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ير التغذية الراجعة من عمليات التقييم لقياس الرضا تقر

ا��قد���
انطلاقًا من حرص جمعية إشراقة على تحويل رؤيتها إلى حقيقة ملموسة وتحقيقًا لأهدافها، وفي إطار سعيها لتطوير 
اجرت  عالية،  بكل يسر وسهولة وجودة  الخدمات  أفضل  وتقديم  العلاقة  احتياجات أصحاب  وتلبية  العمل،  بيئة 
التغذية  البيانات وجمع  تحليل  العلاقة من عاملين ومستفيدين وعملاء، وتم  الرضا لأصحاب  لقياس  استبيانات 

الراجعة؛ فالتغذية الراجعة تعد من أهم الأدوات التي تساعد على تحسين الأداء وتطويره، خاصةً في بيئة العمل.
ويسرنا أن نعلن أن نتائج الاستبيانات أظهرت رضا ممتاز ولله الحمد من قبل الجميع 

(عاملون، مستفيدون، عملاء).  

ا��نهج���

الخطوا� العمل���

التوصيا� وا��ق��حا�

تم نشر استبيانات الكترونية لأصحاب العلاقة من عاملين ومستفيدين وعملاء، تتضمن مجموعة من الأسئلة التي 
تقيس جوانب مختلفة مثل جودة الخدمات، سرعة الاستجابة وغير ذلك. 

��
جمـــع البيانـــات وتحليلها باســـتخدام 
الإحصائيـــة،  البيانـــات  تحليـــل  أدوات 
وهـــذا يســـاعد على تحديد نقـــاط القوة 

والضعف، وأيضاً تحديد الأولويات.

��

تســـجيل التوصيـــات والمقترحـــات من 
أجل التعديل والمعالجة.

��

اعتمـــاد التوصيـــات والمقترحـــات مـــن 
مجلس الإدارة بمحضر رسمي.

��

إبـــــــــلاغ أصحــــــــــاب العلاقــــــــة بنتائـــج 
الاستبيان بطريقة واضحة ومناسبة.

��
نشر التغذيــــــــة الراجعـــة علـــى الموقـــع 

الالكتروني.

��
يــــــر التغذيــــــــة الراجعـــــة  إرســـــــــال تقر
لأصحـــــــــاب العلاقـــــــــــة المشـــــــــاركين في 

الاستبيان.

تعـــتبر نســـبة الرضا ممتـــازة قياسًـــا لما تقدمـــه الجمعية وقياسًـــا 
لعمرها الذي لا يتجاوز ٥ سنوات.

إعادة جدولة البرامج بناءً على التكرار والملاحظات.

تفعيـل آلية استقبال الشكاوى والملاحظات بشكل فعال.

تطويـــــــــــــــــــــــــــر الفعاليـــــــــــــــــات الجماهيريــــــــــــــــــــة.

استخـــــــدام مسرح موحـــــــــــــد وتقديم جلسات تفاعلية.

اعتماد استبيان رضا نصف سنوي لجميع الفئات.

تخصيـــــص لجنــــــة متابعة لتحليل البيانات ورفعها للمجلس. 

لأصحـــاب  شـــكر  وشـــهادات  معنويــــــــــة  حوافـــــــــــــــز  تقديـــــــــــــم 
العلاقة.

إبراز مشاركــــــــات أصحاب العلاقة في قنوات الجمعية.

استخـــــــدام مسرح موحـــــــــــــد وتقديم جلسات تفاعلية.

اختيار مواقع تناسب حجم الجمهور.
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: يعتمد ���ا ا��حور عل� ���ة ن���ط رئيس���، ه�

مـــدى تـــوفير الجمعيـــة فرص 
كافية للتطوير المهني.

تقييـــم مرونة ســـاعات العمل 
والإجازات المتاحة.

الرضـــــــــا بشكـــــــل عــــــام عـــــن 
الجمعية.

واضحـــة  الجمعيـــة  أهـــداف 
ومحددة بشكل كافٍ؟

مدى التقييـــم لبيئة العمل في 
الجمعية.

التقييم لمستوى التواصل بين 
الزملاء في الجمعية.

درجـــة الإجابـــة علـــى الطلبات 
والاستفسارات والمقترحات.

رَ��� العاملِي�أولاً�
تحليل الاستجابات والتغذية الراجعة التي تم جمعها من استطلاع رضا العاملين 

سعيًا من جمعية إشراقة لتحقيق أهدافها، تم استطلاع رأي العاملين في الجمعية لقياس الرضا العام عن الجمعية، وحللت البيانات 
وجمعت التغذية الراجعة، ففي الجمعيات الأهلية، لا يقتصر أثر التغذية الراجعة على مجرد تحسين الأداء الفردي، بل يمتد ليشمل تعزيز 

يادة كفاءتهم. الشعور بالانتماء والتقدير لدى العاملين، مما يؤدي إلى رفع مستوى رضاهم وز
ومن خلال توفير بيئة مفتوحة وداعمة للتغذية الراجعة، يمكن للجمعية أن تضمن أن يشـــعر كل عامل بأن صوته مســـموع ومســـاهماته 

مقدّرة، هذا لا يساعد فقط في تحديد نقاط القوة وفرص التطوير، بل يساهم أيضًا في بناء ثقافة قائمة على الشفافية والثقة.

 من الرضا، � و� من 
ٍ
وقد كانت بفضل الله النتائج ممتازة حيث كان متوســـط الرضا مرتفع جدًا، المؤشرات الرقمية أظهرت مســـتوى عال

أصل � فقط. 
 %�� أعطوا تقييم � من �.•
 %�� أعطوا تقييم � من �.•
لا توجد تقييمات أقل من �.•
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التغذية الراجعة ع©¨ اس¦بانا� قيا� رضا العامل¢¡:

يشـــعر  فعندمـــا  الموظـــفين؛  رضـــا  يـــز  تعز
آرائهـــم ومقترحاتهـــم محـــل  الموظفـــون أن 
يادة  اهتمـــام وتقدير؛ فإن ذلك يـــؤدي إلى ز

الرضا الوظيفي وتحسين الأداء.

ممـــا  والقـــدرات  المهـــارات  تطويـــر 
يساهم في النمو الشخصي والمهني.

المرونة في ســـاعات العمل وتوفر الاجازات 
ومدى تقدير الجمعية للحياة الشخصية 

للموظفين.

التعاون والتواصـــل الفعال بين الإدارة 
وبين الزملاء أنفسهم وهذا يخلق بيئة 

عمل صحية ومنتجة.

الخطوا� العمل���
��

يبيـــة  تدر ودورات  عمـــل  ورش  تقديـــم 
إدارة  مثـــل  الأساســـية  المهـــارات  لتطويـــر 
الوقت، الاتصال الفعال، ومهارات العمل 

الجماعي.

��
يب على مهـــارات متخصصة ككتابة  التدر
يع، أو اســـتخدام  المقترحـــات، إدارة المشـــار

برامج معينة لإدارة البيانات.

��
يق برامج مصممة  تطوير القيادات عن طر
لديهـــم  الذيـــن  والموظـــفين  يـــن  للمدير

إمكانية تقدم.

��
نقـــل المعرفـــة الداخليـــة مـــن خلال توجيه 
الموظـــفين ذوي الـــخبرة للموظفين الجدد 

أو الأقل خبرة.

��
مقـــالات  أو  إلكترونيـــة،  كتـــب  تـــوفير 

متخصصة في مجالات عمل الجمعية.

��
إنشـــاء مكتبة داخلية من الموارد التعليمية 

المتاحة للجميع.

��

تخصيص وقت للتعلم وتطوير المهارات.

��
يق  التشـــجيع على تبـــادل المعرفـــة عن طر
يـــة حيـــث يتبادل  تنظيـــم اجتماعـــات دور
الموظفون ما تعلموه من دورات أو تجارب 

جديدة.

��
اعتمـــاد نظام العمل الهجين بين الحضور 

لمقر الجمعية والعمل من المنزل.

��
اســـتخدام التكنولوجيـــا بشـــكل فعـــال في 
يعها بينهم؛ مما  تتبع مهام الموظفين وتوز
يتيح العمل في أوقات مختلفة دون التأثير 

على سير العمل.

��
تقديـــم دورات للموظـــفين حـــول كيفيـــة 

إدارة وقتهم بفعالية في بيئة عمل مرنة.

��
قـــصيرة  أســـبوعية  اجتماعـــات  تنظيـــم 
التحديـــات،  المهـــام،  أهـــم  لمناقشـــة 
والإنجـــازات؛ ممـــا يســـاعد علـــى أن يكون 

الجميع على اطلاع دائم بما يحدث.

��
يـــب  لتدر يـــة  دور عمـــل  ورش  تنظيـــم 
التواصـــل  مهـــارات  علـــى  الموظـــفين 
الأساســـية مثـــل الاســـتماع الفعـــال، وفن 
الملاحظـــات  تقديـــم  وكيفيـــة  التفـــاوض، 

بشكل فعال.

��
تكنولوجيـــة  وتقنيـــات  أدوات  اســـتخدام 
يع؛ فهذا يساعد على تنظيم  لإدارة المشـــار
يعها، ومتابعـــة تقدمها، هذه  المهـــام، وتوز
الأدوات توفـــر رؤية واضحة للجميع حول 

سير العمل وتمنع الازدواجية.

��
علـــى  كافٍ  بشـــكل  الموظـــفين  يـــب  تدر
اســـتخدام أدوات التكنولوجية الجديدة؛ 
لضمـــان اســـتفادة الجميـــع منها بشـــكل 

كامل.

��
يق إنشاء  تشجيع التغذية الراجعة عن طر
أو  اقتراحـــات،  صناديـــق  أو  قنـــوات 
يـــة، يقدم فيهـــا الموظفون  اســـتبيانات دور

آرائهم ومقترحاتهم دون خوف.

��
إنشاء قنوات تواصل داخلية وهدا يسهل 
التواصـــل الفـــوري بين الموظـــفين، وتبادل 

الملفات والمعلومات بسرعة.

��
تقديـــر الإنجـــازات والاحتفـــال بالنجاحـــات 
يز الروح المعنوية،  الفردية والجماعية؛ لتعز

والتشجيع على التفاعل الإيجابي.



ير التغذية الراجعة من عمليات التقييم لقياس الرضا تقر

: يعتمد ���ا ا��حور عل� ���ة ن���ط رئيس���، ه�

تعامل منسوبي الجمعية مميز 
وراق.

تؤخـــذ  المســـتفيدين  شكـــــــوى 
بـــعين الاعتبار وتعالج بشـــكل 

سريع.

اذكـــري عـــــــدد مـــــــن برامــــــــج 
الجمعية التي أفادتك.

تقدم جمعية إشراقة خدمات 
ذات جودة عالية.

ســـهولة الوصـــــــول لخدمـــات 
الجمعية.

المـــدة الزمنية التي تقـــدم فيها 
مناســـبة  الجمعيـــة  خدمـــات 

جدًا.

أداء العامـــلين بالجمعية على 
قدر كبير من الكفاءة.

رَ��� المستفِيدي�ثانيًا�
تحليل الاستجابات والتغذية الراجعة التي تم جمعها من استطلاع رضا المستفيدين

تحقيقًا لأهداف جمعية إشراقة تم استطلاع رأي المستفيدين؛ لقياس مدى رضاهم عن خدمات الجمعية، وتم تحليل البيانات وجمع 
التغذية الراجعة؛ فهي تعد أداة أساســـية لأي جمعية أهلية تســـعى إلى تحقيق أهدافها بفعالية وكفاءة. إنها ليســـت مجرد وســـيلة لتقييم 

الخدمات، بل هي جسر تواصل حيوي يربط الجمعية بمن تخدمهم.
ومـــن خلال اســـتطلاع رأي المســـتفيدين وملاحظاتهـــم، تســـتطيع الجمعية فهـــم احتياجاتهم وتوقعاتهم بشـــكل أعمق، ممـــا يمكنها من 

تحسين جودة برامجها وخدماتها بشكل مستمر.

لقد كانت نتيجة الاستطلاع ممتازة ولله الحمد، حيث:
بلغــت نسبــــة الرضا عن تقديـم الجمعية لخدمات ذات جودة عالية %�.��.•
 %�.�� مــــــن السهــــــل عليهـــــــــم الوصـــــــــــــول لخدمـــــــــات الجمعيـــــــــــــــــــــــة.•
بلغـت نسبــة الرضـا عن المدة الزمنيـة التي تقدم فيها برامج الجمعية %�.��.•
بلغت نسبـة الراضين أداء العاملين وأنهـم على قدر كبير من الكفاءة %�.��.•
بفضـــــــــــل الله تعامــــــــــل كــــــــل منسوبي الجمعيــــــــــة مميز وراق بلا استثنـــــــــــاء.•
بلغـــــــت نسبــــــــــة التعامـــــــل مع الشكــــاوى ومعالجتها بشكل سريع %�.��.•
كثر البرامــــــــــــــــــــج فائــــــــــــــــــــــــدة هـــــــــــــــــــــو برنامــــــــــــــــج عهــــــــــــــــد جديـــــــــــــــــد.• أ
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اس¦ط²³ع ملتقى الصحة النفس�ة يعتمد ع©¨ عدة نقاط أساس�ة، هي:

سرــــــــــعة اســـتجابة مقدمــــــــي 
الملتقى إدارةً وتنفيذاً.

ومدتـــــــــه، مكان إقامة الملتقى، مناسب؟كيف عرفت عن الملتقى؟وسيلة التواصل المفضلة. الملتقـــى  توقيـــــــــت 
مناسبة؟

نلاحظ من نتيجة الاستطلاع أن:
يــــــــق الجــــــــــوال.•  %�� يفضـــــــلون التواصــــــل عن طر
الأغلبية عرفوا عن الملتقى عن طريق الأهل والأصدقاء.•
أغلـــــــب المستفيـــــــــــــدات ناسبهـــــــم مكان إقامة الملتقى.•
الأغلبية كان توقيــــــت الملتقــــــــى ومدته مناسبة لهــــــــــم.•
نسبــــــــــة سرعــــــــة استجابـــــــــــــة مقدمي الملتقــــى %��.•

كیف عرفتِ عن الملتقى؟
99 ردًا

الأصدقاء أو العائلة
واتس اب
انستقرام
تیلیجرام
أخرى

ھل مكان إقامة الملتقى مناسب؟
99 ردًا

مناسب
غیر مناسب

ھل كان توقیت الملتقى ومدتھ مناسبة؟

مناسب
غیر مناسب

99 ردًا

:    

ً  99

10.1 % 

89.9 % 

       

 100

17 % 

80 % 
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: التغذية الراجعة ع©¨ اس¦بانا� قيا� رضا ا��س¦فيدي�

الغالبية راضون عـن المكـان والتوقيت.

يادة المحتوى النفسي المتنوع. ز

برامج موجهة للأسر والأطفال.

دورات مهارات التواصل والدعم النفسي.

الغالبية راضـون عــن المكــان والتوقيت.

برامج تربوية نفسية للأمهات.

دورات عن احتواء المراهقين.

يادة البرامج المجتمعية وتنوعها. ز

محتوى السوشيال ميديا يحتاج دعم وانتشار.

طلبات بإعادة النظر في مدة البرامج.

تحسين الشكاوى والاقتراحات.

الغالبية راضـون عــن المكــان والتوقيت.

البرنامج (ملتقى الصحة النفسية) رائع لكـــــــــن
الوقت قصير جداً.

تمديد البرامج.

الاهتمام بتعليم المهارات الاجتماعية.

تكثيف الورش للأخصائيات الجدد.

برامج تأهيل نفسي للعلاقات الزوجية.

إضافة ضيوف متخصصين في الجوانب النفسية.

المكان ممتاز لكن الصوت متداخل بين الورش.

كثر عمقاً. التوقيت مناسب لكن نحتاج جلسات أ

استضافة شخصيات متخصصة مثل د. خالد الحابر.

فر´ التحس¢�
��

إطلاق حملات توعية مستمرة.
��

تصميـــم وتنفيذ برامـــج إثرائية متخصصة 
في الرعاية النفسية.

��
بعـــد؛  عـــن  الاستشـــارة  تقنيـــات  تطبيـــق 
لتســـهيل الوصول إلى الخدمات النفســـية 
في المناطـــق النائيـــة، أو للأشـــخاص الذيـــن 

يفضلون الخصوصية.

��
تنويع المحتوى مثلاً إرســـال مقاطع فيديو 
تتعلـــق  مســـابقات  تنظيـــم  أو  صـــور  أو 

بالبرنامج.

��
في  مختلفـــة  يـــة  بصر تقنيـــات  اســـتخدام 

كن مختلفة. أما

��
حقيقيـــة؛  وتجـــارب  قصـــص  اســـتخدام 

كثر تأثيرًا. لإيصال الرسالة بشكل أ

��

المؤسســـات  في  تعليميـــة  برامـــج  تطويـــر 
التعليمية حول الصحة النفسية.

��

يـــب وتطوير للمختصين؛  توفير فرص تدر
كبة أحدث أساليب الرعاية النفسية. لموا

��
وذلـــك  بـــذكاء  التكنولوجيـــا  اســـتخدام 
باختيـــار الوســـيلة المناســـبة (رســـالة نصية، 

يد الكتروني، مكالمة هاتفية). بر

��
عمـــل إعلانات تشـــويقية قـــصيرة ومثيرة 

للاهتمام.

��
كد من وضوح الصوت  جودة الإنتـــاج بالتأ
واســـتخدام  الجـــودة،  عاليـــة  والصـــورة 

يز الأجواء. مؤثرات صوتية مناسبة لتعز

��
الشـــكاوى  تقديـــم  عمليـــة  تســـهيل 
والمقترحـــات من خلال طرق متعددة، مثل 
يـــد  بر إلـــكتروني، تطبيـــق جـــوال،  نمـــوذج 
الـــكتروني، صندوق للشـــكاوى والمقترحات 

في مكان واضح.

��
تـــوفير نظـــام يتيـــح للمتقـــدم تتبـــع حالـــة 
طلبـــه حتى إغلاقه؛ فهذا يمنحه الشـــعور 

بالثقة والاهتمام.

��
اطلاع المتقـــدم علـــى النتيجـــة ولـــو كانـــت 
ســـلبية مع توضيح الأســـباب والرد بشكل 

مهذب ومقنع.

��

إعـــادة تصميم مســـاحات إقامـــة البرامج 
يحة. كثر وظيفية ومر لتكون أ

��
يين مـــكان إقامـــة البرنامج باســـتخدام  تـــز
والألـــوان  الفنيـــة،  واللوحـــات  النباتـــات 

كثر جاذبية. المبهجة؛ لجعل المكان أ

��
تحديـــد وقت قياسي للرد على الشـــكاوى 
قـــدر  بـــه  الالتزام  ومحاولـــة  والمقترحـــات 

الإمكان.

��
تطويـــر الخدمـــات المقدمة كتـــوفير خيارات 
طعام متنوعة، ومشروبات باردة وساخنة 

على مدار اليوم.

��
تقديـــم ورش عمـــل قـــصيرة أو مســـجلة 

يمكن مشاهدتها في أي وقت.

��
ومختـــصين؛  خبراء  مـــع  مقـــابلات  إجـــراء 
ابداعـــي  بأســـلوب  المواضيـــع  لمناقشـــة 

ومبسط.

��
للترويـــج  التواصـــل  منصـــات  اســـتخدام 
للأنشـــطة القادمـــة، ونشر مقتطفـــات من 

الأنشطة السابقة.

��
والمقترحـــات  الشـــكاوى  نمـــاذج  تصميـــم 
بشكل بســـيط لا يتطلب الكثير من الوقت 
يادة تفاعل  يـــة؛ لز أو البيانـــات غير الضرور

الأفراد.

��
كل المتكررة  تحليـــل البيانات لتحديد المشـــا
المقترحـــات  واســـتخدام  الضعـــف  ونقـــاط 

لتحديد فرص التحسين المستمرة.

��
تـــوفير خدمات إضافيـــة مثل خدمة النقل 
المســـتفيدين  وصـــول  في  يســـاعد  ممـــا 

بسهولة وراحة.
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: يعتمد ���ا ا��حور عل� ���ة ن���ط رئيس���، ه�

الطريقة المفضلة للتواصل مع 
الجمعية.

إعلان  عـــن  الرضــــــــــــــا  مـــــدى 
الفــــــــــــرص  عـــن  الجمعيــــــــــة 

التطوعية المتوفرة لديها.

تحـــفيز  عـــن  الرضـــا  مـــدى 
وتشجيــــــــــــــع الجمعيــــــــــــــــــــــة 

للمتطوعين.

تعامـــل  عـــن  الرضـــا  مـــدى 
الموظـــفين وإدارة الجمعية مع 

المتطوعين.

المكافـــآت  عـــن  الرضـــا  مـــدى 
والمزايا والأجور للمتطوعين

رَ��� العُم	
ءثالثًا�
تحليل الاستجابات والتغذية الراجعة التي تم جمعها من استطلاع رضا العملاء

حرصت جمعية إشراقة على إجراء قياس لرضا العملاء، وذلك من خلال استبيان تم بناءه لهذه الغاية، وتم تحليل الاستجابات وجمع 
التغذية الراجعة؛ فالتغذية الراجعة تعد من أهم الأدوات التي تساعد على فهم مدى رضا العملاء (المتطوعين) وهو ما يؤثر بشكل مباشر 
يتهم والتزامهم بمهامهم التطوعية، كما تساعد الملاحظات في تحسين بيئة العمل، عن طريق تحديد المشاكل ونقاط الضعف  على استمرار

في إدارة المتطوعين، مما يؤدي إلى تحسين وتطوير بيئة العمل. 

بعد تحليل البيانات كانت بفضل الله النتائج ممتازة، حيث كان متوسط الرضا مرتفع جدًا، � و� من أصل � فقط. 
%�� أعطـــــوا تقييم � من �.•
لا توجد تقييمات أقل من �.•
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التغذية الراجعة ع©¨ اس¦بانا� قيا� رضا العم²³ء:

تخصيص حوافز رمزية.الرغبة في فرص تدريب وتطوير.تقدير جهود العملاء.

كثر.تخصيص ورش تقييم للأداء.توفير فرص تدريب. تحسين وتفعيل قنوات التواصل أ

وتقديـــر  يــــــــب  تدر برامـــــــــج  تنظيـــم 
للمتطوعين.

الشكــــــــــــاوى تحسين بيئة العمل الداخلية. مراجعــــــــــــــة منهجيـــــــــــة 
والاقتراحات.

فر´ التحس¢�
��

حســـب  مخصـــص  يـــب  تدر تقديــــــــــم 
احتياجات العملاء.

��
مـــا بين ورش  يـــب  التدر أســـاليب  تنويـــع 
عمـــل وألعـــاب تعليمية؛ هذا يـــكسر رتابة 
كثر  يـــب التقليـــدي ويجعـــل العملاء أ التدر

انخراطًا.

��
تقديم دروس صغيرة للعملاء المشغولين؛ 
مثـــل مقاطـــع فيديو قـــصيرة موجهـــة، أو 

رسوم بيانية توضيحية.

��
كاســـتخدام  التكنولوجيـــــــــــــــا  اســـتخدام 
منصـــات تقدم ميزات مثـــل تتبع التقدم، 
وإصـــدار  القـــصيرة،  والاختبـــــــــــــــــــــــــارات 
الشـــهادات؛ فهـــذا يمنـــح العـــملاء حافزاً 

لإكمال الدورات.

��
والأســـئلة  المقـــالات  مـــن  مكتبـــة  إنشـــاء 
يمكـــن  التي  الفيديـــو  الشـــائعة ومقاطـــع 
للعـــملاء الوصول إليهـــا في كل وقت؛ مما 

كلهم بأنفسهم. يمكنهم من حل مشا

��
يـــب عـــن  جمـــع الملاحظـــات بعـــد كل تدر

يق استبانات تقدم للعملاء. طر

��

لمناقشـــة  بانتظـــام؛  بالعـــملاء  الاجتمـــاع 
تجاربهم وتحدياتهم.

��
العـــملاء (المتطـــوعين) الصلاحيـــات  منـــح 
تخـــدم  التي  القـــرارات  لاتخـــاذ  اللازمـــة 
المستفيدين بشكل أفضل؛ مما يُشعرهم 
بالثقـــة في قدراتهم؛ فينعكس ذلك إيجاباً 

على جودة الخدمة.

��
تخصيـــص المكافـــآت بناءً علـــى اهتمامات 

العملاء.

��
يـــق  طر عـــن  المخلـــصين  العـــملاء  تقديـــر 
تقديم برنامج خـــاص، أو تخصيص مدير 

حساب شخصي لخدمتهم.

��
كإرســـال  الصـــغير؛  بالتفاصيـــل  الاهتمـــام 
رسائل تهنئة في الأعياد، أو إرسال بطاقات 
شكر لهم مكتوبة بخط اليد، أو حتى مجرد 

ذكر اسم العميل عند التحدث معه.

��
طلـــب ملاحظات العـــملاء والاهتمام بها، 
ســـواء كانت ملاحظات إيجابية أو ســـلبية، 
ومـــن ثـــم إخبارهـــم أن ملاحظاتهـــم قـــد 
ساعدت في تحسين الخدمة؛ فهذا يجعله 

يشعر أن رأيهم له قيمة.

��
ذكـــر نماذج من قصص نجـــاح العملاء في 
وســـائل التواصل الاجتماعي؛ مما يشجع 

ين على التفاعل أيضاً. الآخر

��
بتقديـــم  المتعلقـــة  الإجـــراءات  تبســـيط 

الخدمات للعملاء.

��
إنشـــاء نظام فعال للتعامل مع الشكاوى 
والاقتراحات؛ مما يُشـــعِر المستفيدون بأن 
أصواتهـــم مســـموعة، وأن ملاحظاتهـــم 

تؤخذ بعين الجد.

��
اســـتخدام التقنية لتســـهيل العمليات من 
تقديم طلبات والتواصل مع المستفيدين؛ 

مما يوفر الوقت والجهد على الجميع.


