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 الفصل الأول

  :المقـدّمــة

عدَُّ أحد أبرز الوسائل المستخدمة في تقييم ومراقبة الأداء، وهو خطوة حاسمة في تحليل نقاط ت متلقي الخدمةرضا  دراسة   

قتراحات التي تهدف إلى تحسععععيط وتطوير ، ويمثل الأسععععا  في وضععععو الر   واإضععععع  في أظ م أمة أو وزارةالقوة وال

 .الخدمات، بحيث تتسم بالكفاءة والجودة الشاملة

 لععععا الصعععحة جعععاءت هعععرا الدراسعععة سعععارية  لقيعععا  درجعععة رضعععا متلقعععي الخدمعععة رعععط الخعععدمات التعععي تقعععدمها وزارة و      

 .واتخاذ اإجراءات اللازمة والخروج بالتوصياتليتم تحليلها ، (2023)

 :والهدف منها أهميةّ الدراسة

وزارة مب ى تكمط أهمية الدراسعععة في هونها تسععععى إلى قيا  درجة رضعععا متلقي الخدمة رط الخدمات المقدمة لهم في         

مط خلال  لى تحسي ها ورفو جودتهاوالعمل ر ،الخدمات المقدمة لهم والضع  فيالقوة  ، ومط ثم  الكش  رط مواططالصحة

 .انسجامًا مو ر ية واستراتيجية وزارة الصحة في الوزارة أصحاب القرار

 :مشكلة الدراسة

ويتمثل ، الصحةوزارة في لهم  المقدمةدرجة رضا متلقي الخدمة رط الخدمات  رلى تتمثل مشكلة الدراسة في التعرف     

 ة للمحاور العشرة الآتية:الأسئلة التابع خلال اإجابة رط ذلك مط

 الخدمات إجراءات رط الرضا .1

 الخدمة تقديم وقت رط الرضا .2

 الخدمات مقدمي رط الرضا .3

 القادة رط الرضا .4

 الخدمة تقديم رسو  رط الرضا .5

 المعلومة رلى الحصول وحق  واإقتراحات الشكاو  رط الرضا .6

 الخدمة تقديم بيئة رط الرضا .7

 ةللوزار اإلكتروني الموقو رط الرضا .8

 السمعة الرضا رط .9

 والتواصل اإشراك .10

 الوزارة رط العا  اإنطباع .11
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 :متغيرات الدراسة

 ،الج سععععية ،صععععفة متلقي الخدمة ،الج س، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، المديرية المقدمة للخدمة :المتغير المسععععتقل .1

 .قت الخدمة المقدمةوو ،نوع الخدمة المقدمة

 .تقا  مط خلال أداة الدراسة الصحة، والتيمتلقي الخدمة في مرهز وزارة رضا ل الكلية درجةال :المتغير التابو .2

  :الدراسةمنهجية 

 .الكيفي التحليلي الوصفيالم هج  استخدا  رتمدت الدراسة رلىا

% وتععععععم احتسععععععاب 70مععععععة قيمععععععة الأسععععععا  حيععععععث بلغععععععت هععععععرا القي 2021 تععععععم ارتمععععععاد نتيجععععععة الرضععععععا لعععععععا   

 %. 5وية مقدارها س  بزيادة 2023المستهدف لعا  

 

 مجتمع الدراسة والعينة:

وتم  ،( أل  مراجو س ويا120.000ًيتكون مجتمو الدراسة مط جميو مراجعي مرهز وزارة الصحة ويساوظ ما يقارب )

، %(95)( هالأتي: دراسة العي ة ر د مستو  ثقة:G-Powerمط خلال برنامج )لمجتمو الدراسة احتساب العي ة المماثلة 

وهرا يع ي أن العي ة المماثلة لمجتمو الدراسة %( مط مجتمو الدراسة 50خر )، وأ%(5:)أ المسموح بهنسبة الخطو

 ( إستبانة.380تساوظ)

 :أداة الدراسة

، وارتمد رلى نماذج جوجل ةب اء الاستبانفقد تم  وتحقيق هدف الدراسة وجمو البيانات المطلوبة لقيا  رضا متلقي الخدمة

 .رواحد  رشرة محمط  اإستبانةوتكونت  .وزارة الصحةلسابقة لها رلى الدراسات اب ائ

 حصائية:الأساليب الإ

سعععععاب والانحراف لتحليل البيانات وحسعععععاب المتوسععععع  الح (SPSSوبرنامج ) (Microsoft Excelتم اسعععععتخدا  برنامج )

 .وال سب المئوية المعيارظ للبيانات

  :التوزيع الديموغرافي للعينة

 في الصفحات اللاحقة المعلومات الديموغرافية رط العي ة:  (6و ) (5( و )4) (،3) (،2) (،1تبيط الجداول )

 .اسم المديرية المقدمة للخدمة .1
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   .انثى(-مط )ذهر الاجتماريال وع  .2

    .الفئة العمرية .3

 ي.المؤهل العلم .4

  .صفة متلقي الخدمة .5

  .(مط ذوظ الاراقة) الاجتماريمط ال وع  نسبة متلقي الخدمة .6
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 الفصل الثاني

 التحليل وعرض النتائج عن التوزيع الديموغرافي للعينة 

 توزيو العي ة حسب المديرية المقدمة للخدمة ونسبة الرضا

 جدول )1( 

 اسم المديرية نسبة المشارهيط نسبة الرضا% 

 ادارة المشاريو والتخطي  والتعاون الدولي  6.842% 5.405%

لديوان العا /اللجان الطبيةمديرية ا 3.947% 3.118%  

الموارد البشريةمديرية  22.368% 17.671%  

 إدارة الرراية الصحية الأولية 2.368% 1.871%

 التحول اإلكتروني وتك ولوجيا المعلومات 13.421% 10.603%

 اإرلا  والعلاقات العامة وخدمة الجمهور 4.474% 3.534%

قيةمديرية الخدمات الف د 0.263% 0.208%  

 الصيدلة والصيدلة السريرية 1.316% 1.039%

 وحدة العطاءات الخاصة 1.316% 1.039%

 التعليم والتدريب الطبي 6.316% 4.989%

 الرقابة والتدقيق الداخلي 6.579% 14.761%

 تراخيص المهط والمؤسسات الصحية 18.684% 5.197%

الشؤون القانونيةمديرية  3.158% 2.495%  

 طب الاس ان 1.053% 0.832%

 مديرية التطوير المؤسسي وضب  الجودة 1.316% 1.039%

 مديريات أخر  6.629% 5.197%

 المجموع  100% 79%
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وتبيط أن نسبة الرضا لمتلقي الخدمة مط الخدمات  رضاهمنسبة المشارهيط ل سبة  يوضح( 1بال أر إلى الجدول رقم )

 (.17.6%ديرية الموارد البشرية ب سبة )في م نسبة هانت أرلىالمقدمة حسب المديرية 

 توزيو العي ة حسب نوع الخدمة المقدمة 

 (2جدول )

 نسبة الرضا % نسبة المشارهيط الخدمةنوع 

 %18.711 23.7 معاملة روتي ية/استدراء

 %17.463 22.1 تقديم الشكاو  والتألمات واللجان

 %2.079 2.6 إستلا  قرار اللج ة الطبية

 %5.197 6.6 المه ة الموظفيطرخصة مزاولة 

 %8.732 11.1 اصدار هتاب المجلس الطبي بس وات اإقامة وهتاب لمط يهمه الأمر

 %2.079 2.6 تقديم لعطاء

 %2.911 3.7 رخصة مؤسسة صحية

 %2.079 2.6 معاملة روتي ية /طلب نقل

 %1.871 2.4 م دوب مبيعات

العلمي للأبحاث  خدمة الحصول رلى موافقة لج ة أخلاقيات البحث

 والدراسات
3.2 2.495% 

مراجعة بخصوص تدريب س ة اإمتياز في مستشفى أو مرهز وزارة 

 الصحة
0.5 0.416% 

 %0.416 0.5 خدمة تثبيت شهادات المطاريم إلكترونياً خارج الأردن

 %0.416 0.5 مراجعة بخصوص تدريب طلاب الجامعات والخريجيط

 %14.137 17.9 خدمات أخر 

 % 79 %100 مجموعال

     

سبة  يوضح( 2بال أر إلى الجدول رقم )  سبة المشارهيط ل  سبة الرضا لمتلقي  أرلى وتبيط أن حسب نوع الخدمة رضاهمن ن

 .(18.7%هي لخدمة معاملة روتي ية استدراء ب سبة )الخدمة مط الخدمات المقدمة 
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 مط ذهر وانثى الاجتماريال وع العي ة حسب  توزيو

 (3جدول ) 

 %نسبة الرضا  ال سبة المئوية  الج س 

 ذهر 
45.3 35.758% 

 أنثى 
54.7 43.242% 

 المجموع
100.0 79.0% 

 

الرهور نسععبة مشععارهة ( أرلى مط 54.7%) اإناثمط  في الدراسععة نسععبة المشععارهيطأن  يوضععح( 3بال أر إلى الجدول رقم )

 ا الرهوررلى مط نسبة رضأ (43.2%4) مط متلقي الخدمة  ناثاإلد   نسبة الرضا وبالمقارنة فإن( %45.3)والتي تعادل 

(35.75%.)  

  ذوظ اإراقة الاشخاصمط  الاجتماريال وع  توزيو العي ة حسب

 (4جدول )

 الجنس  ذوظ اإراقة
نسبة المشاركين من 

 ذوي الإعاقة  
 الرضىنسبة 

 ذوظ اإراقة
 12 ذهور

5.0% 3.95% 
 7 إناث

 %75.0 %95.0 ليس مط ذوظ اإراقة

 %79 %100 المجموع

  

 (.%3.95( بحيث هانت نسبة رضاهم )%5.0مط ذوظ اإراقة )نسبة المشارهيط  يوضح( 4بال أر إلى الجدول رقم ) 
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  العي ة حسب صفة متلقي الخدمة توزيو

 (5جدول )

 نسبة الرضا %  نسبة المشارهيط الج س 

 %17.255 %21.842 مؤسسة حكومية

رة الصحة مط خارج موظفيط وزا

 مب ى الوزارة
35.526% 28.066% 

 %20.374 %25.789 مؤسسة خاصة 

 %9.771 %12.368 أفراد 

 %1.039 %1.316 أخر  أذهرها 

 %79 %100 المجموع

 

نسععبة المشععارهيط ل سععبة رضععاهم وتبيط أن نسععبة الرضععا لمتلقي الخدمة مط الخدمات يوضععح ( 5بال أر إلى الجدول رقم )   

 موظفيط وزارة الصحة مط خارج مب ى الوزارة ب سبةوالتي هانت الأرلى نسبة لد  فئة دمة حسب صفة متلقي الخدمة المق

(35.5%). 

 توزيو العي ة حسب الفئة العمرية

 (6جدول ) 

 نسبة الرضا%  نسبة المشارهيط الفئات العمرية  

 %1.663 2.1 س ة 20أقل مط 

 %28.066 35.5 س ة   30 -21مط 

 %37.629 47.6 س ة  40-31مط

 %7.068 8.9 س ة 50-41مط

 %4.574 5.8 س ة فأهثر 51مط 

 %79.000 100.0 المجموع 

 

نسبة رضا لمتلقي الخدمة مط الخدمات أرلى  يوضح نسبة المشارهيط ل سبة رضاهم وتبيط أن( 6بال أر إلى الجدول رقم )

 (.%37.6( س ه وهي )40-31مط ) الفئة العمريةالمقدمة حسب 
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                             لثلفصل الثاا

 الاستبيانالتحليل وعرض النتائج للمحاور الرئيسية في 

 

 .وال سب المئوية للأسئلة المطروحةواحتساب التكرارات  الاستبيانتحليل نتائج تم  .1

 الآتي:للأوزان حسب الجدول  الخماسي (Likert Scale)تم استخدا  مقيا   .2

 

 موافق غير موافق محايد موافق بشدة موافق اإجابة

 1 2 3 4 5 الوزن

 

ومعدل الرضعععععا العا  رط  الاسعععععتبيانلاحتسعععععاب معدل الرضعععععا رط هل محور مط محاور المقيا  تم اسعععععتخدا  هرا  .3

 الخدمات التي تقدمها اإدارة حسب المعادلات التالية:

 =د الفروع لكل محورمجموع معدل الرضا رط هل فرع في المحور/ رد معدل الرضا للمحور. 

 =  الاستبيانمعدل الرضا رط هل محور / ردد محاور مجموع  معدل الرضا العا . 

أهبر سععععؤال حصععععل رلى المتوسعععع  الحسععععابي هو أهثر أهمية وله رتبة أولى وأهمية هبر  في الوصععععول الى أهمية  .4

 الدراسة.

 .ا أو رسم الأرمدة لتوضيح معدل الرضا الع Histogram Chartتم استخدا   .5
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 قياس درجة الرضا عن إجراءات تقديم الخدمة الأول:المحور 

 )7)جدول 

 

الخدمات المقدمة محدد ومعل ة وواضحة ب سبة  رط رضا هاننسبة أرلى ن أوالرسم البياني أرلاا  (7رقم ) يتبيط مط الجدول

 لخعععدمعععة الم عععاسععععععبعععة ب سععععععبعععة رعععدد الزيعععارات للحصععععععول رلى ا رضععععععععانسععععععبعععة أقعععل  تبي معععا هعععانععع (%83رضععععععععا )

(78.50%). 

 %(.80.00) إجراءات تقديم الخدمة رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا 

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 كاف  

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

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

143%15039.474%16844.21موافق بشدة
37.63%

13335.000%13535.526%

131%12031.579%12633.16موافق 
34.47%

14337.632%13936.579%

79%8422.105%6918.16محايد
20.79%

6817.895%8321.842%

13%153.947%92.37غير موافق
3.42%

123.158%102.632%

14%112.895%82.11غير موافق بشدة
3.68%

246.316%133.421%

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكلي

         3.98        3.92       3.99      4.01     4.15المتوسط

%79.50%78.50%79.00%80.00%83.00نسبة الرضا

نسبة الرضا عن 

المحور ككل

عدد الزيارات للحصول على 

الخدمة مناسبة المحور الأول: 

الرضا عن 

إجراءات الخدمات

80.00%

الوثائق المطلوبة للحصول على 

الخدمة معروضة/ منشورة في 

مكان يسهل الوصول اليه

إجراءات سير الخدمة معلنة 

في مرافق الوزارة عبر 

اللوحات الإرشادية

عدد موظفي الوزارة 

المعنيين بتقديم الخدمة كافٍ

الخدمات المقدمة محددة 

ومعلنة وواضحة
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 الخدمةتقديم  وقت: قياس درجة الرضا عن ثانيالمحور ال

 (8(جدول
 

 
 

 

ب سععععبة إنجاز المهمة الوقت المسععععتغر   رطمرتفعاً الرضععععا مسععععتو   والرسععععم البياني أرلاا ان8) رقم ) يتبيط مط الجدول

 .(%76.8الوقت المستغر  في إنتأار الخدمة م اسب ب سبة ) ( بي ما هان أقل نسبة رضا رط82%)

 %(.79.01) الخدمةتقديم  وقت رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا 

 

 

 

 

 

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%13836.316%14237.368%15941.842%14036.842%14638.421موافق بشدة

%12031.579%13936.579%14738.684%12532.895%12532.895موافق 

%7519.737%6517.105%5113.421%5715.000%6015.789محايد

%318.158%174.474%133.421%318.158%307.895غير موافق

%164.211%174.474%102.632%277.105%195.000غير موافق بشدة

%380100.000%380100.000%380100.000%380100.000%380100.000حجم العينة الكلي

          3.88           3.98           4.14         3.84           3.92المتوسط

%77.53%79.58%82.74%76.84%78.37نسبة الرضا

نسبة الرضا عن 

المحور ككل
79.01%

يتم الإلتزام بالوقت المحدد إنجاز 

الخدمة المحور الثاني:الرضا 

عن وقت تقديم الخدمة

ساعات الإستقبال والحصول على 

الخدمة معلنة وواضحة

الوقت المستغرق في الإنتظار 

الخدمة مناسب

الوقت المستغرق الإنجاز الخدمة 

مناسب

الوقت المستغرق الازم إنجاز 

ً الخدمة محدد ومعروف لديكم مسبقا

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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 مقدمي الخدمات: قياس درجة الرضا عن ثالثالمحور ال

 (9جدول )

 

 قيا  الموظفيط بحل المشاهل بشفافية ب سبة رطهانت رضا نسبة  أرلى نأوالرسم البياني أرلاا ( 9رقم ) يتبيط مط الجدول

 .(%76.89)رط يتمتو الموظفيط بكفاءة وفعالية في تقديم الخدمة ب سبة رضا نسبة بي ما هان أقل 80.5%) )

 (.%78.30) مقدمي الخدمات رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا   

 

 

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

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%12833.68%15340.26%14538.16%13435.26%12031.579%14838.947%13936.579موافق بشدة

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

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

%297.63%266.84%307.89%348.95%205.263%174.474%297.632غير موافق

%225.79%174.47%225.79%225.79%195.000%215.526%184.737غير موافق بشدة

%382100.53%380100.00%380100.00%380100.00%380100.000%380100.000%380100.000حجم العينة الكلي

      3.87      4.03      3.93      3.89     3.84     3.99     3.88المتوسط

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

نسبة الرضا عن 

المحور ككل
78.30%

يبادر الموظف بسؤال 

متلقي الخدمة عن أي 

خدمات أخرى يريدها بعد 

الإنتهاء من تقديم الخدمة

المحور 

الثالث:الرضا عن 

مقدمي الخدمات

يتواجد الموظفين المعنيين 

في مكان عملهم

يتعامل الموظف بلطف 

ولباقة

يتمتع الموظفين بكفاءة 

وفعالية في تقديم الخدمة

سهولة الوصول إلى 

الموظف مقدم الخدمة

يقوم الموظف بمساعدة 

متلقي الخدمة والإستجابة 

لمتطلباته

يقوم الموظف بحل 

المشاكل بشفافية
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 القادة: قياس درجة الرضا عن رابعالمحور ال

 )10)جدول 

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

ارالتكر  النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة 

 %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

نسبة الرضا عن 
 المحور ككل

77.00% 

 

 

مو متلقي الخدمة رط تقديم الخدمة بمساواة ودون تحيز  رضاأرلى نسبة  نأوالرسم البياني أرلاا  (01رقم ) يتبيط مط الجدول

 (. %74) ب سبة ( بي ما هان أقل نسبة رضا رط محدودية صلاحيات المسؤوليط رط بعض الخدمات%79)ب سبة 

 %(.77.00) القادةرط حور الرضا ورليه فإن نسبة الرضا العا  لم

 

 

 

 

 

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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 المحور الخامس: قياس درجة الرضا عن رسوم تقديم الخدمة

 (11جدول ) 

 

 
 

     

 

 طبيعة الخدمة المقدمة مقابلم اسبة قيمة الرسو   رط رضانسبة  أرلى نأوالرسم البياني أرلاا  (11رقم ) يتبيط مط الجدول  

  (.%84)رلان الوزارة رط رسو  تقديم الخدمة إ رط ضانسبة رأقل بي ما هان ( 86%)

 %(.85.00) رسو  تقديم الخدمة رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا   

 

 

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%18548.68%18448.42%17746.58موافق بشدة

%15240.00%14939.21%14939.21موافق 

%225.79%215.53%287.37محايد

%153.95%184.74%174.47غير موافق

%61.58%82.11%92.37غير موافق بشدة

%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكلي

      4.30      4.27     4.23المتوسط

%86.00%85.00%84.00نسبة الرضا

نسبة الرضا عن المحور ككل

المحور الخامس: الرضا عن 

رسوم تقديم الخدمة

تعُلن الوزارة عن رسوم 

تقديم الخدمة

 لا يوجد اخطاء في تقدير 

المبالغ المستحقة

قيمة الرسوم تتناسب مع 

قيمة الخدمة المقدمة

85.00%

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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 وحق الحصول على المعلومة والاقتراحات الشكاوى: قياس درجة الرضا عن سادسلالمحور ا

 (21)جدول 

 

 
 

 

 

توفر وسائل تقديم المقترحات والشكاو  لد   رطضا نسبة ر أرلى نألاا والرسم البياني أر (21رقم ) يتبيط مط الجدول   

ي ما هان أقل   (%78.7) ط ب سبةى الموقو اإلكتروني، الخ  الساخالوزارة مثل "ص دو  الشكاو  واإقتراحات، نافرة رل

 %(.74رط يتم تحديد وقت للرد رلى الشكاو  واإقتراحات ب سبة ) رضانسبة 

 %(.76.20) الشكاو  والاقتراحات وحق الحصول رلى المعلومةالرضا رط  الرضا العا  لمحوررليه فإن نسبة و

 

 

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%12933.95%13034.21%13034.21%14538.16موافق بشدة

%13435.26%10427.37%9725.53%13836.32موافق 

%6817.89%9023.68%8722.89%4612.11محايد

%297.63%348.95%4110.79%307.89غير موافق

%205.26%225.79%256.58%215.53غير موافق بشدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكلي

         3.85       3.75      3.70           3.94المتوسط

%77.00%75.05%74.00%78.74نسبة الرضا

%76.20نسبة الرضا عن المحور ككل

المحور السادس: الرضا عن 

الشكاوى والإقتراحات  وحق 

الحصول على المعلومة

تتوفر وسائل تقديم المقترحات 

والشكاوى لدى الوزارة مثل 

"صندوق الشكاوى والإقتراحات، 

نافذة على الموقع الإلكتروني، الخط 

الساخن

يتم تحديد وقت للرد على 

الشكاوى والإقتراحات

يتم الرد على الشكاوى 

والإقتراحات في الوقت المحدد

إجراءات الوزارة لمعالجة 

الشكاوى واضحة

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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 تقديم الخدمةبيئة قياس درجة الرضا عن  السابع:المحور 

 (31)جدول 

 

 

هونها بيئة نأي  ولائق ب سععبة مب ى الوزارة  رط رضععانسععبة  أرلى نأوالرسععم البياني أرلاا  (13رقم ) يتبيط مط الجدول

 %(.75.4اإلتزا  بك و التدخيط داخل مب ى الوزارة ب سبة ) رط رضانسبة أقل بي ما هان  (%78.89) خالية مط التدخيط

 %(.77.54) بيئة تقديم الخدمة رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا 

 

 

 

 

 

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

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%14437.89%13535.53%14137.11%13034.21%13635.79موافق بشدة

%13234.74%12432.63%13535.53%11430.00%13936.58موافق 

%5313.95%6617.37%5514.47%8221.58%7018.42محايد

%328.42%348.95%277.11%277.11%184.74غير موافق

%195.00%215.53%225.79%277.11%174.47غير موافق بشدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكلي

           3.92           3.84       3.91     3.77     3.94المتوسط

%78.42%76.74%78.21%75.42%78.89نسبة الرضا

نسبة الرضا عن المحور 

ككل
77.54%

يتم التعامل مع ذوي الإعاقة وكبار 

السن و الحوامل بشكل مناسب 

وتتوفر مستلزمات سهولة الوصول 

الى الوزارة
المحور السابع: الرضا 

عن بيئة تقديم الخدمة

مبنى الوزارة نظيف ولائق
يتم الإلتزام بمنع التدخين 

في مبنى الوزارة

تتواجد لوحات تعريفية 

للمديريات وارقام المكاتب 

ولوحات تعريفية

تتوفر المرافق الخدمية والصحية 

مثل مقاعد الإنتظار، دورات 

المياه، مواقف سيارات....الخ في 

الوزارة.
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 عيكتروني ومواقع التواصل الاجتما: قياس درجة الرضا عن الموقع الإلثامنلالمحور ا

 (41)جدول 

 

تقو  الوزارة بتحديث البيانات رلى م صعععععات  رضعععععانسعععععبة أرلى  نأوالرسعععععم البياني أرلاا  (14رقم ) يتبيط مط الجدول

ب سععبة رط الوزارة  التواصععل اإجتماري الرسععمية  الخاصععة بالوزارة واسععتخدامها في الترويج ل شععاطات وأخبار الوزارة

توفر ال ماذج والأنأمة واإرشععععادات المتعلقة بكل خدمة رلى الموقو نسععععبة  طررضععععا نسععععبة بي ما هان أقل  (84.89%)

 (.%78.95) اإلكتروني

 %(.81.02) الموقو اإلكتروني ومواقو التواصل الاجتماري رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا 

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%18247.89%13836.32%18448.42%15340.26%13435.26%14638.42موافق بشدة

%14437.89%13736.05%12031.58%14538.16%13736.05%13435.26موافق 

%307.89%7920.79%4010.53%369.47%7720.26%6015.79محايد

%133.42%184.74%215.53%236.05%195.00%195.00غير موافق

%112.89%82.11%153.95%236.05%133.42%215.53غير موافق بشدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكلي

           4.24      4.00      4.15     4.01     3.95     3.96المتوسط

%84.89%79.95%83.00%80.11%78.95%79.21نسبة الرضا

%81.02نسبة الرضا عن المحور ككل

تقوم الوزارة بتحديث البيانات على 

منصات التواصل الإجتماعي 

الرسمية  الخاصة بالوزارة 

واستخدامها في الترويج لنشاطات 

وأخبار الوزارة

المحور الثامن :الرضا عن 

الموقع الإلكتروني للوزارة

يحتوي الموقع الإلكتروني 

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

الموقع  الإلكتروني يوفر 

بوابة لتقديم للشكاوى 

والإقتراحات

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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 سمعة الوزارة والشفافية: قياس درجة الرضا عن تاسعلالمحور ا

 (51)جدول 

 

 حور التاسع: السمعةالم

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

 وسائل الإعلام والتواصل معها

تلتزم الوزارة بمبادئ الشفافية والعدالة في 
 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

 

 

 

 

 

 

 

 

التعري  بالخدمات التي تقدمها الوزارة مط خلال ب اء  رضاأرلى نسبة  نأوالرسم البياني أرلاا  (14رقم ) يتبيط مط الجدول

إلتزا  الوزارة رضععا رط ال( بي ما هان %84.68)ب سععبة  إرلامية متكاملة مو مختل  وسععائل اإرلا  والتواصععل معها شععبكة

 (.%81.5) في تقديم الخدماتبمبادئ الشفافية والعدالة 

 %(.83.11) سمعة الوزارة والشفافية رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا 

 

 

 

 

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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 الإشراك والتواصل : قياس درجة الرضا عنعاشرلالمحور ا

 (61)جدول 

 

 

 

أنشطة متلقي الخدمة  واطلاع الوزارة بإشراك قيا  رطرضا نسبة  أرلى نأوالرسم البياني أرلاا  (16رقم ) يتبيط مط الجدول

ي الوزارة ب سععبة فمتلقي الخدمة رلى أنشععطة التغيير  واطلاع الوزارة بإشععراك%( ويليه مباشععرةً قيا  82.3اإبتكار ب سععبة )

%( بي ما اقل نسعععبة رضعععا لهرا المحور هان رط قيا  الوزارة بإشعععراك وإطلاع متلقي الخدمة رط الخدمات فيما يتعلق 79.4)

 .%(78.53صال م اسبة ب سبة )بوسائل إت

 %(.79.74) الانطباع العا  رط تجربة متلقي الخدمة رطورليه فإن نسبة الرضا العا  لمحور الرضا 

 

 

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

%14137.11%13836.32%15941.84%13836.32موافق بشدة

%13535.53%13535.53%14738.68%13335.00موافق 

%5715.00%7620.00%4912.89%7118.68محايد

%297.63%215.53%102.63%205.26غير موافق

%184.74%102.63%153.95%184.74غير موافق بشدة

%380100.00%380100.00%380100.00%380100.00حجم العينة الكلي

            3.93          3.97          4.12         3.93المتوسط

%78.53%79.47%82.37%78.58نسبة الرضا

نسبة الرضا عن 

المحور ككل

تقوم الوزارة بإشراككم واطلاعكم 

على أنشطة التغيير في الوزارة

تقوم الوزارة بأطلاعكم على كافة 

المستجدات فيما يتعلق بالخدمات بوسائل 

اتصال مناسبة
المحور العاشر: 

الإشراك والتواصل

تقوم الوزارة بإشراككم في تطوير 

وتصميم الخدمات

تقوم الوزارة بإشراككم واطلاعكم 

على أنشطة الإبتكار في الوزارة

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 الرضا عن الانطباع العامالحادي عشر المحور 

 (17جدول )

 المحور الحادي عشر: الإنطباع العام عن الوزارة
 مس نجومكيف تقيم تجربتك في داخل الوزارة من خ

 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

 

 

 

 

 

          

 

 .%(75.37ط اإنطباع العا  ب سبة )ررضا نسبة ال نأوالرسم البياني أرلاا  (17رقم ) يتبيط مط الجدول

 

 

 

 

 

 

 

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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 2023لمتلقي الخدمة لعام نسبة الرضا العام 

 (18)جدول 

 

      

 

 

   

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 محور % عن كل  نسبة الرضا  المحور

 %80 الرضا رط إجراءات الخدمات

 %79 الرضا رط وقت تقديم الخدمة

 %78 الرضا رط مقدمي الخدمات

 %77 الرضا رط القادة

 %85 الرضا رط رسو  تقديم الخدمة 

 %76 الرضا رط الشكاو  واإقتراحات  وحق الحصول رلى المعلومة 

 %77.50 الرضا رط بيئة تقديم الخدمة 

 %81 الرضا رط الموقو اإلكتروني للوزارة

 %83 السمعة 

 %79.70 اإشراك والتواصل

 %75.40 اإنطباع العا  رط الوزارة

 %79 2023نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام 

80%
79%

78%
77%

85%

76%
77.50%

81%

83%

79.70%

75.40%

79%

الرضا عن الشكاوى والإقتراحات  وحق الحصول على الرضا عن رسوم تقديم الخدمةالرضا عن القادةالرضا عن مقدمي الخدماتالرضا عن وقت تقديم الخدمةالرضا عن إجراءات الخدمات
المعلومة
2023نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام الإنطباع العام عن الوزارةالإشراك والتواصلالسمعةالرضا عن الموقع الإلكتروني للوزارةالرضا عن بيئة تقديم الخدمة

2023نسبة الرضا العام لمتلقي الخدمة لعام 
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 :نسبة الرضا العام

بال سبة المئوية ومط ثم احتساب نتيجة الرضا العا   انةمحاور الاستب نتائجاحتساب بال أر إلى تقرير الدراسة وبعد       

 (2023) تبيط أن نسعععبة الرضعععا العا  لمتلقي الخدمة رط الخدمات التي تقدمها وزارة الصعععحة لعا كلي لجميو المحاور ال

 .(%79) هي

 (19جدول)

 المستهدف العامنسبة الرضا  السنة

2023 79% 80% 
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 الفصل الاخير 

  التوصيات
ضا متلقي الخدمة ي يمكط اتخاذها لتحسيط رالتوصيات التفيما يلي ، (%79) بلغت رلى نسبة الرضا العا  التي ب اءً 

 في وزارة الصحة:

 تحديث اللوحات اإرشادية والتعريفية المتوفرة داخل مب ى الوزارة. .1

 زيادة ردد مواق  السيارات الخاصة بالمراجعيط. .2

 تحسيط الب ية التحتية لمب ى الوزارة. .3

 مراجعة وتحديث الموقو اإلكتروني. .4

 لمديريات التي يتوفر فيها متلقي خدمة.توفر هراسي للمراجعيط في ا .5

 .رلى مهارات الاتصال والتواصل وخدمة الجمهورتدريب العامليط  .6
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