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 مقدمـــة
(،ُّثددداُّثتمقدددلُّالة ثددووزارةُّالتربيددوُّوالتعمددديأُّثدداُّمؤسدددرُّالثوممددارُّالطاوثيددوُّارتناطددداُّنددالثواط  اُّ ُّتعدد  ُّ

أُّثناشدرةُّللدثُّسمدكُّمداااُّالدوطاُّتقر ندا ،ُّوودأُّثطثدوعُّالطمندوُّ  واُّق  ُّدلُّت دةلالُّالة ثارُّالتربويوُّوالتعميثيوُّالت

ثدد  ر ارُّالتربيددوُّوالتعمدديأُّثدداُّةددلالُّفددلُُّّثتمقددلُّالة ثددوويمددتد  ُّوددلاُّالعدد  ُّالؤ  ددرُّثدداُُّّ.ثرطمددوُّالتعمدديأُّالعددالل(

أُّنطمنددارُّةطيددوُّ امددت واطار(ُّموُّطمنددارُّشدددويوُّلمطتددولُّومددثُّةدد ثارُّثع  ددوُّتتعمدد ُّنثعظددأُّالوطدد  ارُّالتقدد  

الثمدتد  واُّوُُّّ،اُّوالى ئدارُّالتعميثيدووُّالثواط دودوءطُُّّالة ثدوُّلثتمقدالإ ار وُّوالد يوُّفلُّالث  ر ار،ُّوي ضافُّللدثُّ

ُُّّ.ثاُّة ثارُّالوزارةُّثاُّغ رُّالثرتنط اُّ ىاُّارتناطاُّوضوياُّثناشرا

داُّثداُّالدوزارة ُّتعتثدد ُّومدثُّث د مُّتنمديرُّالإطددراطاروُُّّ،ومدثُّتقدد يأُّةد ثارُّتتث دزُّنالؤدداطةُّوالطدو ةُّوطرت 

وزارةُّوثمددرُّالددفقدد ُُّّرُّل طددازُّالثعدداثلارُّلمثددراطع ا، فددلُّثراددزُّالددوزارةُّ،ُّوبىدد فُّتةد دددُّالعدديطُّالإ ار ُّوتيمدد

رشا وأُّثعاثلاته،ُّثاُّةلالُّتمى للثتمقلُّالة ثوُُّّليق أُّة ثاتهُّ؛ة ثوُّالطثىورُّوت ظيثهومثُّتطو رُّقمأُّ ُّوا 

مطدو ةُّفدلُّلُّومثا و،ُّوثعيار ُُّّواطي ُُّّثومموُّفلُّم ُُّّثتمقلُّالة ثوة ثوُّلأاُُّّّ؛فلُّممرعُّوقرُّثثااُّوافلُّل طازُّ

ُّطضدار ُُّّنأمدمويلليدهُُّّالثواولدووت د دلُّالثىداأُُّّه،ثمدوولياتنُّطرصُّالثوظدُّالطاّ ُّومدثُّالوفداطُّ،ُّويعاسالعثل

ُُّّثثّ ز.

ءُّيع دلُّندأ ُّطدالُّثداُّالأطدوالُّالتوقددُّو د ُّتقد يثىاُّوطمدي،ُّ دلُّلاُُّّلثتمقلُّالة ثولاُّتق يأُّالة ثوُّ

والتأؤدد ُّثدداُُّّ،تقتضددلُّماُّتقددوأُّالثوممددوُّنددالتق يأُّالدد ور ُّوالثمددتثرُّلأ ائىدداُّثعددا  رُّالطددو ةُّفددلُّالإ ارةُّالط  سددو

ُّمداويوُّّطداطرُّودلاُّال رامدوُُّّوقد تطق  ُّ رطوُّواليوُّثاُّرضاُّثتمقلُّالة ثدو.ُُّّوثاُّسأُُّّّ،ثوق  ُّمويوُّالة ثارُّالث ُّ

 ارُّالتربيدوُّثد  رُّالثرادزُّوُّلقياسُّ رطوُّرضاُّثتمقلُّالة ثوُّواُّالة ثارُّالتلُّتقد ثىاُّوزارةُّالتربيدوُّوالتعمديأُّفدلُّ

ُّ.2018لمعاأُّاافوُّوالتعميأُّ

 أهمية الدراسة
وداُّالةد ثارُّالثق ثدوُّلىدأُّثتمقدلُّالة ثدوُُّّرضداتؤثاُّموثيوُّال راموُّفلُّاو ىاُّتمعثُّللثُّقياسُّ رطوُّ

وزارةُّالتربيوُّوالتعميأ،ُّوثاُّسأُّّالؤشدُّواُّثواطاُّالضعدُّفلُّالةد ثارُّالثق ثدوُّلىدأ،ُّو قداقُّالقدوة،ُّنط دكُّفلُّ
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لقدددرارُّفدددلُّلطدددراطارُّتمدددىأ ُّفدددلُّز دددا ةُّا تثددداطُّثتمقدددلُّالة ثدددوُّووءئىدددأُّلمدددوزارة؛ُّوتنمددديرُّيمدددتد  ُّث ىددداُّمتدددطايُّا

ُّالإطراطار،ُّوتطم اُّثمتوىُّالة ثارُّالثق ثوُّلىأُّا مطاث اُّثعُّرويوُّالوزارة؛ُّلؤميُّسقتىأ،ُّو  لُّرضاوأ.

 مشكمة الدراسة وأسئمتها
ثارُّالتدلُّتقد ثىاُّلىدأُّوزارةُّوداُّالةد ُّثتمقدلُّالة ثدو رطدوُّرضداُُّّللثتتثسلُّثشاموُّال راموُّفلُّالتعرفُّ

ةددلالُّالإطانددوُّودداُُّّللددمُّثدداو تثسددلُُّّ،التانعددوُّلىدداُّالتربيددوُّوالتعمدديأُّثدد  ر اروُُّّالتربيددوُّوالتعمدديأُّفددلُّثراددزُّالددوزارة

 :الأسئمة الآتية

 .؟وُّلىأُّثاُّوزارةُّالتربيوُّوالتعميأواُّالة ثارُّالثق ثُّثتمقلُّالة ثوثاُّ رطوُّرضاُُّّ .1

الثق ثددددوُّلىددددأُّثدددداُّوزارةُّالتربيددددوُّوالتعمدددديأُّطمدددديُّالإ ارارُُّّودددداُّالةدددد ثارُّثتمقددددلُّالة ثددددوثدددداُّ رطددددوُّرضدددداُّ .2

 والث  ر ار؟

ةُّودداُّالةدد ثارُّالثق ثددوُّلىددأُّفددلُّوزارُُّّثتمقددلُّالة ثددووددلُّو ددامُّفددرودُّلارُّ ءلددوُّلطتددائيوُّفددلُّ رطددوُّرضدداُّ .3

 ؟ُّعزىُّلمط ست ُّالتربيوُّوالتعميأُّ

وُّلىددأُّفددلُّوزارةُّودداُّالةدد ثارُّالثق ثددُّثتمقددلُّالة ثددووددلُّو ددامُّفددرودُّلارُّ ءلددوُّلطتددائيوُّفددلُّ رطددوُّرضدداُّ .4

 عزىُّلثمتوىُّالتعميأ؟التربيوُّوالتعميأُّت ُّ

ودداُّالةدد ثارُّالثق ثددوُّلىددأُّفددلُّوزارةُُّّثتمقددلُّالة ثددووددلُّو ددامُّفددرودُّلارُّ ءلددوُّلطتددائيوُّفددلُّ رطددوُّرضدداُّ .5

 ؟ثتمقلُّالة ثولتدوُّعزىُّالتربيوُّوالتعميأُّت ُّ

ثددوُّلىددأُّفددلُّوزارةُّودداُّالةدد ثارُّالثق ُّثتمقددلُّالة ثددولُّو ددامُّفددرودُّلارُّ ءلددوُّلطتددائيوُّفددلُّ رطددوُّرضدداُّودد .6

 عزىُّلمط ميو؟التربيوُّوالتعميأُّت ُّ

 متغيرات الدراسة
 ُّالط ميو.ُّتدوُّثتمقلُّالة ثوالث  ر و،ُّالط س،ُّالثمتوىُّالتعميثل،ُّموُُّّالإ ارةُّ:المتغير المستقل،ُّ

 واُُّّاوالث  ر ارُّالتانعوُّلىُّ،ثرازُّوزارةُّالتربيوُّوالتعميأفلُُّّثتمقلُّالة ثورضاُّلُّالؤميوُّ رطوالُّ:المتغير التابع

 ،ُّوالتلُّتتثسلُّفلُّاءمتطانوُّومثُّاءمتنا وُّالثق ثوُّله.ثوُّلىأالة ثارُّالثق 



 4 الـتـربـوي ثسـم الـبـحـلـ

 التعريفات الإجرائية
 ُّثددداُّوزارةُّالتربيدددوُّوالتعمددديأواُّالثراطعثتمقدددوُّالة ثدددو ُّيطتدددلُّوم ىددداالتدددلُُّّالث دعدددو:ُّالخدمـــة)ُّ

نأمددددال يُّواضددددطوُّوثنمددددطو،ُّتددددو  ُّللددددثُّل طددددازُّ ددددوولُّومددددر عُّوثدددد  ر ارُّالتربيددددوُّوالتعمدددديأُّ

ُّاثلاتىأُّواطتياطاتىأ.لثع

 وثد  ر ارُّالتربيدوُّوالتعمديأُّلمطتدولُّ:ُّالثراطعدواُّالدل اُّ راطعدواُّثرادزُّالدوزارةُّمتمقو الخدمـة

 .ومثُّة ثارُّثع  وُّثناشرةُّموُّغ رُّثناشرةُّ

 حدود الدراسة
فددلُّالدتددرةُُّّوالثدد  ر ارُّالتانعددوُّلىدداُّالتربيددوُّوالتعمدديأُّلثراددزُّوزارةُّلُّالة ثددوثتمق دداقتتددررُّال رامددوُّومددثُُّّ

ثددددددددداُّالعددددددددداأُّال رامدددددددددلُّالطددددددددداللُّ،31/12/2018ُّثمددددددددداطُّولغايدددددددددو13/12/2018ُُّّ اُّث يدددددددددوُّالواقعدددددددددوُّ دددددددددالزُّ

ُّأ.2018/2019

 الطريقة والإجراءات
ط ددكُّيقد أُّوتدددا ُّلثدد ى ُُّّ، طددازُّودلاُّال رامددولالطر قدوُّواءطددراطارُّالتددلُّاتنعدرُّفددلُُّّالطددزطُّ ت داولُّوددلا

ف ىا،ُّواءطراطارُّالتلُّتأُّاتناوىاُّلمتأؤ ُّتد دُّال راموُّوثطتثعىا،ُّوايديوُّاةتيارُّالع  و،ُّوالأ وارُّالثمتة ثوُّ

طراطارُّالتط   ُّ ،ُّاثداُّ تضدثاُّوتددا ُّلمثعالطدارُّاءطتدائيوُّالتدلُّتدأُّوطثدعُّال يا داروسنارُّم وارُّال رامو،ُّوا 

ُّامتة اثىا.

 منهج الدراسة 

ُّالوتدل.الث ى ُُّّامتة اأُّاوتث رُّال راموُّومث

 مجتمع الدراسة
وزارةُّالتربيدددوُّثرادددزُُّّقددداثواُّنثراطعدددوُّالدددل اوُّلُّالة ثدددوُّثتمق دددرا ُّطثيدددعُّاءفددداُّثطتثدددعُّال رامدددوُّثددداُّتؤدددو ُُّّ

ُّالثددد ةةدددلالُُّّالثثمؤدددوُّالأر  يدددوُّالىاشدددثيوُّطثيدددعُّثطافظدددارُّفدددلوالثددد  ر ارُّالتانعدددوُّلىددداُُّّفدددلُّالعاتدددثوُّيأوالتعمددد

ُّأ.31/12/2018ثماطُّولغايوُُّّأ13/12/2018الزث يوُّالواقعوُّثاُّ  اُّ
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 عينة الدراسة 
 وتددىأُّالدل اُّا د واُّتعداو ىأُّوُُّّالة ثوثثاُّتمقواُُّّثراطعا ُّوثراطعو،(4243ُّتؤوّ رُّو  وُّال راموُّثاُّ 

فددلُُّّل ارارثددوزو اُّومددثُّسددلاكُُّّ؛الزث يددوُّالثددلاورةُّالثدد ةةددلالُُّّالتددلُّقدد ثرُّلىددأُّومددثُّاءمددتنا وُّاثمددتط   

طمددديُُّّال رامدددوُّو  دددولتوز دددعُُّّا ُّ(ُّتوضدددط5ُّ–1ُّ،ُّوالطددد اولُّ تربيدددوُّوتعمددديأث  ر دددوُُّّ(42و ُّ،ثرادددزُّالدددوزارة

ُّ.الثةتمدوُّراموثتغ رارُّال 
 (1جذوه)

 حغت الإداسح واىَذَشَخ وصف ػُْخ اىذساعخ 

 اىزنشاس الإداسح / اىَذَشَخ اىشقٌ
اىْغجخ 

 اىَئىَخ
 اىزنشاس الإداسح / اىَذَشَخ اىشقٌ

اىْغجخ 

 اىَئىَخ

 %3 110 اٌّسار اٌجٕىتٍ 23 %2 100 اٌرعٍُُ اٌخاص ادارج 1

 %2 100 اٌّفرق 24 %2 81 الاِرحأاخ ادارج 2

 %1 50 اٌّىلر 25 %2 100 الاغىار اٌجٕىتُح 3

 %2 100 تصُرا 26 %2 100 الاغىار اٌشّاٌُح 4

 %2 100 تٍٕ عثُذ 27 %1 50 اٌثادَح اٌجٕىتُح 5

 %2 100 تٍٕ وٕأه 28 %2 100 اٌثادَح اٌشّاٌُح اٌشرلُح 6

 %3 119 ذرتُح اٌسٍظ 29 %2 100 اٌثادَح اٌشّاٌُح اٌغرتُح 7

 %2 102 ذرتُح اٌّسار اٌشّاٌٍ 30 %2 100 اٌثرراء 8

 %2 100 ذرتُح رَثاْ 31 %2 100 اٌجاِعح 9

 %3 109 خذِح اٌجّهىر 32 %2 100 اٌجُسج 10

 %2 100 دَر علا 33 %2 105 اٌرِثا 11

 %2 100 سحاب 34 %2 100 اٌسرلاء الاوًٌ 12

 %2 100 عجٍىْ 35 %3 111 اٌسرلاء اٌثأُح 13

 %2 100 عُٓ اٌثاشا 36 %1 53 اٌشىته 14

 %2 100 لصثح ارتذ 37 %2 65 اٌشىٔح اٌجٕىتُح 15

 %2 105 لصثح عّاْ 38 %2 103 اٌطفٍُح 16

 %2 100 ٌىاء اٌرصُفح 39 %2 100 اٌطُثح واٌىسطُح 17

 %2 100 ِادتا 40 %2 100 اٌعمثح 18

 %2 100 ِاروا 41 %2 100 اٌمصر 19

 %2 100 ِعاْ 42 %2 79 اٌمىَسّح 20

 %2 100 ٔاعىر 43 %2 101 اٌىرن 21

 %2 100 وادٌ اٌسُر 44 %2 100 اٌىىرج 22

 %100 4243 اىــنـــيــــٍ

ُّ

طدأُّالع  دو،ُّوالتدلُّتعدو ُّلؤدلُّ%(ُّثاُّط3لأُّتتطاوزُّ ُّوُّال رامو  فلُّوُّثس لماُّمومثُّ منوُّتظُّطوالثلا

   ثدداُّاا ددرُّاقددلُّ مددنوُّتثس ددلُّتعددو ُّلؤددلُّثدداُّث  ر ددوُّالشددونمُُّّثدداُّث  ر ددوُّالزرقدداطُّالسا يددوُّوالثددزارُّالط ددوبل،
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تمداورُّنقيدوُّالثد  ر ارُّثداُّط دكُّ  ثداُّ ُّ، ر دو والنا يوُّالط وبيوُّوالثدوقر،ُّوالدل ُّيثاداُّماُّيعدزىُّلططدأُّالث

ُّال منو.

،ُّطالدديطمدديُّتددوُّثتمقددلُّالة ثددوُّوالتدلُّتتدد دُّللددثُُّّو ارمدد(ُّالتدداللُّتوز دعُّو  ددوُّال2يثسدلُّالطدد ولُّ 

ُّ.غ رُّللم،ُّثمتسثر،ُّثوظد،ُّثعمأ،ُّوللُّمثر
 (2جذوه)

صفخ ٍزيقٍ اىخذٍخوصف ػُْخ اىذساعخ  حغت   

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس ٍزيقٍ اىخذٍخ اىشقٌ

 %17 713 طبىت 1

 %21 883 وىٍ أٍش 2

 %37 1587 ٍؼيٌ 3

 %19 801 ٍىظف 4

 %3 122 ٍغزثَش 5

 %3 137 غُش رىل 6

 %100 4243 اىَجَىع اىنيٍ

ُّ

 .الما  ُّالط ولوالوار ةُّفلُُّّطميُّالإ ارةُّوالث  ر وو  وُّال راموُّ والشالُّال يا لُّالتاللُّ مةص

ُّ
لادورُّتد دُّللدثُّيُّوالدل ثتمقدلُّالة ثدوُُّّطد سطمديُُّّو(ُّالتداللُّتوز دعُّو  دوُّال ارمد3ويثسلُّالطد ولُّ 

ُّوا  اك.

ُّ
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ُّ
 (3جذوه)
اىجْظعخ  حغت وصف ػُْخ اىذسا  

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس اىجْظ

 %54 2271 اىزمىس

 %46 1943 الاّبس

 %99 4214 اىــنـــيــــٍ

 %1 29 اىقٌُ اىَفقىدح

 %100 4243 اىَجَىع اىنيٍ

ُّ

 .الما  ُّالط ولوالوار ةُّفلُُّّالط سو  وُّال راموُُّّطميُّ والشالُّال يا لُّالتاللُّ مةص

ُّ
ُّ

تد دُّوالدل ُّيثتمقلُّالة ثدوُّلُّالثمتوىُّالتعميثلطميُُّّوتوز عُّو  وُّال ارم(ُّالتالل4ُّويثسلُّالط ولُّ 

ُّ. رامارُّوميا،ُّوُّ  موأُّوناالور وس،ُّسا ويوُّواثوُّفأ  ثو ةُّثمتويارُّوول:ُّللثُّ
 (4جذوه)

 اىَغزىي اىزؼيٍَُوصف ػُْخ اىذساعخ  حغت 

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس اىَغزىي اىزؼيٍَُ اىشقٌ

 %29 1240 فأدًّثبّىَخ ػبٍخ  1

 %58 2456 دثيىً وثنبىىسَىط 2

 %12 500 دساعبد ػيُب 3

 %99 4196 اىــنـــيــــٍ

 %1 47 اىقٌُ اىَفقىدح

 %100 4243 اىَجَىع اىنيٍ
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ُّ

ُّ.الما  ُّالط ولوالوار ةُّفلُُّّالثمتوىُّالتعميثلو  وُّال راموُُّّطميُّ الشالُّال يا لُّالتاللُّ مةصوُّ

ُّ

ُّ
ُّ

سا ويدوُّثتمقدلُّالة ثدوُّوالتدلُّتتد دُّللدثُُّّط مديوطمديُُّّوال ارم(ُّالتاللُّتوز عُّو  و5ُّويثسلُّالط ولُّ 

ُّ. رامارُّوميا،ُّوُّ  موأُّوناالور وس،ُّواثوُّفأ  ث
 (5جذوه)

اىجْغُخوصف ػُْخ اىذساعخ حغت   

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس ُخاىجْغ

 %94.2 3996 أسدٍّ

 %5.3 226 غُش أسدٍّ

 %99.5 4222 اىــنـــيــــٍ

 %0.5 21 اىقٌُ اىَفقىدح

 %100 4243 اىَجَىع اىنيٍ

ُّ

ُّ.الما  ُّالط ولوالوار ةُّفلُُّّالط ميوو  وُّال راموُُّّطميُّ والشالُّال يا لُّالتاللُّ مةص
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ُّ
 أداة الدراسة

لقيدداسُّ رطددوُّرضدداُّثتمق ددلُّالة ثددوُّفددلُّوزارةُّالتربيددوُّوالتعمدديأ،ُّتددأُّّ  دداطُّامددتنا وُّلم رامددو،ُّواوتثدد ُّفددلُّ  ائىدداُّومددثُُّّ

؛1998ُّ؛ُّفدددارس،1998ُّوُّلارُّالعلاقدددوُّالثناشدددرةُّفدددلُّثوضدددوعُّال رامدددوُّ ل يددداا،ُّالأطدددرُّال ظر دددوُّوال رامدددارُّالمدددانق

ُّ._ طا ظرُّالثم_(ُّفقرة27ُّ(.ُّوتؤو رُّاءمتنا وُّثاُّ 1997؛ُّثار   لُّ؛1999ُّال ناس،ُّ

 داةصدق الأ
ُّومثُّو  ُّثاُّالثطاث اُّىاورضُّفقراتوللمُّثاُّةلالُّ،ُّالأ اةت دُُّّفلُّولاُّال راموُّالتأؤ ُّثاتأُّ

ُّثاُّالؤداطةُّوالة رةُّالعمثيوُّ،ُّط كُّتأُّالط ُّ،ُّثثاُّيثتوالثع   ا ميُّث ىأُّم  اطُّرم ىأُّفلُّث ىُّمؤواُّق را ُّوال 

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

ُّومثُّت دُّالأ اة.ُّويع ُّولاُّالإطراطُّثوشراُّ اء ُّاءوتنار،ُّ

 ثبات الاداة
ال اةمل،ُّوالثتثسّلُّنطر قوُّأُّسنارُّاءتمادُّامتة افق ُّتأُّ اةُّفلُّال راموُّالطاليوُّالألمتطق ُّثاُّسنارُّ

،ُّواا رُّولاُّاءمتنا و(،ُّط كُّتأُّامتةراجُّولاُّالثعاثلُّلطثيعُّفقرارCronbach's Alphaُّللداُّ ُّخ نااروُّ

طوُّواليوُّثاُّواليوُّوط  ةُّثثاُّيش رُّللثُّماُّولاُّالأ اةُّتثتعُّ  رُُّّووولُّقيث،ُّ(0.963 ثوُّثعاثلُّالسنارُّقي

ُّالسنارُّوالثوسوقيو.
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ُّلتدمد رُّالثتومدطارُّالطمدا يوُّلتقد  رارُّمفدرا ُّو  دوُّال رامدوُّالتداللُّالثعيدارُّالإطتدائلاثاُّوتدأُّاوتثدا ُّ

ُّ.ومثُّالُّفقرةُّثاُّفقرارُّاء اةُّواللمُّومثُّالُّثطالُّثاُّثطاءتىا

 درجة الموافقة المتوسط الحسابي

 منخفضة 2.33أقل من  – 1.00من 

 متوسطة 3.66ل من اق – 2.34من 

 مرتفعة  5.00 – 3.67من 

1.33ُّ==ُُّّتأُّطمايُّطولُّالدئوُّثاُّةلالُُّّوق 
 

 المعالجة الإحصائية:
امتة اأُّللإطانوُّواُّممئموُّال راموُّفق ُّتأُّوُّ؛ُّ(SPSS ُّتأُّل ةالُّال يا ارُّوالتعاثلُّثعىاُّضثاُّ رثطيو

ُّالثتثسل ُّالوتدل ُّالثتومطنُّالإطتاط ُّو رطوُّطماي ُّالثئويو ُّوال منو ُّالثعيار و ُّواء طرافار ُّالطما يو ار

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

 لدطصُّالدرودُّاءطتائيو.(،ANOVAُّطا  ُّ واةتنارُّتطم لُّالتنا اُّالأ

 نتائج الدراسة

ُّاُّومثُّال طوُّالآتلُّ:تأُّورضُّ تائ ُّال راموُّوف ُّترت يُّممئمتى

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

امتةراجُّالثتومطارُّالطما يوُّو رطدوُّالرضداُّلؤافدوُّمفدرا ُُّّتأفق ُّللإطانوُّواُّولاُّالموال،ُّفلُّال  ايوُّوُّ

ُّ(ُّالتاللُّ وضحُّولاُّالقيأ.6ُّامو،ُّوالط ولُّ (ُّومثُّالُّثطالُّثاُّثطاءرُّال ر4343ُّالع  وُّوالنالغُّو  وأُّ 
 (6جذوه )

 ػيً ٍجبلاد الاعزجبّخاىَزىعطبد اىحغبثُخ لاعزجبثبد ٍزيقٍ اىخذٍخ  

 اىشقٌ اىَجبه اىىعظ اىحغبثٍ دسجخ اىشضب

 1 ٍزطيجبد اىخذٍخ 034.4 81%

 2 ٍقذً اىخذٍخ 03486 82%

 3 ٍىقغ رقذٌَ اىخذٍخ 3783. 76%

 4 لارصبهأعبىُت ا 034.4 81%

 5 اىغَؼخ والاّطجبع .0344 80%
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الددداردُّ دد اُّثتومددطارُّثطدداءرُّال رامددوُّثتقاربددوُّطدد ا ،ُّفاددااُّاومددثُّثتومددرُّفددلُُّّوي لاطددظُّثدداُّالطدد ولُّما

،ُّثتطمنددارُّالة ثددوثطددالُّوُّ،ُّثطددالُّممددال يُّاءتتددالوُّ،ُّثقدد أُّالة ثددوُّالرضدداُّودداُّتمقددلُّالة ثددوُّلؤددلُّثدداُّثطددال

وودددلُّ رطدددوُّرضددداُّ(،ُّ%82ثددداُّيقددداريُّ ُّثقددد أُّالة ثدددوُّثطددالُّلتدددوالل_،ُّط دددكُّ مغدددرُّ مدددنوُّالرضددداُّودددا_ومددثُّا

(ُّووددلُّثتقاربددوُّثددعُّثدداُّ%81  مددنوُّرضدداُّ ُّممددال يُّاءتتددالُّثطددالالرضدداُُّّ مددنوثرتدعددوُّنشددالُّودداأ،ُّ ميددهُّفددلُّ

ُّ مدنوثداُّط دكُُّّالثرتنوُّال  ياوطاطُّفلُّ،ُُّّ(%80 ُّو هُّ منوُّرضااا رُُّّالمثعوُّواء طناع   ثاُّثطالُُّّم  ،

ُّ.(%76ثاُّيقاريُّ ُّو هكُّ مغرُّ منوُّالرضاُّط ُّثوقعُّتق يأُّالة ثوثطالُّ

ُّ ُّتأ ُّاثا ُّالطما ل ُّالثتومر ُّل طا  ُّ ُّفقرارلطثيع ُّو  وا ُّوالنالغ ُّفقرة27اءمتنا و الثتومرُُّّواااُّ(

فلُّوزارةُّالتربيوُّواُّالة ثارُّالثق ثوُّلىأُُّّثتمقلُّالة ثووق ُّ مغرُّ منوُّ رطوُّرضاُُّّ(،3.96 ُّالطما لُّلىا

 (.%79  ثاُّيقاريُّوالتعميأ

و منوُُّّ وضحُّالثتومطارُّالطما يو(7ُّ فالط ولومثُّفقرارُّاءمتنا و،ُُّّثتمقلُّالة ثوطانارُّاثاُّامتُّ 

ُّومثُّفقرارُّاءمتنا و.ُّثتمقلُّالة ثوءمتطانارُُّّالرضا
 (7جذوه )

 اىَزىعطبد اىحغبثُخ لاعزجبثبد ٍزيقٍ اىخذٍخ فٍ اىَذَشَبد ػيً فقشاد الاعزجبّخ 

 اىفقشح اىشقٌ
 اىَزىعظ

 اىحغبثٍ
الاّحشاف 

 ىَؼُبسٌا
دسجخ 

 اىشضب
ٍغزىي 

 اىشضب
 ِرذفعح %83 0.911 4.15 ذمُذَ اٌىزارج خذِاخ ِحذدج وِعٍٕح. 1

 ِرذفعح %79 1.000 3.96 ذرىافر إٌشراخ اٌرعرَفُح تاٌخذِاخ وِرطٍثاخ اٌحصىي عٍُها. 2

 ِرذفعح %81 0.941 4.06 ذرىافر إٌّارج اٌّطٍىتح ٌٍحصىي عًٍ اٌخذِح فٍ أِاوٓ ذمذَّها. 3

 ِرذفعح %80 0.957 4.02 َرُ ذمذَُ اٌخذِح خلاي ولد ِحذد وِعٍٓ. 4

 ِرذفعح %79 0.986 3.96 ذعُرثر رسىَ اٌخذِح )إْ وجذخ( ِٕاسثح. 5

 ِرذفعح %81 0.974 4.06 َسرجُة اٌّىظف ٌلاسرفساراخ تسرعح. 6

 ِرذفعح %83 0.919 4.15 َرعاًِ اٌّىظف ِع ِرٍمً اٌخذِح تٍثالح واحرراَ. 7

 ِرذفعح %82 0.939 4.08 َّرٍه اٌّىظف اٌّهاراخ اٌفُٕح اٌلازِح ٌرمذَُ اٌخذِح. 8

 ِرذفعح %81 0.981 4.05 َرعاًِ اٌّىظف تّساواج ودوْ ذُُّس ِع ِرٍمٍ اٌخذِح 9

 ِرذفعح %77 1.140 3.86 ذىجذ اٌىزارج فٍ ِىلع ِٕاسة َسهً اٌىصىي إٌُه. 10

 ِرىسطح %70 1.309 3.50 ذِح ) تأجر أو تذوْ أجر (.ذرىافر ِىالف سُارا خ ٌّرٍمٍ اٌخ 11

 ِرذفعح %78 1.042 3.88 ذرىافر ٌىحاخ ارشادَح داٌح عًٍ أِاوٓ ذمذَُ اٌخذِح. 12

 ِرذفعح %76 1.092 3.79 ذىفر اٌىزارج اِاوٓ أرظار ِٕاسثح . 13

 ِرذفعح %77 1.053 3.86 َرُ ذٕظُُ اٌذور والاٌرساَ ته أثٕاء الأرظار ٌٍحصىي عًٍ اٌخذِح. 14

 ِرذفعح %78 1.039 3.91 ذّراز ِثأٍ اٌىزارج وِرافمها تإٌظافح. 15

 ِرىسطح %73 1.251 3.66 ذٍرسَ اٌىزارج تّٕع اٌرذخُٓ فٍ أِاوٓ ذمذَُ اٌخذِح. 16

17 
ذراعٍ اٌىزارج احرُاجاخ روٌ الاحرُاجاخ اٌخاصح ووثار اٌسٓ فٍ أِاوٓ 

 ذمذَُ اٌخذِح
 ِرذفعح 76% 1.155 3.78
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 ِرذفعح %81 1.012 4.04 َسُهً لسُ خذِح اٌجّهىر اٌحصىي عًٍ اٌخذِح 18

19 
ذىفر اٌىزارج لٕىاخ اذصاي ِٕاسثح ِثً: )ِىلع إٌىررؤٍ/ صٕذوق 

 الرراحاخ/ صٕذوق شىاوي/ خظ اذصاي ساخٓ....اٌخ).
 ِرذفعح 81% 0.980 4.05

20 
اخ، واٌّعٍىِاخ، خذِاخ ،والإرشادَىفر ِىلع اٌىزارج الإٌىررؤٍ )اٌ

 وإٌّارج اٌلازِح(.
 ِرذفعح 80% 1.006 4.01

 ِرذفعح %82 0.948 4.10 ذغطٍ اٌىزارج ٔشاطاذها وفعاٌُاذها واخثارها اعلاُِاً. 21

 ِرذفعح %81 0.962 4.05 ذرثع وزارج اٌررتُح واٌرعٍُُ سُاسح اٌثاب اٌّفرىح ِع ِرٍمٍ اٌخذِح 22

 ِرذفعح %81 0.957 4.05 اجاذٍ وِرطٍثاذٍ ذحرص اٌىزارج عًٍ ذٍثُح احرُ 23

 ِرذفعح %80 0.976 3.99 ذحرص اٌىزارج عًٍ ذطىَر خذِاذها تاسرّرار 24

 ِرذفعح %80 0.978 4.02 ذرسُ اجراءاخ اٌحصىي عًٍ اٌخذِح فٍ وزارج اٌررتُح واٌرعٍُُ تاٌىضىح 25

 ِرذفعح %79 1.027 3.95 ذرعاًِ اٌىزارج ِع اٌشىاوي والالرراحاخ تجذَح 26

 ِرذفعح %80 1.007 4.00 ذٍرسَ اٌىزارج تضّاْ حك اٌحصىي عًٍ اٌّعٍىِاخ 37

ُّ

ُّ–3.50ُّ الثدد ىُّتضددحُّثدداُّالطدد ولُّالمددا  ُّماُّالثتومددطارُّالطمددا يوُّلدقددرارُّاءمددتنا وُّتقددعُّضددثاُّ 

ووددلاُّ  دد اُّماُُّّ،والثرتدعددوُُّّوالرضدداُّالثتومددطُّيارالثتومددطارُّالطمددا يوُّتقددعُّضددثاُّثمددتوُّاُّوددلاُّلُّلل،ُّ(4.15

ُّ.عاأالُّومثُّالثمتوىُُّّثرتدعوواُّالة ثارُّالثق ثوُّلىأُّاا رُُّّثتمقلُّالة ثو رطوُّرضاُّ

ووددلاُُّّ،ومددثُّ رطددارُّالرضددامُّ الددرُُّّالآتيددو ت دد اُّماُّالدقددرارُُّّ،الطمددا يوُّالثتومددطاروناءوتثددا ُّومددثُُُّّّ

ُّالدقرارُّولُّومثُّال طوُّالآتل:

 .تق أُّالث  ر وُّة ثارُّثط  ةُّوثعم و 

 مناقوُّواطتراأ.ُّ تعاثلُّالثوظدُّثعُّثتمقلُّالة ثو ُّ

 . تغطلُّالوزارةُّ شاطاتىاُّوفعالياتىاُّواةنارواُّاولاثيا 

ُّوولاُّالدقرارُّولُّومثُّال طوُّالآتل:ُّ، رطارُّالرضاُّم  ثُّالآتيوو الرُّالدقرارُّ

 .)ُّتتوافرُّثواقدُّمياراُّرُّلثتمقلُّالة ثوُّ نأطرُّموُّ  واُّمطر

 .ُّتمتزأُّالوزارةُّنث عُّالت ة اُّفلُّمثاؤاُّتق يأُّالة ثو

 ُّارةُّاطتياطارُّلو ُّاءطتياطارُّالةاتوُّوانارُّالماُّفلُّمثاؤاُّتق يأُّالة ثوتراولُّالوز.ُّ
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وزارة التربيـة والتعمـيم مركـز عـن الخـدمات المقدمـة لهـم مـن  متمقـي الخدمـةالسؤال الثاني : ما درجـة رضـا 

 ؟والمديريات الإداراتحسب 

ت ازليداُّوفقداُّلدللم،ُُّّرت  ىداثداُّط دكُّالثتومدطارُّوتُّوُّالثد  ر ارتدأُّثقار دفقد ُُّّ،للإطانوُّواُّودلاُّالمدوال

ُّالثشاراوُّونشالُّث دتلُّواُّث  ر ارُّالتربيو.لإ ارارُّثرازُّالوزارةُّ دمهُّالترت يُُّّعتث  ُّمي ُّوُّ
 (8جذوه )

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

 ٍغزىي اىشضب باىشضدسجخ  اىحغبثٍ اىَزىعظ الإداسح/اىقغٌ اىشقٌ

 ٍشرفؼخ %88 4.41 قغٌ خذٍخ اىجَهىس 1

 ٍشرفؼخ %78 3.89 إداسح اىزؼيٌُ اىخبص 2

 ٍزىعطخ %66 3.30 إداسح الاٍزحبّبد 3

ُّ
ُّفددلُّ(ُّماُّثمددتوىُّالرضدداُّثرتدددعُّنشددالُّودداأُّفددلُّل ارارُّثراددزُّالددوزارةُّةتوتددا 8ُّيلاطددظُّثدداُّالطدد ولُّ 

ُّ.التعميأُّالةاصفلُّل ارةُّ،ُّو ميهُّقمأُّة ثوُّالطثىور
 (9جذوه )

 ٍزىعطبد سضب ٍزيقٍ اىخذٍخ فٍ ٍذَشَبد وصاسح اىزشثُخ واىزؼيٌُ ػِ اىخذٍبد اىَقذٍخ ىهٌ

 ٍغزىي اىشضب اىشضبدسجخ  اىَزىعظ اىَذَشَخ اىشقٌ

 ِرذفعح %92 4.62 ثٍْ ػجُذ 1

 ِرذفعح %90 4.52 الاغىاس اىجْىثُخ 2

 ِرذفعح %89 4.46 اىشىثل 3

 ِرذفعح %89 4.44 ٍبدثب 4

 ِرذفعح %89 4.43 اىَىقش 5

 ِرذفعح %87 4.33 اىجُضح 6

 ِرذفعح %86 4.32 اىقصش 7

 ِرذفعح %85 4.25 اىشٍثب 8

 ِرذفعح %85 4.24 اىضسقبء الاوىً 9

 ِرذفعح %84 4.21 الاغىاس اىشَبىُخ 10

 ِرذفعح %84 4.20 اىَضاس اىشَبىٍ 11

 ِرذفعح %84 4.19 ٍؼبُ 12

 ِرذفعح %83 4.16 قصجخ اسثذ 13

 ِرذفعح %82 4.10 اىجبٍؼخ 14

 ِرذفعح %82 4.09 اىطُجخ واىىعطُخ 15

 ِرذفعح %81 4.04 ػُِ اىجبشب 16

 ِرذفعح %81 4.03 اىَفشق 17

 ِرذفعح %81 4.03 اىضسقبء اىثبُّخ 18

 ِرذفعح %80 4.01 دَش ػلا 19

 ِرذفعح %80 3.99 اىجزشاء 20

 ِرذفعح %80 3.98 اىَضاس اىجْىثٍ 21



 14 الـتـربـوي ثسـم الـبـحـلـ

 ِرذفعح %79 3.95 ػجيىُ 22

 ِرذفعح %79 3.93 اىؼقجخ 23

 ِرذفعح %79 3.93 قصجخ ػَبُ 24

 ِرذفعح %78 3.92 ىىاء اىشصُفخ 25

 ِرذفعح %78 3.89 وادٌ اىغُش 26

 ِرذفعح %78 3.88 اىغيظ 27

 ِرذفعح %77 3.86 اىجبدَخ اىجْىثُخ 28

 ِرذفعح %76 3.79 اىجبدَخ اىشَبىُخ اىششقُخ 29

 ِرذفعح %76 3.78 عحبة 30

 ِرذفعح %75 3.75 اىنىسح 31

 ِرذفعح %74 3.69 اىقىَغَخ 32

 ِرذفعح %73 3.67 ثٍْ مْبّه 33

 ِرىسطح %73 3.65 ثصُشا 34

 ِرىسطح %73 3.65 اىطفُيخ 35

 ِرىسطح %73 3.65 اىشىّخ اىجْىثُخ 36

 ِرىسطح %71 3.54 اىنشك 37

 ِرىسطح %71 3.54 ّبػىس 38

 ِرىسطح %70 3.48 اىجبدَخ اىشَبىُخ اىغشثُخ 39

 ِرىسطح %68 3.38 رَجبُ 40

 ِرىسطح %66 3.30 ٍبسمب 41

ُّ

،ُّ  ددلُّو  دد ث  ر ددوُّالثدد  ر ارُّالتددلُّطققددرُّرضدداُّمفضددلُّثدداُّغ رودداُّوددلُُُّّّ(ُّما9يلاطددظُّثدداُّالطدد ولُّ 

ُّمثدا_ومدثُّالتدوالل_،ُُّّوقرالثدنالإضافوُّالدثُّث  ر دوُُّّثا ناُّ،ُّوث  ر والشونم،ُّوث  ر وُّاءغوارُّالط وبيووث  ر وُّ

اا رُّ رطوُّالرضداُُّّللُّ؛ول نااُّثارااُّث  ر تلُّالاُّثاُّىلفُّثاُّط كُّثتومرُّالرضاقلُّمالث  ر ارُّالتلُّاا رُّ

ُّ.ثقار وُّنالث  ر ارُّاءةرىُّفلُّولاُّالث  ر ارُّث ةدضوُّ

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

 ؟عزى لمجنسقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعميم ت  متم

ُّالرضددددددا مددددددنوُّوُُّّالطمددددددا يوُّالثتومددددددطارُّطمددددددايُّتددددددأ ُّفددددددلُّال  ايددددددوُّفقدددددد ُّالمددددددوالُّوددددددلاُّودددددداُّللإطانددددددو

ُّ.(10 الط ولُّىاوضطاثاُّ ُّ،طميُّالط س

ُّ

ُّ
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 (10جدول)
 المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة

 حسب الجنس
 الرضا درجة الحسابي المتوسط الجنس
 %80 3.99 ذكورال

 %78 3.92 ناثالإ 

 

مومدددددثُّث دددددهُّو ددددد ُُّّرُّظاور دددددا ُّالدددددلاوُُّّلددددد ىالثتومدددددرُّالطمدددددا لُّل رطدددددوُّالرضددددداُّوي لاطدددددظُّثددددداُّالطددددد ولُّماُّ

ُّالإ اك.

(ُّفددلُّ رطددوُّرضدداُّثتمقددلα≤0.05ُّ ُّ ءلددوُّثمددتوىُُّّو دد ُّلطتددائيوُّ ءلددوُّلارُّفددرودُُّّوطددو ُّثدد ىُّولتطددر ُّ

ثوُّفلُّثرازُّالوزارةُّواُّالة ثارُّالثق ثوُّلىأُّناةتلافُّالط س،ُّفق ُّتأُّّاءوتثا ُّومدثُّ تدائ ُّاةتندارُّ ر(ُّالة 

ُّ(ُّالتالل:11والتلُّ وضطىاُّالط ولُّ ُّ(Independent Samples T-Test ُّلمع  ارُّالثمتقمو

 (11جدول )
 لمتغير الجنستبعا لفحص الفروق  نتائج اختبار )ت( لمعينات المستقمة

 ىؼذدا اىجْظ
اىَزىعظ 

 اىحغبثٍ

الإّحشاف 

 اىَؼُبسٌ

( Fقَُخ )

 اىَحغىثخ

دسجبد 

 حشَخاى

ٍغزىي 

 اىذلاىخ

 *003. 4212 678. 0.745 3.99 2271 اىزمىس

    0.714 3.92 1943 الإّبس

 (α ≤ 0.05)   ل  حصا  اً ع     ت ى  لا    *

فدددلُّ،ُّ(α≤0.05 ُّ ءلدددوُّثمدددتوىُّ(ُّوطدددو ُّفدددرودُّلارُّ ءلددوُّلطتدددائيوُّو ددد 11ُّويلاطددظُّثددداُّالطددد ولُّ 

ثمدتوىُُّّثدا مقدلُّ(ُّوودل003.،ُّط كُّادااُّثمدتوىُّال ءلدوُّ الط سرضاُّاُّالة ثارُّالثق ثوُّناةتلافُّال رطوُّ

ولتدالحُّالدلاورُّط دكُّادااُّثتومدطىأُّ لطتدائيوُّ ءلوُّلارُّفرودُُّّوطو ُّت  اُّ(،ُّونالتالل05. ال ءلوُّالثط  ُّ د

ُّ(.6الطما لُّمومثُّاثاُّووُّث  اُّفلُّالط ولُّ 

في درجة رضا متمقي  (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة ) إحصائيةدلالة  اتهل توجد فروق ذ: بعالسؤال الرا

 الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعميم ت عزى لمستوى التعميم؟
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ُّلؤدلُّوال مدنوُّالثئويدوُّالطمدا يوُّالثتومدطارُّطمدايفدلُّال  ايدوُّايضداُُّّتدأ ُُّّفقد ُّالمدوالُّولاُّواُّللإطانوُّ

الثتومدددطارُّالطمدددا يوُّءمدددتطانارُّثتمقدددلُّالة ثدددوُّومدددثُّفقدددرارُّ(12ُّ الطددد ولُّو وضدددحتعميثدددل،ُّثمدددتوىُّ

ُّلؤلُّثمتوىُّتعميثل.اءمتنا وُّ

 (12جدول)
المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة 

 حسب المستوى التعميمي
  دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ اىَغزىي اىزؼيٍَُ اىشقٌ

 %80 3.981 فأدنىية عامة ثانو 1

 %79 3.961 دبموم وبكالوريوس 2

 %79 3.932 دراسات عميا 3

 
الدداردُّ د اُّثتومدطارُّ رطدوُّالرضداُّثتقاربدوُّطد ا ،ُّفادااُّاومدثُّثتومدرُّفدلُّالرضداُُّّوي لاطظُّثاُّالط ولُّما

(،ُّ%80ريُّ ط كُّ مغرُّ رطوُّالرضاُّلد  ىأُّثداُّيقدا،ُّفثاُّ واُُّّالعاثوُّالسا ويوواُّتمقلُّالة ثوُّاااُّل ىُّطثموُّ

ط ددكُّ مغددرُُّّ،طثمددوُّشددىا ةُّالدد  موأُّوالناددالور وسووددلُّ رطددوُّرضدداُّثرتدعددوُّنشددالُّودداأ،ُّ ميددهُّفددلُّ رطددوُّالرضدداُّ

الثمدتوىُّاتدطايُُّّوطداطُّفدلُّالثمدتوىُّالأة درُّثداُّط دكُّ رطدوُّالرضدا(،ُّ%79 رطوُّالرضاُّلد  ىأُّثداُّيقداريُّ 

ُّالطما ل.ُّنداردُّنميرُّط ا ُّفلُّالثتومرُّالتعميثلُّاءومثُّووأُّطثموُّال رامارُّالعميا

فدلُّ رطدوُّرضداُّثتمقدلُّ(α ≤ 0.05ُّ ُّ ءلدوُّثمدتوىُُّّو د ُّلطتدائيوُّ ءلدوُّلارُّفدرودُُّّوطدو ُّثد ىُّولتطدر ُّ

ُّالتندا اُّتطم دلُّتأُّامتة اأُّفق الة ثوُّفلُّثرازُّالوزارةُّواُّالة ثارُّالثق ثوُّلىأُّناةتلافُّالثمتوىُّالتعميثل،ُّ

ُُّّ(ُّ   اُّ تائ ُّولاُّالتطم ل.13والط ول (ANOVAُّ ُّطا  الأ

 (13جدول )
 ممستوى التعميميلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحميل التباين الأ

 ٍغزىي اىذلاىخ ف ٍزىعظ اىَشثؼبد اىحشَخدسجبد  ٍجَىع اىَشثؼبد ٍصذس اىزجبَِ

 415. 880. 344.827 2 689.654 ثُِ اىَجَىػبد

   392.066 4193 1643931.344 داخو اىَجَىػبد

    4195 1644620.998 اىَجَىع 
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،ُّ(α ≤0.05 ُّ ءلدوُّثمدتوىُّوطدو ُّفدرودُّلارُّ ءلدوُّلطتدائيوُّو د ُّود أُّ(13ُّويلاطدظُّثداُّالطد ولُّ 

ُّ(ُّووددل415.،ُّط ددكُّاددااُّثمددتوىُّال ءلددوُّ رضدداُّاُّالةدد ثارُّالثق ثددوُّندداةتلافُّالثمددتوىُّالتعميثددلالفددلُّ رطددوُّ

ُّ.طتائيولُّ ءلوُّلارُّفرودُُّّوطو و أُُّّت  اُّ(،ُّونالتالل05. ثمتوىُّال ءلوُّالثط  ُّ ددُّثا مؤ ر

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

 ت عزى لصفة متمقي الخدمة؟متمقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعميم 

ُّلؤددلُّمددنوُّالثئويددووال ُّالطمددا يوُّالثتومددطارُّطمددايفددلُّال  ايددوُّايضدداُُّّتددأ ُُّّفقدد ُّالمددوالُّوددلاُّودداُّللإطانددوُّ

فددلُُّّلتدددارُّثتمقددلُّالة ثددوُّالوتددديوُّالإطتددائيار(14ُّ الطدد ولُّو وضددحتدددوُّثدداُّتدددارُّثتمقددلُّالة ثددو،ُّ

 الع  و.ُّضثاُّالواقعوُّوالتعميأُّالتربيوُّث  ر ارُّثةتمد

 (14جدول)
المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة 

 متمقي الخدمةحسب 
 دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ اىخذٍخصفخ ٍزيقٍ  اىشقٌ

 %81 4.05 طالب 1

 %79 3.95 ولي أمر 2

 %79 3.97 معمم 3

 %78 3.92 موظف 4

 %78 3.91 مستثمر 5

 %77 3.83 غير ذلك 6

 

،ُّفادددااُّاومدددثُّلالدددثُّطددد ا ُّثددداالدددداردُّايضددداُّ ددد اُّثتومدددطارُّ رطدددوُّالرضددداُّثتقاربدددوُُّّوي لاطدددظُّثددداُّالطددد ولُّما

،ُّوثداُّسدأُّالثوظددُّوللُّاءثرُّ ميدهُّ،ُّوثاُّالثعمأوثاُّسأُُّّالطاليقلُّالة ثوُّل ىُّثتومطارُّفلُّالرضاُّواُّتم

فددلُّوُّ،ُّوندددواردُّضددئ موُّطدد اُّتؤددا ُّءُّتددلارُّظاور ددا ،ُّالثمددتسثر،ُّواددااُّاقمىدداُّفئددارُّاةددرىُّتطددرُّونددارةُّغ ددرُّللددم

ُّ.رضاُّثرتدعوُّار رطالعثوأُّفىلُّ
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فدلُّ رطدوُّرضداُّثتمقدلُّ(α ≤ 0.05ُّ ُّ ءلدوُّثمدتوىُُّّو د ُّلطتدائيوُّ ءلدوُّلارُّفدرودُُّّوطو ُّث ىُّولتطر ُُّّ

ُّتطم ددلُّتددأُّامددتة اأُّفقدد ،ُّتدددوُّثتمقددلُّالة ثددوالة ثددوُّفددلُّثراددزُّالددوزارةُّودداُّالةدد ثارُّالثق ثددوُّلىددأُّندداةتلافُّ

ُُّّ(ُّ   اُّ تائ ُّولاُّالتطم ل.15والط ول (ANOVAُّ ُّطا  الأُّالتنا ا

 

 (15جدول )
 ةصفة متمقي الخدملتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحميل التباين الأ

 ٍجَىع اىَشثؼبد ٍصذس اىزجبَِ
دسجبد 

 اىحشَخ
 ٍغزىي اىذلاىخ ف ٍزىعظ اىَشثؼبد

 003. 3.621 1408.101 5 7040.503 ثُِ اىَجَىػبد

   388.832 4237 1647480.477 داخو اىَجَىػبد

    4242 1654520.981 اىَجَىع 

 

 

فددلُّ،ُّ(α ≤0.05 ُّ ءلددوُّثمددتوىُّ(ُّوطددو ُّفددرودُّلارُّ ءلددوُّلطتددائيوُّو دد 15ُّويلاطددظُّثدداُّالطدد ولُّ 

 مقلُّ(ُّوول003.،ُّط كُّاااُّثمتوىُّال ءلوُّ تدوُّثتمقلُّالة ثورضاُّاُّالة ثارُّالثق ثوُّناةتلافُّال رطوُّ

ُّ.لطتائيوُّ ءلوُّلارُّفرودُُّّوطو ُّت  اُّ(،ُّونالتالل05. ثمتوىُّال ءلوُّالثط  ُّ ددُّثا

ُّةلالُّثاُّ،(Post Hoc نع يوُّ إطراطُّالثقار ارُّاللتالحُّم ُّفئوُّفق ُّتأُّالقياأُُّّتعو ُّولثعرفوُّالدرودُّ

ُّ.الثقار ارُّولاُّ تائ (16ُّ الط ولُّو وضحُّ،(Scheffe ُّشافيهُّاةتنار

 (16)جدول 
 فئات متغير متمقي الخدمة( بين Post Hocالمقارنات البعدية )

 الدلالةمستوى  الخطأ المعٌاري متوسط الفروق الفئة العمرٌة

 طبىت

 0.186 0.99282 2.72075 ولي أمر

 0.253 0.88902 2.28296 معمم

 *0.038 1.01527 *3.49042 موظف

 0.603 1.93197 3.68455 مستثمر

 0.068 1.83944 5.89132 غير ذلك

 ٍؼيٌ

 0.186 0.99282 -2.72075- طالب

 0.998 0.82787 -43779.- ولي أمر

 0.986 0.96218 0.76967 موظف

 0.998 1.9046 0.9638 مستثمر

 0.69 1.81067 3.17057 غير ذلك

 وىٍ أٍش
 0.253 0.88902 -2.28296- طالب

 0.998 0.82787 0.43779 معمم
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ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ت  اُّ،ُّط كُّثتمقلُّالة ثوفئارُّ  اُّع يوُّنالالثقار ارُّومثُّو ُّتالما  ُّالل ُّيط(16ُّ ثاُّةلالُّالط ول

اااُُّّفق ُّ،والثوظدالطاليُّ  اُّاا رُّ(،α ≤ 0.05ُّماُّالدرودُّلارُّال ءلوُّاءطتائيوُّو  ُّثمتوىُّال ءلوُّ 

ُّالإطتائيو ُّال ءلو 038ُّ.  ثمتوى ُّووو ،) ُّ ُّثا ُّالط ولα ≤ 0.05اقل ُّفل ُّثوضح ُّوو ُّاثا ،)ُّ 16ُّ،)

(،12ُّثاُّفلُّالط ول اُّوظدثاُّثتومرُّالثُّ(ُّوووُّمومث4.05ولتالحُّالطالي،ُّاوّاُّالثتومرُّالطما لُّلهُّ 

اثاُّماُّثعظأُّالة ثارُُّّ،أُّلمطاليُّثط  ةُّوواضطوُّاءطراطارماُّالة ثارُّالتلُّتق ُّللثللمُّتعزىُُّّماُّوي ثاا

ماُّالة ثارُّالتلُّتق أُّلمثوظدُّلىا،ُّفلُّط اُُّّالتلُّيطتاطىاُّالطاليُّتق أُّلهُّثاُّةلالُّالث  ر ارُّالتلُّ تنع

ُُّّالوزارة.ُّثرازتتأُّثاُّةلالُّ

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

 ؟لمجنسية ت عزى متمقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعميم 

 0.85 0.85466 1.20746 موظف

 0.989 1.85261 1.40158 مستثمر

 0.518 1.7559 3.60836 غير ذلك

 ٍىظف

 *0.038 1.01527 *-3.49042- طالب

 0.986 0.96218 -76967.- معمم

 0.85 0.85466 -1.20746- ولي أمر

 1 1.9164 0.19412 مستثمر

 0.885 1.82308 2.40089 غير ذلك

 مستثمر

 0.603 1.93197 -3.68455- طالب

 0.998 1.9046 -96380.- معمم

 0.989 1.85261 -1.40158- ولي أمر

 1 1.9164 -19412.- موظف

 0.976 2.45466 2.20677 غير ذلك

 غير ذلك

 0.068 1.83944 -5.89132- طالب

 0.69 1.81067 -3.17057- معمم

 0.518 1.7559 -3.60836- ولي أمر

 0.885 1.82308 -2.40089- مستثمر

 0.976 2.45466 -2.20677- موظف

 (α ≤ 0.05)داي احصائُاً عٕذ ِسرىي دلاٌح* 
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ُّلؤددلُّوال مددنوُّالثئويددوُّالطمددا يوُّالثتومددطارُّطمددايايضدداُُّّفددلُّال  ايددوُّتددأ ُُّّفقدد ُّالمددوالُّوددلاُّودداُّللإطانددو 

فددلُُّّلتدددارُّثتمقددلُّالة ثددوُّالوتددديوُّالإطتددائيار(17ُّ الطدد ولُّو وضددحتدددوُّثدداُّتدددارُّثتمقددلُّالة ثددو،ُّ

ُّالع  و.ُّضثاُّالواقعوُّوالتعميأُّالتربيوُّث  ر ارُّثةتمد

 (17جدول)
 المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة

 الجنسيةحسب 
 دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ اىجْغُخ اىشقٌ

 %79 3.97 أردني 1

 %77 3.85 غير أردني 2

ُّ
(ُّاومدددثُّثدددا3.97ُّثتومدددرُّ رطدددوُّالرضددداُّلددد ىُّثتمقدددلُّالة ثدددوُّالأر  دددلُّوالندددالغُّ ُّوي لاطدددظُّثددداُّالطددد ولُّما

ُّ(.3.85 ثتومرُّ رطوُّالرضاُّواُّتمقلُّالة ثوُّل ىُّغ راُّثاُّالط ميارُّالثةتمدوُّوالتلُّ مغرُّ

فدلُّ رطدوُّرضداُّثتمقدلُّ(α ≤ 0.05ُّ ُّ ءلدوُّثمدتوىُُّّو د ُّلطتدائيوُّ ءلدوُّلارُّفدرودُُّّوطو ُّث ىُّولتطر ُُّّ

ُّنامددتة اأُّالقيدداأُّتددأُّفقدد ،ُّثتمقددلُّالة ثددوُّط مدديوُّالة ثددوُّفددلُّثراددزُّالددوزارةُّودداُّالةدد ثارُّالثق ثددوُّلىددأُّندداةتلاف

ُّوالطدد ولُّالدددرود،ُّلددو ءُّلدطددص(Independent Samples T-Testُّ ُّالثمددتقموُّلمع  ددار(ُّرُّ ُّاةتنددار

 .ُّال ىاُّالتوتلُّتأُّالتلُّال تائ ُّ وضحُّالتالل(17ُّ 

 (17جدول )
 تبعاً لمجنسيةرضا درجة الفي نتائج اختبار )ت( لمعينات المستقمة لفحص دلالة الفروق 

 اىؼذد اىجْغُخ
اىَزىعظ 

 اىحغبثٍ

الإّحشاف 

 اىَؼُبسٌ

( Fقَُخ )

 اىَحغىثخ

دسجبد 

 اىحشَخ

ٍغزىي 

 اىذلاىخ

 *020. 4220 3.316 0.7287 3.988 3996 ٍأسدّ
غُش 

 أسدٍّ
226 3.845 0.788    

 (α ≤ 0.05)   ل  حصا  اً ع     ت ى  لا    *

ُّفدلُّ،(α ≤ 0.05 ُّ ءلدوُّثمدتوىُُّّو د ُّلطتدائيوُّ ءلدوُّلارُّفدرودُُّّوطدو (17ُّ ُّالطد ولُّثداُّلاطدظوي ُّ

ُّثدداُّمقددلُّووددو(002ُّ. ُّال ءلددوُّوىُّثمددتُّاددااُّط ددكُّ،و  ددوُّال رامددولدد ىُُّّالط مدديوُّلثتغ ددرُّعددزىُّي ُُّّالرضدداُّثمددتوىُّ

ومدددثُّثددداُّالثتومدددرُّالطمدددا لُّ(ُّوودددوُّم3.97ُّلثتومدددرُّالطمدددا لُّلىددداُّ ادددواُّاُّالط مددديوُّالأر  يدددوُّلتدددالحُّ،(05. 
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ماُّالددردُّالواضدحُّفدلُّود  ُّالثمدتط   اُّلدثُّعدزىُّللدمُّلي ُُّّما(،ُّويثادا3.85ُّالدل ُّ مدغُّ ُّلمط ميوُّغ رُّالأر  يدو

ُّنغ رُّالأر  يو.ُّثقار وُّثاُّالط ميوُّالأر  يو

 لتوصياتا

ُّومثُّال طوُّالآتلُّ:ُّموأُّالتوتيارُّامتةلاصيثااُُّّ،لل ىاُّفلُّضوطُّال تائ ُّالتلُّتأُّالتوتلُّ

 التددلُّاددااُُّّوءُّمدديثاُّالثث ددزةُّومددثُّالثد  ر ارُّالعاثمددوُّفددلُّالث دد ااُّالثدد  ر اروُُّّتعثديأُّتطربددوُّثراددزُّالددوزارة

 .اثتومرُّالرضاُّلثراطع ىاُّث ةدض ُّ

 ُّارُّالتانعوُّلىا.توف رُّثواقدُّلمميارارُّفلُّثرازُّالوزارةُّوالث  ر  

 .توف رُّمثاؤاُّثةتتوُّلمت ة اُّوث عهُّفلُّمثاؤاُّتمقلُّالة ثو 

 ُّثتمقلُّالة ثوتوف رُّمثاؤاُّث امنوُّء تظار. 

 ُّ  ُّووالُّفئو،ُّو قوُّا ةالُّال يا ار.ثاُّالُّث  ر وُّاالثمتط   ثراواةُّطو ةُّال يا ارُّثاُّط كُّو، 

 ُّرضداُّ ُّف ىداتدلُّظىدرُّلثد  ر ارُّالفدلُّاُّلثتمقلُّالة ثدوُّالثق ثوُّ راموُّواقعُّالة ثار ُّوءُّمديثاُّ(ثد ةدض 

 .الرتيدووُّقتنوُّالؤرم،ُّوُّالثزارُّالشثالل،ُّث  ر ارُّ

 ُُّّثتمقدلُّالة ثدولؤترو يداُّ واُّالطاطدوُّلز دارةُّثرادزُّالدوزارةُّثداُّق دلُّلالتومعُّفلُّتق يأُّثز  ُّثداُّالةد ثار

 .مميارارلثواقدُّو أُّتوافرُّثاُّثشاموُُّّوللمُّلمط ّ ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ
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 المراجـــــع

(ُّ.ثد ىُّرضداُّالثمدافر اُّو درُّثطدارُّوثدااُّالثد  لُّوداُّم اطُّثدوظدل1999ُّ د ُّ. ُّال ناس،ُّطلالُّو  ُّالطث

ُّالطثارمُّ.ُّنطكُّثق أُّاثتطميُّلثعى ُّالإ ارةُّالعاثوُّ،ُّالأر ا،ُّوثااُّ.

(ُّ.ُّثاُّث ىُّرضاُّالطثىورُّوداُّالةد ثارُّالتدلُّيقد ثىاُّثاتديُّة ثدوُّالطثىدور1998ُّل ياا،ُّتيم رُّطماُّ. 

تطمددديُّل ر ددداث ُّ ورةُّالإ ارةُّالعميددداُّالث عقددد ةُّفدددلُّثعىددد ُّفدددلُّوزارةُّالتربيدددوُّوالتعمددديأُّ.ُّنطدددكُّثقددد أُّاث

 أُّالأر اُّ،وثااُّ.9/12/1998-10/10الإ ارةُّالعاثوُّفلُّالدترةُّثاُّ

(ُّ.ُّالةدد ثارُّالط يددوُّالثق ثددوُّفددلُّثمتشدددثُّال دد يأُّالطاددوثلُّثأ ندداُّورضدداُّالثددواط  ا1999ُّ رطددائل.فددارس،ُّ

لددددوزارةُّالتددددطوُّالث عقدددد ُّثدددداُّودددداُّوددددلاُّالةدددد ثارُّ.ُّنطددددكُّثقدددد أُّاثتطمدددديُّل ر دددداث ُّالإ ارةُّالعميدددداُّ

 ر اُّ،ُّوثااُّ.أُّ.الأ20/10/1999ُّ-17/7/1999

.نطددكُُّّ(.ُّثدد ىُّالرضدداُّودداُّالةدد ثارُّالثق ثددوُّثدداُّالثراددزُّالسقددافلُّالثمؤددل1997ثددار   ل،ُّمددث رُّفددوا ُّ.ُّ 

-/1/11ثقدد أُّاثتطمدديُّل ر دداث ُّالإ ارةُّالعميدداُّالث عقدد ُّفددلُّثعىدد ُّالإ ارةُّالعاثددوُّفددلُّالدتددرةُّثدداُّ دد اُّ

ُُّّ،ُّوثاا.لأر اأُّ.ُّا20/12/1997

 

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ
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 (1ممحق )
 استبانة متمقي الخدمة
 

ُّ
ُّ
ُّ

 أخي متمقي الخدمة / أختي متمقية الخدمة
يقددوأُّفر دد ُّثدداُّوزارةُّالتربيددوُّوالتعمدديأُّ ددإطراطُّ رامددوُّنع ددوااُّ ُّ رطددوُّرضدداُّثتمقددلُّالة ثددوُّ ُّ

لُّثرادزُّالدوزارة ؛ُّالثدراطع ا/ُّثرادزُّالدوزارةُّ(ُّوداُّالةد ثارُّالتدلُّتقد ثىاُّلىدأُّوزارةُّالتربيدوُّوالتعمديأُّفد
(،ُّلدلاُّ رطدوQP-09ُّامت ا ا ُّلثتطمنارُّ ظاأُّالطو ة،ُّوتدعيلا ُّلإطراطُّقياسُّرضداُّثتمقدلُّالة ثدوُُُّّّ 

(ُّفددلُّالثربددعُّالددل ُّ  ط دد ُّوميددمُّثدداُّط ددكُّ رطددوُّالرضددا،ُّومثددا ُّنددأاُّوددلاُّاءمددتنا وxُّوضددعُّلشددارةُّ 
ُّمو رُّلأغراضُّالنطكُّالعمثلُّفقر.

 شاكرين تعاونكم
ُّ

 : ..................................................... مطموب إنجازهاال المعاممة الخدمة أو
 

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

 
 غير ذلك   مر مستث 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 

 ذا  ج
 ٍْخفضخ ٍحبَذ ػبىُخ

 ٍْخفضخ

 جذا  

ٍخ
خذ
اى
د 
جب
طي
ٍز

 

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

ٍخ
خذ
اى
 ً
قذ
ٍ

 

      بسرعة. للاستفسارات الموظف ٌستجٌب 6
      .واحترام بلبالة الموظف مع متلمى الخدمة ٌتعامل 7
      .ٌمتلن الموظف المهارات الفنٌة اللازمة لتمدٌم الخدمة 8
      اة ودون تمٌٌز مع متلمً الخدمةٌتعامل الموظف بمساو 9

ٍخ
خذ
اى
 ٌ
ذَ
رق
غ 
ىق
ٍ

 

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

 أماكن كبار السن فًتراعً الوزارة احتٌاجات ذوي الاحتٌاجات الخاصة و
 الخدمة تمدٌم

     

ه
صب

لار
 ا
ت
ىُ
عب
ا

 

      ٌسُهل لسم خدمة الجمهور الحصول على الخدمة 18
19 

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

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

21 

 

 ،والمعلومات ،رشاداتالإدمات ،و)الخلكترونً ٌوفر مولع الوزارة الإ
 .(اللازمةوالنماذج 

     
      تغطً الوزارة نشاطاتها وفعالٌاتها واخبارها اعلامٌاً. 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
      تتسم اجراءات الحصول على الخدمة فً وزارة التربٌة والتعلٌم بالوضوح 25
      تتعامل الوزارة مع الشكاوى والالتراحات بجدٌة 26
      تلتزم الوزارة بضمان حك الحصول على المعلومات 27

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

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

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


