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 الفصل الاول
 

 المقدمة:

 

مود الفقري الذي بدونه لا يكون هناك وجود لها االعدى أي مؤسسة الموارد البشرية لتعتبر 

الموارد بفئاتها المختلفة إدارية وفنية ومهنية حينما تعمل وفقاً لأساااليو وسااياسااات  وذلك لأن هذه
ومن  المحاور المهمة في  ،ا تشاااااااكل البناي التنايمي لهاهوخطط معينة لتحقيق أهداف محددة فإن

دراسااة الادارة النار في وساااأل وأساااليو تحفيظ الموتفين وتحقيق الرظااا الوتيفي لديهم سااعياً 

 يق الفاعلية المطلوبة.نحو تحق
المؤسااسااة فمن افنواااف والعدل  عملولأن الانسااان يماره هذا الدور الحيوي والمهم في 

لدراساااااااة لتطلعنا عل   خر  لذي يليق به ويحفظ حقوقه، ولذلك جايت هذه ا إعطاؤه الاهتمام ا

 .  وعبالادارة العامة والأقاليم والفرمعدلات رظا الموتفين في مؤسسة افقراض الظراعي 
، لتتم مناقشتها واتخاذ  2021توظح الدراسة نتاأج تحليل استبانة قياه رظا الموتفين لعام    

 من قبل لافجرايات اللازمة والخروج بالتوصيات .
 

 أهداف الدراسة:
 

 

بهدف إجراي  قياه معدل الرظاااااااا العام لموتفي المؤساااااااساااااااة وانعكاه ذلك عل  أداأهم -1
 مما ينعكس عل  الانتاجية للموتفين. التحسينات اللازمة للارتقاي بمستوى الموتفين.

والمسااااااتوى التعليمي، ومدى تأثير ،البحث عن مدى تأثير العوامل الشااااااخوااااااية م ل الجنس -2

عدد سااااااانوات الخدمة، والحوافظ والمسااااااام  الوتيفي و الفئة الوتيفية العوامل الوتيفية م ل
 بدورات في مجال العمل، عل  مستويات ومتغيرات الرظا الوتيفي.والالتحاق 

وذلك من خلال  مكاناف اتهم وذلك للعمل عل  تحقيقها قدرمعرفة احتياجات الموتفين ورغب -3

 .المحور التاسع محور الملاحاات في الاستبانه
 والأقاليم كلا عل  حدة. ةالعام عل  مستوى الادارةقياه معدل رظا الموتفين -4

 منهجية الدراسة واختيار العينة

 اختيار العينة:

 
 العامة وكافة الأقاليم والفروع  حيث وزعت الاستبانة افدارةلمجتمع الدراسة في  أخذ عينةتم 

حسو جدول زمني متفق عليه  عل  موتفي المؤسسة في المملكة عن طريق الموقع الالكتروني

 . الاقاليم العامة ومدراي المديريات في الادارة مدراي بالتنسيق مسبقاً 
استطلاع وقياه رظا تم  ،1/10/2021حت  تاريخ  موتف (477)المؤسسة  عدد موتفيبلغ 

نسبة ( موتف ب125الموتفين، وغياب ) عدد من إجمالي( %74)موتف بنسبة ( 352)

 موزعة كالتالي:وجايت العينة , %( من عدد الموتفين الكلي26)
 

 حسو التوزيع الجغرافي( توزيع العينه 1جدول رقم )
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 البيان
عدد  عدد النساي

 الرجال
 النسبة )%( عدد افستبانات العدد الكلي

 %49 79 160 116 44 العامة افدارة

 %91 102 111 79 32 إقليم الشمال

 %83 90 109 69 40 إقليم الوسط

 %84 81 97 66 31 إقليم الجنوب

 %74 352 477 330 147 المجموع

 

  بلغ العدد الكلي المشاركين في ( موتف 477الموتفين الاجمالي في المؤسسة )عدد

ونسبة  (228)ذكور ، وعدد المشاركين في الدراسة موتف وموتفة ( 352) الدراسة 

 .(%35وبنسة مشاركة ) ( موتفة124) المشاركات اناثوعدد  ,(%65مشاركتهم )

 

 

 

 

 

 :منهجية الدراسة 

 

تسع عل  ( سؤال توزعت 41)بانةالاست وتضمنت الموتفين بعد تعديلهارظا اعتماد استبانة تم 
 :ــــمحاور هي

 الرظا عن سياسات المؤسسة، -

 الرظا عن القيادة،  -
  التمكين واشراك الموتفين، -

 التدريو والتطوير،  -

 الاتوال والتواصل،  -
 الرظا عن بيئة العمل،  -

  ,الرظا عن التحفيظ وتقدير جهود الموتفين -

 لملاحاات في  خر افستبانة لمعرفة إحتياجات الموتفين.ا محوربافظافة إل   -
 

 : البيانات المنهجية المتبعة في تحليل

 

 Statistical Package For Social Sciences( : (SPSS تم استخدام برنامج
 إدخال البيانات ظمن البرنامج افحواأي. .1

 وذلك من خلال : والنسو المئويةمن خلال التكرارات بيانات الاسئلة  تحليل .2

 حسو التوزيع الجغرافي والجنس والمسم  الوتيفي .... تحليل توزيع العينة -

 .ال  أرقام ليسهل التعامل معها إحواأيا تحويل إجابات الاسئلة -
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تحليل النتاأج واحتساب التكرارات والنسو المئوية لاسئلة الاستبيان  تم اعطاي اوزان للاجابات  -

 كالتالي:
 

 غير موافق بشدة غير موافق لا اعرف موافق موافق بشدة الاجابة

 1 2 3 4 5 الوزن
 

ايجاد مسااااتوى الرظااااا العام وذلك من خلال احتساااااب المتوسااااط الحسااااابي المرجح   -

weighted arithmetic mean. 
 عدد المشاهدات(× المجموع الكل ) للمتغير المتوسط الحسابي المرجح  =  -

 مجموع عدد المشاهدات الكلي                                

 (+........2*و2(+)ه1*و1)هه= 
 +............ 2+و1و          

 ومعدل الرظا العام. ةاحتساب معدل الرظا العام عن كل محور من المحاور عل  حد .3

الفئة  )الجنس(، والعوامل الوتيفية) النوع الاجتماعياحتساااااااب معدل الرظااااااا حسااااااو  .4
 .عدد سنوات الخدمة( ،المسم  الوتيفيالوتيفية، 

 . لتوظيح معدل الرظاالرسم البياني(  Histogram Chart (تم استخدام ال  .5
 

 الجدول الزمني للعمل : 
 

في مده اقواها تعميم الاستبانات وتبليغ الاقاليم والفروع والمديريات لتعبئتها  .1

24/10/2021. 
 

 : (SPSSبرنامج )تحليل افستبانات عل   .2
 .حسو التوزيع الجغرافي للعمل 

   أةمرا: رجل و النوع الاجتماعيحسو. 

 كالتالي : حسو المسم  الوتيفي 
 تشمل )عطوفة ناأوالوتاأف الاشرافية و شاغلي الفئات الوتيفية الأول موتفي  

 (.رأيس قسم, مدير فرع,  مدير إقليم ,مدير مديرية, مديرعامالمدير العام, مساعد 

 ويشمل:من غير شاغلي الوتاأف الاشرافية الفئات الوتيفية الأول  وال انية موتفي  
 ,مبرمج ,........المهندسين الظراعيينالخدمات الفنية :  .1

الشؤون المالية والمسميات: ) محاسو, مدقق, أمين  اتتشمل مديري :الخدمات المالية .2

 صندوق , مأمور تحويل(.
، خدمة الداأرة القانونيةل، والتحوي، ت الحاسوبتشمل مديريا :افدارية الخدمات .3

 )القانوني, اداري, كاتو, طابع, مبرمج(.: والمسميات  الجمهور
 الفئة ال ال ة ويشمل )الطابع, الكاتو, المراسل, الساأق(.موتفوا  

 ةحسو  سنوات الخدم. 

 المستوى التعليمي.و حسو  الفئات الوتيفية 
 

 : الوتيفية مستوى التعليمي مع الفئةيرتبط ال

 ماجستير،دبلوم عالي، بكالوريس : فئة أول  المستوى التعليمي 
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 دبلوم متوسط.:  المستوى التعليميفئة ثانية  
 توجيهي ، دون التوجيهي:  فئة ثال ه المستوى التعليمي 

 

  القياه معاييروالمحاورحسو. 
 

 والتوصيات النتاأج. 

  الفتره :مقارنة نتاأج الرظا والتفاعل لدى الموتفين خلال 

 (.2021 -2015( و)2021- 2019)
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 الفصل الثاني

 تحليل البيانات: 

 والأقاليم : ن حسب  التوزيع الجغرافي للادرة العامةأولا : رضا الموظفي

( نسبة رظا الموتفين حسو موقع العمل بحيث أتهرت النتاأج أعل  نسبة 2يوظح الجدول رقم )
في ثم  (%71وبنسبة بلغت ) الوسطإقليم ويليها  (%77.4إقليم الشمال بنسبة )في  كانت رظا

 .(%63.2إقليم الجنوب بنسبة ) , أما أقل نسبة للرظا فكانت(%70.5العامة وبنسبة ) الادارة
 

 ( .%70.9المؤسسة) لموظفي العامولقد بلغت نسبة الرضا 
 

 ( نسبة رظا الموتفين حسو  التوزيع الجغرافي2جدول رقم )
 

 مكان العمل

 
 نسبة الرضا الكلي )%( الموظفينعدد 

 65.7 79 العامة افدارة

 77.4 102 إقليم الشمال

 71.0 90 إقليم الوسط

 63.2 81 إقليم الجنوب

 70.9 352 الإجمالي

 

 ثانياً : رضا الموظفين حسب التوزيع الجغرافي للفروع حسب الأقاليم:

يع الجغرافي للفروع حسو التوزرظا الموتفين حسو نسبة ( 3توظح بيانات الجدول رقم )

 :, وأتهرت النتاأجالأقاليم

 موتفي إدارة الاقليم والفروع التابعة له(على مستوى الاقاليمالعام  معدل الرضا( : 

ثم  الجنوبيليه إقليم ( %77.4) حيث بلغ  أعل  معدل رظا عل  إقليم الشمال  حول 

 ( عل  التوالي.%63.2( و)%71)بنسو  وسطال

  أعل  معدل عل  إدارة إقليم الشمال  تحول: الرضاعلى مستوى إدارات الاقاليممعدل

الجنوب فكانت إدارة إقليم  اما (%60.0) لوسطا إدارة إقليم ( ثم%96.4حيث بلغ ) رظا
(59.8)%. 

 

 الفروع: معدل الرضاعلى مستوى

 في  كنانة لواي بني ويليه( %96.4وبنسبه ) إدارة إقليم الشمال كانت في أعل  نسبة رظا

بنسبة و الشمالفي اقليم  الشماليةالأغوار ثم ( %93.5وبنسبة بلغت )اقليم الشمال 

(81.6)%. 

 ادارة اقليم الجنوب ( ويليها%50.5وبنسبة ) الجنوبفي اقليم معان  أقل نسبة رظا لفرع 

 .(%60وبنسبة بلغت ) ادارة اقليم الوسط ( ثم%59.8بنسبة )

 الموتفين حسو التوزيع الجغرافي للفروع حسو الأقاليم.رظا ( نسبة 3جدول رقم )

 65.7نسبة الرضا: 79العدد: العامة الإدارة

 إقليم الجنوب إقليم الوسط إقليم الشمال 
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 النسبة)%( العدد الفرع  النسبة)%( العدد الفرع  النسبة)%( العدد الفرع 

 59.8 5 إدارة إقليم الجنوب 60.0 5 إدارة إقليم الوسط 96.4 12 إدارة إقليم الشمال

 72.8 7 العقبة 65.8 6 الزرقاء 93.5 13 لواء بني كنانة

 63.6 13 غور الصافي 78.7 8 الأغوار الوسطى 81.6 12 الأغوار الشمالية

 56.3 10 الكرك 78.9 18 الشونة الجنوبية 78.4 15 عجلون

 76.6 12 لواء القصر 70.0 7 غرب عمان 68.4 6 الرمثا

 64.8 14 الطفيلة 73.1 15 السلط 69.4 11 الكورةلواء 

 50.5 13 معان 69.1 11 مادبا 66.0 6 اربد

 60.8 7 المزار الجنوبي 80.0 13 جنوب عمان 80.0 9 جرش

    63.7 7 ذيبان 68.9 7 يةلالبادية الشما

 71.8 11 المفرق
 

     

 63.2 81   71.0 90   77.4 102 الإجمالي
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 الفئة الوظيفية:حسب ثالثاً: رضا الموظفين 
 

 .الفئة الوتيفية حسو والأقاليم افدارة العامة( نسو الرظا لموتفي 4يوظح الجدول رقم )

 ما يلي : أتهرت النتاأج

  بنسو  الاول ومن ثم  ال انية ثم الفئة ل ال ةاأعل  نسبة رظا كلي للفئات الوتفية كانت الفئة
 %( عل  التوالي.%69.4( )%69.6( )73.1)

 

 حسو الفئة الوتيفية.لموتفين ارظا نسبة  (4جدول رقم )
 نسبة الرضا  % العدد البيان

 69.4 154 الفئة الأولى 

 69.6 56 الفئة الثانية

 73.1 142 الفئة الثالثة

 70.9 352 معدل الرضا الكلي

 

 ( 1رسم بياني رقم )

 
 

 

  

67

68

69

70

71

72

73

74

معدل الرضا الكليالفئة الثالثةالفئة الثانيةالفئة الأولى 

69.469.6

73.1

70.9

نسبة رضا الموظفين حسب الفئة الظيفية
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 والفئة الوظيفية:  الإجتماعيالنوع حسب رابعاً: رضا الموظفين 
 

حيث ( نسبة الرظا للموتفين حسو النوع افجتماعي والفئة الوتيفية 5تبين بيانات الجدول )
 :  أتهرت النتاأج

 والبالغة نسبة الرظا عند النساي  أعل  من( %72.1)والبالغ  عند الرجال معدل الرضا الكلي

(68.7.)% 

 

 حسو النوع افجتماعي والفئة الوتيفيةنسبة الرظا للموتفين  (5جدول رقم )

 

 البيان

 الكلي نسبة الرظا اجمالي رجال نساي

 العدد
نسبة 

 الرظا
 العدد

نسبة 

 الرظا
 الكلي نسبة الرظا العدد

 69.4 154 71.4 114 63.7 40 الأول 

 69.6 56 66.3 23 71.8 33 ال انية

 73.1 142 74.6 91 70.5 51 ال ال ة

 70.9 352 72.1 228 68.7 124 المجموع الكلي

 
 

 

 

 :خامساً: رضا الموظفين حسب المسمى الوظيفي
 

( نسو رظا الموتفين حسو المسم  الوتيفي, حيث أتهرت النتاأج أعل  6يبين الجدول رقم )
وتيفة رأيس قسم يليها  ،(%75.5بنسبة ) الوتاأف الاشرافية )مدير واعل ( نسبة رظا

بنسبة  المالية وافدارية للوتاأف أما أقل نسبة رظا فكانت (,%74.3بنسبة ) المساندةالوتاأف و

(65.4 .)% 
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 . نسو رظا الموتفين حسو المسم  الوتيفي في المديرية العامة (6جدول رقم )
 

 نسبة الرظا )%( العدد المسم 

 75.5 37 )مدير واعلى( الوظائف الاشرافية

 71.6 49 رأيس قسم

 67.9 25 قانوني...(-مبرمج -)مهندهفنية وتخووية  وتاأف

 65.4 107 مالية وإدارية وتاأف

 74.3 134 طابع.......( -ساأق -وتاأف مساندة )مراسل

 70.9 352 المجموع





 ً  :خبرة حسب سنوات ال: رضا الموظفين سادسا

، (%71.7)بلغت  سنوات وأقل( 5)نسبة الرظا الكلية للموتفين الجدد أن (7يوظح الجدول رقم )
 (.%72.5كانت ) (2020للعام ) نسبة الرظا الكلية للموتفين الجدد علماً بأن

 ( سنة20-11من )وياهر الجدول ان أعل  نسبة رظا كانت للموتفين الذين مض  عل  تعيينهم 

( 10-6من ) الذين مض  عل  تعيينهم للموتفين, أما أقل نسبة رظا فكانت (%72.2وبلغت )
 (.%68.3وبلغت ) سنوات

 

 الخبرة حسو سنوات  الموتفين رظانسبة  (7جدول رقم )
 نسبة الرضا  العدد سنوات الخدمة

 71.7 86 ( سنوات5-1من )

 68.3 44 (سنوات10-6من )

 72.2 109 ( سنة20-11من )

 70.1 113 سنة 20اكثر من 

 70.9 352 معدل الرضا الكلي

 

 

 ً  والأقاليم: العامة في الادارة للدراسة الرئيسية :رضا الموظفين حسب المحاورسابعا

 

 : الرضا الكلية لنتائج الاستبانة حسب الأسئلة والمحاور نسبأولاً: 

 ( نسبة رظا الموتفين الكلية حسو أسئلة افستبانة وظمن المحاور:8يبين الجدول رقم )

للسؤال  (الرظا عن القيادة)ال اني  محورالظمن  نلاحظ من الجدول أن أعل  نسبة رظا كانت
(, ويليها سؤال %81.3ة.( بنسبة )يتعامل معك مديرك المباشر باحترام وعدالة وشفافي -11رقم )

بنسبة  (يقوم مديرك بأخذ افكارك و راأك بعين الاعتبار عند اتخاذه للقرارات -13رقم )

(77.8 .)% 
تقوم  -33رقم)لسؤال ل (بيئة العملالرظا عن ): السادهالمحور ظمن  أما أقل نسبة رظا فكانت
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 (ةوال قافية والرياظي ةم ل النشاطات الاجتماعيبرفاه الموتفين   ةالمؤسسة بتطبيق برامج خاص
 .(%60.0بنسبة )

 

 
 

 

 
 ( نسبة رظا الموتفين الكلية حسو أسئلة افستبانة وظمن المحاور8جدول رقم)

 النسبة % البند 

 71.0 الرضا عن سياسات المؤسسهالمحور الاول :  

تاخذ المؤسسة بعين الإعتبار إحتياجات وتوقعات الموظفين عند قيامها باعداد ومراجعة وتطوير سياساتها  -1

 72.6 واجراءاتها بما فيها تلك المتعلقه بالموارد البشريه.

تعتمد المؤسسة أسس ومعايير محددة ومعلنه لضمان الشفافية وتكافؤ الفرص بين الموظفين عند تطبيق إجراءات  -2

وسياسات الموارد البشريه مثل التدريب ، التعيين ، الإحلال الوظيفي ، الترقيه ، الزيادات السنوية ، المكافآت والحوافز 

 71.1 وغيرها .

 69.9 تطبق المؤسسة خطط لتحديد احتياجاتها من الموارد البشريه وتوفيرها بالوقت الملائم. -3

قييم أداء الموظفين بشكل دوري ويتم مشاركة نتائج عملية التقييم مع تطبق المؤسسة نظام مبنـي على معايير محددة لت -4

 72.0 الموظفين  بشفافية.

 70.9 تطبق المؤسسة آلية لقياس رضى الموظفين بشكل دوري ويتم دراسة وتحليل نتائجها ونشرها بشفافية.    -5

 تعمل المؤسسة على اتخاذ الاجراءات التحسينية والتطويريه بناءً على التغذية الراجعه من الموظفين من  -6 

 69.2 (مصادرها المختلفه مثل )الاجتماعات ، الشكاوي ، الاقترحات ، استبانات رضى الموظفين       

 74.2 المحور الثاني  : الرضا عن القياده
 تقوم القيادة بتعزيز ثقافة التميز في المؤسسه كما تعمل على تشجيع الموظفين على المشاركه في عمليات  -7 

 التطوير والتحسين المستمر .       
71.6 

 تقوم القيادة بتشجيع العمل بروح الفريق من خلال تشكيل فرق العمل واللجان وغيرها وتوفير بيئه ملائمة  -8 

 معلومات والافكار. لتبادل ال      
71.9 

 تعمل القيادة على مساندة الموظفين لتحقيق خططهم وأهدافهم وتقدير جهودهم وانجازاتهم بالأسلوب -9 

 والوقت الملائم .     
69.7 

 تقوم القيادة بتعزيز ثقافة المشاركه والمبادرة والتمكين وبالأخص تمكين الموظفين واعطاءهم  -10 

 الصلاحيات المرتبطة بطبيعة عملهم على كافة المستويات الاداريه داخل المؤسسة.       
73.5 

 81.3 يتعامل معك مديرك المباشر باحترام وعدالة وشفافية.   -11 

 تستخدم القيادة اساليب وقنوات محددة للتواصل مع الموظفين بشكل دوري ) التعاميم ، الاتصال الهاتفي ، البريد -12 

 الالكتروني ،  .....(  للتعرف على احتياجاتهم ومتطلباتهم والعمل على تلبيتها .
73.9 

 77.8 يقوم مديرك بأخذ افكارك وآرائك بعين الاعتبار عند اتخاذه للقرارات.  -13 

 72.6 المحور الثالث :  التمكين واشراك الموظفين
تعتمد المؤسسه وصف وظيفي للموظف يتضمن المسؤوليات والمهام والمؤهلات والمهارات المطلوبة   بحيث يتم  -14

 تطبيقه ومراجعته وتطويره بشكل دوري وبما يتلاءم مع احتياجاته الوظيفيه 
75.4 

دوات والمعلومات اللازمه تقوم المؤسسه  بتمكين الموظفين من حيث منح وتفويض الصلاحيات وتوفير  التدريب والا -15

 للموظفين للقيام بالمهام المناطه بهم  
73.9 

تقوم المؤسسه  بإشراكك في إعداد خطط العمل وآليات العمل وأهدافها الإستراتيجية والتـي تحقق استراتيجية ورؤية  -16

 ورسالة المؤسسة

70.9 

 الافكار الابداعيه والمشاركه في عملياتتعمل المؤسسة على تشجيع  الموظفين  ومساندتهم لتقديم   -17

 التطوير والتحسين المستمر .     
70.0 

 71.0 تقوم  المؤسسة باشراكك في عمليات تطوير وتبسيط الاجراءات الخاصة بعملك .  -18

 تعمل المؤسسه  على توفير بيئه عمل تتمتع المرأه فيها بفرص متساوية، لتمكينها وتعزيز مشاركتها      -19

 الفاعله في العمل واتخاذ القرار .       
74.2 

 71.0 المحور الرابع:التدريب والتطوير
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تقوم المؤسسة بتوعية الموظف الجديد بالأنظمة والقوانين والتعليمات المعتمدة في المؤسسة عندالتعيين والتوعيه  -20

 للموظفين بتلك الأنظمة والتعليمات في حال تعديلها وتطويرها .
74.8 

تقوم المؤسسة بتطبيق آليات لتحديد الاحتياجات التدريبيه والتطويريه للموظفين ووضع وتطبيق خطط  تدريبيه بناء على  -21

 هذه الاحتياجات .
71.3 

تحرص المؤسسة على تدريب وبناء قدرات الموظف وتطوير مهاراته من خلال إشراكه في الدوراتالتدريبيه ،  ورشات  -22

 وغيرها .العمل ، الندوات 
71.8 

 73.2 يتم تدريبك على كافة الاجراءات المتعلقه بعملك وكيفية تنفيذها ، وتدريبك على الاجراءات في حال تطويرها.    -23
تقوم المؤسسة  وبشكل دوري  بعقد ورشات توعيه بالمفاهيم الإداريه المختلفه مثلإدارة المعرفه  ، إدارة المشاريع ، إدارة  -24

 مفاهيم التميز وغيرها. المخاطر ، 
67.5 

 68.6 تقوم المؤسسة  بمراجعة برامج التدريب والتطوير التـي يتم وضعها  وتطبيقها . -25

 70.1 تعمل المؤسسة على تحديد مسار وظيفي للموظف وتوفر فرص للتطور الوظيفي.  -26

 71.9 المحور الخامس : الاتصال والتواصل

 72.9 خطط للتواصل مبنية على احتياجات ومتطلبات التواصل بين المستويات الإداريه المختلفه .تعمل المؤسسه على وضع  -27
تقوم المؤسسة بتوفير تواصل دوري فعال )متبادل ( بين الموظفين وإدارة المؤسسه من خلال أساليب التواصل المختلفه   -28

 مثل الإجتماعات ، اللقاءات ، البريد الالكتروني وغيرها .
70.5 

والتواصل  رتقوم المؤسسة  بتطبيق سياسات لتشجيع الموظفين على تبادل المعرفه والمعلومات  وتحقيق مبدأ الحوا -29

 الفعال داخل المؤسسة بجميع أقسامها ووحداتها . 
68.7 

لمعلومات توفر المؤسسة عدد مناسب من اجهزة الحاسوب والانظمة التي تضمن وصول الموظفين والمعنيين الى ا -30

 الصحيحه وفي الوقت المناسب لاتمام العمل والمهام  .
75.4 

 67.8 المحور السادس : الرضا عن بيئة العمل

 74.8 تقوم إدارة المؤسسة  بتوفير بيئة عمل آمنه وصحيه للموظفين. -31

 68.6 تعمل المؤسسة  على توفير الوقت والبيئه المناسبة لدعم نشاطات الابتكار والابداع للموظفين وتبادل المعلومات والافكار   -32

 60.0 تقوم المؤسسة بتطبيق برامج خاصه برفاه الموظفين  مثل النشاطات الاجتماعيه والرياضيه والثقافيه   -33
الموظفين على اطلاع دائم بالأمور الإداريه الحاليه والمستقبليه ومساعدتهم  على الشعور بارتباط تقوم المؤسسة  بابقاء  -34

 اكبر في عملهم  .
65.5 

 63.8 تعمل المؤسسة على اتباع اليات لتشجيع الموظفين على المشاركه في الانشطه  المجتمعية .  -35

 75.6 تقوم المؤسسة بالحفاظ على سرية وأمن المعلومات والبيانات المتعلقه بالموظفين.   -36

 66.1 افكر في ترك العمل في المؤسسة  اذا عرض عليً وظيفة في مؤسسة اخرى  بظروف عمل  مشابهه.   -37

 66.9 المحور السابع :  الرضا عن التحفيز وتقدير جهود الموظفين

 المؤسسه  نظام لتحفيز الموظفين ومكافأتهم بناء على جهودهم وادائهم بالاسلوب  والوقت الملاءم.تطبق  -38
64.0 

 66.1 تعتمد المؤسسة  معايير  وأسس محددة  ومعلنه لضمان تطبيق  مبدأ العداله والشفافيه في منحالمكافات والحوافز   -39
 65.2 وتشجيع الموظفين لتطوير قدراتهم ومهاراتهم وتحقيق أهدافهم الشخصيه.تقوم المؤسسة  بتطبيق آليات محددة لدعم  -40
 72.2 كيف تقيم بشكل عام مستوى رضاك الوظيفي عن المؤسسة  -41
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ً ثا  :نسب رضا الموظفين حسب المحاورمنا

نسو الرظا حسو المحاور حيث بلغت أعل   (2والرسم البياني رقم ) (9ياهر الجدول رقم )

فكانت عن المحور (, أما أقل نسبة %74.2عن القيادة( وبلغت )الرظا نسبة عن المحور ال اني )

 (.%66.9( وبلغت )الرظا عن التحفيظ وتقدير جهود الموتفين) بعالسا
 .رحسو المحاولموتفي المؤسسة نسبة الرظا ( 9جدول رقم)

 

 نسبة الرضا المحور

 71.0 المؤسسة اتسياسالأول :  

 74.2 عن القيادةالرظا ال اني : 

 72.6 التمكين واشراك الموتفينال الث : 

 71.0 التدريو والتطويرالرابع : 

 71.9 الاتوال والتواصلالخامس 

 67.8 الرظا عن بيئة العملالساده :

 66.9 السابع :الرظا عن التحفيظ وتقدير جهود الموتفين

 70.9 الكلي % الرضانسبة 
 

 
 

 : تم احتساب معدل الرظا عن كل محور من محاور الاستبيان السته بنايا عل  المعادلة التالية 

 معدل الرظا للمحور = )مجموع معدل الرظا عن كل سؤال في المحور( /عدد الاسئلة لكل محور

 : تم احتساب معدل الرظا العام حسو المعادلة التالية 

عدد اسئلة المحور (/ عدد الاسئلة الكلي للاستبانة ×حور م)معدل الرظا عن كل مجموعمعدل الرظا العام = 

×100% 

 

 

 
 

 

 
 (: معدل الرظا الوتيفي موزعة حسو المحاور الرأيسية2رسم بياني رقم )
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 الفصل الثالث 

 النتائج:
 

 العامة والأقاليم ين حسب التوزيع الجغرافي للادارةرضا الموظف أولاً:
 

  70.9بلغ معدل رظا الموتفين بشكل عام.% 

  65.7العامة  افدارةبلغ معدل رظا الموتفين في.% 

  77.4بلغ معدل رظا موتفي إقليم الشمال.% 

  71بلغ معدل رظا موتفي إقليم الوسط.% 

  63.2بلغ معدل رظا موتفي إقليم الجنوب.% 
 

 (:3موظحة بالرسم البياني رقم )
 الاقاليمو افدارة العامة (: معدل الرظا الوتيفي موزعة حسو3بياني رقم )رسم 

 

 
  

65.7

77.4

71

63.2

إقليم الجنوبإقليم الوسطإقليم الشمالالمديرية العامة

نسب الرضا حسب الإدارة العامة والأقاليم
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 :هم قاليمأ ضمنثانياً : رضا الموظفين حسب التوزيع الجغرافي للفروع 
 

 -الشماليةالأغوار  -لواي بني كنانة -)إدارة إقليم الشمالمعدلات رظا في الفروع  أربعةأعل  

 ( عل  التوالي.%80( و)%93.5و)( %96.4بلغت ) بنسو (جرش وجنوب عمان

 (إدارة إقليم الوسط - الجنوبإدارة إقليم  -الكرك  –معان )ع وفي فر كانت رظا أما أقل نسو
 ( عل  التوالي.%60( و)%59.8%( و)56.3)( و%50.5بنسبة )

 (:4موظحة بالرسم البياني رقم )
 

 ( نسبة رظا الموتفين حسو الفروع4رسم بياني رقم )
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 : التوصيات
بداع اف لتحفيظلفريق الواحد والعمل الجماعي اتفعيل جاأظة الفرع المتميظ لدعم العمل بروح  .1

واظحة سس عمل تنافسية وتحقيق المبادئ الأساسية للتميظ ظمن أ والتميظ وخلق بيئة

 . وقابلة للقياه

 ينهيية تعان بدالتركيظ عل  تدريو الموتفين الجدد بكافة فئاتهم وكلاً ظمن اختواصه م .2

وحاجة  التدريوووظع الية لتنفيذ الاحتياجات التدريبية للموتفين )بما يتناسو مع خطة  ،

 (.التدريبية العمل للدورة
 والتدريو الداخلي والخارجي.افحلال والتعاقو الوتيفي  دعم النوع الاجتماعي في خطط .3

الاهتمام المتواصل بتحسين بيئة العمل واجراي التحسينات اللازمة من اجل توفير بيئة  منة . 4

 وصحية في مختلف مواقع العمل . 

. تشكيل لجنة اجتماعية تعن  بالمناسبات افجتماعية للموتفين ومبادرات خدمة المجتمع 5

 ووظع برامج ترفيهية.

مبدأ الشفافية في العمل من خلال التعميم الداأم عن  لية الترفيع والترقية الاستمرار في تعظيظ . 6

وطريقة اختيار من يقع عليهم المنح الدراسية والدورات الخارجية والداخلية والترفيعات 

 الجوازية .  

. التواصل مع الفروع الأقل في معدلات الرظا والعمل عل  معرفة احتياجاتهم ودراسة ما 7

 .ه منها للارتفاع بمعدلات رظاهميمكن تحقيق
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 الفصل الرابع
 

 .(2021 -2020)الفترة لال خمقارنة نتائج الرضا والتفاعل لدى الموظفين 
 

 لاعوامانسبة الرظا الكلي لموتفي المؤسسة موزع حسو الأقاليم خلال :  أولا

 (2020- 2021) 

 2021في معدل الرظا الكلي في عام  الانخفاضال  ( 10في الجدول رقم ) تشير الأرقام 
 .(%3.9) بنقوان( أي %74.8بنسبة ) 2020( عنها في عام %70.9بنسبة )

 

 ( نسبة الرظا الكلي لموتفي المؤسسة موزع حسو الأقاليم10جدول رقم )
 
 

 2021 2020 معدل الرضا

 70.9 74.8 معدل الرضا الكلي

 65.7 70.5 العامة الموظفين في الادارة

 77.4 83.1 الموظفين في إقليم الشمال

 71 72.1 الموظفين في إقليم الوسط

 63.2 72.5 الموظفين في إقليم الجنوب

 

 (5رسم بياني رقم )
 

 

 

 

 (2021 -2020نسبة الرضا الكلي لموظفي المؤسسة موزع حسب الفروع خلال للاعوام )ثانيًا: 

 انخفضتالرظا الكلي في الأقاليم قد  تأن معدلا( 11في الجدول رقم ) تشير الأرقام 

 .الوسط والجنوبوفي اقليم الشمال   2020 عنه في عام 2021في عام 

وفرع الرم ا, ولواي  ،فرع اربد في الرظا في انخفاض ملحوتففي إقليم الشمال كان هناك 
 الكورة.

74.8
70.5

83.1

72.172.5 70.9
65.7

77.4
71

63.2

ة الموظفين في المديريمعدل الرضا الكلي
العامة

الموظفين في إقليم 
الشمال

الموظفين في إقليم 
الوسط

الموظفين في إقليم 
الجنوب

(2021-2020)معدل الرضا حسب الأقاليم للفترة 

2020 2021
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 .عمان غربوفرع  الاغوار الوسط فرع الملحوت في  الانخفاض اما في إقليم الوسط فكان
وفرع السلط وفرع  جرشنسبة الرظا لديها بشكل ملحوت فكانت  ارتفعتاما الفروع التي 

 .الشونة الجنوبية

 ( نسبة الرظا الكلي لموتفي المؤسسة موزع حسو الفروع11رقم )الجدول 
 

 2021 2020 إقليم الجنوب 2021 2020 إقليم الوسط 2021 2020 إقليم الشمال

إدارة إقليم 

 الشمال
 60.0 - إدارة إقليم الوسط 96.4 98.2

إدارة إقليم 

 الجنوب
67.0 59.8 

 72.8 76.9 العقبة 65.8 67.1 الزرقاء 93.5 96.3 لواء بني كنانة

 63.6 - غور الصافي 78.7 95.9 الأغوار الوسطى 81.6 75.6 الأغوار الشمالية

 56.3 62.3 الكرك 78.9 70.2 الشونة الجنوبية 78.4 79.9 عجلون

 76.6 78.5 لواء القصر 70.0 80.8 غرب عمان 68.4 81.3 الرمثا

 64.8 77.2 الطفيلة 73.1 68.6 السلط 69.4 75 لواء الكورة

 50.5 69.5 معان 69.1 76 مادبا 66.0 95.8 اربد

 60.8 - المزار الجنوبي 80.0 78.7 جنوب عمان 80.0 55.6 جرش

     63.7 61.8 ذيبان 68.9 66.3 يةلالبادية الشما

         71.8 71.2 المفرق

 63.2  72.5  71.0  72.1  77.4 83.1  الإجمالي
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لال خ الفئات الوظيفيةنسبة الرضا الكلي لموظفي المؤسسة موزع حسب ثالثاً : 

 (2021 -2020) لاعواما
 

 ( إجمالي نسبة رظا الموتفين حسو الفئات الوتيفية.12جدول رقم )
 

معدل الرضا 

 للفئاتالكلي 
 العدد

نسبة الرضا 

 الكلي %

 العدد

 

نسبة الرضا 

للفئة الأولى 

% 

 العدد

نسبة الرضا 

للفئة  الثانية 

% 

 العدد

نسبة الرضا 

للفئة الثالثة 

% 

2020 267 74.8 141 75.7 38 71.5 88 74.8 

2021 352 70.9 154 69.4 56 69.6 142 73.1 

 

 

 

 (6رسم بياني رقم )
 

 

 
  

74.8
75.7

71.5

74.8

70.9

69.469.6

73.1

%ة نسبة الرضا للفئة الثالث%ية نسبة الرضا للفئة  الثان%نسبة الرضا للفئة الأولى%نسبة الرضا الكلي 

(2021-2020)معدل الرضا الكلي حسب الفئات الرئيسية للفترة 

2020 2021
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 .جتماعيالنوع الإ( حسب 2020و  2019معدلات الرضا للأعوام ) مقارنةرابعًا : 

والظيادة  بشكل عام للرجال والنساي( إرتفاع معدلات الرظا 13نلاحظ من الجدول رقم )

 .( نقطة2الملحوتة كانت في معدلات الرظا للرجال بحيث بلغت قيمة الانحراف )

 ( حسو النوع افجتماعي2020و  2019( إجمالي معدلات الرظا للأعوام )14جدول رقم )
 (13الجدول رقم )

 العام
 رجال نساء

 %معدل الرضا العدد %معدل الرضا العدد

2019 119 71.2 251 74.1 

2020 78 71.7 189 76.1 

 2 0.5 الإنحراف
 

 (7رسم بياني رقم )
 

 
 

 

 الرئيسية.( حسب المحاور 2020و  2019مقارنة معدلات الرضا للأعوام )ا : سً خام

ان  2020اتهرت نتاأج التحليل الاحواأي لاستبانة قياه الرظا والتفاعل لدى الموتفين للعام 

 .2019( % مقارنة مع نتاأج  قياه الرظا للعام 1.6هناك انحراف ايجابي بحدود ) 
للمحاور الرأيسية إرتفاع معدلات الرظا (  8والرسم البياني رقم ) ( 14نلاحظ من الجدول رقم )

بمقدار  ملحوتا ارتفاعا الرظا عن التحفيظ وتقدير جهود الموتفينبحيث حقق محور بشكل عام, 

 ( نقطة.3.5)
 

 (2021-2020حاور الرأيسية للفترة )( إجمالي نسبة رظا الموتفين حسو الم14جدول رقم )
 

 الانحراف% 2021 2020 المحور

 3.7- 71.0 74.7 المؤسسة اتسياسالأول :  

 3.5- 74.2 77.7 عن القيادةالرضا الثاني : 

 3.5- 72.6 76.1 التمكين واشراك الموظفينالثالث : 

71.2
71.7

74.1

76.1

2019 2020

(2020-2019)معدل الرضا حسب النوع الاجتماعي للفترة 

نساء رجال
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 3.5- 71.0 74.5 التدريب والتطويرالرابع : 

 3.8- 71.9 75.7 الخامس الاتصال والتواصل

 3.9- 67.8 71.7 الرضا عن بيئة العملالسادس :

 6.4- 66.9 73.3 جهود الموظفينالسابع :الرضا عن التحفيز وتقدير 

 3.9- 70.9 74.8 نسبة الرضا الكلي %

 

 ( 8رسم بياني رقم )
 

 
  

74.7

77.7

76.1

74.5
75.7

71.7

73.3

74.8

71

74.2

72.6

71
71.9

67.8
66.9

70.9

:  الأول 
سياسات 
المؤسسة

ا الرض: الثاني 
عن القيادة

:  الثالث 
التمكين 
واشراك 
الموظفين

:  الرابع 
التدريب 
والتطوير

الخامس 
الاتصال 
والتواصل

السادس 
الرضا عن :

بيئة العمل

ا الرض:السابع 
عن التحفيز 
وتقدير جهود 

الموظفين

نسبة الرضا 
%الكلي 

(  2021-2020)معدل الرضا حسب المحاور الرئيسة 

2020 2021
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 (:2021 -2016لال الفتره )خمقارنة نتائج الرضا والتفاعل لدى الموظفين 
 

 (:2020-2015مؤشر الرضا العام للفترة )أولاً : 

 

 
 .(9البياني رقم )( والرسم 15الجدول التوظيحي رقم ) بهر وكما هو تا

 

 2020 - 2015( معدل الرظا العام خلال الاعوام 15جدول رقم )
 

معدل الرضا 
2016لعام   

معدل الرضا 
2017لعام   

معدل الرضا 
2018لعام   

معدل الرضا 
2019لعام   

معدل الرضا 
2020لعام   

معدل الرضا 
2021لعام   

70.0 71.4 72.9 73.2 74.8 70.9 

 
 

 2021 – 2016الرظا العام خلال الاعوام  مؤشر( 9رسم بياني رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

مقارنة بالأعوام السابقة وذلك من خلال ملاحاات الموتفين  2021تعود أسباب انخفاض معدل الرظا بالعام 

 -الم بتة عل  الاستبيان ، ال  ما يلي :

70

71.4

72.973.2

74.8

70.9

معدل الرضا لعام 
2016

معدل الرضا لعام 
2017

معدل الرضا لعام 
2018

معدل الرضا لعام 
2019

معدل الرضا لعام 
2020

معدل الرضا لعام 
2021

(2021-2016)معدل الرضا للفترة 
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القدماي ، ومنها حرمان الموتفين الجدد اعتقاد الموتفين الجدد وجود تمييظ بين الموتفين الجدد مقارنة مع  -1

من قروض الاسكان ، لكن بحقيقة الأمر الموظوع لا يتعلق بالمؤسسة لأن ناام الخدمة المدنية الذي اوقف 

 عل  قرض الاسكان . 1/1/2012حوول الموتف المعين منذ 

اللجان التي لها مردود عدم مشاركة موتفي الفئة ال ال ة بالدورات التدريبية والأنشطة والاجتماعات ، و -2

مالي ، وتدني مستوى التحفيظ والمكافأت لموتفي الفئة ال ال ة  وسهولة تنفيذ العقوبات عل  موتفي الفئة 

ال ال ة مقارنة مع موتفي الفئتين الاول  وال انية ، والتوصية بأن يتم مشاركة الموتفين من الفئة ال ال ة 

ج الفعلي ، اما عل  مستوى اللجان فك ير من موتفي الفئة ال ال ة بورش تدريبية حسو طبيعة العمل والاحتيا

 يكلفون بالعمل كأعضاي لجان فنية او سكرتاريا ولكن حسو الاختواص .

تدني مستوى الأثاث بالمكاتو وانه غير مناسو ، وبيئة العمل غير مناسبة ، المؤسسة تعمل عل  صيانة  -3

سماح بشراي الاثاث ، اما بشأن بيئة العمل فهي صحية ونايفة الأثاث بسبو بلاغات رأاسة الوزراي بعدم ال

ويوجد شركة ناافة تعمل لدى المؤسسة ، ويلاحظ ذلك جليا اهتمام المؤسسة بكوادرها والاروف الوحية 

 خلال جاأحة كورونا واجرايات التعقيم الدورية .

موتفي الادارة ، هذا شعور  وجود شعور عند بعض موتفي الفروع بقلة اهتمام الادارة بهم مقارنة مع -4

يخرج فقط عن موتف سلبي لأن ادارة المؤسسة تنار بعين المساواة للجميع لكن تفضل من يقوم بعمل 

 افضل ، والك ير من كتو الشكر والمكافأت خووت لموتفي الفروع .

 .غياب تطبيق الدوام المرن برأي بعض الموتفين . ذلك لا يسمح به ناام الخدمة المدنية  -5

تدني مستوى التدريو ، وظرورة وجود ناام للتدريو حسو طلو بعض الموتفين ، هنا نؤكد بضرورة  -6

تفعيل التدريو بشكل فعال أك ر مما هو عليه الأن ، وفي حقيقة الأمر كان التدريو خلال فترة جاأحة 

 كورونا دون المستوى المطلوب وكان التدريو عن بعد 

يدا عن الكفاية ويجو التقيد بناام الخدمة المدنية . وفعليا المؤسسة تتقيد غياب أسس الترقيات والترفيعات بع -7

بناام الخدمة المدنية ، لكن المهم ان من يضع التقرير السنوي للموتف ان يراعي بنود التقرير والأداي 

بشكل صحيح ، بحيث لا يتم ترفيع من لا يستحق ، وان تقتور الترفيعات للموتف الملتظم والذي يقوم 

 بعمله عل  أكمل وجه ويقدم الابداع بالعمل .

( دينار بدون 600طلو بعض الموتفين تحسين الراتو ، وامكانية الحوول عل  سلفة شخوية بقيمة ) -8

فاأدة . زيادة الراتو مسألة مرتبطة بناام الخدمة المدنية وليس للمؤسسة شأن بها ، لكن تستطيع المؤسسة 

  .زيادة المكافئات

مل بين الموتفين الاشرافين )رؤوساي اقسام ومدراي( عل  الأقل كل خمس سنوات . وفي قلة تدوير الع -9

 .حقيقية الأمر هذا موظوع مهم لنقل المعرفة وعدم احتكارها ونوصي به 

بعض الموتفين يشعر بغياب اللقايات والاجتماعات الدورية لكافة الموتفين ، التوصية بعقد اجتماع  -10

ة العامة رار لقاي الموتفين باجتماع الهيئالمؤسسة لكافة الموتفين عل  غمن قبل  –ان امكن  –سنوي 

 لجمعية موتفي مؤسسة الاقراض الظراعي 

في بعض الحلات اشتك  موتف انه لا يتم الاستفادة من تخووة الاكاديمي بالعمل ، حيث انه يحمل  -11

ه الشهادات لدى مديرية التخطيط , والتوصية بالاستفادة من هذماجستير ادارة معرفة ويعمل أعمال ادارية

 وتطوير الأداي المؤسسي.

غياب الحوافظ والدعم للموتف المتميظ . مفهوم الموتف المتميظ يستند لناام الخدمة المدنية وله جواأظ  -12

ومكافأت مالية وكذلك الحال يستند لجاأظة الملك عبدالله ال اني لتميظ الأداي الحكومي والشفافية وله جواأظ 

تكمن المشكلة بأن البعض يعتبر نفسه شخص متميظ ويجو ان يكاف ي ، فادا كان صحيح ذلك  ومكافأت

 الشعور فالمؤسسة تسمح بالمشاركة بالجاأظتين اعلاه ، ولا تمنع اي موتف .



28 

 

بعض الموتفين  يشعرون بعدم الاهتمام براحتهم عل  المستوى الوتيفي ، والبعض الأخر عدم الشعور  -13

ل مع المقترظين ، موتف المؤسسة موتف حكومة وله الحماية بالقانون من المقترظين بالأمان عند التعام

 .قدر المستطاع ة بالبحث عن سبل الراحة الوتيفية، والتوصية للادار
 


