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ABSTRAK 

 

Kajian ini bertujuan untuk mengetahui kesan kualiti perkhidmatan pelanggan yang 

diberikan oleh Jabatan Perkhidmatan Pelanggan di Kementerian Pendidikan di 

Kesultanan Oman pada tahap kepuasan pelanggan, dengan menggunakan ukuran 

prestasi lima dimensi SERVPERF (ketaraan, tanggungjawab, kebolehpercayaan, 

keselamatan dan empati). Ini juga bertujuan untuk mengetahui kesan ciri-ciri organisasi 

(pengurusan kanan dan budaya organisasi) sebagai faktor kawalan (interaktif) antara 

kualiti perkhidmatan pelanggan dan kepuasan pelanggan Kementerian Pendidikan di 

Kesultanan Oman. Kajian ini bergantung pada pendekatan analisis deskriptif. Oleh itu, 

borang soal selidik diguna-pakai sebagai alat untuk mengumpulkan data dan pendapat 

responden bagi mencapai matlamat yang dikehendaki. Sampel kajian seramai 357 

responden. Oleh kerana lima dimensi ukuran prestasi dinyatakan sebagai pemboleh 

ubah bebas dan (sokongan untuk pengurusan kanan dan budaya organisasi) sebagai 

pengawal (interaktif) pemboleh ubah antara kualiti perkhidmatan dan kepuasan rujukan, 

pemboleh ubah bersandar pula adalah kepuasan pelanggan, yang diwakili dalam 

(kepuasan umum, kepuasan teknikal, dan kepuasan pekerja) untuk perkhidmatan yang 

diberikan oleh jabatan perkhidmatan pelanggan di Kementerian Pendidikan di 

Kesultanan Oman. Kajian ini menunjukkan beberapa kesimpulan. Antara yang paling 

penting adalah bahawa semua dimensi kualiti perkhidmatan telah memberi kesan positif 

terhadap tahap kepuasan pelanggan dan kepentingannya secara keseluruhan kecuali 

keselamatan. Bagi keselamatan, kesannya lebih positif pada tahap kepuasan pelanggan 

dengan tahap tinggi. Kajian ini juga disimpulkan dengan beberapa cadangan. Antara 

yang paling penting adalah keperluan Kementerian Pendidikan untuk memperhatikan 

kepuasan pelanggan. Ini dilakukan dengan memilih pekerja yang berkelayakan, 

terutama bagi barisan depan yang berurusan secara langsung dengan pelanggan 

sehingga dapat memperoleh kepuasan mereka. Kementerian Pendidikan juga boleh 

mentransformasi, melatih dan melengkapkan mereka dengan kemahiran yang 

diperlukan untuk memberikan perkhidmatan. 

 

 

 



 

 ه   

 الملخص 
 

دائرة خدمة المراجعين بوزارة التبية جودة خدمة المراجعين التي تقدمها  أثر    تحديد  إلى   هدفت هذه الدراسة
ه الخمسة بعادبأ   داءخدام مقياس جودة الأستوذلك با ،  والتعليم في سلطنة عمان على مستوى رضا المراجعين

خصائص المنظمة أثر    معرفة  إلى   وكذلك هدفت،  والتعاطف(،  مان الأ،  ماديةعتالا،  جابةستالا،  )الملموسية
رضا المراجعين و   العليا والثقافة التنظيمية( كعوامل متحكمة )تفاعلية( بين جودة خدمة المراجعين  دارة)الإ

التبية والتعليم في سلطنة عمان  التحليلياعتحيث  ،  بوزارة  الوصفي  المنهج  الدراسة على  تم   كما ،  مدت 
 عينة  بلغت  كما،  المطلوبة  هدافلتحقيق الألجمع البيانات وآراء المبحوثين    أداةك  بانةستالا  أداة   خداماست

، العليا  دارةالخمسة كمتغيرات مستقلة و)دعم الإ  داءمقياس الأ  أبعادحيث تمثلت    ،مبحوث    357  الدراسة
المتغير التابع فهو أما    ، والثقافة التنظيمية( كمتغيرات متحكمة )تفاعلية( بين جودة الخدمة ورضا المراجع 

والرضا عن الموظف( عن الخدمات التي تقدمها ، والرضا التقن، رضا المراجعين والذي تمثل في )الرضا العام
أن   ا أهمه  ؛نتائجال  من   العديد   الدراسة  ت أظهر و ،  دائرة خدمة المراجعين بوزارة التبية والتعليم في سلطنة عمان 

متوسطة ما عدا   أهمية على مستوى رضا المراجعين وبنسبه يجاب جودة الخدمة كان لها التأثير الإ أبعاد جميع 
خلصت الدراسة   كما  ،على مستوى رضا المراجعين وبدرجة عالية ةيإيجاب أكثر  فقد كان التأثير مانبعد الأ

وذلك من خلال ،  وجوب اهتمام وزارة التبية والتعليم برضا المراجعين  ؛ اأهمهمن التوصيات ومن    مجموعة   إلى 
الذين يتعاملون وبشكل مباشر مع   ،وخاصة في الصفوف الأمامية  ،الكفاءات العالية  ييار الموظفين ذو اخت

من خلال تكوينهم وتدريبهم وإكسابهم المهارات المطلوبة في تقديم ،  المراجعين والقادرين على كسب رضاهم
 . لخدماتا
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ABSTRACT 

 

This study aimed at examine the impact of services quality provided by the Sultanate of 

Oman Ministry of Education on the customers’ satisfaction using the SERVPERF five 

dimensions (tangibles, reliability  ،responsiveness  ،assurance, and empathy), The 

characteristics of the organization (top management and organizational culture) as 

moderating variables (interactive) between the service quality and customers 

satisfaction in the Ministry of Education in the Sultanate of Oman. The study used 

descriptive analytical approach. To achieve the research objectives questionnaire survey 

has been applied and distributed to 357 respondents. The findings of the study showed 

that all dimensions of quality of service have had a positive impact on the level of 

customers’ satisfaction and its proportion are of moderate significant except assurance  ،

it had a high positive significant impact . The study also concluded with some 

recommendations for the Ministry of Education to pay attention towards the customers 

satisfaction by hiring qualified staff as customers originator especially the front desk 

staff who deal directly with the customers and those who are able to gain their 

satisfaction. Further, the Ministry of Education should invest more in training to ensure 

to equip the staff with the skills required in providing services and ensuring the customer 

satisfaction. 
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 159 خصائص المنظمة  لأبعاد: التشبعات العاملية  (4،29)   دولالج

 159 والصدق لعوامل رضا المراجعين   الثبات:  (4،30)   الجدول
 161 : مقياس كيمو واختبار بارتليت لعوامل رضا المراجعين (4،31)   دولالج
 162 : الارتباط المتضاد ومعامل الشيوع لفقرات مقياس عوامل رضا المراجعين (4،32)   دولالج

 164 : التباين الكلي المشروح أو المفسر لعوامل رضا المراجعين (4،33)   جدول 
 167 : التشبعات العاملية لعوامل رضا المراجعين (4،34)   دولالج

 174 عدل لماو   المبدئي : مؤشرات جودة المطابقة لجودة خدمة المراجعين  (4،35 )   الجدول
 174 جودة خدمة المراجعين   لأبعاد  المحذوفة  الفقرات:  (36،4)   الجدول



 

 م  

ومستوى الدلالة ونسبة التشبع والارتباط  (t) التقديرات المقننة وقيمة ت:  (4،37)   جدول 
 المستخلص لبعد العناصر الملموسة المتعدد التبيعي ومتوسط التباين  

176 

 177 مصفوفة الارتباطات بين أبعاد جودة خدمة المراجعين (:  4،38)  الجدول
جودة خدمة   لأبعادالارتباط بين عوامل المقياس لاختبار صدق التمايز  (:  4،39)   الجدول

 المراجعين 
177 

ومستوى الدلالة ونسبة التشبع والارتباط   (t)التقديرات المقننة وقيمة ت : ( 40،4) دول الج
 المتعدد التبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد الاعتمادية 

179 

ومستوى الدلالة ونسبة التشبع والارتباط   (t)التقديرات المقننة وقيمة ت : ( 4،41) دول الج
 ص لبعد سرعة الاستجابةالمتعدد التبيعي ومتوسط التباين المستخل

180 

 والارتباط   التشبع  ونسبة  الدلالة   ومستوى  (t) ت  وقيمة  المقننة  التقديرات:  (4،42)  الجدول 
 التعاطف   لبعد   المستخلص   التباين  ومتوسط  التبيعي  المتعدد

181 

والارتباط ومستوى الدلالة ونسبة التشبع   (t) التقديرات المقننة وقيمة ت:  (43،4)  دول الج
 المتعدد التبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد الأمان

182 

 185 والمعدل   المبدئي   للنموذجمؤشرات جودة المطابقة لجودة خدمة المراجعين  :  (44،4)   الجدول
 185 المراجع  لرضا المحذوفة  الفقرات:  (4،45)   جدول 
ومستوى الدلالة ونسبة التشبع والارتباط  (t) التقديرات المقننة وقيمة ت:  (4،46)   جدول 

 المراجعينالمتعدد التبيعي ومتوسط التباين المستخلص لبعد رضا  
187 

 187 : الارتباط بين عوامل المقياس لاختبار صدق التمايز لأبعاد رضا المراجعين(4،47)   الجدول
 190 والمعدل   المبدئي  النموذج : مؤشرات دعم الإدارة العليا  (4،48)   الجدول
 190 العليا   الإدارة  دعم  لبعد المحذوفة  الفقرات:  (4،49)   جدول 
 191 العليا   الإدارة  دعم  عناصروالتباين المستخلص لكل    المركب  لثبات:  (4،50)   الجدول
 194 التنظيمية  الثقافة   لبعد المحذوفة  الفقرات:  (4،51)   الجدول
 194 المعدل و   المبدئي  للنموذج  التنظيمية  الثقافة: مؤشرات  (4،52)   الجدول
 196 التنظيمية  الثقافة  عناصروالتباين المستخلص لكل    المركب  لثبات:  (53،4)   الجدول
 199 : مؤشرات النموذج القياسي الكلي (54،4)  الجدول
 201 المتغيراتوالتباين المستخلص لكل    المركب  لثبات  : (4،55)   الجدول
 205 البنائي   للنموذج  التطابق  مقاييس:  (56،4)   الجدول
 209 البنائي   للنموذج  التطابق  مقاييس  : (4،57)   الجدول
 211 : قياس الفرضيات للنموذج النظري الخاص بمتغيرات الدراسة (4،58)   الجدول



 

 ن  

 213 المؤثر )الثقافة التنظيمية( الإحصاء الوصفي للمتغير  :  (4،59)   الجدول
 217 المؤثر   خلال من البنائي  للنموذج  التطابق  مقاييس : (4،60)  دول رقمالج

 217 : الآثر السببية الموحدة للمؤثر الخارجي )الثقافة التنظيمية((4،61)   الجدول
 219 العليا(   دارة)الإ  المؤثر  للمتغير الوصفي  الإحصاء :  (4،62)   دولالج
 222 المؤثر  خلال من البنائي  للنموذج  التطابق  مقاييس:  (4،63)   دولالج

 222 العليا(   دارة: الآثر السببية الموحدة للمؤثر الخارجي )دعم الإ(4،64)   الجدول



 

 س  

 قائمة الأشكال 
 

 الصفحة  لشكلا
 98 البحث   تصميم:    (3،1)  الشكل
 139 بيانات لل  الطبيعيتوزيع  ال: اختبار  (4،1)  شكل
 140 للمتغيراتالبيانات    خطية : اختبار  (4،2)  شكل

 149 جودة خدمة المراجعين   لأبعاد  الهضبة   اختبار :  (4،3)  الشكل
 158 : اختبار الهضبة لعوامل خصائص المنظمة (4،4)  الشكل
 166 : اختبار الهضبة لعوامل رضا المراجعين (4،5 )  الشكل
 173 جودة خدمة المراجعين قبل التعديل  لأبعاد  الأولي   القياسي  النموذج:  (4،6)  الشكل
 175 التعديل  بعدجودة خدمة المراجعين    لأبعادج القياسي النهائي  ذ : نمو (4،7)  الشكل

 184 المراجعين قبل التعديل   لرضا الأولي    القياسي  النموذج(:  4،8الشكل )
 186 التعديل بعدالمراجعين    لرضا القياسي النهائي    نموذج:  (4،9)الشكل  
 189 : نموذج التحليل العاملي التوكيدي الأولي لدعم الإدارة العليا قبل التعديل (4،10)  الشكل

 190 التعديل   بعدالعليا    الإدارة   لدعم  النهائي  التوكيدي   العاملي   التحليل: نموذج  (4،11)  لشكلا
 193 التحليل العاملي التوكيدي الأولي للثقافة التنظيمية قبل التعديل : نموذج  (12،4)الشكل  
 194 التعديل   بعد  التنظيمية  للثقافة  النهائي  التوكيدي   العاملي   التحليل: نموذج  (13،4)الشكل  

 197 الكلي  القياسي  النموذج :  (14،4)لشكل  ا
 199 النهائي  الكلي  القياسي  النموذج :  (15،4)الشكل  
 204 الفرضيات   لقياس  الأول  البنائي  النموذج :  (4،16)   الشكل  
 206 الفرضيات   لقياس   النهائي  البنائي  النموذج :  (4،17)  الشكل

 208 البنائي  النموذج :  (4،18)الشكل  
 



 

 ع   

 قائمة الملاحق
 

 الصفحة  لملحقا
 257 ( 1)   لحقالم
 262 المحكمين   قائمة:  (2لحق ) الم

 263 ( 4- 1للتعليم الأساسي بالحلقة الأولى )   والإدارية  التدريسية  الهيئة  توزيع :  (3)  ملحق 
 264 م 2017 لعام  والنسبة  الجنس  حسب  بالوزارة  الموظفين   توزيع:  (4)   لحقالم
 265 المراجعة   لنوع  ذلك  غير  فئة  توزيع  :(5)   لحقالم
 لعام  الوزارة   ووكلاء  الوزيرة   معالي   مقابلة   بطلبات   تقدموا  الذين   ن و المراجع :  (6)  لحق الم

 م 2017
266 

 267 كتب وزير التبية والتعليمم تتبع  التي  الدوائر  :(7)   لحقالم
 268 مصفوفة الارتباط  :(8)   لحقالم
 272 خصائص المنظمة   لأبعاد  الارتباط   مصفوفة  :(9)   لحقالم
 274 لعوامل رضا المراجعين   الارتباط  مصفوفة  : (10)   لحقالم

 


