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 علي تحليلية دراسة: العملاء رضاء علي واثرها والمشروبات الاغذية خدمات بجودة الارتقاء كيفية
 بالقاهرة الايتام دور تقدمها التي الاغذية اتخدم

 عمر قوره       محمد عبد الوهاب مرسى        مروه عبد العظيم إبراهيم

 جامعه الفيوم -كلية السياحة والفنادق 

 ملخص الدراسة
ت هدفت هذه الدراسه الى تقييم جودة خدمات الاغذية والمشروبات المقدمه بدور الايتام بالقاهرة,حيث اطلع

  ,Crick & Spencer)الباحثة على عدد من المقايس لمستوى جودة الخدمات فى مجالات مختلفة مثل 
2011; Cook and Thompson, 2001; Ladhari, 2008).( Wong. 1999)   وهوكان اقرب

مقياس اتبعته الباحثه مع تغير طفيف بما يولائم موضوع الدراسه وبعد ذلك قامت بتصميم أداة القياس 
( عبارة تندرج 25ودة الأغذية والمشروبات، وقد تكونت استمارة الاستقصاء في صورتها النهائية من )لج

تحت ثلاثة أبعاد أساسية لجودة خدمات الاغذية والمشروبات المقدمة بدور الأيتام بالقاهرة )البعد الأول 
الثالث :الادارة والعاملين( بما  البعد - جودة الأغذية والمشروباتالبعد الثانى:-:الدليل المادى الملموس

يناسب طبيعة الدراسة مصممة على مقياس ليكرت خماسى الأبعاد وتم تطبيق هذا المقياس على عينه من 
وقد   SPSSيتيم وكانت من أبرز النتائج  300الأيتام المقيمين بدور الأيتام بالقاهرة وهى عينة مكونة من 

 .تم معالجة المقياس بالطرق الأحصائيه
لم يكن هناك التزام واضح  نخفض تقييم الطلاب المراهقين لجودة الخدمات الكلية المقدمة لهم بدور الأيتام،ا

ومحدد من قبل المسئولين والقائمين على هذه الدور بالمعايير الدولية المحددة للعناصر الواجب توافرها في 
اسه  ضرورة الاهتمام بالجوانب المادية وكان من توصيات الدر  الأغذية والمشروبات وفق كل مرحلة عمرية،

الملموسة للخدمات المقدمة للنزلاء مثل: كفاية الكميات المقدمة والتنويع في أصناف الأغذية والمشروبات 
والتسوية الجيدة للاطعمة وحفظها ساخنة، ضرورة الاهتمام بالمعايير الدولية المحددة للعناصر المعدنية 

-16/ 15-11ا في الأغذية والمشروبات واختلافها وفق كل مرحلة عمرية )والفيتامينات الواجب توافره
(، التدريب الفعال والتقييم المستمر للعاملين فيما يتعلق بمستويات أدائهم ونظافتهم الشخصية وحسن 18

خاص معاملتهم وسرعة الاستجابة والاحترافية في الخدمة والتعامل بروح الفريق مع الزملاء والتزامهم بالزي ال
 والمظهر الخارجي

 خدمات الأغذية والمشروبات -رضاء الأيتام المراهقين –جودة الخدمه  -: دور الأيتام  الكلمات الداله

 مقدمة
انطلاقـــاً مـــن أهميـــة التنشـــئة الاجتماعيـــة الســـويّة للأطفـــال والمـــراهقين الـــذين كُتـــب علـــيهم الحرمـــان مـــن الجـــو 

يم الاجتماعيـة الـذي تمثلـه الأسـرة، يقـع علـى عـاتق المسـئولين الأسري المناسب وغيـاب الإطـار المرجعـي للقـ
في الدولة المصرية بصفة عامة، وفـي المؤسسـات الإيوائيـة التـي ترعـى الايتـام بصـفة خاصـة ضـرورة العمـل 
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علـى وضــع احتياجـات اليتــامى نصـب أعيــنهم فـي كافــة مراحـل حيــاتهم، وبـالأخص فــي تلـك المرحلــة العمريــة 
 قة.الحرجة مرحلة المراه

( نزيـل، فــي 9597( محافظـة تـأوي )25( دار فــي )473اجمـالي عــدد دور الأيتـام فـي مصـر )حيـث وصـل 
(  اى 3838حين بلغت نسبة النزلاء المتواجدين في دور الأيتام الواقعة داخـل محافظـة القـاهرة فقـط حـوالى )

الجهاز المركـــزى ة)%( مـــن اجمـــالي عـــدد المقيمـــين فـــي دور الأيتـــام علـــى مســـتوي الجمهوريـــ40مـــا يعـــادل )
 (.2017للتعبئه العامه والاحصاء, سبتمبر

 
 مشكلة الدراسة

ـــام واكـــرامهم وتنشـــئتهم التنشـــئة الأجتماعيـــة الســـليمة التـــي  ـــة بوضـــع نظـــام عـــام لرعايـــة الأيت إن اهتمـــام الدول
ودور  تعوضــهم فقــدان أحــد أبــويهم أوكليهمــا والمنــاخ الأســري القــويم مــن جانــب، واهتمــام المؤسســات الايوائيــة

الأيتام بتوفير سبل الرعاية الأجتماعية المتكاملة لهم من جانب آخر، أصبح من القضايا البارزة التي تتطلب 
تــدخل مجتمعــي جــاد مبنــي علـــى أســس علميــة ومجهــودات إحترافيــة وتكامـــل كافــة العلــوم والمهــن مــن أجـــل 

التخصصـات وعلـى كافـة المسـتويات التعامل معها ومواجهتها، فهناك حاجـة إلـى الدراسـة المسـتمرة مـن كافـة 
ـــة مـــن قبـــل مؤسســـات ومســـئولين وقـــرارات غيـــر  ـــك الفئـــة الضـــعيفة المهمل للمشـــكلات والقضـــايا الخاصـــة بتل
مســـئولة، والعمـــل علــــى أن يصـــبحوا أكثــــر تكيفـــاً مــــع المجتمـــع مـــن خــــلال ســـبل الرعايــــة اللازمـــة المتكاملــــة 

 (2012)الجمعان، وأخرون، 
 

 دراسةفروض ال
ة مشكلة الدراسه وسد الفجوة البحثية السابق الإشـارة إليهـا، تخلـص الباحثـة إلـى مجموعـة مـن من أجل معالج

 الفروض البحثية التالية:
: توجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائية بــين الأبعــاد المختلفــة لجــودة الخــدمات المقدمــة للنــزلاء الفــرض الأول -

 المراهقين بدور الأيتام.
ت دلالـــة احصــائية بــين نـــوع النــزلاء )ذكور/إنــاث( ومســـتوي تقيــيم جـــودة : توجــد علاقــة ذاالفــرض الثـــاني -

 الخدمات المقدمة لهم بدور الأيتام.
( 18-15/16-11: توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الفئة العمرية للنزلاء المـراهقين )الفرض الثالث -

 ومستوي تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة بدور الأيتام. 
توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائية بـين المرحلـة الدراسـية للنـزلاء المـراهقين )اعـدادي/ثانوي(  ع:الفرض الراب -

 ومستوي تقييمهم لجودة الخدمات بدور الأيتام.
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 أهداف الدراسة
 تهدف الدراسة الحاليه إلى ما يلي:

لــدور فــي تقيــيم مســتوى جــودة خــدمات الأغذيــة والمشــروبات المقدمــة بــدور الأيتــام، ومــدى نجــاح هــذه ا -1
 القيام بمسئولياتها نحو اشباع احتياجات الأيتام المختلفة.

تحديـد مــدي تـأثير العوامــل الديموجرافيـة للنــزلاء مثـل: نــوع النزيـل، وعمــره، والمرحلـة التعليميــة علـى تقــيم  -2
 جودة خدمات الأغذيه والمشروبات الموقدمه في دور الأيتام.

رعايـة الأيتــام، والعمــل علـى تصــحيحها واقتــراح بــرامج تحديـد جوانــب القصــور فـي جــودة الخــدمات بــدور  -3
 جديدة لتحسين الخدمة بهذه المؤسسات بهدف رفع مستوي رضاء النزلاء.

 أهمية الدراسة
مـــن خـــلال تنـــاول تقيـــيم جـــودة  Service Qualityتقـــديم مســـاهمة علميـــة فـــي نظريـــة جـــودة الخدمـــة  -1

ادي الملمـوس، بُعـد الأغذيـة والمشـروبات، بُعـد الإدارة الخدمات بأبعادها الرئيسية الثلاثة )بُعد الدليل المـ
 في مؤسسات صناعة الضيافة. -العملاء–والعاملين( من وجهة نظر النزلاء 

فـي دراسـة  Research Gapتقديم إطار علمي يجمع بين أهم الأطر النظرية لمعالجـة الفجـوة البحثيـة  -2
 ملاء خاصة في مجال الضيافةتقييم جودة الخدمة وعلاقتها ببعض العوامل الشخصية للع

يُمثل هذا البحث اضافة إلى الدراسات السابقة التي تبحـث فـي تقيـيم جـودة خـدمات المؤسسـات الايوائيـة  -3
في مصر، والتي يتم تطبيقها على عينة من الفئات المجتمعية التي تعاني من المشكلات المعاصرة في 

 ملة خاصة وهم الطلاب الأيتام المراهقينميدان الدولة، وفي مرحلة عمرية حرجة تحتاج إلى معا
دعــم الرغبــة والاتجــاه لــدى الخبــراء فــي الإدارة العليــا نحــو صــنع القــرارات المبنيــة علــى المشــاركة الفعالــة  -4

 لكافة الأطراف بما فيهم النزلاء الأيتام لتحقيق جودة الأداء المؤسسي
صاً نحو رؤية التنمية المستدامة إرشاد قادة منظمات الضيافة عموماً والمؤسسات الايوائية خصو  -5

وتحقيق النجاح في الأجل الطويل من خلال المعرفة الجيدة للأبعاد الهامة لجودة الخدمات والعمل 
على التقييم المستمر لها وتصحيح الانحرافات عنها من خلال مساعدة كافة الأطراف المعنية وأهمها 

 النزلاء متلقو الخدمة أنفسهم.
 الدرسات المرجعية

 ماهية جودة الخدمة
إن الخدمة والجودة من المفاهيم صعبة التحديد في كلمـات محـددة، وقـد واجـه العديـد مـن البـاحثين صـعوبات 
فــي تعــريفهم بشــكل منفصــل، بالاضــافة إلــى كونهمــا مفهومــاً مشــتركاً. فيُنظــر إلــى جــودة الخدمــة كاســتراتيجية 

ن إدارة هذه الميزة الفريدة أصبحت من المهـام الكبيـرة مهمة للحصول على ميزة تنافسية للشركات، وبالتالي فإ
 (Crick & Spencer, 2011والصعبة لمنظمات الأعمال اليوم )
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بأنها الدرجة التي يمكن ابتداء منها ارضاء العميل بتلبية حاجاته  جودة الخدمةتعرف : مفهوم جودة الخدمة
جــودة الخدمــة بأنهــا "الفجــوة بــين توقعــات النزيــل  لمفهــوم وإدارة (2015ورغباتــه وتوقعاتــه باســتمرار" )زهــري، 

 (Ekinci, 2002والأداء المدرك" )
وتبـــدو أهميـــة تـــوافر مجموعـــة الخصـــائص المتكاملـــة فـــي الغـــذاء، خاصـــة فـــي مثـــل هـــذه : التغذيـــة الصـــحية

نفسـية المؤسسات الايوائية )دور الأيتام(، لما تحمله على عاتقها من مسئولية الحفاظ على الصحة البدنية وال
جتماعية الكاملة للنزلاء الايتام الذين أودعوا فيها على سبيل الحفاظ عليهم وعلى صحتهم وتحقيق الرعاية الا

وعليــه لابــد أن تتــوافر فــي الاغذيــة والمشــروبات المقدمــة فــي هــذه الــدور العناصــر المختلفــة  والمتكاملــة لهــم.
تهـدف إلـى زيـادة الـوعي بـين النـزلاء حـول أهميـة  لمجموعات الغذاء الخمسة المحددة مـن قبـل الخبـراء، والتـي

تناول الأطعمة من المجموعات الغذائية الخمس، مع إظهار كيفيـة تحديـد الأطعمـة الصـحية بأسـعار معقولـة 
 في هذه المجموعات. 

تعرف بأنها مؤسسات اجتماعية إيوائية تقوم برعايـة الأطفـال والصـغار والأحـداث الـذين : تعريف دور الأيتام
نون من حالات التفكك الأسري أو من فقـدان احـد الوالـدين أو كليهمـا وتـوفير أجـواء سـليمة لهـم للتعـويض يعا

 (2016عن الحنان العائلي الذي افتقدوه وتجنب كل ما يشعرهم بأنهم دون الآخرين )إبراهيم، 
 

 م جودة الخدمات في صناعة الضيافةدراسات تناولت تقيي
التـي بحثـت فـي العلاقـة بـين جـودة الخدمـة  (et al, & Ahmad, 2018)إن أبـرز هـذه الدراسـات دراسـة 

المدركــة، والعدالــة المدركــة للســعر، وولاء العمــلاء. والتحقــق مــن دور رضــا العمــلاء كوســيط فــي العلاقــة بــين 
جودة الخدمة المدركة وولاء العملاء، والعدالة المدركة للسعر وولاء العملاء، وذلك بالتطبيق على عينـة )ن= 

وخلصـت نتـائج التحليـل إلـى وجـود فـروق فـي التوقعـات  ( من العمـلاء فـي قطـاع الفنـادق فـي باكسـتان.252
والتصــورات والرضــا والــولاء وفقــاً للخصــائص الديموجرافيــة للعمــلاء. وأن رضــا العميــل يتوســط جزئيــاً العلاقــة 

 ة المدركة للسعر وولاء العميل.بين جودة الخدمة المدركة وولاء العميل، ويتوسط تماماً العلاقة بين العدال
العديد من النماذج علـى جـودة الخدمـة المدركـة فـي الأدب بمـا  (et al, & Jeon, 2017)وتناولت دراسة 

، ونمـــوذج الجـــودة الفنيـــة والوظيفيـــة، وذلـــك بهـــدف دمـــج وتكامـــل SERVQUALفـــي ذلـــك النمـــوذج الأشـــهر 
ورضــا العمــلاء النــاتج عنهــا. حيــث اعتمــدت الدراســة الأطــر الحاليــة واقتــراح مؤشــرات جــودة الخدمــة المدركــة، 

دعمـت نتـائج الدراسـة العلاقـة الدالـة  ( مـن الضـيوف المقيمـين فـي الفنـادق فـي ماليزيـا.204على عينـة مـن )
بين الجودة الوظيفية، والجودة الفنية، والجـودة الشـاملة المدركـة ورضـا النـزلاء. عـلاوة علـى ذلـك، أن كـل مـن 

تعكـس الأبعـاد الخمسـة والأبعـاد  second orderلجـودة الفنيـة كمتغيـرات الدرجـة الثـاني الجـودة الوظيفيـة وا
 الثلاثة لمتغيرات الدرجة الأولى لكل منهما على التوالي.
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التــي هــدفت إلــى قيــاس وتقيــيم جــودة  (2017أبــو شــرار )ومــن أهــم الدراســات العربيــة فــي هــذا الشــأن دراســة 
. عـلاوة SERVQUALع غزة في ضوء نمـوذج قيـاس جـودة الخـدمات الخدمات في الفنادق العاملة في قطا

علـــى معرفـــة الفجـــوات الرئيســـية والفـــرق بـــين التوقعـــات والادراكـــات مـــن أجـــل تـــوفير الســـبل والحلـــول لتطـــوير 
( مشــارك، 206أثبتــت نتــائج التطبيــق علــى عينــة مــن ) مســتوى الجــودة فــي الفنــادق العاملــة فــي قطــاع غــزة.

لفنــادق، أن هنــاك فجــوات بــين التوقعــات والادراكــات بنســب متفاوتــة، حيــث انخفــض والمقــابلات مــع مــديري ا
%(، كما خلصت النتائج إلى وجود ضعف فيما يتعلق 11,4ممثلة بـ  0,57المتوسط الكلي للنموذج بنسبة )

 ا أدى إلى وجود مثل هذه الفجوات.بالجانب الاداري والتنفيذي مم
لتي هدفت إلى التحقق من وجـود )أو غيـاب( علاقـة بـين كـل ا (et al, & Swanepoel, 2018)دراسة 

مــن النــوع والعِــرْق والســعر والمتغيــر التــابع المتمثــل فــي إدراك الطــلاب لجــودة خــدمات منافــذ الطعــام المعتمــدة 
( طالـــب وطالبـــة تـــم اختيـــارهم بطريقـــة العينـــة غيـــر 200علـــى الحـــرم الجـــامعي. بـــالتطبيق علـــى عينـــة مـــن )

نتـائج الدراسـة إلـى عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي إدراك جـودة الخدمـة ترجـع وأشـارت  العشوائية.
إلى النوع. وعلى العكس، أظهرت النتائج أن هناك فروق دالة بين المجموعات العرقية )الجنسيات المختلفـة( 

وإدراك  ســعرفــي إدراك جــودة الخدمــة. كمــا توصــلت الدراســة إلــى وجــود علاقــة ضــعيفة ولكــن إيجابيــة بــين ال
 الطلاب لجودة الخدمة.

إلـى البحـث فـي كيفيـة تقيـيم جـودة الأغذيـة والخـدمات  (Josiam, 2017)وفي سياق مماثل هـدفت دراسـة 
 Student-Runالمقدمـة وتعزيـز اسـتخدام وولاء طـلاب الجامعـة فـي مطـاعم الضـيافة الجامعيـة الطلابيـة 

Restaurant (SRR)  الجامعـة فـي الولايـات المتحـدة الأمريكيـة،  ضـمن بـرامج إدارة الضـيافة علـى مسـتوى
وتـم عمـل اسـتبيان  وذلك من خلال قياس إدراك الطلاب النزلاء بهذه المطـاعم وتقسـيمهم علـى هـذا الأسـاس.

فــي اقلــيم الجنــوبي الغربــي فــي الولايــات المتحــدة  SRR( نزيــل فــي المطــاعم الجامعيــة 503علــى عينــة مــن )
ل عام وجود رضا عن جودة الأغذية وجودة الخدمـة والقيمـة مقابـل المـال الامريكية. وقد أظهرت النتائج بشك

وملائمـة الموقــع. بينمــا كانــت مســتويات الرضــا أقــل لملائمـة طــرق الــدفع. كمــا أوضــحت النتــائج وجــود فــروق 
دالة بين كل من الذكور والاناث، الشباب والناضـجين، وكـذا بـين المسـتخدمين المعتـادين وغيـرهم، بمـا يشـير 

علـى اسـتراتيجيات متخصصـة للحفـاظ علـى العمـلاء لكونهـا  SRRأن هناك حاجة لتركيز هذه المطاعم إلى 
 افسيتها لتحقيق النجاح في السوق.تخدم قطاعات مختلفة بما يدعم تن

إلى قياس رضا الطلاب عـن جـودة خـدمات الأغذيـة والمشـروبات المقدمـة  (2015زهري )كما هدفت دراسة 
للمقارنـة بـين  SERVQUALة المنصـورة مـن خـلال اسـتخدام مقيـاس جـودة الخدمـة بالمدن الجامعية بجامعـ

( 152الأداء الفعلـــــي والأداء المتوقـــــع للخدمـــــة المقدمـــــة. اعتمـــــدت الدراســـــة علـــــى عينـــــة مـــــن الطـــــلاب )ن= 
وغيـاب الحـل الفـوري  الطـلاب رضـاء لمسـتوى  المسـتمرة وأوضحت النتائج عدم توافر نظام للمتابعة للتطبيق.
 وقـد أوصـت الدراسـة لهـم، والتـدريب العـاملين مسـتوى  وضـعف بجـودة الخدمـة الطـلاب المتعلقـة لمشـاكل
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المقيـاس  أبعـاد المقدمـة للطلبـة فـي والمشـروبات الأغذيـة خـدمات جودة الارتقاء بمستوى  على بضرورة العمل
 بالمدن الجامعية. التغذية إدارات في للعاملين الفعال ضرورة التدريب مع ككل

 
 ت المقدمة في المؤسسات الإيوائيةتناولت جودة الخدمادراسات 

التـي اهتمـت بتنـاول قضـية الأطفـال  (El-Kassas & Ziade, 2017)مـن أهـم هـذه الدراسـات دراسـة 
الذين يعيشـون فـي دور الأيتـام مـن حيـث كـونهم أضـعف الفئـات المعرضـة لخطـر سـوء التغذيـة، حيـث هنـاك 

( طفل مؤسسـي 153تغذوي في لبنان. وأجريت الدراسة على عينة من )ندرة في البيانات المتعلقة بوضعها ال
وأشارت نتائج هـذه الدراسـة إلـى وجـود  ( سنة من جميع دور الأيتام في طرابلس.14-5تتراوح أعمارهم بين )

تعايش بين نقص التغذيـة التـي بلغـت ذروتهـا فـي ضـعف عـبء سـوء التغذيـة، وكانـت العـادات الغذائيـة غيـر 
ة الســـلوكيات المســـتقرة منتشـــرة بشـــكل كبيـــر بـــين غالبيـــة العينـــة. وتســـتدعي هـــذه النتـــائج تنفيـــذ كافيـــة، وزيـــاد

استراتيجيات التدخل الشامل الملتزمة بالتقليل مـن نقـص التغذيـة، وفـي الوقـت نفسـه منـع وتقليـل سـوء التغذيـة 
 من خلال تحسين النظام الغذائي.

اعيـة والاقتصـادية والحالـة التغذويـة للأطفـال الـذين الخلفية الاجتم (Chowdhury, 2017)وقيّمت دراسة 
طفـل(  232يعيشون فـي دار للأيتـام فـي مدينـة دكـا، بـنجلاديش. وأجريـت الدراسـة علـى عينـة مـن الأطفـال )

فــي دار الأيتــام ســير ســليم الله مســلم، فــي دكــا. وتــم أخــذ المقــاييس الأنثروبومتريــة للأطفــال واســتخدام خريطــة 
 Pearsonوتــم إجــراء اختبــار  مــة الصــحة العالميــة لتحديــد الحالــة التغذويــة للأطفــال.النمــو المرجعيــة لمنظ

Chi-square  .لتحديـــد العلاقـــة بـــين مـــدى ســـوء التغذيـــة والخصـــائص الاجتماعيـــة والديموغرافيـــة للأطفـــال
زعـة ٪( في دار الأيتام يعـانون مـن سـوء التغذيـة، مو  60,3وتوصلت نتائج التحليل إلى أن غالبية الأطفال )

٪  0,4٪ و  16,8٪ ،  43,1وفقاً لدرجة سوء التغذية إلى سوء التغذيـة البسـيط، والمعتـدل، والشـديد بنسـب 
سـنة. كمـا أشـارت  18-15على التوالي. وكان سوء التغذية أعلى بين الذكور من الإناث وفي الفئة العمريـة 

تغذيـة مقارنـة بأولئـك الـذين لـديهم أحـد ( من سوء الP <0.05النتائج إلى أن الأيتام قد عانوا بشكل ملحوظ )
الوالـدين علـى الأقـل أحيــاء. وبمـا يخلـص إلــى أن سـوء التغذيـة تنتشــر إلـى حـد كبيــر بـين الأطفـال والمــراهقين 
الــذين يخضــعون للرعايــة الســكنية ويحتــاج إلــى معالجــة. وعلــى وجــه الدقــة، يمكــن أن يــؤدي التحديــد والتــدخل 

 تغذوية لمجتمع دار الأيتام في المناطق الحضرية.المبكر إلى تحسين جودة الحالة ال
ـــرحيم )وهـــدفت دراســـة  ـــد ال ـــة ا عـــادل عب إلـــى معرفـــة الخـــدمات الاجتماعيـــة المقدمـــة للأيتـــام  (2015هب

ــــديم الخــــدمات  ــــي تواجــــه المســــئولين عــــن تق ــــة فــــي محافظــــة بورســــعيد، والصــــعوبات الت بالمؤسســــات الإيوائي
وعـة مـن المؤشـرات تفيـد فـي التخطـيط لتطـوير بـرامج رعايـة الأيتـام، الاجتماعية، ومحاولة التوصـل إلـى مجم

ووضــــع تصــــور تخطيطــــي مقتــــرح لتطــــوير الخــــدمات، واعتمــــدت الدراســــة علــــى اســــتخدام المــــنهج المســــحي 
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الاجتماعي بالحصر الشامل للمسئولين والقائمين على تقديم الخدمات الاجتماعية للايتام بدور رعايـة الايتـام 
 .يدفي محافظة بورسع

 

 منهجية الدراسة
لمناسبته لطبيعـة موضـوع  المنهج الوصفي التحليليمن أجل تحقيق الهدف العام للدراسه استخدمت الباحثة 

وحيـث اقتضـت طبيعـة مشــكلة الدراسـه الحاليـة وأهدافـه اسـتخدام المــنهج الوصـفي التحليلـي أكثـر مــن البحـث، 
المشكلات المتعلقة بالجوانب الإنسـانية، مـن خـلال  غيره، حيث يعتبر من أكثر مناهج البحث ملائمة بدراسة

وصــف مــا هــو كــائن وتحليلــه واســتخلاص الحقــائق منــه، إذ أنــه لا يقتصــر علــى جمــع البيانــات فقــط وإنمــا 
يســتهدف تحليــل وتفســير النتــائج وذلــك بهــدف تحديــد مــا إذا كانــت هنــاك ثمــة علاقــة بــين متغيــرين أو أكثــر 

 وتحديد مقدار هذه العلاقة.
 

 مع وعينة الدراسةمجت
في جميع المراهقين النزلاء بـدور الايتـام التـي تقـدم خـدمات الرعايـة الاجتماعيـة بشـتى  مجتمع الدراسةيتمثل 

( سـنة. ووفقـاً للبيانـات 18-11أشكالها للأيتام النزلاء فيهـا والتـي تعنـي بـالمراهقين فـي المرحلـة العمريـة مـن )
( دار 473مة والإحصاء فإن اجمالي عدد دور الأيتـام فـي مصـر )الصادرة عن الجهاز المركزي للتعبئة العا

( نزيــل، فــي حــين بلغــت نســبة النــزلاء المتواجــدين فــي دور الأيتــام الواقعــة 9597( محافظــة تــأوي )25فــي )
%( مـــن اجمـــالي عـــدد المقيمـــين فـــي دور 40(  اى مـــا يعــادل )3838داخــل محافظـــة القـــاهرة فقـــط حـــوالى )

هوريـــة، وذلـــك وفقـــاً للاحصـــاءات الرســـمية الصـــادرة عـــن الجهـــاز المركـــزي للتعبئـــة الايتـــام علـــى مســـتوي الجم
العامة والإحصاء بالاضافة الى البيانات التـي تصـدرها وزارة التضـامن الإجتمـاعي )الجهـاز المركـزى للتعبئـة 

 (.2017العامة والاحصاء,
م العينـة فـي ضـوء المعـايير ( نزيل، فقد تـم تحديـد حجـ3838وفي ضوء حجم مجتمع البحث والذي يتجاوز )

والقواعد المتعلقة بتحديد حجم العينة والمتمثلة في حجـم مجتمـع البحـث، والإنحـراف المعيـاري لمجتمـع وعينـة 
%، 5± %، وهــامش الخطــأ المســموح بــه فــى النتــائج 95%(، ومســتوي الثقــة فــى النتــائج بنســبة 10البحــث )

وبعـد مراعـاة القيـود الوقـت والتكلفـة المتعلقـة  (Hair et al., 2010)وأسـاليب التحليـل الإحصـائي للبيانـات 
( مفـردة علـى أن تقـوم الباحثـة باختيـار 350بعملية جمع البيانات فقـد تـم تحديـد حجـم العينـة المسـتهدف ب )

مـن المـراهقين النـزلاء بـدور الأيتـام، وهـو مـايتفق مـع كافـة الدراسـات )عينـة ميسـرة(  ميسـر هذه العينـة بشـكل
ي اعتمدت على عينة ميسرة، مع مراعاة اقتصار عملية جمع البيانات على دور الأيتام التـي تقـع السابقة والت

داخل نطاق محافظة القاهرة وذلك تحقيقاً لقواعد التيسير سواء فى الجهد أو المدي الزمنى المخصـص لجمـع 
 (. 2012)قرطام ,البيانات 
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الاستقصــاء وتصــفيتها واســتبعاد تلــك القــوائم غيــر  وبعــد اتمــام عمليــة جمــع البيانــات تــم فحــص ومراجعــة قــوائم
الصــالحة وغيــر المكتملــة والتــي وجــد فيهــا تحيــز واضــح باختيــار إجابــة واحــدة علــى جميــع الأســئلة أو وجــود 

 (300)صفحة كاملة لم يجب عليها مع الإجابة على بقية الأسئلة، حيث بلغ عدد القوائم المستلمة المكتملة 
( دور ايتـام فـى محافظـه القـاهره 14( استماره قامت الباحثـه بتوزيعهـا علـى )350) استماره جيدة من اجمالى

مقبــول فــي مثــل هــذه البحــوث العلميــة، وقــد تــم ترميزهــا وإدخالهــا لبرنــامج الحــزم  %(85,7)بمعــدل اســتجابة 
 .SPSSالاحصائية للعلوم الاجتماعية 

 
 محددات الدراسة

 اسه الحاليه في ضوئها على النحو التالي:يمكن عرض أهم الحدود التي يتم اجراء الدر 
اقتصر البحث الحالي على شريحة عمرية معينة تتمثل في الطلاب المراهقين النزلاء بـدور حدود بشرية:  (أ 

-11الايتـام والمقيمـين إقامـة دائمـة فـي تلـك المؤسسـات الايوائيـة لرعايـة الايتـام ضـمن المرحلـة العمريــة )
 عمرية أخرى داخل هذه المؤسسات. ( سنة فقط ولم تتناول اى فئات18

أجريت الدراسة التطبيقية للبحث الحالي في المؤسسات الايوائية "دور الأيتام" التي تقع فى حدود مكانية:  (ب 
% من أجمالى عدد النزلاء على مستوي الجمهوريـة 40نطاق محافظة القاهرة فقط بسبب تواجد أكثر من 

( دار أيتــام تــم اختيارهــا بطريقــة عشــوائية 14ق علــى عــدد )داخــل محافظــة القــاهرة فقــط. حيــث تــم التطبيــ
 ميسرة للباحثة.

 (.2018( إلى )يونيو 2018أجريت الدراسة الميدانيه في الفترة بين )إبريل حدود زمنية:  (ج 
 

 أنواع بيانات الدراسة
ث العلميـة تم الحصول على البيانات الثانوية من خلال مراجعـة الدراسـات السـابقة والأبحـا: بيانات ثانوية -أ 

المنشورة والمتخصصة في الوسط العلمي، والتقارير الرسمية التي يصدرها الجهاز المركزي للتعبئة العامة 
والإحصــاء ووزارة التضــامن الاجتمــاعي، وذلــك للمســاعدة فــي تحديــد مجتمــع البحــث وتحديــد حجــم العينــة، 

 وللحصول على البيانات الثانوية المتعلقة بالموضوع الدراسة. 
تم الحصول على البيانات الأولية من خلال إجراء الدراسة الميدانية والتي يمثـل جمـع : نات أوليةبيا -ب 

البيانــات أحــد أهــم مكوناتهــا، وقــد تــم تصــنيف هــذه البيانــات وفقــاً للأســاليب الاحصــائية الوصــفية كمــا تــم 
. وقـد تضـمنت البحـثتحليل هذه البيانات باستخدام الأساليب إلاستنتاجية المستخدمة في اختبـار فـروض 

البيانات الأولية: البيانات الديموجرافية الخاصة بالطلاب في دور الأيتام، والبيانـات المتعلقـة بأبعـاد جـودة 
خدمات الأغذية والمشروبات المقدمة للطلاب المراهقين في دور الأيتام، وقد تم تجميع كافة هذه البيانات 
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قامـــت ثـــر اســـتخداما خـــلال الدراســـات الســـابقة. وأخيـــرا فقـــد مـــن خـــلال الأســـتبيان والـــذي يعـــد الوســـيلة الأك
 . SPSSالباحثة بمراجعة وترميز وإدخال هذه البيانات على برنامج 

وبالاضــافة إلــى الأســتبيان فقــد اعتمــدت الباحثــة علــى أســلوب الملاحظــة الشخصــية، مــن خــلال الزيــارات 
ودة الخدمـة المقدمـة بهـذه المؤسسـات، وهـو مـا الميدانية لهذه الموسسات وملاحظة كافة العوامل المرتبطة بج

ساعد الباحثة فى كتابة المقترحات والتوصيات المتعلقة بهذه الدراسة كما سيلى ذكره خلال الفصل الرابع من 
 هذه الدراسة. 

 نخلص من نتائج تحليل خصائص العينة إلى التالي:
 هقات الإناث.%( من المرا 73أغلب مفردات عينة البحث على الإطلاق )أكثر من  -1
 ( سنة.15-11%( هؤلاء النزلاء المراهقين في المرحلة العمرية )56تركز أكثر من نصف ) -2
 %( من الطلاب المراهقين في المرحلة الاعدادية التعليمية.57تشكلت النسبة الأعلى ) -3

تشـتمل علـى مما يشير في نهاية هذا التحليل إلى وجود تنوع جيـد للغايـة فـي عينـة البحـث المسـتهدفة، والتـي 
خصائص هامة وتعكس واقـع النـزلاء المـراهقين فـي دور الأيتـام فـي مصـر، وبمـا يتـيح فرصـة عاليـة للمقارنـة 

 على أساس تلك الخصائص عند إختبار فروض البحث بما يعمل على تحقيق أهداف البحث.
 

  Research Variablesالتحليل الوصفي لمتغيرات البحث 
يــرات البحــث مـن وجهــة نظــر الطلبـة والطالبــات بــدور الأيتـام بالقــاهرة والتــى تسـتهدف هــذه الخطــوة تحليـل متغ

جــــودة الأغذيــــة -تتمثــــل فــــى متغيــــرات جــــودة الخــــدمات المقدمــــة لهــــؤلاء المــــراهقين )الــــدليل المــــادي الملمــــوس
م العاملين والإدارة( الذي يعكس تقييم مستويات جودة الخدمات المقدمة لهم بهـذه الـدور. فقـد تـ -والمشروبات

إجــراء التحليــل الوصــفي لإجابــات أفــراد العينــة علــى بنــود قائمــة الاستقصــاء، وتراوحــت الإجابــة علــى أســئلة 
(، وذلـك كمـا يتضـح 1( إلى أقل تقييم في حالـة غيـر موافـق بقـوة )5القائمة من أعلى تقييم وهو موافق بقوة )

أقصـى تقيـيم لجـودة الخـدمات وفقـاً ( الذي يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري وأقل و 1من الجدول )
عــلاوة علــى ذلــك، قامــت الباحثــة بنفســها بتقيــيم جــودة  للإجابــات عــن بنــود قيــاس متغيــرات البحــث الأساســية.

مـن خـلال تسـجيل ملاحظاتهـا خـلال الزيـارات المتكـررة التـي للنزلاء المراهقين من الجنسين الخدمات المقدمة 
 بة على بنود الاستقصاء على النحو السابق ايضاحه.قامت بها إلى هذه الدور، وذلك بالاجا

 تقييم المراهقين النزلاء في دور الأيتام -أ 
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 الدراسة الإحصاء الوصفي لإجابات عينة :1جدول 
غير موافق  متغيرات البحث

 على الأطلاق
المتوسط  موافق تماماً  موافق محايد غير موافق

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

   نسبة ك نسبة ك سبةن ك نسبة ك نسبة ك
 6568. 4.007           البُعد الأول: الدليل المادي الملموس

ــــي صــــلة  ــــر ف يســــتخدم العمــــال مــــواد للتنظيــــف والتطهي
 الطعام

7 2% 64 21% 30 10% 150 50% 49 16% 4.23 .843 

 778. 4.13 %27 83 %51 155 %8 25 %8 27 %1 3 الاضاءة والتهوية كافية قي صالة الطعام
 847. 4.13 %5 16 %56 170 %25 75 %10 29 %3 10 معدات وتربيزات وكراسي صالة الطعام بحالة جيدة

 1.146 3.38 %2 4 %30 91 %34 103 %29 87 %5 15 لا يوجد حشرات في صالة الطعام
 849. 4.20 %6 16 %35 105 %27 82 %28 84 %4 13 تقدم الوجبات في المواعيد المحددة لها

 962. 3.93 %18 54 %37 111 %25 75 %17 50 %3 10 مامة متوافرة بعدد كافي في صالة الطعامصناديق الق
 1.110 4.04 %3 8 %33 98 %38 115 %21 62 %6 17 طفايات الحريق متوافرة بحالة جيدة

 1.007 4.02 %30 89 %54 163 %7 21 %8 25 %1 3 نوعية الاطباق المقدم بها الطعام بحالة جيدة
 72096. 4.1019           لثاني: جودة الاغذية والمشروباتالبعد ا

 989. 4.23 %2 4 %29 88 %35 105 %28 82 %6 20 العصير الطازج(-يقدم الدار المشروبات المغذية )البان
 958. 3.87 %27 83 %51 155 %10 32 %6 20 %1 3 مذاق الطعام المقدم مرضي لك
 940. 4.01 %6 20 %55 166 %25 75 %10 32 %3 7 رائحة الطعام المقدم مرضي لك

 850. 4.08 %5 16 %56 170 %25 75 %10 29 %3 10 الساخنة يقدم الطعام ساخن في الوجبات المطهية
 821. 4.25 %26 80 %50 150 %10 31 %11 33 %2 6 كافية المقدمة كميات الطعام والشراب

 865. 4.03 %32 96 %53 161 %8 25 %8 15 %1 3 لا تقدم الاغذية منتهية الصلاحية
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 792. 4.25 %30 89 %54 163 %7 21 %7 22 %2 6 الاغذية والمشروبات المقدمة لك مقبولة بشكل عام
 81695. 3.6390           البعد الثالث: الإدارة والعاملين

 1.334 3.37 %7 20 %34 101 %30 90 %27 80 %3 9 تعرضت في بعض الاحيان لاصابة عند تناولك الغذاء
عنـــد اصـــابتك بنزلـــة معويـــة تتـــوافر الاســـعافات الاوليـــة 

 بدار
15 5% 30 10% 81 27% 158 53% 16 5% 4.12 .945 

 1.171 3.87 %2 6 %30 90 %340 119 %22 65 %7 20 يوجد مشرفين للتأكد من سلامة الغذاء المقدم لك
 1.305 3.32 %3 8 %33 98 %38 115 %21 62 %6 17 الادارة تقوم بأخذ رأيك في اختيار اصناف الطعام

العـــــاملين فـــــي صـــــالة المطعـــــم يتعـــــاملون معـــــك لطيفـــــة 
 وطيبة

6 2% 33 11% 31 10% 150 50% 80 26% 3.69 1.296 

يوجـــــــد نظـــــــام لقيـــــــاس مـــــــدى رضـــــــائك عـــــــن الاغذيـــــــة 
 ومشروبات

9 3% 61 20% 30 10% 150 50% 50 17% 3.52 1.217 

ـــــــــة بالاغذيـــــــــ ة يوجـــــــــد نظـــــــــام لحـــــــــل المشـــــــــاكل المتعلق
 والمشروبات

25 8% 87 31% 105 35% 87 29% 5 2% 3.81 1.105 

 1.005 3.69 %18 55 %37 110 %25 75 %17 49 %3 11 العاملين مدربين وعلى درجة عالية من الكفاءة
 1.127 3.66 %2 7 %23 69 %37 111 %31 93 %7 20 يتمتع العاملين بالمظهر الجيد والنظافة الشخصية

ـــــدي العـــــاملين ال ـــــس الخاصـــــة بالعمـــــل وغطـــــاء يرت ملاب
 الرأس

31 10
% 

68 23% 121 40% 75 25% 5 2% 3.35 1.393 

 69385. 3.8865  الدرجة الكلية لجودة الخدمات
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 تقييم الباحثة خلال زياراتها إلى دور الأيتام -ب 
 الإحصاء الوصفي لإجابات الباحثة من خلال الملاحظة :2جدول 

غير موافق على  متغيرات البحث
 طلاقالأ

المتوسط  موافق تماماً  موافق محايد غير موافق
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

   نسبة ك نسبة ك نسبة ك نسبة ك نسبة ك
 47027. 3.0000           البُعد الأول: المناخ العام / البيئة المحيطة

ــــف والتطهيــــر فــــي صــــلة  يســــتخدم العمــــال مــــواد للتنظي
 الطعام

2 14% 4 29
% 

4 29
% 

2 14% 2 14% 2.29 .726 

14 2 %7 1 الاضاءة والتهوية كافية قي صالة الطعام
% 

3 22
% 

5 35% 3 22% 3.71 .726 

14 2 %7 1 معدات وتربيزات وكراسي صالة الطعام بحالة جيدة
% 

3 22
% 

5 35% 3 22% 3.71 .726 

22 3 %22 3 لا يوجد حشرات في صالة الطعام
% 

4 29
% 

3 22% 1 1% 2.43 .852 

22 3 %14 2 لوجبات في المواعيد المحددة لهاتقدم ا
% 

4 29
% 

3 22% 2 14% 2.86 1.027 

22 3 %14 2 صناديق القمامة متوافرة بعدد كافي في صالة الطعام
% 

5 35
% 

2 14% 2 14% 2.71 .994 

29 4 %22 3 طفايات الحريق متوافرة بحالة جيدة
% 

3 22
% 

2 14% 2 14% 2.43 .852 

 535. 3.86 %29 4 %35 145 142 2 %7 1 بها الطعام بحالة جيدة نوعية الاطباق المقدم
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% % 
 17592. 3.7347           البعد الثاني: جودة الاغذية والمشروبات

29 4 %22 3 العصير الطازج(-يقدم الدار المشروبات المغذية )البان
% 

3 22
% 

2 14% 2 14% 2.43 .852 

14 2 %7 1 %7 1 مذاق الطعام المقدم مرضي لك
% 

6 43% 4 29% 4.00 .000 

14 2 %7 1 %7 1 رائحة الطعام المقدم مرضي لك
% 

5 35% 5 35% 4.00 .000 

14 2 %7 1 الساخنة يقدم الطعام ساخن في الوجبات المطهية
% 

3 22
% 

5 35% 3 22% 3.86 .535 

22 3 %7 1 %14 2 كافية المقدمة كميات الطعام والشراب
% 

5 35% 3 22% 3.86 .535 

14 2 %7 1 تقدم الاغذية منتهية الصلاحية لا
% 

3 22
% 

5 35% 3 22% 4.00 .000 

14 2 %7 1 الاغذية والمشروبات المقدمة لك مقبولة بشكل عام
% 

3 22
% 

5 35% 3 22% 4.00 .000 

 40328. 2.5429           البعد الثالث: الإدارة والعاملين
14 2 %14 2 اءتعرضت في بعض الاحيان لاصابة عند تناولك الغذ

% 
3 22

% 
4 29% 3 22% 3.00 1.038 

ـــة  ـــوافر الاســـعافات الاولي ـــة تت ـــة معوي عنـــد اصـــابتك بنزل
 بدار

1 7% 3 22
% 

4 29
% 

3 22% 3 22% 3.43 .938 
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22 3 %14 2 يوجد مشرفين للتأكد من سلامة الغذاء المقدم لك
% 

4 29
% 

3 22% 2 14% 2.14 .535 

22 3 %14 2 اصناف الطعام الادارة تقوم بأخذ رأيك في اختيار
% 

5 35
% 

2 14% 2 14% 2.43 .852 

العـــــاملين فـــــي صـــــالة المطعـــــم يتعـــــاملون معـــــك لطيفـــــة 
 وطيبة

3 22% 4 29
% 

3 22
% 

2 14% 2 14% 3.43 .938 

ـــــــة  يوجـــــــد نظـــــــام لقيـــــــاس مـــــــدى رضـــــــائك عـــــــن الاغذي
 ومشروبات

3 22% 4 29
% 

3 22
% 

2 14% 2 14% 2.29 .726 

متعلقـــــــــة بالاغذيــــــــــة يوجـــــــــد نظـــــــــام لحــــــــــل المشـــــــــاكل ال
 والمشروبات

3 22% 4 29
% 

3 22
% 

2 14% 2 14% 2.43 .852 

22 3 %14 2 العاملين مدربين وعلى درجة عالية من الكفاءة
% 

4 29
% 

3 22% 2 14% 2.14 .535 

22 3 %14 2 يتمتع العاملين بالمظهر الجيد والنظافة الشخصية
% 

5 35
% 

2 14% 2 14% 2.14 .535 

22 3 %29 4 ملابس الخاصة بالعمل وغطاء الرأسيرتدي العاملين ال
% 

2 14
% 

3 22% 2 14% 2.00 .000 

 30773. 3.0229  الدرجة الكلية لجودة الخدمات
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( أن تقيــيم الباحثــة للمتغيــرات الأساســية فــي نمــوذج البحــث وفقــاً لملاحظاتهــا اختلــف 2مــن الجــدول ) يلاحــظ
كل عــام أن هنــاك انخفــاض كبيــر فــي تقيــيم الباحثــة لمســتوى تمامــاً عــن تقيــيم النــزلاء المــراهقين، فــيلاحظ بشــ

جودة خدمات الأغذية والمشروبات المقدمة بدور الايتـام بالقـاهرة مقارنـة بتقيـيم الطـلاب المـراهقين النـزلاء فـي 
 هذه الدور، ويمكن بيان ذلك تفصيلًا على النحو التالي:

خفــاض تقيــيم الباحثــة لهــا مقارنــة بمــا يــراه النــزلاء ، يلاحــظ انجــودة الأغذيــة والمشــروبات فيمــا يتعلــق بمتغيــر
المراهقين فـي دور الايتـام، فبـالرغم مـن كونـه المتغيـر الأعلـى تقييمـاً مـن جانـب الباحثـة إلا أنـه لا يرتقـي فـي 
نظرهــا إلــى مســتوى جيــد وفقــاً لملاحظتهــا أثنــاء الزيــارات المتكــررة إلــى هــذه الــدور، فقــد حصــل علــى متوســط 

من وجهة نظر الباحثة، بما يشير إلـى انخفـاض مسـتوى جـودة الاغذيـة  (3,7) اس مقدارهحسابي على المقي
والمشـروبات فـي دور الايتـام إلــى حـد "الحيـاد" المقبــول أو مـا يجـاوزه قلـيلًا، وتحديــداً ملاحظتهـا أن كـل مــن " 

لهـم صـالحة ومقبولـة مذاق ورائحة الطعام المقدم مرضية للطلاب النزلاء، وأن "الأغذية والمشـروبات المقدمـة 
لكـل منهــا. بينمــا تــرى بــأن هـذه الــدور " لا تقــدم المشــروبات المغذيــة  (4,00)بشـكل عــام " بمتوســط حســابي 

العصــير الطــازج( للطــلاب" فقــد حصــلت علــى أقــل تقيــيم مــن بــين بنــود هــذا البُعــد بمتوســط -)مثــل: الالبــان
 .(2,43)حسابي بنحو 

الــدليل المــادي الملمــوس والدرجــة  احثــة مــن خــلال الملاحظــة كــل مــنويلــي ذلــك فــي الترتيــب وفقــاً لتقيــيم الب
 (3,00)بشكل متقارب من حيث الوسط الحسابي حيث حصلا على متوسط تقيـيم  الكلية للخدمات المقدمة

لكل منهما، مما يشير إلى انخفاض مستوى التقييم من وجهة نظر الباحثة مقارنة بـالتقييم السـابق مـن جانـب 
قين لهذين المتغيرين. حيث ترى الباحثة تحديداً بأن "حالة أو نوعية الأطبـاق المقـدم بهـا الطعـام النزلاء المراه

بحالــة مقبولــة نســبياً" وأن "جــودة الأغذيــة والمشــروبات بصــفة عامــة محايــدة ولا ترتقــي لدرجــة موافــق" فقــد بلــغ 
احثــة تقييمــاً ســيئاً لاســتخدام ( لكــل منهمــا علــى التــوالي. فــي حــين تُبــدي الب3,00و) (3,86)متوســط التقيــيم 

 (.2,2لطعام، وذلك بمتوسط حسابي )العمال مواد للتنظيف والتطهير في صالة ا
كان أقل وأسوأ أبعاد جـودة خـدمات  الإدارة والعاملينهذا ولاحظت الباحثة أن مستوى الجودة المتعلق بجانب 

( فـــي 2,5حصـــل علـــى مســـتوى تقيـــيم ) الأغذيـــة والمشـــروبات المقدمـــة للنـــزلاء المـــراهقين بهـــذه الـــدور، حيـــث
المتوســط، كــان أبرزهــا ممــثلًا فــي تــوافر الاســعافات الأوليــة بالــدار عنــد الاصــابة بنــزلات معويــة، والمعاملــة 

(. بينما لاحظت الباحثة 3,43اللطيفة الطيبة من جانب العاملين بالدار، وذلك بمتوسط حسابي لكل منهما )
الملابس الخاصة بالعمل وغطاء الرأس، فكان الأسوأ تقييماً على الاطلاق أن العاملين بهذه الدور لا يرتدون 

 ( من وجهة نظر الباحثة وفي ضوء ملاحظتها أثناء الزيارات المتكررة لهذه الدور.2,00في مستوى الجودة )
 نخلص من النتائج متغيرات الدراسة إلى التالي:

الايتــام بالقـــاهرة نحـــو أهميــة جـــودة الأغذيـــة  هنــاك اتجـــاه عــام ايجـــابي لـــدى الطــلاب المـــراهقين فـــي دور -1
والمشـروبات المقدمــة لهــم فــي هــذه الـدور، ويبــدو تقيــيمهم لهــا فــي مسـتوى جيــد مــن وجهــة نظــرهم. وذلــك 
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بخــلاف ملاحظــة الباحثــة أثنــاء زياراتهــا إلــى هــذه الــدور التــي تــرى أن هنــاك انخفــاض كبيــر فــي مســتوى 
 وتقيّمها بدرجة محايد. جودة خدمات الأغذية والمشروبات بصفة عامة

هنـــاك قبـــول عـــام لـــدى النـــزلاء المـــراهقين مـــن الجنســـين فـــي دور الايتـــام بالقـــاهرة للأغذيـــة والمشـــروبات  -2
المقدمــة لهـــم، وتمثـــل تقيـــيمهم العـــالي لكفايـــة كميـــات الطعــام والشـــراب أبـــرز جوانـــب هـــذا القبـــول. وتؤيـــد 

ا تــرى أن أبــرز جوانــب القبــول تمثــل فــي أن الباحثــة مــن خــلال ملاحظاتهــا لهــذه النتيجــة بــالرغم مــن أنهــ
 مذاق ورائحة الطعام المقدم مرضية لهم وأن صلاحية الأغذية والمشروبات غير منتهية.

هنــاك موافقــة لــدى هــؤلاء الطــلاب مــن الجنســين علــى أهميــة الجوانــب الماديــة الملموســة فــي الخـــدمات  -3
جــابي لهــا يتمثــل فــي اســتخدام العمــال لمــواد المقدمــة لهــم فــي دور الأيتــام، وأبــرز مــا يشــكل تقيــيمهم الإي

التنظيف والتطهير في صالة المطعم، وتقديم الوجبات في المواعيد المحـددة دون تـأخير. بينمـا انخفـض 
تقييم الباحثة لمستوى الجـودة الماديـة الملموسـة للأغذيـة والمشـروبات المقدمـة بهـذه الـدور، وعلـى عكـس 

 دم استخدام العمال مواد للتنظيف والتطهير في صالة الطعام.مما يُبديه الطلاب لاحظت الباحثة ع
يبــدو مــن خــلال التحليــل أن العوامــل المرتبطــة بــالإدارة والعــاملين تُعــد الأقــل تقييمــاً لــدى هــؤلاء الطــلاب  -4

المــراهقين، وأهــم أســباب انخفــاض تقيــيمهم لمــا يتعلــق بهــذا البُعــد هــو عــدم اهتمــام الإدارة بأخــذ رأيهــم فــي 
ناف الطعام المقدم لهم، وعدم اشراكهم في القرارات الخاصة بالخـدمات المقدمـة لهـم فـي هـذه اختيار أص

الـــدور. وتؤكـــد الباحثـــة علـــى هـــذه النتيجـــة وتُرجـــع معظـــم الأســـباب إلـــى عـــدم ارتـــداء العـــاملين للملابـــس 
فر الخاصـــة بالعمـــل وغطـــاء الـــرأس، وعـــدم تـــوافر مشـــرفين للتأكـــد مـــن ســـلامة الغـــذاء المقـــدم، وعـــدم تـــوا

 عاملين مدربين بدرجة كافية وعدم تمتعهم بالمظهر الجيد والنظافة الشخصية.
في ضوء ذلك تبرز الحاجـة لدراسـة مثـل هـذه العوامـل الهامـة لـدى الطـلاب المـراهقين النـزلاء فـي دور الايتـام 
 ودورهــا فــي تحســين جــودة الخــدمات بصــفة عامــة المقدمــة لهــؤلاء الطــلاب المــراهقين، ومــدى الفــروق فــي
مســتويات تقيــيم هــذه المتغيــرات تعــزى إلــى النــوع والعمــر والمرحلــة الدراســية، وبمــا يتناســب مــع أهــداف 

 البحث الحالي.
 :نخلص من التحليل الاستنتاجي واختبار فروض الدراسة إلى النتائج التالية

جاوز التقييم درجـة انخفض تقييم النزلاء المراهقين لجودة الخدمات الكلية المقدمة لهم بدور الأيتام، فقد ت -1
"محايد" بقليل ولـم يرتقـي إلـى التوافـق العـام بيـنهم، كمـا نجـد أن هنـاك اخـتلاف أو فـروق ذات دلالـة فـي 
تقييمهم وفقاً لأهمية كل بُعد من أبعادها بالنسبة لهم، وبما يتوافق مع واقع نظم الخدمة والإدارة في هذه 

 خيرية الاجتماعية وغير الهادف إلى الربحية.الدور، وغرض عملها في مصر الذي يتصف أساساً بال
في المقابل انخفض أيضاً وبدرجة كبيرة تقييم الباحثة عن طريق الملاحظة خلال زياراتها المتكـررة لهـذه  -2

الدور، حيث أبدت مستوى تقييم منخفض لجـودة خـدمات الاغذيـة والمشـروبات الكليـة المقدمـة للمـراهقين 
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فة عناصرها الفرعية باستثناء متغير جودة الاطعمة والمشروبات الـذي زاد النزلاء بهذه الدور، وكذلك لكا
 قليلا عن مستوى محايد من وجهة نظر الباحثة المستندة إلى ملاحظاتها.

لـــم يكـــن هنـــاك التـــزام واضـــح ومحـــدد مـــن قبـــل المســـئولين والقـــائمين علـــى هـــذه الـــدور بالمعـــايير الدوليـــة  -3
لأغذية والمشـروبات وفـق كـل مرحلـة عمريـة، وذلـك للحفـاظ علـى المحددة للعناصر الواجب توافرها في ا

 Dietary Referenceصــحة الأفــراد كمــا هــو متعــارف عليــه عالميــاً بالكميــات الغذائيــة المرجعيــة
Intakes (DRIs) من الكالسيوم، والحديد، والفيتامينات بأنواعها.  

علـى انجـاز الخدمـة والوفـاء بـالوعود التـي  عامل الجـودة الخـاص بـالإدارة والعـاملين المعنـي بقـدرة الادارة -4
وعــدت بهــا بشــكل دقيــق وتفــاني العــاملين فــي تقــديم الخدمــة المناســبة للطــلاب المــراهقين بســرعة وســعادة 
وحسن ضيافتهم وتبـادل الثقـة بيـنهم هـي أقـل متغيـرات البحـث تقييمـاً علـى الاطـلاق مـن جانـب الطـلاب 

ممـــا يشـــير إلـــى التـــزامهم بالحيـــاد فـــي إبـــداء رأيهـــم بشـــأنه  المـــراهقين، حيـــث يقتـــرب تقيـــيمهم مـــن "محايـــد"
وشعورهم بنسبة من عدم التطابق بين مسـتوى الجـودة المتوقعـة أو الفعليـة المقدمـة لهـم والجـودة المدركـة 

 من قبل الإدارة والمسئولين والعاملين، وضعف الرقابة والولاء والانتماء لديهم.
جــودة المــرتبط بــالإدارة والعــاملين، فقــد كــان الأســوا تقييمــاً مــن بــين وفيمــا يتعلــق بتقيــيم الباحثــة لعامــل ال -5

متغيــرات البحــث، حيــث رأت الباحثــة أن الجوانــب المرتبطــة بهــذا العامــل تقــف حــائلًا دون تعزيــز مفهــوم 
عدم ارتـداء العـاملين للملابـس جودة خدمات الاغذية والمشروبات في دور الأيتام المذكورة. ومن أبرزها 

لعمـــل وغطـــاء الـــرأس، وعـــدم تـــوافر مشـــرفين للتأكـــد مـــن ســـلامة الغـــذاء المقـــدم، وعـــدم تـــوافر الخاصـــة با
 .عاملين مدربين بدرجة كافية وعدم تمتعهم بالمظهر الجيد والنظافة الشخصية

أن جوانب الجودة المتعلقة بالإدارة والعاملين أكثـر العوامـل اختلافـاً فـي مسـتوى التقيـيم بدرجـة كبيـرة بـين  -6
مراهقين المبحوثين في دور الايتام، مما يشير إلى ضرورة الاهتمام العلمي و المهني بالفروق الطلاب ال

الجنســية والعمريــة والدراســية عنــد بحــث ومراقبــة جــودة الخــدمات المقدمــة فــي هــذه الــدور عمومــاً، وجــودة 
 الأغذية والمشروبات خصوصاً، بما يطابق واقع وبيئة العمل في مثل هذه الدور في مصر. 

هناك توافق عام نسبياً بـين النـزلاء المـراهقين بـدور الأيتـام فـي مسـتويات تقيـيم الجـودة المتعلقـة بكـل مـن  -7
الـــدليل المـــادي الملمـــوس وجـــودة الأغذيـــة والمشـــروبات، حيـــث يتضـــح أن لـــديهم قبـــول لخـــدمات المرافـــق 

لهــم، ويرونهــا مطابقــة والتســهيلات الماديــة وملابــس المــوظفين والوجبــات الغذائيــة والمشــروبات المقدمــة 
 لتوقعاتهم ومرضية لنمط معيشتهم وضيافتهم في هذه الدور.

تعـزى  -فيمـا عـدا الإدارة والعـاملين -لا يوجد اختلاف في مستويات تقيـيم أبعـاد الجـودة الفرعيـة الاخـرى  -8
وافـق العـام إلى الجنس أو العمر أو المرحلة الدراسية للنزلاء المراهقين في دور الأيتام، مما يشير إلى الت

 بينهم في مستويات تقييم هذه المتغيرات.
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بصــفة عامـــة هنـــاك اخـــتلاف كبيـــر بـــين تقيـــيم الباحثــة وتقيـــيم النـــزلاء المـــراهقين لمســـتوى جـــودة الأغذيـــه  -9
والمشــروبات المقدمــة لهــم فــي دور الأيتــام، حيــث يتضــح بشــكل عــام انخفــاض متوســطات تقيــيم الباحثــة 

ية مقارنة بمتوسطات تقييم المراهقين النزلاء في هذه الـدور. بالاضـافة لجميع عوامل الجودة والجودة الكل
إلــى تنــاقض النتــائج أحيانــاً كمــا يتضــح فــي العلاقــة بــين بُعــد جــودة الأغذيــة والمشــروبات وبُعــد الإدارة 

 والعاملين، وبعض البنود الفرعية مثل استخدام مواد التنظيف والتطهير في صالة الطعام.
 

 توصيات الدراسة
الميدانيـــة يمكـــن عـــرض مجموعـــة مـــن التوصـــيات للخبـــراء والمـــدراء فـــي مؤسســـات  الدراســـةبنـــاءً علـــى نتـــائج 

 الضيافة عموماً ودور الايتام خصوصاً على النحو التالي:
ـــل: كفايـــة والتنويـــع فـــي  -1 ضـــرورة الاهتمـــام بالجوانـــب الماديـــة الملموســـة للخـــدمات المقدمـــة للضـــيوف مث

ية الجيـدة للأطعمـة وحفظهـا سـاخنة، واسـتخدام التسـهيلات الماديـة التـي أصناف الطعام والشـراب والتسـو 
تضـفي قيمــة للخدمـة كتــوفير الاضـاءة المناســبة والمعـدات وصــناديق القمامـة وطفايــات الحريـق وغيرهــا، 
حيث أنها أهم وأبرز ما يرضي الضيوف والمقيمين ويشـكل توقعـاتهم وآرائهـم واتجاهـاتهم الايجابيـة نحـو 

 وإدارتها والعاملين بها. دور الضيافة
ضـــــرورة الاهتمـــــام بالمعـــــايير الدوليـــــة المحـــــددة للعناصـــــر والفيتامينـــــات الواجـــــب توافرهـــــا فـــــي الأغذيـــــة  -2

(، وذلـك للحفـاظ علـى صـحة الأفـراد 18-16/ 15-11والمشروبات واختلافها وفق كل مرحلة عمريـة )
 Dietary Reference Intakes (DRIs)كما هو متعارف عليه عالمياً بالكميـات الغذائيـة المرجعيـة 

من الكالسيوم، والحديد، والفيتامينات بأنواعهـا، فهـذه مسـئولية كبيـرة ملقـاة علـى عـاتق الإدارة والمسـئولين 
للحفـــاظ علـــى الحـــدود المقبولـــة أو المســـموح بهـــا مـــن عناصـــر التغذيـــة لتجنـــب الإضـــرار بصـــحة النـــزلاء 

 المراهقين، وخاصة في هذه المراحل العمرية.
تـــدريب الفعـــال والتقيـــيم المســـتمر للعـــاملين فيمـــا يتعلـــق بمســـتويات أدائهـــم ونظـــافتهم الشخصـــية وحســـن ال -3

معــاملتهم وســرعة الاســتجابة والاحترافيــة فــي الخدمــة والتعامــل بــروح الفريــق مــع الــزملاء والتــزامهم بــالزي 
لتاكد من عدم معاناتهم الخاص والمظهر الخارجي، وكذا بحث ولائهم وانتمائهم والروح المعنوية لديهم وا

وحل مشاكلهم، مما ينعكس بالضرورة على الاداء الوظيفي لهم وتحقيق النواتج التنظيمية الايجابية التي 
 تصب في مصلحة الطلاب المراهقين في هذه الدور.

أن يكـون هنـاك اهتمــام بمشـاكل النـزلاء المــراهقين مـن قبــل الادارة والمسـئولين والعمـل علــى حلهـا الفــوري  -4
الوفــاء بــالوعود التــي تقطعهــا الإدارة علــى نفســها، وحســن معــاملتهم والتأكــد مــن ســلامتهم، والعمــل علــى و 

غــرس الثقــة المتبادلــة فــي نفــوس الطــلاب، والاســتماع إلــى آرائهــم، واشــراكهم فــي القــرارات الاســتراتيجية، 
 وفتح التواصل معهم ومنحهم التغذية الراجعة باستمرار.
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بين النزلاء المـراهقين مـن قبـل الادارة والعـاملين سـواء مـن حيـث الجـنس أو العمـر  مراعاة الفروق الفردية -5
أو المرحلـــة الدراســـية، وخلـــق ثقافـــة أخلاقيـــة تراعـــي هـــذه الفـــروق عنـــد اتخـــاذ القـــرارات الخاصـــة بهـــم أو 
 بطعامهم وشرابهم وسكنهم ومعاملاتهم والترفيه المناسب لهم، لما ثبت من أهمية هذه الفروق الشخصـية

 في تقييمهم لمستوى الجودة وبخاصة جانب الإدارة والعاملين.
العمل على توفير نظام للمتابعة المستمرة لمستويات رضاء النزلاء والمقيمـين، والاسـتفادة مـن تكنولوجيـا  -6

فـــي تحقيـــق مســـتوى قبـــولهم للخـــدمات والاســـتفادة مـــن مـــواهبهم المختلفـــة  ICTالمعلومـــات والاتصـــالات 
تعلمهم، بالاضافة إلى تدريب العاملين على استخدام هذه التقنيات فيما فيه مصلحة ومجالات تعليمهم و 

 للنزلاء باختلاف شخصياتهم وأعمارهم ومراحلهم الدراسية.
ضرورة العمل على رفع مستوى الخدمات الثقافية والتعليمية بجانب خدمات الأغذية والمشروبات للنزلاء  -7

بصــفة عامــة، وذلــك بتصــميم البــرامج التعليميــة والثقافيــة الحديثــة  بمثــل هــذه الــدور والمؤسســات الايوائيــة
التي تتناسب مع قدراتهم والفروق الفردية بينهم، مما يمهد للمضي قدماً في سبيل تحقيق معـايير الجـودة 

وتحقيق ارتقاء ونمو وازدهار هذه المؤسسات، وتبعاً يساهم في  Total Quality Standardsالشاملة 
 التنمية القومية المستدامة.انجاز أهداف 

ضرورة اهتمام الباحثين والخبراء بعدم الاعتماد على مصدر واحد فقط عند فحص وتقيـيم مسـتوى جـودة  -8
الخــدمات فــي مؤسســات الضــيافة عمومــاً، وبخاصــة الخــدمات المقدمــة للنــزلاء المــراهقين بــدور الأيتــام، 

ذلـــك لثبـــات اخـــتلاف النتـــائج عنـــد ولكـــن يجـــب جمـــع المعلومـــات ذات الصـــلة مـــن أكثـــر مـــن مصـــدر، و 
 .اختلاف مصادر تلك المعلومات
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Abstract 

This study was aimed at Evaluation of food and drink service quality served in orphanages in 

cairo ,The assessment of adolescent students for the quality of the overall services provided to 

them has declined ,There was no clear and specific commitment by officials and those in 

charge of this role International standards for the elements to be met in food and beverages at 

each age ,One of the recommendations of the study was the need to pay attention to the tangible 

physical aspects of the services provided to guests Like: The adequacy of the quantities 

supplied and the diversification of food and beverages, the good quality of the food, The need 

to pay attention to international standards specific to the mineral elements and vitamins to be 

available in food and beverages and vary according to each age (11-15/ 16-18)، Effective 

training and continuous evaluation of employees with regard to their performance, personal 

cleanliness, good treatment, prompt response, professional service, teamwork with colleagues 

and their commitment to special clothing and appearance. 

Keywords: Orphanages - Quality of service - Satisfaction of adolescent orphans - Food and 

beverage services. 


