
 

  
 

 

 

قياس جودة خدمات وكذلك الاستجابة لشكاوي 

 لتحسين وتطوير برامج وأدوات الجمعية  المستفيدين

 وعية الجاليات بالفرشةجمعية الدعوة والإرشاد وت
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 5 تفاصيل الإجراء  الوثائق

  المستفيدين  إستقصاء اراء

نموذج إستبيان أراء 

 المستفيدين

إلكتروني  عن   

طريق موقع 

   الجمعية

 حسب الآتي: وفق النموذج المستفيدينبإستخدام إستبيان آراء  المستفيدينيجري إستقصاء لآراء 

  نهاية  ويشرح لهم المطلوب لتعبئة الإستبيان  الجمعية في  المستفيدينيوزع الإستبيان على

 .برنامج تحفيظكل

  بمستوى  تعلمننيان والخروج بتصور عن آراء المبتحليل نتائج الإستبالتنفيذي  مدير يقوم

  المقدمةالخدمات  

1 

 2 .رئيس الجمعيةيتم رفع نتائج تحليل الإستبيان ضمن التقرير الدوري إلى  

 
مراجعة الإدارة وتتخذ الأعمال التصحيحية والوقائية   تتم مناقشة الإستبيان ونتائجه في إجتماع

 . المستفيديناللازمة بما يضمن تحقيق رضا 
3 

 
 وإجراء التعديل اللازم عليه بما يضمن تكامله وتحقيقه لمختلف 

ً
تتم دراسة بنود الإستبيان سنويا

 الجوانب المتعلقة برضا الزبون.
4 

   المستفيدينمعالجة شكاوي  

عن   إلكتروني  

طريق موقع 

 الجمعية

و نمقوذج  الموققع الإلكترونقي عن طريقق الجمعية   المستفيدينإستقبال كافة الشكاوي الواردة من  يتم

 5   مستفيدشكوى 

نموذج سجل 

 الشكاوى 

وى  ايقتم تجقجيل الشقكالمسقتقيدين عقن طريقق الموققع الإلكترونقي و بعد إستقبال  الشكاوي القواردة مقن 

 في  نموذج سجل الشكاوى  المستفيدينالتي ترد من 
6 

نموذج الاعمال 

 التصحيحية

 يتم فتح عمل تحصحيحى/وقائى للشكاوى أن وجد.
7 

 
المعلومققققات المتعلقققققة بالشقققكوى وتحليلهققققا للتعققققر  علققققى  بجمققققع مققققدير الجقققودة تققققوم الإدارة بالتعققققاون مققققع 

 أسبابها ثم تقوم بمعالجتها لضمان عدم تكرار حدوثها ثانية ، ثم ترفع نتائجها 
8 

نموذج الرد علي 

 شكوى 

 لموجود بموقع الجمعيةايتم الرد على شكوى العميل وفق النموذج 
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 8 الجهات ذات الصلة بالشكاوي
 م اسم الجهة داخلية خارجية احتياجات وتوقعات الجهة

 1 الجمعية  مستفيدي  √  الإستجابة للشكاوي 

وتحسن وتطوير  التعاون للإستجابة للشكاوي 

  الجمعية العمل ب
 2 والأقسام بالجمعيةالإدارت  √ 

    3 

    4 

 

 

 6 قائمة النماذج
 م إسم النموذج

 1 إلكتروني  عن طريق موقع الجمعية  – برامجعن ال المستفيدينإستبيان راي 

 2 إلكتروني  عن طريق موقع الجمعية  –  المستفيديننموذج شكاوي 

 3 المستفيدينسجل شكاوي 

 4 مستفيدنموذج رد علي شكوى 

  نموذج إجراء تصحيحي

 العمل الرئيسيةمدخلات ومخرجات 
7 

 المدخلات المخرجات
 م

 1   المستفيدينشكاوى  إجراء تصحيحي

 2  الرد علي شكوى 

  3 

  رئيس مجلس الإدارة

 

 

 بن جابر بن سعيد القحطاني موسى


