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 مقدمـــة
(، ثدددا ثتمقدددل الة ثددووزارة التربيددو والتعمددديأ ثددا مؤسدددر الكوميددار الطا ثيددو ارتنا)دددا  ددالك ا)  ا   تعدد   

و م ثناشدرة للدث ثمدك مدااو الد )ا تقريندا ، وودأ ثطكد   ال مندو   و ق   دل ت دخلال الة ثار الترب يو والتعميكيو الت

ثدد يريار التربيددو والتعمدديأ ثددا خددلال فددل  ثتمقددل الة ثددووييددتد   وددلا العدد   الن  ددر ثددا  .(ثرحمددو التعمدديأ العددالل

م   منددار خ يددو  امددت  ا ار ار ( مو )منددار شددد يو لمطعدد ل  مددث خدد ثار ثع  ددو تتعمدد   كع ددأ ال حدد التقدد  

الكيدتد  وو و  ،و واله ئدار التعميكيدو  الك ا) دودوء   الة ثدو لثتمقدالإ اريو والد يو فل الك يريار، وي ضاف للدث 

  .ثا خ ثار ال زارة ثا غ ر الكرتن  ا بها ارتنا)ا  ض يا ثناشرا

دا ثدا الد زارة  تعتكدد   مدث ث د م تنيدير الإتددرا ارو  ، مدث تقدد خأ خد ثار تتك دك  النددا ة والطد  ة وحرص 

 زارة  كمددا الددفقدد   ر لنطدداز الكعدداثلار لمكددراتع ا، فددل ثر ددك الدد زارة ، وبهدد ف تةءيددد العددي  الإ ار  وتييدد

 وإرشا وأ ثعاثلاته، ثا خلال تيه للكتمقل الة ثو  ليق م خ ثاته ؛خ ثو الطكه ر وت  يكه مث ت  ير قيأ 

مطد  ة فدل ل ومثانو، وثعيار   واتي   ثوميو فل م ّ  ثتمقل الة ثوخ ثو لأوّ  ؛فل ممر  وقا ثكاا وافل لنطاز 

 حضدار    أمدم  لليده  الك   لدووت د دل الكهدام  ه،كيدووليات  حرص الك ظف الطاّ   مدث ال فدا  ، ويعاسالعكل

  ثكّ ك.

ء خع دل  دأ  حدال ثدا الأحد ال الت قدف   د  تقد خكها وحيدي، بدل لو  لكتمقل الة ثولو تق خأ الة ثو 

والتأؤدد  ثددا  ،تقتضددل مو تقدد م الكوميددو  ددالتق يأ الدد ور  والكيددتكر لأ ا هددا ثعدداي ر الطدد  ة فددل الإ ارة الط يسددو

 مداييوّ تدا ر ودلا ال رامدو  وقد تطق    رتو  اليو ثا رضا ثتمقل الة ثدو.  وثا ثأّ  ،ثوق   م يو الة ثار الك  

يار التربيدو ثد ير الكر دك و لقياس  رتو رضا ثتمقل الة ثو  ا الة ثار التل تق ثها وزارة التربيدو والتعمديأ فدل 

 .0200/0203لمعام  افو والتعميأ 

 أهمية الدراسة
 دا الةد ثار الكق ثدو لهدأ ثتمقدل الة ثدو  رضاتنكا موكيو ال رامو فل   نها تيعث للث قياس  رتو 

وزارة التربيو والتعميأ، وثا ثأّ النشف  ا ث ا)ا الضعف فل الةد ثار الكق ثدو لهدأ، ونقداق القد ة،  ط دك فل 
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طا  القدددرار فدددل لتدددرا ار تيدددهأ  فدددل زيدددا ة انتكدددا  ثتمقدددل الة ثدددو ووء هدددأ لمددد زارة؛ وتنيدددير خيدددتد   ث هدددا مصددد

 الإترا ار، وتطي ا ثيت ى الة ثار الكق ثو لهأ انيطاث ا ثع رؤيو ال زارة؛ لنيي ثقتهأ، ون ل رضاوأ.

 
 مشكلة الدراسة وأسئلتها

ا الةد ثار التدل تقد ثها لهدأ وزارة  د ثتمقدل الة ثدو رتدو رضدا  للثتتكسل ثشامو ال رامو فل التعرف 

خددلال الإتا ددو  ددا  ذلددم ثدداويتكسددل  ،التا عددو لهددا التربيددو والتعمدديأ ثدد يريارو  التربيددو والتعمدديأ فددل ثر ددك الدد زارة

 :الأسئلة الآتية

 

 .؟و لهأ ثا وزارة التربيو والتعميأ ا الة ثار الكق ث ثتمقل الة ثوثا  رتو رضا   .1

الةدددد ثار الكق ثددددو لهددددأ ثددددا وزارة التربيددددو والتعمدددديأ حيددددي الإ ارار  ددددا  ثتمقددددل الة ثددددوثددددا  رتددددو رضددددا  .0

 والك يريار؟

ة  ددا الةدد ثار الكق ثددو لهددأ فددل وزار  ثتمقددل الة ثددووددل و دداو فددرود ذار  ءلددو لحعددا يو فددل  رتددو رضددا  .3

 ؟ عكى لمط ست  التربيو والتعميأ 

الكق ثددو لهددأ فددل وزارة   ددا الةدد ثار ثتمقددل الة ثددووددل و دداو فددرود ذار  ءلددو لحعددا يو فددل  رتددو رضددا  .4

 عكى لكيت ى التعميأ؟التربيو والتعميأ ت  

 ددا الةدد ثار الكق ثددو لهددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددووددل و دداو فددرود ذار  ءلددو لحعددا يو فددل  رتددو رضددا  .5

 ؟ثتمقل الة ثولعدو عكى التربيو والتعميأ ت  

ر الكق ثددو لهددأ فددل وزارة  ددا الةدد ثا ثتمقددل الة ثددول و دداو فددرود ذار  ءلددو لحعددا يو فددل  رتددو رضددا ودد .6

 عكى لمط ييو؟التربيو والتعميأ ت  
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 :متغيرات الدراسة
 الط ييو. صدو ثتمقل الة ثوالك يريو، الط س، الكيت ى التعميكل، مو  الإ ارة :المتغير المستقل ، 

 ا  التا عو لها والك يريار ،ثر ك وزارة التربيو والتعميأفل  ثتمقل الة ثورضا ل النميو  رتوال :المتغير التابع 

 ، والتل تتكسل فل اءمتطا و  مث اءمتنانو الكق ثو له.ثو لهأالة ثار الكق 

 
 التعريفات الإجرائية

 ثدددا وزارة التربيدددو والتعمددديأ و الكراتعثتمقددد  الة ثدددو  خطعدددل  م هددداالتدددل  الك دعدددو: الخدمـــة ) 

 ل ومددددريع  أمددددال ي واضددددطو وثنيدددد و، تددددو   للددددث لنطدددداز ندددد  وثدددد يريار التربيددددو والتعمدددديأ 

 لكعاثلاتهأ واحتياتاتهأ.

 وثد يريار التربيدو والتعمديأ لمطعد ل : الكراتعد و الدليا يراتعد و ثر دك الد زارة متلقو الخدمـة

 . مث خ ثار ثع  و ثناشرة مو غ ر ثناشرة 

 حدود الدراسة
ل الدتددرة فدد والكدد يريار التا عددو لهددا التربيددو والتعمدديأ لكر ددك وزارة ل الة ثددوثتمق دداقتعددرر ال رامددو  مددث  

ثدددددددددا العدددددددددام ال رامدددددددددل الطدددددددددالل ، 03/10/0203ثيدددددددددا  ولغاخدددددددددو  03/11/0203 ا الكث يدددددددددو ال اقعدددددددددو بددددددددد

 م.0200/0203
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 الطريقة والإجراءات

ح ددك خقد م وصدددا  لكدد ه   ،نطدداز ودلا ال رامددولال ريقدو واءتددرا ار التددل اتنعدا فددل  الطددك  يت داول وددلا

ثدا  دو، والأ وار الكيدتة ثو ف هدا، واءتدرا ار التدل تدأ اتنا هدا لمتأؤد  ال رامدو وثطتكعهدا، و يءيدو اختيدار الع 

،  كددا يتضددكا وصدددا  لمكعالطددار اءحعددا يو وتكددع ال يانددارصدد د وثنددار م وار ال رامددو، وإتددرا ار الت   دد  

 التل تأ امتة اثها.

 منهج الدراسة 

 .م ملالتط ال صدلالك ه   امتة ام ا تك ر ال رامو  مث

 مجتمع الدراسة
وزارة التربيدددو ثر دددك  قددداث ا  كراتعدددو الدددلياو ل الة ثدددو ثتمق دددتكيدددع اءفدددرا  و ثطتكدددع ال رامدددو ثدددا تنددد    

 . الككمنو الأر نيو الهاشكيو تكيع ثطاف ار فلوالك يريار التا عو لها  فل العاصكو يأوالتعم

 عينة الدراسة 
الدددليا ابددد وا تعددداونهأ و  ة ثدددوالثكدددا ودددأ تمقددد ا  ثراتعدددا  وثراتعدددو،( 4336تنّ ندددا    دددو ال رامدددو ثدددا  

ل ارتدد ا ثدد ز  ا  مددث  ؛الكث يددو الكددل  رة الكدد ةخددلال  التددل قدد ثا لهددأ  مددث اءمددتنانو اثيددتط   ب صدددهأ 

 تربيو وتعميأث يريو  (40و  ،فل ثر ك ال زارةوقيأ خ ثو الطكه ر 

، ولدل مثدر، )الدي والتل تعد ف للدثحيي صدو ثتمقل الة ثو  وال ارم( التالل ت زيع    و 0خكسل الط ول  

 .غ ر ذلم، ثيتسكر، ث ظف، ثعمأ
 (2جدول)

الصفةوصف عينة الدراسة  حسب   

 النسبة المئوية التكرار متلقي الخدمة الرقم

 %17 758 طالب 1

 %20 885 ولي أمر 2

 %35 1554 معلم 3

 %19 824 موظف 4

 %3 133 مستثمر 5

 %2 103 غير ذلك 6
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 %96 4336 المجموع الكلي

 133ثدق  ة  قيكو قيأ 

ذ د ر عد ف للدث خ والدل ثتمقدل الة ثدو  تد سحيدي  و( التدالل ت زيدع    دو ال ارمد3ويكسل الطد ول  

 وإناث.
 (3جدول)

الجنسوصف عينة الدراسة  حسب   

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %55 2434 الذكور

 %42 1827 الاناث

 %97 4396 المجموع الكلي

 135قيأ ثدق  ة  قيكو 

عد ف والدل  خكتمقل الة ثدو ل الكيت ى التعميكلحيي  و( التالل ت زيع    و ال ارم4كسل الط ول  وي

 . رامار  ميا، و  بم م وباال ري س، ثان يو  اثو فأ نثللث 
 (4جدول)

 المستوى التعليميوصف عينة الدراسة  حسب 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي الرقم

 %29.03 1276 فأدنىثانوية عامة  1

 %11.03 485 دبلوم وبكالوريوس 2

 %56.80 2497 دراسات عليا 3

 96.86% 4396 الــكـــلــــي

 138قيأ ثدق  ة  قيكو 

مر نيدو ثتمقدل الة ثدو والتدل تعد ف للدث  ت يديوحيي  و( التالل ت زيع    و ال ارم5ويكسل الط ول  

 .اوغ ر مر نيو
 (5جدول)

سيةالجنوصف عينة الدراسة حسب   

 النسبة المئوية التكرار يةالجنس

 %91.49 4022 أردني

 %5.30 233 غير أردني

 %96.79 4396 المجموع الكلي

 141قيأ ثدق  ة  قيكو 
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 أداة الدراسة
لقيدداس  رتددو رضددا ثتمق ددل الة ثددو فددل وزارة التربيددو والتعمدديأ، تددأّ ب ددا  امددتنانو لم رامددو، وا تكدد  فددل ب ا هددا  مددث  

؛ 1338؛ فدددارس، 1338و وال رامدددار اليدددا قو ذار العلاقدددو الكناشدددرة فدددل ث ضددد   ال رامدددو  ذبيددداو، الأ)دددر ال  ريددد

 ._ طان ر الكم_( فقرة 01(. وتن نا اءمتنانو ثا  1331؛ ثار ي ل ؛ 1333ال  اس، 

 داةصدق الأ
  مث     ثا الكطاك ا ها رض فقراتوذلم ثا خلال ، الأ اة ص د  فل ولا ال رامو التأؤ  ثاتأ 

مي ث هأ مب ا  رميهأ فل ث ى ، ح ك تأ ال    ال  ثا الندا ة والة رة العمكيو، ثكا خكتمن و ق را  والكع   ا

 ع ا  برميهأوق  تأ مخل  ،و قو قيامها لكا وضعا لأتمهها، ثلا كو الدقرار وانيطاثها، وث ى وض ح

  مث ص د الأ اة. ويع  ولا الإترا  ثوشرا  اء  اء تنار، 

 ةثبات الادا
لمتطق  ثا ثنار الأ اة فل ال رامو الطاليو فق  تأ امتة ام ثنار اءتياد ال اخمل، والكتكسّل   ريقو 

والنالغ  (، ح ك تأ امتةراج ولا الكعاثل لطكيع فقرار ولا اءمتنانوCronbach's Alphaللدا   خؤروننا

وت  ة ثكا خش ر للث مو ولا ، وول قيكو  اليو (0.975 ، و انا قيكو ثعاثل السنار ( فقرة01   وا  

 الأ اة تكتع ب رتو  اليو ثا السنار والك ث قيو.

 مث  مفرا     و ال رامو لرضالتدي ر الكت م ار الطيابيو  التالل الكعيار الإحعا لؤكا وتأ ا تكا  

 .ؤل فقرة ثا فقرار اء اة و للم  مث  ل ثطال ثا ثطاءتها

 الرضا درجة المتوسط الحسابي

 منخفضة 2.22أقل من  – 0.00من 

 متوسطة 2.33اقل من  – 2.22من 

 مرتفعة  0.00 – 2.33من 

 1.33==  تأ حيا  ) ل الدئو ثا خلال  وق 
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 المعالجة الإحصائية:
امتة ام للإتا و  ا ممئمو ال رامو فق  تأ و ؛ (SPSS  تأ ل خال ال يانار والتعاثل ثعها ضكا برثطيو

طيا  الكت م ار الطيابيو واءنطرافار الكعياريو وال ينو الكئ يو و رتو   حعا  ال صدل الكتكسلالإ

، (Independent Samples T-Test تأ القيام  امتة ام اختنار ر( لمع  ار الكيتقمو   كا، الرضا

 لدطص الدرود اءحعا يو.(، ANOVAحا    واختنار تطم ل التنايا الأ
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 ئج الدراسةنتا

 تأ  رض نتا   ال رامو وف  ترت ي ممئمتها  مث ال ط  الآتل :

 ؟في وزارة التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهم متلقي الخدمةالسؤال الأول: ما درجة رضا 

امتةراج الكت م ار الطيابيو و رتدو الرضدا لنافدو مفدرا   تأفق  للإتا و  ا ولا اليوال، فل ال  اخو و 

 ( التالل ي ضح ولا القيأ. 6 ل ثطال ثا ثطاءر ال رامو، والط ول   (  مث4523   وأ  والنالغ  الع  و
 (6جدول )

 على مجالات الاستبانةالمتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة  

 درجة الرضا
النسبة 

 المئوية

 المتوسط

 الحسابي
 الرقم المجال

 1 متطلبات الخدمة 4.27 %85 مرتفعة

 2 مقدم الخدمة 4.27 %85 فعةمرت

 3 موقع تقديم الخدمة 4.14 %83 مرتفعة

 4 أساليب الاتصال 4.22 %84 مرتفعة

 5 السمعة والانطباع 4.21 %84 مرتفعة

  الكلي  4.21 %84 مرتفعة

 

، فندداو ا مددث ثت مددر فددل وي لاحددم ثددا الطدد ول مو الدددارد بدد ا ثت مدد ار ثطدداءر ال رامددو ثتقاربددو تدد ا  

ح ك بمغا نيدنو الرضدا   ده ،  الة ثو ثت منارثق م الة ثو وثطال  مقل الة ثو لنل ثا ثطالا تالرضا  

امددال ي اءتعددال  لوفددل الكرتنددو السانيددو  دداو ثطددال(، ووددل  رتددو رضددا ثرتدعددو  شددال  ددام، %85ثددا خقددار   

 .(، وول  رتو رضا ثرتدعو اخضا%84  كافق  بمغا نينو الرضا   ه ،واليكعو واءن نا 

الكت مدر الطيدابل  و او ( فقرة01اءمتنانو والنالغ    وا   فقرارلطكيع لخطا  الكت مر الطيابل ا تأ ؤك

ثا  فل وزارة التربيو والتعميأ ا الة ثار الكق ثو لهأ  ثتمقل الة ثووق  بمغا نينو  رتو رضا  (،4.21  لها

 .(48%  خقار 

ونيدنو  ي ضدح الكت مد ار الطيدابيو( 1 فالطد ول مث فقرار اءمتنانو،  ثتمقل الة ثواثا امتطا ار   

  مث فقرار اءمتنانو. ثتمقل الة ثوءمتطا ار  الرضا
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 (7جدول )

 المتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة في المديريات على فقرات الاستبانة 

 الفقرة الرقم
 المتوسط

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
درجة 

 الرضا
مستوى 

 الرضا

 مرتفعة %86 0.91 4.32 م الوزارة خدمات محددة ومعلنة.تُقد 1
 مرتفعة %85 0.93 4.23 تتوافر النشرات التعريفية بالخدمات ومتطلبات الحصول عليها. 2
 مرتفعة %86 0.97 4.29 تتوافر النماذج المطلوبة للحصول على الخدمة في أماكن تقديمها. 3
 مرتفعة %85 0.92 4.25 يتم تقديم الخدمة خلال وقت محدد ومعلن. 4
 مرتفعة %84 1.21 4.22 تُعتبر رسوم الخدمة )إن وجدت( مناسبة. 5
 مرتفعة %85 0.92 4.26 يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة. 6
 مرتفعة %86 0.91 4.29 يتعامل الموظف مع متلقى الخدمة بلباقة واحترام. 7
 مرتفعة %85 1.10 4.27 الخدمة. يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم 8
 مرتفعة %85 0.94 4.25 يتعامل الموظف بمساواة ودون تمييز مع متلقي الخدمة 9

 مرتفعة %83 1.06 4.14 توجد الوزارة في موقع مناسب يسهل الوصول إليه. 10
 مرتفعة %78 1.27 3.92 تتوافر مواقف سيارا ت لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11
 مرتفعة %84 0.96 4.19 تتوافر لوحات ارشادية دالة على أماكن تقديم الخدمة. 12
 مرتفعة %83 1.03 4.13 توفر الوزارة اماكن انتظار مناسبة . 13
 مرتفعة %84 0.95 4.19 يتم تنظيم الدور والالتزام به أثناء الانتظار للحصول على الخدمة. 14
 مرتفعة %84 0.94 4.22 النظافة.تمتاز مباني الوزارة ومرافقها ب 15
 مرتفعة %83 1.00 4.15 تلتزم الوزارة بمنع التدخين في أماكن تقديم الخدمة. 16

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

 الخدمة
 مرتفعة 83% 1.02 4.14

 مرتفعة %84 0.94 4.22 يُسهل قسم خدمة الجمهور الحصول على الخدمة 18

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

 صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخن....الخ).
 مرتفعة 84% 0.93 4.21

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

 اللازمة(.
4.22 0.92 84% 

 مرتفعة

 مرتفعة %85 0.91 4.23 تغطي الوزارة نشاطاتها وفعالياتها واخبارها اعلامياً. 21
 مرتفعة %84 1.01 4.18 تتبع وزارة التربية والتعليم سياسة الباب المفتوح مع متلقي الخدمة 22
 مرتفعة %84 1.00 4.21 تحرص الوزارة على تلبية احتياجاتي ومتطلباتي  23
 مرتفعة %85 1.23 4.25 طوير خدماتها باستمرارتحرص الوزارة على ت 24
 مرتفعة %84 1.01 4.18 تتسم اجراءات الحصول على الخدمة في وزارة التربية والتعليم بالوضوح 25
 مرتفعة %84 1.02 4.18 تتعامل الوزارة مع الشكاوى والاقتراحات بجدية 26
 مرتفعة %83 1.01 4.17 تلتزم الوزارة بضمان حق الحصول على المعلومات 72
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، (4.30-3.30 الكد ى تضح ثا الط ول الياب  مو الكت م ار الطيابيو لدقرار اءمتنانو تقع ضدكا ي

 ثتمقل الة ثووولا ي  ا مو  رتو رضا  ،والكرتدع الرضا يارالكت م ار الطيابيو تقع ضكا ثيت  و ولا ل لذ

 . ام شال  ثرتدعو ( وول%84  ب رتو الكق ثو لهأ  انا ا الة ثار 

ت قددد م  "ودددل  ، مدددث  رتدددار الرضدددام نالدددا  ةفقدددر م مدددث  يت ددد ا مو ،الطيدددابيو الكت مددد اروباء تكدددا   مدددث   

 .(%81وب ينو رضا بمغا   (4.30  كت مر حيابل بمغ  "ال زارة خ ثار ثط  ة وثعم و

 كت مدر  ام نث  رتار الرض "تت افر ث اقف ميارا ر لكتمقل الة ثو    أتر مو ب وو متر (" ةونالا الدقر 

 .(%18( وب ينو رضا بمغا  3.30حيابل بمغ  

وزارة التربيـة والتعلـيم مركـز عـن الخـدمات المقدمـة لهـم مـن  متلقـي الخدمـةالسؤال الثاني : ما درجـة رضـا 

 ؟والمديريات الإداراتحسب 

، و رتدددو الرضددداثدددا ح دددك الكت مددد ار  و الكددد يريارثقارنددد كدددل تدددأ فقددد   ،للإتا دددو  دددا ودددلا اليدددوال

 وبشال ث دعل  ا ث يريار التربيو. وقيأ خ ثو الطكه ر لإ ارار ثر ك ال زارةنديه الترت ي  ك   عتمي  و 

 
 (8جدول )

 متوسطات رضا متلقي الخدمة في إدارات وزارة التربية والتعليم )المركز( عن الخدمات المقدمة لهم

 مستوى الرضا الرضادرجة  المتوسط الحسابي الإدارة/القسم الرقم

 مرتفعة %92 4.612 الامتحانات إدارة 1
 مرتفعة %89 4.443 إدارة التعليم الخاص 2
 مرتفعة %89 4.474 قسم خدمة الجمهور 3

 
وتراوحددا ثددا ( مو ثيددت ى الرضددا ثرتدددع  شددال  ددام فددل ل ارار ثر ددك الدد زارة 8يلاحددم ثددا الطدد ول  

 .%30و %83ب ا
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 (9جدول )
 زارة التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهممتوسطات رضا متلقي الخدمة في مديريات و

 مستوى الرضا الرضادرجة  المتوسط المديرية الرقم

وبيةالشونة الجن والتعليم للواء تربيةالمديرية  1  مرتفعة 89% 4.475 

 مرتفعة %81 4.051 مديرية التربية والتعليم للواء الجامعة  2

جنوبيةدية الالبا والتعليم لمنطقة  تربيةالمديرية  3  مرتفعة 79% 3.971 

 مرتفعة %93 4.667 مديرية التربية والتعليم للواء الكورة 4

بيةالاغوار الجنو والتعليم للواء تربيةالمديرية  5  مرتفعة 79% 3.973 

اليةالاغوار الشم والتعليم للواء تربيةالمديرية  6  مرتفعة 84% 4.177 

7 
مالية لبادية الشا والتعليم لمنطقة تربيةالمديرية 

 الشرقية
 مرتفعة 85% 4.255

8 
مالية البادية الش والتعليم للواء تربيةالمديرية 

 الغربية
 مرتفعة 78% 3.895

البتراء والتعليم للواء تربيةالمديرية  9  مرتفعة 95% 4.729 

الرصيفة والتعليم للواء تربيةالمديرية  10  مرتفعة 81% 4.058 

الرمثا عليم للواءوالت تربيةالمديرية  11  مرتفعة 76% 3.813 

ولىالزرقاء الا والتعليم لمنطقة تربيةالمديرية  12  مرتفعة 90% 4.5144 

انيةالزرقاء الث والتعليم لمنطقة تربيةالمديرية  13  مرتفعة 96% 4.795 

الشوبك والتعليم للواء تربيةالمديرية  14  متوسطة 56% 2.776 

 متوسطة %72 3.588 الطفيلةلمنطقة  والتعليم تربيةالمديرية  15

سطيةالطيبه والو والتعليم للواء تربيةالمديرية  16  مرتفعة 83% 4.152 

العقبة والتعليم لمنطقة تربيةالمديرية  17  متوسطة 72% 3.608 

القصروالتعليم لمنطقة  تربيةالمديرية  18  مرتفعة 88% 4.411 

كالكروالتعليم لمنطقة  تربيةالمديرية  19  متوسطة 58% 2.905 

يالمزار الجنوب والتعليم للواء تربيةالمديرية  20  مرتفعة 76% 3.792 

يالمزار الشمال والتعليم للواء تربيةالمديرية  21  مرتفعة 90% 4.476 

 مرتفعة %79 3.973 مديرية التربية والتعليم للواء قصبة المفرق 22

بصيرا والتعليم للواء تربيةالمديرية  23  مرتفعة 98% 4.877 

بني عبيد والتعليم للواء تربيةالمديرية  24  مرتفعة 99% 4.949 

بني كنانة والتعليم للواء تربيةالمديرية  25  مرتفعة 86% 4.297 

جرش والتعليم للواء تربيةالمديرية  26  مرتفعة 100% 4.990 

دير علا والتعليم للواء تربيةالمديرية  27  مرتفعة 92% 4.578 

ذيبان والتعليم للواء تربيةالديرية م 28  مرتفعة 78% 3.890 

قصبة اربد والتعليم للواء تربيةالمديرية  29  مرتفعة 85% 4.263 

 مرتفعة %87 4.329 قصبة عمان والتعليم للواء تربيةالمديرية  30

لواء الجيزةالتربية والتعليم ل مديرية 31  مرتفعة 87% 4.355 
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السلط لمنطقةليم والتع تربيةالمديرية  32  مرتفعة 77% 3.849 

لواء القويسمةالتربية والتعليم ل مديرية 33  مرتفعة 99% 4.940 

لواء الموقرالتربية والتعليم ل مديرية 34  مرتفعة 77% 3.833 

التربية والتعليم للواء سحاب مديرية 35  مرتفعة 83% 4.162 

مادباقصبة لواء التربية والتعليم ل مديرية 36  مرتفعة 82% 4.120 

لواء ماركاالتربية والتعليم ل مديرية 37  مرتفعة 82% 4.103 

لواء ناعورالتربية والتعليم ل مديرية 38  مرتفعة 75% 3.726 

معانوالتعليم لمنطقة  تربيةالمديرية  39  مرتفعة 74% 3.713 

عجلون والتعليم لمحافظة تربيةالمديرية  40  مرتفعة 88% 4.424 

عين الباشا والتعليم للواء تربيةلامديرية  41  مرتفعة 91% 4.542 

 مرتفعة %88 4.411 لواء وادي السيرالتربية والتعليم ل مديرية 42

 

ب يدددنو  تدددر : ث يريدددو الكددد يريار التدددل حققدددا رضدددا مفضدددل ثدددا غ رودددا ودددل ( مو3لاحددم ثدددا الطددد ول  ن

ب يدنو رضدا و  الشد بم ث يريدو تربيدو لهدف ثا ح ك ثت مر الرضاقل مالتل  انا  يوالك ير  مثا (%122 ثئ يو

 .ثت م و يوؤانا  رتو الرضا فل ولا الك ير  لذ ؛ (%56 بمغا

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

 متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعليم تُعزى للجنس؟

   ددددد  لحعدددددا يو  ءلدددددو ذار فدددددرود  وتددددد   ثددددد ى تطدددددر  بأ القيدددددام تددددد فقددددد  اليدددددوال ودددددلا  دددددا للإتا دددددو

( فددددددل  رتددددددو رضددددددا ثتمقددددددل الة ثدددددو فددددددل ثر ددددددك الدددددد زارة  ددددددا الةدددددد ثار الكق ثددددددو α≤0.05   ءلددددددو ثيدددددت ى 

 Independent  لهدددددأ  ددددداختلاف الطددددد س، فقددددد  تدددددأّ اء تكدددددا   مدددددث نتدددددا   اختندددددار  ر( لمع  دددددار الكيدددددتقمو

Samples T-Test) التالل:12لتل ي ضطها الط ول  وا ) 

 (00جدول )
 لمتغير الجنستبعا لفحص الفروق  نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة

 العدد الجنس
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

( Fقيمة )

 المحسوبة
 مستوى الدلالة حريةدرجات ال

 0.002 4259 0.002 0.733833 4.22644 2434 الذكور

  3915.492  0.740003 4.19048 1827 الإناث

 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *
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فدددل ، (α≤0.05   ءلدددو ( وتددد   فدددرود ذار  ءلددو لحعدددا يو   ددد  ثيدددت ى 12ويلاحددم ثدددا الطددد ول  

ثا ثيت ى قل م( وول .220، ح ك  او ثيت ى ال ءلو  الط سا الة ثار الكق ثو  اختلاف  رضا ال رتو 

لعدددالح  الطددد ستعدددكى لكتغ دددر  لحعدددا يو  ءلدددو ذار فدددرود  وتددد  (، وبالتدددالل ت ددد ا 2.25طددد   بدددد ال ءلدددو الك

 الل  ر.

في درجة رضا متلقي  (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة ) إحصائيةدلالة  اتهل توجد فروق ذ: السؤال الرابع

 ؟يمستوى التعليملالخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعليم تُعزى ل

ثيدت ى  لندل وال يدنو الكئ يدو الطيدابيو الكت مد ار حيدا فدل ال  اخدو  تأ   فق  اليوال ولا  ا للإتا و

لندل اءمدتنانو الكت م ار الطيابيو ءمتطا ار ثتمقل الة ثو  مث فقرار ( 11 الط ول وي ضحتعميكل، 

 ثيت ى تعميكل.

 

 (00جدول)
 فقرات الاستبانة حسب المستوى التعليميالمتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة على 

 درجة الرضا الحسابي المتوسط المستوى التعليمي الرقم

 %83 4.165 فأدنىثانوية عامة  1

 %85 4.231 دبلوم وبكالوريوس 2

 %85 4.226 دراسات عليا 3

 
 دا  فدل الرضدا وي لاحم ثا الط ول مو الدارد ب ا ثت م ار  رتو الرضدا ثتقاربدو تد ا ، فنداو ا مدث ثت مدر

(، %85، ح ددك بمغددا  رتددو الرضددا لدد يهأ  و بمدد م وباددال ري س تمقددل الة ثددو لدد ى حكمددو شددها ة  رامددار  ميددا

 ( وول ثرتدعو مخضا.%83مسان يو  اثو  للرضا ثرتدعو, ب  كا بمغا  رتو ا وول  رتو رضا

و رضدا ثتمقدل فدل  رتد( α ≤ 0.05   ءلدو ثيدت ى    د  لحعدا يو  ءلدو ذار فدرود  وتد   ثد ى ولتطدر  

 التندايا تطم دل تأ امتة ام فق الة ثو فل ثر ك ال زارة  ا الة ثار الكق ثو لهأ  اختلاف الكيت ى التعميكل، 

 ( ي  ا نتا   ولا التطم ل.10والط ول ( ANOVA  حا  الأ
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 (02جدول )
 لمستوى التعليميلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحليل التباين الأ

 الحريةدرجات  مجموع المربعات اينمصدر التب
متوسط 

 المربعات
 ف

مستوى 

 الدلالة

 0.028 3.563 1.932 2 3.863 بين المجموعات

   0.542 4255 2306.687 داخل المجموعات

   1.932 4257 2310.550 المجموع

دال احصائياً عند مستوى دلالة  *  (α ≤ 0.05) 

فدل  رتدو ، (α ≤ 0.05   ءلدو لو لحعا يو   د  ثيدت ى ( وت   فرود ذار  ء10ويلاحم ثا الط ول  

ثدا  مقدلوودل  (2.208 ، ح ك  داو ثيدت ى ال ءلدو ا الة ثار الكق ثو  اختلاف الكيت ى التعميكل رضا ال

 .لحعا يو  ءلو ذار فرود  (، وبالتالل ت  ا وت  0.05ثيت ى ال ءلو الكط   بدد 

(، ثا خلال اختندار Post Hocم  إترا  الكقارنار النع خو  ولكعرفو لعالح ثا تع   الدرود فق  تأ القيا

 ( التالل.13(، والتل ي ضطها الط ول   Tukey HSDت  ل  

 ( Post Hocالمقارنات البعدية )(02جدول رقم )

 الدلالة الخطأ المعياري متوسط الفروق الفئة المستهدفة

 ثانوية عامة فما دون
 0.032 0.025337 *066503.- بكالوريوس \دبلوم

 0.296 0.039276 0.061309- دراسات عليا

دبلوم/  بكالوريوس
 0.032 0.025337 *066503. ثانوية عامة فما دون

 0.990 0.036536 0.005194 دراسات عليا

 دراسات عليا
 0.296 0.039276 0.061309 ثانوية عامة فما دون

 0.990 0.036536 0.005194- بكالوريوس \دبلوم

 

السان يدو العاثدو وبد ا  وبد ا  دل ثدا حكمد( وت   فدرود ذار  ءلدو لحعدا يو 13حم ثا الط ول  ويلا

 .(4.231 كت مر حيابل   بم م  /لعالح  اال ري سو  بم م  الناال ري س/ وحكم

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

 تُعزى لصفة متلقي الخدمة؟خدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعليم متلقي الخدمة عن ال

صدو ثا  لنل وال ينو الكئ يو الطيابيو الكت م ار حيا فل ال  اخو  تأ   فق  اليوال ولا  ا للإتا و 

 ثةتمدففدل  لعددار ثتمقدل الة ثدو ال صدءيو الإحعا يار ي  ا (14 الط ول وي ضحصدار ثتمقل الة ثو، 

 الع  و. ضكا ال اقعو والتعميأ التربيو ارث يري
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 (02جدول) 
متلقي  صفة المتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة على فقرات الاستبانة حسب

 الخدمة
 درجة الرضا الحسابي المتوسط صفة متلقي الخدمة الرقم

 %85 4.253 طالب 1
 %83 4.173 ولي أمر 2
 %84 4.184 معلم 2
 %85 4.245 موظف 2
 %88 4.379 مستثمر 0
 %83 4.170 غير ذلك 3

 
مو الدددددارد اخضدددا بددد ا ثت مدددد ار  رتدددو الرضدددا ثتقاربددددو تددد ا ، فنددداو ا مددددث  (14  وي لاحدددم ثدددا الطددد ول

 او م نث ثت مر فل الرضا  ا و ،  (%88ب ينو بمغا  ثيتسكرثت م ار فل الرضا  ا تمقل الة ثو ل ى 

 .(%83 ينو بمغا بولل وغ ر ذلم الأثر  تمقل الة ثو ل ى

فدل  رتدو رضدا ثتمقدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثيدت ى    د  لحعدا يو  ءلدو ذار فدرود  وتد   ثد ى ولتطدر  

 تطم ددل تددأ امددتة ام فقدد الة ثددو فددل ثر ددك الدد زارة  ددا الةدد ثار الكق ثددو لهددأ  دداختلاف صدددو ثتمقددل الة ثددو، 

  ( ي  ا نتا   ولا التطم ل.15والط ول ( ANOVA  الأحا   التنايا

 (00ول )جد
 صفة متلقي الخدمةلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)نتائج تحليل التباين الأحادي

 مستوى الدلالة ف متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين

 0.007 3.178 1.718 5 8.591 بين المجموعات
   0.541 4251 2298.158 داخل المجموعات

   1.718 4256 2306.749 المجموع 
دال احصائياً عند مستوى دلالة  *  (α ≤ 0.05) 

فددل ، (α ≤0.05   ءلددو ( وتدد   فددرود ذار  ءلددو لحعددا يو   دد  ثيددت ى 15ويلاحددم ثددا الطدد ول  

( وودل 2.221، ح دك  داو ثيدت ى ال ءلدو  ا الة ثار الكق ثو  اختلاف صدو ثتمقدل الة ثدو رضا ال رتو 

 لحعا يو.  ءلو ذار فرود  وت   (، وبالتالل ت  ا0.05ثا ثيت ى ال ءلو الكط   بدد  مقل
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( فل  رتو رضا ثتمقل α ≤ 0.05   ءلو ثيت ى      لحعا يو  ءلو ذار فرود  وت   ث ى ولتطر  

 تطم ددل تددأ امددتة ام فقدد الة ثددو فددل ثر ددك الدد زارة  ددا الةدد ثار الكق ثددو لهددأ  دداختلاف صدددو ثتمقددل الة ثددو، 

  ( ي  ا نتا   ولا التطم ل.16والط ول ( ANOVA  الأحا   التنايا

الفئة 
ةالمستهدف  

متوسط 
 الفروق 

الخطأ 
 المعياري 

الفئة  الدلالة
 المستهدفة

 الخطأ المعياري  متوسط الفروق 

 طالب
  
  
  
  

 0.201012 0.04125- 0.438439 *0.036 0.079883 ولي امر
 0.176773 0.0401- 0.493307 *0.032 0.068338 معلم

 0.130874 0.11549- 0.99998 *0.030 0.007694 موظف
 0.103798 0.3564- 0.647965 0.060 0.1263- مستثمر
 0.339893 0.17417- 0.949402 0.077 0.082864 غير ذلك

 ولي امر
  
  
  
  

 0.041245 0.20101- 0.438439 *0.036 0.07988- طالب
 0.091528 0.11462- 0.999635 *0.031 0.01154- معلم

 0.046297 0.19068- 0.533304 *0.036 0.07219- موظف
 0.021437 0.4338- 0.105699 0.068 0.20618- مستثمر
 0.257794 0.25183- 1 0.077 0.002981 غير ذلك

 0.040096 0.17677- 0.493307 *0.033 0.06834- طالب معلم
  
  
  
  

 0.114617 0.09153- 0.999635 *0.031 0.011545 ولي امر
 0.044831 0.16612- 0.598894 *0.032 0.06064- فموظ

 0.026488 0.41576- 0.127052 0.066 0.19464- مستثمر
 0.263555 0.2345- 0.999986 0.075 0.014525 غير ذلك

 موظف
  
  
  
  

 0.115486 0.13087- 0.99998 *0.037 0.00769- طالب
 0.190676 0.0463- 0.533304 *0.036 0.072189 ولي امر
 0.16612 0.04483- 0.598894 *0.032 0.060644 معلم

 0.094725 0.36271- 0.578141 0.069 0.13399- مستثمر
 0.330965 0.18062- 0.965946 0.077 0.07517 غير ذلك

 مستثمر
  
  
  
  

 0.356397 0.1038- 0.647965 0.069 0.1263 طالب
 0.433803 0.02144- 0.105699 0.068 0.206183 ولي امر
 0.415764 0.02649- 0.127052 0.066 0.194638 معلم

 0.362712 0.09472- 0.578141 0.069 0.133994 موظف
 0.530415 0.11209- 0.454032 0.097 0.209163 غير ذلك

 غير ذلك
  
  

 0.174165 0.33989- 0.949402 0.077 0.08286- طالب
 0.251833 0.25779- 1 0.077 0.00298- ولي امر
 0.234504 0.26356- 0.999986 0.075 0.01453- معلم
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 0.180625 0.33096- 0.965946 0.077 0.07517- موظف
 0.112088 0.53042- 0.454032 0.097 0.20916- مستثمر

  ل ثا..وت   فرود ذار  ءلو احعا يو ب ا  لوي هر ثا الط و 

 (4.253 الي  كت مر حيابلوثعمأ وث ظف ولعالح ال  )الي وولل مثر .1

 .(4.245لعالح الك ظف    ولل مثر وث ظفو  (4.184ولعالح الكعمأ   ولل مثر وثعمأ .0

 (  4.245ولعالح الك ظف    ثعمأ وث ظف .3

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

 للجنسية؟ ي وزارة التربية والتعليم تُعزى متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم ف

فدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثيت ى      لحعا يو  ءلو ذار فرود  وت   ث ى ولتطر   ولا  ا للإتا و 

 تدأ فقد ثتمقدل الة ثدو،  ت يديو  رتو رضا ثتمقل الة ثو فل ثر ك ال زارة  ا الة ثار الكق ثو لهأ  داختلاف

  ءلددو لدطددص( Independent Samples T-Test  الكيددتقمو لمع  ددار( ر   اختنددار  امددتة ام القيددام

 . ال ها الت صل تأ التل ال تا   ي ضح التالل( 11  والط ول الدرود،

 (03جدول )
 في درجة الرضا تبعاً للجنسيةنتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة لفحص دلالة الفروق 

ةالجنسي  العدد 
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

ة )قيم F )
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 0.831 4253 0.831 0.734802 4.20837 4022 أردني
غير 
 أردني

233 4.25695 0.772455  256.920  

 ،(α ≤ 0.05   ءلدو ثيدت ى    د  لحعدا يو  ءلدو ذار فدرود  وتد   د م ( 11  الط ول ثا وي لاحم

 م مدث وود ( 2.831  ال ءلدو ثيدت ى  ؤداو ح دك  دو ال رامدو،الط يديو لد ى    لكتغ ر خ عكى  الرضا ثيت ى  فل

 .(2.25  ثا
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 التوصيات

 خكاا  رض موأ الت صيار  مث ال ط  الآتل : ،لل ها فل ض   ال تا   التل تأ الت صل 

  الكد يريار و  الإ ارار غال يدو ثدا الةد ثار  افدو التدل تقد ثها الكتكّ دكلكطاف دو  مدث الكيدت ى اث اصمو

 رة التربيو والتعميأ. زاالتا عو ل

  ك كة  مث الك يريار العاثمو فل الك  او.تالك الك يريارتعكيأ تطربو 

 ثت مررضا   ف هالك يريار التل ظهر فل ا لكتمقل الة ثو الكق ثو  رامو واقع الة ثار). 

  ثدوثتمقدل الةلنترونيدا  وو الطاتدو لكيدارة ثر دك الد زارة ثدا ق دل لالت مع فل تق خأ ثكي  ثدا الةد ثار  

 .مييارارلث اقف   م ت افر ثا ثشامو  وذلم لمط ّ  
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 المراجـــــع

( .ثد ى رضدا الكيدافريا   در ث دار  كداو الكد نل  دا م ا  ثد ظدل 1333ال  اس، تلال     الطك د  .  

 الطكارو .  طك ثق م  كت مي لكعه  الإ ارة العاثو ، الأر و،  كاو .

طكه ر  دا الةد ثار التدل خقد ثها ثاتدي خ ثدو الطكهد ر ( . ثا ث ى رضا ال1338ذبياو، تيي ر حيا . 

فدددل وزارة التربيدددو والتعمددديأ .  طدددك ثقددد م  كت مدددي ل رنددداث   ورة الإ ارة العميدددا الك عقددد ة فدددل ثعهددد  

 م الأر و ، كاو .3/10/1338-12/12الإ ارة العاثو فل الدترة ثا 

الطادد ثل ثأ  ددا ورضددا الكدد ا)  ا  ( . الةدد ثار ال  يددو الكق ثددو فددل ثيتشدددث ال دد خأ1333 رتددا ل.فددارس، 

 ددددا وددددلا الةدددد ثار .  طددددك ثقدددد م  كت مددددي ل رندددداث  الإ ارة العميددددا لدددد زارة العددددطو الك عقدددد  ثددددا 

 ر و ،  كاو .م .الأ02/12/1333 -11/1/1333

. طددك  (. ثدد ى الرضددا  ددا الةدد ثار الكق ثددو ثددا الكر ددك السقددافل الكمنددل1331ثددار ي ل، مددك ر فددوا  .  

-/1/11  الإ ارة العميددا الك عقدد  فددل ثعهدد  الإ ارة العاثددو فددل الدتددرة ثددا بدد ا ثقدد م  كت مددي ل رندداث

  ،  كاو.م . الأر و02/10/1331
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 (0ملحق )
 استبانة متلقي الخدمة

 

 
 
 

 أخي متلقي الخدمة / أختي متلقية الخدمة
الة ثددو   خقدد م فريدد  ثددا وزارة التربيددو والتعمدديأ  ددإترا   رامددو  ع دد او "  رتددو رضددا ثتمقددل 

الكدراتع ا/ ثر دك الد زارة (  دا الةد ثار التدل تقد ثها لهدأ وزارة التربيدو والتعمديأ فدل ثر دك الد زارة"؛ 
(، لدلا نرتد  QP-09امت ا ا  لكت منار ن ام الط  ة، وتدع لا  لإترا  قياس رضا ثتمقدل الة ثدو    

 ددأو وددلا اءمددتنانو  ( فددل الكربددع الددل  ي   دد   ميددم ثددا ح ددك  رتددو الرضددا,  مكددا  xوضددع لشددارة  
 م  ر لأغراض النطك العمكل فقر.

 شاكرين تعاونكم
 

 : ..................................................... المطلوب إنجازها المعاملة الخدمة أو
 

 مكان طلب الخدمة:
   قسم خدمة الجمهور دارة الامتحانات والاختباراتإ   ادارة التعليم الخاص  دد أخرى ح  (     ) 

 
 غير ذلك   مستثمر  موظف    معلم           ولي أمر      طالب     صفة متلقي الخدمة:

 
 أنثى          ذكر    س: ـــــــالجن

 
 حدد )                (   غير أردني      أردني  الجنسيــــــة:    

 
  ماجستير / دكتوراه لوم / بكالوريوس     دب  ثانوية عامة أو أدنى   المستوى التعليمي: 
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 الفقرة الرقم المجال

 درجة الرضا

عالية 

 جداً 
 منخفضة محايد عالية

 منخفضة

 جداً 

مة
خد

ال
ت 

با
طل

مت
 

      تقُدم الوزارة خدمات محددة ومعلنة. 1
      .عليها الحصول ومتطلبات بالخدمات التعريفية النشرات تتوافر 2
      .للحصول على الخدمة في أماكن تقديمها المطلوبة لنماذجا تتوافر 3
      يتم تقديم الخدمة خلال وقت محدد ومعلن. 4
      .مناسبة( وجدت إن) الخدمة رسوم تعُتبر 5

مة
خد

ال
م 

قد
م

 

      بسرعة. للاستفسارات الموظف يستجيب 6
      .واحترام بلباقة الموظف مع متلقى الخدمة يتعامل 7
      .يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة 8
      يتعامل الموظف بمساواة ودون تمييز مع متلقي الخدمة 9

مة
خد

ال
م 

دي
تق

ع 
وق

م
 

      توجد الوزارة في موقع مناسب يسهل الوصول إليه. 11
      تتوافر مواقف سيارا ت لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11
      .الخدمة تقديم أماكن على دالة ارشادية لوحات تتوافر 12
      مناسبة . انتظار اماكن الوزارة توفر 13
      يتم تنظيم الدور والالتزام به أثناء الانتظار للحصول على الخدمة. 14
      بالنظافة. تمتاز مباني الوزارة ومرافقها 15
      .الخدمة تقديم أماكن في لتدخينا بمنع الوزارة تلتزم 16
17 

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

     

ل
صا

لات
 ا
ب

لي
سا

ا
 

      يسُهل قسم خدمة الجمهور الحصول على الخدمة 18
19 

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

 .)الخ....احات/ صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخناقتر
     

21 

 

 ،والمعلومات ،رشاداتالإ)الخدمات ،ولكتروني يوفر موقع الوزارة الإ
 .(اللازمةوالنماذج 

     
      تغطي الوزارة نشاطاتها وفعالياتها واخبارها اعلامياً. 21
      ع متلقي الخدمةتتبع وزارة التربية والتعليم سياسة الباب المفتوح م 22

ع
با

ط
لان

وا
ة 

مع
س

ال
 

      تحرص الوزارة على تلبية احتياجاتي ومتطلباتي  23
      تحرص الوزارة على تطوير خدماتها باستمرار 24
      تتسم اجراءات الحصول على الخدمة في وزارة التربية والتعليم بالوضوح 25
      ت بجديةتتعامل الوزارة مع الشكاوى والاقتراحا 26
      تلتزم الوزارة بضمان حق الحصول على المعلومات 27

 .....................................................................................................................ملاحظات /اقتراحات ترغب في ذكرها:

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

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


