
 

 

 

  

 
 
 

 نماء التطوعية برفحاءبجمعية  قياس رضا العملاء
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 : الغرض -1
 وقؽاعد: وصلاحيات مدئؽليات وتحديد نعام وضع

  العسلاء رضاء مؼ التأكد -
 لحدوث الجذرية الأسباب لتلافي السشاسبة الإجراءات اتخاذ مؼ والتأكد العسلاء شكاوى  وتحميل دراسة -

 الذكاوى  تمغ
 وكذلغ العسلاء رضاء لقياس العسلاء شكاوى  خلال مؼ وتحميميا البيانات لتجسيع الامثل الأسمؽب وضع

 التطؽيرات مؼ الجسعية إدارة تتسكؼ حتى  والسذاريع الخدمات جؽدة مذاكل عؼ مبكر تحذير تقديػ

 السدتسر التحديؼ عمى والعسل اللازمة

 التطبيق : مجال -2
 مؼ: الجسعية عسلاء جسيع عمى الإجراء ىذا يطبق

 مدتفيديؼ -     متبرعيؼ مؽدعيؼ/  -

 الجسعية مؽظفي -     الإدارة مجمس -

 : المدئهلية -3

 المدئهلية البنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد م
 ارسال ومتابعة استقبال استبيان آراء العسلاء 

 العلاقات العامة
 دراسة الاستبيانات وتحؽيميا لمجيات ذات الرمة 
اتخاذ الاجراءات الترحيحية / الؽقائية لسعالجة وتفادي  

 شكاوى العسلاء
 الجية السدؤولة

مجمس السدير التشفيذي /  دراسة الاجراءات الستخذة لسعالجة شكاوى العسلاء 
 تحميل الذكاوى واتخاذ الاجراءات لسعالجتيا وعدم تكرارىا  الإدارة

 

 : التعريفات -4

 يؽجد لا 4-1

   : المدتخدمة النماذج -5
 الحفظ ملف الحفظ مدة النمهذج رقم  النمهذج اسم م
 71-77-ن-جؽدة استطلاع رأي عسيل 1

 رأي استطلاع سشؽات 3
 71-77-ن-جؽدة سجل متابعة شكاوى العسلاء 2 العسلاء

 

 المدخلات: -6



 

 استطلاع رأي عسيل 6-1

 المخرجات: -7
 / وقائية متخذه لسعالجة أسباب شكاوى العسلاءترحيحيةإجراءات  7-1

 العسلاء شكاوى  رأي/ استطلاع وسجلات نساذج 7-2

 : الإجراءات -8

 عامة: سياسات
 : يمي ما زسانب الجؽدة مسثل/ التشفيذي السدير يقؽم
o  الاستقبال والاستجابة والستابعة لمذكاوى الؽاردة عبر قشؽات استقبال الذكاوى.  
o   التأكد مؼ الحالة في الؽاقع الفعمي ، والاترال براحب الذكؽى ، وإفادتو بؽصؽل شكؽاه.  
o تؽثيق و تؽجيو الذكؽى لمجية السعشية.   
o   ( ساعة  24متابعة الرد عمى الذكؽى خلال ).  
o   الاترال براحب الذكؽى وإفادتو عػّ تػّ بذأن شكؽاه.  
o   في حال انتياء الذكؽى يتػ الإقفال 
o  في حال عدم انتياء الذكؽى يتػ الرفع إلى مجمس الإدارة لمتؽجيو بسا يمزم.   
o   إعداد إحرائية نرف سشؽية بالذكاوى الؽاردة.  
o عرص الإحرائية عمى رئيس السجمس لمتؽجيو بسا يمزم.  
o   عرض الإحرائية عمى اجتساع مراجعة الإدارة.  
o  متابعة تشفيذ تؽصيات مراجعة الإدارة بذأن الذكاوى.      

 .العسلاء رضاء قياس 8-1

 :بــ العام نياية / خدمة كل تقديػ نياية بعد السدؤولة المجشة العامة/ العلاقات تقؽم 8-1-1
 ومدتفيديؼ( /متبرعيؼ )مؽدعيؼ/ لمعسلاء (1-5)بشد رأي استطلاع نسؽذج إرسال 

 مؼ الانتياء بعد وذلغ تؽاجده حالة في لو تدميسو /أو الإليكتروني البريد أو بالفاكس

 : في تتسثل قد والتي لمعسيل السطمؽبة الخدمة تقديػ

 الذيكات أو الشقدية أو العيشية التبرعات استقبال -

 إحدى/ تقديػ -    الجسعية بخدمات التعريف -

 الجسعية خدمات

 . بياناتو استكسال بعد الرأي استطلاع استلام يتػ حتى العسيل متابعة -

 
 الرأي باستطلاع السعشية الإدارة عمى الرأي استطلاع نتائج عرض -

 بـ: العامة العلاقات /لجشة ضابط يقؽم 8-1-2



 

 أي وجؽد حالة في إجراءات مؼ يمزم ما واتخاذ الرأي باستطلاع جاء ما دراسة 

 .  الرأي باستطلاع واردة ملاحعات
 مؼ تشفيذه يتػ ما لستابعة التشفيذي السدير إلى الرأي استطلاع مؼ صؽرة إرسال 

 . إجراءات

 : بـ  الإدارة مسثل / التشفيذي السدير يقؽم 8-1-3
 في الترحيحية الإجراءات تشفيذ ومتابعة وتحميميا الؽاردة الرأي استطلاعات دراسة 

  .  وجؽدىا حالة
 الإدارة اجتساع في لعرضو ءالعسلا رضاء قياس تحميل بشتائج سشؽي  تقرير إعداد 

 الؽقائية الترحيحية/ الإجراءات لاتخاذ بالجسعية السطبقة الجؽدة لأنعسة العميا

 . العسلاء رضاء لتحديؼ السشاسبة

 العسلاء: شكاوى  8-2
 وذلغ خدماتيا مؼ الخاصة وشكؽاىػ ملاحعاتيػ تقديػ الجسعية عسلاء لجسيع يسكؼ

 مقر إلى بشفدو العسيل بحزؽر أو بخطاب أو الفاكس أو التميفؽن  باستخدام

 الجسعية.

 طريق عؼ أو الرأي استطلاع بشسؽذج تؽضيحيا تػ لعسيل شكؽى  وجؽد حالة في  8-2-1

 أو....: فاكس أو خطاب
 طبقا ترحيحي إجراء طمب وتحرير عسيل شكؽى  متابعة بشسؽذج الذكؽى  تحرير يتػ 

 الأمر. لزم إن والؽقائية الترحيحية الإجراءات لإجراء
 التشفيذي السدير الإدارة/ مسثل إلى الذكؽى  تحؽيل 

 بـ: العامة العلاقات ضابط الإدارة/ مسثل يقؽم 8-2-2
 العسلاء شكاوى  سجل في الذكؽى  تدجيل  . 
 - السختص الإدارة مدير عمى الذكؽى  عرض  . 

 : بـ  الذكؽى  عؼ السدؤولة الجية تقؽم 8-2-3
 ىذه أسباب زالةلإ السطمؽب الفؽري  التررف وتحديد أسبابيا وتحميل الذكؽى  دراسة 

 التررف فاعمية مؼ والتأكد التشفيذ ومتابعة تشفيذه عؼ السدئؽل وتحديد الذكؽى 

  .  الفؽري 

 
 إجراء طمب فتح يتػ وقائي ترحيحي/ إجراء إلى تدتدعي التي الحالات في 

  وقائي / ترحيحي
 التشفيذي السدير إلى وإرسالو عسيل شكؽى  ودراسة تمقي نسؽذج بيانات استيفاء / 

 والؽصؽل الذكؽى  اسباب حل في تأثيره ومدى السقترح الاجراء لدراسة الإدارة سثلم

   . العسيل لرضاء



 

 إمكانية مؼ التأكد يتػ لػ وإن اتخاذه، في البدء ثػ ومؼ اعتساده يتػ قبؽلو حالة في 

 السؽضؽع تؽصيل أو السشاسب/ الإجراء لاتخاذ الدراسة يتػ الذكؽى  أسباب معالجة

 ذلغ يتطمب الإجراء كان غذا الإدارة لسجمس

 : بـ يؽجيو مؼ أو الإدارة /مسثل التشفيذي السدير يقؽم 8-2-4
 الذكؽى  أسباب وإزالة الفؽري  التررف يفيد بسا الذكؽى  مقدم عمى الرد  .  
 العسلاء شكاوى  سجل بيانات استيفاء . 
 العسلاء شكاوى  بتدجيلات الاحتفاظ  .   
 والعام الحالي العام خلال العسلاء وى شكا عدد بيؼ العام نياية في مقارنة عسل 

 اجتساع في الشتيجة وعرض بالسدتيدف ومقارنتيا السئؽية الشدبة وحداب الدابق

 .  الإدارة مراجعة

 ضبط لإجراء طبقا   السراجعة مؼ ظيرت التي والأنذطة العقؽد مراجعة نتائج تدجيلات حفعت 8-3

  الجؽدة تدجيلات

 العمليات: أداء قياس -9

 قياس أداء العسمياتمتابعة  9-1

 المدتخدمة: والأدوات المهارد -11

 أدوات مكتبية وملفات 11-1
 حاسب آلي  11-2
 ما يلزم من مهارد لمعالجة أسباب شكاوى العملاء وللحصهل على رضاهم. 11-3
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 : التدفق خريطة -11
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

  
 
 

  
 
 

  
 
 
 

 
 
 
 

 إرسال استطلاع رأي للعميل .

 ضابط / لجنة العلاقات العامة

توجد هل 

 ملاحظات

 العلاقات العامة/ المدير التنفيذي

 النهاية

 نموذج استطلاع رأي عميل

 لا

 نعم

متابعة العميل واستلام استطلاع الرأي بعد 

 استكماله

 ضابط / لجنة العلاقات العامة

 دراسة ما جاء في استطلاع الرأي

 / المديرضابط / لجنة العلاقات العامة

 تنفيذ الإجراءات التصحيحية . متابعة-
تجميع استطلاعات الرأي وتحليلها وإعداد -

 تقرير سنوي بها.
تقرير بنتائج تحليل قياس رضاء 

 العملاء

 اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة

 مدير الجهة المختص

 البداية

 نموذج استطلاع رأي عميل نموذج استطلاع رأي عميل


