


ملخص تنفيذي
يســتعرض هــذا التقريــر نتائــج قياس رضا الأســر المســتفيدة عــن خدمات 
الملاحظــات  تحولــت  كيــف  ويبــرز  2025م،  عــام  خلال  إنســان  جمعيــة 
والمقترحــات إلــى فــرص تطويــر وإجــراءات عمليــة تعــزز جــودة الخدمــة 

ــتفيد. ــة المس وتجرب

معالجة الشكاوى الواردة ومتابعة إغلاقها.
تطوير آليات التواصل والاستجابة.

تحديث عدد من الخدمات والإجراءات بناءًً على الملاحظات.

قياس سنوي يربط رأي الأسر بقرارات تحسين ملموسة

أهداف التقرير

2,102

%3

%88

%82+

أسرة مشاركة

متوسط عدم الرضا

متوسط الرضا

مؤشر الرضا العام

على مدار عام 2025م

ضمن محاور القياس

إجابات مصنفة »راضٍٍ«

لعام 2025
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منهجية قياس الرضا
استبانة شهرية تقيس التجربة بعد الحصول على الخدمة

محـــــــــــــــــاور
القيـــــــــــــاس

 دورة القيـاس
والتحسيــــــن

الرضا عن الخدمة المقدمة.
مدى ملاءمة الخدمة لاحتياج الأسرة

استبانة شهرية
جمع رأي الأسر

تحليل النتائج
قراءة المؤشرات

آلية رفع طلب الخدمة
سهولة الإجراءات ووضوح المتطلبات

تواصل مباشر
مع الحالات غير الراضية

تحسين الخدمة
تحديث الإجراءات واللائحة

المدة الزمنية للحصول على الخدمة
سرعة المعالجة والتنفيذ
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مشاركة الأسر في الاستبانة
2,102 أسرة شاركت في قياس الرضا خلال عام 2025م

توزعــت المشــاركة علــى جميــع أربــاع العــام، بمــا 
الاكتفــاء  وعــدم  القيــاس  اســتمرارية  يعكــس 

بقــراءة موســمية أو عينــة محــدودة.

ــة  ــام ونهاي ــف الع ــي منتص ــج ف ــراءة النتائ ــة ق ــزز موثوقي ــا يع ــث، بم ــع الثال ــي الرب ــاركة ف ــى مش أعل
الــدورة التشــغيلية للخدمــات.

أسرة مشاركة2,102
أسر مستفيدة
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مؤشر الرضا العام
مستوى إيجابي مستقر مع قراءة أعلى في الربع الثاني

ًـا فــي جميــع الأربــاع، لكنــه حافــظ على مســتويات  قــراءة إعلاميــة دقيقــة: المؤشــر لــم يرتفــع تصاعدي�
إيجابيــة طــوال العــام، مــع تحقيــق نمــو فــي نهايــة العــام مقارنــةًً مــن بدايته.

%86.36%83.60 ختام العامأعلى قراءة
الربع الرابعالربع الثاني
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شفافية الأرقام
ــراءة  ــح ق ــا يتي ــرة، بم ــورة مختص ــع بص ــج كل رب ــي نتائ ــدول الآت ــر الج يُُظه

ــر. ــرص التطوي ــن وف ــب التحس ــا ونِِسََ ــتوى الرض ــة لمس واضح

النتيجــة العامــة: مســتويات رضــا مرتفعــة، مــع مســاحة تطويــر ركّّــزت عليهــا الجمعيــة فــي الدعــم 
الغذائــي، ســرعة الإنجــاز، التواصــل، ووضــوح متطلبــات الخدمــات.
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تفاصيل الرضا حسب محاور الخدمة
نسبة الإجابات المصنفة »راضٍٍ« في كل ربع

ــة خلال  ــع الخدم ــة رف ــور آلي ــي مح ــزت ف ــا ترك ــتويات الرض ــى مس أعل
ــي. ــع الثان الرب

محور المدة الزمنية بقي الأقل نسبيًًا، ما يجعله أولوية تطويرية.
النتائــج تؤكــد الحاجــة إلــى تســريع الخدمــة مــع الحفــاظ علــى جــودة 

الإجــراءات.

أبرز القراءة
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الصورة السنوية للرضا
عنــد قــراءة النتائــج الســنوية المجمعــة، تتضــح غلبــة مســتوى الرضــا، 
مقابــل نســبة محــدودة مــن عــدم الرضــا جــرى التعامــل معهــا عبــر 

والمعالجــة. التواصــل 

جــرى التعامــل مــع الإجابــات الأقــل رضًًــا باعتبارهــا مؤشــرًًا تشــغيليًًا يســتوجب المتابعــة، لا مجــرد رقــم 
فــي نهايــة التقرير.

المصدر: نتائج قياسِ ِالمقدمة لعام 2025م – إدارة خدمات المستفيدين
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أبرز ما عبّّرت عنه الأسر
تم تصنيف المقترحات المتكررة إلى محاور قابلة للتحسين

الدعــــــم المعيشـــي

السكـــــــن والترميـــم

سهولــــة الخـدمــــــة

التواصــل والاستجابة

التعليـــم والتمكيـــن

الماليـــة المســـاندة 

الحقيبـــة  الشـــهري،  المصـــروف  الغـــذاء، 
المـــواصلات. المدرســـية، 

التأثيـــث،  الترميـــم،  المســـكن،  شـــراء  الإيجـــار، 
الأجهـــزة.

وضـــوح  المـــدة،  تقليـــل  البوابـــة،  تســـهيل 
. ت لمتطلبـــا ا

خدمـــة  الأخصائييـــن،  متابعـــة  الـــرد،  ســـرعة 
العـــملاء.

الرســـوم الدراســـية، اللغة الإنجليزيـــة، التدريب 
. ظيف لتو ا و

الديون، المتعثرات، الالتزامات الطارئة.

ــى  ــا عل ــا؛ حفاظًً ــردها تفصيليًً ــدل س ــات ب ــف الملاحظ ــى تصني ــام عل ــر الع ــي النش ــر ف ــد التقري اعتم
ــفافة. ــة وش ــات واضح ــام والاتجاه ــاء الأرق ــع بق ــية، م ــورة المؤسس الص
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من الاستماع إلى معالجة الشكاوى
آلية متابعة مباشرة للحالات غير الراضية أو الراضية إلى حدٍٍّ ما

اعتمــدت الجمعيــة 
مســار متابعــة يربــط 
بين نتائج الاســتبانة 
وقــرارات التحســين، 
ويضمــن عــدم بقــاء 
دون  الملاحظــات 

ــة. معالج

قياس شهري          
إرسال الاستبانة للأسر التي حصلت على الخدمة

تحليل ربع سنوي
قراءة النتائج وربطها بمحاور الخدمة

تواصل مباشر
الاتصال بالأسر غير الراضية أو الراضية جزئياًً

معالجة وإغلاق
شرح المتطلبات، معالجة الشكاوى، ورفع الحالات

تحديث الخدمات
الاستفادة من المقترحات في تطوير اللائحة والإجراءات

النتيجــة: معالجــة الشــكاوى الــواردة وتحويــل الملاحظــات المتكــررة إلــى مــدخلات لتطويــر لائحــة 
الخدمــات وآليــات التنفيــذ.
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رفع مخصص التغذية

تحديث ضوابط القبول

إضافة خدمة الرضع
من 300  إلى 400  ريال شهريًًا للفرد

تعديل الحد الأدنى لقبول الأسر

خدمة مخصصة للاحتياجات المبكرة
استجابة لارتفاع تكاليف الاحتياجات الغذائية.

مواءمة الاستحقاق مع المتغيرات المعيشية.

تعزيز شمولية الرعاية داخل الأسرة.

قرارات تطويرية استجابة لصوت الأسر
اســتجابةًً لاحتياجــات الأســر ونتائــج القيــاس، جــرى تحديــث عــدد مــن 

الخدمــات والضوابــط بمــا يعــزز شــمولية الدعــم وفاعليتــه.

تحــول  الرضــا  قيــاس  أن  تُُظهــر  القــرارات  هــذه 
إلــى قــرارات تنفيذيــة لا تقتصــر علــى تحســين 
المؤشــر، بــل تســتهدف تحســين جــودة الحيــاة 

اليوميــة للأســر.
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تحسينات تشغيلية في تجربة الخدمة
تطوير إجراءات التنفيذ والتواصل لتقليل زمن المعالجة ورفع جودة الاستجابة

متابعة طلبات الأجهزة الكهربائية

متابعة تواصل الأخصائيين

معالجة ملاحظات خدمة العملاء

وضوح المتطلبات

متابعة طلبات الأجهزة الكهربائية

اجتماعات متابعة ربعية لرفع كفاءة التواصل مع الأسر.

تفعيل قنوات استقبال الملاحظات ومعالجتها خلال مدة لا تتجاوز 3 أيام عمل.

نشر لائحة الخدمات الأسرية وإرسال رسائل توعوية دورية للأسر.

أثر مباشر على تجربة الأسرة
تقليل التعثر، تسريع الاستجابة، ورفع وضوح رحلة الحصول على الخدمة.
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دعم مساند يعزز أثر الخدمات
امتــدت نتائــج التحســين إلــى مبــادرات مســاندة ذات أثــر مباشــر فــي 

اســتقرار الأســرة وجــودة حياتهــا.

+800,000

+9,620,000

+3,000,000

80

سداد ديون الأسر

ترميم المنازل

رعاية صحية

منزلًاا

عبر لجنة داعمة

بيئة سكنية أكثر أمانًًا

دعم موجه للبرامج الصحية

تم ترميمها

معالجة الشكاوى الواردة ومتابعة إغلاقها.
تطوير آليات التواصل والاستجابة.

تحديث عدد من الخدمات والإجراءات بناءًً على الملاحظات.

ويدعــم  الأســر،  علــى  والمعيشــية  الماليــة  الضغــوط  يخفــف  المســاندة  الخدمــات  تعزيــز 
اســتقرارها الصحــي والســكني، ويجعــل الرعايــة أكثر تــكاملاًً من مجــرد تقديم خدمــة منفردة.

قراءة الأثر
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الأثر المتحقق من قياس الرضا
نتائج عملية تتجاوز حدود المؤشر الرقمي

تعزيـــز الدعـــم الصحي والســـكني 
للأســـر. والمالي 

توســـيع نطـــاق الخدمـــات بإضافة 
الرضع. خدمـــة 

تحديـــث ضوابط قبول الأســـر وفق 
الاحتياج.

تســـريع معالجـــة طلبـــات الأجهزة 
. ئية با لكهر ا

تطويــــر قنـوات التواصــــل وخدمــة 
العمـلاء.

الــــــــواردة  معالجــــــة الشكـــــــاوى 
إغلاقها. ومتابعة 

رفـــــع وضــــــوح شـــروط الخدمـــات 
. تها متطلبا و

تعزيـــز الدعـــم الصحي والســـكني 
للأســـر. والمالي 

النتيجة الأهم: صوت الأسرة أصبح جزءًًا من عملية تطوير الخدمات واتخاذ القرار.
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مسار التطوير القادم
توصيات لتعزيز استدامة التحسين في عام 2026م

تسريع رحلة الخدمة

تعزيز القنوات الرقمية

لوحات متابعة دورية

تواصل استباقي

تحليل المقترحات المتكررة

ا إبراز الأثر إعلامًيً

مراجعة الإجراءات الأكثر تأثيرًًا في زمن الحصول على الخدمة.

تبسيط رفع الطلبات وتطوير التجربة الإلكترونية للأسر.

ربط نتائج الرضا بالشكاوى ومؤشرات سرعة المعالجة.

إرسال رسائل تعريفية بالخدمات وشروط الاستحقاق قبل مواسم الطلب.

تحديث سنوي للائحة الخدمات بناءًً على صوت الأسر.

نشر التحسينات بلغة مبسطة تعكس الشفافية والثقة.
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شكـراًً لكـم
تقرير قياس رضا الأسر عن الخدمات المقدمة لعام 2025م


