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   :الʸقـʗّمــة

ǽعॽʀ ʙاس رضا مʱلقي الʙʵمة مʧ أبʛز آلॽات الʱقʦॽʽ والʺʱاǼعة وهʨ خʨʢة أساسॽة لʴʱلʽل مʨاʧʡ القʨة 

 ʨʢʱرات للʨʸالأساس في وضع ت ʙعȄة أو وزارة ,  وʶسʕم ȑوالʹعف لأȄ في ʙيʙʳʱوال ʛʺل.الع  

هʚا وتʨُلي الادارة عادةً اهʱʺاماً رئॽʶॽاً بʛضا مʱلقي الʙʵمة وذلʥ مʧ خلال الʘʴॼ والʙراسة ȞǼل ما يʱعلȘّ بهʚا 

الى أن ʸǽل رضا مʛاجعʽها إلى أقʸى درجة مʺʻȞة ʨزارة الʺʨضʨع ، وما يʕثǼ ʛّه  وʶȄعى الʺʕʶولʨن في ال

ʺʕهّلʧʽ وʚؗلʥ تʨفʛʽ الʙʵمات اللازمة لʛاحة ، ولʴʱقȘʽ هʚا الهʙف تعʺل الادارة على تʨفʛʽ الʺʣʨفʧʽ ال

  .الʺʛاجعʧʽ ضʺʧ الامȞانات الʺʱاحة 

، لʦʱʱ مʻاقʱʷها واتʵاذ 2022الʙراسة نʱائج تʴلʽل اسॼʱانة ॽʀاس رضا مʱلقي الʙʵمة لعام  هʚه وتʨضح   

  مʧ قʰل لالإجʛاءات اللازمة والʛʵوج Ǽالʨʱصॽات .

  :  الهʗف الʗّراسة

ولʶʱاعʙ  ، وزارة الʴʸةتʦ إعʙاد هʚه الʙراسة بهʙف ॽʀاس رضا مʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها  

وȂجʛاء الʱعʙيلات الʺʕسॽʶة اللازمة ʘʽʴǼ تॼʸح أكʛʲ اسʳʱاǼة  في فهʦ احॽʱاجات مʱلقي الʙʵمة ʨزارةال

  .ات وتʢلعات وتʨقعات مʱلقي الʙʵمةلاحॽʱاج

  : أهॻّʸة الʗراسة

ʙ الʺʨجهات ǽʺّ̡ل أح ضاههʚه الʙراسة مʧ ارتॼاʡها ʳǼانʖ هام مʱعلʱʺǼ Șّلقّي الʙʵمة Ǽاعॼʱار أنّ ر تأتي أهʺॽة  

. انّ القʙرة ʱʺǼلقي الʙʵمة ȞʷǼل عام ʨزارةال ، وأحʙ الاسʛʱاتॽʳॽات الʱي ǽقʨم علʽها اهʱʺامʨزارة الʛئॽʶॽة لعʺل ال
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ة،  وتʴقȘʽ الʙʵمات الʺقʙم جʨدةʛȄʨʢʱ وتʧʽʶʴ على الʨʸʴل على معʛفة تʱعلȘّ بهʚا الʳانʖ تʶاهʦ حʱʺاً ب

  .لʨزارة الʴʸة ، مʺا ʶǽهȞʷǼ ʦل أكʙʽ بʴʱقȘʽ الأهʙاف الʺʕسॽʶةالʛضا لʺʱلقي الʙʵمة

 : مʹهॻʱة الʗراسة وآلॻة الॻɿاس

 ʦتʜʽهʳالأداة  ت  ʦث ʧوم (انةॼʱالاس) راسةʙه الʚة لهॼاسʻʺة لالʛʰʵذو ال ʧم ʦȞʴضها على مʛق عʙص ʧم Șقʴʱل

  . ودقʱها الʺʙʵʱʶمة الأداة 

 ʦث ʦاجعي مقابلة تʛةمʴʸل  وزارة الʰق ʧةمȄʛيʙف مʣʨر  مʨهʺʳمة الʙاء الإعلام والعلاقات العامة وخʻأث

وȃلغ عʙد )  ǼI Padإسʙʵʱام اللʨح الʚؗي (اسॼʱانات الʛضا عʧ الʙʵمات الʺقʙمة لʺلئ وجʨدهʦ في الʨزارة 

  .) رد 350الʛدود على هʚة الإسॼʱانات  (

  عʧ مʱلقي الʙʵمة هي :لǽʙʺغʛاॽɾة) تʧʺʹʱ معلʨمات عامة بʨʻد (الأسʯلة ا تʶعةتȑʨʱʴ الاسॼʱانة على 

1 – ʦاس .ʖاصل إن رغʨʱلة للʽمة ووسʙʵلقي الʱهل العلʺي – 4 مʕʺال.  

2 – ʝʻʳمة -5.                                                الʙʵلقي الʱصفة م.  

  الॽʶʻʳة.  -6                                            .الفʯة العʺȄʛة –3

  اسʦ الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة. -8                               .هل أنʗ مʧ ذوȑ الإعاقة -7

9-                                  .ʥمة لʙمة الʺقʙʵع الʨ10ن- ʥمة لʙمة الʺقʙʵال ʗوق.   

  :ئॽʶॽة والʱي تʺʲل فʛضॽات الʙراسةر ر مʴاو ) 10(واسʻʱادا لʺʻهॽʳة ॽʀاس رضا مʱلقي الʙʵمة تʧʺʹʱ الاسॼʱانة 

  ॽʀاس درجة الʛضا عʧ إجʛاءات الʨʸʴل على الʙʵمة. -1

  .اللازم للʨʸʴل على الʙʵمةعʧ والʨقॽʀ ʗاس درجة الʛضا  -2
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  .ة الʛضا عʧ مقʙم الʙʵمة (الʺʣʨف)ॽʀاس درج -3

  .مات الʺقʙمة (القادة والʺʕʶولʧʽ)درجة الʛضا عʧ مʕʶولي الॽʀʙʵاس  -4

5- ʧضا عʛاس درجة الॽʀ مةʙʵال ʦǽʙم تقʨرس.  

  عʧ الȞʷاوȑ والإقʛʱاحات وحȘ الʨʸʴل على الʺعلʨمة. ॽʀاس درجة الʛضا -6

  ॽʀاس درجة الʛضا عʧ الॽʻʰة الॽʱʴʱة وʯʽȃة العʺل . -7

  .ومʨاقع الʨʱاصل الإجʱʺاعيॽʀاس درجة الʛضا عʧ الʺʨقع الالʛʱؔوني  -8

9- ʧضا عʛاس درجة الॽʀ .عةʺʶال  

  .الانॼʢاع العام عʧ الʙʵمات الʺقʙمة Ǽالʨزارة ॽʀاس  -10

وتم احتساب المستهدف لعام  %70قيمة الأساس حيث بلغت هذه القيمة  2021تم اعتماد نتيجة الرضا لعام   
 %. 5 سنوية مقدارها بزيادة 2022

  

  مʸʯʱع الʗراسة 

ʘʴॼع الʨع الأصلي، نʺʱʳʺع الʨل نʲامل مʨة عʙعلى ع ʘʴॼلل ʖاسʻʺة الʻʽالع ʦʳح ʙʺʱعǽ ʘʴॼال ʅॽتؔال ،، 

ʘʴॼوض الʛائج فʱʻة الॽʺة و ،  ، أهॼاسʻʺة الʻʽار العॽʱا فإن اخʚل .ʘʴॼة في الȃʨلʢʺقة الʙانات والॽʰق جʺع الʛʡ

  للʱʴǽ ʘʴॼاج إلى Ǽعʠ الʛʰʵة لʛʸʴ هʚه العʨامل ؗلها. 

ʥالʻها ل هʽع الʨجʛال ʦʱزارة يʨال Ȑʙة لʙʺʱاسة معॽس ʦʳاب حʶʴ اد علىʺʱالاعǼ ةॼاسʻʺة الʻʽفةالعʛد معʙع 

ʜ ف مʱʳʺع الʙراسة Ǽأنه الʺعʙل الȑʨʻʶ لعʙد مʛاجعي ʛّ مʱʳʺع الʙراسة. في هʚه الʙراسة نع ʛؗة, مʴʸوزارة ال

 ʙوق ʖاسʻʺة الʻʽالع ʦʳاب حʶح ʦاب تʶخلال ح ʧالي مʨراسة حʙع الʺʱʳا. 120.000مȄʨʻاجع سʛم   
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) هʨ عʙد مʻاسʖ وʲʺȄل 350الʺʨؗʚر أعلاه تʧʽʰ أن ( سॽاسة حʦʳ العʻʽةوعʙʻ حʶاب حʦʳ العʻʽة مʧ خلال 

  مʱʳʺع الʙراسة. 

  نॺʴة الʙضا العام

ʤʻالǼا ʙعȃراسة وʙال ʛȄʛإلى تق ʛ ابʶʱائج حʱا نॽʰʱاور الاسʴام ʦث ʧة ومȄʨʯʺة الॼʶʻالǼ ابنʶʱضا  حʛة الʳॽʱن

م هي 2022لعام  وزارة الʴʸةالعام تʧʽʰ أن نॼʶة الʛضا العام لʺʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها 

  %).75وʚȃلʥ تʨؔن الʨزارة قʙ حققʗ الʺʱʶهʙف لهʚا العام ( .) 76.7%(

ــــاه ــــ ــــʙول أدنــ ــــ ــــʧʽ الʳــ ــــ ــــاني وʰȄــ ــــ ــــʦ الॽʰــ ــــ ـــــام  والʛســ ــــ ــــا العـ ــــ ــــॼة الʛضــ ــــ ــــʙمها نʶــ ــــ ــ ـــي تق ــــ ــــʙمات الʱـــ ــــ ــــʧ الʵــ ــــ وزارة عــ

  .2021الʴʸة مقارنة Ǽالعام 

  )1جʙول (

  الʴʹة

  

  الʯʴʸهʗف  نॺʴة الʙضا العام

2021  70%  70 %  

2022  76.7%  75 % 
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  الفʶل الأول

  الʦʯزȂع الʦʸǻʗغʙافي للعʻʹة 

66%

68%

70%

72%

74%

76%

78%

2021 2022

2022و 2021نسبة الرضا مقارنة بالمستهدف للاعوام 

نسبة الرضا العام المستهدف



6 
 

ــــʙاول ( ــــʧʽ الʳـــ ـــ ʰــــة ) 6) و (5، ( )4، ( )3، ( )2ت ـــ ــفʴات اللاحق ــــ ـــــي الʸـ ــ ــــʧ ف ـــــة عـــ ــ ॽɾاʛغʨʺǽʙــــات ال الʺعلʨمـــ

  العʻʽة: 

    اسʦ الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة  .1

2.        ʝʻʳال 

   الفʯة العʺȄʛة  .3

   الʺʕهل العلʺي .4

 صفة مʱلقي الʙʵمة  .5

 نॼʶة مʱلقي الʙʵمة مʧ ذوȑ الاعاقة  .6

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

) :2جʙول ( تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة  
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 اسʤ الʗʸيȂʙة العʗد الʹॺʴة

 

دارة الʺʷارȄع والȌॽʢʵʱ ا 3 0.86 % 
 والʱعاون الʙولي 

الʨʴʱل الإلʛʱؔوني وتʨʻؔلʨجॽا  18 5.14 % 
  الʺعلʨمات

الإعلام والعلاقات العامة  10 2.86 % 
 وخʙمة الʳʺهʨر

تʛاخʟॽ الʺهʧ والʺʕسʶات  82 23.43 % 
 الॽʴʸة 

الȄʛȄʛʶةʙʽʸلة والʙʽʸلة ال 3 0.86 %   

 الʺʨارد الȄʛʷॼة 134 38.29 % 

 الʱعلʦॽ والʙʱرʖȄ الʰʢي 16 4.57 % 

 الʛقاǼة والʙʱقȘʽ الʙاخلي 27 7.71 % 

 ʖʡ الاسʻان  2 0.57 % 

 الʕʷون القانʨنॽة 55 15.71 %

 الʺʨʺʳع  350 100 % 
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) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ2 ( اني أعلاهॽʰال ʦســــʛوال ʧّ̔ʰʱأني ʗصــــʛزارة حʨال ʧارة مʱʵʺة الʻʽن العʨؔعلى ان ت 

انʗ نʳॽʱةّ  وزارة الʴʸةفي  تʺʲل مʳʺل الʺʙيȄʛات مʱلقي الʙʵمة  وزارة الʴʸةفي مʱلقي الʙʵمة أن  العʻʽة وؗ

ــــʖ الʱالॽة الʱالॽة لʺʙيȄʛاتكانʨا مʛاجعʧʽ ل ــــॼة (مʙيȄʛة : Ǽالʶʻــ ــــȄʛة بʶʻــ  Ȅلʽها مʙيȄʛةو 38.29 %)  الʺʨارد الʷॼــ

  .)%15.71 ( الʕʷون القانʨنॽة بॼʶʻةوȄلʽها  23.43 % بॼʶʻة تʛاخʟॽ الʺهʧ والʺʕسʶات الॽʴʸة 

 

ʖʶة حʻʽع العȄزʨع تʨمة ا نʙʵمة لʙول (الʺقʙ3ج: ( 
 

الخدمة اسم  العدد النسبة  

 

 معاملة روتينية( إستدعاء) 60 17.14  % 

من  معاملة روتينية ( طلب نقل 44  % 12.57

)مكان العمل  

(مورد) تقديم عطاء 17 % 4.86  

0.86%
5.14%

2.86%

23.43%

0.86%

38.29%

4.57%
7.71%

0.57%

15.71%

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

45.00%

ادارة 
المشاريع 
والتخطيط 
والتعاون 
الدولي 

التحول 
 الإلكتروني
ا وتكنولوجي

المعلومات 

الإعلام 
والعلاقات 

العامة 
وخدمة 
الجمهور

تراخيص 
المهن 

 والمؤسسات
الصحية 

الصيدلة 
والصيدلة 
السريرية

الموارد 
البشرية

التعليم 
والتدريب 

الطبي

الرقابة 
والتدقيق 
الداخلي

الشؤون  طب الاسنان
القانونية

توزيع العينة حسب المديرية المقدمة للخدمة 

Series1 Series2
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 رخصة مزاولة المهنة للموظفين 38 % 10.86

 رخصة مؤسسة صحية 29 % 8.29

اصدار شهادة عدم ممانعة لأطباء  1 % 0.29

 الاختصاص  خارج الاردن

0.57  % 2 

 

 

مراجعة بخصوص تدريب سنة 

الامتياز في مستشفى او مركز 

 وزارة الصحة

انهاء الʙʱرʖȄ و مʛاجعة ʨʸʵǼص  5 1.43 %

ʙاز  رااصॽʱقة شهادة الامॽوث  

اصʙار ʱؗاب الʺʳلʝ الʰʢي  4 1.14 % 

ʨʻʶǼات الإقامة و ʱؗاب لʺʧ يهʺه 

ʛالأم  

 % 6.29 22  ʦॽɺاʢʺشهادات ال ʗʽʰʲمة تʙخ
 الʛʱؔونॽا خارج الأردن

مʛاجعة ʨʸʵǼص تʙرʡ ʖȄلاب  5 1.43 % 
ʧʽʳȄʛʵامعات و الʳال 

 % 0.86 3  ʟʴائج فʱي نʽʻة لفʻاولة الʺهʜم
 الاسʻان ومʛشȑʙ الʴʸة الॽʻʶة
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 تॼʽʶʻات الʙورات واللʳان 9 2.57 % 

  اسʱلام قʛار اللʻʳة الॽʰʢة 5 1.43 % 

 تقʦǽʙ الȞʷاوȑ والʤʱلʺات واللʳان 4 1.14 % 
 للʺʣʨفʧʽ خارج مʻʰى الʨزارة

 ʺʣʨفʧʽل أخʚ اسʷʱارة قانʨنॽة 4 1.14 % 
خارج مʻʰى الʨزارة  ǽعʺلʨن   

 % 26.57 93  Ȑʛأخ 

 

 

خʙمة الʨʸʴل على مʨافقة لʻʳة  4 1.14 % 
اخلاॽʀات الʘʴॼ العلʺي للاʴǼاث و 

 الʙراسات

ʨʸʵǼص الامʴʱان لʖʢ  مʛاجعة 1  0.29 % 
 الاسʻان
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) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ3 ( اني أعلاهॽʰال ʦســــʛوالʧّ̔ʰʱة  أن يʻʽن العʨؔعلى ان ت ʗصــــʛزارة حʨارة الʱʵʺالʧم 

ــــʴةفي  تʺʲل مʳʺل الʙʵمات والʺʙيȄʛات مʱلقي الʙʵمة ــــ ــــ انʗ الʳॽʱʻة أن مʱلقي الʙʵمة  وزارة الʸــ  يʛاجعʨن وؗ

ــــॼة ʛʽʰؗة لاجʛاء معاملات روتॽʻʽة مʲل ʡلॼات ال الʨزارة ــــ ــــʙʱعاǽات للʺʣʨفʧʽ الʚيǽ ʧعʺلʨن بʶʻـ ــــ ʻقل وتقʦǽʙ الاسـ

 مʙيȄʛةمʜاولة الʺهʻة مʧ  رخʟلإصــــʙار زȄارات Ȅلʽها و   (17.14)  %  ،(% 12.57)  خارج مʻʰى الʨزارة

مʕســــʶــــة صــــॽʴة  رخʟ لإصــــʙارل زȄارة وȄلʽها )(26.57 % بʶʻــــॼة تʛاخʟॽ الʺهʧ والʺʕســــʶــــات الʸــــॽʴة 

ــــॼة (  ــــ ــــا العام  وʚȃلʧȞʺǽ ʥ القʨل أن .)%8.29بʶʻــ ــــ ــــॼة الʛضــ ــــ % ؗانʗ لʺʱلقي خʙمات مʧ جʺॽع  76.7نʶــ

 الʺʙيȄʛات الʱي تقʙم خʙمات لʺʱلقي الʙʵمة وʖʶʻȃ مʱفاوتة.

  تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الʝʻʳ  : )4جʙول (

 ʛʹʱد   الʗة   العȂʦʭʸة الॺʴʹال  

  

  نॺʴة الʙضا 

17.14%

12.57%

4.86%

10.86%
8.29%

0.29%0.57%1.43%1.14%

6.29%

1.43%0.86%1.14%0.29%
2.57%1.43%1.14%1.14%

26.57%

ة 
وي

مئ
 ال

بة
نس

ال

اسم الخدمة

الخدمة المقدمة نوع  حسبتوزيع العينة 
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 ʛؗ43.22  % 56.3  197  ذ%  

  %33.53  % 43.7  153  أنʲى 

  %76.7  %100  350  الʺʨʺʳع 

 

 ʧʽʰي) ʦول رقʙʳاني أعلاه) 4الॽʰال ʦــــ ــــ ــــ ــــʗ على الʨʻʱع ووجʨد تʨازن في أعʙاد الʛجال  أن والʛســ ــــ ــــ الʨزارة حʛصــ

ʗؗان ʘʽة حʻʽاء في العʶʻة  والॼʶرضا نʦهʱمقابل ʗʺت ʧيʚر الʨؗʚان الॽʰʱة الاسʯʰعʱل ) ʗ43.22بلغ ʧم (%

أن نʶــــॼة الʛضــــا أȑ ، %) 33.53( الإناثمʱلقي الʙʵمة في الʨزارة مʧ بʻʽʺا بلغʗ نʶــــॼة رضــــا , حʦʳ العʻʽة

،ʧʽ مʺا ǽعʻي أن الʨزارة حʛصـــʗ لʺʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʺقʙمة بلغʗ أكʛʲ مʧ الʸʻـــف لʶʻـــॼة الʺʷـــارؗ

 تقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة وعلى معʛفة احॽʱاجات ؗلا الʧʽʶʻʳ.على 

 

  

  الإعاقةذوȑ  الاشʵاص تʨزȄع العʻʽة حʖʶ ) :5جʙول (

  

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

ذكر  أنثى 

نسبة الرضا حسب الجنس

النسبة المئوية  نسبة الرضا 
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  الʹॺʴة الȂʦʭʸة   العʗد   الʛʹʱ   ذوȏ الإعاقة

  

  نॺʴة الʙضا

  %1.097  % 2.6  9  5  ذʨؗر  ذوȏ الإعاقة

  % 0.876  4  إناث

 ʥم ʛॻل ȏذو

  الإعاقة

341  97.4 %    

    350  الʺʨʺʳع

  

  

 ʧʽʰي) ʦول رقʙʳاني أعلاه) 5الॽʰال ʦســـʛالاعاقةأ وال ȑاص ذوʵــا الاشـــ مʧ مʱلقي  ن الʨزارة حʸȄʛـــة على رضـ

أن نॼʶة تʧʽʰ حʘʽ  مʧ ذوȑ الاعاقة ؗʺا تʛʴص على ضʺان الʨʻʱع والʺʶاواة بʧʽ الʨ ʧʽʶʻʳزارةالʙʵمة في ال

ــــا  ــــʵاص ذوȑ الʨؗʚر الʚيʧ تʺʗ مقابلʱهʦ رضــ ــــॼة لعʙدهʦ الʱي  مʧ الأشــ ـــف بلغʗ الإعاقة Ǽالʶʻــ حʨالي الʸʻـــ

)1.09 ʦʳح ʧم (%،ةʻʽالع ) ة رضا الإناثॼʶن ʧأعلى م ʗ0.876ؗان.(% 

  

1.097%

. 0.876 %
2.60%

97.40%

ذكور

إناث
قة

عا
الإ

ي 
ذو

ي 
ذو

ن 
 م

س
لي

قة
عا

الإ

الاشخاص ذوي الإعاقة ومقارنة نسبة توزيع العينة حسب 
رضاهم

Series3 Series1
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  صفة مʱلقي الʙʵمةتʨزȄع العʻʽة حʖʶ ) :6جʙول (

  

 ʛʹʱد   الʗة   العȂʦʭʸة الॺʴʹال  

  

  %16  56  مʕسʶة حʨȞمॽة

مʧ  مʣʨفʧʽ وزارة الʴʸة

  خارج مʻʰى الʨزارة

27  7.71%  

  %15.7  55  مʕسʶة خاصة 

  %15.4  54  أفʛاد 

  %45.14  158  أخȐʛ أذʛؗها 

  

 ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ2 أن ʧّ̔ʰʱص  ) يʛʴزارة تʨال ʦاجاتعلى فهॽʱحȂلات وʽʹع تفॽʺمة  جʙʵلقي الʱم

ʲʺǽلʨن مʕسʶات حʨȞمॽة  عʻʽة الʙراسة مʱلقي الʙʵمة في غالॽʰةؗان حʘʽ وذلʥ لʧʽʶʴʱ الاتʳاهات الʺʱʶقʰلॽة 

دراسة ؗʺا تʛʴص الʨزارة على  .% 15.7%) وʚؗلʥ مʻهʦ مʲʺǽ ʧل مʕسʶات خاصة بॼʶʻة 16بॼʶʻة ( 

  .% 15.4أن نʱʰʶهʦ لʛؤȄة إمȞانॽة تॽʁʴقها حʘʽ للافʛاد الʺʢʱلॼات 

  

  

  تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الفʯة العʺȄʛة ) : 7جʙول (
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  الʹॺʴة الȂʦʭʸة   العʗد   الفʭات العȂʙʸة  

  

 ʧة 20أقل مʻ2.3  8  س %  

 ʧة  30 -21مʻ40.3  141   س %  

ʧة  40-31مʻ24.5  86  س %  

ʧة 50-41مʻ14.5  51  س  

 ʧ51م ʛʲة فأكʻ13.7 48 س 

  %100  350  الʺʨʺʳع 

  

  

  

 ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ2 أن ʧّ̔ʰʱقعات ال ) يʨفة تʛــة على معʸȄʛزارة حʨاجاتॽʱمة  واحʙʵلقي الʱؗل م ʧم

قلʽلة نʶــॼة  أنّ و ، )50-20الفʯة العʺȄʛة ( ضــʺʧالʙراســة . حʘʽ ؗانʗ عʻʽة ʨزارةال الʱي تʛاجع عʺȄʛة الفʯات ال

)13.7(%  ʧم ʛʲأك ʦأعʺاره ʧʺعاماً  51م.  
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                              الفʶل الʰاني

 للʲʸاور الʙئॻʴॻة في الإسॻʮʯان الʲʯلʻل وعʙض الʹʯائج

  
والʖʶʻ الʺȄʨʯة  نʱائج الإسॽʰʱان واحʶʱاب الʛؔʱاراتفي تʴلʽل  )  (MOH Surveyبʛنامج تʦ اسʙʵʱام -1

  .للأسʯلة الʺʛʢوحة
  للأوزان حʖʶ الʙʳول الآتي : الʵʺاسي Likertتʦ اسʙʵʱام مॽʁاس -2
  

 مʦافȖغʙʻ   غʙʻ مʦافȖ  مʲايʗ  مʦافȖ  مʦافʗʵǺ Ȗة  الإجاǺة

  ʗʵǺة

  

  1  2  3  4  5  الʨزن 

  
 
ومعʙل الʛضا العام  لاحʶʱاب معʙل الʛضا عʧ ؗل مʨʴر مʧ مʴاور الإسॽʰʱانالʺॽʁاس تʦ اسʙʵʱام هʚا -3

  عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها الإدارة حʖʶ الʺعادلات الʱالॽة :
  مʨʺʳع معʙل الʛضا عʧ ؗل فʛع في الʺʨʴر/ عʙد الفʛوع لؔل مʨʴر معʙل الʛضا للʺʨʴر=

  معʙل الʛضا العام = معʙل الʛضا عʧ ؗل مʨʴر / عʙد مʴاور الإسॽʰʱان
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كʛʲ أهʺॽة وله رتॼة أولى وأهʺॽة Ȑʛʰؗ في الʨصʨل الى أكʛʰ سʕال حʸل على الʺʨʱسȌ الʶʴابي هʨ أ--4
  أهʺॽة الʙراسة.

 أو رسʦ الأعʺʙة لʨʱضॽح معʙل الʛضا العام Histogram Chartتʦ اسʙʵʱام  -5
  
 
 

  الʗʳمة تقʤǻʗ الʦʲʸر الأول : ॻɾاس درجة الʙضا عʥ إجʙاءات 
  )8جʙول (

 السؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

 درجة الرضا 
%  

الخدمات 
المقدمة 
محددة 
ومعلنة 

  وواضحة 

  18  17  19  137  159  العدد

4.15  71.63  82.97  

  5.1  4.9  5.4  39.1  45.4  النسبة 

إجراءات 
سير 

الخدمة 
معلنة في 

مرافق 
الوزارة 

عبر 
اللوحات 

  الإرشادية.

  18  25  42  121  144  العدد

3.99  58.29  79.89  

  5.1  7.1  12.0  34.6  41.1  النسبة 

عدد 
موظفي 
الوزارة 
المعنيين 

بتقديم 
الخدمة 

  كافٍ.

  14  24  37  121  154  العدد

4.08  63.24  81.54  

  4.0  6.9  10.6  34.6  44.0  النسبة 

عدد 
الزيارات 

لتقديم 
  76.11  49.56  3.81  27  39  42  109  133  العدد
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المقدمة الخدمات وضوح  عن مرتفعةان درجة الرضا كانت والرسم البياني أعلاه يتبين من الجدول السابق 

وعلية يمكن عدد موظفي الوزارة المعنيين بتقديم الخدمة.كفاية عن  بنسبة الرضا ويليها والاعلان عنها 

  .في تقديم الخدمات عن وضوح الاجراءات % 79.93القول بأن متلقي الخدمة راضي بدرجة 

  
  

82.97

79.89

81.54

76.11

79.14

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

النسبة المئوية  

درجة الرضا عن إجراءات تقديم الخدمة

الخدمة 
  مناسبة   

  7.7  11.1  12.0  31.1  38.0  النسبة 

عرض 
الوثائق 

المطلوبة 
في مكان 

  واضح

  21  32  35  115  147  العدد
3.96  57.06  79.14  

  6.0  9.1  10.0  32.9  42.0  النسبة

  المتوسط الحسابي للمحور

4.00  
    
    
    
    

  59.69  الإنحراف المعياري للمحور

  للمحورنسبة الرضا 
  
79.93 %  
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  الʗʳمةتقʤǻʗ  وقॻɾ :ʕاس درجة الʙضا عʰ ʥانيالʦʲʸر ال

  ) (9جʙول

 السؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

  درجة الرضا 

ساعات 
الاستقبال 

و 
الحصول 

على 
الخدمة 
معلنة 

  وواضحة
   

  14  20  26  135  155  العدد
4.13  68.96  82.69  

  4.0  5.7  7.4  38.6  44.3  النسبة 

الوقت 
المستغرق 

في 
انتظار 
الخدمة 
  مناسب

  23  30  37  131  129  العدد
3.89  55.00  77.89  

  6.6  8.6  10.6  37.4  36.9  النسبة 

الوقت 
المستغرق 

لإنجاز 
الخدمة 
  مناسب.

   

  23  40  44  116  127  العدد
3.81  47.83  76.23  

  6.6  11.4  12.6  33.1  36.3  النسبة 

يتم 
إعلامك 
بالزمن 
اللازم 

  74.34  46.08  3.72  27  51  33  122  117  العدد
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وضوح ساعات الحصول  عنمرتفعةان درجة الرضا كانت يتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه  
  والاعلان عنها الخدمات المقدمة على 

القول بأن متلقي الخدمة  وعلية يمكنالوقت المستغرق في انتظار الخدمة كفاية  عن بنسبة الرضاويليها 

  .تقديم الخدماتقت المستغرق لومناسبة العن  % 77.14بدرجة  راض

  

82.69

77.89

76.23

74.34

74.57

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

النسبة المئوية

درجة الرضا عن وقت تقديم الخدمة

لإنجاز 
  الخدمة

  7.7  14.6  9.4  34.9  33.4  النسبة 

يتم 
الالتزام 
بالوقت 

  الذي حدد

  31  38  55  97  129  العدد
3.73  41.77  74.57  

  8.9  10.9  15.7  27.7  36.9  النسبة

  3.86  المتوسط الحسابي للمحور
    

  51.93  الإنحراف المعياري للمحور

  % 77.14  نسبة الرضا للمحور
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  الʗʳمة الʡʦʸف مقʗم : ॻɾاس درجة الʙضا عʰ ʥالʖالʦʲʸر ال

  10)جʙول (
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 السؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

  درجة الرضا 

يتواجد 
الموظفين 
المعنيين 
في مكان 

  عملهم

  10  16  30  140  154  العدد

4.18  70.84  83.54  

  2.9  4.6  8.6  40.0  44.0  النسبة 

يتعامل 
الموظف 

بلطف 
  ولباقة

  13  8  30  128  171  العدد
4.25  70.44  84.91  

  3.7  2.3  8.6  36.6  48.9  النسبة 

يتمتع 
الموظفين 

بكفاءة 
وفعالية في 

تقديم 
  الخدمة

  9  11  27  146  157  العدد
4.23  

74.83  
    

84.63  
    

  2.6  3.1  7.7  41.7  44.9  النسبة 

سهولة 
الوصول 

إلى 
  الموظف

  14  20  27  140  149  العدد
4.11  64.74  82.29  

  4.0  5.7  7.7  40.0  42.6  النسبة 

يقوم 
الموظف 
بمساعدة 

متلقي 
الخدمة 

  والاستجابة

  10  19  31  137  153  العدد
4.15  

    
69.10  83.09  

  2.9  5.4  8.9  39.1  43.7  النسبة

يقوم 
الموظف 

بحل 
المشاكل 

  بشفافية

  15  22  35  139  139  العدد

4.04  52.93  80.86  
  4.3  6.3  10.0  39.7  39.7  النسبة

يبادر  
الموظف 

بسؤال 
متلقي 

الخدمة 
عن أي 
خدمات 

  75.03  47.80  3.75  30  51  28  108  133  العدد
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مدى رضا متلقي الخدمة  عن مرتفعةيتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت 

يمكن  ةوعلي .الخدمةفي تقديم  فعاليتهوكفاءته بنسبة الرضا ويليها بلطف ولباقة  معه مقدم الخدمة عن تعامل 

  .الخدمات مقدمين الموظفين  عن .%82بدرجة  القول بأن متلقي الخدمة راض

  

  

83.54

84.91

84.63

82.29

83.09

80.86

75.03

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

يبادر الموظف بسؤال متلقي الخدمة عن أي خدمات اخرى   
.يريدها بعد الانتهاء من تقديم الخدمة

بالنسبة المئوية ) مقدم الخدمة(درجة الرضا عن الموظف 

اخرى  
يريدها بعد 

الانتهاء 
من تقديم 

  الخدمة.

  8.6  14.6  8.0  30.9  38.0 النسبة

  4.10  المتوسط الحسابي للمحور

  64.38  الإنحراف المعياري للمحور

  درجة الرضا للمحور

82.05 %  
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   القادة: ॻɾاس درجة الʙضا عʰ ʥالʖالʦʲʸر ال
  ) 11جʙول ( 

  

  

 

 لسؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

  درجة الرضا 

يتواجد 
المسؤول 

في موقعه 
كلما دعت 

  الحاجة 

  20  18  107  92  113  العدد
3.74  47.19  74.86  

  5.7  5.1  30.6  26.3  32.3  النسبة

يسهل 
الوصول 

الى 
  المسؤول

  10  10  146  93  91  العدد
3.70  59.05  74.00  

  2.9  2.9  41.7  26.6  26  النسبة

يمتلك 
المسؤول 

الصلاحيات 
الكلية لتلبية 
  إحتياجاتك 

  23  25  102  96  104  العدد
3.67  42.10  73.31  

  6.6  7.1  29.1  27.4  29.7  النسبة

يتعامل  
المسؤول 
بمساواة 

بدون تمييز 
مع متلقي 

  الخدمة

  24  24  102  96  104  العدد
3.66  42.10  73.26  

  6.9  6.9  29.1  27.4  29.7  النسبة

  3.69  المتوسط الحسابي للمحور

  47.61  الإنحراف المعياري للمحور

  %73.86  درجة المحور  
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تواجد المسؤول في مكان  عن مرتفعةيتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت 

تعامل المسؤول بنسبة الرضا عن مقارنة سهولة الوصول إليه بنسبة الرضا ويليها   %) 74.86عمله بنسبة (

وعلية يمكن القول بأن متلقي الخدمة راضي بدرجة .%)73.26( بمساواة بدون تمييز مع متلقي الخدمة

  .في تقديم الخدمات لقادةكفائة اعن  73.86%

  

  رسʦم تقʤǻʗ الʗʳمة: ॻɾاس درجة الʙضا عʙ ʥاǺعالʦʲʸر ال 
 

  ) 21جʙول (  
  

%74.86

74.00%

%73.31

%73.26

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 

 لسؤالا
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

درجة الرضا 
 %  

تعُلن 
الوزارة 

عن 
  73.09  56.18  3.65  12  15  144  90  89  العدد
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73.09

74.63

73.37

تعُلن الوزارة عن رسوم تقديم الخدمة

لا يوجد اخطاء في تقدير المبالغ المستحقة

قيمة الرسوم مناسبة لطبيعة الخدمة

النسبة المئوية 

نسبة الرضا عن رسوم تقديم الخدمة 

رسوم 
تقديم 

  الخدمة

  3.4  4.3  41.1  25.7  25.4  النسبة 

لا يوجد 
اخطاء في 

 تقدير
المبالغ 

  المستحقة

  8  10  146  90  96  العدد
3.73  54.76  74.63  

  2.3  2.9  41.7  25.7  27.4  النسبة 

قيمة 
الرسوم 
مناسبة 
لطبيعة 
  الخدمة

  10  16  143  92  89  العدد

3.67  56.32  73.37  
  2.9  4.6  40.9  26.3  25.4  النسبة 

  المتوسط الحسابي للمحور

3.68  
    
    
    
    

  55.67  المعياري للمحور الإنحراف

  درجة المحور  
    
 73.70 %  
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وجود أخطاء الدقة وعدم  عن مرتفعةيتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت 

بنسبة الرضا مناسبة قيمة الرسوم للخدمات ويليها في تقديم الخدمة % )74.63في المبالغ المستحقة ( 

وعلية يمكن %) 73.09مقارنة بنسبة الرضا عن إعلان رسوم الخدمات حيث بلغت ( .%)73.37(المقدمة

  .تقديم الخدمات رسومعن  %73.70القول بأن متلقي الخدمة راضي بدرجة 

 

  الȜʵاوȏ والإقʙʯاحات وحȖ الʦʶʲل على الʸعلʦمة: ॻɾاس درجة الʙضا عʥ لʳامʛالʦʲʸر ا 

  ) 31جʙول ( 
  

 

 لسؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

درجة 
  الرضا 

تتوفر وسائل تقديم 
المقترحات والشكاوى لدى 

الوزارة مثل "صندوق 
الشكاوى والاقتراحات, نافذة 

على الموقع الإلكتروني, 
  الخط الساخن".

  17  24  94  134  81  العدد

3.68  
49.29  73.6  

  4.9  6.9  26.9  38.3  23.1  النسبة 

        

يتم تحديد وقت للرد على 
  الشكاوى والاقتراحات.

  20  26  198  61  45  العدد
3.24  68.39  64.86  

  5.7  7.4  56.6  17.4  12.9  النسبة 
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يتم الرد على الشكاوى أو 
الاقتراحات في الوقت 

  المحدد.

  21  25  195  59  50  العدد
3.26  65.75  65.26  

  6.0  7.1  55.7  16.9  14.3  النسبة 

إجراءات الوزارة لمعالجة 
  الشكاوى واضحة.

  25  22  187  54  62  العدد

3.30  67.71  66.06  
  2.3  1.7  28  26  42  النسبة

  3.37  المتوسط الحسابي للمحور

  9.07  الإنحراف المعياري للمحور

  % 67.44  درجة المحور 
  

  

  

توفر وسائل تقديم المقترحات  عن مرتفعةيتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت 

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

حيث بلغت  لمعالجة الشكاوىبنسبة الرضا وضوح إجراءات الوزارة ويليها  %)73.6حيث بلغت (

  .عن الشكاوي والاقتراحات % 67.44يمكن القول بأن متلقي الخدمة راضي بدرجة  . وعلية%)67.44(

73.60

64.86

65.26

66.06

ارة مثل تتوفر وسائل تقديم المقترحات والشكاوى لدى الوز
نافذة على الموقع , صندوق الشكاوى والاقتراحات"

".الخط الساخن, الإلكتروني

.يتم تحديد وقت للرد على الشكاوى والاقتراحات

.ديتم الرد على الشكاوى أو الاقتراحات في الوقت المحد

.إجراءات الوزارة لمعالجة الشكاوى واضحة

  المئوية لنسبةا

نسبة الرضا عن الشكاوي والاقتراحات 
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  بʭʻة العʸل : ॻɾاس درجة الʙضا عʥ لʴادس الʦʲʸر ا

  ) 14جʙول (
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 لسؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

  درجة الرضا 

مبنى الوزارة 
  نظيف ولائق.

  7  4  6  142  191  العدد

4.45  89.79  88.91  
  2.0  1.1  1.7  40.6  54.6  النسبة 

يتم الالتزام 
بمنع التدخين 

في مبنى 
  الوزارة

  8  12  23  128  179  العدد

4.31  74.81  86.17  

  2.0  1.1  1.7  40.6  54.6  النسبة 

تتواجد لوحات 
تعريفية 

للمديريات 
وارقام 

  المكاتب  

  8  8  24  128  182  العدد

4.34  80.17  86.74  

  2.3  3.4  6.6  36.6  51.1  النسبة 

تتوفر المرافق 
الخدمية 

والصحية مثل 
مقاعد 

الانتظار, 
دورات المياه 

،مواقف 
سيارات....الخ 

  في الوزارة

  14  45  31  113  147  العدد

3.95  55.93  79.09  

  2.3  2.3  6.9  36.6  52.0  ة النسب

يتم التعامل مع 
ذوي الاعاقة 

وكبار السن و 
الحوامل بشكل 
مناسب وتتوفر 

مستلزمات 
سهولة الوصول 

  الى الوزارة

  8  6  98  91  147  العدد

4.04  61.43  80.74  

  4.0  12.9  8.9  32.3  42.0  النسبة 
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نظافة مبنى الوزارة   عن يتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت كبيرة جدا

كذلك كانت %) 86.74(بنسبة الرضا وجود لوحات تعريفية للمديريات وارقام المكاتب ويليها % ) 88.91(

عن التعامل مع ذوي الاعاقة وكبار السن و الحوامل وتوفير مستلزمات سهولة الوصول الى  نسبة الرضا

عن بيئة  %84.33ة  وعلية يمكن القول بأن متلقي الخدمة راضي بدرج.)% 80.74 ( الوزارة بنسبة

  .الوزارة 

  الʦʸقع الإلʙʯؒوني ومʦاقع الʦʯاصل الاجʸʯاعي: ॻɾاس درجة الʙضا عʥ لʴاǺع الʦʲʸر ا
  
  ) 51جʙول ( 
  
  

88.91

86.17

86.74

79.09

80.74

.مبنى الوزارة نظيف ولائق

يتم الالتزام بمنع التدخين في مبنى الوزارة

تتواجد لوحات تعريفية للمديريات وارقام المكاتب  

ورات د, تتوفر المرافق الخدمية والصحية مثل مقاعد الانتظار
الخ في الوزارة....المياه ،مواقف سيارات

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

%النسبة المئوية 

درجة الرضا عن بيئة الوزارة 

  المتوسط الحسابي للمحور
4.22      

            

  72.43  المعياري للمحور الإنحراف

  %  84.33  نسبة الرضا للمحور
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 السؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

  درجة الرضا 

يحتوي 
الموقع 

الإلكتروني 
الخاص 

بالوزارة 
على 

معلومات 
عن نشأتها 

  وأهدافها 

  12  12  152  90  84  العدد

3.63  59.26  72.69  

  3.4  3.4  43.4  25.7  24.0  النسبة 

تتوفر 
النماذج و 
الأنظمة و 
الإرشادات 

المتعلقة بكل 
خدمة على 

الموقع 
  الإلكتروني

  16  12  148  102  72  العدد

3.58  54.95  71.54  

  4.6  3.4  42.3  29.1  20.6  النسبة 

سهولة 
تصفح 

الموقع و 
الحصول 

على 
  المعلومة

  12  17  155  88  78  العدد
3.58  55.92  71.60  

  3.4  4.9  44.3  25.1  22.3  النسبة 

الوثائق 
المطلوبة 

لإنجاز 
الخدمة 

موجودة 
  على الموقع

  14  14  158  87  77  العدد

3.57  58.19  71.37  

  4.0  4.0  45.1  24.9  22.0  النسبة 

الموقع 
الإلكتروني 
يوفر منصة 

للشكاوي 
  والإقتراحات

  11  13  165  89  72  العدد

3.57  59.02  71.31  

  3.1  3.7  47.1  25.4 20.6  النسبة 
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الإشراف 
والمتابعة 

على تحديث 
البيانات 

على 
منصات 
التواصل 

الإجتماعي 
الرسمية 
الخاصة 
بالوزارة 

واستخدامها 
في الترويج 
النشاطات 

وأخبار 
  الوزارة

  12  12  159  94  73  العدد

3.58  61.71  71.66  

  3.4  3.4  45.4  26.9  20.9  النسبة

  3.58  المتوسط الحسابي للمحور

  58.15  الإنحراف المعياري للمحور

  %71.70  نسبة الرضا للمحور
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تتوفر النماذج و الأنظمة   عنمرتفعة يتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت  
سهولة تصفح الموقع و %)  مقارنة ب71.54(  و الإرشادات المتعلقة بكل خدمة على الموقع الإلكتروني

الحصول على المعلومة و الإشراف والمتابعة على تحديث البيانات على منصات التواصل الإجتماعي الرسمية 
ويليها % ) 71.60حيث كانت متساوية (وأخبار الوزارة الخاصة بالوزارة واستخدامها في ترويج النشاطات 

وعلية يمكن القول بأن متلقي الخدمة راضي .%) 71.31( بنسبة الرضا توفر منصة للشكاوي والإقتراحات
  . عن الموقع الالكتروني %71.70ة  بدرج

  

  

  

  

  

  

  

  

72.69

71.54

71.60

71.37

71.31

71.66

عن  يحتوي الموقع الإلكتروني الخاص بالوزارة على معلومات
نشأتها وأهدافها 

لى تتوفر النماذج و الأنظمة و الإرشادات المتعلقة بكل خدمة ع
الموقع الإلكتروني

سهولة تصفح الموقع و الحصول على المعلومة

الوثائق المطلوبة لإنجاز الخدمة موجودة على الموقع

الموقع الإلكتروني يوفر منصة للشكاوي والإقتراحات

تواصل الإشراف والمتابعة على تحديث البيانات على منصات ال
ويج الإجتماعي الرسمية الخاصة بالوزارة واستخدامها في التر

النشاطات وأخبار الوزارة

النسبة المئوية 

نسبة الرضا عن الموقع الالكتروني  
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  سʸعة الʦزارة والʵفاॻɼة: ॻɾاس درجة الʙضا عʥ لʰامʥ الʦʲʸر ا

  ) 61جʙول ( 
 

 السؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

  درجة الرضا 

التعريف 
بالخدمات 

التي 
تقدمها 

الوزارة 
من خلال 
بناء شبكة 

إعلامية 
متكاملة 

مع 
مختلف 
وسائل 
الاعلام 

والتواصل 
  معها.

  11  17  79  134  109  العدد
3.89  54.74  77.89  

  3.1  4.9  22.6  38.3  31.1  النسبة 

الشفافية 
والعدالة 
في تقديم 
  الخدمات 

  24  17  57  136  116  العدد

3.87  53.77  77.31  

  6.9  4.9  16.3  38.9  33.1  النسبة

  المتوسط الحسابي للمحور
3.88      

            

    54.26  الإنحراف المعياري للمحور

 % 77.60 درجة المحور
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التعريف بالخدمات التي   عن مرتفعةيتبين من الجدول السابق والرسم البياني أعلاه ان درجة الرضا كانت 
حيث بلغت  والتواصل معها الإعلامتقدمها الوزارة من خلال بناء شبكة إعلامية متكاملة مع مختلف وسائل 

وعلية يمكن القول بأن %) 77.31( بنسبة الرضا عن الشفافية والعدالة في تقديم الخدمات مقارنة % )77.89(
  عن سمعة وشفافية الوزارة. %77.60ة  متلقي الخدمة راضي بدرج

  

 عʥ تȁʙʱة مʯلقي الʗʳمة الانॺʠاع العام : ॻɾاس درجة الʙضا عʥلʰامʥ الʦʲʸر ا

  ) 71جʙول ( 
  

77.89

77.31

ن التعريف بالخدمات التي تقدمها الوزارة م
لف خلال بناء شبكة إعلامية متكاملة مع مخت

.وسائل الاعلام والتواصل معها

الشفافية والعدالة في تقديم الخدمات 

النسبة المئوية

 عن سمعة الوزارة والشفافيةالرضانسبة
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   %78.4بلغت داخل الوزارة  مأن نسبة رضا متلقي الخدمة عن تجربتهيتضح يتبين من الجدول السابق 
 قدره  فارق، مع %76.7بينما بلغت نسبة الرضا الناتجة من دراسة جميع المحاور السابقة بشكل عام 

  .% وهي نسبة متقاربة 1.65

  جلنتائا

  ) 81جʙول ( 

 

 السؤال
موافق 
  بشدة 

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  المتوسط 
الانحراف 
  المعياري 

درجة 
الرضا  

%  

كيف تقيم 
تجربتك 

في داخل 
الوزارة 

من خمس 
  نجوم

  28  10  65  106  141  العدد
3.92  54.14  78.4  

  8  2.9  18.6  30.3  40.3  النسبة 

  3.92  المتوسط الحسابي للمحور

  54.14  الإنحراف المعياري للمحور

 %  78.4 درجة الرضا

  نسبة الرضا  المحور 
 79.93  درجة الرضا عن إجراءات تقديم الخدمة 

 77.14 درجة الرضا عن وقت تقديم الخدمة
 82.05 درجة الرضا عن الموظف مقدم الخدمة 

 73.86 درجة الرضا عن القادة 
 73.7 درجة الرضا عن رسوم تقديم الخدمة

وحق  درجة الرضا عن الشكاوي والإقتراحات
 67.44 الحصول على المعلومة

 84.33 درجة الرضا عن بيئة العمل 
درجة الرضا عن الموقع الإلكتروني ومواقع 

 71.7 التواصل الاجتماعي
 77.6 درجة الرضا عن سمعة الوزارة والشفافية

درجة الرضا عن الانطباع العام عن تجربة متلقي 
 78.4 الخدمة
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حقق اعلى ) الرضا عن بيئة العمل(الذي يتمثل في ( )7(رقم محور اليبين الجدول و الرسم البياني أعلاه ان 

مقدم الخدمة ) بنسبة  عن الموظف) الذي يتمثل في (الرضا 3ويليه محور رقم (%) 84.33(نسبة رضا وهي 

 والاقتراحات وحق الحصول على المعلومةالشكاوي ) الذي يتمثل في 6محور رقم (مقارنة ب.%) 82.05(

  %).67.44حقق أقل نسبة رضا (

  

  

  ملاحظات متلقي الخدمة:

 ات الطويلة جدا والمكاتب ءمعاملات التقاعد بدلا من الاجرا ارجو تخصيص مكتب خاص لكامل
  الكثيرة

 والأقسام الاختصار المدد الزمنية في إنجاز العمل إعطاء صلاحيات في اتخاذ القرار لمدراء الابنيه  
 .عدم وجود صناديق شكاوي واقتراحات في الممرات وخاصة مدخل المراجعين للوزارة  
 نهاء المعاملة عدد حديد وقت لإنجاز المعاملة وليس وقت مفتوح وأضطرار المراجع للعودة لأت

  وعدم وجود مصفات للسياراتها مرات لا نهائ
  أماكن اصطفاف كافيه وتأخير في زمن الانتهاء من المعاملاتعدم توفر  

79.93
77.14

82.05
73.86

73.7
67.44

84.33
71.7

77.6
78.4
76.62

0102030405060708090

درجة الرضا عن إجراءات تقديم الخدمة 
درجة الرضا عن وقت تقديم الخدمة
درجة الرضا عن الموظف مقدم الخدمة 
درجة الرضا عن القادة 
درجة الرضا عن رسوم تقديم الخدمة
 …درجة الرضا عن الشكاوي والإقتراحات وحق الحصول 
درجة الرضا عن بيئة العمل 

 …درجة الرضا عن الموقع الإلكتروني ومواقع التواصل 
درجة الرضا عن سمعة الوزارة والشفافية
درجة الرضا عن الانطباع العام عن تجربة متلقي الخدمة
نسبة الرضا العام 

النسبة المئوية 

ر 
حو

لم
م ا

اس

نسبة الرضا عن جميع المحاور 

 76.7 % نسبة الرضا العام 



40 
 

  بخصوص خدمة تقديم أوراق مزاولة المهنة عن طريق البريد الأردني متأخرة بالعمل جدا. اقترح
  بتقديم والدفع عن طريق الوزارة بشكل مباشر او في مديريات الصحة في المحافظات.

 مل على تفعيل الخدمات الالكترونيه تقديمها حيث انه عند تقديم تمديد لإجازه بدون راتب يرجى الع
من الصعب تفريغ ما يقارب الساعتين لتمديد الاجازه والمرور بالمحاسبه لختم ذلك الكتاب ولكم كل 

  الشكر
 الرجاء توفير مكاتب خدمات تصوير. وطباعه واستنساخ الاوراق  
 طول وقت تقديم الخدمة وعمل المعاملة  
 حوارات كان متعاون جدا إلا أننا لم نستطع الوصول للأمين العام رائد مكتب الدكتور محمد ال

  الشبول في الطابق الرابع وكان بسبب إصرار الموظفين في غرفة التنفيذ عدم إيصالنا إليه
 المراسل والموظفين متعاونين في مديرية التراخيص المهن 
 .التعقيد في اجرائات العمل  
  الخدماتعدم الالتزام بمواعيد لجنة شراء  
 يد الالكترونية يفترض تكون اختيارية تسليم الاوراق مرة واحدة وعدم تكرارها ولجهة رخدمة الب

واحدة اماكن اصطفات سيارات يجب توفيرها البلغ المقبوض بالبريد تم احتسابه بشكل خاطىء والية 
  الاسترداد تأخذ وقت طويل

 .عدم توفر أماكن لإصطفاف سيارات المراجعين  
 أماكن لإصطفاف سيارات المراجعين. عدم تدخل الواسطه والمحسوبيات في الوظائف  عدم توفر

  ومنح إجازات بدون راتب.
  

 الرجاء توفير آلية لتسريع الإجراءات المتعلقة بالخدمات  
  يرجى إضافة القوانين و التشريع ت و الانظمة و النماذج عليي موقع الوزارة بشكل واضح تحت

  لاهتمام بهاتف خدمة الجمهور و متابعة بمتابعتهاتقسيمات صحيحة و يرجى ا
 عدم توفر أماكن اصطفاف للمراجعين  
 يرجى متابعة الشؤون القانونية من قبل الوزير مع كامل المحبه والتقدير  
 تزويد المبنى بموقف سيارات تفعيل خط التواصل الهاتفي  
 لمرضى السرطان لا توجد معلومات  لا تتوفر أماكن كافية لإصطفاف. تحديدا بالنسبة للاعفائات

توضيحية وتعريفية في كيفية البدء بالاجراءات الازمة للحصول على الاعفاء دعم الكوادر التقنية 
  اكثر

 بحاجة لمواقف سيارات ومقاعد انتظار في الطوابق 

  

  

  



41 
 

  

  

  

  الفصل الاخير 

  

  التوصيات 

التوصيات التي يمكن اتخاذها لتحسين رضا فيما يلي ٪، 76.92 بلغت على نسبة الرضا العام التي بناءً 
  متلقي الخدمة في وزارة الصحة:

  

  .توفير مواقف اصطفاف وتخصيص أماكن للمرضى واصحاب الهمم. 1
  
  .بناء قررات العاملين لتقديم الخدمات الصحية بفعالية وتدريبهم على مهارات الاتصال والتواصل. 2
  
ت الارشادية والمتوفرة على الموقع الإلكتروني مراجعة المعلومات المنشورة على اللوحا. 3

  .وتحديثها بشكل مستمرة
  
  .تفعيل كاونتر خدمة الجمهور. 4
  
مراجعة سياسة التعامل مع الشكاوى والإقتراحات وإدارة العلاقة مع متلقي الخدمة وتطوير نظام . 5

  فعال للتعامل معها.
  
  خاص ذوي الإعاقة..تحسين البنية التحتية للمبنى وتسهيل الوصول للأش6
  
  
  

  

 المراجع:

 المراجع العربية: . 1
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 .22/1/2017سياسة التعامل مع الموردين المعتمدة في وزارة الصحة  1.1

 .MOH/POL/IDQCD/GL/12سياسة التعامل مع الشركاء المعتمدة في وزارة الصحة رمز  1.2

  .MOH/QI/GL/02سياسة التحقق من صحة البيانات المعتمدة في وزارة الصحة رمز  1.3

  .2020الطبعة الرابعة المؤسسات الصحية  مجلس اعتماد اعتماد المستشفيات من معايير 1.4

الطبعة المؤسسات الصحية  مجلس اعتماد اعتماد مراكز الرعاية الصحية الأولية من معايير 1.5
 2022الرابعة 

 المراجع الإنجليزية: . 2

2.1 Bukhari, S.A.R. & Mohammad Ali Jinnah University. (February 2021). 
Sample Size Determination Using Krejcie and Morgan Table. 

DOI:10.13140/RG.2.2.11445.19687. 

2.2 Sample size calculator by creative research 
https://www.surveysystem.com/sscalc.htm 

2.3 Plichta, S. B., & Kelvin, E. A. (2013). Munro's statistical methods for 
health care research (6th ed). 

2.4 Polit, D. F., & Beck, C. T. (2016). Essential of Nursing Research Appraising 
Evidence for Nursing Practice (7th ed.).   
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 الملحقات:

  
  

  وزارة الصحة
  )2022( قياس احتياجات ورضا متلقي الخدمة

  

 أخي المواطن أختي المواطنة

  تحية طيبة وبعد  

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

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

  :يأتي إزاء العبارة الصحيحة فيما )    ( الرجاء وضع إشارة

 :امة أولاً: معلومات ع
  رقم الهاتف (اختياري): الاسم (اختياري):

 البريد الإلكتروني(اختياري)
  أنثى.  ذكر.  الجنس:

     وقت تعبئة الاستبيان:
 سنة.  31 - 40  سنة.  21 – 30  سنة. 20أقل من    العمر: 

   41 - 50 .سنة   51 .سنة فأكثر    
  سبكالوريو   ماجستير   دكتوراه   المستوى التعليمي: 

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

 
    

  أجنبي.   عربي.   أردني   الجنسية:
  

 خاصة مؤسسة                    مؤسسة حكومية  صفة متلقي الخدمة:
   موظفين وزارة  

 :(أذكرها) أخرى  
  

                   أفراد  
 

   
  ؟                   ذوي الإعاقةهل انت من 

    ذوي الإعاقةانا لست من  -لا                                                               ذوي الإعاقةانا من   - عمن  
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  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                   المؤسسات الصحيةمديرية تراخيص المهن و 

 مديرية الصيدلة و الصيدلة السريرية  مديرية الموارد البشرية  

                   مديرية التعليم والتدريب الطبي            مديرية طب الاسنان 

   الداخليمديرية الرقابة و التدقيق                       مديرية الشؤون القانونية 

 ثالثاً: نوع الخدمة التي قدمت لك.

 معاملة روتينية ( استدعاء(    (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  

 
  مراجعة بخصوص تدريب سنة الامتياز في 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  

 

  نتائج فحص مزاولة المهنة لفنيي الاسنان ومرشدي
 الصحة السنية

 ات خدمة الحصول على موافقة لجنة اخلاقيات البحث العلمي للابحاث و الدراس  

 
  تنسيبات الدورات واللجان  

 

  استفسار بخصوص مواعيد الامتحان لطب الاسنان  

 
  استلام قرار اللجنة الطبية   تقديم الشكاوي والتظلمات واللجان  

 
  أخذ استشارة قانونية  

 

 :(أذكرها) أخرى  

  

  إجراءات تقديم الخدمات
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 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند
      الخدمات المقدمة محددة ومعلنة وواضحة 1

2  
الخدمة معلنة في مرافق الوزارة عبر إجراءات سير 

  اللوحات الإرشادية.
     

3  
  عدد موظفي الوزارة المعنيين بتقديم الخدمة كافٍ.

  
     

4  
  

         عدد الزيارات لتقديم الخدمة مناسبة

       عرض الوثائق المطلوبة في مكان واضح  5
  وقت تقديم الخدمة

 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

       ساعات الاستقبال و الحصول على الخدمة معلنة وواضحة  6

       الوقت المستغرق في انتظار الخدمة مناسب  7
       الوقت المستغرق لإنجاز الخدمة مناسب.  8
       يتم إعلامك بالزمن اللازم لإنجاز الخدمة  9

       الالتزام بالوقت الذي حدد يتم   10

  الموظف
 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند

       يتواجد الموظفين المعنيين في مكان عملهم  11

      يتعامل الموظف بلطف ولباقة 12
       يتمتع الموظفين بكفاءة وفعالية في تقديم الخدمة  13
       سهولة الوصول إلى الموظف  14
       الموظف بمساعدة متلقي الخدمة والاستجابةيقوم   15

       يقوم الموظف بحل المشاكل بشفافية  16

17  
يبادر الموظف بسؤال متلقي الخدمة عن أي خدمات اخرى  

  يريدها بعد الانتهاء من تقديم الخدمة.
     

  القادة
  

  
 الاجابة بلا فلا تجيب هذه الأسئلة: إذا كانت الإجابة بنعم نرجو الاجابة على الأسئلة وإذا كانت هل احتجت ان تراجع أي مسؤول على معلاملتك ؟

 الوصف البند
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق بشدة

18  
  

       يتواجد المسؤول في موقعه كلما دعت الحاجة 
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19  
 

      يسهل الوصول الى المسؤول

       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
       اخطاء في تقدير المبالغ المستحقةلا يوجد   23
       قيمة الرسوم مناسبة لطبيعة الخدمة   24

 الشكاوى والإقتراحات  وحق الحصول على المعلومة

 محايد موافق موافق بشدة الوصف  البند
غير 
  موافق

 غير موافق بشدة

25  
ق تتوفر وسائل تقديم المقترحات والشكاوى لدى الوزارة مثل "صندو

  اخن".الشكاوى والاقتراحات, نافذة على الموقع الإلكتروني, الخط الس
      

       يتم تحديد وقت للرد على الشكاوى والاقتراحات.  26
       يتم الرد على الشكاوى أو الاقتراحات في الوقت المحدد.  27
       إجراءات الوزارة لمعالجة الشكاوى واضحة.  28

  بيئة العمل
 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الوصف البند
      مبنى الوزارة نظيف ولائق.  29
       في مبنى الوزارة يتم الالتزام بمنع التدخين  30
      يفية .تتواجد لوحات تعريفية للمديريات وارقام المكاتب  ولوحات تعر  31

32  
لمياه الانتظار, دورات اتتوفر المرافق الخدمية والصحية مثل مقاعد 

 ،مواقف سيارات....الخ في الوزارة.
     

33  
 بيتم التعامل مع ذوي الاعاقة وكبار السن و الحوامل بشكل مناس

  وتتوفر مستلزمات سهولة الوصول الى الوزارة 
     

  الموقع الإلكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي
  

  :نت الاجابة بلا فلا تجيب هذه الأسئلةللوزارة. إذا كانت الإجابة بنعم نرجو الاجابة على الأسئلة وإذا كا هل سبق وأن استخدمت الموقع الإكتروني
  

 محايد موافق موافق بشدة الوصف البند
غير 
 موافق

 غير موافق بشدة

34  
ها يحتوي الموقع الإلكتروني الخاص بالوزارة على معلومات عن نشأت

  وأهدافها
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35  
لموقع االمتعلقة بكل خدمة على و الأنظمة و الإرشادات تتوفر النماذج 

  الإلكتروني
      

        سهولة تصفح الموقع و الحصول على المعلومة   36

        الوثائق المطلوبة لإنجاز الخدمة موجودة على الموقع  37

38  
        الموقع الإلكتروني يوفر منصة للشكاوي والإقتراحات

39  

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

  النشاطات وأخبار الوزارة
      

 

 السمعة 

  الوصف البند
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

40  
متكاملة  خلال بناء شبكة إعلاميةالتعريف بالخدمات التي تقدمها الوزارة من 
  مع مختلف وسائل الاعلام والتواصل معها.

      

41  
  الشفافية والعدالة في تقديم الخدمات 

  
      

 الانطباع العام

  
موافق   الوصف

غير  محايد موافق بشدة
 موافق

  غير موافق 
  بشدة

 

42  
  كيف تقيم تجربتك في داخل الوزارة من خمس نجوم

  

 
5 

 
4 

 
3 

 
2  

 
1 

 

  لملاحظاتكم و إقتراحاتكم :

 

 

 

   

  


