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 لملاحقا

 ( 1)  لحق الم

م بسم الله الرحمن الرحي  

 
 أخي المبحوث  ....... المبحوثةختيأ

   ،وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله  

جودة خدمة المراجعين التي تقدمها وزارة التبية والتعليم في سلطنة أثر    التعرف على   إلى   تهدف هذه الدراسة

ية سلاملمتطلبات الحصول على درجة الدكتوراه بجامعة العلوم الإكمالا  استوذلك  ،  عمان على رضا المراجعين

بانة بكل موضوعية ستأسئلة هذه الا  لى لذا أرجو الإجابة ع،  لكونكم عينة هذه الدراسة  اونظر  ،  الماليزية

تعاونكم   حيث إن،  البحث العلمي فقط  غراضهذه المعلومات ستعامل بسرية تامة ولأ بأن    امؤكد  ،  ودقه تامة

للبحث العلمي والتنمية والتطور في وزارة التبية والتعليم بشكل خاص والقطاع الحكومي في   ا عد دعم  معنا ي

 سلطنة عمان بشكل عام. 

 ، ، ، لكم حسن تعاونكم اشاكر    

  

 

 بن حمود بن إبراهيم السرحن   أحمد الباحث:                          
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 البيانات الشخصية   :الأولالجزء  

 ( أمام رمز الإجابة التي تناسبك   Xإشارة )يرجى وضع 

 أنثى  (   )             ( ذكر  )       الجنس  1-  

 سنة فأكثر  47(    )  سنة   47  –  36(    )    35  -   26ن  ( م  )     دونسنة فما    25(    )      العمر   -   2

 دراسات عليا (   )   ( بكالوريوس  )   ( دبلوم متوسط  )  ( الثانوية العامة فما دون  )   العلمي  المؤهل  -3

  مرات فأكثر 4(   )   مرات  3 –  2(   )   ( مرة واحدة   )   عدد المراجعات السنوية للوزارة  -   4

  خارجي)غير موظف بوزارة التبية والتعليم(  (    ( داخلي)موظف بوزارة التبية والتعليم( )   ) نوع المراجع    -   5

    ( تظلم  )      شكوى(    )       ( تغيير المسمى الوظيفي   )     نوع المراجعة  -   6

 ( غير ذلك )حدد(......   )     ( توظيف  )   تدابان(    )       ( نقل   )    

 ن الماليةؤو ( الش  )       داريةن الإؤو ( الش  )    الدائرة التي تقوم بمراجعتها  - 7

 ( التقويم التبوي )       ( تنمية الموارد البشرية  )        ( التخطيط التبوي  )     

 ( غير ذلك )حدد(....   )        ( مركز التوجيه المهن  )        المدارس الخاصة (    )  
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  الجزء الثاني  
  أبعاد

جودة  
 الخدمة 

 الفقرات  الرقم
غير  

موافق  
 بشدة

غير  
موافق   موافق  محايد موافق 

 بشدة

العناصر  
 الملموسة 

      المراجعين  تدمتوافر أجهزة تقنية حديثة ومتطورة   1

  وحسن   بالنظافة  المراجعين  خدمة  صالة  تمتاز 2
      المظهر 

3 
موظف وحسن    يتميز  بالنظافة  المراجعين  خدمة 

      المظهر 

4 
  ةالخدمة المقدم   لطبيعة المظهر العام للوزارة    مة ء ملا

      بخدمة المراجعين 

      مواقف كافية وملائمة لسيارات المراجعين توجد  5

6 
لوحات    تتوفر  الوزارة  ومكتب    ية إرشادلدى 
  للجهة  المراجع  وصول   لتسهيل  علاماتاست

 المطلوبة 
     

 مادية عتالا

في  بتنفيذ    بالوزارة  المراجعين  خدمة   تلتزم 1 الردود 
      الأوقات المحددة 

المراجعين    بالوزارة  المراجعين  خدمة  تهتم 2 بمشاكل 
      فساراتهم است والرد على 

الخدمة   3 تقديم  على    الصحيح   بالشكلالحرص 
      والمطلوب 

  ا تقديم الخدمة في المواعيد التي تم تحديدها مسبق   4
      للمراجع 

      ر أنظمة التوثيق والسجلات بشكل دقيق ف تو ت 5

سرعة  
 جابة ستالا

      إعلام المراجعين بدقة عن موعد تقديم الخدمة    يتم 1
      تقديم الخدمة للمراجعين بشكل فوري 2

3 
داست  هناك بخدمة  ا عداد  المراجعين  لمساعدة  ئم 

      المراجعين

  سرعة   على  تساعد   ية إلكتون لوحات    توجد 4
 المراجعين  لطلبات   جابةستالا

     

      المراجعين  مع تواصل لل  مباشر  ساخن  خط وجود 5
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  مان الأ

مع مقدمي الخدمة يشعر المراجع بالثقة    التعامل 1
      مان والأ

  رقابة   أجهزة  المراجعين   بخدمة   الوزارة  لدى  يتوفر 2
      مان بالأ  المراجع تشعر  كافية  وحماية

  بسرية   المراجعين  ومعلومات   بيانات   مع   التعامل   يتم 3
      المراجعين  بخدمة تامة 

4 
  المعرفة   المراجعين  بخدمة   الخدمة   مقدمي  لدى  يوجد

  فساراتاستو   أسئلة   على  للإجابة  الكافية 
 المراجعين

     

      ية لكتونالإ للبيانات  كافية  حماية  اتإجراء يوجد 5

 التعاطف 

      ملاءمة ساعات العمل لجميع المراجعين 1

منح    يمتلك  2 على  القدرة  المراجعين  بخدمة  الموظفون 
 هتمام الشخصي للمراجعين الا

     

      وضع المصلحة العليا للمراجعين نصب العين  3
      المراجعين  ظروف  المراجعين بخدمة  الخدمة  مقدمو  يقدر 4

  ولباقة   يةنسانبإ   المراجعين  بخدمة   الخدمة  مقدمو  يتعامل  5
 المراجعين  مع

     

  البيانات   تعبئة  في   المراجعين  بخدمة  الخدمة   مقدمو  يساعد 6
 الحاجة  عند  للمراجعين   المطلوبة

     

 دعم
 دارةالإ

 العليا 

      تهتم القيادة العليا بتحقيق جودة الخدمة  1

العمل   2 ومتطلبات  التسهيلات  العليا كافة  القيادة  تقدم 
      زمة لتحسين الجودة  اللا

      وياتها أول   القيادة العليا بمصالح المراجعين وتجعلها منتهتم  3

التي   4 للمشكلات  الحلول  إيجاد  في  العليا  القيادة  تسهم 
      تواجه المراجعين 

تسهيل  لات العمل ل إجراءتعمل القيادة العليا على تحسين   5
      على المراجعين 

  الثقافة
 التنظيمية 

مقدم 1 المراجعين    ويلتزم  بخدمة  بالقوانين  باالخدمة  لوزارة 
      والأنظمة في تقديمهم الخدمة للمراجع

وقت المراجعين في    المراجعين  بخدمةالخدمة    ويحتم مقدم 2
      تسليمهم الخدمة 
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مستجدات العمل    المراجعين  بخدمة الخدمة    و يتابع مقدم 3
      دائما 

على معرفة طرق    المراجعين  بخدمةالخدمة    ويحرص مقدم 4
      التعامل مع المراجعين 

على  على التعرف    المراجعين  بخدمةالخدمة    ومقدم  صيحر  5
      اجات المراجعين وتوجهاتهمياحت

  رضا
  المراجع

      المراجعين  بخدمة المقدمة الخدمات  عن  راض  أنا 1

بخدمة    أنا  2 الخدمات  تقديم  في  التنفيذ  دقة  عن  راض 
 المراجعين  

     

      المراجعين  بخدمة  الخدمة  ي مقدم كفاءة   عن راض  أنا 3

العليا بخدمة   دارةمسؤولي الإ إلى  الوصول  بسهولة  يمكنن  4
      المراجعين

  للمراجعين   المقدمة   الخدمات  تقديم  تنظيم  عن  راض  أنا 5
      المراجعين  بخدمة

قبل    داءلأ   المستغرق   الوقت   عن  راض  أنا  6 من  الخدمة 
      مقدمي الخدمة بخدمة المراجعين 

7 
مقدمي الخدمة    اتبلمك   الداخلي  التصميم  عن   راض  أنا 

      بخدمة المراجعين بحيث تسهل انسيابية المراجعة 

8 
  خدمة   وعن  ية رشادالإ  اللوحات  عن  راض  أنا
      علامات ستالا

9 
  ومتابعة   المراجعين   بخدمة   الهاتف   عب   ال تصالا   سهولة 

      المراجعة 

  بخدمة   الخدمة  مقدمي  ولباقة   أسلوب   عن   راض  أنا 10
 المراجعين

     

علاقة جيدة بين المراجعين ومقدمي الخدمة بخدمة    توجد 11
 المراجعين  

     

12 
بخدمة    أنا الخدمة  مقدمي  وموضوعية  مهنية  عن  راض 

  تواجهن   قد  التي  المشاكل  مع  التعامل  في  المراجعين
 كمراجع

     

13 
  بخدمة   المراجع  تواجه  مشكلةأي    لحل  تكفي  واحدة  زيارة

      المراجعين
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 ( 2)لحق  الم
 المحكمين   قائمة

 العمل  مكان التخصص  الاسم م
 ظفار  جامعة  والتمويل   المحاسبة فتوح  إبراهيم.د.  أ 1
 ظفار  جامعة  والتمويل   المحاسبة ناصيف .فارس  د 2
 ظفار  جامعة  أعمال  إدارة محمد .عمر د 3
 ظفار  جامعة  اعمال  إدارة غريب .معاذ د 4
 ظفار  جامعة  والتسويق  دارةالإ الليل  كمال .  د 5

 ظفار  جامعة  التسويق  حسن  حسان. د 6

 ظفار  جامعة  الأعمال  إدارة عطية  طارق.  د 7
 ظفار  جامعة  التدريس  وطرق  مناهج أحمد  صبحي.  د 8
 والتعليم  التبية  وزارة البشرية  الموارد  دائرة الغفيلي  محمد.  د 9

 المفتوحة  العربية  الجامعة  الجودة  إدارة الكندي  مهنا.  د 10
 الشرقية  جامعة  صاد قتوالا المالية  الشعيبي  غنال  عبد .  د 11
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 ( 3)  لحق الم
 ( 4-1 )الأولىللتعليم الأساسي بالحلقة    داريةوالإ  التدريسية  الهيئة  توزيع

 النسبة  العدد  الجنس
 %0 0 ذكور
 %100 15334 إناث 

 %100 15334 المجموع
 2017، والمؤشرات ءحصاالإ دائرة :المصدر
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 ( 4)  لحق الم
 م2017  لعام  والنسبة  الجنس  حسب  بالوزارة  الموظفين  توزيع

 المئوية  النسبة  العام  الإجمالي  الوظيفي  المسمى
 الجنس
 %41.5 34195 ذكور
 % 5 ،58 48180 إناث 

 %100 82375 المجموع
 والتعليم  التبية وزراه ،2017، والمؤشرات ءحصاالإ دائرة :المصدر
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 المراجعة   لنوع   ذلك  غير   فئة   توزيع  :( 5)  لحق الم
 التكرار  ... حدد (  ذلك   غير)  المراجعة  نوع

 34 والوكلاء   الوزيرة معالي  مقابلة  طلب
 9 مختلفة   مواضيع  عن فسارات است
 43 الخاصة  المدارس من   تراخيص  طلب

 86 الكلي  المجموع
 والتعليم  التبية وزارة ، 2018.المراجعين خدمة دائرة :المصدر 
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  ( 6)  لحق الم
 م 2017  لعام  الوزارة  ووكلاء  الوزيرة  معالي  مقابلة بطلبات  تقدموا  الذين   ن و المراجع

 العدد  الوظيفي  المسمى
 49 الوزيرة  معالي 

 19 البشرية  الموارد  وتنمية للتخطيط   الوزارة وكيل
 54 والمالية  دارية الإ للشؤون  الوزارة وكيل

 0 والمناهج للتعليم  الوزارة وكيل
 122 للمقابلات  الكلي  المجموع

 والتعليم  التبية وزارة ،2018.المراجعين  خدمة دائرة :المصدر
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 كتب وزير التربية والتعليم م   تتبع  التي  الدوائر(  7)  رقم   ملحق

 الدائرة اسم الرقم
 المراجعين  خدمة دائرة 1
 العامة  اتالعلاق دائرة 2
 دائرة الإعلام التبوي  3
 والمتابعة  التنسيق  دائرة 4
 واللجان  المجالس  دائرة 5
 مكتب مسابقة المحافظة على النظافة والصحة في البيئة  6
 المندوب الدائم لدى اليونسكومكتب  7

 والتعليم  التبية وزارة ،2018.المراجعين  خدمة دائرة :المصدر



 

268 
 

   باطرتمصفوفة الا :( 8)  لحق الم
التعاط  

1ف   
التعاط 
2ف   

التعاط 
3ف   

التعاط 
4ف   

التعاط 
5ف   

التعاط 
6ف   

ع الا 
ة  ادي تم 

1 

ع الا 
ة  ادي تم 

2 

ع الا 
ة  ادي تم 

3 

ع الا 
ة  ادي تم 

4 

ع الا 
ة  ادي تم 

5 

العناصر  
ة  الملموس 
1 

العناصر  
ة  الملموس 
2 

العناصر  
ة  الملموس 
3 

العناصر  
ة  الملموس 
4 

ما الأ 
2ن    

ما الأ 
3ن    

ما الأ 
4ن    

ما الأ 
5ن    

سرعة  
جا ست الا 
2ة  ب   

سرعة  
جا ست الا 
3ة  ب   

سرعة  
جا ست الا 
4ة  ب   

سرعة  
ة  جاب ست الا 

5 
1التعاطف   1                       
2التعاطف   0.74

3 
1                      

3التعاطف   0.65
2 

0.78
0 

1                     

4التعاطف   0.52
5 

0.67
5 

0.77
7 

1                    

5التعاطف   0.45
1 

0.62
4 

0.66
2 

0.78
2 

1                   

6التعاطف   0.44
6 

0.56
9 

0.55
7 

0.65
7 

0.80
3 

1                  

ة  مادي عت الا 
1 

0.28
1 

0.38
4 

0.45
4 

0.37
6 

0.30
9 

0.33
7 

1                 

ة  مادي عت الا 
2 

0.33
0 

0.40
0 

0.44
9 

0.37
5 

0.30
4 

0.34
1 

0.7
47 

1                

ة  مادي عت الا 
3 

0.37
0 

0.39
7 

0.41
6 

0.39
9 

0.34
4 

0.34
6 

0.5
93 

0.7
17 

1               
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ة  مادي عت الا 
4 

0.35
3 

0.39
8 

0.43
8 

0.40
3 

0.29
2 

0.32
3 

0.6
49 

0.6
26 

0.7
38 

1              

ة  مادي عت الا 
5 

0.32
8 

0.39
6 

0.40
0 

0.35
3 

0.37
7 

0.34
7 

0.4
56 

0.4
46 

0.6
12 

0.6
90 

1             

العناصر  
1ة  الملموس   

0.40
5 

0.35
1 

0.29
2 

0.20
0 

0.28
0 

0.25
2 

0.2
82 

0.2
41 

0.3
52 

0.3
29 

0.3
85 

1            

العناصر  
2ة  الملموس   

0.37
2 

0.42
5 

0.34
3 

0.31
8 

0.35
6 

0.37
8 

0.3
43 

0.3
25 

0.3
46 

0.3
51 

0.3
64 

0.608 1           

العناصر  
3ة  الملموس   

0.37
8 

0.41
2 

0.33
0 

0.31
4 

0.32
5 

0.37
3 

0.3
07 

0.3
15 

0.2
64 

0.3
26 

0.3
15 

0.503 0.858 1          

 

العناصر  
4ة  الملموس   

0.42
0 

0.47
0 

0.37
8 

0.34
2 

0.33
5 

0.35
2 

0.4
08 

0.3
48 

0.3
90 

0.3
88 

0.3
99 

0.517 0.745 0.723 1         

2مان  الأ   0.40
3 

0.50
9 

0.45
0 

0.43
0 

0.38
7 

0.42
3 

0.4
24 

0.4
41 

0.4
00 

0.4
05 

0.4
11 

0.375 0.415 0.410 0.451 1        

3مان  الأ   0.46
0 

0.55
7 

0.48
3 

0.40
9 

0.41
9 

0.46
0 

0.4
61 

0.4
82 

0.4
18 

0.4
43 

0.4
06 

0.381 0.479 0.482 0.512 0.7
27 

1       

4مان  الأ   0.45
4 

0.56
0 

0.57
8 

0.48
8 

0.43
5 

0.47
0 

0.4
13 

0.4
31 

0.3
36 

0.3
74 

0.3
29 

0.322 0.415 0.415 0.427 0.6
14 

0.7
19 

1      

5مان  الأ   0.48
0 

0.52
0 

0.50
3 

0.41
2 

0.44
6 

0.43
6 

0.3
53 

0.3
42 

0.3
27 

0.3
69 

0.4
06 

0.423 0.417 0.401 0.441 0.6
03 

0.6
81 

0.6
81 

1     
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سرعة  
ة  جاب ست الا 

2 

0.30
1 

0.37
6 

0.46
9 

0.48
3 

0.44
2 

0.46
2 

0.4
66 

0.4
43 

0.4
38 

0.4
96 

0.5
21 

0.229 0.299 0.307 0.306 0.4
20 

0.4
03 

0.4
66 

0.4
12 

1    
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سرعة  
ة  جاب ست الا 

3 

0.33
0 

0.44
0 

0.45
3 

0.47
9 

0.46
7 

0.46
2 

0.3
91 

0.4
49 

0.4
16 

0.4
26 

0.3
87 

0.203 0.355 0.381 0.372 0.4
52 

0.4
80 

0.5
08 

0.4
10 

0.70
0 

1   

سرعة  
ة  جاب ست الا 

4 

0.32
2 

0.39
5 

0.44
7 

0.46
2 

0.39
6 

0.39
7 

0.4
00 

0.3
88 

0.3
83 

0.4
30 

0.3
86 

0.268 0.360 0.310 0.357 0.4
02 

0.4
25 

0.4
43 

0.4
35 

0.57
3 

0.59
7 

1  

سرعة  
ة  جاب ست الا 

5 

0.21
5 

0.27
6 

0.34
1 

0.39
7 

0.27
9 

0.33
8 

0.3
30 

0.3
02 

0.2
66 

0.3
54 

0.2
61 

0.131 0.240 0.259 0.223 0.3
48 

0.2
81 

0.3
90 

0.2
60 

0.52
2 

0.41
4 

0.57
9 

1 

000.1 
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 خصائص المنظمة   بعادلأ  باطرتالا  مصفوفة :( 9)  لحق الم
دعم  

 دارةالإ
1العليا  

دعم 
 دارةالإ

2العليا  

دعم 
 دارةالإ

3العليا  

  دارةدعم الإ
4العليا  

دعم 
 دارةالإ

5العليا  

الثقافة  
1ة التنظيمي   

الثقافة  
2ة التنظيمي   

الثقافة  
3ة التنظيمي   

الثقافة  
4ة التنظيمي   

الثقافة  
5ة التنظيمي   

دعم 
 دارةالإ

1العليا  

1          

دعم 
 دارةالإ

2العليا  

0.763 1         

دعم 
 دارةالإ

3العليا  

0.617 0.783 1        

دعم 
 دارةالإ

4العليا  

0.596 0.725 0.828 1       

دعم 
 دارةالإ

5العليا  

0.607 0.662 0.751 0.819 1      
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الثقافة  
ة  التنظيمي 

1 

0.504 0.443 0.439 0.470 0.527 1     

الثقافة  
ة  التنظيمي 

2 

0.419 0.335 0.314 0.379 0.443 0.725 1    

الثقافة  
ة  التنظيمي 

3 

0.438 0.360 0.304 0.388 0.427 0.614 0.766 1   

الثقافة  
ة  التنظيمي 

4 

0.429 0.391 0.331 0.409 0.440 0.581 0.640 0.743 1  

الثقافة  
ة  التنظيمي 

5 

0.431 0.395 0.388 0.443 0.452 0.541 0.600 0.635 0.754 1 

000.1 
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 لعوامل رضا المراجعين   باطرتالا  مصفوفة  :(10)  لحق الم
رضا   

1المراجع  
رضا  
2المراجع  

رضا  
3المراجع  

رضا  
4المراجع  

رضا  
5المراجع  

رضا  
6المراجع  

رضا  
7المراجع  

رضا  
8المراجع  

رضا  
9المراجع  

رضا  
10المراجع  

رضا  
11المراجع  

رضا  
12المراجع  

رضا  
13المراجع  

1رضا المراجع  1.000             
2رضا المراجع  0.896 1.000            
3رضا المراجع  0.814 0.866 1.000           

4المراجعرضا   0.510 0.591 0.626 1.000          
5رضا المراجع  0.549 0.595 0.628 0.794 1.000         
6رضا المراجع  0.527 0.561 0.621 0.613 0.648 1.000        
7رضا المراجع  0.396 0.411 0.465 0.401 0.476 0.632 1.000       
8رضا المراجع  0.404 0.414 0.430 0.446 0.535 0.575 0.764 1.000      
9رضا المراجع  0.376 0.421 0.409 0.531 0.564 0.485 0.467 0.572 1.000     
10رضا المراجع  0.571 0.570 0.600 0.487 0.564 0.589 0.597 0.600 0.538 1.000    
11رضا المراجع  0.553 0.548 0.563 0.429 0.450 0.516 0.528 0.528 0.545 0.765 1.000   
12رضا المراجع  0.569 0.551 0.575 0.428 0.466 0.523 0.464 0.459 0.496 0.714 0.788 1.000  
13رضا المراجع  0.485 0.534 0.510 0.395 0.400 0.457 0.366 0.406 0.461 0.536 0.600 0.698 1.000 
 1.36E-005 قيمة المحدد=


