مؤسسة المواصفات والمقاييس

هيئة الاعتماد الأردنية 
استبانة لقياس رضا متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة

عزيزنا متلقي الخدمة:
لقد وضعت هذه الاستبانة لمطالعة آرائك حول مستوى الخدمات المقدمة لك من هيئة الاعتماد الأردنية من أجل تحسينها بحيث تحقق احتياجاتك وتوقعاتك، لذا يرجى تعبئة هذه الاستبانة بوضع إشارة (() في المكان الذي تراه مناسباً, وتسليم الاستبانة لهيئة الاعتماد.

1- معلومات عامة

1-1 الزبون المنتفع من الخدمة:
	
	( مؤسسة/ شركة/ هيئة
	( مختبر فحص/ معايرة
	( غير ذلك


في حالة (غير ذلك) حدد النوع: .............................................
1-2 القطاع الذي ينتمي إليه الزبون:

	
	( قطاع عام
	( قطاع خاص
	( غير ذلك     


في حالة (غير ذلك) حدد النوع: .............................................
2- إجراءات تقديم الخدمة
2-1 تعتبر الوقت المستغرق لتنفيذ إجراءات الاعتماد ابتداءً من تدقيق كتيب الجودة وانتهاءً بحصولك على شهادة الاعتماد:

	
	[image: image1.png]



	قصيراً جداً
	[image: image2.png]



	قصيراً
	[image: image3.png]



	مناسباً
	[image: image4.png]



	طويلاً
	
[image: image5.png]



	طويلاً جداً


2-2 في حالة اعتبارك بأن الوقت غير مناسب, فما هي المرحلة التي لم يكن الوقت فيها مناسباً؟
	
	[image: image6.png]



	الوقت اللازم لتدقيق كتيب الجودة
	



	الوقت اللازم للتقييم في الموقع
	



	الوقت اللازم لمنح شهادة الاعتماد


2-3 تعتبر الأجور المستوفاة منك بهدف الاعتماد:

	
	[image: image9.png]



	قليلة جداً
	[image: image10.png]



	قليلة
	[image: image11.png]



	مناسبة
	[image: image12.png]



	مرتفعة
	
[image: image13.png]



	مرتفعة جداً


2-4 تقييمك لمرونة وتسلسل إجراءات الحصول على الاعتماد:

	
	[image: image14.png]



	سهلة
	[image: image15.png]



	مناسبة
	[image: image16.png]



	مقبولة
	[image: image17.png]



	معقدة
	
[image: image18.png]



	معقدة جداً


2-5 مدى محافظة الهيئة على سرية المعلومات والوثائق الخاصة بالمختبر/ الشركة/ الهيئة (إجراءات السرية):
	
	[image: image19.png]



	ممتاز
	[image: image20.png]



	جيد جداً
	[image: image21.png]



	جيد
	[image: image22.png]



	مقبول
	
[image: image23.png]



	ضعيف


2-6 ترى أن القرارات التي تصدر عن الهيئة:
	
	دائماً
[image: image24.png]



	غالباً
[image: image25.png]



	أحياناً
[image: image26.png]



	نادراً
[image: image27.png]



	أبداً

[image: image28.png]




	· شفافة
	(
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	(
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	(

	· نزيهة
	(
	(
	(
	(
	(

	· حيادية
	(
	(
	(
	(
	(


2-7 يتم تزويدك بالوثائق المطلوبة من قبل موظفي الهيئة:
	
	[image: image29.png]



	دائماً
	[image: image30.png]



	غالباً
	[image: image31.png]



	أحياناً
	[image: image32.png]



	نادراً
	
[image: image33.png]



	أبداً


	2-8 المعلومات التي تم تزويدك بها خلال الاجتماع التمهيدي مع موظفي الهيئة:

	[image: image34.png]



	ممتازة
	[image: image35.png]



	جيدة جداً
	[image: image36.png]



	جيدة
	[image: image37.png]



	مقبولة
	
[image: image38.png]



	ضعيفة


2-9 يعتبر الوقت بين زيارات المتابعة اللاحقة المتعاقبة:
	
	[image: image39.png]



	قصيراً جداً
	[image: image40.png]



	قصيراً
	[image: image41.png]



	مناسباً
	[image: image42.png]



	طويلاً
	
[image: image43.png]



	طويلاً جداً


2-10 يتم التعامل مع الشكاوى المقدمة من قبلك في وقت:
	
	[image: image44.png]



	قصير جداً
	[image: image45.png]



	قصير
	[image: image46.png]



	مناسب
	[image: image47.png]



	طويل
	
[image: image48.png]



	طويل جداً


2-11 يتم حل الشكاوى المقدمة من قبلك بطريقة:

	
	[image: image49.png]



	ممتازة
	[image: image50.png]



	جيدة جداً
	[image: image51.png]



	جيدة
	[image: image52.png]



	مقبولة
	
[image: image53.png]



	ضعيفة


3- أداء الموظفين
3-1 يتعامل الموظف معك بأسلوب لطيف وبطريقة محترفة:

	
	[image: image54.png]



	دائماً
	[image: image55.png]



	غالباً
	[image: image56.png]



	أحياناً
	[image: image57.png]



	نادراً
	
[image: image58.png]



	أبداً


3-2 تستطيع الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة:

	
	[image: image59.png]



	دائماً
	[image: image60.png]



	غالباً
	[image: image61.png]



	أحياناً
	[image: image62.png]



	نادراً
	
[image: image63.png]



	أبداً


3-3 يتجاوب موظفو الهيئة مع المراسلات والاستفسارات الواردة في نطاق تطبيق إجراءات الاعتماد بسرعة وفعالية:
	
	[image: image64.png]



	دائماً
	[image: image65.png]



	غالباً
	[image: image66.png]



	أحياناً
	[image: image67.png]



	نادراً
	
[image: image68.png]



	أبداً


3-4 كفاءة موظفي هيئة الاعتماد  فيما يتعلق بالخبرة الفنية والخبرة في مجال أنظمة الاعتماد:
	
	[image: image69.png]



	ممتازة
	[image: image70.png]



	جيدة جداً
	[image: image71.png]



	جيدة
	[image: image72.png]



	مقبولة
	
[image: image73.png]



	ضعيفة


3-5 يقوم الموظف بالإجابة على الاستفسارات وحل المشاكل بمهنية عالية ودون الاعتماد على رئيسه المباشر:
	
	[image: image74.png]



	دائماً
	[image: image75.png]



	غالباً
	[image: image76.png]



	أحياناً
	[image: image77.png]



	نادراً
	
[image: image78.png]



	أبداً


4- التوعية بأهمية الاعتماد
4-1 الوسيلة التي علمت من خلالها عن النظام الأردني للاعتماد:
	
	



	نشرة الاعتماد
	



	موقع المؤسسة الإلكتروني
	



	الصحف المحلية
	

	
	(
	مختبر معتمد
	(
	مشاريع تطوير
	(
	أخرى
	


في حال الإجابة بأخرى حدد الطريقة: ...............................................................................
4-2 هل تصلك نسخة دورية من نشرة الاعتماد؟

	
	[image: image82.png]



	دائما
	
[image: image83.png]



	غالباً
	[image: image84.png]



	أحياناً
	[image: image85.png]



	نادراً
	
[image: image86.png]



	أبداً


في حال الإجابة بلا هل ترغب بالحصول عليها؟

	
	[image: image87.png]



	نعم
	
[image: image88.png]



	لا
	
	
	
	
	
	


4-3 الإعلان عن نشاطات الاعتماد بالأسلوب المتبع حالياً من خلال نشرة الاعتماد والصحف المحلية يعتبر كافياً:
	
	[image: image89.png]



	نعم
	
[image: image90.png]



	لا
	
	
	
	
	
	


في حال الإجابة بلا، ما هي الوسائل الأخرى التي تقترحها؟ ....................................
4-4 تتم دعوتك إلى المحاضرات الخاصة بالاعتماد/ الدورات التدريبية ذات العلاقة:
	
	[image: image91.png]



	دائما
	
[image: image92.png]



	غالباً
	[image: image93.png]



	أحياناً
	[image: image94.png]



	نادراً
	
[image: image95.png]



	أبداً


5- الخدمات المقدمة من وحدة الاعتماد

5-1 بشكل عام، فإن الخدمات المقدمة تحقق توقعاتك بشكل:
	
	[image: image96.png]



	ممتاز
	[image: image97.png]



	جيد جداً
	[image: image98.png]



	جيد
	[image: image99.png]



	مقبول
	
[image: image100.png]



	ضعيف


5-2 إذا أردت تجديد الاعتماد، هل ستعود لهيئة الاعتماد؟
	
	[image: image101.png]



	نعم
	
[image: image102.png]



	لا
	
	
	
	
	
	


6- الخدمات المقدمة من مديرية الشؤون الإدارية والمالية
يختص هذا الجزء بمطالعة آرائك حول مستوى الخدمات المقدمة لك من مديرية الشؤون الإدارية والمالية (العلاقات العامة، الديوان، الصندوق) في مؤسسة المواصفات والمقاييس، يرجى تعبئته في حال كنت تتلقى خدمات هذه المديرية.
6-1 العلاقات العامة وخدمة الجمهور
6-1- 1 يقوم موظفو العلاقات العامة وخدمة الجمهور بسؤالك عن الخدمة التي ترغب بالحصول عليها عند دخولك مبنى المؤسسة:
	
	[image: image103.png]



	دائماً
	[image: image104.png]



	غالباً
	[image: image105.png]



	أحياناً
	[image: image106.png]



	نادراً
	
[image: image107.png]



	أبداً


6-1- 2 يقوم موظفو العلاقات العامة وخدمة الجمهور بإرشادك إلى الشخص المعني والمكتب الخاص بتقديم الخدمة:
	
	[image: image108.png]



	دائماً
	[image: image109.png]



	غالباً
	[image: image110.png]



	أحياناً
	[image: image111.png]



	نادراً
	
[image: image112.png]



	أبداً


6-1- 3 يقوم موظفو العلاقات العامة وخدمة الجمهور بإعطائك الدليل الإرشادي الخاص بالخدمة المطلوبة:
	
	[image: image113.png]



	دائماً
	[image: image114.png]



	غالباً
	[image: image115.png]



	أحياناً
	[image: image116.png]



	نادراً
	
[image: image117.png]



	أبداً


6-1- 4 يتعامل موظفو العلاقات العامة وخدمة الجمهور معك بأسلوب لطيف وبطريقة محترفة:

	
	[image: image118.png]



	دائماً
	[image: image119.png]



	غالباً
	[image: image120.png]



	أحياناً
	[image: image121.png]



	نادراً
	
[image: image122.png]



	أبداً


6-1- 5 مدى تجاوب موظف العلاقات العامة وخدمة الجمهور عند الاستفسار:

	
	[image: image123.png]



	ممتاز
	[image: image124.png]



	جيد جداً
	[image: image125.png]



	جيد
	[image: image126.png]



	مقبول
	
[image: image127.png]



	ضعيف


6-1- 6  الدقة في التزويد بالمعلومات اللازمة عند الاستفسار:

	
	[image: image128.png]



	ممتاز
	[image: image129.png]



	جيد جداً
	[image: image130.png]



	جيد
	[image: image131.png]



	مقبول
	
[image: image132.png]



	ضعيف


6-2 الديوان
6-2- 1 يتعامل موظفو الديوان معك بأسلوب لطيف :
	
	[image: image133.png]



	دائماً
	[image: image134.png]



	غالباً
	[image: image135.png]



	أحياناً
	[image: image136.png]



	نادراً
	
[image: image137.png]



	أبداً


6-2- 2 يقوم موظفو الديوان بإعلامك بالجهة/الشخص الذي تم تحويل كتابك/معاملتك له عند استفسارك عن الإجراء الذي تم اتخاذه بخصوص معاملتك:

	
	[image: image138.png]



	دائماً
	[image: image139.png]



	غالباً
	[image: image140.png]



	أحياناً
	[image: image141.png]



	نادراً
	
[image: image142.png]



	أبداً


6-3 الصندوق

6-3- 1 يتعامل موظفو الصندوق معك بأسلوب لطيف وبطريقة محترفة:

	
	[image: image143.png]



	دائماً
	[image: image144.png]



	غالباً
	[image: image145.png]



	أحياناً
	[image: image146.png]



	نادراً
	
[image: image147.png]



	أبداً


6-3- 2 يقوم موظفو الصندوق بالتعاون معك بخصوص طريقة الدفع والتداول بالنقد:
	
	[image: image148.png]



	دائماً
	[image: image149.png]



	غالباً
	[image: image150.png]



	أحياناً
	[image: image151.png]



	نادراً
	
[image: image152.png]



	أبداً


6-3- 3  يعتبر الوقت المستغرق للقيام بدفع بدل الأجور:
	
	[image: image153.png]



	قصيراً جداً 
	[image: image154.png]



	قصيراً
	[image: image155.png]



	مناسباً
	[image: image156.png]



	طويلاً
	
[image: image157.png]



	طويلاً جداً


7- أية اقتراحات أو أفكار لتحسين مستوى الخدمات المقدمة:
................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
8- أية ملاحظات أخرى:
............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
الرجاء تعبئة البيانات التالية اختيارياً
	الاسم
	:
	...........................................
	التاريخ
	:
	...........................................

	التوقيع
	:
	...........................................
	الشركة/ المؤسسة
	:
	...........................................
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