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 الأول الفصل  
 

 المقدمة 
 

 تمهيد   1،1

  ، وأسئلتها  الدراسة  مشكلة   وكذلك   ، الحالية  الدراسة  عن   عامة   مقدمة   تقديم  إلى   الفصل   هذا   يهدف

 الدراسة   عليها  تقوم  التي   المصطلحات   ثم  ومن  ، وحدودها  تهاأهميو   الدراسة  أهداف يتضمن كذلك    كما 

 .وهيكلتها

 

  الدراسة  خلفية   1،2

ت الأحداث المتلاحقة التي شهدها العالم منذ نهاية القرن العشرين العديد من التغيرات التي أظهر 

، ناميةالأو    سواء كانت في الدول المتقدمة  ،كان لها التأثير المباشر وغير المباشر على كافة جوانب الحياة 

في ظل محيط يحتم ،  ومعقدة في التنافس على التطور السريع   سريعةحيث أصبح النظام العالمي يتميز بحركة  

الدائم البقاء والتفوق  التي طرأتفإن    ولذلك،  على الجميع مواكبته من أجل  التغيرات  تجاوزت   قد   هذه 

والمفاهيم التي بنت رسالتها   ئ المبادوهو ما سمح لها بإعادة النظر في  ،  قدرات المؤسسات على التكيف معها 

 أعلىتحقيق  علىقادرة لمواجهة هذه التحديات حتى تكون  ساليب كافة التدابير والأ  اذات و ، ورؤيتها عليها

 (. 2012، )ليندة  داءمستوى في الأ
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تغيير   إلى  تسعى  والخاصة المؤسسات والمنظمات الحكومية    إدارةجميع هذه التحديات جعلت  ف  

  حيث،  وتبن مفاهيم وأنظمة جديدة لمواكبة التحديات التي تواجهها،  التقليدية  داريةها الإأساليبنظمها و 

في   مرارستوالاللبقاء    امن خدمات طلب    ه تقدمالكفء لما    داءوالأ،  الجودة العالية كميزة تنافسية  إدارةتبز  

 أن  كما ،  من التميز والتفوق للمؤسسة  ا حيث أصبحت جودة الخدمات محور    ،من المنافسة  المزيدعالم يشهد  

ولمواجهة ،  المؤسسة في تقديم خدماتها  مرارستلا السبيل الوحيد    ا في المحافظة على الجودة والتميز هم  مرارستالا

، مراجعيهاخدمات    بجودة خدماتها والتميز في  الاهتمام   إلى   تجهت معظم المؤسسات الخدميةاهذه التحديات  

  (. 2008،  قدرتها التنافسية )رقادة لزيادة وتطوير  رئيسكأحد المداخل ال

 إلى  بالنظر  وذلك ،  المعاصرة  صادياتقتللاالحديثة    الاتجاهاتأهم    يعد القطاع الخدمي أحد  إذ

بعد الثورة الصناعية والتطور الصناعي نما قطاع الخدمات   هإن  إذ،  للدولةالمهمة في الإنتاج المحلي    إسهاماته

، خدمية صادياتاقت إلى  صادياتقتالاحولت معظم  احيث إنه ،  الأخيرةسيما في السنوات فائقة لا سرعةب

تزايد ل  ونتيجة،  (2011،  المعاصر )الزهرة  صادقت الاالأهم في  يعتب  أنه أصبح قطاع الخدمات حاليا    كما 

القطاع   إلى   تحول العالم من القطاع الصناعي  إلى  أدى   فقد   ، الدول  صادياتاقتدور قطاع الخدمات في معظم  

وتزايد حدة التنافس    ،لمراجعينل  تميز الخدمات عن السلع وتغير طريقة توفير هذه الخدمات  كما أن ،  الخدمي

وذلك من أجل إشباع ، تبن العديد من المؤسسات لمفهوم جودة الخدمة  إلى أدى،  بين المؤسسات الخدمية

 (. 2008،  حاجات ورغبات المراجعين من أجل تحقيق الميزة التنافسية )أوسو

عمان  بسلطنة  الحكومي  القطاع  في  المراجعين  خدمة  مفهوم  عن  نتحدث  نشر   ؛فعندما  ح  فإننا 

ننا  إحيث  ،  في الغاية والقصد  متشابهةمع عدة مفاهيم جميعها    وواسع النطاق ومتداخلا    ا عريض    امصطلح  

والتي تحاول  ،  بين كافة المؤسسات الخدمية في القطاع الحكومي  اخصب    مجالا    صبحت د أن خدمة المراجعين أنج
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المشرفة    بالصورة   موالظهور أمامه  ين المراجع   إرضاء  في   القصوىغاية  ال  إلى   لوصولا   -دائم   وبشكل-جاهدة  

 (. 2015،  العامة  دارة )معهد الإا  به  ةوالأسس والمهام المناط   يات ستاتيج الإالتي تعكس الخدمة الجيدة في بناء  

مجموعة من   اكتساب من منطلق حاجة   ذلك   يعد   حيث ،امع المراجعين فن    بنجاح  العمليعتب    إذ

الناس بمختلف مستوياتهم    التعامل   كيفية  في المهارات   والثقافية  ماعيةجتالابها مع   ،والتعليمية والسياسية 

الناس  لافاتختالا وغيرها من   فراغ  هذه   تعتبولذلك  ،  التي بين  وإنما من خلال   ؛المهارات لا تأت من 

ذي يكتسبه الموظفون لتحقيق النجاح في علاقاتهم الممارسة في العمل والتدريب الفعال الو اكتساب المهارات  

 (. 2010،  النصر  )أبو  لمراجعين ا  مع   الدائمة

 من  الطيبةية  نسانوالتقدير والفهم والعلاقات الإ  امحت الا  إلى  ةماس  ةالمراجعين في حاج  كما أن 

 ام احت   وكسب وذلك لكسبهم    ، خدمات المراجعين تقديمها لهم  و مقدموالتي يستطيع ،  الخدمات  مقدم   قبل

هو سبب   -الحاضرفي وقتنا  لاسيما - المراجع  ، إذ إنطاعةستيهم وحاجاتهم التي يسعون لحلها بقدر الاأر 

وهو الذي يحرك   ،ن المراجع هو من يدير المؤسسةفإ وكما يقال كذلك  ،  وجود الكثير من المؤسسات الخدمية

الحكومية يجب أن تنبذ الفكر   دارة الإفإن    ولذلك   ،(2015،  العامة   دارة)معهد الإ   سسة المؤ دورة حياة  

عن طريق إلا    لا يمكن الحصول عليها  اجةوهذه الح،  صاحب حاجةبأنه    المراجع   إلى   البيروقراطي الذي ينظر

في تحقيق   إدارةأي    حيث يتوقف نجاح ،  الحكومية  دارةن هم سبب وجود الإو فالمراجع،  الحكومية  دارةالإ

المراجع  وهو المقياس الذي يجب أن تستشد به لقياس مدى نجاحها في ،  الجودة في خدماتها على رضا 

 (.Obsorne&Gaelbert, 1992)بمستوى الخدمة المقدمة لهم   قاءرت والاتحقيق الجودة للجماهير  

، ه سلطان عمان فلقد وج،  متسارعةوسلطنة عمان ليست بمعزل عن العالم بما يحدث من تغيرات 

تقوم الوزارات والوحدات الحكومية الخدمية بإنشاء دوائر  بأن    ، م2011  أبريليوم الأحد الرابع والعشرين من  

تكون مهمتها تسلم وتسجيل   ، مباشرةرئيس الوحدة  أو    تتبع الوزير   ،تسمى خدمة المراجعينمتخصصة  
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هم بما هو مناسب لهم إرشادالتنفيذية المتخذة حيالها و ات  جراءومتابعة الإ  ، طلبات المواطنين )المراجعين(

 (. 2011 ،)جريدة الوطن العمانية

خدمة المراجعين في القطاع الحكومي بسلطنة عمان بشكل    تلعبهي  ذمن الدور الحيوي ال   وانطلاقا

السياسات   رسم  في  خاص  بشكل  والتعليم  التبية  ووزارة  تهدف  ،ياتستاتيجوالإعام  تلبية   إلى  والتي 

وبكل   نجازدرجات الجودة والرضا وسرعة الإ  أعلىياجات المراجعين والعمل وتجاوز توقعاتهم لتحقيق  احت

 وذلك لكونها تهم حياته،  الخدمات التي تقدم للمواطن )المراجع(أهم    العامة من  حيث تعتب الخدمات،  يسر

 ،المراجع   إلى   لتبية والتعليماتلك المنافع المختلفة التي تقدمها وزارة    في وتتمثل الخدمات العامة  ،  شيءقبل كل  

من وزارة   اوإدراك  ،  الأوقات والأماكنإشباع الرغبات في مختلف   إلى وتعتب من الأنشطة المهمة والتي تهدف

، للبقاء والنمو والتميز في المنافسة في تقديم الخدمات  ا وثبت    قويا    ا رضا المراجع يمنحها مبر  بأن    التبية والتعليم

والسعي ،  في التطور التكنولوجي من تغيرات وحاجات في رغبات المراجعين  الراهنةخاصة في ظل التحديات  

 (. 2015،  العامة  دارة)معهد الإه ئنحو كسب رضاه وولا

 وذلك   ،)الجمهور(  بالمواطنين  باطاارتالمؤسسات الحكومية    أكثر  من  والتعليم  التبية  وزارة  تعد   إذ

تشير   كما  ،(2012  ، والعمري)الرحاحلة    بها  والعاملين  الموظفين  وأكثر  بالمجتمع   شريحة  بأكب  تعنى  لكونها

 خلال   ومن   ،(1.2)  رقم  بالجدول  والموضحة  عمان   سلطنة  في  المدنية  الخدمة  وزارة  تصدرها  ئيةإحصاآخر    إليه

 من   التعلم   في   يرغب   ومن   العماني   المجتمع  سكان  جميع  إلى   مباشرة   تقدم   التي   والتعليمية   التبوية   الخدمات 

عبارة عن جميع الموظفين والعاملين بالوزارة والمديريات التعليمية من هيئات   وهم  ، بالسلطنة  والعاملين   المقيمين

 مستقلة  وزارة  لوجود   وذلك (  العالي  التعليم   مرحلة)دون    الطلبة   مجموع   وكذلك   ، وتدريسية )معلمين(  إدارية

 ، الوزارة  خدمات  من  نيوالمستفيد   ، الجامعيأو    م العاليتعنى بالتعلي  ؛ العالي  التعليم  وزارة  تسمى   العالي  بالتعليم

 التبية  لوزارة  الطلبات  بتقديم   ن و المراجع  يقوم  حيث   ، المراجعين  من  القطاع  لهذا  الكبير  الحجم  يتضح  حيث
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 طلباتأو    ؛(دعاءات است )ك  خطية  طلباتهم  بتقديم  سواء  ،بالوزارة  المراجعين  خدمة  دائرة  طريق  عن  والتعليم

 ،والفنية في الوزارة )المرجع السابق  دارية الإ  والأقسام  الدوائر  بمعظم  تتعلق  معينة  خدمات   على  للحصول  شفوية

2012 .) 

من منطلق الحرص على تقديم خدمات تتميز بالكفاءة والجودة العالية وكذلك كيفية التعامل مع و 

 خدمة   بدائرة الوزارةات في جراءلإلتبسيط العلى مبدأ  ذلك  ماداعتو  ورغباتهم ياجاتهم احتالمراجعين ومعرفة 

حرصت وزارة التبية    فقد   ،مراجعينالمعاملات لل   إنجاز  وتيسيرتفيف العبء الإداري    بهدف و     ،المراجعين

جميع الخدمات من   تقديم قوم على  لتوالتنظيم    ،للمراجعين  بالوزارة  المراجعين  خدمة   دائرة  تطويروالتعليم على  

 ودة بجوأقل جهد و   ، المعاملات في أسرع وقت ممكن  إنجاز في تليص و   رشادوالإتسهيل والتيسير  الخلال  

معيار الجودة ف  ،ةأمانعليها أن تعلم أن خدمة المراجع عليها واجب و  يجب  مؤسسة أي   فإن كل ولذ  ،عالية

متميز وحضاري   سلوب ( بأالخدمة)مقدم    الموظف  قبل  منتحمل المسؤوليات وتنفيذ المهام    يعن العمل    في

 (. 2012  ، )الرحاحلة والعمري

  ، الأحوال   من   حال بأي    فقط   تقديمها  عند  التوقف   ذلك  يعن   لا   للمراجعين   الخدمات   تقديم  فإن 

 والمستمر  الدوري  بالتقييم  تقوم   أن   الوزارة   على  تميح  ،الحديثة  دارةالإ  في   لجودة لإنه لابد من وجود معايير    بل

وبالتالي تحقيق الدرجة العالية   ، المراجعين  ورغبات  ياجات احتوالتأكد من    ،الخدمات المقدمة للمراجعين  داءلأ

 . (2005، )اليعقوبمن الرضا لمتلقي الخدمة  

قدمها جودة خدمة المراجعين التي تأثر    لتكشف عن هنا فقد جاءت هذه الدراسة ساعية    ومن 

وسبل تطويرها في ظل ،  دائرة خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان على رضا المراجعين

، التميز في خدمة المراجعين  أساليب والمستجدات المتلاحقة في   ماعية جتوالا صاديةقتوالا  دارية التطورات الإ
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ومحاولة الخروج بنتائج وتوصيات ترتقي بعملية ،  وذلك من أجل الوقوف على جوانب النقص والقصور فيها

 مستوى جودة خدمة المراجعين في السلطنة.

 

 مشكلة الدراسة   1،3

الخاصة   وتطورات متلاحقة في كافة القطاعات  ،الحاضريشهد العالم تغيرات كبيرة وخاصة في وقتنا  

بخصوصية خدماتها التي ترتبط   خرى الأالمؤسسات الخدمية تنفرد عن بقية المؤسسات    حيث إن ،  والحكومية

المجتمع ورفاهيته  اأساس   من،  بتطور  متميزة تمكنها  لتوفير خدمات  الطرق  بكل  كسب رضا كل   وتسعى 

الجودة ،  المراجعين معايير  وفق  المطلوبة  والمواصفات  الخدمات بالمقاييس  تلك  تقديم  عليها  وهو ما يجب 

 (. 2016، )الشعيبي

بشتى ،  والمتلاحقة  السريعةمواكبة التطورات    إلى   مما يجعل الحكومات الحديثة في الدول العربية تسعى

القطاع الخاصذ ات الذي    سلوبالأالحكومي بنفس    داءالأ  إدارةوذلك من خلال    ،الطرق  إلى  اسعي    ،ه 

التي تتمثل في تعدد ،  صورة لمواجهة الكثير من التحديات  أفضلوتقديم الخدمات المقدمة في  ،  تحقيق التطوير

وتنوعها،  هدافالأ المجتمع  يحتاجها  التي  الحاجات  الا،  وتزايد  والتحولات  الموارد  ، )زايد   صاديةقتوندرة 

ه من المعلوم أن القطاع الحكومي وجد لكي يقدم خدمات متنوعة للمواطن )المراجع( والذي ، إذ إن(2003

باشرة التي تقدمها أجهزة الدول المدمات  الخسواء كان ذلك في تلقي  ،  للقطاع الحكومي  ارئيس    ا يعتب مراجع  

ا بشكل غير مباشر عن طريق إشراف يستفيد منهأو    ،كالخدمات الصحية والتعليمية والبلديات  ،العربية له

فإن   وبالتالي ،  القطاع الحكومي مثلا على سلامة وصلاحية السلع من خلال الأجهزة الحكومية المختصة

وغير   ، والصحة مانشكل الكبير الذي يحقق الألوبا ، الحكومية بدورها  المراجع يتوقع أن تقوم هذه الأجهزة 

 (. 2003 ،يبيذلك من الخدمات المقدمة للمواطنين )العت
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حجم القطاع الحكومي والدور   إلى  ، هذا النوع من الدراسات في الدول النامية  أهميةحيث ترجع  

الكبير الذي تضطلع به الوزارات والأجهزة الحكومية في تقديم الخدمات العامة للمواطنين في الدول العربية 

رفع فإن    ،الأجهزة الحكومية  داءالمستوى العام لأذلك من نتائج وتأثيرات على  عليه  وما يتتب  ،  خاصة

مستوى الخدمات العامة المقدمة للمواطنين )المراجعين( يعطي دراسة مستوى جودة تلك الخدمات المقدمة 

( لمعظم 2001،  المراجع أصبحت سر التميز والتفوق )الشلبي  إرضاء   فكرة   ا ه أيض  كما أن،  اهلهم ونوعيت

 بتقديم الخدمات التي يشار لها بالبنان.   قاء رتالا ب في  الأجهزة الحكومية التي ترغ 

، من إيجاد الجهاز الوظيفي المناسب بالقطاع الخدميلابد    رضا المراجع  إلى   ومن أجل الوصول 

مما لا شك فيه أن مقدمي الخدمة الذين يكونون في الخط الأمامي ،  الذي يمتلك القدرات والكفاءات اللازمة

ويساعدون المراجعين على نحو فاعل في صنع ،  دمات طوال الوقتالخ  في هم من يتفاعلون مع المراجعين  

ومن خلال هذا التفاعل ،  اارتهات إدإجراءصورة للمؤسسات الخدمية لدى المراجعين ويعكسون سياسات و 

لإدراكهم مستوى جودة   ا ياجات ورغبات المراجعين والتأثير تبع  احتبين مقدمي الخدمة والمراجعين يتم تلبية  

 (. 2000، الخدمة المقدمة )أبو موسى

 حيث  ،تغيراتسلطنة عمان ليست بمعزل عما يدور في العالم وخاصة العالم العرب من    كما أن 

الخدمي المؤسسات  الباتت  أجهزة  بجميع  المراجعين   سلطنةة  جذب  على  قدرتها  في  النجاح  على  تعتمد 

التعامل و   ،ن و ولتحقيق ذلك كان من الواجب معرفة خصائص الخدمة التي يرغب فيها المراجع ،  وإرضائهم

جاتهم امما يتطلب وجود فهم دقيق للمراجعين ولح  ،وكذلك التوجه نحو تفضيلاتهم،  معهم أثناء تقديمها لهم

 ومن ثم تقديم خدمة متميزة لهم تجعلهم يرغبون في العودة للتعامل مع المؤسسة. ،ورغباتهم

لبحث عن مزيد من باوذلك    ،التميز  إلى  من المنافسة ومحاولة الوصول  اتعيش عصر    مما جعلها  

في آلية   اوفوق كل هذا نجد أن هناك تشابه  ،  والتحسين  بما هو جديد في مجال التطوير   بداع الكفاءة والإ
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في   اأساسي   اوالذي أصبح عنصر  ، عامل من عوامل التميزأهم    غير أن خدمة ورضا المراجعين يعتب، دارةالإ

إذ يكون نفس ، مدى نجاح الأجهزة الحكومية للدولة على  قويا   اومؤشر   ،السلطنةوسياسات  ياتإستاتيج

عملية إلا    فخدمة المراجعين ما هي،  لها  مستقبلا  آخر    وفي موقع   ،للخدمة   اأحد المواقع مقدم  الشخص في  

من خلالها ينتج  ،  ياجات وتوقعات المراجعين من خلال تقديم خدمات لهم ذات جودة عاليةاحتإشباع  

القطاع  ،  المراجع   ارض في  )المراجعين(  المواطنين  لدى  الكبير  الوعي  تنامي  عمان ومع  بسلطنة  الحكومي 

 (. 2005 ، )اليعقوب

 منذ   التدريجي  التطور   إلى   المراجعين   بخدمات  تعنى   والتي  السلطنة  في   والأقسام   الدوائر  تعرضت   فلقد

 معرفة اتهم و إجراءالتوجيهات السامية لسلطان عمان بضرورة تفعيل خدمات المراجعين لتخليص معاملاتهم و 

 ،(2011،  معاملاتهم )جريدة الوطن العمانية  إنجاز وعدم التأخير في    سرعةوذلك بكل يسر و ،  ياجاتهماحت

 كما   لهم  المقدمة   الخدمات   من   الكثير   من   ويشتكون  يتذمرون  المراجعين  من  الكثير   هناك يزال    ما   هأن  غير 

 ا تزايد    هناك   أن  الجدول   يوضح   حيث   ، (2018.  المراجعين  خدمة ( )دائرة  1،1)   رقم  الجدول   ذلك   يوضح

 جودة تقييمفإن    لذا   ، 2018  عام   إلى  2011 عام  من   % 50على  يزيد   شكاوىفي أعداد طلبات تقديم ال

بمستواها بات   قاءرتوالا   الخدمي  القطاع   في   الرضاأثر    ومعرفة  للمراجعين   والتعليم  التبية  بوزارة  المقدمة   الخدمة 

  . ضروريا    اأمر  

   والتظلم الشكوى   حسب  المراجعين   طلبات توزيع:  (1،1)  دولالج
   الكلي  المجموع

 والتظلمات  شكاوى لل
 السنة  طلب نوع ال

 الشكوى  التظلم 
157 27 130 2011 
246 45 201 2012 
358 85 273 2013 
367 77 290 2014 
384 61 323 2015 
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413 73 340 2016 
436 98 338 2017 
676 211 456 2018 

 والتعليم  التبية وزارة. 2019 المراجعين خدمة دائرة المصدر* 

 توزيع الموظفين على الوحدات الحكومية   : (1،2)  دولالج
 %  النسبة الإجمالي الوحدات الحكومية 

 46.4% 83672 التبية والتعليموزارة  

 22.5% 40503 وزارة الصحة 
 4.3% 7825 ه وزارة البلديات الإقليمية وموارد الميا

 4.2% 7535 وزارة الأوقاف والشؤون الدينية

 22.6% 40851 بقية الوحدات الحكومية
 100% 180386 المجموع

 .عمان  سلطنة. 2017، وزارة الخدمة المدنية :المصدر* 
 

في القطاع الحكومي في دائرة  جودة خدمة المراجعين    أهميةومن هنا تجسدت مشكلة الدراسة في  

 حيث إن   ،خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم لكونها تعنى بأكب شريحة في المجتمع من الناحية الخدمية

عدد موظفي وزارة إلى أن    م2017  بريلبأإصدار لها  آخر    ئية لوزارة الخدمة المدنية تشير فيحصاالبيانات الإ

من إجمالي موظفي الخدمة المدنية بالقطاع   % 46.4وموظفة بنسبة    ا موظف    83672التبية والتعليم يبلغ  

ما هو مبين بالجدول وموظفة ك  ا موظف    180386والذي يبلغ عدد الموظفين فيه    k  الحكومي بالسلطنة

، امستويات الجودة والرض  أعلى وأهميته في عملية تحقيق    ، (2017،  مة المدنية) وزارة الخد (1،2السابق رقم )

خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم    ةوأثر هذه الخدمات التي تقدمها الوزارة على المراجع حول مدى قدر 

تلبية   على  عمان  عليها،  وحاجاته،  ورغباته،  هأهدافبسلطنة  حالة حصوله  أن،  في  ندرة    كما   فيهناك 

 في   وخاصة   عامة   بصورة  المراجعين   ورضا   الخدمة   جودة   إلى   تطرقت  والتي   عمان  سلطنة  في  السابقة  الدراسات
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 اتقييم المواطن )المراجع( لمستوى جودة الخدمة التي تقدمها له الدولة أصبح أمر    إن   إذ   ، الحكومي  القطاع

من   امهم    امطلب    أصبح   حيث ،  التي تقدمها له الوزارة  الكفاءة للحكم على هذه الخدمات ومدى    ضروريا  

 في   والمساعدة   ،الخدمة   هذه   في   والضعف   القصور  جوانب   لتلمس   ،خلال البحث في دراسة علمية ميدانية

 . للمراجعين  المقدمة  الخدمات   عن  الرضا  مستوى  زيادة   في   والتحسين   الدعم

 

 الدراسة   أسئلة 1،4

 : التالية  الأسئلةفإن مشكلة الدراسة تتضح من خلال  

لجودة الخدمة على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية    إيجاب تأثير    يوجد: هل  الأول  لسؤالا

 والتعليم في سلطنة عمان؟ 

 :SERVPERFمقياس   أبعادخمسة أسئلة فرعية حسب   رئيسال  السؤال  هذا  عن  وسينبثق

التبية والتعليم في سلطنة   وزارةلبعد الملموسية على مستوى رضا المراجعين ب إيجاب هل يوجد تأثير  .1

 عمان؟

التبية والتعليم في سلطنة    وزارةمادية على مستوى رضا المراجعين بعتلبعد الا   إيجاب يوجد تأثير    هل .2

 عمان؟

جابة على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة  ستلبعد الا   إيجاب هل يوجد تأثير   .3

 عمان؟

على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة    مانلبعد الأ   إيجاب يوجد تأثير    هل .4

 عمان؟
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لبعد التعاطف على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة   إيجاب يوجد تأثير  هل .5

 عمان؟

( بين جودة تفاعلي)  متحكم  كمتغيرالعليا    دارة لبعد دعم الإ  إيجاب يوجد تأثير    هل  :الثاني  السؤال

  ؟ الخدمة ورضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان 

( بين جودة تفاعلي)  متحكم   كمتغير  التنظيمية  الثقافة   لبعد  إيجاب يوجد تأثير    هل :  الثالث  السؤال

 ؟ الخدمة ورضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان 

 

  الدراسة  أهداف  1،5

 ة: الآتي  هدافالدراسة لتحقيق الأ  تسعى

بسلطنة    المراجعين  رضا  مستوى  على  ةدمالخجودة    أبعادأثر    من  حققالت .أ والتعليم  التبية  بوزارة 

 عمان. 

 : الآتفرعية على النحو    أهدافوينبثق منها  

 التبية والتعليم في سلطنة عمان. بعد الملموسية على مستوى رضا المراجعين بوزارة  أثر    باراخت .1

 على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان ماديةعتلابعد ا أثر    باراخت .2

 على مستوى رضا المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان  جابةستلابعد ا أثر    باراخت .3

 باراخت  .ارة التبية والتعليم في سلطنة عمانعلى مستوى رضا المراجعين بوز   مانلأبعد اأثر    باراخت .4

 بعد أثر  

العليا كعامل متحكم )تفاعلي( بين جودة الخدمة ورضا المراجعين   دارة دعم الإأثر    من   التحقق  .ب

 بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان. 
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بوزارة   التنظيمية  الثقافةأثر    باراخت .ج المراجعين  )تفاعلي( بين جودة الخدمة ورضا  كعامل متحكم 

 التبية والتعليم في سلطنة عمان.

 

  الدراسة  أهمية  1،6

 ،ستهدف )المراجع(مؤسسة بالعالم يتمثل في دراسة وتحديد المأي    نشاط فيأي    بدايةمن المعلوم أن  

والرغبات لدى  ياجات حتالا منطلق وسيلة إشباع هذه    خلال وذلك من  ،  ورغباته  ياجاته احت  على والتعرف  

الخدمة هم من يقومون   و ومقدم  ، اتجاهاتهاويحدد    ،المراجع هو الذي يقود المؤسسة فكريا  فإن    وعليه،  المراجع 

 (. 2015، العامة  دارةالإ )معهد   بارعتالا   بعين  ياجاتهماحتبالتعامل معه وأخذ مطالبهم و 

على   أكب   وذا قدرة ،  هلاكهاستوثقافة عن ذي قبل في    ا وعي    أكثر   بعد أن أصبح المراجع  لذلك و 

من الواجب   أصبح  إذ،  (2002،  والبليسيمعيار أساسي )الطراونة  كالجودة    على  مادهاعتالخدمة بعد    ناءاقت

ات المستخدمة في تقديم جراءبتجديد وتنويع جميع الوسائل والطرق والإ   تقوم أن    الخدمية   ؤسساتعلى الم

التميز   درجات   أعلى   إلى   مع محاولة الوصول   ،طموحات بكفاية وفعالية الوالسعي نحو تحقيق هذه    ، الخدمة

جودة خدمة وزارة التبية والتعليم  بأن    أن الجميع يعرف  لاسيما و ،  (2005،  الخدمي )اليعقوب  داءفي الأ

جودة خدمة الوزارة هي إلى أن    إضافة ،  )المراجعين(  الخدمات التي تقدمها الحكومة لمواطنيهاأهم    تعد من 

الدراسة في أن القطاع الخدمي الحكومي بشكل   أهميةتكمن    حيث  ،االأساس في تطور الشعوب ورفاهيته

جودة الخدمات المقدمة أثر   في معرفة مهم ا  اعام في السلطنة ووزارة التبية والتعليم بشكل خاص تلعب دور  

 للمراجعين. 



 

 

13 

 أكب  إلى   عد من القطاعات الحكومية الخدمية التي تقدم خدماتهاتوزارة التبية والتعليم  إلى أن    اونظر  

الفوائد التي يمكن أن تتتب عليها والتي أهم    ومن  ، وفائدة  أهميةلهذه الدراسة    أصبحت فقد  ،  شريحة بالمجتمع 

 فائدتين هما:   إلى  يمكن تصنيفها

ودة خدمات المراجعين لجفائدة أكاديمية: حيث يتوقع أن تسهم هذه الدراسة في المعرفة الحقيقية   .1

ة ـــهناك ندرة في الدراسات العلميبأن    علما  ، والتعليم في سلطنة عمان من قبل مراجعي وزارة التبية  

دم مقياس  ـــخ ــة تستــــذه الدراسـأن ه  لاسيما   ، اولت هذا الموضوعــــــالتي تنو   ، ةـــفي السلطنورة  ـــالمنش

(SERVPERF على مستوى وزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان )  ،  مقياس  نجاحومعرفة مدى 

تحديد    داءالأ الخدمة  أبعادفي  الم  بارهعتبا  وذلك   ، جودة  رضا  مقاييس  ،  )درويش   راجعينأحد 

في   انادر    يزال  لا   الدراسة  علم  حد   على   والدارسين  الباحثين  قبل  من   الاهتمام   أن إلا    ، (2009

 ، الخدمي  بالقطاع  المتعلقة  تلك  خاصة  والدراسات  الأبحاث  من   المزيد   يتطلب  فهو  لذلك   ،السلطنة

 أثر   طالما   موضوع   على   الضوء   وتسليط  ،من أجل التعرف على الخدمات التي ترضي المراجعين

 جودة  تطوير  في   تسهم  نتائج   إلى  مثل هذه الدراسات للوصول  جراءلإ   والمهتمين   الباحثين  اهتمام

هذه الدراسة   حيث إن  ، ووزارة التبية والتعليم خاصة  ة، عام  بالسلطنة  للمراجعين   المقدمة   الخدمات 

ياجات وتطلعات احتستوفر قاعدة بيانات قد تساعد كل القطاع الحكومي بالسلطنة في تفهم  

على العلاقة    ،والثقافة التنظيمية  ،العليا  دارةهذه الدراسة أدخلت بعدي دعم الإ  كما أن  ،المراجعين

وهذا بدوره سيوفر معلومات جديدة   ، بين جودة الخدمة ورضا المراجعين كعوامل تفاعلية )متحكمة(

 عن دور البعدين في تفعيل جودة الخدمات وربطها برضا المراجع. 

المؤسسات الحكومية  .2 تطبيقية في  فوائد عملية  الدراسة  أن يكون لهذه  المتوقع  فائدة عملية: من 

عمان  وحيويته  أهميةبتزايد  لاسيما    ،بسلطنة  العامة  للمواطنين   االخدمات  اليومية  الحياه   في 
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وذلك من خلال إمكانية البناء على نتائجها وتوصياتها في مجال تطوير وتحسين خدمة ،  )المراجعين(

عملية معرفة رغبات وحاجات   كما أن،  المستقبلية  وتطلعاتهمالمراجعين من أجل إشباع حاجاتهم  

العليا   دارةالخدمات المقدمة لهم سوف تفيد في توفير معلومات جديدة وجيدة للإ  إلى  المراجعين

 أن من ضمن المعلومات   ، لاسيمالضوصناعة القرارات بشأن تقديم خدمات أف  اذات لعملية تحسين  

والتي   ، التي يتم مراجعتها  والجهة  ،معلومات مرتبطة بنوع المراجع والمراجعةالعوامل الديموغرافية  أو  

كما ،  المراجعةجهات    في  م رأي المراجع )المبحوث(يتقي  حول   ئيةإحصابدورها ستوفر معلومات  

ا ستوفر البيانات ، إذ إنههذه المعلومات يمكن ربطها برأي المراجع حول جودة الخدمة المقدمة  أن

 .ياتستاتيجالعليا في الوزارة في صنع القرارات ووضع السياسات والإ  دارةالتي تساعد بدورها الإ

 

 حدود الدراسة  1،7

 : الآتيتكون نطاق حدود الدراسة على النحو  

وتمثل الحدود المكانية لهذه الدراسة في الدائرة المعنية لخدمة المراجعين بوزارة التبية    دود المكانية:الح

 والتعليم في سلطنة عمان ومقرها العاصمة مسقط. 

وتمثل الحدود البشرية لهذه الدراسة جميع مراجعي دائرة خدمة المراجعين بوزارة   الحدود البشرية:

 فتة الزمنية المحددة. التبية والتعليم في سلطنة عمان في ال

،  فباير،  يناير  :الدراسة الميدانية مدة ثلاثة أشهر  نجاز المدة الزمنية لإ   غرقت است  الحدود الزمانية: 

 . 2018 مارسو 
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سرعة ،  )الملموسية  SERVPERFجودة الخدمة    أبعاد على    الدراسة  مدت اعت  الحدود العلمية: 

، 1994عام   Cronin & Taylorالذي قام بتطويره   التعاطف( ،  مانالأ ،  ماديةعتالا،  جابةستالا

 والثقافة التنظيمية(.،  العليا  دارة)دعم الإ   البعدين   إلى  ضافةبالإ

 

 مصطلحات الدراسة   1،8

المطابقة على أنها  ويعرفها البعض    ،عمالستللامة  ءمن حيث المفهوم تعن الملا  QUALITY  الجودة .أ

يرى الآخر  والبعض  ،  المراجعين  شكاوىفي    انخفاض بأنها    والبعض يعرفها ،  مع السمات والخصائص

 (.2010،  )خضير  نجازوفعالية الإ داءأنها تمثل حسن كفاءة الأ

 بحيث،  واضحة ومبسطة  ساليب بأ  ن من الوزارةو المطالب التي يحتاجها المراجع  SERVICE  الخدمة  .ب

 يرغبون بها. ياجاتهم التي  احتنوعي وسريع لمعاملاتهم و   إنجاز إلى  تؤدي

هي عبارة عن جميع الخدمات التي تقدمها وزارة CUSTOMER SERVICE   خدمة المراجعين  .ج

 التبية والتعليم في سلطنة عمان للمراجعين. 

وزارة التبية والتعليم بدائرة خدمة   فيويقصد بهم جميع المراجعين    ،والتعليم  ن في وزارة التبيةو المراجع .د

أو   أفرادجميع الجهات سواء كان  أو      ، مراجع خارجي(أو    )مراجع داخلي  واالمراجعين سواء  كان

 غير مباشرة. أو   التي تستفيد من الخدمات التي تقدمها الوزارة بطريقة مباشرة و   مؤسسات 

 الخدمة   أداءمقياس    أبعاد

 علىالوزارة    ة وعن مدى قدر ،  الوزارة  فيتعب عن درجة ثقة المراجع  و   :Reliabilityمادية  عتالا .1

بالدقة والتي ترضي    التزامهاوقدرة الوزارة في تقديم الخدمة في الوقت المناسب ومدى  ،  الوفاء بالوعود
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المراجعين  ،  ياجاتهاحتو طموحه   رضا  تحسين  على  يعمل  المفهوم  هذا  التي علذلك  الخدمات  ن 

 (. 2005 ، تقدمها دائرة خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم )اليعقوب

الحديثة   : Tangible   الملموسية .2 والتقنيات  الوزارة  بمبنى  بالخدمة  المتعلقة  الجوانب  في  وتتمثل 

 ، والتسهيلات والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة  ،المستخدمة في قاعات تقديم الخدمات للمراجعين

هذا المفهوم يعكس الصورة العامة للمراجع في تحسين فإن    لذا،  ظر العام لمقدمي الخدمة بالوزارةنوالم

وزيادة رضاه عن الخدمات ،  مدى ثقته بالوزارة  علىمما يؤثر بشكل كبير  ،  ات المقدمة لهالخدم

 (. 2009  ، المقدمة له )درويش

والرد    ،وهي مدى قدرة الوزارة في العمل على مساعدة المراجع   :Responsiveness   جابةستالا .3

 جابةست والا  ،متطلبات المراجع وذلك من خلال التعامل الفعال مع كل  ،  فساراتهاستالواضح حول  

ب   ،لشكواه المراجع،  وبكفاءة  سرعةوالعمل على حلها  الوزارة في محل تقدير بأن    مما يقنع ذلك 

هذا المفهوم يعب عن المبادرة في تقديم الخدمات من قبل مقدمي الخدمة بالوزارة فلذلك  ،  اماحت و 

 بالوزارة. ه يعزز ثقة المراجع  كما أن،  وبصدر رحب

الأإعطاوهو    :Assurance  مان الأ .4 المراجع  بالوزارة  مانء  الخدمة  مقدمي  مع  التحدث   ،في 

وهذا المفهوم يعكس درجة ثقة المراجع بمقدمي ،  الشك في التعاملأو    لهم من الخطأ   والاطمئنان

 . لهم  المقدمة  الخدمات  نع  على رضا المراجعين   مما يجعل هذا دليلا،  الخدمة بالوزارة

والرغبة في تقديم   ، بأهميتهوهو إشعار المراجع من قبل مقدمي الخدمات    :Empathy   التعاطف  .5

كما يتمثل كذلك ،  والحرص عليه  ،معه  الصداقةوإبداء روح  ،  ياجاتهاحتالخدمة له على حـــــسب  

ه ئإعطاوحرصهم على ،  الخدمات بحاجات المراجع  ومقدمو  دارةالإ هالذي تبدي الاهتمام في مدى 
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 ،وبدرجة عــــــــــــــالية من الإحساس والمسؤولية  ،فساراتهاستالمعلومات الكافية والصحيحة عن كل  

 (. 2009 ،)درويش  بالاهتمام   يشعرالتي تجعل المراجع  

ويقصد به في هذه الدراسة إيمان وقناعة   :Senior Management Support  العليا   دارةدعم الإ .6

والعمل على حل المشكلات ،  تحسين وتعزيز جودة الخدمة المقدمـــــــــــة للمراجعينبالعليا    دارةالإ

وكذلك العمل ،  وتـــــــــــــــــذليل الصعوبات لهم  ،التي تواجه المراجعين من الخدمة بوزارة التبية والتعليم

 دارة الإ  إذ إن (.  2005  ،على حث مقدمي الخدمة بخدمة المراجعين بكل تميز وإخلاص )اليعقوب

 ، والذين لهم تأثير قوي على الوزارة،  بالهيكل التنظيمي للوزارة  علىالعــــــليا يعتبون في المستوى الأ 

التخطيط   عمليات  على  شمولهم  من  التــــــــــأثير  هذا  السياسات   يستاتيجالإويكتسبون  وإعداد 

 للوزارة. 

التنظيمية .7 المراجعين   :Organizational Culture   الثقافة  الخدمة بخدمة  أن مقدمي  يقصد بها 

للمراجعين العالية  الجودة  الخدمة ذات  لتقديم  بعضهم ،  بالــــــــــــــــوزارة مؤهلون  مع  التعاون  وكذلك 

من أجل خدمة المراجعين وذلك   موجودونم  كما أنه،  كفريق واحد لخــــــــــــــــــــــــــــــدمة المراجعين  ابعض  

 ، في التعامل مع مصالح المراجعين )اليعقوب  الأخلاقيةوالأنظمة    واللوائحبتقيدهم بالمعايير والقوانين  

2005 .)  

 خدمة  لدائرة   معاملاتهم أو    طلباتهم  بتسليم  يقومون  والذين،بالوزارة    ن و الأشخاص المرتبط  : ن و المراجع .8

  .بالوزارة  المراجعين

ن جودة ع: مستوى إحساس المراجعين ورضاهم الناتج  Customer Satisfactionرضا المراجعين   .9

 الخدمات المقدمة لهم. 

 



 

 

18 

 هيكل الدراسة  1،9

 :خطة هذه الدراسة على خمسة فصول وذلك على النحو التالي تتضمن

 : الإطار العام للدراسة الأولالفصل    1،1

عام  ملتاشتو    مقدمه  الدراسة  ة على  وأسئلتها،  عن  الدراسة  ،  وأهميتها،  هاأهدافو ،  ومشكلة 

 وهيكل الدراسة. ،  وحدودها

 إلى  انقسمالفصل الثاني:    2،1

 الإطار النظري:   -   1  

 أساسيات مفهوم جودة الخدمة : أولا  

 ( الخدمات  جودة  وقياس ،الخدمة جودة ،والجودة  ، ويشمل ) مفهوم الخدمة  

 . راجع الم   رضا : أساسيات مفهوم  اثني  

 (.المراجع   برضا   الخدمة  جودة   وعلاقة  ، قياس رضا المراجع   أهميةو   ، المراجع و     ، الرضا  مفهوم)    ويشمل

 (   SERVPERF)    داءالخمسة لمقياس الأ  بعادالأ  :اثلث  

 عن خدمات المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان.   نبذة   :ارابع  

 العليا.   دارةوالإ  التنظيمية  والثقافة  بالمؤسسة  الأساسية  المفاهيم:  اخامس  

 :ةالآتيالمحاور    إلى  تقسيمها   تم الدراسات السابقة حيث   - 2

 تمهيد  2،2،1

 القطاع الحكومي.   في الدراسات    2،2،2

.القطاع الخاص  في الدراسات    2،2،3
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 منهجية البحث  :الثالثالفصل    3،1

توزيع     حيث  من  الميدانية  الدراسة  بيانات  عرض  ووصف ،  جاعهااست و   باناتستالاتضمن 

ومصادر جمع ،  وأسئلة الدراسة ومناقشة فرضياتها،  متغيرات محور البحثخصائص مجتمع الدراسة حسب  

 ئية. حصاوالمعالجة الإ،  الدراسة  أداةو ،  البيانات

ئي ونقاش النتائج في ضوء نتائج الدراسات حصاللتحليل الإ  ا تضمن ملخص    :الرابعالفصل    4،1

 الدراسة وتوصياتها. السابقة والفرضيات والنظريات العلمية ذات العلاقة بنتائج  

 ويتضمن الخاتمة. الفصل الخامس   5،1


