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  العملاء رضا  نتائج قياس

 م2023عام للنصف الأول من 
    

 اعداد
ي   ز ف قسم الجودة والمعلومات سعاد العنز  مشر

 م2023يوليو  10
 
 

 مراجعة وتدقيق
 مدير الشؤون الفنية والتقنية نوره العتيب   

 م 2023أغسطس  31

 
 

 اعتماد
 المدير التنفيذي/ فاطمة البورشيد 
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ᗫة للتᜓافل والتنمᘭة الأᗫᣃة ᢕᣂة ود الخᘭجمع 

  

 المقدمة 

اجيجيا  من استتنت
ً
ام قمراقتة وجقييم فعالية الخدمات  شتتي  دوري ما الأطراف المعنية   ت انطلاقا ز  المؤستت تت  وازلنت

ز   جحقيق التمنر
ية فز جمعية ود الخنر

ر  ين ان اللرق من  ذا التق ير  ز جودة الأداء   المحافظة وأصتتتتحام المصتتتتلحة عن  استتتتتطلاعات الراي وقياس الرلز وجطوير الخدمات على جحستتتتجر
تتتتتت  من  لالوالمنتجات وكذلك جحقيق ر  تتتت تتتت تتتتتتا العمي   و ست تتتت تتتت تتتتتتد نتائج التقييم و  ذا التق ير   ضت تتتت تتتت تتتتتتا أ ر   نقاط القوة واالى رصت تتتت تتتت تتتتتتعف وجحليل ا ووضت تتتت تتتت لضت
ز المجازتر  تس م البت  الملا ظات والتوصيات    عملية التخطيط وجحسجر

 فز

 استجاقة 38  اجماᢝᣠ عدد الاستجاᗷات
ᢝ  البندͭدرجته 

ᡧᣔد راᘌمحا  ᢝ
ᡧᣔرا ᢕᣂل النتائج غᘭتحل 

 ر رضا م عن جودة ونوعية المنتج  % العملاء81اقدى  - % 19 % 81 ونوعية المنتج جودة 
 عن أسعار المنتجاتر % من العملاء  رضا م 73 اقدى % 5 % 21 % 73 سعر المنتج 

 ر رضا م للخدمات المقدمة العملاء  % من 89اقدى  - % 11 % 89 رأيك عن مقدم الخدمة 
 ر رضا م لتنوع طرق الدفامن العملاء  % 87اقدى  - % 13 % 87 رأيك قت طرق الدفا 

 تحلᘭل النتائج لا نعم البندͭدرجته 
ما      ستكرر جج بتك
  جكرار التعام  ما الجمعيةر  العملاء % من 97أفاد  % 3 % 97 جمعية ود؟

 رغبت م فز

 تحلᘭل النتائج 5 4 3 2 1 البندͭدرجته 
 شي  عام كيف كانت  
 رضا م التام جج بت م ما جمعية ودر   %76 أقدى % 76 % 5 % 8 % 3 % 8 جج بتك ما جمعية ود 

مدى ا تمالية جوصيتك  
لصديق  زيارجنا واقتناء 

 منتجاجنا
 صديق لزيارة الميانر  % للتوصية74 ناك ا تمالية  نستة  % 74 % 10 % 3 % 3 % 10

 % ᙏ2023 85سᘘة رضا العملاء العام للنصف الأول من عام 

 المؤᡫᣃ المرتᘘط ᗷالخطة العامة 
 ر ٪90 على متوسط رضا العملاء  نستة صولالحجعزيز ميانة الجمعية دا ليًا و ارجيًا من  لال  -

 العملاءأبرز ملاحظات 
 جكثيف الإعلان عن  دمات الجمعيةر  -
 المتاعةر  يادة المنتجات  -

 والمعلومات أدارة الجودة مرئᘭات
لية  توفنر أدوات رصد طلتات الزبائن  - ز ة ازقتال  منز  علي ار لكنر

 الشؤون الفنᘭة والتقنᘭة  توصᘭات مدير 
ر  جميا  تو يد درجة جحدين ازستبيان  -   أو رباع  أو  ماس 

  نود التقييم  اما ثلاثر

 المدير التنفᘭذيتوصᘭات 
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 :يتم العمل على توصيات قسم الجودة والمعلومات وتوصيات مدير إدارة الشؤون الفنية والتقنية، وإضافة ما سبق، نوصي بما يلي
اعتماد أسلوب من أعلى إلى أسفل في جميع بنود التقييم بحيث تكون البداية لأعلى درجة ومن ثم تنخفض أو العكس -
البحث عن مقترحات يمكنها أن تساهم في زيادة عدد الاستجابات مقارنةً بمبيعات النصف -
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ᗫة للتᜓافل والتنمᘭة الأᗫᣃة ᢕᣂة ود الخᘭجمع 

  

 الإدارة رأي اعضاء مجلس 
 

 



 
                                                                          

 
 
 
 

 
 

 

 جمعیة ود الخیریة للتكافل والتنمیة الأسریة
 مسجلة في وزارة الشؤون الاجتماعیة

 ھـ٢٤/١/١٤٣١) وتاریخ ٥٤٨برقم (
 

 ٠٥٦٦٠١٤٧٤٢جوال : ٨٦٤٩٩٩٥فاكس:   -  ٨٦٤٧٧٣١- ٨٦٤٥٠٠٥ھاتف:    -٣١٩٥٢یدي برالرمز ال-٤٥٨١ص.ب  –المملكة العربیة السعودیة  -الخبر

 رؤیتنا :
 لـمجتمع منتج متكافنحو 

 لأحیائنا.

لأسرة لنحن جمعیة تنمویة تسعى لتقدیم برامج تنمویة تكافلیة رسالتنا: 
 .في احیائنا من خلال شراكات اجتماعیة بجودة عالیة 

 قیمنا :
 .التحدي  ،الجودة ،الشراكة ،المواطنة 

 

 
  

 
 
 
 
 

 
 
 
 

  میة الأسریةنمجلس إدارة جمعیة ود للتكافل والت أعضاء تصدیقكشف 
 م٢٠٢٤  لعام )  ٠١  (اجتماع رقم 

  
 الملاحظات التوقیع الصفة العضوةاسم  م
   رئیسة الجمعیة نعیمة عبدالرحمن الزامل  ١

   نائبة الرئیسة سارة سعود البالود ٢

   المشرف المالي نوف خالد المبارك  ٣

   عضوه ابتسام احمد ال شیخ ٤

   عضوه  البندري محمد المنصوري ٥

   عضوه شروق سعود العتیبي ٦

   عضوه فوزیة عبدالرحمن الزامل ٧

   عضوه  منى عبدالرحمن الزامل ٨

   عضوه  حسینمنیره عبدالعزیز أبا  ٩

   عضوه  مھا عبدالرحمن بن دایل ١٠

   عضوه نورة علي النعیمي ١١
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 عملاءال تقرير رضا  

ي من 
 م2023 عامللنصف الثان 

   
 اعداد

ي  ف قسم الجودة والمعلومات سعاد العن    مشر
اير  15  م 2024فنر

 
 

 مراجعة وتدقيق
ي   مدير الشؤون الفنية والتقنية نوره العتيبر

اير  15  م2024فنر

 
 
 اعتماد

 المدير التنفيذي فاطمة البورشيد
 

٢٦/ ٠٢/ ٢٠٢٤
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 جمعية ود الخيرية للتكافل والتنمية الأسرية

  

 المقدمة

ام ةمراقية وتقييم  ي تيقيا التمنة  المؤستتاتتي واملنت 
 
ية ي اتيجيات عمعية ود الرنة  من استتنت

ً
بشتت د دوري ما ارطراف المعنية وحاتتيا   الرضتتا انطلاقا

تيستتتتتتتتتتتتتءة  وتط ير الردمات من خلال حيث ان الغرض من هذا التقرير الميافظة على تيستتتتتتتتتتتتتءة  عودة ارداء  . استتتتتتتتتتتتتتطلاعات الرحيلمصتتتتتتتتتتتتتلية عنر ا

حبرز الملاحظات وضا نقاط القوة والضعف و  نتائج التقييم وتيليدالى راد هذا التقرير  خلالورفا مستوى الرضا، ونعا من  عملاءللوالمنتجات 

ي عملية 
 
ي تساهم ي

 . التيسءة  والتوايات والبت

 استجاةة 14 عدد الاستجابات

ي  البند/درجته
ي  محايد  راض 

 تحليل النتيجة غير راض 

 عن عودة ونوعية المنتج راضون عميا العملاء - - %100 عودة ونوعية المنتج

 المنتجالعملاء رضاهم عن سعر من % 86اةدى  - %14 %86 سعر المنتج

 تعامد المسؤولءة  معهم عميا العملاء راضون عن - - %100 رحيك عن مقدم الردمة

 المقدمة تن ع طرق الدفا عن عميا العملاء راضون - - %100 رحيك ةت طرق الدفا

 تحليل النتيجة م نعم البند/الدرجة
ي تكرار التعامد ما الجمعية راغبونالعملاء من % 93 %7 %93 هد ستكرر تجربتك ما عمعية ود؟

 
 ي

 تحليل النتيجة 1 2 3 4 5 البند/درجته
بش د عام كيف كانت تجربتك ما 

 عمعية ود
 % رضاهم التام تجربتهم ما عمعية ود86اةدى  - - 14% - 86%

مدى احتمالية توايتك لصديا بزيارتنا 
 واقتناء منتجاتنا

79% - 14% - 7% 
صديا ل توايتهم من العملاء احتمالية% 79اةدى 

 لزيارة الم ان

ي انسبة رضا الموظفير  العام للنصف 
 
  %92 2023من عام  لثان

 المؤشر المرتبط بالخطة العامة
  من خلال اليصول على متوسط رضا العملاء بنسية 

ً
 وخارعيا

ً
 %. 90تعزيز م انة الجمعية داخليا

 : والمعلومات الجودة مرئيات قسم
 فعالة لجذ  العملاء.  مةد من العمد على خطة تس يقية 

 توصيات مدير الشؤون الفنية والتقنية
  .وضا آلية لزيادة عدد امستجاةات على امستبيان 

 توصيات المدير التنفيذي
 
 
 
 
 

 رأي اعضاء مجلس الإدارة
 
 
 
 
 

 

 

العملاء

العملاء

لا يوجد




