
 (04-35نموذج )                                                               
  استمارة قياس رضاء العميل

را  لىدنندل إلنت صقننت ار نا  تقناي  افضضنل لعملامننا ال نلناام  لىنت ترسني  مسنتدم تناماتنا دإنطلاقاً من  ررنننا ا

 الت ر  بملأ البيانا  التالية : نر دا، رضاه 

 اسم المشروع :                                                 اسم العميل :

رقم 

 البند
 أسس التقييم

 معايير التقييم

 

 ممتاز

 

5 

 

جيد 

 جدا  

 

4 

 

  جيد

     

3 

 

 ضعيف

 

2 

 ضعيف جدا  

يحتاج إلى و

 تطوير

1 

      شر ةبالمام سهدلة الإتنال  1

      للألمال المد ىة إليه شر ةملاءمة صتعاب المام  2

3 
من  المقامنة  تامنة دالمنال المقناد  التطناب  مام اقة 

 ىدبةالمدنفا  المط
     

      افلمال  داة مام رضاء العميل ل  4

      بالبرنامج الزمني الشر ةمام إلتزا   5

      بإستيفاء الملارظا  الداراة م  العميل إلتزا  الشر ةمام  6

      العميل د ممثىيهد الشر ةمام التعاد  بي   7

      الإتفاقمام تطبي  نندص  8

 

 ( د يرتاج إلت تطدير  ضعيف  ااً  –ضعيف ا سباب ضت رالة ) 
 

رقم 

 البند
 نوعية الأعمال

القسم 

 المختص
 الأسباب

    

    

    
  

 لا نعم        الشر ة  هل يفضل إسنااها إلتي    ضت رالة د دا صلمال صترم لا

 :  صي مقتررا  لتطدير د ترسي  تاماتنا لترقي  رضا  

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 ــم : الاسـ                        

 التوقيع :                          

 التاريخ :                                                            



 (06-35نموذج )                                                                                                                                                                      

 قياس استطلاع رأى العميل 
 إلى       /     /   الفترة من      /      / 

 8 7 6 5 4 3 2 1 العميــل المشـــروع م
المجموع 
 الكلى

 الهدف القياس

              

              

              

              

              

              

              

              

  الجودةإدارة مدير                 
    : لاسما                                                                                                                                         

 :التوقيع                                                                                                                        
 



 

 1-0       م المراجعة:ـــرق 10/01/1102   خ الإصدار:ـتاري

 

 تاريخ المراجعة:

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

  
 

  متابعة العملاء

  (QL-OP-35)رقم  أسلوب

 ISO 9001:2015طبقا لمتطلبات المواصفة العالمية 

 

 اعتماد مراجعة إعداد

 عمر أحمدم/  الاســـم:

 الوظيفة: مدير ضمان الجودة

 التوقيـع:

 حمد عمرالاســـم: م/ أ

ة دارة الفييالإالوظيفة: مدير 

  والهيدسية

 التوقيـع:

 فضل الفضلم/  الاســـم:

  مدير عام الشركةالوظيفة: 

 التوقيـع:

 

 

 

 

 

 

 الجودة ضمان، وعيد الحاجة ليسخها يتم طلبها من مدير الوثيقة هغير مسموح بتصوير هذ            
 

 

 

 

 

 الجودة ضمان

 يماذج 6+ 3           الصفحات عدد 



 
 

 
 
 

 

 1-0       م المراجعة:ـــرق 10/01/1102   خ الإصدار:ـتاري

 

 تاريخ المراجعة:

 
 
1/3 

 

 (QL–OP–35) متابعة العملاء سلوبأ

 المعلومات الموثقةختم ضبط 

 

 :من إصدار هذا الإجراء الغرض -0

 .بال شكاوى العملاء وقياس رضاء العميللتنظيم استقالغرض من هذا الأسلوب هو تحديد المسئوليات 

 :مجال التطبيق  -1

   :الآتيةالوسائل  إحدىعـن طريق  الشركةتستقبل ب التييتم تطبيق هذا الأسلـوب على جميع الشكـاوى 

 .للشركةخطاب أو فاكس أو إشارة تليفونية من العميل موجهه  -أ 

 .محادثة تليفونية من العميل -ب 

 .ينوب عنه شخصيا للإدارة للتبليغ حضور العميل أو من -ج 

 :تاريفتع -3

)اعمالل الماالت ا المذةاعن عاي   يا  كهو كلوجكة وتكاال موجكمونكج ملوااكج ل و لخكم كج   موتالعميل :  1 - 3

ك.اق مكب  كج شرلتكج اخكالش كة(

ك.ج شرلتك  اهخكل فتكح لاتكع مكج رض كعنكم جءكج   متكج اخكق مك:شكلتى العملاء 2 - 3

 :يطاق المراجعات الداخلية للجودة على اليظامو المرجعيات -4

 .ISO 9001:2015المواصفة الدولية لنظام إدارة الجودة 

 اليماذج المستخدمة:  -5

 (01-35) شكوى عميل -1

 (02-35) شكاوى العملاء متابعة -2

 (03-35) تقرير تحليل شكاوى العملاء -3

 (04-35) قياس رضا العميل استمارة -4

 (06-35) قياس استطلاع رأى العميل -5

 العمل: يظام -6

 خطوات العمل رقم البند
المسئول عن 

 التنفيذ



 
 

 
 
 

 

 1-0       م المراجعة:ـــرق 10/01/1102   خ الإصدار:ـتاري

 

 تاريخ المراجعة:

 
 
2/3 

 

 (QL–OP–35) متابعة العملاء سلوبأ

 المعلومات الموثقةختم ضبط 

 خطوات العمل رقم البند
المسئول عن 

 التنفيذ

 شكاوى العملاء 6-1

6-1-1 

جهة  أياستقبال وتلقى شكاوى العملاء سواء المباشرة أو من خلال  يتم
وإرسال صورة منها   (01-35)نموذجال فيأخرى تقوم بالتبليغ لتسجيلها 

 والذي ير ضمان الجودةصورة إلى مدو لمدير الإدارة / القسم المختص
وعندما   (01-34)يقوم باتخاذ الإجراءات العلاجية باستخدام النموذج 

سلوب الإجراءات أب  جاء يتبع ما تصحيحييقرر عمل إجراء 
 .(QL-OP-39)التصحيحية 

رئيس القطاع / 
 / تمديرو الإدارا

 التخصصية الأقسام

6-1-2 
 ء  نموذج رقــمتسجيل الشكاوى  بنموذج سجل  شكاوى العملا يتم

 لعدم/ تصحيحية  ومتابعة ما أخذ حيالها من إجراءات علاجية(35-02) 
 .تكرار الشكوى

 إدارة ضمان الجودة

6-1-3 
يامكجلاسا لاجكعلىكج قسمكج مسل جكعنكج شل ىكمنك لاجكة  جكج امييزك

 .ج م ة  كعلىكج رس م تكم كرقمكج اقريركمحجكج شل ى
 إدارة ضمان الجودة

 مدير ضمان الجودةك.شل  ىكامكجلإبلاغكعل  كميعنككسل يعمجكاقريرككميا 6-1-4

6-1-5 

( يتم تشكيل لجنة 4-1-6) الفقرة فيبناءا على التقرير الوارد ذكره 
المسئول عن الشكوى  مشروعومدير ال الهندسية تتكون من مدير الإدارة

ومدير الجودة لتحليل ما جاء بالتقرير والخروج بتوصيات وعمل 
 الأمرلزم  إذاالإجراءات التصحيحية لمنع تكرار حدوث شكاوى العملاء 

 .ذلك

 / تمديرو الإدارا
/ مدير ضمان  الأقسام

  الجودة

6-1-6 

شكاوى ل الدورييتم تسجيل نتيجة اجتماعات لجنة تحليل ودراسة التقرير 
نموذج تقرير تحليل شكاوى  (03-35)العملاء على النموذج رقم 

يعرض باجتماع مراجعة الإدارة  أنالعملاء وتحفظ بإدارة الجودة على 
 .(TM-OP-38)أسلوب رقم  فيلنظام الجودة كما 

 إدارة ضمان الجودة

6-1-7 
قا  لتحليلها طب سنويا  تجهيز البيانات الخاصة بقياس شكاوى العملاء  يتم

دير على الم للعرض  (QL-OP-36)تقييم الأداء إجراء فيلما هو وارد 
 ./ من خلال اجتماع مراجعة الإدارة لنظام الجودةالعام ونائبه

/  مدير ضمان الجودة
 مركز المعلومات

 استقصاء أراء العملاء 6-2

6-2-1 

/   (04-35)النماذج باستخدامتقديم استمارة استقصاء رأى العميل  يتم
للأعمال  النهائيعميل / من ينوب عنه عند التسليم إلى ال (35-05)

/ أو عند الحاجة لذلك في أي مرحلة من مراحل العمل بأي  المتعاقد عليها
 .للجودة وإعادتهاواعتمادها  لملء الاستمارةوذلك  مشروع

 إدارة ضمان الجودة

 مدير ضمان الجودةيد نسبة رضاء وتحد  (06-35)نموذج التجميع الاستمارات الواردة ب يتم 6-2-2



 
 

 
 
 

 

 1-0       م المراجعة:ـــرق 10/01/1102   خ الإصدار:ـتاري

 

 تاريخ المراجعة:
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 (QL–OP–35) متابعة العملاء سلوبأ

 المعلومات الموثقةختم ضبط 

 خطوات العمل رقم البند
المسئول عن 

 التنفيذ

تقييم الأداء      إجراء  فيلتحليلها طبقا  لما هو وارد  سنويا  العميل 
(QL-OP-36)  أو مراجعة  مع المدير العاماجتماع  فيوعرضها

 .الإدارة العليا لنظام الجودة لاتخاذ القرارات اللازمة

 المعلومات الموثقة 6-3

6-3-1 
أراء  استقصاءشكاوى العملاء ونماذج ل ات الموثقةبالمعلوميتم الاحتفاظ 

 . (QL-OP-16)العميل  طبقا لما جاء بالأسلوب رقم
مسئول ضبط 

 المعلومات الموثقة

 

 

 
  المعلومات الموثقةيموذج تسجيل 

 

 تاريخ
 الإصدار/المراجعة

  رقــم
 المراجعة

 صفحات التعديل طبيعة التعديل

11/12/2117  11-1 لسنة  1111واصفة الأيزو طبقا  لمتطلبات م 
2115 

 جميع الصفحات

    

    

    

    

    

    

 

 



 (01-35نموذج )                                                                              

 نموذج شكوى عميل
 : م الشكوى ـرق
 : م العميل ــسا

 : ال ـجهة الاتص
 : وسيلة الاتصال 
 : تاريخ الشكوى 

 رقم تليفون العميل :
 : عنوان العميل 
 : اسم المشروع 

 اسم القسم المختص بالشكوى :
 موضوع  الشكوى :

 
 

 
 
 المدير المختص  بتلقى الشكوى 

 الاســم :                                
 التوقيــع :                                

 التاريــخ :                                 
 

 

 

 . صورة لمدير الإدارة / القسم المختص 
 . صورة لمدير الجودة 

 
 

 

 



 (02-35نموذج )                                                                                                                                

  شكاوى العملاء متابعة

 م
رقم 

 الشكوى
تاريخ 
 موضوع الشكوى الشكوى

الإدارة / القسم 
 المختص

تقرير عدم 
 المطابقة

التاريخ المقترح 
 لانهاء التنفيذ

التاريخ الفعلى 
 لانهاء التنفيذ

 إجراء تصحيحى
رقم الإجراء 
غير  مطلوب التصحيحى

 مطلوب
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           

 الجودةإدارة مدير                                                                                                                             
                                                                                                                                                   الاسم   :                                                                                                                                                                                                                              

 التوقيع :                                                                                                                         
 التاريخ :                                                                                                                 

 



 (03-35نموذج )                                                                                 

 

 تقرير تحليل شكاوى العملاء
--------------- 

 ..........................................: ........................................أرقام الشكاوى
 خلال الفترة : من        /      /             حتى        /         /                     

 : التوصيات
.............................................................................................................................

.............................................................................................................................
.............................................................................................................................

.............................................................................................................................
.............................................................................................................................

....................................................................................................... 
 :      /     /    التاريخ

  
 مدير الإدارة المختص      مدير القسم المسئول عن الشكاوى 

 الاسم : 
 التوقيع : 
 التاريخ : 

 الاسم : 
 التوقيع : 
 التاريخ : 

 
 ودةـــالجإدارة مديـــر 

 الاسم : 
 التوقيع : 
 التاريخ : 

 


	متابعة شكاوى العملاء
	تقرير تحليل شكاوى العملاء
	خلال الفترة : من        /      /             حتى        /         /
	مدير القسم المسئول عن الشكاوى      مدير الإدارة المختص

