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 وزارة الصحة

 الملخص التنفيذي 
 

في إطار حرص وزارة الصحة على تعزيز جودة الخدمات المقدمة، وقياس مستوى  2024تأتي دراسة رضا متلقي الخدمة لعام 
دراسة البيانات وتحسين الأداء المؤسسي. وقد هدفت هذه ال رضا المستفيدين عنها، بما يسهم في دعم اتخاذ القرار المبني على

إلى قياس درجة رضااااااااااااااا متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة في مبنى وزارة الصااااااااااااااحة، وتحليد ا ن  ا  العام لديهم، وتحديد 
 .مجا ت القوة وفرص التحسين

ل اسااااااات انة إللترونية م ونة من عوااااااارة محاور اعتمدت الدراساااااااة المنهي الوحااااااافي التحليلي اللمي، وتم جمخ البيانات من  ا
جم نجوم( لقياس ا ن  ا  العام. وبلغ ح 5الخماسي، إضافة إلى مقياس التقييم الخماسي ) (Likert Scale) باستخدام مقياس

 .(%95) ( است انة، تم ا تيارها وفق أسس إحصائية معتمدة وبمستوى ثقة339العينة )

بلغت  2024الرضاااااااااااا العام لمتلقي الخدمة عن الخدمات التي تقدمها وزارة الصاااااااااااحة لعام أظهرت نتائي الدراساااااااااااة أ  نسااااااااااا ة 
%(، وهو ما يع س مساااااتوى رضاااااا جيد، وتحساااااننا ملحوظنا مقارنة بخم الأسااااااس، رفم عدم تحقيق المساااااتهد  الللي 80.31)

ر الخدمات الإللترونية الذي %(. وقد حققت معظم المحاور مسااااااتويات رضااااااا جيدة إلى مرتفعة،   ساااااايما محو 82.95ال الغ )
 .(%66.50) %(، في حين سجد محور الإشراك والتواحد أدنى نس ة رضا بلغت93.90سجد أعلى نس ة رضا بلغت )

%(، وهو ما يواااااااير إلى 62(، أي ما يعادل )5( من أحاااااااد )3.1وفيما يتعلق با ن  ا  العام، فقد بلغ المتوسااااااام الحساااااااابي )
 .ارة عامنا لدى متلقي الخدمة مخ وجود فرص واضحة لتعزيز الصورة الذهنية الإيجابية للوز مستوى تقييم معتدل، يع س قبو ن 

وبناءن على هذه النتائي،  لصااااات الدراساااااة إلى مجموعة من التوحااااايات التي تررز على تحساااااين تجربة متلقي الخدمة، وتعزيز 
نتائي الدراسااااااة رمد د أساااااااسااااااي لإعداد وتنفيذ   م قنوات التواحااااااد والإشااااااراك، وت وير بيدة تقديم الخدمة، وا سااااااتفادة من 

 .التحسين المؤسسي، بما يدعم تحقيق التحسن المستدام في رضا متلقي الخدمة
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 وزارة الصحة

 الفصل الأول
  :المقـدّمــة

قاط القوة أحد أبرز الوسائد المستخدمة في تقييم ومراق ة الأداء، وهو   وة حاسمة في تحليد ن تُعد  دراسة رضا متلقي الخدمة 
إلى تحسااين وت وير الخدمات، بحي   الهادفةقتراحات والضااعف في أي منظمة أو وزارة، ويم د الأساااس في وضااخ الر ى والإ

 .تتسم باللفاءة والجودة الواملة
(، ليتم 2024درجة رضااااااا متلقي الخدمة عن الخدمات التي تقدمها وزارة الصااااااحة لعام )وجاءت هذه الدراسااااااة سااااااا ية  لقياس 

 تحليلها واتخاذ الإجراءات الازمة والخروج بالتوحيات.
 

 الهدف من الدراسة
تهد  هذه الدراساااااة إلى قياس مساااااتوى رضاااااا متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة في وزارة الصاااااحة، من  ال تحليد  رائهم 

ديم واتجاهاتهم حيال محاور تقديم الخدمات، مقدميها، القيادة، الواااااااااا اوى وا قتراحات وحق الحصااااااااااول على المعلومة، بيدة تق
ساااتمر، الخدمة، القنوات الإللترونية ومواقخ التواحاااد ا جتماعي، السااامعة والصاااورة الذهنية، الإشاااراك والتواحاااد، الت وير الم

 .تجربة متلقي الخدمة وت وير الأداء المؤسسيوا ن  ا  العام، بما يدعم تحسين 
 

 

 
  



(2024)دراسة رضا متلقي الخدمة    

 

4 

 وزارة الصحة

 :أهمية الدراسة
 :تستمد هذه الدراسة أهميتها من دورها في دعم ت وير الأداء المؤسسي من  ال

 توفير مؤشرات رمية موثوقة حول مستوى رضا متلقي الخدمة. 
 تحديد جوانب القوة وفرص التحسين في الخدمات المقدمة. 
  في توجيه   م التحسين وتحديد الأولوياتدعم متخذي القرار. 
 الإسهام في تحسين تجربة متلقي الخدمة وتعزيز ا ن  ا  العام عن الوزارة. 
 

 :متغيرات الدراسة
 المتغير المستقد: المؤهد العلمي، الفدة العمرية، الجنس، حفة متلقي الخدمة، الجنسية، نو  الخدمة المقدمة. .1
 وزارة الصحة، والتي تقاس من  ال أداة الدراسة. عنالمتغير التابخ: الدرجة الللية لرضا متلقي الخدمة  .2

 

  :منهجية الدراسة
 .مياعتمدت الدراسة على استخدام المنهي الوحفي التحليلي الل

% وتاااااااااام احتسااااااااااا  70.0قيمااااااااااة الأساااااااااااس حياااااااااا  بلغاااااااااات هااااااااااذه القيمااااااااااة  2021تاااااااااام اعتماااااااااااد نتيجااااااااااة الرضااااااااااا لعااااااااااام 
حيااااااااااااا  رانااااااااااااات نسااااااااااااا ة الرضاااااااااااااا  2023% عااااااااااااان عاااااااااااااام  5بزياااااااااااااادة سااااااااااااانوية مقااااااااااااادارها  2024المساااااااااااااتهد  لعاااااااااااااام 

79.0%. 
 

 :مجتمع الدراسة والعينة
 ، وتم احتسا مراجخ سنوينا( ألف 120.000)يتلو  مجتمخ الدراسة من جميخ مراجعي مررز وزارة الصحة ويساوي ما يقار  

%(، ونس ة الخ أ 95( رالأتي: دراسة العينة عند مستوى ثقة:)G-Powerالدراسة من  ال برنامي )العينة المماثلة لمجتمخ 
 ة.( إست ان339%( من مجتمخ الدراسة وهذا يعني أ  العينة المماثلة لمجتمخ الدراسة تساوي)50%(، وأ ذ )5المسموح به:)

 
 :أداة الدراسة

  MOH Surveyفقد تم بناء ا ساات انة على نظام وجمخ البيانات الم لوبةوتحقيق هد  الدراسااة  لقياس رضااا متلقي الخدمة
 واعتمد بنائها على الدراسات السابقة لوزارة الصحة. وتلونت الإست انة من عورة محاور.
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 :الأساليب الإحصائية
وا نحرا  لتحليد البيانات وحساااااااااا  المتوسااااااااام الحساااااااااا   (SPSS( وبرنامي )Microsoft Excelتم اساااااااااتخدام برنامي )

 المعياري للبيانات والنسب المدوية.
 نجوم( لقياس ا ن  ا  العام عن وزارة الصاااحة، واحتساااا  المتوسااام الحساااابي 5كما تم اساااتخدام مقياس التقييم الخماساااي )

لذهنية ا وتحويله إلى نس ة مدوية، باعت اره أحد الأساليب الإحصائية الوحفية المستخدمة في تقييم ا ن  ا  الللي والصورة
 .لدى متلقي الخدمة

 

 

 
  :التوزيع الديموغرافي للعينة

 ( في الصفحات الاحقة المعلومات الديموفرافية عن العينة: 5( و )4(، )3(، )2(، )1تبين الجداول )
 ان ى(.  -النو  ا جتماعي من )ذرر .1
 الفدة العمرية.    .2
 المؤهد العلمي. .3
 حفة متلقي الخدمة.  .4
 نس ة متلقي الخدمة من النو  ا جتماعي )من ذوي ا عاقة(.  .5
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 وزارة الصحة

 الفصل الثاني

 التحليل وعرض النتائج عن التوزيع الديموغرافي للعينة 
 (1توزيع العينة حسب النوع الاجتماعي جدول )

 النسبة المئوية النوع الاجتماعي
 %59.1 ذرر
 %40.7 أن ى

 %100 المجموع
 

 
موااااررة أعلى من نسااا ة  (%59.1) يُظهر الجدول أ  نسااا ة الموااااررين في الدراساااة من الذرور بلغت( 1بالنظر إلى الجدول )

 (.%40.7ناث والتي تعادل )الإ

 (2ذوي الإعاقة جدول ) توزيع العينة حسب النوع الاجتماعي من الاشخاص
 نسبة المشاركين من ذوي الإعاقة   الجنس  ذوي الإعاقة

 الإعاقةذوي 
 %75 ذرور

2.4% 
 %25 إناث

 %97.6 ليس من ذوي الإعاقة
 %100 المجموع

 

 (%2.4يوضح نس ة المواررين من ذوي الإعاقة )( 2بالنظر إلى الجدول )

ذكر
59%

أنثى
41%

النوع الإجتماعي

ذكر أنثى
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 وزارة الصحة

 

 توزيع العينة حسب صفة متلقي الخدمة جدول )3(
 نسبة المشاركين  صفة متلقي الخدمة

مؤسسة ح ومية   53.7% 
موظفين وزارة الصحة من  ارج مبنى الوزارة   8.8% 
مؤسسة  احة    5.3% 
أفراد    31.6% 
 %0.6 أ رى  

 %100 المجموع

 
    

نس ة المواررين حسب حفة متلقي الخدمة والتي رانت أعلى نس ة مواررة لدى فدة المؤسسات ( يوضح 3جدول )بالنظر إلى 
 (.%53.7الح ومية بنس ة )

 

53.7%

8.8%

5.3%

31.6%

0.6%

توزيع العينة حسب صفة متلقي الخدمة

مؤسسة حكومية موظفين وزارة الصحة من خارج مبنى الوزارة

مؤسسة خاصة  أفراد 

أخرى
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 (4العينة حسب الفئة العمرية جدول )توزيع 

 نسبة المشاركين الفئات العمرية
سنة 20أقد من   5.3% 

سنة   30 -21من   30.1% 
سنة  40-31من  35.4% 
سنة 50-41من  18.9% 
سنة فأك ر 51من   10.3% 

 %100 المجموع 

 

نساا ة المواااررين من الخدمات المقدمة حسااب يوضااح نساا ة المواااررين لنساا ة رضاااهم وتبين أ  أعلى ( 4جدول )بالنظر إلى 

 (.%35.4وهي ) ة( سن40-31الفدة العمرية من )

5.3%

30.1%

35.4%

18.9%

10.3%

توزيع العينة حسب الفئة العمرية

سنة20أقل من  سنة  30-21من  سنة 40-31من سنة50-41من سنة فأكثر51من 
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 وزارة الصحة

 الفصل الثالث

 التحليل وعرض النتائج للمحاور الرئيسية في الاستبيان
 

 تم تحليد نتائي ا ستبيا  واحتسا  التلرارات والنسب المدوية للأسدلة الم روحة. .1

 الخماسي للأوزا  حسب الجدول الآتي: (Likert Scale)تم استخدام مقياس  .2

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الإجابة

 1 2 3 4 5 الوز  
 

تم اسااااااااتخدام هذا المقياس  حتسااااااااا  معدل الرضااااااااا عن رد محور من محاور ا سااااااااتبيا  ومعدل الرضااااااااا العام عن  .3

 الخدمات التي تقدمها الإدارة حسب المعاد ت التالية:

 =مجمو  معدل الرضا عن رد فر  في المحور/ عدد الفرو  للد محور معدل الرضا للمحور. 

 = معدل الرضا عن رد محور / عدد محاور ا ستبيا . مجمو   معدل الرضا العام 

 أكبر سؤال حصد على المتوسم الحسابي هو أك ر أهمية وله رت ة أولى وأهمية ربرى في الوحول الى أهمية الدراسة. .4

 أو رسم الأعمدة لتوضيح معدل الرضا العام. Histogram Chartستخدام تم ا .5
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 (5جدول)المحور الأول: قياس درجة الرضا عن تقديم الخدمات 

 

 
( والرساااام البياني المرافق أ  مسااااتوى الرضااااا عن هذا المحور جاء ضاااامن مسااااتوى جيد، حي  بلغ معدل 5تُظهر نتائي جدول )

%(، في حين سااااااجد بند 83.3%(، وقد سااااااجد بند إرشاااااااد م تب  دمة الجمهور أعلى نساااااا ة رضااااااا )81.70)الرضااااااا العام 
%(، مخ بقاء النتائي ضمن ن اق الرضا الجيد ووجود فرص لتحسين الإجراءات 80.5إجراءات سير الخدمة أدنى نس ة رضا )

 .ووضوح المت ل ات

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

000000000000000000غير موافق بشدة

247.14011.8298.6288.3339.7329.4298.6257.4308.8غير موافق

267.7267.7308.8226.53811.2308.8185.3308.8247.1محايد

17551.615946.91564615545.715445.416749.317050.117250.718755.2موافق

11433.611433.612436.613439.511433.611032.412236112339828.9موافق بشدة

339100339100339100339100339100339100339100339100339100حجم العينة الكلي

4.124.024.114.164.034.044.144.094.04المتوسط

%80.80%81.80%82.70%80.90%80.50%83.30%82.10%80.50%82.30نسبة الرضا

نسبة الرضا  عن

 المحور ككل

إجراءات وخطوات 

الحصول 

على الخدمة منطقية 

ومناسبة وغير معقدة

ساعات الاستقبال 

وأوقات الحصول 

على الخدمة محددة 

ومعلنة ومناسبة

الوقت المستغرق اللازم 

لانجاز الخدمة محدد 

 
ً
ومعروف لديكم مسبقا

ام به ز ويتم الالي 

ي 
ز
الوقت المستغرق ف

انتظار وانجاز الخدمة 

مناسب

المحور الأول:

  الرضا عن تقديم 

الخدمات

الخدمات المقدمة محددة

 ومعلنة وواضحة بطريقة ملائمة

إجراءات سير الخدمة والوثائق 

المطلوبة للحصول عليها 

ي مكان 
ز
معروضة/ منشورة ف

يسهل الوصول اليه

عدد الزيارات للحصول 

على الخدمة مناسبة

مكتب خدمة الجمهور 
ز يقوم بإرشاد المراجعير

الخدمات المساندة 

)كالطباعة والتصوير 

والهاتف( مناسبة

81.70%

82.3 80.5 82.1 83.3 80.5 80.9 82.7 81.8 80.8

4.12 4.02 4.11 4.16 4.03 4.04 4.14 4.09 4.04

الخدمات المقدمة 
محددة

ومعلنة وواضحة 
بطريقة ملائمة

إجراءات سير 
الخدمة والوثائق 
المطلوبة للحصول 

/ عليها معروضة
منشورة في مكان 
هيسهل الوصول الي

عدد الزيارات 
للحصول 

على الخدمة مناسبة

مكتب خدمة 
الجمهور 

يقوم بإرشاد 
المراجعين

الخدمات المساندة 
كالطباعة )

(  والتصوير والهاتف
مناسبة

إجراءات وخطوات 
الحصول 

على الخدمة منطقية
ومناسبة وغير 

معقدة

ساعات الاستقبال 
وأوقات الحصول 

على الخدمة محددة 
ومعلنة ومناسبة

الوقت المستغرق 
اللازم لانجاز الخدمة

محدد 
ومعروف لديكم 

تزام مسبقاً ويتم الال
به

ي الوقت المستغرق ف
انتظار وانجاز 
الخدمة مناسب

الرضا عن تقديم الخدمات : المحور الأول

نسبة الرضا المتوسط
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 وزارة الصحة

 (6 (جدول المحور الثاني: قياس درجة الرضا عن مقدمي الخدمات

 

 
( والرساام البياني المرافق أ  مسااتوى الرضااا عن هذا المحور جاء ضاامن مسااتوى جيد، حي  بلغ معدل 6) تُظهر نتائي جدول

%(، 82.8%(. وقد سجد بند تعامد الموظف بل ف ول اقة مخ متلقي الخدمة أعلى نس ة رضا بلغت )81.20الرضا العام )
التعامد مخ ذوي ا حتياجات الخاحااة بما يتناسااب مخ احتياجاتهم أدنى نساا ة رضااا في حين سااجد بند الوقت المسااتغرق في 

ا من الرضاااااااا، مخ الحاجة إلى تعزيز سااااااارعة ا ساااااااتجابة وتليي  77.4بلغت ) %(. وبوجه عام، تع س النتائي مساااااااتوىن جيدن
 الخدمة بما يلبي احتياجات هذه الفدة.

 

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

00000000000000غير موافق بشدة

339.7339.73510.3329.4278154.4298.6غير موافق

3610.6226.5247.1267.7308.88525.1329.4محايد

14542.814743.415345.115044.215345.111333.316448.4موافق

12536.913740.412737.513138.612938.112637.211433.6موافق بشدة

339100339100339100339100339100339100339100حجم العينة الكلي

4.074.144.094.124.083.874.07المتوسط

%81.40%77.40%81.60%82.40%81.80%82.80%81.40نسبة الرضا

نسبة الرضا  عن

 المحور ككل

: ي
ز
المحور الثان

  الرضا عن مقدمي 

الخدمات

ز  يتواجد الموظفير

ي مكان عملهم
ز
ز ف المعنيير

يتعامل الموظف بلطف

 ولباقة

ز بكفاءة يتمتع الموظفير

ي تقديم 
ز
 وفعالية ف

الخدمة

سهولة الوصول إلى 

الموظف مقدم الخدمة

81.20%

يتعامل الموظفون 

ز مع  بمساواة وبدون تميير

ي الخدمة
متلق 

يتم التعامل مع ذوي 

الاحتياجات الخاصة

 بشكل مناسب 

لإحتياجاتهم

ز  لدى الموظفير

صلاحيات تفوضهم

 باتخاذ القرار المناسب 

لتقديم الخدمة بسرعة 

وبدون تعقيد

81.4 82.8 81.8 82.4 81.6
77.4

81.4

4.07 4.14 4.09 4.12 4.08 3.87 4.07

يتواجد الموظفين 
همالمعنيين في مكان عمل

يتعامل الموظف بلطف
ولباقة

اءةيتمتع الموظفين بكف
خدمةوفعالية في تقديم ال

سهولة الوصول إلى 
الموظف مقدم الخدمة

اواة يتعامل الموظفون بمس
ي وبدون تمييز مع متلق

الخدمة

التعامل مع ذوي 
الاحتياجات الخاصة

بشكل مناسب 
لإحتياجاتهم

ات لدى الموظفين صلاحي
تفوضهم

باتخاذ القرار المناسب
لتقديم الخدمة بسرعة 

وبدون تعقيد

قياس درجة الرضا عن مقدمي الخدمات: المحور الثاني

نسبة الرضا المتوسط
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 وزارة الصحة

 (7جدول )المحور الثالث: قياس درجة الرضا عن القادة 

 المحور الثالث:
 الرضا عن القادة  

 سهولة الوصول للمسؤول
 كلما دعت الحاجة 

كافية ال صلاحياتاليمتلك المسؤول 
لاتخاذ القرارات المناسبة لتلبية 

 احتياجاتك

يتعامل المسؤول بمساواة 
بدون تمييز مع متلقي 

 الخدمة
 النس ة التلرار النس ة التلرار النس ة التلرار

 0 0 0 0 0 0 موافق بودةفير 
 8.8 30 10.3 35 12.1 41 فير موافق

 10.6 36 9.7 33 3.5 12 محايد
 46.3 157 46.6 158 76.1 258 موافق

 34.2 116 33.3 113 8.3 28 موافق بودة
 100 339 100 339 100 339 حجم العينة الللي

   4.06   4.03   3.81 المتوسم
   %81.10   %80.50   %76.10 نس ة الرضا

 %79.20 نس ة الرضا عن المحور ر د

 
( والرساام البياني المرافق أ  مسااتوى الرضااا عن هذا المحور جاء ضاامن مسااتوى متوساام مائد للجيد، 7تُظهر نتائي جدول )

نساا ة %(. وقد سااجد بند تعامد المسااؤول بمساااواة دو  تمييز مخ متلقي الخدمة أعلى 79.20حي  بلغ معدل الرضااا العام )
%(. 76.1%(، في حين سااااجد بند سااااهولة الوحااااول للمسااااؤول عند الحاجة أدنى نساااا ة رضااااا بلغت )81.1رضااااا بلغت )

 وتوير النتائي إلى وجود مجال لتعزيز قنوات التواحد الم اشر مخ متلقي الخدمة.
 

76.1
80.5 81.1

3.81 4.03 4.06

سهولة الوصول للمسؤول
كلما دعت الحاجة

المناسبة يمتلك المسؤول الصلاحيات الكافية لاتخاذ القرارات
لتلبية احتياجاتك

مةيتعامل المسؤول بمساواة بدون تمييز مع متلقي الخد

قياس درجة الرضا عن القادة: المحور الثالث

نسبة الرضا المتوسط
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 وزارة الصحة

 (8جدول )المحور الرابع: الرضا عن الشكاوى والاقتراحات وحق الحصول على المعلومة 

 الرابع: المحور
الرضا عن   

الشكاوى والاقتراحات 
وحق الحصول على 

 المعلومة

 قنوات تقديم الشكاوى 
والاقتراحات وطلبات 

الحصول على المعلومة 
وإجراءات التعامل معها 
 واضحة ومعلنة ومتنوعة

 لية المطبقة في الوزارة الآ
للتعامل مع الشكاوى 

 والاقتراحات فعالة

تتوفر نماذج طلب 
 الشكوى تقديم 

والاقتراحات ويسهل  
 الحصول عليها

الشفافية والموضوعية 
في حل المشاكل 

والشكاوى والتعامل 
 بعدالة مع الجميع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 0 0 0 0 0 0 0 0 فير موافق بودة

 6.2 21 8 27 7.4 25 8.3 28 فير موافق
 20.9 71 19.5 66 19.5 66 18.9 64 محايد
 45.7 155 47.2 160 46.6 158 40.4 137 موافق

 27.1 92 25.4 86 26.5 90 32.4 110 موافق بودة
 100 339 100 339 100 339 100 339 حجم العينة الللي

   3.93   3.9   3.92   3.97 المتوسم
   %78.10   %78.10   %78.40   %79.40 نس ة الرضا
عن نس ة الرضا 

 78.6 المحور ر د

 
( والرسم البياني المرافق أ  مستوى الرضا عن هذا المحور جاء ضمن مستوى متوسم، حي  بلغ معدل 8تُظهر نتائي جدول )

%(. وقد سجد بند وضوح قنوات تقديم الو اوى وا قتراحات وطل ات الحصول على المعلومة أعلى نس ة 78.60الرضا العام )
في حين سااجد بند توفر نماذج تقديم الواا اوى وا قتراحات وسااهولة الحصااول عليها أدنى نساا ة رضااا %(، 79.4رضااا بلغت )

 %(. وبوجه عام، تبرز النتائي الحاجة إلى تعزيز سهولة الوحول للنماذج وتحسين رفاءة المتابعة وا ستجابة.78.1بلغت )

79.4 78.4 78.1 78.1

3.97 3.92 3.9 3.93

لبات قنوات تقديم الشكاوى والاقتراحات وط
الحصول على المعلومة وإجراءات التعامل

معها واضحة ومعلنة ومتنوعة

الالية المطبقة في الوزارة للتعامل مع 
الشكاوى والاقتراحات فعالة

تتوفر نماذج طلب تقديم الشكوى 
والاقتراحات ويسهل الحصول عليها

ل الشفافية والموضوعية في حل المشاك
والشكاوى والتعامل بعدالة مع الجميع

الرضا عن الشكاوى والإقتراحات وحق الحصول على المعلومة: المحور الرابع

نسبة الرضا المتوسط
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 وزارة الصحة

 (9جدول )المحور الخامس: قياس درجة الرضا عن بيئة تقديم الخدمة 

 المحور الخامس:
الرضا عن بيئة   

 تقديم الخدمة

مبنى الوزارة نظيف 
 ولائق.

يتم الالتزام بمنع 
 التدخين

 في مبنى الوزارة 

 تتواجد لوحات تعريفية 
للمديريات وارقام المكاتب 

 ولوحات تعريفية

تتوفر المرافق الخدمية 
 والصحية 

يتم مراعاة متطلبات 
كبار السن وذوي 
ة الاحتياجات الخاص

في تصميم المبنى 
 وموقع تقديم الخدمة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 فير موافق بودة

 10.3 35 8.6 29 8.6 29 6.2 21 9.1 31 فير موافق
 13 44 8.3 28 9.4 32 7.7 26 7.7 26 محايد
 37.2 126 44.8 152 41.6 141 39.2 133 46.3 157 موافق

 39.5 134 38.3 130 40.4 137 46.9 159 36.9 125 موافق بودة
 100 339 100 339 100 339 100 339 100 339 حجم العينة الللي

   4.06   4.13   4.14   4.27   4.11 المتوسم
   %76.70   %83.20   %82.00   %86.10   %83.20 نس ة الرضا

 نس ة الرضا عن
 %82.80 المحور ر د

 
( والرساااام البياني المرافق أ  مسااااتوى الرضااااا عن هذا المحور جاء ضاااامن مسااااتوى جيد، حي  بلغ معدل 9تُظهر نتائي جدول )

 %(، في حين86.1%(. وقد سجد بند ا لتزام بمنخ التد ين دا د مبنى الوزارة أعلى نس ة رضا بلغت )82.80الرضا العام )
مراعاة احتياجات ر ار السااااااااااان وذوي الإعاقة في تصاااااااااااميم المبنى وموقخ تقديم الخدمة أدنى نسااااااااااا ة رضاااااااااااا بلغت  ساااااااااااجد بند

 %(. وتوير النتائي إلى أهمية تعزيز مت ل ات النفاذ الوامد في بيدة تقديم الخدمة.76.7)

83.2 86.1 82 82.2 76.7

4.11 4.27 4.14 4.13 4.06

.مبنى الوزارة نظيف ولائق بنى يتم الالتزام بمنع التدخين في م
الوزارة

ات تتواجد لوحات تعريفية للمديري
وارقام المكاتب ولوحات تعريفية

ة تتوفر المرافق الخدمية والصحي ذوي يتم مراعاة متطلبات كبار السن و
الاحتياجات الخاصة في تصميم 

المبنى وموقع تقديم الخدمة

الرضا عن بيئة تقديم الخدمة: المحور الخامس

نسبة الرضا المتوسط
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 وزارة الصحة

 (10ول )جدالمحور السادس: قياس درجة الرضا عن الموقع الإلكتروني ومواقع التواصل الإجتماعي 

 المحور السادس:
الرضا عن الموقع   

الإلكتروني ومواقع 
 التواصل الإجتماعي

 تتوفر النماذج والانظمة 
والارشادات المتعلقة 

بكل خدمة على الموقع 
 الالكتروني

 سهولة تصفح الموقع
والحصول على  

 المعلومة

 الموقع الالكتروني يوفر
بوابة لتقديم للشكاوى  

 والاقتراحات

المطلوبة  الوثائق
 لانجاز

الخدمة موجودة على  
 الموقع

تقوم الوزارة بتحديث 
البيانات على منصات 
التواصل الاجتماعي 
الرسمية  الخاصة 
بالوزارة واستخدامها 
في الترويج لنشاطات 

 وأخبار الوزارة
 النسبة التكرار   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 موافق بودةفير 
 1.5 5 2.7 9 3.2 11 1.2 4 2.1 7 فير موافق

 4.7 16 3.5 12 4.7 16 4.7 16 2.4 8 محايد
 85 288 85 288 82.6 280 85.5 290 86.7 294 موافق

 8.8 30 8.8 30 9.4 32 8.6 29 8.8 30 موافق بودة
 100 339 100 339 100 339 100 339 100 339 حجم العينة الللي

   4.01   4   3.98   4.02   4.02 المتوسم
   %93.80   %93.80   %92.00   %94.10   %95.60 نس ة الرضا

 نس ة الرضا عن
 %93.90 المحور ر د   

 
 ( والرساااام البياني المرافق أ  مسااااتوى الرضااااا عن هذا المحور جاء ضاااامن مسااااتوى مرتفخ، حي  بلغ معدل10تُظهر نتائي جدول )

ى %(. وقد ساااااااجد بند توفر النماذج والأنظمة والإرشاااااااادات المتعلقة بالخدمات على الموقخ الإللتروني أعل93.90الرضاااااااا العام )
ا %(، في حين سااجد بند توفر بوابة لتقديم الواا اوى وا قتراحات عبر الموقخ الإللتروني أدنى نساا ة رضاا95.6نساا ة رضااا بلغت )

 لنتائي فاعلية القنوات الرقمية المعتمدة.%(. وبوجه عام، تع س ا92.0بلغت )

95.6 94.1 92 93.8 93.8

4.02 4.02 3.98 4 4.01

تتوفر النماذج والانظمة والارشادات
المتعلقة بكل خدمة على الموقع 

الالكتروني

لى سهولة تصفح الموقع والحصول ع
المعلومة

تقديم الموقع الالكتروني يوفر بوابة ل
للشكاوى والاقتراحات

الوثائق المطلوبة لانجاز الخدمة 
موجودة على الموقع

لى تقوم الوزارة بتحديث البيانات ع
ية  منصات التواصل الاجتماعي الرسم
الخاصة بالوزارة واستخدامها في 
الترويج لنشاطات وأخبار الوزارة

قياس درجة الرضا عن الموقع الإلكتروني ومواقع التواصل: المحور السادس
الإجتماعي

نسبة الرضا المتوسط



(2024)دراسة رضا متلقي الخدمة    

 

16 

 وزارة الصحة

 (11جدول )المحور السابع: قياس درجة الرضا عن السمعة والصورة الذهنية للوزارة 

 المحور السابع:
 السمعة والصورة الذهنية 

 على تلبية احتياجاتي ثقة بأن الوزارة حريصة مستوى رضاك العام عن الوزارة

 النسبة التكرار النسبة التكرار
 0 0 0 0 فير موافق بودة

 10.6 36 12.1 41 فير موافق
 7.7 26 10.6 36 محايد
 46.9 159 49.6 168 موافق

 34.8 118 27.7 94 موافق بودة
 100 339 100 339 حجم العينة الللي

   4.06   3.93 المتوسم
   %81.70   %77.30 نس ة الرضا

 %79.50 نس ة الرضا  عن المحور ر د

  
 

( والرسااام البياني المرافق أ  مساااتوى الرضاااا عن هذا المحور جاء ضااامن مساااتوى متوسااام مائد للجيد، 11تُظهر نتائي جدول )
%(. وقد سااااااااجد بند ثقة متلقي الخدمة بأ  الوزارة حريصااااااااة على تلبية احتياجاته أعلى 79.50حي  بلغ معدل الرضااااااااا العام )

 هنية إيجابية بو د عام عن الوزارة مخ فرص لتعزيزها.%(. وتع س النتائي حورة ذ81.7نس ة رضا بلغت )
 

 

77.3
81.7

3.93 4.06

مستوى رضاك العام عن الوزارة ثقة بأن الوزارة حريصة على تلبية احتياجاتي

للوزارةقياس درجة الرضا عن السمعة والصورة الذهنية: المحور السابع

نسبة الرضا المتوسط
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 وزارة الصحة

 (12)جدول  المحور الثامن: قياس درجة الرضا عن الاشراك والتواصل

 المحور الثامن:
 الاشراك والتواصل

 تقوم الوزارة بإشراككم 
في تطوير وتصميم 

 الخدمات

 تقوم الوزارة بإشراككم 
واطلاعكم على 

أنشطة الابتكار في 
 الوزارة

تقوم الوزارة بإشراككم 
واطلاعكم على 

أنشطة التغيير في 
 الوزارة

تقوم الوزارة باطلاعكم 
على كافة 

المستجدات فيما 
يتعلق بالخدمات 
بوسائل اتصال 

 مناسبة

يتم استخدام أدوات 
متنوعة تلائم 

احتياجاتكم وتزودكم 
بالمعلومات الصحيحة 

والمطلوبة بالوقت 
 المطلوب مناسب

 تعتبر وسائل نشر
 التوعية

والتعريف بخدمات  
الوزارة و إجراءاتها 

 واضحة

تتوفر المعلومات التي 
تحتاجها  عبر موظفي 
الخط الساخن ووحدة 
 صوت متلقي الخدمة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 موافق بشدةغير 

 7.1 24 9.1 31 10.3 35 11.5 39 13.9 47 13.9 47 12.4 42 غير موافق
 21.2 72 19.5 66 19.5 66 25.4 86 24.2 82 22.4 76 24.2 82 محايد
 44.5 151 46.6 158 44.8 152 38.9 132 36 122 40.1 136 37.5 127 موافق

 27.1 92 24.8 84 25.4 86 24.2 82 26 88 23.6 80 26 88 موافق بشدة
 100 339 100 339 100 339 100 339 100 339 100 339 100 339 حجم العينة الكلي

   3.91   3.87   3.85   3.76   3.74   3.73   3.77 المتوسط
   %71.20   %71.40   %70.20   %63.10   %61.90   %63.70   %63.40 نسبة الرضا

الرضا  عن نسبة 
 %66.50 المحور ككل

 
( والرساااام البياني المرافق أ  مسااااتوى الرضااااا عن هذا المحور جاء ضاااامن مسااااتوى متوساااام، حي  بلغ 12تُظهر نتائي جدول )
%(. وقد ساااجد بند وضاااوح وساااائد نوااار التو ية والتعري  بخدمات الوزارة ولجراءاتها أعلى نسااا ة 66.50معدل الرضاااا العام )

%(، في حين سااجد بند اطا  متلقي الخدمة على المسااتجدات المتعلقة بالخدمات بوسااائد اتصااال مناساا ة 71.4)رضااا بلغت 
 .%( وتوير النتائي إلى ضرورة تعزيز قنوات الإشراك والتواحد وتحسين فاعليتها61.9أدنى نس ة رضا بلغت )

63.4 63.7 61.9 63.1
70.2 71.4 71.2

3.77 3.73 3.74 3.76 3.85 3.87 3.91

تقوم الوزارة بإشراككم
في تطوير وتصميم 

الخدمات

تقوم الوزارة بإشراككم
واطلاعكم على أنشطة 
الابتكار في الوزارة 

تقوم الوزارة بإشراككم
واطلاعكم على أنشطة 

التغيير في الوزارة

تقوم الوزارة باطلاعكم 
يما على كافة المستجدات ف
ائل يتعلق بالخدمات بوس
اتصال مناسبة

يتم استخدام أدوات 
كم متنوعة تلائم احتياجات

وتزودكم بالمعلومات 
الصحيحة والمطلوبة 

بالوقت المطلوب مناسب

توعية تعتبر وسائل نشر ال
والتعريف بخدمات 
الوزارة و إجراءاتها 

واضحة

تتوفر المعلومات التي
تحتاجها  عبر موظفي 
الخط الساخن ووحدة 
صوت متلقي الخدمة

قياس درجة الرضا عن الإشراك والتواصل: المحور الثامن

نسبة الرضا المتوسط
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 (13جدول ) المحور التاسع: قياس درجة الرضا عن التطوير المستمر
 المحور التاسع:

الرضا عن التطوير 
 المستمر

 طرق الدفع أصبحت
أفضل وأكثر تنوعا  

 ومرونة

 اجراءات الحصول على
الخدمة كانت أفضل  

 مقارنة بالمرات السابقة 

 أسلوب وطريقة تعامل 
الموظفين والمسؤولين 
 أصبح أفضل وأكثر مهنية

 البنية التحتية وبيئة
 العمل أصبحت أفضل 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 0 0 0 0 0 0 0 0 فير موافق بودة

 9.7 33 9.7 33 9.1 31 9.7 33 فير موافق
 11.8 40 8.8 30 10.6 36 13 44 محايد
 49.6 168 53.1 180 51.3 174 49 166 موافق

 28.9 98 28.3 96 28.9 98 28.3 96 موافق بودة
 100 339 100 339 100 339 100 339 اللليحجم العينة 

   3.98   4   4   3.96 المتوسم
   %78.50   %81.40   %80.20   %77.30 نس ة الرضا

 نس ة الرضا  عن
 المحور ر د

79.40% 

 
للجيد، ( والرسااام البياني المرافق أ  مساااتوى الرضاااا عن هذا المحور جاء ضااامن مساااتوى متوسااام مائد 13تُظهر نتائي جدول )

%(. وقد ساااجد بند تحسااان أسااالو  وطريقة تعامد الموظفين والمساااؤولين وزيادة مهنيتهم 79.40حي  بلغ معدل الرضاااا العام )
 %( وتع س النتائي أثرنا إيجابينا لإجراءات التحسين المتخذة مخ الحاجة إلى استمرارها.81.4أعلى نس ة رضا بلغت )

77.3 80.2 81.4 78.5

3.96 4 4 3.98

طرق الدفع أصبحت أفضل وأكثر تنوعا
ومرونة

اجراءات الحصول على الخدمة كانت أفضل
مقارنة بالمرات السابقة 

لين أسلوب وطريقة تعامل الموظفين والمسؤو
أصبح أفضل وأكثر مهنية

فضلالبنية التحتية وبيئة العمل أصبحت أ

الرضا عن التطوير المستمر: المحور التاسع

نسبة الرضا المتوسط
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ن وزارة الصحةالمحور العاشر: قياس الانطباع العام ع  
 

المتوسم  نجوم(، حي  بلغ 5تم قياس ا ن  ا  العام لدى متلقي الخدمة عن وزارة الصحة باستخدام مقياس التقييم الخماسي )
 .%( عند تحويله إلى نس ة مدوية62(، وهو ما يعادل )5( من أحد )3.1الحسابي لان  ا  العام )

وير إلى متلقي الخدمة، حي  يقخ بين مستوى التقدير المتوسم والإيجابي، ويويع س هذا المؤشر مستوى تقييم معتدل من قبد 
يما من  ال سأ  ا ن  ا  العام عن الوزارة يتسم بالقبول العام، مخ وجود فرص واضحة لتعزيز الصورة الذهنية الإيجابية،   

 .تحسين تجربة متلقي الخدمة وتعزيز فاعلية التواحد المؤسسي

 .محور من  ال سؤال تقييمي واحد يع س ا ن  ا  الللي لدى متلقي الخدمةوتم قياس هذا ال
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  (14جدول ) 2024نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام 
 نسبة الرضا عن كل محور % المحــــــــــــــــور

 %81.70 الرضا عن تقديم الخدمات المحور الاول
 %81.20 الرضا عن مقدمي الخدمات المحور الثاني
 %79.20 الرضا عن القادة المحور الثالث
 %78.60 الرضا عن الو اوى وا قتراحات وحق الحصول على المعلومة المحور الرابع

 %82.80 الرضا عن بيدة تقديم الخدمة المحور الخامس
 %93.90 الرضا عن الموقخ الإللتروني ومواقخ التواحد الإجتماعي المحور السادس

 %79.50 السمعة والصورة الذهنية السابعالمحور 
 %66.50 الإشراك والتواحد المحور الثامن
 %79.40 الرضا عن الت وير المستمر المحور التاسع

 %80.31 2024نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام 
 

 
 :نسبة الرضا العام

لللي بالنظر إلى تقرير الدراساااااة وبعد احتساااااا  نتائي محاور ا سااااات انة بالنسااااا ة المدوية ومن ثم احتساااااا  نتيجة الرضاااااا العام ا
 هي (2024)لجميخ المحاور تبين أ  نساااااااااااااا ة الرضااااااااااااااا العام لمتلقي الخدمة عن الخدمات التي تقدمها وزارة الصااااااااااااااحة لعام 

إ  أ  النتيجة تع س تحسااااااننا ملحوظنا مقارنة  (%82.95) المسااااااتهد  الللي ال الغوعلى الرفم من عدم تحقيق  (80.31%)
ا للبناء عليه في   م التحسين لعام  ا واضحن  .2025بخم الأساس وتوفر أساسن

81.70% 81.20% 79.20% 78.60%
82.80%

93.90%

79.50%

66.50%

79.40% 80.31%

المحور الاول المحور الثاني المحور الثالث المحور الرابع المحور الخامس المحور السادس المحور السابع المحور الثامن المحور التاسع ام نسبة الرضا الع
لمتلقي الخدمة 

2024لعام 

2024نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام 



(2024)دراسة رضا متلقي الخدمة    

 

21 

 وزارة الصحة

(15) جدول  

 المستهدف نسبة الرضا العام السنة
2024 80.31% 82.95% 

 
ا سااااتبيا  ونساااا ة ا ن  ا  العام، وهو أمر متوقخ في دراسااااات فرق بين نساااا ة الرضااااا العام عن محاور  ويُاحظ وجود

لجوانب الرضااااااا، إذ يع س ا ن  ا  العام التقييم الللي للصااااااورة الذهنية المتراكمة لدى متلقي الخدمة، وليس فقم تقييم ا
 .التوغيلية التفصيلية
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 2024رضا متلقي الخدمة لعام  توصيات
ا إلى نتائي دراسااة رضااا متلقي الخدمة لعام   ، وبناءن (%80.31)، والتي أظهرت أ  نساا ة الرضااا العام بلغت 2024اسااتنادن

 :على تحليد محاور ا ست انة ونقاط القوة وفرص التحسين، توحي وزارة الصحة بما يلي

 .ورب ها بقرارات التحسين المؤسسيت وير أدوات قياس رضا متلقي الخدمة وتحليد نتائجها على مستوى المحاور  .1
 .اعتماد نهي يرر ز على تحسين تجربة متلقي الخدمة عبر رحلة الحصول على الخدمة .2

 .ت وير بيدة تقديم الخدمة بما يراعي احتياجات مختلف فدات متلقي الخدمة .3

 .ابةتعزيز قدرات اللوادر العاملة في تقديم الخدمة الم اشرة وتحسين مهارات التواحد وا ستج .4

 .الحفاظ على مستوى متقدم للخدمات الإللترونية وت وير قنوات التواحد الرقمي .5

 .تحسين  ليات تلقي الو اوى وا قتراحات ورفخ رفاءة المتابعة وا ستجابة .6

 .اعتماد نتائي رضا متلقي الخدمة رمد د لإعداد وتنفيذ   م التحسين المؤسسي .7

 .ا  تلامد الجهود في تحسين رضا متلقي الخدمةتعزيز التنسيق بين المديريات المعنية لضم .8

 .تعزيز م ادئ النزاهة والوفافية والعدالة في تقديم الخدمات الصحية .9

 .اعتماد  ليات متابعة وتقييم دورية لضما  التحسن المستدام في رضا متلقي الخدمة .10

الوااااااااااااااااملة وتلامد الجهود بين  تعزيز ا ن  ا  العام الإيجابي لدى متلقي الخدمة من  ال تحسااااااااااااااين تجربة الخدمة .11

 .المديريات المعنية وت وير قنوات التواحد المؤسسي بما يع س مستوى الخدمات المقدمة فعلينا
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(. دراسة وحفية لأهمية الحاجات الأكاديمية في جامعة عما  الأهلية 2013ع ا والعمري، أسماء. )حوالحة عوينة  .3
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