
 

 

 

 
 منهجية 

 

 س رضا المستفيدقيا
 

 

 

 

 

 2022/ 1445النسخة الأولى 



 

 (  11 ( من ) 2) حة الصف 

 

 :المحتويات  فهرس

 محتوى ال الرقم

 مقدمة   .1

 الغرض   .2

 فوائدها  .3

 أدوار المعنين   .4

 ح تطبيقها اعناصر إنج  .5

 التعريفات   .6

 آلية عمل المنهجية   .7

 يم والتنقيح يالتق  .8

 نتائج المنهجية   .9

 المصادر والمراجع   .10

 نماذج عملية   .11

 



 

 (  11 ( من ) 3) حة الصف 

 : المقدمة •

الشبابجمعية  سعى  ت أهدافه  طاقات  إلى    اوسياساته  اضمن  الاستراتيجية 

بخدماته المستفيد  االارتقاء  رضى  يحقق  النجاح  ينبما  س  لمتإن  كما    ,وشركاء 

أولويات  احتي  من  يعد  توقعاتهم  مع  يتناسب  بما  وتطويرها  المستفيدين  اجات 

هي  أن  ث  حي   طاقاتجمعية  اهتمام  و والخارجي  الداخلي  بالمستفيد  العناية 

الرضا    من مستوى  رفع  على  التركيز  في  المشروع  أهمية  وتكمن  أولوياتنا 

والتي    عيةم الجقدمها  تللمستفيدين من خلال قياس رضاهم عن الخدمات التي  

للاستفادة  التحسين  وفرص  لتعزيزها  القوة  مواطن  عن  الكشف  في  تساهم 

خ وتقديم  التطوير  في  توقعات  منها  تفوق  عالية  جودة  ذات  دمات 

 .المستفيدين

للمستفيدين    المنهجية  ههذ  وتأتي الخدمة  ومقدمي  العمل  لفريق  مرشداً 

الخدما أفضل  وتقديم  وتطلعاتهم  احتياجاتهم  على    التنموية   ت والوقوف 

 والتربوية.

 

 :الغرض •

 أن تحقق ما يلي:  قياس رضا المستفيدمنهجية الغرض من 

o   منهجية وبناء  المستفيدلقياس  إعداد  والخارجيالد  رضا  من    اخلي 

 جمعية .لا

o  لهم .ج والاستبانات النماذوتجهيز قياس الرضا وإعداد لتحديد أدوات 

o يةعرضا المستفيدين من خدمات وبرامج الجم رفع نسبة . 

 

 :فوائدها •

 تحقيق العوائد والفوائد التالية: إلى قياس رضا المستفيدتسعى منهجية 

o للجمعية .والتنفيذية لأهداف الاستراتيجية لق ي تحق 

o  . قياس ورفع نسبة رضا المستفيدين 

o  الخدمات والبرامج المقدمة   على  المستفيد  تعليق عرف الجمعية على  ت ت

 قبلية . ت لتلبية احتياجاتهم الحالية والمس

o   تحسين وتطوير الخدمات والبرامج المقدمة في الجمعية لتحقيق الجودة

. 

o ن. للإدارات تجاه المستفيدي تحديد الأدوار والمهام والمسؤوليات 

o  بالجمعيةالوقوف على الرضا الوظيفي للعاملين . 



 

 (  11 ( من ) 4) حة الصف 

 

 :أدوار المعنين •

 

 

 

 :المنهجية عناصر إنجاح تطبيق •

o مناسبة ويسيرة تحديد أساليب ونماذج قياس رضا المستفيدين. 

o  والتحسين لرضا المستفيد.التطوير  توصياترفع 

o نسبة رضا المستفيد نسبة وتناسب . فاعتار 

o .تقرير دراسة رضا المستفيدين ومعرفة خط الأساس للرضا 

 

 

 

 مكلف ال الدور المطلوب  المرحلة 

 بناء المنهجية 

 .  امجبرلائي أخصا ذجها ونما  لمنهجيةلتخطيط التصميم وال

 . , مدراء المشاريع امجبرلا أخصائي كتابة المنهجية 

 . مدير مشروع التميز , المستشار مراجعة المنهجية

   .امج برلا  أخصائي  ,مجلس الإدارة ومتابعتها    اعتماد المنهجية

 تطبيق المنهجية 
 هجية نممتابعة تطبيق ال

 . شاريعالم امج , مدراء برلا أخصائي
 إصدار التقارير الدورية للمنهجية

نجاح  قياس  

 المنهجية 

 المنهجية   تطبيق نتائج جمع

 القياس  نتائج استخراج  . امج , مدراء المشاريعبرلا أخصائي

 القياس  تقارير إصدار 

 تحديث المنهجية 

 . امج , مدراء المشاريعبرلا أخصائي للمنهجية الدورية المراجعة   تنفيذ

 . مدير مشروع التميز , المستشار المحدثة  النسخة اصدار 

   . امجبرلا  أخصائي  ,مجلس الإدارة المحدثة النسخة  واعتماد مراجعة متابعة



 

 (  11 ( من ) 5) حة الصف 

 

 

 :للمنهجية  ة المخرجات النهائي •

o   الداخليين في  تحسين للمستفيدين  المقدمة  الخدمات والبرامج  مستوى 

 . والخارجيين

o 75لا يقل عن بما المستفيدين نسبة رضا  ارتفاع%.   

o  الجمعية . برامج وخدمات  ي لجودة فلتحقيق 

 

 : التعريفات •

  

 التعريف المصطلحات 

 المستفيد 

من   كل  صلةهو  منتج  بخدمات  له  تفيد  مسكان  سواء    الجمعية   اتأو 

 داخلي أو خارجي 

 : داخلي  كل    مستفيد  به  ويقصد 

من   )موظف  الجمعية    داخل طرف 

 ..(, ع,عضو ,متطو

: خارجي  كل   مستفيد  به  ويقصد 

)طالب  ية  عمجهة مستفيدة من الج

 , ..(, ولي أمر

شكاوى  استقبال 

المستفيدين 

 واقتراحاتهم 

كانت    اتملاحظال  لاستقبال  ةمحدد  طريقة من    ةإيجابيأو    يةسلبسواء 

مستفيد   معه  تأي  أو الخدمات    يخص(  ي جر اخ/ داخلي)  يةالجمعتعامل 

 .  مله الجمعيةها قدمتالتي  أو الأمور العامة  المنتجات 

 الدورة الزمنية

 س للقيا

الزمني   الموعد  عن  عبارة  ووهي  المستفيدين  للعمليات  آراء  لتقصي 

 و المنتجات المقدمة لهم .أوقياس رضاهم عن الخدمات 

 قياس رضا العميل عنها . ل المستهدفةر  اصعنال عناصر القياس

 ستفيد ملرضا ا
ا من  الذات  اشبلإدرجة  لتحقيق  ال حيع  عليها  اصل  أو  من تمع  جلمفرد 

 . ه لالمقدمة  دمةخلا

قياس رضا 

 ستفيد:ملا

ستفيد عما  ملعرفة رضا املدارة  لإتقوم بها ا  تينهجية الملهود اجلهي ا

خدمات هلتقدم   من  استجابة  و    م  أكثر  ومتطلبات  لاتكون  حتياجات 

الرضالاستفيدين من خملا قياس  أساليب  نة  جلاجتماع  -مقابلة–استبانة  ) ل 

 . (تقارير-كةرتنة مشجلاجتماع -حوارية



 

 (  11 ( من ) 6) حة الصف 

   

 :ل المنهجيةمع مراحل  •

 :( الخارجي) قياس رضى المستفيدآلية  •

o  ( عبر رابط الكتروني عبارة عن  الشبابالخارجي )تفيد  س رضا المسايتم قي

 . الانطباعيه عن المقدم لهية للحالة ر صور تعبي 

o   المستفيد رضا  قياس  عبارة يتم  الكتروني  رابط  عبر  الأمر(  )ولي  الخارجي 

 .ذكر الملاحظات لفقط مع مساحة حرة  أسئلةعن ثلاث 

o   وتوكل اليه  س الرضا قبل بداية كل برنامج  قيا  مسؤول متابعةيتم تحديد

 . من المهام 

o   رابط مدة  القيرسل  في  الخدمة   انتهاء  بعدأيام    سبعة  أقصاهاياس 

  . المقدمة اليه

o   الاستبيان المستخدمة  ال  فييرسل  نفسه  برنامجللمنصة  قياسه   المراد 

 .  ..الخ( -زوم  –شات سناب   –تويتر  –)واتس 

o بدون تسجيل( العامة  الجماهيريةالقياس البرامج  ى منتثن سي( . 

o  الأطفال كنسبة مئويةستبانات ا  اب الرضا منحسيتم. 

o   من يتم الرضا  أو  حساب  جمع  استبانات  مع  مئوية  كنسبة  الأمور  لياء 

 .والنظر فيها  الملاحظات

o  مع التوصياتترفع اللجنة تقرير نسبة رضا المستفيدين . 

o .يتم اعتماد التقرير من المدير التنفيذي للعمل بمقتضاه 
 

 :)الداخلي(  قياس رضى المستفيدآلية  •

o العمل . بيتعلق كل ما د الداخلي عن يتم قياس رضا المستفي 

o  عن طريق رابط إلكتروني .  الداخلي يتم قياس رضا المستفيد 

o المنشود.  فستبانة الهديراعى عدم التأثر بأي مؤثر خارجي حتى تحقق الا 

o . يتم قياس رضا المستفيد الداخلي كل ربع سنة 

o  من خلال اللجنةالاستبانات فرز يتم. 

o .يتم عمل تقرير عن نتائج القياس مع توصيات اللجنة 

o  للعمل بمقتضاه. مجلس الإدارةيتم اعتماد التقرير من 
 

  



 

 (  11 ( من ) 7) حة الصف 

 

  :عناصر القياس •

o  صور التعبيرية(لوصف للحالة النفسية عبر ا) الأطفال المستفيد الخارجي. 

o ( الرضا عن البرنامج , رضا البرنامج حتى يكون للغير  المستفيد الخارجي ولي الأمر

 . (من برامج الجمعية , مساحة للتعبير  ةستفادالا, مدى 

o  ( الداخلي  الزم  العمل  بيئةللمستفيد  ,  لا,  الفريق    الإدارةء  مع  العمل  نمط  ,  , 

 . (لتطويرا, لعمل , التحفيز ا

 

 :حاتترقموال ىالشكاو ةآلية إدار •

 الهدف العام: 

o   المستفيد لرضا  عموتحقيقا  والشكاوى  تنظيم  الاقتراحات  مع  التعامل  لية 

 المقدمة من قبل متلقي الخدمة بكل عدالة وشفافية.

o  الخدمة.الاستفادة من اقتراحات وأفكار متلقي 

o  ل التحسين والبناء والتطوير على مستوى الخدمات والعمليات المقدمة من قب  

 الجمعية.

   والاقتراحات: طرق تقديم الشكاوى 

أو الشكوى اتباع أي من الطرق التالية لتقديم الاقتراحات / أو  يمكن لصاحب الاقتراح  

 الشكاوى: 

 /https://tshabab.saالموقع الإلكتروني تقديم الشكوى أو الاقتراح عبر  •

 قع الجمعيةموالاقتراح عبر  الشكوى أو  رابط •

الإلكتروني • البريد  عبر  الاقتراح  أو  الشكوى  الموقع  تقديم  على  رفعه  ثم    : من 

info@tshabab.sa 

 

    :إجراءات التعامل مع نماذج الاقتراحات والشكاوى 

 تقوم اللجنة بفرز النماذج وفقا لما يلي:  .1

o اقتراح 

o  شكوى 

 يتم دراسة الشكوى من قبل لجنة الاقتراحات والشكاوى.  .2

أو   .3 الشكوى  محتوى  استيفاء  من  التحقق  من  يتم  المطلوبة  للشروط  المقترح 

 . والاختصاص عالموضوتفاصيل حيث البيانات الأساسية و

 بعد استقبال الشكوى أو المقترح يتم إرسال رسالة للعميل:  .4

https://tshabab.sa/
https://tshabab.sa/%d8%a7%d8%aa%d8%b5%d9%84-%d8%a8%d9%86%d8%a7/
mailto:info@tshabab.sa


 

 (  11 ( من ) 8) حة الصف 

 

مع   تواصلكم  لكم  تطوير والاب  الشب   طاقاتجمعية  )نشكر  في    مساهمة 

  العمل , ملاحظاتكم محل اهتمامنا (

 

دائما وأبدا   نسعى لخدمتكم,    اقات الشبابط  جمعية)نشكر لكم تواصلكم مع  

 لاتخاذ الإجراء اللازم(   الموظف المختصإلى  كمسيتم رفع شكوا, 

 

صال بمقدم الشكوى أو المقترح لإبلاغه باستلام شكواه أو مقترحه، يفضل الات .5

 وشكره على تقديمه.

 المعنية بالشكوى أو المقترح.  الإدارةتحديد  .6

 . بعد دراسة الحالة  المعنية الإدارةالشكوى إلى  أوإرسال المقترح  .7

 .أيام عمل 10مدة أقصاها خلال ى أو المقترح ورد على الشك متابعة ال .8

لجنة  .9 أعضاء  من  عضو  بأي  متعلق  المقترح  أو  الشكوى  كانت  حال  في 

المو مناقشة  ليتم  المعني  العضو  يستبعد  والشكاوى  ضوع  الاقتراحات 

 بخصوصه.

 اعتماده.إذا تم اعتماد المقترح يتم إبلاغ مقدم الاقتراح بان الاقتراح تم  .10

 .وحياديةى والمقترحات بكل جدية وشفافية ويتم معاملة الشكا .11

 

 

 :  ييم والتنقيحالتق •

 

 القياس 

 . لها الوصول المراد   النتيجة  تحديد

 المؤشرات   تحديد

 المستهدفات   تحديد

 تهدفبالمس المتحقق مقارنة 

 التعلم 
 المستفادة  الدروس واستخالص النتائج  تحليل

 ج النتائ  لتحسين وخيارات  حلوال  تمثل  بأفكار الخروج 

 التحسن 
 والخيارات  الحلول أولويات وترتيب  التحسينات تقييم 

 التحسين  خطة  وضع

 التحسينات  تنفيذ

 



 

 (  11 ( من ) 9) حة الصف 

 

 نتائج المنهجية : •

 

 الزمن  المقياس  المؤشرات  النتائج المطلوبة  الرقم 

1.  

الخدمات  مستوى  تحسين 

للمستفيدين   المقدمة  والبرامج 

 الداخليين والخارجيين 
 ينصف 1 عدد التقارير والتوصيات 

2.  
من  رضا  لنسبة  الوصول 

 الداخليين والخارجيين المستفيدين
 نصفي . %75لا يقل عن  نسبة رضا المستفيدين 

3.  
والشك المقترحات  وى  استقبال 

 بشكل ممنهج 

المقترحات  عدد 

ال توالشكاوى  م  تي 

 االتعامل معه

 نصفي 15

 

 

 

 

 المراجع والمصادر : •

 

 الجهة  المرجعالمصادر/ الرقم 

 موقع الجمعية  في استقبال المقترحات والشكاوى ية سياسة الجمع  .1

 قسم الموارد البشرية وارد البشرية في الجمعيةالم ةحلائ  .2

 



 

 (  11 ( من ) 10) حة الصف 

 

 نماذج عملية : •

 

 



 

 (  11 ( من ) 11) حة الصف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دارة الإيس مجلس رئ 

 

 الرحمن المهناءدسامي بن عب 


