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 ـ:مقدمة 

إحدى الجمعيات " بناء"بالمنطقة الشرقية  الأيتاممعية الخيرية لرعاية تعتبر الج  

بالمملكة العربية السعودية وقد سعت الجمعية منذ  الأيتامالخيرية المتخصصة في رعاية 

إنشائها إلى التميز في عملها حيث قامت ببناء استراتيجية علمية ذات رؤية واضحة 

ديم الرعاية الشاملة لليتيم لتحقق البناء وأهداف محددة تسعى من خلالها على تق

 .المتكامل لشخصيته ليكون عضواص صالحاً لنفسه ولأسرته ولمجتمعه

وقد كان لتوجيهات اعضاء مجل  الإدارة وعلى رأسهم صاحب السمو الملكي   

الأثر الكبير  –رئي  مجل  الادارة -تركي بن محمد بن فهد بن عبدالعزيز/ الامير 

يتيم ويتيمة )   ( طور الجمعية وتقديم خدماتها لتشمل برعايتها اكثر من والايجابي في ت

من كافة  الأيتاموتساهم في التأثير الايجابي على هؤلاء ( الدمام-الخبر)في مدينتي 

 .الجوانب الاجتماعية والنفسية والتربوية والاقتصادية 

ع أراء وتقييم وجاءت هذه الدراسة الاولى من نوعها في الجمعية بهدف استطلا  

ن هذه الاراء والمقترحات تعتبر أساساً مهماً مدى رضا المستفيدين عن خدمات الجمعية لأ

لتطوير الخدمات والبرامج التي تقدمها الجمعية وهل هذه الخدمات والبرامج تلبي 

كما ان تقييم الخدمات والبرامج التي تقدمها الجمعية . احتياجات وتطلعات المستفيدين 

ت الراهن تعتبر الخطوة الاولى للتخطيط للمستقبل بشكل أكثر كفاءة و في الوق

 .فاعلية

صالح بن جاسم /ويطيب لي أن اتقدم بالشكر والتقدير لسعادة الدكتور   

الذي كان لمتابعته الدور الكبير في انجاز هذه الدراسة  –أمين عام الجمعية –الدوسري 

مدير إدارة )عبدالله الهدباء .سة الاخ دكما أشكر رئي  فريق العمل في هذه الدرا, 

مديرة )منيرة السكران /ولنائبة رئي  فريق العمل الاستاذة( البرامج واللجان بالجمعية

ولجميع الاخوات الباحثات الاجتماعيات اللواتي بذلن الجهد ( القسم النسائي بالجمعية

عية اللواتي شاركن في سبيل تطبيق الاستبانة على عينة الدراسة ولكافة موظفات الجم

 .في هذه الدراسة 
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متطلعاً إلى اجراء المزيد من الدراسات المتعمقة التي تساهم في تطوير عمل الجمعية في 

كافة الجوانب الاجتماعية والادارية وكذلك العلاقات العامه والاعلام وتنمية الموارد 

 .المالية
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 الفصل الأول

 سةأهمية الدرا

 أهداف الدراسة 
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 ـ :أهمية الدراسة

ن تقييم الخدمات أوالنشاطات أو الـبرامج  الـتي تقـدمها الجمعيـة في الوقـت الـراهن       إ  

وحتى تكون الجمعية الخيريـة قـادرة علـى تقيـيم     ,  هو الخطوة الأولى للتخطيط للمستقبل

ين والخـدمات والـبرامج   الماضي والحاضر يجب أن تعطي الجانب المعلومـاتي عـن المسـتفيد   

لأنه من خلال هذه المعلومات التي تجمعها وتنظمها وتحتفظ بها الجمعية ,اهتماماً خاصاً 

هــ  4144,العبيـدي )يمكن لها أن تجيب عن الأسئلة التي ترتكز عليهـا عمليـة التقيـيم    , 

.)  

بـال  الأهميـة    تقييم البرامج والخدمات الاجتماعية التي تقدمها الجهات الخيرية أمـراً  كما إن

وتزداد أهميته وفاعليته إذا كان هذا التقيـيم مـن  خـلال وجهـة نظـر المسـتفيدين لمعرفـة مـدى         

رضاهم عن هذه الخدمات والبرامج حيث يمثـل هـذا التقيـيم توجهـاً مهمـاً في تقـديم الخـدمات        

امج حيث أن رضا المستفيدين يحقق أكبر قدر من استفادتهم مـن الـبر  , الاجتماعية وتطويرها

 ( .هـ4126, الباز)المقدمة لهم ويضمن تفاعلهم معها 

وانطلاقا من أهمية معرفـة مـدى رضـا المسـتفيدين عـن تلـك الخـدمات الـتي تقـدمها أي            

مؤسسة خدمية لتقييم نجاحاتها في تقديم الخدمـة والتعـرف علـى احتياجـات المسـتفيدين الـتي       

تعتـبر الأولى مـن نوعهـا والـتي     هـذه الدراسـة   لم يتم تقديمها لهم أو يتطلعـون لتقـديمها لهـم فـ ن     

المنطقـة  ب الأيتامن خدمات الجمعية الخيرية لرعاية عتحاول التعرف على مدى رضا المستفيدين 

بهدف تطوير وتحسين الخدمات والبرامج والمقدمة لتتوافق مع أهداف الجمعيـة   (بناء) الشرقية

 .وتواكب تطلعات المستفيدين من خدماتها 

تطوير البرامج المقدمة للمستفيدين الجمعية لاعد هذه الدراسة تسسذلك  وفي ضوء  

بشكل يتناسب مع احتياجاتهم الحقيقيـة ووضـع خطـط متقدمـة لتقـديم خـدمات تتوافـق        

 .مع تطلعات المستفيدين

 ـ:تتمثل في ثلاثة أبعاد هي  والتي  .بالإضافة إلى قياس أبعاد جودة الخدمة     

أو الماديــة الملموســة الــتي يحصــل  عليهــا  ( Technical Quality)الجــودة الفنيــة -4

مــن خــلال , ويمكــن التعــبير عنهــا بشــكل كمــي .المســتفيد حــال حصــوله علــى الخدمــة

 -:السؤال التالي
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 (Gronroos,1996: 41-49)ما الذي يتم تقديمه ؟ -

وهي تمثل أداء عملية الخدمـة ذاتهـا    ) Functional Quality)الجودة الوظيفية -2

ــى تقــديم         أث ــاء تفاعــل العــاملين بالمنظمــة مــع المســتفيدين مــن خــلال ســلوم القــائمين عل ن

ويمكن التعـبير عنهـا بالسـؤال التـالي     .الخدمة ومظهرهم وطريقة تعاملهم مع المستفيدين 

: -

 .(Gronroos,1996: 41-49)كيف تتم عملية تقديم الخدمة ؟ -

ــة   .  4 ــة للمنظم ــذي يعكــ  انطباعــات    ( Corporate Image)الصــورة الذهني وال

والــتي تتوقــف بــدورها علــى تقيــيم المســتفيدين للجوانــب الفنيــة , المســتفيدين عــن المنظمــة 

 ( .2222, العلاق.)والوظيفية للخدمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ـ:أهداف الدراسة 

ستكون هـذه الدراسـة موجهـة تحـو تحقيـق مجموعـة مـن الأهـداف الرئيسـة وأخـرى             

         ـ      :فرعية وهي كمايلي 
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ــى مــدى رضــا المســتفيدين عــن     -أولًا  ــة   بعــ  التعــرف عل الخــدمات الــتي تقــدمها الجمعي

 ـ :والمتمثلة في ما يلي  

 .الفعاليات والبرامج التي تقيمها الجمعية   (1

 .السلة الرمضانية   (2

 .كسوة الشتاء  (3

 .كسوة العيد   (4

 .الحقيبة المدرسية  (5

 .الجمعية عن سهولة الاتصال ب مامدى الرضا  –ثانياً  

 .ستغرق في الرد على استفساراتهمعن الوقت الم مامدى الرضا -ثالثاً

 .معهم الجمعيةوطريقة تعامل موظفات عن أسلوب  الرضامامدى  -رابعاً

 .التعرف على مدى رضا المستفيدين عن الجمعية بشكل عام  –خامساً

 .دة من خدمات الجمعية ة بعد الاستفاالأسرماهي التغييرات التي حدثت للأيتام و –سادساً

ومــاهي , التعــرف علــى أراء وتطلعــات المســتفيدين تجــاه تطــوير خــدمات الجمعيــة    -ســابعاً

 .الخدمات التي يتطلع المستفيدين إلى قيام الجمعية بتقديمها لهم 
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 الفصل الثاني

 (المستفيدين) مفهوم رضا العملاء  

 ( ستفيدينالم)   العملاء رضا قياس وأهداف أهمية  

 أبعاد جودة الخدمة   

 العلمية للحاجات الانسانيةالنظريات   

 نافذة جوهاري  

 

 

 

 

 
 

 

 

 ـ (:المستفيدين )مفهوم رضا العملاء 

يتوقـف في المقـام الأول علـى     , تجاريـة  , اجتماعيـة  , إن نجاح أي مؤسسة صـناعية    

 ( .  م2222, عبداللطيف) out put" المخرجات"جودة منتجاتها أو الخدمات التي تقدمها 
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ويتعدد مفهوم الرضـا بتنـوع الأدوار الاجتماعيـة الـتي يشـغلها الفـرد في دورة الحيـاة          

, فهنـام الرضـا الـذاتي    , ية وبتنوع نشاط المنشآت الخدمية أو التجارية أو الخيرية الأسر

د يقـاس  ولكـل منهـا محكـات وأبعـا    . وهنام الرضـا الـوظيفي   , وهنام الرضا الزواجي 

 ( .هـ4142,الغريب)من خلالها 

ومن جانب أخر يعتبر رضا العملاء المحور الأسـاس ونقطـة الارتكـاز في التخطـيط       

الحارثي و السلمي )للأنشطة التسويقية لجميع الشركات الناجحة على اختلاف أنواعها 

 ( . م2222

ــى رضــا المســتفيدين      يتضــمن  (keeping customers satisfied)إن المحافظــة عل

ــاتهم     ــيهم والاســتماع إلى توقع ــز عل ــى مــوظفي خــدمات العمــلاء      , التركي ــا يجــب عل وهن

كمــا يمكــن أن , التواصــل مــع المســتفيدين حــول جــودة الخدمــة أو الســلعة المقدمــة لهــم   

 .(Galer,2000). يشارم المستفيدون في الرؤية لأهداف المنشأة 

ــة برضـــا   اخـــتلافوعلـــى الـــر م مـــن     إلا ان تعريـــف , العمـــلاء التعريفـــات الخاصـ

حيـث يعتـبر الرضـاء    , هوفمان لرضا العملاء يعتبر من التعاريف المشـهورة في هـذا الشـأن    

ــة     ــر الخدمـ ــة لعناصـ ــودة المدركـ ــع الجـ ــل مـ ــات العميـ ــة لتوقعـ ( . hofman,2002)مقارنـ

 ـ :الذي يقسم الرضا إلى ثلاث حالات  نموذج تأكيد التوقعاتويعتمد هذا التعريف على 

بحيـث  , تحدث عندما تتطابق توقعـات العميـل مـع الأداء الفعلـي للخدمـة       ـ:ة الأولى الحال

 .تكون هنام حالة من الرضا لدى العميل 

, تحدث عندما تكون توقعـات العميـل أكـبر مـن الأداء الفعلـي للخدمـة        ـ:الحالة الثانية 

 . وفي هذه الحالة يكون العميل  ير راضٍ

بحيــث , ا يكــون الأداء الفعلــي للخدمــة أعلــى مــن المتوقــع تحــدث عنــدم ـــ:الحالــة الثالثــة 

ــرين          ــدث ل خـ ــل إلى التحـ ــدفع العميـ ــن أن يـ ــذي يمكـ ــام الـ ــا التـ ــة الرضـ ــون النتيجـ تكـ

 . باستحسان الخدمة 

ــى الوصــول إلى درجــة الأداء الــذي يتوقعــه          ــى ذلــك فــ ن عــدم قــدرة المنظمــة عل وعل

ويكـون العميـل راضـياً    , ة أو المنـتج  العميل يجعله  ير راضي تمامـاً او مسـتاء مـن الخدم ـ   
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المنـتج أعلـى  ـا     أداءأما إذا كان , إلى حد كبير عندما يكون أداء المنتج كما توقعه 

وهـذه الدرجـة مـن الرضـا هـي الـتي تسـعى المنظمـات         , توقعه العميل ف نه يكون مبتهجـاً  

 . إلى الوصول إليها 

   

 ـ ( :المستفيدين )أهمية وأهداف قياس رضا العملاء  

يعتــبر ذو أهميــة بالغــة لأنــه يســاهم في تحســين   ( المســتفيدين)إن تقيــيم رضــا العمــلاء        

عندما يكون الحصول على أعلـى  وتطوير الخدمة وتحقيق تطلعات العملاء وبالتالي ف نه 

ف نهــا تســعى إلى إيجــاد طــرق   , هــو هــدف المنظمــة  ( المســتفيدين )درجــات رضــا العمــلاء 

وقد كشـفت بعـ  الدراسـات أهميـة     ( المستفيدين)رضا العملاء موضوعية لقياس درجة 

وضـرورة قيـام المنظمـات بتصـميم     , قياس رضا العملاء وأثـره في تحقيـق أهـداف المنظمـة     

ففـي دراسـة قـام بهـا الـبرتي وزيميـك توصـلا        . برامج فعالة ودقيقة لقياس رضـا عملائهـا   

 ـ:إلى ان فيها 

 .عن منتجاتها لايشتكون أساساً  من عملاء المنظمة  ير الراضين% ( 66) -

 .عميلًا لديهم المشكلة نفسها ( 62)مقابل كل عميل يشكو إلى المنظمة هنام  -

مـن  %( 44)بـل إن  , اشـخاص خخـرين   (  42أو  6)العميل  ير الراضي عـن المنظمـة  ـبر     -

 . شخصاً  يرهم ( 22)الأشخاص  ير الراضين  برون في المتوسط 

( 8)ى حلــول لمشــكلاتهم مــع المنظمــة  ــبرون في المتوســط  العمــلاء الــذين يحصــلون علــ -

 .أشخاص عن معاملة المنظمة لهم

هنام إحتمال كبير أن الذين يشتكون من سوء معاملة المنظمة لهم سوف يستمرون في  -

 ـن حلـت مشـكلاتهم    %( 28)فهنـام  , التعامل معها حينما تجتهـد لحـل مشـكلاتهم    

ــا     ــل معهـ ــودون للتعامـ ــوف يعـ ــة سـ ــل    %( 68)و . المنظمـ ــوداً لحـ ــة جهـ ــذلت المنظمـ ــن بـ  ـ

مشــكلاتهم ســوف يواصــلون التعامــل مــع المنظمــة حتــى ولــو لم يــؤد ذلــك إلى حــل تلــك   

 ( . Albrecct and Zemke 1985:6)المشكلات 

( 21:2222,الحـارثي و السـلمي   )وتؤدي عملية قيـاس رضـا العمـلاء وفقـاً لــ       

 ـ :إلى تحقيق الأهداف التالية 
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ــمَيُ -1 فــالتقييم , رضــا العمــلاء المنظمــة مــن أن تكــون قريبــة مــن عملائهــا     ن قيــاس ك 

المســتمر لرضــا العمــلاء يجعــل المنظمــة مطلعــة علــى أي تغــيرات قــد تطــرأ علــى ر بــات   

 .السبل الكفيلة لإشباعها  اتخاذواحتياجات عملائها  ا يمكنها من 

عرفة مدى مطابقتها وم أدائهاالقياس المستمر لرضا العملاء يُمَك ن المنظمة من تقييم  -2

 .فتستطيع بذلك تعديل استراتيجياتها تبعاً لتلك النتائج , لتوقعات العملاء 

إن المعلومــات الــتي تحصــل عليهــا المنظمــة مــن عملائهــا تعتــبر أساســاً مهمــاً في تطــوير      -3

 . منتجاتها الحالية وتقديم منتجات جديدة 

فـالعملاء  , لـدى المنظمـة    يساعد قياس رضا العملاء على معرفة نقاط القوة والضـعف  -4

مــن أهــم مصــادر المعلومــات الــتي يمكــن أن يعتمــد عليهــا لتقيــيم الأداء ومعرفــة نقــاط  

 . القوة والضعف سواءً في المنتجات أو الأنشطة المختلفة 

يمكــن اســتخدام البيانــات والمعلومــات الــتي يوفرهــا قيــاس رضــا العمــلاء كــأداة مــن    -5

ــداخلي   ــى الأداء ال ــة عل ومــن ثــم يمكــن اكتشــاف الأخطــاء    , للمنظمــة أدوات الرقاب

قبات الماليـة المسـببة لعـدم    الناتجة عن عدم رضاء الموظفين أنفسهم أو الصعوبات أو الع

 . الرضا

وفي المملكة العربية السـعودية أولـت بعـ  الجهـات الحكوميـة و ـير الحكوميـة          

مات إدارة الأداء أهمية خاصة لرضا المستفيدين عن خـدماتها باعتبـاره أحـد أهـم اسـتخدا     

فعلــى ســبيل المثــال لا الحصــر نجــد أن مستشــفى قــوى   , ( م2222,الأمــين )لقيــاس الأداء 

المرضـى  )الأمن بالرياض وضع من ضمن أهدافه العمل علـى زيـادة رضـا العمـلاء المسـتمر      

ولتحقيق هذه الغاية تم تشكيل لجنة خاصة برضا العملاء تكون مسـؤولة  , ( والعاملين 

 ـ:عن 

 .م2224رنامج شامل لرضا العميل بنهاية عام وضع ب -1

ــات       -2 ــد التوقعـ ــل بغـــرض تحديـ ــا العميـ ــدى رضـ ــول مـ ــنوية حـ ــاءات سـ ــذ استقصـ تنفيـ

ووضـــــع خليـــــة للاســـــتجابة , والاحتياجـــــات مـــــن الخـــــدمات المقدمـــــة للعميـــــل 

 . للاحتياجات التي يتم تحديدها ومتابعة تنفيذ تلك الاحتياجات 
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تجابة لهــا بحيــث يــتم مراجعتهــا ســنوياً  وضــع نظــام لمتابعــة شــكوى المرضــى والاس ــ -3

 .سنوياً %( 22)والسعي للتقليل من حدوث الشكاوي بنسبة 

م لتــدريب 2221وضــع وتطبيــق برنــامج ســنوي للتوعيــة بحلــول الربــع الثــاني لعــام          -4

الوظائف القيادية حول مفهوم رضا العميل والسعي لزيادة عدد المتـدربين بنسـبة   

 ( . م 2221, مستشفى قوى الأمن %( )22)

ومن جانب أخر ف ن جـائزة الأمـير محمـد بـن فهـد لـلأداء الحكـومي تعمـق أهميـة قيـاس           

ويـدل  , إذا يتضمن أحد محاورها معيار الخدمات المقدمة للمستفيدين . رضا المستفيدين 

هذا المعيار على الجهود المتميزة التي يقوم بها الجهـاز مـن أجـل تلبيـة حاجـات المسـتفيدين       

ــاته  ــق ر بـ ــراءات   وتحقيـ ــرع الإجـ ــهل وأسـ ــلأداء     )م بأسـ ــد لـ ــن فهـ ــد بـ ــير محمـ ــائزة الأمـ جـ

 ( . م2222, الحكومي المتميز 

كما انه من أهداف نظام الجودة الشاملة بالنسبة لمؤسسات الرعاية الاجتماعيـة وفقـاً لــ     

 ـ:مايلي ( م 2222, عبداللطيف )

 (.معمجت –جماعات  –أفراد )دمات مواجهة احتياجات المستفيدين من الخ 

  التحسين والتطوير في جميع أنشطة وأقسام المؤسسة . 

  التقليل أو منع الأخطاء. 

 

عالية فيتحقـق رضـاه عنهـا    ( المستفيد)ولكي تكون جودة الخدمة المقدمة للعميل   

ــة          ــات العمــلاء ومعرف ــق تطلع ــى تحقي ــا العمــل عل ــى إدارة المنظمــة وموظفيه ــه يجــب عل ف ن

فــالعملاء , ء توقعــاتهم للخــدمات الــتي تقــدمها المنظمــة  الطريقــة الــتي يــبا عليهــا العمــلا 

 ,Zeithaml)عـادة يبنـون توقعـاتهم حـول مسـتويين مـن مسـتويات الخدمـة همـا وفقـا لــ            

berry and Parasuraman, 1993:) 

ــة   - ــ(: Desired service)الخدمــة المر وب ــع     ـ تمثــل مســتوى الخدمــة الــتي يتطل

 .من المال والجهد العميل إلى الحصول عليها مقابل مادفع 
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تمثـل مسـتوى الخدمـة      ــ(:Adequate service)الخدمـة الكافيـة أو المرضـية     -

وهو مستوى مقبـول مـن العميـل ويحقـق     , الذي يعتقد العميل أنه مناسب أو كافي 

 .درجة عالية من الرضا 

ويســمى الفــرق بــين مســتوى الخدمــة المر وبــة والخدمــة الكافيــة أو المرضــية  نطقــة   

وهـي عـادة تمثـل التنـازلات الـتي يقـدمها العميـل        ( Zone of Tolerance)التسـام   

 . لأنها لاتؤثر في جودة الخدمة فتصب  رديئة أو  ير مقبولة 

بـل  , ومنطقة التسام  عادة تضيق وتتسع وهي تختلف من شـخ  إلى أخـر     

إن تـأخر إقـلاع   , فعلـى سـبيل المثـال    , قد تختلف عند الشخ  نفسه مـن وقـت رخـر    

وقـد  , ائرة لمدة نصف ساعة قد يكون مقبولًا لدى شخ  و ير مقبول لدى أخـر  الط

يكون مقبولًا لدى الشخ  عندما يكون في سعة من أمره و ـير مقبـول لديـه عنـدما     

 (.هـ4125,الحارثي والسلمي )يكون في عجلة من أمره 

ــل        ــام بعــ  العوامــل المحيطــة بالعمي ــا أن هن ــؤثر بشــكل   ( المســتفيد)كم ــتي ت ال

ولعل من أهمها وفقاً لـ , اشر أو  ير مباشر في بلورة أفكاره عن مستويات الخدمة مب

 ـ :مايلي ( هـ 4125,الحارثي والسلمي )

الاتصالات الشخصية ومن خلالهـا يحصـل العميـل مـن الأهـل والأصـدقاء والـزملاء         -1

ومـن  , على معلومات عن مستويات الخدمات التي سبق أن حصـل عليهـا هـؤلاء    

 . ديه فكرة عن المستوى الذي يجب أن تكون عليه جودة الخدمة ثم يكون ل

فالعميل يتوقع في كل تعامل مع المنظمة , الخبرات السابقة عن المنظمة وخدماتها  -2

 .أن يحصل على جودة  اثلة لما حصل عليه في المرات السابقة 

 الوعود الصريحة والضمنية التي يحصل عليها العميل من مقدمي الخدمـة تشـكل   -3

فهــو , معيــاراً مهمــاً لديــه لتقيــيم مســتوى جــودة الخدمــة الــتي تقــدمها المنظمــة     

يســتخدم تلــك الوعــود الــتي حصــل عليهــا باعتبارهــا حــداً أدنــى لمســتوى الخدمــة 

 .التي ير ب في الحصول عليها 
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 ـ :أبعاد جودة الخدمة 

 ـ:تتمثل جودة الخدمة في ثلاثة أبعاد هي   

أو الماديــة الملموســة الــتي يحصــل  عليهــا  ( Technical Quality)الجــودة الفنيــة -4

مــن خــلال , ويمكــن التعــبير عنهــا بشــكل كمــي .المســتفيد حــال حصــوله علــى الخدمــة

 -:السؤال التالي

 (Gronroos,1996: 41-49)ما الذي يتم تقديمه ؟ -

وهي تمثل أداء عملية الخدمـة ذاتهـا    ) Functional Quality)الجودة الوظيفية -2

ــاء ت ــى تقــديم        أثن فاعــل العــاملين بالمنظمــة مــع المســتفيدين مــن خــلال ســلوم القــائمين عل

ويمكن التعـبير عنهـا بالسـؤال التـالي     .الخدمة ومظهرهم وطريقة تعاملهم مع المستفيدين 

: -

 .(Gronroos,1996: 41-49)كيف تتم عملية تقديم الخدمة ؟ -

ــة   .  4 ــة للمنظم ــذي ( Corporate Image)الصــورة الذهني يعكــ  انطباعــات   وال

والــتي تتوقــف بــدورها علــى تقيــيم المســتفيدين للجوانــب الفنيــة , المســتفيدين عــن المنظمــة 

 ( .2222, العلاق.)والوظيفية للخدمة 

 

 

 ـ(:هرم ماسلو)نظريات الحاجة الانسانية 

 Maslowمن أوائل النظريات التي اهتمت بالحاجات الإنسانية هي نظرية ماسلو    

s Hierarchy of needs     ,         وتعـبر هـذه النظريـة عـن اتجـاه فكـري هـام تطـرق إلى

فقـد وضـع ماسـلو نظريتـه الشـهيرة علـى أن حاجـات الإنسـان         , معالجة موضوع الحاجات 

ومع تسـلق الفـرد لهـذا التنظـيم الهرمـي للحاجـات       , مرتبة ترتيباً هرمياً على أساس قوتها 

لإنسان لايصب  مهتماً ب شباع حاجته التي ويعا هذا أن ا, تقل حيوانيته وتزداد إنسانيته 

, تقع في أعلى الترتيب إلا بعد أن يكـون قـد أشـبع الحاجـة الـتي يجـب ترتيبهـا في أسـفله         

فلا بد أن يبـدأ أولًا  , وحتى يتمكن الإنسان من إشباع حاجته إلى الأمن أو التقدير مثلًا 
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, اء والطعـام والراحـة والنـوم    ب شباع حاجاته البيولوجية أو الفسيولوجية كحاجته إلى الم ـ

وطبقاً لهذه النظرية نجد أن الإنسان لايسعى بطبيعته إلى إشباع حاجته إلى تحقيق الـذات  

والـتي تبـدأ   , في الحياة إلا بعـد أن يكـون قـد مـر تـدريجياً ب شـباع الحاجـات السـابقة لهـا         

 (.12:4125, الرشيد)بالحاجات الفسيولوجية 

 عنى أن , الحاجات الانسانية مرتبطة بعضها ببع   إن أهم إفتراضات ماسلو أن  

وان الحاجة , إشباع حاجة في مستوى أعلى يتوقف على إشباع الحاجة في المستوى الأدنى 

وأن رضـــا الإنســـان وســـعادته تـــزداد بزيـــادة , المشــبعة ينعـــدم أثرهـــا في تحريـــك الســـلوم  

ماعيـة أكثـر رضـا وسـعادة     فالإنسان الذي أشبع الحاجات الاجت, الحاجات التي أشبعها 

أمـا الحاجـات  ـير المشـبعة ف نهـا      . من الإنسان الذي لازال يحاول إشباع حاجته إلى الأمن 

 .توجد نوعاً من التوتر أو عدم التوازن أو عدم الرضا 

كذلك من افتراضات هرمية الحاجات أن إشباع الحاجات أمـر نسـبي يقـل كلمـا       

فالإنسـان لايسـعى إلى إشـباع حاجاتـه بنسـبة      , اجات اتجهنا إلى الأعلى تحو قمة هرم الح

كمــا , مســتوى الحاجــة  ارتفــعوإنمــا بنســبة معينــة يراهــا مقبولــة تتنــاق  كلمــا   % 422

تختلف هذه النسبة مـن فـرد إلى فـرد وتـتغير كلمـا كـبر الإنسـان في السـن ومـر  ـبرات           

 الإشـباع سـتوى  فشخصيات الأفراد وثقافتهم وخبراتهم كلها عوامل تـؤثر علـى م  ,جديدة 

 .الذي ينشده الفرد
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 ـ :حاجات ماسلو 

ـ ويطلق على الحاجات :  The physiological needsالحاجات الفسيولوجية   -4

, التي تؤخذ عـادة علـى أنهـا نقطـة البدايـة لنظريـة الـدوافع تسـمى الـدوافع الفسـيولوجية           

والسلوم الذي تتطلبه لإشباعها يمكـن  , هذه الحاجات ويؤكد ماسلو أن أي حاجة من 

ــواع أخــرى مــن الحاجــات أيضــاً        , أن تتحــول في الوقــت نفســه إلى مصــدر أخــر لإشــباع أن

فالشخ  الذي يشعر بالجوع مثلًا قد يكون مهتماً في حقيقة الأمر بالبحث عـن الراحـة   

مــن الفيتامينــات أو الاتكــال علــى الغــير أكثــر مــن اهتمامــه بتزويــد جســمه بنــوع معــين     

ــات  ــا       , والبروتين ــاً وكأنه ــا أحيان ــدت لن ــول إن الحاجــات الفســيولوجية وإن ب ومجمــل الق

أو تنعـزل عـن بعضـها الـبع  إلا أنهـا ليسـت هكـذا دائمـاً و و ـا لاشـك           , تنفرد بذاتها 

, فيه أن الحاجات الفسيولوجية بالذات هي التي تعد من أكثر الحاجات الإنسانية تفوقاً

يطرة علــى الإنســان وســلوكه ومتــى حــرم الإنســان منهــا بصــورة  ــير طبيعيــة   وأشــدها ســ

بـل ويسـيطر أيضـاً    , تتحول حاجاته الفسيولوجية إلى حافز قوي يفوق الحاجـات الأخـرى   

وذلــك قبــل أن , ويصــر ماســلو علــى ضــرورة إشــباع الحاجــات الــدنيا أولا   . علــى أي منهــا 

ــور خــلال     ــا إلى الظه ــا طريقه ــة    تأخــذ الحاجــات العلي ــر   , مراحــل النمــو المختلف ــى ف ومت

نجــده أخــذ يتحــرم صــاعداً إلى , الإنســان مــن إشــباع حاجاتــه الموجــودة في أســفل التــدرج 

وذلـــك بعـــد أن أصـــبحت مهمـــة إشـــباع , أعلـــى ليشـــبع حاجـــات تقـــع علـــى مســـتوى أرفـــع 

 (.Maslow,1970: 37-45)الحاجات الأولى تحتل مكانة أقل أهمية في حياته 

عنــدما يشــبع الفــرد كــل الحاجــات  ـــ :The safety needsالأمــن  الحاجــة إلى -2

تبدأ في الظهور على الفور مجموعـة مـن الحاجـات الـتي يمكـن تصـنيفها       , الفسيولوجية 

وهنـا يجـب ملاحظـة أن معظـم ماقيـل عـن الحاجـات        , داخل فئة حاجات الأمن والسلامة 

ل نســبياً مــن تلــك   الفســيولوجية يمكــن إعــادة ترديــده هنــا وإن كــان علــى مســتوى أق ــ       

وقد تتساوى حالة المعاناة التي يشعر بها الإنسان لعجزه عـن إشـباع حاجتـه إلى    , الر بات 

ــات       ــو واقـــع تحـــت تـــأثير ســـيطرة الحاجـ ــا وهـ ــاني منهـ ــة الـــتي ســـوف يعـ الأمـــن مـــع الحالـ

, وتلعب الحاجة إلى الأمن في حياة الإنسـان دور المـنظم الوحيـد لسـلوكه     , الفسيولوجية 
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ا ذلك عـن طريـق تسـخيرها لجميـع مايملـك مـن إمكانـات حتـى تصـب  مجنـدة           ويتسنى له

وهكذا يمكن ملاحظة الإنسان وقـد تحـول إلى مجـرد    . لخدمة إشباع حاجته إلى الأمن 

وهـو يسـعى جاهـداً في سـبيل الشـعور      , كائن حي يشبه ارلة الـتي تكـف عـن الحركـة     

 (.14: 4125, الرشيد )بالأمن والسلامة 

ــبة لل   ــن    وبالنســ ــاجتهم للأمــ ــ ن حــ ــة فــ ــدمات الجمعيــ ــن خــ ــتفيدين مــ ــي مســ النفســ

ــدو واضــحة   والاجتمــاعي والاقتصــادي  ــأثر     لاســيماتب ــد لهــا دور كــبير في ت ــاة الوال أن وف

 .  وإحساسهم بعدم الأمان على حياتهم وعلى مستقبلهم( م والأرملة ييتال)المستفيدين 

عندما ـ :The Belongingness and Love Needsحاجات الانتماء والحب  -4

تأخـذ حاجتـه إلى الحــب   , يضـمن الفـرد إشـباع حاجاتـه الفسـيولوجية وحاجتـه إلى الأمـن        

ومن دلائل وجود الحاجات شـعور الإنسـان بحـزن وأسـى عمـيقين لم      . والانتماء في الظهور 

أو يطــول  يــاب المحــبين , وذلــك عنــدما يرحــل الأهــل مــثلًا  , يســبق لهمــا مثيــل في حياتــه 

أو نجده يبحث لنفسه عن مكان داخل الجماعات الإنسانية للظفـر برعايـة   , والأصدقاء 

وبـدون  , ومـا الانتمـاء والصـداقات المتينـة إلا مظهـر مـن مظـاهر الحـب        , ارخرين وحـبهم  

-Maslow,1970: 43)ذلك ف ن الفرد الصغير أو الكبير يشعر بالكثير من الإحبـاط  

44.) 

فهــم تفيدين مــن خــدمات الجمعيــات كمــا تظهــر هــذه الحاجــات كــثيراً لــدى المس ــ  

فأسلوب المعاملة في بع  الجهات الخيرية تقوم على , بحاجة إلى الشعور بالحب والانتماء

النظرة الدونية للمستفيدين والتعامل معهم بشـكل جمـاعي دون النظـر لاحتياجـات كـل      

 ومــن هنــا فــ ن حاجــة المســتفيدين للحــب والانتمــاء والاهتمــام  , مســتفيد بشــكل مســتقل 

 .بكل مستفيد تشعرهم بالحب والانتماء 

تعد هذه الحاجات أعلى مسـتوى مـن    ـ: The Esteem Needsحاجات التقدير  -1

وإنمـا أيضـاً إلى   , إذ أن الإنسـان لايسـعى فقـط إلى مصـاحبة النـاس      , الحاجات السابقة 

ويمكــن تصــنيف هــذه الحاجــات تحــت فئــتين  تلفــتين    , كســب احترامهــم وتقــديرهم 

أي قـادراً علــى إنجـاز مــايو   , تـوي الفئــة الأولى ر بـة الإنسـان أن يصــب  قويـاً     وتح, تمامـاً  
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وتتمثـل الفئـة الثانيـة    , وهكـذا يصـب  موضـع ثقـة وتقـدير الجميـع       , كل إليه من مهـام  

وقــد , وفي شــغل مكانــة اجتماعيــة مرموقــة  , ر بــة الإنســان في الحصــول علــى الشــهرة  

ــنف  الشــه      ــة الحاجــات عــالم ال ــى أهمي ــر  أكــد عل ــد خدل ــاط هــذه   , ير الفري ــؤدي إحب وي

وتتمثـل هـذه   , الحاجات أو إ فال وجودها إلى إحساس الإنسان  شاعر النق  واليـأس  

الحاجة لدى المستفيدين من خلال إحساسـهم  شـاعر الـنق  عـن أقـرانهم ارخـرين مـن        

 وبالتــالي فــ نهم بــأم  الحاجــة إلى تعــوي  هــذه الشــعور مــن خــلال   الأيتــامالأطفــال  ــير 

 . تقديرهم ومنحهم الاحترام والتقدير

حتـى لـو   ــ  : The Needs For Self-actualizationحاجـات تحقيـق الـذات     -8

نجد أنـه مـازال يتوقـع أن تنبثـق لديـه      , تمكن الإنسان من إشباع كل الحاجات السابقة 

او الإحسـاس بالاسـتياء لتأخـذ بعـد     , مشـاعر تـنم عـن عـدم الارتيـاح       -من حين رخر –

فبعــد إشــباع الإنســان . ريقهــا للســيطرة مــن جديــد علــى حواســه وطريقــة تفكــيره ذلــك ط

ف نجــاز , للحاجــات ســابقة الــذكر يبقــى أمــام معظــم النــاس ر بــتهم في العمــل الخــلاق    

ويمكن إشباع حاجـة الإنسـان   , الأعمال النافعة دليل على الحاجة إلى التعبير عن الذات 

الفرصة امام كل فـرد لكـي يشـارم في اتخـاذ      المعاصر إلى تحقيق ذاته عن طريق إتاحة

كما يمكن ان يتم ذلك أيضاً عن طريق بنـاء ثقتـه في   , القرارات المتعلقة بعمله ونشاطه 

قدرتــه علــى الإنجــاز مــن خــلال منحــه حريــة اســتخدام الطــرق والوســائل الــتي يــؤدي بهــا      

 (.Maslow,1970: 47-49)وظائفه 

كن إ فالها عند إعتبار هذا التنظيم الهرمـي  وقد أشار ماسلو إلى عدة مبادئ لايم  

 ـ:للحاجات 

   قــد يظهــر لــدى بعــ  الأفــراد نــوع مــن الاخــتلاف في ترتيــب هــذه الحاجــات فتظهــر الحاجــات

 .الأولى أقل إلحاحاً في التحقيق من الحاجات الأعلى 

    ائد ر م عالمية هذه الحاجات إلا أنها تخضع في إشباعها للظروف الفرديـة ونمـط الثقافـة الس ـ

 .لدى الفرد 

        يرى ماسلو أن زيادة الرضا يعود إلى زيادة قوة الحاجـة وأن التـدرج الهرمـي للحاجـات هـو فعـل

 . ريزي يكاد يكون ملموساًَ على نطاق عالمي في الحضارات والبيئات المتباينة
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    ف شــباع حاجــة تحقيــق  , يتوقــف رضــا الفــرد علــى مســتوى الحاجــات الــتي إســتطاع إشــباعها

ه في حالــة رضــا أعلــى فحاجــات الاحــترام والتقــدير فحاجــات الأمــن ثــم حاجــات    الــذات تجعلــ

 ( .البيولوجية)الحب والانتماء وأخيراً الحاجات الأساسية 

  لي  بالضرورة إشباع جميع الحاجات بنف  القدر فالإشباع الجزئي للمستوى الأول قد يدفع

 .الشخ  لإشباع المستوى الذي يليه 

  نــد العديــد مــن الأفــراد فقــد تكــون حاجــة تحقيــق الــذات أكــبر     تلــف ترتيــب الحاجــات ع

أهميــة مــن الحاجــة للحــب عنــد بعــ  الأفــراد كالمــدراء مــثلًا لايرضــون  نصــب خخــر  ــير        

 .الإدارة

        ــع الأشــخاص ــد جمي ــة تعمــيم هــذه الحاجــات عن ــة    , عــدم إمكاني ــذي يتصــف بقل فــالفرد ال

ــه إذا        ــة مــن الرضــا طــوال حيات مااســتطاع أن يشــبع الأشــياء    الطمــوح قــد يشــعر بدرجــة عالي

 (. هـ4122:المالكي " )المستويات الأولية "الضرورية لحياته أي 

ــة إشــباع الحاجــات          ــى أهمي ــة في التأكيــد عل ويمكــن الاســتفادة مــن هــذه النظري

الفسيولوجية للمستفيدين من خدمات الجمعية وذلك عن طريق توفير الخـدمات والرعايـة   

حيـث انـه إذا لم يـتم إشـباع تلـك الحاجـات أصـب         , و يرهـا المادية لهم من مأكل وملب  

الحاجات التي تليها في السلم الهرمـي   إشباعكما أن , مهدداً في استمرار حياته  الإنسان

 .يكون عملياً  ير  كن

كما أن حاجة المستفيدين للأمن تبدو واضحة وجليـة خصوصـاً أن لوفـاة الأب دور      

ــتفيدين ونقـــ     ــأثر المسـ ــبير في تـ ــالأمن  كـ ــاس بـ ــعور والإحسـ ــي والشـ ــاعي النفسـ الاجتمـ

 بالأمـان وبالتالي ف ن وقـوف الجمعيـة نـانبهم يمـنحهم نوعـاً مـن الإحسـاس        .والاقتصادي 

الاقتصــادي مــن خــلال تــوفير مصــدر   الأمــنإلى  بالإضــافةوالمســاندة الاجتماعيــة النفســي 

 .دخل ثابت ومحدد لهم 

وتظهر الحاجة إلى الحب والانتماء من خـلال إحسـاس المسـتفيدين بوقـوف الأفـراد        

ودمجهــم في . والمؤسســات الاجتماعيــة معهــم ســواءً مــن خــلال الــدعم المــادي أو المعنــوي         

المجتمــع وتعريــف المجتمــع بقضــاياهم وبالتــالي تفاعــل المجتمــع معهــم وإحساســهم بــالولاء     

 .والانتماء للمجتمع
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التقدير ف ن المستفيدين يكونـون أشـد حاجـة لهـذا الجانـب كـونهم قـد        أما جانب   

وبالتـالي فـ ن جهـود الجمعيـات الخيريـة في       الأيتـام يشعرون بالنق  عـن أقـرانهم مـن  ـير     

ويتمثــل ذلــك في , مــن  هــؤلاء المســتفيدين التقــدير والاحــترام يعــد أمــراً في  ايــة الأهميــة   

المتبــادل والــتي تعتــبر مــن أبعــاد جــودة الخدمــة   أســلوب تعامــل وتقــدير المســتفيد والاحــترام 

 .والمتمثلة في أسلوب وسلوم الموظف عند تقديم الخدمة للعميل أو المستفيد 

وبالنســبة للحاجــة لتحقيــق الــذات فــ ن مثــل هــذه الدراســات مــن شــأنها اخــذ أراء          

فـ ن   أراءاهـم وبالتـالي   وأهميـة المستفيدين وتطلعاتهم حيث تشعرهم  كانتهم وأهميتهم 

  . بآرائهملها دور كبير في تحقيق جزء من ذواتهم خصوصاً إذا تم الأخذ 

تبذل جهودها لتقديم منظومة متكاملة مـن الخـدمات    أنوبالتالي ف ن على الجمعية        

 .  والرعاية الشاملة للمستفيدين في جميع الجوانب المادية والمعنوية

 

 

 

 ـ( :Customer Window Model) (نافذة جوهاري )نموذج نافذة المستفيد 

تمثــل نافــذة المســتفيد رضــاً توضــيحياً لمنتجــات الخدمــة الــتي تقــدمها المنظمــة وتوقعــات       

 ـ:التي تستطيع المنظمات من خلالها القيام بالاتي , المستفيد 

        التركيز على المنتجات والخدمات التي ير ـب فيهـا المسـتفيد ويجـدها وهـذه تمثـل

 .الطرفين ويجب الابقاء عليهاالوضع المر وب لكلا 

   التركيز على المنتجات والخدمات التي ير ب فيها المستفيد ولايجدها وهذه تمثـل

 .مشكلة للمنظمة يجب أن تسعى في حلها وتوفيرها 

       التركيز على المنتجات والخدمات التي لاتقـدمها المنظمـة ولاير ـب فيهـا المسـتفيد

 .ويجب التخل  منها  فهي مجرد إهدار للموارد والوقت والجهد

 

 يريد                                         

 يريدها المستفيد   
 ولا يجدها

 يريدها المستفيد
 ويجدها
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 لايريد                                        

وتأتي أهمية هذه النافذة في أنها تؤكد على أهمية معرفة الخـدمات الـتي تقـدمها    

إلى الاسـتمرار في تقـديم تلـك     الجمعية ويحتاجها المسـتفيد فعـلًا وبالتـالي تسـعى الجمعيـة     

 . الخدمات 

ــال والوقــت مــن أجــل تقــديم           ــذل الجهــد والم ــة تب ــب ارخــر فقــد تكــون الجمعي وفي الجان

خـدمات لايحتـاج إليهـا المسـتفيد و بالتـالي فـ ن تلـك الخـدمات تعـد إهـداراً للمـال والوقـت             

 .والجهد ويجب عليها أن تعيد النظر فيها 

الــث هــو تطلعــات المســتفيدين لخــدمات يحتاجونهــا ولكــن كمــا أن لهــذه النافــذة جانــب ث

لايجدونها وبالتالي ف نه يجب على الجمعيـة التعـرف علـى تلـك الخـدمات والتطلعـات ليـتم        

تقديمها للمستفيدين من أجـل رفـع حالـة رضـا المسـتفيدين مـن خـدمات الجمعيـة وتحقيـق          

تياجـات المسـتفيدين   معرفـة اح  أنوهذا من أهداف هذه الدراسـة حيـث   . أهداف الجمعية 

وتطلعهاتهم يساهم في تحقيق أهداف الجمعية ويحقق مستوى مرتفع من رضا المستفيدين 

. 

والجانب الرابع الذي يتفق فيه الجمعية والمستفيد في أن هنام خدمات لايريدها المستفيد 

 .وهذه نقطة اتفاق يمكن تجاوزها  اولا يجده

 

 

 

 

 يريدها المستفيدلا
 يجدهالاو 

 

 

 يريدها المستفيدلا
 ويجدها

 

  يجدلا  يجد
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 ـ:الثالث  الفصل

 (بناء)بالمنطقة الشرقية  الأيتامنبذة عن الجمعية الخيرية لرعاية 
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 ـ":بناء"الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بالمنطقة الشرقية 

شخصية اعتبارية مستقلة تتمتع بالأهلية الكاملة, وهي تعنى بشؤون الأيتام ومن بنفع عام  خيرية ذات جمعية هي 

 .المنطقة الشرقية  في في حكمهم

 :كيف نشأت الجمعية 

إنشاء جمعية  في  إحساساً من أهالي المنطقة الشرقية وعدد من رجال الأعمال بأهمية رعاية الأيتام, ور بة منهم

تعنى بهم وبشؤونهم, وبعد الرفع الى وزارة الشؤون الاجتماعية ومباركة صاحب السمو الملكي الأمير محمد بن 

وتم عقد المجل  التأسيسي  865عزيز أمير المنطقة الشرقية , صدر الترخي  للجمعية بالرقم فهد بن عبد ال

 : هـ  بعضوية كل من26/4/4144للجمعية بتاريخ 

 يعبد العزيز على عبد الرحمن الترك الرحمن على اليوسف صالح عبد

 يوسف بن أحمد الدموخ الدوسري الله حمد الزامل خالد عبد

 يخالد محمد سعد البوارد يبارم القحطانعاي  بن فرحان م

 سعود خليفة مدعج الفصام الدوسرى يخالد حسن عبد الكريم القحطان

 يبراهيم المجدوعإعبد الله بن على  خالد عبد الرحمن محمد العبد الكريم

 محمد خالد عبد الله الدبل بدر بن حسن احمد الحسيا

  الحميدانصالح بن على الصالح زيد بن سعد زيد العيسى
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 يعبد الحكيم بن حمد عمار الخالد خالد عثمان محمد الملا

 عصام  عبد اللطيف عثمان الملا يفيصل عوض محمد الرداد

 فيصل عبد الله راشد الفوزان عبد الله فهد عبد الله الهريي

 جمال بن عبد الله يوسف المزين يبيتمحمد  شحيبان فلاح الع

 خالد عبد الله محمد الدخيل يطانعبد العزيز باتل القح يترك

 رحمه الله – عبد الوهاب بن صالح عبد العزيز الزامل

فضيلة الشيخ وتركي بن محمد بن فهد بن عبد العزيز , / صاحب السمو الملكي الأمير  ويرأس مجل  الإدارة

 ـ:أعضاء مجل  الادارة مكون من و–نائبا للرئي  - اليوسف يالرحمن عل صالح عبد/ الدكتور

 الله حمد الزامل خالد عبد            يعبد العزيز على عبد الرحمن الترك

 يعاي  بن فرحان مبارم القحطان          يوسف بن احمد الدموخ الدوسرى

 يبراهيم المجدوعإعبد الله بن على           يخالد حسن عبد الكريم القحطان

 ن محمد العبد الكريمخالد عبد الرحم يعبد الحكيم بن حمد عمار الخالد

 عبد الله فهد عبد الله الهريي  سعود خليفة مدعج الفصام الدوسرى

 محمد خالد عبد الله الدبل صالح بن على الصالح الحميدان

 زيد بن سعد العيسى

أمين عام - الدوسريصالح بن جاسم / محمد بن خالد الدبل أمين الصندوق  وتعيين د /هندسوتم اختيار الم

 .ية الجمع

 : الرؤية 

 بكفاءة شاملة وخدمات برامج لتقديم اجتماعية منظومة عبر اليتيم لشخصية متكامل لبناء والإبداع الريادة 

 .وفاعلية  

 ـ:الرسالة

 دينياً اليتيم شخصية لبناء الشرقية بالمنطقة وأسرهم للأيتام عالية جودة ذات متكاملة وخدمات برامج تقديم

 صيا ة في والمشاركة والأهلية الحكومية المجتمع مؤسسات مع فاعلة شراكات عبر وتربوياً واجتماعياً

 في ومنتجاً صالحاً مواطناً ليكون الصالحة والبيئة الظروف وتهيئة اليتيم حقوق يكفل  ا والأنظمة السياسات

 .المجتمع  

 :أهداف الجمعية 

 .الاجتماعيسري والتكافل المساهمة في تنشئة اليتيم تنشئة إسلامية  ا يحقق الترابط الأ .4

النفسية والاجتماعية والاقتصادية  الرعاية الشاملة لليتيم من الناحية المعنوية و أوجهالمساهمة في توفير  .2

 .والتعليمية

ليكون  والمهالتحقيق التوافق النفسي والاجتماعي والتربوي  وأسرتهتهيئة الظروف الملائمة لليتيم  .4

 .مواطنا صالحا وفاعلا
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 .التي تكفل حقوق اليتيمة نظممع الجهات المعنية لتطوير واقتراح التشريعات والأالعمل  .1

 أهدافلتحقيق  وأهليةالعمل على بناء شراكات مجتمعية مع قطاعات المجتمع المختلفة حكومية  .8

 .الجمعية

 :القيم 

 .العطاء  -الإتقان  -الإبداع –الثقة -الشراكة -التميز  –الاحترافية 

 :من خدمات الجمعية   عدد المستفيدين

 ( . الدمام–الخبر )أسرة في مدينتي ( 426)يتيمة يمثلون أكثر من /يتيم ( 655)ترعى الجمعية أكثر من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع

 مجتمع الدراسة

 وحدة الدراسة
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 أداة الدراسة

 إجراءات تطبيق الاستبانة

 مجالات الدراسة وحدودها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ـ:تمهيد 

ه الدراسة بصفة عامة التعرف علـى مـدى رضـا المسـتفيدين عـن خـدمات       تحاول هذ  

واللـذين يســتفيدون مـن خــدمات   ( بنــاء)المنطقــة الشـرقية ب الأيتـام يـة لرعايــة  الجمعيـة الخير 

 .الجمعية والتعرف على مدى رضاهم عن خدمات الجمعية التي تقدم لهم 

 

 ـ:مجتمع الدراسة 

ــه      ــع مفــر " مجتمــع الدراســة يعــرف بأن , دات الظــاهرة الــتي يدرســها الباحــث   جمي

وبذلك ف ن مجتمع الدراسة هو جميع الأفراد أو الأشياء الذين يكونون موضوع مشـكلة  

 ( . 444: 4668:خخرون , عبيدات " )الدراسة

المسـتفيدة مـن خـدمات     الأسـر والمجتمع الإحصائي لهذه الدراسة يتكون من جميع   

أسرة حسـب بيانـات   ( 426)عددها  الشرقية ويبل نطقة بالم الأيتامالجمعية الخيرية لرعاية 

 هـ 4141الجمعية لعام 
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 ـ:حدة الدراسة و

ســكنها في أو مـن يقــوم مقامهـا في حــال    الأيتــامأي أم (  مالأ) وحـدة الدراســة هـي     

تتـولى   عنـى أنهـا مـن    وفاتهـا  في حـال  أو  مسكن أخر بسبب زواجها وسكنها مع زوجها

تكـون المسـئولة عـن تقـديم طلـب الاسـتفادة مـن        و رعـاهم الجمعيـة   اللـذين ت  الأيتـام رعاية 

خــدمات الجمعيــة وهــي الــتي تتــولى اســتلام جميــع ماتقدمــه الجمعيــة مــن خــدمات ورعايــة 

 (. العائل للأيتام ) فهوم خخر أي 

 

 

 

 

 ـ :أداة الدراسة 

لمنهج المتبـع في  وعلى ا, ـ  بناءً على طبيعة البيانات التي يراد جمعها :تصميم أداة الدراسة 

أن الأداة الأكثر ملائمة لتحقيق أهداف هذه الدراسـة هـي    فريق الدراسة وجد, البحث 

 , "  الإستبانة"

ويستخدم الاستبيان لجمع المعلومات بشأن معتقدات ور بات المستجيبين وكـذلك    

الحقــائق الــتي هــم علــى علــم بهــا ولهــذا تســتخدم الاســتبيانات بشــكل رئيســي في مجــال     

راسات التي تهدف إلى استكشاف حقائق عن الممارسات الحالية واستطلاعات الرأي الد

 ( .  4654: وخخرون,  رايبة )وميول الأفراد 

  ـ :ومن أبرز مزايا الاستبيان كأداة مايلي 

يمكن الحصول على معلومات من عدد كبير من الأفراد متباعدين جغرافياً بوسيلة  -1

 .الاستبيان بأقصر وقت 

  .الاستبيان من أقل وسائل جمع المعلومات تكلفة سواءً في الجهد المبذول أو المال  يعتبر-2
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يعتبر كثير من الباحثين المعلومات التي تتوفر عن طريـق الاسـتبيان أكثـر موضـوعية مـن      -4

 ( . 4662: والسيد ي  , زكي ) إجابات المقابلة أو  يرها من طرق جمع البيانات 
 

الـــتي تحقـــق , ن مجموعـــة مـــن الأســـئلة المغلقـــة والمفتوحـــة وتضـــمنت أداة الاســـتبيا  

عبــارة في الإســتبانة توضــ  خــدمات الجمعيــة (  44 ) صــيا ة تمحيــث , أهــداف الدراســة 

التي تقدمها للمستفيدين ومدى رضاهم عن تلـك الخـدمات وعـن تعامـل مـوظفي الجمعيـة       

ت توافـق تطلعـاتهم   وهـل هـذه الخـدما   ( متلقـي الخدمـة  )مع المستفيدين  ( مقدمي الخدمة)

 .وتناسب احتياجاتهم

لترتيـب عبـارات   ( مقيـاس ليكـرت  ) تم اسـتخدام  و الأسئلة المتعلقـة بقيـاس الرضـا      

 ـ :مقياس الرضا على النحو التالي 

 (  .  ير راضي –راضي إلى حد ما  –راضي ) 

  .درجات( 4)و ( 4)وقد أعطيت كل عبارة من عبارات المقياس إجابات تتراوح بين 

طلــب مــن المبحــوثين الإجابــة الــتي يرونهــا مــن بــين عــدة إجابــات وفــق مقيــاس ليكــرت        و

وتم وضـع مقيـاس الرضـا عـن الخـدمات لتكـون الإجابـة عليـه ب حـدى الخيـارات            ثلاثـي ال

وهنـام سـؤال مفتــوح    (. ــير راضـي   –راضـي إلى حـد مـا     –راضــي )ــ  :علـى النحـو التـالي    

الخدمات والبرامج الـتي ير بـون مـن الجمعيـة     يتعلق  قترحات وتطلعات المستفيدين حول 

توفيرهــا لهــم وتم وضــع هــذا الســؤال مفتوحــاً حتــى يســتطيع المجيــب أن يعــبر عــن مايريــده  

 . بكل حرية 

 

 ـ : الإستبانةإجراءات تطبيق 

 ـ :وقد تم اتخاذ الخطوات التالية في تطبيق اداة الدراسة على المبحوثين  

حها لجميــع الامهــات رات الاجتماعيــات بهــدف شــشــرح الاســتبانة لجميــع الباحثــتم  (1

 . اللواتي سيقمن بتعبئة الاستبانة

ــاءات     (2 ــن اللقـ ــة مـ ــة مجموعـ ــيط لإقامـ ــرتم التخطـ ــع   الأسـ ــز روائـ ــك في مركـ ية وذلـ

أيــام بواقــع باحثــة اجتماعيــة يوميــاً لتقــوم بتوجيــه الــدعوة ( 8)المكتبــات وذلــك علــى مــدى 
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أسرة ويشـتمل اللقـاء   ( 22=62)ح عددهم بين التي تشرف عليها والذين يتراو الأسرلجميع 

على برنامج تعريفي عـن الجمعيـة وبرامجهـا والخـدمات الـتي تقـدمها بالاضـافة إلى شـرح         

والتي تشتمل على مجموعة من البرامج التدريبية  الأيتاممبادرة أرامكو السعودية لتطوير 

هـــذه المبـــادرة في عـــام  المنتجـــة وســـتقام الأســـروالتاهيليـــة للأيتـــام واليتيمـــات والامهـــات و

الــتي حضــرت هــذه  الأســرهــ كمــا أنــه تم توزيــع اســتبانة تقيــيم الرضــا علــى جميــع  4148

المسـتفيدة   الأسـر مـن عـدد   % 82أسرة والـتي تمثـل    (  456) اللقاءات والتي تجاوز عددهن 

  .من خدمات الجمعية 

 اسـتبانه ( 456)المدة المخصصة لجمع البيانات اتضـ  أنـه تم جمـع عـدد      انتهاءند ع (3

 البـدء في تحليـل البيانـات ومراجعـة الاسـتبانات لترميزهـا والتأكــد       تم , مـن المسـتفيدين   

 . من استيفاء المبحوثين للإجابة 

 

 ـ :مجالات الدراسة وحدودها 

تحدد المجال البشري لمجتمع الدراسة في المستفيدين من خدمات  ـ:المجال البشري  .1

 .أثناء فترة الدراسة ( بناء)المنطقة الشرقيةب الأيتامية لرعاية الجمعية الخير

الجمعية الخيرية  ينحصر الإطار المكاني لمجتمع الدراسة في  ـ:المجال المكاني  .2

 .بالمنطقة الشرقية الأيتاملرعاية 

خلالها  جمع البيانات تتحدد الدراسة من الناحية الزمانية والتي تم ـ:لمجال الزمانيا  .3

 . هـ1/42/4141هـ إلى 28/44/4141خلال الفترة من وذلك 
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 الفصل الخام 

 نتائج الدراسة 
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 : نتائج الدراسة

 ـ:تمهيد 

لتحقيق أهداف الدراسة التي تتعلق بالتعرف على مدى رضا المستفيدين عن خدمات        

أمهات لى يع الاستبانات عتم توز (بناء)المنطقة الشرقية ب الأيتامية لرعاية الجمعية الخير

اللواتي حضرن اللقاءات التعريفية  ركز روائع المستفيدين من خدمات الجمعية  الأيتام

,   مأ(  456)   عددهنو  هـ  1/42/4141هـ إلى 28/44/4141المكتبات خلال الفترة من 

يلي  وفيما.  حيال تلك الخدماتهن مات المقدمة ومعرفة خراء وتطلعاتوذلك لتقييم الخد

 :الدراسة  عرض نتائج

 مدى رضا الأمهات عن الخدمات المقدمة من الجمعية: 

العبـارات  عـن   عينة الدراسة رضارات والنسب المئوية لدرجات التكراالتالي يبين الجدول 

 الخدمات المقدمة من قبل الجمعية التي تعك  مدى الرضا عن 

 العبارات 

ي
ض

را
ما 

حد
لى 

إ
ي 

ض
را

ير 
 

 

د 
ج

يو
لا

بة
جا

إ
 

 ولة الاتصال بالجمعية سه
 2 4 4 452 م

% 6276 476 0.5 2 
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 طريقة استقبال الموظفة 
 4 2 4 452 م

% 96.8 0.5 1.1 1.6 

 الوقت المستغرق للرد على استفساراتك 
 1 8 5 466 م

% 90.9 4.3 2.7 2.1 

البحث )وقت الزيارة الميدانية 

 (الاجتماعي الميداني

 1 4 5 424 م

% 93.1 4.3 0.5 2.1 

التغيرات التي حدثت لك بعد التسجيل 

 في الجمعية 

 1 6 42 411 م

% 77.4 17.2 3.2 2.2 

 الفعاليات والبرامج التي تقيمها الجمعية 
 1 4 42 461 م

% 88.2 9.1 0.5 2.2 

 السلة الرمضانية 
 4 41 45 484 م

% 81.2 9.7 7.5 1.6 

 كسوة الشتاء
 1 44 26 424 م

% 66.1 14.0 17.7 2.2 

 كسوة العيدين 
 2 42 24 411 م

% 77.4 12.4 9.1 1.1 

 الحقيبة المدرسية 
 1 26 46 412 م

% 2872 8.6 14.0 2.2 

ــائج الجــدول  ــة لــدرجات رضــا   التكــرارات وا توضــ  نت ــة لنســب المئوي الدراســة عين

لأعلـى   االعبـارات وفق ـ وفيمـا يلـي أهـم     .الجمعيـة لعبارات الرضا عن الخدمات المقدمة مـن  

 :الدراسةعينة من قبل نسب الرضا 

أعلـى نسـبة   في الترتيـب الأول حيـث حققـت     "سـهولة الاتصـال بالجمعيـة     عبـارة  جـاءت  -

وهــذا يــدل علــى حــرص الجمعيــة علــى       . عينــة الدراســة مــن قبــل  %  6275رضــا وقــدرها  

رضـا  فيما جاءت نسـبة عـدم ال  . التواصل المستمر ور بتها في تقديم الخدمات للمستفيدين

 .من عينة الدراسة% 278
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في الترتيـب الثـاني طبقــا    "اسـتقبال الموظفـة لـك     طريقـة "وهـي  ( 2)جـاءت العبـارة رقـم     -

وهـذا يـدل علـى الجهـود الـتي يقمـن       %  .  6675لنسبة الرضا من قبل عينـة الدراسـة بنسـبة    

ئــه  بهــا الموظفــات في الجمعيــة واللــواتي يستشــعرن أهميــة العمــل الخــيري الــذي يقمــن بأدا   

مــن ومــدى وحرصــهن علــى أداء عملــهن بالشــكل المطلــوب وتقــديم الخدمــة للمســتفيدين    

فيمــا كانــت نســبة عــدم  .خــلال الاســتقبال والاحــترام للمســتفيدين وحســن التعامــل معهــم

 .من عينة الدراسة % 474الرضا هي 

ســبة طبقــا لن لــثفي الترتيــب الثا " وقــت الزيــارة الميدانيــةوهــي ( 1)جــاءت العبــارة رقــم  -

حرص الجمعية على اختيـار   وهذا يدل على%  .  6474الرضا من قبل عينة الدراسة بنسبة 

ــة تتطلـــب الاتصـــال ب    ــة حيـــث أن الزيـــارة الميدانيـ ــرالوقـــت الانســـب للزيـــارة الميدانيـ ة الأسـ

ــى        ــاً الحــرص عل ــارة بهــدف اســتئذانها اولًا وثاني ــاريخ الزي ــل ت ــارة قب وابلا هــا  وعــد الزي

وكانت نسبة عدم الرضا عن وقت الزيـارة   .منزلها أثناء الزيارة الميدانيةة في الأسرتواجد 

 .من عينة الدراسة% 278بنسبة 

ــارة رقــم - ــى استفســاراتك   " وهــي ( 4)جــاءت العب ــرد عل ــب  "الوقــت المســتغرق لل في الترتي

وهــذا يــدل علــى   %  6276لنســبة الرضــا التــام مــن قبــل عينــة الدراســة بنســبة   رابــع وفقــاًال

معية علـى التواصـل المسـتمر ور بتهـا في تقـديم الخـدمات للمسـتفيدين  ومـدى         حرص الج

المستفيدين والـرد علـى استفسـاراتهم بشـكل دائـم لتسـهيل وصـول        على  الجمعية وحرص

. الخدمة دون تحميل المستفيدين عناء المراجعة الدائمة للجمعية لمتابعة تقديم الخدمـة لهـم   

 %.272لعبارة من قبل عينة الدراسة نسبة وقد بلغت نسبة عدم الرضا عن هذه ا

في الترتيــب " الفعاليــات والــبرامج الــتي تقيمهــا الجمعيــة "وهــي ( 6)جــاءت العبــارة رقــم  -

وهـذا يـدل   % 5572وقد كانت نسبة رضـاهم عـن هـذه الفعاليـات والـبرامج نسـبة       الخام  

العمريـــة  هنـــام بـــرامج وفعاليـــات تقيمهـــا الجمعيـــة تتناســـب مـــع  البيـــة الفئـــات علـــى ان 

للمستفيدين وإن كانت هذه البرامج والأنشـطة بحاجـة إلى التركيـز علـى نوعيـة الـبرامج       

الراضـية إلى حـدما عـن الـبرامج والفعاليـات نسـبة        الأسرأكثر من الكم حيث بل  نسبة 

 .من عينة الدراسة % 278الغير راضية عن البرامج هي  الأسربينما كانت نسبة % 674
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في المرتبــة السادســة في ترتيــب رضــا  " الســلة الرمضــانية"وهــي ( 2)جــاءت العبــارة رقــم  -

 % .5472المستفيدين عن الخدمات وذلك بنسبة رضا 

في " الـتغيرات الـتي حـدثت لـك بعـد التسـجيل في الجمعيـة       "وهي ( 8)جاءت العبارة رقم  -

يوضــ  مــا تحظــى بــه وهــذا % 2271الترتيــب الســابع مــن رضــا عينــة الدراســة وبنســبة رضــا 

معيــة مــن مكانــة كــبيرة ودور كــبير في دعــم ومســاندة المســتفيدين مــن خــدماتها          الج

فيمــا بلغــت نســبة عــدم   ,  ليســتطيعوا تــوفير متطلبــاتهم الحياتيــة ويعيشــوا حيــاة كريمــة   

وهـذا  % 4272مـا   من عينة المسـتفيدين ونسـبة الرضـا إلى حـد    % 472الرضا عن هذه العبارة 

الـبرامج النوعيـة الـتي تسـاهم في تحويـل هـذه       يعـا انـه يجـب علـى الجميـع التركيـز علـى        

 .لى أسر منتجة ومن الاحتياج على الاكتفاء إمن متلقية للدعم  الأسر

و " كسـوة العيـدين  "وهـي المتعلقـة برضـاهم عـن     ( 5)و( 42)و( 6)جاءت بقيـة العبـارات   -

 . ي على التوال% 6674و% 2874و% 2271بنسبة رضا " كسوة الشتاء "و " الحقيبة المدرسية "

 

  ـ:او المقترحات من عينة المستفيدين البرامج أو الخدمات 

تي ال ـ والخـدمات الـبرامج  المقترحـات و  حـول  مـاهي   عينـة الدراسـة  خراء  التالييبين الجدول 

 .يتطلعن أن تقوم الجمعية بتوفيرها 

  التكرار البرامج والخدمات المقترح توفيرها من قبل الجمعية

 42 مواد  ذائية شهرياً توفير مواد  ذائية او صرف

 42 توفير تأمين طبي او توفير علاج للأيتام والأمهات 

 6 المنزل يجارالمساعدة في إ

إقامة برامج تدريبية في الحاسب الالي واللغة الانجليزية للايتام 

 واليتيمات

6 

 6 إقامة دورات تدريبية تطويرية للاسرة وللايتام واليتيمات

يدين عند حضورهم للبرامج التي تقيمها توفير مواصلات للمستف

 الجمعية

5 
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 5 ة الأسرإقامة رحلات ترفيهية لجميع افراد 

مكنسة - سالة ملاب -دفاية-ثلاجة)توفير أجهزة كهربائية 

 (كهربائية

6 

 8 توفير سكن للايتام 

 4 زيادة مبل  الكسوة لأنها لاتكفي

 4 زيادة مبل  المساعدة الشهري لأنه لايكفي

 4 قوية المدرسيةالت

 4 توفير أو مساعدة في مواصلات المدارس

 2 تكثيف الدورات الموجهه للامهات

 2 توفير بطانية الشتاء

 2 إيجاد وظائف مناسبة للامهات

 4 أجهل كثيرا الخدمات المتاحة لي 

 4 المساعدة في تسديد فاتورة الكهرباء

 4 ة على تغيير السكن الأسرمساعدة 

 4 أة لجميع الطلاب الناجحينتقديم مكاف

 4 تقديم مساعدة زواج للابناء المقبلين على الزواج

 4 الجمعيةإنشاء روضة للاطفال المستفيدين من خدمات 

زيارة المشرفين والمسئولين وذلك للايتام المراهقين وتقديم النص  

 والتوجيه لهم 

4 

واقف وعلاج إقامة لقاء مفتوح بين المستفيدين لتبادل الافكار والم

 المشكلات والاستفادة من خبرات وتجارب الاخرين 

4 

 4 تكثيف المحاضرات خصوصا الاسعافات الاولية 

اليتيمات في مرحلة /اقامة دورات في كيفية تعامل الام مع اليتيم

 المراهقة

4 
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عن كيفية تعاملهم مع بعضهم البع   الأيتامإقامة دورات لليتيمات و

 لاخرين وكيف يتعاملون مع ا

4 

ــائج الجــدول   ــة الــتي تقترحهــا   والخــدماتالــبرامج أعــلاه المقترحــات و توضــ  نت عين

عينـة  نسبة اقتراح من قبل  علىتوفيرها , وقد جاءت أبالجمعية  تطلعن أن تقوموي الدراسة

وهذا دليل على اهمية  " توفير مواد  ذائية أو صرف مواد  ذائية شهرياً " لعبارة  الدراسة

ــة خدمــة  ان تقــدم الج ــة "معي ــواد الغذائي لأنهــا مــن الحاجــات الفســيولوجية الــتي يجــب     " الم

تـوفير تـأمين طـبي او عـلاج للايتـام      " , يليهـا العبـارة    تقديمها بشكل شهري للمسـتفيدين 

وجـاءت  , المستفيدة بحاجة إلى توفير الرعايـة الصـحية لهـم     الأسرأن ويلاحظ "  والامهات

مشــكلة يعــاني منهــا  وهــي " المســاعدة في الايجــار "رار في المرتبــة الثالثــة مــن حيــث التكــ

السعي الـدائم للحصـول علـى مسـاعدات     المسكن و المستفيدين هي مشكلة عدم ملكية

الإيجار وبالتالي ف ن على الجمعية أن تسعى لوضع خطـة إسـتراتيجية للمسـاهمة في تـوفير     

البنـاء أو التنسـيق مـع     مساكن للأسر المستفيدة سواءً من خـلال التمليـك أو المسـاهمة في   

لتسـهيل حصـولهم علـى سـكن     ( وزارة الإسـكان )في الإسـكان مثـل   الجهات المتخصصة 

ــم مناســب  ــارة  , ث ــة في الحاســب   "جــاءت عب ــيإقامــة دورات تدريبي ــة   ارل ــة الانجليزي واللغ

 الأيتــامإقامــة دورات تدريبيــة تطويريــة للأســرة و   "ثــم جــاءت عبــارة   , "واليتيمــات للأيتــام

وهــذا يــدل علــى مــاتتمتع بــه بعــ  الأمهــات مــن حــرص علــى أبنائهــا ونظــرة        " واليتيمــات

توفير "ثم جاءت عبارة  , لى الأفضل إمستقبلية وحرص على تطوير ذواتهم وتغيير حياتهم 

وهــذا دليــل علــى "  الجمعيــةمواصــلات للمســتفيدين عنــد حضــورهم للــبرامج الــتي تقيمهــا 

ولكـن   الجمعيـة ية والفعاليات التي تقيمهـا  حرص المستفيدين على حضور البرامج التدريب

ــارة  تثــم جــاء , العــائق لــديهم هــو المواصــلات    إقامــة رحــلات ترفيهيــه لجميــع أفــراد   "عب

المستفيدة بحاجة إلى مثـل هـذه الـبرامج لمـا لهـا مـن اهميـة في         الأسروهذا يعا ان " ةالأسر

ن خـلال إقامـة هـذه    دمجهم مـع المجتمـع وإحساسـهم بالـدعم والمسـاندة الاجتماعيـة لهـم م ـ       

, توفير الاجهـزة الكهربائيـة   "كما تنوعت بقية مقترحات عينة الدراسة بين , الفعاليات 

واليتيمات في التعامـل   للأمهات والأيتاميبية درات توإقامة دور, وفير الوظائف للامهات وت
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وزيادة  ,وزيادة مبل  الكسوة , وتوفير المواصلات المدرسية , مع المراهقين ومع الاخرين 

وإقامــة لقــاءات بــين المســتفيدين لعــرض المشــكلات والتجــارب , مبلــ  المســاعدة الشــهري 

 ". والخبرات بين المستفيدين 

  عن خدمات الجمعية بشكل عام  عينة الدراسةمدى رضا: 

اتضـ  أن  عـن خـدمات الجمعيـة    عن مـدى رضـاهم    عينة الدراسةوخراء عند جمع إجابات  

 ـ:مايلي نسبة الرضا وعدم الرضا ك

 %النسبة المئوية   درجات الرضا عن خدمات الجمعية

 %5171 راضي

 %572 حد ما إلى

 %872  ير راضية

 %472 (لم يحدد)إجابة مفقودة 

 % 422   المجموع

خـدمات الجمعيـة   عـن  أن  البيـة عينـة الدراسـة راضـية      أعـلاه توض  نتائج الجدول 

ؤشــر إيجــابي للجمعيــة ويــدل علــى أنهــا وهــذا م %5171وذلــك بنســبة  قــدرها بشــكل عــام 

تقدم خدمات متميـزة كمـاً ونوعـاً للمسـتفيدين وإلى أن الخـدمات الـتي تقـدمها الجمعيـة         

توافق تتطلعات المستفيدين من خدماتها , بينمـا جـاءت نسـبة الرضـا إلى حـد مـا مـن قبـل         

ــا نســـبة عـــدم  %   572بالقيمـــة الدراســـة عينـــة  عـــن  الدراســـةعينـــة في إجابـــات رضـــا الأمـ

مـن عينـة الدراسـة    % 472فيمـا لم يحـدد    % 472بنسـبة  الخدمات المقدمـة مـن قبـل الجمعيـة     

 .مدى رضاهم عن الجمعية وخدماتها
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