
 

  

جمعية ماجد بن  -سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين وتقديم الخدمات

 عبدالعزيز للتنمية والخدمات الإجتماعية

 



 

 

 سياسة تنظيم العلاقة مع المستفيدين وتقديم الخدمات
 

نهتم جمعية ماجد  بتقديم الخدمات بأفضللللللة مميقة مم نة من عيل العمة علق ت قي  

ومزودي الخدمة الهدف الممجو وخل  جو عملي سللللللم لخدمة المسلللللتفيدين والمت وعين 

 وخلافه، بالإضافة إلق ت ويم دائم لخدمة العملاء

 

 مفهوم خدمة العملاء: 

 هي مجموعة الأنش ة والخدمات التي تستهدف ت قي  رضاء العملاء وولائهم لجمعية ماجد

 من هم عملاؤنا؟

كة شلللللخا نتعامة معه سلللللواء كاا من خارأ الجمعية يو داخلها يجي النظم إليه باعتبار  

 )مت وع، مستفيد، مزود خدمة، داعم....( عميلا  

 

 المعيار الأساسي لقياس جودة الخدمة:

الخدمة العادية: هي تلك التي تت ق  عندما يتسللللللاوك إدراي العمية لأداء الخدمة مع  -

  توقعاته المسبقة عنها.

الخدمة المديئة: هي تلك التي تت ق  عندما يتدنق الأداء الفعلي للخدمة عن مسلللللتويات  -

 عات بالنسبة لها.التوق

الخللدمللة المتميزة: هي تلللك التي تت ق  عنللدمللا يفوز يو يتجللاوع الللأداء الفعلي للخللدملة  -

 توقعات العملاء بالنسبة لها.

 

 :التفصيليةالأهداف 

  تقديم عاجة المسللتفيد وكافة الفئات المسللتفيدة في الجمعية من خلاه تسللهية الإجماءات

 .ومشقةدوا عناء وعصولهم علق كافة الخدمات الم لوبة 

  المستفيدتقديم الخدمات المت املة بأعدث الأساليي الال تمونية في خدمة. 

  تقديم المعلومات والإجابات بشللللل ة ملائم بما يتناسلللللي مع تسلللللاؤلات المسلللللتفيدين

 .قنواتواستفساراتهم من خلاه عدة 

 خدمتهجاع تقديم خدمة للمستفيد من موقعه عفاظا  لوقته وتقديما  لظموفه وسرعة ان. 

  التمكيز علق عملية قياس رضا المستفيد كوسيلة لمفع جودة الخدمة المقدمة والت سين

 .الخدمةالمستمم لإجماء تقديم خدمة ويداء مقدم 

 عيادة ثقة وانتماء المستفيدين بالجمعية من خلاه تبني يفضة المعاييم 

  



 

 
      بن عبدالعزيز للتنمية والخدمات الاجتماعية ماجد –نظامية السياسات ال  3

 

 :يليلممارسات في تقديم الخدمة للمستفيد وذلك عن ممي  ما ا

 تص يح المفاهيم السائدة لدك المستفيد عن الخدمات المقدمة في الجمعية .1

 ت وين ان باعات وقناعات ايجابية جديدة ن و الجمعية وما تقدم من خدمات .2

نشر ثقافة تقييم الخدمة لدك المستفيد والتشجيع علق ذلك والتأكد علق يا تقييم جودة  .3

للتقويم والت ويم والمقي بالخدمات الخدمة ع  من عقوز المستفيد عيل ينها يداة 

 . المقدمة

نشر ثقافة جودة الخدمة بين جميع الأقسام التي تقدم خدماتها للمستفيدين الداخلي يو  .4

 الخارجي

ابت ار مفاهيم وتقنيات إدارية للارتقاء بمستوك ونوعية الخدمات المقدمة للمستفيد  .5

لية وذلك من خلاه الت ويم وم اولة القضاء علق معوقات تقديم خدمات ذات جودة عا

 .المستفيدينوالت سين المستمم للخدمات المقدمة للمستفيد من خلاه تلمم يراء 

 

 القنوات المستخدمة للتواصة مع المستفيدين:

 استقباه العملاء في مقم جمعية ماجد وتقديم الخدمة لهم .1

دقيقة( ما بين  20 – 10المد علق الاستفسارات الواردة، تتماوح مدة خدمة المستفيد من ) .2

 شرح خدمات المبادرات والتوضيح والمد علق الاستفسارات والشروط ل ة مبادرة.

 :البميد الإل تموني

customer.service@majidsociety.org 

 :رقم الجواه الخاص بإدارة المشاريع

966503011458 

 هاتف الجمعية 

 2، ت ويله ، 0126062959

 قنوات التواصة الإجتماعي المد علق الاستفسارات الواردة علق

  

 

@Majid society 

 

 استقباه وتسجية المتقدمين:

 يتم التسجية من خلاه المابط المعتمد للالت از في إعدك المبادرات

  QR Barcodeتسجية المستفيدين إل تمونيا  من خلاه 

 

  

https://www.facebook.com/MajidSociety/
https://twitter.com/MajidSociety
https://www.instagram.com/majidsociety/
https://www.linkedin.com/in/majid-society-4897688b/
https://www.majidsociety.org/snapcode
https://www.youtube.com/channel/UCNR0wv8qZcZICOMBxsSt2Ng


 

 

 معالجة الش اوك والاقتماعات:

يعد المستفيدين يو تأخيم في تقديم يتم إخ ار مشرف المشاريع عن وجود ش وك من  .1

الخدمة عن ممي  إرساه إيمية رسمي، وي وا هذا الإجماء المتبع في عاه تم عضور 

المستفيد إلق المقم يو الاتصاه هاتفيا  يو إشعارنا من خلاه البميد الال تموني المسمي 

 للجمعية.

  بش ة عاجة وسريع تتم مناقشة جواني الش وك المقدمة بين فمي  عمة إدارة المشاريع .2

تواصة عاجة مع المستفيد صاعي الش وك وتقديم الخدمة الم لوبة، وذلك من قبة  .3

 مشرف المشاريع او بتفويض منه لإعدك يعضاء الفمي  من خلاه ايمية رسمي

 

 خ وات التصدي لش اوك العملاء:

 .التعبيم عن الاهتمام بالمش لة 

 .عسن الإصغاء لت قي  الفهم 

 قعات.التعمف علق التو 

 .التأكد من فهم ما ي تاجه العمية 

 .ت ديد بدائة عة المش لة 

 .ت بي  الإجماءات المختارة 

 .متابعة رضاء العمية 

 

 القواعد السلوكية للتعامة مع ش اوك العملاء:

 ييام عمة ك د يقصى03عة الإش الية والمد خلاه 

 م اولة امتصاص غضي العمية وعسن الإنصات له 

  المش لةالاعتذار عن عدوث 

 التمكيز علق ما يم ن عمله 

 تجني فهم الأمور بصفة شخصية 

 .منح العمية مميزات إضافية 

 .فهم المش لة من منظور العمية 

 .الاستجابة الفورية 

 .مشاركة العمية في الب ل عن ال لوه 

 عدم إلقاء اللوم علق العمية 

 استلم الش اوي من خلاه  

 
 

.. وت ة هذ  السلللياسلللة 20/04/2021سلللة في تاري  اعتمد مجلم إدارة الجمعية هذ  السللليا

  م ة جميع سياسات خدمة العملاء الموضوعة سابقا .


