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 فريق العمل

 

 ان والاتصالدائرة هوية عم  /رئيس وحدة قنوات الاتصال  عثمان الشوبكي

مديرية الاتصال/الدراسات والتخطيط /معاذ ضيف الله الدبوبي  
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ؤ ماااااان رلأيااااااة ورسااااااالة ا مانااااااة وقيماااااااا الاادفااااااة إلااااااى تحسااااااين مسااااااتو  وفعاليااااااة  سااااااائل وإنطلاقااااااا

 هاااااااذئ الوساااااااائل وتطاااااااويرعلاااااااى قيااااااااس  ااوحرصاااااااالإتصاااااااال والتواصااااااال الخاااااااارجي المقدماااااااة 

 .مستمروبشكل دوري 

لقياااااااس مااااااد  رضااااااا متلقااااااي الخدمااااااة عاااااان باعااااااداد دراسااااااة دوريااااااة  مديريااااااة الاتصااااااال تقااااااوم 

اياااااااا  بااااااين الوسااااااائل لتحدياااااادكمااااااا تتضاااااامن الدراسااااااة اجاااااارا  مقارنااااااة  وسااااااائل الاتصااااااال المتاحااااااة

تااااااتم  قااااااادر علااااااى تلبيااااااة تطلعااااااات متلقااااااي الخدمااااااة بالاضااااااافة الااااااى اسااااااتقبال الاقتراحااااااات التااااااي

اعاااااااداد وتن يااااااذ خطاااااااط التحسااااااين والتطاااااااوير دراسااااااتاا وتطبيااااااق ماااااااا امكاااااان منااااااااا ماااااان خاااااالال 

 .الاتصال والتواصل الخارجيالمستمر وذلك بنا ؤ على مناجية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وطرق توزيع الاستبيان مجتمع الدراسة

 

ؤ  وادراجااااااا ضاااااامن الموقااااااع الرساااااامي لامانااااااة عمااااااان ومواقااااااع تاااااام تطااااااوير الاسااااااتبيان الكترونيااااااا

التواصاااااااال الاجتماااااااااعي بااااااااادف ايصااااااااالا لاكباااااااار شااااااااريحا ماااااااان متلقااااااااي الخدمااااااااة  ولضاااااااامان 

ؤ  وقاااااااد  عااااااادد الاساااااااتبيانات  بلااااااا الشاااااا افية فاااااااي النتاااااااائل ياااااااتم اعتمااااااااد نتاااااااائل التحليااااااال الكترونياااااااا

 .(1716المعبأة )
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 التصنيف: -

لمسااااااتو  ا  العماااااار  مكااااااان الاقامااااااا )المنطقااااااة(  نااااااوم الاجتماااااااعيعينااااااة الدراسااااااة بنااااااا ؤ علااااااى التاااااام تصاااااانيف 

التعليمااااااااي   صاااااااا ة التعاماااااااال مااااااااع امانااااااااة عمااااااااان )شااااااااريك/ مااااااااورد/ ملأسسااااااااة حكوميااااااااة/ ملأسسااااااااة خاصااااااااة/ 

يااااااااومي/ اساااااااابوعي/ شاااااااااري/ ساااااااانوي/عند  التعاماااااااال مااااااااع امانااااااااة عمااااااااان )دوريااااااااة التعاماااااااالدوريااااااااة  مواطن(

 الحاجة(.

 

 

 

 

 

 

 وكانت النتائل كالتالي:

سبة % وكانت نسبة الاناث ن 87.8الدراسة حسب النوم الاجتماعي حيث كان للذكور نسبة  حيث تم تصنيف مجتمع

12.2% 
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(: التصنيف حسب النوم الاجتماعي1شكل )  

 

 

(: التصنيف حسب العمر2شكل )  
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(: التصنيف حسب الملأهل العلمي4)شكل   

 

 

 

ص ة التعامل مع الامانة (: التصنيف حسب 5شكل )  

 

 

 



Page 6 of 13 
 

 

 

(: التصنيف حسب دورية التعامل مع الامانة6شكل )  

 

 

 

 

 

 

 

  نتائل الدراسة: -

 :من خلال الاستبيان الى فئتين تنوعت الاسئلة المطروحة 

  ال ئاااااة الاولاااااى تااااام مااااان خلالااااااا طااااارو مجموعاااااا مااااان الاسااااائلة باااااادف تحدياااااد وسااااايلة الاتصاااااال الاكثااااار

  وتااااام اتاحاااااة المجاااااال لمتلقاااااي الخدماااااة لتحدياااااد اكثااااار مااااان وسااااايلة ) اجاباااااة( انتشاااااار باااااين متلقاااااي الخدماااااة 

 .وكانت النتائل على النحو التالي:للبند الواحد 

وسائل  البند

التواصل 
 الاجتماعي

تطبيقات 

تف الاوا
 الذكي

الاتصال 

 الاات ي

الرسائل 

 النصية

المخاطبات 

الرسمية او 
 الاستدعا ات

الحضور أو 

المراجعة 
 الشخصية

الموقع  

الالكتروني 
 الرسمي

البريد 

 الالكتروني

الوسائل المسموعة 

 والمقرو ة

ي وسيلة تواصل ت ضل ا
استخداماا في حال التنسيق 
والتعاون وتبادل الخبرات ؟ 

اكثر من  ) يمكن اختيار

 )وسيلة

39% 44.4% 31% 24.5% 6.6% 17% 34.6% 22.9% 6.2% 
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ي وسيلة تواصل ت ضل ا
استخداماا في حال تقديم 
إقتراو/ شكو  او تظلم/ 
 الشكر والامتنان والرضى

) يمكن اختيار اكثر من  ؟

 )وسيلة

37.4% 38.8% 30.9% 19.4% 8.1% 16.7% 34.1% 21.2% 5.3% 

ي وسيلة تواصل ت ضل ا
استخداماا في حال تقديم او 

تبادل معلومات وبيانات 

  ووثائق ؟ ) يمكن اختيار

31.9% 41.4% 26.1% 21.3% 9.2% 21.3% 31.6% 29.2% 4.2% 

ي وسيلة تواصل ت ضل ا
استخداماا للتعرف على 

خدمات وعمليات ومشاريع 
الامانة والمستجدات المتعلقة 
باا ؟ ) يمكن اختيار اكثر 

 ( من وسيلة

54.3% 39.4% 17.3% 23.4% 4.6% 8.9% 36.1% 22% 9.3% 

 AV %40.65 41% 26.3% 22.1% 7.1% 15.9% 34.1% 23.8% 6.25%المتوسط الحسابي 

  التعامل مع وسائل الاتصال بنا  على نتائل الاستبيان(: نسب 1جدول )

 

 

 

 اهداف عملية الاتصال موزعه حسب الاتي: تبين ان  حيث

 

 %51.9 الخدمات الالكترونية 

 %45.8 الحصول على خدمة 

 %24.6 است سار طلب معلومات او وثائق وبيانات

 %2.9 عطا  وتوريد لوازم ومشتريات

 %20.1 دفع رسوم /تحصيل مطالبات مالية 

 %4.7 التنسيق والتعاون 

 %26.4 تقديم شكو  او تظلم 

 %12.7 متابعة اخبار ونشاطات الامانة 

 %10.7 الشكر والامتنان والرضى

 %7.6 ابدا  الارا  والتعرف على الاحتياجات 

 %7.6 تحقيق اهداف مشتركة 
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 %15.5 اخر  

 

ؤ( بااااااين متلقااااااي ا اهااااااداف عمليااااااة اظااااااار الجاااااادول اعاااااالائ ان - ؤ )رواجااااااا لخدمااااااة كاناااااات الاتصااااااال الاكثاااااار اسااااااتخداما

تقااااااااديم تلياااااااااا  %45.8بنساااااااابة  وكاناااااااات الحصااااااااول علااااااااى الخدمااااااااة %51.9بنساااااااابة الخاااااااادمات الالكترونيااااااااة 

 .%24.6طلب معلومة او وثائق وبيانات الاست سار %و26.4 شكو  او تظلم بنسبة 

 

 

 

 

 

 

ماااااد  رضاااااا متلقاااااي الخدماااااة عااااان  تحدياااااد باااااادف الاسااااائلة مااااان مجموعاااااا طااااارو خلالااااااا مااااان تااااام ثانياااااةال ال ئاااااة-

 وسائل الاتصال وكانت النتائل على النحو التالي:

موافق  البند
 بشدة

عدد الاشخاص  غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق
المشاركون لكل 

 سلأال

النسب 
المئوية 
لكل 
 سلأال 

تعد وسائل وقنوات الاتصال والتواصل 
 لد  امانة عمان متنوعة وكافية

17.4% 38.3% 20.2% 13.1% 11.1% 
1550 68% 

قنوات الاتصال والتواصل معروفة 
 لديكم

18.4% 43.9% 17.8% 11.3% 8.7% 1537 70% 

تلبي وسائل وقنوات الاتصال والتواصل 
 المتاحة احتياجاتك

14.6% 36% 20.5% 14.8% 14.1% 1535 62% 

سرعة الاستجابة والرد عبر وسائل 
 وقنوات الاتصال مناسبة لك

13.6% 27.3% 24.9% 17% 17.3% 1544 61% 

ن متعتبر  البيانات والمعلومات المقدمه 
خلال وسائل و قنوات الاتصال 

 والتواصل صحيحة ودقيقة ومحدثة.

16.5% 39.3% 22.9% 11.4% 9.9% 1544 
 
 

68% 

 الاتصال مع الامانة عبر وسائل وقنوات
 الاتصال سهل وميسر.

14.7% 36% 21.5% 13.9% 13.9% 1523 65% 

من خلال تواصلكم مع الامانة تمت 
 تلبية احتياجاتكم وحسب توقعاتكم.

14% 31.3% 19.3% 16.4% 19% 1512 61% 

 %65 1518 %13.2 %13.2 %25.3 %34.3 %14 مع وسائل الاتصالاسلوب التعامل 

 AV 15.4% 35.8% 21.5% 13.8% 13.4% 1532 64.4%متوسط الحسابي 
 نسب الرضا عن وسائل الاتصال(: 2جدول )

  

 ضعيف  مقبول جيد  جيد جدا  ممتاز  التقييم
 %19.6 %15.5 %25 %21.2 %18.8 العامالانطباع 
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 الانطبام العام (: 3جدول )

 

 

 

 

 

ونتيجة تحليل الاستبيانات اظارت النتائل ان نسبة رضى متلقي الخدمة عن قنوات الاتصال التي تتبعاا امانة عمان كانت 

 %.61% والانطبام العام كان بنسبة 64.4

 

 

 

 

 (: تحليل نتائل الاستبيان4جدول )

 

 

 

 

 (: تحليل الانطبام العام5جدول )

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

غير موافق محايدموافقموافق بشدة
بشدة

غير موافق

Series1

 %15.4 موافق بشدة

%35.8 موافق  

%21.5 محايد  

%13.8 غير موافق بشدة  

%13.4 غير موافق  

%18.8 ممتاز  

%21.2 جيد جدا  

%25 جيد  

%15.5 مقبول  

%19.6 ضعيف  
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 (:نسب الرضا عن وسائل الاتصال6شكل )

 

 

       

               (:الانطبام العام7شكل ) 

 توزيع الاستبانة حسب ص ة التعامل 

 الانطبام العام نسبة الرضا الاستبيانات المعبأة  عدد 

 %2 %5.1 81 ملأسسة خاصة

 %6 %5.2 82 ملأسسة حكومية

 %3 %2.3 37 شريك

 %4 %1.1 17 مورد /عطا ات ولوازم

قطام الاعمال :المستثمرون 
,التجار ,الصناعيين 
,المزارعون,قطام 

الانشا ات)مكتب هندسي ,مقاولين 
 ......الخ(والشركات 

101 6.4% 3% 

المتعاملون:الذين تقديم الخدمة لام 
بنا  على مراجعة الامانة وتقديم 
 طلبات للحصول على الخدمة 

157 10% 5% 

 %38 %69.8 1100 الجماور:سكان عمان وزارها 

 %61  %64.4 1575 المجموم 
 حسب ص ة التعامل توزيع الاستبانة (: 6جدول ) 

 

0.00%
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 (:نسبة الرضا موزعة حسب ص ة التعامل مع الامانة11شكل )

 

 

  

  

 ة(:الانطبام العام موزم حسب ص ة التعامل مع الامان12شكل )

 

 2019-2017مقارنات مابين 
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 2019-2017مقارنة الانطبام العام والرضا العام مابين 

 

 2019النسب المئوية  2018النسب المئوية  2017النسب المئوية  البند

 %61 %59 %30.7 الانطباع العام

 %61 %58 %43 الرضا العام

 

 

 

 

 

 :اقتراحات المواطنين 

  ايلي:مالواردة  لاحظاتوكانت ابرز الم  تم استقبال مجموعة من الاقتراحات من متلقي الخدمة الذين قاموا بتعبئة الاستبيان 

 

  يل موظ ينمة وت ععمل لظبط عملية اللقا  الن ايات واخذ الاجرا ات اللازمراقبة المتنزهات والحدائق ووضع الية 

 الامن والحماية .

  التي تكتب على شوارم عمان وضع الية عمل لظبط الكتابة بالدهان والاعلانات. 

 

النسب المئوية لكل  البند
 2017سلأال

النسب المئوية لكل 
 2018سلأال

النسب المئوية لكل 
 2019سلأال 

تعد وسائل وقنوات الاتصال 
والتواصل لدى امانة عمان متنوعة 

 وكافية

63% 65% 
 

68% 

قنوات الاتصال والتواصل معروفة 
 لديكم

65% 68% 70% 

تلبي وسائل وقنوات الاتصال 
 والتواصل المتاحة احتياجاتك

58% 62% 64% 

سرعة الاستجابة والرد عبر وسائل 
 وقنوات الاتصال مناسبة لك

55% 59% 61% 

ه تعتبر  البيانات والمعلومات المقدم
من خلال وسائل و قنوات الاتصال 

 والتواصل صحيحة ودقيقة ومحدثة.
65% 

66% 68% 

الاتصال مع الامانة عبر وسائل 
 وقنوات الاتصال سهل وميسر.

60% 63% 65% 

تواصلكم مع الامانة تمت من خلال 
 تلبية احتياجاتكم وحسب توقعاتكم.

55% 59% 61% 

اسلوب التعامل عبر وسائل الاتصال 
 لبق ومحترف

64% 63% 65% 

 AV 60.6% 63% 64.4متوسط الحسابي 
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   التوصيات:

ساااابة اظااااارت نتااااائل تحلياااال الاسااااتبيانات ان نساااابة رضااااى المعنيااااين عاااان قنااااوات الاتصااااال فااااي امانااااة عمااااان كاناااات بن

رت اااام ولكااان حققااات ا. وهاااذئ النسااابة متدنياااة %61ونسااابة الرضاااا العاااام  %61والانطباااام العاااام كاااان بنسااابة   64.4%

وظااااف مالكترونااااي دون تاااادخل اي  النتااااائل السااااابقة كااااون الاسااااتبانات تماااات تعبئتاااااا ماااان قباااال المعنيااااين بشااااكل عاااان 

 وبالتالي فلا بد من اتخاذ الاجرا ات التالية .بالنتيجة   

  بمشاريع الامانة والتحسينات والتطويرات التي تقوم باا امانة عمانضرورة توعية المواطنين .  

  وضاااااع الياااااة تعزياااااز التواصااااال ماااااع ساااااكان عماااااان مااااان خااااالال التواصااااال معاااااام علاااااى منصاااااات التواصااااال

باسااااتمرار وبشااااكل يااااومي ماااان خاااالال اتاحااااة ال رصااااة امااااام  سااااكان عمااااان فااااي وضااااع الحلااااول الاجتماااااعي 

 . واشراكام في عملية اتخاذ القرارات  للمشكلات

   المواطنة ال عالة .تعزيز التواصل من خلال بنا 

 لسااالبيا فااايتكثياااف حمااالات التوعياااة والارشااااد للقطاااام التنمياااة  المجتمعياااة  للتايااار و الحاااد مااان السااالوكيات ا 

 الشارم والح اظ على الممتلكات العامة تستادف فياا  المدارس وسكان مدينة عمان  .  

 

 

 


