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 الفصل الأول 

 المقدمة

يُعدّ قياس رضااااا ي الخ مة ديد الد مةزات امس ميةاااااةاااايد ة  تلييا  وفا مة دياس ء ا ايد ميفم  

لاة طلاع آرم  مةزس فيدين ءمة عافّ إلى يس وى تجرب ها ءيدى مة جابد مةزؤةسخ، ءافماً يهزد 

مة دياس مةزلديد لال يا اتها ءتوقعاتها. كزا تسااااااها ق اس  قياس مةاضااااااا ة  تلديد  ومق  مةلوا 

ء اص مة لسااااين، ءمة نااااج  ن مةفجومس مةزاتيطد ب لديا مة ديد، بزا يو ا يدعلاس يوضااااو يد 

 .يد  لى مةيياقاس ءتو يه  هوف مة طويا ءمة لسين مةزس زاتد ا مت اذ مةلامرمس مةزين

 لى ملارتلا  بجوفا عدياتها ءتعزيا قه  مة زلور لول مةزس فيد،  ا س  مةوزمراءمقطلاقاً ين لاص 

ةلياس يسااااااا وى رضاااااااا مةزسااااااا فيدين  ن مة دياس  (2025) دراســـــــة رضـــــــا متلقي الخدمة لعام

ي  اج  ومق  تجربد مةلصاااول  لى مة ديد، ءًاااولاً إلى مةزلديد، ءتلايل آرمسها ءمتجاهاتها تجاه 

 .ق اس  ءيؤشامس تسها ة  تلديد ميءةوياس ءيجالاس مة لسين

ءتناااا ل ي ا اس مةدرمةااااد يدعلاً اةاااااةااااياً ة طويا مة دياس ءتلسااااين آةياس ءإ ام مس تلديزها، 

 اص تلسااااااين ءتعزيا  وفا تجربد ي الخ مة ديد، ين علال تا زد ق اس  مةلياس إلى توًااااااياس ء

قاباد ةا نفيذ، بزا يسااااااااااها ة  ر د كفا ا ميفم  مةزؤةااااااااااسااااااااااخ ءتعزيا قدرا مةوزمرا  لى ملاةاااااااااا جابد 

 .لال يا اس مةزس فيدين ءتوقعاتها

 الهدف من الدراسة

قياس وتحليل مستوى رضا متلقي الخدمة عن الخدمات التي تقدمها وزارة تهدف مةدرمةاد إلى 

إلى آرمسها ءمتجاهاتها تجاه ي  اج  ناًااااا تجربد مةلصااااول  لى ، ءمة عافّ (2025) الصــــحة لعام

مة ديد، بزا يسااها ة  تلديد  ومق  مةلوا ء اص مة لسااين، ءف ا  هوف مةوزمرا ة  تطويا عدياتها 

 .ءملارتلا  بجوفتها
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 :ءينااااازل مةلياس يجزو د ين مةزلاءر مة خ تجطخ تجربد ي الخ مة ديد بصاااااورا ي  اياد، ءهخ

ة، مقــدمو الخــدمــة، القيــادة، الشـــــــــكــاوى والاقتراحــات وحق الحصـــــــــول على الخــدمــات المقــدمــ

المعلومـة، بيئـة تقـديم الخـدمـة، القنوات الإلكترونيـة ومواقع التواصــــــــــل الاجتمـاعي، الســـــــــمعـة 

 .والصورة الذهنية، الإشراك والتواصل، التطوير المستمر، والانطباع العام

اد  ن يساااا وى رضااااا ي الخ مة ديد، ءتلديد ءتُساااا  دا ق اس  هذه مةزلاءر ة  ت وين ًااااورا شاااااي

مةزجالاس ذمس ميءةويد ةا لسين، ءف ا مت اذ مةلامرمس ءملإ ام مس مة طويريد مة خ ين شأقها تعزيا 

 .تجربد مةزس فيد، ءتلسين  وفا مة دياس، ءر د يس وى ميفم  مةزؤةسخ
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 منهجية الدراسة

لا ي ه ةطييعد مةدرمةد ءاهدم ها، ين علال ةز المنهج الوصفي التحليلي الكميم  زدس مةدرمةد 

 زد مةيياقاس مةز عالد بآرم  ي الخ مة ديد ءمتجاهاتها ءتلاياها إلصاسيًا، بهدف قياس يس وى 

رضاها  ن مة دياس مةزلديد  يا يلاءر مةدرمةد مةز  افد، ءمة عاف إلى  ومق  مةلوا ء اص 

 .مة لسين

لخ مة ديد ةلأ وما مةسابلد ة  ي ابعد تطور يس وى كزا تا ملاة ناف إلى ق اس  قياس رضا ي ا

مةاضا ءرًد متجاهاس مة جيا ة  مةن اس ، ءيلارق ها باةزس هد اس مةزع زدا، بزا يد ا تلييا 

 .يس وى مة لدا ءتو يه  هوف مة لسين ءمة طويا مةزس زا

 مجتمع الدراسة والعينة

ي  ون يج زد مةاادرمةااااااااااااد ين ي الخ مة ااديااد مةزام عين ةزاكا ءزمرا مةصاااااااااالااد، ءمةياااة   اادفها 

 .مراجع سنوياا (120,000)مة لدياي قلو 

ءتا تلديد مةعيند مةزسااااا هد د بالاةااااا ناف إلى ميةااااائ ملإلصااااااسيد مةزلاسزد ةطييعد ءلجا يج زد 

المســـــــتكملة لاةاااااااا ياقاس ءقد با   دف م .(%5)ءهايش عطأ  (%95)مةدرمةااااااااد، ءبزساااااااا وى  لد 

 .2025، ءمة خ يثات مةعيند مةفعايد ةادرمةد ةعاا ( استبانة300والصالحة للتحليل الإحصائي )

ءم  زدس ملاة جاباس مةزس  زاد ة  تلايل عصاسص ا امف مةعيند ءقياس يس وياس رضا ي الخ 

  لاص مةن اس  مة ديد  ن ي  اج يلاءر مةدرمةااااد، ءًااااولًا إلى تلديد يساااا وى مةاضااااا مة ل  ءمةاااا

 .ء اص مة لسين

 أداة الدراسة

افماً رسيسيد ةجزد مةيياقاس ءقياس يس وى رضا ي الخ مة ديد، ءتا  الاستبانةم  زدس مةدرمةد 

، بالاة ناف إلى افءمس ءفرمةاس قياس رضا MOH Surveyإ دمفها إة  اءقيًا ين علال قظاا 

ا يد ا مة زامريد مةلياس ءإي اقيد يلارقد ي الخ مة ديد مةزع زدا ةابلًا ة  ءزمرا مةصلد، ءبز

 .مةن اس  ءت يد مة جيا ة  يس وياس مةاضا

 عشرة محاور رئيسيةءتضزنت ملاة ياقد مةيياقاس مةديزوغام يد مةز عالد بأ امف مةعيند، إلى  اق  

تقديم الخدمة؛ مقدمو الخدمة؛ القيادة؛  :تجطخ ي  اج  ومق  تجربد ي الخ مة ديد، ءهخ

والاقتراحات وحق الحصول على المعلومة؛ بيئة تقديم الخدمة؛ الموقع الإلكتروني الشكاوى 
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ومواقع التواصل الاجتماعي؛ السمعة والصورة الذهنية؛ الإشراك والتواصل؛ التطوير المستمر؛ 

 .والانطباع العام

 الأساليب الإحصائية

، ءتطييق يجزو د SPSSو Microsoft Excelتزت يعاةجد مةيياقاس ءتلاياها باة  دما باقايجخ 

ين اةاةي  ملإلصا  مةوًفخ مةزلاسزد ةطييعد مةيياقاس ءاهدمف مةدرمةد، ءمة خ شزات 

، بهدف تلايل التكرارات، والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية

ة ياقد ءيلاءرها ءمةن يجد يس وى  يارمس ملا  عصاسص ا امف مةعيند ءقياس يس وياس مةاضا  لى

 .مة ايد ةادرمةد
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 أهمية الدراسة

تنيد اهزيد فرمةد رضا ي الخ مة ديد ين فءرها ة  تو يا يؤشامس كزيد تع ئ يس وى رضا 

مةزس فيدين  ن مة دياس مةزلديد، ءتد ا  هوف مةوزمرا ة  تلييا تجربد ي الخ مة ديد ءتطوياها 

مةدرمةد يدعلًا يهزًا ة لديد  ومق  مةلوا ء اص مة لسين، بصورا يس زاا. كزا تزثل ق اس  

ءرًد مةزجالاس مة خ ت طا  يزيدًم ين مة طويا، بزا يسها ة  تو يه مةلامرمس ءملإ ام مس 

 .مة لسينيد ء ق ق اس  مةلياس

توفير مؤشرات كمية حول مستويات رضا متلقي الخدمة؛ وتحديد ءت زثل اهزيد مةدرمةد ة  

فرص التحسين في الخدمات المقدمة؛ ودعم متخذي القرار في تحديد الأولويات جوانب القوة و

وتوجيه خطط وإجراءات التحسين؛ ومتابعة التغير في مستويات الرضا ومقارنتها بالنتائج 

السابقة والمستهدفات المعتمدة؛ والإسهام في تحسين تجربة متلقي الخدمة وتعزيز السمعة 

 .العام عن الوزارةوالصورة الذهنية والانطباع 

 متغيرات الدراسة

م  زدس مةدرمةد يجزو د ين مةز جيامس مة خ ت يح تلايل يس وى رضا ي الخ مة ديد ءمة عاف 

 :إلى عصاسص ا امف مةعيند ءمتجاهاتها، ءتزثات  يزا يل 

مةجنئ، مةفئد مةعزريد، مةزؤهل مةعازخ، ًفد ي الخ مة ديد، مةجنسيد،  :المتغيرات المستقلة

 .مة ديد مةزلديد ءقوع

يس وى رضا ي الخ مة ديد  ن مة دياس مة خ تلديها ءزمرا مةصلد، ءمةذي ي ا  :المتغير التابع

 .قياةه ين علال مةدر د مة ايد يفما مةدرمةد ءق اس  مةزلاءر مة خ ت ضزنها
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 :مجتمع الدراسة والعينة

 ااادفها ياااا يلاااار   ي  ون يج زد مةااادرمةااااااااااااد ين  زيد يام عخ ياكا ءزمرا مةصاااااااااالاااد، ءمةيااااة 

 .( يام د ةنويا120,000ً)

تا تلديد لجا مةعيند مةزساااا هدف بالاةاااا ناف إلى مةزعاييا ملإلصاااااسيد مةزع زدا،  ند يساااا وى  لد 

%(، بزا يضزن تزثيل 50%(، ءبا  امض قسيد تياين قدرها )5%( ءهايش عطأ يسزوح به )95)

 .يج زد مةدرمةد بصورا يناةيد

 (360) 2025مةزساااااااااا  زاد ءمةزع زدا ةا لايل ملإلصااااااااااا   علال  اا ءقد با   دف ملاةاااااااااا ياقاس 

مةااااااا ياقد ي  زاد،  اى تلايل بياقاتها لاةااااااا  لاص يؤشاااااااامس رضاااااااا ي الخ مة ديد  ن مة دياس 

مةزلادياد، ءتلادياد  ومقا  مةلوا ء اص مة لسااااااااااين ءمة طويا، بزاا يسااااااااااها ة  ف ا مت ااذ مةلامرمس 

 .اس مةزلديدمةزينيد  لى مةيياقاس ءتعزيا  وفا مة دي

 :أداة الدراسة

ةلياس يساا وى رضااا ي الخ مة ديد ءتلليق اهدمف مةدرمةااد ء زد مةيياقاس مةزطاوبد، تا م  زاف 

، مةاااااااااا ناافًم إلى افما مةليااس مةزساااااااااا  اديد ة  MOH Surveyمةاااااااااا يااقد إة  اءقياد ين علال قظااا 

يلارقد مةن اس  ءرًااااد  مةدرمةاااااس مةسااااابلد ةوزمرا مةصاااالد، بزا يضاااازن مةاااا زامريد مةلياس ءإي اقيد

 .مة جيامس ة  يس وياس مةاضا  يا مةسنومس

ءت وقت ملاةااااااااا ياقد ين  نااااااااااا يلاءر رسيسااااااااايد تجطخ ي  اج مةجومق  مةزاتيطد ب جربد ي الخ 

مة ااديااد، بهاادف قياااس يساااااااااا وى مةاضاااااااااااا  ن مة اادياااس مةزلااديااد، ءتلااديااد  ومقاا  مةلوا ء اص 

 .مرمس مة طويريد ءتعزيا  وفا مة دياس مةزلديدمة لسين، ءتو يا بياقاس كزيد تد ا مت اذ مةلا 

 :الأساليب الإحصائية

ة لاياال مةيياااقاااس مةزساااااااااا  اصاااااااااااد ين  SPSSءباقاااي   Microsoft Excelتا مةاااااااااا  اادما باقاااي  

( مةااا ياقد، ءذةن ين علال تطييق ميةااااةي  ملإلصااااسيد 360ملاةااا ياقاس مةز  زاد ءمةياة   دفها )

طاس مةلساااابيد ءملاقلام اس مةزعياريد ءمة  امرمس ءمةنسااا  مةوًااافيد، بزا ينااازل لساااا  مةز وةااا
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مةزئويد، بهدف قياس يس وياس رضا ي الخ مة ديد ءتلايل مةن اس   لى يس وى يلاءر مةدرمةد 

 .ءمةاضا مةعاا

قجوا( ةلياس ملاقطياع مةعاا  ن ءزمرا مةصاالد، ين  5كزا تا مةاا  دما يلياس مة لييا مة زاةااخ )

مةلسااااال  ةا لييزاس ءتلوياه إلى قساااايد يئويد، بزا ي يح قياس ملاقطياع علال مل سااااا  مةز وةاااا  

مة ل  ءمةصاااااورا مةذهنيد ةدى ي الخ مة ديد، ءف ا مةزلارقد يد ق اس  مةدرمةااااااس مةساااااابلد ءرًاااااد 

 . اص مة لسين ءمة طويا

 :التوزيع الديموغرافي للعينة

مة صاسص مةديزوغام يد ةازناركين ( ة  مةصفلاس مةلاللد 5( ء)4(، )3(، )2(، )1توضح مةجدمءل )

يساااااا جييًا بهدف مة عاف  لى عصاااااااسص مةعيند ءتلايل يدى  (360)ة  مةدرمةااااااد ءمةياة   دفها 

 .تنو ها بزا يسها ة  تفسيا ق اس  مةاضا ء ق مةز جيامس مةديزوغام يد مةز  افد

 :ءتنزل مة صاسص مةديزوغام يد يا يل 

 .مةنوع ملا  زا خ )ذكا، اقثى( .1

 .مةعزريدمةفئد  .2

 .مةزؤهل مةعازخ .3

 .ًفد ي الخ مة ديد .4

 .توزيد ي الخ مة ديد ين ميش اص ذءي ملإ اقد لس  مةنوع ملا  زا خ .5
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 الفصل الثاني

 التحليل وعرض النتائج عن التوزيع الديموغرافي للعينة

 (1) جدول –توزيع العينة حسب النوع الاجتماعي 
 

 المئويةالنسبة  عدد المشاركين النوع الاجتماعي

 %45.9 165 ذكا

 %54.1 195 اقثى

 %100 360 مةزجزوع

 

 

 

 

 

 

 

%( بومقد 54.1( يُظها مةجدءل ان قسيد مةزناركاس ة  مةدرمةد ين ملإقاث باجت )1باةنظا إلى مةجدءل )

( يناركاً ين 165%( بومقد )45.9( يناركد ءهخ ا لى ين قسيد يناركد مةذكور مة خ باجت )195)

 .( يس جييًا360مةدرمةد مةياةجد )إ زال   يند 

 

 

 

46%
54%

النوع الاجتماعي
ذكر أنثى
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 (2) جدول –توزيع العينة حسب النوع الاجتماعي من الأشخاص ذوي الإعاقة 

%( ين 2.2( يُظها مةجدءل ان قسيد مةزناركين ين ميش اص ذءي ملإ اقد باجت )2باةنظا إلى مةجدءل )

إقاث ة  لين باجت قسيد %( 25%( ذكور ء)75( يناركين ينها )8إ زال   يند مةدرمةد بومقد )

 .(%97.8) مةزناركين ين غيا ذءي ملإ اقد

 نسبة المشاركين من ذوي الإعاقة الجنس 

 ذوي الإعاقة
 %75 ذكور

2.2% 
 %25 إناث

 %97.8 ليس من ذوي الإعاقة

 %100 المجموع

 

%( ين 2.2باجت )( يُظها مةجدءل ان قسيد مةزناركين ين ميش اص ذءي ملإ اقد 2باةنظا إلى مةجدءل )

%( إقاث ة  لين باجت قسيد 25%( ذكور ء)75( يناركين ينها )8إ زال   يند مةدرمةد بومقد )

   (%97.8) مةزناركين ين غيا ذءي ملإ اقد

 (3) جدول –توزيع العينة حسب صفة متلقي الخدمة 

 النسبة المئوية عدد المشاركين صفة متلقي الخدمة

 %53.7 193 يؤةسد ل وييد

 %8.8 32 يوظفو ءزمرا مةصلد ين عارج يينى مةوزمرا

 %5.3 19 يؤةسد عاًد

 %31.6 114 ا امف

 %0.6 2 اعاى

 %100 360 المجموع
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( يُظها مةجدءل ان ا لى قسااايد ينااااركد كاقت ين  ئد مةزؤةاااسااااس مةل وييد بنسااايد 3اةنظا إلى مةجدءل )ب

يوظفو ءزمرا مةصاااااااااالد ين عارج يينى مةوزمرا بنساااااااااايد %(  ا 31.6%( تا ها  ئد مي امف بنساااااااااايد )53.7)

 %( ة  لين باجت قساااااايد مةزناااااااركين ين مةفئاس ميعاى5.3%( ءمةزؤةااااااساااااااس مة اًااااااد بنساااااايد )8.8)

(0.6%) 

 (4جدول ) –توزيع العينة حسب الفئة العمرية 

 النسبة المئوية عدد المشاركين الفئات العمرية

 %5.3 19 سنة 20أقل من 

 %30.1 108 سنة 30-21من 

 %35.6 127 سنة 40-31من 

 %18.9 68 سنة 50-41من 

 %10.3 38 سنة فأكثر 51من 

 %100 360 المجموع

 

 

%53.70, مؤسسة حكومية

موظفو وزارة الصحة 
من خارج مبنى 

%8.80, الوزارة

%5.30, مؤسسة خاصة

%31.60, أفراد

%0.60, أخرى

توزيع العينة حسب صفة متلقي الخدمة 

مؤسسة حكومية موظفو وزارة الصحة من خارج مبنى الوزارة مؤسسة خاصة أفراد أخرى
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يُظها مةجدءل ان ا لى قسااايد ينااااركد كاقت ين مةفئد  ة  مةصااافلد مةساااابلد  (4)باةنظا إلى مةجدءل 

%(  ا 30.1( ةند بنسيد )30–21%( تا ها مةفئد مةعزريد )35.4( ةند بنسيد )40–31مةعزريد )

%( 10.3ةند  أكثا( بنسيد ) 51%( ءمةفئد مةعزريد )18.9( ةند بنسيد )50–41مةفئد مةعزريد )

    (%5.3)  افنى قسيد يناركد باجت ةند( 20ة  لين ةجات مةفئد مةعزريد )اقل ين 

 

 

 

 

 

 

سنة20أقل من 
5%

سنة30-21من 
30%

سنة40-31من 
36%

سنة50-41من 
19%

سنة فأكثر51من 
10%

توزيع العينة حسب الفئة العمرية 

سنة20أقل من  سنة30-21من  سنة40-31من  سنة50-41من  سنة فأكثر51من 
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 الفصل الثالث

 التحليل وعرض النتائج للمحاور الرئيسية في الاستبيان

( 360ءمةياة   دفها ) 2025تا تلايل ق اس  مةاااا ياقد قياس مل يا اس ءرضااااا ي الخ مة ديد ةعاا 

مةاضااااااا  ن مةاااااا ياقد ي  زاد باةاااااا  دما ميةاااااااةي  ملإلصاااااااسيد مةوًاااااافيد بهدف قياس يساااااا وى 

مة دياس مةزلديد ءتلايل مةن اس   لى يسااا وى ميةااائاد ءمةزلاءر مةاسيسااايد ءتلديد  ومق  مةلوا 

 :ء اص مة لسين ء ق مةزنهجيد ملآتيد

تا مل سااا  مة  امرمس ءمةنساا  مةزئويد ءمةز وةااطاس مةلسااابيد ءملاقلام اس  :تحليل البيانات . 1

مةن اس  ءتلايل يسااااا وياس مةاضاااااا  ن مة دياس مةزعياريد لاةااااا جاباس مةزنااااااركين بهدف ءًاااااج 

 .مةزلديد

ةلياس فر د يوم لد  (Likert Scale) تا مةااا  دما يلياس ةي اس مة زاةاااخ :مقياس التقييم. 2

 :مةزناركين  لى  يارمس ملاة ياقد ء ق ميءزمن مةزييند ة  مةجدءل ملآت 

 الوزن الإجابة

 5 يوم ق بندا

 4 يوم ق

 3 يلايد 

 2 غيا يوم ق

 1 غيا يوم ق بندا

تا مةاا  دما مةز وةااطاس مةلسااابيد مةزا لد لال سااا  قساايد مةاضااا  :احتســام معدلات الرضــا. 3

 : ن كل ةؤمل ءيلور ين يلاءر ملاة ياقد ءيعدل مةاضا مةعاا ء ق مةزعافلاس ملآتيد

  100( × 5÷ يعدل مةاضا  ن مةسؤمل = )مةز وة  مةلسال  لاة جاباس مةسؤمل. 

  دف ميةاااااااائاد ÷ مةاضااااااااا  ن مةزلور = يجزوع يعدلاس مةاضااااااااا  ن اةاااااااائاد مةزلور يعدل 

 .مةزل سيد ة  مةزلور

  اادف مةزلاااءر ÷ يعاادل مةاضاااااااااااا مةعاااا = يجزوع يعاادلاس مةاضاااااااااااا  ن مةزلاااءر مةاسيساااااااااايااد 

 .مةزل سيد ة  ملاة ياقد
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يد ءقسااا  مةاضاااا تا تاتي  ميةااائاد ءمةزلاءر تنازةيًا ء ق مةز وةاااطاس مةلسااااب :ترتيب النتائج . 4

ليث ينيا مةز وة  مةلسال  مي لى إلى مرتفاع يس وى رضا مةزناركين  ن مةجاق  مةذي يليسه 

 .مةسؤمل اء مةزلور بزا يسها ة  تلديد  ومق  مةلوا ء اص مة لسين

ةعاض يعدلاس  (Column Charts) تا مةااااااااا  دما مةاةاااااااااوا مةيياقيد باي زدا :العرض البياني. 5

ر مةاسيسيد ءيعدل مةاضا مةعاا بصورا تسهل قام ا مةن اس  ءمةزلارقد بينها ءتد ا مةاضا  ن مةزلاء

 .مة  لاص مةزؤشامس ءمة وًياس مة طويريد
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 (5) جدول – الخدمات تقديم عن الرضا درجة قياس : 1المحور

 الإجابة

 المســـــتغر  الوقت

 وانــجـــــاز انــتــ ـــــار فيــ

 مناسب الخدمة

 المستغر  الوقت

 لإنـــــــــجـــــــــاز الـــــــــ زم

 مــــحـــــدد الــــخـــــدمـــــة

 لـــــديــكــم ومــعــروف

 ويــــتــــم مســـــــــــــبــــقـــــاا 

 به الالتزام

 الاســـــتقبال ســـــاعات

 الحصــــــــــول وأوقـــــات

 محددة الخدمة على

 .ومناسبة ومعلنة

 وخــطــوات إجــراءات

 عــــلـــىـ الــــحصـــــــــــــول

 منطقيـــــة الخـــــدمـــــة

 وغيـر ومنـــــاســــــــــبـــــة

 معقدة

 المســـــاندة الخدمات

 والتصــوير كالطباعة)

 مناسبة (والهاتف

 خـــــدمـــــة مـــــكـــــتـــــب

 يـــقـــوم الـــجـــمـــهـــور

 المراجعين بإرشاد

 الـــــــــزيـــــــــارات عـــــــــدد

 عــــلـــىـ لــــلــــحصـــــــــــــول

 مناسبة الخدمة

 ســــــــــــــــيـــــــر إجـــــــراءات

 والــوثـــــائــق الــخـــــدمـــــة

 للحصــــــــول المطلوبة

 /معروضـــــــــــــة عليهـــــا

 مكـــــان في منشـــــــــورة

 اليه الوصول يسهل

 المقدمة الخدمات

 ومـــعـــلـــنـــــة مـــحـــــددة

 بطريقــة وواضـــــــــحــة

 م ئمة

 %  التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 موافق غير

 بشدة
11 3.1% 14 4.0% 8 2.3% 8 2.3% 11 3.1% 7 2.0% 8 2.3% 8 2.3% 5 1.4% 

 %2.6 9 %2.6 9 %4.0 14 %4.5 16 %6.0 21 %5.4 19 %2.8 10 %5.7 20 %6.8 24 موافق غير

 %6.2 22 %9.9 35 %14.5 51 %8.2 29 %12.2 43 %9.9 35 %9.1 32 %7.7 27 %11.1 39 محايد

 %41.5 146 %39.5 139 %35.2 124 %37.5 132 %34.9 123 %35.2 124 %39.8 140 %38.6 136 %34.7 122 موافق

 موافق

 بشدة
156 44.3% 155 44.0% 162 46.0% 166 47.2% 154 43.8% 168 47.7% 155 44.0% 161 45.7% 170 48.3% 

 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 المتوسط

 الحسابي
4.10 4.13 4.24 4.20 4.10 4.24 4.15 4.24 4.33 

 %86.53 %84.77 %82.95 %84.89 %82.05 %83.92 %84.89 %82.61 %82.05 الرضا نسبة

 رضا معدل

 المحور
83.85% 

 ا لى «يلاسزد بطريلد ءءمضلد ءيعاند يلدفا مةزلديد مة دياس»  يارا ءةجات ،(%83.85) مة دياس تلديا يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

 .(%82.05) رضا قسيد افنى «يناة  مة ديد ءمقجاز مق ظار ة  مةزس جاق مةوقت»  يارا ةجات لين ة  ،(%86.53) رضا قسيد
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 (6) جدول – الخدمات مقدمي عن الرضا درجة قياس :2 المحور

 الإجابة

 الــمــو ــفــيــن لـــــدى

 صــــــــــــــــــــ حـــــــــــيـــــــــــات

 بــاتخــاذ تفوضـــــــــهم

 المنـاســــــــــب القرار

 الخـــــدمـــــة لتقـــــديم

 وبـــــدون بســــــــــرعـــــة

 تعقيد

 مع التعـــامـــل يتم

 الاحتيـــاجـــات ذوي

 بشـــــــكل الخاصـــــــة

 مـــــــــــــنـــــــــــــاســــــــــــــــــــــب

 لاحتياجاتهم

 المو فون يتعـــامـــل

 وبـــــدون بمســــــــــــــاواة

 مــتــلــقــي مــع تــمــيــيــز

 الخدمة

 إلى الوصـول سـهولة

 مـــــقـــــدم الـــــمـــــو ـــــف

 الخدمة

 المو فين يتمتع

 في وفعالية بكفاءة

 الخدمة تقديم

 المو ف يتعــــامــــل

 ولباقة بلطف

 المو فين يتواجـــــد

 مكـــــان في المعنيين

 عملهم

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 %2.0 7 %1.4 5 %2.0 7 %2.0 7 %2.0 7 %1.1 4 %2.8 10 بشدة موافق غير

 %4.5 16 %3.7 13 %2.0 7 %4.5 16 %4.0 14 %0.3 1 %5.4 19 موافق غير

 %5.7 20 %10.8 38 %8.0 28 %8.5 30 %10.8 38 %11.9 42 %12.5 44 محايد

 %33.5 118 %33.8 119 %41.5 146 %35.5 125 %39.5 139 %41.5 146 %35.2 124 موافق

 %54.3 191 %50.3 177 %46.6 164 %49.4 174 %43.8 154 %45.2 159 %44.0 155 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 4.34 4.28 4.29 4.26 4.19 4.29 4.12 الحسابي المتوسط

 %86.70 %85.57 %85.74 %85.17 %83.81 %85.85 %82.44 الرضا نسبة

 %85.04 المحور رضا معدل

 رضا قسيد ا لى « زاها ي ان ة  مةزعنيين مةزوظفين ي وم د»  يارا ءةجات ،(%85.04) مة دياس يلديخ يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

 قسيد افنى «تعليد ءبدءن بسا د مة ديد ة لديا مةزناة  مةلامر بات اذ تفوضها ًلالياس مةزوظفين ةدى»  يارا ةجات لين ة  ،(86.70%)

 . (%82.44) رضا



 

  17 

 

 (7) جدول – القادة عن الرضا درجة قياس :3 المحور

 الإجابة

 بدون بمساواة المسؤول يتعامل

 الخدمة متلقي مع تمييز

 المسؤول يمتلك

 الكافية الص حيات

 القرارات لاتخاذ

 لتلبية المناسبة

 احتياجاتك

 للمسؤول الوصول سهولة

 الحاجة دعت كلما

 % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار

 %1.4 5 %2.0 7 %1.4 5 بشدة موافق غير

 %9.7 34 %4.5 16 %7.1 25 موافق غير

 %9.7 34 %12.2 43 %13.6 48 محايد

 %28.4 100 %38.9 137 %36.1 127 موافق

 %50.9 179 %42.3 149 %41.8 147 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 4.18 4.15 4.10 الحسابي المتوسط

 %83.52 %83.01 %81.93 الرضا نسبة

 %82.82 المحور رضا معدل

 قسيد ا لى) مةلا د ف ت كازا ةازسؤءل مةوًول ةهوةد (  يارا ءةجات ،  (%82.82) مةلافا يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

 . (%81.93) رضا قسيد افنى ) مة ديد ي الخ يد تزييا بدءن بزساءما مةزسؤءل ي عايل ( يارا ةجات لين ة  ، (%83.52) رضا
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 (8) جدول – المعلومة على الحصول وحق والاقتراحات الشكاوى عن الرضا درجة قياس :4 المحور

 الإجابة

 حـــل في والموضـــــــــوعيـــة الشـــــــــفـــافيـــة

 والتعــامــل والشـــــــــكــاوى المشـــــــــــاكــل

 .الجميع مع بعدالة

 الشـــــــــكوى تقديم طلب نماذج تتوفر

 عليها الحصول ويسهل والاقتراحات

 للتعـــامـــل الوزارة في المطبقـــة الآليـــة

 فعالة والاقتراحات الشكاوى مع

 والاقتراحات الشــــكاوى تقديم قنوات

 المعلومـــــة على الحصـــــــــول وطلبـــــات

 واضـــــــــحـــة معهـــا التعـــامـــل وإجراءات

 ومتنوعة ومعلنة

 % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار

 موافق غير

 بشدة
9 2.6% 10 2.8% 4 1.1% 4 1.1% 

 %3.1 11 %6.5 23 %4.2 15 %6.8 24 موافق غير

 %15.9 56 %16.4 58 %13.0 46 %14.5 51 محايد

 %38.8 137 %38.8 137 %34.8 123 %38.4 135 موافق

 %41.1 145 %37.1 131 %45.0 159 %37.8 133 بشدة موافق

 %100 353 %100 353 %100 353 %100 352 المجموع

 المتوسط

 الحسابي
4.02 4.15 4.04 4.16 

 %83.12 %80.85 %83.00 %80.40 الرضا نسبة

 رضا معدل

 المحور
81.84% 

 مةناااا اءى تلديا قنومس)  يارا ءةااااجات ،(%81.84) مةزعاويد  لى مةلصااااول ءلق ءملاق املاس مةناااا اءى يلور  ن مةاضااااا يعدل با  :مة لايل

 ةااااجات لين ة  ،(%83.12) رضااااا قساااايد ا لى د(ءي نو  ءيعاند ءمضاااالد يعها مة عايل ءإ ام مس مةزعاويد  لى مةلصااااول ءطاياس ءملاق املاس

 . (%80.40) رضا قسيد افنى (مةجزيد يد بعدمةد ءمة عايل ءمةن اءى مةزناكل لل ة  ءمةزوضو يد مةنفا يد)  يارا
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 (9) جدول – الخدمة تقديم بيئة عن الرضا درجة قياس :5 المحور

 الإجابة

 متطلبات مراعاة يتم

 وذوي الســـــــــــن كــبـــــار

 الخاصــــــة الاحتياجات

 المبنى تصــــــــــميم في

 الخدمة تقديم وموقع

 الخدمية المرافق تتوفر

 مقاعد مثل والصـــــــــحية

 الميـــا ، دورات الانت ـــار،

 الخ....ســـــــــيارات مواقف

 .الوزارة في

 لـــــــوحـــــــات تـــــــتـــــــواجـــــــد

 للمــــديريــــات تعريفيــــة

 الــــــمــــــكــــــاتــــــب وارقــــــام

 .تعريفية ولوحات

 بـــمـــنـــع الالـــتـــزام يـــتـــم

 مــبــنــى فيــ الــتـــــدخــيــن

 الوزارة

 نـــ ـــيـــف الـــوزارة مـــبـــنـــى

 .ولائق

 % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار

 موافق غير

 بشدة
3 0.9% 11 3.1% 1 0.3% 6 1.7% 1 0.3% 

 %1.7 6 %1.7 6 %0.6 2 %4.0 14 %5.1 18 موافق غير

 %8.0 28 %8.5 30 %11.1 39 %10.5 37 %11.1 39 محايد

 %39.8 140 %35.5 125 %38.9 137 %34.9 123 %35.2 124 موافق

 %50.3 177 %52.6 185 %49.1 173 %47.4 167 %47.7 168 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 المتوسط

 الحسابي
4.24 4.20 4.36 4.36 4.38 

 %87.61 %87.10 %87.22 %83.92 %84.77 الرضا نسبة

 رضا معدل

 المحور
86.12% 

 ا لى ءلاسق قظيج مةوزمرا يينى»  يارا ءةجات ،(%86.12) مة ديد تلديا بيئد يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

 مةزياه، فءرمس ملاق ظار، يلا د يثل ءمةصليد مة دييد مةزام ق ت و ا  يارا ةجات لين ة  ،(%87.61) رضا قسيد

 .(%83.92) رضا قسيد افنى «.مةوزمرا ة  مةخ....ةيارمس يومقج
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 (10) جدول – الاجتماعي التواصل ومواقع الإلكتروني الموقع عن الرضا درجة قياس :6 المحور

 الإجابة

 البيانات بتحديث الوزارة تقوم

 التواصل منصات على

 الخاصة الرسمية الاجتماعي

 الترويج في واستخدامها بالوزارة

 الوزارة وأخبار لنشاطات

 الخدمة لإنجاز المطلوبة الوثائق

 الموقع على موجودة

 بوابة يوفر الإلكتروني الموقع

 والاقتراحات للشكاوى لتقديم

 والحصول الموقع تصفح سهولة

 المعلومة على

 والأن مة النماذج تتوفر

 خدمة بكل المتعلقة والإرشادات

 الإلكتروني الموقع على

 % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار

 موافق غير

 بشدة
8 2.3% 5 1.4% 4 1.1% 3 0.9% 6 1.7% 

 %4.3 15 %4.3 15 %4.3 15 %4.3 15 %5.4 19 موافق غير

 %15.1 53 %15.3 54 %18.8 66 %19.3 68 %17.6 62 محايد

 %31.8 112 %40.9 144 %33.5 118 %37.5 132 %33.2 117 موافق

 %47.2 166 %38.6 136 %42.3 149 %37.5 132 %41.5 146 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 المتوسط

 الحسابي
4.06 4.05 4.12 4.12 4.18 

 %83.69 %82.44 %82.33 %81.08 %81.25 الرضا نسبة

 رضا معدل

 المحور
82.16% 

 ءملإرشافمس ءميقظزد مةنزاذج ت و ا»  يارا ءةجات ،(%82.16) ملا  زا خ مة ومًل ءيومقد ملإة  اءن  مةزوقد يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

 مةزوقد  لى يو وفا مة ديد لإقجاز مةزطاوبد مةو اسق  يارا ةاجات لين ة  ،(%83.69) رضاا قسايد ا لى ملإة  اءن  مةزوقد  لى عديد ب ل مةز عالد

 . (%81.08) رضا قسيد افنى
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 (11) جدول – الذهنية والصورة السمعة عن الرضا درجة قياس :7 المحور

 الإجابة

 على حريصة الوزارة بأن ثقة على أنا

 احتياجاتي تلبية
 الوزارة عن العام رضاك مستوى

 % النسبة التكرار % النسبة التكرار

 %3.4 12 %4.0 14 بشدة موافق غير

 %5.7 20 %4.5 16 موافق غير

 %7.7 27 %10.8 38 محايد

 %43.8 154 %37.2 131 موافق

 %39.5 139 %43.5 153 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 المجموع

 4.10 4.12 الحسابي المتوسط

 %82.05 %82.33 الرضا نسبة

 %82.19 المحور رضا معدل

 تاييد  لى لريصد مةوزمرا بأن  لد  لى اقا»  يارا ءةجات ،(%82.19) مةذهنيد ءمةصورا مةسزعد يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

 . .(%82.05) رضا قسيد افنى «مةوزمرا  ن مةعاا رضاك يس وى»  يارا ةجات لين ة  ،(%82.33) رضا قسيد ا لى «مل يا ات 
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 (12) جدول – والتواصل الإشراك عن الرضا درجة قياس :8 المحور

 الإجابة

 الــمــعــلــومــــات تــتــوفــر

 عبر تحتــــاجهــــا التي

 الــــــخــــــط مــــــو ــــــفــــــي

 ووحـــــدة الســـــــــــــاخـــــن

 مـــــتـــــلـــــقـــــي صـــــــــــــوت

 الخدمة

 نشــــــــر وســـــــــــائــل تعتبر

 والـــتـــعـــريـــف الـــتـــوعـــيــــة

 و الـــــوزارة بـــــخـــــدمـــــات

 واضحة إجراءاتها

 أدوات اســـــــــتخــــدام يتم

 تــــــــ ئــــــــم مــــــــتــــــــنــــــــوعــــــــة

 وتــزودكــم احــتــيــــاجــــاتــكــم

 الصـــــــحيحة بالمعلومات

 بــــالـــوقــــت والـــمـــطـــلـــوبــــة

 مناسب المطلوم

 بــــاط عكم الوزارة تقوم

 المســــــتجدات كافة على

 بــالخــدمــات يتعلق فيمــا

 مناسبة اتصال بوسائل

 بإشـــراككم الوزارة تقوم

 أنشـــــطة على واط عكم

 الوزارة في التغيير

 بإشـــراككم الوزارة تقوم

 أنشـــــطة على واط عكم

 الوزارة في الابتكار

 بإشــــراككم الوزارة تقوم

 وتصــــــــــمــيــم تــطــويــر فيــ

 الخدمات

 التكرار
 النسبة

% 
 التكرار

 النسبة

% 
 التكرار

 النسبة

% 
 التكرار

 النسبة

% 
 التكرار

 النسبة

% 
 التكرار

 النسبة

% 
 التكرار

 النسبة

% 

 %2.6 9 %2.3 8 %1.7 6 %1.7 6 %2.0 7 %1.7 6 %5.1 18 بشدة موافق غير

 %8.8 31 %7.4 26 %7.1 25 %8.0 28 %6.2 22 %5.7 20 %8.5 30 موافق غير

 %21.3 75 %22.7 80 %24.4 86 %25.3 89 %23.9 84 %21.6 76 %17.6 62 محايد

 %31.5 111 %33.5 118 %30.7 108 %29.0 102 %33.2 117 %36.4 128 %33.0 116 موافق

 %35.8 126 %34.1 120 %36.1 127 %36.1 127 %34.7 122 %34.7 122 %35.8 126 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 المتوسط

 الحسابي
3.86 3.97 3.92 3.90 3.92 3.90 3.89 

 %77.84 %77.95 %78.47 %77.95 %78.47 %79.32 %77.16 الرضا نسبة

 رضا معدل

 المحور
78.17% 

 إ ام متها ء مةوزمرا ب دياس ءمة عريج مة و يد قنااااا ءةاااااسل تع يا  يارا ءةااااجات ،(%78.17) ءمة ومًاااال ملإشااااامك يلور  ن مةاضااااا يعدل با  :مة لايل

 افنى مة ديد ي الخ ًوس ءءلدا مةساعن مة   يوظفخ  يا تل ا ها مة خ مةزعاوياس ت و ا  يارا ةجات لين ة  ،(%79.32) رضا قسيد ا لى  ءمضلد

  . (%77.16) رضا قسيد
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 (13) جدول – المستمر التطوير عن الرضا درجة قياس :9 المحور

 الإجابة

 العمل وبيئة التحتية البنية

 أفضل أصبحت

 تعامل وطريقة أسلوم

 أصبح والمسؤولين المو فين

كثر أفضل  مهنية وأ

 على الحصول اجراءات

 مقارنة أفضل كانت الخدمة

 عدد مثال) السابقة بالمرات

 تبسيط تم أو أقل الإجراءات

 وتم الإجراءات وتسهيل

 الخطوات عدد تقليل

كثر أفضل أصبحت الدفع طر   تنوعا وأ

 ومرونة

 % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار % النسبة التكرار

 %4.5 16 %1.4 5 %1.4 5 %1.7 6 بشدة موافق غير

 %8.0 28 %6.5 23 %4.8 17 %6.0 21 موافق غير

 %13.4 47 %11.6 41 %15.6 55 %12.2 43 محايد

 %36.1 127 %39.2 138 %38.4 135 %37.8 133 موافق

 %38.1 134 %41.2 145 %39.8 140 %42.3 149 بشدة موافق

 %100 352 %100 352 %100 352 %100 352 المجموع

 3.95 4.12 4.10 4.13 الحسابي المتوسط

 %79.03 %82.44 %82.05 %82.61 الرضا نسبة

 %81.53 المحور رضا معدل

 ا لى ا ضل اًيلت مةعزل ءبيئد مة ل يد مةينيد  يارا ءةجات ،(%81.53) مةزس زا مة طويا يلور  ن مةاضا يعدل با  :مة لايل

كثا ا ضل اًيلت مةد د طاق  يارا ةجات لين ة  ،(%82.61) رضا قسيد  . (%79.03) رضا قسيد افنى ءياءقد تنو ا ءا
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 (14) جدول – الصحة وزارة عن العام الانطباع قياس :العاشر المحور

 النسبة التكرار التقييم

 %47.73 168 قجوا 5

 %25.85 91 قجوا 4

 %12.50 44 قجوا 3

 %7.95 28 قجوا 2

 %5.97 21 قجوا 1

 %100 352 المجموع

 

قجوا(، ليث با  مةز وةاااااا   5تا قياس ملاقطياع مةعاا ةدى ي الخ مة ديد  ن ءزمرا مةصاااااالد باةاااااا  دما يلياس مة لييا مة زاةااااااخ )

 .%(  ند تلوياه إلى قسيد يئويد80.28(، ءهو يا يعافل قسيد )5) ( ين اًل4.01مةلسال  ةلاقطياع مةعاا )

ءيع ئ هذم مةزؤشاااا يسااا وى إيجابيًا ين ملاقطياع مةعاا ةدى ي الخ مة ديد  ن مةوزمرا، ءينااايا إلى اهزيد ملاةااا زامر ة  تعزيا مةصاااورا 

مةزلديد ءتعزيا  ا ايد مة ومًااااااااال مةزؤةاااااااااساااااااااخ مةذهنيد ملإيجابيد ين علال تلساااااااااين تجربد ي الخ مة ديد ءملارتلا  بجوفا مة دياس 

 .ءملاة جابد لال يا اتها ءتوقعاتها

 .ءتا قياس هذم مةزلور ين علال ةؤمل تلييزخ ءملد يع ئ ملاقطياع مة ل  ةدى ي الخ مة ديد  ن ءزمرا مةصلد
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  )15(جدول  - 2025 نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام

 الرضا عن  كل محور % نسبة الحسابي المتوسط المحـــــــــــــــــــــــــــــور

 %83.85 4.19 مة دياس تلديا المحور الاول

 %85.04 4.25 مة دياس يلديخ المحور الثاني

 %82.82 4.14 مةلافا المحور الثالث

 %81.84 4.09 مةزعاويد  لى مةلصول ءلق ءملاق املاس مةن اءى المحور الرابع

 %86.12 4.31 مة ديد تلديا بيئد المحور الخامس

 %82.16 4.11 ملا  زا خ مة ومًل ءيومقد ملإة  اءن  مةزوقد المحور السادس

 %82.19 4.11 مةذهنيد ءمةصورا مةسزعد المحور السابع

 %78.17 3.91 ءمة ومًل ملإشامك المحور الثامن

 %81.53 4.08 مةزس زا مة طويا المحور التاسع

 %82.64 4.13 التسعة للمحاور العام المعدل

 :نسبة الرضا العام

باةنظا إلى ق اس  مةدرمةااد، ءبعد مل سااا  قساا  مةاضااا  ن يلاءر ملاةاا ياقد مة سااعد ءمةاا  امج مةزعدل مةعاا ةها، تيين ان قساايد مةاضااا 

يد )(%82.64) باجت( 2025مةعاا ةز الخ مة ديد  ن مة دياس مة خ تلديها ءزمرا مةصاااااااااالد ةعاا ) %( ةعاا 80.31، يلارقد بنساااااااااا

 .قلطد يئويد (2.33)(، ءبذةن ةجات قسيد مةاضا مرتفاً ا يلدمره 2024)
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 2025توصيات دراسة رضا متلقي الخدمة لعام 

ة  فرمةاااد  ، ءة  ضاااو  مة وًاااياس مةومرفا2025مةااا نافًم إلى ق اس  فرمةاااد رضاااا ي الخ مة ديد ةعاا 

توًاااخ مةدرمةاااد بالاق لال ين تلديد  اص مة لساااين إلى يأةاااساااد ملإ ام مس مة طويريد  2024 اا 

ءقياس ا اها  لى تجربد ي الخ مة ديد، يد إ طا  ميءةويد ةازلاءر مة خ ةاااجات قسااا  رضاااا اقل 

س ءلق ين مةزعدل مةعاا، ءلا ةااايزا ملإشاااامك ءمة ومًااال ءمة طويا مةزسااا زا ءمةنااا اءى ءملاق املا

 :مةلصول  لى مةزعاويد، ءذةن ين علال يا يل 

تعزيا إشااااااااااامك ي الخ مة ااديااد ة  تطويا مة اادياااس مةصااااااااااليااد ين علال إتااالااد قنومس ينظزااد  .1

كها ة   ءملإ ام مس ءمةزيافرمس مة طويريدلاةااااا طلاع آرمسها ءيل الاتها بناااااأن مة دياس  ءإشاااااام

 .يام ع ها ءتلييا ا ا مة لسيناس مةزنفذا

يد مة ومًااال مةزؤةاااساااخ يد ي الخ مة ديد ين علال تعزيا  ا ايد مة   مةسااااعن تطويا ينظو .2

ديث مةزعاوياس ءءلدا ًااااااااااوس ي الخ مة ديد ءتوليد مةاةاااااااااااسل مة و ويد ءملإرشااااااااااافيد ءتل

 .بزا يضزن ءًوةها إلى مةفئاس مةزس هد د بوضوح ءة  مةوقت مةزناة  مةز عالد باة دياس

ه ةالصول  لى مة ديد ين علال يام عد قلاط ملاتصال تلسين تجربد ي الخ مة ديد  يا رلا  .3

ءتلديد  اص مة يسااااااااااي  ءإ افا  ء دف مةزيارمس ءمةو اسق مةزطاوبدءملإ ام مس ءاءقاس ملاق ظار 

 .هندةد ملإ ام مس بزا يلد ين مة عليد ءيلسن ةهوةد مةوًول إلى مة دياس

ةزعاويد ين علال تطويا ر د كفا ا ينظويد مةناااااااااا اءى ءملاق املاس ءطاياس مةلصااااااااااول  لى م .4

ءتلديد يدف زينيد ةزعاةجد  لاةاااااااااا جابدآةياس ملاةاااااااااا ليال ءمة صاااااااااانيج ءملإلاةد ءمةز ابعد ءم

مةنااااا اءى ءقياس رضاااااا ي الخ مة ديد  ن مةلاول مةزلديد، ءملاةااااا فافا ين تلايل مةنااااا اءى 

 .مةز  ارا ة  تلديد اءةوياس مة لسين

 ااادياااد ين علال تلااادياااث مةزل وى ملإة  اءن  تعزيا مة لول مةاقزخ ءت اااايااال قنومس تلاااديا مة .5

ءمةنزاذج ءملإرشاااااااافمس ءمةو اسق مةزطاوبد، ءتلساااااااين ةاااااااهوةد مةوًاااااااول إلى مةزعاوياس ءتطويا 

عياااارمس مةاااد د ملإة  اءن  بزاااا يا د ياءقاااد مةلصااااااااااول  لى مة اااديااااس ءيلاااد ين مةلاااا اااد إلى 

 .مةزام عاس مةز  ارا

ءتطوياها بصااااااورا يساااااا دميد ين علال ي ابعد  اهزيد مةزلا ظد  لى  وفا بيئد تلديا مة ديد  .6

  طاياس مةساالايد ءإي اقيد مةوًااولمةزام ق مة دييد ءمةصااليد ءمةاولاس ملإرشااافيد ءمةنظا د ءي

 .يد يام اا مل يا اس كيار مةسن ءميش اص ذءي ملإ اقد ءي  اج  ئاس ي الخ مة ديد
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اا ين علال تنفيذ بامي  تدريييد ءتو ويد تعزيا قدرمس مة ومفر مةعاياد ة  تلديا مة ديد مةزياش .7

ياتيطد باةثلا د مةزؤةاااااااسااااااايد ءمةليا مةزع زدا ءيدءقد مةسااااااااوك مةوظيفخ ءاعلاقياس مةوظيفد 

مةعايد، يد مة اكيا  لى يهارمس مة ومًاااااال ءملإقصاااااااس ءملاةاااااا جابد ءمة عايل بعدمةد ءمل اما يد 

 .ي الخ مة ديد

د ة  تلااديا مة اادياااس ين علال تعزيا ءضااااااااااوح تاةاااااااااايخ ييااافل مةلوكزااد ءمةنامهااد ءمةناااااااااافااا ياا .8

ملإ ام مس ءمةصاااااااااالالياس ءي طاياس مةلصااااااااااول  لى مة ديد ءتطييق يعاييا مةزساااااااااااءما ء دا 

مة زييا، ءملاةاااااا فافا ين ي ا اس عط  تلسااااااين يؤشااااااا مةنامهد مةوطنخ ءيصاااااافو اس ي اطا 

 .مةفساف ة  تطويا مةضومب  ءملإ ام مس ذمس مةعلاقد ب لديا مة ديد

 اس  فرمةااد رضااا ي الخ مة ديد بلامرمس مة لسااين مةزؤةااسااخ ين علال إ دمف يصاافو د رب  ق .9

تنفيذيد ت ضاااااااااازن  اص مة لسااااااااااين ءملإ ام مس مةزل الد ءمةجهاس مةزسااااااااااؤءةد ءمةزدف مةاينيد 

ءيؤشااااامس قياس ميفم ، يد إ طا  ميءةويد ةازلاءر ءمةعيارمس ميقل رضااااا ءربطها ب ط  مةعزل 

 .ذمس مةعلاقد

ة  اااايااال ءمة نساااااااااايق بين مةزاااديريااااس ءمةزام ق مةصاااااااااالياااد مةزعنياااد ين علال تلااادياااد تعزيا م .10

كثا ين  هد، ءتيافل  مةزسااااااااؤءةياس مةزناااااااا اكد ةزعاةجد  اص مة لسااااااااين مة خ ت طا  تدعل ا

 .مةززارةاس مةنا لد ءتعزيا مةلاول مةلاباد ةا طييق بزا يللق متساق تجربد ي الخ مة ديد

 ديد ءمة للق ين ا ا مة لساااااااايناس ين علال إ ام  مةلياس تطويا آةياس قياس رضااااااااا ي الخ مة .11

 ياس ءمةزام ق ءمةفئاس مةزسااااا فيدابصاااااورا فءريد ءتلايل مةن اس   لى يسااااا وى مةزلاءر ءمة د

بزا يد ا مت اذ قامرمس يينيد  لى  مس مةسااابلد ءمةزساا هد اس مةزع زداءيلارقد مةن اس  باةساانو

 .مةيياقاس

ملإيجال   ن ءزمرا مةصاااااااالد ين علال رب   هوف تلسااااااااين مةصااااااااورا مةذهنيد تعزيا ملاقطياع مةعاا  .12

باة لساااااااان مةفعل  ة   وفا مة دياس ءةااااااااهوةد مةوًااااااااول إةيها ءملاةاااااااا جابد لال يا اس ي الخ 

مة ديد، ءقياس ملاقطياع مةعاا بصاااااورا يسااااا لاد ءيلارق ه بن اس  يلاءر مةاضاااااا ة لديد مةعوميل 

 .مةزؤ اا  يه

 2026سخ ةعاا د ي ابعد تنفيذ هذه مة وًياس ضزن عط  مة لسين مةزؤةءتؤكد مةدرمةد اهزي

ءإقزا يز د إلى قياس ا اها مةفعل   اح  لى تنفيذ ملإ ام مس ءميقناااااااطدبليث لا يل صاااااااا قياس مةنج

  . لى رضا ي الخ مة ديد ء وفا تجرب ها ءمة دميد مة لسن ة  مة دياس مةزلديد
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