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 :ةقدم الم

 

 زيــادة  إلــى تــؤدي التــي التنظيميــة وهياكلهــا الجمعيــة تنتهجهــا التــي المؤسســية مــن انطلاقا

 النخبويــة الفئــات مــع المســتدام للتواصــل الداعميــن علاقات إدارة تخصصــت ،فقــد والإنتاجية الكفــاءة

 لتيسـير  المجتمعيـة، المسـؤولية ذات لشـركاتا وأصحـاب المانحـة والجهـات الأعمال وسـيدات رجــال مــن

 تحقيــق فــي وتســاهم احتياجاتهــم تلبــي شــراكات وإيجــاد المرضــى لخدمــة الإنسانية عطاءاتهـم

 القلــوب ذوي الأشخاص  مــن يحصــى لا عــدد يختــار يــوم كل فــي.-الحمد وللــه - الجمعيـــة أهــداف

 .أحد فيه  ينسى لا مستقبل أجل من رؤيتنا لتحقيق سعينا فــي جانبنــا  إلــى الوقــوف الرحيمــة

 
    من الوثيقة  الهدف

        

  العمـل، ونمـاذج وإجـراءات واللوائـح السياسـات كافـة  توضيـح خلال مـن ،للإدارة الرئيسـي الـدور توضيـح

  يســاهم مــا وهــو أعمالهــا بكافــة للقيــام داريــةلإا والأنظمة الداعميــن، علاقات إدارة بهــا تقــوم التـي

 .الداعمين  مع التواصل  من أهدافها وتحقيق  الجمعية، أعمال اســتدامة فــي

 

   :النطاق

 

 .بالجمعية الداعمين  علاقات إدارة أقسام كافة  على الوثيقة  هذه تطبق

 

  :لمستفيدون ا

 الجمعيــة متبرعــي مــع التواصــل عمليــة تنفيــذ فــي التقــدم مــدى متابعــة خلال مــن :العليــا الإدارة
 .والأرقام الحقائق على مبنية قرارات اتخاذ في والمساهمة المالية، المستهدفات لتحقيــق

 .واحتياجاتهم لمشروعاتهم اللازم الدعم تأمين في أهدافهم تحقيق :الإدارات مديرو
 

  مـع مشـاركتهم لتيسـير الفـرص  وإيجـاد للمحتاجيـن الدعـم فـي رغباتهـم تحقيـق خلال مـن : المتبرعـون
 .المرضى على تبرعاتهم أثر وبيان الجمعيـة

  :الارتباط 
 

 الخطــة ووثيقــة الاستراتيجية الخطــة وثيقــة وكذلــك الاستراتيجية بنــاء بوثيقــة الوثيقــة هــذه ترتبــط

 .التشغيلية 
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 :   التعريفات
 

 :منها كل مقابل المذكورة المعاني التالية والعبارات بالكلمات يقصد

 

 الجمعية .الخيرية التطوعية الصحية  للخدمات زمزم جمعية

 الإدارة  .الداعمين علاقات إدارة

 العليا  الإدارة .التنفيذية الإدارة + الإدارة مجلس

 السياسات  .الإدارة عماللأ والحاكم العام الإطار

 اللائحة  .للسياسات  تفصيلي بيان هي

  الجمعيـة لبرامـج معنويـا أو عينيـا دعمـا أو ماليـا تبرعـا قـدم مـن كل

 .خاصا أو حكوميا قطاعا أو فـردا كان سـواء
 المتبرعون 

 .المالــي والغنــى بالثــراء يتصفــون الذيــن التجــار فئــة هــم

 المعروفة الاجتماعية الطبقة هذه من أنهم المجتمــع فــي ويعرفــون

 .المالي بالثراء

 الأعمال  رجال

  يمتلكـن أو  كبيـرة، وظائـف ولهـن المالـي، الثـراء ذوات السـيدات هـن

 .شركات أو مؤسسـات
 الأعمال سيدات

 كيــان ذات ربحيــة، غيــر خيريــة ومبــرات وأوقــاف مؤسســات

  العمــل دعــم فــي متخصصــة التجــار، مــن  مــالك  ولهــا مؤسســي،

  العربية بالمملكة الاجتماعية والتنميــة العمــل لــوزارة وتتبــع الخيــري،

 .السعودية

 المانحة  الجهات

  المسـؤولية بـاب مـن  رعايـات تقـدم تجاريـة ومؤسسـات شـركات

 .المجتمع وخدمـة المجتمعيـة
 المجتمعية  المسؤولية ذات الشركات
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 :    الداعمينعلاقات سياسات إدارة 

 

 السياسة  أداة التنفيذ 

 الخطة التشغيلية السنوية 

 ،الأعمال وسـيدات رجـال) :التاليـة المحـددة الفئـات إلـى بالوصـول الإدارة تلتـزم

  لإقناعهم احترافيـة بـكل المملكـة، مسـتوى علـى ( والشـركات المانحة والجهـات

  (.مستدام بشكل لدعمها الجمعية ومشـاريع  وأنشـطة ببرامـج

  (CRM)البرنامج التقني 

  المتبرعيــن بكافــة الـخاصـــة  والـمـعـلـــومات البيانــات بـحـفـــظ الإدارة تـلتـــزم

  يحقـق بمـا ورغباتهـم، توجهاتهـم أو الـشخـصيــة، سواء (CRM) بـرنـامـــج فــي

  وعدم واستدامتهم، معهم، التواصل فـي  البيانـات لهذه أمثـل احترافيـا توظيفـا

 .ومستقبلا حاضرًا بهم تتعلق معلومات أي فقدان

 

 

 :   داريةلإ المرجعية ا
 

 .مشرف قطاع التسويقالإدارة تتبع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشرف قطاع التسويق

ادارة علاقات 
 الداعمين
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 :دورية التحديث
 

 
 

 نصف سنوي  سنوي 

 

 

 كل خمس سنوات 

 

 سنتين كل 

 

 
 
 

 :التحديثات
 

 
 

   نوع التعديل تاريخه  الهدف منه  المسؤول عنه  الاعتماد جهة 

 تحديث الاجراءات  التطوير  سالم الحربيأ. المدير العام 

     

     

 
 

 

 

 

 :للإدارة  الهدف الرئيسي 
 

 وخدمـات برامـج لدعـم ماليـة رعايـات و مـوارد تأميـن)  للجمعيـة الاستراتيجي الهـدف  وتنفيـذ تحقيـق .1

 .المالية  الاستدامة تحقيق في تسهم اوقاف الاستراتيجي: والهدف (الجمعية

  داعمي مع المسـتدام  للتواصل التشـغيلية، الخطة ضمن وأنشـطة وعمليات وسـائل بعدة القيام 2.

 .شرائحهم بمختلف الجمعية
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 :مقدمة 
 

والوســائل  الأنشطة، علــى العديــد مــن الإدارةترتكــز سياســة التواصــل مــع الداعميــن فــي 

مهـارات وكفـاءات وظيفيـة  خلالالمتجــددة، والتــي تتناسـب مـع الشـرائح المسـتهدفة، نقدمهـا مـن 

مع الشرائح  الإدارةلنساء ب؛ حيث يتواصل الفريق المعني من االلازمة عاليـة، مـع ضمـان الخصوصيـة

 .النسوية دون الرجال

 

 :الأهداف
 

 .للجمعية في تأمين الموارد والرعايات المالية الاستراتيجيالمساهمة في تحقيق الهدف  1.

 .على الداعمين بالتواصل المركز الإبقاء خلالالمالية من  الاستدامةتحقيق  2.

 .وضـع معاييـر مناسـبة لكل فئة من الفئات المسـتهدفة 3.

 .توضيح وسائل وأدوات التواصل مع كل فئة من الفئات 4.
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خطوات تنفيذ 

 التواصل سياسة
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 :الخطة التشغيلية السنوية  :أولاً 
 

  مبادرات بتنفيذ المتعلقة  والإجراءات والمبادرات الأنشطة كافة تتضمن كامل،  لعام تفصيلية خطة وهي

 التنفيذ عن المسؤولة الوظيفية المراكز إلى بالإضافة محدد، بشكل الزمنية والتوقيتات الاستراتيجية الخطة

 هدف لكل الرئيسة الأداء شراتمؤ على  مبنية إيجابية نتائج لتحصيل يهدف ذلك  وكل بالخطة، مبادرة لكل

 .المعتمدة الاستراتيجية الجمعية أهداف من

 :   التالي خلال ويتم إعداد الخطة التشغيلية من 

 .الإدارةتكوين فريق عمل متمثل بجميع أعضاء أقسام  •

 .تعيين رئيس لهذا الفريق •

 . السابقة الخطة تحليل مع الخطط  بوضع خاصة ورش لعدة مواعيد تحديد •  

 

 :للخطة الإعدادأعمال فريق  :اثانيً 
 

 خـطــة لإعداد اللازمةمع رؤسائهم لمناقشة كل المتطلبات  الأقسامتحديد ورشة عمل تتكون من أعضاء  1.

 .  للإدارةالتواصل المتضمنة ضمن الخطة التشغيلية 

ستثمارها والضعف  لاجوانب القوة   خلالمراجعة الخطة التشغيلية للعام السابق وتقييمها من  2. 

أو حذفهـا ومعرفـة الفـرص الجديـدة التـي يمكـن اقتناصهـا والمخاطـر المسـتجدة لوضـع حلول  لـمعالجتهـا

 .وبدائل لها

 للجمعية للتأكد أن عملنا في المسـار السـليم، وليس متناقضا مع أهداف الاستراتيجية الأهدافمراجعة  3.

 . الجمعية

 صناعة مبادرات متعددة ومتنوعة، متضمنة أنشطة تخدم سياسة التواصل مع كافة الشرائح الـمستهدفـة 4.

 .بما يتناسب معه كلا

ـا في برنامج تــسجيل إنــجازات تحديـد بطـل لـكل مبـادرة يقـوم بمتابعـة تنفيذهـا وتسـجيل نتائجه 5. 

 .بشكل ربع سنويالإدارة 

ثم تعرض   بخصوصهاوالــتوصيات  الاستشارةوأخذ  علاط لال الإدارةعرض الخطة التشغيلية على مدير  6.

  والتوصيات ثم على مســاعد المدير العام لــقطــاع للاستشارةعلى لجنة قطاع التسـويق وتنمية الموارد 

 .التسويق وتنمية الموارد للتوصية النهائية

 اعتماد الخطة التشغيلية من إدارة الجمعية  7.

 مـن إيجابيهايتم تسجيل وتوثيق جميع الوسائل المستجدة التي لوحظت أثناء عمليات التواصل وظهرت  8.

 .التعامل مع الشـرائح المسـتهدفة ، وكذلك التي ظهرت بها جوانب ســلبية لــمعالجتها بالــمناسب خلال
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 : المبادرات 

 ( مبادرات رئيسية: 5على ) نعمل

بكل الوسائل والمهارات والممكنات والأدوات لتحقيق المستهدفات  لقياماوتعني )  الاحترافية المبيعات 1 -

 . المالية المطلوبة

والطرق التي تحافظ على استدامة واستمرار  لوتعني )القيام بكل الوسائ الداعمينعلى  المحافظة 2 -

 . العام مدار  علىالداعمين وتحقيق رغباتهم وسد احتياجاتهم 

للحصول على داعمين جدد   الاحترافية بكل الوسائل  لقياما) وتعني الجدد الداعمين استقطاب 3 -

 .رجال وسيدات الأعمال والجهات المانحة والشركات( من للجمعية 

بكل الأنشطة والوسائل التي تمكننا من الحصول على   القياموتعني ) الوقفية المالية التبرعات 4 -

 . بالأوقاف خاص  مالي ودعم تبرعات

أصول  منعينية تزيد  أوقافبكل الوسائل والطرق التي تمكننا من حيازة   القياموتعني ) أوقاف حيازة 5 -

 . الجمعية باسممنحها وقفا أو هبة  يتمالجمعية كالأراضي ومختلف العقارات بحيث 

 

 : الأنشطة

 هذه تحقيق تدعم التي الأنشطة من بعناية مختارتسجيل عدد  يتمالسابقة  المبادرات منكل مبادرة  تحت

  يوميانشاط له وقته المناسب للعمل عليه فبعضها يتم  وكلعلى مدار العام  مايمكن بأفضل المبادرة

 محددة  مناسبات في والآخر المواسم في عضهاوب شهريا وبعضها

 خر؟ آلنشاط دون  الاختيار عملية عليها بنيت التي الأسس  -

 أنشطة السنة الماضية بمنهجية سوات   تحليل بعداختيار الأنشطة  ويتم -

 زمزم وهما الأثر والسهولة   علامة  معياري  على الأنشطة اختيار يتم وكذلك -

 مركز   بشكلالأنشطة لتحقق الهدف  وترشيح اعتماد قبلنتائج الورش التي تتم  وكذلك -

 

 الأنشطة  تصميم

  رئيس  مع سواء  النشاطالأطراف المعنية بتصميم  معالوقت المناسب  فياختيار النشاط يتم التنسيق  وبعد

 مع وتصاميمهأن يتوافق هذا النشاط  ولابد,حتى إدارة الجمعية  أو  لتسويقأو إدارة ا الإدارةالقسم أو مدير 

 اعتمدتها  التي زمزم علامة معايير
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 : السنة  فيالزمنية  الأوقات 

  غرةمن  أالكبير ويبد الموسممدار العام ومن أهم هذه الأوقات ) علىوأهميتها من وقت لآخر  الأوقات تتمايز

 عيد وحتى ليلة  القعدة ذي منتصف من أيبد الثاني والموسمنهاية شهر رمضان المبارك(  وحتىرجب 

. فتقدم فيهما الحملات التسويقية  ماليا دخلا الأكثر هما الوقتين هذين يعتبر. حيث المبارك الأضحى

مدراء مكاتبهم وسكرتاريتهم ومن  وبكلبهم  والالتقاءغالبهم  أوكافة الداعمين  ومقابلةوالمنتجات الترويجية 

 .حكمهم في

 

 ؟  العاملة الوظيفية المراكز

  مندوباتو مندوبين) يستهدفهاعلى كل أعضاء الفريق حسب الشريحة التي  الأنشطة كافة تتوزع

 .عليه مسندأقسام( بحيث كل نشاط له بطل  ورؤساء وأخصائيين

 

 : وقياساتها  النتائج حصاد

  إيجابيةفإننا نقيس مستوى التحقق من  ونشاطمبادرة  كللعلى وجود مستهدفات رقمية محددة  وبناء

 مع وإرفاقها والشواهد الأدلة إثبات معالنتائج من عدمها بمقارنتها مع مؤشرات الأداء المسجلة لكل مبادرة 

تحقيقها   ومدىتائج في نهاية كل شهر ميلادي وتقوم إدارة الأداء بالجمعية بتحليل هذه الن النتائج

 :أهداف الخطة الاستراتيجية المعتمدة نتائجللمؤشرات وتأثيرها على 

 

تحديد ورشة عمل تتكون من أعضاء الأقسام مع رؤسائهم لمناقشة كل المتطلبات اللازمة لإعداد خـطــة       .1

 التواصل المتضمنة ضمن الخطة التشغيلية للإدارة. 

التي كان لها تأثير إيجابي على جوانب القوةللعام السابق وتقييمها من خلالمراجعة الخطة التشغيلية   .2

النتائج مبادرات  تحقيق  كافة  استعراض  ويتم  الفريق  كامل  بحضور  تحليلية  عمل  ورشة  وذلك من خلال 

الخطة   وما)وأنشطة  تحدد(؟  جوانب    كيف  في  ينظر  وكذلك  عليه  العمل  يتم  كقوة  اختياره  الضعف تم 

وأيضا يتم النظر في كيف تحدد(  )أو الاستغناء عنها بناء على مستوى تحقيقها للنتائج    الـمعالجتهـ

كيف تحدد(؟  ) من منتجات ومشاريع أو توسع في الشرائح أو الوسائل الجديدة وغيرها الفـرص الجديـدة

حكمها مما يحد في    من تشريعات وسياسات وأنظمة وما والمخاطـر المسـتجدةالتـي يمكـن اقتناصهـا

كيف )  عملنا ويؤثر فيه سلبا باستقراء من الواقع أو وردت للجمعية من الجهات الرسمية ذات العلاقة وذلك

 لوضـع حلول وبدائل لها. تحدد(؟ 

  



  م   2022 علاقات الداعمين إدارة  -الوثيقة الشاملة  - جمعية زمزم 

وذلك باستعراض أهدافنا   المسـار السـليممراجعة الأهداف الاسـتراتيجية للجمعية للتأكد أن عملنا في   .3

م من قبل إدارة الأداء قبل صناعة كل الخطط التشغيلية ثم يتم تزويد كافة الإدارات الاستراتيجية وهذا يت

 ، وليس متناقضا مع أهداف الجمعية. والأقسام بها لتكون هي الإطار الحاكم للتوجه 

ومتنوعة  صناعة .4 متعددة  يتم    مبادرات  دائمة  )لجنة  وهي  التسويق  قطاع  لجنة  من  مسبقة  بمشاركة 

    ت وقضايا وملفات وموضوعات كامل إدارات القطاع ضمن أعمالها( حيث تقوم بعقد استعراض كامل متعلقا

أداءها ومؤشرات  الاستراتيجية  المبادرات  بناء على  المبادرات  لوضع هذه  ، متضمنة ورش عمل مستقلة 

 كلا بما يتناسب معه.  أنشطة تخدم سياسة التواصل مع كافة الشرائح الـمستهدفـة

درة يقـوم بمتابعـة تنفيذهـا وتسـجيل نتائجهـا في برنامج تــسجيل إنــجازات الإدارة      لـكل مبـا  تحديـد بطـل .5

وهذا البطل هو أحد فريق العمل الذي تم وضع مهام ومسؤوليات له تخدم هذه الخطة   بشكل ربع سنوي.

 ومبادراتها وأنشطتها 

الادارة   .6 مدير  على  التشغيلية  الخطة  والــتوصيات    للاطلاععرض  الاســتشارة  تعرض         بخصوصهاوأخذ  ثم 

 والتوصيات النهائية.   للاستشارة  بحضور مشرف قطاع التسويق  قطاع التسـويق وتنمية الموارد  لجنةعلى  

 اعتماد الخطة التشغيلية من إدارة الجمعية.  .7

جميع الوسائل المستجدة التي لوحظت أثناء   تسجيل  في جدول اكسل لدى كل عضو من الفريق   يتم .8

عمليات التواصل وظهرت إيجابيتـهـا مـن خلال التعامل مع الشـرائح المسـتهدفة، وكذلك التي ظهرت بها 

بالــمناسب.   لــمعالجتها  ســلبية  خلاجوانب  من  التواصل  طريقة  أن  الموظف  لاحظ  لو  وسيلة  فمثلا:  ل 

)الواتس آب( في فترة النهار ليس عليها ردود مباشرة بينما لو تم التواصل مع هذه الشرائح في الفترة  

المسائية من بعد العشاء تكون هناك ردود سريعة من الداعمين فهنا يتم تسجيل وقت التواصل الأنسب 

تتطلب   تس إلا إذا كانت الرسالة لا معهم بحيث يبتعد الفريق عن التواصل خلال فترة النهار عن طريق الوا

 رد من الطرف الآخر. 
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.2 

أنواع التواصل 

 واستدامتها
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 :التواصل بأشكاله المتنوعة : لاأو
 

على مدار اليوم للسنة كـلها حسب    مستقبلاهو التواصل بكل أشكاله المعروفة حاضرا والمتجددة 

 .المناسبة والوقت والحدث المناسب والشريحة المناسبة الوسـيـلـة

 :  على سبيل المثال

 .المهاتفة الشخصية •

 .الزيارة الميدانية والمقابلة الشخصية  •

نصية ، واتس ، في حسابات تويتر ، الفيس بوك ، سناب )بكل أنـواعـهـا  الاتصالاتالرسـائل عبر أجـهزة  •

 .(وغيرها شات ،

 . (، البريد الناقل  الإلكترونيالبريد )الرسائل البريدية  •

 .المخاطبات الورقية •

 .حضور المناسبات الخاصة والعامة •

 .الزووم أو زالتايم تطبيقات عبر( بعد عن)  اللقاءات •

 

 بتفاصيل وإعدادات كثيرة منهاويتم ذلك 

 .تنسيق مواعيد مع الداعمين لزيارتهم بمقراتهم وفيما يتناسب مع أوقاتهم  •

 .الـمـستـهدفـة (النـخـبـوية)صياغة خطابات رسمية خاصة بهم و تتناسب في ألفاظها ومحتواها بـالفئة  •

  تزويد المتبرع المستهدف بالملف التسويقي الذي يتناسب معه وفي أوقات متعددة من السـنة وخـصوصـا •

 . العام خلال صناعتها يتم  التي المواسم من وغيرها رمضان والحجموسمي 

تنفيذ الزيارات الميدانية في أوقات كثيرة من السنة بل تصل أن تكون زيارة شهرية لكل متبرع ويـختـلف  •

 –زيارة تعريف بـإنـجاز  –زيارة تهنئة بأمر معين  –زيارة شكر  –ـوضـوع الزيارة فمن الممكن مجرد زيارة ودية م

 .وهكذا –زيارة عزاء  –زيارة لتسليم تقرير معين  –زيارة حل إشكالية معينة  –زيـارة إهـداء 

 .رسائل دعاء ترسل يوم الجمعة فترة ما بعد الظهر والعصر فقط •

 –أي مناسبات سعيدة لـدى المتبرع  – الأضحىبعيد   –بعيد الفطر  –قدوم رمضان ) تهاني رسائل •

   .أسرة سواء للمتبرع أو لمن له صـلـة بـه من  (عامة في المجتمع ذات اعتبار للمتبرعين مناسـبـات

 .أو مـوظـفـيـن

 .ومـا فـي حـكمها تتـعـلـق بـالـمـتـبـرع أو مـن لـه صـلـة بـه -(كـوارث –حـوادث  –عـزاء  )رسائل مواسـاة  •

للجمعية ، كـما يـستطيع المتبرع إعادة إرسـالهـا  ولائهمبطاقات تهنئة باسمهم بهدف كسب وزيادة  •

 .نها تتضمن اسمه فقط وال تجتوي على اسم الجمعيةلأمن أصدقائه ومعارفه  لـغيره
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 أسرته  أو بصحته للاعتناء  إرشادي أو معين صحي جانب أهمية تبين له ترسل صحي تثقيف بطاقات •

ومــا في  (شــكر على تعاون  –شكر على زيارة  –شكر على دعم )خطابات الشكر متعددة المحتوى  •

 .حكمها

 .لدعمه المخصص في كل مره يدعم الأثرتزويده بتقارير  •

 .لمشاريع الجمعية الاجتماعي الأثرتزويده بتقارير قياس  •

ومـا في  (-سحور برمضان  –فطور برمضان   –ملكة  –زواج )حضور المناسبات الخاصة بالمتبرع أو أسرته  •

 .حـكمهـا

ت لجهات لاوالملتقيات التي يتواجد بها المتبرعون غالبا سواء في الغرفة التجارية أو حف الحفلاتحضور  •

 .وتجارية وغيرها خـيـريـة

  أو الصحية القوافل  في كمشاركتنا معه تتناسب التي مناسباتنا بعض لمشاركتنا وأبناءه  له دعوة خطابات •

.المناسبات من وغيرها والمشاريع البرامج  بعض تدشين أو المعايدة حفلات
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.3 

 جمع بيانات

 المتبرعين 

 المستهدفين

 وتوظيفها
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 :المقصود بجمع بيانات المتبرعين 
 

  هــو تســجيل كافــة المعلومــات والبيانــات الخاصــة بالمتبــرع، بــدون قيــد وتحديــد، ويتضمــن أســــماء

،وأبنائهــم، ومــدراء مكاتبهــم، وهواتفهــم، وشــركاتهم، وأوقـــات سفـــرهم وحـــضورهم،   جوالاتهموأرقـام 

التــي يرتادونهــا،  والأماكنوحـتـــى توجهاتهــم ورغباتهــم وميولهــم، إضافــة لمناطقهــم وبيوتهــم، 

ــم البريديــة والمكانيــة، ومناصبهــم والملتقيــات والديوانيــات التــي يحضرونهــا، ومقراتهــم، وعناوينه

ورغباتهــم فــي التبــرع، وعــدد مــرات تبرعهــم فــي الســنة،   ، الحكوميــة والخاصــة ومقــدار تبرعاتهم

 ..، وغيرهاالاجتماعي وحســاباتهم فــي منصــات التواصــل

 

 ويتم ذلك بتفاصيل وإعدادات كثيرة منها 

رجال وسيدات أعمال : ) البحث المتعدد بكافة الوسائل، للحصول على قوائم وأسماء متبرعين 1.

المباني  –الغرف التجارية بالمملكة  ) -:كمثال للحصر- خلالمن  ( وجـهــات مانحة وشـركات النخب

المؤتمرات والملتقيات التي يحضرها  –الشخصية علاقات ال – الأعمالسيدات   /الخاصة بشـركات رجال

شـركات   –البنوك  –شـركات ومؤسسـات متخصصة في بيع القوائم الخاصة  والأعمالرجال المال 

المتاجـر   –ديوانيـات النخبـة  –الخاصـة والعامـة  الحفلات –البعـض علـى البعـض  ودلالةتوصية  – الاتصالات

  ء  اسـو الاجتماعيمواقع وحسـابات التواصل  –ـبكة العنكبوتية الش –المتخصصة للبيـع للفئات النخبوية 

 ( .والوسائل الأدواتالقنوات الفضائية وغيرها من  –فيها نخب معينة  الخاصة به أو التي تسـتعرض 

سـماء أو أرقـام وحسـابات التواصل، وذلك عن  لأا ء  اسـوالتأكـد مـن صحـة كافـة المعلومـات والبيانات،  .2

 ا مدراء وسـكرتارية هذه النخبطريـق بعـض البرامـج والتطبيقـات المختصـة، والشـبكة العنكبوتية، وأحيان  

 .وغيرهم

مـــن   -بعــد التواصــل معهــم ودعمهــم -الأعمالــا رجــال وســيدات فــرز وتصنيــف البيانــات، وخصوص   3.

 ولائهمنسـبة  –مناطقهـم الجغرافيـة  –فـي السـنة  تكـرارا للدعـم الأكثر –مبلغـا  الأكبرث: )حيــ

رغباتهــم فــي نوعيــة وطريقــة التواصــل المناســبة   –ميولهــم وتوجهاتهــم فــي الدعــم  –للجمعيـة 

المتبــرع  –المتبــرع المفقــود أو المتوقــف للعــام التالــي  –مــاذا يـــحبون ومــاذا يكرهــون؟  –معهــم 

الموالــي للجمعيــة ولكــن بــدون  – الاستفسارالمتبــرع كثيــر  –المحتمــل لكــن لــم يدعــم بعــد  

فــي  المتبــرع المتأثــر بشــخصية –المتبــرع الصامــت   –المتبــرع الدقيــق فــي التعامــل  –تبــرع  

المتبرعيـن   –مواعيـد سـفرهم خـارج المملكـة  المتبــرع عــن طريــق متبــرع آخــر –الجمعيــة 

وهكـذا، ممـا يعطـي لنـا مــعلومة ونــحن نــقوم بتوظيف واستثمار هذه  ،  ( ...وكلائهمالمعتمديـن علـى 

قناع أكبر لإ وتحليل شخصياتهم للوصول وطيدة ،  قــاتلاالمعلومات أيا كانت في التواصل معهــم وربــط عـ

 .لهم ودعم أكثر والقرب منهم بشكل أعمق

 

 .هذه المعلومات والبيانات المتوفرة  خلالالقيام بهذا التواصل على مدار العام، من  4.

 

 .تحديث البيانات عن المتبرعين طيلة العام، بشكل دوري ومستمر 5.
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.4 

الحقيبة التسويقية 

 المستخدمة عند

 التواصل
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 :المقصود بالحقيبة التسويقية المستخدمة عند التواصل
 

الجمعيـة وعــملها، والمشـاريع الصحيـة التـي تقدمهـا للمجتمـع، هـي المـادة المعبـرة عــن هـدف ودور  

كالكتيبــات والبروشــورات والبطاقــات ومــا فــي    (تقنيــة أو ورقيــة)كانــت مــواد أو أجهــزة إلكترونيــة    سـواء  

إقنـاع   إلـى  تهـدف  والتـي  فـي حكمهـا،  ومـا  كالهدايـا  أو محفـزات،  أدوات  مـن  بهـا  يتعلـق  ومـا  حكمهــا، 

مـا يـتــم إعــداده فــي    خلالالمتبـرع بهـدف الحصـول علـى أكبـر قـدر مـن الدعـم والموثوقيـة لديـه، مـن  

مـن اختيـار المحتـوى وكتابـة النـص والوسـائل المؤثـرة فـي الشـريحة المسـتهدفة، وذلـك بالتنسـيق   دارة  الإ

 .لتوفير وتجهيز كامل الحقيبة  الأخرى الإدارات وكافة مـع إدارة التسـويق

 ويتم ذلك بتفاصيل وإعدادات كثيرة منها 

 تتوافـق مـع توجهـات المتبـرع قبـل القيـام بإعـداد الحقيبـةمعرفـة البرامـج والمشـاريع الصحيـة التـي  1.

 التسويقية للمستهدفين. 

 والأرقاماختيـار النصوص والعبـارات وحجمها  :صياغـة خطـاب الطلـب للمشـروع بطريقـة جاذبـة مـن حيث 2.

 .واختيار نوع ورق فاخر عند إعداد الخطاب والألوانوالجداول 

إعـداد كتيـب، أو بروشـور، أو عـرض تقنـي تعريفـي عـن الجمعية، أو عن المشـروع المـراد طلب الدعم  3.

 .له

  تجهيـز ملـف يحتـوي الكتيـب والخطـاب ومـا يتناسـب مع الداعم وكذلك كرت الموظف الرسـمي الموثق 4. 

 . لرسميته أمام الداعم

من أجهزة لعرض فلم الجمعية التسـويقي، أو المادة المسـوقة إذا  -ومـا فـي حكمـه-ب تـوب لاتوفيـر  5.

 .مناسبا وممكنا كان

 . للجمعية  وولائهإعداد هدية تتناسب مع الداعم لتقديمها بالشكل الذي يزيد في حبه  6.

محاولـة تنميـة وزيـادة دعـم الداعـم فـي كل مـرة يتم اسـتهداف المتبـرع بالحقيبـة التسـويقية، من  7.

 .عرض مشاريع جديدة وأساليب إقناع وعرض جديدة خلال

 .مهما كان الوقت (دقائق 5-7 خلال) تقديم وعرض الحقيبة التسـويقية أمام الداعم المسـتهدف، 8.

قـت لحديـث المتبـرع واستفسـاراته، مـا عـدا الجهـات الـمــانحة والــشركات  المتاح، وتـرك بقيـة الو

 .الوقت حتى قرابة الساعة، حسب المناسب فيمكـن زيادة

 5-7) مع المدة المتاحة  ءملايتتحديد نقاط الموضوع المطروح للتسـويق مع الداعم مسـبقا بحيث  9.

 .(دقائق

 .القرار للحصول على نتائج أفضل لأصحابالوصول  10.

تنسـيق  خلالتـرك انطبـاع إيجابـي كبيـر عـن الجمعيـة لـدى المتبـرع ولو لـم يتبرع حاليا وذلك مــن  11.

 .مسبق، والحضور في الوقت المناسب وتنفيذ طريقة عرض متميزة موعد
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 بعد دعم المتبرع  ما
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 (:  ما بعد دعم المتبرع  )المقصود ببند 
 

هــو الــدور والمهــام المطلوبــة مــن المســؤول المعنــي بالتواصــل المباشــر مــع الداعــم لتســجيل  

 .لدى الجمعية والداعم والقيام بمتطلبات تقديم أثر الدعم للمتبرع التبــرع وتوثيقــه

 

 ذلك بتفاصيل وإعدادات كثيرة منها ويتم 

بعـد التأكـد مـن التحويـل إذا كان عبـر التحويـل،  ((CRMتسـجيل التبـرع فـي البرنامـج المالـي التقنـي . 1.

 .الخزينــة باستلامكان شــيكا يتــم تســليمه للصنــدوق أو الخزينــة، مــع أخــذ صــورة منــه موقعــة  وإن

  كافة يتضمن (CRM) برنامج في الدعم تسجيل بعد إلكتروني رسمي  تحويل أو استلامتسليم الداعم  . 2

 . دعمه عن البيانات

إن كان  -نـوع الدعـم –تاريـخ الدعـم  -البنـك  –مقـدار الدعـم : )تسـليم الداعـم خطـاب شـكر يتضمن . 3

وذلك حسب نموذج الشكر المعتمد بالـجمعية في  (نوع المشروع المدعوم –زكاة أو صدقة أو وقف 

 . الجودة إجـراءات

عمــل مشــاركة مــع المعنــي باســتخراج التقاريــر فــي إدارة البرامــج الصحيــة وذلــك لتســكين  4.

علــى الحســاب الخــاص بالداعــم فــي البرنامــج التقنــي واســتخراج التقريــر عنــد اكتمــال  المرضــى

 .نفــاذ مبلــغ الداعــم

  الداعميــن، وذلــكعلاقات حســب النمــوذج المتبــع فــي إدارة  (ــر دعمكــمأث)تزويــد الداعــم بتقريــر  5.

 .ريال فأكثر (20.000)للمتبرعيـن الذيـن يزيـد دعمهـم عن 

 .  إن كان متوفرا (الاجتماعي الاستثمارقياس العائد على )تزويد المتبرع بكتيب  6.

 أخرى بأساليبطرح مشـاريع   خلاللزيـادة تبرعـه مـن   بمحاولاتتنميـة مبلـغ المتبـرع المعتـاد والقيـام  7.

 .وأفكار مختلفة وإقناعه بدعم أكبر لمشاريع الجمعية

 .طلب الموظف من المتبرع زيارة الجمعية للوقوف ميدانيا على عملها في خدمة المرضى 8.

 (والدراسـات بالجمعيـة  الأبحاثوحـدة  خلالمـن ) عـن رأيهـم  استطلاعتزويـد المتبرعيـن برابـط  9. 

جــل لأ، التــي يبدونهــا لملاحظاتهم وحلــول  جاتالمعلمعرفة رضــا المتبرعيــن وتوجهاتهــم، وإيجــاد 

 .رضاهـم عـن الجمعية تحقيــق
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 الإدارة عمليات 
   

عمليات إدارة  :  ع على ملف الجودة الشامل لاطلاعلى كافة العمليات يرجى اللاطلاع  

 الداعمين علاقات 
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 منهجيات التميز 
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 :الداعمين والتعامل مع الداعمينعلاقات منهجية إدارة 

 

 

 ( معيار التميز الذي تحققه هذه المنهجية؟ /ما هو مفهوم  ) دور المنهجية في تحقيق التميز )

 

  ( الممكنات)معايير التميز 

 العمليات
الشركات  

 والموارد 
 م مفاهيم التميز المفهوم شرح  القيادة  الاستراتيجية  العاملون

     

إضـافـة قـيـمـة لـصـالـح  

الـمـتـعاملين معها 

بصورة مستمرة  

 خلالومنتظمة مـن 

  وتـلـبـيةع تـفـهـم وتـوقـ

احتياجاتهم وتوقعاتهم 

 .وفرصهم

اضافة قيمة 

 لصالح المتعاملين 

 (المستفيدين)

 

1 

     

الـعـمـل عـلـى تـطـويـر  

 الاقتصاديةالـجـوانـب 

في  والاجتماعية والبيئية 

الخاصة   الأعمالقطاعات 

 .بها

بناء مستقبل  

 مستدام 

 

2 

 
 

√ 
   

بـنـاء وتـطـويـر قـدراتـهـا 

 الإدارة خلالمـن 

الـفـاعـلـة لـعمليات 

داخل وخارج  التغـيير

 .حدودها المؤسسية

تنمية القدرة  

 المؤسسية

 

3 

     

تـعـزز القـيــمة  

الـمـضـافـة وتـحـقق  

مستويات متصاعدة  

آلـيـات   خلالمن  لأدلاء

التـحسـيـن الـمـسـتمر  

المنـتـظـم الذي   والابتكار

  خلاليـتـحقـق مـن 

  لـدى الإبداعتـسـخـيـر 

 .جميع المعنيين 

 الإبداعتسخير 

 بتكار لاوا

 

4 

 مالك المنهجية مراجعة اعتماد

 الداعمينعلاقات مدير إدارة  الاستراتيجيةلجنة  المدير العام 
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قادة قادرين عل صياغة  

المستقبل وتحويله إلى  

واقع، كما يقومون أيضا  

بإعطاء القدوة الحسنة  

القيم والسلوكيات   في

 .المؤسسية

  خلالالقيادة من 

رؤيا وإلهام  

 ونزاهة

 

5 

     

مـقـدرتـهـا عـلـى اغـتـنـام  

الـفـرص المتاحة ومجابهة  

التحديات الماثلة وسرعة  

  التجاوب معها بالكفاءة

 .المطلوبةوالفاعلية 

بمرونة   الإدارة

وسرعة التكيف  

 التغيير  مع

 

6 

     

تقدر عامليها وتقوم بإيجاد  

ثقافة الـتمـكـيـن لـهـم مـن  

 الأهدافأجـل تـحـقـيـق 

 .والمؤسسية الشخصية

 

  خلالالنجاح من 

مواهب وقدرات  

 العاملين

7 

 
 

√ 

   

نتائج باهرة ومستدامة  

الـخاصـة   الاحتياجاتتلبي 

بـجـمـيـع المعـنيـيـن  

بـالـمـؤسـسـة عـلـى  

المديين القصيـر والطويـل 

فـي إطار الـبيـئـة 

تعمل   التـشـغيــليـة التـي

 .فيها

 

استدامة النتائج  

 الباهرة 

 

8 



  م   2022 علاقات الداعمين إدارة  -الوثيقة الشاملة  - جمعية زمزم 

 :التعريفات

 

 

 :الأساسيةالمعلومات 

 

 م مواضيع مشاركتهم  طريقة التواصل  دورية التواصل 

 رضاهم عن تواصل الجمعية استبيان إلكتروني  سنوي 

 

1 

 الاستراتيجية إعداد الخطة   ورش العمل  سنوات   5كل 

 

2 

 المصطلح التعريف 

 قات لاع الفعال مع الداعمين الاتصال

سواء “كل من قدم تبرعا ماليا أو دعما عينيا أو معنويا لبرامج الجمعية 

 ”.قطاعا حكوميا أو خاصا  كان فردا أو
 الداعمين
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 :خطوات تطبيق المنهجية 

 

 مسؤولية التنفيذ 

 (المسمى الوظيفي)
 م الخطوات 

 1 .متابعة إعداد خطة تشغيلية سنوية الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 2 .متابعة اعتماد الخطة التشغيلية الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 3 .متابعة البحث عن داعمين بمختلف شرائحهم  الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 4 .متابعة تكوين قاعدة بيانات الداعمين الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 5 .المتابعة والتنسيق للتواصل مع الداعمين الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 6 .زيارة ميدانية أو تواصل فاعلتنفيذ الزيارة سواء كانت  الأقسام رؤساء ومنسقي 

 7 .متابعة إعداد تقارير الزيارة الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 8 .متابعة التواصل مع الداعم لجني الدعم الأقسام رؤساء 

 9 .الدعم مع تسجيل السند الرسمي استلاممتابعة  الأقسام رؤساء 

 CRM 10.  برنامجمتابعة إدخال المعلومات في   الأقسام رؤساء 

 11 .متابعة إعداد وإصدار وإرسال تقارير أثر الدعم الأقسام رؤساء 

 12 .المشاركة والتواصل مع الداعم في مختلف المناسبات منسق القسم المعني

 الداعمينعلاقات مدير إدارة 
 خلالمتابعة إدارة البرامج الصحية في الخصومات الخيرية من 

 13 .مزودي الخدمة  التعاقد مع

 الداعمينعلاقات مدير إدارة 
متابعة إدارة البرامج الصحية في التنسيق مع الصناديق 

 14 .التي تقدم مساعدات للمستفيدينالأخرى الخيرية 

 الداعمينعلاقات مدير إدارة 
التبرعات العينية المحصلة من الجهات المانحة  تفعيل 

 15 .تحتاجها الجمعية والشركات التي

 الداعمينعلاقات مدير إدارة 
المرضية المحولة من الداعمين  الحالاتتيسير استقبال 

 16 .ولائهم للمحافظة على

 .رأي الداعمين استطلاعتنفيذ  الداعمينعلاقات مدير إدارة 
17 
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 :آلية تقييم وتحسين المنهجية 

 

 

 

 

 

 :نتائج المنهجية

 

 م المراد تحقيقها /النتائج المراد الوصول لها  مؤشرات قياسها المستهدفات  دورية القياس 

 سنوي 
 ريال

120,000,000 
 1 تأمين موارد مالية للجمعية حجم الموارد الواردة

 سنوي 
داعم   1,000

 جديد
 2 زيادة عدد الداعمين عدد الداعمين الجدد

 3 تحقيق رضا الداعمين  نسبة رضا الداعمين %100 سنوي 

القياس 
 

 

الابداع  

التعلم و  

التحسين  

 والابتكار 

المراد الوصول اليها  النتيجة. تحديد   
 . تحديد المؤشرات 

 .تحديد المستهدفات 

 .مقارنة المتحقق بالمستهدف  

واستخلاص الدروس   ليل النتائج. تح 
 المستفادة  

الخروج بأفكار تمثل حلولا و خيارات  .

 لتحسين النتائج  

قييم التحسينات وترتيب أولويات . ت
 الحلول والخيارات. 

 . وضع خطة التحسين . 

 .تنفيذ التحسينات .  
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 :والمسؤوليات الأدوار

 

 

 

 

 ( : إذا وجدت) المصادر والمراجع 

 

 مسؤولية التنفيذ 

 (المسمى الوظيفي)

 المرحلة  الدور المطلوب

 إعداد المنهجية الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 

 بناء المنهجية 

 مراجعة المنهجية  المدير العام 

 متابعة اعتماد المنهجية الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 متابعة تطبيق المنهجية الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 تطبيق المنهجية

 متابعة إصدار تقارير دورية عن التطبيق الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 جمع نتائج تطبيق المنهجية  الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 

 قياس المنهجية

 استخراج نتائج القياس  الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 إصدار تقارير القياس  الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 تنفيذ المراجعة الدورية للمنهجية الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 

 تحديث المنهجية

 إصدار النسخة المحدثة الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 متابعة مراجعة واعتماد النسخة المحدثة الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 م المراجع  /المصادر  الإدارة  /الجهة

 1 خريطة تدفق عملية التواصل مع الداعمين والاستدامة إدارة الجودة 



  م   2022 علاقات الداعمين إدارة  -الوثيقة الشاملة  - جمعية زمزم 

 :نماذج عمل المنهجية  :ملحق   2.

 

 

 

 :نموذج من الخطة التشغيلية   3.

 

 م النموذج رقم النموذج

 1 نموذج الخطة التشغيلية  (4(  -زمزم  12نموذج الجودة رقم 

 2 نموذج قاعدة بيانات الداعمين 18زمزم  – (1(نموذج الجودة رقم 

 3 نموذج زيارة داعم 18زمزم  – (2(نموذج الجودة رقم 

 4 الدعم تحويل أو الاستلامسند  النماذج المالية 

 CRM 5نموذج إدخال المعلومات في برنامج  CRMنظام 

 6 المعتمدة جدول المستهدفات المالية  النماذج المالية 

 7 المالية  الإيراداتنموذج من  CRMنظام 

 8 رأي الداعمين استطلاعاستبانة  
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 :نموذج قاعدة بيانات الداعمين 4.

 

 

 :نموذج زيارة داعم 5.
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 :نموذج سند القبض 6.

 

 

 CRM: نموذج إدخال المعلومات في برنامج  7.
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 :م 2017نموذج من جدول المستهدفات المالية المعتمدة لعام  8.
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 :بيانات التواصل 
 

 الداعمينعلاقات مدير إدارة 

 سالم الحربي  .أ

 salharbi@zmzm.org :الإلكترونيالبريد 

 1400 :تحويلة داخلية

mailto:salharbi@zmzm.org
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9200 333 77 

zmzm.sa 


