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 بسم الله الرحمن الرحيم
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 مقدمـــة
(، مةن خة   متلقي الخدمةةوزارة التربية والتعليم من أكثر المؤسسات الحكومية ارتباطا بالمواطنين ) تعد  

م مباشةرة للةةل ثلةا سةةكان الةوطن تقرهبةةام، واةم مةمةةون الطلبةة )دون مرحلةةة قد  ةالخةدمات التربويةة والتعليميةةة التةي ت ةة

م فةةي  متلقةةي الخدمةةةويسةةتديد اةةلا العةةدد الك يةةر مةةن  .علةةيم العةةالي (الت مةةديرهات التربيةةة والتعلةةيم مةةن خةة   التقةةد 

بطلبات خطية )اسةتداااات ( أو طلبةات شةدوية للح ةو  الةل خةدمات معينةة تتعلةا بمعاةم الوحةدات ا دارهةة 

المسةةةتديدون مةةةن و  ،الهيئةةةات التعليميةةةةن و و المواطنةةةاةةةؤ ا  الخدمةةةة يمتلقةةةوالدنيةةةة فةةةي المةةةديرهات، وي  ةةةا  للةةةل 

  .خدمات الوزارة من غير المرتبطين  ها ارتباطا ا ويا مباشرا

ا من الوزارة تعتمد الل م ةدأ تبسةيا ا ةةرااات فةي و  ،الل تقديم خدمات تتميز بالكدااة والةودة وحر م

الةةل وزارة املةةت الةةفقةةد  ين،ر لنةةةاز المعةةام ت للمةةراةعيمركةةز الةةوزارة ، وبهةةد  تخديةةا العةةوا ا دار  وتيسةة

رشةادام ،ممعةام ته مةن خة   تسةهي لمتلقةي الخدمةة  ليقدم خدماته ؛خدمة الةمهور وتنايمهتطوهر قسم  فةي  وا 

لةةودة فةي ل وأمانةة، ومعيةار   مؤسسةة واةةو   فةي أ ّ  تقةديم الخدمةة للمةراةعينلأنّ  ؛في أسرن وقت ممكةن االنةاز 

 ح ةةار   بأسةةلوولليةةه  لةةةالموكوتنديةةل المهةةام  ه،مسةةؤولياتب لوفةةااحةةرا المواةةا الةةةادّ الةةل ا ، ويعكةة العمةة 

  مميّز.

  يعنةةي بةةأ  حةةا  مةةن الأحةةوا  التوقةةا انةةد تقةةديمها وحسةةو،  ةة  لن  لمتلقةةي الخدمةةةلن تقةةديم الخدمةةة 

ية والتأكد مةن سةو  ،معايير الةودة في ا دارة الحديثة تقت ي أن تقوم المؤسسة بالتقييم الدور  والمستمر لأدائها

لقيةا   سةاايةّ ةةاات اةلا الدراسةة  وقةدتحقيا درةة االية مةن ر ةا متلقةي الخدمةة.  ومن ثمّ  ،مةقد  الخدمات الم  

مةديرهات التربيةة والتعلةيم المركةز و درةة ر ا متلقي الخدمة ان الخدمات التةي تقةدمها وزارة التربيةة والتعلةيم فةي 

 .2020للعام كافة 
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 أهمية الدراسة
اةن الخةدمات المقدمةة لهةم متلقةي الخدمةة  ر ةاسةة فةي كونهةا تسةعل للةل قيةا  درةةة تكمن أامية الدرا

وزارة التربية والتعليم، ومةن ثةمّ الكشةا اةن مةواطن ال ةعا فةي الخةدمات المقدمةة لهةم، ونقةاي القةوة، بحيةا في 

وتبسةةةةيا  يسةةةةتديد منهةةةةا أ ةةةةحاو القةةةةرار فةةةةي لةةةةةرااات تسةةةةهم  فةةةةي زهةةةةادة انتمةةةةاا متلقةةةةي الخدمةةةةة وو ئهةةةةم للةةةةوزارة؛

 ا ةرااات، وتحسين مستوى الخدمات المقدمة لهم انسةامما مع رؤية الوزارة؛ لكسو ثقتهم، وني  ر اام.

 مشكلة الدراسة وأسئلتها
اةةن الخةةدمات التةةي تقةةدمها لهةةم وزارة  متلقةةي الخدمةةةدرةةةة ر ةةا  للةةلتتمثةة  مشةةكلة الدراسةةة فةةي التعةةر  

خةة   ا ةابةةة اةةن  للةةم مةةنوهتمثةة   ،التابعةةة لهةةا التربيةةة والتعلةةيم مةةديرهاتو  التربيةةة والتعلةةيم فةةي مركةةز الةةوزارة

 :الأسئلة الآتية

 .؟ة لهم من وزارة التربية والتعليمان الخدمات المقدم متلقي الخدمةما درةة ر ا   .1

 ان الخدمات المقدمة لهم من وزارة التربية والتعليم حسو ا دارات والمديرهات؟ متلقي الخدمةما درةة ر ا  .2

ة اةةن الخةةدمات المقدمةةة لهةةم فةةي وزار  متلقةةي الخدمةةةنةةام فةةروت لات د لةةة لح ةةائية فةةي درةةةة ر ةةا اةة  ا .3

 ؟ عزى للةن ت  التربية والتعليم 

اةةن الخةةدمات المقدمةةة لهةةم فةةي وزارة  متلقةةي الخدمةةةاةة  انةةام فةةروت لات د لةةة لح ةةائية فةةي درةةةة ر ةةا  .4

 عزى لمستوى التعليم؟التربية والتعليم ت  

اةةن الخةةدمات المقدمةةة لهةةم فةةي وزارة  متلقةةي الخدمةةةات د لةةة لح ةةائية فةةي درةةةة ر ةةا اةة  انةةام فةةروت ل .5

 ؟متلقي الخدمةل دة عزى التربية والتعليم ت  

اةةن الخةةدمات المقدمةةة لهةةم فةةي وزارة  متلقةةي الخدمةةة  انةةام فةةروت لات د لةةة لح ةةائية فةةي درةةةة ر ةةا اةة .6

 عزى للةنسية؟التربية والتعليم ت  

 
 

 متغيرات الدراسة
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 الةنسية.  دة متلقي الخدمةالمديرهة، الةن ، المستوى التعليمي، أو  ا دارة :متغير المستقلال ، 

 اةن  والمةديرهات التابعةة لهةا ،مركةز وزارة التربيةة والتعلةيمفي  متلقي الخدمةر ا ل الكلية درةةال :المتغير التابع

 لمقدمة له.، والتي تتمث  في ا ستةابة الل ا ستبانة امة لهمالخدمات المقد

 التعريفات الإجرائية
 ( مةةةةن وزارة التربيةةةةة والتعلةةةةيمون المراةعمتلقةةةةو الخدمةةةةة) يح ةةةة  اليهةةةةاالتةةةةي  المندعةةةةة: الخدمــــة 

بأسةةةةةاليو وا ةةةةةحة ومبسةةةةةطة، تةةةةةؤد  للةةةةةل لنةةةةةةاز نةةةةةواي وسةةةةةرهع ومةةةةةديرهات التربيةةةةةة والتعلةةةةةيم 

 لمعام تهم واحتياةاتهم.

 ومةةديرهات التربيةةة والتعلةةيم للح ةةو  وزارة : المراةعةةون الةةلين يراةعةةون مركةةز الةةمتلقــو الخدمــة

 .الل خدمات معينة مباشرة أو غير مباشرة 

 حدود الدراسة
فةةي الدتةةرة  والمةةديرهات التابعةةة لهةةا التربيةةة والتعلةةيم لمركةةز وزارة ي الخدمةةةمتلق ةةاقت ةةرت الدراسةةة الةةل  

 م.2020/2021سي الحالي من العام الدرا، 31/12/2020مساا ولغاية  13/12/2020ين الزمنية الواقعة  

 الطريقة والإجراءات
حيةةا يقةةدم و ةةدام لمةةنه   ،نةةةاز اةةلا الدراسةةةلةةةرااات التةةي اتبعةةت فةةي الطرهقةةة وا  الةةةزا يتنةةاو  اةةلا

مةةن ةةةرااات التةةي تةةم اتبااهةةا للتأكةةد ة، والأدوات المسةةتخدمة فيهةةا، وا الدراسةةة ومةتمعهةةا، وكيديةةة اختيةةار العينةة

ةرااات التط يا  دت وثبات أدوات الدراسة ح ائية التي ، كما يت من و دام للمعالةات ا وةمع ال يانات، وا 

 تم استخدامها.

 منهج الدراسة 

 .ليليالتح الو ديالمنه   استخدام ااتمدت الدراسة الل

 مجتمع الدراسة
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 يمبيةة والتعلةوزارة التر مركةز  قاموا بمراةعةة اللينو ي الخدمة متلق  فراد ةميع الأن مةتمع الدراسة من تكو   

الزمنيةة الواقعةة  المةدةخة    المملكةة الأردنيةة الهاشةمية ةميع محافاات فيوالمديرهات التابعة لها  في العا مة

 م.31/12/2020مساا ولغاية  م13/12/2020ما  ين 

 عينة الدراسة 
اونهم  ةةةدوا تعةةةأالةةةلين و  الخدمةةةةممةةةن اةةةم تلقةةةوا  مراةعةةةام ومراةعةةةة،( 4411تكوّنةةةت اينةةةة الدراسةةةة مةةةن )

 لداراتموزاين الل ث ا  ؛الزمنية الملكورة المدةخ    التي قدمت لهم الل ا ستبانة نمستةي ي و دهم 

حسةةو  الدراسةةة اينةةةلتوزهةةع  ام حي( تو ةة5 – 1، والةةةداو  )تربيةةة وتعلةةيممديرهةةة  (42و) ،فةةي مركةةز الةةوزارة

 .المختلدة متغيرات الدراسة
 (1جدول)

 رة والمديريةحسب الإدا وصف عينة الدراسة 

 النسبة المئوية التكرار الإدارة / المديرية الرقم النسبة المئوية التكرار الإدارة / المديرية الرقم

 %2.3 100 القويسمة 24 %2.3 100 ادارة التعليم الخاص 1

 %2.0 90 المزار الجنوبي 25 %2.3 100 ادارة الامتحانات 2

 %2.1 91 ماليالمزار الش 26 %2.3 101 خدمة الجمهور 3

 %2.3 100 المفرق 27 %2.3 100 البتراء 4

 %2.4 108 الموقر 28 %2.3 100 الجيزة 5

 %2.3 100 بصيرا 29 %2.3 102 السلط 6

 %2.3 100 بني عبيد 30 %2.5 110 الكرك 7

 %2.4 105 بني كنانه 31 %2.3 100 سحاب 8

 %2.3 100 جرش 32 %2.3 100 مادبا 9

 %2.3 100 دير علا 33 %2.3 100 ية الغربيةلبادية الشمالا 10

 %2.3 100 ذيبان 34 %2.3 100 غوار الجنوبيةالأ 11

 %2.3 100 عجلون 35 %2.3 100 غوار الشماليةالأ 12

 %2.3 100 عين الباشا 36 %1.1 50 البادية الجنوبية 13

 %2.2 97 ربدإقصبة  37 %2.3 100 البادية الشمالية الشرقية 14

 %2.3 100 قصبة عمان 38 %2.3 100 فةالرصي 15

 %2.3 101 لواء الكورة 39 %2.3 100 الرمثا 16

 %2.3 100 ةوالوسطي الطيبةلواءي  40 %2.3 100 الزرقاء الاولى 17

 %2.3 100 ماركا 41 %2.3 100 الزرقاء الثانية 18

 %2.3 100 ناعور 42 %1.2 53 الشوبك 19

 %2.3 100 وادي السير 43 %2.3 100 الشونة الجنوبية 20

 %2.3 100 لواء الجامعة 44 %2.3 100 الطفيلة 21

 %2.2 98 معان 45 %2.4 105 العقبة 22

 %100 4411 الــكـــلــــي %2.3 100 القصر 23
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، طالةةووالتةةي ت ةةنا للةةل حسةةو  ةةدة متلقةةي الخدمةةة  ةالدارسةةتوزهةةع اينةةة  الآتةةي( 2ويمثةة  الةةةدو  )

 .غير للمو ، مرمستث، مواا، معلم، ولي أمر
 (2جدول)

 وصف عينة الدراسة  حسب الإدارة والمديرية

 النسبة المئوية التكرار متلقي الخدمة الرقم

 %18.7 826 طالبال 1

 %17.1 753 ولي أمر 2

 %38.6 1703 معلمال 3

 %19.9 878 موظفال 4

 %2.1 92 مستثمرال 5

 %3.6 159 غير ذلك 6

 %100 4411 المجموع الكلي

 

لكةةور  ةةنا للةةل ي والةةل متلقةةي الخدمةةة  ةةةن حسةةو  ة( التةةالي توزهةةع اينةةة الدارسةة3مثةة  الةةةدو  )وي

ناا.  وا 
 (3جدول)

الجنسوصف عينة الدراسة  حسب   

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %57.1 2520 الذكور

 %42.9 1891 ناثالإ

 %100 4411 المجموع الكلي

 

 ةنا والةل  يمتلقةي الخدمةة ل المسةتوى التعليمةيحسةو  ةدارسةتوزهةع اينةة ال الآتةي( 4ويمث  الةدو  )

 .دراسات اليا، و د لوم وبكالورهو ، ثانوية اامة فأدنلللل 
 (4جدول)

 المستوى التعليميوصف عينة الدراسة  حسب 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي الرقم

 %30.9 1364 فأدنىثانوية عامة ال 1

 %59.1 2609 وسبكالوريالدبلوم وال 2

 %9.9 438 علياالدراسات ال 3

 %100 4411 الــكـــلــــي
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أردنيةةة متلقةةي الخدمةةة والتةةي ت ةةنا للةةل  ةنسةةيةحسةةو  ةتوزهةةع اينةةة الدارسةة الآتةةي( 5ويمثةة  الةةةدو  )

 .وغير أردنية
 (5جدول)

الجنسيةوصف عينة الدراسة حسب   

 النسبة المئوية التكرار يةالجنس

 96.6% 4261 أردني

 3.4% 150 غير أردني

 %100 4411 المجموع الكلي

 

 

 أداة الدراسة
لقيا  درةة ر ا متلق ي الخدمة في وزارة التربية والتعليم، تمّ  ناا استبانة للدراسة، وااتمد في  نائهةا الةل الأطةر  

؛ الةةةدبا ، 1998 ؛ فةةةار ،1998النارهةةةة والدراسةةةات السةةةابقة لات الع قةةةة المباشةةةرة فةةةي مو ةةةون الدراسةةةة )ل يةةةان، 

 ._احانار المل_( فقرة 27(. وتكونت ا ستبانة من )1997؛ مارديني ؛ 1999

 داةصدق الأ
 الل ادد من المحكمين هاارض فقراتوللم من خ   ، الأداة دت  في الا الدراسة التأكد منتم 

 داا رأيهم في مدى لنهم اا   من الكدااة والخ رة العلمية ، حيا تم الطلو م ، ممن يمتلكون قدرماوالمعنيين

بعين   رأيهمخل الأوقد تم  ،ودقة قياسها لما و عت لأةلهها، م ئمة الدقرات وانسةامها، ومدى و وح

 الل  دت الأداة. ا دا م ويعد الا ا ةراا مؤشرم ا اتبار، 

 داةثبات الأ
خلي، والمتمثّ  بطرهقة للتحقا من ثبات الأداة في الدراسة الحالية فقد تم استخدام ثبات ا تسات الدا

والبالغ ةميعها  دقرات الا ا ستبانةل(، حيا تم استخراج الا المعام  Cronbach's Alphaللدا ) خكرونبا

، واي قيمة االية وةيدة مما يشير للل أن الا الأداة (0.967)، وكانت قيمة معام  الثبات ( فقرة27ادداا )

 متع  درةة االية من الثبات والموثوقية.تت
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الةل  أفةراد اينةة الدراسةة لر ةالتدسةير المتوسةطات الحسةا ية  الآتةي المعيار ا ح ائيكما وتم ااتماد 

 .داة وكللم الل ك  مةا  من مةا تهاك  فقرة من فقرات الأ

 الرضا درجة المتوسط الحسابي

 منخفضة 2.33أقل من  – 1.00من 

 متوسطة 3.66اقل من  – 2.34من 

  مرتفعة 5.00 – 3.67من 

 1.33==  تم حساو طو  الدئة من خ    وقد
 

 المعالجة الإحصائية:
استخدام للإةابة ان أسئلة الدراسة فقد تم و ؛ (SPSS) تم لدخا  ال يانات والتعام  معها  من  رمةية

، بة المئوية ودرةة الر احساو المتوسطات الحسا ية وا نحرافات المعيارهة والنسب ا ح اا الو دي المتمث 

، واختبار تحلي  التباين (Independent Samples T-Test)القيام باستخدام اختبار)ت( للعينات المستقلة و 

 لدحا الدروت ا ح ائية.(، ANOVAحاد  )الأ
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 نتائج الدراسة

 تم ارض نتائ  الدراسة وفا ترتيو أسئلتها الل النحو الآتي :

 ؟في وزارة التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهم متلقي الخدمةدرجة رضا السؤال الأول: ما 

كافةةةة فةةةراد العينةةةة لأاسةةةتخراج المتوسةةةطات الحسةةةا ية ودرةةةةة الر ةةةا  تةةةمفقةةةد للإةابةةة اةةةن اةةةلا السةةةؤا ، و 

 يو ح الا القيم.  الآتي( 6ك  مةا  من مةا ت الدراسة، والةدو  ) في( 4411والبالغ اددام )
 (6جدول )

 على مجالات الاستبانةالمتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة  

 درجة الرضا
النسبة 

 المئوية

الانحراف 

 المعياري

 المتوسط

 الحسابي
 الرقم المجال

 1 متطلبات الخدمة 4.27 0.73 %85 مرتفعة

 2 مقدم الخدمة 4.28 0.75 %86 مرتفعة

 3 موقع تقديم الخدمة 4.10 0.80 %82 مرتفعة

 4 أساليب الاتصال 4.20 0.78 %84 مرتفعة

 5 السمعة والانطباع 4.20 0.79 %84 مرتفعة

 

الل متوسا فةي الر ةا  ت الدراسة متقاربة ةدام، فكان أ وي  حظ من الةدو  أن الدارت  ين متوسطات مةا

 لغةةت نسةةبة _الةةل التةةوالي_، حيةةا ، الخدمةةةمتطلبةةات مةةةا  و ، مقةةدم الخدمةةة اةةن تلقةةي الخدمةةة لكةة  مةةن مةةةا 

وفةي المرتبةة الثانيةة كةان مةةا  متطلبةات (، واةي درةةة ر ةا مرتدعةة بشةك  اةام، %86الر ا انه ما يقارو )

ةأ(، واي درةة ر ةا مرتدعةة %85الخدمة، فقد  لغت نسبة الر ا انه ما يقارو )  فةي نسةبة الر ةا ميلةيها، ي م

( واي متقاربة مع ما س ا،  وةاا في %84 نسبة ر ا ) السمعة وا نطبانأساليو ا ت ا  و مةا   بالتساو  

 .(%82)ما يقارو  انهحيا  لغت نسبة الر ا  موقع تقديم الخدمةنسبة مةا  الالمرتبة الدنيا من حيا 

المتوسا الحسةا ي  وكان ( فقرة27والبالغ ادداا ) ةميعهاا ستبانة  دقراتلليةاد المتوسا الحسا ي كما تم 

مةا  فةي وزارة التربيةة والتعلةيماةن الخةدمات المقدمةة لهةم  متلقي الخدمةةة ر ا وقد  لغت نسبة درة (،4.20) لها

 .(%84) يقارو
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ونسبة  يو ح المتوسطات الحسا ية( 7)فالةدو الل فقرات ا ستبانة،  متلقي الخدمةاما استةابات   

 .متلقي الخدمة ستةابات  الر ا
 (7جدول )

 في المديريات على فقرات الاستبانةالمتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة  

 الفقرة الرقم
 المتوسط

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
درجة 

 الرضا
مستوى 

 الرضا

 مرتفعة %87.5 0.83 4.38 تقُدم الوزارة خدمات محددة ومعلنة. 1

 مرتفعة %84.4 0.90 4.22 تتوافر النشرات التعريفية بالخدمات ومتطلبات الحصول عليها. 2

 مرتفعة %86.0 0.84 4.30 النماذج المطلوبة للحصول على الخدمة في أماكن تقديمها. تتوافر 3

 مرتفعة %84.8 0.86 4.24 يتم تقديم الخدمة خلال وقت محدد ومعلن. 4

 مرتفعة %84.4 0.90 4.22 تعُتبر رسوم الخدمة )إن وجدت( مناسبة. 5

 مرتفعة %85.8 0.85 4.29 يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة. 6

 مرتفعة %86.4 0.82 4.32 يتعامل الموظف مع متلقى الخدمة بلباقة واحترام. 7

 مرتفعة %85.5 0.86 4.28 يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة. 8

 مرتفعة %84.6 0.90 4.23 يتعامل الموظف بمساواة ودون تمييز مع متلقي الخدمة 9

 مرتفعة %83.2 0.99 4.16 مناسب يسهل الوصول إليه. توجد الوزارة في موقع 10

 متوسطة %78.7 1.18 3.94 تتوافر مواقف سيارا ت لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11

 مرتفعة %82.7 0.98 4.14 تتوافر لوحات ارشادية دالة على أماكن تقديم الخدمة. 12

 مرتفعة %81.7 1.01 4.08 توفر الوزارة اماكن انتظار مناسبة . 13

 مرتفعة %83.2 0.94 4.16 يتم تنظيم الدور والالتزام به أثناء الانتظار للحصول على الخدمة. 14

 مرتفعة %83.5 0.93 4.18 تمتاز مباني الوزارة ومرافقها بالنظافة. 15

 مرتفعة %81.2 1.04 4.06 تلتزم الوزارة بمنع التدخين في أماكن تقديم الخدمة. 16

17 
ي الوزارة احتياجات ذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن في أماكن تراع

 تقديم الخدمة
 مرتفعة 81.6% 1.01 4.08

 مرتفعة %83.6 0.93 4.18 يسُهل قسم خدمة الجمهور الحصول على الخدمة 18

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

 صال ساخن....الخ).اقتراحات/ صندوق شكاوى/ خط ات
 مرتفعة 83.7% 0.90 4.18

20 
خدمات ،والإرشادات، والمعلومات، يوفر موقع الوزارة الإلكتروني )ال

 والنماذج اللازمة(.
 مرتفعة 83.7% 0.91 4.19

 مرتفعة %84.6 0.89 4.23 تغطي الوزارة نشاطاتها وفعالياتها واخبارها اعلامياً. 21

 مرتفعة %84.4 0.88 4.22 عليم سياسة الباب المفتوح مع متلقي الخدمةتتبع وزارة التربية والت 22

 مرتفعة %84.4 0.89 4.22 تحرص الوزارة على تلبية احتياجاتي ومتطلباتي  23

 مرتفعة %84.0 0.89 4.20 تحرص الوزارة على تطوير خدماتها باستمرار 24

 مرتفعة %84.4 0.89 4.22 لتعليم بالوضوحتتسم اجراءات الحصول على الخدمة في وزارة التربية وا 25

 مرتفعة %83.5 0.92 4.18 تتعامل الوزارة مع الشكاوى والاقتراحات بجدية 26

 مرتفعة %84.0 0.92 4.20 تلتزم الوزارة بضمان حق الحصول على المعلومات 27

ن ل لل، (4.38-3.94)  المةدىت ح من الةدو  السا ا أن المتوسطات الحسا ية لدقرات ا ستبانة تقع  من ي 

متلقةةي واةةلا ي ةةين أن درةةةة ر ةةا  ،ةالمرتدعةةو  المتوسةةطة الر ةةا ياتالمتوسةةطات الحسةةا ية تقةةع  ةةمن مسةةتو اةةلا 

 .اامبشك   مرتدعة واي %(86)بمتوسا حسا ي  ان الخدمات المقدمة لهم كانت الخدمة
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واةةلا  ،الةةل درةةةات الر ةةاأ نالةةت  الآتيةةةيت ةةين أن الدقةةرات  ،الحسةةا ية المتوسةةطاتوبا اتمةةاد الةةل   

 الدقرات اي الل النحو الآتي:

  ( وبنسةةةةةةةبة ر ةةةةةةةا  لغةةةةةةةت 4.38بمتوسةةةةةةةا حسةةةةةةةا ي  لةةةةةةةغ ) خةةةةةةةدمات محةةةةةةةددة ومعلنةةةةةةةة الةةةةةةةوزارةتقةةةةةةةدم

(87.5)%. 

 .( وبنسةةةةةبة ر ةةةةةا 4.30) تتةةةةوافر النمةةةةةالج المطلوبةةةةة للح ةةةةةو  الةةةةةل الخدمةةةةة فةةةةةي أمةةةةةاكن تقةةةةديمها

 .%(86 لغت )

 والا الدقرات اي الل النحو الآتي: ، ادرةات الر  أدنل الآتيةونالت الدقرات 

 ( 3.94بمتوسةةةةةا حسةةةةةا ي  لةةةةةغ ) ت لمتلقةةةةةي الخدمةةةةةة ) بةةةةةأةر أو  ةةةةةدون أةةةةةةر (تتةةةةةوافر مواقةةةةةا سةةةةةيارا

 .%(78.7وبنسبة ر ا  لغت )

وزارة التربيــة والتعلــيم مركــز عــن الخــدمات المقدمــة لهــم مــن  متلقــي الخدمــةالســؤال الثــاني : مــا درجــة رضــا 

 ؟ياتوالمدير  الإداراتحسب 

ةةتنازليمةة مةةن حيةةا المتوسةةطات وترتي هةةا ة المةةديرهاتتةةم مقارنةةفقةةد  ،للإةابةةة اةةن اةةلا السةةؤا  ا لةةللم، ا وفقم

 المشاركة وبشك  مند   ان مديرهات التربية. دارات مركز الوزارة ندسه الترتيو  عتمد  سي  و 

 
 (8جدول )

 ركز( عن الخدمات المقدمة لهممتوسطات رضا متلقي الخدمة في إدارات وزارة التربية والتعليم )الم

 الحسابي المتوسط الإدارة/القسم الرقم
نحراف الإ

 المعياري
 مستوى الرضا الرضادرجة 

 مرتفعة %92.3 0.51 4.61 إدارة الامتحانات 1

 مرتفعة %82.1 0.58 4.11 إدارة التعليم الخاص 2

 مرتفعة %88.8 0.51 4.44 قسم خدمة الجمهور 3

 
 .( أن مستوى الر ا مرتدع بشك  اام في لدارات مركز الوزارة 8)ي حظ من الةدو  
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 (9جدول )
 متوسطات رضا متلقي الخدمة في مديريات وزارة التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهم

 مستوى الرضا الرضادرجة  الاحراف المعياري المتوسط المديرية الرقم

 مرتفعة %100.0 0.00 5.00 سحاب  1

 مرتفعة %100.0 0.00 5.00 الاغوار الشمالية 2

 مرتفعة %94.0 0.42 4.70 قصبة عمان 3

 مرتفعة %93.4 0.31 4.67 الكرك  4

 مرتفعة %92.5 0.30 4.63 بصيرا 5

 مرتفعة %92.0 0.48 4.60 ذيبان 6

 مرتفعة %89.8 0.46 4.49 البتراء 7

 مرتفعة %88.6 0.62 4.43 لواء الكورة 8

 مرتفعة %88.3 0.20 4.41 ةالجيز 9

 مرتفعة %87.3 0.48 4.36 الرمثا 10

 مرتفعة %87.0 0.33 4.35 ناعور 11

 مرتفعة %86.5 0.62 4.33 ربدإقصبة  12

 مرتفعة %86.5 0.27 4.32 القصر 13

 مرتفعة %86.4 0.50 4.32 بني كنانه 14

 مرتفعة %85.8 0.46 4.29 معان 15

 مرتفعة %85.5 0.43 4.28 ولىالزرقاء الأ 16

 مرتفعة %85.5 0.74 4.27 ةالرصيف 17

 مرتفعة %85.1 0.50 4.25 بني عبيد 18

 مرتفعة %84.6 0.58 4.23 الزرقاء الثانية 19

 مرتفعة %84.1 0.75 4.21 الموقر 20

 مرتفعة %83.8 0.53 4.19 البادية الشمالية الشرقية 21

 مرتفعة %83.6 0.69 4.18 علا دير 22

 مرتفعة %83.1 0.48 4.16 عقبةال 23

 مرتفعة %82.9 0.53 4.14 المفرق 24

 مرتفعة %81.7 0.06 4.09 عين الباشا 25

 مرتفعة %81.5 0.17 4.08 الشوبك 26

 مرتفعة %81.0 0.60 4.05 مادبا 27

 مرتفعة %80.7 0.12 4.03 والوسطية ة لواءي الطيب 28

 مرتفعة %80.1 0.60 4.00 السلط  29

 مرتفعة %79.9 0.04 4.00 ادي السيرو 30

 مرتفعة %79.8 0.54 3.99 الاغوار الجنوبية 31

 مرتفعة %79.7 0.88 3.98 الشونة الجنوبية 32

 مرتفعة %78.9 0.78 3.94 جرش 33

 مرتفعة %77.4 0.87 3.87 ةالقويسم 34

 مرتفعة %76.9 1.08 3.85 البادية الشمالية الغربية 35

 مرتفعة %76.4 0.54 3.82 يالمزار الجنوب 36

 مرتفعة %75.2 0.52 3.76 عجلون 37

 مرتفعة %74.8 1.03 3.74 البادية الجنوبية 38

 مرتفعة %74.6 0.70 3.73 الطفيلة 39

 مرتفعة %74.5 0.91 3.73 لواء الجامعة 40

 متوسطة %68.9 1.01 3.45 المزار الشمالي 41

 متوسطة %65.8 0.88 3.29 ماركا 42
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 مديرهةةسةحاو، المةديرهات التةي حققةت ر ةا أف ة  مةن غيراةا اةي بعةض  ( أن9حظ من الةةدو  )ي 

الةل -%، 92.5%،93.4%، 94%،100،%100 الكةرم، ب ةيرا،  وبنسةبة ،ق ةبة امةان، غوار الشماليةالأ

، اركةام ،المةزار الشةماليمةن مةديرهتي  ك    هيف من حيا متوسا الر اق  أالمديرهات التي كانت  أماالتوالي_، 

 .متوسطةكانت درةة الر ا في الا المديرهات  لل ؛الل التوالي %65.8، %68.9بنسبة ر ا  لغت و 

 

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

 ؟عزى للجنسمتلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعليم ت  

 انةةةةةد لح ةةةةةائية د لةةةةةة لات فةةةةةروت  وةةةةةةود مةةةةةدى ولتحةةةةةر  م القيةةةةةام تةةةةة فقةةةةةد السةةةةةؤا  اةةةةةلا اةةةةةن ةابةةةةةةللإ

( فةةةةي درةةةةةة ر ةةةةا متلقةةةةي الخدمةةةةة فةةةةي مركةةةةز الةةةةوزارة اةةةةن الخةةةةدمات المقدمةةةةة لهةةةةم α≤0.05) د لةةةةة مسةةةةتوى 

 Independent) بةةةةةةةةاخت   الةةةةةةةةةن ، فقةةةةةةةةد تةةةةةةةةمّ ا اتمةةةةةةةةاد الةةةةةةةةل نتةةةةةةةةائ  اختبةةةةةةةةار )ت( للعينةةةةةةةةات المسةةةةةةةةتقلة

Samples T-Test) (  التالي:11والتي يو حها الةدو ) 

 (11جدول )
 لمتغير الجنستبعا لفحص الفروق  نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة

 العدد الجنس
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

( Fقيمة )

 المحسوبة

درجات 

 حريةال

مستوى 

 الدلالة

 *0.000 4409 1.146 0.68 4.23 2520 الذكور

    0.67 4.15 1891 الإناث

 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

فةي درةةة ، (α≤0.05) د لةة مستوى ( وةود فروت لات د لة لح ائية اند 11وي حظ من الةدو  )

مسةةتوى  مةةن أقةة  ( واةةي0.000، حيةةا كةةان مسةةتوى الد لةةة )الةةةن ن الخةةدمات المقدمةةة بةةاخت   اةةر ةةا ال

 .تعزى لمتغير الةن  لح ائية د لة لات فروت  وةود ت ين بالتالي(، و 0.05)الد لة المحدد  ة
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فـي درجـة رضـا متلقـي  (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة ) إحصائيةدلالة  اتهل توجد فروق ذ: السؤال الرابع

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

مسةةتوى  لكةة  والنسةةبة المئويةةة الحسةةا ية المتوسةةطات حسةةاواي ةةا   دايةةةم  قةةدف السةةؤا  اةةلا اةةن للإةابةةة 

لكة  المتوسةطات الحسةا ية  سةتةابات متلقةي الخدمةة الةل فقةرات ا سةتبانة ( 12)الةدو  وهو حتعليمي، 

 مستوى تعليمي.

 (12جدول)
 عليميالمتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة على فقرات الاستبانة حسب المستوى الت

 الحسابي المتوسط المستوى التعليمي الرقم
الانحراف 

 المعياري
  درجة الرضا

1 
ثانوية عامة ال

 فأدنى
4.17 0.71 83.4% 

2 
دبلوم ال

 بكالوريوسالو 
4.22 0.65 84.4% 

 %82.0 0.73 4.10 علياالدراسات ال 3

 
الل متوسا في الر ا ان فكان أ  ربة ةدام،الدارت  ين متوسطات درةة الر ا متقا وي  حظ من الةدو  أن

واةةي درةةةة (، %84.4، حيةةا  لغةةت درةةةة الر ةةا لةةديهم )بكةةالورهو الو د لوم الةة تلقةةي الخدمةةة لةةدى حملةةة شةةهادة

حيةا  لغةت درةةة الر ةا لةديهم مةا يقةارو  عامةة فةأدنلالثانويةة ال ر ا مرتدعة بشك  اام، يليه في درةة الر ةا

 .%(82عليا  نسبة  لغت )الدراسات الا درةة الر ا وةاا في المستوى الأخير من حي(، 83.4%)

فةةي درةةة ر ةا متلقةةي ( α ≤ 0.05) د لةة مسةةتوى  انةد لح ةائية د لةة لات فةةروت  وةةود مةدى ولتحةر  

 التبةاين تحلية  تةم اسةتخدام فقةدالخدمة في مركز الوزارة ان الخدمات المقدمة لهةم بةاخت   المسةتوى التعليمةي، 

 ( ي ين نتائ  الا التحلي .13والةدو )( ANOVA) حاد الأ

 (13جدول )
 لمستوى التعليميلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحليل التباين الأ

 مستوى الدلالة ف متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين

 *0.000 7.622 3.494 2 6.987 بين المجموعات

   458. 4408 2020.439 داخل المجموعات

    4410 2027.426 المجموع 
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 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

في درةة ، (α ≤0.05) د لة مستوى ( وةود فروت لات د لة لح ائية اند 13وي حظ من الةدو  )

 مةةن أقةة  واةةي (0.00)، حيةةا كةةان مسةةتوى الد لةةة ن الخةةدمات المقدمةةة بةةاخت   المسةةتوى التعليمةةياةةر ةةا ال

 .لح ائية د لة لات فروت  وةود ت ين (، وبالتالي05.)الد لة المحدد  ةة مستوى 

(، مةةن خةة   Post Hocولمعرفةةة ل ةةالح مةةن تعةةود الدةةروت فقةةد تةةم القيةةام  ةةبةراا المقارنةةات البعديةةة )

 ( التالي.14(، والتي يو حها الةدو  ) Tukey HSDاختبار توكي )

 ( Post Hocالمقارنات البعدية )(14جدول رقم )

 الدلالة الخطأ المعياري متوسط الفروق الفئة المستهدفة

 فأدنىثانوية عامة 
 0.065 0.02262 0.05285- دبلوم وبكالوريوس

 0.154 0.03718 0.07193 دراسات عليا

 دبلوم وبكالوريوس
 0.065 0.02262 0.05285 فأدنىثانوية عامة 

 0.002 0.03496 *12477435826. دراسات عليا

 ات عليادراس
 0.154 0.03718 0.07193- فأدنىثانوية عامة 

 0.002 0.03496 *-1247743587.- دبلوم وبكالوريوس

( الةةةل  يحتةةةو  المقارنةةةات  ةةةين مسةةةتويات الدئةةةة المسةةةتهدفة ت ةةةين أن 14ومةةةن خةةة   الةةةةدو  السةةةا ا رقةةةم )

 : يالآتلل ل(، تعود α ≤ 0.05ح ائية اند مستوى الد لة  )لالدروت لات د لة 

ل الح د لوم وبكالورهو  حيا  لغ المتوسا الحسةا ي  لةد لوم عليا الدراسات البكالورهو  و الد لوم و ال -

 .(4.10لدراسات اليا حيا  لغ)ل( واو أالل من المتوسا الحسا ي 4.22وبكالورهو )

ا فـي درجـة رضـ (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى دلالـة ) إحصـائيةدلالـة  اتهـل توجـد فـروق ذ السـؤال الخـامس:

 ت عزى لصفة متلقي الخدمة؟متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعليم 

 ةةدة مةةن  ةةدات  لكةة  والنسةةبة المئويةةة الحسةةا ية المتوسةةطات حسةةاو تةةم   فقةةد السةةؤا  اةةلا اةةن للإةابةةة 

 التربية ديرهاتم في مختلا ل دات متلقي الخدمة الو دية ا ح ائيات( 15)الةدو  وهو حمتلقي الخدمة، 

 العينة.  من الواقعة والتعليم
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 (15جدول)

المتوسطات الحسابية لاستجابات متلقي الخدمة على فقرات الاستبانة 
 متلقي الخدمةحسب 

 الحسابي المتوسط صفة متلقي الخدمة الرقم
الانحراف 

 المعياري
 درجة الرضا

 %83.9 0.69 4.20 طالبال 1

 %83.1 0.71 4.16 مرالأولي  2

 %85.0 0.65 4.25 معلمال 3

 %83.1 0.66 4.16 موظفال 4

 %82.4 0.73 4.12 مستثمر 5

 %81.0 0.81 4.05 غير ذلك 6

 

الةل متوسةطات فةي الر ةا درةة الر ا متقاربة ةدام، فكةان أ  وي  حظ من الةدو  أن الدارت  ين متوسطات

 وةاا في المرتبة الأخيرة فئة غير للم.، مر لأوولي ا طالوالومن ثم فئة  معلمالان تلقي الخدمة لدى 

فةةي درةةة ر ةا متلقةةي ( α ≤ 0.05) د لةة مسةةتوى  انةد لح ةائية د لةة لات فةةروت  وةةود مةدى ولتحةر  

 التبةاين تحلي  تم استخدام فقد،  دة متلقي الخدمةالخدمة في مركز الوزارة ان الخدمات المقدمة لهم باخت   

   ين نتائ  الا التحلي .( ي16والةدو )( ANOVA) حاد الأ

 (16جدول )
 صفة متلقي الخدمةلتبعا لفحص الفروق  (ANOVA)حادينتائج تحليل التباين الأ

 مستوى الدلالة ف متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين

 *0.000 5.107 2.337 5 11.684 بين المجموعات

   458. 4405 2015.742 داخل المجموعات

    4410 2027.426 المجموع 
 (α ≤ 0.05) دال احصائياً عند مستوى دلالة  *

في درةة ، (α ≤0.05) د لة مستوى ( وةود فروت لات د لة لح ائية اند 15وي حظ من الةدو  )

 مةن أقة  ( واةي0.00، حيةا كةان مسةتوى الد لةة ) ةدة متلقةي الخدمةةن الخةدمات المقدمةة بةاخت   ار ا ال

 .لح ائية د لة لات فروت  وةود ت ين (، وبالتالي05.)لد لة المحدد  ةةمستوى ا
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(، مةةن خةة   Post Hocولمعرفةةة ل ةةالح مةةن تعةةود الدةةروت فقةةد تةةم القيةةام  ةةبةراا المقارنةةات البعديةةة )

 :( التالي14(، والتي يو حها الةدو  ) Tukey HSDاختبار توكي )

 

  (Post Hocالمقارنات البعدية )(17جدول رقم )

 الدلالة الخطأ المعياري متوسط الفروق الفئة المستهدفة

 طالب

 0.925 0.03408380 0.04025667 ولي امر

 0.592 0.02868280 0.05522146- معلم

 0.922 0.03279004 0.03911352 موظف

 0.953 0.07435016 0.07823038 مستثمر

 0.291 0.05858332 0.14546825 غير ذلك

 ولي امر

 0.925 0.03408380 0.04025667- طالب

 0.065 0.02960424 0.09547813- معلم

 1.000 0.03359903 0.00114315- موظف

 0.998 0.07471046 0.03797371 مستثمر

 0.673 0.05903993 0.10521158 غير ذلك

 معلم

 0.592 0.02868280 0.05522146 طالب

 0.065 0.02960424 0.09547813 ولي امر

 0.047 0.02810502 *09439639210. موظف

 0.639 0.07240615 0.13345184 مستثمر

 0.025 0.05609555 *200689901886. غير ذلك

 موظف

 0.922 0.03279004 0.03911352- طالب

 1.000 0.03359903 0.00114315 ولي امر

 0.047 0.02810502 *-09439639210.- معلم

 0.998 0.07412918 0.03911686 مستثمر

 0.650 0.05830262 0.10635473 غير ذلك

 مستثمر

 0.953 0.07435016 0.07823038- طالب

 0.998 0.07471046 0.03797371- ولي امر

 0.639 0.07240615 0.13345184- معلم

 0.998 0.07412918 0.03911686- موظف

 0.989 0.08861125 0.06723787 غير ذلك

 غير ذلك

 0.291 0.05858332 0.14546825- طالب

 0.673 0.05903993 0.10521158- ولي امر

 0.025 0.05609555 *-20011901886.- معلم

 0.650 0.05830262 0.10635473- موظف

 0.989 0.08861125 0.06723787- مستثمر

 

المسةةتهدفة ت ةةين أن ( الةةل  يحتةةو  المقارنةةات  ةةين مسةةتويات الدئةةة 17ومةةن خةة   الةةةدو  السةةا ا رقةةم )

 :  الآتيلل ل(، تعود α ≤ 0.05الدروت لات د لة اح ائية اند مستوى الد لة  )
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( واةةةو أالةةةل مةةةن 4.25)للمعلةةةمحيةةةا  لةةةغ المتوسةةةا الحسةةةا ي  معلةةةمالل ةةةالح  مواةةةاالو  معلةةةمال ةةةين  -

 ( 4.16حيا  لغ ) موااللالمتوسا الحسا ي 

( واةةو أالةةل مةةن 4.25) معلةةمللمتوسةةا الحسةةا ي ال حيةةا  لةةغ معلةةمال ل ةةالحوغيةةر للةةم  معلةةمال ةةين  -

 (.4.05حيا  لغ) لغير للمالمتوسا الحسا ي 

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

 ؟للجنسية ت عزى متلقي الخدمة عن الخدمات المقدمة لهم في وزارة التربية والتعليم 

            د لةةةةةة مسةةةةةتوى  انةةةةةد لح ةةةةةائية د لةةةةةة لات فةةةةةروت  وةةةةةةود مةةةةةدى ولتحةةةةةر   السةةةةةؤا  اةةةةةلا اةةةةةن للإةابةةةةةة 

(α ≤ 0.05 )  متلقي  ةنسية في درةة ر ا متلقي الخدمة في مركز الوزارة ان الخدمات المقدمة لهم باخت

( Independent Samples T-Test) المسةةتقلة للعينةةات( ت ) اختبةةار باسةةتخدام القيةةام تةةم فقةةد، الخدمةةة

 . ليهال التو   تم التي النتائ  يو ح التالي( 20) والةدو  الدروت، د لة لدحا

 

 (20جدول )
 تبعاً للجنسيةرضا درجة الفي نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة لفحص دلالة الفروق 

 العدد الجنسية
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

( Fقيمة )

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

ى مستو

 الدلالة

 0.236 4409 1.988 0.68 4.20 4261 أردني

غير 

 أردني
150 4.13 0.73    

 

 في ،(α ≤ 0.05) د لة مستوى  اند لح ائية د لة لات فروت  وةودادم ( 20) الةدو  من  حظوي  

 نمةة أالةةل واةةو( 0.236) الد لةةة مسةةتوى  كةةان حيةةا ،اينةةة الدراسةةةلةةدى  الةنسةةية لمتغيةةر عةةزى ي   الر ةةا مسةةتوى 

(0.05). 
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 التوصيات
 يمكن عرض أهم التوصيات على النحو الآتي : ،إليها في ضوء النتائج التي تم التوصل 

  غال يةة مةن الخةدمات كافةة التةي تقةدمها المتميّةزلمحافاة الل المستوى اموا لة 

 وزارة التربية والتعليم.المديرهات التابعة لو  ا دارات

  الل المديرهات العاملة في الميدان. ميزةتالم المديرهاتتعميم تةربة 

 ر ةا ) فيهالمديرهات التي اهر في ا لمتلقي الخدمة المقدمة دراسة واقع الخدمات

 .؟ (متوسا

  ا دون الحاةة لزهارة مركز الوزارة من لكترونيم لالتوسع في تقديم مزهد من الخدمات

 .تلسيارالمواقا ادم توافر من مشكلة  وللم للحدّ   متلقي الخدمةق   
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 المراجـــــع

( .مةةدى ر ةةا المسةةافرهن ا ةةر مطةةار امةةان المةةدني اةةن أداا مةةوادي 1999الةةدبا ، ةةة   ا ةةد الحميةةد .) 

 الةمارم . بحا مقدم كمتطلو لمعهد ا دارة العامة ، الأردن، امان .

( . مةا مةةدى ر ةةا الةمهةةور اةن الخةةدمات التةةي يقةدمها مكتةةو خدمةةة الةمهةةور 1998ل يةان، تيسةةير حسةةن .)

ي وزارة التربية والتعليم . بحا مقدم كمتطلو ل رنام  دورة ا دارة العليا المنعقةدة فةي معهةد ا دارة ف

 م الأردن ،امان .9/12/1998-10/10العامة في الدترة من 

( . الخدمات الط ية المقدمة في مستشدل النديم الحكومي مأدبةا ور ةا المةواطنين اةن 1999)رةائي.فار ، 

حةةةةةةةا مقةةةةةةةدم كمتطلةةةةةةةو ل رنةةةةةةةام  ا دارة العليةةةةةةةا لةةةةةةةوزارة ال ةةةةةةةحة المنعقةةةةةةةد مةةةةةةةن اةةةةةةةلا الخةةةةةةةدمات . ب

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

.بحةا مقةدم  (. مدى الر ا ان الخدمات المقدمة مةن المركةز الثقةافي الملكةي1997مارديني، سمير فؤاد . )

-/1/11فةةةةةي الدتةةةةةرة مةةةةةا  ةةةةةين كمتطلةةةةةو ل رنةةةةةام  ا دارة العليةةةةةا المنعقةةةةةد فةةةةةي معهةةةةةد ا دارة العامةةةةةة 

  ، امان.م . الأردن20/12/1997
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 (1ملحق )
 استبانة متلقي الخدمة

 

 
 
 

 أخي متلقي الخدمة / أختي متلقية الخدمة
      يقةةةوم فرهةةةا مةةةن وزارة التربيةةةة والتعلةةةيم  ةةةبةراا دراسةةةة بعنةةةوان   درةةةةة ر ةةةا متلقةةةي الخدمةةةة 

 تعليم في مركز الوزارةمات التي تقدمها لهم وزارة التربية وال) المراةعين/ مركز الوزارة ( ان الخد
(، لةلا نرةةو QP-09لمتطلبات ناام الةودة، وتدعةي م  ةةراا قيةا  ر ةا متلقةي الخدمةة   ) ااستنادم  

ةة( فةةي المربةةع الةةل  ينطxو ةةع لشةةارة ) بةةأن اةةلا ا سةةتبانة  ا ةةا اليةةم مةةن حيةةا درةةةة الر ةةا، المم
 فقا. أادت لأغراض البحا العلمي

 شاكرين تعاونكم
 

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

 مكان طلب الخدمة:
   قسم خدمة الجمهور دارة الامتحانات والاختباراتإ   دارة التعليم الخاصإ   أخرى حدد  (     ) 

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

 
 أنثى          ذكر    س: ـــــــالجن

 
 حدد )                (   غير أردني      أردني  الجنسيــــــة:    

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

 درجة الرضا

عالية 

 جدا  
 منخفضة محايد عالية

 منخفضة

 جدا  

مة
خد
ال
ت 
با
طل
مت

 

      تقُدم الوزارة خدمات محددة ومعلنة. 1
      .عليها الحصول ومتطلبات بالخدمات التعريفية النشرات تتوافر 2
      .تقديمهاللحصول على الخدمة في أماكن  المطلوبة النماذج 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
      .لتقديم الخدمةيمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة  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. 10
      تتوافر مواقف سيارا ت لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 11
      .الخدمة تقديم نأماك 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 التدخين بمنع الوزارة تلتزم 16
17 

 أماكن عي الوزارة احتياجات ذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن فيترا
 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....اقتراحات/ صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخن
     

20 

 

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

     
      تغطي الوزارة نشاطاتها وفعالياتها واخبارها اعلامياً. 21
      تتبع وزارة التربية والتعليم سياسة الباب المفتوح مع متلقي الخدمة 22

ع
با
ط
لان
وا
ة 
مع
س
ال

 

      رص الوزارة على تلبية احتياجاتي ومتطلباتي تح 23
      تحرص الوزارة على تطوير خدماتها باستمرار 24
      تتسم اجراءات الحصول على الخدمة في وزارة التربية والتعليم بالوضوح 25
      تتعامل الوزارة مع الشكاوى والاقتراحات بجدية 26
      حصول على المعلوماتتلتزم الوزارة بضمان حق ال 27

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

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

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


