
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منهجية قياس رأي ذوي المصلحة 
الدعوة والإرشاد وتوعية معية بج

 ( 3في الاجتماع رقم )  مجلس الإدارة بجمعية الدعوة والإرشاد وتوعية الجاليات بمحافظة رفحاءفقد اقر   الجاليات في رفحاء

 منهجية قياس رأي ذوي المصلحة م23/2/2021ه الموافق 11/7/1442بتاريخ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

   

 



 

 

 

 

 

 

 تعريف ذوي المصلحة

في هذه المنهجية بأأنهم المس تفيدون من ، وتم تحديدهم الدعوة والإرشاد في رفحاءهم الأشخاص الذين تربطهم علاقة بجمعية 

 خدمات الجمعية، والمانحون الذين يدعمون الجمعية، وأأعضاء الجمعية العمومية، وأأعضاء مجلس الإدارة، والعاملون بالجمعية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 تعريف منهجية قياس رأأي ذوي المصلحة

وتشمل تلك الخطوات تحديد أأداة القياس يقُصد بها الخطوات والإجراءات التفصيلية المتبعة في قياس رأأي ذوي المصلحة، 

جراءات تطبيقها والفترة الزمنية لدورية تنفيذها.   وتعريفها والهدف من اس تخدامها، وتحديد نطاق عملها والمسؤول من تطبيقها واإ

 

 أأداة القياس

من تلك الوسائل يقُصد بها الوس يلة التي يتم بواسطتها قياس رأأي ذوي المصلحة من خلال خطوات منظمة ومخطط لها، و 

 الاس تبيان الورقي والمقابلة الشخصية والتصال الهاتفي وغيرها.

 

 التعريف

 يقُصد به هنا تعريف الأداة التي يتم اس تخدامها في القياس.

 

 الهدف

 وهو تحديد الأهداف التي من أأجلها تم بناء أأداة القياس.

 

 نطاق العمل

أأداة القياس، حيث تم تصميم أأدوات قياس مناس بة لكل برنامج ولكل فئة من نطاق العمل هو البرامج التي يتم فيها اس تخدام 

 فئات المس تفيدين حسب نوع الخدمة التي يتلقاها هذا المس تفيد وكذلك حسب طبيعة المس تفيد نفسه.

 

 المسؤول

 هو الموظف المسؤول من تطبيق أأداة القياس.

 

جراءات التطبيق  اإ

جراءات تتم لمهي وصف للخطوات التي يتم القيام بها  لى اإ ، رة واحدة كتصميم الأداة أأو صنعهالتطبيق عملية القياس، وتنقسم اإ

جراءات متكررة بتكرار تنفيذ خدمات الجمعية.  واإ

 

 دورية التنفيذ

 يقُصد بها عدد مرات تطبيق أأداة القياس خلال فترة محددة.

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 تعريفال 

مت لهم،  هو مجموعة من الأس ئلة المكتوبة والتي تعُدّ بقصد الحصول على معلومات أأو أ راء المس تهدفين حول الخدمة التي قُدِّّ

ويعتبر الاس تبيان من أأكثر الأدوات المس تخدمة في جمع البيانات الخاصة بالعلوم الاجتماعية والتي تتطلب الحصول على معلومات 

 أأو معتقدات أأو تصورات أأو أ راء الأفراد.

 

 الهدف

 مع المس تفيد.الحصول على بيانات التواصل  .1

مة له. .2  الحصول على رأأي المس تفيد في الخدمة المقدَّ

مة له. .3  قياس مدى رضا المس تفيد عن الخدمة المقدَّ

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

جراءات التطبيق:  اإ

 (:واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات .1

  البرنامج .كتابة مسودة أأس ئلة الاس تبيان وفقًا لمتطلبات 

 البرامجأأس ئلة الاس تبيان على مديري  عرض مسودة 

 .عرض مسودة أأس ئلة الاس تبيان على مدير البرامج 

 .اعتماد المدير التنفيذي لمحتوى وشكل الاس تبيان 

 .تصميم الاس تبيان بشكله النهائي 

 .الاعتماد النهائي للاس تبيان من المدير التنفيذي 

  

جراءات تطبيق الاس تبيان: .2  اإ

 .نسخ الاس تبيان حسب عدد المس تفيدين من البرنامج قبل يوم واحد على الأقل عن موعد التنفيذ 

 .يتم وضع الاس تبيان ضمن أأوراق المذكرة الخاصة بالمس تفيدين 

 .يتم تذكير المس تفيدين بضرورة تعبئة الاس تبيان قبل نهاية الجلسة الأخيرة 

  عبئتهم للاس تبيان.تنبيه المس تفيدين بأأن تسليم الشهادات مرتبط بت 

 .يتم جمع الاس تبيانات بعد تعبئته من قبل المس تفيدين 

  دخال بيانات الاس تبيانات على الحاسب ال لي على برنامج  كسل.ايتم اإ

 دخال البيانات.تماكاس تخراج النتائج بعد ا يتم  ل اإ

 .يتم قياس رأأي المس تفيدين موضًحا بالرسوم البيانية والنس بة المئوية 

  لى مدير البرنامج.رفع النتائج  اإ

 .لى المدير التنفيذي ومجلس الادارة رسال نتائج الاس تبيان اإ  اإ

   .لى تقرير الخدمة التي تم تقديمها ضافة النتيجة اإ  اإ

 

 دورية التنفيذ: 

 .يتم تنفيذ الاس تبيان الورقي في كل برنامج يقام على حدة 

 .يتم ذكر عدد البرامج التدريبية الثابتة التي تعقد بانتظام 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 التعريف:

المقابلة الشخصية هي محادثة بين مسؤول القياس من جهة والمس تفيد من جهة أأخرى بغرض معرفة رأأيه في مس توى الخدمة 

 الأشخاص المس تفيدين.المقدمة له، وتتم المحادثة عبر مجموعة من الأس ئلة من المسؤول التي تتطلب الإجابة عليها من 

 الهدف:

مة له. .1  الحصول على رأأي المس تفيد في الخدمة المقدَّ

مة له. .2  قياس مدى رضا المس تفيد عن الخدمة المقدَّ

 
  

جراءات التطبيق:  اإ

  لمرة واحدة(:تتم) الأولية الإجراءات .1

  البرنامجكتابة مسودة أأس ئلة المقابلة وفقاً لمتطلبات 

  البرامج.عرض مسودة أأس ئلة المقابلة الشخصية على مديري 

 .عرض مسودة أأس ئلة المقابلة الشخصية على المدير التنفيذي 

  .اعتماد المدير التنفيذي لمحتوى المقابلة الشخصية 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

جراءات تطبيق الاس تبيان: -2  اإ

  مس تفيدين عشوائيًا لكل برنامج لإجراء المقابلة معهم في كل شهر.   4يقوم المسؤول بتحديد 

  أأيام عمل على مدار الشهر. 5ى المقابلات بمعدل مقابلة واحدة كل تُُر 

  يتم وضع بيانات المس تفيدين الذين تمت المقابلة معهم في كشف أ خر حتى ل تتكرر المقابلة معهم مرة أأخرى ويتم

ليهو رجتم الوي،  واس تطلاع الرأأيمركز البحوث حفظهم لدى  أأخصائي اس تطلاع الرأأي في كل مرة جديدة  من ع اإ

 عند اختيار مس تفيدين جدد.

  .يتم اس تخراج النتائج بنهاية كل شهر 

 .يتم قياس رأأي المس تفيدين موضًحا بالرسوم البيانية والنس بة المئوية 

 .لى مدير البرنامج  رفع النتائج اإ

 رسال نتائج المقابلات اإلى  المدير التنفيذي. اإ

   .لى تقرير الخدمة التي تم تقديمها ضافة النتيجة اإ  اإ

 

 دورية التنفيذ:  

 لأربعة مس تفيدين من كل برنامج من البرامج المحددة. شهر كل مرات 4 الشخصية المقابلة تنفيذ يتم 

  



 

 

 

 
  



 

 

 

 
 

 
 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 التعريف:

والمس تفيد من جهة أأخرى بغرض معرفة رأأيه في مس توى الخدمة التصال الهاتفي هو محادثة بين مسؤول القياس من جهة 

 المقدمة له، وتتم المحادثة عبر مجموعة من الأس ئلة من الموظف التي تتطلب الإجابة عليها من الأشخاص المس تفيدين.

 الهدف: 

مة له. .1  الحصول على رأأي المس تفيد في الخدمة المقدَّ

م .2  ة له.قياس مدى رضا المس تفيد عن الخدمة المقدَّ

 

 نطاق العمل:

 جميع برامج الجمعية.       

جراءات التطبيق:  اإ

 ولية )تتم لمرة واحدة(: الأ  الإجراءات .1

  .كتابة مسودة أأس ئلة التصال الهاتفي وفقاً لمتطلبات كل برنامج 

  .عرض مسودة أأس ئلة التصال الهاتفي على مديري البرامج 

  .عرض مسودة أأس ئلة التصال الهاتفي على مدير البرامج 

   .اعتماد المدير التنفيذي لمحتوى التصال الهاتفي 

 

جراءات .2  تطبيق الاس تبيان:  اإ

  مس تفيدين عشوائيًا لكل برنامج في كل شهر.   4يقوم أأخصائي اس تطلاع الرأأي بتحديد 

  الشهر.  أأيام على مدار 4تُُرَى التصالت بمعدل اتصال واحد كل 

  يتم وضع بيانات المس تفيدين الذين تم التصال بهم في كشف أ خر حتى ل يتكرر التصال بهم مرة

ليه أأخصائي اس تطلاع الرأأي في ، أأخرى ويتم حفظهم لدى مركز البحوث واس تطلاع الرأأي ويرجع اإ

 كل مرة جديدة عند اختيار مس تفيدين جدد.

  .يتم اس تخراج النتائج بنهاية كل شهر 

 قياس رأأي المس تفيدين موضًحا بالرسوم البيانية والنس بة المئوية. يتم 

 .لى مدير البرنامج  رفع النتائج اإ

 .لى المدير التنفيذي ومجلس الادارة رسال نتائج التصالت اإ  اإ

   .لى تقرير الخدمة التي تم تقديمها ضافة النتيجة اإ  اإ

 دورية التنفيذ:  

 مرات كل شهر لأربعة مس تفيدين من كل برنامج. 4يتم تنفيذ التصال الهاتفي            

 



 

 

 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 التعريف:

قتراحات والشكاوى هي وس يلة من وسائل معرفة أ راء وشكاوى المس تفيدين من خدمات الجمعية حيث تتاح الا أأداة

بحرية وقتما يشاء حسب رغبته وذلك عبر صناديق  الفرصة للمس تفيد لكتابة كل ما يخطر بباله من مقترحات وشكاوى

 توضع بالجمعية أأو عبر الموقع الإلكتروني للجمعية.

 

 الهدف:

مة له. .1  الحصول على رأأي المس تفيد في الخدمة المقدَّ

تاحة الفرصة للمس تفيدين لتقديم شكواهم بسرية تامة. .2  اإ

 الاس تفادة من أ راء ومقترحات المس تفيدين. .3

مة له.قياس مدى رضا  .4  المس تفيد عن الخدمة المقدَّ

 

 نطاق العمل:

 جميع برامج الجمعية.

 

 المسؤول:

 

 

جراءات التطبيق:  اإ

 (: واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات .1

 الرجال والنساء. بدايةً من الطابق الأرضي في قسم تم تصميم أأكثر من صندوق حسب عدد طوابق مبنى الجمعية 

  وجاذب خاصة بالقتراحات والشكاوى.تم شراء صناديق بشكل جميل 

 .تم حفظ مفاتيح الصناديق عند السكرتير التنفيذي 

 .تم وضع بند للاقتراحات والشكاوى في الاس تبيانات الورقية والإلكترونية 

 .تم تفعيل رابط الاقتراحات والشكاوى بموقع الجمعية الإلكتروني 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 :والشكاوى الاقتراحات أ لية .2

 

 

جراءات   التطبيق:اإ

جراءات .1  :والشكاوى الاقتراحات صندوق اإ

 .توُضع الصناديق في الأماكن المخصصة لها وتظل موجودة بصفة دائمة 

  .لى السكرتير التنفيذي حضارها اإ  يقوم العامل بجمع الأوراق نهاية كل أأس بوع واإ

  .دارة  يقوم السكرتير التنفيذي بفرز الشكاوى والمقترحات حسب كل برنامج أأو اإ

  .يتم وضع الحلول المناس بة لموضوع الشكوى وفقاً للبرنامج أأو الإدارة المعنية بالجمعية 

  .لى المدير التنفيذي رسال نتائج حلول الشكوى أأو نتائج المقترحات اإ  اإ

 .تتم مناقشة نتائج معالجة الشكاوى والمقترحات بين المدير التنفيذي والإدارة المعنية 

 لى تقرير الخ ضافة النتيجة اإ  دمة التي تم تقديمها.  اإ

 

جراءات .2  لإلكتروني: ا بالموقع والشكاوى الاقتراحات اإ

 .يقوم السكرتير التنفيذي بجمع البيانات المدخلة نهاية كل أأس بوع 

 .دارة  يقوم السكرتير التنفيذي بفرز الشكاوى والمقترحات حسب كل برنامج أأو اإ

   .يتم وضع الحلول المناس بة لموضوع الشكاوى وفقاً للبرنامج أأو الإدارة المعنية في الجمعية 

 .لى المدير التنفيذي رسال نتائج حلول الشكاوى أأو نتائج المقترحات اإ  اإ

 تتم مناقشة نتائج معالجة الشكاوى والمقترحات بين المدير التنفيذي والإدارة المعنية، والعرض على مجلس الإدارة. 

   .لى تقرير الخدمة التي تم تقديمها ضافة النتيجة اإ  اإ

 



 

 

 

 

 

 

 

جراءات .3  :الاجتماعي التواصل بمواقع والشكاوى الاقتراحات اإ

  لكتروني الخاص برأأي المس تفيدين والذي يحتوي أأيضًا على يقوم أأخصائي الإعلام والنشر بنشر الرابط الإ

 الاقتراحات والشكاوى على مواقع التواصل الاجتماعي بصورة يومية. 

   .يقوم السكرتير التنفيذي بجمع البيانات المدخلة نهاية كل أأس بوع 

  دارة.يقوم السكرتير التنفيذي بفرز الشكاوى و  المقترحات حسب كل برنامج أأو اإ

   .يتم وضع الحلول المناس بة لموضوع الشكاوى وفقاً للبرنامج أأو الإدارة المعنية بالجمعية 

  .يتم مناقشة المقترحات مع البرنامج أأو الإدارة المعنية بالمقترح 

 .لى المدير التنفيذي رسال نتائج حلول الشكاوى أأو نتائج المقترحات اإ  اإ

 ة نتائج معالجة الشكاوى والمقترحات بين المدير التنفيذي والإدارة المعنية، ثم العرض على تتم مناقش

 مجلس الإدارة.

    .إضافة النتيجة إلى تقرير الخدمة التي تم تقديمها 

 

 

جراءات .4  : الورقية بالس تبيانات المدرجة والشكاوى الاقتراحات اإ

  .يقوم السكرتير التنفيذي بجمع الاقتراحات والشكاوى المدرجة بالس تبيانات الورقية نهاية كل أأس بوع 

 .دارة  يقوم السكرتير التنفيذي بفرز الشكاوى والمقترحات حسب كل برنامج أأو اإ

   .يتم وضع الحلول المناس بة لموضوع الشكوى وفقاً للبرنامج أأو الإدارة المعنية بالجمعية 

  رسال ن لى المدير التنفيذي.اإ  تائج حلول الشكوى أأو نتائج المقترحات اإ

 تتم مناقشة نتائج معالجة الشكاوى والمقترحات بين المدير التنفيذي والإدارة المعنية، والعرض على مجلس الإدارة 

    .لى تقرير الخدمة التي تم تقديمها ضافة النتيجة اإ  اإ

 

 دورية التنفيذ:  

  والمقترحات مرة واحدة كل أأس بوع.يتم مراجعة صندوق الشكاوى 

 .يتم مراجعة مدخلات المس تفيدين في الرابط الإلكتروني بموقع الجمعية مرة واحدة كل أأس بوع 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

 التعريف:

ة عن الرضا أأو عدم الرضا  لكتروني يتم من خلاله عرض شاشة تحتوي على وجوه معبّرِّ جهاز رأأي المس تفيدين هو جهاز اإ

 مختلفة يقوم المس تفيد بالضغط على أأيقونة الوجه الذي يعبّرِّ عن مس توى رضاه عن الخدمة.بمس تويات 

 الهدف:

مة له. .1  الحصول على رأأي المس تفيد في الخدمة المقدَّ

تاحة الفرصة للمس تفيدين للتعبير عن مس توى رضاهم. .2  اإ

مة له. .3  قياس مدى رضا المس تفيد عن الخدمة المقدَّ

جراءات التطبيق:  اإ

 (: واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات .1

  أأجهزة بحيث يكون جاهز لقسم الرجال، وجهاز واحد للقسم النسائي.  2يتم شراء 

 .دارة  يتم تسليم الجهاز كعهدة للموظف المسؤول في كل برنامج أأو اإ

جراءات .2  تطبيق الاس تبيان: اإ

 الخدمة مباشرةً.نتهاء ال بعرض الجهاز على المس تفيد بعد يقوم الموظف المسؤو 

 .يقوم الموظف المسؤول برفع نتائج التقييم لمدير البرنامج 

 لى المدي رسال نتائج التقييم اإ  دارة.ر التنفيذي ثم العرض على مجلس الإ اإ

  .لى تقرير الخدمة التي تم تقديمها ضافة النتيجة اإ  اإ

 

 دورية التنفيذ:  

  شهر.يتم مراجعة نتائج التقييم من خلال الجهاز بنهاية كل 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 التعريف:

لكترونيًا عبر وسائط الإنترنت أأو رسائل الجوال العادية والتي تعُدّ بقصد الحصول على معلومات  هو مجموعة من الأس ئلة المرُسلة اإ

من الأدوات التي يمكن تطبيقها في أأي وقت دون التقيد  أأو أ راء المس تهدفين من ذوي المصلحة، ويعتبر الاس تبيان الإلكتروني

غلاق الرابط الإلكتروني للاس تبيان. نهائه في وقت معين فيمكنه عمل ذلك باإ ذا كان مقدم الخدمة يرغب في اإ  بزمن ما، عدا اإ

 

 الهدف:

 .الحصول على بيانات التواصل مع المس تفيد 

 .الحصول على ذوي المصلحة حول خدمات الجمعية 

  .قياس مدى رضا ذوي المصلحة حول خدمات الجمعية 

 

 :نطاق العمل 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 المسؤول:
 

جراءات التطبيق:  اإ

 (:واحدة لمرة تتم) الأولية الإجراءات .1

  تم كتابة مسودة أأس ئلة الاس تبيان وفقاً لمتطلبات كل فئة على حدة 

دارة  ،المس تفيدين  ،)المانحين   العاملين(. –أأعضاء الجمعية ومجلس الإ

  دارة. المدير التنفيذي ومجلس الإ عرض مسودة أأس ئلة الاس تبيان على 

 .عرض مسودة أأس ئلة الاس تبيان على المدير التنفيذي 

 .اعتماد المدير التنفيذي لمحتوى وشكل الاس تبيان 

 .تصميم الاس تبيان بشكله النهائي 

  .الاعتماد النهائي للاس تبيان من المدير التنفيذي 

 ضلة أأجهزة حاسوب حفظ رابط الاس تبيان بمف 

دارة تنمية الموارد  دارة العلاقات والاعلام  –)اإ دارة(.  –السكرتير التنفيذي  –اإ  أأعضاء مجلس الإ

جراءات .2  تطبيق الاس تبيان: اإ

 .يقوم المسؤول بتسجيل أأرقام جوالات المس تفيدين 

  لى أأخصائي التصال والتوعية مع رابط رسال الأرقام اإ لكتروني.بعد انتهاء الخدمة يتم اإ  الاس تبيان الإ

  دارة لى المس تفيدين )نسخة لكل من المدير التنفيذي، الإ رسال الاس تبيان اإ يقوم أأخصائي التصال والتوعية باإ

دارة(.  المالية، مدير الرعاية الاجتماعية، مدير تنمية الموارد، مدير البرامج، الإدارة القانونية، مجلس الإ

  بئة المس تهدفين وفقًا لمدة دورية التنفيذ.يتم اس تخراج النتائج بعد انتهاء تع 

 .يتم قياس رأأي المس تهدفين موضًحا بالرسوم البيانية والنس بة المئوية 

 .لى مدير البرنامج  رفع النتائج اإ

 .لى المدير التنفيذ ومجلس الإدارة رسال نتائج الاس تبيان اإ  اإ

   .دارة لى تقرير المشاريع لمجلس الإ ضافة النتيجة اإ  اإ
 

 دورية التنفيذ:  

 .يتم تنفيذ الاس تبيان الإلكتروني مرة واحدة كل ربع س نة 

 



 

 

 

 

 

 
 

 أأ(/6)نموذج أأداة الاس تبيان الإلكتروني

 اس تبيان قياس رضا المانحين

لى التحسين والتطوير ب  في رفحاء والإرشادالدعوة تهتم جمعية  بناء جسر من التواصل الدائم والفعال مع شركائها ، وتسعى الجمعية اإ

 يكون له أأثر في خدمة المجتمع.ل المس تمر لهذا التواصل ، حيث تتطلع الجمعية لس تطلاع أأراء شركائها لتطوير خدماتها 
 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 ب(/6) اس تبيان قياس رضا المس تفيدين

لخدمتكم بشكل أأفضل من خلال التطوير والتحسين المس تمر لخدماتها  في رفحاء والإرشادالدعوة تسعى جمعية 

 من خلال تقييمك لتجربتك مع الجمعية من خلال هذا الاس تبيان.و 



 

 

 

  



 

 

 

 

 
  



 

 

 

 

 

 

 ج(/6)استبيان رأي أعضاء الجمعية )العمومية + مجلس الإدارة( 



 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 د(/6) اس تبيان قياس رضا العاملين

على قياس مس توى الرضا الوظيفي للعاملين بالجمعية، نأأمل التكرم بتعبئتها بكل  الاس تبيانتحرص الجمعية من خلال هذه 

جابات في هذ مصداقية ،علمًا س يكون لأغراض تقييم الخدمات وتطويرها وليس له أأي مردود سلبي  الاس تبيان اأأن ما يرَد من اإ

ن تُميع وتحليل هذه الاس تبي          انات يتم التعامل معها بكل سرية.عليك حيث اإ
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