
 
 

 
 الفصل 

 منهجٌة الدراسة وإجراءاتها 
 

فً هذه الدراسة اتبعت المنهجٌة العلمٌة التً تتناسبب مبع مثبل هبذه الدراسبات الاستمصبائٌة، ٌسبتعرض فٌمبا 

منهجٌة التً اتبعت فً انجباز هبذه الدراسبة، متضبمنا شبرحا لاسبلوب جمبع البٌانبات ومجتمبع الدراسبة ٌلً ال

وعٌنتها واداتهان والاسالٌب الاحصائٌة فً تحلٌبل البٌانبات بمبا ٌمكبن مبن الوصبل البى نتبائو موثمبة وٌعتمبد 

 علٌها فٌما بعد والتوصل الى التوصٌات والممترحات اللازمة لتطوٌر العمل. 

 جٌة الدراسة:منه -1-1
حٌث ان هذه الدراسة تهدف الى تمٌٌم اتجاهات مختلف المتعاملٌن مع الجمعٌة بما ٌمكن من تمٌٌم 

ف والموة الفرص و عالعمل المستمبلً والتوصل الى اهم نماط الض استراتٌجٌةالوضع الحالً واعداد 

الدراسات والابحاث العلوم الادارٌة اتبع اكثر الاسالٌب شٌوعا فً التحدٌات التً تواجه الجمعٌة، فمد 

 التطبٌمٌة والمٌدانٌة والاستمصائٌة، وبالتحدٌد اسلوبٌن وهما:

تحلٌل المحتوى: وهدف هذا الاسلوب الى جمع وتحلٌل الوثائك والدراسات وغٌرهبا ممبا ٌتبوفر عبن  -4

موضبوعها لصبلة ب، للولوف على والع الجمعٌة، وكذلن الدراسبات السبابمة المشبابهة وذات االجمعٌة

 لاستفادة منها فً تصمٌم اداته الدراسة.

المنهو الوصفً التحلٌلً: وٌهدف هذا الالسلوب لتحلٌل البٌانات التً جمعت من الفئات المختلفة  -2

 ذات العلالة بالجمعٌة، وذلن باستخدام الاسالٌب الاحصائٌة المناسبة وتوصٌف متغٌرات الدراسة. 

 :أداة الدراسة -1-0
الدراسة )الاستبانة( لجمع البٌانات الاولٌة من مجتمع الدراسة، حٌث صممت استبانتان  تم تصمٌم وتطوٌرأداة

 بما ٌتناسب مع احتٌاجات كل فئة من الفئات المستهدفة بالدراسة.

الاستبانة الاولى وهً موجهة الى المستفٌدٌن من خدمات الجمعٌة، وذلن لمٌاس جودة الخدمة  .4

( عبارة 22ٌدٌن من هذه الخدمة. ولد تكونت هذه الاستبانة من )الممدمة من لبل الجمعٌة الى المستف

 موزعة على خمس مجالات والمتعارف علٌها فً لٌاس جودة الخدمة، وهً:

الملموسٌة: وهً كل ما ٌتعلك بالمواد الملموسة مثل التجهٌزات والمعدات والماعات وأماكن  (أ 

 ولوف السٌارات ومظهر شركة الاتصالات العام.



 
 

الاعتمادٌة: وهً مدي تنفٌذ الأعمال ي الولت المناسب واهتمام الشركة بالإجابة على  (ب 

 استفساراتهم وتنفٌذ الأعمال بشكل صحٌح فضلا عن التوثٌك والتدلٌك.

الاستجابة: وهً مدى استجابة العاملٌن لحاجات الزبائن مثل دلة المواعٌد وفترة الانتظار  (ج 

 لمساعدة الزبائن.لأداء  الخدمة والاستعداد الدائم 

 الأمان: هو مدى شعور الزبائن بالأمان والثمة بتعاملهم مع العاملٌن (د 

العاطفة: وهً تعبر عن اهتمام العاملٌن بالزبائن وتعاملهم باحترام وتمدٌر ومعرفة  (ه 

 احتٌاجات الزبون وتلبٌتها

ة فً المنطمة الاستبانة الثانٌة وهً موجهة الى اصحاب المصلحة من مدٌرٌة التنمٌة الاجتماعٌ .2

والتً تشرف على الجمعٌة والشركاء المتعاملٌن مع الجمعٌة فً عملها ولد تكونت هذه الاستبانة من 

 ( عبارة روعً فً توزٌعها على المجالات السابمة فً استبانة اصحاب المصلحة. 19)

لاث اسئلة موجهة الى ولد الحك بكل استبانة من الاستبانتٌن اسئلة مفتوحة، حٌث الحك بالاستبانة الاولى ث

 اراء المستفٌدٌن والمستفٌدات من خدمات الجمعٌة حول ماٌلً:

  لماذا تعجبنً الجمعٌة؟ 

 لماذا لا تعجبنً الجمعٌة؟ 

 الاحتٌاجات المستفٌدٌن من الجمعٌة؟ 

 ماهً نصائح المستفٌدٌن للجمعٌة؟ 

ونماط الضعف والفرص المتاحة كما الحك فً استبانة اصحاب المصلحة اسئلة حول نماط الموة فً الجمعٌة 

للجمعٌة والتحدٌات التً تواجة الجمعٌة التً ٌراه اصحاب المصلحة فً الجمعٌة، وبما ٌمكن من التحلٌل 

 الاستراتٌجً للجمعٌة.

واستخدام ممٌاس لٌكرت الخماسً لتحدٌد اراء واتجاهات افراد العٌنة حول فمرات المحاور الثلاثة من الجزء 

تحت الحالة التً تنطبك مع رأٌه فً كل عبارة من )×( وضع إشارة من المستجٌبٌن الثانً، حٌث طلب 

 . العبارات الواردة فً الاستبٌان

وبما ان ممٌاس لٌكرت الخماسً ٌمٌس بٌانات كٌفٌة او وصفٌة ولٌست كمٌة اي ٌعبر وتصف حالة من 

فمرات اداة الدراسة، فمد تم حالات الانطباق لاتجاهات واراء المستجٌب حول ما ورد فً كل فمرة من 

تحوٌلها الى بٌانات كمٌة لغاٌات التحلٌل من خلال استخدام اوزان نسبٌة لتعبر عن كل حالة من حالات 

(، وعن درجة 5عبر  عن درجة الموافمة او الهامة بدرجة كبٌرة جدا بالوزن )الممٌاس الوصفٌة، حٌث 

( فمد عبر عن درجة الموافمة او الهامة بدرجة متوسطة 1( ، واما الوزن )1الموافمة بدرجة كبٌرة بالوزن )



 
 

( درجة الموافمة بدرجة منخفظة 4( فمد خصص درجة الموافمة بدرجة منخفظة والوزن )2ووكذلن الوزن )

استخراج المتوسطات الحسابٌة كل فمرة من فمرات الاستبٌان ولكل مجال، تم وبعد  بدرجة كبٌرة جدا.

 ٌة لممٌاس لٌكرت بتمرٌب المتوسطات الى الرب رلم صحٌح. اعادتها الى الحالات الوصف

 ومن ثم تحدٌد درجات الموافمة او الاهمٌة لكل عبارة ومجال وفك ماٌلً:

( 1.5الموافمة او الاهمٌة بدرجة كبٌرة جدا، وهً تلن الفمرات التً بلغت المتوسطات الحسابٌة لها ) .4

( وهً ذات البوزن البذي خصبص لحالبة 5بح )فاكثر، والتً اذا ما لربت إلى الرب رلم صحٌح تص

 الموافمة بدرجة كبٌرة، جدا. 

(، التبً اذا 1.19-1.5الموافمة بدرجة كبٌرة، وهً الفمرات التً تنحصر المتوسطات الحسابٌة لها ) .2

( وهبً نفبس البوزن المخصبص لحالبة الموافمبة بدرجبة 1ما لرببت إلبى البرب رلبم صبحٌح تصببح )

 كبٌرة.

متوسطة، وخصصت للفمرات التً تنحصر المتوسطات الحسابٌة لها ما بٌن تسباوي الموافمة بدرجة  .1

( 1( التً اذا ما لربت إلى الرب عدد صحٌح تصبح )2.5( وتساوي أو تزٌد عن )1.5أو تمل عن )

 وهً ذات الوزن الذي خصص لحالة الموافمة بدرجة متوسطة.

( 4.5( وتزٌبد عبن )2.5ها الحسبابٌة عبن )الموافمة بدرجة متدنٌة، وهً الفمرات التً تمبل متوسبطات .1

( وهً ذات البوزن  المخصبص لدرجبة الموافمبة 2والتً اذا مالربت إلى الرب عدد صحٌح تصبح )

 بدرجة متدنٌة.

( والتببً اذا 4.5الموافمببة بدرجببة متدنٌببة جببدا، وهببً الفمببرات التببً تمببل متوسببطاتها الحسببابٌة عببن ) .5

ات الوزن البذي خصبص لدرجبة الموافمبة بدرجبة ( وهً ذ4مالربت إلى الرب عدد صحٌح تصبح )

 متدنٌة جدا. 

 مجتمع الدراسة، وخصائصه: -1-1
 تكون مجتمع الدراسة من فئتٌن وهما:

 ( فردا، وكما ٌلً:28المستفٌدٌن من خدمات الجمعٌة حٌث توزعت عٌنة الدراسة منهم بوالع ) 

  ثمان مستفٌدات اناث 

 .عشرون مستفٌدا من الذكور 

  توزعت الاستبانة الثانٌة فئتٌن من اصحاب المصلحة وهما:اصحاب المصلحة ولد 



 
 

كما ٌولاحظ من الجدول اٌضا ان  اجابات الرجال اعلى من اجابات النساء على جمٌع مجالات المكونة 

احصائٌة، وسوف نتطرق لسبب كل منها عند التطرق لشرح  لممٌاس جودة الخدمة وهذه الفرولات ذات دلالة

 كل مجال من المجالات.

 وٌلاحظ من الجدول ان مجال العاطفة حامز على اعلى المتوسطات من بٌن جمٌع المجالات فً  

 
 ت جودة الخدمةإجابات المستفٌدٌن من الجمعٌة حول مجالا 0جدول 

 الفمرات
المتوسط  الاناث الرجال

 الكلً
الانحراف 
 المعٌاري

لٌمة 
 ت

مستوى 
الانحراف  المتوسط المعنوٌة

الانحراف  المتوسط المعٌاري
 المعٌاري

 0.00 3.37 1.24 4.27 1.44 3.72 1.09 4.49 الملموسٌة 
 0.00 4.35 0.85 4.55 1.20 4.05 0.56 4.75 الاعتمادٌة 
 0.00 6.04 0.82 4.57 1.18 3.88 0.36 4.85 الاستجابة 

 0.00 3.69 0.67 4.74 1.07 4.34 0.30 4.90 الأمان
 0.00 4.64 0.79 4.67 1.20 4.18 0.42 4.87 العاطفة

 0.00 9.26 0.90 4.56 1.23 4.04 0.62 4.78 كافة المجالات 
 المصدر: تحلٌل بٌانات الدراسة

 

 الملموسٌةإجابات المستفٌدٌن من الجمعٌة حول مجال   1جدول  

 الفمرات
المتوسط  الاناث الرجال

 الكلً
الانحراف 
 المعٌاري

لٌمة 
 ت

مستوى 
الانحراف  المتوسط المعنوٌة

الانحراف  المتوسط المعٌاري
 المعٌاري

وجود تجهٌزات ومعدات 
 0.09 1.75 1.10 4.54 1.41 4.00 0.91 4.75 متطورة 

المرافك والماعات ملائمة 
 0.00 3.21 1.20 4.21 1.49 3.25 0.82 4.60 وجذابة 

توجد أماكن ملائمة 
 0.29 0.79 1.63 3.68 1.77 3.38 1.61 3.80 لولوف السٌارات

ملائمة المظهر العام 
للجمعٌة لطبٌعة ونوعٌة 

 الخدمات الممدمة 
4.80 0.41 4.25 1.04 4.64 0.68 1.71 0.09 

 0.00 3.37 1.24 4.27 1.44 3.72 1.09 4.49 الملموسٌة: 
 المصدر: تحلٌل بٌانات الدراسة



 
 

وبصورة عامة فان هنالن فرولات ذات دلالة احصائٌة بٌن اجابات الرجال واجابات النساء على مجال 

وجذابتها التً الملموسٌة تعود الى الفرق بالدرحة الاولى الى الاجابات حوال ملائمة المرافك والماعات 

( اي اتفاق تمام بٌنما كانت 1.6اظهرت فرولات ذات دلالة احصائٌة. حٌث جاءت اجابات الرجال بوالع )

 اي بدرجة متوسطة. 1.25اجابات النساء بوالع 

اما على المستوى الكلً للرجال والنساء فان جمٌع المتوسطات الحسابٌة تدل على ان الفمرات المكونة لمجال 

اذا ما لربت الى الرب رلم صحٌح تصبح نفس الوزن المخصص لحالة الموافمة بدرجة كبٌرة، الملموسٌة 

باستثناء المرة الاولى المتعلمة  بوجود تجهٌزات ومعدات متطورة التً جاءت بمتوسط حسابً ٌدل على 

 الموافمة بدرجة كبٌرة جدا على وجود مثل هذه التجهٌزات.

ة ان هنالن تباٌن فً الاجابات على نفس الفمرات لكل من الرجال وٌلاحظ  ان لٌم الانحراف المعٌارٌ

والنساء وهذا ٌعود على ان بعض الاجابات الملٌلة جدا كانت لا اتفك ولا اتفك تماما عما جاء فً العبارات 

 ووهً لا تتعدا الاجابة او الاجابتٌن كما ٌتضح من الملاحك.  

 الاعتمادٌة: .0
ت المناسب واهتمام الجمعٌة بالإجابة على استفساراتهم وتنفٌذ الأعمال وهً مدي تنفٌذ الأعمال ي الول 

 بشكل صحٌح فضلا عن التوثٌك والتدلٌك

 إجابات المستفٌدٌن من الجمعٌة حول مجال الاعتمادٌة 2جدول 

 الفمرات
المتوسط  الاناث الرجال

 الكلً
الانحراف 
 المعٌاري

لٌمة 
 ت

مستوى 
الانحراف  المتوسط المعنوٌة

الانحراف  المتوسط المعٌاري
 المعٌاري

وجود تجهٌزات ومعدات 
 0.09 1.75 1.10 4.54 1.41 4.00 0.91 4.75 متطورة 

الالتزام بتنفٌذ الاعمال بالأولات 
 0.07 1.87 0.74 4.57 1.13 4.13 0.44 4.75 المحددة 

الاهتمام بمشاكل الزبائن من 
 0.30 0.71 1.00 4.46 1.16 4.25 0.94 4.55 خلال الإجابة على استفساراتهم 

الحرص على تمدٌم الخدمة 
 0.01 2.96 0.96 4.50 1.49 3.75 0.41 4.80 بشكل صحٌح ومن اول مرة

تمدٌم الخدمة فً المواعٌد التً 
 0.12 1.53 0.69 4.61 1.04 4.25 0.44 4.75 تم تحدٌدها

توافر أنظمة التوثٌك والسجلات 
 0.01 3.14 0.88 4.61 1.36 3.88 0.31 4.90 الدلٌمة 

 0.00 4.35 0.85 4.55 1.20 4.05 0.56 4.75 الاعتمادٌة: 
 المصدر: تحلٌل بٌانات الدراسة



 
 

ٌلاحظ من الجدول ان المتوسطات الحسابٌة لكل من المستوى الكلً و الفمرات المكونة لمجال الاعتمادٌة، 

وهً تدل دلالة واظحة على ان هنالن اتفاق تام بٌن المستفٌدٌن من الرجال على ما ورد  1.5جمٌعا اكثر من 

 فً هذه الفمرات متوفر بدرجة كبٌرة جدا فً الجمعٌة. 

لنساء فً المستوى الكلً و الفمرات المكون لهذا المجال الل من تلن التً حازت علٌها من اما وجهة نظر ا

لبل الرجال. مع ان اجابات النساء علٌها كانت بدرجة الموافمة كما تدل على ذلن المتوسطات الحسابٌة التً 

 اذا ما لربت الى الرب صحٌح تصبح نفس الوزن المخصص لحالة الموافمة.

توى الكلً اي اجابات النساء والرجال فان جمٌع هذه الاجابات كانت بدرجة كبٌرة جدا كما تدل اما على المس

اي انها تصبح نفس الوزن المخصص للاجابة بدرجة  1.5على ذلن المتوسط الحسابٌة التً تزٌد عن 

 الموافمة التامة على الممٌاس المستخدم فً هذه الدراسة.

ن اجابات النساء واجابات النساء ذات دلالة احصائٌة عند مستوى وٌلاحظ من الجدول ان الفرولات بٌ

 ( على الفمرتٌن  التالٌن: 9.95معنوٌة )

 توافر أنظمة التوثٌك والسجلات الدلٌمة .4

 الخدمة بشكل صحٌح ومن اول مرة .2

ً وهذا الاختلاف والفرولات بٌن اجابات النساء والذكور ادى الى ان هنالن فرولات ذات دلالة احصائٌة ف

 المستوى الكلً لاجابات بٌن الرجال والاناث لصالح الرجال. 

 الاستجابة:  .1
وهً مدى استجابة العاملٌن لحاجات الزبائن مثل دلة المواعٌد وفترة الانتظار لأداء  الخدمة والاستعداد 

 الدائم لمساعدة الزبائن.

 إجابات المستفٌدٌن من الجمعٌة حول مجال الاستجابة 3جدول 

 الفمرات
المتوسط  الاناث الرجال

 الكلً
الانحراف 
 المعٌاري

لٌمة 
 ت

مستوى 
الانحراف  المتوسط المعنوٌة

الانحراف  المتوسط المعٌاري
 المعٌاري

إعلام الزبائن بدلة عن مواعٌد 
 0.03 2.38 0.82 4.68 1.36 4.13 0.31 4.90 تمدٌم الخدمة.

 0.01 2.89 0.88 4.57 1.36 3.88 0.37 4.85 الاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن
فترة الانتظار لصٌرة لتمدٌم 

 0.01 3.03 0.69 4.54 0.83 3.88 0.41 4.80 الخدمة للزبائن.

 0.00 3.68 0.92 4.50 1.30 3.63 0.37 4.85 سرعة الرد على شكاوى الزبائن.
 0.00 6.04 0.82 4.57 1.18 3.88 0.36 4.85 الاستجابة: 

 المصدر: تحلٌل بٌانات الدراسة



 
 

على المستوى الكلً لمجموع اجابات النساء والرجال معا فان المتوسطات الحسابٌة للرجال والنساء معا تدل 

على ان مجال الاستجابة الفمرات المكونة له جاءت بدرجة كبٌرة حٌث ان كتوسطات الحسابٌة اكبر من 

 ( اي انها تعادل نفس الوزن المخصص للموافمة بدرجة تامة.1.5)

كما وٌلاحظ من الجدول اجابات الرجال ان المتوسطات الحسابٌة للمستوى الكلً و الفمرات المكونة لمجال 

 ( اي اتفاق تام على ما جاء بهذه الفمرات بٌن الرجال. 1.8الاستجابة جاءت اكثر من )

 لد جاءت بدرجة اتفاق اي بدرجة كبٌرة على الفمرات المكونة لمجال الاستجابة.فً حٌن ان اجبات النساء 

ومن ناحٌة اخرى فان هنالن فرولات ذات دلالة احصائٌة على جمٌع الفمرات والمستوى الكلً لمجال 

 ء.الاستجابة لصالح الرجال اي انهم لٌموا مجال الاستجابة وفمراته بدرجة اعلى بكثٌر من درجة تمٌٌم النسا

 الأمان:  .2
 هو مدى شعور الزبائن بالأمان والثمة بتعاملهم مع العاملٌن

 إجابات المستفٌدٌن من الجمعٌة حول مجال  الأمان 4جدول 

 الفمرات
المتوسط  الاناث الرجال

 الكلً
الانحراف 
 المعٌاري

لٌمة 
 ت

مستوى 
الانحراف  المتوسط المعنوٌة

الانحراف  المتوسط المعٌاري
 المعٌاري

وجود تجهٌزات ومعدات 
 0.09 1.75 1.10 4.54 1.41 4.00 0.91 4.75 متطورة 

سلون العاملٌن ٌشعر الزبائن 
 0.05 2.09 0.71 4.71 1.16 4.25 0.31 4.90 بالثمة.

شعور الزبائن بالأمان فً 
 0.03 2.38 0.70 4.75 1.16 4.25 0.22 4.95 التعامل بالمؤسسة.

ٌتعاملون العاملون 
بالأحاسٌس الإنسانٌة واللٌالة 

 مع الزبائن.
4.90 0.31 4.50 1.07 4.79 0.63 1.32 0.16 

توافر المعرفة الكافٌة 
 0.13 1.51 0.66 4.71 1.06 4.38 0.37 4.85 للإجابة على أسئلة الزبائن.

 0.00 3.69 0.67 4.74 1.07 4.34 0.30 4.90 الأمان:
 بٌانات الدراسةالمصدر: تحلٌل 

كما هو فً مجالات جودة الخدمة فان الرجال والنسا معا ٌثمٌمون مجال الامان بدرجة كبٌرة جدا حٌث ان 

( اي انها تعادل حالة الموافممة التامة 1.51المتوسطات الحسابٌة لكافة الفمرات والمستوى الكلً تزٌد عن )

 على ما جاء بهذه الفمرات.



 
 

جال اعلى بكثٌر من اجابات النساء وجمٌع متوسطات اجابات الرجال تزٌد عن كما وٌلاحظ ان اجبات الر

( كما فً شعور الزبائن بالأمان فً التعامل مع الجمعٌة و سلون العاملٌن 5( لا بل انها تمارب )1.75)

 ٌشعر الزبائن بالثمة و ٌتعاملون العاملون بالأحاسٌس الإنسانٌة واللٌالة مع الزبائن. 

الانحرافات المعٌارٌة للاجبات منخفظة جدا اي لا ٌوجد لٌم متطرفة بالاجابات اذا ان معظمها  كما ٌلاحظ ان

 اجابة بموافمة التامة.

اما اجابات النساء فان الفمرات التً تمول بان العاملون ٌتعاملون بالأحاسٌس الإنسانٌة واللٌالة مع الزبائن 

(. بٌنما جاءت بمٌة الفمرات بدرجة الموافمة 1.5ها هو )جاءت بدرجة اتفاق تام حٌث ان المتوسط الحسابً ل

 فمط.

وٌلاحظ ان هنالن تباٌن كبٌر بٌن اجابات النساء حٌث ان بعض منهن لد وضع اجابات متطرفة على ٌسار 

الممٌاس اي لا اتفك والا اتفك بدرجة كبٌرة. وهذا ما ادى الى ارتفاع لٌمة الانحراف المعٌاري وانخفاض 

 ات الحسابٌة لاجابات النساء على تلن الفمرات.لٌمة المتوسط

 وٌبٌن الجدول ان هنالن فرولات ذات دلالة احصائٌة بٌن اجابات الرجال واجبات النساء على الفمرتٌن

 سلون العاملٌن ٌشعر الزبائن بالثمة. .4
 شعور الزبائن بالأمان فً التعامل بالمؤسسة. .2

الرجال و النساء ووجود لٌم متطرفة الى وجود فرولات بٌن وهذا اضافة الى الفرولات بٌن الاجابات بن 

 اجابات الرجال والنساء على المجال الكلً للامان لصالح الرجال.

 العاطفة:  .3
 وهً تعبر عن اهتمام العاملٌن بالزبائن وتعاملهم باحترام وتمدٌر ومعرفة احتٌاجات الزبون وتلبٌتها.

 مستفٌدٌن من الجمعٌة حول مجال العاطفةإجابات ال 2جدول 

 الفمرات
المتوسط  الاناث الرجال

 الكلً
الانحراف 
 المعٌاري

لٌمة 
 ت

مستوى 
الانحراف  المتوسط المعنوٌة

الانحراف  المتوسط المعٌاري
 المعٌاري

اهتمام العاملون بالزبائن اهتماما 
 0.07 1.86 0.72 4.68 1.16 4.25 0.37 4.85 شخصٌا  

وضع المصلحة العلٌا للزبائن من 
 0.01 2.96 0.66 4.71 0.99 4.13 0.22 4.95 أولوٌات الإدارة والعاملٌن 

حسن المعاملة مع الزبائن واحترامهم 
 0.06 2.02 0.63 4.79 1.06 4.38 0.22 4.95 وتمدٌر ظروفهم 

 0.22 1.08 0.39 4.82 0.52 4.63 0.31 4.90 ملائمة ساعات العمل لكل الزبائن.
 0.01 2.80 1.25 4.36 1.85 3.50 0.73 4.70 العلم والدراٌة باحتٌاجات الزبائن.

 0.00 4.64 0.79 4.67 1.20 4.18 0.42 4.87 العاطفة



 
 

 المصدر: تحلٌل بٌانات الدراسة

كما فً مجال الاستجابة فان جمٌع المتوسطات للرجال والنساء معا تدل على الاجابات الكلٌة تعادل نفس 

الوزن المخصص لحالة الموافمة التامة باستثناء الفمرة الاخٌرة التً تمول ان هنالن العلم والدراٌة باحتٌاجات 

 ٌث جاءت بدرجة اتفاق كبٌر. حالزبائن 

مها جاءت لرٌبة من الوزن المخصص ظتمارب تلن على مجال الاستجابة ومع اما اجابات الرجال فانها

تدل على عدم تباٌن فً  المنخفضةلحالة الموافمة التامة كما ان الانحراف المعٌارٌة لها وذات المٌمة 

 الاجابات اي انها جاءت متماربة بدرجة كبٌرة. 

ورد فً الفمرات المكونة لمجال العاطفة هذا من  بات النساء فان جاءت بدرجة الاتفاق على مااومن ناحٌة اج

ناحٌة وناحٌة اخرى فان هنالن تباٌن كبٌر فً هذه الاجابات بدلالة الانحرافات المعٌارٌة الكبٌرة والتً تزٌد 

 عن الواحد صحٌح.

 وعلى مستوى الفرولات بٌن الرجال والنساء فان هنالن فرولات ذات دلالة احصائٌة او لربٌة من الدلالة

 ( وذلن للفمرات التالٌة:9.95الاحصائٌة عند مستوى )

 وضع المصلحة العلٌا للزبائن من أولوٌات الإدارة والعاملٌن .4

 العلم والدراٌة باحتٌاجات الزبائن. .2

على المستوى الكلً لمجال  9.95وهذا ما ادى الى وجود فرولات ذات دلالة احصائٌة عند مستوى معنوٌة 

 العاطفة.

ل السابمة ان معظم الفمرات هنالن فرولات ذات دلالة احصائٌة عند مستوى معنوٌة وٌلاحظ من الجدو

(9.4 ) 

 ( نساء فمط.8وٌعود السبب فً ذلن الى ان العٌنة من النساء هً )

( لكافة المجالات المكونة لبعد جودة الخدمة 9.95لة احصائٌة عند مستوى )كما ان هنالن فرولات ذات دلا

 جودة الخدمة بٌن الرجال و النساء لصتالح الرجال. والمجال الكلً لمستوى

 :تمٌٌم الاسئلة المفتوحة
تضمنت الاستبانة اربع اسئلة مفتوحة، تتعلك بعدة عوامل تتصل بجودة الخدمة فً الجمعٌة وهذه العوامل 

 هً:



 
 

 ماذا ٌعجبنً فً الجمعٌة، .4

 ماذا لا ٌعجبنً فً الجمعٌة .2

 و ماهً النصائح التً تمدمها للجمعٌة  .1

 وماهً الاجتٌاجات التً تطلبها من الجمعٌة .1

وحٌث ان الاسئلة هً اسئلة مفتوحة فلم ٌجب علٌها معظم المستفٌدٌن الداخلٌن فً العٌنة و التً تتالف من  

 مستفٌدا و ثمانً مستفٌدات. وهذا متولع فً الاستبٌانات والمسوحات التً تتضمن ائسلة مفتوحة 29

تجٌبٌن لد وضع اكثر من نمطة وامر فً نمطة واحدة، لذا فمد تم فً ن وفً الولت نفسه فان بعض المس

التحلٌل فصل هذه النماط عن بعضها البعض مع الابماء على عدد التكرارات نفسها. ولتمرٌر اهمٌة كل نمطة 

من النماط الواردة فً السئلة المفتوحة فمد تم جمع اراء المستفٌدات و المستفٌدٌن فً جدول واحد واستخراج 

 المجموع الكلً عن كل نمطة من النماط.

الصدق والامانة لدى الادارة والمدٌر المتعلمة ب ان العبارة المتعلمة بالأسئلة المفتوحة ولالاحظ من الجدو ٌ

( مستفٌد ومستفٌدة حٌث وردت فً 44والعاملٌن.فً الجمعٌة لد حازت على اعلى الاصوات وبوالع )

 المستفٌدات. اجابات خمس من المستفٌدٌن وستة من

الولت المناسب لتلبٌة احتٌاجات المستفٌدات بالدرجة الثانٌة ولد كان هنالن ولد وردت العبارة المتعلمة ب

اجماع من المستفٌدات علٌها. اما فٌما ٌتعلك بالسلة الغذائٌة فان سبعة من المستفٌدٌن الرجال تطرق الٌها 

 المستفٌدات لاي هذه النمطة.وهو ما ٌعجبهم فً الجمعٌة بٌنما لم تتطرق 

وفً نفس السٌاق فان ستة من المستفٌدٌن الرجال اعجبهم صرف المساعدات مالٌة وسلال غذائٌة. بٌنما لم 

 تتطرق المستفٌدات لهذا الموضوع.

 تعامل الموظفات والإدارة محترمه وسرعة الاستجابة لاحتٌاجات المستفٌدٌن.

مع ما ورد فً الاستبٌان المغلك وان عددها من اوردها للٌل جدا  اما بمٌة الملاحظات فان بعضها ٌتنالض

 مما ٌعنً انها لد تكون ملاحظات فردٌة او ان ما كتبها لدٌه رؤٌا اتجاه الجمعٌة.

 اجابات المستفٌدٌن و المستفٌدات من الجمعٌة حول ما ٌعجبهم من الجمعٌة 8جدول 

 المجموع نساء رجال  تعجبنً الجمعٌة 
 11 6 5 والامانة لدى الادارة والمدٌر والعاملٌن.الصدق 

 8 8   الولت المناسب لتلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌن.



 
 

تعامل الموظفات والإدارة محترمه وسرعة الاستجابة 
 8 6 2 لاحتٌاجات المستفٌدٌن.

 7   7 السلة الغذائٌة.
 6   6 صرف المساعدات مالٌة وسلال غذائٌة.

    
 5   5 ومدى تفاعلهم مع المستفٌدٌن. اسلوب الموظفٌن

 5   5 سرعة تمدٌم الخدمة
 5 5   سرعة الرد على المستفٌدات توفٌر الاحتٌاجات.

 4   4 الاهتمام بالمستفٌدٌن وسرعة التواصل.
 4 4   وجود رلم للتواصل مع المسم النسائً بالجمعٌة.

 1 1   الإدار دائم مبتسمة 
 2 2   المرافك والمكاتب ومكان الجمعٌة.اولات الدوام ونظافة 

 

اما فٌما ٌتعلك بالمور التً لا تعجب المستفٌدٌن فان هنالن امرٌن هامٌن  ٌجب التركٌز علٌهما و بحثهما بكل 

 جدٌة من لبل الجمعٌة ومن لبل خبراء فً التغذٌة، هما 

 المساعدات النمدٌة للٌلة ولا تكفً لسد الاحتٌاجات. .4

 السلال الغذائٌة وللتها وعدم كفاٌتها.تأخٌر صرف  .2

والنمطتٌن السابمٌتن  حازتا على اكبر لدر من الاشخاص المستفٌدٌن و بشكل متساو بٌن الذكور والاناث مما 

 ٌعنً اهمٌتهما.

 فً حٌن ان بمٌة الامور كانت الل ملاحظة من لبل المستفٌدٌن الذكور والاناث وهذه تتمثل فً:

 ارات ولا ٌوجد سرعة فً الرد.عدم الرد على الاستفس .4

 عدم معرفة موعد صرف المساعدات. .2

 الازدحام وعدم توفٌر موالف خاصة بالجمعٌة  والمرافك ضٌمة والتجهٌزات معطلة. .1

فً الممابل ابدا الرجال ملاحظة حول عدم توفر السكن وسداد الاٌجارات. بٌنما كانت اجبابات النساء فان 

 للمستفٌدات.الجمعٌة لا توفر دورات ووظائف 

     اجابات المستفٌدٌن و المستفٌدات من الجمعٌة حول ما لا ٌعجبهم من الجمعٌة 8جدول 

 المجموع نساء رجال  لا تعجبنً الجمعٌة 
 12 6 6 المساعدات النمدٌة للٌلة ولا تكفً لسد الاحتٌاجات.

 10 6 4 كفاٌتها.تأخٌر صرف السلال الغذائٌة وللتها وعدم 
 8 4 4 عدم الرد على الاستفسارات ولا ٌوجد سرعة فً الرد.



 
 

 7 4 3 عدم معرفة موعد صرف المساعدات.
الازدحام وعدم توفٌر موالف خاصة بالجمعٌة  والمرافك  

 6 2 4 ضٌمة والتجهٌزات معطلة.
 5 0 5 لا ٌتوفر السكن وسداد الاٌجارات.

 3 3   للمستفٌدات.لا ٌتوفر دورات ووظائف 
 

ان هذه الامور الانفة الذكر موجود منها فً الجمعٌة الا ان البعض من المستفٌدٌن لد ٌكون لم ٌسمع بها او 

انه جدٌد على الجمعٌة ومن ناحٌة اخرى فان هذا ٌتطلب نشاطا اعلامٌا للجمعٌة والتعرٌف باهدافها و 

 والمستفٌدٌن على حد سواء.غاٌاتها والامور التً تمدمها لكل من المتبرعٌن 

وتتربط النماط الواردة تحت بند لا ٌعجبنً فً الجمعٌة بالسؤال المتعلك بما لا ٌعجبنً فً الجمعٌة وهنا 

نلاحظ التشابة فً بعض النماط خاصة ذات الاهمٌة حسب اعداد الاشخاص الذٌن اشاروا الٌها سواء من 

 الذكور او الاناث المستفٌدٌن من الجمعٌة وهً:

 .السكن وترمٌم المنازل والتأثٌث المناسب 

 .زٌادة المساعدات سواء النمدٌة او العٌنٌة 

 .سداد فواتٌر الكهرباء وفواتٌر المٌاه والاٌجارات 

 .العمل على توفٌر وظائف لأبناء المستفٌدٌن 

لٌة. كما ان وهذه الامور ٌمكن ان تاخذ بالحسبان عند اعداد استراتٌجٌة الجمعٌة و برامجها وخططها المستمب

 هذه النماط ذات اهمٌة فً ظل الظروف التً تعٌشها المنطمة تحت ازمة الكورونا.

اما بمٌة النماط التً اثرٌت حول الاجتٌاجات من الجمعٌة ففً بعضها نوعا من الاهمٌة وان كان المشٌرٌن 

الاتكالٌة والرغبة من  لها للٌلا خاصة فٌما ٌتعلك بالدورات والتشغٌل اما بعض الامور فان فٌها نوعا من

 الاخذ دونما بذل اي جهد.

 اجابات المستفٌدٌن و المستفٌدات من الجمعٌة حول اجتٌاجاتهم من الجمعٌة 9جدول 

 المجموع نساء رجال  لون الازرقالاحتٌاجات من الجمعٌة
 12 6 6 السكن وترمٌم المنازل والتأثٌث المناسب.

 12 7 5 المساعدات سواء النمدٌة او العٌنٌة.زٌادة 
 11 7 4 سداد فواتٌر الكهرباء وفواتٌر المٌاه والاٌجارات.

 9 4 5 العمل على توفٌر وظائف لأبناء المستفٌدٌن.
 6 2 4 توفٌر العلاج للمرضى من المستفٌدٌن.

 6 3 3ضرورة توصٌل المساعدات إلى منازل المستفٌدٌن دون عناء 



 
 

 أو مشمة.
 5 3 2 المساعدة لعمل مشروعات تنموٌة تخدم المسفٌدٌن.

تعلٌم الاطفال الاٌتام وتوفٌر الباصات المناسبة لنمله إلى امكان 
 5 5   التعلٌم المختلفة.

 4 2 2 عمل دورات تدرٌبٌة لأبناء المستفٌدٌن.
توفٌر التعلٌم العالً والاستملال المادي وتوفٌر الوظائف 

 4 4   المناسبة.
 4 4   توفٌر مٌاه المشروع ومٌاه الشرب وتوفٌر شبكة اتصال.

 2   2 توفٌر سٌارة عائلٌة.
 

وٌلاحظ ان النصائح للجمعٌة وكذلن الاحتٌاجات الرئٌسٌة ولا ٌعجنبً فً الجمعٌة ركزت جمٌعها على  
 ثلاث امور رئٌسٌة وهً:

فً السوق وأن تكون الجودة ضرورة أن تكون السلال الغذائٌة صالحة ومن الاصناف المعروفة  .4
 ممبولة لتلن الاصناف وكفاٌتها للأسرة الكبٌرة.

مراعاة ظروف المستفٌدٌن وضرورة صرف المساعدات فً ولت محدد وبصفة دورٌة وعدم  .2
 تأخٌرها.

 ضرورة التزام الموظفٌن ولٌن الرد على بعض الاستفسارات. .1

 الامور ودراستها دراسة متعممة.ان هذا الترابط ٌدعو بلاشن الى اعادة النظر فً هذه 

 المستفٌدات من الجمعٌة حول ممترحاتهم لتطوٌر أدائها فٌما ٌخصهماجابات المستفٌدٌن و  12جدول 

 المجموع نساء رجال  النصائح للجمعٌة 
ضرورة أن تكون السلال الغذائٌة صالحة ومن الاصناف 

الجودة ممبولة لتلن الاصناف المعروفة فً السوق وأن تكون 
 9 6 3 وكفاٌتها للأسرة الكبٌرة.

مراعاة ظروف المستفٌدٌن وضرورة صرف المساعدات فً 
 8 4 4 ولت محدد وبصفة دورٌة وعدم تأخٌرها.

 5   5 ضرورة التزام الموظفٌن ولٌن الرد على بعض الاستفسارات.
الاٌتام لا الاهتمام بوضع الاٌتام بصفة خاصة حٌث أن بعض 

 4 4   ٌستفٌدون من خدمات الجمعٌة.
مراعاة الله والعطف على الاسر المحتاجة وان تكون الاولوٌة 

 3   3 لذوي الاحتٌاجات الخاصة.
 3   3 اٌجاد حلول للازدحام وتوفٌر الموالف الخاصة بالمستفٌدٌن.

تدرٌب العاملٌن بالجمعٌة من خلال دورات فً التعامل 
 3 3   ان مجال عملهم مجال انسانً.والاتصال حٌث 

البحث والتحري عن اوضاع المستفٌدات بصورة دلٌمة وتحدٌد 
 2 2   اذا كانت المستفٌدة مستحمة أو غٌر مستحمة.

 2 2   الاهتمام بكسوة الشتاء وتوفٌر الدفاٌات والمساعدات.



 
 

 

 

 :تمٌٌم أصحاب المصلحة
الأطراف المعنٌة، كما ٌمٌُمِّ مصالح كل طرف فً مسألة على تحدٌد ووصف  أصحاب المصلحة ٌعمل تحلٌل 

بعٌنها. وفً سٌاق السٌاسات والمشروعات، ٌسُتخدم هذا التحلٌل خلال مراحل التخطٌط، والتطوٌر، والتنفٌذ، 

 .والتمٌٌم والتحلٌل

وعلى الأهداف ٌستخدم هذا التحلٌل لتحدٌد مجالات التأثٌر التً ٌمتلكها الأفراد أو المجموعات على المؤسسة 

التً تسعى إلى تحمٌمها، وكذلن مجالات هذا التأثٌر والأسالٌب التً ٌتمّ من خلالها. ونظرا  لكون وجود 

المؤسسة ٌهدف بشكل أساسً إلى تحمٌك مصالح أطراف معٌنة والتنسٌك بٌن اهتماماتهم، فإنّ هذا التحلٌل 

ٌبمى حسن التطبٌك والنجاح فً التحدٌد الدلٌك ٌكتسب أهمٌة  خاصة وٌعتبر لازما  لأغلب المؤسسات، ولكن 

 لأصحاب المصلحة عاملا  حاسما  فً تحمٌك الغرض

إنّ تمسٌمات أصحاب المصلحة تتناسب مع طبٌعة أعمال المؤسسة والدور الذي تموم به، ولكنّ أهمٌة كلّ فئة 

، فعندما ٌتمّ منالشة ما لٌست ثابتة طول الولت، بل إنها تتغٌر مع تغٌر مجال التركٌز أو موضوع النماش

ٌتعلك بسٌاسة السلامة المهنٌة ٌعُتبر الموظفون كفئة من أصحاب المصلحة على رأس هرم الأهمٌة، ولكنّ 

 الأمر ٌختلف عندما ٌتم منالشة جودة الخدمات الممدمة حٌث ترتفع فئة المتعاملٌن إلى المرتبة الأولى.

ما الشركاء والعاملون فً مدٌرٌة التنمٌة الاجتماعٌة التً وٌنمسم أصحاب المصلحة فً الجمعٌة الى نوعٌن ه

 تشرف بطرٌمة او باخرى على اعمال الجمعٌة. 

ولد وزع استبٌان خاص على كلا الجانبٌن تكون مكن عدد من العبارت المغلمةـ وفٌما ٌلً تحلٌل وممارنة 

 بٌن أصحاب المصلحة من الشركاء ومن افراد التنمٌة. 

طات الحسابٌة والانحرافات المهٌارٌة وكذبن لٌمة )ت( لمعرفة فٌما اذا كانت إجابات ولد احتسبت المتوس

افراد العٌنة نت الشركاء وافراد التنمٌة تحتلف بدلالى إحصائٌة عن بعضها البعض ام ان الفرولات هً 

 فرولات عادٌة لٌس لها دلالة إحصائٌة أي انها متساوٌة من وجهة النظر الإحصائٌة. 

ٌر بالذكر ان الععد الملٌل من العٌنة ٌعنً ان اي تغٌر فً وصف الحالة سوف ٌؤدي الى تغٌر كبٌر ومن الجد

فً المتوسط الحسابً فعلى سبٌل المثال وضع اشارة تحت حالة موافك بدلا من موافمة بدرجة تامة ٌعنً 
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