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 ممخص:
في قياس جودة الخدمات التعميمية   Servqualاستخدام نموذج الإدراكات والتوقعات 

 بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية
 *ابتيال سعيد عمي القحطاني، أمل محمد حسن البدوي

لإدارة والتخطيط التربوي، كمية التربية، جامعة الممك خالد، أبيا، المممكة العربية اقسم 
 السعودية.

 ebthal_alqahtani@outlook.comالبريد الالكتروني: *
ىْدِفُ البَحْثِ إلى تعرف واقع جودة الخدمات المقدمة لممعممين والمعممات 

الآليات المقترحة لتطويره. اعتمد  بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية وضع عدد
البحث عمى المنيج الوصفي، واستخدمت الاستبانة لجمع بيانات الدراسة. تم تطبيق أداة 
الدراسة عمى عينة من معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية بمغت 

دارس التعميم (. أظيرت نتائج الدراسة أن المتوسط لدرجة رضا معممين ومعممات م573)
العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الاعتمادية والمصداقية في التعامل وفقا 

( بدرجة "متوسطة، كما أظيرت النتائج ن المتوسط العام 9775كان ) Servqualلمقياس 
لدرجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة 

(، وجاءت بدرجة "متوسطة"، 9779كان ) Servqualالاستجابة وفقا لمقياس  بعد سرعة
وأن المتوسط العام لدرجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا 

(، 9779كان ) Servqualالحضرية عن جودة خدمة بعد الثقة في التعامل وفقا لمقياس 
لدرجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم وجاءت بدرجة "متوسطة"، وأن المتوسط العام 

العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الاىتمام بالعملاء وفقا لمقياس 
Servqual ( وجاءت بدرجة" متوسطة"، واخيرا قدمت الدراسة آليات مقترحة 9785كان ،)

بمدينة أبيا لتطوير جودة الخدمات المقدمة لممعممين والمعممات بمدارس التعميم العام 
 الحضرية.

جودة الخدمات، العناصر الممموسة، بعد الاعتمادية والمصداقية في  الكممات المفتاحية:
 .التعامل، سرعة الاستجابة
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Abstract: 

Use servqual's perception and expectation model to measure the 

quality of educational services in public education schools in 

urban Abha 

Amal Mohammed Hassan Al-Badawi, Ibtihal Al-Qahtani* 

Management and Educational Planning Department, Faculty of 

Education, King Khalid University. 

*Email: ebthal_alqahtani@outlook.com 

This study aimed to identify the reality of the quality of services 

provided to teachers in public education schools in the Abha 

urban city, and propose mechanisms for its development. The 

study was based on a descriptive approach. The size of the study 

sample (375) of teachers in the public education schools of Abha 

urban city. The results of the study showed that the average 

satisfaction of teachers in public education schools in The Urban 

City of Abha city for the quality of service after reliability and 

credibility in dealing according to servqual was (2.73). The overall 

average satisfaction of teachers in public education schools in the 

urban city of Abha for quality of service after the speed of 

response according to the Servqual scale was (2.79), The overall 

average satisfaction of teachers in public education schools in 

Abha urban city for the quality of service after trust in dealing 

according to the servqual standard was (2.79), The overall 

average satisfaction of teachers in public education schools in the 

urban city of Abha for quality of service after customer attention 

according to the Servqual scale was (2.83). A set of proposed 

mechanisms to develop the quality of services provided to teachers 

in public education schools in the urban city of Abha. 

Keywords: quality of services, tangible elements, reliability and 

credibility in dealing, responsiveness 
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 مقدمة:
يعد التعميم العام المدخل الرئيس لتعميم الطلاب ويسيم في بناء شخصيتيم 
عدادىم إعداداً قائم عمى الجودة في البرامج المقدمة ومدى رضاىم عن الخدمات التي  وا 

وتسيم  (.9143نجمي، تمعية الشاممة)تقدم ليم، كما أن لو دور فاعل في التنمية المج
عممية قياس الخدمات في تطوير جودتيا وخاصة عند استخدام التكنولوجيا الحديثة التي 
تدعم كفاءة العمميات الخدماتية؛ حيث ما يمكن قياسو يمكن عممو، فمع عدم قياس 
ن النتائج يصبح من الصعب تحديد النجاح من الفشل، ومن ثم لن نستطيع أن نتعمم م

(. ولقد حظي موضوع قياس جودة الخدمات وعلاقتو برضا 9149الخطأ )بركات، 
المستفيد بالكثير من الاىتمام من قبل بعض الباحثين خلال السنوات الماضية، ويرجع ذلك 
إلى أن الجودة تمثل الشريان الحيوي الذي يمد المؤسسة بمزيد من الإقبال عمييا 

يتحقق من خلالو القدرة عمى التميز في بيئة تتصف  والانتماء إلييا، وكونيا عنصر ىام
 .(9141)الزىراني، بالتنافس 

ويوجد العديد من المداخل لقياس جودة الخدمات، ومنيا: قياس جودة الخدمات من 
منظور المستفيدين؛ ومقياس الرضا وىو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات 

كشف عن طبيعة شعور المستفيدين نحو المستفيدين نحو جودة الخدمات المقدمة لم
الخدمة المقدمة؛ ومقياس القيمة، وتقوم فكرتو الأساسية عمى أن القيمة التي تقدميا 
منظمة خدمية لممستفيدين تعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي 

 (.9118المستفيد والحصول عمى ىذه الخدمات وقياس الجودة المينية )مجيد، الزيادات، 
والذى  Servqualومن النماذج التي تستخدم في قياس جودة الخدمات نموذج 

مكانية تطبيقو عممياً لموصول  استحوذ عمى قبول وتأييد معظم الباحثين بسبب مصداقيتو وا 
دراكيم للأداء الفعمي لمخدمة التي  إلى الفجوة ما بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وا 

د الأدوات الميمة والفعالة التي يمكن أن تساعد عمى إظيار يحصمون عمييا، ويعد أح
الجوانب الإيجابية، وجوانب القصور في مستوى جودة الخدمة من وجية نظر المستفيدين 
منيا ويكشف ىذا المقياس عن الجوانب المتوقعة التي يطمح إلييا المستفيد في مستوى 

لتصل إلى طموح الجميور ىذه الخدمة وبحيث يمكن إعادة النظر بنواحي الضعف 
 (.9148المستفيد من الخدمة وتوقعو )الغيمي، 

وأبدت وزارة التعميم اىتماماً كبير برضا المستفيدين في التعميم العام لتبني مفيوم 
الجودة ومنيم المعمم كونو ىو من يممك" الدور الأكبر في إنجاز الأىداف التعميمية التي 

أجل استمرار تحقيق التنمية في الإنسان بوصفيا  يحددىا أي مجتمع من المجتمعات من
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(، ويشكل الرضا الوظيفي لممعمم أىمية 9147الأصل في تطور أي مجتمع )الجميل، 
كبيرة؛ حيث أنو مسؤول بنسبة كبيرة عن تحقيق الأىداف التعميمية ووجود علاقة إيجابية 

عمى ما سبق تم  وبناءً  (9143)يعقوب، بين الرضا الوظيفي والدافعية في التدريس 
لقياس الفجوة بين جودة الخدمات المقدمة والمتوقعة بمدارس   Servqualاختيار مقياس 

 التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية. 
 مشكمة البحث:

تعمل وزارة التعميم عمى تأكيد الجودة في جميع مدارس التعميم العام وعمى الرغم 
بعض المعوقات التي تحول دون تحقيق من ذلك إلا أن بعض الدراسات أشارت لوجود 

(التى اشارت لوجود قصور في بعض 9145جودة الخدمات مثل: دراسة )آل مداوي، 
الخدمات المقدمة مثل: قمة توافر مكتبة مزودة بالكتب والمصادر في المدارس، وقمة توافر 
 مرافق عامة صالحة للاستخدام، وأيضا قمة توافر قاعات دراسية مجيزة جيدة، وأن

وأكدت  .المعممات لا يشاركن في الأعمال المشتركة بين المدرسة وبين المجتمع المحمي
( عمى وجود العديد من المعوقات التي تحول دون تطبيق الجودة 9119آل شريان )دراسة 

الشاممة، وأبرزىا: نقص إدارة المعمومات ووسائل التكنولوجيا، والمركزية، وقمة تفويض 
ة، وسوء استغلال الموارد المالية وكثرة الأعباء الإدارية المطموب المسئوليات في الإدار 

ودراسة آل معدي تنفيذىا من المعممين، وضعف توافر فريق عمل لتطبيق الجودة؛
( التي أشارت إلى أن إدارة المدرسة الثانوية تتصف بقمة المرونة، والمبالغة في 9119)

كثرة الأعباء الإدارية عمى المديرين المركزية، وشيوع الروتين والتعقيد الإداري، و 
 والمعممين. 

 أسئمة البحث:
جَابَةَ عَن الأسئمة التَّالية:   يُحَاولُ الْبَحْث الإِْ

ما درجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة  .4
قا خدمة بعد العناصر الممموسة )الأجيزة، والمرافق، والأشياء المادية( وف

 من وجية نظر أفراد عينة البحث؟  Servqualلمقياس
ما درجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة  .9

من وجية  Servqualخدمة بعد الاعتمادية والمصداقية في التعامل وفقا لمقياس 
 نظر أفراد عينة البحث؟
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م العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة ما درجة رضا معممين ومعممات مدارس التعمي .5
من وجية نظر أفراد عينة  Servqualخدمة بعد سرعة الاستجابة وفقا لمقياس 

 البحث؟
ما درجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة  .1

من وجية نظر أفراد عينة  Servqualخدمة بعد الثقة في التعامل وفقا لمقياس 
 البحث؟

ما درجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة  .3
من وجية نظر أفراد عينة  Servqualخدمة بعد الاىتمام بالعملاء وفقا لمقياس 

 البحث؟ 
ىل توجد فروق ذات دلالة احصائية حول استجابات أفراد عينة البحث حول درجة  .6

ر الممموسة، والاعتمادية والمصداقية في التعامل، رضاىم عن جودة بعد )العناص
وسرعة الاستجابة، والثقة في التعامل، والاىتمام بالعملاء( تعزى لممتغيرات )الجنس، 

 والمرحمة التعميمية، والمؤىل(؟
ما الآليات المقترحة لتطوير جودة الخدمات المقدمة لممعممين والمعممات بمدارس  .7

 الحضرية؟التعميم العام بمدينة أبيا 
يَيْدِفُ البَحْثِ الحَالِي إلى تعرف واقع جودة الخدمات المقدمة لممعممين أىداف البحث: 

والمعممات بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية وضع عدد من الآليات المقترحة 
 لتطويره.

 منيج البحث:
أجريت عمى اعتمد البحث عمى المنيج الوصفي الذي يعتمد عمى رصد الأدبيات التي 
، Servqualالخدمات، كذلك رضا المعممين والمعممات، وتعرف دواعي استخدام لمقياس 
 لقياس جودة الخدمات المقدمة بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية. 

 أىمية البحث:
 يمْكِن إِبْراز أَىَمِّيتو عمى النَّحْوِ التاَّلي:

جانباً كبيراً من المعايير الحاكمة لأدائيا أصبحت القيادة المدرسية تدرك تماماً أن  -
يرتكز بشكل جوىري عمى الإدراك الواعي لمتطمبات واحتياجات المعممين والطلاب، 

 كأحد المستفيدين الأساسيين من خدماتيا.
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إشباع الحاجات التربوية لممعمم والطالب يسيم في تحقيق رضاه عن الخدمة التعميمية  -
 إعداد قوى بشرية عمى درجة عالية من الجودة. المقدمة، الأمر الذي محصمتو

في قياس رضا المعممات عن جودة الخدمات يمكن أن  servqualاستخدام مقياس  -
دراكاتيم وبالتالي الوصول لمقترحات تسيم  يقمل من الفجوة بين توقعات المعممين وا 

 في زيادة رضا" المعممين".
 Servqual موذج الإدراكات والتوقعاتحدود البحث: اقْتصِرُ البَحْثُ عمى استخدام ن  -

لقياس رضا المعممين والمعممات بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية، وَتمُّ 
-ىـ4159اخْتِيَار عيِّنة مُمثَّمة من المجْتَمَعِ الَأصْلِ، وطَبَّقُ الْبَحْثِ فِي الْعَامِ الجامِعِي

 ىـ.4111
 مصطمحات البحث:
 صْطَمحاتٍ عَدِيدَةٍ، ومنْيَا:تَنَاول ىَذَا البحْث مُ 

 جودة الخدمة:  .4
تعرف جودة الخدمة بأنيا مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستوى الخدمة، لتقابل 
توقعات العملاء، إذن ىي مدى تطابق توقعات المستفيدين مع الخدمة المقدمة بالفعل من 

ى أنيا:" استخدام (. كما يمكن تعريف جودة الخدمة عم9146قبل مقدم الخدمة )عتيق، 
الإدارة الخاصة بالمؤسسة العديد من الإستراتيجيات التي يمكن من خلاليا مساعدة 

 (.James, 2015,p.3المعممين في عدد من المجالات غير الأكاديمية ")
وتعرف إجرائياً بأنيا: الخدمات التي تقدميا المدرسة لممعممين في مجالات 

لمشاركة، والتوجيو والإرشاد، والأنشطة المختمفة، والعلاقات )التدريب، والتقييم، والتغذية، وا
الإنسانية، والعناصر الممموسة، والاىتمام )التعاطف، وسرعة الاستجابة، والثقة في 
التعامل، والاعتمادية )المصداقية(، والتي من شأنيا تييئة الجو المدرسي الملائم 

 والمناسب لمعمل داخل المدرسة.
 Servqualالتوقعات مقياس الادراكات و  .9

دراكيم )للأداء  وىو يعني تحديد الفجوة بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة وا 
الفعمي(، أي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والمدركة؛ وقد حدد نموذج 
الفجوة الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطموبة وتتمثل في خمسة 

دة الخدمة، يضم كل واحد منيا عدداً من العناصر وىذه الأبعاد ىي: العناصر أبعاد لجو 
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الممموسة ، والاعتمادية )المصداقية( ، وسرعة الاستجابة ، والثقة في التعامل )الأمان(. ، 
 .(9146)عتيق، والاىتمام )التعاطف( 

 الإطار النظري لمبحث:
 مفيوم جودة الخدمة:  (4

ت المستفيدين وتحقيق رغباتيم بشكلٍ فعال يخمو من تعرف بانيا مدى تحقيق توقعا
أي عيوب ومن أول مرة، فضلًا عن تحقيق الاستمرارية في تحسين الأداء )أبو شعبان، 

توقعات المستفيد )أبو عكر،  -( إن جودة الخدمة = الإدراك الفعمي لمخدمة 54، 9147
مجالات لمجودة،  (. وقياس الفجوة: يتم من خلال أداة تحتوي عمى خمسة99، 9146

حيث يتكون كل مجال من عددٍ من العناصر، والتعرف إلى الاختلاف/التطابق بين إدراكات 
المستفيدين لمستوى الخدمة المقدَّمة بالفعل وبين توقعاتيم نحو الخدمة الممتازة، 

الذي صممو باراشورامان وزملائو  SERVQUALباستخدام مقياس الفجوة 
(Parasuraman & Others,1988 
 أبعاد جودة الخدمة: (9

: 9147( و)أبو شعبان، 31: 9147( أبعاد لجودة الخدمات، )الأخرس، 3توجد )
( 416: 9141( و)زاىر، 61، 9146( و)الحجار، 49: 9146( و)أبو عكر، 59

 (، وىذه الأبعاد ىي:71: 9116و)الجريري، 
العاممين، الممموسية/ المادية: وتتضمن التسييلات المادية، والمعدات، ومظير  -

 وتصميم المباني، ومستوى التقنية، والتصميم العام. 
الاعتمادية: وتعبر عن قدرة المؤسسة ممثمة في موظفييا عمى أداء الخدمة بكفاءة  -

ودقة؛ لذلك يعد ىذا المجال ىو الأىم من بين مجالات الخدمة وىو الذي يحدد بدرجةٍ 
مؤسسة في أدائيا لمخدمات بمدى كبيرة درجة الرضا لدى المستفيد، وتتحدد كفاءة ال

 وفائيا والتزاميا بوعودىا لمعملاء سواءً في الوقت أم في دقة الأداء وجودتو.
الاستجابة: أي أن يكون موظفو المؤسسة عمى قدرٍ كبيرٍ من الالتزام والتدريب سواءً  -

أ لنداء المستفيد أم لإكمال الخدمة في الوقت المناسب؛ إذ إن أداء الخدمة بشكلٍ خط
 أو في وقتٍ طويل سوف يؤدي إلى شعور المستفيد بعدم الرضا.

الأمن والسلامة: ويعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدَّمة ومن يقدميا،  -
أي يتعمق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تمقي الخدمة من المؤسسة، أو مقدميا أو 

 كمييما.
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دمة عمى قدرٍ كبيرٍ من الاحترام ومراعاة التعاطف/المجاممة: وتعني أن يكون مقدم الخ -
 مشاعر المستفيدين والتعامل معيم بود في أثناء الاتصال بيم.

 قياس جودة الخدمات: (5
إن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات العملاء 

دراكيم للأداء الفعمي ليا. أي معرفة وتحديد مدى التطابق ب ين الخدمة لمستوى الخدمة وا 
 :المتوقعة والخدمة المدركة ويمكن التعبير عنيا بالعلاقة التالية

 ( 9117)نور الدين،  التوقع. –(= الإدراك servqual) جودة الخدمة
 ومن مداخل قياس جودة الخدمات:

قياس جودة الخدمات من منظور المستفيدين: وىى من الطرق الشائعة في إطار ىذا  -
وي الذي يمثل عدد الشكاوي التي يتقدم بيا المستفيدين المدخل مقياس عدد الشكا
 خلال فترة زمنية معينة.

مقياس الرضا: وىو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات المستفيدين نحو جودة  -
الخدمات المقدمة وذلك لمكشف عن طبيعة شعور المستفيدين نحو الخدمة المقدمة 

 ليم وجوانب القوة والضعف بيا.
قيمة: تقوم الفكرة الأساسية ليذا المقياس عمى أن القيمة التي تقدميا مقياس ال -

منظمة خدمية لمزبائن تعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي 
المستفيد والتكمفة لمحصول عمى ىذه الخدمات فالعلاقة بين المنفعة والسعر ىي التي 

اصة بالخدمات المدركة كمما زادت تحدد القيمة فكمما زادت مستويات المنفعة الخ
 القيمة المقدمة لمزبائن كمما زاد إقباليم عمى طمب تمك الخدمات والعكس صحيح.

قياس الجودة المينية: في إطار ىذا المفيوم يمكن التمييز بين المقاييس الآتية:  -
 قياس الجودة بدلالة المدخلات وقياس الجودة بدلالة العمميات ومقياس الجودة بدلالة

 (9118المخرجات.)مجيد، الزيادات، 
إن قياس جودة الخدمات قد يكون صعباً نظراً لمطبيعة المتشابكة في تقديم الخدمة.  -

لقد توصل الباحثون إلى تحديد نموذجين لتقييم جودة الخدمة، ويعتمد ىاذان 
النموذجان بشكل أساسي عمى مجموعة من المؤشرات التقييمية قابمة لمتكيف أو 

حسب نوع الخدمة، وىي من أشير مقاييس جودة الخدمات ىي:)نموذج التعديل 
 الفجوة، ونموذج الاتجاىات للأداء الفعمي لمخدمة(.
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 نموذج الفجوة: (4
إن تقييم الجودة حسب ىذا نموذج يعني تحديد الفجوة بين توقعات العملاء 

دراكيم للأداء الفعمي ليا. أي معرفة و تحديد مدى التطا بق بين الخدمة لمستوى الخدمة وا 
( وتعتمد عمى طبيعة الفجوات المرتبطة 9117المتوقعة والخدمة المدركة.)نور الدين، 

بتصميم الخدمة وتسويقيا وتقديميا؛ حيث حددوا عشرة أبعاد لقياس جودة الخدمات وىي 
)التجسيد، والأمانة، والاستجابة، والمنافسة، والمجاممة، والمصداقية، والأمن، الحرية، 

( 99ل، فيم العميل(، حيث يتكون المقياس من مجموعتين تضم كل مجموعة )الاتصا
فقرة؛ حيث تيدف المجموعة الأولى إلى قياس توقعات العملاء لمخدمة التي يتمقونيا من 
المنشأة، بينما تيدف المجموعة الثانية إلى قياس اتجاىات العملاء نحو المنشأة، وقد 

ادات منيا أن المقياس صمم لقياس الخدمات في كل واجو ىذا المقياس الكثير من الانتق
القطاعات ولكنو لا يراعي الفروق الثقافية بين المجتمعات، ثم تمكنوا بعدىا بسنوات من 
تطويره ليشمل خمسة أبعاد وىي:)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان أو الضمان، 

 (9149التعاطف( )سممان، 
ه عمى قياس رضا العميل من الخدمة و يساعد عمى ويتميز ىذا المقياس باعتماد

الكشف عن نقاط الضعف ليتم الاىتمام بيا ومراجعتيا وتعزيز النقاط الإيجابية في الخدمة 
 المقدمة. 

 نموذج الفجوات المطور:
يعد ىذا النموذج أكثر تفصيلًا لاحتوائو عمى سبع فجوات بدلًا من خمس فجوات، 

ىي الفجوة الأولى، والفجوة الخامسة، والفجوة السادسة، ويوضح فيو أىم ثلاث فجوات و 
( ويتكون Singh & Khanduja,2010وذلك بسبب ارتباطيا مع العملاء الخارجيين.)

 (Lovelock et al,2006نموذج الفجوة المطور كما يمي: )
فجوة المعرفة: تمثل الاختلاف بين ما يعتقده مُقدم الخدمة وبين ما يتوقع أن يحصل  -

العميل من الخدمات، وحاجاتو وتوقعاتو الفعمية، وتنشأ ىذه الفجوة بسب عميو 
 إدراكات الإدارة الغير دقيقة لتوقعات العملاء.

فجوة المعايير القياسية: تمثل الاختلاف بين إدراك الإدارة لتوقعات العميل ومعايير  -
 الجودة المعتمدة لتسميم الخدمة.

عايير المحددة لتسميم الخدمة، والأداء الفعمي فجوة التسميم: تمثل الاختلاف بين الم -
لمجيز الخدمة ضمن ىذه المعايير، إذ تنشأ ىذه الفجوة بسبب صعوبة وضع معايير 

 محددة لتوحيد الأداء وتقديم الخدمة.



م 9149لسنة  أكتوبر( الثاني، الجزء 481مجمة كمية التربية، جامعة الأزىر، العدد: )  

 -21- 

فجوة الاتصالات الداخمية: تمثل الاختلاف بين ما تُعمنو المؤسسة الخدمية عن  -
مقدموىا حول قدرات الخدمة ومستوى الجودة،  امتيازات لخدماتيا، وبين ما يعتقده

وماذا تستطيع المؤسسة فعلًا أن تقدمو، لذلك عمى المؤسسة تقديم برامج تسويقية 
وترويجية دقيقة وصحيحة، لأنو في حال حدوث أي خمل بالوعود التي أعمنتيا عن 

 جودة خدماتيا، ينتج عدم ثقة العميل وبالتالي حدوث ىذه الفجوة.
اك: وىي الاختلاف أو الانحراف في جودة الخدمة المقدمة فعلًا لمعميل، عن فجوة الإدر  -

ما يتوقعو العميل، أي الاختلاف بين ما يُسمم فعلا من خدمة، وما يُدرك العملاء بأنيم 
 استمموا )لأن العملاء غير قادرين عمى تقييم نوعية الخدمة بدقة(.

بل مقدمين الخدمة )قبل تسميم فجوة التفسير: الاختلاف بين جيود الاتصال من ق -
الخدمة(، والوعود المقدمة لمعملاء، حيث تنشأ بسبب اعتقاد الإدارة بأن خدماتيا ذات 
جودة عالية بناءً عمى تقديرىم ليا، بينما تكون إدراكاتيم أقل من إدراكات العملاء 

 لمستوى الجودة المطموب.
دراكيم لمخدمة فجوة الخدمة: الاختلاف بين ما يتوقع العملاء أن يح - صموا عميو، وا 

 المستممة، تنشأ بسبب اعتقاد الإدارة أنيا تُسمم خدمات أكثر مما يطمبو العملاء.
 نموذج الاتجاىات للأداء الفعمي لمخدمة: (9

( وتعني أداء الخدمة، وتتكون من Servperfويعرف ىذا النموذج بإسم )
ف الجودة في إطار ىذا الأداء، وتعر  performanceالخدمة و  serviceالعبارتين: 

النموذج بأنيا اتجاىيا يرتبط بإدراك العميل للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ويعرف الاتجاه 
عمى أنو: "تقييم الأداء عمى أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة"، يقوم 

عمى  نموذج الاتجاىات عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز
تقييم الأداء الفعمي لمخدمة، أي التركيز عمى جانب الإدراكات الخاصة بالعميل فقط، ذلك 
أن جودة الخدمة يتم التعبير عنيا كنوع من الاتجاىات وىي دالة لإدراكات العملاء السابقة 

(. وفي ظل ىذا النموذج فيو لا 9117وخبرات وتجارب التعامل مع المؤسسة.)نور الدين، 
ط عمى نتائج الخدمة بل أيضاً عمى عمميات تسميم الخدمة والعلاقة التفاعمية بين يركز فق

مقدمي الخدمة والعملاء، وىذا يزيد في صعوبة تطبيقو، ويركز عمى تقييم الأداء الفعمي 
(، وتتضمن عممية تقييم الجودة وفق ىذا 9116لمخدمة المقدمة لممستفيد.)إدريس، 

 النموذج الافتراضات التالية:
بناء عمى خبرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع المؤسسة، فإن  -

 عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى الأول لمجودة.
إن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى  -

توى الخدمة يكون محصمة لكل عمميات الجودة، وبالتالي فإن تقييم العميل لمس
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التعديل الإدراكي التي يقوم بيا العميل فيما يتعمق بجودة الخدمة، وىكذا فإن رضا 
العميل عن مستوى الأداء الفعمي لمخدمة، لو آراء مساعدة في تشكيل إدراكات العميل 

 (9117لمجودة )نور الدين، 
ن كلا النموذجين يعتمد نفس وعمى الرغم من الاختلافات بين النموذجين إلا أ

الأبعاد )الاعتمادية، الاستجابة، الممموسية، التعاطف، الأمان أو الضمان(، وليما نفس 
أسموب القياس المتمثل في مقياس )ليكرت الخماسي( لمموافقة أو عدم الموافقة.)سممان، 

9149 .) 
 الدراسات السابقة: 

عن الفجوة بين إدراكات  ( الكشف9148ىدفت دراسة )المخلافي، وآل كردم، 
أعضاء ىيئة التدريس لجودة الخدمات المقدمة بالفعل من جامعة الممك خالد وتوقعاتيم 
لمستوى الخدمات التي ينبغي أن تقدميا الجامعة، واستخدمت المنيج الوصفي، وأظيرت 

عات النتائج أن الإدراك لجودة الخدمات التي تقدميا الجامعة كان متوسط ، كما كانت التوق
لجودة الخدمات التي ينبغي عمى الجامعة متوسطة ،وىدفت دراسة ىالنقر ولي 

(Hallinger & Lee, 2013 التركيز عمى دور مديري المدارس الثانوية وأدائيم في )
قيادة الإصلاح التربوي وجودة التدريس في تايمند، وأسفرت عن تحقيق مديري المدارس 

درسة، وتطوير مناخ تعميمي إيجابي، وتحقيقيم مستوىً متوسطًا في إعداد رسالة الم
 مستوىً منخفضًا في إدارة البرنامج التعميمي. 

( دراسة الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة 9147وىدفت دراسة )الرباح، 
الخدمة التعميمية المقدمة لطلاب الماجستير في قسم أصول التربية بكمية العموم 

مد بن سعود الإسلامية، وطبقت المنيج الوصفي، باستخدام الاجتماعية بجامعة الإمام مح
(. ومن أىم النتائج في الجودة المتوقعة SERVQUALمقياس الفجوة لجودة الخدمة )

كان ترتيب الأبعاد: التعاطف، ثم الاستجابة، ثم الطمأنينة، ثم الدقة، ثم الممموسية، وفي 
ثم التعاطف، ثم بعدي الاستجابة  الجودة المدركة جاء بُعد الدقة في الترتيب الأول،

والطمأنينة ثم الممموسية، أما الفجوة بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة أكبر فجوة في 
 بعد الاستجابة، ثم التعاطف.

( تقييم جودة الخدمة التدريبية برياض الأطفال 9147وىدفت دراسة )نوفل، 
دمة مع المدركات نحو مستوى الأداء ومقارنة توقعات المعممات المستفيدات نحو ىذه الخ

الفعمي، وذلك باستخدام مقياس الفجوة، واستخدمت المنيج الوصفي، وأسفرت النتائج عن 
أن أكبر الفجوات بين المتوقع والمدرك تتمثل في موقع جية التدريب، ورفع القدرة المينية 
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صيل، وعامة فإن ومستوى الأداء عند المتدربات، ومعرفة بداية وانتياء الخدمة بالتف
الأبعاد الخاصة بالتعاطف والاعتمادية والممموسية أكثر الأبعاد التي يتسع فييا نطاق 

( 9146الفجوة السمبية بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة. وحاولت دراسة المخلافي )
قياس الجودة المدركة والجودة المتوقعة في جامعة الأمير سطام بن عبد العزيز من وجية 

لتشخيص  SERVQUALنظر أعضاء ىيئة التدريس والطلاب باستخدام مقياس الفجوة 
مستوى جودة الخدمة، واستخدمت المنيج الوصفي، وأسفرت عن وجود تباين في 
 مستويات فجوة جودة الخدمات المدركة والمتوقعة عمى مستوى كل بعد من أبعاد المقياس.

جودة المدارس الثانوية ( تعرف مفيوم تحسين 9146وىدفت دراسة معوض )
العامة وماىي متطمبات تطبيقيا، واستخدمت المنيج الوصفي، وأسفرت النتائج عن وضع 
مقترحات لتحسين جودة المدارس الثانوية العامة، وقدمت مقترحات خاصو بالقيادة و 
الحوكمة، ومقترحات خاصة بالمشاركة المجتمعية، ومقترحات خاصة بالمعمم. وىدفت 

( تحديد المقصود بجودة الخدمة التعميمية والأبعاد الواجب توافرىا في 9141د )دراسة السي
قياس جودة الخدمات التعميمية الجامعية وتحميميا في بعض الجامعات العربية وفقا 

لقياس جودة الخدمة التعميمية، واتبعت الدراسة المنيج  servqualلمقياس الفجوات 
مبة لمستوى جودة الخدمة التي تقدميا الجامعة مقدرا المقارن، وتضمنت النتائج تقويم الط

بالفجوة بين ادراكاتيم وتوقعاتيم كانت متوسطة وأسفرت عن وجود انطباع سمبي عن 
جودة الخدمات المدركة بالجامعة في مجال الجوانب الممموسة والاستجابة والسلامة 

تحميل  (Rasil,Archizadeh,Iqbal 2012)والأمان، وىدفت دراسة راسيل وآخرون
الفجوة بين الخدمات المدركة والمتوقعة في خدمات التعميم في ماليزيا من وجية نظر 
الطلاب الإيرانيين، وتقييم جودة الخدمة في بيئة جديدة عمى الطلاب "ماليزيا"، وقد استخدم 

، وقد تبين أن كافة أبعاد  Servqualفي البحث مقياس الفجوة بين المدركات والتوقعات 
 ياس كانت سمبية بدرجة كبيرة، وقد كان أعمى الأبعاد التعاطف. المق

 البحث الميداني:
ىدف البحث في جانبو الميداني تعرف آراء المعممين والمعممات في جودة 
الخدمات التعميمية المقدمة بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية وذلك باستخدام 

وتكونت الاستبانة من جزئيين: الجزء الأول:  ،Servqualنموذج الإدراكات والتوقعات 
( عبارة، تم 13البيانات الأولية لعينة البحث، والجزء الثاني: أبعاد الاستبانة وتكونت من )

صياغاتيا في خمسة أبعاد: البعد الأول: جودة خدمة بعد العناصر الممموسة )الأجيزة، 
دمة بعد الاعتمادية والمصداقية في والمرافق، والأشياء المادية(، والبعد الثاني: جودة خ

التعامل، والبعد الثالث: جودة خدمة بعد سرعة الاستجابة وتقديم الخدمات في الوقت 
المناسب، والبعد الرابع: جودة خدمة بعد الثقة في التعامل، والبعد الخامس: جودة خدمة 
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( أمام كل ة )بعد الاىتمام بالعملاء. يجيب عنيا أفراد العينة المستفتاة بوضع علام
عبارة عمى مقياس ذى الخماسي درجات )موافق بدرجة كبيرة جداً، وموافق بدرجة كبيرة، 

 وموافق بدرجة متوسطة، وغير موافق بدرجة كبيرة، وغير موافق بدرجة كبيرة جداً(.
 (: مدى المتوسط لإجابات عينة البحث4جدول)

 الفئة طول الفئة
 موافق بدرجة كبيرة جداً  3 -179
 موافق بدرجة كبيرة 174 -571
 موافق بدرجة متوسطة 575 -976
 غير موافق بدرجة كبيرة 973 -478
 غير موافق بدرجة كبيرة جداً  477 -4

( لتكون حداً لمكفاية بمعني إذا بمغ متوسط 571وقد تم اختيار بداية فئة موافق)
 العبارة أو عمى البعد.استجابات العينة ىذا الحد فيكون دليلًا عمى تأكيد العينة عمى 

 صدق أداة البحث: -4
اعتمد البحث عمى الصدق الظاىري؛ حيث عرضت أداة البحث عمى مجموعة من 
المحكمين من أساتذة الإدارة التربوية في بعض الجامعات، وقد اقترح بعض المحكمين 
إضافة عبارات ونقل بعضيا إلى محاور أخرى، وحذف بعضيا، ودمج بعض العبارات وفي 

ما أبداه السادة المحكمون من ملاحظات تم أخذىا في الاعتبار عند صياغة الصورة  ضوء
( عبارة، موزعة عمى خمسة أبعاد. وتم حساب معامل 13النيائية للاستبانة وتضمنت )

ارتباط بيرسون بين استجابات عينة البحث، عمى عبارات الاستبانة ومجموع البعد الذي 
 نتائج كما يمي:تنتمي إليو العبارة، وكانت ال
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 (: معاملات ارتباط عبارات كل بعد من أبعاد الاستبانة بالدرجة الكمية 9جدول)
رقم 

 الدلالة معامل الارتباط رقم العبارة الدلالة معامل الارتباط العبارة

 البعد الأول
4 1769 1714 3 1786 1714 
9 1763 1714 6 1785 1714 
5 1771 1714 7 1771 1714 
1 1778 1714 8 1765 1714 

 البعد الثاني
9 1768 1714 41 1763 1714 
41 1776 1713 43 1769 1714 
44 1787 1714 46 1774 1714 
49 1789 1714 47 1789 1714 
45 1779 1714 48 1764 1714 

 البعد الثالث
49 1769 1714 93 1771 1714 
91 1763 1714 96 1767 1714 
94 1765 1714 97 1771 1714 
99 1771 1713 98 1767 1714 

 البعد الرابع
99 1771 1714 55 1779 1714 
51 1765 1714 51 1788 1714 
54 1764 1714 53 1789 1714 
59 1775 1713 56 1785 1713 
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 البعد الرابع
57 1769 1714 19 1788 1714 
58 1778 1714 15 1767 1714 
59 1767 1714 11 1769 1714 
11 1768 1714 13 1778 1714 
14 1768 1714 - - - 

يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بين استجابات عينة البحث لعبارات 
 الأبعاد وبين الدرجة الكمية للاستبانة كانت عالية.

 ثبات أداة البحث: -9
 Alphaولمتحقق من ثبات أداة البحث تم استخدم معامل "ألفا كرونباخ" )

Cronbachمى أبعاد البحث؛ كمؤشر عمى ثبات أداة البحث وكانت النتائج كما ىي (ع
 (.5مدونة في جدول )

 (: معاملات أبعاد الاستبانة5جدول)

معامل  الأبعاد م
 الثبات

البعد الأول: جودة خدمة بعد العناصر الممموسة )الأجيزة، والمرافق،  4
 1789 والأشياء المادية(.

 1799 بعد الاعتمادية والمصداقية في التعامل.البعد الثاني: جودة خدمة  9

البعد الثالث: جودة خدمة بعد سرعة الاستجابة وتقديم الخدمات في  5
 1785 الوقت المناسب.

 1786 البعد الرابع: جودة خدمة بعد الثقة في التعامل. 1
 1787 البعد الخامس: جودة خدمة بعد الاىتمام بالعملاء. 3

 1795 الاستبانة ككل
( وىو 1795وتم حساب معامل ألفا لجميع عبارات أداة البحث؛ حيث بمغ ثباتيا )

 ما يؤكد أنيا تحمل درجة عالية من الثبات والصدق الذي يجعميا صالحة لمتطبيق. 
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 اختيار مجتمع البحث وتحديد حجم عينتو: 
تم تطبيق أداة البحث الميدانية عمى مجتمع البحث من معممين ومعممات مدارس 

( معممة 9869( معمماً، و)3839تعميم العام بمدينة أبيا الحضرية، والبالغ عددىم )ال
( معمماً ومعممة وطبقاً للإحصائية الواردة من )الإدارة العامة لمتعميم 43794بمجموع )

ىـ(، وبعد تطبيق معادلة ىيربرت أركن وىي من الصيغ 4111-4159بمنطقة عسير، 
تربوية بالدراسات العميا لتحديد حجم العينة. والذي بمغ الأكثر استخداماً في البحوث ال

( استبانة القابمة لمتحميل الإحصائي وذلك بعد حذف غير الصالح لمتحميل 573)
 الاحصائي.

 المعالجة الإحصائية لمبيانات:
بعد أن تم الانتياء من تطبيق أداة البحث وجمعيا تم استبعاد الاستبانات غير 

ائي ثم تم تفريغ البيانات وتبويبيا باستخدام الأساليب الإحصائية الصالحة لمتحميل الإحص
 المناسبة.

للإجابة عن السؤال الأول الذى نص عمى" ما درجة رضا معممين نتائج السؤال الأول: 
ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد العناصر 

من وجية نظر  Servqualاء المادية( وفقا لمقياس الممموسة )الأجيزة، والمرافق، والأشي
أفراد عينة البحث؟ تم استخدام التكرارات، والمتوسطات، والانحرافات المعيارية وقد جاءت 

 النتائج عمى النحو التالي: 
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(: يوضح درجة رضا أفراد عينة البحث حول جودة خدمة بعد العناصر الممموسة 1جدول )
 (573)ن =  Servqualفق، والأشياء المادية( وفقا لمقياس )الأجيزة، والمرا

الانحراف  المتوسط العبارة م
 الترتيب المعياري

وجود مكتبة إلكترونية بالمدرسة متاحة لجميع   .4
 3 1.63 9.51 منسوبي المدرسة. 

يوجد بالمدرسة قاعات للاجتماعات العامة   .9
 6 1.64 9.94 والتعميمية. 

ية بالمدرسة مثل )مطاعم، توفر الخدمات الأساس  .5
 9 4.49 9.31 وكفتيريات، وحمامات، وأماكن استراحة(.

يوجد مكتبة تتوفر بيا المراجع والدوريات   .1
 5 4.71 9.19 الحديثة.

 8 1.69 9.49 يوجد أجيزة إلكترونية حديثة متوفرة بالمدرسة.  .3
توافر في المدرسة معامل عممية متخصصة لمعموم   .6

 1 1.69 9.16 المختمفة.

يوجد موقع متميز لممدرسة عمى شبكة المعمومات   .7
 4 1.61 9.35 الدولية.

يوجد مراكز لمصادر التعمم المجيزة بأجيزة   .8
 7 1.61 9.91 الحاسب الآلي.

 - 1.64 9.94 الاجمالي
 ( النتائج الآتية: 1يتضح من قراءة الجدول السابق )

لعام لدرجة لرضا معممين أظيرت استجابات إجمالي أفراد البحث أن المتوسط ا
ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد العناصر 

من وجية نظر  Servqualالممموسة )الأجيزة، والمرافق، والأشياء المادية( وفقا لمقياس 
(، أي أنيا جاءت بدرجة غير موافق بدرجة "كبيرة"، 9.94أفراد عينة البحث كانت )

(، وىذا يدل عمى أن جودة خدمة بعد العناصر 1764اف معياري إجمالي بمغ )وبانحر 
الممموسة )الأجيزة، والمرافق، والأشياء المادية( غير مرضية لعينة البحث من المعممين 

 والمعممات عمى جميع عبارات البعد الأول. كما يتضح من الجدول السابق ما يمي:
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ع متميز لممدرسة عمى شبكة المعمومات ( والتي نصت عمى" يوجد موق7العبارة ) -
( والذى يشير إلى أن مدارس التعميم العام 9735الدولية" وقد بمغ المتوسط الحسابي )

توظف تقنية المعمومات بشكل كبير في عممية التعميم والتعمم والإدارة بالمدارس، وىذا 
س ولكن أفراد يدل عمى أنو يوجد رضا عن الخدمات الالكترونية المقدمة داخل المدار 

عينة البحث يحتاجون المزيد من استخدام شبكة المعمومات الدولية بالمدارس مما 
 يؤثر عمى جودة أدائيا.

( إلى توفر الخدمات الأساسية بالمدرسة مثل )مطاعم، وكفتيريات، 5أشارت العبارة )  -
وحمامات، وأماكن استراحة(بالمدارس من وجية نظر أفراد عينة البحث، وقد بمغ 

(" يوجد مراكز لمصادر التعمم 8(، في حين أشارت العبارة )9.31متوسطيا الحسابي )
(. كما أشارت العبارة 9.91المجيزة بأجيزة الحاسب الآلي، وبمغ متوسطيا الحسابي )

(" أن يوجد أجيزة إلكترونية حديثة متوفرة بالمدرسة، وبمغ متوسطيا 3)
 الأول النتائج التالية: (. ويستخمص من استجابات البعد9.49الحسابي)

اتفاق أفراد عينة البحث عمى رضا معممين ومعممات مدارس التعميم العام بمدينة أبيا  -
الحضرية عن جودة خدمة بعد العناصر الممموسة )الأجيزة، والمرافق، والأشياء 
المادية(، ولكن لم يصل إلى الحد المطموب في تقديم جودة الخدمات المقدمة مما يدل 

ود فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل ، ولعل ذلك يرجع عمى وج
إلى قناعة أفراد عينة البحث إلى أن ىذه الإمكانات المادية والبشرية تحتاج إلى مزيد 
من الاىتمام وتوفير الدعم الفني والتقني لاستخداميا في تقديم الخدمة عمى الوجو 

 المطموب. 
( التي أشارت إلى 9141جزء منيا مع نتائج دراسة السيد ) و تتفق ىذه النتائج في

أن تقويم الطمبة لمستوى جودة الخدمة التي تقدميا الجامعة كان متوسط مقدرا بالفجوة 
بين ادراكاتيم وتوقعاتيم وعن وجود انطباع سمبي عن جودة الخدمات المدركة بالجامعة 

 الأمان.في مجال الجوانب الممموسة والاستجابة والسلامة و 
 نتائج السؤال الثاني: 

للإجابة عن السؤال الثاني الذى نص عمى" ما درجة رضا معممين ومعممات 
مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الاعتمادية والمصداقية في 

من وجية نظر أفراد عينة البحث؟ تم استخدام  Servqualالتعامل وفقا لمقياس 
 ، والمتوسطات، والانحرافات المعيارية، وقد جاءت النتائج عمى النحو التالي: التكرارات
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(: يوضح درجة أفراد عينة البحث حول جودة خدمة بعد الاعتمادية والمصداقية 3جدول )
 (573)ن =  Servqualفي التعامل وفقا لمقياس 

الانحراف  المتوسط العبارة م
 الترتيب المعياري

سة المعممين بصفة دورية عمى تطمع إدارة المدر   .9
 الجديد في مجال العمل.

9.65 4.69 3 

وجود نوع من الثقة بين المسئولين الإداريين   .41
دارة التعميم.   بالمدرسة وا 

9.68 4.68 1 

وجود خطط واضحة لتقديم الخدمة لممعممين في   .44
 مواعيدىا المحددة.

9.48 1.61 41 

تقديم الخدمة الاجتماعية لممعممين من قبل   .49
 إدارة التعميم والمدرسة.

9.19 1.64 8 

يوجد نوع من التكامل في تقديم الخدمات   .45
 المقدمة من قبل إدارة التعميم.

9.94 1.69 4 

تشجع إدارة المدرسة الأفكار الإبداعية التي   .41
 تقدم من المعممين والطلاب.

9.95 4.47 9 

تنوعيا بالمدرسة )رياضية، توافر الأنشطة و   .43
 واجتماعية، وثقافية(.

9.61 1.64 6 

تتوافر خدمات الصيانة والدعم الفني لممدرسة   .46
 في مواعيدىا المحددة.

9.87 1.65 5 

تعمل المدرسة عمى معالجة الأخطاء في تقديم   .47
 الخدمات المختمفة.

9.37 1.63 7 

تتقبل إدارة المدرسة مسئولية قمة تقديم   .48
 المقدمة.الخدمات 

9.91 1.65 9 

  1.69 9.75 الإجمالي
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أظيرت استجابات أفراد البحث أن درجة رضا معممين ومعممات مدارس التعميم 
العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الاعتمادية والمصداقية في التعامل وفقا 

توسطة"، (، أي أنيا جاءت بدرجة "م9775كان عمى وجو العموم ) Servqualلمقياس 
 (. 1769وبانحراف معياري إجمالي بمغ )

( والتي نصت عمى" يوجد نوع من التكامل في تقديم الخدمات المقدمة من 45العبارة ) -
( والتي تشير إلى أن إدارة المدرسة 9.94قبل إدارة التعميم" وبمغ المتوسط الحسابي )

معممين والطمبة وتعمل تعمل عمى توفير نوع من التكامل في تقديم الخدمات المقدمة لم
( عمى أنو 48عمى تحفيزىم و أخذ الرأي في أسموب تقديم الخدمات. وتؤكد العبارة )

تتقبل إدارة المدرسة مسئولية قمة تقديم الخدمات المقدمة، وقد بمغ متوسطيا 
(، وقد يرجع ذلك لوجود نوع من العلاقات الإنسانية الطيبة بين إدارة 9.91الحسابي )
 معممين بشكل مباشر.المدارس وال

( عمى أن تشجع إدارة المدرسة الأفكار الإبداعية التي تقدم من 41أشارت العبارة )  -
(، بدرجة موافقة متوسطة، في 9.95المعممين والطلاب، وقد بمغ متوسطيا الحسابي )

(" وجود خطط واضحة لتقديم الخدمة لممعممين في مواعيدىا 44حين أشارت العبارة )
مما يدل عمى وجود فجوة بين الخدمات  (.9.48غ متوسطيا الحسابي)المحددة، وبم

المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين والمعممات عن 
الخدمات. وقد يرجع ذلك الى قمة وجود خطط واضحة لتقديم الخدمات وتحديد آليات 

ى قناعة أفراد عينة البحث من أن تقديميا والمواعيد المحددة ليا. ولعل ذلك يرجع إل
إدارة المدرسة تتحمل عممية تقديم الخدمات بشكل كبير ولكن تريد من إدارة المدرسة 
يجاد خطط لعممية تقديم الخدمات من حيث  تقديم خدمات بصورة أكثر جودة وا 
المواعيد المحددة لتقديم الخدمة ، والآليات التي تستخدم في تقديميا. وىذه النتائج 

( التي أسفرت أن الأبعاد الخاصة 9147فق مع بعض نتائج دراسة )نوفل، تت
بالتعاطف والاعتمادية والممموسية أكثر الأبعاد التي يتسع فييا نطاق الفجوة السمبية 

 بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة.
 نتائج السؤال الثالث: 

مين ومعممات للإجابة عن السؤال الثالث الذى نص عمى" ما درجة رضا معم
مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد سرعة الاستجابة وفقا 

؟ تم استخدام التكرارات، من وجية نظر أفراد عينة البحث Servqualلمقياس 
 والمتوسطات، والانحرافات المعيارية، وقد جاءت النتائج عمى النحو التالي:
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نة البحث حول جودة خدمة بعد سرعة الاستجابة وفقا (: يوضح درجة أفراد عي6جدول ) 
 (573)ن =  Servqualلمقياس 

الانحراف  المتوسط العبارة م
 الترتيب المعياري

توافر جياز إداري لمرد الفوري عمى استفسارات   .49
 منسوبي المدرسة.

9.77 1.64 5 

يوجد سرعة في تمبية احتياجات المستفيدين من قبل   .91
 الإدارة.

9.64 1.65 6 

يوجد رؤية واضحة في تبمغ المعممين بكل ما يحدث   .94
 في حينو.

9.36 1.63 8 

يوجد نوع من الاستعداد لدى إدارة المدرسة   .99
 لمساعدة المعممين والطلاب بصفةٍ دائمة.

9.74 1.64 1 

يوجد بالمدرسة لجنة متخصصة في بحث شكاوى   .95
 المستفيدين.

9.69 1.65 3 

الحصول عمى  إعلام منسوبي المدرسة بموعد  .91
 الخدمة والانتياء منيا.

9.37 1.63 7 

يوجد جياز لمتعامل مع المتغيرات الطارئة والأزمات   .93
 بالمدرسة.

9.99 1.65 4 

إعلام المعممين بأي تغيير طارئ في مواعيد تقديم   .96
 الخدمة.

9.99 1.69 9 

يوجد نوع من المتابعة لإدارة المدرسة لمقترحات   .97
 ن جودة الخدمة المقدمة.المعممين والطلاب لتحسي

9.94 1.64 9 

يوجد دراسات متخصصة لاستثمار نتائج الدراسات   .98
 والبحوث لتحسين جودة الخدمة.

9.39 1.64 6 

  4.51 9.79 الإجمالي
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أظيرت استجابات أفراد البحث أن المتوسط العام لرضا معممين ومعممات مدارس 
مة بعد سرعة الاستجابة وفقا لمقياس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خد

Servqual ( أي أنيا جاءت بدرجة "متوسطة"، وبانحراف 9779كان عمى وجو العموم ،)
(، وىذا يدل عمى موافقة أفراد عينة البحث عمى معظم عبارات 4751معياري إجمالي بمغ )

 البعد الثالث كانت بدرجة متوسطة. كما يتضح من الجدول السابق ما يمي: 
( والتي نصت عمى" يوجد جياز لمتعامل مع المتغيرات الطارئة والأزمات 93عبارة )ال -

( والتي تشير إلى أن إدارة المدرسة تعمل 9799بالمدرسة" وبمغ المتوسط الحسابي )
عمى توفير عدد من العاممين لمتعامل مع المتغيرات والأزمات بالمدرسة وذلك لتقديم 

( عمى أنو يوجد 97ين والمعممات، وتؤكد العبارة )الخدمات التي تمبي رغبات المعمم
نوع من المتابعة لإدارة المدرسة لمقترحات المعممين والطلاب لتحسين جودة الخدمة 

(، وقد يرجع ذلك إلى أن إدارة المدرسة 9.94المقدمة، وقد بمغ متوسطيا الحسابي )
لاستفادة من تعمل بشكل مباشر عمى تعرف حاجات المعممين والمعممات ومحاولة ا

المقترحات والآراء التي تسيم في جودة الخدمات المقدمة. وأن إدارة المدرسة لا تعمل 
عمى حل المشكلات التي تواجو تقديم الخدمات لممعممين والطمبة بمدارس التعميم 
العام، مما يدل عمى وجود فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، 

 رضا المعممين والمعممات الطلاب عن الخدمات. وىذا يدل عمى قمة 
(" يوجد رؤية واضحة في تبمغ المعممين بكل ما يحدث في حينو، 94أشارت العبارة ) -

(، بدرجة موافقة متوسطة، في حين أشارت العبارة 9.36وبمغ متوسطيا الحسابي)
بمغ  ( عمى أن إعلام المعممين بأي تغيير طارئ في مواعيد تقديم الخدمة، وقد96)

(. ىذه النتائج تتفق جزئياً مع بعض نتائج دراسة )الرباح، 9.99متوسطيا الحسابي )
( التي أشارت إلى أن ترتيب أبعاد جودة الخدمات كان بدرجة متوسطة عمى 9147

النحو التالي: التعاطف، ثم الاستجابة، ثم الطمأنينة، ثم الدقة، ثم الممموسية، وفي 
دقة في الترتيب الأول، ثم التعاطف، ثم بعدي الاستجابة الجودة المدركة جاء بُعد ال

والطمأنينة ثم الممموسية، أما الفجوة بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة أكبر فجوة 
 في بعد الاستجابة، ثم التعاطف.

 نتائج السؤال الرابع: 
للإجابة عن السؤال الرابع الذى نص عمى" ما درجة رضا معممين ومعممات 

التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الثقة في التعامل وفقا  مدارس
من وجية نظر أفراد عينة البحث؟ تم استخدام التكرارات،  Servqualلمقياس 

 والمتوسطات، والانحرافات المعيارية، وقد جاءت النتائج عمى النحو التالي: 



 ......في قياس جودة الخدمات التعميمية  Servqual استخدام نموذج الإدراكات والتوقعات
 يأمل محمد حسن البدو د/   أ/ ابتيال القحطاني
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ل جودة خدمة بعد الثقة في التعامل (: يوضح درجة رضا أفراد عينة البحث حو7جدول )
 (573)ن =  Servqualوفقا لمقياس 

الانحراف  المتوسط العبارة م
 الترتيب المعياري

سموك قائد المدرسة يعزز الشعور بالأمان والثقة   .99
 لدى المعممين.

9.66 1.61 6 

 9 1.66 9.88 تدعم إدارة التعميم توفير وسائل الأمن والسلامة.  .51

يزة الأمن والسلامة الحديثة توفر جميع أج  .54
 بالمدرسة.

9.95 1.68 4 

 8 1.69 9.64 تتوافر الأمان الكافي بمحيط تقديم الخدمة.  .59
 1 1.63 9.73 وجود وسائل الأمن في تصميم المبني المدرسي.  .55

وجود سرية تامة في انتقال المعمومات بين   .51
دارة المدرسة.  المعممين وا 

9.83 1.61 5 

دل بين إدارة المدرسة والمعممين يوجد احترام متبا  .53
 تشعرىم بالأمان في التعامل معيا.

9.65 1.71 7 

تتعامل إدارة المدرسة بالمعمومات الخاصة   .56
 بالمستفيد بسرية.

9.69 1.65 3 

 - 1.65 9.79 الإجمالي
أظيرت استجابات أفراد البحث أن المتوسط العام لرضا معممين ومعممات مدارس 

نة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الثقة في التعامل وفقا لمقياس التعميم العام بمدي
Servqual ( أي أنيا جاءت بدرجة "متوسطة"، وبانحراف 9779كان عمى وجو العموم ،)

(، وىذا يدل عمى موافقة أفراد عينة البحث عمى معظم عبارات 1765معياري إجمالي بمغ )
 جدول السابق ما يمي:البعد الرابع بدرجة متوسطة. كما يتضح من ال

( والتي نصت عمى" توفر جميع أجيزة الأمن والسلامة الحديثة بالمدرسة" 54العبارة ) -
( والتي تشير إلى أن إدارة المدرسة تعمل عمى توفير 9795وبمغ المتوسط الحسابي )

عدد الاجيزة التي تحقق الأمن داخل المدرسة وتعمل عمى صيانتيا بصفة دورية. 



م 9149لسنة  أكتوبر( الثاني، الجزء 481مجمة كمية التربية، جامعة الأزىر، العدد: )  

 -35- 

دارة 51) وتؤكد العبارة ( إلى وجود سرية تامة في انتقال المعمومات بين المعممين وا 
(، وقد يرجع ذلك إلى أن إدارة المدرسة 9.83المدرسة، وقد بمغ متوسطيا الحسابي )

تعمل عمى توفير الخدمات بشكل مباشر لممعممين وتعمل في ذات الوقت عمى الحفاظ 
الخدمة مما يدل عمى وجود فجوة  عمى سرية المعمومات التي يتم من خلاليا تقديم

بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين 
 والمعممات الطلاب عن الخدمات. 

( عمى أن يوجد احترام متبادل بين إدارة المدرسة والمعممين 53أشارت العبارة )  -
(، بدرجة 9.65ا الحسابي )تشعرىم بالأمان في التعامل معيا، وقد بمغ متوسطي

(" تتوافر الأمان الكافي بمحيط تقديم 59موافقة متوسطة، في حين أشارت العبارة )
(. ولعل ذلك يرجع إلى قناعة أفراد عينة 9.64الخدمة، وبمغ متوسطيا الحسابي)

البحث إلى أن إدارة المدرسة تعمل عمى تفويض بعض الصلاحيات لممعممين في تقديم 
دمة، وأن سموك قائد المدرسة يعزز الشعور بالأمان والثقة لدى الخدمات المق

مما يدل عمى وجود فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل،  المعممين
 وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين والمعممات الطلاب عن الخدمات.

ير وسائل الأمن اتفاق غالبية أفراد عينة البحث عمى أىمية تدعم إدارة التعميم توف -
والسلامة، وتوفير وسائل الأمن في تصميم المبني المدرسي، وأن تتعامل إدارة 

 المدرسة بالمعمومات الخاصة بالمستفيد بسرية.
 نتائج السؤال الخامس: 

للإجابة عن السؤال الخامس الذى نص عمى" ما درجة رضا معممين ومعممات 
عن جودة خدمة بعد الاىتمام بالعملاء وفقا مدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية 

من وجية نظر أفراد عينة البحث؟ تم استخدام التكرارات،  Servqualلمقياس 
 والمتوسطات، والانحرافات المعيارية، وقد جاءت النتائج عمى النحو التالي: 

 
 
 
 
 
 
 



 ......في قياس جودة الخدمات التعميمية  Servqual استخدام نموذج الإدراكات والتوقعات
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لعملاء (: يوضح جدول رضا أفراد عينة البحث حول جودة خدمة بعد الاىتمام با8جدول )
 (573)ن =  Servqualوفقا لمقياس 

الانحراف  المتوسط العبارة م
 الترتيب المعياري

تفيم إدارة المدرسة لاحتياجات المعممين   .57
 4 1.65 9.94 والمتعممين.

وضع مصالح منسوبييا في مقدمة اىتمامات   .58
 8 1.68 9.68 إدارة المدرسة.

ملاءمة ساعات العمل والوقت المخصص لتقديم   .59
 3 1.69 9.77 خدمات المقدمة.ال

تقدير ظروف المعممين والتعاطف معو عند   .11
 9 1.63 9.63 تعرضو لمشكمة ما.

 6 1.61 9.71 يوجد علاقات إنسانية في التعامل مع المعممين.  .14

تمبية رغبات المعممين في مجالات الارتقاء   .19
 1 1.65 9.78 بالخدمة المقدمة.

تمامات إدارة تضع مصمحة المعممين في مقدمة اى  .15
 7 1.67 9.69 المدرسة.

تتابع إدارة المدرسة المعوقات التي تواجو   .11
يجاد الحمول ليا.  5 1.71 9.89 المستفيدين وا 

تتيح إدارة المدرسة فرصة للاحتفالات والرحلات   .13
 9 1.63 9.86 والتعارف لجميع منسوبييا.

 - 1.69 9.85 الإجمالي 
لمتوسط العام لرضا معممين ومعممات مدارس أظيرت استجابات أفراد البحث أن ا

التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية عن جودة خدمة بعد الاىتمام بالعملاء وفقا لمقياس 
Servqual ( أي أنيا جاءت بدرجة" متوسطة"، وبانحراف 9785كان عمى وجو العموم ،)
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عمى جميع عبارات  (، وىذا يدل عمى موافقة أفراد عينة البحث1769معياري إجمالي بمغ )
 البعد الخامس بدرجة متوسطة. 

( والتي نصت عمى" تفيم إدارة المدرسة لاحتياجات المعممين والمتعممين " 57العبارة ) -
( والتي تشير إلى أن إدارة المدرسة تعمل عمى تقديم 9.94وبمغ المتوسط الحسابي )

وتشاركيم في وضع خدمات تمبي احتياجات المعممين والمعممات والطلاب والطالبات 
الخطط لمخدمات المقدمة، كما تتقبل أي اقتراحات وأفكار تسيم في تطوير جودة تمك 

( عمى أن إدارة المدرسة تتيح فرصة للاحتفالات 13الخدمات؛ وتؤكد العبارة )
(، وقد يرجع 9.86والرحلات والتعارف لجميع منسوبييا، وقد بمغ متوسطيا الحسابي )

 درسة تعمل عمى تقديم الخدمات الترفييية.ذلك إلى أن إدارة الم
( عمى أن وضع مصالح منسوبييا في مقدمة اىتمامات إدارة 58أشارت العبارة )  -

(، بدرجة موافقة متوسطة، كما أشارت 9.68المدرسة، وقد بمغ متوسطيا الحسابي )
( تقدير ظروف المعممين والتعاطف معو عند تعرضو لمشكمة ما، وبمغ 11العبارة )

(. مما يدل عمى وجود فجوة بين الخدمات المتوقعة 9.63سطيا الحسابي)متو 
والخدمات المقدمة بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين والمعممات الطلاب عن 

 مما يدل عمى وجود فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل. الخدمات
رسة لاحتياجات المعممين والمتعممين، اتفاق أفراد عينة البحث عمى تفيم إدارة المد -

يجاد الحمول ليا، وتعمل عمى تمبية  وأنيا تتابع المعوقات التي تواجو المستفيدين وا 
رغبات المعممين في مجالات الارتقاء بالخدمة المقدمة، ولعل ذلك يرجع إلى قناعة 

معظم  أفراد عينة البحث إلى أن تقديم الخدمة في المدارس كانت بجودة متوسطة في
عبارات البعد الخامس، وقد يرجع ذلك إلى أن أفراد عينة البحث يرغبون في تقديم 
مزيد من الخدمات وكذلك زيادة جودة الخدمة المقدمة. مما يدل عمى وجود فجوة بين 
الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين 

 والمعممات الطلاب عن الخدمات.
الذي نص عمى" ىل توجد فروق ذات دلالة احصائية عِنْدَ إجابة التساؤل السادس: 

( حول استجابات أفراد عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة 1713مُسْتوى الدَّلالة )
بعد )العناصر الممموسة، والاعتمادية والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، والثقة 

العملاء( تعزى لممتغيرات )الجنس، المرحمة التعميمية، المؤىل(؟ في التعامل، والاىتمام ب
 Mann-Whitney Testوللإجابة عمى ىذا السؤال تم استخدام اختباري مان ويتني 

لمفروق في ضوء  Kruskal-Wallis Testواليز  -لمفروق في ضوء )اختبار كروسكال
 الجنس، وكانت النتائج كما يمي:

 



 ......في قياس جودة الخدمات التعميمية  Servqual استخدام نموذج الإدراكات والتوقعات
 يأمل محمد حسن البدو د/   أ/ ابتيال القحطاني
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جابات أفراد عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة بعد (: الفروق في است9) جدول
)العناصر الممموسة، والاعتمادية والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، والثقة في 

 ويتني( –التعامل، والاىتمام بالعملاء( تعزى لمتغير "النوع" )مان 

متوسط  العدد النوع الأبعاد
 الدلالة ذ مجموع الرتب الرتب

لأول: جـــودة البعـــد ا
خدمة بعـد العناصـر 
الممموسة )الأجيزة، 
والمرافــق، والأشــياء 

 المادية(. 

 61311731 486711 949 ذكر

 غير دالة 17115
 1163731 486716 436 انثي

البعــد الثــاني: جــودة 
خدمـــــــــــــــة بعـــــــــــــــد 
ـــــــــــــــــــــــــــة  الاعتمادي
والمصـــــــداقية فـــــــي 

 التعامل.

 61969731 487795 949 ذكر

 غير دالة 17694
 1156731 468749 436 انثي

البعـد الثالـث: جـودة 
خدمــــة بعــــد ســــرعة 
ــــديم  الاســــتجابة وتق
الخدمات في الوقـت 

 المناسب.

 6594754 489711 949 ذكر

 غير دالة 17413
 1536739 488714 436 انثي

البعــد الرابــع: جــودة 
خدمة بعد الثقة فـي 

 التعامل.

 65947319 48979 949 ذكر
 غير دالة 17764

 1634739 488714 436 انثي

البعـــــــد الخـــــــامس: 
ــــد  ــــة بع جــــودة خدم
 الاىتمام بالعملاء. 

 65397319 485715 949 ذكر
 غير دالة 47594

 1644739 478755 436 انثي

يتضح من الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 
الممموسة، والاعتمادية  استجابات عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة بعد )العناصر



م 9149لسنة  أكتوبر( الثاني، الجزء 481مجمة كمية التربية، جامعة الأزىر، العدد: )  

 -39- 

والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، والثقة في التعامل، والاىتمام بالعملاء( تعزى 
لمتغير "النوع"، ويعني ذلك أن أفراد عينة البحث يكاد يكون عمى رأياً واحداً حول جودة 

عمى وجود الخدمة المقدمة، وقد يرجع ذلك إلى قناعة أفراد عينة البحث من الجنسين 
فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين 

 والمعممات عن الخدمات.
(: الفروق في استجابات أفراد عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة بعد 41جدول)

والثقة في )العناصر الممموسة، والاعتمادية والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، 
 ويتني( –المؤىل " )مان  التعامل، والاىتمام بالعملاء( تعزي لمتغير "

 الدلالة ذ مجموع الرتب متوسط الرتب العدد المؤىل الأبعاد
ــــــد الأول:  البع
جــــودة خدمــــة 
بعـــد العناصـــر 
الممموســـــــــــــة 
)الأجيــــــــــــــزة، 
والمرافــــــــــــــق، 
والأشــــــــــــــــياء 

 المادية(. 

 63917731 485794 915 تربوي

 غير دالة 9794
 5798731 436759 459 غير تربوي

البعــد الثـــاني: 
جــــودة خدمــــة 
بعـــــــــــــــــــــــــــــــد 
الاعتماديـــــــــــة 
والمصــــــــداقية 
 في التعامل.

 63113731 469749 915 تربوي

 غير دالة 47945
 1111731 463759 459 غير تربوي

البعــد الثالــث: 
جــــودة خدمــــة 
ــــــد ســــــرعة  بع
الاســــــــــــتجابة 
وتقــــــــــــــــــــــديم 
الخـــدمات فـــي 
الوقـــــــــــــــــــــــت 

 63917731 485794 915 تربوي

 غير دالة 17649
 5798731 436759 459 غير تربوي
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 الدلالة ذ مجموع الرتب متوسط الرتب العدد المؤىل الأبعاد
 المناسب.

البعـــد الرابـــع: 
جــــودة خدمــــة 
بعــد الثقــة فــي 

 التعامل.

 63113731 469749 915 تربوي
 غير دالة 47369

 1111731 463759 459 غير تربوي

البعـــــــــــــــــــــــــــد 
الخــــــــــــــامس: 
جــــودة خدمــــة 
بعـــد الاىتمـــام 

 بالعملاء. 

 63917731 485794 915 تربوي

 غير دالة 17594
 5798731 436759 459 غير تربوي

يتضح من الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 
استجابات أفراد عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة بعد )العناصر الممموسة، 

تعامل، والاىتمام والاعتمادية والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، والثقة في ال
بالعملاء( تعزي لمتغير "المؤىل"، وىذا يدل عمى شبو اتفاق أفراد عينة البحث من 

عمى أنو يوجد فجوة بين  الحاصمين عمى مؤىل تربوي وغير الحاصمين عمى مؤىل تربوي
الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين والمعممات 

 مات.عن الخد
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(: الفروق في استجابات أفراد عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة بعد 44جدول)
)العناصر الممموسة، والاعتمادية والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، والثقة في 

 التعامل، والاىتمام بالعملاء( تعزي لمتغير " المرحمة التعميمية ")كروسكال واليس(

متوسط  العدد مرحمةال الأبعاد
الدلا  9كا الرتب

 لة

البعد الأول: جودة خدمة بعد 
العناصر الممموسة )الأجيزة، 
 والمرافق، والأشياء المادية(. 

 434779 459 ابتدائي
غير  47155

 491779 499 متوسط دالة
 486745 441 ثانوي

البعد الثاني: جودة خدمة بعد 
الاعتمادية والمصداقية في 

 مل.التعا

 439736 459 ابتدائي
غير  97649

 911741 499 متوسط دالة
 485767 441 ثانوي

البعد الثالث: جودة خدمة بعد 
سرعة الاستجابة وتقديم الخدمات 

 في الوقت المناسب.

 496759 459 ابتدائي
غير  97943

 478754 499 متوسط دالة
 469793 441 ثانوي

ة بعد الثقة البعد الرابع: جودة خدم
 في التعامل.

 495743 459 ابتدائي
غير  47687

 943759 499 متوسط دالة
 948794 441 ثانوي

البعد الخامس: جودة خدمة بعد 
 الاىتمام بالعملاء. 

 499749 459 ابتدائي
غير  57687

 491759 499 متوسط دالة
 496747 441 ثانوي

فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  يتضح من الجدول السابق عدم وجود
استجابات أفراد عينة البحث حول درجة رضاىم عن جودة بعد )العناصر الممموسة، 
والاعتمادية والمصداقية في التعامل، وسرعة الاستجابة، والثقة في التعامل، والاىتمام 

البحث عمى اختلاف بالعملاء( تعزي لمتغير" المرحمة التعميمية"، وىذا يعني أن أفراد عينة 
المراحل التعميمية تقاربت وجيات نظرىم حول درجة رضاىم حول جودة الخدمات المقدمة 
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والتي جاءت كميا متوسطة، ووجود فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة 
 بالفعل، وىذا يدل عمى قمة رضا المعممين والمعممات عن الخدمات.

عمى ما الآليات المقترحة لتطوير جودة الخدمات  والذى نص: إجابة السؤال السابع
 المقدمة لممعممين والمعممات بمدارس التعميم العام بمدينة أبيا الحضرية ؟

آليات تتعمق بجودة خدمة بعد العناصر الممموسة )الأجيزة، والمرافق، والأشياء  (4
 المادية

 توفير الخدمات الأساسية بالمدرسة مثل الكافتيرات والمطاعم  -
 فر مكتبة تتوفر بيا المراجع والدوريات الحديثة.توا -
 توفير أجيزة إلكترونية حديثة متوفرة بالمدرسة مثل التابمت. -
 آليات تتعمق بجودة خدمة بعد الاعتمادية والمصداقية في التعامل. (9
 وضع خطط مستقبمية لتقديم الخدمة لممعممين بالمدرسة. -
 ة..إيجاد فرق من المعممين تشارك في تقديم الخدم -
 إنشاء وحدة لتقديم الخدمات في المدرسة. -
 توفير جياز إداري تقني لتقديم خدمات الصيانة والدعم الفني لممدرسة.  -
 آليات تتعمق بجودة خدمة بعد سرعة الاستجابة وتقديم الخدمات في الوقت المناسب. (5
 تخصيص لجنة متخصصة بالمدرسة لبحث شكاوى المستفيدين. -
 متغيرات الطارئة والأزمات بالمدرسة.وجود جياز لمتعامل مع ال -
 آليات تتعمق بجودة خدمة بعد الثقة في التعامل. (1
 توفير إدارة التعميم وسائل الأمن والسلامة.  -
 توفير جميع أجيزة الأمن والسلامة الحديثة بالمدرسة. -
 آليات تتعمق بجودة خدمة بعد الاىتمام بالعملاء.  (3
 ديم الخدمات المقدمة.ملاءمة ساعات العمل والوقت المخصص لتق -
 تمبية رغبات المعممين في مجالات الارتقاء بالخدمة المقدمة. -
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 توصيات البحث:
 إجراء استطلاعات رأي دورية، حول مدى رضا المعممين عن الخدمة التعميمية. -
 تشكيل فرق عمل متنوعة التخصصات لتنفيذ التحسينات المطموبة. -
ي نظــام جـــودة الخــدمات، مـــن خـــلال التشــجيع المســـتمر لمختمــف الأطـــراف عمــى تبنـــ -

 إشراكيم في التخطيط ليا، والتحفيز المادي.
 مقترحات البحث.

دراســة ميدانيــة عــن متطمبــات تحســين جــودة الخدمــة التعميميــة بمــدارس التعمــيم العــام  -
 بمنطقة عسير.

دراسة لبحـث دور رضـا المعممـين والمعممـات بمـدارس التعمـيم العـام فـي تنميـة القـدرات  -
 ة من وجية نظرىم. الابداعي
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 قائمة المراجع
 أولًا: المراجع العربية
(. معايير الجودة المعتمدة في مؤسسات التعميم العالي. 9118أبو الشعر، ىند غسان)

 (.4)4مقالة جامعة آل البيت، 
(. أثر التدريب عمى جودة الخدمات 9147أبو شعبان، أحمد العلاوي عماد مصباح)

مية بمحافظة غزة. رسالة ماجستير غير منشورة. الإدارة المصرفية الإسلا
والسياسة في قيادة والإدارة، اكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا. برنامج 

 مشترك مع جامعة الأقصى. غزة: فمسطين.
(. درجة جودة الخدمات والصور الذىنية والمنافع 9146أبو عكر، فوزي فايز عودة.)
العلاقات مع الأعضاء المستفيدين. رسالة ماجستير غير  الممموسة في جودة

 منشورة. كمية التجارة، الجامعة الإسلامية. غزة: فمسطين.
(.اعادة ىندسة العمميات الإدارية ودورىا في تحسين 9147الأخرس، عبد الحميم نصار.) 

الخدمات في بمديات محافظات غزة، رسالة ماجستير غير منشورة،  القيادة 
 ة، برنامج مشترك مع جامعة الأقصى، غزة: فمسطين.والإدار 

(. كفاءة وجودة الخدمات الموجستية: مفاىيم أساسية 9116إدريس، ثابت عبدالرحمن)
 وطرق القياس والتقييم. الاسكندرية: الدار الجامعية.

(. تصور مقترح لمتغمب عمى معوقات تطبيق إدارة 9119آل شريان، مديحو عوض )
إدارة المدارس الابتدائية بمنطقة عسير التعميمية )دراسة  الجودة الشاممة في

 ميدانية(، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التربية، جامعة الممك خالد.
(. تصور مقترح لتطوير الإدارة المدرسية بمرحمة 9119آل معدي، حسنيو عبود عبد الله )

راتيجي. رسالة التعميم الثانوي العام لمبنات في ضوء مدخل التخطيط الاست
ماجستير غير منشورة، كمية التربية، جامعة الممك خالد، أبيا، المممكة العربية 

 السعودية.
(. الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدميا 9149بركات، زياد)

جامعة القدس المفتوحة من وجية نظر الدارسين فييا. المجمة الفمسطينية 
 (.1)9فتوحة عن بعد. لمتربية الم
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(. جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية 9113بريش، عبدالقادر)
 (.4)5لمبنوك، مجمة إقتصاديات شمال افريقيا، 

(. قياس جودة الخدمات الالكترونية باستخدام مدخل 9144حسين، إيمان محمود محمد )
ردنية. رسالة ماجستير غير الفجوات: دراسة تطبيقية في قطاع الاتصالات الا 

 منشورة، كمية الاتصالات، جامعة الشرق الأوسط، عَمان، الاردن.
(. الثقة التنظيمية وعلاقتيا بالرضا الوظيفي 9148الحويطي، أحمد بن عودة بن سميم )

، 34لدى معممي المدارس الابتدائية الحكومية بمدينة تبوك، المجمة التربوية، ج
 (. 317 – 346تربية، صص) جامعة سوىاج، كمية ال

.عمان: دار الصفاء 9(. الجودة في المنظمات الحديثة. ط9113الدرادكة، مأمون سميمان)
 لمنشر والتوزيع.
(. تحميل جودة الخدمات المصرفية الإسلامية دراسة 9146درويش، مروان جمعة )

، تطبيقية عمى المصارف الٍإسلامية في فمسطين. مجمة رماح لمبحوث والدراسات
 .47ع

(. الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة 9147الرباح، عبدالمطيف عبدالعزيز )
التعميمية المقدمة لطلاب الماجستير في قسم أصول التربية بكمية العموم الاجتماعية 

 .41بجامعة الإمام محمد بن سعود الٍإسلامية. مجمة العموم التربوية ، ع
(. تصور مقترح لضمان معايير الجودة و الاعتماد 9143رفعة، مسفر جبران آل )

المؤسسي بالمدارس السعودية في ضوء التوجيات العالمية. مجمة جامعة الباحة 
 .9لمعموم، ع

(. تقييم جودة الخدمة من وجية نظر المستفيد: دراسة حالة مؤسسة 9118رقاد، صميحة)
قتصاد، جامعة الحاج البريد والمواصلات. رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الا

 لخضر، باتنة، الجزائر.
(. تقييم فرص تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاممة 9113السباعي، أحمد سيد محمد)

كمرتكز لتحسين جودة أداء العممية التعميمية. رسالة دكتوراه غير منشورة، كمية 
 إدارة الأعمال، جامعة أسيوط، القاىرة، جميورية مصر العربية.

(. قياس جودة خدمات 9147الممك، السعيد بوعافية ابن السبتي وأخرون) السبتي، عبد
المعمومات بالمكتبات العامة بالجزائرية من وجية نظر المستفيدين دراسة 

 تطبيقية عمى بعض المكتبات باستخدام مقياس الجودة الاعتمادية.



 ......في قياس جودة الخدمات التعميمية  Servqual استخدام نموذج الإدراكات والتوقعات
 يأمل محمد حسن البدو د/   أ/ ابتيال القحطاني

 

 -46- 

ذ القرارات (. درجة مشاركة المعممين في اتخا9149السفياني، ماجد بن سفر بن صالح )
المدرسية دراسة ميدانية من وجيو نظر معممي المرحمة الثانوية بمحافظة 

 الطائف. رسالة ماجستير في الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أم القرى.
(. مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركيا طمبة جامعة 9149سممان، محمد ابراىيم )

(، مجمة جامعة SERVPERFدمة )الأقصى بغزة طبقاً لمقياس جودة الخ
 .47الأقصى سمسمة العموم الإنسانية، العدد

(. قياس الفجوة بين الإداركات والتوقعات في جودة الخدمة 9141السيد، حسام حمدي )
التعميمية بالجامعات المصرية باستخدام مقياس مقارنة ببعض الجامعات العربية 

 .5، ع99مجمة كمية التربية، مج والأجنبية، دراسة تطبيقية عمى جامعة حموان،
(. معايير مقترحة لمجودة التعميمية في ضوء معايير 4199الشمراني، حامد )

(Baldrige لمجودة الشاممة في مدارس التعميم العام بالمممكة العربية )
السعودية " نموذج مقترح". رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التربية، جامعة 

 .أم القرى بمكة المكرمة
(. الالتزام التنظيمي وعلاقتو بالرضا الوظيفي 9143الشمري، الأدىم بن خميفة المويش)

لدى مديري المدارس الحكومية بمنطقة حائل، رسالة ماجستير غير منشورة، 
 كمية التربية، جامعة الممك سعود.
(. جودة الخدمات الجامعية في مركز 9146صلاح الدين، نسرين، البرطماني، مريم )

المجتمع والتعميم المستمر بجامعة السمطان قابوس، دراسة تطبيقية  خدمة
باستخدام مقياس الفجوة بين الإداركات والتوقعات، مجمة الدراسات التربوية و 

 .4، ع 49النفسية، جامعة السمطان قابوس، مج
 ي.(. الادارة الالكترونية. الاسكندرية: دار الفكر الجامع9117الصيرفي، محمد عبدالفتاح )

 . عمان: دار وائل لمنشر والتوزيع1(. تسويق الخدمات. ط9113الضمور، ىاني)
(. درجـة تطــبيق مــعايير الاعــتماد وضمان 9145الطاسان، نجلاء عبدالرحمن إبراىيم )

الجودة في إدارة شئون الــطـــالبــات والــخدمات الــطــلابية بجــامعــة الإمــام محمد 
ية. رسـالة ماجــستير غــير منشورة، كمية العموم الاجتماعية، بن سـعود الإسـلام

 جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية، الرياض.
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(. نظم إدارة 9119الطائي، يوسف حجيم؛ والعجيمي، محمد عاصي؛ والحكيم، ليث عمي)
الجودة في المنظمات الانتاجية والخدمية. عمان: دار اليازوري العممية لمنشر 

 يع.والتوز 
(. إستراتيجية مقترحة لتحقيق التميز في جودة 9146عبدالعزيز، أحمد محمدمحمد.)

الخدمات المقدمة لطلاب كميات التربية بالجامعات المصرية باستخدام نموذج 
SERVQUAL 57، ع4، مجمة كمية التربية، جامعة عين شمس، مج. 

مومية. المممكة (. جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الع9146عتيق، عائشة )
 العربية السعودية، مطابع المنيل.

(. قياس جودة الخدمة التعميمية باستخدام 9141عطيو، عبدالله، الزىراني، مصطفى )
دراسة ميدانية بالتطبيق عمى كمية المجتمع بالرياض،  Servqualمقياس 

جامعة الممك سعود: مجمة البحوث التجارية المعاصرة، جامعة سوىاج، كمية 
 .4، ع 91جارة، مج الت

(. الضغوط النفسية كما يدركيا معممو الصفوف الأولية 9141العنزي، مطيران بن عمي)
في مدينة عرعر في المممكة العربية السعودية، رسالة ماجستير غير منشورة، 

 جامعة اليرموك، كمية التربية، الأردن
قييم نظام التعميم العام (. المؤشرات التربوية الرئيسة لت4151العوشن، محمد بن سعود )

في المممكة العربية السعودية. رسالة ماجستير غير منشورة، كمية العموم 
الاجتماعية، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية، الرياض، المممكة العربية 

 السعودية.
(. مدى ادراك طمبة جامعة العموم والتكنولوجيا اليمنية 9148الغيمي، رياض يحيى )

، Servqualجودة الخدمات الجامعية طبقا لمقياس جودة الخدمة لمستوى 
 5، ع58المجمة العربية للإدارة ، مج

(. تفعيل مدخل النظم لتحقيق الجودة الشاممة. رسالة دكتوراه غير 9113فييمة، بديسي)
منشورة، كمية العموم الاقتصادية والتسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف، 

 الجزائر.
 (. إدارة الجودة الشاممة. أبو ظبي: دار ىومو.9115الدين)لعويسات، جمال 
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(. مؤشرات جودة الأداء الإداري لدى مديري 4157المالكي، سمطان بن قاسم بن يحيى)
المدارس الثانوية بمحافظة خميس مشيط "دراسة ميدانية". رسالة ماجستير غير 

 منشورة، كمية التربية، جامعة الممك خالد.
(. الجودة والإعتماد الأكاديمي لمؤسسات التعميم 9118ادات، محمد )مجيد، سوسن؛ والزي

 العام والجامعي. عَمان: دار صفاء لمنشر والتوزيع.
(. تصور مقترح لنظم المحاسبية التعميمية في التعميم 9141محمد، ثابت حمدي ثابت )

قبل الجامعي بمصر في ضوء خبرات بعض الدول المتقدمة، دراسة مقارنة، مجمة 
  1. ع 51مية التربية، مجك

(. فعالية برنامج تدريبي مقترح لاستخدام 9146مختار، غريب؛ رماضنية، أحمد )
استراتيجية التعمم التعاوني في العممية التعميمية وأثره عمى اتجاه أساتذة التعميم 

 .461 -458(، 4) 9الثانوي نحوىا، مجمة الــــــــــعموم النفســـــــــــية والتربويــــة، 
(. قياس جودة الخدمات 9149المخلافي، سمطان سعيد، وآل كردم، مفرح بن سعيد ، 

التي تقدميا جامعة الممك خالد باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات 
SERVQUAL  من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس في الجامعة، مجمة

 (، يناير.4العدد )( 51جامعة الممك خالد لمعموم التربوية، المجمد )
(. قياس الجودة المدركة والجودة المتوقعة في 9146المخلافي، عبدالواسع عبدالغني )

دراسة تطبيقية. المجمة  Servqual Scaleجامعة الأمير سطام باستخدام 
 .54المصرية لمعموم التطبيقية ، مج

لمدرسة. ورقة (. بناء وتعزيز ثقافة الجودة في ا9116المديرس، عبدالرحمن ابراىيم )
عمل مقدمة الى الممتقى الأول لمجودة في التعميم. الأحساء: المممكة العربية 

 السعودية
(. الجودة الالكترونية: نحو نموذج مقترح لأبعاد 9119نجم، نجم عبود؛والمبيضين، باسم)

 الجودة الالكترونية. عمان: جامعة الزيتونة الأردنية.
فة الجودة في مؤسسات التعميم العام السعودية: (. بناء ثقا9143نجمي، فيصل عمي )

 .91، ع46أنموذج مقترح، جمعية الثقافة من أجل التنمية، س
(. جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء: دراسة ميدانية في 9117نور الدين، بوعنان)

المؤسسة المينائية لسكيكدة. رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الاقتصاد، 
 بو ضياف، المسيمة، الجزائر.جامعة محمد 
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(. جودة الخدمة التدريبية برياض الأطفال: دراسة ميدانية 9147نوفل، نيمة محمدلطفي )
 .7باستخدام مقياس الفجوة. مجمة جامعة شقراء، ع

(. الرضا الوظيفي وعلاقتو ببعض الكفايات التعميمية لدى 9143يعقوب، أحمد يعقوب )
ة الإبتدائية بدولة الكويت. مجمة بحوث التربية معمم التربية الرياضية بالمرحم

 .99، ع35الرياضية ، مج 
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