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الملخص

بمحافظاتالتدريبمراكزفيللمعلمينالمقدمةالخدمةجودةقياسالىالدراسةهدفت

وقد.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبينالفجوةمقياسباستخدامالسلطنة

البحث،هذاوأهدافلطبيعةملائمايعدالذيالتحليليالوصفيالمنهجالباحثةاستخدمت

2018الدراسيللعامعمانسلطنةمدارسمعلميجميعمنالدراسةمجتمعوتكون

أهدافولتحقيقومعلمة‘معلم(382)بلغتعشوائيةعينةعلىالدراسةطبقت،2019و

،الدراسةعينةعلىتوزيعهاتماستبانةعنعبارةوهيالدراسةأداةبناءتمالدراسة

،SPSSالبيانات،لتحليلالاحصائيالبرنامجاستخدامتمالعينةافراداستجاباتولتحليل

توصلتوقدالدراسة،عينةلاستجاباتوفقاوصفيةبطريقةالنتائجمناقشةإجراءتمكما

المعلمينتدريبمراكزفيالمقدمةالخدماتتطبيقدرجةالتاليةالنتيجةالىالدراسة

حسبالجودةمجالاتترتيبوجاءكبيرة،بدرجةموافقبدرجةجاءتالسلطنةبمحافظات

التعاطف،الاستجابة،الاعتمادية،و،)الأمانكالتاليوالمعلماتالمعلميناستجابات

منتظمبشكلللخدماتالجودةمستوىقياستكراربضرورةالدراسةوأوصتالملموسية(

للوقوف على مدى التحسين والتطوير 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

المؤسسةتلكتقدمهاالتيالخدماتبجودةمرتبطمؤسسةأيأداءوتحسينتطويران

أولوياتفيمتقدمامركزاتحتلالجودةأبعادأصبحتلهذامنها،المستفيدينللأفراد

الأجدرهيالتعليممؤسساتأنوبما،جديدمنتجبتصميمتقومعندماالحديثة،المنظمات

الخدماتفإن،للمستقبلالأجيالبإعدادتقومالتيهيلأنهاالخدماتجودةأبعادبتطبيق

عملية التعليم .التي تقدمها مراكز التدريب تعد أساس في تطوير وتحديث

وتقديمالأمثلالأعدادأعدادهمنلابدلهذاالتعليمعمليةفيالأساسحجرهوالمعلمأنوبما

فيوالعليمالتربيةوزارةتسعىلذلكالجودة،منعالمستوىعلىالتدريبخدمةله

اعدادخلالمنوذلكالحكوميةالمدارسفيالمعلمينأداءبجودةبالارتقاءعمانسلطنة

لإعدادهملهمالمناسبةالخدماتوتقديمتعليميةمحافظةكلفيالمعلمينتدريبمراكز

في العالم.علميا ومهنيا  وتقنيا ليتمكنوا من مواكبة تطورات المتسارعة

المشكلة

عماديمثلونهمالذينالمستقبل،أجيالقدراتلبناءالرئيسيالأساسالتعليميشكل

اعدادالتعليمعمانسلطنةفيوالتعليمالتربيةوزارةأولتفقدلهذاوتقدمها،الحضارات

المحافظاتفيالمعلمينلتدريبفيتدريبمراكزأعدتحيث،كبيرةأهميةالمعلم

مستجدهومابكلخبراتهمواثراءالخدمةأثناءالمعلمينواعدادتدريبومهمتهالتعليمية

في علوم التربية والتعليم .

تلكتطورعلىدليلهوتعليميةمؤسسةكلفيالمقدمةالخدماتوجودةنوعأنوبما

التيالتحدياتمنفإن،عاليةوخدمةجودةذاتهوماكلتقديمعلىوحرصهاالمؤسسات

المحافظاتفيالمعلمينتدريبمراكزفيالتدريبأثناءللمعلمينالمهنيةالتنميةتواجهها
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البنية"ضعف(60ص،2014عمان،سلطنةفيالتعليم)مسيرةذكرماحسبالتعليمية

البرامج"بعضتنفيذعلىسلباأثرهانعكسالذيعامبشكلالسلطنةفيللتدريبالتحتية

ينعكسممامتوفرة،تكنلمالتدريبأثناءتقدمالتيالخدماتجودةأنالقولويمكنوهذا

على التدريب وبالتالي على جودة التدريس.

بجودة التدريس من خلالوعلى الرغم من الجهود التي تبذلها الوزارة في مجال الارتقاء

تقديم برامج الانماء المهني للمعلمين.الارتقاء بجودة الخدمات التي توفرها أو تقدمها أثناء

التي قدمت له أثناء تنفيذحيث أن جودة البرنامج المقدم للمعلم يعكس جودة الخدمات

ارتفاع في التحصيل الدراسي لدىالبرنامج وهذا كله ينعكس على جودة التدريس وبالتالي

يجب على الوزارة معالجتها  حسبالطلبة  ،الا أن مازالت هناك مجموعة المتطلبات التي

وجودعدمومنها(2014،عمانسلطنةفيللجميعللتعليمالوطني)التقريرفيوردما

بمتطلبات الجودة في تقديمبرامجا فاعلية لتدريب المعلمين ، وعدم تجهيز مراكز التدريب

برامج الانماء المهني ،لهذا تسعيالخدمة ، عدم وجود خطة واضحة للميدان التربوي لتنفيذ

وذلك من خلال قياس جودة الخدماتهذه المراكز للارتقاء بالخدمات التي تقدمها للمعلمين

أداء المعلمين ، وبالرغم من الدورالمقدمة، أي أن قياس جودة أي نظام تعليمي يقاس بجودة

جودة الخدمة مازال حديث العهدالهام الذي تلعبه الجودة في المنظمات الخدمية فان قياس

جانب الإدارة في المنظماتوموضع جدل بين الباحثين وغير مستخدم بطريقة منهجية من

الخدمات المقدمة في بمراكزوخاصة التعليمية .لهذا فان هذه الدراسة تسعى لقياس جودة

بمحافظات السلطنة باستخدام قياس جودةتدريب المعلمين بالمديريات العامة للتربية والتعليم

SERVQUALوالتوقعاتالإدراكاتبينالفجوة

أسئلة الدراسة :
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للتربيةالعامةبالمديرياتالمعلمينتدريببمراكزالتدريبالخدمةجودةتطبيقدرجةما

والتعليم بمحافظات السلطنة؟ .

العامةبالمديرياتالمعلمينتدريببمراكزالخدمةجودةعلىتأثيراالأكثرالعاملما

للتربية والتعليم بمحافظات السلطنة؟ .

أهداف الدراسة :

المعلمين بالمديرياتالتعرف على درجة تطبيق جودة الخدمة التدريب بمراكز تدريب

العامة للتربية والتعليم بمحافظات السلطنة

بالمديرياتالمعلمينتدريببمراكزالخدمةجودةعلىتأثيراالأكثرالعاملعنالكشف

العامة للتربية والتعليم بمحافظات السلطنة.

أهمية الدراسة

للتربيةالعامةبالمديرياتالمعلمينتدريببمراكزتقدمهاالتيالخدماتعلىالتعرف

والتعليم بمحافظات السلطنة.

بالمديرياتالمعلمينتدريببمراكزالخدمةجودةعلىتأثيراالأكثرالعاملعنالكشف

العامة للتربية والتعليم بمحافظات السلطنة.

من المتوقع الاستفادة من الدراسة لكل من:

وتحسينتطويرعلىوتعملالدراسةمنتستفيدأنيمكنوالتعليمالتربيةوزارة**

والتعليمللتربيةالعامةبالمديرياتالمعلمينتدريبلمراكزالمقدمةالملموسةالخدمات

بمحافظات السلطنة.
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تطويرخلالمنالاستفادةلهميمكنتطويرخلالمنالتدريبمراكزفيالعاملون**

للتربيةالعامةبالمديرياتالمعلمينتدريبمراكزفيللمعلمينالمقدمةالخدماتنوعية

والتعليم بمحافظات السلطنة.

جودةفيالتربويالنظريالادبإثراءفيتساهمأنهافيالدراسةأهميةتكمن**

الخدمات المقدمة في مراكز التدريب .

التيالخدماتجودةفيالدراساتمنلمزيددافعالدراسةهذهتكونأنالمتوقعومن**

تقدمها وزارة التربية والتعليم .

حدود الدراسة

الخدماتجودةأبعادتوافردرجةقياسعلىالحاليةالدراسةتقتصر:الموضوعحدود

خلالمنالسلطنةبمحافظاتوالتعليمللتربيةالعامةبالمديرياتالمعلمينتدريبمراكز

.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبينالفجوةمقياس

الخدماتجودةفيوالمعلماتالمعلميننظروجهةالدراسةتناولت:البشريةالحدود

للتربية والتعليم بمحافظات السلطنة.المقدمة في مراكز تدريب المعلمين بالمديريات العامة

والظاهرةالباطنةجنوب)بالسلطنةمحافظاتأربعفيالدراسةطبقت:المكانيةالحدود

والداخلية ومسندم(

م.2019/2020الدراسيالعامفيالدراسةطبقت:الزمانيةالحدود

مصطلحات الدراسة

للمنتجاتالكليةوالخصائصالسماتمطابقةدرجةهيالخدمةجودةالخدمة:جودة

(.2016)محمد،
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ماكلهيالتدريبمراكزفيالخدمةجودةبأن:اجرائياالخدمةجودةالباحثةوتعرف

المهني،الانماءبرامجتقديمأثناءللمعلمينخدماتمنتقدمهأنالتدريبلمراكزيمكن

غيرأو.(مجهزمبنيالإنترنتوخدمةومكتبةأجهزة)قاعاتماديةالخدماتهذهسواء

مادية )استقبال بابتسامة ، الشعور بالأمان ، التحفيز(

الإطار النظري والدراسات السابقة

المقدمة:

أهميةتشكلأصبحتالتيالخدماتتقديممجالفيمهماتطوراالأخيرةالعقودشهدتلقد

بهدفالخدماتهذهتقديمسبلفيبينهاقويةمنافسةولدمما،الدولاقتصادياتفيكبيرة

ككلالمجتمعمؤسساتمنيتجزألاجزءالتعليميةالمؤسساتأنوبما،والتطويرالتحسين

يمثلوالأنهمالمعلمينبتدريبالأمريتعلقعندماوخاصةالخدماتأفضللتقديموتسعى

والتطويرالتحسينمنلابدالاستمراريةتحقيقوبهدف،ككلالتعليمةالعمليةمحور

التطويرعمليةكانتولما،المؤسساتهذهتواجهقدالتيالتحدياتجميعلمواجهة

تقدمالتيالخدماتجودةقياسمنلابدكانالتعليميةالعمليةفيملحةعمليةوالتحسين

التطويرعمليةفيالمسؤوليناليهايستندالتيوالقوةالضعفنقاطعلىللوقوفللمعلمين

والتحسين والذي تنعكس بشكل مباشر على العملية التعليمية.

عليهاتعتمدالتيالركائزأهممنتعتبرالخدماتتقديمفيالجودةبأنالقوليمكنولهذا

منوتتطورأدائهامنتحسنأنلهايمكنخلالهامنوالتيوالمنظمات،المؤسسات

انتاجها.

مفهوم جودة الخدمة
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ISOالدوليةالمواصفاتعرفت منمجموعةتلبيةدرجةبأنهاالجودة9000:2000

بأنهاالجودةلمراقبةالأمريكيةالرابطةعرفتهافيماالمنتج.فيالموروثةالخصائص

المتطلباتتلبيةعلىبقدرتهاالمتعلقةالخدماتأوالسلعةومواصفاتخواصمنمجموعة

الخدمةأوالسلعةالمنظمةتقدمحينتحصيلفالجودةوجودها،المفترضأوالموجودة

(.2016والمخلافي)الشعيبيالزبوناحتياجاتتحققالتيالمواصفاتحسب

منها:للجودةتعريفاتعدة(2017،والحاجعبدالرحمنو)أحمدذكروقد

الأخرى.المنظماتعنمميزةخدماتوتقديمانتاجعلىالمنظمةقدرةمدىهيالجودة

وقدرتهاالمنشودة.الأهدافمعيتناسببماالمستفيداحتياجاتتلبيةعلىقدرتهاوكذلك

إجراء التغيير في خدماتها يما يتناسب مع السوق.

الفعلياحتياجمعيتناسببماخدمةتقديمالمؤسسةقدرةهيالخدمةجودةأنالباحثةوتري

.الخدمةتلكعنالأولىبالدرجةرضاهيعكسمماالمستفيدتوقعاتوحسبللمجتمع

يعودوجعلهالخدمةمنالمستفيدرضىكسبعلىالمؤسسةقدرةهيكذلكالقولويمكن

المستفيدعلىتسهلللمؤسسةتحتيةبنىتوفيرطريقعنوذلك،للمؤسسةأخرىمرة

لديه،المظهرحسنويكونالتصرفوحسناللباقةيمتلكموظفينطاقمتوفروكذلك

قد يطرأالقدرة على لاستجابة لطالبات المستفيد وفقا لأي ظرف

جودة الخدمة:

نشاطهانوعيةكانتمهماللمنظماتالعلياالإدارةبهاتهتمالتيالقضاياأهممنالجودةتعد

تصلحتىالخدمة،تقديمعملياتحيثمنأدائهامستوىلرفعدائماتسعىفهيوحجمها،

تقومحيثوتحقيقه.اليهالوصولالجميعيبغىمثالايعدالذيالأداءفيالتميزدرجةالى

جودةمستوىلتحسينتمتلكهاالتيوالأدواتالأساليبمنالعديدباستخدامالخدمةمنظمات
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وذلكلزبائنها،الكاملةالرغباتتشبعالتيالخدماتتوفيرورائهامنيقصدوالتيخدماتها،

المعلنةوغيرالمعلنةوتوقعاتهمواحتياجاتهممتطلباتهمتلبيةطريقعن

.2006)المحياوي،)

عليهاتعتمدالتيالركائزأهممنتعتبرالخدماتتقديمفيالجودةبأنالقوليمكنولهذا

انتاجهامنوتتطورأدائهامنتحسنأنلهايمكنخلالهامنوالتيوالمنظمات،المؤسسات

والتحسينالتطويرعلىوتعملالخدمةتقديمأثناءالوضعتقييمالىالمؤسساتتقوم،حيث

وفقا لاحتياجات المستفيد.

Qualityالجودةتأثيرات Effects:

إن تحقيق الجودة يمكن أن يؤدي إلى:

زيادة الإنتاجية.زيادة مطابقة المخرجات بالنسبة للمدخلات ومن ثم تعني-

والخارجي.ارتفاع كفاءة العمليات وتقليل كلفة التقويم والفشل الداخلي-

ثم تحسين المركزالاستغلال الأمثل للموارد وتحسين كفاءة العملية الإنتاجية-

(.2006)محمد،للمؤسسةالتنافسي

للمؤسسة حيث أن رضىهناك يمكن أن نقول أن تطبيق الجودة ينعكس على الأداء

يدفع بالمؤسسة بتقديمالمستفيد يجعل الاقبال على الخدمة بشكل أكبر الأمر الذي

وتحسين خدماتها من خلالالأفضل في كل مرة، بحيث أن المنظمات تسعى الى تطوير

على تلبية تلك التوقعات.معرفة احتياجات المستفيد وماهي توقعاته من الخدمة والعمل

.

قياس جودة الخدمة:
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خلالمنكبيرجدالإلىالأخيرةالسنواتفيتعرضتالخدمةجودةقياسعمليةإن

عنالبحثبغرضوذلكالصدد،هذافيالمتخصصةوالدراساتالبحوثمنالعديد

الخدمةجودةعنالمعبرةوالعناصرالأبعادخلالمنللقياسالمناسبالنموذج

(.2006)محمد،

الباحثينالنموذجهذاطولSERVEQULنموذجالخدمةجودةقياسنماذجأهمومن

Parasuramann)الامريكان , Zeithanl, and Berrt,1985)هذاعرفحيث

علىهذاويعتمدالمقدمة"أوالملموسةأوالمدركةالخدمة"،بأنهاالخدمةجودةالنموذج

قياس الفرق بين الخدمة المدركة والمقدمة .

النظريةأسسهوتعودالشائعة،المقاييسأحدالخدمةجودةنموذجSERVEQULويعد

وتصوراتالعميلتوقعاتبينالفرقحيثمنالخدمةجودةويعرفالثغرات،نموذجالى

معاييرتشكلالتيالخدمةتقديمحولالمعتقدات"أنهاعلىالعميلتوقعاتوتعرفالأداء

أنهاعلىالأداءتصوراتيعرفبينما"الأداءعلىخلالهامنتحكممرجعةنقاطأو

,Brochado)الخدمةمقدميمعالتفاعلعبر"للخدمةالفليةللتجربةذاتية"تقييمات

2009.)

منالمعلمينتوقعاتبينالتباينتمثلالخدمةجودةأنالنموذجهذاحسبالقولويمكن

قياساليالنموذجهذاسعىحيثالمقدمة.الخدمةعنوتصوراتهمالمعروضةالخدمة

والخدمةالمتوقعةالخدمةبينالفجوةعلىيعتمدوالذيالخدمةمنالمستفيدادراك

,et.al,1985المدركة.) Parasuramann.)

ويمكن التعبير عنها بالعبارة التالية:

من الخدمةجودة الخدمة = الأداء الفعلي للخدمة – توقعات المستفيدين
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الخاصةالأبعادوتحديدبلورةمنوزملاؤهparasuramanتمكن1985عاموفي

الخدمة  وهي :بجودة الخدمة وقد توصلت أبحاثهم الى خمسة أبعاد لجودة

الأوليالانطباعوهي،الخارجيالمظهرأوالملموسةالحسيةالأشياءوهي:الملموسية

منالماديةالتسهيلاتاظهارحيثمنمنهاللمستفيدينالمؤسسةتقدمهاالتيالخدمةعن

وكذلكالاحتياجاتبجميعمجهزومبنيومعداتاتصالوسائل،انترنتوخدماتمعدات

مظهر الأفراد والعاملين .

الاهتماممنالماديةالمظاهرمنمجموعةتتطلبفإنهاوغايتهاالخدماتهذهتحققحتى

اتصالووسائلوهاتفانترنتخدماتمنالمتوفرةوالتسهيلاتالانتظاروغرفبالمكاتب

سريعة ونشرات تعريفية

وتشير،نفسهاعلىالمنظمةقطعتهاالتيبالوعودالوفاءعلىالقدرةوهي:الاعتمادية

هيالاعتماديةبأنالقولويمكنوالأخلاقوالعدالةوالصدقالمتبادلةالثقةالىالاعتمادية

الخدمة .قدرة المنظمة على الوفاء بالتزاماتها قبل واثناء تقديم

العاملينواستعدادرغبةوهي،المستفيدلمساعدةالفوريةالخدمةتقديموهي:الاستجابة

أنهالمستفيديشعرحتى،وسريعةجيدةبخدمةتزويدهمفيالمستفيدينمساعدةالمنظمةفي

أكثر قيمة عندما يحصل على أفضل خدمة مقدمة .

المستفيدشعوروهو،الثقةبثعلىوقدرتهمالموظفينمنوالمعرفةاللطف:الأمان

لاألفاظأومصطلحاتاستخداموعدم،يأخذهاالتيالمعلوماتإلىوالاطمئنانبالراحة

لهايتعرضأنيمكنالتيالمخاطرمنبالأمانشعورهكذلك،الخدمةمنالمستفيديفهمها

هم كفء لتقديم هذه الخدمة .نتيجة سوء الخدمة ، وكذلك شعوره بأن العاملين في المنظمة
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منالفرديالاهتماموهوللمستفيدينالمنظمةتوفرهاالتيالفرديةالفوائدرعاية:التعاطف

أنهالمستفيديشعروكذلك،وخاصةإضافيةبقيمةيشعروايجعلهمللمستفيدينالمنظمةأفراد

فيوالاستفسارالاتصالعلىقادروأنه،الأساسهيمصلحتهوأنالموظفاهتماممحور

وتتفاعل مع ذلك.أي وقت ، ومن الضروري شعوره بأن المؤسسة تتفهم حاجاته

الدراسات السابقة :

جودةلتحقيقمقترحةآلياتإيجادإلىالدراسةهدفت(2017،والبرطماني)نسريندراسة

باستخدامقابوسالسلطانبجامعةالمستمروالتعليمالمجتمعخدمةبمركزالجامعيةالخدمات

الباحثتاناستخدمتوقد(SERVQUAL)والتوقعاتالادراكاتبينالفجوةمقياس

اعتمدوقد،المناسبةالإحصائيةالأساليبمنمجموعةتطبيقإليهمضافاالوصفيالمنهج

بعضصياغةوإعادةالباحثتانترجمتهحيث(SERVQUAL)مقياسعلىالبحث

بلغتعشوائيةعينةعلىالدراسةتطبيقوتم،الدراسةومجتمعيتناسببماالعبارات

وقد،فيهوالمتدربينبالمركزوالموظفينقابوسالسلطانبجامعةالأكاديميينمن(151)

منعالمستوىذاتالمتوقعةوالخدماتفعلياالمقدمةالخدماتجودةأنالبحثتوصل

(العمر,الوظيفة,)النوعلمتغيراتتعزىإحصائيةدلالةذاتفروقوجودعدمالجودة

في جميع أبعاد جودة خدمات المركز

فيالتعليميةالخدماتجودةقياسإلىالدراسةهدفت(2016،والمخلافي)الشعيبيراسة

ودارسةدارسا(286)العينةبلغتحيثفيها،الدارسيننظروجهةمنبالدمامالتربيةكلية

الدارسينادراكاتبيناحصائيادالةسالبةفجوةهناكأنالنتائجهذهأظهرتوقد،

لمتغيرتعزىوهذهالمجالاتلتلكالكليةوالدرجةالخدمةمجالاتمستوىعلىوتوقعاتهم

السلامة،الاستجابة،)الاعتماديةالآتيةالخدمةمجالاتتجاهالدارسينادراكفيالجنس

.الذكورلصالحالفروقهذهوكانت،للمجالاتالكليةالدرجةفي(والتعاطف،والأمن
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المجالاتفيالخدمةمستوىفيمعنويةإحصائيادالةفروقوجودالنتائجبينتكما

بعدماببرنامجالملتحقينلصالحتعودالمجالاتلتلكالكليةالدرجةفيوالأمانالاعتمادية

الملموسيةالعناصرفيالخدمةتوقعحولمعنويةفروقوجودوبعدمالبكالوريوس،

معنويةفروقهناككانتبينماالتعليمي،المستوىلاختلافتعودوالتعاطفوالاستجابة

والأمانالاستجابةالملموسيةالعناصرالمجالاتفيالمدركةوالخدمةالمتوقعةالخدمةبين

والتعاطف وكانت تلك الفروق لصالح الخدمة المتوقعة.

الخدماتجودةعنالكشفإلىالدراسةهدفت(2013،والراسبية)لعانيدراسة

الدراسةطبقتوقد،قابوسالسلطانبجامعةالطلابشؤونعمادةتقدمهاالتيالطلابية

منمكوناستبياناستخداموتمالبياناتلجمع،وطالبةطالبا(610)بلغتعينةعلى

سجلالعينةأفرادلاستجاباتحسابيمتوسطأعلىأنالنتائجوأظهرت،فقرة(59)

لصالحسجلحسابيمتوسطأدنىحينفي،والتوجيهالارشادخدماتمجاللصالح

شؤونعمادةتقدمهاالتيالخدماتجودةبأنأظهرتكما،الطلابيةالتغذيةخدمات

والإسكانالاجتماعيةالإدارةمجالفيالذكورمنأعلىبمستوىجاءتللطالباتالطلاب

الطلابي .

تحديدخلالمنالتعليممجالفيالخدمةجودةقياسالى(Karl,2011)دراسةهدفت

وقدسؤالا،22منمكونهاستبانةالباحثةواستخدمتالخدمة،جودةفيتسهمالتيالعوامل

خدمة،منيتلقونهماوبينللخدماتالطلابتوقعاتبينفجوةهناكأنالدراسةنتائجبينت

الخمسةالعناصرفيفجواتهناكأنSERVQALمقياساستخدامنتائجبينتوكذلك

ضرورةالىالدراسةوخلصتوالتعاطف،والتوكيدوالأمانوالاستجابةالملموسيةلمقياس

نقاط القوة والضعف.تطبيق المقياس باستمرار في جامعات ماليزيا للتعرف على
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،Chienh)دراسةأجريتكما بجودةآسيابجامعةالطلبةرضاعلاقةحول(2009

200بلغتعشوائيةعينةعلىالدراسةطبقتالوصفيالمنهجالباحث،استخدمالخدمات

وجودوعدممنخفضالتعليميةالخدماتجودةمستوىأنالىالنتائجوتوصلت،طالب

.فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا الطالبة وجودة الخدمة

التعليق على الدراسات السابقة:

جوانبرصديمكنالرئيسيةوعناصرهاالسابقةالدراساتوتحليلعرضخلالمن

وأداةالاحصائيوالمنهجالعينةمجتمعحيثمنالدراسةهذهوبينبينهاوالاختلافالتشابه

هذه الدراسة.الدراسة والنتائج والتي كان لها بالغ الأثر في اعداد

فيجاءتفقدالحاليةالدراسةمعجميعهااختلفتالخدمةجودةتناولتالتيالدراسات

الدراسةمعاتفقتالدراساتمعظمأنتبنالدراساتتحليلوبعدالعاليالتعليممؤسسات

عيناتعلىللدراساتكأداةالاستبانةوطبقتالتحليلي،الوصفيالمنهجاستخدامفي

الذي استخدم في ذلك.عشوائية. واختلفت النتائج كلا حسب الهدف الدراسة والمقياس

والأسلوبالدراسةمحاورمعاتفقتالدراساتأغلببأنالقولنستطيعذلكخلالمناذا

الاحصائي وأداة الدراسة. واختلفت في مجتمع الدراسة.

الإجراءات المنهجية للدراسة منهجية الدراسة

وعينةللمجتمعواصفاواجراءاتها،الميدانية،الدراسةلطريقةشرحاهناسنتناول

تطبيقها،وإجراءاتاحصائيا،وضبطهاوتطويرهافيهاالمستخدمةوالأدواتالدراسة،

البيانات ثم تحليل النتائج.والأساليب الإحصائية المتبعة في الدراسة، وطريقة جمع

المنهجية

المنهجالباحثةاستخدمتالدراسةأسئلةعلىوللإجابةالدراسةلأهدفتحقيقاالدراسةمنهجية
الجوانب المختلفة للموضوع .الوصفي ، وذلك لأن المنهج الوصفي يساعد على فهم وتحليل
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مجتمع الدراسة

2018الدراسيللعامعمانسلطنةمدارسمعلميجميعمنيتكونالدراسةمجتمع

الدراسيالعامذلكفيالسلطنةمدارسفيوالمعلماتالمعلميناجماليبلغحيث،2019و

ومعلمة.معلما(56428)التعليمةالبوابةموقععلىوردتالتيللإحصائيةطبقا

عينة الدراسة

البالغالمجتمعإجمالمن(382)بلغتالدراسةلمجتمعممثلةعينةباختيارالباحثةستقوم

مورجنكريستجداولبجداولالاستعانةخلالمنتحديدهموتم((56428)عددهم

Krejcie and Morganبلغالذيالمجتمعأنعلىينصالذي(1)رقممرفق

معيتناسبالعينةحجمأنالقولويمكنالمجتمع،من(382العينة)تكون(56428عدد)

متغير الدراسة.

أداة الدراسة

وذلك من خلال ما يلي:لتحقيق أهداف الدراسة تم بناء أداة متمثلة في الاستبانة

فيالدراساتبعضمنالاستفادةوتمالخدمةبجودةالمتعلقالنظريالأدبمراجعة

مواءمةومحاولةSERVEQULمقياسمنالاستفادةتموكذلكالاستبانةبناء

المحورهذاوتضمنعمان،سلطنةفيالتدريبمراكزفيالخدمةجودةعلىالمقياس

الاعتمادية)الملموسية،وهيSERVEQULمقياسحسبمجالاتخمسة

والاستجابة والأمان والتعاطف(.

الصورة الأولية لأداة الدراسة:

والذيSERVQULمقياسالباحثةاعتمدتوقدالتدريبمراكزفيالخدمةجودة

واشتملوالتعاطف(،الأمانالاستجابة،الاعتمادية،)الملموسية،مجالاتخمسةيتضمن
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فقرة(5و)للاعتماديةفقرة(5و)الملموسيةلمجالفقرة(8)منهافقرة(27)المحورهذا

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

صدق أداة الدراسة:

منمجموعةعلىالأوليةصورتهافيعرضهاتمللأداةالمحتوىصدقمنللتحقق

مجالفيوالخبرةالاختصاص،ذويمنمحكما(9)عددهمبلغوالمختصينالمحكمين،

ديوانوكذلكنزوىوجامعةوبالرستاقالتربيةوكليةقابوسالسلطانجامعةمنالتربية

مرفقالباطنةجنوببمحافظةوالتعليمللتربيةالعامةوالمدريةوالتعليمالتربيةوزارةعام

حيثمنفقرةكلمناسبةودرجةالدراسة،لموضوعالفقراتانتماءمدىعلىللحكم(.2)

هوماوحذففقراتمنمناسبايرونهماإضافةمعاللغوية،صياغتهاوسلامةوضوحها

تحليلثمالمحكمينمنالاستباناتباسترجاعالباحثةقامتذلكوبعدمناسب،غير

النوعذلكالباحثةأعدتوقدالمحكمين.اقتراحاتلإجماعوفقاالتعديلتموقدملاحظاتهم

فقراتتطابقتحيثالدراسةلأداةالمحتوىوصدقالظاهريالصدقبمثابةالصدقمن

الاستبيان مع محتوى وهدف الدراسة.

حيثالاستبانة.وفقراتالشخصية،البياناتمنالنهائيةصورتهافيالأداةظهرتوبالتالي

الملموسيةلمجالفقرة(6)منهاالتدريب،مراكزفيالخدمةجودةلمحور(22)توزعت

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

:ثبات الاستبانة

استطلاعيةعينةعلىبتوزيعهاالباحثةقامتفقدللاستبانةالإحصائيالثباتمنللتأكد

ممنالدراسةمجتمعأفرادمنفردا(90عددهم)بلغالسلطنةومعلماتمعلمينمنعشوائية
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كرونباخألفاالثباتمعاملاتحسابوتمللاستبانة،الفعليالتطبيقيشملهملم

(Cronbach Alpha)للاستبانة.الكليةوالدرجة،حدهعلىمحورلكل

Cronbach)كرونباخألفاالثباتمعاملات(1)الجدول Alpha

معامل ألفاعدد الفقرات
كرونباخ

الجودة الخدمة في مراكز
التدريب

22.983

6.765الملموسية

4.981الاعتمادية

4.971الاستجابة

4.993التعاطف

4.937الأمان

العلوممقاييسفيممتازةثباتمعاملقيمالىالسابقالجدولفيالمستخرجةالقيموتشير

لأهدافاستخدامهاتبررجيدةوثباتصدقبدلالاتتمتعالأداةأنعلىيدلمماالإنسانية،

النهائيبالشكلالاستبانة(3)رقمالمرفقويوضح.الدراسةهذه

طرق جمع البيانات:

وقدالتحليلي،الوصفيالكميالمنهجاستخدامعلىالدراسةهذهفيالباحثةاعتمدت

البياناتجمعفيلهامعيناكانتالتيوالأجنبيةالعربيةبالمراجعالباحثةاستعانت

تتمثل في التالي:والمعلومات والمعارف من أجل تحقيق أهداف الدراسة والتي

المصادر الأولية:
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وأطرلإجراءاتوفقابنائهاتمالتيالاستبانةتوزيعخلالمنالبياناتبجمعالباحثةستقوم

الممثلةالعينةعلىوالأجنبيةالعربيةوالدراساتالنظريالإطارعلةمعتمدةالعلمي،البحث

ليكرتالخماسيالتدرجمقياسباستخدامعليهاالإجابةالحصولثمومنالدراسة،للمجتمع

علىمنهانحصلسوفوالتيالعينةعندالدراسةلمتغيراتالتوافقدرجةمعرفةأجلمن

البيانات وفق الجدول التالي:

ليكرتمقياس(2)جدول

غير موافقغير موافقمحايدموافقموافق جداالمقياس
جد

54321الدرجة

تحليل البيانات:

الباحثةتقومسوفالنهائيةالصورةفيواخراجهاالدراسةأداةوثباتصدقمنالتأكدبعد

الخطوات التالية لتطبيق الأداة.بتطبيقها على عينة الدراسة في الأربع محافظات سيتم اتباع

بخطابلتزويديالتربية()كليةبماليزياالعالميةالإسلاميةالجامعةمخاطبةتم-1

علىالفعليالتطبيقمنأتمكنحتىالتربيةوزارةالىموجهباحثةمهمةتسهيل

معلمي ومعلمات مدارس السلطنة.

والمكاتبوالدوائرالعامةللمديرياتوالتطويرللدراساتالفنيالمكتبمخاطبةتم-2

الميدانيالتطبيقمهمةلتسهيلبالمحافظاتالتعليميةوالمديرياتالوزارةعامبديوان

بالسلطنة.عبر نظام المراسلات المعتمد من قبل وزارة التربية والتعليم

تمبدورهموالذينوالتعليمالتربيةوزارةفيالاختصاصلذويالخطابتسليمبعد-3

الباطنةجنوب)الأربعبالمحافظاتوالتعليمللتربيةالعامةالمديرياتمخاطبة

والظاهرة والداخلية ومسندم( .
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باستخدامالتطبيقمهمةيسهلتتمكنحتيدرايفجوجلعلىنسخةاعدايتم-4

الهاتف.

الأربعالمحافظاتفيالدراسةلمجتمعنسخة500علىالاستبانةتوزيعتم-5

عددهاوالبلغالممثلةللعينةالوصوللضمانالاستبانةيحتويرابطوبواسطة

مورجان.جدولاليهأشارماحسب382

يتم جمع الأدوات ثم البدء في تحليل النتائج.-6

بعدالبياناتهذهمعالجةوسيتمجمعهاتمالتيالبياناتتحليلسيتمالاستبانةأهدافلتحقيق

:.وهيSPSSبرنامجفيإدخالها

الاستجاباتللتعرفالحسابيةالمتوسطاتالوصفيةالأساليباستخدامسيتم●

ومقارنتها لكل عبارة من عبارات محاور الدراسة.

فيالتباينعلىللتعرف)الرتبة(النسبيةوالأهميةالمعياريةوالانحرافات●

الاستجابات لكل عبارة من محاور الاستبانة.

تحـليل نتائـج الـدراسة وتفـسيرها

التدريبمركزفيللمعلمينالمقدمةالخدمةجودةقياسعلىالتعرفالىالدراسةهدفت
.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبينالفجوةمقياسباستخدامالباطنةجنوببمحافظة

أسئلةعلىللإجابةspssبرنامجاستخدامتمحيثالدراسةأسئلةعلىللإجابةفيوسيتم.

الدراسة

:المحك المعتمد في الدراسة
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ليكرتمقياسفيالخلاياطولتحديدتمفقدالدراسةفيالمعتمدالمحكلتحديد

علىتقسيمهثمومن(4=1-5)المقياسدرجاتبينالمدىحسابخلالمنالخماسي

تمذلكوبعد(0.80=4/5)أيالخليةطولعلىللحصولالمقياسفيقيمةأكبر

وذلكصحيح(واحدوهيالمقياس)بدايةالمقياسفيقيمةأقلإلىالقيمةهذهإضافة

:التاليلتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية, كما هو موضح في الجدول

الدراسةفيالمعتمدالمحك(3)الجدول

درجة الموافقةالوزن النسبي المقابل لهطول الخلية

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

موافق بدرجة قليلة36%-52%منأكبر1.80–2.60منأكبر

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

موافق بدرجة كبيرة68-%84%منأكبر3.40–4.20منأكبر

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

السؤال الأول:

بالمديريات العامة للتربيةما درجة تطبيق جودة الخدمة التدريب بمراكز تدريب المعلمين

والتعليم بمحافظات السلطنة؟

الخدمة :التالي يوضح المتوسط والانحراف المعياري لمحور جودة

الخدمةجودةالمعياريوالانحرافالمتوسط(4)الجدول

المحور ككلالتعاطفالامانالاستجابةالاعتماديةالملموسيةالمجال
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

جميعهاجاءتالخدمةجودةلمجلاتالحسابيةمتوسطاتأن(4)الجدولمنيتضح
(3.7295)حسابيمتوسطعلىككلالمحورحصلكما،كبيرةبدرجةموافقبدرجة

حريصة على تقديمبدرجة موافق بدرجة كبيرة ، ويمكن القول هنا مراكز التدريب
.خدمات تناسب المعلمين المستفيدين منها

إجابة السؤال الثاني
المعلمين بالمديريات العامةما العامل الأكثر تأثيرا على جودة الخدمة بمراكز تدريب

للتربية والتعليم بمحافظات السلطنة؟

:الملموسية
الملموسيةلمجالالمعياريوالانحرافالمتوسط(5)الجدول

الملموسية

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

الأولالمحورفيالملموسيةلمجاللفقراتالحسابيةمتوسطاتأن(5)الجدولمنيتضح

و1.013)بينتراوحمعياريبانحراف(3.09و3.73)بينتراوحتالخدمة(جودة)

علىتنصوالتي(A.1.2)الفقرةحصلتحيثكبيرةبدرجةموافقبدرجة(1.122

متوسط حسابي  بفارق بسيط)يتمتع العاملون في مركز التدريب بمظهر أنيق ( على أعلى

(3.4599)حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد،الفقراتباقيوبينبينها

أنالقوليمكنوهناكبيرةبدرجةموافقبدرجة،(86976).معياريوانحراف

في مراكز التدريب ، مثل  البنيةاستجابات أفراد العينة  أكدت على وجود خدمات متوفرة

التحتية للمبنى ، والأدوات ومظهر العاملين .
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الاعتمادية

الاعتماديةلمجالالمعياريوالانحرافالمتوسط(6)الجدول
الاعتمادية

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

الأولالمحورفيالاعتماديةلمجاللفقراتالحسابيةمتوسطاتأن(6)الجدولمنيتضح

و858).بينتراوحمعياريبانحراف(3.87و3.61)بينتراوحتالخدمة(جودة)

علىتنصوالتي(A.1.9)الفقرةحصلتحيث،كبيرةبدرجةموافقبدرجة(1.050

التدريب.( على أعلى متوسط حسابي)يتسم العاملون بالدراية الكافية بنظام العمل في مركز

ككل على متوسط حسابي ) )بفارق بسيط بينها وبين باقي الفقرات، وقد حصل المجال

أظهرتوهنا،كبيرةبدرجةموافقبدرجة(،77229).معياريوانحراف3.7114

السلطنة على أداء الخدمةاستجابات أفراد العينة على قدرة مراكز التدريب في محافظات

.بثقة وبدقة وفي الموعد المحدد

الاستجابة

الاعتماديةلمجالالمعياريوالانحرافالمتوسط(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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الأولالمحورفيالاستجابةلمجاللفقراتالحسابيةمتوسطاتأن(7)الجدولمنيتضح

والتي(A.3.11)الفقرةحصلتحيثجدمتقاربةحسابيةمتوسطاتعلىالخدمة(جودة)

المتدربين.( على متوسطتنص على )يتم الرد الفوري على جميع استفسارات المعلمين

حصلوقد،كبيرةبدرجةموافقبدرجة(927).معياريانحرافعلى(3.78)حسابي

بدرجة(79963).معياريوانحراف(3.6970)حسابيمتوسطعلىككلالمجال

في محافظات السلطنة وحريصةموافق بدرجة كبيرة ، وهذا يدل على أن مراكز التدريب

مهاراتهم المهنية ،ولديها القدرةتلبية الاحتياجات التدريبية التي يحتاجوا اليها في تطوير

لديهم .على التعامل والرد على جميع استفسارات المعلمين والمتدربين

الأمان:

الأمانلمجالالمعياريوالانحرافالمتوسط(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

)الأولالمحورفيالأمانلمجاللفقراتالحسابيةمتوسطاتأن(8)الجدولمنيتضح

معياريبانحراف(3.88و4.14)بينتراوحت،حسابيةمتوسطاتعلىالخدمة(جودة

(A.4.18)الفقرةحصلت،حيثكبيرةبدرجةموافقبدرجة(755.و882).بينتراوح

علىالتدريب.(بمركزالعاملينمعالتعاملعندبالأمانالمتدربون)يشعرعلىتنصوالتي

كبيرةبدرجةموافقبدرجة(755).معياريانحرافوعلى(4.14)حسابيمتوسطأعلى

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

والاطمئنانبالراحةالدراسةعينةأفرادشعورعكسماوهذاكبيرةبدرجةموافقبدرجة
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العاملونبهايتصفالتيالمعاملةحسنفيذلكويتمثل،لهمتقدمالتيالمعلوماتالى

المراكزخدماتمنالمستفيدينجعلماوهذابياناتهموخصوصيةسريةحفظوكذلك

.يشعروا بالأمان

التعاطف:

التعاطفلمجالالمعياريوالانحرافالمتوسط(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

)الأولالمحورفيالتعاطفلمجاللفقراتالحسابيةمتوسطاتأن(9)الجدولمنيتضح

معياريبانحراف(3.45و3.93)بينتراوحت،حسابيةمتوسطاتعلىالخدمة(جودة

الفقرةحصلتحيث،كبيرةبدرجةموافقبدرجة(891.و1.084)بينتراوح

(A.5.19)البرامجفيالمتدربينمصلحةعلىالتدريبمركز)يركزعلىتنصوالتي

بدرجة(891).معياريانحراف(وعلى3.93)حسابيمتوسطأعلىعلىالتدريبية(

(وانحراف3.6865)حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد،كبيرةبدرجةموافق

الدراسةعينةأفرادأنالقوليمكنوهنا،كبيرةبدرجةموافقبدرجة(76830).معياري

وأن،الأساسهيمصلحتهموأنالتدريبمركزموظفينقبلمناهتماممحوربأنهمشعروا
،الفعليالاحتياجوفقوضعتالتعليميةالمحافظاتفيالمراكزتلكتضعهاالتيالخطط

وكذلك وفق مستجدات العمل.

مناقشة السؤال الأول:

التدريب بمراكز تدريبللإجابة على السؤال الأول " ما درجة تطبيق جودة الخدمة

السلطنة؟المعلمين بالمديريات العامة للتربية والتعليم بمحافظات
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والتيالمبحوثين،منالبياناتجمعخلالمنالباحثةإليهاتوصلتالتيالنتائجعرضسيتم

خمسعلىيتضمنوالذيSERVEQULالخدماتجودةمقياسالباحثةاعتمدت

والأمان(.مجالات )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف،

والاعتمادية)الملموسيةالخمسالخدماتجودةمجالاتجميعأن(4)الجدولمنيتضح

علىيدلوهذاكبيرة؛بدرجةموافقدرجةعلىحصلت(والتعاطفوالأمانوالاستجابة

حصلوكذلكالمحافظات،فيالتدريبمراكزفيالخدمةجودةاستشعرواالمعلمينأن

أنيوضحوهذاوالمعلمات،المعلميناستجاباتمنعالمتوسطعلىالخدمةجودةمحور

الراسةهذهواتفقتعالية،جودةذاتخدماتتقدمالسلطنةمحافظاتفيالتدريبمراكز

يكونوقد(2013،والراسبيةو)العاني(2017والبرطماني،))نسرينمنكلٍدراسةمع

خدماتمنلديهاماأفضللتقديمتسعىالدراسات()عينةالتعليميةالبيئاتأغلبأنالسبب

لخدمة المستفيدين منها سواء الطلبة أو المعلمين.

أظهرت(حيث2016،والمخلافي)الشعيبيدراسةمعاختلفتالدراسةهذهنتائجأنكما

ادراكاتبيناحصائيادالةسالبةفجوةهناكأنالنتائجهذهأظهرتالدراساتهذه

دراسةدراسةمعالنتائجاختلفتوكذلكالخدمةمجالاتمستوىعلىوتوقعاتهمالدارسين

(Chienh، منخفضالتعليميةالخدماتجودةمستوىأنالىالنتائجوتوصلت(2009

الزمنية،الفترةاختلافوأيضاالدراسات،وعيناتمجتمعاتاختلافنتيجةذلكيفسروقد

المدارس.والأغلب نفذ على مؤسسات التعليم العالي التي تختلف عن

المعلميناستحسانعلىنالتالتدريبمراكزفيالمقدمةالخدماتواقعأنيفسروهذا

لمسحيثكبيرة،بدرجةموافقبدرجةجاءتفقدالمحافظات،تلكفيوالمعلمات

الموظفين،وبشاشةحسن،استقبالمنالمراكزتلكفييقدمماوالمعلماتالمعلمون

الراحةمننوعيبعثالعمانيةالهويةيمثلالذيالأنيقالعمانيبالزيوالتزامهم
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مرافقمنمناسبةتحتيةبيئةتوفروكذلك،الموظفينهؤلاءمعالتعاملأثناءوالاطمئنان

فيالأكبرالدورلهالذيالانترنتخدماتتوفروكذلكومكتبة،لتدريبمجهزةوقاعات

أنالقوليمكنكذلك،والتعليمالتربيةعلومفيمستجدهوماكلومواكبةمعارفهماثراء

موظفوالالتزامحيثمنالتدريبمراكزتقدمهاالتيالخدماتمنثقتهمأبدوالمعلمين

أداءفيالعاملينتمكنوكذلكلهم،التدريببرامجتنفيذفيبالوقتالتدريبمراكز

الوقتفياستفساراتهمعلىوالردالمعلميناحتياجاتتلبيةعلىوقدرتهمالتدريبية،مهامهم

المعلمينثقةكسبعلىالتدريبلمراكزواضحةخططووجودساهمكماالمحدد،

والمعلماتللمعلمينالخدماتلتقديمالمركزموظفياستجابةعكسماوهذاوالمعلمات،

المعلمينلاستجاباتالحسابيالمتوسطوارتفاعالمؤشراتأنكماتدريبهم،أثناء

علىالمحافظةعلىالمركزموظفيقدرةعلىيدلوهذاعالالأمانمجالعلىوالمعلمات

قراءةخلالمنالقوليمكنوكذلكالتدريب.عمليةأثناءبالأمانوإشعارهمبياناتهمسرية

المحافظاتفيالتدريبمراكزأنتبينالمعلمينلاستجاباتالحسابيةالمتوسطات

.المركز أثناء تقديم الخدمات لهماستطاعت أن تشعر المعلمين والمعلمات أنهم محور اهتمام

مناقشة السؤال الثاني:

المعلمين بالمديريات العامة للتربيةما العامل الأكثر تأثيرا على جودة الخدمة بمراكز تدريب
والتعليم بمحافظات السلطنة؟

بينتراوحتالملموسيةمجاللفقراتالحسابيةالمتوسطاتأن(5)الجدولمنيتضح

حصلتحيث(،1.122و1.013)بينتراوحمعياريوانحراف(3.09و3.73)

متوسطأعلىعلى(أنيقبمظهرالتدريبمركزفيالعاملون)يتمتععلىتنصالتيالفقرة

،كبيرةبدرجةموافقودرجة(،1.013)بلغمعياريوانحراف(3.73)بلغوقدحسابي

للمعلمينملموسةخدماتتقدمالسلطنةمحافظاتفيالتدريبمراكزأنعلىيدلوهذا

الاستفادةأثناءالمعلمونلمسهماأكثروهوالتدريب،بمراكزالعاملينقبلمنأنيقبمظهر
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والتزامهالعمانيالمجتمعاهتمامالىذلكيعزىأنويمكنالتدريب،مراكزخدماتمن

،الإسلاميةالعربيةالعمانيةوالتقاليدبالعاداتتمسكهعلىيدلمما،الرسميبالزي

/المصادرالمكتبات)تتوفرالفقرةحصلتكما،الأصيلةالعمانيةهويتهعلىوالحفاظ

(،1.087)معياريوانحراف(3.09)حسابيمتوسطعلىالتدريب(مراكزفيالرقمية

التيالمكتبات،بهايتوفرالتدريبمراكزبأنذلكويفسرمتوسطةبدرجةموافقودرجة

وقتبهاالاستعانةمنوالمعلماتالمعلمينتمكنعلميةومراجعمصادرعلىتحتوي

الوقتفيوالتعلمالتعليمأساسياتمنتعتبرالتيالرقميةالمصادرإليتفتقرلكنها،الحاجة

معياريوانحراف(3.4599)حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقدالمعاصر.

فيوالمعلماتالمعلمينأنالقوليمكنوهناكبيرة،بدرجةموافقودرجة(86976).

اتفقحيثتدريبهم،أثناءالمراكزتلكمنلهمالمقدمةالخدمةلمسوقدالتعليميةالمحافظات

،العمانيةالهويةيمثلالذيالأنيقبالمظهريتمتعونبالمركزالعاملينأنعلىالمعلمون

مادوموالابتسامة،العملأثناءالعمانيبالزيملتزمونالعمانيينأنيعودأنيمكنهنا

والتعليمالتربيةوزارةاهتماموالمعلماتالمعلميناستجاباتأوضحتكما،محياهمترافق

أثناءالمعلمونيحتاجهاالتيوالتقنياتالوسائلبكلالمحافظاتفيالتدريبمراكزبتجهيز

تلكفيالإنترنتخدمةوتتوفر،وصوتياتعرضوأجهزةتفاعليةشاشاتمنتدريبهم

في تلك المراكز.المراكز، ولكنهم يحتاجون إلى توفير وسائط وتقنيات رقمية

بينتراوحتالاعتماديةمجاللفقراتالحسابيةالمتوسطاتأن(6)الجدولمنيتضح

الفقرةحصلتحيث(1.050و858).بينتراوحمعياريوانحراف(3.87و3.61)

أعلىعلىالتدريب(مركزفيالعملبنظامالكافيةبالدرايةالعاملون)يتسمعلىتنصالتي

وقدكبيرةبدرجةموافقودرجةالفقرات،باقيوبينبينهابسيطبفارقحسابيمتوسط
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منعالمستوىلتحقيقالتدريبمراكزتبذلهاالتيالمستمرةالجهودالىذلكيرجع

الرضي للمعلمين بكل الوسائل المتاحة لديهم.

(،77229).معياريوانحراف(،3.7114)حسابمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد

المعلمينلاستجاباتالحسابيالمتوسطارتفاعتفسيرويمكنكبيرة،بدرجةموافقودرجة

بثقةالتدريبخدمةأداءعلىالتدريبمراكزقدرةعلىالاعتماديةمجالفيوالمعلمات

وأنالتدريب،برامجفيالتسجيلإجراءاتسهولةوكذلكالمحدد،الموعدوفيوبدقة

وجودالىذلكويعزىمنهمالمطلوبالشكلعلىعملهممهامأداءمنمتمكنينالعاملين

بالجدويتميزون،والمهنيةالاحترافيةمنعالمستوىعلىبالمركزالموظفينمنكادر

.والاجتهاد والتعاون والمصداقية في تعاملهم مع المعلمين

متوسطاتعلىالاستجابةمجاللفقراتالحسابيةالمتوسطاتأن(7)الجدولمنيتضح

جميععلىالفوريالرد)يتمعلىتنصالتيالفقرةحصلتحيثجدا،متقاربةحسابية

معياريانحرافوعلى(،3.78)حسابيمتوسطعلىالمتدربين(المعلميناستفسارات

معياريوانحراف3.6970،))حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقد(،927).

الذيالأساسيالمحوريمثلونالذينللمعلمينالاعتباريةالنظرةبسببوذلك(.79963).

العامبدايةمنالتدريبلمراكزواضحةخطةوضعتولهذاالتعليميةالعمليةعليهترتكز

طويلةخبرةلديهمالتدريبمراكزفيالعاملينأنكماالتدريبية،احتياجاتهمتلبيالدراسي

أكملعلىعملهمبمهامللقيامتؤهلهممكثفةتدريبيةلدوراتخضعوافقد،عملهممجالفي

أولابالمستجداتوإشعارهم،المعلميناستفساراتعلىالردمنيمكنهمماهذا،وجه

التعلمية.بأول، جعل المعلمون يثقون بمراكز التدريب في المحافظات

الأولالمحورفيالأمانمجاللفقراتالحسابيةالمتوسطاتأن(8)الجدولمنيتضح

معياريوانحراف(،3.88و4.14)بينتراوحتحسابيةمتوسطاتعلىالخدمة()جودة
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المتدربون)يشعرعلىتنصالتيالفقرةحصلتحيث(،755.و882).بينتراوح

(،4.14)وبلغحسابيمتوسطأعلىالتدريب(علىبمركزالعاملينمعالتعاملعندبالأمان

يدلأنيمكنوهذاجدا،كبيرةبدرجةموافقودرجة(،755).معياريانحرافوعلى

تلكحرصعلىدليلوهذاالتدريب،مراكزتجاهبالأمانوالمعلماتالمعلمينشعورعلى

تجاهوالاطمئنانبالأمانيشعرونالمعلمونيجعلأنشأنهمنماكلتقديمعلىالمراكز

مهامتأديةفيوسيساعدهملهم،الأفضلسيكونلهمسيقدممابأنيشعرهمكمابياناتهم،

حسابيمتوسطعلىككلالمجالحصلوقدبالنفس.الثقةويكسبهمأسهل،بشكلعملهم

ويفسرجدا.كبيرةبدرجةموافقودرجة(،68075).معياريوانحراف(،4.0255)

أظهرتهماوهذاجودة،ذاتالمتوفرةالخدمةأنعلىدليلبالأمانالمستفيدشعورأنذلك

قادرونيجعلهممماالعمانيين،أخلاقدماثةفيالمتمثلالأمانويتمثلالمعلمين،استجابات

واحتياجاتهمبياناتهمعلىالمحافظةفيساهمحسنة،بطريقةالمستفيدينمعالتعاملعلى

التربيةعلومفيمستجدهومابكلوتزويدهمالعلمية،مهاراتهملإثراءوالسعيالتدريبة،

والتعليم.

المحورفيالتعاطفمجاللفقراتالحسابيةالمتوسطاتأننجد(9)الجدولالىوبالنظر

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

الفقرةحصلتحيثكبيرة،بدرجةموافقودرجة(،891.و1.084)بينتراوحمعياري

علىالتدريبية(البرامجفيالمتدربينمصلحةعلىالتدريبمركز)يركزعلىتنصالتي

،جداكبيرةبدرجة(891).معياريانحرافوعلى(،3.93)وقدرهحسابيمتوسطأعلى

تطويرلصالحوضعتالمهنيالإنماءخططأنتمامايدركونالمعلمينأنعلىيدلهذا

مراكزفيالمهنيالانماءخططبناءوأنوالمهنية،العلميةمعارفهموإثراءمهاراتهم،

والمعلماتالمعلمينتخدمالتيالفعليةالاحتياجاتعلىقائمةالسلطنةبمحافظاتالتدريب
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بكلوتزويدهموالتعليمالتربيةمجالاتفياثرائيةبينتتنوعأنهاحيث،التعليمعمليةفي

تساهمالتيعلاجيةوبين،التقنيةوالعلوموالتعليمالتربيةوأدبياتنظرياتمنجديدهوما

تطويريهوبينالتعليمعمليةأثناءالمعلمينبعصعنديظهرقدالذيالقصورمعالجةفي

علىككلالمجالحصلوقد.والعمليةالعلميةوخبراتهممهاراتهمتطويرفيتساهم

كبيرة.بدرجةموافقودرجة(،76830).معياريوانحراف(،3.6865)حسابيمتوسط

التدريبخدماتتقدممهنية،مراكزبالمحافظاتالمعلمينتدريبمراكزأنذلكيفسروقد

لتطوروفقوكذلكالتربوي،الميدانمعطياتعلىوبناءللتدريبالفعليللاحتياجوفقا

الحديثالعصرمعتتناسبعلميةمهاراتاكسابهمعلىوالحرصوالتعليمالتربيةعلوم

تدريب،برامجتقديمفيالمعلميناشراكعلىحرصهمفيالمجالهذافيالجودةوتتمثل

ويتم متابعة أثر التدريب لديهم.واختيار البرامج التدريبية التي تناسب احتياجاتهم التدريبية،

جاءوالمعلماتالمعلميناستجاباتحسبالخدمةجودةمجالاتترتيبأنالباحثةوتلاحظ

أنإلاجدامتقاربةكانتوإنالملموسية(التعاطف،الاستجابة،الاعتمادية،)الأمان،كالتالي

المعلمينشعورعلىيدلوهذا(،4)بلغوقدمتوسطأعلىعلىحصلالأمانمجال

آخر؛مجالأيمنأكثرالتدريبمراكزمنالاستفادةأثناءوالاطمئنانبالراحةوالمعلمات

يتمولنالتدريبمركزقبلمنبأمانمحفوظةالشخصيةبياناتهمأنلإدراكهموذلك

التعبيرعلىقدرتهمهوبالأمانالمعلمينيشعرماأنكماأخرى،أغراضفياستغلالها

وكذلكتدريبي،برنامجكلنهايةبعدلهمالمركزيقدمهااستباناتخلالمنآرائهمعن

مننوعيولدوهذاالمعلمين،استفساراتعلىثقةوبكلالردعلىالمركزموظفيقدرة

فيالتدريبمراكزفيالمقدمةالخدمةجودةمستوىأنالقولويمكنلديهم.الارتياح

محافظات السلطنة عال جدا .
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اهتماموتمثل(900)الأيزوالدوليةوالمعاييرالمواصفاتالسلطنةاعتمادذلكيرجعوقد

واعدادتدريبمجالوفي،عامبشكلالتعليمقطاعفيالمقدمةالخدماتبنوعيةالسلطنة

مراكزفيللمعلمينالمقدمةالبرامجتكونأنعلىحرصت،حيثخاصبشكلالمعلمين

لمعاييروفقايمتلكهاالتيوالمهاراتالتخصصيةالناحيةمنالمعلمتمكنبرامجالتدريب

تدريبةمراكزفيوتتمثلتقديمهاأثناءالبرامجهذهتصاحبخدماتتوفيركذلك،الجودة

لهذهومعدمدربوطاقموأجهزةمكتباتمنالتدريبيةوالمعيناتالوسائلبالكلمجهزة

المهمة

، وهذا يؤثر بشكل مباشروالذي بدوره ينعكس على أداء المعلمين في الفصول الدراسية

.العمانيعلى مخرجات التعليم التي تساهم في خدمة ورقي المجتمع

نتائج الدراسة

توصلت الدراسة الي النتائج التالية :

السلطنةبمحافظاتالمعلمينتدريبمراكزفيالمقدمةالخدماتتطبيقدرجة●

استجاباتحسبالجودةمجالاتترتيبوجاءكبيرة،بدرجةموافقبدرجةجاءت

التعاطف،الاستجابة،الاعتمادية،و،)الأمانكالتاليوالمعلماتالمعلمين

محافظاتفيالمعلمينالتدريبمراكزفيتقدمالتيالخدماتأنأي،الملموسية(

قدرةيعكسوهذابالأمانيشعرواالمعلمين()الخدمةمنالمستفيدينتجعلالسلطنة

،المعلمينلتدريبالفعليالاحتياجمعتتناسبخططوضععلىالمراكزهذه

وخصوصيةالمعلوماتسريةعلىالمحافظةعلىالمراكزهذاحرصيبنوكذلك

وبدونالمحددالوقتفيالخططتنفيذعلىالمراكزهذهقدرةوكذلك،المعلمين

جميعوتلبية،الاستفساراتلجميعالتدريبمراكزاستجابةوكذلك،إجراءاتتعقيد
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هذهخلالمنالمقدمةالخدماتيلمسواالمعلمينجعلهذاكلالتدريبيةالاحتياجات

المراكز ، وهذا ما عكس ثقة المعلمين بهذه المراكز.

التوصيات

مدىعلىللوقوفمنتظمبشكلللخدماتالجودةمستوىقياستكرارضرورة●

التحسين والتطوير في تلك الخدمات.

بالمحافظاتالتدريبمراكزفيالمقدمةالخدماتجودةبمستوىالارتقاءعلىالعمل●

بالسلطنة وخاصة فيما يتعلق بخدمة التدريب عن بعد .

الرضاعلىالوزارةديوانلموظفينالمقدمةالخدمةجودةأثربعنواندراسةاجراء●

الوظيفي لموظفين ديوان عام الوزارة .

الخاتمة :

حيث،العالمحولالتعليممؤسساتقبلمنكبيرباهتمامالخدمةجودةموضوعيحظى

تناولتوقدالمؤسسات،تلكفيالتعليميةالمنظومةوتحسينلتطويرالأساسيالمدخليعتبر

التدريبمراكزفيللمعلمينالمقدمةالخدمةجودةقياسموضوعالحاليةالدراسة

.SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبينالفجوةمقياسباستخدامالسلطنةبمحافظات

جودةموضوعتناولتمحيث،الخدمةجودةالدراسةمتغيربمناقشةالدراسةبدأتفقد

منموسعبشرح(SERVQUALوالتوقعاتالادراكاتبينالفجوة)مقياسالخدمة

وصفيتحليلاجراءتمكماالسلطنة.مدارسفيالتعليميةللعمليةوفائدتهالنظريالجانب

ومعلماتمعلميمنتكونتوالتيالدراسةعينةلاستجاباتوفقاالنتائجومناقشةللبيانات

الىالدراسةصلتتوالبياناتومناقشةتحليلوبعدتعليميةمحافظاتأربعفيالسلطنة
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بمحافظاتالمعلمينتدريبمراكزفيالمقدمةالخدماتتطبيقدرجةالتاليةالنتيجة

استجاباتحسبالجودةمجالاتترتيبوجاءكبيرة،بدرجةموافقبدرجةجاءتالسلطنة

أي،الملموسية(التعاطف،الاستجابة،الاعتمادية،و،)الأمانكالتاليوالمعلماتالمعلمين

المستفيدينتجعلالسلطنةمحافظاتفيالمعلمينالتدريبمراكزفيتقدمالتيالخدماتأن

المعلمينتدريبمراكزفيالخدمةتلقيهمعندبالأمانيشعرواالمعلمين()الخدمةمن

بالمحافظات التعليمية.
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قائمة أسماء المحكمين-2

قائمة أسماء المحكمين لاستبانة الدراسة

الدرجةأسماء المحكمينم
العلمية

مقر العملالتخصص

رضيه بنت سليمان بن ناصر1
الحبسية

وزارة التربيةإدارة تربويةدكتوراه
والتعليم

المدرية العامةتكنولوجيا التعليمدكتوراهسامي خاطر المزروعي2
للتربية والتعليم
جنوب الباطنة

تربية والدراساتدكتوراهحسام الدين السيد محمد إبراهيم3
الانسانية

جامعة نزوى

كلية التربيةعلم نفس تربويدكتوراهأسماء عبد الخالق كامل4
بالرستاق

القياس والتقويمدكتوراهميمي السيد أحمد اسماعيل5
النفس التربوي

كلية التربية
بالرستاق
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أداة الدراسة-3

الجامعة الإسلامية العالية ماليزيا

كلية التربية

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

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

السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،،،،،،،،،،

الخدمةجودة"تأثيربعنوانالتربيةفيالدكتوراهدرجةعلىللحصولميدانيةدراسةبإجراءالباحثةتقوم

بسلطنةالحكوميةالمدارسفيالتدريسجودةوممارسةللمعلمينالمهنيةالتنميةعلىالتدريبمراكزفي

التعليميةالعمليةفيفاعلادوراولهمربياباعتبارهعليهوالحرصبالمعلمالاهتماممنوانطلاقاعمان"

للمعلمينالمهنيةوالتنميةالتدريبمراكزفيالخدمةجودةالتالية:الدراسةأدواتأيديكمبينأضعفإني

وجودة التدريس.

التالية:وقبل الانتقال إلى أدوات الدراسة أرجو ملئ البيانات

أنثى*الجنس:       ذكر
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*المؤهل العلمي: بكالوريوس                  ماجستير                   دكتوراه

فأكثرسنة1011-5منسنوات5منأقلالخبرة:*سنوات

للمعلمينتقدمه مراكز تدريب المعلمين أثناء برنامج الإنماء المهنيمقياس جودة الخدمة في مراكز التدريب: كل ما يمكن أن
تحقق رغبات المعلم، وتساعده في الحكم على تميز الخدمةمن اجراءات وتسهيلات ووسائل ومساعدات ومعينات، والتي

SERVEQULنموذجالباحثةاعتمدتوقدعدمه.منالتدريبأثناءلهالمقدمة

العبارةمالمجال

المقياس

أوافق
غيرمحايدأوفقبشدة

موافق

غير
مواف
بشد

54321

الملموسية:
تشمل جميع المكونات

الملموسة للمؤسسة التي تقدم
الخدمة مثل الأدوات،

والمباني ومظهر العاملين
والاجزاء الملموسة التي
تشكل جزءا من الخدمة.

1
يتمتع العاملون في مركز التدريب

بمظهر أنيق.

2
يتوفر في مركز التدريب قاعات مناسبة

للتدريب من حيث المساحة.

3
تتوفر خدمة الانترنت مجانية للمعلمين

المتدربين في مراكز التدريب.

4
يقع مركز التدريب في مكان مناسب
يسهل لجميع المعلمين الوصول إليه

بسهوله.

الاعتمادية: قدرة المؤسسة
على أداء الخدمة بثقة ودقة

وفي الموعد المحدد.

7
يتم تقديم خدمة التدريب للمعلمين في

الموعد المحدد.

8
توجد سهوله في إجراءات التسجيل في

برامج التدريب المقدمة للمعلمين.

9
يتسم العاملون بالدراية الكافية بنظام

العمل في مركز التدريب.

10
تفي إدارة المركز بالوعود المقدمة

للمعلمين أثناء التدريب.
الاستجابة: يعني رغبة

واستعداد العاملين في مركز
التدريب لتقديم الخدمات،

11
يتم الرد الفوري على جميع استفسارات

المعلمين المتدربين.
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والرد على استفسارات
المستفيدين من الخدمة وتلبية
طلباتهم في الوقت المحدد.

12
يلبي مركز التدريب احتياجات جميع

المعلمين المتدربين بدقة.

13
يوجد لدى مركز التدريب خطة واضحة

للبرامج التدريبية.

14
يحرص مركز التدريب على إشعار
المتدربين بكل ما يطرأ من مستجدات

في البرنامج التدريبي.
شعورالأمان وهو

المستفيدين من الخدمة
بالراحة والاطمئنان الى
المعلومات التي يأخذها

15
يحافظ القائمين على تدريب المعلمين

على سرية بيانات المتدربين.

16
تتوفر المعرفة الكافية للمدربين للإجابة
على أسئلة المعلمين أثناء وبعد البرنامج

التدريبي.

17
يستطيع المتدربون التعبير عن آرائهم

أثناء تقييمهم للبرامج المقدمة لهم.

18
يشعر المتدربون بالأمان عند التعامل

مع العاملين بمركز التدريب.

التعاطف:
أن يشعر المستفيد من الخدمة
أنه محور اهتمام الموظف
وأن مصلحته هي الأساس.

19
يركز مركز التدريب على مصلحة
المتدربين في البرامج التدريبية.

20
يتم تحديد الاحتياجات التدريبية الفعلية

للمعلمين بصفة دورية.

21
يتم تقييم البرامج التدريبية عن طريق

المتدربين أنفسهم.

22
يتم متابعة أثر التدريب في الميدان

التربوي.
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