
  

  

  
 

المستفيدين من الخدمات   قياس رضا  نتقرير استبيا   

 
ً
 : مقدمة أولا

ا من حرص  
ᡶ
ـــــــتفᚖدين،  جمعᚖة فتاة الᚁدائع (رائدة)انطلاق ـــــ ع᥋ تعᙔᗫز جودة الخدمات المقدمة للمســــ

ᤆ جميع أᚸشــطتها، قامت الجمعᚖة بᛕنفᚖذ اســᛕبᚖان شــامل لقᚖاس 
ᣐ᥃ مةᝨة والحوᚖدأ الشــفافᚁوترســيخ م

 .رضا المستفᚖدين حول الخدمات المقدمة وآلᚖات الوصول إليها
᥉ان إᚖبᛕــهدف هذا الاسᙔو: 

ᣐ توافق الخدمات مع تطلعاتهم . ١ ᣾ᤵل أفضل وتحس᝼شᜦ دينᚖاجات المستفᚖفهم احت. 
امج والخدمات المقدمة . ٢ ᣽ᤫاس مستوى الرضا العام عن الᚖق. 
ᤆ أداء الجمعᚖة وخدماتها . ٣

ᣐ᥃ ᣐ ᣾ᤵد نقاط القوة وفرص التحسᙵتحد. 
ᣐ جودة   . ٤ ᣾ᤵتحســـــ ᤆ

ᣐ᥃ ســـــهمᚤ ةᚖم خدمات نوعᙵا من خلال تقد ᡶᚖا واجتماع ᡶᙵــاد ᣐ المرأة اقتصـــ ᣾ᤵتمك
 .الحᚖاة

ات فعالة تعزز من استدامة الخدمات . ٥ اី ᣔ᤬ ناءᘿة وᚖة الموارد المالᚖتنم. 
٦ .   ᣐ ᣾ᤵر والتحســᙔᗽة التطᙔضــمن اســتمرارᙵ ماᙠ ةᚖات الداخلᚖالخدمات والعمل ᤆ

ᣐ᥃ ᤆــ᤼المؤســ ᣐ ᣾ᤫالتم
 .المستمر

  معلومات الاستبيانثانيا: 

  الايضاح  البنود 

   المستفيدين من الخدماتقياس رضا   اسم استمارة الاستبيان 

    الإدارة التنفيذية  المختصة بالاستبيان الجهة

  المستفيدين من الخدمات   الفئة المستهدفة من الاستبيان 

  مستفيد  ١٥٠  عدد المستهدفين 

  استجابات  )١١٣(  عدد الاستجابات 

  ٪ ٧٥٫٣  نسبة الاستجابة 

  مجلس الإدارة    الجهة المختصة بمناقشة الاستبيان

  المدير التنفيذي    المسؤول عن تنفيذ التوصيات والقرارات

  



  

  

  

  

 
ً
  بيان استجابات الاستبيان   ثالثا

  أسئلة الاستبيان   م
نسبة  

  الاستجابة 
نسبة  
  الرضا 

  مستوى 
  الرضا العام 

١  
تقــــــــدمهــــــــا     ᤆ ᣑᤷال الخــــــــدمــــــــات  تقᚖم جودة  كᚖف 

  الجمعᚖة
٧٨٫٥  ٪١٠٠ ٪  

  جᚖد  

٢  
ـــــــول إ᥉ خــدمــات   ᤆ الوصـــــــــ

ᣐ᥃ ــــــــــــهولــة هــل تجــد ســــ
  الجمعᚖة

٨٠٫٦  ٪١٠٠ ٪  
  جᚖد  

ᤆ الجمعᚖة معك  ٣
ᣐ᥄م تعامل موظᚖف تقᚖ٨٣٫٩  ٪١٠٠  ك ٪  

  جᚖد

٤  
ما مدى رضـاك عن ᤬عة الاسـتجاᙠة لطلᚁك أو 

  استفسارك
٨٢٫٣  ٪١٠٠ ٪  

  جᚖد

٥  
ــافᚖــــة حول   ــات ال៌ــ هــــل توفر الجمعᚖــــة المعلومــ

  الخدمات المتاحة
٨٥٫٣  ٪١٠٠ ٪  

  جᚖد جدا 

٦  
امج والأᚸشـــــــــطة   ᣽ᤫة الᚖما مدى رضـــــــــاك عن فعال

ᤆ تقدمها الجمعᚖة ᣑᤷال  
٨٠  ٪١٠٠٪  

  جᚖد

٧  
ᤆ احتᚖاجـاتـك   ᣽ᤷة تلᚖهل تجد أن خدمات الجمع

  ᜦش᝼ل ᝨامل
٦٧٫٧  ٪١٠٠ ٪  

  ضعᚖفة 

٨  
ـــــــــح الآخᙔᗪن ᙠالاســـــــــــــتفادة من خدمات   هل تنصــــ

  الجمعᚖة
٨٨٫٥  ٪١٠٠ ٪  

  جᚖد جدا 

  ٪ ٧٩٫٨  ٪١٠٠  ما هو تقيᚖمك العام للجمعᚖة  ٩
  جᚖد
  

: تحليل نتائج الاستبيان 
ً
 رابعا
 (%78.5) جودة الخدمات . ١

o امج المقدمة ᣽ᤫة الᚖنوع ᣐ ᣾ᤵد، مع وجود فرصة لتحسᚖرضا ج ᥋جة عᚖᛕتدل الن. 
o الخدمات ᤆ

ᣐ᥃ ᤆ᤼المؤس ᣐ ᣾ᤫط بهدف التمᚁترت. 
 (%80.6) سهولة الوصول . ٢

o   ةᚖر المنصات الرقمᙔᗽبتط ᤽وᙔُة، وᚖرضا مقبول عن قنوات التواصل الحال ᥉إ ᣾ᤫشᚤ
 .لᛕسهᚖل الوصول

o ات فعالة اី ᣔ᤬ ناءᘿة الموارد وᚖتتوافق مع هدف تنم. 



  

  

  
٣ .  ᣐ ᣾ᤵ(%83.9) تعامل الموظف 

o ةᚖسانᚸا تعكس حسن التعامل وجودة الخدمة الإ ᡶدة جدᚖة رضا جᚁسᚸ. 
o مة ᣑᤫئة داعمة ومحᛸم بᙵتقد ᣽ᤫا ع ᡶᚖالمرأة اجتماع ᣐ ᣾ᤵتمك ᤆ

ᣐ᥃ سهمᚤ. 
 ᤬ (82.3%)عة الاستجاᙠة . ٤

o ــــع الإجراءاتᙔ᤭ᛕات، مع مجال لᚁالطل ᥋الرد ع ᤆ
ᣐ᥃ ة مقبولةᚖفعال ᥋تدل ع. 

o  ᤆ᤼التعامل المؤس ᤆ
ᣐ᥃ ةᚖتعزز من الثقة والشفاف. 

 (%85.3) توفر المعلومات . ٥
o   ᣔـــ ᤭ᚸ ᤆـــــــــــــ

ᣐ᥃ ــةᚖــــل ونجــاح الجمع ــــ ـــــ ا، ممــا ᙵعكس وضــــــــــــــــᗽح التواصــــ ᡶــᚁᙔᗪتق ᥋ــة الأعᚁــ الᛩســــــــــــــ
 .المعلومات

o ل التواصل الفعّالᚖوتفع ᤆ᤼المؤس ᣐ ᣾ᤫمع هدف التم ᣔ᤻  .تتما
امج . ٦ ᣽ᤫة الᚖ(%80) فعال 

o  ᣽ᤫថع أᗽدين مع حاجة لتنᚖشطة مقبولة لدى المستفᚸتُظهر أن الأ. 
o ةᚖالمساعدات المجتمع ᤆ

ᣐ᥃ المرأة والمساهمة ᣐ ᣾ᤵط بهدف تمكᚁترت. 
 (%67.7) تلبᚖة الاحتᚖاجات . ٧

o وما تقدمه الخدمات ᤆ᥋اج الفعᚖالاحت ᣐ ᣾ᤵوجود فجوة ب ᥉إ ᣾ᤫشᚤة رضا وᚁسᚸ ᣐᤶأد ᤆ᥏. 
o م برامج موجهة لهمᚖل دوري وتصم᝼شᜦ دينᚖاجات المستفᚖل احتᚖتتطلب تحل. 

 (%88.5) التوصᚖة ᙠالجمعᚖة . ٨
o ةᙔᗽة قᚖة وثقة مجتمعᚁسمعة طي ᥋دل عᙵ سب الرضا، ماᚸ ᥋أع. 
o ة مع المجتمعᚖجابᙵبناء علاقة إ ᤆ

ᣐ᥃ ةᚖتعكس نجاح الجمع. 
 (%79.8) التقيᚖم العام . ٩

o   رᙔᗽة مع فرص تطᚖة الخدمات الحالᚖؤكد فاعلᙔو 
ً

ᤣد إجماᚖــا ج ᙵدل ع᥋ مســـتوى رضـ
 .مستقᚁلᚖة

: القرارات والتوصيات التنفيذية 
ً
 خامسا

ا مع تطلعات المستفᚖدين . ١ ᡶتوافق ᣞᤫថم خدمات أᚖاجات لتصمᚖة للاحتᙔإجراء دراسة دور. 
ᣐ جودة الخدمات من خلال تطᙔᗽر آلᚖات التقيᚖم والمتاᙠعة الداخلᚖة  . ٢ ᣾ᤵتحس. 
تطᙔᗽر المنصات الرقمᚖة وقنوات التواصل لᛕسهᚖل وصول المستفᚖدين للخدمات  . ٣

 .والمعلومات
امج وتنوعها لتغ᥀ᤆ مختلف الفئات المستفᚖدة . ٤ ᣽ᤫشطة والᚸة الأᚖادة فعالᙔز. 
ونᚖة ع᣽ᤫ أنظمة إدارة طلᚁات رقمᚖة ومتاᙠعة فورᙔة . ٥ ᣑᤫឤة الإلᙠعة الاستجا᤬ زᙔᗫتع. 
ᙔحة أوسع من   . ٦ ᣔ᤭ة حول الخدمات لضمان وصولها لᚖفᚖة وتثقᙔᗽإطلاق حملات توع

 .المجتمع
ᙔة وتعلᚖمᚖة لدعم الخدمات وتحقيق استدامة مالᚖة  . ٧ ᣾ᤫات مع جهات خ اី ᣔ᤬ لᚖتفع

 .وᚤشغᚖلᚖة



  

  

  

  :
ً
  اعتماد التوصيات سادسا

  . تم مناقشة الاسᛕبᚖان من قᚁل مجلس الإدارة ᙠمحᣐ᤯ رقم () وتارᙔــــخ  

  الخاتمة  سابعا:
ــا المســـــــــتفᚖدين مـــــــــن الخـــــــــدمات أن  ــᛕبᚖان رضـــــــ ـــ ــائج اســــ ــدة)تعكـــــــــس نتـــــــ ــدائع (رائـــــ ـــــ ᚁــة فتـــــــاة ال ـــــ ᚖجمع 

ـــــــة  ـــــــا العـــــــــــام، مـــــــــــا ᙵـــــــــــدل عـــــــــــ᥋ جـــــــــــودة الأداء المؤس᤼ـــــــــــᤆ وفاعلᚖــــ ـــــــن الرضــــ ـــــــد مــــ ـــــــتوى جᚖــــ حققـــــــــــت مســــ
  .التواصل مع المستفᚖدين

ــــدافها  ᤆ خــــــــدماتها وᘿرامجهــــــــا لتحقيــــــــق أهــــ
ᣐ᥃ ــــار ــــᙔᗽر والابت᝼ــــ ــــلة التطــــ ــــا ᙠمواصــــ امهــــ ᣐ ᣑᤫــــة ال ــــد الجمعᚖــــ وتؤكــــ

 ᤆ
ᣐ᥃ ᤆ᥁ــا ــا الاجتمــــــــــــ ــز أثرهــــــــــــ ـــــاعدات النوعᚖــــــــــــــة، وتعᙔᗫــــــــــــ ـــــ ᣐ المــــــــــــــرأة، وتقــــــــــــــدᙵم المســــ ᣾ᤵتمكــــــــــــــ ᤆ

ᣐ᥃ ــــــــــــــةᙔᗽالتنم
 ᤆ᥋المجتمع المح. 

 ᣽ᤫـــــــــــاركتهم، وتعتـــــــــــــــ ــــــتفᚖدين عـــــــــــــــ᥋ مشــــ ـــــ ـــــــــــع المســــ ـــــــــــل لجميــــ ــــــكر الجᙔᗫــــ ـــــ ــــــة ᙠالشــــ ـــــــــــه الجمعᚖـــــــــ ᝨمـــــــــــــــا تتوجــــ
ᣐ الأداء وضمان استدامة الجودة ᣾ᤵا لتحس ᡶᚖا أساس ᡶاتهم مرجعᚖملاحظاتهم وتوص. 

  
 


