
 
 
 

 



 
 
 

المستفيدين من الخدمات   قياس رضا  نتقرير استبيا   

 : مقدمة أولا 

ا من حرص جمعية
ً
على تعزيز جودة الخدمات المقدمة للمستتتتتتتتتتت  يد ن     الدخل المحدود   انطلاق

، جم ت فلوتتتتتتتط يا  قامي الشمعية     ي  استتتتتتت  يا   تتتتتتتامل 
وترستتتتتتت ا مفدف الوتتتتتتت ا ية والحونمة ها

 لقياس رضا المس  يد ن حول الخدمات المقدمة وآليات الوصول إل يا. 

 ويتتيدف ه ا الاس  يا  إلى: 

  يم اح ياجات المس  يد ن بوكل ف ضل.   .1

امج والخدمات.  .2  قياس مس وى رضاهم عن البر

3.  . ا  تحديد نقاط القوة و رص ال حسي 

اتيشية الشمعية المستتتتتتت مرة ل طرير ا داء ور ت مستتتتتتت وى رضتتتتتتتا  .4 ، ه ا الإجراء ضتتتتتتتمن استتتتتتتبة
ويأتة

ة  وتعزيز الثقة والارتفاط المش مع،  وتحق ق  
ا المس  يد ن  بما يضمن تقديم خدمات م مب 

، المش مت 
. فثر ملموس ومس دام ها  المحلى،

 معلومات الستبيانثانيا: 
 الايضاح البنود 

  المستفيدين من الخدماتقياس رضا  اسم استمارة الاستبيان 

   الإدارة التنفيذية المختصة بالاستبيان الجهة

 المستفيدين من الخدمات  الفئة المستهدفة من الاستبيان 

 مستفيد 150   عدد المستهدفين 

 استجابات  (99) عدد الاستجابات 

 %66 نسبة الاستجابة 

 مجلس الإدارة   الجهة المختصة بمناقشة الاستبيان

 المدير التنفيذي   المسؤول عن تنفيذ التوصيات والقرارات

 
 



 
 
 

 بيان استجابات الستبيان   ثالثاا 
 أسئلة الاستبيان  م

نسبة  
 الاستجابة 

نسبة  
 الرضا 

 مستوى 
 الرضا العام 

جودة    1 تقيم  تقتتتتتتتتدميتتتتتتتتا  كيف   ،
ال ة الختتتتتتتتدمتتتتتتتتات 

 الشمعية
100% 91% 

 مرت ت 

، الوصتتتتتتتتتتتتتتتتول إلى ختتدمتتات   2
هتتل تشتتد ستتتتتتتتتتتتتتتتيولتتة ها

 الشمعية
100% 84.6 % 

 جيد

، الشمعية معك 3
 % 91.1 %100 كيف تقيم تعامل موظفا

 مرت ت 

ما مدى رضتا  عن ععة الاست شابة لطلفك فو  4

 اس  سار 
100% 87% 

 جيد جدا 

المعلومتتتتات الةتتتتا يتتتتة حول  هتتتتل تو ر الشمعيتتتتة   5

 الخدمات الم احة
100% 88% 

 جيد جدا 

امج وا لوتتتتتتتطة    6 ما مدى رضتتتتتتتا  عن  عالية البر

، تقدميا الشمعية
 ال ة

100% 87% 
 جيد جدا 

، اح ياجتاتتك   7 هل تشد ف  خدمات الشمعية تل ر

 بوكل نامل
100% 86.2 % 

 جيد جدا 

هل ت صتتتتتتتتتتتتتت ادخ ين بالاستتتتتتتتتتتتت  ادة من خدمات   8

 الشمعية
100% 100% 

 مرت ت جدا  

 %95 %100 ما هو تق يمك العام للشمعية 9
 مرت ت جدا  

 

 تحليل نتائج الستبيان :  رابعاا 

  مما يدل على رضا قوي من المس  يد ن تشاه فداء (%89.3) مس وى الرضا العام مرت ت •
 .الشمعية وجودة خدماتيا

، محور   (%100) فعلى لسفة رضا •
هل ت صت ادخ ين بالاس  ادة من خدمات  “ناني ها

، ”الشمعية  ثقة عالية وانطفاع إيشاتر
 .  وهو مؤعر

ا  (%91) تق يم الخدمات وجودتيا • حصلا على لسب عالية  ما   (%91.1) وتعامل الموظ ي 
، خدمة المس  يد ن

ا ية الشمعية ها  .يعكس احبة



 
 
 

تمثل فقل محور لسبيًا  وتوب  إلى وجود  رصة   (%84.6) سيولة الوصول للخدمات •
ا ق وات الوصول فو إجراءات الحصول على الخدمة  .ل حسي 

بمس وى   (%86.2) وتل ية الاح ياجات (%87) و عالية ا لوطة  (%87) ععة الاس شابة •
ا  مما يدل على ك اءة توغيلية جيدة تح اج إلى تحسي ات ط ي ة

ً
 .جيد جد

 :  التوصيات والقتراحات خامساا
ا عتتتتتتتتتتتتتلى  .1 كتتتتتتتتتتتتب  ، تقتتتتتتتتتتتتديم الختتتتتتتتتتتتدمات  تتتتتتتتتتتتت  س مستتتتتتتتتتتت وى الشتتتتتتتتتتتتودة الحتتتتتتتتتتتتتالى، متتتتتتتتتتتتت البة

الاستتتتتتتتتتتت مرار ها

ا المس مر  .ال حسي 

ونيًا وم ابع يا بو ا ية .2 ، الملاحظات والوكاوى إلكبة
 .تطرير آلية ل لفة

، رضا المس  يد ن .3
 .إجراء اس  يانات دورية نصف س رية لقياس ال حسن ها

امج ل ل ية اح ياجات  ئات فوست من المس  يد نت ريتتتتت ا لوطة   .4  .والبر

تستتتتتتتتليع الضتتتتتتتتوء عتتتتتتتتلى قصتتتتتتتتل نشتتتتتتتتال المستتتتتتتت  يد ن كوستتتتتتتتيلة ل  تتتتتتتتاء الثقتتتتتتتتة وتعزيتتتتتتتتز الصتتتتتتتتورة  .5
 .الإيشا ية للشمعية

 :  اعتماد التوصياتسادساا
 م 2025// 2/ 25( وتاريتتتتا  2تم م اقوة الاس  يا  من قفل مشلس الإدارة بمحضا رقم )

 الخاتمة  سابعا:
تؤكدددد نتدددائب الاسدددتبانة أن الجمعيدددة تضادددل بمسدددتوى رضدددا عدددال  مدددن المسدددتفيدين  وأن 

 .الخدمات المقدمة ذات جودة عالية واستجابة فعالة
وتاُهددر النتددائب أن الجمعيددة تسددير بخ ددل تابتددة نضددو تضقيدد  التميدد  فدد  خدمددة المجتمدد   مدد  

 .وجود فرص واضضة للتضسين ف  سهولة الوصول وسرعة الخدمة
إن اسدددتمرار الجمعيدددة فددد  تبنددد  مبددددأ التضسدددين المسدددتمر والتفاعدددل مددد   را  المسدددتفيدين 

 .سيسهم ف  رف  كفا ة الأدا  وتضقي  رضا مستدام لجمي  الفئات المستهدفة
 


