
 

 
ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي الخدمة
 للنصف  دراسة رضا متلق 

ي 
 2024 الثان 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 

 قـائـــــمــــــــــة الــــمحـــتـــــــــــويـــــــــــــات

 

 

 الــــمـــــــحــــــتــــويــــــــــــــــــــات

 

 رقـم الـصـفـحـة

 3 المقدمة 

 4 الإطار العام للدراسة

 6 جمع البيانات المرحلة الأولى: 

 8 : تحليل البيانات المرحلة الثانية

 17 مناقشة النتائج: المرحلة الثالثة

 20 : التوصياتالمرحلة الرابعة

 

 

 



 

 
ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 الـــــــــــمــــــــــــــقـــــــــــــــــــــــد مـــــــــــــــــــــــــــــــة

 

مؤسسـة وطنية ذات استقلال مالي وإداري تسـير ضمن رؤية ورسالة عنوانها  يعد صندوق تسليف النفقة

ي يحقق العدالة الاجتماعية بير  أفراده ويــهدف إل 
ي بناء مجتمع أردن 

 
بناء أسرة أردنية متكافلة تســــهم ف

 حفظ الأمن المجتمعي وتقديم خدمات مالية لتحسير  المسـتوى المعيشـي للأسرة. 

 من 
ً
 وباعتبار  المستفيدة،تطوير مستوى الخدمات المقدمة للفئات  على ليف النفقةصندوق تسوحرصا

ات نجاح المؤسسات،  ي الخدمة أحد أهم مؤسرر
زيادة يسع صندوق تسليف النفقة ال أن رضا متلق 

ي الخدمة مستوى 
رفع كفاءة موظفيه وتأهيلهم لتقديم أفضل الخدمات من خلال العمل على رضا متلق 

ها بأقل و  ، كما يعمل على أتمتة الخدمات وزيادة نسبة الانتفاع قت وجهد ضمن الامكانات المتوفرةوتوفير

 . من خدمات الصندوق

ي يقدمها صندوق 
ي الخدمة عن الخدمات الت 

 لقياس درجة رضا متلق 
ّ
وقد جاءت هذه الدراسة ساعية

ي  تسليف النفقة
 . 2024لعام  للنصف الثان 
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 ةـــــــــــــــــــــــــــــــدراســـلـــــــــــام لعــــــالار ـــــــالإط 

 

 أهدف الدراسة 

ي الخدمة وقياس مستوى رضاهم عن الخدمات ومقدميها  تهدف هذه الدراسة
ال فهم احتياجات متلق 

ي الخدمات القوة  ونقاطللكشف عن مواطن الخلل 
 
ي رفع  المقدمة،ف

 
الخدمات جودة للمساهمة ف

 . وأداء مقدميها المقدمة 

 

 أهمية الدراسة 

ي ت -
ي ارتباطها الوثيق بمتلق 

 
أهداف  الخدمات، حيث يمثل رضاهم أحد تجلى أهمية هذه الدراسة ف

 ا
ّ
ي  لصندوق. إن

ي تحسير  جودة الخد الخدمات فهم مستوى رضا متلق 
 
 مات المقدمةيسهم ف

، مما يعزز هممن منظور  نقاط القوة والضعف على تعرفال ، كما يتيح للصندوقرضاهم وتعزيز 

اتيجية مما يؤدي  تودعم اتخاذ القرارا كي  القدرة على تحقيق الأهداف المرجوة بفعالية أ  الاسي 

يفتح الأفق للأبحاث المستقبلية بحيث تتناول  وكما ال رفع كفاءة الأداء المؤسسي بشكل عام 

ي مواضيع ذات صلةجوانب أخرى 
 
 .أو تتعمق ف

  

 منهجية الدراسة 

ية بإعداد منهجية قياس قامت  ية/ قسم تطوير الأداء المؤسسي وتنمية الموارد البشر مديرية الموارد البشر

ي الخدمة الإصدار الأول لعام 
يعية موثقة ومحددة تضبط عملية قياس   2021رضا متلق  كمرجعية تشر

ي الخدمة، 
 . عة لإجراء هذه الدراسة( يوضح منهجية العمل المتب1) والشكلرضا متلق 
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 الإطـــــــار الــــــعـــــــــــام للـــدراســـــــــــــــــــــــــــــــة 

 

 

 

 

 

 . منهجية عمل الدراسة1الشكل 
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 الــــــــبــــيــــــانـــــــاتجـــــــــمـــــــع : ىـــــــــــــــــة الأولـــــــــــــــلـــــرحـــــمــــــال

 

ات صيغت من خلال ) ا لعدد من المعايير والمؤسرر
ً
ي الخدمة يتشكل وفق

ض البحث أن رضا متلق  ( 24يفي 

ي لهذا الاستبيان 
ون  ي ست أقسام وتم إعداد رابط الكي 

 
 ف

ا
 الأقسام: تتضمن تلك و سؤالً

ي يقدمها الصندوق.  الاول: القسم  -
 الخدمات الت 

: القسم  -  
 
 العامة.  المعلومات الثان

 الرضا عن الخدمة المقدمة.  القسم الثالث:  -

ونيا.  القسم الرابع:  -   الرضا عن الخدمة المقدمة الكي 
 عن مقدم الخدمة.  الرضا  الخامس: القسم  -

حات. القسم السادس:  -  ملاحظات ومقي 
 

( 1) والجدولعلى أسئلة الدراسة  لقياس الردود  (Likert) لكرت الخماسي الكمي  وتم استخدم مقياس

ي الخدمة. سيوضح قيم خيارات الاجابات على الأ 
ي استبانة رضا متلق 

 
 ئلة ف

 

 (Likert(.  مقياس لكرت الخماس  الكم  )1)جدول 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 
 

  الدراسة وعينةمجتمع 
 

ي الخدمةيتكون مجتمع الدراسة من كافة 
وعددهم  20/11/2024لغاية  من خدمات الصندوق متلق 

 عينة الدراسة الممثلة تم اعتماد "معادلة حجم العينة للمجتمع المحدود ولتحديد ( مستفيد، 4111)

 ("2) (FCP)و "معادلة تصحيح التعداد  "(1)
 

𝑁 =
𝑍2𝑝(1−𝑝)

𝐸2
………………………………………………………… . (1)  

𝑁𝑎𝑑𝑗 =
𝑛

𝑛−1

𝑁
+1
………………………………………………… . . …… . (2)  
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 : جـــــــــمـــــــع الــــــــبــــيــــــانـــــــاتىـــــــــــــة الأولــــــــــرحلــــــــــــمــــــــال

 
 

 وفقو 
ً
عينة ممثلة أقل  %( لتكون5خطأ ) وهامش (α=5%)للمعادلات السابقة تم احتساب العينة عند  ا

 % من كامل المجتمع. 8.6بما يمثل مستفيد  (352)لهذه الدراسة 

ي الخدمةيرابط استبوتم ارسال  
لعدد أكي  من العينة المطلوبة لضمان الحصول على  ان رضا متلق 

وحدة  ( مستفيد بطريقة عشوائية عن طريق2500لِ ) ارسال الرابطحيث تم  ،الاستجابات اللازمة

ي بواسطة رسائل نصية
ون  ي نافذة رأيك  مع وجود  ،تكنولوجيا المعلومات والتحول الالكي 

 
رابط الاستبانة ف

ي يهمنا على الموقع 
ون   . أساسها سيتم التحليل وعلىصالحة  استجابة 551الحصول على  تموقد . الالكي 
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتيةــــــانــــــــــثـــــة الـــــــــلـــرحـــــــمـــــال

 

 

ي هذ
 
ي يتم من خلالها دراسة ه المرحلةف

ي للبيانات، وهو العملية الت 
، سنقوم بتوضيح التحليل الإحصان 

اته،مجتمع معير   للوصول إل معلومات تمير  هذا المجتمع عن  ، وتوصيف خصائصه، وتحديد مير 

 .من خلال تحليل البيانات الخاصة بالعينة الممثلة المجتمعات الأخرى

تحليل الإجابات على اقسام  بتحليل خصائص العينة ثم تبدأ عدد من الأجزاء ال  المرحلة سم هذ تق

ي  Excel استعمال برمجيةالاستبانة وسيتم 
 : لتحليل البيانات على النحو الان 

  تحليل خصائص العينة 

:  استجابة وتوزعت 551ب  ةالسابق المرحلة من الردود تم حص  ي
 خصائصها على النحو الان 

 

 الجنس .1

ي الشكل بلغت نسبة الإناث هو م وكما توزيــــع الجنس لعينة الدراسة  2يوضح الشكل 
 
% 99وضح ف

من خلال أن هدف الصندوق تقديم السلف  ذلكمن مجمل عينة الدراسة ويمكن تفسير 

ي تحصيلها من المحكوم عليه  والمتعذر للمحكوم لهم 
 
ما تتضمن هذه الفئة النساء  الغالب وف

 والأطفال الذين تعولهم أمهاتهم. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 س لعينة الدراسة ن. توزيــــع الج2الشكل 

99.1%

0.9%

أنثى ذكر
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتةــــــــــــيـــــــــــانــــــــــثــــــة الــــــــــــــلـــــــــرحــــــمــــــــالــ

 

 الجنسية  .2

ي الشكل بلغت نسبة ا يةتوزيــــع الجنس 3يوضح الشكل 
 
 لأردنيير  لعينة الدراسة وكما هو موضح ف

الجنسية الأردنية هم عدد حاملىي % من مجمل عينة الدراسة ويمكن تفسير ذلك من خلال أن 96.7

ي 
ي المجتمع الأردن 

 
ي 66.66اذ يمثلون ما نسبته  الفئة الأغلب ف

 . % من مجمل التعداد السكان 

 

 

 . توزيــــع الجنسية لعينة الدراسة3الشكل 

 الفئة العمرية  .3

ي الشكل  وكما لعينة الدراسة  الفئة العمريةتوزيــــع  4يوضح الشكل 
 
فإن الفئة العمرية من هو موضح ف

 سنة 45 -31الفئة العمرية من  أما  من مجمل عينة الدراسة% 24سنة شكلت ما نسبته  30 -18

ي الفئتير  تفسير ذلك من خلال  ويمكن %57.9بنسبة فشكلت أعلى نسبة 
 
أن نسبة حالات الطلاق ف

ي القضاة لعام 
 لإحصائيات دائرة قاض 

ً
% من مجمل 79شكلت ما يقارب  2023المذكورتير  وفقا

.  هاتير  أعلى للطلبات المقدمة من قبل  باحتماليةمما ينبأ  2023حالات الطلاق لعام   الفئتير 

 

96.7%

3.3%

أردني

غير أردني
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتةـــــــــيـــــانـــــثـــــــة الــــــــــــــــلـــــــــــرحـــــــــــمـــــــال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . توزيــــع الفئة العمرية لعينة الدراسة4الشكل 

 

 مكان السكن .4

ي الشكل فإن مكان السكن توزيــــع  5يوضح الشكل 
 
العاصمة عمان لعينة الدراسة وكما هو موضح ف

  %،19لتها محافظة الزرقاء بما نسبته % من مكان سكن عينة الدراسة ت53شكلت ما نسبته 
ً
وفقا

أكي  محافظة من حيث عدد السكان وثالث أكي  محافظة من حيث لوزارة الداخلية تعتي  العاصمة 

( 1616000( نسمة كما يبلغ عدد سكان محافظة الزرقاء )4744700اذ يبلغ عدد سكانها ) المساحة

 . وهذا يفش التوزيــــع الخاص بالعينة نسمة
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57.9%

24%

17.6%

0.5%

18-30

31-45

46-60

فما فوق61



 

 
ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتةــــــــــــيـــــــــانــــــــــثـــــــــة الــــــــــلــــــــرحـــــــــمـــــال

 

 

 

 . توزيــــع مكان السكن لعينة الدراسة5الشكل

 

مة .5
َ
 الخدمات المُقد

ي الشكل الخدمات المُقدمة توزيــــع  6يوضح الشكل 
 
تكرار نسبة فإن لعينة الدراسة وكما هو موضح ف

 %9خدمة زيادة النفقة بنسبة تها تل %81 بلغخدمة التسليف 

 للتقرير السنوي 
ً
ة 2022دوق تسليف النفقة لعام صنلووفقا ي الفي 

 
بلغ اجمالي عدد طلبات التسليف ف

العينة فيما  يفش توزيــــعطلب مما  4940طلب تمت الموافقة على  6393ال  2022-2018من 

 يتعلق بالخدمات المُقدمة. 

 

 

 

 

 

53%

19%

11%

5%

2%
3%

2% 1% 1% 0% 1%2%

عمان

الزرقاء

اربد

البلقاء

المفرق

الكرك

جرش

مأدبا

عجلون

الطفيلة
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 

 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتةـــــــــــيـــــــانـــــــــثـــــــــة الـــــــــــلـــــــرحـــــــمـــــــال

 

 
 

 . توزيــــع خدمات الصندوق المُقدمة لعينة الدراسة6الشكل  

81%

9%

5%

3% 1%
1%

خدمة تسليف النفقة 

زيادة النفقة المسلفة

تفعيل سلفة موقوفة

ة إيقاف السلفة الممنوح

طلب تسوية 

براءة ذمة 
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ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر

 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتةـــــــــــــيــــــــــانــــــــثــــــة الــــــــلــــــرحـــــــمــــــــال

 

  تحليل إجابات العينة 
 

ي استنباط النتائج 
 
عد عملية تحليل البيانات مرحلة محورية تساهم ف

ُ
، ت ي إطار دراسة البحث العلمي

 
ف

ي الرئيسية وتقديم رؤى م
 
، سنقوم بتفصيل تحليل ا الجزء هذتعمقة حول موضوع الدراسة. وف

ي تم تصميمها 
ي تم جمعها من العينة المستهدفة من خلال الاستبانة الت 

الإجابات والردود الت 

 . والسادس والخامس، والرابع، الثالث،للأقسام  خصيصًا لتلبية أهداف البحث

  :الرضا عن الخدمة المقدمةالقسم الثالث 

 
 
يوضح  2 والجدولأسئلة لقياس الرضا عن الخدمة المقدمة من الصندوق ( 10ون هذا القسم من )تك

  تحليل الردود على هذا القسم. 

 عن الخدمة المقدمة. تحليل إجابات العينة للقسم الأول: الرضا 2جدول

الرقم 
 المتسلسل

 الرضا الأسئلة
5من أصل   

ي يقدمها الصندوق مناسبة 1
 4.29 تعد جودة الخدمات الت 

ي  2
يقوم موظفو الصندوق بالتوعية بالخدمات الت 

 يقدمها

4.14 

الإرشادية واضحةتعد اللوحات  3  4.14 

 3.09 أنت راض عن المبلغ المسلف 4

ونية  5 هل تعتي  بطاقة العون او المحفظة الإلكي 

 المقدمة من الصندوق كافية لتلبية احتياجاتك

3.32 

 3.94 هناك رد فوري على الخدمات المقدمة 6

احات فعال شكاوىيعتمد الصندوق نظام  7 واقي   3.81 

ي تقديم الخدمةيمتاز الصندوق  8
 
بسمعة حسنة ف  4.37 

ي الصندوق  9
 
أنت راض عن مستوى الخدمات المقدمة ف

 بشكل عام

4.17 

ي تعاملىي مع الصندوق 10
 
 4.36 أشعر بالثقة والامان ف

 3.96 المعدل

 %79.2 النسبة المئوية

 1.01 الانحراف المعياري
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 : تـــــحـــــلـيـل الــــــــبــــيــــــانـــــــاتةـــــــيـــــــانــــــــــثـــــــة الـــــــلـــــــــرحـــــمـــــــال

 

  :إ الرضا عن الخدمة المقدمةالقسم الرابع 
 
ونيا  لكتر

 
 
 من الصندوق  (7ون هذا القسم من )تك

ً
ونيا  3 والجدولأسئلة لقياس الرضا عن الخدمة المقدمة الكي 

 . يوضح تحليل الردود على هذا القسم

  . تحليل إجابات العينة للقسم 3 جدول
 
 إل : الرضا عن الخدمة المقدمةالثان

 
ونيا  كتر

 

 

 

الرقم 
 المتسلسل

 الرضا الأسئلة
5من أصل   

ونية بشكل مستمرتتوفر  1 الخدمات الإلكي   3.97 

ونية سهلا 2  4.07 يعد استخدام الخدمة الإلكي 

ونية المقدمة جميع  3 ي الخدمة الإلكي  تلت 

ي 
 احتياجان 

3.78 

ات  4 يوفر الصندوق بطاقات الخدمة والنشر

ونيا  التعريفية بالخدمة الكي 

3.81 

من السهل التسجيل والخول ال البوابة  5

ونية للصندوق  الالكي 

3.81 

ي استخدام  6
 
نت ف ونية عي  الاني 

الخدمة الالكي 

 انجاز المعاملات يوفر الوقت والجهد

4.04 

 3.89 تتنوع وسائل الاتصال والتواصل مع الصندوق 7

 3.91 المعدل

 %78.2 النسبة المئوية

 0.89 الانحراف المعياري
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  :مقدم الخدمة الرضا عنالقسم الخامس 

 
 
يوضح تحليل الردود على  4 والجدولأسئلة لقياس الرضا عن مقدم الخدمة  (5ون هذا القسم من )تك

 هذا القسم. 

 

 الخدمة  مقدمعن : الرضا الثالث. تحليل إجابات العينة للقسم 4 جدول

 

 

 

 

الرقم 
 المتسلسل

 الرضا الأسئلة
5من أصل   

ي بتقديم الخدمة 1
 4 سهولة الوصول للموظف المعت 

ي بالاستماع وفهم  2
يقوم الموظف المعت 

 احتياجاتك

4.14 

ي المساعدة بما يتجاوز  3
 
الموظفون لديهم الرغبة ف

ي الخدمة بتعبئة 
التوقعات مثل مساعدة متلق 

 النماذج والطلبات 

3.99 

يتم التعامل والتواصل مع ذوي الاحتياجات  4

 الخاصة بشكل مناسب

3.78 

يتم مراعاة خصوصية وسرية المعاملات  5

ي الخدمة
 والمحافظة على خصوصية بيانات متلق 

4.25 

 4.04 المعدل

 %80.8 النسبة المئوية

 0.86 الانحراف المعياري

51  



 

 
ية/ قسم تطوير الأداء المؤسس    ية وتنمية مديرية الموارد البشر      الموارد البشر
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  :احاتالملاحظات القسم السادس  والاقتر

احاتيلىي تلخيص لأهم الملاحظات  فيما  ي الخدمة والاقي 
ي فهم الواردة من متلق 

 
، هذا التلخيص يساعد ف

ي تحتاج إل 
ي تحديد المجالات الت 

 
 تحسينات: المواضيع الشائعة بير  الملاحظات ويساعد ف

 والموظفير  شكر للصندوق ومدير الإدارة  .1

وحات.  .2 ة تجديد المشر ونيًا وزيادة في   تقديم الخدمة إلكي 

 زيادة قيمة النفقة.  .3

.  وسرعتها الخدمة الممتازة    .4 ي
 
 والتعامل الراف

ي مواعيد صرف النفقة.  .5
 
 تأخير أو تغيير ف

 قيمة النفقة غير كافية.  .6

 صعوبة التواصل عي  الهاتف.  .7

8.  .  إضافة نفقة للحضانة، بدل مسكن، وتعليم جامعي

 بها بالكامل.  الزوجة المحكومصرف نفقة  .9

ي الحصول على مبلغ ا .10
 
 لنفقة. مشاكل ف

 . تقديم مساعدات إضافية غير النفقة .11

 

 

 

 

 

61  
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 الــــــــنـــــــــتـــــائـــــــــــــجمـــــــــنــــــــــــــــــــــــــــاقــــــــــــــــــــــــشــــــــــــــــــــــــــة : ةــــــــــــثـــــالــــــــثــــــة الـــــــــلــــــرحــــــمـــــال

 

ي هذ
 
ي  ، نركز على مناقشةا الجزء ف

ي الخدمة. بعد جمع البيانات  هدفتنتائج الاستبانة الت 
لقياس رضا متلق 

ي المرحلة السابقة،
 
مدى رضا المتلقير  وتجربتهم مع الخدمة المقدمة. سيتم  للكشف عن وتحليلها ف

ي تعكس جودة 
ات الأساسية الت  ي برزت من التحليل، مع مناقشة المؤسرر

استعراض النقاط الرئيسية الت 

احاتالملاحظات الخدمة ومدى تلبيتها لتوقعات واحتياجات العملاء. كما سنقوم بتحديد  الأكير  والاقي 

ي تهدف 
 لأقسام  هذه المرحلة وتقسم، جودة الخدمة وتعزيز تجربة المتلقير  لتحسير  تكرار الت 

ً
تبعا

 :  الاستبانة كما يلىي

  الرضا عن الخدمة المقدمةالثالثالقسم : 

ي الخدمة مستويات ملحوظة من الرضا بير   المقدمة سجلت نتائج تقييم الخدمة
. فقد حقق السؤال متلق 

ي تقديم الخدمةحسنة الصندوق السمعة  ، الذي يتناول "8)م )رق
 
"، أعلى مستوى رضا بمتوسط  ف

ي المقابل، سجل السؤال رقم 5( من )4.37)
 
 عن جودة الخدمات. ف

ً
 عاليا

ً
، المتعلق 4))(، مما يعكس رضا

 (. 5( من )4.09رضا بمتوسط ) بالقسم "، أدن  مستوىالرضا عن المبلغ المسلفبـ "

عكس نسبة (، مما ي1.05انحراف معياري قدره )( مع 3.96سط مستوى الرضا العام للقسم )بلغ متو  وقد 

قسم " الرضا عن الخدمة المقدمة بما يقراب ل وقد تناقص الرضا العام%(، 79.2رضا إجمالية تصل إل )

 . 2024لعام  دراسة النصف الأولعن  4.6%

  الرضا عن الخدمة المقدمةالرابعالقسم :  
 
ونيا  الكتر

  سجلت نتائج تقييم الخدمة
ً
ونيا ي الخدمةمستويات ملحوظة من الرضا بير   المقدمة الكي 

. فقد متلق 

ونية سهلا ، الذي يتناول (2م )رقحقق السؤال   " يعد استخدام الخدمة الإلكي 
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ي المقابل، سجل السؤال رقم  . (5( من )4.07أعلى مستوى رضا بمتوسط )
 
ي الخدمة ، المتعلق ب ـ"(3)ف تلت 

"، أدن  مستوى رضا  ي
ونية المقدمة جميع احتياجان  ي القسم الإلكي 

 
 (. 5من ) (3.78)بمتوسط ف

(، مما يعكس نسبة 0.89مع انحراف معياري قدره ) 3.91)توسط مستوى الرضا العام للقسم )بلغ م وقد 

 . 2024لعام % عن النصف الأول 5.2عن  %( بانخفاض78.2رضا إجمالية تصل إل )

  الخدمة مقدم : الرضا عن الخامسالقسم 

ي الخدمةالخدمة مستويات ملحوظة من الرضا بير  الرضا عن مقدم سجلت نتائج تقييم 
. فقد حقق متلق 

مراعاة خصوصية وسرية المعاملات والمحافظة على خصوصية بيانات  ، الذي يتناول "(5رقم )السؤال 

ي الخدمة "، أعلى مستوى رضا بمتوسط )
مما يعكس درجة عالية من الثقة والرضا  (،5من ) (4.25متلق 

ي المقابل، سجل السؤال رقم . حول حماية الخصوصية
 
التعامل والتواصل مع ذوي  ، المتعلق بـ "(4) ف

ي القسم الاحتياجات الخاصة بشكل مناسب "، أدن  مستوى رضا 
 
 (. 5من ) (4.01بمتوسط )ف

(، مما يعكس نسبة 0.86( مع انحراف معياري قدره )4.04بلغ متوسط مستوى الرضا العام للقسم ) وقد 

 . للقسم %(، وهو ما يدل على مستوى عالٍ من الرضا بشكل عام80.8رضا إجمالية تصل إل )

 النتيجة العامة للدراسة

  مما يعكس  (0.94معياري ) وانحراف (3.96عن الخدمات ) العام سط الرضا متو  بلغ وقد

ي الخدمة الاجمالية  نسبة رضا 
عن  ا %( مما يعكس مستوى عال من الرض79.2)إل متلق 

 . خدمات الصندوق
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  :حاتالملاحظات  القسم السادس   والمقتر

حاتكما تم حص الملاحظات  ي  والمقي 
 
يوضح الملاحظات  7رقم  الشكلالسابق، فيما يلىي  الجزءف

حأو  التكرارات الخاصة بكل ملاحظة وعدد   . مقي 

  

حات. تكرارات الملاحظات 7الشكل   والمقي 
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ي الصندوق
.شكر للصندوق ومدير الإدارة وموظق 

ة تجديد المشر  ونيًا وزيادة في  .وحاتتقديم الخدمة إلكي 

.زيادة قيمة النفقة

ي 
 
.الخدمة الممتازة و سرعتها والتعامل الراف

ي مواعيد صرف النفقة
 
.تأخير أو تغيير ف

.قيمة النفقة غير كافية

.صعوبة التواصل عي  الهاتف

.إضافة نفقة للحضانة، بدل مسكن، وتعليم جامعي 

.صرف نفقة الزوجة  المحكوم بها بالكامل

ي الحصول على مبلغ النفقة
 
.مشاكل ف

.تقديم مساعدات إضافية غير النفقة
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 يتماسر مع ارتفاع تكاليف  وبما  المتلقير  جراء مراجعة لتحديث قيمة النفقة وضمان تلبية احتياجات ا

 . الصندوق على الصف وقدرة المعيشة

  ي
ون  ها  الأخرى مثل المحاكم الرسمية مع الجهات بالإتجاهير   تطوير نظام ربط إلكي  لتسهيل  وغير

وحات الإجراءات وتقليل الحاجة للزيارة الشخصية   . وخاصة فيما يتعلق بالمشر

  نفقات جديدة مثل نفقة الحضانة والمسكن والتعليم الجامعي دراسة إمكانية إضافة أنواع 

ي الخدمةفيما يتعلق بمستوى رضا 
، تعتي  النتائج جيدة بشكل عام، ولكن هناك بعض المجالات متلق 

ي تحتاج إل تحسير  
 : الت 

 . اجراء مراجعة لقيمة النفقة وتعليمات التسليفلرضا عن الخدمة المقدمة: ا -

ونية: لرضا عن الخدمة ا - ي احتياجات  على تطوير  العمل الإلكي  ي الخدمةخصائص جديدة تلت 
 متلق 

ي أجديدة بشكل أكير دقة، مثل إضافة خدمات 
ون   .و تطوير تطبيق الكي 

كير   والتواصلتحسير  التعامل : رضا عن مقدم الخدمةال -
مع ذوي الاحتياجات الخاصة وزيادة الي 

 .ملائمة لهم تحتية وبنية على توفير خدمات

 

 حمد اللهبِ  تم  

 

                                                                                                                               وتصميم اعداد                      

 مهندس                                            

        م. ازدياد عطا الله                   
 

 

 

       

ية                                           رئيس قسم تطوير الأداء المؤسس                        مدير مديرية الموارد البشر

ية وتنمية                 الموارد البشر

 ةد. أنس الخلايل                                                ورده الرحامنة                                                        
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