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 الفصل الأول
مــة قـّ    :ال

مةرضـــــا  دراســـــة    لقي ال ســـــائل ت م ز ال ل عَُّ أح أب ل ة في ت ة حاســـــ ة الأداء، وه خ ا مة في تق وم ـــــ ال

ة أو وزارة ــعف في أ م ــ ة وال ؤ والإنقا الق ل الأســــاس في وضــــع ال ــــ وت ، و ف إلى ت ي ته احات ال ق

املة دة ال فاءة وال ال مات،  ت    .ال

ـــا مو        ــــاس درجــــة رضـ ةّ ل راســــة ســــا ه ال ـــاءت هــــ مها وزارة جـ ــــي تقــــ مات ال ــــ مــــة عــــ ال ــــي ال ة لق ــــ ــامال  لعــ

لها ، )2023( ل اتل ت ص ال وج  اءات اللازمة وال اذ الإج   .وات

راسة ّة ال ها أه ف م   :واله

مة له في          ق مات ال مة ع ال لقي ال ـــا م اس درجة رضــ ـــعى إلى  ــ نها ت راســـــة في  ة ال ى ت أه وزارة م

ة اال ف ع م ة  ، وم ثّ ال عف فيالق مة له وال ق مات ال دتها ،ال ها ورفع ج ل على ت م خلال  والع

ار اب الق زارة أص ة في ال ة وزارة ال ات ة واس امًا مع رؤ  .ان

راسة لة ال   :م

ف      ع راسة في ال لة ال ل م مات  على ت مة ع ال لقي ال مةدرجة رضا م ق ةوزارة في له  ال ل ، ال و

ة ع ذل م ة: خلال الإجا ة الآت اور الع عة لل ا لة ال   الأس

ضا .1 اءات ع ال مات إج   ال

ضا .2 مة تق وق ع ال   ال

ضا .3 مي ع ال مات مق   ال

ضا .4   القادة ع ال
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ضا .5 م ع ال مة تق رس   ال

ضا .6 او  ع ال احات ال ل وح  والإق مة على ال عل   ال

ضا .7 ة ع ال مة تق ب   ال

ضا .8 قع ع ال وني ال زارة الإل   لل

ضا ع .9 عة ال   ال

اك .10 اصل الإش   وال

اع .11 زارة ع العام الإن   ال

  

راسة ات ال غ   :م

قل .1 ـــــ غ ال مة :ال مة لل ق ة ال ي ي، ال هل العل ة، ال ة الع مة ،ال، الف لقي ال ة ،صـــــفة م ـــــ  ،ال

مة ق مة ال ع ال مةو و  ،ن ق مة ال   .ق ال

ع .2 ا غ ال ة رجةال :ال ل مة في م وزارة ضا ل ال لقي ال يم ة، وال راسة ال   .تقاس م خلال أداة ال

   :الدراسةمنهجية 

راسة علىا  ت ال ام ع هج  اس صفيال لي ال ل في ال   .ال

ــام   ــــ ـــــا لعــــ ــــ ضـ ـــــة ال ــــ ـ ـــــاد ن ـــ ــ ــــ اع ــــ ه ال 2021 تــ ــــ ــــ ــــ هــ ــــ ــــ بلغــ ــــ ــ ــــاس ح ـــ ـــــة الأســــ ــــ ــــة ـ ــــ ــاب 70ــ ــــ ـــــ ــــ اح ــــ % وتــ

ف لعام  ه ادة 2023ال ارها  ب ة مق  %. 5س
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  مجتمع الدراسة والعينة:

قارب ( او ما  ة و اجعي م وزارة ال ع م راسة م ج ع ال ن م ًا120.000ي اجع س وت  ،) ألف م

اثلة  ة ال اب الع راسة اح ع ال نامج (ل ة ع م ثقة:G-Powerم خلال ب الأتي: دراسة الع  ()95(% ،

هو  ح  أ ال ة ال راسة 50خ (، وأ%)5:(ن ع ال راسة %) م م ع ال اثلة ل ة ال ي أن الع ع ا  وه

) او انة.380ت   ) إس

راسة   :أداة ال

ــــا  ــــ اس رضــ مةل لقي ال ة م ل انات ال ع ال ــــــة وج راســــ ف ال ق ه انفق ت  وت ــــ ــــ اء الاســ جل ةب اذج ج ، على ن

ائ قة لواع ب ا راسات ال ةها على ال ن  .زارة ال انةوت ة مم  الإس   .ر اح ع

ة:الأسال الإ ائ   ح

نامج ( ام ب نامج ( )Microsoft Excelت اس ل  )SPSSو ل س الل اب ال انات وح ار ال اف ال اب والان

انات ة لل   .وال ال

ة افي للع غ ع ال ز   :ال

اول ( ة:  )6و ( )5) و (4( )،3( )،2( )،1ت ال ة ع الع ا غ مات ال عل ات اللاحقة ال ف   في ال

مة .1 مة لل ق ة ال ي  .اس ال

ع  .2 اعيال ى)-م (ذ الاج    .ان

ة .3 ة الع     .الف

هل العل .4  ي.ال

مة .5 لقي ال   .صفة م
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مة .6 لقي ال ة م ع  ن اعيم ال    .)م ذو الاعاقة( الاج
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اني ل ال   الف

ة  افي للع غ ع ال ز ائج ع ال ض ال ل وع ل   ال

ضا ة ال مة ون  توزيع العينة حسب المديرية المقدمة لل
ول (1)   ج

ضا%  ة ال ار ن ة ال ة ن ي  اس ال

ولي  6.842% 5.405% عاون ال ارع وال وال  ادارة ال

ة 3.947% 3.118% ان ال ان العام/الل ي ة ال ي  م

ة  22.368% 17.671% ي ةم ارد ال ال  

ة 2.368% 1.871% ة الأول ة ال عا  إدارة ال

مات 13.421% 10.603% عل ا ال ج ل وني وت ل الإل  ال

ر 4.474% 3.534% ه مة ال  الإعلام والعلاقات العامة وخ

ة 0.263% 0.208% مات الف ة ال ي  م

ة 1.316% 1.039% لة ال لة وال  ال

اصة 1.316% 1.039% اءات ال ة الع  وح

ر 6.316% 4.989% عل وال ي ال ال  

اخلي 6.579% 14.761% ق ال ة وال قا  ال
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ة 18.684% 5.197% ات ال س ه وال اخ ال  ت

ة  3.158% 2.495% ي ةم ن ون القان ال  

ان 1.053% 0.832%   الاس

دة 1.316% 1.039% ي وض ال س ة ال ال ي  م

ات أخ  6.629% 5.197% ي  م

ع  100% 79%  ال

ول رق ( ضح) 1ال إلى ال ة  ي ار ل ة ال مات  رضاهن مة م ال لقي ال ضا ل ة ال وت أن ن

ة  ي مة ح ال ق ة ان أعلىال ة ( ن ة ب ارد ال ة ال ي  ).17.6%في م

مة  ق مة ال ع ال ة ح ن زع الع  ت
ول (  )2ج

ع  مةن ار  ال ة ال ضا %  ن ة ال   ن

عاء ة/اس   %18.711  23.7  معاملة روت

ان ات والل ل او وال   %17.463 22.1  تق ال

ة ة ال ار الل لام ق   %2.079 2.6  إس

ف ة ال ه اولة ال ة م   %5.197  6.6  رخ

ه الأم اب ل يه ات الإقامة و ي  ل ال اب ال ار    %8.732 11.1  اص

اءتق    %2.079 2.6  لع

ة ة ص س ة م   %2.911 3.7  رخ

ل نقل ة /   %2.079 2.6  معاملة روت

عات وب م   %1.871  2.4  م

اث  ي للأ ات ال العل ة أخلا افقة ل ل على م مة ال خ
راسات   وال

3.2  2.495%  
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فى أو م وزارة  از في م ة الإم ر س ص ت اجعة  م
ة   ال

0.5 0.416%  

اً خارج الأردن ون ا إل مة ت شهادات ال   %0.416  0.5  خ

امعات وال لاب ال ر  ص ت اجعة    %0.416 0.5  م

مات أخ    %14.137 17.9  خ

ع   % 79 %100  ال

      

ول رق (  ضــح) 2ال إلى ال ة  ي ــ ــار ل ة ال ــ مة رضــاهن ع ال ــ ن لقي  أعلى وت أن ح ضــا ل ة ال ــ ن

مة  ق مات ال مة م ال ة (ال عاء ب ة اس مة معاملة روت   .)18.7%هي ل

زع ة ح  ت ع الع اعيال ى الاج   م ذ وان

ول (    )3ج

ة   ال  ة ال ضا   ال ة ال   %ن

  %35.758  45.3  ذ 

ى    %43.242  54.7  أن

ع   %79.0 100.0  ال
  

ول رق ( ضــح) 3ال إلى ال ــارأن  ي ة ال ــ راســة ن ة ) أعلى م 54.7%( الإناثم  في ال ــار ة م ــ ر ن ال

ي تعادل  قارنة فإن) %45.3(وال ال ــــا و ضــــ ة ال ــــ ــــ مة  الإناثل  ن لقي ال ــــأ  )43.2%4( م م ة رضــــ ــــ ــــ ا على م ن

ر    ).%35.75( ال
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ة ح زع الع ع  ت اعيال اصم  الاج    ذو الإعاقة الاش

ول (   )4ج

  ال  ذو الإعاقة
ار م  ة ال ن

  ذو الإعاقة  
ة  ضىن   ال

  ذو الإعاقة
ر   12  ذ

5.0%  3.95% 
  7 إناث

  %75.0 %95.0  ل م ذو الإعاقة

ع   %79  %100  ال

   

ول رق (  ضح) 4ال إلى ال ار  ي ة ال ة رضاه (%5.0م ذو الإعاقة (ن ان ن   (3.95%.(  

  

  

زع مة ت لقي ال ة ح صفة م    الع

ول (   )5ج

ار  ال  ة ال ضا %   ن ة ال   ن

ة م ة ح س   %17.255  %21.842  م

ى  ة م خارج م ف وزارة ال م

زارة   ال
35.526%  28.066%  

ة خاصة  س   %20.374  %25.789  م

اد    %9.771  %12.368  أف

ها    %1.039  %1.316  أخ أذ
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ع  %79  %100  ال

  

ول رق (    ضـــح ) 5ال إلى ال مات ي مة م ال لقي ال ضـــا ل ة ال ـــ ة رضـــاه وت أن ن ـــ ـــار ل ة ال ـــ ن

مة  لقي ال ــ صــفة م مة ح ق ة ال ة ل ف ــ ان الأعلى ن ي  زارة وال ى ال ة م خارج م ــ ف وزارة ال ةم ــ  ب

)35.5%(.  

ة ة الع ة ح الف زع الع   ت

ول (    )6ج

ة   ات الع ار  الف ة ال ضا%   ن ة ال   ن

ة 20أقل م    %1.663  2.1  س

ة   30 -21م    %28.066 35.5  س

ة  40-31م   %37.629 47.6  س

ة 50-41م   %7.068 8.9  س

ة فأك 51م   %4.574 5.8 س

ع    %79.000 100.0  ال

 

ول رق ( ة رضاه وت أن) 6ال إلى ال ار ل ة ال ضح ن مات أعلى  ي مة م ال لقي ال ة رضا ل ن

مة ح  ق ةال ة الع ه وهي (40-31م ( الف   ).%37.6) س

اا ل ال                               للف

ة في  ئ اور ال ائج لل ض ال ل وع ل انال  الاس
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ائج ت  .1 ل ن ل انت ارات  الاس اب ال وحةواح لة ال ة للأس   .وال ال

اس  .2 ام م اسي (Likert Scale)ت اس ول  ال   الآتي:للأوزان ح ال

  
ة ة  الإجا اف  اف  م اي  م اف  م اف  غ م   م

زن    1  2  3  4  5  ال

 
ا  .3 ام ه ــــ اس ت اســـ اور ال ر م م ل م ـــــا ع  ضــ ل ال ــاب مع ـــــ انلاح ــــ ـــا العام ع  الاســـ ضــــ ل ال ومع

ة: ال عادلات ال مها الإدارة ح ال ي تق مات ال   ال

 =ر ضا لل ل ال ر مع ل م وع ل د الف ر/ ع ع في ال ل ف ضا ع  ل ال ع مع   .م

 = ضا العام ل ال ع  مع او م د م ر / ع ل م ضا ع  ل ال انر مع  . الاس

ة  .4 ل الى أه ــــ صـــ ة  في ال ة أولى وأه ة وله رت ــــابي ه أك أه ـــ ــــ ال ســـ ــــل على ال ـــ ال ح ــــ أك ســـ

راسة.   ال

ام  .5 ضا العام Histogram Chartت اس ل ال ح مع ض ة ل  .أو رس الأع
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ر  مة الأول:ال اءات تق ال ضا ع إج   اس درجة ال
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ول    )7(ج

  
ول اني أعلاه  )7رق ( ي م ال س ال ة أعلى ن أوال انن ة  ع رضا  ة ب ة وواض د ومعل مة م ق مات ال ال

ـــــا ( ــــ ــــ ــــانــــ )%83رضــــ ــــا  ــــة أقــــل  ب ــــ ــــ ــــ ــ ــــان ــــ ــــ ــــ ـــة  رضـ ــــ ــــ ــــ ــ ــــة ب ــــ ــــ ــــ ــــاســ مــــة ال ــــ ل على ال ــــ ــــ ــــ ــ ــــارات لل د ال   عــــ

)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

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش 143%15039.474%16844.21مواف
37.63%

13335.000%13535.526%

ق  131%12031.579%12633.16مواف
34.47%

14337.632%13936.579%

د 79%8422.105%6918.16محاي
20.79%

6817.895%8321.842%

ير موافق 13%153.947%92.37غ
3.42%

123.158%102.632%

دة ق بش ير مواف 14%112.895%82.11غ
3.68%

246.316%133.421%

ي ة الكل %380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العين

ط          3.98        3.92       3.99      4.01     4.15المتوس

ا بة الرض %79.50%78.50%79.00%80.00%83.00نس

ن  ا ع نسبة الرض
ل المحور كك

ى  ول عل ارات للحص دد الزي ع
الخدمة مناسبة ور الأول:   المح

ن  ا ع الرض
دمات راءات الخ إج

80.00%

ى  ول عل ة للحص ائق المطلوب الوث
ي  الخدمة معروضة/  منشورة ف

ه ول الي مكان يسهل الوص

ة  ة معلن إجراءات سير الخدم
بر  وزارة ع رافق ال ي م ف

ادية ات الإرش اللوح

وزارة  ي ال دد موظف ع
افٍ  ة ك ديم الخدم ن بتق المعنيي

ددة  الخدمات المقدمة مح
ومعلنة وواضحة
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ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن مة عوعل اءات تق ال   %).80.00( إج

ر ال ضا ع انيال اس درجة ال مةتق  وق:    ال
ول   )8(ج

  

  
  

ول اني أعلاه ان8) رق ( ي م ال س ال ضا م  وال تفعًا ال ة  عم ه از ال ق لإن غ ق ال ة ال ) %82(ب

ة رضا ع ان أقل ن ا  ة ( ب اس ب مة م ار ال ق في إن غ ق ال   .)%76.8ال

ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن مةتق  وق عوعل   %).79.01( ال

  

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %13836.316%14237.368%15941.842%14036.842%14638.421مواف

ق  %12031.579%13936.579%14738.684%12532.895%12532.895مواف

د %7519.737%6517.105%5113.421%5715.000%6015.789محاي

ير موافق %318.158%174.474%133.421%318.158%307.895غ

دة ق بش ير مواف %164.211%174.474%102.632%277.105%195.000غ

ي ة الكل %380100.000%380100.000%380100.000%380100.000%380100.000حجم العين

ط           3.88           3.98           4.14         3.84           3.92المتوس

ا بة الرض %77.53%79.58%82.74%76.84%78.37نس

ن  ا ع نسبة الرض
ل المحور كك

79.01%

از  دد إنج ت المح تزام بالوق م الإل يت
الخدمة ا  اني: الرض ور الث المح

ة ديم الخدم عن وقت تق

ى  ول عل تقبال والحص اعات الإس س
الخدمة معلنة وواضحة

ار  ي الإنتظ تغرق ف ت المس الوق
الخدمة مناسب

ة  از الخدم تغرق الإنج ت المس الوق
مناسب

از  تغرق الازم إنج ت المس الوق
 ً ديكم مسبقا الخدمة محدد ومعروف ل

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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ر ال ضا ع الال اس درجة ال مات:  مي ال   مق
ول (   )9ج

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

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %12833.68%15340.26%14538.16%13435.26%12031.579%14838.947%13936.579مواف

ق  %14137.11%14538.16%13836.32%14738.68%13836.316%14137.105%12031.579مواف

د %6216.32%3910.26%4511.84%4311.32%8321.842%5313.947%7419.474محاي

ق ير مواف %297.63%266.84%307.89%348.95%205.263%174.474%297.632غ

دة ق بش ير مواف %225.79%174.47%225.79%225.79%195.000%215.526%184.737غ

ي ة الكل %382100.53%380100.00%380100.00%380100.00%380100.000%380100.000%380100.000حجم العين

ط       3.87      4.03      3.93      3.89     3.84     3.99     3.88المتوس

ا بة الرض %77.37%80.58%78.00%77.74%76.84%79.89%77.50نس

ن  ا ع نسبة الرض
ل المحور كك

78.30%

ؤال  ف بس ادر الموظ يب
ن أي  ة ع ي الخدم متلق

د  دها بع دمات أخرى يري خ
ة ديم الخدم اء من تق الإنته

ور  المح
ن  ا ع ث: الرض الثال
مقدمي الخدمات

ن  وظفين المعنيي د الم يتواج
في مكان عملهم

ل الموظف بلطف  يتعام
ولباقة

اءة  وظفين بكف ع الم يتمت
وفعالية في تقديم الخدمة

ى  ول إل سهولة الوص
دم الخدمة الموظف مق

اعدة  وم الموظف بمس يق
تجابة  ة والإس ي الخدم متلق

ه لمتطلبات

ل  يقوم الموظف بح
فافية اكل بش المش



 
 
 

15 
 

  

ول اني أعلاه ) 9رق ( ي م ال ــــ ال ســ ة  أعلى نأوال ــــ ــ ــــا ن ة  عان رضــ ـــفا ـــ ـــاكل  ـــ ل ال ف  ام ال

ة ان أقل %80.5) ( ب ا  ة ب ة رضا ن مة ب ة في تق ال فاءة وفعال ف  ع ال   .)%76.89(ع ي

ضا    ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن مات عوعل مي ال   %).78.30( مق

  
  

ر ال عال ضا ع ا اس درجة ال   القادة: 

ول    )10(ج

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% 

  

  

ول اني أعلاه  )01رق ( ي م ال ــــ ال ســــ ة  نأوال ــــ ــــ ــــاأعلى ن ــــاواة ودون ت  رضــــ ــــ مة  لقي ع تق ال مع م

ة  مة ب مات%79(ال ع ال ول ع  ات ال ة صلاح ود ة رضا ع م ان أقل ن ا  ة ) ب   ). %74( ب

ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن   %).77.00( القادةع وعل
  

  
  
  
  

ر  مةال م تق ال ضا ع رس اس درجة ال  : ام   ال
ول (    )11ج

  

  
  

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %18548.68%18448.42%17746.58مواف

ق  %15240.00%14939.21%14939.21مواف

د %225.79%215.53%287.37محاي

ير موافق %153.95%184.74%174.47غ

دة ق بش ير مواف %61.58%82.11%92.37غ

ي ة الكل %380100.00%380100.00%380100.00حجم العين

ط       4.30      4.27     4.23المتوس

ا بة الرض %86.00%85.00%84.00نس

ن المحور ككل ا ع بة الرض نس

ن  ا ع المحور الخامس:  الرض
ة ديم الخدم رسوم تق

وم  ن رس وزارة ع ن ال تعُل
ة ديم الخدم تق

دير  ي تق اء ف د اخط  لا يوج
تحقة الغ المس المب

ع  وم تتناسب م ة الرس قيم
قيمة الخدمة المقدمة

85.00%
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ول   اني أعلاه  )11رق ( ي م ال ــــ ال ســـ ة  أعلى نأوال ــــ ـــ ــــان م  ع رضـــ ــــ ســـ ة ال ة  ــــ اســـ مة  مقابلم عة ال

مة ق ان ) %86( ال ا  ة ر أقل ب مة  ع ضان م تق ال زارة ع رس    ).%84(إعلان ال

ضا    ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن مة عوعل م تق ال   %).85.00( رس
  

  

  

ر ا ضا ع ادسلال اس درجة ال او :  احات ال مة والاق عل ل على ال   وح ال

ول    )21(ج
  

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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ول    اني أعلاه  )21رق ( ي م ال ســ ال ة ر  أعلى نأوال ــ ف وســائل تق  عضــا ن او ل ت ــ حات وال ق ال

ة عل احات، ناف او والإق ــ وق ال ل "صــ زارة م ــاخال وني، ال ال قع الإل ةى ال ــ ان أقل   )%78.7(  ب ا  ي

ة  ة ( رضان احات ب او والإق د على ال ي وق لل   %).74ع ي ت

رو  ضا العام ل ة ال ه فإن ن ضا ع  عل او ال مةال عل ل على ال احات وح ال   %).76.20( والاق

  
  
  

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %12933.95%13034.21%13034.21%14538.16مواف

ق  %13435.26%10427.37%9725.53%13836.32مواف

د %6817.89%9023.68%8722.89%4612.11محاي

ير موافق %297.63%348.95%4110.79%307.89غ

دة ق بش ير مواف %205.26%225.79%256.58%215.53غ

ي %380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكل

ط          3.85       3.75      3.70           3.94المتوس

ا بة الرض %77.00%75.05%74.00%78.74نس

ن المحور ككل ا ع بة الرض %76.20نس

ن  ا ع ادس:  الرض المحور الس
ق  ات  وح كاوى والإقتراح الش

ة الحصول على المعلوم

ات  ديم المقترح ائل تق ر وس تتوف
ل  وزارة مث دى ال والشكاوى ل

ات،  كاوى والإقتراح ندوق الش " ص
ط  تروني، الخ ع الإلك ى الموق ذة عل ناف

اخن الس

ى  رد عل ت لل د وق يتم تحدي
ات كاوى والإقتراح الش

كاوى  ى الش رد عل م ال يت
دد ت المح ي الوق ات ف والإقتراح

ة  وزارة لمعالج راءات ال إج
حة كاوى واض الش

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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ر  ع:ال ا ضا ع  ال ة اس درجة ال مةب   تق ال
ول    )31(ج

  

  

ول اني أعلاه  )13رق ( ي م ال ــــ ال سـ ة  أعلى نأوال ــــ ـ ــــان زارة  ع رضـ ى ال ة م ــــ ـ ة ن ولائ ب نها ب

خ ة م ال ان  )%78.89( خال ا  ة أقل ب ة ( ع رضان زارة ب ى ال خ داخل م ع ال ام    %).75.4الإل

ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن مة عوعل ة تق ال   %).77.54( ب

  

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

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %14437.89%13535.53%14137.11%13034.21%13635.79مواف

ق  %13234.74%12432.63%13535.53%11430.00%13936.58مواف

د %5313.95%6617.37%5514.47%8221.58%7018.42محاي

ير موافق %328.42%348.95%277.11%277.11%184.74غ

دة ق بش ير مواف %195.00%215.53%225.79%277.11%174.47غ

ي ة الكل %380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العين

ط            3.92           3.84       3.91     3.77     3.94المتوس

ا بة الرض %78.42%76.74%78.21%75.42%78.89نس

ور  ن المح ا ع بة الرض نس
ككل

77.54%

ار  ة وكب ع ذوي الإعاق ل م م التعام يت
ب  كل مناس ل بش السن و الحوام

ول  هولة الوص ر مستلزمات س وتتوف
وزارة ى ال ال

ا  ابع:  الرض ور الس المح
ة ديم الخدم ة تق عن بيئ

ق ف ولائ وزارة نظي نى ال مب
دخين  ع الت تزام بمن م الإل يت

وزارة نى ال ي مب ف

ة  ات تعريفي د لوح تتواج
ب  ام المكات ديريات وارق للم

ة ات تعريفي ولوح

حية  ة والص رافق الخدمي ر الم تتوف
ار، دورات  د الإنتظ ل مقاع مث

ي  يارات.... الخ ف ف س اه، مواق المي
وزارة.  ال
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ر ا قع الإلاملال ضا ع ال اس درجة ال اعي:  اصل الاج اقع ال   وني وم
ول    )41(ج

  

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %18247.89%13836.32%18448.42%15340.26%13435.26%14638.42مواف

ق  %14437.89%13736.05%12031.58%14538.16%13736.05%13435.26مواف

د %307.89%7920.79%4010.53%369.47%7720.26%6015.79محاي

ير موافق %133.42%184.74%215.53%236.05%195.00%195.00غ

دة ق بش ير مواف %112.89%82.11%153.95%236.05%133.42%215.53غ

ي ة الكل %380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العين

ط            4.24      4.00      4.15     4.01     3.95     3.96المتوس

ا بة الرض %84.89%79.95%83.00%80.11%78.95%79.21نس

ن المحور ككل ا ع بة الرض %81.02نس

ى  ات عل ديث البيان وزارة بتح وم ال تق
اعي  ل الإجتم ات التواص منص
الوزارة  ة ب مية  الخاص الرس

اطات  ترويج لنش ي ال تخدامها ف واس
وزارة ار ال وأخب

ن  ا ع امن : الرض ور الث المح
وزارة تروني لل ع الإلك الموق

تروني  ع الإلك وي الموق يحت
ى  الوزارة عل اص ب الخ
أتها  ات عن نش معلوم

وأهدافها

ة  اذج والأنظم ر النم تتوف
ل  ة بك ادات المتعلق والإرش

خدمة على الموقع 
تروني الإلك

ع و  هولة تصفح الموق س
الحصول على المعلومة

از  ة لإنج ائق المطلوب الوث
الخدمة موجودة على 

الموقع

ر  تروني يوف ع  الإلك الموق
كاوى  ديم للش ة لتق بواب

ات والإقتراح

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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ولي م  اني أعلاه  )14رق ( ال س ال ة أعلى  نأوال اصل  رضان ات ال انات على م ي ال زارة ب م ال تق

زارة ار ال ات وأخ ـــــا ج ل و امها في ال زارة واســـــ ال ـــة  اصــ ة  ال ســـــ اعي ال زارة  الإج ة ع ال ـــــ  )%84.89(ب

ان أقل  ا  ة ب ــــ ــــ ــــا ن ة  عرضــــ ــــ ــــ اذج ن ف ال ونيت قع الإل مة على ال ل خ علقة  ــــادات ال ة والإرشــــ  والأن

)78.95%.(  

ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن اعي عوعل اصل الاج اقع ال وني وم قع الإل   %).81.02( ال

ر ا ضا ع اسعلال اس درجة ال ة:  فا زارة وال عة ال   س
ول    )51(ج

  

 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
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ول ي اني أعلاه  )14رق ( م ال ســــ ال ة  نأوال ــــ اء  رضــــاأعلى ن زارة م خلال ب مها ال ي تق مات ال ال ع  ال

ة ــــ ــــل معها شـ اصـ لف وســـــائل الإعلام وال املة مع م ة م ة  إعلام ــــ ـ ان %84.68(ب ا  زارة ضـــــا ع ال) ب ام ال إل

مات الة في تق ال ة والع فا   ).%81.5( اد ال

ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن ة عوعل فا زارة وال عة ال  %).83.11( س

 

 

  

  

ر ا ضا ععاشلال اس درجة ال اصل :  اك وال   الإش

ول   )61(ج
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ول اني أعلاه  )16رق ( ي م ال ســ ال ة  أعلى نأوال ــ اك ام عرضــا ن إشــ زارة  لاع ال مة  وا لقي ال ة م ــ أن

ة ( ــــ ــ ار ب ام 82.3الإب ةً  ــــ اشــ ه م ل اك%) و ــــ إشــ زارة  لاع ال غ  وا ة ال ــــ ــ مة على أن لقي ال ة فم ــــ ــ زارة ب ي ال

عل 79.4( ا ي مات  مة ع ال لقي ال لاع م اك و ــــ إشـ زارة  ام ال ان ع  ر  ا ال ة رضـــــا له ــــ ـ ا اقل ن %) ب

ا ال م سائل إت ة (ب ة ب   .%)78.53س

ضا  ر ال ضا العام ل ة ال ه فإن ن مة عوعل لقي ال ة م اع العام ع ت   %).79.74( الان

  

رار بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك رارالنس بةالتك النس

دة ق بش %14137.11%13836.32%15941.84%13836.32مواف

ق  %13535.53%13535.53%14738.68%13335.00مواف

د %5715.00%7620.00%4912.89%7118.68محاي

ق ير مواف %297.63%215.53%102.63%205.26غ

دة ق بش ير مواف %184.74%102.63%153.95%184.74غ

ي ة الكل %380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العين

ط             3.93          3.97          4.12         3.93المتوس

ا بة الرض %78.53%79.47%82.37%78.58نس

ن  ا ع نسبة الرض
ل المحور كك

م  راككم واطلاعك وزارة بإش وم ال تق
وزارة ي ال ير ف ى أنشطة التغي عل

ة  ى كاف أطلاعكم عل وزارة ب وم ال تق
ائل  دمات بوس ق بالخ ا يتعل المستجدات فيم

بة ال مناس اتص
ور العاشر:   المح

ل راك والتواص الإش

ر  ي تطوي راككم ف وزارة بإش وم ال تق
دمات وتصميم الخ

م  راككم واطلاعك وزارة بإش وم ال تق
وزارة ي ال ار ف ى أنشطة الإبتك عل

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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ر  اد ع ال اع العامال ضا ع الان   درجة ال

ول (   )17ج

 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

  

  

  

  

  

           

  

ول اني أعلاه  )17رق ( ي م ال س ال ة ال نأوال ة (عضا ن اع العام ب   .%)75.37 الإن

  

  

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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ضا العام  ة ال مة لعام ن لقي ال   2023ل

ول    )18(ج

 
       
  
  
    

         
  
  
  
  
  

  

 

 

ة الرضا  المحور ل  س   محور % عن 

مات اءات ال ضا ع إج  %80  ال

مة ضا ع وق تق ال  %79 ال

مات مي ال ضا ع مق  %78 ال

ضا ع القادة  %77 ال

مة  م تق ال ضا ع رس  %85 ال

مة  عل ل على ال احات  وح ال او والإق ضا ع ال  %76 ال

مة  ة تق ال ضا ع ب  %77.50 ال

زارة وني لل قع الإل ضا ع ال  %81 ال

عة   %83 ال

اصل اك وال  %79.70 الإش

زارة اع العام ع ال  %75.40  الإن

مة لعام  لقي ال ضا العام ل ة ال   %79 2023ن
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ضا العام ة ال   :ن

ع        راســــة و ــاب ال إلى تق ال ــ ائجاح اور الاســــ ن ضــــا  انةم ة ال ــــاب ن ة وم ث اح ة ال ــــ ال

اور العام  ع ال لي ل ة لعامال ــــ ــــ ـ مها وزارة ال ي تق مات ال مة ع ال لقي ال ــــا العام ل ــــ ضـ ة ال ــــ ــــ ـ  ت أن ن

  .)%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 
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2023 79% 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 

ل الاخ    الف
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ات ص    ال
اءً  ي ب ضا العام ال ة ال ات ا يلي ، (%79) بلغ على ن ص اذها ل ر ال ي  ات مة ال لقي ال ضا م

ة:   في وزارة ال

زارة. .1 ى ال ة داخل م ف ة ال ع ة وال حات الإرشاد ي الل  ت

2. . اجع ال اصة  ارات ال اقف ال د م  زادة ع

زارة. .3 ى ال ة ل ة ال  ت ال

وني. .4 قع الإل ي ال اجعة وت  م

اجع  .5 اسي لل ف  مة.ت لقي خ ها م ف ف ي ي ات ال ي  في ال

ر العامل  .6 رت ه مة ال اصل وخ ال وال  . على مهارات الات
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اجع ادر وال ة ال   قائ

ة اجع الع   ال
  

ة في 1999(أسامة، سلامة،  . 1 مات ال اع ال املة في ق دة ال فى  الأردن دراسة)، "إدارة ال حالة م

امعة "رسال  رةماج غ م  ةال

اب، صالح . 2 ة )3103( ذ م ات ال مة في ال ق ة ال مات ال دة ال عاد ج اس ا ة.  ر  الأردن م م

راسات  لة ال ، م ف ضى وال ةال راسات  الإسلام ةلل اد د ، ةلإداروا الاق ، الع ل الع ، الأولال

69-104. 
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،
طلبة جامعة مؤته عن الخدمات الجامعية من وجهة ، درجة رضا )2013(لقضاة، محمد، خليفات، عبد الفتاح، ا . 4

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

  .يأبو ظب، دائرة الإحصاء، )1دليل المعاينة الإحصائية، أدلة المنهجية والجودة، دليل رقم ( .5
  

ة اجع الأج   ال
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