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 مقدمة 

ي للت ياح إلحة ميية مين  ي تطيريا إلاءإا إلمسس ي
ى
ى   ي إبن إلحسيي 

إنطلاقا من رؤية جلالة إلملك عبدالله إلثانى

يي عيييك إلمسيييت يد ن مييين إلخيييدماح إلحة ميييية  ي تلخي
خيييلال إلسيييتي إم تقيييدتم إلخيييدماح إلحة ميييية سراعليييية إلييي م

ي ءإئاة إلخدمة إلحة مية فقد ق
ى
ة إلاساسية   ى ونية وذلك ك ن إلمست يد ه  إلاكي  ام بانامج إلحة مية إلالكيم

ي  بتطريا متم عة من إلخدماح إلحة مية
ونى  .ليتم تقدتم ا سرالشكل إلالكيم

 نإلمسييييييييييت يد ن عييييييييييرضى ميييييييييين ماطليييييييييي  تتبييييييييييا إلاءإا وإلحميييييييييي ل عييييييييييك إلت  تيييييييييية إلاإج يييييييييية وم افيييييييييية مييييييييييد  و 

ي ماتمف عام  إلخدماح 
ى
ونية   ءإة تقاية لقياس أسراستحدإث  8102إلحة مية، قام بانامج إلحة مة إلالكيم

 مسييتخد ي  نسييبة
ونيييةرضى إكؤلضييمان ك ذلييو  إلخييدماح إلحة مييية إلالكيم ى  شر ي عملييية إلتحسيييي 

ى
إلميي إطن  

ونييييييييييييية ءإرة عملييييييييييييية تقييييييييييييدتم ؤمييييييييييييا إليييييييييييي   سيييييييييييييمةن إلحة ميييييييييييية ميييييييييييين ، إل عييييييييييييك إلخييييييييييييدماح إلحة مييييييييييييية إلالكيم

 مثل. إلحة مية سرالطريقة إل  إلخدماح 

ى محاور آلية   تقييم رضى المستخدمي 

ي  إلم تميييدةمييين إلدرإسييياح إلدوليييية  عيييدء  باييياا عيييك
ى
ي   

ى
 قيييياس نسيييبة إلييياضى عييين إلخيييدماح إلاليييياح إلمتب ييية  

ونية  ى إلمقدمة للمست يد نإلالكيم . ، تم إعتماء إلمح ريي  ى لقياس نسبة إلاضى  إلتاليي 

o إستتاسرة إلاظام سرالخعة إلكافية. 

o وضرح إلخدمة و س  لة إستخدإم ا. 

ونيية للحمي ل عيك إلخدمية وذليك تحي  آءرإج ؤوتم  ليية إلقيياس عايد قييام إلمسيت يد بيأجاإا أ  عمليية إلكيم

 ش ار "رضاك ُ  مّاا"

 طريقة التقييم

ي تييييم إعتمييييياء   إلتيييييدر  
ي جيييييدإ عييييين  01حيييييي  إن  01 – 0ميييين م يييييار تقيييييييم إليييياضى

تييييدل عيييييك إلمسييييتخدم رإضى

 عك إلاح  إلتامي  متشي  عد 0إلخدمة و 
ى ، وكما ه  مبي 

ً
 :  إلاضى مطلقا

ي 
ي  محاتد رإضى

 غي  رإضى

   
7 – 10 5 – 6 1 – 4 
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 ستبيانالا ج نتائ

ونية قام ى إلمستخدممد  رضى قياس سر إلت اح إلحة مية سرالت اون ما بانامج إلحة مة إلالكيم لخدماح ل ي 

ونية ي  إلحة مية إلالكيم
ى
اااتبيان قيياس إلياضى "إسي  همن

ه
ى حيي  سرلي   ،"رضاا  ي خيلال  65,535عيدء إلمشياركي 

ى   ة مييييييا بييييييي 
 إلتييييييدول إلتييييييامي إحمييييييائياح  . (8/8109 – 9/8102إل يييييييم

ى ي م مييييييلة بييييييي 
ى
ى   عيييييين عييييييدء إلمشيييييياركي 

 ،إسييتتاسرة إلاظييام وم ييدل وضييرح إلخدميية وسيي  لة إسييتخدإم ا  إليياضى عيين شعيية ي ييام م ييدلو سييتبيان إلا 

ونية تم تقييم ا ن كل خدمة وذلك ع  .من قبل إلمستخدم حة مية إلكيم

معدل الوضوح 
  والسهولة

معدل الرضى 
 عن السرعة

عدد 
ى   المشاركي 

 الجهة الخدمة

إك  -طلب ت دتل نسبة إلزياءة إلسارية للأجا إلسا    5 10 10 إلاشيم
 إلاختيار 

إلمسسسة إل امة للضمان 
 إلاجتماعي 

 ءإئاة إل طااإح إلحة مية إلمقاول ن إلمما  ن حسب إلاختماص  4 10 10

ي ءإئاة إلمةتبة إل طاية  4 10 10
ى
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  خدمة ؤتدإع  إلمما اح إلم سيقية(  

ي ءإئاة إلمةتبة  2 10 10
ى
خدمة ؤتدإع  إلمما اح إلسم ية وإلبصرية(  

 إل طاية
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية 

ي ءإئاة إلمةتبة إل طاية  2 10 10
ى
  ) ي

 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  خدمة ؤتدإع إلمماف  بانامج تل زي نى

ي ءإئاة إلمةتبة إل طاية  2 10 10
ى
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  خدمة ؤتدإع إلمماف  مطبرع(  

ي ءإئاة إلمةتبة إل طاية  2 10 10
ى
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  مماف  إلدورياح إل طاية(  

ي إلمةتبة إل طاية  1 10 10
ى
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  طلب إلاقم إلم يار  إلدومي  

ي  خدماح ه إة إلط إبا 1 10 10
يد إلارءنى كة إلي   شر

إلاستشاري ن إلمسهل ن حسب إلاسم وإلاقم، إلمقاول ن  11 10 9
 إلمما  ن حسب إلاسم وإلاقم

 ءإئاة إل طااإح إلحة مية

ي ءإئاة إلمةتبة إل طاية  2 10 7
ى
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  خدمة ؤتدإع إلمماف  بانامج حاس ب(  

خدمة إستلام إلشكاو  عك أ  إعتدإاإح تتم عك إلمما اح  3 8 10
ي إلماءة رقم  

ى
ي قان ن حماتة ح  إلمسلف 3إلم ك رة  

ى
  ) 

 ءإئاة إلمةتبة إل طاية 

ونية وزإرة إلسياحة وإعثار 44 8 8  وزإرة إلسياحة وإعثار إلخدماح إلالكيم

ي خدماح نظام  22 8 8
ونى وزإرة إلمااعة وإلتتارة  إلاتدإع إلإلكيم

 وإلتمرين

يدتة 46 8 7 ي  إلت افة إلي 
يد إلارءنى كة إلي   شر

ي ءإئاة إلمةتبة إل طاية  4 7 10
ى
 ءإئاة إلمةتبة إل طاية  خدمة إتدإع إلمماف ح إر  سيااري (  

كاح 89 7 8 إك للخر إلمسسسة إل امة للضمان  إلاست لام عن ءفا إلاشيم
 إلاجتماعي 

 ءإئاة إل طااإح إلحة مية خدمة إلب  إلمباشر لل طااإح إلماكزية  14 7 8

 وزإرة إل دل خدمة إصدإر ش اءة عدم محة مية  4,818 7 8

إكاح إلاختيارية للأفاإء  5 7 7 إلمسسسة إل امة للضمان  خدمة إلاست لام و ءفا إلاشيم
 إلاجتماعي 

ونية لمانة عمان إلكي   3,009 7 7
 أمانة عمان إلكي   إلخدماح إلالكيم

ى وخدمة إلاع اا من إلاس م  138 7 7 خدمة م إفقاح إلبيا ل ي  إلارءنيي 
ي 
 وخدمة إلاصد إلميدإنى

ي وإلمساحة
 ءإئاة إلرإضى
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تلب إلتااف ي  52,038 7 7  ء  إن إلخدمة إلمدنية  إلاست لام عن إلدور وإليم

ونية ل زإرة إلدإخلية  2,062 7 7  وزإرة إلدإخلية إلخدماح إلالكيم

 أمانة عمان إلكي   خدمة تتدتد رخص إلم ن 474 7 6

ونية لدإئاة إلاح إل إلمدنية  385 7 6  ءإئاة إلاح إل إلمدنية  إلخدماح إلالكيم

ي  أطلب إلمادوب  7 7 4
يد إلارءنى كة إلي   شر

يبة إلدخل  2,202 6 6 يبة إلدخل  تقدتم إقاإرإح ضى ءإئاة ضى
 وإلمبي اح

إلمسسسة إل امة للضمان  إلاست لام عن رقم إلضمان  83 6 5
 إلاجتماعي 

كاح  11 6 5 كاح  خدمة تستيل إلخر  ءإئاة ماإقبة إلخر

إك إختيار  لول ماة  17 5 5 إلمسسسة إل امة للضمان  طلب إشيم
 إلاجتماعي 

5 5 12  
ً
ى ساسرقا إك إلاختيار  للمشم لي 

ي إلاشيم
ى
إلمسسسة إل امة للضمان  خدمة إلتستيل  

 إلاجتماعي 

ي  تتبا إلب ائ  13 5 5
يد إلارءنى كة إلي   شر

إك إلاختيار   3 5 3 إلمسسسة إل امة للضمان  خدمة إتقاف إلاشيم
 إلاجتماعي 

 


