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 تقرير قياس  رضى متلقي الخدمة 
 مقدمة .1

عمبا  متمقبي الددمبة  رضب البدائرة ةقخباس  قامبت، متمقبي الددمبة وتقبدخد دبدمات مم بزة  رضب لرفع نسبةة دائرة الموازنة العامة  ضمن سعي 
دوائر البوزارات و بخان عمب  البدبل  توزعبع اسبت وذلك من تقدمو من جيود في سب ل تحق ق الكفاءة والشفافخة والعدالة وتوف ر الددمات لمجمخع،

 وأىد النتائج والتوصخات. 1022معاد متمقي الددمة ل رض لخة المتةعة في قخاس لآا التقرعر ىذاعب ن و ،حكومخةالدات حو الو 
 آلية القياس.2

د الإلكترونبي والبرعبد ةاسبتدداد عبدة قبرم تم مبت ةالبرعب، حكومخبة مسبتقمة اتائبر ووحبدو دو  توزارا متمقي الددمبة مبن عم  الاستبخان تد توزعع
  ناء تواجدىد في مبن  الدائرة ةالتعاون مع الزملء الموظف ن أالرسمي وةالقرعقة المةاشرة وذلك بتوزععو عم  المراجع ن من متمقي الددمة 

داص غ ببر شببلأالك  ببر مببن الاسببتبخانات مببن دببل  ا تعبئببةنببا فببي القخبباس السببابق ح ببث تببد تمببور التببي واجيلأوذلببك ةةخببة الحببد مببن ةعبب  ا
دمسبة سبؤا  مقسبمة عمب   00ى حتبو اان خعبداد اسبتبإقاد فرعق معخار العممخات ب ،متمقي الددمة إدارة العلقة مع لمنيجخة  استنادا  و المعن  ن 
 :ىي رئخسخة محاور
 .الددمات .2
 موظف المقدد لمددمة.ال .1
 مكان تقدخد الددمة. .0
 آلخة الشكاوى والاقتراحات. .4
 .الانقةاع العاد .5

 و ملحظات لتحس ن الددمة المقدمة من الدائرة.ألإضافة أي اقتراحات  بندم  ع ى حتو اكما  
الموظبف المقبدد لمددمبة،مكان تقبدخد الددمة،آلخبة الشبكاوى والاقترحبات والإنقةباع عم  عبدة مسبتوخات ونبوع الدبدمات ، تد تحم ل النتائج 

 اسوب والمعرفة.نظاد محوسب تد تصمخمو من قبل زملئنا في مد رعة الحةاستدداد (العاد
 علىبا بنسبةة بمةبتأ  الدبدماتمتمقي الددمة عن  رض ث حصد ،ح 1022لمعاد  %89.5متمقي الددمة عن الدائرة  رض بمةت نسةة 

ونسبةة ،% 91الموظبف المقبدد لمددمبة عبن  رضب  نمبا بمةبت نسبةة ال،ب% 84ت العاد عن الدائرة بنسةة بمةب قميا كان الانقةاعأو ،90%
 (.2الشكل رقدوالجدو  و  كما خظير ذلك في،%87وعن توفر آلخة لمشكاوى والاقترحات ,% 92د الددمة عن مكان تقدخ رض ال

 الانقةاع العاد عن الدائرة آلخة الشكاوى والاقترحاتتوف ر  مكان تقدخد الددمة الموظف المقدد لمددمة الددمات نتائج قخاس الرض  عن
 %84 %87 %92 % 90 %90 القخمة

 %89.5 المعد  العاد
 2جدو  

 
 1شكل
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 النتائج .3
لمعباد  الددمبة يمتمقب رض نتائج قخاس ح ث تش ر   1022متمقي الددمة لمعاد   القخمة المستيدفة لرضتقرعةا   حققت دائرة الموازنة العامة 

% عببن السببنوات السبباةقة 6.0وبزعببادة قببدرىا  %( 85القخمببة المسببتيدفة و% عببن 4.5% بزعببادة قببدرىا 89.5بمةببت   لبب  نسببةة رضببإ1022
 .1كما خظير في الشكل %80( ح ث كانت 1009،1020و

 

  2شكل

 بنسبةة ددمبة إببداء البرأي %   بد 91ددمات أعداد جداو  التشكخلت بنسبةة كانت عن   حات نجد ان أعم  نسةة رضو ةالرجوع لنتائج المس
  .0والشكل 1% كما خظير في الجدو 92ة بنسةة الددمات المالخ% د 92.5

 
 الوعذل العام إبذاء رأي خذهاث تشكٍلاث خذهاث هالٍت قٍاس رضى هتلقً الخذهت

%19 الخذهاث  19%  19%  19%  

%19 الووظف الوقذم للخذهت  19%  19%  19%  

%19 هكاى تقذٌن الخذهت  19%  78%  19%  

%79 الإنطباع العام  78%  88%  79%  

مالمعدل العا  71%  19%  77%  71%  

 2جدول 
 

 
 3شكل 
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%(ومبببببببببببن  ببببببببببد الوحبببببببببببدات 89%( تم يببببببببببا الببببببببببوزارات و96ك ببببببببببر رضببببببببببب ولأالببببببببببدوائر الحكومخببببببببببة ىبببببببببببي اوفقببببببببببا  لمنتببببببببببائج تبببببببببببب ن أن 
 . 4والشكل 0وخظير ذلك في الجدو ( %86الحكومخةو

 
 

 3جدول
 

 4شكل

 :ىي دمسة محاورسؤا  موزعة عم   00عم   خانالاستب ى حتو ا
 الدائرة.الخدمات التي تقدمها ن الرضى ع .1.3

إجمالخبة  رضب نسبةة حصبمت البدائرة عمب   قدو  دائرةالتي تقدميا الددمات المتمقي الددمة عن  رض سئمة تتعمق بأ ستة عم  انخالاستب ى حتو ا
وأدناىبا  %98.86.الددمبة عمب  الحصبو  البدائرة مبنب  دادبل الارشبادخة الموحبات تسبيل رضب الأفضبميا كبان %، 90عن ىذا المحور بمةت 

 .5في الشكل خظيركما  % 86.19  الددمة لإنجاز الموظف استةرقو الذي الوقتالرض  عن 

 
 

 5شكل 
 

 الوعذل العام وحذة حكوهٍت دائرة حكوهٍت وزارة قٍاس رضى هتلقً الخذهت

%19 الخذهاث  98% 19% 19%  

%19 %89 %19 %91 الووظف الوقذم للخذهت  

%19 %88 %100 %90 هكاى تقذٌن الخذهت  

%79 %88 %99 %79 الإنطباع العام  

%71 الوعذل العام   18%  78%  19%  

80.00%

85.00%

90.00%

95.00%

100.00%
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 للخدمة.  لمقدمموظف االالرضى عن  .2.3
فضبميا أ ،%90ىبذا المحبور لمتمقبي الددمبة عبن  رضب وكانبت نسبةة ال موظبف المقبدد لمددمبة سبئمة حبو  الأ عشبرةعمب   خانالاستب ى حتو ا

لمموظبف المعنبي الوصبو  سبيولة ب نمبا بمبا الرضب  عبن  %200قرعقة تعامل الموظبف مبع متمقبي الددمبة بنسبةة بمةبت عن  رض كان ال
 .6كما خظير في الشكل% 77بمةت  ح ث المناسب القرار لاتداذ الكافخة الصلحخاتعن  رض نسةة ال أقميا و   %98بنسةة 

 
 6الشكل 

 تقديم الخدمة مكان الرضى عن  .3.3
ظيببر العبباد لمببدائرة ولمكاتبببب مالسببئمة عببن أ دمسببة دببل  وذلببك مببنتقببدخد الددمببة مكببان عببن  رضبب عمببل الاسببتبخان عمبب  قخبباس مببدى ال

عببن  رضبب ال كببان أفضببميا ،%92 ح ببث بمببا المعببد  العبباد لمرضبب  عببن ىببذا المحببور  المببوظف ن ومببدى تببوف ر دببدمات مسبباندة لممببراجع ن
%  81.20أمباكن انتظببار مرعحبة ولائقببة ح بث بمةببت تبوفر  عببن رضب أدناىببا ال ، فببي حب ن كبان %88.51سبيولة الوصبو  لمببدائرة بنسبةة 

 .7الشكلوفق 

 
 7الشكل
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 آلية الشكاوى والاقتراحاتالرضى عن  .4.3
تبوف ر تنباو  عبدة جوانبب منيبا ح بث  % ،87والبذي بمبا آلخبة الشبكاوى والاقتراحبات عبن  رضب الس لقخبا سبئمةأ دمسةعم   خانالاستب ى تو حا

% 94 ث وافبقح بفي البدائرة  الدائرة لممراجع ن وس مة لمشكاوى والاقتراحات تتم ل في صندوم الشكاوى والاقتراحات ومدى فعالخة ىذه الآلخة
صبببندوم الشبببكاوى  أن مبببن متمقبببي الددمبببة عمببب  % 68 نمبببا وافبببق بوى والاقتراحبببات لخبببة لمشبببكاآعمببب  ان البببدائرة تبببوفر مبببن  متمقبببي الددمبببة 

% ةالاسبتجاةة لمشبكاوى او 200البدائرة حققبت نسبةة رضبا بمةبت  أن ومبع ذلبك نجبد  8كمبا خظيبر فبي الشبكل رقبد والاقتراحات وسب مة فعالبة 
واليبباتف والشببكوى  الإلكترونببي  البرعببدتببرا   مسببتددم ن اق أو قببي الددمببة تقببدد ةشببكوى % مببن متم7مببا نسبببتو ن  أالاقترحببات المقدمببة ح ببث 

  .8كما خظير في الشكل  لدائرة ةالاستجاةة ليد ةشكل سرعع وفعا اولقد قامت المةاشرة لممسؤو  

 

 8 الشكل  
 الانطباع العام .5.3

ن الببدائرة تسببع  أخعتقببدون بمةببت نسببةة مببن  ، ح ببث% 84بمببا  والببذي الانقةبباع العبباد عببن الببدائرة  عمببل الاسببتبخان عمبب  قخبباس 
ب نما ، %85.15الشفافخة والتعمد في ب ئة العمل لمدائرة  والحخادخة التعاون   ممسون  ولتحق ق رؤعتيا في تعزعز التنمخة المستدامة 

 .9ير في الشكل كما خظ % 78.1دائرة نجحت في التدصخص الأم ل لمموارد المالخة المتاحةالن أخعتقدون بمةت نسةة من 
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 9شكل 
 

 

 .الخدمات المقدمة من دائرة الموازنة العامةن يمقترحات من متلقي الخدمة لتحس.6.3
وتحد ببد احتخاجبباتيد مببن دببدمات اضببافخة خمكببن  وتةسببخا الإجببراءات لتحسبب ن العمببل أفكببار اقتببرا متمقببي الددمببة مببن  بنببد خمكببنتضبمن الاسببتبخان 

 .وكانت الملحظات كما  مي: نيا تحس ن جودة الددمة المقدمةأت قخمو من شي ملحظاأضافة ا  و  لمدائرة تقدخميا
 .لكترونيإةشكل  الددمات تقدخد ¶
 دصوصبخة  وجبد لا ح بث لممبوظف ن اضبافخة مكاتبب تبوف رشرب و  مخاه توف رو  لمسخارات مواقفددمات اضافخة لممراجع ن م ل  توف ر ¶

 .ةعممو لمقخاد لمموظف
 .الموازنة دائرة مع علقة ليا وظخفة لكل تلممؤسسا ومحاضرات دورات عقد ¶
 دبموماسخو مع المراجع ن. ن خكون أك رأدبذا لو  رتدي  موظف الاستقةا  زعا  رسمخا  و  ¶
 ابدى عدد من المراجع ن امتنانيد لمددمات التي تقدميا الدائرة مع تمن يد ةالمواصمة عم  النيج نفسو. ¶

 التوصيات.6.3
داء دائببرة الموازنببة أعببن الوحببدات الحكومخببة و متمقببي الددمببة مببن الببوزارات والببدوائر  رضبب قخبباس  انخعمبب  نتببائج اسببتب قببلعالاةعببد 

ن النسبةة المقاسبة أح بث و  ،وتجاوزتيبا النسبةة المسبتيدفة ت جابخو وحققبإن معظد  مؤشرات القخاس كانت أعم  الرغد من و  العامة 
لذلك  وصبي فرعبق  %،4إ جابي قدره ةانحراف أي  %85ائرة ىي لمد سترات جخةالاوالمستيدفة في الدقة  %89ىي  1022لمعاد 

 : ةما  مي معخار العممخات 
 رفببع .2

بمةبت  1022ح ث أن نسبةة الرضب  لمعباد ،لمبدائرة الاسبترات جخةنسةة الرض  المستيدفة لمعاد القادد عند تق بخد ومراجعبة الدقبة 
 .%81بمةت  1008 لمعادو % 80بمةت 1009و 1020% وللأعواد 89
 

ةالتنسبب ق بببب ن وحبببدة التقببوعر والتبببدرعب ومحممبببي  التشبببكخلت وجبببداو عبببداد الموازنببة إ خسببببق  تببدرعبي برنبببامج سبببنوي عقببد  .1
 .متمقي الددمةلتدرعب و  التشكخلت اعداد الموازنة وجدإ الموازنة في كخفخة 

 
حبا  غخباب لببد ل فبي الموظف اصلحخات  بتفع ل إصدار تعمخمات  متزد ف يا الموظفون عم  كافة مستوخاتيد الإدارعة  .0

 .ص ل لأالموظف ا
 

لخشبببمل كافبببة البببوزارات والبببدوائر ( GFMISنظمبببة المالخبببة الحكومخبببة الإلكترونبببي ولأمشبببروع إدارة اتنف بببذ متاةعبببة العمبببل  .4
 وكافة الددمات التي تقدميا الدائرة .لمدائرة(  الددمةوالوحدات الحكومخةومتمقي 

 
ة الرسببمخة لتقببدخد الشببكاوى والاقتراحببات وتقببوعر نافببذة الشببكاوى والاقتراحببات اعتمبباد وسبب مة البرعببد الإلكترونببي ىببي الوسبب م .5

 .صندوم الشكاوى والاقتراحاتجدوى وجود قناعة بلعدد    .www.gbd.govعم  الموقع الالكتروني الرسمي لمدائرة 
 

والببزاد مببوظفي  ن انتظببار المببراجع نمبباكأتببوف ر مقاعببد مرعحببة ودببدمات مسبباندةوالة تصببوعر( وكببولر مخبباه لمشببرب فببي     .6
 الاستقةا  ةارتداء الزي الرسمي لمدائرة وتنس بيد لممشاركة في دورات تدرعبخة عن ميارت الاتصا  الفعا .
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 تشك ل فرعق لدراسة أسةاب اندفا  الرض  لدى الوحدات الحكومخة. .7
 

  دمة.لدتشك ل فرعق لدراسة امكانخة تقم ل الوقت اللزد لتقدخد ا .8


