مؤسسة المواصفات والمقاييس الأردنية
استبانة قياس رضا متلقي الخدمة وتحديد احتياجاتهم

عزيزنا متلقي الخدمة:

لقد وضعت هذه الاستبانة لاستطلاع  رأيك حول مستوى الخدمة المقدمة لك للعمل على تحسينها وتطويرها بما يحقق احتياجاتك وتوقعاتك، لذا يرجى تعبئة هذه الاستبانة بوضع إشارة (() في المكان الذي تراه مناسباً وتسليمها للموظف المعني أو وضعها في صندوق الاقتراحات والشكاوي أو تسليمها لموظف العلاقات العامة أو إرسالها إلى وحدة إدارة الجودة الشاملة عن طريق البريد الإلكتروني (Hussein.Bdoor@JSMO.GOV.JO)، شاكرين لك تعاونك.
	· الخدمة:
· الوحدة التنظيمية:


________________________________________________________________________________
 يرجى تعبئة ما يلي:
	اسم الجهة: 
	اسم معبأ الاستبانة (اختياري):

	الفئة (قطاع حكومي، تاجر،...): 
	البريد الالكتروني: 

	الهاتف:
	الفاكس:


أولاً:  قياس رضا متلقي الخدمة
· هل يبادر الموظف إلى خدمتك ويتعامل معك بأسلوب لطيف؟

	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل يتجاوب الموظفون مع استفساراتك بفعالية؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· كيف تقيم مدى معرفة وإلمام الموظفين بإجراءات وتعليمات تقديم الخدمة؟

	· ممتازة
	· جيدة جداً
	· جيدة
	· مقبولة
	· ضعيفة


· هل تستطيع الوصول إلى الموظف المعني بتقديم الخدمة بسهولة ويسر؟

	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· كيف تقيم مرونة وتسلسل إجراءات تقديم الخدمة؟

	· ممتازة
	· جيدة جداً
	· جيدة
	· مقبولة
	· ضعيفة


· كيف تقيم ملاءمة الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة المقدمة لك؟
	· ملائم جداً
	· ملائم
	· متوسط
	· غير ملائم 
	· غير ملائم أبداً


· هل يتعامل الموظفون مع المراجعين بمساواة ودون تمييز؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل يتحلى الموظفون بالنزاهة؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل يتم معاملة المعلومات الخاصة بك من قبل الموظف المعني بسرية تامة؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل تحصل على الخدمة بسهولة لوجود موظفين من أصحاب الصلاحيات ولديهم تفويض باتخاذ القرار؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل تتمكن من الوصول إلى المسؤول المعني عند الحاجة؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل يستمع المسؤول لك ويتفهم مشكلتك ويجيب عن استفساراتك وملاحظاتك؟
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل يتم إعلامك بأي تغيير يطرأ على إجراءات تقديم الخدمة وبالقرارات التي تعنيك؟ 
	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· ما هو تقييمك لفعالية وسائل الاتصال التي تستخدمها المؤسسة للتواصل معك؟
	· ممتازة
	· جيدة جداً
	· جيدة
	· مقبولة
	· ضعيفة


· كيف تقيم مدى وضوح آلية وإجراءات تقديم الخدمة؟ 
	· ممتازة
	· جيدة جداً
	· جيدة
	· مقبولة
	· ضعيفة


· هل تنصح غيرك بالتعامل مع مؤسسة المواصفات والمقاييس الأردنية للحصول على الخدمة التي تتلقاها؟
	· موافق بشدة
	· موافق
	· حيادي
	· غير موافق
	· غير موافق بشدة

	· هل تفضل التوجه إلى جهة أخرى تقدم نفس الخدمة التي تحصل عليها من المؤسسة بنفس الظروف والمعايير؟ 

	· موافق بشدة
	· موافق
	· حيادي
	· غير موافق
	· غير موافق بشدة

	· هل تشكل الخدمات التي تحصل عليها من مؤسسة المواصفات والمقاييس قيمة إضافية لك؟ (ربحية، تنافسية، تسويقية)

	· موافق بشدة
	· موافق
	· حيادي
	· غير موافق
	· غير موافق بشدة

	· هل يتم متابعة الاقتراحات والشكاوي المقدمة من قبلك بطريقة فعالة؟

	· دائماً
	· غالباً
	· أحياناً
	· نادراً
	· أبداً


· هل تستخدم موقع المؤسسة الإلكتروني (www.jsmo.gov.jo)؟ 
( نعم                ( لا    

  إذا كان الجواب نعم، ما هو تقييمك للخدمات والمعلومات المقدمة عن طريق الموقع الإلكتروني؟

	· ممتازة
	· جيدة جداً
	· جيدة
	· مقبولة
	· ضعيفة


ثانياً: تحديد احتياجات متلقي الخدمة
 ما هي الاحتياجات الأخرى التي ترغب في توفرها فيما يتعلق بإجراءات الخدمة وآلية تقديمها؟
1. ....................................................................................................................
2. ....................................................................................................................
3. ....................................................................................................................
ما هي توقعاتك المستقبلية التي تطمح أن تلبيها مؤسسة المواصفات والمقاييس الأردنية؟
1. ....................................................................................................................
2. ....................................................................................................................
3. ....................................................................................................................
شاكرين لكم تعاونكم[image: image1.png]
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