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 مقدمـــة
(، ثدددا ثتمقدددل الة ثددووزارة التربيددو والتعمددديأ ثددا مؤسدددر الثوممددار الطاوثيددو ارتناطدددا نددالثواط  ا   تعدد   

ا أ ثناشدرة للدث سمدك مدااا الدوطا تقر ندا ، وودأ ثطثدوع الطمندو   و ق   دةلال الة ثار التربويو والتعميثيو التل ت د

ثدد  ر ار التربيددو والتعمدديأ ثددا ةددلال فددل  ثتمقددل الة ثددوويمددتد   وددلا العدد   الؤ  ددر ثددا  .(ثرطمددو التعمدديأ العددالل

أ نطمنددار ةطيددو  امددت  ا ار ( مو طمنددار شدددويو لمطعددول  مددث ةدد ثار ثع  ددو تتعمددت نثعظددأ الوطدد ار التقدد  

الثمدتد  وا و  ،ا والى ئدار التعميثيدوو ثواط دالودوء   الة ثدو لثتمقدالإ ار و والد يو فل الث  ر ار، وي ضاف للدث 

  .ثا ة ثار الوزارة ثا غ ر الثرتنط ا  ىا ارتناطا  ضويا ثناشرا

دا ثدا الدوزارة تعتثدد   مدث ث د م تنمدير الإطددرا ار و  ، مدث تقدد يأ ةد ثار تتث دز نالؤددا ة والطدو ة وطرع 

وزارة  ثمددر الددفقدد   ر لمثددراطع ا،ر ل طدداز الثعدداثلا فددل ثراددز الددوزارة ، وبىدد ف تةد ددد العددي  الإ ار  وتيمدد

رشا وأ ثعاثلاته، ثا ةلال تمى للثتمقل الة ثو  ليق أ ة ثاته ؛ة ثو الطثىور وت ظيثه مث تطو ر قمأ   وا 

مطدو ة فدل ل ومثا و، وثعيار   ثوممو واطي   فل م ّ  ثتمقل الة ثوة ثو لأاّ  ؛فل ممرع وقر ثثاا وافل ل طاز 

 طضدار   نأمدمويلليده  الثواولدووت د دل الثىداأ  ه،ثمدوولياتن ث الوفدا طرص الثوظد الطاّ   مد ، ويعاسالعثل

  ثثّ ز.

ء يع دل ندأ  طدال ثدا الأطدوال التوقدد   د  تقد يثىا وطمدي،  دل لا  لثتمقل الة ثولا تق يأ الة ثو 

ا والتأؤدد  ثدد ،ثعددا  ر الطددو ة فددل الإ ارة الط  سددو تقتضددل ما تقددوأ الثوممددو نددالتق يأ الدد ور  والثمددتثر لأ ائىددا

 مدا يوّ طدا ر ودلا ال رامدو  وقد تطق ت  رطو  اليو ثا رضا ثتمقل الة ثدو.  وثا سأّ  ،ثوق   مويو الة ثار الث  

ثد  ر ار التربيدو الثرادز و لقياس  رطو رضا ثتمقل الة ثو  ا الة ثار التل تقد ثىا وزارة التربيدو والتعمديأ فدل 

 .0201/0200لمعاأ اافو والتعميأ 

 أىمية الدراسة
 دا الةد ثار الثق ثدو لىدأ ثتمقدل الة ثدو  رضداو ال رامو فل او ىا تمعث للث قياس  رطو تؤثا موثي

وزارة التربيو والتعميأ، وثا سأّ الؤشد  ا ثواطا الضعد فل الةد ثار الثق ثدو لىدأ، و قداق القدوة، نط دك فل 
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مدددوزارة؛ وتنمدددير يمدددتد   ث ىدددا معدددطاي القدددرار فدددل لطدددرا ار تمدددىأ  فدددل ز دددا ة ا تثدددا  ثتمقدددل الة ثدددو ووءئىدددأ ل

 الإطرا ار، وتطم ا ثمتوى الة ثار الثق ثو لىأ ا مطاث ا ثع رويو الوزارة؛ لؤمي سقتىأ، و  ل رضاوأ.

 
 مشكمة الدراسة وأسئمتيا

 دا الةد ثار التدل تقد ثىا لىدأ وزارة  ثتمقدل الة ثدو رطدو رضدا  للثتتثسل ثشامو ال رامو فل التعرف 

ةددلال الإطانددو  ددا  للددم ثدداو تثسددل  ،التانعددو لىددا التربيددو والتعمدديأ ثدد  ر ارو  التربيددو والتعمدديأ فددل ثراددز الددوزارة

 :الأسئمة الآتية

 

 .؟و لىأ ثا وزارة التربيو والتعميأ ا الة ثار الثق ث ثتمقل الة ثوثا  رطو رضا   .1

 ددددا الةدددد ثار الثق ثددددو لىددددأ ثددددا وزارة التربيددددو والتعمدددديأ طمددددي الإ ارار  ثتمقددددل الة ثددددوثددددا  رطددددو رضددددا  .0

  ار؟والث  ر 

ة  ددا الةدد ثار الثق ثددو لىددأ فددل وزار  ثتمقددل الة ثددووددل و ددام فددرود لار  ءلددو لطعددائيو فددل  رطددو رضددا  .3

 ؟ عزى لمط ست  التربيو والتعميأ 

 ددا الةدد ثار الثق ثددو لىددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددووددل و ددام فددرود لار  ءلددو لطعددائيو فددل  رطددو رضددا  .4

 عزى لثمتوى التعميأ؟التربيو والتعميأ ت  

 ددا الةدد ثار الثق ثددو لىددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددوام فددرود لار  ءلددو لطعددائيو فددل  رطددو رضددا وددل و دد .5

 ؟ثتمقل الة ثولعدو عزى التربيو والتعميأ ت  

 ددا الةدد ثار الثق ثددو لىددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددول و ددام فددرود لار  ءلددو لطعددائيو فددل  رطددو رضددا ودد .6

 عزى لمط ميو؟التربيو والتعميأ ت  
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 :الدراسةمتغيرات 
 الط ميو. عدو ثتمقل الة ثوالث  ر و، الط س، الثمتوى التعميثل، مو  الإ ارة :المتغير المستقل ، 

 ا  والث  ر ار التانعو لىا ،ثراز وزارة التربيو والتعميأفل  ثتمقل الة ثورضا ل الؤميو  رطوال :المتغير التابع 

 اءمتنا و الثق ثو له.، والتل تتثسل فل اءمتطانو  مث ثو لىأالة ثار الثق 

 
 التعريفات الإجرائية

 ثدددا وزارة التربيدددو والتعمددديأوا الثراطعثتمقدددو الة ثدددو  يطعدددل  م ىددداالتدددل  الث دعدددو: الخدمـــة ) 

نأمددددال ي واضددددطو وثنمددددطو، تددددو   للددددث ل طدددداز  ددددو ل ومددددر ع وثدددد  ر ار التربيددددو والتعمدددديأ 

 لثعاثلاتىأ واطتياطاتىأ.

 وثد  ر ار التربيدو والتعمديأ لمطعدول طعدوا ثرادز الدوزارة : الثراطعدوا الدل ا  رامتمقو الخدمـة

 . مث ة ثار ثع  و ثناشرة مو غ ر ثناشرة 

 حدود الدراسة
فددل الدتددرة  والثدد  ر ار التانعددو لىددا التربيددو والتعمدديأ لثراددز وزارة ل الة ثددوثتمق دداقتعددرر ال رامددو  مددث  

 أ.0201/0200العاأ ال رامل ثا ، 07/10/0200ثما  ولغايو  1/10/0200 ا الزث يو الواقعو  
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 الطريقة والإجراءات
ط ددك يقد أ وعدددا  لثدد ى   ، طدداز ودلا ال رامددولالطر قدو واءطددرا ار التددل اتنعدر فددل  الطددز   ت داول وددلا

ثددا ال رامدو وثطتثعىددا، وايديدو اةتيددار الع  دو، والأ وار الثمددتة ثو ف ىدا، واءطددرا ار التدل تددأ اتنا ىدا لمتأؤدد  

طددرا ار التط  ددت عدد د وسنددا ، اثددا  تضددثا وعدددا  لمثعالطددار اءطعددائيو وطثددع ال يا ددارر م وار ال رامددو، وا 

 التل تأ امتة اثىا.

 منيج الدراسة 

 .م ملالتط الوعدلالث ى   امتة اأ ا تث ر ال رامو  مث

 مجتمع الدراسة
وزارة التربيدددو ثرادددز  قددداثوا نثراطعدددو الدددل او ل الة ثدددو ثتمق دددطثيدددع اءفدددرا  ا ثطتثدددع ال رامدددو ثدددا تؤدددو   

 . الثثمؤو الأر  يو الىاشثيو طثيع ثطافظار فلوالث  ر ار التانعو لىا  فل العاعثو يأوالتعم

 عينة الدراسة 
الدددل ا ا ددد وا تعددداو ىأ و  الة ثدددوثثدددا ودددأ تمقدددوا  ثراطعدددا  وثراطعدددو،( 4529تؤوّ دددر    دددو ال رامدددو ثدددا  

ل ارتدد ا ثددوز  ا  مددث  ؛الزث يددو الثددلاورة الثدد ة ةددلال التددل قدد ثر لىددأ  مددث اءمددتنا و اثمددتط    وعدددىأ 

توز ددع وضدد  ت( 5 – 1، والطدد اول  تربيددو وتعمدديأث  ر ددو  (40و  ،فددل ثراددز الددوزارةوقمددأ ة ثددو الطثىددور 

 .الثةتمدو طمي ثتغ رار ال رامو ال رامو    و
 (1جذوه)

 حغت الإداسح واىَذَشَخ وصف ػُْخ اىذساعخ 
اىشق

 الإداسح / اىَذَشَخ ً

ااىزنش

 س

اىْغجخ 

 اىَئىَخ

اىشق

 اىزنشاس الإداسح / اىَذَشَخ ً

اىْغجخ 

 اىَئىَخ

1 

 الاٍزحبّبد اداسح

 والاخزجبساد
100 2.2 24 

 اىَضاس رشثُخ ٍذَشَخ

 اىشَبىٍ
100 2.2 

 2.2 101 اىَفشق رشثُخ ٍذَشَخ 25 2.6 117 اىخبص اىزؼيٌُ اداسح 2

3 

اىشىّخ  رشثُخ ٍذَشَخ

 اىجْىثُخ
رشثُخ ثصُشا ٍذَشَخ 26 2.2 101  100 2.2 

 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ ثٍْ ػجُذ 27 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء اىجبٍؼخ 4

 2.3 105 ٍذَشَخ رشثُخ ثٍْ مْبّخ 28 2.2 100 قغٌ خذٍخ اىجَهىس 5

6 

ٍذَشَخ رشثُخ اىجبدَخ 

 اىجْىثُخ
 2.3 102 ٍذَشَخ رشثُخ جشػ 29 1.1 50
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ذَشَخ رشثُخ دَش ػلاٍ 30 2.2 101 ٍذَشَخ رشثُخ اىنىسح 7  100 2.2 

8 

ٍذَشَخ رشثُخ الاغىاس 

 اىجْىثُخ
 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ رَجبُ 31 2.2 100

9 

ٍذَشَخ رشثُخ الاغىاس 

 اىشَبىُخ
100 2.2 32 

ٍذَشَخ رشثُخ قصجخ 

 اسثذ
101 2.2 

10 

ٍذَشَخ رشثُخ اىجبدَخ 

 اىشَبىُخ اىششقُخ
100 2.2 33 

ٍذَشَخ رشثُخ قصجخ 

 ػَبُ
100 2.2 

11 

ٍذَشَخ رشثُخ اىجبدَخ 

اىغشثُخاىشَبىُخ   
100 2.2 34 

ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء 

 اىجُضح
100 2.2 

12 
 35 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىجزشاء

ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء 

 اىغيظ
103 2.3 

 2.0 92 ٍذَشَخ رشثُخ اىقىَغَخ 36 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىشصُفخ 13

14 
 37 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىشٍثب

ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء 

 اىَىقش
101 2.2 

15 

ٍذَشَخ رشثُخ اىضسقبء 

 الأوىً
100 2.2 38 

ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء 

 عحبة
100 2.2 

 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ ٍبدثب 39 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىضسقبء اىثبُّخ 16

 1.6 70 ٍذَشَخ رشثُخ ٍبسمب 40 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىشىثل 17

اىطفُيخٍذَشَخ رشثُخ  18  2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ ّبػىس 41 2.2 100 

19 

ٍذَشَخ رشثُخ اىطُجخ 

 واىىعطُخ
 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ ٍؼبُ 42 2.2 100

 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ ػجيىُ 43 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىؼقجخ 20

21 
 44 2.2 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىقصش

ٍذَشَخ رشثُخ ػُِ 

 اىجبشب
100 2.2 

22 
شثُخ اىنشكٍذَشَخ ر  159 3.5 45 

ٍذَشَخ رشثُخ وادٌ 

 اىغُش
106 2.4 

23 

ٍذَشَخ رشثُخ اىَضاس 

 اىجْىثٍ
 4509 اىــنـــيــــٍ 2.2 100

100

% 

، طالدديوالتددل تعدد د للددث طمددي عدددو ثتمقددل الة ثددو  وال ارمدد( التددالل توز ددع    ددو 0ويثسددل الطدد ول        

 .غ ر للم، ثمتسثر، ثوظد، ثعمأ، ولل مثر
 (2جذوه)

 وصف ػُْخ اىذساعخ  حغت الإداسح واىَذَشَخ

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس ٍزيقٍ اىخذٍخ اىشقٌ

 15.0 677 طبىت 1

 21.6 975 وىٍ أٍش 2

 37.6 1694 ٍؼيٌ 3

 21.2 955 ٍىظف 4

 2.3 103 ٍغزثَش 5

 2.2 98 غُش رىل 6

 99.8 *4502 اىَجَىع اىنيٍ

 قٌُ* 7قٌُ ٍفقىدح ثَقذاس 
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لادور عد د للدث ي والدل ثتمقدل الة ثدو  طد سطمدي  و( التدالل توز دع    دو ال ارمد3ل  ويثسل الطد و 

 وا  اك.
 (3جذوه)

اىجْظوصف ػُْخ اىذساعخ  حغت   

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس اىجْظ

 57% 2568 اىزمىس

 42.9% 1934 الاّبس

 99.8% 4502* اىَجَىع اىنيٍ

 قٌُ* 7قٌُ ٍفقىدح ثَقذاس 

عد د والدل  يثتمقل الة ثدو ل الثمتوى التعميثلطمي  ولل توز ع    و ال ارم( التا4ويثسل الط ول  

 . رامار  ميا، و   موأ وناالور وس، سا ويو  اثو فأ  ثللث 
 (4جذوه)

 اىَغزىي اىزؼيٍَُوصف ػُْخ اىذساعخ  حغت 

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس اىَغزىي اىزؼيٍَُ اىشقٌ

 28.9% 1301 فأدًّثبّىَخ ػبٍخ  1

 60.1% 2710 ً وثنبىىسَىطدثيى 2

 10.7% 484 دساعبد ػيُب 3

 99.7% 4495* اىــنـــيــــٍ

 قٌُ* 14قٌُ ٍفقىدح ثَقذاس 

 

مر  يدو ثتمقدل الة ثدو والتدل تعد د للدث  ط مديوطمي  و( التالل توز ع    و ال ارم5ويثسل الط ول  

 .وغ ر مر  يو
 (5جذوه)

اىجْغُخوصف ػُْخ اىذساعخ حغت   

 اىْغجخ اىَئىَخ شاساىزن ُخاىجْغ

 95.3% 4299 أسدٍّ

 4.4% 200 غُش أسدٍّ

 99.8% 4499* اىَجَىع اىنيٍ

 قٌُ* 11قٌُ ٍفقىدح ثَقذاس 
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 أداة الدراسة
لقيدداس  رطددو رضددا ثتمق ددل الة ثددو فددل وزارة التربيددو والتعمدديأ، تددأّ   ددا  امددتنا و لم رامددو، وا تثدد  فددل   ائىددا  مددث  

؛ 1998؛ فدددارس، 1998ر المدددانقو لار العلاقدددو الثناشدددرة فدددل ثوضدددوع ال رامدددو  ل يددداا، الأطدددر ال ظر دددو وال رامدددا

 ._تطا ظر الثم_( فقرة 07(. وتؤو ر اءمتنا و ثا  1997؛ ثار   ل ؛ 1999ال ناس، 

 داةصدق الأ
  مث     ثا الثطاث ا ىا رض فقراتوللم ثا ةلال ، الأ اةع د  فل ولا ال رامو التأؤ  ثاتأ 

مي ث ىأ م  ا  رم ىأ فل ث ى ، ط ك تأ الط   ال  ثا الؤدا ة والة رة العمثيوثثا يثتمؤوا ق را   ،والثع   ا

نع ا   رم ىأوق  تأ مةل  ،و قو قيامىا لثا وضعر لأطمهىا، ثلائثو الدقرار وا مطاثىا، وث ى وضوط

  مث ع د الأ اة. ويع  ولا الإطرا  ثوشرا  اء  اء تنار، 

 ثبات الاداة
ا سنار الأ اة فل ال رامو الطاليو فق  تأ امتة اأ سنار اءتماد ال اةمل، والثتثسّل نطر قو لمتطقت ث

والنالغ  (، ط ك تأ امتةراج ولا الثعاثل لطثيع فقرار ولا اءمتنا وCronbach's Alphaللدا   خارو نا

يش ر للث ما ولا ، وول قيثو  اليو وط  ة ثثا (0.975 ، واا ر قيثو ثعاثل السنار ( فقرة07   وا  

 ثتع   رطو  اليو ثا السنار والثوسوقيو.تالأ اة ت

 مث  مفرا     و ال رامو لرضالتدم ر الثتومطار الطما يو  التالل الثعيار الإطعائلاثا وتأ ا تثا  

 .ال فقرة ثا فقرار اء اة واللم  مث ال ثطال ثا ثطاءتىا

 الرضا درجة المتوسط الحسابي

 منخفضة 2.22أقل من  – 0.00من 

 متوسطة 2.33اقل من  – 2.22من 

 مرتفعة  0.00 – 2.33من 

 1.33==  تأ طماي طول الدئو ثا ةلال  وق 
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 المعالجة الإحصائية:
امتة اأ للإطانو  ا ممئمو ال رامو فق  تأ و ؛ (SPSS  تأ ل ةال ال يا ار والتعاثل ثعىا ضثا  رثطيو

طماي الثتومطار الطما يو واء طرافار الثعيار و وال منو الثئويو و رطو ن عدل الثتثسلالإطعا  الو 

، (Independent Samples T-Test تأ القياأ نامتة اأ اةتنار ر( لمع  ار الثمتقمو  اثا، الرضا

 لدطص الدرود اءطعائيو.(، ANOVAطا    واةتنار تطم ل التنا ا الأ
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 ةنتائج الدراس

 تأ  رض  تائ  ال رامو وفت ترت ي ممئمتىا  مث ال طو الآتل :

 ؟في وزارة التربية والتعميم عن الخدمات المقدمة ليم متمقي الخدمةالسؤال الأول: ما درجة رضا 

امتةراج الثتومطار الطما يو و رطدو الرضدا لؤافدو مفدرا   تأفق  للإطانو  ا ولا الموال، فل ال  ايو و 

 ( التالل  وض  ولا القيأ. 6ال ثطال ثا ثطاءر ال رامو، والط ول   (  مث4529   وأ  الع  و والنالغ 
 (6جذوه )

 ػيً ٍجبلاد الاعزجبّخاىَزىعطبد اىحغبثُخ لاعزجبثبد ٍزيقٍ اىخذٍخ  

 دسجخ اىشضب
اىْغجخ 

 اىَئىَخ

 اىَزىعظ

 اىحغبثٍ
 اىشقٌ اىَجبه

 1 ٍزطيجبد اىخذٍخ 4.275 %86 مرتفعة

 2 ٍقذً اىخذٍخ 4.349 %87 مرتفعة

 3 ٍىقغ رقذٌَ اىخذٍخ 4.342 %87 مرتفعة

 4 أعبىُت الارصبه 4.186 %84 مرتفعة

 5 اىغَؼخ والاّطجبع 4.294 %86 مرتفعة

 

، فادداا ا مددث ثتومددر فددل وي لاطددم ثددا الطدد ول ما الدددارد  دد ا ثتومددطار ثطدداءر ال رامددو ثتقاربددو طدد ا  

ط دك  مغدر  مدنو الرضدا ،  أ الة ثدو وثطدال ثوقدع تقد يأ الة ثدوثقد  مقدل الة ثدو لؤدل ثدا ثطدالالرضا  دا ت

ثتطمندددار  لوفدددل الثرتندددو السا يدددو اددداا ثطدددال(، وودددل  رطدددو رضدددا ثرتدعدددو نشدددال  ددداأ، %87  دده ثدددا يقددداري  

 .(، وول  رطو رضا ثرتدعو ايضا%86  ثافق   مغر  منو الرضا   ى ،الة ثو والمثعو واء طناع

الثتومدر الطمدا ل  وااا ( فقرة07اءمتنا و والنالغ    وا   فقرارلطثيع  ل طا  الثتومر الطما لاثا تأ 

 فدل وزارة التربيدو والتعمديأ دا الةد ثار الثق ثدو لىدأ  ثتمقل الة ثووق   مغر  منو  رطو رضا  (،4.275  لىا

 .(%86  ثا يقاري

و مدنو  الطمدا يو  وضد  الثتومدطار( 7 فالطد ول مث فقرار اءمتنا و،  ثتمقل الة ثواثا امتطانار   

  مث فقرار اءمتنا و. ثتمقل الة ثوءمتطانار  الرضا
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 (7جذوه )

 اىَزىعطبد اىحغبثُخ لاعزجبثبد ٍزيقٍ اىخذٍخ فٍ اىَذَشَبد ػيً فقشاد الاعزجبّخ 

 اىفقشح اىشقٌ
 اىَزىعظ

 اىحغبثٍ
الاّحشاف 

 اىَؼُبسٌ
دسجخ 

 اىشضب
ٍغزىي 

 اىشضب

 مرتفعة %87 0.923 4.345 منة.تُقدم الوزارة خدمات محددة ومع 1
 مرتفعة %87 0.896 4.335 تتوافر النشرات التعريفية بالخدمات ومتطمبات الحصول عمييا. 2
 مرتفعة %87 0.8849 4.356 تتوافر النماذج المطموبة لمحصول عمى الخدمة في أماكن تقديميا. 3
 رتفعةم %87 0.895 4.332 يتم تقديم الخدمة خلال وقت محدد ومعمن. 4
 مرتفعة %86 0.9182 4.282 تُعتبر رسوم الخدمة )إن وجدت( مناسبة. 5
 مرتفعة %87 0.9092 4.341 يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة. 6
 مرتفعة %87 0.9039 4.358 يتعامل الموظف مع متمقى الخدمة بمباقة واحترام. 7
 مرتفعة %87 0.9025 4.348 .يمتمك الموظف الميارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة 8
 مرتفعة %87 0.9326 4.325 يتعامل الموظف بمساواة ودون تمييز مع متمقي الخدمة 9

 مرتفعة %84 1.0233 4.222 توجد الوزارة في موقع مناسب يسيل الوصول إليو. 10
 عةمرتف %81 1.1651 4.05 تتوافر مواقف سيارا ت لمتمقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11
 مرتفعة %85 0.9758 4.227 تتوافر لوحات ارشادية دالة عمى أماكن تقديم الخدمة. 12
 مرتفعة %83 1.0329 4.163 توفر الوزارة اماكن انتظار مناسبة . 13
 مرتفعة %85 0.986 4.231 يتم تنظيم الدور والالتزام بو أثناء الانتظار لمحصول عمى الخدمة. 14
 مرتفعة %84 1.058 4.176 ة ومرافقيا بالنظافة.تمتاز مباني الوزار  15
 مرتفعة %84 1.0407 4.181 تمتزم الوزارة بمنع التدخين في أماكن تقديم الخدمة. 16

17 
تراعي الوزارة احتياجات ذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن في أماكن تقديم 

 الخدمة
 مرتفعة 86% 0.9418 4.285

 مرتفعة %86 0.9362 4.281 لحصول عمى الخدمةيُسيل قسم خدمة الجميور ا 18

19 
توفر الوزارة قنوات اتصال مناسبة مثل: )موقع إلكتروني/ صندوق اقتراحات/ 

 (.صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخن....الخ
 مرتفعة 86% 0.9389 4.285

20 
يوفر موقع الوزارة الإلكتروني )الخدمات ،والإرشادات، والمعمومات، والنماذج 

 ة(.اللازم
 مرتفعة 86% 0.9139 4.315

 مرتفعة %86 0.9301 4.3 تغطي الوزارة نشاطاتيا وفعالياتيا واخبارىا اعلامياً. 21
 مرتفعة %86 0.9486 4.279 تتبع وزارة التربية والتعميم سياسة الباب المفتوح مع متمقي الخدمة 22
 مرتفعة %86 0.9326 4.31 تحرص الوزارة عمى تمبية احتياجاتي ومتطمباتي  23
 مرتفعة %86 0.9466 4.294 تحرص الوزارة عمى تطوير خدماتيا باستمرار 24
 مرتفعة %86 0.9524 4.317 تتسم اجراءات الحصول عمى الخدمة في وزارة التربية والتعميم بالوضوح 25
 مرتفعة %87 0.896 4.335 تتعامل الوزارة مع الشكاوى والاقتراحات بجدية 26
 مرتفعة %87 0.8849 4.356 لوزارة بضمان حق الحصول عمى المعموماتتمتزم ا 27
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-4.25 الثدددد ى تضدددد  ثددددا الطدددد ول المددددا ت ما الثتومددددطار الطمددددا يو لدقددددرار اءمددددتنا و تقددددع ضددددثا  

ووددلا   دد ا ما  رطددو رضددا  ،والثرتدعدد الرضددا يارالثتومددطار الطمددا يو تقددع ضددثا ثمددتو ا ودلا ل لل، (4.356

 . اأنشال  ثرتدعو %( وول86    رطو  ا الة ثار الثق ثو لىأ اا ر ثتمقل الة ثو

تمتددزأ الددوزارة "وددل  ، مددث  رطددار الرضددام  الددر  ةفقددر م مددث   ت دد ا ما ،الطمددا يو الثتومددطاروناء تثددا   مددث   
 .%(87وب منو رضا  مغر   (4.456 نثتومر طما ل  مغ  "نضثاا طت الطعول  مث الثعموثار

 رطددددددار  م  ددددددث "فر ثواقددددددد مدددددديارا ر لثتمقددددددل الة ثددددددو   نددددددأطر مو  دددددد وا مطددددددر (تتددددددوا" ةو الددددددر الدقددددددر 

 .%(81( وب منو رضا  مغر  4.25نثتومر طما ل  مغ   الرضا

وزارة التربيـة والتعمـيم مركـز عـن الخـدمات المقدمـة ليـم مـن  متمقـي الخدمـةالسؤال الثاني : ما درجـة رضـا 

 ؟والمديريات الإداراتحسب 

، و رطدددو الرضددداثدددا ط دددك الثتومدددطار  و الثددد  ر ارثقار ددد ثدددل تدددأ فقددد   ،الللإطاندددو  دددا ودددلا المدددو 

 ونشال ث دعل  ا ث  ر ار التربيو. وقمأ ة ثو الطثىور لإ ارار ثراز الوزارة دمه الترت ي  عتث   مي  و 

 
 (8جذوه )

 ٍزىعطبد سضب ٍزيقٍ اىخذٍخ فٍ إداساد وصاسح اىزشثُخ واىزؼيٌُ )اىَشمض( ػِ اىخذٍبد اىَقذٍخ ىهٌ

 ٍغزىي اىشضب اىشضبدسجخ  اىَزىعظ اىحغبثٍ الإداسح/اىقغٌ اىشقٌ

 مرتفعة %92 4.61 إداسح الاٍزحبّبد 1
 مرتفعة %86 4.32 إداسح اىزؼيٌُ اىخبص 2
 مرتفعة %89 4.44 قغٌ خذٍخ اىجَهىس 3

 .( ما ثمتوى الرضا ثرتدع نشال  اأ فل ل ارار ثراز الوزارة 8يلاطم ثا الط ول  
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 (9ذوه )ج
 ٍزىعطبد سضب ٍزيقٍ اىخذٍخ فٍ ٍذَشَبد وصاسح اىزشثُخ واىزؼيٌُ ػِ اىخذٍبد اىَقذٍخ ىهٌ

 

 ٍغزىي اىشضب اىشضبدسجخ  اىَزىعظ اىَذَشَخ اىشقٌ

 ٍشرفؼخ %82 4.1 اىشىّخ اىجْىثُخٍذَشَخ رشثُخ  1

 ٍشرفؼخ %89 4.45 ٍذَؤَخ رشثُخ ىىاء اىجبٍؼخ 2

جْىثُخاىجبدَخ اى رشثُخ ٍذَشَخ 3  ٍشرفؼخ 77% 3.83 

 ٍشرفؼخ %89 4.45 ٍذَشَخ اىزشثُخ واىزؼيٌُ ىيىاء اىنىسح 4

 ٍزىعطخ %73 3.64 ٍذَشَخ رشثُخ الاغىاس اىجْىثُخ 5

 ٍشرفؼخ %84 4.18 ٍذَشَخ رشثُخ الاغىاس اىشَبىُخ 6

 ٍزىعطخ %74 3.7 ٍذَشَخ رشثُخ اىجبدَخ اىشَبىُخ اىششقُخ 7

اىشَبىُخ اىغشثُخ ٍذَشَخ رشثُخ اىجبدَخ 8  ٍزىعطخ 72% 3.61 

 ٍشرفؼخ %96 4.82 ٍذَشَخ رشثُخ اىجزشاء 9

 ٍشرفؼخ %88 4.4 ٍذَشَخ رشثُخ اىشصُفخ 10

 ٍشرفؼخ %76 3.82 ٍذَشَخ رشثُخ اىشٍثب 11

 ٍشرفؼخ %85 4.23 ٍذَشَخ رشثُخ اىضسقبء الاوىً 12

 ٍشرفؼخ %96 4.79 ٍذَشَخ رشثُخ اىضسقبء اىثبُّخ 13

ذَشَخ رشثُخ اىشىثلٍ 14  ٍشرفؼخ 85% 4.23 

 ٍزىعطخ %64 3.18 ٍذَشَخ رشثُخ اىطفُيخ 15

 ٍشرفؼخ %99 4.96 ٍذَشَخ رشثُخ اىطُجه واىىعطُخ 16

 ٍشرفؼخ %96 4.8 ٍذَشَخ رشثُخ اىؼقجخ 17

 ٍشرفؼخ %87 4.35 ٍذَشَخ رشثُخ اىقصش 18

 ٍشرفؼخ %93 4.64 ٍذَشَخ رشثُخ اىنشك 19

ُخ اىَضاس اىجْىثٍٍذَشَخ رشث 20  ٍزىعطخ 72% 3.62 

 ٍزىعطخ %67 3.36 ٍذَشَخ رشثُخ اىَضاس اىشَبىٍ 21

 ٍزىعطخ %62 3.1 ٍذَشَخ رشثُخ اىَفشق 22

 ٍشرفؼخ %95 4.76 ٍذَشَخ رشثُخ ثصُشا 23

 ٍشرفؼخ %99 4.95 ٍذَشَخ رشثُخ ثٍْ ػجُذ 24

 ٍشرفؼخ %86 4.31 ٍذَشَخ رشثُخ ثٍْ مْبّخ 25

رشثُخ جشػٍذَشَخ  26  ٍشرفؼخ 96% 4.8 

 ٍشرفؼخ %96 4.81 ٍذَشَخ رشثُخ دَش ػلا 27

 ٍشرفؼخ %94 4.71 ٍذَشَخ رشثُخ رَجبُ 28

 ٍشرفؼخ %88 4.41 ٍذَشَخ رشثُخ قصجخ اسثذ 29

 ٍشرفؼخ %88 4.42 ٍذَشَخ رشثُخ قصجخ ػَبُ 30

 ٍشرفؼخ %89 4.45 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء اىجُضح 31

ء اىغيظٍذَشَخ رشثُخ ىىا 32  ٍشرفؼخ 78% 3.92 

 ٍشرفؼخ %87 4.37 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء اىقىَغَخ 33

 ٍشرفؼخ %77 3.84 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء اىَىقش 34

 ٍشرفؼخ %99 4.94 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء عحبة 35

 ٍشرفؼخ %82 4.12 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء ٍبدثب 36

 ٍشرفؼخ %84 4.21 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء ٍبسمب 37

خ رشثُخ ىىاء ّبػىسٍذَشَ 38  ٍشرفؼخ 89% 4.44 
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 ٍشرفؼخ %81 4.04 ٍذَشَخ رشثُخ ٍؼبُ 39

 ٍشرفؼخ %90 4.49 ٍذَشَخ رشثُخ ٍْطقخ ػجيىُ 40

 ٍشرفؼخ %82 4.09 ٍذَشَخ ىىاء ػُِ اىجبشب 41

 ٍشرفؼخ %89 4.44 ىىاء وادٌ اىغُشرشثُخ ٍذَشَخ  42

 

 ، مدطاي : ث  ر دو تربيدو ضدا مفضدل ثدا غ رودا ودلالثد  ر ار التدل طققدر ر  ( ما9لاطدم ثدا الطد ول   

 ىددلف ثددا ط ددك ثتومددر الرضدداقددل مالتددل اا ددر   ددوالث  ر  مثددا (%99   مددنو ثئويددو لددوا   الط نددو والومددطيو 

 ث ةدضو.  واا ر  رطو الرضا فل ولا الث  ر  لل ؛ (%60 ب منو رضا  مغرو  ثدرد ال ث  ر و تربيو

 

رضا في درجة  (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة ) إحصائية دلالة اتىل توجد فروق ذالسؤال الثالث: 

 متمقي الخدمة عن الخدمات المقدمة ليم في وزارة التربية والتعميم تُعزى لمجنس؟

   ددددد  لطعدددددائيو  ءلددددو لار فدددددرود  وطدددددو  ثدددد ى ولتطدددددر  أ القيددددداأ تدددد فقددددد  المدددددوال وددددلا  دددددا للإطانددددو

الددددددوزارة  ددددددا الةدددددد ثار الثق ثددددددو ( فددددددل  رطددددددو رضددددددا ثتمقددددددل الة ثدددددو فددددددل ثراددددددز α≤0.05   ءلددددددو ثمدددددتوى 

 Independent  لىدددأ نددداةتلاف الطددد س، فقددد  تدددأّ اء تثدددا   مدددث  تدددائ  اةتندددار  ر( لمع  دددار الثمدددتقمو

Samples T-Test)   التالل:12والتل  وضطىا الط ول ) 

 (00جدول )
 لمتغير الجنستبعا لفحص الفروق  نتائج اختبار )ت( لمعينات المستقمة

 اىؼذد اىجْظ
ظ اىَزىع

 اىحغبثٍ

الإّحشاف 

 اىَؼُبسٌ

( Fقَُخ )

 اىَحغىثخ
 ٍغزىي اىذلاىخ حشَخدسجبد اى

 440. 4500 596. 75074. 4.2911 2568 اىزمىس

  4122.133  76472. 4.2634 1934 الإّبس

 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

 

 

 

 

 

 



 15 

فل ، (α≤0.05   ءلو و     ثمتوى وطو  فرود لار  ءلو لطعائي  أ ( 12ويلاطم ثا الط ول  

ثددا  م مددث( ووددل .442، ط ددك ادداا ثمددتوى ال ءلددو  الطدد سا الةدد ثار الثق ثددو ندداةتلاف  ددرضددا ال رطددو 

 .تعزى لثتغ ر الط س لطعائيو  ءلو لار فرود  وطو    أ(، ونالتالل ت  ا 2.25ثمتوى ال ءلو الثط    د 

 

في درجة رضا متمقي  (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة ) ئيةإحصادلالة  اتىل توجد فروق ذ: السؤال الرابع

 ؟يمستوى التعميممالخدمة عن الخدمات المقدمة ليم في وزارة التربية والتعميم تُعزى ل

ثمدتوى  لؤدل وال مدنو الثئويدو الطمدا يو الثتومدطار طمدايفدل ال  ايدو  تأ   فق  الموال ولا  ا للإطانو

لؤدل اءمدتنا و الطما يو ءمتطانار ثتمقل الة ثو  مث فقرار الثتومطار ( 11 الط ول و وض تعميثل، 

 ثمتوى تعميثل.

 

 (00جدول)
 المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة حسب المستوى التعميمي

 دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ اىَغزىي اىزؼيٍَُ اىشقٌ

 %85 4.2637 فأدًّثبّىَخ ػبٍخ  1

 %86 4.2835 ثنبىىسَىطدثيىً و 2

 %86 4.2858 دساعبد ػيُب 3

 
 دا  وي لاطم ثا الط ول ما الدارد   ا ثتومطار  رطو الرضدا ثتقاربدو طد ا ، فاداا ا مدث ثتومدر فدل الرضدا

%(، 86، ط ددك  مغددر  رطددو الرضددا لدد  ىأ  و  مددوأ وناددالور وس تمقددل الة ثددو لدد ى طثمددو شددىا ة  رامددار  ميددا

ادددداا م  ددددث ثمددددتوى لمرضددددا لسا ويددددو  اثددددو فددددأ  ث ط ددددك  مددددغ ثمددددتوى الرضددددا  ثرتدعددددو اثددددا وودددل  رطددددو رضددددا

 %( وول ثرتدعو ميضا.85ل  ىأ 

فدل  رطدو رضدا ثتمقدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى    د  لطعدائيو  ءلدو لار فدرود  وطدو  ثد ى ولتطدر  

 التندا ا تطم دل  اأتأ امتة فق الة ثو فل ثراز الوزارة  ا الة ثار الثق ثو لىأ ناةتلاف الثمتوى التعميثل، 

 (    ا  تائ  ولا التطم ل.10والط ول ( ANOVA  طا  الأ
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 (02جدول )
 ممستوى التعميميلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحميل التباين الأ

 اىحشَخدسجبد  ٍجَىع اىَشثؼبد ٍصذس اىزجبَِ
ٍزىعظ 

 اىَشثؼبد
 ف

ٍغزىي 

 اىذلاىخ

 680. 385. 221. 2 442. ثُِ اىَجَىػبد

داخو 

 اىَجَىػبد

2575.275 4492 .573 
  

    4494 2575.716 اىَجَىع
 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

 فدل، (α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى وطدو  فدرود لار  ءلدو لطعدائيو   د   د أ ( 10ويلاطم ثا الط ول  

 ووددل (0.680 ادداا ثمددتوى ال ءلددو  ، ط ددكا الةدد ثار الثق ثددو ندداةتلاف الثمددتوى التعميثددل ددرضددا ال رطددو 

 .لطعائيو  ءلو لار فرود  وطو   أ  ت  ا (، ونالتالل0.05 ثمتوى ال ءلو الثط    دد ثا م مث

فـي درجـة رضـا  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى دلالـة ) إحصـائيةدلالـة  اتىل توجـد فـروق ذ السؤال الخامس:

 تُعزى لصفة متمقي الخدمة؟والتعميم متمقي الخدمة عن الخدمات المقدمة ليم في وزارة التربية 

عدو ثا  لؤل وال منو الثئويو الطما يو الثتومطار طمايفل ال  ايو  تأ   فق  الموال ولا  ا للإطانو 

 ثةتمددفدل  لعددار ثتمقدل الة ثدو الوعدديو الإطعدائيار    ا (13 الط ول و وض عدار ثتمقل الة ثو، 

   و.الع ضثا الواقعو والتعميأ التربيو ث  ر ار

 (02جدول) 
المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة 

 متمقي الخدمةحسب 
 دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ صفخ ٍزيقٍ اىخذٍخ اىشقٌ

 %85 4.2360 طالب 1
 %85 4.2366 ولي أمر 2
 %85 4.2626 معمم 2
 %85 4.2680 موظف 2
 %86 4.2891 مستثمر 0
 %86 4.3197 غير ذلك 3
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وي لاطم ثا الط ول ما الدارد ايضا   ا ثتومطار  رطو الرضا ثتقاربو ط ا ، فااا ا مث ثتومدطار فدل 

  مدددنو نددداقل الدئدددار تاليدددا  وطدددا ،  %(86  مدددنو  مغدددر  وغ دددر للدددم ثمدددتسثرالرضدددا  دددا تمقدددل الة ثدددو لددد ى 

 .%(85 مغر 

فدل  رطدو رضدا ثتمقدل ( α ≤ 0.05  لدو ء ثمدتوى    د  لطعدائيو  ءلدو لار فدرود  وطدو  ثد ى ولتطدر  

 تطم ددل تددأ امددتة اأ فقدد ، عدددو ثتمقددل الة ثددوالة ثددو فددل ثراددز الددوزارة  ددا الةدد ثار الثق ثددو لىددأ ندداةتلاف 

  (    ا  تائ  ولا التطم ل.14والط ول ( ANOVA  طا  الأ التنا ا

 (02جدول )
 مقي الخدمةصفة متلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحميل التباين الأ

 ٍغزىي اىذلاىخ ف ٍزىعظ اىَشثؼبد اىحشَخدسجبد  ٍجَىع اىَشثؼبد ٍصذس اىزجبَِ

 301. 1.211 692. 5 3.462 ثُِ اىَجَىػبد
   572. 4496 2571.476 داخو اىَجَىػبد

    4501 2574.938 اىَجَىع 
 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

، (α ≤0.05   ءلدو ثمدتوى وطدو  فدرود لار  ءلدو لطعدائيو   د  أ  د ( 14ويلاطدم ثدا الطد ول  

( 2.321، ط دك ادداا ثمدتوى ال ءلددو  عدددو ثتمقدل الة ثددوا الةد ثار الثق ثددو نداةتلاف  ددرضدا الفدل  رطددو 

 .لطعائيو  ءلو لار فرود  وطو    أ ت  ا (، ونالتالل05. ثمتوى ال ءلو الثط    دد ثا م مث وول

فـي درجـة رضـا  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى دلالـة ) إحصـائيةدلالـة  اتجـد فـروق ذىـل تو  :السؤال السادس

 لمجنسية؟ تُعزى متمقي الخدمة عن الخدمات المقدمة ليم في وزارة التربية والتعميم 

فدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثمتوى      لطعائيو  ءلو لار فرود  وطو  ث ى ولتطر   ولا  ا للإطانو 

 تدأ فقد ، ثتمقدل الة ثدو ط مديو الوزارة  ا الة ثار الثق ثو لىأ نداةتلاف  رطو رضا ثتمقل الة ثو فل ثراز

  ءلددو لدطددص( Independent Samples T-Test  الثمددتقمو لمع  ددار( ر   اةتنددار نامددتة اأ القيدداأ

 . ال ىا التوعل تأ التل ال تائ   وض  التالل( 15  والط ول الدرود،
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 (00جدول )
 تبعاً لمجنسيةرضا درجة الفي تقمة لفحص دلالة الفروق نتائج اختبار )ت( لمعينات المس

المتوسط  العدد الجنسية
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 F) )قيمة
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 680. 2 385. 75644. 4.2819 4299 أردني
غير 
 أردني

200 4.2280 .76588 
 

4492 
 

 

 ،(α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى    د  لطعدائيو  ءلدو لار د فدرو  وطدو  د أ ( 15  الط ول ثا لاطموي  

 م مدث وودو( 2.682  ال ءلدو ثمدتوى  اداا ط دك ،   دو ال رامدولد ى  الط مديو لثتغ ر عزى ي   الرضا ثمتوى  فل

 .(2.25  ثا

 

 التوصيات

 يثاا  رض موأ التوعيار  مث ال طو الآتل : ،لل ىا فل ضو  ال تائ  التل تأ التوعل 

  الثد  ر ار و  الإ ارار غال يدو ثدا الةد ثار اافدو التدل تقد ثىا الثتثّ دز مدث الثمدتوى لثطافظدو اثواعمو

 وزارة التربيو والتعميأ.التانعو ل

  ث زة  مث الث  ر ار العاثمو فل الث  اا.تالث الث  ر ارتعثيأ تطربو 

 ث ةدضرضا   ف ىالث  ر ار التل ظىر فل ا لثتمقل الة ثو الثق ثو  رامو واقع الة ثار). 

 ثتمقدل الة ثدولؤترو يدا  وا الطاطدو لز دارة ثرادز الدوزارة ثدا ق دل للتومع فل تق يأ ثز   ثدا الةد ثار ا 

 .مميارارلثواقد   أ توافر ثا ثشامو  وللم لمط ّ  



 19 

 المراجـــــع

( .ثد ى رضدا الثمدافر ا   در ثطدار  ثداا الثد  ل  دا م ا  ثدوظدل 1999ال ناس، طلال     الطث د  .  

  أ اثتطمي لثعى  الإ ارة العاثو ، الأر ا،  ثاا .الطثارم . نطك ثق

( . ثا ث ى رضا الطثىور  دا الةد ثار التدل يقد ثىا ثاتدي ة ثدو الطثىدور 1998ل ياا، تيم ر طما . 

فدددل وزارة التربيدددو والتعمددديأ . نطدددك ثقددد أ اثتطمدددي ل ر ددداث   ورة الإ ارة العميدددا الث عقددد ة فدددل ثعىددد  

 أ الأر ا ، ثاا .9/10/1998-12/12الإ ارة العاثو فل الدترة ثا 

( . الةدد ثار الط يددو الثق ثددو فددل ثمتشدددث ال دد يأ الطاددوثل ثأ نددا ورضددا الثددواط  ا 1999 رطددائل.فددارس، 

 ددددا وددددلا الةدددد ثار . نطددددك ثقدددد أ اثتطمددددي ل ر دددداث  الإ ارة العميددددا لددددوزارة العددددطو الث عقدددد  ثددددا 

 ر ا ،  ثاا .أ .الأ02/12/1999 -17/7/1999

.نطددك  (. ثدد ى الرضددا  ددا الةدد ثار الثق ثددو ثددا الثراددز السقددافل الثمؤددل1997.   ثددار   ل، مددث ر فددوا 

-/1/11ثقدد أ اثتطمددي ل ر دداث  الإ ارة العميددا الث عقدد  فددل ثعىدد  الإ ارة العاثددو فددل الدتددرة ثددا  دد ا 

  ،  ثاا.أ . الأر ا02/10/1997
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 (0ممحق )
 استبانة متمقي الخدمة
 

 
 
 

 متمقية الخدمة أخي متمقي الخدمة / أختي
يقددوأ فر ددت ثددا وزارة التربيددو والتعمدديأ  ددبطرا   رامددو نع ددواا "  رطددو رضددا ثتمقددل الة ثددو   
الثدراطع ا/ ثرادز الدوزارة (  دا الةد ثار التدل تقد ثىا لىدأ وزارة التربيدو والتعمديأ فدل ثرادز الدوزارة"؛ 

(، لدلا  رطدو QP-09 ثدو    امت ا ا  لثتطمنار  ظاأ الطو ة، وتدعيلا  لإطرا  قياس رضدا ثتمقدل الة
( فددل الثربددع الددل    ط ددت  ميددم ثددا ط ددك  رطددو الرضددا،  مثددا  نددأا وددلا اءمددتنا و xوضددع لشددارة  

 م  ر لأغراض النطك العمثل فقر.
 شاكرين تعاونكم

 
 : ..................................................... المطموب إنجازىا المعاممة الخدمة أو

 

 خدمة:مكان طمب ال
   قسم خدمة الجميور دارة الامتحانات والاختباراتإ   ادارة التعميم الخاص   أخرى حدد  (     ) 

 
 غير ذلك   مستثمر  موظف    معمم           ولي أمر      طالب     صفة متمقي الخدمة:

 
 أنثى          ذكر    س: ـــــــالجن
 

 حدد )                (   غير أردني      أردني  الجنسيــــــة:    

 
  ماجستير / دكتوراه دبموم / بكالوريوس       ثانوية عامة أو أدنى   المستوى التعميمي: 
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 اىفقشح اىشقٌ اىَجبه

 درجة الرضا

ػبىُخ 

 جذا  
 ٍْخفضخ ٍحبَذ ػبىُخ

 ٍْخفضخ

 جذا  

ٍخ
خذ
اى
د 
جب
طي
ٍز

 

      لنة.تمُدم الوزارة خدمات محددة ومع 1
      .علٌها الحصول ومتطلبات بالخدمات التعرٌفٌة النشرات تتوافر 2
      .للحصول على الخدمة فً أماكن تمدٌمها المطلوبة النماذج تتوافر 3
      َزٌ رقذٌَ اىخذٍخ خلاه وقذ ٍحذد وٍؼيِ. 4
      .ٍْبعجخ( وجذد إُ) اىخذٍخ سعىً رؼُزجش 5

ٍخ
خذ
اى
 ً
قذ
ٍ

 

      بسرعة. للاستفسارات الموظف جٌبٌست 6
      .واحترام بلبالة الموظف مع متلمى الخدمة ٌتعامل 7
      .ٌمتلن الموظف المهارات الفنٌة اللازمة لتمدٌم الخدمة 8
      ٌتعامل الموظف بمساواة ودون تمٌٌز مع متلمً الخدمة 9

ٍخ
خذ
اى
 ٌ
ذَ
رق
غ 
ىق
ٍ

 

      ب ٌسهل الوصول إلٌه.توجد الوزارة فً مولع مناس 11
      تتوافر موالف سٌارا ت لمتلمً الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11
      .الخدمة تمدٌم أماكن على دالة ارشادٌة لوحات تتوافر 12
      مناسبة . انتظار اماكن الوزارة توفر 13
      الخدمة. ٌتم تنظٌم الدور والالتزام به أثناء الانتظار للحصول على 14
      بالنظافة. تمتاز مبانً الوزارة ومرافمها 15
      .الخدمة تمدٌم أماكن فً التدخٌن بمنع الوزارة تلتزم 16
17 

 أماكن تراعً الوزارة احتٌاجات ذوي الاحتٌاجات الخاصة وكبار السن فً
 الخدمة تمدٌم

     

ه
صب

لار
 ا
ت
ىُ
عب
ا

 

      صول على الخدمةٌسُهل لسم خدمة الجمهور الح 18
19 

 إلكترونً/ صندوق مولع)مثل:  مناسبة اتصال لنوات الوزارة توفر

 .)الخ....التراحات/ صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخن
     

21 

 

 ،والمعلومات ،رشاداتالإ)الخدمات ،ولكترونً ٌوفر مولع الوزارة الإ
 .(اللازمةوالنماذج 

     
      فعالٌاتها واخبارها اعلامٌاً.تغطً الوزارة نشاطاتها و 21
      تتبع وزارة التربٌة والتعلٌم سٌاسة الباب المفتوح مع متلمً الخدمة 22

ع
جب
ط
لاّ
وا
خ 
َؼ
غ
اى

 

      رحشص اىىصاسح ػيً ريجُخ احزُبجبرٍ وٍزطيجبرٍ  23
      تحرص الوزارة على تطوٌر خدماتها باستمرار 24
      الخدمة فً وزارة التربٌة والتعلٌم بالوضوح تتسم اجراءات الحصول على 25
      تتعامل الوزارة مع الشكاوى والالتراحات بجدٌة 26
      تلتزم الوزارة بضمان حك الحصول على المعلومات 27

 .....................................................................................................................ٍلاحظبد /اقزشاحبد رشغت فٍ رمشهب:

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

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


