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 مقدمـــة :

(، مان دا ا الدادمت  متلقا  الددماةوزارة التربية والتعليم من أكثر المؤسسات  الكوومياة ارتطت ات طاتلموا ) ن   تعد  

وع ال لطاة  دون مركلاة التعلايم العاتل  م مطتشرة إلى ثلث سوتن الو ن تقريطات،، ومام م ماقد  االتربوية والتعليمية الت  ت  

م ط لطاات  د ياااة فاا   متلقاا  الددماااةويسااتد د ماالا العااادد الك  اار مااان  .( مااد ريت  التربياااة والتعلاايم مااان داا ا التقاااد 

 اساااتدات ا  ( أو  لطاااات  شاااادوية للكااااوا الااااى داااادمت  مع )اااة تتعلااااي طمع اااام الوكااادا  ا داريااااة والد)يااااة فاااا  

المساتد دون مان دادمت  الاوزارة مان و  ،ن واله ئات  التعليمياةو الموا )اماؤء   الددمة  متلقالمد ريت ، وي ضتف إلى 

  .غ ر المرتط  ن  هت ارتطت ت اضويت مطتشرا

اات ماان الااوزارة تعتمااد الااى م اادأ تطساايا ا  اارا ا  فاا  مروااز و  ،الااى تقااديم داادمت  تتم ااز طتلكداات ة وال ااودة وكرا،

الاى ت اوير مسام وزارة املا  الافقد  إ) تز المعتم   للمرا ع ن، ر الوزارة ، وبهدف تدد ف العب  ا داري وتيس

رشااتدمم معتم تاا ، ماان داا ا تسااه  لمتلقاا  الددمااة  ليقاادم ددمتتاا  ؛ددمااة ال مهااور وت) يماا  فاا   مااتفاا  إ) تز  وا 

 ، ويعواا ل ااودة فاا  العماا ل وأمت)ااة، ومعيااتر   مؤسسااة وا ااب   فاا  أيّ  متلقاا  الددمااةددمااة لأنّ  ؛أساارع وماا  ممواان

  ممّ ز. كضتري  طأسلوبإلي   المووولةوت)د ل المهتم   ،مسؤوليتتط لمو ف ال تدّ الى الوفت كرص ا

ء يع)  طأي كتا من الأكواا التومف ا)د تقديمهت وكسب،    إن معت  ر ال ودة  لمتلق  الددمةإن تقديم الددمة 

والتأكاااد مااان ساااوية الدااادمت   ،ائهاااتفااا  ا دارة الكد ثاااة تقتضااا  أن تقاااوم المؤسساااة طاااتلتق يم الااادوري والمساااتمر لأد

لقيات  در اة رضات  ساتايةّ  ات   مالا الدراساة  ومادتكق ي در ة اتلية من رضات متلقا  الددماة.  ومن ثمّ  ،مةقد  الم  

للعااتم وتفااة مااد ريت  التربيااة والتعلاايم المروااز و متلقاا  الددمااة ااان الداادمت  التاا  تقاادمهت وزارة التربيااة والتعلاايم فاا  

2017. 

 أهمية الدراسة

وزارة ااان الداادمت  المقدمااة لهاام فاا  متلقاا  الددمااة  رضااتتكماان أمميااة الدراسااة فاا  وو)هاات تسااعى إلااى مياات  در ااة 

التربية والتعليم، ومن ثمّ الكشف ان ماوا ن الضاعف فا  الدادمت  المقدماة لهام، و)قات، القاوة، طك اث يساتد د م)هات 

ووءئهاام للااوزارة؛ وتطساايا ا  اارا ا ، وتكساا ن  أاااكتب القاارار فاا  إ اارا ا  تسااهم  فاا  زيااتدة ا)تماات  متلقاا  الددمااة

 مستوى الددمت  المقدمة لهم ا)س تم،ت مع رؤية الوزارة؛ لكسب ثقتهم، و)   رضتمم.

 مشكلة الدراسة وأسئلتها:
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ااان الداادمت  التاا  تقاادمهت لهاام وزارة التربيااة  متلقاا  الددمااةدر ااة رضاات  إلااىتتمثاا  مشااولة الدراسااة فاا  التعاارف 

 وللك من د ا ا  تطة ان الأسئلة الآتية : ،التتطعة لهت التربية والتعليم مد ريت و  الوزارة والتعليم ف  مروز

 ان الددمت  المقدمة لهم من وزارة التربية والتعليم ؟ متلق  الددمةمت در ة رضت  السؤال الأول:

ية والتعليم كسب ا دارا  ان الددمت  المقدمة لهم من وزارة الترب متلق  الددمةمت در ة رضت  الثاني:السؤال 

 والمد ريت ؟

ان الددمت  المقدمة لهم ف   متلق  الددمةم  م)تك فروق لا  دءلة إكاتئية ف  در ة رضت  :الثالثالسؤال 

 عزى لل )  ؟ ت  ة التربية والتعليم وزار 

مقدمة لهم ف  ان الددمت  ال متلق  الددمةم  م)تك فروق لا  دءلة إكاتئية ف  در ة رضت  :الرابعالسؤال 

 عزى لمستوى التعليم؟وزارة التربية والتعليم ت  

ان الددمت  المقدمة لهم  متلق  الددمةم  م)تك فروق لا  دءلة إكاتئية ف  در ة رضت  :الخامسالسؤال 

 ؟متلق  الددمةلادة عزى ف  وزارة التربية والتعليم ت  

ان الددمت  المقدمة لهم  متلق  الددمةرضت  م  م)تك فروق لا  دءلة إكاتئية ف  در ة :السادسالسؤال 

 عزى لل )سية؟ف  وزارة التربية والتعليم ت  

 متغيرات الدراسة:

اان الدادمت  المقدماة  والماد ريت  التتطعاة لهات ،مرواز وزارة التربياة والتعلايمفا   متلقا  الددماة: در اة رضات المتغير التـابع

 لهم.

  . ، المستوى التعليم ، العمر، ال )سيةال ) المد رية، ،ا دارة المتغير المستقل:

 التعريفات الإجرائية :

  :وماد ريت   ( مان وزارة التربياة والتعلايمون المرا عمتلقو الددمة  يكا  ال هتالت   الم)دعةالددمة

طأسااااااتل ب واضااااااكة ومطساااااا ة، تااااااؤدي إلااااااى إ) ااااااتز )ااااااوا  وسااااااريع لمعااااااتم تهم التربيااااااة والتعلاااااايم 

 واكتيت تتهم.

 ومااد ريت  التربيااة والتعلاايم للكاااوا الااى مرا عااون الاال ن  را عااون مروااز الااوزارة : المتلقااو الددمااة

 .ددمت  مع )ة مطتشرة أو غ ر مطتشرة 
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  : حدود الدراسة 

فااا  الدتااارة  والماااد ريت  التتطعاااة لهااات التربياااة والتعلااايم لمرواااز وزارة   الددماااةمتلق اااامتاااار  الدراساااة الاااى  

 .2017/2018من العتم الدراس  الكتل   19/10/2017 وم ولغتية  20/9/2017الزم)ية الوامعة   ن 

 الطريقة والإجراءات

 مجتمع الدراسة وعينتها

والماد ريت  التتطعاة لهات يم وزارة التربية والتعلامروز   الددمة الل ن را عوا ن م تمع الدراسة من متلق  تكو   

. 19/10/2017ولغتية  اوم  20/9/2017 الزم)ية الوامعة مت   ن المدةد ا  ف  المملكة الأرد)ية الهتشمية

 المادةالاى اءساتطت)ة دا ا   واادهم م   ا نالل ن ا دوا تعاتو)هم  متلق  الددمةفقد شمل   ،أمت ا )ة الدراسة

مااوزا ن الااى  ،ومرا عااة ت، ( مرا عاا4274  الماادة لااع ااادد أفااراد ا )ااة الدراسااة فاا  ماالا  إل ؛الزم)يااة الماالوورة

 .(1ومت ف  ال دوا  تربية وتعليم مد رية  (42و  ،ف  مروز الوزارة إدارا ث ث 

 
 والمد رية ا دارةادد المست    ن كسب  :(1 دوا 

 نسبة المستجيبين من العدد الكلي للمستجيبين عدد المستجيبين الإدارة أو المديرية 
 2.3 99 المدرق    1
 2.6 112 الأغوار ال )وبية 2
 2.4 102 الأغوار الشمتلية 3
 2.0 84 ت)ت اءمتك 4
 7. 32 الطتدية ال )وبية 5
 2.3 100 الطتدية الشمتلية  الغربية 6
 2.3 100 ال ترا  7
 2.7 117 التعليم الدتص 8
 2.3 100 ال  زة 9
 1.9 80 الرمثت 10
 1.7 72 الزرمت  الأولى 11
 2.1 90 السلا 12
 2.3 100 الشوطك 13
 1.7 72 الشو)ة ال )وبية 14
 2.6 109 ال د لة 15
 2.4 101 ال  طة والوس ية 16
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 2.3 100 العقطة 17
 2.4 102 القار 18
 2.3 100 القويسمة 19
 2.3 100 الكورة 20
 2.3 100 المزار الشمتل  21
 2.3 100 المزار ج 22
 2.3 100 الطتدية الشمتلية الشرمية 23
 2.3 100 طا را 24
 2.4 104  )  و)ت)ة 25
 2.7 115 الثت)يةتربية الزرمت   26
 2.4 104  رش 27
 2.7 116 ددمة ال مهور 28
 1.3 54 د را  29
 2.3 100 ل طتن 30
 2.3 100 ا لون  31
 2.3 100 ا ن الطتشت 32
 2.3 100 ماطة اربد 33
 2.4 101 ماطة الكرك 34
 2.4 104 ماطة امتن 35
 2.3 99 لوا  ال تمعة 36
 2.3 100 لوا  الرايدة 37
 1.2 50 ا  المومرلو  38
 2.4 102 لوا   )  ا  د 39
 2.4 101 لوا  سكتب 40
 1.1 46 لوا  متروت 41
 2.3 100 لوا  )تاور 42
 2.3 100 مأدطت 43
 2.5 106 معتن 44
 2.3 100 وادي الس ر 45
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  أداة الدراسة:

ااتماد فا   )تئهات الاى الأ ار و ، )ة للدراساة )ات  اساتطت تامّ  ،  الددماة فا  وزارة التربياة والتعلايملقيت  در ة رضات متلق ا 

 ؛1999الادطت ،  ؛1998؛ فاتر ، 1998 ل ياتن،  موضاوع الدراساةفا  ال) رية والدراست  الستطقة لا  الع مة المطتشرة 

 .() ر الم كيا( فقرة  26تكو)  اءستطت)ة من  و (. 1997مترد )  ؛ 

 لاع معتما  وماد اا ن والمع) ا ن. ادتن المكوما ن الموللتكقي من ادق مكتوى اءستطت)ة تم ارضهت الى ادد م 

 لدقرا  اءستطت)ة. ل تستق الدادل  مؤشر   د  وملا( 0.975ثطت  أداة الدراسة طتستددام معتدلة ورو)طتخ   الدت(  

 : الآتيةالمستويت  الى المتوس ت  الكست ية إلى  وااتمتدا ، )ت  الى رأي المكوم ن تقسيم در ة الرضت ومد تم  

 ة.( وتمث  در ة رضت متد)ي2.3 -1  .1

 .( وتمث  در ة رضت متوس ة3.7- 2.4  .2

 .( وتمث  در ة رضت اتلية5- 3.8  .3

 الإحصائية:المعالجة 

تااااام اساااااتددام ا كاااااات  الوااااااد  المتمثااااا   ؛ إل SPSSتااااام إدداااااتا ال يت)ااااات  والتعتمااااا  معهااااات ضااااامن  رم ياااااة  

للع )تاا ن المسااتقلت ن  (   ءسااتددام ادتطااتر إضااتفةلمئويااة، طتلمتوساا ت  الكساات ية واء)كرافاات  المعيتريااة وال)سااب ا

 الدروق   ن مستوي  متغ ر الدراسة المستقلة. إلىللتعرف 

 نتائج الدراسة 

 تم ارض )تتئج الدراسة وفي ترت ب أسئلتهت الى ال)كو الآت  :

 ؟ة والتعليمفي وزارة التربي عن الخدمات المقدمة لهم متلقي الخدمةالسؤال الأول: ما درجة رضا 

متلق  ومد  لغ  )سطة در ة رضت  8783.للإ تطة ان ملا السؤاا، تم إ  تد المتوسا الكست   للدقرا  ووت)   

  %78حوالي ف  وزارة التربية والتعليمان الددمت  المقدمة لهم  الددمة
ءست تطت  لكست ية  وضح المتوس ت  ا( 2رمم  فتل دوا الى فقرا  اءستطت)ة،  متلق  الددمةامت است تطت   

 الى فقرا  اءستطت)ة. متلق  الددمة

 ف  المد ريت  الى فقرا  اءستطت)ة متلق  الددمةالمتوس ت  الكست ية ءست تطت  : (2   دوا رمم
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الانحراف  المتوسط الفقرة الرقم
 المعياري 

نسبة 
 الرضا

مستوى 
 الرضا

 مرتدع %82 9659. 4.085 تقدم المد رية ددمت  مكددة ومعل)ة. 1
 مرتدع %78 1.0168 3.893 تتوافر ال)شرا  التعريدية طتلددمت  ومت لطت  الكاوا ال هت. 2
 مرتدع %80 9882. 4.007 تتوافر ال)متلج الم لوطة للكاوا الى الددمة ف  أمتكن تقديمهت. 3
 مرتدع %80 1.0048 3.983 تمتتز إ را ا  تقديم الددمة طتلسهولة. 4
 مرتدع %79 9993. 3.966 ة د ا وم  مكدد ومعلن.) تز الددمإ تم  5
 مرتدع %78 9983. 3.889 رسوم الددمة  إن و د ( م)تسطة. تعد   6
 مرتدع %80 9706. 4.024 يست  ب المو ف ل ستدسترا  طسراة. 7
 مرتدع %81 9513. 4.057  تعتم  المو ف مع متلق  الددمة  لطتمة واكترام. 8
 مرتدع %81 9631. 4.027 را  الد)ية ال زمة لتقديم الددمة.يمتلك المو ف المهت 9
 مرتدع %79 1.0139 3.973  تعتم  المو ف مع متلق  الددمة طمستواة و دون تم  ز. 10
 مرتدع %78 1.1248 3.881 تو د المد رية ف  مومع م)تسب يسه  الواوا إلي . 11
 متوسا %70 1.2879 3.513 ن أ ر(.تتوافر موامف سيترا  لمتلق  الددمة  طأ ر أو دو  12
 مرتدع %76 1.1066 3.789 تتوافر لوكت  إرشتدية دالة الى أمتكن تقديم الددمة. 13
 متوسا %73 1.1862 3.672 توفر المد رية أمتكن ا)ت تر م)تسطة . 14
 رتدعم %76 1.0907 3.820  تم ت) يم الدور واءلتزام ط  أث)ت  اء)ت تر للكاوا الى الددمة. 15
 مرتدع %78 1.0878 3.890 تمتتز مطت)  المد رية ومرافقهت طتل) تفة. 16

اءكتيت ت  الدتاة ووطتر السن ف  موامع تقديم  ي  تم مرااتة اكتيت ت  لو  17
 الددمة.

3.779 1.1465 
 متوسا 76%

 متوسا %73 1.2145 3.631 تلتزم المد رية طم)ع التدد ن ف  أمتكن تقديم الددمة. 18
 مرتدع %76 1.0561 3.814 لكترو)  للمد رية طسهولة تادح مكتويتت .يمتتز المومع ا  19

20 
 وفر مومع المد رية ا لكترو)  ا رشتدا  والمعلومت  وال)متلج ال زمة 

 للكاوا الى الددمة.
3.824 1.0465 

76% 
 مرتدع

 مرتدع %77 1.0465 3.835 تعتم  معهت.لكترو)  يسه  اللكترو)ية الى مومع المد رية ا إتتوافر ددمت   21
 مرتدع %77 1.0405 3.835 لكترو)  للمد رية طشو  مستمر. تم تكد ث المعلومت  الى المومع ا  22
 مرتدع %80 9985. 3.982 ي سه  مسم ا ا م التربوي واءتاتا الم تمع  الكاوا الى الددمة. 23
دط 24  مرتدع %80 9918. 3.999 ترمت إا ميت،.تغ ى المد رية )شت تتهت وفعتليتتهت وا 

25 
توفر المد رية م)وا  اتاتا م)تسطة  مومع إلكترو) /ا)دوق امتراكت /ا)دوق 

 شوتوى/دا اتاتا ستدن....الخ(.
3.911 1.0288 

78% 
 مرتدع

 مرتدع %75 1.1446 3.740 كوا سيتستتهت وا  را اتهت.وامتراكتتهم تأدل المد رية طآرا  ال مهور  26
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ن ملا إ إل( 4,05-3,5تضح من ال دوا الست ي أن المتوس ت  الكست ية لدقرا  اءستطت)ة تقع ضمن   

ان  متلق  الددمةوملا    ن أن در ة رضت  ،المرتدعو المتوس ت  الكست ية تقع ضمن مستوى الرضت المتوسا 

 .اتمطشو   مرتدعةالددمت  المقدمة لهم وت)  

وملا  ،الى در ت  الرضتأ )تل   الآتية ت  ن أن الدقرا   ،ست يةالك المتوس ت وطتءاتمتد الى   

 الدقرا  م  الى ال)كو الآت :

 .تقدم المد رية ددمت  مكددة ومعل)ة 

 .تعتم  المو ف مع متلق  الددمة  لطتمة واكترام  

 يمتلك المو ف المهترا  الد)ية ال زمة لتقديم الددمة. 

 وملا الدقرا  م  الى ال)كو الآت : ،در ت  الرضت أد)ى الآتيةو)تل  الدقرا  

  لمتلق  الددمة   طأ ر أو دون أ ر (. تتوافر موامف سيترا 

 .تلتزم المد رية طم)ع التدد ن ف  أمتكن تقديم الددمة 

  ا)ت تر م)تسطة. أمتكنتوفر المد رية 

حسـب تربيـة والتعلـيم وزارة المركـز عن الخدمات المقدمة لهم مـن  متلقي الخدمةالسؤال الثاني : ما درجة رضا 
 ؟والمديريات الإدارات
 عتمد  ساااي  و ت)تزليااات وفقااات لاااللك،  مااان ك اااث المتوسااا ت  وترت  هااات ة الماااد ريت سااا تم مقتر)ااا ،للإ تطاااة اااان مااالا الساااؤاا

 المشتروة وطشو  م)دا  ان مد ريت  التربية. دارا  مروز الوزارة )دس  الترت ب 
 عن الخدمات المقدمة لهم)المركز( رات وزارة التربية والتعليم في إدا متلقي الخدمةمتوسطات رضا : (3جدول )

 مستوى الرضا نسبة الرضا المتوسط /القسمالإدارة
 مرتدع %87 4.368 مسم ددمة ال مهور

 مرتدع %84 4.196 اءمتكت)ت إدارة 
 متوسا %70 3.523 إدارة التعليم الدتص

 ةاااااتم فاااا  إدارا  مروااااز الااااوزارة داوااااات فاااا  إدار أن مسااااتوى الرضاااات مرتدااااع طشااااو  ( 3ي كاااا  ماااان ال اااادوا  
 .ددمة ال مهورمسم اءمتكت)ت  و 
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 في مديريات التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهم. متلقي الخدمةمتوسطات رضا : (4جدول )
 مستوى الرضت )سطة الرضت المتوسا المد رية الرمم
 مرتدع %90.2 4.510 مأدطت 1
 مرتدع %87.8 4.392 لوا  متروت 2
 مرتدع %85.2 4.261 معتن 3
 مرتدع %80.2 4.008 لوا   )  ا  د 4
 مرتدع %78.2 3.912 لوا  )تاور 5
 مرتدع %76.4 3.819 وادي الس ر 6
 مرتدع %72.2 3.611 لوا  سكتب 7
 مرتدع %90,0 4.491 الأغوار الشمتلية 8
 مرتدع %89,0 4.470 الشوطك 9
 مرتدع %87,0 4.334 ال  طة والوس ية 10
 مرتدع %86,0 4.307 الأغوار ال )وبية 11
 مرتدع %86,0 4.323 ماطة اربد 12
 مرتدع %85,0 4.233 ل طتن 13
 مرتدع %84,0 4.206 القار 14
 مرتدع %83,0 4.147 ماطة امتن 15
 مرتدع %83,0 4.118 لوا  ال تمعة 16
 مرتدع %82,0 4.089 الكورة 17
 مرتدع %82,0 4.092 المزار ج 18
 مرتدع %82,0 4.097  )  و)ت)ة 19
 مرتدع %81,0 4.074 الرمثت 20
 مرتدع %80,0 3.976 المدرق  21
 مرتدع %80,0 4.024 د را  22
 مرتدع %78,0 3.882 ال  زة 23
 مرتدع %78,0 3.885  رش 24
 مرتدع %76,0 3.807 السلا 25
 رتدعم %75,0 3.732 الطتدية الشمتلية الغربية 26
 مرتدع %75,0 3.729 العقطة 27
 متوسا %74,0 3.682 طا را 28
 مرتدع %74,0 3.716 تربية الزرمت  الثت)ية 29
 متوسا %73,0 3.646 ا ن الطتشت 30
 متوسا %73,0 3.667 لوا  المومر 31
 متوسا %72,0 3.592 الطتدية ال )وبية 32
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 مرتدع %72,0 3.602 الزرمت  الأولى 33
 متوسا %71,0 3.562 الشو)ة ال )وبية 34
 متوسا %71,0 3.538 شرميةالطتدية الشمتلية ال 35
 متوسا %70,0 3.510 ال ترا  36
 متوسا %70,0 3.495 القويسمة 37
 متوسا %67,0 3.369 ا لون  38
 متوسا %67,0 3.366 لوا  الرايدة 39
 متوسا %65,0 3.265 ماطة الكرك 40
 متوسا %64,0 3.178 ال د لة 41
 متوسا %53,0 2.625 المزار الشمتل  42

مد ريااة التاا  كققاا  رضاات أفضاا  ماان غ رماات ماا   /الأمسااتمالمد ريت  اءدارا /  ( أن4ي كاا  ماان ال اادوا رماام  
من ك اث م  أالمد ريت  الت  وت)   ، أمتال  طة والوس ية مد ريةو ، ددمة ال مهورومسم  ،الشوطكمد رية و ، مأدطت

وت)  در ة الرضت ف  ملا المد ريت  م)ددضة  إل ؛الرايدةو ، ماطة الكركو ، المزار الشمتل ه  ف تمتوسا الرض
 .وطشو  و  ر

عن الخدمات المقدمة لهم  متلقي الخدمةالسؤال الثالث: هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضا 

 ؟عزى للجنس ت  في وزارة التربية والتعليم 

 الى فقرا  اءستطت)ة كسب ال )  متلق  الددمةكست ية ءست تطت  المتوس ت  ال: (5جدول) 
 درجة الرضا المتوسط الجنس
 %77 3.872 ذكور
 %77 3.857 اناث

دمت  المقدماااة لهااام اااان الدااافااا  مرواااز الاااوزارة  متلقااا  الددماااةالداااروق ا كااااتئية فااا  در اااة رضااات  إلاااىوللتعااارف 
  )اا  ااادم و ااود فااروق لا  التاا   )اات  المسااتقلة و للع (  طااتر اءاتمااتد الااى )تااتئج ادت تاامّ  طااتدت ف ال اا) ، فقااد

 (.6تعود لل )  ومت مو م  ن ف  ال دوا   ،متلق  الددمةدءلة إكاتئية ف  در ة رضت 
 

 Independent Samples Test (6الجدول)

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances 
t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 
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عـن الخـدمات المقدمـة لهـم  متلقي الخدمـة: هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضا الرابعالسؤال  

 ؟عزى لمستوى التعليمت  في وزارة التربية والتعليم 

 التعليم الى فقرا  اءستطت)ة كسب المستوى  متلق  الددمةالمتوس ت  الكست ية ءست تطت   :(7جدول )
 در ة الرضت المتوسا المستوى التعليم 
 %78 3.907 ثت)وية اتمة فأم 
 %77 3.840 د لوم وطوتلوريو 
 %75 3.750 دراست  اليت

اااان الدااادمت  المقدماااة لهااام فااا  مرواااز الاااوزارة  متلقااا  الددمااةالداااروق ا كااااتئية فااا  در اااة رضااات  إلاااىوللتعاارف 
ب )ا  ال)تاتئج و اود فاروق و  ،الاى )تاتئج ادتطاتر تكل ا  التطات ن الأكاتديتام اءاتماتد  طتدت ف المساتوى التعليما ،

 .(8ومت ف  ال دوا   تعود للمستوى التعليم  ،متلق  الددمةلا  دءلة إكاتئية ف  در ة رضت 
 

 التطت ن الأكتدي ANOVA :(8) جدول

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between 
Groups 

8348.085 2 4174.042 
11.071 .000 

Within Groups 
1555944.21
2 

4127 377.016 
  

Total 
1564292.29
6 

4129 
   

ن ماالا الدااروق وت)اا   اا ن المسااتوى أ( ت اا ن 9للمقتر)اات  الطعديااة وماات فاا  ال اادوا    (شااتفي    ادتطااتر  ااراإوا)ااد 
وا ماااع وبااا ن المساااتوى الأ ،او ( لااااتلح الأ د لوم/طواااتلوريو ( والمساااتوى الثااات)    د)اااىأو أثت)وياااة اتماااة وا  الأ

 وا.( لاتلح الأ امت ست ر/دوتورا الثتلث   
 (9 دوا رمم  

 

sum 

Equal 
variances 
assumed 

.890 .345 
1.30

2 
4145 .193 .80257 .61642 -.40594- 2.01109 

Equal 
variances not 
assumed 

  
1.30

9 
3620.74

6 .191 .80257 .61311 -.39950- 2.00464 
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Scheffe   
(I) 

 المستوىتلتعليم 
(J) 

 المستوىتلتعليم 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 95% 
Confidence 

Interval 
Lower 
Bound 

1.0 
2.0 2.08335* .63174 .004 .5365 
3.0 4.83175* 1.15836 .000 1.9954 

2.0 
1.0 -2.08335-* .63174 .004 -3.6302- 
3.0 2.74840 1.14668 .057 -.0594- 

3.0 
1.0 -4.83175-* 1.15836 .000 -7.6681- 
2.0 -2.74840- 1.14668 .057 -5.5562- 

 
الخـدمات المقدمـة  عـن متلقـي الخدمـة: هل هناك فروق ذات دلالـة إحصـائية فـي درجـة رضـا الخامس السؤال 

 ؟متلقي الخدمةصفة لعزى ت  لهم في وزارة التربية والتعليم 
 متلق  الددمةالى فقرا  اءستطت)ة كسب  متلق  الددمةالمتوس ت  الكست ية ءست تطت  : (10جدول)

 
 درجة الرضا المتوسط متلقي الخدمة

 %78 3.917  تلب
 %76 3.799 ول  أمر
 %78 3.913 معلم
 %75 3.769 مو ف
 %78 3.901 مستثمر
 %76 3.776 غ ر للك

 
اااان الدااادمت  المقدماااة لهااام فااا  مرواااز الاااوزارة  متلقااا  الددمااةالداااروق ا كااااتئية فااا  در اااة رضااات  إلاااىوللتعاارف 
ب )ا  ال)تاتئج و اود فاروق لا  تم اءاتمتد الى )تاتئج ادتطاتر تكل ا  التطات ن الأكاتدي، و  ،متلق  الددمةطتدت ف 

 .(11لمتلق  الددمة ومت ف  ال دوا تعود  ،متلق  الددمةدر ة رضت دءلة إكاتئية ف  
 

 التطت ن الأكتدي  ANOVA: (10جدول) 
sum  
 Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 
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Between 
Groups 

11334.213 5 2266.843 6.033 .000 

Within Groups 
1553980.78
5 

4136 375.721   

Total 
1565314.99
8 

4141    

ال تلب وولا  الأمار  الدروق وت)    ن أن( ت  ن 12للمقتر)ت  الطعدية ومت ف  ال دوا  (شتفي  وا)د ت)د ل ادتطتر 
 لاتلح ال تلب، وب ن المعلم وول  الأمر لاتلح المعلم.

 
(12جدول)  Multiple Comparisons المقارنات البعدية 

Dependent Variable: sum  
Scheffe  

(I)   متلق
ددمةال  

(J)   متلق
 الددمة

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 95% Confidence Interval 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 

2.0 2.93459* .77566 .014 .3525 5.5167 
3.0 .40060 .84217 .999 -2.4029- 3.2041 
4.0 4.12729* 1.02491 .006 .7155 7.5391 
5.0 1.42972 1.91850 .990 -4.9567- 7.8161 
6.0 4.60928 1.63505 .159 -.8336- 10.0521 

2 

1.0 -2.93459-* .77566 .014 -5.5167- -.3525- 
3.0 -2.53399- .91847 .179 -5.5915- .5235 
4.0 1.19270 1.08847 .945 -2.4307- 4.8161 
5.0 -1.50487- 1.95320 .988 -8.0068- 4.9970 
6.0 1.67469 1.67563 .963 -3.9032- 7.2526 

3 

1.0 -.40060- .84217 .999 -3.2041- 2.4029 
2.0 2.53399 .91847 .179 -.5235- 5.5915 
4.0 3.72669 1.13683 .057 -.0577- 7.5110 
5.0 1.02913 1.98055 .998 -5.5638- 7.6221 
6.0 4.20868 1.70744 .299 -1.4751- 9.8925 

4 
1.0 -4.12729-* 1.02491 .006 -7.5391- -.7155- 
2.0 -1.19270- 1.08847 .945 -4.8161- 2.4307 
3.0 -3.72669- 1.13683 .057 -7.5110- .0577 
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5.0 -2.69757- 2.06489 .888 -9.5713- 4.1762 
6.0 .48199 1.80459 1.000 -5.5252- 6.4892 

5 

1.0 -1.42972- 1.91850 .990 -7.8161- 4.9567 
2.0 1.50487 1.95320 .988 -4.9970- 8.0068 
3.0 -1.02913- 1.98055 .998 -7.6221- 5.5638 
4.0 2.69757 2.06489 .888 -4.1762- 9.5713 
6.0 3.17955 2.42626 .887 -4.8971- 11.2562 

6 

1.0 -4.60928- 1.63505 .159 -10.0521- .8336 
2.0 -1.67469- 1.67563 .963 -7.2526- 3.9032 
3.0 -4.20868- 1.70744 .299 -9.8925- 1.4751 
4.0 -.48199- 1.80459 1.000 -6.4892- 5.5252 
5.0 -3.17955- 2.42626 .887 -11.2562- 4.8971 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
 

عـن الخـدمات المقدمـة  متلقـي الخدمـةفـي درجـة رضـا  : هل هناك فروق ذات دلالة إحصـائيةالسادس السؤال 

 ؟عزى للجنسيةت  لهم في وزارة التربية والتعليم 

 الى فقرا  اءستطت)ة كسب ال )سية متلق  الددمةالمتوس ت  الكست ية ءست تطت   :(13جدول )
 در ة الرضت المتوسا ال )سية
 %77 3.864 أرد) 

 %77 3.859 غ ر أرد) 
 

اااان الدااادمت  المقدماااة لهااام فااا  مرواااز الاااوزارة  متلقااا  الددمااةداااروق ا كااااتئية فااا  در اااة رضااات ال إلاااىوللتعاارف 

  )اا  ااادم و ااود فااروق لا  التاا  ( للع )اات  المسااتقلة، و   ادتطااتر تاام اءاتمااتد الااى )تااتئج  طااتدت ف ال )سااية،

 (.14ومت مو م  ن ف  ال دوا   يةتعود لل )س ،متلق  الددمةدءلة إكاتئية ف  در ة رضت 
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  Independent Samples Test(: 13الجدول )
 
 
 

 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. 
Error 

Differen
ce 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

sum 

Equal 
variances 
assumed 

.000 .990 .397 
4153 

.691 .59225 1.49053 
-

2.32999- 
3.51449 

Equal 
variances 
not 
assumed 

  .383 

191.
923 

.702 .59225 1.54562 
-

2.45633- 
3.64083 

 
 ( 15ال دوا رمم    ومت ف مقسمة كسب الم تا  ، فوت) مت طتل)سطة لدقرا  اءستطت)ةأ

 الرمم الم تا كست  الوسا ال در ة الرضت

 1 متطلبات الخدمة 3.974 79%

 2 مقدم الخدمة 4.023 80%

 3 موقع تقديم الخدمة 3.745 75%

 4 كترونيلالموقع الإ  3.824 76%

 5 ساليب الاتصالأ 3.901 78%

ة رضت فا  م اتا موماع د)ى در أف  ك ن وت)   %(80.4الى )سطة رضت  لغ   أ مد كقي م تا مقدم الددمة و 

 %(.74.9 لع   ديم الددمة؛ إلتق
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 التوصيات :

 يمون ارض أمم التوايت  الى ال)كو الآت  : ،إل هت ف  ضو  ال)تتئج الت  تم التوا 

  المااد ريت  و  ا دارا  غتل يااة ماان الداادمت  وتفااة التاا  تقاادمهت المتمّ اازالااى المسااتوى  لمكتف ااةامواااالة

 وزارة التربية والتعليم.التتطعة ل

  التاا  وااتن  وء ساايمت المم اازة الااى المااد ريت  العتملااة فاا  الم اادان المااد ريت و  بااة مروااز الااوزارةتعماايم ت ر

 .تمتوسا الرضت لمرا ع هت م)ددض، 

 .توف ر موامف للسيترا  ف  مروز الوزارة والمد ريت  التتطعة لهت 

 .توف ر أمتكن مدااة للتدد ن وم)ع  ف  أمتكن تلق  الددمة 

  متلق  الددمةتر توف ر أمتكن م)تسطة ء)ت. 

  وء ساايمت (ماا)ددض  رضاات   ف هااتلمااد ريت  التاا   هاار فاا  ا لمتلقاا  الددمااة المقدمااة دراسااة وامااع الداادمت 

 .الرايدةو ، ماطة الكركو ، المزار الشمتل مد ريت  

   متلقاا  الددمااةلكترو)ياات دون الكت ااة لزيااترة مروااز الااوزارة ماان م اا  إالتوسااع فاا  تقااديم مزيااد ماان الداادمت 

 .لسيترا لموامف ادم توافر من مشولة  وللك للكدّ  
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 المراجـــــع

( .ماادى رضاات المسااتفرين ا اار م ااتر امااتن المااد)  ااان أدا  مااو د  1999الاادطت ،  اا ا ا ااد الكم ااد .  

 ال مترك . طكث مقدم ومت لب لمعهد ا دارة العتمة ، الأردن، امتن .

مت  التا  يقادمهت موتاب ددماة ال مهاور فا  ( . مت مدى رضت ال مهور ان الدد1998ل يتن، تيس ر كسن . 

وزارة التربيااة والتعلااايم . طكاااث مقااادم ومت لاااب ل ر)ااتمج دورة ا دارة العليااات الم)عقااادة فااا  معهاااد ا دارة 

 م الأردن ،امتن .9/12/1998-10/10العتمة ف  الدترة من 

ت ورضات الماوا ) ن اان ( . الدادمت  ال  ياة المقدماة فا  مستشادى ال)اديم الكواوم  مأدطا1999 ر اتئ .فاتر ، 

مااااااالا الدااااااادمت  . طكاااااااث مقااااااادم ومت لاااااااب ل ر)اااااااتمج ا دارة العليااااااات لاااااااوزارة الااااااااكة الم)عقاااااااد مااااااان 

 ردن ، امتن .م .الأ20/10/1999 -17/7/1999

.طكاث مقاادم  (. مادى الرضاات اان الدادمت  المقدماة مان المروااز الثقاتف  الملكا 1997ماترد ) ، سام ر فاؤاد .  

-/1/11ليااااات الم)عقاااااد فااااا  معهاااااد ا دارة العتماااااة فااااا  الدتااااارة مااااات  ااااا ن ومت لاااااب ل ر)اااااتمج ا دارة الع

  ، امتن.م . الأردن20/12/1997
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 أخي متلقي الخدمة / أختي متلقية الخدمة 
/  متلقي الخدمةيقوم فريق من وزارة التربية والتعليم بإجراء دراسة عنوانها " درجة رضا متلقي الخدمة ) 

ية والتعليم( عن الخدمات التي تقدمها لهم مديريات التربية والتعليم"؛ استناداً لمتطلبات نظام مديريات الترب
( في المربع الذي x(، لذا نرجو وضع إشارة )QP-09الجودة، وتفعيلًا لإجراء قياس رضا متلقي الخدمة )

 لعلمي فقط.ينطبق عليك من حيث درجة الرضا، علماً بأن هذه الاستبانة أعدت لأغراض البحث ا
 

 شاكرين تعاونكم
 

 ..................................................اسم المديرية : ..........
 

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

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

 أنثى      ذكر  الجنـــــــس: 
 

 (   حدد ) غير أردني  أردني  الجنسيــــــة:
 

  ماجستير / دكتوراه  دبلوم / بكالوريوس  ثانوية عامة أو أدنى المستوى التعليمي: 
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جال
الم

 

 الفقرة الرقم
 درجة الرضا

عالية 
 منخفضة منخفضة محايد عالية جداً 

 جداً 

تطل
م

مة
خد
ت ال

با
 

      تقدم المديرية خدمات محددة ومعلنة. 1
      .بالخدمات ومتطلبات الحصول عليها التعريفيةتتوافر النشرات  2
      .تتوافر النماذج المطلوبة للحصول على الخدمة في أماكن تقديمها 3
      تمتاز إجراءات تقديم الخدمة بالسهولة. 4
      ل وقت محدد ومعلن.يتم انجاز الخدمة خلا  5
      تعتبر رسوم الخدمة )إن وجدت( مناسبة. 6

مة
خد
م ال

مقد
 

      يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة. 7
      .الخدمة بلباقة واحترام متلقييتعامل الموظف مع  8
      .يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة 9
      .الخدمة بمساواة و دون تمييز متلقيمع  يتعامل الموظف 10

دمة
الخ

يم 
تقد

قع 
مو

 

      توجد المديرية في موقع مناسب يسهل الوصول إليه. 11
      تتوافر مواقف سيارات لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 12
      .دالة على أماكن تقديم الخدمة إرشاديةتتوافر لوحات  13
      انتظار مناسبة . أماكنيرية توفر المد 14
      يتم تنظيم الدور والالتزام به أثناء الانتظار للحصول على الخدمة. 15
      تمتاز مباني المديرية ومرافقها بالنظافة. 16

تقديم  يتم مراعاة احتياجات ذوى الاحتياجات الخاصة وكبار السن في مواقع 17
      .الخدمة

      .يرية بمنع التدخين في أماكن تقديم الخدمةتلتزم المد 18

وني
كتر

الال
قع 

مو
ال

 
      يمتاز الموقع الالكتروني للمديرية بسهولة تصفح محتوياته. 19
يوفر موقع المديرية الإلكتروني الإرشادات والمعلومات والنماذج اللازمة  20

 للحصول على الخدمة.
     

الالكتروني يسهل التعامل  موقع المديرية تتوافر خدمات الكترونية على 21
 معها.

     

      يتم تحديث المعلومات على الموقع الالكتروني للمديرية بشكل مستمر. 22

يب
سال

أ
 

صال
الات

 

      التربوي والاتصال المجتمعي الحصول على الخدمة. الإعلامي سهل قسم  23
      إعلامياً. اوأخبارهتغطى المديرية نشاطاتها وفعالياتها  24
توفر المديرية قنوات اتصال مناسبة )موقع إلكتروني/صندوق  25

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

جراءاتها تأخذ 26       .المديرية بآراء واقتراحات الجمهور حول سياساتها وا 
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ملاحظات /اقتراحات ترغب في ذكرها: 
............................................................................................................

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


