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 دولة فلسطين

 

State of Palestine   

 Land Authority سُلطــــــــة الأراضـي

 Planning & Projects Unit                        وحدة التخطيط و المشاريع

 9102 دراسة رضا متمقي الخدمة

 المقـدّمــة:

حيث ان متمقى الخدمة ىو من  ،أىم مؤشّرات النجاح في أي منظمة من متمقى الخدمةيُعتبر رضا 

اىتماماً رئيسياً بو ، و ذلك من  فى سمطة الاراضىلذا؛ تُولي الادارة العميا  يبنى سمعة المؤسسة

 خلال البحث والدراسة بكل ما يتعمّق بيذا الموضوع ، وما يؤثّر بو . 

موظفين ر ة بالأمكانيات المتاحة، و منيا توفيرضاء متمقى الخدمإو تسعى سمطة الأراضى إلى 

مؤىمين لتعامل مع الجميور، العمل عمى تقميل زمن المعاممة، التواصل مع متمقى الخدمة من خلال 

 لاعلام متمقى الخدمة عن معاملاتيم. SMSرسائل 

ىذه  جاءت، ف متمقى الخدمةبتنفيذ استراتيجيتيا والتي تتضمّن زيادة رضا  سمطة الأراضىتقوم 

ف عمى مدى رضاىم عن الخدمات التي متمقى الخدمة ، والتعر في فيم احتياجات الدراسة لتساعدىا 

كواجية حقيقية لمعمل الجاد ، والإصرار عمى تحقيق الأىداف ، مما يساىم في تعزيز مكانتيا دمياتق

 المحددة.

 هدف الدّراسة : 

فى سمطة  لجودة الخدمات المقدّمة ليم الخدمةسة الى معرفة تقييم رضا متمقّي تيدف ىذه الدرا

 .الأراضى
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State of Palestine   

 Land Authority سُلطــــــــة الأراضـي

 Planning & Projects Unit                        وحدة التخطيط و المشاريع

 أهميّة الدراسة :

تأتي أىمية ىذه الدراسة من ارتباطيا بجانب ىام متعمّق بمتمقّي الخدمات باعتبار أنّ رضاىم يمثّل 

أحد الاستراتيجيات التي يقوم عمييا اىتمام المؤسسة الموجيات الرئيسية لعمل المؤسسة، و  أحد

اىم حتماً . انّ القدرة عمى الحصول عمى معرفة تتعمّق بيذا الجانب تسبشكل عام الخدمةمتمقى ب

،  وتحقيق الرضا لمتمقي الخدمات ، مما يسيم بشكل أكيد بتحقيق الأىداف بجودة الخدمات المقدمة

 المؤسسية.

 منهجية الدراسة : 

تؤثّر بشكل  المعاييررئيسية ، وىذه  معايير اربعةيفترض البحث أنّ جودة الخدمات تتكوّن من 

 وىى: مباشر عمى رضا متمقّي الخدمة

 كفاءة الموظفين وحُسن تعاممهم  .1

 الشفافية .2

 الخدمات المقدّمة من الدائرة .3

 ع العامالأنطبا .4
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State of Palestine   

 Land Authority سُلطــــــــة الأراضـي

 Planning & Projects Unit                        وحدة التخطيط و المشاريع

 يتواجد الموظف  يوالتالالبنواد  ، و يشتمل عمىكفاءة الموظفين و حسن تعاممهم الأول معيارال

ينوب عنو بمتابعة المعاملات دائماً عمى رأس عممو، يمتزم الموظفون بتنفيذ المعني أو من 

المعاملات بشفافية وضمن المواعيد المحددة، الخدمة المقدمة لك تمبي توقعاتك من حيث دقة 

 .النتائج، يتم استقبال اقتراحاتك واستفساراتك بصدرٍ رحب

 يمكن ، تقدم الوزارة خدمات معروفة وواضحة التاليو  البنود و يشتمل عمى الشفافيه الثانى معيارال

تتبع الوزارة إجراءات واضحة ، من خلال سمطة الأراضىمتمقي الخدمة  تخصالحصول عمى أي معمومة 

تنشر الوزارة المعمومات التي تيم ، يحصل جميع متمقي الخدمة عمى الخدمة بدون تمييز، لإنجاز المعاملات

 علام والنشر المتعددةمتمقي الخدمة عبر وسائل الإ

 توفر الوزارة الخدمة  البنود التاليو  عمى ملت، ويش الخدمات المقدّمة من الدائرة المعيار الثالث

، يمتمك الموظفون المعرفة التامة للإجابة عما يتعمق بخدمات المؤسسة، لممواطن طوال فترة الدوام الرسمى

يوجد ازدواجية وخطوات زائدة غير ، وفعالة وشاممة ومحدثةاعتقد أن إرشادات الحصول عمى الخدمة كافية 

، يتم التعامل مع الشكاوى المقدمة بطريقة فاعمة، يوجد آلية لاستقبال الشكاوي، ضرورية لمحصول عمى الخدمة

يمكن الاعتماد عمى الموظفين في معالجة مشاكل ، الخدمة والمعاممة المطموبة في وقت مناسب يتم انجاز

 .تمبي الخدمة المتمقاة الغرض المطموب، اعتقد أن رسوم تقديم الخدمة مناسبة، ةمتمقي الخدم

 يمكن الوصول ، توفر الوزارة أماكن مريحة ولائقةويشتمل عمى البنود التاليو  ع العامالأنطباالرابع  المعيار

تبادر الوزارة إلى التعرف عمى  ، يوجد سيولة للاتصال بالوزارة ، للإدارة العميا )المسئولين( إذا لزم الأمر

 .أرى أن ىناك مرونة في الإجراءات والتعامل، احتياجات متمقي الخدمة بوسائل متعددة
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State of Palestine   

 Land Authority سُلطــــــــة الأراضـي

 Planning & Projects Unit                        وحدة التخطيط و المشاريع

 ما الذى التى تيدف إلى التعرف عمى رأى متمقى الخدمة و ىى  و ىناك الأسئمة الوصفية

 يزعجك فى تعاممك مع سمطة الأراضى؟ 

 مجتمع الدراسة : 

وتمّ توزيع استبانة البحث فى الطابو،  ةالخدمتكوّن مجتمع الدراسة من عينة عشوائية من متمقّي 

فى الإدارات الثالث فى سمطة الأراضى وىى أستقبال الطابو، أستقبال  عمييم في مكان تقديم الخدمة

 أستبانة. 64 ، و تم الحصول فقط عمى( استبانة111) أملاك الحكومة، وأستقبال المساحة

 : متمقى الخدمةتعريف مفهوم رضا 

الارتياح لأداء معاممتيم، ويتحقق ذلك بالتوافق بين ما ببأنو الشعور  :متمقى الخدمةف رضا عر ي

 ، ومقدار ما يحصل عميو. متمقى الخدمة يتوقعو 

 تحميل نتائج الاستبانة

، والخيار الأوسط "موافق نوعاً ما" مؤشراً لنسبة الرضاتم اعتبار الخيارين"موافق بشدة" و"موافق" 
مؤشراً لعدم مؤشراً حيادياً، في حين تم اعتبار الخيارين الأخيرين "غير موافق" و "غير موافق بشدة" 

 .الرضا
  المعيار الأول: كفاءة الموظفين وحُسن تعاممهم حصمت بصورة عامة عمى متوسط رضا 

 ج كل بند من بنود هذا المعيار كالتالى:, و كانت نتائ%2.735 و متوسط عدم رضا % 88.6775

 نسبة عدم الرضا نسبة الرضا البند

 3.13 92.19 يتواجد الموظف المعني أو من ينوب عنو بمتابعة المعاملات دائماً عمى رأس عممو.

 3.13 90.63 يمتزم الموظفون بتنفيذ المعاملات بشفافية وضمن المواعيد المحددة. 

 1.56 87.51 تمبي توقعاتك من حيث دقة النتائج.الخدمة المقدمة لك  

 3.12 84.38 يتم استقبال اقتراحاتك واستفساراتك بصدرٍ رحب. 
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 ( نتائج معيار كفاءة الموظفين و حسن تعاممهم0شكل رقم)

 83.752 و حصمت عمى متوسط حسابى لرضا العام بنسبة المعيار الثانى: الشفافيه  %
 و كانت نتائج كل بند من البنود كالتالى:%  4.688عدم رضابينما حصمت عمى متوسط 

 
 نسبة عدم الرضا نسبة الرضا البند

 3.13 92.19 تقدم الوزارة خدمات معروفة وواضحة

 4.69 87.5 يمكن الحصول عمى أي معمومة تخص متمقي الخدمة من خلال سمطة الأراضى

 1.56 87.5 تتبع الوزارة إجراءات واضحة لإنجاز المعاملات

 6.25 84.38 يحصل جميع متمقي الخدمة عمى الخدمة بدون تمييز

 7.81 67.19 تنشر الوزارة المعمومات التي تيم متمقي الخدمة عبر وسائل الإعلام والنشر المتعددة
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 Land Authority سُلطــــــــة الأراضـي
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 ( نتائج معيار الشفافيه9شكل رقم)

 
 إجراءات سير المعاممة و حصمت عمى متوسط حسابى لرضا العام بنسبة  :لثالمعيار الثا

و كانت نتائج كل بند من  % 7.031% بينما حصمت عمى متوسط عدم رضا 75.626
 البنود كالتالى:

 نسبة عدم الرضا نسبة الرضا البند

 6.26 84.38 توفر الوزارة الخدمة لممواطن طوال فترة الدوام الرسمى

 1.56 90.63 المعرفة التامة للإجابة عما يتعمق بخدمات المؤسسة يمتمك الموظفون

 1.56 90.62 اعتقد أن إرشادات الحصول عمى الخدمة كافية وفعالة وشاممة ومحدثة

 26.56 53.13 يوجد ازدواجية وخطوات زائدة غير ضرورية لمحصول عمى الخدمة

 3.13 70.32 يوجد آلية لاستقبال الشكاوي

 0 78.12 مع الشكاوى المقدمة بطريقة فاعمةيتم التعامل 

 1.56 76.57 الخدمة والمعاممة المطموبة في وقت مناسب يتم انجاز

 3.12 82.81 يمكن الاعتماد عمى الموظفين في معالجة مشاكل متمقي الخدمة

 21.87 51.56 اعتقد أن رسوم تقديم الخدمة مناسبة

 4.69 78.12 تمبي الخدمة المتمقاة الغرض المطموب
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 ( نتائج معيار إجراءات سير المعاممة3شكل رقم)

بينما حصمت عمى متوسط % 66.562و حصمت عمى متوسط رضا  الأنطباع العام: الرابعالمعيار 
 % و كانت نتائج كل بند من البنود كالتالى:10.628عدم رضا 

 نسبة عدم الرضا نسبة الرضا البند

 18.75 57.81 ولائقةتوفر الوزارة أماكن مريحة 

 10.94 64.06 يمكن الوصول للإدارة العميا )المسئولين( إذا لزم الأمر

 9.37 59.38 يوجد سيولة للاتصال بالوزارة  

 7.82 75 تبادر الوزارة إلى التعرف عمى احتياجات متمقي الخدمة بوسائل متعددة

 6.26 76.56 أرى أن ىناك مرونة في الإجراءات والتعامل
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 الأنطباع العام( 4شكل رقم)
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 التوصيات

 وضع معايير لتقديم خدمات سمطة الأراضى. .1

 تدريبية لرفع كفائتيم. لدورات ينإخضاع موظف .2

العمل عمى تحفيز الموظفين  المتعاممين بشكل لائق مع المراجعين و إيقاع العقوبات بغير الممتزمين بذلك  .3

لممراجع ىي الأكثر تأثيراً عمى رأي و رضا المراجع بين كافة العوامل عمماً خصوصاً أنّ معاممة الموظف 

بأنّ كثيراً من المراجعين قد يغادرون سمطة الأراضى برضا تام رغم عدم تحقيق غاياتيم إذا ما قوبموا 

 بالوجو الحسن و المعاممة اللائقة .

 .استخدام التكنولوجيا الحديثة فى تقديم خدمات الطابو .4

 معيارى لكل خدمة يتم تقديميا فى الطابو. وقتوضع  .5

توعية المواطنين بطبيعة الخدمات المقدمة فى سمطة الأراضى حيث ان ىذه الخدمات يترتب عمييا حقوق  .6

لا يمكن التياون فييا و ىذا ما ينعكس عمى المعاملات بصورة تجعميا دقيقة و ذات إجراءات تتسم 

 طويمة  ومعقدة.بالحرص و المصداقية فيجدىا المراجع 

نسبة كبيرة من متمقى الخدمة فى سمطة الأراضى يعتبرون من الطبقة غير المثقفة لذلك يجب ايجاد وسيمة  .7

لتخاطب معيم غير الموقع الالكترونى فمذلك ارى انو من الأنسب ىو توفير اجيزة عرض مرئية و صوتية 

الاعلام بحساسية خدماتنا التى تحتم  ة و سيمة أو عن طريق التوعية بوسائلطتقوم بايصال رسالة مبس

 كثرة الإجراءات و الوثائق التى تتطمبيا معاملاتنا حرصا عمى حقوق المواطنين و ممتمكاتيم.

نشر الوعي والمعرفة لدى الموظفين لموصول الى قناعة مفادىا أنّ جودة الخدمات من العوامل اليامة  .8

ىذا الرضا ىو أحد الأىداف المؤسسية التي تسعى  لموصول الى رضا متمقي الخدمة ، وأنّ الوصول الى

 سمطة الأراضى لتحقيقيا.

 

 


