
وزارة الأشغال العامة والاسكان

مديرية الساسات والتطوير المؤسسي

م 2019/دراســات الرضـــــا 

رضا متلقي الخــــدمة



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  

نسبة الرضاالوصف#

90.74.عليهاالمديرية لوحات ارشادية وكتيبات ونشرات تعريفية بالخدمة وطرق الحصول/ توفر الوزارة 1

89.68المديرية النماذج اللازمة لإنجاز المعاملة/ توفر الوزارة 2

89.26الاجراءات المتبعة سهلة وميسرة3



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

نسبة الرضاالوصف#

90.32يمكن الاعتماد على الموظف في معالجة المشاكل التي تواجهكم4

87.16المديرية خدمات صحيحة من أول مرة/ ينجز موظفو الوزارة 5

86.74المديرية الخدمات في الوقت المحدد/ يوفر موظفو الوزارة 6

88.63المديرية بمواعيد إنجاز الخدمات/ يعُلمكم موظفو الوزارة 7

88.21المديرية الرغبة في مساعدتكم/ يبدي موظفو الوزارة 8

87.37المديرية على استعداد دائم للاستجابة إلى طلباتكم / موظفو الوزارة 9

89.26المديرية مهذبون ولطفاء دائما/ موظفو الوزارة 10

87.79المديرية المعرفة التامة للإجابة على اسئلتكم/ يمتلك موظفو الوزارة 11



الخدمةمدى الرضا عن أداء الموظفين المعنيين بتقديم: ثانيا  
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ة مدى الرضا عن أداء موظفي خدمة الجمهور و البني: ثالثـــــا  

التحتية



التحتيةو البنيةالمسؤولين عن خدمة الجمهورمدى الرضا عن : ثالثا  

نسبة الرضاالوصف#

12
لات هواتف ، صراف الي ، ا: فاكس ) المديرية معدات  وادوات وتقنيات حديثة / تمتلك الوزارة 

....(تصوير 
89.05

13
تظار ، مصلى ، مواقف سيارات ، كافتيريا ، اماكن ان) المديرية مرافق مناسبة / تمتلك الوزارة 

.... (مرافق صحية 
90.11

89.68المديرية الية للتعامل مع الشكاوى والاقتراحات مناسبة / توفر الوزارة 14

91.37المديرية بسهولة/ يسهل الوصول الى مبنى الوزارة 15

90.11يتمتع الموظفون بمظهر لائق وأنيق16

90.53المديرية مناسبة/ أوقات عمل الوزارة 17

84.21رسوم معاملات الوزارة مناسبة18



الجمهور مدى الرضا عن أداء موظفي خدمة : ثالثا  
والبنية التحتية
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النتائـــــج



نتائجًالدراسة

غال بلغت نسبة الرضا العام الكلي لمتلقي خدمات وزارة الاش•

( . 89.12)العامة والإسكان    

أداء بيتعلق جيدة جداً فيما نسبة رضا أظهرت الدراسة •

الجمهور والبنية التحتيةموظفي خدمة 

مات الخديتعلق بجداً فيما الدراسة نسبة رضا جيدة أظهرت •

المقدمة

أداء يتعلق بجيدة جداً فيما الدراسة نسبة رضا أظهرت •

الخدمةالموظفين المعنيين بتقديم 



لكلًمحور الرضاًالعام

89.89العمليات و إجراءات الحصول على الخدمة

88.18الموظف المقدم للخدمة
المسؤولين عن خدمة الجمهور والبنية 

التحتية
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الموظف المقدم للخدمة المسؤولين عن خدمة الجمهور
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مقارنات
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