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المقدمة

تعــد الاتصــالات إحــدى أهــم الخدمــات فــي عصرنــا الحالــي والتــي لا غنــى عنهــا؛ لمــا لهــا مــن أهميــة فــي تعزيــز 
أواصــر التواصــل والعلاقــات الاجتماعيــة بيــن أفــراد المجتمــع، ودعــم وتيســير الحركــة الاقتصاديــة، وتســهيل 
ــل وتطــور اســتخدام  ــة، ب ــر الاتصــال بشــبكة المعلومــات الدولي الحصــول علــى المعلومــات بمختلــف أنواعهــا عب

الاتصــالات إلــى مجــالات جديــدة تســهم فــي التطــور المعرفــي والتحــول الرقمــي.
وفــي إطــار الاختصاصــات المناطــة إلــى هيئــة تنظيــم الاتصــالات فــي ســلطنة عمــان تــم تنفيــذ اســتطلاع للــرأي 
العــام لقيــاس رضــا المنتفعيــن )عمانييــن ووافديــن( عــن خدمــات الاتصــالات للهاتــف الثابــت أو النقــال بالتعــاون مــع 
المركــز الوطنــي للإحصــاء والمعلومــات. ويهــدف الاســتطلاع إلــى توفيــر العديــد مــن المؤشــرات الهامــة حــول 
رضــا المنتفعيــن عــن الخدمــات التــي تقدمهــا الشــركات المشــغلة للاتصــالات فــي ســلطنة عمــان عبــر ســتة محــاور 

كالتالي:

تــم اســتعراض النتائــج فــي جزئيــن: يســتعرض الجــزء الأول منهمــا نتائــج اســتطلاع الرضــا عــن خدمــات الهاتــف الثابــت 
)وهــو التقريــر الحالــي(، فــي حيــن يتنــاول الجــزء الثانــي نتائــج الرضــا عــن خدمــات الهاتــف النقــال.  

قياس الرضا بصورة عامة عن خدمات 
الاتصالات وجودتها

جوانب جودة الشبكة

تعامل مزود الخدمة مع الشكاوى 
والاستفسارات

قياس الرضا عن أبعاد جودة خدمة 
الاتصالات

تسعيرة خدمة الاتصالات ونظم الفوترة

التحول الرقمي
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أهداف الاستطلاع:

تتلخــص أهــداف الاســتطلاع الرئيســية فــي توفيــر مؤشــرات هامــة حــول رضــا المنتفعيــن عــن خدمــات الاتصــالات 
للهاتــف الثابــت، أهمهــا:

تحديد مستوى الرضا عن الخدمات المقدمة من قبل مزودي الخدمة. 	•
معرفــة مــدى رضــا المنتفعيــن عــن شــكل المرافــق الماديــة والمعــدات والموظفيــن والمــواد الإعلاميــة التابعــة لمزودي  	•

الخدمــة.
وصف جودة الشبكة لدى مزود الخدمة الرئيسي الخاص بالمنتفعين. 	•

قياس مدى رضا المنتفعين عن جوانب التسعيرة لمزودي الخدمة. 	•
التعرف على كيفية تعامل مزود الخدمة مع شكاوى واستفسارات المنتفعين. 	•

المجتمع المستهدف وتصميم العينة

بلــغ حجــم العينــة )2606( فــردًًا مــن المواطنيــن والمقيميــن فــي فئــة العمــر )18 ســنة فأكثــر( تــم اختيارهــم بمنهجيــة 
العينــة العشــوائية البســيطة لتمثيــل ســكان ســلطنة عمــان علــى مســتوى المحافظــات والجنــس )الذكــور والإنــاث(، 
والفئــات التعليميــة، وفئــات العمــر العريضــة، وبخطــأ معاينــة أقــل مــن )3( نقــاط مئويــة لاحتســاب وتقديــر النســب 
علــى المســتوى الإجمالــي، ممــا يعنــي أن النســب المقــدرة قــد تزيــد أو تنقــص بمقــدار )3( نقــاط مئويــة عــن النســبة 

الحقيقيــة فــي المجتمــع ككل، وذلــك بدرجــة ثقــة فــي حــدود )95 %(.
ــبلاد،  ــة إجمــالا علــى مســتوى المنتفعيــن وخاصــة بيــن المقيميــن فــي ال ــة انتشــار الهواتــف الثابت ونظــرا لمحدودي
واقتصارهــا علــى مســتوى الأســر فإنــه ســيتم الاكتفــاء فــي التحليــل علــى عــرض النتائــج علــى مســتوى إجمالــي 

الســلطنة. 

تــم جمــع بيانــات الاســتطلاع خلال الفتــرة )29 أكتوبــر – 28 نوفمبــر( مــن عــام 2024م، عــن طريــق المقــابلات الهاتفية 
.)Computer Assisted Telephone Interviewing, CATI( وفــق اســتبيان إلكترونــي

جمع البيانات
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الملخص التنفيذي

من المنتفعين راضون عن الخدمات المزودة لهم من قبل 
مزود الخدمة 

% 73

يوافقون على أن جودة الخدمة - 
بشكل عام - التي يقدمها مزود 

الخدمة دائماًً ممتازة

% 67

من المنتفعين يوافقون على 
أن ساعات عمل مزود الخدمة 

ومواقع فروع الخدمة ملائمة لجميع 
المنتفعين

% 86

من المنتفعين يوافقون على أن 
مزود الخدمة الخاص بهم يقوم بدور 

فعال في حل مشاكل المنتفعين

من المنتفعين يوافقون على ان 
سرعة الانترنت بشكل عام جيدة في 

معظم الأوقات

% 56

% 69
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من المنتفعين يتفقون على أن 
تسهيلات الدفع المختلفة التي 

يوفرها مزود الخدمة ممتازة

% 92

من المنتفعين راضون عن التطبيقات 
الالكترونية المزودة من قبل مزود 

% 88

من المنتفعين غير راضين عن أسعار 
خدمات الانترنت للهاتف الثابت

% 47

 من المنتفعين الذين سبق وتقدموا 
بشكوى يوافقون على سهولة 

الإبلاغ عن الأعطال وتقديم الشكوى

% 73
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الرضا العام 1.1

يتنــاول هــذا البنــد ســؤال المبحوثيــن حــول مــدى رضاهــم عــن الخدمــات المقدمــة لهــم مــن قبــل مــزود الخدمــة، 
وهــل ينصحــون الأصدقــاء والــزملاء بالتعامــل مــع مــزودي الخدمــة الخــاص بهــم؟ وتعــرض الاشــكال رقــم )1( و)2( 

نتائــج الإجابــات علــى هذيــن الســؤالين والتــي جــاءت كالتالــي:

)73 %( مــن المنتفعيــن راضــون عــن الخدمــات المــزودة لهــم مــن قبــل مــزودي الخدمــة بارتفــاع )3 %(  مقارنــةًً  	•
بالعــام 2021.

)73 %( من المنتفعين ينصحون الأصدقاء والزملاء بالتعامل مع مزود الخدمة الخاص بهم. 	•

بلغــت نســبة رضــا الوافديــن عــن الخدمــات المقدمــة مــن قبــل مــزود خدمــة الهاتــف الثابــت  )86 %( مقارنــة  	•
ب )65 %( لــدى العمانييــن.

% 82

حققت محافظة ظفار أعلى نسبة رضا عن الخدمات المزودة 
من قبل شركات الاتصالات

الرضا العام وجودة الخدمة01

محايدغير راضٍٍراضٍٍ

شكل )1(:الرضا عن الخدمات المزودة من
 قبل مزودي الخدمة )%(

شكل )2(: تنصح الاصدقاء والزملاء بالتعامل مع 
مزود الخدمة الخاص بي )%(

73

16

11

لا يعرف/ غير محددمحايدغير موافقموافق

73

17

9 1
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جودة الخدمة بشكل عام 1.2

يستعرض هذا البند رأي المبحوثين بشكل عام عن جودة الخدمة التي يقدمها مزودي الخدمة:

•	 ــاً  ــام - دائم ــة - بشــكل ع ــزود الخدم ــا م ــي يقدمه ــة الت ــودة الخدم ــى أن ج ــن عل ــاد )67 %( مــن المنتفعي أف
ممتــازة، مقارنــة ب )65 %(فــي عــام 2021، حســب مــا يوضحــه الشــكل )3(.

•	 أفــاد )69 %( مــن الانــاث بــأن جــودة الخدمــة المقدمــة مــن مــزود الخدمــة دائمــاً ممتــازة دائمــا بينمــا بلغــت 
النســبة بيــن الذكــور  )63 %(.

شكل )3(: جودة الخدمة التي يقدمها مزود الخدمة دائماًً ممتازة )%(

65
27

7

67
20
12

2021

2024

محايدغير راضٍٍراضٍٍ

% 77

من المنتفعين في محافظة ظفار يرون أن جودة الخدمة التي يقدمها 
مزود الخدمة دائما ممتازة
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أبعاد جودة الخدمة02

الجوانب المادية الملموسة 2.1

ــة  ــة والمعــدات التــي يوفرهــا مــزود الخدمــة مــن خلال ثلاث فــي هــذا القســم تــم تنــاول شــكل المرافــق المادي
أســئلة طرحــت علــى المنتفعيــن فــي الاســتطلاع وهــي: “هــل تقــع مكاتــب فــروع مــزودي الخدمــة فــي أماكــن 
مناســبة؟”، “ هــل مكاتــب الفــروع وصــالات العــرض ومنافــذ البيــع معروضــة بشــكل جــذاب؟”، “ هــل يمتلــك مــزود 

الخدمــة أحــدث المعــدات والأجهــزة؟” ويعــرض الشــكل )4( نتائــج الإجابــة علــى هــذه الأســئلة:

)84 %( مــن المنتفعيــن أفــادوا علــى أن مكاتــب الفــروع لمــزود الخدمــة الخاصــة بهــم تقــع فــي أماكــن  	•
مناســبة.

•	 كما أشار  )82 %( من المنتفعين أن مكاتب الفروع وصالات العرض ومنافذ البيع تعرض بشكل جذاب.

•	 مــن جهــة أخــرى، وافــق )72 %( مــن المنتفعيــن أن مــزود الخدمــة الخاصــة بهــم يمتلــك أحــدث المعــدات 

والأجهــزة بانخفــاض قــدره )5 %(مقارنــة بعــام 2021. 

شكل )4(: الجوانب المادية الملموسة )%(

5
8

3

84

مكاتب فروع مزود الخدمة تقع

في أماكن مناسبة

86
4

82

مكاتب الفروع وصالات العرض ومنافذ

 البيع معروضة بشكل جذاب

16

8
4

72

امتلاك مزود الخدمة لأحدث المعدات 

والأجهزة

غير موافقموافق لا يعرف/ غير محددمحايد

من المنتفعين بمحافظة الظاهرة أفادوا أن مواقع مكاتب فروع مزود 
الخدمة مناسبة، مما يجعلها النسبة الأعلى بين جميع المحافظات

% 87
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الاستجابة 2.2

يركــز هــذا القســم علــى قــدرة مــزود الخدمــة علــى تقديــم خدمــة ســريعة عنــد طلــب المنتفعيــن المســاعدة 
وذلــك مــن خلال ســؤالين تــم طرحهمــا للمبحوثيــن فــي الاســتطلاع: “هــل موظفــو مــزود الخدمــة يحــددون لــي 
بالضبــط متــى ســيتم تقديــم الخدمــات؟”، “هــل موظفــو مــزود الخدمــة دائمــاًً مســتعدون لمســاعدتي؟”، وتبيــن 

الأشــكال )5(، )6( نتائــج الإجابــة علــى هــذه الأســئلة كمــا يلــي:

•	 بوافــق )79 %( مــن المنتفعيــن علــى أن موظفــو مــزود الخدمــة الخــاص بهــم يحــددون بدقــة متــى ســيتم 
تقديــم الخدمــات.

•	 كمــا يوافــق )85 %( مــن المنتفعيــن علــى أن موظفــي مــزود الخدمــة الخاصــة بهــم دائمــاً مســتعدون 
للمســاعدة.

% 86

من الوافدين يوافقون على أن موظفي مزود الخدمة يحددون لهم 
بدقة متى سيتم تقديم الخدمات

شكل )5(:موظفو مزود الخدمة يحددون متى 
ستقدم الخدمات )%(

شكل )6(: موظفو مزود الخدمة دائماًً 
مستعدون للمساعدة )%(

79

10

6
5

غير متأكد/لاأعرفمحايدغير موافقموافق غير متأكد/لاأعرفمحايدغير موافقموافق

85

6
5 4
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أبعاد جودة الخدمة02

الاعتمادية 2.3

ــه  ــاول هــذا القســم وصــف قــدرة مــزود الخدمــة علــى تقديــم الخدمــة الملتــزم بتوفيرهــا بشــكل يعتمــد علي تن
وبدقــة، وذلــك مــن خلال طــرح ثلاثــة أســئلة علــى المبحوثيــن فــي الاســتطلاع: “هــل يلتــزم مــزود الخدمــة بتحقيق 
مــا يعــد بــه؟”، “هــل يقــوم مــزود الخدمــة بــدور فعــال فــي حــل مشــاكل المنتفعيــن؟”، “هــل يلتــزم مــزود الخدمــة 
بتقديــم الخدمــات فــي الوقــت المتفــق عليــه؟”، وتوضــح الأشــكال )7( و)8( و)9( نتائــج الإجابــة علــى هــذه الأســئلة 

مقارنــة بالعــام 2021 والتــي جــاءت كمــا يلــي:

•	 يوافــق 7 مــن كل 10 منتفعيــن علــى إلتــزام مــزود الخدمــة الخــاص بهــم بتحقيــق مــا يعــد بــه، بانخفــاض قــدره 
)5 %( مقارنــة بعام 2021.

•	 يوافــق )69 %( مــن المنتفعيــن علــى أن مــزود الخدمــة الخــاص بهــم يقــوم بــدور فعــال فــي حــل مشــاكل 
المنتفعيــن مقارنــة بـــ )74 %(فــي عــام 2021.

•	 )75 %( مــن المنتفعيــن يوافقــون علــى أن مــزود الخدمــة يقــدم الخدمــات فــي الوقــت المتفــق عليــه مقارنــة 
ب)73 %( فــي العــام 2021.

•	 بلغــت نســبة التــزام مــزود الخدمــة بتقديــم الخدمــة فــي الوقــت المحــدد )82 %( حســب رأي الوافديــن 
ــن. ــد العمانيي ــة بـــ )69 %( عن مقارن

شكل )7(: إلتزام مزود الخدمة بتحقيق ما يعد به )%(

موافـــــــــــــق

غيــــر موافق 

محايـــــــــــــــد

غير متأكــــد/
لا أعـــــــــــرف

70
75

16
17

7
5

6
4

20242021
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شكل )8(: قيام مزود الخدمة بدور فعال في حل مشاكل المنتفعين )%(

20242021

شكل )9(: التزام مزود الخدمة بتقديم الخدمات في الوقت المتفق عليه )%(

20242021

موافـــــــــــــق

غيــــر موافق 

محايـــــــــــــــد

غير متأكــــد/
لا أعـــــــــــرف

موافـــــــــــــق

غيــــر موافق 

محايـــــــــــــــد

غير متأكــــد/
لا أعـــــــــــرف

69
74

16
17

9
5

6
4

75
73

14
18

6
5

5
4
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أبعاد جودة الخدمة02

الأمان 2.4

يتنــاول هــذا القســم قيــاس مــدى توفــر المعلومــات لــدى مــزود الخدمــة وقــدرة موظفيــه علــى توصيــل الشــعور 
بالثقــة والمصداقيــة وذلــك مــن خلال ثلاثــة اســئلة تــم طرحهــا علــى المبحوثيــن فــي الاســتطلاع: “هــل موظفــو 
مــزود الخدمــة محــل ثقــة؟”، “هــل يتعامــل موظفــي مــزود الخدمــة مــع المنتفعيــن باحتــرام فــي جميــع الأوقات؟”، 
“هــل موظفــو مــزود الخدمــة علــى درايــة بالخدمــات المقدمــة؟” ويلخــص الشــكل )10( النتائــج الخاصــة ببُُعــد الأمــان 

كمــا يلــي:

)87 %( مــن المنتفعيــن يوافقــون علــى أن موظفــي مــزود الخدمــة الخــاص بهــم محــل ثقــة، بينمــا بلغــت  	•
نســبة الذيــن لا يوافقــون )5 %( فقــط.

حوالــي )9 مــن كل 10( مــن المنتفعيــن يتفقــون علــى أن موظفــي مــزود الخدمــة يتعاملــون معهــم باحتــرام  	•
فــي جميــع الأوقــات.

أفاد )85 %( من المنتفعين أفادوا بأن موظفي مزود الخدمة على دراية بالخدمات المقدمة. 	•

من العمانيين يرون بأن موظفي مزود الخدمة محل ثقة

شكل )10(: الأمان )%(

% 87

لا أعرف/غير متأكدمحايدغير راضٍٍراضٍٍ

85

4

5
6

4
2

87

8

6
4

موظفو مزود الخدمة 
على دراية بالخدمات 

المقدمة

2

91

يتعامل موظفي الخدمة 
مع المنتفعين بإحترام 

في جميع الأوقات

موظفو مزود الخدمة 
محل ثقة



15

التعاطف 2.5

يتنــاول هــذا القســم قيــاس بُُعــد التعاطــف مــن خلال وصــف قــدرة مــزود الخدمــة علــى تقديــم العنايــة الفرديــة 
والاهتمــام بالمنتفعيــن وذلــك عــن طريــق طــرح ثلاثــة أســئلة للمبحوثيــن وهــي: “هــل يلقــى المنتفعيــن عنايــة 
ــة مــن مــزود الخدمــة؟”، “هــل موظفــو مــزود الخدمــة يدركــون الاحتياجــات المحــددة للمنتفعيــن؟”، “هــل  فردي
ســاعات عمــل مــزود الخدمــة ومواقــع فــروع الخدمــة ملائمــة لجميــع المنتفعيــن؟” ويبيــن الشــكل )11( نتائــج 

الإجابــة علــى هــذه الأســئلة كمــا يلــي:

أفاد )71 %( من المنتفعين بأنهم يتلقون عناية فردية من مزود الخدمة. 	•

)80 %( من المنتفعين يوافقون على ان موظفي مزود الخدمة مدركين للاحتياجات المحددة للمنتفعين. 	•

ــة  ــة ملائم ــروع الخدم ــع ف ــة ومواق ــزود الخدم ــل م ــاعات عم ــى ان س ــون عل ــن يوافق ــن المنتفعي )86 %( م 	•
المنتفعيــن. لجميــع 

% 79

من الوافدين يوافقون على أنهم يتلقون عناية فردية من 
مزود الخدمة

شكل )11(: التعاطف )%(

7
4

2

86

ساعات عمل مزود الخدمة 
ومواقع فروع الخدمة ملائمة 

لجميع المنتفعين

موظفو مزود الخدمة 
يدركون الاحتياجات المحددة 

للمنتفعين

يلقى المنتفعين عناية 
فردية من مزود 

الخدمة

87

5

80

1112

6

71

غير متأكد/ لا يعرفمحايدغير موافقموافق
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جوانب جودة الشبكة03

ســتعرض هذا القســم وصف مســتوى جودة الشــبكة لدى مزود الخدمة المتنقلة الرئيســي الخاص بالمشــاركين 
بالاســتطلاع، وقــد تــم ســؤالهم الأســئلة التاليــة: “هــل تغطيــة الشــبكة جيــدة فــي معظــم الأوقــات؟”، “هــل 
ــدة فــي معظــم  تعتبــر ســرعة الشــبكة عاليــة فــي معظــم الاوقــات؟”، “هــل جــودة الاتصــال فــي الشــبكة جي
الأوقــات؟”، “هــل ســرعة الانترنــت فــي الهواتــف الثابتــة بشــكل عــام جيــدة فــي معظــم الأوقــات؟”، ويوضــح 

الشــكل رقــم )12( نتائــج الإجابــة علــى هــذه الأســئلة علــى النحــو التالــي:

)55 %( مــن المنتفعيــن يوافقــون علــى أن تغطيــة الشــبكة جيــدة فــي معظــم الأوقــات مقارنــة بـــ)50 %(  	•
فــي العــام 2021.

)55 %( من المنتفعين يوافقون على أن جودة الشبكة عالية في معظم الاوقات.  	•

)56 %( مــن المنتفعيــن يوافقــون علــى ان ســرعة الانترنــت فــي الهواتــف الثابتــة بشــكل عــام جيــدة فــي  	•
معظــم الأوقــات مقارنــة ب )46 %( فــي العــام 2021.

شكل )12(: جوانب جودة الشبكة )%(

سرعة الإنترنت في الهواتف 
الثابتة بشكل عام جيدة في 

معظم الأوقات

56

14

30

55

14

31

جودة الشبكة عالية في 
معظم الأوقات

55

32

13

تغطية الشبكة جيدة في 
معظم الأوقات

تعتبر محافظتا الداخلية وجنوب الشرقية، الأقل بين المحافظات في 
تقييم جودة تغطية الشبكة في معظم الأوقات

% 45

محايدغير موافقموافق
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التسعيرة 4.1

جوانب التسعيرة والفوترة04

يتضمــن هــذا القســم تقييــم درجــة الرضــا عــن جوانــب التســعيرة لمشــغلي خدمــات الاتصــالات وذلــك مــن خلال 
قيــاس مــدى الرضــا عــن أســعار الاتصــالات الصوتيــة وأســعار خدمــات الانترنــت وأســعار باقــات حــزم خدمــات الهاتــف 
الثابــت والعــروض الحاليــة التــي يقدمهــا مــزودي خدمــة الهاتــف الثابــت. ويبيــن الشــكل رقــم )13( نتائــج الإجابــات 

كمــا يلــي:

•	 أفاد )47 %( من المنتفعين بعدم رضاهم عن أسعار خدمات الانترنت بشكل عام.

•	 أظهــر )46 %( مــن المنتفعيــن عــدم رضاهــم عــن أســعار باقــات حــزم الخدمــات بشــكل عــام، و)39 %( عــدم 

رضاهــم عــن عــروض الخدمــات الحاليــة لخدمــات الهاتــف الثابــت.

شكل )13(: التسعيرة )%(

من المنتفعين في محافظتي الداخلية وجنوب الشرقية غير راضيين 
عن أسعار خدمات الأنترنت

% 53

غير متأكد/ لا أعرفمحايدغير موافقموافق

العروض الحالية لخدمات 
الهاتف الثابت

أسعار باقات حزم الخدمات 
بشكل عام

أسعار خدمات الإنترنت بشكل 
عام

38

10

39

13

42

10

46

3

41

10

47

2
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عمليات الفوترة والدفع 4.2

تــم ســؤال المبحوثيــن فــي الاســتطلاع عــن: “تقييمهــم لأداء المشــغل الحالــي لخدمــات الاتصــالات الخــاص بهــم 
فيمــا يتعلــق بعمليــات الفوتــرة والدفــع وذلــك مــن خلال مــدى كفايــة المعلومــات الــواردة فــي الفاتــورة ودقــة 

البيانــات وتســهيلات الدفــع. ونلاحــظ مــن الشــكل رقــم )14( مــا يلــي:

•	 أفــاد )73 %( مــن المنتفعيــن بــأن المعلومــات الــواردة فــي الفاتــورة/ المعلومــات التفصيليــة كافيــة بشــكل 
ممتــاز .

•	 اتفق )74 %( من المنتفعين على ان دقة البيانات الواردة في الفاتورة ممتازة .

•	 أبــدى )92 %( مــن المنتفعيــن موافقتهــم علــى أن تســهيلات الدفــع المختلفــة التــي يوفرهــا المشــغل 

الخــاص بهــم ممتــازة.

شكل )14(: عمليات الفوترة والدفع)%(

تابع/ جوانب التسعيرة والفوترة04

غير متأكد/ لا أعرفمحايدغير موافقموافق

كفاية المعلومات الواردة 
في الفاتورة/التفصيلية في 

الفاتورة

دقة البيانات الواردة في 
الفاتورة

تسهيلات مختلفة للدفع

73

3

11

12

74

3

10

13

92

2
1

5

3
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يســتعرض هــذا القســم كيفيــة تعامــل مــزود الخدمــة مــع الشــكاوى والاستفســارات التــي يقدمهــا المنتفعــون 
مــن ناحيــة ســهولة الإبلاغ والتفاعــل مــع الاشــعارات والفتــرة الزمنيــة اللازمــة لتقديــم حلــول ســريعة.

أوضحــت النتائــج أن )%30( مــن المنتفعيــن ذكــروا بأنهــم ســبق وأن تقدمــوا بشــكوى لــدى مــزود الخدمــة الخــاص 
بهــم، منهــم %38 مــن العمانييــن ســبق وتقدمــوا بشــكوى لــدى مــزود الخدمــة مقابــل )%17( مــن الوافديــن.

ويوضح الشكل )15( مقارنة نسبة تقديم الشكاوى بين العامين 2021 و 2024.

•	 ــاغ عــن  ــم شــكوى موافقتهــم علــى ســهولة الإب ــن ســبق لهــم تقدي ــن الذي ــدى )73 %(  مــن المنتفعي أب
ــكوى. ــم الش ــال وتقدي الأعط

•	 أقر )73 %( من المنتفعين أن مزود الخدمة يرسل اشعارا بتأكيد استلام الشكوى.

)58 %(مــن المنتفعيــن الذيــن ســبق وتقدمــوا بشــكوى يوافقــون علــى أن مــزود الخدمــة يحــدد إطــاراًً زمنيــاًً  	•
لحــل الشــكوى.

)41 %( من مقدمي الشكوى لا يوافقون على أن مزود الخدمة يقدم حلولا سريعة للشكوى.  	•

)35 %( من المنتفعين أفادوا بأن مزود الخدمة لا يطلعهم على حالة الشكوى التي تقدموا بها. 	•

شكل )15(: مقدمي الشكاوي لدى مزود الخدمة بين عامي 2024-2021)%(

2021

34

2024

30

الشكاوى والاستفسارات05
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ويوضح الشكل )16( تفاصيل نتائج اراء المبحوثين عن تعامل مزود الخدمة مع الشكاوى والاستفسارات:

شكل )16(: تعامل مزود الخدمة مع شكاوي واستفسارات المنتفعين )%(

تابع/الشكاوى والاستفسارات05

سهولة الإبلاغ

إرسال إشعار للمنتفع 
بإستلام الشكاوي

تحديد إطار زمني 
للمنتفعين لحل 

الشكوى

تقديم حلول سريعة 
للمنتفع

إبقاء المنتفع على علم 
بحالة الشكوى

73

73

58

47

54

22

19

33

41

35

4

4

7

7

9

1

4

4

3

2

غير متأكد/ لا أعرفمحايدغير موافقموافق
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التحول الرقمي06

يتنــاول هــذا القســم تقييــم الخدمــات الالكترونيــة التــي يوفرهــا مــزود الخدمــة مــن خلال ســؤال المبحوثيــن عــن 
تكــرار اســتخدام التطبيــق الالكترونــي ومــدى رضاهــم عنــه، وفيمــا يلــي النتائــج التــي أفــاد بهــا المبحوثيــن.

ــي يوفرهــا مــزود خدمــة  ــة الت ــن أفــادوا بأنهــم يســتخدمون التطبيقــات الالكتروني •    )38 %( مــن المبحوثي
الاتصــالات عنــد الحاجــة فقــط، فــي حيــن ذكــر )41 %( منهــم بأنهــم لا يســتخدمون تلــك التطبيقــات حســب 

مــا يوضحــه الشــكل )17(.

أفاد )88 %( من مستخدمي التطبيقات الالكترونية برضاهم عنها حسب ما يوضحه الشكل )18(. 	•

ــا،  ــون عنه ــة راض ــات الالكتروني ــتخدمون التطبيق ــذي يس ــن ال ــن العمانيي ــتطلاع أن )85 %(  م ــر الاس أظه 	•
مقارنــة ب )94 %(  مــن الوافديــن الذيــن أعربــوا عــن رضاهــم تجــاه تلــك التطبيقــات.

شكل )17(:استخدام التطبيق الإلكتروني الذي يوفره 
مزود الخدمة )%(

شكل )18(: الرضى عن التطبيقات الالكترونية المزودة 
من قبل مزود الخدمة )%(

محايدغير راضيراضي

88

7
4

بشكل 
يومي

مرة في 
الأسبوع

مرة في 
الشهر

عند 
الحاجة

لا 
أستخدم 
التطبيق

55
10

38
41

من المنتفعين في محافظة الظاهرة راضون عن التطبيق الإلكتروني 
المزود لهم من قبل مزود الخدمة

% 94



ملاحق الجداول التفصيلية
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التوزيع النسبي للمنتفعين حسب الشركات الرئيسية 1

اواصراوريدووعمانتلالبنود

الجنسية
%18%21%61عماني

%14%21%64وافد

 الجنس
%16%21%63ذكر

%17%23%60أنثى

الفئات العمرية

29 - 1859%24%17%

30 - 4962%22%17%

50+70%16%14%

المستوى التعليمي

%15%21%64أقل من الدبلوم العام

%14%22%63الدبلوم العام

%17%21%62أعلى من الدبلوم العام

قوة العمل

%16%22%62مشتغل

%16%20%63باحث عن عمل

%18%20%62خارج قوة العمل

محافظات 

%36%17%47مسقط

%8%10%82ظفار

%7%29%63الداخلية

%15%23%62شمال الباطنة

%17%22%61جنوب الباطنة

%3%21%76جنوب الشرقية

%6%29%65شمال الشرقية

%3%31%66الظاهرة

مسندم والبريمي 
%4%10%86والوسطى

%16%21%63الإجمالي
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الرضا عن الخدمات المزودة لك من قبل مزود الخدمة 2

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%0%6%15%14%50%15عماني

%0%0%8%6%53%33وافد

 الجنس
%0%4%12%10%52%22ذكر

%0%3%14%13%50%20أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1818%51%16%13%3%0%

30 - 4922%51%11%11%4%0%

50+27%51%5%14%3%0%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%0%3%11%9%50%26الدبلوم العام

%1%6%12%12%50%19الدبلوم العام

أعلى من 
%0%2%12%11%52%22الدبلوم العام

قوة العمل

%0%3%11%10%51%24مشتغل

%0%3%10%17%54%16باحث عن عمل

خارج قوة 
%0%5%17%12%51%15العمل

محافظات 

%0%3%11%9%53%24مسقط

%0%3%7%7%52%31ظفار

%0%5%18%13%50%14الداخلية

%0%5%12%11%50%22شمال الباطنة

%1%3%11%10%61%15جنوب الباطنة

جنوب 
%1%3%16%13%47%20الشرقية

شمال 
%0%4%9%15%44%28الشرقية

%0%3%13%10%43%29الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

23%52%15%9%2%0%

%0%4%12%11%51%22الإجمالي
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تنصح الاصدقاء والزملاء بالتعامل مع مزود الخدمة الخاص بي3 3

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%2%4%17%11%51%15عماني

%1%0%10%5%53%31وافد

 الجنس
%1%3%14%8%52%22ذكر

%2%2%14%10%53%19أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1817%53%12%15%1%2%

30 - 4922%51%8%14%3%1%

50+26%53%6%12%3%1%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%4%3%12%5%50%26الدبلوم العام

%2%4%16%9%49%20الدبلوم العام

أعلى من 
%1%2%13%9%54%21الدبلوم العام

قوة العمل

%1%2%14%8%51%23مشتغل

%1%3%9%16%55%16باحث عن عمل

خارج قوة 
%2%5%15%8%55%16العمل

محافظات 

%2%2%12%7%53%24مسقط

%0%2%10%6%53%29ظفار

%2%4%18%10%50%16الداخلية

%2%3%12%9%53%21شمال الباطنة

%1%3%13%8%58%17جنوب الباطنة

جنوب 
%2%2%24%7%47%19الشرقية

شمال 
%1%4%13%9%46%26الشرقية

%0%3%13%10%44%28الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

20%55%12%11%2%1%

%1%3%14%8%52%22الإجمالي
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جودة الخدمة التي يقدمها مزود الخدمة دائماًً ممتازة 4

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%0%6%21%16%41%16عماني

%0%0%9%6%53%32وافد

 الجنس
%0%4%16%12%46%23ذكر

%0%3%19%14%44%19أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1818%43%19%17%2%0%

30 - 4922%45%12%16%4%0%

50+25%48%7%17%3%0%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%0%3%11%12%47%28الدبلوم العام

%0%5%18%14%44%19الدبلوم العام

أعلى من 
%0%3%17%11%46%22الدبلوم العام

قوة العمل

%0%3%16%11%46%24مشتغل

%0%4%18%21%43%13باحث عن عمل

خارج قوة 
%0%5%20%14%46%15العمل

محافظات 

%1%2%14%10%49%24مسقط

%0%3%12%9%51%26ظفار

%0%5%23%14%42%16الداخلية

%0%5%15%14%45%21شمال الباطنة

%0%3%18%13%51%15جنوب الباطنة

جنوب 
%0%6%26%9%38%21الشرقية

شمال 
%1%5%11%12%42%28الشرقية

%0%3%15%14%37%32الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

24%43%18%13%2%0%

%0%4%16%12%45%22الإجمالي



28

مكاتب فروع مزودي الخدمة تقع في أماكن مناسبة5

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%3.8%3.0%8.0%3.3%57.4%24.5عماني

%7.2%0.4%3.4%2.4%57.3%29.3وافد

 الجنس
%4.5%1.9%6.3%2.3%58.2%26.8ذكر

%8.2%2.0%5.3%5.5%53.9%25.0أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1823.5%58.8%3.5%7.4%1.4%5.5%

30 - 4926.6%57.6%2.9%6.0%2.3%4.7%

50+29.0%55.0%2.3%5.5%1.3%6.9%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%3.6%2.7%6.3%3.2%66.2%18.0الدبلوم العام

%3.4%2.2%7.7%3.3%59.0%24.3الدبلوم العام

أعلى من 
%6.5%1.6%5.3%2.6%54.1%29.9الدبلوم العام

قوة العمل

%4.9%1.9%5.7%2.5%57.5%27.6مشتغل

%3.3%2.4%7.1%4.4%58.0%24.7باحث عن عمل

خارج قوة 
%8.3%2.2%7.9%4.3%56.2%21.1العمل

محافظات 

%8.0%0.7%5.9%3.1%55.4%26.9مسقط

%3.6%1.8%6.8%2.2%54.7%30.9ظفار

%6.7%2.7%8.2%5.4%56.7%20.3الداخلية

%5.8%1.8%5.3%1.7%60.1%25.2شمال الباطنة

%3.0%1.0%5.6%3.2%65.8%21.4جنوب الباطنة

جنوب 
%4.7%3.8%4.9%1.1%56.8%28.9الشرقية

شمال 
%2.6%1.9%7.5%4.4%52.5%31.1الشرقية

%0.4%5.6%5.7%1.2%56.6%30.6الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

36.8%49.5%3.7%6.3%2.1%1.6%

%5.2%2.0%6.1%2.9%57.4%26.4الإجمالي

5
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مكاتب الفروع وصالات العرض ومنافذ البيع معروضة بشكل جذاب 6

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%8%2%7%5%56%22عماني

%8%0%2%2%58%30وافد

 الجنس
%7%1%5%4%57%26ذكر

%11%0%5%6%54%23أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1819%60%6%5%1%10%

30 - 4926%57%4%5%1%7%

50+31%51%2%5%0%10%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%6%1%5%2%66%20الدبلوم العام

%6%1%5%6%57%25الدبلوم العام

أعلى من 
%9%1%5%4%54%27الدبلوم العام

قوة العمل

%6%1%5%4%57%27مشتغل

%7%2%4%6%63%18باحث عن عمل

خارج قوة 
%15%1%6%5%51%22العمل

محافظات 

%10%1%5%4%54%26مسقط

%5%1%3%2%59%30ظفار

%8%1%6%6%58%20الداخلية

%10%1%5%2%59%24شمال الباطنة

%5%1%6%5%65%19جنوب الباطنة

جنوب 
%7%1%7%6%54%26الشرقية

شمال 
%7%1%6%4%47%35الشرقية

%3%3%4%2%54%33الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

30%52%9%4%2%3%

%8%1%5%4%57%25الإجمالي
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إمتلاك مزود الخدمة أحدث المعدات والأجهزة5

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%19%2%9%6%48%17عماني

%12%0%3%2%54%29وافد

 الجنس
%15%1%7%4%51%22ذكر

%22%1%4%5%47%21أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1818%55%4%6%1%16%

30 - 4922%51%4%6%1%15%

50+25%45%3%7%1%19%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%16%1%5%2%58%17الدبلوم العام

%15%1%8%5%52%20الدبلوم العام

أعلى من 
%17%1%6%4%48%24الدبلوم العام

قوة العمل

%15%1%6%4%51%23مشتغل

%15%2%6%5%57%16باحث عن عمل

خارج قوة 
%24%1%7%3%46%18العمل

محافظات 

%17%1%6%4%50%23مسقط

%13%1%6%4%51%25ظفار

%20%1%9%7%45%17الداخلية

%17%1%5%3%54%21شمال الباطنة

%13%1%6%4%61%15جنوب الباطنة

جنوب 
%23%1%5%3%49%20الشرقية

شمال 
%14%3%10%1%45%28الشرقية

%7%3%6%3%47%34الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

25%48%6%4%0%16%

%16%1%6%4%51%22الإجمالي

7
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إلتزام مزود الخدمة بتحقيق ما يعد به 8

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%4%4%20%11%45%17عماني

%10%0%5%3%55%27وافد

 الجنس
%7%3%14%7%49%21ذكر

%6%1%13%10%49%21أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1816%49%11%15%3%7%

30 - 4920%49%7%14%3%6%

50+27%47%6%13%1%6%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%8%2%8%5%60%16الدبلوم العام

%5%3%18%8%46%20الدبلوم العام

أعلى من 
%7%3%14%8%47%22الدبلوم العام

قوة العمل

%7%3%13%6%49%22مشتغل

%5%3%15%13%48%16باحث عن عمل

خارج قوة 
%7%2%16%10%47%18العمل

محافظات 

%7%2%15%6%49%21مسقط

%5%1%10%2%56%26ظفار

%10%3%16%11%46%15الداخلية

%5%3%13%10%47%22شمال الباطنة

%5%3%16%6%57%14جنوب الباطنة

جنوب 
%8%2%12%9%46%23الشرقية

شمال 
%8%4%14%2%49%21الشرقية

%3%1%12%11%40%32الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

20%46%10%16%2%7%

%6%3%14%7%49%21الإجمالي
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يقوم مزود الخدمة بدور فعال في حل مشاكل المنتفعين85

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%4%5%17%11%47%16عماني

%8%1%7%5%53%26وافد

 الجنس
%6%4%13%8%49%20ذكر

%4%2%12%11%51%21أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1815%49%11%13%5%7%

30 - 4920%51%7%13%3%6%

50+26%44%12%12%2%4%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%8%2%8%6%59%16الدبلوم العام

%4%4%15%9%48%20الدبلوم العام

أعلى من 
%6%3%13%9%47%21الدبلوم العام

قوة العمل

%6%3%13%7%51%21مشتغل

%5%4%11%13%48%17باحث عن عمل

خارج قوة 
%5%4%17%14%42%18العمل

محافظات 

%7%2%14%8%49%19مسقط

%5%3%11%5%50%26ظفار

%7%5%14%11%49%13الداخلية

%5%3%13%8%50%22شمال الباطنة

%5%4%14%8%54%15جنوب الباطنة

جنوب 
%4%3%16%11%44%22الشرقية

شمال 
%7%5%9%5%53%21الشرقية

%4%4%12%8%40%32الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

16%47%17%12%4%4%

%6%3%13%9%49%20الإجمالي

9
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إلتزام مزود الخدمة بتقديم الخدمات في الوقت المتفق عليه 10

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%4%4%14%8%53%16عماني

%7%0%6%3%56%26وافد

 الجنس
%5%3%11%6%54%20ذكر

%5%1%10%9%55%20أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1815%56%8%12%3%6%

30 - 4920%55%5%12%2%6%

50+27%51%9%8%2%3%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%2%8%5%61%17الدبلوم العام

%4%3%14%6%53%19الدبلوم العام

أعلى من 
%5%2%11%7%53%22الدبلوم العام

قوة العمل

%6%2%10%5%55%21مشتغل

%4%1%11%9%57%17باحث عن عمل

خارج قوة 
%4%4%15%11%48%18العمل

محافظات 

%6%2%11%6%55%19مسقط

%3%0%11%3%56%27ظفار

%8%2%12%10%54%14الداخلية

%5%2%13%6%51%23شمال الباطنة

%5%4%9%6%63%14جنوب الباطنة

جنوب 
%2%1%12%10%53%21الشرقية

شمال 
%7%5%10%3%55%20الشرقية

%2%2%13%4%47%31الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

22%50%8%7%4%9%

%5%2%11%6%54%20الإجمالي
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موظفو مزود الخدمة يحددون لي بالضبط متى سيتم تقديم الخدمات85

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%5%2%12%8%55%19عماني

%7%0%5%3%59%27وافد

 الجنس
%5%1%9%5%57%22ذكر

%9%0%6%7%56%22أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1817%53%10%9%1%9%

30 - 4922%57%5%9%1%6%

50+27%57%4%9%1%3%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%1%5%3%67%17الدبلوم العام

%5%1%10%7%55%22الدبلوم العام

أعلى من 
%6%1%9%6%54%24الدبلوم العام

قوة العمل

%6%1%8%5%57%23مشتغل

%6%1%8%10%55%20باحث عن عمل

خارج قوة 
%7%1%13%4%55%19العمل

محافظات 

%8%1%10%4%56%21مسقط

%5%0%7%2%56%30ظفار

%6%2%8%10%59%15الداخلية

%6%1%9%5%54%25شمال الباطنة

%4%1%7%7%65%15جنوب الباطنة

جنوب 
%3%0%10%3%65%20الشرقية

شمال 
%8%1%11%6%48%27الشرقية

%2%2%10%5%48%32الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

24%56%7%7%0%5%

%6%1%9%6%57%22الإجمالي

11
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12 موظفو مزود الخدمة دائماًً مستعدون لمساعدتي

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%2%2%6%6%60%23عماني

%6%0%3%3%59%29وافد

 الجنس
%4%1%6%5%59%25ذكر

%4%1%2%6%62%26أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1818%64%6%5%1%5%

30 - 4925%60%5%5%1%4%

50+31%55%4%6%1%3%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%1%5%4%63%19الدبلوم العام

%3%1%6%5%60%25الدبلوم العام

أعلى من 
%4%1%5%5%59%27الدبلوم العام

قوة العمل

%4%1%5%5%59%26مشتغل

%1%2%3%5%66%22باحث عن عمل

خارج قوة 
%5%1%5%5%60%23العمل

محافظات 

%5%2%6%4%61%23مسقط

%1%0%3%1%60%34ظفار

%5%2%6%9%62%17الداخلية

%3%1%5%5%58%29شمال الباطنة

%3%2%5%7%65%18جنوب الباطنة

جنوب 
%3%1%7%6%60%23الشرقية

شمال 
%5%2%4%2%56%30الشرقية

%2%2%4%5%50%37الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

27%56%8%4%1%4%

%4%1%5%5%60%25الإجمالي
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موظفو مزود الخدمة محل ثقة1085

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%4%1%4%4%55%32عماني

%7%0%4%1%49%39وافد

 الجنس
%6%1%4%3%51%36ذكر

%6%0%3%3%60%29أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1828%56%4%6%1%5%

30 - 4935%53%3%3%0%6%

50+39%49%3%4%1%5%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%1%4%2%52%34الدبلوم العام

%5%0%5%4%51%35الدبلوم العام

أعلى من 
%5%1%3%3%53%34الدبلوم العام

قوة العمل

%6%1%3%3%51%36مشتغل

%1%0%5%4%66%24باحث عن عمل

خارج قوة 
%8%0%5%3%51%33العمل

محافظات 

%6%1%4%2%50%36مسقط

%2%0%1%3%52%42ظفار

%8%1%5%4%52%30الداخلية

%6%0%4%3%53%34شمال الباطنة

%8%0%3%3%61%24جنوب الباطنة

جنوب 
%2%0%10%3%55%29الشرقية

شمال 
%5%1%3%2%52%38الشرقية

%2%1%2%4%45%46الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

39%51%5%3%0%3%

%6%0%4%3%53%34الإجمالي

13
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يتعامل موظفي مزود الخدمة مع المنتفعين باحترام في جميع الأوقات 14

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%3%1%2%2%55%37عماني

%7%0%2%1%50%40وافد

 الجنس
%4%1%2%2%52%39ذكر

%5%1%1%1%58%34أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1834%58%2%3%0%4%

30 - 4939%53%2%1%1%5%

50+41%50%2%3%0%4%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%1%1%1%54%36الدبلوم العام

%4%1%1%2%53%39الدبلوم العام

أعلى من 
%4%0%3%2%52%39الدبلوم العام

قوة العمل

%5%1%2%2%51%40مشتغل

%1%0%1%2%65%31باحث عن عمل

خارج قوة 
%5%1%4%0%53%36العمل

محافظات 

%6%1%2%2%50%39مسقط

%2%0%1%1%50%46ظفار

%6%1%2%2%56%34الداخلية

%5%0%2%3%51%40شمال الباطنة

%4%1%3%2%63%28جنوب الباطنة

جنوب 
%1%0%7%2%52%38الشرقية

شمال 
%4%0%1%2%53%39الشرقية

%1%1%1%1%50%46الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

46%50%0%0%0%3%

%4%1%2%2%53%38الإجمالي
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موظفو مزود الخدمة على دراية بالخدمات المقدمة85

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%4%1%5%5%58%25عماني

%7%1%4%1%50%37وافد

 الجنس
%5%1%5%4%54%31ذكر

%7%1%3%3%60%26أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1824%59%5%6%1%6%

30 - 4931%55%3%4%1%5%

50+33%51%4%7%1%5%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%1%6%2%52%32الدبلوم العام

%5%1%5%4%56%28الدبلوم العام

أعلى من 
%5%1%4%4%55%30الدبلوم العام

قوة العمل

%5%1%4%3%54%32مشتغل

%3%0%5%5%64%23باحث عن عمل

خارج قوة 
%9%1%7%4%53%26العمل

محافظات 

%7%1%4%2%53%33مسقط

%3%0%3%3%56%34ظفار

%7%3%5%5%54%25الداخلية

%7%0%5%4%50%34شمال الباطنة

%6%0%5%6%64%19جنوب الباطنة

جنوب 
%2%0%8%4%63%22الشرقية

شمال 
%5%2%4%4%51%35الشرقية

%1%2%2%2%54%38الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

28%59%4%2%0%7%

%5%1%4%4%55%30الإجمالي

15
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يلقى المنتفعين عناية فردية من مزود الخدمة 16

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%11%1%14%7%49%18عماني

%12%0%5%4%51%28وافد

 الجنس
%10%1%11%5%51%22ذكر

%15%1%9%9%46%20أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1815%53%8%10%1%13%

30 - 4922%50%6%11%1%11%

50+25%48%4%11%1%11%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%12%1%6%3%58%20الدبلوم العام

%11%1%12%5%52%20الدبلوم العام

أعلى من 
%11%1%12%7%46%23الدبلوم العام

قوة العمل

%10%1%11%6%49%23مشتغل

%10%1%10%5%57%17باحث عن عمل

خارج قوة 
%16%1%10%6%48%20العمل

محافظات 

%13%1%9%6%49%23مسقط

%8%0%9%3%52%27ظفار

%11%1%13%7%49%19الداخلية

%13%1%9%5%49%23شمال الباطنة

%12%2%11%8%54%14جنوب الباطنة

جنوب 
%12%0%16%5%52%16الشرقية

شمال 
%7%2%10%7%48%26الشرقية

%3%2%9%6%49%31الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

18%48%9%16%0%9%

%11%1%11%6%50%22الإجمالي
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موظفو مزود الخدمة يدركون الاحتياجات المحددة للمنتفعين

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%7%1%9%6%59%18عماني

%10%0%3%2%56%28وافد

 الجنس
%7%1%7%5%58%22ذكر

%9%0%6%5%58%21أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1815%60%7%9%0%9%

30 - 4923%58%4%6%1%7%

50+24%57%4%6%0%9%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%8%1%7%2%62%20الدبلوم العام

%7%0%8%5%59%20الدبلوم العام

أعلى من 
%8%0%6%5%57%24الدبلوم العام

قوة العمل

%8%0%7%5%57%23مشتغل

%4%0%6%5%68%17باحث عن عمل

خارج قوة 
%12%1%8%4%55%21العمل

محافظات 

%9%1%6%4%57%22مسقط

%5%0%7%2%59%28ظفار

%9%1%9%7%54%20الداخلية

%9%0%6%5%57%23شمال الباطنة

%8%0%7%5%66%14جنوب الباطنة

جنوب 
%8%0%11%3%59%19الشرقية

شمال 
%5%0%7%1%58%29الشرقية

%2%1%2%10%51%33الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

20%63%5%7%0%4%

%8%0%7%5%58%22الإجمالي

17
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ساعات عمل مزود الخدمة ومواقع فروع الخدمة ملائمه لجميع المنتفعين 18

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%6%1%5%3%61%24عماني

%9%0%2%1%58%30وافد

 الجنس
%6%1%4%2%60%26ذكر

%10%0%3%4%58%25أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1817%64%5%6%0%8%

30 - 4927%59%2%3%1%7%

50+30%57%1%4%0%8%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%7%1%3%2%65%22الدبلوم العام

%6%0%3%2%63%25الدبلوم العام

أعلى من 
%8%1%4%3%57%28الدبلوم العام

قوة العمل

%7%1%4%2%60%27مشتغل

%4%0%6%4%63%23باحث عن عمل

خارج قوة 
%11%0%3%1%59%26العمل

محافظات 

%9%1%4%2%58%26مسقط

%5%0%3%2%56%34ظفار

%6%1%5%3%62%23الداخلية

%9%0%2%2%61%26شمال الباطنة

%7%1%3%4%68%17جنوب الباطنة

جنوب 
%8%0%9%1%58%24الشرقية

شمال 
%5%0%4%3%54%34الشرقية

%3%1%2%2%55%36الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

27%61%2%4%2%4%

%7%1%4%2%60%26الإجمالي
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تغطية الشبكة جيدة في معظم الأوقات16

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%0%14%26%16%33%12عماني

%0%6%13%9%48%24وافد

 الجنس
%0%11%20%12%39%17ذكر

%0%12%23%15%38%12أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1814%40%15%23%9%0%

30 - 4918%38%13%20%12%0%

50+12%41%12%23%11%0%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%0%8%16%16%42%18الدبلوم العام

%0%12%22%15%34%17الدبلوم العام

أعلى من 
%0%11%21%11%40%16الدبلوم العام

قوة العمل

%0%11%19%11%40%18مشتغل

%0%11%25%17%38%10باحث عن عمل

خارج قوة 
%0%12%24%19%35%10العمل

محافظات 

%0%9%18%12%43%19مسقط

%0%8%14%13%42%23ظفار

%0%18%24%14%30%14الداخلية

%1%11%20%13%39%17شمال الباطنة

%0%9%22%14%41%15جنوب الباطنة

جنوب 
%0%8%34%13%30%15الشرقية

شمال 
%0%11%22%13%41%13الشرقية

%0%15%21%12%40%12الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

12%37%17%20%13%0%

%0%11%21%13%39%16الإجمالي

19
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جودة الشبكة عالية في معظم الأوقات 20

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%0%13%26%17%32%12عماني

%0%5%13%10%48%23وافد

 الجنس
%0%10%20%13%39%18ذكر

%0%11%23%18%36%12أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1815%39%14%26%6%0%

30 - 4918%37%15%20%11%0%

50+12%44%13%21%10%0%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%0%8%15%16%42%19الدبلوم العام

%0%11%23%15%33%17الدبلوم العام

أعلى من 
%0%10%22%13%39%16الدبلوم العام

قوة العمل

%0%10%19%13%39%18مشتغل

%0%8%28%20%33%10باحث عن عمل

خارج قوة 
%0%11%24%19%35%10العمل

محافظات 

%0%9%18%14%40%20مسقط

%0%6%18%13%41%22ظفار

%0%16%23%15%33%13الداخلية

%0%11%20%13%38%18شمال الباطنة

%0%8%20%13%45%15جنوب الباطنة

جنوب 
%0%7%33%14%30%16الشرقية

شمال 
%0%10%25%11%41%13الشرقية

%0%13%18%19%38%12الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

8%35%24%21%13%0%

%0%10%21%14%38%17الإجمالي
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سرعة الإنترنت في الهواتف الثابتة بشكل عام جيدة في معظم الأوقات

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%0%13%24%15%35%13عماني

%0%6%12%13%46%23وافد

 الجنس
%0%10%20%14%39%17ذكر

%0%11%19%17%40%12أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1816%37%18%22%7%0%

30 - 4918%40%13%18%11%0%

50+12%40%15%23%11%0%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%0%10%15%17%40%18الدبلوم العام

%1%12%22%15%33%18الدبلوم العام

أعلى من 
%0%10%20%13%42%16الدبلوم العام

قوة العمل

%0%10%18%13%40%18مشتغل

%0%8%24%16%41%11باحث عن عمل

خارج قوة 
%0%12%25%18%35%10العمل

محافظات 

%0%8%17%12%43%20مسقط

%0%7%13%12%46%23ظفار

%0%16%22%16%32%13الداخلية

%0%11%19%17%36%18شمال الباطنة

%0%8%19%16%42%14جنوب الباطنة

جنوب 
%0%6%31%10%37%15الشرقية

شمال 
%1%11%22%12%40%13الشرقية

%0%11%20%19%36%14الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

8%42%15%23%13%0%

%0%10%20%14%39%17الإجمالي

21
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الرضا عن أسعار خدمات الإنترنت 22

غير راض على غير راضمحايدراضراض تماماالبنود
الاطلاق

لا اعرف / غير 
متأكد

الجنسية
%2%20%34%9%29%6عماني

%2%9%27%11%41%9وافد

 الجنس
%2%17%32%9%34%7ذكر

%5%9%32%12%35%7أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 186%38%15%23%13%5%

30 - 497%33%9%32%17%2%

50+7%34%6%38%13%2%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%4%9%24%8%49%6الدبلوم العام

%2%14%33%9%34%8الدبلوم العام

أعلى من 
%2%18%33%10%30%7الدبلوم العام

قوة العمل

%2%16%32%9%33%8مشتغل

%2%12%31%12%38%5باحث عن عمل

خارج قوة 
%3%14%32%10%35%5العمل

محافظات 

%2%13%32%9%35%9مسقط

%2%13%35%7%35%8ظفار

%2%18%35%13%29%4الداخلية

%4%18%27%12%31%8شمال الباطنة

%2%11%30%7%43%7جنوب الباطنة

جنوب 
%1%21%32%6%33%7الشرقية

شمال 
%3%15%37%12%28%5الشرقية

%2%22%27%8%35%6الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

2%38%16%32%12%1%

%2%15%32%10%34%7الإجمالي
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الرضا عن أسعار حزم الخدمات20

غير راض على غير راضمحايدراضراض تماماالبنود
الاطلاق

لا اعرف / غير 
متأكد

الجنسية
%3%19%34%9%29%6عماني

%3%9%26%11%43%9وافد

 الجنس
%2%16%31%9%34%7ذكر

%6%9%29%13%36%7أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 187%36%14%25%13%5%

30 - 498%34%9%31%16%3%

50+7%35%7%34%13%3%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%5%9%23%9%49%5الدبلوم العام

%3%14%30%9%34%9الدبلوم العام

أعلى من 
%3%17%33%10%30%7الدبلوم العام

قوة العمل

%3%15%31%9%34%8مشتغل

%3%13%32%10%36%7باحث عن عمل

خارج قوة 
%5%14%29%12%34%6العمل

محافظات 

%4%13%30%9%35%9مسقط

%2%12%34%7%36%10ظفار

%2%18%34%12%30%4الداخلية

%5%16%27%11%32%8شمال الباطنة

%3%11%28%8%43%7جنوب الباطنة

جنوب 
%1%22%33%5%32%7الشرقية

شمال 
%4%14%33%14%30%6الشرقية

%2%20%28%9%34%7الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

3%39%11%35%11%1%

%3%15%31%10%34%7الإجمالي

23
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الرضا عن العروض المقدمة لخدمات الهاتف الثابت 24

غير راض على غير راضمحايدراضراض تماماالبنود
الاطلاق

لا اعرف / غير 
متأكد

الجنسية
%14%16%27%9%27%6عماني

%12%8%24%11%36%9وافد

 الجنس
%11%14%27%10%30%8ذكر

%23%7%21%11%32%7أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 186%31%13%21%12%18%

30 - 498%30%10%26%13%13%

50+8%33%6%30%14%9%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%22%9%19%7%38%5الدبلوم العام

%12%12%27%7%33%8الدبلوم العام

أعلى من 
%11%15%27%12%27%8الدبلوم العام

قوة العمل

%13%13%26%10%30%8مشتغل

%11%11%28%9%37%5باحث عن عمل

خارج قوة 
%19%12%22%9%31%7العمل

محافظات 

%14%11%25%8%32%9مسقط

%11%12%26%9%35%8ظفار

%11%17%29%12%26%4الداخلية

%14%14%26%10%28%8شمال الباطنة

%12%9%24%10%36%8جنوب الباطنة

جنوب 
%15%17%25%6%29%8الشرقية

شمال 
%16%13%28%10%26%7الشرقية

%16%17%21%12%28%6الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

2%33%19%26%10%10%

%13%13%26%10%31%7الإجمالي
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كفاية المعلومات الواردة في الفاتورة/ المعلومات التفصيلية في الفاتورة

لا اعرف / غير سيئة جداسيئةمحايدجيدةممتازةالبنود
متأكد

الجنسية
%13.4%2.0%12.9%4.2%49.0%18.4عماني

%10.9%0.1%5.2%2.1%51.0%30.7وافد

 الجنس
%10.4%1.5%10.3%3.2%50.3%24.3ذكر

%21.4%0.2%7.9%4.3%47.5%18.9أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1816.4%47.4%6.0%11.8%1.5%16.9%

30 - 4924.7%50.0%3.1%8.9%1.4%11.9%

50+24.4%51.1%2.1%12.1%0.4%9.9%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%15.0%0.6%6.5%2.4%55.4%20.2الدبلوم العام

%11.8%1.0%10.0%2.4%50.0%24.7الدبلوم العام

أعلى من 
%12.0%1.6%10.8%4.1%48.1%23.5الدبلوم العام

قوة العمل

%10.7%1.3%10.3%3.1%49.8%24.8مشتغل

%17.2%0.9%8.3%6.9%50.7%16.0باحث عن عمل

خارج قوة 
%18.7%1.1%8.5%2.4%49.1%20.2العمل

محافظات 

%11.4%1.1%7.4%2.9%51.8%25.4مسقط

%10.7%0.5%11.2%4.0%46.3%27.2ظفار

%16.8%0.5%14.3%3.1%49.4%15.9الداخلية

%11.8%2.1%8.7%2.8%51.4%23.2شمال الباطنة

%9.1%1.8%10.3%4.1%57.3%17.3جنوب الباطنة

جنوب 
%17.6%1.2%14.6%0.6%43.2%22.9الشرقية

شمال 
%15.5%0.0%8.4%4.6%41.8%29.7الشرقية

%8.8%0.3%9.0%3.0%48.2%30.7الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

23.9%43.2%9.7%6.6%4.4%12.2%

%12.4%1.3%9.9%3.4%49.8%23.3الإجمالي

25
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دقة البيانات الواردة في الفاتورة 26

لا اعرف / غير سيئة جداسيئةمحايدجيدةممتازةالبنود
متأكد

الجنسية
%14%2%12%4%49%18عماني

%11%0%3%2%53%31وافد

 الجنس
%11%1%9%3%51%24ذكر

%22%0%6%4%48%19أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1816%48%6%11%1%18%

30 - 4925%51%3%8%1%12%

50+25%53%3%9%0%11%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%15%1%6%2%56%20الدبلوم العام

%12%1%9%3%50%25الدبلوم العام

أعلى من 
%13%1%9%4%49%24الدبلوم العام

قوة العمل

%11%1%8%3%51%25مشتغل

%18%2%7%6%51%16باحث عن عمل

خارج قوة 
%19%1%9%2%48%20العمل

محافظات 

%12%1%7%3%52%25مسقط

%10%0%11%4%46%28ظفار

%18%0%10%3%53%15الداخلية

%12%1%7%3%52%24شمال الباطنة

%10%1%8%3%60%17جنوب الباطنة

جنوب 
%18%2%11%1%44%24الشرقية

شمال 
%15%0%9%5%40%31الشرقية

%9%0%10%3%48%29الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

24%43%9%7%4%13%

%13%1%8%3%51%23الإجمالي
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تسهيلات مختلفة للدفع بالطريقة التي يفضلها المنتفع ) البنك ، أجهزة الصرف 24
الآلي ، الإنترنت ، فروع مزود الخدمة (

لا اعرف / غير سيئة جداسيئةمحايدجيدةممتازةالبنود
متأكد

الجنسية
%3%0%2%1%55%38عماني

%7%0%1%1%47%43وافد

 الجنس
%4%0%2%1%50%42ذكر

%7%0%1%2%58%32أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1832%55%2%1%0%9%

30 - 4942%51%1%2%0%4%

50+40%54%1%1%0%5%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%9%1%0%2%49%40الدبلوم العام

%3%0%1%2%54%40الدبلوم العام

أعلى من 
%5%0%2%1%52%40الدبلوم العام

قوة العمل

%4%0%2%1%50%42مشتغل

%6%0%2%2%60%29باحث عن عمل

خارج قوة 
%8%0%1%0%54%37العمل

محافظات 

%5%0%1%1%51%42مسقط

%3%0%2%2%53%39ظفار

%7%0%2%1%55%35الداخلية

%5%0%2%1%53%39شمال الباطنة

%3%1%1%2%59%34جنوب الباطنة

جنوب 
%10%0%1%1%51%36الشرقية

شمال 
%6%0%1%1%46%45الشرقية

%0%0%3%2%41%55الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

46%45%2%3%0%3%

%5%0%2%1%52%40الإجمالي

27
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التوزيع النسبي لمقدمي الشكاوي حسب الخصائص الديموغرافية 28

لانعمالبنود

الجنسية
%62%38عماني

%83%17وافد

 الجنس
%71%29ذكر

%69%31أنثى

الفئات العمرية

29 - 1826%74%

30 - 4932%68%

50+23%77%

المستوى التعليمي

%85%15أقل من الدبلوم العام

%67%33الدبلوم العام

%68%32أعلى من الدبلوم العام

قوة العمل

%71%29مشتغل

%67%33باحث عن عمل

%73%27خارج قوة العمل

محافظات 

%73%27مسقط

%76%24ظفار

%67%33الداخلية

%68%32شمال الباطنة

%68%32جنوب الباطنة

%75%25جنوب الشرقية

%67%33شمال الشرقية

%71%29الظاهرة

%69%31مسندم والبريمي والوسطى

%70%30الإجمالي
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سهولة الإبلاغ لدى مزودي الخدمة

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%1%5%20%5%57%12عماني

%0%0%11%2%73%13وافد

 الجنس
%0%4%19%5%59%13ذكر

%4%2%15%3%68%8أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 188%62%7%16%7%0%

30 - 4913%60%4%19%3%1%

50+14%62%5%16%2%0%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%1%5%21%2%57%14الدبلوم العام

%2%4%20%4%60%10الدبلوم العام

أعلى من 
%0%4%16%5%61%14الدبلوم العام

قوة العمل

%0%4%17%5%60%14مشتغل

%2%3%17%5%67%6باحث عن عمل

خارج قوة 
%3%4%23%2%57%11العمل

محافظات 

%1%3%13%8%64%11مسقط

%0%0%15%2%68%15ظفار

%2%3%27%2%56%11الداخلية

%1%3%13%3%61%18شمال الباطنة

%1%6%17%7%58%11جنوب الباطنة

جنوب 
%0%3%19%0%66%12الشرقية

شمال 
%0%9%21%2%59%9الشرقية

%0%7%21%4%60%9الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

9%51%4%32%3%0%

%0.8%3.7%18.0%4.5%60.5%12.5الإجمالي

29
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استلام إشعارات من مزودي الخدمة حول الشكاوى 30

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%5%4%16%5%59%12عماني

%0%1%14%2%72%11وافد

 الجنس
%3%3%15%4%62%12ذكر

%9%3%18%3%60%7أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1811%63%4%14%2%6%

30 - 4911%60%4%16%4%4%

50+12%68%2%12%3%3%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%2%2%17%2%66%11الدبلوم العام

%6%5%19%4%58%9الدبلوم العام

أعلى من 
%3%3%14%4%63%13الدبلوم العام

قوة العمل

%3%3%16%4%61%12مشتغل

%8%1%17%5%62%8باحث عن عمل

خارج قوة 
%5%5%12%2%66%10العمل

محافظات 

%6%3%13%6%62%11مسقط

%2%0%10%2%73%12ظفار

%5%3%21%4%56%10الداخلية

%3%3%16%3%58%17شمال الباطنة

%5%3%17%6%63%7جنوب الباطنة

جنوب 
%8%6%14%0%66%6الشرقية

شمال 
%2%4%14%6%62%12الشرقية

%0%7%11%4%62%16الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

9%72%0%18%1%0%

%4%3%15%4%62%11الإجمالي
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تحديد إطار زمني لحل الشكاوي من قبل مزودي الخدمة28

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%4%8%29%7%45%7عماني

%1%4%15%4%69%6وافد

 الجنس
%2%7%26%7%51%7ذكر

%8%4%26%6%50%7أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 188%45%13%26%4%4%

30 - 497%52%5%26%7%3%

50+7%49%7%28%7%2%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%4%7%26%2%53%7الدبلوم العام

%4%8%25%8%49%5الدبلوم العام

أعلى من 
%2%6%26%6%51%8الدبلوم العام

قوة العمل

%2%6%26%6%52%8مشتغل

%6%4%25%14%48%3باحث عن عمل

خارج قوة 
%6%12%27%3%46%6العمل

محافظات 

%3%5%26%8%51%6مسقط

%3%0%27%2%59%9ظفار

%4%7%33%4%46%6الداخلية

%4%9%23%7%48%9شمال الباطنة

%4%8%24%10%47%7جنوب الباطنة

جنوب 
%3%7%26%3%59%2الشرقية

شمال 
%0%8%20%6%62%5الشرقية

%0%12%24%5%49%10الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

9%47%10%32%2%0%

%3%7%26%7%51%7الإجمالي

31
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تقديم حلول سريعة للشكاوي 32

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%3%9%35%10%36%6عماني

%1%3%26%6%58%6وافد

 الجنس
%1%9%36%10%39%6ذكر

%8%4%23%8%50%7أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 185%39%18%29%8%2%

30 - 497%41%8%34%8%2%

50+3%47%7%34%8%1%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%1%11%32%3%47%5الدبلوم العام

%4%9%35%8%39%5الدبلوم العام

أعلى من 
%1%7%33%11%42%7الدبلوم العام

قوة العمل

%1%7%34%9%42%7مشتغل

%6%4%35%14%39%2باحث عن عمل

خارج قوة 
%5%14%30%5%40%4العمل

محافظات 

%3%7%33%10%41%7مسقط

%1%0%31%2%48%18ظفار

%3%9%34%9%44%2الداخلية

%2%11%35%11%35%6شمال الباطنة

%3%8%30%11%43%5جنوب الباطنة

جنوب 
%3%6%36%2%47%6الشرقية

شمال 
%0%11%35%13%36%5الشرقية

%0%12%28%10%44%6الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

5%43%8%41%2%2%

%2%8%33%9%41%6الإجمالي
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إبقاء المنتفع على علم بحالة الشكوى3028

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدةالبنود
بشدة

غير متأكد / 
لاأعرف

الجنسية
%5%8%29%7%45%6عماني

%1%4%23%6%60%6وافد

 الجنس
%2%8%29%7%47%6ذكر

%10%3%22%7%51%8أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 184%47%10%30%5%3%

30 - 497%49%6%27%7%4%

50+3%45%8%32%7%5%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%6%10%30%1%49%4الدبلوم العام

%6%7%27%7%48%6الدبلوم العام

أعلى من 
%3%7%28%8%48%7الدبلوم العام

قوة العمل

%3%7%28%7%48%7مشتغل

%8%2%34%8%45%4باحث عن عمل

خارج قوة 
%8%11%20%6%49%5العمل

محافظات 

%5%7%29%8%46%5مسقط

%2%0%26%2%53%18ظفار

%5%7%28%9%50%2الداخلية

%4%7%32%6%45%7شمال الباطنة

%5%9%29%7%43%6جنوب الباطنة

جنوب 
%3%4%27%0%61%6الشرقية

شمال 
%0%13%21%6%55%5الشرقية

%0%12%15%17%49%8الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

5%47%10%26%2%10%

%4%7%28%7%48%6الإجمالي

33
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مرة في بشكل يوميالبنود
الاسبوع

مرة في 
لا استخدم عند الحاجةالشهر

التطبيق
غير متأكد/ لا 

اعرف

الجنسية
%1%36%43%8%6%6عماني

%2%49%30%14%3%3وافد

 الجنس
%1%40%38%11%5%5ذكر

%1%43%39%7%4%5أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 184%4%10%33%47%2%

30 - 495%5%11%38%40%1%

50+5%3%8%44%39%1%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%3%58%25%8%2%5الدبلوم العام

%1%42%39%8%4%5الدبلوم العام

أعلى من 
%1%35%41%12%6%5الدبلوم العام

قوة العمل

%1%40%38%11%5%4مشتغل

%1%41%40%8%5%6باحث عن عمل

خارج قوة 
%2%44%40%5%4%6العمل

محافظات 

%2%41%37%12%4%4مسقط

%0%40%40%8%7%5ظفار

%0%47%36%8%4%5الداخلية

%1%38%39%11%6%5شمال الباطنة

%1%42%40%10%4%3جنوب الباطنة

جنوب 
%1%38%41%11%3%6الشرقية

شمال 
%2%47%31%10%3%5الشرقية

%1%34%44%14%2%6الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

11%9%5%34%39%2%

%1%41%38%10%5%5الإجمالي

استخدام التطبيق الإلكتروني المزود من قبل مزود الخدمة 34
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الرضا عن التطبيق الإلكتروني المزودة من قبل مزود الخدمة32

غير راض على غير راضمحايدراضراض تماماالبنود
الاطلاق

لا اعرف / غير 
متأكد

الجنسية
%2%2%6%6%53%32عماني

%0%0%4%2%53%41وافد

 الجنس
%1%1%6%4%52%36ذكر

%2%1%4%6%56%31أنثى

الفئات 
العمرية

29 - 1833%51%3%11%2%1%

30 - 4936%52%5%5%1%1%

50+33%55%4%4%1%3%

المستوى 
التعليمي

أقل من 
%2%0%2%2%60%34الدبلوم العام

%1%1%5%6%50%38الدبلوم العام

أعلى من 
%1%1%7%4%53%34الدبلوم العام

قوة العمل

%1%1%6%4%52%37مشتغل

%1%2%8%4%59%27باحث عن عمل

خارج قوة 
%3%1%3%6%54%34العمل

محافظات 

%1%1%5%4%54%35مسقط

%0%0%10%0%50%39ظفار

%0%2%6%7%57%28الداخلية

%1%2%4%4%53%37شمال الباطنة

%3%1%7%8%56%24جنوب الباطنة

جنوب 
%0%0%11%6%40%43الشرقية

شمال 
%0%2%4%3%44%47الشرقية

%2%0%3%1%56%38الظاهرة

مسندم 
والبريمي 
والوسطى

41%54%4%1%0%0%

%1%1%6%4%53%35الإجمالي
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