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2025نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء 

اعتماد سعادة المدير العام
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الخدماتمستوى حول ملاءالعرضالقياسإستبيانتنفيذتمالمتعاملين،رضاوتعزيزالخدماتبجودةالارتقاءنحوالمستمرالجنوبيةالمنطقةبلديةسعيإطارفي
.مستمرلبشكالخدماتوجودةكفاءةوتحسينالمتعاملينتجربةتطويرإلىالراميةالبلديةجهودضمنوذلك،(الكونتر)العملاءخدمةمركزفيالمقدمة

الجمهور،رضاقيقوتحالأداءمستوى رفعفييساهمبماالممكنةالتحسينمجالاتوتحديدالمقدمة،الخدماتعنالعملاءرضامدىرصدإلىالإستبيانهذاويهدف
.المؤسس يالتطويرواستدامةالجودةمعاييرتطبيقفيالبلديةتوجهاتمعانسجامًا

التصحيحيةاءاتالإجر واتخاذالعملاء،منالواردةوالمقترحاتالملاحظاتلمراجعةالراجعة،التغذيةوتحليلدراسةلجنةعلىالإستبيانهذانتائجعرضيتمكما
.العملاءرضامستوى ورفعالتحسينفيالاستدامةيحققوبماالخدمات،وتطويرالمعاملاتسيرلتحسيناللازمة

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء

.م2025كتوبرأنهايةحتىينايربدايةمنالعملاءخدمةمركزمعالمتعاملينمنفئةتمثلالإستبيان،فيالمشاركينمنعينة(69)علىبناءً النتائجتحليلتموقد
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نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

:وعليه تم رصد النتائج التالية

:مستوى انجاز الخدمة المطلوبة-

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 62 91.8%

راض ي 5 7.35%

محايد 2 1.47%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

المستوى العام

 
 
راض ي جدا
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:مستوى الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة-

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 58 %86.57

راض ي 8 11.94%

محايد 2 1.49%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

المستوى العام

 
 
راض ي جدا

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء
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:مستوى كفاءة الموظف المهنية وإلمامه بتفاصيل العمل-

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 59 %86.76

راض ي 8 11.76%

محايد 2 1.47%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

المستوى العام

 
 
راض ي جدا

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء



6

:مستوى أسلوب تعامل الموظف مع العميل ولباقته-

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 59 %86.76

راض ي 9 11.76%

محايد 1 1.47%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

المستوى العام

 
 
راض ي جدا

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء
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:مستوى سهولة الوصول إلى موقع المركز-

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 57 %83.82

راض ي 9 13.24%

محايد 3 2.94%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

المستوى العام

 
 
راض ي جدا

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء
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اقف للسيارات- افر مو :مستوى تو

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 53 %77.94

راض ي 12 16.18%

محايد 4 5.88%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

المستوى العام

 
 
راض ي جدا

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء
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:مستوى ملائمة المكان والجو العام الداخلي للمركز-

التقييم عدد الأشخاص النسبة

 
 
راض ي جدا 59 %86.76

راض ي 9 11.76%

محايد 1 1.47%

غير راض ي 0 0.00%

 
 
غير راض ي جدا 0 0.00%

.  هو مؤشر أدنى نسبة رضا( 1)هي مؤشر أعلى نسبة رضا، ورقم ( 5)مع العلم بأن 

المستوى العام

 
 
راض ي جدا

نتائج إستبيان قياس رضا العملاء عن مركز خدمة العملاء
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الملاحظات
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الملاحظات
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المقترحات



 

خلال استبانة قياس الرضا العام عن مركز خدمة العملاء بالرفاع 

 2024لعام النصف الأول من ا

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfH0ErNtABQkButUvR6EKwAZAENs0ZRYNHww9s8UQMglN9tcQ/vi

ewform 

 
 

 

 راضي جدا   

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfH0ErNtABQkButUvR6EKwAZAENs0ZRYNHww9s8UQMglN9tcQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfH0ErNtABQkButUvR6EKwAZAENs0ZRYNHww9s8UQMglN9tcQ/viewform


 

 

 

 راضي جدا  

 راضي  



 

 

 

 راضي جدا  

   راضي



 

 

 

 راضي جدا  

 راضي جدا  



 

https://forms.gle/8y7wMgZ3zmaZ6r2C8 

 
 

 

https://forms.gle/8y7wMgZ3zmaZ6r2C8


 

 

 



 

 

 



 

 

 



 



 

















 

https://forms.gle/1Dv1h6KCy99E1MRz5 
 

 

https://forms.gle/1Dv1h6KCy99E1MRz5


 

 

 



 

 

 



 

 

 



 



 















 

مركز خدمة العملاء قدمها يقياس رضا العملاء عن الخدمات التي  استبيان نتائج

البلدية الجنوبية خلال فترة تحول كل المعاملات إلى معاملات إلكترونية في في 

 1202لعام   Covid-19ظل الظروف الراهنة لجائحة كورونا 

 

تسعى بلدية بلمنطقة بلمنطبلة بمقةية بل با بوببفضلع بمميا باند  بلمرينةببللع  ب  ابملمنطقة بب

مبمبمتب  اوبل قلب طبل بلمقبلمعععع با بلمنن ب ب لمنلاحظ  ببمنق لى بلمنطبلةع بللعععع  بو عيبم ععععىة 

بل يفبتيةةقبلمنض بلمى ا.بلمنةيا باببفو ميبلمنطقة 

ب

مل  ءةبابظفبب بلمنن ب بمننلزبويا بلمىنلاءبلمم عبلىن بل عععقرة قبمةة ضب ضعععبم د بذمتب  اوب

لممعياع بماعيلبلمنضعععع بلمىع اب ببلممعياع  بلمقيبتةعيا ع بلدعيةع بلمنطقةع بلمنطبلةع بولا بضقنةبتيب بلع بب

ل لإضعععع ضع بببب.Covid-19لمنىع الا بلم باىع الا بلم قنمةةع بضيبظ بلمظنمفبلمنلوطع بمنع ويع بلب مة ب

 لمنبلططةب.اةقنح  بللاوببلنلاحظ  بمبلم ب

ب

 رنببباسدددتبيان( 102)ت بتدةيبحةثب  2021 سدددبتمبر حتىالمقدمة للبلدية  عدد الاسدددتبياناتتم رصدددد 

 https://forms.gle/U7Y7gP8z2p7S7kkf9لمنللطبللام قنمةيب

ب(بوبباؤشنبفدة بةسر ب ض ب.ب1(بويباؤشنبف د بةسر ب ض يبم   ب)5ا بلمىد بلأقب)

بلمطق وجبلمق مة :بم دةهبت ب مي

 ةقجب ط  :ببمضى مة بلمنبظفبضيبتط ةببلمنى الا بللام قنمةة ب ن  ةسر ببلأق .1

بلشم ع.ب50يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمبب49

بلشم ع.ب35يبلن بةى د ب يدب%ب لضيب34.3

بلشم ع.ب2يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %بب2.2

ب
ب

ب

https://forms.gle/U7Y7gP8z2p7S7kkf9


 

 يبةقجب ط  :لةن زبلمميا بللإم قنمةة بولا بضقنةبمجةزةباببت  ةخبتةية بلمقدبةسر ب .2

بلشم ع.ب43يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمبب42.2

بلشم ع.ب41يبلن بةى د ب يدب%ب لضيب40.2

بلشم ع.ب4يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %بب3.9

ب

ب
ب

 يبايلبتبلضنبلمنىدبا  بمجنة بلمنسقطيل بلمنقدبل بلإتن ابلمميا ةسر ب ض بلمىنلاءب بب .3

 ةقجب ط  :

بلشم ع.ب45يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمبب44.1

بلشم ع.ب39يبلن بةى د ب يدب%ب لضيب38.2

 لشم ع.ب1يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %ب1

ب

ب
ب

ب

ب

ب



 

ب

ب

 يبةقجب ط  :  بم بلمبمب بلم بلمميا ةسر ب ض بلمىنلاءب بب .4

بلشم ع.ب45يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمبب44.1

بلشم ع.ب39يبلن بةى د ب يدب%ب لضيب38.2

بلشم ع.ب4يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %بب11.8

ب

ب
ب

ب

  ط  :يبةقجب  بم بلمقبلم با بلمنمقصةبب رنبلمقبلم بللإم قنمةيةسر ب ض بلمىنلاءب بب .5

بلشم ع.ب48يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمبب47.1

بلشم ع.ب37يبلن بةى د ب يدب%ب لضيب36.3

بلشم ع.ب3يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %بب2.9

ب

ب

ب
ب



 

ب

 يبةقجب ط  :لمننلج بةبعبلمميا بلمقيبتةيابل  بللألثنبمللأ  باببة حة بةسر  .6

بلشم ع.ب18لن بةى د ب يدبب بضقلبلميس ببلمرديييمميا%بب17.6

بلشم ع.ب14يبلن بةى د ب يدبمميا بلمسنلا %بب14.7

 لشم ع.ب1يبلن بةى د ب يدباقنبانل بب50لض ض با بويابف  باببمميا ب%ب1

ب

ب
 

 يبةقجب ط  : ببلمميا بلمنطنزةدىنلاءبمبلمى ابنض لمةسر ب .7

بلشم ع.ب44يبلن بةى د ب يدبجيلمبب لضي %ب44.1

بلشم ع.ب44يبلن بةى د ب يدب لضي %ب43.1

بلشم ع.ب2يبلن بةى د ب يدب ض بف  %بب2

ب

ب



















 

مركز خدمة العملاء قدمها يقياس رضا العملاء عن الخدمات التي  استبيان نتائج

البلدية الجنوبية خلال فترة تحول كل المعاملات إلى معاملات إلكترونية في في 

 0202لعام   Covid-19ظل الظروف الراهنة لجائحة كورونا 

 

تسعى بلدية بلمنطقة بلمنطبلة بمقةية بل با بوببفضلع بمميا باند  بلمرينةببللع  ب  ابملمنطقة بب

مبمبمتب  اوبل قلب طبل بلمقبلمعععع با بلمنن ب ب لمنلاحظ  ببمنق لى بلمنطبلةع بللعععع  بو عيبم ععععىة 

بل يفبتيةةقبلمنض بلمى ا.بلمنةيا باببفو ميبلمنطقة 

ب

مل  ءةبابظفبب بلمنن ب بمننلزبويا بلمىنلاءبلمم عبلىن بل عععقرة قبمةة ضب ضعععبم د بذمتب  اوب

لممعياع بماعيلبلمنضعععع بلمىع اب ببلممعياع  بلمقيبتةعيا ع بلدعيةع بلمنطقةع بلمنطبلةع بولا بضقنةبتيب بلع بب

ل لإضعععع ضع بببب.Covid-19لمنىع الا بلم باىع الا بلم قنمةةع بضيبظ بلمظنمفبلمنلوطع بمنع ويع بلب مة ب

 لمنبلططةب.اةقنح  بللاوببلنلاحظ  بمبلم ب

ب

 رنبلمنللطببباستتبيان( 61)ت بتدةيبحةثببب2020ب عرقنرنبحق لمنةيا بمدردية بب يدبللا عقرة ة  ت ب معيب

 https://forms.gle/6NEkWZHyP4Cbb9qp9للام قنمةيب

ب(بوبباؤشنبفدة بةسر ب ض ب.ب1(بويباؤشنبف د بةسر ب ض يبم   ب)5ا بلمىد بلأقب)

بلمطق وجبلمق مة :بم دةهبت ب مي

 ةقجب ط  :بضيبلمب وبلمنييدب  ن  بمضى مة بلمنبظفبضيبتط ةببلمنى الا بللام قنمةة ةسر ببلأق .1

بلشم ع.ب28يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمبب45.9

بلشم ع.ب21يبلن بةى د ب يدب%ب لضي34.4

بلشم ع.ب4يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %ب6.6

ب
ب

https://forms.gle/6NEkWZHyP4Cbb9qp9


 

يبةقجبلةن زبلمميا بللإم قنمةة بولا بضقنةبمجةزةباببت  ةخبتةية بلمقدبةسر ب ض بلمىنلاءب .2

  ط  :

بلشم ع.ب30يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمب49.2

بلشم ع.ب18يبلن بةى د ب يدب%ب لضي29.5

بلشم ع.ب2يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %ب3.3

ب
ب

يبةقجبايلبتبلضنبلمنىدبا  بمجنة بلمنسقطيل بلمنقدبل بلإتن ابلمميا ةسر ب ض بلمىنلاءب بب .3

  ط  :

بلشم ع.ب30يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمب49.2

بلشم ع.ب18يبلن بةى د ب يدب%ب لضي29.5

 لشم ع.ب1يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %ب1.6

ب

ب
ب

ب



 

ب

 يبةقجب ط  :ب  بم بلمقبلم با بلمنمقصةبب رنبلمقبلم بللإم قنمةيةسر ب ض بلمىنلاءب بب .4

بلشم ع.ب62يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمب42.6

بلشم ع.ب23يبلن بةى د ب يدب%ب لضي37.7

بلشم ع.ب3يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %ب4.9

ب

ب
ب

 

 يبةقجب ط  :لمقبلم بللإم قنمةي  بم بلمقبلم با بلمنمقصةبب رنبةسر ب ض بلمىنلاءب بب .5

بلشم ع.ب25يبلن بةى د ب يدب%ب لضيبجيلمب41

بلشم ع.ب23يبلن بةى د ب يدب%ب لضي37.7

بلشم ع.ب4يبلن بةى د ب يدبف  ب ض %ب6.6

ب

ب
ب

ب

ب



 

 يبةقجب ط  :لمننلج بةبعبلمميا بلمقيبتةيابل  بللألثنبمللأ  باببة حة بةسر  .6

بلشم ع.ب11يبلن بةى د ب يدبمميا بلمسنلا %ب18

بلشم ع.ب9يبلن بةى د ب يدبم بةقةيابلأيبويا بلدية %ب14.8

 لشم ع.ب1يبلن بةى د ب يدباقنبانل ب50مميا بلط ءبجيةيبا بويابف  بابب%ب1.6

ب

ب

 

 يبةقجب ط  : ببلمميا بلمنطنزةدىنلاءبمبلمى ابنض لمةسر ب .7

بلشم ع.ب29يبلن بةى د ب يدبجيلمبب لضي 47.5%

بلشم ع.ب19يبلن بةى د ب يدب لضي 31.1%

بلشم ع.ب4يبلن بةى د ب يدب ض بف  %ب6.6

ب

ب
ب



 
 

 قدمها يقياس رضا العملاء عن الخدمات التي  نتائج استبيان

 2019البلدية الجنوبية لعام مركز خدمة العملاء في 

 

تسعع بلدية المنطقة المنوقيد الند ة كل مل هل يلضل ععملن ة ال طيلالمنن ب كلدعععلمل ه ل

للنقنمل ه تلدقدول قيمتلمنديمعععمل هلمنوط ي ل نطدهد اللومنطقة المنوقيد الدعععلملصه ولويعع  ه

لد ةفلت   قلمنبضهلمن ه .لمنطلاحظهتلمنط ة ال كلض هنيلمنطقة ا

ل

و قعه  لد طعملميععععدن عهسلن  عهلل ضععععبلمنوط ي لنطب لالصة المن طلا لمن عه لو يبلذنمل ه تل

.ل2019ن ه لل يظفلمن ة الو ةىلمنبضععهلمن ه ل كلمن ة هتلمنديلت ة  هلدية المنطقة المنوقيد ا

   دبحهتلمنطيمطق ك.ملاصقلدطلاحظهتلولدهلإضهلالإنبل

ل

 نبلللاستتبيان( 127)تكلتي يلح ثللل2019لحدبليعندطنبمنط ة النينية الل ةدلملايعدن هاهتتكل ععةل

 https://forms.gle/UzCZTRnPDHBDUAtY9منبمدطلملانلدبوايل

 

ل(ل يل ؤشبلضدابلاسنال ضهل.ل1(ل يل ؤشبلض يبلاسنال ضهولو  كل)5 هلمن يكلدأسل)

لو ي هلتكل عةلمنقدهئجلمندهن ا:

  2019استبيان قياس رضى مركز خدمات العملاء نتائج 

 فردا   127تمت الإجابة على الاستبيان من قبل 

  

https://forms.gle/UzCZTRnPDHBDUAtY9


 
 

 

 مستوى رضا العميل 

 على الاجابة على الاستفسارات   وقدرته تعامله   واسلوب كفاءة الموظف  

 

 

 

 الخدمة

 المطلوبة إنجاز الخدمة في الوقت المحدد دون الحاجة للكثير من المستندات و الاوراق 

 

 

 

 



 
 

 

 

 مركز الخدمة

 دقة إنجاز الخدمة و توفر المعلومات المطلوبة دون الحاجة للتنقل بين المكاتب

 

 

 

 سهولة الوصول إلى موقع المركز

 

  



 
 

 

 مدى ملائمة مرافق مركز خدمة العملاء بشكل عام

 

  



 
 

 

 تفاصيل عن الخدمة التي حصلت عليها

 قام بخدمتك إدخال رقم منصة تقديم الخدمة الذي 

 

 

 ردود  4إدخال اسم الخدمة التي قمت بزيارة المركز من أجل الحصول عليها



 
 

 

 




