
قياس رضا العملاء
الهيئة العامة للمنشآت الصغيرة والمتوسطة

م2023الربع الرابع من عام 
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أجندة التقرير

1

2

قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت

تقرير الشكاوي3
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مؤشرات قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى )

14,967:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

87.30%

89.74%88.67%88.18%

93.26%84.65%81.11%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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1
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1

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت2
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مراكز دعم المنشآت

مؤشر الرضا العام( المستوى الأول)

1,006:حجم العينة

ر

المكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

ر

ررر

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

97.07%

96.62%96.72%96.42%

98.41% 98.51%

القنوات

ر

96.82%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 



6

94.75%

شهادة حجم المنشأة

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى )

 1,580:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبق

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

94.05%

93.94%

لا ينطبق

لا ينطبق

93.48%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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تطبيق نوافذ

مؤشر الرضا العام( المستوى الأول)

 2,554:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبقلا ينطبق لا ينطبق

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

93.79%94.07% 93.81%

93.91%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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أكاديمية منشآت

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى )

 9,000:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبقلا ينطبقلا ينطبق

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

92.04%

92.87%

92.82% 92.39%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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مركز الابتكار

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى )

 223:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

75.78% 90.58%84.48%

86.80%

92.15%81.61%88.79%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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التوصيات

كرات يطالب العملاء باختيار القاعات المناسبة لعدد  المسدجلين  دي الدورل والمعسد•

ين عدن وعليه تم  تنويه مدوو ي الخدمدة للمعسدكر التددريبي بدين لا يويدد عدد  المسدجل

كراتسعة الطاقة الاستيعابية لقاعة التدريب كونه يؤثر على جو ة الورل والمعس

تم توويد الإ ارة المالكة بمسمى ورل العمل*



11

100%

ترخيص وسطاء الامتياز التجاري

مؤشر الرضا العام( المستوى الأول)

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبق

لا ينطبق

14:حجم العينة

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

100%

97.14%

85.71% 100%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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89.03%

مزايا منشآت

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى )

401:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبق

لا ينطبق

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

86.51%

86.35%

83.29%

89.78%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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التوصيات

يد على يطالب العملاء مقدم الخدمة بسرعة التجاوب للطلب المقدم وعليه تم التيك•

تجاوز مقدم الخدمة بالالتوام  ي المدة الومنية لمستوى اتفاقية الخدمة حيث لا ت

.المدة المعتمدة
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82.00%

مجمعات الشركات الناشئة

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى )

50:حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبق

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

لا ينطبق

86.00%80.00%

77.33%

80.25%

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 
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أجندة التقرير

1
قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

1

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت2
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م  2023الربع الرابع من عام - تقرير الشكاوي 

إجراءات تحسين نسبة الرضا عد  الشكاوى المغلقة عد  الشكاوى  الخدمة

حصر و راسة المقترحات المقدمة من 

يا ة العملاء، والعمل على تحليلها لتحسين وز 

نسبة الرضا

46 46 أكا يمية منشآت

7 7 تطبيق نوا ذ

139 139 موايا منشآت

37 37 شها ة حجم المنشية

4 4 مركو الابتكار

4 4 ترخيص وسطاء الامتياز التجاري



شكراً لكم 


