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 الدراسةملخص 

رشاد الأسري من وجهة نظر المترددين على  خدمات الإالية إلى قياس جودة  حهدفت الدراسة ال     
  قارن أستخدمت الباحثة المنهج الوصفي المو   ،مراكز الإرشاد الأسري في ضوء بعض المتغيرات 

من    ات الإرشاد الأسري جودة خدممستوى  طبيق استبانة لمعرفة  بت  ت قام و   لتحقيق أهداف الدراسة،
على    ستبانةتطبيق الاوتم    ( فقرة،71على )  اشتملت أبعاد و ة  تس  من  ة مكون  وجهة نظر المترددين

البحرين  عينة من   فتاة  التابع لجمعية نهضة  يتيم للإرشاد الأسري  المترددين على مركز عائشة 
برنامج    بالطرق الاحصائية من خلال  ستبانة، وقد تم معالجة الا( مترددا ومترددة80مكونة من )

(spss)الدراسة نتائج  بينت  وقد  نظر    خدمات   جودةمستوى  أن    ،  وجهة  من  الأسري  الإرشاد 
المرتفع إلى  الفوق متوسط  بين  تراوحت  أبعاد    في  المترددين على مراكز الإرشاد الأسري  معظم 

من   وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس بين الذكور والإناث عدم  ، و ستبانةالإ
عدم وجود فروق ذات  ، و ميع الأبعاد في ج  رشاد الأسري في مستوى جودة خدمات الإ  المترددين

تعزى لمتغير الحالة الإجتماعية في جميع الأبعاد ما عدا بعد الملموسية )الجوانب  دلالة إحصائية  
ة بالمطلقين والأرامل وذلك لصالح مجموعة المطلقين والأرامل  الملموسة( بين مجموعة العزاب مقارن  

مستوى  و (0.05)دلالة    عند  في  عدم  ،  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  خدمات   جودةمستوى  وجود 
لمتغير  الإرشاد الأسري  العمرية، والسكن.  تعزى  والفئة  التعليمي، والمهنة،  وقد أوصت   المستوى 

شامل    بأهمية  الدراسة بشكل  وأدائها  مستوى خدماتها  تطوير  على  الأسري  الإرشاد  مراكز  عمل 
 للمترددين عليها.خدمات مميزة كهدف استراتيجي لتقدبم  

 

الإرشااااااااااد  وجهة نظر المترددين، مراكز  ،رشااااااااااد الأساااااااااري الإ  ،جودة الخدمات   الكلمات المفتاحية:
 الأسري.
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  الإهداء
 الغاليين ي  والد  إلى 

 إلى العزيزين أختي وأخي 

 إبني، بناتي  زوجي،  ،ثمينة الرائعةالالحبيبة أسرتي إلى 

  عملي المتواضع هذاأهدي 

 كم رعاوي  كميحفظ أن  وأسأل المولى عزوجل

 
   الباحثة
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 الشكر والتقدير 
الحمد لله رب العالمين مالك الملك لا شريك له ولا مثيل، والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء      

 الأمين صلى الله عليه وعلى آله وسلم. والمرسلين الهادي

هذا العمل أتقدم بوافر الشكر وجزيل الإمتنان لكل من قدم لي يد المساندة والمساعدة لأتم       
كتورة  د وذلك بتقديم رأي أو مشورة أو نصح وأتوجه بالخصوص بشكري وعرفاني وتقديري واعتزازي لل

الفاضلة/ شيخة الجنيد لإشرافها على هذا العمل، وما بذلته من جهد ونصح ومتابعة حثيثة، ليخرج  
 النهائية.هذا العمل في صورته 

بجامعة    –كما أتقدم بالشكر والتقدير والإمتنان لعموم أعضاء هيئة التدريس بقسم علم النفس   
البحرين العامرة على ما بذلوه من جهد ونصح وإرشاد ومساندة لنا طوال فترة الدراسة وما تلاها  

ا ملل، وشجعونا وحفزونا باستمرار على طلب العلم بشغف واجتهاد، ولم يدخروا جهد   و أ بدون كلل  
 في تنمية وشحذ مهاراتنا العلمية، ومدنا بالمعرفة القيمة.  

ا بالغربة الدراسة، فلم أشعر يوم    ورفيقات   موصول كذلك إلى زملائي وزميلاتي رفقاء  وشكري 
وأنا موجودة بينهم بل كنا أخوة نمد أيدينا لبعضنا البعض بالتشجيع والمساندة والنصح والمشورة،  

والزميلات والإخوة خارج جامعتنا الحبيبة أخصهم بالتقدير لمساندتهم وتشجيعهم لي،  وكذلك الزملاء  
 ا لكم مني كل الشكر والتقدير.   وثقتهم بقدراتي، فجميع  

عائشة يتيم للإرشاد الأسري    مركز  القائمين والعاملين في  أتقدم بالشكر الجزيل كذلك إلىو 
دعمي  اللامحدودة في    مومساندته   ،بأهمية هذه الدراسة  ملإيمانه  التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين

 .  قديم كل التسهيلات الممكنةتعن طريق   لانجازها

رعاهما الله بعينه التي لا تنام وأطال   ا، فجزيل الشكر وعظيم الإمتنان لوالدي ووالدتيوختام  
على دوام تشجيعي وتحفيزي ومساندتي طوال فترة دراستي    الأعزاء  في عمرهما، وزوجي وأبنائي

  وإعدادي للرسالة، أدامكم الله في عز ورفعة وسعادة مدى الحياة.

  الباحثة  
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 شكال قائمة الأ
 الصفحة  عنوان الشكل الرقم

لدى  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  ستبانةالنسب المئوية الموزونة لا 1
 مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين على  المترددين

66 

 68 ومتوسط درجات عينة الدراسة   ستبانةالوسط الفرضي للا 2
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 الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين. 
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 حدود الدراسة •
 مصطلحات الدراسة  •
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 الفصل الأول 
 :مقدمة
تفرضه    اا وملح  ساسي  أا  مر  أ  الراهنفي العصر  وجودة خدماته    سري رشاد الأصبح الاهتمام بالإأ      

خدمات الدعم    في الحصول على  وق أفرادهاحق صيانة الأسرة و   من أهمها   العديد من الاعتبارات والتي
والمساندة أثناء التعرض للأزمات والمشكلات الأسرية، وكذلك لدى انتقال الأسرة من مرحلة نمائية إلى  
أخرى وما يتطلبه ذلك من حاجة إلى الاستبصار بعملية النمو في كل مرحلة، والصعوبات التي قد 

لل الحاجة  يتطلب  الإنتقالية؛ مما  المراحل  أفراد الأسرة في  الإ  حصول علىيواجهها   ةرشاديالخدمات 
تي خدمات  أوبذلك ت  ة.والعلاجية  والنمائي  ة في ذلك الخدمات الوقائيبما  نواعها وفي الوقت المناسب  أب

الأالإ كد رشاد  للأا سري  رئيسي  و   لمواجهة  ةسر عم  عبر مراحل  أمشكلاتها  المختلفهالزماتها    كما   ،نمو 
أهدافهم   تحقيقتحفيزهم لو  مهمودع ،في الحياه همار وتقويم مس اتهم،في بناء شخصي أفراد الأسرةتساعد 

 وتطلعاتهم الحالية والمستقبلية. 

، التخصصات المهمة في حياة الناس  يعتبر من  ( أن الإرشاد الأسري  2021)لحيسوني  اويرى        

على مستوى العالم، وبمقدار تماسك الأسرة وسلامتها ووثوق    ا من الإهتماما واسع  حيز  وقد أخذ هذا العلم  
ا،  إيجابي    معاييرها في القيم والسلوك، والتكيف مع الجماعة والمجتمع، بمقدار ما تتكيف وتتفاعل تفاعلا  

 المتينة. للأمن النفسي والاجتماعي والحصانة صلبة نةويمثل هذا الانسجام والتماسك ضما

  ، فيما بينهم  لتفاعلوا  ةسر فراد الأأبين    ةسريعلاقات الأللتحسين  ويمثل الإرشاد الأسري عملية        
العاطفي  يةوتنم و   الطفل  ةساعد وم    ،والمشاعر  ةالعلاقات  له،  النفسي  الدعم  حاجاته  إ  بتوفير  شباع 

)محمد،   يجابي الإ جواء من التفاعلأالجلسات في  عقد  من خلال    ة النفسيالإجتماعية و مشاكله    ةومعالج
 (.2022فؤاد، عبداللطيف، وعطية، 

تطوير    على  ملت شتأن  ويمكن  من أسرة لأخرى،    اوأثره  الإرشاد الأسري العائدة من  فوائد  ال  تنوعوت      
و صحيةوعلاقات    حدود  و تحسين  ،  و التواصلالتفاعل  دور  ،  كل  تحديد  داخل ومسؤولية  ما  شخص 
و الأسرة الأسرة  ،  ديناميات  و التفاعلية  والعلاقات تحسين  والتأقلم،  القوة  أدوات  لأفراد   والتعايش  توفير 
التفاعلات و   ،الأسرة و سوية  الغير  معالجة  المشكلات  وتنمية  تحسين ،  حل  على  الأسرة   قدرات 

(.(Brown, 2022 
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الأسري  2022) العبدالكريم    شيرتو        والعلاج  الإرشاد  خدمات  أن  إلى  تقديمها (  قبل    يتم  من 
التي توفر مؤسسات  العد هذه المراكز من أهم  المراكز الأسرية، وت  مختلف  الأخصائين الإجتماعيين في  

مع القضايا والمشكلات الأسرية التي تمس حياة    والتفاعل  التعامل  وتسهم فيالإجتماعية،    ات الخدم
 الأفراد وتؤثر على تفاعلهم. 

ا في السنوات ملحوظ    اا واهتمام  ه تطور  سري وخدماترشاد الأمجال الإ  يشهد البحرين    ةفي مملكو        
  وما تشتمل عليه من   سري رشاد الأخدمات الإ  المختصة بتقديم  المراكز والمكاتب   همحيث تس  الأخيرة،

شدين  ر تتناسب مع متطلبات المستمتميزة    ات خدمهي  و   ،جراءات وبرامج وتسهيلات للمترددين عليهاإ
الحكومية والخاصة وكذلك الأهلية المعنية بتقديم  وهذا يشمل كل من المؤسسات والمراكز    ،واحتياجاتهم

 خدمات الإرشاد الأسري.

التالية: إرشاد والأهمية    خدمات الإرشاد الأسري في مملكة البحرين تبعا للأولوية  يمكن ترتيب و        
ت الوالدية، حل    نميةتنشئة الأبناء، إرشاد  الحياتية  النزاعات و المهارات  المهارات  الزوجية،  الصراعات 

إرشاد للحالات  وتمكينهن،  ومساندتهن  سرة، إرشاد ما قبل الطلاق وخلاله، إرشاد المطلقات  لأفراد الأ
الأسرة وإهمالها من    هجرالإرشاد في حالة  تعنيف الأبناء،  معالجة مشكلة  زواجي و العنف  التي تواجه ال

للأبناء،   مدرسي  إرشاد  الأب،  لأقبل  المدمنين.  إرشاد  إلىإضاف  و سر  الفردي  تقديم    ذلك  ة  الإرشاد 
مكانة هامة بشكل    حتل لتوعية والوقاية وتنمية المهارات التي توبرامج ا  لجميع أفراد الأسرة،والجماعي  

 (. 2011واضح في أنشطة الإرشاد الأسري )حجازي،  

من        الباحثة  تعاملت  الإرشاد  خوقد  مجال  في  عملها  والتعليم الإجتماعي  لال  التربية  وزارة  في 
  كأخصائية إجتماعية، وفي وحدة الخدمات النفسية في مركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري كأخصائية 

الأسري، وقد لامست العديد  الإرشاد  الإرشاد النفسي و  مع الحالات المستفيدة من خدمات   إرشاد نفسي
  النفسية   الإرشادية  من الإحتياجات والمشكلات التي يعاني منها المترددون، وشاركت في تقديم الخدمات 

 .نلمختلف فئات المترددي والإجتماعية والأسرية

الاهتمام من قبل الإدارات   أن  من خلال خبرتها العملية في هذا المجال  لاحظت الباحثةكما        
بالحصول على   يتعلق  فيما  البحرين  للخدمات    تقييموالعاملين في مراكز الإرشاد الأسري في مملكة 

ا للتعرف على مستوى  ا رئيسي  ا ومتطلب  ا دائم  حاضر  كان ولا يزال    للمترددين الإرشادية المقدمة من قبلهم
قبلهم،   من  المقدمة  الخدمة  لجودة  الخللسعي ا  ومكامن  والقوة  الضعف  بنقاط  استبصارهم  في   زيادة 
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للمتردد  تقديمها  المقدمة وأساليب  التطوير للأفضل، وذلك من خلال الخدمات  القدرة على  ، ومنحهم 
آرائهم ووجهات نظرهم    كشف عنوال  ،التعرف على رضا المسترشدين عن مستوى الخدمات الإرشادية

في مستوى جودة الخدمات المقدمة ومدى استفادتهم منها. وعلى الرغم أن تركيز مراكز الإرشاد الأسري  
مع توافرها باستمرار والإهتمام    ،بصورة مناسبة للمتردد   تقديم الخدمات   ةعلى كيفي كان ينصب عادة  

يكن  جودتهاب لم  الإرشادية  الخدمات  عن  المترددين ورضاهم  نظر  بوجهة  الإهتمام  أن  إلا  ا  منظور  ، 
واسعا  وملاحظ   الحصول عليهي  عادة    التقييم  نأحيث    ، بشكل  ب  تم  وإدارة بأسلوب شفهي  المتردد  ين 

ا لبعض البرامج  ا كتابي  وكذلك مع العاملين في المركز، أو ربما يكون هناك تقييم    ،المركز الإرشادي 
ومع تطور العمل في مراكز الإرشاد   .الإرشادية وأساليب ومهارات المرشدين العاملين في هذه المراكز

بأهمية قياس مستوى جودة   الحديثة، زاد الإهتمام والوعي  التطورات  لمواكبة  الدائم  الأسري، وسعيها 
مع توثيق هذه    ،ورضاهم عن الخدمات المقدمة  المسترشدينالخدمات فيها وذلك بتحري وجهة نظر  

ا بما تشتمل عليه من نقاط سلبية وإيجابية، والتعرف على مواطن القصور  كتابي  الآراء ووجهات النظر  
التطوي واقتراحات  القوة،  ومكامن  إليها  روالضعف  الرجوع  يتم  خاصة  سجلات  في  بها  والإحتفاظ   ،

 .الأسري  والإستنارة بها للإستمرار في عملية التطوير لخدمات الإرشاد 

  الخاص   رأيبشكل كلي على ال  رتكزودة الخدمة تجبأن    في هذا الصدد   (2022)وأشارت السلمي        
المقدمة، مما  وذلك  للمستفيد   الخدمة  للتعرف على مستوى جودة  أساسي  بأن مستوى    يبينكمقياس 

و  نسبي،  شيء  هو  أن  الجودة  مستفيد  يمكن  من  آيختلف  اإلى  الذي  لأخر،  و مر  على  يوجه  يحتم 
 .من خدمات  ويحتاجونه مستفيديها حول ما يرغبونه وآراء المنظمات فهم ومعرفة توجهات 

تعليقات آراء و أهمية  تشير إلى  ، أن الأبحاث  Rober, Sundet, Tricht (2020وأشار كل من )     
بين  والعلاقة  جودة التحالف العلاجي  للحكم على جودة الخدمات المقدمة، كتقييم    ثري   مورد  كالعملاء  

ات في العملية التحالفالخدمات ك  يفكر خبراء الأسرة في طرق تحسين جودةالمرشد والعميل، ويجب أن  
   في بيئة العلاج الأسري.  فاعل والتواصلتحسين التستجابة لآراء العملاء في أهمية  ذلك او   ،الإرشادية

قياس مدى  من خلال    الإرشاد الأسري   مراكز ومكاتب   خدمات   وتتضح أهمية التعرف على فاعلية      
الخدمات التي تقدمها، ومدى استفادتهم منها عن    تجاه  ووجهات نظرهم  وآرائهم  المترددين عليها رضى  

السعي لتطوير    من عملية التقييم هو  يالأساس  طريق تقييم أدائها في ضوء محكات محددة، والهدف
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ا على  مما ينعكس إيجابي  المطلوب،  صل إلى المستوى  يهذه المراكز والمكاتب، وتحسين أدائها لخدمات  
جلال الجنيد،  )العمران،  برمته  البحريني  المجتمع  ورفاهية  البحرينية  الأسرة  و استقرار  المحجوب،  ، 

2022.) 

وترى الباحثة أنه بات من الضروري الإلتفات إلى جعل المترددين عنصر أساسي من عناصر       
الإرشاد الأسري، حيث أنهم جزء لا يتجزء من العملية الإرشادية،    عملية تقييم جودة الخدمات في مراكز

تصور واضح عن أهمية هذه    في تكوين  يساعدهموخوضهم في مسار الجلسات والخدمات المقدمة لهم  
والإستماع لوجهات هذه النظر أو تسجيلها يمثل مورد مهم للمركز الإرشادي لمراقبة    ،الخدمات وجودتها

 خدماته وتجويدها إلى مستوى أفضل.  

الخدمات في  و وفي ظل هذا الاهتمام والتطور والتقدم الحاصل في عمل مراكز الإرشاد الأسري  
موضوعي    مقياس  للأسرة البحرينية، تتضح أهمية وحاجة هذه المراكز إلى توفر أداة أو  المقدمة من قبلها

لقياس جودة خدمات الإرشاد الأسري، يشتمل على معظم أبعاد الجودة المرتبطة بالخدمات الإرشادية، 
وكذلك للتعرف بشكل دقيق على وجهة نظر المترددين على هذه المراكز في مستوى جودة الخدمات  

اغفال  لالمقدمة   عدم  مع  للهم،  المتردد  السعي  حياة  في  الحاصل  الأثر  على  المستوى  تعرف  على 
هذا ما  وحصوله على الخدمات الملائمة، و   ،الأسري جراء خوضه في العملية الإرشاديةو   الشخصي

شجع الباحثة إلي السعي إلي إجراء الدراسة الحالية بهدف التعرف على مستوى جودة خدمات الإرشاد  
الأسري من وجهة نظر عينة من المترددين على مراكز الإرشاد الأسري في ضوء بعض المتغيرات في  

والكشف   ، ويمكن الإستفادة من معطيات هذه الدراسة في حال بينت أهمية الإستبصارمملكة البحرين
 ،وجهة نظر المترددين عن جودة خدمات الإرشاد الأسري بمراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرينعن  
 .   هذه المراكزجودة خدمات الإرشاد الأسري من وجهة نظر المترددين على  مستوى  بقياس وذلك 

 الدراسة:مشكلة 
وواقع الإرشاد    بشكل عام  على الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت موضوع الإرشاد الأسري       

كدراسة    -في حدود ما اطلعت عليه الباحثة  - وذلك  بشكل خاص   الأسري وخدمات الإرشاد الأسري 
(، إلا أن هذه الدراسات 2022(، ودراسة العمران وآخرون )2019النجداوي، أبو عميرة، وأبو الرب، )

لذا    .قياس رضا المترددين عن جودة خدمات الإرشاد الأسري على    فقط  منها  محدد   في جزء  اقتصرت 
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الجودة الرئيسية لقياس  تناول هذا الموضوع الهام بصورة شاملة متضمنا جميع أبعاد  برزت الحاجة إلى  
التعرف على وجهة    موضوع  لتتناولالحالية    الدراسة  وجاءت هذه  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري،

  كموضوع رئيسي  نظر المترددين عن مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري في مراكز الإرشاد الأسري 
تضمن   الأداء وفق ا    الرئيسية  لجودةا  أبعاد وشامل،  جودة  وذلك  (  SERVBERF)  العالمي  لمقياس 

، خاصة في ظل الإهتمام المتزايد بجودة الخدمات في هذا ودقته في قياس جودة الخدمات   لأهميته
اعادة صياغة وتعديل وتقنين مقياس  على  ، مع العمل  تنمية مهارات العاملين فيهال  سعيالمراكز، وال

مستوى  وجهة نظر المترددين على مراكز الإرشاد الأسري عن    سلقيا(  SERVPERFجودة الخدمة )
في مراكز الإرشاد الأسري في مملكة البحرين، مما يسهم في  التي تقدم  جودة خدمات الإرشاد الأسري  

تقديم المعلومات والتعرف على وجهات النظر الموضحة لجودة الخدمات الأسرية، والتطور في وضع  
من أجل تحسين وتطوير هذه الخدمات لمستوى    الخدمات هذه  هذه التصاميم والإستفادة منها لتقييم جودة  

 .أفضل

فقد لاحظت الأثر المهم الذي  2001 العام إجتماعي منذ و  نفسي كأخصائية إرشاد  مهنتيحكم بو      
المترددين للجلسات    فيما يتعلق بتقييم  تمثله وجهات نظر وآراء المترددين سواء الشفوية أو المكتوبة

جتماعي أو التربوي  الخدمات سواء في المجال الاتلك  في تحسين جودة    والبرامج الإرشادية المقدمة لهم
الإرشاد    ، وقد جاءت هذه الدراسة من أجل التعرف على مستوى جودة خدمات أو الأسري   أو النفسي
المترددين على مراكز الإرشاد الأسري، وت   الأسري  الدراسةتبلو من وجهة نظر  في    الحالية   ر مشكلة 

 الإجابة على الأسئلة التالية: 

 : الدراسةأسئلة 
على مراكز  من وجهة نظر المترددين    الإرشاد الأسري وأبعادها الفرعية مستوى جودة خدمات  ما    - 1

   ؟الإرشاد الأسري بمملكة البحرين
المترددين لدى    الأسري   هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد  -2

الإجتماعية، المستوى  ، الحالة  الجنس  ات )على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير 
 ؟ التعليمي، المهنة، الفئة العمرية، السكن(

  : الدراسةأهداف 
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نظر   وجهة  من  الأسري  الإرشاد  خدمات  جودة  مستوى  على  التعرف  إلى  تهدف  الحالية  الدراسة 
مراكز الإرشاد الأسري في ضوء بعض المتغيرات، لذلك فإنها تحاول تحقيق الأهداف    المترددين على

 التالية:  

 المترددينمن وجهة نظر  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري وأبعادها الفرعية  التعرف على    -1
   .على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين

المترددين على مراكز الإرشاد الأسري  لدى    الأسري   مستوى جودة خدمات الإرشاد الكشف عن    -2
جتماعية، المستوى التعليمي، المهنة، الفئة العمرية،  ، الحالة الاالجنس  ات )لمتغير تبع ا  بمملكة البحرين  

 السكن(.

 : الدراسةأهمية 
 :الأهمية النظرية

ا مع  المتصلة بهذا الموضوع خصوص  تعتبر هذه الدراسة الحالية إضافة دراسية إلى بقية الدراسات    -1
وذلك بهدف تحسين وتطوير    ،مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين  حول  هالدراسات التي تناولت  ندرة

 . في هذه المراكز الخدمات المقدمةمستوى جودة 

للباحثين والمرشدين الأسريين ا مهم  تتركز أهميتها في كونها مرجع    -2 سوف يزودهم من خلال    –ا 
مراكز الإرشاد الأسري بوجهات نظر المترددين على    -الإطار النظري والدراسات السابقة ونتائج الدراسة 
 فيما يتعلق بمستوى جودة الخدمات المقدمة فيها.

العربي لمثل هذه النوعية من    الخليجي أو  حاجة المجتمع سواء المحلي في مملكة البحرين أو  -3
ووجهة   في مراكز الإرشاد الأسري   جودة خدمات الإرشاد الأسري   مستوى   الدراسات التي تتعلق بقياس 

تناولت    التي  دراسات ال  فيقلة    نظر المترددين في جودة هذه الخدمات، ففي حدود علم الباحثة هناك
 موضوع البحث. 

  :الأهمية التطبيقية
  ن في تحسس الجوانب التي تؤثر في وجهة نظر المترددين ورضاهم ع   الدراسة  الإستفادة من نتائج  -1

،  (الجوانب الملموسة)  الملموسية  من حيث   مراكز الإرشاد الأسري   مستوى جودة الخدمات المقدمة في
 والاعتمادية، وسرعة الإستجابة الفعلية، والثقة، والتعاطف، والفائدة.
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مستوى  عن  توفر الدراسة مقياس مهم للباحثين تحدد بإعداد استبانة لقياس وجهات نظر المترددين    -2
 .في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين جودة خدمات الإرشاد الأسري 

مراكز الإرشاد الأسري والجهات المعنية بمملكة البحرين إلى الإهتمام   نظر المسؤولين في  لفت    -3
الأسري من خلال التعرف على وجهة نظر المترددين على هذه المراكز    الإرشاد   بقياس جودة خدمات 

 ا لتنمية وتطوير خدمات الإرشاد الأسري فيها.  سعي  

 : الدراسةحدود 
ا  (08اقتصرت الدراسة على عينة قوامها )الحدود البشرية:    -1 مركز عائشة  من المترددين على    فرد 

 فتاة البحرين. يتيم للإرشاد الأسري التابع لجمعية نهضة 

عائشة يتيم للإرشاد الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة    مركزالدراسة بهذه    طبقت   الحدود المكانية:  -2
 بمملكة البحرين. البحرين  

 م.  2023 -2022  العام أجريت هذه الدراسة ما بينالحدود الزمنية:  -3

الإرشاد الأسري من وجهة نظر المترددين  التعرف على مستوى جودة خدمات  الحدود الموضوعية:    -4
مراكز الحالة    على  على  الدراسة  متغيرات  واقتصرت  المتغيرات،  بعض  ضوء  في  الأسري  الإرشاد 

 الإجتماعية، الجنس، العمر، المهنة، مكان السكن، المستوى التعليمي.

 الدراسة مصطلحات 
 مراكز الإرشاد الأسري: -1

خدمات متخصصة متكاملة للأسرة في مجال الإرشاد الأسري،    وفيربت  مراكز الإرشاد الأسري   تعني      
الأسري   والتماسك  تحقيق الإستقرار الأسري، والتوافقل  سعيا،  الأسرة ودعمها  تعمل على تلبية احتياجات و 

المتخصصة  للجهات  الإحالة  خدمات  تقديم  إلى  بالإضافة  الأسرة،  أفراد  الدعم،  بين  وحسب    لتقديم 
 (. 2019، وآخرون  احتياجات الأسرة )النجداوي 

تطوعي       "مؤسسات  ت  أو  ةوهي كذلك  الزواج،   ضطلعرسمية  للمقبلين على  مالية  إعانات  بتقديم 
وتساعد على    ،علاج المشكلات التي تتعرض لها الأسرة، وتقضي على أسبابهامتابعة و في    هموتسا
الجو العائلي السليم الذي يكفل للأسرة نشأة اجتماعية سليمة، وتوجيه الأسرة نحو مصادر    وتنمية  تهيئة
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الا القضاء  الخدمات  ومعاونة  بها،  للإنتفاع  بحث وذلك  جتماعية  في  والأنكحة  الضمان  محاكم  في 
ال تؤديالعوامل  إلى  للنزاعات الأ  تي  بالإضافة  بالأسرة  عداد بحوث إ سرية،  تقدم    . متصلة  بذلك  وهي 

 (. 95ص ،  2004عسكر، بن  ونمائية" )  خدمات وقائية وعلاجية

بناء ا على أهمية الوعي الأسري في مواجهة المشكلات   (119ص  ،  2015وتعرفها )السند،        
جتماعية تهدف إلى تلبية حاجة المجتمع إزاء التداعيات  امؤسسة  أنها "والصعوبات الحياتية المختلفة ب

 للإرتقاء بمستوى الوعي لدى أفراد الأسرة في مجال التعامل الأسري". ؛ تواجهها الأسرةالسلبية التي  

لتقديم خدمات الإرشاد الأسري والنفسي والإجتماعي،    وتعرفها       الباحثة بأنها مراكز متخصصة 
منوعة  و للأفراد   برامج  تقديم  العمرية، من خلال  الفئات  ولمختلف  نمائية  والقائية  الو   كالبرامجالأسر، 

 وحل مشكلاتهم وتوكيد ذواتهم.     اا واجتماعي  نفسي   علاجية، والهدف منها دعم هؤلاء الأفراد وأسرهمالو 

 خدمات الإرشاد الأسري: -2
تقدمها مراكز ومكاتب الإرشاد الأسري  مجموعة من  هي         التي  والبرامج    ة تلبي  بهدفالخدمات 

وتحقيق    ،على تحقيق التفاهم وحل الصراعات مساعدتهم  والهدف منها    ،احتياجات جميع أفراد الأسرة 
 (. 2023،  وزارة التنمية الإجتماعيةبينهم )فيما  التوافق والتسامح 

( "أن الخدمات الإرشادية من أرقى الخدمات التي تقدم للأفراد، 3ص  ،  2018ويرى )أبو يوسف،        
لما لها من أثر كبير في مساعدة الفارد على حل مشكلاته وتعديل سلوكه وتوجيهه نحو الطريق السليم، 

ويزيد ثقة الفرد بنفسه وقدراته    ،رشاد ويوجه ويعدل السلوك ويقومهوهذا هو دور المرشد النفسي الذي ي  
ويساعده علاى التكياف النفساي والاجتماعي، بالإضافة للعديد من الخدمات الإرشادية التي    ،وإمكاناته

 يقدمها المرشد للمسترشدين".

 جودة الخدمات:   -3
ت          أن  يمكن  الخدمة  جودة  ومن    وصفإن  الخدمة  مقدم  منظور  هذه    جانب من  من  المستفيد 

الموضوعة مسبق ا لهذه  الجودة  الخدمة، فالجودة من منظور مقدم الخدمة هي مطابقة الخدمة لمعايير  
الخدمة   هذه  مواءمة  فهي  المستفيد  منظور  من  الخدمة  جودة  أما  و الخدمة،  استخداماته  لمتطلباته 

 (.Lee J & Ritzman, 2000)واستعمالاته 
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درجة بأنها تشتمل على  جودة الخدمة   وضحانفي  Christopher and Wright (2002أما )       
إشباع وتلبية حاجاتهم  ب  كات المقدمة وذلكمحمن ال  الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين

وتوقعاتهم،   توقعات   (19ص ،  2006  أشار)إدريس،  بينماورغباتهم  إلى  الخدمة  لجودة  تعريفه  في 
على أنها "مفهوم يعكس مدى    المستفيد وعلاقتها برضاه عن الخدمات المقدمة له ومطابقتها لاحتياجاته 

 ."ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد من الخدمة

العالول         هدفه  إلتزام طويل الأجل    بل هي ا يردد  أن جودة الخدمة ليست شعار  (  2011)ويرى 
مسؤولية إدارة المنظمات و كل تعتبر المستمرة والمتزايدة، كما أنها  ينمستفيد إشباع حاجات ورغبات ال

الوظيفة الأولى للكثير من المنظمات، وغدت فلسفة إدارية وأسلوب    وأصبحت الجودةالعاملين فيها.  
إدراك العملاء لمستوى    نامي المتلاحقة، إضافة إلى ت   حياتية حياة تمكنها من البقاء في ظل المتغيرات ال

 الجودة فيما يقدم لهم من سلع وخدمات.

 :  وهي ينظر العميل للجودة من خلال جواناب ثلاثةو 

والتي تقدم  نشطة والإجراءات، وكاذلك التقنيات الموجودة  تمثله الأالذي  و   :الجانب الفني أو التقني   -1
الخدمة والمنطقية    يتبينو   للعميل،  عن طريقها  والسرعة  الدقة  مادى  في  والتسلسل،    فيأثرها  الأداء 

 .تانعكس علاى اتجاهات العميل نحو الخدمة  سوفوبالتالي 

، مما  المعنية  الخدماة من مقدميها لدى الجهة  وتقديم  أداء   وأسلوب   ويهتم بآلية  :الجانب الوظيفي  -2
العااملين الذين يمثلون الجهة مقدمة الخدمة    وتقبله لمقدمي الخدمة من  يؤثر على مدى ارتياح العميل

 .وصادق وعاودهم ومبادرتهم نحو المساعدة وخبرتهم من خالال مهااراتهموذلك 

الخدمة  -3 تقديم  أو محيط  البيئي  و   حيث من خلاله  :الجانب  التواصل  الموظفين  يتم  بين  التفاعل 
لجاناب الملموس مثل المباني والآلات والتجهيزات التي  تمثل العميل وهي  ل   الخدمة  القائمين على تقديم

 .(Wilson, 2008) تستخدم لإنجاز وتقديم الخدمة للعميل

 جودة خدمات الإرشاد الأسري: -4
الخدمات الإرشادية بأنها "التميز في الخدمات    ةجود   (341، ص  2017  ،المحمودي)يعرف  و       

الإرشادية من حيث برامجها الجماعية والفردية وأنشطتها ووسائلها وفنياتها ونتائجها في تحقيق الأهداف  
 . ا للمعايير التي صاغتها المؤسسة المسؤولة عنها من أجل تقييمها"التي وضعت من أجلها وفق  
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 خدمات الإرشاد الأسري:أما التعريف الإجرائي لجودة 
هي: الجوانب الملموسة، الإعتمادية، سرعة  و   رئيسية   أبعاد   خمسةفي  تعرفها الباحثة بأنها تتمثل        

التعاطف الثقة،  الفعلية،  الباحثة بحيث  ،  الإستجابة  السابقة  قامت  الإطلاع على الأبحاث والدراسات 
ذات الصلة بموضوع الدراسة والتي تناولت موضوع جودة الخدمة، وأشتمل بعضها على مقاييس تتماشى  

، وعملت الباحثة على إعادة صياغة وتعديل ( المكون من خمسة أبعادSERVPERFمع مقياس )
بعد سادس وهو )الفائدة( ليتناسب مع خصوصية الخدمات الإرشادية والعائد    مع إضافة وتقنين المقياس  

 ا كما يلي:    وقد عرفت الباحثة الأبعاد تفصيلي  مراكز الإرشاد الأسري.  منها، والمقدمة في

 : Tangiblesالجوانب الملموسة  -1

  المخصصة   ماكنالأوهي كل ما يتعلق بالمواد الملموسة مثل التجهيزات والمعدات والقاعات و       
 الإرشاد الأسري العام.  كتب السيارات ومظهر موقوف ل

  Reliabillity:الإعتمادية  -2

الإرشاد الأسري بالإجابة    وفي الوقت المناسب واهتمام مركز  بشكل صحيح   مهاموهي مدى تنفيذ ال      
  عن التوثيق والتدقيق. المترددين فضلا   أسئلةعلى 

 : Responsivenessسرعة الإستجابة الفعلية  -3

فترة   حاجات المترددين مثل:لمتطلبات و الإرشاد الأسري    وهي مدى استجابة العاملين في مركز      
 لمساعدة المترددين. ةالدائم والجهوزية والإستعداد المواعيد في دقة والالإنتظار لأداء الخدمة 

 Assurance:الثقة  -4

والثقة         بالأمان  المترددين  مدى شعور  و هو  مركبتواصلهم  في  العاملين  مع  الإرشاد    زتعاملهم 
 الأسري.

  Empathy:التعاطف  -5

باحترام وتقدير    معاملتهماهتمام العاملين بمركز الإرشاد الأسري بالمترددين و توجه و عبر عن  ي  ووه      
 وتلبيتها.  همومعرفة احتياجات

 Feasibility:الفائدة  -6
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وهي تصف مدى استفادة المتردد وأسرته من خدمة الإرشاد الأسري التي حصل عليها في مركز        
 الإرشاد الأسري.

 على مراكز الإرشاد الأسري:  دون المترد-5 
، ويعانون عادة من مشكلات نفسية أو أسرية أو  الأسري   الإرشاد   ات هم الأفراد الذين يتلقون خدم      

والتعامل معها. وقد  المساعدة والمساندة من أجل تخطي مشكلاتهم  أو اجتماعية، ويطلبون  تربوية، 
 الأسرة أو أحد أفرادها.  ملتمس الخدمة جميع أفراد  كون ي

المتردد على المركز الإرشادي المستفيد من    أو  ( المسترشااد 2019)  وعرف النجداوي وآخرون       
ا ماا يعاناي مان مشاكلات نفساية أو اجتماعياة  بأنه "مان يتلقاى خدماة الإرشااد وغالبا    لخدمة الإرشاديةا

 ".أو تربوياة، ويبحاث عان مسااعدة للتغلاب علاى تلاك المشاكلات 

الأشخاص أو المسترشدون  هم في هذه الدراسة:  الإرشاد الأسري  كزاعلى مر  دينبالمترد  ويقصد       
بمركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري التابع    الذين حصلوا على خدمات إرشادية أسرية فردية أو جماعية 

جتماعي والأسري، والذي يسهم للحصول على الدعم النفسي والاوذلك  ،  لجمعية نهضة فتاة البحرين 
   التوافق النفسي.التوازن و في حل مشكلاتهم، ومساعدتهم على تحقيق 

 وجهة نظر المترددين على مراكز الإرشاد الأسري: -6

والتي       الإرشاد الأسري  المترددين على مركز  آراء  بها  ستوى جودة خدمات  تعبر عن    ويقصد 
المرشدين، ، ورأيهم في البيئة المادية ومستوى مهارات  وأثرها  المركز ومدى الإستفادة منها وفاعليتها

 والعملية الإرشادية، وأخلاقيات المرشد الأسري. 

الحكم أو الرأي الذي يتبناه    يعرف وجهة نظر المترددين أو المستفيدين في هذه الدراسة: هوت       
خدمات الإرشاد الأسري المقدمة لهم من خلال  بمستوى  المركز الإرشادي فيما يتعلق  عن  المترددون  

، الإعتمادية، سرعة الإستجابة الفعلية،  ) الجوانب الملموسة(  الأبعاد التالية: الملموسيةاستجابتهم على  
 الضمان، التعاطف، الفائدة.
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 الفصل الثاني 
 النظري والدراسات السابقة الإطار

 

 : طار النظري : الإأولً 
  . خدمات الإرشاد الأسري  •

 جودة خدمات الإرشاد الأسري. •

 مراكز الإرشاد الأسري.المترددون على   •

 . ا: الدراسات السابقة و التعقيب عليهاثانيً 

 التعقيب على الدراسات السابقة ا: ثالثً 
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 طار النظري : الإأولً 

خدمات الإرشاااااد الأسااااري وجودة خدمات الإرشاااااد الأسااااري ساااايتم الحديث في هذا الفصاااال عن  
 والمترددون على مراكز الإرشاد الأسري.

 رشاد الأسري الإ خدمات : ولالمحور الأ 
 لإرشاديةاتعريف الخدمات  :  أولً 

م ه أي قام الخدمة لغةً:    ( أن2004بين أنيس، منتصر، الصوالحي، أحمد )       م ه  وخِد  د  تعني خ 
م  وهو ما يقام به من  1992بتقديم حاجة لشخص آخر، أما في مسعود ) د  ( فجاءت الخدمة من خ 

 قضاء حاجة. مساعدة في القيام بعمل أو 

فتعرف الخدمة بأنها عبارة عن أنشطة يقوم بتقديمها أشخاص، أو تصنعها آلات   أما اصطلاحًا:      
وتؤدي إلى حدوث تئغيرات في الظروف الحياتية للأشخاص أو السلع التي يملكونها، وهدفها السعي 

 (.  2017لتلبية المتطلبات الخاصة بالعملاء. )سامي، 

الخدمةو       إلى  يتم  لممنتجات غير معبارة عن    هاأن ب  يشار  في أسواق    بهاالتعامل  تداولها و وسة 
م في توفير جانب كبير  ه، وتسهلكرغبات وحاجات المستمتطلبات و ا إلى إشباع  دف أساس  هتو   ،معينة

ى مستوى الفرد لع  قتصادي سواء  الإ  ستقرارلإمن ا  نوعتؤدي إلى  كما    ،طمئنان والرعايةمن الراحة والإ
 (. 2019تمع )عمر ومراد، ى مستوى المجلأو ع

تمكين الأفراد من التخطيط "  أنهاب  (13ص    ، 1999)الفرخ وتيم،    هاعرفتأما الخدمات الإرشادية ف     
وقد تكون في    ،لمستقبلهم وفق إمكانياتهم وقدراتهم العقلية والجسمية وميولهم بأساليب تحقق حاجاتهم

ارات، وقد يكون  ب قديم المعلومات والخدمات واجراء الإختوذلك عن طريق ت  المدرسة والأسرة والمهنة،
 الفرد". إسعاد  على ا لحل المشكلات النفسية وأهم خدمة للإرشاد هي العملا أو إرشاد  ا ومهني  ا تربوي  إرشاد  

( الخدمات الإرشادية بأنها "كل ما يقدم للمسترشد من 83ص    ،2017وعرف )عبدالحق وحميد،        
وفهم  ،  وتنمية علاقاته الاجتماعية  ،تخصه كفرد أو في إطار الأسرة بهدف تمكينه من إمكانياتهخدمات  
 وإيجاد حلول مناسبة لها، لتحقيق التوافق النفسي والتناغم الزواجي والاستقرار الأسري". ،مشكلاته
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 ، الممنهجة والموجهة للأسرةمن الخدمات الإرشادية  مجموعة  من الضروري أن يتم الاعتماد على  و       
للمسترشد في بعض الأحيان؛ فتصب أهدافها في حماية الأسرة من التفكك  تقدم بشكل عاجل  والتي  

لتفكيك  الحكيم  ، والتدخل  لدى الأسرة  التماسك والاستقرارمقومات  من خلال تدعيم  وذلك    ،والانهيار
 ، ترقية هذه الخلية الأساسية وتفعيل وظائفها الحقيقيةل  الكفيلة  سبلالالأزمات وحلها، والبحث الحثيث عن  

 (. 2017 ،عبدالحق وحميد ) التي تضمن توافقها مع أفرادها ومع الأسر الأخرى في المجتمع 

  يمكنأنه  Lambert and Hawkins  (2001)نقلا عن  Reese et al. (2009 وأوضح )      
وعبر تقديم الخدمات الإرشادية للعملاء تنمية وتطوير سلوكياتهم للأفضل وذلك من خلال الحصول  

  ، وهي بالتالي مناقشة التقدم معهوذلك ل  من قبل المشرفين عليهالعميل  الخاصة ب  بيانات النتائجعلى  
توفر مزيد من المعلومات التي قد تسهل  و ، مع العملاء مشرفين فيما يتعلق بأدائهمللوفر تغذية راجعة ت

  للعملاء للحصول على العلاج، حول المكان المناسب    بالمعلومات   تزويد المعالجين و التدريب،  عملية  
تحديد العملاء  ، و عن طريق العلاج   في ضمان عدم تعرض العملاء للأذى  تتبع بيانات النتائجويساعد  

وتعزيزه    العميل  إبراز نموللمعالج    نويمكف عليهم،  الذين يحتاجون إلى مزيد من الاهتمام أثناء الإشرا
ا في العلاج مع العملاء الذين يسلكون أداء  خاصة   . جيد 

ككل،        الإرشادية  والخدمة  الإرشادية  العملية  من  يتجزأ  لا  جزء  فيعتبر  الإرشادي  البرنامج  أما 
خطوات محددة تصاغ على أسس علمية،    تتضمنخطة منظمة  ومتضمنا في الخدمات الإرشادية، فهو  

بتقديم الخدمات ب  فيما يتعلق  تطويرالإرتقاء والتهدف إلى  و  مستوى المستفيدين نحو الأفضل، وذلك 
 (. 2016)الغامدي،  المناسبة لتلك الأهداف التي تم صياغتها من قبل

 تصنيف الخدمات الإرشادية  :  ثانيًا
 ( الخدمات الإرشادية كما يلي: 2017وصنف سامي )   

  تقدمأن ا من ساااالعة مادية ملموسااااة، دون يتكون العرض هنا أساااااساااا  حيث ساااالعة مادية خالصااااة:   -1
 .أي نوع من الخدمات المرافقة للمستفيد 

سلع مادية مصحوبة بخدمة أو أكثر  وجود  العرض هذا تضمن  ويمادي مصحوب بخدمات:  جمنت  -2
 .بالسلعة وزيادة درجة رضاه مستفيد وتعزيز إعجاب ال ،مركزللالتنافسي المستوى بهدف تحسين 
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خدمة رئيسية يمكن أن   والعرض هنا عبارة عنخدمات رئيسية مصحوبة بسلع أو خدمات أخرى:   -3
 .  تصاحبها خدمات مضافة أو سلع مساعدة

  .تصاحبها سلع ملموسةلا خدمات خالصة: يتضمن العرض خدمة  -4

 ( إلى التالي: 2008ويصنفها أبو أسعد )     

 قلل من وما ي  ،وقاية الأسرة من عوامل التفكك والضعفحماية و التي تستهدف    هي: و خدمات وقائية  -
كفاءتها كوحدة اجتماعية نفسية تربوية، ويدخل في ذلك إرشاد أفراد الأسرة إلى واجباتهم ومسؤولياتهم  
وحقوقهم تجاه بعضهم البعض، بما في ذلك تأهيل الأزواج لبناء علاقة زوجية سليمة وإرشادهم إلى  

  ء.الطرق الصحيحة في تنشئة الأبنا

المشكلات تقديم الإرشاد والعلاج للمسترشدين والذين يواجهون  خدمات علاجية: والتي تهدف إلى    -
السلوكية القائمة بالفعل داخل الأسرة سواء كانت مشكلات خاصة بالوالدين أو أحدهما أو كانت خاصة  

 .بالأبناء بما يهدد الأسرة ويعوق أدائها

وهي   - النمائية:  مصادر    الخدمات  استثمار  تستهدف  التي  الإرشادية  الشخصية  الخدمات  الأسرة 
ستمتع  يكوحدة اجتماعية نفسية بحيث    قدرتهالتدعيم وزيادة  الأسرة    هتوجحيث    ،والإقتصادية والإجتماعية

 على أفضل وجه ممكن. موظائفه   ون ؤد يو هم بحياتأفراد الأسرة 

 الخدمات الإرشادية التي تقدمها مراكز الإرشاد الأسري :  اثالثً 
تختلاف  قد  ( الخدماات التي يقادمها مركاز الإرشااد الأساري والتاي  2019)النجداوي وآخرون  يحدد        

، وتضام هاذه الخدماات  المتوفرة لدى كل مركز  مكانياات الإحساب  وذلك بفاي تقديمهاا مان مركاز لآخار  
 ماا يلاي:

 .خدمة الدعم الأسري عبر الهاتف -1

خدماة الإرشااد الزواجاي، وماا قبال الازواج، والتركياز علاى أساس اختياار شاريك المساتقبل وتكويان    - 2
 الأسار النموذجياة والتخطياط العائلاي المتضمان التخطياط للأماور المادياة والصحاة الإنجابياة. 

 خدمات الإصلاح والوفاق الأسري. -3
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ا العناف الواقاع علاى    -4 خدماات الدعام الإجتماعاي والنفساي المسااندة وبالاذات لحاالات العناف وتحدياد 
 .أسااس الناوع الإجتماعاي

التدرياب علاى مهاارات الحيااة الأسارية المتعاددة؛ كالمهاارات الوالدياة، والإتصاال، وحال المشاكلات،    -5
 والتعامال ماع الضغاوط والصراعاات.

التوعياة الأسارية بطبيعاة الحيااة الأسارية، وشاروط نجاحهاا، والواجباات والمساؤوليات الملقااة علاى    -6
 .عاتاق كل فارد فيهاا

ا العناف المبناي علاى الناوع    - 7 التوعياة المجتمعياة لعادد مان القضاياا؛ ومنهاا قضاياا العناف وتحدياد 
  الإجتماعاي، والعناف المجتمعاي، إلاى غيرهاا مان القضاياا.

الأخاارى التي تقدم الخدمااة الطبيااة والقانونيااة والتربويااة ماان خاالال اتفاقيااات تفاهاام  الإحالااة للجهااات    - 8
  وشااراكة.

ي طلق   وهو تقديم الخدمات الأسرية في الإرشاد الأسري فإن المتخصص الذي يباشر هذا العملو      
ا  حال كونه يعمل في مؤسسة حكومية أخصائي  في  عليه مرشد أسري أو معالج أسري، وكذلك يطلق عليه  

ا، والذي يحدد هذه ا نفسي  يكون مقدم خدمة الإرشاد الأسري طبيب    أحيان ا ا، و ا اجتماعي  ا، أو أخصائي  نفسي  
الخدمة،    القائم على تقديم  نوع المؤهل العلمي الذي يحمله الشخص المتخصص   الألقاب والمسميات 
ا  ا نفسي  ا إنسانيا كعلم النفس أو علم الاجتماع، فإنه يكون أخصائي  تخصص  المرشد    وفي حال كان يحمل

)السدحان وآخرون،   الأحوال من حال أيا، إلا أنه غير مخول له صرف الأدوية العلاجية ب أو اجتماعي  
2020). 
والجمعيات  و       المراكز  تقديم خدمات الإرشاد الأسري في  بالمقابلة،    بواسطةيتم  مكاتب الإرشاد 

عن طريق قسم الإستشارات في الموقع الالكتروني لتلك المراكز، أو عن طريق    هاتف الإرشاد، أوو 
سواء كان أحد أفراد الأسرة أو الأسرة    زيارة أحد المختصين أو المختصات للجهة التي طلبت الإرشاد 

بعض    دمج  أو   ، إلى جهات أخرى علاجية  المستهدفة  ، وقد يحتاج ويتطلب الأمر تحويل الحالةبأكملها
تأهيلية لعلاج المشكله من جذورهافي  أطراف المشكلة   في    يدهمطرق تفمهارات و وإكسابهم    ،برامج 
 (. 2013حمدان، وشراب،  ،الشلبينفسهم )أب  علاج مشكلاتهم

 : رشاد على مساعدة المسترشد فيما يليلإوتنطوي عملية ا      

 . تهلاعن مشاعره وانفعا   على التعبير مناسبة لديه قدرة كون تأن   -
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 . التي يمر بها لات والمشك صعوبات ا لنفسه وللأن يكون أكثر تفهم   -

 .هميةلأتخاذ القرارات ذات االتفكير المتأني لا أن يكون أكثر قدرة على  -

 .(2019)النجداوي وآخرون،  أن يكون أكثر قدرة على تطبيق قراراته -
على الرغم من أن غالبية العملاء  و ،  فوائد راسااااااااخة العلاج الزوجي والأسااااااااري دمات تتضاااااااامن خو      
 ، والبعض الآخرلا تتحسن حالته من المستفيدين قد   إلا أن البعض ة المرجوة، ون على الإستفاد ليتحص

هااذا يشااااااااااااااير إلى أن طرق العلاج و  ،مبكر ا  علاجلا يظهر أي تغيير إيجااابي، والبعض الآخر يترك ال
ا من التقدم تغذية راجعة عمل  إن أحد السااااابل الواعدة لتحقيق التقدم ينطوي على  ، و الحالية تتطلب مزيد 

اسااتخدام التغذية الراجعة الرساامية لديه القدرة  نوإ،  ثبت أنها تحساان النتائج حيث  ،  ءعملان الرساامية م
  وتحسااااين النتائج لجميع العملاء الذين يشاااااركون   بين المرشاااادين والمسااااترشاااادين،  على تقوية التحالفات 

(Lappan & Shamoon, 2017.)   
 الكيان الأسري،  هي طريقة لتطوير   ،كخدمات أسرية  أو العلاج الأسري   الاستشارة الأسريةتعتبر  و       

  ، تحديد ومعالجة المشاكل في الأسرة  كذلك  منها  الهدفو   ،والحفاظ على علاقات أسرية صحية وعملية
 (.Brown, 2022) يمكن أن تكون هذه القضايا عاطفية أو نفسية أو سلوكيةو 

مرتبطة بأهداف وأدوار الممارس المهني التي الأسري تظهر  هداف وخدمات الإرشاد  أ   ويتبين أن       
دوره في إعداد وتقديم  ك  وقانيدور  لتوعية المجتمع    الذي يقوم به  دورالحيث يعتبر    ،يقدمها لمجتمعه

توعية الشباب لتفادي الوقوع في المشكلات تعمل على المقبلين على الزواج التي   الشباب  برامج تأهيل
كذلك دور الممارس  ويلاحظ   مشكلات أسرية بين أسرتي الزوجين،    تؤدي بدورها إلىالزواجية والتي قد  

تطوير البرامج وتقديم    جهوده فيا، و ا علاجي  الحالات القائمة وحل المشكلات الذي يعتبر دور    تابعةفي م
للأسرة والمجتمع والذي يعتبر    ومساندة  الخطط التنموية التي تساهم في استحداث خدمات جديدة داعمة

 . (2021)الروقي،  المجتمع خدمة دورا  تنمويا في
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 رشاد الأسري الإ جودة خدمات : ثانيالمحور ال
 لانأي أتى باالجيااد من القول أو الفعاال. ويقااال: "أجااد ف  ،: جااءت من الفعاال أجااد لجودة لغااة  ا      

 (.166ص  ،2009، محمد )يجود جودة" و  ،في عمله وأجود وجاد عمله
وفقا لمعايير محددة   ،تعرف بأنها "أداء عملية معينة إنتاجية كانت أم خدمية  : ا طلاح  اص الجودة و       
  ،2015أبو النصااار، " )المساااتهلك أو متلقي الخدمة أو المساااتفيد منها  ضااااا تمثل أعلى مساااتوى لر سااالف  
 . (49ص 

العالمي  النظام  ، حيث أصبح  العالميو المحلي  خاصة على الصعيد    مكانةويحتل موضوع الجودة        
 ،مطلب أساسييتطلب أن تكون الجودة بمثابة    ، ممابحركته السريعة التي تشهد تغيرات عديدةتميز  ي

ليشمل  يمتد وإنما أصبح مفهوم الجودة  ،إنتاج سلعة أو تقديم خدمة أفضلأن يتم  فلم تعد الجودة تعني 
ا الخدمة  لمستفيدينرضا  أو  السلعة    ناميتومن الملاحظ    ككل.منظمة  للداء  الأوتحقيق جودة    ،عن 

حجم المنافسة وإرتفاع مستوى    زيادةبفعل    وذلك  من قبل المنظمات الخدمية بموضوع الجودة  لإهتمام ا
هتمام بقطاع الخدمات إلى البحث لإمن المستفيدين وأصحاب ا  الكثير  شجعمما    ،الوعي لدى الزبائن
 (.2018رؤوف، و ا )عبدالحميد بإرتفاع مستوى جودة خدماته  ميزتت يةعن منظمات خدم

ا مفهوم الخدمات بالمجتمعات الجديدة ا  متد يو        يمكن تصنيفها  ، و ا عديدةشمل أنواع  في ا  كبير    متداد 
من  العديد    ويوجد   ،عمليات انتاج وتوزيع الخدمة وتقديمها للمستهلكمن  لمساحة التي تشغلها  ا  بحسب 

التي   المتنوعة  الخدمات الخدمات  الإتصالات   تشمل  الإجتماعية،  الدينية،  الصحية،  التعليمية، 
، محمد وخدمات الترويح التي تقدم من خلال وحدات متخصصة في المساحات المفتوحة )  ،والمعلومات 

2021). 

احتياجات العملاء وإعطاء   وتنفيذ   نحو تحقيق  ويتم توجيهه نظام متكامل  تعتبر  الجودة    لاشك أن  و        
  والمهمات  من خلال التحول الجذري في الممارسات   في المؤسسات الخدمية  صلاحيات أكبر للعاملين

 (. 2006الإدارية التقليدية لمختلف أوجه النشاط في المؤسسة )المحياوي، 

في    ساهم ، الأمر الذي  في مجال الخدمات   من التطورات والتحديات   كثيرالحالي ا  يشهد العالم  و       
تحسين أداء المنظمات كافة، خاصة الخدمية منها، وذلك من  للعمل على  زيادة الضغوط المتنامية  

،  مع المؤسسات الأخرى   لتحقيق التنافسية  هذه المنظمات   خلال تحسين نوع وجودة الخدمات التي تقدمها
لإشباع حاجات    ومستمر  هي إلتزام طويل الأجل  وإنما  فقط  جودة الخدمة ليست شعارا يردد حيث أن  
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  ورغبات العملاء المستمرة والمتزايدة، كما أنها مسؤولية إدارة المنظمات و كل العاملين فيها )صالح، 
2016.) 

إن الجودة باتت الوظيفة الأولى ب  جودة الخدمات ب   وفيما يتعلق بعلاقة المستفيدين  ويمكن القول     
 على البقاء  راسخ وقادروأسلوب حياة    لا غنى عنها،  فلسفة إدارية  أصبحت للكثير من المنظمات، و 

، إضافة إلى تزايد إدراك العملاء لمستوى الجودة فيما يقدم سارعةفي ظل المتغيرات البيئية المت  وذلك
 (. 2011، لهم من سلع وخدمات )العالول

  لال من خ  وزيادة تقبلهم للخدمات   إلى إرضاء الزبائن  بشكل أساسي  وتسعى المؤسسة الخدمية      
ذات جودة   للمطالبة  ،  عاليةتقديم خدمات  يسعى  الزبون  أصبح  الجودة ضمن حيث  إدراج  بضرورة 

  تمثل في محاولة يهذا الهدف  لتحقيق    لأولىالخطوة ا، وي ظهر ذلك أن  المؤسسات الخدمية  استراتيجيات 
مراد، و   )عمرالزبائن متلقي الخدمة  آراء    على   بالإعتماد   خدماتها قياس جودة  هذه المؤسسات القيام ب 

2019.) 

تنتمي إلى القطاع الخاص  التي    لجميع المنظمات أساسي  تحقيق جودة الأداء مطلب  وأصبح        
مطلب ، وإنما هي  فقط  الجودة لم تعد من أجل الرفاهيةحيث أن  العام،  ومثيلتها التي تنتمي إلى القطاع  

أداة تعتبر  بالصعوبات، فالجودة    ليئ ا الإدارة أو استمرارها م  سوف يصبح وجود   ضرورة لا بديل لها وإلاو 
تحقيق النشاطات والعمليات الداخلية،   من حيث   النظام في أي منظمة   جوانب المستمر ل  لتطوير فعالة ل

رضا    لكسب ا  سعي  وذلك  منها    نافععلى استبعاد غير ال  قدرتها  من خلال  أنشطة المنظمةبمرتبطة  هي  و 
 (.2023البيشي، و )القرني  .العملاء

 مفهوم جودة الخدمة:  أولً 
عبارة عن مجموعة من الخصائص  هي  الجمعية الأمريكية لضبط الجودة بأن الجودة    وصفت        

ترتبط  ال للعملاءبالخدمتي  المقدمة  بالبضاعة  ات  لهم  أو  تعرض  التي  التي  هي  الخصائص  وهذه   ،
البضائع على تلبية المتطلبات والإحتياجات الضمنية أو المعلنة للعملاء.  تحددها قدرة هذه الخدمات أو  

((American Society for Quality, 2022 . 

توفرها  الدرجة التي  مستوى  أما المنظمة الدولية لتوحيد المقاييس فأشارت لها بأنها عبارة عن          
  مع المتطلبات ومدى توافقها    المعروضة  أو الخدمة  المقدم  بالشيء  تي تتواجد مجموعة من الخصائص ال
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 International Organization for )  والنواحي المطلوبة من قبل المتلقي أو العميل  والاحتياجات 
Standardization, 2022).    

إيجاد تعريف  في  صعوبة    يؤدي إلىودة الخدمة، مما  جمفهوم    وتعددت التعريفات التي تعبر عن      
   ها حيث أنتعريف الجودة في ذاتيتها ونسبيتها،  في  صعوبة  ال  تركزتو دقيق وشامل وموحد لهذا المفهوم،  

م ورغباتهم.  ه بحسب اختلاف أذواق الناس وحاجاتو ،  رلآخ  مستفيد معنى ذاتي يختلف من  تشتمل على  
من منتج لآخر    ا للجودة يختلفالذي يعتبر كافي    حيث أن المستوى هي مفهوم نسبي،  كذلك  والجودة  

والبعض الإتقان والسلامة من العيوب،  عن    تعبرأن الجودة    يرى هناك من  . و وبحسب نوعية الإستخدام
مستخدمه، ويراها  ومتطلبات  لحاجات ورغبات   تحقيق الشيء للهدف منه أوبأنها عبارة عن    يراهاالآخر  

 (. 2014تميز )صالح، تمثل الآخرون على أنها 

فقد  و        بالتفوق  الجودة  إلى علاقة  الخدمة ع  ت رفع  بالنظر  أنلجودة  ع  ها ى  توقعات  ل"التفوق  ى 
الخدمة   بجودة  يقصد  أي  خدمات  أنالزبون،  في  تتفوق  تؤد   هاالمؤسسة  عي  ل فع  يهاالتي  مستوى  لا  ى 

 (. 8ص ، 2019مراد، و   " )عمرذه الخدمات هالزبون تجاه  لهاالتوقعات التي يحم

وذلك   والصعوبات   العديد من التحديات   هتواجقد  التي  بالمؤسسات الخدمية    لإهتماما  تنامىلقد  و       
الإدراك والإهتمام الكافي  الزبون  لدى  ، كما أصبح  هاالتي تمر ب  الحياتية  متغيرات والتطوارت لنتيجة ل

المعبرة عن  تبر التوقعات  ، وتع هاالجودة في أداء الخدمة وتقديم  لعبهدور الذي تلل  ابجودة الخدمات نظر  
ا يعتبر أمر  هذا التقييم والقياس  أن    لاإ  ،في تقييم جودة الخدمة  همةعوامل م  رأي الزبون وحاجاته هي

مراد،  و ها )عمر  التعامل مع  ليهاعيجب  تحديات    من حيث وجود الخدمية    ات مؤسسلا بالنسبة لصعب  
2019.) 

( 2016)والمخلافي    يبيغ وضح الش   Ritzman  Krajewski and  )2000)  مستشهدا بدراسة     
منظور المستفيد من هذه الخدمة،   جهة أخرى    منظور مقدم الخدمة ومنتعبر عن  جودة الخدمة   أن

للمعايير الموضوعة  ورؤية   الجودة من منظور حيث أن   الخدمة  الخدمة هي مطابقة   والمحددة  مقدم 
  المقدمة   موائمة هذه الخدمةتفسر على أنها  جودة الخدمة من نظر المستفيد فأما  مسبقا لهذه الخدمة،  

 لاستخداماته واستعمالاته.  

أن تتميز هذه  و   ،بالمستفيد على أن تكون هناك علاقة من قبل الجمعية    شترط ي  تطبيق الجودةلو      
ومدى الإستفادة    ثرالألمعرفة    بين الطرفين  جهود مشتركةبعلى القيام  وترتكز  وثيق  التفاعل  بالعلاقة  ال

عن طريق  مستواه المعيشي    تطورمدى تحسن أحواله و   ، ومتابعةعلى المستفيد المقدمة  برامج  ال  من
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الجمعية،تطبيق   تتبناه  للمتابعة  دقيق  بعدها  نظام  البر   ويتم  النظر في  المقدمةإعادة  نتائج    امج  وفق 
 (. 2023البيشي،  و )القرني  القياس

  التعرف على مستوى جودة الخدمات من خلال   أن  Fischer and Valley (2010وذكر )       
م ا بشكل متكررلاستطلاعات  عمل   ا مستخد   وذلك   رضا العملاء في مجال الصحة النفسية أصبح منهج 

الفوائد  الخدمات   والأثر  لتقييم  الاستطلاعات  و ،  من  هذه  أجرت  فائدتهاأثبتت  التي  بشكل  ها  للوكالات 
  التي تحصلت على خدمات   الأسر  ات خبر   الاستطلاعات لرصد هذه    يمكن استخدامومنظم، و   منهجي
اأصبح    الخدمات البشرية  ت جميع مجالامن الملاحظ أنه في  و .  متعددة على فعالية    هناك تركيز ا واضح 

العديد من وكالات  لدى  مشكلة  مع ظهور    بشكل خاص في مجال خدمات الصحة العقليةو الممارسة  
تطوير العمليات التي يمكن من خلالها  ل  الصعوبات التي تواجهها  فيتتمثل  الصحة النفسية المجتمعية  
 .مراقبة الخدمات وتحسينها 

 : على التالي مؤشرات جودة الخدمةوتشتمل      

ر  ه المؤسسة الخدمية مثل المعدات ومظ  لتي تتوافر فيالمادية ا  هيلات موسية: وتشير إلى التسلالم  -أ 
 . مه تصال معالإمقدمي الخدمة وأدوات ووسائل 

بشكل يمكن  و ،  للمستفيدين  هاحسب ما وعدت بب خدمة  الى تقديم  لعالمؤسسة    ي قدرةهعتمادية: و لإا  -ب 
  .بدرجة عالية من الصحة والدقة  تسمت أن ، و ليهعتماد علإا

  ، بشكل دائم  مستفيد لالخدمة ل  وتفعيل  ستعداد لتقديم لإى العالخدمة  ق بقدرة مقدم  لستجابة: وتتعلإا   -ج
التأكيد على أهمية  الزبون،    هفي الوقت الذي يحتاج إلي و  بالحماس والسعادة مع  شعور مقدم الخدمة 

 للقيام بذلك. هزيتهومدى جا

 .هاخدمة المقدمة ومن يقدملتجاه ا لأمان با  المستفيد  عن درجة شعور  و يعبرهو  :لأمانا -د 

العمل على  م حاجات الزبون و ه ى فلذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة عه التعاطف: و يشير  -ه
 (.2015الضمور، )نقلا  عن:   (2019 مراد،و  )عمر يده بالرعاية والعنايةو وتز  هاتحديد 

المنظمات السلعية، بالمقارنة بالخدمية  والمؤسسات  في المنظمات    المقدمة  وتختلف معايير الجودة      
تميل  بحيث   السلعية  المنظمات  في  المعايير  في  عادة  أن  متغيرة  تكاون  أنها  حين  في  الثبات،  إلى 

بسبب التغيير المرتبط بالجودة ، و المنظمة يهتنتماي إل  الذي  والقطاعبيئة  لا لوفق  وذلك  المنظمات الخدمية  
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مقااييس رضاا  ومنها:  محاولات لتطاوير مقاييس لجودة الخدمة  العديد من الفي القطاع الخدمي ظهرت  
المقياسين  حاز  وقد   .SERVPERFومقيااس  ، SERVQUALالعميال، ومقااييس الاشكاوى، ومقيااس

 (. 2019)مبروك،  فاي العقاود الأخيرة في الجودة اهتمام البااحثينعلى الأخيرين 

 الجذور التاريخية للجودة:  اثانيً 
وشهد ،  نسب الى عصور بالغه القدم في التاريخت    ةهتمام بالجود المرتبطة بالإ   ةالجذور التاريخين  إ      

الوقت حتى    ة الثاني  ميةمنذ الحرب العال  اواسع    اوتطور    ا بالغ ااهتمام    في العصر الحديث   ةموضوع الجود 
التي   ةالمنظمات المختلف  ةبهدف تحسين كفاء  ةالجود   ةدار إ   ةدراسالأفراد ل  ، مع ملاحظة توجهالحاضر

لى مجرى  إباستمرار    ةنتائج ونظريات جديد الحثيث لإضافة  ، والسعي  تعمل على تقدم المجتمع ورفاهيته
ساليب والنتائج  من النظريات والأعلى عاتقها الإستفادة    ة التربوي  ات دار خذت الإأ، حيث  ةداريالإ  ةالمعرف
  ةفهمها للمتغيرات التي تتعامل معها والبيئ  ةوذلك بهدف زياد  ،خرى العلوم الأمن    بعدد كبير  ةالمتعلق
 (. 2013)القيسي،   فيها تعمل التي

انتشر  و   ،في اليابانوبالتحديد  في بداية القرن العشرين  مرة    لأولظهر مفهوم الجودة وتحسينها  و       
إلى أن أصبح موضوع العصر، حيث  ، واشتهر بسرعة  بعد ذلك في شمال أمريكا ودول أوروبا الغربية

اتمثل   مفهوم  بتطوير  قام  إداري  نهج  المعاصرة  لإدارةفي  التوجهات  ليتماشى مع  و القديم  في    ؤكد ي، 
الع  مضمونه لكسب رضا  العالية  الجودة  تحقيق  ولقد  ملاءعلى  لها خسارة  ال  هت سا.  تعرضت  التي 

ا والأالمؤسسات  ابخسارة  بية  ر و لأمريكية  في  حصصها  من  لصالح  لأجزء  والمحلية  العالمية  سواق 
الجودة كجسر  المؤسسات اليابانية  اتخذت    في انتشار مفهوم الجودة وتحسينها حيث   اليابانية  المؤسسات 

خرى  لأفي حين أن المؤسسات العالمية ا   لاء،حقيق رضا العمتسواق العالمية ل لأإلى ا   لالهمن خ  تعبر
نتاج والتكلفة على اعتبار أن السعر هو هاجس  لإقة بين ا لاعلأول للاهتمامها ا  ركزت   مريكيةلأوخاصة ا
 (.2017)سامي، لأول العميل ا
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 رشاد الأسري الإ المترددون على مراكز : ثالثالمحور ال
  ون سار بشاكل عاام، المقبللأا )على  ساري  لأرشااد الإمراكاز اقبل  لفئاات المساتهدفة مان  اتشتمل       

حتياجاات الخاصاة، أسار المدمنيان، لاساري، أسار ذوي الأتعاناي مان التفاكك االتاي  الأسر    علاى الازواج،
اسار التاي تعاناي مان العناف و لأطفاال والمراهقيان، كباار السان، االأ طفاال  لأالعناف الواقاع علاى ا  خصوص 

 (.2019)النجداوي وآخرون،   (والمارأة 
جمعيات الذين يترددون على    هم مجموعة من المراجعين  دينالمستفي( أن  2016)الغامدي    يشيرو       

والمطلقات الذين   المطلقين أو  و من المقبلين على الزواج،  أالتنمية الأسرية سواء أكانوا من المتزوجين،  
  .منهم في الجمعية ببرامج خاصة بكل  شاركون ي

 عتباري ا   عادي أو  شخص ه عبارة عن  الزبون بأن( المستفيد أو  2019)مراد  و عمر    يصف كلا  منو      
شخص آخر. ليمنحها  أو  حكيمة  بطريقة  ليستهلكها شخصي ا    ،والخدمات من السوق   لعالس  شراءيقوم ب

  حد العناصر أ  هوويعتبر الزبون    .شباع حاجاته ومتطلباتهعند شراء الخدمة أو السلعة لإالزبون  ويهدف  
كبر عدد من  ألكسب  تنافس مثيلاتها  المؤسسة، لذلك فان المؤسسة    لهاجأ التي نشأت من    الأساسية
تتبوتبذل أقصى الجهود لإرضائهم وذلك    ،الزبائن م و هاجاتتيحابي  لقديم خدمات ذات جودة عالية 
   مه رغبات

وسعي هؤلاء   جانب، منللمترددين المساعدة التي يقدمها المختصون في الإرشاد النفسي وتمثل       
مفهوم  المتضررين للدراك  مدى إإلى  جانب آخر  من    هملطلب العون من  تهمومبادر   المتضررينالمترددين  

النفسي الإرشاد  لعملية  وأهميت   ،الواسع  والمجتمعوفاعليته    هودوره  يرتبط    .للفرد  الجانبان  كما  هذان 
بالسلب أو  باتجاهات    م تقبلهمدى  و   ،نحو مراكز الإرشاد النفسيالإيجاب    عامة أفراد المجتمع سواء 

الكشف عن هذه . ويعتبر  معلنة أم خفيةوتحديد طبيعة هذه الاتجاهات من حيث كونها    ،عليها  همقبالإو 
الحالية والمستقبلية  المستفيدين من الخدمات  اتجاهات  هي الطريقة المثلى للتعرف على مسار  الاتجاهات  

  (.2017عليها )الدغيم،   والقائمين مهنة الإرشاد النفسي وتقييم د يتحد تعمل على  التي و 
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 والتعقيب عليها  : الدراسات السابقةاثانيً 
الدراسات التي أجريت في نفس مجال الدراسة أو قريبة من موضوع الدراسة، وفيما بعض    هناك     

 الأحدث.ا لتاريخ إجرائها من الأقدم إلى يلي عرض لبعض هذه الدراسات وفق  

الرضا عن الخدمات من    إلى تقديم نتائج  Marleen, Rui, and Yu (2012هدفت دراسة )      
عام  لل  بالولايات المتحدة الأمريكية  مكتب ولاية نيويورك للصحة العقلية  التي ينظمها  المسوحات   خلال

الأسرة  رعاية  تقييم  مسح آخر لو  (YACS) تقييم رعاية الشباب يتعلق بمسح  ويشتمل على    ،2012
(FACS)وتتضمن أدوات مسح . YACS  و FACS   ،أسئلة تتعلق بالتركيبة السكانية الاجتماعية 

العالمي الترابط،OMH) والرضا  حيث  من  والاجتماعية  والأدوية،  النتائج،  والأداء/  والملاءمة،   ،) 
الذين كانوا   هملشباب وعائلاتوكانت العينة من اوالحساسية الثقافية، والوصول والمشاركة في العلاج.  

البرامج التالية: العلاج بالعيادة، مرافق العلاج السكني، المساكن المجتمعية، العلاج في    خدمات اليتلقون  
النهاري للولاية، المرضى الداخليين للأمراض النفسية، والمعالجة الأسرية. وظهر أن معدل استجابة  

( وعددهم  %43.8الأسر )  أفراد   و كان معدل استجابة  ،شاب   768))  هم%( وعدد 65.1)  بلغت   الشباب 
 %(،99)بنسبة  %(، والمشاركة في العلاج  99وصنفت العائلات الحساسية الثقافية بنسبة )  .(1231)

( الرضا  والتقييم )99وعالمية  والملاءمة  %98(،  إيجابي. وكانت وذلك  (  %98)بنسبة  %(،  بشكل 
ورضاهم الاجتماعي و الترابط   ،%(84)بنسبة العائلات أقل إيجابية بشأن رضاهم عن نتائج أطفالهم 

،  عائلاتهم%( بمستوى إيجابي مقارنة ب90٪(. واستجاب الشباب بشكل أفضل للنتائج بنسبة )89بنسبة )
( بنسبة  الثقافية  الحساسية  الشباب راضين عن  كان  الخدمات  96حيث  إلى  الوصول  وإمكانية   ،)%

البرنامج المقدم الأسرة، وكان  95حصلت على ) %(، و اختلف الرضا عن الخدمات باختلاف نوع 
 أبرزها انخفاض مستويات رضا الأسرة عن السكن. 

الشلبي       دراسته    (2013)  وآخرون  وتناول  وجمعيات  في  مراكز  في  الأسري  الإرشاد  واقع 
إلى التعرف على   الدراسة  ، وهدفت ردراسة ميدانية للتطوي  -جتماعي بمنطقة مكة المكرمةالإصلاح الا

واقع الإرشاد الأسري في مراكز وجمعيات الإصلاح الاجتماعي بمنطقة مكة المكرمة. وتضمنت الدراسة  
إطار ا مفاهيمي ا أوضح تعريف الأسرة، والإصلاح الأسري، والإرشاد، والإرشاد الأسري. واعتمدت الدراسة 

دراسة متمثلة في ثلاثة استبيانات وهي: على المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق هدفها. وجاءت أدوات ال
الإرشاد والإصلاح الأسري، للعاملين في مجال  الفضيلة    استبانة موجهة  واستبانة موجهة لأصحاب 

بقت على عينة من الممارسين للإصلاح والإرشاد الأسري القضاة، واستبانة موجهة للمسترشدين، وط  
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، وعينة من أصحاب الفضيلة القضاة، وعينة من المسترشدين في أقسام الإصلاح  رالمباشر وغير المباش
%( من  35%( إلى )30هاتف حيث كانت العينة من  )الإرشاد الأسري عبر الوالإرشاد المباشر، و 

الإصلاح   مجال  في  العاملين  أغلبية  أن  منها  نتائج  عدة  إلى  الدراسة  وتوصلت  الأصلي.  المجتمع 
عنه وهي: معرفة مهارات المقابلة الشخصية    والإرشاد الأسري تتوفر لديهم عدة معايير بشكل مرض  

بالقيم الأخلاقية لممارسة الإرشاد الأسري، ومعرفة الفروق  تلقي المكالمات، ومعرفة عامة  ومهارات 
   .الفردية والاجتماعية وأنماط الشخصية

في دراسااااااااته إلى معرفة اتجاه العمانيين نحو الإرشاااااااااد الأسااااااااري   (2013)الغرابي كما هدف          
 ةوالزواجي في ضااااااااااااوء بعض المتغيرات: النوع، العمر، المسااااااااااااتوى التعليمي، مسااااااااااااتوى الدخل، الحال

المقاييس، فتكون مقياس الدراساة  اساتخدم الباحث المقياس أداة لدراساته، حيث طور أحد  و ،  الاجتماعية
)الإرشاااد قبل الزواج، والإرشاااد أثناء الزواج، والإرشاااد  هي:المحاور و   عبارة، وثلاثة محاور (21من )

وتكون مجتمع الادراساااااااااااااااة من عيناة من العماانيين من جميع    .بعاد انتهااء الزواج باالطلاق أو الترمال(
واسااااااااااااتخدم    ،ا( عماني  986)  العينة  ( محافظة، وبل  عدد أفراد 11محافظات الساااااااااااالطنة البال  عددها )

الباحث المنهج الوصاااافي في الدراسااااة. ومن أبرز النتائج التي خلصاااات إليها الدراسااااة، حصااااول محور 
ا من بين المحااور الثلاثاة، وبادرجاة الإرشاااااااااااااااد قبال الزواج على المرتباة الأولى وبادرجاة موافقاة كبيرة جاد  

 انتهاء الزواج بالطلاق أو الترمل. وخلصاات الدراسااة الزواج وبعد  موافقة كبيرة للمحورين الآخرين أثناء
إلى عدم وجود فروق ذات دلاله إحصااااااااااااائية تعزى لمتغير النوع  أو العمر أو المسااااااااااااتوى التعليمي أو 

 الأساااااااااري   مساااااااااتوى الدخل أو الحالة الإجتماعية، فجميع اتجاهات العمانيين متشاااااااااابهة نحو الإرشااااااااااد 
النتائج أوصاااااى الباحث بالعديد من التوصااااايات من بينها: إعطاء الإرشااااااد  هذه والزواجي. وفي ضاااااوء

ا من الاهتماام، وذلاك من خلال عقاد دورات تعريفياة عن طرقاه وأسااااااااااااااااليباه  الأسااااااااااااااري والزواجي مزياد  
كانت حكومية أو خاصااة، وضاارورة اهتمام    ومصااادره، وتعريف الناس بمراكز الإرشاااد الموجودة سااواء  

المختلفاااااااة   الإعلام  عن  وسااااااااااااااااااااائااااااال  المختلفاااااااة  البرامج  خلال  من  الفااااااااعااااااال  بااااااادورهاااااااا  وقياااااااامهاااااااا 
 والزواجي. الأسري  الإرشاد 

تصال الفعال لدى المرشدين في  قياس مهارات الا التي هدفت    دراستها  (2013) شهاب  وقدمت        
سعت الباحثة في دراستها إلى الكشف والفحص عن  المقابلة الإرشادية من وجهة نظر المسترشدين، و 

مهاراتمدى   بكل  الاتصال  وتوافر  قياس    هتحقق  إلى  وقد عمدت  الإرشادية.  العملية  الفعالة لإنجاح 
ا للمتغيرات  وفق    مهارات الاتصال الفعال لدى المرشدين في المقابلة الإرشادية من وجهة نظر المسترشدين

( فقرة تمثل 41)منها  ( فقرة،  84من )   الدراسة  قياسموقد تألف    .لجنس، التخصص، الخدمة: االتالية



27 
 

لمعايير الصدق   المقياس   ( فقرة تمثل الاتصال غير اللفظي، وقد تم إخضاع 43)   الاتصال اللفظي و
( فقرة، ومن ثم تم تطبيقه على عينة البحث.  59والثبات فأصبح المقياس بصورته النهائية يتألف من )

ا ( مرشد  250وقد تألف مجتمع البحث من المرشدين التربويين في مديرية تربية البصرة البال  عددهم )
( الدراسي  للعام  الفردية    ،(2012  -2011ومرشدة  للجلسات  الخاضعين  المسترشدين  الطلبة  وكذلك 

البحث   .فقط المسترشدين ،  ا ومرشدة اختيرت بطريقة عشوائيةمرشد  (  140)  وبلغت عينة  وبل  عدد 
ن الاتصال غير اللفظي متوافر ومتحقق بفعالية  أوقد أظهرت نتائج البحث    .ا ومسترشدةمسترشد  (  250(

اللفظي،   اللفظي وغير  و أكثر من الاتصال  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تحقيق الاتصال 
سنوات فما فوق(،    ا لمتغير سنوات الخدمة )سنة فما فوق، خمس سنوات فما فوق، عشراللفظي تبع  

إحصائيو  دلالة  ذات  فروق  تبع    ةتوجد  اللفظي  وغير  اللفظي  بنوعيه  الاتصال  تحقيق  لمتغير  في  ا 
التربوي   التخصص  النفسي والتوجيه  توجد فروق  ، و لصالح المرشدين المتخصصين من قسم الإرشاد 

 .في الاتصال اللفظي وغير اللفظي لمتغير الجنس )ذكور، إناث( لصالح الذكور ةذات دلالة إحصائي

نور       في في    Norhayati (2014) حياتي  وتناول  والممارسات  القضايا  استكشاف  دراسته 
. وتم استخدام  اعدد من مراكز الاستشارة في ماليزي وذلك في  ،الإرشاد الأسري بين مستشاري الأسرة

للدراسة.مال المفردة  الواحدة  الحالة  ذات  المدمجة  للوحدات  النوعي  باستخدام   نهج  البيانات  وجمعت 
البيانات التي تم جمعها  حللت  ا للأسرة. و ( مستشار  12المقابلة المتعمقة والملاحظة وتحليل الوثائق مع )

باستخدام الوثائق  وتحليل  والملاحظة  المقابلات  هذه  على Nvivo 8) من  الضوء  التحليل  وسلط   .)
المستشارين وكفاءة  الأسرة،  ومشاركة  الأطفال،  قضايا  مثل  الفردية. واستخدام   مواضيع  النظريات 

الإرشاد الفردي، لذلك يجب  علىيفضل التركيز في عملية الإرشاد الأسري    هأن الدراسةأظهرت نتائج و 
يجب   هتحسين تدريب المرشدين الذين يمارسون الإرشاد الأسري من قبل الأطراف المعنية بذلك. وأن

هو أصل المشكلة  بحيث تعتبره    الطفلالسلبي الذي تعتنقه بعض الأسر حول    تصورمحو ال  ىالعمل عل
التدخل الإرشادي أمر    ،في الأسرة وهو    ،ا في تعزيز وتقوية مؤسسة الأسرةا حيوي  وتوعية الأسرة بأن 

 الجهات المعنية لتنمية الأسرة في  هعبرت عن من الماليزيين كما    تميزتطوير جيل ملتدخل ضروري  
 ماليزيا. 

زيرين         دراسة  الا  Zeren  ((2015وهدفت  في  التحقيق  وجه  إلى  المباشرة  لوجه ستشارة   ا 
الإنترنت من حيث مشاكل العميل ورضاه. واستخدم في هذه الدراسة النوعية تصميم    عبر  والاستشارة 

تم إعطاء  ا، و  متطوع  ( عميلا  21( ذكور وهم )9( أنثى و )12البحث في الظواهر، وتتألف العينة من )
ستشارات عبر  ا لوجه، في حين أن ستة من المشاركين  تلقوا الاستشارة وجه  ( من المشاركين الا15)
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الإنترنت من قبل سبعة طلاب متطوعين متقدمين في برنامج البكالوريوس في الإرشاد والتوجيه. وتم  
استخدام تحليل المحتوى لتفسير البيانات. و تشير نتائج الدراسة إلى أن المشكلات والرضا لدى العملاء 

ا لوجه وعبر الإنترنت، وكانت المشاكل الشخصية هي أكثر  في الإستشارات وجه  وذلك    امتشابهان تمام  
مشكلة مشتركة بين العملاء، تليها اهتمامات التنمية والمشاكل الأكاديمية ومشاكل العلاقة مع الشريك 
والعائلة والتي تتبع المشاكل الشخصية. وكان المشاركون راضين عن عملية الاستشارة، و كان رضا  

 متشابه بشكل ملحوظ.نوعي الاستشارة المقدمة لهم المشاركين عن  

في زياده فاعلية    ة دراسه للتعرف على أهم المؤشرات التخطيطية المؤثر   (2015وأجرت السند )      
ا لبناء إطار تصوري تنفيذي لآليات التفعيل من خلال مدى توفر هذه  مراكز الإرشاد الإجتماعي تمهيد  

المؤشرات في المراكز حيث أن وجودها كمؤشرات تساهم في زيادة فاعليتها في إنجاز أهدافها وتتضمن  
أهداف هذه المراكز العاملين بها )الموارد البشرية(، الأسلوب العلمي المنهجي في أداء العمل، طبيعة  

والبرامج المقدمة، الإمكانيات والتسهيلات لنجاح العمل بها. وتعد هذه الدراسة من الدراسات   الإستشارات 
ي عن طريق الحصر الشامل لمراكز الإرشاد  وتم استخدام منهج المسح الإجتماع ،  الوصفية التحليلية

في المملكة العربية السعودية عن طريق العينة العمدية )الغرضية(. أما أداة جمع    ةالاجتماعي الحكومي
البيانات فتم تصميم استبانة كأداة رئيسية للدراسة حيث تم بناء استبيان مخصص للعاملين في مراكز  

تفاوت في موافقة أفراد الدراسة من العاملين في  وجود    إلىنتائج الدراسة    أشارت و   الإرشاد الإجتماعي.
فاعلية  مراكز الإرشاد الا المؤثرة في زيادة  التخطيطية  المؤشرات  يتعلق بمحور طبيعة  فيما  جتماعي 

المتعلقة بحمل العاملين بالمركز حصلت العبارة   حيث  مراكز الإرشاد الأسري والمرتبطة بالعاملين بها
مؤهلات متخصصة لطبيعة عمل المركز على أعلى عبارة، أما في ما يتعلق بالبعد الخاص بطبيعة  
المؤشرات التخطيطية المؤثرة في زيادة فاعلية مراكز الإرشاد الإجتماعي والمرتبطة بالاستشارات والبرامج  

ا في موافقة أفراد العينة على هذا البعد، وحصلت العبارة المتعلقة  ا أيض  المقدمة فقد كان هناك تفاوت  
المبحوثين   لدى  ترتيب  أعلى  علمية على  أسس  على  وأنشطة  لبرامج  المركز  أفراد  بوضع  عينة  من 

ب،  الدراسة الدراسة  المواردالبشرية وأوصت  بتنمية  المرتبطة  الجوانب  وتطوير  المركز،  أهداف  تطوير 
 رشاد الإجتماعي ومشروعاتها.  بالمركز، وتطوير برامج مراكز الإ

رضا المستفيد عن خدمات  حول  (2016) بواعنة، الشركسي، ربابعة تمحورت دراسة معمر،و       
تام  يمهات الأأمستوى الرضا لدى  على  التعرف  وهدفت إلى  جمعية الأطفال الأيتام بالمنطقة الشرقية،  

بالمملكة العربية    ة الشرقي  ةيتام بالمنطقالأ  ةلرعاي   ةالخيري   ةلهم من الجمعي  ةعن الخدمات المقدم   بنائهنأو 
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المنهج الوصفي التحليلي لتقييم رضا المستفيد عن الخدمات التي تقدمها    ةالدراس  استخدمت و ،  السعودية
من  (  94)  و  ،مهات الأالأسر مثلتهم  من    (101)قوامها    ةطبقي   ةعشوائي   ة وذلك على عين  ةالجمعي

  ة تمثلت في استبيان تقييم الخدمات المقدم  ة دا أوطبقت عليهم  ،  ةالجمعي  ات بنائهن المستفيدين من خدمأ
وجود مستوى من  أظهرت نتائج الدراسة  حيث  بعد التأكد من ثباتها وصدقها،  نفسهم أيتام  مهات والأللأ

بين متوسط    ةمن خلال وجود فروق حقيقي  ةلجمعيامهات عن الخدمات التي تقدمها  الرضا العام لدى الأ
في اتجاه متوسط الرضا العام    ةلدراسا  همهات والمتوسط المحكي الذي اعتمدتالأ  ةالرضا العام لعين 

  يجار إ   -ءالكسا  -الغذاء  - النقد )  :على الترتيب   ةالخدمات التالي  ة هميأ لى  إالنتائج    أشارت و   ،مهات للأ
وجه  ة(الصحي  ةالرعاي  -الشتاء  ةكسو   -المواصلات   -ة الكهربائي   ةجهز الأ  -المنازل عين   ةمن    ةنظر 

مهاتهم  أيتام و من الأ   ةالدراس  ةهمت في تفسير الرضا العام لعين اما فيما يخص العوامل التي سأ  .مهات الأ
  %( 12,5ة ) بنسب  اسهمأقد  وعدد الخدمات    ة،عن كل خدم  الرضا  :عاملي  نأ لى  إشارت النتائج  أفقد  

لى  إترجع  %(  78,5ة ) توجد نسبو   ة،من الجمعي  ةفي تفسير مستوى الرضا العام عن الخدمات المقدم
كبير على أمهات الأيتام يتعلق بحجم الخدمات المقدمة ثير  أ تهناك  ن  أوضحت النتائج  أو   . خرى أعوامل  
 لهن. 

      ( الدغيم  دراسة  ا  (2017وتمحورت  الإرشاد  حول  مراكز  نحو  دراسة  لإتجاهات  النفسي: 
تعرف على اتجاهات المواطنين  الهدفت الدراسة إلى  ، و استطلاعية على عينة من المواطنين الكويتيين

الكويتيين نحو مراكز الإرشاد النفسي ودورها في المجتمع، ومن أجل ذلك تم إعداد مقياس للإتجاهات  
ا  ( مواطن  225نحو مراكز الإرشاد النفسي، وطبق على عينة كويتية متاحة من البالغين مكونة من )

من الإناث(،    110من الذكور و   115( سنة، )55( و ) 20ا من الجنسين تراوحت أعمارهم بين ) كويتي  
بوجه عام إلى وجود اتجاهات إيجابية لدى المواطنين الكويتيين نحو مراكز الإرشاد    الدراسة   نتائج  وتشير

إيجابية للعاملين في مراكز الإرشاد النفسي والمترددين عليها.  والى نظرة  المجتمع،  في النفسي ودورها
وقدمت هذه الدراسة بعض التوصيات والمقترحات للبحوث المستقبلية للكشف عن الفروق في الاتجاهات  

 أكبر. أخرى  نحو مراكز الإرشاد النفسي وفقا للمتغيرات الديموغرافية مع عينة

في    للإرشاد الأسري  إلى الكشف عن الملامح الأولية  (2017)عبدالحق وحميد  وهدفت دراسة        
الجزائري  أنموذج    –المجتمع  غليزان  وجمع   -امدينة  رأي  استطلاع  خلال  من  منه،  المأمول  وعن 

الباحث أنها تعمل    وجد المعلومات عن مختلف المؤسسات والهيئات الرسمية منها وغير الرسمية والتي  
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الإرشاد الأسري. والتي  في حقل  الحالية  الدراسة  لطبيعة  لمناسبته  الوصفي  المنهج  استخدام  تم  وقد 
 وعاملة بحقل الخدمات النفسية والإجتماعية  ( عاملا  27تكونت عينتها المختارة بطريقة مقصودة من )

أن واقع الإرشاد الأسري بمدينة غليزان لا   أغلبهم من الإختصاصيين النفسيين، وأظهرت نتائج الدراسة
وثقافة الإرشاد لا تزال غير ناضجة لدى الأسرة الجزائرية وبالأخص في ما يتعلق بالإرشاد  ا،  يزال ضبابي  
وتم التطرق   إليه بحكم انتشار الآفات الاجتماعية المختلفة.   على الرغم من الحاجة الماسة   ،العلاجي

 إلى المأمول من الإرشاد الأسري في المجتمع الجزائري.  نهاية النتائجفي 

سمات الشخصية وعلاقتها بجودة الخدمات الإرشادية    تناولت   دراسة  (2017وأجرى المحمودي )      
التعرف على العلاقة بين السمات الشخصية وجودة الخدمات  لدى المرشدين الطلابيين، والتي هدفت إلى  

الإرشادية لدى المرشدين الطلابيين بمكة المكرمة، واستخدم الباحث المنهج الوصفي، وقد تكونت عينة  
ا من المرشدين الطلابيين في جميع المراحل الدراسية، واستخدم الباحث مقياس  ( مرشد  94البحث من ) 

 توجد علاقةأنه  وأسفر البحث عن النتائج التالية:  ،  أيزنك للشخصية، ومقياس جودة الخدمات الإرشادية
بين سمات الشخصية وجودة الخدمات الإرشادية، كما توجد علاقة ذات دلالة    إحصائية   ذات دلالة

(، وعلاقة ذات  0.001إحصائية موجبة بين بعد الانبساطية وجودة الخدمات الإرشادية عند مستوى )
دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الإرشادية وبعد الذهانية، كما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  

ا لمتغير التخصص، بينما  المتخصصين في سمات الشخصية وفق    ين المتخصصين وغيربين المرشد 
وفق   الإرشادية  الخدمات  جودة  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  لصالح  لا  توجد  التخصص  متغير 

يمكن التنبؤ بجودة الخدمات الإرشادية من بعد الانبساطية. وقد أوصى الباحث    أنهالمتخصصين، و 
اختبا  إجراء  الترشح  بضرورة  إجراءات  الإرشاد عند  المرشد ومهنة  بين شخصية  للمواءمة  رات مهنية 

للقبول بها، وزيادة المقاعد الجامعية في مجال تخصص الإرشاد، مع إعادة صياغة نموذج تقويم الأداء 
وإضافة المزيد من معايير سمات الشخصية فيه، والتنسيق مع الجامعات    ،الوظيفي للمرشد الطلابي
على أيدي أكاديميين متخصصين في مجال التوجيه والإرشاد، بالإضافة    وذلك  لإجراء دورات أكثر مهنية

 .إلى الإفادة مما وضعته المؤسسات التعليمية في الدول المتقدمة من معايير لجودة الخدمات الإرشادية

  لى ميدانية عدراسة    - الوعي بخدمات الإرشاد الأسري حول    بدراسة  (2018وقامت الفكرية )      
هدفت الدراسة إلى الكشف عن مستوى وعي    بسلطنة عمان.  عينة من محافظة مسقط والباطنة شمال

رشاد الأسري من خلال معرفة اتجاهاتهم نحو خدمات وبرامج الإرشاد بالإالأزواج في الأسر العمانية  
والإستشارات الأسرية الحكومية في سلطنة عمان واحتياجاتهم منها، وهي دراسة ميدانية وصفية اعتمدت  
منهج المسح بالعينة وإستمارة الإستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة عشوائية بسيطة بطريقة جداول  
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(  64من منطقة شمال الباطنة، و )  (136( أسرة، منهم )200والعينة مكونة من )  .الأرقام العشوائية
تنحصر  حيث  شباب،  من الوأغلبهم    ،%( زوجات 50,5%( أزواج، و )49,5)   نهممن محافظة مسقط، م

سنة، ويعملون في القطاع الحكومي. وتوصلت الدراسة إلى أن نسبة وعي   (25- 40أعمارهم بين )
%( من إجمالي أرباب 30%(، حيث أن )69خدمات الإرشاد والإستشارات الأسرية تمثل ) بالأزواج  

% لا يستفيدون منها؛ لاعتبارات ثقافية وبيئية تفرضها العادات  70الأسر يستفيدون من الخدمات، بينما  
قليدية لحل  والتقاليد في القرى حول المشكلات الأسرية. ومن ثم يفضل معظم الأزواج استخدام طرق ت

لبرامج   الخدمات، وأن نسبة وعي أرباب الأسر  الوعي عن أهمية  مشكلتهم، مما يوضح قصور في 
%( منهم لا  67%( فقط يشاركون في حضور المحاضرات، و )33%(، إلا أن )46التوعية تمثل )

سر  يشاركون؛ لعدم وعيهم وقناعتهم بها، وهذا يعكس انخفاض مستوى الوعي الإجتماعي لأرباب الأ
 .في مجتمع الدراسة حول خدمات وبرامج الإرشاد والإستشارات الأسرية، مع محدودية استفادتهم منها

دراسة للكشف عن الاتجاهات النفسية نحو خدمات الإرشاد الزواجي لدى    ( 2018)محمد  وأجرت       
. وهدفت الدراسة إلى التعرف على الفروق في في جمهورية السودان  آدم  عينة من مواطني منطقة أبو 

تبع   الزواجي  الإرشاد  نحو خدمات  العينة  لأفراد  النفسية  )النوع، الاتجاهات  الديموغرافية  للمتغيرات  ا 
وقد اتبعت الباحثة المنهج الوصفي الارتباطي وقامت  والعمر، والمستوى التعليمي، والحالة الاجتماعية(.

( 100بتصميم استبيان لمعرفة الاتجاهات النفسية نحو خدمات الإرشاد الزواجي وتم تطبيقها على )
ب البيانات بواسطة  العشوائية، وتم تحليل  العينة  العينة تم اختيارهم عن طريق  أفراد  الحزم  من  رنامج 

( الاجتماعية  للعلوم  المعياري، (  SPSSالإحصائية  الانحراف  الإحصائية:  الأساليب  باستخدام 
أن الاتجاهات النفسية    :وتوصلت الباحثة إلى النتائج التالية وهي  .حادياختبار)ت( واختبار التباين الأ

وتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في الاتجاهات النفسية    ،تتسم نحو خدمات الإرشاد الزواجي بالإيجابية
ا لمتغير النوع )ذكر، أنثى( لصالح النوع )ذكر(، ولاتوجد فروق ذات  نحو خدمات الإرشاد الزواجي تبع  

وتوجد فروق   ،لمتغير العمر  ادلالة إحصائية في الاتجاهات النفسية نحو خدمات الإرشاد الزواجي تبع  
ا لمتغير المستوى التعليمي  ذات دلالة إحصائية في الاتجاهات النفسية نحو خدمات الإرشاد الزواجي تبع  

لصالح المستوى التعليمي )تعليم جامعي(، وتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في الاتجاهات النفسية  
عزباء(.   نحو خدمات الإرشاد الزواجي تبعا  لمتغير الحالة الاجتماعية لصالح الحالة الاجتماعية )أعزب/

ا من التوصيات أهمها: توعية المجتمع بأهمية الإرشاد الزواجي البحث قدمت الباحثة عدد    تاموفي خ
 .عن طريق جميع وسائل التواصل الاجتماعي المتاحة
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استكشاف فعالية خدمات الإستشارة    Zainudin and Yusop  (2018)وحاولت دراسة          
الإلكترونية، حيث تم قياس نجاح خدمة الإستشارة الإلكترونية من حيث القدرة على استخدام طريقة  
إرضاء العميل. واستخدمت هذه الدراسة شبه التجريبية مجموعة التحكم غير المكافئة للتصميم القبلي/  

 (CSI-SF) خدام استبيان قصير لجرد رضا العميلاللاحق، وتم الحصول على البيانات الكمية باست
بند، وشارك في الدراسة مجموعتين: مجموعة التحكم باستخدام الإستشارة وجه  60بما مجموعه )    ا( 

النتائج أن رضا العميل في   أظهرت لوجه، ومجموعة تجريبية باستخدام نهج الاستشارة الإلكترونية. و 
 ا لوجه.نهج الإستشارة الإلكترونية أعلى من رضا العميل في المواجهة وجه  

إلى التعرف على الخصائص الديموجرافية ومشکلات طالبي   (2018الحربي )هدفت دراسة  و       
خدمة الإرشاد الهاتفي بمراکز الإرشاد الأسري، واعتمدت الدراسة على المنهج الوثائقي وذلك بتحليل  
للأعوام   بالرياض  الأسري  الإرشاد  إحصائية صادرة عن مرکز  تقارير  ثلاثة  في  المتضمنة  البيانات 

الدراسة أن الإناث يمثلن النسبة الأکبر من طالبي  نتائج   وقد اتضح من   .2013  -2014  -2015
%(، وأن أکبر فئة عمرية من المتصلين والمتصلات  81,55)  نسبتهن الإستشارة الهاتفية حيث بلغت 

سنة(، وتقل النسبة في    30-   21سنة( والفئة العمرية )  20  - 11بالهاتف الإرشادي من الفئة العمرية )
وجاءت   ،الفئات العمرية الأکبر والأصغر. وأن کافة المستويات التعليمية طلبت خدمة الإرشاد الهاتفي

أعلى نسبة عند مستوى البکالوريوس، تليها فئة المستوى الثانوي، بينما کانت نسبة أصحاب المستويات 
العليا) ماجستير ودکتوراه( هي الأقل، وأن النسبة الأکبر من طالبي خدمة الاستشارة الهاتفية من ربات  

 لينفئة غير العام وأخير اطلاب، البيوت، يلي ذلك الذين يعملون في الوظائف المدنية ومن ثم مهنة ال
%(   56,84وجاءت المشکلات الاجتماعية ممثلة أکبر نسبة لطالبي الإستشارة الهاتفية فقد بلغت )  . 

بلغت  بنسبة  النفسية  المشکلات  ويليها  فجاءت 38,93)  ،  والشرعية  التربوية  المشکلات  أما   ،)%
أقل وبفارق کبير عن المشکلات الاجتماعية والنفسية. کما اتضح من حيث التصنيفات الدقيقة   بنسب 

لمشکلات طالبي خدمة الاستشارة الهاتفية أن نسبة المسترشدين الذين يعانون من اضطرابات القلق  
الأکبر النسبة  )  هي  نسبتها  بلغت  بنسبة  19,59حيث  الزوجية  الخلافات  مشکلات  ذلك  يلي   ،)%

لدقيقة  %(، ومن ثم جاءت بقية التصنيفات ا11,12%(، والخلافات الأسرية بنسبة بلغت )14,98)
 .لمشکلات طالبي خدمة الإستشارة الهاتفية بنسب أقل

مستوى العلاقة الإرشادية والتوافق  الكشف عن إلىهدفت دراسة  (2018كما أجرى الشديفات )      
المسترشدين في المفرق   مدارس  لدى  المسحيو .  بالأردن   محافظة  المنهج الوصفي  الباحث    ، استخدم 

ومسترشدة   اد  مسترش (129) ومسترشدة موزعين على اد  ( مسترش227)تكونت عينة الدراسة من حيث 



33 
 

مدارس الثانوية تم اختيارهم بالطريقة  الومسترشدة في    اد  ( مسترش98و )  ،ساسيةفي مدارس المرحلة الأ
ومقياس التكيف المدرسي لاستخلاص النتائج، وأظهرت   رشاديةمقياس العلاقة الإوتم تطوير  المسحية،  
بدرجة  جاء  مستوى العلاقة الإرشادية من وجهة نظر المسترشدين في مدارس محافظة المفرق  النتائج أن  

أن مستوى العلاقة الإرشادية في بعد  و  ،العلاقة الإرشادية مقياسالتسعة لمتوسطة وعلى جميع الأبعاد 
المسترشدين الذكور في مدارس محافظة المفرق أعلى من مستوى العلاقة الإرشادية لدى  قبل لدى  تال

أعلى في بعدي )التقبل والألفة( من  وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إرشادية    المسترشدات الإناث.
يعزى   المفرق  محافظة  مدارس  في  المسترشدين  نظر  الدراسية  للوجهة  والثانوية(   ساسيةالأ   )مرحلة 

و دلالة إحصائية بين الوسطين  ذ وجود فرق  وأشارت نتائج الدراسة إلى     .ولصالح المرحلة الأساسية
الذكور، ووجود  للجنس ولصالح الطلاب    الإجتماعي والذي يعزى   المدرسي  التكيف  الحسابيين لمستوى 

الأكاديمي والنفسي( والذي يعزى للمرحلة    فروق بين الوسطين الحسابيين في مستوى التكيف المدرسي )
الدراسية الأساسية والثانوية وكانت لصالح المرحلة الأساسية، مع وجود علاقة موجبة متوسطة القوة 

( الإرشادية  العلاقة  أبعاد  الأكاديمي    بين  المدرسي  التكيف  مستويي  مع  والتفهم(  والألفة،  التقبل، 
    جتماعي.والا

للمرشد الأسري، والتوصل إلى تصور  تحديد الاحتياجات التدريبية ب  ( 2018واهتمت العيشوي )      
تعد هذه الدراسة من الدراسات ي. و مقترح لبرنامج تدريبي للمرشد الأسري في ضوء نظرية العلاج الأسر 

 الاستبانة(  أداة البحث )الباحثة  الوصفية التحليلية القائمة على جمع البيانات الميدانية وتحليلها، وطبقت  
  ( 40على عينة قوامها )  سري في مراكز الإرشاد الأسري بمدينة الرياض على جميع ممارسي الإرشاد الأ

من إجمالي مجتمع الدراسة بحاجة إلى برنامج  %  90وتوصلت الدراسة إلى أن نسبة  ومرشدة.    امرشد  
تدريبي لتطوير معارفهم المهنية، ومعارفهم بالأخلاقيات المهنية، والمهارات المهنية في مجال الإرشاد 

 الأسري. 

جودة على   9001إلي دراسة دور تطبيق مبادئ المواصفة أيزو  (2018دراسة أحمد ) هدفتو       
بين    ةسعت هذه الدراسة للتعرف علي العلاقو الخدمة ورضا المستفيدين في المنظمات غير الربحية.  

تقدمها المنظمات غير الربحي والتعرف علي أثر  ة،  نظام إدارة الجودة ومستوي جودة الخدمات التي 
ستبانة  التحقيق أهداف هذه الدراسة تم تصميم  ن. و تطبيق هذه المواصفة علي مستوي رضا المستفيدي 

ختبار الفرضيات بحيث يتكون مجتمع الدراسة لإتهدف إلي الدراسة الميدانية لمتغيرات مشكلة الدراسة  
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  هدف   تحقيق  أجل  ومن  .من العاملين في منظمة العون الإنساني والمستفيدين من خدمات المنظمة
وتم توزيع الاستبيانات على  ة، في إجراء الدراس التحليلی  الوصفی استخدام المنهج ب  الباحث  قام الدراسة

ستمارة، كما تم توزيع الجزء الثاني من  ا  (64) حيث تم توزيع    لها،  موظفي المنظمة في الفرع الرئيسي
استبانة. وقد احتوت إستبانة العاملين    (143)   الاستبانة للمستفيدين من خدمات المنظمة التي بلغت 

فقد حوت 20علي )  المستفيدين  أما إستمارة  النتائج  و ( فقرات.  10)  ( فقرة  إلى عدد من  التوصل  تم 
، 9001لتزام من منظمة العون الإنساني والتنمية بتطبيق مبادئ نظام الجودة ايزو  اهنالك  أن     :أهمها

بين   يةرتباطاوأن الخدمات التي تقدمها المنظمة تتسم بالجودة، كما توصلت الدراسة إلي وجود علاقة  
جودة الخدمة ومستوي رضا المستفيدين من خدمات المنظمة ، كذلك توصلت الدراسة إلي وجود اختلاف  
إختلاف  إلى  يعزى  الخدمة  الدراسة حول مستوي جودة  نظر عينة  وجهات  فى  إحصائية  دلالة  ذي 

 .محل تقديم الخدمة ةالجغرافي ةالمنطق

وقد    ،تقييمية لمراكز الإرشاد الأسري في الأردن  بدراسة  (2019وآخرون )النجداوي  بينما قام        
تحاات إشاراف المجلاس ا  هدفت الدراسة إلى تقيياام واقااع حااال مراكااز الإرشاااد الأسااري والواقعااة حصرياا  

الغاياة،  لهاذه  اساتخدامها  تام  التاي  المعيارياة  التقييام  أدوات  الوطناي لشاؤون الأسارة، وذلاك مان خالال 
المراكا مان  البياناات  جماع  باساتبانة  تمثلات  لرصااد زوالتاي  المعيارياة  التحقاق  قائماة  إعاداد  ثام  ومان   ،

( مراكااز موزعااة فااي  10الفجااوات وأوجااه القصااور فااي أداء هااذه المراكااز الإرشااادية والبالاا  عددهااا )
ااة فااي هااذه  ماان جهااة أخاارى ولمعرفااة ماادى رضااى المسااتفدين عاان الخدمااة المقدم. و ( محافظااات 8)

عاان   الرضااا  قياااس  خاالال  ماان  المسااتفيدين  لقياااس رضااا  اسااتبانة خاصااة  تاام تصمياام  فقااد  المراكااز؛ 
أن فئااة  من أبرزها  وقاد أسافرت عملياة التقييام عان العدياد مان النتائاج  .  الخدمااات المقدمااة فااي المراكااز

%( مان المساتفيدين،  93الإناااث هااي أكثاار الفئااات اسااتفادة ماان مراكااز الإرشاااد الأساري حياث بلغات )
وهاذا يعازز دور المارأة فاي حصولهاا علاى الإستشاارة الأسارية لحرصهاا للحفااظ علاى ساعادة واساتقرار 

هنالا أن  النتائاج  مان  يتضاح  كافأسارتها، وكذلاك  فاي  المساتفيدين  مان  المراكاز عان ك رضاا واضاح  اة 
الخدماات المقدماة والتاي تتضمان التساهيلات التاي توفرهاا المراكاز، كسااهولة الدخااول للمركااز والحصااول  

( علااى مسااتوى كافااة المراكااز، وكذلااك مااا 73,8علااى الخدمااة المقدمااة حيااث بلغاات نساابة الرضااا )
 ( إلااى رضاهاام عاان الخصوصيااة فااي المراكااز. 88,1ااز فقااد أشااار )يتعلااق بالخصوصيااة فااي المراك

      ( الشهري  سعت   (2019أما  على  فقد  التعرف  المهارية،    إلى  والکفايات  المعرفية،  الکفايات 
والکفايات القيمية الأخلاقية اللازمة للمرشدين الأسريين في مراکز الإرشاد الأسري بمدينة الرياض من  
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الإرشاد  مجال  في  والخبراء  والأکاديميين  المراکز،  هذه  في  الأسريين  المرشدين  من  کل  نظر  وجهة 
أداتين لجمع  كوالمقابلة    استخدمت الاستبانة  ، حيث الباحثة منهج المسح الاجتماعيوطبقت  الأسري.  

  ك ومرشدة أسرية، وکذل   ا( مرشد  327)على عينة تكونت من  البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة  
جميع الأکاديميين والخبراء المتخصصين في مجال الإرشاد الأسري بالمملکة العربية السعودية. وقد  

%(، أما 86ومرشدة بنسبة استجابة بلغت )  ا( مرشد  281استجاب من فئة المرشدين الأسريين عدد )
 .( أکاديمي وخبير في مجال الإرشاد الأسري 15فئة الأکاديميين والخبراء فبل  عدد من تمت مقابلتهم )

ا على  أن أفراد الدراسة من فئة المرشدين الأسريين موافقون بدرجة عالية جد    إلىالدراسة  نتائج  وتوصلت  
مراکز الإرشاد الأسري بمدينة الرياض. کما بينت   الکفايات المعرفية اللازمة للمرشدين الأسريين في 

جد   عالية  بدرجة  موافقون  الأسريين  المرشدين  فئة  من  الدراسة  أفراد  أن  من  النتائج  مجموعة  على  ا 
العامة المهارية  جد    ،الکفايات  عالية  بدرجة  موافقون  أنهم  على  کما  القيمية    إلزامية ا  الکفايات  توفر 

مجال   في  والخبراء  الأکاديميين  اتفاق  عن  النتائج  کشفت  کما  الأسريين.  المرشدين  لدى  والأخلاقية 
الإرشاد الأسري مع المرشدين الأسريين حول معظم الکفايات المعرفية والمهارية والقيمية الأخلاقية  

  .ري بمدينة الرياض اللازمة لممارسي الإرشاد الأسري في مراکز الإرشاد الأس 
الحبيب )و        في مراكز ومكاتب   الممارسين  إلى تحديد واقع عمل  بدراسة هدفت   (2019قامت 

مدينة الرياض والقصيم، وقد استندت الباحثة إلى منهج المسح الاجتماعي الشامل،  ب  الأسري رشاد  الإ
رشاد الأسري، في مراكز ومكاتب الإ  ارسين المهنيينمفردة من المم(  ۳۷) من  الدراسة  وتكونت عينة  

تكونت   استبانة  تطبيق  وتم  المسحي،  الوصفي  المنهج  الباحثة  محاور  واستخدمت  ثلاث  عبر  ويمن 
بالممارسين    المرتبطة  أهم الأدواروقد جاءت نتائج الدراسة بأن    .مضمونها عن المتغيرات الفرعية للدراسة

ومساعدة العملاء  ، ثره السيءأالأسرة على معرفة الخلل في العلاقات الأسرية و مساعدة المهنيين هي: 
المهنيين هي: الحرص  المرتبطة بالممارسين    هم المعارف أ   . وإن الاجتماعي  مزيادة كفاءة أدائه على  

مهنية قبل البدء بمرحلة العلاج. علاقة  بناء  و   ،على الاطلاع على كل جديد في مجال الإرشاد الأسري 
أسري وإيجاد كما اتضح من خلال نتائج الدراسة أن أهم المقترحات هي إيجاد رخصة ممارس إرشاد  

 برنامج أسري معتمد، وزيادة عدد المراكز والممارسين.

بو   هدفت       طالب  فارس  دراسة  ا  (2019)  وبن  الخدمات  مستوى  على  التعرف  لإرشادية  إلى 
والكشف عن الفروق   ،ميذ التعليم الثانوي لاي من وجهة نظر تنهوالم  لمدرسيرشاد االإالتوجيه و   ستشارلم

شملت  و تغير الجنس والتخصص. متعزى لوالتي ستفادة من هذه الخدمات بين أفراد العينة لإفي مدى ا
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منهج  واستخدم الباحثان ال  ،بطريقة عشوائية بسيطة  ا تم اختيارهم( تلميذ  200عينة تكونت من )  الدراسة
التحليلي   الخدمات  لبالإضافة  الوصفي  السيكومتريةالإمقياس  خصائصه  من  التأكد  بعد    ، رشادية 

لا  أنه  منها  نتائج  لعدة  الدراسة  الذكور  وتوصلت  بين  فروق  فيالإ و   توجد  من    ناث  استفادتهم  مدى 
ص التخص  متغيرل كما كشفت النتائج عن وجود فروق تعزى    ،التوجيه  ستشارمرشادية للإالخدمات ا

 رة. التوجيه والتقويم بدرجات كبي الإعلام،ممارسة مستشار التوجيه لخدمات  وكذلك

فحص المراجعات من المستخدمين  تحليل و   Liu and Gao  (2020)ليو وجو  دراسة  وتناولت        
لفهم العوامل الرئيسية التي تؤثر على فعالية طرق    ،الذين تلقوا خدمات الإرشاد النفسي عبر الإنترنت 

مراجعات المستخدم لأربعة أنماط  فحص  من خلال    ، وذلكالاستشارة النفسية المختلفة عبر الإنترنت 
الميل إلى اختيار طرق الإرشاد المختلفة للمستخدمين الذين  فحص  و   ،الإنترنت   النفسي عبر  للإرشاد 

مختلفة نفسية  مشاكل  من  طريق  ،  يعانون  وتحليلعن  الموضوع،  نمذجة  تحليل    استخدام 
الصيني Gooseekerمحتوى  النفسي  التحليل  ونظام   ،  Textmind  .الباحثان بتحليل    وقام 

من  ) 163،377) الإنترنت  نفسي  (2375)مراجعة عبر  استشارات    ،استشاري  مستمدة من منصة 
 الاستشارة الهاتفية تحظى بأكبر قدر، وأظهرت نتائج الدراسة أن نفسية رائدة عبر الإنترنت في الصين
المستخدمين بين  التفضيلات  قويةو  ،من  خصوصية  بحماية  النصية  الاستشارات  و تتمتع  تعتبر  ، 

   ا لوجه أكثر واقعية وشمولية.الاستشارات التي تتم عبر الفيديو وجه  

تحديد الاحتياجات المهارية اللازمة لاستخدام الإرشاد  إلى    (2020الواحد )  دراسة عبدهدفت  و       
واستخدمت الباحثة في الدراسة    ،بمكاتب تسوية النزاعات الأسريةالأخصائيين الاجتماعيين  لدى  الأسري  
في    ( أخصائي اجتماعي من العاملين  50وتكونت عينة الدراسة من )  ،المسح الإجتماعي بالعينة منهج

  استبيان وتم تطبيق    ،بجمهورية مصر العربية  الفيوم محكمة مكاتب تسوية المنازعات الأسرية داخل
ضرورة تزويد قد توصلت الدراسة إلى  و   لقياس الاحتياجات المهارية اللازمة لاستخدام الإرشاد الأسري.

الأخصائيين الاجتماعيين بكل ما هو جديد من حيث أساليب ومهارات التعامل مع حالات الخلافات 
 .حضور المؤتمرات العلميةل و عم   تدريبية وورش دورات عمل من خلال وذلك  ،الأسرية

التعرف على جودة الخدمات الإرشادية من وجهة نظر قادة    (2020دراسة الهيثمي )  وتناولت       
الثانوية   القنفذة. ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث  المدراس  التعليم في محافظة  التابعة لإدارة 

( ۳۰)  بلغت عينة الدراسة و   ،المنهج الوصفي لمناسبة هذا المنهج لمثل هذا النوع من الدراسات التربوية
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تم تطبيق  و ا من قادة المدارس الثانوية في محافظة القنفذة وهم يمثلون كافة أفراد مجتمع الدراسة.  قائد  
أداة الدراسة والتي كانت من إعداد الباحث على جميع أفراد العينة وهي عبارة عن مقياس جودة الخدمات  

تم التحقق من الصدق والثبات لجميع فقراته. وتوصلت الدراسة الحالية إلى ارتفاع  حيث    ،رشاديةالإ
والاجتماعية والمهنية الموجهة لطلاب المرحلة الثانوية من  جودة الخدمات الإرشادية النفسية والتربوية  

 . وجهة نظر قادة المدارس في إدارة تعليم القنفذة

المجتمع    (2021)   الروقي  أما دراسة       التعرف على واقع الإرشاد الأسري في  إلى  فقد هدفت 
( مفردة من المرشدين الممارسين  114السعودي باتباع منهج المسح الوصفي، وتكونت عينة البحث من )

ستبانة  ا، وتم استخدام الاللإرشاد الأسري في عدد من المراكز بمدينة جدة، وقد تم اختيارهم عشوائي  
النتائج أن الإناث أكثر الأخصائيين العاملين في مراكز الإرشاد الأسري بعض  كأداة للدراسة، وأظهرت  

( حتى أقل من  45%(، والجنسية السعودية جاءت في المقدمة، والفئة العمرية ) 69بنسبة مئوية بلغت )
حاملي درجة الماجستير، ومن  ( سنة هم أكثر العاملين في مراكز الإرشاد الأسري، والأغلب من  55)

( سنوات  5وحل تخصص علم النفس في المقدمة، وأصحاب الخبرة من أقل من ) .  الجامعات السعودية
وطبيعة دورهم في الإرشاد الأسري تمثل في تشخيص المشكلة، وأن المداخل العلاجية   هم الأغلب ،

المستخدمة في الإرشاد الأسري كان أعلاها العلاج المعرفي السلوكي، و أن غالبية الأخصائيين لديهم  
تعاقد مهني يوضح الحقوق والواجبات بين الممارسين والعملاء، وكذلك فإن غالبية الأخصائيين في  

راكز الإرشاد الأسري لديهم مكاتب خاصة منفصلة في حالة الإستشارة الحضورية، والقضايا الأسرية  م
هناك تعاون مع مؤسسات الإرشاد الأخرى، والجمعيات   مع المسترشدين في المركز، وأن  هي أكثر تناولا  

ا، والمعوقات التي تواجه المرشد خلال عملية الإرشاد تبين أن أكثرها  الخيرية من أكثر المؤسسات تعاون  
ثقافية بنسبة، والمقترحات لمواجهة المعوقات وتحسين الإرشاد في المراكز كان مقترح التدريب  معوقات  

بشكل دوري للمرشدين. وأوصت الدراسة بضرورة إعداد ممارسين مهنيين في الإرشاد الأسري مؤهلين  
ا للتعامل مع الحالات، وإعادة النظر في رسوم الجلسات التي قد تكون مكلفة لبعض الأسر  ا ومهني  علمي  

 .أو الحالات والعمل على توعية المجتمع حول أهمية الإرشاد الأسري 

دراسة         رسم  Mc.Kenny, Galloghly, Porter, and Burbach (2021) وحاولت 
على تغيير ممارسة العلاج الأسري في المملكة  (  COVID- 19) لكيفية عمل وتأثير خرائط استقصائية

) المتحدة جائحة  في  حيث    (،COVID- 19بعد  الإنترنت  عبر  بسرعة  النفسية  العلاجات  انتقلت 
(. وقامت جمعية العلاج الأسري والجهازي بعمل استطلاع للممارسة في المملكة 2020منتصف عام )



38 
 

المواقف والممارسات النظامية للمعالجون في المملكة المتحدة في   ( للتعرف علىAFT) المتحدة في
(، وتم استكشاف آراء الأعضاء حيث جمعت معلومات حول الاحتياجات المستمرة،  2020أوائل أكتوبر)

مشارك من الأفراد المؤهلين في العلاج النفسي والأسري والنظامي    (312حيث كانت العينة مكونة من )
أن خبرتهم الشاملة في  وجدوا  %( من المستطلعين  65). وبينت النتائج أن  ومشرفون مؤهلون كذلك

استخدام تقنية الفيديو عبر الإنترنت بشكل احترافي كانت إيجابية، وانعكس ذلك في الردود على سؤالين  
وكشف التحليل الموضوعي المفصل أن العديد من التعليقات الإيجابية كانت مرتبطة بالمزايا    .مفتوحين

ا  العملية للعمل عبر الإنترنت، في حين أن   منها سلبي والتي كانت مرتبطة بالتعليقات عن التقنية بعض 
وتمت مناقشة تحيزات المستجيب المحتملة، والآثار المترتبة على ذلك، مع استكشاف    .والعلاقة العلاجية

 ستمرار فيها. التغيير في الممارسة وأثره في استخدام التقنيات الجديدة والا

العميل الهادفة في الإرشاد  لتجارب  ة  دراسب  Sackett and cook  (2021)ساكيت وكوك    قامو      
البيانات من خلال  الأسري  وتم جمع  الظاهري،  المنهج  الباحثان  استعمل  البحث  أغراض  ولتحقيق   ،

تكونت العينة  و   مع كل عائلة. الإرشادية مقابلتين بعد الجلسة انالباحث طبقحيث  مقابلة أفراد العينة،
 من  أربع  سنة، وهم  47إلى    سنوات   سبع  ما بين  تراوحت أعمارهم  و  من ستة مشاركين )ثلاث عائلات(

جلسات الإرشاد هي تجربة إيجابية وشيء  الدراسة على أن  كشفت نتائج  و  من الذكور.  ان ناث واثنالإ
الموضوعات   تجاه  غير مشروط  اإيجابي   ااحترام  الأسري مستشار ال أظهر، حيث أفراد العينة تطلع إليهي

العينة  الفرعية لأفراد  و الخاصة  الا،  هذه  الاعن    ستشارةاختلفت  والمستشارين تجارب  السابقة    ستشارة 
واليقظة  استخدام  فيالسابقين   اللعب  وأنشطة  إيجابية،  المشورةو   ،طرق  تقديم  المستشار    أن  قبل  من 
الأسرية،    الأسري  الروابط  عزز  قد  الفرعية  المواضيع  قو و بشأن  نقاط  و تهاحدد  على  ،  تعلم  ساعدها 

 مهارات التأقلم، ومعالجة الموضوعات والعواطف الصعبة.

)و       القحطاني  دراسة  العيادات   (2021هدفت  في  المقدمة  النفسية  الخدمات  جودة  تقييم  إلى 
كورونا   فيروس  وباء  خلال  المستفيدين  نظر  وجهة  من  النفسية  الاضطرابات  من  للحد  الافتراضية 

( مراجع للعيادات الافتراضية، واستخدم الباحث مقياس قائمة  70المستجد، وبل  حجم عينة الدراسة )
كما أعد الباحث مقياسين للدراسة: الأول قياس رضا المستفيدين  ،   -R90(SCL -)الأعراض المعدلة  

الخدمات  تجاه  المستفيدين  اتجاهات  قياس  والثاني  الافتراضية،  العيادات  في  النفسية  الخدمات  عن 
النفسية المقدمة في العيادات الافتراضية أثناء جائحة فيروس كورونا الجديد. واستخدم الباحث المنهج  

وخلصت نتائج الدراسة إلى أن الخدمات النفسية المقدمة عن بعد من خلال العيادات   .الوصفي التحليلي
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النفسية، كما   ناجحة في علاج الاضطرابات  كانت  المستجد  فيروس كورونا  وباء  الافتراضية خلال 
الرضا عن أبعاد الخدمات النفسية المقدمة لهم في العيادات    من  كشفت نتائج الدراسة عن مستوى عال  

 . الافتراضية خلال وباء فيروس كورونا المستجد 

)وتناولت        العبدالكريم  المعاصرةالتحديا  (2022دراسة  في    ت  الاجتماعية  الخدمة  تواجه  التي 
بالخدمةمن    الأسري في المجتمع السعودي والعلاج  مجال الإرشاد     . منظور الأكاديميين المختصين 

واستخدمت الباحثة المنهج الوصفي المسحي حيث يناسب هذا المنهج طبيعة وأهداف الدراسة الحالية. 
وقامت الباحثة باعداد وتصميم استبانة خاصة بالدراسة تكونت من ثلاثة محاور وهي: محور التحديات 

(  108)  الدراسة من  عينةكونت  وتالمهنية، محور التحديات التأهيلية، ومحور التحديات المجتمعية،  
ظهرت نتائج الدراسة وجود تحديات مهنية تواجه  وأمن أعضاء هيئة التدريس في الجامعات السعودية، 

تمثلت هذه التحديات في عدم تخصص  و خصائيين الاجتماعيين في مجال الإرشاد والعلاج الأسري،  الأ
، وقصور السياسات والتشريعات ربعض من ممارسي مهنة الخدمة الاجتماعية في مجال العمل مع الأس

وجود تحديات تأهيلية تواجه م مارسي مهنة الخدمة  وكذلك  المرتبطة بتنظيم ممارسة الخدمة الاجتماعية،  
أهمها: الفجوة القائمة بين الباحثين والممارسين في مجال الإرشاد الأسري، وانخفاض ومن الاجتماعية 

وجود   ، معمستوى التدريب الميداني والعملي لطلاب الخدمة الاجتماعية في مجال الإرشاد الأسري 
منها أن مهنة المرشد   تواجه م مارسي مهنة الخدمة الاجتماعية   المجتمعية التي   مجموعة من التحديات 

المعالج الأسري من المهن التي لم تعطى حقها ضمن المهن الأخرى في تعريف النشء بها   الأسري أو
 في المراحل التعليمية الصغيرة.

واقع وتطلعات الإرشاد الأسري بمملكة البحرين:  حول  دراسة  (  2022وأجرت العمران وآخرون )      
أنموذج   يتيم للإرشاد الأسري  التعرف على واقع وتطلعات الإرشاد مركز عائشة  إلى  ا، والتي هدفت 

، والكشف  الأسري في مراكز ومكاتب الإرشاد الأسري بمملكة البحرين بغية تحسينها وتطويرها مستقبلا  
عن رضا المترددين عن خدماتها، كما هدفت إلى تقييم أداء مركز عائشه يتيم للإرشاد الأسري كنموذج.  

حيث تناول الجزء الأول التعرف على واقع وتطلعات الإرشاد الاسري،   ،سمت الدراسة إلى ثلاثة أجزاءوق  
وتناول الجزء الثاني استطلاع آراء    .ا للإرشاد الأسري ا ومكتب  وتكونت العينة الأولى من أحد عشر مركز  

( من  76المترددين حول خدمات الإرشاد الأسري للمراكز والمكاتب، حيث تكونت العينة الثانية من ) 
يتيم للإرشاد  تقييم مركز عائشة  تناول  فقد  الثالث  الجزء  أما  المراكز والمكاتب،  المترددين على هذه 

واستخدمت الدراسة المنهج المختلط الكمي والنوعي. ولتحقيق أهداف الدراسة تم اعداد ثلاث    ،الأسري 
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استبانة قياس رضا المترددين عن خدمات مراكز  و   استبانة واقع وتطلعات الإرشاد الأسري،  أدوات وهي:
لجزء  ابينت نتائج  . و استبانة تقييم أداء مركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري و ومكاتب الإرشاد الأسري،  

ا بالنسبة لمواصفات المرشد،  أن مستوى الرضا كان مرتفع    الثاني من الدراسة والمتعلق برضا المترددين،
وعملية الإرشاد وأخلاقيات الإرشاد، والرضا العام، وكانت أكثر مشكلات المترددين المشكلات الزواجية 
والأسرية، وأهم مقترحاتهم زيادة عدد الدورات والورش التدريبية. ومن أهم توصيات الدراسة الاهتمام  

ا المراكز حسب  على  للمترددين  التوثيق  موحد لمتغبعملية  إرشادي  دليل  وإعداد  الديموغرافية،    ،يرات 
قاعد إو  المراكز   ةنشاء  عدد  وزيادة  الإرشاد  عملية  وتسهيل  لتنظيم  مركزية  إلكترونية  بيانات 

 ا. ومعنوي   امادي   ودعمها

إلى تحديد مدى تأثير تطبيق جودة الخدمات على مستويات    (2022وهدفت دراسة )السلمي،        
استخدمت هذه الدراسة  و الرضا لدى المستفيدين من خدمات الجمعيات الخيرية بمدينة مكة المكرمة.  

المنهج الوصفي التحليلي، ويتمثل مجتمع الدراسة في المستفيدين من خدمات الجمعيات الخيرية بمدينة  
وأظهرت نتائج الدراسة أن جودة الخدمات لها تأثير    .مستفيد (  347)مكة المكرمة، ولقد بل  حجم العينة  

على مستويات الرضا لدى المستفيدين من خدمات الجمعيات الخيرية بمدينة مكة المكرمة، فقد حظيت 
الجودة   أبعاد مقياس  ا) كافة  بمستويات موافقة   (والتعاطف  مانلأا  ستجابة،الإ  عتمادية،لاالملموسية، 

ساهم في تحقيق  مما  التزام الجمعيات الخيرية بتطبيق الجودة في خدماتها،    ىويشير ذلك إلعالية،  
 رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة لهم

خدمة التأثير سلوك ابتكار    من  التحقق  حول  Amedome  (2023)دراسة أميدوم    تمحورتو        
حيث   في غانا.  من منظور الطلاب والعملاء  النفسيعلى تقديم الاستشارات الفعالة والشعور بالأمان  

على رضا    سيؤثر  يون الجامع  ارون المستش  التي يقدمها  خدمةلدراسة أن السلوك الابتكاري لال  افترضت 
الطلاب وشعورهم بالسلامة النفسية، وأن رضا الطلاب عن الإرشاد سيؤثر بشكل كبير على شعورهم  

وسلوك ابتكار   ،يكون هناك تأثير تفاعلي بين رضا الطلاب في الإرشاد، وأنه سوف  بالأمان النفسي
مع تصميم  المنهج الكمي    الباحث في دراسته  استخدمقد  و  والسلامة النفسية للعملاء.  ،خدمة المستشارين

طلاب الجامعات الذين حضروا جلسات من    عميل(  239)   وتكونت عينة الدراسة من ،بحث مقطعي
المشاركون سلوك ابتكار الخدمة   فيه  قيم  الإنترنت   عبراستبيان    ، وتم تطبيقلمرتين على الأقلالإرشاد  

تشار الذي يقدم  أن سلوك المسالدراسة  وكشفت نتائج  .  وسلامتهم النفسية  ،لمستشاريهم ورضا العملاء
يؤثر  أثر الرضا بشكل إيجابي  وأن   ،يؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء وسلامتهم النفسية  الخدمة
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بمستويات عالية من    ارضا العملاء المرتفع كان مرتبط  و   ،بشكل كبير على السلامة النفسية للعملاء
على    ةغير مباشر و   ةمباشر وبصورة    ر سلوك الابتكار الخدمي بشكل كبيرث  أ، و السلامة النفسية للعملاء
‌، ورضاهم عن الخدمة المقدمة.السلامة النفسية للعملاء

 على الدراسات السابقة   التعقيب ا: ثالثً 
مستوى جودة خدمات بموضوع  بعد استعراض مجموعة من الدراسات العربية والأجنبية المتعلقة       

 ما يلي:  لاحظت الباحثة الإرشاد الأسري  الإرشاد الأسري من وجهة نظر المترددين على مراكز

 ,Norhayati  (2014) دراسة نور حياتي ك المتغيرات التي ارتبطت بجانب الدراسة  في    اختلاف  وجود   
بينما هناك   ،هدفت إلى التحقق من القضايا والممارسات الحالية عبر الإرشاد الأسري في ماليزياالتي  

هدفت التي  (  2019وآخرون ) النجداوي دراسة  ك  موضوعاتها قريبة من موضوع البحث كانت  دراسات  
وتنوعت المناهج التي    .جزء من محتواها على قياس رضا المستفيدين عن خدمات الإرشاد الأسري في  

هذه    ومن في مقابل المنهج الوصفي المقارن الذي تبنته الدراسة الحالية،    السابقة   استخدمتها الدراسات 
  الإستطلاعي،  الإجتماعي،الوصفي، الوصفي التحليلي، الوصفي المسحي، المسح  المنهج  )المناهج:  
أما من حيث الأهداف فقد كان هناك تنوع في   .(شبة التجريبي،  المختلطالظواهري، الكمي،    ،الوثائقي

هدفت إلى التعرف على    التي  (2013)  لغرابيدراسة اك  السابقة  الأهداف التي سعت إليها الدراسات 
( التي هدفت إلى التعرف  2016وآخرون )ودراسة معمر  ،  الإتجاهات نحو خدمات الإرشاد الأسري 

أما بالنسبة لأدوات الدراسة    على رضا المستفيد عن خدمات جمعية الأطفال الأيتام بالمنطقة الشرقية.
من الأبعاد التي تهدف إلى قياس جودة الخدمات،   متعددة  مجموعة  ضهاوتناول بع فقد تنوعت كذلك  

المقياس الخاص بهذه الدراسة، واختيار الخلفية النظرية للدراسة  بناء  وقد استفادت الباحثة من ذلك في  
ا وصفي ا قياس الخدمات ، ومن هذه الأدوات ملتحقيق المعرفة المطلوبة  مقارن ا  الحالية، والتي اتبعت نهج 

كاستبانة قياس مستوى تأثير جودة (، والاستبيانات  2019الإرشادية في دراسة بوفارس وبن طالب )
خمسة على مستويات الرضا لدى المستفيدين من خدمات الجمعيات الخيرية بمدينة  الخدمات بأبعادها ال

الأنترنت في دراسة زيرين   المقابلة المباشرة وعبر(، والمقابلة ك2022مكة المكرمة في دراسة السلمي )
Zeren  ((2015  دراسة ، وتحليل الوثائق كما في  (2018كما في دراسة الحربي )، والسجلات والوثائق  

حياتي   و Norhayati (2014) نور  دراسة،  في  كما  المحتوى  وجو    تحليل    Liu and Gaoليو 
   .Norhayati (2014) نور حياتي والملاحظة كما في دراسة   (،2020)
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دراساتهم على عينات مختلفة لأفراد لقياس ومعرفة مستوى احثون  البمن حيث العينات فقد طبق  و       
  ا سواء في بيئات عربية أو أجنبية، ا وإناث  نظرهم في الخدمات الإرشادية المقدمة ذكور  رضاهم ووجهة  

تناولت بعض الدراسات السابقة المترددين  ف  ةوتنوعت طرق سحب العينات باختلاف مجتمعات الدراس
(، ودراسات أخرى ركزت على العاملين في  ) المسترشدين، العملاء، المستفيدين كعينة أساسية للدراسة

(، ، المرشدين، المعالجينجتماعي والنفسي كعينة أساسية للدراسة ) العاملينمجال الإرشاد الأسري والا
  (2019النجداوي وآخرون ) دراسة ا من حيث عينتها مع ضمني  تتفق  الدراسة الحالية  من الملاحظ أن و 

التي تشمل في عينتها بعض المترددين من المسترشدين على مراكز الإرشاد الأسري بالأردن، ودراسة  
الثاني عينة من المترددين على مراكز الإرشاد التي تضمنت في  (  2022العمران وآخرون ) جزئها 

المترددين من المستفيدين  من  عينتها  تكونت  التي  (  2022السلمي )، ودراسة  الأسري بمملكة البحرين
وقد أخذت الباحثة بعين الأعتبار أهمية توفير    .من خدمات الجمعيات الخيرية بمنطقة مكة المكرمة

مكانيات للوصول إلى عينة الدراسة مع تحقيق مبدأ التكافؤ في الفرصة للرجال والنساء للاستفادة من  الإ
بالإضافة إلى اعتبارات    ،عتبارات الثقافية لمجتمع الدراسةمراعاة الاو المقياس لعينة الدراسة الحالية،  

فمنها    السابقة  تنوعت نتائج الدراسات أما فيما يتعلق بالنتائج فقد    .منهجية تتعلق بتعميم نتائج الدراسة
أن هنالك رضا التي أظهرت  (  2019دراسة النجداوي وآخرون )ك  نتائج الدراسة الحاليةهو قريب من  ما  

مع    افي بعض نتائجهومنها ما يختلف    ،كبير من قبل المستفيدين عن الخدمات المقدمة في المراكز
وضحت أن هناك نقص في الكفاءة والمهنية  أ التي  (  2017) عبدالحق وحميد  دراسة  كالدراسة الحالية  

 .مجال الإرشاد الأسري  للعاملين في

مستوى  إلى الأهمية القصوى للتوجه نحو التركيز على موضوع    من وجهة نظر الباحثة    يشيرمما        
، وعلى تطوير الإرشاد الأسري جودة خدمات الإرشاد الأسري من وجة نظر المترددين على مراكز  

،  الأسري   جودة خدمات الإرشاد مستوى  لرفع    المترددين  المقاييس الكفيلة بالتعرف على وجهات نظر
  ةدراسات السابقالن  أ  ةبهذا ترى الباحث و   وهذا ما تسعى الباحثة إلى التركيز عليه في دراستها الحالية.

من خلال تصميم  وذلك    سري رشاد الأنظر المترددين نحو خدمات الإ  ةالتي اهتمت بالتعرف على وجه
نظر    ةفي التعرف على وجه  ةوهذا يؤكد دور مقاييس الجود   ،هدافهاأ مقاييس واختبار فاعليتها قد حققت  

 . لتحسين جوده الخدمات ، سري رشاد الأالمترددين نحو خدمات الإ
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 مدى الستفادة من الدراسات السابقة في الدراسة الحالية:

 يمكن تلخيص الإستفادة من الدراسات السابقة فيما يلي:     

المنهج    - 1 وهو  ملائمة،  الأكثر  المنهج  اختيار  السابقة  الدراسات  استقراء  وبعد  الباحثة  استطاعت 
، وذلك لملائمته مع موضوع الدراسة وأهدافها، والتي ارتكزت على التعرف على مستوى  مقارن ال  الوصفي

 جودة خدمات الإرشاد الأسري من وجهة نظر المترددين على مراكز الإرشاد الأسري.
 استفادت الباحثة من اطلاعها على الدراسات السابقة في إثراء الجانب النظري للدراسة. -2
الباحثة بإعداد أداة الدراسة، وذلك بالإستفادة من الأدوات المختلفة التي اطلعت عليها في    ت قام  -3

 الدراسات السابقة.  
أسهمت الدراسات السابقة في إنضاج فكرة هذه الدراسة من خلال رسم صورة واضحة لدى الباحثة    -4

عن متغيرات الدراسة المتمثلة في خدمات الإرشاد الأسري ووجهة نظر المترددين على مراكز الإرشاد  
 جودة هذه الخدمات. مستوى الأسري عن 

تنوعت أدوات القياس في تلك الدراسات، فمن هذه المقاييس ما تم إعداده من قبل الباحثين، ومنها    -5
الأداة التي تتناسب مع دراستها   اختيار  ما تم تقنينه، ومنها كذلك ما تم تطويره، مما ساعد الباحثة على

 الحالية. 
ا من البلدان العربية  ا واسع  تنوعت المجتمعات التي أجريت فيها هذه الدراسات، حيث شملت نطاق    -6

والأجنبية، فمنها ما كان في المملكة العربية السعودية، والكويت، وسلطنة عمان، وقطر، وفي مملكة 
،  العربية  مصرجمهورية  السودان، و جمهورية  و   ،وتركياوالعراق،    ومنها ما أجري في الأردن،  البحرين،
 . الولايات المتحدة الأمريكيةوالصين، والمملكة المتحدة، و  ماليزيا،في   ومنها ما كان ر،والجزائ

من خلال مراجعة الأساليب الإحصائية التي استخدمت لتفسير ومعالجة البيانات في الدراسات   - 7
 الباحثة من ذلك في تحديد الأساليب الإحصائية التي تخدم دراستها الحالية.  ت السابقة، استفاد 

خدمات الإرشاد تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنها تحاول معرفة مستوى جودة   -8
، فعلى حد في ضوء بعض المتغيرات   الأسري من وجهة نظر المترددين على مراكز الإرشاد الأسري 

بحثت هذا الموضوع من زاوية المترددين،  والتي  بيئتنا المحلية  في الدراسات في    قلةتوجد  علم الباحثة  
( المكون من خمسة أبعاد، SERVPERFمع تطبيق إستبانة من قبل الباحثة تتماشى مع مقياس )

والعائد  الإرشاد الأسري  ليتناسب مع خصوصية خدمات  )الفائدة(  لبعد سادس وهو  الباحثة  وإضافة 
 منها، والمقدمة في مراكز الإرشاد الأسري، وهو ما يميز هذه الدراسة.



44 
 

معرفية متينة للدراسة الحالية وزادت من إيمان الباحثة    ةوفرت هذه الدراسات معلومات مهمة وقاعد   -9
 ،تقليص السلبيات ببأهمية مقاييس جودة الخدمات ودورها في تطوير الخدمات في مراكز الإرشاد الأسري  

 . ا ومستقبلا  وزيادة النواحي الإيجابية، وتطوير عمل هذه المراكز وخدماتها حالي  
   الدراسة الحالية.اطلاع الباحثة على نتائج الدراسات السابقة والإفادة منها في مناقشة نتائج  -10
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   الفصل الثالث
 الطريقة والجراءات 

 .: منهج الدراسةأولً 

 .ا: مجتمع الدراسةثانيً 

 .ا: عينة الدراسةثالثً 

 .الدراسة  أدواتا:  رابعً 

 .ا: الأساليب الحصائية المستخدمةمسً اخ
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 الطريقة والإجراءات : الفصل الثالث
التي    ةالطريقة والإجراءات متمثلة في منهج الدراسة، ومجتمع الدراسة، والعينيتناول هذا الفصل  

وضبطها،   تحكيمها  وآلية  الدراسة،  هذه  في  المستخدمة  والأدوات  عليها،  الدراسة  أدوات  تطبيق  تم 
وإجراءات تطبيق الدراسة، والأساليب الإحصائية التي تم الإستعانة بها واستخدمت في تحليل النتائج  

 وتفسيرها. 

 : منهج الدراسة:أولً 
، وذلك لملائمته مع موضوع الدراسة قارن الباحثة في هذه الدراسة المنهج الوصفي الم  اعتمدت      

نظر ،  وأهدافها وجهة  من  الأسري  الإرشاد  خدمات  جودة  مستوى  على  التعرف  على  ارتكزت  والتي 
المترددين على مراكز الإرشاد الأسري في ضوء بعض المتغيرات، أيضا لأنه الأنسب من حيث الكشف 

  وجهات النظر تلك. علىوالتعرف 

 ا: مجتمع الدراسة:  ثانيً 
ا على مركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري التابع  وإناث  ا  من المترددين ذكور    يتكون مجتمع الدراسة

البحرين بمملكة  البحرين  فتاة  نهضة  )لجمعية  من  الأساسية  الدراسة  عينة  وتكونت  كما  من  80،   )
الذكور   من  البحرين  فتاة  نهضة  لجمعية  التابع  الأسري  للإرشاد  يتيم  عائشة  مركز  على  المترددين 

يتيم للإرشاد والإناث  ، وتوصلت الباحثة إلى مجتمع الدراسة من خلال مخاطبة مديرة مركز عائشة 
 الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين. 

 ا: عينة الدراسة : ثالثً 
 : فق الآتيو ا للهدف منهما تكونت عينة الدراسة من عينتين تبع       

 عينة الدراسة الستطلاعية:  

الدراسة الإستطلاعية من   يتيم للإرشاد الأسري  تم اختيار عينة  المترددين على مركز عائشة 
  1ا من الذكور والإناث بواقع ) ( متردد  30التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين، وبل  إجمالي العينة )
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الدراسة   ستبانةإناث( تم اختيارهم بطريقة عشوائية، وذلك بهدف حساب الصدق والثبات لا 29  -رذكو 
لبيئة الدراسة وذلك من خلال حساب    اوصلاحيته   االسيكومترية، ومدى مناسبته   اوالتحقق من خصائصه

اعن طريق مقابلة   حضوري    ستبانةبالطرق الإحصائية المناسبة، وقامت الباحثة بتطبيق الا  اوثباته  اصدقه
وخصائصها من خلال    الإستطلاعية  . ويمكن وصف عينة الدراسةبالمركز  العينة بصورة فردية  أفراد 

 (. 1جدول )

(  1جدول )  

( 30)ن=  الإستطلاعية خصائص عينة الدراسة  
 %  التكرار  المتغيرات 

 الفئة العمرية 

سنة   20أقل من   - - 
20- 30  5 16.7 
30- 40  12 40 

سنة فأكثر  40من   13 43.3 

 3.3 1 ذكر الجنس 
 96.7 29 أنثى 

 المستوى التعليمي 

 - - ابتدائي 
 3.3 1 إعدادي
 40 12 ثانوي 

 56.7 17 جامعي فما فوق 

 الحالة الجتماعية 

 6.7 2 عزباء
 56.7 17 متزوجة
 36.7 11 مطلقة 
 - - أرمله

 مكان السكن 

 20 6 الجنوبية 
 56.7 17 الشمالية 
 16.7 5 العاصمة 
 6.7 2 المحرق 

 المهنة 

 10 3 طالب 
 23.3 7 موظف 

 40 12 ربة  منزل 
 10 3 أعمال حرة 
 16.7 5 متقاعد

 100 30 المجموع 
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 عينة الأساسية: ال

ا  (  80تكونت عينة الدراسة الأساسية من ) من المترددين من الذكور والإناث على مركز فرد 
  عشوائية الطريقة  الب العينة    رعائشة يتيم للإرشاد الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين، وتم اختيا

بالاتصال هاتفي ا بجميع أفراد العينة للحصول على موافقتهم  على المشاركة  قامت الباحثة  و   ،بسيطةال
،  للإجابة عليها  عن طريق تطبيق )الواتس آب( ومن ثم ارسال الاستبانة    ،في تطبيق استبانة الدراسة

ويمكن وصف  ا من الجنسين.  متردد    80ستبانة  ذين أبدو الموافقة على المشاركة وتطبيق الاوبل  عدد ال
 (.2عينة الدراسة وخصائصها من خلال جدول )

(  2جدول )  

( 08)ن=  خصائص عينة الدراسة  
‌% التكرار‌‌المتغيرات‌

‌الفئة‌العمرية‌

 - - سنة  20أقل من 

20- 30 7 8.8 

30- 40 28 35 

 56.3 45 سنة فأكثر  40من 

 17.5 14 ذكر‌الجنس‌

 82.5 66 أنثى 

المستوى‌‌
‌التعليمي‌

 3.8 3 ابتدائي 

 15 12 إعدادي 
 33.8 27 ثانوي 

 47.5 38 جامعي فما فوق 

الحالة‌‌
‌الاجتماعية‌

 2.5 2 عزباء

 46.3 37 متزوجة 

 43.8 35 مطلقة

 7.5 6 أرمله

‌مكان‌السكن‌

 21.3 17 الجنوبية

 51.2 41 الشمالية

 17.5 14 العاصمة
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‌% التكرار‌‌المتغيرات‌

 10 8 المحرق 

‌المهنة

 2.5 2 طالب 

 35 28 موظف

 41.3 33 ربة  منزل

 6.3 5 أعمال حرة

 15 12 متقاعد 

 100 80 المجموع 

 الدراسة  ة: أداارابعً 
 لتحقيق أهداف الدراسة والتحقق من التساؤلات، قامت الباحثة باستخدام الأداة التالية وهي:       

لمعرفة  - الأسري  "  استبانة  الإرشاد  نظر  من  مستوى جودة خدمات  مراكز المترددين على  وجهة 
البحرين بمملكة  الأسري  وتقنين  "  الإرشاد  وتعديل  صياغة  بإعادة  الباحثة  قامت  لمقياس  حيث 

(SERVPERF)على المترددين. المعدة ، ومن ثم تم تطبيق الاستبانة 

 : داةوصف الأ

وجهة نظر المترددين  معرفة مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري من  إلى    ه الاستبانة هدف هذ ت      
 . بمملكة البحرين  مراكز الإرشاد الأسري على 

 :ستبانةال هقد اتبعت الباحثة الخطوات التالية في بناء هذو 

تم تحديد تعريف جودة خدمات الإرشاد الأسري من خلال الإطلاع على الأدبيات والأطر النظرية   -أ
 المرتبطة بموضوع جودة الخدمات الأسرية والعوامل المؤثرة فيها. 

ا  -ب  أبعاد  تحديد  المفاهيم  لاتم  تناولت  التي  والمقاييس  الأدبيات  على  الإطلاع  خلال  من  ستبانة 
جودة خدمات الإرشاد الأسري، واشتمل بعضها على مقاييس تتماشى  جودة الخدمات، و المرتبطة بمفهوم  

 Cronin and Taylor)كل من  قاادم    حيث ( المكون من خمسة أبعاد،  SERVPERF)مع مقياس  
ويعتمد  ،  (SERVQUAL)فااي ضااوء الدراسااات الناقاادة لنمااوذج   (SERVPERF) نمااوذج  1994)

المسااتقيد  هذا النموذج   قباال  فااي  وذلك  علاى فكارة قيااس الأداء الفعلاي للخدماة الحاليااة المدركااة ماان 
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 ليهاا مقيااسيرتكز عالفجاوة التاي  وجود  يعناي اساتبعاد فكارة  مما  ، له  تجارب السااابقةالخبرات و الضااوء  
(SERVQUAL)     تم  التااي    الأساسية  أبعاااد قياااس جااودة الخدمااة الخمسااةالتزم بولكناه بنفاس الوقاات

تطبيقااه ودقااة نتائجااه مقارنااة في  سااهولة  الب (SERVPERF) مقياااسمن خلاله. وقد تميز    رهااايطو ت
ذلك    ، (SERVQUAL)بمقياااس   عن  فاي  ونتج  واساع  نطااق  علاى  من  اساتخدامه  الدراساات العديد 

 (SERVPERF) مقياس جودة الخدمةويعتبر    .(2020  )كنعان،  فااي هااذا المجااال  همةوالأبحااث الم
في قياس  والذي يستخدم    ذات الشهرة العالميةالمقاييس  من    الخمسة،  هبأبعاد   مقياس الأداءما يسمى بأو  

في المؤسسات والمنظمات والهيئات المختلفة، ومنها مؤسسات التعليم العالي،    وجودتها  نوعية الخدمات 
  ( الذي سبقه في الظهور والتطبيقThe model gaps)  ا على نموذج الفجوات وجاء هذا النموذج رد  

 (. 2013)سلمان، 

الباحثة    -ج وتعديل  قامت  المرتبطة  صياغةبإعادة  العبارات  من  الأدا  مجموعة  بأبعاده بمقياس  ء 
مع إضافة الباحثة لبعد سادس وهو ) الفائدة( ( عبارة،  79)  المعدة  عبارات الاستبانة  ، وبل  عدد الخمسة

ثم  ليتناسب مع خصوصية خدمات الإرشاد الأسري والعائد منها والمقدمة في مراكز الإرشاد الأسري،  
من السادة الأساتذة المختصين والخبراء في    سبعةالأولية على    افي صورته  ستبانةقامت بعرض الا

مجال علم النفس والإرشاد النفسي في جامعة البحرين وفي جامعة أسيوط بجمهورية مصر العربية،  
تنتمي إليه، وقد   ذيبهدف استطلاع الآراء حول مدى ارتباط ومناسبة كل عبارة من العبارات بالبعد ال

في    ستبانةالا  ت ادة صياغة البعض الآخر، وتكونأسفر هذا الإجراء عن حذف بعض العبارات وإع
 أساسية وهي: أبعاد ( فقرة موزعة على ستة 76الأولية بعد مراجعة المحكمين من ) اصورته

(، ويقيس  14- 1ذات الأرقام )   )بند(  ة( فقر 14ويتضمن )الملموسية ) الجوانب الملموسة(:  بعد    -1
الملموسة مثل التجهيزات والمعدات والقاعات وأماكن وقوف السيارات كل ما يتعلق بالمواد  هذا البعد  

 ومظهر مركز الإرشاد الأسري العام.

مدى تنفيذ الأعمال    ( ويقيس هذا البعد 26- 15ذات الأرقام )  ة (  فقر 12ويتضمن ) الإعتمادية:  بعد    - 2
واهتمام مركز الإرشاد الأسري بالإجابة على استفسارات المترددين    ،بشكل صحيح وفي الوقت المناسب 

  عن التوثيق والتدقيق. فضلا  

( ويقيس هذا  39-27ذات الأرقام )  ة( فقر 13يتضمن هذا البعد ) و سرعة الإستجابة الفعلية:  بعد    - 3
دقة و   ،بمدى استجابة العاملين في مركز الإرشاد الأسري لحاجات المترددينجوانب المتعلقة  الالبعد  

 المواعيد، وفترة الإنتظار لأداء الخدمة، والإستعداد الدائم لمساعدة المترددين.  
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مدى شعور المترددين   ( ويقيس هذا البعد 50-40( فقرة ذات الأرقام )11ويتضمن )الضمان:  بعد    -4
 بالأمان والثقة بتعاملهم مع العاملين في مركز الإرشاد الأسري.

مدى اهتمام  ( ويقيس هذا البعد  65-51( فقرة ذات الأرقام )15يتضمن هذا البعد )و   تعاطفبعد ال  -5
 العاملين بمركز الإرشاد الأسري بالمترددين ومعاملتهم باحترام وتقدير ومعرفة احتياجاتهم وتلبيتها. 

الجوانب المتعلقة بمدى  (، ويقيس هذا البعد  76- 66( فقرة ذات الأرقام )11ويتضمن )   فائدةبعد ال  -6
 استفادة المتردد وأسرته من خدمة الإرشاد الأسري التي حصل عليها في مركز الإرشاد الأسري.

 ( فقرة تتوزع على الأبعاد الستة.76أصبحت الإستبانة في صورتها النهائية تتكون من )و 

 :ستبانةتصحيح الإ

ا=  ا لنظام ليكرت الخماسي )بدرجة  وفق    ستبانةيتم الإجابة على فقرات الا  ، بدرجة  5كبيرة جد 
ا=  2، بدرجة قليلة=  3، بدرجة متوسطة=  4كبيرة=   ( حيث تعطى استجابة المفحوص 1، بدرجة قليلة جد 

جد   )قليلة( )كبيرة  وب  درجات،  ثلاث  )متوسطة(  وب  درجات،  أربع  )كبيرة(  وب  درجات،  ا( خمس 
تم صياغتها بصورة إيجابية ولا توجد   ستبانةا( درجة واحدة، وجميع فقرات الادرجتين، وب )قليلة جد  

لكل فرد من أفراد العينة، حيث يشير ارتفاع    لاستبانةفقرات سلبية. وبعد ذلك يتم حساب الدرجة الكلية ل
الدرجة الى ارتفاع في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري من وجهة نظر المترددين على مراكز  

إل أشار  الدرجة  انخفضت  إذا  بينما  الإرشاد  الإرشاد الأسري،  انخفاض في مستوى جودة خدمات  ى 
 . من وجهة نظر المترددين على مراكز الإرشاد الأسري  الأسري 

 :ستبانةلاالخصائص السيكومترية ل
للا والصدق(  )الثبات  السيكومترية  الخصائص  من  من  ستبانةوللتحقق  التحقق  أمكن  حيث   ،

الخصائص السيكومترية )الثبات والصدق( بأكثر من طريقة ونظر ا لقلة عدد أفراد العينة لم تستطيع  
الاستبانة الباحثة إجراء التحليل العاملي الاستكشافي الذي يتطلب تنفيذه عدد عينة أكبر مقارنة بعدد بنود  

 بين البنود بالأبعاد الفرعية لتنقيح واستبعاد الفقرات الغيرصدق البناء  الحالي، كما أمكن للباحثة حساب  
  ستبانةبين الأبعاد بالدرجة الكلية للا  رتباطيصدق الاالمرتبطة بالأبعاد كخطوة أولى ثم بعدها تم إجراء  

بعد استبعاد الفقرات الغير مرتبطة وتبعه استكمال باقي أشكال التحقق من الكفاءة السيكومترية مثل  
قامت الباحثة بحساب مؤشرات الصدق والثبات بطريقة ألفاكرونباخ والتجزئة النصفية، و حساب الثبات  

 وذلك من خلال الاجراءات التالية:  ستبانةمن الخصائص السيكومترية للا قللتحق
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   ستبانة: صدق الأولً 

 : ستبانةحساب مؤشرات الصدق والثبات الآتية للا بقامت الباحثة  

 توى: صدق المح: أولً 
ستبانة في صورتها الأولية  لاللتعرف على صدق المحتوى لأداة الدراسة قامت الباحثة بعرض ا

وجامعة أسيوط    على مجموعة من المحكمين من أعضاء هيئة التدريس بقسم علم النفس بجامعة البحرين
العربية العبارات ومدى صدقها في قياس    بجمهورية مصر  جودة مستوى  وأخذ آرائهم حول صياغة 

خدمات الإرشاد الأسري، ومدى انتماء كل عبارة للبعد المحدد لها، وبنائها اللغوي، وأي اقتراحات أو  
تعديلات يرونها مناسبة لتحقيق هدف الدراسة. وتم الأخذ بالآراء التي أجمع عليها غالبية المحكمين،  

 وتم الإبقاء على العبارات التي حصلت على اتفاق من المحكمين. 

 وفي ضوء توجيهات السادة المحكمين قامت الباحثة بما يلي:

%  80اجراء التعديلات التي أوصى بها المحكمون، والإبقاء على العبارات التي اتفق عليها بنسبة    -1
 من المحكمين مع مراعاة اتفاقها مع التعريف الإجرائي الموضوع لكل بعد من الأبعاد.

 إعادة صياغة بعض العبارات.  -2

 بحذف العبارات المتشابهة.   ستبانةاختصار فقرات الا -3

 : الرتباطي صدقالا: ثانيً 
بين البنود بالأبعاد الفرعية لتنقيح واستبعاد الفقرات  الصدق الارتباطي  أمكن للباحثة حساب         

إجراء   تم  بعدها  ثم  أولى  كخطوة  بالأبعاد  مرتبطة  الكلية   رتباطالاصدق  الغير  بالدرجة  الأبعاد  بين 
 ( كما يلي: 3بعد استبعاد الفقرات الغير مرتبطة، ويمكن توضيح ذلك من خلال جدول ) ستبانةللا

( 3جدول )  

وجهة   لستبانةبين بنود البعد والدرجة الكلية للبعد ودرجة البعد بالدرجة الكلية   يرتباطال صدق ال 
مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة  نظر المترددين عن 

 ( 30البحرين )ن= 
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 الملموسية 
 العتمادية  )الجوانب الملموسة(

سرعة الستجابة  
 الفائدة  التعاطف  الضمان  الفعلية 

 الارتباط  البند  الارتباط  البند  الارتباط  البند  الارتباط  البند  الارتباط  البند  الارتباط  البند 
1 0.586**  15 0.834**  27 0.301 40 0.679**  51 0.525**  66 0.861**  
2 0.506**  16 0.746**  28 0.725**  41 0.100 52 0.525**  67 0.957**  
3 0.403*  17 0.497**  29 0.726**  42 0.835**  53 0.620**  68 0.827**  
4 0.514**  18 0.644**  30 0.630**  43 0.382*  54 0.539**  69 0.905**  
5 -0.077  19 0.661**  31 0.857**  44 0.382*  55 0.645**  70 0.910**  
6 0.746**  20 0.594**  32 0.759**  45 0.609**  56 0.544**  71 0.841**  
7 0.419*  21 0.642**  33 0.733**  46 0.736**  57 0.695**  72 0.800**  
8 0.270 22 0.611**  34 0.475**  47 0.855**  58 0.656**  73 0.869**  
9 0.356 23 0.628**  35 0.787**  48 0.751**  59 0.636**  74 0.825**  
10 0.486**  24 0.625**  36 0.762**  49 0.796**  60 0.658**  75 0.928**  
11 0.469**  25 0.545**  37 0.586**  

50 0.569**  

61 0.727**  

76 0.775**  
12 0.616**  

26 0.592**  

38 0.769**  62 0.755**  
13 0.548**  

39 0.802**  
63 0.666**  

14 0.504**  
64 0.646**  
65 0.773**  

0.790**  0.905**  0.849**  0.684**  0.762**  0.759**  

مسااااااااتوى جودة خدمات  وجهة نظر المترددين عن    اسااااااااتبانة ( أن3يتضااااااااح من خلال جدول )
جيد بين درجة البنود بصاادق ارتباطي  تساام  تالإرشاااد الأسااري بمراكز الإرشاااد الأسااري بمملكة البحرين  

لدى   سااااااااااااتبانةلا( ل0.957( إلى )0.382بين )الارتباط  والدرجة الكلية للبعد؛ حيث ترواحت معاملات 
جيد بين درجات البنود بدرجة كل   صادق ارتباطيب  ساتبانةالا ت عينة الدراساة من المترددين، كما اتسام

(  0.403الأول الملموساية )الجوانب الملموساة( حيث تراوحت قيمة الارتباط ما بين )للبعد بعد بالنسابة  
في حين ترواحت القيم الغير  0.01، 0.05وكانت دالة عند مساتوى دلالة    ،( للقيم الدالة0.746إلى )

، 8، 5( وهي قيم غير دالة للفقرات التي تحمل الأرقام التالية وهي )0.356إلى  0.077دالة ما بين )
، وبالنساااابة للبعد الثاني الاعتمادية قد تراوحت معاملات ةالنهائي  ةسااااتبان( لذلك تم اسااااتبعادهم من الا9

، وبالنسااااااااااابة للبعد الثالث سااااااااااارعة  0.01( وهي قيم دالة عند 0.834( إلى )0.497ما بين ) الارتباط  
( وهي قيم دالة عند 0.857( إلى )0.475ما بين )الارتباط  الاساااااااااااتجابة الفعلية قد تراوحت معاملات 

لة ( وهي قيمة غير دا0.301بلغت قيمة الدلالة ) حيث ( 27ماعدا الفقرة رقم ) 0.01مساااااااااااااتوى دلالة 
لذلك تم اسااااااااااتبعاد هذه الفقرة من البعد الثالث، وبالنساااااااااابة للبعد الرابع الضاااااااااامان قد تراوحت معاملات 

ماعدا الفقرة  0.01، 0.05( وهي قيم دالة عند مساااااتوى دلالة 0.855( إلى )0.382ما بين )الارتباط  
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( وبذلك فهي غير دالة مما يستدعي الأمر إلى حذف هذه 0.100( فقد بلغت قيمة الارتباط )41رقم )
مااا بين  الارتباااط  الفقرة من البعااد الرابع، وبااالنساااااااااااااابااة للبعااد الخااامس التعاااطف قااد تراوحاات معاااملات  

مما يجعلها جيدة، وبالنساااابة    0.01( وهي قيم جميعها دالة عند مسااااتوى دلالة 0.773( إلى )0.539)
(، وهي قيم  0.957( إلى )0.684مااا بين )  رتباااطللبعااد الساااااااااااااااادس الفااائاادة قااد تراوحاات معاااملات الا

لدى عينة الدراساة. وبعد حذف العبارات الغير مرتبطة    ةالحالي  ةساتبانجيد للا  رتباطجميعها تدل على ا
فرعية السااااتة وجمع بناء على ما تم ايضاااااحه في الجدول السااااابق أمكن للباحثة جمع درجات الأبعاد ال

بين الأبعاد الفرعية والدرجة الكلية بعد اساااااااااتبعاد الفقرات الارتباط  وحسااااااااااب   ةساااااااااتبانالدرجة الكلية للا
( لتصاابح الصااورة النهائية  41،  27، 9، 8،  5الضااعيفة وهي خمسااة فقرات التي تحمل الأرقام التالية )

بين الدرجة  الصاااااادق الارتباطي  فقرة وبناء على ما ساااااابق تم حساااااااب  76فقرة بدلا من   71  ةسااااااتبانللا
 بالأبعاد الفرعية. ةستبانالكلية للا

مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد الأسااري   سااتبانةللدرجة الكلية لا  رتباطبلغت معاملات الاحيث 
،  0.849، 0.905، 0.790بمراكز الإرشااااااد الأساااااري بمملكة البحرين بالدرجة الكلية للأبعاد الفرعية )

( لمتغيرات الملموسية )الجوانب الملموسة(، والاعتمادية، وسرعة الاستجابة  0.759، 0.762، 0.684
  سااتبانةجيد للاارتباط  والي، وهي قيم جميعها تدل على  الفعلية، والضاامان، والتعاطف، والفائدة على الت

 لدى عينة الدراسة. ةالحالي
 ستبانة ا: ثبات الإثانيً 

الثبات للإ        النصفية  Cronbach’s alpha)لفا كرونباخ  أبطريقة    ةستبانتم حساب  ( والتجزئة 
 الإستطلاعية، وهي مبينة في الجدول التالي: على نتائج العينة 

( 4جدول )   

مستوى جودة خدمات  وجهة نظر المترددين عن   ستبانةكرونباخ والتجزئة النصفية ل لفاأثبات  
( 30مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين )ن= في الإرشاد الأسري   

 الفاكرونباخ  المتغيرات 
 التجزئة النصفية

معامل  
 الرتباط

 تصحيح أثر الطول 
 جتمان  سبيرمان براون 

 0.797 0.798 0.705 0.732 الملموسية )الجوانب الملموسة( 
 0.836 0.836 0.719 0.842 الاعتمادية

 0.917 0.918 0.849 0.911 سرعة الاستجابة الفعلية 
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 الفاكرونباخ  المتغيرات 
 التجزئة النصفية

معامل  
 الرتباط

 تصحيح أثر الطول 
 جتمان  سبيرمان براون 

 0.868 0.879 0.784 0.845 الضمان 
 0.777 0.800 0.666 0.878 التعاطف
 0.948 0.949 0.903 0.961 الفائدة

 0.807 0.821 0.696 0.961 الدرجة الكلية 

مستوى جودة خدمات الإرشاد وجهة نظر المترددين عن  استبانة ( أن4يتضح من خلال جدول )     
بثبات  تمراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين  في  الأسري     لفاأكرونباخ حيث بلغت قيمة    لفاأتمتع 

( الملموسية    (0.961،  0.961،  0.878،  0.845،  0.911،    0.842،  0.732كرونباخ  لمتغيرات 
على  والفائدة  والتعاطف،  والضمان،  الفعلية،  الاستجابة  وسرعة  والاعتمادية،  الملموسة(،  )الجوانب 

بل  معامل الارتباط بين    ستبانه تسم الاتالتوالي، كما   بثبات جيد من خلال التجزئة النصفية؛ حيث 
( الملموسية  0.696،  0.903،  0.666،  0.784،  0.849،  0.719،  0.705النصفين  لمتغيرات   )

على  والفائدة  والتعاطف،  والضمان،  الفعلية،  الاستجابة  وسرعة  والاعتمادية،  الملموسة(،  )الجوانب 
التج  ثبات  بل   كما  للمالتوالي،  الطول  أثر  تصحيح  بعد  الصفية  براون  زئة  سبيرمان  بمعادلة  قياس 

)الجوانب 0.821،  0.949،  0.800،  0.879،  0.918،  0.836،  0.798) الملموسية  لمتغيرات   )
ا  أالملموسة(، والاعتمادية، وسرعة الاستجابة الفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة على التوالي، و  يض 

( جتمان  بمعادلة  التصحيح  بعد  النصفية  التجزئة  ثبات  ، 0.868،  0.917،  0.836،  0.797بل  
( لمتغيرات الملموسية )الجوانب الملموسة(، والاعتمادية، وسرعة الاستجابة  0.807، 0.948، 0.777

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري    ستبانةالفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة والدرجة الكلية لا
مما يجعل الباحثة مطمئنة عند استخدام   ستبانةعلى التوالي، وهي قيم جميعها تدل على ثبات جيد للا

 لدى عينة الدراسة الحالية.  ةستبانالا

فقرة موزعة على ستة أبعاد وهي    71تكون من  تالنهائية    افي صورته  ةستبان الا  ت وبهذا أصبح     
الاعتمادية  (، والبعد الثاني:  11  -1فقرة وهي الفقرات من )  11الملموسية )الجوانب الملموسة( ويتضمن  

فقرة وهي    12(، والبعد الثالث: سرعة الاستجابة الفعلية ويتضمن  23  -12فقرة من )  12ويتضمن  
(، والبعد  45 -36فقرات وهي الفقرات ) 10(، والبعد الرابع: الضمان ويتضمن 35 -24الفقرات من )

فقرة وهي    11ن  (، والبعد السادس ويتضم60  -46فقرة وهي الفقرات )  15الخامس: التعاطف ويتضمن  
ا=    ا(. ويتم الإجابة على فقرات المقياس وفق  71  -61الفقرات ) لنظام ليكرت الخماسي )بدرجة كبيرة جد 
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ا=  2، بدرجة قليلة=  3، بدرجة متوسطة =  4، بدرجة كبيرة=  5 (، وجميع فقرات  1، بدرجة قليلة جد 
 المقياس تم صياغتها بصورة إيجابية ولا توجد فقرات سلبية.
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 ا: الأساليب الإحصائية المستخدمةخامسً 
الحالية قامت        الدراسة  باستخدامالباحثفي  لتحديد خصائص    منا  عدد    ة  الأساليب الإحصائية 

يضا استخراج النتائج النهائية  أو   ،العينة والتحقق من الخصائص السيكومترية لأدوات الدراسة الحالية
 وهي: ،للدراسة

 العينة.  خصائص   لتحديد  المئوية والنسب  المعياري  والانحراف المتوسط. 1
  من  للتحقق   ،النصفية  والتجزئة  كرونباخ  وألفا  جتمان  ومعامل  براون   -سبيرمان   ارتباط  معامل.  2

 لأدوات الدراسة.  السيكومترية الخصائص 
 معاملات الارتباط. . 3
 الحسابية. المتوسطات  بين الفروق  اختبار. 4
 تحليل التباين الأحادي. . 5
 . المتوسطات الموزونة والنسب المئوية للمتوسطات الموزونة. 6
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسة ومناقشتها والتوصيات 

 

 أول: نتائج الدراسة.
 ثانيا: مناقشة وتفسير نتائج الدراسة. 

 ثالثا: توصيات الدراسة.
  رابعا: الدراسات المقترحة. 
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 الفصل الرابع 

 ومناقشتها نتائج الدراسة
  الفصل الحالي النتائج التي توصلت إليها الدراسة الحالية والتي هدفت إلى   الباحثة في  ستعرض ت

المترددين على مراكز الإرشاد   التعرف على مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري من وجهة نظر 
في ضوء بعض المتغيرات، وتناقش الباحثة هذه النتائج في ضوء أسئلة الدراسة بمملكة البحرين  الأسري  

وتنتهي بصياغة التوصيات واقتراح الدراسات المستقبلية، وقد قامت الباحثة بالتحليل الكمي للبيانات 
 . (SPSSباستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية )

 : نتائج الدراسة أولً 
نظر         وجهة  الأسري من  الإرشاد  على مستوى جودة خدمات  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  تهدف 

 في ضوء بعض المتغيرات. بمملكة البحرين المترددين على مراكز الإرشاد الأسري 

مستوى جودة خدمات الإرشاد  وجهة نظر المترددين عن    استبانة  ومن أجل تحقيق هذا الهدف تم تطبيق
على أفراد الدراسة، وفيما   في ضوء بعض المتغيرات   بمملكة البحرين  الأسري في مراكز الإرشاد الأسري 

 يلي عرض للنتائج التي تم التوصل إليها وذلك في ضوء أسئلة الدراسة. 

 من وجهة نظر الأول: ما مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري وأبعادها الفرعية  سؤالالنتائج 

  ؟على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين المترددين 

وللتعرف على مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري وأبعادها الفرعية لدى المترددين على مراكز       
الإرشاد الأسري بمملكة البحرين، حيث أمكن حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لدرجات أفراد 

 ، وتم تقدير المستوى وفقا للمعيار التالي:ستبانةالاعينة البحث على بنود 

  ة ستبانتحديد المستوى بناء على قيمة المتوسط الحسابي والأوزان النسبية وفي ضوء درجات قطع الاتم   
(، 4:    1أداة البحث، حيث تم تحديد طول فترة مقياس ليكرت الثلاثي المستخدمة في هذه الأداة )من  

للحصول على    الأربعة   الاستبانة (، والذي تم تقسيمه على عدد فترات  3=  1- 4وتم حساب المدى )
( وذلك  1وهي )  ستبانة ( ثم تم اضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في الا0.75=  3/4طول الفترة أي )

 لتحديد الحد الأعلى للفترة الأولى، وهكذا بالنسبة لباقي الفترات كما هو مبين بالجدول التالي:
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 ( 5جدول )

 الفترات وتحديد درجة النطباق والأوزان النسبية 

المتوسط   الفترة  النسبيالوزن  م
 درجة النطباق  الحسابي

 منخفض  1.75  - 1 ( 1.75( إلى أقل من )1) % 43.75 –%  18.75 1
 متوسط  2.50  - 1.75 (2.50( إلى أقل من )1.75) % 62.5 –%  43.75 2
 فوق متوسط 3.25  – 2.50 ( 3.25( إلى )2.50) % 81.25 -%  62.50 3
 مرتفع  4  – 3.25 ( 4( إلى )3.25) % 100 -%  81.25 4

( تعني  1.75( إلى )1: من )هو معيار الحكم على قيمة المتوسااط الحسااابي تم التوصاال إلى أن     
( إلى 2.50( تعنى أنه مسااااااااااتوى متوسااااااااااط، ومن )2.50( إلى )1.75مسااااااااااتوى منخفض، ومن )  هأن
( تعني أنه مسااااااااااتوى مرتفع ويمكن  4( إلى )3.25( تعني أنه مسااااااااااتوى فوق متوسااااااااااط، ومن )3.25)

 ( كما يلي:6توضيح نتائج التحليلات الإحصائية كما في جدول )
 (  6جدول )

وجهة نظر المترددين عن  ستبانةالمعيارية والنسب المئوية الموزونة لالمتوسطات والنحرافات 
مراكز  في  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري البعد الأول: الملموسية )الجوانب الملموسة( 

 ( 80الإرشاد الأسري بمملكة البحرين )ن= 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

 73 0.73 3.65 292 0 5 31 31 13 توجد تجهيزات ومعدات متطورة في المركز. 1
 81.25 0.81 4.06 325 0 1 17 38 24 يناسب مظهر المركز العام طبيعة ونوعية الخدمات المقدمة فيه. 2
 83.75 0.84 4.19 335 0 1 16 30 33 توجد أماكن مناسبة لاستراحة المترددين داخل المركز. 3
 72.75 0.73 3.64 291 2 8 23 31 16 يوجد موقع إلكتروني متميز للمركز على شبكة الإنترنت. 4
 74.75 0.75 3.74 299 0 9 24 26 21 يقدم المركز مطبوعات تعريفية عن أنشطته وبرامجه التدريبية. 5
 75.75 0.76 3.79 303 2 8 14 37 19 تتوافر مواقف سيارات كافية بمحيط المركز. 6
 77.25 0.77 3.86 309 3 4 22 23 28 يقع المركز في مكان مناسب ومريح للمترددين. 7

8 
يتوفر بااالمركز مكاااتااب وقاااعااات ملائمااة )من حيااث المسااااااااااااااااحااة  

 والتهوية والإضاءة(.
36 28 14 1 1 337 4.21 0.84 84.25 

 85.25 0.85 4.26 341 1 3 10 26 40 تتوفر الخصوصية خاصة  في الدخول والخروج من المركز. 9
 82.5 0.83 4.13 330 0 1 13 41 25 حجم مكاتب الإرشاد مناسبة. 10
 83 0.83 4.15 332 0 2 11 40 27 أثاث المكاتب كاف ومريح. 11
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 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

 79.41 0.79 3.97 3494 9 43 195 351 282 الملموسية )الجوانب الملموسة(البعد الأول: 

مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد   سااتبانةلا( أن النساابة المئوية الموزونة  6يتضااح من خلال جدول )     
لبعد الأول: الملموسااااااية )الجوانب الملموسااااااة( لدى المترددين على مراكز الإرشاااااااد الأسااااااري لالأسااااااري  
نسااااااااااااااب تقع في % للبنود الفرعية للبعد وهي 85.25% إلى 72.75ترواحت ما بين    البحرينبمملكة 

%  79.41نسابة  البعد الأول: الملموساية )الجوانب الملموساة(  ، وكما بل  إجمالي مساتوى فوق متوساط
لدى المترددين على مراكز الإرشااااااااد الأساااااااري بمملكة ( فوق متوساااااااطوهي نسااااااابة تعبر عن مساااااااتوى )

 .البحرين
 (  7جدول )

عن  وجهة نظر المترددين ستبانةالمتوسطات والنحرافات المعيارية والنسب المئوية الموزونة ل
مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري )البعد الثاني: العتمادية( في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة  

 ( 80البحرين )ن= 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 قليلة
 جدًا

 89.25 0.89 4.46 357 0 0 6 31 43 يتميز العاملون في المركز بأنهم على دراية كبيرة بنظام العمل في المركز  12
 86.5 0.87 4.33 346 0 3 9 27 41 يقدم المركز برامج شاملة لتهيئة وتوجيه المترددين الجدد عليه  13
 88.75 0.89 4.44 355 2 0 7 23 48 توجد سهولة في إجراءات الاستقبال وتسجيل المواعيد داخل المركز 14

15 
يحرص العااملون على تزوياد المترددين باالإرشااااااااااااااادات اللازماة للحصااااااااااااااول على الخادماة  

 90 0.9 4.5 360 1 0 6 24 49 الإرشادية 

 91.5 0.92 4.58 366 0 2 1 26 51 يحرص العاملون في المركز على تقديم خدمات الإرشاد الأسري بشكل متقن  16
 82.25 0.82 4.11 329 2 5 11 26 36 والأنشطة التي تناسب المترددينيتوافر بالمركز العديد من البرامج  17
 87.25 0.87 4.36 349 1 3 6 26 44 يشجع المركز المترددين على الالتزام في العملية الإرشادية 18
 89.5 0.89 4.48 358 0 0 10 22 48 يثق المترددون في كفاءة ومهارة العاملين في المركز 19

20 
إدارة المركز بشااااااااااااااكاال دقيق في تاادوين المعلومااات المتحصاااااااااااااالااة من المترددين في تهتم  

 87.75 0.88 4.39 351 0 2 7 29 42 السجلات وأجهزة الحاسب الآلي

 90.5 0.91 4.53 362 0 1 7 21 51 يتوافر بالمركز إدارة ذات كفاءة عالية 21
 91.5 0.92 4.58 366 0 0 5 24 51 يعمل بالمركز أخصائيون من ذوي الكفاءات العلمية 22
 89.25 0.89 4.46 357 0 2 7 23 48 يقدم المركز برامج إرشاد أسري ذات كفاءة عالية 23

 88.67 0.89 4.43 4256 6 18 82 302 552 البعد الثاني: العتمادية
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مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد   سااتبانة( أن النساابة المئوية الموزونة لا7يتضااح من خلال جدول )     
الأسااري البعد الثاني: الاعتمادية لدى المترددين على مراكز الإرشاااد الأسااري بمملكة البحرين ترواحت 

% للبنود الفرعية للبعد وهي نساااب تعبر عن مساااتوى مرتفع، وكما بل  91.50% إلى 82.25ما بين  
تعبر عن مستوى )مرتفع( لدى المترددين % وهي نسبة  88.67إجمالي البعد الثاني: الاعتمادية نسبة  

 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين.
 (  8جدول )

عن  وجهة نظر المترددين ستبانةالمتوسطات والنحرافات المعيارية والنسب المئوية الموزونة ل
مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري )البعد الثالث: سرعة الستجابة الفعلية( في مراكز الإرشاد  

 ( 80الأسري بمملكة البحرين )ن= 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

24 
على  الفوري  الرد  من  تمكنهم  التي  والكفاااااااءة  الخبرة  ذوي  من  العاااااااملون  بااااااالمركز  يتوافر 

 89.25 0.89 4.46 357 0 0 6 31 43 استفسارات المترددين

 89.25 0.89 4.46 357 1 1 5 26 47 تحرص إدارة المركز على حل مشكلات المترددين دون تأخير 25
 88.75 0.89 4.44 355 1 1 6 26 46 ت علم إدارة المركز جميع المترددين بمواعيد الحصول على الخدمات الإرشادية والانتهاء منها 26
 85.25 0.85 4.26 341 1 1 12 28 38 يتوافر بالمركز الكفاءة في التعامل مع المتغيرات الطارئة والأزمات 27
 90.5 0.91 4.53 362 1 1 4 23 51 العاملين بالمركز لتقديم المساعدة للمترددينيوجد استعداد تام لدى  28
 85.5 0.86 4.28 342 3 1 7 29 40 ي علم المركز المترددين بكل ما يستجد في حينه 29
 87.75 0.88 4.39 351 0 2 8 27 43 يتواجد العاملون بالمركز في أماكن عملهم باستمرار 30
 88 0.88 4.4 352 1 2 5 28 44 المركز احتياجات جميع المترددين بسرعة ودقةتلبي إدارة  31
 87.5 0.88 4.38 350 1 1 4 35 39 يتجاوب العاملون في المركز مع طلبات المترددين رغم الضغوطات والانشغال 32
 87.25 0.87 4.36 349 1 2 5 31 41 يمكن التواصل المستمر مع العاملين كلما اقتضت الحاجة 33
 88.25 0.88 4.41 353 2 0 6 27 45 تهتم إدارة المركز بالمترددين عند تقديم شكاويهم ومقترحاتهم. 34
 88 0.88 4.4 352 1 0 9 26 44 يهتم العاملون في المركز بالمشاعر الإنسانية لدى المترددين. 35

 87.94 0.88 4.4 4221 13 12 77 337 521 البعد الثالث: سرعة الستجابة الفعلية

مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد   سااتبانةلا( أن النساابة المئوية الموزونة  8يتضااح من خلال جدول )     
الأساااااري البعد الثالث: سااااارعة الاساااااتجابة الفعلية لدى المترددين على مراكز الإرشااااااد الأساااااري بمملكة 

نسب تعبر عن مستوى  % للبنود الفرعية للبعد وهي 90.50% إلى   85.25ترواحت ما بين    البحرين
% وهي نسابة تعبر عن  87.94نسابة    البعد الثالث: سارعة الاساتجابة الفعلية، وكما بل  إجمالي مرتفع

 .لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين( مرتفعمستوى )
 ( 9جدول )
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عن  وجهة نظر المترددين ستبانةالمئوية الموزونة لالمتوسطات والنحرافات المعيارية والنسب 
مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري )البعد الرابع: الضمان( في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة  

 ( 80البحرين )ن= 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

 93.5 0.93 4.68 374 0 0 4 18 58 يمتلك العاملون المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة المترددين. 36
 89.25 0.89 4.46 357 0 2 4 29 45 لدي المترددين الرغبة في مواصلة جلسات الإرشاد الأسري. 37

يحاافظ العااملون في المركز على ساااااااااااااارياة وخصااااااااااااااوصااااااااااااااياة بيااناات   38
 93.75 0.94 4.69 375 0 0 3 19 58 المترددين.

 95 0.95 4.75 380 0 0 1 18 61 يتصف العاملون بالمركز بحسن معاملة المترددين. 39
 92 0.92 4.6 368 0 0 7 18 55 يشعر المترددون بالاعتزاز والانتماء للمركز. 40
 90.5 0.91 4.53 362 1 1 5 21 52 تقييم التزام المترددين في العمل الإرشادي بعدالة وموضوعية.يتم   41
 92.5 0.93 4.63 370 0 1 2 23 54 عن آرائهم بحرية ودون خوف. دون يعبر المترد 42
 91 0.91 4.55 364 0 1 7 19 53 يمنح المترددون قدرا  كافيا  من الحرية في العملية الإرشادية. 43
 94 0.94 4.7 376 0 0 2 20 58 يشعر المترددون بالأمان عند التعامل مع العاملين في المركز. 44
 93.75 0.94 4.69 375 0 0 3 19 58 .يشعر المترددون بالثقة والإطمئنان تجاه العاملين بالمركز 45

 92.52 0.93 4.63 3701 1 5 38 204 552 البعد الرابع: الضمان

مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد   سااتبانةلا( أن النساابة المئوية الموزونة  9يتضااح من خلال جدول )     
ترواحت ما   الأساري البعد الرابع: الضامان لدى المترددين على مراكز الإرشااد الأساري بمملكة البحرين

، وكما بل  إجمالي نسااب تعبر عن مسااتوى مرتفع% للبنود الفرعية للبعد وهي  95% إلى 89.25بين  
لدى المترددين على ( مرتفع% وهي نساااااابة تعبر عن مسااااااتوى )92.52نساااااابة   البعد الرابع: الضاااااامان

 .مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين

 (  10جدول )
عن  وجهة نظر المترددين ستبانةالمتوسطات والنحرافات المعيارية والنسب المئوية الموزونة ل

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري )البعد الخامس: التعاطف( في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة  
 ( 80البحرين )ن= 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 جدًا

 قليلة قليلة متوسطة كبيرة 
 جدًا

 93.75 0.94 4.69 375 0 0 2 21 57 أحكام مسبقة.يشعر المترددون بأن العاملين في المركز يقبلونهم كما هم دون إطلاق أية  46
 94.5 0.95 4.73 378 0 0 1 20 59 يعامل العاملون المترددين باحترام. 47
 91.25 0.91 4.56 365 1 0 5 21 53 تضع إدارة المركز مصلحة المترددين في مقدمة اهتماماتها. 48
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 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

المترددين في الاعتبار عند تحديد مواعيد جلسااااات  يحرص المركز على أخذ رغبات وظروف  49
 90.5 0.91 4.53 362 1 1 5 21 52 الإرشاد الأسري.

 88.25 0.88 4.41 353 1 2 9 19 49 يحرص المركز على تحديد احتياجات المترددين بصفة دورية. 50
 85.75 0.86 4.29 343 5 0 5 27 43 المترددين.ترفض إدارة المركز الواسطة والمحسوبية في التعامل مع مشكلات  51
 91.25 0.91 4.56 365 0 2 3 23 52 يعمل المركز على توفير خدمة الإرشاد النفسي للمترددين. 52
 91.25 0.91 4.56 365 1 0 6 19 54 يتعاطف العاملون مع الوضع النفسي والأسري للمترددين. 53
 86.75 0.87 4.34 347 3 1 9 20 47 المترددين عن خدمات الإرشاد الأسري المقدمة لهم.يقوم المركز بقياس رضا  54
 90 0.9 4.5 360 0 1 6 25 48 تتم العناية الشخصية بكل متردد بما يشعره بمكانته المتميزة. 55
 88.5 0.89 4.43 354 0 4 7 20 49 تتم المتابعة المستمرة للصعوبات التي تواجه المترددين وإيجاد الحلول لها. 56
 89.25 0.89 4.46 357 2 2 6 17 53 تهتم إدارة المركز بتنظيم مواعيد الجلسات بما يلائم مصلحة المتردد. 57
 92.25 0.92 4.61 369 0 0 4 23 53 يمتلك العاملون القدرة على التعامل بمهنية  مع المترددين. 58
 87 0.87 4.35 348 0 3 9 25 43 يتناسب مع حاجات المترددين. يعمل المركز بنظام عمل )ساعات(  59
 91.25 0.91 4.56 365 1 1 4 20 54 تقدم إدارة المركز والعاملون فيه أفضل ما لديهم للمترددين. 60

 90.1 0.9 4.51 5406 15 17 81 321 766 البعد الخامس: التعاطف

مستوى جودة خدمات الإرشاد    ستبانةلا( أن النسبة المئوية الموزونة  10يتضح من خلال جدول )     
ترواحت  الأساري البعد الخامس: التعاطف لدى المترددين على مراكز الإرشااد الأساري بمملكة البحرين

، وكما بل  نساااااااب تعبر عن مساااااااتوى مرتفع% للبنود الفرعية للبعد وهي  94.5% إلى 7585,ما بين  
لدى ( مرتفع% وهي نساااااااااااااابة تعبر عن مسااااااااااااااتوى )90.10نساااااااااااااابة  البعد الخامس: التعاطف  إجمالي 

 .المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين
 ( 11جدول )

عن  وجهة نظر المترددين ستبانةالمتوسطات والنحرافات المعيارية والنسب المئوية الموزونة ل
مراكز الإرشاد الأسري بمملكة  في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري )البعد السادس: الفائدة( 

 ( 80البحرين )ن= 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 جدًا

 قليلة قليلة متوسطة كبيرة 
 جدًا

 88.75 0.89 4.44 355 0 3 9 18 50 يشعر المتردد بأنه حقق الفائدة من تلقيه خدمة الإرشاد الأسري.  61
 85.75 0.86 4.29 343 2 1 13 20 44 يشعر المتردد أن حياته تغيرت للأفضل بعد حصوله على خدمة الإرشاد الأسري.  62
 87.5 0.88 4.38 350 0 2 12 20 46 أعمق بعد تلقي خدمة الإرشاد الأسري.نما فهم المتردد لنفسه وبشكل  63

64 
لدى المتردد القدرة الكافية على اتخاذ القرارات المناسااااابة لحل مشاااااكلاته بعد حصاااااوله على 

 86 0.86 4.3 344 1 2 10 26 41 خدمة الإرشاد الأسري.

 85.75 0.86 4.29 343 1 1 13 24 41 صعيد حياة المتردد الشخصية والأسرية.حققت خدمة الإرشاد الأسري أهدافها العملية على  65
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 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

 86 0.86 4.3 344 1 1 11 27 40 صقلت خدمة الإرشاد الأسري التي حصل عليها المتردد معارفه ومهاراته وخبراته. 66
 84.5 0.85 4.23 338 2 4 8 26 40 تغيرت الكثير من قناعات المتردد للأفضل. 67
 84.75 0.85 4.24 339 1 3 13 22 41 طرأ تحسن في قدرة المتردد في التأثير على قناعات وسلوكيات أسرته. 68
 86 0.86 4.3 344 1 2 12 22 43 حصل المتردد على خدمة إرشاد أسري فعالة ومؤثرة. 69
 84 0.84 4.2 336 2 2 10 30 36 والأسرية.يطبق المتردد ما استفاد منه من معلومات وأدوات ومهارات في حياته الشخصية  70
 86.25 0.86 4.31 345 2 1 10 24 43 يشعر المتردد بأنه في حال أفضل بعد حصوله على خدمة الإرشاد الأسري. 71

 85.93 0.86 4.3 3781 13 22 121 259 465 البعد السادس: الفائدة 
 87.53 0.88 4.38 24859 57 117 594 1774 3138 الدرجة الكلية

مستوى جودة خدمات الإرشاد   ستبانةلا ( أن النسبة المئوية الموزونة  11يتضح من خلال جدول )     
ترواحت ما   الأسري البعد السادس: الفائدة لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين

، وكما بل  إجمالي  نسب تعبر عن مستوى مرتفع% للبنود الفرعية للبعد وهي  88.75% إلى  84بين  
لدى المترددين على مراكز (  مرتفع% وهي نسبة تعبر عن مستوى )87.53نسبة  البعد السادس: الفائدة  

 . الإرشاد الأسري بمملكة البحرين
 ( 12جدول )

عن   وجهة نظر المترددين ستبانةالمتوسطات والنحرافات المعيارية والنسب المئوية الموزونة ل 
 ( 80مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين )ن= في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري 

 البنود م

 البدائل
 الدرجة
 المقدرة

 المتوسط
 الموزون 

 النحراف 
 المعياري 
 للمتوسط 
 الموزون 

 النسبة
 المئوية 
 للمتوسط 
 الموزون 

 كبيرة 
 قليلة قليلة متوسطة كبيرة  جدًا

 جدًا

 79.41 0.79 3.97 3494 9 43 195 351 282 البعد الأول: الملموسية )الجوانب الملموسة( 1
 88.67 0.89 4.43 4256 6 18 82 302 552 الثاني: العتماديةالبعد  2
 87.94 0.88 4.4 4221 13 12 77 337 521 البعد الثالث: سرعة الستجابة الفعلية 3
 92.52 0.93 4.63 3701 1 5 38 204 552 البعد الرابع: الضمان 4
 90.1 0.9 4.51 5406 15 17 81 321 766 البعد الخامس: التعاطف 5
 85.93 0.86 4.3 3781 13 22 121 259 465 البعد السادس: الفائدة  6
 87.53 0.88 4.38 24859 57 117 594 1774 3138 الدرجة الكلية 

مساااااتوى جودة خدمات   ساااااتبانةلا( أن النسااااابة المئوية الموزونة  12يتضاااااح من خلال جدول )
%( وهي نسب مئوية تتراوح ما بين المستوى  92.52% إلى  79.41الإرشاد الأسري تراوحت ما بين )

الفوق المتوساااااااااااط إلى المساااااااااااتوى المرتفع حيث جاء من حيث ترتيب البعد الرابع: الضااااااااااامان بنسااااااااااابة  
رتيب الثاني،  % في الت90.10% في الترتيب الأول، وجاء البعد الخامس: التعاطف بنساااااااااابة  92.52
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% في الترتياب الثاالاث، وجااء البعاد الثاالاث: ساااااااااااااارعاة  88.67وجااء البعاد الثااني: الاعتماادياة بنسااااااااااااااباة  
% في   85.93% في الترتيب الرابع، وجاء البعد السااااادس: الفائدة 87.94الاسااااتجابة الفعلية بنساااابة  
% في الترتيب 79.41بنساااااابة    الأول: الملموسااااااية )الجوانب الملموسااااااة(البعد الترتيب الخامس، وجاء 

مساتوى جودة خدمات الإرشااد الأساري كما   ساتبانةالساادس والأخير. ويمكن توضايح النساب المئوية لا
 (.1شكل )في 

72
74
76
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مستوى جودة خدمات عن  وجهة نظر المترددين ستبانةالنسب المئوية الموزونة ل. 1الشكل

 ( 80مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين )ن= في الإرشاد الأسري 
الحالية بالمتوسااااااااااط   من مدى وجود فروق جوهرية بين المتوسطططططططط الحقيقي للعينة  وللتحقق
ومتوسط درجات    ستبانةبحساب دلالة الفروق بين الوسط الفرضي للاالباحثة  قامت   الفرضي )المتوقع(

ت لعينة واحدة، حيث نجد أن الوسااااط الحسااااابي=    -باسااااتخدام اختبار  سااااتبانةالعينة التجريبي على الا
مجموع أوزان البدائل عدد الفقرات الكلية/ عدد البدائل، وأمكن مقارنتها بالمتوساااطات الحساااابية بغرض 
التحقق من مدى وجود فروق ذات دلالة إحصاااائية بين الوساااط الفرضاااي ومتوساااط درجات العينة على 

مراكز الإرشاااد الأسااري في مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد الأسااري  عن   وجهة نظر المترددين  اسااتبانة
 ، ويمكن عرض نتيجة الفرض كما يلي:بمملكة البحرين

(  31جدول )  
ومتوسط درجات عينة الدراسة   ستبانةاختبار ت لعينة واحدة لدللة الفروق بين الوسط الفرضي للا

مراكز الإرشاد  في  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري عن  وجهة نظر المترددين استبانةعلى 
( 80الأسري بمملكة البحرين )ن=   
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 الوسط الفرضي  ن المتغيرات 
 للمقياس

 متوسط 
 العينة

 النحراف 
 المعياري 

 قيمة 
 )ت(

 درجة 
 الحرية 

مستوى  
 الدللة 

اتجاه  
 الفروق 

البعد الأول: الملموسية )الجوانب  
 80 الملموسة(

27.5 
43.67 

0.78 20.714 
79 

متوسط   0.001
 العينة 

 80 البعد الثاني: العتمادية 
30 

53.20 
7.63 27.179 

79 
متوسط   0.001

 العينة 
 البعد الثالث: سرعة الستجابة الفعلية 

80 
30 

52.76 
8.42 24.185 

79 
متوسط   0.001

 العينة 
 80 البعد الرابع: الضمان 

25 
46.26 

5.07 37.503 
79 

متوسط   0.001
 العينة 

 البعد الخامس: التعاطف 
80 

37.5 
67.58 

9.50 28.304 
79 

متوسط   0.001
 العينة 

 80 البعد السادس: الفائدة 
27.5 

47.26 
9.14 19.340 

79 
متوسط   0.001

 العينة 
 80 الدرجة الكلية 

177.5 
310.74 

41.29 28.863 
79 

متوسط   0.001
 العينة 

  ساااااااااتبانة( أن هناك فروق جوهرية بين الوساااااااااط الفرضاااااااااي للا13يتضاااااااااح من خلال جدول )
مسااتوى جودة خدمات الإرشاااد وجهة نظر المترددين عن    اسااتبانةومتوسااط درجات عينة الدراسااة على  

،  20.714)حيث نجد أن قيمة ت بلغت   مراكز الإرشاااااااااااااااد الأسااااااااااااااري بمملكة البحرينفي الأسااااااااااااااري 
لمتغيرات الملموساااااااية )الجوانب   (28.863،  19.340،  28.304،  37.503،  24.185،  27.179

والدرجة الكلية الملموساااااة(، والاعتمادية، وسااااارعة الاساااااتجابة الفعلية، والضااااامان، والتعاطف، والفائدة، 
  0.001وهي قيم جميعها دالة عند مساتوى دلالة  على التواليلمساتوى جودة خدمات الإرشااد الأساري  

مساتوى جودة خدمات الإرشااد الأساري في اتجاه متوساط العينة الحالية مما يعني بأن هناك ارتفاع في 
جودة خدمات  مقارنة بالوساااط الفرضاااي في اتجاه متوساااط عينة الدراساااة الحالية مما يعني أن مساااتوى  

مساتوى  لعينة الحالية على ويمكن توضايح الفروق بين الوساط الفرضاي وا،  الإرشااد الأساري كان مرتفع
 (.2)كما في شكل جودة خدمات الإرشاد الأسري 
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ومتوسط درجات عينة الدراسة على مستوى جودة خدمات    ستبانةالوسط الفرضي للا . 2شكلال

 (80الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين )ن= 

الأسري    نتائج السؤال الثاني: هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد
الأسري   الإرشاد  مراكز  على  المترددين  لمتغير لدى  تعزى  البحرين  الحالة الجنس  )   اتبمملكة   ،

 ؟  الإجتماعية، المستوى التعليمي، المهنة، الفئة العمرية، السكن(

 وسيتم تجزيء السؤال السابق إلى ستة أسئلة فرعية على النحو التالي:      

الأسري لدى المترددين    هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد  -أ
    الجنس؟ على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير

، ويمكن عرض  تحليل التباين الأحاديأمكن للباحثة من استخدام  وللإجابة على هذا التساؤل  ‌
في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى  نتائج التحليل الإحصائي للتعرف على طبيعة الفروق  

كما هو  )ذكور، إناث(    مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الجنسالمترددين على  
 (، كما يلي:14موضح بجدول )

( 41جدول )  

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد  تحليل التباين الأحادي ل 
(80الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الجنس )ن=   
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 المتغيرات
( 14ذكور )ن= ( 66إناث )ن=    قيمة  

 )ت(

 مستوى 

 الدللة

 اتجاه

 ع م ع م الفروق 

 - غير دال 1.073 7.10 44.06 6.35 41.86 الملموسية )الجوانب الملموسة( 

 - غير دال 0.761 7.40 53.50 8.83 51.79 العتمادية 

 - غير دال 0.967 8.17 53.18 9.56 50.79 سرعة الستجابة الفعلية 

 - غير دال 0.888 5.38 46.03 3.15 47.36 الضمان 

 - غير دال 0.402 9.42 67.777 10.19 66.64 التعاطف 

 - غير دال 0.042 9.13 47.24 9.53 47.36 الفائدة 

 - غير دال 0.492 41.33 311.79 42.25 305.79 الدرجة الكلية 

مستوى جودة أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  (  14يتضح من خلال جدول )
لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين  وأبعاده الفرعية  خدمات الإرشاد الأسري  

إناث(   )ذكور/  الجنس  لمتغير  قيمة ت  تعزى  بلغت  ، 0.888،  0.967،  0.761،  1.073)حيث 
لمتغيرات الملموسية )الجوانب الملموسة(، والاعتمادية، وسرعة الاستجابة    ( 0.492،  0.042،  0.402

والفائدة،   الكلية  الفعلية، والضمان، والتعاطف،  على  لمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  والدرجة 
لمتغير الجنس  مما يعطي مؤشر بأنه لا توجد فروق جوهرية تعزى    ةالتوالي، وهي قيم جميعها غير دال

 على التوالي.ة خدمات الإرشاد الأسري مستوى جود على )ذكور/ إناث( 

هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين    -ب
 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الحالة الجتماعية؟  

، ويمكن عرض  تحليل التباين الأحاديأمكن للباحثة من استخدام  لإجابة على هذا التساؤل  ول       
نتائج التحليل الإحصائي للتعرف على طبيعة الفروق في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى  
المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية )أعزب، متزوج، 

 (، كما يلي: 15مطلق، أرمل( كما هو موضح بجدول )
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   (51جدول )

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد  تحليل التباين الأحادي ل
(80الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الحالة الجتماعية )ن=   

 درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين المتغيرات 
متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدللة  قيمة ف 

 الملموسية 

 )الجوانب الملموسة(

 0.05 2.750 125.789 3 377.366 بين المجموعات 

   45.739 76 3476.184 داخل المجموعات 

    79 3853.550 المجموع 

 العتمادية 

 غير دال  1.316 75.782 3 227.347 بين المجموعات 

   57.598 76 4377.453 داخل المجموعات 

    79 4604.800 المجموع 

الستجابة الفعلية سرعة   

 غير دال  0.673 48.264 3 144.793 بين المجموعات 

   71.759 76 5453.695 داخل المجموعات 

    79 5598.488 المجموع 

 الضمان 

 غير دال  0.864 22.328 3 66.984 بين المجموعات 

   25.849 76 1664.504 داخل المجموعات 

    79 2031.488 المجموع 

 التعاطف 

المجموعات بين   غير دال  0.795 72.333 3 216.998 

   91.034 76 6918.552 داخل المجموعات 

    79 7135.550 المجموع 

 الفائدة 

 غير دال  0.593 50.278 3 150.835 بين المجموعات 

   84.851 76 6448.652 داخل المجموعات 

    79 6599.488 المجموع 

المجموعات بين   غير دال  0.716 1233.134 3 3699.402 
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 الدرجة الكلية 
   1723.370 76 130976.086 داخل المجموعات 

    79 134675.488 المجموع 

مستوى جودة خدمات ( أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  15يتضح من خلال جدول )      
الأسري  الفرعية    الإرشاد  تعزى  وأبعاده  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  على  المترددين  لدى 

،  1.316،  2.750)  ف حيث بلغت قيمة  )أعزب، متزوج، مطلق، أرمل(  لمتغير الحالة الاجتماعية  
الملموسة(،    ( 0.716،  0.593،  0.795،  0.864،  0.673 )الجوانب  الملموسية  لمتغيرات 

لمستوى جودة والدرجة الكلية  والاعتمادية، وسرعة الاستجابة الفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة،  
مما يعطي مؤشر بأنه لا توجد فروق   ةعلى التوالي، وهي قيم جميعها غير دالخدمات الإرشاد الأسري  

مستوى جودة خدمات  على  )أعزب، متزوج، مطلق، أرمل(  لمتغير الحالة الاجتماعية  جوهرية تعزى  
الملموسية )الجوانب الملموسة( حيث ( لبعد  02.750باستثناء قيمة ف )  على التوالي الإرشاد الأسري  

وللتعرف على طبيعة الفروق بين المجموعات الفرعية أمكن    0.05كانت القيمة دالة عند مستوى دلالة  
 (. 16كما في جدول ) LSDتتبعها باستخدام اختبار 

 ( 16جدول )

الملموسية )الجوانب  على بعد LSDالفروق بين المجموعات الفرعية باستخدام اختبار الط 
في   مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري عن  وجهة نظر المترددين استبانة الملموسة( كأحد أبعاد

الجتماعية )أعزب، متزوج، مطلق،  الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الحالة  مراكز
 ( 80أرمل( )ن= 

 المتغيرات
المقارنات 
 الفرعية

متوسط 
 الفروق 

الخطأ  
 المعياري 

مستوى  
 الدللة

 اتجاه الفروق 

 الملموسية 

 )الجوانب الملموسة( 

 أعزب

8.67568- متزوج   - غير دال 4.90977 

* 10.48571- مطلق   مطلق  0.05 4.91696 

* 14.33333- أرمل  أرمل 0.01 5.52203 

1.81004- مطلق  متزوج   - غير دال 1.59469 
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5.65766- أرمل  - غير دال 2.97648 

3.84762- أرمل مطلق   - غير دال 2.98832 

مقارنة بمجموعة المطلقين    العزاب   ( أن هناك فروق بين مجموعة16يتضح من خلال جدول )
اتجاه المطلقين والأرامل على بعد الملموسية )الجوانب الملموسة( بينما لم  والأرامل وكانت الفروق في  

 تكن هناك فروق جوهرية بين باقي المجموعات الفرعية على بعد الملموسية )الجوانب الملموسة(. 

توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين  هل    -ج
 ؟ الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المستوى التعليميعلى مراكز 

، ويمكن عرض تحليل التباين الأحاديأمكن للباحثة من استخدام  جابة على هذا التساؤل  وللإ      
في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى  الإحصائي للتعرف على طبيعة الفروق    نتائج التحليل

المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المستوى التعليمي )إبتدائي/إعدادي/ 
 (، كما يلي: 17ثانوي/جامعي فما فوق( كما هو موضح بجدول )

   (71جدول )

الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد  مستوى جودة خدمات الإرشاد تحليل التباين الأحادي ل
ثانوي/ جامعي فما  إعدادي/ الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المستوى التعليمي )إبتدائي/

( 80فوق( )ن=    

 درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين المتغيرات 
متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدللة  قيمة ف 

 الملموسية 

الملموسة()الجوانب    

 غير دال  1.772 83.996 3 251.989 بين المجموعات 

   47.389 76 3601.561 داخل المجموعات 

    79 3853.550 المجموع 

 العتمادية 

 غير دال  0.853 49.996 3 149.989 بين المجموعات 

   58.616 76 4454.811 داخل المجموعات 

    79 4604.800 المجموع 
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الستجابة الفعلية سرعة   

 غير دال  0.914 65.006 3 195.018 بين المجموعات 

   71.098 76 5403.469 داخل المجموعات 

    79 5598.488 المجموع 

 الضمان 

 غير دال  0.088 2.356 3 7.067 بين المجموعات 

   26.637 76 2024.421 داخل المجموعات 

    79 2031.488 المجموع 

 التعاطف 

المجموعات بين   غير دال  0.521 47.905 3 143.716 

   91.998 76 6991.834 داخل المجموعات 

    79 7135.550 المجموع 

 الفائدة 

 غير دال  1.803 146.132 3 438.395 بين المجموعات 

   81.067 76 6161.092 داخل المجموعات 

    79 6599.487 المجموع 

 الدرجة الكلية 

المجموعات بين   غير دال  1.088 1848.192 3 5544.575 

   1699.091 76 129130.912 داخل المجموعات 

    79 1346758.488 المجموع 

أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  17يتضح من خلال جدول ) مستوى جودة ( 
الإرشاد الأسري بمملكة البحرين  لدى المترددين على مراكز  وأبعاده الفرعية  خدمات الإرشاد الأسري  

ف )  حيث بلغت قيمة  جامعي فما فوق(    ثانوي/  اعدادي/  تعزى لمتغير المستوى التعليمي )ابتدائي/
لمتغيرات الملموسية )الجوانب (  1.088،  1.803،  0,521،  0.088،  0.914،  0.853،  1.772

لمستوى جودة  والدرجة الكلية  الملموسة(، والاعتمادية، وسرعة الاستجابة الفعلية، والتعاطف، والفائدة،  
ا بأنه لا توجد فروق  ة مما يعطي مؤشر  دالغير  على التوالي، وهي قيم جميعها  خدمات الإرشاد الأسري  

على مستوى جودة  جامعي فما فوق(    ثانوي/  إعدادي/  جوهرية تعزى لمتغير المستوى التعليمي )ابتدائي/
الفرعية وهي: الملموسية )الجوانب الملموسة(، والاعتمادية، وسرعة  خدمات الإرشاد الأسري وأبعاده  

  الاستجابة الفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة.
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هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين    -د
 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المهنة؟ 

، ويمكن عرض تحليل التباين الأحاديأمكن للباحثة من استخدام  جابة على هذا التساؤل  وللإ      
في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى  نتائج التحليل الإحصائي للتعرف على طبيعة الفروق  

)طالب/ موظف/    المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير لمتغير المهنة
 (، كما يلي:18كما هو موضح بجدول )ربة منزل/ أعمال حرة/ متقاعد( 

   (81جدول )

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد  تحليل التباين الأحادي ل
متقاعد( الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المهنة )طالب/ موظف/ ربة منزل/ أعمال حرة/ 

( 80)ن=   

 درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين المتغيرات 
متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدللة  قيمة ف 

 الملموسية 

 )الجوانب الملموسة(

 غير دال  1.881 87.833 4 351.334 بين المجموعات 

   46.696 75 3502.216 داخل المجموعات 

    79 3853.550 المجموع 

 العتمادية 

 غير دال  0.921 53.875 4 215.502 بين المجموعات 

   58.524 75 4389.298 داخل المجموعات 

    79 4604.800 المجموع 

 سرعة الستجابة الفعلية 

 غير دال  1.304 90.987 4 363.949 بين المجموعات 

   69.794 75 5234.539 داخل المجموعات 

    79 5598.488 المجموع 

 الضمان 

 غير دال  1.159 29.561 4 118.246 بين المجموعات 

   25.510 75 1913.242 داخل المجموعات 

    79 2031.488 المجموع 
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 التعاطف 

 غير دال  0.707 64.839 4 259.356 بين المجموعات 

   91.683 75 6876.194 داخل المجموعات 

    79 7135.550 المجموع 

 الفائدة 

المجموعات بين   غير دال  1.203 99.446 4 397.783 

   82.689 75 6201.704 داخل المجموعات 

    79 6599.488 المجموع 

 الدرجة الكلية 

 غير دال  1.192 2012.176 4 8048.703 بين المجموعات 

   1688.357 75 126626.784 داخل المجموعات 

    79 134675.488 المجموع 

مستوى جودة  ( أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  18جدول )يتضح من خلال  
لمتغير   تعزى  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  المترددين على  لدى  الأسري  الإرشاد  خدمات 

،  1.881)  فحيث بلغت قيمة  )طالب/ موظف/ ربة منزل/ أعمال حرة/ متقاعد(    لمتغير المهنة
)الجوانب    (1.192،  1.203،  0.707،  1.159،  1.304،  0.921 الملموسية  لمتغيرات 

والفائدة،   والتعاطف،  والضمان،  الفعلية،  الاستجابة  وسرعة  والاعتمادية،  الكلية الملموسة(،  والدرجة 
مما يعطي مؤشر   ةوهي قيم جميعها غير دال،  على التواليلمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  

)طالب/ موظف/ ربة منزل/ أعمال حرة/ متقاعد(   المهنة  بأنه لا توجد فروق جوهرية تعزى لمتغير
الملموسة(،   )الجوانب  الملموسية  وهي:  الفرعية  وأبعاده  الأسري  الإرشاد  على مستوى جودة خدمات 

 والاعتمادية، وسرعة الاستجابة الفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة.

هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين   -ه
 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الفئة العمرية؟  

، ويمكن  تحليل التباين الأحاديأمكن للباحثة من استخدام اختبار  جابة على هذا التساؤل  وللإ‌
في في مستوى جودة خدمات الإرشاد عرض نتائج التحليل الإحصائي للتعرف على طبيعة الفروق  

الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الفئة العمرية )أقل 
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(، كما  19كما هو موضح بجدول )فأكثر(    40سنة، من    40  - 30من    ،سنة  30  –  20سنة،    20من  
 يلي: 

   (91جدول )

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد  تحليل التباين الأحادي ل
من  ،  سنة 30 –  20سنة،  20)أقل من  الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الفئة العمرية

(80فأكثر( )ن=   40سنة، من  40  -30  

المربعات مجموع  مصدر التباين المتغيرات   درجة الحرية  
متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدللة  قيمة ف 

 الملموسية 

 )الجوانب الملموسة(

 غير دال  0.323 16.042 2 32.084 بين المجموعات 

    49.629 77 3821.466 داخل المجموعات 

     79 3853.550 المجموع 

 العتمادية 

 غير دال  0.512 30.197 2 60.394 بين المجموعات 

    59.018 77 4544.406 داخل المجموعات 

     79 4604.800 المجموع 

 سرعة الستجابة الفعلية 

 غير دال  0.282 20.379 2 40.757 بين المجموعات 

    72.178 77 5557.730 داخل المجموعات 

     79 5598.487 المجموع 

 الضمان 

 غير دال  2.433 60.374 2 120.748 بين المجموعات 

    24.815 77 1910.740 داخل المجموعات 

     79 2031.487 المجموع 

 التعاطف 

 غير دال  0.943 85.280 2 170.560 بين المجموعات 

    90.454 77 6964.990 داخل المجموعات 

     79 7135.550 المجموع 

 غير دال  0.588 49.662 2 99.323 بين المجموعات 
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 الفائدة 
المجموعات داخل   6500.164 77 84.418    

     79 6599.488 المجموع 

 الدرجة الكلية 

 غير دال  0.573 988.290 2 1976.580 بين المجموعات 

    1723.362 77 132698.907 داخل المجموعات 

     79 134675.488 المجموع 

مستوى جودة أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  (  19يتضح من خلال جدول )
خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير  

حيث فأكثر(    40سنة، من    40  -30من  ،  سنة  30  –  20سنة،    20الفئة العمرية )أقل من  
لمتغيرات    (0.573،  0.588،  0.943،  2.433،  0.282،  0.512،  0.323)  فبلغت قيمة  

الملموسية )الجوانب الملموسة(، الاعتمادية، وسرعة الاستجابة الفعلية، والضمان، والتعاطف،  
وهي قيم جميعها  ،  على التواليلمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  والدرجة الكلية  والفائدة،  
 20الفئة العمرية )أقل من    يرمما يعطي مؤشر بأنه لا توجد فروق جوهرية تعزى لمتغ   ة غير دال
فأكثر( على مستوى جودة خدمات الإرشاد    40سنة، من    40  -30من    ،سنة  30  –  20سنة،  

الأسري وأبعاده الفرعية وهي: الملموسية )الجوانب الملموسة(، الاعتمادية، وسرعة الاستجابة  
 الفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة، والدرجة الكلية.

فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين توجد  هل  - و 
 ؟على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير مكان السكن

، ويمكن عرض تحليل التباين الأحاديأمكن للباحثة من استخدام  وللإجابة على هذا التساؤل        
في في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  نتائج التحليل الإحصائي للتعرف على طبيعة الفروق  

)الجنوبية/   السكن  مكان  لمتغير  تعزى  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  على  المترددين  لدى 
 (، كما يلي:20كما هو موضح بجدول )الشمالية/ العاصمة/ المحرق( 

   (20جدول )
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مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد  تحليل التباين الأحادي ل
الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير مكان السكن)الجنوبية/ الشمالية/ العاصمة/ المحرق( )ن=  

08 )  

 درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين المتغيرات 
متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدللة  قيمة ف 

 الملموسية 

 )الجوانب الملموسة(

 غير دال  0.956 46.694 3 140.083 بين المجموعات 

    48.861 76 3713.467 داخل المجموعات 

     79 3853.550 المجموع 

 العتمادية 

 غير دال  0.381 22.742 3 68.226 بين المجموعات 

    59.692 76 4536.574 داخل المجموعات 

     79 4604.800 المجموع 

 سرعة الستجابة الفعلية 

 غير دال  0.908 64.540 3 193.620 بين المجموعات 

    71.117 76 5404.868 داخل المجموعات 

     79 5598.488 المجموع 

 الضمان 

 غير دال  0.338 8.917 3 26.750 بين المجموعات 

    26.378 76 2004.737 داخل المجموعات 

     79 2031.488 المجموع 

 التعاطف 

 غير دال  0.636 58.246 3 174.739 بين المجموعات 

    91.590 76 6960.811 داخل المجموعات 

     79 7135.550 المجموع 

 الفائدة 

 غير دال  0.116 9.993 3 29.980 بين المجموعات 

    86.441 76 6569.508 داخل المجموعات 

     79 6599.488 المجموع 

 غير دال  0.484 841.683 3 2525.050 بين المجموعات 
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 الدرجة الكلية 
    1738.822 76 132150.437 داخل المجموعات 

     79 134675.488 المجموع 

أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  20يتضح من خلال جدول ) مستوى جودة ( 
خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير مكان  

،  0.908،  0.381،  0.956)  فحيث بلغت قيمة  السكن )الجنوبية/ الشمالية/ العاصمة/ المحرق(  
الاعتمادية، وسرعة  الملموسية )الجوانب الملموسة(، و لمتغيرات    (0.484،  0.116،  0.636،  0.338

لمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  والدرجة الكلية  الاستجابة الفعلية، والضمان، والتعاطف، والفائدة،  
  مما يعطي مؤشر بأنه لا توجد فروق جوهرية تعزى لمتغير   ةوهي قيم جميعها غير دال،  على التوالي

مستو  على  المحرق(  العاصمة/  الشمالية/  )الجنوبية/  السكن  الأسري مكان  الإرشاد  ى جودة خدمات 
وهي:   الفرعية  و وأبعاده  الملموسة(،  )الجوانب  الفعلية، الملموسية  الاستجابة  وسرعة  الاعتمادية، 

 والضمان، والتعاطف، والفائدة.
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 ثانيا: مناقشة وتفسير النتائج. 
بتفسير نتائج هذه الدراسة، وذلك تبعا لما جاء في أسئلتها، وبالإستعانة بالنتائج    قامت الباحثة      

 التي توصلت لها الدراسات السابقة، وكذلك في علاقتها بالإطار النظري ومصطلحاتها. 

 مناقشة نتائج السؤال الأول:   -1

ما مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري وأبعادها الفرعية  )وينص السؤال الأول على الآتي        
 المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين؟(.من وجهة نظر 

مستوى جودة خدمات الإرشاد    ستبانةلاأن النسبة المئوية الموزونة  نتائج السؤال الأول   وقد أظهرت      
الأسري للبعد الأول: الملموسية )الجوانب الملموسة( لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة 

)  تعبر  البحرين مستوى  متوسطعن  النتيجة  ،  (فوق  هذه  تفسير  بأن  ويمكن  الباحثة  نظر  وجهة  من 
ا بالتفاصيل  ا مناسب  بعد الملموسية، ويولي اهتمام  ا في  المترددين يرون أن المركز الإرشادي يعتبر جيد  

هذه   توفير  على  ويعمل  احتياجاتهم  ويتفهم  للعملاء،  ومريحة  ملائمة  بيئة  لتوفير  ويسعى  المادية، 
الإحتياجات، ويمكن للمترددين الإعتماد على هذه الخدمات والثقة بها، مما يشير إلى جودتها ووضوحها،  

النتيجة أيضا إلى ضرورة   سعي المركز إلى التركيز على توعية المترددين فيما  أن ي وقد تشير هذه 
يتعلق بتوافر الجوانب الملموسة في المركز، وإمكانية الإستفادة منها من قبل جميع المترددين. وقد جاء  

البنود تحقيق   بند " تتوفر الخصوصية خاصة في الدخول والخروج من المركز" أكثر  ا في هذا البعد 
المر  يوفر واحتل  الأسري  المركز  أن  يرون  المترددين  بأن  النتيجة  هذه  تفسير  ويمكن  الأولى،  تبة 

خصوصية جيدة في الدخول والخروج من المركز، ويحرص على حماية خصوصية العملاء، ويولي 
ا على  ا إيجابي  ا بالسرية والأمان في الدخول والخروج من المركز، وهذا يمكن أن يكون مؤشر  ا كبير  اهتمام  

ا من تجربة  ا هام  جودة الخدمات المقدمة فيما يتعلق بهذا البند، كما أن حماية الخصوصية تشكل جزء  
العميل في مراكز الإرشاد الأسري، حيث يرغب المترددون بأن يشعروا بالراحة والإطمئنان أثناء تلقي  

ركز الأسري تلبي  الخدمة، وتفسر هذه النتيجة كذلك بأن الخصوصية في الدخول والخروج من وإلى الم
ا هو " يوجد موقع الكتروني متميز للمركز  توقعات المترددين بشكل جيد. بينما كان أقل البنود تحقيق  

ه من المحتمل أن تكون  أن يمكن تفسير هذه النتيجة بو على شبكة الأنترنت" واحتل المرتبة الأخيرة،  
أن المركز يوفر موقع إلكتروني  ب  يكن لديهم معرفة سابقةالمترددين على المركز لم  نسبة من    هناك
أن الموقع الإلكتروني للمركز لا يلبي توقعاته بشكل    ، والبعض الآخر منهم يرى الإنترنت شبكة  على  

ويتعين  .  الوصول إلى الموقعفي  صعوبة  قد يجد بعض المترددين  أو    ،جيد، ولا يتميز بالجودة المطلوبة
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وتحديثه   موقعالالعمل على تحسين عن موقعه الإلكتروني للمترددين، و  الإعلان باستمرار على المركز
وجعله أكثر جاذبية وسهولة في الاستخدام، حتى يتمكن المترددون على المركز من   ،بشكل منتظم

هذا البعد مع بعض    بعض نتائج  قارب . وتتأفضل بشكل خدماته  الوصول إليه بسهولة والاستفادة من
(؛ 2022(، ودراسة السلمي )2022(، ودراسة جيهان وآخرون )2019وي وآخرون )انتائج دراسة النجد 

 حيث أنها وجدت أن هذا البعد )الملموسية( يتواجد بدرجة مرتفعة.   

لبعد لمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري    ستبانة أن النسبة المئوية الموزونة لاالنتائج  أشارت  و      
ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن المركز ،  الاعتمادية تعبر عن مستوى )مرتفع( لدى المترددينالثاني:  

يضع الإعتمادية كأحد الأولويات الرئيسية في تقديم خدماته، ويسعى لبناء علاقات ثقة وتفاعل إيجابية  
مع المترددين ويحترم آرائهم، ويعتبرهم جزء لا يتجزء من أركان العملية الإرشادية، وبالتالي ينعكس ذلك 

المقدمة لهم، حيث تتوفر فيها المصداقية والشفافية بدرجة عالية.  على جودة خدمات الإرشاد الأسري  
ا في هذا البعد " يحرص العاملون في المركز على تقديم خدمات الإرشاد  وقد جاءت أكثر البنود تحقيق  

أن   يشير إلىوهذا  لكفاءات العلمية"،  الأسري بشكل متقن" وبند " يعمل بالمركز أخصائيون من ذوي ا
يحرصون على  متميزة، وهم    المترددين يرون أن المركز يضم أخصائيين وخبراء ذوي كفاءات علمية

، ولديهم خبرة طويلة في العمل في مجال الإرشاد تقديم خدمات الإرشاد الأسري بشكل متقن ومحترف
بينما  المترددين لدى  تعزيز الثقة والاعتماديةمما يسهم في    ، ويعملون بكفاءة ومهنية عاليةالأسري   .

ا هي " يتوافر بالمركز العديد من البرامج والأنشطة التي تناسب المترددين" كانت أقل العبارات تحقيق  
يوفر برامج وأنشطة كافية وملائمة  لا  المركز  نسبة من المترددين يجدون أن  أن  ويمكن تفسير ذلك ب

  ، ومتاحة لجميع الفئات من المترددين  وامل مثل عدم توفر برامج متنوعةلهم، وقد يرجع ذلك إلى عدة ع
توقف بعض البرامج  ربما  ، وأيضا  في البرامج المقدمة  أو عدم تلبية احتياجات المترددين بشكل كاف  

خلال فترة جائحة كرونا وما صاحب ذلك من إجراءات احترازية مما أثر على تفاعل وتواصل المترددين 
بمختلف فئاتهم على المركز، بالإضافة إلى ضعف متابعة بعض المترددين لانستغرام المركز حيث 

العمل   ا على هذه النتيجة  . ويمكن للمركز وبناء  المتاحة بشكل مستمر ومتجدد   يعلن فيه عن البرامج
بشكل    احتياجاتهمتلبي  تها والتي  تحسين جود و   المقدمة للمترددين  والأنشطةالتنويع في البرامج  على  
؛  2017؛ الدغيم،  2015وتتفق بعض نتائج هذا البعد مع بعض نتائج دراسات كل من )السند،    أفضل.

Sackett and Cook  ،2021  ؛Amedome  ،2023 دراسة حميد تختلف مع كلا من  بينما   ،)
العيشوي )2017وآخرون ) العبدالكريم   Richard,etal (2021)( ودراسة  2018( ودراسة  ودراسة 

(2022  .)     
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لبعد الثالث: سرعة  لمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري    ستبانةلاأن النسبة المئوية الموزونة  و 
يمكن تفسير  ، و الاستجابة الفعلية لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري تعبر عن مستوى مرتفع

ومتطلباتهم، وأن   المترددين  أن المركز يتمتع بسرعة وفعالية في الاستجابة لاحتياجات   هذه النتيجة على
، مع اهتمام  العاملين في المركز يتمتعون بالمهارات اللازمة للتعامل مع مختلف الأوضاع والتحديات 

ب العامليالمركز  فيه  تدريب  المترددين بسرعة وفعاليةن  للتعامل مع  المهارات اللازمة  باختلاف    على 
ددين على المركز باعتبارهم فئة مهمة في  المواقف، وقد تشير هذه النتيجة إلى أنه يتم النظر إلى المتر 

التفاعل والتواصل مع المركز، مما يؤثر إيجابي   مستوى  ا في  العملية الإرشادية، ولهم دور فعال في 
ا في هذا البعد " يوجد  ة لطلباتهم واحتياجاتهم. وقد جاءت أكثر العبارات تحقيق  جاب تميز وسرعة الإستال

تام   للمتردديناستعداد  المساعدة  لتقديم  بالمركز  العاملين  النتيجة على"،  لدى  تفسير هذه  أن    ويمكن 
المترددين يرون أن العاملين في المركز مستعدون بشكل كامل وفوري لتقديم المساعدة والدعم لهم، 

وتشير    وهذا يعكس الاستجابة الفعلية السريعة التي يتمتع بها المركز في تلبية احتياجات المترددين.
إلى أن المركز يعمل على توفير بيئة عمل تشجع العاملين على تقديم المساعدة  كذلك  هذه النتيجة  

والدعم السريع للمترددين، ويعمل على تدريب العاملين على المهارات اللازمة لتحقيق الاستجابة الفعلية  
لياتهم هو توفير المساعدة  وقد يفسر ذلك في ضوء أن العاملين في المركز تعتبر من أهم أو   السريعة.

" يتوافر   ا هيالسريعة والمناسبة لاحتياجات المترددين وتجنب تأجيلها، بينما كانت أقل البنود تحقيق  
نسبة من  أن وقد تشير هذه النتيجة إلى  بالمركز الكفاءة في التعامل مع المتغيرات الطارئة والأزمات" 

قد يواجه صعوبات في التعامل مع المتغيرات الطارئة والأزمات، وهو ما    يرون أن المركزقد  المترددين  
يؤث أن  لتحسين  ر  يمكن  الحاجه  تظهر  وبالتالي  المرجوه،  تحقيق الأهداف  وقدرته على  كفاءته  على 

استعداد المركز في هذا الجانب، عن طريق تطوير خطة للطوارئ والاستجابة السريعة، وتوفير التدريب 
ن قدرة المركز مما يعزز من قدرة المركز على مواجهة هذه المواقف، ويزيد  والإعداد اللازم للعاملين، م

 على تقديم الدعم والإرشاد في الظروف الطارئة.
تعبر  الضمان فلبعد الرابع:  لمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري    ستبانةلاالنسبة المئوية الموزونة    أما

إجمالي  عن مستوى مرتفع بل   الضمان، وكما  الرابع:  تعبر عن  92.52نسبة    البعد  نسبة  % وهي 
مكن تفسير هذه النتيجة  وي  .لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين(  مرتفعمستوى )

والحرية في تعامله مع المترددين، مما    العدالة والموضوعية  أن المركز يوفر  جدون أن المترددين ي  على
ا  ي  ويمكن لهذه النتيجة أن تؤثر إيجاب يشجع المترددين على الإقبال على العملية الإرشادية باطمئنان.  

تهم وشعورهم بالإرتياح تجاه العاملين بالمركز. وقد جاءت ثق مستوى    على تجربة المترددين وتزيد من
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تحقيق   البنود  المترددين"،  أكثر  بالمركز بحسن معاملة  العاملون  " يتصف  البعد هو  يمكن  و ا في هذا 
  أن العاملين في المركز يتصفون بالمعاملة الحسنة والمهنية والاحترام الكامل لحقوق تفسير هذه النتيجة  

أن المركز يعمل على توفير بيئة عمل تشجع العاملين على التعامل بشكل إيجابي وحسن  و  المترددين،
مع المترددين، ويعمل على تدريب العاملين على المهارات اللازمة لتحقيق الضمان العالي والمعاملة 

وقد تفسر ذلك في ضوء أن العاملين في المركز هم من أصحاب خبرة طويلة في    للمترددين.  جيدةال
بينما كانت أقل العبارات  التعامل باحترافية وتمكن مع المترددين.  بالمركز وهم قادرون على  العمل 

ويمكن تفسير هذه النتيجة ،  ا هي " لدى المترددين الرغبة في مواصلة جلسات الإرشاد الأسري"تحقيق  

ثقة كافية في جودة الخدمات المقدمة من قبل المركز ليستمروا   قد لا تكون لديهمالمترددين  نسبة من  بأن  
ويمكن أن يرجع  ،  في جلسات الإرشاد الأسري، وبالتالي يشعرون بعدم الرضا عن تجربتهم في المركز

بأهمية  أن بعض المترددين ليس لديهم الوعي الكافأنه من المحتمل  ومنها    ذلك إلى عدة عوامل  ي 
الإلتزام بحضور الجلسات الإرشادية واستكمالها، مع رغبتهم في الوصول إلى نتائج سريعة خلال العملية 
الإرشادية، وقد يكون السبب ضعف التفاعل والتقبل مابين المتردد والمرشد أثناء العملية الإرشادية.  

 . Amedome (2023)وتتفق بعض نتائج هذا البعد مع بعض نتائج دراسة 
لبعد لمستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري    ستبانة لاالنسبة المئوية الموزونة  بينت النتائج أن  و 

ز يرون أن المرك  دين أن المترد ويمكن تفسير هذه النتيجة ب،  الخامس: التعاطف تعبر عن مستوى مرتفع
لهم الدعم اللازم وفر  ويفهم مشاكلهم وصعوباتهم، وي  يتقبلهم كما هم، ويحترمهم، ويراعي مصالحهم،

المرتفع   المستوى  يعكس  وهذا  لمشاكلهم،  حلول  إيجاد  في  ويساعدهم  الصعوبات،  هذه  على  للتغلب 
ا في هذا البعد هو " يعامل العاملون  . وقد جاء أكثر البنود تحقيق  لتعاطف الذي يوفره المركز للمترددينل

وقد يفسر ذلك في سعي إدارة المركز والعاملين فيه للإهتمام بالمترددين واحترامهم  ، المترددون باحترام"
ا هي " ترفض إدارة المركز الواسطة والمحسوبية في التعامل مع  وتقديرهم، بينما كانت أقل البنود تحقيق  

عامل  يرون أن المركز الأسري يتالمترددين  إن غالبية  ويمكن تفسير هذه النتيجة ب،  مشكلات المترددين"
ا على آخر بسبب علاقات شخصية أو محسوبية ،  مع مشكلات المترددين بطريقة عادلة ولا يفضل أحد 

يدل على    مبدأ العدالة والمساواة في التعامل مع المترددين، ويمكن أن يكون ذلك مؤشر ا إيجابي ا    ويتبنى
المترددين   وقد تشير هذه النتيجة إلى أن هناك بعض   المترددين. مع المهنية والأخلاقية في التعامل

، ولذلك قد يشعرون همتعامل بمنتهى العدالة والشفافية في التعامل مع مشكلاتيجدون أن المركز لا ي
، وقد يرجع ذلك إلى أنه قد يكون لدى بعض المترددين على المركز  بعدم الثقة في الخدمات المقدمة

وال التعامل  لها دور في  يكون  الواسطة قد  بأن  المركز، تصور شخصي  المترددين على  تواصل مع 
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بالإضافة إلى أن قد يكون هناك فهم غير واضح لمعنى هذا البند عند الإجابة عليه من قبل بعض  
دراس نتائج  بعض  مع  البعد  هذا  نتائج  بعض  وتتفق  الشديفات،  2017)المحمودي،    ةالمترددين.  ؛ 

   (.Amedome ،2023؛ 2018
النتو  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري    ستبانةلاالنسبة المئوية الموزونة  أن    ئجاأشارت 

أن   بأن المترددين يجدون ويمكن تفسير هذه النتيجة  مرتفع،  لبعد السادس: الفائدة تعبر عن مستوى  ل
وأنها كانت فعالة ومؤثرة في تحسين حياتهم    ،قد حققت أهدافها  من قبل المركز  الخدمات المقدمة لهم
إلى ا  أيض  ويشير ذلك  المركز يقدم خدمات عالية الجودة وفعالة للمترددين،    ، وأنالشخصية والأسرية

عن الخدمات التي يتلقونها في المركز، وأنهم يرون أنها تستحق الجهد يشعرون بالرضا  أن المترددين  
ا في هذا البعد هي " يشعر المتردد بأنه  وقد جاءت أكثر العبارات تحقيق    والوقت الذي يستثمرونه فيها.

أن المترددين يشعرون بأنهم حققوا ويمكن تفسير ذلك ب،  حقق الفائدة من تلقيه خدمة الإرشاد الأسري 
ا المرجوة من خلال  علىالفائدة  الأسري   لحصول  الإرشاد  و خدمات  في  أن  ،  يتلقونها  التي  الخدمات 

أنهم يشعرون بأنهم قد تطوروا إضافة إلى  في حل مشاكلهم الشخصية والأسرية،    المركز قد ساعدتهم
ا في تعزيز رضا المترددين عن الخدمات في المركز،   مهم  وهذا يمثل عاملا   .وتغيرت حياتهم للأفضل

ا  ويجعله مرجع    ،لهمما يعزز الدور الفعال    وجودة خدماته،  المركز  ويثقون في قدرة  ويجعلهم يعتمدون 
الحثيث والعاملين فيه  المركز  وقد يفسر ذلك سعي    .للحصول على الدعم والمساندةا للمترددين  موثوق  

ية  حإلى تقديم خدمات إرشاد أسري متميزة وتعود بالنفع والفائدة على المترددين وتفي باحتياجاتهم من النا
ا هو " يطبق المتردد ما استفاد منه من معلومات وأدوات  الشخصية والأسرية، بينما كان أقل البنود تحقيق  

ومهارات في حياته الشخصية والأسرية"، وقد يرجع ذلك إلى الإلتزام الجاد من قبل بعض المترددين  
في تطبيق ما تحصلوا عليه من معلومات وأدوات  مباشرة  وذلك بعد الحصول على الخدمة الإرشادية  

ومهارات في حياته الشخصية ومع الأسرة، ولكن مع مرور الزمن قد يتهاون أو ينشغل المتردد في أمور 
الإرشادية العملية  عليه في  وإرشاده  تدريبه  تم  تطبيقه ما  وتؤخر  تعيق  أن يحصل  أخرى  لذا يجب   ،

المتردد على التوجيه والتشجيع المناسب من قبل العاملين فيما يتعلق بأهمية الإستمرار والمواصلة في 
وتتفق بعض  وتدرب عليه خلال الجلسات الإرشادية سواء مع نفسه أو مع أفراد أسرته.    تطبيق ما تعرف

  (. 2019الحبيب )دراسة نتائج هذا البعد مع بعض نتائج 
تتراوح ما  مستوى جودة خدمات الإرشاد    ستبانةلا أن النسبة المئوية الموزونة  وأظهرت النتائج  

بين المستوى الفوق المتوسط إلى المستوى المرتفع حيث جاء من حيث ترتيب البعد الرابع: الضمان  
في الترتيب الأول، وجاء البعد الخامس: التعاطف في الترتيب الثاني، وجاء البعد الثاني: الاعتمادية  
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في الترتيب الثالث، وجاء البعد الثالث: سرعة الاستجابة الفعلية في الترتيب الرابع، وجاء البعد السادس: 
في الترتيب السادس   الأول: الملموسية )الجوانب الملموسة(البعد  الفائدة في الترتيب الخامس، وجاء  

ارتفاع  يتميز بوالأخير، ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن المركز يمتلك قوة في الإمكانيات التي يمتلكها، و 
يقدمونها   التي  الخدمات  جودة  على  انعكس  مما  باستمرار،  بتنميتهم  والإهتمام  فيه،  العاملين  كفاءة 

ا في مجال جودة خدمات الإرشاد الأسري، مع  ا كبير  للمترددين، وهذا يدل على أن المركز يحقق تقدم  
جودة خدمات الإرشاد الأسري بالمركز،    وتطوير  تحسينأهمية الإلتفات إلى أن هناك حاجة مستمرة إلى  

العلاقة والتفاعل مع المترددين بشكل دائم، وتطوير قدراتهم وقدرات العاملين على  تنمية  والعمل على  
ا لأبعاد الجودة في المركز هو بعد وتبين أن أكثر الأبعاد تحقيق    .تقييم الخدمات المقدمة في المركز

)الضمان(، ويمكن تفسير ذلك بمدى قوة الإرتباط والعلاقة بين المترددين والمركز وشعورهم بالتقدير  
ا فهو بعد الملموسية ) الجوانب الملموسة(، وربما يعزو ذلك إلى  والإنتماء إليه، أما أقل الأبعاد تحقيق  

  ضعف معرفة بعض المترددين بالامكانيات المتوفرة في أنحاء المركز، وعدم استخدامهم لها، وربما 
يعود السبب في ذلك لانشغالهم في الجلسات الإرشادية، وعدم مشاركتهم في البرامج التي تستخدم فيها  

؛  2019؛ النجداوي،  2018هذه التقنيات والأجهزة. وهذه النتيجة تتفق مع بعض نتائج دراسة )بشير،  
السلمي،  2022جيهان وآخرون،   نتائج دراسة حميد    (2022،  النتيجة مع بعض  كما تختلف هذه 

 (.       2018( والفكرية ) 2017وآخرون )
 السؤال الثاني: مناقشة نتائج   -2

هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات وينص السؤال الثاني على أنه )      
، الجنسات )  الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير   الإرشاد

 ؟الحالة الإجتماعية، المستوى التعليمي، المهنة، الفئة العمرية، السكن(

 وتم تجزيء السؤال السابق إلى ستة أسئلة فرعية على النحو التالي:       

الأسري لدى المترددين   هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد-أ
 الجنس؟  على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير

في مستوى جودة  للتعرف على طبيعة الفروق  الباحثة باستخدام تحليل التباين الأحادي    قامت        
خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين والتي تعزى لمتغير  

جودة  مستوى  أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  )ذكور، إناث(، وأظهرت النتائج    الجنس
لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين  وأبعاده الفرعية    خدمات الإرشاد الأسري 
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ب النتيجة  هذه  تفسير  ويمكن  إناث(،  )ذكور/  الجنس  لمتغير  الإرشاد تعزى  خدمات  يقدم  المركز   أن 
 مؤثر ا في تحديد وبمعنى آخر فإن الجنس لم يكن عاملا  ذكور والإناث،  الأسري بنفس مستوى الجودة لل

على  أن المركز يتعامل مع الرجال والنساء بنفس المستوى  ، و مستوى جودة الخدمات المقدمة في المركز
في تقديم خدمات الإرشاد الأسري لكل الأفراد   يساوي أن المركز  ا  جميع أبعاد الجودة، ويشير ذلك أيض  

عن جنسهم، ولم يتم رصد أي تفاوتات واضحة بين الرجال والنساء في هذا الصدد. وهذا    بغض النظر
جودة  رضا المترددين عن  يزيد من    مماوعادل مع جميع الأفراد،    منصفيعكس تعامل المركز بشكل  

إلى أن المترددين من الجنسين لديهم إلتزام متشابه   ومن جانب آخر يمكن تفسير ذلك  المقدمة. الخدمات 
بحضور الجلسات الإرشادية والتواصل والتفاعل مع المركز وخدماته المختلفة، مما ساعد الطرفين على  
الحكم بموضوعية على جودة الخدمات الإرشادية المقدمة لهم، وتختلف هذه النتيجة مع نتائج دراسات  

نتائجها وجود فروق ذات دلالة إحصائية في الإتجاهات  ( ا2018مقاربة كدراسة محمد ) لتي بينت 
(  2018النفسية نحو خدمات الإرشاد الزواجي والأسري تبعا لمتغير النوع )ذكر، أنثى(، ودراسة الحربي )

الأكبر من طالبي خدمة الإستشارة الهاتفية بمراكز الإرشاد   التي توصلت إلى أن الإناث يمثلن النسبة
( التي بينت في بعض نتائجها أن فئة الإناث هي أكثر  2019الأسري، ودراسة النجداوي وآخرون )

(  2013الفئات استفادة من مراكز الإرشاد الأسري، وتتفق هذه النتيجة مع بعض نتائج دراسة جلندي )
ات دلالة إحصائية تعزى لمتغير النوع في الإتجاه نحو خدمات الإرشاد التي كشفت عدم وجود فروق ذ 

( التي توصلت إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  2019الأسري والزواجي، وبوفارس وآخرون )
 بين الذكور والإناث في مدى استفادتهم من الخدمات الإرشادية لمستشار التوجيه.        

هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين   -ب 
 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الحالة الجتماعية؟  

للتعرف على طبيعة الفروق في مستوى جودة تحليل التباين الأحادي    الباحثةت  استخدم  حيث         
لمتغير   تعزى  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  المترددين على  لدى  الأسري  الإرشاد  خدمات 

أرمل( مطلق،  متزوج،  )أعزب،  الاجتماعية  النتائج  الحالة  وأظهرت  دلالة ،  ذات  فروق  يوجد  لا  أنه 
لدى المترددين على مراكز الإرشاد  وأبعاده الفرعية  مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري  إحصائية على  

باستثناء قيمة  )أعزب، متزوج، مطلق، أرمل( الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية 
، 0.05الملموسية )الجوانب الملموسة( حيث كانت القيمة دالة عند مستوى دلالة  ( لبعد  02.750ف )
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مقارنة بمجموعة المطلقين    العزاب   أن هناك فروق بين مجموعة   LSDللباحثة باستخدام اختبار  وتبين  
أن  أن يعزى ذلك إلى  ، ويمكن  هذا البعد والأرامل، وكانت الفروق في اتجاه المطلقين والأرامل على  

بغض النظر عن حالتهم    مترددينالمركز يقدم خدمات الإرشاد الأسري بنفس مستوى الجودة لجميع ال
الملموسية،  الاجتماعية بعد  قيمة  في  فروق  هناك  كانت  ذلك  ومجموعة    ومع  العزاب  مجموعة  بين 

بتوافر مجموعة العزاب من المترددين  معرفة  إلى إحتمالية ضعف    ، وقد يعزو ذلكالمطلقين والأرامل
الخدمات الملموسة المتوفرة في المركز، وقد يعود السبب سيطرة الوضع النفسي السيء على بعضهم،  

الإلتفات لما هو متوفر من الجوانب الملموسة  مع عدم    وتركيزهم الأكبر يكون على الجلسات الإرشادية
الموارد الملموسة    والمعرفة حول  إلى مزيد من الدعم  تحتاج هذه المجموعةقد  و   بالإضافة،  وجودتها،

، بينما قد يكون لدى المطلقين  على المركز  ائمينعاتق الق، وتقع مسؤولية ذلك على  المتوفرة في المركز
  على مستوى جودتها  حكمساعدهم في البما يوفره المركز من هذه الخدمات مما سابقة   معرفةوالأرامل 

بينما لم تكن هناك فروق جوهرية بين باقي المجموعات الفرعية على بعد الملموسية    بشكل أفضل.
تشابه وجهات نظر المترددين نحو جودة خدمات الإرشاد الأسري   تفسير  )الجوانب الملموسة(. ويمكن

إلى التقارب في    مهما كانت حالتهم الإجتماعية على بعد الملموسية )الجوانب الملموسة(  المقدمة لهم  
بأهمية الوعي  الخدمات   مستوى  وجود أسباب إجتماعية تساهم في زيادة وعيهم تجاه هذه  مع  ،  هذه 

(  2013جتماعية، وتتفق هذه النتيجة مع بعض نتائج دراسة الغرابي )الخدمات باختلاف حالتهم الإ
التي خلصت إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الحالة الإجتماعية نحو الإرشاد  

 الأسري والزواجي.  

المترددين  توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى  هل    -ج
 ؟ على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المستوى التعليمي

مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على    النتائجشير  ت       
الفرعية   المترددينوأبعاده  المستوى    لدى  لمتغير  تعزى  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  على 

أن المركز يقدم خدمات ويمكن تفسير ذلك ب  ، جامعي فما فوق(  ثانوي/  اعدادي/  التعليمي )ابتدائي/
ن المستوى التعليمي  ، وبأ الإرشاد الأسري بنفس مستوى الجودة للأفراد ذوي المستويات التعليمية المختلفة

ولم يتم رصد أي تفاوتات  ،  المركز مؤثر ا في تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة في  لم يكن عاملا  
ال بين  الصدد   مترددينواضحة  هذا  إلى  ويشير.  في  نحو جودة   ذلك  المترددين  نظر  تشابه وجهات 
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خدمات الإرشاد الأسري مهما كان مستواهم التعليمي، وذلك لتنامي الوعي المجتمعي بوجود وأهمية هذه 
الخدمات، ومشاركة وسائل الإعلام المرئية والمقروءة ووسائل التواصل الإجتماعي المختلفة في تعريف  

تقدمها، وكذلك حاجة الأفراد في المجتمع بمختلف مستوياتهم التعليمية بهذه الخدمات والجهات التي  
ساهم في زيادة وعيهم بوجود هذه  مما  الأفراد للمساندة النفسية والأسرية بمختلف مستوياتهم التعليمية  

وتتفق هذه النتيجة مع بعض    .وبالتالي قدرتهم على تقييم جودتها  ،الخدمات وأهميتها والإقبال عليها
فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير  ( التي خلصت إلى عدم وجود  2013نتائج دراسة الغرابي )

 . الحالة المستوى التعليمي نحو الإرشاد الأسري والزواجي

خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين  هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة    -د 
 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير المهنة؟ 

مستوى جودة خدمات الإرشاد  أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على    النتائجأشارت        
المهنة لمتغير  تعزى  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  على  المترددين  لدى  )طالب/    الأسري 

هذا يعني أن المركز يقدم خدمات الإرشاد الأسري بنفس  ،  موظف/ ربة منزل/ أعمال حرة/ متقاعد(
المهنة لم تكن  قد تشير هذه النتيجة إلى أن  و   مستوى الجودة للأفراد ذوي المهن والوظائف المختلفة.

يقدم خدماته بنفس  أن المركز  ، و  مؤثر ا في تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة في المركزعاملا  
، ولم يتم رصد أي تفاوتات واضحة بين الأفراد في هذا تهمبغض النظر عن مهن  المستوى للمترددين

وتعزو الباحثة السبب أن المركز يلبي احتياجات المترددين باختلاف مستوياتهم المهنية، فكل .  جانب ال
 المترددين يستفيدون من خدمات المركز بنفس المستوى في حال حاجتهم لهذه الخدمات دون تمييز.    

هل توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين   -ه
 على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الفئة العمرية؟  

مستوى جودة خدمات الإرشاد أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  وبينت النتائج       
الأسري لدى المترددين على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير الفئة العمرية  

ويمكن تفسير هذه    ، فأكثر(  40سنة، من    40  -30من  ،  سنة  30  –   20سنة،    20)أقل من  
  جميع الفئات العمرية أن المركز يقدم خدمات الإرشاد الأسري بنفس مستوى الجودة للأفراد في  النتيجة ب 

 مؤثر ا في تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة في الفئة العمرية لم تكن عاملا  التي يتعامل معها، وأن  
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، وهذا يشير إلى تشابه وجهة نظر المترددين نحو جودة خدمات الإرشاد الأسري مهما كانت  المركز
أعمارهم، وقد يعود ذلك إلى وجود تبادل للخبرات ما بين الفئات العمرية المختلفة في المجتمع حول  

ه وجهات  خدمات الإرشاد الأسري وجودتها والمقدمة في مراكز الإرشاد الأسري مما ساهم وأثر على تشاب
(  2018النظر تجاه مستوى جودة هذه الخدمات، وتتفق هذه النتيجة مع بعض نتائج دراسة محمد )

التي بينت نتائجها عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في الإتجاهات النفسية نحو خدمات الإرشاد 
 الزواجي تبعا لمتغير العمر.

توجد فروق ذات دللة إحصائية في مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري لدى المترددين هل   -و 
 ؟على مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين تعزى لمتغير مكان السكن

مستوى جودة خدمات الإرشاد أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية على  أسفرت النتائج عن       
السكن   مكان  لمتغير  تعزى  البحرين  بمملكة  الأسري  الإرشاد  مراكز  على  المترددين  لدى  الأسري 

المركز يقدم خدمات الإرشاد   ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن،  )الجنوبية/ الشمالية/ العاصمة/ المحرق(
 مؤثر ا  مكان السكن لم يكن عاملا    ، وأنجميع المناطق السكنيةمن  الأسري بنفس مستوى الجودة للأفراد  

على تشابه وجهات نظر المترددين    ، وهذا يدلفي تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة في المركز
على المركز نحو مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري باختلاف مكان السكن الذي يعيشون فيه،  
ولعل هذا يعود إلى تقارب مستوي الوعي المتعلق بخدمات الإرشاد الأسري وتوفرها ومستوى جودتها  

وتفاعلهم من جميع المحافظات مع  في مختلف المحافظات في مملكة البحرين، وتواصل المترددين  
المركز للحصول على خدمات الإرشاد الأسري، مما ساهم في زيادة وعيهم ومعرفتهم بهذه الخدمات 

(  2018)أحمد  وبالتالي قدرتهم على تقييم مستوى جودتها، وتختلف هذه النتيجة مع بعض نتائج دراسة  
ول مستوى جودة الخدمة تعزى إلى اختلاف  التي بينت في نتائجها وجود فروق ذات دلالة إحصائية ح

 المنطقة الجغرافية محل تقديم الخدمة.  
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 التوصيات: 

ا على نتائج الدراسات المشابهة  على ما أسفرت عنه نتائج الدراسة الحالية، وبناءً   ابناءً       
   التالية:ثلة، ترى الباحثة أهمية الأخذ بالتوصيات الهذه الدراسة وخلصت إلى نتائج مم

من   بحيث تكون الجودة والإستدامة  شاملة  إستراتيجية   ة مراكز الإرشاد الأسري خط  ضع أن ت  -1
 . فيها المحاور الرئيسية

قياس وتحليل  ضمن أهدافه  ويكون من  للجودة،  نظام متكامل    مراكز الإرشاد الأسري   متصمأن    -2
 بهدف التحسين والتطوير للخدمات.   المترددين حول مستوى الخدمات المقدمة اليهموجهات نظر 

 تبع ا لأبعاد الجودة    عمل مراكز الإرشاد الأسري على تطوير مستوى أدائها بشكل شاملأن ت -3    

 خدمات متميزة للمترددين.لتقديم     

  تنميةلفيها العاملين الإدارات و تدريبية تستهدف  ودورات  ورش تنظم مراكز الإرشاد الأسري أن   - 4
 .وصقل مهاراتهم في هذا المجال لديهمثقافة الجودة 

ت  -5 الأسري    مراكزفتح  أن  بينها  وتعاون    تواصلقنوات  الإرشاد  التجارب فيما  من  للإستفادة 
 خدمات الإرشاد الأسري.المتعلقة ب جودة تطبيق الفي مجال  والخبرات المتبادلة

تقييم مستوى  من    هاالبحوث والدراسات الميدانية التي تمكنمراكز الإرشاد الأسري  أن تجري    -6
و جودة   فيها،  احتياجات الخدمات  ومعرفة  خدماتها    تقدير  وتحسين  تطوير  أجل  من  المترددين، 
   رضا المترددين. وضمان
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 : المقترحة دراساتال

تعزيزها لدى مراكز  و الإستفادة من تلك العوامل  أساليب  عوامل جودة خدمات الإرشاد الأسري، و   -1
 الإرشاد الأسري.

جودة الخدمات الإرشادية بوجهات نظرهم عن    وعلاقته  للمترددين  حالة الاجتماعيةالرق في  االف  -2
 في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين. 

عن  لدى العاملين والمترددين    الإرشاد الأسري   برنامج إرشادي لتنمية مهارات تقييم جودة خدمات   -3
 .الخدمات  فنيات تقييم جودة التدريب على طريق

  على مراكز الإرشاد الأسري. ترددينمن وجهة نظر المرشاد الأسري خدمات الإجودة معوقات  -4

 للجودة. في ضوء المعايير الدولية مراكز الإرشاد الأسري الخدمات التي تقدمها  جودة مستوى  -5
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 :  العربية  مراجعال

،  1، ط إدارة الجودة الشاملة: استراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظمات(.  2015أبو النصر، مدحت )
 القاهرة، مصر: المجموعة العربية للتدريب والنشر.

 . عمان: دار الشروق للنشر والتوزيع. الإرشاد الزواجي الأسري (. 2008أبو أسعد، أحمد عبداللطيف )

( عبداللطيف  أحمد  أسعد،  والأسري (.  2021أبو  الزواجي  للنشر الإرشاد  الشروق  دار  الأردن:  عمان،   .
 والتوزيع. 

فعالية برنامج تدريبي لتنمية المهارات الإرشادية لدى المرشدين النفسيين في  (.  2008أبو يوسف، محمد ) 
 . ) رسالة ماجستير غير منشورة(، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين. مدارس وكالة الغوث بقطاع غزة

بشير) أيزو  (.  2018أحمد،  المواصفة  مبادئ  تطبيق  ورضا   9001:  2008دور  الخدمة  جودة  في 
) رسالة    المستفيدين في المنظمات غير الربحية: دراسة حالة على منظمة العون الإنساني والتنمية.

 ماجستير غير منشورة(، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم، السودان. 

مفاهييم أساسية وطرق القياس    - كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية(.  2006إدريس، ثابت عبدالرحمن ) 
 . الإسكندرية: الدار الجامعية.والتقييم

. القاهرة:  المعجم الوسيط(.  2004أنيس، إبراهيم ومنتصر، عبدالحليم والصوالحي، عطية وأحمد، محمد )
 مكتبة الشروق الدولية.

 . عمان: دار الشروق للنشر والتوزيع. الإرشاد الأسري (. 2008البريثن، عبدالعزيز عبدالله ) 

(. فعالية برنامج إرشادي لتخفيف أشكال العنف الأسري لدى الأبناء وعلاقته  2007بطرس، بطرس حافظ )
 . 62-1(،  21، مصر، )مجلة الإرشاد النفسيبتقدير ذواتهم. 

دور مشروع ابن باز الخيري لمساعدة الشباب على الزواج بالرياض في (. 2005بن عسكر، منصور )
، المؤتمر الدولي السابع )الحاجات النفسية والإجتماعية والتربوية  تلبية حاجات الشباب الإجتماعية

 للشباب في دول مجلس التعاون الخليجي(، الكويت.

(. واقع الإرشاد الأسري في مراكز وجمعيات الإصلاح الإجتماعي بمنطقة مكة 2013بن مصطفى، ياسر )
 . 102-27(، 42، مصر )المجلة الدولية للعلوم التربويةالمكرمة: دراسة ميدانية للتطوير، 
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(. الخدمات الإرشادية لمستشار التوجيه والإرشاد  2019بو فارس، عبدالرحمن وبن طالب، عائشة ) 
(، 4)  1، الجزائر، مجلة التمكين الإجتماعيالمدرسي والمهني من وجهة نظر تلاميذ التعليم الثانوي.  

326-350 . 

(، واقع عمل الممارسين المهنيين في مراكز ومكاتب الإرشاد الأسري: دراسة 2019الحبيب، إبراهيم ) 
مجلة الخدمة  ميدانية مطبقة على مراكز ومكاتب الإرشاد الأسري بمدينة الرياض والقصيم،  

 . 505- 487(، 62)  3، مصر، الإجتماعية

. سلسلة الدراسات واقع الإرشاد الأسري ومتطلباته في دول مجلس التعاون (. 2011حجازي، مصطفى )
 .67الإجتماعية، المكتب التنفيذي لمجلس وزراء الشئون الإجتماعية بدول مجلس التعاون، 

(. خصائص ومشكلات المسترشدين بمراكز الإرشاد الأسري: الإرشاد الهاتفي  2018الحربي، عبدالغني )
مجلة كلية الخدمة الإجتماعية للدراسات والبحوث بمركز الإرشاد الأسري بالرياض نموذجا. 

 . 88- 53(، 12) 12، جامعة الفيوم، مصر الإجتماعية

 . خوارزم العلمية.العلاقات الأسرية بين النظرية والتطبيق(. 2009حقي، زينب وأبو سكينة، نادية )

(. الإرشاد الأسري بين الواقع والمأمول في المجتمع الجزائري:  2017حميد، بن مريم وعبدالحق، منصوري )
،  مجلة التنمية البشريةدراسة استطلاعية للمؤسسات العاملة في حقل الإرشاد الأسري بغليزان.  

 . 101- 79(، 8)  2الجزائر 

مجلة (. الإرشاد الأسري ودوره في حماية الشباب من الغلو والتطرف،  2021الحيسوني، عبدالله بن سالم )
 . 20-1(، 7)  37، جامعة أسيوط، مصر كلية التربية

(. الاتجاهات نحو مراكز الإرشاد النفسي: دراسة استطلاعية على عينة من  2017الدغيم، محمد دغيم )
 . 500- 470(، 111)  28، جامعة بنها، مصر مجلة كلية التربيةالمواطنين الكويتيين.  

 ( والعربي، هشام  الشاملة(.  2016راضي، بهجت  الجودة  القاهرة:    -إدارة  والتطبيقات.  والفلسفات  المفهوم 
 روابط للنشر وتقنية المعلومات.

واقع الإرشاد الأسري في المجتمع السعودي: دراسة وصفية على عينة من  (. 2021الروقي، مها )
)رسالة ماجستير منشورة(، كلية الآداب والعلوم الإنسانية، . ممارسي الإرشاد الأسري في مدينة جدة

 جامعة الملك عبدالعزيز، السعودية.
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 . القاهرة: عالم الكتاب.الصحة النفسية والعلاج النفسي(. 1977زهران، حامد عبدالسلام )

ماي   08. )مطبوعة في مقياس(، قسم العلوم التجارية، جامعة  تسويق الخدمات(.  2017سامي، بالبخاري )
 ، الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية. 45

السدحان، عبدالله والقرني، محمد والقحطاني، تركي والحليبي، خالد والنقية، خالد والتميمي عهود والطيار، 
دليل الإرشاد الأسري: مهارات (. 2020مساعد والعومي، مها والثقفي، وجنات والحربي، يحيى )

 الدليل الأول. الرياض: مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر. . الإصلاح الأسري 

(. مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة  2013سلمان، محمد إبراهيم ) 
) سلسلة العلوم الإنسانية(،   مجلة جامعة الأقصى(، SERVPERFطبقا لمقياس جودة الخدمة )
 .  50-1، 17جامعة الأقصى، فلسطين  

(. مدى تأثير جودة الخدمات على مستوى الرضا لدى المستفيدين من الجمعيات  2022السلمي، ليلى بندر )
العلميالخيرية،   للنشر  العربية  السعودية )المجلة  العربية  المملكة  القرى،  أم  - 588(،  41، جامعة 

226 . 

المؤشرات التخطيطية لزيادة فاعلية مراكز الإرشاد الأسري الإجتماعي بالمملكة  (.  2015السند، حصة )
السعودية بنت عبدالرحمن، العربية  نورة  الأميرة  الإجتماعية، جامعة  للعلوم  القرى  أم  ، مجلة جامعة 

 (.1)  7المملكة العربية السعودية 

.  العلاقة الإرشادية والتوافق لدى المسترشدين في مدارس محافظة المفرق (. 2018الشديفات، علي )
 )رسالة دكتوراة غير منشورة( كلية التربية، جامعة اليرموك، الأردن.

(. تقييم جودة الخدمات التعليمية في كلية التربية بجامعة الدمام  2016الشغيبي، خالد والمخلافي، محمد )
(،  3) 10، سلطنة عمان مجلة الدراسات التربوية والنفسية، SERVQUAL)باستخدام مقياس )

618-635 . 

(، واقع الإرشاد الأسري في مراكز وجمعيات  2013الشلبي، ياسر وحمدان، محمد وشراب، يوسف )
المجلة الدولية للعلوم التربوية الإصلاح الإجتماعي بمنطقة مكة المكرمة: دراسة ميدانية للتطوير. 

 .102-27(، 42)  والنفسية
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المرشدين في المقابلة الإرشادية من وجهة نظر  قياس مهارات الإتصال لدى (. 2013شهاب، زكية )
 . )رسالة ماجستير غير منشورة(، كلية التربية للعلوم الإنسانية، جامعة البصرة، العراق. المسترشدين

(. الكفايات المهنية اللازمة للمرشدين الأسريين في مراكز الإرشاد الأسري بمدينة  2018الشهري، ريم )
 . 330-291(،  60)  8، مصر، مجلة الخدمة الإجتماعيةالرياض، 

نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد  (.  2014صالح، بوعبدالله ) 
. )رسالة دكتوراة غير منشورة(، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التيسير، حامعة  الجزائر

 سطيف، الجمهورية الجزائرية الديمقراطية. 

(. الكفايات المهنية اللازمة للمرشدين الأسريين في مراكز الإرشاد الأسري بمدينة  2018صالح، ريم ) 
 .330-308(،  8) 60، مجلة العلوم الإجتماعية دراسة ميدانية مسحية. -الرياض 

: SERVPERF)(. تقييم جودة الخدمات الجامعية باستخدام نموذج الأداء الفعلي )2016صالح، نسرين ) 
 . 100- 55(، 4)  17، جامعة عين شمس، مصر  مجلة البحث العلمي في التربيةدراسة حالة، 

(. تطوير نموذج الفجوة في قياس الخدمات المصرفية إلى المستوى العالمي: 2004الصرن، رعد حسن )
 (.6، جامعة محمد خيضر بسكرة، ) مجلة العلوم الإنسانيةدراسة نظرية،  

 الطبعة السادسة. عمان، الأردن: دار وائل للنشر والتوزيع. ، تسويق الخدمات(. 2015الضمور، حامد )

مجلة البحوث  (. تقنيات الإرشاد الأسري في مواجهة المشكلات الزوجية والأسرية، 2018الطائي، إيمان ) 
 . 71-53(، 56، جامعة بغداد، الجمهورية العراقية، )التربوية والنفسية

قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في  (.  2011العالول، إياد فتحي )
 ) رسالة ماجستير غير منشورة(، جامعة الأزهر، غزة، فلسطين.  محافظات قطاع غزة

(. الإرشاد الأسري بين الواقع والمأمول في المجتمع  2017عبدالحق، منصوري وحميد، بن مريم )
مجلة التنمية  دراسة استطلاعية للمؤسسات العاملة في حقل الإرشاد الأسري بغليزان.   -الجزائري 
 .101- 79(،  9) 2 البشرية

(. دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون: دراسة  2018عبدالحميد، رفل ورؤوف، رعد )
مجلة  استطلاعية لأراء عدد من الزبائن غي مصرف الشمال للتمويل والإستثمار في محافظة نينوى: 

 . 43- 25(، 119)  37، جامعة الموصل، العراق، تنمية الرافدين
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(. المؤشرات التخطيطية لبرامج الوقاية والتأهيل الأسري بمراكز الإستشارات  2017عبدالرحمن، حصة )
 . 143-111(، 9)  مجلة كلية الخدمة الإجتماعية للدراسات والبحوث الإجتماعيةالأسرية، 

(. التحديات المعاصرة التي تواجه الخدمة الإجتماعية في مجال الإرشاد والعلاج 2022العبد الكريم، خلود )
مجلة الخدمة  الأسري في المجتمع السعودي من منظور الأكاديمين المختصين بالخدمة الإجتماعية، 

 . 86- 55(، 1) 71، مصر، الإجتماعية

(. الإحتياجات المهارية اللازمة لاستخدام الإرشاد الأسري لدى الأخصائيين  2020عبدالواحد، إيمان )
مجلة كلية الخدمة الإجتماعية للدراسات والبحوث  الإجتماعيين بمكاتب تسوية النزاعات الأسرية. 

 . 196- 169(،  19، جامعة الفيوم، مصر )الإجتماعية

 . عمان: مكتبة دار الثقافة.الإرشاد الأسري: نظرياته وأساليبه العلاجية(. 2000العزة، سعيد )

(. العلاقة بين إدراك الحاجة لالتماس المساعدة النفسية وكل من  2008عسيري، أحمد بن محمد حسين، )
، رابطة الأخصائيين  مجلة دراسات عربيةالقلق والإكتئاب والمعتقدات والوصمة نحو العلاج النفسي، 

 . 84- 43(، 1) 7النفسيين المصرية، مصر 

. عمان: دار الثقافة للنشر  2000:  9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو (. 2013علوان، قاسم )
 والتوزيع.  

تأثير جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية على رضا الزبون:  (. 2019عمر، سالي ومراد، رحماني )
. )رسالة ماجستير غير منشورة(، قسم العلوم التجارية،  وكالة المسيلة -دراسة حالة مؤسسة موبيلس

المسيلة، الجمهورية   -كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التيسير، جامعة محمد بوضياف 
 الجزائرية الديمقراطية. 

دراسة ) واقع وتطلعات (، 2022العمران، جيهان والجنيد، شيخة وجلال، أحمد والمحجوب، سامي )
المنامة، مملكة  ، 1، طالإرشاد الأسري بمملكة البحرين: مركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري أنموذجا(
 البحرين: مركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين. 

(. الاحتياجات التدريبية للمرشد الأسري وتصور مقترح لبرنامج تدريبي في ضوء  2018العيشوي، منى ) 
  45، جامعة أسيوط، مصر مجلة دراسات: العلوم الإنسانية والإجتماعيةنظرية العلاج الأسري، 

(128 ،)125 -145 . 
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(.  2015الغامدي، أزهار واليوسف، أمل والقريني، نوف والقحطاني، هند والجينيدل، لينا والقيسي، شريفة )
 . كليات الشرق العربي، المملكة العربية السعودية. تم الإسترجاع من موقع:رواد الجودة

https://www.slideshere.net 

(. فاعلية البرامج الوقائية والعلاجية المقدمة من الجمعيات الأسرية في تحسين  2016الغامدي، صالح )
التوافق الزواجي م وجهة نظر المستفيدين ) جمعية المودة للتنمية الأسرية بمحافظة جدة أنموذجا(، 

 . 134- 73(،  3) 35، جامعة الأزهر، مصر، مجلة التربية

(. مقارنة وتحليل أبرز أعمال ونظريات علماء الجودة الأمريكيين  2019الغثبر، نهى والمهوس، رنا ) 
(،  20، جامعة الملك سعود، المملكة العربية السعودية )مجلة البحث العلمي في التربيةواليابانيين، 

577-610 . 

. اتجاهات العمانيين نحو الإرشاد الأسري والزواجي في ضوء بعض المتغيرات(. 2013الغرابي، جلندي )
)رسالة ماجستير منشورة(، قسم التربية والدراسات الإنسانية، كلية العلوم والآداب، جامعة نزوى،  

 عمان.

. تم  الرائدة في تطبيق إدارة الجودة الشاملةالمبادئ السبعة للشركات  (. 2008فرحات، أحمد نبيل )
 استرجاعه من موقع: 

https://www.hrdiscussion.com 

للنشر  . عمان: دار صفاء مبادئ التوجيه والإرشاد النفسي(. 1999الفرخ، كاملة وتيم، عبدالجابر )
 والتوزيع. 

(. الوعي بخدمات الإرشاد الأسري: دراسة ميدانية على عينة من محافظة مسقط  2018الفكرية، منيرة )
 . 33- 21(، 1) 10، سلطنة عمان  مجلة الآداب والعلوم الإجتماعيةوالباطنة شمال،  

(. تقييم جودة الخدمات النفسية المقدمة في العيادات الإفتراضية لخفض  2021القحطاني، عبدالله ) 
مجلة الجامعة الإضطرابات النفسية من وجهة نظر المستفيدين أثناء جائحة كورونا المستجد، 

 . 111- 90(، 5)  29، المملكة العربية السعودية، الإسلامية للدراسات التربوية والنفسية

 . تم استرجاعه من موقع:إدارة الجودة(. 2021قديد، فوزية )

alger3.dz-https://www.dspace.univ 

https://www.slideshere.net/
https://www.hrdiscussion.com/
https://www.dspace.univ-alger3.dz/
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الإجتماعية، مجلة العلوم  أهمية الجودة الشاملة في المؤسسات (. 2023القرني، شريفة والبيشي، أماني )
 . 39- 3(،  1) 7، جامعة أم القرى، الإنسانية والإجتماعية

(. فلسفة إدارة الجودة في التربية والتعليم العالي. عمان، الأردن: دار المناهج  2013القيسي، هناء محمود )
 للنشر والتوزيع. 

 ، المجلس السعودي للجودة. تم استرجاعه من موقع: جودة الخدمات المدركة(، 2020كنعان، حامد )

https://www.tawad.org.sq  

. حضرموت: مطابع الهاشمية إدارة الجودة الشاملة واستراتيجية المنظومة الأمنية(. 2020لزنم، مبارك )
 الحديثة. 

(. تقييم جودة الخدمة بمراعاة الأهمية النسبية لأبعاد القياس في مؤسسات التعليم  2019مبروك، عاطف )
 .54- 1(،  1) 20، جامعة الأزهر، المجلة العلمية لقطاع كليات التجارةالعالي، 

 . الجزء الثالث. دار الكتب العلمية. لسان العرب(. 2009محمد، ابن منظور )

المجلة العلمية للتربية  (. مستوى جودة الخدمات الترويحية بمدينة دمياط الجديدة، 2021محمد، فتوح )
 .395-373(، 1) 93، جامعة دمياط، البدنية وعلوم الرياضة

مجلة جامعة القدس  (. المرشد الأسري من منظور تربوي وإسلامي. 2018محمد، نيروز والرفاعي، سميرة )
 . 135-123(، 25)  9، المفتوحة للأبحاث والدراسات التربوية والنفسية

الإتجاهات النفسية نحو خدمات الإرشاد الزوجي وعلاقته ببعض المتغيرات  (. 2018محمد، هديل )
. )رسالة ماجستير غير منشورة(، كلية الدراسات العليا، جامعة  ولية الخرطوم -بمنطقة أبو آدم 

 السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودان. 

(. فعالية برنامج إرشاد أسري  2022، إيمان ) عطية، هالة و عبداللطيف، صلاح و فؤاد محمد، فاطمة الزهراء و 
،  مجلة كلية التربية الإسلاميةفي خفض مستوى الحرمان العاطفي لدى تلاميذ المرحلة الإبتدائية،  

 .  33- 1(، 54جامعة قناة السويس، مصر )

(. سمات الشخصية وعلاقتها بجودة الخدمات الإرشادية لدى المرشدين 2017المحمودي، معيوف )
 . 389  -332(، 3) 33، جامعة أسيوط، مصر مجلة كلية التربيةالطلابيين، 
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، عمان: دار 1، ط إدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقات(. 2006المحياوي، قاسم )
 الشروق للنشر والتوزيع.

 . بيروت، لبنان: دار العلم للملايين. الرائد(. 1992مسعود، جبران )

رضا المستفيد عن خدمات جمعية  (. 2016معمر، عمر وبواعنه، علي والشركسي، أحمد وربابعة، أحمد )
. جامعة  الأطفال الأيتام بالمنطقة الشرقية، الجمعية الخيرية لرعاية الأيتام بالمنطقة الشرقية )بناء(

 الدمام، المملكة العربية السعودية.

(. فاعلية برنامج تطوير العاملين في مجال الإرشاد الأسري في تحسين  2013مقدادي، يوسف موسى )
، مجلة دراسات: العلوم التربويةمستوى التكيف الزواجي وتحسين اتجاهات التنشئة الوالدية في أسرهم. 

 . 728-717، 40الأردن  

الدراسة التقييمية لمراكز الإرشاد الأسري في (. 2019النجداوي، أروى وأبو عميرة، أحمد وأبو الرب، أنس )
 . عمان: الأردن.الأردن، المجلس الوطني لشئون الأسرة

(. دور مراكز الإستشارات في مواجهة المشاكل الأسرية: دراسة تحليلية وصفية لبرامج  2019نظمي، ليلى ) 
(، 8، مصر )المجلة العربية للآداب والدراسات الإنسانيةمشكلات الأبناء بمراكز الإستشارات، 

217-250 . 

(. جودة الخدمات الإرشادية في المرحلة الثانوية من وجهة نظر قادة المدارس في 2020الهيثمي، علي )
، المؤسسة العربية للتربية والعلوم والآداب،  المجلة العربية للعلوم التربوية والنفسيةإدارة تعليم القنفذة، 

 . 388- 361(، 18) 4المملكة العربية السعودية، 

 (. مملكة البحرين. مسترجع من: 2023وزارة التنمية الإجتماعية ) 

. Social.gov.bh.https://www 

. الإرشاد الأسري وواقعية التطبيق: عرض نموذج من دولة الكويت(. 2019اليوسف، هيفاء علي ) 
 المنامة، مملكة البحرين: مركز عائشة يتيم للإرشاد الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة البحري 
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الملاحق: قائمة   
 أدوات الدراسة   •

وجهة نظر المترددين عن مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري قياس استبانة ( 1ملحق )
 مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين في ضوء بعض المتغيرات.في 

 قوائم الأسماء  •
وجهة نظر المترددين عن مستوى جودة  ستبانة قياسأسماء السادة المحكمين لا( 2ملحق )

 خدمات الإرشاد الأسري في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين في ضوء بعض المتغيرات. 

 المراسلات  •
كز عائشة يتيم للإرشاد الأسري  في مر   ستبانةعلى تطبيق الاخطاب طلب الموافقة  (  3ملحق )

 . التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين

في مركز عائشاة يتيم للإرشااد الأساري   ساتبانةتطبيق الاالموافقة على  الرد ب  ( خطاب 4ملحق )
 التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين.
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 ( 1ملحق )

وجهة نظر المترددين عن مستوى جودة خدمات الإرشاد الأسري   قياساستبانة 
 في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين في ضوء بعض المتغيرات. 

 
  امع  البحر ن 

      الآدا / ق م   م ال    

‌بر امج الما    ر ف  الإرشاد ا  ري

 عزيزتي المترددة/ المتردد
  ء مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين في ضو على  تهدف هذه الإستبانة إلى قياس وجهة نظر المترددين  

بعض المتغيرات، من خلال تقييمكم لمستوى جودة الخدمات التي تقدمها هذه المراكز، بغية الإستفادة من هذه 
النتائج، ولتطوير مستوى خدمات   الوصول لأفضل  المستوى في سبيل  التعرف على هذا  الآراء في محاولة 

تقدمها مراكز الإرشاد الأسري بشكل عام. لذا نرجو   منكم التكرم بالإجابة بكل صدق  الإرشاد الأسري التي 
وموضوعية على أسئلة الإستبيان المرفق، علما بأن ذكر الإسم غير مطلوب. وبيانات البحث سرية ولن تستخدم  

 إلا للأغراض العلمية فقط. 
 ولكم خالص الشكر على تعاونكم 

 دراسات عليا   -جامعة البحرين -الباحثه 
أعزب             متزوج      مطلق  أرمل     الحالة الإجتماعية 

         ذكر أنثى             الجنس
سنة                                        20أقل من               30أقل من   -20 40أقل من   -30 العمر

 سنة فأكثر   40

إعدادي            ثانوي           جامعي فما فوق      المستوى التعليمي  إبتدائي فأقل        
أعمال حرة        المهنة  موظف                             ربة منزل   طالب      

 متقاعد 
الشمالية   العاصمة  المحافظة مكان السكن  الجنوبية 

 المحرق 

    

  

    

   

   

‌‌‌

بع‌

 ه

    

 

‌‌‌

ا

 ل‌



105 
 

 

            ضعي/ ضع الإشارة )     ( في المكان المناسب والتي تعبر عن اجابتك الحقيقيه:

 

 

 

 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

: وهي كل ما يتعلق بالمواد الملموسة مثل التجهيزات والمعدات والقاعات  Tangiblesأ: الملموسية )الجوانب الملموسة( 
 الإرشاد الأسري العام  وأماكن وقوف السيارات ومظهر مركز

      توجد تجهيزات ومعدات متطورة في المركز 1
ينااااسااااااااااااااااب مظهر المركز العاااام طبيعاااة ونوعياااة   2

 الخدمات المقدمة فيه
     

توجد أماكن مناساااااااابة لاسااااااااتراحة المترددين داخل   3
 المركز

     

يوجد موقع إلكتروني متميز للمركز على شااااااااااابكة   4
 الإنترنت

     

يقاادم المركز مطبوعااات تعريفيااة عن أنشااااااااااااااطتاااه   5
 وبرامجه التدريبية

     

      تتوافر مواقف سيارات كافية بمحيط المركز 6
      يقع المركز في مكان مناسب ومريح للمترددين 7
يتوفر باااالمركز مكااااتاااب وقااااعاااات ملائماااة ) من  8

 حيث المساحة والتهوية والإضاءة(
     

تتوفر الخصااااوصااااية خاصااااة  في الدخول والخروج   9
 من المركز

     

      حجم مكاتب الإرشاد مناسبة 10
      أثاث المكاتب كاف ومريح 11
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 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

الإرشاد الأسري  وهي مدى تنفيذ الأعمال بشكل صحيح وفي الوقت المناسب واهتمام مركز  Reliability: ب: الإعتمادية 
 بالإجابة على استفسارات المترددين فضلا عن التوثيق والتدقيق 

كبيرة  يتميز العااملون في المركز باأنهم على دراياة   12
 بنظام العمل في المركز  

     

وتوجياااااه   13 لتهيئاااااة  شاااااااااااااااااااملاااااة  برامج  المركز  يقااااادم 
 المترددين الجدد عليه  

     

توجد ساااااااهولة في إجراءات الاساااااااتقبال وتساااااااجيل   14
 المواعيد داخل المركز

     

الاامااتاارددياان   15 تاازوياااااااد  عاالااى  الااعااااااااماالااون  يااحاارص 
باالإرشااااااااااااااادات اللازماة للحصااااااااااااااول على الخادماة  

 الإرشادية  

     

يحرص العاااملون في المركز على تقااديم خادماات   16
 الإرشاد الأسري بشكل متقن  

     

يتوافر بالمركز العديد من البرامج والأنشااااطة التي   17
 تناسب المترددين

     

المترددين على الالتزام في العملية  يشاااجع المركز   18
 الإرشادية

     

في  19 العاااااملين  كفاااااءة ومهااااارة  في  المترددون  يثق 
 المركز

     

تااااااادوين   20 في  دقيق  بشااااااااااااااكااااااال  المركز  إدارة  تهتم 
فاي   الاماتاردديان  مان  الاماتاحصاااااااااااااالاااااااة  الاماعالاوماااااااات 

 السجلات وأجهزة الحاسب الآلي

     

      عاليةيتوافر بالمركز إدارة ذات كفاءة   21
يعماال بااالمركز أخصاااااااااااااااائيون من ذوي الكفاااءات   22

 العلمية
     

      يقدم المركز برامج إرشاد أسري ذات كفاءة عالية 23
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‌

 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

الإرشاد الأسري لحاجات   العاملين في مركزوهي مدى استجابة  Responsiveness: ج: سرعة الإستجابة الفعلية 
 المترددين مثل: دقة المواعيد وفترة الإنتظار لأداء الخدمة والإستعداد الدائم لمساعدة المترددين 

يتوافر باالمركز العااملون من ذوي الخبرة والكفااءة   24
التي تمكنهم من الرد الفوري على اسااااااااااتفسااااااااااارات  

 المترددين

     

مشاااااااااااااااكالات  تاحارص   25 حااااااال  عالاى  الاماركاز  إدارة 
 المترددين دون تأخير

     

باماواعاياااااااد   26 الاماتاردديان  جاماياع  الاماركاز  إدارة  تا عالام 
 الحصول على الخدمات الإرشادية والانتهاء منها

     

يتوافر باالمركز الكفااءة في التعاامال مع المتغيرات   27
 الطارئة والأزمات

     

العاملين بالمركز لتقديم  يوجد اسااااااااااااااتعداد تام لدى   28
 المساعدة للمترددين

     

      ي علم المركز المترددين بكل ما يستجد في حينه 29
عملهم   30 أماااااااكن  في  بااااااالمركز  العاااااااملون  يتواجااااااد 

 باستمرار
     

المترددين   31 جميع  احتياااااااجااااااات  المركز  إدارة  تلبي 
 بسرعة ودقة

     

ماع   32 الاماركاز  فاي  الاعاااااااامالاون  طالاباااااااات ياتاجااااااااوب 
 المترددين رغم الضغوطات والانشغال

     

يمكن التواصااااااااااااااال المسااااااااااااااتمر مع العاااملين كلمااا  33
 اقتضت الحاجة
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 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

تهتم إدارة المركز بالمترددين عند تقديم شاااااكاويهم   34
 ومقترحاتهم 

     

إدارة المركز بتقااديم الرعااايااة الأسااااااااااااااريااة في تهتم   35
 الوقت المناسب وبشكل سريع ودقيق

     

 الإرشاد الأسري  : هو مدى شعور المترددين بالأمان والثقة بتعاملهم مع العاملين في مركز  Assuranceد: الضمان 
يهتم العاملون في المركز بالمشااااااااااعر الإنساااااااااانية   36

 لدى المترددين
     

المترددين الرغباة في مواصاااااااااااااالاة جلسااااااااااااااات  لادي   37
 الإرشاد الأسري 

     

ساااااااااااااارياااااااة  38 علاى  الماركز  في  العااااااااملاون  يحاااااااافظ 
 وخصوصية بيانات المترددين

     

يتصااااااااااااااف العااااملون باااالمركز بحساااااااااااااان معااااملاااة   39
 المترددين  

     

      يشعر المترددون بالاعتزاز والانتماء للمركز 40
المترددين في العمال الإرشاااااااااااااااادي  يتم تقييم التزام   41

 بعدالة وموضوعية
     

      عن آرائهم بحرية ودون خوف  دون يعبر المترد 42
يمنح المترددون قادرا  كاافياا  من الحرياة في العملياة   43

 الإرشادية
     

التعاااامااال مع  44 باااالأماااان عناااد  يشااااااااااااااعر المترددون 
 العاملين في المركز

     

المترددون بالثقة والإطمئنان تجاه العاملين  يشاااعر   45
 بالمركز

     



109 
 

‌

‌

 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

الإرشاد الأسري بالمترددين ومعاملتهم باحترام وتقدير   : وهي تعبر عن اهتمام العاملين بمركزEmpathyالتعاطف ه: 
 احتياجاتهم وتلبيتها ومعرفة 

المركز  46 في  العاااااااملين  بااااااأن  المترددون  يشااااااااااااااعر 
 يقبلونهم كما هم دون إطلاق أية أحكام مسبقة

     

      يعامل العاملون المترددين باحترام   47
تضاااع إدارة المركز مصااالحة المترددين في مقدمة  48

 اهتماماتها
     

وظاروف   49 رغاباااااااات  أخاااااااذ  عالاى  الاماركاز  ياحارص 
المترددين في الاعتبار عند تحديد مواعيد جلسات  

 الإرشاد الأسري 

     

يحرص المركز على تحادياد احتيااجاات المترددين   50
 بصفة دورية 

     

ترفض إدارة المركز الواساااااااااااطة والمحساااااااااااوبية في  51
 التعامل مع مشكلات المترددين

     

يعمل المركز على توفير خدمة الإرشااااااد النفساااااي   52
 للمترددين

     

يتعاطف العاملون مع الوضااااع النفسااااي والأسااااري   53
 للمترددين

     

يقوم المركز بقياس رضااااااا المترددين عن خدمات   54
 الإرشاد الأسري المقدمة لهم 

     

تتم العناية الشااااااااااخصااااااااااية بكل متردد بما يشااااااااااعره   55
 بمكانته المتميزة 

     

للصاااااااااااعوبات التي تواجه  تتم المتابعة المساااااااااااتمرة   56
 المترددين وإيجاد الحلول لها

     

تهتم إدارة المركز بتنظيم مواعياد الجلسااااااااااااااات بماا   57
 يلائم مصلحة المتردد
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 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

يمتلك العاملون القدرة على التعامل بمهنية  مع   58
 المترددين  

     

يعمل المركز بنظام عمل ) ساعات( يتناسب مع   59
 حاجات المترددين 

     

تقدم إدارة المركز والعاملون فيه أفضل ما لديهم   60
 للمترددين 

     

وهي تصف مدى استفادة المتردد وأسرته من خدمة الإرشاد الأسري التي حصل عليها في   Feasibility: و: الفائدة  
 الإرشاد الأسري  مركز
يشعر المتردد بأنه حقق الفائدة من تلقيه خدمة  61

 الإرشاد الأسري 
     

يشعر المتردد أن حياته تغيرت للأفضل بعد   62
 حصوله على خدمة الإرشاد الأسري 

     

نما فهم المتردد لنفساااااااااه وبشاااااااااكل أعمق بعد تلقي   63
 خدمة الإرشاد الأسري  

     

لااادى المتردد القااادرة الكاااافياااة على اتخااااذ القرارات   64
المناسااابة لحل مشاااكلاته بعد حصاااوله على خدمة  

 الإرشاد الأسري 

     

حققت خدمة الإرشااااااااااااد الأساااااااااااري أهدافها العملية   65
 الشخصية والأسريةعلى صعيد حياة المتردد  

     

صاقلت خدمة الإرشااد الأساري التي حصال عليها   66
 المتردد معارفه ومهاراته وخبراته

     

  تغيرت الكثير من قناعات المتردد للأفضل 67
 

    

طرأ تحساااااااااااااان في قااادرة المتردد في التاااأثير على   68
 قناعات وسلوكيات أسرته

     

إرشااااااااد أساااااااري فعالة حصااااااال المتردد على خدمة  69
 ومؤثرة 
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 درجة انطباق العبارة  البنود 
 قليلة جدا  قليلة  متوسطة كبيرة  كبيرة جدا 

يطبق المتردد ما استفاد منه من معلومات   70
 وأدوات ومهارات في حياته الشخصية والأسرية

     

يشعر المتردد بأنه في حال أفضل بعد حصوله   71
 الأسري على خدمة الإرشاد 
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 ( 2ملحق )

جودة   وجهة نظر المترددين عن مستوى قياس  ستبانةأسماء السادة المحكمين ل 
خدمات الإرشاد الأسري في مراكز الإرشاد الأسري بمملكة البحرين في ضوء بعض  

 المتغيرات. 

 
 

 

 

 

 

 الجهة التخصص السم التسلسل

 جامعة البحرين  بقسم علم النفس أستاذ  محمد المقداد. الدكتور أ 1

 جامعة البحرين  أستاذ بقسم علم النفس  الدكتورة جيهان العمران . أ 2

 جامعة البحرين  أستاذ مشارك بقسم علم النفس الدكتور أحمد سعد جلال 3

 جامعة البحرين  أستاذ مشارك بقسم علم النفس الدكتور محمد المطوع 4

 جامعة البحرين  أستاذ مشارك بقسم علم النفس الدكتور محمد لخضر روبي  5

 جامعة البحرين  أستاذ مساعد بقسم علم النفس الدكتور سامي المحجوب  6

أ. الدكتور أحمد كمال  7
 البهنساوي 

 جامعة أسيوط  أستاذ ورئيس قسم علم النفس 
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 ( 3ملحق )

يتيم للإرشاد الأسري خطاب طلب الموافقة على تطبيق الستبانة في مركز عائشة 
 التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين. 
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 ( 4ملحق )

خطاب الرد بالموافقة على تطبيق الستبانة في مركز عائشة يتيم للإرشاد 
 الأسري التابع لجمعية نهضة فتاة البحرين. 
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Abstract 

 

     The current study aims at measuring the quality level of family counselling services as 

it is recognised by clients of family counselling centres in light of certain variables. The 

researcher employed the descriptive survey method to achieve the study’s goals, having 

designed a five-domain measure of family counselling service quality containing 71 items. 

This measure was applied on a sample of 80 clients of the Aisha Yateem Family 

Counselling Centre, which belongs to the Bahrain Young Ladies Association. The results 

were analysed with the statistical methods of SPSS. The results of the study revealed the 

following: 

     1. The quality of family counselling centres as recognised by clients varied between  

above average and high in most measure domains. 

     2. There are no statistical differences to be found between male and female clients in 

any domain. 

     3. There are no statistical differences related to social status in any domain except the 

domain of tangibility (touched elements) among single people in comparison to the 

divorced and widows, in favour of the latter group by (α = 0.05). 

     4. There are no statistical differences related to level of education, occupation, age 

group, or residence. 

     The study urges the necessity of improving the level of services in family counselling 

centres, and their operation in a comprehensive and strategic manner according to what is 

better for their clients’ welfare . 

 




