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 العملاء وقياس رضا الرأياستطلاعات صوت العميل و دارة الدليل الإرشادي لإ

 المقدمة
وقياس رضـــا المســـتفيدين في جموية مهوري مما   ـــمن  يهدف هذا الدليل الإرشـــادي  لى تسســـيس  مار شـــامل لإدارة صـــوت العميل

جمع المعلومات الدقيقة وتحليلها وتحويلها  لى فرص تحســين مســتمرةي مع تعايا الجودة والتميا الم ســســي وفق معايير جائاة التميا  
ويســـــــــتعرم الدليل مفاليم صـــــــــوت العميلي ( EFQM)  نموذج التميا الأوروبي في العمل الخيري والمنهجيات العلمية والعملية مثل

ــة تجربة المســــتفيدي أدوات الاســــتطلاعي م شــــرات الرضـــاي وتحليل اللياناتي وما  حدد الســــياســــات والإجراءات ل ــــما   وومة   هندسـ
ــداقية المعلومات ــنع  .                                           فع الةي  ما ة اللياناتي ومصـ ــرواء في صـ ــتفيدين والموافين والفـ ــتماع للمسـ ويعتمد الدليل على دمج نتائج الاسـ

ســــــــتراتيجيي تطوير الخدماتي الاتتزاري وتعايا السيمة المســــــــتدامة للمســــــــتفيدين والمجتمعي مما   ــــــــمن اســــــــتمرارية التعلم القرار الا
 .الم سسي والتحسين المستمر مما يتوافق مع رؤية الجموية ورسالتها في تقد م خدمة متمياة وشاملة

 نطاق الدليل

في  ول   فمل   -1 وأسرهمي  المعنيين  السرما   )مرضى  الخارجيين  المستفيدين  الموجهة  لى  الجموية  وخدمات  ترامج  جميع 
 .المجتمع المحلي( والداخليين )الموافو ي مجلس الإدارةي الجموية العمومية(و 

 غطي جميع مرا ل  دارة صوت العميلي مع الترويا على الاستبانات وسداة رئيسة لجمع المعلوماتي  ضافة  لى المقاتلاتي  -2
 .الملا ظاتي الفكاوىي والتفاعل المباشر

  فمل أ  ا تفاعل الجموية مع الفرواءي المورديني والجهات الإشرافية ذات الصلة  -3

 المسؤوليات

توجيه الإمار الاستراتيجي لإدارة صوت العميل وقياس الرضاي اعتماد السياسات والمعايير ذات الصلةي  :  مجلس الإدارة -1
 .متامعة نتائج الأداءي وضما  تحويل مخرجات السياس  لى قرارات وتحسينات م سسية مستدامة

قيادة تنفيذ منظومة جمع وتحليل صوت العميل وفق السياسات المعتمدةي متامعة م شرات رضا العملاءي :  الإدارة التنفيذية -2
 توجيه التحسينات المستمرةي وضما  دمج نتائج الصوت في تطوير الخدمات واللرامج لتحقيق قيمة مستدامة للمستفيدين 

والموظفون يفر  -3 الخدمة  للمستفيديني :  ق  اليومية  التجارب  المعتمدةي رصد  القنوات  وفق  العميل  آليات جمع صوت  تنفيذ 
 .الالتاام ممبادئ التفاعل الإنسانيي والمفاروة في تنفيذ مبادرات تحسين الخدمة

تحليل تيانات صوت العميل ونتائج الرضاي  عداد م شرات الأداء والتقارير الدوريةي تحديد الفجوات  :  )والجودة(  إدارة التطوير -4
 .روالاتتزاوأسباتها الجذريةي وتقد م توصيات عملية للتحسين 

دعم تناء القدرات والتدريب المرتبط تتجربة العميلي تعايا مفاروة الموافيني قياس رضا الموافيني :  إدارة الموارد البشرية -5
 وربط نتائجه مسداء الخدمات وجودة التفاعل مع المستفيدين.

 التعريفات والمصطلحات:

أي مواف أو ع و مجلس  دارة أو الجموية العمومية الذي يتلقى خدمات أو معلومات ضمن العمليات :  العميل الداخلي -1
 .الداخلية للجموية

 .المستفيدو  من خدمات الجمويةي الفرواءي الموردو ي الجهات الإشرافيةي والمجتمع المحلي: العميل الخارجي -2
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الآليات والأساليب المستخدمة لجمع وفهم ا تياجات وتجارب العملاء والمستفيديني وتحويلها  لى معلومات :  صوت العميل -3
 .قاتلة للتحليل واتخاذ القرار

                                                                                            هي الانطباع الفامل والمتراكم الذي يتزو   لدى العميل نتيجة جميع تفاعلاته مع الجموية علر مختلف  :  تجربة العميل -4
جميع مرا ل ر لة العميلي مما  فمل جودة الخدمةي وسلوك مقدميهاي وسهولة الإجراءاتي في  القنوات ونقاط الاتصالي  

 والأثر الإنساني المصا ب للخدمة. 
المرا ل التي  مر تها العميل من أول اتصال مالخدمة  لى نهايتهاي مما  فمل التفاعل قلل وأثناء وبعد تقد م :  رحلة العميل -5

 .الخدمة
النقاط أو الآليات التي يتم من خلالها جمع ملا ظات العملاء وتجاربهمي مثل الاستباناتي المقاتلاتي :  نقاط الإصغاء -6

 .الملا ظاتي الفكاوىي والتفاعل المباشر
ت ثر مباشرة على رضاه وثقته وولائهي مثل    يتفاعل تين العميل وخدمات الجمويةالتقاء أو  هي أي نقطة  :  لحظة الحقيقة -7

هي اللحظة  ي وبمنعى آخري  سرعة الاستجامة للفكاوىي جودة الاستفارةي وضوح المعلوماتي والتفاعل الإنساني للموافين
 .التي  فعر فيها العميل مجودة الخدمة أو معدمهاي ويقرر تناء عليها تقييمه للتجربة مفكل وامل

أداة منظمة تحتوي على مجموعة من الأسئلة )كمية أو نوعية( يتم توزيعها على المستفيدين لجمع معلومات  :  الاستبانة -8
 .دقيقة  ول تجربتهم ورضاهمي وتستخدم لتحليل الأداء واتخاذ قرارات التحسين

 .الفرق تين توقعات العميل ومستوى الخدمة الفعليي والتي تمثل فرص التحسين: الفجوات -9
مرق تحليل الليانات التي تجمع أرقاما وإ صاءات لفهم الاتجاهات أو آراء وتعليقات المستفيدين : التحليل الكمي والنوعي -10

 .لفهم التجربة مفكل معمق
تطوير خدمات أو مبادرات جديدة تناء على ملا ظات العملاء لتللية ا تياجاتهم المتغيرة  :  الابتكار المرتكز على العميل -11

 .وتحسين تجربتهم
عملية منهجية لتطوير الأداء والخدمات مفكل مستمر استنادا  لى الليانات وردود الفعل ل ما  تحقيق :  التحسين المستمر -12

 .نتائج أف ل على المدى الطويل
القدرة على الحفاظ على جودة الخدمات وقيمتها للمستفيدين والمجتمع على المدى الطويلي مع ضما  تسثير  :  الاستدامة -13

 .  جاتي مستمر

 المرجعيات والمنهجيات المعتمدة

 ستند هذا الدليل  لى مجموعة من المعايير والمنهجيات العلمية والممارسات الدولية والمحلية ل ما  مواءمته مع أف ل الممارسات 
 .في  دارة تجربة العملاء والمستفيديني وتحقيق الجودة والتميا الم سسي في العمل الخيري 

الأوروبي .1 التميز  تين :  (EFQM)  نموذج  التزامل  وضما   العملياتي  تحسين  الم سسيي  الأداء  لتقييم  مرجعي   مار 
 .الاستراتيجيةي السيادةي والنتائج

توجه الجمويات والم سسات الخيرية نحو الحوومة الرشيدةي :  معايير التميز في العمل الخيري بالمملكة العربية السعودية .2
 . دارة اللرامج والخدماتي  شراك المستفيديني وقياس الأثر الاجتماعي والصحي

أدوات وممارسات عالمية لجمع وتحليل الليانات الزمية والنوعيةي  :  (VoC)  منهجيات قياس رضا العملاء وصوت العميل .3
  .وتوايفها في التحسين المستمر وصناعة القرار الاستراتيجي
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العملاء والمستفيدين  .4 إدارة تجربة  في  الدولية  الممارسات  لتصميم خرائط ر لة :  أفضل  العملية  الدراسات والأدلة  تفمل 
 .العميلي نقاط الإصغاءي لحظات الحسيقةي وتحسين الخدمات تناء على ملا ظات المستفيدين

التفريعات المحلية والدولية المتعلقة مالخصوصية و ما ة المعلوماتي وضما  :  الأطر القانونية والتنظيمية لحماية البيانات .5
 .جمع الليانات مموافقة المستفيديني وسريتهاي واستخدامها مما  خدم أهداف الجموية

 محاور الدليل:
ــية التي تفــــكل الإمار المرجعي لإدارة صــــوت العميل   ــاســ ي                في جموية م هور  وتجربته عتمد هذا الدليل على المفاليم الأســ

تمثل هذه المفاليم الروائا التي توجه تصــــــــــــــميم الخدمات واللرامجي وجمع وتحليل اللياناتي وقياس رضــــــــــــــا العملاءي مما و 
 الإنسانيةي الخصوصيةي الانتماءي والالتاام.:    من توافقها مع أهداف الجموية الاستراتيجية وقيمها الم سسية

ــتفيد ــافة لزل مســــــــــ ي وربط نتائج السياس  م وا تياجاته  م من خلال فهم توقعاته وعميل  يروا الدليل على تعايا السيمة الم ــــــــــ
ــتمر للعمليات والخدمات ــين المســــــ وما   ــــــــمن دمج صــــــــوت العميل في ول مر لة من مرا ل التخطيط والتنفيذ    يمالتحســــــ

 .والتقييمي مما  عاز الثقةي ويرفع مستوى الرضاي ويحقق أثرا ملموسا ومستداما في المجتمع السعودي

 الإطار والتوجيه الاستراتيجي:  الأول  المحور

 صوت العميلمفهوم :  أولا
                                                                                                                 قصد مصوت العميل في جموية م هور جميع الآراء والانطباعات والتوقعات والتجارب التي  علر عنها المستفيدو ي الفرواءي  

يفمل ي و                                                                                       ي والتي تجمع وت حلل مطريقة منهجية لدعم اتخاذ القرار والتحسين المستمر للخدمات واللرامج  و والعملاء الداخلي    و والداعم
 ذلك استطلاعات الرأيي وقياس رضا العملاءي والملا ظات والفكاوىي مالإضافة  لى التفاعل المباشر مع فرق العمل.  

                                                                                                                ويفـــــكل صـــــوت العميل قاعدة معرفية أســـــاســـــية تربط تين تجربة المســـــتفيد وأداء الجموية الاســـــتراتيجيي وتمك ن السيادة من اتخاذ  
 .قرارات مستنيرة تستند  لى تيانات دقيقةي وتساهم في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى الرضا والولاء الم سسي

 الإطار الاستراتيجي لصوت العميل: ثانيا
                                                                                                           ت من جموية م هور مس  العملاء ليسوا مجرد متلقين للخدماتي تل شرواء فاعلو  في تحقيق الرسالة وصناعة الأثر الصحي  
والاجتماعي. ويعكس  شراكهم الفعلي فلسفة الجموية الاستراتيجية في تطوير الخدمات واللرامجي وي من أ  تزو  جميع المبادرات 

ويعد رضا العملاء م شرا رئيسيا على مستوى الثقة الم سسية    يت الحسيسية للمستفيدين وأسرهمم ثرة وموجهة نحو تللية الا تياجا
 وموثوقية الأداءي وي ثر مفكل مباشر على استدامة الموارد والدعم والفراكات

وتحرص الجموية على مواءمة  دارة صوت العميل مع قيمها الم سسيةي  يث تمثل الر مة والإنسانية محورا أساسياي والنااهة 
 .أساسا لجمع وتحليل اللياناتي تينما   من الا تراف تطليق منهجيات قياس دقيقة وموضوعية تسهم في تحقيق التحسين المستمر

 الحوكمة المؤسسية لصوت العميل: ثالثا
 عتمد  مار  وومة الجموية على تنظيم شامل  حدد السياسات والإجراءات المتعلقة مجمع وتحليل واستخدام تيانات صوت العميلي 

فالتصميم  فمل تطوير أدوات السياس وم شرات الرضاي تينما  ختص التنفيذ مجمع الليانات    يمع فصل واضح للأدوار والمس وليات
وفق قنوات وأساليب محددةي ويترك التحليل لاستخدام أدوات علمية للزفف عن الاتجاهات والفجواتي ليتم معدها توايف النتائج 

العليا ومجلس    ي في اتخاذ القرار وتحسين الأداء السيادة  اللياناتي مع تمكين  وتلتام الجموية مالاستقلالية والحياد ل ما  نااهة 
 .قدرة الجموية على التميا الم سسي لتعايالمرتبطة مصوت العميلي الإدارة من متامعة النتائج واعتماد السياسات والخطط ا
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 التكامل مع النماذج المرجعية: رابعا
  ( EFQM)  تسعى الجموية  لى مواءمة جميع عمليات جمع صوت العميل وقياس رضا العملاء مع النماذج المرجوية العالمية مثل

ومعايير التميا في العمل الخيريي ل ما  الالتاام مسف ل الممارسات الدولية. وما يتم ربط النتائج مباشرة مالتخطيط الاستراتيجي 
                                                                                                                وإدارة المخامري محيث ت سهم الليانات في تحديد الفرص والمخامر وتحسين الأداء الم سسي. وي دعم هذا التزامل علر مصفوفة 

ة تين عناصر صوت العميلي أدوات السياسي م شرات الأداءي والأهداف الاستراتيجيةي مما   من  ربط مرجوية توضح العلاق 
 .توايف النتائج مفكل منهجي لتعايا التحسين المستمر والتميا الم سسي

 هندسة تجربة العميل ومنظور القيمة:  الثاني  المحور

 تعريف وتصنيف العملاء : أولا
العميل هو ول فرد أو جهة تتفاعل مع الجموية وتتسثر مخدماتهاي ويفمل الفئات الداخلية والخارجية التي تساهم في تحقيق أهداف 

 .الجموية أو تتسثر تها
 :لفئات الأساسية للعملاءا -1

 :الداخليةالفئات  (1
جميع الأفراد العاملين داخل الجموية في الواائف الإدارية والفنيةي والذين  ساهمو  مباشرة أو غير :  الموظفون  .1

 .مباشرة في تقد م الخدمات وتحقيق أهداف الجموية
الهيئة المس ولة عن الرقامة الاستراتيجية واتخاذ القرارات الجوهرية وتوجيه السياسات والإشراف :  مجلس الإدارة .2

 .على تنفيذ الخطط
أع اء الجموية الذين  ملزو   ق الاملاع على الأداء العام والموافقة على القرارات الجوهريةي  :  الجمعية العمومية .3

 .ويفكلو  سلطة الرقامة والمفاروة الرئيسية في الأمور الجوهرية
 :الخارجيةالفئات  (2

الأفراد أو الأســــــــر الذين يتلقو  خدمات الجمويةي مما  فــــــــمل الرعا ة الصــــــــحيةي الدعم النفســــــــي : المستتتتتتفيدون  .1
 .والاجتماعيي والاستفاراتي واللرامج المساندة

الجهات أو الأفراد الذين  قدمو  السلع أو الخدمات للجموية مقاتل تعويض ماليي ويساهمو  في :  الموردون  .2
 .تيسير العمليات والخدمات

الم سسات أو الجهات غير الربحية أو الحكومية التي تتعاو  مع الجموية في تنفيذ اللرامج والمفاريع :  الشركاء .3
 .المفتروة لتحقيق الأثر الاجتماعي والصحي

الإشرافية .4 مالأنظمة :  الجهات  الالتاام  ل ما   الجموية  عمل  على  تفرف  التي  التنظيمية  أو  الرسمية  الجهات 
 .والمعايير المعتمدة

الأفراد والجماعات في الليئة المحيطة مالجمويةي مما  فمل أفراد المجتمعي الم سسات التعليميةي :  المجتمع المحلي .5
 .الإعلامي والمجتمع المدنيي الذين يتسثرو  تلرامج الجموية ويستفيدو  منها مفكل غير مباشر

 :توقعات كل فئة ونقاط التركيز -2
 أدوات جمع الصوت نقاط التركيز في القياس  التوقعات المحتملة  الفئة

تيئة عمل محفاة وآمنةي وضوح الأدواري دعم   الموافو  
 التطوير المهنيي المفاروة في اتخاذ القرار 

رضا الموافي التاامه مالسيمي 
 مساهمته في التحسين

ي مقاتلات فرد ةي استبانات
 ي تقييم أداء.مجموعات ترويا
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 أدوات جمع الصوت نقاط التركيز في القياس  التوقعات المحتملة  الفئة
تيئة تطوعية داعمةي وضوح المهامي التقدير   المتطوعو  

 والتحفياي اكتساب الخلرات 
رضا المتطوعي التاامه مالسيمي  

 والتحسين  مستوى المفاروة
استباناتي مقاتلات فرد ةي 
 مجموعات تروياي تقييم أداء

مجلس 
 الإدارة

شفافية الليانات والتقاريري جودة المعلومات  
 لاتخاذ القرار

رضا المجلس عن التقاريري 
 وضوح م شرات النتائج

اجتماعاتي استطلاعات 
 موجهة

الجموية 
 العمومية 

املاع دوري على الأداء والمستجداتي  
 المفاروة في القرارات الجوهرية 

رضا الجموية عن الففافية 
 والتواصل 

اجتماعات الجموية العموميةي 
 استبانات دورية 

جودة الخدمةي ملاءمة الخدمةي الا ترام  المستفيدو  
 والخصوصيةي الدعم النفسي والاجتماعي

رضا المستفيدي تقييم تجربة 
 الر لةي ولاء العميل

استباناتي مقاتلات فرد ةي 
 مجموعات تروياي ملا ظات 

علاقات واضحة وعادلةي الدفع في الوقت   الموردو  
                     المحددي تواصل فع ال 

 استبانات مقاتلات دوريةي  رضا الموردي تقييم العلاقة 

وضوح التوقعاتي تنسيق سلسي دعم الأهداف   الفرواء
 المفتروة

اجتماعاتي مقاتلاتي   رضا الفريكي جودة التعاو  
 استبانات 

الجهات 
 الإشرافية

الالتاام مالمعايير التنظيميةي تقارير دقيقة  
 وشفافة

الالتاام مالمتطلبات القانونيةي 
 جودة التقارير

مراجعات رسميةي لقاءات 
 متامعة

المجتمع 
 المحلي 

                                          وضوح الرؤية والرسالةي تواصل  علامي فع الي  
 أثر اجتماعي ملموس

مستوى الرضا والثقةي  دراك  
 قيمة الجموية

استطلاعات عامةي منصات 
 رقميةي لقاءات ميدانية

 :ملاحظات تطبيقية -3
 .ل ما  قياس النتائج وتحسين التجربة مفكل منهجي (KPI) يتم ربط ول فئة مم شرات الأداء (1
 .اختيار أدوات جمع الصوت  جب أ   كو  متوافقا مع مليعة ول فئة لتحقيق أقصى جودة للليانات (2
والمواءمة   (3 الاستمرارية  ل ما   جديدة  مبادرات  أو  ملاق  اللرامج  تحديث  للتصنيف ضرورية مع  الدورية  المراجعة 

 .الاستراتيجية
 لقيمة المتوقعة وتجربة العميلا: ثانيا

 :تعريف القيمة -1
                                                                                                           السيمة من منظور جموية م هور هي مجموعة النتائج والخدمات التي  حصل عليها العميل والتي تللي ا تياجاته الأساسية 
والفعليةي وتحقق أثرا ملموسا على صحته اللدنية والنفسية والاجتماعيةي مع تعايا تجربته الفخصية وإ ساسه مالا ترام 

                                                                          ي نظر  لى السيمة على أنها عنصر محوري لسياس فعالية اللرامجي ورضا المستفيدي ي و والدعم والموثوقية من قلل الجموية
 .وولائهي وما أنها م شر رئيسي على جودة الأداء الم سسي والاستدامة

 :عناصر القيمة -2
التعامف والمراعاة للحالة النفسية والاجتماعية ي و الا ترام والزرامة في جميع نقاط التفاعلوتتجسد في  :  السيمة الإنسانية (1

 .تعايا شعور المستفيد مالمساندة والفراكة في ر لة العلاج أو الدعم ي  ضافة  لى للمستفيدين وأسرهم
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تللية الا تياجات العلاجية ي و جودة الخدمات المقدمة من منظور ملي ونفسي وصحيوتتمثل في  :  السيمة الصحية (2
ضما  الوصول السهل والآمن  لى الخدماتي وتقليل أي عبء  ي و والتغذوية والنفسية وفق أف ل الممارسات العلمية

 .أو تعقيد على المستفيد
ي  دعم الأسرة والمحيط الاجتماعي للمستفيد مما  عاز استقراره النفسي والاجتماعيوهي متعلقة ت:  السيمة الاجتماعية (3

تمكين المستفيد من المفاروة  ي ووذلك  رفع الوعي المجتمعي  ول أهمية الدعم الصحي والنفسي لمرضى السرما و 
 وغير ذلك.                                                    الفع الة في اللرامج المجتموية والمبادرات التطوعية

 :مواءمة الخدمات مع توقعات المستفيد -3
فئة (1 لزل  الفعلية  الا تياجات  وفق  والخدمات  اللرامج  الأولويات  :  تصميم  لتحديد  العميل  صوت  وتحليل  جمع  يتم 

 من خلال أدوات الاستطلاعات وقياس الرضا. والا تياجات الخاصة مكل فئةي سواء مستفيديني شرواءي أو موافين
استخدام الليانات النوعية والزمية لتطوير الخدمات مفكل :  قياس الأثر وتحويل الملا ظات  لى فرص تحسين مستمر (2

 .دوريي والتسكد من أنها تحقق الفائدة المرجوة لزل فئة 
ربط تجربة العميل مالسيم الم سسية مثل الر مةي النااهةي والا ترافيةي :  تعايا مستوى الرضاي الثقةي والالتاام الم سسي (3

مع استخدام نتائج السياس لتوجيه التحسينات الاستراتيجية المستمرةي مما يايد من ولاء العملاء الداخليين والخارجيين  
 .على  د سواء

 :أدوات قياس القيمة وتجربة العميل -4
 .والاقتصاد ة استطلاعات رأي مفصلة لزل فئةي تسيس الجوانب الإنسانيةي الصحيةي والاجتماعية (1
 أو العميل. مقاتلات فرد ة ومجموعات ترويا لفهم التجربة العميقة للمستفيد (2
 .متامعة الملا ظات والفكاوى وتحليلها لتحديد الفجوات وتحويلها  لى تحسينات عملية (3
الرئيسية (4 الأداء  مم شرات  النتائج  التميا  (KPIs) ربط  ومعايير  الاستراتيجية  الجموية  أهداف  مع  التوافق    ل ما  

(EFQM  .) 
 رائط رحلة العميل ونقاط الإصغاءخ: ثالثا

 :مراحل رحلة العميل -1
تمثل ر لة العميل التســــلســــل الزامل لتجربة المســــتفيد مع الجمويةي ويتم تصــــميمها تهدف فهم التفاعل في ول مر لة وتحديد 

 نقاط التسثير والسياسي وتفمل ما يلي:
تفمل مر لة التوعية مالخدمات واللرامجي التسجيلي وتقد م المعلومات الأساسيةي مع الترويا على وضوح  :  قلل الخدمة (1

 التوقعاتي سهولة الوصولي وشفافية الإجراءاتي مما يهيئ المستفيد لتجربة   جاتية منذ اللدا ة. 
                                                                                         ترو ا على التفاعل المباشر مع فرق العملي تقد م الدعم المطلوبي متامعة الإجراءاتي وضما  جودة :  أثناء الخدمة (2

 التنفيذي مما  عكس الا ترافيةي التعامفي وا ترام ا تياجات المستفيد الصحية والنفسية. 
الخدمة (3 الحاجةي  :  معد  عند  المستمر  الدعم  تقد م  الرضاي  مستوى  قياس  الخدمةي  تقد م  معد  المستفيد  متامعة  تفمل 

 واستسبال الملا ظات والفكاوىي تهدف تقييم التجربة الزاملة وتحسين الخدمات المستقللية.
 :لحظات الحقيقة -2

سرعة الاستجامة للفكاوىي جودة الاستفارة والدعم المقدمي  مثل    نقاط  رجة ت ثر مباشرة على رضا العميل وولائه للجموية
 .تفاعل الموافين مع المستفيدين و رصهم على مراعاة الخصوصية 
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 : لصوت العميالإصغاء لنقاط  -3
                                                                                                       يتم توايف قنوات جمع صــــــــوت العميل وغليات  صــــــــغاء فع الة مفــــــــكل منهجي علر مرا ل ر لة العميل المختلفةي تهدف فهم 

 :التجربة في سياقها الامني والإنسانيي وضما  شمولية السياس وواقعيتهي وذلك على النحو التالي
استخدام الاستطلاعات القصيرة والتفاعل الرقمي لسياس وضوح المعلوماتي سهولة التسجيلي وتوقعات :  قلل الخدمة (1

 المستفيد من الخدمة. 
جمع الملا ظات الفورية علر التفاعل المباشري الملا ظات الففهيةي أو الاستطلاعات اللحظية لسياس  :  أثناء الخدمة (2

 جودة التفاعل وسلاسة الإجراءات.
تطليق الاستطلاعات الدوريةي استسبال الفكاوى والملا ظاتي وإجراء المقاتلات الفرد ة لسياس الرضا  :  معد الخدمة (3

 العامي الثقةي والأثر المتحقق.
 :استخدام البيانات -4

جمع الليانات من الاستطلاعاتي المقاتلاتي والملا ظات وتحليلها عند ول مر لة من  :  تحليل الاتجاهات والفجوات (1
 . وفرص التحسينر لة العميل لتحديد نقاط القوة مرا ل 

                                                                                          استخدام النتائج لتطوير اللرامج وتحسين العمليات مما يلل ي ا تياجات العملاء مفكل أف ل ويحدد  :  توجيه التحسينات (2
 أولويات التحسين.

الاستراتيجية (3 مالأهداف  ):  ربط  أداء  م شرات  الليانات  لى  لتعايا  KPIsتحويل  الاستراتيجيةي  مالأهداف  مرتبطة   )
 .الجودةي رضا العملاءي والاستدامة الم سسية.

 منظومة الإصغاء وجمع صوت العميل:  الثالث  المحور
 قنوات جمع صوت العميل: أولا

لسياس تجربة العملاء ورضاهم في جميع مرا ل ر لة العميلي سواء مفكل لحظي معد  :  استطلاعات الرأي )رقمية وميدانية( -1
 الخدمة أو دوري لتقييم الأداء العام.

لفهم التجارب العميقة والدوافع والتوقعات غير الظاهرة في الاستباناتي وجمع تيانات  :  المقاتلات الفرد ة ومجموعات الترويا -2
 نوعية تدعم التحليل والتطوير.

لتحديد المفكلات والفجوات التفغيلية والخدميةي وتحويلها  لى فرص تحسين : الفكاوى والملا ظات )رسمية وغير رسمية( -3
 ومعالجة الأسباب الجذرية. 

من خلال اللقاءات الفخصيةي المكالمات الهاتفيةي أو التواصل علر المنصات الرقميةي  :  التفاعل المباشر مع فرق الخدمة  -4
 مما  عاز الاستجامة الفورية وبناء الثقة. 

رصد ما يرد علر قنوات الجموية الرقمية من تعليقاتي رسائلي وتفاعل :  تحليل التفاعل الرقمي ووسائل التواصل الاجتماعي -5
 عامي لفهم الانطباعات والاتجاهات المجتموية تجاه الخدمات واللرامج.

جمع آراء الموافين والمتطوعين محكم قربهم من المستفيديني ماعتبارهم  :  ملا ظات الموافين والمتطوعين )الصوت الداخلي( -6
 مصدرا مهما لرصد المفكلات والفرص غير المصرح تها من العملاء.

والفرواء -7 المستفيدين  مع  التفاورية  واللقاءات  العمل  والتحد اتي  :  ورش  التوقعات  لمناقفة  منظمة  تنظيم جلسات  وارية 
 ..خاصة عند تصميم ترامج جديدة أو تطوير خدمات قائمة.
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 استطلاعات الرأي استدامة: ثانيا
تحديد الغا ة من ول استطلاع وربطه مم شرات الأداء الاستراتيجية ل ما  توجيه التحسينات  :  الأهداف وأدوات السياس -1

 .           مفكل فع ال
 :أنواع الاستطلاعات -2

 .معد ول خدمة مباشرة لسياس تجربة العميل في الوقت الفعلي: لحظية (1
 .تقييم الأداء العام لللرامج والخدمات مفكل منتظم: دورية (2
 .لفئة محددة أو ترنامج معين لمعرفة ا تياجاتهم وتجاربهم الخاصة: موجهة (3

تحديد الفترة المناسبة وعدد المستفيدين المستهدفين لزل نوعي مع مراعاة تزرار الاستطلاعات وعدم  رهاق  :  التوقيت والنطاق -3
 .العملاء

 تصميم أدوات الاستطلاع: ثالثا
المستفيدين وصوت الذي  منهجي  المار  فيما يلي الإ الليانات ودقة قياس رضا  أدوات قياس فع الة تحقق جودة  آليات  عداد                                                                                       حدد 

 :العميل
تقوم أدوات الاستطلاع على أسس واضحة ل ما  جودة اللياناتي  يث  جب أ  تزو  الأسئلة سهلة  :  مبادئ التصميم -1

الفهم لجميع الفئاتي ومحايدة لتجنب أي تحيا في الإجاماتي ومصممة مطريقة تعكس الهدف من جمع صوت العميل مفكل 
 .دقيق وموضوعي

 :تت من أدوات الاستطلاع مايجا من الأسئلة النوعية والزمية ل ما  شمولية السياس: أنواع الأسئلة -2
 .م شرات رقمية قاتلة للسياس والتحليل: كمية (1
 .آراء وتعليقات مفصلة توضح تجربة العميل مفكل أعمق: نوعية (2
 .تقييم قلل وبعد الخدمة أو اللرنامج لتحديد مدى التحسن أو التغيير: مقارنة (3
 .لفهم العوامل الم ثرة في رضا العملاء أو عدمهي وتحديد نقاط التحسين: تحليل الأسباب الجذرية (4

                                                                                          ت صمم الأسئلة مع مراعاة  ساسية المستفيد وخصوصيتهي مع توفير خيار عدم الإجامة عند الحاجة. وما :  ملاءمة الأسئلة .3
يتم التسكد من أ  عدد الأسئلة مناسب لتجنب  رهاق المستجيليني مع الحفاظ على التواز  تين السياس الدقيق وتجربة العميل 

 .الإنسانية
 معايير محتوى الاستبانات وصوت العميل: رابعا

التي تحكم ما تت منه قصد تها   العميل  ال وامط والمبادئ  السياسي    أدوات جمع صوت  من أسئلة ومحاوري مما   من شمولية 
 ووضوح الصياغةي وجودة اللياناتي وربط نتائجها مسهداف الجموية وتحسين تجربة المستفيد

تغطي الاستبانات المجالات الجوهرية التي ت ثر على تجربة العميل ورضاهي وتفمل  :  المجالات الأساسية للسياس -1
جودة الخدمةي مســــــتوى التفاعل مع فرق الجمويةي وضــــــوح التواصــــــلي ملاءمة الخدماتي الرضــــــا العامي مســــــتوى 

 .الثقةي والأثر الإنساني على المستفيد

غير متحياةي مع الترويا على فزرة وا دة لزل سـ ال  و  جب أ  تزو  الأسـئلة قصـيرة وواضـحةي  :  صـياغة الأسـئلة -2
 .ل ما  سهولة الفهم والدقة في الإجامات
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ينبغي الحفاظ على عدد مناســــــــب من الأســــــــئلة لتجنب  رهاق المســــــــتجيليني مع :  التواز  تين السياس والإنســــــــانية -3
صــياغة شــكر وا ترام في مقدمة الاســتبانة وخيار عدم الإجامة عند الحاجةي مما  عاز تجربة المســتفيد الإنســانية  

 .أثناء جمع الليانات

يتم تصــــميم ول ســــ ال محيث يرتبط مباشــــرة تهدف قياس محددي مع م شــــرات أداء قاتلة  :  ربط الأســــئلة مالأهداف -4
 .للتحليلي ل ما  تحويل الليانات  لى معلومات استراتيجية تساعد في تحسين الخدمات واتخاذ القرارات المدروسة 

ــتبانة أوليا:  المراجعة والاعتماد -5 ــيناتي   (Pilot) قلل الإملاق الرســـميي  جب تجربة الاسـ ــاكل أو تحسـ لتحديد أي مفـ
 .ثم مراجعتها واعتمادها من السيادة العليا ل ما  الجودة والمواءمة مع أهداف الجموية واستراتيجية صوت العميل

 عناصر محتوى الاستبانات وصوت العميل:: خامسا
 الاستبانات الموجهة للمستفيدين: -1

 عند تصميم استبانة استطلاع آراء المستفيدين وقياس رضاهمي لا تد أ  تت من الاستبانة الموضوعات التالية:

 معدل الرضى العام   (1
 الصورة والسمعة للمنظمة (2
 سلوك ووفاءة العاملين ومقدمي الخدمة (3
 الففافية في التعامل ومعايير الاختيار (4
 جودة الخدمات (5
 سهولة الوصول  لى الخدمات (6
 المدة الامنية لتقد م الخدمات (7
 مدى الاستجامة لطلب المستفيدين (8
 مدى الإتداع والاتتزار في الخدمات (9

 التجديد في الخدمات (10
 سرعة تقد م الخدمات (11
 المرونة في التعامل   (12
 التواصل وقنوات التواصل   (13
 شفافية ووضوح الإجراءات والتعليمات للمستفيدين (14
 المستفيدين شكاوى معالجة  (15
 نسبة رضا المتعاملين عن الخدمات المقدمة (16
 العدل والمساواة في تقد م الخدمات (17
 سمعة الخدمات (18
 المغلقة لمروا اتصال الجموية  الفكاوى رضا المتعاملين عن  (19
 التعاو  في توفير وتبادل المعلومات (20



 

 
 20من  13الصفحة  

ــافي نقاط الترويج   (21 ــية مالتعامل مع المنظمة لأشــــــــــخاص آخرين   NPSصــــــــ ــتعداد المعنيين للتوصــــــــ )مدى اســــــــ
  عرفونهم أو نسبة الرغبة في الترويج والتعريف مالمنظمة وخدماتها(

 الاستبانات الموجهة للموارد البشرية: -2
 عند تصميم استبانة استطلاع آراء الموافين وقياس رضاهمي لا تد أ  تت من الاستبانة الموضوعات التالية:

 التمكين والمفاروة (1
 الوصف الوايفي ووضوح الأهداف الوايفية (2
 شفافية القرارات المتعلقة مالموارد البفرية (3
 السياسات واللوائح للموارد البفرية (4
 شفافية التعامل والأنظمة وإجراءات الموارد البفرية (5
 التقييم العادل للأداءي وتقدير الأداء المتفوق  (6
 فرص التعلم والتدريب داخل وخارج المنظمة (7
 التفجيع على التعلم المستمر (8
 التطور والاستقرار الوايفي (9

 الفرص الوايفية للعاملين والمتطوعين (10
 الأجور والماا ا والخدمات (11
 التحفيا والتقدير (12
 تيئة العمل والروح المعنوية (13
 المرافق الجيدة والخدمات (14
 الأمن والسلامة (15
 الأما  الوايفي (16
 التواصل الداخلي (17
لأشخاص آخريـــــــن  عرفونهـــــــم أو نسبة الرغلـــــــة فـــــــي    الجمويةاستعداد العاملين للتوصية مالعمـــــــل فـــــــي   درجة (18

 ومكا  مناسب للعمل  مالجمويةالترويج والتعريف  
 الاندماج الوايفي (19

 الاستبانات الأخرى  -3

ــتبان ــميم اســـ ــتبانة  العملاء الآخريناســـــتطلاع آراء    اتعند تصـــ ــاهمي لا تد أ  تت ـــــمن الاســـ   الموجهة لهم  وقياس رضـــ
 الموضوعات التالية:

 انطباعات أع اء الجموية العمومية ومجلس الإدارة ودرجة رضاهم عن أداء الجموية وخدماتها (1

 انطباعات المتطوعين وقياس درجة رضاهم  (2

 ودرجة رضاهم   مالحوومة(  )المعنيين  الإشرافيةانطباعات الجهات   (3

 انطباعات الفرواء ودرجة رضاهم  (4
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 ودرجة رضاهم   انطباعات الموردين (5

 ودرجة رضاهم   انطباعات المتلرعين (6

 ودرجة رضاهم   انطباعات أفراد المجتمع المحل (7

 قياس رضا العملاء وإدارة المؤشرات:  الرابع  المحور

 إطار القياس ومجالاته : أولا
رضا العملاء هو مدى تللية خدمات الجموية لتوقعات وا تياجات العملاء الداخلية  :  تعريف رضا العملاء في الجموية -1

 .والخارجيةي مما  حقق لهم تجربة   جاتية ويعكس جودة الأداء الم سسيي والثقة مالجمويةي والاستدامة في تقد م الخدمة
 .ويعتلر الرضا م شرا استراتيجيا رئيسا لسياس فعالية اللرامج والخدمات ونجاح المبادرات المجتموية

جودة  :  تفمل المجالات الأساسية التي يتم قياس رضا العملاء فيها:  مجالات السياس الرئيسة وارتبامها تتجربة المستفيد -2
مالأداء  والثقة  العامي  المستفيد  رضا  الخدمةي  ملاءمة  الإنسانيي  التفاعل  الاستجامةي  سرعة  التواصلي  وضوح  الخدمةي 

 .الم سسي. يتم ربط ول مجال مباشرة مالمرا ل المختلفة لر لة العميل ل ما  أ  السياس  عكس الواقع الزامل لتجربته
 ستخدم قياس رضا العملاء وسداة استراتيجية لتوجيه التحسيناتي سواء على  :  الربط تين الرضا وتحسين الأداء الم سسي -3

مستوى العمليات التفغيلية أو اللرامج والخدمات. ول انخفام في م شرات الرضا  مثل فرصة لتحليل الأسباب الجذرية 
 .جموية وقيمها الم سسيةواتخاذ الإجراءات التصحيحيةي مما  عاز التحسين المستمر وي من توافق الأداء مع أهداف ال

 نموذج مؤشرات رضا العملاء: ثانيا
 :المؤشرات العامة -1

تمثل الم شرات العامة الصورة الزلية لتجربة العميل مع الجمويةي وتستخدم لسياس الانطباع العام ومستوى العلاقة مويلة  
 الأمد تين العميل والجمويةي وتفمل ما يلي:

 سيس التقييم العام لتجربة العميل مع خدمات الجموية وبرامجهاي ويعكس مدى تللية التوقعات وتحقيق :  رضا شامل (1
 .الا تياجات الأساسية علر جميع مرا ل ر لة العميل

واستمراريةي ومدى :  الثقة (2 مجودة  تقد م خدماتها  في  الجموية  مالاممئنا  والاعتماد على  العميل  تسيس مدى شعور 
 .التاامها مالسيم المهنية والإنسانية

 عكس استعداد العميل للاستمرار في الاستفادة من خدمات الجمويةي والمفاروة في ترامجها مستقللاي وارتبامه :  الولاء (3
 .الإ جاتي مالجموية على المدى الطويل

                                                                                       سيس رغبة العميل في التوصية مخدمات الجموية للآخريني وي عد م شرا مهما على جودة التجربة  :  الاستعداد للتوصية (4
 .وسمعة الجموية وتسثيرها المجتمعي

 :المؤشرات التفصيلية -2
القوة ومجالات  العميلي وت ستخدم لتفخيص موامن  التفصيلية على قياس عناصر محددة داخل تجربة  الم شرات                                                                                                      ترو ا 

 التحسين على مستوى العمليات والخدمات اليوميةي وتفمل ما يلي:
تسيس مدى دقة ووفاءة تقد م الخدمة وفق المعايير المعتمدةي وتفمل الالتاام مالإجراءاتي تحقيق الهدف :  جودة الخدمة (1

 .من الخدمةي ومدى توافق الخدمة المقدمة مع ا تياجات المستفيد الفعلية
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تسيس مدى سرعة وفعالية استجامة فرق الجموية لاستفسارات العملاء أو شكاواهمي تدءا من استسبال :  سرعة الاستجامة (2
 .الطلب و تى التعامل معهي مما  عكس الجاهاية التفغيلية وا ترام وقت المستفيد

تسيس مدى وضوح المعلومات والإرشادات المقدمة للعملاءي سواء فيما يتعلق مالإجراءاتي الخدماتي  :  وضوح التواصل (3
 .أو الحقوق والواجباتي مما  حد من اللبس ويعاز ثقة العميل

الإنساني (4 المستفيديني مع  :  التفاعل  الجموية مع  تعامل موافي  في  الا ترامي والا ترافية  التعامفي   سيس مستوى 
 .مراعاة الجوانب النفسية والإنسانيةي خصوصا في السياق الصحي والاجتماعي للجموية

 :مؤشرات الشكاوى  -3
 أداة رئيسة لسياس رضا العملاء مفكل غير مباشري وتستخدم لاكتفاف الفجوات وتحسين جودة الخدماتي وتفمل ما يلي:

تحليل نوعية الفكاوى الواردة وتصنيفها )خدمةي تواصلي تجربة عامةي  جراءات(ي تهدف تحديد الأنماط  :  التصنيف (1
 المتزررة ومصادر الخلل 

                                                                                            قياس الامن المستغرق للرد على الفكاوى أو الملا ظات ومعالجتهاي وي عد م شرا على وفاءة العمليات  :  نسبة الاستجامة (2
 .ومستوى الاهتمام مالعميل.

متامعة الإجراءات التصحيحية المتخذة لمعالجة الفكاوى ومنع تزرارهاي مع قياس أثر هذه الإجراءات على :  التحسين (3
 .رضا العملاء وتحسن الم شرات ذات الصلة

 منهجيات القياس ومستويات الأداء : ثالثا
 :أدوات القياس -1

درجاتي  يث يتيح قياس مستويات رضا   7–1أو    5–1                                          ستخدم لتقييم الرضا على مسياس رقمي من  :  مسياس ليكرت (1
 .العملاء مفكل وميي ويسهل التحليل الإ صائي لتحديد الاتجاهات والفجوات

                                                                                               ستخدم لمقارنة توقعات العميل أو رضاه قلل وبعد تقد م الخدمةي مما  ساعد على تقييم أثر الخدمة  : قلل/معد الخدمة (2
 .وتحسين النتائج

 قار  تين توقعات العميل ومستوى الخدمة الفعليي ويكفف الفجوات في الجودة والتجربةي مما يتيح  : توقع مقاتل واقع (3
 .وضع خطط تصحيحية دقيقة

جمع آراء وتعليقات العملاء من خلال المقاتلات الفرد ةي مجموعات التروياي والملا ظات المفتو ةي :  السياس النوعي (4
 لفهم العوامل الإنسانية والتجربة العميقة التي لا تعكسها الأرقام فقط.

 :مستويات الأداء -2
أقل مستوى مقلول   من عدم تسثير سللي على تجربة العميل أو الثقة مالجموية.  فكل مويارا لتحديد  :  الحد الأدنى (1

 .المفاكل الحرجة التي تتطلب تدخلا فوريا
المستوى الذي تسعى الجموية لتحسيقه وفق استراتيجيتها وبرامجهاي ويعكس الأداء المطلوب ل ما  رضا  :  المستهدف (2

 .العملاء وتوافقه مع الأهداف الم سسية
التميا (3 المستمر  :  مستوى  للتعلم والتحسين  المثالي والجودة الاستثنائيةي ويستخدم ومويار  أعلى مستوى  مثل الأداء 

 .وقياس النجاح مقارنة مالمعايير المرجوية
 :تكرار القياس ودورية التحليل -3

شهريي :   جب  جراء السياسات دورية ومنتظمة وفق خطة محددة تتناسب مع نوع الخدمة ومليعة المستفيدين )مثل (1
 .ربع سنويي سنوي(
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                                                                                                          ت حلل النتائج مفكل دوري لتحديد الاتجاهات والفجواتي مع الترويا على التحسين المستمر وتحويل الليانات  لى خطط   (2
 .عملية لتطوير الخدمات واللرامج

ل ما  أ  تحسين الرضا ينعكس مباشرة على الأهداف الم سسية  KPIs يتم ربط النتائج مم شرات الأداء الاستراتيجية (3
 .والجودة والاستدامة والتميا الم سسي

 التنفيذ وإدارة البيانات:  الخامس  المحور

 تنفيذ جمع صوت العميل : أولا
يتم تحديد أدوات جمع الليانات وفق ول فئة من العملاء )الداخلية مثل الموافو  ومجلس  :  آليات التنفيذ وفق الفئة والقناة .1

الرقمية  الاستطلاعات  مثل  فئةي  لزل  المناسبة  القناة  وبحسب  والفرواء(  والموردو   المستفيدو   مثل  والخارجية  الإدارةي 
 .مع فرق الخدمة والميدانيةي المقاتلات الفرد ةي مجموعات التروياي أو التفاعل المباشر 

ستبانات مفوق وسهل الاتصميم  أ   كو    جب: رفع نسب الاستجامة وإدارة عدم الاستجامة حرص الفريق المختص على  .2
تحليل ي وبعد ذلك   رسال تذويرات متزررة ضمن  مار أخلاقيي دو   زعاج المستفيديني وما  جب  الفهم لتفجيع المفاروة

 .أسباب عدم الاستجامة لمعالجتهاي مثل تبسيط الأسئلة أو تعديل توقيت جمع الليانات
 أخلاقيات البيانات وحمايتها: ثانيا

مموافقة صريحة من العملاءي مع توضيح الغرم من     لاجمع الليانات  لا  كو   :   ما ة الخصوصية والموافقة المستنيرة .1
ضما  سرية المعلومات الفخصية وعدم مفاروتها مع أي مرف  ي مع تسكيد الجموية على جمع الليانات وويفية استخدامها

 .غير مخول
مراجعة ي وإجراء  الالتاام مالتفريعات المحلية والدولية المتعلقة محما ة اللياناتممعنى  :  الالتاام مالمعايير القانونية والتنظيمية .2

 .دورية للسياسات والإجراءات ل ما  الامتثال و ما ة  قوق العملاء
ال ويفة .3 الفئات  تجاه  الأخلاقية  تراع:  المس ولية  المرضى    يمحيث  مثل  هفاشة  الأكثر  الفئات  و ساسية  خصوصية 

 .تصميم أدوات جمع الليانات مطريقة لا ت ر أو ت غط على المستفيديني و والمستفيدين ذوي الا تياجات الخاصة
توفير قنوات واضحة للتواصل في  ال  ي و  علام العملاء مكيفية استخدام الليانات والنتائج المترتبة عليها:  الففافية والمساءلة .4

 توثيق الإجراءات والتقارير ل ما   مكانية التدقيق والمراجعة. ي ووذلك وجود استفسارات أو شكاوى تتعلق مالليانات
ي وأ   يتم دو  تحيا أو تلاعب  التحليلضما  أ   تقت ي النااهة والحياد في معالجة الليانات  :  النااهة والحياد في التحليل .5

 لأغرام تحسين الخدمة والتطوير الم سسي فقطي وليس لأي أغرام شخصية أو سياسية. لا  كو   لا استخدام الليانات 
 ضمان جودة البيانات : ثالثا

يتم التسكد من اكتمال ودقة الليانات قلل اللدء مالتحليلي ل ما  أ  النتائج تعكس  :  التحقق والتدقيق ومعالجة الانحرافات -1
التقدير   أو  التنسية  أساليب  استخدام  مثل  منهجيةي  مطريقة  المتطرفة  أو  المفقودة  السيم  مع  التعامل  يتم  وما  تدقة.  الواقع 

الليانات ل ما  الالتاام مالمعايير الم سسية                                                                      الإ صائيي لتجنب تفويه النتائج. وي جري فريق العمل مراجعة دورية لجودة
  .وأف ل الممارسات

                                                                                      ت سجل جميع القيود أو التحد ات التي تواجه عملية جمع اللياناتي مثل ضعف الاستجامةي الأخطاء :  توثيق القيود والتحديات -2
                                                                                                           التقنيةي أو صعوبات الوصول للفئات المستهدفةي تهدف الاستفادة منها في تحسين العمليات المستقللية. وما ي نفس سجل 

  .لمراجعة والمتامعة الم سسيةتاريخي لتعديلات الليانات والتحسيناتي ل ما  الففافية وسهولة ا 
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                                                                ت ربط نتائج التحقق وجودة الليانات معمليات التحسين الم سسيي محيث :  استخدام جودة البيانات في التحسين المستمر -3
                                                                                                               تزو  ول خطوة تحليلية موثوقة وت دي  لى قرارات دقيقة ملنية على تيانات صحيحة. وما ت عاز هذه العملية ثقافة الاعتماد 

 .والخارجية في نظام صوت العميل على الليانات في التخطيط الاستراتيجي واتخاذ القراري مما يرفع مستوى الثقة الداخلية

 التحليل والتعلم المؤسسي:  السادس  المحور

 تحليل صوت العميل ونتائج الرضا: أولا
يتم تحليل الليانات الرقمية من الاستطلاعات )الزمية( والليانات النوعية من المقاتلات والملا ظات :  التحليل الزمي والنوعي -1

لتعايا فهم تجربة العملاء مفكل شامل.  فمل ذلك تحديد الاتجاهات الامنية ومراقبة التغيرات في رضا العملاء ممرور  
 .خدمة الفعليةالوقتي مالإضافة  لى تحليل الفجوات تين توقعات العملاء وال

 :استخدام الأساليب العلمية -2
 .لتحديد مصادر المفاكل أو نقاط ال عف تطليق أساليب تحليل الأسباب الجذرية (1
 .الربط تين النتائج والإجراءات التفغيلية لتسهيل اتخاذ قرارات تصحيحية مستندة  لى الليانات (2
 .                                                                                    استخدام أدوات الإ صاء والتحليل النوعي لتعايا دقة النتائج وتوجيه التحسينات مفكل فع ال (3

 التعلم المؤسسي: ثانيا
يتم تحويل تيانات رضا العملاء والتحليلات  لى توصيات عمليةي محيث تساهم :  تحويل النتائج  لى معرفة قاتلة للتطليق -1

 .مباشرة في تحسين اللرامج والخدمات
                                                                         ت فارك النتائج والدروس المكتسبة مع الفرق الداخلية لتعايا التعلم الم سسيي :  مفاروة الدروس المستفادة داخليا وخارجيا -2

 .ومع الفرواء أو الجهات المراقبة عند الحاجة لدعم الففافية والثقة
 :دمج النتائج في مراجعات الأداء والتخطيط الاستراتيجي -3

 .ت مين نتائج رضا العملاء في مراجعات الأداء الدورية لتقييم فعالية الخدمات واللرامج (1
استخدام الدروس المستفادة لتحسين التخطيط الاستراتيجي وضما  أ  التوجهات المستقللية للجموية ملنية على تيانات  (2

 .موضوعية وا تياجات  سيسية للعملاء

 التحسين والابتكار:  السابع  المحور

 إدارة فرص التحسين: أولا
تناء    تصنيف الملاحظات والفجوات حسب الأولويةمعد جمع وتحليل صوت العميلي يتم  :  تصنيف الملاحظات والفجوات -1

                                                                                                          على تسثيرها على رضا العملاء والأهداف الاستراتيجية للجموية. ت عطى الأولوية للق ا ا الحرجة التي ت ثر مفكل مباشر 
 .على تجربة المستفيديني يليها المجالات التي  مكن تحسينها لتعايا السيمة والخدمة

 :وضع خطط تحسين قابلة للتنفيذ  -2
 .تصميم خطط عملية ومحددة زمنيا لزل فرصة تحسيني مع تحديد المس وليات والموارد المطلوبة (1
 .ربط ول خطة مم شرات الأداء لسياس مدى تحقيق النتائج وتحسين تجربة العملاء مفكل ملموس (2
 .متامعة التنفيذ مفكل دوري ل ما  تحويل التحليل  لى تغييرات فعلية وملموسة (3
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 :قياس أثر التحسين -3
تقييم النتائج معد تطليق التحسينات ماستخدام أدوات السياس نفسها التي تم جمع الليانات من خلالها )مثل استطلاعات  (1

 .الرأي أو المقاتلات(
 .التسكد من أ  التحسينات ت دي  لى رفع رضا العملاءي تعايا الثقةي وتحقيق أهداف الجموية الاستراتيجية (2

 الابتكار المرتكز على العميل: ثانيا
الثغرات  :  تحديد فرص الاتتزار -1 المقاتلاتي والملا ظات لاكتفاف  العميل الواردة من الاستباناتي  استخدام نتائج صوت 

والفرص في اللرامج والخدمات الحالية. يتيح هذا تحديد الجوانب التي تحتاج تحسينا أو  عادة تصميمي مما   من تقد م 
 .مبادرات تللي توقعات المستفيدين مفكل أف ل وتحقق لهم قيمة ملموسة

تطوير خدمات أو مبادرات ملتزرة تعالج ا تياجات العملاء المتغيرة وتحسن تجربة المستفيدين على  :  تصميم  لول جديدة -2
مستويات متعددةي مثل جودة الخدمة والتواصل والدعم النفسي والاجتماعي.  فمل ذلك مراعاة الفعاليةي التزلفةي والقدرة على  

   .جموية على  د سواءالتنفيذي مع التسكيد على السيمة المقدمة للمستفيدين وال
العملية والتعرف على  :  اختبارات تجريلية -3 الفعالية  لتقييم  الزاملي  التطليق  الجديدة على نطاق محدود قلل  الحلول  تجربة 

التحد ات المحتملة. يتيح هذا التعديل والتحسين قلل التوسع الزاملي وضما  أ  المبادرة النهائية تحقق الأثر المتوقع دو  
 .ال                                                   رباك العملاء أو استهلاك موارد الجموية مفكل غير فع  

قياس تسثير التحسينات على رضا العملاء وتجربتهم مفكل مستمر من خلال أدوات قياس ومية ونوعية. :  متامعة أثر التغيير -4
تساعد هذه المتامعة في تقييم نجاح المبادراتي تحديد نقاط القوة وال عفي وضما  أ  التحسينات تحقق النتائج المرجوة  

   .وتعاز السيمة المقدمة للمستفيدين على المدى الطويل
التسكد من أ  ول اتتزار أو تحسين مرتبط مباشرة مالأهداف الاستراتيجية للجمويةي :  ربط التحسين مالأهداف الاستراتيجية -5

مثل رفع جودة الخدماتي تعايا الثقةي وتمكين المستفيدين.  فمل ذلك توثيق الدروس المستفادة ونقل المعرفة داخليا لتعايا 
 .لم سسي والاستدامةالتعلم الم سسي وضما  تطوير مستمر لللرامج والخدمات مما يدعم التميا ا

 النتائج، القيمة، والاستدامة:  الثامن  المحور

 نتائج رضا العملاء وصوت العميل: أولا
اللرامج التي   الليانات الزمية والنوعية لتحديد مستوى رضا العملاء مفكل عامي ووفف الفجوات في الخدمات أو  يتم تحليل 
تحتاج تحسيناي مع الترويا على المرا ل أو العناصر التي ت ثر مباشرة على تجربة المستفيدين. وما يتم ربط رضا العملاء 

فراكات مع المجتمع المحلي والجهات الداعمةي  يث  عكس رضا العملاء صورة الجموية  مالثقة الم سسية والسمعة واستدامة ال
ويعاز قدرتها على جذب الدعم والفرواء الاستراتيجيين. مالإضافة  لى ذلكي يتم قياس الأثر المستدام لهذه التحسينات على  

في تعايا السيمة المستدامة للمستفيدين والجموية جودة اللرامج والخدمات على المدى الطويلي للتسكد من أ  المبادرات تسهم  
 على  د سواء. 

 التقارير والتواصل المؤسسي:  ثالثا
تفمل هذه المر لة  عداد تقارير شاملة للإدارة العليا ومجلس الإدارةي تعرم نتائج رضا العملاء وصوتهم مفكل منهجيي مع  
النتائج مع   يتم مفاروة  وما  الم سسية.  السياسات  وتوجيه  القرار  اتخاذ  لدعم  الاستراتيجية  واللرامج  مالتحسينات  النتائج  ربط 

و  والفرواء  والمجتمع  والاستجامة  المستفيدين  الخدمات  تتحسين  الجموية  التاام  وإاهار  والمساءلةي  الففافية  لتعايا  الداعمين 
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                                                                                                            لا تياجات العملاء. وي ستخدم ذلك ل ما  ربط النتائج مالخطط الاستراتيجية وم شرات الأداءي مما  خلق تيئة تعلم مستمر  
 داخل الجموية وتعايا الجودة والتميا الم سسي.

 تحليل القيمة المضافة:: رابعا
يتم تقييم ويفية تسثير التحسينات والخدمات الجديدة على رفالية المستفيدين والجمويةي مع الترويا على الأثر الصحي والنفسي  
التحسيناتي وربطها   نتيجة  المستفيدو   التي  صل عليها  المباشرة  المباشرة وغير  الفوائد  التحليل تحديد  والاجتماعي.  فمل 

 م قيمة مستدامة  سيسية للمستفيدين وللجموية على  د سواء. ماللرامج والخدمات ل ما  تقد 
 مؤشرات الاستدامة والتعلم المؤسسي المستدام: خامسا

يتم قياس مدى استمرار الأثر الإ جاتي للتحسينات على المدى الطويلي مثل ثبات جودة الخدمات واستمرارية رضا المستفيديني 
                                                                                                                 ل ما  استدامة السيمة الم سسية والاجتماعية. وما ت حول نتائج رضا العملاء والتحليل  لى معرفة قاتلة للتطليق في اللرامج 

ف ل الممارسات لتعايا التعلم الم سسي وضما  تزرار النجا ات وتقليل الأخطاء في المفاريع والخدمات الجديدةي مع توثيق أ
 المستقللية. 

 التغذية الراجعة للمستفيدين ومؤشرات الأداء المرتبطة بالنتائج: سادسا
                                                                                                                      ت او د الجموية المستفيدين والمجتمع تنتائج التحسينات المنفذةي لإاهار استجامة الجموية لملا ظاتهم وا تياجاتهم وتعايا الثقة 
مالم شرات الاستراتيجية لزل ترنامج أو خدمةي مثل معدل رضا   النتائج  والمفاروة المجتموية. مالإضافة  لى ذلكي يتم ربط 

ة للفكاوىي وفعالية المبادرات الجديدةي لاستخدام هذه الم شرات في مراجعة الأداء السنوي وضبط  المستفيديني سرعة الاستجام
 الخطط الاستراتيجية ل ما  استدامة التحسينات والجودة الم سسية.

 النضج والمراجعة المستمرة:  التاسع  المحور

 : تقييم نضج إدارة صوت العميل: أولا
                                                                                                             يتم تقييم مستوى ن ج الجموية في  دارة صوت العميل وفق مستويات م سسية محددة تلدأ من المستوى الملتدئي  يث ت جمع  
الليانات مفكل أساسيي مرورا مالمستوى المتقدم الذي  فمل التحليل وربط النتائج مالتحسينات التفغيليةي وصولا  لى المستوى  

المستدام والارتباط المباشر مالأهداف الاستراتيجية. وما يتم تحديد م شرات ن ج ومية  المتميا الذي  عكس التعلم الم سسي  
ونوعيةي مثل نسبة التغطية في جمع صوت العميلي جودة أدوات الاستطلاع والتحليلي ومدى دمج النتائج في التخطيط والتحسين 

 المستمري ل ما  قياس التطور مفكل دقيق.
 تحليل الفجوات والتحديات:  ثانيا

توثيق الفجوات والتحد ات في  دارة صوت العميلي مثل ضعف الاستجامة من المستفيديني قيود تقنيةي أو نقص التدريب لدى  
التحليل في وضع خطط تطوير دقيقة ومستدامةي مع تحديد الأولويات والموارد اللازمة لتحقيق  الموافين. يتم استخدام هذا 

 الن ج الم سسي.
 مراجعة التوافق مع الأطر المرجعية والمعايير الحديثة:  ثالثا

معايير التميا في العمل الخيريي ومعايير  و ي  EFQMيتم التسكد من أ  الدليل والإجراءات المحدثة متوافقة مع آخر تحديثات  
   من هذا الربط تين التطوير المستمر وصوت العميل استدامة الأداء الم سسي وجودة الخدمات. ي  يث  ما ة الليانات

 مراجعة وتحديث الدليل: رابعا
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وضع خطة دورية لمراجعة وتحديث الدليلي تفمل دمج التحسينات المستندة  لى التعلم الم سسي والتحليل المستمر لليانات  
رضا العملاء وصوتهم. وما يتم  شراك السيادة العلياي الموافيني وأصحاب المصلحة الرئيسيين في عملية المراجعة ل ما  أ   

 تحقق أف ل أثر ممكن. التحديثات تعكس الا تياجات الفعلية و 
 : توثيق الدروس المستفادة: خامسا

توجيه  و  نفاء سجل دوري  حتوي على الدروس المستفادة من عمليات التطوير السامقةي لتسهيل نقل المعرفة داخل الجمويةي  
                                                                                                       القرارات المستقلليةي وتعايا التعلم الم سسي المستمري مما   من تطوير اللرامج والخدمات مفكل منهجي وفع ال.

 المخرجات المتوقعة:
 يومجموعات الترويا والملا ظات  تفـــــــــمل الاســـــــــتبانات الرقمية والميدانية والمقاتلات الفرد ة: أدوات قياس رضـــــــــا العملاء -1

تصــمم وفق معايير الوضــوح والحياد وســهولة الفهم لجميع الفئاتي وتختلر أولا مفــكل تجريلي قلل التطليق الزامل ل ــما   
 دقة النتائج وفعاليتها. تستخدم هذه الأدوات مفكل دوري ولحظي على مدار ر لة العميل.

تحدد المرا ل الأســــــاســــــية للعميل )قلل الخدمةي أثناء الخدمةي وبعدها( مع توضــــــيح : خرائط ر لة العميل ونقاط الإصــــــغاء -2
تواف القنوات المناسـبة لجمع صـوت العميل في ول نقطة ل ـما  شـمولية ي و نقاط الاتصـال ولحظات الحسيقة لزل مر لة

 ي وتساعد على تحديد الفجوات وفرص التحسين تدقة.وانتظامه السياس وواقعيته
                                                                                   ت حدد الم شــرات العامة والتفصــيلية المتعلقة مالرضــا والجودة والثقة والولاءي مع وضــع مرق : (KPIsقوائم م شــرات الأداء ) -3

السياس المناســبة لزل م شــر. يتم متامعة النتائج وتحليل الاتجاهات والفجوات مفــكل دوري لتوجيه التحســين المســتمر وربط 
 الأداء مالاستراتيجية الم سسية.

تفــــمل جمع الليانات وتحليلها وميا ونوعياي وإعداد ملخصــــات ورســــوم تيانية توضــــح : تقارير نموذجية وملخصــــات تحليلية -4
                                                                                                                          النتائج والفجوات. ت قد م التوصيات والتحسينات للسيادة العليا والفرق التنفيذ ة لدعم اتخاذ القرار الملني على الليانات وتحقيق 

 أثر ملموس على تجربة العملاء.
تت ــمن اعتماد الإجراءات المويارية لجمع صــوت العميل و مايتهي وضــما  الالتاام مالمعايير  :  ســياســات وإجراءات تنفيذ ة -5

المهنية والأخلاقياتي مع تدريب الفرق على التنفيذ الصـــــحيح. وما يتم مراقبة جودة الليانات ومعالجة الانحرافات والفجوات  
 لتحسين المستمر.وتحديث الإجراءات  سب الحاجة ل ما  فعالية المنظومة واستدامة ا

 :الاعتماد

هـ 1447  /08  /23  في  2026لعــام    (1                                                                    تم اعتمــاد هــذه الوثيقــة من قلــل مجلس  دارة جمويــة م هور في اجتمــاعــه رقم )
  .م 2025  /02  /11الموافق  
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