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يعد قياس رضااااااااا خدمة  ن أدخز خل ات ا ت يام ن دةتيب ةن هداخعز ةأس سيس  احاااااااااحاااااااايز  د مت  خسن ل ن ةس  
نءحااااس ا  ةضاااا  لاااسرنم  مديسر ةن د د د ا  كذ ك ةيعد   ،ةانر ةن ضاااعي ا  نء ني ءؤ خةحااا اااز اة 

تهدف   ن د نيز،قياس جس   ن أدخام ن د   ةدخها ةانر  نءةقاف ةن شااةة    ب إعدن  أذه ن درنحااز ةقد   ن عه ،
إج ني ن دعد لام ن هةحااااااا ااااااايز ةن   نخ يز ن لااخز خ تت  لاااااااجا اوت  نحاااااااد اخز   دياجام ة يمعام اا ن  

 . سقعام خدمة  ن أدخزن ه دها ة 
 ددب خناقشااااااادها ةن أا    ، 2022سضاااااااا ن درنحاااااااز تدانة   مت  نحااااااادجاتز قياس رضاااااااا خدمة  ن أدخز  عا   ة 

 خا دسصيام.نلإج نينم ن لااخز ةن أ ةج  
 

 الخدمة الحكومية إلى ما يلي: يمتلق ارض قياس تهدف عملية
تزنأز ةشااااااباسيز خاحاااااادأدن  خنه يام عمهيز خ تيز ةنضاااااا ز ةضااااااا  لااااااسر عا  عل سدخام ن سانر  خ    .1

 .ةقاتمز  مقياس ةن دةسيب
 .خع از خ دسى رضا خدمة  ن أدخز عل سدخام ةانر  نءةقاف .2
    اااه  عمل ن هسن ل انحااادفشااااف ن عسنخ  نلإت ااااتيز ةن ج ت ا  نءحاااجاا ةن ه ااا جام ن د  خل شااا تها  .3

 . لس ه عمل ن أدخام 
 .ج   يسي  ة   تل ن أدخزان فشي عل ن لعسبام ن د   سنجه ن هسظبتل خل  .4
 .مهان ر ةاي خأيب ن  هعز ةن أياا ن د ن  خش   عا   دة ؤ ن ه اجد رحا دها ن د  اتشئت خل اج .5
 .ت ااأبإن ر ةاي خه نوز ن د فيظ ة لاا ن د فيظ ةخداخعز  .6
 .ن ر ةاي خا هدنرس ن ش عيز ةن هعاأد ن د نيز .7
 . 2022 خل ن عا  خع از خ دسى رضل خدمة  ن أدخز عل ن أدخام ن هةدخز سلال ن نلي ن تات  .8
 .ان أا  خا  مز  خل إج نينم    تنيز تنايً عمل خأ جام قياس ن  ض .9
 .ةخ نوز ن أدخز ن داخعز  ها ن سانر خدمة  ن أدخز عل سدخام  اخهةش  رض ام ن سدلاص جه زةيد  .10
 .ن أا  خا  مز  خل    تنام  مأدخام ن هةدخز .11
 
 
 

 1 المقدمة

 2 هدف القياس
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ةسياه تاذك  ن هعاا ت   ةنءةان  ن ن اااااااااااااا ياز  فا  خ ياار    ،خدمة  ن أادخاز  اعادن  خعاا ت  خةد  از  قيااس رضااااااااااااااإ  ب  

ةبيا  ك  خ يار ةةاته ن ن اا   ةاةاً   اخدمة  ن أدخز تنايً عمته اإعدن  ةحااان  قياس رضاان  ني اايز ن د  حااتدب  
 ءأهتده  مدنن   ن   سخيز، ةختال   ك:

 بيان المعيار  المعيار
الوزن النسبي لكل 

 معيار

 ن دةتيب ن  مسك 
 )ن لبام ن شأليز  مهسظي(

ةتقيس خل سلا ه أتئز ةخظه  خةد  ن أدخز،  
ةنحااااااااادقجا ه  هدمة  ن أدخز، ةخهارن ه ن عمهيز، 

  مهعاخمز نهاز خ يط عهمه، ةإتهااةخدى تظ
30 % 

 ن دةتيب ن بتزيان  
 )ن  تئز ن ه اتيز  مه كز(

ن  ل نا   ه كز  ن هسقا  سلا ااااااه  خل  ةتقيس 
ن أادخاز،  سا  اتظهاز ن  اااااااااااااالاخاز ةن لاااااااااااااا از  
ن دهسيااااز ةنلإتااااار ، ةخعاااادل  اتظهااااز  ن ههنيااااز، 

  ها    مه ا  خل ن دس   ن ضااسضاااي، ن جعد ن
ةخل ن أارج، اخاول ن تدظار، ةشاااااااااااااشااااااااااااام 

 ن ع ض، ةاتظهز    تب ن دةر

30 % 

 نءتشيز ن أدخا يز  مه كز

ةتقيس خل سلا اه اد   نتدظاار خدمة  ن أادخاز  
ق   ةاثناي  لاااااااااااااس ه عمل ن أدخز، إج نينم 
 ةديب ن أدخز، نلإشاااعار خات اا ن أدخز،  سا  

ةنء ةنم ن هيمسبااااز لإت اااااا ن مسج ااااااااااااااديااااام  
ن أاادخااز،  سا  خسنقا إ فد ةتيااز ة  ااااااااااااااااخااام 
 سنصااااااااا  ة ي يةام   اااااااااه  ن  لاااااااااسل عمل  

 ن أدخز اة إت ااأا

30 % 

 ن أدخام نلإ فد ةتيز
ةتقيس خل سلا اه ةنقا ن أادخاام نلإ فد ةتياز 
خل  تااات  سا أاااا ةخااادى ن عهااا  تهاااا ةجس   

 ن هعمسخام ن هةدخز عنها ةغت أا
10 % 

 متلقي الخدمة والأوزان النسبية لكل معيار ا: معايير مقترحة لقياس رض1جدول رقم 

 
 
 

 3 المنهجية
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 .خدمة  ن أدخز اخدمة  ن أدخز ةةحان  قياس رض اعدن    ق قياس رضإ ة د ةق أذه ن هعا ت   ب 
خدمة  ن أدخز ن د  حاتدب نحادأدنخها ةن سا   اخدمة  ن أدخز ةةحاان  قياس رضا اةسيه تذك    ق قياس رضا

 ن ن     ف  ةحتمز، خا ض ةر  إرااق ن حدهار  ن أاصز خا قياس  ف  ةحتمز، ةختال   ك:

 ملاحظات  الوزن النسبي للوسيلة  البيان 
 خ اق ن حدهار   % 35 نحدهار  خدمة  ن أدخز 
 خ اق ن حدهار   % 35 نحدهار  ن هدعاخ  ن أب 

    فيظ، لاا  )خلمتل،نحدهار  ن فد ةتيز 
 ن ش عيز(  لاا ن هدنرس 

 خ اق ن حدهار   % 30

متلقي الخدمة التي سيتم استخدامها والوزن النسبي   امتلقي الخدمة ووسائل قياس رض  ا: طرق قياس رض2جدول رقم 
 لكل وسيلة

 

)ن هة  ن  ني اااا   سانر   ةأ :  أدخز ن ةديب   دخ كز  (13)خ نوز ن أدخز ن داخعز  سانر  نءةقاف ةن جا غ عد أا  
 نن   ن د نث نلإحااااااالاخ ، خد  يز اةقاف ن شاااااااهال، خد  يز    ،ة د  ن زكا  ةنلإغاثزنءةقاف ةن شاااااااةة  ن د نيز،  

خادرحااااااااااااااز نءةقااف    غز ،ةقااف ن سحاااااااااااااايل، خاد  ياز اةقااف سااتتستس، خاد  ياز اةقااف راا، خاد  ياز اةقااف  ا
    ن  ما، خدرحاز نءةقاف   -كميز ن دعس  نلإحالاخيزتنام، كميز ن دعس  نلإحالاخيز ا   ن شاهال،  –ن شا عيز  

خدمة  سدخز خل خ نوز ن أدخز ن داخعز  سانر  نءةقاف   (764)ن شاا عيز  م نتل،  نن   ن لااياتز( ة ب نحااد اخز  
 ةن شةة  ن د نيز.

 
 
  
 ن دف نرنم ةن ن ب ن هئسيز. .1
 .ةن ت  نف ن ه يارؤ ةن سا  ن ن   ن هدسحيام ن   اتيز  .2
 .(Pie chartsن  حسخام ن  ياتيز ) .3
 
 
 
 

 4 مجتمع وعينة الدراسة 

 5 الأساليب الإحصائية للقياس 
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  متلقي الخدمة بناءً على المعايير: انتائج قياس رض
 ( المعيار الأول )استمارة متلقي الخدمة

 الأوقاف والشؤون الدينيةرضا متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة من وزارة  •
ة هدف إ ل  ةتيب جس     ،خدمة  ن أدخز ن هةدخز خل ةانر  نءةقاف ةن شاااااااةة  ن د نيز انحااااااادجاتز  قياس رضااااااا

 ني ةانر  نءةقاف ةن شااةة  اة  مت  خدى    اال    ن د نيز،خل ق   ةانر  نءةقاف ةن شااةة  ن أدخام ن هةدخز 
 ة عزيز جس   ن أدخام ن هةدخز ةن ر ةاي خه دسى نء ني ن   سخ  ا   ةديب ن أدخام. ،ن د نيز

ةن ه اااااأهز ا   ،يضاااااً عمل   د د ن ه اااا جام ن  ني اااايز  تأباض جس   ن أدخام ن   سخيزاةحااااسف  عه  
  يز  ةديب ن أدخز ةخ ا   ةديهها ةح عز إت ااأا.تةا ص ن د  تل ا   ،  د د تةاط ن ةس 

%،  17.2%،  نسم  تن ااااااااااااااجاز  80.5ئاام ن هدعااخمتل خاا أادخاز  تات كاا  أناا  )اا ن  تن ااااااااااااااجاز  ة نسعات ا
%(، ةكاتت   يةز  ةديب ن أدخز ن هةدخز 1.3قياعام ساصااااااز تن ااااااجز    %،0.9قياعام   سخيز تن ااااااجز  

 . فد ةتيزإ% سدخز 5.7% سدخز  دةيز، 94.3
 

ور
مح

ال
 

 البيان 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

 الترتيب

سل  
سص

ز ن 
هس 
ح

خيز
  س

ز ن 
أدخ

 م
 
 1 86.60 84. 4.33 خل ن  ه  ن سصسل  هسقا  ةديب ن أدخز 

 2 84.80 81. 4.24 خل ن  ه  ن  لسل عمل خعمسخام عل ن أدخز 
 3 84.20 91. 4.21 خ ا  خسقا  ةديب ن أدخز خناحب   

 1 85.17 72. 4.26 المحور الأول

   
جس

خيز
  س

ز ن 
أدخ

م ن 
سخا
خعم

 

 1 84.80 91. 4.24 خعمسخام ن أدخز خعمنز ةةنض ز 
 4 82.60 89. 4.13 خعمسخام ن أدخز  د تز

 ب ي ل أنا  اؤ  ناقض ا  خعمسخام ن أدخز ن د   
  لمت عمتها 

4.13 .91 82.60 3 

 2 83.00 89. 4.15 ةا م )ن  هز ن   سخيز( جهيا ن هعمسخام ن لااخز 
 المحور الثاني

 
4.16 .73 83.27 3 

حه  ز  
ة إم ا  
خ ن خ  ن ا      وس   1 84.40 94. 4.22 إج نينم ن أدخز خ ييز ةحهمز  يز 

 6 نتائج القياس بناءً على المعايير   
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ور
مح

ال
 

 البيان 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

 الترتيب

 2 82.40 98. 4.12 خل ن  ه  اهب ة ع ئز جهيا ن نها ج ن هيمسبز

 2 83.44 87. 4.17 المحور الثالث 

خيز
  س

ز ن 
أدخ

ب ن 
ةدي
ز  
 تتئ
ه 
خظ

 

 2 81.80 1.03 4.09 خلانهز ا  خسقا  ةديب ن أدخز  دسا  اخاول نتدظار 
 4 80.80 99. 4.04 تظا  ن تدظار عهم  ةةنضا 

 3 81.40 99. 4.07  هسيز خ ا   ةديب ن أدخز خناحجز ةص يز 
 1 82.60 99. 4.13 إتار  خ ا   ةديب ن أدخز خناحجز 

 5 80.60 99. 4.03 إضااز خ ا   ةديب ن أدخز جتد  ةص يز
 6 76.80 1.08 3.84  دسا  اخاول  دةديب ن قد ن ام ةن ش اةى 

 4 80.62 80. 4.03 المحور الرابع 

خيز
  س

ز ن 
أدخ

ب ن 
ةدي
ز  
ح ع

 

نتدظ م خد  خعةس ز خل ن سقت ق   ن  لسل عمل  
 ن أدخز 

3.98 1.01 79.60 3 

 1 82.20 1.00 4.11  هت نلإجاخز عمل نحدب ارن   عمل ةجه ن   عز 
 لمت عمل ن أدخز خعد ن دسنص  خا عد  خعةسل خل 

 ن هسظبتل
3.96 .99 79.20 4 

 ب    خش مد  عمل ةجه ن   عز عندخا ةنجهدن  
 صعسبز

3.94 1.09 78.80 2 

 5 79.94 81. 4.00 المحور الخامس
  82.47 66. 4.12 المجموع الكلي 

متلقي الخدمة بوزارة الأوقاف والشؤون  االحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لمحاور رضالوسط : 3جدول رقم 
 .الدينية

ةيدضااا خل سلال ن  دةل ن  اااتق ا  ت ااجز رضااا خدمة  ن أدخز عل جس   ن أدخام ن   سخيز ن هةدخز خل  
 ز ن سصاااااااسل  مأدخز %، ة  تل كذ ك ا  خ سر )حاااااااهس 82.4ق   ةانر  نءةقاف ةن شاااااااةة  ن د نيز   ااااااااةؤ 
تن اااااجز  ةجاي  ةانر  نءةقاف ةن شاااااةة  ن د نيز  ا  خدمة  ن أدخز  ان   سخيز( ااضااااا  خ سر خل خ اةر رضااااا

 %.79.9ةكاتت ت جز اق  خ سر )ح عز  ةديب ن أدخز ن   سخيز( تن جز  ،85.17%
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 للخدمة:رضا متلقي الخدمة حسب الجهة المقدمة  •

 الإدارات العامة 
 والوحدات

سهولة 
الوصول 
للخدمة  
 الحكومية

جودة  
معلومات 
الخدمة 
 الحكومية

سهولة إتمام  
الخدمة 
 الحكومية

مظهر بيئة 
تقديم الخدمة  

 الحكومية

سرعة تقديم 
الخدمة 
 الحكومية

المجموع  
 الكلي

 89.42 87.13 88.42 91.39 89.35 90.80 خد  يز اةقاف راا 
 88.11 84.25 86.35 89.44 89.62 90.86 خد  يز اةقاف ن شهال 

 86.79 83.89 88.98 88.64 86.01 86.44 ةنلإغاثز  ن زكا  ة د 
خد  يز اةقاف  
 ساتتستس 

88.13 85.29 87.20 82.5 84.68 85.56 

ن هة  ن  ني    سانر  
نءةقاف ةن شةة   

 ن د نيز
86.66 87.72 89.09 79.93 83.25 85.33 

وميز ن دعس  نلإحلاخيز  
 ن شهال  –

86.66 88.12 88.75 81.25 76.66 84.29 

 83.48 80 84.44 85.55 82.22 85.18  نن   ن لياتز
 83.44 82.20 70.86 86.17 86.61 91.37 خد  يز اةقاف غز 
خد  يز اةقاف  

 ن سحيل
87.47 83.64 82.43 80.46 81.68 83.14 

خدرحز نءةقاف  
 تنام  –ن ش عيز 

81.63 79.91 79.64 78.30 75.52 79.00 

 78.41 77.69 75.12 80.76 78.46 80 حلاخ   نن   ن د نث نلإ
وميز ن دعس  نلإحلاخيز  

     ن  ما  –
79.90 77.60 78.4 72.5 74.53 76.51 

خدرحز نءةقاف  
 تنتل-ن ش عيز 

78.84 77.29 74.61 75.77 72.24 75.7 

 82.53 79.97 80.67 83.49 83.33 85.23 المجموع
 نسبة رضا متلقي الخدمة حسب الجهة المقدمة للخدمة بالوزارة: 4جدول رقم 

  تل خل سلال ن  دةل ن  ااااااااتق ا  اعمل ت اااااااجز رضاااااااا خدمة  ن أدخز عل ن أدخام ن   سخيز ن هةدخز خل  
ن سانر  أ  خد  يز اةقاف راا تن ااااااااااجز  ا  ةانر  نءةقاف ةن شااااااااااةة  ن د نيز   ااااااااااب ن  هز ن هةدخز  مأدخز 



 دائرة السياسات والتخطيط  10    

 متهاا   ، متهاا خاد  ياز اةقااف سااتتستسةنلإغااثاز، ن زكاا   ة اد    متهاا   ، متهاا خاد  ياز اةقااف ن شااااااااااااااهاال  ،89.4%
  ، متها  نن   ن لياتز   ،ن شهال  –لاخيز   متها كميز ن دعس  نلإح  ،ن هة  ن  ني    سانر  نءةقاف ةن شةة  ن د نيز

 متها  نن      ،تنام  – متها خد  يز اةقاف ن سحاااايل  متها خدرحااااز نءةقاف ن شاااا عيز    ، متها خد  يز اةقاف غز 
ةكا  خا ه كز نءست  خدرحز نءةقاف ن ش عيز    ،    ن  ما  – متها كميز ن دعس  نلإحلاخيز    ،ن د نث نلإحلاخ 

 %.75.7تنتل تن جز –

 
 حسب الجهة المقدمة للخدمة بالوزارة  –: نسبة رضا متلقي الخدمة 1شكل رقم 
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 استبانة المتعامل الخفي لمراكز الخدمة  الثاني:المعيار 
 ةتيب خعض ن هعا ت  ن أاصاااااااااااااز خا هظه  ن عا   مهسظي، ة ةتيب    سن هدف خل نحااااااااااااادجاتز ن هدعاخ  ن أب  أ

ن ااذ ل    ن هدأبتلن أاادخااز ن   سخيااز ن هةاادخااز، ةخ كز  ةااديب ن أاادخااز،  تاات  ب  فمين عااد  خل ن هدعاااخمتل  
  سجهسن   هيا خ نوز ن أدخز  يمب سدخز ةبناي عمل   ك  ب ن دةتيب.

بهب خل ة ااد  ن دأييط  زيااار  خ نوز ن أاادخااز   تل ا   أبتل ن ااذ ل  ب  فميدخل سلال ايااار  ن هدعاااخمتل ن ه
 قيةز    (17)ةكا  خدسحااااااااااااااط ن هاد  ن زخنياز لإت ااا ن أادخز    ،% خل ن أادخام يةادخهاا خسظي ةن د 85أناا   

  قيةز. (30) قانق، ةاوت  خد  اخنيز لإت اا ن أدخز  (5) تت كاتت اق  خد  اخنيز لإت اا ن أدخز 
 ةأ :ة دفس  ن حدجاتز خل عد  خ اةر 

 مظهر الموظف •

 البيان 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن النسبي

 73.34 52. 1.47 أ   سجد خياقز  ع يفيز  مهسظي
 100.00 00. 2.00 أ  نحدأدن  ن هسظي ةض يز جمسس خناحجز 

 100.00 00. 2.00 خمدز  خالآ نا ن عاخز )عد  ن ددستل، عد  نءو  ،..( 
 96.67 26. 1.93 خمدز  تمجاس رحه  

خعا ت  ن نظااز ن عاخز )ن شع  خ  ب ة   ل ن هتئز ةن هنظ  
 ن ظاا ، سمس ن هلاخس خل ن جةا، ن ه دب خ  ب ةتظين( 

2.00 .00 100.00 

 94.00 13. 1.88 الدرجة الكلية
 مظهر الموظف: 5جدول رقم 

ةكا  اعلاأا اته    ،%94ن أب  ا  ن دزن  ن هسظي خا هظه  كاتت تدرجز    تل خل سلال نحااااادجاتز ن هدعاخ  
ة  ااال    ،ن هسظي ةضااا يز جمسس خناحاااجز  حااادأدن نة خمدز  خالآ نا ن عاخز )عد  ن ددستل، عد  نءو  ،..(  

ظااا ، سمس ن هلاخس خل ن جةا، ن ه داب خ  اب نء ،خعاا ت  ن نظااااز ن عااخاز )ن شااااااااااااااع  خ  اب ة ن هتئاز ةن هنظ   
ةخمدز  تمجاس رحااااااااه  تن ااااااااجز    ، سجد خياقز  ع يفيز  مهسظي  احاااااااائمز%، ةكا  اقمها 100تدرجز   (ةتظين
73.3.% 
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 التقييم الفيزيائي )البيئة المكانية للمركز( •
 الوزن النسبي الانحراف المعياري  الوسط الحسابي البيان 

 100.00 00. 2.00 تظااز خنيةز ن تدظار ن أاصز خهدمة  ن أدخز
 96.67 26. 1.93 ن هةاعد خ ا ز جتد 

 100.00 00. 2.00 نءرضيز ن أاصز خهنيةز  مة  ن أدخز تظيبز
 96.67 26. 1.93 ن هظه  ن عا   ه كز  ةديب ن أدخز

 90.00 41. 1.80  سا  اتظهز ن  لاخز ةن ل ز ن ههنيز
 93.34 35. 1.87 ن  س ن عا  يهداا خا هدةي

 96.67 26. 1.93 نلإضاي  خناحجز
 96.67 26. 1.93 رنن ز ن ه ا  خناحجز
 93.34 35. 1.87  هسيز ن ه ا  خناحجز

 96.67 26. 1.93 ةجس  حمز خههلام ساصز  حدأدن  خدمة  ن أدخز
 86.67 46. 1.73 تظااز خدس  ن ه ا 
 70.00 51. 1.40  سا  شاشام ن ع ض

 73.34 52. 1.47  سا  اتظهز    تب ن دةر
 96.67 26. 1.93 ن ضسضاي خنأبضخعدل 

 86.67 46. 1.73 أنا  خعد جها   ة ضارؤ خل ن أارج
 86.67 46. 1.73 أنا  خعد جها   ة ضارؤ خل ن دنس 

 91.25 20. 1.83 الدرجة الكلية
 التقييم الفيزيائي )البيئة المكانية للمركز(: 6جدول رقم 

نحاااااااااااااادجاااتااز ن هدعاااخاا  ن أب  ا  ن دةتيب ن بتزيااان  )ن  تئااز ن ه اااتيااز  مه كز( كاااتاات تاادرجااز    تل خل سلال  
ةكا  اعلاأا اته تظااز خنيةز ن تدظار ن أاصااااااااز خهدمة  ن أدخز ةنءرضاااااااايز ن أاصااااااااز خهنيةز    ،91.2%

 %.70%، ةكا  اقمها  سا  شاشام ن ع ض تن جز 100 مة  ن أدخز تظيبز تدرجز 
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 الأنشطة الخدماتية للمركزتقييم  •
 الوزن النسبي الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  البيان 

 أولًا: بداية الخدمة 
 100.00 00. 2.00 اد   ن تدظار خة س ز

 96.67 26. 1.93 ن هجا ر  خا د يز اة ن    خ اض  خنها 
 96.67 26. 1.93   ل ن هعاخمز )خ د ب،  يين، خهذا(

 الخدمة ثانياً: تقديم 
أ  ن هسظي   ق خا  د ت ةيد دث تملز خبهسخز ةبن     

 صسم   د   سلسصتدك 
1.93 .26 96.67 

 90.00 41. 1.80 يةد  ن هسظي سدخز ح يعز 
 ي دأد  ن هسظي نحهك اة  قجك سلال ن أدخز ختلا 

 احدا ،..
1.73 .46 86.67 

 هدب ن هسظي تدمة  ن أدخز خل تا يز ن حدها  ن  تد 
  هدمة  ن أدخز ةعد  ن د دث خا ن س يل

1.93 .26 96.67 

 96.67 26. 1.93 أ  كاتت ن هعمسخام كاسيز  دؤ ن هسظي
 86.67 46. 1.73 خدؤ ص ز ن هعمسخام ن د  يةدخها ن هسظي  هدمة  ن أدخز 

 ثالثاً: نهاية الخدمة
 83.34 49. 1.67 ح  ك ن هسظي عل سدخام اس ى   يدأا

 93.34 35. 1.87 ن هسظي خدمة  ن أدخز خ جارنم ش   اة نتد اخزجاخ  
 93.03 23. 1.86 الدرجة الكلية

 تقييم الأنشطة الخدماتية للمركز: 7جدول رقم 

ةكا     ،%93.03  تل خل سلال نحاااادجاتز ن هدعاخ  ن أب  ا   ةتيب ن أدخز ن   سخيز ن هةدخز كاتت تدرجز 
%، ةكاا  اقمهاا حاااااااااااااا  اك ن هسظي عل سادخاام اس ى   يادأاا  100اعلاأاا ا  اد   ن تدظاار خة س از تادرجاز  

 %.83.3تن جز 
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 لكترونيةتقييم الخدمات الإ  •

 البيان 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن النسبي

 80.00 51. 1.60  فد ةتيز  د هت  ن  لسل عمل ن أدخز إ سا  خسنقا 
 86.67 46. 1.73  سا    اخام  سنص  نجدهاع   د هت  ن  لسل عمل ن أدخز 

 83.34 49. 1.67  سا   ي يةام  د هت  ن  لسل عمل ن أدخز 
 90.00 41. 1.80  فد ةتيز(إ ن ةجدم سدخز إجس   ن هعمسخام ن هةدخز عل ن أدخز )
 90.00 41. 1.80  فد ةتيز(إ ن ةجدم سدخز إوبايز ن هعمسخام ن هةدخز عل ن أدخز )

 86.00 39. 1.72 الدرجة الكلية
 لكترونيةتقييم الخدمات الإ : 8جدول رقم 

ةكا  اعلاأا    ،%86 فد ةتيز كاتت تدرجز   تل خل سلال نحاااااااااااادجاتز ن هدعاخ  ن أب  ا   ةتيب ن أدخام نلإ
 فد ةتيااز( ةكبااايااز ن هعمسخااام ن هةاادخااز عل  إ ن ةجاادم ساادخااز  إا  جس   ن هعمسخااام ن هةاادخااز عل ن أاادخااز )

%، ةكا  اقمها  سا   ي يةام  د ااااااااااااااهت  ن  لااااااااااااااسل عمل  90 فد ةتيز( تدرجز  إ ن ةجدم سدخز إن أدخز )
 %.83.3ن أدخز تن جز 

 الخفي تقييم الخدمات حسب مراكز الخدمة من خلال المتعامل •

 
 مراكز الخدمة

مظهر 
 الموظف

التقييم الفيزيائي 
)البيئة المكانية  

 للمركز(

تقييم الأنشطة 
الخدماتية 

 للمركز

تقييم  
الخدمات 
 الالكترونية

 
المجموع  

 الكلي
 94.21 90 100 96.8 90 تنتل –ن هدرحز ن ش عيز 
 94.10 90 100 96.4 90 تنام –ن هدرحز ن ش عيز 

 93.86 90 95.45 95 95 ةنلإغاثز ة د  ن زكا  
 93.65 90 95.45 95.83 93.3 خد  يز اةقاف ن شهال 
 93.53 90 95.45 96.87 92 ن شهال  –وميز ن دعس  نلإحلاخيز 
 92.94 90 97.72 89.06 95 خد  يز اةقاف ن سحيل 

 89.5 90 88 90 90.5 خد  يز اةقاف راا 
 88.06 100 77.27 75 100 خد  يز اةقاف ساتتستس 
      –وميز ن دعس  نلإحلاخيز 

 ن  ما 
85 95.31 95.45 75 87.69 

 86.81 90 77.27 95 85 خد  يز اةقاف غز 
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 مراكز الخدمة

مظهر 
 الموظف

التقييم الفيزيائي 
)البيئة المكانية  

 للمركز(

تقييم الأنشطة 
الخدماتية 

 للمركز

تقييم  
الخدمات 
 الالكترونية

 
المجموع  

 الكلي
 82.784 55 88.63 87.5 100  نن   ن د نث ن حلاخ  

 82.78 55 88.63 87.5 100  نن   ن لياتز
 91.05 86 93.03 91.2 94 الإجمالي

 تقييم الخدمات حسب مراكز الخدمة من خلال المتعامل الخفي : 9جدول رقم 

  تل خل سلال ن  اادةل ا   رجااز  ةتيب ن أاادخااز   اااااااااااااااب خ نوز ن أاادخااز خل سلال ن هدعاااخاا  ن أب  أ   
ةكاتت اعمل ت جز  ةتيب   س   ن أدخز ن هةدخز خل سلال خ نوز ن أدخز أ : ن هدرحز ن ش عيز    ،91.05%

،  متها خد  يز اةقاف ن شااااااهال،  متها  ة د  ن زكا  ةنلإغاثز متها    ،تنام  –ن هدرحااااااز ن شاااااا عيز   متها  تنتل،    –
خد  يز اةقاف راا،  متها خد  يز  ن شاااااااهال،  متها خد  يز اةقاف ن سحااااااايل،  متها   –وميز ن دعس  نلإحااااااالاخيز  

    ن  ما،  متهاا خاد  ياز اةقااف غز ،  متهاا  نن   ن د نث  –اةقااف سااتتستس،  متهاا كمياز ن ادعس  نلإحاااااااااااااالاخياز 
نلإحاااااااااااااالاخ ، ةكااتات اقا  جس    دةتيب ن أادخاز   ااااااااااااااب نلإ نر  ن عااخاز خل سلال ن هدعااخا  ن أب  أ   نن    

 %.82.7ن لياتز تن جز 

 

 تقييم الخدمات حسب مراكز الخدمة من خلال المتعامل الخفي: 2شكل رقم 
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طلاب تحفيظ، طلاب المدارس  ن،ومصللكترونية " إ)استمارات  لكترونيالمعيار الثالث: التقييم الإ 
 .الشرعية"(

نءةقاف ةن شااااااااةة    فد ةتيز  قياس رضاااااااال ن  ههسر عل ن أدخام ن هةدخز خل ةانر   إعدن  نحاااااااادهارنم  إ  ب  
ة هدف إ ل  ةتيب جس   ن أدخام ن د   ةدخها ةانر  نءةقاف  م ههسر ةكا  عد  ن ه ااااااااااااد ت تل خل    ،ن د نيز

ةكا  عد  ن ه د ت تل    ،اً  ا ج(  1487، ةكا  عد  ن ه د ت تل خل  لاا ن د فيظ )اً ( خلمي75ن هلمتل )
 ني ا فد ةتيز   مت  خدى    ل  ، ةن هدف خل أذه ن حدهارنم نلإاً (  ا ج50خل  لاا ن هدنرس ن ش عيز )

ةن ر ةااي خه اااااااااااااادسى نء ني ا   ةاديب    ،ة عزيز جس   ن أادخاام ن هةادخاز  ،ةانر  نءةقااف ةن شااااااااااااااةة  ن اد نياز
  ضعي خل سلال راؤ ن  ههسر.يضاً عمل   د د تةاط ن ةس  ةنان أدخام، ةحسف  عه  

 الفقرات الاستبانة
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

 الترتيب

عيز 
ش 
س ن 

دنر
 ن ه

لاا
  
تيب
 ة

 

 6 79.20 1.20 3.96  ش عن  ن هدرحز عمل ن دبفت  ةن تدفار
ا ةل ن أدها  ةن  عايز عند خ نجعز إ نر  

 ن هدرحز 
3.86 1.28 77.20 8 

 10 74.40 1.28 3.72 تشيز ن هدرحيزشد ن  ا  نءيه نن  ن 
ن علاقز تتل ن هعمهتل ةن يلاا ي س أا ن  ب  

 ةن  د ن 
4.26 1.28 85.20 2 

ي د تب ن هعمب لإعا   ش ح ن درس خ حمسا 
 خأدمي

4.06 1.24 81.20 4 

 9 76.40 1.29 3.82 ي دأد  ن هعمب ةحان   عميهيز خناحجز
 3 82.00 1.23 4.10 ن هعمب خ داا ن نشاط ةيبعمه  هدب 

 5 80.40 1.30 4.02 ن بل  ن درنح  خناحب  مدعمب 
 1 86.40 1.24 4.32 ن ه نل ن درنح  خناحب ةتظين 

 7 78.40 1.50 3.92 نحدهدا خا  ضسر  مهدرحز 
 80.08 83. 4.00 تقييم طلاب المدارس الشرعية

يظ 
 ف
 ن د
لاا

  
ةتيب

 
 

 8 78.00 78. 3.90 ةةقت ن  مةز كاسيز خد  
 6 79.80 87. 3.99 خ ا  ن  مةز ةبتئدها خناحب 
 12 76.00 79. 3.80 عد   لاا ن  مةز خناحب

 10 76.20 1.00 3.81  سجد عناص  جذنخز ةخ بز  خا  مةز ةب نخ ها 
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 الفقرات الاستبانة
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

 الترتيب

 2 85.80 78. 4.29 احمسا خعمب ن  مةز ا   عميب ن ة ت  خناحب 
 5 82.80 80. 4.14 ةاحمسا إ نر  ن  مةام خناحب عاخ  

 3 85.60 78. 4.28 احمسا ن هعمب ا   سجيه ن يلاا خناحب 
 1 88.40 69. 4.42 ن هعمب خدةل   بظه ةء  ا  ن د سيد

 بظ ن ة ت    عمل ن أيز ن هدجعز  م مةز ي اعد 
 ا  خد  خ د  

3.99 .87 79.80 7 

 11 76.00 1.08 3.80 ن د سيد عةد  رةس ا   عميب ا  ا  
 ةا  ت نخة  دهتئز ن يلاا ن هشاركتل ا   

 نسدجارنم ةخ اخةام ن سانر  
3.89 .98 77.80 9 

 4 83.20 85. 4.16 يةا  ت تاخة  ه نجعز ن  بظ خش    ةرؤ 
 80.79 63. 4.04 تقييم طلاب التحفيظ 

متل 
ل
 ن ه

تيب
 ة

 

 9 80.80 99. 4.04 ةقت  ضسر ن أيتب 
قس  ن ها   ن عمهيز ةن حدشها  خا نلسص  

 ن ل ي ز 
4.15 1.09 83.00 3 

 8 81.60 1.12 4.08   نب ن ةضايا ن هب قز ةن هنب   
 2 83.20 1.03 4.16  فاخ  ن أيجز ة  نخيها ة  م مها 

 7 81.80 1.11 4.09 حلاخز ن ملز 
 4 82.60 1.04 4.13 خهار  ن د دث ةنلإ ةاي 

 1 85.60 89. 4.28 ن أيتب ةأتئدهش   
 6 82.20 1.10 4.11 خدى  باعمك خا ن أيجز ةنحدبا  ك خنها 

 5 82.40 1.01 4.12 خناحجز خد  ن أيجز
 82.58 92. 4.13 تقييم المصلين 

 81.13 333. 4.05 ن ه هس  ن فم   
 والانحراف المعياري والوزن النسبي لاستبانات التقييم الالكتروني للجمهور الوسط الحسابي  :10جدول رقم 

 فد ةتيز   ضاااا ن  ههسر عل سدخام   تل خل سلال ن  دةل ن  ااااتق ا  ت اااجز ن دةتيب ن عا   لاحااادهارنم نلإ
%  82.5%، ة  تل ا  ااضااااااا   ةتيب كا   ةتيب ن هلااااااامتل  مأيجاي تن اااااااجز  81.13ةانر  نءةقاف   ااااااااةؤ  
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%، ةاق  اة   أ  ةقت  ضاااسر ن أيتب تن اااجز  85.6اعمل اة   أ  شااا   ن أيتب ةأتئده تن اااجز  ةكاتت 
80.8.% 

  بظاه    اً %، ةكااتات اعمل اة   أ  ن هعمب خدةنا80.79 مياه  ةتيب  لاا ن د فيظ   مةاام ن د فيظ تن ااااااااااااااجاز  
ةد  رةس ا  عد   لاا ن  مةز خناحاااااااااااب " ةاة   "  ع "  ةاق  اة   أ %،  88.4ةء  ا  ن د سيد تن اااااااااااجز  
 %.76.0تن جز  عميب ا  ا  ن د سيد " 

%، ةكاتت اعمل اة   أ  ن ه نل ن درنحااااااا  80.04 ميه  ةتيب  لاا ن هدنرس ن شااااااا عيز  مهدرحاااااااز تن اااااااجز  
 %.74.4تشيز ن هدرحيز تن جز %، ةاق  اة   أ  يه نن  ن شد ن  ا  نء86.4خناحب ةتظين تن جز 

 حسب مراكز الخدمة الرضا قياس 

خ كز ن أدخز تناي عمل    ن د نيز   اب عل سدخام ةانر  نءةقاف ةن شاةة  حاتدب ع ض تدانة قياس ن  ضاا  
 %(50نحدهار  ن هدعاخ  ن أب   %، 50نحدهار  خدمة  ن أدخز تن جز  نءةل:خ ياريل )ن ه يار 

 

 البيان 
 المتعامل الخفي

(50)% 
 متلقي الخدمة

(50)% 
 المجموع

(100)% 
 90.88 44.055 46.825 ن شهال خد  يز اةقاف 

 90.28 43.35 46.93 ة د  ن زكا  ةنلإغاثز 
 89.45 44.7 44.75 خد  يز اةقاف راا 
 88.86 42.1 46.765 ن شهال  –وميز ن دعس  نلإحلاخيز 

 88.04 41.57 46.47 خد  يز اةقاف ن سحيل 
 86.78 42.75 44.03 خد  يز اةقاف ساتتستس 

 86.55 39.5 47.05 تنام –ن هدرحز ن ش عيز 
 85.105 41.7 43.405 خد  يز اةقاف غز 

 84.95 37.85 47.105 تنتل –ن هدرحز ن ش عيز 
 83.09 41.7 41.39  نن   ن لياتز
 82.095 38.25 43.845     ن  ما –وميز ن دعس  نلإحلاخيز 

 80.592 39.2 41.392  نن   ن د نث ن حلاخ  
 86.91875 41.39375 45.525 المجموع

 عن خدمات وزارة الأوقاف والشؤون الدينية حسب مركز الخدمة  الرضاقياس : 11جدول رقم 
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عل ن أادخاام ن هةادخاز خل خ نوز ن أادخاز خل سلال ن ه يااريل   ن  ضااااااااااااااان نداانة ا   رجاز  ةتيب قيااس  ظه  
 .%86.9نحدهار  ن هدعاخ  ن أب (   اةؤ  ن أدخز،)نحدهار  خدمة  

عل سدخام ةانر  نءةقاف ةن شااااااةة  ن د نيز   ااااااب  ن  ضاااااااة  تل خل سلال تدانة ن  دةل ن أاص خقياس  
%  لاااااااااا ا خد  يز اةقاف 90.88خ كز ن أدخز  تت كاتت ت اااااااااجز ن  ضاااااااااا ءعمل خ كز سدخز   ااااااااااةؤ  

ن شاهال،  متها    –،  متها خد  يز اةقاف راا،  متها كميز ن دعس  نلإحالاخيز  ة د  ن زكا  ةنلإغاثز متها   ،ن شاهال
تنام،  متها    –خد  يز اةقاف ن سحاااااااااايل،  متها خد  يز اةقاف ساتتستس،  متها خدرحااااااااااز نءةقاف ن شاااااااااا عيز  

تنتل،  متهاا  نن   ن لاااااااااااااايااتاز،  متهاا كمياز ن ادعس   –ف ن شاااااااااااااا عياز  خاد  ياز اةقااف غز ،  متهاا خادرحااااااااااااااز نءةقاا
 %.80.59    ن  ما، ةكا  است نً  نن   ن د نث نلإحلاخ  تن جز رضا  –نلإحلاخيز 

 
 

 : قياس الرضا عن خدمات وزارة الأوقاف والشؤون الدينية حسب مركز الخدمة 3شكل رقم 
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 خلال المعايير قياس الرضا من 

حاااااااااتدب ع ض قياس ن  ضاااااااااا عل سدخام ةانر  نءةقاف ةن شاااااااااةة  ن د نيز تناي عمل عد  خعا ت  )ن ه يار  
ن ه يار    %،35نحااااااااادهار  ن هدعاخ  ن أب    ن تات :ن ه يار   %،35نحااااااااادهار  خدمة  ن أدخز تن اااااااااجز   نءةل:
 (.%30 فد ةتيز  م ههسر تن جز إنحدهار   ن تا ت:

 البيان 
متلقي 
 الخدمة

(35)% 

المتعامل 
 الخفي 

(35)% 

 %(30الاستمارات الالكترونية للجمهور )

تقييم طلاب المدارس 
 الشرعية

(10)% 

تقييم طلاب  
 التحفيظ 

(10)% 

تقييم  
 المصلين

(10 )% 
قياس ن  ضا ن عا  عل  

 ن أدخام
31.9 28.9 8.1 8.1 8.25 

 % 85.25نسبة الرضا العام عن الخدمات المقدمة من وزارة الأوقاف والشؤون الدينية = 
 قياس الرضا من خلال المعايير : 12جدول رقم 

خعا ت  رني اااااايز ةأ  خدمة    3ت ااااااجز ن  ضااااااا ن عا  عل سدخام ةانر  نءةقاف ةن شااااااةة  ن د نيز خل سلال 
 .%85.25ن  فد ةت  كاتت  ةن دةتيب ، أب ن ةن هدعاخ  ،ن أدخز
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 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية  في الخدمة الحكومية  الرضا عنملخص نتائج قياس 

ةأ    ،خعا ت  رني اااااايز (3)ت ااااااجز ن  ضااااااا ن عا  عل سدخام ةانر  نءةقاف ةن شااااااةة  ن د نيز خل سلال  .1
 .%85.25 فد ةت  كاتت ةن دةتيب نلإ ،ةن هدعاخ  ن أب  ،خدمة  ن أدخز

ة د  ن زكا   متها  ،%  لاااااا ا خد  يز اةقاف ن شاااااهال90.8ت اااااجز ن  ضاااااا ءعمل خ كز سدخز   ااااااةؤ   .2
 متهاا خاد  ياز اةقااف   ن شااااااااااااااهاال،  – متهاا كمياز ن ادعس  نلإحاااااااااااااالاخياز   راا، متهاا خاد  ياز اةقااف   ،ةنلإغااثاز

 متها خد  يز اةقاف   تنام،  –نءةقاف ن شاااا عيز    متها خدرحااااز  ساتتستس، متها خد  يز اةقاف  ن سحاااايل،
      – متها كميز ن دعس  نلإحااالاخيز    ن لاااياتز، متها  نن      تنتل،  – متها خدرحاااز نءةقاف ن شااا عيز    غز ،
 %.80.35 نن   ن د نث نلإحلاخ  تن جز رضا كا  است نً ة  ن  ما،

 فد ةتيز   ضااااا ن  ههسر عل سدخام ةانر  نءةقاف ) لاا خدنرس ت ااااجز ن دةتيب ن عا   لاحاااادهارنم نلإ .3
 .%81.13خلمتل(   اةؤ    فيظ، لاا  ش عيز،

%،  85.6ن أيتب ةأتئده تن ااجز   أ  شاا  % ةكاتت اعمل اة   82.5 ةتيب ن هلاامتل  مأيجاي تن ااجز   .4
 .%80.8ةاق  اة   أ  ةقت  ضسر ن أيتب تن جز 

  اً خدةن  أ  ن هعمبةكاتت اعمل اة     %،80.79  مةام ن د فيظ تن ااااجز  ت ااااجز  ةتيب  لاا ن د فيظ   .5
ةاق  اة   أ  " عد   لاا ن  مةز خناحاب " ةاة   "  عةد  %،  88.4  بظه ةء  ا  ن د سيد تن اجز  

 %.76.0 رةس ا   عميب ا  ا  ن د سيد " تن جز 
أ  ن ه نل ن درنحااا    %، ةكاتت اعمل اة  80.04 ةتيب  لاا ن هدنرس ن شااا عيز  مهدرحاااز تن اااجز   .6

تشاااايز ن هدرحاااايز تن اااجز  ةاق  اة   أ  يه نن  ن شااااد ن  ا  نء  %،86.4خناحااااب ةتظين تن ااااجز  
74.4.% 

ةكاتت اعمل ت اجز  ةتيب    ،%91.05 ةتيب ن أدخز   اب خ نوز ن أدخز خل سلال ن هدعاخ  ن أب  أ    .7
 –تنتل، ن هدرحااااز ن شاااا عيز   –  س   ن أدخز ن هةدخز خل سلال خ نوز ن أدخز أ : ن هدرحااااز ن شاااا عيز  

ن شاهال،  –،  متها خد  يز اةقاف ن شاهال،  متها كميز ن دعس  نلإحالاخيز  ة د  ن زكا  ةنلإغاثزتنام,  متها  
راا،  متهاا خاد  ياز اةقااف سااتتستس ،  متهاا كمياز  متهاا خاد  ياز اةقااف ن سحاااااااااااااايل،  متهاا خاد  ياز اةقااف  

    ن  ما،  متها خد  يز اةقاف غز  ،  متها  نن   ن د نث نلإحااااااااالاخ ، ةكاتت اق   –ن دعس  نلإحااااااااالاخيز  
 %. 82.7جس    دةتيب ن أدخز   ب نلإ نر  ن عاخز خل سلال ن هدعاخ  ن أب  أ   نن   ن لياتز تن جز  

% ةكا  اعلاأا اته 94ي خا هظه  خل سلال ن هدعااخ  ن أب  كاتت تدرجز   تل ا   ةتيب ن دزن  ن هسظ .8
  ،ن هسظي ةضاااااااا يز جمسس خناحااااااااجز   حاااااااادأدن نة (  ...نءو ،خمدز  خالآ نا ن عاخز )عد  ن ددستل، عد   

خعاا ت  ن نظااااز ن عااخاز )ن شااااااااااااااع  خ  اب ن ظااا ، سمس ن هلاخس خل ن جةا،  ة ن هتئاز ةن هنظ     ة  اااااااااااااال
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%، ةكااا  اقمهااا إتااه  سجااد خياااقااز  ع يفيااز  مهسظي ةخمدز  تمجاااس  100ن ه دااب خ  ااب ةتظين تاادرجااز  
 %.73.3رحه  تن جز 

لاأاا % ةكاا  اع91.2خل سلال ن هدعااخا  ن أب  كاا  تادرجاز    (ن  تئاز ن ه ااتياز  مه كز)ن دةتيب ن بتزياان   .9
ن أاصااااااااز خهنيةز  مة  ن أدخز تظيبز   ةنءرضاااااااايزا  تظااز خنيةز ن تدظار ن أاصااااااااز خهدمة  ن أدخز 

 %.70%، ةكا  اقمها  سا  شاشام ن ع ض تن جز 100تدرجز 
% ةكاا  اعلاأاا ا  93.03 ةتيب ن أادخاز ن   سخياز ن هةادخاز خل سلال ن هدعااخا  ن أب  كااتات تادرجاز   .10

%، ةكا  اقمها حااااااااااااا  ك ن هسظي عل سدخام اس ى   يدأا تن اااااااااااااجز  100تدرجز  اد   ن تدظار خة س ز 
83.3.% 

% ةكااا  اعلاأااا ا  جس   86 فد ةتيااز خل سلال ن هدعاااخاا  ن أب  كاااتاات تاادرجااز   ةتيب ن أاادخااام نلإ .11
ن هعمسخاام ن هةادخاز عل ن أادخاز    ةكبااياز فد ةتياز(  إةجادم سادخاز    إ نن هعمسخاام ن هةادخاز عل ن أادخاز )

%، ةكا  اقمها  سا   ي يةام  د ااااهت  ن  لااااسل عمل ن أدخز 90 فد ةتيز( تدرجز إ  ةجدم سدخز  إ ن)
 .%83.3تن جز 

ت اجز رضاا خدمة  ن أدخز عل جس   ن أدخام ن   سخيز ن هةدخز خل ق   ةانر  نءةقاف ةن شاةة  ن د نيز   .12
خ اةر  %، ة  تل كذ ك ا  خ سر )حاهس ز ن سصاسل  مأدخز ن   سخيز( ااضا  خ سر خل 82.4  ااةؤ 
% ةكاتت ت اااااااجز اق  خ سر 85.17ةانر  نءةقاف ةن شاااااااةة  ن د نيز تن اااااااجز  ا  خدمة  ن أدخز  ارضااااااا

 %.79.9)ح عز  ةديب ن أدخز ن   سخيز( تن جز 
ت ااااجز رضااااا خدمة  ن أدخز عل ن أدخام ن   سخيز ن هةدخز خل ةانر  نءةقاف ةن شااااةة  ن د نيز   ااااب  .13

 ، متها خد  يز اةقاف ن شاااااااهال  ،%89.4ز اةقاف راا تن اااااااجز  ن  هز ن هةدخز  مأدخز خا سانر  أ  خد  ي
 متها ن هة  ن  ني ا   سانر  نءةقاف ةن شاةة    ، متها خد  يز اةقاف ساتتستس  ،ة د  ن زكا  ةنلإغاثز متها  
 متها    ، متها خد  يز اةقاف غز   ، متها  نن   ن لااااااياتز  ،ن شااااااهال – متها كميز ن دعس  نلإحاااااالاخيز    ،ن د نيز
 متها  نن   ن د نث نلإحاااااالاخ   متها    ،تنام   – متها خدرحااااااز نءةقاف ن شاااااا عيز   ،اةقاف ن سحاااااايلخد  يز  

تنتل تن اااااااجز  –ةكا  خا ه كز نءست  خدرحاااااااز نءةقاف ن شااااااا عيز   ،    ن  ما  –وميز ن دعس  نلإحااااااالاخيز  
75.7.% 
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 الدينية  وزارة الأوقاف والشؤون في الخدمة الحكومية   الرضا عنملخص توصيات قياس 
سيز ن عه  ةن هسناتز ن دةد  يز  ن ه اا   ن هة ر  ا   ةصاااااااااااا ف   ف يب ااضاااااااااااا  ن ندانة ةا يق ن عه  .1

ن سثيةز ن ه ج يز  هنه يز قياس  ، نحاااااااااااادناً  إ ل   غت شااااااااااااي   اةط  ا ي(  1000ةخةدنرأا خ مغ )
 رضل خدمة  ن أدخام ن   سخيز.

نلإج نينم ن هدجعز خل سلال إعا      ة ةمت   ،ن أدخزدةديب    خا د  اااااااااتل ن ه اااااااااده ضااااااااا ةر  ن ر ةاي   .2
 ن أدخز.ن  لسل عمل  اة  ج ييها  د هت أندحز ن عهميام ن هدجعز 

 خعها.ن دعاخ   زحهمخ ييز ة ن أدخز  ةديب عمل ا   فس  جهيا تها ج  ن عه  .3
 . دةديب ن قد ن ام ةن ش اةى ةنض ز  هدمة  ن أدخام اخاول    د د ض ةر   .4
 .ةخعمنه خ دثز  ةخاً ن هةدخز ا أدخز ن أاصز خهعمسخام ن ي ب ا   فس   .5
 ن  ا م.جهيا خا  ة ناح ها ةديب ن أدخز ن ه ده  ءخاول ديسي  ن  .6
 اثناي  ةديهها. ن أدخزخل ن هسظبتل  م لسل عمل  خة سلي ب ا  ي س  ن دسنص  خا عد   .7
 فس  ظااأ    م هيا    خيااقاز  ع يفيازر ا  ي ها  خسظب   ةاديب ن أادخاام ن هجااشاااااااااااااا    م ههس   إخ ااتياز .8

 اثناي  ةديب ن أدخز.
 .ن د    داج  ذ ك ض ةر   سات  شاشام  مع ض  نس  خ نوز ن أدخز .9
 .ا  نءخاول ن د    ددع    ك ن دةرد  تب  د تز  ن أدها  تدسات  اتظهز  .10
 ختلا احدا  ،.. ،نأدها  ن هسظي خهدمة  ن أدخام ةإظهار ن  د ن   هب خهنا ن هب .11
 .اة خل سلال  ي يةام  د هت  ن  لسل عمل ن أدخز  فد ةتياً إن أدها  تدسات  ن أدخز  .12
 .تشيز ن هدرحيز ةنءتشيز ن لاخنه يزش ن  جهيا ن يمجز ا  نءإ ن د وتد عمل ض ةر  .13
 ة د تز.ةحان   عميهيز خناحجز  ةنحدأد ن ددريس ةاحا تب  يسي    ق  ض ةر  .14
 ضهل إخ اتيام ن ه بظ ةن سقت ن ه د   ه. اً س  عد   لاا ن  مةز خناحجن أدها  خ   ي  .15
   .نتدفار ةحان   عميهيز خ سناز خا يز ةخعنسيز   مةام ن د فيظ .16
 . نس   مةام ن د فيظ ةن ر ةاي ا  نءحا تب ن هدجعز  نهيز خهارنم ن دلاة  ةن  ا  ن د سيد  .17
ضاااااااا ةر    نب ن ةضااااااااايا  ، خا  تن د سةعد    هناحااااااااب ن سقت ن ا   ضااااااااسر ن أيتب ن د وتد عمل  .18

 ن هب قز ةن هنب   ا  ن أيجز.
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 لملاحق ا

 استبانة متلقي الخدمة  1 رقم:ملحق 

 خ ب الله ن   هل ن   يب 

 ن  لا  عمي ب ةر هز الله ةب كا ه ،،،،،

ي اااااعدتا ا  ة د  ن دأييط ة يسي  نء ني ن هةحااااا ااااا  ا  تضاااااا تتل ا دي ب نحااااادجاتز  دةتيب جس   ن أدخام 
ن   سخيز ن هةدخز خل ةانر  نءةقاف ةن شاااااااااةة  ن د نيز ة هدف أذه ن درنحاااااااااز  دةتيب جس   ن أدخام ن هةدخز 

اف ةن شااااااااااااةة  ن د نيز ة عزيز   معهلاي ن دنسمتتل ةن عهلاي ن أارجتتل ة  مت  خدى    اااااااااااال ن ني ةانر  نءةق
خه اااااادسى نء ني ن   سخ  ا   ةديب ن أدخام. ةحااااااسف  عه  نيضاااااااً عمل    ةن ر ةايجس   ن أدخام ن هةدخز 

ا    د د تةاط ن ةس  ةا ص   ةن ه اااااااااااأهز  د د ن ه اااااااااا جام ن  ني اااااااااايز  تأباض جس   ن أدخام ن   هيز 
  ااأا.إتن د  تل ا  ن يز  ةديب ن أدخز ةخ ا   ةديهها ةح عز 

 معلومات عامة الأول:المحور 

 ن دنن   .................نلإ نر  ن عاخز    ...........              

 نحب ن أدخز .............                خ ا   ةديب ن أدخز ...............

 ن أدخز:ائز ن هدعاخمتل خل 

 خسظي ةانر  اةقاف( نسم  )       اا ن             قيا    سخ                قيا  ساص   

 ن أدخز:  يةز  ةديب 

 ن فد ةتياً                 دةيا  
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 المحور الثاني: معايير تقديم الخدمة

 

   اةناق خشد    اةناق خ ا د اةناق اةناق خشد  
 المحور الأول: سهولة الوصول للخدمة الحكومية

      خل ن  ه  ن سصسل  هسقا  ةديب ن أدخز
      ن أدخزخل ن  ه  ن  لسل عمل خعمسخام عل 

      خ ا  خسقا  ةديب ن أدخز خناحب   
 المحور الثاني: جودة معلومات الخدمة الحكومية

      خعمسخام ن أدخز خعمنز ةةنض ز
      خعمسخام ن أدخز  د تز

 ب ي ل أنااا  اؤ  ناااقض ا  خعمسخاام ن أاادخاز ن د   لاااااااااااااامات  
 عمتها

     

 ن هعمسخام ن لااخزةا م )ن  هز ن   سخيز( جهيا 
عل ن أيسنم ن د  عمل ن قياا  تهاا لإ هاا  ن أادخاز ةجهيا ن سثاانق 

 ن هدعمةز

     

 المحور الثالث: سهولة إتمام الخدمة الحكومية
      إج نينم ن أدخز خ ييز ةحهمز

      خل ن  ه  اهب ة ع ئز جهيا ن نها ج ن هيمسبز
 الخدمة الحكوميةالمحور الرابع: مظهر بيئة تقديم 

       دسا  اخاول نتدظار خلانهز ا  خسقا  ةديب ن أدخز
      تظا  ن تدظار عهم  ةةنضا

       هسيز خ ا   ةديب ن أدخز خناحجز ةص يز
      إتار  خ ا   ةديب ن أدخز خناحجز

      إضااز خ ا   ةديب ن أدخز جتد  ةص يز
      ن قد ن ام ةن ش اةى  دسا  اخاول  دةديب 

 المحور الخامس: سرعة تقديم الخدمة الحكومية
      نتدظ م خد  خعةس ز خل ن سقت ق   ن  لسل عمل ن أدخز

       هت نلإجاخز عمل نحدب ارن   عمل ةجه ن   عز
       لمت عمل ن أدخز خعد ن دسنص  خا عد  خعةسل خل ن هسظبتل

      ن   عز عندخا ةنجهدن  صعسبز ب    خش مد  عمل ةجه 
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 استبانة المتعامل الخفي : 2 ملحق رقم

 معلومات عامة الأول:المحور 

 .............ن هد  يز .........................                          تس   ةديب ن أدخز 

 خ ا   ةديب ن أدخز ...............                         نحب خسظي  ةديب ن أدخز ..............

عاد  خسظب   ةاديب ن أادخاز ...........                     ن عاد  ن هبد ض  سنجادأب اثنااي  ةاديب ن أادخاز  
........ 

 خد   ةديب ن أدخز ن بعميز ...................                خد  ن تدظار ق    ةديب ن أدخز..........   

 مظهر الموظف الثاني:المحور 

 خلا ظام     تعب  
    أ   سجد خياقز  ع يفيز  مهسظي

    أ  نحدأدن  ن هسظي ةض يز جمسس خناحجز
    عد  نءو  ،..( ن ددستل،خمدز  خالآ نا ن عاخز )عد  

    خمدز  تمجاس رحه 
هعاا ت  ن نظااااز ن عااخاز ةخمدز  خ  اااااااااااااال ن هتئاز ةن هنظ   

ن هلاخس خل    ن ظااااااا ،  ،)ن شااااااااااااااع  خ  اااااب   ن جةا،سمس 
 ن ه دب خ  ب ةتظين(

   

 

 

 

 

 

 



 دائرة السياسات والتخطيط  27    

 المحور الثالث: الخدمة الحكومية المقدمة

 ملاحظات  لا نعم 
    بداية الخدمة أولًا:

    ن هجا ر  خا د يز اة ن    خ اض  خنها
    خهذا(  يين، خ د ب،ن هعاخمز )  ل 
    تقديم الخدمة  ثانياً:

أااا  ن هسظي   ق خاااا  اااد ااات ةيد ااادث تملاااز خبهسخاااز ةبن    صااااااااااااااسم   د   
 سلسصتدك

   

    يةد  ن هسظي سدخز ح يعز
    ي دأد  ن هسظي نحهك اة  قجك سلال ن أدخز ختلا احدا  ،..

ن حاااااااااااادها  ن  تد  هدمة  ن أدخز ةعد    هدب ن هسظي تدمة  ن أدخز خل تا يز 
 ن د دث خا ن س يل

   

    أ  كاتت ن هعمسخام كاسيز  دؤ ن هسظي
    خدؤ ص ز ن هعمسخام ن د  يةدخها ن هسظي  هدمة  ن أدخز

    نهاية الخدمة  ثالثاً:
    ح  ك ن هسظي عل سدخام اس ى   يدأا

    نتد اخزجاخ  ن هسظي خدمة  ن أدخز خ جارنم ش   اة 

 تقييم مركز تقديم الخدمة الحكومية الرابع:المحور 

 ملاحظات  لا نعم 
    منطقة الانتظار الخاصة بمتلقي الخدمة أولًا:

    ن هةاعد خ ا ز جتد 
    نءرضيز ن أاصز خهنيةز  مة  ن أدخز تظيبز

    المظهر العام لمركز تقديم الخدمة  ثانياً:
    ن  س ن عا  يهداا خا هدةي

    نلإضاي  خناحجز
    رنن ز ن ه ا  خناحجز

    ةجس  حمز خههلام ساصز  حدأدن  خدمة  ن أدخز
    تظااز خدس  ن ه ا 
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 طلاب مدارس شرعية( تحفيظ،طلاب  مصلين،تقييم الكتروني ):  3 ملحق رقم

 م2022تقييم خطيب( لعام  )نموذجاستبانة الكترونية     

 ن هد  يز: ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااانحب ن أيتب: 
  ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان ه  د:  

 

 ن  ناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد   
خنأبض  
 جدنً 
1 

 خنأبض 
 
2 

 خدسحط 
 
3 

 و ت  
 
4 

و ت   
 جدنً 
5 

      ةقت  ضسر ن أيتب  1

2 
قس  ن هاا   ن عمهياز ةن حاااااااااااااادشااااااااااااااهاا  خاا نلااااااااااااااسص  

 ن ل ي ز
     

        نب ن ةضايا ن هب قز ةن هنب   3
       فاخ  ن أيجز ة  نخيها ة  م مها 4
      حلاخز ن ملز 5
      خهار  ن د دث ةنلإ ةاي 6
      ش   ن أيتب ةأتئده 7
      خدى  باعمك خا ن أيجز ةنحدبا  ك خنها 8
      خناحجز خد  ن أيجز 9
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 م 2022رضا الطلاب عن المدارس الشرعية( لعام   )استبانةستبانة الكترونية ا

 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان لي:  ن هدرحز: ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
 

 ن  ناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد   
 خنأبض جدنً 

 
1 

 خنأبض 
 
2 

 خدسحط 
 
3 

 و ت  
 
4 

 و ت  جدنً 
 
5 

       ش عن  ن هدرحز عمل ن دبفت  ةن تدفار 1
ا ةل ن أدهاااا  ةن  عااااياااز عناااد خ نجعاااز إ نر   2

 ن هدرحز
     

      يه نن  ن شد ن  ا  ن تشيز ن هدرحيز 3
ي ااااااااااااااس أااااا   4 تتل ن هعمهتل ةن يلاا  ن علاقااااز 

 ن  ب ةن  د ن 
     

ي ااد تب ن هعمب لإعا   شاا ح ن درس خ حاامسا  5
 خأدمي

     

      ي دأد  ن هعمب ةحان   عميهيز خناحجز 6
       هدب ن هعمب خ داا ن نشاط ةيبعمه 7
      ن بل  ن درنح  خناحب  مدعمب 8
      ن ه نل ن درنح  خناحب ةتظين 9
      نحدهدا خا  ضسر  مهدرحز 10

 

 

 

 

 



 دائرة السياسات والتخطيط  30    

 م2022رضا الطلاب عن حلقات التحفيظ( لعام  )استبانةاستبانة الكترونية 

 ن ه بظ: ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان ه  د:  

 

 

 

 ن  ناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد   
 خنأبض جدنً 

 
1  

 خنأبض 
 
2 

 خدسحط 
 
3 

 و ت  
 
4 

 و ت  جدنً 
 
5  

      خد  ةةقت ن  مةز كاسيز 1
      خ ا  ن  مةز ةبتئدها خناحجز 2
      عد   لاا ن  مةز خناحب  3
خااا  مةااز    ةخ بز  سجااد عناااصاااااااااااااا  جااذنخااز   4

 ةب نخ ها
     

ن  مةاااااز ا   عميب ن ة ت    5 احاااااااااااااامسا خعمب 
 خناحب 

     

      إ نر  ن  مةام خناحب  ةاحمسا  عاخ   6
      احمسا ن هعمب ا   سجيه ن يلاا خناحب  7
      ن د سيد  ةء  ا ن هعمب خدةل   بظه  8
 اااااااااااااااعاد ا   بظ   ن أياز ن هدجعاز  م مةاز  9

 ن ة ت  ا  خد  خ د  
     

       عةد  رةس ا   عميب ا  ا  ن د سيد  10
 ةا  ت نخة  دهتئز ن يلاا ن هشاااااركتل ا   11

 ن سانر  ةخ اخةام نسدجارنم 
     

      يةا  ت تاخة  ه نجعز ن  بظ خش    ةرؤ  12
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 م(  2022مقترح قياس رضى متلقي الخدمة لعام )4 رقم:ملحق 

 الجدول الزمني لتنفيذ قياس رض ى متلقي الخدمة 

 تاريخ نهاية قياس رض ى متلقي الخدمة تاريخ بداية قياس رض ى متلقي الخدمة  الاسم 

)النصف   الخدمة  متلقي  رض ى  قياس 

 م( 2022 -الثاني
 م 2022 -10أول أسبوع من شهر 

 نهاية الأسبوع الثالث من شهر 

 م2022 -12 
 

 م( 2022 -مقترح قياس رض ى متلقي الخدمة )الربع الثالث .1

 البيان البند 

إجراء  تحديد   وأسباب  المشكلة 

 قياس رض ى متلقي الخدمة

 أشهر على قياس رض ى متلقي الخدمة الذي قامت به الوزارة 6انقضاء فترة  -

 موقع تقديم الخدمة للمواطنين من حيث المكان والتهوية والانارة وغيرها -

 أماكن تقديم الاقتراحات والشكاوى   -

 ضعف المنظومة الالكترونية   -

التزام الخطباء بتعليمات   - ضعف الخطاب الديني المتمثل بخطب الجمعة ومتابعة 

 الوزارة

تم   وخارجية  داخلية  نماذج 

الاطلاع عليها لقياس رض ى متلقي  

 الخدمة 

 تم الاطلاع على: 

 م2021دراسة قياس رض ى متلقي الخدمة لمركز الخدمات الموحد في دولة الإمارات  -

 م 2021اسة قياس رض ى متلقي الخدمة لوزارة المالية للعام در  -

 م 2021دراسة قياس رض ى متلقي الخدمة لوزارة الأوقاف للعام  -

الحكومية - الرأي  استطلاعات  لإعداد  الإرشادي  لمجلس    -الدليل  العامة  الأمانة 

 م2021 -فلسطين -الوزراء

الأمانة العامة   -حكوميةالدليل الإرشادي لتطبيق معايير الجودة في مراكز الخدمة ال -

 م2021 - فلسطين -لمجلس الوزراء

تقييمها - وآلية  جودتها  ومعايير  الحكومية  الخدمات  لحصر  إرشادي  وزارة    -دليل 

 م2016 -سلطنة عمان -الخدمة المدنية

رض ى   قياس  دراسة  من  الهدف 

 متلقي الخدمة 

نزاهة   - بكل  الوزارة  خدمات  عن  الوزارة  لوكيل  عام  تصور  وشفافية  وضع 

 باستخدام منهجيات علمية بحثية واضحة وقابلة للقياس والتقويم

 معرفة مستوى رضا متلقي الخدمة عن خدمات وزارة الأوقاف  -

 واتخاذ ما يلزم من تحسينات للخدمات المقدمة  تطوير وتحسين الخدمة -

 الارتقاء بمراكز التحفيظ وخطب الجمعة والخطاب الديني بشكل عام.   -

 لتؤدي المساجد رسالتها التي أنشئت من أجلها   -

 الارتقاء بالتعليم الشرعي   -

 متابعة وحماية الأموال الوقفية وصونها ومنع تداخلها في الأملاك الخاصة.   -

 الارتقاء بتقديم خدمات الحج والعمرة.  -



 دائرة السياسات والتخطيط  32    

م  المستفيدة  دراسة  الجهات  ن 

 قياس رض ى 

 الأمانة العامة لمجلس الوزراء -

 وكيل الوزارة )مكتب الوكيل(  -

 مدير وحدة التخطيط وتطوير الأداء المؤسس ي  -

 مدراء مراكز تقديم الخدمة  -

 خطة العمل والموازنة التقديرية  .1.1

 الأنشطة التنفيذية لتنفيذ قياس رض ى متلقي الخدمة والمكلف بكل نشاط وتاريخ تنفيذه والتكلفة المالية المتوقعة 

 التاريخ  المكلف  النشاط 

التكلفة 

المالية 

 بالشيكل 

إعداد مقترح قياس رض ى متلقي الخدمة ويشمل )تحديد المشكلة، تحديد  

المستفيدة، خطة   الجهات  تحديد  أولي  الأهداف،  إعداد  والموازنة،  العمل 

للمعايير المقترحة لقياس الرض ى والأوزان النسبية لكل معيار، تحديد طرق  

 القياس، إعداد وسائل القياس( 

وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 
7-16/8 0 

 استشارة الإدارة العامة للتطوير المؤسس ي والعمل بالملاحظات المقدمة 
وتطوير  وحدة التخطيط 

 الأداء المؤسس ي 

16-

20/8 
0 

 وكيل الوزارة  إقرار المقترح  
20-

25/8 
0 

 تشكيل فريق قياس رض ى متلقي الخدمة وتهيئته 

وحدة التخطيط وتطوير  

الأداء المؤسس ي + رئيس  

 الدائرة الحكومية 

25-

30/8 
0 

وعدد   الخدمة  تقديم  مراكز  وعدد  الخدمات  بعدد  بيانات  قاعدة  إنشاء 

 تقديم الخدمة وعدد متلقي الخدمةموظفي 

وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 
1-3/9 0 

 تحديد العينة المطلوبة للقياس 
وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 
4-8/9 0 

 0 1/10 فريق التقييم اختبار وسائل القياس وعمل ما يلزم من ملاحظات 

 القياس حوسبة وسائل القياس + طباعة وسائل 

وحدة الحاسوب  

وتكنولوجيا المعلومات +  

الإدارة العامة للشؤون  

 الإدارية والمالية

1-

15/10 
600 

 فريق التقييم تعبئة وسائل القياس  
15/10 

16/11 
200 

 استلام البيانات من مختلف وسائل القياس وتدقيقها 
وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 

17-

20/11 

 

0 

 البيانات الواردة عبر البرامج العلمية المخصصةإدخال 

وحدة التخطيط وتطوير  

الأداء المؤسس ي + فريق  

 التقييم

21-

25/11 
0 
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 التاريخ  المكلف  النشاط 

التكلفة 

المالية 

 بالشيكل 

 تدقيق ومراجعة البيانات المدخلة  

وحدة التخطيط وتطوير  

الأداء المؤسس ي + فريق  

 التقييم

25-

30/11 
0 

تحليل البيانات حسب البرامج العلمية المخصصة وكتابة النتائج وتحديد  

 نقاط القوة والضعف وصياغة التوصيات وإعداد التقرير الختامي  

وحدة التخطيط وتطوير  

الأداء المؤسس ي + فريق  

 التقييم

1-

10/12 
100 

والعمل   المؤسس ي  للتطوير  العامة  الإدارة  على  الختامي  التقرير  عرض 

 بالملاحظات المقدمة 

وحدة الجودة وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 

10-

12/12 
0 

 0 15/12 وكيل الوزارة  اعتماد التقرير الختامي  

 وكيل الوزارة  تكريم أفضل النتائج وفريق العمل
15-

20/12 
1000 

 إعداد خطة علاجية في ضوء النتائج والتوصيات 
وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 

20-

25/12 
0 

 القيام بزيارات ميدانية لمتابعة تنفيذ التوصيات 
وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 

25-

30/12 
0 

 إشعار الإدارة العامة للتطوير المؤسس ي 
وحدة التخطيط وتطوير  

 الأداء المؤسس ي 
31/12 0 

 معيار المعايير المقترحة لقياس رض ى متلقي الخدمة والأوزان النسبية لكل  .1.2

 لأهميته 
ً
 المعايير الرئيسية التي سيتم إعداد وسائل قياس رض ى متلقي الخدمة بناءً عليها وبيان كل معيار ووزنه النسبي وفقا

 الوزن النسبي لكل معيار بيان المعيار  المعيار 

الشخصية   )الصفات  السلوكي  التقييم 

 للموظف( 

الخدمة،   مقدم  ومظهر  هيئة  خلاله  من  ونقيس 

ومدى   العلمية،  ومهاراته  الخدمة،  لمتلقي  واستقباله 

 نظيفة محيط عمله، وإنهاءه للمعاملة

30% 

 التقييم الفيزيائي )البيئة المكانية للمركز( 

توفر   ونقيس من خلاله الموقع الجغرافي لمركز الخدمة، 

أنظمة السلامة والصحة المهنية، أنظمة التهوية والإنارة،  

الضوضاء،   الدخل  ومعدل  من  للمكان  الجمالي  البعد 

العرض،   وشاشات  الانتظار،  أماكن  الخارج،  ومن 

 وأنظمة ترتيب الدور 

30% 

 الأنشطة الخدماتية للمركز 

ونقيس من خلاله فترة انتظار متلقي الخدمة قبل وأثناء  

حصوله على الخدمة، إجراءات تقديم الخدمة، الإشعار  

والأد اللوجستيات  توفر  الخدمة،  المطلوبة  بإنجاز  وات 

وحسابات   إلكترونية  مواقع  توفر  الخدمة،  لإنجاز 

أو   الخدمة  على  الحصول  تسهل  وتطبيقات  تواصل 

 إنجازها

30% 
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 الوزن النسبي لكل معيار بيان المعيار  المعيار 

 الخدمات الإلكترونية 

ونقيس من خلاله واقع الخدمات الإلكترونية من حيث  

بها وجودة المعلومات المقدمة عنها   توفرها ومدى العمل 

 وغيرها 

10% 

 

 رض ى متلقي الخدمة ووسائل قياس رض ى متلقي الخدمة طرق قياس   .1.3

 طرق قياس رض ى متلقي الخدمة ووسائل قياس رض ى متلقي الخدمة التي سيتم استخدامها والوزن النسبي لكل وسيلة.

 

 فريق تنفيذ قياس رض ى متلقي الخدمة  .1.4

 ملخص المهام  الدائرة الحكومية المسمى الوظيفي الاسم 

مدير دائرة السياسات   محمود سعيد 

 التخطيط 

 رئيس الفريق الأداء المؤسس ي وحدة التخطيط وتطوير 

 بشار حمد 

 

 اعداد المقترح   دائرة التخطيط والسياسات  احصائي 

 تشكيل فريق القياس 

 تحديد العينة  

 اعداد وسائل القياس 

 تحليل احصائي  

 واعداد التقرير الختامي 

 حوسبة وسائل القياس 

 القياس تعبئة وسائل  دائرة التخطيط والسياسات  احصائي  صخر الرضيع 

  تعبئة وسائل القياس دائرة التخطيط والسياسات  سكرتاريا  إسماعيل أبو عمشة 

لجمع   دائرة التخطيط والسياسات  داري إ أنس لبد  ميدانية  متابعة 

 البيانات 

الخفي  وحدة التخطيط وتطوير الأداء المؤسس ي  إداري  عواد عواد  للمتعامل  ميدانية    متابعة 
 وإدخال البيانات 

الخفي   وحدة التخطيط وتطوير الأداء المؤسس ي  إداري  حسام النجار  للمتعامل  ميدانية  متابعة 

 وإدخال البيانات 

مدير دائرة التخطيط   محمود سعيد 

 والسياسات 

لمتابعة   وحدة التخطيط وتطوير الأداء المؤسس ي  ميدانية  بزيارات  القيام 

 تنفيذ التوصيات

 

 

 ملاحظات الوزن النسبي للوسيلة البيان

 مرفق الاستمارة  %35 استمارة متلقي الخدمة 

 مرفق الاستمارة  %35 استمارة المتعامل الخفي

طلاب   تحفيظ،  طلاب  خطيب،  )تقييم  الكترونية  استمارة 
 المدارس الشرعية( 

 مرفق الاستمارة  30%
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 البياناتقاعدة  .1.5

 العدد البيان

 45  عدد الخدمات التي تقدمها وزارة الأوقاف

 13 عدد مراكز تقديم الخدمة التابعة للوزارة 

 360 عدد موظفي تقديم الخدمة في وزارة الأوقاف 

 

بيانات مراكز  

 الخدمة

 الخدمات المقدمة
عدد موظفي  

تقديم  

 الخدمة

عدد متلقي الخدمة المتوقع  

 القياس خلال فترة 
عدد  

الزيارات  

لكل مركز  

* 

 تاريخ الزيارة * 
العدد  

 الفعلي 

العدد  

المخطط  

 قياسه * 

العدد  

 الفعلي 

العدد  

المخطط  

 قياسه * 

المقر الرئيس ي  

 للوزارة 
45 15  200 100 6 

1/10 

9/11 

15/10 

20/12 

25/11 

30/10 

مديرية  

 الشمال 
41 10  150 80 3 

5/10 

12/11 

17/12 

 3 100 200  10 41 مديرية غزة 

2/10 

5/11 

16/12 

مديرية  

 الوسطى 
41 10  100 50 3 

1/11 

15/10 

15/12 

مديرية  

 خانيونس 
41 10  150 75 3 

1/12 

15/11 

30/10 

 3 50 100  10 41 مديرية رفح 

1/12 

15/10 

30/11 
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 قائمة الجداول: 
 5 ............................... : معايير مقترحة لقياس رضى متلقي الخدمة والأوزان النسبية لكل معيار1جدول رقم 
: طرق قياس رضى متلقي الخدمة ووسائل قياس رضى متلقي الخدمة التي سيتم استخدامها والوزن  2جدول رقم 

 6 ................................................................................................. النسبي لكل وسيلة
الأوقاف والشؤون الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لمحاور رضى متلقي الخدمة بوزارة : 3جدول رقم 

 8 ............................................................................................................ الدينية.
 9 ....................................... : نسبة رضا متلقي الخدمة حسب الجهة المقدمة للخدمة بالوزارة4جدول رقم 
 11 .................................................................................... : مظهر الموظف5جدول رقم 
 12 ........................................................... : التقييم الفيزيائي )البيئة المكانية للمركز(6جدول رقم 
 13 .................................................................... : تقييم الأنشطة الخدماتية للمركز7جدول رقم 
 14 ......................................................................... : تقييم الخدمات الإلكترونية8جدول رقم 
 15 ....................................... : تقييم الخدمات حسب مراكز الخدمة من خلال المتعامل الخفي 9جدول رقم 
 17 ........ الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لاستبانات التقييم الالكتروني للجمهور :10جدول رقم 
 18 ...................... : قياس الرضا عن خدمات وزارة الأوقاف والشؤون الدينية حسب مركز الخدمة 11جدول رقم 
 20 ................................................................... : قياس الرضا من خلال المعايير 12جدول رقم 
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 قائمة الأشكال: 
 10 .................................... حسب الجهة المقدمة للخدمة بالوزارة –: نسبة رضا متلقي الخدمة 1شكل رقم 

 15 ........................................ : تقييم الخدمات حسب مراكز الخدمة من خلال المتعامل الخفي2شكل رقم 

 19 ......................... : قياس الرضا عن خدمات وزارة الأوقاف والشؤون الدينية حسب مركز الخدمة 3شكل رقم 

 

 ق: قائمة الملاح

 24 .......................................................................... استبانة متلقي الخدمة 1 :ملحق رقم 
 26 .......................................................................... : استبانة المتعامل الخفي 2ملحق رقم 
 28 ................................... : تقييم الكتروني )مصلين، طلاب تحفيظ، طلاب مدارس شرعية(  3 ملحق رقم

 31 ............. م(: )وزارة الأوقاف والشؤون الدينية(2022مقترح قياس رضى متلقي الخدمة للعام )4 : ملحق رقم 
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