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  الفصل الأول

 

   :الʸقـʗّمــة

ـــا مʱلقي الʙʵمة       قʨة والʹــــعف خʨʢة أســــاســــॽة لʴʱلʽل مʨاʧʡ ال ʷȄــــȞلو ، مʧ أبʛز آلॽات الʱقʦॽʽ والʺʱاǼعةǽعॽʀ ʙاس رضـ

تǼ ʜʽʺʱالؔفاءة  لʙʵمات ʙʳʱʘʽʴǼيʙ وتʛȄʨʢ ال رؤȐ واقʛʱاحات مʱلقي الʙʵمةوȄعʙ الأســــاس في وضــــع  ،لأȑ مʕســــʶــــة أو وزارة

  .ʷاملةال والʨʳدة

ــادةً اهʱʺامًــــ الــــʨزارة ىʨلتʱــــهــــʚا و         ــعًا اعــ ـــا يʱع واســ ـــل مـ ـــلال الʴॼــــʘ والʙراســــة ȞǼـ ـــا مʱلقــــي الʙʵمــــة وذلــــʥ مــــʧ خـ لّــــȘ بʛضـ

ــا يــــʕثǼ ʛّــــه الʺʨضــــʨع،بهــــʚا  ــــاومــ ً̋ ـــعي الʺʶــــʛʺʱ . عل ـــأن الʶـ ʱلॽʰــــة ل الــــʨزارةصــــʴاب القــــʛار فــــي أمــــʧ قʰــــل  والعʺــــل الــــʙؤوب Ǽـ

ــلال ــــʧ خـــــ ــــة مـــ ـــــي الʙʵمـــ ــات مʱلقــ ــــة احॽʱاجـــــ ــــʙمات اللازمـــ ــــʨفʛʽ الʵـــ ــــʨدة  تـــ ــــاملةذات الʳـــ ــــʨارد الو  الʷـــ ــــȄʛة ذاتʺـــ ـــاءة ال الʷॼـــ ؔفــــ

ــــة لهـــــʦ العالॽـــــة ʺهॽʻـــــةالو  ـــل وجـــــه، لʱقـــــʦǽʙ الʵـــــʙمات الʺʡʨʻـ ــــي رفـــــع رضـــــا  علـــــى أكʺــ ــــى لʴʱقـــــȘ الـــــʨزارة هـــــʙفها فـ ــا إلـ مʛاجعʽهـــ

  .مȞانات الʺʱاحةضʺʧ الإ أقʸى درجة مʺʻȞة

ــــʙمها وزارة و        ــــي تقـ ــــʙمات الʱـ ــــʧ الʵـ ـــا مʱلقـــــي الʙʵمـــــة عـ ــــة رضــ ــــاس درجـ ــــاॽɺةّ لॽʁـ ــــʚه الʙراســـــة سـ ـــاءت هـ ــــʴة جــ ــامالʸـ  لعـــ

  .واتʵاذ الإجʛاءات اللازمة والʛʵوج Ǽالʨʱصॽاتلʦʱʽ تʴلʽلها ، )2021(

  :والهʗف مʹها أهॻّʸة الʗراسة

ـــا مʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ في          ــــ ـــعى إلى ॽʀاس درجة رضـ ــــ ــــــة في ʨؗنها تʶـ وزارة مʻʰى تؔʺʧ أهʺॽة الʙراســ

مʧ خلال  والعʺل على تʶʴـــʻʽها ورفع جʨدتها ،الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ والʹـــعف فيالقʨة  ، ومʧ ثʦّ الʷؔـــف عʧ مʨاʧʡالʸـــʴة

 .انʳʶامًا مع رؤȄة واسʛʱاتॽʳॽة وزارة الʴʸة في الʨزارة أصʴاب القʛار
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  :مȜʵلة الʗراسة

وʲʺʱȄل ، الʸــــʴةوزارة في لهʦ  الʺقʙمةدرجة رضــــا مʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات  على تʲʺʱل مʷــــȞلة الʙراســــة في الʱعʛف     

ʧم ʥذل ʧة عǼة: خلال الإجاॽة الآتʛʷاور العʴʺعة للǼاʱلة الʯالأس  

  ॽʀاس درجة الʛضا عʧ إجʛاءات الʨʸʴل على الʙʵمة. -1

  ॽʀاس درجة الʛضا عʧ والʨقʗ اللازم للʨʸʴل على الʙʵمة. -2

  ॽʀاس درجة الʛضا عʧ مقʙم الʙʵمة (الʺʣʨف). -3

  والʺʕʶولॽʀ .(ʧʽاس درجة الʛضا عʧ مʕʶولي الʙʵمات الʺقʙمة (القادة -4

  ॽʀاس درجة الʛضا عʧ رسʨم تقʦǽʙ الʙʵمة. -5

6-  ʧضا عʛاس درجة الॽʀ ȐاوȞʷاحات الʛʱمة. والاقʨل على الʺعلʨʸʴال Șوح  

  العʺل.ॽʀاس درجة الʛضا عʧ الॽʻʰة الॽʱʴʱة وʯʽȃة  -7

  .الاجʱʺاعيॽʀاس درجة الʛضا عʧ الʺʨقع الالʛʱؔوني ومʨاقع الʨʱاصل  -8

  عʧ الʶʺعة. ॽʀاس درجة الʛضا -9

  .ʙʵمات الʺقʙمة Ǽالʨزارةॽʀاس الانॼʢاع العام عʧ ال -10

  :مʯغʙʻات الʗراسة

نʨع  ،الॽʶʻʳة ،صفة مʱلقي الʙʵمة ،الʝʻʳ، الفʯة العʺȄʛة، الʺʕهل العلʺي، الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة :الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل .1

  .قʗ الʙʵمة الʺقʙمةو و  ،الʙʵمة الʺقʙمة

ʜ وزارة ʛضا ل الؔلॽة ʙرجةال :الʺʱغʛʽ الʱاǼع .2 ʛؗمة في مʙʵلقي الʱيمʱة، والʴʸراسة الʙخلال أداة ال ʧتقاس م.  
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  :  حʗود الʗراسة

ʜ وزارة الʴʸةاقʛʸʱت  ʛؗʺمة لʙʵلقي الʱراسة على مʙال  ʧʽاقعة بʨة الॽʻمʜة الʛʱم  01/11/2021في الفʨة دوام يǽولغا

30/12/2021.  

   :الدراسةمنهجية 

 .الॽؔفي الʴʱلʽلي الʨصفيالʺʻهج  اسʙʵʱام عʙʺʱت الʙراسة علىا 

  مجتمع الدراسة والعينة:

ʜ وزارة الʴʸة وʶȄاوȑ ما ǽقارب ( ʛؗاجعي مʛع مॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱا120.000يȄًʨʻاجع سʛاب  ،) ألف مʶʱاح ʦوت

 :لةلʺʱʳʺع الʙراسة حʖʶ معادالعʻʽة الʺʺاثلة 

Yamane’s Formula – Developed by Taro Yamane in 1967     

   𝑛 =  
ே

ଵାே()మ  

) :ʧل ؗل مʲʺز في الʺعادلة تʨمʛأن ال ʘʽحn،ةȃʨلʢʺة الʻʽالع ʦʳل حʲʺت ( )e ثقة Ȑʨʱʶم ʧأ عʢʵل درجة الʲʺ(%95)) ت 

 . تʺʲل مʱʳʺع الʙراسة )N( ،)0.05وهي (

 .فʛد) 400(هʨ الʺʻاسʖ والʺʺاثل لʺʱʳʺع الʙراسة ومʻها فأن حʦʳ العʻʽة 

  :أداة الʗراسة

ـــا مʱلقي الʙʵمة ــــ ــــ ــــــة وجʺع الॽʰانات الʺʢلȃʨة لॽʁاس رضــ ــــ ــــॼʱانفقʙ تʦ  وتʴقȘʽ هʙف الʙراســـ ــــ ــــ ها على ، واعʙʺʱ بʻائةبʻاء الاسـ

  .ʺلȘʴ)مʛفقة Ǽال( روتʨؔنʗ الʙراسة مʧ عʛʷة مʴاو  .ʨزارة الʴʸةل الʺʷابهةالʙراسات الʶاǼقة 
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  حʶائॻة:الأسالʔʻ الإ

  ʶاب والانʛʴاف الʺॽɻارȑ للॽʰانات.) لʴʱلʽل الॽʰانات وحʶاب الʺʨʱسȌ الMicrosoft Excelʴتʦ اسʙʵʱام بʛنامج (

  :الʦʯزȂع الʦʸǻʗغʙافي للعʻʹة

  في الʸفʴات اللاحقة الʺعلʨمات الʨʺǽʙغʛاॽɾة عʧ العʻʽة:  )7و ( )6) و (5( )،4( )،3( )،2تʧʽʰ الʙʳاول (

 .اسʦ الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة .1

   .انʲى)-مʧ (ذʛؗ الاجʱʺاعيالʨʻع  .2

    .الفʯة العʺȄʛة .3

 ي.الʺʕهل العلʺ .4

  .صفة مʱلقي الʙʵمة .5

  .)مʧ ذوȑ الاعاقة( الاجʱʺاعيمʧ الʨʻع  نॼʶة مʱلقي الʙʵمة .6
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  الفʶل الʰاني

  الʲʯلʻل وعʙض الʹʯائج عʥ الʦʯزȂع الʦʸǻʗغʙافي للعʻʹة 

 جʙول (2) توزيع العينة حسب المديرية المقدمة للʙʵمة ونॼʶة الʛضا
 

ʧʽ نॼʶة الʛضا%   اسʦ الʺʙيȄʛة نॼʶة الʺʷارؗ

 ادارة الʺʷارȄع والȌॽʢʵʱ والʱعاون الʙولي  3 % 2.1%

 الʨʴʱل الإلʛʱؔوني وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  5.5 % 3.9%
 الإعلام والعلاقات العامة وخʙمة الʳʺهʨر 4.25 % 3.0%
 تʛاخʟॽ الʺهʧ والʺʕسʶات الॽʴʸة  21.5 % 15.1%
 الʙʽʸلة والʙʽʸلة الȄʛȄʛʶة 3.5 % 2.5%
 الʺʨارد الȄʛʷॼة 33.5 % 23.5%
 الʱعلʦॽ والʙʱرʖȄ الʰʢي 6.25 % 4.4%
 الʛقاǼة والʙʱقȘʽ الʙاخلي 6.75 % 4.7%
 ʖʡ الاسʻان  2 % 1.4%
 الʕʷون القانʨنॽة 13.75 % 9.6%
 الʺʨʺʳع  %100 70%
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) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ2 ( انيॽʰال ʦسʛضح أعلاهوالʨة  يॼʶʻل ʧʽ وتʧʽʰ أن نॼʶة الʛضا لʺʱلقي الʙʵمة  رضاهʦنॼʶة الʺʷارؗ

 %).23.5نॼʶة في مʙيȄʛة الʺʨارد الȄʛʷॼة ( ؗانʗ اعلامʧ الʙʵمات الʺقʙمة حʖʶ الʺʙيȄʛة 

 تʨزȄع العʻʽة حʖʶ نʨع الʙʵمة الʺقʙمة  )3جʙول (
 

ʧʽ  الʙʵمةنʨع    نسبة الرضا %  نॼʶة الʺʷارؗ

  %12.25  %17.50  )اسʙʱعاءمعاملة روتॽʻʽة (

  %7.70 %11  معاملة روتॽʻʽة (ʡلʖ نقل مʧ مȞان العʺل)

  %2.98 %4.25  تقʦǽʙ عʢاء (مʨرد)

  %17.15  %25  مʜاولة الʺهʻة للʺʣʨفʧʽرخʸة 

  %5.08 %7.25  رخʸة مʕسʶة صॽʴة

  %0.18 %0.25  اصʙار شهادة عʙم مʺانعة لأॼʡاء الاخʸʱاص  خارج الاردن

2.1% 3.… 3.0%

15.1%

2.5%

23.5%

4.4% 4.7%
1.4%

9.6%
3% 5.50% 4.25%

21.50%

3.50%

33.50%

6.25% 6.75%

2%

13.75%

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

 ادارة المشاريع
والتخطيط 
والتعاون 
الدولي 

التحول 
الإلكتروني 
وتكنولوجيا 
المعلومات 

الإعلام 
والعلاقات 

العامة وخدمة 
الجمهور

تراخيص 
المهن 

والمؤسسات 
الصحية 

الصيدلة 
والصيدلة 
السريرية

الموارد 
البشرية

التعليم 
والتدريب 

الطبي

الرقابة 
والتدقيق 
الداخلي

طب الاسنان  الشؤون 
القانونية

 % حسب المديرية المقدمة للخدمةنسبة المشاركين والرضا 

نسبة الرضا%  نسبة المشاركين من المديريات
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ʜ وزارة الʴʸة ʛؗفى او مʷʱʶاز في مॽʱة الامʻس ʖȄرʙص تʨʸʵǼ اجعةʛ0.35 %0.50  م%  

  %0.88 %1.25  الامॽʱازمʛاجعة ʨʸʵǼص انهاء الʙʱرʖȄ و اصʙار وثॽقة شهادة 

ʛيهʺه الأم ʧʺاب لʱؗ ات الإقامة وʨʻʶǼ يʰʢال ʝلʳʺاب الʱؗ ارʙ2.10  %3  اص%  

  %12.78  %18.25  خʙمة تʗʽʰʲ شهادات الʺʢاʦॽɺ الʛʱؔونॽا خارج الأردن

ʧʽʳȄʛʵامعات و الʳلاب الʡ ʖȄرʙص تʨʸʵǼ اجعةʛ0.88 %1.25  م%  

  %1.40  %2  ومʛشȑʙ الʴʸة الॽʻʶةنʱائج فʟʴ مʜاولة الʺهʻة لفʽʻي الاسʻان 

  %0.70 %1  الʙراساتو  للأʴǼاثخʙمة الʨʸʴل على مʨافقة لʻʳة اخلاॽʀات الʘʴॼ العلʺي 

  %0.18 %0.25  مʛاجعة ʨʸʵǼص الامʴʱان لʖʢ الاسʻان

  %1.58 %2.25  تॼʽʶʻات الʙورات واللʳان

  %1.93  %2.75  اسʱلام قʛار اللʻʳة الॽʰʢة

  %0.70 %1  واللʳان للʺʣʨفʧʽ خارج مʻʰى الʨزارةتقʦǽʙ الȞʷاوȑ والʤʱلʺات 

  %0.70 %1  أخʚ اسʷʱارة قانʨنॽة لʺʣʨفǽ ʧʽعʺلʨن خارج مʻʰى الʨزارة

 Ȑʛ0.53 %0.8  أخ%  

  %70  %100.00  الʺʨʺʳع
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 ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ3 ( انيॽʰال ʦســـʛضـــح أعلاهوالʨة  يॼـــʶʻل ʧʽ  أعلى وتʧʽʰ أن حʶـــʖ نʨع الʙʵمة رضـــاهʦنʶـــॼة الʺʷـــارؗ

  %).17.15هي لʙʵمة رخʸة مʜاولة الʺهʻة (نॼʶة الʛضا لʺʱلقي الʙʵمة مʧ الʙʵمات الʺقʙمة 

  

  

  

  

  

 

12.25%

7.70%

2.98%

17.15%

5.0…

0.18% 0.3… 0.88%
2.10%

12.78%

0.88% 1.40%

0.70% 0.18% 1.58% 1.93% 0.70% 0.70%

0.53%

17.50%

11%

4.25%

25%

7.25%

0.25%
0.50% 1.25%

3%

18.25%

1.25%
2%

1% 0.25% 2.25% 2.75%
1% 1% 0.8%

نسبة المشاركين والرضا حسب نوع الخدمة %  

نسبة الرضا %  نسبة الخدمات المقدمة
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  مʧ ذʛؗ وانʲى الاجʱʺاعيالʨʻع العʻʽة حʖʶ  ): تʨزȄع4جʙول (

 ʝʻʳة   الȄʨʯʺة الॼʶʻضا   الʛة الॼʶن%  

 ʛؗ35.88  %51  ذ%  

  %34.13  %49  أنʲى 

  %70 %100  الʺʨʺʳع

  

  

) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ4 ( انيॽʰال ʦسʛضح أعلاهوالʨأن  يʧʽ نॼʶة %) أعلى مʧ 51مʧ الʨؗʚر ( في الʙراسة  نॼʶة الʺʷارؗ

ة  ــــارؗ ــى لȐʙ الʨؗʚر وȃالʺقارنة فإن%) 49( وتعادل  الإناثمʷـ ــــॼة الʛضـــ %) اعلى مʧ نʶـــــॼة 35.88( مʧ مʱلقي الʙʵمة  نʶـ

   %).34.13رضى الإناث (

  

  

  

  

51% 49%
35.88% 34.13%

ذكر  أنثى 

%نسبة المشاركين والرضا حسب النوع الإجتماعي من ذكر وأنثى

نسبة المشاركين من ذكر وانثى نسبة الرضا 

  



 
 
 

10 
 

  

  ذوȑ الإعاقة الاشʵاصمʧ  الاجʱʺاعيالʨʻع  تʨزȄع العʻʽة حʖʶ ):5جʙول (

  الʛʹʱ  ذوȑ الإعاقة
 ʥم ʥʻ نॺʴة الʵʸارؕ

  ذوȏ الإعاقة  
  الʙضىنॺʴة   العʗد 

  ذوȑ الإعاقة
  9  ذʨؗر

3.25  13  2.28% 
  6 إناث

  67.73%   387  لʝॽ مʧ ذوȑ الإعاقة

  %70.00  400  الʺʨʺʳع

           

ʧʽ  يʨضــح أعلاهوالʛســʦ الॽʰاني ) 5رقǼ) ʦالʛʤʻ إلى الʙʳول    %) ʘʽʴǼ ؗانʗ نʶــॼة 3.25مʧ ذوȑ الإعاقة (نʶــॼة الʺʷــارؗ

) ʦ2.28رضاه.(% 

  العʻʽة حʖʶ صفة مʱلقي الʙʵمة ): تʨزȄع6جʙول (

 ʝʻʳال  ʧʽ   نॺʴة الʙضا %   نॼʶة الʺʷارؗ

  %29.75  %42.5  مʕسʶة حʨȞمॽة

3.25

2.28%

نسبة المشاركين من ذوي الإعاقة  

نسبة المشاركين والرضا حسب النوع الإجتماعي من ذوي الإعاقة % 

%نسبة المشاركين من ذوي الاعاقة   نسبة الرضا% 
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  %14.175  %20.25  مʣʨفʧʽ وزارة الʴʸة مʧ خارج مʻʰى الʨزارة

  %12.95  %18.5  مʕسʶة خاصة 

  %12.25  %17.5  أفʛاد 

  %0.875  %1.25  أخȐʛ أذʛؗها 

  %70  %100  الʺʨʺʳع

  

    

 ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ6 ( انيॽʰال ʦسʛضح أعلاهوالʨمة  يʙʵلقي الʱʺضا لʛة الॼʶأن ن ʧʽʰوت ʦة رضاهॼʶʻل ʧʽ نॼʶة الʺʷارؗ

ــــفة مʱلقي الʙʵمة  ـــ ــــʖ صــــ ــــ ـــات الʨȞʴمॽة مʧ الʙʵمات الʺقʙمة حʶـــ ــــ ــــʶــــ ــــ ــى لȐʙ فʯة الʺʕســـ ــــ ــــॼة رضـــــ ــــ والʱي ؗانʗ الأعلى نʶـــ

)29.75.(%  

  

 

42.5

20.25 18.5 17.5

1.25

29.75

14.175 12.95 12.25

0.875

مؤسسة حكومية موظفين وزارة الصحة من 
خارج مبنى الوزارة

مؤسسة خاصة  أفراد  أخرى أذكرها 

نسبة المشاركين والرضا من صفة متلقي الخدمة% 

نسبة المشاركين  %نسبة الرضا 
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  تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الفʯة العʺȄʛة  ):7جʙول (

ʧʽ  الفʯات العʺȄʛة     نॼʶة الʛضا%   نॼʶة الʺʷارؗ

 ʧة 20أقل مʻ1.4  %2  س%  

 ʧة   30 -21مʻ27.1 %38.75  س%  

ʧة  40-31مʻ24.2 %34.5  س%  

ʧة 50-41مʻ9.1 %13  س%  

 ʧ51م ʛʲة فأكʻ8.2 %11.75 س% 

  %70 %100  الʺʨʺʳع 

  

  

  

) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ7 (اني أعلاهॽʰال ʦســʛأن وال ʧʽʰوت ʦة رضــاهॼــʶʻل ʧʽ نʶــॼة رضــا لʺʱلقي أعلى  يʨضــح نʶــॼة الʺʷــارؗ

 ʖʶمة حʙمات الʺقʙʵال ʧمة مʙʵةالȄʛʺة العʯالف ) ʧه وهي (30-21مʻ38.75) س.(% 

  

                              لʖلفʶل الʰاا

2%

38.75%
34.50%

13% 11.75%

1.4%

27.1%
24.2%

9.1% 8.2%

سنة 20أقل من  سنة   30 -21من  سنة  40-31من سنة 50-41من سنة فأكثر 51من 

نسبة المشاركين والرضا من الفئة العمرية %

نسبة المشاركين  %  نسبة الرضا 
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 الاسॻʮʯانالʲʯلʻل وعʙض الʹʯائج للʲʸاور الʙئॻʴॻة في 

  
1.  ʦائج تʱل نʽلʴانتॽʰʱارات  الاسʛؔʱاب الʶʱلة واحʯة للأسȄʨʯʺال ʖʶʻوحةوالʛʢʺال.  

  الآتي:للأوزان حʖʶ الʙʳول  الʵʺاسي Likertتʦ اسʙʵʱام مॽʁاس  .2

  
  مʨافȘ  غʛʽ مʨافȘ  مʴايʙ  مʨافȘ  مʨافʙʷǼ Șة  الإجاǼة

  1  2  3  4  5  الʨزن 

 
ــــʙʵʱام هʚا  .3 ـــــا عʧ ؗل مʨʴر مʧ مʴاور الʺॽʁاس تʦ اســــ ــاب معʙل الʛضـــ ــــ ــــॽʰʱانلاحʶʱــ ـــا العام عʧ  الاســــ ــــ ومعʙل الʛضـ

  الʙʵمات الʱي تقʙمها الإدارة حʖʶ الʺعادلات الʱالॽة:

 =رʨʴʺضا للʛل الʙر معʨʴوع لؔل مʛد الفʙر/ عʨʴʺع في الʛؗل ف ʧضا عʛل الʙع معʨʺʳم.  

 = ضا العامʛل الʙع  معʨʺʳاور مʴد مʙر / عʨʴؗل م ʧضا عʛل الʙانمعॽʰʱالاس . 

  هʨ أكʛʲ أهʺॽة وله رتॼة أولى وأهʺॽة Ȑʛʰؗ في الʨصʨل الى أهʺॽة الʙراسة.أكʛʰ سʕال حʸل على الʺʨʱسȌ الʶʴابي  .4

 .أو رسʦ الأعʺʙة لʨʱضॽح معʙل الʛضا العام Histogram Chartتʦ اسʙʵʱام  .5
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  ॻɾاس درجة الʙضا عʥ إجʙاءات تقʤǻʗ الʗʳمة الأول:الʦʲʸر 
  )8(جʗول 

  
  الʓʴال

ʗʵة
Ǻ Ȗ

ʦاف
م

 

Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  Ȗف
مʦا

 ʙ
ʻغ

   Ȗ
ʦاف

 م
ʙʻغ

ʗʵة
Ǻ

  Ȋس
ʦʯ

ʸال
ف   

ʙʲا
لإن

ا
 ȏ ر

ॻɹا
ʸال

  %
ضا 

ʙال
ة 

رج
د

  

الʙʵمات الʺقʙمة مʙʴدة 
  ومعلʻة وواضʴة

 44 75 51 110  120  العʙد

3.47 43.69 69% 
 %10 %17 %11 %25  %27  الॼʶʻة

إجʛاءات سʛʽ الʙʵمة 
معلʻة في مʛافȘ الʨزارة 
  عʛʰ اللʨحات الإرشادǽة

  العʙد
80  120 150 32 18 

.533  59.20 71% 
 %4 %8 %36 %28 %19 الॼʶʻة

عʙد مʣʨفي الʨزارة 
الʺعʧʽʽʻ بʱقʦǽʙ الʙʵمة 

  كافٍ 

 العʙد
80 111 115 50 44 

3.33 43.08 67% 
 الॼʶʻة

18% 25% 26% 11% 10% 

 ʦǽʙقʱارات لȄʜد الʙع
  الʙʵمة مʻاسॼة

 العʙد
78 150 120 20 32 

3.56 58.78 71% 
 الॼʶʻة

18% 34% 28% 5% 7% 

الʨثائȘ الʺʢلȃʨة عʛض 
  في مȞان واضح

 32 23 95 160 90 العʙد
 الॼʶʻة 73% 58.55 3.63

21% 37% 22% 5% 7% 

 الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر Ȟؗل
3.50 

 الإنʛʴاف الʺॽɻارȑ للʺʨʴر Ȟؗل
52.66 

 نॼʶة الʛضا عʧ الʺʨʴر
70% 
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ــــʦ الॽʰاني أعلاه  )8رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ــــ ــــॼة أعلى ان والʛسـ ــــ ــــا ؗاننʶـ ــــ ـــــح عʧ رضـ  عʛض الʨثائȘ الʺʢلȃʨة في مȞان واضــــ

   .%)67( الʙʵمة يعʙم ؗفاǽة عʙد مʣʨفي مقʙمهي  رضانॼʶة أقل  ʗبʻʽʺا ؗان %)73(

 
 
 
 
 
  
  
  

  الʗʳمةتقʤǻʗ  وقॻɾ :ʕاس درجة الʙضا عʰ ʥانيالʦʲʸر ال
  )9(جʗول

69%

71%

67%

71%

73%

3.47 

3.53 

3.33 

3.56 

3.63 

الخدمات المقدمة محددة ومعلنة وواضحة 

إجراءات سير الخدمة معلنة في مرافق الوزارة عبر اللوحات 
.الإرشادية

.عدد موظفي الوزارة المعنيين بتقديم الخدمة كافٍ 

عدد الزيارات لتقديم الخدمة مناسبة   

عرض الوثائق المطلوبة في مكان واضح

%    نسبة الرضا عن إجراءات تقديم الخدمة   

المتوسط الحسابي

نسبة الرضا

  
  الʓʴال

ʗʵة
Ǻ Ȗ

ʦاف
م

 

Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  

 
Ȗف

مʦا
 ʙ

ʻغ
   Ȗ

ʦاف
 م

ʙʻ
غ

ʗʵة
Ǻ

   Ȋ
ʦس

ʯʸل
ا

  

ف
ʙʲا

لان
ا

  ȏ ر
ॻɹا

ʸال
ضا   

ʙال
ة 

رج
د

%  

ॼʁʱال والʸʴــʨل على ســاعات الاســ
وواضʴة الʙʵمة معلʻة  

 48 132 104 65 51  العʙد

 %13  الॼʶʻة 57% 45.45 2.85
  

16% 
 

26% 
 

33% 
 

12% 
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ــــʦ الॽʰاني أعلاه )9رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ــــȐʨʱ  ان والʛســـ ــــا مʶـــ اعلام مʱلقي الʙʵمة عʧ الʜمʧ اللازم لإنʳاز  عʧمʛتفعًا الʛضـــ

  %)57%) بʻʽʺا ؗان أقل نॼʶة رضا عʧ عʙم وضʨح ساعات الاسॼʁʱال والʨʸʴل على الʙʵمة (81الʙʵمة (

  

ــــــʱغʛق في انʤʱــــــار  ـــ ــــــʗ الʺʶـــــ الʨق
ʖاسʻمة مʙʵال  

 39 65 117 80  99  العʙد
3.34 41.31 67% 

 %10 %16 %29 %20 %25 الॼʶʻة

ــــــʱغʛق لإنʳاز الʙʵمة  ـــ الʨقʗ الʺʶـــــ
.ʖاسʻم  

 54 64 80 87 115 العʙد
3.36 37.68 67% 

 %14 %16 %20 %22 %29 الॼʶʻة

يʦʱ إعلامـــǼ ʥـــالʜمʧ اللازم لإنʳـــاز 
  الʙʵمة

  

 11 43 56 98 192 العʙد
4.04 69.83 81% 

 %3 %11 %14 %25 %48 الॼʶʻة

ȑʚال ʗقʨالǼ امʜʱالال ʦʱد يʙح 
  

 29 46 70 157 98 العʙد
3.62 54.72 72% 

 %7 %12 %18 %39 %25 الॼʶʻة

 3.44                 المتوسط الحسابي للمحور

 49.80               المعياري للمحور الانحراف

 %69 نسبة الرضا للمحور
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: ʰالʖالʦʲʸر ال
ॻɾاس درجة 
 ʥضا عʙال

  الʗʳمةالʡʦʸف مقʗم 
  )10جʗول(

  
  الʓʴال

ʗʵة
Ǻ Ȗ

ʦاف
م

 

Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  Ȗف
مʦا

 ʙ
ʻغ

   Ȗ
ʦاف

 م
ʙʻ

غ
ʗʵة

Ǻ
  Ȋس

ʦʯ
ʸال

ف   
ʙʲا

لإن
ا

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
ضا   

ʙال
ة 

رج
د

%  

ᢝ مᜓان عملهم
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالمعني ᡧ ᢕᣌيتواجد الموظف  

 40 58 157 64  81  العʙد
3.22 51.35 64% 

 %10 %15 %39 %16  %20  الॼʶʻة

  يتعامل الموظف ᗷلطف ولᘘاقة

  العʙد
67  180 65 64 24 

3.51 61.09 70% 
 %6 %16 %16 %45 %17 الॼʶʻة

ᢝ تقــــــــدᘌم 
ᡧᣚ ــــــــةᘭكفــــــــاءة وفعــــــــالᗷ ᡧ ᢕᣌيتمتع الموظف

  الخدمة

 العʙد
77 68 180 54 21 

3.32 61.98 66% 
 الॼʶʻة

19% 17% 45% 14% 5% 

  مقدم الخدمة سهولة الوصول إᣠ الموظف

 العʙد
89 125 133 28 25 

3.56 55.70 71% 
 %22 الॼʶʻة

 
31% 

 
33% 

 
7% 

 
6% 

 

 %72 58.53 3.58 24 35 103 161 77 العʙد

57%

67%

67%

81%

72%

2.85 

3.34 

3.36 

4.04 

3.62 

ساعات الاستقبال و الحصول على الخدمة معلنة وواضحة
 

الوقت المستغرق في انتظار الخدمة مناسب

.الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة مناسب

يتم إعلامك بالزمن اللازم لإنجاز الخدمة

يتم الالتزام بالوقت الذي حدد

%  نسبة الرضا عن وقت تقديم الخدمة   

المتوسط نسبة الرضا
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 ʧم ʧʽʰʱوليʙʳال ) ʦاني أعلاه  )10رقॽʰال ʦسʛة  أعلى نأوالॼʶرضا ن ʗؗانʧع  ʧʽفʣʨʺرة الʙعلىق ʷʺلاتحل الȞ ةॽɾفاʷǼ 

  %).64( تʨاجʙ الʺʣʨفʧʽ في أماكʧ عʺلهʦ عʧ عʙمؗانʗ رضا نॼʶة بʻʽʺا ؗان أقل  %)72(

  

ᢝ الخــــــــدمــــــــة ᘌقوم الموظف 
ᡨᣛمســــــــــــــــــــــــاعــــــــدة متلᗷ

  لمتطلᘘاته والاستجاᗷة
 %19 الॼʶʻة

 
40% 

 
26% 

 
9% 

 
6% 

 
  العʙد  ᘌقوم الموظف ᗷحل المشاᝏل ᚽشفافᘭة

87 115 158 34 6 

 %22  الॼʶʻة 72% 62.95 3.61
 

29% 
 

40% 
 

9% 
 

2% 
 

 ʧمة عʙʵلقي الʱال مʕـــــʶǼ فʣʨʺادر الॼي ȑأ
 ʦǽʙتق ʧهاء مʱالان ʙعǼ هاʙȄʛي  Ȑʛمات اخʙخ

  الʙʵمة

 العʙد 
96 120 112 50 24 

3.55 48.66   71% 
 %24 الॼʶʻة

 

30% 

 

28% 

 

12% 

 

6% 

 

 الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر Ȟؗل
3.48 

 الإنʛʴاف الʺॽɻارȑ للʺʨʴر Ȟؗل
57.18 

 نॼʶة الʛضا عʧ الʺʨʴر
70% 

64%

70%

66%

71%

72%

72%

71%

3.22 

3.51 

3.32 

3.56 

3.58 

3.61 

3.55 

يتواجد الموظفين المعنيين في مكان عملهم

يتعامل الموظف بلطف ولباقة

يتمتع الموظفين بكفاءة وفعالية في تقديم الخدمة

سهولة الوصول إلى الموظف

يقوم الموظف بمساعدة متلقي الخدمة والاستجابة

يقوم الموظف بحل المشاكل بشفافية

…ها يبادر الموظف بسؤال متلقي الخدمة عن أي خدمات اخرى  يريد 

نسبة الرضا عن الموظف مقدم الخدمة  

المتوسط نسبة الرضا
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  القادة: ॻɾاس درجة الʙضا عʙ ʥاǺعالʦʲʸر ال

  )11(جʙول 

  

  
Ȗ   الʕʶال

ʦاف
م

ʗʵة
Ǻ

 Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  Ȗف
مʦا

 ʙ
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   Ȗ
ʦاف
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ʙʻ

غ
ʗʵة

Ǻ
  Ȋس

ʦʯ
ʸال
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ʙʲا

لإن
ا
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ॻɹا

ʸال
ة   

رج
د

%
ضا 

ʙال
  

ᢝ موقعه لما دعت الحاجة 
ᡧᣚ يتواجد المسؤول 

 

 35 25 129 124  87  العʙد

3.51 53.50 70% 
 %9 %6 %32 %31 %22  الॼʶʻة

 ᛒسهل الوصول اᣠ المسؤول

 

 45 24 129 103  99  العʙد
3.47 50.07 69% 

 %11 %6 %32 %26 %25 الॼʶʻة

  احتᘭاجاتكᘌمتلك المسؤول الصلاحᘭات الᝣلᘭة لتلبᘭة 

 

 36 114 84 77 89 العʙد
3.17 40.29 63% 

 %9 %29 %21 %19 %22 الॼʶʻة

ᢝ الخدمة
ᡨᣛمع متل ᡧ ᢕᣂدون تميᗷ مساواةᗷ يتعامل المسؤول 

 

 142 120 45 39 54 العʙد
3.64 52.70 73% 

 %14 %10 %11 %30 %36 الॼʶʻة

 الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر Ȟؗل
3.45 



 
 
 

20 
 

  

       

  

  

  

  

  

  

عʧ تقʦǽʙ الʙʵمة ʶʺǼاواة ودون تʜʽʴ مʧ قʰل الʺʕʶولʧʽ  رضاأعلى نॼʶة  نأوالʛسʦ الॽʰاني أعلاه  )11رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول

  %). 63%) بʻʽʺا ؗان أقل نॼʶة رضا عʧ مʙʴودǽة صلاحॽات الʺʕʶولʧʽ عǼ ʧعʠ الʙʵمات (73في الʨزارة (

  
  الʦʲʸر الʳامॻɾ :ʛاس درجة الʙضا عʥ رسʦم تقʤǻʗ الʗʳمة

  )12جʗول ( 
  

  
  

70%

69%

63%

73%

3.51 

3.47 

3.17 

3.64 

يتواجد المسؤول في موقعه كلما دعت الحاجة 

يسهل الوصول الى المسؤول

يمتلك المسؤول الصلاحيات الكلية لتلبية إحتياجاتك 

يتعامل المسؤول بمساواة بدون تمييز مع متلقي الخدمة 

نسبة الرضا عن القادة   %   

المتوسط نسبة الرضا
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ʗʵة
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ॻɹا

ʸال
ضا   

ʙال
ة 

رج
د

%  

علن الوزارة عن رسوم تقدᘌم الخدمة
ُ
 ت

 

 25 36 134 125  80  العʙد

503.  54.37 70% 
 %6 %9 %34 %31 %20  الॼʶʻة

ᢝ تقدير المᘘالغ 
ᡧᣚ لا يوجد اخطاء

 المستحقة

 

  العʙد
64  98 144 60 34 

3.25 49.20 65% 
 %16 الॼʶʻة

 
25% 

 
36% 
 

15% 
 

9% 
 

 قᘭمة الرسوم مناسᘘة لطبᘭعة الخدمة

 

 العʙد
102 119 98 71 10 

3.58 49.35 72% 
 %26 الॼʶʻة

 
30% 

 
25% 

 
18% 

 
3% 
 

 الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر Ȟؗل
 3.44  

الʺॽɻارȑ للʺʨʴر Ȟؗل الانʛʴاف  
 50.97  

 نॼʶة الʛضا عʧ الʺʨʴر
69% 
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ʧم ʧʽʰʱول يʙʳال ) ʦاني أعلاه  )12رقॽʰال ʦســـʛة  أعلى نأوالॼـــʶرضـــان ʧم  عʨســـʛة الʺॽʀ ةॼاســـʻمة مقابلمʙمة الʺقʙʵعة الॽʰʡ 

   %).65( عʙم وجʨد أخʢاء في تقʙيʛ الʺॼالغ الʺʴʱʶقة عʧ ضانॼʶة ر أقل بʻʽʺا ؗان %) 72(
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  وحȖ الʦʶʲل على الʸعلʦمة والاقʙʯاحات الȜʵاوॻɾ : Ȏاس درجة الʙضا عʴ ʥادسلالʦʲʸر ا 

  )13(جʗول 
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ʦاف
م

 

Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  

 
Ȗف

مʦا
 ʙ

ʻغ
   Ȗ

ʦاف
 م

ʙʻ
غ

ʗʵة
Ǻ

   Ȋ
ʦس

ʯʸل
ا

ف   
ʙʲا
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ا

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
ضا   

ʙال
ة 

رج
د

%  

حات  ᡨᣂم المقᘌتتوفر وسائل تقد
والشᜓاوى لدى الوزارة مثل 

احات،"صندوق الشᜓاوى  ᡨᣂوالاق 
،نافذة عᣢ الموقع  ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂالإل 
 الخط الساخن". 

 

  العʙد
111  87 59 75 68 

  الॼʶʻة 65% 36.14 3.25
28% 22% 15% 19% 17% 

 ᣢد وقت للرد عᘌيتم تحد
احات ᡨᣂالشᜓاوى والاق 

 

 23 66 56 89  166  العʙد
3.77 57.17 75% 

 %6 %17 %14 %22 %42 الॼʶʻة

يتم الرد عᣢ الشᜓاوى أو 
ᢝ الوقت المحدد

ᡧᣚ احات ᡨᣂالاق 

 

 65 114 68 83 70 العʙد
2.95 36.28 59% 

 %16 %29 %17 %21 %18 الॼʶʻة

إجراءات الوزارة لمعالجة 
 الشᜓاوى واضحة

 

 26 33 111 65 165 العʙد
3.78 60.63 76% 

 %7 %8 %28 %16 %41 الॼʶʻة
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 وضــʨح اجʛاءات معالʳة الʨزارة للʷــȞاوȐ  عʧضــا نʶــॼة ر  أعلى نأوالʛســʦ الॽʰاني أعلاه  )13رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول        

  %).65( ʙʴدلʛد على الȞʷاوȐ والاقʛʱاحات في الʨقʗ الʺلرضا نॼʶة بʻʽʺا ؗان أقل  %)76(

  بʭʻة العʸلॻɾاس درجة الʙضا عʥ  الʴاǺع:الʦʲʸر 
 )14(جʗول 

65%

75%

59%

76%

3.25 

3.77 

2.95 

3.78 

ق الشكاوى صندو"تتوفر وسائل تقديم المقترحات والشكاوى لدى الوزارة مثل 
".الخط الساخن, نافذة على الموقع الإلكتروني, والاقتراحات

يتم تحديد وقت للرد على الشكاوى والاقتراحات

يتم الرد على الشكاوى أو الاقتراحات في الوقت المحدد

إجراءات الوزارة لمعالجة الشكاوى واضحة

نسبة الرضا عن الشكاوي والإقتراحات وحق الحصول على المعلومة%   

المتوسط نسبة الرضا

  
  الʓʴال

ʗʵة
Ǻ Ȗ

ʦاف
م

 

Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  

 
Ȗف

مʦا
 ʙ

ʻغ
   Ȗ

ʦاف
 م

ʙʻ
غ

ʗʵة
Ǻ

   Ȋ
ʦس

ʯʸل
ا

  

ف
ʙʲا

لان
ا

  ȏ ر
ॻɹا

ʸال
ضا   

ʙال
ة 

رج
د

%  

Șولائ ʅॽʤزارة نʨى الʻʰد مʙ21 36 55 189  99  الع 
3.77 68.01 75% 

 %25  الॼʶʻة
  

47% 
 

14% 
 

9% 
 

5% 
 

يʦʱ الالʜʱام ʻʺǼع الʙʱخʧʽ في 
 مʻʰى الʨزارة

 

 0 36 41 144  179  العʙد
4.17 75.56 83% 

 %45 الॼʶʻة
 

36% 
 

10% 
 

9% 
 

0% 
 

 ʙاجʨʱة تॽɿȄʛحات تعʨل
ʖاتȞʺات وارقام الȄʛيʙʺلل 

  ولʨحات تعॽɿȄʛة
 

 20 33 154 87 106 العʙد

 %27 الॼʶʻة 71% 58.10 3.57
 

22% 
 

39% 
 

8% 
 

5% 
 

تʨʱفʛ الʺʛافȘ الʙʵمॽة 
 ʙل مقاعʲة مॽʴʸار،والʤʱالان 

 العʙد
67 87 100 76 70 3.01 33.68 60% 
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 ʧـʽـʰــʱيــ

 ʧــــ ــــ ــــ مــ

الالʜʱام ʻʺǼع الʙʱخʧʽ في مʻʰى الʨزارة ʨؗنها بʯʽة خالॽة مʧ  عʧ رضانॼʶة  أعلى نأوالʛسʦ الॽʰاني أعلاه  )14رقʦ ( الʙʳول

ʧʽخʙʱا ؗان  %)83( الʺʻʽة أقل بॼــʶرضــان  ʧع ʧة مॽمʙʵال Șافʛʺة الǽم ؗفاʙد عʙع ʥلʚؗ ارʤʱان ʙارات ومقاعॽــʶاقف الʨم

   %).60( الʺʛافȘ الॽʴʸة الغʛʽ ؗافي

  

  

  

 الʺॽاه، مʨاقفدورات 
في الʨزارة خ.... السॽارات  

 

 الॼʶʻة
17% 
 

22% 
 

25% 
 

19% 
 

18% 
 

يʦʱ الʱعامل مع ذوȑ الاعاقة 
 ʧʶار الॼ  والʨʴامل ȞʷǼلوؗ

مʻاسʖ وتʨʱفʛ مʱʶلʜمات 
 سهʨلة الʨصʨل الى الʨزارة

 

 العʙد
121 130 67 50 32 

3.65  49.82 73% 
 الॼʶʻة

30% 33%  17% 13% 8% 

 الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر Ȟؗل
3.63 

 الإنʛʴاف الʺॽɻارȑ للʺʨʴر Ȟؗل
57.04 

 نॼʶة الʛضا عʧ الʺʨʴر
73% 

75%

83%

71%

60%

73%

3.77 

4.17 

3.57 

3.01 

3.65 

.مبنى الوزارة نظيف ولائق

يتم الالتزام بمنع التدخين في مبنى الوزارة

تتواجد لوحات تعريفية للمديريات وارقام المكاتب  

لمياه دورات ا, تتوفر المرافق الخدمية والصحية مثل مقاعد الانتظار
الخ في الوزارة....،مواقف سيارات

 يتم التعامل مع ذوي الاعاقة وكبار السن و الحوامل بشكل مناسب
وتتوفر مستلزمات سهولة الوصول الى الوزارة

نسبة الرضا عن بيئة العمل%   

المتوسط نسبة الرضا
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  ʙʯؒوني ومʦاقع الʦʯاصل الاجʸʯاعي: ॻɾاس درجة الʙضا عʥ الʦʸقع الإلʰامʥلالʦʲʸر ا
  )15(جʗول 

  
  الʕʶال

ʗʵة
Ǻ Ȗ

ʦاف
م

 

Ȗف
مʦا

  ʗاي
ʲم

  

 
Ȗف

مʦا
 ʙ

ʻغ
   Ȗ

ʦاف
 م

ʙʻغ
ʗʵة

Ǻ
   Ȋ
ʦس

ʯʸل
ا

ف   
ʙʲا

لإن
ا

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
  %
ضا 

ʙال
ة 

رج
د

  

ᢝ الخاص 
ᡧᣍو ᡨᣂحتوي الموقع الإلᘌ

ᗷالوزارة عᣢ معلومات عن ᙏشأتها 
 وأهدافها

 

 11 58 41 180  110  العʙد

3.80 67.09 76% 
 %3 %15 %10 %45  %28  الॼʶʻة

تتوفر النماذج و الأنظمة و الإرشادات 
المتعلقة ᗷᜓل خدمة عᣢ الموقع 

 ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂالإل 

 

  العʙد
125  100 132 24 19 

3.72 58.03 74% 
 %5 %6 %33 %25 %31 الॼʶʻة

 ᣢسهولة تصفح الموقع و الحصول ع
 المعلومة

 

 69 104 78 89 60 العʙد
2.92 35.02 58% 

 %17 %26 %20 %22 %15 الॼʶʻة

الوثائق المطلᗖᖔة لإنجاز الخدمة 
 موجودة عᣢ الموقع

 

 86 العʙد
 

112 
 

125 
 

54 
 

23 
 

3.46 48.77 69% 
 %22 الॼʶʻة

 
28% 

 
31% 

 
14% 

 
6% 

ᢝ يوفر منصة 
ᡧᣍو ᡨᣂالموقع الإل

احات ᡨᣂللشᜓاوي والإق 

 

 120 العʙد
 

144 
 

80 
 

32 
 

24 
 

3.76 56.53 75% 
 %30 الॼʶʻة

 
36% 

 
20% 

 
8% 

 
6% 

 
اف والمتاᗷعة عᣢ تحدᘌث  ᡫᣃالإ
البᘭانات عᣢ منصات التواصل 

الإجتماᢝᣘ الرسمᘭة الخاصة ᗷالوزارة 
وᗫــــج ال شاطات  ᡨᣂال ᢝ

ᡧᣚ واستخدامها
 وأخᘘار الوزارة

  

 50 60 102 101 87  العʙد

  الॼʶʻة 66% 37.89 3.29
22% 
 

25% 
 

26% 
 

15% 
 

13% 
 

 الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر Ȟؗل
3.49 

 الإنʛʴاف الʺॽɻارȑ للʺʨʴر Ȟؗل
50.55 
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ــــʦ الॽʰاني أعلاه  )15رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ــــॼة أعلى  نأوالʛســ ــــانʶــ ــــʺʨلʱʽها  عʧ رضــ الʺʨقع الالʛʱؔوني للʨزارة مʧ حʘʽ شــ

 ّʛمات الʺعʨالʺعلǼʧزارة مʨال ʧها فة عʱȄافها ورؤʙأتها وأهʷا ؗان أقل  %)76( نʺʻʽة بॼʶفح رضا نʸʱلة وسلاسة الʨسه ʧع

  %).58( للʺʨقع الإلʛʱؔوني

  
  
  
  
  
  

 نॼʶة الʛضا عʧ الʺʨʴر
70% 

76%

74%

58%

69%

75%

66%

3.80 

3.72 

2.92 

3.46 

3.76 

3.29 

أتها يحتوي الموقع الإلكتروني الخاص بالوزارة على معلومات عن نش
وأهدافها 

قع تتوفر النماذج و الأنظمة و الإرشادات المتعلقة بكل خدمة على المو
الإلكتروني

سهولة تصفح الموقع و الحصول على المعلومة

الوثائق المطلوبة لإنجاز الخدمة موجودة على الموقع

الموقع الإلكتروني يوفر منصة للشكاوي والإقتراحات

 الإشراف والمتابعة على تحديث البيانات على منصات التواصل
 …الإجتماعي الرسمية الخاصة بالوزارة واستخدامها في الترويج 

نسبة الرضا عن الموقع الإلكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي%   

المتوسط نسبة الرضا
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  سʸعة الʦزارة والʵفاॻɼة: ॻɾاس درجة الʙضا عʯ ʥاسعلالʦʲʸر ا
  )16(جʗول 
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%  

 ᢝ
ᡨᣎـــــالخـــــدمـــــات الᗷ فᗫᖁالتع

تقـــــــدمهـــــــا الوزارة من خلال 
بناء شᘘكة إعلامᘭة متᜓاملة 
مع مختلف وسائل الاعلام 

  والتواصل معها. 

 43 50 141 70  96  العʙد

3.32 47.43 66% 
  الॼʶʻة

24%  18% 35% 13% 11% 

 ᢝ
ᡧᣚ ــــــة والعــــــدالــــــةᘭالشــــــــــــــــفــــــاف

 تقدᘌم الخدمات 

 

 24 50 150 111  65  العʙد
3.36 54.80 67% 

 %6 %13 %38 %28 %16 الॼʶʻة

 3.34     الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʨʴر
 51.12     الʺॽɻارȑ للʺʨʴر الانʛʴاف

 %67  نॼʶة الʛضا للʺʨʴر

66%

67%

3.32 

3.36 

اء التعريف بالخدمات التي تقدمها الوزارة من خلال بن
شبكة إعلامية متكاملة مع مختلف وسائل الاعلام 

.والتواصل معها

الشفافية والعدالة في تقديم الخدمات 

نسبة الرضا عن سمعة الوزارة والشفافية %   

المتوسط %  درجة الرضا   
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%) بʻʽʺا 67الʷـــفاॽɾة والعʙالة في تقʦǽʙ الʙʵمات ( عʧ رضـــاأعلى نʶـــॼة  نأوالʛســـʦ الॽʰاني أعلاه  )16رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول

  %).66كان أقل نॼʶة رضا عʧ الʱعǼ ʅȄʛالʙʵمات الʱي تقʙمها الʨزارة مʧ خلال تعاون الʨزارة مع شȞॼات إعلامॽة (

  

  

 ȁʙʱة مʯلقي الʗʳمةعʥ ت الانॺʠاع العام : ॻɾاس درجة الʙضا عʥعاشʙلالʦʲʸر ا

  )17(جʗول 
  

      

  

  

  

  

  

  

     

  

  

  .%)72( تʦॽʁ تȃʛʳة مʱلقي الʙʵمة مʧ خʺʶة نʨʳم عʛʧضا نॼʶة ال نأوالʛسʦ الॽʰاني أعلاه  )17رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول
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در

%
ضا 

ʛال
  

كᘭف تقᘭم تجᗖᖁتــــك 
ᢝ داخـــــل الوزارة من 

ᡧᣚ
 خمس نجوم

 

 30 12 154 106  98  العʙد
3.58 60.77 72% 

 %8 %3 %39 %27  %25  الॼʶʻة

للʺʨʴر ȞؗلالʺʨʱسȌ الʶʴابي   
3.58 

72%

3.58 
كيف تقيم تجربتك في داخل الوزارة من خمس نجوم

نسبة الرضا عن الانطباع العام عن تجربة متلقي الخدمة  %  

المتوسط نسبة الرضا
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 الʹʯائج

  )18(جʙول 

 

       

  

  

    

         

  

  

  

  

  

  

 

  ᙏسᘘة الرضاͭمحور %  المحور

 %70  المحور الأول ( درجة الرضا عن إجراءات تقدᘌم الخدمة )

ᢝ ( درجة الرضا عن وقت تقدᘌم الخدمة)المحور 
ᡧᣍ69 الثا% 

 %70 المحور الثالث(قᘭاس درجة الرضا عن الموظف مقدم الخدمة )

 %69 المحور الرابع ( درجة الرضا عن القادة )

 %69 المحور الخامس (قᘭاس درجة الرضا عن رسوم تقدᘌم الخدمة)

احاتالمحور السادس (درجة الرضا عن الشᜓاوي  ᡨᣂوحق  والاق
 %69 الحصول عᣢ المعلومة)

 %73 المحور السابع ( درجة الرضا عن بᚏئة العمل )

)ثامن ( درجة الرضا عن المحور ال ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂ70 الموقع الال% 

 %67 المحور التاسع ( درجة الرضا عن سمعة الوزارة والشفافᘭة)

 ᢝ
ᡨᣛة متلᗖᖁاع العام عن تجᘘدرجة الرضا عن الانط ) ᡫᣃالمحور العا

 %72 الخدمة)

 ᙏ2021 70%سᘘة الرضا للمحاور لعام 
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ʽʰوليʙʳال ʧ ) ʦ3رق( انيॽʰال ʦسʛر الن أعلاه أ والʨʴʺعǼاʶال  ȑʚلالʲʺǽ )ة العʺلʯʽب ʧضا عʛأ ) ال Șةحقॼʶʻة رضا بॼʶعلى ن 

(درجة الʛضا عʧ سʺعة الʨزارة والʷفاॽɾة) وذلʥ بॼʶʻة بʻʽʺا أقل نॼʶة رضا ؗانʗ مʧ الʺʨʴر الʱاسع الȑʚ مʲل ) 73%(

)67%(.  

 

 

 

 

 

 

 

70% 69% 70% 69% 69% 69%

73%
70%

67%

72%

60%

65%

70%

75%

رسم بياني لنسبة الرضا للمحاور العشرة

)درجة الرضا عن إجراءات تقديم الخدمة ( المحور الأول 
)درجة الرضا عن وقت تقديم الخدمة( المحور الثاني 

)قياس درجة الرضا عن الموظف مقدم الخدمة (المحور الثالث
)درجة الرضا عن القادة ( المحور الرابع 

)قياس درجة الرضا عن رسوم تقديم الخدمة(المحور الخامس 
)درجة الرضا عن الشكاوي والإقتراحات وحق الحصول على المعلومة(المحور السادس 

)درجة الرضا عن بيئة العمل ( المحور السابع 
)درجة الرضا عن بيئة العمل( المحور الثامن 

)درجة الرضا عن سمعة الوزارة والشفافية( المحور التاسع 
)درجة الرضا عن الانطباع العام عن تجربة متلقي الخدمة( المحور العاشر



 
 
 

32 
 

 

 

 

 

 

 

  :نॺʴة الʙضا العام

       ʙعȃراسة وʙال ʛȄʛإلى تق ʛʤʻالǼ ابʶʱائجاحʱن ॼʱاور الاسʴضا العام  انةمʛة الʳॽʱاب نʶʱاح ʦث ʧة ومȄʨʯʺة الॼʶʻالǼ

ــــا العام لʺʱلقي الؔلي لॽʺʳع الʺʴاور  ــــॼة الʛضــ ــــʴة لعامتʧʽʰ أن نʶــ  )2021( الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها وزارة الʸــ

 .)%70هي (

 

 .)2021( لعاموʧʽʰȄ الʙʳول أدناه والʛسʦ الॽʰاني نॼʶة الʛضا العام عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها وزارة الʴʸة      

  

  %نسبة الرضا   السنة

2021 70% 
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 ʙʻل الاخʶالف  

   الʦʯصॻات
ضا مʱلقي الʙʵمة الʨʱصॽات الʱي ʧȞʺǽ اتʵاذها لʧʽʶʴʱ ر ॽɾʺا يلي ، (%70) بلغʗ على نॼʶة الʛضا العام الʱي بʻاءً 

  في وزارة الʴʸة:

ــــॽʴة ȄʛʢǼقة فعالة  .1 ــــ ــــʛʺʱ للʺʣʨفʧʽ لȄʜادة مهاراتهʦ وقʙراتهʦ في مʳال تقʦǽʙ الʙʵمات الʸــ ــــ . ʖʳǽ تʨفʛʽ الʙʱرʖȄ الʺʶــ

 واحʛʱاॽɾة .

ـــــل 2 .2 ــــʻع القʛار، . تعʜȄʜ آلॽات الʨʱاصـ ة في صــ ــــارؗ ــــع آلॽات فعالة لʳʺع ملاحʤات الʺʛاجعʧʽ والʺʷــ ة ووضــ ــــارؗ والʺʷــ

 واعʱʺاد نʤام اعʛʱاضات وشȞاوȐ فعّال لʧʽʶʴʱ تȃʛʳة الʙʵمة.

 . تʧʽʶʴ الॽʻʰة الॽʱʴʱة داخل الʨزارة .3 .3

4. 4. ȑل دورȞʷǼ هاʲيʙʴزارة وتʨقع الʨة على مʛفʨʱʺمات الʨاجعة الʺعلʛم . 
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  الʶʸادر والʙʸاجعقائʸة 

  الʙʸاجع العॻȁʙة
  

حالة مʷʱʶفى  الأردن دراسة)، "إدارة الʨʳدة الʷاملة في قʢاع الʙʵمات الॽʴʸة في 1999(أسامة، سلامة،  . 1

 رةماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻ  ةالʳامعة "رسال

مʧ مʨʤʻر  الأردنॽة. ॽʀاس اǼعاد جʨدة الʙʵمات الॽʰʢة الʺقʙمة في الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة )3103( ذǽاب، صالح . 2

-69، الأولالʺʳلʙ العʧȄʛʷ، العʙد ، ةلإدارȄوا الاقʸʱادǽةللʙراسات  الإسلامॽةالʺʛضى والʺʣʨفʧʽ، مʳلة الʙراسات 

104. 
كاديمية في جامعة عمان الأهمية الحاجات لأ. دراسة وصفية )2013(أسماء. صوالحة عوينة عطا والعمري،  .3

المجلد  .مية للدراسات التربويةلاسالإقق هذه الحاجات. مجلة الجامعة ومستوى رضا الطلبة عن مدى تح الأهلية

 .العدد 21،
، درجة رضا طلبة جامعة مؤته عن الخدمات الجامعية من وجهة )2013(لقضاة، محمد، خليفات، عبد الفتاح، ا . 4

 .257-294ص  ،1 ، ع19سات، الأردن، مج اربحوث والدنظرهم، مجلة المنارة لل

 .2005لإحصائية، المعهد العربي للتدريب والبحوث الإحصائية معجم المصطلحات ا .5
  .يأبو ظب، دائرة الإحصاء، )1دليل المعاينة الإحصائية، أدلة المنهجية والجودة، دليل رقم ( .6
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2. Schmitt N.Uses and abuses of coefficient alpha. Psychological 
Assessment. 1996;8:350-3. 10.1037/1040-3590.8.4.350 [CrossRef] [Google Scholar] 
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  اسॺʯانة رضا مʯلقي الʗʳمةنʦʸذج  /اتالʸلʲق

  
  

  وزارة الصحة
  )2021( قياس احتياجات ورضا متلقي الخدمة

  

 أختي المواطنة/أخي المواطن

   ،،،تحية طيبة وبعد 

على احتياجات متلقي الخدمة وذلك بهدف تطوير وتحسين الأداء لتقديم أفضل الخدمات لكم وان نجعل  للوقوفوزارة الصحة بإجراء دراسة تقوم 
وزارة تجربتكم مميزة و مريحة. من أجل ذلك نرجو منكم التكرم بمنحنا بضع دقائق لتعبئة الاستبانة حول أهمية وجودة الخدمات التي تلقيتها في 

بتعليقاتكم و استفساراتكم وسوف تعامل المعلومات بسرية تامة ولن تستخدم الا لأغراض البحث وتحسين رحب . نسؤال )42( وتتضمنة الصح
  الخدمات التي تقدمها الوزارة 

  :إزاء العبارة الصحيحة فيما يأتي )    ( الرجاء وضع إشارة

 :امة أولاً: معلومات ع

  رقم الهاتف (اختياري): الاسم (اختياري):
 الإلكتروني(اختياري)البريد 

  أنثى.  ذكر.  الجنس:

وقت تعبئة 
  الاستبيان:

   

 سنة.  31 - 40  سنة.  21 – 30  سنة. 20أقل من    العمر: 
   41 - 50 .سنة   51 .سنة فأكثر    
المستوى  

  التعليمي:
 دكتوراه   ماجستير   سبكالوريو  

   دبلوم عالي    دبلوم كليات مجتمع   ثانوية عامة  
   :(أذكرها) أخرى  

 
    

  أجنبي.   عربي.   أردني   الجنسية:
  

 صفة متلقي
 الخدمة:

 مؤسسة حكومية                    خاصة مؤسسة 
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   موظفين وزارة  
 :(أذكرها) أخرى  
  

                   أفراد  
 

   
  ؟                   ذوي الإعاقةهل انت من 

    ذوي الإعاقةانا لست من  -لا                                                               لإعاقةاذوي انا من   - عمن  
                                         

  ثانياً: ماهي المديرية التي قمت بزيارتها

  مديرية التحول الالكتروني و تكنولوجيا
 المعلومات.                 

 مديرية   الاعلام و العلاقات العامة و خدمة الجمهور 

  مديرية ادارة المشاريع والتخطيط و
 التعاون الدولي                 

 مديرية تراخيص المهن و المؤسسات الصحية 

  السريريةمديرية الصيدلة و الصيدلة  مديرية الموارد البشرية  

          مديرية التعليم والتدريب الطبي     مديرية طب الاسنان 

  الداخليالتدقيق مديرية الرقابة و             مديرية الشؤون القانونية 

 ثالثاً: نوع الخدمة التي قدمت لك

  روتينية ( استدعاءمعاملة(    (طلب نقل ) معاملة روتينية  

 
  مندوب مبيعات   تقديم لعطاء 

  رخصة مزاولة المهنة للموظفين  

 

  رخصة مؤسسة صحية  

 
  خدمة تثبيت شهادات المطاعيم الكترونيا

  خارج الأردن

 

  اصدار شهادة عدم ممانعة لأطباء الاختصاص  خارج الاردن  

 

  بخصوص تدريب سنة الامتياز في مراجعة
  مستشفى او مركز وزارة الصحة

 

 روثيقة شهادة الامتياز امراجعة بخصوص انهاء التدريب و اصد  

  

  اصدار كتاب المجلس الطبي بسنوات
 الإقامة و كتاب لمن يهمه الأمر

  مراجعة بخصوص تدريب طلاب الجامعات و الخريجين  

 

  لفنيي الاسنان نتائج فحص مزاولة المهنة
 ومرشدي الصحة السنية

  خدمة الحصول على موافقة لجنة اخلاقيات البحث العلمي للابحاث و
  الدراسات 

 
  تنسيبات الدورات واللجان  

 

 صوص مواعيد الامتحان لطب الاسناناستفسار بخ 
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  استلام قرار اللجنة الطبية   تقديم الشكاوي والتظلمات واللجان  

 
  أخذ استشارة قانونية  

 

 :(أذكرها) أخرى  

  

  إجراءات تقديم الخدمات
 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

1 
الخدمات المقدمة محددة ومعلنة 

 وواضحة
     

2  
إجراءات سير الخدمة معلنة في مرافق 

  الوزارة عبر اللوحات الإرشادية.
     

3  
الوزارة المعنيين بتقديم عدد موظفي 
  الخدمة كافٍ.

  

     

4  
  

الخدمة  للحصول علىعدد الزيارات 
    مناسبة

     

5  
 للحصول على الخدمة الوثائق المطلوبة

يسهل في مكان معروضة/ منشورة 
  الوصول اليه

     

  وقت تقديم الخدمة
 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

6  
ساعات الاستقبال والحصول على 

  الخدمة معلنة وواضحة

     

7  
الخدمة لأنتظار الوقت المستغرق في ا

  مناسب
     

8  
الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة 

  مناسب.
     

9  
 الوقت المستغرق اللازم لإنجاز الخدمة

  محدد ومعروف لديكم مسبقاً 
     

10  
المحدد لانجاز الالتزام بالوقت يتم 

   الخدمة 
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 مقدمي الخدمات

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

11  
يتواجد الموظفين المعنيين في مكان 

  عملهم
     

      يتعامل الموظف بلطف ولباقة 12

13  
يتمتع الموظفين بكفاءة وفعالية في 

  تقديم الخدمة
     

14  
مقدم  الوصول إلى الموظفسهولة 
  الخدمة

     

15  
يقوم الموظف بمساعدة متلقي الخدمة 

  لمتطلباته والاستجابة
     

       يقوم الموظف بحل المشاكل بشفافية  16

17  
يبادر الموظف بسؤال متلقي الخدمة 
عن أي خدمات اخرى  يريدها بعد 

  الانتهاء من تقديم الخدمة.

     

  القادة
  

  
ذا كانت الاجابة بلا فلا تجيب تراجع أي مسؤول على معلاملتك ؟ إذا كانت الإجابة بنعم نرجو الاجابة على الأسئلة وإ هل احتجت ان

 هذه الأسئلة:

 الوصف البند
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

18  
  

       يتواجد المسؤول في موقعه كلما دعت الحاجة 

19  
 

      المسؤوليسهل الوصول الى 

       يمتلك المسؤول الصلاحيات الكلية لتلبية إحتياجاتك   20

21  

  يتعامل المسؤول بمساواة بدون تمييز مع متلقي الخدمة 

  

     

 

  رسوم تقديم الخدمة

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

       تعُلن الوزارة عن رسوم تقديم الخدمة  22

23  
لا يوجد اخطاء في تقدير المبالغ 

  المستحقة
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24  
الخدمة  قيمة تتناسب معقيمة الرسوم 

  المقدمة
     

 الشكاوى والإقتراحات  وحق الحصول على المعلومة

 غير موافق بشدة  غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف  البند

25  
الوزارة تتوفر وسائل تقديم المقترحات والشكاوى لدى 

نافذة على  ،مثل "صندوق الشكاوى والاقتراحات
  الخط الساخن". ،الموقع الإلكتروني

      

       يتم تحديد وقت للرد على الشكاوى والاقتراحات.  26

27  
يتم الرد على الشكاوى أو الاقتراحات في الوقت 

  المحدد.
     

       إجراءات الوزارة لمعالجة الشكاوى واضحة.  28

  تقديم الخدمةبيئة 
 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند
      مبنى الوزارة نظيف ولائق.  29
       في مبنى الوزارة يتم الالتزام بمنع التدخين  30

31  
تتواجد لوحات تعريفية للمديريات وارقام المكاتب 

 ولوحات تعريفية .
     

32  
 ،الخدمية والصحية مثل مقاعد الانتظارتتوفر المرافق 
 مواقف سيارات....الخ في الوزارة. دورات المياه،

     

33  

يتم التعامل مع ذوي الاعاقة وكبار السن و الحوامل 
وتتوفر مستلزمات سهولة الوصول الى  بشكل مناسب

  الوزارة 

     

  الموقع الإلكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي
  

إذا كانت الاجابة بلا فلا تجيب واستخدمت الموقع الإكتروني للوزارة. إذا كانت الإجابة بنعم نرجو الاجابة على الأسئلة هل سبق وأن 
  :هذه الأسئلة

  
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

34  
يحتوي الموقع الإلكتروني الخاص بالوزارة على 

  وأهدافهامعلومات عن نشأتها 
      

35  
ة المتعلقة بكل خدموالأنظمة والإرشادات تتوفر النماذج 

  على الموقع الإلكتروني
      

        سهولة تصفح الموقع و الحصول على المعلومة   36

        الوثائق المطلوبة لإنجاز الخدمة موجودة على الموقع  37

38  
 ىللشكاو بوابة لتقديمالموقع الإلكتروني يوفر 

        والإقتراحات

      تحديث البيانات على منصات التواصل تقوم الوزارة ب  39
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الخاصة بالوزارة واستخدامها في   الإجتماعي الرسمية
  الترويج لنشاطات وأخبار الوزارة

 

 السمعة 

  الوصف البند
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

40  
ة تقدمها الوزارة من خلال بناء شبكة إعلاميالتعريف بالخدمات التي 

  متكاملة مع مختلف وسائل الاعلام والتواصل معها.
      

41  
  لشفافية والعدالة في تقديم الخدمات تلتزم الوزارة بمبادئ ا

  
      

 الإشراك والتواصل

        تقوم الوزارة بإشراككم في تطوير وتصميم الخدمات  

        واطلاعكم على أنشطة الابتكار في الوزارةتقوم الوزارة بإشراككم   

        تقوم الوزارة بإشراككم واطلاعكم على أنشطة التغيير في الوزارة  

  
وسائل بتقوم الوزارة بأطلاعكم على كافة المستجدات فيما يتعلق بالخدمات 

  اتصال مناسبة
      

 الانطباع العام

  الوصف  البند
موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة

42  
  كيف تقيم تجربتك في داخل الوزارة من خمس نجوم
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  لملاحظاتكم و إقتراحاتكم :


