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رغبات الأفراد ذوي الإعاقة في محافظة الأح�ساء وم�ستوى ر�ضاهم عن الخدمات المقدمة لهم

عبد المحسن بن حسين العرفج
قسم الإدارة ، كلية إدارة الأعمال، جامعة الملك فيصل

الأحساء، المملكة العربية السعودية

الملخص
ــرص  ــؤ الف ــق تكاف ــة لتحقي ــات المختلف ــن الجه ــا م ــون عليه ــي يحصل ــات الت ــن الخدم ــن ع ــا المعوق ــة رض ــرف درج ــم تع ــن المه م
بينهــم وبــن العاديــن، وقــد هدفــت هــذه الدراســة إلى معرفــة أهــم الخدمــات التــي يرغــب المعوقــون في الأحســاء في الحصــول عليهــا، 
ــة إلى  ــة والخاصــة ومنظــات المجتمــع المــدني، بالإضاف ــر مســتوى رضاهــم عــن تلــك الخدمــات المقدمــة مــن الجهــات الحكومي وتقدي
تقديــر التبايــن لــدى المعوقــن في درجــة التميــز في الخدمــات التــي يقدمهــا قطــاع رعايــة المعوقــن في الأحســاء وفقــا لجنــس المعوقــن، 
وأعمارهــم، ومتوســط دخــل الأسرة الشــهري، وقــد أجريــت الدراســة عــى عينــة تشــمل )130( معوقــا تمثــل أنــواع الإعاقــة المختلفــة، 

باســتخدام الاســتبانة بعــد التأكــد مــن ثباتهــا.
أظهــرت النتائــج حاجــة المعوقــن في الأحســاء للخدمــات التــي عرضتهــا الدراســة كافــة، وقــد تدرجــت الرغبــات حســب أهميتهــا 
مــن متوســط حســابي )4.21( للرغبــات الاجتماعيــة والترفيهيــة إلى )4.29( للرغبــات الاقتصاديــة، كــا بينــت النتائــج أن مســتوى رضــا 
المعوقــن في الأحســاء عــن الخدمــات المقدمــة لهــم )متوســط( بشــكل عــام؛ حيــث تدرجــت المتوســطات الحســابية مــن )2.71( لمجموعــة 
ــن  ــن ب ــج عــدم وجــود تباي ــت النتائ ــر رضــا(، كــا بين ــة )الأقــل رضــا(، إلى )2.91( للخدمــات الأخــرى )الأكث الخدمــات الاقتصادي
فئــات المعوقــن في إدراكهــم لنــوع التميــز الــذي تتصــف بــه الخدمــات المقدمــة لهــم مــن الجهــات المدروســة، فيــا عــدا ميــزة )رخــص 
الخدمــات(؛ حيــث يــرى المعوقــون مــن أصحــاب الدخــول المرتفعــة أن الخدمــات )رخيصــة( مقارنــة بــا يــراه غيرهــم مــن المعوقــن. 
وأوصى البحــث بتطويــر مؤهــات المعوقــن العلميــة والمهنيــة، وتســهيل إمكانيــة متابعــة أوضاعهــم صحيــا، وتوظيــف التكنولوجيــا 

الحديثــة في خدمتهــم.
الكلمات المفتاحية: خدمات اقتصادية، خدمات ترفيهية، خدمات تعليمية، قياس الأداء.

المقدمة
تؤكـد أدبيـات إدارة الأعامل أن مفاهيمهـا يمكـن 
الربحيـة  والخاصـة،  العامـة  المنشـآت  في  تسـتخدم  أن 
 وغري الربحيـة، الإنتاجية والخدميـة، الصغيرة والكبيرة
)Hill and Jones (1995، وممـا أكدتـه تلـك المفاهيـم 
الخـاص(  )القطـاع  العملاء  رغبـات  تحديـد  أهميـة 
والمسـتفيدين )القطـاع العـام والقطـاع غري الربحـي(، 
واختيـار شرائـح العملاء المسـتهدفين بنـاء على تقديـر 
بالمنافسين ومـدى قدرتهـا  المنظمـة لإمكاناتهـا مقارنـة 
اتخـاذ  يتـم  ذلـك  وبعـد  الرغبـات،  تلـك  تلبيـة  على 
القـرارات التـي تتوافـق ورغبـات العملاء المسـتهدفين. 
الأداء  قيــاس  أهميــة  الإدارة  أدبيــات  تؤكــد  كــا 
لغــرض تعــرف مســتوى الإنجــاز واتخــاذ الإجــراءات 
اللازمــة في حــال عــدم تحقيــق المســتويات المطلوبــة 
وتحفيــز الموظفــن الذيــن ســاهموا في تحقيــق المعــدلات 
المطلوبــة، ولعــل مــن أهــم المقاييــس التــي تســتخدمها 
الربحيــة »مســتوى رضــا  الربحيــة وغــر  المنظــات 
ــه  ــبب طبيعت ــاص بس ــاع الخ ــع أن القط ــاء«. وم العم
ــابق  ــة الس ــم العلمي ــى المفاهي ــع أن يتبن ــية يتوق التنافس
طبيعتــه  بســبب  الحكومــي  القطــاع  أن  إلا  ذكرهــا، 
ــه  ــبب طبيعت ــي بس ــر الربح ــاع غ ــة، والقط الاحتكاري

الخيريــة وغــر الإلزاميــة ظــا بعيــدا عــن ضغــوط 
أدائــه باســتخدام مــؤشرات الأداء المختلفــة،  تقييــم 
منــه،  المســتفيدين  برضــا  المتعلقــة  تلــك  وبخاصــة 
ــاع  ــن أداء القط ــداءات لتحس ــرا ن ــرت مؤخ ــد ظه وق
تدعــو  وأخــرى  تقييــم عملــه  الحكومــي ووجــوب 
أداءه  بــأن  قناعــة  مرافقــه  مــن  الكثــر  لخصخصــة 
ــاص ــاع الخ ــوم القط ــه بمفه ــال إدارت ــن في ح  سيتحس

.)Katzenbach, 2000(
العمــاء وتحديــد  ومــع أهميــة موضــوع تعــرف 
ــات  ــن الخدم ــم ع ــتوى رضاه ــاس مس ــم، وقي رغباته
المقدمــة لهــم، إلا أنــه يلاحــظ محدوديــة الدراســات التي 
تتعــرض لذلــك عــى مســتوى المملكــة، وإذا أضيفــت 
شريحــة المعوقــن في المجتمــع لهــذه الأهميــة، ولمحدوديــة 
الدراســات المتعلقــة بهــم، فإنــه يتضــح أهميــة هــذه 
المعوقــن  رغبــات  تعــرف  تحــاول  التــي  الدراســة، 
وتقديــر مســتوى رضاهــم عــن الخدمــات المقدمــة لهــم. 

مشكلة الدراسة وأهدافها
الخاصــة  المؤسســات  تقدمهــا  التــي  الخدمــات 
والعامــة للمعوقــن ينبغــي أن يتــم تصميمهــا وتقديمها 
بحيــث تلبــي رغبــات المســتفيدين منهــا، وهــذا يتطلــب 
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ــم. ــتوى رضاه ــم ومس ــرف رغباته تع
ومـع وجـود العديد مـن التشريعات والسياسـات التي 
أن  إلا  العـالم،  مسـتوى  على  المعوقين  حقـوق  تكفـل 
العديـد من التقاريـر التي تحمـل آراء المعوقين وأسرهم 
تؤكـد أن حياتهـم تتصـف بالعزلـة والتفرقـة، وأنه يجب 
يقولونـه  بام  الشـديد  والاهتامم  لتجاربهـم،  الاسـتماع 
ويقترحونـه، وإعطـاء الأولويـة لإيجـاد علاقـة احرتام 
.)Pippa, 2003( معهـم في الخدمات المقدمة لهم كافـة
وفي المملكــة، ظــل قيــاس الخدمــات التــي تقدمهــا 
التــي  الخيريــة  والجمعيــات  الحكوميــة  المؤسســات 
تخــدم المعوقــن بعيــدا عــن مثــل هــذه الممارســة؛ ممــا 
يعنــي هــدرا للمــوارد وعــدم رضــا مــن قبــل المعوقــن 

وقصــورا في ضــان الجــودة والتطويــر المســتمر.
ولحــل هــذه الإشــكالية تســعى الدراســة الحاليــة إلى 
مســاعدة الجهــات ذات العلاقــة بالمعوقــن مــن القطــاع 
العــام أو الخــاص أو الجهــات غــر الربحيــة العاملــة في 
المملكــة العربيــة الســعودية بشــكل عــام وفي الأحســاء 
بشــكل خــاص عــى اتخــاذ القــرارات التــي مــن شــأنها 
تلبيــة رغبــات المعوقــن وتحقــق العائــد الأعــى مــن 
الاســتثمار والإنفــاق عــى هــذه الشريحــة المهمــة في 
ــن  ــة م ــدف مجموع ــذا اله ــت ه ــدرج تح ــع، وتن المجتم

ــي: ــة تشــمل مــا ي الأهــداف الفرعي
• أهــم 	 وتحديــد  المعوقــن  احتياجــات  معرفــة 

عليهــا. الحصــول  في  يرغبــون  التــي  الخدمــات 
• تقديــر مســتوى رضــا المعوقــن عــن الخدمــات 	

المقدمــة لهــم حاليــا وعــن المزايــا المصاحبــة لهــا.
• الــذي 	 التميــز  لنــوع  الذهنيــة  الصــورة  تحديــد 

ــب  ــن حس ــة للمعوق ــات المقدم ــه الخدم ــف ب تتص
إدراكهــم لهــا. 

• ومســتوى 	 المعوقــن  رغبــات  في  التبايــن  تحليــل 
ــز الخدمــات المقدمــة  ــوع تمي رضاهــم وإدراكهــم لن
لهــم بنــاء عــى اختلافهــم مــن حيــث نــوع الإعاقــة 
ونــوع المعــوق والعمــر ودخــل الأسرة الشــهري.

أسئلة الدراسة
ــن  ــة ع ــابقة الإجاب ــداف الس ــق الأه ــب تحقي يتطل

الأســئلة التاليــة:
• في 	 المعوقــون  يرغــب  التــي  الخدمــات  أهــم  مــا 

عليهــا؟ الحصــول 
• مــا مســتوى رضــا المعوقــن عــن الخدمــات المقدمــة 	

ــل  ــن قب ــا م ــة له ــا وعــن المزايــا المصاحب ــم حالي له
الجهــات  تلــك  كانــت  ســواء  المعنيــة،  الجهــات 

حكوميــة أو خاصــة أو جمعيــات خيريــة؟
• مــا الصــورة الذهنيــة لنــوع التميــز الــذي تتصــف بــه 	

الخدمــات المقدمــة للمعوقــن حســب إدراكهــم لهــا.
• ــتوى 	 ــن ومس ــات المعوق ــن في رغب ــد تباي ــل يوج ه

ــز الخدمــات المقدمــة  ــوع تمي رضاهــم وإدراكهــم لن
ــس  ــة، وجن ــوع الإعاق ــرات ن ــزى إلى متغ ــم يع له

المعــوق، والعمــر، ودخــل الأسرة الشــهري.

أهمية الدراسة
تكمن أهمية الدراسة في الجوانب التالية:

• إدارة 	 في  العلمــي  الأســلوب  اســتخدام  ضرورة 
المؤسســات ســواء كانــت حكوميــة أو خاصــة، 
ربحيــة أو غــر ربحيــة؛ حيــث يتضمــن الأســلوب 
العلمــي تعــرف رغبــات العمــاء والمســتفيدين، 
الإســراتيجية  الخطــط  عمــل  يتــم  ثــم  ومــن 
والتنفيذيــة الراميــة لتلبيــة تلــك الرغبــات، بحيــث 
ــه  ــد الأولويــات وتوجي تراعــي تلــك الخطــط تحدي
ــج  ــذا تنه ــد، ل ــى عائ ــا أع ــق منه ــا يحق ــوارد في الم
وتقــدم  العلمــي،  الأســلوب  الدراســة  هــذه 
تتضمــن تحديدهــا لاحتياجــات  مســاهمة مهمــة 

ورغباتهــم. الإعاقــة  ذوي  الأفــراد 
•  إن الجهــود والمــوارد التــي ســتبذلها الجهــات المعنيــة 	

الاجتماعيــة  الشــؤون  كــوزارة  المعوقــن  بشــأن 
رعايــة  وجمعيــات  والتعليــم  التربيــة  ووزارة 
ــئها  ــي ينش ــن الت ــز المعوق ــة ومراك ــن الخيري المعوق
القطــاع الخــاص، ســتكون أكثــر فعاليــة وكفــاءة في 
ــوارد إلى  ــه الم ــود وتوجي ــك الجه ــم تل ــة تصمي حال

مجــالات تلبــي رغبــات ذوي الإعاقــة.
• الأداء 	 قيــاس  أهميــة  الإدارة  أدبيــات  تؤكــد  كــا 

لتعــرف مســتوى الإنجــاز، وبالتــالي اتخــاذ القرارات 
اللازمــة لتحســن تلــك المســتويات، ومــن أهــم 
المقاييــس المســتخدمة لهــذا الغــرض تحديــد مســتوى 

ــم.  ــة له ــات المقدم ــن الخدم ــاء ع ــا العم رض
• أحــد الأبعــاد الرئيســة التــي تحاول الدراســة قياســها 	

هــو تقديــر مســتوى رضــا المعوقــن عــن الخدمــات 
المقدمــة لهــم، ممــا يجعــل نتائــج هــذه الدراســة ذات 
ــي  ــة، فه ــذه الفئ ــراد ه ــة بأف ــات المعني ــة للجه أهمي
تقــدم لهــم معلومــات عــن مســتوى أدائهــم ومــدى 

ــر الأداء وتعديــل الأولويــات. الحاجــة لتطوي
• قــد يكــون الأشــخاص ذوو الإعاقــة غير متشــابهين 	

في رغباتهــم ومســتوى رضاهــم عــن الخدمــات 
ــة  ــدم الدراس ــم، وتق ــة اختلافه ــم نتيج ــة له المقدم
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بــن  مــدى الاختــاف  الحاليــة معلومــات عــن 
المعوقــن في الرغبــات ومســتوى الرضــا الــذي قــد 
يعــود لاختلافهــم في نــوع الإعاقــة وجنــس المعــوق 
)ذكــر أو أنثــى( والعمــر والدخــل، ممــا يضيــف 

ــة. ــة الحالي ــة للدراس أهمي
• في 	 الإعاقــة  ذوي  الأشــخاص  شريحــة  أهميــة 

المجتمــع؛ فهــم جــزء لا يتجــزأ منــه، وبالتــالي فــإن 
إجــراء الدراســات عنهم لــه مكانته وأهميتــه في فهم 
ــل الخدمــات  ــم أفض ــالي تقدي هــذه الشريحــة، وبالت
الديموجــرافي  المســح  نتائــج  لهــم؛ حيــث تشــر 
لعــام 2007م الــذي أجرتــه مصلحــة الإحصــاءات 
العامــة أن نســبة الســكان الســعوديين المعوقــن إلى 
ــة  ــبة الإعاق ــت 8 %، وأن نس ــكان بلغ ــالي الس أجم
الســمعية بــن المعوقــن بلغــت حــوالي 25 %، وأن 
ــو عــى نصــف المعوقــن أميــون )الزومــان،  مــا يرب

.)2008
• ــذي 	 ــاء ال ــاف إلى البن ــة تض ــة لبن ــذه الدراس ــد ه تع

ــة  ــي محاول ــابقة، وه ــات الس ــه الدراس ــاهمت في س
ــة  ــات العلمي ــة والنظري ــة عــى المعرف ــم إضاف لتقدي
الجــودة  بمعايــر  المتعلقــة  التطبيقيــة  والبحــوث 
والإســراتيجيات الإداريــة والتســويقية وأفضــل 
الممارســات وتحســن الأداء في القطاعــات المختلفــة 
بشــكل  الربحــي  غــر  والقطــاع  عــام  بشــكل 

خــاص. 

الإطار النظري والدراسات السابقة
يتضمــن المســح الأدبي عــدة جوانــب تغطــي بعــض 
وقيــاس  ورغباتهــم،  بالمســتفيدين  المتعلقــة  المفاهيــم 
ــات  ــب رغب ــز حس ــوم التمي ــم، ومفه ــتوى رضاه مس
العمــاء، بالإضافــة إلى معلومــات عــن واقــع المعوقــن 
في المملكــة العربيــة الســعودية والخدمــات المقدمــة لهــم 

والجهــات التــي تقــدم لهــم تلــك الخدمــات.

الإطار النظري
مكــون  علمــي  إطــار  عــى  الدراســة  اعتمــدت 
ــاء،  ــات العم ــى رغب ــتملت ع ــاصر اش ــة عن ــن ثلاث م
ورضاهــم، ونــوع التميــز الــذي يمكــن أن تتصــف بــه 

ــم. ــا له ــدم خدماته ــي تق ــات الت ــة أو الجه الجه

الرغبات 
أهميــة  الجــودة  ومفاهيــم  التســويق  علــم  يؤكــد 
ــم  ــتفيدين، وأن رضاه ــاء والمس ــات العم ــق رغب تحقي

هــو الأســاس والمحــدد للقــدرة عــى المنافســة وتحقيــق 
الجــودة، ويعــرف نظــام تأكيــد الجــودة )2000-9001( 
ــم بتوقعــات  ــاء الدائ ــه »الوف رضــا المســتفيدين عــى أن
المســتفيدين أو تجاوزهــا« )الثبيتــي، 1430هـــ(، ويعتمد 
ــو  ــل ه ــون العمي ــى أن يك ــاملة ع ــودة الش ــوم الج مفه
ــلوب  ــل أس ــم تحوي ــث يت ــة بحي ــرارات المنظم ــور ق مح
الإدارة مــن تبنــي قــرارات تعتمــد عــى معرفــة رغبــات 
ــس  ــا أولاً، ولي ــتفيدين منه ــاء والمس ــات العم وتوقع

ــرارات تعتقــد مناســبتها للعمــاء.  ــي ق تبن
ومعرفــة  للداخــل«  »الخــارج  مــن  التفكــر  إن 
ــم  ــم تصمي ــن ث ــاء أولاً، وم ــات العم ــات وتوقع رغب
المنتجــات بــا يلبــي تلــك الرغبــات ويحقــق التطلعــات 
يعــدان  اللــذان  والكفــاءة،  الفعاليــة  لزيــادة  يــؤدي 

 .)Kotler, 1999( النجــاح  لمســتوى  مقياســا 
وتتضمــن طريقــة )ســتة ســيجما( أن يتــم البــدء 
ــا لا  ــار كل م ــم اعتب ــه، ويت ــد متطلبات ــل لتحدي بالعمي
التصحيــح،  يســتحق  للعميــل خطــأ  قيمــة  يضيــف 
ــك  ــي تل ــية وه ــات إلى: أساس ــيم الرغب ــن تقس ويمك
التــي يــؤدي عــدم توفرهــا إلى آثــار ســلبية مبــاشرة عــى 
المســتفيد، وثانويــة وهــي التــي تــؤدي في حــال توفرهــا 
إلى نتائــج إيجابيــة ولا تــؤدي إلى نتائــج ســلبية في حــال 
عــدم توفرهــا، كــا أنهــا تتطلــب تحديــد الأهميــة النســبية 
 Oakland and( لــكل رغبــة مــن وجهــة نظــر العميــل

 .)Sohal, 2000
والتميــز  النجــاح  تحقيــق  أن  يتضــح  ســبق  ممــا 
يتطلــب أن تركــز المنظمــة عــى العميــل، وبهــذا يكــون 
معيــار الحكــم الرئيــس عــى أداء المنظمــة نابــع مــن 
قدرتهــا عــى تلبيــة احتياجــات وتوقعــات العمــاء 
ــم تقييــم ذلــك مــن خــال العميــل  والمســتفيدين، ويت
النهائــي نفســه، كــا أن المنظــات الناجحــة تجعــل مــن 
ــذا  ــة حاجــات العمــاء قمــة أولوياتهــا؛ ول فهــم وتلبي
فــأول مهمــة لأي منظمــة خاصــة أو حكوميــة أو خيرية 
ــا  ــح أبوابه ــي أن تفت ــي ه ــاء الأداء المؤس ــبيل بن في س
تحــدد  ثــم  منهــا،  والمســتفيدين  عملاءهــا  وتتعــرف 
ذلــك  وبعــد  وتوقعاتهــم،  واحتياجاتهــم  متطلباتهــم 
ــر  ــل وتطوي ــم وتعدي ــة في تصمي ــك المعرف ــتخدم تل تس

ــة.  ــا المنظم ــل به ــي تعم ــم الت النظ

الرضا
ــى  ــرأ ع ــي تط ــرات الت ــع التغ ــات بتتب ــوم المنظ تق
رغبــات العمــاء لغــرض اتخــاذ القــرارات الكفيلــة 
ــن  ــاء يمك ــا العم ــتمر لرض ــاس المس ــباعها؛ فالقي بإش
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المنظمــة مــن تقييــم أدائهــا ومعرفــة مــدى مطابقتــه 
تعديــل  بذلــك  فتســتطيع  العمــاء،  لتوقعــات 
إســراتيجيتها وخططهــا التنفيذيــة تبعــا لذلــك. إن 
المعلومــات التــي تحصــل عليهــا المنظــات مــن عملائهــا 
تعــد أساســا في تطويــر منتجاتهــا وتحســن مزاياهــا؛ 
العمــاء عــى معرفــة  قيــاس رضــا  حيــث يســاعد 

جوانــب القــوة والضعــف في أدائهــا.
ويــرى )Kotler (1999 أن المســتهلك يمــر بعــد 
اســتخدامه للمنتــج بدرجــة مــن الرضــا أو عدمــه، وأن 
رضــا العميــل هــو دالــة لمــدى التقــارب بــن توقعــات 

ــج الفعــي.  ــل وأداء المنت العمي
ــة إلى فهــم  ــق رضــا العمــاء بالإضاف يتوقــف تحقي
توفــر  شــأنها  مــن  آليــات  تبنــي  عــى  احتياجاتهــم 
التغذيــة المرتــدة مــن العمــاء لتعــرف آراء العمــاء 
حــول مــدى تحقيــق المنظمــة لرغباتهــم، وإدراكهــم 
عمــل  تطويــر  ثــم  ومــن  لتوقعاتهــم  تلبيتهــا  لمــدى 
قيــاس رضــا  لنتائــج  اســتجابة  باســتمرار؛  المنظمــة 

.)2002 )الســامرائي،  العمــاء 
وقــد أكــد مقــرح بطاقــة الأداء المتــوازن وامتــداده 
 Kaplan مقــرح الخريطــة الإســراتيجية المقدمــان مــن
اســتخدام  وجــوب   and Norton, 1996; 2004
مــؤشرات كميــة لقيــاس الأداء لضــان التأكــد مــن 
ســر المنظمــة عــى الطريــق الصحيــح، وكان شــعارهما 
"مــالا يمكــن قياســه لا يمكــن إدارتــه"، وقــد اقترحــا 
مجموعــة مــن مــؤشرات الأداء، وممــا اقترحــاه في مجــال 
إدارة العمــاء درجــة رضــا العمــاء وإيجابيــة الصــورة 

ــة.  ــة التجاري ــة للعلام الذهني

نوع التميز
تؤكــد أدبيــات إدارة الأعــال أن تقــوم المؤسســة 
باتخــاذ القــرارات التــي تحقــق لهــا التميــز الــذي ترغــب 
ــوة الأولى  ــن، وأن الخط ــة بالمنافس ــه مقارن ــرف ب أن تُع
وتحديــد  العمــاء  دراســة  هــي  التميــز  بنــاء  نحــو 
ــاء  ــتهدفين بن ــاء المس ــح العم ــار شرائ ــم واختي رغباته
عــى تقديــر المنظمــة لإمكاناتهــا مقارنــة بالمنافســن 
ومــدى قدرتهــا عــى تلبيــة تلــك الرغبــات، وبعــد ذلــك 
يتــم اتخــاذ القــرارات التــي تتوافــق ورغبــات العمــاء 

المســتهدفين. 
ولقيــاس الرضــا عــن الخدمــة وتقديــر مســتوى 
مــن  عــدد  يقــوم  العمــاء،  نظــرة  مــن  الجــودة 
الباحثــن باســتخدام عــدة نــاذج لعــل أكثرهــا شــهرة 
 Parasuraman et al.( SERVQUAL نمــوذج 

الــذي   )1994; Vaughan and Burton, 2011
ــية  ــي: الملموس ــة ه ــودة الخدم ــاد لج ــة أبع ــرح خمس يق
ــدام  ــن هن ــع، وحس ــة المناف ــدات، وجاذبي ــة المع )حداث
وتقديــم  المواعيــد،  )دقــة  الموثوقيــة  الموظفــن(، 
وجــود  وعــدم  منهــا،  المتوقعــة  للوظائــف  الخدمــة 
ــة  ــتجابة السريع ــتجابة )الاس ــة(، الاس ــأ في الخدم خط
لرغبــات واستفســارات العمــاء، ورغبــة مســتمرة 
مــن الموظفــن لمســاعدة العمــاء(، الضــان )الثقــة في 
ــود  ــات، ووج ــان في التعام ــن، والأم ــلوك الموظف س
عــن  الإجابــة  عــى  قادريــن  معرفــة  موظفــن ذوي 
استفســارات العمــاء(، التعاطــف والحميميــة )توفــر 
ــرة،  ــل مي ــاعات عم ــل، وس ــخصي بالعمي ــام ش اهت

العمــاء(.  باحتياجــات  ملمــون  وموظفــون 
 Sheth and( الباحثــن  مــن  مجموعــة  ويــرى 
 Sisodia, 2002; Zook, 2004; Kaplan, and
Norton, 2004( أن التصنيــف عــى أســاس الرغبــات 

التاليــة: الثــاث  الفئــات  يقســم العمــاء إلى 
الجــودة  إلى  تســعى  العمــاء  مــن  الأولى  الفئــة 
ــب  ــث يرغ ــات؛ حي ــلع والخدم ــز في الس والأداء المتمي
مــن  المنتجــات  أفضــل  عــى  الحصــول  في  العمــاء 
حيــث الجــودة والتصميــم والانتشــار، والحصــول عــى 
منتجــات وطــرق توزيــع تتصــف بالابتــكار والتطويــر 
المســتمر، وبالتــالي ظهــرت مؤسســات تحــاول تلبيــة 
ــات تلــك الشريحــة مــن خــال تقديمهــا للســوق  رغب

ــل. ــن قب ــا م ــم طرحه ــات لم يت ــلعا أو خدم س
ــوع  ــم بن ــي تهت ــاء فه ــن العم ــة م ــة الثاني ــا الفئ أم
والنصيحــة  المتميــزة  والعلاقــة  الشــخصية  الخدمــة 
والاهتــام  الرعايــة  مــن  كبــر  قــدر  عــى  القائمــة 
ــن  ــم م ــم معه ــل الدائ ــاكلهم والتواص ــل مش ــم وح به
خــال الحمــات الإعلانيــة والترويجيــة، ويلاحــظ 
ــدم  ــد لا تق ــزة ق ــذه المي ــز به ــي تتمي ــات الت أن المؤسس
للعمــاء أفضــل المنتجــات مــن حيــث الجــودة، ولكنها 

تحــرص عــى أن يحصلــوا عــى كل مــا يحتاجونــه. 
وأخــرا الفئــة الثالثــة التــي تــرى أن تكلفــة الســلعة أو 
الخدمــة وكفــاءة التشــغيل التــي تــؤدي إلى حصــول 
العميــل عــى الســلعة أو الخدمــة بسرعــة وراحــة هــي 
الاعتبــار الأســاسي في قــرار الــراء؛ حيــث يرغــب 
العمــاء في الحصــول عــى منتجــات بأســعار منخفضــة 
ــهولة  ــة والس ــم الراح ــا، وتقدي ــوق به ــات موث ومنتج
والسرعــة في الحصــول عــى الســلع والخدمــات، وتقوم 
بتصميــم  الشريحــة  هــذه  تســتهدف  التــي  المنظــات 
أنشــطتها وعملياتهــا الداخليــة كافــة بحيــث تكــون 
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مــع  والتعامــات  الصفقــات  إتمــام  نحــو  موجهــة 
العمــاء بسرعــة وكفــاءة دون تعطيــل، وتقــوم كذلــك 
ــة مكثفــة للســوق وتوزيــع الكتالوجــات وفتــح  بتغطي
صفحــات الويــب عــى الإنترنــت وتخصيــص ســاعات 
أكثــر لاتصــال العمــاء وتعبئــة النــاذج أثنــاء شراء 

ــة.  ــلعة أو الخدم الس

الإعاقة 
تعريف الإعاقة 

لا يوجــد إجمــاع عــى تعريــف الإعاقــة، فهنــاك 
عــى الأقــل ثلاثــة تعريفــات مختلفــة، لــكل واحــد 
منهــا تطبيقــات عــى مســتوى الخطــط والسياســات 
الحكوميــة، ســواء المتعلقــة بأفضــل الحلــول لمشــاكل 
لتوزيــع  الطــرق فعاليــة  أكثــر  أو  الإعاقــة الجســدية 

المــوارد، تشــمل هــذه التعريفــات مــا يــي:
أولاً: التعريــف الطبــي، الــذي يركــز عــى القصــور 
ــة  ــات المرتبط ــت السياس ــدية، وكان ــف الجس في الوظائ
لحصــول  أدت  التــي  والظــروف  الإعاقــة  بأســباب 
الشــخص عــى الإعاقــة هــي مركــز اهتــام الأفــراد 

ــف. ــذا التعري ــت ه ــي تبن ــات الت والمؤسس
ثانيــا: التعريــف الاقتصــادي، ويركــز عــى المشــكلة 
يهتــم  أن  مــن  بــدلاً  فهــو  للتوظيــف،  الاقتصاديــة 
عــدم  بأنهــا  الإعاقــة  يصــف  الجســدية،  بالوظائــف 
التــي  السياســات  واهتمــت  العمــل،  عــى  القــدرة 
ــادرا  ــون ق ــوق ليك ــل المع ــف بتأهي ــذا التعري ــت ه تبن

عــى العمــل وتوفــر الفــرص الوظيفيــة لــه.
متبنــوا  ويــرى  الاجتماعــي،  التعريــف  ثالثــا: 
هــذا التعريــف أن ظهــور الإعاقــة يعــود لفشــل في 
تركيبــة البيئــة الاجتماعيــة في التكيــف مــع حاجــات 
وطمــوح المعوقــن مــن المواطنــن، وليــس لعــدم قــدرة 
الشــخص المعــوق عــى التكيــف مــع احتيــاج المجتمــع 
 .)Gliedman and Roth, 1980; Hahn, 2004(
وقــد صنــف بعــض التربويــن الإعاقــة عــى النحــو 

التــالي )الخطيــب، 2006(: 
• التواصــل 	 مجــالات  في  وقصــور  اضطرابــات 

وتضــم مــن لديهــم قصــور في التعلــم ويعانــون مــن 
النطــق.  إعاقــات في 

• انحرافــات في القــدرات العقليــة، وتشــمل الأطفــال 	
الموهوبــن والأطفــال المتخلفــن عقليــا. 

• انحرافــات وقصــور في القــدرات الحســية، وتضــم 	
مــن لديــه إعاقــة ســمعيه أو بصريــة. 

• ــوام 	 ــور في الق ــي أو القص ــور العصب ــكال القص أش

ــة.  ــرى المزمن ــكال الأخ ــة والأش والحرك
• اضطرابات السلوك الانفعالي والاجتماعي. 	

ــا  ــن م ــن الاجتماعي ــائعة ب ــات الش ــن التصنيف وم
يــي )فهمــي، 2005(: 

• الإعاقــة الجســمية، هــي تلــك التــي تتصــل بالعجــز 	
أو القصــور في وظيفــة الأعضــاء الداخليــة للجســم 

المتصلــة بالحركــة. 
• بالأمــراض 	 المرتبطــة  هــي  الفكريــة،  الإعاقــة 

العقــي.  والتخلــف  العقليــة 
• الإعاقــة الاجتماعيــة، وتعنــي العجــز عــن التفاعــل 	

المعايــر  عــن  والانحــراف  البيئــة،  مــع  الســليم 
والقيــم وثقافــة المجتمــع.

• الجهــاز 	 في  العجــز  وتشــمل  الحســية،  الإعاقــة 
والبكــم.  والصــم  كالمكفوفــن  الحــي 

• الإعاقــة النفســية، هــي التــي تصيــب الفــرد عندمــا 	
النفــي  تكوينــه  يســتطيع  لا  بعقبــات  يصطــدم 
غــر  ســلوكيات  عليهــا  ويترتــب  اســتيعابها، 

ملائمــة. 
• إعاقة الاتصال، وتشمل عيوب النطق والكلام. 	
• إعاقــة التعلــم، وتطلــق عــى عجــز الفــرد عــن 	

للمســتوى  تبعــا  التعلــم  في  التقــدم  أو  التعلــم 
منــه.  المتوقــع 

• الإعاقــة المهنيــة، وتشــر إلى عــدم القــدرة عــى أداء 	
العمــل نفســه الــذي يقــوم بــه الفــرد كــا كان يفعــل 
ــل في كل  ــى العم ــدرة ع ــة والق ــة الإعاق ــل بداي قب

الســاعات المحــددة.
المملكــة  في  المعوقــن  رعايــة  نظــام  عــرف  وقــد 
ــخ  ــذي صــدر بموجــب المرســوم رقــم )37( بتاري -ال
1421/9/23هـــ- المعــوق بأنــه كل شــخص مصــاب 
قدراتــه  في  مســتقر  بشــكل  جزئــي  أو  كلي  بقصــور 
أو  التواصليــة  أو  أو العقليــة  الحســية  أو  الجســمية 
التعليميــة أو النفســية إلى المــدى الذي يقلــل من إمكانية 
ــر  ــن غ ــه م ــروف أمثال ــة في ظ ــه العادي ــة متطلبات تلبي
المعوقــن، كــا عــرف الإعاقــة بأنهــا الإصابــة بواحــدة 
أو أكثــر مــن الإعاقــات الآتيــة: الإعاقــة البصريــة، 
الإعاقــة الســمعية، الإعاقــة العقليــة، الإعاقــة الجســمية 
والحركيــة، صعوبــات التعلــم، اضطرابــات النطــق 
والانفعاليــة،  الســلوكية  الاضطرابــات  والــكلام، 
التوحــد، الإعاقــات المزدوجــة والمتعــددة، وغيرهــا 
ــز  ــة )مرك ــة خاص ــب رعاي ــي تتطل ــات الت ــن الإعاق م

الأمــر ســلمان لأبحــاث الإعاقــة، 2012(. 
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ــة  ــن في المملك ــى المعوق ــة ع ــة القائم ــات الحكومي الجه
ــا ــي تقدمه ــات الت والخدم

السياســات الحكوميــة يمكــن أن تعــزز العدالــة 
الاجتماعيــة، والمعوقــون مؤهلــون غالبــا لمزيــد مــن 
الرئيســة  الدعائــم  أحــد  كونــه  الحكومــي؛  الدعــم 
لتحســن مســتوى المعيشــة لهــم، وهنــاك مجموعــة مــن 
المتغــرات التــي تركــز عليهــا الحكومــات لتحســن 
 ،)Doessel and Ruth, 2011( مســتوى معيشــتهم
وتــرف عــى المعوقــن في المملكــة وزارة الشــؤون 
الاجتماعيــة، وتقــدم الــوزارة لهــم مجموعــة متســعة 
ــات  ــه الجمعي ــا تقدم ــة إلى م ــات، بالإضاف ــن الخدم م
يــي  وفيــا  الخاصــة،  المؤسســات  وبعــض  الخيريــة 
المراكــز التــي تتبــع وزارة الشــؤون الاجتماعيــة )وزارة 

:)2012 الاجتماعيــة،  الشــؤون 
• منهــا 	 ويســتفيد  الاجتماعــي،  التأهيــل  مراكــز 

أصحــاب الإعاقــات الجســمية الشــديدة كالبــر 
ــي  ــي أو الدماغ ــلل الرباع ــديد والش ــزدوج الش الم
ــل  ــة مث ــة الإعاق ــراف، وازدواجي ــور الأط أو ضم
التخلــف العقــي مــع كــف البــر أو التخلــف 
مــع  الشــلل  أو  والبكــم  الصمــم  العقــي مــع 
ــة،  ــات المزدوج ــن الإعاق ــا م ــر وغيره ــف الب ك
أو  المتوســط  العقــي  التخلــف  إلى  بالإضافــة 
الصالحــة  غــر  الحــالات  مــن  وأي  الشــديد، 

التأهيــل المهنــي. أو  الخــاص  للتعليــم 
• جسـميا 	 المعوقين  وتخـدم  المهنـي،  التأهيـل  مراكـز 

مثـل المصابين ببرت في الأطـراف العليـا أو السـفلى 
وفئـة  الصـم  وفئـة  القلـب،  ومـرضى  والمشـلولين 
البكـم وفئـة ضعاف السـمع، والمكفوفين وضعاف 

البرص، وناقهـي الـدرن، والمعوقين فكريـا.
• مراكـز 	 مـن  نمـط  الشـامل، وهـي  التأهيـل  مراكـز 

رعايـة المعوقين وتأهيلهـم يضـم أقسـاما للتأهيـل 
لشـديدي  الاجتماعـي  للتأهيـل  وأقسـاما  المهنـي 
المراكـز لتجميـع  هـذه  اسـتحدثت  وقـد  الإعاقـة، 
تقـدم  واحـدة  وحـدة  في  التأهيليـة  الخدمـات 
إشراف إدارة  تحـت  واحـد  مصـدر  مـن  خدماتهـا 
الجنسين كل  مـن  المعوقين  فئـات  واحـدة لجميـع 
فيهـا جميـع الخدمـات والمزايـا  على حـدة، وتقـدم 
الـواردة ضمـن مراكـز التأهيل الاجتماعـي ومراكز 

المهنـي. التأهيـل 
• مؤسســات رعايــة الأطفــال المشــلولين، تختــص 	

الطبيــة  الرعايــة  بتقديــم  المؤسســات  هــذه 
والتعليميــة  والاجتماعيــة النفســية  والصحيــة 

مــن  حكمهــم  في  ومــن  المشــلولين  للأطفــال 
المصابــن بعاهــات خلقيــة أو مرضيــة تعوقهــم 
عــن الحركــة الطبيعيــة بهــدف تنميــة مــا لديهــم 
مــن قــدرات وإعدادهــم لتقبــل إعاقاتهــم والعمــل 
ــيا.  ــا ونفس ــم اجتماعي ــم وتكيفه ــل تأهيله ــن أج م
وتــؤدي مؤسســات رعايــة الأطفــال المشــلولين 
مهامهــا لخدمــة هــذه الفئــة عــن طريــق وســائل 
وســبل متعــددة تكفــل توفــر الرعايــة الســليمة 
ــم  ــروف إعاقاته ــم وظ ــع احتياجاته ــق م ــي تتف الت

وذلــك مــن خــال الآتي:
- الأطفــال 	 يلقــى  حيــث  المؤسســية؛  الرعايــة 

الأطفــال  رعايــة  مؤسســات  داخــل  المشــلولون 
برامــج  الكامــل  بجانــب الإيــواء  المشــلولين 
ــاج  ــات الع ــاملة وخدم ــة الش ــة الاجتماعي الرعاي
إلى  بالإضافــة  والعنايــة الشــخصية،  الطبيعــي 
البرامــج الثقافيــة والرياضيــة المناســبة والبرامــج 
ــة  ــات الجراحي ــراء العملي ــك إج ــة، وكذل الترفيهي
ــن  ــتفيد م ــا يس ــة، ك ــفيات المتخصص ــدى المستش ل
خدمــات العــاج الطبيعــي وخدمــات الرعايــة 
المشــلولون  الأطفــال  المؤسســة  في  الصحيــة 

المقيمــون لــدى أسرهــم.
- خدمــات 	 بتقديــم  وتعنــى  النهاريــة،  الرعايــة 

الإعاقــة  شــديدي  لحــالات  متنوعــة  وبرامــج 
ــى  ــتمل ع ــوم، تش ــن الي ــددة م ــرات مح ــال ف خ
وترويحيــة  وصحيــة  ونفســية  اجتماعيــة  برامــج 
وتدريبيــة، إلى جانــب برامــج الإرشــاد والتثقيــف 
الأسري حســب احتيــاج كل حالــة، ووفــق خطــط 

فرديــة مدروســة.
في  والتعليــم  التربيــة  وزارة  تشــارك  كــا 
التــالي النحــو   تقديــم خدماتهــا للمعوقــن عــى 

)إمبابي، 2012(: 
• الأسر 	 تدريــب  وتشــمل  التربويــة  الخدمــات 

والأمهــات والآبــاء وتدريــب المدربــن والباحثــن 
والدارســن. 

• إنشــاء المراكــز الخاصــة بصعوبــات التعلــم، بهــدف 	
إيصــال خدمــة التربيــة الخاصــة لــذوي صعوبــات 
طريــق  عــن  الابتدائيــة  المــدارس  في  التعلــم 
ــة  ــذ ورســم برامــج تربوي اكتشــاف هــؤلاء التلامي

ــا. ــم وتنفيذه ــكل منه ــبة ل ــة مناس فردي
• ــتقبال 	 ــدف اس ــة، به ــة الفكري ــد التربي ــاء معاه إنش

الطــاب المتخلفــن عقليــا ممــن تنطبــق عليهــم 
أو  التحضيريــة  بالمرحلــة  ســواء  القبــول  شروط 
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الابتدائيــة؛ أي إن هــذه المعاهــد تقــدم خدماتهــا 
الطالــب  عــن  ذكاؤه  ينخفــض  الــذي  للطالــب 
العــادي، بحيــث لا يســتوعب المنهــج الــدراسي 
ــه في  ــه يتأخــر عــن أقران ــة، كــا أن بالمــدارس العادي
تصرفاتــه الخاصــة بالاعتــاد عــى النفــس أو تحمــل 
ــة  ــه عمري ــه كل مرحل ــا علي ــي تفرضه ــاء الت الأعب
مــر بهــا، ممــا يســتدعي رعايــة خاصــة مــن الناحيــة 

التعليميــة والصحيــة والنفســية والاجتماعيــة.
• إنشــاء معاهــد الأمــل لتعليــم الصــم، ممــن تنطبــق 	

عليهــم شروط القبــول ســواء بالمرحلــة التمهيديــة 
أو الابتدائيــة أو المتوســطة وحتــى المرحلــة الثانويــة 
ــم  ــن الص ــم م ــم قدراته ــن تمكنه ــك لم ــة، وذل الفني
العــام  مطلــع  في  إنــه  حيــث  التعليــم  لمواصلــة 
الكريمــة  الأوامــر  صــدرت  1410هـــ  الــدراسي 
ببــدء القبــول بالمعهــد الثانــوي الفنــي للبنــن الصــم 

بالريــاض. 
• إنشــاء مراكــز خاصــة للســمع والــكلام مجهــزة 	

بالاحتياجــات الضروريــة مــن الأجهــزة الســمعية 
الــكلام  عــاج  وأجهــزة  الطبيــة  والمعــدات 
الســمع  لضعــاف  الفــردي  التدريــب  وأجهــزة 
وأجهــزة لفحــص الأذن بالإضافــة إلى مســتلزمات 
والأذن  الأنــف  مناظــر  مــن  الطبيــة  العيــادات 
ــم الخدمــات  ــاس الســمع مــع تقدي والحنجــرة وقي

وغيرهــا.  الطبــي  للعــاج  المتخصصــة 
• إنشــاء معاهــد النــور والبرامــج لتخــدم المكفوفــن 	

في المــدن والقــرى في جميــع أنحــاء المملكــة.
المعوقــن؛  رعايــة  في  دور  الإعــام  ولــوزارة 
ــث  ــل في ب ــي يتمث ــي وتثقيف ــدور تعليم ــوم ب ــث تق حي
ــة  ــف والإذاع ــر الصح ــع ع ــور واس ــائل إلى جمه رس
والتلفزيــون، بحيــث تحمــل هذه الوســائل في رســائلها 
ــص الدقيقــة، بــل  موضوعــات ليــس لهــا صفــة التخصُّ
ــية  ــراض أساس ــا لأغ ــة؛ تحقيق ــن العمومي ــدر م ــا ق له
تتمثــل في الأخبــار والتفســر والتثقيــف والترفيــه، كــا 
تقــوم بــدور دعائــي يتمثــل في الترويــج لأهميــة رعايــة 
المعوقــن، وحــث أفــراد المجتمــع عــى ذلك، وتشــجيع 
ــوزارة  ــا أن ل ــار. ك ــذا الإط ــامي في ه ــف الإس الوق
الصحــة هــي الأخــرى مســاهمة في خدمــة المعوقــن 
والمعينــات  التعويضيــة  الأجهــزة  توفــر  في  تتمثــل 
الســمعية والبصريــة، وتوفــر جميــع أنــواع الرعايــة بــا 
ــوشي، 2000؛  ــا )المق ــة مجان ــاج والأدوي ــك الع في ذل

وزارة الشــؤون الاجتماعيــة، 2012(.

الجهـات غير الحكومية القائمة على المعوقين في المملكة 
والخدمـات التي تقدمها

للأجهــزة  بالإضافــة   - المعوقــن  بخدمــة  تقــوم 
الخيريــة  الجمعيــات  مــن  العديــد   - الحكوميــة 
ــلطان  ــة س ــك مؤسس ــن ذل ــة، وم ــات الأهلي والمؤسس
ــر  ــز الأم ــة، ومرك ــعود الخيري ــز آل س ــد العزي ــن عب ب
ســلمان لأبحــاث الإعاقــة، وجمعيــة الأطفــال المعوقــن، 
المعوقــن،  وتأهيــل  لرعايــة  الخيريــة  والجمعيــات 
الســعودية  والجمعيــة  الخاصــة،  التربيــة  وأكاديميــة 
ــهم  ــة داون(، وتس ــل )متلازم ــة والتأهي ــة للتربي الخيري
المســتوى  رفــع  في  والمؤسســات  الجمعيــات  تلــك 
الاجتماعــي والاقتصــادي للمعوقــن؛ حيــث تطــورت 
ــم المســاعدات  الخدمــات المقدمــة لهــم مــن مجــرد تقدي
الماليــة إلى توفــر الخدمــات المبــاشرة وغــر المبــاشرة 
مــن  النفــس،  التــي تســاعدهم عــى الاعتــاد عــى 
خــال تنميــة مهارتهــم عــن طريــق التعليــم والتأهيــل 

.)2012 الاجتماعيــة،  الشــؤون  )وزارة 
وقــد أكــد القــرشي )1430هـــ( أهميــة وجــود معايير 
في  والاجتماعــي  الخــري  العمــل  في  بالجــودة  تهتــم 
ــر مؤسســية  المملكــة؛ نظــرا لحاجــة هــذا القطــاع لمعاي
ونظــرا  والمنافســة؛  والاســتمرار  البقــاء  لــه  تضمــن 
القطــاع  لهــذا  والخارجــي  الــذاتي  التقييــم  لأهميــة 
ــراز دوره ونــر أفضــل الممارســات ليســتفيد منهــا  لإب
الآخــرون، وليتــم تطويــر المنظــات الخيريــة لتصــل 
إلى مصــاف المؤسســات الدوليــة المتميــزة )القــرشي، 

1430هـــ(. 
كــا توجــد بعــض الجوائــز المرتبطــة بالمعوقــن، 
جمعيــة  جائــزة  ومنهــا  دعمهــم،  في  تســهم  والتــي 
الأطفــال المعاقــن للخدمــة الإنســانية، وجائــزة جمعيــة 
الأطفــال المعاقــن لأبحــاث الإعاقــة، وجائــزة الأمــر 
ــرآن  ــظ الق ــز لحف ــد العزي ــن عب ــلمان ب ــن س ــلطان ب س
الكريــم للأطفــال المعاقــن، وجائــزة مجلــس العــالم 
الإســامي للإعاقــة والتأهيــل، وأخــرا توجــد بعــض 
جــدا-  محــدودة  كانــت  -وإن  الخاصــة  المؤسســات 
تقــوم بــدور متميــز لخدمــة شرائــح معينــة مــن المعاقــن 
ــة التكاليــف المرتفعــة )وزارة  ــا في تغطي ــن مالي المقتدري

 .)2012 الاجتماعيــة،  الشــؤون 

الأنظمــة المشرعــة للخدمــات المقدمــة للمعوقــن في 
المملكــة 

يتمتــع المعوقــون في المملكــة بالعديــد مــن المزايــا 
التــي كفلتهــا لهــم الأنظمــة الحكوميــة منهــا مــا يــي 
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 :)2012 الاجتماعيــة،  الشــؤون  )وزارة 
• ــوق 	 ــبة )50  %( للمع ــفر بنس ــور الس ــض أج تخفي

ــة  ــة المختلف ــل الحكومي ــائل النق ــى وس ــه ع ومرافق
ــن  ــن م ــاء المعوق ــة، وإعف ــة والجوي ــة والبحري البري
الرســوم الخاصــة ببعــض المعامــات والإجــراءات 
المرتبطــة باحتياجاتهــم المختلفــة كرســوم الهاتــف 
ــوم  ــات ورس ــادة والمركب ــص القي ــاء ورخ والكهرب
تأشــرات الاســتقدام وتجديــد الإقامــات وخلافها، 
وإعطاؤهــم الأوليــة في منحهــم الأراضي الســكنية، 
لــدى  الترتيــب  في  الأولويــة  مــن  واســتثناؤهم 
التنميــة  قبــل صنــدوق  مــن  القــروض  منحهــم 

العقــاري.
• إتاحــة فــرص العمــل للمعوقــن كغيرهــم، بحيــث 	

ــركات  ــي ال ــن موظف ــبته )2 %( م ــا نس ــون م يك
التــي يزيــد عددهــا على خمســن مــن فئــات المعوقين، 
وتقليــل ســاعات عملهــم وســنوات خدمتهــم نظرا 
ــات المشروعــات  لظــروف إعاقاتهــم، وصرف إعان
بمراكــز  المؤهلــن  للمعاقــن  والجماعيــة  الفرديــة 

التأهيــل المهنــي.
• ــة ســنوية للحــالات التــي 	 ــة نقدي ــة مالي صرف إعان

التأهيــل  بمراكــز  القبــول  شروط  عليهــا  تنطبــق 
الاجتماعــي، وصرف إعانــة ماليــة ســنوية لــذوي 
الإعاقــة ممــن هــم دون ســن التأهيــل، أو الذيــن في 
ســن التأهيــل ويواصلــون التعليــم العــام، وصرف 
عــاوة إضافيــة مقدارهــا )400( ريــال شــهريا لــكل 
ــة  ــة كامل طالــب كفيــف يعــول أسرة، وصرف إعان
ــن  ــة للطــاب الذي خــال شــهور الإجــازة الصيفي
زملائهــم  مثــل  الداخليــة  الأقســام  في  يســكنون 
الخارجيــن، بالإضافــة إلى رصــد إعانــات ماليــة 
لأوليــاء أمــور المعوقــن، واعتــاد مكافــآت إضافيــة 
خــال  الإعاقــة  ذوي  مــن  الجامعيــن  للطلبــة 
الدراســة الجامعيــة، وصرف عــاوة للعاملــن في 
التعليــم الخــاص بنســبة )30 %( للمتخصصــن 
و)20 %( لغــر المتخصصــن العاملــن في مجــال 

ــة.  ــة الخاص التربي
• توفــر المســتلزمات والمعينــات الســمعية والبصريــة 	

والحركيــة للمعوقــن وفــق أحــدث مــا تــم التوصــل 
إليــه في هــذا المجــال، ومنــح المعاقــن والمصابــن 
بشــلل الأطــراف الســفلية إعانــة ماليــة لتحويــل 

ــة.  ــادة اليدوي ــيارتهم إلى القي س
• تخصيــص 	 ذلــك  ومــن  المناســبة،  البيئــة  توفــر 

الطــرق  وتجهيــز  المعوقــن،  لســيارات  مواقــف 

ــات  ــاني المؤسس ــات ومب ــق والمتنزه ــة والحدائ العام
الحكوميــة والأهليــة، وتيســر الخدمــات للمعوقــن 
وملاحظــة ذلــك عنــد تصميــم وتجهيــز المبــاني التــي 
ــة أو  يتعامــل معهــا الجمهــور ســواء كانــت حكومي
خاصــة، وممــا يجــدر ذكــره في هــذا الشــأن الدراســة 
 )2009( Simon and Allan المقارنــة التــي أعدهــا
ــدول في  ــض ال ــه بع ــذي اتبعت ــلوب ال ــة الأس لمعرف
ــن  ــول المعوق ــهيل دخ ــة بتس ــن الخاص ــن القوان س
في  المتبــع  الأســلوب  أن  ووجــدت  للمبــاني، 
الولايــات المتحــدة الأمريكيــة وفرنســا كان يعتمــد 
عــى وضــع التفاصيــل الفنيــة والتشريعــات لدعــم 
وصــول المعوقــن للمبــاني، بينــا اعتمــدت المملكــة 
المتحــدة ومالطــا عــى أســلوب التعــاون والتفــاوض 
لتأســيس مفهــوم التهيئــة والتعديــات المعقولــة 
ــن. ــة للمعوق ــة والقديم ــاني الحديث ــة المب ــن بيئ لتحس

• المعلومــات 	 تقنيــة  معطيــات  مــن  الإفــادة 
ــن،  ــض المعوق ــة بع ــاصرة لخدم ــالات المع والاتص
للمعوقــن  متكاملــة  بيانــات  قاعــدة  وإحــداث 

عنهــم. كل المعلومــات  تضمــن 
• ــز 	 ــهم في تعزي ــة تس ــة مكثف ــات إعلامي ــم حم تنظي

ــاءة للمعــوق، والقضــاء عــى  ــة البن النظــرة الإيجابي
تنطــوي عــى ســلبيات  التــي  النمطيــة  الصــورة 

ــع. ــراد المجتم ــض أف ــدى بع ــه ل ــرة تجاه كث
• توحيــد المصطلحــات العمليــة والطبيــة الخاصــة 	

لــدى  يتفــق مــع مــا هــو معتمــد  بــا  بالمعوقــن 
المتخصصــة. الدوليــة  المنظــات 

منهج الدراسة وحدودها
ــة؛  ــافية تطبيقي ــة استكش ــة دراس ــذه الدراس ــد ه تع
حيــث تحــاول تعــرف رأي المعوقــن عــن أهــم الخدمات 
ــتوى  ــر مس ــا، وتقدي ــول عليه ــون في الحص ــي يرغب الت
تقدمهــا لهــم حاليــا  التــي  رضاهــم عــن الخدمــات 
الجهــات الحكوميــة والخيريــة، وكذلــك تحديــد صــورة 
ــا. ــوع تميزه ــث ن ــن حي ــم م ــات في أذهانه ــك الخدم تل

أداة القياس
المتعلقــة  للأدبيــات  بمراجعــة  الدراســة  بــدأت 
بموضوعهــا؛ بغــرض تكويــن الأســئلة التــي ســيتم 
قياســها، وكانــت طريقــة البحــث هــي الاســتقصاء 
باســتخدام الاســتبانة لجمــع المعلومــات الرئيســة، وقــد 
ــات  ــى البيان ــول ع ــتقصاء للحص ــتخدام الاس ــم اس ت
الرئيســة؛ وذلــك لمناســبة هــذه الطريقــة مقارنــة بطريقــة 
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قــام الباحــث قبــل توزيــع الاســتبانة عــى عينة الدراســة 
بالتأكــد مــن تغطيته جميع متغيرات الدراســة ومناســبتها 
ــك بتحكيمهــا مــن خــال  ــم ذل ــث اللغــة، وت مــن حي
توزيعهــا عــى بعــض المختصــن العاملــن في مجــال 
خدمــة ذوي الإعاقــة، وقــد وردت بعــض الملاحظــات، 

تــم الأخــذ بهــا لتطويــر الاســتبانة بشــكلها النهائــي.
تقيــس  أجــزاء(  )ثلاثــة  إلى  الاســتبانة  قســمت 
أربعــة أبعــاد؛ حيــث يقيــس الجــزء الأول رغبــات عينــة 
الدراســة مــن الخدمــات، وذلــك حســب أهميتهــا لهــم، 
وتدرجــت  الخــاسي،  ليكــرت  مقيــاس  باســتخدام 
مهــم   5 إلى  إطلاقــا  مهــم  غــر   1( مــن  الإجابــات 
جــدا(، كــا يقيــس مســتوى رضــا العينــة عــن الخدمــات 
المقدمــة لهــم حاليــا، حيــث تدرجــت الإجابــات مــن )1 
غــر راض إطلاقــا إلى 5 راض تمامــا( وقــد توزعــت 
الخدمــات  شــملت  مجموعــات  عــدة  إلى  الخدمــات 
الصحيــة والخدمــات الاقتصاديــة والخدمــات التعليمية 
والتثقيفيــة والخدمــات الاجتماعيــة والترفيهية ومجموعة 
أخــرى مــن الخدمــات، ويعــرض الجــزء الثــاني مــن 
الاســتبانة الأنــواع الرئيســة للمزايــا التــي يمكــن أن 
تتصــف بهــا أي خدمــات تقدمهــا المنظــات في صناعــة 
أو قطــاع معــن، وقــد تــم تغطيــة هــذا البعــد مــن خــال 
خمســة أســئلة، ســئل المســتجيبون عــن درجــة موافقتهــم 
عــى هــذه الأســئلة مــن عدمهــا، حيــث )1 غــر موافــق 
إطلاقــاً و5 موافــق بقــوة(، أمــا بخصــوص الأســئلة 
ــم تغطيتهــا في الجــزء  ــة مــن الاســتبانة، فقــد ت التصنيفي
ــوع المعــوق )ذكــر  ــوع الإعاقــة ون الثالــث، وشــملت ن
أو أنثــى( وعمــر المعــوق ودخــل الأسرة الشــهري، 
وقــد شــملت الاســتبانة هــذه التصنيفــات بغــرض 
ــة  ــة الدراس ــن عين ــن ب ــد تباي ــا إذا كان يوج ــرف  م تع
في الرغبــات ومســتوى الرضــا ورأيهــم في نــوع التميــز 

ــات.  ــك التصنيف ــم في تل ــود لاختلافه تع
حــرص الباحــث عــى زيــادة معــدل الاســتجابة 
وذلــك بتبســيط عبــارات الاســتبانة واقتصــار الأســئلة 
الوقــت  تقليــل  وبالتــالي  الرئيســة،  المتغــرات  عــى 
ــاب  ــع خط ــة إلى وض ــا، بالإضاف ــة عنه ــازم للإجاب ال
ــة الدراســة، وأنهــا تهــدف  عــى الاســتبانة يوضــح أهمي
تزويــد  بغــرض  المعوقــن  عــن  معلومــات  جمــع  إلى 
الجهــات التــي تخدمهــم بنتائــج الدراســة للاســتفادة 
ــاة  ــن الحي ــة تضم ــر بيئ ــرارات وتوف ــاذ الق ــا في اتخ منه

ــم. ــة له الكريم

مجتمع الدراسة وعينتها
تبحــث هــذه الدراســة في رأي المعوقــن بالأحســاء 
ــة  ــع الدراس ــذا فمجتم ــم؛ ل ــة له ــات المقدم ــن الخدم ع
هــم جميــع المعوقــن القاطنــن في الأحســاء، بغــض 
ــور -  ــن )ذك ــوع المعوق ــة أو ن ــوع الإعاق ــن ن ــر ع النظ
ــة  ــار عين ــم اختي ــغ عددهــم )7500( ، وت ــاث(، ويبل إن
وضــع  خــال  مــن   Convenient Sample ميــرة 
ــب مراجعــة المعوقــن في  نســخ مــن الاســتبانة في مكات
كل مــن مركــز التأهيــل الشــامل التابــع لوزارة الشــؤون 
الاجتماعيــة وجمعيــة المعوقــن بالأحســاء، مــع حــث 
الموظفــن العاملــن في تلــك المكاتــب للمراجعــن مــن 

ــتبانة.  ــة الاس ــى تعبئ ــن ع المعوق
ونظــرا لاختــاف نــوع الإعاقــة وعــدم إمكانيــة 
ــتبانة،  ــئلة الاس ــن أس ــة ع ــن الإجاب ــن م ــض المعوق بع
ــن  ــور م ــاء الأم ــن لأولي ــه يمك ــح أن ــم التوضي ــد ت فق
الإجابــة عــن الأســئلة، وفي كل الأحــوال أكــد الباحــث 
أهميــة الإجابــة بــكل موضوعيــة ودقــة، وأن الإجابــات 

ــي. ــث العلم ــراض البح ــتخدم لأغ ستس

ثبات الاستبانة
تــم جمــع )130( اســتمارة صالحــة للاســتعمال، ويرى 
الباحــث أن هــذا العــدد مــع محدوديتــه؛ إلا أنــه يكفــي 
ــب  ــي يرغ ــات الت ــم الخدم ــن أه ــؤشرات ع ــاء م لإعط
رضاهــم  ومســتوى  عليهــا،  الحصــول  في  المعوقــون 
ــات  ــاع خدم ــزة قط ــم، ومي ــة له ــات المقدم ــن الخدم ع
المعوقــن في أذهانهــم، وكان معامــل الثبــات باســتخدام 
كرونبــاخ ألفــا )0.98( ممــا يعنــي ارتفــاع درجــة ثبــات 

ــتبانة. الاس

التحليل الإحصائي
ــل  ــة لتحلي ــرق إحصائي ــدة ط ــى ع ــاد ع ــم الاعت ت
البيانــات التــي تــم جمعهــا، وذلــك باســتخدام برنامــج 
ــطات  ــة والمتوس ــب المئوي ــى النس ــتملت ع SPSS، اش
 ،ANOVA وتحليــل التبايــن )T( الحســابية واختبــار
وذلــك لوصــف العينــة ولاختبــار صحــة فرضيــات 

ــه. ــن عدم ــة م الدراس

حدود الدراسة
ينبغــي  التــي  الحــدود  مــن  مجموعــة  للدراســة 
ــك  ــن ذل ــة، وم ــج الدراس ــذ بنتائ ــد الأخ ــا عن مراعاته
اقتصارهــا عــى المعوقــن في الأحســاء ممــا يعنــي عــدم 
الاســتفادة منهــا بدرجــة كاملــة للتعميــم عــى المعوقــن 
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ومســتوى  حجــم  اختــاف  بســبب  المملكــة  في 
ــع  ــم جم ــا ت ــة، ك ــة المختلف ــق المملك ــات في مناط الخدم
البيانــات خــال شــهري ذي القعــدة وذي الحجــة مــن 
عــام 1432هـــ، وبالتــالي فــإن نتائــج الدراســة تعكــس 
رغبــات المعوقــن ومســتوى رضاهــم خــال تلــك 
الفــرة، كــا يلاحــظ أن حجــم العينــة بشــكل عــام 
يبلــغ  حيــث  المكفوفــن؛  شريحــة  وبخاصــة  محــدود 
 -)1( رقــم  الجــدول  يوضــح  -كــا  العينــة  حجــم 
أصحــاب  مــن  فقــط   )7( منهــم  شــخصا،   )130(
الإعاقــة البصريــة، ومــن الحــدود الأخــرى كذلــك أن 
أوليــاء الأمــور هــم مــن قامــوا بتعبئــة الاســتبانة نيابــة 
ــة  ــات الفكري ــاب الإعاق ــن أصح ــة م ــراد العين ــن أف ع
ــار  ــى معي ــلبا ع ــر س ــد يؤث ــا ق ــال، مم ــديدة والأطف الش
الثبــات Reliability، ومــع الحــدود الســابقة، إلا أن 

الباحــث يــرى أن الدراســة قدمــت نتائــج ومــؤشرات 
عــن رغبــات المعوقــن ومســتوى رضاهــم، يمكــن 

الاعتــاد عليهــا في اتخــاذ القــرارات.

النتائج
خصائص عينة الدراسة

بلغــت الاســتبانات التــي تــم جمعهــا والصالحــة 
للتحليــل )130( اســتمارة، ويوضــح الجــدول رقــم 
ــة  ــوع الإعاق ــرات ن ــى متغ ــاء ع ــة بن ــع العين )1( توزي
وجنــس المعــوق وعمــره والدخــل الشــهري لــأسرة، 
ويلاحــظ عــى الــردود وجــود عــدد كاف منهــا بــا 
يســمح بإجــراء التحاليــل الإحصائيــة، وتغطيتهــا لــكل 

المتغــرات المهمــة في المجتمــع. 

جدول رقم )1(: خصائص عينة الدراسة
النسبة المئويةالتكرارالمتغير

نوع الإعاقة
6146.9حركية

4131.5سمعية 

75.4بصرية

2015.5فكرية

10.8لم تحدد

جنس المعوق
9875.4ذكر

3123.8أنثى

10.8لم تحدد

عمر المعوق
141310.0 عاما فأقل

256550.0-15 عاما

403526.9-26 عاما

411511.5 عاما فأكبر

21.5لم تحدد

الدخل الشهري
50004534.6 ريال فأقل

3023.1أكثر من 5000 وأقل من 10000 ريال

100002015.3 ريال فأكثر

3526.9لم تحدد
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أهم الخدمات 
يتضــح مــن الجــدول رقــم )2( حاجــة المعوقــن في 
الأحســاء لجميــع الخدمــات التــي عرضتهــا الدراســة، 
مســتوى  عنــد  إحصائيــا  الدراســة  وجــدت  حيــث 
دلالــة معنويــة )95 %( عــدم صحــة فرضيــة عــدم 

الحاجــة لتلــك الخدمــات )P-value أقــل مــن 0.05(، 
ــة،  ــة متقارب ــث الأهمي ــن حي ــات م ــت الرغب ــد كان وق
وإن كانــت الرغبــات الاقتصاديــة هــي الأكثــر احتياجا 
الاجتماعيــة  والرغبــات   )4.29 المتوســط  )إجمــالي 

والترفيهيــة الأقــل طلبــا )إجمــالي المتوســط 4.21(. 

جدول رقم )2(: رغبات المعوقين
نوع 

T-testP-valueالمتوسطالخدمةالخدمات

خدمات 
صحية

4.1911.480.00توفير المستلزمات الشخصية العلاجية )الأدوية، المعينات السمعية(

4.1311.180.00تنمية وتحسين السلوك الصحي

4.3213.990.00الكشف المبكر عن الإعاقة وقدرات المعوقين التعليمية 

4.2912.670.00المتابعة المستمرة لحالة المعوق من قبل المراكز الصحية

4.2412.560.00توفير الرعاية الصحية العلاجية

4.23إجمالي المتوسط

خدمات
اقتصادية

4.2111.340.00تقديم الإعانات المالية

3.746.290.00تقديم الإعانات العينية كالمأكل والملبس 

4.3314.420.00توفير فرص التوظيف

4.1410.680.00منح القروض ومن ذلك قروض إنشاء المشاريع الخاصة

تزويــد المعــوق بخدمــات حكوميــة مجانيــة أو مخفضــة )أجــور النقــل العــام، رخــص 
والإقامــات...( التأشــرات  4.2812.920.00القيــادة، 

4.3614.210.00تسهيل تملك المعوقين للسكن 

دعــم مؤسســات القطــاع الخــاص للمعوقــن مــن خــال منحهــم خصومــات عــى الســلع 
4.019.160.00والخدمــات كالكهربــاء والغــذاء واللبــاس وغيرهــا 

4.29إجمالي المتوسط

خدمات 
تعليمية 
وتثقيفية

توعيــة المعــوق وأسرتــه بكيفيــة التعامــل مــع صعوبــات الإعاقــة مــن خــال المحــاضرات 
4.0410.380.00والنــرات وغيرهــا 

تدريــب المعــوق وأسرتــه عــى كيفيــة التعامــل مــع صعوبــات الإعاقــة مــن خــال 
وغيرهــا التدريبيــة  4.1412.060.00الــدورات 

3.917.650.00الالتحاق بالتعليم العام ودمج المعوقين مع بقية الطلبة

4.2010.920.00تدريب وتأهيل المعوق على العمل

4.1010.870.00تنظيم حملات تثقيفية وتوعوية تعزز النظرة الإيجابية للمعوق

4.27إجمالي المتوسط

خدمات
اجتماعية
وترفيهية

4.483.620.00تنمية وتحسين السلوك الاجتماعي

4.1212.200.00توفير أنشطة ترويحية واجتماعية من خلال الحفلات والرحلات 

4.2613.040.00توفير مقرات ثابتة متخصصة يزاول فيها المعوقون أنشطتهم

4.0110.670.00تقديم أنشطة وبرامج رياضية

4.21إجمالي المتوسط



رغبات الأفراد ذوي الإعاقة في محافظة الأحساء ومستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم                                               عبد المحسن بن حسين العرفج

318

تابع جدول رقم )2(:

T-testP-valueالمتوسطالخدمةنوع الخدمات

خدمات 
أخرى

4.2111.280.00توفير الإيواء لشديدي الإعاقة 

4.1612.080.00توفير الرعاية النهارية

4.2211.760.00توفير المعدات والمستلزمات التي يحتاجها المعوق 

4.3814.200.00توفير بيئة صديقة للمعوق )الطرق، دورات المياه...(

4.3615.310.00منح المعوق تفضيلًا في الخدمات الحكومية 

4.3413.930.00وجود قاعدة بيانات شاملة لدى المؤسسات التي تخدم المعوقين 

4.2411.890.00تكريم المتميزين من المعوقين في المجالات المختلفة 

4.1010.540.00إشراك المعوقين أو أولياء أمورهم في القرارات المتعلقة بهم 

4.25إجمالي المتوسط

مــن الجــدول رقــم )2( في محــور الخدمــات الصحيــة 
كان »الكشــف المبكــر عــن الإعاقــة وقــدرات المعوقــن 
التعليميــة« الأكثــر أهميــة مــن بــن الخدمــات الصحيــة 
التــي يرغبهــا المعوقــون )متوســط 4.32(، وأقلهــا أهميــة 
»تنميــة وتحســن الســلوك الصحــي« )متوســط 4.13(. 
أمــا في الخدمــات الاقتصاديــة فقــد كان واضحــا 
كالمــأكل  العينيــة  الإعانــات  »تقديــم  أهميــة  عــدم 
والملبــس« مقارنــة بغيرهــا مــن خدمــات )متوســط 
ــة »تســهيل تملــك المعوقــن  3.74(، وكان أكثرهــا أهمي
للســكن«، يليهــا »توفــر فــرص التوظيــف«، بمتوســط 

للثانيــة.  و)4.33(  لــأولى   )4.36(
وقــد كان جليــا مــن الجــدول رقــم )2( الحاجــة 
الضروريــة »لتنميــة وتحســن الســلوك الاجتماعــي« 
ــرى،  ــرات الأخ ــع المتغ ــة بجمي ــن مقارن ــدى المعوق ل
ــة  ــات الاجتماعي ــة الخدم ــن مجموع ــت ضم ــواء كان س
بلــغ  حيــث  خدمــات،  مــن  غيرهــا  أو  والترفيهيــة 
ــح  ــا اتض ــر )4.48(، بين ــذا المتغ ــابي له ــط الحس المتوس
محدوديــة أهميــة »تقديــم أنشــطة وبرامــج رياضيــة« 

مقارنــة  والترفيهيــة  الاجتماعيــة  الخدمــات  ضمــن 
 .)4.01 )متوســط  الأخــرى  بالخدمــات 

وكانــت »توفــر بيئــة صديقــة للمعــاق كالطــرق 
ودورات الميــاه وغــره« و»منــح المعــاق تفضيــاً في 
الخدمــات الحكوميــة« و»وجــود قاعــدة بيانــات شــاملة 
ــة  ــر أهمي لــدى المؤسســات التــي تخــدم المعاقــن« الأكث

ــرى. ــات الأخ ــة الخدم ــن مجموع ضم

مستوى الرضا
مســتوى  بتحديــد  المتعلقــة  النتائــج  بشــأن  أمــا 
الجــدول  فيوضــح  المعوقــن عــن الخدمــات،  رضــا 
ــط،  ــام متوس ــكل ع ــا بش ــتوى الرض ــم )3( أن مس رق
حيــث تدرجــت المتوســطات الحســابية مــن )2.71( 
ــا(، إلى  ــل رض ــة )الأق ــات الاقتصادي ــة الخدم لمجموع
)2.72( للخدمــات التعليميــة والتثقيفيــة، و)2.79( 
و)2.85(  والترفيهيــة،  الاجتماعيــة  للخدمــات 
للخدمــات   )2.91( وأخــرا  الصحيــة،  للخدمــات 

الأخــرى. 

جدول رقم )3(: مستوى رضا المعوقين عن الخدمات التي تقدم لهم

T-testp-valueالمتوسطالخدمةنوع الخدمات

خدمات 
صحية

0.05-2.782.01توفير المستلزمات الشخصية العلاجية )الأدوية، المعينات السمعية(

0.02-2.712.45تنمية وتحسين السلوك الصحي

0.16-2.851.43الكشف المبكر عن الإعاقة وقدرات المعوقين التعليمية 

0.00-2.642.99المتابعة المستمرة لحالة المعوق من قبل المراكز الصحية

3.280.640.52توفير الرعاية الصحية العلاجية

2.85إجمالي المتوسط



319

المجلة العلمية لجامعة الملك فيصل )العلوم الإنسانية والإدارية(                                                                          المجلد 19 - العدد 1 - 2018م  )1439هـ)

تابع جدول رقم )3(:
نوع 

T-testp-valueالمتوسطالخدمةالخدمات

خدمات
اقتصادية

3.000.001.00تقديم الإعانات المالية

0.07-2.791.84تقديم الإعانات العينية كالمأكل والملبس 

0.00-2.623.14توفير فرص التوظيف

0.00-2.583.72منح القروض ومن ذلك قروض إنشاء المشاريع الخاصة

تزويــد المعــوق بخدمــات حكوميــة مجانيــة أو مخفضــة )أجــور النقــل العــام، رخــص 
والإقامــات...( التأشــرات  3.030.260.80القيــادة، 

0.00-2.583.60تسهيل تملك المعوقين للسكن 

دعــم مؤسســات القطــاع الخــاص للمعوقــن مــن خــال منحهــم خصومــات عــى الســلع 
0.00-2.395.62والخدمــات كالكهربــاء والغــذاء واللبــاس وغيرهــا 

2.71إجمالي المتوسط

خدمات 
تعليمية 
وتثقيفية

توعيــة المعــوق وأسرتــه بكيفيــة التعامــل مــع صعوبــات الإعاقــة مــن خــال المحــاضرات 
0.00-2.653.03والنــرات وغيرهــا 

تدريــب المعــوق وأسرتــه عــى كيفيــة التعامــل مــع صعوبــات الإعاقــة مــن خــال 
وغيرهــا التدريبيــة  0.00-2.613.65الــدورات 

0.25-2.871.15الالتحاق بالتعليم العام ودمج المعوقين مع بقية الطلبة

0.06-2.791.87تدريب وتأهيل المعوق على العمل

0.00-2.712.80تنظيم حملات تثقيفية وتوعوية تعزز النظرة الإيجابية للمعوق

2.72إجمالي المتوسط

خدمات
اجتماعية
وترفيهية

0.72-2.960.36تنمية وتحسين السلوك الاجتماعي

0.66-2.950.44توفير أنشطة ترويحية واجتماعية من خلال الحفلات والرحلات 

0.00-2.583.89توفير مقرات ثابتة متخصصة يزاول فيها المعوقون أنشطتهم

0.00-2.702.69تقديم أنشطة وبرامج رياضية

2.79إجمالي المتوسط

خدمات 
أخرى

3.020.220.82توفير الإيواء لشديدي الإعاقة 

0.14-2.841.49توفير الرعاية النهارية

3.020.090.92توفير المعدات والمستلزمات التي يحتاجها المعوق 

0.05-2.771.96توفير بيئة صديقة للمعوق )الطرق، دورات المياه...(

0.12-2.821.57منح المعوق تفضيلًا في الخدمات الحكومية 

0.31-2.891.01وجود قاعدة بيانات شاملة لدى المؤسسات التي تخدم المعوقين 

0.73-2.960.34تكريم المتميزين من المعوقين في المجالات المختلفة 

0.76-2.970.28إشراك المعوقين أو أولياء أمورهم في القرارات المتعلقة بهم 

2.91إجمالي المتوسط
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فرضيــة  صحــة   )3( رقــم  الجــدول  يوضــح 
عــدم رضــا المعوقــن عــن بعــض الخدمــات ضمــن 
مــن  أقــل   P-value( الصحيــة  الخدمــات  مجموعــة 
ــة حســب المتوســط الحســابي(:  0.05(، شــملت )مرتب
»المتابعــة المســتمرة لحالــة المعــوق مــن قبــل المراكــز 
الصحــي«،  الســلوك  وتحســن  »تنميــة  الصحيــة«، 
ــة  ــة كالأدوي ــخصية العلاجي ــتلزمات الش ــر المس »توف
ــى  ــطات ع ــت المتوس ــد كان ــمعية«، وق ــات الس والمعين

و2.78(. و2.71   2.64( التــوالي 
مــن  رضــا  الأقــل  الخدمــات  بخصــوص  أمــا 
مســتوى  عنــد  إحصائيــا  المدعومــة  المعوقــن  قبــل 
دلالــة معنويــة )95 %( ضمــن مجموعــة الخدمــات 
الاقتصاديــة فهــي كــا يــي: »دعــم مؤسســات القطــاع 
ــات  ــم خصوم ــال منحه ــن خ ــن م ــاص للمعوق الخ
عــى الســلع والخدمــات كالكهربــاء والغــذاء واللبــاس 
قــروض  ذلــك  ومــن  القــروض  »منــح  وغيرهــا«، 
ــن  ــك المعوق ــهيل تمل ــة«، »تس ــاريع الخاص ــاء المش إنش

التوظيــف«. فــرص  للســكن«، و»توفــر 
وجــدت الدراســة كذلــك كــا يتضــح مــن الجــدول 
ــن  ــن ع ــر راض ــاء غ ــن في الأحس ــم )3( أن المعوق رق
ثــاث خدمــات ضمــن مجموعــة الخدمــات التعليميــة 
والتثقيفيــة )P-value أقــل مــن 0.05 وعنــد دلالــة 
ــف«  ــرص التوظي ــر ف ــت »توف ــة 95 %(، وكان معنوي
الأقــل رضــا )متوســط 2.61(، يليهــا »توعيــة المعــوق 
وأسرتــه بكيفيــة التعامــل مــع صعوبــات الإعاقــة مــن 
ــط  ــا« )متوس ــرات وغيره ــاضرات والن ــال المح خ
2.65(، وأخــراً »تنظيــم حمــات تثقيفيــة وتوعويــة 
ــط 2.71(.  ــوق« )متوس ــة للمع ــرة الإيجابي ــزز النظ تع

يــزاول  متخصصــة  ثابتــة  مقــرات  »توفــر  أمــا 
ــم أنشــطة وبرامــج  فيهــا المعوقــون أنشــطتهم« و»تقدي
رياضيــة« فهــا المتغــران اللــذان ثبــت إحصائيــا دعــم 
فرضيــة عــدم رضــا المعوقــن عنهــا؛ حيــث يتضــح أن 
P-value لهــا أقــل مــن )0.05( وأن المتوســط الحســابي 
لــأول )2.58( والمتوســط الحســابي للثــاني )2.70(.

ــتوى  ــق بمس ــا يتعل ــة في ــدت الدراس ــرا وج وأخ
ــة  ــن مجموع ــة ضم ــات الواقع ــا أن جميــع الخدم الرض
الخدمــات الأخــرى لم يتــم دعمهــا إحصائيــا، ويســتثنى 
للمعــوق  صديقــة  بيئــة  »توفــر  خدمــة  ذلــك  مــن 
كالطــرق ودورات الميــاه وغيرهــا«، حيــث يوضــح 
الجــدول رقــم )3( عــدم رضــا المعوقــن عــن هــذه 

.)2.77 )متوســط  الخدمــة 
 

نوع التميز
ميــزة  وجــود  عــدم   )4( رقــم  الجــدول  يوضــح 
في  المعوقــن  رعايــة  قطــاع  بهــا  يتميــز  واضحــة 
الأحســاء، ســواء كانــت ميــزة جــودة الخدمــات أو 
ــن  ــدم المعوق ــي تخ ــات الت ــن الجه ــة ب ــة الحميم العلاق
أو كفــاءة التشــغيل التــي تنعكــس عــى تيســر وســهولة 
وجــدت  وقــد  الخدمــات،  عــى  المعوقــن  حصــول 
ــاً )P-value أقــل مــن 0.05( أي إن  الدراســة إحصائي
ــن  ــة للمعوق ــات الراعي ــا الجه ــي تقدمه ــات الت الخدم
ــة  ــزة كفــاءة التشــغيل المتمثل ــز بمي في الأحســاء لا تتمي
في متغــري »ســهولة الوصــول للخدمــة واليــر في 
حيــث  مــن  الخدمــات  و»كفايــة  عليهــا«  الحصــول 
العــدد وتغطيــة الاحتياجــات«، وقــد كان المتوســط 

الحســابي لهــا )2.64 و2.65( عــى التــوالي.

جدول رقم )4(: نوع التميز الذي يتصف به قطاع رعاية المعوقين في الأحساء

T-testp-valueالمتوسطالسمعة

0.42-2.920.81الخدمات مناسبة من حيث الجودة فهي تلبي رغبات المعوقين 

0.00-2.653.72الخدمات كافية من حيث العدد وتغطية الاحتياجات

0.00-2.643.43سهولة الوصول للخدمة واليسر في الحصول عليها

3.151.530.13تتصف العلاقة مع الجهات التي تقدم خدمات المعوقين بالحميمية والأخوة والتواصل الجيد

0.49-2.920.67رخص الخدمات )انخفاض سعرها( في حال وجوب دفع مبالغ عليها

الرغبــات والرضــا ونــوع التميــز حســب تصنيفــات 
المعوقــن

الرضــا  ومســتوى  الرغبــات  في  التبايــن  لقيــاس 

ــة  ــوع الإعاق ــث ن ــن حي ــن م ــاف المعوق ــب اخت حس
وجنــس المعــوق وعمــره ودخــل الأسرة الشــهري، 
يبــن الجــدول رقــم )5( أن المعوقــن متشــابهون بشــكل 
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عــام في رغباتهــم، ويســتثنى من ذلــك الرغبــات التالية: 
»الالتحــاق  العلاجيــة«،  الصحيــة  الرعايــة  »توفــر 
بالتعليــم العــام ودمــج المعوقــن مــع بقيــة الطلبــة«، 
كالحفــات  واجتماعيــة  ترويجيــة  أنشــطة  »توفــر 
ــف  ــة«، »الكش ــة النهاري ــر الرعاي ــات«، »توف والرح
ــة«،  ــن التعليمي ــدرات المعوق ــة وق ــن الإعاق ــر ع المبك
و»توفــر الإيــواء لشــديدي الإعاقــة«، حيــث وجــدت 
الدراســة إحصائيــا )P-value أقل من 0.05 ومســتوى 
دلالــة معنويــة 95 %( أن المعوقــن ســمعيا أقــل حاجــة 
للحصــول عــى »الرعايــة الصحيــة العلاجيــة«، وأن 
المعوقــن فكريــا أكثــر حاجــة لخدمــات »الالتحــاق 
ــر  ــة« و»توف ــة الطلب ــع بقي ــم م ــام ودمجه ــم الع بالتعلي
ــم،  ــة« له ــة نهاري ــة« و»رعاي ــة واجتماعي ــطة ترويحي أنش
وأن المعوقــن ســمعيا أقلهــم حاجــة للثــاث خدمــات 

ــر.  ــابقة الذك س

كــا توضــح النتائــج أن الحاجــة »للرعايــة النهاريــة« 
تقــل مــع كــر الســن، وأن الدخــل عامــل مؤثــر في 
الإعاقــة  عــن  المبكــر  »الكشــف  لخدمتــي  الحاجــة 
الإيــواء  و»توفــر  التعليميــة«  المعوقــن  وقــدرات 
لشــديدي الإعاقــة«، حيــث إن الأسر ذات الدخــل 
المتوســط )5000-10000 ريــال شــهريا( تــرى خدمــة 
المعاقــن  وقــدرات  الإعاقــة  عــن  المبكــر  »الكشــف 
الدخــول  ذات  الأسر  مــن  أهميــة  أكثــر  التعليميــة« 
الدخــل  ذات  الأسر  وأن  والمرتفعــة،  المنخفضــة 
ــة  ــرى خدم ــل( ت ــهريا فأق ــال ش ــض )5000 ري المنخف

توفــر الإيــواء لشــديدي الإعاقــة أكثــر أهميــة.
أمــا بخصــوص التبايــن في مســتوى الرضــا عــن 
أن   ANOVA التبايــن  تحليــل  فيوضــح  الخدمــات، 
ــل  ــن مجم ــم ع ــتوى رضاه ــابهون في مس ــن متش المعوق
الخدمــات المقدمــة لهــم )كــا يوضــح جــدول رقــم 5(. 

جدول رقم )5(: تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق حسب تصنيفات المعوقين

المتغيرات

الدخل الشهريالعمرجنس المعاقنوع الإعاقة

p

حركي

سمعي

صري
ب

ذكرpذهني

pأنثى

14 فأقل

15-25

26-40

41 فأكبر

p

5000 فأقل

أكثر من 5000 وأقل من 10000

 10000 فأكثر

الأهمية  )المتوسط الحسابي وp-value حيث 1 غير مهم إطلاقا، 2 غير مهم، 3 متوسط الأهمية، 4 مهم، 5 مهم جدا(

توفير الرعاية الصحية العلاجية

0.018

4.17

3.98

4.43

4.94

الالتحاق بالتعليم العام ودمج 
المعوقين مع بقية الطلبة

0.00

4.07

3.32

3.86

4.70

توفير أنشطة ترويجية واجتماعية 
كالحفلات والرحلات

0.01

4.34

3.90

4.28

4.80

توفير الرعاية النهارية

0.03

4.16

3.88

4.00

4.75

0.05

4.69

4.25

3.97

3.67

الكشف المبكر عن الإعاقة 
وقدرات المعوقين التعليمية

0.03

4.24

4.77

4.21

توفير الإيواء لشديدي الإعاقة

0.01

4.15

4.77

4.70

الرضا  )المتوسط الحسابي و p-value حيث 1 غير راض إطلاقا، 2 غير راض، 3 راض إلى حد ما، 4 راض، 5 راض تماما(

توفير المستلزمات الشخصية 
العلاجية كالأدوية

0.03

3.02

2.32

2.71

3.05
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تابع جدول رقم )5(:

المتغيرات

الدخل الشهريالعمرجنس المعاقنوع الإعاقة

p

حركي

سمعي

صري
ب

ذكرpذهني

pأنثى

14 فأقل

15-25

26-40

41 فأكبر

p

5000 فأقل

أكثر من 5000 وأقل من 10000

 10000 فأكثر

توفير الإيواء لشديدي الإعاقة

0.04

2.93

2.83

4.17

3.37
توفير المعدات والمستلزمات من 

غير المعدات العلاجية

0.00

2.96

2.82

2.71

2.88

توفير الرعاية الصحية العلاجية

0.05

2.46

2.72

2.84

2.47

تقديم الإعانات العينية كالمأكل 
والملبس

0.02

2.83

2.30

2.89

خصائص الخدمات   )المتوسط الحسابي و p-value حيث 1 غير موافق إطلاقا، 2 غير موافق، 3 موافق إلى حد ما، 4 موافق، 5 موافق بقوة(

رخص الخدمات

0.02

2.98

2.43

4.35

الإعاقــة  أصحــاب  أن   )5( رقــم  الجــدول  يبــن 
مقارنــة  الخدمــة  هــذه  عــن  رضــا  أقــل  الســمعية 
وأصحــاب  الأخــرى،  الإعاقــات  بأصحــاب 
خدمــة  عــن  رضــا  أقــل  البصريــة  غــر  الإعاقــات 
»توفــر الإيــواء لشــديدي الإعاقــة« مقارنــة بأصحــاب 
الإعاقــات  فأصحــاب  وأخــرا  البصريــة،  الإعاقــة 
غــر الحركيــة أقــل رضــا عــن خدمــة »توفــر المعــدات 
ــة  ــة« مقارن ــدات العلاجي ــر المع ــن غ ــتلزمات م والمس

الحركيــة. الإعاقــة  بأصحــاب 
ــة  ــن خدم ــا ع ــتوى الرض ــن في مس ــد تباي ــا يوج ك
إن  حيــث  العلاجيــة«،  الصحيــة  الرعايــة  »توفــر 
شريحــة المعوقــن مــن عمــر )26-40( عامــا هــم أكثــر 
ــة بشرائــح العمــر الأخــرى، كــا أن  رضــا عنهــا مقارن
شريحــة المعاقــن مــن أصحــاب الدخــول المتوســطة 
ــن  ــا ع ــل رض ــم أق ــهريا( ه ــال ش )5000-10000 ري
ــة كالمــأكل والملبــس«  ــات العيني ــم الإعان خدمــة »تقدي

ــم.  ــة بغيره مقارن
أمــا بخصــوص التبايــن بــن المعوقــن في إدراكهــم 
لنــوع التميــز الــذي تتصــف بــه الخدمــات المقدمــة لهــم 
مــن الجهــات ذات العلاقــة، فيتضــح مــن الجــدول رقــم 

ــواع  ــع أن ــن بــن المعوقــن في جمي )5( عــدم وجــود تباي
التميــز ولجميــع شرائــح المعوقــن، ويســتثنى مــن ذلــك 
ــن  ــون م ــرى المعوق ــث ي ــات؛ حي ــص الخدم ــزة رخ مي
أصحــاب الدخــول المرتفعــة )10000 ريــال شــهريا 
فأكثــر( أن الخدمــات رخيصــة مقارنــة بــا يــراه غيرهــم 

مــن المعوقــن. 

المناقشة التوصيات
 للدراســة تطبيقــات مهمــة ينبغــي مراعاتهــا مــن 
بالمعوقــن  المرتبطــة  الجهــات  عــن  المســئولين  قبــل 
لغــرض الارتقــاء بخدماتهــا ودعــم اســمها وتحقيــق 
رســالتها، ومــن ذلــك حاجــة المعوقــن في الأحســاء 
للخدمــات التــي قاســتها الدراســة كافــة، والمصنفــة 
ــة  ــة وترفيهي ــة وتعليمي ــة واقتصادي ــات صحي إلى خدم
وأخــرى؛ حيــث وجــدت الدراســة إحصائيــا عنــد 
مســتوى دلالــة معنويــة )95 %( عــدم صحــة فرضيــة 
عــدم الحاجــة لتلــك الخدمــات )P-value أقــل مــن 
0.05(، وقــد كانــت الرغبــات مــن حيــث الأهميــة 
متقاربــة، فتدرجــت متوســطاتها بــن  )4.21 - 4.29(. 
ومــع أهميــة تلــك الخدمــات للمعوقــن وحاجتهــم 
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ــتوى  ــدني مس ــه ت ــت نفس ــظ في الوق ــه يلاح ــا، إلا أن له
ــث تدرجــت المتوســطات الحســابية  الرضــا عنهــا؛ حي
قيــام  يســتدعي  ممــا   ،)2.79  -  2.71( بــن  للرضــا 
المؤسســات التــي تخــدم المعوقــن بتحســن مســتوى 
ــر  ــدة وتطوي ــات جدي ــم خدم ــال تقدي ــن خ ــا م أدائه

الخدمــات الحاليــة.
ولتحديــد الأولويــات التــي ينبغــي التركيــز عليهــا 
في ضــوء نتائــج الدراســة يمكــن تقســيم الخدمــات 
ــب  ــات حس ــع مجموع ــا إلى أرب ــت إحصائي ــي دعم الت
درجــة الأهميــة والرضــا، كــا مــا هــو مبــن في الجــدول 
الاهتــام وتوجيــه  أهميــة  تتضــح  )6(، حيــث  رقــم 
المــوارد نحــو أربــع خدمــات هــي: متابعــة المعــوق 
ــة، توفــر فــرص التوظيــف،  ــل المراكــز الصحي مــن قب
تســهيل تملــك المعوقــن للســكن، توفــر مقــرات ثابتــة 

ــطتهم.  ــون أنش ــا المعوق ــزاول فيه ــة ي متخصص
حاجــة  عــام  بشــكل  يلاحــظ  النتائــج  ومــن 
في  احتياجاتهــم  تلبــي  التــي  للخدمــات  المعوقــن 
المســتويات الثلاثــة الأولى مــن هــرم ماســلو )الحاجــات 

ــة  ــن، والحاج ــامة والأم ــة للس ــيولوجية، الحاج الفس
للحــب والانتــاء(، وأنهــم غــر راضــن عــن مســتوى 
ــم الخدمــات التــي تلبــي هــذه الاحتياجــات، ممــا  تقدي
يعنــي حســب نظريــة ماســلو عــدم فعاليــة العمــل عــى 
الرابــع  المســتويين  تلبيــة حاجــات ذوي الإعاقــة في 
وتحقيــق  وإدراك  والتقديــر،  )الاحــرام  والخامــس 
ــة  ــتويات الثلاث ــن المس ــا ع ــق الرض ــل تحقي ــذات( قب ال

 .)Maslow, 1954( الأولى 
كــا يمكــن اســتنتاج وجــود حالــة مــن عــدم الرضــا 
مــن قبــل المعوقــن عــن الخدمــات المقدمــة لهــم، كــون 
ــا  ــدم الرض ــون ع ــدى المعوق ــي أب ــل الت ــب العوام أغل
عنهــا تقــع ضمــن مجموعــة العوامــل الخارجيــة )خــارج 
ــة  ــرغ(، مقارن ــة )هيرزب ــب نظري ــوق( حس ــم المع تحك
بالعوامــل الداخليــة )نفســية المعــوق( التــي تــؤدي 
للرضــا، والتــي تشــمل حســب نظريــة )هيرزبــرغ( 
الشــعور بالثقــة التقديــر والاحــرام والإنجــاز والنمــو 

 .)Herzberg, 1982(

جدول رقم )6(: أولويات خدمة المعاقين
                درجة الأهمية

درجة الرضا

أهمية عالية
)متوسط 4.25 فأكبر(

أهمية منخفضة
)متوسط أقل من 4.25(

 عدم رضا عالٍ 
 )متوسط 2.65 فأقل(

- متابعة المعوق من المراكز الصحية.	
- توفير فرص التوظيف.	
- تسهيل تملك المعوقين للسكن.	
- توفــر مقــرات ثابتــة متخصصــة يــزاول 	

فيهــا المعوقــون أنشــطتهم.

- منح القروض لعمل المشاريع. 	
- دعــم القطــاع الخــاص للمعاقــن مــن خــال منحهــم 	

ــات.  خصوم
- التوعية بكيفية التعامل مع صعوبات الإعاقة. 	
- التدريب على كيفية التعامل مع صعوبات الإعاقة. 	
- تنظيم حملات تثقيفية تعزز النظرة 	
- الإيجابية للمعوق.	

 عدم رضا منخفض
-)متوسط أكبر من 2.65( توفير بيئة صديقة للمعوق.	

- توفير المستلزمات الشخصية العلاجية.	
- تنمية وتحسين السلوك الصحي.	
- تقديم أنشطة وبرامج رياضية.	

الباحــث  يخــرج  الســابقة،  النتائــج  ضــوء  وفي 
التوصيــات  مــن  بمجموعــة  ســبق  لمــا  بالإضافــة 
تتضمــن أهميــة اســتخدام تقنيــة المعلومــات وتوفــر 
البيئــة الماديــة المناســبة لدعــم قــدرة المعــوق على ممارســة 
ــة،  ــة والمهني ــر مؤهــات المعــوق العلمي ــه، وتطوي حيات

وتســهيل إمكانيــة متابعــة وضعــه صحيــا.
 كــا يــوصي البحث بالاســتفادة مــن الثــورة الكبيرة 
الذكيــة عــى ســبيل  فالمنــازل  المعلومــات؛  تقنيــة  في 

المثــال، حيــث تعمــل الأبــواب والنوافــذ والأقفــال 
والأجهــزة  والإنــارة  والتدفئــة  التكيــف  ونظــم 
ــا  ــت فعاليته ــا، أثبت ــوارئ إلكتروني ــم الط ــة ونظ المنزلي
تخصيــص  أن  كــا   .)Lai, 1994( المعوقــن  لــدى 
ــم  ــكان عمله ــم م ــياراتهم، وتصمي ــة لس ــف قريب مواق
ــدة أكــر في  بحيــث يتــاءم مــع وضعهــم ســيحقق فائ
وظائفهــم، وهــذه التوصيــة تتوافــق مــع نتائــج دراســة 
 38 عــى  أجريــت  التــي   Newton et al. (2007(



رغبات الأفراد ذوي الإعاقة في محافظة الأحساء ومستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم                                               عبد المحسن بن حسين العرفج

324

معوقــاً في بريطانيــا، ووجــدت أن المعوقــن يواجهــون 
مجموعــة مــن العوائــق المتعلقــة بهــذا الشــأن، وأن البيئــة 
ــة.  ــف ناجح ــة توظي ــهم في تجرب ــول تس ــهلة الوص س
كــا تقــرح الدراســة الحاليــة قيــام المؤسســات التــي 
تخــدم المعوقــن، وبخاصــة العاملــة في القطــاع الخاص، 
ــث إن شرط  ــا، حي ــوع تميزه ــدد ن ــا تح ــة له ــع رؤي بوض
نجــاح أيــة مؤسســة يكمــن في التركيــز عــى نــوع واحــد 
مــن التميــز، مــع وجــود الحــدود المقبولــة والمناســبة مــن 
ــدة  ــى ع ــود ع ــع الجه ــرى؛ فتوزي ــز الأخ ــواع التمي أن
مزايــا يــؤدي إلى تشــتت الجهــود والمــوارد وضعــف 
ــز واضــح  الأداء، وقــد بينــت النتائــج عــدم وجــود تمي
في أداء القطــاع الــذي يخــدم المعوقــن في الأحســاء، 
ــر  ــهولة والي ــغيل )الس ــاءة التش ــز بكف وإن كان التمي
في الحصــول عــى الخدمــة( والتميــز بكفايــة الخدمــات 
مــن حيــث العــدد همــا أقلهــا تبنيــا مــن قبــل القطــاع. 

إن الاهتــام بالخدمــات التــي يحتاجهــا المعوقــون 
ــذه  ــي ه ــة تغط ــاس كمي ــؤشرات قي ــع م ــب وض يتطل
ــت  ــد قدم ــور، وق ــة التط ــام بمتابع ــات، والاهت الخدم
هــذه الدراســة أساســا يمكــن البنــاء عليــه لتحديــد 
ــر مســتوى التحســن في الخدمــات.  ــات وتقدي الأولوي
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ABSTRACT
It is important to identify the satisfaction degree of disabled individuals regarding the services they obtained 

to ensure equal opportunities with normal persons. The objective of this study is to identify the needs of disabled 
people in Alahsa and to assess their level of satisfaction regarding the provided services offered by governmental, 
private, and charity organizations. In addition, it tries to determine whether their needs and satisfaction vary based 
using some categorization variables including type of disability, gender, age, and family monthly income. 

The study is based on a questionnaire applied to 130 sample. The questionnaire was tested for stability. Results, 
in general, suggested that disabled people in Alahsa are in need of all services reported in this study. Social and 
recreational needs were the least important while economical needs were first in priority. In addition, the level 
of satisfaction, in general, was moderate. Insignificant differences in disability type were detected regarding the 
differences of services based on provider type except for the cost of service, which was considered cheap by high-
income individuals. 

The work recommends that disabled individuals' scientific and professional qualifications must be developed in 
addition to enabling their health status follow-up and deploying modern technology in their services. 

Key Words: Economic services, Educational services, Performance monitoring, Recreational services.
 


