

هناــك رضاــ عاــم، لكنهــ مصحوــب بحاجةــ لزياــدة الأنشــطة الترفيهيةــ وبرامـجـ الدمـجـ 

والتأهيــل ، وتــم بدــء العمــل مــن إدارة خدماــت المستــفيدين بإعدــاد دراسةــ شاــملة 

لتطوير البرامج وخاصة في مجال الدمج والتمكين. 

. عبارات شكر وتقدير. 

. الدعاء والثناء على جهود الجمعية. 

. طلب المزيد من الشراكات وتعزيز العلاقة. 

التحليل: 

تحتاــج الجمعيةــ إلــى تحسيــن التواصــل معــ الداعميــن، وتعزيزــ الشرــاكات، معــ تحديــث 

لا يوجد أي ملاحظات واردة عبر منصة التطوع 

التوصيات العامة: 

. تعزيز قنوات التواصل مع أصحاب المصلحة. 

. تحسين سرعة الاستجابة للملاحظات المتكررة. 

ش عمل داخلية لتحليل نتائج الرضا من قبل كل قسم وتطوير الخطط.  . تنفيذ ور

. إدراج مؤشرــات الرضاــ ضمــن تقاريرــ الأداء السنــوية وتقاريرــ الحوكمةــ ونشرــها فــي 

الموقع الإلكتروني للجمعية. 

خطة العمل والاعتماد 

س رضا أصحاب المصلحة وتحليل النتائج.  . تقوم كل إدارة بقيا

س الإدارة للاعتماــد وإصـدـار  ض الإدارة التنفيذيـةـ التقريرــ السنــوي لمجلــ . تعرــ

التوصيات. 

س الإدارة  . تقـوـم الإدارة التنفيذيـةـ بإــبلاغ الإدارات المعنيـةـ بتنفيـذـ توصياــت مجلــ

س.  وإبلاغ المعنيين (أصحاب المصلحة). بتوصيات المجل

. يقوــم كل قســم / ادارة بالعمــل علــى التحسيــنات فوــرا، ومــن ثــم ابلاغ المشاــركين 

في الاستبانات بنتائج التحسين. 




