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 ممخص الجراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بأنو الذعهر بالارتياح لأداء معاممتيم، ويتحقق ذلك بالتهافق بين ما  يعخف رضا متمقى الخجمة

 يتهقعو متمقى الخجمة، ومقجار ما يحرل عميو.

 سسعتيا،ىه من يبشى  و ،مؤسدةيُعتبخ رضا متمقى الخجمة من أىم مؤشّخات الشجاح في أي  حيث

 .اىتساماً رئيدياً بو الأراضيسمطة  فيلحا؛ تُهلي الادارة العميا 

ربع مخات خلال كل دوري بسعجل أقهم سمطة الأراضي باستطلاع رأى جسيهرىا ومتمقى الخجمة بذت

ى الخجمة وتقهم بتعجيل وتطهيخ وتأخح سمطة الأراضي بقيم الخضا لجى متمق ، أي بذكل ربعي،العام

 جخاءات وتشفيح ما يخغب بو السهاطن بكافة الإمكانيات الستاحة.الا

، كفاءة السهظفين وحُدن تعامميمربع معاييخ لقياس رضا متمقى الخجمة وىى تذتسل الجراسة عمى أ

 .العام عالانطباو  الخجمات السقجّمة من الجائخة، الذفافية

بديادة عن  %11.85 2022العام في الاستطلاع لمخبع الأول من عام حيث بمغت ندبة الخضا  

كفاءة السهظفين وحُدن ، وبمغت ندبة الخضا في معيار %3.66في الخبع الأول بشدبة  ندبة الخضا

عن الخبع الأول، وبمغت ندبة الخضا في معيار الذفافية  %1.31بديادة بشدبة  %89.31 تعامميم

الخجمات السقجّمة ، وبمغت ندبة الخضا في معيار %3.61بديادة عن الخبع الأول بشدبة  %82.93

عن ندبة الخضا بالخبع الأول. في حين بمغت ندبة  %4.57بديادة بشدبة  %83.57 من الجائخة

بديادة عن ندبة الخضا في الخبع   %81.64الخضا في معيار الانطباع العام عن سمطة الأراضي 

 %.4.11 الأول
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 المقـجّمــة
هافق بين ما بأنو الذعهر بالارتياح لأداء معاممتيم، ويتحقق ذلك بالت يعخف رضا متمقى الخجمة

يُعتبخ رضا متمقى الخجمة من أىم مؤشّخات  وحيث ،، ومقجار ما يحرل عميويتهقعو متمقى الخجمة

 فى سمطة الاراضىتُهلي الادارة العميا لحا؛ تيا، يبشى سسع الحيىه  و ،مؤسدةالشجاح في أي 

 ، و ذلك من خلال البحث والجراسة بكل ما يتعمّق بيحا السهضهع ، وما يؤثّخ بو. اىتساماً رئيدياً بو

 العسل عمى تطهيخمشيا و  ،الستاحة بالإمكانياتة الخجمرضاء متمقى إ عمى الأراضيسمطة  تعسلو 

 ،متعامل مع الجسيهرلمهظفين مؤىمين  ووجهد احتياجات متمقى الخجمة، لتمبية الاستقبالصالة 

سائل و التهاصل مع متمقى الخجمة من خلال  ،العسل عمى تقميل زمن السعاممةبالإضافة إلى 

 .الاجتساعيوبالأخص وسائل التهاصل رال السختمفة تالا

جاءت ىحه ، فمتمقى الخجمةبتشفيح استخاتيجيتيا والتي تتزسّن زيادة رضا  الأراضيسمطة تقهم 

ف عمى مجى رضاىم عن الخجمات التي متمقى الخجمة، والتعخ في فيم احتياجات الجراسة لتداعجىا 

تحقيق الأىجاف كهاجية حقيقية لمعسل الجاد، والإصخار عمى ، مسا يداىم في تعديد مكانتيا جمياتق

 السحجدة.

 هجف الجّراسة
 فى سمطة الخجمات السقجّمة ليم عن الخجمةرضا متمقّي  مجىسة الى معخفة تيجف ىحه الجرا

 .الأراضي
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 أهميّة الجراسة
يسثّل تأتي أىسية ىحه الجراسة من ارتباطيا بجانب ىام متعمّق بستمقّي الخجمات باعتبار أنّ رضاىم 

أحج الاستخاتيجيات التي يقهم عمييا اىتسام السؤسدة السهجيات الخئيدية لعسل السؤسدة، و  أحج

 .بذكل عام الخجمة بستمقي

، وتحقيق اىم حتساً بجهدة الخجمات السقجمةق بيحا الجانب تدالحرهل عمى معخفة تتعمقجرة ن إ

 السؤسدية.، مسا يديم بذكل أكيج بتحقيق الأىجاف ةالخضا لستمقي الخجم

 

 منهجية الجراسة 
تؤثّخ بذكل  السعاييخرئيدية، وىحه  معاييخ ربعةأن من أنّ جهدة الخجمات تتكه  افتخضت الجراسة

 وىى: مباشخ عمى رضا متمقّي الخجمة

 .كفاءة السهظفين وحُدن تعامميم  .1

 .الذفافية .2

 .الخجمات السقجّمة من الجائخة .3

 .العام عنطباالا .4
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 يةالتالالبنؾد  ويذتمل عمى ،كفاءة المؾعفيؽ و حدؽ تعاممهؼ :الأول معيارال: 
  السعاملات دائساً عمى رأس عسمويتهاجج السهظف السعشي أو من يشهب عشو بستابعة. 
  يمتدم السهظفهن بتشفيح السعاملات بذفافية وضسن السهاعيج السحجدة. 
  الخجمة السقجمة لك تمبي تهقعاتك من حيث دقة الشتائج. 
  يتم استقبال اقتخاحاتك واستفداراتك برجرٍ رحب. 

 
 التالية البنؾد ويذتمل عمى ،الذفافية :الثاني معيارال: 

  الهزارة خجمات معخوفة وواضحةتقجم. 
  من خلال سمطة الأراضىمتمقي الخجمة  تخصيسكن الحرهل عمى أي معمهمة. 
 تتبع الهزارة إجخاءات واضحة لإنجاز السعاملات. 
 يحرل جسيع متمقي الخجمة عمى الخجمة بجون تسييد. 
  الستعجدةتشذخ الهزارة السعمهمات التي تيم متمقي الخجمة عبخ وسائل الإعلام والشذخ. 

 
 البنؾد التالية عمى ملتالخجمات المقجّمة مؽ الجائخة، ويذ :المعيار الثالث: 

  الخسسيتهفخ الهزارة الخجمة لمسهاطن طهال فتخة الجوام. 
 لكافية لحل السذاكل.يستمك السهظفهن السعخفة ا 
  إرشادات الحرهل عمى الخجمة كافية وفعالة وشاممة ومحجثة. 
  يهجج خطهات زائجة غيخ ضخورية لمحرهل عمى الخجمة. 
 يتم التعامل مع الذكاوى السقجمة بطخيقة فاعمة. 
 الخجمة والسعاممة السطمهبة في وقت مشاسب يتم انجاز. 
 .تمبي الخجمة الستمقاه الغخض السطمهب 
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 ويذتمل عمى البنؾد التالية ،العام عنظباالا  :الخابع المعيار: 
  أماكن مخيحة ولائقةتهفخ الهزارة. 
 يسكن الهصهل للإدارة العميا )السدئهلين( إذا لدم الأمخ. 
 يهجج سيهلة للاترال بالهزارة. 
 تبادر الهزارة إلى التعخف عمى احتياجات متمقي الخجمة بهسائل متعجدة. 
 أرى أن ىشاك مخونة في الإجخاءات والتعامل. 

  بأىم  الخجمة يمتمق يتيجف إلى التعخف عمى رأ التي الأسئمة الهصفيةبالإضافة إلى
 تعاممو مع سمطة الأراضي. أثشاء ويدعج يما الحو  السقتخحات لتطهيخ تقجيم الخجمة

 

مجتمع الجراسة  
 

عجدىا  الأراضياستقبال سمطة  في ةالخجمتكهّن مجتسع الجراسة من عيشة عذهائية من متمقّي ي

إلى  11/05/2022من تاريخ  وتمّ تهزيع استبانة البحث في مكان تقجيم الخجمة، (100)

صالحة  استبانة 88 استخدادوتم ، في صالة الاستقبال الخاصة بدمطة الأراضي 19/05/2022

 .لمتحميل
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 تحميل نتائج الاستبانة
 

تم عن الاستبانة التي  2022عن الخبع الأول من عام  رضا متمقي الخجمةندبة نتيجة بمغت 
 .%02.85 عمى مُتمقي الخجمة 19/05/2022إلى  11/50/2022تاريخ  من اتهزيعي

 :كالتاليشتسمت الجراسة عمى أربعة معاييخ مفرمة وا  
 %.89.31وبمغت ندبة الخضا  كفاءة المؾعفيؽ وحُدؽ تعاممهؼ .1
 .%86.55الذفافية وبمغت ندبة الخضا  .1
 %.83.57وبمغت ندبة الخضا  الخجمات المقجّمة مؽ الجائخة .3
 %.81.64العام وبمغت ندبة الخضا  عالانظبا .4
 

 ؼالمعيار الأول: كفاءة المؾعفيؽ وحُدؽ تعاممه
وكانت نتائج كل بشج من بشهد ىحا السعيار  ،%89.32 حرمت برهرة عامة عمى متهسط رضا

 :كالتالي
 ندبة الخضا البنج

 89.32 رأس عسمو.يتهاجج السهظف السعشي أو من يشهب عشو بستابعة السعاملات دائساً عمى 

 91.82 يمتدم السهظفهن بتشفيح السعاملات بذفافية وضسن السهاعيج السحجدة. 

 86.59 يتم استقبال اقتخاحاتك واستفداراتك برجرٍ رحب. 

 89.55 الخجمة السقجمة لك تمبي تهقعاتك من حيث دقة الشتائج. 

 
  الذفافية: الثانيالمعيار 

وكانت نتائج كل بنج مؽ البنؾد % 86.55 العام بندبةمخضا ل حدابيحرمت عمى متؾسط 
 :كالتالي

 ندبة الخضا البنج

 86.82 يحرل جميع متمقي الخجمة عمى الخجمة بجون تمييد

 85.68 تنذخ الؾزارة المعمؾمات التي تهؼ متمقي الخجمة عبخ وسائل الإعلام والنذخ المتعجدة

 85.23 تقجم الؾزارة خجمات معخوفة وواضحة

الأراضييمكؽ الحرؾل عمى أي معمؾمة تخص متمقي الخجمة مؽ خلال سمظة   86.14 

 88.86 تتبع الؾزارة إجخاءات واضحة لإنجاز المعاملات
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 الخجمات المقجّمة مؽ الجائخة :لثالمعيار الثا 
ت نتائج كل بنج مؽ البنؾد وكان% 83.57مخضا العام بندبة ل حدابيحرمت عمى متؾسط 

 :يكالتال
 ندبة الخضا البنج

 83.18 إرشادات الحرهل عمى الخجمة كافية وفعالة وشاممة ومحجثة
 85.23 تهفخ الهزارة الخجمة لمسهاطن طهل فتخة الجوام الخسسي

 86.59 يستمك السهظفهن السعخفة الكافية لحل السذاكل
 73.64 يهجج خطهات زائجة غيخ ضخورية لمحرهل عمى الخجمة

 84.32 السقجمة بطخيقة فاعمةيتم التعامل مع الذكاوي 
 85.68 يتم إنجاز الخجمة والسعاممة السطمهبة في وقت سابق

 86.36 تمبي الخجمة الستمقاه الغخض السطمهب

 
  نظباع العامالا : الخابعالمعيار 

 :كالتالي% وكانت نتائج كل بنج مؽ البنؾد 81.64حرمت عمى متؾسط رضا 
 ندبة الخضا البنج

 84.32 أماكن مخيحة ولائقةتهفخ الهزارة 
 77.5 يسكن الهصهل للإدارة العميا )السدؤولين( إذا لدم الأمخ

 76.82 يهجج سيهلة للاترال بالهزارة
 81.14 تبادر الهزارة إلى التعخف عمى احتياجات متمقي الخجمة بهسائل متعجدة

 83.41 أرى أن ىشاك مخونة في الإجخاءات والتعامل
 

 التؾصيات
 .حؾسبة جميع المعاملات التي يُمكؽ حؾسبتها .1
 .بالإجخاءاتتؾفيخ مؾعف لإرشاد المؾاطنيؽ المُتمقيؽ لمخجمة لعجم معخفتهؼ  .1
 تؾفيخ مؾعف قانؾني مختص لإفادة مُتمقي الخجمة. .3
 النغخ في أسمؾب وتعامل مؾعف بنػ الإنتاج مع المؾاطنيؽ. .4
 تحديؽ صالة الاستقبال. .5
 تؾضيح آلية تقجيؼ الذكؾى لممؾاطنيؽ وآلية متابعتها. .6
 تختيب مكاتب الكتبة وتنغيمها لمنع التكجس. .7
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 الؾصفي الأولإجابات متمقى الخجمة عمى الدؤال  (1ممحق رقؼ )
 "ما هي أهؼ المقتخحات لتظؾيخ تقجيؼ الخجمة"مؽ وجهة نغخك  #
 .اعتماد الأنغمة الإلكتخونية  .1
 .يتؼ تقجيؼ الخجمة بذكل جيج ججاً وإلى الأمام  .1
 .أرجؾ دوام التقجم والتؾفيق بأمخ الله  .3
 .)فكة( كافية لمتدهيل عمى المتعامميؽنخجؾ تدويج بنػ الإنتاج بعممة معجنية   .4
 .حؾسبة المعاملات التي يمكؽ حؾسبتها  .5
 .تفعيل صفحة سمظة الأراضي مع المؾاطؽ  .6
 .الخجمات مخيحة ججاً   .7
 .أن يكؾن هناك مؾعف دليل لإرشاد المؾاطنيؽ المُتمقيؽ لمخجمة لعجم معخفتهؼ بالإجخاءات  .8
 .تغييخ مقاعج صالة الاستقبال  .9

 .صفحة لتقجيؼ ومتابعة الظمبات لممحاميؽفتح   .11
 .تدهيل بعض الإجخاءات الإدارية  .11
 .خجمة ممتازة ججاً   .11
 .تظؾيخ بخنامج لممحاميؽ لدهؾلة مخاجعة سيخ المعاملات دون الخجؾع لمجائخة  .13
 .المعاممة جيجة ججاً   .14
 .تظؾيخ بخنامج لممحاميؽ  .15
 .نخصج تدهيل التؾاصل مع الإدارة العميا  .16
 .الدخعة في الإنجاز  .17
 .زيادة عجد وكفاءة الأشخاص القانؾنييؽ المختريؽ في سمظة الأراضي  .18
 .ندأل الله لكؼ التؾفيق والدجاد  .19
 .الخجمات الإلكتخونية المحؾسبة  .11
 .لا يؾجج مقتخحات ججيجة، فقط المحافغة عمى النغام الإلكتخوني في المعاملات  .11
 .مؽ ساهؼ وطؾر أداء العمل بدمظة الأراضيندأل الله أن يؾفق ويبارك في كل   .11
 .المعاممة جيجة ججاً   .13
 .الخجمة ممتازة  .14
 .تؾعيف قانؾنييؽ مختريؽ  .15
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 الثاني الؾصفيإجابات متمقى الخجمة عمى الدؤال  (1ممحق رقؼ )

 "؟الأراضيتعاممػ مع سمظة  فيما الحى يدعجػ " #
 .أرجؾ أن تكؾن الأمؾر كمها جيجة ججاً   .1
 .والفخوقات في الدعخ والتعامل الديء البنػ  .1
 .لا شيء  .3
 .الإجخاءات الدائجة  .4
 .صعؾبة بعض الإجخاءات الإدارية  .5
 .كثخة الناس في المعاملات  .6
 .لا يؾجج  .7
 .الخسؾم عالمية  .8
 .عجم وجؾد كفاءات قانؾنييؽ كبيخة  .9

 .وقت انرخاف مؾعف بنػ الإنتاج  .11
 .مع المخاجعيؽ بذكل تعدفي وقت انرخاف مؾعف بنػ الإنتاج وتعاممه  .11
 .ضيق المكان  .11
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 متمقى الخجمة ارضاستبانة قياس ( 3ممحق رقؼ )
 

 

 متمقى الخجمة ارضاستبانة قياس 
 1 1 3 4 5 5-1بخجاء التقييؼ مؽ 

مؾفق  كفاءة المؾعفيؽ وحُدؽ تعاممهؼ المعيار الأول:
مؾافق نؾعا  مؾافق بذجة

 ما
غيخ 
 مؾافق

غيخ مؾافق 
 بذجة

      يتهاجج السهظف السعشي أو من يشهب عشو بستابعة السعاملات دائساً عمى رأس عسمو.
      يمتدم السهظفهن بتشفيح السعاملات بذفافية وضسن السهاعيج السحجدة.

      الخجمة السقجمة لك تمبي تهقعاتك من حيث دقة الشتائج.
      رحب.يتم استقبال اقتخاحاتك واستفداراتك برجرٍ 

مؾفق  الذفافية المعيار الثاني:
مؾافق نؾعا  مؾافق بذجة

 ما
غيخ 
 مؾافق

غيخ مؾافق 
 بذجة

      .تقجم الهزارة خجمات معخوفة وواضحة
      من خلال سمطة الأراضي.متمقي الخجمة  تخصيسكن الحرهل عمى أي معمهمة 

      .تتبع الهزارة إجخاءات واضحة لإنجاز السعاملات
      .يحرل جسيع متمقي الخجمة عمى الخجمة بجون تسييد

      .تشذخ الهزارة السعمهمات التي تيم متمقي الخجمة عبخ وسائل الإعلام والشذخ الستعجدة

مؾفق  الخجمات المقجّمة مؽ الجائخةالمعيار الثالث: 
مؾافق نؾعا  مؾافق بذجة

 ما
غيخ 
 مؾافق

غيخ مؾافق 
 بذجة

      الخجمة لمسهاطن طهال فتخة الجوام الخسسي.تهفخ الهزارة 
      الكافية لحل السذاكل.السعخفة  ن سهظفه اليستمك 

      .رشادات الحرهل عمى الخجمة كافية وفعالة وشاممة ومحجثةإ
      .لمحرهل عمى الخجمة  يهجج خطهات زائجة غيخ ضخورية

      .يتم التعامل مع الذكاوى السقجمة بطخيقة فاعمة
      .في وقت مشاسب الخجمة والسعاممة السطمهبة يتم انجاز

      .الغخض السطمهب الخجمة الستمقاهتمبي 

مؾفق  المعيار الثالث: الانظباع العام
مؾافق نؾعا  مؾافق بذجة

 ما
غيخ 
 مؾافق

غيخ مؾافق 
 بذجة

      .تهفخ الهزارة أماكن مخيحة ولائقة
      .إذا لدم الأمخ)السدئهلين( يسكن الهصهل للإدارة العميا 
      .يهجج سيهلة للاترال بالهزارة

      .تبادر الهزارة إلى التعخف عمى احتياجات متمقي الخجمة بهسائل متعجدة
      .ن ىشاك مخونة في الإجخاءات والتعاملأرى أ

 

 قجيؼ الخجمة ؟ " مؽ وجهة نغخك " ما هي أهؼ المقتخحات لتظؾيخ ت 
..................................................................................................... 

  ؟ الأراضيتعاممػ مع سمظة  فيما الحى يدعجػ 
...................................................................................................... 

 


