
في ضوء تقييم  57357تصور مستقبلي لجودة الخدمات الترويحية بمستشفي سرطان الأطفال 

 نموذج الفجوة

 
 محمد سليمان محمد غريب  .دم.

 مدرس بقسم الإدارة الرياضية والترويح

 بكليــــة التربيـــة الرياضيـــة )بنيــن بنــات(

 جامعة بورسعيد

 

 مشكلة البحث وأهميته:
فهي تمثــا اليــرياح الحيــو  الــ    المؤسسات المختلفةلي تحقيقها إدمة أحد الركائز الأساسية التي تسعي جودة الختعتبر  

يز في بيئة تتســم بــالتوور والتنــاف  لتحقيق التم ا  هام ا  لي كونها عنصرإ ليها إضافةإنتماء لاعليها وا الإقباليمد المؤسسة بمزيد من 

هــي فجــا تقــديم تــدمات تلبــي توقعــات المســتفيدين، ألتي تتكاما مع بعضها البعض مــن تعتمد علي مجموعة من الأبعاد افاليديد، 

  الخدمة المقدمة بالفعا لتوقعات المستفيدين من ه ة الخدمة. ملأمة

 

وادراك المستفيدين لمستو  جودة الخدمة المقدمة يتوقف علي الأسلوب المتبع في تقديمها من جانب المؤسسة والنتــائ  

التعــرع علــي ي عليها، ول لك فإح احد العوامــا التــي تميــز المؤسســة عــن ديرهــا هــي مــد  قــدرتها ف ــ حصولالالمترتبة علي 

 (37:  24)متولبات المستفيدين والوفاء بأحتياجاتهم بصورة منتظمة من اجا تحسين جودة الخدمة المقدمة.

 

كــر الإدار ، كمــا اح نجــا  و مــن الموضــوعات التــي تصــدرت الف  Service Qualityجــودة الخدمــة  تقيــيمكما اح 

ساسي وهو مد  تقديم الخدمة باليــكا الــ   يتفــق مــع توقعــات أاستمرار المؤسسات الخدمية يتوقف بالدرجة الأولي علي عاما 

تو  جــودة الخدمــة تؤثر بيكا كبير في تقييمه لمس ــ  ح توقعات المستفيد عن جودة الخدمة المقدمةأالمستفيد من ه ه الخدمة، كما 

 (46:  6)ة بالفعا.المقدم

 

ســتراتيجي لتحســين جــودة الخدمــة ممــا لاالتخوــيا االتوــوير وجودة الخدمة في المؤسسات المختلفة يساعد في  وتقييم

فجوووات قيووا  علووي  ServQualالفجوووة ستخدام نموذج اب جودة الخدمة تقييم، ويعتمد يترتب علي ذلك تحسين الكفاءة والأداء

  :هي فرعية

 المستفيدين وإدراك الإدارة: تنت  من عدم فهم الإدارة لما يريده المستفيدين من الخدمة. الفجوة بين توقعات −

تتلاع مــن إدراك لاالفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات المستفيدين والمواصفات الفعلية المحددة لجودة الخدمة: تنت  من ا −

 الإدارة لتوقعات المستفيدين وجودة الخدمة المقدمة بالفعا.

ة بين المواصفات المحددة لجودة الخدمة و الخدمة المقدمة بالفعا: تنت  مــن عــدم كفــاءة الإدارة القائمــة علــي تقــديم الفجو −

 الخدمة.

: وهــي تعكــ  مســتو  رضــا او الفجوة بين إدراك المستفيدين لمستو  الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتهم تجاه ه ه الخدمــة −

 (51: 29(،)41: 24(،)226: 26) عدم رضا المستفيدين من الخدمة.

 

يقصد بها كا الأنيوة والفعاليــات الترويحيــة ســواء كانــ   57357اما الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 

الناتجــة والنفسية رياضية او ثقافية او فنية او اجتماعية التي تقدم الي الأطفال بهدع الحد من الأضورابات والميكلات السلوكية 

 ماجهم مع المجتمع المحيا بهم.عن العلاج واند

 

إلــي أح الأطفــال المصــابين بالســرطاح بحاجــه إلــي اللعــب واليــعور  Maria, et al (2006)(28،)وتيير دراسة  

بضــرورة تقــديم تــدمات  (11)(2017توصي شيماء الشنهاب )، كما بالمر  والسعادة والحاجة للعلاقة الجيدة مع هيئة العاملين

 ة لاح ذلك يساعدهم في تفض التوتر والقلق و تخوي مرحلة العلاج. ترويحية ذات جودة عالي

 

عنــي إســتخدام نيــاط اللعــب بوريقــة فهــي ت, مرضــي الســرطاحالأطفــال مســاعدة فالخدمات الترويحية ذات فعالية في 

 (93: 23)مخوا لها بغية تحقيق تغيرات في سلوك الوفا وشخصيته بحيث تجعا حياته اكثر سعادة وإنتاجية.

 

الســرطاح يحتــاجوح الــي الخــدمات الترويحيــة التــي بمرضــي ال الأطفــالح أ (،2016دراسووة دينووا محموود ) وصــل وت

فــي العلاجية نحــو المــرض، لــ لك فــإح هــؤلاء الأطفــال  مستجابتهاالمرض، وتزيد من  علي تقباتساعدهم تلال مرحلة العلاج 

اتهم مثــا بــاقي الأطفــال، ولــ لك لابــد اح تتزايــد الجهــود لتقــديم هتمام والرعاية لكي ينعموا بوفولتهم وحيلاإلي مزيد من ا حاجة

 (189: 9).لمساعدتهم علي تخوي ه ه المرحلةمتميزة ذات جودة تدمة ترويحية 
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عتبارهــا ضــمن اورتقــاء ببــرام  الخــدمات الترويحيــة لابضــرورة ا، (2012دراسووة محموود موسووي )أوصــ  و

، وك لك إجراء المزيد من البحوث العلمية علي مختلف المراحا الســنية رطاحالس لأطفال مرضيلبروتوكولات العلاج المعتمدة 

 (110: 13)وأنواع مختلفة من السرطاح وذلك للوصول إلي نتائ  يمكن تعميمها.

 

فالخدمات الترويحية تعد جزءا  أساسيا  من برام  العلاج بالمستيفيات ووسيلة من وسائا العــلاج الهامــة للمــريض لمــا 

 (47: 14.)رويحية من تأثير إيجابي علي الجوانب المتعددة للمريضللخدمات الت

 

مرضــي ال الأطفــالتتياريــة الموجهــة الــي لاوتكمــن ميــكلة البحــث فــي اح الخــدمات الترويحيــة لــم تعــد مــن الخــدمات ا

ية والسلوكية التي نظرا لأهميتها في الحد من الميكلات النفسفي بروتوكلات العلاج من الخدمات الأساسية  السرطاح با أصبح ب

العلاج، ول لك أصــبح  عمليــة قيــاس جــودة الخــدمات الترويحيــة بمستيــفي ســرطاح تاثيرات  نتيجة المرض وعلي الوفا تظهر 

والضــعف فــي  يخدم ذلك الإدارة المســئولة بالمستيــفي فــي التعــرع علــي مجــالات القــوة  عملية ضرورية حيث 57357الأطفال 

هــا فــي ضــوء نظريــة الفجــوة التــي وتووير هاالسرطاح ومن ثم العما علي تحســينبرضي المطفال للأالخدمات الترويحية المقدمة 

 .ServQualبأستخدام نموذج يعتمد عليها الباحث 

 

 :ف البحثاهدأ
 :يهدع البحث الي

 .ServQual الفجوة ستخدام نموذجاب 57357جودة الخدمات الترويحية بمستيفي  تقييم .1

 .ServQualالفجوة في ضوء تقييم نموذج  57357ات الترويحية بمستيفي الخدم لجودة تصور مقتر وضع  .2

 

 البحث: تساؤلات
التــي يجــب متياز في الخدمات الترويحية لاها يوجد اتتلاع معنو  بين ما يتوقعه أولياء امور الأطفال المستفيدين لمظاهر ا .1

 ؟وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعات اح تقدمها الإدارة

لمظــاهر الأمتيــاز فــي الخــدمات  لاع معنو  بين إدراكــات الإدارة لتوقعــات أوليــاء امــور الأطفــال المســتفيدينها يوجد اتت .2

 ؟الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية

ات أوليــاء امــور الأطفــال إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحيــة و إدراك ــها يوجد اتتلاع معنو  بين  .3

 المستفيدين لمستو  الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة؟

في الخدمات الترويحية التي يجب اح الامتياز لمظاهر ها يوجد اتتلاع معنو  بين توقعات أولياء امور الأطفال المستفيدين  .4

 رويحية المقدمة؟وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلي للخدمات التتقدمها الإدارة 

 ؟ServQualفي ضوء تقييم نموذج الفجوة  57357ما هو التصور المقتر  لتووير جودة الخدمات الترويحية بمستيفي  .5

 

 :العلمية والإجرائية مصطلحات البحث
 : جودة الخدمة -1

ة، فضــلا  عــن مــن أ  عيــوب ومــن أول مــريخلــو التعرع علي احتياجات المستفيدين وتحقيق ردباتهم بيكا فعال "هي  

 (346:  4)ستمرارية في تحسين الأداء".لاتحقيق ا

 

 :جودة الخدمات الترويحية -2

مــن وجهــة  لتوقعــاتهم وحاجــاتهم 57357لأطفال مرضي الســرطاح بمستيــفي لت الترويحية المقدمة الخدما ملأمةهي " 

   )تعريف إجرائي(".الأطفال أمورولياء أنظر 

 

 :ServQual الفجوة نموذج -3

ويتكــوح مــن تمســة أبعــاد  Parasuramanوالإدراكــات  Expectationsهــو نمــوذج يعتمــد علــي مقارنــة التوقعــات "  

 (604:  22)".ستجابة، والأماح، والتعاطفلاأساسية لقياس جودة الخدمات وهي الجوانب المادية الملموسة، والأعتمادية، وا

 

   إجراءات البحث:
 المنهج المستخدم:

 .البحثلوبيعة وإجراءات  لملأمتهه  الوصفي متبعا  الأسلوب المسحي استخدم الباحث المن
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 مجتمع وعينة البحث: 

 مجتمع البحث: -1

 حسب الأتي:مجتمع البحث  يتكوح 

دارة التوــوع إوجتماعيــة لاالتابعــة لإدارة الخدمــة االترفيــة  وحــدةويتمثا فــي  )الإدارة(:  القائمين علي تقديم الخدمووةمجتمع  -أ

 .القائمين علي تخويا وتقديم الخدمات الترويحية 57357تيفي داتا مس
 

( ســنوات 9الأطفــال الأقــا مــن )وليــاء أمــور أويتمثــا فــي  :المرضي بالسرطان )المستفيدين(ولياء أمور الأطفال أمجتمع  -ب

 (.الأطفال المترددين علي العيادات الخارجيةالمستفيدين من الخدمات الترويحية )

 

 عينة البحث:  -2

( 56) العــدد الكلــيبلــ  حيــث ، قام الباحث بإتتيار عينة البحث بالوريقة العمديــة :)الإدارة( القائمين علي تقديم الخدمة عينة -أ

تكــوح للعينة الأســتولاعية  ( استمارات10حيث تم توزيع )، ( عينة أستولاعية10( عينة أساسية )46كالتالي ) موزعينمسئول 

، وتــم الأساســية ( اســتبانة علــر أفــراد العينــة46تم توزيع )كما اسة ومن تارج العينة الأساسية. ه ه العينة من نف  مجتمع الدر

، بعــد ( اسووتبانة35)%(، وتــم اعتمــاد 80.43( استبانة، بنسبة استرجاع )استجابة( من قبــا أفــراد العينــة بلغــ  )37استرجاع )

 سبب نقص المعلومات الواردة فيها.لعدم صلاحيتها لأدراض التحليا الإحصائي ب ( استبانة2استبعاد )
 

حيث بل  ، قام الباحث بإتتيار عينة البحث بالوريقة العيوائية: (المستفيدينالأطفال المرضي بالسرطان )ولياء أمور أعينة  -ب

( 45( عينــة أساســية و )120وتــم تــوزيعهم كالتــالي، ) أمور الأطفال المرضي بالســرطاح )المســتفيدين(( من 165العدد الكلي )

( 101( استبانة علر أفراد العينة الأساسية، وتــم اســترجاع )120حيث تم توزيع )عينة أستولاعية  ومن تارج العينة الأساسية. 

( 16، بعــد اســتبعاد )( اسووتبانة85)%(، وتــم اعتمــاد 84.17استبانة، بنسبة استرجاع )اســتجابة( مــن قبــا أفــراد العينــة بلغــ  )

 التحليا الإحصائي بسبب نقص المعلومات الواردة فيها.استبانات لعدم صلاحيتها لأدراض 
 

 ( 1جدول )

 توصيف عينة البحث 
 النسبة المئوية  العدد العينة

ــديم الخدمــة  -1 ــي تق ــائمين عل ــة الق عين

 .)الإدارة(

 %20.00 35 العينة الأساسية.

 %5.71 10 العينة الأستولاعية.

عينة أولياء أمور الأطفال المرضي  -2

 .لمستفيدين(بالسرطاح )ا

 %48.57 85 العينة الأساسية.

 %25.71 45 العينة الأستولاعية.

 %100 175 اجمالي عينة البحث.
 

عينــة القــائمين علــي %(، وبل  إجمالي عدد 100( بنسبة مئوية )175( أح إجمالي عينة الدراسة )1يتضح من جدول )

وبلــ  عــدد عينــة أوليــاء أمــور الأطفــال  ( عينــة أســتولاعية،10)( عينــة اساســية و 35مــوزعين )( 45)تقديم الخدمة )الإدارة( 

 ( عينة أستولاعية.45( عينة اساسية و )85( موزعين )130المرضي بالسرطاح )المستفيدين( )

 

 وذلك للتعرف علي الأتي:المستفيدين(  –)الإدارة وقد قام الباحث بالدراستين الأستطلاعيتين 

 للمحارو والعبارات الموضوعة.المستفيدين(  -)الإدارةالأستولاعية فهم العينة  .1

 سهولة الصيادة والألفاظ داتا الأستبياح. .2

 وضو  المحاور وأرتباط العبارات لكا محور. .3

 الفترة الزمنية المناسبة للإجابة علي الأستبياح. .4

 المساعدين علي كيفية توبيق الأستبياح. تدريب .5

 ارة الأستبياح في صورها الأربعة.الثبات( لإستم –إيجاد المعاملات العلمية )الصدق  .6
 

 وقد أسفرت نتائج الدراستين الأستطلاعيتين علي الأتي:

 المستفيدين( للمحارو والعبارات الموضوعة. -فهم العينة الأستولاعية )الإدارة .1

 سهولة ووضو  الصيادة والألفاظ داتا الأستبياح لد  العينة. .2

 .ارتباط العبارات لكا محور من محاور الأستبياح .3

 ( دقيقة.45الفترة الزمنية المناسبة للإجابة علي الأستبياح ) .4

 المساعدين علي دراية بكيفية توبيق الأستبياح. .5

 الثبات( لإستمارة الأستبياح في صورها الأربعة. –تم إيجاد المعاملات العلمية )الصدق  .6
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 أسباب اختيار عينة البحث: -3

 )الإدارة( تم اختيارها للأسباب التالية:بالنسبة لعينة القائمين علي تقديم الخدمة  -أ

 عدد العينة كافي لتوبيق أدوات البحث. −

 .57357مسئولين عن تخويا و تنفي  وتقديم الخدمات الترويحية داتا مستيفي  −

 .57357تنوع العينة من حيث تقديم الخدمات الترويحية داتا مستيفي  −

 .عينة البحث الأطفال المرضي بالسرطاحبالأتصال الدائم  −

 

 بالنسبة لعينة أولياء أمور الأطفال المرضي بالسرطان )المستفيدين( تم اختيارها للأسباب التالية: -ب

 عدد العينة كافي لتوبيق أدوات البحث. −

الخــدمات تم اتتيارهم من الأطفال المترددين علي العيادات الخارجية نظرا  لسما  الحالــة الصــحية لهــم بتنفيــ  انيــوة  −

 فة. مختلالترويحية ال

( سنوات نظرا  لكونهم هم الأكثر اشــتراكا  فــي الخــدمات الترويحيــة التــي تقــدمها 9تم تحديد المرحلة السنية الأقا من ) −

 .57357مستيفي 

 لتلقي العلاج والخدمات الترويحية. 57357مستيفي التردد المستمر علي  −

 

 )أدوات جمع البيانات(:  البحثأدوات 
 الأستبيان: -

في  وفق الخووات التالية ( صور4ستبياح وله )لاااع البحث وجمع بياناته قام الباحث بإعداد من أجا تحقيق أهد

 .ServQualضوء نظرية الفجوة التي يعتمد عليها الباحث بأستخدام نموذج 

 (. 14(، )6قام الباحث بالرجوع الي المراجع العلمية للأستفادة منها في وضع وصيادة محاور وعبارات البحث وهي ) .1

دراسووة و ام الباحــث بمراجعــة الأبحــاث الســابقة والــ   اســتواع الحصــول عليهــا والمتعقلــة بموضــوع البحــث كدراســة ق .2

Kerr,S (2003)(27،)  دراسوووة يوسوووف ال بيتوووي و ، (1)(2013حمووود اموووام، و حسوووين عبووود الحلووويم )أدراسوووة و

، (16)(2016محموود عبوودالع)ي) ) دراسة، و (20)(2015دراسة وفاء سلطاني، وإلهام يحياوي )، وايضا (21)(2014)

و دراســة (، 8)(2018) وأخوورين حووا م عبوودالع يمودراسووة  ،(10)(2016دراسة سماح حلاوة، و فتحي فتحي )وك لك 

 (.3)(2019) يسر الجميليأودراسة (، 5)(2019بصير خ)عل )

قام الباحث بوضع مجموعــة مــن يث ح الأستبياحتحديد الهدع من تم الأبحاث السابقة المراجع العلمية و بناء  علر مراجعة  .3

 ServQualوفقــا  لنمــوذج  Perasuraman (1988)التــي تمثــا المحــاور التــي وضــعها باراشــوماح والعبارات المحاور 

 -(، والتي تمثل  في الأتي:7)(1995ثابت إدريس، وجمال المرسي )وال   أعده الي الصورة العربية 
 

 محور/ الأعتمادية.                -          محور/ الجوانب المادية الملموسة.       -

 .               الأماحمحور/  - .               الأستجابةمحور/  -

  .               التعاطفمحور/  -

 

 والتــرويح تم عرضها علر مجموعة من الخبراء في مجال الإدارة الرياضية للمحاور والعباراتبعد إعداد الصيغة الأولية  .4

 المتدرجةوالعبارات  ServQualوفقا  لنموذج  ، وقد طلب من الخبراء استولاع رأيهم في مد  مناسبة المحاور(1رفق )م

علامة صح امــام رأيــه، وإح كانــ  هنــاك محــاور أو عبــارات أتــر  وذلك بوضع  البحثلأهداع  تحقيقا  تح  كا محور 

، وقد اشترط الباحث أح تتــوافر اليــروط التاليــة عنــد (1مرفق ) اءطبقا  لأراء الخبر، يروح تعديلها، أو إضافتها، او ح فها

 -اتتيار الخبراء:

 أح يكوح الخبير علر درجة أستاذ بكليات التربية الرياضية بجمهورية مصر العربية. -أ

 بكلية التربية الرياضية. أو الترويح أح يكوح متخصصا  في مجال الإدارة الرياضية -ب

( 9)لـ، وتحسين أسلوب الصيادة الأستبياح ( عبارات من8( عبارات وتعديا )4تم ح ع )ء الخبرا رأ بناء  علر  و .5

الفجوة وفقا  لنموذج  ورتها النهائية تيتما علر المحاور الآتيةصفي  الأداةأصبح  ( عبارات، و 3)، ودم  عبارات

ServQual (:2)مرفق 

ودة الخــدمات الترويحيــة مــن حيــث الأدوات والأجهــزة والمعــدات الجوانب المادية الملموسة ويقصد به تقييم جالمحور الأول:  −

 ( عبارات.6شتما علر)االمسئولين علي تقديم الخدمات، وومظهر العاملين المستخدمة 

 ( عبارات.7خدمات الترويحية المتعهد تقديمها، وأشتما علر)القدرة علي اداء ال اويقصد به عتماديةلااالمحور الثاني:  −

لأطفــال وتقــديم ســتجابة لردبــات الااستعداد العــاملين علــي تقــديم الخــدمات الترويحيــة ل اويقصد به ستجابةلااالمحور الثالث:  −

 ( عبارات.5الخدمة بدوح مياكا، وأشتما علر)
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 ،العاملين بالكفاءةماكن تقديم الخدمات الترويحية وتمتع أالقدرة علي توفير الأماح الكافي في ويقصد به  الأماح: الرابعالمحور  −

 .عبارات( 5وأشتما علر)

( 5، وأشــتما علــر)والعنايــة بالأطفــال الميــاركين فــي الأنيــوة الترويحيــةهتمــام لاالمحور الخــام : التعــاطف ويقصــد بــه ا −

 عبارات.

 

، 57357بمستيفي  ServQualوبالرجوع الي الخصائص المميزة للخدمة المولوب قياس جودتها وفقا  لنموذج   

 وهي: ستماراتلاا( صور من 4اشتما علي )

مــور الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر امتيــاز جــودة الخــدمات الترويحيــة أوليــاء أتوقعــات تاصة ب: من الأستبياح الأوليالصورة   −

 )ما يجب اح تكوح عليه جودة الخدمة الترويحية من وجه نظر المستفيدين( .57357بمستيفي 

الأطفــال المســتفيدين لــلأداء الفعلــي  للخــدمات الترويحيــة المقدمــة مــور أولياء أدراكات تاصة بإ: من الأستبياح الثانيةالصورة   −

 )الأداء الفعلي لجودة الخدمة الترويحية الموجودة حاليا  بالمستيفي من وجه نظر المستفيدين( .57357بمستيفي 

لمظاهر امتياز جودة الخــدمات  الأطفال المستفيدينأولياء أمور الإدارة لتوقعات تاصة بإدراكات : من الأستبياح الثالثةالصورة   −

 (وفقا  لتوقعات المستفيدين الترويحيةبما يجب اح تكوح عليه الخدمة  مدركةالإدارة ) .57357الترويحية بمستيفي 

)الأداء .57357دراكات الإدارة للمواصفات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــة بمستيــفي إتاصة ب: من الأستبياح الرابعةالصورة   −

 لخدمة الترويحية الموجودة حاليا  بالمستيفي من وجه نظر الإدارة(الفعلي لجودة ا

مــن توقعــات أوليــاء أمــور الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر امتيــاز  بكاوالخاصة  من استمارة الأستبياح الصورتين الأول والثالثة  −

ل المستفيدين لمظــاهر امتيــاز جــودة و ادراكات الإدارة لتوقعات أولياء أمور الأطفا 57357جودة الخدمات الترويحية بمستيفي 

مــا يجــب اح تكــوح عليــه جــودة الخدمــة التعــرع علــي متيابهتاح في الصيادة وهــدفهم ، 57357الخدمات الترويحية بمستيفي 

 الترويحية من وجه نظر الإدارة ومن وجه نظر المستفيدين.

ل المستفيدين للأداء الفعلي  للخدمات الترويحية المقدمة من ادراكات أولياء أمور الأطفا بكاالخاصة الصورتين الثانية والرابعة    −

متيــابهتاح فــي الصــيادة  57357و إدراكات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــة بمستيــفي  57357بمستيفي 

ومــن وجــه نظــر  علي الأداء الفعلي لجودة الخدمة الترويحية الموجودة حاليا  بالمستيفي مــن وجــه نظــر الإدارة وهدفهم التعرع

 المستفيدين.

 

مقياس تماسي التقدير، حيث وضع أمام كا فقرة مقياسا متدرجا يتكوح من تمســة درجــات،  الأستبياحتبع في تصميم ا

( 2( درجــات، ديــر موافــق ولهــا )3ولهــا ) الي حــد مــا( درجات، 4( درجات، موافق ولها )5وهي: موافق بدرجة كبيرة ولها )

( أمــام التقــدير الــ   يعكــ  مســتو  ✓وضع علامة ) البحث( درجة. وطُلب من عينة 1بيرة ولها )درجة، دير موافق بدرجة ك

 استجابتهم.

 

 : بصورها الأربعة الاستبيان  ةلاستمار المعاملات العلمية
 صدق المحتوي: -

علــر الأربعــة  هســتبياح بصــورلا( للأداة، حيث عرض اContent Validityبالتأكد من صدق المحتو  ) قام الباحث

دارة الرياضية والترويح من أعضاء هيئة التدري  وذلك بقصد التأكد لإ( محكمين من ذو  الخبرة والاتتصاص في مجال ا10)

 تحكيم من حيث:ال. وقد طلب منهم هممن صدق

 التأكد من كفاية وشمولية وموضوعية العبارات الخاصة بكا محور. −

 التأكد من سلامة صيادة ووضو  العبارات. −

 يادة أو تعديا أو ح ع العبارات التي تحتاج إلر ذلك.إعادة ص −
 

وح ع بعضها الآتر واضافة  العباراتوبعد جمع الأداة والاطلاع علر ملاحظات المحكمين، تم تعديا صيادة بعض 

ض %( فأكثر من آراء المحكمين، كما تم الأت  بــاقترا  بصــيادة بع ــ80البعض الأتر، وهي التي لم تحصا علر نسبة موافقة )

العبارات وعلر ه ا الأساس تم بناء الصورة الأولية للأداة ثم عرض  علر نف  المحكمــين مــرة أتــر  بعــد إجــراء التعــديلات 

 %(، مما يدل علر أح الأداة تتمتع بدرجة عالية من صدق المحتو . 100%( الي )90المولوبة، وبلغ  نسبة الاتفاق علي بين )

 

 صدق الاتساق الداخلي:
علر عينة استولاعية من نف  مجتمع البحــث ومــن  ة بتوبيقهاالأربع اث صدق استمارة الاستبياح بصورهاتتبر الباح

بالنسبة للصــورة الأولــي  ( فرد من عينة أولياء الأطفال المستفيدين من الخدمات الترويحية45تارج عينته الأساسية بل  قوامها )

 عــن تخوــيا وتقــديم الخــدمات الترويحيــة تين الترفية والتووع المسئولتينرداإ( أفراد من عينة 10، وعلي عينة قوامها )والثانية

 ، وتم التحقق من الصدق باستخدام صدق الاتساق الداتلي ب لك بإيجاد كا من:بالنسبة للصورة الثالثة والرابعة

 معاما الارتباط بين كا عبارة ومجموع المحور المنتمية إليه والمجموع الكلي للاستمارة. -أ

 عاما الارتباط بين مجموع كا محور والمجموع الكلي للاستمارة.م -ب
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 (2جدول )

 إليه والمجموع الكلي المنتميمجموع المحور و قيمة معامل الارتباط بين درجة كل عبارة 

 الأطفال المستفيدين لم اهر امتيا  جودة أولياء أمور بالنسبة للصورة الأولي التي تقيس )توقعات 

                      (45) ن =   لعينة المستفيدين (57357الخدمات الترويحية بمستشفي                   
رقم 

 العبارة

 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من
 رقم العبارة

 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من

 العبارة والجموع الكلي العبارة والمحور العبارة والجموع الكلي العبارة والمحور

 0.86 0.89 15 لجوانب المادية الملموسة.                محور/ ا

1 0.92 0.87 16 0.85 0.91 

2 0.85 0.82 17 0.93 0.84 

3 0.80 0.84 18 0.94 0.91 

 محور/ الأمان.                 0.87 0.86 4

5 0.88 0.86 19 0.84 0.83 

6 0.83 0.85 20 0.83 0.80 

 0.77 0.82 21    محور/ الأعتمادية.              

7 0.87 0.91 22 0.91 0.84 

8 0.92 0.87 23 0.94 0.93 

 محور/ التعاطف.                 0.95 0.95 9

10 0.89 0.95 24 0.92 0.87 

11 0.85 0.80 25 0.85 0.82 

12 0.90 0.89 26 0.92 0.87 

13 0.87 0.90 27 0.86 0.84 

 0.84 0.80 28 محور/ الأستجابة.                

14 0.82 0.85   

 (.0.444( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )     
 

إليــه المنتمــي ( أح معــاملات الارتبــاط دالــة إحصــائيا  بــين درجــة كــا عبــارة و مجمــوع المحــور 2يتضح من جدول )

لمظاهر امتياز جودة الخــدمات الترويحيــة مور الأطفال المستفيدين أولياء أوالمجموع الكلي للصورة الأولي التي تقي  )توقعات 

( ممــا يــدل علــر صــدق 0.05(، حيث أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية عند مســتو  معنويــة )57357بمستيفي 

 عبارات المحور.

 (3جدول )

 إليه والمجموع الكلي  المنتميقيمة معامل الارتباط بين درجة كل عبارة و مجموع المحور 

 الترويحية  للخدماتللأداء الفعلي  الأطفال المستفيدينأولياء أمور دراكات إللصورة ال انية التي تقيس ) بالنسبة

                      (45) ن = ( لعينة المستفيدين  57357المقدمة بمستشفي 

 رقم العبارة
 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من

 رقم العبارة
 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من

 العبارة والجموع الكلي العبارة والمحور العبارة والجموع الكلي العبارة والمحور

 0.68 0.62 15 محور/ الجوانب المادية الملموسة.                
1 0.82 0.85 16 0.80 0.84 

2 0.72 0.76 17 0.88 0.87 

3 0.88 0.87 18 0.87 0.91 

     محور/ الأمان.             0.68 0.62 4

5 0.91 0.91 19 0.84 0.86 

6 0.93 0.90 20 0.84 0.86 

 0.91 0.87 21 محور/ الأعتمادية.                

7 0.91 0.91 22 0.88 0.87 

8 0.86 0.84 23 0.80 0.84 

 محور/ التعاطف.                 0.84 0.85 9

10 0.89 0.93 24 0.88 0.87 

11 0.87 0.91 25 0.80 0.84 

12 0.80 0.84 26 0.92 0.93 

13 0.93 0.90 27 0.80 0.84 

 0.91 0.87 28 محور/ الأستجابة.                

14 0.88 0.87   

 (.0.444( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )

يــه إل مجمــوع المحــور المنتمــي( أح معــاملات الارتبــاط دالــة إحصــائيا  بــين درجــة كــا عبــارة و 3يتضح من جدول )

للأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمــة  الأطفال المستفيدينأولياء أمور والمجموع الكلي للصورة الثانية التي تقي  )ادراكات 

( ممــا يــدل علــر صــدق 0.05(، حيث أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية عند مســتو  معنويــة )57357بمستيفي 

 عبارات المحور.
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 (4جدول )  

 إليه والمجموع الكلي بالنسبة المنتميمة معامل الارتباط بين درجة كل عبارة و مجموع المحور قي

 للصورة ال ال ة التي تقيس )ادراكات الإدارة لتوقعات اولياء امور الأطفال المستفيدين لم اهر 

                      (10( لعينة الإدارة     ) ن = 57357امتيا  جودة الخدمات الترويحية بمستشفي  

 رقم العبارة 
 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من 

 رقم العبارة 
 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من 

 العبارة والجموع الكلي  العبارة والمحور  العبارة والجموع الكلي  العبارة والمحور 
 0.84 0.85 15 محور/ الجوانب المادية الملموسة.                

1 0.95 0.93 16 0.86 0.84 

2 0.88 0.87 17 0.78 0.76 

3 0.80 0.84 18 0.87 0.90 

 محور/ الأمان.                 0.93 0.92 4

5 0.87 0.91 19 0.83 0.81 

6 0.94 0.92 20 0.87 0.88 

 0.78 0.81 21 محور/ الأعتمادية.                

7 0.90 0.91 22 0.93 0.93 

8 0.92 0.94 23 0.83 0.81 

 محور/ التعاطف.                 0.84 0.80 9

10 0.95 0.92 24 0.90 0.87 

11 0.88 0.87 25 0.74 0.77 

12 0.90 0.91 26 0.83 0.84 

13 0.92 0.94 27 0.83 0.80 

 0.90 0.87 28 محور/ الأستجابة.                

14 0.80 0.84   

 (.0.632( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )

إليــه  مجمــوع المحــور المنتمــي( أح معــاملات الارتبــاط دالــة إحصــائيا  بــين درجــة كــا عبــارة و 4يتضح من جدول )

الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر امتيــاز جــودة أوليــاء أمــور ادراكات الإدارة لتوقعات التي تقي  ) الثالثةوالمجموع الكلي للصورة 

( ممــا 0.05أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية عند مستو  معنوية ) (، حيث57357الخدمات الترويحية بمستيفي 

 يدل علر صدق عبارات المحور.

 (5جدول )

 إليه والمجموع الكلي بالنسبة المنتميقيمة معامل الارتباط بين درجة كل عبارة و مجموع المحور 

 صة بالخدماتللصورة الرابعة التي تقيس )ادراكات الإدارة للمواصفات الخا 

                      (10( لعينة الإدارة      ) ن = 57357الترويحية بمستشفي  

 رقم العبارة
 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من

 رقم العبارة
 صدق الاتساق الداخلي بين كلا من

 العبارة والجموع الكلي العبارة والمحور العبارة والجموع الكلي العبارة والمحور
 0.83 0.85 15 ور/ الجوانب المادية الملموسة.                مح

1 0.91 0.92 16 0.94 0.92 

2 0.90 0.88 17 0.86 0.94 

3 0.77 0.74 18 0.93 0.92 

 محور/ الأمان.                 0.88 0.87 4

5 0.93 0.94 19 0.89 0.90 

6 0.92 0.95 20 0.82 0.80 

 0.88 0.86 21         محور/ الأعتمادية.         

7 0.91 0.91 22 0.86 0.88 

8 0.76 0.73 23 0.87 0.85 

 محور/ التعاطف.                 0.88 0.87 9

10 0.82 0.84 24 0.85 0.83 

11 0.84 0.86 25 0.80 0.87 

12 0.91 0.91 26 0.80 0.78 

13 0.87 0.85 27 0.80 0.83 

 0.93 0.90 28 محور/ الأستجابة.                

14 0.80 0.82   

 (.0.632( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )

إليــه  مجمــوع المحــور المنتمــي( أح معــاملات الارتبــاط دالــة إحصــائيا  بــين درجــة كــا عبــارة و 5يتضح من جدول )

 ماتدراكــــــات الإدارة للمواصــــــفات الخاصــــــة بالخــــــدإالتــــــي تقــــــي  ) الرابعــــــةوالمجمــــــوع الكلــــــي للصــــــورة 

( ممــا يــدل 0.05(، حيث أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتهــا الجدوليــة عنــد مســتو  معنويــة )57357الترويحية بمستيفي  

 علر صدق عبارات المحور.
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 (6جدول )

 بالنسبة للصورة الأولي التي تقيس قيمة معامل الارتباط بين المحاور والمجموع الكلي 

 تفيدين لم اهر امتيا  جودة  الخدماتالأطفال المسأولياء أمور )توقعات 

 (45( لعينة المستفيدين           ) ن =  57357الترويحية  بمستشفي                        

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.96 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.98 الأعتمادية.                2

 0.97 الأستجابة.                3

 0.95 الأماح.                4

 0.94 التعاطف.                5

 (.0.444( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )        

للصــورة بالنســبة ( أح معاملات الارتباط دالة إحصائيا  بــين درجــة كــا محــور والمجمــوع الكلــي 6يتضح من جدول )

(، حيــث 57357الأطفال المستفيدين لمظاهر امتياز جودة الخدمات الترويحية بمستيفي أولياء أمور ولي التي تقي  )توقعات الأ

 علر صدق استمارة الاستبياح.( مما يدل 0.05أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية عند مستو  معنوية )

 (7جدول )

 المجموع الكلي بالنسبة للصورة ال انية التيقيمة معامل الارتباط بين المحاور و

 الأطفال المستفيدين للأداء الفعلي للخدمات أولياء أمور تقيس )ادراكات  

 (45( لعينة المستفيدين     ) ن = 57357الترويحية المقدمة بمستشفي             

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.95 الملموسة.               الجوانب المادية  1

 0.97 الأعتمادية.                2

 0.94 الأستجابة.                3

 0.96 الأماح.                4

 0.93 التعاطف.                5

 (.0.444( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )     

لة إحصائيا  بين درجة كا محور والمجموع الكلي  بالنسبة للصورة  ( أح معاملات الارتباط دا7يتضح من جدول )

(، حيث 57357الأطفال المستفيدين للأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة بمستيفي أولياء أمور دراكات إالثانية التي تقي  )

 لر صدق استمارة الاستبياح.( مما يدل ع0.05أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية عند مستو  معنوية )

 

 (8جدول )

 بالنسبة للصورة ال ال ة التي تقيسقيمة معامل الارتباط بين المحاور والمجموع الكلي 

 الأطفال المستفيدين لم اهر امتيا  جودةأولياء أمور دراكات الإدارة لتوقعات إ) 

 (   10( لعينة الإدارة     ) ن = 57357الخدمات الترويحية بمستشفي  

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.97 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.98 الأعتمادية.                2

 0.96 الأستجابة.                3

 0.95 الأماح.                4

 0.94 التعاطف.                5

 (.0.632( = )0.05توى معنوية )قيمة )ر( الجدولية مس   

للصــورة ( أح معاملات الارتباط دالة إحصائيا  بــين درجــة كــا محــور والمجمــوع الكلــي بالنســبة 8يتضح من جدول )

الثالثة التي تقي  )ادراكات الإدارة لتوقعات اولياء امور الأطفال المستفيدين لمظاهر امتياز جودة الخدمات الترويحية بمستيــفي 

( ممــا يــدل علــر صــدق اســتمارة 0.05ث أح قيمة )ر( المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية عنــد مســتو  معنويــة )، حي(57357

 الاستبياح.
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 (9جدول )

 بالنسبة للصورة الرابعةقيمة معامل الارتباط بين المحاور والمجموع الكلي 

 دراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات  الترويحيةإالتي تقيس ) 

 (                     10) ن =  ( لعينة الإدارة 57357بمستشفي                                  

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.96 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.98 الأعتمادية.                2

 0.97 الأستجابة.                3

 0.96 الأماح.                4

 0.95 التعاطف.                5

 (.0.632( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )        

( أح معاملات الارتباط دالة إحصائيا  بين درجــة كــا محــور والمجمــوع الكلــي  بالنســبة للصــورة 9يتضح من جدول )

(، حيث أح قيمة )ر( المحسوبة 57357ة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية بمستيفي ادراكات الإدارالتي تقي  ) الرابعة

 ( مما يدل علر صدق استمارة الاستبياح.0.05أكبر من قيمتها الجدولية عند مستو  معنوية )

 ال بات:
 (10جدول )

 أولياء للمحاور بالنسبة للصورة الأولي التي تقيس )توقعاتAlpha قيمة معامل ال بات ألفا 

 ( 57357الأطفال المستفيدين لم اهر امتيا  جودة  الخدمات الترويحية  بمستشفي أمور            

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.97 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.98 الأعتمادية.                2

 0.98     الأستجابة.            3

 0.96 الأماح.                4

 0.96 التعاطف.                5

 0.98 المجموع الكلي للمحاور. 6

 (.0.444( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )     

ليــاء أوالتــي تقــي  توقعــات  للصووورة الأولووي ( أح قيمة معاما الثبات بوريقة ألفا للمحــاور بالنســبة10يوضح جدول )

و لاستمارة الاستبياح ككــا قــد تراوحــ   57357الأطفال المستفيدين لمظاهر امتياز جودة  الخدمات الترويحية  بمستيفي أمور 

( مما يدل علر انها علر درجــة عاليــة 0.05( لعينة المستفيدين، وهي دالة إحصائيا  عند مستو  معنوية )0.98(،)0.96ما بين )

 من الثبات.

 (11جدول )

للمحاور بالنسبة للصورة ال انية التي تقيس )ادراكات اولياء امور الأطفال Alpha معامل ال بات ألفا قيمة 

 (57357المستفيدين للأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة بمستشفي  

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.96 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.96 الأعتمادية.                2

 0.97 الأستجابة.                3

 0.95 الأماح.                4

 0.94 التعاطف.                5

 0.97 المجموع الكلي للمحاور. 6

 (.0.444( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )

أوليــاء دراكات إتقي  )التي  ال انيةللصورة  وريقة ألفا للمحاور بالنسبةأح قيمة معاما الثبات ب( 11يتضح من جدول )

و لاستمارة الاستبياح ككا قد تراوح  مــا  57357 الأطفال المستفيدين للأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة بمستيفيأمور 

نها علر درجة عالية مــن أ( مما يدل علر 0.05( لعينة المستفيدين، وهي دالة إحصائيا  عند مستو  معنوية )0.97(،)0.94بين )

 الثبات.
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 (12جدول )

 للمحاور بالنسبة للصورة ال ال ة التي تقيسAlpha قيمة معامل ال بات ألفا 

 الأطفال المستفيدين لم اهر امتيا  أولياء أمور دراكات الإدارة لتوقعات إ) 

 (57357جودة الخدمات الترويحية بمستشفي 

 لارتباط بين المحور والمجموع الكليمعامل ا المحور م

 0.96 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.98 الأعتمادية.                2

 0.97 الأستجابة.                3

 0.95 الأماح.                4

 0.96 التعاطف.                5

 0.98 المجموع الكلي للمحاور. 6

 (.0.632( = )0.05)ر( الجدولية مستوى معنوية )قيمة     

دراكــات الإدارة إتقــي  التــي  ال ال ووةللصووورة  ( أح قيمة معاما الثبات بوريقة ألفا للمحاور بالنســبة12يوضح جدول )

بياح و لاســتمارة الاســت، 57357الأطفال المستفيدين لمظاهر امتياز جــودة الخــدمات الترويحيــة بمستيــفي أولياء أمور لتوقعات 

نها علــر أ( مما يدل علر 0.05، وهي دالة إحصائيا  عند مستو  معنوية )الإدارة( لعينة 0.98(،)0.96ككا قد تراوح  ما بين )

 درجة عالية من الثبات.

 

 (13جدول )

 تقيس التي  الرابعةللمحاور بالنسبة للصورة Alpha قيمة معامل ال بات ألفا 

 (57357بالخدمات  الترويحية بمستشفي الإدارة للمواصفات الخاصة )ادراكات 

 معامل الارتباط بين المحور والمجموع الكلي المحور م

 0.97 الجوانب المادية الملموسة.                1

 0.95 الأعتمادية.                2

 0.96 الأستجابة.                3

 0.95 الأماح.                4

 0.95     التعاطف.            5

 0.98 المجموع الكلي للمحاور. 6

 (.0.632( = )0.05قيمة )ر( الجدولية مستوى معنوية )

دراكــات إ)التــي تقــي   للصووورة ال انيووة ( أح قيمة معاما الثبــات بوريقــة ألفــا للمحــاور بالنســبة13يتضح من جدول )

ــفي  ــة بمستي ــدمات الترويحي  ـ( 57357الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخ ــين و لاسـ ــا ب ــ  م ــد تراوح ــا ق ــتبياح كك تمارة الاس

 .نها علر درجة عالية من الثباتأ( مما يدل علر 0.05، وهي دالة إحصائيا  عند مستو  معنوية )لعينة الإدارة( 0.98(،)0.95)

 .علي عينة الدراسة الأساسية للتطبيقالقابلة في صورته النهائية بصوره الأربعة اصبح الأستبيان وبذلك 

 

 الأساسية: الدراسة 
أمور الأطفــال من عينة أولياء  مستفيد( 85قوامها ) ستبياح علر عينة البحث التي بل قام الباحث بتوزيع استمارات الا 

وذلك تم فــي الفتــرة الترفية والتووع  من عينة ادارتر مسئول( 35و )، المستفيدين من الخدمات الترويحية( سنوات 9الأقا من )

 .28/5/2019إلر  6/4/2018من 

 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث: 
في إجراء الأســلوب الإحصــائي المناســب  (SPSS)قام الباحث باستخدام حزمة البرام  الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

  مع المنه  المستخدم وعدد العينة الأساسية الخاصة بالبحث، لتوبيق المعالجات الإحصائية الآتية:

 .              معاما ارتباط بيرسوح −

 .Alphaمعاما ثبات ألفا  −

 المتوسا الحسابي.                −

 أتتبار "ت" لدلالة الفروق. −
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 عرض ومناقشة النتائج: 
 عرض نتائج التساؤل الأول:

جووب مور الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدمات الترويحية التووي يأهل يوجد اختلاف معنوي بين ما يتوقعه أولياء  -1

 ان تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة لهذة التوقعات؟

 (13جدول )

 مور الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدماتأيتوقعه أولياء ما الفروق بين دلالة 

 الترويحية التي يجب ان تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة لهذة التوقعات 

 م

 المحور

 المتوسط الحسابي

  الفجوة

 أ(  –)ب  

قيمة 

 "ت"

مستوي 

 الدلالة

جودة الخدمة 

وفقاً لنموذج 

 الفجوة
 

توقعات اولياء 

الأمور الاطفال 

 المستفيدين.)أ(

 85ن= 

إدراكات الإدارة 

لهذة 

 التوقعات.)ب(

 35ن= 

1 
الجوانب المادية  

 الملموسة.                
 مرضية 0.71 0.38- 0.07 28.00 27.93

 مرضية 0.11 1.61- 0.58 32.03 31.45                الأعتمادية.  2

 مرضية 0.30 1.04- 0.18 23.71 23.53 الأستجابة.                 3

 مرضية 0.10 1.77- 0.34 24.29 23.95 الأماح.                 4

 مرضية 0.21 1.26- 0.24 23.97 23.73 التعاطف.                 5

الأطفــال أمــور بــين مــا يتوقعــه أوليــاء )ت( المحسوبة بتوبيق اتتبار )ت( لدلالة الفروق  ( أح قيمة13جدول ) يوضح

قــــــد  ح تقــدمها الإدارة وبــين إدراكــات الإدارة لهــ ة التوقعــاتأالمستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التــي يجــب 

ــ  ــوالي ) بلغــــ ــر الت ــتو   (،1.26-(،)1.77-،)(1.04-( )1.61-)،(0.38-عل  ـ  وبمس ــة إحصــائية بلغـ ــوالي   دلال ــي الت عل

الأطفــال أمــور بين ما يتوقعــه أوليــاء دالة إحصائية (، ويعني ذلك عدم وجود فروق 0.21) (،0.10) (،0.30(،)0.11،)(0.71)

 .توقعاتتقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة له ة ال أحالمستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب 
 

 مناقشة نتائج التساؤل الأول:
الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي أمــور ( عدم وجود فجوة سلبية بين ما يتوقعه أوليــاء 13يتضح من جدول )

وذلــك علــي مســتو  جميــع المحــاور تقــدمها الإدارة وبــين إدراكــات الإدارة لهــ ة التوقعــات  أحالخدمات الترويحيــة التــي يجــب 

 .الأستجابة، الأماح، التعاطف(المادية الملموسة، الأعتمادية، )الجوانب 
 

 الأتي: ويع)و الباحث تلك النتيجة الي
الأطفــال المســتفيدين أمــور مــا يتوقعــه أوليــاء  وجود تقارب بــين  الجوانب المادية الملموسة،الأول الخاص بمحور لبالنسبة ل -

ويعــزو الباحــث تلــك ح تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعــات ألمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب 

الأحتياجــات الضــرورية التــي يتوقــع أوليــاء أمــور الأطفــال توافرهــا بالمستيــفي مــن حيــث بمعرفة  عليح الإدارة ألي إالنتيجة 

الأجهــزة الحديثــة المرتبوــة بالخــدمات المظهر الداتلي والخارجي لأماكن تقديم الخــدمات الترويحيــة، وكــ لك تــوافر الأدوات و

الأطفال المستفيدين وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعات مــن حيــث أمور ح هناك تقارح بين توقعات أولياء أالترويحية، كما نجد 

كــ لك ضــاءة، ولاصــحية المتعلقــة بالتهويــة واشتراطات اللاتوافر عدد كافي من الملاعب والورش الفنية ودرع اللعب وتوافر ا

 .57357المظهر اللأئق لمقدمي الخدمات الترويحية داتا مستيفي سرطاح الأطفال 
 

الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتيــاز فــي أمور وجود تقارب بين  ما يتوقعه أولياء  بالنسبة للمحور ال اني الخاص الأعتمادية، -

ح الإدارة أدارة له ة التوقعات ويعزو الباحث تلك النتيجــة الــي ح تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإأالخدمات الترويحية التي يجب 

سعي الإدارة لكسب ثقة أوليــاء ستكوح قادرة علي الوفاء بتقديم تدمات ترويحية جيدة للأطفال بالمستيفي ويظهر ذلك من تلال 

ها بالدقة وتلاشــي الأتوــاء وحــا الأطفال في مقدمي الخدمات الترويحية، وك لك تنوع وتكاما الخدمات الترويحية واتسامأمور 

 الميكلات التي يواجها الأطفال اثناء ممارسة الخدمات الترويحية.
 

ما يتوقعه أولياء امور الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز فــي وجود تقارب بين  الخاص بالأستجابة، ال الثبالنسبة للمحور  - 

ح الإدارة أين إدراكات الإدارة له ة التوقعات ويعزو الباحث تلك النتيجــة الــي ح تقدمها الإدارة وبأالخدمات الترويحية التي يجب 

علامهــم مســبقا  بكافــة الخــدمات الترويحيــة إستجابة لردبات وميــول الأطفــال المســتفيدين بالخــدمات الترويحيــة ولااستسعي الي 

علــي تــوفير التأهيــا  57357الأطفــال المقدمة بالمستيفي، وك لك مساعدتهم في بحث شكواهم، وك لك سعي مستيفي ســرطاح 

 الكافي والمستدام للعاملين علي تقديم الخدمات الترويحية بالمستيفي.
 

وجود تقارب بين  ما يتوقعه أولياء امــور الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي  بالنسبة للمحور الرابع الخاص بالأمان، -

ح الإدارة أة وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعات ويعزو الباحث تلك النتيجــة الــي ح تقدمها الإدارأالخدمات الترويحية التي يجب 

ستحرص علي بث الثقة والأماح فــي نفــوس الأطفــال المســتفيدين بالخــدمات الترويحيــة وذلــك مــن تــلال تــوفير عوامــا الأمــن 
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ت الترويحية وك لك المحافظة علي تصوصــية والسلامة بأماكن تقديم الخدمات الترويحية ومهنية وكفاءة العاملين بمجال الخدما

 المعلومات الخاصة بالأطفال.
 

مــور الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز أوجود تقارب بين  ما يتوقعه أولياء  بالنسبة للمحور الخامس الخاص بالتعاطف، -

ح أوقعــات ويعــزو الباحــث تلــك النتيجــة الــي ح تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة لهــ ة التأفي الخدمات الترويحية التي يجب 

للتعــاطف والرعايــة وتفهــم احتياجــاتهم والعمــا المســتمر علــي الإدارة مدركة لحاجة الأطفال المســتفيدين بالخــدمات الترويحيــة 

 تحسين مستو  الخدمات الترويحية المقدمة.
 

الأطفــال المســتفيدين أمــور ه أوليــاء عدم وجود فروق دالة إحصــائية بــين مــا يتوقع ــ يتضحومن تلال العرض السابق  

في كا محاور استمار  لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعات

نسربن صوولاح الوودين  و ،(2)(2018احمد صدقي ) (، و17)(2008مؤمن عبدالمنعم )دراسة كا من مع ، ويتفق ذلك الأستبياح

ح أالي أح هتاك اتفاق بين ما يتوقعه المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجــب  وحيث أشار (،18)(2018)

 تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعات وذلك في مجال جودة الخدمة.
 

دم التوابق بين توقعات المستفيدين وبين (، والتي أشارت الي ع4)(2009بادي الدوسري )دراسة كما اتتلف ذلك مع  

وفســر ذلــك مــن زاويتــين، دراكات الإدارة لتوقعاتهم في مجال جودة الخدمة بالهيئة العامــة لليــباب والرياضــية بدولــة الكويــ  إ

الغيــر مباشــر  تأثيرللدراك الإدارة إبأبعاد جودة الخدمة وكيفية تقييمها، والثانية تتعلق بعدم الأولي تتعلق بزيادة وعي المستفيدين 

 بعاد جودة الخدمة )الجوانب المادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة، الأماح، التعاطف( في جودة الخدمة المقدمة.لأ
 

ح جودة الخدمة تتمثا في المقدرة علي أداء الخدمة وفقــا  للوعــود أ Delon, W.& Mclean, E   (2003،) ير  و 

يمكن الأعتماد عليها وبدقة تالية من الأتواء وتتميــز بســرعة الأســتجابة والتــي تعكــ  اســتعداد المقدمة وذلك علي النحو ال   

ادارة المؤسسة المقدمة للخدمة لمعاونة المستفيدين وتقديم الخدمات بسرعة وبدقة عاليــة وهــ ا يــؤد  الــي تحقيــق جــودة الخدمــة 

 (18: 25وكسب ثقة المستفيدين.)
 

ح إدراكات الإدارة لما يتوقعه المستفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي الخــدمات هــي أ، (2015) نهي أبو شعيرةوضح تكما 

ساس تحقيق جودة الخدمة، فالمؤسسة القائدة في مجال تدماتها هي تلك المؤسسة القادرة علي إدراك ما يتوقعة المستفيدين، كما أ

ة، وتضع المقايي  المرتبوــة بــالجودة بدقــة ووضــو  نها تلتزم بثقافة أساسية في عملها وأداء الخدمة بيكا صحيح من أول مرأ

 (20، 19:  19علي شكا مواصفات وأساليب تسهم في تمثيا معرفة جودة الخدمات المقدمة وتوويرها.)
 

 جابة عليه وال   ينص علر:لإوبناء  علر ما سبق ير  الباحث أح التساؤل الأول تم ا

مور الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدمات الترويحية التي يجب أ" هل يوجد اختلاف معنوي بين ما يتوقعه أولياء 

 ان تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة لهذة التوقعات؟"

 :ال انيعرض نتائج التساؤل 
مات مووور الأطفووال المسووتفيدين لم وواهر الأمتيووا  فووي الخوودأهل يوجد اختلاف معنوي بين إدراكات الإدارة لتوقعووات أوليوواء  -2

 الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية؟

 (14جدول )

 الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا أمور إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء الفروق بين ما يتوقعه دلالة 

 بالخدمات الترويحيةفي الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة  
 م

 المحور

 المتوسط الحسابي 

 الفجوة 

 أ(  –)ب 

قيمة 

 "ت" 

مستوي 

 الدلالة

جودة الخدمة وفقاً  

  لنموذج الفجوة 

ادراك الإدارة لتوقعات   

اولياء الأمور الاطفال 

 المستفيدين.)أ(

 35ن= 

إدراكات الإدارة 

 للمواصفات.)ب( 

 35ن= 

 دير مرضية 0.00 18.74 6.69- 21.31 28.00             الجوانب المادية الملموسة.     1

 دير مرضية 0.00 19.79 7.61- 24.42 32.03 الأعتمادية.  2

 دير مرضية 0.00 21.68 5.61- 18.10 23.71 الأستجابة.   3

 مرضية 0.89 0.13- 0.02 24.31 24.29 الأماح.    4

 يةدير مرض  0.00 21.27 6.31- 17.66 23.97 التعاطف.   5

بــين إدراكــات الإدارة لتوقعــات أوليــاء ( أح قيمة )ت( المحسوبة بتوبيق اتتبار )ت( لدلالة الفروق 14جدول ) يوضح

الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخــدمات أمور 

وبمستو  دلالة إحصائية بلــ  علــي  (،21.27(،)0.13-) ،(21.68) (،19.79)،(18.74والي )علر الت قــــد بلغــــ  الترويحية

(، ويعني ذلــك وجــود فــروق دالــة إحصــائية بــين إدراكــات الإدارة لتوقعــات 0.00(،)0.89) (،0.00(،)0.00،)(0.00التوالي )
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دمــة وبــين إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة أولياء امور الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحيــة المق

لصالح إدراكــات الإدارة لتوقعــات  (، التعاطفبالخدمات الترويحية في محور )الجوانب المادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة

الــة إحصــائية فــي ، وك لك عدم وجــود فــروق دالأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمةأمور أولياء 

 (.محور )الأماح

 

 :ال انيمناقشة نتائج التساؤل 
الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر أمــور بــين إدراكــات الإدارة لتوقعــات أوليــاء وجود فجوة سلبية  (14يتضح من جدول )

ي محــور )الجوانــب ف ــ الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخــدمات الترويحيــة

 .(، التعاطفالمادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة

 

 ويع)و الباحث تلك النتيجة الي الأتي:
أمــور بــين إدراكــات الإدارة لتوقعــات أوليــاء فجــوة ســلبية وجود  بالنسبة للمحور الأول الخاص بالجوانب المادية الملموسووة، -

خــدمات الترويحيــة المقدمــة وبــين إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخــدمات الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز فــي ال

جهــزة وأدوات حديثــة وكــ لك امــاكن ألــي تــوافر إمدركة لحاجة المستفيدين ويعزو الباحث تلك النتيجة الي اح الإدارة الترويحية 

ارة المستيفي دير قادرة علي الوفاء بــ لك نظــرا  دإح أمناسبة لممارسة الخدمات الترويحية متوافر بها الأشتراطات الصحية إلا 

لعدم توافر تمويا كافي مخصص للخدمات الترويحية وك لك عدم وجود مساحات كافية داتا المستيــفي تســمح بإنيــاء ملاعــب 

 .ماكن متعددة مرتبوة بممارسة الأنيوة الترويحيةأو

 

بين إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء امــور الأطفــال المســتفيدين  وجود فجوة سلبية بالنسبة للمحور ال اني الخاص الأعتمادية، -

لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية ويعزو الباحث 

من حا الميكلات المرتبوــة بالخــدمات  حاجتها لكسب ثقة المستفيدين بالخدمة الترويحية وذلك تدركح الإدارة ألي إتلك النتيجة 

علاح المسبق عنهــا إلا اح الإدارة ديــر قــادرة علــي الإالترويحية بيكا دقيق والحرص علي تنوع وتكاما الخدمات الترويحية و

الماديــة والوقــ  المخصــص لممارســة  مكانــاتلإقلــة التنوع الأنيوة التي تتوافق مع ردبات وميول الأطفال المســتفيدين نظــرا  

الأنيوة الترويحية، وك لك اعتماد المستيفي علي عدد من المتووعين دير مؤهلين بالقدر الكافي في تقديم الخــدمات الترويحيــة 

يضــا عــدم وجــود مكــاح مخصــص داتــا المستيــفي أ، ونظرا  لقلة العاملين المتخصصين في تقديم الخدمات الترويحيــة للأطفال

 .لي الأطفالإح المسبق عن كافة الفعاليات الترويحية التي سوع تقدم علالإل

 

الأطفال المستفيدين أمور وجود فجوة سلبية بين إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء  بالنسبة للمحور ال الث الخاص بالأستجابة، -  

فات الخاصة بالخدمات الترويحية ويعزو الباحث لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواص

تلك النتيجة الي عدم وجود استولاعات رأ  بيكا دور  ومستمر للتعرع علي ردبات وميول الأطفــال المســتفيدين  لممارســة 

 وك لك تقديم بعــض الأنيــوة الترويحيــة التــي لا تتناســب مــع ردبــات وميــول بعــض الأطفــال الأنيوة الرياضية المحببة لديهم

مقدمي الخدمات الترويحية داتا المستيفي يفتقدوا الي التأهيا المهني الكافي للــرد علــي استفســارات أوليــاء أح المستفيدين، كما 

 أمور الأطفال المستفيدين بالخدمات الترويحية.

 

الأطفال المســتفيدين ور أموجود فجوة سلبية بين إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء  بالنسبة للمحور الخامس الخاص بالتعاطف، -

لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية ويعزو الباحث 

عدم اهتمام المستيفي بتووير وتحسين الخــدمات الترويحيــة المقدمــة للأطفــال المســتفيدين بيــكا مســتمر وذلــك تلك النتيجة الي 

وكــ لك عــدم وجــود عــدد كــافي مــن العــاملين  علاجيــةالتمويا للخدمات الوبية الالمستيفي بتخصيص الجزء الأكبر من هتمام لا

  المتخصصين في تقديم الخدمات الترويحية المتنوعة.

 

الأطفــال أمــور (، عــدم وجــود فــروق دالــة إحصــائية بــين إدراكــات الإدارة لتوقعــات أوليــاء 14و يتضح من جدول ) 

فــي  لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية المستفيدين

عــدم شارا الــي أ(، حيث 3)(2019) أيسر الجميلي(، و 5)(2019بصير خ)عل )ويتفق ذلك مع دراسة كا من محور )الأمان(، 

لمستفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي الخــدمات الترويحيــة المقدمــة وبــين إدراكــات بين إدراكات الإدارة لتوقعات ا سلبيةفجوة  وجود

حرص الإدارة علــي تــوفير عوامــا الأمــن والســلامة بأمــاكن  ليإويرجع ذلك محور )الأمان(، الإدارة للمواصفات الخاصة في 

 اصة بكا مستفيد.تقديم الخدمات وك لك متابعتها المستمرة بيكا أمن والمحافظة علي تصوصية المعلومات الخ

 

وجود فروق دالة إحصائية بين إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء امور الأطفال المستفيدين (، 14كما يتضح من جدول )

لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة وبين إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــة فــي محــور 

ة، الأعتمادية، الأستجابة، التعاطف( لصالح إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء امور الأطفال المســتفيدين )الجوانب المادية الملموس

 أيسوور الجميلوويو ، (2)(2018احموود صوودقي ) دراســة كــا مــنمع لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة، ويتفق ذلك 
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ات الإدارة لتوقعــات المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي الخــدمات لي أح هناك فجوة سلبية بــين إدراك ــإا ، حيث اشار(3)(2019)

الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة في ابعــاد جــودة الخدمــة والتــي تســبب  انخفــاض جــودة الخــدمات 

قــادرة علــي  الإدارة ديــرالمقدمة و يرجع ذلك الي عدم قدرة الإدارة علي مقابلة متولبــات واحتياجــات المســتفيدين نظــرا لكــوح 

نهــم يفتقــدوا الــي التأهيــا المهنــي أللخدمات المقدمة، و قلة عدد  العاملين المتخصصين في تقديم الخدمات كما  توفير تمويا كاع

 الكافي. 
 

مــرا  أأصــبح  ح جــودة الخدمــة أالــي  Shayo, Mwambela& Kawambwa (2018،)وفــي هــ ا الصــدد ييــير 

ساليب ومناه  علمية حديثــة أالمؤسسات استخدام  علي جا ذلك يجبأعلي بقائها واستمرارها ومن ضروريا  للمؤسسات للحفاظ 

 (86:  30.)المستفيدين لتقديم تدمات ذات جودة عالية ترضي

 

 وبناء  علر ما سبق ير  الباحث أح التساؤل الثاني تم الأجابة عليه وال   ينص علر:

مور الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدمات أدارة لتوقعات أولياء " هل يوجد اختلاف معنوي بين إدراكات الإ

 الترويحية المقدمة وبين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية؟"

 

 عرض نتائج التساؤل ال الث:
الأطفووال أمووور إدراكووات أوليوواء  هل يوجد اختلاف معنوي بين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخوودمات الترويحيووة و -3

 المستفيدين لمستوي الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة؟

 (15جدول )

 إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية و إدراكات أولياءالفروق بين دلالة 

 الأطفال المستفيدين لمستوي الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة أمور  

 م

 المحور

 المتوسط الحسابي

 الفجوة 

 أ(  –)ب  

قيمة 

 "ت"

مستوي 

 الدلالة

جودة الخدمة وفقاً 

  لنموذج الفجوة
إدراكات الإدارة 

 للمواصفات.)أ(

 35ن= 

إدراكات أولياء الأمور 

الأطفال لمستوي الأداء 

 الفعلي.)ب(

 85ن= 

1 
الجوانب المادية 

 الملموسة.                
 دير مرضية 0.64 0.47 0.19- 21.12 21.31

 دير مرضية 0.74 0.34 0.09- 24.33 24.42 الأعتمادية.                 2

 دير مرضية 0.03 2.25 1- 17.10 18.10 الأستجابة.                 3

 دير مرضية 0.61 0.51 0.11- 24.20 24.31 الأماح.                 4

 دير مرضية 0.97 0.04 0.01- 17.65 17.66 التعاطف.                 5

إدراكــات الإدارة للمواصــفات ( أح قيمــة )ت( المحســوبة بتوبيــق اتتبــار )ت( لدلالــة الفــروق بــين 15جدول ) يوضح

 الأطفــال المســتفيدين لمســتو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــةأمور الخاصة بالخدمات الترويحية و إدراكات أولياء 

ــد بلغـ ــ قــــ ــوالي ) ـــ ــر الت ــوالي  (،0.04) (،0.51) ،(2.25) (،0.34)،(0.47عل ــي الت ــ  عل ــة إحصــائية بل ــتو  دلال وبمس

(، ويعني ذلك عــدم وجــود فــروق دالــة إحصــائية بــين إدراكــات الإدارة للمواصــفات 0.97(،)0.61(،)0.03(،)0.74،)(0.64)

فــي  ستفيدين لمستو  الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمــةالأطفال المأمور الخاصة بالخدمات الترويحية و إدراكات أولياء 

التعاطف(، وك لك وجود فروق دالــة إحصــائية فــي محــور )الأســتجابة(  الأماح، محور )الجوانب المادية الملموسة، الأعتمادية،

 إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية.بين لصالح 

 

  الث:مناقشة نتائج التساؤل ال
إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية بين عدم وجود فروق دالة إحصائية ( 15يتضح من جدول )

)الجوانــب الماديــة فــي محــور  الأطفال المستفيدين لمســتو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــةأمور و إدراكات أولياء 

و وجود فجوة ســلبية فــي جميــع المحــاور )الجوانــب الماديــة الملموســة، الأعتماديــة، ف(، الملموسة، الأعتمادية، الأماح، التعاط

 الأماح، التعاطف(.

 

 ويع)و الباحث تلك النتيجة الي الأتي:
إدراكات الإدارة للمواصــفات بين عدم وجود فروق دالة إحصائية  بالنسبة للمحور الأول الخاص بالجوانب المادية الملموسة، -

 الأطفــال المســتفيدين لمســتو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــةأمور دمات الترويحية و إدراكات أولياء الخاصة بالخ

 علــيطفــال الســرطاح أوأوليــاء أمــور  57357لي وجود اتفاق بين إدارة مسيتفي ســرطاح الأطفــالإويعزو الباحث تلك النتيجة 

طفال المتــرددين مخصصة لتقديم الخدمات الترويحية تتناسب مع عدد الأقصور في توافر عدد كافي من أماكن وملاعب ال وجود

مكانات المخصص للأنيوة والبرام  الترويحية، كمــا تتفــق إدارة مسيــتفي ســرطاح لإذلك لضعف التمويا واعلي المستيفي، و
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دمات الترويحية تثير حمــاس ح المظهر الخارجي والداتلي لأماكن تقديم الخألي إوأولياء أمور اطفال السرطاح  57357الأطفال

 الأطفال للأشتراك في الأنيوة المقدمة كما يتوافر بها الأشتراطات الصحية اللأزمة علي الردم من عدم كفاية تلك الأماكن. 

 

إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بــين عــدم وجــود فــروق دالــة إحصــائية  بالنسبة للمحور ال وواني الخوواص الأعتماديووة، -

ويعــزو  الأطفــال المســتفيدين لمســتو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــةأمــور لترويحية و إدراكات أولياء بالخدمات ا

 وجــودح أ علــيطفــال الســرطاح أوأولياء أمور  57357وجود اتفاق بين إدارة مسيتفي سرطاح الأطفالالباحث تلك النتيجة الي 

مناسبتها لكافة الحالات المرضية للأطفال، وك لك عدم قدرة الإدارة في حــا في تنوع وتكاما الخدمات الترويحية وك لك قصور 

بعض الميكلات التي يواجها الأطفال بيأح الخدمات الترويحية المقدمة لهم وذلك يرجع لقلة عدد العــاملين المــؤهلين للعمــا فــي 

اح ر المؤهلين فــي تقــديم هــ ة الخــدمات، كمــا عتماد الإدارة علي عدد كبير من المتووعين ديامجال تقديم الخدمات الترويحية و

 يجعا إدارة المستيفي دير قادرة علي الوفاء ب لك.  ياجات الترويحية لكا حالة علي حد تعدد الحالات المرضية والأحت

 

دمات إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصــة بالخ ــبين عدم وجود فروق دالة إحصائية  بالنسبة للمحور الرابع الخاص بالأمان، -

ويعــزو الباحــث تلــك  الترويحية و إدراكات أولياء امور الأطفال المستفيدين لمستو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة

حــرص الإدارة علــي تــوفير طفــال الســرطاح علــي أوأوليــاء أمــور  57357لي وجود اتفاق بين إدارة مسيتفي سرطاح إالنتيجة 

علــي قديم الخدمات الترويحية وك لك المتابعة المستمرة لتنفي  تلك الخدمات بجانب المحافظــة عواما الأمن والسلامة في اماكن ت

 تصوصية المعلومات الخاصة بالأطفال واح سلوك العاملين يتميز بحسن المعاملة للأطفال.

 

واصــفات الخاصــة إدراكــات الإدارة للمبــين عــدم وجــود فــروق دالــة إحصــائية  بالنسبة للمحور الخامس الخاص بالتعوواطف، -

ويعــزو  الأطفــال المســتفيدين لمســتو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــةأمــور بالخدمات الترويحية و إدراكات أولياء 

هنــاك طفال السرطاح الــي اح أوأولياء أمور  57357ح وجود اتفاق بين إدارة مسيتفي سرطاح الأطفالألي إالباحث تلك النتيجة 

سين الخدمات الترويحية المقدمة للأطفال المستفيدين بيكا مســتمر وذلــك لإهتمــام المستيــفي بتخصــيص قصور في تووير وتح

قــديم الخــدمات الجزء الأكبر من التمويا للخدمات الوبية العلاجية وك لك عدم وجود عدد كافي من العاملين المتخصصــين فــي ت

وأولياء أمور اطفال الســرطاح حــول ســعي  57357رطاح الأطفالح هناك اتفاق بين إدارة مسيتفي سأالترويحية المتنوعة، كما 

 .الإدارة لتوفير وق  ملائم لتقديم الخدمات الترويحية للأطفال وذلك بما لا يتعارض مع بروتوكلات العلاج المقدمة للأطفال

 

لخاصــة إدراكــات الإدارة للمواصــفات او فجــوة ســلبية بــين ( وجــود فــروق دالــة إحصــائية 15و يتضح مــن جــدول ) 

محووور فــي  بالخدمات الترويحية و إدراكات أولياء امور الأطفال المستفيدين لمستو  الأداء الفعلي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة

و آراء أوليــاء  57357لي وجــود اتــتلاع بــين آراء إدارة مسيــتفي ســرطاح الأطفــالإويعزو الباحث تلك النتيجة  )الأستجابة(،

ردبــات وميــول الأطفــال علــي علــي اليــكاو  المتعلقــة بالخــدمات الترويحيــة وكــ لك التعــرع  أمور اطفال السرطاح فــي الــرد

علاح المسبق لموعد تقــديم تلــك الأنيــوة الترويحيــة، وكــ لك لإالمستفيدين  لممارسة الأنيوة الرياضية المفضلة لديهم، بجانب ا

 مور الأطفال المستفيدين.من حيث تأهيا مقدمي الخدمات الترويحية للرد علي استفسارات أولياء أ

 

إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخــدمات بــين (، عدم وجود فروق دالــة إحصــائية 15كما يتضح من جدول )

)الجوانــب فــي محــور  الأطفال المستفيدين لمستو  الأداء الفعلي للخدمات الترويحيــة المقدمــةأمور الترويحية و إدراكات أولياء 

بصير خ)عل ، و (8)(2018) واخرون حا م عبدالع يم دراسة كا منمع ويتفق ذلك عتمادية، التعاطف(، المادية الملموسة، الأ

إدراكات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخدمــة و إدراكــات المســتفيدين بين الي أح هناك فجوة سلبية شارا أحيث ، (5)(2019)

قدرة الإدارة علي توفير تمويا كافي للخــدمات المقدمــة، وقصــور لمستو  الأداء الفعلي للخدمات المقدمة، ويرجع ذلك الي عدم 

وعــدم المقــدرة علــي التحســين والتوــوير المســتمر فــي تقــديم الخدمــة، برام  للتأهيا المهني للعاملين في مجال تقديم الخــدمات، 

 ت.نجاز المعاملات الإدارية ومنها طول فترة الأنتظار والروتين في تقديم الخدماإووجود قصور في 

 

ح تقدم له أح المستفيد من الخدمات التي تقدمها المؤسسات يتوقع ألي إ (،2016فرا  أبو قعود )وفي ه ا الصدد ييير 

لي اعتماده بيكا كبيــر علــي مقــدم الخدمــة إبالأضافة لأداء وتكوح تدمة تلبي احتياجاته تدمة دقيقة من حيث الألتزام بالوق  وا

 (41:  12في اداءها.)

 

 

 تم الأجابة عليه وال   ينص علر: الثالثر ما سبق ير  الباحث أح التساؤل وبناء  عل

 هل يوجد اختلاف معنوي بين إدراكات الإدارة للمواصفات الخاصة بالخدمات الترويحية و إدراكات

 مور الأطفال المستفيدين لمستوي الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة؟أأولياء  
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 :الرابععرض نتائج التساؤل 
الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدمات الترويحية التووي يجووب أمور هل يوجد اختلاف معنوي بين توقعات أولياء  -4

 ان تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستوي الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة؟

 (16جدول )

 ل المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدماتالأطفاأمور الفروق بين ما يتوقعه أولياء دلالة 

 ن إدراكات الإدارة لهذة التوقعاتن تقدمها الإدارة وبيأالترويحية التي يجب  

 

 المحور

 المتوسط الحسابي

 الفجوة 

 أ(  –)ب  

قيمة 

 "ت"

مستوي 

 الدلالة

جودة الخدمة وفقاً 

 م لنموذج الفجوة

توقعات اولياء الأمور 

 الاطفال المستفيدين.)أ(

 85ن= 

إدراكات أولياء الأمور 

الأطفال لمستوي 

 الأداء الفعلي.)ب(

 85ن= 

 دير مرضية 0.00 28.83 6.81- 21.12 27.93 الجوانب المادية الملموسة.                 1

 دير مرضية 0.00 28.15 7.12- 24.33 31.45 الأعتمادية.                 2

 دير مرضية 0.00 23.46 6.43- 17.10 23.53 الأستجابة.                 3

 مرضية 0.15 1.45- 0.25 24.20 23.95 الأماح.                 4

 دير مرضية 0.00 34.79 6.08- 17.65 23.73 التعاطف.                 5

 

لأطفــال اأمــور بــين توقعــات أوليــاء ( أح قيمة )ت( المحسوبة بتوبيــق اتتبــار )ت( لدلالــة الفــروق 16جدول ) يوضح

ح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلي للخــدمات أالمستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب 

وبمستو  دلالة إحصائية بل   (،34.79(،)1.45-،)(23.46( )28.15)،(28.83علر التوالي ) قــــد بلغــــ الترويحية المقدمة 

أمــور بــين توقعــات أوليــاء (، ويعني ذلك وجود فــروق دالــة إحصــائية 0.00(،)0.15) (،0.00) (،0.00،)(0.00علي التوالي )

ح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمســتو  الأداء الفعلــي أالأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب 

توقعــات أوليــاء ية الملموســة، الأعتماديــة، الأســتجابة، التعــاطف( لصــالح في محور )الجوانب المادللخدمات الترويحية المقدمة 

دالــة ، وك لك عــدم وجــود فــروق الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارةأمور 

 (.إحصائية في محور )الأماح

 

 :الرابعمناقشة نتائج التساؤل 
الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتيــاز فــي الخــدمات أمور بين توقعات أولياء  سلبيةد فجوة ( وجو16يتضح من جدول )

تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمــة فــي محــور )الجوانــب  أحالترويحية التي يجب 

 المادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة، التعاطف(.

 

 الباحث تلك النتيجة الي الأتي:ويع)و 

الأطفــال المســتفيدين أمــور بين توقعات أوليــاء وجود فجوة سلبية  بالنسبة للمحور الأول الخاص بالجوانب المادية الملموسة، -

ويحيــة تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلي للخــدمات التر أحلمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب 

فــي الملاعــب والأمــاكن والأجهــزة  ا  الأطفــال المســتفيدين وجــدوا قصــورأمور اولياء ح أويعزو الباحث تلك النتيجة الي  المقدمة

المخصصة لممارسة الخدمات الترويحية وه ا تلاع ما توقعوا قبا التعاما المباشر مع الخدمات الترويحية بمستيــفي ســرطاح 

 .57357الأطفال 

 

الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز أمور وجود فجوة سلبية بين توقعات أولياء  محور ال اني الخاص الأعتمادية،بالنسبة لل -

في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة ويعــزو 

الأطفــال المســتفيدين وجــدوا قصــور فــي تنــوع وتكامــا الخــدمات الترويحيــة والأعــلاح ر أمــوولياء أ أحالباحث تلك النتيجة الي 

المسبق عنها وك لك حا الميكلات المرتبوة بالخدمات الترويحية بيكا دقيق، وه ا تلاع ما توقعوا قبا التعامــا المباشــر مــع 

 .57357الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 

 

الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتيــاز أمور وجود فجوة سلبية بين توقعات أولياء  الث الخاص بالأستجابة،بالنسبة للمحور ال  -  

ويعــزو في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة 

ل المســتفيدين وجــدوا قصــور فــي القيــام بــإجراء اســتولاعات رأ  بيــكا دور  الأطفــاأمور أح أولياء الباحث تلك النتيجة الي 

المحببــة لــديهم وكــ لك تقــديم بعــض  الترويحيــةلممارســة الأنيــوة ردبــات وميــول الأطفــال المســتفيدين ومستمر للتعرع علي 

الترويحيــة داتــا  مات، كمــا مقــدمي الخــدالأنيوة الترويحيــة التــي لا تتناســب مــع ردبــات وميــول بعــض الأطفــال المســتفيدين

التأهيا المهني الكافي للرد علي استفســارات أوليــاء أمــور الأطفــال المســتفيدين بالخــدمات الترويحيــة، وهــ ا  المستيفي يفتقدوح

 .57357تلاع ما توقعوا قبا التعاما المباشر مع الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 
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امور الأطفال المستفيدين لمظاهر الأمتيــاز أوجود فجوة سلبية بين توقعات أولياء  ،بالنسبة للمحور الخامس الخاص بالتعاطف -

ح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة ويعــزو أفي الخدمات الترويحية التي يجب 

قصــور فــي اهتمــام المستيــفي بتوــوير وتحســين الخــدمات الأطفــال المســتفيدين وجــدوا أمور أح أولياء الباحث تلك النتيجة الي 

الترويحية المقدمة للأطفال المستفيدين بيكا مستمر، وك لك عدم وجود عدد كافي من العاملين المتخصصين في تقديم الخــدمات 

 ا تــلاع مــا ، وك لك عدم قدرة المستيفي علي الأهتمام بالأحتياجات الترويحيــة لكــا طفــا علــي حــدة، وه ــالترويحية المتنوعة

 .57357توقعوا قبا التعاما المباشر مع الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 

 

مــور الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي أبين توقعات أوليــاء عدم وجود فجوة سلبية ( 16يتضح من جدول )و

محووور الأداء الفعلي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة فــي ح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  أالخدمات الترويحية التي يجب 

الأطفال المستفيدين وجدوا اح الأدارة توفر عواما الأمــن والســلامة فــي أمور أح أولياء ويعزو الباحث تلك النتيجة الي  )الأمان(

ي تصوصــية المعلومــات اماكن تقديم الخدمات الترويحية وك لك المتابعة المســتمرة لتنفيــ  تلــك الخــدمات بجانــب المحافظــة عل ــ

الخاصة بالأطفال واح سلوك العاملين يتميز بحسن المعاملة للأطفال، وه ا يتفق مع ما توقعوا قبا التعاما المباشر مــع الخــدمات 

   .57357الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 

 

لمستفيدين لمظاهر الأمتيــاز مور الأطفال اأ(، وجود فروق دالة إحصائية بين توقعات أولياء 15كما يتضح من جدول )

في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة في محور 

متيــاز )الجوانب المادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة، التعاطف( لصالح توقعات أولياء امور الأطفال المستفيدين لمظاهر الأ

، (8)(2018حووا م عبوودالع يم واخوورون )ح تقدمها الإدارة، ويتفق ذلــك مــع دراســة كــا مــن أفي الخدمات الترويحية التي يجب 

الي أح هناك فجوة سلبية بين توقعات المستفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي الخــدمات التــي حيث اشارا (، 5)(2019بصير خ)عل )و

ح الإدارة لــم تســتويع تحقيــق ألــي إتهم لمستو  الأداء الفعلي للخدمات المقدمة، ويرجع ذلــك يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكا

توقعات المستفيدين نتيجة عدة قيود مرتبوة بالمؤسسة وابرزها القصور في النواحي المادية وعدم وجود برام  مستمرة للتأهيــا 

 المهني للعاملين علي تقديم تدمات المؤسسة.

 

جــودة  في عصرنا الحالي تسعي جاهدة الــي تحقيــقح ادارة المؤسسات أ (،2013محمد سلمان ) وفي ه ا الصدد ير 

ــاء بمســتواها المقدمــة  الخدمــة ــي توــوير جــودة الخــدمات والارتق ــا والعمــا عل ــف عــدد مــن ب ــب توظي  الأســاليبوهــ ا يتول

 إرضــاء جــاأمــن مســتفيدين مــن الخدمــة تقــديم مــا يتوقعــه ال إلــيالإدارة ســعي الوسائا والإمكانــات ووالأستراتيجيات وتسخير 

 ( 23: 15)المستفيدين والحفاظ علي استمرارية المؤسسة.

 

وفوواء سوولطاني، وإلهووام يحيوواوي و ، (2014) يوسف ال بيتوويو Calvo -Porral, et al  (2013 ،)ويتفق كا من  

إتحــاد الجهــود واســتثمار يتولــب حيث اشاروا الي اح تحقيق جودة الخدمة في المؤسســات  (،2018) أحمد صوودقي، و ( 2015)

وتحقيــق  المســتفيدينوتلبية ردبات  اومواصفاته الخدمةالواقات المختلفة لرجال الإدارة والعاملين بيكا جماعر, لتحسين جودة 

 (23: 2(،)29: 20(،)18: 21(،)34: 22).الجهودمن تلال تضافر  م ورضائهمتوقعاته

 تم الأجابة عليه وال   ينص علر: لرابعاوبناء  علر ما سبق ير  الباحث أح التساؤل 

ن أمور الأطفال المستفيدين لم اهر الأمتيا  في الخدمات الترويحية التي يجب أ"هل يوجد اختلاف معنوي بين توقعات أولياء 

 تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستوي الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمة؟" 

 

 الأستنتاجات:
وتساؤلات البحث، ومن واقع البيانات التي تجمع  لد  الباحــث، وفــي إطــار المعالجــات الإحصــائية  في حدود أهداع

المستخدمة، وفي حدود عينة البحث، وفــي ضــوء عــرض النتــائ  التــي تــم التوصــا إليهــا ومناقيــتها، فقــد توصــا الباحــث إلــي 

 الاستنتاجات الآتية:

مــور الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر أبــين مــا يتوقعــه أوليــاء لبية( )عــدم وجــود فجــوة س ــو عدم وجود فروق دالة إحصائية  −

الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكات الإدارة له ة التوقعات فــي كــا محــاور نمــوذج 

 )الجوانب المادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة، الأماح، التعاطف(. ServQualالفجوة 

الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر أمور بين إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء )وجود فجوة سلبية( و فروق دالة إحصائية  وجود −

الأمتياز في الخــدمات الترويحيــة المقدمــة وبــين إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــة فــي محــور 

، التعــاطف( لصــالح إدراكــات الإدارة لتوقعــات أوليــاء امــور الأطفــال )الجوانب المادية الملموسة، الأعتماديــة، الأســتجابة

 المستفيدين لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية المقدمة.
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الأطفال المســتفيدين أمور بين إدراكات الإدارة لتوقعات أولياء )عدم وجود فجوة سلبية( و عدم وجود فروق دالة إحصائية  −

فــي  لترويحيــة المقدمــة وبــين إدراكــات الإدارة للمواصــفات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــةلمظاهر الأمتياز في الخدمات ا

 محور )الأماح(.

فات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــة إدراكــات الإدارة للمواص ــبــين )وجود فجوة ســلبية( و عدم وجود فروق دالة إحصائية  −

في محور )الجوانــب الماديــة  للخدمات الترويحية المقدمةالأطفال المستفيدين لمستو  الأداء الفعلي أمور إدراكات أولياء و

 .الملموسة، الأعتمادية، التعاطف(

فات الخاصــة بالخــدمات الترويحيــة إدراكــات الإدارة للمواصـ ـبــين )وجــود فجــوة ســلبية( و وجــود فــروق دالــة إحصــائية  −

 .في محور )الأستجابة( يحية المقدمةالأطفال المستفيدين لمستو  الأداء الفعلي للخدمات التروأمور إدراكات أولياء و

الأطفــال المســتفيدين لمظــاهر الأمتيــاز فــي أمــور )وجود فجــوة ســلبية( بــين توقعــات أوليــاء و وجود فروق دالة إحصائية  −

ح تقدمها الإدارة وبين إدراكــاتهم لمســتو  الأداء الفعلــي للخــدمات الترويحيــة المقدمــة فــي أالخدمات الترويحية التي يجب 

جوانب المادية الملموسة، الأعتمادية، الأســتجابة، التعــاطف( لصــالح توقعــات أوليــاء امــور الأطفــال المســتفيدين محور )ال

 ة.لمظاهر الأمتياز في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدار

ن لمظــاهر الأمتيــاز الأطفال المستفيديأمور )عدم وجود فجوة سلبية( بين توقعات أولياء و عدم وجود فروق دالة إحصائية  −

في الخدمات الترويحية التي يجب اح تقدمها الإدارة وبين إدراكاتهم لمستو  الأداء الفعلي للخدمات الترويحية المقدمــة فــي 

 .محور )الأماح(
 

 التوصيوات:
 ستخلاصات التي تم التوصا إليها يوصي الباحث بما يلي:لافي ضوء ما أسفرت عنه ا

من الأتصال المباشر بأولياء أمــور الأطفــال المرضــي  57357رة مستيفي سرطاح الأطفال وضع توة اتصالية تمكن ادا .1

بالسرطاح )المستفيدين( للتعرع علي حاجات ومتولبات الأطفال والعما علي حا كافة الميكلات التي تواجهم عنــد تقــديم 

 .لهمالخدمات الترويحية 

مة لأطفال مرضي السرطاح داتــا مستيــفي مستيــفي ســرطاح ميزانية منفصلة كافية للخدمات الترويحية المقد تخصيص .2

 .57357الأطفال 

تقديم بلبناء اماكن وملاعب تسمح لها  57357تخصيص جزء من التوسعات التي تقوم بها ادارة مستيفي سرطاح الأطفال  .3

 تدمات ترويحية ذات جودة عالية لأطفال مرضي السرطاح.

ال تقــديم الخــدمات الترويحيــة وكــ لك المتوــوعين الميــاركين فــي تقــديم وضع برنام  لتأهيــا وتوــوير العــاملين فــي مج ــ .4

 .57357الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 

وضع توة سنوية للخدمات الترويحية تيــما جميــع أشــكال الأنيــوة الترويحيــة و تتناســب مــع الحالــة المرضــية لأطفــال  .5

 .57357الأطفال  مرضي السرطاح الموجودين داتا مستيفي مستيفي سرطاح

توقيع بروتوكلات تعاوح مع اقسام الترويح بكليات التربية الرياضية للأستفادة من تبــراتهم العلميــة و الميدانيــة فــي مجــال  .6

 الترويح لأطفال مرضي السرطاح.

فووي ضوووء تقيوويم نموووذج الفجوووة  57357التصووور المسووتقبلي المقتوورح لتطوووير جووودة الخوودمات الترويحيووة بمستشووفي  .7

ServQual: 

يمكــن وضــع التصــور المســتقبلي  57357للخــدمات الترويحيــة بمستيــفي  ServQualفي ضوء تقييم نموذج الفجــوة  

المقتر  في ضوء مجموعة من المتولبات اللأزمة لتحقيق ه ا التصور وال   ينولق من الإيماح العميق بأهميــة تقيــيم الخــدمات 

اريــة الموجهــة الــي الأطفــال المرضــي بالســرطاح بــا أصــبح  مــن الخــدمات الترويحية بأعتبارها لم تعد مــن الخــدمات الأتتي

الأساسية في بروتوكلات العلاج نظرا لأهميتها في الحد من الميكلات النفسية والسلوكية التي تظهر علي الوفا نتيجة المــرض 

 و تاثيرات العلاج.
 

 :في صورته الأولية المقترحصدق محتوي التصور  -

( للتصــور المســتقبلي المقتــر  لتوــوير جــودة الخــدمات Content Validityمن صدق المحتو  ) قام الباحث بالتأكد

( محكمــين 10للخــدمات الترويحيــة علــر ) ServQual، حيث تم عرض نتائ  تقييم نموذج الفجوة 57357الترويحية بمستيفي 

التــدري  وذلــك بقصــد التأكــد مــن صــدق الرياضية والترويح من أعضاء هيئــة  الإدارةمن ذو  الخبرة والاتتصاص في مجال 

( مقترحــات لتحقيــق جــودة الخدمــة الترويحيــة بالنســبة لمحــور الجوانــب 5، وكان  نتائ  ذلــك تعــديا )محتو  التصور المقتر 

( مقترحــات فــي محــاور الأســتجابة و الأمــاح 7( مقتــر  بالنســبة لمحــور الأعتماديــة، وإضــافة )1الماديــة الملموســة، وحــ ع )

 والتعاطف.
 

النقــاط الخاصــة بالتصــور المقتــر  بعــض  تعدياوبعد جمع التصور المقتر  والاطلاع علر ملاحظات المحكمين، تم 

%( فــأكثر مــن آراء المحكمــين وفقــا  لإراء الســادة المحكمــين، ثــم عــرض علــر نفــ  80التي لم تحصــا علــر نســبة موافقــة )و

%(، ممــا يــدل علــر أح 100%( الــي )90سبة الاتفاق عليه بين )المحكمين مرة أتر  بعد إجراء التعديلات المولوبة، وبلغ  ن
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 ServQualفــي ضــوء تقيــيم نمــوذج الفجــوة  57357التصور المستقبلي المقتر  لتووير جودة الخدمات الترويحيــة بمستيــفي 

 يتمتع بدرجة عالية من صدق المحتو . 

 

 الهدف العام للتصور المقترح:
 .57357وتحسين جودة الخدمات الترويحية بمستيفي  يهدع ه ا التصور المقتر  الي تووير 

 

 الأسس التي يقوم عليها التصور المقترح:
 نتائ  الدراسات والأبحاث السابقة التي أعتمد عليها البحث. -

ستخدام نموذج الفجوة اب 57357نتائ  الدراسة الميدانية )تقييم جودة الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال  -

ServQual). 

 

 :المقترحمتطلبات تحقيق التصور 
 رؤية ورسالة وقيم واضحة للخدمات الترويحية. 57357ح تضع مستيفي سرطاح الأطفال أيجب  .1

للخدمات الترويحية التي تقــدم الــي اطفــال مرضــي الســرطاح  57357المتابعة الجيدة من إدارة مستيفي سرطاح الأطفال  .2

لقدرة علي اداء الخدمات الترويحية بيكا صحيح ومــن أول مــرة وهــ ا يتولــب بالمستيفي، فجودة الخدمة الترويحية هي ا

 لمياركة في العما للمراجعة والتقييم والوصول الي درجة الدقة في تقديم الخدمات الترويحية.اتباع أسلوب ا

ة وادراك اح طفال مرضي السرطاح )المســتفيدين( مــن الخــدمات الترويحي ــأمور أولياء أاحتياجات وتوقعات  التعرع علي .3

تر، فالحرص علي جــودة الخدمــة الترويحيــة يجــب اح يــتم فــي المراحــا ألي إه ه الأحتياجات والتوقعات تتغير من وق  

الأولي )كمدتا( ولي  الأهتمام بها في المراحا الأتيرة )كمخرج(، والأنولاق من الأحتياجات الفعليــة للأطفــال ومــن ثــم 

مستيــفي ســرطاح ح تقــوم فلســفة الخــدمات الترويحيــة بأاحتياجــات الأطفــال، فينبغــي تصميم البرام  الترويحية التي تلبي 

 رضاء الأطفال واشباع ردباتهم.علي إ 57357الأطفال 

إدارة ردبات الأطفال وتوقعاتهم، وه ا يعني ضرورة إجراء الدراسات المستفيضة والمسح الياما بهدع تحديد احتياجات  .4

ســعاد الأطفــال ولــي  مجــرد إمــن الخــدمات الترويحيــة، والتركيــز علــي  ضــحةوردبــات وتوقعــات الأطفــال بصــورة وا

 ، ويتولب ذلك تحقيق مستويات عالية من الخدمات الترويحية تصا الي حد التميز.مإرضائه

 إجراء مراجعة وإدارة أداء الخدمات الترويحية التي تقدم الي الأطفال بصورة دورية بحيث تيما: .5

 رويحية المقدمة )تتضمن عمليات التخويا والمراقبة(.إدارة أداء الخدمات الت -أ

 تقييم الأداء ال   به الخدمات الترويحية من تلال: -ب

 * تقييم وتحسين الخدمات الترويحية للأطفال.

 * تقييم أداء مقدمي الخدمات الترويحية للأطفال.

 فهم احتياجات الأطفال وذلك من تلال دراسات استولاع الرأ . -ج

ويــتم  والنفســية والســلوكية للوفــا  عكاس اشتراك الأطفال في الخدمات الترويحية علي الحالة الصــحية والبدنيــةملاحظة ان .6

 لحالة الوفا. الدورية ذلك من تلال المتابعة الياملة

م اتباع نظام اليقظة الأستراتيجية وهو مولب أساسي من موالب الأهتمام بجودة الخدمات الترويحية وال   يتولــب الأهتمــا .7

بصورة مستمرة بمجالات الخدمة السلبية والعما علي تحســينها وتوويرهــا ولا ســيما مــا يتعلــق منهــا بمجــالات )الجوانــب 

 .المادية الملموسة، الأعتمادية، الأستجابة، الأماح، التعاطف(، والعما علي التحسين المستمر للمجالات الإيجابية

ودة والتميــز وتحقيــق أداء عــال فــي تقــديم الخــدمات الترويحيــة لأطفــال ثقافة تــؤمن بــالج تلق مناخ تنظيمي إيجابي تسوده .8

 .57357مستيفي سرطاح الأطفال 

 

 :57357محاور التصور المستقبلي المقترح لتطوير جودة الخدمات الترويحية بمستشفي 
 الجوانب المادية الملموسة: -1

 ترويحية في ه ا المحور كما يلي:يمكن وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق جودة الخدمة ال 

علي توفير أجهزة وأدوات حديثة تستخدم في تقديم الخــدمات الترويحيــة  57357أح تعما إدارة مستيفي سرطاح الأطفال  −

بأشكالها المختلفة، ويمكن أح يتحقق ذلك من تلال مياركة المجتمع المحلــي تيــجيع اليــركات والمؤسســات علــي التبــرع 

اليركات بوضع علامتها التجارية داتــا المستيــفي ه ه الأدوات وذلك نظير تسويق ه ه المستيفي ب والمساهمة في تزويد

عوــاء الدولــة إمتيــازات للقوــاع الخــاص الــ   يســاهم فــي مجــال توــوير الخــدمات بمختلــف اشــكالها داتــا إفضــلا  عــن 

 المستيفيات.

تقديم بماكن وملاعب تسمح لها ألبناء  57357ال دارة مستيفي سرطاح الأطفإتخصيص جزء من التوسعات التي تقوم بها  −

ح يثيــر المظهــر الــداتلي والخــارجي حمــاس الأطفــال أ لأطفــال مرضــي الســرطاح، ولجودة عالية  تدمات ترويحية ذات

 للأشتراك في الخدمات الترويحية المقدمة.
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فــي تقــديم الخــدمات الترويحيــة  أح يتمتــع العــاملين فــي مجــال تقــديم الخــدمات الترويحيــة وكــ لك المتوــوعين الميــاركين −

بمظهــر أنيــق ومرتــب، ويمكــن اح يتحقــق ذلــك مــن تــلال تــوفير ز  رســمي مميــز  57357بمستيفي سرطاح الأطفــال 

 للعاملين في مجال تقديم الخدمات الترويحية داتا المستيفي.

جعــة الأشــتراطات الصــحية ومرا 57357الصيانة المستمرة لأماكن تقديم الخدمات الترويحية بمستيفي ســرطاح الأطفــال  −

 بيكا دور .

 مور الأطفال مرضي السرطاح عند تقديم الأنيوة الترويحية للأطفال.أولياء أماكن لأئقة لانتظار أتوفير  −

 

 الأعتمادية: -2

 يمكن وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق جودة الخدمة الترويحية في ه ا المحور كما يلي: 

تحديد احتياجات وردبات وتوقعات الأطفال بصورة واضــحة مــن الخــدمات الترويحيــة بمستيــفي اجراء دراسات مسحية ل −

 .57357سرطاح الأطفال 

واحتياجات كا طفا داتــا  عددا  من الأنيوة الترويحية التي تتناسب مع ميول 57357توفر مستيفي سرطاح الأطفال أح  −

 المستيفي.

 ا تعد به وتلتزم بتقديم تدمات ترويحية وفقا  للموعد المعلن مسبقا .بم 57357أح تفي إدارة مستيفي سرطاح الأطفال  −

وضع برنام  لتأهيــا وتوــوير العــاملين فــي مجــال تقــديم الخــدمات الترويحيــة وكــ لك المتوــوعين الميــاركين فــي تقــديم  −

 .57357الخدمات الترويحية بمستيفي سرطاح الأطفال 

تعما أح  ماكن قريبة لأماكن تقديم الخدمات الترويحية وأضعها في وضع صناديق شكاو  تاصة بالخدمات الترويحية وو −

 الإدارة علي الرد السريع لكا اليكاو .

 

 الأستجابة: -3

 يمكن وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق جودة الخدمة الترويحية في ه ا المحور كما يلي: 

ــال  − ــور الأطف ــاء أم ــة لأولي ــا توــوط اتصــالات مجاني ــتفيدين( الســرطاح ب يمرضـ ـالعم ــة اليــكاو  )المس لتوصــيا كاف

 .57357الأستفسارات الخاصة بالخدمات الترويحية لمستيفي سرطاح الأطفال و

وضع نظام متكاما لقياس وتحليا رضا أولياء أمور الأطفــال المــرض بالســرطاح )المســتفيدين( عــن أبعــاد جــودة الخدمــة  −

تحديــد أوليــات التحســين فــي أداء الخــدمات الترويحيــة طبقــا  للتوقعــات،  الترويحية بصفة مستمرة والأسترشاد بالنتائ  فــي

 .ServQualيتم ذلك بإستخدام نموذج الفجوة أح ويمكن 

 57357العنايــة بالتغ يــة الراجعــة وإســتعداد العــاملين فــي مجــال تقــديم الخــدمات الترويحيــة بمستيــفي ســرطاح الأطفــال  −

 للتجاوب مع أطفال مرضي السرطاح.

 

 ن:الأما -4

 يمكن وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق جودة الخدمة الترويحية في ه ا المحور كما يلي: 

المعلومات الخاصة بكا طفا من قبــا الإدارة والعــاملين فــي مجــال تقــديم الخــدمات الترويحيــة المحافظة علي تصوصية  −

 للأطفال.

فــي مجــال توبيــق  57357ترويحية بمستيــفي ســرطاح الأطفــال عقد دورات تنييوية للعاملين في مجال تقديم الخدمات ال −

 ثناء تقديم الخدمات الترويحية للأطفال.أمعايير الأماح 

تيكيا لجنة مهمتها مراجعة عواما الأمن والسلامة في أماكن تقديم الخــدمات الترويحيــة والأدوات والأجهــزة المســتخدمة  −

 بصفة دورية.

فــي مجــال تعميــق  57357تقديم الخدمات الترويحية بمستيــفي ســرطاح الأطفــال  عقد دورات تنييوية للعاملين في مجال −

 العلاقات الأنسانية بينهم وبين الأطفال. 

 

 التعاطف: -5

 يمكن وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق جودة الخدمة الترويحية في ه ا المحور كما يلي: 

صــورة جماعيــة وفقــا  لقــدرات كــا طفــا مــن أطفــال مرضــي الســرطاح بأح يتم تقديم الخدمات الترويحية بصورة فردية و −

 .57357بمستيفي سرطاح الأطفال 

يضا  تتوافق مــع أدراسة حالة الوفا جيدا  وفقا  لتقرير حالة الوفا وتقديم تدمات ترويحية تتوافق مع حالة الوفا الصحية و −

 احتياجات وردبات الوفا.

 .57357رويحية المقدمة للأطفال بمستيفي سرطاح الأطفال تحديد مواعيد مسبقه ومعلنه للخدمات الت −

علــي حســن اســتقبال الأطفــال  57357حرص العاملين في مجال تقــديم الخــدمات الترويحيــة بمستيــفي ســرطاح الأطفــال  −

 والأهتمام اليخصي بكا طفا.
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 قائمة المراجع

 
  أولاً :المراجع باللغة العربية:

ــدال .1 ــد عبــ ــين محمــ ــام، و حســ ــي امــ ــد عزمــ ــودة 2013حليم:)أحمــ ــاس جــ ــوة لقيــ ــلوب الفجــ ــق أســ  م(، توبيــ

ــؤتمر  ــور بم ــا، بحــث مني ــة المني ــباب والرياضــة بمحافظ ــة الي ــأت الرياضــية بمديري ــة المني  تدم

 ، الغردقة، كلية التربية الرياضية، جامعة أسيوط.2علوم في قلب الربيع العربي

ــدقي:) .2 ــد صـــ ــد محمـــ ــي م2018أحمـــ ــحية فـــ ــة الصـــ ــودة الخدمـــ ــاد جـــ ــاس أبعـــ ــب م(، قيـــ ــفيات حلـــ  ستيـــ

 الحكوميـــة: دراســـة مقارنـــة، مجلـــة جامعـــة القـــدس المفتوحـــة للبحـــوث الإداريـــة والأقتصـــادية، 

 ، جامعة القدس المفتوحة.9، العدد3المجلد

 م(، أثــــر جــــودة الخدمــــة علــــي رضــــا عمــــلاء شــــركات التــــأمين فــــي 2019أيســــر حمــــد علــــي الجميلــــي:) .3

ــا ــة الأقتص ــورة، كلي ــر مني ــتير دي ــالة ماجس ــ ، الأردح، رس ــة أل البي ــة، جامع ــوم الإداري  د والعل

 الأردح.

 م(، توبيــــق اســــلوب الفجــــوة فــــي قيــــاس               2009بــــاد  حســــاح الدوســــر ، و حســــين زايــــد المكيمــــي:) .4

ــة  ــوح التربي ــوم وفن ــة أســيوط لعل ــ ، مجل ــة لليــباب والرياضــة بالكوي ــة العام ــة بالهيئ  جــودة الخدم

 ربية الرياضية، جامعة أسيوط.، كلية الت1، المجلد28الرياضية، العدد 

ــا:) .5 ــف تزعــ ــير تلــ ــي 2019بصــ ــا علــ ــالي وأثرهــ ــيم العــ ــة التعلــ ــودة تدمــ ــاد جــ ــق أبعــ ــع توبيــ  م(، واقــ

 تنميـــة الألتـــزام التنظيمـــي: دراســـة اســـتولاعية لعينـــة مـــن تدريســـي جامعـــة كركـــوك، مجلـــة  

ــدد  ــال، الع ــال والأعم ــة،9اقتصــاديات الم ــدالحفيص بوالصــواع ميل ــامعي عب ــز الج ــد  ، المرك  معه

 العلوم الأقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة كركوك.

 م(، المـــــدتا الحــــــديث فـــــي الإدارة العامـــــة، الـــــدار الجامعيــــــة، 2000ثابـــــ  عبـــــدالرحمن إدريـــــ :) .6

 الإسكندرية.

 م(، جـــــودة تدمـــــة 1995ثابـــــ  عبـــــدالرحمن إدريـــــ ، جمـــــال الـــــدين محمـــــد عبـــــدالرحمن المرســـــي:) .7

ــا ع  ــة وأثره ــات الفني ــاهيم المعلوم ــة لمف ــة توبيقي ــي: دراس ــع والأداء البيع ــدوبي البي ــا من ــي رض  ل

ــدد ــة للأقتصــاد والتجــارة، الع ــة العلمي ــداتلي، المجل ــة والتســويق ال ــايي  جــودة الخدم ــة 2ومق  ، كلي

 التجارة، جامعة عين شم .

 ، و نيـــــــــأت محمـــــــــد RoseChepyator-Thomsonحـــــــــازم كمـــــــــال الـــــــــدين عبـــــــــدالعظيم، و  .8

 م(، جـــودة الخدمـــة وأثرهـــا 2018بـــارك، و محمـــد أحمـــد عويـــة:)منصـــور، و حســـام الـــدين م 

ــة  ــة العلمي ــاد  الحــوار بالمنصــورة، المجل ــي ن ــة عل ــي رضــا المســتهلك الرياضــي: دراســة حال  عل

 ، كلية التربية الرياضية، جامعة المنصورة.31لعلوم التربية البدنية والرياضة، العدد 

ــد ،) .9 ــوض محمـــ ــا عـــ ــائم2016دينـــ ــام  قـــ ــة برنـــ ــادة  م( : فاعليـــ ــة لزيـــ ــكال الأدبيـــ ــض الأشـــ ــي بعـــ  علـــ

ــة  ــورة ، كلي ــر مني ــتير دي ــالة ماجس ــرطاح ، رس ــال مرضــي الس ــد  الأطف ــة ل ــتجابة العلاجي  الإس

 التربية للوفولة المبكرة ، جامعة القاهرة.

ــي:) .10 ــق فتحــ ــي توفيــ ــلاوة، و فتحــ ــد حــ ــما  محمــ ــة 2016ســ ــة المقدمــ ــودة الخدمــ ــة لجــ ــة تحليليــ  م(، دراســ

 ، 25عـــة مدينـــة الســـادات للتربيـــة البدنيـــة والرياضـــة، العـــدد بمراكـــز اليـــباب، مجلـــة جام

 ، كلية التربية الرياضية، جامعة السادات.2المجلد

ــنهاب ) .11 ــد اليــ ــيماء محمــ ــال 2017شــ ــن الأطفــ ــة مــ ــد عينــ ــا لــ ــادات العقــ ــة عــ ــام  لتنميــ ــة برنــ  م( : فاعليــ

، جامعــة لوفولة ، معهد الدراسات العليا لالمصابين بمرض السرطاح ، رسالة دكتوراه دير منيورة 

 عين شم .

ــاعود:) .12 ــو قــ ــراس أبــ ــائن: 2016فــ ــا الزبــ ــي رضــ ــة علــ ــرفية الإلكترونيــ ــدمات المصــ ــودة الخــ ــر جــ  م(، أثــ

 الأردح، رســـالة ماجســـتير ديـــر  -دراســـة ميدانيـــة علـــي البنـــك الإســـلامي الأردنـــي فـــي عمـــاح

 منيورة، كلية الأعمال، جامعة اليرق الأوسا الأردح.

 راســــــة تحليليــــــة للخــــــدمات الترويحيــــــة المقدمــــــة للأطفــــــال م( : د2012محمــــــد أحمــــــد موســــــي ) .13

 ، رســـالة ماجســـتير ديـــر  57357بالســـرطاح فـــي مستيـــفي ســـرطاح الأطفـــال  المصـــابين 

 منيورة ، كلية تربية رياضية ، جامعة بنها.

 م( : مقدمـــــة فـــــي التـــــرويح وأوقـــــات الفـــــرا  ، دار مـــــاهي 2013محمـــــد ســـــلامة ، أمـــــاني البوـــــراو  ) .14

 الإسكندرية. للنير والتوزيع ،
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ــد ســــلماح:) .15  (، مســــتو  جــــودة الخــــدمات الجامعيــــة كمــــا يــــدركها طلبــــة جامعــــة الأقصــــي 2013محمــ

ــة  ــودة الخدمـ ــوذج جـ ــا  لنمـ ــزة طبقـ ــلة Service Qualityبغـ ــي )سلسـ ــة الأقصـ ــة جامعـ  ، مجلـ

 ، جامعة الأقصي.3، العدد17العلوم الأنسانية(، المجلد 

ــدالعزيز:) .16 ــوز  عبــ ــد فــ ــلوب 2016محمــ ــق أســ ــن م(، توبيــ ــة المهــ ــة لنقابــ ــودة الخدمــ ــاس جــ ــوة لقيــ  الفجــ

، كليــة 25ربيــة البدنيــة والرياضــة، العــدد الرياضية بمحتفظة المنيا، مجلة جامعة مدينــة الســادات للت

 التربية الرياضية، جامعة السادات.

ة ديــر م(، توبيق اسلوب الفجوة لقياس جودة الخدمــة بحمامــات الســباحة، رســالة دكتــورا2008مؤمن طه عبدالمنعم:) .17

 منيورة، كلية التربية الرياضية، جامعة اسيوط.

 م(، جــــودة الخــــدمات الجامعيــــة فــــي مركــــز تدمــــة المجتمـــــع 2018نســــرين صــــالح صــــلا  الــــدين:) .18

 والتعلـــيم المســـتمر بجامعـــة الســـلواح قـــابوس: دراســـة توبيقيـــة باســـتخدام مقيـــاس الفجـــوة بـــين 

ــي ــة والنفسـ ــات التربويـ ــة الدراسـ ــات، مجلـ ــات والتوقعـ ــد الإدراكـ ــدد12ة، المجلـ ــة 1، العـ  ، جامعـ

 السلواح قابوس.

ــعيرة:) .19 ــو شــ ــد أبــ ــي محمــ ــدارس 2015نهــ ــي مــ ــة فــ ــة الألكترونيــ ــودة الخدمــ ــاد جــ ــوافر أبعــ ــة تــ  م(، درجــ

ــة،  ــة التربي ــر منيــورة، كلي ــا، رســالة ماجســتير دي ــام بمحافظــات دــزة وســبا توويره ــيم الع  التعل

 الجامعة الإسلامية )دزة(.

ــاو .20 ــام يحيـــــ ــلواني، و إلهـــــ ــاء ســـــ ــوذج 2015 :)وفـــــ ــتخدام نمـــــ ــتو   Servqual(، اســـــ ــيم مســـــ  لتقيـــــ

ــدد ــاث، العـ ــات وابحـ ــة دراسـ ــة، مجلـ ــة ميدانيـ ــحية: دراسـ ــدمات الصـ ــة، 19الخـ ــة الجلفـ  ، جامعـ

 الجزائر.

 م(، دراســــة تحليليــــة لجــــودة الخــــدمات بأنديــــة الحــــرس الــــوطني 2014يوســــف بــــن عويــــة الثبيتــــي:) .21

 ، كليــة 71تربيــة البدنيــة والرياضــة، العــددالســعود  كأســاس لتوــوير الأداء، المجلــة العلميــة لل

 التربية الرياضية للبنين بالهرم، جامعة حلواح.
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 صووالملخ

 

في ضوء تقييم  57357تصور مستقبلي لجودة الخدمات الترويحية بمستشفي سرطان الأطفال 

 نموذج الفجوة
 

 محمد سليمان محمد غريب  .دم.

 سم الإدارة الرياضية والترويحمدرس بق

 بكليــــة التربيـــة الرياضيـــة )بنيــن بنــات(

 جامعة بورسعيد

 

 

 يهدف هذا البحث الي: 

 .ServQualباستخدام نموذج الفجوة  57357تقييم جودة الخدمات الترويحية بمستيفي  .1

 .ServQualموذج الفجوة في ضوء تقييم ن 57357وضع تصور مقتر  لجودة الخدمات الترويحية بمستيفي  .2

 

 ( موزعين حسب التالي:175بل  اجمالي عينة البحث )و ، المنه  الوصفي متبعا  الأسلوب المسحياستخدام  وقد تم  

، حيث قام %( من اجمالي عينة البحث20بنسبة مئوية ) (35عينة القائمين علي تقديم الخدمة )الإدارة(: بل  عددهم ) .1

 لوريقة العمدية.الباحث بسحب عينة البحث با

%( من اجمالي 48.58بنسبة مئوية ) (85عينة أولياء أمور الأطفال المرضي بالسرطاح )المستفيدين(: بل  عددهم ) .2

 ، حيث قام الباحث بسحب عينة البحث بالوريقة العيوائية.عينة البحث

( بنســبة مئويــة 10ة الاســتولاعية )بلــ  عــدد العين ــالعينة الأستولاعية الخاصة القائمين علي تقــديم الخدمــة )الإدارة(:  .3

%( مــن اجمــالي عينــة الدراســة، وتــم اتتيــارهم بالوريقــة العيــوائية، وذلــك بهــدع إيجــاد المعــاملات العلميــة 5.71)

 الثبات( لإستمارة الأستبياح في صورتها الثالثة والرابعة. –)الصدق 

بلــ  عــدد العينــة الاســتولاعية )المســتفيدين(:  العينة الأستولاعية الخاصة بأولياء أمور الأطفال المرضــي بالســرطاح .4

%( من اجمــالي عينــة الدراســة، وتــم اتتيــارهم بالوريقــة العيــوائية، وذلــك بهــدع إيجــاد 25.71( بنسبة مئوية )45)

 الثبات( لإستمارة الأستبياح في صورتها الأولي والثانية. –المعاملات العلمية )الصدق 

 

، كما قــام الباحــث بــإجراء جميــع ( صور4بإعداد إستمارة الاستبياح ولها )الباحث ولجمع البيانات الخاصة بالبحث قام 

توصــا وقــد ( لإجراء الأساليب والمعالجات الإحصائية المناسبة مع طبيعة البحث، SPSSالمعاملات العلمية مستخدمة برنام  )

 .ServQualقييم نموذج الفجوة في ضوء ت 57357الباحث الي وضع تصور مقتر  لجودة الخدمات الترويحية بمستيفي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Summary 

 

Prospective vision of the quality of recreational services at Children's 

Cancer Hospital 57357 In view of the evaluation of the gap model. 

 
 

Dr. Mohamed Soliman Mohamed Gharib 
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at the Faculty of Physical Education (Boys Girls) 
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This research aims to : 

1. Evaluating the quality of recreational services in 57357 Hospital using ServQual gap 

model. 

2. Developing a suggested concept for the quality of recreational services at 57357 Hospital 

 

       The descriptive method was used in the survey. The total sample was (175): 

1. Sample of Service Providers (Administration): Their number reached (35) centigrade 

(20%) of the total sample. 

2. Parents sample of children with cancer (beneficiaries): The number of (85)% (48.58%) of 

the total sample of the research, where the researcher pulled the research sample 

randomly. 

3. Special Surveyors (Service Providers): The number of survey respondents was (10) 

percent (5.71%) of the total sample of the study, and they were selected randomly, in 

order to find scientific transactions (honesty - stability) of the questionnaire in its form. 

Third and fourth. 

4. The sample of parents of children with cancer (beneficiaries): The number of the survey 

sample (45) percentage (25.71%) of the total sample of the study, and randomly selected, 

in order to find scientific transactions (honesty - stability) of the questionnaire 

questionnaire in Its first and second image. 

 

In order to collect the data related to the research, the researcher prepared the 

questionnaire form and it has (4) pictures. The researcher also carried out all scientific 

transactions using SPSS program to conduct methods and treatments. 

Appropriate statistical with the nature of the research, the researcher has come up with a 

proposed conceptualization of the quality of recreational services hospital 57357 in the light of 

the evaluation of the gap model ServQual. 

 

 

 

 

 

 


