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 ملخص البحث
 

وقد .  طبيعة الخدمة الحكومية وطريقة تقديمهاعن  متلقي الخدمة  يهدف هذا البحث إلى التعرف على درجة رضا  
  دها العمرية بلغ عدد افرا  ومن كافة الفئات   المجتمع المحلي بمختلف التجمعات السكانية الستةعينة من    اختيار  تم 
  ( 26دراسة ضمت )التحليلي حيث تم تصميم استبانة . أستخدم في هذا البحث المنهج الوصفي و ( مواطن  400)

الأسئلة السبعة التي  ركزت  و   سؤالا ، وكانت الاسئلة الخمسة الاولى تغطي رضا متلقي الخدمة عن طبيعة الخدمة،
تليها على تقديم الخدمة ومحورها الثالث ركز رضا متلقي الخدمة عن تعامل المسؤولين في السلطة فيما ركز 

وركز المحور الخامس على المرافق والتسهيلات التي المحور الرابع على الية الاقتراحات والشكاوى في السلطة  
   تقدمها السلطة لمتلقي الخدمة.

متلقي    نتائج رضاوكانت  ،  من العينة المختارة%(  72.78متلقي الخدمة )رضا  نسبة  أظهرت نتائج البحث بأن  
من عينة    %72.32الية تقديم الخدمة حصلت على نسبة    حين كانت   في  %71.15  الخدمة عن طبيعة الخدمة:

ومحور الاقتراحات والشكاوى    %  69.87وبلغ رضا متلقي الخدمة عن تعامل المسؤولين في السلطة:    البحث 
 . %75.74اما المرافق والتسهيلات المتوفرة:  %74.86حصل على:  
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 للدراسةالإجراءات المنهجية : الفصل الأول
 

 المقدمة: 
انطلاقا  من نهج سلطة إقليم البترا التنموي السياحي في تحسين الخدمات الحكومية المقدمة، جاءت هذه الدراسة  
تنفيذا  لاستراتيجيتها والتي تعتبر رضا متلقي الخدمة من أهم مؤشرات النجاح ولضمان التحسين والتطوير والتعرف 

 التي تؤذي الى رضا متلقي الخدمة.على احتياجات وتوقعات متلقي الخدمة ولتحديد الأنشطة 
وفق هذا السياق وانسجاما  مع الاستراتيجية الجديدة لإقليم البترا التنموي السياحي التي تقوم رسالته وفلسفته على 
المساهمة في تحقيق التنمية المحلية الشاملة وخلق تنمية مستدامة لإحداث التغير الايجابي المطلوب بما ينعكس  

همية هذه الدراسة ومبرراتها في إتاحة المجال أمام إقليم البترا  على تحسين نوعية الحياة في مناطق اللواء، تبرز أ 
التنموي السياحي لفهم احتياجات عملائه، وتعزيز دورة التنموي في تحقيق التنمية المحلية على درجه من التفوق  

 والتميز.
 

 رؤية السلطة:
 نموذج وطني متكامل للعمل التنموي والسياحي.  
 

 :رسالة السلطة
مؤسسة وطنية تهدف الى تطوير إقليم البترا اقتصاديا واجتماعيا وثقافيا والمساهمة في تنمية المجتمع المحلي  
من خلال ادارة الإقليم والمحافظة على الإرث الحضري والكشف عنه وتطوير العملية السياحية وتوفير البيئة 

 الاستثمارية الملائمة لخلق تنمية مستدامة. 
 

 أهمية البحث:  ثانياً:

متلقي الخدمة عن طبيعة الخدمة   سة من خلال أهمية موضوع البحث والتي تركز على رضااتأتي أهمية الدر 
والتي ينبغي العمل على قياسه بين فترة  وأخرى للوقوف والاطلاع على رضا   وسهولة الحصول عليها مستقبلا .

ءات التحسين التي اتخذت لتحقيق طلباتهم بجميع جوانبها ورفع نسبة الرضا اومدى رضاهم عن اجر متلقي الخدمة  
لديهم وعلى العوامل السلبية الموجودة والتي يمكن التوصل الى وضع الحلول لها، كما أنها تساعد ومن خلال ما 

ءات التي يمكن من اوالوسائل والاجر   متلقي الخدمة  تتضمنه من نتائج وتوصيات الى التعرف على واقع رضا
خلالها رفع نسبة رضاهم ، كما انها تساعد على رفع الكفاءة والانتاجية لدى الموظفين وتوجيههم الى نواحي  

 تي تستهدفها جميع مؤسسات الدولة. التميز والابداع وال
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 أهداف الدراسة:

أن الهدف الرئيسي من دراسة قياس مدى رضا متلقي الخدمة هو تحسين الأداء وتطوير الخدمات المقدمة من 
 سلطة إقليم البترا التنموي السياحي وتسعى السلطة إلى تحقيق أهداف من هذه الدراسة:

 . تحديد احتياجات وتوقعات متلقي الخدمة-1
 . استخدام مخرجات الدراسة في تطوير الخدمات بما يلبي احتياجات متلقي الخدمة-2
 .تبني آليات جديدة تساعد في رفع مستوى الخدمة المقدمة -3

 

 منهج الدراسة: 

لتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام منهج المسح الاجتماعي بالعينة، الذي يساعد على دراسة مدى رضا متلقي  
ستبانة كأداة قياس رئيسية لجمع المعلومات وذلك الارا التنموي السياحي وتم استخدام  طة إقليم البتالخدمة من سل

 ( لتحليل واستخراج النتائج. SPSSلتحقيق اهداف الدراسة وتم استخدام برنامج )

 

 احتساب حجم العينة

 :التالية المعادلة خلال من العينة حجم احتساب  يتم حيث 
 

 
 :حيث 

n: العينة  حجم 
Z: الطبيعي التوزيع جدول من عليه ونحصل المطلوبة، الثقة لدرجة  المقابل) المعيارية الدرجة أو (الثقة معامل هو 

 .المعياري 
: δ المعياري  الانحراف مربع هو أو (الدراسة مجتمع تباين هو (. 
e: المراد  الموضوع أهمية على وتتوقف الباحث، يحدده ما عادة وهو الوسط، تقدير في به مسموح خطأ أقصى هو 

 ". الوسط تقدير في الخطأ" اختصارا   ويسمى التقدير، في الدقة المطلوبة ومدى دراسته،
 الخطأ وهوامش % 95 ب  confidence level))الثقة  مستوى  تحديد  عند  عشوائية لعينة  العينة وعليه فان حجم

 استبانة.  400منها واعتماد  13استبعاد استبانة وتم  413استبانة، علما  أنه تم جمع   400يكون . % 5 ب 
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 جتمع الدراسة:م

 تجمعات سكانية وهي على النحو التالي.  ست سلطة إقليم البترا التنموي السياحي شخصية اعتبارية، تضم 

 التجمعات السكانية  (:1جدول رقم )

 المجــــمـــوع  إنـــــــاث ذكـــور  التـــــجمع 
 13573 6044 7529 وادي موسى  

 11420 5891 5529 الــــطيـــبة 
 4779 2434 2345 الراجـــــــــف  

 2722 1390 1332 دلاغـــة 
 4207 2152 2055 أم صيحون 

 976 455 521 البيضا 
 37677 18366 19311 المجموع

 

 عينة الدراسة: 

 الدراسة في لواء البترا كالتالي:(، مفردة من المجتمع الأصلي لمنطقة 400تم اختيار عينة عشوائية بواقع )

 توزيع عينة الدراسة حسب صفة متلقي الخدمة :(2جدول رقم )

 المجموع القطاع الخاص  القطاع الحكومي  الأفراد  المنطقة/صفة متلقي الخدمة

 %  العدد %  العدد %  العدد %  العدد
 % 100 400 % 31.00 124 % 21.50 86 % 47.50 190 لواء البترا 
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 ( 1الشكل رقم )

 
( إلى أعداد الذين قاموا 2وفيما يتعلق بتوزيع عينة المسح حسب صفة متلقي الخدمة تشير البيانات في الجدول )

% وأخيرا   31% وهي الأعلى ويليها القطاع الخاص بنسبة  47.5بتعبئة الاستبانة من الأفراد كانت ما نسبته  
 . %21.5القطاع الحكومي  

البيانات السابقة تعدد صفات متلقي الخدمة التي أجريت عليهم الدراسة وهو ما يؤثر بصورة إيجابية على  وتوضح  
التعرف على مستوى متلقي الخدمة في إقليم البتراء وهو ما يعكس تغطية العينة لمختلف مستويات متلقي الخدمات 

 من خلال استجابات عينة الدراسة.

 خصائص عينة الدراسة:

 توزيع العينة حسب المنطقة  :(3جدول رقم )

 النسبة %  العدد المنطقة 
 46.75 187 وادي موسى 

 24.5 98 الطيبة 
 9.0 36 الراجف
 7.25 29 دلاغة 

 7.75 31 أم صيحون 
 4.75 19 البيضا 

 100 400 المجموع
%( ثم    46.75موسى )( توزيع أفراد العينة على مناطق لواء البترا والمتمثلة في مدينة وادي  3يوضح الجدول )

%(    7.25%( وأخيرا دلاغة )   7.75%( تليها أم صيحون )  9.0%( كذلك الراجف بواقع )  24.5الطيبة )
%( وجاء توزيع العينة ما يتناسب مع عدد السكان في كل منطقة، ويعكس هذا التوزيع تمثيل    4.75والبيضا )

 لدراسة.العينة تمثيلا  مناسبا  لمجتمع ا
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  :(4جدول رقم )

 النسبة %  العدد الجنس 
 64.5 258 ذكر
 35.5 142 أنثى 

 100 400 المجموع
  62.5( توزيع عينة الدراسة حسب الجنس حيث شكل الذكور أكثر من نصف العينة بواقع )4يشير الجدول )

 %(.  37.5%( وشكلت الإناث )

 (2شكل )

 
 العينة حسب الفئة العمرية توزيع أفراد  :(5جدول )

 النسبة %  العدد الفئة 
 5.0 20 سنة  20أقل من 

 60.8 243 سنة  39-21من 
 34.3 137 سنة  40أكثر من  

 100 400 المجموع
%(   60.8سنة( نسبة )  39-   21( الفئة العمرية لعينة الدراسة حيث شكلت الفئة العمرية من ) 5يبين الجدول )

سنة(    20%(، وأخيرا الفئة العمرية )أقل من    34.3سنة( )  40تليها الفئة العمرية )أكثر من  من أفراد العينة  
%( من أفراد العينة، ويعكس هذا التنوع في الفئات العمرية، وتتركز عينة الدراسة في الفئات الشابة. وهذا   5.0)

 يتفق مع ارتفاع نسبة السكان في تلك الفئة. 

 

 

ذكر
62%

أنثى
38%

توزيع أفراد العينة حسب الجنس

ذكر أنثى



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   9صفحة | 

 (3شكل )

 
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :(6جدول رقم )

 النسبة %  العدد المستوى التعليمي 
 40.0 160 ثانوية عامة فما دون 

 17.3 69 دبلوم
 37.5 150 جامعي 

 5.3 21 دراسات عليا 
 100 400 المجموع

الذين حصلوا على  %, يليها    42.8( ارتفاع نسبة الذين حصلوا على التعليم العالي بنسبة  6يعكس الجدول )
%، ثم الحاصلين على الشهادة الجامعية المتوسطة )الدبلوم( بنسبة   40.0التعليم ثانوية عامة فما دون بنسبة  

 %، وتشير هذه البيانات إلى ارتفاع مستوى التعليم بين عينة الدراسة.  17.3

 الإقليم توزيع أفراد العينة حسب الخدمات التي يقدمها  :(7جدول رقم )

 النسبة %  العدد نوع الخدمة 
 25.73 235 الخدمات 
 19.27 176 التنظيم 

 13.91 127 الاستثمار 
 9.31 85 المالية
 15.22 139 البيئة 

 12.71 117 السياحة 
 3.61 33 وإحصائيات طلب معلومات 
 0.11 1 أخرى 

 100 913 المجموع 

20أقل من 
سنة
5%

-21من 
سنة39
61%

أكثر من 
سنة40
34%

يةتوزيع أفراد العينة حسب الفئة العمر



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   10صفحة | 

( تعدد الخدمات وتتمثل في؛ الخدمات 7الإقليم توضح البيانات في الجدول )فيما يتعلق بنوع الخدمات التي يقدمها  
  13.91%، يليها الاستثمار بسبة    15.22%، يليها البيئة بنسبة    19.27%، يليها التنظيم بنسبة    25.73بنسبة  

% فيما يتعلق طلب المعلومات   3.61%، و   9.31بنسبة    المالية%، يلسها    12.71%، يليها السياحة بنسبة  
ضرورة   على  ويؤكد  الخدمات،  هذه  مستوى  انخفاض  يعكس  الخدمات  هذه  نسب  أن  شك  ولا  والإحصائيات. 
الاهتمام بهذه الخدمات لتشمل نسبة كبيرة من متلقي الخدمة. حيث يتم التركيز على الخدمات والبيئة والاستثمار  

 ولكن بنسب متوسطة. 

 

 جمع البيانات:  أدوات

استبانة قياس لجمع البيانات من عينة الدراسة؛ فهي تعدُّ أكثر أدوات البحث ملائمة لمنهج المسح  تَّم تصميم  
الإحصائية   الحزم  إلى  وإدخالهما  الدراسة،  مجتمع  من  كبير  عدد  على  تطبيقها  لإمكانية  بالعينة؛  الاجتماعي 

(SPSS.بعد تصميم البرمجيات الخاصة بها ليتم جدولتهما وتصنيفهما بما يحقق أهداف الدراسة ) 

 هي:  ى رضا متلقّي الخدمة، هذه المحاورتؤثّر بشكل مباشر عل   وهيرئيسية،  ست محاورتتكوّن الاستبانة من 

تقديم الخدمة،   آلية مقبولة، وضوح اللوحات التي تشرح  طبيعة الخدمة وتشمل: المدة التي تنجز بها المعاملات   ❖
 الرضا بشكل عام عن الخدمات المقدمة .... 

 تعريفية للموظف واضحة مقروءة.سلوب تعامل الموظفين مع المواطن، البطاقة التقديم الخدمة ويشمل: أ ❖
السلطة واضحة تعامل المسؤولين في السلطة ويشمل: التواصل مع المسؤولين بالسلطة بسهولة، رؤية ورسالة   ❖

 ومناسبة ومرضية. 
الاقتراحات والشكاوى وتشمل: وجد صندوق للاقتراحات والشكاوى ونماذج الاقتراحات والشكاوى متوفرة بمكان   ❖

 واضح والإجابة على الشكاوى بشكل رسمي وضمن الوقت المحدد واللازم. 
المرافق والتسهيلات المتوفرة ويشمل: مرافق المؤسسة )مباني، مكاتب، ساحات( بالتنظيم والترتيب المناسب، روح  ❖

 إقليم البتراء التنموي السياحي.التعاون بين موظفي سلطة 
بإجر  ❖ يتعلق  فيما  توفرها  الخدمة  متلقي  يرغب  التي  الاحتياجات  وتشمل:  ومقترحات  الخدمة احتياجات  اءات 

 تقديمها. آليةومقترحات لتبسيطها و 

 

  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   11صفحة | 

 الفصل الثاني: نتائج الدراسة الميدانية 

 % 67.59المحور الأول: طبيعة الخدمة: 

 البند 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

أوافق لا 
 بشده

 %  المجموع أوافق بشده اوافق  محايد  لا اوافق

يمكن الحصول على  
ذج تقديم  نما

 .الخدمات بسهولة

3.63 
 %100 400 15.3 61 53.8 215 13.8 55 13.3 53 4.0 16 1.02 موافق 

يسهل تصفح الموقع  
الإلكتروني للسلطة  

والحصول على 
المعلومات الخاصة 

 بالخدمات.

3.61 
 %100 400 15.5 62 46.5 186 25.8 103 8.0 32 4.3 17 0.98 موافق 

يسهل الحصول على  
المعلومات الخاصة 

بالخدمات )مثل  
كتيبات، لوحات 
ارشادية نشرات  

 توضيحية(. 

3.50 
 موافق 

1.05 21 5.3 52 13.0 90 22.5 180 45.0 57 14.3 400 100% 

تتصف إجراءات 
وخطوات الحصول  

على الخدمات 
 بالوضوح والاكتمال. 

3.48 
 %100 400 17.0 68 43.5 174 17.0 68 15.8 63 6.8 27 1.15 موافق 

قيمة رسوم الخدمات 
مناسبة لطبيعة  
 الخدمة المقدمة.

2.68 
 %100 400 7.8 31 20.5 82 25.0 100 25.0 100 21.8 87 1.24 محايد 

 3.38 المجموع
 محايد 

1.09 168  300  416  837  279    

 المحور الأول: طبيعة الخدمة : (8جدول رقم )



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   12صفحة | 

 
 المحور الأول: طبيعة الخدمة : (5الشكل رقم )
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تتصف إجراءات وخطوات الحصول على الخدمات بالوضوح 
.والاكتمال

.يمكن الحصول على نماذج تقديم الخدمات بسهولة ويسر

ت، مثل كتيبا)يسهل الحصول على المعلومات الخاصة بالخدمات 
(.لوحات ارشادية نشرات توضيحية

علومات يسهل تصفح الموقع الإلكتروني للسلطة والحصول على الم
.الخاصة بالخدمات

.قيمة رسوم الخدمات مناسبة لطبيعة الخدمة المقدمة

طبيعة الخدمة

أوافق بشده اوافق محايد لا اوافق  لا أوافق بشده 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   13صفحة | 

الى قياس المحور الأول في دراسة رضا متلقي الخدمة وهو طبيعة الخدمة   (8تعكس البيانات في الجدول )
% وهذا يشير  67.59أي ما يعادل    3.38حيث كانت نسبة المتوسط الحسابي المرجح لأراء متلقي الخدمة  

أوافق   لا]1.79  –1[حسب الفرضية التي تقوم عليها الدراسة )  رضا متلقي الخدمة محايد   إلى أن مستوى 
 . (بشده أوافق]5  -4.2[، أوافق]4.19  -3.4[، محايد ]3.39- 2.6[أوافق،  لا]2.59-1.8[بشده، 

حيث اتفق على سهولة  مرتفعة  الحصول على نماذج تقديم الخدمة    آليةالخدمة عن    نسبة رضا متلقي  ت وكان
%  13.8% وكان  15.3بنسبة  % من نسبة العينة ويليها من اتفق بشدة  53.8الحصول على نماذج الخدمات  

افق وغير موافق بشدة على التوالي. ولا شك ان بساطة ووضوح  % غير مو 4.0% و 13.3محايد وبالمقابل كان  
النماذج المستخدمة تساعد على الاستفادة من الخدمة دون عوائق روتينية، وهو ما يساعد على ارتفاع مستوى  

 الجودة والتيسير في تقديمها.

حيث كان من يتفقون ويتفقون بشده  رضا متلقي الخدمة عن الموقع الإلكتروني للسلطة شهد ارتفاع ملحوظ    أما
وهذا يشير    .%4.3% وغير موافقين بشده  8.0% محايدين ويليها وغير الموافقين بنسبة  25.8مقابل    62%

 زيادة وعي متلقي الخدمة بالخدمات الإلكترونية التي تقدمها السلطة.  إلى

اللوحات   الخدمة ووضح  لمتلقي  الخدمات وتوفيره  لكتيب  السلطة  في قسم خدمة    الإرشاديةوبخصوص نشر 
غير    أما% اتفق بشده مع هذا البند  14.3% كان محايدا  و 22.5% وفي المقابل  45.0الجمهور اتفق عليه  
%، وتساعد هذه اللوحات على التعرف على إجراءات 5.3% وغير موافق بشده  13.0موافق كانت نسبته  

 على متلقي الخدمة ومقدمها أيضا .الاستفادة من الخدمة وفقا لقواعد تقديم الخدمة وهو ما يقلل الوقت والجهد 

كما ارتفعت النسبة في الذين يتفقون مع بند وضوح واكتمال إجراءات وخطوات الحصول على الخدمات بنسبة  
لا يتفقون   وأخيرا% للذين لا يتفقون  15.8% للمحايدين ويليها 17.0% يتفقون بشده و 17.0% مقابل 43.5

%. ولا شك أن بساطة ووضوح النماذج المستخدمة تساعد على الاستفادة من الخدمة دون 6.8بشده بنسبة  
 عوائق روتينية، وهو ما يساعد على ارتفاع مستوى الجودة والتيسير في تقديمها. 

موافق والمحايد لها بنسبة    غير وكانت أقل نسبة بهذا المحور ما يتعلق بقيمة رسوم الخدمات بحيث كانت نسبة  
% من كان راضي عن رسوم  20.5% وبالمقابل  21.8موافق بشده    غير% لكل منهم وكانت نسبة  25.0

يشير الى عدم دراية متلقي الخدمة بأسعار الخدمات الحكومية  % غير موافق بشده، وهو ما  7.8الخدمات وأخير  
 المقدمة.
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   14صفحة | 

 % 69.23المحور الثاني: تقديم الخدمة: 

 البند 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

لا أوافق 
 %  المجموع أوافق بشده اوافق  محايد  لا اوافق بشده

يتم ابلاغك في حال وجود 
نواقص بالوثائق المطلوبة  

أو في حال انجاز  
 .معاملتك

3.66 
 موافق 

1.08 21 5.3 40 10.0 75 18.8 181 45.3 83 20.8 400 100% 

يتعامل موظفو السلطة  
 بلطف ولباقة. 

3.62 
 %100 400 19.5 78 43.3 173 22.0 88 10.3 41 5.0 20 1.06 موافق 

يجيب الموظف على  
استفساراتكم وملاحظاتكم  

 باهتمام.

3.57 
 موافق 

1.08 22 5.5 43 10.8 94 23.5 166 41.5 75 18.8 400 100% 

يتعامل الموظفين مع ذوي 
الاحتياجات الخاصة بكل  

 كفاءه ومهنية.

3.57 
 %100 400 18.8 75 37.0 148 32.5 130 6.3 25 5.5 22 1.04 موافق 

يتمتع موظفو السلطة  
بالكفاءة والفعالية في تقديم  

 الخدمة.

3.44 
 موافق 

1.10 27 6.8 51 12.8 103 25.8 158 39.5 61 15.3 400 100% 

الزمن اللازم لإنجاز  
المعاملات معلن ويتم  
التعريف به عند طلب 

 الخدمة.

3.23 
 محايد 

1.25 50 12.5 68 17.0 78 19.5 147 36.8 57 14.3 400 100% 

يتم الحصول على  
الخدمات في الوقت  
 المحدد والمعلن لها.

3.14 
 محايد 

1.23 47 11.8 91 22.8 69 17.3 147 36.8 46 11.5 400 100% 

 المجموع
3.46 
    475  1120  637  359  209 1.12 موافق 

 المحور الثاني: تقديم الخدمة  :(9جدول رقم )



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   15صفحة | 

 
 المحور الثاني: تقديم الخدمة  (:6الشكل رقم )
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.دمةالزمن اللازم لإنجاز المعاملات معلن ويتم التعريف به عند طلب الخ

.يتم الحصول على الخدمات في الوقت المحدد والمعلن لها

.يتمتع موظفو السلطة بالكفاءة والفعالية في تقديم الخدمة

.يتعامل موظفو السلطة بلطف ولباقة

.يجيب الموظف على استفساراتكم وملاحظاتكم باهتمام

جاز يتم ابلاغك في حال وجود نواقص بالوثائق المطلوبة أو في حال ان
.معاملتك

.يتعامل الموظفين مع ذوي الاحتياجات الخاصة بكل كفاءه ومهنية

تقديم الخدمة

أوافق بشده اوافق محايد لا اوافق  لا أوافق بشده 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   16صفحة | 

  3.46المتوسط الحسابي المرجح لها  وكان  نتائج تقديم الخدمة  ( بنود المحور الثاني وهو  9يوضح الجدول رقم )
مستوى رضا 69.23ويساوي   إلى  الخدمة  % وهو ما يشير  تقوم عليها موافق وذلك    متلقي  التي  الفرضية  حسب 
بشده،  ]1.79  –1[الدراسة ) أوافق  أوافق،  ]2.59-1.8[لا   - 4.2[أوافق،  ]4.19  -3.4[محايد،  ]3.39-2.6[لا 

 أوافق بشده(. ]5

أو  التبليغ في حال وجود نواقص بالوثائق المطلوبة عبر الاتصال الهاتفي    أوالمعاملة    إنجاز فقرة التبليغ عن  وحازت  
والموافق   من العينة  %45.3عليها   اتفق حيث   % حاز65نسبة رضا تجاوزت    إلى  (SMS)خدمة الرسائل القصيرة 

  غير   وأخيرا%  10.0% وبالمقابل كان غير متفقين نسبتهم  18.8% أما المحايدين كانت نسبتهم  20.8بشده على  
 قسم خدمة الجمهور يتابع المعاملات التي يتم تقديمها عن طريقه.  أن% وهذا يدل على 5.3موافقين بشدة 

% 43.3وتبين الدراسة رضى متلقي الخدمة عن تعامل موظفي السلطة بلطف ولباقة معهم حيث كانت نسبة المتفقين  
% 5.0% و10.3م  موافقين بشدة كانت نسبته  غيرموافقين و   غير   أما %  22.0% والمحايدين  19.5والموافقين بشده  

على التوالي وهذا يدل على أهمية تعامل موظفي خدمة الجمهور بلباقة ولطف وضرورة تحسين وتطوير الخدمات  
 لمتلقي الخدمة. 

وبلغ رضى متلقي الخدمة عن استجابة الموظفين عن استفساراتهم وملاحظاتهم وتعامل الموظفين مع ذوي الاحتياجات  
% موافقين بشده  18.8% مع استجابة الموظفين عن استفساراتهم وملاحظاتهم  41.5%، حيث اتفق  71.4الخاصة  

 .%5.5موافقين بشده   غير% و 10.8موافقين   غير% و 23.5والمحايدين 

%  18.8% واتفق بشده  37.0رضى متلقي الخدمة عن تعامل الموظفين مع ذوي الاحتياجات الخاصة اتفق معه    أما
المحايدين مرتفعة وصلت   انخفاض  32.5  إلى وكانت نسبة  النسب  بنسبة    غير % وتظهر    غير % و 6.3موافقين 

 .%5.5موافقين بشده بنسبة 

% من رضى متلقي الخدمة على النحو  68.8في تقديم الخدمة حاز على    والفعالية وبند تمتع موظفي السلطة بالكفاءة  
% وأخيرا  غير موافق بشده  12.8موافقين   غير% و 25.8% والمحايدين 15.3% وموافق بشده 39.5التالي موافق 

6.8%. 

%وكان  14.3% واتفق بشده  36.8وفيما يتعلق بتعريف الموظفين بالزمن اللازم عن طلب الخدمة لمتلقيها اتفق معها  
عدم تعريف    % مما يشير الى 12.5موافقين بشده    غير  وأخيرا%  17.0موافقين    غير% و 19.5المحايدين بنسبة  

 متلقي الخدمة للمدة اللازمة لإنجاز المعاملات في بعض الأحيان. 

% من  64.6وحاز بند الحصول على الخدمات في الوقت المحدد والمعلن عنه على اقل نسبة في المحور الثاني  
  غير% وبالمقابل كان  17.3% والمحايدين  11.5% واتفق بشده  36.8متلقي الخدمة حيث اتفق معها    أجمالي 

وهذا يدل على عدم اطلاع متلقي الخدمة على كتيب إجراءات خدمات  %  11.8موافقين بشده    غير% و 22.8موافقين  
 يوضح وقت انجاز المعاملة. السلطة والذي 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   17صفحة | 

 %   67المحور الثالث: تعامل المسؤولين في السلطة: 

 البند 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

لا أوافق 
 %  المجموع أوافق بشده اوافق  محايد  لا اوافق بشده

أتمكن من التواصل  
مع المسؤول المعني  

 بسهولة ويسر. 

3.42 
 موافق 

1.22 39 9.8 63 15.8 59 14.8 171 42.8 68 17.0 400 100% 

يستمع المسؤول لي  
ويتفهم مشكلاتي  

ويجيب على  
الاستفسارات  
 والملاحظات. 

3.41 
 موافق 

1.14 32 8.0 60 15.0 73 18.3 181 45.3 54 13.5 400 100% 

يمتلك المسؤول  
صلاحيات كافية  

لاتخاذ القرارات 
 المناسبة. 

3.30 
 %100 400 14.0 56 37.0 148 22.0 88 18.8 75 8.3 33 1.17 محايد 

تطبق سياسة الباب  
المفتوح للوصول 

للمسؤولين في  
 السلطة.

3.28 
 محايد 

1.23 46 11.5 67 16.8 77 19.3 151 37.8 59 14.8 400 100% 

 3.35 المجموع
 محايد 

1.19 150 
 

265 
 

297 
 

651 
 

237 
 

  

 المسؤولين في السلطةالمحور الثالث: تعامل  :(10جدول رقم )



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   18صفحة | 

 
 المحور الثالث: تعامل المسؤولين في السلطة (:7الشكل رقم )
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.أتمكن من التواصل مع المسؤول المعني بسهولة ويسر

سارات يستمع المسؤول لي ويتفهم مشكلاتي ويجيب على الاستف
.والملاحظات

.يمتلك المسؤول صلاحيات كافية لاتخاذ القرارات المناسبة

.لطةتطبق سياسة الباب المفتوح للوصول للمسؤولين في الس

تعامل المسؤولين في السلطة

أوافق بشده اوافق محايد لا اوافق  لا أوافق بشده 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   19صفحة | 

  3.35نسبة رضا متلقي الخدمة حول محور تعامل المسؤولين في السلطة بنسبة    (10ويوضح الجدول رقم )
)67وتساوي   الدراسة  عليها  تقوم  التي  الفرضية  حسب  بمحايد  وتقدر  بشده،  ]1.79  –1[%  أوافق  - 1.8[لا 

 أوافق بشده(.]5  -4.2[أوافق، ]4.19  -3.4[محايد، ]3.39-2.6[لا أوافق، ]2.59

% موزعة على  68.4المسؤول بسهولة وييسر    إلىحيث كانت نسبة رضا متلقي الخدمة عن بند الوصول    
بنسبة   المحايدين  17.0% وموافقين بشده  42.8المتوافقين  وكان  و %14.8  و 15.8موافقين    غير%    غير % 

 % وهذا يشير الى ارتفاع مستوى ولاء متلقي الخدمة للسلطة. 9.8موافقين بشده  

عليها   توافق  الخدمة  متلقي  لمشكلات  المسؤولين  تفهم  من  45.3وعن  بشده    أفراد %  وتوافق  % 13.5العينة 
لهذا   إجمالية%، أي بنسبة  8.0موافقين بشده    غير% و 15.0موافقين    غير% و 18.3وبالمقابل كان المحايدين  

معالجة وحل مشاكل متلقي الخدمة    إلىقدرة المسؤولين    إلىالعينة، وهذا يشير    أفراد   أجمالي% من  68.2البند  
 المتعلقة بالخدمات. 

وبينت نتائج تحليل الاستبانة امتلاك المسؤولين صلاحيات كافية لاتخاذ القرارات المناسبة فيما يخص الخدمات 
موافقين    غير% و 22.0% اما المحايدين نسبتهم  14.0% وتوافق بشده  37.0المقدمة لهم حيث توافق على ذلك  

 .%8.3موافقين بشده  غير% و 18.8

وبخصوص تطبيق المسؤولين في السلطة لسياسة الباب المفتوح فقد حاز على اقل نسبة في هذا المحور بنسبة  
%  16.8موافقين   غير  أما% 19.3% والمحايدين بنسبة 14.8% واتفق بشده 37.8% حيث اتفق معه 65.5

وهذا يدل على عدم دراية كافية لمتلقي الخدمة عن الية الوصول الى المسؤولين في  %11.5موافق بشده    غيرو 
 السلطة.

 

 

 

 

 

 

 

 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   20صفحة | 

 % 70.76المحور الرابع: الاقتراحات والشكاوى: 

 البند 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

لا أوافق 
 %  المجموع أوافق بشده اوافق  محايد  لا اوافق بشده

يوجد صندوق  
 للاقتراحات والشكاوى. 

3.85 
 %100 400 25.0 100 46.5 186 20.8 83 4.0 16 3.8 15 0.97 موافق 

نماذج الاقتراحات  
والشكاوى متوفرة بمكان  

 واضح.

3.57 
 موافق 

1.04 21 5.3 37 9.3 103 25.8 173 43.3 66 16.5 400 100% 

يوفر الموقع الإلكتروني  
منطقة مفعلة للاقتراحات  

 والشكاوى.

3.50 
 %100 400 13.8 55 39.5 158 34.8 139 6.8 27 5.3 21 0.99 موافق 

يتم الإجابة على  
الشكاوى بشكل رسمي  
وضمن الوقت المحدد  

 واللازم. 

3.24 
 محايد 

1.14 36 9.0 66 16.5 112 28.0 138 34.5 48 12.0 400 100% 

 3.54 المجموع
 موافق 

1.03 93  146  437  655  269    

 والشكاوى المحور الرابع: الاقتراحات  :(11جدول رقم )
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 المحور الرابع: الاقتراحات والشكاوى  (:8الشكل رقم )

 

3.8

0

5.3

0

5.3

0

9

4

0

9.3

0

6.8

0

16.5

20.8

0

25.8

0

34.8

0

28

46.5

0

43.3

0

39.5

0

34.5

25

0

16.5

0

13.8

0

12

05101520253035404550

.يوجد صندوق للاقتراحات والشكاوى

.نماذج الاقتراحات والشكاوى متوفرة بمكان واضح

.يوفر الموقع الإلكتروني منطقة مفعلة للاقتراحات والشكاوى

.يتم الإجابة على الشكاوى بشكل رسمي وضمن الوقت المحدد واللازم

الاقتراحات والشكاوى

أوافق بشده اوافق محايد لا اوافق  لا أوافق بشده 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   22صفحة | 

نسبة رضا متلقي الخدمة عن محور الاقتراحات والشكاوى والذي حاز على نسبة   (11الجدول رقم ) واظهر
لا  ]1.79  – 1[% بتقدير موافق حسب الفرضية التي تقوم عليها الدراسة )70.8أي ما يعادل    3.54رضا  

 أوافق بشده(.]5  -4.2[أوافق، ]4.19  -3.4[محايد، ]3.39-2.6[لا أوافق، ]2.59- 1.8[أوافق بشده، 

% حيت توافق معه  77.0وجود صندوق للاقتراحات والشكاوى بنسبة وكانت نسبة رضا متلقي الخدمة عن 
موافق    غير% و 4.0% وبالمقابل غير موافق  20.8نسبة المحايدين    أما%  25.0% وتوافق بشده  46.5
 وهذا يدل على وضوح أماكن صناديق الاقتراحات والشكاوى.  .%3.8بشده 

%  43.3وبخصوص توفير نماذج الاقتراحات والشكاوى في مكان واضح في مباني السلطة كان الموافق  
%  5.3%، 9.3موافق بشده كانت نسبهم   غيرغير موافق و أم %  25.8% والمحايد  25.0والموافق بشده  

 وهذا يدل على وضوح أماكن نماذج الاقتراحات والشكاوى المنتشرة في مختلف مباني السلطة.  .على التوالي

%  70.0وكان رضا متلقي الخدمة عن توفير زاوية اقتراحات وشكاوى مفعلة على الموقع الإلكتروني للسلطة  
%  34.8  إلى% وكانت نسبة المحايد مرتفعة لتصل  13.8% والموافق بشده  39.5على النحو التالي موافق  

وهذا يدل على رضا متلقي الخدمة عن زاوية الشكاوى    .%5.3موافق بشده    غير% و 6.8غير موافق    أما
 المفعلة على الموقع الإلكتروني للسلطة. 

%  64.8حصل بند الإجابة على الشكاوى بشكل رسمي وضمن الوقت المحدد واللازم على نسبة    وأخير
موافقين بشده    غيرو   16.5موافقين    غير% و 28.0% والمحايدين  12.0% وتوافق بشده  34.5حيث توافق  

 . وهذا يدل على عدم معرفة متلقي الخدمة بالية الرد على المقترحات والشكاوى.9%
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 % 71.94المحور الخامس: المرافق والتسهيلات المتوفرة:  

 البند 
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

لا أوافق 
 %  المجموع أوافق بشده اوافق  محايد  لا اوافق بشده

مبنى السلطة  
 ولائق. نظيف 

3.88 
 %100 400 28.0 112 47.5 190 14.5 58 4.8 19 5.3 21 1.04 موافق 

توفر السلطة مرافق 
الخدمات العامة 

لمراجعيها )أماكن  
انتظار، مصلى،  

 مياه شرب(.

3.73 
 موافق 

1.15 27 6.8 36 9.0 60 15.0 171 42.8 106 26.5 400 100% 

توفر السلطة 
لوحات ارشادية 

 والمكاتب.للمرافق 

3.68 
 %100 400 15.3 61 55.5 222 16.5 66 7.0 28 5.8 23 1.01 موافق 

الأنظمة الحاسوبية  
داخل السلطة 

مناسبة ومتوافقة  
احتياجاتك   مع

 . لإنجاز وتقديم

3.67 
 موافق 

0.99 17 4.3 29 7.3 93 23.3 190 47.5 71 17.8 400 100% 

يراعي تصميم  
المبنى خدمات  

ومرافق ذوي 
الاحتياجات  

 الخاصة.

3.42 
 %100 400 11.0 44 44.3 177 28.3 113 8.5 34 8.0 32 1.06 موافق 

توفر السلطة 
 مواقف سيارات.

3.20 
 %100 400 12.8 51 39.3 157 18.3 73 15.0 60 14.8 59 1.27 محايد 

 3.60 المجموع
 179 1.08 موافق 

 
206 

 
463 

 
1107 

 
445 
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أماكن انتظار، )توفر السلطة مرافق الخدمات العامة لمراجعيها 
(.مصلى، مياه شرب

.توفر السلطة مواقف سيارات

ك الأنظمة الحاسوبية داخل السلطة مناسبة ومتوافقة مع احتياجات
.لإنجاز وتقديم الخدمة

.توفر السلطة لوحات ارشادية للمرافق والمكاتب

.يراعي تصميم المبنى خدمات ومرافق ذوي الاحتياجات الخاصة

.مبنى السلطة نظيف ولائق

المرافق والتسهيلات المتوفرة

أوافق بشده اوافق محايد لا اوافق  لا أوافق بشده 
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حازت على اعلى نسبة  و التي توفرها السلطة لمتلقي الخدمة  المرافق والتسهيلات  يوضح    (12الجدول رقم )  اما
لا  ]1.79  –1[حسب الفرضية التي تقوم عليها الدراسة )% لتقدير موافق  72وتساوي    3.60رضا لتصل الى  

 أوافق بشده(.]5  -4.2[أوافق، ]4.19  -3.4[محايد، ]3.39-2.6[لا أوافق، ]2.59- 1.8[أوافق بشده، 

% والمحايدين 28.0% واتفق بشده  47.5% حيث اتفق  77.6وحصل بند نظافة مباني السلطة على اعلى نسبة  
وهذا يدل على اهتمام السلطة بنظافة المباني    .%5.3الموافقين بشده    غير% و 4.8موافقين    غير% و 14.5

 المختلفة المرتبطة بها. 

نسبة  على  حاز  والمصلى  للشرب  ومياه  الانتظار  كأماكن  السلطة  تقدمها  التي  الخدامات  مرافق  وبخصوص 
موافقين    غير% و 9.0موافقين    غير% و 15.0% وكان محايدين  26.5%واتفق بشده  42.8% واتفق معه  74.6
 .%6.8بشده 

% واتفق  55.5% حيث اتفق  73.6واللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب كانت نسبة رضا متلقي الخدمة عليها  
 .%5.8موافق بشدة  غير% و 7.0غير الموافق  أما% 15.3بشده 

%  73.4واستحوذ استخدام الأنظمة المحوسبة في السلطة لإنجاز الخدمات لمتلقي الخدمة على رضا بنسبة  
موافقين بشده   غيرموافق و   غير% وبالمقابل كان  23.3% والمحايدين  17.8% واتفق بشده  47.5واتفق معه  

 .% على التوالي%4.3، 7.3

فيما حصل بند رضى متلقي الخدمة عن مراعاة تصميم مباني السلطة لذوي الاحتياجات الخاصة على نسبة  
موافقين بشده    غيرموافقين و   غير  أما%  28.3% والمحايدين  11.0% واتفق بشده  44.3% حيث اتفق  68.4

 % على التوالي. 8.0%،8.5كان نستبهم  

%  39.3% واتفق معه 64 إلىوحصل بند توفير السلطة لمواقف سيارات لمتلقي الخدمة على اقل نسبة ليصل 
 .%14.85موافقين بشده   غير% و 15.0موافقين   غير% و 18.3% وكان المحايدين 12.8واتفق بشده 
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 جدول الاقتراحات والتكرارات 
 اقتراحات استبانة متلقي الخدمة

 نسبة التكرار  التكرار  الاقتراح  ت 
 % 20.15 27 والفرعية.العمل على تحسين البنى التحتية للواء وصيانة الطرق الرئيسة  1
 % 8.21 11 توفير وظائف للعاطلين عن العمل 2
 % 9.70 13 الابتعاد عن الواسطات وتطبيق القانون على الجميع دون استثناء  3
 % 6.72 9 متلقي الخدمة والرقابة عليهم  الموظفين مع ضرورة تمكين  4
 % 5.97 8 السرعة الإنجاز في العمل  5
 % 5.22 7 والاهتمام بها عمل متنزهات  6
 % 3.73 5 تفعيل دور الأعضاء لنقل مشاكل المواطنين إلى السلطة  7
 % 3.73 5 توفير مواقف للسيارات  8
 % 4.48 6 الاهتمام أكثر بنظافة اللواء 9

 % 7.47 10 المزيد من السرعة في تنظيم القطع وترخيص البناء وتبسيط إجراءات التراخيص  10
 % 2.24 3 قانون الاستثمار إلى ما كان مقترح ودعم المستثمرين إعادة  11
 % 2.24 3 توزيع مخصصات الموازنة على الأحياء بشكل عادل  12
 % 2.24 3 محاسبة المتعهدين في حال عدم مطابقة الشروط والجودة 13
 % 2.24 3 تخفيض الرسوم على المحلات التجارية  14
 % 2.24 3 للزوار تقديم خدمات أكثر وبشكل أفضل  15
 % 1.49 2 تأسيس غرفة طوارئ تضم كل مؤسسات الدولة لمتابعة مشاكل المواطنين  16

17 
توفير صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي وتوفير خدمة الرسائل القصيرة  

 للمواعيد وإنجاز المهام 
2 1.49 % 

 % 1.49 2 تفعيل دور الرقابة لرصد المخالفات في اللواء 18
 % 1.49 2 تقديم الطلبات والشكاوى عن طريق موقع السطلة الإلكتروني  19
 % 0.75 1 ضم جميع المباني التابعة للإقليم في مكان واحد  20
 % 0.75 1 المتابعة مع متلقي الخدمة عند كل جديد أول بأول 21
 % 0.75 1 الحجز الإلكتروني لموقع البيضا لإقامة الحفلات  22
 % 0.75 1 العمالة الوافدة بسلطة العقبة مساواة قانون  23
 % 0.75 1 ضم جميع مؤسسات الدولة الخدمية تحت مظلة السلطة  24
 % 0.75 1 متابعة المشاريع التي تنفذ من قبل الكهرباء والمياه والاتصالات  25
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 % 0.75 1 الرقابة على كل من يقدم الخدمات السياحية بغير تراخيص  26
 % 0.75 1 على الاستدعيات المقدمة الإجابة الخطية   27
 % 0.75 1 تقوية الاستجابة من قبل المسؤول بما يخص سياسة الباب المفتوح  28

 

 جدول الاقتراحات والتكرارات  :(13جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   28صفحة | 

 الفصل الثالث: ملخص نتائج الدراسة وتوصياتها.
 صلت الدراسة لعدة استنتاجات منها: تو 

 :طبيعة الخدمةفيما يخص  .1
% من نسبة العينة ويليها  53.8يمكن الحصول على نماذج تقديم الخدمات بسهولة ويسر اتفق معها   •

 %.15.3من اتفق بشدة بنسبة 
يسهل تصفح الموقع الإلكتروني للسلطة والحصول على المعلومات الخاصة بالخدمات شهد ارتفاع   •

 %. 15.5% ويتفقون بشده بنسبة 46.5ملحوظ حيث اتفق مع هذا البند ما نسبته 
يسهل الحصول على المعلومات الخاصة بالخدمات )مثل كتيبات، لوحات إرشادية نشرات توضيحية(   •

 % اتفق بشده.14.3% و 45.0في قسم خدمة الجمهور اتفق عليه  
تتصف إجراءات وخطوات الحصول على الخدمات بالوضوح والاكتمال يوافقون على وجهة النظر   •

 %. 17.0% ويتفقون بشده و43.5بنسبة 
 %. 21.8% واتفق بشده  25قيمة رسوم الخدمات مناسبة لطبيعة الخدمة المقدمة اتفق معها  •

 وفيما يتعلق بتقديم الخدمة: .2
يتم إبلاغك في حال وجود نواقص بالوثائق المطلوبة أو في حال إنجاز معاملتك نسبة رضا تجاوزت   •

 %. 20.8% والموافق بشده على 45.3% حاز منها من اتفق على 65
 %. 19.5% والموافقين بشده 43.3يتعامل موظفو السلطة بلطف ولباقة نسبة المتفقين  •
 %. 5.5% واتفق بشده 10.8يجيب الموظف على استفساراتكم وملاحظاتكم باهتمام اتفق معها  •
%  6.3يتعامل الموظفين مع ذوي الاحتياجات الخاصة بكل كفاءه ومهنية يوافقون على وجهة النظر   •

  % يتفقون بشده.5.5و
% من رضى متلقي  68.8يتمتع موظفو السلطة بالكفاءة والفعالية في تقديم الخدمة حاز على نسبة  •

 % 15.3% وموافق بشده  39.5الخدمة على النحو التالي موافق 
% واتفق  36.8الزمن اللازم لإنجاز المعاملات معلن ويتم التعريف به عند طلب الخدمة اتفق معها  •

 %.14.3بشده 
% واتفق بشده  36.8يتم الحصول على الخدمات في الوقت المحدد والمعلن لها حيث اتفق معها   •

11.5 .% 
 وفيما يتعلق بمحور تعامل المسؤولين في السلطة:  .3

% وموافقين بشده 42.8أتمكن من التواصل مع المسؤول المعني بسهولة ويسر المتوافقين بنسبة   •
17.0 .% 
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%  45.3يستمع المسؤول لي ويتفهم مشكلاتي ويجيب على الاستفسارات والملاحظات توافق عليها   •
 %. 13.5من أفراد العينة وتوافق بشده 

% وتوافق بشده 37.0يمتلك المسؤول صلاحيات كافية لاتخاذ القرارات المناسبة توافق على ذلك    •
14.0 .% 

% واتفق بشده 37.8تطبق سياسة الباب المفتوح للوصول للمسؤولين في السلطة حيث اتفق معه   •
14.8 .% 

 وفيما يتعلق بمحور اقتراحات وشكاوى متلقي الخدمة. .4
 %. 25.0% وتوافق بشده 46.5يوجد صندوق للاقتراحات والشكاوى توافق معه  •
 %. 25.0% والموافق بشده 43.3نماذج الاقتراحات والشكاوى متوفرة بمكان واضح كان الموافق  •
% والموافق 39.5مفعلة للاقتراحات والشكاوى اتفق مع وجهة النظر  يوفر الموقع الإلكتروني منطقة  •

 % 13.8بشده 
% وتوافق 34.5يتم الإجابة على الشكاوى بشكل رسمي وضمن الوقت المحدد واللازم حيث توافق   •

 %.12.0بشده 
 فيما يتعلق بالمحور الخامس والمخصص للمرافق والتسهيلات التي توفرها السلطة للمواطنين:  .5

 %. 28.0% واتفق بشده 47.5مبنى السلطة نظيف ولائق حيث اتفق   •
توفر السلطة مرافق الخدمات العامة لمراجعيها )أماكن انتظار، مصلى، مياه شرب( حاز على نسبة   •

 %واتفق بشده.42.8% واتفق معه  74.6
 %. 15.3% واتفق بشده  55.5توفر السلطة لوحات إرشادية للمرافق والمكاتب اتفق مع وجهة النظر   •
الأنظمة الحاسوبية داخل السلطة مناسبة ومتوافقة مع احتياجاتك لإنجاز وتقديم الخدمة اتفق معه  •

 % 17.8% واتفق بشده  47.5
% واتفق بشده  44.3يراعي تصميم المبنى خدمات ومرافق ذوي الاحتياجات الخاصة حيث اتفق   •

11.0 .% 
 %.12.8% واتفق بشده 39.3توفر السلطة مواقف سيارات واتفق معه  •
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