
وزارة الأشغال العامة والاسكان

وحدة التقييم والتميز

م 2017/دراسات الرضا 

رضا متلقي الخدمة



تمهيد

مةحكوفيالأساسيةالأذرعمنسكانلااوالعامةالأشغالوزارةتعتبر

مجالاتفيهامدورمنبهطلعضتلماالهاشمية،الأردنيةالمملكة

وويرتطوتحديثوانشاءعبرالوطنيالصعيدعلىالتنمويةالعملية

المتطورةتيةالتحالبنيةبأنلقناعتهاالمملكةفيالتحتيهالبنيةديمومة

الاستثماراتاستقطابوالوطنيالاقتصادنموفياساسيدورلها

علىانعكاسمنلذلكوماالمحليةالاستثماراتوتوطينالخارجية

التنمويةالعمليةمحورهوالذيالاردنيالمواطنورفاهيةمعيشة

.شاملبشكل



ايفيالنجاحمؤشراتاهممنالعملاءرضايعتبر
لالخمنالعملاء،رضالتحقيقالوزارةوتسعى،مؤسسة

ينوموظفمتميزةوأدواتبأسلوبمتميزةخدماتتقديم
.عاليةكفاءةذو

:المقدمة



-:الىالدراسةهذهتهدف

ين التعرف على مستوى رضا متلقي الخدمة بهدف التحس
لبية من قبل الوزارة وتموالتطوير على الخدمات المقدمة له

.الحالية والمستقبليةموتطلعاتهماحتياجاته

:هدف الدراسة



راسةالدهذهمنالمنشودالهدفلتحقيقالتاليةالعملالياتالعملفريقاتبع
-:وهي

سابقةودراساتنظرياتمنالدراسةهذهبموضوعيتعلقمالكلالتعرض(1
.منهاوالاستفادة

.الاستبانةتصميم(2

.واعتمادهاتصميمهاواعادةالوزارةفيالتخطيطلجنةمعومناقشتهاعرضها(3

عينةقبلمنوضوحهامعهاالتعاملسهولةمنللتحققالاستبانةفحص(4
.والمحافظاتالوزارةمركزفيالوزارةمراجعينمنعشوائية

اداةبتطبيقالعملفريققاموفيهالميدانيالعمليالجانبالىاللجوء(5
-:كالتاليرئيسةمحاوراربعةمنمكوناستبيانعنعبارةوهيالدراسة

الوزارةموظفياداءعنالرضامدى•المقدمةالخدماتعنالرضامدى•

تقديماجراءاتعنالرضامدى•الخدمةتقديممكانعنالرضامدى•
الخدمة

.تحليليحاسوببرنامجتصميم(6

.الحاسوبعلىالبياناتادخال(7

.spssبرنامجباستخدامالبياناتتحليل(8

.والتوصياتالنتائجشاملاالدراسةتقريركتابة(9

:منهجية الدراسة



كافةمنعشوائيةعينةمنالدراسةمجتمعتكون
.والمركزرةزاالومديرياتمختلففيالوزارةمراجعي

:مجتمع الدراسة



مدىًالرضاًعنًالخدماتًالمقدمة:أولاً

اً الموظفينًالمعنيينًبتقديمًالخدمةأداءًمدىًالرضاًعنً: ثانيـــــا

اً الجمهورًوًالبنيةًالتحتيةموظفيًخدمةًأداءًمدىًالرضاًعنً: ثالثـــــا

الدراسةجوانب



مدى الرضا عن الخدمات المقدمة:أولــــــا  



مدى الرضا عن الخدمات المقدمة: أولا  

نسبةًالرضاالوصف#

1
صولًالمديريةًلوحاتًارشاديةًوكتيباتًونشراتًتعريفيةًبالخدمةًوطرقًالح/ توفرًالوزارةً

.عليها
90.47

84.86المديريةًالنماذجًاللازمةًلإنجازًالمعاملة/ توفرًالوزارة2ً

87.85الجراءاتًالمتبعةًسهلةًوميسرة3



مدى الرضا عن الخدمات المقدمة: أولا  
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الخدمةمدى الرضا عن أداء الموظفين المعنيين بتقديم: ثانيا  

نسبةًالرضاالوصف#

89.35يمكنًالعتمادًعلىًالموظفًفيًمعالجةًالمشاكلًالتيًتواجهكم4

88.22المديريةًخدماتًصحيحةًمنًأولًمرة/ ينجزًموظفوًالوزارة5ً

88.79المديريةًالخدماتًفيًالوقتًالمحدد/ يوفرًموظفوًالوزارة6ً

87.29المديريةًبمواعيدًإنجازًالخدمات/ يعُلمكمًموظفوًالوزارة7ً

85.05المديريةًالرغبةًفيًمساعدتكم/ يبديًموظفوًالوزارة8ً

89.35المديريةًعلىًاستعدادًدائمًللاستجابةًإلىًطلباتكمً/ موظفوًالوزارة9ً

92.71المديريةًمهذبونًولطفاءًدائما/ موظفوًالوزارة10ً

91.59المديريةًالمعرفةًالتامةًللإجابةًعلىًاسئلتكم/ يمتلكًموظفوًالوزارة11ً



الخدمةمدى الرضا عن أداء الموظفين المعنيين بتقديم: ثانيا  

89.04
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ة مدى الرضا عن أداء موظفي خدمة الجمهور و البني: ثالثـــــا  

التحتية



التحتيةو البنيةالمسؤولين عن خدمة الجمهورمدى الرضا عن : ثالثا  

نسبةًالرضاالوصف#

12
لتًهواتفً،ًصرافًاليً،ًا: فاكسً) المديريةًمعداتًًوادواتًوتقنياتًحديثةً/ تمتلكًالوزارةً

....(تصويرً
86.92

13
تظارً،ًمصلىً،ًمواقفًسياراتً،ًكافتيرياً،ًاماكنًان) المديريةًمرافقًمناسبةً/ تمتلكًالوزارةً

.... (مرافقًصحيةً
85.98

90.09المديريةًاليةًللتعاملًمعًالشكاوىًوالقتراحاتًمناسبةً/ توفرًالوزارة14ً

89.35المديريةًبسهولة/ يسهلًالوصولًالىًمبنىًالوزارة15ً

88.97يتمتعًالموظفونًبمظهرًلئقًوأنيق16

89.35المديريةًمناسبة/ أوقاتًعملًالوزارة17ً

89.16رسومًمعاملاتًالوزارةًمناسبة18



الجمهور مدى الرضا عن أداء موظفي خدمة : ثالثا  
والبنية التحتية

88.54
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النتائـــــج



نتائج الدراسة

غالًبلغتًنسبةًالرضاًالعامًالكليًلمتلقيًخدماتًوزارةًالش•

( . 88,44) العامةًوالإسكانًًًً

فيماًنسبةًرضاًأظهرتًالدراسةً• أداءًبيتعلقًجيدةًجدااً

الجمهورًوالبنيةًالتحتيةموظفيًخدمةً

فيماًالدراسةًنسبةًرضاًجيدةًأظهرتً• ماتًالخديتعلقًبجدااً

المقدمة

فيماًالدراسةًنسبةًرضاًأظهرتً• أداءًيتعلقًبجيدةًجدااً

الخدمةالموظفينًالمعنيينًبتقديمً



الرضا العام

إجراءاتًالعملياتًوً

الحصولًعلىً

الخدمة
87.73

الموظفًالمقدمً

للخدمة
89.04

المسؤولينًعنً

الجمهورًخدمةً

والبنيةًالتحتية
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مقارنات
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