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الملخص

بمحافظاتالتدریبمراكزفيللمعلمینالمقدمةالخدمةجودةقیاسالىالدراسةھدفت

وقد.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبینالفجوةمقیاسباستخدامالسلطنة

البحث،ھذاوأھدافلطبیعةملائمایعدالذيالتحلیليالوصفيالمنھجالباحثةاستخدمت

2018الدراسيللعامعمانسلطنةمدارسمعلميجمیعمنالدراسةمجتمعوتكون

أھدافولتحقیقومعلمة‘معلم)382(بلغتعشوائیةعینةعلىالدراسةطبقت،2019و

،الدراسةعینةعلىتوزیعھاتماستبانةعنعبارةوھيالدراسةأداةبناءتمالدراسة

،SPSSالبیانات،لتحلیلالاحصائيالبرنامجاستخدامتمالعینةافراداستجاباتولتحلیل

توصلتوقدالدراسة،عینةلاستجاباتوفقاوصفیةبطریقةالنتائجمناقشةإجراءتمكما

المعلمینتدریبمراكزفيالمقدمةالخدماتتطبیقدرجةالتالیةالنتیجةالىالدراسة

حسبالجودةمجالاتترتیبوجاءكبیرة،بدرجةموافقبدرجةجاءتالسلطنةبمحافظات

التعاطف،الاستجابة،الاعتمادیة،و،(الأمانكالتاليوالمعلماتالمعلمیناستجابات

منتظمبشكلللخدماتالجودةمستوىقیاستكراربضرورةالدراسةوأوصتالملموسیة)

للوقوف على مدى التحسین والتطویر في تلك الخدمات.
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ABSTRACT

This study aimed at measuring the quality of the service provided

to teachers of training centers in the governorates of the Sultanate

of Oman using the inventory of measuring the gap between

perceptions and anticipations (SERVQUAL). The researcher used the

descriptive analytical approach for its suitability to the nature and

objectives of this research. The study community consisted of

teachers from all schools of Oman in the academic years 2018 and

2019. The study has been applied to a random sample of (382) male

and female teachers. To achieve the study goals, a study tool was

built in a form of a questionnaire that has been distributed to the

study sample. To analyze the response of the sample individuals,

SPSS analytical program for data analysis was used. Moreover, the

results have been discussed descriptively based on the response of

the study sample. The study concluded that the degree of applying

the services provided in the teachers’ training centers in the Omani

governorates has got the choice “strongly agree”. The fields of

quality based on the teachers’ responses have taken the following
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order (safety, reliability, response, sympathy, and tangibility). The

study recommended the necessity of repeating the measurement of

services’ quality regularly in order to identify the extent of

improvement and development of those services.
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مقدمة

المؤسسةتلكتقدمھاالتيالخدماتبجودةمرتبطمؤسسةأيأداءوتحسینتطویران

أولویاتفيمتقدمامركزاتحتلالجودةأبعادأصبحتلھذامنھا،المستفیدینللأفراد

الأجدرھيالتعلیممؤسساتأنوبما،جدیدمنتجبتصمیمتقومعندماالحدیثة،المنظمات

الخدماتفإن،للمستقبلالأجیالبإعدادتقومالتيھيلأنھاالخدماتجودةأبعادبتطبیق

عملیة التعلیم .التي تقدمھا مراكز التدریب تعد أساس في تطویر وتحدیث

وتقدیمالأمثلالأعدادأعدادهمنلابدلھذاالتعلیمعملیةفيالأساسحجرھوالمعلمأنوبما

فيوالعلیمالتربیةوزارةتسعىلذلكالجودة،منعالمستوىعلىالتدریبخدمةلھ

اعدادخلالمنوذلكالحكومیةالمدارسفيالمعلمینأداءبجودةبالارتقاءعمانسلطنة

لإعدادھملھمالمناسبةالخدماتوتقدیمتعلیمیةمحافظةكلفيالمعلمینتدریبمراكز

في العالم.علمیا ومھنیا  وتقنیا لیتمكنوا من مواكبة تطورات المتسارعة

المشكلة

عمادیمثلونھمالذینالمستقبل،أجیالقدراتلبناءالرئیسيالأساسالتعلیمیشكل

اعدادالتعلیمعمانسلطنةفيوالتعلیمالتربیةوزارةأولتفقدلھذاوتقدمھا،الحضارات

المحافظاتفيالمعلمینلتدریبفيتدریبمراكزأعدتحیث،كبیرةأھمیةالمعلم

مستجدھومابكلخبراتھمواثراءالخدمةأثناءالمعلمینواعدادتدریبومھمتھالتعلیمیة

في علوم التربیة والتعلیم .

تلكتطورعلىدلیلھوتعلیمیةمؤسسةكلفيالمقدمةالخدماتوجودةنوعأنوبما

التيالتحدیاتمنفإن،عالیةوخدمةجودةذاتھوماكلتقدیمعلىوحرصھاالمؤسسات

المحافظاتفيالمعلمینتدریبمراكزفيالتدریبأثناءللمعلمینالمھنیةالتنمیةتواجھھا
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البنیة"ضعف)60ص،2014عمان،سلطنةفيالتعلیم(مسیرةذكرماحسبالتعلیمیة

البرامج"بعضتنفیذعلىسلباأثرهانعكسالذيعامبشكلالسلطنةفيللتدریبالتحتیة

ینعكسممامتوفرة،تكنلمالتدریبأثناءتقدمالتيالخدماتجودةأنالقولویمكنوھذا

على التدریب وبالتالي على جودة التدریس.

بجودة التدریس من خلالوعلى الرغم من الجھود التي تبذلھا الوزارة في مجال الارتقاء

تقدیم برامج الانماء المھني للمعلمین.الارتقاء بجودة الخدمات التي توفرھا أو تقدمھا أثناء

التي قدمت لھ أثناء تنفیذحیث أن جودة البرنامج المقدم للمعلم یعكس جودة الخدمات

ارتفاع في التحصیل الدراسي لدىالبرنامج وھذا كلھ ینعكس على جودة التدریس وبالتالي

یجب على الوزارة معالجتھا  حسبالطلبة  ،الا أن مازالت ھناك مجموعة المتطلبات التي

وجودعدمومنھا)2014،عمانسلطنةفيللجمیعللتعلیمالوطني(التقریرفيوردما

بمتطلبات الجودة في تقدیمبرامجا فاعلیة لتدریب المعلمین ، وعدم تجھیز مراكز التدریب

برامج الانماء المھني ،لھذا تسعيالخدمة ، عدم وجود خطة واضحة للمیدان التربوي لتنفیذ

وذلك من خلال قیاس جودة الخدماتھذه المراكز للارتقاء بالخدمات التي تقدمھا للمعلمین

أداء المعلمین ، وبالرغم من الدورالمقدمة، أي أن قیاس جودة أي نظام تعلیمي یقاس بجودة

جودة الخدمة مازال حدیث العھدالھام الذي تلعبھ الجودة في المنظمات الخدمیة فان قیاس

جانب الإدارة في المنظماتوموضع جدل بین الباحثین وغیر مستخدم بطریقة منھجیة من

الخدمات المقدمة في بمراكزوخاصة التعلیمیة .لھذا فان ھذه الدراسة تسعى لقیاس جودة

بمحافظات السلطنة باستخدام قیاس جودةتدریب المعلمین بالمدیریات العامة للتربیة والتعلیم

SERVQUALوالتوقعاتالإدراكاتبینالفجوة

أسئلة الدراسة :
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للتربیةالعامةبالمدیریاتالمعلمینتدریببمراكزالتدریبالخدمةجودةتطبیقدرجةما

والتعلیم بمحافظات السلطنة؟ .

العامةبالمدیریاتالمعلمینتدریببمراكزالخدمةجودةعلىتأثیراالأكثرالعاملما

للتربیة والتعلیم بمحافظات السلطنة؟ .

أھداف الدراسة :

المعلمین بالمدیریاتالتعرف على درجة تطبیق جودة الخدمة التدریب بمراكز تدریب

العامة للتربیة والتعلیم بمحافظات السلطنة

بالمدیریاتالمعلمینتدریببمراكزالخدمةجودةعلىتأثیراالأكثرالعاملعنالكشف

العامة للتربیة والتعلیم بمحافظات السلطنة.

أھمیة الدراسة

للتربیةالعامةبالمدیریاتالمعلمینتدریببمراكزتقدمھاالتيالخدماتعلىالتعرف

والتعلیم بمحافظات السلطنة.

بالمدیریاتالمعلمینتدریببمراكزالخدمةجودةعلىتأثیراالأكثرالعاملعنالكشف

العامة للتربیة والتعلیم بمحافظات السلطنة.

من المتوقع الاستفادة من الدراسة لكل من:

وتحسینتطویرعلىوتعملالدراسةمنتستفیدأنیمكنوالتعلیمالتربیةوزارة**

والتعلیمللتربیةالعامةبالمدیریاتالمعلمینتدریبلمراكزالمقدمةالملموسةالخدمات

بمحافظات السلطنة.
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تطویرخلالمنالاستفادةلھمیمكنتطویرخلالمنالتدریبمراكزفيالعاملون**

للتربیةالعامةبالمدیریاتالمعلمینتدریبمراكزفيللمعلمینالمقدمةالخدماتنوعیة

والتعلیم بمحافظات السلطنة.

جودةفيالتربويالنظريالادبإثراءفيتساھمأنھافيالدراسةأھمیةتكمن**

الخدمات المقدمة في مراكز التدریب .

التيالخدماتجودةفيالدراساتمنلمزیددافعالدراسةھذهتكونأنالمتوقعومن**

تقدمھا وزارة التربیة والتعلیم .

حدود الدراسة

الخدماتجودةأبعادتوافردرجةقیاسعلىالحالیةالدراسةتقتصر:الموضوعحدود

خلالمنالسلطنةبمحافظاتوالتعلیمللتربیةالعامةبالمدیریاتالمعلمینتدریبمراكز

.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبینالفجوةمقیاس

الخدماتجودةفيوالمعلماتالمعلمیننظروجھةالدراسةتناولت:البشریةالحدود

للتربیة والتعلیم بمحافظات السلطنة.المقدمة في مراكز تدریب المعلمین بالمدیریات العامة

والظاھرةالباطنةجنوب(بالسلطنةمحافظاتأربعفيالدراسةطبقت:المكانیةالحدود

والداخلیة ومسندم)

م.2019/2020الدراسيالعامفيالدراسةطبقت:الزمانیةالحدود

مصطلحات الدراسة

للمنتجاتالكلیةوالخصائصالسماتمطابقةدرجةھيالخدمةجودةالخدمة:جودة

).2016(محمد،
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ماكلھيالتدریبمراكزفيالخدمةجودةبأن:اجرائیاالخدمةجودةالباحثةوتعرف

المھني،الانماءبرامجتقدیمأثناءللمعلمینخدماتمنتقدمھأنالتدریبلمراكزیمكن

غیرأو.)مجھزمبنيالإنترنتوخدمةومكتبةأجھزة(قاعاتمادیةالخدماتھذهسواء

مادیة (استقبال بابتسامة ، الشعور بالأمان ، التحفیز)

الإطار النظري والدراسات السابقة

المقدمة:

أھمیةتشكلأصبحتالتيالخدماتتقدیممجالفيمھماتطوراالأخیرةالعقودشھدتلقد

بھدفالخدماتھذهتقدیمسبلفيبینھاقویةمنافسةولدمما،الدولاقتصادیاتفيكبیرة

ككلالمجتمعمؤسساتمنیتجزألاجزءالتعلیمیةالمؤسساتأنوبما،والتطویرالتحسین

یمثلوالأنھمالمعلمینبتدریبالأمریتعلقعندماوخاصةالخدماتأفضللتقدیموتسعى

والتطویرالتحسینمنلابدالاستمراریةتحقیقوبھدف،ككلالتعلیمةالعملیةمحور

التطویرعملیةكانتولما،المؤسساتھذهتواجھقدالتيالتحدیاتجمیعلمواجھة

تقدمالتيالخدماتجودةقیاسمنلابدكانالتعلیمیةالعملیةفيملحةعملیةوالتحسین

التطویرعملیةفيالمسؤولینالیھایستندالتيوالقوةالضعفنقاطعلىللوقوفللمعلمین

والتحسین والذي تنعكس بشكل مباشر على العملیة التعلیمیة.

علیھاتعتمدالتيالركائزأھممنتعتبرالخدماتتقدیمفيالجودةبأنالقولیمكنولھذا

منوتتطورأدائھامنتحسنأنلھایمكنخلالھامنوالتيوالمنظمات،المؤسسات

انتاجھا.

مفھوم جودة الخدمة
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ISOالدولیةالمواصفاتعرفت منمجموعةتلبیةدرجةبأنھاالجودة9000:2000

بأنھاالجودةلمراقبةالأمریكیةالرابطةعرفتھافیماالمنتج.فيالموروثةالخصائص

المتطلباتتلبیةعلىبقدرتھاالمتعلقةالخدماتأوالسلعةومواصفاتخواصمنمجموعة

الخدمةأوالسلعةالمنظمةتقدمحینتحصیلفالجودةوجودھا،المفترضأوالموجودة

).2016والمخلافي(الشعیبيالزبوناحتیاجاتتحققالتيالمواصفاتحسب

منھا:للجودةتعریفاتعدة)2017،والحاجعبدالرحمنو(أحمدذكروقد

الأخرى.المنظماتعنممیزةخدماتوتقدیمانتاجعلىالمنظمةقدرةمدىھيالجودة

وقدرتھاالمنشودة.الأھدافمعیتناسببماالمستفیداحتیاجاتتلبیةعلىقدرتھاوكذلك

إجراء التغییر في خدماتھا یما یتناسب مع السوق.

الفعلياحتیاجمعیتناسببماخدمةتقدیمالمؤسسةقدرةھيالخدمةجودةأنالباحثةوتري

.الخدمةتلكعنالأولىبالدرجةرضاهیعكسمماالمستفیدتوقعاتوحسبللمجتمع

یعودوجعلھالخدمةمنالمستفیدرضىكسبعلىالمؤسسةقدرةھيكذلكالقولویمكن

المستفیدعلىتسھلللمؤسسةتحتیةبنىتوفیرطریقعنوذلك،للمؤسسةأخرىمرة

لدیھ،المظھرحسنویكونالتصرفوحسناللباقةیمتلكموظفینطاقمتوفروكذلك

قد یطرأالقدرة على لاستجابة لطالبات المستفید وفقا لأي ظرف

جودة الخدمة:

نشاطھانوعیةكانتمھماللمنظماتالعلیاالإدارةبھاتھتمالتيالقضایاأھممنالجودةتعد

تصلحتىالخدمة،تقدیمعملیاتحیثمنأدائھامستوىلرفعدائماتسعىفھيوحجمھا،

تقومحیثوتحقیقھ.الیھالوصولالجمیعیبغىمثالایعدالذيالأداءفيالتمیزدرجةالى

جودةمستوىلتحسینتمتلكھاالتيوالأدواتالأسالیبمنالعدیدباستخدامالخدمةمنظمات
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وذلكلزبائنھا،الكاملةالرغباتتشبعالتيالخدماتتوفیرورائھامنیقصدوالتيخدماتھا،

المعلنةوغیرالمعلنةوتوقعاتھمواحتیاجاتھممتطلباتھمتلبیةطریقعن

.2006(المحیاوي،(

علیھاتعتمدالتيالركائزأھممنتعتبرالخدماتتقدیمفيالجودةبأنالقولیمكنولھذا

انتاجھامنوتتطورأدائھامنتحسنأنلھایمكنخلالھامنوالتيوالمنظمات،المؤسسات

والتحسینالتطویرعلىوتعملالخدمةتقدیمأثناءالوضعتقییمالىالمؤسساتتقوم،حیث

وفقا لاحتیاجات المستفید.

Qualityالجودةتأثیرات Effects:

إن تحقیق الجودة یمكن أن یؤدي إلى:

زیادة الإنتاجیة.زیادة مطابقة المخرجات بالنسبة للمدخلات ومن ثم تعني-

والخارجي.ارتفاع كفاءة العملیات وتقلیل كلفة التقویم والفشل الداخلي-

ثم تحسین المركزالاستغلال الأمثل للموارد وتحسین كفاءة العملیة الإنتاجیة-

).2006(محمد،للمؤسسةالتنافسي

للمؤسسة حیث أن رضىھناك یمكن أن نقول أن تطبیق الجودة ینعكس على الأداء

یدفع بالمؤسسة بتقدیمالمستفید یجعل الاقبال على الخدمة بشكل أكبر الأمر الذي

وتحسین خدماتھا من خلالالأفضل في كل مرة، بحیث أن المنظمات تسعى الى تطویر

على تلبیة تلك التوقعات.معرفة احتیاجات المستفید وماھي توقعاتھ من الخدمة والعمل

.

قیاس جودة الخدمة:

7



خلالمنكبیرجدالإلىالأخیرةالسنواتفيتعرضتالخدمةجودةقیاسعملیةإن

عنالبحثبغرضوذلكالصدد،ھذافيالمتخصصةوالدراساتالبحوثمنالعدید

الخدمةجودةعنالمعبرةوالعناصرالأبعادخلالمنللقیاسالمناسبالنموذج

).2006(محمد،

الباحثینالنموذجھذاطولSERVEQULنموذجالخدمةجودةقیاسنماذجأھمومن

Parasuramann(الامریكان , Zeithanl, and Berrt,1985(ھذاعرفحیث

علىھذاویعتمدالمقدمة"أوالملموسةأوالمدركةالخدمة"،بأنھاالخدمةجودةالنموذج

قیاس الفرق بین الخدمة المدركة والمقدمة .

النظریةأسسھوتعودالشائعة،المقاییسأحدالخدمةجودةنموذجSERVEQULویعد

وتصوراتالعمیلتوقعاتبینالفرقحیثمنالخدمةجودةویعرفالثغرات،نموذجالى

معاییرتشكلالتيالخدمةتقدیمحولالمعتقدات"أنھاعلىالعمیلتوقعاتوتعرفالأداء

أنھاعلىالأداءتصوراتیعرفبینما"الأداءعلىخلالھامنتحكممرجعةنقاطأو

,Brochado(الخدمةمقدميمعالتفاعلعبر"للخدمةالفلیةللتجربةذاتیة"تقییمات

2009.(

منالمعلمینتوقعاتبینالتباینتمثلالخدمةجودةأنالنموذجھذاحسبالقولویمكن

قیاساليالنموذجھذاسعىحیثالمقدمة.الخدمةعنوتصوراتھمالمعروضةالخدمة

والخدمةالمتوقعةالخدمةبینالفجوةعلىیعتمدوالذيالخدمةمنالمستفیدادراك

,et.al,1985المدركة.( Parasuramann.(

ویمكن التعبیر عنھا بالعبارة التالیة:

من الخدمةجودة الخدمة = الأداء الفعلي للخدمة – توقعات المستفیدین
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الخاصةالأبعادوتحدیدبلورةمنوزملاؤهparasuramanتمكن1985عاموفي

الخدمة  وھي :بجودة الخدمة وقد توصلت أبحاثھم الى خمسة أبعاد لجودة

الأوليالانطباعوھي،الخارجيالمظھرأوالملموسةالحسیةالأشیاءوھي:الملموسیة

منالمادیةالتسھیلاتاظھارحیثمنمنھاللمستفیدینالمؤسسةتقدمھاالتيالخدمةعن

وكذلكالاحتیاجاتبجمیعمجھزومبنيومعداتاتصالوسائل،انترنتوخدماتمعدات

مظھر الأفراد والعاملین .

الاھتماممنالمادیةالمظاھرمنمجموعةتتطلبفإنھاوغایتھاالخدماتھذهتحققحتى

اتصالووسائلوھاتفانترنتخدماتمنالمتوفرةوالتسھیلاتالانتظاروغرفبالمكاتب

سریعة ونشرات تعریفیة

وتشیر،نفسھاعلىالمنظمةقطعتھاالتيبالوعودالوفاءعلىالقدرةوھي:الاعتمادیة

ھيالاعتمادیةبأنالقولویمكنوالأخلاقوالعدالةوالصدقالمتبادلةالثقةالىالاعتمادیة

الخدمة .قدرة المنظمة على الوفاء بالتزاماتھا قبل واثناء تقدیم

العاملینواستعدادرغبةوھي،المستفیدلمساعدةالفوریةالخدمةتقدیموھي:الاستجابة

أنھالمستفیدیشعرحتى،وسریعةجیدةبخدمةتزویدھمفيالمستفیدینمساعدةالمنظمةفي

أكثر قیمة عندما یحصل على أفضل خدمة مقدمة .

المستفیدشعوروھو،الثقةبثعلىوقدرتھمالموظفینمنوالمعرفةاللطف:الأمان

لاألفاظأومصطلحاتاستخداموعدم،یأخذھاالتيالمعلوماتإلىوالاطمئنانبالراحة

لھایتعرضأنیمكنالتيالمخاطرمنبالأمانشعورهكذلك،الخدمةمنالمستفیدیفھمھا

ھم كفء لتقدیم ھذه الخدمة .نتیجة سوء الخدمة ، وكذلك شعوره بأن العاملین في المنظمة

9



منالفرديالاھتماموھوللمستفیدینالمنظمةتوفرھاالتيالفردیةالفوائدرعایة:التعاطف

أنھالمستفیدیشعروكذلك،وخاصةإضافیةبقیمةیشعروایجعلھمللمستفیدینالمنظمةأفراد

فيوالاستفسارالاتصالعلىقادروأنھ،الأساسھيمصلحتھوأنالموظفاھتماممحور

وتتفاعل مع ذلك.أي وقت ، ومن الضروري شعوره بأن المؤسسة تتفھم حاجاتھ

الدراسات السابقة :

جودةلتحقیقمقترحةآلیاتإیجادإلىالدراسةھدفت)2017،والبرطماني(نسریندراسة

باستخدامقابوسالسلطانبجامعةالمستمروالتعلیمالمجتمعخدمةبمركزالجامعیةالخدمات

الباحثتاناستخدمتوقد)SERVQUAL(والتوقعاتالادراكاتبینالفجوةمقیاس

اعتمدوقد،المناسبةالإحصائیةالأسالیبمنمجموعةتطبیقإلیھمضافاالوصفيالمنھج

بعضصیاغةوإعادةالباحثتانترجمتھحیث)SERVQUAL(مقیاسعلىالبحث

بلغتعشوائیةعینةعلىالدراسةتطبیقوتم،الدراسةومجتمعیتناسببماالعبارات

وقد،فیھوالمتدربینبالمركزوالموظفینقابوسالسلطانبجامعةالأكادیمیینمن)151(

منعالمستوىذاتالمتوقعةوالخدماتفعلیاالمقدمةالخدماتجودةأنالبحثتوصل

)العمر,الوظیفة,(النوعلمتغیراتتعزىإحصائیةدلالةذاتفروقوجودعدمالجودة

في جمیع أبعاد جودة خدمات المركز

فيالتعلیمیةالخدماتجودةقیاسإلىالدراسةھدفت)2016،والمخلافي(الشعیبيراسة

ودارسةدارسا)286(العینةبلغتحیثفیھا،الدارسیننظروجھةمنبالدمامالتربیةكلیة

الدارسینادراكاتبیناحصائیادالةسالبةفجوةھناكأنالنتائجھذهأظھرتوقد،

لمتغیرتعزىوھذهالمجالاتلتلكالكلیةوالدرجةالخدمةمجالاتمستوىعلىوتوقعاتھم

السلامة،الاستجابة،(الاعتمادیةالآتیةالخدمةمجالاتتجاهالدارسینادراكفيالجنس

.الذكورلصالحالفروقھذهوكانت،للمجالاتالكلیةالدرجةفي)والتعاطف،والأمن
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المجالاتفيالخدمةمستوىفيمعنویةإحصائیادالةفروقوجودالنتائجبینتكما

بعدماببرنامجالملتحقینلصالحتعودالمجالاتلتلكالكلیةالدرجةفيوالأمانالاعتمادیة

الملموسیةالعناصرفيالخدمةتوقعحولمعنویةفروقوجودوبعدمالبكالوریوس،

معنویةفروقھناككانتبینماالتعلیمي،المستوىلاختلافتعودوالتعاطفوالاستجابة

والأمانالاستجابةالملموسیةالعناصرالمجالاتفيالمدركةوالخدمةالمتوقعةالخدمةبین

والتعاطف وكانت تلك الفروق لصالح الخدمة المتوقعة.

الخدماتجودةعنالكشفإلىالدراسةھدفت)2013،والراسبیة(لعانيدراسة

الدراسةطبقتوقد،قابوسالسلطانبجامعةالطلابشؤونعمادةتقدمھاالتيالطلابیة

منمكوناستبیاناستخداموتمالبیاناتلجمع،وطالبةطالبا)610(بلغتعینةعلى

سجلالعینةأفرادلاستجاباتحسابيمتوسطأعلىأنالنتائجوأظھرت،فقرة)59(

لصالحسجلحسابيمتوسطأدنىحینفي،والتوجیھالارشادخدماتمجاللصالح

شؤونعمادةتقدمھاالتيالخدماتجودةبأنأظھرتكما،الطلابیةالتغذیةخدمات

والإسكانالاجتماعیةالإدارةمجالفيالذكورمنأعلىبمستوىجاءتللطالباتالطلاب

الطلابي .

تحدیدخلالمنالتعلیممجالفيالخدمةجودةقیاسالى)Karl,2011(دراسةھدفت

وقدسؤالا،22منمكونھاستبانةالباحثةواستخدمتالخدمة،جودةفيتسھمالتيالعوامل

خدمة،منیتلقونھماوبینللخدماتالطلابتوقعاتبینفجوةھناكأنالدراسةنتائجبینت

الخمسةالعناصرفيفجواتھناكأنSERVQALمقیاساستخدامنتائجبینتوكذلك

ضرورةالىالدراسةوخلصتوالتعاطف،والتوكیدوالأمانوالاستجابةالملموسیةلمقیاس

نقاط القوة والضعف.تطبیق المقیاس باستمرار في جامعات مالیزیا للتعرف على
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،Chienh(دراسةأجریتكما بجودةآسیابجامعةالطلبةرضاعلاقةحول)2009

200بلغتعشوائیةعینةعلىالدراسةطبقتالوصفيالمنھجالباحث،استخدمالخدمات

وجودوعدممنخفضالتعلیمیةالخدماتجودةمستوىأنالىالنتائجوتوصلت،طالب

.فروق ذات دلالة إحصائیة بین رضا الطالبة وجودة الخدمة

التعلیق على الدراسات السابقة:

جوانبرصدیمكنالرئیسیةوعناصرھاالسابقةالدراساتوتحلیلعرضخلالمن

وأداةالاحصائيوالمنھجالعینةمجتمعحیثمنالدراسةھذهوبینبینھاوالاختلافالتشابھ

ھذه الدراسة.الدراسة والنتائج والتي كان لھا بالغ الأثر في اعداد

فيجاءتفقدالحالیةالدراسةمعجمیعھااختلفتالخدمةجودةتناولتالتيالدراسات

الدراسةمعاتفقتالدراساتمعظمأنتبنالدراساتتحلیلوبعدالعاليالتعلیممؤسسات

عیناتعلىللدراساتكأداةالاستبانةوطبقتالتحلیلي،الوصفيالمنھجاستخدامفي

الذي استخدم في ذلك.عشوائیة. واختلفت النتائج كلا حسب الھدف الدراسة والمقیاس

والأسلوبالدراسةمحاورمعاتفقتالدراساتأغلببأنالقولنستطیعذلكخلالمناذا

الاحصائي وأداة الدراسة. واختلفت في مجتمع الدراسة.

الإجراءات المنھجیة للدراسة منھجیة الدراسة

وعینةللمجتمعواصفاواجراءاتھا،المیدانیة،الدراسةلطریقةشرحاھناسنتناول

تطبیقھا،وإجراءاتاحصائیا،وضبطھاوتطویرھافیھاالمستخدمةوالأدواتالدراسة،

البیانات ثم تحلیل النتائج.والأسالیب الإحصائیة المتبعة في الدراسة، وطریقة جمع

المنھجیة

المنھجالباحثةاستخدمتالدراسةأسئلةعلىوللإجابةالدراسةلأھدفتحقیقاالدراسةمنھجیة
الجوانب المختلفة للموضوع .الوصفي ، وذلك لأن المنھج الوصفي یساعد على فھم وتحلیل
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مجتمع الدراسة

2018الدراسيللعامعمانسلطنةمدارسمعلميجمیعمنیتكونالدراسةمجتمع

الدراسيالعامذلكفيالسلطنةمدارسفيوالمعلماتالمعلمیناجماليبلغحیث،2019و

ومعلمة.معلما)56428(التعلیمةالبوابةموقععلىوردتالتيللإحصائیةطبقا

عینة الدراسة

البالغالمجتمعإجمالمن)382(بلغتالدراسةلمجتمعممثلةعینةباختیارالباحثةستقوم

مورجنكریستجداولبجداولالاستعانةخلالمنتحدیدھموتم))56428(عددھم

Krejcie and Morganبلغالذيالمجتمعأنعلىینصالذي)1(رقممرفق

معیتناسبالعینةحجمأنالقولویمكنالمجتمع،من)382العینة(تكون)56428عدد(

متغیر الدراسة.

أداة الدراسة

وذلك من خلال ما یلي:لتحقیق أھداف الدراسة تم بناء أداة متمثلة في الاستبانة

فيالدراساتبعضمنالاستفادةوتمالخدمةبجودةالمتعلقالنظريالأدبمراجعة

مواءمةومحاولةSERVEQULمقیاسمنالاستفادةتموكذلكالاستبانةبناء

المحورھذاوتضمنعمان،سلطنةفيالتدریبمراكزفيالخدمةجودةعلىالمقیاس

الاعتمادیة(الملموسیة،وھيSERVEQULمقیاسحسبمجالاتخمسة

والاستجابة والأمان والتعاطف).

الصورة الأولیة لأداة الدراسة:

والذيSERVQULمقیاسالباحثةاعتمدتوقدالتدریبمراكزفيالخدمةجودة

واشتملوالتعاطف)،الأمانالاستجابة،الاعتمادیة،(الملموسیة،مجالاتخمسةیتضمن
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فقرة)5و(للاعتمادیةفقرة)5و(الملموسیةلمجالفقرة)8(منھافقرة)27(المحورھذا

للتعاطف.فقرة)4و(الأمانلمجالفقرة)5و(للاستجابة

صدق أداة الدراسة:

منمجموعةعلىالأولیةصورتھافيعرضھاتمللأداةالمحتوىصدقمنللتحقق

مجالفيوالخبرةالاختصاص،ذويمنمحكما)9(عددھمبلغوالمختصینالمحكمین،

دیوانوكذلكنزوىوجامعةوبالرستاقالتربیةوكلیةقابوسالسلطانجامعةمنالتربیة

مرفقالباطنةجنوببمحافظةوالتعلیمللتربیةالعامةوالمدریةوالتعلیمالتربیةوزارةعام

حیثمنفقرةكلمناسبةودرجةالدراسة،لموضوعالفقراتانتماءمدىعلىللحكم).2(

ھوماوحذففقراتمنمناسبایرونھماإضافةمعاللغویة،صیاغتھاوسلامةوضوحھا

تحلیلثمالمحكمینمنالاستباناتباسترجاعالباحثةقامتذلكوبعدمناسب،غیر

النوعذلكالباحثةأعدتوقدالمحكمین.اقتراحاتلإجماعوفقاالتعدیلتموقدملاحظاتھم

فقراتتطابقتحیثالدراسةلأداةالمحتوىوصدقالظاھريالصدقبمثابةالصدقمن

الاستبیان مع محتوى وھدف الدراسة.

حیثالاستبانة.وفقراتالشخصیة،البیاناتمنالنھائیةصورتھافيالأداةظھرتوبالتالي

الملموسیةلمجالفقرة)6(منھاالتدریب،مراكزفيالخدمةجودةلمحور)22(توزعت

للتعاطف.فقرة)4و(الأمانلمجالفقرة)4و(للاستجابةفقرة)4و(للاعتمادیةفقرة)4و(

:ثبات الاستبانة

استطلاعیةعینةعلىبتوزیعھاالباحثةقامتفقدللاستبانةالإحصائيالثباتمنللتأكد

ممنالدراسةمجتمعأفرادمنفردا)90عددھم(بلغالسلطنةومعلماتمعلمینمنعشوائیة
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كرونباخألفاالثباتمعاملاتحسابوتمللاستبانة،الفعليالتطبیقیشملھملم

)Cronbach Alpha(للاستبانة.الكلیةوالدرجة،حدهعلىمحورلكل

Cronbach(كرونباخألفاالثباتمعاملات)1(الجدول Alpha

معامل ألفاعدد الفقرات
كرونباخ

الجودة الخدمة في مراكز
التدریب

22.983

6.765الملموسیة

4.981الاعتمادیة

4.971الاستجابة

4.993التعاطف

4.937الأمان

العلوممقاییسفيممتازةثباتمعاملقیمالىالسابقالجدولفيالمستخرجةالقیموتشیر

لأھدافاستخدامھاتبررجیدةوثباتصدقبدلالاتتمتعالأداةأنعلىیدلمماالإنسانیة،

النھائيبالشكلالاستبانة)3(رقمالمرفقویوضح.الدراسةھذه

طرق جمع البیانات:

وقدالتحلیلي،الوصفيالكميالمنھجاستخدامعلىالدراسةھذهفيالباحثةاعتمدت

البیاناتجمعفيلھامعیناكانتالتيوالأجنبیةالعربیةبالمراجعالباحثةاستعانت

تتمثل في التالي:والمعلومات والمعارف من أجل تحقیق أھداف الدراسة والتي

المصادر الأولیة:
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وأطرلإجراءاتوفقابنائھاتمالتيالاستبانةتوزیعخلالمنالبیاناتبجمعالباحثةستقوم

الممثلةالعینةعلىوالأجنبیةالعربیةوالدراساتالنظريالإطارعلةمعتمدةالعلمي،البحث

لیكرتالخماسيالتدرجمقیاسباستخدامعلیھاالإجابةالحصولثمومنالدراسة،للمجتمع

علىمنھانحصلسوفوالتيالعینةعندالدراسةلمتغیراتالتوافقدرجةمعرفةأجلمن

البیانات وفق الجدول التالي:

لیكرتمقیاس)2(جدول

غیر موافقغیر موافقمحایدموافقموافق جداالمقیاس
جد

54321الدرجة

تحلیل البیانات:

الباحثةتقومسوفالنھائیةالصورةفيواخراجھاالدراسةأداةوثباتصدقمنالتأكدبعد

الخطوات التالیة لتطبیق الأداة.بتطبیقھا على عینة الدراسة في الأربع محافظات سیتم اتباع

بخطابلتزویديالتربیة)(كلیةبمالیزیاالعالمیةالإسلامیةالجامعةمخاطبةتم-1

علىالفعليالتطبیقمنأتمكنحتىالتربیةوزارةالىموجھباحثةمھمةتسھیل

معلمي ومعلمات مدارس السلطنة.

والمكاتبوالدوائرالعامةللمدیریاتوالتطویرللدراساتالفنيالمكتبمخاطبةتم-2

المیدانيالتطبیقمھمةلتسھیلبالمحافظاتالتعلیمیةوالمدیریاتالوزارةعامبدیوان

بالسلطنة.عبر نظام المراسلات المعتمد من قبل وزارة التربیة والتعلیم

تمبدورھموالذینوالتعلیمالتربیةوزارةفيالاختصاصلذويالخطابتسلیمبعد-3

الباطنةجنوب(الأربعبالمحافظاتوالتعلیمللتربیةالعامةالمدیریاتمخاطبة

والظاھرة والداخلیة ومسندم) .
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باستخدامالتطبیقمھمةیسھلتتمكنحتيدرایفجوجلعلىنسخةاعدایتم-4

الھاتف.

الأربعالمحافظاتفيالدراسةلمجتمعنسخة500علىالاستبانةتوزیعتم-5

عددھاوالبلغالممثلةللعینةالوصوللضمانالاستبانةیحتويرابطوبواسطة

مورجان.جدولالیھأشارماحسب382

یتم جمع الأدوات ثم البدء في تحلیل النتائج.-6

بعدالبیاناتھذهمعالجةوسیتمجمعھاتمالتيالبیاناتتحلیلسیتمالاستبانةأھدافلتحقیق

:.وھيSPSSبرنامجفيإدخالھا

الاستجاباتللتعرفالحسابیةالمتوسطاتالوصفیةالأسالیباستخدامسیتم●

ومقارنتھا لكل عبارة من عبارات محاور الدراسة.

فيالتباینعلىللتعرف(الرتبة)النسبیةوالأھمیةالمعیاریةوالانحرافات●

الاستجابات لكل عبارة من محاور الاستبانة.

تحـلیل نتائـج الـدراسة وتفـسیرھا

التدریبمركزفيللمعلمینالمقدمةالخدمةجودةقیاسعلىالتعرفالىالدراسةھدفت
.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبینالفجوةمقیاسباستخدامالباطنةجنوببمحافظة

أسئلةعلىللإجابةspssبرنامجاستخدامتمحیثالدراسةأسئلةعلىللإجابةفيوسیتم.

الدراسة

:المحك المعتمد في الدراسة
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لیكرتمقیاسفيالخلایاطولتحدیدتمفقدالدراسةفيالمعتمدالمحكلتحدید

علىتقسیمھثمومن)4=1-5(المقیاسدرجاتبینالمدىحسابخلالمنالخماسي

تمذلكوبعد)0.80=4/5(أيالخلیةطولعلىللحصولالمقیاسفيقیمةأكبر

وذلكصحیح)واحدوھيالمقیاس(بدایةالمقیاسفيقیمةأقلإلىالقیمةھذهإضافة

:التاليلتحدید الحد الأعلى لھذه الخلیة, كما ھو موضح في الجدول

الدراسةفيالمعتمدالمحك)3(الجدول

درجة الموافقةالوزن النسبي المقابل لھطول الخلیة

موافق بدرجة قلیلة جدا20%-36%من1–1.80من

موافق بدرجة قلیلة36%-52%منأكبر1.80–2.60منأكبر

موافق بدرجة متوسطة%52-%68منأكبر2.60–3.40منأكبر

موافق بدرجة كبیرة68-%84%منأكبر3.40–4.20منأكبر

موافق بدرجة كبیرة جدا84-%100%منأكبر5-4.20منأكبر

السؤال الأول:

بالمدیریات العامة للتربیةما درجة تطبیق جودة الخدمة التدریب بمراكز تدریب المعلمین

والتعلیم بمحافظات السلطنة؟

الخدمة :التالي یوضح المتوسط والانحراف المعیاري لمحور جودة

الخدمةجودةالمعیاريوالانحرافالمتوسط)4(الجدول

المحور ككلالتعاطفالامانالاستجابةالاعتمادیةالملموسیةالمجال
NValid382382382382382382

Missing000000
Mean3.45993.71143.69704.02553.68653.7295

Median3.66673.75003.75004.00003.75003.7632
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Std Deviation.86976.77229.79963.68075.76830.66173

spssباستخدامالباحثةإعدادمنالمصدر

جمیعھاجاءتالخدمةجودةلمجلاتالحسابیةمتوسطاتأن)4(الجدولمنیتضح
)3.7295(حسابيمتوسطعلىككلالمحورحصلكما،كبیرةبدرجةموافقبدرجة

حریصة على تقدیمبدرجة موافق بدرجة كبیرة ، ویمكن القول ھنا مراكز التدریب
.خدمات تناسب المعلمین المستفیدین منھا

إجابة السؤال الثاني
المعلمین بالمدیریات العامةما العامل الأكثر تأثیرا على جودة الخدمة بمراكز تدریب

للتربیة والتعلیم بمحافظات السلطنة؟

:الملموسیة
الملموسیةلمجالالمعیاريوالانحرافالمتوسط)5(الجدول

الملموسیة

A.1.2A.1.3A.1.5الكلي

NValid381382382381
Missing1000

Mean3.733.573.093.4599
Median4.004.003.003.6667

Std. Deviation1.0131.1221.087.86976

spssباستخدامالباحثةإعدادمنالمصدر

الأولالمحورفيالملموسیةلمجاللفقراتالحسابیةمتوسطاتأن)5(الجدولمنیتضح

و1.013(بینتراوحمعیاريبانحراف)3.09و3.73(بینتراوحتالخدمة)جودة(

علىتنصوالتي)A.1.2(الفقرةحصلتحیثكبیرةبدرجةموافقبدرجة)1.122

متوسط حسابي  بفارق بسیط(یتمتع العاملون في مركز التدریب بمظھر أنیق ) على أعلى

)3.4599(حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد،الفقراتباقيوبینبینھا

أنالقولیمكنوھناكبیرةبدرجةموافقبدرجة،)86976(.معیاريوانحراف

في مراكز التدریب ، مثل  البنیةاستجابات أفراد العینة  أكدت على وجود خدمات متوفرة

التحتیة للمبنى ، والأدوات ومظھر العاملین .
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الاعتمادیة

الاعتمادیةلمجالالمعیاريوالانحرافالمتوسط)6(الجدول
الاعتمادیة

A.2.7A.2.8A.2.9A.2.10الكلي

NValid382382382382382
Missing00000

Mean3.713.613.873.653.7114
Median3.87a3.70a3.93a3.72a3.7500

Std. Deviation1.0501.043.858.932.77229

spssباستخدامالباحثةإعدادمنالمصدر

الأولالمحورفيالاعتمادیةلمجاللفقراتالحسابیةمتوسطاتأن)6(الجدولمنیتضح

و858(.بینتراوحمعیاريبانحراف)3.87و3.61(بینتراوحتالخدمة)جودة(

علىتنصوالتي)A.1.9(الفقرةحصلتحیث،كبیرةبدرجةموافقبدرجة)1.050

التدریب.) على أعلى متوسط حسابي(یتسم العاملون بالدرایة الكافیة بنظام العمل في مركز

ككل على متوسط حسابي ( (بفارق بسیط بینھا وبین باقي الفقرات، وقد حصل المجال

أظھرتوھنا،كبیرةبدرجةموافقبدرجة)،77229(.معیاريوانحراف3.7114

السلطنة على أداء الخدمةاستجابات أفراد العینة على قدرة مراكز التدریب في محافظات

.بثقة وبدقة وفي الموعد المحدد

الاستجابة

الاعتمادیةلمجالالمعیاريوالانحرافالمتوسط)7(الجدول
الاستجابة

A.3.11A.3.12A.3.13A.3.14الكل

NValid382382382382382
Missing00000

Mean3.783.523.763.733.6970
Median4.004.004.004.003.7500

Std. Deviation.927.9901.0041.033.79963

spssباستخدامالباحثةإعدادمنالمصدر
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الأولالمحورفيالاستجابةلمجاللفقراتالحسابیةمتوسطاتأن)7(الجدولمنیتضح

والتي)A.3.11(الفقرةحصلتحیثجدمتقاربةحسابیةمتوسطاتعلىالخدمة)جودة(

المتدربین.) على متوسطتنص على (یتم الرد الفوري على جمیع استفسارات المعلمین

حصلوقد،كبیرةبدرجةموافقبدرجة)927(.معیاريانحرافعلى)3.78(حسابي

بدرجة)79963(.معیاريوانحراف)3.6970(حسابيمتوسطعلىككلالمجال

في محافظات السلطنة وحریصةموافق بدرجة كبیرة ، وھذا یدل على أن مراكز التدریب

مھاراتھم المھنیة ،ولدیھا القدرةتلبیة الاحتیاجات التدریبیة التي یحتاجوا الیھا في تطویر

لدیھم .على التعامل والرد على جمیع استفسارات المعلمین والمتدربین

الأمان:

الأمانلمجالالمعیاريوالانحرافالمتوسط)8(الجدول
الأمان

A.4.15A.4.16A.4.17A.4.18الكلي
NValid382382382382382

Missing00000
Mean4.013.884.074.144.0255

Median4.004.004.004.004.0000
Std. Deviation.785.882.834.755.68075

spssباستخدامالباحثةإعدادمنالمصدر

(الأولالمحورفيالأمانلمجاللفقراتالحسابیةمتوسطاتأن)8(الجدولمنیتضح

معیاريبانحراف)3.88و4.14(بینتراوحت،حسابیةمتوسطاتعلىالخدمة)جودة

)A.4.18(الفقرةحصلت،حیثكبیرةبدرجةموافقبدرجة)755.و882(.بینتراوح

علىالتدریب.)بمركزالعاملینمعالتعاملعندبالأمانالمتدربون(یشعرعلىتنصوالتي

كبیرةبدرجةموافقبدرجة)755(.معیاريانحرافوعلى)4.14(حسابيمتوسطأعلى

)68075(.معیاري)وانحراف4.0255(حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد،

والاطمئنانبالراحةالدراسةعینةأفرادشعورعكسماوھذاكبیرةبدرجةموافقبدرجة
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العاملونبھایتصفالتيالمعاملةحسنفيذلكویتمثل،لھمتقدمالتيالمعلوماتالى

المراكزخدماتمنالمستفیدینجعلماوھذابیاناتھموخصوصیةسریةحفظوكذلك

.یشعروا بالأمان

التعاطف:

التعاطفلمجالالمعیاريوالانحرافالمتوسط)9(الجدول
التعاطف

A.5.19A.5.20A.5.21A.5.22الكلي
NValid382382382382380

Missing00000
Mean3.933.453.843.523.6865

Median4.004.004.004.003.7500
Std. Deviation.8911.061.9181.084.76830

spssباستخدامالباحثةإعدادمنالمصدر

(الأولالمحورفيالتعاطفلمجاللفقراتالحسابیةمتوسطاتأن)9(الجدولمنیتضح

معیاريبانحراف)3.45و3.93(بینتراوحت،حسابیةمتوسطاتعلىالخدمة)جودة

الفقرةحصلتحیث،كبیرةبدرجةموافقبدرجة)891.و1.084(بینتراوح

)A.5.19(یركزعلىتنصوالتي)البرامجفيالمتدربینمصلحةعلىالتدریبمركز

بدرجة)891(.معیاريانحراف)وعلى3.93(حسابيمتوسطأعلىعلىالتدریبیة)

)وانحراف3.6865(حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد،كبیرةبدرجةموافق

الدراسةعینةأفرادأنالقولیمكنوھنا،كبیرةبدرجةموافقبدرجة)76830(.معیاري

وأن،الأساسھيمصلحتھموأنالتدریبمركزموظفینقبلمناھتماممحوربأنھمشعروا
،الفعليالاحتیاجوفقوضعتالتعلیمیةالمحافظاتفيالمراكزتلكتضعھاالتيالخطط

وكذلك وفق مستجدات العمل.

مناقشة السؤال الأول:

التدریب بمراكز تدریبللإجابة على السؤال الأول " ما درجة تطبیق جودة الخدمة

السلطنة؟المعلمین بالمدیریات العامة للتربیة والتعلیم بمحافظات
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والتيالمبحوثین،منالبیاناتجمعخلالمنالباحثةإلیھاتوصلتالتيالنتائجعرضسیتم

خمسعلىیتضمنوالذيSERVEQULالخدماتجودةمقیاسالباحثةاعتمدت

والأمان).مجالات (الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف،

والاعتمادیة(الملموسیةالخمسالخدماتجودةمجالاتجمیعأن)4(الجدولمنیتضح

علىیدلوھذاكبیرة؛بدرجةموافقدرجةعلىحصلت)والتعاطفوالأمانوالاستجابة

حصلوكذلكالمحافظات،فيالتدریبمراكزفيالخدمةجودةاستشعرواالمعلمینأن

أنیوضحوھذاوالمعلمات،المعلمیناستجاباتمنعالمتوسطعلىالخدمةجودةمحور

الراسةھذهواتفقتعالیة،جودةذاتخدماتتقدمالسلطنةمحافظاتفيالتدریبمراكز

یكونوقد)2013،والراسبیةو(العاني)2017والبرطماني،((نسرینمنكلٍدراسةمع

خدماتمنلدیھاماأفضللتقدیمتسعىالدراسات)(عینةالتعلیمیةالبیئاتأغلبأنالسبب

لخدمة المستفیدین منھا سواء الطلبة أو المعلمین.

أظھرت)حیث2016،والمخلافي(الشعیبيدراسةمعاختلفتالدراسةھذهنتائجأنكما

ادراكاتبیناحصائیادالةسالبةفجوةھناكأنالنتائجھذهأظھرتالدراساتھذه

دراسةدراسةمعالنتائجاختلفتوكذلكالخدمةمجالاتمستوىعلىوتوقعاتھمالدارسین

)Chienh، منخفضالتعلیمیةالخدماتجودةمستوىأنالىالنتائجوتوصلت)2009

الزمنیة،الفترةاختلافوأیضاالدراسات،وعیناتمجتمعاتاختلافنتیجةذلكیفسروقد

المدارس.والأغلب نفذ على مؤسسات التعلیم العالي التي تختلف عن

المعلمیناستحسانعلىنالتالتدریبمراكزفيالمقدمةالخدماتواقعأنیفسروھذا

لمسحیثكبیرة،بدرجةموافقبدرجةجاءتفقدالمحافظات،تلكفيوالمعلمات

الموظفین،وبشاشةحسن،استقبالمنالمراكزتلكفيیقدمماوالمعلماتالمعلمون

الراحةمننوعیبعثالعمانیةالھویةیمثلالذيالأنیقالعمانيبالزيوالتزامھم
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مرافقمنمناسبةتحتیةبیئةتوفروكذلك،الموظفینھؤلاءمعالتعاملأثناءوالاطمئنان

فيالأكبرالدورلھالذيالانترنتخدماتتوفروكذلكومكتبة،لتدریبمجھزةوقاعات

أنالقولیمكنكذلك،والتعلیمالتربیةعلومفيمستجدھوماكلومواكبةمعارفھماثراء

موظفوالالتزامحیثمنالتدریبمراكزتقدمھاالتيالخدماتمنثقتھمأبدوالمعلمین

أداءفيالعاملینتمكنوكذلكلھم،التدریببرامجتنفیذفيبالوقتالتدریبمراكز

الوقتفياستفساراتھمعلىوالردالمعلمیناحتیاجاتتلبیةعلىوقدرتھمالتدریبیة،مھامھم

المعلمینثقةكسبعلىالتدریبلمراكزواضحةخططووجودساھمكماالمحدد،

والمعلماتللمعلمینالخدماتلتقدیمالمركزموظفياستجابةعكسماوھذاوالمعلمات،

المعلمینلاستجاباتالحسابيالمتوسطوارتفاعالمؤشراتأنكماتدریبھم،أثناء

علىالمحافظةعلىالمركزموظفيقدرةعلىیدلوھذاعالالأمانمجالعلىوالمعلمات

قراءةخلالمنالقولیمكنوكذلكالتدریب.عملیةأثناءبالأمانوإشعارھمبیاناتھمسریة

المحافظاتفيالتدریبمراكزأنتبینالمعلمینلاستجاباتالحسابیةالمتوسطات

.المركز أثناء تقدیم الخدمات لھماستطاعت أن تشعر المعلمین والمعلمات أنھم محور اھتمام

مناقشة السؤال الثاني:

المعلمین بالمدیریات العامة للتربیةما العامل الأكثر تأثیرا على جودة الخدمة بمراكز تدریب
والتعلیم بمحافظات السلطنة؟

بینتراوحتالملموسیةمجاللفقراتالحسابیةالمتوسطاتأن)5(الجدولمنیتضح

حصلتحیث)،1.122و1.013(بینتراوحمعیاريوانحراف)3.09و3.73(

متوسطأعلىعلى)أنیقبمظھرالتدریبمركزفيالعاملون(یتمتععلىتنصالتيالفقرة

،كبیرةبدرجةموافقودرجة)،1.013(بلغمعیاريوانحراف)3.73(بلغوقدحسابي

للمعلمینملموسةخدماتتقدمالسلطنةمحافظاتفيالتدریبمراكزأنعلىیدلوھذا

الاستفادةأثناءالمعلمونلمسھماأكثروھوالتدریب،بمراكزالعاملینقبلمنأنیقبمظھر
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والتزامھالعمانيالمجتمعاھتمامالىذلكیعزىأنویمكنالتدریب،مراكزخدماتمن

،الإسلامیةالعربیةالعمانیةوالتقالیدبالعاداتتمسكھعلىیدلمما،الرسميبالزي

/المصادرالمكتبات(تتوفرالفقرةحصلتكما،الأصیلةالعمانیةھویتھعلىوالحفاظ

)،1.087(معیاريوانحراف)3.09(حسابيمتوسطعلىالتدریب)مراكزفيالرقمیة

التيالمكتبات،بھایتوفرالتدریبمراكزبأنذلكویفسرمتوسطةبدرجةموافقودرجة

وقتبھاالاستعانةمنوالمعلماتالمعلمینتمكنعلمیةومراجعمصادرعلىتحتوي

الوقتفيوالتعلمالتعلیمأساسیاتمنتعتبرالتيالرقمیةالمصادرإليتفتقرلكنھا،الحاجة

معیاريوانحراف)3.4599(حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقدالمعاصر.

فيوالمعلماتالمعلمینأنالقولیمكنوھناكبیرة،بدرجةموافقودرجة)86976(.

اتفقحیثتدریبھم،أثناءالمراكزتلكمنلھمالمقدمةالخدمةلمسوقدالتعلیمیةالمحافظات

،العمانیةالھویةیمثلالذيالأنیقبالمظھریتمتعونبالمركزالعاملینأنعلىالمعلمون

مادوموالابتسامة،العملأثناءالعمانيبالزيملتزمونالعمانیینأنیعودأنیمكنھنا

والتعلیمالتربیةوزارةاھتماموالمعلماتالمعلمیناستجاباتأوضحتكما،محیاھمترافق

أثناءالمعلمونیحتاجھاالتيوالتقنیاتالوسائلبكلالمحافظاتفيالتدریبمراكزبتجھیز

تلكفيالإنترنتخدمةوتتوفر،وصوتیاتعرضوأجھزةتفاعلیةشاشاتمنتدریبھم

في تلك المراكز.المراكز، ولكنھم یحتاجون إلى توفیر وسائط وتقنیات رقمیة

بینتراوحتالاعتمادیةمجاللفقراتالحسابیةالمتوسطاتأن)6(الجدولمنیتضح

الفقرةحصلتحیث)1.050و858(.بینتراوحمعیاريوانحراف)3.87و3.61(

أعلىعلىالتدریب)مركزفيالعملبنظامالكافیةبالدرایةالعاملون(یتسمعلىتنصالتي

وقدكبیرةبدرجةموافقودرجةالفقرات،باقيوبینبینھابسیطبفارقحسابيمتوسط
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منعالمستوىلتحقیقالتدریبمراكزتبذلھاالتيالمستمرةالجھودالىذلكیرجع

الرضي للمعلمین بكل الوسائل المتاحة لدیھم.

)،77229(.معیاريوانحراف)،3.7114(حسابمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد

المعلمینلاستجاباتالحسابيالمتوسطارتفاعتفسیرویمكنكبیرة،بدرجةموافقودرجة

بثقةالتدریبخدمةأداءعلىالتدریبمراكزقدرةعلىالاعتمادیةمجالفيوالمعلمات

وأنالتدریب،برامجفيالتسجیلإجراءاتسھولةوكذلكالمحدد،الموعدوفيوبدقة

وجودالىذلكویعزىمنھمالمطلوبالشكلعلىعملھممھامأداءمنمتمكنینالعاملین

بالجدویتمیزون،والمھنیةالاحترافیةمنعالمستوىعلىبالمركزالموظفینمنكادر

.والاجتھاد والتعاون والمصداقیة في تعاملھم مع المعلمین

متوسطاتعلىالاستجابةمجاللفقراتالحسابیةالمتوسطاتأن)7(الجدولمنیتضح

جمیععلىالفوريالرد(یتمعلىتنصالتيالفقرةحصلتحیثجدا،متقاربةحسابیة

معیاريانحرافوعلى)،3.78(حسابيمتوسطعلىالمتدربین)المعلمیناستفسارات

معیاريوانحراف3.6970،((حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد)،927(.

الذيالأساسيالمحوریمثلونالذینللمعلمینالاعتباریةالنظرةبسببوذلك).79963(.

العامبدایةمنالتدریبلمراكزواضحةخطةوضعتولھذاالتعلیمیةالعملیةعلیھترتكز

طویلةخبرةلدیھمالتدریبمراكزفيالعاملینأنكماالتدریبیة،احتیاجاتھمتلبيالدراسي

أكملعلىعملھمبمھامللقیامتؤھلھممكثفةتدریبیةلدوراتخضعوافقد،عملھممجالفي

أولابالمستجداتوإشعارھم،المعلمیناستفساراتعلىالردمنیمكنھمماھذا،وجھ

التعلمیة.بأول، جعل المعلمون یثقون بمراكز التدریب في المحافظات

الأولالمحورفيالأمانمجاللفقراتالحسابیةالمتوسطاتأن)8(الجدولمنیتضح

معیاريوانحراف)،3.88و4.14(بینتراوحتحسابیةمتوسطاتعلىالخدمة)(جودة
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المتدربون(یشعرعلىتنصالتيالفقرةحصلتحیث)،755.و882(.بینتراوح

)،4.14(وبلغحسابيمتوسطأعلىالتدریب)علىبمركزالعاملینمعالتعاملعندبالأمان

یدلأنیمكنوھذاجدا،كبیرةبدرجةموافقودرجة)،755(.معیاريانحرافوعلى

تلكحرصعلىدلیلوھذاالتدریب،مراكزتجاهبالأمانوالمعلماتالمعلمینشعورعلى

تجاهوالاطمئنانبالأمانیشعرونالمعلمونیجعلأنشأنھمنماكلتقدیمعلىالمراكز

مھامتأدیةفيوسیساعدھملھم،الأفضلسیكونلھمسیقدممابأنیشعرھمكمابیاناتھم،

حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقدبالنفس.الثقةویكسبھمأسھل،بشكلعملھم

ویفسرجدا.كبیرةبدرجةموافقودرجة)،68075(.معیاريوانحراف)،4.0255(

أظھرتھماوھذاجودة،ذاتالمتوفرةالخدمةأنعلىدلیلبالأمانالمستفیدشعورأنذلك

قادرونیجعلھممماالعمانیین،أخلاقدماثةفيالمتمثلالأمانویتمثلالمعلمین،استجابات

واحتیاجاتھمبیاناتھمعلىالمحافظةفيساھمحسنة،بطریقةالمستفیدینمعالتعاملعلى

التربیةعلومفيمستجدھومابكلوتزویدھمالعلمیة،مھاراتھملإثراءوالسعيالتدریبة،

والتعلیم.

المحورفيالتعاطفمجاللفقراتالحسابیةالمتوسطاتأننجد)9(الجدولالىوبالنظر

وانحراف)،3.45و3.93(بینتراوحتحسابیةمتوسطاتعلىالخدمة)(جودةالأول

الفقرةحصلتحیثكبیرة،بدرجةموافقودرجة)،891.و1.084(بینتراوحمعیاري

علىالتدریبیة)البرامجفيالمتدربینمصلحةعلىالتدریبمركز(یركزعلىتنصالتي

،جداكبیرةبدرجة)891(.معیاريانحرافوعلى)،3.93(وقدرهحسابيمتوسطأعلى

تطویرلصالحوضعتالمھنيالإنماءخططأنتمامایدركونالمعلمینأنعلىیدلھذا

مراكزفيالمھنيالانماءخططبناءوأنوالمھنیة،العلمیةمعارفھموإثراءمھاراتھم،

والمعلماتالمعلمینتخدمالتيالفعلیةالاحتیاجاتعلىقائمةالسلطنةبمحافظاتالتدریب
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بكلوتزویدھموالتعلیمالتربیةمجالاتفياثرائیةبینتتنوعأنھاحیث،التعلیمعملیةفي

تساھمالتيعلاجیةوبین،التقنیةوالعلوموالتعلیمالتربیةوأدبیاتنظریاتمنجدیدھوما

تطویریھوبینالتعلیمعملیةأثناءالمعلمینبعصعندیظھرقدالذيالقصورمعالجةفي

علىككلالمجالحصلوقد.والعملیةالعلمیةوخبراتھممھاراتھمتطویرفيتساھم

كبیرة.بدرجةموافقودرجة)،76830(.معیاريوانحراف)،3.6865(حسابيمتوسط

التدریبخدماتتقدممھنیة،مراكزبالمحافظاتالمعلمینتدریبمراكزأنذلكیفسروقد

لتطوروفقوكذلكالتربوي،المیدانمعطیاتعلىوبناءللتدریبالفعليللاحتیاجوفقا

الحدیثالعصرمعتتناسبعلمیةمھاراتاكسابھمعلىوالحرصوالتعلیمالتربیةعلوم

تدریب،برامجتقدیمفيالمعلمیناشراكعلىحرصھمفيالمجالھذافيالجودةوتتمثل

ویتم متابعة أثر التدریب لدیھم.واختیار البرامج التدریبیة التي تناسب احتیاجاتھم التدریبیة،

جاءوالمعلماتالمعلمیناستجاباتحسبالخدمةجودةمجالاتترتیبأنالباحثةوتلاحظ

أنإلاجدامتقاربةكانتوإنالملموسیة)التعاطف،الاستجابة،الاعتمادیة،(الأمان،كالتالي

المعلمینشعورعلىیدلوھذا)،4(بلغوقدمتوسطأعلىعلىحصلالأمانمجال

آخر؛مجالأيمنأكثرالتدریبمراكزمنالاستفادةأثناءوالاطمئنانبالراحةوالمعلمات

یتمولنالتدریبمركزقبلمنبأمانمحفوظةالشخصیةبیاناتھمأنلإدراكھموذلك

التعبیرعلىقدرتھمھوبالأمانالمعلمینیشعرماأنكماأخرى،أغراضفياستغلالھا

وكذلكتدریبي،برنامجكلنھایةبعدلھمالمركزیقدمھااستباناتخلالمنآرائھمعن

مننوعیولدوھذاالمعلمین،استفساراتعلىثقةوبكلالردعلىالمركزموظفيقدرة

فيالتدریبمراكزفيالمقدمةالخدمةجودةمستوىأنالقولویمكنلدیھم.الارتیاح

محافظات السلطنة عال جدا .
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اھتماموتمثل)900(الأیزوالدولیةوالمعاییرالمواصفاتالسلطنةاعتمادذلكیرجعوقد

واعدادتدریبمجالوفي،عامبشكلالتعلیمقطاعفيالمقدمةالخدماتبنوعیةالسلطنة

مراكزفيللمعلمینالمقدمةالبرامجتكونأنعلىحرصت،حیثخاصبشكلالمعلمین

لمعاییروفقایمتلكھاالتيوالمھاراتالتخصصیةالناحیةمنالمعلمتمكنبرامجالتدریب

تدریبةمراكزفيوتتمثلتقدیمھاأثناءالبرامجھذهتصاحبخدماتتوفیركذلك،الجودة

لھذهومعدمدربوطاقموأجھزةمكتباتمنالتدریبیةوالمعیناتالوسائلبالكلمجھزة

المھمة

، وھذا یؤثر بشكل مباشروالذي بدوره ینعكس على أداء المعلمین في الفصول الدراسیة

.العمانيعلى مخرجات التعلیم التي تساھم في خدمة ورقي المجتمع

نتائج الدراسة

توصلت الدراسة الي النتائج التالیة :

السلطنةبمحافظاتالمعلمینتدریبمراكزفيالمقدمةالخدماتتطبیقدرجة●

استجاباتحسبالجودةمجالاتترتیبوجاءكبیرة،بدرجةموافقبدرجةجاءت

التعاطف،الاستجابة،الاعتمادیة،و،(الأمانكالتاليوالمعلماتالمعلمین

محافظاتفيالمعلمینالتدریبمراكزفيتقدمالتيالخدماتأنأي،الملموسیة)

قدرةیعكسوھذابالأمانیشعرواالمعلمین)(الخدمةمنالمستفیدینتجعلالسلطنة

،المعلمینلتدریبالفعليالاحتیاجمعتتناسبخططوضععلىالمراكزھذه

وخصوصیةالمعلوماتسریةعلىالمحافظةعلىالمراكزھذاحرصیبنوكذلك

وبدونالمحددالوقتفيالخططتنفیذعلىالمراكزھذهقدرةوكذلك،المعلمین

جمیعوتلبیة،الاستفساراتلجمیعالتدریبمراكزاستجابةوكذلك،إجراءاتتعقید
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ھذهخلالمنالمقدمةالخدماتیلمسواالمعلمینجعلھذاكلالتدریبیةالاحتیاجات

المراكز ، وھذا ما عكس ثقة المعلمین بھذه المراكز.

التوصیات

مدىعلىللوقوفمنتظمبشكلللخدماتالجودةمستوىقیاستكرارضرورة●

التحسین والتطویر في تلك الخدمات.

بالمحافظاتالتدریبمراكزفيالمقدمةالخدماتجودةبمستوىالارتقاءعلىالعمل●

بالسلطنة وخاصة فیما یتعلق بخدمة التدریب عن بعد .

الرضاعلىالوزارةدیوانلموظفینالمقدمةالخدمةجودةأثربعنواندراسةاجراء●

الوظیفي لموظفین دیوان عام الوزارة .

الخاتمة :

حیث،العالمحولالتعلیممؤسساتقبلمنكبیرباھتمامالخدمةجودةموضوعیحظى

تناولتوقدالمؤسسات،تلكفيالتعلیمیةالمنظومةوتحسینلتطویرالأساسيالمدخلیعتبر

التدریبمراكزفيللمعلمینالمقدمةالخدمةجودةقیاسموضوعالحالیةالدراسة

.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبینالفجوةمقیاسباستخدامالسلطنةبمحافظات

جودةموضوعتناولتمحیث،الخدمةجودةالدراسةمتغیربمناقشةالدراسةبدأتفقد

منموسعبشرح)SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبینالفجوة(مقیاسالخدمة

وصفيتحلیلاجراءتمكماالسلطنة.مدارسفيالتعلیمیةللعملیةوفائدتھالنظريالجانب

ومعلماتمعلميمنتكونتوالتيالدراسةعینةلاستجاباتوفقاالنتائجومناقشةللبیانات

الىالدراسةصلتتوالبیاناتومناقشةتحلیلوبعدتعلیمیةمحافظاتأربعفيالسلطنة
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بمحافظاتالمعلمینتدریبمراكزفيالمقدمةالخدماتتطبیقدرجةالتالیةالنتیجة

استجاباتحسبالجودةمجالاتترتیبوجاءكبیرة،بدرجةموافقبدرجةجاءتالسلطنة

أي،الملموسیة)التعاطف،الاستجابة،الاعتمادیة،و،(الأمانكالتاليوالمعلماتالمعلمین

المستفیدینتجعلالسلطنةمحافظاتفيالمعلمینالتدریبمراكزفيتقدمالتيالخدماتأن
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جدول كریست مرجان لاختیار العینة-1
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قائمة أسماء المحكمین-2

قائمة أسماء المحكمین لاستبانة الدراسة

الدرجةأسماء المحكمینم
العلمیة

مقر العملالتخصص

رضیھ بنت سلیمان بن ناصر1
الحبسیة

وزارة التربیةإدارة تربویةدكتوراه
والتعلیم

المدریة العامةتكنولوجیا التعلیمدكتوراهسامي خاطر المزروعي2
للتربیة والتعلیم
جنوب الباطنة

تربیة والدراساتدكتوراهحسام الدین السید محمد إبراھیم3
الانسانیة

جامعة نزوى

كلیة التربیةعلم نفس تربويدكتوراهأسماء عبد الخالق كامل4
بالرستاق

القیاس والتقویمدكتوراهمیمي السید أحمد اسماعیل5
النفس التربوي

كلیة التربیة
بالرستاق
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أداة الدراسة-3

الجامعة الإسلامیة العالیة مالیزیا

كلیة التربیة

أخي المعلم: ..................................................

أختي المعلمة: .............................................

السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ،،،،،،،،،،

الخدمةجودة"تأثیربعنوانالتربیةفيالدكتوراهدرجةعلىللحصولمیدانیةدراسةبإجراءالباحثةتقوم

بسلطنةالحكومیةالمدارسفيالتدریسجودةوممارسةللمعلمینالمھنیةالتنمیةعلىالتدریبمراكزفي

التعلیمیةالعملیةفيفاعلادوراولھمربیاباعتبارهعلیھوالحرصبالمعلمالاھتماممنوانطلاقاعمان"

للمعلمینالمھنیةوالتنمیةالتدریبمراكزفيالخدمةجودةالتالیة:الدراسةأدواتأیدیكمبینأضعفإني

وجودة التدریس.

التالیة:وقبل الانتقال إلى أدوات الدراسة أرجو ملئ البیانات

أنثى*الجنس:       ذكر
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*المؤھل العلمي: بكالوریوس                  ماجستیر                   دكتوراه

فأكثرسنة1011-5منسنوات5منأقلالخبرة:*سنوات

للمعلمینتقدمھ مراكز تدریب المعلمین أثناء برنامج الإنماء المھنيمقیاس جودة الخدمة في مراكز التدریب: كل ما یمكن أن
تحقق رغبات المعلم، وتساعده في الحكم على تمیز الخدمةمن اجراءات وتسھیلات ووسائل ومساعدات ومعینات، والتي

SERVEQULنموذجالباحثةاعتمدتوقدعدمھ.منالتدریبأثناءلھالمقدمة

العبارةمالمجال

المقیاس

أوافق
غیرمحایدأوفقبشدة

موافق

غیر
مواف
بشد

54321

الملموسیة:
تشمل جمیع المكونات

الملموسة للمؤسسة التي تقدم
الخدمة مثل الأدوات،

والمباني ومظھر العاملین
والاجزاء الملموسة التي
تشكل جزءا من الخدمة.

1
یتمتع العاملون في مركز التدریب

بمظھر أنیق.

2
یتوفر في مركز التدریب قاعات مناسبة

للتدریب من حیث المساحة.

3
تتوفر خدمة الانترنت مجانیة للمعلمین

المتدربین في مراكز التدریب.

4
یقع مركز التدریب في مكان مناسب
یسھل لجمیع المعلمین الوصول إلیھ

بسھولھ.

الاعتمادیة: قدرة المؤسسة
على أداء الخدمة بثقة ودقة

وفي الموعد المحدد.

7
یتم تقدیم خدمة التدریب للمعلمین في

الموعد المحدد.

8
توجد سھولھ في إجراءات التسجیل في

برامج التدریب المقدمة للمعلمین.

9
یتسم العاملون بالدرایة الكافیة بنظام

العمل في مركز التدریب.

10
تفي إدارة المركز بالوعود المقدمة

للمعلمین أثناء التدریب.
الاستجابة: یعني رغبة

واستعداد العاملین في مركز
التدریب لتقدیم الخدمات،

11
یتم الرد الفوري على جمیع استفسارات

المعلمین المتدربین.
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والرد على استفسارات
المستفیدین من الخدمة وتلبیة
طلباتھم في الوقت المحدد.

12
یلبي مركز التدریب احتیاجات جمیع

المعلمین المتدربین بدقة.

13
یوجد لدى مركز التدریب خطة واضحة

للبرامج التدریبیة.

14
یحرص مركز التدریب على إشعار
المتدربین بكل ما یطرأ من مستجدات

في البرنامج التدریبي.
شعورالأمان وھو

المستفیدین من الخدمة
بالراحة والاطمئنان الى
المعلومات التي یأخذھا

15
یحافظ القائمین على تدریب المعلمین

على سریة بیانات المتدربین.

16
تتوفر المعرفة الكافیة للمدربین للإجابة
على أسئلة المعلمین أثناء وبعد البرنامج

التدریبي.

17
یستطیع المتدربون التعبیر عن آرائھم

أثناء تقییمھم للبرامج المقدمة لھم.

18
یشعر المتدربون بالأمان عند التعامل

مع العاملین بمركز التدریب.

التعاطف:
أن یشعر المستفید من الخدمة
أنھ محور اھتمام الموظف
وأن مصلحتھ ھي الأساس.

19
یركز مركز التدریب على مصلحة
المتدربین في البرامج التدریبیة.

20
یتم تحدید الاحتیاجات التدریبیة الفعلیة

للمعلمین بصفة دوریة.

21
یتم تقییم البرامج التدریبیة عن طریق

المتدربین أنفسھم.

22
یتم متابعة أثر التدریب في المیدان

التربوي.
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