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 المقدمة:
 

هم مؤشرات نجاح المؤسسات ومن تطلعات صندوق تسليف أحد أيعتبر رضا متلقي الخدمة 

 نسبة وزيادة الخدمات أتمتة خلال من المستفيدة للفئات المقدمة الخدمات مستوى النفقة تطوير

 .الصندوق خدمات من الانتفاع

قصى درجة ممكنة ولضمان أالى  متلقي الخدمةحيث يسعى صندوق تسليف النفقة الى رضا 

فضل الخدمات أهيلهم لتقديم أموظفيه وت كفاءةتحقيق هذا الهدف يعمل الصندوق على رفع 

 قل وقت وجهد ضمن الامكانات المتوفرة.أب هاوتوفير

التحول  في خطةالصندوق  لقي الخدمة بعد أن بدأمتفهم احتياجات إلى تهدف هذه الدراسة 

الالكتروني تقديم طلب التسليف  بدءًا منالخدمات والعمليات  أتمتة االالكتروني ومن ضمنه

متلقي الخدمات )العملاء( لتسهيل الاجراءات على وذلك  الالكتروني والدفعبالقبض وانتهاء 

جابة لها والتعرف على مدى رضاهم على تفعيل نظام الشكاوى وسرعة الاستوكذلك ما يتعلق ب

 الخدمات التي يقدمها الصندوق.
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 الفصل الاول           

 

 الاطار العام للدراسة
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 هدف الدراسة:أ

تهدف هذه الدراسة الى معرفة وقياس مستوى رضا متلقي الخدمة في صندوق تسليف النفقة عن 

 الخدمات ومقدميها .

 همية الدراسة:أ

مخرجات م أهحد أرضاهم يمثل  أنالخدمات باعتبار  بمتلقيهمية هذه الدراسة لارتباطها أتاتى 

معرفة مدى رضا  انهدافها حيث أوالتي تساهم في تحقيق  للصندوقالاستريجيات الرئيسية 

يمكن الصندوق من الاطلاع على وبالنتيجة متلقي الخدمات يساهم في جودة الخدمات المقدمة 

 نقاط القوة والضعف من وجهة نظر متلقي الخدمات.

 منهجية الدراسة:

من  صيغتيتشكل وفقاً لعدد من المعايير والمؤشرات  يفترض البحث ان رضا متلقي الخدمات

 :في ست مجموعات كما يليسؤالًا  24 خلال

 الخدمات التي يقدمها الصندوق. -1

 المعلومات العامة. -2

 الرضا عن الخدمة المقدمة. -3

  الرضا عن الخدمة المقدمة الكترونيا. -4

 الرضا عن مقدم الخدمة. -5

 ملاحظات ومقترحات. -6

 تتضمن تلك الاسئلة والمعايير. لهذا الاستبيانوقد قام الصندوق باعداد رابط الكتروني  

 وتمثلت قيم خيارات الاجابات على الاسئلة في استبانة رضا متلقي الخدمة كما يلي:

 (.5) موافق بشدة وتمثل القيمة 

 ( 4موافق وتمثل القيمة.) 

 ( 3محايد وتمثل القيمة.) 
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 ( 2غير موافق وتمثل القيمة.) 

 ( 1غير موافق بشدة وتمثل القيمة.) 

 

 مجتمع الدراسة:

% 15بنسبة قي الخدمات لصندوق تسليف النفقة ويتكون مجتمع الدراسة من عينة ممثلة من متل

رضا متلقي  ا حيث تم ارسال رابط استبان( مستفيد  350يعادل ) اي مامن مجمل المستفيدين 

الخدمة للعينة بواسطة رسائل نصية وتم توثيق رابط الاستبانة في نافذة رأيك يهمنا على الموقع 

 الالكتروني.
            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 *مرفق نسخة عن الاستبيان
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 الفصل الثان 

 

 تحليل البيانات
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 التحليل الاحصائي:

سئلة الدراسة وتم أ)لكرت الخماسي( الكمي لتحليل الردود على Likert نموذج استخدم 

( ردًا وتم إستبعاد ردين من الردود لعدم 197حصرالردود من قبل متلقي الخدمة وعددها )

 تبين ما يلي:القياس وبحصر الردود إمكانية 

 توزعت النسب على الردود حسب الخدمات التي يقدمها الصندوق: -1

  (85.5.خدمة تسليف النفقة )% 

 (7.5.خدمة تفعيل سلفة موقوفة )% 

  (7)%  لباقي خدمات الصندوق )ايقاف السلفة الممنوحة، زيادة النفقة المسلفة ، براءة

 الذمة ، طلب التسوية(

 وزعت النسب على الردود حسب المعلومات العامة كالتالي:وت -2

 * الجنس :

 %( إناث.97.4رد بنسبة )195ردًا من أصل  190

 * الجنسية:

 (97.أردني )% 

 (3.غير أردني )% 
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 * الفئة العمرية:

( بنسبة 45-31تمثلت غالبية المستفيدين من خدمات الصندوق من حيث الفئة العمرية )

(68.7.)% 

 * مكان السكن:

  )بنسبة حيث تمثلت أغلبية المستفدين من الصندوق من سكان العاصمة )عمان

(27.7.)% 

 ( 9الزرقاء نسبة.)% 

 ( 63.3باقي المحافظات بنسبة.)% 

 )البلقاء،الكرك،اربد،معان،مادبا،جرش،العقبة،المفرق(
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 الفصل الثالث                   

 

 الملاحظات 
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 الملاحظات:

 الايجابيات والسلبيات من وجهة نظر العملاء

 الايجابيات:

 .الخدمات ممتازة جدًا 

 . حسن المعاملة  والتعاون من قبل موظفي الصندوق 

 .شكر مدير الصندوق على الخدمات 

 السلبيات:

  غير كاف .المسلف مبلغ النفقة 

 . تجديد المشروحات كل ستة أشهر 

 .  عدم وجود خدمة الكترونية لتجديد المشروحات 

 .صعوبة وتكلفة الوصول للصندوق 

 .)لا يوجد نفقات أخرى ) تعليم خاص ،مسكن، حضانة 

  مما يوثر على ظروف التعليم خصوصًا للاناث. للصغار 18ايقاف النفقة عند عمر 

  يوجد اتصال وتواصل مع الدوائر الاخرى لتجديد البيانات والمشروحات.لا 

 .ايقاف النفقة عند طلب تجديد المشروحات 

 لمعظم متلقي الخدمة وق مع العلم انها الوسيلة الوحيدة عدم الرد على هاتف الصند. 
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 الرابعالفصل                                               

 

 النتائج والتوصيات
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 النتائج: 
 سئلة الدراسة تنازلياً حسب رضا العملاءأترتيب 

الرقم 

 المتسلسل

 نسبة الرضا الاسئلة

 5من أصل 

يمتاز الصندوق بسمعة حسنة  1

 بتقديم الخدمات
4.39 

هل تعتبر بطاقة العون او المحفظة  2

الالكترونية المقدمة من الصندوق 

 كافية لتلبية احتياجاتك

3.27 

 3.83 المتوسط الحسابي

 

 .  3.83درجة رضا جيدة جداً بمتوسط حسابي متلقي الخدمة حقق الصندوق في مجال رضا 

  -حيث كانت :

 ( في الجدول 1( وكانت هذه النتيجة للسؤال رقم)5( من )4.39أعلى مستوى رضا بمعدل )

 أعلاه.

 ( في الجدول 2( وكانت هذه النتيجة للسؤال رقم )  5( من )3.27أقل مستوى رضا بمعدل )

 أعلاه.              

 ( 4.02وكانت النتيجة العامة للدراسة موافق حيث حقق الصندوق نسبة رضا عملاء بلغت )

 (.5من )
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 التوصيات: 

 نواع النفقات ، مبلغ النفقة(.  أمراجعة التشريعات الخاصة بالتسليف )  -1

الربط الالكتروني مع المعنيين في اصدار الوثائق المطلوبة لغايات التسليف وتجديد  -2

 المشروحات.

تفعيل قنوات الاتصال لمتلقي الخدمات )الهاتف الارضي ، الهاتف النقال ، الرسائل  -3

 (.  (SMSالقصيره 

 .متة الخدمات و تبسيط الاجراءات على متلقي الخدماتأت-4

 

 تم بحمد الله

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


