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

اا الدوطا تقربندا ، و دأ ثعثدوع الطمندو   وا أ ثناشدرة للدث سمدك مداق   دةلال الة ثار التربويو والتعميثيو التل ت د

ثد  ربار التربيدو والتعمديأ ثدا ةددلال فددل  ثتمقدل الة ثدوويمدتي    د ا العدد   الؤم در ثدا  .ثرطمدو التعمديأ العدالل (

أ نطمندار ةطيدو  امدت تا(ار ( مو طمنددار شديويو لمط دول تمدث ةدد ثار ثع  دو تتعمدا نثعظدأ الوطدد ار  التقد  

الثمدتي  وا و  ،ا واله ئدار التعميثيدوو الثواط د دوء(  الة ثدو لثتمقد  ربار، وي ضاف للدث الإ اربو والي يو فل الث

  .ثا ة ثار الوزارة ثا غ ر الثرتنط ا مها ارتناطا تضويا ثناشرا

دا ثدا الدوزارة تعتثدد  تمدث ثمد م تنمدير الإعددرا(ار و  ،تمدث تقدد يأ ةد ثار تتث دز نالؤيدا(ة والعدو ة وطر  

وزارة تثمددر الددفقدد   ر ل عدداز الثعدداثلار لمثددراعع ا، ةي ددا العددلإ( الإ اري وتيمددفددل ثراددز الددوزارة ، وبهدد ف ت

رشا  أ ثعاثلاته، ثا ةلال تمه للثتمقل الة ثو  ليق أ ة ثاته ؛ة ثو العثهور وت ظيثهتمث تطوبر قمأ   وا 

و ة فدل معدل ومثا و، وثعيار   ثوممو واعلإ   فل ميّ  ثتمقل الة ثوة ثو لأاّ  ؛فل ممرع وقر ثثاا  افل ل عاز 

 طضداري  نأمدمولإلليده  الثواولدووت ي د  الثهداأ  ه،ثمدوولياتن طرص الثوظا العاّ  تمدث الوفدا( ، ويعاسالعثل

  ثثّ ز.

ء يع دل ندأي طدال ثدا الأطدوال التوقدا ت د  تقد يثها وطمدلإ، مدل لا  لثتمقل الة ثولا تق يأ الة ثو 

والتأؤدد  ثددا  ،تق يأ الدد وري والثمددتثر لأ ائهدداثعددا  ر العددو ة فددل الإ ارة الط  سددو تقتضددل ما تقددوأ الثوممددو نددال

 مداتيوّ عدا(ر  د ا ال رامدو  وقد تطق ا  رعو تاليو ثا رضا ثتمقل الة ثدو.  وثا سأّ  ،ثوق   مويو الة ثار الث  

ثد  ربار التربيدو الثرادز و لقياس  رعو رضا ثتمقل الة ثو تا الة ثار التل تقد ثها وزارة التربيدو والتعمديأ فدل 

 .2021/2022لمعاأ اافو والتعميأ 

 أىمية الدراسة
تدا الةد ثار الثق ثدو لهدأ ثتمقدل الة ثدو  رضداتؤثا م ثيو ال رامو فل او ها تمعث للث قياس  رعو 

وزارة التربيو والتعميأ، وثا سأّ الؤشا تا ثواطا الضعا فل الةد ثار الثق ثدو لهدأ، و قداق القدوة، نط دك فل 
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فدددل زبدددا ة ا تثدددا( ثتمقدددل الة ثدددو ووءئهدددأ لمدددوزارة؛ وتنمدددير  يمدددتي   ث هدددا م دددطالإ القدددرار فدددل لعدددرا(ار تمدددهأ  

 الإعرا(ار، وتطم ا ثمتوى الة ثار الثق ثو لهأ ا معاث ا ثع رويو الوزارة؛ لؤملإ سقتهأ، و  ل رضا أ.

 مشكمة الدراسة وأسئمتيا
زارة تدا الةد ثار التدل تقد ثها لهدأ و  ثتمقدل الة ثدو رعدو رضدا  للثتتثسل ثشامو ال رامو فل التعرف 

ةددلال الإعانددو تددا   لددم ثدداوبتثسددل  ،التانعددو لهددا التربيددو والتعمدديأ ثدد  ربارو  التربيددو والتعمدديأ فددل ثراددز الددوزارة

 :الأسئمة الآتية

 .؟و لهأ ثا وزارة التربيو والتعميأتا الة ثار الثق ث ثتمقل الة ثوثا  رعو رضا   .1

التربيددددو والتعمدددديأ طمددددلإ الإ ارار  تددددا الةدددد ثار الثق ثددددو لهددددأ ثددددا وزارة ثتمقددددل الة ثددددوثددددا  رعددددو رضددددا  .2

 والث  ربار؟

ة تددا الةدد ثار الثق ثددو لهددأ فددل وزار  ثتمقددل الة ثددو ددل   ددام فددرود  ار  ءلددو لط ددائيو فددل  رعددو رضددا  .3

 ؟ عزى لمع ست  التربيو والتعميأ 

تددا الةدد ثار الثق ثددو لهددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددو ددل   ددام فددرود  ار  ءلددو لط ددائيو فددل  رعددو رضددا  .4

 عزى لثمتوى التعميأ؟و والتعميأ ت  التربي

تددا الةدد ثار الثق ثددو لهددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددو ددل   ددام فددرود  ار  ءلددو لط ددائيو فددل  رعددو رضددا  .5

 ؟ثتمقل الة ثول يو عزى التربيو والتعميأ ت  

تددا الةدد ثار الثق ثددو لهددأ فددل وزارة  ثتمقددل الة ثددول   ددام فددرود  ار  ءلددو لط ددائيو فددل  رعددو رضددا  دد .6

 عزى لمع ميو؟يو والتعميأ ت  الترب

 
 

 متغيرات الدراسة
 الع ميو.  يو ثتمقل الة ثوالث  ربو، الع س، الثمتوى التعميثل، مو  الإ ارة :المتغير المستقل ، 
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 تا  والث  ربار التانعو لها ،ثراز وزارة التربيو والتعميأفل  ثتمقل الة ثورضا ل الؤميو  رعوال :المتغير التابع

 ، والتل تتثسل فل اءمتعانو تمث اءمتنا و الثق ثو له.و لهأثالة ثار الثق 

 التعريفات الإجرائية
 ثدددا وزارة التربيدددو والتعمددديأوا الثراععثتمقدددو الة ثدددو  يط دددل تم هددداالتدددل  الث يعدددو: الخدمـــة ) 

نأمددددال لإ واضددددطو وثنمددددطو، تددددو ي للددددث ل عدددداز  ددددوتل ومددددربع وثدددد  ربار التربيددددو والتعمدددديأ 

 .لثعاثلاتهأ واطتياعاتهأ

 وثد  ربار التربيدو والتعمديأ لمط دول : الثراععدوا الد  ا  راععدوا ثرادز الدوزارة متمقو الخدمـة

 .تمث ة ثار ثع  و ثناشرة مو غ ر ثناشرة 

 حدود الدراسة
فددل اليتددرة  والثدد  ربار التانعددو لهددا التربيددو والتعمدديأ لثراددز وزارة ل الة ثددوثتمق دداقت ددرر ال رامددو تمددث  

 أ.2021/2022ثا العاأ ال رامل الطالل ، 27/12/2022ثما( ولغايو  1/12/2021 ا الزث يو الواقعو م

 الطريقة والإجراءات
ط ددك يقد أ و دديا  لثدد ه   ، عدداز  د ا ال رامددولالطربقدو واءعددرا(ار التددل اتنعدر فددل  العددز(  ت داول  دد ا

ثددا تدل تددأ اتناتهدا لمتأؤدد  ال رامدو وثعتثعهددا، وايييدو اةتيددار الع  دو، والأ وار الثمددتة ثو ف هدا، واءعددرا(ار ال

عددرا(ار التطم ددا  ، اثددا  تضددثا و دديا  لمثعالعددار اءط ددائيو وعثددع الميا ددار دد د وسنددار م وار ال رامددو، وا 

 التل تأ امتة اثها.

 منيج الدراسة 

 .م ملالتط الو يلالث ه   امتة اأ اتتث ر ال رامو تمث

 

 مجتمع الدراسة
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وزارة التربيدددو ثرادددز  قددداثوا نثراععدددو الددد  او ل الة ثدددو مق دددثتعثيدددع اءفدددرا  ا ثعتثدددع ال رامدددو ثدددا تؤدددو   

 . الثثمؤو الأر  يو الهاشثيو عثيع ثطافظار فلوالث  ربار التانعو لها  فل العا ثو يأوالتعم

 عينة الدراسة 
الددد  ا امددد وا تعددداو هأ و  الة ثدددوثثدددا  دددأ تمقدددوا  ثراععدددا  وثراععدددو،( 4285تؤوّ دددر ت  دددو ال رامدددو ثدددا  

ل ارتدد ا ثددوزت ا تمددث  ؛الزث يددو الثدد اورة الثدد ةةددلال  التددل قدد ثر لهددأ تمددث اءمددتنا و اثمددتع م مو دديهأ 

توزبددع وضدد  ت( 5 – 1، والعدد اول  تربيددو وتعمدديأث  ربددو  (42و  ،فددل ثراددز الددوزارةوقمددأ ة ثددو العثهددور 

 .الثةتميو طملإ ثتغ رار ال رامو ال رامو ت  و
 (1جذوه)

 خحغت الإداسح واىَذَشَ وصف ػُْخ اىذساعخ 

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس الإداسح / اىَذَشَخ اىشقٌ اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس الإداسح / اىَذَشَخ اىشقٌ

1 
اداسح الاٍزحبّبد 

 والاخزجبساد
 2.6% 113 ٍبسمب 24 %2.3 100

 25 1.2% 52 اداسح اىزؼيٌُ اىخبص 2
ٍذَشَخ اىجبدَخ اىشَبىُخ 

 اىغشثُخ
100 %2.3 

 26 2.3% 100 الاغىاس اىجْىثُخ 3
ٍذَشَخ اىزشثُخ واىزؼيٌُ 

 ىيىاء اىنىسح
87 %2 

 2.3% 100 حٍذَشَخ رشثُخ اىجُض 27 1.2% 50 اىجبدَخ اىجْىثُخ 4

 2.3% 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىشٍثب 28 2.1% 92 اىجزشاء 5

 29 2.3% 100 اىضسقبء الاوىً 6
ٍذَشَخ رشثُخ اىضسقبء 

 اىثبُّخ
100 %2.3 

 3.3% 140 َخ رشثُخ اىغيظٍذَش 30 1.2% 53 اىشىثل 7

 2.3% 100 ٍذَشَخ رشثُخ اىطفُيخ 31 2.3% 100 اىشىّخ اىجْىثُخ 8

 2.7% 117 ٍذَشَخ رشثُخ اىنشك 32 2.3% 100 اىؼقجخ 9

10 
رشثُخ اىجبدَخ اىشَبىُخ 

 اىششقُخ
99 %2.3 33 

ٍذَشَخ رشثُخ اىَضاس 

 اىجْىثٍ
100 %2.3 

 2.3% 100 ُخ ثصُشاٍذَشَخ رشث 34 2.3% 100 رشثُخ اىقصش 11

 1.8% 75 ٍذَشَخ رشثُخ ثٍْ ػجُذ 35 2.1% 90 رشثُخ اىَضاس اىشَبىٍ 12

 2.4% 103 ػلا ٍذَشَخ رشثُخ دَش 36 2.3% 100 رشثُخ ىىاء اىشصُفخ 13

 2.4% 104 ٍذَشَخ رشثُخ عحبة 37 2.3% 100 رشثُخ ىىاء ّبػىس 14

 2.3% 100 ٍذَشَخ رشثُخ ػجيىُ 38 2.3% 100 جشػ 15

 1.2% 51 ٍذَشَخ رشثُخ ػُِ اىجبشب 39 2.3% 100 رَجبُ 16

 40 2.3% 100 قغٌ خذٍخ اىجَهىس 17
ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء 

 خاىقىَغَ
100 %2.3 

 41 3.2% 139 قصجخ اسثذ 18
ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء ثٍْ 

 مْبّه
100 %2.3 

 42 2.3% 100 ىىاء اىجبٍؼخ 19
ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء قصجخ 

 اىَفشق
100 %2.3 

 2.4% 103 ٍذَشَخ رشثُخ ٍبدثب 43 1.4% 60 ىىاء اىَىقش 20

 1.5% 64 ٍذَشَخ رشثُخ ٍؼبُ 44 2.4% 101 ىىاء قصجخ ػَبُ 21
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 45 2.4% 101 ىىاء وادٌ اىغُش 22
ا الاغىاس  ٍذَشَخ رشثُخ

 اىشَبىُخ
100 %2.3 

23 
ىىاءٌ اىطُجخ 

 واىىعطُخ
 اىــنـــيــــٍ %2.1 90

4285 

 
100% 

، طالدلإوالتدل ت د ا للدث طمدلإ  ديو ثتمقدل الة ثدو  وال ارمد( التالل توزبع ت  و 2ل  ويثسل الع و 

 .غ ر  لم، ثمتسثر، ثوظا، ثعمأ، ولل مثر
 (2جذوه)

 وصف ػُْخ اىذساعخ  حغت الإداسح واىَذَشَخ

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس ٍزيقٍ اىخذٍخ اىشقٌ

 17.3% 743 طبىت 1

 20.1% 862 وىٍ أٍش 2

 38.8% 1662 ٍؼيٌ 3

 17.3% 742 ٍىظف 4

 2.9% 125 ٍغزثَش 5

 3.3% 142 غُش رىل 6

 99.8% 4276 اىَجَىع اىنيٍ

 

 ادور  د ا للدث ي والد يثتمقدل الة ثدو  عد سطمدلإ  و( التدالل توزبدع ت  دو ال ارمد3ويثسل العد ول  

 وا  اك.
 (3جذوه)

اىجْظوصف ػُْخ اىذساعخ  حغت   

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس اىجْظ

 57.1% 2448 اىزمىس

 42.6% 1826 الاّبس

 99.7% 4274 اىَجَىع اىنيٍ

 

 د ا والد ي يثتمقل الة ثدو ل الثمتوى التعميثلطملإ  و( التالل توزبع ت  و ال ارم4ويثسل الع ول  

 . رامار تميا، و  مموأ وناالوربوس، سا ويو تاثو فأ  ثللث 
 (4جذوه)

 اىَغزىي اىزؼيٍَُوصف ػُْخ اىذساعخ  حغت 

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس ىَغزىي اىزؼيٍَُا اىشقٌ

 29.7% 1272 فأدًّثبّىَخ ػبٍخ  1

 59.0% 2528 دثيىً وثنبىىسَىط 2

 10.8% 463 دساعبد ػيُب 3

 99.5% 4263 اىــنـــيــــٍ
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مر  يدو ثتمقدل الة ثدو والتدل ت د ا للدث  ع مديوطملإ  و( التالل توزبع ت  و ال ارم5ويثسل الع ول  

 .اوغ ر مر  يو
 (5جذوه)

اىجْغُخوصف ػُْخ اىذساعخ حغت   

 اىْغجخ اىَئىَخ اىزنشاس ُخاىجْغ

 95.5% 4091 أسدٍّ

 4.2% 181 غُش أسدٍّ

 99.7% 4272 اىَجَىع اىنيٍ

 

 

 أداة الدراسة
لقيدداس  رعددو رضددا ثتمق ددل الة ثددو فددل وزارة التربيددو والتعمدديأ، تددأّ م ددا( امددتنا و لم رامددو، واتتثدد  فددل م ائهددا تمددث  

؛ 1998؛ فدددارس، 1998الأطدددر ال ظربدددو وال رامدددار المدددانقو  ار العلاقدددو الثناشدددرة فدددل ثوضدددوع ال رامدددو   ميددداا، 

 ._اطا ظر الثم_( فقرة 27(. وتؤو ر اءمتنا و ثا  1997؛ ثار   ل ؛ 1999ال ناس، 

 داةصدق الأ
 ثا الثطاث اتمث ت    هاترض فقراتو لم ثا ةلال ، الأ اة  د  فل   ا ال رامو التأؤ  ثاتأ 

ملإ ث هأ مم ا( رم هأ فل ث ى ، ثثا يثتمؤوا ق را  تال  ثا الؤيا(ة والةمرة العمثيو ، ط ك تأ الط  والثع   ا

نع ا  مرم هأوق  تأ مة   ،و قو قيامها لثا وضعر لأعمهها، ثلائثو اليقرار وا معاثها، وث ى وضوط

 ة.تمث   د الأ ا  ويع    ا الإعرا( ثوشرا  اء  اءتتنار، 

 ثبات الاداة
لمتطقا ثا سنار الأ اة فل ال رامو الطاليو فق  تأ امتة اأ سنار اءتماد ال اةمل، والثتثسّل نطربقو 

والنالغ  (، ط ك تأ امتةراج   ا الثعاثل لعثيع فقرار   ا اءمتنا وCronbach's Alphaلليا   خارو نا
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ل قيثو تاليو وع  ة ثثا يش ر للث ما   ا ، و (0.977 ، واا ر قيثو ثعاثل السنار ( فقرة27ت   ا  

 الأ اة تثتع م رعو تاليو ثا السنار والثوسوقيو.

تمث  مفرا  ت  و ال رامو لرضالتيم ر الثتومطار الطماميو  التالل الثعيار الإط ائلاثا وتأ اتتثا  

 .ال فقرة ثا فقرار اء اة وا لم تمث ال ثعال ثا ثعاءتها

 رضاال درجة المتوسط الحسابي

 منخفضة 2.33أقل من  – 1.00من 

 متوسطة 3.66اقل من  – 2.34من 

 مرتفعة  5.00 – 3.67من 

 1.33==  تأ طمالإ طول اليئو ثا ةلال  وق 
 

 المعالجة الإحصائية:
امتة اأ تأ للإعانو تا ممئمو ال رامو فق  و ؛ (SPSS  تأ ل ةال الميا ار والتعاثل ثعها ضثا مرثعيو

طمالإ الثتومطار الطماميو واء طرافار الثعياربو وال منو الثئويو و رعو ن الإط ا( الو يل الثتثسل

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

 ليطص اليرود اءط ائيو.(، ANOVAطا ي  واةتنار تطم ل التنا ا الأ

 

 

 

 

 

 



 9 

 نتائج الدراسة

 تأ ترض  تائ  ال رامو وفا ترت لإ ممئمتها تمث ال طو الآتل :

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

امتةراج الثتومطار الطماميو و رعدو الرضدا لؤافدو مفدرا   تأفق  للإعانو تا   ا الموال، فل الم ايو و 

 ( التالل  وض    ا القيأ. 6ال ثعال ثا ثعاءر ال رامو، والع ول   ( تمث4285ت   أ  لع  و والنالغ ا
 (6جذوه )

 ػيً ٍجبلاد الاعزجبّخاىَزىعطبد اىحغبثُخ لاعزجبثبد ٍزيقٍ اىخذٍخ  

 دسجخ اىشضب
اىْغجخ 

 اىَئىَخ

الاّحشاف 

 اىَؼُبسٌ

 اىَزىعظ

 اىحغبثٍ
 اىشقٌ اىَجبه

 1 ٍزطيجبد اىخذٍخ 4.205 0.9794 %84 مرتفعة

 2 ٍقذً اىخذٍخ 4.167 0.9955 %83 مرتفعة

 3 ٍىقغ رقذٌَ اىخذٍخ 4.199 0.9953 %84 مرتفعة

 4 أعبىُت الارصبه 4.153 1.0351 %83 مرتفعة

 5 اىغَؼخ والاّطجبع 4.192 1.0153 %84 مرتفعة

 

، فادداا اتمددث ثتومددر فددل قاربددو عدد ا  وي لاطددم ثددا العدد ول ما اليددارد مدد ا ثتومددطار ثعدداءر ال رامددو ثت

المدددثعو ثعدددال ، ثتطمندددار الة ثدددو،  ثعدددال ثوقدددع تقددد يأ الة ثدددو مقدددل الة ثدددو لؤدددل ثدددا ثعدددالالرضدددا تدددا ت

وفدددل (، و دددل  رعدددو رضدددا ثرتيعدددو نشدددال تددداأ، %84، ط دددك ممغدددر  مدددنو الرضدددا ت ددده ثدددا يقدددارلإ  واء طنددداع

(، و دل %83فق  ممغر  مدنو الرضدا ت ده   ت ال وثعال ممال لإ اء الة ثو، ثق أالثرتنو السا يو ااا ثعال 

 . رعو رضا ثرتيعو ايضا

الثتومدر الطمدامل  وااا ( فقرة27اءمتنا و والنالغ ت   ا   فقرارلعثيع ل عا  الثتومر الطمامل اثا تأ 

 فدل وزارة التربيدو والتعمديأتدا الةد ثار الثق ثدو لهدأ  ثتمقل الة ثووق  ممغر  منو  رعو رضا  (،4.186  لها

 .(%84  ثا يقارلإ

و مدنو   وضد  الثتومدطار الطمداميو( 7 فالعد ولتمث فقرار اءمتنا و،  ثتمقل الة ثواثا امتعانار   

 تمث فقرار اءمتنا و. ثتمقل الة ثوءمتعانار  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 تُقدم الوزارة خدمات محددة ومعمنة. 1
 مرتفعة %85 0.9628 4.226 تتوافر النشرات التعريفية بالخدمات ومتطمبات الحصول عمييا. 2
 مرتفعة %85 0.9572 4.264 قديميا.تتوافر النماذج المطموبة لمحصول عمى الخدمة في أماكن ت 3
 مرتفعة %85 0.9566 4.24 يتم تقديم الخدمة خلال وقت محدد ومعمن. 4
 مرتفعة %84 0.987 4.191 تُعتبر رسوم الخدمة )إن وجدت( مناسبة. 5
 مرتفعة %85 0.9474 4.25 يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة. 6
 مرتفعة %85 0.9334 4.274 ة واحترام.يتعامل الموظف مع متمقى الخدمة بمباق 7
 مرتفعة %85 0.943 4.237 يمتمك الموظف الميارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة. 8
 مرتفعة %84 0.9853 4.205 يتعامل الموظف بمساواة ودون تمييز مع متمقي الخدمة 9

 رتفعةم %81 1.0696 4.063 توجد الوزارة في موقع مناسب يسيل الوصول إليو. 10
 مرتفعة %78 1.3244 3.877 تتوافر مواقف سيارا ت لمتمقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11
 مرتفعة %82 1.0145 4.121 تتوافر لوحات ارشادية دالة عمى أماكن تقديم الخدمة. 12
 مرتفعة %82 1.0579 4.078 توفر الوزارة اماكن انتظار مناسبة . 13
 مرتفعة %83 0.9969 4.149 لتزام بو أثناء الانتظار لمحصول عمى الخدمة.يتم تنظيم الدور والا  14
 مرتفعة %83 0.9814 4.17 تمتاز مباني الوزارة ومرافقيا بالنظافة. 15
 مرتفعة %82 1.0481 4.105 تمتزم الوزارة بمنع التدخين في أماكن تقديم الخدمة. 16

17 
اصة وكبار السن في أماكن تقديم تراعي الوزارة احتياجات ذوي الاحتياجات الخ
 %83 1.0151 4.138 الخدمة

 مرتفعة

 مرتفعة %84 0.9613 4.202 يُسيل قسم خدمة الجميور الحصول عمى الخدمة 18

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

 مرتفعة %84 0.9538 4.209 صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخن....الخ).

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

 مرتفعة %84 0.9652 4.189 اللازمة(.

 مرتفعة %85 0.9288 4.251 تغطي الوزارة نشاطاتيا وفعالياتيا واخبارىا اعلامياً. 21
 مرتفعة %84 0.9596 4.215 ي الخدمةتتبع وزارة التربية والتعميم سياسة الباب المفتوح مع متمق 22
 مرتفعة %85 0.9595 4.226 تحرص الوزارة عمى تمبية احتياجاتي ومتطمباتي  23
 مرتفعة %84 0.9729 4.189 تحرص الوزارة عمى تطوير خدماتيا باستمرار 24
 مرتفعة %84 0.9793 4.219 تتسم اجراءات الحصول عمى الخدمة في وزارة التربية والتعميم بالوضوح 25
 مرتفعة %83 1.0136 4.174 تتعامل الوزارة مع الشكاوى والاقتراحات بجدية 26
 مرتفعة %84 1.0007 4.209 تمتزم الوزارة بضمان حق الحصول عمى المعمومات 72
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-3.877 الثددد ى تضددد  ثدددا العددد ول المددداما ما الثتومدددطار الطمددداميو ليقدددرار اءمدددتنا و تقدددع ضدددثا  

و دد ا  مدد ا ما  رعددو رضددا  ،والثرتيعدد الرضددا يارلثتومددطار الطمدداميو تقددع ضددثا ثمددتو اا  د ا ل ل ، (4.345

 .تاأنشال  ثرتيعو %( و ل84  م رعو تا الة ثار الثق ثو لهأ اا ر ثتمقل الة ثو

و دد ا  ،تمددث  رعددار الرضددام  الددر  الآتيددو تمدد ا ما اليقددرار  ،الطمدداميو الثتومددطاروناءتتثددا  تمددث   

 الآتل:اليقرار  ل تمث ال طو 

  وب مدددددددنو رضدددددددا ممغدددددددر 4.345نثتومدددددددر طمدددددددامل ممدددددددغ   ةددددددد ثار ثطددددددد  ة وثعم دددددددو الدددددددوزارةتقددددددد أ )

 87)%. 

  تتوافر ال شرار التعربييو نالة ثار وثتطمنار الط ول تم ها  

 .تتوافر ال ثا ج الثطمونو لمط ول تمث الة ثو فل مثاؤا تق يثها 

 .تأ تق يأ الة ثو ةلال وقر ثط   وثعما  

  الثوظا للامتيمارار نمرتو.يمتع لإ 

 .تعاثل الثوظا ثع ثتمقث الة ثو ممناقو واطتراأ  

 يثتمم الثوظا الثهارار الي يو اللازثو لتق يأ الة ثو. 

 . تغطل الوزارة  شاطاتها وفعالياتها واةنار ا اتلاثيا 

  تطرص الوزارة تمث تمميو اطتياعاتل وثتطمناتل 

 .%(85( وب منو رضا ممغر  4.23  طوالل نثتومر طمامل ممغوعثيعها 

 و  ا اليقرار  ل تمث ال طو الآتل: ، رعار الرضا م  ث الآتيو ةو الر اليقر 

 ) نثتومددددددددر طمددددددددامل ممددددددددغ  تتددددددددوافر ثواقددددددددا مدددددددديارا ر لثتمقددددددددل الة ثددددددددو   نددددددددأعر مو مدددددددد وا معددددددددر

 .%(78( وب منو رضا ممغر  3.877 
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وزارة التربيـة والتعمـيم مركـز عـن الخـدمات المقدمـة ليـم مـن  متمقـي الخدمـةالسؤال الثاني : ما درجـة رضـا 

 ؟والمديريات الإداراتحسب 

، و رعدددو الرضددداثدددا ط دددك الثتومدددطار  و الثددد  ربارثقار دددتثدددل تدددأ فقددد   ،للإعاندددو تدددا  ددد ا المدددوال

 ونشال ث ي ل تا ث  ربار التربيو. وقمأ ة ثو العثهور لإ ارار ثراز الوزارة يمه الترت لإ  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 %81 4.05 إداسح اىزؼيٌُ اىخبص 2
 مرتفعة %89 4.43 قغٌ خذٍخ اىجَهىس 3

 
 .( ما ثمتوى الرضا ثرتيع نشال تاأ فل ل ارار ثراز الوزارة 8يلاطم ثا الع ول  

 

 (9جذوه )
 ٍزىعطبد سضب ٍزيقٍ اىخذٍخ فٍ ٍذَشَبد وصاسح اىزشثُخ واىزؼيٌُ ػِ اىخذٍبد اىَقذٍخ ىهٌ

 ٍغزىي اىشضب اىشضبدسجخ  اىَزىعظ اىَذَشَخ اىشقٌ

 ٍشرفؼخ %77 3.83 الاغىاس اىجْىثُخ 1

 ٍشرفؼخ %80 3.98 اىجبدَخ اىجْىثُخ 2

 ٍشرفؼخ %80 4.01 اىجزشاء 3

 ٍشرفؼخ %79 3.94 اىضسقبء الاوىً 4

 ٍشرفؼخ %81 4.05 اىشىثل 5

 ٍشرفؼخ %86 4.30 اىشىّخ اىجْىثُخ 6

 ٍشرفؼخ %95 4.75 اىؼقجخ 7

 ٍشرفؼخ %77 3.87 رشثُخ اىجبدَخ اىشَبىُخ اىششقُخ 8

 ٍشرفؼخ %86 4.32 صشرشثُخ اىق 9

 ٍشرفؼخ %81 4.05 رشثُخ اىَضاس اىشَبىٍ 10

 ٍشرفؼخ %87 4.36 رشثُخ ىىاء اىشصُفخ 11

 ٍشرفؼخ %87 4.34 رشثُخ ىىاء ّبػىس 12

 ٍشرفؼخ %79 3.97 جشػ 13

 ٍشرفؼخ %84 4.19 رَجبُ 14

 ٍشرفؼخ %86 4.29 قصجخ اسثذ 15

 ٍشرفؼخ %74 3.68 ىىاء اىجبٍؼخ 16

 ٍْخفضخ %34 1.68 ء اىَىقشىىا 17

 ٍشرفؼخ %91 4.55 ىىاء قصجخ ػَبُ 18

 ٍشرفؼخ %88 4.42 ىىاء وادٌ اىغُش 19

 ٍشرفؼخ %95 4.74 ىىاءٌ اىطُجخ واىىعطُخ 20
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 ٍشرفؼخ %73 3.65 ٍبسمب 21

 ٍشرفؼخ %76 3.82 ٍذَشَخ اىجبدَخ اىشَبىُخ اىغشثُخ 22

 ٍشرفؼخ %87 4.36 ٍذَشَخ اىزشثُخ واىزؼيٌُ ىيىاء اىنىسح 23

 ٍشرفؼخ %89 4.46 حٍذَشَخ رشثُخ اىجُض 24

 ٍشرفؼخ %76 3.82 ٍذَشَخ رشثُخ اىشٍثب 25

 ٍشرفؼخ %86 4.28 ٍذَشَخ رشثُخ اىضسقبء اىثبُّخ 26

 ٍشرفؼخ %83 4.15 ٍذَشَخ رشثُخ اىغيظ 27

 ٍشرفؼخ %71 3.57 ٍذَشَخ رشثُخ اىطفُيخ 28

 ٍشرفؼخ %94 4.68 ٍذَشَخ رشثُخ اىنشك 29

 ٍشرفؼخ %81 4.06 ٍذَشَخ رشثُخ اىَضاس اىجْىثٍ 30

 ٍشرفؼخ %95 4.76 ٍذَشَخ رشثُخ ثصُشا 31

 ٍشرفؼخ %89 4.44 ٍذَشَخ رشثُخ ثٍْ ػجُذ 32

 ٍشرفؼخ %91 4.56 ػلا ٍذَشَخ رشثُخ دَش 33

 ٍشرفؼخ %77 3.83 ٍذَشَخ رشثُخ عحبة 34

 ٍشرفؼخ %83 4.17 ٍذَشَخ رشثُخ ػجيىُ 35

 ٍشرفؼخ %90 4.49 ٍذَشَخ رشثُخ ػُِ اىجبشب 36

 ٍشرفؼخ %81 4.05 خٍذَشَخ رشثُخ ىىاء اىقىَغَ 37

 ٍشرفؼخ %87 4.35 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء ثٍْ مْبّه 38

 ٍشرفؼخ %81 4.03 ٍذَشَخ رشثُخ ىىاء قصجخ اىَفشق 39

 ٍشرفؼخ %84 4.21 ٍذَشَخ رشثُخ ٍبدثب 40

 ٍْخفضخ %50 2.49 ٍذَشَخ رشثُخ ٍؼبُ 41

 ٍشرفؼخ %100 5.00 الاغىاس اىشَبىُخ ٍذَشَخ رشثُخ 42

 

: ث  ربددو تربيددو الأغددوار الثدد  ربار التددل طققددر رضددا مفضددل ثددا غ ر ددا  ددل ( ما9لاطددم ثددا العدد ول   

 مثداتمدث التدوالل_، -(%95%،95،%95، %100  لوا(ي الط نو والومدطيو وث  ربدو تربيدو ن د را الشثاليو،

ب مدنو رضدا ، و لدوا( الثدوقر وتربيدو ثعداا  ث  ربدو تربيدو هدلف ثا ط ك ثتومدر الرضداقل مر التل اا  بوالث  ر 

 ث ةيضو. بواا ر  رعو الرضا فل   ا الث  ر  ل  ؛تمث التوالل (%50%،34 ممغر

 

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

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

 ت ددددد  لط دددددائيو  ءلددددو  ار فدددددرود  وعدددددو  ثدددد ى ولتطدددددري أ القيددددداأ تدددد فقددددد  المدددددوال  دددد ا تدددددا للإعانددددو

( فددددددل  رعددددددو رضددددددا ثتمقددددددل الة ثدددددو فددددددل ثراددددددز الددددددوزارة تددددددا الةدددددد ثار الثق ثددددددو α≤0.05   ءلددددددو ثمدددددتوى 
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 Independent  ائ  اةتندددار  ر( لمع  دددار الثمدددتقمولهدددأ نددداةتلاف العددد س، فقددد  تدددأّ اءتتثدددا  تمدددث  تددد

Samples T-Test)   التالل:11والتل  وضطها الع ول ) 

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

 اىؼذد اىجْظ
اىَزىعظ 

 اىحغبثٍ

الإّحشاف 

 اىَؼُبسٌ

( Fقَُخ )

 اىَحغىثخ

دسجبد 

 حشَخاى

ٍغزىي 

 ىخاىذلا

 182. 4272 1.781 82310. 4.1725 2448 اىزمىس

  4022.605  78650. 4.1437 1826 الإّبس

 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

فل ، (α≤0.05   ءلو وعو  فرود  ار  ءلو لط ائيو ت   ثمتوى ت أ ( 11ويلاطم ثا الع ول  

ثددا  متمددث( و ددل .182، ط ددك ادداا ثمددتوى ال ءلددو  العدد سا الةدد ثار الثق ثددو ندداةتلاف تددرضددا ال رعددو 

 .تعزى لثتغ ر الع س لط ائيو  ءلو  ار فرود  وعو  ت أ(، ونالتالل تم ا 0.05ثمتوى ال ءلو الثط   مد 

 

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

 ؟يمستوى التعميممليم في وزارة التربية والتعميم تُعزى ل الخدمة عن الخدمات المقدمة

ثمدتوى  لؤدل وال مدنو الثئويدو الطماميو الثتومطار طمالإفل الم ايو  تأ   فق  الموال   ا تا للإعانو 

لؤدل اءمدتنا و الثتومطار الطماميو ءمتعانار ثتمقل الة ثو تمث فقرار ( 12 الع ول وبوض تعميثل، 

 ثمتوى تعميثل.

 (12ل)جدو
 المتوسطات الحسابية لاستجابات متمقي الخدمة عمى فقرات الاستبانة حسب المستوى التعميمي

 دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ اىَغزىي اىزؼيٍَُ اىشقٌ

 %83 4.1514 فأدًّثبّىَخ ػبٍخ  1

 %83 4.1644 دثيىً وثنبىىسَىط 2

 %84 4.1961 دساعبد ػيُب 3

 
 رد مد ا ثتومدطار  رعدو الرضدا ثتقاربدو عد ا ، فاداا اتمدث ثتومدر فدل الرضداوي لاطم ثا الع ول ما اليدا

و دل  رعدو رضدا (، %84، ط دك ممغدر  رعدو الرضدا لد  هأ   رامار تميدا تا تمقل الة ثو ل ى طثمو شها ة
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ط دك ممغدر  رعدو الرضدا لد  هأ ثدا  ونادالوربوس سا ويدو تاثدو فدأ  ث ثرتيعو نشال تاأ،  ميه فدل  رعدو الرضدا

 (.%83يقارلإ  

فدل  رعدو رضدا ثتمقدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى  ت د  لط دائيو  ءلدو  ار فدرود  وعدو  ثد ى ولتطدري 

 التندا ا تطم دل تأ امتة اأ فق الة ثو فل ثراز الوزارة تا الة ثار الثق ثو لهأ ناةتلاف الثمتوى التعميثل، 

 (  م ا  تائ    ا التطم ل.13والع ول ( ANOVA  طا يالأ

 (13جدول )
 ممستوى التعميميلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حاديج تحميل التباين الأنتائ

 اىحشَخدسجبد  ٍجَىع اىَشثؼبد ٍصذس اىزجبَِ
ٍزىعظ 

 اىَشثؼبد
 ف

ٍغزىي 

 اىذلاىخ

 535. 626. 409. 2 817. ثُِ اىَجَىػبد

داخو 

 اىَجَىػبد
2780.601 4260 .653   

    4262 2781.418 اىَجَىع
 (α ≤ 0.05) ند مستوى دلالةدال احصائياً ع  *

 فدل، (α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى وعدو  فدرود  ار  ءلدو لط دائيو ت د  تد أ ( 13ويلاطم ثا الع ول  

 و ددل (535. ، ط ددك ادداا ثمددتوى ال ءلددو ا الةدد ثار الثق ثددو ندداةتلاف الثمددتوى التعميثددلتددرضددا ال رعددو 

 .لط ائيو  ءلو  ار فرود  وعو أ ت  تم ا (، ونالتالل05. ثمتوى ال ءلو الثط   مدد ثا متمث

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

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

 يو ثا  لؤل وال منو الثئويو الطماميو مطارالثتو  طمالإفل الم ايو  تأ   فق  الموال   ا تا للإعانو 

 ثةتمدافدل  ل ديار ثتمقدل الة ثدو الو دييو الإط دائيار  م ا (14 الع ول وبوض  يار ثتمقل الة ثو، 

 الع  و. ضثا الواقعو والتعميأ التربيو ث  ربار

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

 الخدمةمتمقي حسب 
 دسجخ اىشضب اىحغبثٍ اىَزىعظ صفخ ٍزيقٍ اىخذٍخ اىشقٌ

 %84 4.20 طالب 1
 %83 4.1365 ولي أمر 2
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 %84 4.1909 معمم 3
 %83 4.1422 موظف 4
 %87 4.3543 مستثمر 5
 %77 3.8292 غير ذلك 6

 

تمث ثتومدطار فدل وي لاطم ثا الع ول ما اليارد ايضا م ا ثتومطار  رعو الرضا ثتقاربو ع ا ، فااا ا 

م مددنو  وعدا( فددل الثرتنددو الأة ددرة فئددو غ ددر  لددم،  %(87م مددنو ممغددر  ثمددتسثرالرضدا تددا تمقددل الة ثددو لدد ى 

 .%(77ممغر 

فدل  رعدو رضدا ثتمقدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى  ت د  لط دائيو  ءلدو  ار فدرود  وعدو  ثد ى ولتطدري 

 تطم ددل تددأ امددتة اأ فقدد ،  دديو ثتمقددل الة ثددوالة ثددو فددل ثراددز الددوزارة تددا الةدد ثار الثق ثددو لهددأ ندداةتلاف 

  (  م ا  تائ    ا التطم ل.15والع ول ( ANOVA  طا يالأ التنا ا

 (15جدول )
 صفة متمقي الخدمةلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحميل التباين الأ

 ٍغزىي اىذلاىخ ف ٍزىعظ اىَشثؼبد اىحشَخدسجبد  ٍجَىع اىَشثؼبد ٍصذس اىزجبَِ

 6.986 4.529 5 22.645 ِ اىَجَىػبدثُ
 

0.000* 

   648. 4270 2768.254 داخو اىَجَىػبد
    4275 2790.899 اىَجَىع 

 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

فددل ، (α ≤0.05   ءلددو ثمددتوى ( وعددو  فددرود  ار  ءلددو لط ددائيو ت دد  15ويلاطددم ثددا العدد ول  

 ( و ددل0.00، ط ددك ادداا ثمددتوى ال ءلددو   دديو ثتمقددل الة ثددو ثددو ندداةتلاف ا الةدد ثار الثقتددرضددا ال رعدو 

 .لط ائيو  ءلو  ار فرود  وعو  تم ا (، ونالتالل05. ثمتوى ال ءلو الثط   مدد ثا مقل

(، ثدا ةدلال Post Hocولثعرفدو ل دال  ثدا تعدو  اليدرود فقد  تدأ القيداأ مدقعرا( الثقار دار النع يدو  

 :( التالل16، والتل  وضطها الع ول  ( Tukey HSDاةتنار توال  

 



 17 

 

 ( Post Hocالممارنات البعدٌة )(61جدول رلم )

 الدلالة الخطأ المعياري  متوسط الفروق  الفئة المستيدفة

 طالب

 982. 04031. 03426. ولي امر
 997. 03553. 02017.- معمم
 993. 04179. 02856. موظف
 351. 07784. 18359.- مستثمر
كغير ذل  .34156* .07374 .001 

 ولي امر

 982. 04031. 03426.- طالب
 762. 03380. 05443.- معمم
 1.000 04032. 00570.- موظف
 157. 07706. 21785.- مستثمر
 003. 07292. *30730. غير ذلك

 معمم

 997. 03553. 02017. طالب
 762. 03380. 05443. ولي امر
 866. 03555. 04873. موظف
 442. 07468. 16342.- مستثمر
 000. 07040. *36173. غير ذلك

 موظف

 993. 04179. 02856.- طالب
 1.000 04032. 00570. ولي امر
 866. 03555. 04873.- معمم
 191. 07785. 21215.- مستثمر
 003. 07375. *31300. غير ذلك

 مستثمر

 351. 07784. 18359. طالب
 157. 07706. 21785. ولي امر
 442. 07468. 16342. معمم
 191. 07785. 21215. موظف
 000. 09875. *52515. غير ذلك

 غير ذلك

 001. 07374. *-34156.- طالب
 003. 07292. *-30730.- ولي امر
 000. 07040. *-36173.- معمم
 003. 07375. *-31300.- موظف
 000. 09875. *-52515.- مستثمر
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( ال ي يطتدوي الثقار دار مد ا ثمدتويار اليئدو الثمدته فو تمد ا ما 16لال الع ول الماما رقأ  وثا ة

 (، تعو  الث ثثا  مل : α ≤ 0.05اليرود  ار  ءلو اط ائيو ت   ثمتوى ال ءلو   

 عثيع الثمتع م ا. ل ال غ ر  لم وعثيع الثمتع م ا  م ا  -

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

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

فدل ( α ≤ 0.05   ءلدو ثمتوى  ت   لط ائيو  ءلو  ار فرود  وعو  ث ى ولتطري    ا تا للإعانو 

 تدأ فقد ، ثتمقدل الة ثدو ع مديو لثق ثو لهأ نداةتلاف رعو رضا ثتمقل الة ثو فل ثراز الوزارة تا الة ثار ا

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

 . ال ها التو ل تأ التل ال تائ   وض  التالل( 17  والع ول اليرود،

 

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

المتوسط  العدد الجنسية
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

( Fقيمة )
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 702. 4270 3.729 81282. 4.1587 4091 أردني
غير 
 أردني

181 4.1822 .69156  202.642  

 

 ،(α ≤ 0.05   ءلدو ثمدتوى  ت د   دائيولط  ءلدو  ار فدرود  وعدو تد أ ( 17  الع ول ثا لاطموي  

 متمدث و دو( 0.236  ال ءلدو ثمدتوى  اداا ط دك ،ت  دو ال رامدولد ى  الع مديو لثتغ ر عزى ي   الرضا ثمتوى  فل

 .(0.05  ثا
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 التوصيات

 يثاا ترض م أ التو يار تمث ال طو الآتل : ،لل ها فل ضو( ال تائ  التل تأ التو ل 

  الثد  ربار و  الإ ارار غالميدو ثدا الةد ثار اافدو التدل تقد ثها ثتثّ دزاللثطافظدو تمدث الثمدتوى اثوا مو

 وزارة التربيو والتعميأ.التانعو ل

  ث زة تمث الث  ربار العاثمو فل الث  اا.تالث الث  ربارتعثيأ تعربو 

 ث ةيضرضا   ف هالث  ربار التل ظهر فل ا لثتمقل الة ثو الثق ثو  رامو واقع الة ثار). 

  ثتمقدل الة ثدولؤترو يدا  وا الطاعدو لزبدارة ثرادز الدوزارة ثدا قمدل ليأ ثزب  ثدا الةد ثار التومع فل تق 

 .مميارارلثواقا ت أ توافر ثا ثشامو  و لم لمط ّ  
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 المراجـــــع

( .ثد ى رضدا الثمدافربا تمدر ثطدار تثداا الثد  ل تدا م ا( ثدوظيل 1999ال ناس، علال تم  الطث د  .  

 عه  الإ ارة العاثو ، الأر ا، تثاا .العثارم . نطك ثق أ اثتطملإ لث

( . ثا ث ى رضا العثهور تدا الةد ثار التدل يقد ثها ثاتدلإ ة ثدو العثهدور 1998 مياا، تيم ر طما . 

فدددل وزارة التربيدددو والتعمددديأ . نطدددك ثقددد أ اثتطمدددلإ لمر ددداث   ورة الإ ارة العميدددا الث عقددد ة فدددل ثعهددد  

 الأر ا ،تثاا . أ9/12/1998-10/10الإ ارة العاثو فل اليترة ثا 

( . الةدد ثار الطميددو الثق ثددو فددل ثمتشدديث ال دد يأ الطاددوثل ثأ نددا ورضددا الثددواط  ا 1999 رعددائل.فددارس، 

تددددا  دددد ا الةدددد ثار . نطددددك ثقدددد أ اثتطمددددلإ لمر دددداث  الإ ارة العميددددا لددددوزارة ال ددددطو الث عقدددد  ثددددا 

 ر ا ، تثاا .أ .الأ20/10/1999 -17/7/1999

.نطددك   ى الرضددا تددا الةدد ثار الثق ثددو ثددا الثراددز السقددافل الثمؤددل(. ثدد1997ثددار   ل، مددث ر فددوا  .  

-/1/11ثقدد أ اثتطمددلإ لمر دداث  الإ ارة العميددا الث عقدد  فددل ثعهدد  الإ ارة العاثددو فددل اليتددرة ثددا مدد ا 

  ، تثاا.أ . الأر ا20/12/1997
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 (1ممحق )
 استبانة متمقي الخدمة
 

 
 
 

 مةأخي متمقي الخدمة / أختي متمقية الخد
يقددوأ فربددا ثددا وزارة التربيددو والتعمدديأ مددقعرا(  رامددو نع ددواا    رعددو رضددا ثتمقددل الة ثددو   
الثدراعع ا/ ثرادز الدوزارة ( تدا الةد ثار التدل تقد ثها لهدأ وزارة التربيدو والتعمديأ فدل ثرادز الدوزارة ؛ 

(، لد ا  رعدو QP-09امت ا ا  لثتطمنار  ظاأ العو ة، وتيعيلا  لإعرا( قياس رضدا ثتمقدل الة ثدو    
( فددل الثربددع الدد ي   طمددا تميددم ثددا ط ددك  رعددو الرضددا، تمثددا  نددأا  دد ا اءمددتنا و xوضددع لشددارة  

 مت ر لأغراض النطك العمثل فقر.
 شاكرين تعاونكم

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

 

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

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

 
 أنثى          ذكر    س: ـــــــالجن
 

 حدد )                (   دنيغير أر       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

 

      تمُدم الوزارة خدمات محددة ومعلنة. 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. لاستفساراتل الموظف ٌستجٌب 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
ٍ

 

      ل إلٌه.توجد الوزارة فً مولع مناسب ٌسهل الوصو 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
      ٌ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 تراعً الوزارة احتٌاجات ذوي الاحتٌاجات الخاصة وكبار السن فً
 الخدمة تمدٌم

     

ه
صب

لار
 ا
ت
ىُ
عب
ا

 

      مةٌسُهل لسم خدمة الجمهور الحصول على الخد 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 

     
      خبارها اعلامٌاً.تغطً الوزارة نشاطاتها وفعالٌاتها وا 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
      زارة التربٌة والتعلٌم بالوضوحتتسم اجراءات الحصول على الخدمة فً و 25
      تتعامل الوزارة مع الشكاوى والالتراحات بجدٌة 26
      تلتزم الوزارة بضمان حك الحصول على المعلومات 27

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

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

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


