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 قياس رضاء العملاء

 ةمقدم

يُعػػد ايػػاس رضػػالا العمػػرلا مػػف  اػػرز مليػػات الت.يػػيـ والمتااعػػةت هػػ  خ ػػوة  ساسػػية لتحميػػؿ 

 ال.وة والضعؼ ف  الأدالا ،  ووضع تصورات لمت وير وتجديد العمؿ المستمريفت موا ف

 ت.ػديـ الخدمةاالخػدماتإف التعرؼ عمى رضالا العميؿ يجيب عمى  سئمة عديدة مثؿ هؿ تجػري عمميػة 

مشػاكؿ التنفيػو وع.ااتػل عمػى النحػو الػوي يحػافظ عمػى جػودة الأدالا  جهةامو وفؽ المواصفات ؟ هؿ يتـ 

 ؟

 ؟تتامنه الفئات النستهدفة موحات  المنظمةما  تهؿ 

 

 ما يرضي العملاء ؟

عمػػى ك كػػـ  ك الخػػدمات الم.دمػػة نظػػراً لأف كميػػة المنػػت  يسػػهؿ  عػػادةالعمػػرلا  ضػػاينصػػب ايػػاس ر 

، لػػولؾ يحػػرض  عضػػالا مجمػػس ا دارة  نظمػػةالماياسػػها وتحميمهػػا وهػػ  دليػػؿ عمػػى إنجػػاز ونجػػاح 

 ميةتوالتنفيوييف عمى إاراز ا نجازات الك

ولكف ف  إ ار مفهػوـ الجػودة الشػاممة  صػات التركيػز ينصػب  كثػر فػ كثر عمػى الكيػؼ  ي نوعيػة 

الخدمػػة الم.دمػػة ف.ػػد لػػوحظ  ف ااهتمػػاـ االجوانػػب الكميػػة اػػد يػػ ت  فػػ   واػػات كثيػػرة عمػػى حسػػاب 

 هما الكـ والكيؼت   افاناجالكيؼ واالتال  ل.ياس رضالا العمرلا 
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 قياس رضاء العملاء:
الت  ت.وـ اها المنظمة لمواوؼ عمى مدى رضا عمرئها عما ت.دمل لهػـ  ةمؾ الجهود المنهجيهو ت

مػػػف خػػػدمات واػػػرام  اهػػػدؼ إجػػػرالا التعػػػديرت الملسسػػػية والارامجيػػػة الرزمػػػة احيػػػث تصػػػات  كثػػػر 

 ت   احتياجات وت معات  فراد المجتمع وال.اعدة الشعاية الت  تخدمها ةاستجاا

 
 الجودة الشاممة إلى  ف العمرلا صنفاف: عمرلا داخمييف وعمرلا خارجييفتعممالا نظـ  إنتهى واد
 

 العملاء الداخميين:
ـ  عضالا مجالس ا دارات والجهاز التنفيوي والعامموفت فكؿ منهـ يمثػؿ متم.ػ  لخدمػة  و نتػائ  ه

 يميلت ويانى عميها مف اا عم يلدى عماؿ مف الآخريف، وهو ف  الوات واتل مورد لخدمة  و 
التػػ  تمػػنت لهػػـ عػػف  ريػػؽ   متيػػازاتواوهػػلالا يمكػػف ايػػاس ر يهػػـ فػػ   سػػاليب العمػػؿ والخػػدمات 

تصميـ استمارة است.صالا ماس ة تحتوي عمى مجموعة مف الأسػئمة يجػاب عنهػا اػنعـ  و ات كمػا 
)  تدرجات لمتعاير عف مدى رضائهـ امػا ت.دمػل لهػـ ا دارة 5-1مف  ت.ديراتيمكف وضع جدوؿ 

 ( 1نمووج 
 

 العملاء الخارجيين:
وهػػـ الجمهػػور المتم.ػػ  لخػػدمات  و منتجػػات الجمعيػػة الأهميػػةت فهػػـ الفئػػات المسػػتهدفة، إلػػى جانػػب 

وسػػلالهـ عػػف الخػػدمات و يجػػب الوصػػوؿ إلػػى هػػلالا  الجهػػات الرااايػػة والجهػػات المانحػػة وغيرهػػات
 ريؽ ال.ياستالم.دمة وعف مخرجات المشروعات ومدى رضائهـ عنهات ولف يحدث ولؾ إا عف  

 (2)نمووج 
 

يتواع كؿ مف هلالا مف ال.ائميف عمى الجمعية الأهمية ومشروعاتها  ف ي.وموا اتوفير الخدمة  و 
المنت  عمى  عمى ادر مف الجودة والكفالاةت فر يعن   ف الجمعية الأهمية ت.وـ ات.ديـ خدمات 

 ف تتوانى ف  ت.ديمها إليهـت لمف.رالا  و المهمشيف  ف تلديها ا.در مف ا هماؿ لرغااتهـ  و  
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 قبل بدء عممية قياس رضا العملاء أن يقوم فريق العمل بالإجابة عن الأسئمة التالية:
 ف  اداية المشروع ؟  ـ ف  منتصفل ؟  ـ ف  نهايتل ؟ س يتـ ال.يا هؿ ت1
 اصفة مستمرة ؟  و شهرية ؟  و كؿ ثرثة شهور ؟ ال.ياس هؿ يتـ  ت2
  ومتى ؟ ؟ع المشرو  نتهالاإاعد  هؿ يتـ ت3
 مناقشة النقاط التالية : أن يقوم فريق العمل بيجب كما 
 هنػػاؾ مػػثر المنػػافع اااتصػػادية التػػ  ) ؟ .يػػاسالمعمومػػات الم مػػوب معرفتهػػا  جػػرالا ال

 ت مف المشروع  و الخدمة( تستفيد منها الفئات المستهدفة 
  ية مف المنتفعيف  و  و عينات عشوائ ال.ادة الشعايف مثر) المعمومات ؟ تمؾما مصادر

 ت است.صالا ر ي كؿ متم.  الخدمة(
   المنااشػات الجماعيػة )الت  يجب استخدامها لمحصػوؿ عمػ  المعمومػات ؟ ال رؽما ه

 ت  و الزيارات والم.اارت الشخصية(
  اسػػػػػػػػػتمارة ااسػػػػػػػػػتاياف، مػػػػػػػػػا هػػػػػػػػػ  الأدوات الرزمػػػػػػػػػة لمحصػػػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػػػ  المعمومػػػػػػػػػات ؟(

 .المرحظةتتإلخ(
 ف  ال.يػاس  إلػى  هناؾ مثر : حساب نساة المشاركيف)مومات ؟ كيؼ يجب تحميؿ المع

 ت  االخدمة(المستفيديف مف المشروع عدد
 سػػػػيتـ اسػػػػتخدامها  حػػػػداث ت ييػػػػرات فػػػػ   هػػػػؿ؟  .يػػػػاسكيػػػػؼ سػػػػيتـ اسػػػػتخداـ نتػػػػائ  ال

 و فػػ   سػػاليب التنفيػػو  و فػػ  ت ييػػر المفػػاهيـ  و فػػ  تنميػػة وتػػدريب  السياسػػات المتاعػػة
 ؿ  و حتى ت ييرهـتال.ائميف عمى العم
 ؟اياس رضا العمرلالماوا يجب 

 لمواوؼ عمى مدى رضا العمرلا عما ت.دمل لهـ الحمعية مف خدمات ت 

   ت لشركالا الجمعية مف المموليف المحمييف والأجانبت.ديـ النتائ 
 ت حسب التصور المادئ  لمعمؿ الجمعيةلواوؼ عم   سااب عدـ تح.ؽ  هداؼ ا 
 مف الخدمةوائد المتواعة عات المستهدفة اد استفادت االفعؿ مف المعرفة ما إوا كانت الفئ  
  لأنشػػػ ة امػػػدى إمكانيػػػة توسػػػيع ن ػػػاؽ   نشػػػ ة الجمعيػػػةحتػػػى يتاػػػيف لممشػػػرفيف عمػػػ  تنفيػػػو

 مجتمعات  خرىت  شمؿتل والخدمات
   ت الأنش ة التاليةالمشروعات تجنب تكرار نفس الأخ الا ف 

  العمػػرلا فػػ  الػػداخؿ والخػػارج  ـ يحتػػاج  ضػػايح.ػػؽ ر معرفػػة مػػا إوا كػػاف نمػػ  ا دارة المتاػػع
 تجعةالأمر إل  مرا
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 مدى رضا العملاء سطرق جمع المعمومات لقيا
 

 :من خلالجمع المعمومات يمكن 
  الاحوث المسحية 
 الم.اامة 
 الجماعات الالرية 

 

 ت الاحوث المسحية1
 

 يفالخارجيالداخمييف و العمرلا مست مرالا 
)العمرلا ة لمواوؼ عمى مرالا واتجاهات  عضالا الجمعية  و المنظمة تعد المسوح مف ال رؽ الهام

مرالا غيػػػػر  سػػػػت رعإف إفػػػػ،   خػػػػرىومػػػػف ناحيػػػػة  وخػػػػدمات الجمعيػػػػةت  نشػػػػ ةحػػػػوؿ  الػػػػداخمييف( 
مػػػف  شػػػ نل إل.ػػػالا الضػػػولا عمػػػى وجهػػػات نظػػػر  ومرالا ال. اعػػػات  )العمػػػرلا الخػػػارجييف(الأعضػػػالا 
ة المجتمػػػع والمػػػزارعيف والنسػػػالا وال ماػػػة وكاػػػار المجتمػػػع مثػػػؿ رجػػػاؿ الأعمػػػاؿ واػػػاد فػػػ   الأخػػػرى

ولػػػػؾ مػػػػف  شػػػػ نل إضػػػػفالا صػػػػفة المصػػػػدااية عمػػػػى جهػػػػود   فالمػػػػوظفيف  والجمهػػػػور العػػػػاـ ت كمػػػػا 
كمػػا  يمكػػف  ف تػػػلدى هػػوأ المسػػوح  يضػػا  إلػػػى  تنظػػػر المعارضػػيف وجهػػاتل والتصػػدى الجمعيػػةت

 ت نش ة وخدمات الجمعيةتوفير الايانات ا حصائية الرزمة لدعـ 
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 خطوات إجراء المسح

 
 الخطوة الأولى : تحديد حجم ومجال المسح

 يتواؼ ولؾ اصفة رئيسية عمى ال ري.ة التى نعتزـ استخداـ المعمومات اهات
 

 الخطوة الثانية : اختيار أنسب الطرق لجمع المعمومات  
عامػة  و عاػر مكػاف العمػؿ  و خػرؿ ااجتماعػات ال فػ تاعا لممواؼ  والظروؼ  يمكف إجرالا المست 

 الهاتؼ  و ااستخداـ  الاريدت
 

 الخطوة الثالثة : إعداد استمارة الاستبيان 
 ىاامػػوات معنػػى ، كمػػا يجػػب عمػػؿ اختاػػار  ا جااػػاتيجػػب ااهتمػػاـ اصػػياغة الأسػػئمة حتػػى تكػػوف 

 عمى عينة ص يرة  مف الأفراد مثؿ الأصداالا  و  فراد الأسرة لمت كػد مػف  ف ااستاياف استمارةرح   ا
يفهـ معنى السػلاؿ المكتػوبت كمػا يجػب   ف تصػاغ الأسػئمة ا ري.ػة حياديػة واحيػث ا تظهػر  ئال.ار 

 الم روحةت وجهة نظر المنظمة  و واضع الأسئمة  تجاأ ال.ضية 
 

 الخطوة الرابعة: الحصول عمى موافقة الييئات الحكومية:
حتى ت.وـ  عنيةحكومية الميجب  ف تحصؿ المنظمات غير الحكومية عمى مواف.ة  مف الهيئات ال

 .للآرالا ت)إوا ت مب الأمر ولؾ (امست 
 

 الخطوة الخامسة : تنفيذ المسح ونشره 
 عرف ما تـ  خاصة داخؿ الجمعية وعامة لمجمهورالمست يجب ترتيب اجتماعات  تنهىف  ما 

     ادوف ا عرف فإف هوأ المعمومات ال.يمة يمكف  ف ت فؿت إو ،التوصؿ إليل مف معمومات
 
حةةةول رضةةةا جمةةةع المعمومةةةات  أىةةةم الأسةةةاليب المسةةةتخدمة فةةةي كأحةةةدالمقابمةةةة . 2

 .العملاء
الم.اامة ه  اجتماع وجها لوجل ايف شخصيف  و  كثػر حيػث يسػ ؿ الااحػث  سػئمة لمحصػوؿ عمػى 

اا ضػػافة لػػولؾ، فػػإف الااحػػث يكػػوف اػػادرا عمػػى مرحظػػة  تمعمومػػات مػػف ماحػػوث واحػػد  و  كثػػر
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: الم.اامػػػة الفرديػػػة والم.اامػػػة  مػػػف الم.اامػػػة عػػػدة  نػػػواعوهنػػػاؾ  عػػػف الماحػػػوثيفتوتكػػػويف ان ااعػػػات 
 توالم.اامة المنظمة وغير المنظمة الجماعية

 المقابمة الفردية:
 ااحث واحد وماحوث واحد، وتستخدـ مف  جؿ:  دف  هوا النوع مف الم.اامة يوج

  ت والخدمات التعرؼ عمى ردود الأفعاؿ تجاأ الارام 

 مى معموماتتالحصوؿ ع 
  التعرؼ عمى ااتجاهات وااهتماماتت 
 ت.دير المعارؼ والمهاراتت 
  ت.دير الأدالات 
  إسدالا النصيحة اش ف المشاكؿ والأزماتت 

 المقابمة الجماعية:
 ف  هوا النوع مف الم.اامة يوجد ااحث واحد وعدة ماحوثيف وتستخدـ مف  جؿ: 

   ت والخدمات ت.دير  دالا الارنام 
  ى معموماتتالحصوؿ عم 
  عمى ااتجاهات وااهتماماتت التعرؼ 
   مات  و خدمة تحديد ردود الأفعاؿ تجاأ ارنام 
  تممشاكؿل تحديد و إيجاد حموؿ 

 
 المقابمة المنظمة:

لػػى  يػػف ريػػدي عمػػى درايػػة تامػػة امػػا الااحػػثخرلهػػا  كػػوفيالم.اامػػة المنظمػػة هػػ  الم.اامػػة    ف ريػػدي وا 
ب واحػػػد فػػػ  واػػػت واحػػػد وفػػػ  اتجػػػاأ واحػػػد هػػػو الشػػػا   )مثػػػؿ شخصػػػاف يجػػػدفاف فػػػ  اػػػار وهب يػػػ

 الم.ااؿ(ت
 

وف  الم.اامة المنظمة يستخدـ الااحػث اسػتايانا واحػدا  و اائمػة االأسػئمة  و الموضػوعات ثػـ يػنظـ 
الم.اامة لمحصوؿ عمى معمومات محددة مف ماحػوث واحػد  و  كثػرت  وفػ  حالػة الم.اامػة المنظمػة 

حيػث يػتـ  ػرح  سػئمة محػػددة  ،اهػا الم.اامػة وكػولؾ محتواهػا مسػػا.ا يػتـ  عػداد ال ري.ػة التػ  سػػتدار
 انظاـ محددت  
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وف  اعض الأحياف تتضمف الم.اامة المنظمة اميؿ مف الأسئمة وات ا جااات المفتوحة، ومف ثػـ، 
الم.اامػػة المنظمػػة فػػ  اػػد تكػػوف  سػػهؿ يسػػت يع الماحػػوث  ف يضػػيؼ معمومػػات  كثػػر إوا رغػػبت  

 مااحثيف الأاؿ مهارةت جرائها االنساة ل
 

 :المقابمة غير المنظمة 
ااتجػػاأ العػاـ الػػوي تسػػير  التعػػرؼ عمػى مػػف خرلهػا يػتـإف الم.اامػة غيػػر المنظمػة هػػ  تمػؾ التػػ   

ت  وف  الم.اامة غير المنظمػة ا يسػتخدـ الااحػث اسػتمارة اسػتاياف، واهػوأ ال ري.ػة ا المنظمة فيل
  و ال ري.ة الت  ستنفو اها االتفصيؿ م.دمات  يمكف عمؿ تخ ي  دايؽ لمحتوى الم.اامة 

 
مػا ر يػؾ فيمػا ت.دمػل لػ  وتكوف الم.اامة هنا مثؿ  ي محادثة عادية، كػ ف ي.ػوؿ الااحػث مػثر ك اػؿ 

 ف   و نشػػا  معػػيف  و كنحػػف مهتمػػوف امعرفػػة مػػا إوا كػػاف ينا ػػ  لارنػػام  مػػف خػػدمات؟ك الجمعيػػة
 سػػػـ  مثػػػؿ هػػػوا النػػػوع مػػػف الأسػػػئمة ي مػػػؽ عمػػػى يسػػػتمر كمػػػا هػػػو  ـ يجػػػب  ف يت يػػػر، مػػػا ر يػػػؾ؟كت 

الأسػػػئمة وات النهايػػػات المفتوحػػػة )  و ا جااػػػات الحػػػرة( حيػػػث يكػػػوف الماحػػػوث حػػػرا فػػػ  ا جااػػػة 
 ا ري.تل الخاصة واكمماتل واسرعتل المعهودةت

 
والم.اامة غير المنظمة مرنة جدا حيػث يسػت يع الااحػث  ف يكيػؼ الأسػئمة التاليػة وف.ػا ل جااػات  
عمية الت  ادمها الماحوث عف الأسئمة الأولىت  وراما تكوف ااهتمامات الرئيسية لمماحػوث هػر الف

 المرشد ل ري.ة سير الم.اامة  و إجرائهات
 
 . الجماعات البؤرية3

جماعػػات صػػ يرة لممنااشػػة يػػدعى إليهػػا نخاػػة مػػف المشػػاركيف تاعػػا لمسػػف  هػػ والجماعػػات الالريػػة 
المجتمػػػع ت ي.ػػػود منسػػػؽ الحػػػوار المنااشػػػة حػػػوؿ إحػػػدى ال.ضػػػايا  فػػػ ومحػػػور ااهتمػػػاـ والمكانػػػة  

المحددةت ويمكف  ف تتشكؿ الجماعات الالرية مف النسالا والرجاؿ  و مػف كرهمػا معػا، كمػا يمكػف 
، الجمعيػػة ف تػػدار هػػوأ الحم.ػػات الن.اشػػية امعرفػػة ميسػػريف مػػدرايف  و  حػػد الأفػػراد المسػػئوليف عػػف 

 سػموب  إتاػاعالحػوار اػدا مػف  فػ ااسػتخداـ الأسػاليب التفاعميػة ويجب عمى هلالا إثػارة المنااشػة 
 المحاضرة  و فرض  صي ة صارمة لمم.اارت وحم.ات المنااشةت

 
 :لمقيام بقياس رضا العملاء اختيار وتدريب الباحثين

، مػػػف ايػػػنهـ لم.يػػػاـ ا.يػػػاس رضػػػا العمػػػرلا كاػػػاحثيفمػػػف الأفػػػراد  تنوعػػػةمكثيػػػرة و   نػػػواع يػػػتـ إسػػػتخداـ
امجػػػاؿ تنميػػػة المجتمػػػع، و ماػػػة المػػػدارس  فيلعػػػامم، واالمت ػػػوعيف مػػػف المدرسػػػيفولػػػؾ ويتضػػػمف 
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ول.ػد وجػد  ف المدرسػيف  فضػؿ اصػفة خاصػة فػ   جػرالا ت  وال.يػادات الريفيػةممرضات الو الثانوية، 
الناس، كما  ف  ما تكوف لديهـ معرفة جيدة امجتمعهـ ويحظوف اإحتراـغالاا الم.اارت حيث  نهـ 

الاحػػػث كيفيػػػة اسػػػتخداـ  ػػػرؽ  –اعػػػد تػػػدريب اصػػػير  –التعمػػػيـ والخاػػػرة الرزمػػػة لفهػػػـ لػػػديهـ  يضػػػا 
 المختارةت وال.ياس

 

 صعوبات وحمول
اد تواجل عممية اياس رضالا العمػرلا خاصػة فػ  مجػاؿ  هناؾ العديد مف المشكرت التى

 تمف اينهاالعمؿ الأهم  والتنموي 

 :صعوبة القياس -1

رع ر ي المسػػتفيديف  و الجمهػػػور إسػػت ث الماػػػد   هنػػاؾ مجػػاات يصػػعب فيهػػػا، مػػف حيػػ

لهـ، وتناع صعواة ال.ياس عادة مف صعواة التعامؿ   و ت.دـالخدمة الت  ادمت ؿ حو المستهدؼ 

عػػػدد ت.ػػػديـ الخدمػػػةتفعمى سػػػايؿ المثػػػاؿ اػػػد يسػػػهؿ حصػػػر  المتعمػػػؽ ا سػػػموب مػػػع الجانػػػب الكيفػػػ 

كاف  سػموب ت.ػديـ  إلى  ى مدىب معرفة ، ولكف يصعةالخدمة ال اية الم.دمة ل.ري المستفديف مف

 هوأ الخدمة ائ.اً؟

 فػػػػػػ  هػػػػػػوا الصػػػػػػدد يمكػػػػػػف ااسػػػػػػتعانة امػػػػػػا يعػػػػػػرؼ االملشػػػػػػرات الكيفيػػػػػػة  و ااجتماعيػػػػػػة  

 Social indicators   وتعنػػ  وضػػع اسػػتاياف يشػػمؿ  سػػئمة تنصػػب فػػ  الأسػػاس عمػػى الأاعػػاد

 الكيفية ف  ت.ديـ الخدمةت

 مثةةال:

 ؟ الجمعية  و العيادةند دخوؿ ع إست.االؾ* مف كاف فى 

 ال ايب ؟ ت.ااؿ المسئوؿ  و* ما المدة الت  كنت تنتظرها ااؿ  ف 

 ؟ تتتت إلخت االمسئوؿ  و ال ايب* ما المدة الت  تست راها ل.الؾ 

هوأ الأسئمة تساعد عمى معرفة  سموب ت.ديـ الخدمػة ولكػف عػف  ريػؽ غيػر مااشػر ودوف السػلاؿ 

 اً لأاص  ادر ممكف مف الموضوعيةتتح.ي.عف الخدمة مااشرة 
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 :طبيعة الجميور المتمقي لمخدمة -2

يجب مراعاة الخصائض ااجتماعية لمجمهور متم.  الخدمة عند است رع ر يل فمثرً إوا 

كاف المستوي التعميم  لمعمرلا الخارجييف منخفضاً ف.د يشكؿ ولؾ صػعواة لمعرفػة مػدي رضػائهـ 

 ة ف  الجانب الكيف  منهاتعمى  ايعة الخدمة الم.دمة خاص

ولمواجهػػة هػػوأ الظػػاهرة ااػػد مػػف تػػوفير فريػػؽ عمػػؿ اػػادر عمػػى مخا اػػة مثػػؿ هػػوأ الفئػػات 

انفس الم ة الت  يتفهمونها ويست يعوف انالا جسور الث.ة معهـ لمعرفة ر يهـ الح.ي.  تجاأ الخدمة 

 الم.دمة كماً وكيفاًت

 غياب الثقة: -3

السػػم ة  يػػاً كانػػت صػػورتها  و  رمػػوز همهػػا  خشػػىيفػػ  اعػػض المجتمعػػات واخاصػػة التػػ  

 لهػػـ اصػػراحة فػػ  كػػـ وكيػػؼ الخػػدمات الم.دمػػةر يهػػـ الجمهػػور العػػادي إاػػدالا  يتجنػػب  فػػرادشػػكمها 

خشػية  ف يف.ػدها  و  ف يػلدي ولػػؾ إلػ  اسػتعدالا المػوظفيف ال.ػػائميف عمػى العمػؿت واػنفس المن ػػؽ 

.ديػػة عمػػى  سػػموب إدارة العمػػؿ خشػػية  ف يخشػػى صػػ ار المػػوظفيف فػػ   ي جمعيػػة إاػػدالا  يػػة  رالا ن

 يف.دوا وظائفهـت

الحػػؿ فػػ  انػػالا جسػػور الث.ػػة والحػػرض عمػػى إاػػراز مصػػدااية وسػػرية عمميػػة الت.يػػيـ يكمػػف 

 لتشجيع الجمهور العادي عمى المشاركة ف  هوأ العمميةت واياس رضا العمرلا
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 ( 1نموذج ) 
 قياس رضا العملاء الداخميين

 والموارد البشرية() أعضاء مجمس الإدارة،

 أعضاء مجمس الإدارة: 
 مناخ العمل: 

 هؿ تـ تحديد المسئوليات وتوزيع الأدوار اعدالة؟ وهؿ ه  واضحة لمجميع؟ ت1

 هؿ تعميمات الأدالا واضحة لت.ميؿ الض و  عمى المشاركيف ف  الأنش ة؟ ت2

 هؿ يتـ تشجيع الجميع عمى المشاركة الفعالة؟ وهؿ يتـ ت.دير الجهد الماووؿ؟ ت3

 يعتار الر ي والر ي الآخر داخؿ الجمعية  داة لمت وير وتاادؿ الخارات؟ هؿ ت4

 داخؿ الجمعية؟ ايف الأعضالا  ةتداوؿ السم يتـ هؿ ت5

 هؿ الماادرات الواتية و رح اااتراحات  مر م.اوؿ ومتاح لمجميع؟ ت6

 الموارد البشرية:
 العاممون:

ـ ا رض إعادة توزيع المهاـ هؿ تعمؿ الجمعية عمى مراجعة احتياجاتها الوظيفية اانتظا  ت1

 والمسئوليات؟

 هؿ تسعى الجمعية لمحفاظ عمى عنصر الكفالاة اداخمها؟ ت2

هؿ تضع الجمعية معايير اختيار ال.ائميف عمى العمؿ؟ وهؿ هوأ المعايير مناساة  ت3

 وم.اولة مف الجميع؟

ياسات هؿ ت.وـ الجمعية اإعداد وت هيؿ العامميف الجدد لمت امـ والتعرؼ عمى النظـ والس ت4

 المعموؿ اها؟

وماهى الساؿ  ساليب التحفيز داخؿ الجمعية ومدى ت.اؿ العامميف لكؿ منهات  ماهى ت5

 ؟يجب  ف تتاعها الجمعية لتحفيز العامميف اها  الأخرى التى
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 المتطوعون:
 نمية الواتية واكتساب الخارات؟لمتهؿ تتوفر ف  الجمعية ساؿ  ت1

 ف والمت وعيف؟هؿ هناؾ فصؿ واضت ف  المهاـ ايف العاممي ت2

 هؿ يتـ تحديد ااحتياجات مف المت وعيف دوريا؟ ت3

دارة شئوف المت وعيف؟ مسئوؿ عفهؿ هناؾ االجمعية شخض  ت4  رعاية وا 

 هؿ هناؾ مساواة ف  التكميفات ومراعاة لظروؼ المت وعيف الشخصية؟  ت5

 ( 2نموذج ) 
 قياس رضا العملاء الخارجيين

ضاء الشبكات، متمقو الخدمة، ) الجيات المانحة، الجمعيات الشريكة وأع
 الجميور المستيدف(

 
 الجيات المانحة ) بغرض تلافي أوجو القصور، إن وجدت(:

 الآف؟ تراهاما هو ان ااعؾ الأول  عف الجمعية؟ وكيؼ  ت1

 ما ر يؾ فيما ن.دمل مف خدمةا خدمات؟ ت2

 هؿ تتماشى اهتماماتنا مع اهتماماتؾ؟ ما هو وجل الخرؼ، إف وجد؟ ت3

 ؟ إدارة الجمعية ا الخدماتال.ائميف عمى كيؼ ترى  دالا  ت4

 ما ه  ااحتياجات التدرياية الت  ترى  نها واجاة لمعامميف االجمعية  و اياداتها؟ ت5

 الجمعيات الشريكة وأعضاء الشبكات:
 ما ه   وجل ال.وة ف  جمعيتنا اصفتها عضو ف  الشاكة  و جمعية شريكة؟ ت6

  مؽ؟ ) الأساليبا الموارد الاشريةا السياسات(ما ه  موا ف الت وير ف   دائنا مف هوا المن ت7

 هؿ توص  جمعيات  خرى االتشايؾ مع جمعيتنا؟ ولماوا؟ ت8
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 متمقو الخدمة/ الجميور المستيدف:
 كيؼ عممت عف الجمعية؟ وما هو ان ااعؾ المادئ  عنها؟ ت9

 ت ماوا تعرؼ عف خدماتها؟  وكر ؟11

 :حيثيرضيؾ ف  الخدمات الم.دمة مف  هـ ما ت ما 11

 سموب الأدالاا الخدمة نفسهاا ال.ائموف عمى العمؿا مكاف ت.ديـ الخدمةا ولماوا؟ )حدد الخدمة 

 ----------------------الم.صودة( 

 ت ما الوي ا يرضيؾ ف  الخدمات الم.دمة مف حيث:12

 سموب الأدالاا الخدمة نفسهاا ال.ائموف عمى العمؿا مكاف ت.ديـ الخدمةا ولماوا؟ )حدد الخدمة 

 ----------------------لم.صودة( ا

 ت هؿ هناؾ خدمات تست يع الجمعية  ف تضعها ضمف خ  ها المست.امية؟  وكر؟13

 ت هؿ توص  مخريف االتعامؿ مع الجمعية؟ ولماوا؟14
 

 


