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 معلومات عامة عن استبانة قياس رضا المستفيدين 
 

التشغيلية   الخطة  تضمنته  ما  على  الحجاج   2022بناء  لخدمة  المنورة  المدينة  ضيافة  لجمعية 

خلال توزيع استبانات قياس   نوالمعتمرين في مؤشر قياس رضا المستفيدين من خدمات الجمعية م

على    ائج ، وحيث تم تصميم الاستبانة وتوزيعهانتالرضا ودراسة وتحليل بيانات الاستبانات وعرض ال

 وجاءت النتائج على النحو التالي : المستفيدين من الحجاج والزوار والمعتمرين ،  

 . من الحجاج والزوار والمعتمرين  ( مستفيد160شارك في الاستبانة عدد ) •

 ( .  %80نسبة الذكور )  •

 % ( . 20نسبة الإناث )  •

 ( سنة .   70 – 30الأعمار تتراوح ما بين )   •

 الاستبانة كانت ورقية .  •
 

 ( محاور رئيسية كانت على النحو التالي :  7شملت الاستبانة ) 

 

 ؟  المحور الأول : مدى الاستفادة من خدمات الجمعية  (1

 مدى شعورك  باستقبالك وترحيبك من موظفي الجمعية ؟ المحور الثاني :  (2

 ما درجة حرص موظفي الجمعية على تقديم الخدمات ؟  (3

 ما مدى سرعة تواصل موظفي الجمعية معك؟  (4

 ما مدى تقييمك لجودة خدمات الجمعية؟  (5

 ما مدى تقييمك عن البرامج التي تقدمها الجمعية ؟  (6

 معية؟ ما مدى رضاك بشكل عام عن الج (7
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 المحور الأول : مدى الاستفادة من خدمات الجمعية ؟ 
 

بنسبة)  المستفيدين  احتياجات  تلبي  المقدمة  الجمعية  خدمات  أن  البيانات  ،  ممتاز(%90تظهر 

 ، ونسبة )  %6ونسبة)
ً
خدمات    مدى الاستفادة من  ( عن    راض يولم تصل إلى انطباع ) غير  ( جيد    %4(جيد جدا

  الجمعية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ؟ مدى شعورك  باستقبالك وترحيبك من موظفي الجمعية :  ثانيالمحور ال
 

أن   البيانات  الجمعيةتظهر  موظفي  من  والمعتمرين  والزوار  الحجاج  شعور  (ممتاز، %92بنسبة)  مدى 

 ، ونسبة )    7ونسبة )  
ً
مدى شعور الحجاج  ( جيد ولم تصل إلى انطباع ) غير راض ي ( عن    % 1% ( جيد جدا

 . والزوار والمعتمرين من موظفي الجمعية
 

 

 

 

 

 

 

مدى شعورك  باستقبالك وترحيبك من موظفي الجمعية ؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي

%90 

%92  

مدى شعورك  باستقبالك وترحيبك من موظفي الجمعية ؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي
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 المحور الثالث : ما درجة حرص موظفي الجمعية على تقديم الخدمات ؟ 
 

  ( بنسبة  الخدمات  تقديم  على  الجمعية  موظفي  حرص  درجة  أن  البيانات  ،  % 88تظهر  ممتاز   )

)  %7ونسبة) ونسبة   ،  
ً
( عن درجة حرص موظفي    %5(جيد جدا راض ي  غير   ( انطباع  إلى  ولم تصل  ( جيد 

 الجمعية على تقديم الخدمات. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ما مدى سرعة تواصل موظفي الجمعية معك ؟ المحور الرابع :
 

  ( ( ممتاز ،  %93تظهر البيانات أن درجة مدى سرعة تواصل موظفي الجمعية مع المستفيدين بنسبة 

 ، ونسبة )    5ونسبة )  
ً
( جيد ولم تصل إلى انطباع ) غير راض ي ( عن درجة مدى سرعة   %2% ( جيد جدا

 تواصل موظفي الجمعية مع المستفيدين . 

 

 

 

 

 

 

 

ما درجة حرص موظفي الجمعية على تقديم الخدمات ؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي

%88  

ما مدى سرعة تواصل موظفي الجمعية معك ؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي

%93  
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 ؟ ما مدى تقييمك لجودة خدمات الجمعية :  خامسالمحور ال
 

أن   البيانات  الجمعية  تظهر  خدمات  لجودة  المستفيدين  تقييم  )  مدى  ، %83بنسبة  ممتاز   )

 ، ونسبة )  %12ونسبة)
ً
مدى تقييم المستفيدين  ( جيد ولم تصل إلى انطباع ) غير راض ي ( عن    %5(جيد جدا

 لجودة خدمات الجمعية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المحور السادس : ما مدى تقييمك عن البرامج التي تقدمها الجمعية ؟ 

( ممتاز ، ونسبة %94تظهر البيانات أن مدى تقييم المستفيدين عن البرامج التي تقدمها الجمعية بنسبة )  

 ، ونسبة )    3)  
ً
( جيد ولم تصل إلى انطباع ) غير راض ي ( عن مدى تقييم المستفيدين عن   %3% ( جيد جدا

  . البرامج التي تقدمها الجمعية

 

 

 

 

 

 

 

 

ما مدى تقييمك لجودة خدمات الجمعية ؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي

%83  

ما مدى تقييمك عن البرامج التي تقدمها الجمعية ؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي

%94  
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 السابع : ما مدى رضاك بشكل عام عن الجمعية؟ المحور 
 

(جيد  %6( ممتاز ، ونسبة) %91تظهر البيانات أن مدى رضا المستفيدين بشكل عام عن الجمعية بنسبة )  

 ، ونسبة )  
ً
( جيد ولم تصل إلى انطباع ) غير راض ي ( عن مدى تقييم المستفيدين عن البرامج التي    %3جدا

 تقدمها الجمعية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التوصيات بناء على نتائج تحليل الاستبانات :

 ممتاز.(% 92)أن الانطباع العام لدى المستفيدين من خدمات الجمعية إيجابية وجيدة بنسبة  (1

 الالكتروني.  رافدتطور وتنظيم خدمات الجمعية من خلال برنامج  (2

 

 

 

 

 

 

 

 

ما مدى رضاك بشكل عام عن الجمعية؟

ممتاز جيد جدا جيد غير راضي

%91  

الانطباع العام لدى المستفيدين؟ 

ممتاز جيد

%92  
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