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تَامَ     ََعو عَنل التيَ وُلَو لــ لوا     قَلل  ۖ  وَيَسـ لـ  وَإلن ۖ   خَيلر  لَّهُمل إلصـ

َـالططَوهُمل      َُمل     تُخ َُ لِخلوَا وـ َّهُ   ۖ   ف طـدَ    يَعللومُ    وَالل  مطنَ  التمُفتســ

لـلط ل َــاءَ وَلوول ۖ   التمُصـ لَّهُ  شـ َُمل  ال وُعلنَتَ لَّهَ  إلنَّ ۖ   لو  عَزليز  ال

طُيم   (220 البقرة) حَ
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 الفهرسة:

 11....................................................................................:الدراسة ملخص

 17........................................................................................ الأول الفصل

 18.................................................................................... :الدراسة مقدمة

 19..................................................................................... :الدراسة أهمية

 19.........................................................................:الإجرائية الدراسة مفاهيم

 23...................................................................................... الثاَي الفصل

 24.................................................... :واجتماعي إسلامي منظور من الأيتام رعاية

 25............................................... :منها المستفيدين ورضا الأيتام رعاية جمعيات

 26............................................................................... :المستفيدين أَواع

 27................................................................ :المستفيدين رضا تحقيق آليات

 28................................................................ :المستفيدين رضا مستوى قياس

 29...................................................................................... الثالث الفصل

 29..................................................................................... سابقة دراسات

 30..................................................................................... سابقة دراسات

 30....................................:وإجراءاته وعملياته وإدارته مفهومه: المستفيد رضا: أولًا

 31.......... :إليهم المقدمة الخدمات عن والعاملين وأسرهم الأيتام من المستفيدين رضا:  ثاَيًا

 34................................................ :المستفادة والدروس السابقة الدراسات تحليل

 36................................................................................. :الدراسة مشُلة

 38..................................................................................... :الدراسة أهداف

 39....................................................................................... الرابع الفصل

 39.......................................................................... :وإجراءاتها الدراسة منهج
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 41.................................................................. :الدراسة عينة اختيار إجراءات
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 141 .............................................................. :وتفسيرها الدراسة َتائج مناقشة

 142 ..................................................... :وتفسيرها الأول السؤال َتائج  مناقشة

 145 .................................................... :وتفسيرها الثاَي السؤال َتائج مناقشة

 145 ..................................................... :وتفسيرها الثالث السؤال َتائج مناقشة

 147 ..................................................... :وتفسيرها الرابع السؤال َتائج مناقشة

 147 .................................................. :وتفسيرها الخامس السؤال َتائج مناقشة
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:الأشُال فهرسة  

 50............................ للأمهات المقدمة الخدمات عن العام الرضا َسبة متوسط:1 شُل

 50................... .للأمهات المقدمة الخدمات عن العام الرضا مستوى َسبة متوسط:2 شُل

 52......................... .الأيتام إلى المقدمة الخدمات عن العام الرضا َسبة متوسط:3 شُل

 53................ .الأيتام إلى المقدمة الخدمات عن العام الرضا مستوى َسبة متوسط:4 شُل

 54............................................. .والأيتام للأمهات العام الرضا متوسطات: 5 شُل

 58.................. .الُساء خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:6 شُل

 59............................................ .الُساء خدمة عن الأمهات رضا متوسط:7 شُل

 60...................... .النقد خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:8 شُل

 61................................................ .النقد خدمة عن الأمهات رضا متوسط:9 شُل

 62.................... .الغذاء خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:10 شُل

 63............................................. .الغذاء خدمة عن الأمهات رضا متوسط:11 شُل

 64......... .الشتاء كسوة خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:12 شُل

 65............................ .الشتاء كسوة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:13 شُل

 66...........الطبية الأجهزة خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:14 شُل

 67............................ .الشتاء كسوة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:15 شُل

 68........ .الصحية الرعاية خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:16 شُل

 69............................ الصحية الرعاية خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:17 شُل

 70.................. .الفواتير خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:18 شُل

 71..................................... .الفواتير خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:19 شُل

 72... .الُهربائية الأجهزة خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:20 شُل

 73...................... .الُهربائية الأجهزة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:21 شُل

 74............ .المنازل تُثيث خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:22 شُل

 75............................... .المنازل تُثيث خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:23 شُل

 76............ .المنازل ترميم  خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:24 شُل

 77............................... .المنازل ترميم خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:25 شُل

 78............. .المنزل إيجار خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:26 شُل

 79................................ .المنزل إيجار خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:27 شُل

 80............... .المواصلات خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:28 شُل

 81.................................. .المواصلات خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:29 شُل

 82.............. .الأمية محو خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:30 شُل
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 83................................. .الأمية محو خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:31 شُل

 84............ .المنتجة الأسر خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:32 شُل

 85............................... .المنتجة الأسر خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:33 شُل

 86...... .الصغيرة المشاريع خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:34 شُل

 87......................... .الصغيرة المشاريع خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:35 شُل

 88.......... .التدريب برامج خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:36 شُل

 89............................. .التدريب برامج خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:37 شُل

 90..................... .الحج خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:38 شُل

 91....................................... .الحج خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط :39 شُل

 92....................................... .الحج خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط: 40 شُل

 93..................................... .العمرة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط: 41 شُل

 94........ .الميداَية المتابعة خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:42 شُل

 95.......................... .الميداَية المتابعة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط :43 شُل

 99........ .الصحية الرعاية خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:44 شُل

 100 .......................... .الصحية الرعاية خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:45 شُل

 101 ........... .الزواج إعاَة خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:46 شُل

 102 ................................الزواج إعاَة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:47 شُل

 104 ................................. .المواصلات خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:49 شُل

 105 ..... .المدرسية الحقيبة خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:50 شُل

 106 ......................... .المدرسية الحقيبة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:51 شُل

 107 .. .المدرسية المستلزمات خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:52 شُل

 108 ...................... .المدرسية المستلزمات خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:53 شُل

 109 ........ .القدرات اختبار خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:54 شُل

 110 .............................القدرات اختبار خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:55 شُل

 111 ....... .الميداَية المتابعة خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:56 شُل

 112 .......................... .الميداَية المتابعة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:57 شُل

 113 ...... .الإنجليزية اللغة خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:58 شُل

 114 ......................... .الإنجليزية اللغة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:59 شُل

 115 ....... .الُريم القرآن خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:60 شُل

 116 .......................... .الُريم القرآن خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:61 شُل

 117 ....... .الحاسوب أجهزة خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:62 شُل

 118 ........................... .الحاسوب أجهزة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:63 شُل
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 119 ....... .العلمي التفوق خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة :64 شُل

 120 ........................... .العلمي التفوق خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:65 شُل

 121 ............المدرسي الزي خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:66 شُل

 122 .............................. .المدرسي الزي خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:67 شُل

 123 ......... .التدريب برامج خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:68 شُل

 124 ............................. التدريب برامج خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:69 شُل

 125 ....... .التوظيف برامج خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:70 شُل

 126 ........................... .التوظيف برامج خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:71 شُل

 129 ................ .الخدمة تقديم فئة باختلاف الخدمات عن الرضا َسبة متوسط:72 شُل

 َظر وجهة من أهمية الأكثر للخدمات المئوية للنسب التُرارية الأعمدة:73 شُل

 130 ........................................................................................... .الأمهات

.الأيتام َظر وجهة من أهمية الأكثر للخدمات المئوية للنسب التُرارية الأعمدة:74 شُل
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 133 ...................................... .للمستفيدين العام للرضا المفسِّرة العوامل:75 شُل

 134 ....................... .عام بشُل الخدمات حجب لأثر المئوية النسبة متوسط:76 شُل

 135 .................. .الأمهات َظر وجهة من خدمة لُل الحجب أثر َسبة متوسط:77 شُل

 136 ................... .الأيتام َظر وجهة من خدمة لُل الحجب أثر َسبة متوسط:78 شُل

 141 ...................................................... .الأيتام أسر تمُين مخطط:79 شُل

 148 .................................... كاَو بنموذج" بناء" جمعية خدمات مقارَة :80 شُل

 150 ................................... .كاَو بنموذج" بناء" جمعية خدمات مقارَة :80 شُل
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 ملخص الدراسة:

عن الخدمات المقدمة لهم من  أمهات الأيتام وأبنائهنلدى مستوى الرضا   إلى عرف لتهدفت الدراسة ا 

قة الشــرقية           معية الج بالمنط تام  ية الأي ية لرعا عت جاهدة    "بناء"  الخير مدى   إلىلتعرف ل ، وســ

معية باختلاف فئة     الجعن الخدمات المقدمة من      وأبنائهن لدى الأمهات   اختلاف مســتوى الرضـــا  

أي العوامل    إلىالتعرف و ،هميلإبالنســبة    الخدمات الأكثر أهمية     إلىالتعرف ، وتقديم الخدمة   

ضا،     الفرعية سرة للر ضلًا عن المف الأثر الناتج عن حجب أي من الخدمات التي تقدمها  إلىالتعرف  ف

سة قد ، ومعيةالج صفي التحليلي، لت  اعتمدت الدرا ستفيد عن الخدمات      قييمالمنهج الو ضا الم ر

ية      ها الجمع قدم ها        ، وذالتي ت ية قوام ية قبق نة  عشــوائ الأســر مثلتهم   من  (101)لع عل  عي

ستفيدين من خدمات  94الأمهات و ) ضمن خمس فئات  الج( من أبنائهن الم صنفين   :هي ؛معية، م

ئة،                 كل ف ها  قا مات التي تتل لخد عدد ا قًا ل ية، وقب ــب تصــنيف الجمع )أ، ب، ج، د، ه ( حسـ

اســتبيان   تمثلت في  أداة  مقت عليهبطقَ ،شــرقية  مدينتي الدمام والخبر بالمنطقة ال في  موجودين

سهم، تقييم الخدمات المق شتمل   دمة للأمهات والأيتام أَف سية،      منها ؛أجزاءل  عا سا البياَات الأ

والأيتام أَفســهم من حيث )مســتوى الرضـــا عن       ،تقييم الخدمات التي حصــلت عليها الأمهات      

مة،     لخد مة،       وا لخد ظار لتلقي ا قة التي ومدى الاَت مة،      وا تلقالطري لخد ها ا قديم  وفي إجراءات ت

أفضـــل الخدمات التي    ،حجب الخدمة(   و ،فيها الخدمة    واالمدة التي تلق و ،أهمية الخدمة   والخدمة،   

ية              ها الجمع قدم ها ولا ت تاجوَ مات التي يح ية، الخد ها الجمع قدم عام عن     ،ت ــا ال مســتوى الرضـ

 -الغذاء –النقد  –هي: )الُساء  ؛( خدمة للأمهات تقدمها الجمعية19تقييم )، وذلع لالجمعية

شتاء   سوة ال صحية  -الأجهزة الطبية -ك تُثيث   -الأجهزة الُهربائية -فواتير الخدمات -الرعاية ال

ــلات -إيجار المنازل -ترميم المنازل -المنازل ــر المنتجة -محو الأمية -المواص ــغيرة  -الأس ــاريع الص  -المش

هي: )الرعاية     ؛( خدمة للأيتام أَفســهم    15اَية( و ) المتابعة الميد    -العمرة -الحج -برامج التدريب  

اختبار   -المســتلزمات الدراســية -الحقيبة المدرســية -المواصــلات -الابتعاث -إعاَة الزواج -الصــحية

الزي  -التفوق العلمي -الحواســيب -لقرآن الُريما -الإنجليزية اللغة  -المتابعة الميداَية -القدرات

  ؛، مســتخدمة مجموعة من الأســاليب الإحصــائية        مج التوظيف(برا -برامج التدريب   -المدرســي  

ــطات، و  ــب المئوية والمتوس ــفرت النتائج .اختبار "ت" الأحاديكالنس ــتوى من  عن وأس وجود مس

معية من خلال وجود فروق حقيقية بين   الجعن الخدمات التي تقدمها     لدى الأمهات   الرضــا العام   

سط     ضا العام لعينة الأمهات والمتو سط الر سة في اتجاه متوسط   متو المحُي الذي اعتمدته الدرا

( 75أظهرت النتائج وجود فروق حقيقية بين المتوســط المحُي )، كما الرضــا العام للأمهات 

ضا العام لهاتين الفئتين أعل      (و)ب( في اتجاه الفئتين )أ(و)والفئتين )أ سط الر ب(، كما أن متو

متوسط الرضا العام للفئة )هـــ( أقل من     إلى أنوأشارت النتائج   جميعها. الفئات الأخرى ه لدىمن

ئات  تائج   جميع الف ــارت الن قد           ، وأشـ يب: )الن ية عل  الترت تال مات ال لخد ية ا غذاء  -إلى أهم  -ال

ساء  صلات  -الأجهزة الُهربائية -إيجار المنازل -الُ شتاء   -الموا سوة ال من  الرعاية الصحية(  -ك

ينة   في تفســير الرضــا العام لع    أســهمت  التي أما فيما يخص العوامل  وجهة َظر عينة الأمهات،    

ــة من الأيتام وأمهاتهم ــارت النتائج إلى فقد الدراس ــا :أن عاملي أش عن كل خدمة، وعدد   )الرض

ــهماالخدمات(  ــبة ) أس ــا العام عن الخد  %21.5بنس ــتوى الرض ــير مس مات المقدمة من ( في تفس
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ــبة )تأَه  بيدجمعية "بناء"،  ــحت أخرى عوامل إلى ( ترجع%78.5وجد َس النتائج أن تُثير  ، وأوض

مة        قد مات الم جب الخد تام كبير  إلى أح مات   وأَهن اخترن ،مهات الأي ية     -)المواصــلات :خد الرعا

لا تُقدم في   وهي خدمات  برامج التدريب(  -الفواتير -الأجهزة الُهربائية  -إيجار المنازل  -الصــحية  

 .الجمعية

هن من خلال  يلإالمقدمة  لأمهات عن الخدماتستوى رضا ا  سين م تح وأوصت الدراسة بالسعي إلى    

ية      لدور قاءات ا مة       النظ، وتهيئة فرص الل قد مات الم بما   لأبناء كمًً  لر في َوعية الخد ا وكيفًا 

رضــا بعا الفئات    البحث في أســباب اافام مســتوى ، ويتوافق مع احتياجاتهم وتطلعاتهم

ــتفيدة من خدمات الجم ــهاَف ماتالخد بفئات أخرى تتلق  عية مقارَةالمس البحث  ، وكذلعس

ضا الفئة )ه      ستوى ر سباب تدَي م ــ(في أ سعي إلى  ــ   اًديدة تمثل احتياججتقديم خدمات ، وال

ر أســـاليب جديدة    العمل عل  ابتُا  ن الجمعية، و مالمســتفيدة   فئات  اللدى بعا   اًحقيقي 

هاته   تام وأم قًا  نلتمُين الأي فاء ل تحقي بدلًا من اَت   لاكت لذاتي  مة من خلال      ا لخد ظار تلقي ا

نظر في آليات تصــنيف    إعادة ال ، مع جية قويلة المدى   خطة اســتراتي   ، عبرالتدريب والتوظيف  

جة الأ         حا مات وفق مســتوى  لخد هاته   الأســر وا تام وأم  ـ ن، وي حث في أسـ باب عزوف بعا  الب

 . م بهاهعلممن رغم بالقدمها الجمعية المستفيدين عن بعا الخدمات التي ت
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 بسم الله الرحمن الرحيم

، لين ، وعل  آله وصحبه أجمعينالصلاة والسلام عل  أشرف المرسوالحمد لله رب العالمين ،             

 أما بعد :

قت  . وقفمن برسالة، تتغيا أهدافاتها الرائدة؛ تتبن  رؤية، تؤجامعتنا الفتية مسير فلقد بدأت      

ــ حفظها الله ــ وضوء الشريعة السمحة ، في ظل قيادتنا الرشيدة ـ طو واعدة نحو مستقبل  تخ ـ

 مشرق .

  والذين ءامنوا منُم والذين أوتاماء قال تعالى : ) يرفع الله ولا مشــاحة في فضــل العلم والعل      

لمتنوعة الزاهرة . وتتبوأ   من الُوادر العلمية ا   ويُبات بُالعلم درجات ( .  وتزخر الجامعة    

ساَية مُاَة رفيعة ، بم  سات ، العلوم الإَ شُلات   وعلاج للأدو ا تقدم للمجتمع من درا اء والم

صورة  .  وتُتي العلوم التربوية في الصد  سة  ساتذتها في العمل  ارة ؛ وتعُس هذه الدرا   رائعة لأ

تظم في ســلع ئلإ إنجازات    ت ؛ حت  أخرجوا هذه الدرة لتن  برو  الفريق الواحد ، وإَُار الذا   

ضامة فرائد ثمينة ، الجامعة ، في هيئة باهية ، ومنهجي سم مادتها  ة علمية ،  بالجودة والجدة  تت

 .سة والسلامة ، وسهولة المُخذ والثراء والاتساق ، ولغتها بالسلا

ــع أن من أهم أهداف ــخير  الجامعة ربط لا ش لطاقات العلمية في خدمة  االتنظير بالتطبيق ، وتس

ساَي محليا وإقليميا   شُلاته ، والح والمجتمع الإَ ستقراره   عالميا ، وعلاج م رص عل  أمنه وا

 ورفاهيته .

 ، تتوحد أهدافنا ، وتزداد دَا ، ويتضاعف كل حين مجهودَاعل  هذا الدرب تتواصل أبدا جهو    

يماَا بثمرة العمل الجماعي  إوتفيا الأفئدة  ة واعتدالا، ا وإصرارا، وخطاَا ثقأيدينا تماسُ

 والعلوم ، ووحدة الهدف . ، وتمازج الأفُار ، وتلاق  الفهوم

عل هذا            عالى أن يج م        اَســـُل الله ت عا لمجتمعنا ، وإســها ا في النهوم بُمتنا ، وأن   لعمل َاف

ثقل به موازيننا يوم من أســهم فيه ، وأن يثيب كل يُون موفقا في غرضــه وعرضــه ، وأن ي

 م .الدين ، ويجعله خالصا لوجهه الُري

 دير الجامعة . م                                                                                                                        
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 بسم الله الرحمن الرحيم

صلاة و الحمد لله رب  سلين، وع    العالمين، وال شرف المر سلام عل  أ صحبه أجمعين، ال أما  ل  آله و

 بعد:

ًَا منها بُهمية التواصــل   إاه مؤســســات المجتمع المختلفة  دورًا مهمًا تجبجامعة الدمام تقوم  يما

العديد من الفعاليات     من خلال المشــاركات  والأفرادت ؤســســا بالمســئولية المجتمعية تجاه الم   

بل إن   النهوم به.وتسهم في  بًا عل  المجتمع كُل،والبحوث التي تنعُس إيجا والأَشطة 

ستغلال كفاء  اء  والارتق لأبناء هذا المجتمع اتها وقدراتها لتقديم الخدمةالجامعة يتعين عليها ا

 به.

ؤســســات المجتمع العمل  لمحد شــرائ  مجتمعنا الذي ينبغي وتُعد شــريحة الأيتام فاقدي الأب أ

ــية والعقلية وة النواحي والاهتمام بهم من كاف عل  رعايتهم ــمية الاجتماعيةالنفس ،  والجس

شريعة ووا      صول ال صلا من أ سات التي    اوجامعة جبا ينبغي القيام به. ورعايته أ س لدمام أحد المؤ

ل الشــراكة القائمة مع      من أبناء وقننا الحبيب من خلا    تســع  للاهتمام بهذه الفئة الغالية      

 المنطقة الشرقية "بناء".اية الأيتام بالجمعية الخيرية لرع

قدم       قام أن أت لدكتور/       لمويجدر بي في هذا الم عة ا لجام مدير ا الربيش  بن محمد  بد الله  ععالي 

ئاســة فريق يثي  تُليف معاليه لي مهمة ر   ته وثقبخالص الشــُر وعظيم الامتنان عل    

رعاية الأيتام بالمنطقة    ليد عن خدمات الجمعية الخيرية  لإجراء دراســة بعنوان " رضــا المســتف  

شرقية "بناء"  َ ال شُر معالي  سف وفريق      ائب رئيس جمعية بناء الدكتور، كما أ صالح اليو

شاركتهم الفعالة لإنج  سة. الجمعية عل  م شُر زم  از هذه الدرا ضاء الفريق   كما أ لائي أع

سة وَرجو أن  البحثي عل  ما بذلوه من جهود متمي صًا لله   ُون هذا العمل خايزة لإنجاز الدرا ل

 عز وجل.  

ــي وبالأ ــرفب بالنيابة عن َفس ــكما يش ــالة عن زملائي أن أتقدم لس مو الأمير/ تركي بن ص

ضي محمد بن فهد بن عبدالعزيز رئيس مج صالح بن عبد     لس إدارة جمعية "بناء" ولف شيخ/  لة ال

ــف َائب رئيس مجلس الإ ــُر والتقدير عل  إالرحمن اليوس ــة للفريق  دارة، بالش تاحة الفرص

ــُل  لبحثي لخدمة الأيتام وأمهاتهم منا ــة الحالية، وأس م  الله العلي القدير أن يعينه خلال الدراس

 ذه الفئة الغالية.عل  ما يقدموا من عطاء لا محدود له

 رئيس الفريق البحثي
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 مقدمة الدراسة:

 ـ    راده وجمعياته الخيرية     تحق الرعاية والعناية من أف    الأيتام فئة من فئات المجتمع تسـ

إلى اها بل تتعد ،فقط عاشــةوالإقتصــر عل  الجواَب المادية عل  حدٍ ســواء،  وهذه الرعاية لا ت

الاَدماج الاجتماعي      فييمية والاجتماعية، لمســـاعدتهم     الجواَب النفســية والتربوية والتعل    

ــفقدان الأب، حيث إن "ف وتجاوز ظرف ــغون َفس ية قوية عل  اليتيم قد قدان الأب يؤدي إلى ض

تجاوز لد العون والمساعدة ياته بشُل متوازن، إذا لم يجتمنعه الاستمرار في ممارسة شؤون ح

 (.2004هذه المحنة" )عرابي، 

لرعاية، والشــفقة،      عل  حق اليتيم في ا آياته  ن وقد حث القرآن الُريم في كثير م  

ــان إليهو ــن التعامل معه والإحس )الماعون:  {يَتطيمَالت يَدُعُّ الَّذطي لطعوفوذَ}تعالى:   هقول ما فيك ،حس

وُمَّا التيَتطي}( وقوله تعالى:2 ــح :  {مَ فولوا تَقتهَرلفو لــرلكَوا وَاعلبُدُوا اللَّ}وقوله تعالى:  ،(6)الض هَ وَلوا تُش

ًَاإلبطهط شَيلئًا وَبطالتوَالطدَيلنل  لتجُنُبط االتجَارل ذطي التقَرلبَ  وَالتجَارل التيَتَامَ  وَالتمَسَاكطينل وَوَبطذطي التقَرلبَ  وَ حلسَا

صَّاحطبط بطالتجَنلبط وَابلنل  وُتل أويل  وَال سَّبطيلل وَمَا مَلو َُمل إلنَّ اللَّهَ لوا يُال َُ  {احطبُّ مَنل كوانَ مُخلتَالًا فوخُورًمَا

 (. 36)النساء : 

باليتيم في كثير    عليه وسلم أهمية العناية سول الُريم صل  الله  كما أكد الر 

 في اليتيم وكافل أَا": لملع قوله صــل  الله عليه وسـ ـمن ذ ،من الأحاديث النبوية الشــريفة

 (.2409هـ : 1407 الوسط  )البخاري،وبِصبعيه السبابة  وأشار هُذا" الجنة

العشــرين حق الأقفال  ومادته الخامســة الإَســان في  وقد أكد الميثاق العالمي لحقوق 

م  وحقه ،هميلإهمال و الإساءة وتجنيبهم الإ ،ماعية والمساعدةعائل في الحماية الاجتال ذوي  غير

لأن  ،خدمته وحمايته     يجب عل  المجتمع  ،إَســان ضــعيف  اليتيم إذ أن في الحياة دون تفرقة   

 (.2008 ،وته )أبوهرجهأقفال اليوم هم رجال المستقبل وثر

جة      لحا ــد ا ن إلى اواليتيم في أشـ ياب        لع يث إن غ ية، ح عا ية والر ية       اا ية الأســر عا لر

وضــعف اَتمائه     ،لأمان وفقدان شــعوره با    ،ع احتياجاته   ؤدي إلى عدم إشــبا   ي، والمجتمعية له   

له مع ائخرين    فاع به    ،وت ــا عدم اكتسـ ية التي ت     و ماع هارات الاجت قات      الم مة علا قا ســهم في إ

َه     ية مع أقرا ماع عد  ،اجت ته عل   و قدر حان،       م  ــد ية )السـ مل المســؤول يد  2004  تح   ،؛ الرشــ

  (.2007 ،والضحيان

ــيف )   ــارت التقديرات الواردة في تقرير منظمة اليوَس ( إلى وجود حوالي 2006وأش

( دولة َامية، معظمهم عرضـــة      93( مليون قفل يتيم دون ســن الثمامنة عشــرة في)     143)

ــول عل  الخدمات التي تعينهم   ــاء عن الحص ــدي لمطالب الحياةللإقص وتحقق لهم  ،عل  التص

ية التي ترع       يات الخير نا دور الجمع لذا يبرز ه ــا،  ما     مســتوى من الرضـ قدم لهم  تام، وت   الأي

ضا، و    إليه يحتاجون ستوى من الر ستوى جودة الخدمات المقدمة  من خدمات بما يحقق لهم م م

تام كفيل ب      ليتيم من الجمعيات الخ إلى ا ية الأي ية لرعا ســتوى رضـــاه عن تلع    م تقييمير
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الخدمات منفردة ومجتمعة، ويتباين الأيتام في تفســيرهم لموضــوع الرضـــا، ومهما كان           

ضوع حيوي    سيره من وجهة َظرهم فهو مو سة   ،تف ستهدف منه    سيما جدير بالدرا إذا كان الم

ــريحة الأجدر بالاهتمام والأولى بالرعاية، ومن هذا   ــريحة الأيتام من أبناء المجتمع، فهم الش ش

المنطلق جاءت الدراسة الحالية للُشف عن مستوى رضا المستفيد عن الخدمات التي تقدمها      

تُكيدًا للدور الفاعل لجامعة          1الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بالمنطقة الشــرقية "بناء"           

 الدمام في خدمة المجتمع ومؤسساته المحلية، وتفعيلًا للشراكة بين الجامعة وجمعية "بناء".

  لدراسة:أهمية ا

مسـتوى رضـا المسـتفيدين عن خدمات      إلىالتعرف في  تُمن أهمية الدراسـة الحالية 

ــتراتيجي   جمعية "بناء"، لإَارة الدرب لها في تطوير ما يقدم من برامجها الحالية، والتخطيط الاس

 2من أمهات الأيتامات طلبها المستفيد تن حيث التركيز عل  الخدمات التي لبرامجها المستقبلية م 

، ورصـــد مســتوى جودة خدمات الجمعية من وجهة َظر الأمهات، والأيتام،         3والأيتام أَفســهم  

والخروج بتوصــيات في ضــوء َتائج الدراســة تعين الجمعية في تجويد خدماتها المســتقبلية،     

سة        ضوء َتائج الدرا ضافة إلى تقديم خارقة قريق لجمعيات رعاية الأيتام بالمملُة في  بالإ

ق رضا المستفيدين منها، كما تتمثل أهمية الدراسة في تفعيل جامعة الدمام    الحالية بما يحق

لمبدأ المســؤولية المجتمعية من خلال اســتجابتها لرغبة مجلس إدارة الجمعية في إجراء دراســة            

 علمية لتحديد مستوى رضا المستفيدين من خدماتها المتنوعة.

 مفاهيم الدراسة الإجرائية: 

ستفيد:    ضا الم ض   شعور الم  ر رعاية الأيتام بالمنطقة  لا عن خدمات الجمعية الخيرية ستفيد بالر

ــرقية "بناء"    وإجراءات وَوعها م الجمعيةلهالخدمات التي تقدمها    عن كموالارتيا لاقتناعباالش

اســتبيان رضـــا    فيفظية  ر أفراد عينة الدراســـة الل  اريوخطوات تقديمها، ويقاس من خلال تق    

 .الدراسة ا لهذهالمعد خصيص المستفيد

ــرقية "بناء":          هي جمعية خيرية تعمل في مجال      الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بالمنطقة الش

هــ، تسع  لتقديم  1431رعاية الأيتام وذويهم بالمنطقة الشرقية )الدمام والخبر(، تُسست عام 

مات متُاملة ذات جودة عالية          :لبناء شــخصــية اليتيم المتُاملة في جواَبها         ؛برامج وخد

ية، والمهنية، و       خاص وشــركات،       هي  الروحية، والاجتماعية، والتربو تتلق  معوَات من أشــ

                                                           
 بنص الدراسة: جمعية  1

ً
 "بناء"سيتم الإشارة إليها مستقبلا

 بنص الدراسة: الأمهات نسيتم الإشارة إليه 2
ً
 مستقبلا

 بنص الدراسة: الأيتام 3
ً
 سيتم الإشارة إليهم مستقبلا



 رضا المستفيد

 

 20الصفحة  الدمامجامعة 

ــترك ــة الحالية      وتش ــمية في الدراس ــارًا للتس ــار إليها اختص مع جهات حُومية وأهلية، ويش

 بجمعية "بناء".

 (4بناء".  )جمعية بناء، د. ت: "الأيتام الذين ترعاهم جمعية  هن أمهات أمهات الأيتام )الأرامل(:

تام:  با  هم  الأي قدوا آ تام ا ا، وهم ءهممن ف ية "ب    لأي عاهم جمع ها     فقناء" و لذين تر ها ولوائح أَظمت

 )المرجع السابق(.

 ابق(. ن الذكور والإَاث )المرجع السمالأيتام  ؤهنالأرامل وأبنا الأسر :
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    تام:فئات أسر الأي

دمة المقدمة     َوع الخ حجم و قســيمين بهدف  ت ســتفيد  تصــنف جمعية "بناء" فئات الم    

ــتفيد  ــللمس ــتوى دخل الأس ــُن، وذلع وفق لرة، وعدد أفرادها، وملُيتها فئات وفق مس لس

   ي:ـلاجتماعي، وهذه الفئات كما يلاالتقرير المُتبي والميداَي للبحث 

 

 جمعية"بناء"لفئات المستفيدين.:تصنيف 1 جدول

 التعريف الإجرائي الفئة

 أ

لا يزيد  فيها لفردُون صافي الدخل الشهري لالأسر الأشد حاجة والتي ي فئة

 .جميعها ة "بناء"لخدمات التي تقدمها جمعي( رليال، وتستفيد من  ا300) ل ع

 ب

( رليال، وتفيد 600 - 301الفرد الشهري من ) الأسر التي يُون صافي دخل فئة

 .جميعها ة "بناء"من  الخدمات التي تقدمها جمعي

 ج

( رليال، وتفيد 900- 601الفرد الشهري من ) الأسر التي يُون صافي دخل فئة

 .جميعها ة "بناء"من  الخدمات التي تقدمها جمعي

 د

( رليال، وتفيد 1200 - 901لفرد الشهري من )ادخل  الأسر التي يُون صافي فئة

 .جميعها ة "بناء"من  الخدمات التي تقدمها جمعي

 هـ

( رليال 2.000 - 1200الفرد الشهر أكثر من ) الأسر التي يُون صافي دخل فئة

 عام الجمعية مدير استثناء( رليال فيلزم 2001) وإذا تجاوز دخل الفرد أكثر من

 لتالية فقط:ها الخدمات ايلإوتقدم  ،إياها

ي وظيف، والإرشاد الأسرلتعليمية، والتدريب والت. الرعاية الصحية، والرعاية ا1

 .والبرامج الثقافية والترويحية

 سباتها العامة.لمختلفة، وحفلاتها، ومنافي برامج الجمعية ا ا. إشراكه2

 ات الخيرية الأخرى.زواج بالتنسيق من المؤسسال في . مساعدة الأبناء الُبار3

 للأيتام وأسرهم. ة الأخرى لتقديم خدماتها. التنسيق مع المؤسسات الخيري4

 

 محددات الدراسة:

 دات التالية:  تتحدد الدراسة الحالية بالمحد   

سة:  - سة     مجتمع الدرا صرت الدرا ستفيدين  عاقت ضمن فئات     (اتهمالأيتام وأمه)ل  الم سجلين  الم

 جمعية "بناء". 

سة   المحدد الزمب: - ستفيدين  عقَبٍقت الدرا صف الأول من ال  (تهمالأيتام وأمها)ل  الم عام خلال الن

 هـ(.1437/  1436)

 لخدمات جمعية "بناء". اغرافيج اًَطاقدينتي الدمام والخبر مت الدراسة شمل المحدد الجغرافي:  -
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ــ مهات والأيتام من أفراد   لتي تقدمها جمعية "بناء"، للأ    تتضــمن الخدمات ا   محددات الخدمات:    ـــ

التي تستفيد منها الأمهات   ( وعند تقسيم الخدمات31عددها )والعينة  خلال فترة إجراء الدراسة 

( خدمات مشــتركة بين     3ن هناك ) إ( خدمة، أي   15 أَها ) ( خدمة، والأيتام تبين   19تبين أَها ) 

وحُددت بهذه الطريقة   .صــلاتبرامج التدريب، والمواوصــحية، ي: الرعاية اله ؛الأمهات والأيتام

 –دمات الأمهات: الُساء  )خ " والخدمات محل الدراسة هي: بعد التشاور مع أعضاء جمعية "بناء  

الأجهزة   -واتير الخدمات  ف -الرعاية الصــحية     -زة الطبية الأجه -كســوة الشــتاء   -الغذاء  –النقد  

  -جة الأســر المنت -محو الأمية  -لاتالمواصــ -إيجار المنازل   -لمنازل اترميم  -نازل تُثيث الم   -الُهربائية  

ــغيرة  ــاريع الص اية  َية(، )وخدمات الأبناء: الرعالمتابعة الميدا -العمرة -لحجا -برامج التدريب -المش

  اختبار -لمســتلزمات الدراســيةا -الحقيبة المدرســية -لمواصــلاتا -الابتعاث -إعاَة الزواج -الصــحية

س أ -لقرآن الُريما -الإنجليزية ة اللغ -المتابعة الميداَية -القدرات   -التفوق العلمي -وبجهزة الحا

  .ج التوظيف(برام -برامج التدريب -الزي المدرسي
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 لثاَيالفصل ا

 الإقار النظري
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 رعاية الأيتام من منظور إسلامي واجتماعي:

ل الأجر لمن يتولى كفالة  يتيم اهتمامًا كبيًرا، وأجزبالاهتم ديننا الإسـلامي الحنيف   

تام، ويح  عاملتهم، وتربيته  الأي قد ورد ســن م يات     م. و يد من ائ عد َة      اال لقرآَية التي تبين مُا

من عناصــر المجتمع     عنصــر وصــفه  من يُفله، ويرعاه؛ ب اليتيم، وأهمية الاعتناء به، وأجر  

عة،    جاوي،   2014المســلم)جم عالى:     (، من2010؛ الجر له ت تَ  }ها قو ََعو عَنل التيَ وُلَو لــ  قَلل امَ  وَيَسـ

لوا    لـ َُمل  خَالططَوهُمل تُ وَإلن خَيلر  لَّهُمل إلصـ َُ لِخلوَا طـدَ يَعللومُ اللَّهُ وَ  فو لـلط ل نَمط التمُفتسـ َـاءَ وَلوول التمُصـ  اللَّهُ  شـ

َُمل  وُعلنَتَ لَّهَ  نَّإل لو طُيم  يز عَزل ال له ت (220:البقرة) {حَ عَ }عالى:  ، وقو امَ عَلو  حُبِّهط  وَيُطتعطمُونَ الطَّ

سطيًرا   طُينًا وَيَتطيمًا وَأو سل جاة من حسان إلى اليتيم سبيلًا للن  (، كما جعل الله الإ8)الإَسان:   {مط

 مَسلغَبَةٍ ذي يَولمٍ في عَام إلقت أوول رَقوبَةٍ فوعُّ لعقبةا مَا أودلرَاكو وَمَا لعقبةا قتحمأفولاو }عذاب يوم القيامة 

   (.16 -11)البلد : {طُينًا ذَا مَتلرَبَةٍأوول مطسلقترَبَةٍ مَ ذَا يَتطيمًا

، حت  لا ينفروا ممن  َه  عن قهرهم وإذلال َفوسهم ووأمر سبحاَه وتعالى بِكرامهم،   

مَّا الت  } حولهم فيشــعروا بالقهر، قال تعالى:     وُ  ين يمنعونالذ  عد ، و(9)الضــح  :  {يَتطيمَ فولوا تَقتهَرل فو

وُذِّحقه أو يدفعوَه احتقارًا واليتيم  ئه بُ بعدل الله، ويستخف بجزازجرًا، أو يستغلوَه ممن يُ

حاَه:      يل }في اليوم ائخر. قال ســب وُذِّبُ   أورَأو لَّذطي يُ لطعو    الدِّينل بط تَ ا  يَحُاُّ وَلاو ليتيما يَدُعُّ  لذى افوذَ

سُين ا قوعَامل عَلو  لإَفاق عل  اليتيم، وجعل  (، كما أمر سبحاَه وتعالى با 4 -1)الماعون:  {لم

ََعو مَاذَا يُنفطقَو}ذلع من وجوه الإَفاق فقال:  وُلَو لــ بطينَ يلرٍ فولطلتوَالطدَيلنل وَالأوقترَخَنَ قَلل مَا أوَفوقتتُم مِّنل يَس

  (.215)البقرة:  {ابلنل السَّبطيللوَالتيَتَامَ  وَالتمَسَاكطينل وَ

في أحاديثه   -وســلم  صــل  الله عليه -رســول الله  وجبأوفي الســنة النبوية الشــريفة  

صاياه   سعد عن ال   ؛عليه احترام حق اليتيم والعطف وو سهل بن  سلَّم  فعن  صلَّ  الله عليه و   نبي 

  هُذا" أَا وكافل اليتيم في الجنة” قال: 

يه  صـل  الله عل  -اللهفُافل اليتيم لا يفصـل مُاَه في الجنة عن مُان رسـول      

صبعين من مسافة، وفي ذلع تُريم لُافل اليتيم لا يساويه إلا مثل ما يفصل بين الإ -وسلم

َـلَّ  اللَّهُ    قوالَ :   عَبلدط اللَّهط بلنل عَبَّاسٍ   عَنل  عَطواءط بلنل أوبطي رَبَا ٍ   تُريم، فيروى عَنل ُـولُ اللَّهط صـ قوالَ رَسـ

سَلَّمَ  وُيلتَامل " : عَلويلهط وَ ََهَارَهُ   ،هُكوانَ كومَنل قوامَ لويللو ،مَنل عَالَ ثَلواثَةً مطنَ الت صَامَ  شَاهطرًا   ،وَ وَغودَا وَرَا َ 

َـبطيلل اللَّهط  َـيلفوهُ فطي سـ ََا وَهُوَ فطي التجَنَّةط أوخَوَيلنل كوهَاتَيلنل أَخلتَانل" ،سـ لـبَعَيلهط   ،وَكَنلتُ أو َـقَ إلصـ وَأولتصـ

 (.   3678السَّبَّابَةو وَالتوُسلطو  )سنن ابن ماجه، 

ية        ية والنبو لة القرآَ هذه الأد عا      و حث عل  ر كد أن الإســلام  تام، وعل      تؤ ية الأي

  ولا ،دورها الفاعل والإيجابي ب  فئة صالحة في المجتمع لها هم، حت  تص يلإضرورة مدِّ يد العون  

 تياجاتهم.والعمل عل  إشباع اح ،رعايتهمويتم ذلع إلا من خلال العناية بهم 

http://library.islamweb.net/hadith/RawyDetails.php?RawyID=5625
http://library.islamweb.net/hadith/RawyDetails.php?RawyID=5625
http://library.islamweb.net/hadith/RawyDetails.php?RawyID=4883
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معناها ليشــمل     واحي المادية فقط، بل يتســعر عل  النوكفالة اليتيم لا تقتصــ 

صحته     ضاَه وتعليمه والاهتمام ب سيًا وتربويًا لموا واحت ستقبل، والأخذ بيده    إعداده َف جهة الم

ية روحه وعقله،        ته    ونحو الفضــيلة، وتقو عامل مل في َفســـه، وم بصـــدق وإخلاص،  زرع الأ

ما ي        كه، ك له وســلو ن     ُون حرص الأب عل والحرص عل  مســتقب بل أب ئه   مســتق ا

 (.2013وسلوكهم )أبو غدة، 

موال ورثها أو أهديت   ه أافظة عل  أمواله إن كان ل   ومن كفالة اليتيم ما يتعلق بالمح   

ــتثمارها وزيادتها عل  كافله العمل عل  ت جبإليه، في ــراء بما يعود بنميتها واس البيع والش

غَهُ أن     عليه بالرب  الحلال، وفي ذلع حديث      فيل أموال  "اتَّجطرُوا بن الخطاب قال:   عُمَرَ مالع: أَه بَلو

له بُخذ الزكاة منه  ( أي حت  لا ينقص ما251: 13 ،العم )موقُ لا تُكلها الزكاة"    ،اليتام 

ئلا يتجرأ أصــحاب النفوس    المحافظة عل  مال اليتيم لعامًا بعد عام. كما شــدد الإســلام في 

تُكَلَونَ}تعالى:  ل القاصــر. قالالضــعيفة عل  الصــغير العاجز، الغاف أوملوَالَ التيَتَامَ   إلنمَ الومذطينَ يَ

تُكَلَونَ مََمَا يَ ََارًا وَسَيَصللو فطي ظَلتمًا إل طَهلمل   (.10)النساء :  {ولنَ سَعطيًرابُطَو

رآن الُريم إلى أن  لإَفاق عليه، فقد أشـــار الق   اب يج وعندما لا يُون لليتيم مال     

َُمل ليلسَ التبطرمَ أون تُوَلمَ}ت إليه ســبحاَه لقوله تعالى:      رباالإَفاق عل  اليتيم من أقرب الق  وا وُجُوهَ

لـرلقل وَالتمَغلرلبط  بَلَ التمَشـ لتآخطرل    مَنل التبطرمَ طُنمَوَلو قط لومهط وَالتيَولمل ا بطال تَابط وَالنمَ   آمَنَ  طُ وُةط وَالت بطيطمينَ  وَالتمَلوائط

 (. 177)البقرة:  {وَالتيَتَامَ  التقَرلبَ  يذَول حُبطمهطوَآتَ  التمَالَ عَلو  

ذا لم يُن له مورد يعيش    إالأغنياء   ؤهَفاق عليه أقربا   الة اليتيم والإ والأولى بُف        

نه  عالى:     ؛م لوا اقتتَحَمَ  }قال ت بَةو، افو مَ    لتعَقو مَا أودلرَاكو  بَةَ، وَ بَةٍ،     ا التعَقو عَام   ولأوفوعمَ رَقو يَولمٍ ذطي  فطي إلقت

لـغَبَ طُينًا ذَا مَتلرَيَتطيمًا ذَا مَقترَبَ ةٍ،مَسـ لـ   هؤلاء الأقرباء (، وإذا توا16َ – 11)البلد :  {بَةٍةٍ، أوول مطسـ

لديب وا       جب ا هذا الوا ياء عن  بالقوة    الأغن خطذَ منهم  ماعي، أَ قًا     لاجت ــاء تحقي عن قريق القضـ

ما إ       ماعي. أ فل الأســري والاجت ُا يب غب ي للت ته      نفق علذا لم يُن لليتيم قر فِن َفق يه، 

هات ا  ية المن      تُون من ج لة الشــرع ت     لدو عاي ها ر يه    هون ب فاق عل كوزارة الشــؤون    والإَ

ية الأي        عا يات ر ية، أو جمع ماع لها )أب       الاجت عة  تاب ية ال غدة،  تام الخير حان،  2013و  ــد ؛ السـ

 هـ(.1421

 جمعيات رعاية الأيتام ورضا المستفيدين منها:

ستوى        ستفيدين بَُه م ضا الم تحقيق توقعاتهم الناتج عن المقارَة بين الخدمة   يُعَّرف ر

  َ رف بَُه مدى تحقيق احتياجات وتوقعات       ها ومســتوى تحقيقها لهم، كما يُع    كما يدركو

فلســفة إدارية تركز اَتباه العاملين      حتســابه حاضــرًا ومســتقبلًا، ويمُن ا  المســتفيدين  

فاء             يدين والو بات المســتف ية عل  رغ تام الخير ية الأي عا يات ر طالبهم  بجمع ع بم ــا   د، وي رضـ

سًا من محاور نجا  جمعيات رعاية الأيتام الخيرية، فهو مقياس الحُم      ستفيدين محورًا رئي الم

 (.2014؛ الحيدري، 2014؛ حربان، 2014عل  مدى تحقيقها لأهدافها وَتائج أدائها )زايد، 
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 أَواع المستفيدين:

مـم عدد من الباحثين )ال             عة،  قسـ من خدمات    ن ( المســتفيدي  2014؛ زايد،  2014ربي

ها لارتباقهما الرئيس بهدف      رم الدراســة الحالية لاثنين من    ثلاثة تع  أَواعاً الجمعيات الخيرية   

 الدراسة، وهما:

 كائتي:، ويمُن تصنيفه و من خارج المنظمة أو الجمعية؛ وهالنوع الأول: المستفيد الخارجي

مة من الجمعيات الخيرية  رد )ذكر أو أَث ( يتلق  الخدكل ف ( المستفيد الأول )الأساسي(:   1)

 من خدماتها. الرئيس ية الأيتام، وهو المستفيدرعاومن أجله قامت الجمعيات الخيرية ل

ــات والهيئات المحيطة بالم   2) ــس ــتفيد الأول: ( المؤس ســرة التي يتم فيها رعاية     وتتمثل في الأ س

 بان بهط به، وجهات أخرى لها ارتيها، والمجتمع المحلي المحعلم فيالمستفيد الأول، والمدرسة التي يت

 غيرها.َدية الثقافية والرياضية، وكالمستشفيات، والأ ؛وتقدم له خدمات

مة:      3) لداع نحة وا لما هات ا ث  ( الج قدموا     ل في المؤســســـات والهيئات والأ  وتتم لذين ي خاص ا شــ

من دون عيات الخيرية، ويعل الجمخلاة للمســتفيد الأول من المســاعدات والمن  المادية والعيني

سبب حر   ستفيدين الخارجيين ب ستثمار    أهم الم ضمان ا توزيع ما يقدموَه من وصهم الُبير في 

قيق مستوى من الرضا    طموحات المستفيد الأول، فتح دعم بصورة صحيحة ومرضية، ومحققة ل   

عل  المدى  كســب ثقتهم   اســتمرارية تقديمهم للدعم، و   لهم أمر بالغ الأهمية للمحافظة عل   

    الزمب البعيد.

ــرفة عل  ا( 4) اعية رة الشــؤون الاجتم: وتتمثل في وزالقطاع الخيريالجهات الحُومية المش

ــعودية  ــربالمملُة العربية الس لأيتام الخيرية يعزز افنجا  عمل جمعيات رعاية  ،فةجهة مش

ــببً ــتفيد الأول مالنفع ا في دعم موازَتها بما يعود بثقة الوزارة بها، وربما يُون س ن عل  المس

 .  هاوزيادة حجم لمقدمة لهخلال تجويد الخدمات، والمساعدات ا

لداخلي     ــتفيد ا ثاَي: المس عاملين بالجمعيات      : والنوع ال ثل في ال لخيرية من هيئة إدارية،     ايتم

  التنفيذ والمتابعة المستمرة تلفة الذين يقومون بالتخطيط ووموظفين في الأقسام والوحدات المخ 

 الوحدات الأخرى.وحدة أو قسم عل  الأقسام و يعتمد عمل كل إذ ؛ل الجمعياتلأعما

شرون ا وهناك مجم          سية ينبغي تو   وعة من ال سا دمة المقدمة لتُون  فرها في الخلأ

 (:2014، بات المستفيدين ومنها )حربانذات جودة عالية، وتلبي قموحات ورغ

 ايير والمواصفات لها.مجموعة من المعدمة، وتوفير تحقيق التوافق بين الخدمات المق .1

   لحالية والمستقبلية.د، وتحقيق رغباته وحاجاته االارتقاء لمستوى توقعات المستفي .2

 تي قَدمت بها.لخدمة المقدمة، والطريقة الاتحقيق رضا المستفيد من حيث َوع  .3
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   هنية وكفاءة وإتقان عالٍ.تحقيق الهدف من تقديم الخدمة بم .4

ــير زايد           ــتفي ( إلى أَه يم2014ُ)ويش ــا المس ــتويات رض ــنيف مس ــاه عن  /دن تص عدم رض

وتوقعاته عل     ،لقيه الخدمة تالفائدة العائدة عليه َتيجة      بمقارَة حجم  إليه الخدمات المقدمة  

 النحو التالي:

 دمة أقل من توقعاته.المستفيد غير رامٍ: الخدمة المق .1

 ساوي توقعاته.تالمستفيد رامٍ: الخدمة المقدمة  .2

    كبر من توقعاته.أالمستفيد سعيد: الخدمة المقدمة  .3

يد"، والمقصود به ضرورة  ل  مفهوم "الاهتمام بالمستفكما يعتمد رضا المستفيد ع         

عند   جميعهاية والســلوكية ( من الجواَب الفنية والتنظيمالاعتناء بالمســتفيد الأول )اليتيم

تمثل الجواَب الفنية  حيث ت إذ ؛مل الخيريلأســاســي للع المحور ا وصــفهه، بيلإتقديم الخدمة 

ا الجواَب الســلوكية فتهتم    أم  ،المتبعة في تقديم الخدمات     والتنظيمية في الإجراءات وائليات  

ــتفيد، ومدبُيفية تقديم الموظف للخدمة، وكيف ــاه  ية تعامله مع المس ى وعيه بُهمية رض

 ه.يلإعن الخدمة المقدمة 

ية الاهتمام بما يسم  يدين فِن عل  الجمعيات الخيرولتحقيق جودة رضا المستف          

  قة بالمستفيدين، وهذا يتطلب تُعن  بالاهتمام بتحسين العلا  "إدارة علاقات المستفيدين"، والتي 

قل وجهة َظرهم،  َوصولًا إلى  تياجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم،التوجه نحوهم ابتداءً من تحديد اح

 (.2014ن، )حربا .ن الخدمات المقدمة لهمومستوى رضاهم، ومعرفة ملاحظاتهم ع

 آليات تحقيق رضا المستفيدين:

ها لرضــا المســتفيدين،      عاية الأيتام الخيرية تحقيق    إن من أهم اهتمامات جمعيات ر       

با    أســواء  عاملين  ية( أ كاَوا داخليين )ال قدم    خارجيين )اليتيم ا  ملجمع مة(    ي لإلذي ت لخد ه ا

 وذلع من خلال: أمر ضروريً يمهما،فتحقيق الرضا لُل

ًُا  صفتهخطيط والتنفيذ بإشراك المستفيدين في عمليات الت .1  ساسيًا.أشري

 غباتهم.مقترحاتهم وتفهم حاجاتهم ورمنحهم فرصة التعبير عن آرائهم و .2

 يتها بالسرعة الممُنة.العمل عل  معرفة متطلباتهم وتلب .3

 فق عليها معهم.بالالتزامات المت، والوفاء تزويدهم بما يحتاجون من معلومات .4

 سب ومستويات تفُيرهم.ام لهم، ومخاقبتهم بما يتناتوفير جو الألفة والمودة والاحتر .5

ــل المناسـ ـ .6 ــاليب الخطالتعامل الجيد، والتواص  التعامل تؤدي إلى في ُب معهم، لأن الأس

 عدم الرضا.

ق       .7 مات الم لخد ية ا مة  التركيز عل  َوع يد    هم ولايلإد ها )زا بان،    2014، كميت ؛ حر

2014.) 
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 قياس مستوى رضا المستفيدين:

ستفيد من    يعد ضا الم ستوى ر صر المهمة لجمعيات رع  قياس م اية الأيتام الخيرية،  العنا

عامل مع المســت    افهو يعبر عن درجة نجا  إدارة هذه     قديم خدماتها        لجمعيات في الت فيدين وت

 (.2014هم بشُل مناسب )الحيدري، يلإ

ستفيدين ن     ومن أبرز النماذج المتبعة لق     ضا الم ستوى ر  The Kanoوذج كاَو )ياس م

Model of Customer   ؛  2014؛ الربيعة،   2014لتالية )الحيدري،    ا( والذي يحتوي عل  المتطلبات

  (:2014 حربان،

سية     سا ضرورية ل Basic or must be requirementالمتطلبات الأ ستف : وهي المتطلبات ال  يدين،لم

ضروري    تو دوالتي يع سيا و سا ضاهم      ا لهفرها أ ستوى ر ضعف م صها ي فرها لا كما أن تو ،م، وَق

 يزيد من رضاهم.

بات الأداء        فيـدون    بـات التي يعبر عنهـا المســت         : وهي المتطل     Performance requirementمتطل

لأيتام الخيرية  اعيات رعاية ستوى رضاهم عن جم  مبشُل صري  وواض  ومباشر، ويتناسب      

ي  لهذه المتط    قرد ها  جة تلبيت ج       ا مع در َت در كا ما  بات، فُل ه  ل ية  ية        ة تلب عال بات  ذه المتطل

 بالعُس. ، وياكان مستوى الرضا عال

لمتوقعة من  ا تقديم بعا الخدمات غير  وتتمثل في  :Attractive requirementالمتطلبات الجاذبة 

ــتفيدين ــ وتقديمها يزيد من ،قبل المس ــاهم، والتي قد تص ــتوياتها، في  ل إلىدرجة رض  أعل  مس

 رضاهم. مستوى فياَعدامها لا يؤثر  أن  حين

يات           يد جمع ية من ن     رهذا ويمُن أن تســتف تام الخير ية الأي كاَو" في   عا وذج "

قد توجه الإدارة التنفيذية      ر خدماتها نحو المســتفيدين، ف     ترتيب أولوياتها فيما يتعلق بتطوي    

ــية طلبات الجاذبة بدلًا من توجتجهودها لتطوير متطلبات الأداء والم ــاس  يهها نحو المتطلبات الأس

 (.2014زيادة رضا المستفيد )حربان،  والموجودة أصلًا والتي لا تسهم في

ل جمعيات رعاية الأيتام ة إشراك المستفيدين في أعما  وهنا ينبغي الإشارة إلى أهمي     

ن ، ومرورًا بمقدمي الخدمات مالجمعياتالخدمات التي تقدمها  هم حولئمن قلب آرا اًالخيرية، بدءً

  خدمة المســتفيدين.     فيُثيرها  ومدى ت   قييمهم لمجالس الإدارة، الموظفين والمتطوعين، واَتهاءً بت 

ــراكهم اولا َُتفي بُخذ ائراء بعد تقديم  للتُكد من  ؛ند الإعدادعلخدمات، بل لابد من إش

 (.2014، دمة )الحيدريفضل للخدمات المقتحقيق الصورة الإيجابية والأثر الأ
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 دراسات سابقة

ــتعرم الفريق البحثي في ه        ــيس ــات الس ــا  ذا المحور بعا الدراس ابقة المرتبطة برض

بهدف استخلاص  ،م وأسرهمد عن الخدمات المقدمة للأيتاوبرضا المستفي ،المستفيد بشُل عام

سهم  ستفيد، وكذ    وتحديد الأبعاد التي يمُن أن ت ضا الم شبه   في تحقيق ر لع تحديد أوجه ال

سة الحالية وا  سابقة    والاختلاف بين الدرا سات ال سيتم تن لدرا صل التي  سيتم  . اولها في هذا الف و

  ه.جراءات، وإه، وعملياتتهوإدار ،هورين: الأول عن مفهومتناول الدراســات الســابقة من خلال مح 

يد م   فاد للأ ــا المســت  ة من هذا المحور في تحد ياس رضـ ــا    فهوم وإجراءات ق ثاَي  عن رضـ يد، وال ف

َب  ة في تحديد الجوافاد؛ للأهميلإعاملين عن الخدمات المقدمة المستفيدين من الأيتام وأسرهم وال

سابق    سات ال ستفيدين من     التي لم تتناولها الدرا ضا الم ضوع ر ضمين  مالأيتام وأمهاته ة في مو   لت

 :تناولت كل محور سات السابقة التيستعرام الدراا، وفيما يلي إياها الدراسة الحالية

 :هوإجراءات هوعمليات تهوإدار همفهوم رضا المستفيد:أولًا :

قيق رضـــا  قياس وتح  لى عمليات وإجراءات إالتعرف ( 2014هدفت دراســـة الرمثي )        

ستفيد من برامج   شطتها  يةالجمعيات الخيرالم  رز مداخل قياس جودة الأداء،ويثت الورقة أب ،وأَ

  ،أبرز متطلبات النجا  لىإوالتعرف  ، َسب رضا المستفيد   ة منها في تحسين فادالأ ية تماموكيف

ستفيد    ضا الم شر ث توكيفية  ،وأدوات قياس ر ستفيد وقياس   طبيقها لتنفيذ عمليات َ قافة الم

صولًا  جودتها ستو تحقيق تطوير فيإلى ، و شُل عام وتح  م ستوى     ى الأداء ب ستمر في م سن م

 الخدمات المقدمة.

صت الورقة            س والعمليات ال تلع الأدوات، عيينتإلى وقد خل شر ثقافة   رئي ة الثلاث: َ

طوير البرامج والأَشطة   وتحسين وت  ،ن الخدمات المقدمةعوقياس مستوى الرضا    ،رضا المستفيد  

 تلف المستفيدين.التي تقدمها الجمعيات الخيرية لمخ

ــاء وح        ــت الورقة بَِش ــامكما أوص التطوير والجودة   دات القياس والتقويم بُقس

شرة با  ض    ،لمدير العامبالجهات الخيرية لترتبط مبا شر ثقافة ر سائل،    مع َ ستفيد بُل الو ا الم

 ير الخدمات المقدمة.لمضافة لرأي المستفيد في تطوادراك للقيمة الإفهم والوبما يحقق 

ــة حربان )          ــتفيدين2014كما اهتمت دراس ــات    ( بِدارة علاقات المس ــس في المؤس

يها  فاســية لرضــا المســتفيد التي ركز ناولتها الورقة: المبادئ الأســومن أبرز المحاور التي ت ،الخيرية

ستجابة الفورية   سن التعام  ،وعود )الموثوقية(ال وتلبية ،عل  الا  ،تودقة المعلوما ،ل )اللباقة(وح

يد   ــات إلى المســتف لت      ،يد في الاعترام وحق المســتف ،والإَصـ ناو ما ت ية     اك قة محور تقن لور

تقنيًا لتحقيق مفهوم إدارة   حيث قدم فيها حربان نوذجًا      ،المعلومات الإدارية ورضـــا المســتفيد    

 لتالية:ي ارضا المستفيد بالنظر إلى النواح

 لمستفيد داخل المنظمة.اتقييم الوضع الراهن لإدارة رضا  .1
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نـاءً عل      وتجزئتهم ب      ،ن خـدمـات المنظمـة      فئـات المســتفيـدين م         وتصــنيف    عيين  ت  .2

 ن السُن.الاحتياجات، أو الأعمار، أو مُا

 ع المستفيدين.تحديد قنوات الاتصال والتفاعل م .3

مة      .4 يا الملائ يار التُنولوج م      عل ،اخت عة والاعت بالســر لة        أن تتمتع  ية، وســهو اد

 الاستخدام، وتعدد الخيارات.

مة      .5 ئة الموظفين والمنظ يب وتهي ناء عل      تدر ظام ب مل مع الن عا ــا    للت ية رضـ   اســتراتيج

 المستفيد.

وتعديل أو بناء    ،نظمة ومات التقنية الأخرى في الم مع المنظ ،دمج َظام رضــا المســتفيد     .6

 ع َظام رضا المستفيد.افق مالإجراءات الإدارية بما يتو

  منظومة إدارة المستفيد.  ومدى تُثيره في ،نظام التقبحساب العائد عل  المستفيد من ال .7

 هم:يلإثاَيًا : رضا المستفيدين من الأيتام وأسرهم والعاملين عن الخدمات المقدمة 

سة الخالدي )            ــ(1433هدفت درا س    إلىالتعرف  هــ ضا الم تفيدين عن خدمات  مدى ر

 والمتمثلة في:   ،لريامالجمعية الخيرية )إَسان( بمنطقة ا

لشــهرية التالية )المواد     تُقدم من خلالها النفقات ا    بطاقات الصــرف الإلُتروَي، والتي    .1

 النقدي(. المصروف -بطاقة الُسوة –الغذائية 

ع           .2 مل )الر ية وتشــ ماع ية الاجت عا ية    الر ية التعليم ي    –ا عا البرامج   -ية ة الصــحالر

 برامج التوظيف(. -تدريببرامج ال -الاجتماعية والترفيهية

 ار المنزل(.برامج المساكن )المساعدة في إيج .3

 دة في تُلفة المواصلات(.برامج النقل والمواصلات )المساع .4

 فرن(. -غسالة-جةثلا -تُمين أجهزة كهربائية )مُيف .5

 

رضا المستفيدين وبعا   معرفة العلاقة بين مدى دراسةمن جهة أخرى فقد هدفت الو         

ــتوى ا –الحالة الاجتماعية  –المتغيرات الديموغرافية )العمر  ومعرفة العلاقة بين ،لتعليمي(المس

ة إلى معرفة العلاقة وإضــاف ،تهم من خدمات الجمعيةدأفامدى رضــا المســتفيدين وعدد ســنوات 

ــتفيدين وموقن الأ ــا المس ــليبين مدى رض ــرة الأص ــتفيدين عن  رمدى  إلىوالتعرف  ،س ــا المس ض

 ة معهم.  أسلوب تعامل موظفي وموظفات الجمعي

ية                     نة العشــوائ بُســلوب العي ماعي  ــة عل  منهج المســ  الاجت لدراسـ مدت ا واعت

ــة من ) ــتفيدة من خدمات جمعية   510المنتظمة، وتُوَت عينة الدراس ــر المس ــرة من الأس ( أس

ــان بمدينة الريام ــا؛     وقد تم جمع  ،إَس ــمن مقياسـًـا للرض ــتبيان تض ــتخدام اس البياَات باس

( من عينة الدراسة  راضون تمامًا عن الجمعية بشُل عام، كما     %88.8وأظهرت النتائج أن )
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–المســتوى التعليمي –)عمر المســتفيد  :متغيراتج وجود علاقة دالة بين الرضــا وأظهرت النتائ

ــنوات الأ ــحت ،ة من خدمات الجمعية(فادعدد س ــة عدم وجود علاقة دالة بين  كما أوض الدراس

 الحالة الاجتماعية(.-رضا المستفيد وبين متغيرات )الموقن الأصلي للمستفيد

دمات دور  خ معرفة مســتوى جودة ( 2013ازي )حج و ،كما هدفت دراســة عوم              

وعلاقة مستوى جودة   ،َفسهم غربية من وجهة َظر الأيتام أالأيتام في محافظات شمال الضفة ال 

ــيله ،عمرهوباختلاف جنس اليتيم  ،هذه الخدمات ــتوى تحص ــاها في الدارا، والمدة ومس  .لتي أمض

ــة تم تطبيق أدا     لدراسـ هدف ا م       ولتحقيق  خد جة مســتوى جودة  ياس در تام ة لق  ،ات دور الأي

سة من )  هرت  (عامًا؛ وأظ18 – 6بين ) ( يتيمًا ويتيمة تراوحت أعمارهم54وتُوَت عينة الدرا

افظات شمال الضفة الغربية   ودة خدمات دور الأيتام في محجالنتائج أن الدرجة الُلية لمستوى  

روق في مستوى جودة فما أظهرت النتائج عدم وجود ك ،من وجهة َظر الأيتام كاَت متوسطة

مات دور الأيتام تبعًا    لدرجة الُلية لمســتوى جودة خد     وعل  ا ،الخدمات عل  جميع المجالات   

تائج وجود فروق دالة في     ا اليتيم في الدار. كما أظهرت  ات الجنس والمدة التي أمضـــاه  لمتغير الن

ربية من وجهة َظر الأيتام م في محافظات شمال الضفة الغ درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتا 

ين أن تب ؛ إذافية والتعليمية  ديدًا عل  مجال الخدمات الثق     تبعًا لمتغير المســتوى التعليمي وتح   

ــطةيتام بالمرحلة المالأ ــتوى جودة الخدمات الث يرون أن توس ــل،  درجة مس قافية والتعليمية أفض

 ائية.مقارَة برأي أيتام المرحلة الابتد

الداخلية بُبعادها       ( بالتعرف أثر جودة الخدمات   2013واهتمت دراســـة العواجين )           

ــة والاعتمادية ــتجابةوا ،)الجواَب الملموس ــمان ،لاس ــرية( في   ،المهنيةو ،قفوالتعا ،والض والس

الفروق بين  إلىالتعرف و، نمية أموال الأيتام بالأردن  تالرضــا الوظيفي للعاملين في مؤســســة     

  ،والمســتوى التعليمي ،لجنسلمتغيرات الديموغرافية )ا لى اإ العاملين في الرضــا الوظيفي تُعزى  

سنوي  سنوات الخبرة  ،والدخل ال سة   وعدد  س سة عل     ،(يوالموقع الوظيف ،في المؤ واعتمدت الدرا

لعاملين في مديريات    ( فردًا من ا254نة الدراســة من )   وتُوَت عي  ،المنهج الوصــفي التحليلي

سة تنمية أموال الأيتام   س ستباَة    ،جميعاً وفروعها مؤ ستخدام ا سام )الأول:    توبا ضمنت ثلاثة أق

ية          لداخل مات ا لخد عاد جودة ا ث  ،أب عاملين  وال ــا الوظيفي لل لث: المتغيرات    وال ،اَي: الرضـ ثا

  في الرضــاجميعها  ُبعادهاب ة أثر لجودة الخدمات الداخليود الديموغرافية(؛ وأظهرت النتائج وج

ســتوى تقييم العاملين كما تبين أن م ،موال الأيتامأالوظيفي للعاملين في مؤســســة تنمية  

 ية في المرتبة الأولى.وقد جاء بُعد السر ،مرتفعًا لأبعاد جودة الخدمات الداخلية كان

بالتعرف      وفي ضــوء اهت        ية  تام    إلىمام الجمعيات الخير قد  ؛احتياجات الأي فت     ف هد

ـ( التعرف  1434دراسة النويصر ) الاحتياجات التدريبية للأيتام بالجمعية الخيرية لرعاية   إلىه

( 111: الأيتام أَفســهم، وعددهم )   الأيتام بالمنطقة الشــرقية )بناء( من وجهة َظر ثلاث فئات         

ــرفين( وعددهم ) ين، القائميتيمًا ــرفًا43عل  رعايتهم )المش ــين خت، والم( مش ــص في التربية   ص

ــتخدام قائمة الاحتياجات التدريبية لجمع البياَات؛   ،( تربويًا165وعلم النفس وعددهم ) وباس
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ل  الأهمية الُلية للمهارات     دلالة بين الفئات الثلاث ع   يأظهرت النتائج عدم وجود اختلاف ذ  

التي ينبغي أن يتدرب عليها الأيتام لُي يحظوا بصــحة َفســية تمُنهم من الااران في   

 حياتهم بسعادة واستقلالية وإيجابية.

 ـ           نات الثلاث تصـ قد رأت العي لذات في الم   و هارة تحقيق ا بة الأولى من بين   نيف م رت

مية ضمن أعل  خمس مهارات:   وتلاها في الأه ،ائمةنتها القالمهارات السبع والعشرين التي تضم   

ستقبل و ،تحديد الأهداف ُ و ،التخطيط للم ش سي و ،لاتاتخاذ القرارات وحل الم   ،التوافق النف

 والتواصل مع ائخرين.

، والصــياد   يوحلم ،وهلالي ،والشــركســي ،يويوبد ،كما هدفت دراســة معمر          

ــ( 1435) الأيتام بالمنطقة الشرقية   الجمعية الخيرية لرعايةام بالتعرف عل  احتياجات الأيت هـ

نة    ، كيفً ج الوصــفي التحليلي )كمًا  ل  المنه)بناء(، واعتمدت الدراســـة ع     ا( وتُوَت عي

 (، وباستخداماًعام 19أقل من و – 16راوحت أعمارهم بين )ت( يتيمًا من الذكور 21الدراسة من )

ت  لمركزة، وبعد تحليل البياَااموعات المناقشة ظة من خلال مجالمقابلة المفتوحة، وبطاقة الملاح

سطات، والانحرافات     ستخدام المتو س ابا سوم البياَي لمعيارية، والتُرارات، والن ة؛  ب المئوية، والر

 أظهرت النتائج ما يلي:

ة كاَت وفق الترتيب     بالمنطقة الشــرقي     عية "بناء"  مأن أولويات احتياجات الأيتام بج     .1

 الاجتماعي(. –النفسي  –الترفيهي  –الأكاديمي  –الصحي –التالي: )الاقتصادي

بالمنطقة الشــرقية       "معية "بناء  البعد الاقتصـــادي بج أن أولويات احتياجات الأيتام ب        .2

سُن،  كاَت وفق الترتيب التالي: )إيجا سيارة ورات ال سبة، وكثرة    عدم وجود  منا

 الديون(.

صحي بج أن أولويات احتياجات الأيتام ب  .3 شرقية كاَت   با "بناء" معيةالبعد ال لمنطقة ال

صــعوبة المتابعة      و، صــحية من بعا الأمرام المزمنة   وفق الترتيب التالي:)الرعاية ال    

 لحُومية(.رعاية الصحية بالمستشفيات االدورية في المستشفيات، وضعف ال

ب        .4 تام  عد الأكاديمي بج  أن أولويات احتياجات الأي ية        "معية "بناء  الب قة الشــرق بالمنط

 ـ  الترتيب التالي: )زياد   كاَت وفق رية لا تســم  بمتابعة    ة الأعباء والاحتياجات الأسـ

ختبارات القدرات    تحاق بالدورات التُهيلية لا      صــعوبة الال  والدراســـة واســتُمالها،     

 والتحصيلي(.

بالمنطقة الشرقية كاَت   معية "بناء"البعد الترفيهي بجأن أولويات احتياجات الأيتام ب  .5

رســة الهوايات ضــعف مماوكن الترفيه للشــباب، دودية أماوفق الترتيب التالي:)مح

 الإجازات(. الرياضية، وعدم الاستمتاع بقضاء

سي بج أن أولويات احتياجات الأيتام با .6 شرقية كاَت   با معية "بناء"لبعد النف لمنطقة ال

ــغون الحياة وفق الترتيب التالي: )عدم التوا ــي َتيجة ض ــعور بالتوتر  و، فق النفس الش

 لديون(.َتيجة كثرة ا
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با       .7 تام  ياجات الأي يات احت ماعي بج  أن أولو عد الاجت ناء"  لب ية "ب ية        مع قة الشــرق بالمنط

     َ تالي: )الا يب ال َت وفق الترت َت        كا خدام الإَتر باســت غال  تُث شــ قات  يره في و العلا

 قويلة(. ء بالبقاء في المنزل لفتراتالاجتماعية، وتجنب لقاء الأصدقا

ــة الخالدي )و          ــ(التعرف 1434هدفت دراس ــت إلىهـــ ــا المس فيدين عن جودة  مدى رض

ة  طقة الشــرقية )بناء( والمتمثللخيرية لرعاية الأيتام بالمنابعا الخدمات التي تقدمها الجمعية 

سلة الرمضاَي  ومها الجمعية، في: )الفعاليات والبرامج التي تقي شتاء،   وة، ال سوة ال سوة   وك ك

ا المستفيدين عن )سهولة    مدى رض  إلى التعرف فت الدراسة كما هددرسية(،  الحقيبة الموالعيد، 

ــال بالجمعية ــتغرق  –الاتص ــاراتهم فيالوقت المس ــتفس ــلوب وقريقة تعامل  – الرد عل  اس أس

 ـ  –موظفات الجمعية معهم   لتي حدثت للأيتام    ُل عام( وما هي التغييرات ا   مدى رضـــاهم بشـ

سرة بعد   ستف آراء  إلىوالتعرف ، معيةمن خدمات الج ةفادالإوالأ تجاه تطوير   وتطلعاتهم يدينالم

  ،هميلإم الجمعية بتقديمها تي يتطلع المســتفيدون إلى قياوما هي الخدمات ال ،خدمات الجمعية

ســتباَة لقياس رضـــا     وقبقت ا  ،( أســرة مثلتهم الأمهات  186وتُوَت عينة الدراســـة من )   

ل مفتو  يتعلق بمقترحات  بالإضـافة إلى سـؤا   ،ا الجمعيةالمسـتفيدين عن الخدمات التي تقدمه 

مات و        لخد يدين حول ا عات المســتف ها؛ وأظهرت     البرامج التي يرغبون من الجموتطل ية توفير ع

ــال  ــهولة الاتص ــبة بالنتائج أن عبارة "س ــااالجمعية" جاءت أولًا في َس ( %97.8حققت ) إذ ؛لرض

سب متفاوتة من تلتها في الترتيب التنازلي عل  ال ضا )  توالي بن ستقبال الموظفة لع  الر قريقة ا

 ،%90.9  اســتفســاراتع    الوقت المســتغرق في الرد عل   ،%93.1وقت الزيارة الميداَية      ،96.8%

والتغيرات التي  ،%81.2 والســلة الرمضــاَية     ،%88.2لجمعية  الفعاليات والبرامج التي تقيمها ا   

ــجيل في الجمعية  ــوة العيدي ، %77.4حدثت لع بعد التس ــية  وا ،نومثلها كس لحقيبة المدرس

 (.%66.1وكسوة الشتاء  ،75.3%

تائج أن أ           ما أظهرت الن مات التي يتطلع   اكثر ك لخد ية    لبرامج وا أن تقوم الجمع

صرف ن حيث الأهمية في: )توفير مومبعضها عل  الترتيب   بتوفيرها تمثل   ،شهريًا  هااد غذائية أو 

  في، إقامة برامج تدريبية     لمنزلســاعدة في إيجار ا   الم ،الأمهات وتوفير تُمين قبي أو علاج للأيتام   

 ـ  لحاسـ غة  وال وبا ية  ل تا  الإنجليز ية تطوي       م،للأي تدريب مة دورات  قا تام     وإ ية للأســرة وللأي ر

  ، تقيمها الجمعية  عند حضــورهم للبرامج التي   يدين ، وتوفير مواصــلات للمســتف واليتيمات 

 ،وتوفير سـُن للأيتام(  ،ةة كهربائيوتوفير أجهز ،الأسـرة  وإقامة رحلات ترفيهية لجميع أفراد

 (.%84.4) العام عن خدمات الجمعية بلغ كما أظهرت النتائج أن مستوى الرضا

 :تحليل الدراسات السابقة والدروس المستفادة

 لسابقة ما يلي :ايتض  من استعرام الدراسات        

براز واقع رضـا المسـتفيد    هة محايدة )جامعة الدمام( لإجاءت الدراسـة الحالية من خلال ج  .1

 بناء". عن الخدمات التي تقدمها جمعية "



 رضا المستفيد

 

 35الصفحة  الدمامجامعة 

ــا       .2 لت رضـ ناو ــات التي ت لدراسـ ية     اَدرة ا يات الخير يد من الجمع تام     لمســتف ية الأي لرعا

ســوى    –قلاعه في حدود ا  –د الفريق البحثييج فلم  ،بالمملُة العربية الســعودية     

ا المستفيدين   مدى رض  إلىبالتعرف  ااهتمت لتينهـــ( وال 1434؛ 1433الخالدي )دراستي  

 وبناء(. ،ام )إَسانمعيات الخيرية لرعاية الأيتهم في الجيلإعن الخدمات المقدمة 

ــت .3 ــ( للتعرف1434؛ 1433الخالدي) اركزت دراس ــتفيد إلى  هـــ ــا المس ين عن عدد رض

قدمة        جمعية رعاية     و، واء بجمعية إَســـان بالريام   ســهم يلإمحدود من الخدمات الم

ناء         ية "ب قة الشــرق بالمنط تام  ما   ،"الأي لحال    بين ــة ا لدراسـ هدف ا ــا  إلى ية للتعرف  ت رضـ

العام عن خدمات      والرضـــا ،قدمة بجمعية "بناء"    الم الخدمات جميعها   المســتفيدين من   

تام  ) لمســتفيدين  احتياجات ا   إلى، والتعرف الجمعية  تام أَفســهم(    –أمهات الأي إلى الأي

اتج عليهم َتيجة حجب  والتعرف عل  الأثر الن ،عيةخدمات إضافية غير مقدمة في الجم 

مة عنهم      قد مات الم مات الأكثر أه   إلىتعرف ، والأي من الخد تام   الخد  –مية )لأمهات الأي

سهم( من بين الخدمات    لأيتام بالمنطقةية لرعاية االتي تقدمها الجمعية الخير الأيتام أَف

 الشرقية )بناء(.

َها تركز عل  معرفة  أفي ســات الأخرى في هذا المجال تختلف الدراســة الحالية عن الدرا .4

 ـ     غلب الدراســات     ركزت أ عل  حين ،هم وأمهاتهم رضــا المســتفيدين من الأيتام أَفسـ

 السابقة عل  عينة الأمهات فقط.

قياس رضا المستفيد   َها حرصت عل سات السابقة في أتختلف الدراسة الحالية عن الدرا .5

ناء" من خلال        ية "ب مات جمع خد ها من خلا      ع عن  يد تحد عاد تم  ل الأدب النظري  دة أب

ــابقة وتحليل احتيا ــات الس قاء بمتخذي القرار في  جات الجمعية وخدماتها، واللوالدراس

  وى الرضــا عن الخدمة،راســة، وهذه الأبعاد هي: )مســتجمعية "بناء"، ومرئيات فريق الد

مة،       و لخد ظار لتلقي ا م      الومدى الاَت لخد ها ا قة التي تلق  في قديم  وة، طري إجراءات ت

، كما تهدف  جب الخدمة(أثر حو ،لتي تلق  فيها الخدمةالمدة او ،أهمية الخدمةوالخدمة، 

ــة ــل الخدمات ال تعرفال الدراس نة، وكذلع  ظر العيَتي تقدمها الجمعية من وجهة أفض

تا    مات التي يح قدمها الجمعية    اأفراده ج إليها  الخد عام عن   ثم مســت ،ولا ت وى الرضـــا ال

 الجمعية.

ضا    .6 سات الأخرى تناولت ر ستفيد في مناقق أخرى خا  بعا الدرا رج المملُة العربية  الم

ــة عوم ــعودية مثل دراس ــفة الغربية بقطاع2013وحجازي) ،الس غزة عل    ( في الض

ية      عا بدور الر تام النزلاء  ــة العواجين )و ،الأي م  (2013دراسـ ــة جودة  التي اهت بدراسـ ت 

 الأردن. ؤسسة تنمية أموال الأيتام فيالخدمات الداخلية للعاملين في م
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صيل الجاَب النظري   .7 سات الأخرى عل  تُ ضا    والذي يتناول مفهوم ،ركزت الدرا قياس ر

خلال   ذلع  منة فاد ، ويمُن الأالمســتفيد وإداراته وعمليتاه وإجراءاته بشــُل عام        

 عيات الخيرية القائمة عل  رعاية الأيتام.للجمالتوصيات  تطويع

 مشُلة الدراسة:

م             لخد تام عن ا ــا الأي ثل رضـ قدم  يم ي يلإات التي ت ية عنصــر  هم من الجمع   اًات الخير

قياس الأول للحُم عل  مدى ية الأيتام الخيرية، فهو الممن عناصر نجا  جمعيات رعا  اًأساسي  

تائج       ها وَ ها لأهداف ب  تحقيق ها و تالي ر أدائ ها   ال ــالت ها ورسـ ها      علع  لذ  ؛ؤيت تدرك وظيفت ها أن  لي

ها تحديد ما يلزم     رضـــا قبل كل شــيء، ولتحقيقه علي    ة المتمثلة في تحقيق هذا ال  الرئيســـ

بات    يدين من متطل مل الم المســتف هذه لســتمر ، والع بات ومســتوى     تحقيق التوازن بين  المتطل

  (.2014؛ حربان،  2014تحقيقها لهم )الحيدري، 

موعة من   تراتيجية تنظيمية يصـــاحبها مج   اســ دكما أن رضـــا المســتفيد يع           

شَُها قيادة جمعي    سائل التي من  ستفيد بالطريقة المثل  ات رعاية الأيتام الخيرية لخدالو  مة الم

عال        مات ذات جودة  خد قديم  مام ال 1426ية )الجضــعي،   من خلال ت قائمين عل     (. ولاهت

ــعودية بهذا الأمر  عُقطدَ ربيةالجمعيات الخيرية بالمملُة الع ــر الس ــنوي الثاَي عش    اللقاء الس

قة الشــرقية         ـــــ( تحت    ه1435رة جمادي ائخ  24:  23 الفترة من )فيللجهات الخيرية بالمنط

ستفيد، َوقش    :عنوان ضا الم  تؤكد بما لا الأياث التيو ،والرؤى ،ديد من أوراق العملفيه الع ر

شع   ستفيد     أنيدع مجالًا لل ضا الم ساس في نجا  أي من ير ظمة خيرية، وهو المقياس عد حجر الأ

ع رضا المستفيد عن الخدمات    وَتائج أدائها، ولجدوى موضو  الأول للتُكد من تحقيقها لأهدافها

جاء ضــمن أحد المحاور      فقد  م يتا العاملة في مجال رعاية الأ      التي تقدم له من الجمعيات الخيرية     

تضــنته المدينة المنورة في      معيات رعاية الأيتام الذى اح      لجة لفعاليات الملتق  الثالث     الرئيســـ

جمعية تُافل   ومين متتاليين باستضافة منيهـــ( عل  مدى 1436صفر  19:  18الفترة من )

ضور أكثر من )  صة في رعاية الأي   50لرعاية الأيتام ي ص ( 200تام وأكثر من )( جمعية متخ

ــختم ــبع دول اً( متحدث22ص و)ص ــايا َوقش فيه جمل.ليمية وغير إق يميةإقل من س ة من القض

ي   حد ية   والت تام في المملُة العربية ا   اات التي تلامس واقع رعا ية، لســعولأي قَرلحت حلول    إذ د

وبناء  ،لعملية الناجحةاوَقل أفضـل الممارسـات    ،لقطاعومبادرات أسـهمت في سـد الفجوة في ا  

 (.16971ريام، العدد ة ال( سنوات )جريد10يام خلال )رؤية استراتيجية لمستقبل رعاية الأ

ــعودية ومبلذا فِن الجمعيات الخيرية         نها جمعية "بناء" أخذت  المملُة العربية الس

تنشــئة الاجتماعية والتربية   عبر ال ،عية المناســبة للأيتامعل  عاتقها تقديم الرعاية الاجتما

تام    لم   ،الســليمة للأي لدعم ا ق  وتحقيق ا بما  افي والادي والنفســي والتربوي والث تعليمي والمهب 

سية واجتماعية وم  سبة تمُنهم من التُي يحقق لهم حياة َف كي   ،ف مع المجتمعهنية منا

 لمجتمع وتنميته.  َفسهم والإسهام في حفظ أمن ايُوَوا قادرين عل  الاعتماد عل  أ
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ساَي كبير في المج وتقوم هذه الجمعيات الخير          تمع، ويقع عل  عاتقها  ية بدور إَ

ــا الأ  كبيرة أهمها من وجهة َظر اتحديات  ــتوى رض ــة الحالية مس ــتفيلدراس دين عن  يتام المس

َب الخدمات التي تقدمها،       داء هذه الجمعيات في شــت  جوا   تقييم لأ نزلة خدماتها، وهذا يُعد بم     

وى رضا المستفيد منها،   هـــ( منون بمست 1433أشار الخالدي) فنجا  الجمعيات الخيرية وفقًا لما

 ـ  ن يعد َقطة الارتُا   فرضــا المســتفيدي    طة والممارســات   ز الأســاســية في التخطيط للأَشـ

( كما يتحقق نجاحها 2007ت الخيرية )الحارثي والسلمي،  المستقبلية التي تقوم بها الجمعيا 

صد      ستفيدين، ور صات للم هم  يلإرهم حول ما يقدم توقعاتهم، ومتابعة وجهات َظ من خلال الإَ

ضا الم ( وبالتالي Galer,2000من خدمات ) رب بين أداء الجهة التي ستفيد دلالة عل  مدى التقا فِن ر

 هـ(.1433اته )في: الخالدي، تقدم الخدمة وتوقعات العميل وتطلع

س            ضا الم سة ر القائمة عل  رعاية   تفيدين من الجمعيات الخيريةوتتجل  جدوى درا

مه          قد ما ت عة شــؤوَهم و تاب تام وم ت        الأي ها عل  م عدت ــا مات في مسـ خد ع من  ة التغيرات أو  اب

ها، الأمر الذي يجعلها       من خدمات   واحتياجاتهم   ســتفيدين  المتطرأ عل  رغبات  المســتجدات التي   

ِ لســبل الُفيلة    ترصـــد ا ســتوى رضـــا   لمســتمر قها، كما أن القياس الم   شــباعها وتحقي   ب

ــتفيدين يَم ــتفيدين  ومعرفة مدى مطابق ،يم أدائهاُن الجمعيات من تقيالمس ته لتوقعات المس

تائج هذا القياس، فضــلًا   طها واســتراتيجياتها قبقًا لن، مما يعينها عل  تعديل خطمن عدمه

ــعف في ا ــتراتيجياتها التنفيذية وخططعن تحديد مواقن القوة والض ها الإجرائية، كما أَه  س

لها مجموعة من البياَات والم      خدا   عيوفر  مات التي من الممُن اســت لداخلية     مها  لو بة ا قا   ،أداة للر

 (.2007ارثي والسلمي ، ومحاولة توجيهها )الح ،وظفينيات والأخطاء لدى المواكتشاف السلب

سبق  ضا     إلى الص مما  سة ر سة تقوم بها    اأن درا ستفيدين ممار لعديد من الجهات  الم

لع من خلال بعدين ، وذلجودة في خدماتها وممارســاتهاوالجمعيات لتحقيق أعل  مســتوى من ا

مدى التزام   أحدهما واقعي   ثل في  نجاز مؤ      يتم بِ ية  ية     الجمعيات الخير عايير حقيق شــرات وم

 رصد مشاعر وأحاسيس  يتمثل في هم، والثاَي حسييلإة تسهم في رفع كفاءة الخدمات المقدم

مات     لخد لع الجمع وآراء متلقي ا حث      من ت فالب لذا  لدى     هذا المفه  في يات،  قه  لب تحقي وم يتط

ى حرص جمعية  ية في مستودراسة الحالتتض  لنا مشُلة ال المستفيد واقعيًا وحسيًا، ومن هنا

ماتها      توى رضـــا الممســ إلى"بناء" في التعرف   مجلس إدارة  اصـــل بينتم التو إذ ؛ســتفيد من خد

لدمام، وكلل ذلع التواصل  ااتها وبين معالي مدير جامعة في رئيس مجلس إدارممثلًا الجمعية 

امعي بتشــُيل    الج ميد عمادة تطوير التعليم   عبتُليف معالي مدير الجامعة ســعادة       

دماتها، وقام الفريق     في معرفة رضـــا المســتفيد عن خ     الفريق البحثي ليحقق قمو  الجمعية 

 التالي:كلية في مجموعة من التساؤلات البحثي بصياغة مشُلة الدراسة الحا

 ن جمعية "بناء"؟مهم يلإ( عن الخدمات المقدمة الأيتامو ما مستوى الرضا )للأمهات .1

 هم من جمعية "بناء"؟يلإ لأيتام( عن الخدمات المقدمةاوام )للأمهات ما مستوى الرضا الع -أ

 هم من جمعية "بناء"؟يلإالأيتام( عن كل خدمة مقدمة و ما مستوى رضا )للأمهات  -ب
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من جمعية "بناء"    لأيتام( عن الخدمات المقدمة      او هل يختلف مســتوى الرضـــا )للأمهات    .2

 باختلاف فئة تقديم الخدمة؟  

ها        .3 ية )للأم مات الأكثر أهم لخد مات    وت ما ا لخد تام( من بين ا ية       الأي ها جمع قدم التي ت

 "بناء"؟ 

ظا      .4 مدى الاَت مل الفرعية:  مة   أي العوا قة ال  -ر لتلقي الخد مة    الطري   -تي تتلق  فيها الخد

مة     قت تلقي الخد مة      - الإجراءات التي ســب ية الخد مة( تفســر       ماذا لو ح  -أهم بت الخد ج

 لأيتام وأسرهم؟  إلى ااء" دمات التي تقدمها جمعية "بنفيدين من بين الخمستوى رضا المست

يتام( من بين الخدمات التي     الأولخدمات المقدمة )للأمهات      ما الأثر الناتج عن حجب أي من ا     .5

 تقدمها جمعية "بناء"؟

  تقدمها الجمعية؟  الدراسة من جمعية "بناء" ولا عينة إليها ما الخدمات التي تحتاج .6

 الدراسة:  أهداف

 لحالية فيما يلي:تُمن أهداف الدراسة ا               

هم من جمعية   يلإقدمة   الأيتام( عن الخدمات الم   وت مســتوى الرضـــا )للأمها   إلىالتعرف  .1

 "بناء".

تام( عن  ورضـــا )للأمهات  مدى اختلاف مســتوى ال   إلىالتعرف  .2 مة من       االأي قد مات الم لخد

 الخدمة. جمعية "بناء" باختلاف فئة تقديم

ي     إلىالتعرف  .3 مات الأكثر أهم لخد هات  ا تام( من بين وة )للأم ها       الأي قدم مات التي ت لخد  ا

 عية.ولا تقدمها الجم إليها تاجونجمعية "بناء"، والخدمات التي يح

ها  بالطريقة التي تتلق    - : مدى الاَتظار لتلقي الخدمة    أي العوامل الفرعية   إلى التعرف  .4

اذا لو حجبت الخدمة(     م  -أهمية الخدمة     -لقي الخدمة   الإجراءات التي ســبقت ت   -الخدمة   

ستفيدين من ب        ضا الم ستوى ر سر م لأيتام إلى اية "بناء" ين الخدمات التي تقدمها جمعتف

 وأسرهم.  

ج    إلىالتعرف   .5 ناتج عن ح مة )للأ      الأثر ال قد مات الم لخد هات ب أي من ا تام( من بين   و م الأي

 ء".التي تقدمها جمعية "بنا الخدمات
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 الفصل الرابع

 ءاتهامنهج الدراسة وإجرا

 لرابعالفصل ا

 هامنهج الدراسة وإجراءات
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 :منهج الدراسة وإجراءاتها

سة الحالية           ستفيدين )الأي    إلىرف التع تهدف الدرا ضا الم ( عن الخدمات  وأمهاتهم تامر

لحالي المنهج المســتخدم في     الفريق البحثي في الفصــل ا عرم التي تقدمها لهم جمعية "بناء"، وي    

صائص مجتمع الدرا   سة، وكذلع خ ستطلاعي    الدرا سة الا شرات   سة، وهدف الدرا ة في معرفة مؤ

ضــافة إلى عرم كيفية    هم عن خدمات جمعية بناء، بالإ  رضــا المســتفيدين من الأيتام وأمهات     

لمستفيد الَمعد في الدراسة    يان رضا ا ي  خطوات إعداد استب اختيار عينة الدراسة، ثم عرم وتوض  

سيُومتري      صه ال صائ ضي  إجراءات تطبيقه ع الحالية مع ذكر خ ل  العينة المختارة،  ة، وتو

تم   ، والأساليب الإحصائية التية من البياَات التي جمعهافادالأ يه تمامبالإضافة إلى توضي  كيف

 ج.  د إليها في تحليل هذه النتائالاستنا سة، والمعايير التي تماستخدامها للتوصل إلى َتائج الدرا

 أولًا: منهج الدراسة :

ــة الحالية            ــفي التحليلي، لتحدااعتمدت الدراس ــتفيد عن   لمنهج الوص ــا المس يد رض

  الشــرقية )بناء( من وجهة َظر     ية لرعاية الأيتام بالمنطقة      الخدمات التي تقدمها الجمعية الخير     

 .وأمهاتهم الأيتام

 الدراسة:  ثاَيًا: مجتمع

ناء" بالمملُة العربية  يتام المســجلين في جمعية "بتمثل مجتمع الدراســة في أمهات الأ

سعودية  صائص مجتمع     دمهم الجمعية، والجدول التاالذين تخ وأبنائهن، جميعاً ال ض  خ لي يو

 الدراسة:

 

 :توزيع أفراد مجتمع الدراسة2 جدول

 الفئة 

 فئة الخدمة  

 المجموع

 ــه د ج ب أ

 الأمهات
21

7 

73 36 
34 23 383 

 الأبناء

 ذكورال
32

4 

104 42 
31 25 526 

 َاثالإ
47

2 

99 47 
73 43 734 

 المجموع
10

13 

276 125 
138 91 1643 
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  ثالثًا: عينة الدراسة: 

ــة من )            لدراسـ نة ا َت عي هات و  من ( 101تُو نائهن   94) الأســر مثلتهم الأم ( من أب

(  ــــه)، (د )،(ج)، (ب) ،(مصنفين ضمن خمس فئات هي )أ   المستفيدين من خدمات جمعية "بناء" 

دينتي يمثلون م هم و لخدمات التي تتلقاها كل فئة،  وقبقًا لعدد ا   ،حســب تصــنيف الجمعية   

ت الطبقية، وقبق ينة العشوائيةتم اختيار الأسر بطريقة العذ إ ؛الدمام والخبر بالمنطقة الشرقية

دراســـة تبعًا لمتغيرات فئة    ( توزيع أفراد عينة ال  3رقم ) أداة الدراســـة، ويوضــ  الجدول   عليهم 

 .(الخدمة والنوع )الأمهات والأبناء 

 

 الخدمة وفئة النوع لمتغيرات تبعًا الدراسة عينة أفراد توزيع:3 جدول

 المجموع الأيتام الأمهات الفئة

النسبة من 

 العينة

مجتمع 

 الدراسة

النسبة من 

 المجتمع

فئات 

 الخدمة

 %3.75 1013 %19.49 38 19 19 أ

 %14.13 276 %20 39 19 20 ب

 %28.8 125 %18.46 36 17 19 ج

 %34.78 138 %24.62 48 24 24 د

 %37.36 91 %17.43 34 15 19 هـ

  1643 %100 195 94 101 المجموع

جميعه؛   فئات الخدمة في عينة الدراسة  لتمثيلًايتض  من الجدول السابق أن هناك          

الفريق    لأن مجتمع الدراســة لهذه الفئة كبير، وبالتالي راع %3.75بلغت َســبة الفئة)أ(  إذ

 البحثي زيادة النسبة في الفئات الأخرى َتيجة قلة الأعداد فيها.

 إجراءات اختيار عينة الدراسة: 

ة  عية "بناء" بهدف اختيار عين     جميتام وأمهاتهم المتوفرة في   تم اعتماد قوائم أسماء الأ           

وتم   ،د المسجلين بالجمعيةبياَات تحتوي عل  كل الأفرا فقد تم الحصول عل  قاعدة ؛الدراسة

 ية.اختيار العينة بطريقة عشوائية قبق

 رابعًا: أداة الدراسة: 

ــة             لدراسـ هداف ا لحا  لتحقيق أ ــة    ا لدراسـ عداد أداة ا ية تم إ يان تقييم    و ،ل هي اســتب

مة       قد مات الم لخد ه  ا تام وأم يان عل      إذ اتهم؛إلى الأي مل الاســتب َات        اشــت يا ية: الب تال الأجزاء ال

فسهم من حيث )مستوى الرضا     والأيتام أَ ،ت عليها الأمهاتالأساسية، تقييم الخدمات التي حصل   

إجراءات تقديم  وها الخدمة،    الطريقة التي تلق  في ودمة،  لخ مدى الاَتظار لتلقي ا  وعن الخدمة،   

أفضــل الخدمات التي  و ،دمةحجب الخ  و ،فيها الخدمة  يت تلقالمدة التيو ،أهمية الخدمة والخدمة، 

ضا العام عن     و ،عيةولا تقدمها الجم إليها تاجونالخدمات التي يحوتقدمها الجمعية،  ستوى الر م

 الجمعية.
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هي:   ؛معيـة ( خـدمـة للأمهـات تقـدمهـا الج     19) وتُون الاســتبيـان من تقييم          

ساء   ش   -الغذاء –النقد  –)الُ سوة ال صحية الرعاي -الأجهزة الطبية -تاءك   -فواتير الخدمات -ة ال

ســر   الأ -محو الأمية  -المواصــلات -زلإيجار المنا   -ترميم المنازل  -لتُثيث المناز    -الأجهزة الُهربائية  

تام ( خدمة للأي15ة الميداَية( و )المتابع -العمرة -الحج -لتدريبابرامج  -المشاريع الصغيرة -ةالمنتج

سهم تقدمها الجمعية  صحية هي: )الرعا ؛أَف صلات  -بتعاثالا -إعاَة الزواج -ية ال الحقيبة   -الموا

رآن  لقا -يزية الإنجلاللغة   -اَية المتابعة الميد    -تبار القدرات  اخ -المســتلزمات الدراســية   -المدرســية  

 برامج التوظيف(. -دريببرامج الت -الزي المدرسي -لميالتفوق الع -وبأجهزة الحاس -الُريم

 الصدق الظاهري:

ســتطلاعية هدفت   دراســة ا أجرى الفريق البحثي للتحقق من صــدق أداة الدراســة       

 وثبات الأداة لى دلالات صدقإوإجراءات تطبيقها، والتوصل  مدى وضو  أداة الدراسة إلىالتعرف 

ــتتمهيدًا لتطبيقها عل  أفراد العين ــة الاس ــرة تم  12طلاعية من )ة. وتُوَت عينة الدراس ( أس

 ـاختيارهم بشـُل عشـوائي من مدينتي ا   رقية من المسـتفيدين من  لدمام والخبر في المنطقة الش

تام        ية الأي عا ناء" لر ية "ب حد ا إتم و ،جمع ناء من  جراء التطبيق عل  الأم وأ ما تم    لأب الأســرة، ك

( أســر عن  10لدراســة عل  )ا، ب، ج، د، ه ( وقبق اســتبيان اختيارهم من جميع فئات الدراســة )أ

ــال الهاتفي ــبة لهم اعد مراعاة ب ،قريق الاتص الفريق البحثي من جمعية   قلب إذ ؛لأوقات المناس

جامعة   من اًن هناك فريق)مجتمع الدراســة( تفيد بُ عهاللأســر جمي اء" إرســال رســالة َصــية"بن

تار الفريق البحثي التواصل  ل التُرم بالتعاون معهم، واخوُموالمم هالدمام سيقوم بالتواصل مع  

سـتواهم التعليمي   معينهم ي سـاعدة الأسـر الذين قد لا  ي لممع العينة عن قريق الاتصـال الهاتف 

سة، وتم تو    نجازفي ا ستبيان الدرا صا  بداية ضي  الهدف من تطبيق الأداة مع ا  ل الهاتفي، ولمالات

ت   لهاتفي،  عل  الا انترد أســر ــال ا لجدول رقم   وتصـ ــة     ( توزيع أفر4)يوضــ  ا لدراسـ نة ا اد عي

 الاستطلاعية.

 الاستطلاعية الدراسة عينة أفراد توزيع:4 جدول

 النوع

  فئة الخدمة

 ـه د ج ب أ المجموع

 10 2 2 2 2 2 الأمهات

 10 2 2 2 2 2 الأبناء

 20 4 4 4 4 4 المجموع
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ستطلاعي        سة الا سبة       وأظهرت َتائج الدرا سة بالن ستبيان الدرا ضو  ا لعينة  إلى اة و

المطبق عليها، كما برزت أهمية الدراســة الأســاســية من خلال رغبة العينة الاســتطلاعية في  

ــافية، وعدم معرفتهم ببعا الخدمات المقدمة فعليًا في  ــول عل  خدمات إض الجمعية مع  الحص

صول عليها، كما تبين أن تطبيق الأداة تتراو  بين )  ( دقيقة لُل فرد  30-20رغبتهم في الح

   . 

ضا الم              ستبيان ر صدق ا ساب  صورة الأول   ولح ستبيان عل    ستفيد تم عرم ال ية للا

بالإضـافة إلى فريق   ،اميس بُلية التربية جامعة الدمثلاثة محُمين من أعضـاء هيئة التدر 

حث  تد   6المُون من ) الب ئة  ــاء هي نا    3ريس و )( أعضـ ية ب مدراء من جمع عام     ؛ء(  مدير  هم : )

جان،      مدير البرامج والل ية، و ي       والجمع ماع مات الاجت لخد ــل إلى دلالات  مدير إدارة ا ة( للتوصـ

ل  ذلع عُدلت بعا فقرات  عوتوصياتهم، وبناءً   لحوظاتهموتم بعدها تفريغ م ،الصدق الداخلي 

 ات في الاستبيان بطريقة أسهل.إعادة قر  الخدمتم  إذ ؛الاستبيان

 مراحل بناء أداة الدراسة :  

ية في جمعية "بناء" واق   اجتمع الفريق البحثي مع الهيئة ا  .1 ية  لإدار ية    لع عل  رؤ الجمع

 ن خلال الدراسة.ملأهداف التي يرغبون تحقيقها ا إلى ، والتعرفهاوأهدافتها ورسال

يارة لمبن    .2 ية   اقام الفريق البحثي بز ية  إلىوالتعرف  ،لجمع لخ  َوع ها     ا قدم مات التي ت د

 هم.يلإات تقديم الخدمات المستفيدين وفئاتهم وآليوحجمها و

ــة   إلى مجلس إدارة الجمعية للتعرف يساجتمع الفريق البحثي مع َائب رئ .3 أهداف الدراس

 .بين ذلعوالتوفيق  ،اريةداف المقترحة من الهيئة الإدومقارَتها مع الأه ،من وجهة َظره

)َوعها،    :من حيث  اجميعه  ت التي تقدمها الجمعية   الخدما   قام الفريق البحثي بدراســـة    .4

 المستفيدة منها(. حجمها، والفئاتوقريقة تقديمها، و

لمســتفيد من الخدمات      لأدب النظري المرتبط برضـــا ااقام الفريق البحثي بالاقلاع عل     .5

   يرية.وص الجمعيات الخعل  وجه الخصو ،الذي تقدمها المؤسسات المختلفة

بة فقرات     .6 تا ته الأولية     اقام الفريق البحثي بُ وعي فيه تغطية    ور ،لاســتبيان بصــور

 .جميعها الخدمات المقدمة من جمعية "بناء"

ــورة .7 ــتبيان عل   قام الفريق البحثي بتوزيع الص ــاء الفريقجمالأولية من الاس   ،يع أعض

 تبيان.م فقرات الاسمعية بهدف تحُيصين من إدارة الجصختم عل   وكذلع

يان في        .8 يل الاســتب عد حة من ق   ضــقام الفريق بت عديلات المقتر   ،بل المحُمين وء الت

صورته الثاَي  وتُون الا خاص   :والثاَي ،مهاتخاص بالأ :الأول ءين؛ة من جزستبيان في 

 بالأيتام أَفسهم.

ــتبيان مرة أخرى للم  .9 ــال الاس اء الرأي  ية "بناء" لإبدحُمين والهيئة الإدارية لجمعتم إرس

 ية.والاتفاق عليه بصورته قبل النهائ

ستطلاعية قوامها )  .10 سر مثلتهم الأمهات 10قام الفريق باختيار عينة ا ( من أبنائهن  10) ،( أ

ــوحها  ،(الأيتام) ــتبيان بهدف التُكد من ملاءمة فقراته ووض والزمن   ،وقَبق عليهم الاس
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ثم أَجريت التعديلات التي توصـــل إليها الفريق البحثي بناءً عل         ،اللازم للإجابة عليه   

تُون من: الجزء الأول:  و الاســتبيان في صــورته النهائية       التطبيق ليتم التوصــل إلى  

ــية  ــاس ــلت عليها الأمهات ،البياَات الأس والأيتام  ،الجزء الثاَي: تقييم الخدمات التي حص

ضا عن الخدمة،       ستوى الر سهم من حيث )م الطريقة  ومدى الاَتظار لتلقي الخدمة، وأَف

المدة التي تلق  فيها    وأهمية الخدمة،    وإجراءات تقديم الخدمة،    والتي تلق  فيها الخدمة،    

مة    لخد عة الأدب النظري              و ،ا ناءً عل  مراج هذه المتغيرات ب يار  مة( وتم اخت لخد جب ا ح

سابقة    سات ال للقاء بمتخذي القرار  ، واوخدماتهاجمعية "بناء" وتحليل احتياجات  ،والدرا

  ،والجزء الثالث: أفضل الخدمات التي تقدمها الجمعية .بالجمعية، ومرئيات فريق الدراسة

تاجون    و مات  التي يح لخد ها   أهم ا ية    إلي ها الجمع قدم عام عن    و ،ولا ت ــا ال مســتوى الرضـ

ية  يان من تقييم )   .الجمع هات و )    19وتُون الاســتب مة للأم خد تام     15(  مة للأي خد  )

 قدمها الجمعية.أَفسهم ت

 

 تصحي  الاستبيان:

ستبيان بِعطاء           صحي  الا ض   اتم ت ستجابات المختلفة في الر لتقييم كل   ا الخاصلا

مدى الاَتظار لتلقي  وة، ( درجات: )مســتوى الرضــا عن كل خدم   3-1خدمة قيمًا تتراو  بين ) 

 المدة التي وأهمية الخدمة،    و، إجراءات تقديم الخدمة   ولخدمة،   االطريقة التي تلق  فيها   والخدمة،   

ستخراج درجة كلية لُل بعد ثحجب الخدمة(، وتلق  فيها الخدمة،  سابقة ،   م ا من الأبعاد ال

سط لُل خدمة ، ثم تم     ستخراج متو سبة، وكل   تحوا سط إلى َ ما زادت الدرجة تعبر ويل المتو

ضا والعُس، كم  سؤال الخاص بم   عن درجة أعل  من الر صحي  ال ضا    ا تم ت العام ستوى الر

مًا =    درجات، غير رامٍ =   3ما =   دح درجات ، رامٍ إلى  4درجات ، رامٍ=  5وفق ائتي:)رامٍ تما

سؤال    يماحدة( ، وتتراو  الدرجة التي ، غير رامٍ تمامًا = درجة وتيندرج ُن أن يحصل عليها ال

ستوى   ضا العام بين ) الخاص بم شير الدرجة المر  إذ ؛( درجات5–1الر ض  ت ستوى ر ا عال  تفعة إلى م

سب الفريق البحثي و بو سؤال    العُس، كما ح ستجابات ل ضا العام من خلال   ازن بدائل الا لر

ما يلي توزي      ئات، وفي ها إلى ف هذه القيم: ) تقســيم مًا  " :( تعب1.80 – 1.00ع  تما ، "غير رامٍ 

ما   " :( تعب3.40 – 2.41، )"غير رامٍ :"( تعب2.60 -1.81) حد  ( 4.20 – 3.41، )"رامٍ إلى 

لأكبر عن مســتوى أعل  من ، ويُعبر المتوســط ا" تمامًارامٍ" :( تعب5.00 -4.21) ،"رامٍ" :تعب

 الرضا العام.

 عادلة التالية:وتم حساب هذه الفئات بناءً عل  الم

سمة   4=  1 –مدى الفئة= عدد الفئات  ستخراج مدى الفئة وهو   عل  عدد الفئا 4، ثم يتم ق ت لا

(0.80.) 
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صائيًا رأى الفريق البحثي أن المحع                   ضا العام إح ستوى الر ساب المحع المقبول لم ولح

( وحُسب هذا المتوسط بجمع  3.80، بقيمة )"رامٍ"( 4.20 -3.41المقبول يقع في متوسط الفئة ) 

ــمتهما عل  ) القيمت ــابقتين وقس ــط )المحع ف(، 2ين الس ــبة المئوية للمتوس المقبول   بلغت النس

ًُا مقبولًا  ( %75ريق البحثي أن يعتمد َســبة )   رأى الفكما  ( %76عام لنســبة الرضـــا ال   مح

س    ضا العام عن الخدمات المقدمة من جمعية بناء، وبالتالي مقارَته بم سبة الر ضا العام  لن توى الر

  الخدمات   بة الرضا عن ، كما اعتمد الفريق البحثي معيارًا آخر هو متوسط َسيتام وأمهاتهمللأ

ساعدة جمعية "بناء"        ومقارَتها جميعها  ضا عن كل خدمة فرعية وذلع لم سبة الر سط َ بمتو

جميع الأبعاد  في تجويد الخدمات بالنظر إلى الخدمات التي تحظ  بمســتوى عالٍ من الرضــا في 

مة   إجراءات إلىالفرعية للتعرف   يل         الخد قديمها، واعتمد الفريق البحثي عل  تحو قة ت وقري

 ئوية لسهولة قراءة َتائج الدراسة.المتوسطات الحسابية إلى النسب الم

 خامسًا: إجراءات التطبيق: 

س    .1 صف الأول من ال شُل الباحثون فريقًا لتطبيق الا  ـ، 1436/1437عام تبيان في الن هـــ

ج الدبلوم العالي   درســن في برَام  ت بُالوريوس، و قالبة تحملن درجة ال   ( 70وتُون من )

عة        ية جام ية الترب ية بُل مام،  افي الترب تد  لد ية   نريبهوتم  تم تطبيق   إذلتطبيق، اعل  آل

ــتبيان أمام الطالبات ــاراتهن عل  لفريق ا وأجاب  ،الاس ــتفس ــبحن   ا؛جميعه اس وبالتالي أص

ساؤ عل  امدربات  سهم لات التي تُطر  عليهن من قطبَلرد عل  جميع الت   ل الأمهات والأيتام أَف

 عينة الدراسة.

ستبياَات  3:  2) قارب منقامت كل قالبة بتطبيق ما ي .2 صال  مهات وألأ( ا بناء من خلال الات

ــي  الهدف من  ــرة وتوض ــتبيان الهاتفي بالأس ــاهم عن الخدمات روهو معرفة  ،تعبئة الاس ض

ناء"، وكان      ا ية "ب مة من جمع قد ــل ال لم ها، ثم    مع الأم أولًا لاســيتم تواصـ مال َســخت تُ

 سة.عينة الدرا المستهدفين من ةبنصول عل  استجابة الابن أو الاالح

ستبياَا بع .3 ل بدوره عل  التُكد منها  لفريق البحثي الذي عمإلى ات د التطبيق تم إعادة الا

َات، و       يا مال الب مدى اكت عا  و يان غير مســتوف     تم اســتب كل اســتب َات      جميعد  يا الب

 والمعلومات المطلوبة.

تُكد من الاســتبياَات قام ف         .4 عد ال حث بوضــع رابط خاص بتف   ب وتم   ،تريغ البياَا  ريق الب

رابط بعد َات من خلال الالدراســة للقيام بتفريغ البيالطالبات المشــاركات بإلى اإرســاله 

 الصالحة. ، وتم تفريغ جميع الاستباَاتمرة أخرى نتوزيع الاستبياَات عليه

 : : الأساليب الإحصائية دسًاسا

ستبيان          سة الحالية   المعالجة بياَات الا ستخدم في الدرا ساليب    تملم ستخدام بعا الأ  ا

ساؤلات ال   صائية للإجابة عل  ت سال  الإح سة، وفيما يلي عرم الأ ستخدمة   درا صائية الم يب الإح

 : في كل تساؤل
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ــؤال الأول  التعرف  .1 ــإهدف الس ــا عنلى مس ــا العام، والرض للأيتام كل خدمة ) توى الرض

ســؤال اســتخدم الفريق     بناء"، وللإجابة عل  هذا ال    "( مقدمة لهم من جمعية    مهاتهم ولأ

 البحثي ائتي:

ــتوى    -أ ــبة المئوية لمس ــتخراج النس ــة م ااس ــا العام لعينة الدراس ن الأمهات والأيتام لرض

 (.%75)ومقارَتها بنسبة الرضا المحُية 

سطات       -ب سبة المئوية للمتو ساب الن ضا عن    اح سابية لُل من: الر مدى  ولخدمة، الح

ــهولة الإجراءات التي  ولتعامل أثناء تلقي الخدمة، قريقة اوالاَتظار لتلقي الخدمة،  س

سبق تلقي الخدمة، ومدى أهمية ه  جبها عنهم. ومقارَتهم  ذه الخدمة للأيتام، وأثر حت

ــا العام لُل من ــبة الرض ــط َس ــ بمتوس ــب العوامل  الأمهات والأيتام، وبمتوس ط َس

 الفرعية لُل خدمة.  

ضا العام لُل من الأمه   اختبار "ت" الأحادي لمقارَة متو -ت سط  سط الر ات والأيتام بالمتو

 ا من قبل الفريق البحثي.( المحدد إحصائي75ًالفرضي )المحع 

ضا الخاص عن كل خدمة تم   -ث ساب الر سب المئوية لعدد  لح ساب الن ستفيدين من     ح الم

 مة.ير المستفيدين من كل خدكل خدمة، والنسب المئوية لعدد غ

لســتة:    يدات عن كل خدمة للأبعاد اتم حســاب متوســطات َســب رضــا المســتف     -ج

سب الخدمات   سطات َ سها   جميعها ومقارَتها بمتو ضا عن الخدمة،   وفي الأبعاد َف الر

مة،       و لخد ظار لتلقي ا لخ        قرومدى الاَت ناء تلقي ا مل أث عا قة الت مة،  ي لة    ود ســهو

م    تام، وأثر حجبها    ة، ومدى أهمية هذه الخدمة ل      الإجراءات التي تســبق تلقي الخد لأي

 عنهم.  

ــؤال الثاَي إلى .2 ــا )اخت تعرف  هدف الس ــتوى الرض ( عن الخدمات  مهاتهمللأيتام وألاف مس

ستخدم    عئة تقديم الخدمة، وللإجابة فالمقدمة بجمعية "بناء" باختلاف  سؤال ا ل  هذا ال

سطات   الفريق البحثي تم ح ضا العام والانحراف  مساب متو ات المعيارية واختبار  ستوى الر

سطات بالعلامة المحُية الم ومقارَة الم ،"ت" الأحادي للفئات سة تو   ،عتمدة من قبل الدرا

باين     %75) :وهي يل الت ــاب تحل حد    في(، وحسـ تجاه وا فة الفر  (ANOVA) ا وق في  لمعر

لى إتابعة للتعرف   اختبارات الم  وكذلع  ي الخدمة،   مســتوى الرضــا العام بين فئات تلق    

 اتجاه الفروق بين فئات الخدمة.

( من بين الخدمات  تهمللأيتام وأمهالأكثر أهمية )االخدمات  تعرفهدف الســؤال الثالث  .3

ناء"، وللإ      ية "ب ها جمع قدم قام الف      التي ت هذا الســؤال  بة عل   ــاب  جا ريق البحثي يسـ

مة   التُرارات والأوزان النســبية لُل    تُثير حج  ،ولأهميتها  ،خد وعرم   ،بها عنهم ل

 ة الأيتام.رارية لعينة الأمهات، وعينَسبها المئوية عل  شُل أعمدة تُ

الطريقة    –أي العوامل الفرعية: مدى الاَتظار لتلقي الخدمة   تعرفهدف الســؤال الرابع  .4

ــبقت تلقي الخدمة –التي تتلق  فيها الخدمة ب  أثر حج-أهمية الخدمة –الإجراءات التي س

ــتفيدين من بين الخدمات التي تقدمها جمعية "بناء"   الخدمة ــا المس ــتوى رض ــر مس ( تفس
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للأيتام وأسرهم، وللإجابة عل  هذا السؤال قام الفريق البحثي يساب تحليل الانحدار     

سابقة يمُنه المتعدد لمعرف ضا العام لعينة      من  ة أي من المتغيرات ال ستوى الر التنبؤ بم

 الدراسة.

لخامس   هدف الســؤال    .5 مات     الأثر ا تعرفا لخد جب أي من ا ناتج عن ح هات       ل مة )لأم قد الم

سهم( من بين  –الأيتام بناء"، وللإجابة عل  هذا  "الخدمات التي تقدمها جمعية  الأيتام أَف

ساب   سؤال قام الفريق البحثي ي سط أثر    ال سب المئوية لمتو جب كل الخدمات عن  حالن

 لُل خدمة.   متوسط َسبة أثر الحجبحساب  الأمهات والأيتام أَفسهم، وكذلع

سادس    .6 سؤال ال س  إليها لتي تحتاجاالخدمات  تعرفهدف ال ة ولا تقدمها جمعية  عينة الدرا

ــؤا ــاب تُرارات احتياجات "بناء"، وللإجابة عل  هذا الس لأمهات والأيتام وفق  ال تم حس

 ات تنازليًا.وترتيب هذه التُرار ،لجمعيةكل فئة من فئات تقديم الخدمة با
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 َتائج الدراسة

سة  التعرف   س إهدفت هذه الدرا ستفيد )الأمهات    لى م ضا الم الأيتام( عن الخدمات  وتوى ر

 ـ   التي تقدمها جمعية بناء، وقد أجاب ة غطت الجواَب المتعلقة ت الدراسـة عل  سـتة أسـئلة رئيس

سئ   سة. فقد تناولت الأ ضا العام للأمهات  بُهداف الدرا ستوى الر مة والأيتام عن الخدمات المقد لة م

ضا ل   يلإ ستوى الر صر ا هم، ومدى اختلاف م لخدمات الأكثر أهمية من ديهم باختلاف فئاتهم، وح

 مستوى رضا المستفيدين،    ل  العوامل الأكثر تُثيراً فيوجهة َظرهم، كما تساءلت الدراسة ع  

فة الخدمات التي يطلبها       عرمن الخدمات المقدمة، وأخيراً     وكذلع ائثار الناجمة عن حجب أي م       

 نتائج الدراسة.لوفيما يلي عرم تفصيلي  بناء. ن والتي لا تقدمها جمعيةوالمستفيد

 :أولًا: مستوى الرضا عن الخدمات

" ما   :التالي سؤال الرئيس خلال الإجابة عل  ال ينة منتناولت الدراسة مستوى الرضا للع   

ناء؟" وللإجابة عن هذا      هم من جمعية ب يلإات المقدمة   عينة الدراســـة عن الخدم    رضـــا  مســتوى 

ــة بتناو  ــؤال قامت الدراس ــا العام  ؛َبينله من جاالس ــتوى الرض ــتوى  هما: مس عن الخدمات، ومس

 ت.الرضا الخاص عن كل خدمة من الخدما

 مستوى الرضا العام .أ

مباشر من خلال أداة   ينة الدراسة تم سؤالهم بشُل   عولمعرفة مستوى الرضا العام لدى   

خلال  من "بناء"  جمعية ن الخدمات التي تقدمها   عالدراســة عن مســتوى رضــاهم بشــُل عام     

 ــ ــؤال الذي َص ــا   هالس ــتوى الرض م من جمعية  يُلإمة عن الخدمات المقد لديُملعام ا"ما مس

ــتعرامبناء؟" وتم  ــا العام،  للأالنتائج المرت اس ــتوى الرض قة ومن ثم النتائج المتعل ،مهاتبطة بمس

 بالأيتام عل  النحو التالي:

 الرضا العام للأمهات

دمات التي تقدمها     وى الرضـــا العام عن الخ  ق بمســتوللإجابة عن هذا الســؤال والمتعل    

لعينة الدراسـة من الأيتام   المئوية لمسـتوى الرضـا العام   جمعية بناء، تم حسـاب متوسـط النسـبة   

 ات الأيتام.( يوض  َتائج الرضا العام لأمه1والشُل البياَي رقم ) ،وأمهاتهم 
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ضا العام لأمهات الأيتام بلغ )       تُ ستوى الر ساؤل الأول إلى أن م ( علمًا  %80.2شير َتائج الت

ــا المقبول وفق المعايير التي حددتها  ــتوى الرض ــة هو  بُن مس ــا   %75الدراس ــتوى رض . ولمعرفة مس

الأمهات عن الخدمات التي تقدمها الجمعية بشــُل مفصــل وفق العوامل التالية: الرضــا عن    

سهولة الإجراءات التي   الخدمة، مدى الاَتظار لتلقي الخدمة، قريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة، 

سبق تلقي الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر  سطات    ت ساب المتو حجبها عنهم. تم ح

شُل رقم )     ض  بال سابية لُل بعد من العوامل كما هو مو سط  2الح ( بهدف مقارَتها بمتو

 َسبة مستوى الرضا العام.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للأمهات المقدمة الخدمات عن العام الرضا َسبة متوسط:1 شُل

 .للأمهات المقدمة الخدمات عن العام الرضا مستوى َسبة متوسط:2 شُل
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، مع متوسطات   (%80.2) ام للأمهات والبالغة قيمتهامتوسط َسبة الرضا الع     قارَة بم

سب   ض      ئجفقد أظهرت َتا الخدمات جميعهاَ ستوى ر سة أن هناك م ا من أمهات الأيتام عن  الدرا

ــائيًا( أكبر بقليل )غير د الخدمات جميعها ــط  مقارَة ال إحص ــا العام َبمتوس ــبة الرض  إذ ؛س

(. في حين أشارت   %83) جميعها الخدمات  لرضا عن  َسبة ا  (  أن متوسط 2تض  من الشُل )  ي

سة   سبة   إلى َتائج الدرا سط َ سط  مقارَ أقليتام ت لأمهات الأرعة تقديم الخدماس أن متو ة بمتو

ضا العام    سبة الر ض    ؛َ ش  إذ يت سرعة تق     2ُل )من ال سبة  سط َ ديم الخدمات بلغ  ( أن متو

  ت الأيتام في تقديم الخدماتمع أمها جمعية "بناء"ة تعامل أن قريق إلى  (. وأشارت النتائج78%)

( أن متوسط َسبة  2ل )من الشُ إذ يتض   ؛لرضا العامة بمتوسط َسبة امقارَ مناسبة أكثر

شف %85شُل عام بلغ ) بالتعامل في تقديم الخدمات  قريقة  سة عن أن  َتائ ت(. وك ج الدرا

توسـط َسـبة مسـتوى    بم مقارَة  أكثر ملاءمة ت كاَتللخدما جمعية "بناء"إجراءات تقديم 

ضا العام  ض  الر شُل )  ؛ إذ يت سهولة إجراءا     2من ال سبة  سط َ ات بلغ  ت تقديم الخدم( أن متو

(83%.) 

ظهرت َتائج الدراســة   أفقد  ،لتي تقدمها جمعية بناءاأما فيما يتعلق بُهمية الخدمات 

سط أهمية الخدمات  ضا         ة مقارَ أكبر أن متو ستوى الر سبة م سط َ ض  لعامابمتو من  ؛ إذ يت

حجب الخدمات عن      (. ولمعرفة أثر %92دمات  بلغ ) ( أن متوســط َســبة أهمية الخ     2الشــُل )  

ــة من أمهات الأيتام، أ ــط حجب هذعينة الدراس ــارت النتائج أن متوس ــيؤثر ش ــلبًا  ه الخدمات س س

( أن متوسط َسبة    2) من الشُل  ؛ إذ يتض  لرضا العام بمتوسط َسبة ا   مقارَة  بدرجة أكبر

 (.%86) حجب الخدمات بلغ
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 الرضا العام للأيتام

لتعرف عل  مستوى الرضا العام للخدمات التي تقدمها جمعية بناء، تم حساب متوسط و

سة من الأيتام      ضا العام لعينة الدرا ستوى الر سبة المئوية لم شُل البياَي رقم )  ،الن ض   3وال ( يو

 َتائج الرضا العام للأيتام.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا          ستوى الر سة من الأيتام أن م ضا العام لعينة الدرا شير َتائج الر من   أكبر بقليل ت

ضا المقبول    ستوى الر صل   إذ ؛م سبته ) إو ضا المقبول وفق    %77.2لى ما َ ستوى الر ( علمًا بُن م

ولمعرفة مســتوى رضــا الأيتام عن الخدمات التي تقدمها      .%75المعايير التي حددتها الدراســة هو    

مدى الاَتظار لتلقي وبشــُل مفصــل وفق العوامل التالية: الرضــا عن الخدمة،  جمعية "بناء"

سهولة الإجراءات التي تسبق تلقي الخدمة، ومدى  وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة، والخدمة، 

أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم. تم حســاب المتوســطات الحســابية للنســب المئوية  

ــُل رقم )  ــ  بالش ــبة   4لُل بعد من العوامل كما هو موض ــط  َس ( بهدف مقارَتها بمتوس

 العاممستوى الرضا 

 

 

 

 

 

 .الأيتام إلى المقدمة الخدمات عن العام الرضا َسبة متوسط:3 شُل
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مات         قارَة   بم تام عن جميع الخد عام للأي غة قيمتها       ،متوســط َســبة الرضـــا ال البال

سب جميع الخدمات   (77.02%) سطات َ سبة       ؛، مع متو سط َ سة أن متو فقد أظهرت َتائج الدرا

ضا الأيتام عن الخدمات  ضا العام لديهم     مقارَة  أكبر جميعها ر سبة الر سط َ ض  بمتو   ؛ إذ يت

شُل )  ضا عن الخدمات      4من ال سبة الر سط َ ضحت َتائج  %82)جميعها (  أن متو (، كما أو

؛ بمتوسط َسبة الرضا العام مقارَة أعل  لأيتام إلى اسة أن متوسط سرعة تقديم الخدمات الدرا

(، وأشارت النتائج  %84( أن متوسط َسبة سرعة تقديم الخدمات بلغ )4من الشُل ) إذ يتض 

سبة أكثر مع الأيتام في تقديم الخدمات  جمعية "بناء"أن قريقة تعامل  سط   مقارَة  منا بمتو

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم 4من الشــُل ) ؛ إذ يتضــ َســبة الرضــا العام

جمعية   (. كما كشــف َتائج الدراســة أن إجراءات تقديم  %86الخدمات بشــُل عام بلغ)

من  ؛ إذ يتضــ بمتوســط َســبة مســتوى الرضــا العام      مقارَة   أعل للخدمات  كاَت   "بناء" 

 (.%86( أن متوسط َسبة سهولة إجراءات تقديم الخدمات بلغ )4الشُل )

فقد أظهرت َتائج الدراســة    ؛أما فيما يتعلق بُهمية الخدمات التي تقدمها جمعية بناء

سط أهمية الخدمات   ضا العام        مقارَة أكبر أن متو ستوى الر سبة م سط َ ض  بمتو من  ؛ إذ يت

شُل )  سبة أهمية الخدمات بلغ)  4ال سط َ (. ولمعرفة أثر حجب الخدمات عن عينة  %89( أن متو

سة من الأي الدر شارت النتائج  ا سيؤثر     تام، أ سط حجب هذه الخدمات    سلبًا بدرجة أكبر أن متو

( أن متوسط َسبة حجب الخدمات  4من الشُل ) ؛ إذ يتض بمتوسط َسبة الرضا العام مقارَة 

(. ولمعرفة دلالة مســتوى الرضــا العام لدى كل من الأمهات والأيتام عن الخدمات التي            %82بلغ)

 .الأيتام إلى المقدمة الخدمات عن العام الرضا مستوى َسبة متوسط:4 شُل
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متوســطات الرضــا العام للأمهات والأيتام مع المعيار المحُي           قارَة   متقدمها جمعية بناء، تم     

 (.5( كما يظهر في الشُل )%75) :وهي ،المقبول للرضا

 

 

 

 

 

 

 

 

بالمتوسطات الحسابية لنسبة الرضا العام لُل من الأمهات والأيتام، يظهر من       مقارَة 

شُل )  ضا العام للأمهات بلغ )    5ال سبة الر سط َ سبة     %80.2( أن متو سط َ (، في حين بلغ متو

تام )     عام للأي ــا ال عام هي            %77.02الرضـ ــا ال لة للرضـ ية المقبو بة المحُ بُن النســ مًا  (، عل

)ت( الأحادي الموضـ  في الجدول    اختباررضـا العام تم إجراء تحليل  ولمعرفة مسـتوى دلالة ال .75%

(5.) 

 

 تحليل َتائج اختبار )ت( الاحادي لمستوى الرضا العام.:5 جدول

 (α=0.05 ( دال إحصائيًا عند مستوى الدلالة ) *)    

شير الجدول )  ستوى الدلالة )    دالا اً( أن هناك فرق4ي صائيًا عند م سط  α=0.05إح ( لمتو

شير النتائج إلى عدم       ضا العام للأمهات عن الخدمات التي تقدمها جمعية بناء، في حين ت سبة الر َ

ــا الأيتام   ــبة رض ــط َس ــائيًا لمتوس ــتوى وجود فرق دال إحص عن الخدمات. هذا فيما يتعلق بمس

ضا عينة        ستوى ر ضا العام عن الخدمات التي تقدمها جمعية بناء، وفيما يلي عرم مفصمل لم الر

 الدراسة عن الخدمات.

 المستفيد النسبة الرضا المفترم الفرق الدلالة

 رضا الأمهات 80.2 75 5.20 0.03

 بناءرضا الأ 77.02 75 2.02 0.45

 .والأيتام للأمهات العام الرضا متوسطات:5 شُل
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 جميعها ة عن الخدماتمستوى الرضا الخاص لعينة الدراس .ب

دمها  ات التي تقلدراســة عن كل خدمة من الخدماولمعرفة مســتوى الرضــا لدى عينة   

مــل قامت الدراســة  لتالي: "ما هو مســتوى  الإجابة عن الســؤال الفرعي ابالجمعية بشــُل مفص

 تقدمها جمعية بناء؟" الرضا عن كل خدمة من الخدمات التي

هذا الســؤال، تم جمع      بة عن  جا ــة      الب وللإ لدراسـ نة ا َات من عي لة  ايا تام الأفي لمتمث  ي

ستباَة من خلال أمهاتهم و سع 19طت )سة، والتي غ خصيصاً لهذه الدرا   المعدة الا شر  ( ت خدمة   ةع

مة وفقاً للعوامل  من ثم حســاب التُرارات لُل خد للأيتام. و ةعشــر ( خمس15للأمهات و )

ــت ــا عن الخدمة، التالية:  ةالس ريقة التعامل أثناء تلقي قومدى الاَتظار لتلقي الخدمة، والرض

 ـ  والخدمة،    ذه الخدمة للأيتام، وأثر     تلقي الخدمة، ومدى أهمية ه       بقســهولة الإجراءات التي تسـ

 حجبها عنهم.

 أولًا: رضا الأمهات عن كل خدمة

اء، تم حســـاب  ل خدمة تلقينها من جمعية بن      ولمعرفة مســتوى رضـــا الأمهات عن ك    

في الجدول رقم   لســتة آَفة الذكر كما هو موضــ       االتُرارات لُل خدمة وفقا للعوامل      

(6.)  
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 .الأمهات عينة إلى المقدمة للخدمات الرضا لمستوى التُرارات:5 جدول

َة    ولم يل                 قار ناء، تم تحو ية ب ها جمع قدم مة ت خد كل  هات عن  ــا الأم مســتوى رضـ

بهدف مقارَتها بالنســبة المحُية           ؛تُرارات كل خدمة إلى َســبة مئوية لجميع العوامل       

 .( يوض  ذلع7(. والجدول رقم )%75) :وهي ،والتي حددتها الدراسة ،للرضا العام

 الأسئلة
عدد 

 المستفيدين

مستوى 

رضاك عن 

 الخدمة

ما مدى 

اَتظارك 

لتلقي 

 الخدمة

 ما الطريقة التي

تتلق  فيها 

الخدمة من 

 وجهة َظرك

الاجراءات التي 

سبقت تلقيع 

الخدمة من وجهة 

 َظرك

الخدمة أهمية 

 بالنسبة لع

ماذا لو 

حجبت 

عنع هذه 

 الخدمة؟

 200 209 211 208 196 178 73 ؟ هل تلقيت خدمة الُساء

 250 257 252 252 246 215 86 هل تلقيت خدمة النقد؟

 209 212 197 208 207 190 74 ؟ هل تلقيت خدمة الغذاء

 97 100 99 97 99 89 37 لشتاء ؟هل تلقيت خدمة كسوة ا

 13 15 9 11 11 11 5 ة الطبية ؟تلقيت خدمة الاجهزهل 

 36 38 37 38 32 32 13 ة الصحية؟هل تلقيت خدمة الرعاي

 35 35 31 31 32 30 12 الخدمات ؟ هل تلقيت خدمة فواتير

 165 172 165 168 123 156 59 ة الُهربائية ؟هل تلقيت خدمة الاجهز

 59 59 55 54 45 53 21 لمنزل؟اهل تلقيت خدمة تُثيث 

 3 3 2 3 1 3 1 لمنزل؟اهل تلقيت خدمة ترميم 

 111 117 104 106 98 87 39 لمنزل؟اهل تلقيت خدمة إيجار 

 27 33 33 32 31 32 11 لات ؟هل تلقيت خدمة المواص

 9 9 8 8 12 16 6 مية ؟هل تلقيت خدمة محو الا

 24 28 26 24 24 23 10 لمنتجة ؟اهل تلقيت خدمة الاسر 

 5 5 3 3 3 3 2 يع الصغيرة ؟تلقيت خدمة المشارهل 

 61 74 75 78 78 74 27 لتدريب ؟اهل تلقيت خدمة برامج 

 30 37 37 34 35 35 15 هل تلقيت خدمة الحج ؟

 23 24 20 21 17 22 10 ؟ هل تلقيت خدمة العمرة

 136 163 168 168 152 158 60 عة الميداَية ؟هل تلقيت خدمة المتاب
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 .الأمهات لدى الخدمات عن الرضا مستوى َسب:6 جدول

 الخدمة
َسبة 

 المستفيدين
 الأهمية الاجراءات التعامل السرعة الرضا

تُثير 

 الحجب

 91 95 96 95 89 81 72 الُساء

 97 100 98 98 95 83 85 النقد

 94 95 89 94 93 86 73 الغذاء

 87 90 89 87 89 80 37 كسوة الشتاء

 87 100 60 73 73 73 5 جهزة الطبيةالأ

 92 97 95 97 82 82 13 الرعاية الصحية

 97 97 86 86 89 83 12 الفواتير

 93 97 93 95 69 88 58 جهزة الُهربائيةالأ

 94 94 87 86 71 84 21 الأثاث

 100 100 67 100 33 100 1 ترميم المنزل

 95 100 89 91 84 74 39 إيجار المنزل

 82 100 100 97 94 97 11 المواصلات

 50 50 44 44 67 89 6 محو الأمية

 80 93 87 80 80 77 10 الأسر المنتجة

 83 83 50 50 50 50 2 المشاريع الصغيرة

 75 91 93 96 96 91 27 برامج التدرب

 67 82 82 76 78 78 15 الحج

 77 80 67 70 57 73 10 العمرة

 76 91 93 93 84 88 59 المتابعة الميداَية

باللون   ةالمظلل  -رضــا للعديد من الخدمات       ( أن َســبة ال  7الجدول ) تشــير النتائج في   

ضر   سة )       -الأخ ضا العام التي اعتمدتها الدرا ستوى الر سبة المحُية لم (. %75جاءت أكبر من الن

ــية ــاس ــر ،وقد ظهر هذا جلياً في الخدمات الأس وهي: ) النقد،  ،والتي تحقق العيش الُريم للَأس

الجدول أعلاه أن بعا  فيالفواتير(. في حين َلحظ والغذاء، والمواصــلات، والرعاية الصــحية، و
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ومنها:   –المظللة باللون الأحمر  –الخدمات كان مســتوى الرضــا فيها أقل من النســبة المحُية 

 المشاريع الصغيرة، والعمرة.  ومحو الأمية، والأجهزة الطبية، 

مها   ات التي تقد عن الخدم   من أمهات الأيتام   ولتوضــي  مســتوى رضــا عينة الدراســة      

صيلً    جمعية "بناء" شُل أكثر تف ستفيدات من      ، تماب سبة الم ساب َ    مقارَة  ل خدمة و ك ح

     َ سط  ضا عنها مع متو سبة الر سط َ ضا عن   متو وفقًا للعوامل التالية:   الخدمات جميعهاسبة الر

ضا عن الخدمة،   سهولة   والخدمة، ثناء تلقي أقريقة التعامل وتلقي الخدمة، مدى الاَتظار لوالر

مة،    ية    الإجراءات التي تســبق تلقي الخد مدى أهم مة للأ  ه و هات ا لأ ذه الخد تام م ها    ي ، وأثر حجب

 نفصل.ملرضا الخاص عن كل خدمة بشُل اعنهن، وفيما يلي عرم َتائج مستوى 

 الرضا عن خدمة الُساء: .1

لتعرف عل  مســتوى رضــا عينة الدراســة من أمهات الأيتام عن خدمة الُســاء التي  و    

مدى الاَتظار    وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،           جمعية "بناء"  تقدمها   

مة،    لخد مة،        ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي ت  و قري ســبق تلقي ســهو

( من أفراد عينة  73فاد عدد )أيتام ، وأثر حجبها عنهم(. وقد الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأ

فد من هذه الخدمة نحو ( في حين بلغت َســبة من لم ي%72)الأمهات من هذه الخدمة بما َســبته  

 (6كما هو موض  بالشُل ) ،( من إجمالي عينة الأمهات28)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الُساء خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:5 شُل
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ولمعرفة مســتوى رضــا الأمهات عن خدمة الُســاء تم حســاب متوســطات َســب رضــا  

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 (.7كما هو موض  في الشُل ) ،في العوامل َفسها جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ساء       ضا من أمهات الأيتام عن خدمة الُ ستوى ر سة أن هناك م   أقل أظهرت َتائج الدرا

(  أن متوسط َسبة    7تض  من الشُل )  ي إذبمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،     مقارَة 

ــاء بلغ )  ــا عن خدمة الُس ــا عن بقية الخدمات   %81الرض ــبة الرض ــط َس ( في حين بلغ متوس

أفضــل  (.كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة الُســاء لأمهات الأيتام 83%)

سرعة تقديم بقية الخدمات      مقارَة  سب  سط َ ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت سط 7من ال  ( أن متو

( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات  %89َسبة سرعة تقديم خدمة الُساء بلغ )

ية        78%) مل جمع عا قة ت تائج أن قري ــارت الن ناء "(. وأشـ مة          "ب خد قديم  تام في ت هات الأي مع أم

من  ؛ إذ يتض  بمتوسط َسب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات  مقارَة أكثر ملاءمة الُساء  

شُل )  س 7ال ساء بلغ )   ( أن متو سبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الُ ( في حين  %95ط َ

ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )  ــط َس ــف%85بلغ متوس ــة  ت(. وكش أن  َتائج الدراس

بِجراءات تقديم بقية      مقارَة    أســهل   لخدمة الُســـاء كاَت     "بناء "إجراءات تقديم جمعية   

ض  الخدمات شُل )  ؛ إذ يت سبة   7من ال سط َ ساء     ( أن متو سهولة إجراءات تقديم خدمة الُ

 (.%83( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )%96بلغ )

 .الُساء خدمة عن الأمهات رضا متوسط:6 شُل
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ــاءاأما فيما يتعلق بُهمية خدمة      ــة أن هذه الخدمة  فقد أظهرت َتائج الد ؛لُس راس

سط أهمية   مقارَة أهمية أكثر  ض  قية الخدماتببمتو ش  ؛ إذ يت سط  7ُل )من ال ( أن متو

ــبة  ــاء بلغ )َس ــبة الأ%95أهمية خدمة الُس ــط َس همية لبقية الخدمات  ( في حين بلغ متوس

لأيتام، أسفرت النتائج عن  اعينة الدراسة من أمهات  فيء ولمعرفة أثر حجب خدمة الُسا (.92%)

ــيؤثر  ــلبًا بدأن حجب هذه الخدمة  س ــط الحج مقارَة  رجة أكبرس ؛ إذ ب لبقية الخدماتبمتوس

(في حين بلغ متوسط  %91جب خدمة الُساء بلغ ) أن متوسط َسبة ح   (7من الشُل )  يتض  

 (.%86َسبة الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة النقد: .2

ــة من أمهات الأيتام عن خدمة النقد التي تقدمها     ولتعرف      ــا عينة الدراس ــتوى رض مس

مدى الاَتظار لتلقي   وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،            جمعية "بناء"  

سهولة الإجراءات التي تسبق تلقي الخدمة، ومدى  وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة، والخدمة، 

( من أفراد عينة الأمهات من   86فاد عدد )  أيتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    أهمية هذه الخدمة للأ    

( من إجمالي %15فدنم من الخدمة  )( في حين بلغت َسـبة من لم ي %85)هذه الخدمة بما َسـبته   

 ( . 8عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .النقد خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:7 شُل
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ــا      ولمعرفة     ــب رض ــطات َس ــاب متوس ــا الأمهات عن خدمة النقد تم حس ــتوى رض مس

سب         سطات َ ستة آَفة الذكر ومقارَتها بمتو ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال الخدمات  الم

 (.9كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سة أن هناك   ضا من أمهات الأيتام عن خدمة النقد   أظهرت َتائج الدرا ستوى ر ساويً  م  ام

(  أن متوسط َسبة الرضا عن     9تض  من الشُل )  ي إذ ؛لمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات   

(. كما   %83( في حين بلغ متوســط َســبة الرضــا عن بقية الخدمات )       %83خدمة النقد بلغ )   

بمتوســط  مقارَة أفضــل أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة النقد لأمهات الأيتام 

سرعة تقديم بقية الخدمات   سب  شُل )  ؛ إذ يتض  َ سط  9من ال سرعة تقديم   ( أن متو سبة  َ

(. وأشارت النتائج %78( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات )%95خدمة النقد بلغ )

  مقارَة     أكثر ملاءمة مع أمهات الأيتام في تقديم خدمة النقد         "بناء "أن قريقة تعامل جمعية     

َسبة   ( أن متوسط  9من الشُل )  ؛ إذ يتض  بمتوسط َسب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات  

ــبة قريقة التعامل %98قريقة التعامل في تقديم خدمة النقد بلغ ) ــط َس ( في حين بلغ متوس

لخدمة     "بناء "أن إجراءات تقديم جمعية    (. وكشــفت َتائج الدراســة      %85ات )مع بقية الخدم   

( أن 9من الشــُل )   ؛ إذ يتضــ بِجراءات تقديم بقية الخدمات   مقارَة   أســهل   النقد كاَت 

 .النقد خدمة عن الأمهات رضا متوسط:8 شُل
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سبة    سط َ سهولة      %98سهولة إجراءات تقديم خدمة النقد بلغ ) متو سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

 (.%83إجراءات بقية الخدمات )

س  ،قدأما فيما يتعلق بُهمية خدمة الن أكثر  ة أن هذه الخدمة فقد أظهرت َتائج الدرا

ــط أهمية بقية  مقارَة  أهمية ــ ف؛ لخدماتابمتوس ــُل ) يتض ــبة  9من الش ــط َس ( أن متوس

. (%92ة الخدمات )  لغ متوســط َســبة الأهمية لبقي     ب( في حين %100مة النقد بلغ )  أهمية خد  

ــة من أمهات الأيتام،عين فيولمعرفة أثر حجب خدمة النقد  ــفرت النتا ة الدراس ئج عن أن حجب  أس

سيؤثر   سط الحجب لبقي  مقارَة  برسلبًا بدرجة أك هذه الخدمة   ض  و ؛ ة الخدماتبمتو من  يت

توسط َسبة الحجب    ( في حين بلغ م%97لنقد بلغ )اَسبة حجب خدمة  ( أن متوسط  9الشُل ) 

 (.%86لبقية الخدمات)

 الرضا عن خدمة الغذاء: .3

سة   سة من أمهات الأيتام عن خدمة الغذاء التي       تعرفهدفت الدرا ضا عينة الدرا ستوى ر م

مدى الاَتظار    وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،           "بناء "تقدمها جمعية    

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

مة ل          لخد هذه ا ية  مدى أهم مة، و لخد قد     ا ها عنهن(. و تام ، وأثر حجب فاد لأي راد  ( من أف74عدد )  أ

مة        ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %73)ما َســبته     عينة الأمهات من هذه الخدمة        فد من الخد

 ( . 10( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )27%)
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ــا      ولمعرفة   ــب رض ــطات َس ــاب متوس ــا الأمهات عن خدمة الغذاء تم حس ــتوى رض مس

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .11كما هو موض  في الشُل ) ،في العوامل َفسها جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــة أن ــا من أمهات الأيتام عن خدمة الغذاء أظهرت َتائج الدراس ــتوى رض أعل    هناك مس

(  أن متوسط َسبة    11تض  من الشُل )  فيالرضا عن بقية الخدمات،   بمتوسط َسب   مقارَة 

ضا عن خدمة الغذاء بلغ )  ضا عن بقية الخدمات)     %86الر سبة الر سط َ (. %83( في حين بلغ متو

  مقارَة    أفضــل  غذاء لأمهات الأيتام    كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة ال           

سرعة تقديم بقية الخدمات      سب  سط َ ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة     11من ال سط َ ( أن متو

سرعة بقية الخدمات )    %93سرعة تقديم خدمة الغذاء بلغ )  سبة  سط َ (. %78( في حين بلغ متو

مع أمهات الأيتام في تقديم خدمة الغذاء         جمعية "بناء"  أن قريقة تعامل    إلى وأشـــارت النتائج  

ــ  و؛ من قريقة تعاملها مع بقية الخدمات أكثر ملاءمة ــُل ) يتض ــط 11من الش ( أن متوس

ــبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الغذاء بلغ ) ــبة قريقة   %94َس ــط َس ( في حين بلغ متوس

 "بناء"تقديم جمعية (. وكشفت َتائج الدراسة عن أن إجراءات   %85التعامل مع بقية الخدمات)

مة          َت أكثر ملاء كا غذاء  مة ال َة   لخد قار مات         م لخد ية ا قديم بق قد و ؛ بِجراءات ت     ضــ ف

ــُل ) ــهولة إجراءات تقديم خدمة الغذاء بلغ )11الش ــبة س ــط َس ( في حين بلغ  %89( أن متوس

 (.   %83متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

أكثر  فقد أظهرت َتائج الدراسة أن هذه الخدمة   ؛أما فيما يتعلق بُهمية خدمة الغذاء

سط أهمية بقية الخدمات  مقارَة  أهمية ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة     11من ال سط َ ( أن متو

 .الغذاء خدمة عن الأمهات رضا متوسط:10 شُل
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غذاء بلغ )       (.%92( في حين بلغ متوســط َســبة الأهمية لبقية الخدمات )        %95أهمية خدمة ال

يتام، أســفرت النتائج عن أن حجب  عينة الدراســة من أمهات الأ فيولمعرفة أثر حجب خدمة الغذاء 

سلبًا بدرجة أكبر   هذه الخدمة   سط الحجب لبقية الخدمات  مقارَة  سيؤثر  ض  بمتو من  ؛ إذ يت

ــُل ) ــبة حجب خدمة الغذاء بلغ )11الش ــط َس ــبة   %94( أن متوس ــط َس ( في حين بلغ متوس

 (.%86الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة كسوة الشتاء: .4

سة   سوة         تعرفهدفت الدرا سة من أمهات الأيتام عن خدمة ك ضا عينة الدرا ستوى ر م

مدى  وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضــا عن الخدمة،  "بناء"الشــتاء التي تقدمها جمعية 

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

قد               تام ، وأثر حجبها عنهن(. و مة للأي مدى أهمية هذه الخد مة، و فاد تلقي الخد ( من 37عدد )  أ

    فد من الخدمة(في حين بلغت َســبة من لم ي%37) ما َســبته ة أفراد عينة الأمهات من هذه الخدم

 . (12مهات حسب ما يوض  الشُل رقم )( من إجمالي عينة الأ63%)
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سب               سطات َ ساب متو شتاء تم ح سوة ال ضا الأمهات عن خدمة ك ستوى ر ولمعرفة  م

الخدمات  رضا المستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد الستة آَفة الذكر ومقارَتها بمتوسط َسب      

 ( .13كما هو موض  في الشُل ) ،في العوامل َفسها جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أمهات الأيتام عن خدمة كسوة الشتاءأظهرت َتائج الدراسة أن هناك مستوى رضا من 

سب    مقارَة أقل  سط َ ضا عن بقية الخدمات،   بمتو شُل )   فيالر ض  من ال سط  13ت (  أن متو

شتاء بلغ )       سوة ال ضا عن خدمة ك سبة الر ضا عن بقية      80%َ سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

شتاء        %83الخدمات ) سوة ال سرعة تقديم خدمة ك سة أن  ضحت َتائج الدرا لأمهات   (. كما أو

( 13من الشُل )  يتض   و؛ بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة  أفضل الأيتام 

شتاء بلغ )         سوة ال سرعة تقديم خدمة ك سبة  سط َ سبة     %89أن متو سط َ ( في حين بلغ متو

ــرعة بقية الخدمات ) ــارت النتائج أن قريقة تعامل %78س مع أمهات الأيتام  جمعية "بناء"(. وأش

بمتوسط َسب قريقة تعاملها مع بقية   مقارَة  أكثر ملاءمةفي تقديم خدمة كسوة الشتاء 

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة   13من الشــُل ) ؛ إذ يتضــ الخدمات

(. %85( في حين بلغ متوسط َسبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )%87كسوة الشتاء بلغ )

  لخدمة كســوة الشــتاء كاَت  "بناء"أن إجراءات تقديم جمعية  َتائج الدراســة  توكشــف
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( أن متوسط 13من الشُل ) يتض  و ؛بِجراءات تقديم بقية الخدمات  مقارَة   أكثر صعوبة

(في حين بلغ متوسط َسبة سهولة     %89َسبة سهولة إجراءات تقديم خدمة كسوة الشتاء بلغ )    

 (.%83إجراءات بقية الخدمات )

الدراســة أن هذه    ســوة الشــتاء فقد أظهرت َتائج كأما فيما يتعلق بُهمية خدمة     

( أن 13ن الشــُل )م ؛ إذ يتضــ همية بقية الخدماتبمتوســط أ مقارَة  أقل أهميةالخدمة 

َســبة الأهمية   ( في حين بلغ متوســط%90ء بلغ )متوســط َســبة أهمية خدمة كســوة الشــتا

أمهات    لدراســة من  اعينة   فيجب خدمة كســوة الشــتاء       عرفة أثر ح (. ولم%92لبقية الخدمات )   

ــفرت النتائج  ــلبًا بدرجة ه الخدمة  أن حجب هذ الأيتام، أس ــيؤثر س ــط  مقارَة  أكبر س بمتوس

ض   ؛ الحجب لبقية الخدمات ش  يت س    13ُل )من ال سبة حجب ك سط َ شتاء  ( أن متو قد وة ال

 (.%86دمات )لحجب لبقية الخ( في حين بلغ متوسط َسبة ا%87بلغ )

 الرضا عن خدمة الأجهزة الطبية: .5

ام عن خدمة الأجهزة  نة الدراســة من أمهات الأيتمســتوى رضــا عي تعرفهدفت الدراســة 

ــ جمعية "بناء"الطبية التي تقدمها  ــا عن الخدمة، من خدماتها في العوامل التالض مدى  وية: )الرض

لة الإجراءات التي تســبق    ســهووعامل أثناء تلقي الخدمة،       قريقة الت والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( من 5عدد ) أفادها عنهن(. وقد يتام، وأثر حجبمهات الألأمة الخدمة، ومدى أهمية هذه الخد تلقي

ــبته  راد عينة الأمهات من هذه الخدمةأف ــبة من لم يَ( في حين بلغت %5) ما َس     فد من الخدمةس

 ( . 14ا يوض  الشُل رقم )حسب مالأمهات ( من إجمالي عينة 95%)
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خدمة الأجهزة الطبية تم حساب متوسطات َسب رضا       ولمعرفة مستوى رضا الأمهات عن  

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .15كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أظهرت َتائج الدراسة أن هناك مستوى رضا من أمهات الأيتام عن خدمة الأجهزة الطبية     

سب    مقارَة أقل  سط َ ضا عن بقية الخدمات،   بمتو شُل )   فيالر ض  من ال سط   ( 15ت أن متو

ضا عن خدمة الأ    سبة الر ضا عن بقية       %73جهزة الطبية بلغ )َ سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

(. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة الأجهزة الطبية لأمهات  %83الخدمات )

سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة  أقلالأيتام  سب  سط َ شُل )  يتض  و؛ بمتو ن ( أ15من ال

( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة     %73ية بلغ )جهزة الطبمتوسط َسبة سرعة تقديم خدمة الأ   

ــارت النتائج %78بقية الخدمات ) مع أمهات الأيتام في   "بناء"أن قريقة تعامل جمعية إلى  (. وأش

؛ إذ بمتوسـط َسـب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات   مقارَة أقل تقديم خدمة الأجهزة الطبية 

ض   شُل )  يت سبة قريقة التعام   15من ال سط َ شتاء    ( أن متو سوة ال ل في تقديم خدمة ك

ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) %73بلغ ) ــط َس ــف%85( في حين بلغ متوس   ت(. وكش

قديم      ــة عن أن إجراءات ت لدراسـ تائج ا ناء"   َ ية "ب َت        جمع كا ية  مة الأجهزة الطب أكثر   لخد
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( أن متوسط َسبة    15من الشُل )  ؛ إذ يتض  بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة  صعوبة 

( في حين بلغ متوســط َســبة ســهولة       %60ســهولة إجراءات تقديم خدمة الأجهزة الطبية بلغ )   

 (.%83إجراءات بقية الخدمات )

َ  ،لأجهزة الطبية اأما فيما يتعلق بُهمية خدمة             تائج الدراســـة أن هذه     فقد أظهرت 

سط   مقارَة  أكبر أهمية الخدمة ض  لخدماتهمية بقية اأبمتو شُل ) م ؛ إذ يت ( أن 15ن ال

ــبة أهمية خدمة الأجهزة ال ــط َس ــبة الأهمية  ( في حين بلغ مت%100طبية بلغ )متوس ــط َس وس

مات )    فة أثر  %92لبقية الخد مة الأجهزة الطبية      ح(. ولمعر ــة من أمهات      عي فيجب خد لدراسـ نة ا

سفرت النتائج عن أن حجب  سلبًا بد   هذه الخدمة   الأيتام، أ سط   مقارَة  أكبررجة سيؤثر  بمتو

ــ  و؛ الحجب لبقية الخدمات ــُل )من ال يتض ــبة حجب خ 15ش ــط َس دمة الأجهزة  ( أن متوس

 (.%86َسبة الحجب لبقية الخدمات ) ( في حين بلغ متوسط%87الطبية بلغ )

 الرضا عن خدمة الرعاية الصحية: .6

مسـتوى رضـا عينة الدراسـة من أمهات الأيتام عن خدمة الرعاية      تعرفهدفت الدراسـة  

مدى  وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضا عن الخدمة،    جمعية "بناء"الصحية  التي تقدمها  

هولة الإجراءات التي تســبق    ســوقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 13عدد )  أفاد يتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة         تلقي

فدن من ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %13)ما َســبته    راد عينة الأمهات من هذه الخدمة   من أف

 ( . 16( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%87الخدمة  )
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صحية     ضا الأمهات عن خدمة الرعاية ال ستوى ر سب        ؛ولمعرفة  م سطات َ ساب متو تم ح

ــب       ــطات َس ــتة آَفة الذكر ومقارَتها بمتوس ــتفيدات من هذه الخدمة للأبعاد الس ــا المس رض

 ( .17كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  الخدمات جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أظهرت َتائج الدراســـة أن هناك مســتوى رضـــا من أمهات الأيتام عن خدمة الرعاية               

صحية   سب    مقارَة أقل ال سط َ ضا عن بق  بمتو شُل )   يية الخدمات، الر ض  من ال (  أن 17ت

صحية بلغ )       ضا عن خدمة الرعاية ال سبة الر سط َ ضا      %82متو سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

(. كما أوضــحت َتائج الدراســـة أن ســرعة تقديم خدمة الرعاية                %83عن بقية الخدمات )   

صحية لأمهات الأيتام   ضل ال سرعة تقديم بقية الخدمات    بمتو مقارَة  أف سب  ض  ف؛ سط َ من  ت

شُل )  صحية بلغ )      17ال سرعة تقديم خدمة الرعاية ال سبة  سط َ ( في حين بلغ  %82( أن متو

ــرعة بقية الخدمات )  ــبة س ــط َس ــارت النتائج %78متوس جمعية  أن قريقة تعامل إلى (.. وأش

صحية   "بناء" سب      مقارَة مة أكثر ملاءمع أمهات الأيتام في تقديم خدمة الرعاية ال سط َ بمتو

( أن متوســط َســبة قريقة      17من الشــُل )   يتضــ  و ؛قريقة تعاملها مع بقية الخدمات       

قديم خدمة الرعاية الصــحية بلغ )           عامل في ت قة     %97الت ( في حين بلغ متوســط َســبة قري

سة عن أن إجراءات تقديم   %85التعامل مع بقية الخدمات ) شف َتائج الدرا  جمعية "بناء"(. وك

م   ية الصــحية كاَت        لخد بة   ة الرعا قارَة    أكثر صــعو مات       م قديم بقية الخد   ؛ بِجراءات ت
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شُل )  يتض  ف سهولة إجراءات تقديم خدمة الرعاية الصحية بلغ       17من ال سبة  سط َ ( أن متو

 (.%83( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )95%)

ــحيةاأما فيما يتعلق بُهمية خدمة      ــة أن هذه  فقد أظهرت َ ؛لرعاية الص تائج الدراس

ــط  مقارَة  أكبر أهميةالخدمة  ــ ف؛ همية بقية الخدماتأبمتوس ــُل )امن  يتض ( أن 17لش

وســط َســبة الأهمية  ( في حين بلغ مت%97صــحية بلغ )متوســط َســبة أهمية خدمة الرعاية ال

ســة من أمهات    نة الدرا  عي فيجب خدمة الرعاية الصــحية        أثر ح (. ولمعرفة %92لبقية الخدمات )   

سفرت النتائج عن أن حجب  سلبًا بد   هذه الخدمة   الأيتام، أ سط   مقارَة  رجة أكبرسيؤثر  بمتو

ض  الحجب لبقية الخدمات شُل ) من ا ؛ إذ يت سبة حجب    17ل سط َ صحية   ا( أن متو لرعاية ال

 (.%86جب لبقية الخدمات )(في حين بلغ متوسط َسبة الح%92بلغ )

 الرضا عن خدمة الفواتير: .7

ام عن خدمة الفواتير  نة الدراسـة من أمهات الأيت مسـتوى رضـا عي  تعرف ت الدراسـة  هدف

ضا عن الخدمة،  تها في العوامل التالية: )الضمن خدما  جمعية "بناء"التي تقدمها   مدى الاَتظارور

مة،    لخد ن     ولتلقي ا مل أث عا قة الت مة،   قري لخد لة الإجر  واء تلقي ا  اءات التي تســبق تلقيســهو

مة           مدى أهمية هذه الخد مة، و تام ، وأثر حجبها عن  هات الأ ملأالخد قد  ي فاد هن(. و ( من 12عدد )  أ

مة      أف ته  )    راد عينة الأمهات من هذه الخد َ %12ما َســب غت  فدن من  ســبة من لم ي  ( في حين بل

 ( . 18ات حسب ما يوض  الشُل  رقم )(من إجمالي عينة الأمه%88الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الفواتير خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:17 شُل



 رضا المستفيد

 

 71الصفحة  الدمامجامعة 

سب            ولمعرفة  سطات َ ساب متو صحية  تم ح ضا الأمهات عن خدمة الرعاية ال ستوى ر م

ــتفيدات من هذه الخدمة   ــا المس ــتة آَفة الذكررض ــب    ،للأبعاد الس ــطات َس ومقارَتها بمتوس

 ( .19في العوامل َفسها  كما هو موض  في الشُل ) الخدمات جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مة الفواتير           تام عن خد لدراســـة أن هناك مســتوى رضـــا من أمهات الأي تائج ا   أظهرت َ

ساويً  سط   ام ضا عن بقية الخدمات،   متو سب الر شُل )  فيَ ض  من ال سبة    19ت سط َ (  أن متو

(. %83( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية الخدمات )   %83الرضا عن خدمة الفواتير بلغ ) 

ــرعة تقديم خدمة الفواتير لأمهات الأيتام   ــة أن س ــحت َتائج الدراس ــل كما أوض   مقارَة   أفض

متوسـط َسـبة     ( أن19من الشـُل )  يتضـ  ف؛ بمتوسـط َسـب سـرعة تقديم بقية الخدمات   

ــديد الفواتير بلغ ) ــرعة تس ــرعة بقية الخدمات ) %89س ــبة س ــط َس (. %78( في حين بلغ متوس

مل       عا قة ت تائج أن قري ــارت الن ناء"  وأشـ ية "ب مة الفواتير          جمع خد قديم  تام في ت هات الأي مع أم

ًــا  يتضــ  و؛ بمتوســط َســب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات مقارَة   أكثر ملاءمة من أيض

شُل  سبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الفواتير بلغ )   19) ال سط َ ( في حين  %86( أن متو

(. وكشـف َتائج الدراسـة عن أن   %85بلغ متوسـط َسـبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )  

تقديم  بِجراءات   مقارَة   كاَت أكثر صــعوبة     لخدمة الفواتير    جمعية "بناء"  إجراءات تقديم  

ــ و؛ بقية الخدمات ــُل )من ا يتض ــهولة إجراءات تقديم خدمة   19لش ــبة س ــط َس ( أن متوس

 (.%83( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )%86الفواتير بلغ )

فقد أظهرت َتائج الدراســـة أن هذه الخدمة          ؛أما فيما يتعلق بُهمية خدمة الفواتير           

سط أهمية بقية الخدمات  مقارَة  أكبر أهمية ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت سط  19من ال ( أن متو

 .الفواتير خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:18 شُل
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( في حين بلغ متوســط َســبة الأهمية لبقية الخدمات         %97َســبة أهمية خدمة الفواتير بلغ )     

سفرت النتائج عن     ولمعرفة أثر حجب خدمة الفواتير في عينة (. 92%) سة من أمهات الأيتام، أ الدرا

ــلبًا بدرجة أكبرأن حجب هذه الخدمة   ــيؤثر س ــط الحجب لبق مقارَة  س ؛ إذ ية الخدماتبمتوس

( في حين بلغ متوسط َسبة  %97( أن متوسط َسبة حجب الفواتير بلغ )19من الشُل ) يتض 

 (.%86الحجب لبقية الخدمات )

 ية:الرضا عن خدمة الأجهزة الُهربائ .8

مســتوى رضــا عينة الدراســة من أمهات الأيتام عن خدمة الأجهزة   تعرفهدفت الدراســة 

ــا عن الخدمة،    جمعية "بناء"الُهربائية التي تقدمها  ــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرض ض

مة،      و ظار لتلقي الخد مة،        ومدى الاَت مل أثناء تلقي الخد عا قة الت لة الإجراءات التي   وقري ســهو

عدد  أفاديتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد مهات الألأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة  تسبق تلقي

فد من ( في حين بلغت َسبة من لم ي%58)ما َسبته  راد عينة الأمهات من هذه الخدمة ( من أف59)

 ( . 20( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%42الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــتوىولمعرفة  ــا الأمهات عن خدمة الأجهزة الُهربائية مس ــطات   ؛رض ــاب متوس تم حس

ومقارَتها بمتوسطات َسب     ،َسب رضا المستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد الستة آَفة الذكر    

 ( .21كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  الخدمات جميعها
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مة الأجهزة             تام عن خد لدراســـة أن هناك مســتوى رضـــا من أمهات الأي تائج ا أظهرت َ

(   21تض  من الشُل )فيالرضا عن بقية الخدمات،  بمتوسط َسب مقارَة الُهربائية أعل  

ضا عن خدمة الأجهزة الُهربائية بلغ )      سبة الر سط َ سبة     (في حين بلغ %88أن متو سط َ متو

ضا عن بقية الخدمات )  سرعة تقديم خدمة الأجهزة      %83الر سة أن  ضحت َتائج الدرا (. كما أو

 ؛ إذ يتض بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات مقارَة  أبطُ الُهربائية لأمهات الأيتام

( في حين بلغ متوسط %69( أن متوسط َسبة سرعة الأجهزة الُهربائية بلغ )21من الشُل )

مع أمهات   جمعية "بناء"(. وأشــارت النتائج أن قريقة تعامل %78ة ســرعة بقية الخدمات )َســب

بمتوســط َســب قريقة      مقارَة    أكثر ملاءمة الأيتام في تقديم خدمة الأجهزة الُهربائية        

ــ ف؛ تعاملها مع بقية الخدمات ــُل ) يتض ــبة قريقة التعامل في  21من الش ــط َس ( أن متوس

( في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل مع   %95هربائية بلغ )تقديم خدمة الأجهزة الُ

لخدمة     جمعية "بناء"  (. وكشــف َتائج الدراســـة عن أن إجراءات تقديم     %85بقية الخدمات )   

ية كاَت      بائ هل    الأجهزة الُهر قارَة    أســ مات       م ية الخد قديم بق من  يتضــ و؛ بِجراءات ت

شُل )  سهولة إجراءات تقديم خدمة الأجهزة الُهربائية بلغ )    21ال سبة  سط َ ( %93( أن متو

 (. %83في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

ــة أن هذه   أما فيما يتعلق بُهمية خدمة الأجهزة الُهربائية فقد أظهرت َتائج الدراس

ــط أهمية ب مقارَة  أكبر أهميةالخدمة  ــ ف؛ قية الخدماتبمتوس ــُل ) يتض ( أن 21من الش

( في حين بلغ متوسط َسبة الأهمية    %97متوسط َسبة أهمية خدمة الأجهزة الُهربائية بلغ )  

هربائية الأجهزة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:20 شُل  .الُ
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الدراسة من أمهات   في عينة  جهزة الُهربائيةولمعرفة أثر حجب خدمة الأ(. %92لبقية الخدمات )

تام،   قد  الأي جب هذه الخدمة         ف تائج عن أن ح قارَة     ر ســلبًا بدرجة أكبر    ســيؤثأســفرت الن   م

سط الحجب لبقية الخدمات  ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة حجب الأجهزة    21من ال سط َ ( أن متو

 (.%86( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية الخدمات )%93الُهربائية بلغ )

 الرضا عن خدمة تُثيث المنازل: .9

ــتوى   ــة تعرف مس ــة من أمهات الأيتام عن خدمة تُثيث   هدفت الدراس ــا عينة الدراس رض

مدى  وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضــا عن الخدمة،       جمعية "بناء"  المنزل التي تقدمها   

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 21عدد )  أفاد يتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة         تلقي

فد من  ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %21)ما َســبته     راد عينة الأمهات من هذه الخدمة       من أف

 ( . 22نة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )( من إجمالي عي%79الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا            ولمعرفة  سب ر سطات َ ساب متو ضا الأمهات عن خدمة تُثيث المنزل تم ح ستوى ر م

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .23كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها
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ــا من أمهات الأيتام عن خدمة تُثيث المنزل  ــتوى رض ــة أن هناك مس   أظهرت َتائج الدراس

سط  أعل  مقارَة بم ضا عن بقية الخدمات،   تو سب الر شُل )  فيَ ض  من ال سط  23ت (  أن متو

ــا   ــبة الرض ــا عن بقية    %84عن خدمة تُثيث المنزل بلغ )َس ــبة الرض ــط َس ( في حين بلغ متوس

(. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة تُثيث المنزل لأمهات                 %83الخدمات )  

سرعة تقديم بقية الخدمات     مقارَة  أبطُ الأيتام سب  سط َ ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت ( 23من ال

( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات  %71بلغ )أن متوسط َسبة سرعة تُثيث المنزل 

شارت النتائج أن قريقة تعامل  78%) مع أمهات الأيتام في تقديم خدمة تُثيث   جمعية "بناء"(. وأ

ــب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات مقارَة  أكثر ملاءمة المنزل ــط َس ــ بمتوس من   ؛ إذ يتض

( في  %86في تقديم خدمة تُثيث المنزل بلغ ) ( أن متوســط َســبة قريقة التعامل23الشــُل )

سبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )   سط َ سة عن    %85حين بلغ متو شف َتائج الدرا (. وك

بِجراءات تقديم    مقارَة     أســهل  لخدمة تُثيث المنزل كاَت         جمعية "بناء"  أن إجراءات تقديم  

ــ بقية الخدمات ــُل ) ؛ إذ يتض ــهول23من الش ــبة س ــط َس ة إجراءات تقديم خدمة  ( أن متوس

 (.%83( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )%87تُثيث المنزل بلغ )

سة أن هذه الخدمة         أما فيما يتعلق بُهمية خدمة تُثيث المنزل فقد أظهرت َتائج الدرا

سط أهمية بقية الخدمات  مقارَة  أكبر أهمية ض  من  ؛ بمتو شُل )  ويت سط  23ال ( أن متو

 .المنازل تُثيث خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:22 شُل
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سبة أهمية خدمة تُثيث المنزل بلغ )  سبة الأهمية لبقية الخدمات     94%َ سط َ ( في حين بلغ متو

أســفرت   فقد  عينة الدراســة من أمهات الأيتام،       فيفة أثر حجب خدمة تُثيث المنزل       (. ولمعر92%)

ــلبًا بدرجة أكبر النتائج عن أن حجب هذه الخدمة   ــيؤثر س ــط مقارَة  س الحجب لبقية   بمتوس

( في  %94( أن متوسط َسبة حجب خدمة تُثيث المنزل بلغ )  23من الشُل )  ؛ إذ يتض  الخدمات

 (.%86حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة ترميم المنازل: .10

ــتوى   ــة تعرف مس ــة من أمهات الأيتام عن خدمة ترميم   هدفت الدراس ــا عينة الدراس رض

مدى  وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضــا عن الخدمة،   جمعية "بناء"المنازل التي تقدمها 

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( من 1عدد ) أفاديتام، وأثر حجبها عنهن(. وقد مهات الألأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة  تلقي

سبته  ) راد عينة الأمهات من هذه الخدمة أف سبة من لم ي ( في حين %1ما َ فدن من الخدمة    بلغت َ

هات     99%) نة الأم جمالي عي ع  -( من إ لً       دوي يدات قلي عدد من المســتف يحد     اهذا ال مما  من  جدًا 

 ( . 24حسب ما يوض  الشُل رقم ) - إمُاَية تعميم النتيجة لهذا البُعد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا             سب ر سطات َ ساب متو ضا الأمهات عن خدمة ترميم المنزل تم ح ستوى ر ولمعرفة  م

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .25في العوامل َفسها  كما هو موض  في الشُل ) جميعها

 .المنازل ترميم  خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:23 شُل
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ــا من أمهات الأيتام عن خدمة ترميم المنزل    ــتوى رض ــة أن هناك مس أظهرت َتائج الدراس

(  أن متوسط 25تض  من الشُل )إذ يبمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،  مقارَة أعل  

( في حين بلغ متوســط َســبة الرضــا عن بقية  %100َســبة الرضــا عن خدمة ترميم المنزل بلغ )

(. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة ترميم المنزل لأمهات              %83الخدمات )  

( أن 25من الشُل )  يتض  ف؛ سرعة تقديم بقية الخدمات بمتوسط َسب    مقارَة  أبطُالأيتام 

سرعة تقديم خدمة ترميم المنزل بلغ )      سبة  سط َ سرعة       %33متو سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

مع أمهات الأيتام في   جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى (. وأشــارت النتائج %78بقية الخدمات )

مة ترميم المنزل     قديم خد مة ت قارَة    أكثر ملاء عاملها مع بقية          م قة ت بمتوســط َســـب قري

شُل )  يتض  و؛ الخدمات سبة قريقة التعامل في تقديم خدمة ترميم    25من ال سط َ ( أن متو

قد (. و%85( في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) %100المنزل بلغ )

شف  سة عن أن إجراءات تقديم   تك أكثر  المنزل كاَت لخدمة ترميم  جمعية "بناء"َتائج الدرا

ض  و؛ بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة صعوبة   شُل )  يت سبة     25من ال سط َ ( أن متو

سهولة إجراءات      %67سهولة إجراءات تقديم خدمة ترميم المنزل بلغ )  سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

 (.%83بقية الخدمات )

 .المنازل ترميم خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:24 شُل



 رضا المستفيد
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ئج الدراسة أن هذه الخدمة  فقد أظهرت َتا ؛رميم المنزلتأما فيما يتعلق بُهمية خدمة     

( أن متوســط 25ل )الشــُ ظهر من؛ إذ يقية الخدماتببمتوســط أهمية  مقارَة  أكبر أهمية

سبة أهمية خدمة ترميم المنزل بلغ  سبة ا  100%) َ سط َ لأهمية لبقية الخدمات  (في حين بلغ متو

أســفرت   فقد  مهات الأيتام،   أعينة الدراســة من     فيالمنزل  (. ولمعرفة أثر حجب خدمة ترميم    92%)

ــيؤالنتائج عن أن حجب هذه الخدمة   ــلبًا بدرجة أكبرس ــط الحجب لبقية  بم مقارَة  ثر س توس

( في  %100م المنزل بلغ )( أن متوسط َسبة حجب خدمة ترمي25الشُل ) ويبدو جليًا؛ الخدمات

 (.%86لخدمات )حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية ا

 عن خدمة إيجار المنزل:الرضا  .11

ــتوى   ــة تعرف مس ــة من أمهات الأيتام عن خدمة إيجار   هدفت الدراس ــا عينة الدراس رض

مدى  وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضــا عن الخدمة،       جمعية "بناء"  المنزل التي تقدمها   

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 39عدد )  أفاد يتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة         تلقي

فدن من ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %39)ما َســبته    الخدمة راد عينة الأمهات من هذه   من أف

 ( . 26( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%61الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا            ولمعرفة  سب ر سطات َ ساب متو ضا الأمهات عن خدمة إيجار المنزل تم ح ستوى ر م

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب    ومق ،الم سطات َ الخدمات  ارَتها بمتو

 ( .27في العوامل َفسها  كما هو موض  في الشُل ) جميعها

 .المنزل إيجار خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:25 شُل



 رضا المستفيد
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ــا من أمهات الأيتام عن خدمة إيجار المنزل    ــتوى رض ــة أن هناك مس أظهرت َتائج الدراس

سب   مقارَة أقل  سط َ ضا عن بقية الخدمات،   بمتو شُل )  إذ يتض  الر سط  27من ال (  أن متو

ــا عن خدمة إيجار المنزل بلغ )  ــبة الرض ــا عن بقية    %74َس ــبة الرض ــط َس ( في حين بلغ متوس

(. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة إيجار المنزل لأمهات               %83الخدمات )  

سرع الأيتام  سرعة تقديم بقية الخدمات     مقارَة  أ سب  سط َ شُل )  ظهر منذ ي؛ إبمتو ( 27ال

سرعة تقديم خدمة إيجار المنزل بلغ )    سبة  سط َ سرعة      %84أن متو سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

مع أمهات الأيتام في     جمعية "بناء"  أن قريقة تعامل    إلى ( وأشــارت النتائج  %78بقية الخدمات ) 

مة إيجار المنزل       قديم خد مة أكثر ملات قارَة    ء عاملها مع بقية          م قة ت بمتوســط َســـب قري

شُل )  بدو من ؛ إذ يالخدمات سبة قريقة التعامل في تقديم خدمة إيجار     27ال سط َ ( أن متو

قد  (. و%85( في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )          %91المنزل بلغ )

شف  سة عن أن إجراءات تقديم   تك سهل لخدمة إيجار المنزل كاَت  "جمعية "بناءَتائج الدرا   أ

ض  بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة  شُل )  ؛ إذ يت سهولة      27من ال سبة  سط َ ( أن متو

ــهولة إجراءات بقية   %89إجراءات تقديم خدمة إيجار المنزل بلغ ) ــبة س ــط َس ( في حين بلغ متوس

 (.%83الخدمات )

رت َتائج الدراســة أن هذه الخدمة   فقد أظه ،أما فيما يتعلق بُهمية خدمة إيجار المنزل

سط أهمية بقية الخدمات  مقارَة  أكبر أهمية شُل )  فيتجل  من ؛ بمتو سط  27ال ( أن متو

( في حين بلغ متوسط َسبة الأهمية لبقية الخدمات    %100َسبة أهمية خدمة إيجار المنزل بلغ ) 

 
 .المنزل إيجار خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:26 شُل



 رضا المستفيد
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أســفرت   فقد  ت الأيتام،  عينة الدراســة من أمها    في  ة أثر حجب خدمة إيجار المنزل    (. ولمعرف 92%)

ــلبًا بدرجة أكبر النتائج عن أن حجب هذه الخدمة   ــيؤثر س ــط الحجب لبقية   مقارَة  س بمتوس

( في  %95( أن متوسط َسبة حجب خدمة إيجار المنزل بلغ )  27من الشُل )  ؛ إذ يتض  الخدمات

 (.%86حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة المواصلات: .12

رضا عينة الدراسة من أمهات الأيتام عن خدمة المواصلات     هدفت الدراسة تعرف مستوى   

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي   وقري  ســهو

مة           مدى أهمية هذه الخد مة، و قد    مهات الأ لأالخد تام، وأثر حجبها عنهن(. و فاد ي ( من 11عدد )  أ

مة       أف ته  )   راد عينة الأمهات من هذه الخد غت َســبة من لم ي   %11ما َســب ن فدن م ( في حين بل

 ( . 28( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%89الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا               ولمعرفة   سب ر سطات َ ساب متو صلات تم ح ضا الأمهات عن خدمة الموا ستوى ر م

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .29كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 .المواصلات خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:27 شُل



 رضا المستفيد
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صلات      ضا من أمهات الأيتام عن خدمة الموا ستوى ر سة أن هناك م أقل   أظهرت َتائج الدرا

(  أن متوسط َسبة    29تض  من الشُل )  فيَسب الرضا عن بقية الخدمات،   بمتوسط   مقارَة 

ــلات بلغ ) ــا عن خدمة المواص ــا عن بقية الخدمات   %74الرض ــبة الرض ــط َس ( في حين بلغ متوس

صلات لأمهات الأيتام        83%) سرعة تقديم خدمة الموا سة أن  ضحت َتائج الدرا سرع (. كما أو   أ

( أن متوسط  29الشُل )  ُكد من ؛ إذ يتبمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة 

ــلات بلغ )   ــرعة تقديم خدمة المواص ــبة س ــرعة بقية    %84َس ــبة س ــط َس ( في حين بلغ متوس

مع أمهات الأيتام في تقديم  جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى (. وأشارت النتائج %78الخدمات )

؛ إذ بمتوســط َســب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات مقارَة  أكثر ملاءمة  خدمة المواصــلات

ــُل ) هر فيظي ــلات بلغ    29الش ــبة قريقة التعامل في تقديم خدمة المواص ــط َس ( أن متوس

ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) 97%) ــط َس ــفقد (. و%85( في حين بلغ متوس   تكش

  مقارَة     أســهل  لخدمة المواصــلات كاَت       جمعية "بناء"  َتائج الدراســة عن أن إجراءات تقديم     

ض  و؛ بِجراءات تقديم بقية الخدمات شُل )  يت سهولة إجراءات       29من ال سبة  سط َ ( أن متو

صلات بلغ )  سهولة إجراءات بقية الخدمات      %100تقديم خدمة الموا سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

(83%.) 

ــة أن هذه الخدمة        ــلات فقد أظهرت َتائج الدراس أما فيما يتعلق بُهمية خدمة المواص

ــط أهمية بقية الخ مقارَة  أكبر أهمية ــُل )بدو ؛ إذ يدماتبمتوس ــط 29من الش ( أن متوس

صلات بلغ )   سبة أهمية خدمة الموا سبة الأهمية لبقية الخدمات    100%َ سط َ ( في حين بلغ متو

(92%.) 

 .المواصلات خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:28 شُل



 رضا المستفيد
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ــ     ــة من أمه فيلات ولمعرفة أثر حجب خدمة المواص ــفرت  فقد ات الأيتام، عينة الدراس أس

توســط الحجب لبقية   بم مقارَة  ثر ســلبًا بدرجة قليلةســيؤالنتائج عن أن حجب هذه الخدمة  

شُل )  بدو من ؛ إذ يالخدمات سبة حجب خدمة المو   29ال سط َ صلات بلغ ) ( أن متو ( في  %82ا

 (.%86لخدمات )حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية ا

 الرضا عن خدمة محو الأمية: .13

رضا عينة الدراسة من أمهات الأيتام عن خدمة محو الأمية    هدفت الدراسة تعرف مستوى   

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســب   وقري  ق تلقيســهو

راد  ( من أف5عدد ) أفاديتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد مهات الألأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة 

فدن من الخدمة       ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %5ما َســبته  )   عينة الأمهات من هذه الخدمة       

هات      95%) نة الأم جمالي عي ع  -( من إ لً       دوي يدات قلي عدد من المســتف يحدُ     اهذا ال مما  من  جدًا 

 ( . 30حسب ما يوض  الشُل رقم ) - إمُاَية تعميم النتيجة لهذا البُعد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .الأمية محو خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:29 شُل



 رضا المستفيد
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مسـتوى رضـا الأمهات عن خدمة محو الأمية تم حسـاب متوسـطات َسـب رضـا        ولمعرفة 

ستفيدات من   ستة آَفة الذكر الم سب     ،هذه الخدمة للأبعاد ال سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .31كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــا من أمهات الأيتام عن خدمة محو الأمية     ــتوى رض ــة أن هناك مس  أظهرت َتائج الدراس

ــُل )   أكبر ــ  من الش ــا عن بقية الخدمات، حيث اتض ــب الرض ــط َس (  أن 31مقارَة بمتوس

في حين بلغ متوسـط َسـبة الرضـا عن      (%89متوسـط َسـبة الرضـا عن خدمة محو الأمية بلغ )   

سرعة تقديم خدمة محو الأمية لأمهات      %83بقية الخدمات ) سة أن  ضحت َتائج الدرا (. كما أو

س   مقارَة  أقلالأيتام  سط َ سرعة تقديم بقية الخدمات بمتو شُل )  فيتجل  من؛ ب  ( أن 31ال

سرعة تقديم خدمة محو الأمية بلغ )      سبة  سط َ سرعة       %67متو سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

ــارت النتائج %78بقية الخدمات ) مع أمهات الأيتام في   جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى (. وأش

سب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات    مقارَة  أقل ملاءمة تقديم خدمة محو الأمية سط َ ؛  بمتو

( أن متوسـط َسـبة قريقة التعامل في تقديم خدمة محو الأمية بلغ    31من الشـُل ) ظهر إذ ي

ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) 53%) ــط َس ــفقد (. و%85( في حين بلغ متوس   تكش

  أكثر صــعوبة  مية كاَت  لخدمة محو الأ جمعية "بناء"  َتائج الدراســة عن أن إجراءات تقديم    

ض  بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة  شُل )  ؛ إذ يت سهولة      31من ال سبة  سط َ ( أن متو

 .الأمية محو خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:30 شُل



 رضا المستفيد
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( في حين بلغ متوســط َســبة ســهولة إجراءات بقية  %53إجراءات تقديم خدمة محو الأمية بلغ ) 

 (.%83الخدمات )

دراســة أن هذه الخدمة  ال فقد أظهرت َتائج ؛و الأميةمحأما فيما يتعلق بُهمية خدمة     

ــط أهمية ب مقارَة  أقل أهمية ــف؛ قية الخدماتبمتوس ــُل ) ويُش ــط 31الش ( أن متوس

همية لبقية الخدمات  ( في حين بلغ متوسـط َسـبة الأ  %60َسـبة أهمية خدمة محو الأمية بلغ ) 

أســفرت   فقد  هات الأيتام،   عينة الدراســـة من أم   فيلأمية  عرفة أثر حجب خدمة محو ا    (. ولم92%)

توســط الحجب لبقية     بم مقارَة    ثر ســلبًا بدرجة أقل     ســيؤالنتائج عن أن حجب هذه الخدمة       

ــُل ) فيظهر من؛  الخدمات ــبة حجب خدمة محو 31الش ــط َس ( في  %60لأمية بلغ )ا( أن متوس

 (.%86لخدمات )حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية ا

 الرضا عن خدمة الأسر المنتجة: .14

ــتوى  ــة تعرف مس ــر   هدفت الدراس ــة من أمهات الأيتام عن خدمة الأس ــا عينة الدراس رض

ــا عن الخدمة،   جمعية "بناء"المنتجة التي تقدمها  ــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرض مدى  وض

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 10عدد ) أفاديتام ، وأثر حجبها عنهن( . وقد   مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة   تلقي

من  فدن( في حين بلغت َســبة من لم ي%10ما َســبته  )راد عينة الأمهات من هذه الخدمة من أف

 . (32مهات حسب ما يوض  الشُل رقم )( من إجمالي عينة الأ%90الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .المنتجة الأسر خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:31 شُل



 رضا المستفيد
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ضا            ولمعرفة  سب ر سطات َ ساب متو سر المنتجة تم ح ضا الأمهات عن خدمة الأ ستوى ر م

ستفيدات من هذه الخدمة   ستة آَفة الذكر الم سب     ،للأبعاد ال سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 ( .33في العوامل َفسها  كما هو موض  في الشُل ) جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سر المنتجة          ضا من أمهات الأيتام عن خدمة الأ ستوى ر سة أن هناك م أظهرت َتائج الدرا

سط   مقارَة أقل  ضا عن بقية الخدمات،  بمتو سبة الر شُل ) تض  من  إذ ي َ سط  33ال (  أن متو

( في حين بلغ متوســط َســبة الرضــا عن بقية  %77َســبة الرضــا عن خدمة الأســر المنتجة بلغ )

ــر المنتجة لأمهات   %83الخدمات ) ــرعة تقديم خدمة الأس ــة أن س ــحت َتائج الدراس (. كما أوض

سرع الأيتام  سرعة تقديم بقية الخدمات     مقارَة  أ سب  سط َ شُل  ظهر ؛ إذ يبمتو ( 33)من ال

ــر المنتجة بلغ )  ــرعة تقديم خدمة الأس ــبة س ــط َس ــبة  %80أن متوس ــط َس ( في حين بلغ متوس

مع أمهات الأيتام  جمعية "بناء"(. وأشـارت النتائج أن قريقة تعامل  %78سـرعة بقية الخدمات ) 

بمتوســط َســب قريقة تعاملها مع بقية          مقارَة   أقل ملاءمةفي تقديم خدمة الأســر المنتجة    

( أن متوسـط َسـبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الأسـر     33الشـُل )  يبدو من ف؛ الخدمات

ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) %80المنتجة بلغ ) ــط َس قد (. و%85( في حين بلغ متوس

شف  سة عن أن إجراءات تقديم   تك سر المنتجة كاَت   جمعية "بناء"َتائج الدرا سهل   لخدمة الأ أ

ض  ية الخدماتبِجراءات تقديم بق مقارَة  شُل )  ؛ إذ يت سهولة      33من ال سبة  سط َ ( أن متو

 .المنتجة الأسر خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:32 شُل
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سر المنتجة بلغ )  سهولة إجراءات بقية      %87إجراءات تقديم خدمة الأ سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

 (.%83الخدمات )

مة             بُهمية خد ما فيما يتعلق  جة  اأ ت   :لأســر المنت قد أظهرت َ لدراســـة أن هذه    ف ائج ا

سط   مقارَة  أكثر أهميةالخدمة  ض  همية بقية الخدماتأبمتو شُل ) م ؛ إذ يت ( أن 33ن ال

ســبة الأهمية لبقية  َ( في حين بلغ متوســط %93بلغ ) متوســط َســبة أهمية خدمة محو الأمية

مات )   ف %92الخد جب خد  (. ولمعر جة    ة أثر ح لد   فيمة الأســر المنت تام،   عينة ا راســـة من أمهات الأي

ــفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد ــيؤثمة  أس ــلبًا بدرجة أقلس ــط الحجب   ارَة مق ر س بمتوس

ــُل ) ظهر من؛ إذ يلبقية الخدمات ــبة حجب خدمة ا33الش ــط َس ــر المنتجة بلغ  ( أن متوس لأس

 (.%86بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 80%)

 :الرضا عن خدمة المشاريع الصغيرة .15

ستوى     سة تعرف م شاريع       هدفت الدرا سة من أمهات الأيتام عن خدمة الم ضا عينة الدرا ر

مدى  وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضا عن الخدمة،    جمعية "بناء"الصغيرة التي تقدمها  

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 2عدد )  أفاد يتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة          تلقي

فدن من  ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %2ما َســبته  )   راد عينة الأمهات من هذه الخدمة      من أف

 جدًا مما يحدُ اهذا العدد من المســتفيدات قليلًد ويع –( من إجمالي عينة الأمهات %98الخدمة  )

 ( . 34حسب ما يوض  الشُل رقم ) - من إمُاَية تعميم النتيجة لهذا البُعد
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سب            ولمعرفة  سطات َ ساب متو صغيرة تم ح شاريع ال ضا الأمهات عن خدمة الم ستوى ر م

ــتة آَفة الذكر  ــتفيدات من هذه الخدمة للأبعاد الس ــا المس ــب    ،رض ــطات َس ومقارَتها بمتوس

 .(35في العوامل َفسها كما هو موض  في الشُل ) الخدمات جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــتوى   ــة أن هناك مس ــاريع   رالأظهرت َتائج الدراس ــا من أمهات الأيتام عن خدمة المش ض

صغيرة   سب    مقارَة أقل ال سط َ ضا عن بقية الخدمات،   بمتو شُل )   فيالر ض  من ال أن ( 35ت

سر المنتجة بلغ )       ضا عن خدمة الأ سبة الر سط َ ضا عن      %50متو سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

سرعة تقديم خدمة   %83بقية الخدمات ) سة أن  ضحت َتائج الدرا شاريع الصغيرة    (. كما أو الم

سرعة تقديم بقية الخدمات     مقارَة  أبطُ لأمهات الأيتام سب  سط َ شُل   ظهر ؛ إذ يبمتو من ال

صغيرة بلغ )       35) شاريع ال سرعة تقديم خدمة الم سبة  سط َ سط  %50( أن متو ( في حين بلغ متو

هات  مع أم جمعية "بناء"(. وأشـارت النتائج أن قريقة تعامل  %78َسـبة سـرعة بقية الخدمات )  

صغيرة     شاريع ال سب قريقة تعاملها     مقارَة  أقل ملاءمةالأيتام في تقديم خدمة الم سط َ بمتو

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم 35من الشــُل ) ؛ إذ يتضــ مع بقية الخدمات

( في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل مع بقية         %50خدمة المشــاريع الصــغيرة بلغ )    

قديم      تكشــف  د ق (. و%85الخدمات )   تائج الدراســـة عن أن إجراءات ت مة     جمعية "بناء"  َ لخد

من  ؛ إذ يتضــ بِجراءات تقديم بقية الخدمات       مقارَة    أصــعب  المشـــاريع الصــغيرة كاَت    

 .الصغيرة المشاريع خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:34 شُل
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( في  %50( أن متوسط َسبة سهولة إجراءات تقديم خدمة المشاريع الصغيرة بلغ )      35الشُل ) 

 (.%83الخدمات )حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية 

تائج الدراسـة أن هذه   َلمشـاريع الصـغيرة فقد أظهرت   اأما فيما يتعلق بُهمية خدمة     

( أن متوسط 35لشُل )ا فيبدو من؛ همية بقية الخدماتبمتوسط أ مقارَة  أقل أهميةالخدمة 

ســبة الأهمية لبقية  ( في حين بلغ متوســط َ%83بلغ ) َســبة أهمية خدمة المشــاريع الصــغيرة

صغيرة    ثر حجب خدم(. ولمعرفة أ%92دمات )الخ شاريع ال سة من أمهات الأيتام،  عينة ا فية الم لدرا

سفرت النتائج عن أن حجب هذه  فقد  سلبًا بدرجة أق  لخدمة  اأ سط الحجب    مقارَة  لسيؤثر  بمتو

ض  لبقية الخدمات شُل )  ؛ إذ يت سبة حجب خدمة ا   35من ال سط َ صغيرة    ( أن متو شاريع ال لم

 (.%86جب لبقية الخدمات )حين بلغ متوسط َسبة الح ( في%83بلغ )

 الرضا عن خدمة برامج التدريب: .16

ــتوى   ــة تعرف مس ــة من أمهات الأيتام عن خدمة برامج   هدفت الدراس ــا عينة الدراس رض

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التدريب التي تقدمها  مدى  وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 27عدد )  أفاد يتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة         تلقي

( في حين بلغت َســبة من لم يفدن من %27ما َســبته  )راد عينة الأمهات من هذه الخدمة من أف

 ( . 36( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%73الخدمة  )
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توسطات َسب رضا     مالتدريب تم حساب  دمة برامج مستوى رضا الأمهات عن خ  ولمعرفة 

ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد  ستة آَفة الذكر  الم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 .(37ض  في الشُل )كما هو موفي العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

ضا من أمهات الأيتام عن خدمة برامج التدريب       ستوى ر سة أن هناك م أظهرت َتائج الدرا

أن متوسط ( 37تض  من الشُل )إذ يالرضا عن بقية الخدمات،  بمتوسط َسب مقارَة أكبر 

ــر المنتجة بلغ ) ــا عن خدمة الأس ــبة الرض ــا عن بقية   %91َس ــبة الرض ــط َس ( في حين بلغ متوس

حت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة برامج التدريب لأمهات  (. كما أوضــ%83الخدمات )

( 37من الشُل )  ؛ إذ يتض  بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة  أسرع الأيتام 

( في حين بلغ متوســط َســبة  %96أن متوســط َســبة ســرعة تقديم خدمة برامج التدريب بلغ )

مع أمهات الأيتام  جمعية "بناء"ريقة تعامل (. وأشـارت النتائج أن ق %78سـرعة بقية الخدمات ) 

سب قريقة تعاملها مع بقية      مقارَة  أكثر ملاءمةفي تقديم خدمة برامج التدريب  سط َ بمتو

( أن متوسط َسبة قريقة التعامل في تقديم خدمة برامج  37من الشُل ) ؛ إذ يتض الخدمات

قد (. و%85مع بقية الخدمات )( في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل %96التدريب بلغ )

لخدمة برامج التدريب كاَت          جمعية "بناء"  َتائج الدراســـة عن أن إجراءات تقديم     تكشــف  

ــهل ــُل )ظهر ؛ إذ يبِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة  أس ــبة  37من الش ــط َس ( أن متوس

سـهولة   ( في حين بلغ متوسـط َسـبة   %93سـهولة إجراءات تقديم برامج التدريب الصـغيرة بلغ )  

 (.%83إجراءات بقية الخدمات )

 .التدريب برامج خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط:36 شُل
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مة             بُهمية خد ما فيما يتعلق  تا     بأ قد أظهرت َ يب ف تدر لدراســـة أن هذه    رامج ال ئج ا

مة    قل أهمية  الخد قارَة    أ مات     بمتوســط أ م ( أن 37الشــُل )   نبدو م ؛ إذ يهمية بقية الخد

همية لبقية  سط َسبة الأ( في حين بلغ متو%91ريب بلغ )متوسط َسبة أهمية خدمة برامج التد

سة من أمهات الأيتام،  عينة الد فيمة برامج التدريب ة أثر حجب خد(. ولمعرف%92الخدمات ) فقد را

ــفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد ــلبًا بدرجة أقل مة  أس ــيؤثر س ــط الحجب   ارَة مق س بمتوس

شُل  جل  ؛ إذ يتلبقية الخدمات سبة حجب خدمة ب   37)من ال سط َ بلغ  رامج التدريب ( أن متو

 (.%86بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 75%)

 الرضا عن خدمة الحج: .17

ستوى     سة تعرف م سة من أمهات الأيتام عن خدمة الحج التي     هدفت الدرا ضا عينة الدرا ر

مدى الاَتظار    وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،           "بناء" جمعية  تقدمها   

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي   وقري  ســهو

مة           مدى أهمية هذه الخد مة، و قد    مهات الأ لأالخد تام ، وأثر حجبها عنهن(. و فاد ي ( من 15عدد )  أ

مة    راد عينة الأمهات   أف ته  )   من هذه الخد غت َســبة من لم ي   %15ما َســب فدن من  ( في حين بل

 ( . 38( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%85الخدمة  )
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َ    مســتوى رضــا الأمهات عن خ    ولمعرفة   ســب رضــا    دمة الحج تم حســاب متوســطات 

ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد  ستة آَفة الذكر  الم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 ( .39ض  في الشُل )كما هو موفي العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أقل   أظهرت َتائج الدراســة أن هناك مســتوى رضــا من أمهات الأيتام عن خدمة الحج           

(  أن متوسط َسبة  39تض  من الشُل )ي إذبمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،  مقارَة 

ضا عن خدمة الحج بلغ )  ضا عن بقية الخدمات )    %78الر سبة الر سط َ (. %83( في حين بلغ متو

  مقارَة    مســاويةكما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة الحج لأمهات الأيتام   

ــرعة تقديم بقية ــب س ــط َس ــُل )بدو ؛ إذ يالخدمات بمتوس ــبة  39من الش ــط َس ( أن متوس

سرعة بقية الخدمات )    %78سرعة تقديم خدمة الحج بلغ )  سبة  سط َ (. %78( في حين بلغ متو

عامل       قة ت تائج أن قري قديم خدمة الحج        جمعية "بناء"  وأشـــارت الن تام في ت أقل   مع أمهات الأي

سب قريقة تعاملها مع بقية ا    مقارَة  ملاءمة سط َ شُل ) ظهر ؛ إذ يلخدماتبمتو ( 39من ال

سبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الحج بلغ )   سط َ سبة    %76أن متو سط َ ( في حين بلغ متو

َتائج الدراســة عن أن إجراءات تقديم  تكشــفقد (. و%85قريقة التعامل مع بقية الخدمات )

 بدو من؛ إذ يبِجراءات تقديم بقية الخدمات   مقارَة   أصــعب   لخدمة الحج كاَت جمعية "بناء"  

 .الحج خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط :38 شُل
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شُل )  سهولة إجراءات تقديم الحج بلغ )     39ال سبة  سط َ سط  %82( أن متو ( في حين بلغ متو

 (.%83َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

أقل   أن هذه الخدمة     فقد أظهرت َتائج الدراســـة    ؛جأما فيما يتعلق بُهمية خدمة الح       

سط أهم  مقارَة  أهمية ض  لخدماتية بقية ابمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة     39من ال سط َ ( أن متو

مة الحج بلغ )    مات )   غ متوســط َســبة الأهمية لبقية     ( في حين بل%82أهمية خد (. %92الخد

أســفرت النتائج عن أن   قد  فالدراســة من أمهات الأيتام،      عينة  فيولمعرفة أثر حجب خدمة الحج     

من  يتض ف؛ بقية الخدماتبمتوسط الحجب ل ة مقارَ أقل سيؤثر سلبًا بدرجةالخدمة  حجب هذه

ــُل ) ــبة حجب خدمة 39الش ــط َس ــبة   ( في حين بلغ م%67الحج بلغ ) ( أن متوس ــط َس توس

 (.%86الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة العمرة: .18

رضا عينة الدراسة من أمهات الأيتام عن خدمة العمرة التي  هدفت الدراسة تعرف مستوى 

مدى الاَتظار    وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،           جمعية "بناء"  تقدمها   

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي   وقري  ســهو

مة           مدى أهمية هذه الخد مة، و قد    لأمهات ا لأالخد تام ، وأثر حجبها عنهن(. و فاد ي ( من 10عدد )  أ

مة       أف ته  )   راد عينة الأمهات من هذه الخد غت َســبة من لم ي   %10ما َســب فدن من  ( في حين بل

 ( .40( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%90الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الحج خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط :39 شُل
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ــا الأمهات عن خ ولمعرفة  ــتوى رض ــاب مس ــطات دمة العمرة تم حس ــا   َمتوس ــب رض س

ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد  ستة آَفة الذكر  الم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 (.41ض  في الشُل )كما هو موفي العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــا من أمهات الأيتام عن خدمة العمرة   ــتوى رض ــة أن هناك مس أقل  أظهرت َتائج الدراس

سب   مقارَة  سط َ ضا عن بقية الخدمات  بمتو شُل )  ، إذ يبدوالر سبة     ( 41من ال سط َ أن متو

(. %83( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية الخدمات )%73الرضا عن خدمة العمرة بلغ )

 ــ      لدراسـ تائج ا حت َ تام         كما أوضــ مة العمرة لأمهات الأي قديم خد قل ة أن ســرعة ت قارَة     أ   م

( أن متوســط َســبة  41الشــُل ) ظهر من؛ إذ يبمتوســط َســب ســرعة تقديم بقية الخدمات

(. %78( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات )%57سرعة تقديم خدمة العمرة بلغ )

  أمهات الأيتام في تقديم خدمة العمرة      مع جمعية "بناء"  أن قريقة تعامل    إلى وأشـــارت النتائج  

سب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات    مقارَة  أقل ملاءمة سط َ ض  بمتو شُل     ؛ إذ يت من ال

( في حين بلغ متوسط %70( أن متوسط َسبة قريقة التعامل في تقديم خدمة العمرة بلغ )41)

 .العمرة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط :40 شُل
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َتائج الدراســة عن أن إجراءات   تكشــفقد (. و%85َســبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )

ــعبلخدمة العمرة كاَت  جمعية "بناء"تقديم  ؛ إذ بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة   أص

( في حين بلغ  67( أن متوسط َسبة سهولة إجراءات تقديم العمرة بلغ )   41من الشُل )  يتض  

 (.83متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

سة أن هذه الخدمة فقد أظهرت َتائج الد ؛لعمرةهمية خدمة اأما فيما يتعلق بُ     أقل   را

سط أهمية بقية   مقارَة  أهمية ض  لخدماتابمتو شُل )  من ؛ إذ يت سبة     41ال سط َ ( أن متو

(. %92لخدمات )  امتوســط َســبة الأهمية لبقية       ( في حين بلغ%80خدمة العمرة بلغ )   أهمية 

ــة من أمهات الأيتامعي فيولمعرفة أثر حجب خدمة العمرة  ــفرت النتائج عن أن فقد ، نة الدراس أس

ُكد  ؛ إذ يتبقية الخدماتلبمتوسط الحجب  مقارَة  أقلة حجب هذه الخدمة  سيؤثر سلبًا بدرج

شُل )  سبة حجب خ  41من ال سط َ سبة    ( في حين ب%77دمة العمرة بلغ )( أن متو سط َ لغ متو

 (.%86الحجب لبقية الخدمات )

 ية:المتابعة الميداَالرضا عن خدمة  .19

رضــا عينة الدراســة من أمهات الأيتام عن خدمة المتابعة هدفت الدراســة تعرف مســتوى 

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"الميداَية التي تقدمها  مدى  وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( 60عدد )  أفاد يتام ، وأثر حجبها عنهن(. وقد    مهات الأ لأالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة         تلقي

فد من  ( في حين بلغت َســبة من لم ي   %59)الخدمة ما َســبته      راد عينة الأمهات من هذه    من أف

 ( . 42( من إجمالي عينة الأمهات حسب ما يوض  الشُل رقم )%41الخدمة  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الميداَية المتابعة خدمة من المستفيدات وغير المستفيدات، الأمهات َسبة:41 شُل
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سـاب متوسـطات َسـب     حدمة المتابعة الميداَية تم مسـتوى رضـا الأمهات عن خ  ولمعرفة 

ــتفيدات من هذه الخدمة للأ  ــا المس ــتة آَفة الذكررض ــب   ومقارَ ،بعاد الس ــطات َس تها بمتوس

 (.43ما هو موض  في الشُل )كفي العوامل َفسها  الخدمات جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عة              تاب تام عن خدمة الم تائج الدراســـة أن هناك مســتوى رضـــا من أمهات الأي أظهرت َ

سط   مقارَة الميداَية أكثر  ضا عن بقية الخدمات،    بمتو سب الر شُل )   إذ يَ ض  من ال (   43ت

( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا    %88أن متوسط َسبة الرضا عن خدمة المتابعة الميداَية بلغ )   

(. كما أوضــحت َتائج الدراســـة أن ســرعة تقديم خدمة المتابعة              %83عن بقية الخدمات )   

سرعة تقديم بقية الخدمات      مقارَة الميداَية لأمهات الأيتام أكبر  سب  سط َ ض  بمتو  ؛ إذ يت

شُل )  سرعة تقديم خدمة المتابعة الميداَية بلغ )     43من ال سبة  سط َ ( في حين  %84( أن متو

سرعة بقية الخدمات )     سبة  سط َ شارت النتائج (%78بلغ متو جمعية  أن قريقة تعامل إلى  . وأ

سب      مقارَة مع أمهات الأيتام في تقديم خدمة المتابعة الميداَية  أكثر ملاءمة   "بناء" سط َ بمتو

 .الميداَية المتابعة خدمة عن الأمهات رضا َسبة متوسط :42 شُل
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( أن متوســط َســبة قريقة   43من الشــُل ) ؛ إذ يتضــ قريقة تعاملها مع بقية الخدمات

ية بلغ )             يداَ عة الم تاب مة الم خد قديم  مل في ت عا قة      ( %93الت بة قري في حين بلغ متوســط َســ

جمعية  َتائج الدراســة عن أن إجراءات تقديم  تكشــفقد (. و%85التعامل مع بقية الخدمات )

ناء"  هل           "ب َت أســ كا مة العمرة  َة    لخد قار مات        م لخد ية ا قديم بق  يظهر من؛ إذ بِجراءات ت

شُل )  سهولة إجراءات تقديم خدمة المتابعة الميداَية      43ال سبة  سط َ ( في  %93بلغ )( أن متو

 (.%83حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

ت َتائج الدراســة أن هذه      فقد أظهر  ؛لمتابعة الميداَية    اأما فيما يتعلق بُهمية خدمة           

( أن 43ن الشــُل )م ؛ إذ يتضــ همية بقية الخدماتبمتوســط أ مقارَة الخدمة أقل أهمية 

ــبة أهمية المتابعة الميدا ــط َس ــ%91َية بلغ )متوس ــبة الأهمية لبقية  ( في حين بلغ متوس ط َس

لدراســة من أمهات الأيتام،     اعينة   فيالمتابعة الميداَية      حجب خدمة    (. ولمعرفة أثر %92الخدمات )  

سفرت النتائج عن أن حجب هذه  فقد  سلبًا بدرجة أق  اأ سيؤثر  سط الحجب     مقارَةل لخدمة   بمتو

تابعة الميداَية بلغ  ( أن متوســط َســبة حجب خدمة الم43من الشــُل )فيظهر ؛ لبقية الخدمات

 (.%86بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 76%)

ستُمالا و ضا عن كل خدمة    لعرم النتائج المتعلق ا ستوى الر ن الخدمات التي  مة بم

وى الرضا عن كل خدمة من ة عل  السؤال الفرعي "ما مستبفي ضوء الإجا جمعية "بناء"تقدمها 

ناء"          ية ب ها جمع قدم مات التي ت ــة عل  عرم الن    فالخد لدراسـ لت ا نة      قد عم طة بعي تائج المرتب

 الأيتام عل  النحو التالي: 

 ثاَياً: رضا الأيتام عن كل خدمة

ضا الأيتام عن ك    ستوى ر ساب   فقد ،  "ءبنا"ل خدمة تلقوها من جمعية ولمعرفة م تم ح

قي مدى الاَتظار لتلوالخدمة،  التالية )التالية: الرضا عن التُرارات لُل خدمة وفقاً للعوامل

  لتي تسبق تلقي الخدمة، ومدىسهولة الإجراءات اوي الخدمة، قريقة التعامل أثناء تلقوالخدمة، 

 (.8دول رقم  )جبها عنهم( كما هو موض  في الجحأهمية هذه الخدمة للأيتام ، وأثر 
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 .الأيتام عينة إلى المقدمة الخدمات عن الرضا مستوى متوسطات:7 جدول

َة    ولم ية            قار ها جمع قدم مة ت خد كل  تام عن  ــا الأي ناء "مســتوى رضـ يل   "ب ، تم تحو

بهدف مقارَتها بالنســبة المحُية          جميعها  عوامل لتُرارات كل خدمة إلى َســبة مئوية ل      

 ( يوض  ذلع.9والجدول رقم )  (%75) :وهي ،للرضا العام والتي حددتها الدراسة

 

 الخدمة
عدد 

 المستفيدين

مستوى رضاك 

 عن الخدمة

ما مدى 

اَتظارك 

 لتلقي الخدمة

 ما الطريقة التي

تتلق  فيها 

الخدمة من وجهة 

 َظرك

الاجراءات التي 

سبقت تلقيع 

وجهة الخدمة من 

 َظرك

أهمية الخدمة 

 بالنسبة لع

ماذا لو 

حجبت عنع 

 هذه الخدمة؟

 34 33 29 30 33 27 14 ية الصحية؟هل تلقيت خدمة الرعا

 - - - - 1 - 1 الزواج ؟ هل تلقيت خدمة إعاَة

 - - - - - - - عاث ؟هل تلقيت خدمة الابت

هل تلقيت خدمة كسوة 

 المواصلات ؟
10 27 25 29 27 29 28 

بة المدرسية تلقيت خدمة الحقيهل 

 ؟
43 112 125 127 124 119 112 

لزمات هل تلقيت خدمة المست

 الدراسية؟
38 98 103 106 108 108 97 

 31 36 33 33 33 32 12 ر القدرات ؟هل تلقيت خدمة اختبا

 75 91 91 89 84 86 36 بعة الميداَية ؟هل تلقيت خدمة المتا

 الإنجليزية  هل تلقيت خدمة اللغة

 ؟
11 28 26 26 27 30 24 

 16 16 15 15 12 13 7 ن الُريم؟هل تلقيت خدمة القرآ

 27 29 27 27 26 25 10 ؟وبالحاس هل تلقيت خدمة أجهزة

 49 52 54 54 51 49 20 ق العلمي؟هل تلقيت خدمة التفو

 35 36 35 35 39 39 14 لمدرسي ؟اهل تلقيت خدمة الزي 

 55 57 56 55 55 53 22 لتدريب ؟ابرامج هل تلقيت خدمة 

 23 22 20 20 19 18 8 التوظيف ؟ هل تلقيت خدمة برامج
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 .الأيتام لدى الخدمات عن الرضا مستوى َسب:8 جدول

باللون   ةالمظلل  -رضــا للعديد من الخدمات       ( أن َســبة ال  9تشــير النتائج في الجدول )   

ضر   سة )       -الأخ ضا العام التي اعتمدتها الدرا ستوى الر سبة المحُية لم (. %75جاءت أكبر من الن

المســتلزمات   والحقيبة المدرســية،     ووقد ظهر هذا جلياً في بعا  الخدمات مثل:) المواصــلات،         

سية،   س والقدرات،  اختباروالمدر سي،  و، وبأجهزة الحا حظ  التفوق العلمي(. في حين َلوالزي المدر

 –من الجدول أعلاه أن بعا الخدمات كان مســتوى الرضـــا فيها أقل من النســبة المحُية            

 ومنها: الرعاية الصحية، والقرآن الُريم.   –المظللة باللون الأحمر 

 الخدمة
َسبة 

 المستفيدين
 تُثير الحجب الأهمية الاجراءات التعامل السرعة الرضا

 82 79 69 71 79 64 15 الرعاية الصحية

 0 0 0 0 33 0 1 إعاَة الزواج

 - - - - - - 0 الابتعاث

 93 97 90 97 84 90 11 المواصلات

 87 89 96 98 97 87 45 الحقيبة المدرسية

 93 97 90 97 84 90 40 يةالمستلزمات المدرس

 82 100 92 92 92 89 13 اختبار القدرات

 69 84 86 82 78 82 38 الميداَيةالمتابعة 

 75 89 82 79 79 85 12 الإنجليزية اللغة 

 75 75 71 75 57 62 7 القرآن الُريم

 90 97 90 90 84 82 11 الحاسوبأجهزة 

 82 89 90 90 84 82 21 التفوق العلمي

 82 89 86 86 93 93 15 الزي المدرسي

 82 89 86 86 80 82 23 برامج التدريب

 96 89 83 86 79 75 8 التوظيفبرامج 

 82 89 86 86 84 82 - النسبة العامة
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بشُل   جمعية "بناء"قدمها ن الأيتام عن الخدمات التي تولتوضي  مستوى رضا عينة الدراسة م

سبة      ساب َ صيلًا، تم ح ستف أكثر تف ضا      م مقارَة و  ،يدين من كل خدمةالم سبة الر سط َ تو

ضا عن       سبة الر سط َ ضا عن الخدمة،    وفقًا للعوامل ال، ات جميعهاالخدمعنها مع متو تالية: الر

مة،      و ظار لتلقي الخد ق ومدى الاَت مة      قري مل أثناء تلقي الخد عا لة الإجراءات التي   و، ة الت ســهو

ا عنهم، وفيما يلي عرم   ة للأيتام ، وأثر حجبه  الخدم   تســبق تلقي الخدمة، ومدى أهمية هذه      

 مة بشُل منفصل.َتائج مستوى الرضا الخاص عن كل خد

 الرضا عن خدمة الرعاية الصحية: .1

رضــا عينة الدراســة من  الأيتام عن خدمة الرعاية           هدفت الدراســة تعرف مســتوى          

صحية  التي تقدمها   ضا عن الخدمة،   ضمن خدماتها في العوامل التالية:  جمعية "بناء"ال مدى  والر

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

راد  ( من أف14عدد)  أفاد ام ، وأثر حجبها عنهم. وقد   تلقي الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيت        

تام من هذه الخدمة        ته  )   عينة الأي غت َســبة من لم ي   %15ما َســب مة        ( في حين بل فد من الخد

 ( . 44( من إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )85%)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .الصحية الرعاية خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:43 شُل
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متوسطات َسب رضا   دمة الرعاية الصحية تم حسابمستوى رضا الأيتام عن خولمعرفة 

ستفيد  ستة آَفة الذكر  من هذه الخدمة للأبعاد ينالم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 .(45وض  في الشُل )العوامل َفسها كما هو م في جميعها

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

ضا من الأيتام عن خدمة الرعاية الصحية     أظهرت َتائج  ستوى ر سة أن هناك م   أقل الدرا

ضا عن بقية الخدمات،     مقارَة  سب الر سط َ شُل )  إذ يظهربمتو سبة    ( 45من ال سط َ أن متو

( في حين بلغ متوســط َســبة الرضــا عن بقية      %64الرضــا عن خدمة الرعاية الصــحية بلغ ) 

سة    %82الخدمات ) ضحت َتائج الدرا صحية لأيتام    (. كما أو سرعة تقديم خدمة الرعاية ال أن 

ــرعة تقديم بقية الخدمات  مقارَة أبطُ  ــب س ــط َس ــ بمتوس ــُل ) ؛ إذ يتض ( أن 45من الش

( في حين بلغ متوســط َســبة  %79متوســط َســبة ســرعة تقديم خدمة الرعاية الصــحية بلغ )

مع الأيتام في    جمعية "بناء"  (. وأشــارت النتائج أن قريقة تعامل      %84ســرعة بقية الخدمات )     

بمتوســط َســب قريقة تعاملها مع بقية      مقارَة  أقل ملاءمةتقديم خدمة الرعاية الصــحية 

( أن متوسط َسبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الرعاية  45من الشُل )بدو ؛ إذ يالخدمات

صحية بلغ )  سبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )   %71ال سط َ قد (. و%86( في حين بلغ متو

ــف ــة عن أن إجراءات تقديم  تكش ــحية كاَت   جمعية "بناء"َتائج الدراس لخدمة الرعاية الص

( أن متوسط 45من الشُل ) ؛ إذ يتض بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة   أكثر صعوبة

 .الصحية الرعاية خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:44 شُل
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ــحية بلغ ) ــهولة إجراءات تقديم خدمة الرعاية الص ــبة س ــبة  %69َس ــط َس ( في حين بلغ متوس

 (.%86دمات )سهولة إجراءات بقية الخ

ــحية فقد أظهرت َتائج اأما فيما يتعلق بُهمية الرعا     ــة أن هذه الخدمة  ية الص لدراس

ُ  ظهر ؛ إذ يقية الخدمات   بمتوســط أهمية ب   مقارَة    أقل أهمية   ( أن متوســط 45ل )من الشــ

ــحية ب  ــبة أهمية خدمة الرعاية الص ــب %79لغ )َس ــط َس ة الأهمية لبقية  ( في حين بلغ متوس

فقد  راســة من الأيتام،   عينة الد   فية الرعاية الصــحية     (. ولمعرفة أثر حجب خدم    %89الخدمات )  

ــفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد ــلبًا بدرجة أقل مة  أس ــيؤثر س ــط الحجب   ارَة مق س بمتوس

ــُل ) فيظهر ؛ لبقية الخدمات ــبة حجب خدمة الر 45الش ــط َس ــحية بلغ  ( أن متوس عاية الص

 (.%82بقية الخدمات )الحجب ل( في حين بلغ متوسط َسبة 81%)

 الرضا عن خدمة إعاَة الزواج: .2

رضــا عينة الدراســة من الأيتام عن خدمة إعاَة الزواج   هدفت الدراســة تعرف مســتوى     

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

( من أفراد عينة   1عدد)  أفاد الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام ، وأثر حجبها عنهم(. وقد            

( من %99فد من الخدمة  )( في حين بلغت َســبة من لم ي%1َســبته  ) ما الأيتام من هذه الخدمة

ستفيدين قليلً  دويع -إجمالي عينة الأيتام  من إمُاَية تعميم   جدًا مما يحدُ اهذا العدد من الم

ــتجيبين ) النتيجة لهذا البُعد ــتجاب(، 1)عدد المس ــرعة تقديم  واس عل  بُعد واحد فقط وهو س

 ( . 46حسب ما يوض  الشُل رقم ) -الخدمة(
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ضا             سب ر سطات َ ساب متو ضا الأيتام عن خدمة إعاَة الزواج تم ح ستوى ر ولمعرفة  م

ستة آَفة الذكر     ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب    ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 .(47كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  أقلأظهرت َتائج الدراســة أن هناك مســتوى رضــا من الأيتام عن خدمة إعاَة الزواج       

ضا عن بقية الخدمات،     مقارَة  سب الر سط َ شُل )  إذ يبدوبمتو سبة    47من ال سط َ (  أن متو

ــا عن خدمة إعاَة الزواج بلغ ) ــا عن بقية الخدمات   %0الرض ــبة الرض ــط َس ( في حين بلغ متوس

سرعة تقديم خدمة إعاَة الزواج ل    82%) سة أن  ضحت َتائج الدرا   مقارَة   أبطُيتام لأ(. كما أو

سـط َسـبة    ( أن متو47من الشـُل )  يتضـ  ف؛ بمتوسـط َسـب سـرعة تقديم بقية الخدمات   

سرعة بقية الخدمات       %33سرعة تقديم خدمة إعاَة الزواج بلغ )  سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

مع الأيتام في تقديم إعاَة الزواج      جمعية "بناء"  أن قريقة تعامل    إلى (. وأشــارت النتائج   84%)

سب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات    مقارَة  أقل ملاءمة سط َ ض  بمتو شُل     ؛ إذ يت من ال

( في حين بلغ  %0أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة إعاَة الزواج بلغ )            (47)

سبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )    سط َ شف قد (. و%86متو سة عن أن   تك َتائج الدرا

صعب  لخدمة إعاَة الزواج كاَت جمعية "بناء"إجراءات تقديم  بِجراءات تقديم بقية   مقارَة   أ

 .الزواج إعاَة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:46 شُل
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ــُل )فيظهر ؛ إذ الخدمات ــهولة إجراءات تقديم خدمة إعاَة   47من الش ــبة س ــط َس ( أن متوس

 (.%86( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )%0الزواج بلغ )

أقل   ســـة أن هذه الخدمة    لزواج فقد أظهرت َتائج الدرا   أما فيما يتعلق بُهمية إعاَة ا       

ــط أهمية بقية  مقارَة أهميه  ــُل ) فيبدو من ؛ لخدماتابمتوس ــبة   47الش ــط َس ( أن متوس

سبة الأهم  %0أهمية خدمة إعاَة الزواج بلغ ) سط َ (. %89ية لبقية الخدمات )( في حين بلغ متو

أســفرت النتائج عن أن   فقد  ، عينة الدراســة من الأيتام    فيج ولمعرفة أثر حجب خدمة إعاَة الزوا 

ُكد  ؛ إذ يتبقية الخدماتط الحجب لبمتوس مقارَة  ة أقلسيؤثر سلبًا بدرجحجب هذه الخدمة  

( في حين بلغ متوســط %0دمة إعاَة الزواج بلغ )( أن متوســط َســبة حجب خ47الشــُل )من 

 (.%82َسبة الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة المواصلات: .3

ستوى        سة تعرف م صلات التي      هدفت الدرا سة من الأيتام عن خدمة الموا ضا عينة الدرا ر

مدى الاَتظار    وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،           جمعية "بناء"  تقدمها   

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

( من أفراد عينة  10عدد) أفادالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام ، وأثر حجبها عنهم(. وقد 

سبته  ) الأيتام من هذه الخدمة  سبة من لم ي %11ما َ ( من %89فد من الخدمة  )( في حين بلغت َ

 ( . 48إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )
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حســاب متوســطات َســب رضــا   تم المواصــلاتمســتوى رضــا الأيتام عن خدمة ولمعرفة 

ستفيد  ستة آَفة الذكر  ينالم سب     ،من هذه الخدمة للأبعاد ال سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 (.49كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  ،جميعها

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

أكثر   المواصــلاتأظهرت َتائج الدراســة أن هناك مســتوى رضــا من الأيتام عن خدمة  

شُل )         مقارَة  ض  من ال ضا عن بقية الخدمات، حيث ات سب الر سط َ سط  49بمتو (  أن متو

( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية الخدمات  %90بلغ ) المواصلاتَسبة الرضا عن خدمة 

  مقارَة   أبطُللأيتام  المواصــلات(. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة 82%)

( أن متوسـط َسـبة    49من الشـُل )  يتضـ  ف؛ بمتوسـط َسـب سـرعة تقديم بقية الخدمات   

ســط َســبة ســرعة بقية الخدمات  ( في حين بلغ متو%83بلغ ) المواصــلاتســرعة تقديم خدمة 

  المواصــلاتمع الأيتام في تقديم    جمعية "بناء"  قريقة تعامل     إلى (. وأشـــارت النتائج أن 84%)

سب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات   مقارَة  أكثر ملاءمة سط َ شُل    يتض  و؛ بمتو من ال

حين بلغ   ( في%97بلغ ) المواصــلات( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة  49)

(. وكشــف َتائج الدراســة عن أن    %86متوســط َســبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )      

بِجراءات تقديم بقية     مقارَة  أســهل     كاَت المواصــلاتلخدمة  جمعية "بناء"  إجراءات تقديم  

  المواصلات( أن متوسط َسبة سهولة إجراءات تقديم خدمة 49من الشُل ) ؛ إذ يتض الخدمات

 (.%86حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات ) ( في%90بلغ )

 .المواصلات خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:47 شُل
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أكثر  ن هذه الخدمة  أفقد أظهرت َتائج الدراســة  ؛المواصــلاتأما فيما يتعلق بُهمية 

سط أهمية بقية   مقارَة  ةأهمي ض  لخدماتابمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة     49من ال سط َ ( أن متو

صلات أهمية خدمة  سط  %97بلغ ) الموا سبة الأهمي ( في حين بلغ متو (. %89ة لبقية الخدمات )َ

أســفرت النتائج عن أن   د فق عينة الدراســة من الأيتام،      في المواصــلاتولمعرفة أثر حجب خدمة     

؛ إذ لبقية الخدمات    بمتوســط الحجب   مقارَة   ة أكبر ســيؤثر ســلبًا بدرج     حجب هذه الخدمة      

ــ  ــُل ) يتض ــبة 49من الش ــط َس ــلاتجب خدمة ح( أن متوس في حين بلغ   (%93بلغ ) المواص

 (.%82متوسط َسبة الحجب لبقية الخدمات )

 :  الرضا عن خدمة الحقيبة المدرسية .4

رضــا عينة الدراســة من الأيتام عن خدمة الحقيبة           هدفت الدراســة تعرف مســتوى          

سية التي تقدمها   ضا عن الخدمة،    جمعية "بناء"المدر مدى  وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

راد  ( من أف43عدد) أفادتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد  تلقي الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأي 

تام من هذه الخدمة        ته  )   عينة الأي غت َســبة من لم ي   %47ما َســب مة        ( في حين بل فد من الخد

 . (50يتام حسب ما يوض  الشُل رقم )( من إجمالي عينة الأ53%)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .المدرسية الحقيبة خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:48 شُل
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سب            ولمعرفة  سطات َ ساب متو سية تم ح ضا الأيتام عن خدمة الحقيبة المدر ستوى ر م

ــتة آَفة الذكر  ــتفيدات من هذه الخدمة للأبعاد الس ــا المس ــب    ،رض ــطات َس ومقارَتها بمتوس

 ( .51كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  الخدمات جميعها

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

  

ــية أظهرت  ــا من الأيتام عن خدمة الحقيبة المدرس ــتوى رض ــة أن هناك مس   َتائج الدراس

(  أن متوسط  51تض  من الشُل )  فيَسب الرضا عن بقية الخدمات،   بمتوسط   مقارَة  أكثر

( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية     %87َسبة الرضا عن خدمة الحقيبة المدرسية بلغ )   

(. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة الحقيبة المدرســية            %82الخدمات )

( 51من الشُل )  ؛ إذ يتض  بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة  أسرع للأيتام 

سية بلغ )      سرعة تقديم خدمة الحقيبة المدر سبة  سط َ سبة    %97أن متو سط َ ( في حين بلغ متو

شارت الن %84سرعة بقية الخدمات )  مع الأيتام في   جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى تائج (. وأ

بمتوســط َســـب قريقة تعاملها مع بقية          مقارَة    أكثر ملاءمة تقديم الحقيبة المدرســية      

( أن متوسط َسبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الحقيبة  51من الشُل )فيظهر  ؛ الخدمات

سية بلغ )  سبة قريقة ال   %98المدر سط َ قد (. و%86تعامل مع بقية الخدمات )( في حين بلغ متو

شف  سة عن أن إجراءات تقديم   تك سية كاَت  جمعية "بناء"َتائج الدرا     لخدمة الحقيبة المدر

ــهل  ــُل )فيبدو  ؛ بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة أس ــبة   51من الش ــط َس ( أن متوس

 .المدرسية الحقيبة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:49 شُل
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سية بلغ )    سهولة       ( في حين بلغ مت%96سهولة إجراءات تقديم خدمة الحقيبة المدر سبة  سط َ و

 (.%86إجراءات بقية الخدمات )

لدراســة أن هذه الخدمة  فقد أظهرت َتائج ا ؛لمدرســيةاأما فيما يتعلق بُهمية الحقيبة 

ُ فيتجل  ؛ قية الخدماتببمتوسـط أهمية   مقارَة  ةأكثر أهمي ( أن متوسـط  51ل )من الشـ

ــية  ــبة أهمية خدمة الحقيبة المدرس ــط%92بلغ ) َس ــ ( في حين بلغ متوس بة الأهمية لبقية  َس

فقد لدراســة من الأيتام، عينة ا فية الحقيبة المدرســية (. ولمعرفة أثر حجب خدم%89الخدمات )

سفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد  سلبًا بدرجة أكبر    مة  أ سط الحجب     قارَة مسيؤثر  بمتو

ض  لبقية الخدمات شُل )  ؛ إذ يت سبة حجب خدمة ا   51من ال سط َ سية   لحقيبة الم( أن متو در

 (.%82جب لبقية الخدمات )( في حين بلغ متوسط َسبة الح%87بلغ )

 سية: الرضا عن خدمة المستلزمات المدر .5

رضــا عينة الدراســة من الأيتام عن خدمة المســتلزمات هدفت الدراســة تعرف مســتوى     

سية التي تقدمها   ضا عن الخدمة،    جمعية "بناء"المدر مدى  وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

ســهولة الإجراءات التي تســبق     وقريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة،        والاَتظار لتلقي الخدمة،    

( من أفراد  38عدد) أفادلأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد   تلقي الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة ل 

تام من هذه    ته  )   الخدمة    عينة الأي غت َســبة من لم ي   %41ما َســب مة        ( في حين بل فد من الخد

 .(52يتام حسب ما يوض  الشُل رقم )( من إجمالي عينة الأ59%)
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مستوى رضا الأيتام عن خدمة المستلزمات المدرسية تم حساب متوسطات َسب          ولمعرفة 

ــتة آَفة الذكر  ــتفيدات من هذه الخدمة للأبعاد الس ــا المس ــب    ،رض ــطات َس ومقارَتها بمتوس

 .(53في العوامل َفسها كما هو موض  في الشُل ) الخدمات جميعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

سية         ستلزمات المدر ضا من الأيتام عن خدمة الم ستوى ر سة أن هناك م أظهرت َتائج الدرا

(  أن متوسط 53من الشُل ) إذ يظهربمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،  مقارَة  أكثر

سية بلغ )       ستلزمات المدر ضا عن خدمة الم سبة الر ضا عن       87%َ سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة المســتلزمات              (. %82بقية الخدمات )   

من الشُل   فيبدو  ؛بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة أسرع  المدرسية للأيتام  

( في حين بلغ  %97( أن متوســط َســبة ســرعة تقديم خدمة المســتلزمات المدرســية بلغ )    53)

ــرعة بقية الخدمات )  ــبة س ــط َس ــارت %84متوس جمعية  أن قريقة تعامل  إلى  النتائج(. وأش

سية     "بناء" ستلزمات المدر سب قريقة      مقارَة  أكثر ملاءمةمع الأيتام في تقديم الم سط َ بمتو

ض  تعاملها مع بقية الخدمات شُل )  ؛ إذ يت سبة قريقة التعامل في     53من ال سط َ ( أن متو

بة قريقة التعامل مع  ( في حين بلغ متوســط َســ%98تقديم خدمة المســتلزمات المدرســية بلغ )

ــف(. %86بقية الخدمات ) ــة عن أن إجراءات تقديم  فيُتش لخدمة   جمعية "بناء"َتائج الدراس

من  ؛ إذ يتضــ بِجراءات تقديم بقية الخدمات      مقارَة   أســهل    المســتلزمات المدرســية كاَت       

 .المدرسية المستلزمات خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:51 شُل
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شُل )  سية بلغ )       53ال ستلزمات المدر سهولة إجراءات تقديم خدمة الم سبة  سط َ ( %96( أن متو

 (.%86في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

َ  ؛لزمات المدرســية  أما فيما يتعلق بُهمية المســت        تائج الدراســة أن هذه   فقد أظهرت 

( أن 53الشــُل ) نمتجل  ؛ إذ يهمية بقية الخدماتأبمتوســط  مقارَة  ةأكثر أهميالخدمة 

متوسط َسبة الأهمية     ( في حين بلغ%92المدرسية بلغ )  متوسط َسبة أهمية خدمة المستلزمات   

عينة الدراســـة من    في جب خدمة المســتلزمات المدرســية        (. ولمعرفة أثر ح %89لبقية الخدمات )   

تام،   قد  الأي تائج عن أن  ف جب هذه الخدمة       أســفرت الن قارَة  درجة أكبر  ب ســيؤثر ســلبًا    ح     م

سط الحجب لبقية الخدمات  شُل )  ض  ؛ إذ يتبمتو س   53من ال سط َ بة حجب خدمة  ( أن متو

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب %87المستلزمات المدرسية بلغ )

 الرضا عن خدمة اختبار القدرات:  .6

ستوى        سة تعرف م سة من الأيتام عن خدمة اختبار القدرات    هدفت الدرا ضا عينة الدرا ر

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة  وقري الإجراءات التي تســبق تلقي  ســهو

راد عينة   ( من أف12عدد) أفادالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد    

سبته  ) الأيتام من هذه الخدمة  سبة من لم ي %13ما َ ( من %87فد من الخدمة  )( في حين بلغت َ

 ( . 54إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )
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ضا الأيتام عن خ  ولمعرفة  ستوى ر ساب م ضا       دمة اختبار القدرات تم ح سب ر سطات َ متو

ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد  ستة آَفة الذكر  الم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 .(55وض  في الشُل )فسها كما هو مفي العوامل َ جميعها

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

أظهرت َتائج الدراســـة أن هناك مســتوى رضــا من الأيتام عن خدمة اختبار القدرات             

أن ( 55من الشــُل ) إذ يتضــ بمتوســط َســب الرضــا عن بقية الخدمات،    مقارَة  أكثر

َسبة الرضا عن     ( في حين بلغ متوسط %89متوسط َسبة الرضا عن خدمة اختبار القدرات بلغ )   

ــرعة تقديم خدمة اختبار القدرات    %82بقية الخدمات ) ــة أن س ــحت َتائج الدراس (. كما أوض

( 55من الشُل )  ؛ إذ يتض  بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة  أسرع للأيتام 

( في حين بلغ متوسـط َسـبة    %92أن متوسـط َسـبة سـرعة تقديم خدمة اختبار القدرات بلغ )   

شارت النتائج قد (. و%84بقية الخدمات )سرعة   مع الأيتام  جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى  أ

قدرات     قديم اختبار ال مة  في ت قارَة   أكثر ملاء عاملها مع بقية          م قة ت بمتوســط َســـب قري

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة   55من الشــُل ) ؛ إذ يتضــ الخدمات

قدرات بلغ )   بار ال مات            ( %92اخت لخد ية ا مل مع بق عا قة الت بة قري في حين بلغ متوســط َســ

لخدمة اختبار القدرات   جمعية "بناء"َتائج الدراسة عن أن إجراءات تقديم   تكشف قد (. و86%)

ــهل  كاَت ــ   .بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة أس ــُل ) ويوض ــط 55الش ( أن متوس

 .القدرات اختبار خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:53 شُل
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( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة     %92لغ )َسبة سهولة إجراءات تقديم خدمة اختبار القدرات ب  

 (.%86إجراءات بقية الخدمات )

بُهمية اختبار ا       ما فيما يتعلق  لدر     أ تائج ا قد أظهرت َ قدرات ف مة      ل اســـة أن هذه الخد

ــط أهمية  مقارَة  ةأكثر أهمي ــبدو ؛ إذ يقية الخدماتببمتوس ــط 55ُل )من الش ( أن متوس

ة الأهمية لبقية    ( في حين بلغ متوســط َســب  %100لغ )َســبة أهمية خدمة اختبار القدرات ب       

مات )   م     %89الخد جب خد فة أثر ح قدرات   (. ولمعر لد   فية اختبار ال تام،  عينة ا قد  راســـة من الأي ف

سفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد  سلبًا بدرجة أكبر    مة  أ سط الحجب     قارَة مسيؤثر  بمتو

ار القدرات بلغ  اختب ( أن متوســط َســبة حجب خدمة 55الشــُل ) فيوضــ  .لبقية الخدمات

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 86%)

 ية: الرضا عن خدمة المتابعة الميداَ .7

رضا عينة الدراسة من الأيتام عن خدمة المتابعة الميداَية  هدفت الدراسة تعرف مستوى     

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

راد عينة  ( من أف36عدد) أفاديتام ، وأثر حجبها عنهم(. وقد الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأ

سبته  ) الأيتام من هذه الخدمة  سبة من لم ي %38ما َ ( من %62فد من الخدمة  )( في حين بلغت َ

 ( . 56إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )
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ساب متوسطات َسب رضا تم حدمة المتابعة الميداَية ولمعرفة مستوى رضا الأيتام عن خ

ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد  ستة آَفة الذكر  الم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 .(57وض  في الشُل )في العوامل َفسها كما هو م جميعها

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

ضا من الأيتام عن خدمة المتابعة الميداَية      ستوى ر سة أن هناك م   أقلأظهرت َتائج الدرا

ضا عن بقية الخدمات،     مقارَة  سب الر سط َ شُل )  فيوبمتو سبة    ( 57ض  من ال سط َ أن متو

( في حين بلغ متوســط َســبة الرضـــا عن بقية      %80الرضـــا عن خدمة المتابعة الميداَية بلغ )       

سرعة تقديم خدمة المتابعة الميداَية للأيتام   (. كما أ%82الخدمات ) سة أن  ضحت َتائج الدرا  و

 ُ ( أن 57من الشــُل )  ظهر ؛ إذ يبمتوســط َســب ســرعة تقديم بقية الخدمات         مقارَة    أبط

ــرعة تقديم خدمة المتابعة الميداَية بلغ )  ــبة س ــط َس ــبة   %78متوس ــط َس ( في حين بلغ متوس

شارت النتائج %84سرعة بقية الخدمات )  مع الأيتام في   جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى  (. وأ

؛  بمتوسـط َسـب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات   مقارَة أقل ملاءمة تقديم المتابعة الميداَية 

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة المتابعة              57الشــُل )   جل  من إذ يت

سبة قريقة    %82الميداَية بلغ ) سط َ قد (. و%86التعامل مع بقية الخدمات )( في حين بلغ متو

  لخدمة المتابعة الميداَية كاَت جمعية "بناء"َتائج الدراســة عن أن إجراءات تقديم  تكشــف

صعوبة  شُل )  ض  ويف .بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة  أكثر  سط  57من ال ( أن متو

 .الميداَية المتابعة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:55 شُل
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ــهولة إجراءات تقديم خدمة المتابعة الميداَية بلغ )  ــبة س ــبة   ( في %84َس ــط َس حين بلغ متوس

 (.%86سهولة إجراءات بقية الخدمات )

  أقل لدراسة أن هذه الخدمةاالميداَية فقد أظهرت َتائج  أما فيما يتعلق بُهمية المتابعة

سط أهمية بقية   مقارَة أهميه  ض  لخدماتابمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة     57من ال سط َ ( أن متو

لأهمية لبقية الخدمات  ا( في حين بلغ متوســط َســبة  %84غ )أهمية خدمة المتابعة الميداَية بل

 ــ  فيعة الميداَية    حجب خدمة المتاب     (. ولمعرفة أثر 89%) أســفرت   فقد  ة من الأيتام،  عينة الدراسـ

توســط الحجب لبقية     بم مقارَة    ثر ســلبًا بدرجة أقل     ســيؤالنتائج عن أن حجب هذه الخدمة       

ابعة الميداَية بلغ  ب خدمة المت( أن متوســط َســبة حج 57من الشــُل ) يتضــ  ف؛ الخدمات

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 69%)

 :  الرضا عن خدمة اللغة الإنجليزية .8

ــة تعرف مســتوى           لدراسـ فت ا نة  هد ــا عي لدر رضـ غة       ا مة الل تام عن خد ــة من الأي اسـ

ضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضــا عن الخدمة،        جمعية "بناء"  التي تقدمها    الإنجليزية 

قريقة التعامل أثناء تلقي الخدمة، سهولة الإجراءات التي تسبق  ومدى الاَتظار لتلقي الخدمة، و

راد  ( من أف11عدد) أفادحجبها عنهم(. وقد   تلقي الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر  

تام من هذه الخدمة        ته  )   عينة الأي غت َســبة من لم ي   %12ما َســب مة        ( في حين بل فد من الخد

 ( . 58( من إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )88%)
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ست ولمعرفة  ضا الأيتام عن خ م س  دمة اللغة الإنجليزية وى ر سب     تم ح سطات َ اب متو

ــتفيدات من هذه الخدمة للأ  ــا المس ــتة آَفة الذكررض ــب   ومقارَ ،بعاد الس ــطات َس تها بمتوس

 .(59ما هو موض  في الشُل )كفي العوامل َفسها  الخدمات جميعها

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

ــا من الأيتام عن خدمة اللغة    ــتوى رض ــة أن هناك مس  الإنجليزية  أظهرت َتائج الدراس

ــُل )  مقارَة  أكبر ــ  من الش ــا عن بقية الخدمات، حيث اتض ــب الرض ــط َس (  أن 59بمتوس

ضا عن خدمة اللغة      سبة الر سط َ ضا     %85بلغ ) الإنجليزية متو سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

مات )     لخد ية ا ما  %82عن بق غة               (. ك مة الل خد قديم  عة ت ــة أن ســر لدراسـ تائج ا حت َ أوضــ

ــرعة تقديم بقية الخدمات مقارَة أبطُ للأيتام  الإنجليزية  ــب س ــط َس ــ بمتوس من  ؛ إذ يتض

( في حين بلغ  %79بلغ ) الإنجليزية ( أن متوسط َسبة سرعة تقديم خدمة اللغة    59الشُل ) 

 جمعية "بناء"أن قريقة تعامل إلى (. وأشارت النتائج %84متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات )

ــب قريقة تعاملها مع   مقارَة  أقل ملاءمة الإنجليزية مع الأيتام في تقديم اللغة  ــط َس بمتوس

( أن متوسط َسبة قريقة التعامل في تقديم خدمة    59من الشُل )  ؛ إذ يتض  بقية الخدمات

مل مع بقية الخدمات      ( في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعا     %79بلغ ) الإنجليزية  اللغة  

ف  قد  (. و86%) قديم       تكشــ ــة عن أن إجراءات ت لدراسـ تائج ا ناء"   َ ية "ب غة       جمع مة الل لخد

من الشــُل    ؛ إذ يتضــ بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة أصــعب  كاَت الإنجليزية 

 .الإنجليزية اللغة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:57 شُل
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سهولة إجراءات تقديم خدمة اللغة      59) سبة  سط َ ( في حين بلغ  %82بلغ ) الإنجليزية ( أن متو

 (.%86متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات )

لدراســة أن هذه الخدمة   افقد أظهرت َتائج   ؛نجليزيةالإأما فيما يتعلق بُهمية اللغة 

سط أهمية   مقارَة  ةأهميأكبر  ض   ؛ قية الخدماتببمتو شُل  فيو سط  59)من ال ( أن متو

الأهمية لبقية   وســط َســبة ( في حين بلغ مت%91لغ )ب الإنجليزية َســبة أهمية خدمة اللغة 

فقد  لدراســة من الأيتام،    اعينة   في الإنجليزية  ة اللغة  (. ولمعرفة أثر حجب خدم    %89الخدمات )  

ــفرت النتائج عن أن حجب هذه  ــلبًا بدرجة أقل الخدمأس ــيؤثر س ــط الحجب   رَة مقا ة  س بمتوس

بلغ   الإنجليزية للغة ( أن متوسط َسبة حجب خدمة ا  59من الشُل ) بدو ؛ إذ يلبقية الخدمات

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 73%)

 الرضا عن خدمة القرآن الُريم:  .9

رضا عينة الدراسة من الأيتام عن خدمة القرآن الُريم  هدفت الدراسة تعرف مستوى     

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

راد عينة   ( من أف7عدد)  أفاد ، وأثر حجبها عنهم(. وقد   الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام         

( من %92فد من الخدمة  )( في حين بلغت َســبة من لم ي%8ما َســبته  )الأيتام من هذه الخدمة 

ستفيد  دويع -إجمالي عينة الأيتام  من إمُاَية تعميم   جدًا مما يحد اقليلً ينهذا العدد من الم

 ( . 60حسب ما يوض  الشُل رقم ) - النتيجة لهذا البُعد
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توسطات َسب رضا     مدمة القرآن الُريم تم حساب  ولمعرفة مستوى رضا الأيتام عن خ  

ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد  ستة آَفة الذكر   الم سب    بمومقارَتها ،ال سطات َ الخدمات  تو

 .(61وض  في الشُل )َفسها كما هو م في العوامل جميعها

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

ضا من الأيتام عن خدمة القرآن الُريم      ستوى ر سة أن هناك م   أقلأظهرت َتائج الدرا

(  أن متوسط َسبة    61من الشُل )  إذ يظهر بمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،     مقارَة 

( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية الخدمات  %62الرضا عن خدمة القرآن الُريم بلغ )

ُ (. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة القرآن الُريم للأيتام         82%)   أبط

وسط َسبة    ( أن مت61الشُل )  . فيوض   بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة 

( في حين بلغ متوســط َســبة ســرعة بقية        %57ســرعة تقديم خدمة القرآن الُريم بلغ )     

مات )   لخد تائج  %84ا ــارت الن مل     إلى (. وأشـ عا قة ت ناء"  أن قري ية "ب قديم    جمع تام في ت مع الأي

 ض  وي و .بمتوسط َسب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات   مقارَة  أقل ملاءمةالقرآن الُريم 

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة القرآن الُريم بلغ           61من الشــُل )  

ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) 71%) ــط َس ــفقد (. و%86( في حين بلغ متوس   تكش

 .الُريم القرآن خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:59 شُل
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قديم      لدراســـة عن أن إجراءات ت تائج ا مة القرآن الُريم كاَت      جمعية "بناء"  َ عب     لخد أصــ

( أن متوســط َســبة ســهولة  61من الشــُل )هر ظ؛ إذ يبِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة 

ــهولة إجراءات   %71إجراءات تقديم خدمة القرآن الُريم بلغ ) ــبة س ــط َس ( في حين بلغ متوس

 (.%86بقية الخدمات )

لدراســة أن هذه الخدمة    فقد أظهرت َتائج ا  ، ن الُريمفيما يتعلق بُهمية القرآ  أما     

( أن متوســط 61) الشــُل   ويتجل  من .قية الخدمات بمتوســط أهمية ب   مقارَة   ةأقل أهمي 

الأهمية لبقية     ( في حين بلغ متوســط َســبة   %76غ )َســبة أهمية خدمة القرآن الُريم بل     

مات )   م     %89الخد جب خد فة أثر ح لدر  في ة القرآن الُريم (. ولمعر تام،  عينة ا فقد  اســـة من الأي

ــفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد ــيؤثمة  أس ــلبًا بدرجة أقلس ــط الحجب   ارَة مق ر س بمتوس

ــ  لبقية الخدمات ــُل ). ويوض ــبة حجب خدمة الق 61الش ــط َس رآن الُريم بلغ  ( أن متوس

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 76%)

 : وبالرضا عن خدمة الحاس .10

ستوى         سة تعرف م سة   هدفت الدرا ضا عينة الدرا س  ر التي   وبمن الأيتام عن خدمة الحا

مدى الاَتظار    وضــمن خدماتها في العوامل التالية: )الرضـــا عن الخدمة،           جمعية "بناء"  تقدمها   

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

راد عينة   ( من أف10عدد) أفادالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد    

سبته  ) الأيتام من هذه الخدمة  س %11ما َ ( من %89فد من الخدمة  )بة من لم ي( في حين بلغت َ

  ( .62إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )
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ضا الأيتام عن خدمة    ستوى ر سوب ولمعرفة م ضا       فقد  الحا سب ر سطات َ ساب متو تم ح

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 .(63كما هو موض  في الشُل )في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

    

 

 

  

 

 

 

ــا من الأيتام عن خدمة    ــتوى رض ــة أن هناك مس ــوبأظهرت َتائج الدراس   أكبر الحاس

(  أن متوسط َسبة    63من الشُل )  إذ يظهربمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،     مقارَة 

ــا عن خدمة  ــوبالرض ــا عن بقية الخدمات   ( في حين بلغ %83بلغ ) الحاس ــبة الرض ــط َس متوس

سرعة تقديم خدمة      82%) سة أن  ضحت َتائج الدرا سوب (. كما أو سرع للأيتام  الحا   مقارَة   أ

سرعة تقديم بقية الخدمات      سب  سط َ ض  بمتو شُل )  ؛ إذ يت سبة     63من ال سط َ ( أن متو

ــرعة تقديم خدمة  ــوبس ــرعة بقية الخدما %87بلغ ) الحاس ــبة س ــط َس ت  ( في حين بلغ متوس

ــارت النتائجقد (. و84%) ــوبمع الأيتام في تقديم  جمعية "بناء"أن قريقة تعامل  إلى أش   الحاس

من الشُل   ؛ إذ يتض بمتوسط َسب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات مقارَة  أكثر ملاءمة

( في حين بلغ  %90بلغ ) الحاســوب  ( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة          63)

سبة قري    سط َ شف قد (. و%86قة التعامل مع بقية الخدمات )متو سة عن أن   تك َتائج الدرا

بِجراءات تقديم بقية      مقارَة   أســهل     كاَت   الحاســوب  لخدمة    جمعية "بناء"  إجراءات تقديم  

 .الحاسوب أجهزة خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:61 شُل
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ض  من  .الخدمات شُل )  فيت سهولة إجراءات تقديم خدمة     63ال سبة  سط َ سوب ( أن متو  الحا

 (.%86إجراءات بقية الخدمات ) ( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة%90بلغ )

ــوأما فيما يتعلق بُهمية      ــة  بالحاس أكثر  ن هذه الخدمة أفقد أظهرت َتائج الدراس

( أن متوسط َسبة أهمية    63الشُل ) فيوض    .لخدماتابمتوسط أهمية بقية   مقارَة  ةهميأ

سوب خدمة  سبة الأهمية لبقية الخ  م( في حين بلغ %97بلغ ) الحا سط َ (. ولمعرفة  %89دمات )تو

ــوبأثر حجب خدمة  ــة من الأيتام، عينة الدر في الحاس ــفرت الفقد اس نتائج عن أن حجب هذه  أس

من  فيتُكد   .دمات بمتوســط الحجب لبقية الخ     ارَة  مق ســيؤثر ســلبًا بدرجة أكبر      الخدمة    

شُل )  سبة حجب خدمة  63ال سط َ سوب  ( أن متو سبة      ( في حين بلغ%90بلغ ) الحا سط َ متو

 (.%82لخدمات )الحجب لبقية ا

 الرضا عن خدمة التفوق العلمي:  .11

رضا عينة الدراسة من الأيتام عن خدمة التفوق العلمي    هدفت الدراسة تعرف مستوى       

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

راد عينة   ( من أف20عدد) أفادالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد    

سبته  )  ماالأيتام من هذه الخدمة  سبة من لم ي 22%َ ( من %78فد من الخدمة  )( في حين بلغت َ

 ( . 64إجمالي عينة الأيتام حسب ما يوض  الشُل رقم )
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متوسطات َسب رضا     مستوى رضا الأيتام عن خدمة التفوق العلمي تم حساب    ولمعرفة 

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 .(65في العوامل َفسها كما هو موض  في الشُل ) جميعها

 

 

 

 

 

 

    

  

 

 

 

  أظهرت َتائج الدراســـة أن هناك مســتوى رضـــا من الأيتام عن خدمة التفوق العلمي        

ساوٍ  ضا عن بقية الخدمات،      يًام سب الر سط َ ض  لمتو شُل )  فيت سبة     65من ال سط َ ( أن متو

( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية الخدمات  %82الرضا عن خدمة التفوق العلمي بلغ )

ــرعة تقديم خدمة التفوق العلمي للأيتام  82%) ــة أن س ــحت َتائج الدراس ــرع(. كما أوض   أس

( أن متوسط َسبة    65الشُل )  . ويوض   م بقية الخدماتبمتوسط َسب سرعة تقدي    مقارَة 

( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات  %87سرعة تقديم خدمة التفوق العلمي بلغ )

تائج قد  (. و84%) مل     إلى أشـــارت الن عا قة ت قديم التفوق     جمعية "بناء"  أن قري تام في ت مع الأي

 . فيتضــ  منبمتوســط َســب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات مقارَة  أكثر ملاءمةالعلمي 

شُل )  سبة قريقة التعامل في تقديم خدمة التفوق العلمي بلغ )   65ال سط َ ( %90( أن متو

َتائج   تكشــفقد  (. و%86في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) 

قديم    لدراســـة عن أن إجراءات ت مة التفو   جمعية "بناء"  ا قارَة    أســهل    ق العلمي كاَت  لخد   م

ــُل ) . فيظهر منبِجراءات تقديم بقية الخدمات ــهولة إجراءات   65الش ــبة س ــط َس ( أن متوس

 .العلمي التفوق خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:63 شُل
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مة التفوق العلمي بلغ )    قديم خد لة إجراءات بقية        %90ت ( في حين بلغ متوســط َســبة ســهو

 (. %86الخدمات )

أن هذه الخدمة      راســـةفقد أظهرت َتائج الد    ؛لعلميأما فيما يتعلق بُهمية التفوق ا    

ــط أهمية  مقارَة  ةأكثر أهمي ــُل . يتجل  منقية الخدماتببمتوس ــط 65) الش ( أن متوس

مة التفوق العلمي بل       الأهمية لبقية     ( في حين بلغ متوســط َســبة   %97غ )َســبة أهمية خد

مات )   م     %89الخد جب خد فة أثر ح لدر   فية التفوق العلمي (. ولمعر تام،  عينة ا قد  اســـة من الأي ف

سفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد  سلبًا بدرجة كبيرة  مة  أ سط الحجب    مقارَة  سيؤثر  بمتو

ــ  لبقية الخدمات ــُل ) . ويوض ــبة حجب خدمة الت 65الش ــط َس فوق العلمي بلغ  ( أن متوس

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 90%)

 الرضا عن خدمة الزي المدرسي:  .12

ستوى         سة تعرف م سي       هدفت الدرا سة من الأيتام عن خدمة الزي المدر ضا عينة الدرا ر

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

راد عينة   ( من أف14عدد) أفادالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد    

سبته  ) الأيتام من هذه الخدمة  سبة من لم ي %15ما َ ( من %85) فد من الخدمة ( في حين بلغت َ

 .(66تام حسب ما يوض  الشُل رقم )إجمالي عينة الأي
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ضا الأيتام عن خ    ستوى ر ساب م   ولمعرفة م سي تم ح ضا      دمة الزي المدر سب ر سطات َ تو

ستفيد  ستة آَفة الذكر  من هذه الخدمة للأبعاد ينالم سب    بمومقارَتها  ،ال سطات َ الخدمات  تو

 .(67) ض  في الشُلموكما هو في العوامل َفسها  جميعها

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

سي       ضا من الأيتام عن خدمة الزي المدر ستوى ر سة أن هناك م   أكبر أظهرت َتائج الدرا

شُل )          مقارَة  ض  من ال ضا عن بقية الخدمات، حيث ات سب الر سط َ سط  67بمتو ( أن متو

( في حين بلغ متوســط َســبة الرضــا عن بقية  %93َســبة الرضــا عن خدمة الزي المدرســي بلغ )

ــي للأيتام  %82الخدمات ) ــرعة تقديم خدمة الزي المدرس ــة أن س ــحت َتائج الدراس (. كما أوض

ــرع ــرعة تقد  مقارَة  أس ــب س ــط َس ــُل )ظهر ؛ إذ ييم بقية الخدماتبمتوس ( أن 67من الش

سي بلغ )      سرعة تقديم خدمة الزي المدر سبة  سط َ سرعة      %93متو سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

مع الأيتام في    جمعية "بناء"  أن قريقة تعامل     إلى أشـــارت النتائج قد  (. و%84بقية الخدمات )   

.  ة تعاملها مع بقية الخدمات    بمتوســط َســب قريق    مقارَة   أقل ملاءمةتقديم الزي المدرســي   

( أن متوسـط َسـبة قريقة التعامل في تقديم خدمة الزي المدرسـي بلغ     67الشـُل ) فيوضـ   

سبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )   83%) سط َ شف َتائج  %86( في حين بلغ متو (. وك

  مقارَة      أصــعب   لخدمة الزي المدرســي كاَت       جمعية "بناء"  الدراســـة عن أن إجراءات تقديم   

ــُل )فيبدو ؛ بِجراءات تقديم بقية الخدمات ــهولة إجراءات    67من الش ــبة س ــط َس ( أن متوس

( في حين بلغ متوسط َسبة سهولة إجراءات بقية الخدمات     %83تقديم خدمة الزي المدرسي بلغ ) 

(86%.) 
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أقل  اســة أن هذه الخدمة لمدرســي فقد أظهرت َتائج الدراأما فيما يتعلق بُهمية الزي     

( أن متوسط َسبة أهمية  67الشُل ) ويوض  .لخدماتابمتوسط أهمية بقية  مقارَة  ةهميأ

(. %89لخدمات )امتوســط َســبة الأهمية لبقية       ( في حين بلغ%86خدمة الزي المدرســي بلغ )

ــ ــة من الأيتام فيي ولمعرفة أثر حجب خدمة الزي المدرس ــفرت النتائج عن أن فقد ، عينة الدراس أس

مة        جب هذه الخد بدرج     ح قارَة   ة أكبر ســيؤثر ســلبًا  جب   م مات    بمتوســط الح . لبقية الخد

( في حين بلغ  %83ب خدمة الزي المدرســي بلغ )( أن متوســط َســبة حج67الشــُل ) ويؤكد

 (.%82متوسط َسبة الحجب لبقية الخدمات )

 الرضا عن خدمة برامج التدريب:  .13

ستوى        سة تعرف م سة من الأيتام عن خدمة برامج التدريب    هدفت الدرا ضا عينة الدرا ر

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي تســبق تلقي    وقري ســهو

راد عينة   ( من أف22عدد) أفادالخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد    

سبته  ) الأيتام من هذه الخدمة  سبة من لم ي %24ما َ ( من %76فد من الخدمة  )( في حين بلغت َ

 . (68م حسب ما يوض  الشُل رقم )يتاإجمالي عينة الأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا          ولمعرفة  سب ر سطات َ ساب متو ضا الأيتام عن خدمة برامج التدريب تم ح ستوى ر م

ستة آَفة الذكر    ستفيدات من هذه الخدمة للأبعاد ال سب     ،الم سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 .(69في العوامل َفسها كما هو موض  في الشُل ) جميعها

 .التدريب برامج خدمة من المستفيدين وغير المستفيدين، الأيتام َسبة:66 شُل
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  أقلأظهرت َتائج الدراسـة أن هناك مسـتوى رضـا من الأيتام عن خدمة برامج التدريب     

( أن متوسط َسبة  69من الشُل ) إذ يتض  بمتوسط َسب الرضا عن بقية الخدمات،  مقارَة 

ضا عن خدمة برامج التدريب بلغ )  ضا عن بقية الخدمات      %80الر سبة الر سط َ ( في حين بلغ متو

ُ (. كما أوضــحت َتائج الدراســـة أن ســرعة تقديم خدمة برامج التدريب للأيتام               82%)   أبط

سط َسبة    ( أن متو69الشُل )  فيوض   ؛ بمتوسط َسب سرعة تقديم بقية الخدمات    مقارَة 

( في حين بلغ متوسط َسبة سرعة بقية الخدمات     %83سرعة تقديم خدمة برامج التدريب بلغ ) 

تائج  قد  (. و84%) ــارت الن مل     إلى أشـ عا قة ت ناء"  أن قري ية "ب قديم برامج     جمع تام في ت مع الأي

ــب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات  مقارَة  أقل ملاءمةالتدريب  ــط َس ــ بمتوس من  ؛ إذ يتض

( %83( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة برامج التدريب بلغ )69) الشــُل

َتائج   تكشــف  قد  (. و%86في حين بلغ متوســط َســبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات )         

  مقارَة     أصــعب   لخدمة برامج التدريب كاَت        جمعية "بناء"  الدراســـة عن أن إجراءات تقديم   

ــ   .بِجراءات تقديم بقية الخدمات ــُل ) ويوض ــهولة إجراءات   69الش ــبة س ــط َس ( أن متوس

يب بلغ )       تدر مة برامج ال قديم خد ية        %85ت لة إجراءات بق ( في حين بلغ متوســط َســبة ســهو

 (.%86الخدمات )

 التدريب برامج خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:67 شُل
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لدراســـة أن هذه الخدمة      فقد أظهرت َتائج ا   ؛التدريب   أما فيما يتعلق بُهمية برامج        

ــط أهمية ب مقارَة  ةأقل أهمي ــ   من اتقية الخدمبمتوس ــُل. فيتض ــط 69) الش ( أن متوس

يب بل      َســبة أهمية    تدر مة برامج ال ية     ( في حين بلغ متوســط َســبة   %86غ )خد الأهمية لبق

مات )   م     %89الخد جب خد فة أثر ح يب   (. ولمعر تدر لدر   فية برامج ال تام،  عينة ا ــة من الأي قد  اسـ ف

سفرت النتائج عن أن حجب هذه الخد  سلبًا بدرجة أكبر    مة  أ سط الحجب     ة قارَمسيؤثر  بمتو

امج التدريب بلغ  ( أن متوســط َســبة حجب خدمة بر69الشــُل ) . فواضــ  منلبقية الخدمات

 (.%82بقية الخدمات )ل( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب 83%)

 الرضا عن خدمة برامج التوظيف:  .14

رضا عينة الدراسة من الأيتام عن خدمة برامج التوظيف  هدفت الدراسة تعرف مستوى     

ضا عن الخدمة،     جمعية "بناء"التي تقدمها  مدى الاَتظار وضمن خدماتها في العوامل التالية: )الر

مة،    لخد مة،         ولتلقي ا لخد ناء تلقي ا مل أث عا قة الت لة الإجراءات التي   وقري تســبق تلقي ســهو

( من أفراد عينة   8عدد)  أفاد الخدمة، ومدى أهمية هذه الخدمة للأيتام، وأثر حجبها عنهم(. وقد             

سبته  ) ه الخدمة الأيتام من هذ سبة من لم ي %24ما َ ( من %76فد من الخدمة  )( في حين بلغت َ

ستفيد  دويع -إجمالي عينة الأيتام  من إمُاَية تعميم   جدًا مما يحدُ قليلًا ينهذا العدد من الم

 ( . 70حسب ما يوض  الشُل رقم )  - النتيجة لهذا البُعد
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ولمعرفة مستوى رضا الأيتام عن خدمة برامج التوظيف تم حساب متوسطات َسب رضا        

ستفيد  ستة آَفة الذكر  ينالم سب     ،من هذه الخدمة للأبعاد ال سطات َ الخدمات  ومقارَتها بمتو

 .(71فسها كما هو موض  في الشُل )في العوامل َ جميعها

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

ضا من الأيتام عن خدمة برامج التوظيف       ستوى ر سة أن هناك م   أقلأظهرت َتائج الدرا

ضا عن بقية الخدمات،     مقارَة  سب الر سط َ شُل )  فيبمتو سبة    71تض  من ال سط َ ( أن متو

( في حين بلغ متوسط َسبة الرضا عن بقية الخدمات  %75الرضا عن خدمة برامج التوظيف بلغ )

ُ (. كما أوضــحت َتائج الدراســة أن ســرعة تقديم خدمة برامج التوظيف للأيتام         82%)   أبط

سرعة تقديم بقية الخدمات      مقارَة  سب  سط َ ض  من  .بمتو شُل )  ويت سط   (71ال أن متو

سرعة تقديم خدمة برامج التوظيف بلغ )    سبة  سرعة بقية      79%َ سبة  سط َ ( في حين بلغ متو

مع الأيتام في تقديم    جمعية "بناء"  أن قريقة تعامل    إلى  أشــارت النتائج   قد  (. و%84الخدمات )  

ــب قريقة تعاملها مع بقية الخدمات  مقارَة أقل ملاءمة  برامج التوظيف ــط َس . فيظهر  بمتوس

( أن متوســط َســبة قريقة التعامل في تقديم خدمة برامج التوظيف بلغ           71الشــُل )   من

 .التوظيف برامج خدمة عن الأيتام رضا َسبة متوسط:69 شُل
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ــبة قريقة التعامل مع بقية الخدمات ) 83%) ــط َس ــفقد (. و%86( في حين بلغ متوس   تكش

قديم      لدراســـة عن أن إجراءات ت تائج ا مة برامج التوظيف كاَت      جمعية "بناء"  َ عب   لخد   أصــ

( أن متوســط َســبة ســهولة    71الشــُل ). ويؤكد بِجراءات تقديم بقية الخدمات مقارَة 

ــهولة إجراءات    %83إجراءات تقديم خدمة برامج التوظيف بلغ ) ــبة س ــط َس ( في حين بلغ متوس

(. أما فيما يتعلق بُهمية برامج التوظيف فقد أظهرت َتائج الدراســة أن         %86بقية الخدمات )   

( 71من الشُل ) ؛ إذ يتض بمتوسط أهمية بقية الخدمات َة مقارة  أكبر أهميهذه الخدمة 

سبة أهمية خدمة برامج التوظيف بلغ )    سط َ سبة الأهمية     %92أن متو سط َ ( في حين بلغ متو

عينة الدراســة من الأيتام،      في(. ولمعرفة أثر حجب خدمة برامج التوظيف     %89لبقية الخدمات )   

ــفرت النتائج عن أن حجب هذه الخدمة  فقد  ــلبًا بدرجة أكبر  أس ــيؤثر س ــط  مقارَة س بمتوس

مات      جب لبقية الخد مة برامج         71الشــُل )   . فيتجل  منالح جب خد ( أن متوســط َســبة ح

 (.%82( في حين بلغ متوسط َسبة الحجب لبقية الخدمات )%96التوظيف بلغ )

ستعرام النتائج المتعل  ضا العام لعين  من خلال ا ستوى الر سة عن الخدمات   قة بم ة الدرا

د الأمهات لُنه يدوده    لى وجود رضـــا عام عن  إالنتائج   ، تشــير"بناء "المقدمة لهم من جمعية    

د  لع بعدد من العوامل منها: عدذصائيًا عن الأيتام. وقد يفسر الدَيا، بينما لا يوجد رضا دال إح

ة تقديمها، مدى مناســبتها    ، َوعية الخدمات، قريقأمهاتهميتام ولمقدمة لُلٍ من الأت االخدما

مل التي      ســينها للوصــول الى    تســتطيع الجمعية العمل عل  تح    لحاجاتهم، وغيرها من العوا

 تحقيق أعل  درجات الرضا.
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ستوى    سؤال الثاَي: هل يختلف م ضا عن الخدمات المقدمة  ال سر  من وجهة  الر َظر أَ

  دمة؟الأيتام باختلاف فئة تقديم الخ

ــؤال المتعلق بمسـ ـ ــا عن الخدمات التي وللإجابة عن الس  جمعية "بناء"قدمها تتوى الرض

ــر )أفئة تقديم الخدمة ل لاختلافوفقًا  ــ)،  (د) (ج،)، (ب)، (لأس ــطات  فقد تم(. هـــ ــاب متوس حس

ضا    ستوى الر صائية  للفئات  المعيارية والانحرافاتم سب    قارَة بم والدلالة الإح سطات بالن ة  المتو

 (.10) (، كما هو موض  بالجدول%75هي )والمحُية المعتمدة من قبل الدراسة 

 الفئات حسب الخدمات عن للرضا الإحصائية والدلالة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات:9 جدول

 ن الفئة

النسبة 

 المحُية

المتوسط 

 الحسابي

الفرق بين 

المتوسط 

 والمحع

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الدلالة

 38 أ

 

 

 

75% 

83.16 8.16 21.574 0.025* 

 *0.007 22.346 10.13 85.13 39 ب

 0.427 29.059 3.89 78.89 36 ج

 0.443 25.447 2.87 77.87 47 د

 0.188 36.786 8.75- 66.25 32 هـ

  27.538 3.56 78.56 192 المجموع

 (α =0.05دال إحصائيًا عند مستوى الدلالة )*

جاءت    ؛ إذدمةفئة تقديم الخ باختلافتلف يخ( أن مســتوى الرضــا 10يشــير الجدول )

(، أما الفئة )أ( 0.007) دلالة إحصائية  ات(، وذ%85) تلغالفئة )ب( بُعل  َسبة مستوى رضا ب   

ضاها )     ستوى ر سبة م ستو   %83فُاَت َ صائيًا بم (. في  0.025ى دلالة )( وهو كذلع دال إح

( وهي  %66ضا مقدارها )روبنسبة مستوى  ،ا بين الفئاتحين كاَت الفئة )هـ( أقل مستوى رض

الفئتين )ج و د( عل    ضا (. وجاء متوسط َسبة ر  0.025ا )َسبة رضا متدَية وغير دالة إحصائيً   

سبة  (. وهي %79-%78التوالي ) صائيًا. ولمعرفة دلال الفر إغير داله َ ضا    ح سطات الر وق بين متو

 (.11)( الموض  في الجدول ANOVAلأحادي )للفئات، تم إجراء تحليل التباين ا
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 .للفئات الرضا لمتوسطات الأحادي التباين تحليل:10 جدول

 قيمة "ف" متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

الدلالة 

 الإحصائية

 1839.929 4 7359.715 بين المجموعات

 735.231 187 137488.201 خلال المجموعات 0.044 2.503

  191 144847.917 المجموع

ضا عن الخدمات التي       11يظهر الجدول ) سطات الر صائيًا في متو ( وجود فروق دالة إح

( وقيمة   0.0502بلغت قيمة )ف = إذالفئات )أ، ب، ج، د، هـــــ(،  باختلاف جمعية "بناء"تقدمها 

 ،Post Hoc) (. ولمعرفة أماكن تواجد هذه الفروق تم إجراء تحليل اختبار044.0الدلالة الإحصائية )

 Bonferroniًـ( وبفارق بين   اذ اواحدً ا(، وتبين أن هنالع فرق دلالة إحصائية بين المجموعتين )ب، ه

 ( يوض  ذلع.72(. والشُل )039.0( وبدلالة احصائية مقدارها )0878.0*المتوسطين بلغ )

 

 

 

 

 

 

 

                                               

 

ــا الفئات عن الخدمات المقدمة لها،   ــتوى رض ــُل اختلافات بين مس ــ  من الش   إذيتض

ضا               سبة ر ستوى َ ضا كان لدى الفئه )ب( وأدَ  م سبة ر ستوى  َ شُل أن أعل  م شير ال ي

 عند الفئه )هـ(. 

سر          ضا عن الخدمات المقدمة من وجهة َظر أَ ستوى الر ستعرام النتائج المرتبطة بم وبا

في مسـتوى الرضـا     اختلافاتة تقديم الخدمة، فقد أشـارت النتائج إلى وجود  الأيتام باختلاف فئ

 .الخدمة تقديم فئة باختلاف الخدمات عن الرضا َسبة متوسط:70 شُل
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بالنســبة المحُية المقبولة في هذه الدراســـة            مقارَة   العام عن الخدمات المقدمة لُل فئة         

إلى َوعية الخدمات التي تتلقاها كل فئة و عددها،           الاختلافات (. وقد يعود ســبب هذه     75%)

  باحتياجهاتشـترك   جميعها لفت اَتباه الباحثين أن الفئات إذ ؛ئاتالف إلىوآلية تصـنيف الأسـر   

 .  الأساسية منها سيماو ،لنفس الخدمات

سؤال الثالث: ما الخدمات الأ  سبة لع من بين ال  الخدمات التي تقدمها كثر أهمية بالن

 ؟ جمعية "بناء"

للإجابة عن الســؤال المتعلق بالخدمات الخمس الأكثر أهمية بالنســبة لأمهات الأيتام 

ها        قدم مات التي ت لخد ناء"   من بين ا ية "ب ها )      جمع عدد بالغ  ــاب      19وال قد تم حسـ مة. ف خد  )

ية عل             ،التُرارات ها المئو مة وعرم َســب خد ُل  ية ل ُل   والأوزان النســب مدة   أشــ ع

 (.73تُرارية  لعينة الأمهات كما هو موض  في الشُل )

 

 

 

 

 

 

 

 

                     

                           

ُل )   ية من            73يظهر من الشــ يث الأهم بة الأولى من ح بالمرت قد جاءت  مة الن ( أن خد

بنسبة  (، وجاءت خدمة الغذاء بالترتيب الثاَي %100وبلغت َسبة أهميتها ) ،وجهة َظر الأمهات

(، كما   %57(، ومن ثم جاءت خدمة الُســاء بنســبة مئوية مقدارها )         %67مئوية مقدارها )   

(، وبالمرتبة الخامسة جاءت خدمة  %53وبنسبة مئوية )، إيجار المنازل بالمرتبة الرابعة جاءت خدمة

ــبة مئوية مقدارها ) ،الأجهزة الُهربائية (، في حين نجد أن خدمة محو الأمية جاءت %33وبنس

 (. 0.03%المركز الأخير من حيث الأهمية وبنسبة مئوية مقدارها )ب

 .الأمهات َظر وجهة من أهمية الأكثر للخدمات المئوية للنسب التُرارية الأعمدة:71 شُل
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تائج إلى وجود تواف    يدات من الخدمات     ق  بين َســبة الأمهات المســتف    كما تشــير الن

الخدمة  ا ارتفعت أهمية معظم الخدمات. بمعن  أَه كلم هن فييلإالمقدمة وأهميتها بالنســبة 

 الحجب.  أثر بة رتفعت َسوكذلع ا، زاد َسبة المستفيدات منها

ــبة للأيتام من بين الخدمات التي   وفيما يتعلق بالخدمات الخمس الأكثر أهمية بالنس

قدمها    مة   ةعشــر ( خمس15والبالغ عددها )    جمعية "بناء"  ت قد تم حســـاب التُرارات    ،خد ف

عمدة تُرارية  لعينة  أوالأوزان النســبية لُل خدمة وعرم َســبها المئوية عل  شــُل   

 (.74كما هو موض  في الشُل ) ،الأيتام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( أن خدمة الحقيبة المدرســية جاءت بالمرتبة الأولى من حيث             74يظهر من الشــُل )  

سبة أهميتها  ،الأهمية من وجهة َظر الأيتام صحية   %100) :وبلغت َ (، وجاءت خدمة الرعاية ال

(، ومن ثم جاءت خدمة المســتلزمات الدراســية          %87) :بالترتيب الثاَي بنســبة مئوية مقدارها         

ــبة مئوية مقدارها ــبة مئوية  %85) :بنس ــلات بالمرتبة الرابعة وبنس (، كما جاءت خدمة المواص

ــة جاءت خدمة أجهزة 72%) ــوب(، وبالمرتبة الخامس ــبة مئوية مقدارها الحاس (، في  %66) :وبنس

بالمركز الأخير من حيث الأهمية          مة القرآن الُريم جاءت  نجد أن خد ية      ،حين  وبنســبة مئو

 (. %11) :مقدارها

أمهات   إلى مات الخمس الأكثر أهمية بالنســبة      النتائج المتعلقة بالخد     باســتعرام  

تام و  ية          اإلىالأي ها جمع قدم مات التي ت لخد تام من بين ا ناء "لأي تائج    "ب ــارت الن قد أشـ َه   إلى ، ف أ

لخدمات التي تقدمها الجمعية   )لُل من الأمهات والأيتام( من ا فادةســتالاكلما زادت َســبة 

 .الأيتام َظر وجهة من أهمية الأكثر للخدمات المئوية للنسب التُرارية الأعمدة:72 شُل
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سبة   وكذلع ازداد أثر حجبها. وهذا يدل ،ت أهميتهادازدا من  فادةست الاعل  وجود توافق بين َ

ق     مات الم لخد هات            ا ند الأم ياً ع لع جل قد ظهر ذ مات. و لخد ها في معظم ا مة وأهميت في حين لم  ،د

فِن عل              لع  بذ تام. و لة الأي حا هذا التوافق في  ية يظهر  بة         الجمع يادة َســ مل عل   ز الع

 من الخدمات الأساسية والمطلوبة بشُل أكبر من غيرها.     فادةستالا

ين الخدمات التي تقدمها سر مستوى رضا المستفيد من بالسؤال الرابع: "أي العوامل تف

 م؟ "لأيتام وأسرهإلى ا جمعية "بناء"

قريقة   –نحدار المتعدد تم اســتخدام أســلوب تحليل الا وللإجابة عل  هذا التســاؤل         

Enter  -    وقت   –ا عن كل خدمة    الرضـــ –لمســتقلة )عدد الخدمات      االتي تقوم بِدخال المتغيرات

ــبقت تلقي الخ –ها الخدمة بتي تتلق  الطريقة ال –الاَتظار لتلقي الخدمة  دمة  الإجراءات التي س

ضا ال     حجب الخدمة( لمعر –أهمية الخدمة  – ستوى الر سر م ستفيدين )المتغير  فة أيها يف عام للم

 لانحدار المتعدد. ل ا( يوض  َتائج تحلي12لجدول رقم)، وا"بناء"التابع( من خدمات جمعية 

 .المتعدد الانحدار تحليل َتائج يوض :11 جدول

 المتغير التابع المتغيرات المنبئة

المعامل 

 البابي

B 

 بيتا

Beta 
 الدلالة قيمة ت

 الثابت

 رضا المستفيد

49.13 - 4.704 0.001 

 0.015 3.483 0.245 0.428 عدد الخدمات

 0.01 2.471 0.268 0.299 الرضا عن كل خدمة

 غير دالة 1.318 0.128 0.142 لخدمةوقت الاَتظار لتلقي ا

 غير دالة 1.410 0.159 0.202 يها الخدمةالطريقة التي تتلق  ف

 غير دالة 0.356 0.043 0.054 لقي الخدمةتالإجراءات التي سبقت 

 غير دالة 1.425 0.157 0.222 أهمية الخدمة

 غير دالة 0.935 0.089 0.099 حجب الخدمة

 6.472 قيمة ف
معامل 

الارتبان 

 المتعدد

( R ) 

0.464 

مربع معامل 

الارتبان 

 (R²) المتعدد

0.215 

 0.001 الدلالة

( أن مقدار التباين في المتغير التابع )الرضا العام( الذي يفسره    12ويتض  من جدول)          

مات،         لخد عدد ا ئة وهي : لة أو المنب مة،     ونوذج )المتغيرات المســتق خد كل  ــا عن  قت   والرضـ و

مة،      لخد ظار لتلقي ا مة،       والاَت لخد ها ا قة التي تتلق  في قت تلقي   والطري الإجراءات التي ســب

، كما جاءت قيمة )ف( المحســوبة      ) 0.215الخدمة( بلغ )أثر حجب  وأهمية الخدمة،  والخدمة،  

ــتوى الدلالة )6.742= )ف ــابق ) 0.001( دالة عند مس ــ  من الجدول الس  :( أن بعدي6(.  ويتض

ويتض  ذلع    ،ا التنبؤ بالرضا العام مالرضا عن كل خدمة( يمُن من خلاله و)عدد الخدمات ، 
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(، وهذا يعب أن زيادة )عدد الخدمات( بمقدار  0.001من َتائج اختبار " ت " الدالة عند مستوى  )

قدار )      0.428) عام بم ــا ال جة الرضـ يادة في در مل     0.245( يؤدي إلى ز بات العوا بافترام ث  )

ضا عن كل خدمة( بمقدار )  ضا العام  0.299الأخرى، وزيادة درجة )الر ( يؤدي إلى زيادة في الر

ضا عن    أن بيد( بافترام ثبات العوامل الأخرى، 0.268بمقدار ) هذه العوامل )عدد الخدمات، الر

ــران ) ــتفيدين من خدمات جمعية  0.215كل خدمة( يفس ــا العام للمس ( فقط من درجة الرض

 ( تفسر الرضا العام للمستفيدين بعوامل أخرى.  78.5، وبالتالي فِن هناك َسبة )."بناء"

شُل )  ستفيدين من الخدمات التي         75وال ضا العام للم سِّرة للر ض  العوامل المف ( يو

 تقدمها الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام في المنطقة الشرقية )بناء(.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وباستعرام العوامل التي قد تفسر مستوى رضا المستفيد من بين الخدمات التي تقدمها        

للأيتام وأســرهم، فقد أشــارت النتائج إلى وجود عاملين أســاســيين هما: عدد            جمعية "بناء"  

( تقريبًا، بالإضــافة إلى وجود  %21الخدمات المقدمة والرضــا عن كل خدمة تفســر ما َســبته )

سرعة تقديم الخدمة  ؛عوامل أخرى وكذلع أهمية   ،والإجراءات المتبعة ،وقريقة التقديم ،ك

مل       لع من العوا مة وغير ذ لخد مل و            ؛ا حث عن عوا مل عل  الب ية الع فِن عل  الجمع نا  من ه

 إجراءات أخرى من شَُها أن ترفع من مستوى الرضا العام لدى المستفيدين.

 

 

 

 .للمستفيدين العام للرضا المفسِّرة العوامل:73 شُل
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جب ب       تُثير ح ما  لخامس:  كل     الســؤال ا هة َظر  مات من وج لخد هات   عا ا من الأم

 والأيتام؟

ها                قدم مات التي ت لخد جب بعا ا عام لح تُثر ال بة عل  الســؤال المتعلق يجم ال جا للإ

من وجهة َظر الأمهات والأيتام، تم حســاب النســب المئوية لمتوســط أثر حجب كل   جمعية "بناء"

 (.76الخدمات كما هو موض  بالشُل )

 

 

 

 

 

 

 

 

           

ــُل ) ــير النتائج في الش ( إلى أن حجم تُثر الأمهات لحجب الخدمات التي تقدمها  76تش

بلغ متوسـط َسـبة أثر حجب     إذ ؛أكبر بُثير من حجم أثر حجبها عن الأبناء جاء جمعية "بناء"

 (. %81(، في حين بلغ أثر حجب الخدمات عن الأيتام ما َسبته )%88الخدمات عن الأمهات )

صل لُل خدمة من      جمعية "بناء"الخدمات التي تقدمها ولمعرفة أثر حجب  شُل مف ب

سبة أثر الحجب لُل خدمة كما هو    فقد الخدمات من وجهة َظر الأمهات.  سط َ ساب متو تم ح

 (. 77موض  في الشُل )

 

 

 .عام بشُل الخدمات حجب لأثر المئوية النسبة متوسط:74 شُل
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شُل )   شير ال تراوحت   إذ( إلى أن أثر حجب الخدمات عن الأمهات جاء كبير جدًا، 77ي

( لخدمة محو الأمية، في حين نجد أن %60( لخدمة ترميم المنازل و )%100َسبة أثر الحجب بين ) 

سب    سط َ (، %97( وهي: خدمة النقد )%90أعل  من ) ة أثر حجب العديد من الخدمات كانمتو

مة الفواتير )  و نازل )     و(، %97خد يجار الم مة إ نازل )       و(، %95خد يث الم تُث مة  مة     و(، %94خد خد

 (.  %91(، وخدمة الُساء )%92خدمة الرعاية الصحية )و(، %94الغذاء )

صل لُل خدمة من الخدمات      جمعية "بناء"ولمعرفة أثر حجب الخدمات التي تقدمها  شُل مف ب

ــ  في    ــبة أثر الحجب لُل خدمة كما هو موض ــط َس ــاب متوس من وجهة َظر الأيتام. تم حس

 (. 78الشُل )

 .الأمهات َظر وجهة من خدمة لُل الحجب أثر َسبة متوسط:75 شُل
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جب الخدمات    78يشــير الشــُل )    تام جاء كبيرً  ( إلى أن أثر ح تراوحت    إذ ا؛عن الأي

ــبة أثر الحجب بين ) ( لخدمة المتابعة الميداَية، في حين  %69( لخدمة برامج التوظيف و )%96َس

سبة أثر حجب بعا الخدمات كان   نجد أن متو صلات   %90أعل  من ) سط َ ( وهي: خدمة الموا

الحقيبة المدرســية      (، في حين جاءت َســبة أثر حجب     %90) الحاســوب  خدمة أجهزة   و(، 93%)

 (. %83(، وَسبة أثر حجب خدمتي الزي المدرسي وبرامج التدريب )87%)

باســتعرام   كل من               و هة َظر  مات من وج لخد جب بعا ا بُثير ح قة  تائج المتعل الن

مة لهم، وأن               قد مات الم لخد جب ا تائج إلى وجود أثر مرتفع لح ــارت الن قد أشـ تام، ف هات والأي الأم

سلباً      اَقطاع هذه الخدمات عن الأ سيؤثر  سبب ارتفاع أثر حجب الخدمات     فسر  سر  يهم. وقد يف

مرتبطة بالحاجات الأســاســية  بالأبناء )الأيتام( أن الخدمات المقدمة للأمهات   مقارَة عن الأمهات 

 .الأيتام َظر وجهة من خدمة لُل الحجب أثر َسبة متوسط:76 شُل
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وكذلع الغذاء. من هنا فِن عل         ،وترميمها  ،وإيجار المنازل   ،ودفع الفواتير ،كالنقد   ؛للأســرة

سية التي   الجمعية التركيز عل  ا سا سر  في يًاتُثير حجبها عاليُون لخدمات الأ وكذلع   ،الأ

غير مهمة    دأكبر بدلًا من الخدمات التي تع    البحث عن خدمات تلبي احتياجات الأيتام بشــُل         

  من وجهة َظرهم.  
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 المجال أ المجال ب المجال ج المجال د المجال هـ

 5 مواصلات 5 رعاية صحية 7 رعاية صحية 4
معاهد اللغة 

 الإنجليزية
 مواصلات 7

 رعاية صحية 4 رعاية صحية 4 بوالحاس أجهزة 5 مواصلات 6 بوالحاس أجهزة 4

4 
معاهد اللغة 

 الإنجليزية
 3 مصاريف مدرسية 5

معاهد اللغة 

 الإنجليزية
 ب والحاس أجهزة 4 مواصلات 3

3 
دروات تحصيلي 

 وقدرات
 4 بوالحاس أجهزة 3 رعاية صحية 3 النقد 5

مصاريف 

 مدرسية

 النقد 3 برامج تدريب 3 وظائف 2 ب والحاس أجهزة 4 مواصلات 2

 2 النقد 2
معاهد اللغة 

 الإنجليزية
 دروس تقوية 3 مصاريف مدرسية 2 الابتعاث 2

 برامج تدريب 2 وظائف 2 منزل إيجار 2 منزل إيجار 2 وظائف 2

 2 الابتعاث 2
مساعدات قبول 

 الجامعة
 2 رحلات ترفيه 1 برامج تدريب 1

معاهد اللغة 

 الإنجليزية

 1 مدرسيةمصاريف  1 إَترَتخدمة  2 دروس تقوية 2
دفع رسوم مدارس 

 أهلية
2 

مساعدات قبول 

 الجامعة

2 
دفع رسوم مدارس 

 أهلية
 1 النقد 1 تُثيث 2

دروات تحصيلي 

 وقدرات
 متابعة ميداَية 1

1 
مصاريف 

 مدرسية
 رحلات ترفيه 1 النقد  كهربائية أجهزة 1 وظائف 1

 إَترَتخدمة  1 دروس تقوية  رحلات ترفيه  الابتعاث 1 برامج تدريب 1

  برامج تدريب 1 متابعة ميداَية 1
دفع رسوم مدارس 

  أهلية
مساعدات قبول 

 الجامعة
 الابتعاث 1

  دروس تقوية 1 ترميم 1
دروات تحصيلي 

 1 متابعة ميداَية  وقدرات
حفلات تفوق 

 علمي

 ا ولا تقدمها الجمعية؟فئاته باختلاف تطلبها الَأسر السؤال السادس: ما هي الخدمات التي

تنازلياً كما هو موضــ    رارات الخدمة لُل فئة وترتيبهاعل  هذا الســؤال تم حســاب تُ وللإجابة

 (.13بالجدول )
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 .فئاتها باختلاف الأسر من المطلوبة الخدمات تُرارات:12 جدول

هـ( اتفقوا   )،(د )،(ج )،(ب )،(أن جميع الفئات )أ إلى(13تشير النتائج في الجدول )                  

أســـاســية للعيش الُريم وهي: )المواصــلات،      دمن الخدمات التي تع    عل  أهمية توفير ســـت 

قد،  والرعاية الصــحية،     و غة     و، الحاســوب  أجهزة والن ، الإنجليزية  خدمات دروس التقوية والل

وخدمة المصاريف المدرسية(.  كما تشير النتائج أيضًا إلى أن عينة الدراسة من الأيتام وأمهاتهم       

أصــلًا. فقد ركزت الفئة )أ( عل   تُمين    جمعية "بناء"قالبوا بالعديد من الخدمات التي تقدمها 

لمدرسية. في حين نجد  وتوفير المصاريف ا  الحاسوب الرعاية الصحية، وأجهزة  وخدمة المواصلات،  

، و توفير الرعاية الصحية، وتوفير المواصلات و أجهزة  الإنجليزية الفئة )ب( تطالب بدورات اللغة 

دورات  و ، الحاسوبوبرامج التدريب. أما الفئة )ج( فقد قالبت بتوفير المواصلات وأجهزة  الحاسوب

صة باللغة     ص صحية. ونجد الفئة )د  الإنجليزية متخ ( تركز عل  خدمات الرعاية  والرعاية ال

خيًرا، نجد الفئه  أالصـحية، وتوفير المواصـلات، وتُمين الرسـوم المدرسـية والمصـاريف النقدية. و     

صحية  ــ( تركز عل  الرعاية ال سوب وتوفير أجهزة  ،)هــ ة  . من جهالإنجليزية ودورات اللغة  الحا

قلبت الفئة   إذدمات التي لا تقدمها الجمعية، توفير بعا الخأخرى قلبت الأســر عينة الدراســة 

ــاعدات القبول في الجامعات، وتنظيم رحلات ترفيهية. أما الفئة   )أ( توفير خدمات الإَترَت، ومس

)ب( فقد ركزت عل  حاجتهم لدفع رسـوم المدارس الأهلية، والفئة )د( قلبت مسـاعدات القبول    

  ةوكذلع هواتف ذكية. وقالبت الفئ ،نزليةوتوفير عاملة م ،في الجامعات، وخدمات الإَترَت

 )هـ( بتُمين رسوم المدارس الأهلية.

ــتعرامو ــر  باس فئاتها ولا تقدمها   باختلافالنتائج المتعلقة بالخدمات التي تطلبها الَأس

ية،    تائج  فِن الجمع ئات   تشــير إلى الن ها  أن الف عة من    جميع ية توفير مجمو اتفقوا عل  أهم

أن بعا هذه الخدمات تقدمها أصــلًا الجمعية الخيرية لرعاية   من رغمبالالخدمات الأســاســية، 

مات الأخرى            قالبوا ببعا الخد قة الشــرقية )بناء(. كما  تام في المنط ثل: توفير أجهزة    ؛الأي م

. وهذا يتطلب  اتمنزلي اتوكذلع توفير خادم ،، خدمات الإَترَت، أجهزة جومال ذكيةالحاسوب

لى فئات حســـب الأولوية والتركيز    إمن الجمعية العمل عل  تصــنيف الخدمات التي تقدمها        

 من رضاهم. يًاللمستفيدين والتي تحقق مستوى عالعل  الخدمات الأكثر أهمية 

 الُساء  إَترَتخدمة   دروس تقوية  متابعة ميداَية 1 زواج إعاَة 1

  الحج 1 منزل إيجار 
مساعدات قبول 

 الغذاء  الابتعاث  الجامعة

 
مساعدات قبول 

 الجامعة
 كسوة الشتاء  حفلات تفوق علمي  متابعة ميداَية  عاملة منزلية 1

 قبية أجهزة  الُساء  إَترَتخدمة   هواتف ذكية 1 إَترَتخدمة  
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 لسادسالفصل ا

 تفسيرهاو مناقشة َتائج الدراسة
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 :وتفسيرها مناقشة َتائج الدراسة

ــتو  ــف عن مس ــة الُش ــتفيد عن الخدماتهدفت هذه الدراس ــا المس التي تقدمها   ى رض

  ؛ناء المتُامل لشــخصــية اليتيملريادة والإبداع للبإلى اها ة "بناء"، والتي تســع  في رؤيتجمعي

وُلَو ":تحقيقًا لقوله تعالى َُمل لططَوهُملتُخَا وَإلن  خَيلر  لَّهُمل   إلصـلـلوا قَلل اليتام ََعو عَنل وَيَسـلـ َُ لِخلوَا  فو

سطدَ  يَعللومُ وَاللَّهُ صللط ل  نَمط التمُفت َُمل لَّهُال شَاءَ  وَلوول  التمُ وُعلنَتَ طُي عَزليز  هَاللَّ إلنَّ  لو  .(220م  )البقرة، حَ

فظها وصــياَتها والاتجار  يعمل عل  إصــلا  أموال اليتام  لبايُمرَا الله ســبحاَه وتعالى  إذ 

بما     ها  َا     ب تدعو ما  طة ا       يحقق مصــلحتهم، ك مخال يمة إلى  ية الُر تام ودمجهم في   ائ لأي

: تحقيق الســلامة    بن كثيرا جميعها.  م من الجواَب والعمل عل  بناء شــخصــياته      ،المجتمع

 دائرة المحتاجين  ( أن اليتيم قد لا يدخل في953، 952: ص2010)(. ويرى الشــعراوي ه 1422)

سُلة ا   سُلة في  الم أنإلى لُن الله عز وجل ينبهنا  ست م قتيات، ولُنه  حتياج إلى الااليتيم لي

يما          فل الإ ُا بالت ــه  جة إلى تعويضـ لع     يا قده من الأب، وذ مما ف نه   نع لمَي ع قد ع عل    الح

وحذر   ،ل  أســاس الأخوةرى أن مخالطة الأيتام تُون عيباؤهم، كما آالأقفال الذين لم يمت 

يًا من ا      خال هذا الخلط  نا و لإصــلا .من أن يُون  ية أن تهتم  الفريق ال رأى من ه بحثي أهم

جتماعية،   لااوالجســمية، ) جميعها الات النمو المختلفةمج مســات المعنية برعاية الأيتاالمؤســ

سية(، ليُوَوا عنا و ضحة ومخطط    صر بناء فاعلة في المجتمع، و العقلية، والنف فق مراحل وا

صب    صول إلى المرحلة التي ت سر الأيتام م  لها للو ها  تخاذ قراراتاوقادرة عل   ،جةستقلة ومنت فيها أ

 بُفاءة.

ضا            ستوى ر صلت إليها عن م سير النتائج التي تو سة إلى تف سع  الدرا وفي هذا الفصل ت

ضوء ما يراه    ستفيد عن الخدمات التي تقدمها جمعية "بناء" في  ص  الم ن  ووالمهتم نوالعلماء والمخت

أن تمُين اليتيم يفضــل أن يمر ضــمن     من في مجال رعاية الأيتام وكذلع الفريق البحثي      

 في الشُل التالي:  المراحل الموضحة في المخطط
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صب  مستقلة ومنتجة    آلية تمُين أسر الأيتام لت  نجد أن السابق بالنظر إلى المخطط 

: الأولى مرحلة الرعاية،     أن تمر بثلاث مراحل تمع لابد  ومندمجة بشــُل فعمال وإيجابي بالمج       

 ـ   لة التعليم والتدريب،   رحمالثاَية   وية للحياة الُريمة؛  ويتم خلالها تقديم الخدمات الأســاسـ

ريبهم  وتد لأســر )الأمهات والأيتام(    ايتم خلالها تعليم  إذا زمنيً  من أهم المراحل وأقولها دوالتي تع 

والتي   ،ُين والاستقلالية رحلة الثالثة وهي مرحلة التمللموإكسابهم معارف ومهارات تُعدهم  

 ـ   لها يتم العمل عل  تمُين أسـ تام وجعلها مســتقلة ومن      من خلا جة ر الأي ومعتمدة عل     ،ت

َ   وعليها ما عليه    له  ومنخرقة في المجتمع لها ما   ، َفســها   يُنظر إلى الأســر وفق هذا   ه . علمًا بُ

م تسُينهم وفقًا للمرحلة  ومن ث ،تهم ومتطلباتهميل حاجاة، من خلال تحلحالات فرديًالمخطط 

ــعهم. وللتعرف  ــبة لوض ــر الأيلى منهجإالمناس تام فيما تتوافق مع المخطط  ية الجمعية في بناء أس

 :يليفيما ناقشة َتائج الدراسة مالسابق أم لا؟ سيتض  ذلع من خلال 

 :وتفسيرها َتائج السؤال الأول مناقشة 

ستوى من الرضا العام عن    مدراسة من الأمهات إلى وجود  لعينة التشير َتائج الرضا العام   

ق حقيقية بين متوســط   ، ويتضــ  ذلع من خلال وجود فرو  الخدمات التي تقدمها جمعية "بناء"      

ضا العام لعينة الأمهات والمتو  ضا       سط المحُي الذي اعتمدته الدرا الر سط الر سة في اتجاه متو

يجابًا عل  مســتوى رضـــا     إلخدمات بهذه الطريقة يؤثر     م اوهذا يعب أن تقدي   ،العام للأمهات  

الرغم من وجود مســتوى من ب َه  إأي  ،مهات في حدوده الدَيا    أن حجم أثر رضـــا الأبيد   ،الأمهات  

سة من     ضا العام لدى عينة الدرا سم   اَظر  –دمة من الجمعية مهات الأيتام عن الخدمات المقأالر الر

مازا  –( 5البياَي رقم )  مام الجمعية    لت لُن الفرصـــة  يد مســتوى  أ ها       لتجو مات وَوعيت الخد

 ت الأيتام.مستوى الرضا العام لدى أمها حت  يزداد ؛بصورة أفضل مما هي عليه

عددً                     ناك  بُن ه جة  هذه النتي مات التي لح    من اويمُن تفســير  لخد ظ الفريق  ا

الرضــا الجيد    البحثي زيادة عدد المســتفيدات منها؛ الأمر الذي قد يســهم في تحقيق مســتوى    

المتابعة الميداَية(   -الأجهزة الُهربائية –الغذاء –الُســاء –وهذه الخدمات هي: )النقد ،لديهن

هن. فيما عدا يلإإلى أن هذه الخدمات مهمة جدًا بالنسبة   الأيتام أمهاتتشير عينة الدراسة من    إذ 

فيقل مســتوى الأهمية فيها مقارَة ببقية الخدمات، لُن بالرغم من            ،خدمة المتابعة الميداَية      

(. 73يهن كما توضــ  النتائج في الرســم البياَي رقم)ففِن حجب هذه الخدمة يؤثر ســلبًا  ؛ذلع

ُل مهب و              يجب أن تُون بشــ ية  يداَ عة الم تاب مة الم خد حترافي  اويرى الفريق البحثي أن 

ــُل واق  ــر الأيتام بش ــع أس ــة لُل   للوقوف عل  وض ــص عي وحقيقي، من خلال فطرق متخص

ية               مرحلة: فريق يقوم بالزيارة الأولية لجمع البياَات والمعلومات عن الأســر، ييث تُون آل

مات مباشــرة          ية كعرم خد مات غير تقليد مات عن حاجاتهم      جمع المعلو بمعن  جمع المعلو

ها.       مات دون عرضــ خد لة معلم          لل قاب ها: م عدة قرق من قد تُون ب تا  يو الجيران،  وم، الأي

صدقاء،  و سي،   والأ شد المدر صادر، ثم يقوم فريق آخر بتحليل    والمر سية، وغيرها من الم الإدارة المدر

بات والا      َات والمتطل يا لث        هذه الب ثا ها إلى فريق  ل جات وتحوي يا ها إلى برامج    ؛حت ليقوم بترجمت

 تنفيذية لتلبية الحاجات والمتطلبات.
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َ  ســتمأهمية هذه الخدمات في ا    ولتُكيد    عرم مثلًا )خدمة    رار تحقيق الرضــا العام 

 الخدمات    من متوســط ن هذه الخدمة أعل   توســط الرضــا ع متشــير النتائج إلى أن    ، إذالغذاء( 

ن قريقة التعامل أثناء أإضــافة إلى  ،دمات في تقديمهاكما أَها أســرع من بقية الخ ،جميعها

َها من حيث الأهمية  كما أ ،جميعها الخدماتامل في من متوسـط قريقة التع  تقديمها أفضـل 

قارَة بمتوســط أهمية جميع       عد أهم م جب        ت تُثير ح مات، كما أن  يحدث    خ الخد غذاء  مة ال د

ه النتيجة تؤكد أهمية    وهذ ،ير الحجب في بقية الخدمات  تُثيًرا ســلبيًا أكبر من متوســط تُث  

لأجهزة  او -الُســـاءو -مثل خدمات: )النقد     ؛ن الأمهات الخدمات الأســـاســية لعينة الدراســـة م      

بائية(، وهذا يعب أن الجمعي      مات        الُهر قديمها لأكبر عدد    لة أحســنت اختيار هذه الخد ت

نقل الأسر من معتمدة  تر تقديمها بدون رؤية واضحة  ستم اممُن من المستفيدات. ولُن إذا  

صدر دخل    إعتمادًا كليًا عل  جمعية "بناء" ا ستقلة لديها م سر م سهم الجمعية في    لى أ ثابت تُ

ــانؤية الجمعية المتمثلة في بنارالبداية وهذا ما يتفق مع  دعمه من ــتمرار في ؛ء الإَس   لأن الاس

عل الأســر اتُالية   قد يؤدي مســتقبلًا إلى ج فســهاَ تقديم الخدمات الأســاســية بالطريقة 

ل  الجمعية وتعزيز ء عا قد يُسهم في زيادة الأعبامعتمدة عل  الجمعية بشُل كامل. مم

 تاجة.لدى الأسر المحات غير مناسبة سلوك

باحث     ما يراه ال ية ك ماد  ون هو التمُين إن دور الجمع لع   ل  ائخرينعلا الاعت لذ  .

  والاعتماد ســتهلاك ة الاا ينتقل فيه اليتيم من ثقاف    أن يُون هناك دور أكثر عمقً   ينبغي

لتحقيق النجا   وقرق ة ، كذلع التفُير في آليات جديدســتقلال والإَتاجعل  ائخر إلى الا

  .والاقتصادية، ةافي، الثقةجتماعيالا كافة الجواَبل  ع

لة      ما يرى الفريق البحثي أن ق لخد     ع ك ية ا يدات في بق قد    دد المســتف مات الأخرى 

ستوى مرتفع م    سهمت في عدم ظهور م ص   ان أ ضا العام لدى الأمهات خا أن عدد هذه الخدمات  ة لر

شاريع ال و -لمنازلكبير ، وهذه الخدمات هي: )ترميم ا  -ة الأجهزة الطبيو -محو الأميةو -صغيرة الم

امج  برو -الأثاث و -الحج و -صــحية الرعاية الو -الفواتير و -صــلات المواو -العمرة و -الأســر المنتجة و

يقدم كل فترة زمنية      أو اموسميً  دن هذه الخدمات يع    مأن هناك بعا  الرغم من ب و ،التدريب(  

ثل   ؛قويلة أو مرة واحدة في العمر   مات خ م أن بيد  الحج(  -العمرة -مية محو الأ -)ترميم المنازل  :د

 ـ هناك العديد من الخدمات الأخرى ال      توى الرضــا العام إذا تم    تي يمُن أن تســهم في زيادة مسـ

ستفيدات منها وقَدمت  ضل مما هي عليه ائن    زيادة عدد الم صورة أف شاريع    ؛ب مثل خدمات: )الم

ــغيرة  ــر  -الأجهزة الطبية  -الص ــحية الرعاية ال -الفواتير -لمنتجة االأس  -ب برامج التدري -الأثاث -ص

صة   شاريع الإَترَت( خا ُ  ا أن خدمتي الم سر المنتجة يم سهما بدرجة كبيرة   تن أن لصغيرة، والأ

هات والا    لدى الأم تدريجي عن الج       في تحقيق التمُين  ُل  ية بشــ حال     ســتقلال ية  مع

 ائدة للأمهات.  فتقديمهما في أفضل صورة تحقق أكبر 

ضا الأيتام عن الخدمات التي                     سؤال الأول المتعلق بر سير َتائج ال أما فيما يخص تف

تقدمها جمعية "بناء"، تُشــير َتائج الرضــا العام لعينة الدراســة من الأيتام إلى وجود مســتوى               

ــ  ذلع من خلال     ــا العام عن مجمل الخدمات التي تقدمها جمعية "بناء"، ويتض ــعيف من الرض ض
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ــط المحُي عدم وجود ف ــا العام للأيتام والمتوس ــط الرض وهذا يعب أن   ،روق حقيقية بين متوس

  –الخدمات المقدمة لعينة الأيتام قد لا تتوافق مع احتياجاتهم الأســاســية من حيث الُم والنوع  

وهذا يعب أَه ينبغي عل  الجمعية أن تهتم بِجراء الدراســـات         –( 5الرســم البياَي رقم  )  اَظر 

ــتوى    لتتعرف ؛عمقةالعلمية المت ــهم في تحقيق مس الاحتياجات الأكثر أهمية للأيتام حت  تس

 مرتفع من الرضا العام.

نها عدد قليل من     م أفاد قد  لب الخدمات المقدمة       ويمُن تفســير هذه النتيجة بُن أغ    

الأيتام هي عل  الترتيب:     أكبر عدد من  أفاد منها   ت التيوأكثر الخدما  إجمالي عينة الأيتام،    

سية  ستلزمات الم  –)الحقيبة المدر سية الم  .مي(التفوق العل -برامج التدريب –المتابعة الميداَية –در

قة لا    أفاد وبالرغم من ذلع فِن أكبر َســبة       عد تت من الخدمات الســـاب تام،  %50ى )ت ( من الأي

ــة  ــبة ذه الخدمات مهن الأيتام أن هموبالرغم من ذلع ترى عينة الدراس   هم. فيمايلإمة جدًا بالنس

ية وبر         يداَ عة الم تاب يب  عدا خدمتي الم تدر قل مســتوى الأه   ؛امج ال ية         في قارَة ببق ما م ية فيه م

؛ الخدمات جميعها جب حلخدمتين أقل من متوســط تُثير االخدمات، كما أن تُثير حجب هاتين   

نتائج في الرسم البياَي   لا توض  ا ا عل  مستوى رضاهم كم  قد لا يؤثر سلبًا حجبهم فوبالتالي 

 .(74رقم)

سهم في بناء ا اأن خدمة التدريب من من  رغم بال سرة، والتي من المفترم    لخدمات التي ت لأ

سية لتحقيق رؤية   أن تُو سا سالتها  لجمعيةا ن خدمة أ مًا أَه قد تتعارم  . علبعيدة المدى ور

تام ائَية   رغبات   ية، لُن   م ومتطلباتهم  الأي ئة    الأصـــل عدم و ع هذه الرؤ ضــع اليتيم في بي

لتزام يث تُبن  عل  الا ي هتغيير ثقافته ونط تفُير   الحماســـة الزائدة والتدليل، بل يجب       

ــؤولية  ــفوفة ببعا المخاقر، لُنها أَها محمن رغم بالوتحمل المس ــية  روض ــخص رية لبناء الش

   ة من الجمعية.وهذا بالطبع يتطلب الدعم والمتابع

التفوق   -ت المدرســيةاالمســتلزم -الحقيبة المدرســية)باقي الخدمات الرغم من أهمية وب

ــورةفِ العلمي( ــتوى  ن تقديمهما بهذه الص ــين مس ــهم في تحس ــا العام لدى عينة  اقد لا يس لرض

تيار َوع الحقيبة المدرســية       وأتيحت لهم فرص اخ  ،ذه الخدمة  عدد أكبر من ه   أفاد  فِذا  ،الأيتام 

سين مستوى الرضا العام عن     تحفقد يؤثر ذلع إيجابًا في  ؛مديهوالمستلزمات الدراسية المفضلة ل   

قدمها الجمعية       مات التي ت يدع  ،الخد ــا من  و لع رضـ فاد م ذ ية     وا من خدمتي أ لمدرســ   -)الحقيبة ا

المدرســية إلى أن متوسـط   خدمة الحقيبةإلى تائج بالنســبة تشــير الن إذ ؛المســتلزمات الدراســية(

ضا عن هذه الخدمة أعل   سط  الر ضا عن    من متو سرع من بقية   كم ،جميعها لخدماتالر ا أَها أ

ل من متوســط قريقة  أفضــ قريقة التعامل أثناء تقديمها إضــافة إلى أن ،الخدمات في تقديمها

مل في     عا مات   الت لخد ها  ا َ جميع ما أ ب       ، ك عد أهم  ية ت يث الأهم َة        ها من ح قار لة م جة قلي در

درســية يُحدث تُثيًرا      الحقيبة الم  ن تُثير حجب خدمة     بمتوســط أهمية جميع الخدمات، كما أ     

جة تؤكد أهمية الخدمات  وهذه النتي ،في بقية الخدمات سلبيًا أكبر من متوسط تُثير الحجب  

 م.الأساسية لعينة الدراسة من الأيتا
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لة      ما يرى الفريق البحثي أن ق تام في   ع ك يدين من الأي مات      دد المســتف لخد ية ا  بق

ستو    سهم في عدم ظهور م ضا العام لدى  ى مرالأخرى قد تُ صة   ،لأيتاماتفع من الر أن عدد هذه  خا

  -المواصلات -الحاسوبأجهزة  -برامج التوظيف -إعاَة الزواجالخدمات كبير، وهذه الخدمات هي: )

 الرغم من أنب و ،الإَترَت(  -اتاختبار القدر  -الزي المدرســي   -ةالرعاية الصــحي     -الإنجليزية  اللغة  

ــ أو مرة واحدة في   ،يلةأو يقدم كل فترة زمنية قو ايموسم ددمات يعمن هذه الخ اهناك بعض

اختبار   -يزية الإنجلاللغة   -الحاســوبأجهزة  -رامج التوظيفب -)إعاَة الزواج:مثل خدمات  ؛العمر

ض  بيدالقدرات(  سه من الخد اأن هناك بع ضا    مات الأخرى التي يمُن أن ت ستوى الر م في زيادة م

 :مثل ؛فضل مما هي عليه ائن أوقدمت بصورة   ،لمستفيدين منها العام للأيتام إذا تم زيادة عدد ا

ــحيةخدمتي: )ا ــلات -لرعاية الص ــة أن هاتين الخدمتين يمالمواص ــهما بدرجة  تُن أن ( خاص س

م  وأيضًا عدم اَشغاله   ،لدوريةمن َاحية المتابعة الصحية ا  كبيرة في تحقيق الاستقرار للأيتام 

 بمشُلة المواصلات.  

  :هاوتفسير ؤال الثاَيمناقشة َتائج الس

باختلاف فئ     عا فيما يخص اختلاف مســتوى الرضـــا ال   مات  مة  م عن الخد قد   ؛ة الخد ف

لعام لهاتين متوسط الرضا ا   ءجا إذ ؛كثر رضا من بقية الفئات أ )أ، ب( أن الفئتينأظهرت النتائج 

. هاجميع ة )هـ( أقل من الفئاتمتوسط الرضا العام للفئ جاء و ،جميعها الفئات الفئتين أعل  من 

بُن الفئ       جة  هذه النتي يان  ويمُن تفســير  مات جم   تين )أ، ب( تتلق لخد ها ا ها     يع قدم التي ت

سوى عدد قليل من خدمات ا  )لا تتلق  الفئة عل  حين  ،الجمعية ــ(  وهذه النتيجة   ،لجمعيةهــ

 التيالخدمات تفيد من ، ج، د( بأن الفئات )أ،  :منها ؛لبحثيأثارت بعا التسـاؤلات لدى الفريق ا 

ــب تقريرها جميعها تقدمها الجمعية ــا بم ،حس ــتوى دلالة كاَت )أ، إلا الفئتين الأكثر رض س

فئات مقارَة بهاتين      اافام مســتوى الرضـــا لبقية ال    ما هي مبررات  َتســـاءل ب(، وبالتالي  

 الفئتين؟  

بما     و َه ر لة في   وتيرى الفريق البحثي أ ئ    جد مشــُ يات تصــنيف ف مة.     آل لخد ات ا

ــنيف ويقتر  إعادة النظر في آلية ت ــتفيدين ا ص ــاس الفئات،   ولُن ليس عل ا جميعلمس أس

ن الاحتياجات قد تختلف لأ وَتيجة ،هميلإأهمية بالنسبة  وإنا عل  أساس الاحتياجات الأكثر

ــرة  ــرة   ة فريق البحثي أن تتعرف الجمعيخرى، كما يقتر  الإلى الأمن أس احتياجات كل أس

  ،لة عن بقية الحالاتية كَُها حالة مختلفة ومستق أي تتعامل معها الجمع ؛بشُل مستقل  

شبا    ستراعي هذه الطريقة إ سر وبالتالي  هذا ة. وقد أكدت أهمية ع الاحتياجات المهمة لُل أ

 (. ـه1435)ئهالبُعد دراسة المعمر وزملا

 :هاوتفسير مناقشة َتائج السؤال الثالث

ية من بين                مات الأكثر أهم لخد هات حول ا ــة من الأم لدراسـ نة ا ما تم ســؤال عي ند ع

سة من الأمهات إلى أهمية الخدمات التالية عل  الترتيب:      شارت عينة الدرا الخدمات التي تُقدم، فُ

 -كســوة الشــتاء    -المواصــلات -الأجهزة الُهربائية   -إيجار المنازل   -الُســـاء -الغذاء  -)النقد 

صحي  ستفيدين مما يؤثر    هاجميع ة( و هذه الخدماتالرعاية ال تتطلب َفقات مع ازدياد عدد الم
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اَظر الرســم البياَي رقم  –وكذلع تحســين َوعية الخدمات  ،موارد الجمعية المالية فيســلبًا 

ــبة  إذ  -(73) ــ  أهمية هذه الخدمات بالنس ــيتُثرن بدرجة كبيرة في   ،هنيلإتتض كما أَهن س

 حال حجب هذه الخدمات.

ها من حيث الأولوية   عينة الدراســة أهميت   كدتتي أوبالنظر إلى الخدمات الســابقة ال  

الأجهزة     -ُســـاءال  -الغـذاء   -قـدم خـدمـات )النقـد      ت أن الجمعيـة     يرى  الفريق البحثي         فـِن 

وَتيجة    ؛هنديلخدمات ل اه الجمعية يتســق مع أهمية هذه    الُهربائية( وبالتالي فِن ما تقدم    

ات الأيتام كبير، أما   ا أشــارت عينة الدراســة من أمه     الخدمات كم   لذلع فِن تُثير حجب هذه       

صلات  -خدمات: )إيجار المنازل سوة  -الموا شتاء  ك ص  -ال   نها  محية( فلم يفد عدد كبير الرعاية ال

ها كبير عل   الرغم مب  تُثير حجب ها  دي ف  من ين أن  با  ؛من فِن   و تالي  ية عل   ل   تركيز الجمع

 ن. سين مستوى الرضا العام لديهتحقد يسهم في  كافة  الخدمات السابقة

صحية التي  ولنُخذ مثالًا لخدمة الرعاية ا  سة   يل من أفيد منها عدد قلفيل راد عينة الدرا

 ســاو تقريبًا لمتوســط   ممتوســط الرضــا عن هذه الخدمة       نأتشــير النتائج إلى    إذمن الأمهات،  

مات   قديمها       كما أَها أســرع من    ،جميعها  الخد مات في ت قة  إضـــ ،بقية الخد فة إلى أن قري   ا

سط  ضل  التعامل أثناء تقديمها أ متو سط قريقة التعامل في مف ، كما  هاجميع دماتالخ ن متو

ت، كما أن تُثير حجب     رَة بمتوســط أهمية جميع الخدما     أَها من حيث الأهمية تُعد أهم مقا      

سلبيًا بدرجة كبيرة مقارَة خدمة الرعاية الصحية يُحدطث تُثيرً  سط تُثير الح  ا  جب لبقية  بمتو

لمستفيدين من خدمات  ل تقديم خدمة الرعاية الصحية  وهذه النتيجة تؤكد أهمية ،الخدمات

قيق مســتوى أعل  من ابي قد يســهم بدرجة كبيرة في تح    لما لها من أثر إيج   كافة؛   الجمعية  

 الرضا العام للأمهات والأيتام.

دما تم ســؤال    ن عص بعا الخدمات الســابقة أَه      ومما يدعم هذا التفســير  فيما يخ     

ة  مات التي تُقدم، فُشارت عينمات الأكثر أهمية من بين الخدعينة الدراسة من الأيتام حول الخد

تام إلى أهمية الخ      ــة من الأي لدراسـ تالية عل  الترتيب: )ا     ا مات ال لمدرســية    د ية     -لحقيبة ا الرعا

صحية  سية    -ال ستلزمات الدرا صلات المو -الم سوب أجهزة  -ا   برامج التدريب( - لإنجليزيةااللغة  -الحا

هم مقارَة ببقية  يلإالنســبة تتضــ  أهمية هذه الخدمات ب إذ(، 74اَظر الرســم البياَي رقم ) –

 ت.بيرة في حال حجب هذه الخدماكبدرجة  نكما أَهم سيتُثرو ،الخدمات

سابقة التي وبالنظر إلى الخدمات ا سة    ل شارت عينة الدرا ميتها من حيث الأولوية  أهإلى  أ

ق  ريق يجد الف  مات    دم البحثي أن الجمعية تُ مات      ت ، وأن ها جميع هذه الخد جب هذه الخد ُثير ح

سة من الأيتا    شارت عينة الدرا ستفيدين من هذه الخدمات   أن زيادة عدد الم بيدم كبير، كما أ

 ديهم.تحسين مستوى الرضا العام ل وتجويدها من حيث النوع قد يُسهم في

لذكر أن الا      با لجدير  قد      ومن ا جات  يا ما تختلف  ،تختلف بين الأم واليتيمحت   ك

ــية   دالتي تععا الخدمات تقدم جمعية "بناء" ب إذ ؛ختلاف المراحل العمريةاب ــاس وفق رؤيتها أس

 .لا تُون ذات أولوية لأسر الأيتاملُنها قد 
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سة    ل من أففيد منها عدد قليصحية التي ي  لخدمة الرعاية الولنُخذ مثالًا راد عينة الدرا

شير النتائج إلى  إذمن الأيتام،  ضا عن هذه الخدم   تُ سط الر ضا  أن متو سط الر  عن ج ة أدَ  من متو

ــافة إلى أن قريقة   ،هابطُ من بقية الخدمات في تقديمكما أَها أ ،هاجميعالخرى   الخدمات إض

     َ ، كما أَها من   ها يعجم الخدمات   ســط قريقة التعامل في      من متوالتعامل أثناء تقديمها أد

ن تُثير حجب خدمة     أ، كما  ها جميع الخدمات   ســط أهمية  أقل مقارَة بمتو   عد  حيث الأهمية تُ  

 ُثير الحجب لبقية الخدمات.يًا مساويًا تقريبًا لمتوسط تالرعاية الصحية يُحدث تُثيًرا سلب

لما   كافة؛ ات الجمعيةستفيدين من خدمالمالصحية   أهمية خدمة الرعاية الرغم منب و

الرضــا العام للأيتام  بيرة في تحقيق مســتوى أعل  منكة لها من أثر إيجابي قد يُســهم بدرج

 َُها لا تقدمفلرعاية الصحية  لة عدد المستفيدين من خدمة ا قأَفسهم، وهذا يعب أَه بالرغم من  

ــلبًا  ــورة مما أثر س ــل ص ــت فيفي أفض ــاهم العاممس غي عل  جمعية "بناء" التالي ينبوب ،وى رض

وزيادة عدد المستفيدين    ،لخدمة بالرغم من أهميتهاذه اتعرف أسباب تدَي مستوى الرضا عن ه   

ية       مات الصــح لخد يارات  ،من ا ُة م             ومنحهم خ يد شــب حد يدة بت بة وج ناســ باء  م ن الأق

ا  أَه سيماين الأدوية الطبية. ة إلى تُمعاية الصحية، بالإضافوالمستشفيات المناسبة في مجال الر

 ع للأيتام.وكذل ،من الخدمات المهمة للأسر دتع

 :هاوتفسير َتائج السؤال الرابع مناقشة

دراســة من الأيتام فســير الرضــا العام لعينة ال تهمت في ســأفيما يخص العوامل التي 

ض  سبة ) س أ ا عن كل خدمة، وعدد الخدمات(وأمهاتهم فقد تبين أن عاملي )الر ( %21.5هما بن

أَه يوجد َســبة     بيد ،ء"دمات المقدمة من جمعية "بنافي تفســير مســتوى الرضــا العام عن الخ  

الفرصــة لاختيار     ى قد تُون في من  المســتفيدين   عوامل أخر إلى ترجع  من الرضــا  (78.5%)

ف    ،هميلإقدمة   من الخدمات الم   ةفاد الإأشــُال وقرق      أو ،ة خدمات جديدة    وقد تُون بِضـــا

مات التي ت      لخد ح      مع افقوتبالتركيز فقط عل  ا ــب مرا جاتهم، حسـ يا فة    احت ل النمو المختل

لع إعادة النظر       عة الأســرة. وكذ ، أو الإعلان عن  تفي آليات تصــنيفهم حســـب الفئا    وقبي

ــول الخدمات والح ــول  هذا ها، وتوقيتيلعص ات، وقريقة تقديمها ي الخدم، وتنويع مزودالحص

 عد في تفسير رضا المستفيد.من العوامل التي قد تسا وغير ذلع 

 :هاوتفسير شة َتائج السؤال الخامسمناق

وهذا يعب  ،لأيتام كبير اأمهات إلى الخدمات المقدمة  أشارت النتائج إلى أن تُثير حجب 

سة أن ما يقدم من خدمات لعينة ا ضا العام  استوى جيدً م نمن أمهات الأيتام يحقق له لدرا  ،من الر

ــم البياَي رقم ) ــتوى الأهم73وبالنظر إلى الرس   ،ية وتُثير حجب الخدمات( نجد التقارب بين مس

قد يزيد من َســبة الرضــا        يعب أَها مهمة، وتوفيرها   لع  فذ َه كلما زاد أثر حجب الخدمة      إأي 

 العام.

تائج إلى  عل  حين     ــارت الن مة          أشـ قد مات الم لخد جب ا تُثير ح قل من     إلى  أن  تام أ لأي

سم البياَي رقم )   إذ ؛اتالأمه ض  من الر ستفيدين  74يت ستوى الأهمية وعدد الم   ،( التباعد بين م
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ــتوى الأهمية وتُثير حجب الخدمات   فذلع  َه كلما زاد أثر حجب الخدمةإأي  ،والتقارب بين مس

 ن توفير الخدمات سينعُس إيجابًا عل  مستوى الرضا العام.أيعب أَها مهمة، و

ــُلين ) ــ  من الش ــية عند كل من  78( و )77ويتض ــاس ( أن أثر حجب الخدمات الأس

ذلع ربما يعود    أن الأيتام والأمهات أكبر من أثر حجب الخدمات الأدائية. ويرى الفريق البحثي       

كما يتطلب منهم ذلع جهدًا ووقتًا        ،عدم وجود فائدة مباشــرة وآَية تعود بالنفع عليهم        إلى 

ــتقلاليتها؛أَها مهمة جدًا  من  رغمبال، لامتلاكها ــر وتحقيق اس لا بد من فلذلع  لتمُين الأس

عليها. مثل من  الأســر      والمواظبة ربط الخدمات الأدائية بخدمات جاذبة لتحفيزهم عل  الالتزام  

جوائز لجميع يل وفق معايير محددة ومعلنة ل)الأيتام و الأمهات( الملتزمين ببرامج التدريب والتُه

رحلات ترفيهية، وتوفير برامج ودورات َوعية تناســب الفئات العمرية وجنس اليتيم.        وَقدية،   

 (. 80ويقتر  الفريق البحثي آلية الربط وفق المخطط الموض  في الشُل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :هاوتفسير مناقشة َتائج السؤال السادس

سة من أمهات ا              سؤال عينة الدرا ولا تُقدم في   جن إليهالأيتام عن الخدمات التي يحتوب

صلات  صحية  -الجمعية نجد أَهن اخترن الخدمات التالية: )الموا الأجهزة   -إيجار المنازل -الرعاية ال

أَها مهمة     بيد تقدمها الجمعية،     جميعها  هذه الخدمات   برامج التدريب(    -الفواتير -الُهربائية  

ويعب ذلع أَه بالرغم من تقديم الجمعية لهذه        ؛عينة الدراســة من أمهات الأيتام     إلى بالنســبة    

وجود هذه  بن بل قد لا يعرف   ،غير قليل منهن لا يســتفدن من هذه الخدمات       اِن عددً ف الخدمات   

بالجمعية      مات  تاج     ،الخد تام بهذه الخ     إلى وهذا يعب أن الجمعية تح مات تعريف أمهات الأي   ،د

 مقارَة خدمات جمعية "بناء" بنموذج كاَو :78 شُل
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صل الهاتفي  ةفادالإوكيفية  أو تزويدهن بقائمة من  ،منها من خلال الزيارات الميداَية، أو بالتوا

 هذه الخدمات.

  ؛وَها ولا تُقدم في الجمعيةيتام عن الخدمات التي يحتاجوبسؤال عينة الدراسة من الأ       

صلات  اختاروا الخدمات التاليةنجد أَهم  سوب أجهزة  -: )الموا صح  -الحا معاهد اللغة   -يةالرعاية ال

ية   ية     -الإنجليز لمدرســ ــاريف ا قد ا -المصـ يب( و   -لن تدر مات  لخ هذه ا  برامج ال ها   ها  جميعد قدم ت

م يعب ذلع أَه بالرغم من تقديو ؛عينة الدراسة من الأيتام  لىإأَها مهمة بالنسبة   بيدالجمعية، 

بل وقد لا يعرفون  ،لخدماتامنهم لا يســتفيد من هذه  ايًركب اعددً فِنالجمعية لهذه الخدمات 

ية         ب بالجمع مات  لخد هذه ا هذا   ،وجود  تاج    يو ية تح هذه     تعر لىإعب أن الجمع تام ب يف الأي

 أو تزويدهم ،التواصــل الهاتفيبلال الزيارات الميداَية، أو منها من خ ةفادالإوكيفية  ،الخدمات

 بقائمة من هذه الخدمات.

ستعر  ش   ام َتائج هوبا سة ب َها تتفق إلى حد  ظ الفريق البحثي أُل عام لحذه الدرا

اسة الحالية يتفق مع َتائج ن مستوى رضا الأمهات في الدرأنجد  إذ ؛تائج بعا الدراساتما مع َ

ــة الخالدي ) ــ1433دراس ــا الأيتام يتفق إلى حه(، في حين أن مس ــة  توى رض د ما مع َتائج دراس

 لمتوسط. اود (، الذي جاء في حد2013عوم وحجازي )

ــلت تومن خلال عرم النتائج التي        ًــيلإوص ــة نجد أيض ا أن تركيز جمعية  ها الدراس

قرير  لى تإفواتير، ...(، وبالنظر )النقد، الغذاء، الُساء، ال "بناء" ينصب عل  الخدمات الأساسية

 َ صرفها من الميزا ستفي  1436ية التقديرية لعام الخدمات التي تم  ــ للم ض  أن هناك    ؛دينهــ يت

ن معظمها تركّز   إ إذة. الخدمات التي تقدمها الجمعي       عدم تُافؤ في توزيع المصــروفات بين    

سية   سا ُ  ،عل  الخدمات الأ ش سر أكثر اتُالية، والتي من  هذا التوجه   وعند مقارَة َها جعل الأ

عية "بناء" ينصــب عل   نجد أن تركيز جم ؛( ســالف الذكر1مع مخطط تمُين الأســر رقم )

فال   الم لة الأولى، في حين يتم إغ با        رح قة  ية المتعل ثاَ لة ال قديم      المرح عدم ت يب و تدر لتعليم وال

مة       تدا بالاســ ية تتميز  بال برامج َوع ن    من  رغم؛  حل ب ها من أهم مرا ــانأَ هد     ،اء الإَسـ لذي يم وا

ــ وُمن الأس ــدر   ور من امتلاك مهنة أو حرفة أو للمرحلة الثالثة التي تم ــَُها توفير مص ظيفة من ش

 ذاتها. مع المجتمع ومعتزة ومقدرة ل ل يجعلها مستقلة ومنتجة ومندمجةدخ

وبمقارَة تصــنيف جمعية "بناء" للخدمات التي تقدمها للمســتفيدين )الأمهات والأيتام(            

ــية )َقد،   ــاس ــاَدة دائمة )إيجار منزل، ترميم   ووهي: خدمات أس ــاء(، خدمات مس غذاء، وكس

ــا     مات مسـ ــاريع صــغيرة، ...(، وخد َدة موسمية )الحج، العمرة، زكاة الفطر،...(      منزل، مشـ

( 80( الشُل ) The Kano Model of Customerبنموذج كاَو لقياس مستوى رضا المستفيدين )   

سية      سا صب عل  المتطلبات الأ صها    ،أدَاه، نجد أن تركيز خدمات الجمعية ين والتي يُقلل َق

ــتفيدين  ــا المس ــاهم ب ،من رض ــفهاوتوفرها لا يزيد من رض ــرو وص ومن   ،رية للحياة الُريمةض

البديهي توفيرها، في حين نجدها إلى حد ما لا تقدم خدمات َوعية ضــمن مســتوى متطلبات                

ضمنة برامج التعليم والتدريب   صها        ن توفرها يإ إذالأداء المت ستفيد وَق ضا الم ستوى ر زيد من م
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 لىإمعية يقلل من مســتوى رضــاه، وهذا يؤكد أهمية هذه المرحلة، كما تفتقر خدمات الج 

ــتوى الثالث لنموذج كاَو )متطلبات جاذبة( والتي من إبرامج َوعية و ــمن المس بداعية جذابة ض

المتوقع أن توفرها قد يرفع من مســتوى الرضــا عند المســتفيدين كما هو موضــ  في الشــُل   

(80 .) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ضا       ستوى ر سر الأيتام، ونوذج كاَو لقياس م وبنظرة شمولية إلى نوذج تمُين أ

(، وتصــنيف جمعية "بناء" للخدمات التي تقدمها          The Kano Model of Customerالمســتفيدين )  

 ـنجد أَها   1436للمستفيدين وتقرير ميزاَية المصروفات عل  الخدمات لجمعية "بناء" لعام    هــ

ستفيدين         سية التي قد تجعل من الم سا صروفاتها عل  الخدمات الأ تركز في تقديم خدماتها وم

ية    اأســر اً ُال لل من     ؛ت مدة عل  ائخرين، وتق ية        معت ها عل  البرامج التعليم فات مصــرو

تخاذ               ية وا قدرة عل  الاســتقلال نه من ال ــان وتمُي ناء الإَسـ مل عل  ب ية التي تع تدريب وال

لما يقدموَه من مشاركات فاعلة    ؛وتحقيق الذات والشعور بالسعادة   ،وإدارة المشاريع  ،القرارات

معية. وهذا يتفق مع    في المجتمع، والذي ينعُس إيجابًا عل  مســتوى رضـــاهم عن أداء الج    

صر )    سة النوي شارت إلى  إذبالاحتياجات التدريبية،  ةه( المتعلق1434درا أهمية التدريب عل    أ

ثل  ؛مهارات الحياة المختلفة    مهارات تحديد الأهداف، التخطيط للمســتقبل، اتخاذ القرارات           :م

ــل مع ائخرين. ك  ــي، والتواص ــُلات، التوافق النفس ــة المعمر  ما تؤكد ذلع دراوحل المش س

 جميعها:  الجواَب أولويات احتياجات الأيتام في     ( في الأخذ بعين الاعتبار   ـــــه1435) ئه وزملا

 النفسية، والاجتماعية(.  والترفيهية، والأكاديمية، والصحية، و)الاقتصادية، 

 

 .مقارَة خدمات جمعية "بناء" بنموذج كاَو :79 شُل
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 توصيات الدراسة:

يد من ا  ب   .1 ما     الرغم من وجود مســتوى ج لخد هات عن ا ند الأم ــا ع لا تزال فرص  فت، لرضـ

ا يسـم  لهن بالتعبير  ص اللقاءات الدورية معهن بمتهيئة فرالتحسـين متوفرة من خلال  

 مات وكيفية تجويدها.عن آرائهن حول قريقة تقديم الخد

لابد من وجود   فذلع  ل اجات أمهاتهم كمًا وكيفًا،     تختلف احتياجات الأيتام عن احتي     .2

تهم وينعُس إيجابًا   حتياجاتهم وتطلعا   توافق مع ايبما  تقييم لاحتياجاتهم وتلبيتها    

 ية.عل  مستوى رضاهم عن خدمات الجمع

سعي  .3 سية م   لىإ ال سا ستفيدة من ا لوحدة تقديم خدمات أ ، ثم  جميعها لجمعيةلفئات الم

 .النظر في الاحتياجات حسب الفئات

ــ .4 ــباب اافام مس ــتفأهمية البحث في أس ــا بعا الفئات المس يدة من خدمات  توى رض

 .َفسها الخدمات  معية مقارَة بفئات أخرى تتلقالج

بة         .5 لجاذ مات ا لخد مل عل  ربط ا كد        ب الع تُ ية وال مات الأدائ لخد مات      منا لخد توفر ا

 .جميعهم لمستفيدينالأساسية ل

تاحة الفرصـــة    .6 م    لإ نحهم خيارات   م خلالمن  ةفاد للإات الجمعية  لمســتفيدين من خد

 سبهم.ر وفق ما يناتراعي إشباع رغباتهم في الاختيا

َ  لالعمل عل  ابتُار أســـاليب جديدة       .7 طلاقًا من فلســفة     تمُين الأيتام وأمهاتهم ا

وذلع من خلال    ،لخدمة  اتي بدلًا من اَتظار تلقي ا  الجمعية نحو تحقيق الاكتفاء الذ   

 التدريب والتوظيف.

الأيتام عن    رســويلة المدى لتحقيق تمُين أَ  الســعي لاعتماد خطة اســتراتيجية ق      .8

 الذاتي.قريق الاكتفاء 

ة الأيتام وأمهاتهم  ســر والخدمات وفق مســتوى حاج إعادة النظر في آليات تصــنيف الأ  .9

عن  دمات الأدائية ات جاذبة( والتركيز عل  الخ)خدمات أســاســية/خدمات أدائية/خدم

 .اتحفيزيً الًعامقريق ربطها بالخدمات الجاذبة 

الخدمات التي أشاروا   فياع  زيادة عدد المستفيدين لتحقيق مستوى أعل  من الرضا ير  .10

 هم.يلإإلى أهميتها بالنسبة 

 رضا المستفيد. ا الدراسة قد تُسهم في رفعالبحث في أسباب أخرى لم تتناوله  .11

فة       .12 ية لمعر ــة اســتطلاع هاتهم في كيف  رإجراء دراسـ تام وأم مل موظفي      أي الأي عا ية ت

 ات.الجمعية معهم أثناء تقديم الخدم

قدمها الجمعية     تن بعا الخدمات التي   مفيدين  المســت أعداد  َقصالبحث في أســباب      .13

 .هميلإأهميتها بالنسبة  من رغمبال

ع          .14 ــا مة تسـ هات داع كات مع ج قد شــرا قديم فرص تعزز دور ا د فيع ية   ت   فيلجمع

 اء الذاتي لهم.لمستفيدين بما يحقق الاكتفتحقيق تمُين أكبر عدد ممُن من ا

 تفيدة.الأسر المسبتحديث قواعد البياَات المتعلقة  .15
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صائيين   .16  عل  آليات التعامل مع  والمتابعين الميداَيين ،عيينالاجتماتُهيل وتدريب الأخ

 .وجمع البياَات بدقة ،المستفيدين

ــا  يمُن عد .17 ــة من الدراس ــتوى   ت القليلة في مجال رعاية أَهذه الدراس ــر الأيتام ومس س

عددة،  التي تغط، رضـــاهم لع يمُن ع    ي جواَب مت عً  دها لذ ات  معي للج اوموجه  امرج

 ن المجتمع.  مالخيرية التي تُعن  بهذه الفئة 
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 المراجع:

 القرآن الُريم. -1

سير القرآن ا ه(. 1422ابن كثير. ) -2 سامي بن محمد لعظيمتف سلامة. المجلد    . تحقيق:  ال

 يبة.البقرة(. دار ق –الأول )الفاتحة 

هـ . 275 – 207 – قزويبي عبد الله محمد بن يزيد السنن الحافظ أبابن ماجه )ب ت( .  -3

صه   ؤاد عبد الباقي(. فوعلق عليه: محمد  ،أحاديثهو ،وأبوابه ،ورقم كتبه ،حقق َصو

 المُتبة الوقفية.

ــن. )  -4 ــدة، حســ ــو غ ــم (. 2013أب ــي ــت ــي ــة ال ــاي ــلام.  فضــــل رع ــة الإســ ــال . رســ

http://main.islammessage.com/newspage.aspx?id=17551 

سات    لجتماعي للرعاية التعليمية (. العائد الا2008محمد. ) ،أبو هرجة -5 س لأقفال بمؤ

(: 2) 25 ،م الإَســاَية  الخدمة الاجتماعية والعلو    مجلة دراســات في  الرعاية البديلة.     

743-778. 

ــعراوي، محمد متولي.  -6 ــعراوي. ص 2010)الش ــيخ محمد متولي الش -952(. خواقر الش

953 .http://www.elsharawy.com/  ه.28/07/1437في 

 عربي.نان : دار إحياء التراث ال. لبموقُ مالعهـ(. 1406مالع. ) ،أَس -7

سف. )  -8 سلام   (. 2014جمعة، يو ضل رعاية الأيتام في الإ سلامية.   ف . منظمة الدعوة الإ

 .http://alddawa.org/?p=1001اَظر  

مجلة  ربوية".  الإســلامي "رؤية ت   التصــور في ماليتي (. رعاية  2010الجرجاوي، زياد. )   -9

 .38 ،ينبفلسط التربوية والاجتماعية المركز القومي للبحوث والدراسات

 صحاب للنشر.. الريام : دار الأالشاملة إدارة الجودة(. 1426. )الجضعي، خالد -10

ــلمي  -11 ــعد؛ والس ــلا ،الحارثي، س ــا العملاء عن جو2007م. )عبدالس دة الخدمات  (. رض

، مركز البحوثداخلية، ية السعودية عل  الرحلات الالمقدمة من الخطون الجوية العرب

 الريام: معهد الإدارة العامة.

بان  -12 قات 2014محمد. )  ،حر ية.  المســتفيدين في المؤســســـات ا    (. إدارة علا قاء  لخير الل

- 22من  ،درضا المستفي بعنوان: ية بالمنطقة الشرقيةللجهات الخيرالسنوي الثاَي عشر 

 ديان الخبر.فندق مير ،م24/4/2014-22هـ الموافق 24/6/1435

ــتف (. رؤية إدا2014الحيدري، إبراهيم. ) -13 ــا المس ــنوي الثاَي اليد. رية لمفهوم رض لقاء الس

قة ال            بالمنط ية  هات الخير ية  عشــر للج - 22من  ،بعنوان: رضـــا المســتفيـد        شــرق

 ديان الخبر.فندق مير ،م24/4/2014-22هـ الموافق 24/6/1435

لخدمات التي  اضــا المســتفيدين عن جودة بعا هـــــ(. مدى ر1434عبد الله. ) ،الخالدي -14

 اء.    بالمنطقة الشرقية بنلأيتام اتقدمها الجمعية الخيرية لرعاية 

15- http://benaa.org.sa/library_files/reda_mostafeed.pdf 

http://main.islammessage.com/newspage.aspx?id=17551
http://www.elsharawy.com/
http://alddawa.org/?p=1001
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معية الخيرية ضــا المسـتفيدين عن خدمات الج مدى رهـــــ(. 1433عبد الله. ) ،الخالدي -16

سان( لرعاية الأيتام بمدينة الريام )   ،كلية ائداب  ،نشورة  رسالة ماجستير غير م   .إَ

 جامعة الملع سعود.

شر    اللقاء الاس رضـا المسـتفيد.   (. وسـائل قي 2014الربيعة، عبدالله. ) -17 سنوي الثاَي ع

ــرقي  ـ24/6/1435- 22من  ،بعنوان: رضــا المســتفيد  ةللجهات الخيرية بالمنطقة الش ه

 لخبر.فندق ميرديان ا ،م24/4/2014-22الموافق 

شيد  -18 ضحيان  ،الر سلوك العدواَي للأقفا 2007)سعود.   ،بثينة؛ وال وي الظروف  ل ذ(. ال

الملتق  الأول لرعاية . عاية الأيتام بمدينة الريامرالخاصة. دراسة تطبيقية لمؤسسات 

 لاجتماعية. اوزارة الشؤون  ،الأيتام بالريام

فيد من برامج   ءات قياس وتحقيق رضــا المســت   (. عمليات وإجرا 2014ســعد. )   ،الرمثي -19

ــر لل   اللقاءوأَشــطة الجمعيات الخيرية.      ــنوي الثاَي عش لخيرية بالمنطقة جهات ا الس

شرقية  ستفيد    ال ضا الم ــ الموافق 24/6/1435- 22ن م ،بعنوان: ر  ،م24/4/2014-22هــ

 . فندق ميرديان الخبر

ــتفيد.  تحعليا في الجهات الخيرية في (. دور الإدارة ال2014زايد، علي. ) -20 ــا المس قيق رض

شر للجها   سنوي الثاَي ع شرقية اللقاء ال ستفيد   عنواب ت الخيرية بالمنطقة ال ضا الم   ،ن: ر

 فندق ميرديان الخبر. ،م24/4/2014-22هـ الموافق 24/6/1435- 22من 

ستاَي   -21 سج سليمان بن   ،ال شعث الأزدي. ) اأبي داود  -202ي داود. سنن أب هــــ(. 1430لأ

ــ .275 صه وخرج أحادي    هــ ضبط َ َ )حققه و شعيب الأر محمد   ،ؤونثه وعلق عليه: 

 لمية.ق: دار الرسالة العادمش ،ب(شادي محسن الشيا ،كامل قره بللي

ــدحان -22 ة الوالدية من منظور  لأقفال المحرومين من الرعاي(. رعاية ا2004عبد الله. ) ،الس

ــات الاجتماعية  شــرعي.  ــلســة الدراس ي لمجلس وزراء  المُتب التنفيذ   ،والعمالية  س

 .72-9 ،42 ،رينالعمل والشؤون الاجتماعية بالبح

سدحان، عبدالله. )  -23 ضل كفالة  (. 1421ال سول  مرافقة إلى اليتيم: )دعوةف  صل   الر

ــه الله ــيـــــ ــلـــــ ــم  عـــــ  الجـــــــنـــــــة(. في وســــــــلـــــ

http://d1.islamhouse.com/data/ar/ih_books/single5/ar_fadl_reaiat_yateem.pdf 

تماعي عند    ة والاجتماعية للتُيف الاج  س النفســي  م(. الأســ2004بلال. ) ،عرابي -24

 (.4(، مجلد )15. العدد )مجلة الطفولة والتنميةالأيتام. 

سقلاَي  -25 ــ(. 1407) أحمد بن علي بن حجر. ،الع صحي  الإمام  افت  هــ شر   أبي  لباري ب

حققه : محب الدين    . ) أخرجه وصــح  تجاربه و     ريعبد الله محمد بن اسماعيل البخا     

ــ  أقرافه  كتبه وأبوابه وأحاالخطيب ؛ رقم  ــتقص ــرقامها في  عوَبه  ،ديثه واس ل  أـــ

ــي محب الدين ا كل حديث : محمد فؤاد عبد الباقي القاهرة :   ،لخطيب( ؛ راجعه : قص

 دار الريان للتراث.

http://d1.islamhouse.com/data/ar/ih_books/single5/ar_fadl_reaiat_yateem.pdf
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لوظيفي للعاملين الخدمات الداخلية في الرضــا     أثر جودة ا(. 2013أكثم. ) ،العواجين -26

ــة تنمية أموال الأيت  ــس ــتير غير  الأردن ام فيفي مؤس ــالة ماجس ــورة. رس كلية   ، منش

 لأردن.ا ،جامعة الشرق الأوسط  ،الأعمال

جازي   ،عوم -27 مات دور الأ    2013محمود. ) ،حســب ؛ وح خد تام في   (. مســتوى جودة  ي

ظات شمال الضــفة الغربية من         عة   جهة َظر النزلاء.  ومحاف لة جام قدس المفتوحة    مج ال

 .127 – 87(: 2جزء ) ،13عدد  ،للأياث والدراسات

سي، أحمد؛  وهلالي،    معمر، عمر؛ وبديوي، عبد الرحمن؛ -28 شرك سف،  مموال دو ؛ ويو

تام بالج     4201َاصــر؛ والصــياد، وليد. )      معية الخيرية لرعاية       (. واقع احتياجات الأي

شرقية )بناء  شورة مقدمة ل   (. الأيتام بالمنطقة ال سة غير من لجمعية الخيرية لرعاية درا

 .( بدعم من جامعة الدمامنطقة الشرقية )بناءالأيتام بالم

لد. )    -29 بالجمعي       (. الاحتياجات  2013النويصــر، خا تام  تدريبية للأي ية      ال ية لرعا ة الخير

شرقية )بناء  شورة مقدمة ل   (، الأيتام بالمنطقة ال سة غير من لجمعية الخيرية لرعاية درا

 ( بدعم من أرامُو السعودية.الأيتام بالمنطقة الشرقية )بناء

30- Galer.Michael، M. (2000). "The effect of market  orientation on customer satisfaction 

and employee satisfaction on service quality" phd. Dissertation، Nova southeastern 

University. 
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 المرفقات:

 المستفيد للأبناء:استباَة رضا 

 عزيزي الابن :

ما          لد عة ا بِجراء دراســـة بتُليف من مجل يقوم فريق يثي من جام  جمعية "بناء"  س إدارة م 

مة لُم م        قد مات الم لخد هدف تقييم ا ية  ب جة  ،ن الجمع هذه   والتي تعُس در ــاكم عن  رضـ

ص   لذا َرجو التُرم بالإجا ،الخدمات  سئلة التالية والخا سين     ة بُل خدمةبة عن الأ بهدف تح

ا بُن اســتجابتُم    مً عل ،ياجاتُم بُية خدمات أخرى       مســتوى الخدمات المقدمة وتلبية احت      

 بحثي لغاية التطوير.لن يطلع عليها سوى الفريق الوعامل بسرية تامة تعل  الاستبيان س

 شاكرين لُم تعاوَُم معنا

 البياَات الأساسية :

 العمر :   –                                                    الاسم )اختياري( ......          –

(       )                       )      (  جامعي                    توسط        )      (  ثاَوي    مالمرحلة الدراسية : )      (    -

 أخرى تذكر.

س    ( :    )   تاريخ الالتحاق بالجمعية – سنة .     )   ( من  سنوات .  أقل من  (    )  نة إلى أقل من ثلاث 

 من ثلاث سنوات فُكثر .

 ( أَث       النوع :    )    ( ذكر         )-

 رقم الجوال:

 رقم السجل المدَي:

 اسم المدرسة التي تدرس بها:

 ( أسماء من معلميع :3اذكر )
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 ماهي الخدمات التي حصلت عليها من الخدمات التالية ؟ –

 

 تلقيتها الخدمة م
لم 

 أتلقاها

 في حالة تلقي الخدمة أجب عما يلي :

مســــتـوى رضــــاك عـن   

 الخدمة
 لخدمةمدى اَتظارك لتلقي ا

ق                ل ت ت لتي  يقـة ا طر ل يهـا      ا ف

 كالخدمة من وجهة َظر

ق   ت تلقيع  الإجراءات التي ســب

 كالخدمة من وجهة َظر
 بة لعأهمية الخدمة بالنس

 تلقيت فيها  الفترة الزمنية التي 

 الخدمة

 ــ ذه  مــاذا لــو حــجــبــت عــنــع ه

 الخدمة؟

رامٍ  

 تمامًا

رامٍ  

إلى  

 حد ما

ــير   غـ

 رامٍ

قدمت لي    

 بسرعة

قــدمــت  

بـــعـــد 

عــــدة  

 أيام

تــُخــرت  

ــر    ــث أك

 من شهر

 لائقة
مناســبة     

 إلى حد ما

ــير    غـــ

 لائقة
 عادية مهمة معقدة قويلة سهلة

ــير   غــ

 مهمة

ــل   أقـ

ــن  مــ

 سنة

سنة   من 

إلى أقـل   

مــــــــن 

ــلاث    ثــ

 سنوات

من ثلاث    

نوات     ــ سـ

 فُكثر

ــر    ــُثـ أتـ

 كثيرا

أتــــُثــــر  

شُل    ب

 بسيط

لـــــن  

 أتُثر

1 
الـــرعـــايــــة    

 الصحية
                       

                        إعاَة الزواج 2

                        الابتعاث 3

                        المواصلات 4

5 
الحــقـــيـــبـــة    

 المدرسية
                       

6 
لزمــات       ت ــ المسـ

 الدراسية
                       

7 
ــار     ــبــ ــتــ اخــ

 القدرات
                       

8 
ــة    ــابـــعـ ــتـ المـ

 الميداَية
                       

9 
الـــــلـــــغـــــة 

 الإنجليزية  
                       

10 
الــــــقــــــرآن   

 الُريم
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 رتب أهم خمس خدمات بالنسبة لع من الخدمات التي تلقيتها : -

 ترتيب الأهمية الخدمة م

1 
  الرعاية الصحية

2 
 إعاَة الزواج

 

3 
 الابتعاث

 

 تلقيتها الخدمة م
لم 

 أتلقاها

 في حالة تلقي الخدمة أجب عما يلي :

مســــتـوى رضــــاك عـن   

 الخدمة
 لخدمةمدى اَتظارك لتلقي ا

ق                ل ت ت لتي  يقـة ا طر ل يهـا      ا ف

 كالخدمة من وجهة َظر

ق   ت تلقيع  الإجراءات التي ســب

 من وجهة َظركالخدمة 
 بة لعأهمية الخدمة بالنس

 تلقيت فيها  الفترة الزمنية التي 

 الخدمة

 ــ ذه  مــاذا لــو حــجــبــت عــنــع ه

 الخدمة؟

رامٍ  

 تمامًا

رامٍ  

إلى  

 حد ما

ــير   غـ

 رامٍ

قدمت لي    

 بسرعة

قــدمــت  

بـــعـــد 

عــــدة  

 أيام

تــُخــرت  

ــر    ــث أك

 من شهر

 لائقة
مناســبة     

 إلى حد ما

ــير    غـــ

 لائقة
 عادية مهمة معقدة قويلة سهلة

ــير   غــ

 مهمة

ــل   أقـ

ــن  مــ

 سنة

سنة   من 

إلى أقـل   

مــــــــن 

ــلاث    ثــ

 سنوات

من ثلاث    

نوات     ــ سـ

 فُكثر

ــر    ــُثـ أتـ

 كثيرا

أتــــُثــــر  

شُل    ب

 بسيط

لـــــن  

 أتُثر

11 
ــزة   ــهــــ أجــــ

 الحاسوب
                       

12 
ــتــــفــــوق    الــ

 العلمي
                       

                        الزي المدرسي 13

                        برامج التدريب 14

15 
ــرامــــــج     بــــ

 التوظيف
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4 
 المواصلات

 

5 
 الحقيبة المدرسية

 

6 
 المستلزمات الدراسية

 

7 
 القدراتاختبار 

 

8 
 المتابعة الميداَية

 

9 
  الإنجليزية اللغة 

10 
 القرآن الُريم

 

11 
 الحاسوبأجهزة 

 

12 
 التفوق العلمي

 

13 
 الزي المدرسي  

 

14 
 برامج التدريب

 

15 
 برامج التوظيف

 

 ليها :ما الخدمات التي لا تقدمها الجمعية وتشعر أَع ياجة إ -

 الخدمة م

1  
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2  

3  

4  

5  

6  

7  

  

 مستوى رضاك العام عن الخدمات المقدمة بالجمعية : -

 )    ( رامٍ تمامًا .     

 )    ( رامٍ .

 )    ( رامٍ إلى حد ما .

 )    ( غير رامٍ .

 )    ( غير رامٍ أبدًا .

 شاكرين حسن تعاوَُم
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 استباَة رضا المستفيد للامهات:

 عزيزتي الأم :

سة بتُليف من مجلس  يقوم فريق يثي من جامعة الدمام ب بهدف  جمعية "بناء"دارة إِجراء درا

ــاك ،معية تقييم الخدمات المقدمة لُم من الج  ،م عن هذه الخدمات والتي تعُس درجة رض

ــ ــة بُل خدمةلذا َرجو التُرم بالإجابة عن الأس ــتوى  ئلة التالية والخاص ــين مس بهدف تحس

         ُ جات يا ية احت مة وتلب قد مات الم لخد مات أخرى      ا خد ية  بُ بُن   ،م  مًا  جابتُم عل      عل اســت

 لغاية التطوير. طلع عليها سوى الفريق البحثييالاستبيان سيعامل بسرية تامة ولن 

 شاكرين لُم تعاوَُم معنا

 البياَات الأساسية :

 الاسم )اختياري( ...... –

 العمر :  –

 ـ )     (  ه      )    (           د)    (   ج         )    (           ب)    (   : أمعية "بناء"فئة تلقي الخدمة بج –

س    (  تاريخ الالتحاق بالجمعية :    )  – سنة .     )   ( من  س أقل من  (    ) نوات .  نة إلى أقل من ثلاث 

 من ثلاث سنوات فُكثر .

 رقم الجوال:- 

 رقم السجل المدَي:-
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 ماهي الخدمات التي حصلت عليها من الخدمات التالية ؟ –

 تلقيتها الخدمة م

لم 

 أتلقاها

 في حالة تلقي الخدمة أجب عما يلي :

عن      توى رضــــاك  مســـ

 الخدمة

 الخدمةمدى اَتظارك لتلقي 

يهـا                    ف ق   ل ت ت لتي  يقـة ا طر ل ا

 الخدمة من وجهة َظرك

قت تلقيع      الإجراءات التي ســب

 الخدمة من وجهة َظرك

 أهمية الخدمة بالنسبة لع

الفترة الزمنية التي تلقيت فيها   

 الخدمة

 ماذا لو حجبت عنع هذه الخدمة؟

رامٍ  

 تمامًا

رامٍ  

إلى  

حــــد 

 ما

غـــير 

 رامٍ

قدمت لي    

 بسرعة

قــدمــت  

بـــعـــد 

عــــدة  

 أيام

تــُخــرت  

ــر    ــث أك

 من شهر

 لائقة

مناســبة     

 إلى حد ما

ــير    غـــ

 لائقة

 عادية مهمة معقدة قويلة سهلة

ــير   غــ

 مهمة

ــل    أقـ

ــن   مــ

 سنة

سنة   من 

إلى أقـل   

مــــــــن 

ــلاث    ثــ

 سنوات

من ثلاث    

نوات     ــ سـ

 فُكثر

ــر    ــُثـ أتـ

 كثيرا

أتــــُثــــر  

شُل    ب

 بسيط

لـــــن  

 أتُثر

                        الُساء 1

                        النقد 2

                        الغذاء 3

4 

كســـــــــوة  

 الشتاء

                       

5 

ــزة    ــهـــ الأجـــ

 الطبية

                       

6 

الـــرعـــايــــة    

 الصحية

                       

7 

ــير   ــواتــــ فــــ

 الخدمات

                       

8 

ــزة    ــهـــ الأجـــ

 الُهربائية

                       

                        تُثيث المنازل 9

                        ترميم المنازل 10

 تلقيتها الخدمة م

لم 

 أتلقاها

 في حالة تلقي الخدمة أجب عما يلي :

عن      توى رضــــاك  مســـ

 الخدمة

 مدى اَتظارك لتلقي الخدمة

يهـا                    ف ق   ل ت ت لتي  يقـة ا طر ل ا

 الخدمة من وجهة َظرك

قت تلقيع      الإجراءات التي ســب

 الخدمة من وجهة َظرك

 أهمية الخدمة بالنسبة لع

الفترة الزمنية التي تلقيت فيها   

 الخدمة

 ماذا لو حجبت عنع هذه الخدمة؟
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 رتب أهم خمس خدمات بالنسبة لع من الخدمات التي تلقيتها : -

 ترتيب الأهمية الخدمة م ترتيب الأهمية الخدمة م

  إيجار المنازل 11  الُساء 1

  المواصلات 12  النقد 2

  محو الأمية 13  الغذاء 3

  الأسر المنتجة 14  كسوة الشتاء 4

  المشاريع الصغيرة 15  الأجهزة الطبية 5

  برامج التدريب 16  الرعاية الصحية 6

  الحج 17  فواتير الخدمات 7

  العمرة 18  الأجهزة الُهربائية 8

  المتابعة الميداَية 19  تُثيث المنازل 9

     ترميم المنازل 10

رامٍ  

 تمامًا

رامٍ  

إلى  

حــــد 

 ما

غـــير 

 رامٍ

قدمت لي    

 بسرعة

قــدمــت  

بـــعـــد 

عــــدة  

 أيام

تــُخــرت  

ــر    ــث أك

 من شهر

 لائقة

مناســبة     

 إلى حد ما

ــير    غـــ

 لائقة

 عادية مهمة معقدة قويلة سهلة

ــير   غــ

 مهمة

ــل    أقـ

ــن   مــ

 سنة

سنة   من 

إلى أقـل   

مــــــــن 

ــلاث    ثــ

 سنوات

من ثلاث    

نوات     ــ سـ

 فُكثر

ــر    ــُثـ أتـ

 كثيرا

أتــــُثــــر  

شُل    ب

 بسيط

لـــــن  

 أتُثر

                        إيجار المنازل 11

                        المواصلات 12

                        محو الأمية 13

                        الأسر المنتجة 14

15 

المشــــــاريــــع  

 الصغيرة

                       

                        برامج التدريب 16

                        الحج 17

                        العمرة 18

19 

ــة    ــابـــعـ ــتـ المـ

 الميداَية
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 ما الخدمات التي لا تقدمها الجمعية وتشعر أَع ياجة إليها : -

 الخدمة م

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

 

 مستوى رضاك العام عن الخدمات المقدمة بالجمعية : -

 )    ( رامٍ تمامًا .     

 )    ( رامٍ .

 )    ( رامٍ إلى حد ما .

 )    ( غير رامٍ .

 )    ( غير رامٍ أبدًا .

 شاكرين حسن تعاوَع
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