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 علاقات المتبرعين والمستفيدين سياسة إدارة وتعزيز 

 : المقدمة –أولا 

فافية والتميز المسسـسـي في تعاملها مح ب ـحاص الم ـلحة،   اسـتنادا من حرص جمعية طهور بعنيزة على ترسـي  مباد  الحوممة والفـ

سـات اسهلية من رـرورة وتمافـيا مح ما تنص علي  الئححة اسسـاسـية لجمعية طهور بعنيزة والئححة التنفيذية لن ام الجمعيات والمسس ـ

 .تن يم عئقة الجمعية بالمستفيدين والمتبرعين وب حاص الم لحة

ــادا بمعايير نموذا جاحزة التميز في العم  الخير  ونموذا التميز اسوروبي للجودة في الاهتمام بأ ــــحاص   (EFQM) واســــترفــ

ــتمر  ــم  مس ــتوا ررــاهم بف ــة لترــح   الم ــلحة وقياس مس ــياس ا لإدارة عئقة الجمعية فقد جاءت هذه الس ــينا من من ــس إطارا مسس

بالمتبرعين والمسـتفيدين، باعتبارهما من بهم فراح  ب حاص الم لحة المسثرين في استمرارية عم  الجمعية وتحقيق رسالتها، وذل  

ــسوليات ويليات التطبيق والقياس الئزمة للو ــو  إلى بعلى درجات الررــا ع ن بعما  وخدمات من خئ  تحديد الالتزامات والمس

 .الجمعية من قب  ب حاص الم لحة.

 :من السياسة  الغرض – ثانيا

ــرعين  ــح المتب ــزة م ــور بعني ــة طه ــة جمعي ــم عئق ــي تحم ــية الت ــاد  اسساس ــام والمب ــار الع ــد الإط ــى تحدي ــة إل ــذه السياس ــده ه ته

 :والمستفيدين من خدماتها، وذل  من خئ 

 .المتبرعين والمستفيدين باعتبارهم من بهم فراح  المتعاملين مح الجمعيةتعزيز الثقة والففافية في التعام  مح  (1

 .بناء قاعدة معلومات دقيقة ومحدّثة تممّن الجمعية من فهم احتياجات المستفيدين وتوقعات المتبرعين (2

 .هارمان التوا   الدور  والفعّا  مح المتبرعين والمستفيدين لتعزيز العئقة معهم والحفا  على استمراريت (3

 .توفير قنوات وارحة لاستقبا  المقترحات والفماوا ومعالجتها بمفاءة، بما يعزز جودة الخدمات المقدمة (4

 دعم استدامة الموارد المالية والبفرية للجمعية من خئ  تعزيز ولاء المتبرعين وررا المستفيدين.. (5

 :التعريفات – ثالثا

 .عئقة الجمعية بالمتبرعين والمستفيدين من خدماتها: مجموعة المباد  والالتزامات التي تحمم السياسة (1

ا مالينا بو عينينا للجمعية، بفم  مستمر بو غير منت مالمتبرع/ الداعم:  (2  .م  فخص طبيعي بو اعتبار  يقدّم دعمن

 .م  فخص بو بسرة تتلقى خدمة من الخدمات التي تقدمها الجمعية رمن برامجها المعتمدةالمستفيد:  (3

 .سج  من م يحتو  على بيانات المتبرعين م نفّة حسص نوع الدعم وحجم  وتمرارهن: بيانات المتبرعيقاعدة  (4

 .سج  من م يحتو  على بيانات المستفيدين م نفّة حسص نوع الخدمة والفحة والحالة الاجتماعية: قاعدة بيانات المستفيدين (5

ســـتمر مـــح المتبـــرعين والمســـتفيدين )مالات ـــالات اسنفـــطة والقنـــوات المخطـــط لهـــا للتوا ـــ  الم: التواصلللل اللللدور  (6

 .والرساح  واللقاءات(

 .يلية معتمدة لدا الجمعية تتي  للمتبرعين والمستفيدين تقديم مرحياتهم ومقترحاتهم لتحسين الخدمات: نظام الاقتراحات (7

يســتدعي المعالجــة تعبيــر مــن المتبــرع بو المســتفيد عــن عــدم ررــاه عــن خدمــة بو تعامــ  مقــدم مــن الجمعيــة، : الشللىو  (8

 .والرد رمن مدة زمنية محددة

 .فمرة بو رب  يقدّم  المتبرع بو المستفيد بهده تطوير بو تحسين خدمات الجمعية: المقترح (9
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ــرعين : صللوت المسللتفيد (10 ــتفيدين والمتب ــات المس ــات وتوقع ــى يراء ومئح  ــتماع إل ــن الاس ــة م ن الجمعي ــّ ــي تنمم ــات الت الآلي

 .بفم  مبافر بو غير مبافر

ق تــاري  اســتئم الفــموا بو المقتــرل، والإجــراء المتخــذ، وتــاري  : متابعللة الشللىاو  والمقترحللات سلل ل (11 وثيقــة توثــّ

 .الإغئق، والجهة المسسولة

 .مقياس ممي ينستخدم لتقييم مدا تحقيق بهداه م  خطوة من خطوات تطبيق السياسةة: مؤشر قياس الفعالي (12

متبــرع بو المســتفيد لجــودة الخدمــة بو التعامــ  المقــدةم مــن الجمعيـــة، مســتوا تقيــيم ال: رضللا المتبللرعين/ المسللتفيدين (13

 .وينقاس عبر استبيانات دورية

 .اسطراه ذوو العئقة بأعما  الجمعية وخدماتها، وفي مقدمتهم المتبرعون والمستفيدون: أصحاب المصلحة (14

 السياسات )الالتزامات(: – رابعا

 مأحد بهم فراح  المتعاملين معها. والداعمين لها المتبرعينتلتزم جمعية طهور بتحديد وت نيه  : 4-1

 .خدمات الجمعيةبتحديد وت نيه وبناء قاعدة معلومات فاملة عن جميح المستفيدين من  الالتزام : 4-2

بالتوا ــ  الــدور  مــح المســتفيدين والمتبــرعين، وتعزيــز العئقــة معهــم، والح ــو  علــى مرحيــاتهم  الجمعيــةتلتــزم  : 4-3

 على الخدمات التي تقدمها الجمعية. واطئعهمومقترحاتهم، 

ــى  : 4-4 ــات وارــحة لئســتماع إل ــق يلي ــور بتطــوير ن ــام الاقتراحــات ومعالجــة فــماوا المســتفيدين، وتطبي ــة طه ــزم جمعي تلت

  وت المستفيد.

 المسؤوليات  – خامسا

 .مجلس الإدارة: اعتماد السياسة ومراجعتها دورينا، وتوفير الموارد الئزمة لتطبيقها (1

 .المدير التنفيذ : الإفراه على تنفيذ السياسة ورفح تقارير دورية عنها لمجلس الإدارة (2

 .الدور  معهم، ومعالجة فماواهم ومقترحاتهمإدارة الخدمات الاجتماعية: ت نيه المستفيدين وبناء قاعدة بياناتهم، والتوا    (3

 .إدارة المفاريح والتموي : ت نيه المتبرعين وبناء قاعدة بياناتهم، والتوا   الدور  معهم، وتعزيز العئقة معهم (4

إدارة الجودة: تطوير ن ام الاقتراحات ويليات الاسـتماع ل ـوت المسـتفيد والمتبرع، وقياس مسـتوا الررـا، ورفح التو ـيات   (5

 .لتحسين الخدمات

 ..المو فون والمتطوعون: الالتزام بالسياسة عند التعام  مح المستفيدين والمتبرعين، ونق  مئح اتهم للإدارة المخت ة. (6

 المستندات الواجب توافرها: – سادسا

 .قاعدة بيانات المتبرعين )ت نيه حسص نوع الدعم، حجم ، تمراره... إل ( (1

 .المستفيدين )ت نيه حسص نوع الخدمة، الفحة، الحالة الاجتماعية... إل (قاعدة بيانات  (2

 .نموذا تسجي  بيانات متبرع جديد (3

 .نموذا تسجي  بيانات مستفيد جديد (4

 .نموذا استبيان قياس ررا المتبرعين (5

 .نموذا استبيان قياس ررا المستفيدين (6

 .نموذا تقديم مقترل )من المتبرع بو المستفيد( (7

 .تقديم فموا )من المتبرع بو المستفيد(نموذا  (8
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 .سج  متابعة الفماوا والمقترحات )يور  تاري  الاستئم، الإجراء المتخذ، تاري  الإغئق، الجهة المسسولة( (9

 .خطة التوا   الدور  مح المتبرعين والمستفيدين )تحدد القنوات، التمرار، المسسو  عنها( (10

 .لمستفيدينتقرير دور  عن مستوا ررا المتبرعين وا (11

 سج  تحديث بيانات المتبرعين والمستفيدين )لرمان حداثة المعلومات(. (12

 النطاق )المستفيدون والمستهدفون من السياسة(: – سابعا

هذه السياسة على جميح إدارات وبقسام جمعية طهور بعنيزة ذات العئقة المبافرة بو غير المبافرة بالمتبرعين والمستفيدين،  تسر 

 وتفم  على وج  الخ وص: 

 من حيث ال هات:

 إدارة المفاريح والتموي  )فيما يخص المتبرعين(. (1

 إدارة الخدمات الاجتماعية )فيما يخص المستفيدين(. (2

 دة )فيما يخص ن ام الاقتراحات والفماوا(.إدارة الجو (3

 مح المتبرعين بو المستفيدين. ةمبافر عئقاتجميح المو فين والمتطوعين الذين لديهم  (4

 من حيث العمليات:

 المتبرعين والمستفيدين. وجمح وتحديث بيانات عمليات تحديد وت نيه (5

 والمستفيدين.عمليات التوا   الدور  وتعزيز العئقة مح المتبرعين  (6

 عمليات استقبا  ومعالجة المقترحات والفماوا. (7

 عمليات قياس ررا المتبرعين والمستفيدين ورفح التقارير والتو يات. (8

 من حيث الفئة المستهدفة:

 تفم  هذه السياسة جميح المتبرعين )بفرادا مانوا بو جهات( والمستفيدين من خدمات الجمعية على اختئه فحاتهم وبرامجهم. (9

 تطبيق السياسة: – امناث
 

يورــّ  هذا العن ــر الخطوات الإجراحية الئزمة لتنفيذ الالتزامات الواردة في هذه الســياســة على بر، الواقح، من خئ  تحديد الإجراء 

ــتخدم لقياس مدا فعالية تنفيذ م   ــر الذ  ينســ ــسولة عن تنفيذه، والإطار الزمني ل ، إلى جانص المسفــ خطوة، بما المطلوص، والجهة المســ

 يرمن التطبيق المن م والقاب  للمتابعة والتقييم.

 قياس الفعالية الزمن  المسؤولية  الخطوات م

1  

ح ر وت نيه المتبرعين الحاليين 
والمحتملين وفق معايير محددة )نوع 

 الدعم، حجم ، تمراره(

إدارة المفاريح 
 والتموي 

مستمر / عند 
 التسجي 

الت نيه نسبة امتما  بيانات 
 لقاعدة المتبرعين 

بناء وتحديث قاعدة بيانات المتبرعين  
 بفم  دور 

 تحديث ربح سنو  المفاريح والتموي 
نسبة تحديث البيانات مقارنة 

 بالخطة الزمنية

2  
ح ر وت نيه المستفيدين من خدمات 

 مستمر/  الخدمات الاجتماعية الجمعية وفق الفحة ونوع الخدمة 
 عند التسجي  

نسبة امتما  بيانات الت نيه 
 لقاعدة المستفيدين

بناء وتحديث قاعدة بيانات المستفيدين 
نسبة تحديث البيانات مقارنة  تحديث ربح سنو  الخدمات الاجتماعية بفم  دور 

 بالخطة الزمنية
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 قياس الفعالية الزمن  المسؤولية  الخطوات م

3  
إعداد وتنفيذ خطة توا   دور  مح 
عدد نقاط التوا   المنفذة مقارنة  فهر  والتموي المفاريح  المتبرعين )ات الات، رساح ، لقاءات(

 بالمخطط
إعداد وتنفيذ خطة توا   دور  مح 

عدد نقاط التوا   المنفذة مقارنة  فهر  الخدمات الاجتماعية المستفيدين
 بالمخطط

4  

ت ميم وتطبيق ن ام استقبا  المقترحات 
بناء بو  مرة، ثم  إدارة الجودة والفماوا )نماذا/قنوات(

 مراجعة سنوية
مدا توفر الن ام وسهولة الو و   

 إلي  
معالجة الفماوا والمقترحات الواردة  

 وتوثيقها في سج  المتابعة
 خمسة بيام عم   إدارة الجودة

نسبة الفماوا المغلقة رمن المدة 
 المحددة

قياس مستوا ررا المتبرعين 
 والمستفيدين عبر استبيانات دورية

 نسبة ررا المتبرعين والمستفيدين سنو ن ه  إدارة الجودة

 القياس: – تاسعا
 

يهده هذا العن ــر إلى ر ــد مدا تحقق بهداه الســياســة من خئ  مجموعة من المسفــرات الممية المرتبطة بم  بند من بنودها، حيث 

يممّن الجمعية من متابعة اسداء بفـم  دور  يورّـ  لم  مسفـر النسـبة المسـتهدفة، والاسـتفادة المرجوة من قياسـ ، وطريقة احتسـاب ، بما 

 واتخاذ القرارات والتحسينات الئزمة بناءن على نتاحج حقيقية وقابلة للقياس.

 كيفية القياس الاستفادة من القياس المستهدف المؤشر م

1  

نسبة امتما  بيانات ت نيه 

 المتبرعين
التأمد من دقة وفمولية قاعدة   % 100

 المتبرعين لدعم اتخاذ القراربيانات 
)عدد سجئت المتبرعين الممتملة  

البيانات ÷ إجمالي عدد المتبرعين( × 
100 

نسبة تحديث قاعدة بيانات 
 % 95 المتبرعين

رمان حداثة معلومات المتبرعين  
وتفاد  القرارات المبنية على  

 بيانات قديمة

)عدد سجئت المتبرعين المحدةثة خئ   
إجمالي عدد سجئت  الفترة ÷ 

 100المتبرعين( × 

2  

نسبة امتما  بيانات ت نيه 
 المستفيدين

100 % 
التأمد من دقة وفمولية قاعدة  
بيانات المستفيدين لدعم تقديم 

 الخدمات

)عدد سجئت المستفيدين الممتملة  
البيانات ÷ إجمالي عدد المستفيدين( × 

100 

نسبة تحديث قاعدة بيانات 
 المستفيدين

95 % 
رمان حداثة معلومات المستفيدين  

وتفاد  القرارات المبنية على  
 بيانات قديمة

)عدد سجئت المستفيدين المحدةثة خئ   
الفترة ÷ إجمالي عدد سجئت  

 100المستفيدين( × 

3  

نسبة تنفيذ خطة التوا    
 الدور  مح المتبرعين

90 % 
قياس مدا التزام الجمعية 

المخطط ل  وتعزيز بالتوا   
 العئقة مح المتبرعين 

)عدد بنفطة التوا   المنفذة مح 
المتبرعين ÷ عدد اسنفطة المخطط لها( 

 ×100 

نسبة تنفيذ خطة التوا    
 الدور  مح المستفيدين

90 % 
قياس مدا التزام الجمعية 

بالتوا   المخطط ل  وتعزيز 
 العئقة مح المستفيدين

التوا   المنفذة مح )عدد بنفطة 
المستفيدين ÷ عدد اسنفطة المخطط لها( 

 ×100 

 % 90 مستوا ررا المتبرعين
قياس مدا نجال الجمعية في 
تعزيز العئقة مح المتبرعين 

 والحفا  على ولاحهم
 نتاحج استبيان ررا المتبرعين الدور 

 % 90 مستوا ررا المستفيدين
قياس مدا نجال الجمعية في تلبية  
احتياجات المستفيدين وتحسين 

 جودة الخدمات
 نتاحج استبيان ررا المستفيدين الدور 

4  
المقترحات  نسبة الفماوا/

التي تمت معالجتها رمن المدة  
 المحددة

90 % 
قياس مفاءة الجمعية في الاستجابة  
 لمئح ات المتبرعين والمستفيدين

)عدد الفماوا المغلقة رمن المدة 
إجمالي عدد الفماوا  المحددة ÷ 
 100الواردة( × 
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 :المخرجات المتوقعة – عاشرا

 قاعدة بيانات متكاملة ومحدّثة للمتبرعين، مصنّفة وفق معايير واضحة )نوع الدعم، حجمه، تكراره(. (1
 قاعدة بيانات متكاملة ومحدّثة للمستفيدين، مصنّفة وفق الفئة ونوع الخدمة المقدمة.  (2
 ومعززة مع المتبرعين، تنعكس في استمرارية الدعم وزيادة معدلات التبرع والولاء للجمعية.علاقة مستدامة  (3
 علاقة مستدامة ومعززة مع المستفيدين، تنعكس في تحسّن مستوى ثقتهم ورضاهم عن الخدمات المقدمة. (4
 المتبرعين والمستفيدين.نظام فعّال لإدارة المقترحات والشكاوى، يضمن استجابة سريعة وموثّقة لملاحظات  (5
 تحسين مستمر في جودة الخدمات المقدمة، مبني على نتائج قياس الرضا والتغذية الراجعة من المتبرعين والمستفيدين. (6
 اذتقارير دورية دقيقة تُمكّن الإدارة العليا )المدير التنفيذي ومجلس الإدارة( من متابعة أداء العلاقة مع المتبرعين والمستفيدين واتخ (7

 القرارات المناسبة.
 .تعزيز سمعة الجمعية ومصداقيتها، مما ينعكس إيجابًا على استقطاب متبرعين جدد وزيادة الموارد المتاحة لخدمة المستفيدين. (8

 التطوير: – حادي عشر

 للتأكد من ملاءمتها لاحتياجات الجمعية ومتطلبات العمل. (سنتين)تخضع هذه السياسة للمراجعة الدورية مرة كل  (1
 تتم المراجعة أيضا في الحالات التالية )بخلاف المراجعة الدورية(:  (2

 صدور تعديلات في اللوائح أو الأنظمة ذات العلاقة بعمل الجمعيات الأهلية. (أ
 حدوث تغييرات جوهرية في الهيكل التنظيمي للجمعية. (ب
 ارير تشير إلى الحاجة لتحسين السياسة أو تحديثهاوجود نتائج قياس أو تق (ج
 .تقديم مقترحات من الإدارات المعنية بشأن تطوير آليات العمل (د

 المراجع:  –  ثاني عشر

 نظام الجمعيات والمؤسسات الأهلية الصادر بالمملكة العربية السعودية ولائحته التنفيذية. (1
 الصادر عن المركز الوطني لتنمية القطاع غير الربحي.دليل الحوكمة للجمعيات والمؤسسات الأهلية  (2
 اللائحة الأساسية لجمعية طهور بعنيزة. (3
 الهيكل التنظيمي المعتمد لجمعية طهور بعنيزة. (4
 ( 9001المواصفة القياسية الدولية )نظام إدارة الجودة أيزو  (5
 سياسة إدارة الشكاوى والمقترحات المعتمدة لدى الجمعية.  (6
 يانات المعتمدة لدى الجمعيةخصوصية البسياسة  (7

 الاعتماد: – ثالث عشر

ــس الإدارة ) ــاع مجلـ ــي اجتمـ ــخة فـ ــذه النسـ ــاد هـ ــم اعتمـ ــام 3تـ ــي 2026( لعـ ــق 1448/ 02/ 22م فـ ـــ الموافـ م، 2026/ 08/ 05هـ

  .ويسر  العم  بها من تاريخ 
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