
قياس رضا العملاء
الهيئة العامة للمنشآت الصغيرة والمتوسطة

م2025الربع الثاني من عام 
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أجندة التقرير

1

2

قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت

3

صوت العميل والخطط التصحيحية 

تقرير الشكاوي

4



3

مؤشرات قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى)

  11,136 :حجم العينة

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 

93%

معدل رضا العملاء للخدمات الأكثر استفادة

96.49% 96.06% 95.74%
93.58%
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أجندة التقرير

1

2

قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت

3

صوت العميل والخطط التصحيحية 

تقرير الشكاوي

4
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الاستشارات

مؤشر الرضا العام( المستوى الأول)

 1,090 :حجم العينة

ر

المكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

ر

ررر

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

القنوات

ر

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 

95.87%

95.78%96.06%95.23%

96%

%96.27لا ينطبق
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الارشاد

مؤشر الرضا العام( المستوى الأول)

 109 :حجم العينة

ر

الاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

ررر

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

القنوات

ر

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 

المكان

ر

93%

95.41%

93.58%88.07%92.66%

%94.50لا ينطبق
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شهادة حجم المنشأة

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى)

 1,014  :حجم العينة

ر 

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

لا ينطبق

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

لا ينطبق

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 

96.06%95.54%

95.08%

96%

94.73%
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أكاديمية منشآت

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى)

 7,628 :حجم العينة

ر 

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 

95.14%95.40%

94.65%90.12%92.17%

95%

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

96.20%
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مزايا منشآت

مؤشر الرضا العام( الأولالمستوى)

 422  :حجم العينة

ر

القنواتالمكانالاجراءات

المخرجاتالسرعةالموظف

رر

ررر

مؤشر المعايير( المستوى الثاني)

إجمالي مؤشر رضا العملاء هي حصيلة أسئلة الاستبيان كاملة  * 

لا ينطبق

لا ينطبق

86%

86.14%87.09%

85.31% 84.36%
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أجندة التقرير

1

2

قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت

3

صوت العميل والخطط التصحيحية 

تقرير الشكاوي

4
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م  2025الربع الاول من عام -تقرير الشكاوي 

إجراءات تحسين نسبة الرضا عدد الشكاوى المغلقة عدد الشكاوى  الخدمة

، حصر ودراسة المقترحات المقدمة من العملاء

بة والعمل على تحليلها لتحسين وزيادة نس

الرضا

114 114 شهادة حجم المنشأة

66 66 مزايا منشآت

34 34 أكاديمية منشآت

13 13 الاستشارات

3 3 الارشاد
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أجندة التقرير

1

2

قياس رضا العملاء على مستوى الهيئة

قياس رضا العملاء على مستوى خدمات منشآت

3

صوت العميل والخطط التصحيحية 

تقرير الشكاوي

4
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صوت العميل والخطط التصحيحية 

الخطة التصحيحية الملاحظةالخدمة

مزايا منشآت1
عدم وضوح شروط الاستفادة من الوثيقة المقدمة 

...(إمكانية تغير الفئات، شروط التخفيض ) من قبل احدى الخدمات 
.ضبط آلية طلب الخدمات، بما يضمن وضوح المسؤوليات، وحماية حقوق المستفيد



شكراً لكم 
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