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 الملخص
مـن الزراعیـة وجـودة الخدمـة الإرشـادیة  المنظمـة الإرشـادیةة جود قیاس إلى یھدف البحث

المنظمـة لتعرف على تأثیر أبعاد جـودة  ، واأسیوط وجھة نظر العاملین بالجھاز الإرشادي بمحافظة  
مبحوثـاً مـن العـاملین   73  على  الدراسة  وأجریت.  الزراعیة  على جودة الخدمة الإرشادیة  الإرشادیة

 ینـایر  خـلال شـھر  الاسـتبیان  اسـتمارة  باسـتخدامالبیانـات    ، وتم جمـعافظةبالجھاز الإرشادي بالمح
المتعـدد   الانحـدارتحلیـل  ومتوسـط الحسـابي،  الوالنسب المئویة،  والتكرارات،    واستخدمت،  م2022

علـى   المنظمـة الإرشـادیةجـودة    انخفـاضإلـى  نتـائج  ال  وأشـارت.  وعرض النتـائج  حلیل البیاناتلت
غیـر  المنظمـة الإرشـادیةلأبعاد جـودة  روسة، حیث كان المستوى الفعليمستوى جمیع الأبعاد المد

ضــا المبحــوثین عــن واقــع الخدمــة مرضــي ودون مســتوى توقعــات المبحــوثین. كمــا تبــین عــدم ر
الخدمـة الإرشـادیة فـي إدراكـاتھم لواقـع جـودة    لنقصالإرشادیة الزراعیة بالمحافظة، وذلك نتیجة  

معنویة تأثیر جمیع أبعاد المتعدد    الانحدارنتائج تحلیل    وأوضحت  ابل توقعاتھم حول تلك الجودة.مق
 المنظمــة الإرشــادیةأبعــاد جــودة  أنوعلــى جــودة الخدمــة الإرشــادیة،  المنظمــة الإرشــادیةجــودة 

   .الزراعیة% من التباین في جودة الخدمة الإرشادیة 62تفسر معنویاً  المدروسة
ــات ــة الكلم ــودة :المفتاحی ــة ج ــاد المنظم ــودة ،یةالإرش ــة ج ــادیة الخدم  ،ORGAQUALEX ،الإرش

SERVQUALEXمحافظة أسیوط ،  

 البحثیة والمشكلة المقدمة
وھو مطلب مشـترك   ،خدماتھا للوصول إلى درجة التمیزتسعى المنظمات للارتقاء بمستوى  

 الاسـتراتیجیاتسواء. وھنـاك مجموعـة متنوعـة مـن  لكل من مقدمي الخدمة والمستفیدین على حد  
 كاسـتراتیجیةجـودة الخدمـة    الاسـتراتیجیاتسن في الأداء التنظیمي، ومن أھم ھذه  ھذا التحلتحقیق  

اتھم وتوقعاتھم. لذا فإن الجـودة ھـي أھـم القضـایا التـي لإشباع رغبات عملاء الخدمة وتلبیة احتیاج
  ).2005، (عباس  أجل رفع مستوى أداءھا  یجب أن تھتم بھا المنظمات الخدمیة من

داف الأساسـیة للمنظمـات الخدمیـة، وتقـیم جـودة الخدمـة أداء دمة إحدى الأھـوتعد جودة الخ
 Manjunatha and)العمـلاء وجھة نظـر مقـدمي الخدمـة أو مـن وجھـة نظـر  منالخدمات سواء 

Shivalingaiah, 2004)وأشـار . Daniel and Berinyuy (2010)  ت الخدمیـة المنظمـا إلـى أن
جیات التـي لجودة الخدمـة لأنھـا تسـاعد فـي تطـویر الاسـتراتیبدأت التركیز على إدراكات العملاء  
ئـل بـأن جمیـع أنـواع مـع ھـذا الـرأي القا  Abari et al. (2011)تؤدي إلى إرضاء العمـلاء. ویتفـق 
 .  فیما تقدمھ من خدماتالمنظمات تستھدف تحقیق الجودة 

دة العالیـة ر وفھـم الجوانـب التـي تشـیر إلـى الجـودمیة صعوبة في تصووتجد المنظمات الخ
الجوانب المطلوبة لتقـدیم خدمـة عالیـة الجـودة. وعنـدما یكـون لـدى مقـدم للعملاء، ومستویات تلك  

كیفیة إدراك العمیل للخدمة، فسیكون قادرًا علـى توجیـھ ھـذه التقییمـات الخدمة معرفة محددة حول  
لـب فھـم التصـورات ى جانب ذلك، فإن الإدارة العقلانیة لجـودة الخدمـة تتط في الاتجاه المفضل. إل
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لعاملین والتي سیكون لھا تـأثیر كبیـر علـى إدراكـات العمـلاء لجـودة الخدمـة والسلوكیات المعقدة ل
(Sureschandar et al., 2002) . 

نظمات ھي جودة الخدمات التي تقدمھا المدراسة نقطة البدایة في  نأ Dehghan (2006) وذك
د المشـكلات المتعلقـة بـالجودة السـابقة واللاحقـة لتحدیـلمقارنـة بـین التغییـرات  القیاس، لأنھ یتـیح ا

 قیـاس وبـین المـادي المنـتج جـودة قیاس بین الباحثین ویمیز .ووضع معاییر واضحة لتقدیم الخدمة
 بالعامـل رالتـي تتـأث الخدمـة خصـائص عـن حیث إن للأخیر تحدیات خاصـة ناتجـة الخدمة، جودة

 Ruhana (2010) وأشـارت ).2014منھـا (صـالح:  یدالمستف مقدم الخدمة ومن جھة جھة من البشري
زراعي، والتي إلى أن لقیاس جودة الخدمة أھمیة أكبر في المنظمات الخدمیة مثل منظمة الإرشاد ال
راعیـة وتحقیـق یجب أن تھتم بجودة خدماتھا بسبب الدور الحیوي للإرشاد الزراعي في التنمیة الز

زراعـي مـن یف، إلى جانـب أن جـودة خـدمات الإرشـاد الالأمن الغذائي وتخفیف حدة الفقر في الر
 أھم مؤشرات نجاح منظمة الإرشاد الزراعي ككل.

للجودة في المنظمات الخدمیة مستویین رئیسیین وھمـا: أن  Kenyon and Sen (2015) ویرى
دة ما ھا وإمكانیاتھا المادیة والبشریة)، وجودة الخدمة (جوجودة المنظمة (جودة بیئة المنظمة وثقافت

ة نظـر العمـلاء ھـقیاس جودة المنظمات الخدمیة من خـلال وجتقدمھ المنظمة من خدمات). ویمكن 
 (وجھـةالخارجیة)، أو من خلال وجھة نظر العـاملین بالمنظمـة  المستھدفین بالخدمة (وجھة النظر  

أن   ارتبـاعلجودة على قدر كبیـر مـن الأھمیـة علـى  نظر الداخلیة لوتعتبر وجھة ال  النظر الداخلیة).
العاملین بالمنظمة ھم العملاء الداخلیین للخدمة والمسئولین عن تقدیم الخدمات للعملاء، إلـى جانـب 

 Singh؛ 2014المنافسة بین المنظمات العاملة في قطـاع الخـدمات (صـالح: دورھم الھام في ضوء 
and Narang, 2014 .( 

رشـادیة اصة بجودة المنظمة الإمحدودیة الدراسات الخ  ظلضوء العجالة السابقة، وفي  ي  وف
وتأثیرھا على جودة الخدمة الإرشادیة المقدمة، ومن منطلق أھمیة وجھـة نظـر العـاملین بالإرشـاد 

مصدر تقدیم الخدمة الإرشادیة من ناحیة، والطرف المسـئول  باعتبارھمجودة الخدمة المقدمة حول  
لیـة تتبنـي وجھـة النظـر اسـة الحا حسین جودة الخدمة الإرشادیة مـن ناحیـة أخـرى، فـإن الدرعن ت

الداخلیة لجودة الخدمة وتسعى إلى قیـاس جـودة المنظمـة الإرشـادیة وتأثیرھـا علـى جـودة الخدمـة 
 ادیة الزراعیة بمحافظة أسیوط.الإرش

 أھداف البحث
 ین بالجھاز الإرشادي بمحافظة أسیوط.قیاس جودة المنظمة الإرشادیة من وجھة نظر العامل -1
شادیة الزراعیة من وجھة نظر العـاملین بالجھـاز الإرشـادي بمحافظـة ة الإرالخدم  قیاس جودة -2

 أسیوط.
 على جودة الخدمة الإرشادیة المقدمة. التعرف على تأثیر أبعاد جودة المنظمة الإرشادیة -3

 الإطار النظري
خدمة عالیة   حقیق میزة نسبیة مستدامة من خلال تقدیمتتنافس المنظمات الخدمیة فیما بینھا لت

وبالتالي فقـد أصـبح ینظـر  .(Lewis et al., 1994)ا الحالیین في بیئة شدیدة التنافسیة لجودة لعملائھا
 ,Jain and Gupta)امـة لتحقیـق فعالیـة العمـل داخـل تلـك المنظمـات ھ آداهإلي الجـودة علـى أنھـا 

ل داخـل أبعـاد العمـ حـولإدراكـات العـاملین بالمنظمـة وآرائھـم ى إلـجودة المنظمة  وتشیر.  (2004
ملاءمة أو عـدم ملاءمـة بیئـة مدى على  أي أن المصطلح یركز، (Nekouei et al., 2014)ظمة المن

جـودة ال تعبر عـن المنظمةجودة  أي أن. (Verma, 2015) بالمنظمة لینالعام احتیاجاتالعمل لتلبیة 
وظـائفھم   دأبعـا حـول  إدراكـات العـاملین    تقاس من خلال  التي  لعملبیئة اجودة    أو،  للخدمة  الداخلیة

 .(Heskett et al., 1994) زملاءھم والمنظمة ككلو
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لإمكانــات  الأمثــل امالاســتخد فــي طیاتھــا العدیــد مــن المزایــا ومنھــا  المنظمــةجــودة وتحمــل 
، بـاقي المنظمـاتمـع    المنافسـةالقـدرة علـى  والقـرارات،    اتخـاذعـاملین فـي  لامشـاركة  والعاملین،  

، جـذب العـاملین الأكفـاءورغبـة العـاملین فـي تـرك المنظمـة، وتقلیـل لعـاملین، لالرضا الوظیفي و
 Srivastava and) المنظمــةســیادة العلاقــات الجیــدة بــین العــاملین، وتحســین جــودة خــدمات و

Kanpur, 2014; Gaur, 2015) . 

 بـین بالتفاعـل تـتم التـي الأنشـطة من ةسلسل أو نشاط  عن الخدمةتعبر  وعلى الجانب الآخر،
تمثل ، و(Strömgren, 2007) العمیل تعمل على إرضاء مخرجاتل للوصول لقیھا مقدم الخدمة ومت

 وتختلف. (Viljoen, 2012) للعملاءتم تقدیمھا  تلبیة الوعود التيل والعاملین بھا المنظمة  أداءالخدمة 
الإحساس بھا، كما أن الخدمة تقـدم وتسـتھلك فـي   نولأیمكأنھا غیر ملموسة  المنتج في  عن  الخدمة  
 یمكـن  لا، وأخیـراً فالخدمـة  الخدمـة  مقـدم  أو  الوقـت  حسب  الخدمة  اختلافإلى جانب    لوقت،نفس ا

 .(Zeithaml et al., 1985)  الطوارئ وأ  الحاجة  أوقات  في  واستخدامھا  بھا   الاحتفاظ 

إذا كانت التوقعـات أكبـر ف،  لمتوقعةوتعرف جودة الخدمة بأنھا الفرق بین الخدمة المدركة وا
 Parasuraman)  تكون الجودة المدركة غیر مرضیة وتتجسد فجوة جودة الخدمة  ،الفعلي  الأداءمن  

et al., 1985) . املین بالمنظمـة علـى أنھـا الفـرق بـین كما تعرف جودة الخدمة من وجھة نظر الع
 Munhurrun et)  الخدمةبالمنظمة حول تلك وتوقعات العاملین  التي تقدمھا المنظمة  الفعلیة  الخدمة  

al., 2010) . 

المنظمـة أو جـودة مقـاییس مختلفـة للجـودة سـواء علـى مسـتوى جـودة    تطویر  تم  حین  وفي
، SERVQUALمقیـاس  علـى اعتمـدتمقـاییس ھـذه ال كبیـرة مـن نسـبة یلاحـظ أنالخدمة، إلا أنھ 

 المقیـاسیعتمـد و. خدمیة منظمة أي في ركةالمد الجودة لمقاییس العمود الفقري بمثابة اعتبر والذي
وكلمـا ، )E(والتوقعـات ) P( الإدراكـات الفرق بـین في متمثلة الفجوة مفھوم على دةوجالفي تعریف 

 المتوقـع یزید عن أو یساوي الفعلي الأداء كان إذا ، بحیثأقل الجودةكانت الفجوة أكبر، كلما كانت 
غیـر  الجـودة تكـون التوقعـات مسـتوى مـن أقـل الأداء كـان وإذا مثالیـة، أو رضیة◌ٌ م الجودة تكون

 . (Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988)  یةرضمٌ 

 طریقة إجراء البحث
، )2017  ،(دیـابفـي الإرشـاد الزراعـي  جـودة المنظمـة  الدراسة الحالیة مقیـاس    استخدمت 

وجـودة المنظمـة  لقیـاس جـودة  لـك  ذو،  )2018،  دیـاب(  في الإرشاد الزراعـي  ومقیاس جودة الخدمة
، ویقـیس أسـیوط الجھاز الإرشـادي بمحافظـة  اعیة من وجھة نظر العاملین بالخدمة الإرشادیة الزر

لأبعـاد یتـدرج مـا بـین موافـق مقیاس لیكرت خماسـي اغرار  كل منھا درجة موافقة المبحوث على  
 ).  1(إلى غیر موافق جداً ) 5(جداً 

المقیـاس الوحیـد   (ORGAQUALEX)ي  فـي الإرشـاد الزراعـ  مقیاس جودة المنظمة  ویعتبر
بنـداً موزعـة علـى خمسـة   66، ویتكـون مـن  المصـريالمنظمة في مجال الإرشاد الزراعي  ودة  لج

والتخطیط الإستراتیجي ودعـم )،  اً دبن  12(  از الإرشاديالقدرة المؤسسیة والمیدانیة للجھأبعاد وھي:  
 16(  يوالترتیبـات الإداریـة بالجھـاز الإرشـادبنود)،    9(  راعيالإدارة العلیا للجودة في الإرشاد الز

وقـدرات العـاملین بالجھـاز )، بنداً  16( المؤسسیة للجھاز الإرشادي الاتصالاتوثقافة وكفاءة )،  داً بن
علـى قیـاس   بالاعتمـاد  المنظمـة الإرشـادیةویعتمد المقیاس على تحدید جـودة  ).  بنداً   13(  الإرشادي

 .لك الأبعادھم حول توتوقعات  المنظمةجودة  العاملین للواقع الفعلي لأبعادالفجوة بین إدراكات  

المقیـاس الوحیـد   (SERVQUALEX)  فـي الإرشـاد الزراعـيجـودة الخدمـة  مقیاس  ویمثل  
أبعـاد وھـي:   أربعةبنداً موزعة على    43  ویتكون من  ،یة المصریةالخدمة الإرشادیة الزراع  لجودة

 13(  ةوالعنصر البشري في تقدیم الخـدمات الإرشـادیبنود)،    9(  الإرشادیة  شكل ومضمون الخدمة
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والمسـئولیة الاجتماعیـة للجھـاز بنـود)،    10(  والتنظیم في تقدیم ومتابعة الخدمات الإرشـادیة  )،داً بن
علـى قیـاس  بالاعتمـادالإرشـادیة یعتمد المقیاس على تحدیـد جـودة الخدمـة . و)بنداً   11(  الإرشادي

  بعاد.حول تلك الأوتوقعاتھم   الخدمةة عاملین للواقع الفعلي لأبعاد جودالفجوة بین إدراكات ال
 مــن جمیــع م2022 ینــایر شــھرخــلال  الاســتبیان اســتمارة باســتخداموقــد تــم جمــع البیانــات 
 باسـتخداموتـم تحلیـل البیانـات  فـرداً،    73وعـددھم    أسـیوط بمحافظـة  العاملین بالجھـاز الإرشـادي  

نسـب لاوالتكـرارات،    واسـتخدمت)،  4v.2SPSS(  الاجتماعیـةعلـوم  مجموعة البرامج الإحصـائیة لل
  .وعرض النتائج  تحلیل البیاناتل المتعدد  الانحدارتحلیل والمتوسط الحسابي،  والمئویة،  

 النتائج
 خصائص المبحوثین

أن النسـبة الغالبـة   یتبـینتوزیع المبحوثین طبقاً لخصائصھم المبینة، ومنـھ  )  1(  جدول  یوضح
ومـن %)، 80.8( شأة الریفیةومن ذوي الن%)،  72.6(  سنة فأكثر  50  كانت أعمارھم من  من المبحوثین

 وبلغت مدة عملھـم بالإرشـاد الزراعـي%)،  53.4(  المدارس الثانویة الزراعیة  الحاصلین على دبلوم
 %).57.5( أو أكثر سنوات 10

 )73= ن( توزیع المبحوثین طبقاً لخصائصھم المبینة . 1 جدول
 % دعدال الخصائص م
 السن:  1
 27.4 20 سنة 50أقل من  
 72.6 53 كثر سنة فأ 50 
 النشأة:  2
 80.8 59 ریفیة  
 19.2 14 حضریة 
 المؤھل الدراسي: 3
 53.4 39 دبلوم   
 46.6 34 بكالوریوس  
 عمل بالإرشاد الزراعي: مدة ال 4
 42.5 31 سنوات 10أقل من  
 57.5 42 سنوات فأكثر 10 

 الإستبیان  اراتإستم المصدر:

   أسیوط بمحافظة الإرشادي جھازالعاملین بالمن وجھة نظر المنظمة الإرشادیة جودة 
المبحوثین لأبعـاد   الفرق بین المتوسط العام لإدراكأن  إلى    )2(  تشیر النتائج الواردة بجدول 
 انخفـاضممـا یعنـي  )،  1.35-(  سـالبھـو فـرق  للتوقعـات  ومثیلـھ بالنسـبة    المنظمة الإرشادیةجودة  

مــن وجھــة نظــر  أســیوط  رشــادي بمحافظــةداخــل الجھــاز الإ المنظمــة الإرشــادیةمســتوى جــودة 
دراك بــین متوســط الإ الســالبالفــرق  ، فــإنكــل بعــد مــن الأبعــاد المدروســةلوبالنســبة  المبحــوثین.

، وإن ھـذه الأبعـاد  جمیـع  داخـلجودة  المستوى    تدنيیدل على    في جمیع الأبعادومتوسط التوقعات  
القـدرة  بعـدب یتعلـق ق ى فـرأعلـ حیـث كـان  ق مـن بعـد لآخـر،والفـر  فـي ھـذه  اخـتلافھنـاك  كان  

 قـدرات العـاملینبعـد  ب  یتعلـق أقـل فـرق  كـان  ، بینما  )2.16-(  والمیدانیة للجھاز الإرشادي  المؤسسیة
یرغبون في ظروف عمل أن المبحوثین ب ومن ھذا المنطلق یمكن القول  .)0.85-(  بالجھاز الإرشادي

المسـتوى الفعلـي مـن أن   علیـھ  یسـتدلالإرشـادي، وھـو مـا  التي یقدمھا لھم الجھاز    تلك  ل منأفض
 توقعات المبحوثین.  غیر مرضي ودون مستوى  المنظمة الإرشادیةلأبعاد جودة 
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   المنظمة الإرشادیةلأبعاد جودة  بینھما والفرق  توقعات وإدراكات المبحوثینمتوسطات  .2 جدول
 (P-E)الفرق  )Pالإدراك ( ) Eالتوقعات ( شادیةالمنظمة الإرأبعاد جودة 

 2.16- 2.40 4.56 سیة والمیدانیة للجھاز الإرشادي المؤس درةالق
 1.18- 3.25 4.43 الزراعيالتخطیط الإستراتیجي ودعم الإدارة العلیا للجودة في الإرشاد 

 1.29- 3.12 4.41 الترتیبات الإداریة بالجھاز الإرشادي
 1.27- 3.18 4.45 المؤسسیة للجھاز الإرشادي لاتتصاالاثقافة وكفاءة 

 0.85- 3.69 4.54 رات العاملین بالجھاز الإرشاديد ق
 1.35- 3.12 4.48 المتوسط العام

 الإستبیان  استمارات المصدر:

 والفـرق بینھمـا توقعات وإدراكات المبحـوثین  متوسطات    )3(  النتائج الواردة بجدول  وتوضح
 المنظمـة الإرشـادیةجودة  فجوة    تجسدومنھ یتبین  ،  المنظمة الإرشادیةلبنود كل بعد من أبعاد جودة  

القــدرة عــد ســتوى بفعلــى م .فــي جمیــع البنــود داخــل جمیــع الأبعــادوالتوقعــات  الفعلــي الأداءبــین 
كفایـة حـول    والأداءبـین التوقعـات    تمثلـت الفجـوة الأكبـر،  ة والمیدانیة للجھاز الإرشـاديالمؤسسی

بمناسـبة تتعلـق  الأقـل    الفجـوة  ، بینمـا كانـت)2.50-(  الموارد المالیة المخصصـة للأنشـطة المیدانیـة
یجي الإسـترات  التخطـیط ببعد  ق  وفیما یتعل  ).1.20-(  المستھدفةالإرشادیة على القرى    توزیع الأنشطة

 المـدراء بتـوفیر  بـالتزامتعلقت الفجوة الأكبر  فقد    ،ودعم الإدارة العلیا للجودة في الإرشاد الزراعي
بوجـود خطـط مرتبطـة كانـت الفجـوة الأقـل بینمـا ، )1.91-(  الإمكانات لتحسین الخدمات الإرشـادیة

ات الإداریـة بالجھـاز الترتیبـببعـد تعلـق فیما ی. أما )0.83-(  أھداف الإرشاد الزراعي  حقیق تنفیذیة لت
-( بالرضـا الـوظیفي للعـاملین بالجھـاز الإرشـاديالأكبـر فیمـا یتعلـق  كانت الفجوةفقد  ،  الإرشادي

 .)0.55-(  ینلائمة الطرق الإرشادیة المستخدمة للمسترشدمب  الفجوة الأقل  ارتبطت)، في حین  2.52
فقـد كانـت أكبـر الفجـوات ،  ة للجھـاز الإرشـاديؤسسـیالم  الاتصـالاتثقافة وكفـاءة  ومن حیث بعد  

في مقابـل أقـل ،  )2.29-(  الإرشادیة  مع المدارس الثانویة الزراعیة لتقدیم الخدمات  بالاشتراكمتعلقة  
مـن أمـا  .  )0.04-(  ینیـة خـارج نطـاق العمـل بـین العـاملقات الاجتماعبسیادة العلاالفجوات الخاصة  

كانـت الفجـوة الأكبـر بـین ، فقـد  دين بالجھـاز الإرشـا العـاملیبقـدرات  حیث البعد الأخیر والخاص  
بینمـا كانـت الفجـوة ،  )1.33-(  قدرة العـاملین علـى العمـل الجمـاعي  تخص  الفعلي  والأداءالتوقعات  

   ).0.31-(  رشادیةعلى استخدام الطرق والمعینات الإ ملینالعا  بقدرةبینھما تتعلق    الأقل
 المنظمة الإرشادیةلبنود كل بعد من أبعاد جودة  اوالفرق بینھممتوسطات توقعات وإدراكات المبحوثین  .3 جدول

التوقعات  البنود  م الأبعاد 
)E ( 

الإدراك 
)P ( 

الفرق 
)P-E ( 

القدرة  
المؤسسیة 
والمیدانیة  
للجھاز  
 ي الإرشاد

 1.56- 2.85 4.41 كفایة عدد المراكز الإرشادیة لتقدیم الخدمة الإرشادیة 1
 2.14- 2.40 4.54 یذ الأنشطة ملائمة تجھیزات المراكز الإرشادیة لتنف 2
 2.28- 2.19 4.47  سبة للعاملین بالإرشاد ل ومواصلات مناتوفیر وسائل نق  3
 2.41- 2.21 4.62 لقریةكفایة عدد المرشدین الزراعیین على مستوى ا 4
 2.11- 2.33 4.44 كفایة عدد الأخصائیین الإرشادیین على مستوى المراكز 5
 2.38- 2.15 4.53 زراعیة المسئول عنھا المرشد الزراعيمناسبة المساحة ال 6
 2.47- 2.27 4.74 الزراعي   مناسبة عدد المسترشدین المسئول عنھم المرشد  7
 2.05- 2.42 4.47 ة للمسترشدین الإرشادیة المقدم كفایة عدد الأنشطة 8
 1.20- 3.13 4.33 مناسبة توزیع الأنشطة الإرشادیة على القرى المستھدفة   9

 2.35- 2.31 4.66   ي العمل الإرشاديوسائل التكنولوجیا الحدیثة ف استخدام 10
 2.38- 2.33 4.71    المخصصة للجھاز الإرشاديرد المالیة كفایة الموا 11
 2.50- 2.24 4.74   كفایة الموارد المالیة المخصصة للأنشطة المیدانیة 12

 : إستمارات الإستبیانالمصدر
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المنظمــة لبنــود كــل بعــد مــن أبعــاد جــودة    والفــرق بینھمــااكات المبحوثین  متوسطات توقعات وإدر  .3  جدولتابع  
 الإرشادیة

التوقعات   البنود  م الأبعاد 
)E( 

اك الإدر
)P ( 

ق فرال
)P-E ( 

التخطیط  
یجي  الإسترات

  ودعم الإدارة
لیا للجودة الع 

في الإرشاد 
 الزراعي 

 1.21- 3.18 4.39  زراعيمة للإرشاد الوجود سیاسة عا 13
 1.03- 3.25 4.28 جھاز الإرشادي خلال العقد القادمواضحة لل وجود رؤیة 14
 0.94- 3.32 4.26 وجود رسالة دقیقة للجھاز الإرشادي خلال العقد القادم 15
 1.22- 3.27 4.49 رشاديحددة للجھاز الإھداف م وجود أ 16
 0.83- 3.59 4.42 د الزراعي تحقیق أھداف الإرشاوجود خطط تنفیذیة ل 17
 1.04- 3.47 4.51 اءة مدراء الإرشاد في إدارة جودة العمل الإرشاديفك 18
 0.93- 3.56 4.49 ت المختلفةالمدراء بالتنسیق بین الأقسام والإدارا اھتمام 19
 1.45- 2.90 4.35 بفكر إدارة الجودةالمدراء  التزام 20
 1.91- 2.75 4.66 بتوفیر الإمكانات لتحسین الخدمات الإرشادیة المدراء التزام 21

الترتیبات  
الإداریة 
بالجھاز  
 الإرشادي

 0.93- 3.34 4.27 دي سرعة توصیل القرارات داخل الجھاز الإرشا 22
 0.85- 3.48 4.33 اخل الجھاز الإرشاديیة دسھولة الإجراءات الإدار 23
 2.08- 2.59 4.67 داء مھام العمل أفي الترقیة على جودة  الاعتماد 24
 1.27- 3.11 4.38 القرارات بناء على فھم حاجات ومشكلات المسترشدین  اتخاذ 25
 1.59- 2.93 4.52 لإرشادھم ظروف العاملین باالقرارات بناء على ف اتخاذ 26
 0.96- 3.23 4.19 الإدارة للجھات المنافسة عند التخطیط عاةمرا 27
 1.18- 3.34 4.52 ضھاالإدارة بعلاج المشاكل من جذورھا ولیس أعرا التزام 28
 1.08- 3.13 4.21 ملائمة المناھج الإرشادیة المستخدمة لتقدیم الخدمات   29
 0.55- 3.99 4.54 رشدین دیة المستخدمة للمستملائمة الطرق الإرشا 30
 2.08- 2.30 4.38 اللامركزیة في تخطیط وتنفیذ البرامج الإرشادیة  31
 0.91- 3.26 4.17 اركة في تقدیم الخدمات تشجیع القطاع الخاص على المش 32
 1.31- 2.81 4.12 تشجیع منظمات الزراع على المشاركة في تقدیم الخدمات 33
 2.52- 2.23 4.75 لإرشادي از ا رضا الوظیفي للعاملین بالجھلا 34
 1.07- 3.39 4.46 خلو الجھاز الإرشادي من الصراع الوظیفي بین العاملین 35
 1.08- 3.43 4.51 على شروط محددة وموضوعیة لتوظیف العاملین الاعتماد 36
 1.45- 3.14 4.59 رقیة العاملینعلى شروط محددة وموضوعیة لت الاعتماد 37

ثقافة وكفاءة  
  صالاتتالا

المؤسسیة  
 للجھاز

 الإرشادي

 1.10- 3.56 4.66 وضوح رؤیة ورسالة الجھاز الإرشادي لجمیع العاملین 38
 0.80- 3.67 4.47 اف الجھاز الإرشادي لجمیع العاملین وضوح أھد 39
 0.04- 4.18 4.22 بین العاملین سیادة العلاقات الاجتماعیة خارج نطاق العمل  40
 0.98- 3.51 4.49 اعيملین بالعمل الجمالعاجمیع  اھتمام 41
 1.08- 3.32 4.40 إدراك العاملین بأن ھدفھم الأساسي ھو خدمة الزراع 42
 0.83- 3.48 4.31 الإرشاد  استمرارإدراك العاملین بأن جودة الخدمة ھي ضمان  43
 0.71- 3.67 4.38 التحسین وول مقترحات التطویر العاملین لقب استعداد 44
 1.53- 3.14 4.67 لمكان عملھم بالانتماءور العاملین عش 45
 0.52- 3.96 4.48 رغبة العاملین في تقدیم خدمات كاملة وصحیحة باستمرار  46
 2.11- 2.43 4.54 مع كلیات الزراعة لتقدیم الخدمات الإرشادیة الاشتراك 47
 2.29- 2.20 4.49 لتقدیم الخدماتویة الزراعیة المدارس الثانمع  الاشتراك 48
 0.76- 3.89 4.65 مع مراكز البحوث الزراعیة لتقدیم الخدمات الإرشادیة الاشتراك 49
 1.63- 2.57 4.20 القطاع الزراعي الخاص لتقدیم الخدمات الإرشادیة مع الاشتراك 50
 2.23- 2.13 4.36 شادیةلیة لتقدیم الخدمات الإرمع الجمعیات الأھ الاشتراك 51
 1.40- 2.95 4.35 رشادیةمع المنظمات الریفیة لتقدیم الخدمات الإ الاشتراك 52
 2.23- 2.28 4.51 الإرشادیةلدولیة لتقدیم الخدمات مع المنظمات ا الاشتراك 53

 : إستمارات الإستبیانالمصدر
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المنظمــة د جــودة  لبنــود كــل بعــد مــن أبعــا  بینھمــاوالفــرق  راكات المبحوثین  متوسطات توقعات وإد  .3  جدولتابع  
 الإرشادیة

التوقعات  البنود م عاد بالأ
)E ( 

الإدراك  
)P ( 

الفرق 
)P-E ( 

قدرات  
العاملین 
بالجھاز  
 الإرشادي

 0.78- 3.85 4.63 ى تخطیط وتنفیذ وتقییم البرامج قدرة العاملین بالإرشاد عل 54
 0.58- 3.93 4.51 قدرة العاملین على التحدث والإنصات للتواصل مع المسترشدین  55
 1.08- 3.37 4.45 لتقاریر قدرة العاملین على فھم وكتابة ا  56
 0.78- 3.81 4.59 بأنفسھمثقة العاملین بالإرشاد  57
 1.33- 3.40 4.73 قدرة العاملین على العمل الجماعي  58
 0.66- 3.84 4.50 ى الإقناع قدرة العاملین عل 59
 0.75- 3.73 4.48 قدرة العاملین على تحفیز المسترشدین  60
 0.69- 3.96 4.65 قوة شخصیة العاملین 61
 1.05- 3.67 4.72 قدرة العاملین على تشخیص وحل المشكلات 62
 0.31- 4.16 4.47 رة العاملین على استخدام الطرق والمعینات الإرشادیة قد 63
 1.05- 3.49 4.54 قدرة العاملین على استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال  64
 0.96- 3.52 4.48 قدرة العاملین على استخلاص وتحلیل المعلومات   65
 1.07- 3.24 4.31 المھارات الإداریة للعاملین بالإرشاد 66

 الإستبیان  استمارات المصدر:

   أسیوطوجھة نظر العاملین بالجھاز الإرشادي بمحافظة  منالزراعیة الخدمة الإرشادیة جودة 
مسـتوى جـودة الخدمـة الإرشـادیة الزراعیـة  إنخفـاضإلـى  )  4(  لتشیر النتائج الواردة بجـدو

توقعات المبحـوثین العام لمستوى  الأن  ، ویتجلى ذلك في  من وجھة نظر المبحوثین  أسیوط بمحافظة  
الخدمـة   إدراكـاتھم حـول الواقـع الفعلـي لجـودة  أعلـى مـن مسـتوىالخدمـة الإرشـادیة    حول جـودة

بتجسـد فجـوة   جودة الخدمـةجمیع أبعاد  فس الأمر ینطبق على  كما أن ن  .)0.73-(  المقدمة  الإرشادیة
، وإن كانـت تلـك الفجـوة دروسـةالجودة بین الإدراكات والتوقعات علـى مسـتوى جمیـع الأبعـاد الم

قل وطـأة أھي )، بینما 1.12-( خدمة الإرشادیةشكل ومضمون البعد على مستوى أكبر تظھر بشكل  
عدم الرضا النسبي وبالتالي یتبین  .  )0.47-(  دمات الإرشادیةالعنصر البشري في تقدیم الخداخل بعد  

، الزراعیـة بالمحافظـةالإرشـادیة    الخدمـةعـن واقـع    أسـیوط للعاملین بالجھاز الإرشادي بمحافظـة  
جـودة المقدمة في مقابل توقعـاتھم حـول    الخدمة الإرشادیة  إدراكاتھم لواقع جودةوذلك نتیجة لتدني  

    .الخدماتتلك 
ــدول ــوثین مت .4 جـ ــات المبحـ ــات وإدراكـ ــطات توقعـ ــاوسـ ــرق بینھمـ ــادیة والفـ ــة الإرشـ ــودة الخدمـ ــاد جـ  لأبعـ

  الزراعیة
 ) P-Eالفرق ( )Pالإدراك ( )Eالتوقعات ( الزراعیة دیةالإرشا أبعاد جودة الخدمة
 1.12- 3.24 4.36 لإرشادیةشكل ومضمون الخدمة ا

 0.47- 3.98 4.45 العنصر البشري في تقدیم الخدمات الإرشادیة
 0.79- 3.53 4.32 التنظیم في تقدیم ومتابعة الخدمات الإرشادیة

 0.55- 3.79 4.34 المسئولیة الاجتماعیة للجھاز الإرشادي
 0.73- 3.64 4.37 المتوسط العام

 الإستبیان  استمارات المصدر:

أبعـاد   لبنود كل بعد مـن  والفرق بینھما متوسطات توقعات وإدراكات المبحوثین  وفیما یتعلق ب
لمسـتوى  المبحـوثینأن تقیـیم ) 5( جـدولالنتائج الواردة بضح وتالزراعیة، جودة الخدمة الإرشادیة 

ً مقجودة الخدمة   سـالبة  لفجـوةیشـیر  البنودمن بند متوسطي الإدراك والتوقعات لكل   بالفرق بین  اسا
ھم حـول واقـع تمسـتوى إدراكـا   الخدمة الإرشادیة عـن  لصالح زیادة توقعات المبحوثین حول جودة

كفایـة ، فإن أعلى فرق ظھر فـي  الإرشادیة  شكل ومضمون الخدمة  لبعد. فبالنسبة  الخدمةتلك  جودة  
ظھـر )  0.32-(  بینما أقل فـرق   ،)2.04-(  لتقدیم الخدمات الإرشادیة لجمیع المسترشدین  ساعات العمل

البشـري فـي  عنصـرلابعـد علـى مسـتوى  . أمـا  المظھر الجید والزي المناسب للعاملین بالإرشادفي  
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 تطـویر الخـدمات الإرشـادیة حسـب آراء وحاجـاتتعلق ب، فإن أكبر فرق  تقدیم الخدمات الإرشادیة
. شـدینرالمعاملـة الحسـنة مـن العـاملین للمست) یخـص  0.03-(  )، بینما أقـل فـرق 1.18-(  المسترشدین

اسـتعمال رق یخـص  فـ، فـإن أعلـى  التنظیم في تقدیم ومتابعة الخـدمات الإرشـادیة  وفیما یتعلق ببعد
التقیـیم یقابـل ) 0.13-( )، بینمـا أقـل فـرق 2.37-( تقـدیم الخـدمات الكمبیوتر أو التلیفون المحمول فـي

سـئولیة الاجتماعیـة مالبالنسـبة لبعـد  وأخیـراً    .مستمر للأنشطة الإرشادیة التـي تقـدم للمسترشـدینال
-(  توقعات المسترشـدین  كل یفوق شتقدیم الخدمات بلفرق ظھر بالنسبة    ، فإن أكبرللجھاز الإرشادي

 . شاديإحساس العاملین بالمسئولیة تجاه العمل الإریقع أمام ، )0.09-(  بینما أدنى فرق ، )1.21
الجـودة  فـي جمیـع أبعـاد  عـادة النظـرلإالحاجـة  ب، فإنھ یمكـن القـول  إلى تلك النتائج  واستنادا

ً ممـا  ،  المرغـوب  هبھدف تغییرھـا فـي الاتجـا   بنودعلیھا من  تحتوي    وما   المدروسة  یـنعكس إیجابیـا
 لجــودة الخدمــةبحیــث تتلاشــى الفــروق بــین إدراكھــم الفعلــي العــاملین بالجھــاز الإرشــادي علــى 

بمحافظـة   لزراعیـةا  الإرشـادیة  الخدمـةبمسـتوى جـودة    الارتقـاءوذلك من أجل    وتوقعاتھم بشأنھا،
  .أسیوط 

 لبنود كل بعد من أبعاد جودة الخدمــة الإرشــادیة  ماھوالفرق بینمتوسطات توقعات وإدراكات المبحوثین    .5  جدول
 الزراعیة

التوقعات   البنود  م الأبعاد
)E( 

الإدراك 
)P ( 

الفرق 
)P-E ( 

شكل 
ومضمون  
الخدمة  
 الإرشادیة

 1.93- 2.64 4.57 مسترشدین ل كفایة عدد الخدمات الإرشادیة المقدمة ل 1
 1.44- 2.89 4.33 ن یمناسبة نوعیة الخدمات الإرشادیة المقدمة للمسترشد  2
 1.68- 2.73 4.41 تقدیم الخدمات الإرشادیة بطرق جدیدة 3
 0.88- 3.38 4.26 فرد من العاملین في أي وقت   إمكانیة الحصول على الخدمة من أي 4
 2.04- 2.15 4.19 الخدمات الإرشادیة لجمیع المسترشدین   مكفایة ساعات العمل لتقدی 5
 0.56- 3.81 4.37 ز الإرشادیة لتوفیر الراحة للمسترشدین كمناسبة تجھیزات المرا  6
 0.57- 3.95 4.52 ملینمناسبة تجھیزات المراكز الإرشادیة لتوفیر الراحة للعا  7
 0.74- 3.66 4.40 ت الإرشادیةامناسبة تجھیزات المراكز الإرشادیة لتقدیم الخدم 8
 0.32- 3.91 4.23 رشادللعاملین بالإالمظھر الجید والزي المناسب   9

العنصر 
البشري 
في تقدیم 
الخدمات  
 الإرشادیة

 0.39- 4.29 4.68 دین تقدیم الخدمات كما وعد العاملون بتقدیمھا للمشترش 10
 0.59- 3.86 4.45 قدرة العاملین على التعامل مع المشكلات الطارئة  11
 0.28- 4.28 4.56 دقة وصدق العاملین في التعامل مع المشكلات الطارئة  12
 0.28- 4.11 4.39 تقدیم الخدمات الإرشادیة في الوقت المحدد والمناسب لتقدیمھا 13
 1.07- 3.25 4.32 مات التي ستقدم للمسترشدین ومواعیدھا الإعلان عن الخد 14
 0.44- 4.04 4.48 م الخدمات الإرشادیة للمسترشدین یالسرعة في تقد  15
 0.24- 4.37 4.61 دمة المسترشدین خ رغبة واستعداد العاملین ل 16
 1.18- 3.34 4.52 ینتطویر الخدمات الإرشادیة حسب آراء وحاجات المسترشد 17
 0.03- 4.41 4.44 المعاملة الحسنة من العاملین للمسترشدین  18
 0.21- 4.26 4.47 واستفسارات المسترشدین  املین لتساؤلاتاستجابة الع 19
 0.09- 4.21 4.30 مسترشدینكاوى التعامل العاملین مع ش 20
 0.90- 3.35 4.25 المسترشدین تقدیم الخدمات الإرشادیة بناء على حاجات ومشكلات  21
 0.42- 3.94 4.36 معرفة وفھم العاملین لحاجات المسترشدین 22

في  التنظیم 
تقدیم  

عة ومتاب
الخدمات  
 الإرشادیة

 0.22- 4.15 4.37 سترشدینسبة للمتقدیم الخدمات الإرشادیة بطرق بسیطة ومنا 23
 0.87- 3.32 4.19 ن تقدیم الخدمات الإرشادیة بأسرع وقت ممكن للمسترشدی  24
 2.37- 2.18 4.55 استعمال الكمبیوتر أو التلیفون المحمول في تقدیم الخدمات 25
 0.56- 3.86 4.42 طرق توصیل الخدمات الإرشادیة للمسترشدین  دقة ووضوح 26
 1.40- 2.78 4.18 الأنشطة الإرشادیة وفقاً لظروف المسترشدینیل خطط تعد 27
 0.31- 3.98 4.29 الإرشادیة لزیادة إدراك المسترشدین لھا  الترویج للأنشطة 28
 0.13- 4.19 4.32 ترشدین لتي تقدم للمسالتقییم المستمر للأنشطة الإرشادیة ا  29
 1.11- 3.52 4.63 لمسترشدین خدمات لالصلاحیات المتاحة للعاملین لتقدیم ال 30
 0.40- 3.81 4.21 مة لھا متابعة مدى استفادة المسترشدین من الخدمات المقد 31
 0.59- 3.48 4.07 متابعة تغطیة الخدمات الإرشادیة للمسترشدین  32

 إستمارات الإستبیان: المصدر
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جــودة الخدمــة مــن أبعــاد  لبنــود كــل بعــد    والفــرق بینھمــامتوسطات توقعات وإدراكــات المبحــوثین    .5  جدولتابع  
 الزراعیةالإرشادیة 

التوقعات   البنود  م الأبعاد
)E( 

الإدراك 
)P( 

 الفرق  
)P-E( 

المسئولیة  
الاجتماعیة 

للجھاز 
 الإرشادي

 0.15- 4.60 4.75 لمسترشدین الأخلاقیة عند التعامل مع ا  مراعاة العاملین للسلوكیات 33
 1.21- 3.12 4.33 تقدیم الخدمات بشكل یفوق توقعات المسترشدین  34
 0.11- 4.40 4.51 تقدیم الخدمات الإرشادیة لجمیع المسترشدین بدون تمییز  35
 0.33- 4.09 4.42 ة جیدة بصرف النظر عن إنھا مجانبة تقدیم خدمات ارشادی 36
 1.02- 3.12 4.14 رشادیة لجمیع القرى حتى القرى البعیدة تقدیم الخدمات الإ  37
 0.09- 4.28 4.37 سئولیة تجاه العمل الإرشادي إحساس العاملین بالم 38
 0.29- 4.15 4.44 إحساس العاملین بالمسئولیة تجاه خدمة المسترشدین  39
 0.84- 3.22 4.06 رد الطبیعیة الریفیة إحساس العاملین بالمسئولیة تجاه الموا  40
 1.07- 3.27 4.34 تقدیم الخدمات الإرشادیة للقریة الأم وتوابعھا  41
 0.23- 4.03 4.26 تقدیم الخدمات الإرشادیة لصغار الزراع والمعدمین  42
 0.72- 3.40 4.12 على البیئة من التلوث  إحساس العاملین بالمسئولیة تجاه الحفاظ 43

 : إستمارات الإستبیانرالمصد

 الزراعیة على جودة الخدمة الإرشادیة المنظمة الإرشادیةأبعاد جودة  تأثیر
 المنظمة الإرشادیةتأثیر أبعاد جودة    للتعرف علىالمتعدد    الانحداراسة تحلیل  الدر  استخدمت

د مـن عـدم تـم التأكـقبل إجراء تحلیـل الانحـدار المتعـدد،  و.  الزراعیة  على جودة الخدمة الإرشادیة
القــوي بــین  الارتبــاط والتــي تعنــي  ،Multicollinearityط الخطــي المتعــدد وجــود مشــكلة الارتبــا 

یصعب من عزل تأثیر كـل متغیـر مسـتقل علـى المتغیـر مما  مستقلة وبعضھا البعض،ال  متغیراتال
 .عمن تأثیر المتغیرات المستقلة على المتغیر التاب التابع، ویزید معامل التحدید مما یضخم

مــن متغیــر كــل تــأثیر تقیــیم و، ككــلتقیــیم النمــوذج تــم لمتعــدد، نحــدار االاتحلیــل ولتطبیــق 
الخاصة بتقییم النمـوذج ككـل،   الأولىوفیما یتعلق بالخطوة  .  المتغیر التابع  على  المستقلةالمتغیرات  

بمـا  ،(F=22.15, p< .001) معنویـة النمـوذج بشـكل إجمـالي إلـى )6( تشیر البیانات الـواردة بجـدول
كمـا أن ،  المنظمـة الإرشـادیةأبعـاد جـودة    عـن طریـق   جودة الخدمة الإرشادیةبیعني إمكانیة التنبؤ  

جودة من التباین في % 62 تفسر المنظمة الإرشادیةأن الأبعاد الخمسة لجودة عني ت 2R  =.620 قیمة
        .الزراعیة  الخدمة الإرشادیة

ــق  ــا یتعل ــا فیم ــر مــنبأم ــأثیر كــل متغی ــیم ت ــرات المســتقلة تقی ــى الم المتغی ــر عل ــابعتغی ، الت
 اسـتخدامتغیـر التـابع یـتم علـى الم أنـھ لمقارنـة تـأثیر المتغیـرات المسـتقلة Pallant (2007)فیوضح

الدراسـات ة  غیر المعیاریة في حالـ  الانحدارمعاملات  ، بینما تستخدم  (β)  المعیاریة  الانحدارمعاملات  
 الدراسـة الحالیـة علـى  اعتمـدتوبالتـالي فقـد  .  نحـدارالاخـط    الوصـول لمعـادلاتإلـى  التي تھدف  

الخدمـة   علـى جـودة  ظمـة الإرشـادیةالمنأبعـاد جـودة    لمقارنـة تـأثیر  المعیاریـة  الانحـدارمعاملات  
 المنظمة الإرشادیةمعنویة تأثیر جمیع أبعاد جودة  إلى  )  6(  ، وتشیر النتائج الواردة بجدولالإرشادیة

القـدرة المؤسسـیة والمیدانیـة بعد  ن  أما توضح بیانات نفس الجدول  كجودة الخدمة الإرشادیة،    على
الترتیبــات  ثــم ،(β=.324) ن بالجھــاز الإرشــاديقــدرات العــاملی یلیــھ، (β=.401) للجھــاز الإرشــادي

الإدارة العلیـا للجـودة فـي التخطـیط الإسـتراتیجي ودعـم ثـم ،  (β=.243)  الإداریة بالجھاز الإرشادي
ــراً  ،(β=.163) الإرشــاد الزراعــي ــة وأخی ــاءة  ثقاف ــاز الإرشــادي لاتصــالاتاوكف  المؤسســیة للجھ

(β=.149).          
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 علــى جــودة الخدمــة الإرشــادیة  المنظمــة الإرشــادیةأبعــاد جــودة  لتــأثیر  المتعــدد    نحــدارالانتائج تحلیــل    .6  جدول
 الزراعیة

 t قیمة ) β( الانحدارمعاملات  الإرشادیة أبعاد جودة المنظمة
 **7.681 0.401 رشاديمؤسسیة والمیدانیة للجھاز الإالقدرة ال

 **2.774 0.163 د الزراعياالتخطیط الإستراتیجي ودعم الإدارة العلیا للجودة في الإرش
 **3.898 0.243 الترتیبات الإداریة بالجھاز الإرشادي

 *2.517 0.149 ؤسسیة للجھاز الإرشاديالم الاتصالاتثقافة وكفاءة 
 **3.984 0.324 ن بالجھاز الإرشاديقدرات العاملی

 إستمارات الإستبیان: المصدر
 0.05 * معنویة عند مستوى

 0.01 معنویة عند مستوى** 
 =2R ، 001., p< 15.22F .0 =62 :ملحوظة
 والتوصیات الخلاصة

 علــى مســتوى جمیــع الأبعــاد رشــادیةالمنظمــة الإجــودة  انخفــاض أوضــحت نتــائج الدراســة
غیر مرضي ودون مسـتوى   لمنظمة الإرشادیةاالمستوى الفعلي لأبعاد جودة    ، حیث كانالمدروسة

 محافظـةالزراعیـة بالخدمة الإرشـادیة عن واقع  وثینحالمبعدم رضا  تبینكما    .توقعات المبحوثین
فـي مقابـل توقعـاتھم حـول تلـك   رشادیةالخدمة الإ  ، وذلك نتیجة لتدني إدراكاتھم لواقع جودةأسیوط 
الزراعیة إمكانیة التنبؤ بجودة الخدمة الإرشادیة    إلىالمتعدد    الانحدارتحلیل    تائجنوأشارت    .الجودة

ــاد جــودة  ــق أبع ــعــن طری ــاز (المدروســة  الإرشــادیة ةالمنظم ــة للجھ ــدرة المؤسســیة والمیدانی الق
الترتیبـات ، یـا للجـودة فـي الإرشـاد الزراعـيالتخطیط الإسـتراتیجي ودعـم الإدارة العل،  الإرشادي
قدرات العاملین ،  المؤسسیة للجھاز الإرشادي  الاتصالاتءة  ثقافة وكفا ،  بالجھاز الإرشاديالإداریة  

 .)بالجھاز الإرشادي
یرغبـون فـي ظـروف عمـل   المبحـوثینبـأن  ءً على نتائج الدراسة الحالیة، یمكـن القـول  ا بنو

زراعـي ال  جھـاز الإرشـادیجـب علـى    الجھـاز الإرشـادي، وبالتـاليأفضل من تلك التي یقدمھا لھم  
والعمـل علـى   المدروسـة،  المنظمـة الإرشـادیةنظر في جمیع أبعـاد جـودة  إعادة ال  أسیوط بمحافظة  

بحیث تتلاشى   لھمبما یمكن من تھیئة بیئة العمل المناسبة والمرضیة    تلك الأبعاد  دتحسین جمیع بنو
رتقـاء الإ  إلـىي  یـؤدبمـا  وتوقعـاتھم بشـأنھا،    المنظمة الإرشادیةلجودة  الفروق بین إدراكھم الفعلي  

مـن واقـع إدراكـات العـاملین ومـن ثـم   أسیوط بمحافظة    الزراعیةالإرشادیة    لخدمةابمستوى جودة  
 .شدینرالمست

لتحسـین وضـع أولویـات    أسـیوط الجھاز الإرشـادي بمحافظـة  متخذي القرار داخل  ل  یمكنو 
بنـود مقیـاس جـودة درجـة إدراك المبحـوثین للمسـتوى الفعلـي ل  بناءً على  ةالمنظمة الإرشادیجودة  

 نمقـدار الفجـوة بـیبنـاءً علـى  )، أو  الدرجات الأقل تشیر لأولویة أكبر للتـدخل(  شادیةالمنظمة الإر
تعنــي ضــرورة التــدخل الفجــوة الأكبــر إدراكــات وتوقعــات المبحــوثین داخــل البنــود المدروســة (

لبنود الأولویة  (  الإرشادیة  في جودة الخدمةالأكثر تأثیراً  جودة المنظمة  أبعاد    )، أو بناءً علىالعاجل
 ).الأكثر تأثیراً لأبعاد ا
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Organization's Quality and Its Effect on Agricultural Extension 
Service Quality in Assiut Governorate  
Mohamed M.M. Abdel-Ghany;  Amro B.A. El-Shrabassee and Asmaa B.M. Bakr 
Department of Rural Sociology and Agricultural Extension, Faculty of Agriculture, 
Assiut University, Assiut, Egypt. 

Abstract 
This research aimed at measuring the quality of extension organization and the 

quality of agricultural extension service from the opinions of extension personnel in 
Assiut Governorate, and to identify the effect of the quality of extension organization’s 
dimensions on the quality of agricultural extension service. Data were collected using 
questionnaire from 73 extension personnel in Assiut Governorate. Frequencies, 
percentages, arithmetic mean, and multiple regression analysis were used for analyzing 
data. The results showed a decline in the respondents’ perceptions in contrast to their 
expectations of the quality of extension organization at all dimensions. It also came out 
that there is a negative gap between the respondents’ perceptions and expectations of 
the agricultural extension service quality. Multiple regression analysis showed a 
significant effect of all dimensions of the quality of extension organization on the 
quality of agricultural extension service, and that these dimensions explain 62% of the 
variance in agricultural extension service quality.     
Keywords: Organization's Quality, Extension Service Quality, ORGAQUALEX, SERVQUALEX, Assiut Governorate 
 


