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 أولا: مقدمة

يهددددذ  دددقا التقريدددر  لدددة رقدددديح رلقيدددة رااعدددة رحليليدددة  دددو  نتدددا   رضدددا ال سدددتفيدين مدددن 

خدددمات ا عيددة ألددمي لتل يددة الكفددن  ويلددح ضدد ن اهددوو رحسددين المدددمات وركددوير ال ددرام  

ا لر يدددة الع عيدددة  ال قدمدددة لالفدددا  واتحدددر  ورحقيددد  التوالددد  مددد  ا تياادددات ال عت ددد  ولقدددا

 .ورحالتها في ر كين ورل ية الكفن

 

 ثانياا: أبرز مؤشرات الرضا 

 :احتلاواا  لة نتا   التحلين الإ صا ي  ااءت مؤشرات الرضا ك ا يلي

 ال م ظات  اللس ة  ال ؤشر

 الرضا العام عن المدمات 

 

 مررف  ويد  علة اووة اتواء  96%

 يعكس ا ترالية العاملين و سن التعامن %92 الإنسان رضا ال ستفيدين عن التعامن 

 يحتاج  لة مزيد من التوضيح والت سيط  %80 الإاراءات وضوح  رضا ال ستفيدين عن 

 مستوى مت يز يعزز ثقة ال ستفيد  %90 الحتعابة حرعة رضا ال ستفيدين عن  
 

 مؤشر ملمفض نس ياا ويستدعي التكوير  %94 رضا ال ستفيدين عن المدمات الرق ية

 

 ثالثاا: نقاط القوة

التعامدددن الإنسدددان وال تدددرام   يدددذ أ هدددرت التلقيدددة أ  ال سدددتفيدين يثلدددو  علدددة أحدددلو   •

 .التعامن من ق ن ال و فين ب ا يعزز الثقة والنت اء

رلدددول ال دددرام  والمددددمات   ي لدددو   وادددوو بدددرام  متقدمدددة رسدددا ح في رل يدددة ا تياادددات  •

 .لئات متلوعة من اتلفا  واتحر

ال ت ددددام بالعوانددددة اللفسددددية والات اعيددددة في خدددددمات الع عيددددة  م ددددا يعددددزز الحددددتقرار  •

 .اتحري واللفسي لل ستفيدين
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ا: نقاط التحسين   رابعا

لدددو   أ  عددددواا مدددن ال سدددتفيدين يعددددو  صدددعوبة في الوصدددو   لدددة  :المددددمات الرق يدددة •

 .بعض المدمات الإلكترونية

وادددوو لروقدددات في مسدددتوى ادددووة المدمدددة والرضدددا بدددين اتقسدددام  :التفددداوت بدددين اتقسدددام •

 .ال متلفة

بعدددض ال سددددتفيدين يرأ ددددو  في أ  يكددددو  لهددددح وور في  :قلدددة ال كدددداركة في ركددددوير ال ددددرام  •

 .رحسين المدمات

 

ا: التوصيات  خامسا

 :رحسين رعربة ال ستمدم الرق ي .1

O ركوير ال لصة الإلكترونية لتكو  أكثر حهولة ورفاعلية. 

O رولير وعح م اشر لل ستفيدين ع ر قلوات رق ية لعّالة. 

 :رو يد معايير العووة بين اتقسام .2

O عداو ولين  ارا ي مو د لض ا  ارساق المدمات . 

O عقد ورش ع ن وورية لتك ي  معايير العووة بككن مو د. 

 :رعزيز مكاركة ال ستفيدين .3

O شراك ال ستفيدين في رص يح ال رام  ال ستق لية . 

O قياس رضا ح ال ست ر عن ال  اورات واتنككة التكويرية. 
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