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 مقدمة  .1
معرفتتتتتتتة انطباعتتتتتتات متلقتتتتتتتي دائتتتتتترة الموازنتتتتتتتة العامتتتتتتة لي استتتتتتتناداج لمنهايتتتتتتتة إدارة العلاقتتتتتتة متتتتتتتع  متلقتتتتتتي الخدمتتتتتتتة وضتتتتتتمن ستتتتتتتع      

وحتتتتتدة تطتتتتتوير الأداء قامتتتتت   ،تحستتتتتين وتبستتتتتي  ا جتتتتتراءاتختتتتتدمات التتتتتتي تقتتتتتدمها والاهتتتتتود التتتتتتي تبتتتتت لها فتتتتتي ستتتتتبيل الخدمتتتتتة عتتتتتن ال
متتتتتن  تتتتتلال وذلتتتتت   (والتتتتت ثن يمثلتتتتتون منتتتتتدودي التتتتتوزارات والتتتتتدوائر والوحتتتتتدات الحكوميتتتتتة)رضتتتتتى متلقتتتتتي الخدمتتتتتة  بقيتتتتتاس المؤسستتتتتي

هم كمعيتتتتتتتار لقيتتتتتتتاس التميتتتتتتتز فتتتتتتتي العمتتتتتتتل المؤسستتتتتتتي وفتتتتتتتت  قنتتتتتتتوات التواصتتتتتتتل معهتتتتتتتم لتوقتتتتتتتع وتحدثتتتتتتتد وانطباعتتتتتتتات ئهتتتتتتتماستتتتتتتتطلاع آرا
 وأهم النتائج والتوصيات. 2023ويبين ه ا التقرير الآلية المتبعة في قياس رضى متلقي الخدمة للعام جاتهم،  احتيا

 

 آلية القياس .2
 الاستبيان: ➢

( 48) محتتاور أساستتية و 9الاستتتبانة مكونتتة متتن ، لتصتتب  2023تتتم مراجعتتة الاستتتبانة وتنقتتي  استتتبانة رضتتى متلقتتي الخدمتتة للعتتام 
المـوارد البرـرية  -الزمن اللازم للحصـو  علـى الخدمـة  - تقديم الخدماتإجراءات و  العمليات)  التاليتة: محاورالسؤال مقسمة على 

بيئـة العمـل والبنيـة التحتيـة  - إدارة الرـااو  والاقترااـات -إدارة العلاقة مع متلقي الخدمة   -وأسلوب التعامل مع متلقي الخدمة  
 ( الرضى عن الخدمات -  الانطباع العام -الاتصا  الرضى عن وسائل  -
 

( والقطتتاع واـدة ااوميـة -دائـرة -وزارةتصتنيفات متعلقتة بنتوع الخدمتة وفئتات متلقتتي الخدمتة علتى مستتوى) الاستتبانة تضتمن  كمتا     
 .( قطاعات رئيسية10والتي تضم ) المعني بتقديم الخدمة لمتلقيها

 

 عينة الدراسة: ➢
حيتتتتث قامتتتت  وحتتتتدة تطتتتتوير  ،زارات ودوائتتتتر ووحتتتتدات حكوميتتتتةمتلقتتتتي الخدمتتتتة متتتتن و  جميتتتتع فئتتتتات ا ستتتتتبيانات علتتتتىتوزيتتتتع تتتتتم     

با يعتتتتتاز لمتتتتتن ثلتتتتتتزم  متلقتتتتتي الخدمتتتتتةتخاطتتتتتت  بالتعتتتتتاون متتتتتع قستتتتتم التتتتتدثوان بارستتتتتتال كتتتتتت  رستتتتتمية عبتتتتتر تراستتتتتل الأداء المؤسستتتتتي 
، كمتتتتتتتا تتتتتتتتم الرستتتتتتتمي للتتتتتتتدائرةبتتتتتتتر البريتتتتتتتد الال ترونتتتتتتتي عوتزويتتتتتتتدنا بهتتتتتتتا الاستتتتتتتتبانة  )متتتتتتتدثر متتتتتتتالي، مستتتتتتتؤول متتتتتتتوارد بشتتتتتتترية( لتعبئتتتتتتتة

 .استبانة كتغ ية راجعة (46) ، وتم جمعوتوفير الردود ى المعنيينالاستعانة ببعض المحللين لتوزيعها عل
 

 تحليل الاستبانة: ➢
 .القياس وال ي اعتمد على مقاثيس إحصائية عالمية لتحليل نتائج الاستبانات المحوس تم استخدام نظام    
 
 
 
 

 ملخص للنتائج النهائية: .3
 على النحو التالي : النتائج كان و  ،تم تحليل النتائج على مستوى المحاور الرئيسية الم كورة أعلاه   
، وبما يتجاوز القيمة المستهدفة لـنس  العـام 2023للعام   (%.3590) بلغ  النسبة العامة لرضى متلقي الخدمة عن التدائرة •

، وأقلهتتتتا نستتتتبة  المتتتتوارد البشتتتترية وأستتتتلوب التعامتتتتل متتتتع متلقتتتتي الخدمتتتتةلمحتتتتور الرضتتتتى عتتتتن  (%94.7)حيتتتتث كانتتتت  أعلتتتتى نستتتتبة 
كمتا يظهتر ذلت  فتي المحتاور الأ ترى  عتن ، بينمتا بلغت  نستبة الرضتىبيئتة العمتل والبنيتة التحتيتة   الرضتى  نسبةلمحور    (85.65%)

 (.1) الادول والشكل رقم
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نسبة  لمحور ا
 ( 2023)الرضى

 % 91.3 تقديم الخدمات إجراءات و  العملياتلمحور الأو : ا
 % 89.57 الزمن اللازم للحصول على الخدمة  لمحور الثاني: ا
 % 7.94 الموارد البشرية وأسلوب التعامل مع متلقي الخدمة لمحور الثالث: ا
 % 88.55 إدارة العلاقة مع متلقي الخدمة  لمحور الرابع: ا
 % 89.35 إدارة الشكاوى والاقتراحات لمحور الخام : ا
 % 65.85 بيئة العمل والبنية التحتية لمحور السادس: ا
 % 94.35 وسائل الاتصاللمحور السابع: ا 

 % 92.28 الانطباع العام المحور الثامن: 
 % 92.54 نسبة الرضى عن الخدمات: التاسعالمحور 

 %** 90.35 المعد  العام  
 (1الجدو  رقم ) 

 (ايث تم اعتماد الرضى عن كل خدمة قياس مؤشرات أداء الخدمات استثناء محور الرضى عن الخدمات )تم **
 

 
 ( 1الشكل رقم )

 

مقارنتة  %90.35نستبة الرضتى حيتث بلغت   ،القيمتة المستتهدفة لتنفس العتام 2023للعتام  الخدمة متلقي رضى قياس نتائج حقق  •
 %.90مع القيمة المستهدقة وهي 

والتتي بلغت   2022 للعتام مقارنة مع نتائج القيتاسمحافظة الدائرة على استدامة النتائج ا ياابية   2023للعام    القياس  نتائج  تشير •
يظهتر كمتا ، %(89.3)والتتي بلغت   2020عتام ونتتائج قيتاس  %(90.65)والتي بلغ     2021لعام    ، ونتائج القياس(90.02%)

 (.2ذل  في الشكل رقم )

85.65%

88.55%

89.35%

89.57%

91.30%

92.28%

94.35%

94.70%

80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96%

بيئة العمل والبنية التحتية 

إدارة العلاقة مع متلقي الخدمة 

إدارة الشكاوى والاقتراحات 

الزمن اللازم للحصول على الخدمة 

العمليات وإجراءات تقديم الخدمات 

الانطباع العام

وسائل الاتصال

الموارد البشرية وأسلوب التعامل مع متلقي الخدمة

(2023)نسبة الرضى عن المحاور للعام 

نسبة الرضى
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 ( 2) الشكل رقم

% عتتتتتتن العتتتتتتام الستتتتتتاب ، 3ودزيتتتتتتادة   (%93.66) 2023للعتتتتتتام  دمتتتتتتة إعتتتتتتداد جتتتتتتداول التشتتتتتتكيلات بلغتتتتتت   نستتتتتتبة الرضتتتتتتى عتتتتتتن  •
وأعلتتتتى متتتتن  وهتتتتي قيمتتتتة قريبتتتتة متتتتن القيمتتتتة المستتتتتهدفة لتتتتنفس العتتتتام ،(%89.85الختتتتدمات الماليتتتتة ) عتتتتن مقارنتتتتة بمستتتتتوى الرضتتتتى

  .العام الساب 
 

ونستتتتتبة   عتتتتتن العتتتتتام الستتتتتاب  %3.7بزيتتتتتادة  %93.7 التتتتتدوائر الحكوميتتتتتةنستتتتتبة رضتتتتتى و  %.388التتتتتوزارات  نستتتتتبة رضتتتتتى بلغتتتتت  •
 قريبة منها.تتااوز القيمة المستهدفة أو  وهي قيمعن العام الساب  % 2.9بزيادة  %89.2رضى الوحدات الحكومية 

 

أعلتتى نستتبة قطتتاع التنميتتة الزراعيتتة والثتتروة الطبيعيتتة  ، حيتتث حصتتلنستتبة الرضتتى حستت  قطاعتتات الموازنتتات ( ثوضتت 3الشتتكل رقتتم ) •
أقل الصحة والتنمية الاجتماعية على  قطاع حصل %، بينما95.81اع والأمن بنسبة رضى قطاع الدف  ثليه%،  96.77بلغ     رضى

 ل.  بالشكوكما هو موض %84.68بلغ   نسبة رضى

 
 ( 3الشكل رقم )

حصنن  أ نن  نسننبة  والبنةننة التحتةننةمحور الرضى عننن بة ننة العمنن   أن 2023للعام  الصحة والتنمية الاجتماعية  نتائج قطاع  توضح •

توووا ر مواقوو  حةث كانت أ   نسننر رضننى عننن نسبة الرضى عن القطاع،    انخفاض  ى  لاى  التي ادوهو الذي    %75رضى وهي  

أما با ي محنناور اتسننتبةان   %60إلةه    تواجد الدائرة  ي مكان يسهل الوصولوكان الرضى عن    %45بنسبة    لسيارات المراجعين

 لمستهدفة أو  رةبة منها. فكانت ضمن القةم ا

نسبة الرضى

القةمة المستهدفة

88.00%

89.00%

90.00%

91.00%

2020 2021 2022 2023

89.30%

90.65%
90.02% 90.35%

90% 90% 90% 90%

2020-2023رضى متلقي الخدمة للأعوام 

نسبة الرضى القةمة المستهدفة

78%
80%
82%
84%
86%
88%
90%
92%
94%
96%
98%

ة قطاع التنمي
الزراعية 
والثروة 
الطبيعية

قطاع الد اع 
والأمن 

قطاع الإدارة 
المالية 
والتخطيط

ة قطاع الثقا 
والشباب 
والإعلام 
والاقتصاد 
الرقمي

م قطاع التعلي
وتنمية 
الموارد 
البشرية

قطاع القضاء
والشؤون 
الدينية

قطاع 
السياحة 
ئة وتعزيز البي
الاستثمارية
والتنمية 
الصناعية

قطاع البنية
التحتية 
والتنمية 
المحلية

قطاع الإدارة 
العامة            

قطاع الصحة 
والتنمية 
الاجتماعية

96.77%
95.81%

91.91% 91.13% 90.97% 90.54%

87.42% 87.31%
85.35% 84.68%

بالنسبة للقطاعات المختلفة 2023نسبة رضى متلقي الخدمة 

نسبة الرضى
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 : . النتائج بالتسصيل 4
 العمليات وإجراءات تقديم الخدمةالرضى عن المحور الأو :  4.1
قتتتتد حصتتتتل  التتتتدائرة علتتتتى و  دائرةالختتتتدمات التتتتتي تقتتتتدمها التتتتمتلقتتتتي الخدمتتتتة عتتتتن  رضتتتتىأستتتتئلة تتعلتتتت  بستتتتتة  علتتتتى انيالاستتتتتبى احتتتتتو 

عتتتتتن علتتتتتى التتتتتتوالي  الثالثتتتتتةوللستتتتتنة حيتتتتتث بلتتتتتة أعلتتتتتى نستتتتتبة رضتتتتتى   %91.3إجماليتتتتتة عتتتتتن هتتتتت ا المحتتتتتور بلغتتتتت   رضتتتتتىنستتتتتبة 
إلا ، % 94.8بنستتتتتبة رضتتتتتى  ثتتتتتتم تقتتتتتديم الخدمتتتتتة بالشتتتتتكل المطلتتتتتوب )بشتتتتتكل دقيتتتتت  ومطتتتتتاب  للتوقعتتتتتات ودون أ طتتتتتاء(: )الستتتتتؤال

ــان مستتتتتتوى الرضتتتتتى عتتتتتن  ــا ( و يوف تـــ ــدمات )الكترونيـــ ــل الخـــ ــ   ر دليـــ ــدم الـــ ــ  يقـــ ــة )الوقـــ ــديم الخدمـــ ــة بتقـــ ــات المتعلقـــ المعلومـــ
 .4%، كما يظهر في الشكل 87حيث بلغ   لأكثر من سنة كان  الأقل بة(لو الوثائق المط –الإجراءات  -لازمال

 
 ( 4الشكل رقم )

 

 الرضى عن الزمن اللازم للحصو  على الخدمةالمحور الثاني:  4.2
لمتلقتتتي الخدمتتتة عتتتن هتتت ا المحتتتور  رضتتتىوكانتتت  نستتتبة الالتتتزمن التتتلازم للحصتتتول علتتتى الخدمتتتة حتتتول  ستتتؤالينعلتتتى  يانالاستتتتبى احتتتتو 
 .5في الشكل هو موض  كما  حيث كان  نسبة الرضى عن السؤالين متقاردة و ،6.89%

 
 ( 5الشكل رقم )

 
 

 : الخدمة متلقي مع التعامل وأسلوب البررية المواردالرضى عن لمحور الثالث: ا 4.3
وكانتتتت  نستتتتبة ، الخدمتتتتة متلقتتتتي متتتتع التعامتتتتل وأستتتتلوب البشتتتترية المتتتتواردعتتتتن  رضتتتتىاللقيتتتتاس  أستتتتئلة  مستتتتةعلتتتتى  يانالاستتتتتب ى احتتتتتو 

وهتتتتي النستتتتبة الأعلتتتتى بالنستتتتبة للمحتتتتاور الأ تتتترى، حيتتتتث كتتتتان أعلاهتتتتا نستتتتبة الرضتتتتى  %7.94لمتلقتتتتي الخدمتتتتة عتتتتن هتتتت ا  رضتتتتىال
ــةأن  عتتتن ــدمها  الخدمـ ــع يقـ ــاون يتمتـ ــل متعـ ــق عمـ ــف وفريـ ــى موظـ ــة علـ ــتطيع الإجابـ ــل ويسـ ــات المتعامـ ــتسهم ااتياجـ ــة ويـ بالمعرفـ

وكتتتتان أدناهتتتتا نستتتتبة  ،%95.7والتتتتتي بلغتتتت   ســــهولة الولــــو  للموظــــف المعنــــي بتقــــديم الخدمــــةو نستتتتبة الرضتتتتى عتتتتن  أســــئلت 
ــل أن الرضتتتتى عتتتتن  ــن أجــ ــتطاعت  مــ ــي اســ ــا فــ ــ   مــ ــل ويبــ ــات المتعامــ ــح ااتياجــ ــال واضــ ــم برــ ــ  فهــ ــن أنــ ــد مــ ــف يتمنــ الموظــ

 .6كما يظهر في الشكل  وهي قيمة أعلى من القيمة المستهدفة %93.5والتي بلغ  تلبيتها

87%

87.80%

91.70%

92.60%

93.90%

94.80%

82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96%

دم المعلومىات علىى مو ىا الىدا رلا اتلكترونىي وةقى( الكترونةا  )ةتوفر دلة  الخدمات 
(الوثا ق المطلوبة-الإجراءات -الو ت اللازم )المتعلقة بتقدةم الخدمة 

تتوفر النماذج اللازمة لإنجاز الخدمة على المو ا اتلكتروني

ةتم تقدةم الخدمة في الو ت المحدد

ات ةقىوم الموفىا المعنىي بى علام متلقىىي الخدمىة بمتطلبىات إنجىاز الخدمىة وإجىىراء
المتابعة

إجراءات الحصو  على الخدمة منطقةة ومناسبة وغةر معقدلا

(ون أخطاءبشك  د ةق ومطابق للتو عات ود)ةتم تقدةم الخدمة بالشك  المطلور 

الرضى عن العمليات وإجراءات تقديم الخدمة

نسبة الرضى

89.1%

90%

89% 89% 89% 89% 89% 90% 90% 90% 90%

الزمن اللازم لإنجاز الخدمة معلن وةتم إعلامك به عند تقدةم الخدمة

عند استكما  كافة الوثا ق ف ن الزمن الكلي لتقدةم الخدمة مناسر

الرضى عن الزمن اللازم للحصول على الخدمة

نسبة الرضى
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 ( 6الشكل رقم )

 :الخدمة متلقي  مع العلاقة  إدارة عنرضى المحور الرابع: ال 4.4
 للرضتتتتتىحيتتتتتث بلتتتتتة المعتتتتتدل العتتتتتام الخدمتتتتتة  متلقتتتتتي متتتتتع العلاقتتتتتة إدارة عتتتتتن الرضتتتتتىلقيتتتتتاس  أستتتتتئلة ثلاثتتتتتةعلتتتتتى  يانالاستتتتتتب ى احتتتتتتو 
الموظـــــف يطبـــــق معـــــايير الخدمـــــة المتميـــــزة  أن عـــــنالخدمتتتتتة كتتتتتان أعلاهتتتتتا نستتتتتبة رضتتتتتى متلقتتتتتي  ،%88.55هتتتتت ا المحتتتتتورعتتتتتن 

يماــــن للمتعامــــل التوالــــل مــــع الــــدائرة خــــار   هنتتتت  أدنتتتتى نستتتتبة الرضتتتتى عتتتتن أنتتتتا، بينمتتتتا ك%90.9بلغتتتت  علــــى جميــــع الخــــدمات 
 .7كما يظهر في الشكل % 85.7والتي بلغ   ئةللحالات الطار ساعات العمل المحددة خالة 

 
( 7الشكل رقم )  

 :الرااو  والاقترااات إدارة  عنالرضى المحور الخام :  4.5
عتتتتتن  للرضتتتتتىحيتتتتتث بلتتتتتة المعتتتتتدل العتتتتتام  إدارة الشتتتتتكاوى والاقتراحتتتتتات عتتتتتن الرضتتتتتىلقيتتتتتاس  أستتتتتئلة أردعتتتتتةعلتتتتتى  يانالاستتتتتتب ى احتتتتتتو       

ــورهتتت ا  ــة  أنتتتهعلتتتى التتتتوالي  الثالثتتتةللستتتنة  كتتتان أعلاهتتتا نستتتبة، %4.89 المحـ ــي معالجـ ــدائرة فـ ــوظسي الـ ــى مـ ــاد علـ ــن الاعتمـ يماـ
ــة ــي الخدمـ ــانل متلقـ ــن نتتت  أدنتتتى ابينمتتتا ك ،%91.7والتتتتي بلغتتت   ،مرـ ــى عـ ــبة الرضـ ــااو  نسـ ــديم الرـ ــوات تقـ ــائل وقنـ ــوع وسـ تنـ

ــ   ــدمتكمك الخـ ــة بخـ ــااو  ك منصـ ــات والرـ ــندور الاقترااـ ــات ( لـ ــام ...(والاقترااـ ــدير العـ ــا المـ ــع ماتـ ــاخن مـ والتتتتي بلغتتت   السـ
 .8ل يظهر في الشككما  % 87

 
( 8الشكل رقم )  

93.5%

93.9%

94.8%

95.7%

95.7%

92% 93% 93% 94% 94% 95% 95% 96% 96%

ي ةتأكىىد الموفىىا مىىن أنىىه فهىىم بشىىك  واضىىت احتةاجىىات المتعامىى  وةبىىذ  مىىا فىى
استطاعته من أج  تلبةتها

في حا  حدوث خطأ ةتم معالجة الخطأ بسرعة وفعالةة

ةتمتا الموففون بمفهر ت ق وأنةق

سهولة الوصو  للموفا المعني بتقدةم الخدمة

اجىىات ةقىىدم الخدمىىة موفىىا وفرةىىق عمىى  متعىىاون ةتمتىىا بالمعرفىىة وةىىتفهم احتة
المتعام  وةستطةا الإجابة على أس لته

الرضى عن الموارد البشرية وأسلوب التعامل مع متلقي الخدمة

نسبة الرضى

85.7%

89.1%

90.9%

82% 84% 86% 88% 90% 92%

ةمكىىىن للمتعامىىى  التواصىىى  مىىىا الىىىدا رلا خىىىارج سىىىاعات العمىىى  
المحددلا خاصة للحاتت الطار ة

ت ةىىىتم تحوةىىى  المكالمىىىة إلىىىى أكثىىىر مىىىن مىىىوففةن كحىىىد أ صىىىى 
للحصو  على خدمة عبر الهاتا

ةطبق الموفا معاةةر الخدمة المتمةزلا على جمةا الخدمات

الرضى عن إدارة العلاقة مع متلقي الخدمة 

نسبة الرضى

87.0%

87.8%

90.9%

91.7%

84% 86% 88% 90% 92% 94%

راحووات صوندو  الاقت( تتنووع وسوائل وقنووات تقوديم الشوكاوى والاقتراحوات 
...(الخط الساخن مع مكتب المدير العام / منصة بخدمتكم/ والشكاوى 

آلية التعامل مع الشكاوى والاقتراحات  عالة ومهنية

.يتعامل الموظ  مع مشكلة متلقي الخدمة ويتبناها

يمكن الاعتماد على موظفي الدائرة  ي معالجة مشاكل متلقي الخدمة

الرضى عن إدارة الشكاوى والاقتراحات

نسبة الرضى
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 بيئة العمل والبنية التحتية: عن الرضى لمحور السادس: ا 4.6
هتتتت ا عتتتتن  للرضتتتتىحيتتتتث بلتتتتة المعتتتتدل العتتتتام  بيئتتتتة العمتتتتل والبنيتتتتة التحتيتتتتة عتتتتن الرضتتتتىلقيتتتتاس  أستتتتئلةستتتتتة علتتتتى  يانالاستتتتتب ى احتتتتتو 

نتتتت  ابينمتتتتا ك، %92.6والتتتتتي بلغتتتت   أوقووووات عموووول الوووودائرة مناسووووبة أنالرضتتتتى عتتتتن  %، كتتتتان أعلاهتتتتا نستتتتبة85.65المحتتتتور 
والتتتي بلغتت   ضوومن المسوواحة الجيرا يووة المتاحووة لهووا موقوو  لسوويارات المووراجعين ص الوودائرةيتخصوو أدنتتى نستتبة رضتتى عتتن 

نستتتتتت  الرضتتتتتتى عتتتتتتن الأستتتتتتئلة الأ تتتتتترى لهتتتتتت ا  الأستتتتتتئلة.وهتتتتتتي أدنتتتتتتى نستتتتتتبة رضتتتتتتى فتتتتتتي الاستتتتتتتبيان علتتتتتتى مستتتتتتتوى كافتتتتتتة  68.7%
 .9ل ظهر في الشكالمحور ت

 
( 9الشكل رقم )  

 : : وسائل الاتصا السابعالمحور  4.7
ــر علتتتتى ثلاثتتتتة أستتتتئلة تقتتتتيس هتتتت ا المحتتتتور يحتتتتتوي  ــا  الأنثــ ــيلة الاتصــ ــتخدمة ووســ ــا  المســ ــائل الاتصــ ــن وســ ــى عــ ــبة الرضــ نســ

. حيتتتتتث بلغتتتتت  نستتتتتبة رضتتتتتى متلقتتتتتي الخدمتتتتتة عتتتتتن وستتتتتائل الاتصتتتتتال فتتتتتي اســـــتخداما  نســـــاءة وفعاليـــــة ووســـــيلة الاتصـــــا  الأنثـــــر 
ــم الهـــــاتف الخلـــــو  فهتتتتتي  وستتتتتائل الاتصتتتتتال الأكثتتتتتر كفتتتتتاءة وفعاليتتتتتةأمتتتتتا بالنستتتتتبة ل، %94.4التتتتتدائرة   أمتتتتتا ،البريـــــد الالكترونـــــي ثـــ
 .11والرال  10الرال وكما يوضح  ،البريد الالكتروني الهاتف الخلو  ثم فهي  الأكثر استخداماج  الوسائل

 
 ( 10الشكل رقم )

 

68.7%

84.8%

85.7%

90.9%

91.3%

92.6%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

تاحوة تخصص الدائرة موق  لسيارات المراجعين ضومن المسواحة الجيرا يوة الم
.لها

تتواجد الدائرة  ي مكان يسهل الوصول إليه

تمتلك الدائرة مرا ق ومعدات حديثة

موظفينتتواجد لوحات تعريفية بالمسمى الوظيفي معلقة على ابوب مكاتب ال

مبنى الدائرة نظي  ولائق 

أوقات عمل الدائرة مناسبة

التحتيةبيئة العمل والبنية الرضى عن 

نسبة الرضى

33.3%

13.2%

7.0%

32.5%

5.3%
2.6%

5.3%
0.88%

وسائل الاتصال الاكثر كفاءة و عالية

البريد الالكتروني

تعاميم ومذكرات رسمية

الهات  الارضي

الهات  الخلوي

ورشات العمل

مطبوعات الدائرة

الاجتماعات

ةاللوحات الإرشادية والإعلاني
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( 11الشكل رقم )  

 : الانطباع العام: الثامنالمحور  4.8
هتتتتت ا بلتتتتتة المعتتتتتدل العتتتتتام عتتتتتن الرضتتتتتى عتتتتتن  حيتتتتتثالانطبتتتتتاع العتتتتتام عتتتتتن التتتتتدائرة، لقيتتتتتاس  أستتتتتئلةأردعتتتتتة علتتتتتى  يانالاستتتتتتب ى احتتتتتتو  

بـــــمن الـــــدائرة اريصـــــة علـــــى تلبيـــــة متلقـــــي الخدمـــــة ثقـــــة  : عتتتتتن%93.9فقتتتتتد بلغتتتتت  أعلتتتتتى نستتتتتبة رضتتتتتى ، %92.28ورالمحتتتتت
ــ ــ  ااتياجاتـ ــو  عتتتن نتتت  أدنتتتى نستتتبة رضتتتىابينمتتتا ك ،  و متطلباتـ ــان يتوقعهـــا  اصـ ــي كـ ــة التـ ــة الإيجابيـ ــى النتيجـ ــي الخدمـــة علـ متلقـ

 .12ل يظهر في الشككما % 4.90والتي بلغ   ايانا  بما يسور توقعات أمن الخدمة و 

 
( 12الشك  ر م )  

 : نسبة الرضى عن الخدمات: التاسعالمحور  4.9
 دمة، وذلت  لتتوفير قياستات ستنوية  15نسبة رضى متلقي الخدمة عن الخدمات التي تقدمها الدائرة وعددها المحور التاسع  ثتضمن   

 ، حيث تم استثناء ه ا المحور في القياسات السابقة وتم اعتباره محور منفصل.لمؤشرات أداء الخدمات
 

وأ نن  نسننبة  ةالماليوو  الحوالووةخدمووة إصوودار  عتن% 93.9% وكانت  أعلتى نستبة رضتى 92.54نسبة الرضى عن ه ا المحوربلغ  

لعوودم الحاجووة  2023مووع العلووم أن لووم يووتم إصوودار ملحووق موازنووة خوولال العووام  موازنووة ملحووقإصدار  خدمةعن  %88.7رضى 

 الشكل التالي ثوض  نتائج الرضى عن الخدمات وكما ثلي:، لإصداره

35.7%

10.7%

2.4%

50.0%

0.0%

0.0%
1.2% 0.0%

نسبة الاكثر استخدام

البريد الالكتروني

تعاميم ومذكرات رسمية

الهات  الارضي

الهات  الخلوي

ورشات العمل

مطبوعات الدائرة

الاجتماعات

اللوحات الإرشادية والإعلانية

90.4%

91.7%

93.0%

93.9%

88.0% 90.0% 92.0% 94.0% 96.0%

لخدمةامنيتوقعهاكانالتيالإيجابيةالنتيجةعلىالخدمةمتلقييحصل
توقعاتهيفو بماواحيانا  

الجهةعنالعامرضاكمستوى

تلقيتهاالتيالخدمةجودةعنراض  أنا

متطلباتيواحتياجاتيتلبيةعلىحريصةالدائرةبأنثقةعلىأنا

الانطباع العام

نسبة الرضى
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 ( 13الشك  ر م )

 ملااظات متلقي الخدمة .5

 وكما ثلي: )كما وردت بالنص( تم كتابة بعض الملاحظات من قبل متلقي الخدمة أثناء تعبئة الاستبانة
بالعم  ودعمكم المتواص  إلى المجلس الطبي الأردني متمنةن لكم المزةد من التقدم والوصو  إلى التمةز العالي فني نشكر لكم جهودكم وتفانةكم  .1

 الأداء ولكم جزة  الشكر والتقدةر.
 المالةة الشهرةة. إةقاا العم  ب عداد الخطة المالةة الشهرةة واتكتفاء ب عداد الحوالة .2
 الشكر موصو  لكافة العاملةن وخصوصا  مدةر القطاع لمى العمر لتعاونها معنا في كافة مراح  العم  والتأسةس. .3

 
 
 
 
 
 
 
 
 

خدمة 
اصدار 
الحوالة 
المالية  

خدمة 
اصدار 
المناقلة 
المالية 

خدمة 
إصدار 
مستند 
الإلتزام 
المالي

خدمة 
إبداء 

الرأي  ي 
البيانات 
المالية 
الختامية 
للوحدات 
الحكومية 
والمؤسس
ات العامة 
وموازنات 
بعض 
المؤسس
ات غير 
المدرجة 
… ي 

خدمة 
إصدار 
بلاغ 
إعداد 
مشروع 
قانون 
الموازنة 
العامة 
ومشروع 
نظام 

تشكيلات 
الوزارات 
والدوائر 
والوحدات 
الحكومية

خدمة 
تحضير 
واعداد 
مشروع 
قانون 
الموازنة 
العامة 

خدمة 
متابعة 
إقرار 
مشروع 
قانون 
الموازنة 
العامة 

خدمة 
اصدار 
الامر 
المالي 
العام

خدمة 
تقديم 
الاستشارا
ت وابداء 
الرأي 
حيال 

العديد من 
القضايا 
المالية 
والإدارية

خدمة 
اصدار 
الامر 
المالي 
الخاص

خدمة 
إصدار 
حوالة نقل 
العهدة

خدمة 
إحداث 
مادة أو 
بند أو 

برنامج أو 
مشروع 
جديد  ي 
قانون 
الموازنة 
العامة 

خدمة 
إعداد 
وإصدار 
نظام 

تشكيلات 
الوظائ  
للوزارات 
والدوائر 
والوحدات 
الحكومية

خدمة 
إعداد 
وإصدار 
دليل 

المواطن 
للموازنة 
العامة

خدمة 
إصدار 
ملحق 
موازنة

نسبة الرضى 93.9% 93.9% 93.9% 93.9% 93.5% 93.1% 93.0% 92.9% 92.9% 92.4% 92.1% 92.1% 91.8% 90.0% 88.7%

93.9% 93.9% 93.9% 93.9%
93.5%

93.1% 93.0% 92.9% 92.9%
92.4%

92.1% 92.1% 91.8%

90.0%

88.7%

86.0%

87.0%

88.0%

89.0%

90.0%

91.0%

92.0%

93.0%

94.0%

95.0%

نسبة الرضى عن الخدمات
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 التوليات .6

، متلقي الخدمة من الوزارات والدوائر والوحدات الحكومية عتن أداء دائترة الموازنتة العامتة رضىقياس  يانعلى نتائج استب  طلاعالابعد  
 ،مقتدمي الخدمتة متن  تلال تعتاون محللتو الموازنتة وال ي ثؤكد أن الدائرة  ط   طوات واسعة فتي إدارتهتا للعلاقتة متع متلقتي الخدمتة

ودعتم وتشتايع قيتادة التدائرة لهت ا التنهج متمثلتة فتي  ت التدائرة،والعمل الااد على حصر إحتياجاتهم وتلبيتها وإشراكهم في تطوير  تدما
 وصي بما ثلي:ن، وحرصاج من وحدة تطوير الأداء المؤسسي على استدامة النتائج ا ياابية في المستقبل ،عطوفة المدثر العام

 
مراجعين بعدد أكبر من العدد الحالي والتأكيد على عدم استخدامها من قبتل المتويفين  اصتة فتي حالتة ازديتاد توفير مواقف سيارات لل .1

وهتي النستبة الأقتل فتي  %68.7نأعداد المراجعين )وق  إعداد التشكيلات مثلاج( حيث بلغ  نسبة الرضتى عتن تتوفر مواقتف للمتراجعي
 2021% عن العام 62.27 رضىونسبة  2022% عن العام76  رضى بنسةعوام السابقة الأكما أنها النسبة الأقل  لال الاستبيان،

 .2020للعام % 65.61 رضىونسبة 
 الرضـى عـن المـوارد البرـرية وأسـلوب التعامـل مـع متلقـي الخدمـةتعزيز مويفو قطاعات الموازنات بالشتكر والثنتاء لحصتول محتور  .2

مهتتارات  حتتولالورشتتات التوعويتتة والبتترامج التدريبيتتة للمتتويفين واستتتدامة النتياتتة بتتتوفير   تتلال الستتنوات الماضتتيةأعلتتى نستتبة رضتتى 
 .تقديم  دمات متميزة والتواصل 

 مما يشير إلى الاهود المستمرة لتقديم الخدمات بشكل متميز. حقق  الدائرة نتائج متميزة في مؤشر نسبة الرضى عن الخدمات .3
متن مختاطبتهم رستمياج وإعلامهتم طريت  ذلت  عتن ه متتوفر علتى الموقتع الال ترونتي و وأنتالتدائرة   تدمات متلقي الخدمة حول دليلية  توع .4

  قبل محللي الموازنات وعند عقد اللقاءات المفتوحة معهم.
 % للعام القادم.91% إلى 90ضى متلقي الخدمة من مة المستهدفة لقياس ر رفع القي .5

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


