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 مقدمـــة :

خنل   ، مننالحكومية ارتباطاً بالمواطنين )المراجعين(سات عتبر وزارة التربية والتعليم من أكثر المؤست  

التي تقدم مباشرة إلن  ثلنس سنكان النوطن تقر،بناً، ومنم مجمنوة الطلبنة )دون مرحلنة  الخدمات التربوية والتعليمية

ذا ما أضيف إل  مذه الفئة من المواطنين والهيئات التعليمية المستفيدون من خدمات النوز  ارة التعليم العالي ( وا 

لمنندير،ات التربيننة  ينيتضننح حجننم القطنناة الكبيننر مننن المننراجع مباشننراً  عضننوياً  مننن ريننر المننرتبطين بهننا ارتباطنناً 

( أو طلبنات شنفوية للحلنو  علن  خندمات معيننة ء للتقندم بطلبنات خطينة )اسنتدعاءاتوالتعليم فني النوزارة سنوا

 بمعظم الوحدات الإدار،ة والفنية في المدير،ات. تتعلق تقر،باً 

ات من منطلنق الحنرع علن  تقنديم خندمات تتمينز بالكفناءة والجنودة تعتمند علن  مبندأ تبسني  الإجنراءو 

حرلننت وزارة فقنند  مننراجعين،ر إنجنناز المعنناملت لليسننيتخفيننف العننلإء الإدار  وتبهنند  و  ،مركننز الننوزارةفنني 

إنجناز فني  إرشنادمممنن خنل  تقديم الخدمات تقوم عل  ل تطو،ر خدمة الجمهور وتنظيمهعل   التربية والتعليم

 يعننيمعيار الجنودة فني العمن  و  ،واجلإ وأمانة مراجع لأ  مؤسسةخدمة الف المعاملت في أسرة وقت ممكن.

  وحضار . بأسلولإ متميز من قب  الموظف )مقدم الخدمة(تحم  المسؤوليات وتنفيذ المهام 

إن تقديم الخدمة للمراجع لا يعني بأ  حا  من الأحوا  التوقنف عنند تقنديمها وحسنلإ، بن  إن معنايير 

لننندور  والمسنننتمر لأدائهنننا والتأكننند منننن سنننوية الجنننودة فننني الإدارة الحديثنننة تقتضننني أن تقنننوم المؤسسنننة بنننالتقييم ا

الخنندمات المقدمننة وبالتننالي تحقيننق درجننة عاليننة مننن رضننا متلقنني الخدمننة. ومننن منننا جنناءت مننذه الدراسننة التنني 

سعت لقياس درجة رضا متلقي الخدمة من المراجعين عن الخدمات التني تقندمها لهنم وزارة التربينة والتعلنيم فني 

 .1026لعام بية والتعليم التر  مدير،اتمركز الوزارة و 
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 أهمية الدراسة

مركننز الننوزارة تكمننن أمميننة الدراسننة كونهننا تسننع  لقينناس درجننة رضننا المننراجعين لننوزارة التربيننة والتعلننيم فنني  

في  فرع التحسين تعز،ز نقاط القوة ومتابعةعن الخدمات المقدمة لهم، وبالتالي  والتعليم التربية مدير،اتو 

بحيس يستفيد منها ألحالإ القرار في إجراءات من شنأنها الإسنهام فني ز،نادة رضنا الخدمات المقدمة لهم ، 

 مؤلاء المراجعين؛ وتحسين مستوى الخدمات المقدمة لهم. 

 مشكلة الدراسة وأسئلتها:

تتمثنن  مشننكلة الدراسننة فنني التعننر  علنن  درجننة رضننا المننراجعين عننن الخنندمات التنني تقنندمها لهننم وزارة 

 :خل  الإجابة عن الأسئلة الآتية وذلك من ومدير،ات التربية والتعليم ز الوزارةمركالتربية والتعليم في 

 ؟ة لهم من وزارة التربية والتعليمما درجة رضا المراجعين عن الخدمات المقدم السؤال الأول:

 اتحسلإ إدار  ة لهم من وزارة التربية والتعليمعن الخدمات المقدم ما درجة رضا المراجعين الثاني:السؤال 

 ؟مركز الوزارة ومدير،ات

 عن الخدمات المقدمة لهم في ة إحلائية في درجة رضا المراجعينم  مناك فروق ذات دلال :الثالثالسؤال 

 ؟ تعزى للجنسة التربية والتعليم وزار 

م  مناك فروق ذات دلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين عن الخدمات المقدمة لهم في  :الرابعالسؤال 

 التربية والتعليم تعزى لمستوى التعليم؟وزارة 

م  مناك فروق ذات دلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين عن الخدمات المقدمة لهم  :الخامسالسؤال 

 ؟متلقي الخدمةللفة في وزارة التربية والتعليم تعزى 

ت المقدمة لهم م  مناك فروق ذات دلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين عن الخدما :السادسالسؤال 

 ؟في وزارة التربية والتعليم تعزى للجنسية
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 متغيرات الدراسة:

 عن الخدمات المقدمة لهم. والمدير،ات التابعة لها : درجة رضا المراجعين لمركز وزارة التربية والتعليمالمتغير التابع

  ية.الجنس، المستوى التعليمي، العمر، الجنس ،المدير،ة ،الإدارة المتغير المستقل:

 التعريفات الإجرائية :

 إنجاز نوعي بأساليلإ واضحة ومبسطة، تؤد  إل   الخدمة: المتطلبات التي يحتاجها المراجع من المدير،ات

 وسر،ع لمعاملتهم واحتياجاتهم.

  مباشرة  معينة،دمة خللحلو  عل   ومدير،ات التربية والتعليم الذين يراجعون مركز الوزارة : الأفرادالمراجعون

 رير مباشرة من وزارة التربية والتعليم.أو 

 حدود الدراسة : 

فننني الفتنننرة الزمنينننة  والمننندير،ات التابعنننة لهنننا التربينننة والتعلنننيم اقتلنننرت الدراسنننة علننن  المنننراجعين لمركنننز وزارة   

 .1026/1022 من العام الدراسي الحالي 12/21/1026ولغاية يوم  2/21/1026الواقعة بين 

 الطريقة والإجراءات

 تمع الدراسة وعينتهامج

فنني  مركننز الننوزارة ومنندير،ات التربيننة والتعلننيمتكننون مجتمننع الدراسننة مننن متلقنني الخدمننة الننذين راجعننوا  

. 12/21/1026ولغاية يوم  2/21/1026، خل  الفترة الزمنية الواقعة ما بين المملكة الأردنية الهاشمية

بنندوا تعنناونهم كمسننتجيبين علنن  الاسننتبانة خننل  أن للمنندير،ات الننذي أمنا عينننة الدراسننة فقنند شننملت المننراجعين

منوزعين  ( مراجع ومراجعة2622)الفترة الزمنية المذكورة، حيس بلغ عدد أفراد عينة الدراسة في مذه الفترة 

 .(2كما في الجدو  ) مدير،ة تربية وتعليم 21من أل   تربية وتعليم مدير،ة 13 و إداراتعل  ثلس 



 5 

 والمدير،ة الإدارةن حسلإ عدد المستجيبي :(2جدو )
 عدد المستجيبين المديرية أو الإدارة

من العدد الكلي  نسبة المستجيبين
 للمستجيبين

 5.8 98 والاختبارات الامتحاناتإدارة 

 3.2 53 التعليم الخاصإدارة 

 8.5 142 خدمة الجمهورقسم  -مديرية الشؤون الإدارية

 1.2 20 البادية الجنوبية

 1.3 21 يةالشمال الأغوار

 8. 13 وادي السير

 1.8 30 الجيزة

 1.5 25 الرصيفة

 8. 14 الرمثا

 2.6 44 الأولىالزرقاء 

 2.1 35 السلط

 1.4 23 الجنوبية الشونة

 5. 9 الطفيلة

 3.5 59 الطيبة والوسطية

 2.5 42 القصر

 6.0 100 القويسمة

 2.4 40 الكرك

 6.0 100 الكورة

 3.7 62 المزار الجنوبي

 3.2 54 المزار الشمالي

 8. 13 الموقر

 1.1 18 البادية الشمالية الشرقية

 2.1 35 البادية الشمالية الغربية

 2.1 35 بصيرا

 2.1 36 بني كنانة

 6.0 100 الزرقاء الثانية

 1.3 21 جرش

 6. 10 ديرعلا

 2.4 40 ذيبان

 2.7 46 عجلون

 1.6 26 عين الباشا

 1.8 30 ربدإ

 1.0 17 المفرق

 3.5 59 عمانقصبة 

 1.2 20 ءالبترا

 1.7 29 الجامعة

 1.7 29 بني عبيد

 6. 10 سحاب

 1.7 28 ماركا

 2.4 40 مادبا

 1.8 31 معان

 1.2 20 ناعور

 100.0 1677 المجموع
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  أداة الدراسة:

، اعتمند فني تم بناء اسنتبانةارة وز ال التربية والتعليم ومركز في مدير،ات )المراجعين( لقياس درجة رضا متلقي الخدمة 

 ؛2331؛ فننارس، 2331)ذبيننان،  بنائهنا علنن  الأطنر النظر،ننة والدراسنات السننابقة ذات العلقننة المباشنرة بموضننوة الدراسنة

 .(( فقرة )أنظر الملحق16(. تكونت الاستبانة من )2332مارديني ؛  ؛2333الدباس، 

بلننغ مننذا وقنند عنندد مننن المحكمننين المختلننين والمعنيننين. وللتحقننق مننن لنندق محتننوى الاسننتبانة تننم عرضننها علنن   

لفقننننرات الننننداخلي  للتسنننناق( ومنننني مؤشننننر جينننند 0.327معامنننن  ثبننننات أداة الدراسننننة باسننننتخدام معادلننننة كرونبننننا  ) الفننننا( )

 الاستبانة. 

 الية: المستويات التبالاعتماد عل  المتوسطات الحسابية إل  بناء عل  رأ  المحكمين  وقد تم تقسيم درجة الرضا

 ة.( وتمث  درجة رضا متدني2-1.1) .2

 .( وتمث  درجة رضا متوسطة1.12-1.2) .1

 .( وتمث  درجة رضا عالية1.22-7) .3

 

 الإحصائية:المعالجة 

حينننس تنننم اسنننتخدام الإحلننناء الولنننفي المتمثننن   SPSSتنننم إدخنننا  البياننننات والتعامننن  معهنننا ضنننمن برمجينننة  

نسننننلإ المئويننننة، بالإضننننافة لاسننننتخدام اختبننننار ت للعينتنننننين بالمتوسننننطات الحسننننابية والانحرافننننات المعيار،ننننة وال

 المستقلتين للتعر  عل  الفروق بين مستو،ي متغير الدراسة المستقلة.

 نتائج الدراسة 

 :ق ترتيلإ أسئلتها عل  النحو الآتيتم عرض نتائج الدراسة وف

 ؟بية والتعليمفي وزارة التر  السؤال الأول: ما درجة رضا المراجعين عن الخدمات المقدمة لهم

حراف المعياري للفقرات وكانت على للإجابة عن هذا السؤال، تم إيجاد المتوسط الحسابي والان     

وزارة وقد بلغت نسبة درجة رضا المراجعين عن الخدمات المقدمة لهم من قب   3.72،  27.3الترتيب 
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( 1رقم )فالجدو  الاستبانة، على فقرات  ما استجابات المراجعينأ%. 22.7حوالي التربية والتعليم 

 عل  فقرات الاستبانة.لاستجابات المراجعين يوضح المتوسطات الحسابية 

 عل  فقرات الاستبانة وزارة التربية والتعليمالمتوسطات الحسابية لاستجابات المراجعين في : (1) جدو  رقم
 المتوسط الفقرة الرقم

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 الرضا

مستوى 
 الرضا

 مرتفع %78 1.13 3.89 المديرية خدمات محددة ومعلنة.الوزارة/ تقدم  1

 متوسط %74 1.14 3.69 بالخدمات ومتطلبات الحصول عليها. التعريفيةتتوافر النشرات  2

 مرتفع %78 1.14 3.88 تتوافر النماذج المطلوبة للحصول على الخدمة في أماكن تقديمها. 3

 مرتفع %77 1.16 3.86 بالسهولة.تمتاز إجراءات تقديم الخدمة  4

 مرتفع %77 1.17 3.85 الخدمة خلال وقت محدد ومعلن. / تقديميتم انجاز 5

 مرتفع %75 1.16 3.77 تعتبر رسوم الخدمة )إن وجدت( مناسبة. 6

 مرتفع %78 1.20 3.92 يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة. 7

 مرتفع %80 1.17 3.98 ترام.الخدمة بلباقة واح متلقييتعامل الموظف مع  8

 مرتفع %78 1.17 3.90 يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة. 9

 مرتفع %77 1.22 3.83 الخدمة بمساواة و دون تمييز. متلقييتعامل الموظف مع  10

 مرتفع %74 1.28 3.72 المديرية في موقع مناسب يسهل الوصول إليه.الوزارة / توجد  11

 متوسط %65 1.41 3.26 (.متلقي الخدمة )بأجر أو بدون أجرل تتوافر مواقف سيارات 12

 مرتفع %74 1.26 3.70 دالة على أماكن تقديم الخدمة. إرشاديةتتوافر لوحات  13

 متوسط %70 1.32 3.52 انتظار مناسبة . أماكنالمديرية  الوزارة/توفر 14

 مرتفع %75 1.23 3.73 اء الانتظار للحصول على الخدمة.يتم تنظيم الدور والالتزام به أثن 15

 مرتفع %76 1.20 3.78 المديرية ومرافقها بالنظافة.الوزارة/ تمتاز مباني  16

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

 الخدمة.
 متوسط 72% 1.28 3.60

 متوسط %70 1.36 3.49 التدخين في أماكن تقديم الخدمة. المديرية بمنع الوزارة/ تلتزم 18

 متوسط %72 1.23 3.62 بسهولة تصفح محتوياته.للوزارة يمتاز الموقع الالكتروني  19

20 
الإلكتروني الإرشادات والمعلومات والنماذج اللازمة الوزارة  يوفر موقع

 للحصول على الخدمة.
 متوسط 74% 1.19 3.68

 متوسط %73 1.19 3.67 الالكتروني يسهل التعامل معها. الوزارة الكترونية على موقع تتوافر خدمات 21

22 
للمديرية بشكل  للوزارة/  يتم تحديث المعلومات على الموقع الالكتروني

 مستمر.
 متوسط 73% 1.19 3.67

23 
التربوي والاتصال المجتمعي  الإعلامخدمة الجمهور/ قسم يسُهل قسم 

 مة.الحصول على الخد
 مرتفع 77% 1.20 3.84

 مرتفع %76 1.21 3.79 إعلامياً. وإخبارهاالمديرية نشاطاتها وفعالياتها الوزارة / تغطى  24

25 
المديرية قنوات اتصال مناسبة )موقع إلكتروني/صندوق  الوزارة/توفر

 (.اقتراحات/صندوق شكاوى/خط اتصال ساخن....الخ
 مرتفع 75% 1.21 3.75

26 
المديرية بآراء واقتراحات الجمهور حول سياساتها  ة/الوزار تأخذ

 وإجراءاتها.
 متوسط 71% 1.27 3.53
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( حيس 1.31 -1.16يتضح من الجدو  السابق أن المتوسطات الحسابية لفقرات الاستبانة تقع ضمن )

المرتفع ومذا يبين أن درجة رضا و أن مذه المتوسطات الحسابية تقع ضمن مستوى الرضا المتوس  

 .عامبشك   مرتفعةلمراجعين عن الخدمات المقدمة لهم كانت ا
  
ومذه الفقرات مي عل   عل  درجات الرضاأ وبالاعتماد عل  الأوساط الحسابية يتبين أن الفقرات التالية نالت  

 النحو الآتي:

  الخدمة بلباقة واحترام. متلقييتعامل الموظف مع 

 .يستجيب الموظف للاستفسارات بسرعة 
 موظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة.يمتلك ال 

 ومذه الفقرات مي عل  النحو الآتي: درجات الرضا ونالت الفقرات التالية أدن 

 لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. تتوافر مواقف سيارات 

 .تلتزم المديرية بمنع التدخين في أماكن تقديم الخدمة 

  انتظار مناسبة أماكنتوفر المديرية. 

 

إدارات حسـ  المقدمة لهم من وزارة التربية والتعلـيم السؤال الثاني : ما درجة رضا المراجعين عن الخدمات 

 ؟مركز الوزارة مديرياتو 

 تنازليناً  منن حينس المتوسنطات وترتيبهنا منديرات التربينة والتعلنيمة للإجابة عن مذا السنؤا  سنيتم مقارنن

المشنناركة وبشننك  منفلنن  عننن منندير،ات ت مركننز الننوزارة وفقننا لننذالك، كمننا سننيتم نفننس الترتيننلإ لإدارا

 .والتعليم التربية

 متوسطات رضا المراجعين في إدارات مركز وزارة التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهم: (3جدول )
 مستوى الرضا نسبة الرضا المتوسط الإدارة

 مرتفع %90 4.50 والاختبارات الامتحانات

 مرتفع %87 4.37 خدمة الجمهور -ر،ةمدير،ة الشؤون الإدا

 متوسط %73 3.67 التعليم الخاص

فنني  يلحننم أن مسننتوى الرضننا مرتفننع بشننك  عننام فنني إدارات مركننز الننوزارة خلولنناً ( 1يلحننم مننن الجنندو  )
 .وخدمة الجمهور -والاختبارات ومدير،ة الشؤون الإدار،ة إدارتي الامتحانات

 
 في مديريات التربية والتعليم عن الخدمات المقدمة لهم.متوسطات رضا المراجعين : (4جدول )
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 مستوى الرضا نسبة الرضا المتوسط المديرية

 مرتفع %93 4.66 مادبا

 مرتفع %87 4.37 الجيزة

 مرتفع %87 4.35 القصر

 مرتفع %86 4.32 الشمالية الأغوار

 مرتفع %85 4.24 الطيبة والوسطية

 مرتفع %84 4.19 السلط

 مرتفع %82 4.12 اربد

 مرتفع %82 4.08 بصيرا

 مرتفع %80 4.01 معان

 مرتفع %80 4.01 ناعور

 مرتفع %79 3.96 بني عبيد

 مرتفع %79 3.95 البادية الشمالية الغربية

 مرتفع %79 3.94 بني كنانة

 مرتفع %78 3.89 القويسمة

 مرتفع %77 3.85 ءالبترا

 مرتفع %77 3.84 وادي السير 

 مرتفع %77 3.83 قصبة عمان

 مرتفع %77 3.83 الموقر

 مرتفع %76 3.79 المزار الجنوبي

 مرتفع %76 3.78 الأولى الزرقاء

 مرتفع %75 3.76 عجلون

 مرتفع %74 3.72 الجامعة

 مرتفع %74 3.72 جرش

 متوسط %74 3.69 المزار الشمالي

 متوسط %74 3.68 عين الباشا

 متوسط %73 3.67 الزرقاء الثانية

 متوسط %73 3.66 ديرعلا

 متوسط %71 3.55 البادية الجنوبية

 متوسط %70 3.52 الرمثا

 متوسط %70 3.52 الكرك

 متوسط %69 3.44 البادية الشمالية الشرقية

 متوسط %67 3.37 ماركا

 متوسط %63 3.14 المفرق

 متوسط %52 2.62 سحاب

 متوسط %52 2.62 الطفيلة

 متوسط %50 2.49 ذيبان

 متدني  %41 2.03 لكورةا

 متدني  %32 1.62 الجنوبية الشونة

 متدني  %32 1.61 الرصيفة
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، الجيزة، مادباالتي حققت رضا أفض  من ريرما مي  مدير،ات التربية والتعليم( أن 2من الجدو  رقم )يلحم 

، الكوورةمني  توسن  الرضنامن حينس مق  أالتي كانت مدير،ات التربية والتعليم  ، أماالشمالية الأغوار، القلر

 .، حيث كانت درجة الرضا في هذه المديريات منخفضة وبشكل كبيرالرصيفة، الشونة
 

عن الخدمات المقدمة  السؤال الثالث: هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضا المراجعين

 ؟تعزى للجنس وزارة التربية والتعليملهم في وزارة التربية والتعليم في 

 المتوسطات الحسابية لاستجابات المراجعين عل  فقرات الاستبانة حسلإ الجنس: (5)جدول 
 درجة الرضا المتوسط الجنس
 %27.2 1.22 ذكور
 %21.1 1.63 ناسإ

 

خنندمات المقدمنننة لهنننم عنننن الفنني مركنننز الننوزارة  وللتعننر  علننن  الفننروق الإحلنننائية فنني درجنننة رضننا المنننراجعين
بينننت عنندم وجننود فننروق ذات التنني نتننائج اختبننار ت للعينننات المسننتقلة و ، تننم الاعتمنناد علنن  بنناختل  الجنننس

 (.6دلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين تعود للجنس كما مو مبين في الجدو  )

عـن الخـدمات المقدمـة لهـم  : هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضـا المـراجعينالرابعالسؤال  

 ؟لمستوى التعليمتعزى في وزارة التربية والتعليم 

 المتوسطات الحسابية لاستجابات المراجعين عل  فقرات الاستبانة حسلإ المستوى التعليمي :(7جدول )
 ة الرضادرج المتوس  المستوى التعليمي
 26.2% 1.11 ثانوية عامة فأق 

 22.1% 1.22 دبلوم وبكالور،وس

 21.0% 1.67 دراسات عليا

 Independent Samples Test (6الجدو )

 

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 

sum 

Equal variances 
assumed 

.559 .455 1.773 1661 .076 2.19042 1.23571 -.23329- 4.61413 

Equal variances 
not assumed 

  1.768 1454.948 .077 2.19042 1.23865 -.23931- 4.62015 
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عنن الخندمات المقدمنة فني مركنز النوزارة  الفروق الإحلنائية فني درجنة رضنا المنراجعينوللتعر  عل  

و بيننت النتنائج عندم   تم الاعتماد عل  نتنائج اختبنار تحلين  التبناين الأحناد لهم باختل  المستوى التعليمي،

 .(1كما في الجدو  ) تعود للمستوى التعليمي وجود فروق ذات دلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين

 

 التباين الأحادي ANOVA :(8) جدول

 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2511.012 2 1255.506 2.044 .130 

Within Groups 1017389.687 1656 614.366   

Total 1019900.699 1658    

 

عـن الخـدمات المقدمـة  : هل هناك فـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي درجـة رضـا المـراجعينالخامس السؤال 

 ؟متلقي الخدمةلصفة تعزى لهم في وزارة التربية والتعليم 

 متلقي الخدمةحسلإ المتوسطات الحسابية لاستجابات المراجعين عل  فقرات الاستبانة : (9جدول)
 درجة الرضا المتوسط متلقي الخدمة
 76.9% 3.84 طاللإ

 71.4% 3.57 أمرولي 

 76.8% 3.84 معلم

 72.8% 3.64 موظف

 77.9% 3.89 مستثمر

 78.5% 3.92 رير ذلك

عنن الخندمات المقدمنة فني مركنز النوزارة  وللتعر  عل  الفروق الإحلنائية فني درجنة رضنا المنراجعين

النتننائج وجننود  بينننت تننم الاعتمنناد علنن  نتننائج اختبننار تحلينن  التبنناين الأحنناد ، و ،متلقنني الخدمننة  لهننم بنناختل

 .(20لمتلقي الخدمة كما في الجدو )فروق ذات دلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين تعود 

 

  التباين الأحادي ANOVA: (01جدول) 

sum  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 18740.501 5 3748.100 6.202 .000 

Within Groups 986825.608 1633 604.302   

Total 1005566.109 1638    
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منالنك فنروق ذات دلالنة إحلننائية  أن( تبنين 22وعنند تنفينذ اختبنار شنافيه للمقارننات البعدينة كمنا فني الجندو )

وولني الأمنر للنالح الطالنلإ، وبنين المعلنم وولني الأمنر في متوسطات الرضا تبعا لمتلقي الخدمة بين الطالنلإ 

 للالح المعلم.

 

(00جدول)  Multiple Comparisons المقارنات البعدية 
Dependent Variable: sum  
Scheffe  

(I) متلقي 
 الخدمة

(J) متلقي 
 الخدمة

Mean 
Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

1 

2 6.63284
*
 1.83238 .023 .5285 12.7371 

3 -.77471- 1.79722 .999 -6.7619- 5.2125 

4 4.31991 1.96090 .434 -2.2125- 10.8523 

5 -2.83012- 4.17892 .994 -16.7515- 11.0913 

6 -3.77479- 3.54545 .951 -15.5859- 8.0363 

2 

1 -6.63284-
*
 1.83238 .023 -12.7371- -.5285- 

3 -7.40755-
*
 1.62813 .001 -12.8314- -1.9837- 

4 -2.31293- 1.80718 .897 -8.3333- 3.7074 

5 -9.46295- 4.10903 .380 -23.1516- 4.2257 

6 -10.40762- 3.46280 .108 -21.9434- 1.1282 

3 

1 .77471 1.79722 .999 -5.2125- 6.7619 

2 7.40755
*
 1.62813 .001 1.9837 12.8314 

4 5.09462 1.77153 .143 -.8070- 10.9962 

5 -2.05540- 4.09347 .998 -15.6922- 11.5814 

6 -3.00007- 3.44433 .980 -14.4743- 8.4742 

4 

1 -4.31991- 1.96090 .434 -10.8523- 2.2125 

2 2.31293 1.80718 .897 -3.7074- 8.3333 

3 -5.09462- 1.77153 .143 -10.9962- .8070 

5 -7.15002- 4.16793 .709 -21.0349- 6.7348 

6 -8.09469- 3.53249 .386 -19.8627- 3.6733 

5 

1 2.83012 4.17892 .994 -11.0913- 16.7515 

2 9.46295 4.10903 .380 -4.2257- 23.1516 

3 2.05540 4.09347 .998 -11.5814- 15.6922 

4 7.15002 4.16793 .709 -6.7348- 21.0349 

6 -.94467- 5.10850 1.000 -17.9629- 16.0735 

6 

1 3.77479 3.54545 .951 -8.0363- 15.5859 

2 10.40762 3.46280 .108 -1.1282- 21.9434 

3 3.00007 3.44433 .980 -8.4742- 14.4743 

4 8.09469 3.53249 .386 -3.6733- 19.8627 

5 .94467 5.10850 1.000 -16.0735- 17.9629 

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

 

عـن الخـدمات المقدمـة  : هل هناك فـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي درجـة رضـا المـراجعينالسادس السؤال 

 ؟للجنسيةتعزى لهم في وزارة التربية والتعليم 

 ة لاستجابات المراجعين عل  فقرات الاستبانة حسلإ الجنسيةالمتوسطات الحسابي :(12جدول )
 درجة الرضا المتوس  الجنسية
%6.47 1.21 أردني  

%6.48 1.33 رير أردني  
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عننن الخنندمات المقدمننة لهننم فنني مركننز الننوزارة  وللتعننر  علنن  الفننروق الإحلننائية فنني درجننة رضننا المننراجعين

بيننت عندم وجنود فنروق ذات التني المسنتقلة و  ار ت للعينناتاختبنتنم الاعتمناد علن  نتنائج  باختل  الجنسية،

 (.21كما مو مبين في الجدو  ) يةدلالة إحلائية في درجة رضا المراجعين تعود للجنس

 

  Independent Samples Test(: 01الجدول )

 

 

Levene's Test for 

Equality of Variances 
t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Differenc

e 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

sum 

Equal variances 

assumed 
.469 .493 -1.364- 1662 .173 -4.55715- 3.34218 -11.11247- 1.99818 

Equal variances 

not assumed 
  -1.311- 59.708 .195 -4.55715- 3.47640 -11.51168- 2.39738 
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 التوصيات :

 :رض أمم التوليات عل  النحو الآتيفيمكن ع ،إليها في ضوء النتائج التي تم التول 

   رلنلإ الإدارات وأ  عل  المستوى الممتاز من الخدمات كافة التي تقندمها المحافظةمواللة العم  عل 

 التربية والتعليم. وزارةل بعةمدير،ات التربية والتعليم التا

 التربينة والتعلنيم مندير،اتالممينزة علن   التربينة والتعلنيم مندير،اتو  العم  عل  تعميم تجربة مركز النوزارة 

 .التي كان متوس  الرضا لمراجعيها منخفض

  التابعة لها. التربية والتعليم ومدير،اتالعم  عل  توفير مواقف للسيارات في مركز الوزارة 

  عل  توفير أماكن مخللة للتدخين ومنعه في أماكن تلقي الخدمة. العم 

 .العم  عل  توفير أماكن مناسبة لانتظار المراجعين 

   التني يظهنر بهنا رضنا  التربية والتعلنيم مدير،اتللمراجعين في  المقدمة دراسة واقع الخدماتالعم  عل

 .الكورة الشونة الجنوبية و مدير،ات الرليفة و خالة منخفض

 دون الحاجننة لز،ننارة مركننز الننوزارة مننن قبنن  المننراجعين لكترونينناً إمز،نند مننن الخنندمات اللتوسننع فنني تقننديم ا 

 .وذلك للحد من مشكلة مواقف السيارات

 جراءاتها.أالت  كيد عل  أممية أخذ آراء و اقتراحات الجمهور حو  سياسات وزارة التربية والتعليم وا 
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 المراجـــــع

( .مندى رضنا المسنافر،ن عبنر مطنار عمنان المندني عنن أداء منوظفي 2333يند .) الدباس، جل  عبد الحم

 الجمارك . بحس مقدم كمتطللإ لمعهد الإدارة العامة ، الأردن، عمان .

( . ما مدى رضا الجمهور عنن الخندمات التني يقندمها مكتنلإ خدمنة الجمهنور 2331ذبيان، تيسير حسن .)

تطلنننلإ لبرننننامج دورة الإدارة العلينننا المنعقننندة فننني معهننند فننني وزارة التربينننة والتعلنننيم . بحنننس مقننندم كم

 م الأردن ،عمان .3/21/2331-20/20الإدارة العامة في الفترة من 

( . الخنندمات الطبيننة المقدمننة فنني مستشننف  النننديم الحكننومي مأدبننا ورضننا المننواطنين 2333)رجننائي.فننارس، 

لننننوزارة اللننننحة المنعقنننند مننننن عننننن مننننذه الخنننندمات . بحننننس مقنننندم كمتطلننننلإ لبرنننننامج الإدارة العليننننا 

 م .الاردن ، عمان .10/20/2333 -22/2/2333

.بحننس  (. منندى الرضننا عننن الخنندمات المقدمننة مننن المركننز الثقننافي الملكنني2332مننارديني، سننمير فننؤاد . )

-/2/22مقنندم كمتطلننلإ لبرنننامج الإدارة العليننا المنعقنند فنني معهنند الإدارة العامننة فنني الفتننرة مننا بننين 

  ، عمان.لأردنم . ا10/21/2332
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  متلقية الخدمة/ أختي  متلقي الخدمةأخي 
مديريات /  ) المراجعين يقوم فريق من وزارة التربية والتعليم بإجراء دراسة عنوانها " درجة رضا متلقي الخدمة

وتفعيلا   ،م الجودةلمتطلبات نظا التربية والتعليم( عن الخدمات التي تقدمها لهم مديريات التربية والتعليم"؛ استنادا  
( في المربع الذي ينطبق عليك من حيث x(، لذا نرجو وضع إشارة )QP-09لإجراء قياس رضا متلقي الخدمة )

 .لأغراض البحث العلمي فقطدرجة الرضا، علما  بأن هذه الاستبانة أعدت 
 

 شاكرين تعاونكم
 
 

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

 : ..................................................... المطلو  إنجازها المعاملة الخدمة أو

 
 غير ذلك  مستثمر   موظف  معلم  ولي أمر  طال   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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ال
ج
لم
ا

 

 الفقرة الرقم

 درجة الرضا

عالية 

 جدا  
 منخفضة محايد عالية

 منخفضة

 جدا  

مة
خد
ال
ت 

با
طل
مت

 

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

مة
خد
ال
م 
قد
م

 

      بسرعة. للاستفسارات الموظف تجيبيس 7
      .واحترام بلباقة الخدمة متلقيالموظف مع  يتعامل 8
      .يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة 9

      .تمييز بمساواة و دون الخدمة متلقي مع الموظف يتعامل 11

مة
خد
ال
م 
دي
تق
ع 
وق
م

 

      مناسب يسهل الوصول إليه. توجد المديرية في موقع 11
      تتوافر مواقف سيارات لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 12
      .الخدمة تقديم أماكن على دالة إرشادية لوحات تتوافر 13
      مناسبة . انتظار أماكن المديرية توفر 14
      ل على الخدمة.يتم تنظيم الدور والالتزام به أثناء الانتظار للحصو 15
      بالنظافة. تمتاز مباني المديرية ومرافقها 16
 تقديم في مواقع السن وكبار الخاصة الاحتياجات احتياجات ذوى مراعاة يتم 17

 .الخدمة
     

      .الخدمة تقديم أماكن في التدخين بمنع المديرية تلتزم 18

ي
ون
تر
لك
لا
 ا
ع
وق
لم
ا

 
      .تروني للمديرية بسهولة تصفح محتوياتهيمتاز الموقع الالك 19
اللازمة والنماذج رشادات والمعلومات لكتروني الإيوفر موقع المديرية الإ 21

 للحصول على الخدمة.
     

      الالكتروني يسهل التعامل معها. تتوافر خدمات الكترونية على موقع المديرية 21
      الالكتروني للمديرية بشكل مستمر.يتم تحديث المعلومات على الموقع  22

ب
لي
سا
أ

 
ل
صا

لات
ا

 

      الخدمة. على التربوي والاتصال المجتمعي الحصول الإعلام قسم يسُهل 23
      إعلاميا . وأخبارهاتغطى المديرية نشاطاتها وفعالياتها  24
 إلكتروني/صندوق موقع) مناسبة اتصال قنوات المديرية توفر 25

 .)الخ....ندوق شكاوى/خط اتصال ساخناقتراحات/ص
     

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

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

........................................................................................................................................................... 
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 الخدمة ةمتلقي/ أختي متلقي الخدمة أخي 
(  مركز الوزارة) المراجعين/  " درجة رضا متلقي الخدمة بعنوانن وزارة التربية والتعليم بإجراء دراسة يقوم فريق م

وتفعيلا   ،لمتطلبات نظام الجودة ؛ استنادا  " عن الخدمات التي تقدمها لهم وزارة التربية والتعليم في مركز الوزارة
( في المربع الذي ينطبق عليك من حيث xإشارة ) (، لذا نرجو وضعQP-09لإجراء قياس رضا متلقي الخدمة )

 .لأغراض البحث العلمي فقطدرجة الرضا، علما  بأن هذه الاستبانة أعدت 
 

 شاكرين تعاونكم
 
 

 : ..................................................... المطلو  إنجازها المعاملة الخدمة أو
 

 مكان طل  الخدمة:
 قسم خدمة الجمهور ادارة الامتحانات والاختبارات  ادارة التعليم الخاص   )       ( أخرى حدد 

 
 غير ذلك   مستثمر    موظف  معلم           ولي أمر      طال      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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ال
ج
لم
ا

 

 الفقرة الرقم

 درجة الرضا

 

عالية 

 جدا  
 منخفضة محايد عالية

 منخفضة

 جدا  

مة
خد
ال
ت 

با
طل
مت

 

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

مة
خد
ال
م 
قد
م

 

      بسرعة. للاستفسارات الموظف يستجيب 7
      .واحترام بلباقة الموظف مع متلقى الخدمة يتعامل 8
      .يمتلك الموظف المهارات الفنية اللازمة لتقديم الخدمة 9

      .تمييز بمساواة ودون متلقي الخدمة مع الموظف يتعامل 11

م 
دي
تق
ع 
وق
م

مة
خد
ال

 

      توجد الوزارة في موقع مناسب يسهل الوصول إليه. 11
      تتوافر مواقف سيارا ت لمتلقي الخدمة ) بأجر أو بدون أجر (. 12
      .الخدمة تقديم أماكن على دالة ارشادية لوحات تتوافر 13
      مناسبة . انتظار اماكن الوزارة توفر 14
      لتزام به أثناء الانتظار للحصول على الخدمة.يتم تنظيم الدور والا 15
      بالنظافة. تمتاز مباني الوزارة ومرافقها 16
 في مواقع  السن وكبار الخاصة الاحتياجات احتياجات ذوى مراعاة يتم 17

 .الخدمة تقديم
     

      .الخدمة تقديم أماكن في التدخين بمنع الوزارة تلتزم 18

لا
 ا
ع
وق
لم
ا

ي
ون
تر
لك

 
      .يمتاز الموقع الالكتروني للوزارة بسهولة تصفح محتوياته 19
اللازمة والنماذج رشادات والمعلومات لكتروني الإيوفر موقع الوزارة الإ 21

 للحصول على الخدمة.

     

على موقع الوزارة الالكتروني يسهل التعامل  الكترونية خدماتتتوافر  21

 معها.

     

      حديث المعلومات على الموقع الالكتروني للوزارة بشكل مستمر.يتم ت 22

ل
صا

لات
 ا
ب
لي
سا
ا

 

      الخدمة. على الحصول الجمهور خدمة قسم يسُهل 23
      تغٌطي الوزارة نشاطاتها وفعالياتها واخبارها إعلاميا . 24
 إلكتروني/ صندوق موقع)مثل:  مناسبة اتصال قنوات الوزارة توفر 25

 .)الخ....قتراحات/ صندوق شكاوى/ خط اتصال ساخنا
     

      .وإجراءاتها سياساتها حول الجمهور واقتراحات بآراء الوزارة تأخد 26
 ........................................................................................................................... ملاحظات /اقتراحات ترغب في ذكرها:

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


