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 رَٖٞذ

 فٜ الأسبسٞخ الأرسع ٍِ ٗالاسنبُ اىؼبٍخ الأشغبه ٗصاسح رؼزجش
 فٜ ٕبً دٗس ٍِ ثٔ رطيغ ىَب اىٖبشَٞخ، الأسدّٞخ اىََينخ حنٍ٘خ
 رحذٝش ٗ اّشبء ػجش اى٘طْٜ اىصؼٞذ ػيٚ اىزَْ٘ٝخ اىؼَيٞخ ٍجبلاد

 اىجْٞخ ثأُ ىقْبػزٖب اىََينخ فٜ اىزحزٞٔ اىجْٞخ دٍَٝ٘خ ٗ رط٘ٝش ٗ
 ٗ اى٘طْٜ الاقزصبد َّ٘ فٜ اسبسٜ دٗس ىٖب اىَزط٘سح اىزحزٞخ

 ٍٗب اىَحيٞخ الاسزثَبساد ٗر٘طِٞ اىخبسجٞخ الاسزثَبساد اسزقطبة
 ٕ٘ اىزٛ الاسدّٜ اىَ٘اطِ ٗسفبٕٞخ ٍؼٞشخ ػيٚ اّؼنبط ٍِ ىزىل
   .شبٍو ثشنو اىزَْ٘ٝخ اىؼَيٞخ ٍح٘س



 اىسٞبسبد ٍِ اىَؼشفخ ّٗقو اىخجشاد ٗرجبده ٗاىزؼبُٗ ٗاىزشبسك الاّفزبح اُ
 فإُ اىَْطق ٕزا ٍِٗ ٗالاسنبُ اىؼبٍخ الاشغبه ٗصاسح ػيٖٞب رشمض اىزٜ

 س٘اء ششمبؤٕب ٍغ ػلاقبرٖب ٗرؼضٝض ر٘طٞذ اىٚ ٗثإسزَشاس رسؼٚ اى٘صاسح
 ثبُ ٍْٖب اَٝبّب اداءٕب رط٘ٝش فٜ ششمبؤٕب أٗ خذٍبرٖب رقذٌٝ فٜ ششمبؤٕب

   .قشاسارٖب ارخبر فٜ اىَشبسمخ ٗٝ٘سغ اداءٕب ٗٝط٘س ٍسٞشرٖب ٝثشٛ رىل

 اىَجبلاد مبفخ ٗفٜ الارجبٓ ٕزا فٜ ٗمجٞشح ػذٝذح خط٘اد اى٘صاسح خطذ ٗىقذ
 ثقطبع اىَزؼيقخ اىفؼبىٞبد مبفخ فٜ ثبىَشبسمخ اى٘صاسح قٞبً حٞش ٍِ

 ٗاىذٗساد اىَزخصصخ اى٘سش ػقذ فٜ ٗاىَسبَٕخ ٗاىَشبسمخ الاّشبءاد
 اىحبمَخ اىزششٝؼبد ٗرحذٝش ٍشاجؼخ فٜ اىَؼِْٞٞ مبفخ ٍٗشبسمخ اىزذسٝجٞخ

 ثشنو اىْٖذسٞخ اىخذٍبد ٗقطبع اىْٖذسٜ ٗاىقطبع الاّشبءاد قطبع ىؼَو
 سجٞو فٜ اىَزخصصخ ٗالاجزَبػبد اىَ٘سؼخ الاجزَبػبد ػقذ خلاه ٍِ ػبً

 اى٘صاسح ٗرؼَو مَب اىؼلاقخ راد اىجٖبد مبفخ ٍِ اىْظش ٗجٖبد ثنبفخ الاخز
 الاّشبءاد ثقطبع اىؼلاقخ راد اىجٖبد مبفخ ٍغ الارصبه ٗسبئو رط٘ٝش ػيٚ

 اىقطبع ٕزا ثؼَو أٗ اى٘صاسح ثؼَو ٍزؼيقخ ٍلاحظبد أٗ اقزشاحبد أٛ ٍْٗبقشخ
 .ػبً ثشنو

 :  المقدمة



 -:تهدف هذي الدراسة الى 

الاسزشبسِٝٞ ٗاىَقبٗىِٞ  اىخذٍخ ٍِ فئخ اىزؼشف ػيٚ ٍسز٘ٙ سضب ٍزيقٜ
ثٖذف اىزحسِٞ ٗاىزط٘ٝش ػيٚ اىخذٍبد اىَقذٍخ ىٌٖ ٍِ قجو اى٘صاسح ٗريجٞخ 

 .اىحبىٞخ ٗاىَسزقجيٞخ ٌٖٗرطيؼبر ٌٖاحزٞبجبر

 :  هدف الدراسة



 اىؼَو اىٞبد ثبرجبع اىذساسخ ٕزٓ ٍِ اىَْش٘د اىٖذف ىزحقٞق اىؼَو فشٝق قبً
 -: اىزبىٞخ

 سبثقخ ٗدساسبد ّظشٝبد ٍِ اىذساسخ ٕزٓ ثَ٘ض٘ع ٝزؼيق ٍب ىنو اىزؼشض (1
 .ٍْٖب ٗالاسزفبدح

 .الاسزجبّخ رصٌَٞ (2
 رصََٖٞب ٗإػبدح اى٘صاسح فٜ اىزخطٞط ىجْخ ٍغ ٍْٗبقشزٖب الاسزجبّخ ػشض (3

 .ٗاػزَبدٕب
 ػْٞخ قجو ٍِ ٗض٘حٖب ٍؼٖب اىزؼبٍو سٖ٘ىخ ٍِ ىيزحقق الاسزجبّخ فحص (4

 .اى٘صاسح ٍشمض فٜ ٗاىَقبٗىِٞ الاسزشبسِٝٞ ٍِ ػش٘ائٞخ
 أداح ثزطجٞق اىؼَو فشٝق قبً ٗفٞٔ اىَٞذاّٜ اىؼَيٜ اىجبّت إىٚ اىيج٘ء (5

 . سئٞسٞخ ٍحبٗس خَسخ ٍِ ٍنُ٘ اسزجٞبُ ػِ ػجبسح ٕٜٗ اىذساسخ
   .رحيٞيٜ حبس٘ة ثشّبٍج رصٌَٞ (6
 .  اىجٞبّبد ػيٚ اىحبس٘ةإدخبه ( 7
 .  أسي٘ة ىٞنشسرحيٞو اىجٞبّبد ثإسزخذاً ( 8
 .مزبثخ رقشٝش اىذساسخ شبٍلا اىْزبئج ٗاىز٘صٞبد( 9

 : مىهجية الدراسة



.ًانخذمةًانرضاًعنًانتعهيماتًوالاجراءاتًانلازمةًنهحصولًعهيًمذى:ًأونــــــا ً  

.انرضاًعنًانموظفًانمقذوًنهخذمةًمذى:ًثانيـــــا ً  

.ًانرضاًعنًانمسؤونينًمذى:ًثانثـــــا ً  

.ًمذىًانرضاًعنًانبنيةًانتحتية:ًرابعــــا ً  

. مذىًانرضاًعنًانيةًانتعاممًمعًانشكاوىًوالاقتراحات:ًخامسا ً  

 

 

 

 

 الدراسة جىاوب



انرضاًعنًانتعهيماتًوالإجراءاتًانلازمةًنهحصولًعهيًدرجةً :أولاً

ًانخذمة

 محاٌد موافق موافق بشدة الوصف #
غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 نسبة الرضا

1 
إجراءات وخطوات الحصول على الخدمة واضحة و 

 منطقٌة و مناسبة

37 32 5 2 1 1.78 .832 

86.49 

2 
تتوفر اللوحات الإرشادٌة والكتٌبات والنشرات 

الكترونٌا )التعرٌفٌة بالخدمة وطرق الحصول علٌها 

 (وورقٌا

31 32 7 4 3 2.04 1.036 

81.82 

3 
النماذج اللازمة لإنجاز المعاملة متوفرة وواضحة و 

 سهلة

34 34 6 2 1 1.84 .828 
85.45 

4 
لا ٌوجد ازدواجٌة و خطوات زائدة غٌر ضرورٌة 

 للحصول على الخدمة 

27 32 9 8 1 2.16 .994 

79.74 

5 
تم تبسٌط و تسهٌل إجراءات الحصول على الخدمة 

فً حال تكرار الحصول ) مقارنه بالمرات السابقة 

 (على الخدمة

34 30 7 5 1 1.94 .952 

83.64 



انرضاًعنًانتعهيماتًوالإجراءاتًانلازمةًنهحصولًعهيًانخذمةدرجةً  



 ً درجةًانرضاًعنًانموظفًانمقذوًنهخذمةً:ًثانيا  

 الوصف #
موافق 

 بشدة
 غٌر موافق محاٌد موافق

غٌر موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 نسبة الرضا

6 
الموظف بلطف و شفافٌة وأحسن استقبلك 

 التعامل معك

42 28 5 2 0 1.66 .750 

88.57 

7 
ٌتعامل الموظفون بمساواة و بدون تمٌٌز 

 مع متلقً الخدمة

45 21 8 3 0 1.69 .857 

88.05 

8 
حصلت على الخدمة بسهولة لتوفر موظفٌن 

من أصحاب الصلاحٌات و لدٌهم تفوٌض 

 باتخاذ القرار

28 37 5 6 1 2.03 .921 

82.08 



 انرضاًانعاوًعنًانموظفًانمقذوًنهخذمةً



 ً درجةًانرضاًعنًانمسؤونينً:ًثانثا  

 الوصف #
موافق 

 بشدة
 محاٌد موافق

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 نسبة الرضا

9 
من السهل الوصول الى المسؤول فً حال 

 وجود مشكلة

39 26 7 4 1 1.84 .947 

85.45 

10 
المسؤول و ٌستمع لك و ٌتفهم مشكلتك و 

 ٌجٌب عن استفساراتك وملاحظاتك

38 28 7 3 1 1.82 .903 

85.71 



 انرضاًانعاوًعنًانمسؤونينً



 ً انتحتيةدرجةًانرضاًعنًانبنيةً:ًرابعا  

 الوصف #
موافق 

 بشدة
 محاٌد موافق

غٌر 

 موافق

غٌر موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 نسبة الرضا

 تتوفر مواقف لسٌارات المراجعٌن 11
29 37 4 6 1 2.00 .921 

82.60 

12 
التصمٌم و الترتٌب الحالً لمكان تقدٌم الخدمة 

 ٌساعد فً تقدٌم خدمة جٌدة

27 39 9 2 0 1.94 .715 
83.64 

 المبنى نظٌف ولائق 13
37 29 8 3 0 1.81 .821 

85.97 

14 
توفر الوزارة دورات مٌاه نظٌفة و مصاعد      

 كهربائٌة للمراجعٌن

31 35 5 5 1 1.96 .912 
83.38 

15 
أماكن تقدٌم الخدمة ملائمة من حٌث التهوٌة 

 وتوفر مقاعد مرٌحة للانتظار

27 28 11 9 2 2.27 1.081 
77.92 

16 
ٌتم استخدام التقنٌات الحدٌثة لإٌصال المعلومات 

 واستقبال المعاملات واتمامها

26 34 6 9 2 2.21 1.052 
78.96 

17 
توفر الوزارة موقع الكترونً ٌقدم المعلومات 

 عنها وعن خدماتها

31 33 8 3 2 1.99 .945 
82.86 

18 
التصوٌر، )توفر الوزارة خدمات مساندة مثل 

 (الخ......طوابع، فاكس، اقلام

26 32 10 7 2 2.21 1.023 
78.96 



 ً انتحتيةدرجةًانرضاًعنًانبنيةً:ًرابعا  



 ً درجةًانرضاًعنًانيةًانتعاممًمعًانشكاوىً:ًخامسا

 والاقتراحات

 الوصف #
موافق 

 بشدة
 محاٌد موافق

غٌر 

 موافق

غٌر موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 نسبة الرضا

19 

ٌوجد طرق ووسائل للاستماع الى الجمهور مثل 

صنادٌق الاقتراحات و الشكاوي و الانترنت و 

 الهاتف

37 28 6 5 1 1.88 .962 

84.68 

20 
ألٌة التعامل مع الشكاوي و الاقتراحات فعالة و 

 مناسبة

32 26 12 7 0 2.06 .967 

81.56 

 افضلأصبحت البنٌة التحتٌة وبٌئة العمل  21

32 38 2 5 0 1.85 .803 

85.19 

22 
اسلوب وطرٌقة تعامل الموظفٌن والمسؤولٌن 

 اصبح افضل واكثر مهنٌة

35 30 6 5 1 1.91 .949 

84.16 

23 
الوقت المستغرق لانجاز المعاملة اصبح اقل 

 واسرع

33 29 7 8 0 2.00 .969 

82.60 

24 
اجراءات الحصول على الخدمة افضل مقارنة 

 بالمرات السابقة

35 26 8 8 0 1.99 .992 

82.86 



 والاقتراحاتعنًانيةًانتعاممًمعًانشكاوىًانرضاًانعاوً



 الىتائـــــج



 انعاوًانكهيانرضاً



انكهيانرضاًانعاوً  

84.11 
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 نتائجًانذراسة

بلغت نسبة الرضا العام الكلً للاستشارٌٌن والمقاولٌن الذٌن •
 ( 84.11) ٌتعاملون مع الوزارة 

اظهرت الدراسة نسبة رضا جٌدة جدا فٌما ٌتعلق بالمجالات •
 :التالٌة

التعلٌمات والاجراءات 

المسؤولٌن 

البنٌة التحتٌة 

الموظف مقدم الخدمة 

الٌة التعامل مع الشكاوي 

 لوحظ زٌادة مضطردة فً الرضا العام نظراً للتحسن الملحوظ فً الٌة التعامل مع الشكاوى
 وكذلك التحسن فً العملٌات والإجراءات و الموظف المقدم للخدمة



 مقارنات



 مقارنة الرضا حسب محاور الدراسة




