
 
 

  
 
 
 
 

 

 أوً�: مقدمة 

م، وذلك بهدف التعرف ٢٠٢٥يهدف هذا التق��ر إ� تحل�ل نتائج ق�اس رضا المستف�دين عن الخدمات المقدمة خلال عام 

ض الجودة واستدامة  ، والخروج بتوص�ات تدعم تحسني ض ع� مستوى الرضا العام، وتحد�د نقاط القوة، ورصد مجالات التحسني

 .الأداء المؤس�ي 

: منهج�ة الدراسة
�
  ثان�ا

ي موحد  :الق�اسأداة  •
وين  .استب�ان إل��ت

فات، أول�اء أمور  :فئات المستف�دين •  .طالبات، معلمات، إدار�ات، مديرات مدارس، م�ش

  :محاور التقي�م •

 سهولة الوصول للخدمات  - ٢                                         جودة الخدمات المقدمة-١

 سلوك منس��ات الجمع�ة ومقد�ي الخدمة  -٤                                  المدة الزمن�ة لتقد�م الخدمة-٣

ي -٥
 مرونة إجراءات العمل - ٦                                              كفاءة الأداء الوظ��ف

 وض�ح الأنظمة والإجراءات- ٨                        التواصل مع المستف�دات والمجتمع-٧

 مول�ة الخدمات ل�افة فئات المجتمعش- ١٠                                 معالجة شكاوى المستف�دين-٩

 غ�ي موافق)  –موافق   –موافق �شدة ( :الإجابةمق�اس  •
 
 

: النتائج العامة 
�
 ثالثا

إجابتا   • لت 
�
شك ح�ث  المستف�دين،  رضا  مستوى  ي 

�ض  
�
ملحوظا  

�
ارتفاعا الاستب�ان  نتائج  �شدة"أظهرت   "موافق 

ي جميع المحاور 
 .و«موافق» الغالب�ة العظ� من الردود �ف

 .كمؤ�ش عام %٩٠بلغت �سبة الرضا الإجما�ي أ��� من  •

 (أقل من  "غ�ي موافق   "�سبة اخت�ار  •
�
ي بنود محددة٪٥كانت منخفضة جدا

 .)، وتكررت �شكل محدود و�ف

  جدول النسب المئ��ة لرضا المستف�دين حسب محاور التقي�م •

 ٢٠٢٥لعام لرضا المستفیدین قیاس 
 



 
 

  
 
 
 

 % غیر موافق % موافق % موافق بشدة محور التقییم  م

 %3 %25 %72 جودة الخدمات المقدمة  1
 %3 %27 %70 سھولة الوصول إلى الخدمات  2
 %3 %29 %68 المدة الزمنیة لتقدیم الخدمة  3
 %2 %23 %75 الجمعیة ومقدمي الخدمة ي سلوك منسوب 4
 %2 %24 %74 الجمعیة  والعاملین في العاملات كفاءة أداء  5
 %5 %32 %63 مرونة إجراءات العمل  6
 %3 %26 %71 التواصل مع المستفیدات والمجتمع  7
 %2 %25 %73 وضوح الأنظمة والتعلیمات  8
 %5 %34 %61 المستفیدین  معالجة شكاوى 9

 %2 %22 %76 شمولیة الخدمات لكافة فئات المجتمع 10

 

 



 
 

  
 
 
 

 

 

: تحل�ل نقاط القوة
�
 رابعا

 :جودة الخدمات •
، مع تكرار كب�ي لخ�ار موافق �شدة

�
 .حصدت مستوى رضا مرتفع جدا

 :كفاءة وسلوك العاملات •
ي 

ي والسلوك الوظ��ف
ف الأداء المهئف  .أجمعت معظم الفئات ع� تم�ي

 :وض�ح الإجراءات والتعل�مات •
 .أشارت النتائج إ� وض�ح الأنظمة وسهولة فهمها للمستف�دات

 :التواصل المؤس�ي  •
 .وجود رضا عالٍ عن قنوات التواصل مع المستف�دات والمجتمع

 :شمول�ة الخدمات •
 .أ�دت النتائج أن الخدمات المقدمة �شمل مختلف فئات المجتمع بعدالة 

 

ن  : مجالات التحسني
�
 خامسا

 :مرونة الإجراءات •
 .وردت بعض الملاحظات المحدودة من فئات معينة �ش�ي إ� الحاجة لم��د من المرونة

 :معالجة الشكاوى •
 قل�ً� من حالات عدم الرضا، مما �ستد�ي تع��ز آل�ات المتابعة

�
 .والاستجابة سجل هذا المحور عددا

ي الرضا •
 :التباين الفردي �ض

 لدى بعض الطالبات والمعلمات) تتطلب دراسة نوع�ة لأسبابها
�
 .وجود حالات فرد�ة (خصوصا

: التوص�ات
�
 سادسا

ي  . ١
ف والتط��ر المهفى ي المحافظة ع� نقاط القوة الحال�ة ودعمها بالتحف�ي

 .الاستمرار �ف

 .تط��ر آل�ات معالجة الشكاوى وضمان �عة التجاوب ووض�ح مسار الإجراء . ٢

 .مراجعة إجراءات العمل بهدف تع��ز المرونة دون الإخلال بالضوابط التنظ�م�ة . ٣

 .تحل�ل حالات عدم الرضا الفرد�ة من خلال مقابلات أو استب�انات نوع�ة . ٤

ض المؤس�ي  . ٥ ي ق�اس رضا المستف�دين �شكل دوري ور�ط نتائجه بخطط التحسني
 .الاستمرار �ض



 
 

  
 
 
 

 .تع��ز التواصل التفاع�ي مع الفئات الأقل مشاركة أو الأقل رضا  . ٦

 

: الخلاصة
�
 سابعا

 من الرضا العام، بما �عكس    تحققالجمع�ة  أن إدارة    ٢٠٢٥عام  لتؤكد نتائج ق�اس رضا المستف�دين ل
�
مست��ات عال�ة جدا

وقابلة  واضحة  ض  التحسني فرص  فإن  الملاحظات،  من  محدود  عدد  وجود  ومع   . المؤس�ي الأداء  وكفاءة  الخدمات  جودة 

ض وتحقيق رضا المستف�دين مستقب�ً   .للتنف�ذ، مما �عزز من استدامة التم�ي

 

 

 

 

 

 


