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Date: 21-02-2022 
Ref: PQU-12-2022 

 ،،،السحتخم  سعادة السدتذار/ د. عساد إبخاهيػ الباز
 رئيذ سمطة الأراضي 

 ،،،تحية طيبة وبعج
 

 السؽضؽع/ دراسة رضا متمقى الخجمة في سمطة الأراضي- الخبع الأول لعام 2022
 

دراسة رضا متمقى الخجمة مخفق لديادتكؼ  ،وبالإشارة إلى السؾضؾع أعلاه ،نيجيكؼ أطيب التحيات

ندبة حيث كانت  ،التؾصيات الخاصة بالجراسةو  ،2202عام مخبع الأول مؼ ل الأراضيسمطة  يف

 :تسثمت بالتالي عمى أربعة معاييخ مفرمة الجراسة اشتسمتو   %36.81الخضا العام 

 .%87.09 وبمغت ندبة الخضا كفاءة السؽظفيؼ وحُدؼ تعاممهػ .1

 %.82.93 وبمغت ندبة الخضا الذفافية .2

 .%79 وبمغت ندبة الخضا الخجمات السقجّمة مؼ الجائخة .3

 .%76.42 وبمغت ندبة الخضا العام عنطباال  .4
 

 ،،،حتخام و التقجيخو تفزمؽا بقبؽل فائق ال
 

 عيدى مقجادميداء م.                                      
 السؤسديمجيخ وحجة التخطيط  وتطؽيخ الأداء 
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 ممخص الجراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بأنو الذعؾر بالارتياح لأداء معاممتيؼ، ويتحقق ذلػ بالتؾافق بيؽ ما  يعخف رضا متمقى الخجمة

 يتؾقعو متمقى الخجمة، ومقجار ما يحرل عميو.

 سسعتيا،ىؾ مؽ يبشى  و ،مؤسدةيُعتبخ رضا متمقى الخجمة مؽ أىؼ مؤشّخات الشجاح في أي  حيث

 .اىتساماً رئيدياً بو الأراضيسمظة  فيلحا؛ تُؾلي الادارة العميا 

ربع مخات خلال كل دوري بسعجل أتقؾم سمظة الأراضي باستظلاع رأى جسيؾرىا ومتمقى الخجمة بذ

ى الخجمة وتقؾم بتعجيل وتظؾيخ وتأخح سمظة الأراضي بقيؼ الخضا لجى متمق ، أي بذكل ربعي،العام

 جخاءات وتشفيح ما يخغب بو السؾاطؽ بكافة الإمكانيات الستاحة.الا

، كفاءة السؾعفيؽ وحُدؽ تعامميؼربع معاييخ لقياس رضا متمقى الخجمة وىى تذتسل الجراسة عمى أ

 .العام عالانظباو  الخجمات السقجّمة مؽ الجائخة، الذفافية

،       %81.36 2022العام في الاستظلاع لمخبع الأول مؽ عام حيث بمغت ندبة الخضا  

في ، وبمغت ندبة الخضا %87.09 السؾعفيؽ وحُدؽ تعامميؼكفاءة ندبة الخضا في معيار  توبمغ

في  %79 الخجمات السقجّمة مؽ الجائخةوبمغت ندبة الخضا في معيار  ،82.93% معيار الذفافية

 .%76.42حيؽ بمغت ندبة الخضا في معيار الانظباع العام عؽ سمظة الأراضي 
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 السقـجّمــة
ؾافق بيؽ ما بأنو الذعؾر بالارتياح لأداء معاممتيؼ، ويتحقق ذلػ بالت يعخف رضا متمقى الخجمة

يُعتبخ رضا متمقى الخجمة مؽ أىؼ مؤشّخات  وحيث ،، ومقجار ما يحرل عميومةيتؾقعو متمقى الخج

 فى سمظة الاراضىتُؾلي الادارة العميا لحا؛ تيا، يبشى سسع الحيىؾ  و ،مؤسدةالشجاح في أي 

 ، و ذلػ مؽ خلال البحث والجراسة بكل ما يتعمّق بيحا السؾضؾع ، وما يؤثّخ بو. اىتساماً رئيدياً بو

 العسل عمى تظؾيخمشيا و  ،الستاحة بالإمكانياتة رضاء متمقى الخجمإ عمىسمظة الأراضى  تعسلو 

 ،متعامل مع الجسيؾرلمؾعفيؽ مؤىميؽ  ووجؾد احتياجات متمقى الخجمة، لتمبية الاستقبالصالة 

سائل و التؾاصل مع متمقى الخجمة مؽ خلال  ،العسل عمى تقميل زمؽ السعاممةبالإضافة إلى 

 وبالأخص وسائل التؾاصل الإجتساعى.رال السختمفة تالا

جاءت ىحه ، فمتمقى الخجمةبتشفيح استخاتيجيتيا والتي تتزسّؽ زيادة رضا  سمظة الأراضىتقؾم 

ف عمى مجى رضاىؼ عؽ الخجمات التي متمقى الخجمة، والتعخ في فيؼ احتياجات الجراسة لتداعجىا 

ة حقيقية لمعسل الجاد، والإصخار عمى تحقيق الأىجاف كؾاجي، مسا يداىؼ في تعديد مكانتيا جمياتق

 السحجدة.

 هجف الجّراسة
فى سمظة  الخجمات السقجّمة ليؼ عؽ الخجمةرضا متمقّي  مجىسة الى معخفة تيجف ىحه الجرا

 .الأراضى
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 أهسيّة الجراسة
متعمّق بستمقّي الخجمات باعتبار أنّ رضاىؼ يسثّل تأتي أىسية ىحه الجراسة مؽ ارتباطيا بجانب ىام 

أحج الاستخاتيجيات التي يقؾم عمييا اىتسام السؤسدة السؾجيات الخئيدية لعسل السؤسدة، و  أحج

 .بذكل عام الخجمة بستمقي

، وتحقيق اىؼ حتساً بجؾدة الخجمات السقجمةق بيحا الجانب تدالحرؾل عمى معخفة تتعمقجرة ن إ

 ، مسا يديؼ بذكل أكيج بتحقيق الأىجاف السؤسدية.ةالخجمالخضا لستمقي 

 

 مشهجية الجراسة 
تؤثّخ بذكل  السعاييخرئيدية، وىحه  معاييخ ربعةأن مؽ أنّ جؾدة الخجمات تتكؾ  افتخضت الجراسة

 وىى: مباشخ عمى رضا متمقّي الخجمة

 .كفاءة السؾعفيؽ وحُدؽ تعامميؼ  .1

 .الذفافية .2

 .الخجمات السقجّمة مؽ الجائخة .3

 .العام عنظباالا .4
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 يةالتالالبشؽد  ويذتسل عمى ،كفاءة السؽظفيؼ و حدؼ تعاممهػ :الأول سعيارال: 
 أو مؽ يشؾب عشو بستابعة السعاملات دائساً عمى رأس عسمو يتؾاجج السؾعف السعشي. 
  يمتدم السؾعفؾن بتشفيح السعاملات بذفافية وضسؽ السؾاعيج السحجدة. 
  الخجمة السقجمة لػ تمبي تؾقعاتػ مؽ حيث دقة الشتائج. 
  يتؼ استقبال اقتخاحاتػ واستفداراتػ برجرٍ رحب. 

 
 التالية البشؽد ويذتسل عمى ،الذفافية :الثاني سعيارال: 

 متمقي  تخصيسكؽ الحرؾل عمى أي معمؾمة , تقجم الؾزارة خجمات معخوفة وواضحة
 .مؽ خلال سمظة الأراضىالخجمة 

 تتبع الؾزارة إجخاءات واضحة لإنجاز السعاملات. 
 يحرل جسيع متمقي الخجمة عمى الخجمة بجون تسييد. 
  وسائل الإعلام والشذخ الستعجدةتشذخ الؾزارة السعمؾمات التي تيؼ متمقي الخجمة عبخ. 

 
 البشؽد التالية عمى سلتالخجمات السقجّمة مؼ الجائخة، ويذ :السعيار الثالث: 

 تؾفخ الؾزارة الخجمة لمسؾاطؽ طؾال فتخة الجوام الخسسى. 
 يستمػ السؾعفؾن السعخفة التامة للإجابة عسا يتعمق بخجمات السؤسدة. 
  اعتقج أن إرشادات الحرؾل عمى الخجمة كافية وفعالة وشاممة ومحجثة. 
  يؾجج ازدواجية وخظؾات زائجة غيخ ضخورية لمحرؾل عمى الخجمة. 
 يتؼ التعامل مع الذكاوى السقجمة بظخيقة فاعمة. 
 الخجمة والسعاممة السظمؾبة في وقت مشاسب يتؼ انجاز. 
  يسكؽ الاعتساد عمى السؾعفيؽ في معالجة مذاكل متمقي الخجمة. 
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 ويذتسل عمى البشؽد التالية ،العام عنطباال  :الخابع السعيار: 
 تؾفخ الؾزارة أماكؽ مخيحة ولائقة. 
 يسكؽ الؾصؾل للإدارة العميا )السدئؾليؽ( إذا لدم الأمخ. 
 يؾجج سيؾلة للاترال بالؾزارة. 
  التعخف عمى احتياجات متمقي الخجمة بؾسائل متعجدةتبادر الؾزارة إلى. 
 أرى أن ىشاك مخونة في الإجخاءات والتعامل. 

  يما الحو الخجمة  يمتمق يتيجف إلى التعخف عمى رأ التي الأسئمة الؾصفيةبالإضافة إلى 
 تقجيؼ الخجمة. أثشاء ويدعج

 

مجتسع الجراسة  
 

عجدىا  الأراضياستقبال سمظة فى  ةالخجمتكؾّن مجتسع الجراسة مؽ عيشة عذؾائية مؽ متمقّي ي

إلى  22/01/2022مؽ تاريخ  وتؼّ تؾزيع استبانة البحث في مكان تقجيؼ الخجمة، (100)

صالحة  استبانة 86 استخدادوتؼ ، الاستقبال الخاصة بدمظة الأراضيفي صالة  03/02/2022

 .لمتحميل
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 تحميل نتائج الستبانة
 

تؼ عؽ الاستبانة التي  2022عؽ الخبع الأول مؽ عام  رضا متمقي الخجمةندبة نتيجة بمغت 
 .%61.32 عمى مُتمقي الخجمة 03/02/2022إلى  22/01/2022مؽ تاريخ  اتؾزيعي

 :كالتاليشتسمت الجراسة عمى أربعة معاييخ مفرمة وا  
 %.87.09وبمغت ندبة الخضا  كفاءة السؽظفيؼ وحُدؼ تعاممهػ .1
 .%82.93وبمغت ندبة الخضا الذفافية  .2
 %.79وبمغت ندبة الخضا  الخجمات السقجّمة مؼ الجائخة .3
 %.76.42العام وبمغت ندبة الخضا  عالنطبا .4
 

 ػالسعيار الأول: كفاءة السؽظفيؼ وحُدؼ تعاممه
وكانت نتائج كل بشج مؽ بشؾد ىحا السعيار  ،%60.08 حرمت برؾرة عامة عمى متؾسط رضا

 كالتالى:
 ندبة الخضا البشج

 90.93 يتؾاجج السؾعف السعشي أو مؽ يشؾب عشو بستابعة السعاملات دائساً عمى رأس عسمو.

 88.14 يمتدم السؾعفؾن بتشفيح السعاملات بذفافية وضسؽ السؾاعيج السحجدة. 

 82.56 يتؼ استقبال اقتخاحاتػ واستفداراتػ برجرٍ رحب. 

 86.74 دقة الشتائج. الخجمة السقجمة لػ تمبي تؾقعاتػ مؽ حيث 

 
  الذفافية: الثانيالسعيار 

وكانت نتائج كل بشج مؼ البشؽد % 82.93 مخضا العام بشدبةل حدابيحرمت عمى متؽسط 
 كالتالى:

 ندبة الخضا البشج

 83.72 تقجم الؽزارة خجمات معخوفة وواضحة

 84.42 يسكؼ الحرؽل عمى أي معمؽمة تخص متمقي الخجمة مؼ خلال سمطة الأراضى

 85.58 تتبع الؽزارة إجخاءات واضحة لإنجاز السعاملات

 82.33 يحرل جسيع متمقي الخجمة عمى الخجمة بجون تسييد

 78.60 تشذخ الؽزارة السعمؽمات التي تهػ متمقي الخجمة عبخ وسائل الإعلام والشذخ الستعجدة
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 الخجمات السقجّمة مؼ الجائخة :لثالسعيار الثا 
ت نتائج كل بشج مؼ البشؽد وكان% 79مخضا العام بشدبة ل حدابيحرمت عمى متؽسط 

 :يكالتال
 ندبة الخضا البشج

 83.49 تؾفخ الؾزارة الخجمة لمسؾاطؽ طؾال فتخة الجوام الخسسى

 81.63 يستمػ السؾعفؾن السعخفة الكافية لحل السذاكل

 80.47 إرشادات الحرؾل عمى الخجمة كافية وفعالة وشاممة ومحجثة

 82.79 تمبي الخجمة الستمقاه الغخض السظمؾب

 64.88 يؾجج ازدواجية وخظؾات زائجة غيخ ضخورية لمحرؾل عمى الخجمة

 76.98 يتؼ التعامل مع الذكاوى السقجمة بظخيقة فاعمة

 82.79 الخجمة والسعاممة السظمؾبة في وقت مشاسب يتؼ انجاز

 
  نطباع العامال : الخابعالسعيار 

 :كالتالي% وكانت نتائج كل بشج مؼ البشؽد 76.42حرمت عمى متؽسط رضا 
 ندبة الخضا البشج

 77.67 تؾفخ الؾزارة أماكؽ مخيحة ولائقة

 75.58 يسكؽ الؾصؾل للإدارة العميا )السدئؾليؽ( إذا لدم الأمخ

 73.02 يؾجج سيؾلة للاترال بالؾزارة  

 73.95 متمقي الخجمة بؾسائل متعجدةتبادر الؾزارة إلى التعخف عمى احتياجات 

 81.86 أرى أن ىشاك مخونة في الإجخاءات والتعامل
 

 التؽصيات
 تعديد العسل الإعلامي. .1
 العسل عمى تؽسيع صالة الستقبال. .2
 التعامل مع الجسهؽر. تتجريب مؽظفي الستقبال عمي بختؽكؽل .3
 تعديد الستقبال بسؽظفيؼ لجيهػ مهارات التعامل مع السؽاطشيؼ. .4
 تؽضيح آلية تقجيػ الذكؽى لمسؽاطشيؼ وآلية متابعتها. .5
 تختيب مكاتب الكتبة وتشعيسها لسشع التكجس. .6
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 الأول الؽصفيإجابات متمقى الخجمة عمى الدؤال  (1ممحق رقػ )

 ما الحى يدعجغ فى تعاممغ مع سمطة الأراضى؟ #
 .عجم ترعيج الؾضع -تدييل أمؾر الؾكالات الخاصة بالذخاء 1

 الستابعة الجائسة والاستسخارية مع السؾاطشيؽ. 2

 مؾفقيؽ. 3

 لا يؾجج سخعة في العسل. 4

 .)رضاء تام( -لا يؾجج 5

 .تؾفيخ أماكؽ أكثخ لمجمؾس 6

 .زيادة عجد السؾعفيؽ 7

8 
أرى وجؾب عجول الجكتؾر رئيذ سمظة الأراضي عؽ التدام الؾرثة أو الذخيػ بجفع كامل الخسؾم عؽ بيع 

 الحرص.
 زيادة عجد السؾعفيؽ لإنجاز السعاملات بدخعة أكبخ. 9

 مؽ باب الزيافة. تقجيؼ ماء لمجسيؾريجب  10
 وعجم التحيد لقخيب أو حبيب. السداواة  11

 .تخفيف الازدحام 12

 الاىتسام بالجانب الإعلامي ببمؾرة أكبخ. 13

14 
 مذكمة إيقاع الحجد عبخ كتاب محامي لسجة أسبؾعيؽ. .1
 الؾقت. صعؾبة تخسيؽ الأراضي طؾال .2
 .أيام 3طؾل معاممة التدجيل  .3

 السكان والخاحة والتعامل مع السؾاطشيؽ بظخيقة سمدة. 15
 .تؾفيخ أماكؽ مخيحة 16

 اعظاء السؾاطؽ متمقي الخجمة كافة الأمؾر السظمؾبة في وقت واحج. 17

 تخفيف الازدحام في صالة الاستقبال والخغبة بخجؾع السجيخ العام الدابق أبؾ العبج. 18

 تدخيع الخجمة وتؾسيع السكان. 19

20 
 الأمؾر في التعامل مع السؾاطشيؽ جيجة. .1
 السؾعفيؽ.زيادة عجد  .2
 .التدجيل خفض أسعار .3

 وجؾد مكان انتغار. 21

 .تؾسيع قاعة الانتغار 22
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 .تكبيخ صالة الاستقبال 23

 تؾسعة صالة استقبال الجسيؾر وانتياء سياسة غمق الأبؾاب مع زيادة عجد السؾعفيؽ بالقاعة السغمقة. 24

 أسخع.الخجمة إلى حج ما مخضية، ولكؽ نتسشى أن تُشجخ برؾرة  25

 تدخيع خجمة الجسيؾر. 26

 الدخعة في العسل. 27

 تؾاجج جسيع الإجخاءات في مكان واحج. 28

 محاولة إنجاز السعاملات بدخعة أكبخ. 29

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Page 12 of 13                                                                               2022الخبع الأول 
 

 الثاني الؽصفيإجابات متمقى الخجمة عمى الدؤال  (2ممحق رقػ )

 ؟ "الخجمةػ السقتخحات لتطؽيخ تقجيػ مؼ وجهة نعخك "ما هي أه #
 لا يؾجج إزعاج وىشاك مخونة في التعامل. 1
 قمة الدخعة في العسل وانتغار السؾاطؽ كثيخاً. 2
 .تعقيج بعض السعاملات 4
 .الازدحام والانتغار الظؾيل 5
 تحتاج إلى وقت طؾيل نؾعاً ما. 7
 .تؾسيع السكان 8
 عجم السداواة بيؽ السعاملات. 10
 .الازدحام 11
 .أعجاد كبيخة وضغطوجؾد  12
 العسل عمى تقميل وتدييل الخسؾم بخرؾص تظؾيب أراضي الأقداط. 15
 صعؾبة حزؾر السحامي في القزايا وعجم التعامل مع التفؾيض. 16
 عجم الاىتسام والتعامل مع السؾاطشيؽ بجفافة. 17
 .الازدحام 18
 تكجس السكان وضيقو. 19
 .الازدحام 21

22 
إلكتخوني عالؼ، يجب دراسة كل أرض عمى حجى وأيزاً مؾضؾع الحجد عمى القدائؼ يكؾن عام وليذ  الترؾيخ والتخسيؽ

 خاص عمى القظعة نفديا، ىحه طخيقة قجيسة وتأخح وقت ويجب مخاعاة عخوف البمج بالتقجيخ الحالي، وشكخاً.
 .تقخيبا معاممتيؼ مخضية 23
 القخار الججيج الحي بسؾجبو يتؼ عسل حجد عمى قديسة كاممة والتي مؽ شأنيا عخقمة معاملات الآخخيؽ في استخخاج الظابؾ. 26
 كل شيء عمى ما يخام والتعاون جسيل مؽ السؾعفيؽ. 27
 لا يؾجج. 29
 لا يدعجشي شيء. 30
 طؾل السجة في إنجاز السعاملات. 31
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 متمقى الخجمة ارضاستبانة قياس ( 3ممحق رقػ )
 

 1 2 3 4 5 5-1بخجاء التقييػ مؼ 

مؽفق  كفاءة السؽظفيؼ وحُدؼ تعاممهػ السعيار الأول:
مؽافق  مؽافق بذجة

غيخ مؽافق  غيخ مؽافق نؽعا ما
 بذجة

      يتؾاجج السؾعف السعشي أو مؽ يشؾب عشو بستابعة السعاملات دائساً عمى رأس عسمو.
      السؾعفؾن بتشفيح السعاملات بذفافية وضسؽ السؾاعيج السحجدة.يمتدم 

      الخجمة السقجمة لػ تمبي تؾقعاتػ مؽ حيث دقة الشتائج.
      يتؼ استقبال اقتخاحاتػ واستفداراتػ برجرٍ رحب.

مؽفق  الذفافية السعيار الثاني:
 بذجة

مؽافق  مؽافق
 نؽعا ما

غيخ مؽافق  غيخ مؽافق
 بذجة

      .الؾزارة خجمات معخوفة وواضحة تقجم
      مؽ خلال سمظة الأراضي.متمقي الخجمة  تخصيسكؽ الحرؾل عمى أي معمؾمة 

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

      .عبخ وسائل الإعلام والشذخ الستعجدةتشذخ الؾزارة السعمؾمات التي تيؼ متمقي الخجمة 

مؽفق  الخجمات السقجّمة مؼ الجائخةالسعيار الثالث: 
مؽافق  مؽافق بذجة

غيخ مؽافق  غيخ مؽافق نؽعا ما
 بذجة

      تؾفخ الؾزارة الخجمة لمسؾاطؽ طؾال فتخة الجوام الخسسي.
      .الكافية لحل السذاكلالسعخفة  ن سؾعفؾ اليستمػ 

      .رشادات الحرؾل عمى الخجمة كافية وفعالة وشاممة ومحجثةإ
      .لمحرؾل عمى الخجمة  يؾجج ازدواجية وخظؾات زائجة غيخ ضخورية

      .يتؼ التعامل مع الذكاوى السقجمة بظخيقة فاعمة
      .في وقت مشاسب الخجمة والسعاممة السظمؾبة يتؼ انجاز

      .الغخض السظمؾب الخجمة الستمقاهتمبي 

مؽفق  السعيار الثالث: النطباع العام
 بذجة

مؽافق  مؽافق
 نؽعا ما

غيخ مؽافق  غيخ مؽافق
 بذجة

      .تؾفخ الؾزارة أماكؽ مخيحة ولائقة
      .إذا لدم الأمخ)السدئؾليؽ( يسكؽ الؾصؾل للإدارة العميا 
      .يؾجج سيؾلة للاترال بالؾزارة

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

 
 " مؼ وجهة نعخك " ما هي أهػ السقتخحات لتطؽيخ تقجيػ الخجمة ؟ 

..................................................................................................... 
 ما الحى يدعجغ فى تعاممغ مع سمطة الأراضى؟ 

...................................................................................................... 


