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تهدف هذه الورقة إلى قياس رضا مستهلكي المياه المنزلية في فلل مدينة  .ملخص البحث
: هيخمسة عوامل محددة لقياس الرضا  وقد اعتمدت. مالرياض عن الخدمة المقدمة له
ذا الغرض صممت استبانه لهو. ، الفوترة والصيانةةكفاية المياه، الجودة، التسعير

وقد . هاستبان ٥۰۰على عينة مختارة من سكان أحياء مدينة الرياض جمع منها  ووزعت
راضون عن كفاية المياه % ٥۰٫۱أوضحت النتائج أن و. SPSSبرنامج  باستخدام حللت

 يرون أن مشكلة جودة المياه سببها الجهات المعنية الحكومية،% ۷٦٫۱الواصلة إليهم، و
 و تصل لهم الفاتورة في وقتها،% ۷۷٫۲ وعيرة مناسبة،يرون أن التس% ٥۱٫٥ و

نكسار في ايرون أن تجاوب الجهات الحكومية المعنية متوسط عند حصول % ۲۹٫٦
وفي العموم، فإن المقياس العام للرضا أشار إلى أن المستهلكين أكثر ميلاً  .الأنابيب

أن % ٤۲٫۳ وزة،أن الخدمة ممتا% ۱٤٫۸أشار فقد . للرضا عن الخدمة المقدمة لهم
أن الخدمة أقل من متوسطة، % ٥٫۳ وأن الخدمة متوسطة،% ۳۳٫٦ والخدمة جيدة،

أرتبط المقياس العام للرضا بالمنطقة والدخل وقد  .فقط أن الخدمة ضعيفة% ٤بينما ذكر 
مستوى (أما العوامل الأخرى . درجة الرضا العامة في اً لهما تأثيرن إ إذ ؛الشهري

 .درجة الرضا فيفلم يكن لها تأثير يذكر ) ، عدد أفراد الأسرةاحة الفلاالتعليم، العمر، مس
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تركز عدم الرضا عن الخدمة بالنسبة لكفاية المياه في منطقة غرب الرياض وبالنسبة و
 )0T0F∗0T(.)ریال ٥۰۰۰أقل من (في فئة ذوي الدخل المحدود فإنه تركز للتسعيرة 

 ــــةمقدم
أساس لحياة الإنسان والحيوان  درفهو مص. الماء من أهم ضروريات الحياة

ستخدام المنزلي والزراعي يستعمل الماء بصورة أساسية للاو. والنبات
 .ولكن الاستخدام المنزلي أهم تلك الاستخدامات وأكثرها أولوية ،والصناعي

من مصادره المختلفة إلى المنازل عن طريق شبكات  ينقل عادة الماءو
وتتطلب هذه الشبكة تشغيلاً . أعمال أخرىالتوزيع في المدن وما يتبعها من 

يقوم المستهلكون و. وصيانة مستمرة لتؤدي دورها على أفضل وجه ممكن
باستعمال هذه المياه التي تصلهم في أغراض منزلية مختلفة ) المستخدمون(

عادة ما يدفع هؤلاء المستخدمون رسوماً مالية و ،من شرب ونظافة وغيرها
  . ة لهممقابل هذه الخدمة المقدم

تقديم خدمة بيحرص مقدمو هذه الخدمة على إرضاء المستهلكين و
ولكن عادة ما يكون هناك  ،مناسبة تحقق المتطلبات التي يريدها المستهلكون

إن معرفة هذه الجوانب التي ربما تسبب . ذلكجوانب من القصور في تحقيق 
ساعد في تقديم خدمة أفضل وزيادة رضا تعدم الرضا عن الخدمة 

ن المستهلكين هم المستهدفون من الخدمة، فإن أخذ آرائهم ولأ. المستهلكين
لا يكفي أن يحكم ف ومن ثم ،اهحول الخدمة المقدمة لهم ضروري لتحسين

على العمل الذي يقدمونه، فحكمهم ) الوزارات المعنية بالمياه(مقدمو الخدمة 
نفسهم لمستهلكون أن المصدر الصحيح لتقييم الخدمة هم اإ .ربما يكون متحيزاً 

  .مما يوجب التخاطب معهم مباشرة
مستهلكي المياه  اهذه الورقة بصورة أساسية إلى قياس رضتهدف 

 .المنزلية في فلل مدينة الرياض عن الخدمة المقدمة لهم باستخدام الاستبانات
 

 ثــيلة بحـــالاستبانة كوس

                                                           
 .تالاستبانا ،الرضا عن الخدمة ،المياه المنزلية: كلمات مفاتيح البحث   ∗
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وترسل  ،بدقة ةمعد ،الاستبانه بمفهومها العام هي مجموعة من الأسئلة
يرى والتي  ،إلى عدد من أفراد المجتمع الذين يشكلون العينة الخاصة بالبحث

. الباحث أن إجابتها تفي بما يتطلبه موضوع بحثه من بيانات ومعلومات
وخاصة في  وأدقها، من أهم طرق البحث وجمع البيانات ةتعتبر الاستبانو

خدم للحصول على أجوبة وهي تشير إلى الوسيلة التي تست. البحوث الوصفية
تطلب تعبئة تلا و ،ها المجيب بنفسهؤستمارة يملالأسئلة معينة في شكل 

 .شرحاً شفوياً مباشراً أو تفسيراً من الباحث للمبحوثين ةاستمارة الاستبان
كون هناك قضية تن أ ةمن الضروري قبل البدء في خطوات الاستبان
يمكن توضيح و ،ةالاستبانواضحة في ذهن الباحث يريد دراستها من خلال 

 ]:۱[ا يلي فيمالخطوات التي يتخذها الباحث الذي يستخدم الاستبانه 
تحديد نوعية المعلومات التي يريد ف ؛عداد القائمة الأولية للأسئلةإ :أولاً 

 ،ويقوم بعد ذلك بتحديد الهيكل العام لقائمة الأسئلة ،الباحث الحصول عليها
 ،وترتيبها بطريقة منطقية في وحدات متتابعة ،وتصنيفها ،وتقسيم المعلومات

 .أو قضية معينة بتفصيلاتها المختلفة ةتتضمن كل وحدة منها نقط
عرض قائمة بوذلك  ؛دراسة صلاحية القائمة الأولية من الأسئلة :ثانياً 

في لأخذ رأيهم  ؛الأسئلة على مجموعة من المتخصصين في موضوع البحث
ثم تجريبها عن طريق  ،اعد والمبادئ العلميةصحتها ومنطقيتها من ناحية القو

لة إلى ثالقيام بتوزيع الأسئلة على عدد محدود من الأشخاص يمثلون عينة مما
للتعرف على مدى  ،حد ما للعينة الأصلية التي سوف تجرى عليها الدراسة

 .وعلى بدائل الإجابات هاووضوح فهم الأسئلة
راحات السابقة وطباعتها بشكل بناءً على الاقتة تعديل الاستبان :ثالثاً 

 .نهائي، متضمنة مقدمة عامة وفقرات الاستبانة
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عينة الدراسة بالطرق المناسبة، ومن ثم  على توزيع الاستبانة :رابعاً 
 .جمع الاستبيانات وتحليل النتائج

غة بطريقة ويجب مراعاتها لتكون الاستبانة مص اً هناك أمورن أكما 
 ]:۲[جيدة

 .ستبانة بلغة واضحة تتناسب مع مستوى المبحوثينصياغة أسئلة الا -۱
و مصطلحات غير مفهومة أو يكون لها أكثر أعدم استخدام تعابير  -۲

من معنى، أو في حالة ضرورة وجود مثل هذه المصطلحات أو التعابير 
 .فيجب على الباحث تعريفها

 كما يجب تجنب الأسئلة الطويلة التي ،أن يكون طول السؤال مناسباً  -۳
 .، أو تقليلهاقد تضلل المبحوث

في حالة الأسئلة التي تتضمن الاختيارات أو الإجابات المحتملة،  -٤
جابة وأن يترك يجب على الباحث وضع جميع الاحتمالات الممكنة للإ

 .بنداً مفتوحاً لاحتمالات وجود خيارات أخرى
ج من في بداية الاستبانة يفضل البدء بالأسئلة السهلة التي لا تحتا -٥

 .الأصعبالمبحوث إلى تفكير، ثم تتدرج بعد ذلك إلى الأسئلة 
يجب أن يعالج كل سؤال مشكلة واحدة أو ظاهرة معينة، ويجب أن  -٦

 .تتجنب الأسئلة التي تتطرق لأكثر من مشكلة
 .يجب البعد عن الموضوعات ذات الحساسية الخاصة -۷
 ؛ن مع بعضها يفضل أن تأتي الأسئلة التي تدور حول موضوع معي -۸

 .لكي تجنب المبحوث تشتت في الفكر
تضاف أسئلة مقصودة لفحص المبحوث وتحديد درجة مصداقيته في  -۹

الإجابة من خلال وضع أسئلة بصيغ متنوعة وتسمى هذه الأسئلة بأسئلة 
 .هستبانالمراجعة أو فحص الا
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ة من أهم المشكلات التي تواجه استخدام الاستبانات في البحوث قلة نسب
المسترد منها، ولكن هناك عدة إجراءات وملاحظات تساعد على زيادة نسبة 

 ]:۳[المسترد ومن أهمها
 .يكون هدفها واضحاً  ةإعداد وتقديم استبان -۱
 
 .تقديم الاستبانه باليد -۲
 اً على أوراق جيدة وتحمل توجيه ةستبانكتب الاتمن الأفضل أن  -۳

المعالم  ةمحدد ةستبانكون الاتأن ويجب  ،بالمكان والأشخاص المرسل إليهم
 .والمقاصد

وضع ضمن يبالبريد أو باليد فيجب أن  رسالالإمهما تكن طريقة  -٤
 .سممظاريف جيدة موضحاً على هذه المظاريف العنوان والا

رسالها إفي حالة  ستبانات بالبريد من الدرجة الأولىيجب إرسال الا -٥
 .بالبريد
ذلك  ؛نهاية الأسبوع هو يوملمسح إن أفضل يوم وصول لإجراء ا -٦

 أما الرسائل إلى المنظمات. لأن الناس لديهم وقت أكثر في نهاية الأسبوع
 .فيجب أن تكون في أيام الدوام والمؤسسات

 

 ةــابقــس اتــدراس
. هناك دراسات متعددة أجريت حول موارد المياه باستخدام الاستبانات

عرفة كفاية المياه على ساحل جنوب دراسة لم] ٤[وآخرون .Rush,Kفقد أجرى 
في  يتأجر ةعتمدت الدراسة على نتائج استبانوا. أفريقيا الغربي الجاف

من المجتمعات  ٦۲وشملت ،م ۱۹۹٥أغسطس وسبتمبر من عام ي شهر
المستوطنة ما بين نهر البرتقال في الشمال وضواحي مدينة الكاب في 

 ،اه وحالات ندرتهاوقفت الدراسة على ظاهرة قلة المي حيث الجنوب
 فيظاهرة نقص المياه  تددولقد حُ . وكيفية الحصول عليها ،ونوعيتها

ونقص  ،)يوم/ فرد /  اً لتر ۲٥(نقص مياه لمدى قصير بكمية أقل من : نحالتي
وأظهرت  ،)يوم/فرد/ اً لتر٥٥-۲٥(مياه لمدى متوسط بكمية تتراوح ما بين 
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 ۱۲أما الحالة الثانية فتشمل  ،الدراسة أن الحالة الأولى تشمل سبع مجموعات
 .مجموعة

بدراسة حول طبيعة الفيضان ] ٥[  .Verstraeten , G و .Poesen , Jقام و
. والترسبات في برك حجز المياه في وسط بلجيكا ،البسيط، والفيضان الطيني

في هذه الدراسة الاختلافات المكانية في فيضان بسيط وفيضان  وقد فُحصت
) ۲كم ٥٥۱٦(ريفية في دراسة منطقة متوسطة المساحة طيني في المناطق ال

وقد أشارت نتيجة الاستبانة المعدة لذلك إلى أن . وارتباطها بالعوامل المؤثرة
 الناجمة عنمن البلديات واجهت من وقت لآخر الفيضانات الطينية % ٤۲

منها واجهت الفيضانات من % ۳٦و ،الجريان المباشر من الأرض الزراعية
وتوجد علاقة . ليهاإ ةالاستبان أرسلتبلدية  ۱۳۷لجارية من مجموع الأنهار ا

واستخدام  ،والعوامل الطبوغرافية ،وبين الموقع ،قوية بين طبيعة المشكلة
 . الأراضي

ستحمام وآثارها جودة ماء الا] ٦[.Williams,Aو  .Lelson,Cدرس ولقد 
 ووزعت .الصحية في شاطئ مأهول بالسياح في جنوب ويلز في بريطانيا

وقد احتوت الاستبانة على أنواع . على مرتادي الساحل ةاستبان) ۱۲۷٦(
 وتاريخ الأسرة  ،الغذاءو ،مثل أسئلة خاصة بالصحة(سئلة متعددة من الأ

جريت اتصالات هاتفية أ ةيام من توزيع الاستبانأوبعد عشرة ) السياحة
مثل مشاكل  ةصحي ذا كانت هناك آثارإلمعرفة  الدراسةهم تمن شملبمباشرة 

من الذين يسبحون في %) ۲٤(ولقد اتضح أن ما نسبته . في الأذن أو المعدة
 .من الذين لا يسبحون%) ٥(الشاطئ يعانون ظواهر مرضية بالمقارنة مع 

بعمل بحث يهدف إلى مقارنة وجهات النظر ] Tunstall,S. ]۷كما قام 
صادر الساحلية أو أفراد من الشعب إلى أحد الم يرونالتي ينظر بها المد

. والنهرية في المملكة المتحدة، وهو حالة المد والجزر بنهر التايمز في لندن
مديراً، ومناقشات مع ثماني مجموعات ۱٤لقد تركز هذا البحث على مقابلة 

من ممثلي  ۱۱۰لى إاستبانات بالبريد  ترسلأوأيضاً . من أعضاء الشعب
لقد كان أفراد من الناس على علم . المقيمين والمنظمات المهتمة بنهر التايمز

ستراتيجية تحكم شاملة في إنجاز إب حدثجيد بالتقليل من خطر الفيضان الذي 
على أي حال فإن علم الناس بالتحسينات في نوعية الماء . الفيضان في لندن

بين الكائنات الحية في المنطقة  همية العلاقاتوفهمهم لأوفي مواطن الأسماك 
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وفي لندن رأى الباحث أن هناك حاجة لزيادة . ازال قليلاً ضمن المد والجزر م
 .الوعي العام حول السواحل ومصبات الأنهار، وخصوصاً علاقتها بالكائنات

 

 قيد البحث عوامل رضا مستهلكي المياه المنزلية ووصف الاستبانة
رضا المستهلكين عن الخدمة  فيتتركز العوامل التي يمكن أن تؤثر 

 :الآتية ةالأمور الخمسالمقدمة لهم حول 
 .كمية المياه الواصلة للمستهلكين -۱
 .نوعية المياه الواصلة للمستهلكين -۲
 .تعرفة المياه -۳
 .فواتير المياه -٤
 .صيانة الشبكة -٥

سئلة الاستبانة لقياس أ ممتانطلاقاً من هذه العوامل سابقة الذكر، فقد ص
حتوت الاستبانة على ا. مدى رضا المستهلكين عن الخدمة المقدمة لهم

). أسئلة لكل عامل أربعةبمعدل (على العوامل السابقة  وزعةعشرين سؤالاً م
ممتازة ، (درجة الرضا عن الخدمة المقدمة  عنكما احتوت على سؤال عام 

أما مقدمة الاستبانة، فقد كانت ). جيدة ، متوسطة ، أقل من متوسطة ، ضعيفة
 :التالية نواحيالمن  عبارة عن جمع معلومات عن المبحوثين

 ).سنة ٥۰سنة، أكبر من  ٥۰-۳٥سنة،  ۳٥أقل من (العمر  -۱
 ).دون الثانوي، ثانوي، جامعي(المؤهل التعليمي  -۲
، أكثر من ۱۰۰۰۰-٥۰۰۰ریال، من ٥۰۰۰أقل من (الدخل الشهري  -۳

۱۰۰۰۰.( 
، أكبر من ۲م۱۰۰۰-٥۰۰، من ۲م ٥۰۰أقل من ( مساحة الفلا -٤
 ).۲م۱۰۰۰
 ).شمال، جنوب، شرق، غرب مدينة الرياض(ع السكن موق -٥
 ).ثمانية، أكثر من ۸-٤أفراد، من  أربعةأقل من (عدد أفراد العائلة  -٦
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الاستبانة على بعض المتخصصين في خدمات المياه  رضتعُ بعد ذلك، 
بمدينة الرياض، وعلى إحصائيين خبراء في الاستبانات، وأخذت ملاحظاتهم 

 .بعين الاعتبار
 

 هاوجمع يع الاستباناتتوز 

بعد إعداد الاستبانة كان لابد من عمل توزيع مبدئي لها من أجل 
. التأكد من وضوح الأسئلة لدى المبحوثين والاستفادة من ملاحظاتهم حولها

عينة تمثل جزءاً من مجتمع الدراسة وتحمل خصائص هذا  تخذأُ وقد 
ى عينة صغيرة في مدينة الرياض عل ةنتبااس ٥۰وصفاته وُزعت المجتمع

شملت هذه العينة جميع  .استبانة ٤۰ومختارة، وكان المسترد من الاستبانات 
بعد و. مباشرة باليد وكانت طريقة. الفلل انحاء مدينة الرياض التي تنتشر فيهأ

الجمع عُدلت بعض الفقرات تعديلاً توضيحياً في الاستبانة بناءً على نتائج 
 . التوزيع المبدئي

 سوف يقاسالاستبانة على العينة التي من خلالها  عتوُزِّ بعد ذلك 
. رضا مستهلكي المياه المنزلية في فلل مدينة الرياض عن الخدمة المقدمة لهم

 :]۸[ الآتيةبناءً على المعادلة ) عدد أفرادها(حجم العينة  حُددوقد 

                                                      

 :نإحيث 
n  =فراد العينة المختارة للدراسةعدد أ. 
N  =عدد أفراد المجتمع. 
 
t : وهي نسبة الخطأ المعتمدة في منحنى  ۰٫۰٥القيمة المقابلة لمساحة قدرها

 .۱٫۹٦وهذه القيمة تساوي . التوزيع الطبيعي
Pq : أكبر قيمة انحراف معياري للعينة، وتصبح عندما تكون قيمة كل من

P,q أن  ةلاحظمع م.  ۰٫٥مساوية(q+p=1) . 
d : ۰٫۰٥الخطأ المعتمد ويساوي هنا. 

2d/pq2t0N = 

)N/)1N(1/(Nn 00 −+=
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  :الآتيعلى النحو  Noوعليه فيمكن حساب 
   

والذي يمثل عدد أفراد المجتمع  (N)حساب عدد التوصيلات المنزلية  أما
) ۱( رقم يبين الجدول. فيتم من خلال معرفة الوحدات السكنية لمدينة الرياض

الهيئة العليا لتطوير (بلديات التابعة لها عدد السكان في كل حي بناءً على ال
هـ ۱٤۲۰كما أن عدد التوصيلات المنزلية في عام ). هـ۱٤۱۷مدينة الرياض 

توصيلة  ۱۰۰۰۰توصيلة، والزيادة السنوية  ۲٥۳۷٤٥م بلغ  ۲۰۰۰ –
فالمتوقع وصول ) والصرف الصحي بمنطقة الرياض همصلحة الميا(تقريباً 

 ۲۸٤۰۰۰م حوالي ۲۰۰۳هـ ، ۱٤۲۳ عدد التوصيلات حتى نهاية عام
الأحياء  تستبعدوبما أن الدراسة متعلقة بفلل مدينة الرياض فسوف . توصيلة

 . وكذلك المساكن الشعبية) الشقق(ذات الوحدات السكنية الصغيرة 
 

 .)م١٩٩٧(ه ـ١٤١٧عدد السكان وتوزيعهم على الأحياء في مدينة الرياض عام  .)١( رقم جدول
 البلدية السكانعدد  )%(النسبة 

 الديرة ٤۰۰٦۳۸ ۱۳٫٤
 العليا ۲۳۸۹۹۷ ۸٫۰
 الملز ۱٦٦۲۰۷ ٥٫٦
 البطحاء ۲۰۲۲۷۷ ٦٫۸
 المعذر ۱۰٥۹۷۹ ۳٫٥
 السفارات ۱٤۳۳ ۰٫۰
 العريجاء ۲٥۱٤۰۸ ۸٫٤
 الشمال ۱۹۸۰۸۹ ٦٫٦
 الروضة ۳۰۲۲۳۷ ۱۰٫۱
 النسيم ۳۳۲۰٥۱ ۱۱٫۱

   .)١( رقم جدول -تابع 
 البلدية عدد السكان )%(النسبة 

 السلي ۷٤۲۷۸ ۲٫٥
 الجنوب  ۱٦۲۱۰۳ ٥٫٤
 منفوحة ۳۰٥۹٦۰ ۱۰٫۲
 عتيقة ۲۱۰٤۲۷ ۷٫۰
 الحائر ۸۲۱۸ ۰٫۳

3842)05.0/())5.0)(5.0(2)96.1((0N == 
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 عرقة ۹٤٤٦ ۰٫۳
 الدرعية ۲۱۹٥٤ ۰٫۷

 المجموع ٢٩٩١٧٠٣ ١٠٠,٠
 .بيانات من الهيئة العليا لتطوير مدينة الرياض: المصدر

، فإن نسبهم ستكون على فرض أن نسبة النمو السكاني متساوية للأحياء
يبين . هـ۱٤۱۷م هي نفس النسب عند عام ۲۰۰۳ –هـ ۱٤۲۳عند عام 

أحياء مدينة الرياض ذات الفلل في غالبها ونسبها المعدلة ) ۲( رقم الجدول
 .بعد استبعاد الأحياء ذات الفلل القليلة أو التي لا يوجد بها فلل

 .اض التي يغلب عليها الفللالنسب المعدلة لسكان أحياء مدينة الري.)٢( رقم جدول
 البلدية عدد السكان )%(النسبة  )%(النسبة المعدلة 

۱۳٫۰٥ ۸٫۰ ۲۳۸۹۹۷ 0Bالعليا 
 الملز ۱٦٦۲۰۷ ٥٫٦ ۹٫۰۸
 المعذر ۱۰٥۹۷۹ ۳٫٥ ٥٫۷۹

 العريجاء ۲٥۱٤۰۸ ۸٫٤ ۱۳٫۷۳
 الشمال ۱۹۸۰۸۹ ٦٫٦ ۱۰٫۸۲
 الروضة ۳۰۲۲۳۷ ۱۰٫۱ ۱٦٫٥۰
 النسيم ۳۳۲۰٥۱ ۱۱٫۱ ۱۸٫۱۳
 السلي ۷٤۰۲۷۸ ۲٫٥ ٤٫۰٦
 الجنوب ۱٦۲۱۰۳ ٥٫٤ ۸٫۸٥

 المجموع ١,٨٣١٣٤٩ ٦١,٢ ١٠٠,٠
أن نسبة الفلل ف�ي مدين�ة الري�اض بالنس�بة ) ۲( رقم يتضح من الجدول 

× ٦۱٫۲وه���ذه النس���بة تش���كل %. ٦۱٫۲لمجم���وع الوح���دات الس���كنية ح���والي 
أي أن حج�م أف�راد المجتم�ع المبح�وث . توصيلة منزلية ۱۷۳۸۰۸=۲۸٤۰۰۰

(N)  نس�تطيع حس�اب حج�م  وبالتعويض في المعادلة الس�ابقة ۱۷۳۷۰۷تساوي
 :العينة الممثلة احصائياً 

 
 

n=384/(1+(384-1)/173707) 

n=386 
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٤٩ 

مبحوث،  ٤۰۰وهكذا فإن عدد أفراد عينة الدراسة المطلوبة حوالي 
ما يقارب ثلاثة أضعاف هذا العدد لضمان استرداد العدد  يوزعولذلك فسوف 
 ).استبانة ۱۱۳٥العدد الموزع الفعلي يساوي (الاستبانات،  المطلوب من

ع��تلق��د  ) ۳( رق��م الاس��تبانات عل��ى المن��اطق حس��ب م��ا يب��ين الج��دول وُزِّ
وكان��ت نق��اط التوزي��ع م��ن . س��لم بالي��دتوكان��ت طريق��ة التوزي��ع ه��ي التس��ليم وال

، ةخ�لال ط��لاب م��دارس ه��ذه الأحي��اء ليق��وم ول��ي أم��ر الطال��ب بتعبئ��ة الاس��تبان
 رق�م يوض�ح الج�دول. الح�يلض�مان أن يك�ون مس�تهلك المي�اه م�ن نف�س  وذلك

وعموماً، فقد كانت الاس�تجابة  ،نسبة المسترد من الاستبانات من كل جهة) ۳(
إل�ى ) المع�ذر% (۲۸جيدة م�ن قب�ل المبح�وثين وتراوح�ت نس�بة المس�ترد ب�ين 

 %.٤٤بمتوسط قدره ) النسيم% (٦۰٫٦
 .ناءً على النسب السكانيةتوزيع الاستبانات ب .)٣( رقم جدول

نسبة المسترد 
من المسترد 

 )%(الكلي 

نسبة المسترد 
من الموزع 

)%( 

 الاستبانات
 المستردة

 الاستبانات
 الموزعة

النسبة المعدلة 
 البلدية )%(

 العليا ۱۳٫۰۷ ۱٥۰ ٦٥ ٤۳٫۳ ۱۳
 الملز ۹٫۱٥ ۱۰۰ ٤٦ ٤٦ ۹٫۲
 المعذر ٥٫۷۲ ۱۰۰ ۲۸ ۲۸ ٥٫٦
العريج ۱۳٫۷۳ ۱٥۰ ۷۰ ٤٦٫٦ ۱٤

 اء
 الشمال ۱۰٫۸۷ ۱۳۰ ٥٤ ٤۱٫٥ ۱۰٫۸
الرو ۱٦٫٥ ۲۰۰ ۸۲ ٤۱ ۱٦٫٤

 ضة
 النسيم ۱۸٫۱٤ ۱٥۰ ۹۱ ٦۰٫٦ ۱۸٫۲

 السلي ٤٫۰۸ ٥۰ ۲۰ ٤۰ ٤
الجنو ۸٫۸۲ ۱۰٥ ٤٤ ٤۱٫۹ ۸٫۸

 ب
المجمو  ١٠٠ ١١٣٥ ٥٠٠  ١٠٠

 ع
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 تحليل النتائج
وذلك عن  SPSSدخل محتوى الاستبانات وتحليلها باستخدام البرنامج أُ 

وقد . طريق بعض التحليلات المتوفرة طبقاً لنوعية التحليل المراد عمله
 :استخدم نوعان من الجداول لإجراء عملية التحليل

الجداول الوصفية وتهدف إلى وصف عام لجميع المدخلات من  -۱
العمر، المؤهل (الاستبانات وتتكون من جداول لوصف معلومات عامة 

) ، الجهة، عدد أفراد العائلةالفلا التعليمي، الدخل الشهري، مساحة
الكفاية، (وجداول لوصف الإجابات على الأسئلة المتعلقة بالرضا 

 ).النوعية، التسعيرة، الفوترة، الصيانة
الجداول التحليلية وتعتمد على تحليل المعلومات الوصفية ومعرفة  -۲

العلاقة بينها، وتتكون من جداول لوصف العلاقة بين عناصر 
ت العامة المختارة والإجابات عن الإسئلة المدخلة حول مقاييس المعلوما

 .الرضا الخمسة
عن  جمعتوصفاً للمعلومات العامة التي ) ٤( رقم يبين الجدول

يتضح من هذا الجدول أن الوصف الغالب للمبحوثين كان كما . المبحوثين
 :يلي

بنس��بة ق��درها ) س��نة٥۰-۳٥(م��ن أص��حاب الفئ��ة العمري��ة المتوس��طة  -۱
٥۸٫۱.% 

 %).٤۸٫۷(من أصحاب المؤهل التعليمي الجامعي بنسبة قدرها  -۲
بنس�بة ) ۱۰۰۰۰-٥۰۰۰(ط ــ�ـهري المتوسـ�ـمن أصحاب الدخل الش -۳

 %.٥۸٫٦قدرها 
بنس�بة ق�درها ) ۲م۱۰۰۰-٥۰۰(المتوسطة  من أصحاب مساحة الفلا -٤

٥۷٫٦.% 
 %.٤۷٫۸من سكان شرق الرياض بنسبة قدرها  -٥
بنس�بة ق�درها ) أف�راد ۸-٤(ئل ذات العدد المتوسط من أصحاب العوا -٦

٦٤٫۱.% 
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 .وصف نتائج مدخلات المعلومات العامة .)٤( رقم جدولال
 المعلومات الوصف )%(النسبة 

۲۱٫۹ 
٥۸٫۱ 
۲۰ 

 سنة ۳٥أقل من 
 سنة ٥۰-۳٥

 سنة ٥۰اكبر من 
 العمر

۱۳ 
۳۸٫۳ 
٤۸٫۷ 

 دون ثانوي
 ثانوي
 جامعي

 المؤهل التعليمي

۲۰٫۲ 
٥۸٫٦ 
۲۱٫۲ 

 ٥۰۰۰أقل من 
٥۰۰۰-۱۰۰۰۰ 

 ۱۰۰۰۰اكثر من 
 الدخل الشهري

۳۳٫۲ 
٥۷٫٦ 
۹٫۲ 

 ۲م ٥۰۰أقل من 

 ۲م ٥۰۰-۱۰۰۰

 ۲م ۱۰۰۰أكبر من 
  مساحة الفلا

۲۳٫۸ 
۸٫۸ 
٤۷٫۸ 
۱۹٫٦ 

 شمال
 جنوب
 شرق
 غرب

 الجهة

۱٤٫۷ 
٦٤٫۱ 
۲۱٫۲ 

 ٤أقل من 
 ۸-٤من 

 ۸أكثر من 
 عدد أفراد العائلة

 

ياض يشكلون النسبة الأكبر من فلل لا غرابة في كون سكان شرق الر
ن أحياء الملز، الروضة، إيؤيد ذلك، حيث ) ۳( رقم فالجدول. مدينة الرياض

% ٤۷٫۸۷= ٤٫۰۸+ ۱۸٫۱٤+ ۱٦٫٥+ ۹٫۱٥والنسيم، والسلي يشكلون 
وهذه النسبة مقاربة جداً للنسبة . من مجموع أصحاب الفلل في الرياض

أما سكان جنوب الرياض فإن %. ٤۷٫۸وهي ) ٤( رقم المذكورة في الجدول
أما بالنسبة لعناصر % ۹نسبتهم من مجموع فلل الرياض قليلة لا تتجاوز 

المعلومات الأخرى فهي تميل إلى التوزيع الطبيعي، ماعدا المؤهل التعليمي 
 %. ٤۸٫۹بنسبة قدرها ) الجامعي(الذي يميل نحو المؤهل العالي 

)  حول خمسة عواملن سؤالاً وعشر(جابات عن أسئلة الرضا أما الإ
 : فيمكن تلخيص أهم نتائجها فيما يلي
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 :أن) ١( رقم أظهرت النتائج كما يبين الشكل .كفاية الماء الواصل للمستهلكين: أولاً 
 .أن كفاية الماء جيدةيرون من المبحوثين % ٥٠,١
 .أن كفاية الماء متوسطة يرون من المبحوثين% ٤۰٫۸
 .ة الماء ضعيفةأن كفاي ن يرون من المبحوثي% ۹٫۱

 :أظهرت النتائج أن .جودة الماء الواصل للمستهلكين: ثانياً 
أن الجهات المعنية هي سبب تدني  يرون من المبحوثين% ۷٦٫۱
 .جودة المياه
أن التوصيلات المنزلية هي سبب  يرون من المبحوثين% ۲۳٫۹

 .تدني جودة المياه
 :أن) ٢( رقم لشكلت النتائج كما يبين اأظهر  .هتسعيرة الميا: ثالثاً 

 .أن التسعيرة مناسبة يرون من المبحوثين% ٥۱٫٥
  .أن التسعيرة منخفضة يرون من المبحوثين% ۳۹٫۲
 .أن التسعيرة عالية يرون من المبحوثين% ۹٫۳

 :أن) ٣( رقم أظهرت النتائج كما يبين الشكل .فواتير المياه: رابعاً 
 .تهاأن الفاتورة تصل في وق يرون من المبحوثين ۷۷٫۲
 .أن الفاتورة تصل متأخرة يرون من المبحوثين ۲۰٫٥
 .أن الفاتورة لا تصل إليهم يرون من المبحوثين ۲٫۳
 

 :أن) ٤(أظهرت النتائج كما يبين الشكل  .لصيانةا: خامساً 
عند  ضعيف أن تجاوب الجهات الحكومية يرون من المبحوثين ۱۹٫۱

 .نكسار احصول 
عند  متوسط ب الجهات الحكوميةأن تجاويرون من المبحوثين  ۲۹٫٦

 .نكساراحصول 
جيد عند  أن تجاوب الجهات الحكوميةيرون من المبحوثين  ۲٥٫۳

 .حصول انكسار
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لم يسبق لهم (من المبحوثين لا يعلمون مدى تجاوب الجهات الحكومية  ۲٦
 .)تجربة في ذلك

 :أن) ٥( رقم الشكل أظهرت النتائج كما يبين فقد أما بالنسبة للمقياس العام للرضا: سادساً 
أن درجة رضاهم العام عن خدمات  يرون من المبحوثين% ۱٤٫۸

 .المياه ممتازة
أن درجة رضاهم العام عن خدمات  يرون من المبحوثين% ٤۲٫۳
 .المياه جيدة
أن درجة رضاهم العام عن خدمات  يرون من المبحوثين% ۳۳٫٦

 .المياه متوسطة
م العام عن خدمات المياه أقل أن درجة رضاه يرون من المبحوثين% ٥٫۳

 .من متوسطة
أن درجة رضاهم العام عن خدمات المياه  يرون من المبحوثين% ٤
 .ضعيفة

 .وهذه النسبة المتعلقة بالفقرة سادساً تبين أن هناك ميلاً أكثر نحو الرضا
 

ن المقياس العام للرضا المذكور في الفقرة سادساً ذو أهمية خاصة، إ إذ
رف على مدى ارتباط هذا الرضا بالمعلومات العامة عن التع من المفيدو

العمر والمؤهل التعليمي ومساحة  عوامل أظهرت النتائج أن فقد .المبحوثين
أما الدخل . الدرجة العامة للرضا في ذات أثر محدودوعدد أفراد العائلة  الفلا

تركز عدم الرضا  فقد ،رتباط واضح بدرجة الرضااالشهري والمنطقة فلهما 
وفي منطقة غرب ) ریال شهرياً  ٥۰۰۰أقل من (في أصحاب الدخل المحدود 

 .الرياض
من المبحوثين لا يعلمون % ۳۷٫٦اتضح من النتائج أن حوالي كما  

فة يلا يعلمون تعر% ۳۷٫۸، وأن )فترة الضخ(متى يصل الماء إلى منازلهم 
المعنية لا يعلمون عن وجود موقع على الإنترنت للجهة % ٤۷٫۸المياه، وأن 

 . عن المياه بالرياض
 التوصيات

 :من خلال هذه الدراسة يمكن الخروج بالتوصيات الآتية
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يعتبر أسلوب الاستبانات طريقة علمية معبرة إلى حد كبير عن واقع  -۱
ها على الشقق ئإجرا وإعادةويمكن تعميم هذه الدراسة . المشكلة المراد بحثها

من % ۳۹شكل ما نسبته حوالي والمساكن الشعبية في الرياض والتي ت
 .مجموع الوحدات السكنية

فترة الضخ للأحياء المختلفة في  عنتوعية المستهلكين  الحاجة إلى -۲
وكذلك عن وجود موقع  ،مدينة الرياض عن طريق وسائل الإعلام المناسبة

 .نترنت للجهة المعنية بالمياه في مدينة الرياضعلى الإ
لكين حول ضرورة إعادة النظر في لمستهمن اهناك تفهم كبير  -۳

ظهر ذلك جلياً في ميل المستهلكين نحو تقييمهم وقد . التسعيرة الحالية للمياه
فة تطوير يولكن يجب أن يرافق رفع هذه التعر ،لتسعيرة المياه بأنها منخفضة

كما يجب . الخدمة المقدمة خاصة فيما يتعلق بقضايا الصيانة وجودة المياه
 .الدخل المحدود في وضع التسعيرة المناسبة كذلك مراعاة ذوي

من الضروري الاهتمام بغرب الرياض، والذين هم أقل رضا عن  -٤
 .الخدمة، خاصة فيما يتعلق بكفاية الماء الواصل إليهم
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Abstract. This paper aims to measure satisfaction of domestic water consumers in Riyadh villas with provided 
service.  Five factors of satisfaction related to water adequacy, quality, tariff, billing and maintenance were 
considered.  A questionnaire was designed and distributed on a selected sample of consumers in Riyadh, in 
which 500 questionnaires were gathered.  SPSS was used to analyze results. The results showed that 50.1% are 
satisfied with water adequacy, 76.1% believe that problems in water quality are because of lack of following 
by Water Ministry Branch in Riyadh  (WMB), 51.5% believe that water tariff is suitable, 77.2% receive the bill 
on time and 29.6% believe that WMB responding to pipe breaks is average.  In general, the overall index of 
satisfaction showed that the consumers are more towards the satisfaction by provided service where 14.8%, 
42.3%, 33.6%, 5.3% and 4% evaluated the service as excellent, good, average, below average, and weak, 
respectively.  Overall satisfaction index was correlated to the district and income level while education level, 
age, villa area, and family size have little effect on overall satisfaction index.  Low satisfaction was observed 
on water adequacy by consumers from west of Riyadh, and on water price by low income consumers (below 
5000 SR monthly). 
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