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 جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحين
(SERVPERF) في لزافظة مأرب وفقاَ لدقياس    

 *بدرالدين حسنٌ لطف الله البكولي
 

 ملخص البحث:
الددركة الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب، وفقا للأبعاد  سعى البحث لتقييم جودة الخدمات التربوية

( من طلبة الدرحلة الثانوية 865(، واتبع البحث الدنهج الوصفي، وبلغ حجم العينة )SERVPERFالدكونة لدقياس )
نة العشوائية البسيطة، وصُممت م، حيث تمَّ اختيارىم بطريقة العي0200 –م 0202النازحنٌ والدلتحقنٌ بالدراسة عام 

( مؤشراً 00(، وبلغ عدد الدؤشرات )SERVPERF( أبعاد على وفق مقياس جودة الخدمة )8استبانة تضمنت )
موزعة بالتساوي على جميع أبعاد الدقياس، وأظهرت نتائج البحث أنَّ جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية 

منخفضة، وأبعاد جودة الخدمات التربوية مرتبة على التتالي: الأمان بدرجة متوسطة، والاعتمادية  النازحنٌ جاءت بدرجة
بدرجة متوسطة، والاستجابة بدرجة منخفضة، والدلموسة بدرجة منخفضة، والتعاطف بدرجة منخفضة، كما أشارت 

دمات التربوية على وفق متغنً النوع باستثناء النتائج بعدم فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات الاستجابات لأبعاد جودة الخ
بعُد الأمان، حيث جاءت الفروق لصالح الإناث، كما لا توجد فروق دالة إحصائياً على وفق متغنً الصف الدراسي، 
وعدم وجود فروق دالة إحصائياً حسب متغنً مدة النزوح باستثناء بعُدي الأمان والتعاطف؛ إذ جاءت الفروق لصالح مدة 

وح أقل من أربع سنوات، وأورد البحث لرموعة من التوصيات والدقترحات التي بسكن الجهات الرسمية من برقيق أبعاد النز 
جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ، وكيفية برسينها من أجل حصولذم على حق التعليم والتعلم 

 بفاعلية وكفاءة عالية.
 .(SERVPERFمقياس ) ،النازحين  ،الخدمات التربوية  ،ية: جودة الكلمات الدفتاح
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The Quality of Educational Services Provided for the Displaced Secondary School 

Students in Marib Governorate According to (SERVPERF) Scale 

Badr Aldeen Hussein Lotfallah Al-Bokwali* 

Abstrac: 
 The research aims to evaluate the provided educational services for the displaced 

secondary school students to Marib Governorate according to the consisting dimensions 

for (SERVPERF) scale. The research fellowed the descriptive mythodology. The size of 

a sample reached (568) from the enrolled displaced secondary school students in the 

year 2021-2022. They have been selected in the method of simple random sample. The 

questionnaire has been designed to be included with (5) deminsions according to the 

scale of the quality of service (SERVPERF). The indicators reached (22) with equal 

distribution on all the deminsions of the scale The results of the research presented that 

the quality of the educational services provided for displaced secondary school students 

were low. The dimensions of the service of educational quality were arranged 

respectively: safety was in low degree, reliability was in medium degree, response was 

in low degree, the tangible was in low degree and sympathy dimension was in low 

degree. The results also indicated that there were no statistically significant differences 

among the averages of responses to the dimensions of quality of educational services 

according to variable type except the dimension of safety. The differences were at the 

side of females. In addition, there were statistically significant differences according to 

the classroom variable. Moreover, there were no statistically significant differences 

according to the displacement duration except the dimensions of safety and sympathy. 

Further, the differences were for the Displacement duration for less than 4 years The 

research presented a group of proposals and recommendations which may enable the 

official authorities to achieve the dimensions of the quality of educational services 

provided for displaced secondary school students; and how to improve such services for 

the sake of the students so that they could get their rights in learning efficiently and 

effectively.  
   

Keywords: quality, educational ,services , IDPS, (SERVPERF) scale. 
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 مقدمة البحث
سعت أغلب دول العالم إلى الاىتمام بعملية التربية 
والتعليم في مدارس التعليم العام، وقد تركز ىذا الاىتمام 
على تطوير التعليم، وتأىيل الدعلمنٌ وتدريبهم ، وبرسنٌ 
 جودة الخدمات التربوية بوصفها خيارات تنعكس إلغاباً 
على عطاء الطلبة وإبداعهم، كما تقدم حياة مدرسية 
مشجعة على التعليم والتعلم، ولزفزة على التكامل في 
جوانب لظو شخصية الطالب العقلية والجسمية والنفسية،  
كما أصبحت مطلباً حيويًا وخياراً استراتيجياً 
للمؤسسات التعليمية كافة، وأصبح السعي وراء برقيقها 

عليمية ضرورة من أجل برقيق رسالتها في الدؤسسات الت
 الدنوطة بها.

وتقييم جودة الخدمات التربوية خطوة أساسية لدساعدة 
الدؤسسات التربوية والتعليمية على تطوير خدماتها من 

 ,Rilekخلال الدراجعة الدستمرة؛ إذ أشار ريليك )
( إلى أنَّ تقييم جودة الخدمات التربوية الدقدمة 2000

أولوية في كثنً من دول العالم الدتقدمة، وقد للطلبة أصبح 
ازداد الوعي بأن تقييم جودة الخدمات الدقدمة يطور 
معاينً الأداء التربوي والتعليمي، ولػدد جوانب القوة 
والضعف، ويساعد على تطوير وبرسنٌ جودة الخدمات 
والبرامج التربوية والتعليمية الدختلفة وبرسينها على وفق 

 ة وسليمة.أسس علمية ثابت
وقد تفاوتت الدعاينً الدولية في برديد معاينً تقييم جودة 
الخدمة؛ إذ اتفقت كلٌ من لجنة تقييم جودة التعليم في 
بريطانيا مع المجلس الأعلى لتقييم جودة التعليم في 
الولايات الدتحدة الأمريكية على اعتماد معاينً لزددة 

وىي: الدنهج  لتقييم جودة الخدمات التربوية والتعليمية،

الدراسي، والذيئة التدريسية، والعمليات والأنشطة، 
 Davidوالنظام الإداري، والتسهيلات الدادية، والدبالٍ )

& Harold, 2000 0226المحيلاوي )(، ويقول ،
إنَّ ىذه الدعاينً تطورت إلى اعتماد مقياس تقييم (: 43

ذا جودة الأداء الفعلي، والذي ينبغي أن يكون ثمَّ طور ى
الدقياس بفعل جهود عالدية بذلت وتوصلت إلى اعتماد 

( نتيجة SERVPERFمقياس الأداء الفعلي )
إمكانية تطبيقو، وثقتو ومصداقيتو، وبسكينو للحكم على 

 جودة الخدمة الدقدمة من وجهة نظر الدستفيدين.
وبالنظر إلى تلك الدعاينً يلاحظ أنو بالرغم من اختلافها 

دة الخدمات في إعدادىا وتنوع مؤشرات ضبط جو 
وصياغتها وعمقها واتساعها باختلاف الدول التي 
تطبقها، إلا أنَّ جميعها تتفق في المحتوى والدضمون 
والتوجهات التي تقصدىا، وتستند على مبدأ أساسي 
وىو التركيز على الدستفيدين من الخدمة، وتلبية 
احتياجاتهم، وبرقيق الرضا الكامل لذم عن الخدمات، 

ثم فإنَّ الطلبة ىم الدستفيدون في الددارس من  ومن
الخدمات، ومسألة برقيق رضاىم ترتبط بجودة الخدمات 
التربوية الدقدمة لذم؛ ولذا فللطلبة أثر في الحكم على 
جودة الخدمات التربوية الدقدمة لذم، ومن الضرورة بدكان 
الوقوف على قياس توقعات الطلبة من الخدمات التربوية 

 لذم، ومدى رضاىم عنها.الدقدمة 
وينُظر إلى الخدمات التربوية على أنها خدمات مهمة 
ومستمرة، فهي بالنسبة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في 
غاية الألعية، كون حالذم يتطلب عناية تربوية خاصة، 
وتقدلَ برامج تعليمية نوعية، وأنشطة فعالة، ولػتاجون 

والعلاجية الدساندة،  إلى الخدمات النفسية والإرشادية
وذلك بالدستوى الذي لؽكنهم من الحصول على حق 
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التعليم والتعلم، ويولد لديهم الرغبة بالرضا عن الدراسة في 
مدارس النزوح، وبذاه ذلك اىتمت وزارة التربية والتعليم 
لشثلة بدكتب التربية والتعليم بدحافظة مأرب، وبدعم من 

م باستقبال الطلبة 0228السلطة المحلية منذ مطلع عام 
النازحنٌ من لستلف المحافظات اليمنية، وفتح مدارس في 
لسيمات النازحنٌ، ودمج بعض الطلبة في الددارس 
الحكومية القريبة من لسيمات النازحنٌ، ومنحهم بعض 
الخدمات التربوية الأساسية والدساندة التي لػتاجها 

 الطالب النازح.
قاييسها الدقدمة للطلبة ووفقاَ لدعاينً جودة الخدمة وم

تنوعت الدراسات العلمية، فعلى الدستوى المحلي أجرى  
م(، وباشراحيل 0226كل من: الشغيبي، والدخلافي )

م( دراسات 0222م(، والحدابي، وقشوة )0223)
علمية سعت لتقييم جودة الخدمات التربوية والتعليمية 
الدقدمة للطلبة، وعلى الدستوى العربي قدَّم كل من: 

م(، وحسن 0222م(، وعبدالرزاق )0222الحويطي )
م(، وإسماعيل، 0222م(، وزقاي، ووزالٍ )0225)

م(، وملحم 0228م(، وغالً )0222وحوحو )
م( دراسات علميو لتقييم جودة الخدمات 0222)

التربوية الدقدمة للطلبة، وعلى الدستوى الأجنبي سعت 
 ,Abu Hasan(، ودراسة Karl, 2011دراسة )
إلى تقييم مستوى جودة الخدمات التعليمية في ( (2008

مؤسسات التعليم، وجميع ىذه الدراسات أكدت على أنَّ 
جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة لذا تأثنً إلغابي في 

 العملية التربوية والتعليمية.
وبناء على الدعطيات العلمية السابقة جاءت الرغبة 

ياس مستوى جودة لإجراء ىذا البحث الذي يسعى إلى ق
الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ 

في لزافظة مأرب من وجهة نظر الطلبة أنفسهم، الذي 
من الدتوقع أن تفيد نتائجو جميع الجهات الدهتمة بالتعليم 
في مدارس لسيمات النازحنٌ في لستلف لزافظات 

 الجمهورية اليمنية.
 .مشكلة البحث

صراعات والنزاعات الدسلحة زاد اىتمام الدول في ظل ال
والدنظمات الإنسانية بالنازحنٌ، وتقدلَ الخدمات الدتعددة 
لذم كونهم جزءاً لا يتجزأ من المجتمع، ومن ىذه الخدمات 
توفنً فرص حق التعلم الذي لؽثل حقاً أصيلًا كفلتو جميع 
التشريعات والقواننٌ المحلية والدولية، وبهذا تسعى 

ومة اليمنية لشثلة بوزارة التربية والتعليم منذ مطلع عام الحك
م إلى تقدلَ الخدمات التربوية للطلبة الذين نزحوا 0228

 مع أسرىم في لستلف أماكن النزوح.
ومن الدؤشرات الدالة على مشكلة ىذا البحث ما جاء 
في التقرير الصادر عن الوحدة التنفيذية لإدارة لسيمات 

م بأنَّ 0202( للعام 34أرب رقم )النازحنٌ بدحافظة م
( نازحاً، كما أشار 0042362عدد النازحنٌ بلغ )

التقرير إلى أن عدد الطلبة النازحنٌ غنً الدلتحقنٌ بالتعليم 
( ذكوراً، 02532( طالباً وطالبة منهم )34426)

( إناثاً، وأفاد التقرير بأنَّ السبب يرجع 00802وأيضاً )
م الأساسية في لسيمات لقلة توافر احتياجات التعلي

النازحنٌ، وىذا الأمر جعل الحكومة اليمنية ترسم 
الخطط، وتنسق مع الدنظمات الدولية الداعمة لاستيعاب 
الطلبة النازحنٌ، وتقدلَ الخدمات التربوية التي تلبي 

 احتياجاتهم، وترضي أسرىم.
وقد جاءت الحاجة لإجراء ىذا البحث نتيجة لظهور  

لتي ذكرىا تقرير الوحدة التنفيذية كثنً من الدشكلات ا
 2لإدارة لسيمات النازحنٌ بدحافظة مأرب الصادر بتاريخ 
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م كافتقار الطلبة للدعم النفسي، 0202ديسمبر 
والدأوى، والدواد الغذائية الأساسية، والدستلزمات الدوائية، 
والفصول الدراسية، كما قام الباحث بزيارات متكررة 

اتضح من خلالذا أن جودة لدخيمات النازحنٌ بدأرب 
الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة لم ترقَ إلى الدستوى 
الدطلوب فضلا عن تأكيد ما أوصت بو دراسة كل من: 

م(، وحسن 0222م(، وعبدالرزاق )0222الحويطي )
م(، 0226م(، والشغيبي، والدخلافي )0225)

م(، وسلمان 0223م(، وباشراحيل )0228والسعافنٌ )
م( بضرورة 0222الحدابي، وعكاشة )م(، و 0224)

برسنٌ جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة، سواء 
أكانت أساسية أم مساندة، وىذا يستدعي قياس الأداء 
الفعلي الددرك لجودة الخدمة من وجهة نظر الدلامسنٌ لذا 
وفقاَ لدشكلة ىذا البحث التي تتحدد في السؤال الرئيس 

 الآتي:
دمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة ما مستوى جودة الخ

الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب على وفق مقياس جودة 
 (؟SERVPERFالخدمة )

 .أسئلة البحث
يتفرع من السؤال الرئيس لدشكلة البحث الأسئلة الفرعية 

 الآتية:
لجودة الخدمات التربوية الدقدمة  ما الإطار الدفاىيمي -2

 لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب؟
ما مستوى جودة الخدمات التربوية الددركة الدقدمة  -0

لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب وفقاَ 
 (؟SERVPERFللأبعاد الدكونة لدقياس )

ما نوع تأثنً الدتغنًات الدلؽوغرافية في تقييم جودة  -4
الخدمات التربوية الددركة الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية 

النازحنٌ في لزافظة مأرب وفقا للأبعاد الدكونة لدقياس 
(SERVPERF عند مستوى دلالة إحصائية )
 (؟2.28)

 .أهداف البحث
 تية:يسعى البحث الحالي إلى برقيق الأىداف الآ 
برديد الإطار الدفاىيمي لجودة الخدمات التربوية  -2

 الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب.
تقييم مستوى جودة الخدمات التربوية الددركة الدقدمة  -0

لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب وفقا 
 (.SERVPERFللأبعاد الدكونة لدقياس )

هار نوع تأثنً الدتغنًات الدلؽوغرافية في تقييم جودة إظ -4
الخدمات التربوية الددركة الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية 
النازحنٌ في لزافظة مأرب وفقا للأبعاد الدكونة لدقياس 

(SERVPERF عند مستوى دلالة إحصائية )
(2.28.) 

 .أهمية البحث
لال المحاور تتضح ألعية البحث النظرية والتطبيقية من خ 

 الآتية:
 .أولاً من الناحية النظرية

مواكبة البحث الحالي لتوجهات التنمية وخططها،  -2
وبرامج التحول الوطني لتحقيق معاينً الجودة الشاملة في 

 التعليم، ومنها الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة.
يتناول ىذا البحث دارسة قضية تربوية ولرتمعية  -0

لزلي ودولي، وىي الخدمات التربوية  صارت لزل اىتمام
الدقدمة للطلبة النازحنٌ؛ إذ يؤمل أن يكون إضافة علمية 

 للمكتبة بدا قد لػتاج اليو الأدب التربوي في اليمن.
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 :ثانياً من الناحية التطبيقية
تنبع ألعية ىذا البحث في تناولو تقييم لرال إنسالٍ  -2

للطلبة النازحنٌ  وحيوي، وىو الخدمات التربوية الدقدمة
على وفق معاينً متبعة دولياً تضع بنٌ يدي الدسؤولنٌ 
معلومات صادقة تسهم في برسنٌ جودة الخدمات 

 التربوية.
يؤمل أن يساعد ىذا البحث أصحاب القرار  -0

ومؤسسات التعليم في الاستفادة من نتائجو وتوصياتو في 
زحنٌ في برسنٌ جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النا

 لزافظة مأرب.
 .حدود البحث

 تطبيقات ىذا البحث تقتصر على الحدود الآتية:  
الحدود البشرية: اقتصرت على عينة من طلبة الدرحلة  -2

الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب بحكم ملامستهم 
 للخدمات التربوية أكثر من غنًىم.

ية الحدود الدكانية: أجري البحث في الددارس الثانو  -0
الحكومية التابعة لدكتب التربية والتعليم بدحافظة مأرب 

 التي استوعبت الطلبة النازحنٌ.
الحدود الزمانية: مدة إجراء ىذا البحث خلال العام  -4

م، وىي الددة التي استغرقها 0200 -م 0202الدراسي 
 تطبيق البحث بشقيو النظري والتطبيقي.

مقياس جودة  الحدود الدوضوعية: اعتمد البحث على -3
الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ وفقا للأبعاد 

( الدتمثلة في: SERVPERFالدكونة لدقياس )
الدلموسة، والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف، 
وقد تمَّ استخدام ىذا الدقياس بوصفو من أشهر الدقاييس 
الدطورة لقياس الأداء الفعلي، وشيوع استخدامو، 

فضلَاعن أن جودة الخدمة على وفق ىذا الدقياس لؽكن 
الحكم عليها مباشرة من خلال وجهة نظر الطلبة 

 الدستفيدين من الخدمة الدقدمة لذم.
 .مصطلحات البحث

تركزت الدصطلحات الأساسية لذذا البحث في 
 الدصطلحات الآتية:

الجودة، ىي: "لرموعة من الدعاينً والإجراءات التي  -2
يذىا إلى التحسنٌ الدستمر في الدنتج يهدف تنف

 (.222م، 0225التعليمي". )الفتلاوي، 
وتعُرَّف الجودة إجرائياً بأنها: لرموعة من الدعاينً      

والدواصفات اللازمة لفاعلية الخدمات التربوية، وقدرتها 
على برقيق أىدافها، وتلبيتها لرغبات الطلبة النازحنٌ 

 م.الدستفيدين منها واحتياجاته
الخدمات التربوية، وىي: "لرموعة العمليات التي  -0

تتوحد خلالذا الجهود الأىلية والحكومية وفق سياسة 
مرسومة لتنفيذ برامج تربوية لتحسنٌ الأحوال الاجتماعية 
والثقافية والاقتصادية للمجتمع موضوع توجيو تلك 

 (.286م، 0223الجهود". )فلية، والزكي، 
بوية إجرائياً بأنها: كل ما تقدمو وزارة وتعُرَّف الخدمات التر 

التربية والتعليم لشثلة بدكتب التربية والتعليم بدحافظة 
مأرب، والإدارينٌ والدعلمنٌ لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ 
من وسائل تربوية ملموسة، وتسهيلات لأعمال لؽكن 
الاعتماد عليها، واستجابة للطلبات وحل الدشكلات، 

ة التعامل يوجد الثقة والأمان، وتعاطف ولطف في عملي
يعكس الاىتمام ويلبي الحاجات التربوية والتعليمية 
والترفيهية التي بسكن الطلبة النازحنٌ من الالتحاق بالتعليم 

 الثانوي، والاستمرار فيو بصورة طبيعية.
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الطلبة النازحون، وىم: "الطلبة من أبناء النازحنٌ  -4
رسون بددارس أو فصول الطلبة الدقيمنٌ بالدعسكرات، ويد

 (.654م، 022النازحنٌ". )عمر، وعبدالله، 
ويقُصد بالطلبة النازحنٌ إجرائياً بأنهم: الطلبة الذين  

اضطروا إلى ترك مدارسهم بسبب نزوح أسرىم لتفادي 
آثار النزاع الدسلح، وحالات العنف، وانتهاك حقوق 

اليمنية  الإنسان، ونزحوا مع أسرىم من لستلف المحافظات
إلى لزافظة مأرب، والتحقوا بالددارس الحكومية الخاصة 
بالنازحنٌ أو القريبة من أماكن النزوح خلال العام 

 م. 0200 –م 0202الدراسي 
(: ىو لظوذج لقياس SERVPERFمقياس ) -3

رضا العملاء عن جودة الخدمة، وتقوم فكرتو على قياس 
تتوزع على خمسة ( فقرة 00الأداء الفعلي، ويتكون من )

أبعاد للجودة ىي: الدلموسة، والاعتمادية، والاستجابة، 
 ,Cronin and Taylorوالأمان، والتعاطف. )

1992.)  
( إجرائياً SERVPERFولؽكن تعريف مقياس )

بأنو: أداة استقصاء أجري تطويرىا لتقيس توقعات طلبة 
 الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب للأداء الفعلي

( 00لجودة الخدمات التربوية الدقدمة لذم، وتتكون من )
فقرة موزعة بالتساوي على خمسة أبعاد ىي: الدلموسة، 
والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف، ولُػددىا 

 أفراد عينة البحث على وفق مقياس ليكارت الخماسي.

 الإطار النظري والدراسات السابقة للبحث
ظري للبحث على بعض الدوضوعات لػتوي الإطار الن 

الدرتبطة بجودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ، 

وسرد لبعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بدوضوع 
 البحث الحالي.

 .مفهوم جودة الخدمات التربوية
يقُصد بجودة الخدمات التربوية كما أشار الطائي، وقداد 

الإجراءات ( بأنها: "لرموعة من 08م، 0224)
والتوجيهات التي تهدف إلى برقيق الارتقاء بدستوى الطلبة 

 في جميع الجوانب التربوية والتعليمية". 
( 26م، 0222في حنٌ عرَّف الحدابي، وقشوة ) 

الخدمات التعليمية بأنها: "الحكم أو الرأي على مدى بسيز 
 الخدمة الدقدمة من وجهة نظر الطلبة".

ت التربوية بأنها: لرموعة من وجاء تعريف جودة الخدما
بنود الددخلات والعمليات والدخرجات لنظام تعليمي تلبي 
التطلعات الاستراتيجية للمستفيدين سواء كانوا من داخل 

 ,Chengالدؤسسات التعليمية أو من خارجها. )
1997.) 

وتعرَّف الجودة في التعليم بأنها: "لرموعة من الدعاينً أو 
رىا في جميع عناصر الدؤسسة أو السمات التي لغب تواف

العملية في الدؤسسة سواء فيما يتعلق بالددخلات أو 
العمليات التي تعمل على برقيق حاجات ومتطلبات 
العاملنٌ في الدؤسسة والمجتمع المحلي، وذلك من خلال 
الاستخدام الأمثل والفعال لجميع الإمكانات البشرية 

ذه الإمكانات". والدادية مع استغلال الوقت وملاءمتو لذ
 (.25م، 0225)عليمات، 

وفي ضوء ما تقدم لؽكن القول: إن جودة الخدمات  
التربوية يقصد بها: ثقافة تعزز مفهوم الالتزام الكامل بذاه 
رضا الطلبة والدعلمنٌ للخدمات التربوية داخل الددرسة 
من خلال التحسنٌ الدستمر، والإبداع في كل نواحي 

الدلائم الذي لؽكن الطلبة من الإقبال  العمل، وتوفنً الدناخ
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على التعليم، وضبط انفعالاتهم، وبرقيق تكيفهم 
 الاجتماعي.

ومن خلال التعريفات السابقة يبدو أنَّ ىناك توسعاً في 
مفهوم جودة الخدمة، ووجود إشكالية واضحة في عدم 
القدرة على ضبط ىذا الدفهوم بشكل دقيق؛ ولعل 

بيعة خصائص الخدمة نفسها السبب في ذلك يرجع إلى ط
بسبب عدم بقائها بصورة دائمة، كما أنَّ الخدمة 
الدلموسة لا ينتج عنها بسلك ولا تنتقل حيازتها، بالإضافة 
إلى عدم انفصال الخدمة عن مقدمها كونها تقدم 

 وتستهلك في الوقت ذاتو.
 .أنواع الخدمات التربوية وعناصر إنتاجها

نوعنٌ: النوع الأول: تنقسم الخدمات التربوية على 
خدمات البنية الأساسية، وتشمل: الدبالٍ الددرسية، 
وسعتها لأعداد الطلبة النازحنٌ، وإصلاح الددارس الحالية 
وترميمها، وتوفنً الكتب الددرسية، وإنشاء الدعامل 
والأجهزة الددرسية وتطويرىا، والنوع الثالٍ: برسنٌ نوعية 

لدناىج وتقولؽها، وتطوير التعليم والتعلم، ويشمل: تطوير ا
طرائق وأساليب التدريس الدستخدمة، والتوسع في 

 استخدام تكنولوجيا التعليم.
وىناك عدد من الخدمات التربوية التي تقُدم لطلبة 
الددارس النازحنٌ، ومنها: الخدمات التربوية والتعليمية، 
والخدمات الإرشادية التي تركز على الجوانب النفسية 

الاجتماعية للطلبة، وىذه من الأمور التي والتربوية و 
تتطلب من الأخصائي الاجتماعي بالددرسة أن يقوم بها،  

( لرموعة من 023، 2222كما ذكر مرسي )
الخدمات التربوية الازمة للطلبة منها: بناء الدفاىيم 
الإلغابية، وتنمية الثقة والعلاقة التي تتسم بالتقبل والتفهم 

مج الترفيهية، وحسن التعامل مع والتقدير، وتنفيذ البرا
 مشاعر وانفعالات الطلبة.

وعلى أساس أنَّ الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ 
عملية وليست نتيجة لعملية؛ فإن عناصر إنتاج الخدمات 
التربوية تتمثل في العناصر البشرية الدتمثلة في: الإدارة 

مور الطلبة، التربوية، والددرسية، والدعلمنٌ، وأولياء أ
والجهات الداعمة لعملية التعليم، ومستقبل الخدمة: وىم 
طلبة الددارس النازحون في لزافظة مأرب، وموضوع 
الخدمة: وىو الذدف الدرغوب برقيقو من تقدلَ الخدمات 

 التربوية لطلبة الددارس النازحنٌ.
 الخدمات التربوية وطلبة الدرحلة الثانوية النازحين.

التي تشكل أبعاد الخدمات التربوية تنطلق فلسفة التربية 
من الأسس التي تقوم عليها الدعرفة، والقيم، وطبيعة 
الطلبة الإنسانية، وطبيعة العصر الحالي، وىذه الفلسفة 
تبرز ألعية وجود الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة 
الثانوية النازحنٌ، والآثار الدترتبة على جودة ىذه 

صية الطلبة متلقي الخدمات، ومدى الخدمات، وشخ
 احتياجهم لتلك الخدمات.

وفي ظل الدردود التربوي للخدمات يلاحظ أن طلبة 
الدرحلة الثانوية النازحنٌ ىم من أكثر طلبة التعليم العام 
في الجمهورية اليمنية احتياجاً لدا لؽكن أن يتأتى من 
 تقدلَ تلك الخدمات؛ وذلك لدا لؽر بو ىؤلاء الطلبة من
تغنًات جسدية وانفعالية برتاج لرعاية صحية ونفسية 
واجتماعية، كما أنهم يتعرضون للكثنً من الدشكلات 
الاجتماعية والاقتصادية والسياسية والأمنية والتعليمية في 
لسيمات النزوح الأمر الذي يستلزم مقابلتهم بالرعاية 
والتوجيو والإرشاد، وتقدلَ الخدمات التربوية ذات الجودة 

 العالية.
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ويصاحب التغنًات التي لؽر بها طلبة الدرحلة الثانوية 
لرموعة من الحاجات والخدمات التربوية التي تسهم في 
برقيق أفضل مستوى لنموىم؛ لذلك فهم في حاجة إلى 
الرعاية الصحية والنفسية من خلال برامج التوجيو 
والإرشاد النفسي والتربوي، والعيادات النفسية الددرسية، 

تقدلَ الدساعدات الوقائية والعلاجية، وتوفنً الفرص و 
الكافية للخدمات الاجتماعية التي برقق التوافق 
الاجتماعي، والحرية والاستقلال، والشعور بالأمان، 
وكذلك التنوع في تقدلَ خدمات اللعب والنشاط 
والحركة، والاىتمام بعملية التغذية، حيث أكد تقرير 

( أن برامج 32 -30، 0224، )برنامج الأغذية العالدي
التغذية بالددارس برقق الكثنً من العوائد التربوية 
والاجتماعية، فلها أثر لزفز للعملية التعليمية؛ إذ تدفع 
الطلبة للالتحاق بالددرسة، وتشجعهم على الاستمرار في 

 الدراسة، كما أنها برسن من قدراتهم الاستيعابية.
 .يةمداخل قياس جودة الخدمات التربو 

بدأ الاىتمام بجودة الخدمات التربوية بعد أن ارتبطت 
بدستوى برقق الرضا الكامل لدى الطلبة الدستفيدين من 
الخدمات التي تقدمها الدؤسسات التربوية والتعليمية، 
والددى الذي لؽكن أن تصل إليو في تلبية توقعاتهم أو 
تفوق عليها، ومن ثم أصبح من الضروري الوقوف على 

الدستفيدين من جودة الخدمة على أساس أنَّ ما  توقعات
لا لؽكن قياسو لا لؽكن تطويره، حيث لا لؽكن قياس 
مستوى جودة الخدمات التربوية الدقدمةمن دون من 

 استخدام أداة لقياسها.
وفي ضوء الاطلاع على بعض الدصادر والدراجع، فقد  

م(، وزقاي، 0225أشارت دراسة كل من: حسن )
م(، وسلمان 0228م(، والسعافنٌ )0222ووزالٍ )

م( إلى وجود مدخلنٌ لقياس جودة الخدمة، 0224)
ويتمتعان بقبول واسع في لرال تقييم جودة الخدمات 

 التربوية، ولعا على النحو الآتي:
(، Servqual of Quality Gapsمقياس ) -2

، ويعني جودة الخدمة (SERVQUALواختصاره )
وزايثامل  الذي طوره باراشارامان، وبنًي

(Parasuraman et, 1985 حيث يركز ىذا ،)
الدقياس على قياس توقعات الدستفيدين لدستوى الخدمة 
وإدراكهم لدستوى أداء الخدمة الدقدمة بالفعل، والركيزة 
الأساسية في ىذا الدقياس ىي الفجوة بنٌ إدراك 
الدستفيدين لدستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتهم عن 

، و على وفق ىذا الدقياس فإنَّ: جودة جودة الخدمة
 التوقعات. –الخدمة = الأداء الفعلي 

( الذي طوره كروننٌ SERVPERFمقياس ) -0
وجاء (، Cronin and Taylor, 1992وتايلور )

ىذا الدقياس نتيجة الانتقادات التي وجهت لدقياس 
، وىو مقياس معدل من (SERVQUAL)الفجوة 

كرة الفجوة، وركز على قياس إذ استبعد فمقياس الفجوة؛ 
الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة للمستفيدين على اعتبار 
أنَّ جودة الخدمة تتحدد من الأداء ويعبر عنها بابذاىات 
الدستفيدين من الخدمة الدقدمة، وىذا الدقياس مكون من 

( فقرة، ولؽتاز ببساطتو ومصداقيتو وواقعيتو، و على 00)
 دة الخدمة = الأداء الفعلي.وفق ىذا الدقياس فإن: جو 

ويرى بعض الباحثنٌ أن الدراسات التي قام بها 
 & Parasuramanباراشارامان وزملاؤه )

Others, 1988 ًىي من أكثر الدراسات قبولا )
لتحديد أبعاد جودة الخدمة؛ فقد قام الباحثون بتطويرىا 
واختصارىا فيما بعد إلى خمسة أبعاد للحكم على جودة 
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يعتمد عليها في الدقياسنٌ السابقنٌ، وىي على الخدمة، و 
 (.02، 0222النحو الآتي: )إبراىيم، 

بعُد الدلموسة: ويشمل جميع العناصر الدلموسة  -أ
للمؤسسة مثل: الدبالٍ، الأدوات والآلات، مظهر 

 العاملنٌ.
بعُد الاعتمادية: وتعني قدرة الددرسة على تقدلَ  -ب

 وفي أول مرة.الخدمة كما طلب منها ذلك بدقة، 
بعُد الاستجابة: وتعني رغبة واستعداد العاملنٌ في  -جـ

الددرسة لتقدلَ الخدمات، وتلبية الطلبات في الوقت 
 المحدد.

بعُد الأمان: ويعني شعور الطالب بالراحة والاطمئنان  -د
 للمعلومات، وشعور بالأمن من الدخاطر، وشعور بالثقة.

طالب بالاىتمام، بعُد التعاطف: وىو أن يشعر ال -ىـ
 وأن مصلحتو ىي الأساس، والشعور بتفهم حاجاتو.

( أنو لا لؽكن وضع معاينً 44، 0226ويرى المحيلاوي )
ثابتة لقياس جودة الخدمات وتعميمها لجميع الدؤسسات 
التربوية والتعليمية؛ إذ من الدمكن لكل مؤسسة أن تقوم 

قدمة بتطوير الدقاييس الدناسبة لقياس جودة الخدمات الد
في ضوء الظروف المحيطة، كما يرى أن من مداخل قياس 
جودة الخدمات: قياس جودة الخدمات من منظور 
الدستفيدين من الخدمة الدقدمة، ومقياس رضا الدستفيدين، 
ومقياس القيمة والدنفعة الدقدمة، ومقياس الفجوة، 

 ومقياس الأداء الفعلي.
وبناء على ما سبق فهناك عدد من الدداخل والدقاييس 
لقياس جودة الخدمات التربوية، ولكل مقياس مزاياه 
وعيوبو، إلا أن معظم الدراسات أشارت إلى أنَّ مقياس 

يتميز بدرجة عالية  (SERVPERF)الأداء الفعلي 
من الثبات، ويتمتع بالبساطة والدصداقية من حيث 

قيس الابذاه الدبني على الأداء القياس والتحليل؛ كونو ي
فقط، ويعتمد على إدراك الدستفيد لجودة الخدمة التي 
يلامسها وليست الدتوقعة في الدستقبل، وقد أكدت عدد 
من الدراسات على استخدامو على نطاق واسع لقياس 
الخدمات التربوية في لستلف الدؤسسات التربوية والتعليمية،  

زقاي، ووزالٍ م(، ودراسة 0225كدراسة حسن )
م(، ودراسة 0228م(، ودراسة السعافنٌ )0222)

(،  ,0222Karlم(، ودراسة )0224سلمان )
، ونظراً لإمكانية (Abu Hasan, 2008) ودراسة 

تطبيقو وتطويعو تمَّ استخدامو في البحث الحالي لتقييم 
جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية 

 مأرب. النازحنٌ في لزافظة

 :الدراسات السابقة للبحث
تنوعت الدراسات السابقة التي سعت لقياس مستوى 
جودة الخدمات التربوية في مؤسسات التعليم العام 
والجامعي على الدستوى المحلي والعربي والدولي، وفي ىذا 
البحث تمَّ الاقتصار على بعض الدراسات؛ إذ سيتم 

الي مع مراعاة عرضها مرتبة وفقا لعلاقتها بالبحث الح
 تسلسل تارلؼها من الأحدث إلى الأقدم.

م( إلى تقييم جودة 0222سعت دراسة الحويطي )
الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة ذوي صعوبات التعلم في 
الدملكة العربية السعودية، وتبنت الدراسة الدنهج الوصفي، 

( معلماً ومعلمة من 66وطبقت على عينة بلغ حجمها )
وجدة والطائف، تمَّ اختيارىم بطريقة العينة مدينة مكة 

العشوائية البسيطة، وصممت الدراسة استبانة تكونت 
( فقرة موزعة على أربعة لزاور ىي: الدناىج، 60من )

والوسائل، والبيئة الصفية، والخدمات الداعمة لبرنامج 
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التعلم، وأظهرت النتائج تقدير عينة الدراسة لتقييم 
وية الدقدمة للطلبة ذوي صعوبات مستوى الخدمات الترب

التعلم بدرجة متوسطة، كما أفادت النتائج بعدم فروق 
دالة إحصائياً بنٌ متوسطات استجابات الدبحوثنٌ تعزى 

 لدتغنً النوع، والدؤىل العلمي.
م( دراسة سعت 0222في حنٌ أجرى عبدالرزاق )

لتقييم مستوى الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة الدوىوبنٌ 
مدرسة اليوبيل ومدارس الدلك عبدالله الثالٍ للتميز من  في

وجهة نظر الطلبة الدوىوبنٌ، وأولياء أمورىم، ومعلميهم، 
وتقدلَ تصور مقترح لتطويرىا، واعتمدت الدراسة على 

( 002الدنهج الوصفي، وطبقت على عينة مكونة من )
( شخصاً، ومن 002طالباً، ومن أولياء أمور الطلبة )

( معلمنٌ تمَّ اختيارىم بطريقة العينة 22)الدعلمنٌ 
العشوائية البسيطة، واستخدمت الدراسة استبانة موزعة 
فقراتها على ثلاثة أبعاد، ىي: التعلم والنمو، وبيئات 
التعلم، وطبيعة البرنامج لقياس جودة الخدمة التربوية، 
وخلصت نتائج الدراسة إلى أنَّ مستوى الخدمات التربوية 

لبة جاءت الدوافقة عليها بشكل عام بدرجة الدقدمة للط
مرتفعة، كما لا توجد فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات 

 الاستجابات تعزى لدتغنً النوع.
م( إلى قياس مستوى 0225سعت دراسة حسن ) 

جودة الخدمة التعليمية الددركة من وجهة نظر طلاب 
جامعة ابن سينا، ولتحقيق أىداف الدراسة اعتمدت 

نهج الوصفي، وأجري تطبيقها على عينة مكونة على الد
( طالباً وطالبة تمَّ اختيارىم بطريقة العينة 446من )

العشوائية البسيطة، ولجمع البيانات الديدانية استخدمت 
( بعد تطويره، ومن SERVPERFالدراسة مقياس )

أىم النتائج التي توصلت لذا الدراسة أنَّ مستوى جودة 

قدمة لطلبة الجامعة جاءت بدرجة الخدمة التعليمية الد
متوسطة، كما أفادت النتائج بوجود فروق دالة إحصائياً 
بنٌ متوسطات الاستجابات تعزى لدتغنً العمر لصالح 

 الفئة العمرية الأقل من ثلاثنٌ سنة.
م( إلى تقييم 0222وسعت دراسة زقاي، ووزالٍ )

مستوى جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها جامعة 
دة، وأثرىا في رضا الطلبة، وتبنت الدراسة الدنهج سعي

( طالباً تمَّ 422الوصفي، وتكونت عينة الدراسة من )
اختيارىم بطريقة العينة العشوائية البسيطة، واستخدمت 

( فقرة صممت على وفق مقياس 02استبانة تضمنت )
(SERVPERF لقياس الأداء الفعلي لجودة )

ة أنَّ درجة تقدير الطلبة الخدمة الدقدمة، وأظهرت الدراس
لأبعاد جودة الخدمات التعليمية الدقدمة لذم جاءت 
بدرجة متوسطة، ومستوى رضا الطلبة على جودة 
الخدمات التعليمية جاء بدرجة متوسطة، كما أفادت 
بعدم فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات الاستجابات 

 تعزى لدتغنً النوع، والدؤىل العلمي.
م( لتقيم واقع 0222اعيل، وحوحو )وجاءت دراسة إسم

جودة الخدمات التربوية الدقدمة لذوي الاحتياجات 
الخاصة من فئة الدكفوفنٌ في بسكرة، وتبنت الدراسة 

( من 24الدنهج الوصفي، وطبُقت على عينة مكونة من )
موظفي مدرسة الأطفال الدعوقنٌ بصريًا بددينة بسكرة 

سة استبانة باستخدام الحصر الشامل، وصممت الدرا
( فقرة موزعة على أربعة أبعاد ىي:  32مكونة من )

كفاءة معلمي الطلبة الدعاقنٌ بصرياً، وبيئة التعلم 
الددرسية، والأنشطة والوسائل التعليمية، واستراتيجيات 
وطرق التدريس، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أنَّ واقع 
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 جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة الدعاقنٌ بصرياً 
 جاءت بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

م( إلى تقولَ 0226وسعت دراسة الشغيبي، والدخلافي )
جودة الخدمات التعليمية في كلية التربية بجامعة الدمام من 
وجهة نظر الدارسنٌ فيها، واعتمدت الدراسة على الدنهج 

 ( طالباً وطالبة تمَّ 056الوصفي، وبلغ حجم عينتها )
اختيارىم بالطريقة العشوائية البسيطة، واستخدمت 

( 22الدراسة لجمع البيانات الديدانية استبانة مكونة من )
فقرة موزعة على خمسة معاينً للجودة ىي: الدلموسة، 
والاعتمادية، والاستجابة، والثقة، والتعاطف، وبينت 
النتائج وجود فجوة سالبة ودالة إحصائياً بنٌ إدراكات 

وتوقعاتهم لدستوى جودة الخدمات التعليمية تعزى الطلبة 
 لدتغنً النوع، وجاءت الفروق لصالح الذكور.

م( تقييم واقع جودة 0228وتبنت دراسة غالً )     
الخدمات التربوية الدقدمة للطالبة من ذوي الاحتياجات 
الخاصة في الددارس الحكومية الأساسية في مدينة جننٌ، 
ولتحقيق ىذا الذدف اعتمدت الدراسة على الدنهج 

( عاملًا في 46الوصفي، وطبقت على عينة مكونة من )
تمَّ اختيارىم بطريقة قصدية، كما  مديرية تربية جننٌ

( فقرة موزعة 38استخدمت الدراسة استبانة مكونة من )
على أربعة أبعاد ىي: كفايات الدعلمنٌ، والبيئة الددرسية 
الدادية، والوسائل التعليمية، وطرائق التدريس، وأظهرت 
نتائج الدراسة أنَّ واقع جودة الخدمات التربوية الدقدمة 

 وسط.جاءت بتقدير مت
م( إلى قياس جودة 0228وسعت دراسة السعافنٌ ) 

الخدمات الطلابية في الجامعات الفلسطينية في لزافظات 
غزة، كما صممت استراتيجية مقترحة لتحسنٌ جودة 
الخدمات الطلابية بالجامعات، واعتمدت الباحثة على 

( طالباً وطالبة 865الدنهج الوصفي، وبلغ حجم العينة )
بطريقة العينة العشوائية البسيطة، تمَّ اختيارىم 

واستخدمت الاستبانة أداة لجمع البيانات الديدانية، حيث 
( SERVPERFتضمنت الأبعاد الخمسة لدقياس )

( فقرة، ومن 82بعد تعديلو، وتكونت الاستبانة من )
أىم النتائج التي توصلت لذا الدراسة أنَّ مستوى جودة 

سطينية جاءت الخدمات الطلابية في الجامعات الفل
بتقدير متوسط، وقدمت الدراسة استراتيجية مقترحة 
لتحسنٌ جودة الخدمات الطلابية في الجامعات 
الفلسطينية، كما أفادت النتائج بعدم فروق دالة إحصائياً 

 بنٌ متوسطات الاستجابات تعزى لدتغنً النوع.
م( إلى 0223في حنٌ ىدفت دراسة باشراحيل ) 

الخدمات التعليمية الدقدمة  التعرف على مستوى جودة
لطلبة الجامعات، وابذاىاتهم لضوىا، واتبعت الدراسة 
الدنهج الوصفي، وطبقت على عينة عشوائية بسيطة بلغ 

( طالباً وطالبة من لستلف كليات جامعة 805حجمها )
( طالب وطالبة من الجامعات 322صنعاء، وكذلك )

الباحث الخاصة تمَّ اختيارىم بطريقة عشوائية، وصمم 
استبانة لقياس الأداء الفعلي لجودة الخدمات التعليمية، 
وتوصلت الدراسة إلى عدم اختلاف بنٌ جودة الخدمات 
التعليمية التي تقدمها الجامعات الحكومية والخاصة، وأن 

 ابذاىات الطلبة لضو جودة الخدمات التعليمية سلبي.
م( دراسة سعت لقياس جودة 0224وأجرى سلمان )

الجامعية بجامعة غزة، واعتمدت الدراسة على  الخدمات
( 452الدنهج الوصفي، وطبقت على عينة مكونة من )

طالباً وطالبة تمَّ اختيارىم بطريقة العينة العشوائية 
البسيطة، واستخدمت الدراسة مقياس 

(SERVPERF بعد تطويره لقياس جودة الخدمة )
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ية، التعليمية بأبعاده الخمسة: الدلموسة، والاعتماد
والاستجابة، والأمان، والتعاطف، وخلصت الدراسة إلى 
أن مستوى جودة الخدمات التعليمية بالجامعة بنٌ 
الدستوى الدتوسط والضعيف، كما توجد فروق دالة 
إحصائياً تعزى لدتغنً النوع، وجاءت الفروق لصالح 

 الإناث.
م( إلى قياس مستوى 0224سعت دراسة أبو العلا )

عليمية في قسم العلوم التربوية بجامعة جودة الخدمات الت
الزيتونة من وجهة نظر الطلبة، واتبعت الدراسة الدنهج 

( طالباً وطالبة تمَّ 042الوصفي، وبلغ حجم العينة )
اختيارىم بطريقة الحصر الشامل، واستخدمت الدراسة 

( فقرة، ومن أبرز النتائج التي 30استبانة تكونت من )
وى جودة الخدمات التعليمية أظهرتها الدراسة أن مست

بقسم العلوم التربوية متوسطة، كما أشارت النتائج بعدم 
فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات استجابات الدبحوثنٌ 

 تعزى لدتغنً النوع.
( إلى تقييم مستوى Karl, 2011وسعت دراسة )

جودة الخدمات التعليمية في مؤسسات التعليم العالي في 
الدراسة على الدنهج الوصفي، وطبقت ماليزيا، واعتمدت 

على عينة عشوائية من الطلبة، ولجمع البيانات الديدانية 
( فقرة على وفق مقياس 00صممت استبانة مكونة من )

(، ومقياس SERVQUALجودة الخدمة )
(SERVPERF وكشفت النتائج بوجود فجوة ،)

بنٌ توقعات الطلبة لجودة الخدمات التعليمية، وبنٌ 
الددركة في جميع الأبعاد الخمسة للمقياس: الخدمات 

الدلموسة، والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف،  
كما توصلت الدراسة إلى فاعلية مقياس 

(SERVPERF في قياس جودة الخدمات )
 التعليمية.

م( إلى تقييم 0222وسعت الدراسة التي أجراىا ملحم )
ة للطلبة ذوي جودة الخدمات التربوية الخاصة والداعم

الإعاقة السمعية في الدملكة الأردنية الذاشمية، واعتمدت 
( 062الدراسة على الدنهج الوصفي، وبلغ حجم العينة )

معلماً ومعلمة تمَّ اختيارىم بطريقة الحصر الشامل، 
واستخدمت الدراسة استبانة لقياس جودة الخدمات 

عة ( فقرة موز 282التربوية الدقدمة للطلبة تكونت من )
( بعداً، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى أن 22على )

مستوى جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة جاءت 
بتقدير متوسط، كما أفادت النتائج بوجود فروق دالة 
إحصائياً على وفق متغنً النوع وجاءت الفروق لصالح 
الإناث، فضلَا عن إلى وجود فروق على وفق متغنً 

 لح فئة الأقل من بكالوريوس.الدؤىل العلمي لصا
م( دراسة سعت إلى معرفة 0222وقدم الحدابي، وقشوة )

مستوى جودة الخدمات التعليمية في كلية التربية بجامعة 
عمران، واتبعت الدراسة الدنهج الوصفي، وطبقت على 

( طالب 422عينة بطريقة الحصر الشامل بلغ حجمها )
ء، وكيمياء، وأحياء وطالبة من طلبة الأقسام العلمية: فيزيا

بالدستوينٌ الدراسينٌ الأول والرابع، وتبنت الدراسة لجمع 
البيانات الديدانية استبانة تضمنت تسعة لزاور: الدادة 
العلمية، وأعضاء ىيئة التدريس، والدكتبة، والدوظفون، 
ونظام القبول والتسجيل، والأنشطة الطلابية، والصورة 

البنية التحتية، وأظهرت الذىنية للجامعة، والتوظيف، و 
النتائج بأن مستوى جودة الخدمات التعليمية دون 
الدستوى الدطلوب، كما أظهرت النتائج عدم فروق دالة 
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إحصائياً بنٌ متوسطات استجابات الدبحوثنٌ تعزى لدتغنً 
 النوع، والتخصص.

( إلى معرفة (Abu Hasan, 2008وسعت دراسة 
ية ورضا طلبة العلاقة بنٌ جودة الخدمات التعليم

الجامعات الخاصة عن ىذه الخدمات، وتبنت الدراسة 
( طالب 022الدنهج الوصفي، وبلغ حجم العينة )

وطالبة من الجامعات الخاصة تمَّ اختيارىم بطريقة العينة 
العشوائية البسيطة، وأعدت الدراسة استبانة على وفق 

( لقياس SERVPERFمقياس جودة الخدمة )
ليمية الدقدمة لطلبة الجامعات جودت الخدمات التع

الخاصة، وتوصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات 
التعليمية بأبعادىا الخمسة لذا علاقة قوية برضا الطلبة،  
كما أفادت نتائج الدراسة بأنَّ بعد التعاطف نال درجة  
كبنًة، وبقية أبعاد مقياس الجودة حصلت على درجة 

 متوسطة.
م( دراسة سعت 0222) بينما قدم الحدابي، وعكاشة

لبيان مستوى جودة الخدمات التعليمية الدقدمة لطلبة 
بعض الجامعات اليمنية، والكشف عن العوامل الدؤثرة في 
جودة ىذه الخدمات، واعتمد الباحثان على الدنهج 

( طالب وطالبة 422الوصفي، وأجريت الدراسة على )
كما طبقت تمَّ اختيارىم بطريقة العينة العشوائية البسيطة،  

الدراسة مقياساً من تصميم الباحثنٌ لقياس جودة 
الخدمات التعليمية، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أنَّ 
مستوى الخدمات التعليمية جاء بتقدير متوسط، كما 
وافق أفراد العينة على ضرورة برسنٌ مستوى الخدمات 

 التعليمية الدقدمة لطلبة الجامعات اليمنية.
 :سات السابقةالتعليق على الدرا

 :أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسات السابقة -1

: اتفق ىذا البحث مع جميع من حيث الذدف -أ
الدراسات السابقة في دراسة موضوع جودة الخدمات 

م(، 0222التربوية، واختلف عن دراسة زقاي، ووزالٍ )
(، حيث ربطت (Abu Hasan, 2008ودراسة 

بدتغنًات تابعة كرضا موضوع جودة الخدمات التربوية 
م(، حيث تناولت 0228الطلبة، ومع دراسة السعافنٌ )

 جودة الخدمات الطلابية.
: يتفق ىذا البحث مع جميع من حيث الدنهج -ب

الدراسات السابقة في استخدام الدنهج الوصفي لتقييم 
جودة الخدمات التربوية، وبرليل دلالة الفروق الإحصائية 

على وفق الدتغنًات بنٌ متوسطات الاستجابات 
 الدلؽغرافية.

: اتفق ىذا البحث مع دراسة  من حيث الدقياس -جـ
م(، وزقاي، ووزالٍ 0225كل من: حسن )

م(، وسلمان 0228م(، والسعافنٌ )0222)
 Abu(، ودراسة Karl, 2011م(، ودراسة )0224)

Hasan, 2008) في استخدام مقياس الأداء الفعلي )
ينما لؼتلف مع (، بSERVPERFلجودة الخدمة )

م(، وعبدالرزاق 0222دراسة كل من: الحويطي )
م(، والشغيبي، 0222م(، وإسماعيل، وحوحو )0222)

م(، وباشراحيل 0228م(، وغالً )0226والدخلافي )
م(، وملحم 0224م(، وأبو العلا )0223)
م(، والحدابي، 0222م(، والحدابي، وقشوة )0222)

أخرى  م(، حيث استخدمت مقاييس0222وعكاشة )
غنً مقياس الأداء الفعلي لجودة الخدمة 

(SERVPERF.) 
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: اتفق ىذا البحث مع دراسة كل من حيث العينة -د
م(، 0222م(، وعبدالرزاق )0222من: الحويطي )

م(، 0222م(، وزقاي، ووزالٍ )0225وحسن )
م(، والسعافنٌ 0226والشغيبي، والدخلافي )

م(، وسلمان 0223م(، وباشراحيل )0228)
 Abu(، ودراسة Karl, 2011م(، ودراسة )0224)

Hasan, 2008)( والحدابي، وعكاشة ،)م( 0222
في استخدام العينة العشوائية البسيطة لاختيار أفراد 
العينة، في حنٌ اختلف البحث الحالي مع دراسة كل من: 

م(، 0224م(، وأبو العلا )0222إسماعيل، وحوحو )
م(، 0222م(، والحدابي، وقشوة )0222وملحم )

حيث استخدمت أسلوب الحصر الشامل، ودراسة غالً 
م( استخدمت العينة القصدية، وبسيز البحث 0228)

الحالي عن الدراسات السابقة بتطبيقو على عينة من طلبة 
 الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب.

: أجريت الدراسات من حيث الزمان والدكان -هـ
ة، فكان أولذا دراسة الحدابي، السابقة في مدة زمنية متباين

م(، وآخرىا دراسة الحويطي 0222وعكاشة في عام )
م(، لشا 0222م(، ودراسة عبدالرزاق في عام )0222)

يدل بشكل واضح على تزايد الاىتمام بدراسة جودة 
 الخدمات التربوية في لستلف الدؤسسات التربوية والتعليمية.

 :السابقةأوجه الاستفادة من الدراسات  -2
استفاد ىذا البحث من الدراسات السابقة في بناء  -أ

 إطاره النظري بالقدر الذي يسمح مع طبيعة البحث.
تمَّ الاستفادة من الدراسات السابقة في تصميم  -ب

 الاستبانة.

تمَّ الاستفادة من الدراسات السابقة في موازنة  -جـ
 نتائجها مع النتائج التي توصل لذا البحث الحالي.

 :موقع البحث الحالي من الدراسات السابقة -3
يتميز ىذا البحث عن الدراسات السابقة بتفرده  -أ

بدراسة جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة 
 الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب.

لؼتلف ىذا البحث عن الدراسات السابقة من  -ب
ية التي حيث مكان البحث الدتمثل في الددارس الثانو 

التحق بها طلبة الدرحلة الثانوية النازحون في لزافظة 
م 0202مأرب، وكذلك زمن إجرائو في العام الدراسي 

 م.0200 –
لؼتلف البحث الحالي عن الدراسات السابقة في  -جـ

متغنًاتو الدستقلة الدتمثلة في: الصف الدراسي، ومدة 
 النزوح.

ل لذا عن أغلب تفرد البحث الحالي بالنتائج التي توص -د
 الدراسات السابقة.

 منهج وإجراءات البحث الديداني
يتناول ىذا الإطار إجراءات البحث الدنهجية والديدانية  

الخاصة بدنهج البحث الدتبع، ولرتمع البحث ونوع عينتو، 
ومقياس البحث وإجراءات تصميمو وتطبيقو، والأساليب 

 الإحصائية الدستخدمة.
 :منهج البحث

اعتمد ىذا البحث على الدنهج الوصفي الذي يسُتخدم 
على نطاق واسع في لرال البحوث التربوية؛ كونو يقوم 
على أساس فرضية أنو لؽكن حل الدشكلات، وبرسنٌ 
الدمارسات، من خلال "وصف واقع الدشكلات وفرض 
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الفروض وجمع الدعلومات وبرليلها وتفسنًىا". )البسيولٍ، 
 (.222، 0224م

 :لبحثلرتمع ا
يتألف لرتمع البحث من جميع طلبة الدرحلة الثانوية  

النازحنٌ في لزافظة مأرب؛ من لستلف المحافظات اليمنية 
الدلتحقنٌ بالددارس الثانوية؛ التي استوعبت الطلبة 
النازحنٌ التابعة لدكتب التربية والتعليم بدحافظة مأرب، 

( طالباً وطالبة موزعنٌ على: الأول 4202وعددىم )
( 442( طالباً وطالبة، والثالٍ الثانوي )0000الثانوي )

( طالباً وطالبة. 323طالباً وطالبة، والثالث الثانوي )
)مكتب التربية والتعليم بدحافظة مأرب، إحصائية الطلبة 

 م(.0200 –م 0202للعام الدراسي 
 :عينة البحث

تكونت عينة البحث من طلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ  
فظة مأرب الدلتحقنٌ بالددارس في خلال العام في لزا

م، ومنهم تمَّ الاختيار 0200 –م 0202الدراسي 
( طالباً وطالبة 865بطريقة العينة العشوائية البسيطة )

روعي في اختيارىم التقارب في تنوع الدتغنًات الدلؽغرافية 
لضمان بذانس العينة، حيث بلغ نسبة حجم العينة 

لبحث، وقد تمَّ الاقتصار على ( من أصل لرتمع ا22)%
عينة الطلبة بحكم أن قياس جودة الخدمة الدقدمة يكون 
من وجهة نظر رضا الدستفيد من الخدمة، وطلبة الدرحلة 
الثانوية ىم الدستفيدون، والجدول الآتي يوضح الخصائص 

 الدلؽوغرافية للعينة الدختارة.

( يوضح توزيع عينة البحث حسب 1جدول رقم )
 ت الديموغرافيةالدتغيرا

 

 

( عدد العينة وفقا لدتغنً النوع 2يتضمن الجدول رقم )
( طالباً بوصفو أدلٌ تكرار بنسبة 065لفئة الذكور )

( طالبة بوصفو 422( يليها فئة الإناث )32.25)
(، بينما بلغ عدد 80.50أدلٌ تكرار بنسبة ) بوصفو

العينة وفقا لدتغنً الصف الدراسي للفئة الأول الثانوي 
( طالباً وطالبة وفقا أدعلى تكرار بنسبة 226)
( طالباً 220(، يليها فئة الثالٍ الثانوي )43.82)

( 252(، وفئة الثالث الثانوي )44.52وطالبة بنسبة )
(، ووفقا 42.62تكرار بنسبة )طالباً وطالبة بوصفو أدلٌ 

( طالباً 022سنوات ) 3لدتغنً مدة النزوح لفئة أقل من 
(، ويليها فئة 32.83وطالبة بوصفو أدلٌ تكرار بنسبة )

( طالباً وطالبة بوصفو أعلى 025سنوات فأكثر ) 3من 
(، وىذا التنوع في متغنًات العينة 80.36تكرار بنسبة )

دمات التربوية الدقدمة يعطي موضوعية في تقييم جودة الخ
 لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب.

 
 

 النسبة الدئوية التكرار الدستويات الدتغير

 النوع
 32.25 065 ذكر
 80.50 422 أنثى

الصف 
 الدراسي

 43.82 226 أول ثانوي
 44.52 220 ثالٍ ثانوي
 42.62 252 ثالث ثانوي

مدة 
 النزوح

 3أقل من 
 سنوات

022 32.83 

 3من 
سنوات 
 فأكثر

025 80.36 

 222.2 865 الإجمالي
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 :أداة البحث
بسثل الاستبانة أنسب الأدوات لجمع البيانات الديدانية  

للبحث؛ بحكم ملاءمتها لطبيعة أىداف البحث، والدنهج 
 الدستخدم، وقد مرَّ تصميمها بالخطوات الدنهجية الآتية:

 :البحث هدف بناء أداة -1
بسثل الذدف من بناء أداة البحث في برديد مستوى  

جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية 
 النازحنٌ في لزافظة مأرب من وجهة نظرىم أنفسهم.

 :مصادر بناء أداة البحث -2
( الذي SERVPERFيعد مقياس جودة الخدمة ) 

استخدامو (، وتنوع Cronin & Taylorأعدَّه )
في العلوم التربوية يعد الدصدر الأساس لبناء أداة البحث، 
بعد تطويره بالقدر الذي يتناسب مع طبيعة الخدمات 
التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ، كما مثلت الدراسات 
السابقة الواردة في ىذا البحث، وإجراء الباحث مقابلات 

ات ميدانية استطلاعية لدعرفة رأي بعض التربوينٌ، وزيار 
لددارس النازحنٌ بدأرب، فهذه تعُد أىم مصادر الحصول 

 على قائمة مؤشرات الدقياس.
 :بناء أداة البحث في صورتها الأولية -3

تمَّ إعداد قائمة بدؤشرات جودة الخدمات التربوية الدقدمة 
( مؤشراً موزعة وفقا 00)للطلبة النازحنٌ، ومنها تمَّ أخذ 

خمسة أبعاد للجودة،  ( علىSERVPERFلدقياس )
(، 2-8(، والاعتمادية )3-2وىي: الدلموسة )

(، 22-23(، والأمان )24-22والاستجابة )
(، ووضع بدائل الإجابة وفقا 00-25والتعاطف )

( الخماسي بوصفو من أنسب Likertلدقياس ليكرت )
الدقاييس الذي يسمح بقياس آراء الدستجيبنٌ، ومستوياتو 

اً، كبنًة، متوسطة، منخفضة، لزددة بدرجة: كبنًة جد
 منخفضة جداً.

 :صدق أداة البحث -4
من أجل أن تقيس الاستبانة ما وضعت لقياسو تمَّ قياس  

صدقها الظاىري، وصدق اتساقها الداخلي، وذلك على 
 وفق الإجراءات والاختبارات الإحصائية الآتية:

 :الصدق الظاهري -أ
خلال تمَّ حساب الصدق الظاىري للاستبانة من  

( من أعضاء ىيئات التدريس ببعض 24بركيمها على )
الجامعات اليمنية الدتخصصنٌ في العلوم التربوية، وجاءت 
آراء المحكمنٌ تؤكد صلاحية الاستبانة من حيث: وضوح 
الفقرات، وانتمائها للمحور الذي تندرج برتو، ومناسبتها 

 لدستوى عينة البحث، والجدول الآتي يوضح ذلك.
( يبين نسبة اتفاق المحكمين على تحكيم 2) جدول رقم

 مفردات الاستبانة

 عناصر التحكيم م
النسبة 
 الدئوية

 26.2 سلامة صياغة الفقرات. 2
 25.2 صلاحية الفقرات لقياس ما وضعت لو. 0
 22.2 مناسبة الفقرات لدستويات الدبحوثنٌ. 4

( أن النسبة الدئوية لاتفاق 0يتضح من الجدول رقم )
المحكمنٌ على عناصر بركيم مفردات الاستبانة تتراوح ما 

(، وىي نسبة أكدت على بقاء 25.2 - 26.2بنٌ )
فقرات الدقياس من دون حذف، وتعديل بسيط لبعض 
الفقرات لا يؤثر في معنى الفقرة، ومن ثم أصبحت 

 الاستبانة برمل صفة الصدق الظاىري.
 :صدق الاتساق الداخلي -ب
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صدق الدقياس باستخدام صدق الاتساق تمَّ التحقق من  
الداخلي من خلال معامل ارتباط بنًسون بنٌ فقرات كل 
لزور لرمعة مع الدرجة الكلية للاستبانة، والجدول الآتي 

 يوضح ذلك.
( يوضح معامل الارتباط بين درجة 3جدول رقم )

 كل لزور لرمعة والدرجة الكلية للاستبانةفقرات  

 أبعاد جودة الخدمة م
ل معام

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

2 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة 

 ببعد الدلموسة.
**2.62  

 
2.222 

 

0 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة 

 ببعد الاعتمادية.
**2.23  

 

2.222 

4 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة 

 ببعد الاستجابة.
**2.26  

 

2.222 

3 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة 

الأمان. ببعد  
**2.22  

 

2.222 

8 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة 

 ببعد التعاطف.
**2.26  

 

2.222 

( أن قيم معامل ارتباط بنًسون 4يتضح من الجدول رقم )
لفقرات كل لزور لرمعة والدرجة الكلية للاستبانة تتراوح 

(، وىي قيمة موجبة، 0.69 -**0.79ما بنٌ )**
( لشا يدل على 2.22دلالة )ودالة إحصائياً عند مستوى 

صدق الاتساق الداخلي لفقرات كل لزور، ومناسبة 
الاستبانة لقياس ما أعدت لو لقياس جودة الخدمات 

 التربوية الدقدمة للطلبة.
 :ثبات أداة البحث -5

 –م 0202في الفصل الدراسي الثالٍ للعام الدراسي 
ينة م تمَّ تطبيق الاستبانة في صورتها الأولية على ع0200

( طالباً وطالبة لستارين من 33استطلاعية مكونة من )

لرتمع البحث، ثم أعيد تطبيقها على نفسها العينة 
بفاصل زمني قدره أسبوعان بنٌ التطبيقنٌ الأول والثالٍ، 

 :وكان معامل الثبات كما ىو موضح في الجدول الآتي

( يوضح ثبات الاستبانة عن طريق 4جدول رقم )
 اخمعامل ألفا كرونب

 

عدد  أبعاد جودة الخدمة م
 الفقرات

معامل 
 كرونباخ

2 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة ببعد 

 الدلموسة.
3 2.243 

جودة الخدمات التربوية الدرتبطة ببعد  0
 الاعتمادية. 

8 2.530 

4 
جودة الخدمات التربوية الدرتبطة ببعد 

 2.543 3 الاستجابة.

3 
الدرتبطة ببعد جودة الخدمات التربوية 

 الأمان.
3 2.503 

جودة الخدمات التربوية الدرتبطة ببعد  8
 التعاطف.

8 2.546 

 2.582 00 المجموع الكلي لثبات الاستبانة.
( أن معامل ثبات الاستبانة  3يتضح من الجدول رقم )

(، وتبعا لمحاور الاستبانة الخمسة 2.582كاملة بلغت )
(، 2.530 - 2.243)يتراوح معامل الثبات ما بنٌ 

وىي درجة ثبات عالية، ومقبولة إحصائياً، ومن ثم لؽكن 
الوثوق في صلاحية الاستبانة فيما وضعت لقياسو، 

 ومؤشراً لتعميم نتائجها على أفراد لرتمع البحث كاملاَ.
 :تطبيق أداة البحث -6

بعد أخذ الدوافقة من مكتب التربية والتعليم بدحافظة 
رسمية لاستيعاب الطلبة النازحنٌ تمَّ مأرب بوصفو الجهة ال

توزيع الاستبانة في صورتها النهائية على عينة البحث 
بصورة مباشرة، والاستعانة ببعض الدتعاوننٌ مع الباحث، 
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( استبانة على مدد لستلفة لضمان 852حيث تمَّ توزيع )
( 820الوصول إلى جميع الدبحوثنٌ، واسترجع منها )

عرفة الصالح منها للتحليل استبانة، وبعد الفحص لد
( استبانات بسبب عدم 3الإحصائي استبعد منها )

اكتمال الدعلومات الأولية، وصار عدد الاستبانات 
( استبانة، وىذه الاستبانات 865الصالحة للتحليل )

 الصالحة للتحليل مثلت العينة الفعلية للبحث.

 :الأساليب الإحصائية
وصفي استخدم البحث أساليب الإحصاء ال  

 والاستدلالي الآتية:
( لوصف Percentagesالنسب الدئوية ) -2

 خصائص عينة البحث.
( Average or Meanالدتوسط الحسابي ) -0

 لتحديد متوسط الاستجابات.
( Standard Deviationالالضراف الدعياري ) -4

 لدعرفة الضراف القيم عن الدتوسط الحسابي.
لدعرفة صدق ( Pearsonمعامل ارتباط بنًسون ) -3

الاتساق الداخلي بنٌ فقرات كل لزور، والدرجة الكلية 
 للاستبانة.

( Aipha Cronbach'sمعامل ألفا كرونباخ ) -8
 لقياس درجة ثبات الدقياس.

( لدعرفة دلالة الفروق الإحصائية T-testاختبار ) -6
 ومقارنتها وفقا لدتغنً: النوع، ومدة النزوح.

 Anova Oneحادي )اختبار برليل التباين الأ -2
Way لدعرفة دلالة الفروق ومقارنتها وفقا لدتغنً الصف )

 الدراسي.
( للمقارنات البعدية في حالة وجود LSDاختبار ) -5

 فروق دالة إحصائياً حسب متغنً الصف الدراسي.

 عرض وتفسير ومناقشة البيانات الديدانية للبحث
 يتضمن ىذا الإطار عرض وتفسنً ومناقشة البيانات
الديدانية وتفسنًىا ومناقشتها، التي تمَّ التوصل لذا، وعرض 
أبرز أوجو الاتفاق والاختلاف بنٌ نتائج البحث الحالي 

 والنتائج التي توصلت لذا الدراسات السابقة.
أولًا بيانات السؤال الثاني: ما مستوى جودة الخدمات 

 النازحينلطلبة الدرحلة الثانوية التربوية الددركة الدقدمة 
في لزافظة مأرب وفقا للأبعاد الدكونة لدقياس 

(SERVPERF؟) 
عرض بيانات جودة الخدمات التربوية وتفسيرها  -1

 .ومناقشتها بصورة لرملة
( يوضح بيانات جودة الخدمات 5جدول رقم )

 التربوية بصورة لرملة

 م
أبعاد جودة 

 الخدمة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

درجة 
 الجودة

 الدرتبة

 الرابعة منخفضة 2.624 0.328 الدلموسة 2
 الثانية متوسطة 2.626 0.522 الاعتمادية 0
 الثالثة منخفضة 2.520 0.624 الاستجابة 4
 الأولى متوسطة 2.262 4.252 الأمان 3
 الخامسة منخفضة 2.222 2.222 التعاطف 8

 - منخفضة 2.852 0.622 المجموع
مستوى جودة الخدمات التربوية ( 8بنٌ الجدول رقم )ي

الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ، حيث جاء 
(، 2.610تقديرىا بدرجة منخفضة، وبدتوسط حسابي )

(، وىذا مؤشر على ضعف 0.581والضراف معياري )
جودة الخدمة التربوية التي تعُد حاجة مؤكدة للطلبة، 

ة تنازلياً وىذه الأبعاد سيتم عرضها بصورة مفصلة، ومرتب
 على النحو الآتي:

بعُد الأمان جاء في الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي  -2
(، وىو يقابل تقدير الدوافقة على جودة 4.252)
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الخدمات التربوية بدرجة متوسطة، وىذه النتيجة تدل 
 على حاجة الطلبة للشعور بالأمان والاستقرار. 

توسط حسابي بعُد الاعتمادية جاء في الدرتبة الثانية بد -0
(، وىو يقابل تقدير الدوافقة على جودة 0.522)

الخدمات التربوية بدرجة متوسطة، وىذا يدل على وجود 
 نقص في الخدمات التي يعول عليها الطلبة. 

بعُد الاستجابة جاء في الدرتبة الثالثة بدتوسط حسابي  -4
(، وىو يقابل تقدير الدوافقة على جودة 0.624)

ة بدرجة منخفضة، وىذا مؤشر على الخدمات التربوي
 ضعف استجابة العاملنٌ لطلبات الطلبة.

بعُد الدلموسة جاء في الدرتبة الرابعة بدتوسط حسابي  -3
(، وىو يقابل تقدير الدوافقة على جودة 0.328)

الخدمات التربوية بدرجة منخفضة، وقد يرجع ذلك إلى 
 . حاجة الطلبة للخدمات الدلموسة خصوصاً وىم نازحون

بعُد التعاطف جاء في الدرتبة الخامسة بدتوسط  -8
(، وىو يقابل تقدير الدوافقة على 2.222حسابي )

جودة الخدمات التربوية بدرجة منخفضة، وىذا من 
 الصعب أن يتحقق من دون تفعيلو في الواقع.

وتتفق نتيجة ىذا البحث مع نتيجة دراستي: باشراحيل 
اللتنٌ أظهرتا  م(0222م( والحدابي، وقشوة )0223)

أنَّ جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة جاءت بدرجة 
منخفضة، في حنٌ بزتلف نتيجة ىذا البحث مع نتيجة 

م(، وإسماعيل، وحوحو 0222دراستي: عبدالرزاق )
م( اللتنٌ توصلتا إلى أنَّ جودة الخدمات التربوية 0222)

ا الدقدمة للطلبة الدوىوبنٌ جاءت بدرجة مرتفعة، كم
بزتلف نتيجة البحث مع دراسة كل من: الحويطي 

م(، وزقاي، ووزالٍ 0225م(، وحسن )0222)
م(، 0228م(، والسعافنٌ )0228م(، وغالً )0222)

م(، والحدابي، 0222م(، وملحم )0224وأبو العلا )
م(  التي أظهرت أنَّ مستوى جودة 0222وعكاشة )

 توسطة.الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة جاءت بدرجة م

عرض وتفسير ومناقشة بيانات جودة الخدمات  -2
 .التربوية حسب بعُد الدلموسة

( وفقا لدقياس 3إلى  2لؽثل ىذا البعد الفقرات )من 
 جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ.

( يوضح بيانات جودة الخدمات 6جدول رقم )
 التربوية وفقا لبُعد الدلموسة

امرقم 

في 

 الملياس

 امفلرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الجودة
 المرتبة

1 

تلع المدرسة 

في مكان 

 كرًب نلعلبة.

 امثامثة منخفضة 1.195 2.025

2 

تظير المدرسة 

بشكل جذاب 

 وهظَف.

 امثاهَة منخفضة 1.188 2.606

3 

تمتلك المدرسة 

وسائل 

ومؼامل 

 حدًثة.

1.894 1.099 
منخفضة 

 جدا  
 امرابؼة

4 

 ومنتس ب ٍتمتع

بمظير المدرسة 

 لائق.

 الأولى متوسعة 1.201 3.134

 - منخفضة 0.693 2.415 المجموع

( جودة الخدمات التربوية 6يتضح من الجدول رقم )
(، 0.328الدلموسة، حيث جاءت بدتوسط حسابي )

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 2.624والضراف معياري )
ملامسة الطلبة بدرجة منخفضة، وىذا يدل على 

النازحنٌ لذذه الخدمات، وليس لديهم رضا عنها، وفقرات 
ىذا البعد سيتم عرضها بصورة مفصلة، ومرتبة تنازلياً 

 على النحو الآتي:
( يتمتع منتسبو الددرسة بدظهر لائق 3الفقرة رقم ) -2

حصلت على الدرتبة الرابعة على مستوى الدقياس، والدرتبة 
الدلموسة بدتوسط حسابي  الأولى على مستوى بعُد

 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة متوسطة.4.243)
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( تظهر الددرسة بشكل جذاب 0الفقرة رقم ) -0
ونظيف حصلت على الدرتبة الثانية عشرة على مستوى 
الدقياس، والدرتبة الثانية على مستوى بعُد الدلموسة بدتوسط 

درجة (، وىو يقابل تقدير الدوافقة ب0.626حسابي )
 منخفضة.

( تقع الددرسة في مكان قريب للطلبة 2الفقرة رقم ) -4
حصلت على الدرتبة السابعة عشرة على مستوى الدقياس، 
والدرتبة الثالثة على مستوى بعُد الدلموسة بدتوسط حسابي 

 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة منخفضة.0.208)
مل حديثة ( بستلك الددرسة وسائل ومعا4الفقرة رقم ) -3

حصلت على الدرتبة الثامنة عشرة على مستوى الدقياس، 
والدرتبة الرابعة على مستوى بعُد الدلموسة بدتوسط حسابي 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة منخفضة 2.523)
 جداً.

ولؽكن تفسنً نتائج ىذا البعد في لرملو بأنَّ الخدمات 
ما يتعلق  الدلموسة في أبسط وصفها تُشنً إلى أنها كل

بالجوانب الدادية للمدرسة، وتشمل: الدظهر الدادي 
للتسهيلات، والدعدات، والدبالٍ، ومظهر الدعلمنٌ، وجميع 
ىذه العناصر الدادية تعطي الصورة الذىنية للخدمات 
التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ، وعليو فإنَّ تقدلؽها للطلبة 

توى جودة النازحنٌ بسثل جانباً أساسياً لقياس مس
الخدمات التربوية، وتوافرىا يشكل بيئة مدرسية لزفزة 

 على التعليم والتعلم.
ونتيجة بعُد جودة الخدمات الدلموسة تتفق مع دراسة كل 

م(، وباشراحيل 0226من: الشغيبي، والدخلافي )
م( التي توصلت إلى أنَّ 0224م(، وسلمان )0223)

وافقة عليها جودة الخدمات التربوية الدلموسة جاءت الد
بتقدير سلبي، في حنٌ بزتلف نتيجة ىذا البحث مع 

م(، وزقاي، ووزالٍ 0225نتيجة دراسة كل من: حسن )
م( 0228م(، والسعافنٌ )0228م(، وغالً )0222)

التي توصلت إلى أنَّ الخدمات التربوية الدلموسة جاءت 
 بدرجة متوسطة.

عرض بيانات جودة الخدمات التربوية وتفسيرها  -3
 .مناقشتها وفقا لبُعد الاعتماديةو 

( وفقا لدقياس 2إلى  8لؽثل ىذا البعد الفقرات )من 
 جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ.

( يوضح بيانات جودة الخدمات 7جدول رقم )
 التربوية وفقا لبُعد الاعتمادية

امرقم 

في 

 الملياس

 امفلرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الجودة
 المرتبة

5 

بما الاؤدارة  تفي

 تؼَِدُ بو امعلبة

 من خدمات.

 الخامسة منخفضة 1.095 2.204

6 

ٌسُيل نلعلبة 

اؤجراءات 

املبول 

 وامتسجَل.

 امثاهَة متوسعة 1.274 3.215

7 

ًتوافر امؼدد 

امكافي من 

 المؼلمين.

 امرابؼة منخفضة 1.305 2.493

8 

تسُلم 

امكتب 

بداًة  نلعلبة

.الدراسة  

 امثامثة متوسعة 1.379 3.028

9 

تُُفغ وثائق 

 امعلبة

 وسجلاتهم

 بدكة.

 الأولى كبيرة 1.294 3.514

 - متوسعة 0.696 2.891 المجموع

 

( جودة الخدمات التربوية وفقا لبُعد 2يبُنٌ الجدول رقم )
(، 0.522الاعتمادية، حيث جاء بدتوسط حسابي )
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وىو يقابل تقدير الدوافقة  (،2.626والضراف معياري )
بدرجة متوسطة، وىذه النتيجة تدل على ضعف الإيفاء 
بتقدلَ الخدمات للطلبة، وفقرات ىذا البعد سيتم عرضها 

 بصورة مفصلة، ومرتبة تنازلياً على النحو الآتي:

( بُرفظ وثائق وسجلات الطلبة بدقة 2الفقرة رقم ) -2
قياس، والدرتبة حصلت على الدرتبة الأولى على مستوى الد

الأولى على مستوى بعُد الاعتمادية بدتوسط حسابي 
 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة كبنًة.4.823)

(ُ سهل للطلبة إجراءات القبول 6الفقرة رقم ) -0
والتسجيل حصلت على الدرتبة الخامسة على مستوى 
الدقياس، والدرتبة الثانية على مستوى بعُد الاعتمادية 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 4.028حسابي )بدتوسط 
 بدرجة متوسطة.

( تُسلم الكتب للطلبة بداية الدراسة 5الفقرة رقم ) -4
حصلت على الدرتبة السابعة على مستوى الدقياس، 
والدرتبة الثالثة على مستوى بعُد الاعتمادية بدتوسط 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة 4.205حسابي )
 متوسطة.

( يتوافر العدد الكافي من الدعلمنٌ 2الفقرة رقم ) -3
حصلت على الدرتبة الثالثة عشرة على مستوى الدقياس، 
والدرتبة الرابعة على مستوى بعُد الاعتمادية بدتوسط 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة 0.324حسابي )
 منخفضة.

( تفي الإدارة بدا تعَِدُ بو الطلبة من 8الفقرة رقم ) -8
مات حصلت على الدرتبة السادسة عشرة على خد

مستوى الدقياس، والدرتبة الخامسة على مستوى بعُد 

(، وىو يقابل 0.023الاعتمادية بدتوسط حسابي )
 التقدير بدرجة منخفضة.

وبعُد الاعتمادية أو ما يسمى بالدصداقية تعني قدرة 
الددرسة على أداء وعود الخدمات التربوية التي أعطتها 

النازحنٌ أداء دقيقاً جديراً بالاعتماد عليو كحفظ  للطلبة
وثائق الطلبة، وتسهيل عملية التسجيل، وصرف الكتب 
الدراسية، واستكمال عدد الدعلمنٌ في لستلف 
التخصصات، ومن خلال معايشة الطلبة لوحظ كثرة 
الشكاوى من أن الإدارة الددرسية لا تفي بدا تعد بو 

التربوية والتعليمة الطلبة بخصوص لستلف الخدمات 
 اللازمة، وىذا ما أكد عليو أفراد العينة.

وىذه النتيجة تتفق مع دراسة كل من: حسن 
م(، والسعافنٌ 0222م(، وزقاي، ووزالٍ )0225)
 Abu(، Karl, 2011م(، ومع دراستي )0228)

Hasan, 2008) التي توصلت إلى أنَّ جودة )
 .الخدمات جاءت بدرجة متوسطة

جودة الخدمات التربوية وتفسيرها  عرض بيانات -4
 .وعرضها وفقا لبُعد الاستجابة

( وفقا 24إلى  22لػتوي ىذا البعد على الفقرات )من 
 لدقياس جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ.

( يوضح بيانات جودة الخدمات التربوية 8جدول رقم )
 وفقا لبُعد الاستجابة

امرقم 

في 

 الملياس

 امفلرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الجودة
 المرتبة

10 

 ًؼُلن نلعلبة

كامة بم واغَد اؤ

.الأوشعة  

 منخفضة 1.336 2.433
امثام

 جة
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11 

تنُفذ الحطص 

في وكتها بدءا  

 ونهاًة.

 الأولى متوسعة 1.315 3.289

12 

ل تُُ 

مشكلات 

بشكل  امعلبة

.فوري  

 امرابؼة منخفضة 1.323 2.345

13 

ٌسُ تمع باىتمام 

لآراء امعلبة 

 الملدمة.

 امثاهَة متوسعة 1.358 2.704

 - منخفضة 0.812 2.693 المجموع

( جودة الخدمات التربوية حسب 5يبُنٌ الجدول رقم )
(، 0.624بعُد الاستجابة، حيث جاء بدتوسط حسابي )

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 2.520والضراف معياري )
النتيجة تدل على أنَّ الخدمات بدرجة منخفضة، وىذه 

التربوية لا تقدم للطلبة بشكل سريع، وفقرات ىذا البعد 
سيتم عرضها بصورة مفصلة، ومرتبة تنازلياً على النحو 

 الآتي:
( تنُفذ الحصص في وقتها بدءاً ونهاية 22الفقرة رقم ) -2

حصلت على الدرتبة الثالثة على مستوى الدقياس، والدرتبة 
ستوى بعُد الاستجابة بدتوسط حسابي الأولى على م

 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة متوسطة.4.052)
( يُستمع باىتمام لآراء الطلبة 24الفقرة رقم ) -0

الدقدمة حصلت على الدرتبة الحادية عشرة على مستوى 
الدقياس، والدرتبة الثانية على مستوى بعُد الاستجابة 

بل تقدير الدوافقة (، وىو يقا0.223بدتوسط حسابي )
 بدرجة متوسطة.

( يعُلن للطلبة بدواعيد إقامة الأنشطة 22الفقرة رقم ) -4
حصلت على الدرتبة الرابعة عشرة على مستوى الدقياس، 
والدرتبة الثالثة على مستوى بعُد الاستجابة بدتوسط 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة 0.344حسابي )
 منخفضة.

بُرل مشكلات الطلبة بشكل  (20الفقرة رقم ) -3
فوري حصلت على الدرتبة الخامسة عشرة على مستوى 
الدقياس، والدرتبة الرابعة على مستوى بعُد الاستجابة 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 0.438بدتوسط حسابي )
 بدرجة منخفضة.

وبعُد الاستجابة يشمل الرغبة في مساعدة الطلبة 
والسرعة في التعامل مع النازحنٌ، ويركز على الاىتمام 

طلبات الطلبة، وحل الشكاوى والدشكلات، وقد جاء 
التعبنً عنها في ىذا البحث عن الددة الزمنية التي ينتظرىا 
الطلبة للحصول على لشارسة الأنشطة، والتقيد الزمني 
بأداء الحصص الدراسية، وإبداء الاىتمام بحل الدشكلات 

حظاتهم، والإجابة عن التي تواجو الطلبة، والاستماع لدلا
 أسئلتهم.

ونتيجة بعُد جودة الخدمات الخاصة ببعد الاستجابة تتفق 
مع نتيجة دراسة كل من: الشغيبي، والدخلافي 

م(، وسلمان 0223م(، وباشراحيل )0226)
م( التي توصلت إلى أنَّ جودة الخدمات التربوية 0224)

جاءت الدوافقة عليها بتقدير سلبي، في حنٌ بزتلف 
جة ىذا البحث مع نتيجة دراستي: زقاي، ووزالٍ نتي
م( اللتنٌ 0222م(، والحدابي، وعكاشة )0222)

توصلتا إلى أنَّ الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة جاءت 
 بدرجة متوسطة.

 
عرض بيانات جودة الخدمات التربوية وتفسيرها  -5

 .عرضها وفقا لبُعد الأمان

( حسب 22إلى  23يشمل ىذا البعد الفقرات )من 
 مقياس جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ.
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( يوضح بيانات جودة الخدمات 9جدول رقم )
 التربوية وفقا لبُعد الأمان

امرقم 

في 

 الملياس

 امفلرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الجودة
 المرتبة

14 

يُُافغ ػلى 

سرًة 

مؼلومات 

 امعلبة.

 امثاهَة متوسعة 1.296 3.218

15 

ٌشؼر امعلبة 

بالأمان داخل 

 المدرسة.

 الأولى متوسعة 1.470 3.352

16 

سلوك  ولدًُ 

المؼلمين امثلة 

 معلبة.ى  الد

 متوسعة 1.232 2.947
امثام

 جة

17 

ٍرُد ػلى 

أأس ئلة امعلبة 

 بمينَة لائلة.

 امرابؼة متوسعة 1.286 2.803

 - متوسعة 0.967 3.080 المجموع

( جودة الخدمات التربوية وفقا لبُعد 2الجدول رقم )يبُنٌ 
(، 4.252الأمان، حيث جاء بدتوسط حسابي )

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 2.262والضراف معياري )
بدرجة متوسطة، وىذه النتيجة تشنً إلى أنَّ الطلبة 
يشعرون بالأمان للخدمات بصورة متوسطة، وفقرات ىذا 

صلة، ومرتبة تنازلياً على البعد سيتم عرضها بصورة مف
 النحو الآتي:

( شعر الطلبة بالأمان داخل الددرسة 28الفقرة رقم ) -2
حصلت على الدرتبة الثانية على مستوى الدقياس، والدرتبة 
الأولى على مستوى بعُد الأمان بدتوسط حسابي 

 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة متوسطة.4.480)

( لُػافظ على سرية معلومات الطلبة 23الفقرة رقم ) -0
حصلت على الدرتبة الرابعة على مستوى الدقياس، والدرتبة 

الثانية على مستوى بعُد الأمان بدتوسط حسابي 
 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة متوسطة.4.025)

( يوُلد سلوك الدعلمنٌ الثقة لدى 26الفقرة رقم ) -4
لى الدرتبة الثامنة على مستوى الدقياس، الطلبة حصلت ع

والدرتبة الثالثة على مستوى بعُد الأمان بدتوسط حسابي 
 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة متوسطة.0.232)

( يرُد على أسئلة الطلبة بدهنية لائقة 22الفقرة رقم ) -3
حصلت على الدرتبة التاسعة على مستوى الدقياس، 

مستوى بعُد الاستجابة بدتوسط  والدرتبة الرابعة على
(، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة 0.524حسابي )
 متوسطة.

ويعُبر عن بعُد الأمان بالثقة والضمان، وقد جاء في ىذا 
البحث ليعبر عن كل ما يتمتع بو مقدِّم الخدمة للطلبة 
النازحنٌ من معرفة ولطف في التعامل، وقدرة الإدارة 

لى إلغاد الثقة والأمان في نفوس الددرسية والدعلمنٌ ع
الطلبة، والإجابة عن أسئلتهم بدهنية، والمحافظة على سرية 
معلوماتهم الخاصة، وىذا البُعد مهم جداً لا سيما في ظل 
حالة النزوح التي يشعر فيها الطلبة بوجود الكثنً من 
الدخاطر التي تواجههم وأسرىم في أماكن النزوح التي 

 ورية.تفتقد للخدمات الضر 

وتتفق نتيجة ىذا البحث مع دراسة كل من: حسن 
م(، والسعافنٌ 0222م(، وزقاي، ووزالٍ )0225)
م( التي توصلت إلى أنَّ 0224م(، وأبو العلا )0228)

جودة الخدمات التربوية الدرتبطة ببعد الأمان جاءت 
 بدرجة متوسطة.
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عرض بيانات جودة الخدمات التربوية وتفسيرها  -6
 .فقا لبُعد التعاطفومناقشتها و 

( وفقا 00إلى  25يتضمن ىذا البعد الفقرات )من 
 لدقياس جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ.

( يوضح بيانات جودة الخدمات 10جدول رقم )
 امتؼاظفالتربوية حسب بعُد 

امرقم 

في 

 الملياس

 امفلرات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الجودة
رتبةالم  

18 

كل ؼعى ًُ 

ظامب 

غناًة فردًة 

.خاضة  

1.803 1.084 
منخفضة 

 جدا  
 امثامثة

19 

ًلُدم نلعلبة 

برامج 

ترفيهَة 

 متكاملة.

1.747 1.088 
منخفضة 

 جدا  
 امرابؼة

20 

ًؼُامل 

امعلبة 

بلعف 

وحسن 

 خلق.

 الأولى متوسعة 1.482 2.782

21 

ًوُزع 

نلعلبة 

مس تلزمات 

 امتؼلم مجانا .

1.880 1.298 
منخفضة 

 جدا  
 امثاهَة

22 

ًتللى 

امعلبة رػاًة 

 صحَة كافية.

1.641 1.129 
منخفضة 

 جدا  
 الخامسة

 - منخفضة 0.799 1.970 المجموع

( جودة الخدمات التربوية وفقا 22يبُنٌ الجدول رقم )
(، 2.222لبُعد التعاطف، حيث جاء بدتوسط حسابي )

الدوافقة (، وىو يقابل تقدير 2.222والضراف معياري )
بدرجة منخفضة، وىذه النتيجة تدل على الطفاض نسبة 
الاىتمام بالطلبة، وفقرات ىذا البعد سيتم عرضها بصورة 

 مفصلة، ومرتبة تنازلياً على النحو الآتي:

( يعُامل الطلبة بلطف وحسن خلق 02الفقرة رقم ) -2
حصلت على الدرتبة العاشرة على مستوى الدقياس، والدرتبة 

لى مستوى بعُد التعاطف بدتوسط حسابي الأولى ع
 (، وىو يقابل تقدير الدوافقة بدرجة متوسطة.0.250)
( يوُزع للطلبة مستلزمات التعلم لراناً 02الفقرة رقم ) -0

حصلت على الدرتبة التاسعة عشرة على مستوى الدقياس، 
والدرتبة الثانية على مستوى بعُد التعاطف بدتوسط 

بل تقدير الدوافقة بدرجة (، وىو يقا2.552حسابي )
 منخفضة جداً.

( يعُطى كل طالب عناية فردية 25الفقرة رقم ) -4
خاصة حصلت على الدرتبة العشرين على مستوى 
الدقياس، والدرتبة الثالثة على مستوى بعُد التعاطف 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 2.524بدتوسط حسابي )
 بدرجة منخفضة جداً.

يقُدم للطلبة برامج ترفيهية متكاملة ( 22الفقرة رقم ) -3
حصلت على الدرتبة الحادية والعشرين على مستوى 
الدقياس، والدرتبة الرابعة على مستوى بعُد التعاطف 

(، وىو يقابل تقدير الدوافقة 2.232بدتوسط حسابي )
 بدرجة منخفضة جداً.

( يتلقى الطلبة رعاية صحية كافية 00الفقرة رقم ) -8
تبة الثانية والعشرين على مستوى حصلت على الدر 

الدقياس، والدرتبة الخامسة على مستوى بعُد التعاطف 
(، وىو يقابل التقدير بدرجة 2.632بدتوسط حسابي )

 منخفضة جداً.
وبعُد التعاطف الدتمثل في العناية والاىتمام الشخصي 
الذي تقدمو الددرسة للطلبة النازحنٌ، وقد جاء التعبنً 

ن خلال إظهار الطلبة بأنهم لشيزون، عن ىذا البُعد م
وذلك من خلال تقدلَ الخدمات بشكل شخصي، 
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فالطلبة يريدون أن يشعروا بأنَّ حاجاتهم معروفة، وأنَّ 
الددرسة تهتم بهم، وىذا يعكس الدعرفة بشخصيات الطلبة 

 ومتطلباتهم.
ونتيجة بعُد جودة الخدمات الدرتبطة بالتعاطف تتفق مع 

م(، وسلمان 0226الشغيبي، والدخلافي )نتيجة دراستي: 
م( اللتنٌ توصلتا إلى أنَّ جودة الخدمات التربوية 0224)

جاءت بتقدير سلبي، في حنٌ بزتلف مع نتيجة دراستي: 
م( اللتنٌ توصلتا 0228م(، والسعافنٌ )0225حسن )

 إلى أنَّ جودة ىذه الخدمات جاءت بدرجة مرتفعة.
ما نوع تأثير الدتغيرات بيانات السؤال الثالث:  -ثانياً 

الديموغرافية في تقييم جودة الخدمات التربوية الددركة 
الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحين في لزافظة مأرب 

( عند SERVPERFوفقا للأبعاد الدكونة لدقياس )
 (؟0.0.مستوى دلالة إحصائية )

(، t-testللإجابة عن ىذا السؤال تمَّ استخدام اختبار )
( لدعرفة دلالة الفروق الإحصائية بنٌ Fتبار )واخ

متوسطات استجابات الدبحوثنٌ، وذلك وفقا للمتغنًات 
 الآتية:

عرض وتفسير ومناقشة البيانات الخاصة بمتغير  -1
 .النوع

( يوضح الفروق بين متوسطات 11جدول رقم )
الاستجابات لدستوى جودة الخدمات التربوية وفقا 

 لدتغير النوع

أأبؼاد 

 الجودة
 امؼدد امنوع

المتوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الحرًة

  T كيمة

 

مس تو 

ى  

 الدلالة

الملمو 

 سة

 0.657 2.426 268 ذكر

566 
0.16

8 

0.86

7 
أأه

 ثى
300 2.410 0.725 

1.200.23 566 0.695 2.854 268 ذكرالاغ

 0 1 0.697 2.924 300 أأهثى تمادًة

الاس

 تجابة

 0.810 2.744 268 ذكر
566 

1.43

3 

0.15

 0.812 2.647 300 أأهثى 2

 الأمان
 0.896 2.948 268 ذكر

566 
3.10

8 

0.00

 1.013 3.198 300 أأهثى 2

 امتؼاظف
 0.731 1.985 268 ذكر

566 
0.41

3 

0.68

 0.856 1.957 300 أأهثى 0

المؤشر 

 امؼام

 0.539 2.590 268 ذكر
566 

0.76

0 

0.44

 0.617 2.627 300 أأهثى 8

( يتضح عدم 22باستقراء البيانات الواردة في الجدول رقم )
فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات الاستجابات وفقا لدتغنً 

( المحسوبة Tالنوع للأداة كاملا، حيث جاءت قيمة )
(، وقد يرجع ذلك 2.335( عند مستوى دلالة )2.262)

لأبعاد جودة الخدمات التربوية واحد،  إلى أنَّ تصور الدبحوثنٌ
 ودرجة الاىتمام بها واحد.

( Tوعلى مستوى كل بعُد على حِده يظهر أن قيمة )
( عند مستوى 4.225 - 2.265المحسوبة تتراوح ما بنٌ )
(، ودلالة ىذه 2.562 - 2.220دلالة تتراوح ما بنٌ )

ة الفروق تشنً إلى عدم فروق دالة إحصائياً عند مستوى دلال
( بنٌ متوسطات استجابات الدبحوثنٌ لجميع الأبعاد 2.28)

باستثناء بعُد الأمان؛ إذ جاءت الفروق لصالح الإناث، وقد 
يرجع ذلك إلى أنَّ الإناث لديهن رغبة أكثر من الذكور 

 للحصول على أعلى قدر من جودة الخدمات التربوية.
( يوضح الفروق بين متوسطات الاستجابات 12جدول رقم )

 .ستوى جودة الخدمات التربوية وفقا لدتغير الصفلد
( ًتضح ػدم فروق دالة 12امبَانات امواردة في الجدول رقم )من 

مطف الدراسي تيير الم  ةفلاوسعات الاس تجابات اؤحطائَا  بين مت

داة كاملاَ  ( غند 1.161( المحسوبة )F، حيث جاءت كيمة )ملأ

وػلى مس توى  كل بؼُد ػلى حِده ًظير  ،(0960.) مس توى  دلالة

غند ( 3.150 - 0(123.تتراوح ما بين ( المحسوبة Fكيمة ) أأن  

ؼُزى  (4660. - 0(072.تتراوح ما بين  مس توى  دلالة كما ذلك  وً

ًبدو اؤلى امتلارب في وجهات امنظر بين امعلبة في تلييم جودة 

ة الملدمة لهم، ووجود اىتمام مشترك وح اجتهم الخدمات امتربوً

رادة لدى  الدَع مهما اختلف امطف الدراسي،  ة، واؤ نلخدمات امتربوً

 وىذا الأمر جؼل اس تجاباتهم غير متباًنة.
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وهتائج ىذا امبحث الخاضة بلياس دلالة امفروق الاؤحطائَة بين 

متوسعات اس تجابات المبحوجين واس تجاباتهم متحدًد مس توى  

ة الملدمة معلبة المرح ة امنازحين في جودة الخدمات امتربوً لة امثاهوً

محافظة مأأرب وفلا لمتيير امطف الدراسي ًلاحغ أأن  ىذه امنتائج 

 ًتفرد بها امبحث الحالي غن جمَع هتائج الدراسات امسابلة.
 م( اللتنٌ أظهرتا وجود فروق دالة إحصائياً تعزى 0222)

 

وتفسنًىا  عرض البيانات الخاصة بمتغير مدة النزوح -3
 ومناقشتها:

( يوضح الفروق بين متوسطات الاستجابات 14جدول رقم ) 

 لجودة الخدمات التربوية وفقا لدتغير مدة النزوح
 امؼدد امنوع أأبؼاد الجودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المؼَاري

درجة 

 الحرًة

 كيمة

 T 

مس توى  

 الدلالة

 0.181 1.341 566 0.657 2.456 270أأكل من  الملموسة

4 
 س نوات

4 

س نوات 

 فأأكثر

298 2.378 0.723 

 الاغتمادًة

أأكل من 

4 

 س نوات

270 2.920 0.655 

566 0.950 0.343 
4 

س نوات 

 فأأكثر

298 2.864 0.732 

 الاس تجابة

أأكل من 

4 

 س نوات

270 2.713 0.794 

566 0.563 0.573 
4 

س نوات 

 فأأكثر

298 2.675 0.829 

 الأمان

أأكل من 

4 

 س نوات

270 3.176 1.021 

566 2.257 0.024 
4 

س نوات 

 فأأكثر

298 2.993 0.908 

 امتؼاظف

أأكل من 

4 

 س نوات

270 2.040 0.851 

566 1.980 0.048 
4 

س نوات 

 فأأكثر

298 1.907 0.745 

 المؤشر امؼام

أأكل من 

4 

 س نوات

270 2.661 0.587 

566 2.001 0.046 
4 

س نوات 

 فأأكثر

298 2.563 0.573 

( بوجود 23الدتضمنة في الجدول رقم )تُشنً البيانات 
فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات الاستجابات وفقا 

( Tلدتغنً مدة النزوح للأداة كاملا، حيث جاءت قيمة )
(، 2.236( عند مستوى دلالة )0.222المحسوبة )

والفروق جاءت لصالح فئة مدة النزوح أقل من أربع 
لنزوح التي سنوات، ولعل السبب في ذلك اختلاف مدة ا

جعلتهم يعيشون لعاً متبايناً بذاه برديد جودة الخدمات 
التربوية الدقدمة لذم في الددارس، في حنٌ الذين نزحوا قبل 
أقل من أربع سنوات توحدت استجاباتهم بذاه برديد 

 جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة.
( Tوعلى مستوى كل بعُد على حِده يظهر أنَّ قيمة )

( عند 0.082 - 2.864بة تتراوح ما بنٌ )المحسو 

أأبؼاد 

 الجودة

مطدر 

 امتباٍن

مجموع 

 المربؼات

درجة 

الحر 

 ًة

متوسط 

 المربؼات

  كيمة

F 

مس توى  

 الدلالة

 الملموسة

بين 

 المجموػات
2.106 2 1.053 

داخل  0.1120 2.201

 المجموػات
27.381 565 

0.4790 

 567 22.480 المجموع

 الاغتمادًة

بين 

 المجموػات
7.512 2 3.753 

داخل  0.3520 0.9300

 المجموػات
26.419 565 

0.4730 

 567 24.910 المجموع

الاس تجا

 بة

بين 

 المجموػات
13.891 2 6.943 

داخل  0.800 1.892

 المجموػات
36.132 565 

6370 

 567 37.024 المجموع

 الأمان

بين 

 المجموػات
9.495 2 4.747 

داخل  0.4660 3.150

 المجموػات
20.244 565 

0.9210 

 567 29.738 المجموع

 امتؼاظف

بين 

 المجموػات
7.684 2 3.842 

داخل  0.720 0.1230

 المجموػات
35.549 565 

0.6280 

 567 36.220 المجموع

المؤشر 

 امؼام

بين 

 المجموػات
7.279 2 3.640 

داخل  0960 1.161

 المجموػات
18.235 565 

0.3260 

 567 19.531 المجموع
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(، 2.824 - 2.203مستوى دلالة تتراوح ما بنٌ )
ودلالة ىذه الفروق تشنً إلى عدم فروق دالة إحصائياً 

( بنٌ متوسطات استجابات 2.28عند مستوى دلالة )
الدبحوثنٌ لبُعد الدلموسة، والاعتمادية، والاستجابة، بينما 

بُعد الأمان والتعاطف، حيث توجد فروق دالة احصائياً ل
 جاءت الفروق لصالح مدة النزوح أقل من أربع سنوات.

ويلاحظ أنَّ نتائج ىذا البحث الخاصة بقياس دلالة 
الفروق الإحصائية بنٌ متوسطات استجابات الدبحوثنٌ 
لتحديد مستوى جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة 

رب وفقا لدتغنً مدة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأ
النزوح يلاحظ أنَّ ىذه النتائج يتفرد بها البحث الحالي 

ع عن جميع نتائج الدراسات السابقة؛ إذ لم تتناول جمي
 الدراسات السابقة ىذا الدتغنً.

 .نتائج البحث
توصل ىذا البحث إلى لرموعة من النتائج العلمية، وىي 

 على النحو الآتي:
الخدمات التربوية الددركة جاء تقدير مستوى جودة  -2

الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحنٌ في لزافظة مأرب 
بشكل عام بدرجة منخفضة، وبدتوسط حسابي 

(2.610.) 
حازت جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة  -0

النازحنٌ في لزافظة مأرب الدرتبطة ببُعد الأمان الدرتبة 
 (.4.252ابي )الأولى بدرجة متوسطة، وبدتوسط حس

جاءت جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة  -4
النازحنٌ في لزافظة مأرب الدرتبطة ببُعد الاعتمادية في 
الدرتبة الثانية بدرجة متوسطة، وبدتوسط حسابي 

(0.522.) 

جاءت جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة  -3
ة في النازحنٌ في لزافظة مأرب الدرتبطة ببُعد الاستجاب

الدرتبة الثالثة بدرجة منخفضة، وبدتوسط حسابي 
(0.624.) 
حصلت جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة  -8

النازحنٌ في لزافظة مأرب الدرتبطة ببُعد الدلموسة على 
الدرتبة الرابعة بدرجة منخفضة، وبدتوسط حسابي 

(0.328.) 
حازت جودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة  -6

النازحنٌ في لزافظة مأرب الدرتبطة ببُعد التعاطف الدرتبة 
 (.2.222الخامسة بدرجة منخفضة، وبدتوسط حسابي )

لا توجد فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات  -2
استجابات الدبحوثنٌ لتحديد مستوى جودة أبعاد 

( تعُزى 2.28الخدمات التربوية عند مستوى دلالة )
عد الأمان؛ إذ جاءت الفروق لدتغنً النوع، باستثناء بُ 

 لصالح الإناث.
لا توجد فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات  -5

استجابات الدبحوثنٌ لتحديد مستوى جودة أبعاد 
( تعُزى 2.28الخدمات التربوية عند مستوى دلالة )

 لدتغنً الصف الدراسي.
لا توجد فروق دالة إحصائياً بنٌ متوسطات  -2

ديد مستوى جودة أبعاد استجابات الدبحوثنٌ لتح
( تعُزى 2.28الخدمات التربوية عند مستوى دلالة )

لدتغنً مدة النزوح، باستثناء بعُد الأمان والتعاطف؛ إذ 
 جاءت الفروق لصالح مدة النزوح أقل من أربع سنوات.

 توصيات البحث.
في ضوء ما توصل إليو البحث من نتائج لُؽكن تقدلَ 

 التوصيات الآتية:
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لفصول الدراسية والبنية التحتية للمعامل توفنً ا -2
والدختبرات بدا برتويو من أدوات ومعدات وأجهزة؛ من 
أجل حصول الطلبة النازحنٌ على حق التعليم والتعلم 

 بفاعلية وكفاءة عالية.
عقد دورات تدريبية للإدارة الددرسية والدعلمنٌ  -0

بسكنهم من القدرة على حسن تقدلَ الخدمات التربوية 
طلبة النازحنٌ فيما لؼتص بعملية التسجيل، وحفظ لل

الوثائق، وتلبية الخدمات التربوية والتعليمية التي تطور 
 عملية التعليم والتعلم.

وضع خطة للاستجابة العاجلة في تقدلَ الخدمات  -4
التربوية والتعليمية للطلبة النازحنٌ، والعمل وفقها بآليو 

ز في تقدلَ الخدمات لزددة ومزمنة تضمن السرعة والإلصا
 التربوية للطلبة النازحنٌ.

العمل على تعزيز التنمية الدهنية للتربوينٌ العاملنٌ في  -3
مدارس لسيمات النازحنٌ وأماكنتهم بدا لؽكنهم من القدرة 
على التعامل بلطف مع الطلبة، وحل مشكلاتهم، 
وإشاعة الثقة والألفة والاستقرار، وذلك من خلال 

 العمل.الندوات وورش 
الاستفادة من التجارب العربية والدولية في الوفاء  -8

بجودة الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ، وتوفنً 
البرامج الترفيهية، والرعاية الصحية والنفسية التي تُشعر 

 الطلبة بالاستقرار والتكيف الإلغابي.
 .مقترحات البحث

يغطها البحث  لؽكن اقتراح إجراء لرموعة من البحوث لم
 الحالي، وىي على النحو الآتي:

إجراء بحث لشاثل يقيس مستوى جودة الخدمات  -2
التربوية الدقدمة لطلبة الددارس في بقية أماكن النزوح في 

 اليمن.

إجراء بحث يقيس مستوى جودة الخدمات التربوية  -0
الدقدمة لتلاميذ الدرحلة الأساسية النازحنٌ في لزافظة 

 مأرب.
إجراء بحث يقدم رؤية مقترحة لتطوير جودة  -4

الخدمات التربوية الدقدمة للطلبة النازحنٌ في ضوء بذارب 
 بعض الدول.

إجراء بحوث تقيس جودة الخدمات التربوية الدقدمة  -3
للطلبة النازحنٌ ترتكز على منهجية البحوث النوعية 

 الاثنوجرافية.
 قائمة الدصادر والدراجع

 .ربيةالدراجع الع -أولاً 
(. التطوير 0222إبراىيم، أبو حسن عبدالدوجود. ) -2

، الدكتب 2الإداري في منظمات الرعاية الاجتماعية، ط
 الجامعي الحديث، الإسكندرية.

م(. جودة 0224أبو العلا، ليلى محمد حسني. ) -0
الخدمات التعليمية في قسم العلوم التربوية بجامعة الزيتونة 

لة الدولية التربوية الدتخصصة، من وجهة نظر الطلبة، المج
 .222 – 220(، 5(، العدد )0المجلد )

م(. 0222إسماعيل، رابحي، وحوحو، عائشة. ) -4
واقع الخدمات التربوية الدقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة 
من فئة الدكفوفنٌ دراسة ميدانية بددرسة الأطفال الدعوقنٌ 

بعنوان: ذوي بصريًا ببسكرة، بحث مقدم للملتقى الدولي 
الاحتياجات الخاصة في الجزائر بنٌ الواقع والدأمول، 

م بكلية 0222نوفمبر  23 -24الدنعقد في يومي 
العلوم الاجتماعية والإنسانية جامعة الشهيد حمو لخضر، 

 الجزائر.
م(. قياس جودة 0223باشراحيل، عوض محمد. ) -3

ات الخدمات التعليمية التي تقدمها جامعة صنعاء والجامع
(، 52اليمنية الخاصة، لرلة فكر وإبداع، القاىرة، العدد )

322 - 326. 
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(. أوضاع التغذية 0224برنامج الأغذية العالدي. ) -8
 الددرسية على الدستوى العالدي، إيطاليا.

(. أساسيات البحث 0224البسيولٍ، محمد سويلم. ) -6
 ، دار الفكر العربي، القاىرة.2العلمي. ط

ة التنفيذية لإدارة لسيمات النازحنٌ تقرير الوحد -2
 م.0202ديسمبر  2(، 34بدحافظة مأرب، رقم )

الحدابي، داود عبدالدلك، وعكاشة، لزمود فتحي.  -5
م(. جودة الخدمة التعليمية في الجامعات 0222)

نتائج أولية، لرلة ابراد الجامعات العربية، عمَّان،  -اليمنية
 .36–- 5(، 3العدد )

اود عبدالدلك، وقشوة، ىدى عبدالله. الحدابي، د -2
م(. جودة الخدمات التعليمية بكلية التربية بحجة 0222)

من وجهة نظر طلبة الأقسام العلمية، المجلة العربية 
لضمان جودة التعليم الجامعي، جامعة العلوم 
والتكنولوجيا، والأمانة العامة لابراد الجامعات العربية، 

 .225 - 20(، 3(، العدد )0اليمن، المجلد )
م(. جودة 0225حسن، أزىار عبدالله محمد. ) -22

الخدمة التعليمية الددركة ودورىا في برسنٌ الأداء من 
وجهة نظر الطلاب دراسة حالة جامعة ابن سينا، رسالة 
ماجستنً غنً منشورة، كلية الدراسات العليا، جامعة 

 السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم.
م(. تقييم الخدمات 0222محمد مثنً. )الحويطي،  -22

التربوية الدقدمة للطلبة ذوي صعوبات التعلم في الدملكة 
العربية السعودية من وجهة نظر الدعلمنٌ، لرلة البحث 

 .833 – 802(، 02العلمي في التربية، العدد )
م(. مستوى 0222زقاي، حميدي، ووزالٍ، محمد. ) -20

 رضا الطلبة دراسة جودة الخدمات التعليمية وأثرىا في
تطبيقية على طلبة جامعة سعيدة بالجزائر، المجلة العربية 

(، 22لضمان جودة التعليم الجامعي، عمَّان، المجلد )
 .52 – 64(، 42العدد )

م(. استراتيجية 0228السعافنٌ، فاطمة لزمود. ) -24
مقترحة لتحسنٌ مستوى جودة الخدمات الطلابية في 

رسالة ماجستنً غنً منشورة، قسم الجامعات الفلسطينية، 
 أصول التربية، كلية التربية، الجامعة الإسلامية، غزة.

م(. مستوى جودة 0224سلمان، محمد إبراىيم. ) -23
الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة 

(، لرلة SERVPERFطبقاً لدقياس جودة الخدمة )
الأقصى، المجلد  سلسلة العلوم الإنسانية، جامع -الأقصى

(22 ،)2 - 82. 
الشغيبي، خالد حسن، والدخلافي، محمد سرحان.  -28

م(. تقولَ جودة الخدمات التعليمية في كلية 0226)
التربية بجامعة الدمام باستخدام مقياس 

(SERQUAL ،لرلة الدراسات التربوية والنفسية ،)
 625(، 4(، العدد )2جامعة السلطان قابوس، المجلد )

- 648. 
م(. إدارة 0224الطائي، رعد، وقداد عيسى. ) -26

الجودة الشاملة مفهوم وإطار للتطبيق في الجامعات 
وآليات العلوم الإدارية لتطوير وبرسنٌ مستويات الأداء، 
مؤبسر كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية الثالٍ، جامعة الزرقاء 

 الأىلية، الأردن.

م(. 0222عبدالرزاق، إسراء مصطفى حسن. ) -22
تقييم الخدمات التربوية للطلبة الدوىوبنٌ في مدرسة اليوبيل 
ومدارس الدلك عبدالله الثالٍ للتميز من وجهة نظر الطلبة 
الدوىوبنٌ وأولياء أمورىم ومعلميهم في ضوء الدعاينً العالدية 
وتقدلَ لظوذج مقترح لتطويرىا، أطروحة دكتوراة غنً 

امعة العلوم الإسلامية منشورة، كلية الدراسات العليا، ج
 العالدية، عمَّان.

م(. إدارة الجودة 0225عليمات، صالح ناصر. ) -25
الشاملة في الدؤسسات التربوية التطبيق ومقترحات 

 ، د. ن، عمَّان.0التطوير، ط

م(. 0222عمر، أحمد محمد، وعبدالله، إلياس. ) -22
العلاقة بنٌ الحاجات النفسية لطلاب النازحنٌ 
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الدراسي، لرلة الدراسات والبحوث، المجلد والتحصيل 
 .625 – 652(، 4(، العدد )22)

م(. واقع الخدمات 0228غالً، بتول مصلح. ) -02
التربوية الدقدمة للطالبة من ذوي الاحتياجات الخاصة في 
الددارس الحكومية الأساسية في مدينة جننٌ من وجهة 
نظر العاملنٌ، لرلة جامعة القدس: سلسلة العلوم 

 .020 – 082(، 2الإنسانية، العدد )

م(. 0225الفتلاوي، سهيلة لزسن كاظم. ) -02
، دار 2الجودة في التعليم: الدفاىيم الدعاينً الدواصفات، ط

 الشروق للنشر والتوزيع، عمَّان.

فلية، فاروق عبده، والزكي، أحمد عبدالفتاح.  -00
م(. معجم مصطلحات التربية لفظاً واصطلاحاً، 0223)

 دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية. ،2ط

(. إدارة الجودة في 0226المحيلاوي، قاسم. ) -04
، دار 2الخدمات مفاىيم وعمليات وتطبيقات، ط

 الشروق للنشر والتوزيع، عمَّان.

(. الإرشاد 2222مرسي، سيد عبدالحميد. ) -03
 والتوجيو التربوي والدهني، مكتبة الخالصي، القاىرة.

مكتب التربية والتعليم بدحافظة مأرب، إحصائية  -08
 م.0200 –م 0202الطلبة للعام الدراسي 

م(. تقولَ جودة 0222ملحم، أحمد محمد. ) -06
الخدمات التربوية الخاصة والداعمة للطلبة ذوي الإعاقة 
السمعية في الدملكة الأردنية الذاشمية وفق الدعاينً العالدية، 

منشورة، كلية الدراسات العليا، أطروحة دكتوراه غنً 
 الجامعة الأردنية، عمَّان.

الوحدة التنفيذية لإدارة لسيمات النازحنٌ بدحافظة  -27
ديسمبر  2(، صادر بتاريخ 34مأرب. التقرير رقم )

 م.0202
 
 

 .الدراجع الأجنبية -ثانياً 

28- Cheng, Y. C. & Tam. W. M. 
(1997).  Multi- models of quality in 
education, available at Quality 
Assurance in Education. Vol (5), 
No (1), 22- 31. 

29- Cronin, J. J. and Taylor, S.A. 
(1992). Measuring service quality: 
re-examination and extension. 
Journal of Marketing, Vol (56), No 
(3), 56 – 68. 

30- David. B. & Harold. T. (2000). 
Quality in Higher Education: 
Routledge ،part of the Taylor & 
Francis Group. Vol ،(6) Routledge, 
part of the Taylor & Francis Group. 

31- Abu Hasan, Hishamuddin Fitri 
AND AUTHER. (2008). Service 
Quality and Student Satisfaction: A 
Case Study at Private Higher 
Education Institutions, 
International Business Research, 
Vol (1), No (3), 163 – 175. 
 

32- Karl, H. (2011). Service 
Quality in Higher Education Case 
study: Measuring service quality of 



 

 

 كوليبال لطف الله بدرالدين حسين           (SERVPERF)الدقياسفي لزافظة مارب وفقا جودة الخدمات التربوية الدقدمة لطلبة الدرحلة الثانوية النازحين   

م2022  ديسمبر          الثانيالعدد           الثالثالمجلد   119 

Islamic Azad University, 
Firoozkooh branch. 
Interdisciplinary Journal of 
Research in Business, Vol (1), No 
(9). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

34- Rilek, & Macbeath, J. (2000). 
Quality assurance, effectiveness, 
indicators and support systems. 
Paper presented at World Bank 
Learning Week, Session Evaluating 
School Performance, Tools and 
Approaches. 

 

 


