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 الفصل الأول
   :الʸقـʗّمــة

الʺʶـــــʙʵʱمة في تقʦॽʽ ومʛاॼʀة الأداء، وهʨ خʨʢة حاســـــʺة في تʴلʽل عʙَُّ أحʙ أبʛز الʨســـــائل ت مʱلقي الʙʵمةرضـــــا  دراســـــة   

ــعف في أȑ مʤʻʺة أو وزارة قʛʱاحات الʱي تهʙف إلى تʶʴــــʧʽ وتʛȄʨʢ ، وʲʺȄل الأســــاس في وضــــع الʛؤȐ والإنقاȋ القʨة والʹــ

  .الʙʵمات، ʘʽʴǼ تǼ ʦʶʱالؔفاءة والʨʳدة الʷاملة

ـــا مو        ــــاس درجــــة رضـ ॽʁةّ لॽɺراســــة ســــاʙه الʚـــاءت هــــ ــــي تقــــʙمها وزارة جـ ʱمات الʙــــʵال ʧمــــة عــــʙʵــــي ال ــامالʸــــʴة ʱلق  لعــ

  .واتʵاذ الإجʛاءات اللازمة والʛʵوج Ǽالʨʱصॽاتلʦʱʽ تʴلʽلها ، )2023(

  :والهʗف مʹها أهॻّʸة الʗراسة

ـــا مʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ في          ـــعى إلى ॽʀاس درجة رضــ وزارة مʻʰى تؔʺʧ أهʺॽة الʙراســـــة في ʨؗنها تʶــ

مʧ خلال  والعʺل على تʻʽʶʴها ورفع جʨدتها ،الʙʵمات الʺقʙمة لهʦ والʹعف فيالقʨة  ، ومʧ ثʦّ الʷؔف عʧ مʨاʧʡالʴʸة

 .انʳʶامًا مع رؤȄة واسʛʱاتॽʳॽة وزارة الʴʸة في الʨزارة أصʴاب القʛار

  :مȜʵلة الʗراسة

وʲʺʱȄل ، الʴʸةوزارة في لهʦ  الʺقʙمةدرجة رضا مʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات  على تʲʺʱل مȞʷلة الʙراسة في الʱعʛف     

ʧم ʥذل ʧة عǼة: خلال الإجاॽة الآتʛʷاور العʴʺعة للǼاʱلة الʯالأس  

  الʙʵمات إجʛاءات عʧ الʛضا .1

  الʙʵمة تقʦǽʙ وقʗ عʧ الʛضا .2

  الʙʵمات مقʙمي عʧ الʛضا .3

  القادة عʧ الʛضا .4
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  الʙʵمة تقʦǽʙ رسʨم عʧ الʛضا .5

  الʺعلʨمة على الʨʸʴل وحȘ  والإقʛʱاحات الȞʷاوȐ  عʧ الʛضا .6

  الʙʵمة تقʦǽʙ بʯʽة عʧ الʛضا .7

  للʨزارة الإلʛʱؔوني الʺʨقع عʧ الʛضا .8

9. ʧضا عʛعة الʺʶال  

  والʨʱاصل الإشʛاك .10

  الʨزارة عʧ العام الإنॼʢاع .11

  

  :مʯغʙʻات الʗراسة

 ،الʶʻʳـــــॽة ،صـــــفة مʱلقي الʙʵمة ،الʝʻʳ، الفʯة العʺȄʛة، الʺʕهل العلʺي، الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة :الʺʱغʛʽ الʺʶـــــʱقل .1

  .قʗ الʙʵمة الʺقʙمةو و  ،نʨع الʙʵمة الʺقʙمة

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

   :الدراسةمنهجية 

  .الॽؔفي الʴʱلʽلي الʨصفيالʺʻهج  اسʙʵʱام عʙʺʱت الʙراسة علىا 

ــام   ــــ ـــــا لعــــ ــــ ـــــة الʛضـ ــــ ـــــاد نʳॽʱـ ـــ ــــʦ اعʱʺــ ــــ ــــʚه الॽʁ 2021 تــ ــــ ــــʗ هــ ــــ ــــʘ بلغــ ــــ ــــاس حʽــ ـــ ـــــة الأســــ ــــ ــــة ॽʀʺـ ــــ ــاب 70ʺــ ــــ ــــʦ احʶʱـــــ ــــ % وتــ

 %. 5سȄʨʻة مقʙارها  بȄʜادة 2023الʺʱʶهʙف لعام 
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  مجتمع الدراسة والعينة:

ʜ وزارة الʴʸة وʶȄاوȑ ما ǽقارب ( ʛؗاجعي مʛع مॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱا120.000يȄًʨʻاجع سʛألف م (،  ʦوت

، %)95() ؗالأتي: دراسة العʻʽة عʙʻ مȐʨʱʶ ثقة:G-Powerمʧ خلال بʛنامج (لʺʱʳʺع الʙراسة احʶʱاب العʻʽة الʺʺاثلة 

وهʚا ǽعʻي أن العʻʽة الʺʺاثلة لʺʱʳʺع الʙراسة %) مʧ مʱʳʺع الʙراسة 50خʚ (، وأ%)5:(نॼʶة الʢʵأ الʺʨʺʶح Ǽهو 

)ȑاوʶانة.380تॼʱإس (  

  :أداة الʗراسة

ــــا  ــــ ــــــة وجʺع الॽʰانات الʺʢلȃʨة مʱلقي الʙʵمةلॽʁاس رضــ ــــॼʱانفقʙ تʦ  وتʴقȘʽ هʙف الʙراســــ ــــ ، على نʺاذج جʨجل ةبʻاء الاســ

  .رʨ احȐʙ عʛʷة مʴمʧ  الإسॼʱانةوتʨؔنʨ.  ʗزارة الʴʸةها على الʙراسات الʶاǼقة لواعʙʺʱ بʻائ

  حʶائॻة:الأسالʔʻ الإ

ʶاب والانʛʴاف الʺॽɻارȑ الॽʰانات وحʶاب الʺʨʱسȌ الʴلʴʱلʽل  )SPSSوʛȃنامج ( )Microsoft Excelتʦ اسʙʵʱام بʛنامج (

  .والʖʶʻ الʺȄʨʯة للॽʰانات

  :الʦʯزȂع الʦʸǻʗغʙافي للعʻʹة

  في الʸفʴات اللاحقة الʺعلʨمات الʨʺǽʙغʛاॽɾة عʧ العʻʽة:  )6و ( )5) و (4( )،3( )،2( )،1تʧʽʰ الʙʳاول (

 .اسʦ الʺʙيȄʛة الʺقʙمة للʙʵمة .1

   .انʲى)-مʧ (ذʛؗ الاجʱʺاعيالʨʻع  .2

    .الفʯة العʺȄʛة .3

 ي.الʺʕهل العلʺ .4

  .صفة مʱلقي الʙʵمة .5
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   .)مʧ ذوȑ الاعاقة( الاجʱʺاعيمʧ الʨʻع  نॼʶة مʱلقي الʙʵمة .6
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  الفʶل الʰاني

  الʲʯلʻل وعʙض الʹʯائج عʥ الʦʯزȂع الʦʸǻʗغʙافي للعʻʹة 

 توزيع العينة حسب المديرية المقدمة للʙʵمة ونॼʶة الʛضا
 جʙول (1) 

ʧʽ نॼʶة الʛضا%   اسʦ الʺʙيȄʛة نॼʶة الʺʷارؗ

 ادارة الʺʷارȄع والȌॽʢʵʱ والʱعاون الʙولي  6.842% 5.405%

 مʙيȄʛة الʙيʨان العام/اللʳان الॽʰʢة 3.947% 3.118%

الʺʨارد الȄʛʷॼةمʙيȄʛة  22.368% 17.671%  

 إدارة الʛعاǽة الॽʴʸة الأولॽة 2.368% 1.871%

 الʨʴʱل الإلʛʱؔوني وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 13.421% 10.603%

 الإعلام والعلاقات العامة وخʙمة الʳʺهʨر 4.474% 3.534%

 مʙيȄʛة الʙʵمات الفॽʀʙʻة 0.263% 0.208%

 الʙʽʸلة والʙʽʸلة الȄʛȄʛʶة 1.316% 1.039%

 وحʙة العʢاءات الʵاصة 1.316% 1.039%

4.989% 6.316% ʖȄرʙʱوال ʦॽعلʱي الʰʢال  

 الʛقاǼة والʙʱقȘʽ الʙاخلي 6.579% 14.761%
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 تʛاخʟॽ الʺهʧ والʺʕسʶات الॽʴʸة 18.684% 5.197%

الʕʷون القانʨنॽةمʙيȄʛة  3.158% 2.495%  

 ʖʡ الاسʻان 1.053% 0.832%

 مʙيȄʛة الʛȄʨʢʱ الʺʕسʶي وضȌॼ الʨʳدة 1.316% 1.039%

5.197% 6.629%  Ȑʛات أخȄʛيʙم 

 الʺʨʺʳع  100% 79%

) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ1 (ضحʨة  يॼʶʻل ʧʽ وتʧʽʰ أن نॼʶة الʛضا لʺʱلقي الʙʵمة مʧ الʙʵمات  رضاهʦنॼʶة الʺʷارؗ

 ).17.6%في مʙيȄʛة الʺʨارد الȄʛʷॼة بॼʶʻة ( نॼʶة ؗانʗ أعلىالʺقʙمة حʖʶ الʺʙيȄʛة 

 تʨزȄع العʻʽة حʖʶ نʨع الʙʵمة الʺقʙمة 
 )2جʙول (

ʧʽ  الʙʵمةنʨع    نॼʶة الʛضا %  نॼʶة الʺʷارؗ

  %18.711  23.7  معاملة روتॽʻʽة/اسʙʱعاء

  %17.463 22.1  تقʦǽʙ الȞʷاوȐ والʤʱلʺات واللʳان

  %2.079 2.6  إسʱلام قʛار اللʻʳة الॽʰʢة

ʧʽفʣʨʺة الʻاولة الʺهʜة مʸ5.197  6.6  رخ%  

ʛيهʺه الأم ʧʺاب لʱ   %8.732 11.1  اصʙار ʱؗاب الʺʳلʝ الʰʢي ʨʻʶǼات الإقامة وؗ

 ʦǽʙاءتقʢ2.079 2.6  لع%  

  %2.911 3.7  رخʸة مʕسʶة صॽʴة

  %2.079 2.6  معاملة روتॽʻʽة /ʡلʖ نقل

  %1.871  2.4  مʙʻوب مॽʰعات

خʙمة الʨʸʴل على مʨافقة لʻʳة أخلاॽʀات الʘʴॼ العلʺي للأʴǼاث 
  والʙراسات

3.2  2.495%  
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ʜ وزارة  ʛؗفى أو مʷʱʶاز في مॽʱة الإمʻس ʖȄرʙص تʨʸʵǼ اجعةʛم
  الʴʸة

0.5 0.416%  

  %0.416  0.5  خʙمة تʗʽʰʲ شهادات الʺʢاʦॽɺ إلʛʱؔونॽاً خارج الأردن

ʧʽʳȄʛʵامعات والʳلاب الʡ ʖȄرʙص تʨʸʵǼ اجعةʛ0.416 0.5  م%  

 Ȑʛمات أخʙ14.137 17.9  خ%  

  % 79 %100  الʺʨʺʳع

      

 ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ2 (ضــحʨة  يॼــʶʻل ʧʽ نʶــॼة الʛضــا لʺʱلقي  أعلى وتʧʽʰ أن حʶــʖ نʨع الʙʵمة رضــاهʦنʶــॼة الʺʷــارؗ

  .)18.7%هي لʙʵمة معاملة روتॽʻʽة اسʙʱعاء بॼʶʻة (الʙʵمة مʧ الʙʵمات الʺقʙمة 

  مʧ ذʛؗ وانʲى الاجʱʺاعيالʨʻع العʻʽة حʖʶ  تʨزȄع

  )3جʙول ( 

 ʝʻʳة   الȄʨʯʺة الॼʶʻضا   الʛة الॼʶن%  

 ʛؗ35.758  45.3  ذ%  

  %43.242  54.7  أنʲى 

  %79.0 100.0  الʺʨʺʳع
  

) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ3 (ضــحʨأن  يʧʽ ة ) أعلى مʧ 54.7%( الإناثمʧ  في الʙراســة نʶــॼة الʺʷــارؗ الʨؗʚر نʶــॼة مʷــارؗ

ــــا وȃالʺقارنة فإن) %45.3(والʱي تعادل  ــــॼة الʛضــــ ــــأ  )43.2%4( مʧ مʱلقي الʙʵمة  الإناثلȐʙ  نʶــــ ــــॼة رضــــ ا على مʧ نʶــــ

   ).%35.75( الʨؗʚر
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ʖʶة حʻʽع العȄزʨع  تʨʻاعيالʺʱالاج  ʧاصمʵالإعاقة الاش ȑذو   

  )4جʙول (

  الʛʹʱ  ذوȑ الإعاقة
 ʥم ʥʻ نॺʴة الʵʸارؕ

  ذوȏ الإعاقة  
  الʙضىنॺʴة 

  ذوȑ الإعاقة
  12  ذʨؗر

5.0%  3.95% 
  7 إناث

  %75.0 %95.0  لʝॽ مʧ ذوȑ الإعاقة

  %79  %100  الʺʨʺʳع

   

 ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ4 (ضحʨي  ʧʽ   ).ʘʽʴǼ (3.95% ؗانʗ نॼʶة رضاهʦ (%5.0مʧ ذوȑ الإعاقة (نॼʶة الʺʷارؗ

  

  

   العʻʽة حʖʶ صفة مʱلقي الʙʵمة تʨزȄع

  )5جʙول (

 ʝʻʳال  ʧʽ   نॼʶة الʛضا %   نॼʶة الʺʷارؗ

  %17.255  %21.842  مʕسʶة حʨȞمॽة

مʣʨفʧʽ وزارة الʴʸة مʧ خارج مʻʰى 

  الʨزارة
35.526%  28.066%  

  %20.374  %25.789  مʕسʶة خاصة 

  %9.771  %12.368  أفʛاد 

  %1.039  %1.316  أخȐʛ أذʛؗها 
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 %79  %100  الʺʨʺʳع

  

   ) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ5 ( ضـــحʨمات يʙʵال ʧمة مʙʵلقي الʱʺضـــا لʛة الॼـــʶأن ن ʧʽʰوت ʦة رضـــاهॼـــʶʻل ʧʽ نʶـــॼة الʺʷـــارؗ

 بʶʻــॼةمʣʨفʧʽ وزارة الʸــʴة مʧ خارج مʻʰى الʨزارة والʱي ؗانʗ الأعلى نʶــॼة لȐʙ فʯة الʺقʙمة حʶــʖ صــفة مʱلقي الʙʵمة 

)35.5%(.  

  تʨزȄع العʻʽة حʖʶ الفʯة العʺȄʛة

  )6جʙول ( 

ʧʽ  الفʯات العʺȄʛة     نॼʶة الʛضا%   نॼʶة الʺʷارؗ

 ʧة 20أقل مʻ1.663  2.1  س%  

 ʧة   30 -21مʻ28.066 35.5  س%  

ʧة  40-31مʻ37.629 47.6  س%  

ʧة 50-41مʻ7.068 8.9  س%  

 ʧ51م ʛʲة فأكʻ4.574 5.8 س% 

  %79.000 100.0  الʺʨʺʳع 

 

) ʦول رقʙʳإلى ال ʛʤʻالǼ6 (أن ʧʽʰوت ʦة رضاهॼʶʻل ʧʽ نॼʶة رضا لʺʱلقي الʙʵمة مʧ الʙʵمات أعلى  يʨضح نॼʶة الʺʷارؗ

 ʖʶمة حʙةالʺقȄʛʺة العʯالف ) ʧه وهي (40-31مʻ37.6) س%.(  

                              لʖلفʶل الʰاا

 الاسॻʮʯانالʲʯلʻل وعʙض الʹʯائج للʲʸاور الʙئॻʴॻة في 
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1.  ʦائج تʱل نʽلʴانتॽʰʱارات  الاسʛؔʱاب الʶʱوحةواحʛʢʺلة الʯة للأسȄʨʯʺال ʖʶʻوال.  

  الآتي:للأوزان حʖʶ الʙʳول  الʵʺاسي (Likert Scale)تʦ 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 اســـ ــاب معʙل الʛضــ ــــॽʰʱانلاحʶʱـــــ ـــا العام عʧ  الاســـ ومعʙل الʛضــــ

  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  معʨʺʳاو مʴد مʙر / عʨʴؗل م ʧضا عʛل الʙانر معॽʰʱالاس . 

ــــʨل الى أهʺॽة  .4 ــــابي هʨ أكʛʲ أهʺॽة وله رتॼة أولى وأهʺॽة Ȑʛʰؗ في الʨصـــ ــــȌ الʶʴـــ ــــل على الʺʨʱســـ ــــʕال حʸـــ أكʛʰ ســـ

  الʙراسة.

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

  
الʙʵمات الʺقʙمة مʙʴد ومعلʻة وواضʴة بॼʶʻة  عʧ رضا ؗاننॼʶة أعلى ن أوالʛسʦ الॽʰاني أعلاه  )7رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول

ـــــا ( ــــ ــــ ــــॼــــة أقــــل  ʗبʻʽʺــــا ؗــــانــــ )%83رضــــ ــــ ــــ ــــانʶــ ــــ ــــ ــــ ــــॼـــة  رضـ ــــ ــــ ــــॼــــة بʶʻــ ــــ ــــ ــــʨل على الʵــــʙمــــة الʺʻــــاســ ــــ ــــ   عــــʙد الȄʜــــارات للʸʴــ

)78.50%(.  

4.15 4.01 3.99 3.92 3.98 

83.00% 80.00% 79.00% 78.50% 79.50%

0

1

2

3

4

5

الخدمات المقدمة محددة ومعلنة 
وواضحة

 إجراءات سير الخدمة معلنة في
مرافق الوزارة عبر اللوحات 

الإرشادية

عدد موظفي الوزارة المعنيين 
بتقديم الخدمة كافٍ 

عدد الزيارات للحصول على 
الخدمة مناسبة

لى الوثائق المطلوبة للحصول ع
منشورة في / الخدمة معروضة

مكان يسهل الوصول اليه

الرضا عن إجراءات الخدمات

المتوسط  نسبة الرضا

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

143%15039.474%16844.21موافѧѧق بشѧѧدة
37.63%

13335.000%13535.526%

131%12031.579%12633.16موافѧѧѧق 
34.47%

14337.632%13936.579%

79%8422.105%6918.16محايѧѧد
20.79%

6817.895%8321.842%

13%153.947%92.37غѧѧير موافѧѧق
3.42%

123.158%102.632%

14%112.895%82.11غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة
3.68%

246.316%133.421%

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

         3.98        3.92       3.99      4.01     4.15المتوسѧѧط

%79.50%78.50%79.00%80.00%83.00نسѧѧبة الرضѧѧا

نسѧبة الرضѧѧا عѧѧن 
المحѧѧور ككѧѧل

عѧѧدد الزيѧѧارات للحصѧѧول علѧѧى 
الخدمѧة مناسѧѧبة المحѧѧѧور الأول:  

الرضѧѧا عѧѧن 
إجѧѧراءات الخѧѧدمات

80.00%

الوثѧѧائق المطلوبѧѧة للحصѧѧول علѧѧى 
الخدمѧة معروضѧة/  منشѧورة فѧѧي 

مكѧان يسѧهل الوصѧѧول اليѧѧه

إجѧѧراءات سѧѧير الخدمѧѧة معلنѧѧة 
فѧѧي مѧѧرافق الѧѧوزارة عѧѧبر 

اللوحѧѧات الإرشѧѧادية

عѧѧدد موظفѧѧي الѧѧوزارة 
المعنييѧѧن بتقѧѧديم الخدمѧѧة كѧѧافٍ 

الخѧدمات المقدمѧة محѧѧددة 
ومعلنѧة وواضѧحة
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  %).80.00( إجʛاءات تقʦǽʙ الʙʵمة عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 

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

  

  
  

) %82(بॼʶʻة الʨقʗ الʺʱʶغʛق لإنʳاز الʺهʺة  عʧمʛتفعًا الʛضا مȐʨʱʶ  والʛسʦ الॽʰاني أعلاه ان8) رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول

ʧة رضا عॼʶا ؗان أقل نʺʻʽة ( بॼʶʻب ʖاسʻمة مʙʵار الʤʱق في إنʛغʱʶʺال ʗقʨ76.8ال%(.  

  %).79.01( الʙʵمةتقʦǽʙ  وقʗ عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 

  

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%13836.316%14237.368%15941.842%14036.842%14638.421موافѧѧق بشѧѧدة

%12031.579%13936.579%14738.684%12532.895%12532.895موافѧѧѧق 

%7519.737%6517.105%5113.421%5715.000%6015.789محايѧѧد

%318.158%174.474%133.421%318.158%307.895غѧѧير موافѧѧق

%164.211%174.474%102.632%277.105%195.000غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%380100.000%380100.000%380100.000%380100.000%380100.000حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

          3.88           3.98           4.14         3.84           3.92المتوسѧѧط

%77.53%79.58%82.74%76.84%78.37نسѧѧبة الرضѧѧا

نسѧبة الرضѧѧا عѧѧن 
المحѧѧور ككѧѧل

79.01%

يتѧѧم الإلѧѧتزام بالوقѧѧت المحѧѧدد إنجѧѧاز 
الخدمة المحѧѧور الثѧѧاني: الرضѧѧا 

عѧن وقѧت تقѧѧديم الخدمѧѧة

سѧѧاعات الإسѧѧتقبال والحصѧѧول علѧѧѧى 
الخدمѧة معلنѧة وواضѧحة

الوقѧѧت المسѧѧتغرق فѧѧي الإنتظѧѧار 
الخدمѧة مناسѧѧب

الوقѧѧت المسѧѧتغرق الإنجѧѧاز الخدمѧѧة 
مناسѧѧب

الوقѧѧѧت المسѧѧѧتغرق الازم إنجѧѧѧاز 
 ً الخدمѧة محѧدد ومعѧروف لѧديكم مسѧѧبقا

3.92 3.84 4.14 3.98 3.88 

78.37% 76.84% 82.74% 79.58% 77.53%

 -

 1.00

 2.00

 3.00

 4.00

 5.00

ساعات الإستقبال والحصول 
على الخدمة معلنة وواضحة

ار الوقت المستغرق في الإنتظ
الخدمة مناسب

دمة الوقت المستغرق الإنجاز الخ
مناسب

الوقت المستغرق الازم إنجاز 
الخدمة محدد ومعروف لديكم 

 ً مسبقا

نجاز يتم الإلتزام بالوقت المحدد إ
الخدمة

الرضا عن وقت تقديم الخدمة

المتوسط  نسبة الرضا
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  مقʗمي الʗʳمات: ॻɾاس درجة الʙضا عʰ ʥالʖالʦʲʸر ال
  )9جʗول (

3.88 3.99 3.84 3.89 3.93 4.03 3.87 

77.50% 79.89% 76.84% 77.74% 78.00% 80.58% 77.37%

 -
 0.50
 1.00
 1.50
 2.00
 2.50
 3.00
 3.50
 4.00
 4.50

نيين يتواجد الموظفين المع
في مكان عملهم

يتعامل الموظف بلطف 
ولباقة

اءة يتمتع الموظفين بكف
خدمةوفعالية في تقديم ال

سهولة الوصول إلى 
الموظف مقدم الخدمة

يقوم الموظف بمساعدة 
ابة متلقي الخدمة والإستج

لمتطلباته

يقوم الموظف بحل 
المشاكل بشفافية

يبادر الموظف بسؤال 
متلقي الخدمة عن أي 

 خدمات أخرى يريدها بعد
مةالإنتهاء من تقديم الخد

الرضا عن مقدمي الخدمات

المتوسط  نسبة الرضا

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%12833.68%15340.26%14538.16%13435.26%12031.579%14838.947%13936.579موافѧѧق بشѧѧدة

%14137.11%14538.16%13836.32%14738.68%13836.316%14137.105%12031.579موافѧѧѧق 

%6216.32%3910.26%4511.84%4311.32%8321.842%5313.947%7419.474محايѧѧد

%297.63%266.84%307.89%348.95%205.263%174.474%297.632غѧѧير موافѧѧق

%225.79%174.47%225.79%225.79%195.000%215.526%184.737غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%382100.53%380100.00%380100.00%380100.00%380100.000%380100.000%380100.000حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

      3.87      4.03      3.93      3.89     3.84     3.99     3.88المتوسѧѧط

%77.37%80.58%78.00%77.74%76.84%79.89%77.50نسѧѧبة الرضѧѧا

نسѧبة الرضѧѧا عѧѧن 
المحѧѧور ككѧѧل

78.30%

يبѧѧادر الموظѧѧف بسѧѧؤال 
متلقѧѧي الخدمѧѧة عѧѧن أي 

خѧѧدمات أخѧѧرى يريѧѧدها بعѧѧد 
الإنتهѧѧاء مѧѧن تقѧѧديم الخدمѧѧة

المحѧѧور 
الثالѧѧث: الرضѧѧا عѧѧن 
مقѧدمي الخѧدمات

يتواجѧѧѧد المѧѧѧوظفين المعنييѧѧѧن 
في مكѧان عملهѧم

يتعامѧѧل الموظѧѧف بلطѧѧف 
ولباقة

يتمتѧѧع المѧѧوظفين بكفѧѧاءة 
وفعاليѧة فѧي تقѧديم الخدمѧة

سѧهولة الوصѧѧول إلѧѧى 
الموظѧف مقѧدم الخدمѧة

يقѧѧوم الموظѧѧف بمسѧѧاعدة 
متلقѧѧي الخدمѧѧة والإسѧѧتجابة 

لمتطلباتѧѧه

يقѧوم الموظѧѧف بحѧѧل 
المشѧѧاكل بشѧѧفافية
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ــــʦ الॽʰاني أعلاه ) 9رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ــــॼة  أعلى نأوالʛســ ــــا نʶــ ـــفاॽɾة  عʧؗانʗ رضــ ـــاكل ʷǼـــ ॽʀام الʺʣʨفʴǼ ʧʽل الʺʷـــ

  .)%76.89(عʧ يʱʺʱع الʺʣʨفȞǼ ʧʽفاءة وفعالॽة في تقʦǽʙ الʙʵمة بॼʶʻة رضا نॼʶة بʻʽʺا ؗان أقل %80.5) ( بॼʶʻة

  %).78.30( مقʙمي الʙʵمات عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا   

  
  

  القادة: ॻɾاس درجة الʙضا عʙ ʥاǺعالʦʲʸر ال

  )10(جʙول 

المحور 
الرابع:الرضا عن 

 القادة

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

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %37.89 144 %30.00 114 %34.74 132 %35.53 135 موافق بشدة

 %35.53 135 %34.47 131 %34.21 130 %36.32 138 موافق 

 %16.05 61 %22.63 86 %19.21 73 %17.11 65 محايد

 %5.26 20 %5.26 20 %6.05 23 %6.32 24 غير موافق

 %5.26 20 %7.63 29 %5.79 22 %4.74 18 غير موافق بشدة

 %100.00 380 %100.00 380 %100.00 380 %100.00 380 حجم العينة الكلي

 المتوسط 
        

3.92  
  

      
3.86  

  
        

3.74  
  

          
3.96  

  

   %79.00   %74.00   %77.00   %78.00 نسبة الرضا

3.92 3.86 3.74 3.96 

78.00% 77.00% 74.00% 79.00%

 -

 1.00

 2.00

 3.00

 4.00

 5.00

يتواجد المسؤول في موقعه كلما دعت 
الحاجة

يسهل الوصول الى المسؤول لبية يمتلك المسؤول الصلاحيات الكلية لت
إحتياجاتك

مع  يتعامل المسؤول بمساواة بدون تمييز
متلقي الخدمة

الرضا عن القادة

المتوسط  نسبة الرضا
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نسبة الرضا عن 
 المحور ككل

77.00% 

  

  

ــــʦ الॽʰاني أعلاه  )01رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ــــॼة  نأوالʛســــ ــــاأعلى نʶــــ ــــاواة ودون تʜʽʴ  رضــــ مع مʱلقي عʧ تقʦǽʙ الʙʵمة ʶʺǼــــ

  ). %74( بॼʶʻة ) بʻʽʺا ؗان أقل نॼʶة رضا عʧ مʙʴودǽة صلاحॽات الʺʕʶولʧʽ عǼ ʧعʠ الʙʵمات%79(الʙʵمة بॼʶʻة 

  %).77.00( القادةعʧ وعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 
  

  
  
  
  

  الʳامॻɾ :ʛاس درجة الʙضا عʥ رسʦم تقʤǻʗ الʗʳمةالʦʲʸر 
  )11جʗول ( 

  

  
  

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%18548.68%18448.42%17746.58موافѧѧق بشѧѧدة

%15240.00%14939.21%14939.21موافѧѧѧق 

%225.79%215.53%287.37محايѧѧد

%153.95%184.74%174.47غѧѧير موافѧѧق

%61.58%82.11%92.37غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%380100.00%380100.00%380100.00حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

      4.30      4.27     4.23المتوسѧѧط

%86.00%85.00%84.00نسѧѧبة الرضѧѧا

نسѧѧبة الرضѧѧا عѧѧن المحѧѧور ككѧѧل

المحѧور الخѧامس:  الرضѧѧا عѧѧن 
رسѧوم تقѧѧديم الخدمѧѧة

تعُلѧѧن الѧѧوزارة عѧѧن رسѧѧوم 
تقѧديم الخدمѧѧة

 لا يوجѧѧد اخطѧѧاء فѧѧي تقѧѧدير 
المبѧѧالغ المسѧѧتحقة

قيمѧѧة الرسѧѧوم تتناسѧѧب مѧѧع 
قيمѧة الخدمѧة المقدمѧة

85.00%
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ــــʦ الॽʰاني أعلاه  )11رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول   ــــॼة  أعلى نأوالʛســـ ــــانʶـــ ــــʨم  عʧ رضـــ ــــॼة ॽʀʺة الʛســـ ॽʰʡعة الʙʵمة  مقابلمʻاســـ

   ).%84(إعلان الʨزارة عʧ رسʨم تقʦǽʙ الʙʵمة  عʧ ضانॼʶة ر أقل بʻʽʺا ؗان ) %86( الʺقʙمة

  %).85.00( رسʨم تقʦǽʙ الʙʵمة عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا   
  

  

  

  وحȖ الʦʶʲل على الʸعلʦمة والاقʙʯاحات الȜʵاوॻɾ : Ȏاس درجة الʙضا عʴ ʥادسلالʦʲʸر ا

  )21(جʗول 
  

4.23 4.27 4.30 

84.00% 85.00% 86.00%

 -
 0.50
 1.00
 1.50
 2.00
 2.50
 3.00
 3.50
 4.00
 4.50
 5.00

تعُلن الوزارة عن رسوم تقديم الخدمة لا يوجد اخطاء في تقدير المبالغ المستحقة  قيمة الرسوم تتناسب مع قيمة الخدمة المقدمة

الرضا عن رسوم تقديم الخدمة 

المتوسط  نسبة الرضا
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الʺقʛʱحات والʷــȞاوȐ لȐʙ تʨفʛ وســائل تقʦǽʙ  عʧضــا نʶــॼة ر  أعلى نأوالʛســʦ الॽʰاني أعلاه  )21رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول   

يʻʺا ؗان أقل   )ʧ )78.7% بʶʻــॼةى الʺʨقع الإلʛʱؔوني، الȌʵ الʶــاخالʨزارة مʲل "صــʙʻوق الʷــȞاوȐ والإقʛʱاحات، نافʚة عل

  %).74عʧ يʦʱ تʙʴيʙ وقʗ للʛد على الȞʷاوȐ والإقʛʱاحات بॼʶʻة ( رضانॼʶة 

  %).76.20( والاقʛʱاحات وحȘ الʨʸʴل على الʺعلʨمةالȞʷاوȐ الʛضا عʧ  علॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴرو 

  
  
  

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%12933.95%13034.21%13034.21%14538.16موافѧѧق بشѧѧدة

%13435.26%10427.37%9725.53%13836.32موافѧѧѧق 

%6817.89%9023.68%8722.89%4612.11محايѧѧد

%297.63%348.95%4110.79%307.89غѧѧير موافѧѧق

%205.26%225.79%256.58%215.53غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

         3.85       3.75      3.70           3.94المتوسѧѧط

%77.00%75.05%74.00%78.74نسѧѧبة الرضѧѧا

%76.20نسѧѧبة الرضѧѧا عѧѧن المحѧѧور ككѧѧل

المحѧور السѧѧادس:  الرضѧѧا عѧѧن 
الشѧѧكاوى والإقتراحѧѧѧات  وحѧѧѧق 

الحصѧول علѧى المعلومѧѧة

تتوفѧѧر وسѧѧائل تقѧѧديم المقترحѧѧѧات 
والشѧѧكاوى لѧѧدى الѧѧوزارة مثѧѧل 

" صѧѧѧندوق الشѧѧѧكاوى والإقتراحѧѧѧات، 
نافѧѧذة علѧѧى الموقѧѧع الإلكѧѧتروني، الخѧѧط 

السѧѧاخن

يتѧم تحديѧد وقѧѧت للѧѧرد علѧѧى 
الشѧѧѧكاوى والإقتراحѧѧѧات

يتѧѧم الѧѧرد علѧѧى الشѧѧكاوى 
والإقتراحѧѧات فѧѧي الوقѧѧت المحѧѧدد

إجѧѧراءات الѧѧوزارة لمعالجѧѧة 
الشѧѧكاوى واضѧѧحة

3.94 3.70 3.75 3.85 

78.74% 74.00% 75.05% 77.00%

 -
 1.00
 2.00
 3.00
 4.00
 5.00

شكاوى تتوفر وسائل تقديم المقترحات وال
صندوق الشكاوى "لدى الوزارة مثل 

والإقتراحات، نافذة على الموقع 
الإلكتروني، الخط الساخن

يتم تحديد وقت للرد على الشكاوى 
والإقتراحات

ي يتم الرد على الشكاوى والإقتراحات ف
الوقت المحدد

إجراءات الوزارة لمعالجة الشكاوى 
واضحة

الرضا عن الشكاوى والإقتراحات  وحق الحصول على المعلومة

المتوسط  نسبة الرضا
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  تقʤǻʗ الʗʳمةبʭʻة ॻɾاس درجة الʙضا عʥ  الʴاǺع:الʦʲʸر 
  )31(جʗول 

  

  

ــــʦ الॽʰاني أعلاه  )13رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ــــॼة  أعلى نأوالʛسـ ــــانʶـ ــــॼة مʻʰى الʨزارة  عʧ رضـ ʨؗنها بʯʽة نʅॽʤ ولائȘ بʶʻـ

ʧʽخʙʱال ʧة مॽ78.89( خال%(  ا ؗانʺʻʽة أقل بॼʶرضان ʧع ) ةॼʶʻزارة بʨى الʻʰداخل م ʧʽخʙʱع الʻȞǼ امʜʱ75.4الإل.(%  

  %).77.54( بʯʽة تقʦǽʙ الʙʵمة عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 

  

3.94 3.77 3.91 3.84 3.92 

78.89% 75.42% 78.21% 76.74% 78.42%

 -
 1.00
 2.00
 3.00
 4.00
 5.00

مبنى الوزارة نظيف ولائق ي مبنى يتم الإلتزام بمنع التدخين ف
الوزارة

ريات تتواجد لوحات تعريفية للمدي
ية وارقام المكاتب ولوحات تعريف

ية تتوفر المرافق الخدمية والصح
ه، مثل مقاعد الإنتظار، دورات الميا

.ةالخ في الوزار....مواقف سيارات

ار يتم التعامل مع ذوي الإعاقة وكب
السن و الحوامل بشكل مناسب 
ول وتتوفر مستلزمات سهولة الوص

الى الوزارة

الرضا عن بيئة تقديم الخدمة 

المتوسط  نسبة الرضا

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%14437.89%13535.53%14137.11%13034.21%13635.79موافѧѧق بشѧѧدة

%13234.74%12432.63%13535.53%11430.00%13936.58موافѧѧѧق 

%5313.95%6617.37%5514.47%8221.58%7018.42محايѧѧد

%328.42%348.95%277.11%277.11%184.74غѧѧير موافѧѧق

%195.00%215.53%225.79%277.11%174.47غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

           3.92           3.84       3.91     3.77     3.94المتوسѧѧط

%78.42%76.74%78.21%75.42%78.89نسѧѧبة الرضѧѧا

نسѧѧبة الرضѧѧا عѧѧن المحѧѧور 
ككل

77.54%

يتѧѧم التعامѧѧل مѧѧع ذوي الإعاقѧѧة وكبѧѧار 
السѧѧن و الحوامѧѧل بشѧѧكل مناسѧѧب 

وتتوفѧѧر مسѧѧتلزمات سѧѧهولة الوصѧѧول 
الѧѧى الѧѧوزارة

المحѧѧور السѧѧابع:  الرضѧѧا 
عѧѧن بيئѧѧة تقѧѧديم الخدمѧѧة

مبѧѧنى الѧѧوزارة نظيѧѧف ولائѧѧق
يتѧѧم الإلѧѧتزام بمنѧѧع التѧѧѧدخين 

فѧѧي مبѧѧنى الѧѧوزارة

تتواجѧѧد لوحѧѧات تعريفيѧѧة 
للمѧѧديريات وارقѧѧام المكاتѧѧب 

ولوحѧѧات تعريفيѧѧة

تتوفѧѧر المѧѧرافق الخدميѧѧة والصѧѧحية 
مثѧѧѧل مقاعѧѧѧد الإنتظѧѧѧار، دورات 

الميѧѧاه، مواقѧѧف سѧѧيارات.... الخ فѧѧي 
الѧѧوزارة. 
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  ʙʯؒوني ومʦاقع الʦʯاصل الاجʸʯاعي: ॻɾاس درجة الʙضا عʥ الʦʸقع الإلʰامʥلالʦʲʸر ا
  )41(جʗول 

  

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%18247.89%13836.32%18448.42%15340.26%13435.26%14638.42موافѧѧق بشѧѧدة

%14437.89%13736.05%12031.58%14538.16%13736.05%13435.26موافѧѧѧق 

%307.89%7920.79%4010.53%369.47%7720.26%6015.79محايѧѧد

%133.42%184.74%215.53%236.05%195.00%195.00غѧѧير موافѧѧق

%112.89%82.11%153.95%236.05%133.42%215.53غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

           4.24      4.00      4.15     4.01     3.95     3.96المتوسѧѧط

%84.89%79.95%83.00%80.11%78.95%79.21نسѧѧبة الرضѧѧا

%81.02نسѧѧبة الرضѧѧا عѧѧن المحѧѧور ككѧѧل

تقѧѧوم الѧѧوزارة بتحѧѧديث البيانѧѧѧات علѧѧѧى 
منصѧѧات التواصѧѧѧل الإجتمѧѧѧاعي 
الرسѧѧمية  الخاصѧѧѧة بѧѧѧالوزارة 

واسѧѧتخدامها فѧѧي الѧѧترويج لنشѧѧاطات 
وأخبѧѧار الѧѧوزارة

المحѧѧور الثѧѧامن : الرضѧѧا عѧѧن 
الموقѧѧع الإلكѧѧتروني للѧѧوزارة

يحتѧѧوي الموقѧѧع الإلكѧѧتروني 
الخѧѧاص بѧѧالوزارة علѧѧى 
معلومѧѧات عѧѧن نشѧѧأتها 

وأهѧدافها

تتوفѧѧر النمѧѧاذج والأنظمѧѧة 
والإرشѧѧادات المتعلقѧѧة بكѧѧѧل 

خدمѧة علѧى الموقѧع 
الإلكѧѧѧتروني

سѧѧهولة تصѧѧفح الموقѧѧع و 
الحصѧول علѧى المعلومѧѧة

الوثѧѧائق المطلوبѧѧة لإنجѧѧاز 
الخدمѧة موجѧودة علѧى 

الموقع

الموقѧѧع  الإلكѧѧتروني يوفѧѧر 
بوابѧѧة لتقѧѧديم للشѧѧكاوى 

والإقتراحѧѧѧات

3.96 3.95 4.01 4.15 4.00 4.24 

79.21% 78.95% 80.11% 83.00% 79.95% 84.89%

 -
 0.50
 1.00
 1.50
 2.00
 2.50
 3.00
 3.50
 4.00
 4.50

ي يحتوي الموقع الإلكترون
الخاص بالوزارة على 
معلومات عن نشأتها 

وأهدافها

تتوفر النماذج والأنظمة 
 والإرشادات المتعلقة بكل

خدمة على الموقع 
الإلكتروني

سهولة تصفح الموقع و 
الحصول على المعلومة

الوثائق المطلوبة لإنجاز 
الخدمة موجودة على الموقع

ر الموقع  الإلكتروني يوف
بوابة لتقديم للشكاوى 

والإقتراحات

تقوم الوزارة بتحديث 
البيانات على منصات 
التواصل الإجتماعي 

ة الرسمية  الخاصة بالوزار
واستخدامها في الترويج 
لنشاطات وأخبار الوزارة

الرضا عن الموقع الإلكتروني للوزارة

المتوسط  نسبة الرضا
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 ʧم ʧʽʰʱوليʙʳال ) ʦاني أعلاه  )14رقॽʰال ʦسʛة أعلى  نأوالॼʶاصل  رضانʨʱات الʸʻانات على مॽʰال ʘيʙʴʱزارة بʨم الʨتق

ـــة Ǽالʨزارة واســـــʙʵʱامها في الʛʱوȄج لʷʻـــــاʡات وأخॼار الʨزارة  )%84.89(بʶʻـــــॼة عʧ الʨزارة  الإجʱʺاعي الʛســـــʺॽة  الʵاصــ

ــــॼة بʻʽʺا ؗان أقل  ــــا نʶــــ ــــॼة  عʧرضــــ ــــادات الʺʱعلقة ȞǼل خʙمة على الʺʨقع الإلʛʱؔونيتʨفʛ الʻʺاذج نʶــــ  والأنʤʺة والإرشــــ

)78.95%.(  

  %).81.02( الʺʨقع الإلʛʱؔوني ومʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 

  سʸعة الʦزارة والʵفاॻɼة: ॻɾاس درجة الʙضا عʯ ʥاسعلالʦʲʸر ا
  )51(جʗول 

  

 المحور التاسع: السمعة

 التعريف بالخدمات التي تقدمها الوزارة من
 خلال بناء شبكة إعلامية متكاملة مع مختلف

  وسائل الإعلام والتواصل معها

في  تلتزم الوزارة بمبادئ الشفافية والعدالة
  تقديم الخدمات

 النسبة التكرار النسبة التكرار
 %41.84 159 %47.37 180 موافق بشدة

 %38.42 146 %36.84 140 موافق 
 %9.74 37 %10.26 39 محايد

 %5.53 21 %2.89 11 غير موافق
 %4.47 17 %2.63 10 غير موافق بشدة

 %100.00 380 %100.00 380 حجم العينة الكلي

    4.08           4.23        المتوسط 

   %81.53   %84.68 نسبة الرضا

 %83.11 نسبة الرضا عن المحور ككل

  

  

  

  

  

  

4.23 4.08 

84.68% 81.53%

 -
 1.00
 2.00
 3.00
 4.00
 5.00

متكاملة  التعريف بالخدمات التي تقدمها الوزارة من خلال بناء شبكة إعلامية
مع مختلف وسائل الإعلام والتواصل معها

تلتزم الوزارة بمبادئ الشفافية والعدالة في تقديم الخدمات

الرضا عن السمعة

المتوسط  نسبة الرضا



 
 
 

22 
 

  

  

ʧʽʰʱول يʙʳال ʧم ) ʦاني أعلاه  )14رقॽʰال ʦســــʛة  نأوالॼــــʶاء  رضــــاأعلى نʻخلال ب ʧزارة مʨمها الʙي تقʱمات الʙʵالǼ ʅȄʛعʱال

ــــȞॼة ــــل معها شـ ــــॼة  إعلامॽة مʱؔاملة مع مʱʵلف وســـــائل الإعلام والʨʱاصـ إلʜʱام الʨزارة ʛضـــــا عʧ ال) بʻʽʺا ؗان %84.68(بʶʻـ

  ).ॼʺǼ )81.5%ادȏ الʷفاॽɾة والعʙالة في تقʦǽʙ الʙʵمات

 %).83.11( سʺعة الʨزارة والʷفاॽɾة عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 

 

 

  

  

  الإشʙاك والʦʯاصل : ॻɾاس درجة الʙضا عʥعاشʙلالʦʲʸر ا

 )61(جʗول 
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أنʷــʢة مʱلقي الʙʵمة  واʡلاع الʨزارة Ǽإشــʛاك ॽʀام عʧرضــا نʶــॼة  أعلى نأوالʛســʦ الॽʰاني أعلاه  )16رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول

ــــॼة ( ــــʛةً ॽʀام 82.3الإبʱؔار بʶʻــ ــــʛاك%) وȄلॽه مॼاشــ ــــʢة الʱغʛʽʽ  واʡلاع الʨزارة Ǽإشــ ــــॼة فمʱلقي الʙʵمة على أنʷــ ي الʨزارة بʶʻــ

)79.4 Șعلʱا يʺॽɾ ماتʙʵال ʧمة عʙʵلقي الʱلاع مʡȂاك وʛــــ ــــॼة رضـــــا لهʚا الʺʨʴر ؗان عॽʀ ʧام الʨزارة Ǽإشـ %) بʻʽʺا اقل نʶـ

  .%)78.53سॼة بॼʶʻة (بʨسائل إتʸال مʻا

  %).79.74( الانॼʢاع العام عʧ تȃʛʳة مʱلقي الʙʵمة عʧوعلॽه فإن نॼʶة الʛضا العام لʺʨʴر الʛضا 

  

النسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرارالنسѧѧبةالتكѧѧѧرار

%14137.11%13836.32%15941.84%13836.32موافѧѧق بشѧѧدة

%13535.53%13535.53%14738.68%13335.00موافѧѧѧق 

%5715.00%7620.00%4912.89%7118.68محايѧѧد

%297.63%215.53%102.63%205.26غѧѧير موافѧѧق

%184.74%102.63%153.95%184.74غѧѧير موافѧѧق بشѧѧدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجѧѧم العينѧѧة الكلѧѧѧي

            3.93          3.97          4.12         3.93المتوسѧѧط

%78.53%79.47%82.37%78.58نسѧѧبة الرضѧѧا

نسѧبة الرضѧѧا عѧѧن 
المحѧѧور ككѧѧل

تقѧѧوم الѧѧوزارة بإشѧѧراككم واطلاعكѧѧѧم 
علѧѧى أنشѧѧطة التغيѧѧير فѧѧي الѧѧوزارة

تقѧѧوم الѧѧوزارة بѧѧأطلاعكم علѧѧى كافѧѧة 
المسѧѧتجدات فيمѧѧا يتعلѧѧق بالخѧѧدمات بوسѧѧائل 

اتصѧѧال مناسѧѧبة
المحѧѧور العاشѧѧر:  

الإشѧѧѧراك والتواصѧѧѧل

تقѧѧوم الѧѧوزارة بإشѧѧراككم فѧѧي تطويѧѧر 
وتصѧѧميم الخѧѧدمات

تقѧѧوم الѧѧوزارة بإشѧѧراككم واطلاعكѧѧѧم 
علѧѧى أنشѧѧطة الإبتكѧѧار فѧѧي الѧѧوزارة

79.74%

3.93 4.12 3.97 3.93 

78.58% 82.37% 79.47% 78.53%

 -

 1.00

 2.00

 3.00

 4.00

 5.00

صميم تقوم الوزارة بإشراككم في تطوير وت
الخدمات

تقوم الوزارة بإشراككم واطلاعكم على 
أنشطة الإبتكار في الوزارة

تقوم الوزارة بإشراككم واطلاعكم على 
أنشطة التغيير في الوزارة

تقوم الوزارة بأطلاعكم على كافة 
سائل المستجدات فيما يتعلق بالخدمات بو

اتصال مناسبة

الرضا عن الإشراك والتواصل

المتوسط  نسبة الرضا
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  درجة الʙضا عʥ الانॺʠاع العامالʲادȏ عʙʵ الʦʲʸر 

  )17جʗول (

 رةالمحور الحادي عشر: الإنطباع العام عن الوزا
  كيف تقيم تجربتك في داخل الوزارة من خمس نجوم

 النسبة التكرار
 %31.58 120 موافق بشدة

 %35.26 134 موافق 
 %17.89 68 محايد

 %8.95 34 غير موافق
 %6.32 24 غير موافق بشدة

 %100.00 380 حجم العينة الكلي

  3.77                        المتوسط 
 %75.37 نسبة الرضا

 %75.40 نسبة الرضا عن المحور ككل

  

  

  

  

  

           

  

  .%)ʧ75.37 الإنॼʢاع العام بॼʶʻة (عʛضا نॼʶة ال نأوالʛسʦ الॽʰاني أعلاه  )17رقʦ ( يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول

  

  

3.77 

75.37%

 -

 1.00

 2.00

 3.00

 4.00

كيف تقيم تجربتك في داخل الوزارة من خمس نجوم

الإنطباع العام عن الوزارة

المتوسط  نسبة الرضا
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  2023لʯʸلقي الʗʳمة لعام نॺʴة الʙضا العام 

  )18(جʗول 

 
       
  
  
    

         
  
  
  
  
  

  

 

 

  محور % عن ᛿ل  ᙏسᘘة الرضا  المحور

 %80  الʛضا عʧ إجʛاءات الʙʵمات

 %79 الʛضا عʧ وقʗ تقʦǽʙ الʙʵمة

 %78 الʛضا عʧ مقʙمي الʙʵمات

 %77 الʛضا عʧ القادة

 %85 الʛضا عʧ رسʨم تقʦǽʙ الʙʵمة 

 %76 الʛضا عʧ الȞʷاوȐ والإقʛʱاحات  وحȘ الʨʸʴل على الʺعلʨمة 

 %77.50 الʛضا عʧ بʯʽة تقʦǽʙ الʙʵمة 

 %81 الʛضا عʧ الʺʨقع الإلʛʱؔوني للʨزارة

 %83 الʶʺعة 

 %79.70 الإشʛاك والʨʱاصل

 %75.40  الإنॼʢاع العام عʧ الʨزارة

  %79 2023نॺʴة الʙضا العام لʯʸلقي الʗʳمة لعام 
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  :نॺʴة الʙضا العام

       ʙعȃراســــة وʙال ʛȄʛإلى تق ʛʤʻالǼ ــاب Ǽالʶʻــــॼة الʺȄʨʯة ومʧ ثʦ احʶʱــــاب نʳॽʱة الʛضــــا  انةمʴاور الاســــॼʱ نʱائجاحʶʱــ

ــــʴة لعامالؔلي لॽʺʳع الʺʴاور العام  ــــ ــــا العام لʺʱلقي الʙʵمة عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها وزارة الʸـ ــــ ــــॼة الʛضـ ــــ  تʧʽʰ أن نʶـ

  .)%79( هي )2023(

  )19جدول(

  %نسبة الرضا   السنة

80%
79%

78%
77%

85%

76%
77.50%

81%
83%

79.70%

75.40%

79%

الرضا عن القادةالرضا عن مقدمي الخدماتالرضا عن وقت تقديم الخدمةالرضا عن إجراءات الخدمات الرضا عن رسوم تقديم الخدمة  الرضا عن الشكاوى والإقتراحات  وحق الحصول على  
المعلومة

2023نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام الإنطباع العام عن الوزارةالإشراك والتواصلالسمعة الرضا عن الموقع الإلكتروني للوزارةالرضا عن بيئة تقديم الخدمة 

2023نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام 



 
 
 

27 
 

2023 79% 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 

 ʙʻل الاخʶالف  
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   الʦʯصॻات
ضا مʱلقي الʙʵمة الʱي ʧȞʺǽ اتʵاذها لʧʽʶʴʱ ر الʨʱصॽات ॽɾʺا يلي ، (%79) بلغʗ على نॼʶة الʛضا العام الʱي بʻاءً 

  في وزارة الʴʸة:

 تʙʴيʘ اللʨحات الإرشادǽة والʱعॽɿȄʛة الʺʨʱفʛة داخل مʻʰى الʨزارة. .1

2. .ʧʽاجعʛʺالǼ اصةʵارات الॽʶاقف الʨد مʙادة عȄز 

 تʧʽʶʴ الॽʻʰة الॽʱʴʱة لʺʻʰى الʨزارة. .3

 مʛاجعة وتʙʴيʘ الʺʨقع الإلʛʱؔوني. .4

5.  ʧʽاجعʛʺاسي للʛؗ ʛفʨمة.تʙلقي خʱها مʽف ʛفʨʱي يʱات الȄʛيʙʺفي ال 

6.  ʧʽالعامل ʖȄرʙرتʨهʺʳمة الʙاصل وخʨʱال والʸعلى مهارات الات . 
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