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 الفصل الأول
 

 المقدمة:
يعتبر رضا العملاء من أهم مؤشرات النجاح في أي منظمة على الاطلاق ، لذا،      

ولأهمية دوره في نجاح مؤسسة الإقراض الزراعي في تقديمها لخدماتها، تولي الإدارة 

فيها اهتماماً رئيسياً به ، وذلك من خلال البحث والدراسة بكل ما يتعلق بهذا العليا 

من أبرز آليات التقييم  متلقي الخدمةيعد قياس رضا  الموضوع ، وما يؤثر به، حيث

داء لأي مؤسسة أو الضعف في الأطوة أساسية لتحليل مواطن القوة والمتابعة وهو خو

 .التجديد في العملللتطور ووزارة. ويعد الأساس في وضع تصورات 

قممراض مؤسسممة الإبهممدق قيمماس  ممودة الخممدمات التممي تقممدمها تممم دعممداد هممذه الدراسممة 

البرامجية اللازممة بحيمث تصمبك أ ثمر  راء التعديلات المؤسسية وبهدق دوذلك  ،الزراعي

 ممما تعكمر در ممة  .وتوقعمات متلقممي الخدممةاسمتجابة لاحتيا مات وتطلعممات أفمراد المجتمممع 

المزمن  اهزية مكان تقديم الخدمة والبنية التحتية وورضا متلقي الخدمه عن أداء الموظفين 

 اللازم للحصول على الخدمة.

، لتتم  2021قياس رضا متلقي الخدمة لعام  استبانةنتائج تحليل  الدراسة توضك  

وليتم مقارنتها مع نتائج  .راءات اللازمة والخروج بالتوصياتمناقشتها واتخاذ الإ 

 .السنوات السابقة وقياس الإنحرافات وأسبابها

 ن قبل ل 

 :الدراسة أهداف
 

وانعكماس ذلمك  مؤسسمةلمتلقمي الخدممة لل الرضا العام تهدق الدراسة دلى قياس معدلأولاً : 

 .من خلال : على  ودة الخدمة المقدمة

 .قياس معدل الرضا العام  .1

 قياس معدل الرضا العام لكل محور من محاور الدراسة الرئيسية للاستبانة.  .2

ولكل فرع من فروع    ,قياس معدل رضا متلقي الخدمة لكل دقليم من أقاليم المؤسسة .3

 على حدة.

 .قياس معدل الرضا العام حسب النوع الا تماعي  .4

 . المقدمة الرضا العام حسب نوع الخدمةقياس معدل  .5

حسممب  يالمؤسسمالأداء  تهمدق الدراسمة المى معرفمة ممواطن الضمعف أو الخلمل فمي ثانيماً : 

 الاستبانة المعروضة ليتم التوصية بمعالجتها . محاور
 

 :اختيار العينةمنهجية 
 

 

  التي تحتوي على و, 2020المعدلة بنهاية عام رضا متلقي الخدمة اعتماد استبانة تم

 :قسمين

 نوع الخدمة المقدمة. النوع الا تماعي, سم الفرع،ا : التاليةبيانات اليتضمن  :الأول

 :( سؤال توزعت على ستة محاور هي53) : على حتويي  :الثاني   
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 در ة الرضا عن  اهزية مكان تقديم الخدمة والبنية التحتية. .1

 در ة الرضا عن عمليات ود راءات الحصول على الخدمة. .2

 الخدمة.در ة الرضا عن الزمن اللازم للحصول على  .3

 در ة الرضا عن أداء الموظفين . .4

 در ة الرضا عن آلية الإقتراحات والشكاوي. .5

 در ة الرضا عن التطوير والتحسين المستمر. .6

 .الرضا عن الإطار العامدر ة  .7

 ما وضع سؤال مفتوح عن أي اقتراحات أو احتيا ات أو توقعات لمتلقي الخدمة حول 

 .محاور الاستبانة
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  مجتمع الدراسة:

  (5437)والذي يساوي  30/6/2021-1/1/2021عدد المقترضين خلال الفترة 

 .تقريباً   دينار مليون (27) مقترض حصلوا على قروض بقيمة

  النوع الإ تماعي:موزعين حسب عدد المقترضين 

  ( أ  دول )

النوع 

 الإجتماعي

 عدد المقترضين

 (مجتمع الدراسة)

النسبة من 

 مجتمع الدراسة

 عدد المقترضين

 المستجيبين

 )حجم العينة(

النسبة من 

 العينة

 %69 259 %8 3406 رجال

 %31 116 %6 2031 نساء

 %100 375 %7 5437 المجموع
 

 

  موزعين  مقترض (543)من مجتمع الدراسة أي ( %10)ما يقارب ب العينة حجمتم تحديد

وحسب مجالات الإستثمار  المؤسسةفروع أقاليم وعلى  افة  النوع الإ تماعيافيا وحسب  غر

  .وقيمة القرض

 ( استبانة375تم استرداد ) ( 69بنسبة%). 

 فرع (24)للأقاليم الثلاثة ثم للفروع  ال حسب التوزيع الجغرافي تم اختيار نوع العينة العنقودية. 

   تقسيم العينة على الفروع حسب عدد القروض الممنوحة في  ل فرع خلال الفترة المحددة

 بالمعادلة التالية: 

 .حجم العينة الكلي×عدد المقترضين للفرع/عدد المقترضين الكلي()=حجم العينة للفرع

     بالمعادلة التالية: النوع الإ تماعيتقسيم العينة لكل فرع حسب  

حجم ×الفرع/عدد المقترضين الكلي للفرع(المقترضات من )عدد =عينة الفرعحجم النساء في  

 العينة للفرع 

الفرع/ عدد المقترضين الكلي من  المقترضين)عدد الفرع  =  عينةحجم الر ال في  

 . حجم العينة للفرع×للفرع(

 التالي:نوع الخدمة حسب  )المستجيبة( توزعت العينة  

 ( ب دول ) 

  العينة نوع الخدمة
النسبة من 

 العينة %

 38 142 الحصول على تمويل

 12 44 تسديد ورفع رهن

 11 40 براءة ذمة

 12 46 تسديد دفعات

 9 33 تسوية مستحقات مالية

 5 19 فك حجز  زئي

 4 16 استبدال ارض المشروع
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 5 18 استبدال  فيل

 4 17 افراز وضم وتوحيد ضمانات

 %100 375 مجموع 
 

 

 

:)الجدول الزمني( العملآلية   

 .الكترونيا وتجميع البيانات بالتنسيق مع الفروع ات الاستبيان تعميمتم  .1

 .  spssتم تفريغ الاستبانات على برنامج  .2

 . تم تحليل الاستبانات واظهار النتائج النهائية .3
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 المنهجية المتبعة في التحليل :
 

في تحليل  Statistical Package For Social Sciences ((SPSSتم استخدام برنامج .1

 النسب المئوية للأسئلة المطروحة .نتائج  الاستبيان واحتساب التكرارات و

 

 الخماسي للإ ابات الاسئلة.  likertتم استخدام نموذج  .2
لا  موافق موافق بشدة الا ابة

 أعرق

 غير موافق بشدة غير موافق

 1 2 3 4 5 الوزن
 

 ايجاد مستوى الرضا العام وذلك من خلال احتساب المتوسط الحسابي المر ك  .3

Weighted Arithmetic Mean  

عدد المشاهدات(/مجموع عدد ×= المجموع الكلي)للمتغير ي المر كالمتوسط الحساب

 المشاهدات الكلي
 + ..... 2و + 1و / ..... + (2و × 2)س ( +1و × 1)س س=

 

فممي  Statistical Package For Social Sciences ((SPSSتممم اسممتخدام برنممامج .4

معمدل الرضما و ةعلمى حمدالمحماور ممن  محموراحتساب معدل الرضا العمام عمن  مل 

 دلات التالية:عام عن المؤسسة  كل حسب المعاال
 ×عدد الاسئلة لكل محور / مجموع معدل الرضا عن كل سؤال في المحور( ) معدل الرضا للمحور=

100%. 

 عودد الاسوئلة الكلوي لبسوتبانة  / ( رعودد اسوئلة المحوو ×معدل الرضا عن كل محوور ) ضا العام =الرمعدل 

× 100.% 

 
 وحسب التوزيع الجغرافي. ،احتساب معدل الرضا حسب النوع الا تماعي .5

 

لتوضيك معدل Line Chart  و Bar Chartو Histogram Chart تم استخدام ال  .6

  .والنتائج الأخرى الرضا
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 الثانيصل الف

 تحليل البيانات
 

 . معدل الرضا العام لمتلقي الخدمة أولاً :
 

 لمتلقي الخدمة حسب محاور الاستبانة .معدل الرضا العام أ.  

 ممودة الخدمممة المقدمممة مممن علممى ذلممك  وانعكمماس لمتلقممي الخدمممةقيماس معممدل الرضمما العممام  

 . على حدةام عن  ل محور من المحاور خلال احتساب معدل الرضا الع

 

  (%86.2الاستبانة)  محاوربلغ إجمالي الرضا العام عن المؤسسة في كافة 

 

 ( معدل رضا متلقي الخدمة لكل محور من محاور1يوضك الجدول رقم ) 

 الاستبانة على حده. 

 (1 دول رقم)

  2021لعام  المحاورمن  محوركل لمعدل الرضا العام  

 %نسبة الرضا  المحور

 84.5 الرضا عن جاهزية مكان تقديم الخدمة والبنية التحتيةدرجة الأول: 

 درجة الرضا عن عمليات وإجراءات الحصول على الخدمةالثاني: 
85.4 

 درجة الرضا عن الزمن اللازم للحصول على الخدمةالثالث: 
86.9 

 87.8 درجة الرضا عن أداء الموظفينالرابع: 

 85.7 والشكاوي درجة الرضا عن آلية الإقتراحاتالخامس: 

 86.5 درجة الرضا عن التطوير والتحسين المستمرالسادس: 

 87.6 الانطباع العامالسابع: 

 )وسط حسابي مرجح( نسبة الرضا العام
86.2 

 ( نسب الرضا لمتلقي الخدمة حسب المحاور الرئيسية, 1يبين الرسم البياني رقم )

للمحور)الرابع : در ة الرضا عن أداء حيث أظهرت النتائج أن أعلى نسبة رضا 

( بنسبة بلغت الانطباع العام: السابع) ( ثم المحور%87.8الموظفين( بنسبة بلغت )

 (در ة الرضى عن الزمن اللازم للحصول على الخدمة: الثالث)%(  يليه للمحور  87.6)

)الأول: در ة الرضا عن أما أقل نسبة للرضا فكانت للمحور  (%86.9بنسبة )
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در ة الرضا عن عمليات الثاني: )و المحور   اهزية مكان تقديم الخدمة والبنية التحتية(

 ( على التوالي.%85.4و )(  %84.5) ( بنسب بلغتود راءات الحصول على الخدمة
 

 
 

 

 

 
  

84.5
85.4

86.9
87.8

85.7
86.5

87.6

درجة الرضا 
عن جاهزية 
مكان تقديم 
ة الخدمة والبني

التحتية

درجة الرضا 
عن عمليات 
وإجراءات 

الحصول على 
الخدمة

درجة الرضا 
عن الزمن 

اللازم للحصول
على الخدمة

درجة الرضا 
عن أداء 
الموظفين

درجة الرضا 
عن آلية 

الإقتراحات 
والشكاوي

درجة الرضا 
عن التطوير 
والتحسين 
المستمر

الانطباع العام

(1)الرسم البياني رقم 

معدل الرضا العام لمتلقي الخدمة موزع حسب محاور الدراسة
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 وصف تفصيلي لنتائج تحليل المحاور :ب. 

 
 : والبنية التحتية.درجة الرضا عن جاهزية مكان تقديم الخدمة  البند الأول 

ويوضك الرسم  وهي أقل نسبة رضا، (%84.5)الأول  للمحوربلغ معدل الرضا العام 

 .ة( نسبة الرضا عن  ل سؤال على حد2البياني رقم )

حيث تظهر النتائج ان أعلى نسبة رضا لمتلقي الخدمة  انت للسؤال الاول ويليه السؤل 

بنسب  وموقع مديرية خدمة الجمهوربسهولة الوصول لموقع المؤسسة  ينوالمتعلق الثالث

, أما أقل نسبة فكانت للأسئلة )المكان مهيأ لاستقبال ذوي % ( على التوالي %87.1 ،  89)

مواقف للسيارات وتوفر لوحات ارشادية لتحديد موقع الاحتيا ات الخاصة( و)تتوفر 

    ( على التوالي.%80.9( و )%76.9( بنسب بلغت )الخدمات المختلفة
 

 
 

 : الرضا عن عمليات وإجراءات الحصول على الخدمة. درجة البند الثاني 

( 3ويوضك الرسم البياني رقم )( %85.4)بلغ معدل الرضا العام عن أسئلة البند الثاني 

 .ةنسبة الرضا عن  ل سؤال على حد

سرية المعلومات ) للسؤالحيث تظهر النتائج ان أعلى نسبة رضا لمتلقي الخدمة  انت 

 .(%88.2بنسبة )( الشخصية

( توفر خدمات الكترونية عن طريق الموقعبمدى  انت للأسئلة المتعلقة ) اما اقل نسبة

( واضحة www.acc.gov.joالمعلومات المتوفرة على الموقع الإلكتروني للمؤسسة )و)

( %82.4وبلغت ) (لتقديم الخدمة،الوثائق المطلوبة قيمة الرسوم،الوقت اللازممثل:  وشاملة

 .على التوالي (%83.5و )

 

89.0

80.9

87.1
85.8

76.9

85.5 84.6 85.4 84.9

سهولة الوصول 
لموقع المؤسسة 

ووجود لوحات 
ل ارشادية للإستدلا

على موقع 

المؤسسة

توفر مواقف 
ر للسيارات وتوف

لوحات ارشادية 
لتحديد موقع 

ةالخدمات المختلف

موقع مديرية 
خدمة الجمهور 

في )مناسب 
(  الواجهه الأمامية

وتتواجد لوحات 

مى تعريفيه بالمس
الوظيفي وأرقام 

المكاتب معلقة 
على أبواب مكاتب

الموظفين

التهوية مناسبة 
نع ويتم الإلتزام بم

التدخين في 
الأماكن العامة 

وتتوفر أجهزة 

في تبريد وتكييف
مكان تقديم 

الخدمة

المكان مهيأ 
لاستقبال ذوي 

الإحتياجات 
الخاصة

توفر قاعات 
استراحة 

بمساحات مناسبة
م ضمن موقع تقدي

الخدمة وتوفر 

مقاعد بعدد كافي

توفر مرافق 
صحية نظيفة 

ومهيئة بشكل 
نمناسب للمراجعي

توفر خدمات 
مساندة تحتاجها 

أقلام )الخدمة 
،تصوير،مياه 

......(شرب،

توفر شروط 
ة ومتطلبات السلام

نظام )العامة 
اطفاء ، مخرج 

...(طوارئ،

(2)الرسم البياني رقم 

الرضا عن جاهزية مكان تقديم الخدمة والبنية التحتية
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 درجة الرضا عن الزمن اللازم للحصول على الخدمة. البند الثالث :

( 4ويوضك الرسم البياني رقم ) (%86.9)بلغ معدل الرضا العام عن أسئلة البند الثالث   

 .ةنسبة الرضا عن  ل سؤال على حد

الوقت المستغرق )ة رضا لمتلقي الخدمة  انت للسؤالتظهر النتائج ان أعلى نسبحيث 

 .%( 87.3بنسبة ) (للانتظار لحين تقديم الخدمة او الاستفسار عنها

الوثائق المطلوبة لإنجاز المعاملة مناسبة ويسهل اما اقل نسبة  انت للسؤال المتعلق )

 (.%86.6( وبلغت )توفيرها

 

 

 

85.7

83.5

82.4

85.8 86.0 85.8 86.0
86.6

85.0

86.5

88.2

84.8

83.6

(3)الرسم البياني رقم 

الرضا عن عمليات واجراءات الحصول على الخدمة
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 درجة الرضا عن أداء الموظفين. : البند الرابع 

معدل رضا على مستوى  أعلىوهو  (%87.8)بلغ معدل الرضا العام عن أسئلة البند الرابع 

 .ةحد( نسبة الرضا عن  ل سؤال على 5 افة ويوضك الرسم البياني رقم ) محاورال

سن بح ةالمتعلقللأسئلة حيث تظهر النتائج ان أعلى نسبة رضا لمتلقي الخدمة  انت 

و  (%89.8بنسبة )لمظهر العام للموظفين او ستقبال ودر ة الاحترام لدى الموظفينالا

عدد الموظفين  افي )سؤال( و انت لل%84.9, اما اقل نسبة بلغت )%( على التوالي89)

 ( لتقديم الخدمة

 

 

86.8

87.3

87.1

86.8

86.6

يتم الالتزام بالوقت
الذي يتم تحديده 

للحصول على الخدمة

الوقت المستغرق 
يم للإنتظار لحين تقد
ار الخدمة أو الاستفس

عنها

الوقت المستغرق 
لإنجاز العمليات 

لتقديم الخدمة كان 
مناسبا

احترام وقت متلقي 
الخدمة والتعامل معه 
بسرعة وعدم إضاعة 

وقته فيما لايلزم

الوثائق المطلوبة 
لإنجاز المعاملة 
مناسبة ويسهل 

توفيرها

(4)الرسم البياني 

الرضا عن الزمن اللازم للحصول على الخدمة
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  درجة الرضا عن آلية الإقتراحات والشكاوي  الخامسالبند: 

( 6ويوضك الرسم البياني رقم ) (%85.7) الخامربلغ معدل الرضا العام عن أسئلة البند 

 .ةنسبة الرضا عن  ل سؤال على حد

)يتوفر بالموقع  المتعلق سؤاللحيث تظهر النتائج ان أعلى نسبة رضا لمتلقي الخدمة  انت ل

 .(%88.1بنسبة ) صندوق للإقتراحات والشكاوي يمكن الاستدلال عليه بسهولة(

التواصل مع المرا عين ومدى الاهتمام ( و انت للسؤال )%84.3اما اقل نسبة بلغت )

 ( .بالشكاوي والاقتراحات مناسب
 

 

 

 درجة الرضا عن التطوير والتحسين المستمر : السادسالبند 

( 7ويوضك الرسم البياني رقم ) (%86.5) السادس بندعن أسئلة البلغ معدل الرضا العام 

ة رضا لمتلقي الخدمة حيث تظهر النتائج ان أعلى نسب .ةالرضا عن  ل سؤال على حدنسبة 

أفضل وأ ثر اسلوب وطريقة تعامل الموظفين والمسؤولين أصبك  انت للسؤال المتعلق بأن )

88.5

89.8

84.9

88.1

85.5

89
88.1 88.3 88.4 88.2

87.4
87

يمتاز موظفو 
الدائرة بالعمل

بروح الفريق
الواحد

حسن 
الإستقبال 

ودرجة 
الإحترام لدى 

الموظفين

عدد الموظفين
كافي لتقديم

الخدمة

مستوى 
معرفة وإلمام 

الموظفين 
بإجراءات 

وتعليمات 

تقديم الخدمة

يتواجد موظف
بديل ومناسب

في حال غياب
الموظف 

الأساسي

المظهر العام 
للموظفين 

مناسب

الوصول إلى 
الموظف 

يم المعني بتقد
الخدمة 

ربسهولة ويس

الوصول إلى 
المسؤول عند 

الحاجة لذلك 
بسهولة 

ل في حا)ويسر

(الشكوى مثلاا 

استجابة 
المسؤول 

وتفهم مطالبك
كواستفسارات

تواجد 
ى الموظفين عل

مكاتبهم

تخصيص 
الوقت 

للمراجع وعدم 
اء الانشغال اثن

تقديم الخدمة

بأمور ليس 
لها علاقة 

حديث)بالخدمة
ل جانبي، اتصا

....(هاتفي

العدالة 
والمساواة 

وعدم التحيز 
في المعاملة

(5)الرسم البياني رقم 

الرضا عن أداء الموظفين

88.1

86
85.4

84.3
85 85.3

يتوفر في الموقع صندوق 

للإقتراحات والشكاوي يمكن 
الاستدلال عليه بسهولة

ح توفر نماذج مطبوعة بشكل واض

وأقلام كافية لكتابة الشكوى 
وبمكان قريب من الصندوق

طرق تقديم الشكوى سهلة 

الصندوق،الهاتف،الموقع)ومتعددة
..(الإلكتروني، منصة بخدمتكم 

التواصل مع المراجعين ومدى 

الاهتمام بالشكاوي والاقتراحات 
مناسب

و الوقت المستغرق لحل المشكلة أ

الشكوى كان مناسبا

الشفافية والموضوعية في حل

اله المشاكل والشكاوي والتعامل بعد
مع الجميع

(6)الرسم البياني رقم 
الرضا عن آلية الاقتراحات والشكاوي
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( و انت للسؤال )البنية التحتية وبيئة %86بلغت )نسبة , أما أقل (%86.8بنسبة ) (مهنية

 العمل أصبحت أفضل(
 

 

 

 : الإنطباع العام. السابعالبند 
ويوضك الرسم البياني ( %87.6)بلغ معدل الرضا العام عن أداء مؤسسة الإقراض الزراعي بشكل عام 

حيث تظهر النتائج ان أعلى نسبة رضا لمتلقي الخدمة  ( نسبة الرضا عن  ل سؤال على حدة.8رقم )

الشفافية, وتحمل المسؤولية في مؤسسة  العدالة, التعاون, )تلمرلمتعلق بالرضا عن ا انت للسؤال 

أنا على ثقة  انت للسؤال )و( %87.3بلغت ) نسبة أما أقل, (%87.9بنسبة ) الاقراض الزراعي(

 .(ان مؤسسة الاقراض الزراعي حريصة على تلبية احتيا اتي ومتطلباتي
 

 

 

86.7

86.3

86.8

86

إجراءات الحصول على 
ه الخدمة كانت أفضل مقارن

بالمرات السابقة

م الوقت المستغرق لتقدي
الخدمة وانجاز المعاملة 

أصبح أقل وأسرع

أسلوب وطريقة تعامل 
الموظفين والمسؤولين 
ةأصبح أفضل وأكثر مهني

العمل البنية التحتية وبيئه
أصبحت أفضل

(7)الرسم البياني رقم 

الرضا عن التطوير والتحسين المستمر

87.9

87.6
87.7

87.3

تلمس التعاون، العدالة، 
الشفافية، وتحمل 

المسؤولية في مؤسسة 
الإقراض الزراعي

تعتقد أن مؤسسة الإقراض
ز الزراعي تساهم في تعزي

التنمية المستدامة

أنت راضي عن أداء 
مؤسسة الإقراض الزراعي

أنا على ثقه أن مؤسسة 
الإقراض الزراعي حريصة

على تلبيه احتياجاتي 
ومتطلباتي

(8)الرسم البياني رقم 

الانطباع العام



 

17 

 

الاسئلة تبين بناء على الدراسة التفصيلية لكل محور على حده وتحليل بيانات 

أن الاسئلة المتعلقة  بأداء الموظفين حصلت على أعلى  نسبة  رضا  لمتلقي 

  الخدمة.
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للفروع  حسب التوزيع الجغرافي  ةمتلقي الخدم قياس معدل رضاثانياً : 
 :الأقاليمو

لكمل فمرع ممن فمروع المؤسسمة المؤسسمة ، و لأقماليم متلقمي الخدممةقياس معدل رضا  .1

 .على حدة
 ( 2) دول رقم 

 .حسب الأقاليموحسب التوزيع الجغرافي للفروع   ةرضا متلقي الخدم معدل
 

 %82.2النسبة:  34العدد: الإدارة العامة

 إقليم الجنوب إقليم الوسط إقليم الشمال 

 الفرع 
 العدد

النسبة  
)%( 

 العدد الفرع 
النسبة 
)%( 

 العدد الفرع 
النسبة 
)%( 

 93.8 6 العقبة 96.2 12 غرب عمان  96 19 لواء بني كنانة

 99.2 2 معان 81.8 41 السلط  73.5 6 الأغوار الشمالية 

 لواء الكورة
 الأغوار الوسطى  78.7 2

11 91.5 
 77.3 18 الكرك

 68.6 20 غور الصافي 97.9 8 الزرقاء  86.8 13 عجلون

 83.8 15 لواء القصر 95.7 13 الشونة الجنوبية  96 29 اربد

 94.4 11 المزار الجنوبي  88.8 31 جنوب عمان 94.2 10 الرمثا 

 76.6 20 الطفيلة  93.1 20 مادبا 81.2 8 جرش

     79.3 12 ذيبان  82.4 9 البادية الشمالية

         79 5 المفرق

إجمالي رضا 

 إقليم الشمال
101 85.3 

 إجمالي رضا

 إقليم الوسط
148 90.5 

 إجمالي رضا

 إقليم الجنوب
92 84.8 
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  ( 9الرسم البياني رقم ) ويوضكتم احتساب معدل الرضا للفروع  ل على حدة

 ذلك:

 

بينما  انت أقل نسبة  (%97.9لإقليم الوسط لفرع الزرقاء بنسبة ) فقد بلغت أعلى نسبة

(. اما اقليم الشمال حاز على أعلى رضا فرعي %79.3وبنسبة بلغت ) ذيبانرضا لفرع 

الأغوار ( لفرع %73.5(, أما أقل نسبة فكانت )%96) لواء الكورة واربد وبنسبة بلغت

 (%99.2حاز على أعلى رضا فرع معان وبنسبة بلغت ) وفي اقليم الجنوب الشمالية ،

( لفرع غور %68.6, أما أقل نسبة فكانت )وهي أعلى نسبة على مستوى الفروع  افة

 الصافي وهي أقل نسبة على مستوى الفروع  افة.

 
 

 

 
 

  

68.6

73.5
76.677.378.77979.3

81.281.882.882.483.8
86.8

88.8
91.5

93.193.894.294.495.7969696.2
97.999.2

50

60

70

80

90

100

110

(9)رسم بياني رقم 
(%)معدل رضا متلقي الخدمة موزع حسب الفروع 
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(3 دول رقم )  

 حسب أقاليم المؤسسة  ةرضا متلقي الخدم معدل د مالي
 

 نسبة الرضا العدد البيان

 82.2 34 الإدارة العامةفي رضا الد مالي 

 85.3 101 دقليم الشمالفي رضا الد مالي 

 90.5 148 دقليم الوسط فيضا الرد مالي 

 84.8 92 دقليم الجنوب فيرضا الد مالي 

 86.2 375 الرضا الكلي

 

( بينما بلغت أقل نسبة %90.5وبنسبة ) الوسط  بلغت أعلى نسبة رضا لدى اقليم

 (.%82.2رضا لدى الإدارة العامة وبنسبة )

 
 

 
 

  

82.2

85.3

90.5

84.8

إجمالي الرضا في الإدارة 
العامة

إجمالي الرضا في إقليم 
الشمال

إجمالي الرضا في إقليم 
الوسط

إجمالي الرضا في إقليم 
الجنوب

(10)رسم بياني رقم 
)%(معدل رضا متلقي الخدمة في الإدارة العامة والأقاليم 
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 ثالثاً : قياس معدل رضا متلقي الخدمة موزع حسب النوع الاجتماعي.

تمم احتسماب معمدل رضما متلقمي الخدممة عمن المؤسسمة مموزع حسمب النموع الإ تمماعي 

 (.11( والرسم البياني رقم )4بالجدول رقم )وموضك 

نلاحممأ أن النسممب متقاربممة وهممذا لا يشممكل أي دنحيمماز للنمموع الإ تممماعي ويعممزز هممذه 

 .2020النتيجة مقارنة نسب الرضا مع عام 

 (4 دول رقم )
 

 نسبة الرضا العدد النوع الا تماعي 

 85.6 259 ر ال 

 87.5 116 نساء

 86.2 375 المجموع

 
 

 
 

 

  

85.6
87.5

86.2

60

65

70

75

80

85

90

الرضا الكلينساءرجال 

(11)الرسم البياني رقم 

)%(نسبة الرضا حسب النوع الاجتماعي والرضا الكلي 
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 ً  .نوع الخدمة المقدمة: قياس معدل رضا متلقي الخدمة موزع حسب  رابعا

تم احتساب معدل رضا متلقي الخدمة عن المؤسسة موزع حسب نوع الخدمة المقدمة 

 (.12( والرسم البياني رقم )5وموضك بالجدول رقم )

أعلى   انت افراز وضم وتوحيد ضماناتمعدل رضا متلقي الخدمة عن خدمة  نلاحأ أن

عن %( 83.6(بلغت لمتلقي الخدمة  أما أقل نسبة رضا%( ،88.8( وبلغتنسبة رضا 

 .استبدال  فيلخدمة 

 (5 دول رقم )

 نسبة الرضا العدد  الخدمة المقدمةنوع 

 86.1 142 الحصول على التمويل

 86.1 44 تسديد ورفع الرهن

 84.4 40 براءة ذمة

 87.2 46 تسديد دفعات

 87.2 33 ماليةتسوية مستحقات 

 86.6 19 فك حجز جزئي

 86.7 16 استبدال أرض المشروع

 83.6 18 استبدال كفيل

 88.8 17 افراز وضم وتوحيد ضمانات

 86.2 375 المجموع

 
 بقروض أخرى.: فك الحجز وايقاف الحسم بعد التأكد من إن المقترض الحاصل على هذا الاجراء مسدد وغير مدين للمؤسسة براءة ذمة للمقترضين* 

 الحصول عليها فقط من المديرية العامه قسم الافتطاعات وهذه الفئة خارج مجتمع الدراسة. براءة ذمة لغير المقترضين *

 

 الفصل الثالث
 النتائج:

( حيث حصل %86.2بلغ معدل رضا متلقي الخدمة عن المؤسسة بشكل عام ) .1

( %87.8بلغت ) المحور"در ة الرضا عن أداء الموظفين" على أعلى نسبه

86.186.1

84.4

87.287.286.686.7

83.6

88.8

80

82

84

86

88

90

الحصول 
لعلى التموي

ع تسديد ورف
الرهن

تسوية اتتسديد دفعبراءة ذمة
مستحقات 

مالية

فك حجز 
جزئي

استبدال 
أرض 

المشروع

استبدال 
كفيل

افراز وضم 
وتوحيد 
ضمانات

(12)رسم بياني رقم 

نسبة الرضا حسب نوع الخدمة المقدمة
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وحصل المحور)در ة الرضا عن  اهزية مكان تقديم الخدمة والبنية التحتية( على 

 ( .%84.5أقل نسبه بلغت )

 ( .%82.2)الإدارة العامة بلغ معدل رضا متلقي الخدمة عن  .2

 ( .%85.3بلغ معدل رضا متلقي الخدمة عن دقليم الشمال ) .3

 ( .%90.5سط )بلغ معدل الرضا متلقي الخدمة عن دقليم الو .4

 ( . %84.8بلغ معدل الرضا متلقي الخدمة عن دقليم الجنوب ) .5

بالنسب  غرب عمان، وفرع  الزرقاء، معان  ان أعلى ثلاثة معدلات رضا للفروع  .6

 (، لكل منهم. %96.2(، )%97.9(، )%99.2التالية على التوالي )

الطفيلة ، فرع الأغوار الشمالية ، غور الصافي ان أقل ثلاثة معدلات رضا للفروع  .7

 لكل منهم. (,%76.6، )(%73.5، )(%68.6بالنسب التالية على التوالي ), 

 .( %85.6( والر ال )%87.5بلغ معدل رضا متلقي الخدمة من النساء ) .8

أعلى نسبة  دفراز وضم وتوحيد الضماناتبلغ ومعدل رضا متلقي الخدمة عن خدمة  .9

أقل  خدمة استبدال  فيلل رضا متلقي الخدمة عن بلغ معد، %(88.8(رضا بمقدار

 %(  .83.6(نسبة رضا بمقدار

  يفسُر من مجمل النتائج  بأن أداء الموظفين مهني واحترافي ويعزز همذه النتيجمة أن

( %87.8نسممبة الرضمما العممام عممن أداء الممموظفين حسممب المحممور الرابممع للدراسممة )

 .( %86.2وهي تفوق نسبة الرضا الكلي للمؤسسة )

 

 : التوصيات
 العمل الدؤوب على المحافظة وزيادة معدل الرضا العام . .1

لمعرفة أسباب  غور الصافي، الأغوار الشمالية ، فرع الطفيلةمتابعة فرع  .2

 انخفاض نسبة رضا متلقي الخدمة عن أداء الفرع. 

العمل قدر الامكان على تحسين البنية التحتية لمواقع المؤسسة في  افة  .3

 .وتوفير مكيفاتأ د من  اهزية مكان تقديم الخدمة وملاءمته المناطق والت

التعريف بخدمات المؤسسة الالكترونية وطرق الاستفادة منها والعمل على  .4

 التوسع بالخدمات الالكترونية.

 مرا عة المعلومات المتوفرة على موقع المؤسسة والعمل على تطويرها. .5
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والمؤسسات المصرفية  الربط الالكتروني مع دائرة الأراضي والمساحة .6

 والبنوك لاختصار الوقت والجهد على متلقي الخدمة.

 

ايجاد منهجية لتسويق وتعريف المؤسسة لموقعها الالكتروني والمنشورات  .7

 الاعلامية والبروشورات.

مرا عة منهجية التعامل مع الاقتراحات والشكاوي والعمل على معالجة  .8

 نقاط الضعف فيها.

صلاحيات الفروع للتخفيف على المرا عيين وتسهيل العمل على زيادة  .9

 معاملاتهم .
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 الفصل الرابع
 :2021-2019 السنوات مقارنات بين 

 :من حيث
 ( .2021-2019رضا متلقي الخدمة موزع حسب التوزيع الجغرافي حسب الأقاليم للأعوام ) .1

 (13الرسم البياني رقم )
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 رضا متلقي الخدمة موزع حسب الفروع. .2
 (14الرسم البياني)
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-2019للفترة ) رضا متلقي الخدمة موزع حسب النوع الإجتماعي

2021) 
 

 (15الرسم البياني)

 

 
 

 :  2021 -2016مقارنات بين السنوات  
  (%86.2الاستبانة)  محاوربلغ د مالي الرضا العام عن المؤسسة في  افة 

 ( معمدل الرضما العمام لعمام 16يوضك الرسم البيماني رقمم )مقارنمة بالسمنوات  2021

الأربعة السابقة ويوضك محافظة المؤسسة علمى المسمتوى العمام لنسمبة الرضما للعمام 

(. وذلممك بسممبب الا ممراءات التممي اتخممذتها المؤسسممة 2020بالنسممبة للعممام ) 2021

خلال  ائحة  ورونا مثل ايقاق الاقتطاعات والملاحقات القضائية وتقديم القمروض 

 .قروض بدون فوائد با راءات ميسرة وتقديم

 

 

 

 

 

 
 (16الرسم البياني)
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