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  ملخص
ھدفت الدراسة التعرف إلى مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون 

. الأخصѧائيين الاجتمѧاعيينالاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھѧة نظѧر 
ماعيѧة التابعѧة لѧوزارة وتحديد أكثر محاور الدراسة تأثيراً على مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجت

الأخصѧѧائيين الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة الفلسѧѧطينية بمتطلبѧѧات إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر 
 الأخصѧائيين الاجتمѧاعيينكما ھѧدفت التعѧرف إلѧى دور بعѧض المتغيѧرات المتعلقѧة ب. الاجتماعيين

ع الخدمѧѧة، كالمؤھѧѧل العلمѧѧي، والتخصѧѧص، وسѧѧنوات الخبѧѧرة، وعѧѧدد العѧѧاملين فѧѧي المؤسسѧѧة، ونѧѧو
ومجѧѧال عمѧѧل المؤسسѧѧة علѧѧى مѧѧدى التѧѧزام مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة الشѧѧؤون 
الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشѧاملة، ومѧن أجѧل تحقيѧق ذلѧك اسѧتخدمت الباحثѧة 

فѧѧѧي مؤسسѧѧѧات الخدمѧѧѧة  الأخصѧѧѧائيين الاجتمѧѧѧاعيينالمѧѧѧنھج الوصѧѧѧفي وقامѧѧѧت باختيѧѧѧار عينѧѧѧة مѧѧѧن 
فقѧرة موزعѧة علѧى ) ٩٣(فرداً، وزعѧت علѧيھم اسѧتبانة مؤلفѧة مѧن ) ١٦٦(جتماعية بلغ حجمھا الا

خمسة محاور، ومن أجل تحليѧل البيانѧات اسѧتخدمت الباحثѧة المتوسѧطات الحسѧابية، والانحرافѧات 
، )ت(واختبѧار ) Wilks Lambda(ولكس لامبدا  والإحصائيالمعيارية، وتحليل التباين المتعدد 

ѧѧل التبѧѧة تحليѧѧات الخدمѧѧزام مؤسسѧѧدى التѧѧى أن مѧѧائج إلѧѧارت النتѧѧيفية، وأشѧѧار شѧѧادي، واختبѧѧاين الأح
الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة الفلسѧѧطينية بمتطلبѧѧات إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن 

ة، كما تبين أن  ھناك فѧروق ذات دلالѧة إحصѧائية كانت كبير الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 
فѧѧي المؤسسѧѧات التابعѧѧة لѧѧوزارة الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة  الأخصѧѧائيين الاجتمѧѧاعيينلتѧѧزام فѧѧي مѧѧدى ا

الفلسطينية بمتطلبѧات إدارة الجѧودة الشѧاملة تعѧزى لأبعѧاد الدراسѧة، كمѧا أشѧارت النتѧائج إلѧى عѧدم 
وجѧود فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية فѧѧي مѧѧدى التѧزام مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة 
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الأخصѧѧائيين ماعيѧѧة الفلسѧѧطينية بمتطلبѧѧات إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر الشѧѧؤون الاجت
كѧѧذلك تبѧѧين وجѧѧود  .تعѧѧزى لمتغيѧѧرات المؤھѧѧل العلمѧѧي، والتخصѧѧص، ونѧѧوع الخدمѧѧة الاجتمѧѧاعيين

فروق ذات دلالة إحصائية في مدى التѧزام مؤسسѧات الخدمѧة الاجتماعيѧة التابعѧة لѧوزارة الشѧؤون 
 الأخصѧائيين الاجتمѧاعيينتطلبات إدارة الجودة الشѧاملة مѧن وجھѧة نظѧر الاجتماعية الفلسطينية بم

وبنѧѧاءً علѧѧى نتѧѧائج   .تعѧѧزى لمتغيѧѧرات سѧѧنوات الخبѧѧرة، وعѧѧدد العѧѧاملين، ومجѧѧال عمѧѧل المؤسسѧѧة
العلميѧة  المؤھلѧة بالمعرفѧة الكفѧاءات باسѧتقطاب الدراسة أوصت الباحثة بضرورة اھتمѧام الѧوزارة

والتѧدريب المتواصѧلين، وضѧرورة تركيѧز  خѧلال التأھيѧل ير مѧنالتطѧو والخبѧرة والقѧادرين علѧى
مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة علѧѧى تشѧѧكيل فѧѧرق العمѧѧل التѧѧي تѧѧؤدي إلѧѧى المشѧѧاركة الجماعيѧѧة فѧѧي 

مؤسسات الخدمѧة الاجتماعيѧة  بين مقارنة دراسات تحقيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة، وإجراء
ؤسسѧات غيѧر الحكوميѧة فѧي فلسѧطين حѧول تطبيѧق إدارة التابعة لѧوزارة الشѧؤون الاجتماعيѧة والم

 .الجودة الشاملة فيھا
 
Abstract 

This study aimed at identifying the extent of commitment of the 
Palestinian (MOSA) institutions to the requirement of total quality 
management from the social workers viewpoint. It also aimed at 
determining which aspect of the study has almost effect on this 
commitment from the social workers’ viewpoint. In addition, the study 
aimed to identify the role of some variables pertaining to the social 
workers such as the academic qualifications, specialization, years of 
experience, number of workers in the institution, Kind of service 
provided, and the field in which the institution works in affecting the 
ministry’s institutions commitment to the requirements of total quality 
management. To achieve this aim, the researcher used the descriptive 
method and selected a sample comprising (166) social workers in those 
institutions. A questionnaire consisting of (93) paragraphs covering five 
aspects was distributed among them. For the analysis of data, the 
researcher uses means, standard deviations, Wilks Lampda, multi-
variance statistical analysis, T-test, single-variance analysis and Cheffe-
Test. The results indicated that the extent of commitment to the total 
quality requirements on the part of the Palestinian (MOSA) institutions 
was great from the social workers viewpoint. It was also found out that 
there were differences in the mean of responses of the study sample 
individuals pertaining to the extent of commitment on the part of social 
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workers in the (MOSA) institutions to the total quality management 
requirements attributed to the study dimensions. The results of the study 
also revealed that there were no statistically significant differences in the 
extent of commitment on the part of the (MOSA) s institutions to the 
total quality management requirements from the social workers 
viewpoint attributed to the variables of academic qualification, 
specialization and kind of service. Furthermore, there were no 
statistically significant differences in the extent of commitment on the 
part of the Palestinian (MOSA) institutions to the total quality 
management from the social workers viewpoint attributed to the variables 
of years of experience, number of workers, and the institutions field of 
work. Based on the study results, the researcher recommended that it is 
necessary for the Ministry to attract academically qualified and 
experienced employees capable of developing through continuous 
rehabilitation and training. In addition, it is necessary for the social work 
institutions to focus on establishing work teams which promote collective 
participation in meeting the requirements of total quality management.  It 
also recommended to conduct a comparative study on the implementation 
of total quality management in the Palestinian (MOSA) institutions and 
non-governmental ones working in Palestine.   

 
  المقدمة

يكاد يختلف واقع المجتمع الفلسطيني عن باقي المجتمعѧات العربيѧة اختلافѧاً كبيѧراً مѧن حيѧث 
الاقتصѧادية طبيعة الظروف الداخلية والخارجية التي نجمت عن الأحداث السياسية والاجتماعية و

وغيرھا التي مر بھا ھذا المجتمع وما يزال، إذ أدت تلك الظروف والتحديات الكبيѧرة التѧي وقفѧت 
أمامѧѧه إلѧѧى التركيѧѧز علѧѧى المؤسسѧѧات التѧѧي تقѧѧدم خѧѧدمات مختلفѧѧة، وخاصѧѧة تلѧѧك التѧѧي تركѧѧز علѧѧى 

حيѧѧث أن ھѧѧذه الظѧѧروف المتقلبѧѧة فرضѧѧت عليѧѧه أن يتكيѧѧف باسѧѧتمرار مѧѧع . الرعايѧѧة الاجتماعيѧѧة
والتي تركت واقعاً جديѧداً  ٢٠٠٠ياسات الاحتلال، وخصوصاً بعد اندلاع انتفاضة الأقصى عام س

الѧخ ....مذھلاً في حياة ھذا الشعب مخلفةً وراءھا أعداداً كبيرةً من جرحى وأسرى وشھداء وأيتѧام 
  .محدثة إعاقات مختلفة

نشѧѧطة المؤسسѧѧات عمѧل وأ ١٩٩٤وقѧد نظمѧѧت السѧلطة الوطنيѧѧة الفلسѧѧطينية بعѧد قѧѧدومھا عѧѧام 
وفي ھذا السѧياق . التي تقدم الخدمات الاجتماعية، بھدف ضبط الأمور والعمل على تنسيق الجھود

  . قامت وزارة الشؤون الاجتماعية بوضع مسودة نظام لعمل ھذه المؤسسات الاجتماعية
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 من خلال الاطلاع على تقرير التنمية البشرية الصادر عن برنامج دراسѧات التنميѧة بجامعѧة
، حول وزارة الشؤون الاجتماعية كمؤسسة رسمية حكومية تقدم مجمѧل الخѧدمات ٢٠٠٤بيرزيت 

الاجتماعية، تبين أن الوزارة من خѧلال موظفيھѧا تقѧوم بتحديѧد احتياجѧات الفئѧات المسѧتھدفة، دون 
أن تتѧѧوفر لѧѧديھا أدوات لمراجعѧѧة ھѧѧذه الاحتياجѧѧات بشѧѧكل دوري، باسѧѧتثناء مѧѧا تѧѧنص عليѧѧه أنظمѧѧة 

. كما أنه نادراً ما تتم دراسѧة ھѧذه الاحتياجѧات بشѧكل معمѧق. الوزارة، التي تتسم بالضبابيةولوائح 
وكثيѧѧراً مѧѧا يѧѧتم تصѧѧميم البѧѧرامج وفقѧѧاً للتمويѧѧل ومتطلبѧѧات الممѧѧول، دون ربطھѧѧا بخطѧѧط الѧѧوزارة 

وھذا ما يشكل مؤشراً مباشراً على عѧدم تقѧديم الخѧدمات بشѧكل عѧام، وعѧدم تقѧديم . واستراتيجياتھا
خѧѧدمات حسѧѧѧب الاحتياجѧѧѧات، وكѧѧѧذلك عѧѧѧدم وجѧѧѧود رؤيѧѧѧا وإسѧѧѧتراتيجية لتطبيѧѧѧق مفѧѧѧاھيم الجѧѧѧودة ال

  ).٦٧، ص٢٠٠٤ تقرير التنمية البشرية،(والنوعية في تقديم الخدمات الاجتماعية 

ومѧѧن خѧѧلال الѧѧدور المسѧѧند علѧѧى عѧѧاتق المؤسسѧѧات الاجتماعيѧѧة فѧѧي ھѧѧذا الظѧѧرف الحسѧѧاس 
ت الباحثة أن تقوم بدراسة واقع مدى التزام مؤسسات والصعب الذي يمر به الشعب الفلسطيني رأ

الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبѧات إدارة الجѧودة الشѧاملة 
، وذلك مѧن أجѧل وصѧف ھѧذا الواقѧع وصѧفاً علميѧاً دقيقѧاً، الأخصائيين الاجتماعيينمن وجھة نظر 

نѧѧد القيѧѧام بعمليѧѧة بنѧѧاء وتطѧѧوير وتنظѧѧيم الخѧѧدمات الاجتماعيѧѧة حتѧѧى يتسѧѧنى للمعنيѧѧين الاقتѧѧداء بѧѧه ع
  .المقدمة من قبل وزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية لتكون أكثر فعالية وإيجابية

  
  مشكلة الدراسة

يعѧѧيش المجتمѧѧع الفلسѧѧطيني حالѧѧة مѧѧن الفوضѧѧى السياسѧѧية والأمنيѧѧة المفروضѧѧة عليѧѧه مѧѧن قبѧѧل 
آثار سلبية على عمل المؤسسѧات الفلسѧطينية، وبخاصѧة قطѧاع  الاحتلال الإسرائيلي، مما ترك من

ومѧѧن ھنѧѧا يشѧѧكل الاحѧѧتلال عائقѧѧاً . العمѧѧل الاجتمѧѧاعي والخѧѧدمات الاجتماعيѧѧة الموجھѧѧة للجمھѧѧور
مباشراً فѧي عمѧل المؤسسѧات الاجتماعيѧة علѧى الصѧعيد المھنѧي، وذلѧك مѧن خѧلال وضѧع سѧلطات 

ق للمѧدن والقѧرى والمنѧاطق الفلسѧطينية، ممѧا الاحتلال معوقѧات للحركѧة والتنقѧل، وسياسѧة الإغѧلا
سبب معاناة المؤسسات الفلسطينية، وخلق صعوبات ومعوقات تمثلت في عدم قѧدرتھا علѧى القيѧام 

  .بواجباتھا تجاه أبنائھا في المجتمع الفلسطيني

لقد أدركت الباحثة أھمية تقديم خدمات اجتماعية بشѧكل نѧوعي وبجѧودة عاليѧة فѧي مؤسسѧات 
، والتي أوصت بضرورة )٢٠٠٩(لفلسطيني، وذلك من خلال الدراسة التي أجرتھا عام المجتمع ا

إجراء دراسات حول نوعية الخدمات الاجتماعية في مؤسسѧات الخدمѧة الاجتماعيѧة فѧي فلسѧطين، 
ھذا بالإضافة إلى تجربة الباحثة العملية في مجال الجودة بما يقارب عشرة أعѧوام بجامعѧة القѧدس 

ك إلѧى عملھѧѧا كمشѧرفة علѧѧى مسѧاق التѧѧدريب الميѧداني فѧѧي الجامعѧات الفلسѧѧطينية، المفتوحѧة، وكѧѧذل
جميع ھѧذه العناصѧر عѧززت لѧديھا الرغبѧة القويѧة للبحѧث فѧي ھѧذا المجѧال ضѧمن حѧدود تخصѧص 

فقѧد ارتѧأت الباحثѧة  -فѧي حѧدود علѧم الباحثѧة–الخدمة الاجتماعية الذي لم يسبق تناوله في فلسطين 
فѧѧي الإجابѧѧة عѧѧن السѧѧؤال تنحصѧѧر بنѧѧاءً علѧѧى ذلѧѧك فѧѧإن مشѧѧكلة الدراسѧѧة و. أن تقѧѧوم بھѧѧذه الدراسѧѧة

  :الرئيس الآتي
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مѧѧѧا مѧѧѧدى التѧѧѧزام مؤسسѧѧѧات الخدمѧѧѧة الاجتماعيѧѧѧة التابعѧѧѧة لѧѧѧوزارة الشѧѧѧؤون الاجتماعيѧѧѧة 
 ؟الأخصائيين الاجتماعيينالفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 

 :ية الآتيةويتفرع عن ھذا السؤال الأسئلة الفرع

ھѧѧل يختلѧѧف مѧѧدى التѧѧزام مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة  .١
 الأخصѧѧѧائيين الاجتمѧѧѧاعيينالفلسѧѧѧطينية بمتطلبѧѧѧات إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة مѧѧѧن وجھѧѧѧة نظѧѧѧر 

التركيѧز علѧى التطѧوير المسѧتمر والتحسѧين، والتركيѧز علѧى بنѧاء (باختلاف محاور الدراسة 
والتركيѧѧز علѧѧى القيѧѧادة الفاعلѧѧة، والتركيѧѧز علѧѧى المسѧѧتفيدين والتركيѧѧز علѧѧى فريѧѧق العمѧѧل، 

  ؟) التدريب المستمر

ھѧѧل يختلѧѧف مѧѧدى التѧѧزام مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة  .٢
 الأخصѧѧѧائيين الاجتمѧѧѧاعيينالفلسѧѧѧطينية بمتطلبѧѧѧات إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة مѧѧѧن وجھѧѧѧة نظѧѧѧر 

لعلمѧѧي، والتخصѧѧص، وسѧѧنوات الخبѧѧرة، وعѧѧدد العѧѧاملين، ونѧѧوع الخدمѧѧة، بѧѧاختلاف المؤھѧѧل ا
 ومجال عمل المؤسسة؟

  
  أھمية الدراسة

  :تكمن أھمية ھذه الدراسة في

الكشف عن ماھيѧة نوعيѧة الخѧدمات الاجتماعيѧة التѧي تقѧدمھا المؤسسѧات الاجتماعيѧة التابعѧة  .١
بنѧاء اسѧتراتيجيات للنوعيѧة،  لوزارة الشؤون الاجتماعية المتأثرة بالاحتلال، وذلѧك مѧن أجѧل
  . وإدارة الجودة الشاملة، تسھم في أداء أفضل لھذه المؤسسات

توفير معلومات حول جودة الخدمة المقدمة في المؤسسات الحكومية التابعة لوزارة الشѧؤون  .٢
الاجتماعية الفلسطينية، الأمر الذي يمكن الباحثة من إبراز مجالات القوة والضعف في حقѧل 

معرفѧѧي وعملѧѧي -الاجتماعيѧѧة مѧѧن جھѧѧة، والمسѧѧاھمة فѧѧي إضѧѧافة مخѧѧزون علمѧѧيالخѧѧدمات 
 . للباحثين والعاملين في حقل الخدمة الاجتماعية بفلسطين من جھة أخرى

تزويѧѧد صѧѧانعي القѧѧرار بالمعلومѧѧات الوافيѧѧة حѧѧول الخѧѧدمات المقدمѧѧة فѧѧي المؤسسѧѧات التابعѧѧة  .٣
 .لوزارة الشؤون الاجتماعية، وتزويدھم بمقترحات للتطوير

الخѧدمات : تأتي أھمية ھذه الدراسة من أھمية موضوعھا حيث تناولت مجالين مھمين، وھمѧا .٤
الاجتماعية، وواقع ھذه الخѧدمات فѧي ضѧوء متطلبѧات إدارة الجѧودة الشѧاملة، حيѧث تعѧدُّ ھѧذه 

 .الأولى في فلسطين التي تناولت ھذا الموضوع -على حد علم الباحثة-الدراسة

٥. ѧѧل الѧѧة لكѧѧة مھمѧѧد الدراسѧѧع وتعѧѧدمات للمجتمѧѧدم خѧѧي تقѧѧات التѧѧات والجمعيѧѧوزارات والمؤسس
الفلسطيني، ھѧذا بالإضѧافة إلѧى البѧاحثين فѧي ھѧذا المجѧال، والتѧي ستشѧكل لھѧم نقطѧة انطѧلاق 

  . للتطوير والتحسين، كما أنھا ستغني المكتبات
  



 "......ـ التابعة لمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٢٦٢

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٣، )١١( ٢٧لد المج) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  أھداف الدراسة
  :تھدف ھذه الدراسة إلى

تابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية المعرفة  .١
  .الأخصائيين الاجتماعيينالفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 

تحديد أكثر محاور الدراسة تأثيراً على مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة  .٢
ن وجھة نظر لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة م

 .الأخصائيين الاجتماعيين

كالمؤھل العلمي،  الأخصائيين الاجتماعيينالتعرف إلى دور بعض المتغيرات المتعلقة ب .٣
وعدد العاملين في المؤسسة، ونوع الخدمة، ومجال عمل  والتخصص، وسنوات الخبرة،

الاجتماعية  المؤسسة، على مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون
  .الأخصائيين الاجتماعيينالفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 

  
 الدراسةفرضيات 

بين متوسطات إجابѧات ) ٠٫٠٥= α(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .١
الشѧؤون  أفراد عينة الدراسة على مѧدى التѧزام مؤسسѧات الخدمѧة الاجتماعيѧة التابعѧة لѧوزارة

الأخصѧѧѧائيين الاجتماعيѧѧѧة الفلسѧѧѧطينية بمتطلبѧѧѧات إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة مѧѧѧن وجھѧѧѧة نظѧѧѧر 
 .تعزى لمحاور الدراسة الاجتماعيين

بين متوسطات إجابѧات ) ٠٫٠٥= α(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .٢
ابعѧة لѧوزارة الشѧؤون أفراد عينة الدراسة على مѧدى التѧزام مؤسسѧات الخدمѧة الاجتماعيѧة الت

الأخصѧѧѧائيين الاجتماعيѧѧѧة الفلسѧѧѧطينية بمتطلبѧѧѧات إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة مѧѧѧن وجھѧѧѧة نظѧѧѧر 
تعѧѧѧزى لمتغيѧѧѧرات المؤھѧѧѧل العلمѧѧѧي، والتخصѧѧѧص، وسѧѧѧنوات الخبѧѧѧرة، وعѧѧѧدد  الاجتمѧѧѧاعيين

  .العاملين، ونوع الخدمة، ومجال عمل المؤسسة
  

 حدود الدراسة
التابعѧة المؤسسѧات الاجتماعيѧة في  ن الاجتماعيينالأخصائييتشتمل ھذه الدراسة على جميع 

حيѧث اسѧتبعدت محافظѧات  .في محافظات الضفة الغربية في فلسѧطينلوزارة الشؤون الاجتماعية 
قطѧѧاع غѧѧزة بسѧѧبب الحصѧѧار المفѧѧروض عليھѧѧا مѧѧن سѧѧلطات الاحѧѧتلال الإسѧѧرائيلية، ممѧѧا حѧѧال دون 

  .)٢٠١١- ٢٠١٠(لواقعة ما بين الوصول إلى القطاع المحاصر وذلك خلال الفترة الزمنية ا
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  مصطلحات الدراسة
ھѧѧي البѧѧرامج التѧѧي تقѧѧدمھا المؤسسѧѧات مѧѧن أعمѧѧال ومھمѧѧات وأنشѧѧطة : الخѧѧدمات الاجتماعيѧѧة

للأفراد والجماعات الذين ھم بحاجة إلى الرعاية، ويتضمن رفع مستوى معيشتھم من خلال تقѧديم 
 .بية وغيرھا للمستفيدينالعديد من الخدمات الصحية والنفسية والاجتماعية والط

ھѧѧي وحѧѧدات فنيѧѧة تخصصѧѧية يعمѧѧل فيھѧѧا أخصѧѧائيون اجتمѧѧاعيون : المؤسسѧѧات الاجتماعيѧѧة
وغيرھم من الفنيين والمساعدين لتقديم خدمات اجتماعية للمستفيدين، وتمول ھѧذه المؤسسѧات مѧن 

م التѧي الإعانات التي تجمع من المواطنين والتبرعѧات مѧن الھيئѧات الحكوميѧة وغيرھѧا مѧن الرسѧو
يتحملھا المواطنون نظيѧر مѧا يحصѧلون عليѧه مѧن خѧدمات، ويѧؤدي العѧاملون لھѧا جميѧع الوظѧائف 
التѧѧي تنتھѧѧي بѧѧأثر الخѧѧدمات المطلوبѧѧة، ضѧѧمن الشѧѧروط التѧѧي يجѧѧب أن تراعѧѧي فѧѧي تقѧѧديم الخѧѧدمات 

  .للمستفيدين

ھѧѧي إحѧѧدى وزارات السѧѧلطة الوطنيѧѧة الفلسѧѧطينية  :وزارة الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة الفلسѧѧطينية
التنفيذيѧѧة التѧѧي تسѧѧعى إلѧѧى إرسѧѧاء المجتمѧѧع السѧѧليم والتنميѧѧة المسѧѧتدامة، وضѧѧمان الحيѧѧاة الكريمѧѧة 
للإنسان الفلسطيني، ورفع مستوى معيشѧته بديناميكيѧة تѧؤدي إلѧى الاعتمѧاد علѧى الѧذات، والتحѧول 

 .من مجتمع معانٍ إلى مجتمع استثماري يحقق الأھداف المنشودة

المسѧѧتفيدين وإشѧѧباعھم، وتعѧѧدُّ القيمѧѧة المثلѧѧى لتقѧѧديم  ھѧѧي أسѧѧلوب إرضѧѧاء حاجѧѧات: الجѧѧودة
 .الخدمة، وھي التصرف الصحيح بدون أخطاء من أول مرة

ھي إستراتيجية إداريѧة ترتكѧز علѧى مجموعѧة مѧن القѧيم والمعلومѧات  :إدارة الجودة الشاملة
لѧѧف التѧѧي تѧѧتمكن فѧѧي إطارھѧѧا مѧѧن توظيѧѧف مواھѧѧب العѧѧاملين، واسѧѧتثمار قѧѧدراتھم الذاتيѧѧة فѧѧي مخت

مسѧѧѧتويات التنظѧѧѧيم والعمѧѧѧل علѧѧѧى نحѧѧѧو إبѧѧѧداعي لتحقيѧѧѧق التحسѧѧѧين المسѧѧѧتمر لمؤسسѧѧѧات الخدمѧѧѧة 
  .الاجتماعية وبتكلفة منخفضة

ھو الشخص المتخصص في مجѧال الخدمѧة الاجتماعيѧة أو  :)إجرائيا( الأخصائي الاجتماعي
جتماعيѧѧة علѧѧم الاجتمѧѧاع أو علѧѧم الѧѧنفس أو الإرشѧѧاد النفسѧѧي ويعمѧѧل فѧѧي احѧѧد مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الا
  .التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية، ويقوم بتقديم خدمات اجتماعية للمستفيدين

ھي مجموعة محددة مسبقاً من القواعѧد والشѧروط المتعلقѧة بتعريѧف : متطلبات إدارة الجودة
المصѧѧѧѧطلحات وتحديѧѧѧѧد المѧѧѧѧواد والأداء والإجѧѧѧѧراءات وتخطѧѧѧѧيط العمليѧѧѧѧات المتعلقѧѧѧѧة بالخѧѧѧѧدمات 

رسات، وتتمثل معايير إدارة الجودة الشاملة في ھذه الدراسة الحالѧة المثاليѧة لѧلأداء المتوقѧع والمما
فѧѧي مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة والتѧѧي صѧѧممت لمسѧѧاعدة المسѧѧتفيدين مѧѧن الخدمѧѧة بمѧѧا يتوافѧѧق 

  .وتطلعات المستفيدين من الخدمات
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  الدراسات السابقة
الخدمة الاجتماعية بالاھتمام من قبل  حظي موضوع إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات

تناولت موضوع الجودة الشاملة في ) ٢٠٠٢(بعض الباحثين فھناك دراسة عبد اللطيف 
المؤسسات حيث ھدفت إلى التعرف إلى العوامل التي تؤثر على ممارسات وركائز إدارة الجودة 

الأساليب الكمية في  الشاملة، وقد أظھرت الدراسة نتائج ذات دلالة تركزت في عدم استخدام
من العينة لم يتوفر لديھم إدارة خاصة بالجودة الشاملة، % ٨٢اتخاذ القرارات، وأن نسبة 

من المؤسسات لم تشارك في دورات تدريبية أو تعريفية بإدارة الجودة % ٦٠بالإضافة إلى 
وأن  ت، الشاملة، كما بينت الدراسة أن معايير ضمان الجودة لم تكن ضمن أولويات المؤسسا

ً بأخطاء متنوعة في المرحلة الأولى، إضافة إلى عدم اھتمام تلك المؤسسات  الخدمة تنتج دائما
  .الخدماتية الفلسطينية بالبيئة والصحة العامة

التي ھدفت إلى قياس مدى تطبيق مؤسسات ) ٢٠٠٧(وأشارت دراسة العناتي، وغنيم 
ايير إدارة الجودة الشاملة، ومن ثم قياس العون الاجتماعي التطوعية في لواء عين الباشا لمع

وتوصلت الدراسة إلى عدم وجود خطط سنوية . فاعلية تلك المؤسسات في ضوء تلك المعايير
لدى مؤسسات العون الاجتماعي التطوعية في لواء عين الباشا، وعدم وجود رقابة روتينية على 

التنسيق بين مؤسسات العون الأداء، وعدم وجود رقابة جودة لدى مؤسسات الدراسة، وضعف 
الاجتماعي التطوعية في منطقة الدراسة، وعدم وجود أنظمة إدارية محددة وواضحة المعالم لدى 
مؤسسات العون الاجتماعي التطوعية في منطقة الدراسة، وضعف فاعلية مؤسسات الدراسة من 

ق معايير إدارة ، وتفاوت نسب تطبي%)٤٦٫٦(حيث لم تتجاوز . منظور إدارة الجودة الشاملة
  .الجودة الشاملة لمؤسسات الدراسة مجتمعة

 وآخѧѧѧرونومѧѧن الدراسѧѧات التѧѧي اھتمѧѧت بمفѧѧѧاھيم إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة دراسѧѧة السѧѧروجي 
التي ھѧدفت إلѧى التعѧرف إلѧى المفѧاھيم لإدارة الجѧودة الشѧاملة ومفھѧوم جѧودة الخدمѧة ثѧم ) ٢٠٠٦(

مميѧزات إدارة الجѧودة الشѧاملة، بالإضѧافة إلѧى تطرقت إلى المنطلقات الفكرية وأھѧداف ومبѧادئ و
نتائج التخطيط الناجح للجودة والعناصر الرئيسية التي تتضمن إدارة الجودة ثم استعرضت مفھوم 
الخدمة ومفھوم الخدمات الاجتماعية وعѧدَّتھا إحѧدى وظѧائف الرعايѧة الاجتماعيѧة التѧي تتمثѧل فѧي 

عمѧل الاجتمѧاعي، بالإضѧافة إلѧى خصѧائص الخدمѧة الإمداد الاجتمѧاعي والخѧدمات الاجتماعيѧة وال
وانتھѧѧت الدراسѧѧة بمبѧѧررات . المميѧزة، واعتبѧѧارات لمتلقѧѧي الخدمѧѧة ومقѧѧدمھا، ومكѧان تقѧѧديم الخدمѧѧة

تطبيѧѧѧق الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة وأھميتھѧѧѧا علѧѧѧى الخѧѧѧدمات الاجتماعيѧѧѧة، ومعوقѧѧѧات تطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة 
  .لاجتماعيةالشاملة، بالإضافة إلى ضمانات تحقيق جودة الخدمات ا

التѧѧي ھѧѧدفت إلѧѧى اسѧѧتعراض العديѧѧد مѧѧن المفѧѧاھيم لإدارة ) ٢٠٠٢(دراسѧѧة ماضѧѧي وأشѧѧارت 
الجودة الشاملة في المنظمات الاجتماعية والخدمة في منظمات تقديم الخدمات، وخلصت الدراسѧة 
إلى وضع تصور مقتѧرح لإدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي منظمѧات تقѧديم الخѧدمات، وتضѧمن النمѧوذج 

وجود قيادات متحمسة وذات رؤية، وجود ثقافѧة موجѧودة : من المعايير والعناصر أھمھامجموعة 
، والتمييѧѧز بѧѧين المسѧѧتفيدين، والتخطѧѧيط الاسѧѧتراتيجي الѧѧذي يتضѧѧمن أھѧѧداف إدارة )TQM(تجѧѧاه 
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الجѧѧودة الشѧѧاملة، والتعѧѧاون والعمѧѧل الجمѧѧاعي والتعلѧѧيم الѧѧدائم والمنظومѧѧة التنظيميѧѧة، المتضѧѧمنة 
  .الأطراف الداخلية بالمنظمة، والسعي إلى رضا المستفيدين ورضادل المعلومات، للحوافز، وتبا

ومن الدراسات التي اھتمت بوضع الخطط والسياسات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة 
التي ھدفت إلى التعرف إلى أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء ) ٢٠٠٥(دراسة سعيد 

شارت إلى أن ضعف مشاركة العاملين في وضع الخطط حيث أ. المستشفيات الحكومية
والسياسات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة، وضعف استخدام وسائل الجودة الشاملة والتي تتمثل 
في فرق العمل وحلقات الجودة، وعدم وجود خطة واضحة لتدريب العاملين على وسائل الجودة 

وجود سياسات التحفيز وبالتالي عدم رضا الشاملة، وضعف الحوافز المادية والأدبية وعدم 
معظم العاملين على نظام الحوافز المطبق حالياً، وعدم رضا نسبة كبيرة من المرضى عن 
الخدمة المقدمة حيث يرون أنھا لا تلبي رغباتھم وتوقعاتھم ويرون أن ھناك استمرارية في 

  .تحسين الأداء وتحسين مستوى الخدمة الصحية بالمستشفى

راسات التي اھتمت بدراسة نماذج الجودة الشاملة في المؤسسات الاجتماعية دراسة ومن الد
ھدفت إلى استخدام نماذج إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء ) ٢٠٠٦( أجراھا العمري

الأخذ بإدارة الجودة الشاملة : الخدمات بالجمعيات الأھلية، وقد خلصت الدراسة إلى نتائج أھمھا
سين أداء الإدارة الداخلية، وإحداث تغيير تنظيمي يؤدي إلى تحسين أداء للمساعدة في تح

سلوكيات إدارية جيدة،  العاملينالخدمات وإحداث تغيير في أساليب العمل، والسعي لإكساب 
وترسيخ ثقافة جودة الخدمة مع تحضير العاملين نحو الأداء المتميز، وأوضحت نتائج الدراسة 

ودة الشاملة بالمنظمات الأھلية في تحسين مستويات مشاركة العاملين أھمية استخدام إدارة الج
بمشروعات الجمعيات، وتحسين الأداء للخدمات التي تقوم من خلالھا، كما تحقق إدارة الجودة 
الشاملة اختصار وقت حصول المستفيد للخدمات، وتقلل تكاليف الخدمة، وتحقق رضا المستفيدين 

  .قدمھا لھمعن الخدمات التي يمكن أن ت

التي ھدفت إلى التعرف إلى مدى تطبيق عناصر إدارة ) ٢٠٠٥( وأشارت دراسة سويسي
وقد أظھرت . الجودة الشاملة وأثرھا على مستوى أداء الخدمة الصحية في مركز طرابلس الطبي

ً في مستوى الوعي والالتزام لدى الإدارة العليا بتطبيق إدارة  نتائج الدراسة أن ھناك ارتفاعا
لجودة الشاملة، بالإضافة إلى أن مشاركة العاملين في إعداد برامج الجودة محدود، حيث تعتمد ا

الإدارة على مكافأة العاملين على المشاركة المتميزة والإبداعية فقط، كما أن دقة المركز في تقديم 
ً خدماته ضمن مواعيد زمنية محددة ونجاح الإدارة في توفير القاعات الطبية الحديثة ك   .انت سلبيا

التي ھدفت إلى التعرف إلى متطلبات إدارة الجودة ) ٢٠٠٦( كما وأشارت دراسة محمود
وأشارت نتائج الدراسة إلى أن أھداف وسياسات الجمعية . الشاملة بمؤسسات الرعاية الاجتماعية

ارت وكذلك أش ٨٦٫٨امتازت بالوضوح والقوة وذلك بناءً على القوة النسبية للمحور والتي بلغت 
النتائج إلى أن الإدارة الفعالة للعنصر البشري تتحقق بالفعل بمؤسسات الرعاية الاجتماعية وذلك 

كما وأشارت النتائج إلى أن ھناك دراية ووعي بفلسفة . ٧٥٫٧بدلالة النسبة المئوية التي بلغت 
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ً إلى أن ھناك ٧٨٫٢ية على ھذا البعد ئوالجودة حيث بلغت النسبة الم رضا عن ، وبينت أيضا
  .الخدمات المقدمة وتلبي احتياجاتھم

ھدفت إلى التعرف على مراكز أداء الخدمات الجماھيرية ) ٢٠٠٦( في دراسة البربري
وخلصت الدراسة إلى نتائج عدة أھمھا أن . كأساليب عمل في ضوء مؤشرات تحقيق الجودة

ى ثلاث أفراد كما أنه لا المراكز تؤدي خدمات كبيرة تفوق طاقتھا وذلك لأن القوى البشرية تتعد
المادية، وعدم تقديم  الإمكاناتيوجد تدريب كافٍ ومتخصص في كيفية معاملة الجماھير، ونقص 

المساندة والدعم الكافي في الجھات المشرفة والسلطات المحلية وتدعيم ھذه المراكز بما يضمن 
يمات محددة تكفل تحقيق توافر الحد الأدنى من متطلبات تحقيق الجودة والعمل على إصدار تعل

  .الجھات الحكومية مع المندوبين بشكل لا يضع ذلك لأھواء ومزاج ھؤلاء الموظفين

ھدفت إلى تحديد نوعية الخدمة ) ٢٠٠٧ Megivem and others (دراسة أجراھاوفي 
الاجتماعية وتوسيع الحوار حول العمل الاجتماعي، أشارت الدراسة بأنه حتى يتم دمج ممارسي 

الاجتماعي بالكامل في جھود تصميم نوعية الخدمات الاجتماعية، فإنه من الضروري أن  العمل
يفھموا ما معنى جودة الخدمة الاجتماعية، والتعامل مع تعقيداته وأن يعرفوا كيف يحددوا العوامل 

ذا فقد قدم ھ. الأساسية التي قد تؤثر في العمل الاجتماعي، بالإضافة إلى تحديد جوانبھا الأساسية
ً يوضح التعامل مع العديد من التأثيرات على جودة الخدمات الاجتماعية ً مفاھيميا . البحث نموذجا

فالنموذج المقدم يمكن أن يستخدم في تقويم الأھداف، لتحسين جودة الخدمات الممارسة في مجال 
  .الخدمة الاجتماعية

لسطين دراسة مخلوف ومن الدراسات التي تناولت أداء مؤسسات الخدمة الاجتماعية في ف
ھدفت إلى تقويم أداء مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام الله والبيرة في ) ٢٠٠٩(

ضوء متطلبات الجودة الشاملة ومعرفة دور بعض المتغيرات مثل الجنس، والمؤھل العلمي، 
 وسنوات الخبرة وعدد العاملين ومعدل الدخل، والتخصص على درجة تقويم مؤسسات الخدمة

وقد أظھرت . الاجتماعية الحكومية في محافظة رام الله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة
نتائج الدراسة أن الخدمات المقدمة في مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام الله 
نة والبيرة متوسطة كما أشارت النتائج إلى عدم وجود فروق بين متوسطات استجابات أفراد عي

الدراسة على درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام الله والبيرة في ضوء 
إدارة الجودة الشاملة يعزى لمتغير الجنس والمؤھل العلمي وسنوات الخدمة ومعدل الدخل بينما 
تبين وجود فروق في درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في المحافظة في ضوء إدارة 

 .الشاملة تعزى لمتغير عدد العاملين الجودة
  

  منھجية الدراسة وإجراءاتھا

  منھج الدراسة
بعد اطلاع الباحثة على المناھج البحثية المختلفة والدراسات السابقة وتحديد مشѧكلة الدراسѧة 

القѧѧائم علѧѧى جمѧѧع المعلومѧѧات بقصѧѧد التعѧѧرف علѧѧى  الميѧѧدانيفقѧѧد ارتѧѧأت اسѧѧتخدام المѧѧنھج الوصѧѧفي 



 ٢٢٦٧ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شادية مخلوف

 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

د دراستھا وتحديد الوضѧع الحѧالي لھѧا والتعѧرف علѧى جوانѧب القѧوة والضѧعف فيھѧا الظاھرة المرا
من أجل معرفة مدى صلاحية ھذا الوضع أو مدى الحاجة لإحداث تغيرات جزئية أو أساسية فيه، 
والمѧѧنھج الوصѧѧفي يھѧѧتم بوصѧѧف الظѧѧاھرة كمѧѧا ھѧѧي فѧѧي الواقѧѧع، ويعمѧѧل علѧѧى تحليلھѧѧا وتفسѧѧيرھا 

 عبيѧدات وآخѧرون،. (يعد ھѧذا المѧنھج مناسѧباً لأھѧداف ھѧذه الدراسѧةوربطھا بالظواھر الأخرى، و
  ). ٢٦٣: ص ٢٠٠٤

  مجتمع الدراسة
فѧѧي المؤسسѧѧات التابعѧѧة لѧѧوزارة الأخصѧѧائيين الاجتمѧѧاعيين تكѧѧون مجتمѧѧع الدراسѧѧة مѧѧن جميѧѧع 

، والجѧѧدول )٢٣٣(الشѧؤون الاجتماعيѧѧة الفلسѧطينية فѧѧي محافظѧѧات الضѧفة الغربيѧѧة والبѧالغ عѧѧددھم 
  :حسب المحافظة الأخصائيين الاجتماعيينضح توزيع أفراد مجتمع الدراسة من الآتي يو

  .حسب المحافظة الأخصائيين الاجتماعيينتوزيع أفراد مجتمع الدراسة من ): ١(جدول 

 ةـــــــــــــالمحافظ ددــــعـــال  ةــــــــــــــــالنسب
 نابلس ٣٩ %١٦٫٧٤
 جنين ١٣ %٥٫٥٨
 سلفيت ٢٦ %١١٫١٦
 بيت جالا ١٠ %٤٫٢٩
 بيت ساحور ٢٦ %١١٫١٦
 بيت لحم ٢٦ %١١٫١٦
 طولكرم ١٣ %٥٫٥٨
 قلقيلية ١٠ %٤٫٢٩
 رام الله ٢٦ %١١٫١٦
 بيتونيا ١٠ %٤٫٢٩
 أريحا ٢٤ %١٠٫٣٠
 الخليل ١٠ %٤٫٢٩
  المجموع  ٢٣٣ %١٠٠

  
  عينة الدراسة
) ١٦٦( بلغ حجمھا قامت الباحثة باختيار عينة قصديه من مجتمع الدراسة الباحثة قامت

، والجدول التالي يوضح الأصلي من مجتمع الدراسة%) ٧١(أي ما نسبته أخصائي اجتماعي 
  .خصائص عينة الدراسة حسب متغيراتھا
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  .توزيع أفراد عينة الدراسة من الأخصائيين الاجتماعيين حسب متغيرات الدراسة): ٢(جدول 

 (%)النسبة  العدد المستوى  المتغير

  لميالمؤھل الع
  ٨١٫٣  ١٣٥ بكالوريوس فاقل
  ١٨٫٧  ٣١ ماجستير فأعلى

 ١٠٠٫٠  ١٦٦  المجموع

  التخصص

  ٣٥٫٥  ٥٩ خدمة اجتماعية 
  ٢٥٫٣  ٤٢ علم اجتماع
  ٢٩٫٥  ٤٩  علم النفس

  ٩٫٦  ١٦  تخصص آخر
 ١٠٠٫٠  ١٦٦  المجموع

  سنوات الخبرة في المؤسسة

  ٢٦٫٥  ٤٤ اقل من خمس سنوات 
  ١٦٫٩  ٢٨ اتسنو) ١٠اقل من  -٥(من 
  ٣١٫٩  ٥٣  سنة) ١٥اقل من -١٠(من 
  ٢٤٫٧  ٤١  سنة فأكثر  ١٥

 ١٠٠٫٠  ١٦٦  المجموع

  عدد العاملين في المؤسسة

  ٢١٫١  ٣٥ عمال ١٠اقل من 
  ٣٥٫٥  ٥٩ عامل) ٢٠-١٠(من 
  ٢٨٫٣  ٤٧  عامل)  ٣٠- ٢٠(من 

  ١٥٫١  ٢٥  عامل ٣٠أكثر من 
 ١٠٠٫٠  ١٦٦  المجموع

  نوع الخدمة

  ٩٫٠  ١٥ وقائي
  ٦٫٦  ١١ علاجي
  ٨٤٫٣  ١٤٠  تأھيل

 ١٠٠٫٠  ١٦٦  المجموع

  مجال عمل المؤسسة

  ٤٨٫٢  ٨٠  .تأھيل الشبيبة
  ١٢٫٠  ٢٠  .رعاية الأحداث

  ٦٫٦  ١١  .دور رعاية المسنين
  ١٠٫٢  ١٧  .حماية المرأة
  ٦٫٠  ١٠  .حماية الطفولة

  ١٦٫٩  ٢٨  .احتياجات خاصة
 ١٠٠٫٠  ١٦٦  المجموع
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  أداة الدراسة
 :فقد اتبعت الباحثة الخطوات الإجرائية الآتية في بناء الاستبانة و صياغة فقراتھا

الاطلاع على الأدبيѧات مѧن كتѧب، ورسѧائل جامعيѧة، وملخصѧات الأبحѧاث المتخصصѧة فѧي  .١
 .مجال الخدمة الاجتماعية بشكل عام وإدارة الجودة الشاملة بشكل خاص

 .نةتحديد الأبعاد الرئيسة التي شملتھا الاستبا .٢

 .جمع وتحديد فقرات الاستبانة .٣

 .صياغة الفقرات التي تقع تحت كل بعد .٤

وقѧد تكونѧت مѧن قسѧمين مѧن الأسѧئلة  -١ملحѧق رقѧم  –إعداد الاستبانة فѧي صѧورتھا الأوليѧة  .٥
العمѧر، المؤھѧѧل العلمѧѧي، (القسѧم الأول وتضѧѧمن البيانѧات الأوليѧѧة وقѧѧد تضѧمنت ھѧѧذه البيانѧѧات 

ملين فѧѧѧي المؤسسѧѧѧة، نѧѧѧوع الخدمѧѧѧة، مجѧѧѧال عمѧѧѧل التخصѧѧѧص، سѧѧѧنوات الخبѧѧѧرة، عѧѧѧدد العѧѧѧا
، أما القسم الثاني فقد تضمن أبعاد الاستبانة وفقرات كل بعد وقد تكونѧت الاسѧتبانة )المؤسسة

التركيѧز علѧى التطѧوير : فقرة موزعة على خمسة أبعѧاد وھѧي) ٧٦(في صورتھا الأولية من 
ѧѧى القيѧѧز علѧѧل، التركيѧѧق العمѧѧاء فريѧѧى بنѧѧز علѧѧين، التركيѧѧى والتحسѧѧز علѧѧة، التركيѧѧادة الفاعل

 .المستفيدين، التركيز على التدريب والتعليم المستمر

وقѧѧد اسѧѧتخدمت الباحثѧѧة مقيѧѧاس ليكѧѧرت الخماسѧѧي حيѧѧث قابѧѧل كѧѧل فقѧѧرة مѧѧن فقѧѧرات الاسѧѧتبانة 
وقد تѧم إعطѧاء كѧل عبѧارة مѧن ) أوافق بشدة، أوافق، محايد، أعارض، أعارض بشدة(قائمة تحمل 

درجѧات، ) ٥( أوافѧق بشѧدة: لتѧتم معالجتھѧا إحصѧائياً علѧى النحѧو الآتѧيالعبѧارات السѧابقة درجѧات 
درجѧѧة ) ١( درجتѧѧان، أعѧѧارض بشѧدة) ٢( درجѧѧات، أعѧѧارض) ٣( درجѧات، محايѧѧد) ٤( أوافѧق
  .واحدة

  
  صدق الأداة

عرضت الباحثة الاستبانة في صورتھا الأولية على عدد من المحكمين يحملون درجة 
والإدارة والقياس والتقويم واللغة العربية والإحصاء بلغ عددھم  الدكتوراة في الخدمة الاجتماعية

ً يعملون في كل من الجامعات الآتية) ١٢( ، )المغرب(جامعة محمد الخامس السويسي : محكما
جامعة القدس المفتوحة، جامعة النجاح الوطنية، جامعة بيرزيت، الجامعة العربية الأمريكية، 

، الجامعة الحديثة للعلوم والإدارة في لبنان، وقد طلبت الباحثة )دنالأر(جامعة البلقاء التطبيقية 
  :منھم إجراء ما يأتي

  .مدى ملائمة الفقرات من حيث الطول والقصر والوضوح والغموض .١

 .مدى ملائمة الفقرات للفئة المستھدفة وللبيئة الفلسطينية .٢

  .مدى انتماء الفقرة للبعد الذي تقيسه .٣
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  .حدة لأكثر من معنىمن حيث احتمال الفقرة الوا .٤

  .من حيث سلامة اللغة المستخدمة في الفقرات .٥

  .إضافة أي فقرات يرونھا مناسبة .٦

  .الفقرات المقترح حذفھا .٧

%) ٨٠(وبناءً على أراء المحكمين وملاحظاتھم اعتمدت الباحثة نسبة اتفѧاق بѧين المحكمѧين 
مѧت الباحثѧة بصѧياغة لاعتماد الفقرة، وفي ضوء ملاحظѧات ومقترحѧات المحكمѧين وتوصѧياتھم قا

  ).٩٣(الاستبانة بصورتھا النھائية حيث تكونت من 

في مؤسسات الخدمة الاجتماعية وفقرات كل  الأخصائيين الاجتماعيينأبعاد استبانة : )٣(جدول 
  .بعُد بعد التحكيم

رقم 
عدد فقرات  الفقرات البعد البعد

 البعد
 ١٩ ١٩-١ التركيز على التطوير المستمر والتحسين  .١
 ١١ ٣٠-٢٠ التركيز على بناء فريق العمل  .٢
 ١٤ ٤٤-٣١ التركيز على القيادة الفاعلة  .٣
 ٣٢ ٧٦-٤٥ التركيز على المستفيدين  .٤
 ١٧ ٩٣-٧٧ التركيز على التدريب والتعليم المستمر  .٥

 ٩٣ ٩٣-١ المجموع

ينة ولقد قامت الباحثة بالتحقق من صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة بتطبيقھا على ع
فرداً من أفراد مجتمع الدراسة، وخارج عينة ) ٢٥(استطلاعية من مجتمع الدراسة بلغ حجمھا 

الدراسة وقد حُسب معامل الارتباط بيرسون بين درجات كل بعد من أبعاد الاستبانة، والدرجة 
امل الكلية للاستبانة، كذلك حُسب معامل الارتباط بين كل بعد من أبعاد الاستبانة، كما حُسب مع

 الارتباط بيرسون بين كل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي إليه الفقرة،
  :والجداول الآتية توضح ذلك
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .معامل ارتباط كل بعد من أبعاد الاستبانة والدرجة الكلية): ٤(جدول 

التطوير ابعاد الاستبانة
 والتحسين

فريق 
 العمل

القيادة 
 الفاعلة

التركيز 
على 

 المستفيدين

التدريب 
والتعليم 
 المستمر

الدرجة 
 الكلية

التطوير 
 والتحسين

٠٫٨٦ **٠٫٨٠ **٠٫٧٧ **٠٫٧٤**٠٫٧٤ ١**

بناء فريق 
 العمل

 ٠٫٩٣ **٠٫٨٤ **٠٫٨٣ **٠٫٩١ ١**

**٠٫٩٦ **٠٫٨٩ **٠٫٩٢ ١   القيادة الفاعلة
التركيز على 
 المستفيدين

   ٠٫٩٤ **٠٫٨٥ ١**

التدريب 
ليم والتع

 المستمر

    ٠٫٩٤ ١ 

 ١      الدرجة الكلية

  .)٠٫٠١(دال احصائياً عند مستوى *  
  ٠٫٣٩٦=  ٠٫٠٥وعند مستوى  ٢٣ر الجدولية عند درجات حرية 
  ٠٫٥٠٥= ٠٫٠١وعند مستوى  ٢٣ر الجدولية عند درجات حرية 

ة للاستبانة البعض وبالدرجة الكلي ببعضھايتضح من الجدول السابق أن جميع الأبعاد ترتبط 
ً عند مستوى الدلالة الإحصائية  ً ذات دلالة إحصائيا وھذا يدل على أن الاستبانة ) ٠٫٠١(ارتباطا

  .تتمتع بدرجة مقبولة من الاتساق الداخلي ويعتمد عليھا في تحقيق أھداف الدراسة
  

  ثبات الأداة
ستخدام طريقة التجزئة من أجل استخراج معامل ثبات أداة الدراسة فقد قدُِّر ثبات الاستبانة با

النصѧѧفية باسѧѧتخدام معادلѧѧة سѧѧبيرمان بѧѧراون، وكѧѧذلك باسѧѧتخدام طريقѧѧة ألفѧѧا كرونبѧѧاخ، مѧѧن أجѧѧل 
استخراج قيمة معامل الثبات، طبقت الباحثة أداة الدراسة على عينѧة اسѧتطلاعية بلѧغ عѧدد أفرادھѧا 

فاً لنتائج معامل الثبات فرداً من أفراد مجتمع الدراسة وخارج عينة الدراسة، وفيما يلي وص) ٢٥(
  .لأداة الدراسة

 طريقة التجزئة النصفية .١
قامت الباحثة باستخراج معامل الثبات عن طريѧق التجزئѧة النصѧفية والجѧدول الآتѧي يوضѧح 

  :معامل الثبات لكل بعد من أبعاد الاستبانة والدرجة الكلية للثبات
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  .فية بطريقة سبيرمان براونقيم معامل الثبات باستخدام طريقة التجزئة النص): ٥(جدول 

عدد  أبعاد الاستبانة
 الفقرات

قيمة معامل 
 الارتباط

قيمة سبيرمان 
 براون المعدلة

 ٠٫٨٧ ٠٫٧٧ ١٩ التركيز على التطوير المستمر والتحسين
 ٠٫٩٠ ٠٫٨٣ ١١ التركيز على بناء فريق العمل
 ٠٫٩٦ ٠٫٩٢ ١٤ التركيز على القيادة الفاعلة

 ٠٫٩٥ ٠٫٩١ ٣٢ دينالتركيز على المستفي
 ٠٫٨١ ٠٫٧٣ ١٧ التركيز على التدريب والتعليم المستمر

 ٠٫٩٧ ٠٫٩٤ ٩٣ الدرجة الكلية

يتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات بطريقة التجزئة النصفية بعѧد التعѧديل جميعھѧا 
جѧѧة ، وھѧѧذا يѧѧدل علѧѧى أن الاسѧѧتبيان يتمتѧѧع بدر)٠٫٩٧(وأن معامѧѧل الثبѧѧات الكلѧѧي ) ٠٫٧٠(فѧѧوق 

  . الأخصائيين الاجتماعيينمقبولة من الثبات تطمئن الباحثة إلى تطبيقھا على عينة الدراسة من 

  الأخصائيين الاجتماعيينطريقة الفا كرونباخ لاستبانة  .٢

يوضح  لقد استخرجت الباحثة معامل الثبات عن طريق معادلة كرونباخ ألفا، والجدول الآتي
  :نتائج معادلة الفا كرونباخ

  .قيم معامل الثبات باستخدام معادلة الفا كرونباخ): ٦(جدول 

 قيمة الفا كرونباخ عدد الفقرات أبعاد الاستبانة
 ٠٫٩٢ ١٩ التركيز على التطوير المستمر والتحسين

 ٠٫٩٢ ١١ التركيز على بناء فريق العمل
 ٠٫٩٦ ١٤ التركيز على القيادة الفاعلة
 ٠٫٩٧ ٣٢ التركيز على المستفيدين

 ٠٫٩٢ ١٧ ز على التدريب والتعليم المستمرالتركي
 ٠٫٩٨ ٩٣ الدرجة الكلية

، وأن )٠٫٧٠(يتضѧѧح مѧѧن الجѧѧدول السѧѧابق أن معѧѧاملات ألفѧѧا كرونبѧѧاخ جميعھѧѧا كانѧѧت فѧѧوق 
، وھذا يدل علѧى أن الاسѧتبانة تتمتѧع بدرجѧة مقبولѧة مѧن الثبѧات )٠٫٩٨(معامل ألفا للاستبانة ككل 

  .الأخصائيين الاجتماعيينالدراسة من  لاستبانة على عينةتزيد الباحثة اطمئناناً لتطبيق ا
  

  المعالجة الإحصائية
بعѧѧد جمѧѧع بيانѧѧات الدراسѧѧة روجعѧѧت وصѧѧنفت تمھيѧѧداً لإدخالھѧѧا للحاسѧѧوب لإجѧѧراء المعالجѧѧة 
الإحصائية اللازمѧة للبيانѧات والتѧي تمѧت باسѧتخدام برنѧامج الѧرزم الإحصѧائية للعلѧوم الاجتماعيѧة 
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

SPSS)(ة، ، واستخدمت البѧب المئويѧة، والنسѧّات المعياريѧابيةّ، والانحرافѧطات الحسѧّاحثة المتوس
، والتجّزئѧѧة النصѧѧفيةّ، ومعادلѧѧة سѧѧبيرمان "كرونبѧѧاخ ألفѧѧا"ومعامѧѧل الارتبѧѧاط بيرسѧѧون، ومعادلѧѧة 

، وتحليѧل التبѧاين متعѧدد القياسѧات )One –Way ANOVA(بѧراون، وتحليѧل التبѧّاين الأحѧادي 
  (LSD)للعينѧѧѧّات المسѧѧѧتقلةّ، واختبѧѧѧار) t- test) (ت(تبѧѧѧار والإحصѧѧѧائي ولكѧѧѧس لامبѧѧѧدا، واخ

 .للمقارنات البعدية
  

  عرض نتائج الدراسة وتحليلھا
ولتحديد المحك المعتمد في الدراسة، والمتمثل في جودة الخدمات فقد حُدِّد بناءً على دراسة 

مر، أبو عا(ودراسة )  ٤٧:، ص ص٢٠٠٧بدح،(، ودراسة )،٣٦:ص ،٢٠٠٥علاونه وغنيم، (
وحدِّد طول الخلايا في مقياس ليكرت الخماسي من خلال حساب المدى بين ). ٢٠٠٨، ١٧٦ص

ومن ثم قسمة أكبر قيمة في المقياس للحصول على طول الخلية أي ) ٤=١- ٥(درجات المقياس 
اقل قيمة في المقياس (، وبعد ذلك أضيفت ھذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )٠٫٨=٤÷٥(

وذلك لتحديد الحد الأعلى لھذه الخلية، والجدول الآتي يوضح ) كبر قيمة خمسواحد صحيح وأ
  .حسب متوسطات إجابات أفراد العينةطول الخلايا في المقياس المستخدم وذلك 

  .تقسيم مدى المتوسط لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات الاستبانة): ٧(جدول 

 جودة الخدمة تقسيم مدى المتوسط
 يلة جداً قل ١٫٨٠-١

 قليلة ٢٫٦٠-١٫٨١
 متوسطة ٣٫٤٠-٢٫٦١
 كبيرة ٤٫٢٠-٣٫٤١
 كبيرة جداً ٥-٤٫٢٠

  تائج السؤال الأول والذي بنص علىن .١

ما مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية 
  ؟اعيينالأخصائيين الاجتمالفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 

من أجل الإجابة عن ھذا السؤال استخرجت المتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد الدراسة 
  :ونتائج الجدول الآتي توضح ذلك
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  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٣، )١١( ٢٧لد المج) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مدى التزام مؤسسات الخدمة ): ٨(جدول 
ات إدارة الجودة الشاملة من الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلب

  .حسب أبعاد الدراسة الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

جودة 
 الخدمة

 كبيرة ٠٫٨٤ ٣٫٩٧ التركيز على المستفيدين
 كبيرة ٠٫٤٤ ٣٫٨٩ التركيز على التطوير المستمر والتحسين

 كبيرة ٠٫٦٠ ٣٫٨٧ التركيز على بناء فريق العمل
 كبيرة ٠٫٥٨ ٣٫٧٣ التركيز على التدريب والتعليم المستمر

 كبيرة ٠٫٦٤ ٣٫٧٠ التركيز على القيادة الفاعلة
 كبيرة ٠٫٤٨ ٣٫٨٣ الدرجة الكلية

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق أن درجة مدى التزام مؤسسات الخدمة 
ن الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤو

، كانت كبيرة على جميع الأبعاد والدرجة الكلية، فقد الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 
، وتشير ھذه النتيجة إلى أن مدى )٣٫٩٧-٣٫٧٠(تراوحت المتوسطات الحسابية عليھا ما بين 

عة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التاب
  .كبيرة الأخصائيين الاجتماعيينالجودة الشاملة من وجھة نظر 

كما نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق، أن ترتيب أبعاد مدى التزام 
ية بمتطلبات إدارة مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطين

، وجاء في المرتبة الأولى بعد التركيز الأخصائيين الاجتماعيينالجودة الشاملة من وجھة نظر 
، ثم جاء بعد التركيز على التطوير )٣٫٩٧(على المستفيد حيث بلغ المتوسط الحسابي عليه 

، ثم جاء في )٣٫٨٩(المستمر والتحسين في المرتبة الثانية حيث بلغ المتوسط الحسابي عليه 
، ثم )٣٫٨٧(المرتبة الثالثة بعد التركيز على بناء فريق العمل حيث بلغ المتوسط الحسابي عليه 

جاء في المرتبة الرابعة بعد التركيز على التدريب والتعليم المستمر، حيث بلغ المتوسط الحسابي 
فقد بلغ المتوسط  وجاء في المرتبة الأخيرة بعد التركيز على القيادة الفاعلة) ٣٫٧٣(عليه 

  :والشكل الآتي يوضح النتيجة السابقة). ٣٫٧٠(الحسابي عليه 
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المتوسطات لجودة الخدمات في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر ): ١(شكل 

  .الأخصائيين الاجتماعيين حسب أبعاد الدراسة

درجة جودة الخدمات الاجتماعية كانت كبيرة على جميع حيث يتضح من نتائج الدراسة أن 
مخلوف، (وھذه النتيجة تختلف مع ما توصلت إليه دراسة . أبعاد الدراسة، وعلى الدرجة الكلية

  .TQMالتي أشارت إلى أن جودة الخدمات كانت متوسطة في ضوء متطلبات ) ٢٠٠٩

متطلبات  الخدمات في ضوءويمكن تفسير ھذه النتيجة إلى أن ھناك اھتمام جيد بجودة 
الجودة الشاملة، حيث أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية وھي 

تحاول إدارة خدماتھا من خلال الطرق . ١٩٩٥مؤسسات حديثة تأسس معظمھا بعد العام 
النتيجة إلى كون  والمفاھيم الحديثة مثل مفاھيم إدارة الجودة الشاملة، كما أنه يمكن تفسير ھذه

معظم تمويل ھذه المؤسسات يأتي عبر الدعم المباشر من الدول المانحة، والتي تطالب في أغلب 
  .الأحيان تقارير تغذية راجعة حول الخدمات التي تقدمھا ھذه المؤسسات

أما فيما يتعلق بأبعاد الدراسة حيث تبين أن بعد التركيز على المستفيدين قد حظي بالمرتبة 
لى ويمكن تفسيرھا بطبيعة الاتجاه في إدارة الجودة الشاملة التي ترتكز أولاً وأخيراً على الأو

  .المستفيد، بحيث أن تحقيق رغبة المستفيد ھو الشغل الشاغل لتحقيق الجودة في المؤسسات

أما بعد التركيز على التطور المستمر والتحسين فقد حظي بالمرتبة الثانية وھذه النتيجة 
حيث يمكن تفسير ھذه النتيجة بكون الاھتمام يكون منصباً ) ٢٠٠٦البربري، (دراسة  تختلف مع

من حيث أن عمليات التطوير المستمر والتحسين ھي  الأخصائي الاجتماعيعلى طرق تطوير 
  .عمليات داخلية تتم داخل المؤسسة يكون الھدف منھا ھو تحقيق رضا المستفيد
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لعمل في المؤسسة فقد جاء في المرتبة الثالثة حيث تتفق أما بعد التركيز على بناء الفرق ا
حيث أن درجات ھذا ). ٢٠٠٣حسن، (و) ٢٠٠٦محمود، : (مع ما توصلت إلية دراسة كل من

البعد تتفاوت مع الأبعاد الأخرى، مثل التركيز على المستفيد، والتحسين المستمر والتطوير، 
) ٢٠-١٠(مة الاجتماعية ھي متوسطة الحجم حيث أنه وكما ذكر سابقاً، أن معظم مؤسسات الخد

  .، ويلعب فيھا الفريق دوراً بالغ الأھمية في مجال الخدمة المقدمةأخصائي اجتماعي

أما بعد التركيز على التدريب فقد جاء في المرتبة الرابعة، حيث تختلف ھذه النتيجة مع ما 
) ٢٠٠٧العناتي، (و) ٢٠٠٢عبد اللطيف، (و) ٢٠٠٦البربري، (توصلت اليه دراسة كل من 

التي أشارت جميعھا إلى قلةّ في التركيز على التدريب، ويمكن تفسير ھذه النتيجة إلى كون 
التدريب يأتي من خلال الممارسة العملية للخدمة الاجتماعية، والخبرة في تقديم الخدمة 

  .الاجتماعية

لأخيرة وقد جاءت درجة وقد جاء بعد التركيز على القيادة الفاعلة في المرتبة الخامسة وا
في أن الإدارة ) ٢٠٠٦محمود، (الاستجابة كبيرة وتتفق ھذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة 

الفاعلة تتحقق في مؤسسات الرعاية الاجتماعية، كما تختلف ھذه النتيجة مع ما توصلت إليه 
ويمكن تفسير ھذه  .في سلبية الإدارة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة) ٢٠٠٥سويسي، (دراسة 
تركز على العاملين وليس على وجود قيادة فاعلة، إلى كون جودة الخدمة الاجتماعية النتيجة 

حيث ان اھتمام القيادة الفاعلة ھو عملية متابعة وتوجيه وليست تدخل بشكل مباشر في جودة 
  .الخدمة الاجتماعية

 نتائج فرضيات الدراسة .٢

  : بعاد الدراسة وتنص علىنتائج الفرضية الأولى المتعلقة بأ  . أ

بѧѧين متوسѧѧطات )  ٠٫٠٥= α( لا توجѧѧد فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية عنѧѧد مسѧѧتوى الدلالѧѧة 
إجابѧѧات أفѧѧراد عينѧѧة الدراسѧѧة فѧѧي مѧѧدى التѧѧزام مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة 

ين الأخصѧѧائيالشѧؤون الاجتماعيѧѧة الفلسѧطينية بمتطلبѧѧات إدارة الجѧѧودة الشѧاملة مѧѧن وجھѧة نظѧѧر 
 .تعزى لمحاور الدراسة الاجتماعيين

ومن أجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بأبعاد الدراسة والدرجة الكلية فقد استخدمت 
، كما استخدمت (Repated MANOVA)الباحثة تحليل التباين متعدد القياسات المتكررة 

راسة ولتحديد درجة الفروق بين محاور الد (Wilks Lambda)الإحصائي ولكس لامبدا 
  :توضح ذلك) ١٠(و) ٩(للمقارنات البعدية والجداول ) (Sidakاستخدم اختبار 
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بين أبعاد  (Repated MANOVA)نتائج تحليل التباين متعدد القياسات المتكررة ): ٩(جدول 
مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات 

  .الأخصائيين الاجتماعيينة الشاملة من وجھة نظر إدارة الجود

 *الدلالة الخطأ درجات الحرية )ف(قيمة  ولكس لامبدا
٠٫٠٠٠ ١٦١ ٥ ٢١٫٣٤ ٠٫٦٠* 

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائياً عند مستوى الدلالة * (

ً بين متوسطات  نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق، أن ھناك فروقا
بمدى التزام المؤسسات التابعة لوزارة الأخصائيين الاجتماعيين  ينة الدراسة منإجابات أفراد ع

التطوير (الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة تعزى لأبعاد الدراسة 
المستمر والتحسين، بناء فريق العمل، والقيادة الفاعلة، والتركيز على المستفيدين، والتدريب 

ونتائج  (Sidak)ولتحديد بين أي بعد كانت الفروق، استخدم اختبار سيداك ) م المستمروالتعلي
  :الجدول الآتي توضح ذلك

للمقارنات البعدية بين أبعاد مدى التزام مؤسسات  (Sidak)نتائج اختبار سيداك ): ١٠(جدول 
 ة بمتطلبات إدارة الجودة الشاملةالخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطيني

  .الأخصائيين الاجتماعيينمن وجھة نظر 

بناء فريق  الأبعاد
 العمل

القيادة 
 الفاعلة

التركيز على 
 المستفيد

التدريب والتعليم 
 المستمر

الدرجة 
 الكلية

 *٠٫٠٧- *٠٫١٩ ٠٫٠٢ *٠٫١٩ ٠٫٠٢التطوير المستمر والتحسين
 ٠٫١٠- *٠٫١٧ ٠٫٠٢- *٠٫٠٦  بناء فريق العمل
 *٠٫٢٧- ٠٫١٧- *٠٫١٩-   القيادة الفاعلة

 *٠٫٢٧ *٠٫١٠    التركيز على المستفيد
 *٠٫٠٣     التدريب والتعليم المستمر

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

بالاطلاع على نتائج الجدول السابق تبين عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين بعد 
تمر والتحسين من جھة، وبعد بناء فريق العمل، والتركيز على المستفيد من جھة التطوير المس

ثانية، وعدم وجود فروق بين بعد بناء فريق العمل من جھة، وبعد التركيز على المستفيد والدرجة 
الكلية من جھة ثانية، كما تبين عدم وجود فروق بين القيادة الفاعلة والتدريب والتعليم المستمر، 

ً ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية كما ت بين ) ٠٫٠٥=α(بين أن ھناك فروقا
أبعاد مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية 

  :وكانت الفروق كما يلي الأخصائيين الاجتماعيينبمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 
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ً بين بعد التطوير المستمر والتحسين وبعُد القيادة الفاعلة، ولصالح بعد تبين  .١ أن ھناك فروقا
التطوير المستمر والتحسين، أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية تركيز على التطوير 

 .المستمر والتحسين أكثر من تركيزھا على القيادة الفاعلة

ً بين بعد التطوير المستمر و .٢ التحسين والتدريب والتعليم المستمر، تبين أن ھناك فروقا
ولصالح بعد التطوير المستمر والتحسين، أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية تركز على 

 . التطوير المستمر والتحسين أكثر من تركيزھا على التدريب والتعليم المستمر

ً بين بعد التطوير المستمر والتحسين والدرجة الكلية، ولص .٣ الح الدرجة تبين أن ھناك فروقا
الكلية أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية تركز على جودة الخدمات الاجتماعية بشكل عام 

 .أكثر من تركيزھا على التطوير المستمر والتحسين

تبين أن ھناك فروقاً بين بعد بناء فريق العمل والقيادة الفاعلة، ولصالح بعد بناء فريق العمل  .٤
، تركز على بناء فريق العمل أكثر من تركيزھا على أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية

 .القيادة الفاعلة

تبين أن ھناك فروقاً بين بعد بناء فريق العمل وبعد التدريب والتعليم المستمر، ولصالح بعد  .٥
بناء فريق العمل أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية، تركز على بناء فريق العمل أكثر من 

 .ليم المستمرتركيزھا على التدريب والتع

ً بين بعد القيادة الفاعلة وبعد التركيز على المستفيد، ولصالح التركيز  .٦ تبين أن ھناك فروقا
على المستفيد أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية، تركز على المستفيدين أكثر من تركيزھا 

 .على القيادة الفاعلة

جة الكلية ولصالح الدرجة الكلية، أي تبين أن ھناك فروقاَ بين بعُد القيادة الفاعلة وبعُد الدر .٧
أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية، تركز على جودة الخدمات بشكل عام أكثر من تركيزھا 

 .على القيادة الفاعلة

ً بين بعد التركيز على المستفيدين والتدريب والتعليم المستمر، ولصالح  .٨ تبين أن ھناك فروقا
الخدمة الاجتماعية تركز على المستفيد أكثر بعد التركيز على المستفيد، أي أن مؤسسات 
 .من تركيزھا على التدريب والتعليم المستمر

تبين أن ھناك فروقاً بين بعد التركيز على المستفيدين والدرجة الكلية، ولصالح بعد التركيز  .٩
على المستفيد، أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية تركز على المستفيد أكثر من تركيزھا 

 .الخدمات الاجتماعية بشكل عامعلى جودة 

ً بين بعد التدريب والتعليم المستمر والدرجة الكلية، ولصالح الدرجة  .١٠ تبين أن ھناك فروقا
الكلية أي أن مؤسسات الخدمة الاجتماعية، تركز على التدريب والتعليم المستمر أكثر من 

 .تركيزھا على جودة الخدمات الاجتماعية بشكل عام



 ٢٢٧٩ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شادية مخلوف

 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

وتنص  الأخصائيين الاجتماعيينالثانية المتعلقة بمتغيرات الدراسة من نتائج الفرضية   .ب
  :على

بѧѧين متوسѧѧطات )  ٠٫٠٥= α( لا توجѧѧد فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحصѧѧائية عنѧѧد مسѧѧتوى الدلالѧѧة 
إجابѧѧات أفѧѧراد عينѧѧة الدراسѧѧة علѧѧى مѧѧدى التѧѧزام مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة التابعѧѧة لѧѧوزارة 

الأخصѧѧائيين طلبѧѧات إدارة الجѧѧودة الشѧاملة مѧѧن وجھѧة نظѧѧر الشѧؤون الاجتماعيѧѧة الفلسѧطينية بمت
تعزى لمتغيѧرات المؤھѧل العلمѧي، والتخصѧص، وسѧنوات الخبѧرة، وعѧدد العѧاملين،  الاجتماعيين

  .ونوع الخدمة، ومجال عمل المؤسسة
قامت الباحثة بتجزئة الفرضية السابقة إلى ستة فرضيات حتى يتم عرضھا بصورة قابلة 

  .ھاللقياس وسھولة عرض

 ة المتعلقة بمتغير المؤھل العلميالفرضي .١
، فقد للأخصائي الاجتماعيومن أجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير المؤھل العلمي 

  :للعينات المستقلة ونتائج الجدول الآتي توضح ذلك) ت(استخدم اختبار 

ام مؤسسات الخدمة للعينات المستقلة  لدلالة الفروق في مدى التز) ت(نتائج اختبار ): ١١(جدول 
الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من 

  .متغير المؤھل العلمي للأخصائي الاجتماعيحسب  الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 

قيمة  الانحراف المتوسط العدد المؤھل العلمي البعد
 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 ٠٫٤٦ ٣٫٨٧ ٣١ ماجستير فاعلي ٠٫٦٤ ٠٫٤٦- ٠٫٤٨ ٣٫٨٢ ١٣٥ بكالوريوس فاقل الكليةالدرجة 

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائياً عند مستوى الدلالة * (

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 
الأخصائيين عينة الدراسة من بين متوسطات إجابات أفراد ) ٠٫٠٥=α(عند مستوى الدلالة 

في مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية  الاجتماعيين
تعزى لمتغير  الأخصائيين الاجتماعيينالفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 

ه القيمة اكبر من مستوى الدلالة ھذ) ٠٫٦٤(المؤھل العلمي، فقد بلغت قيم مستوى الدلالة عليھا 
الأخصائيين أي أنه لا توجد فروق في جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة بين ) ٠٫٠٥(

  .الذين لديھم مؤھل علمي بكالوريوس فأقل، وماجستير فأعلىالاجتماعيين 

لا يؤثر على مدى التزام  للأخصائي الاجتماعيوتعني النتيجة السابقة أن المؤھل العلمي 
ؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة م

ما يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية . الأخصائيين الاجتماعيينالجودة الشاملة من وجھة نظر 
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) ٢٠٠٢عبد اللطيف، (المتعلقة بمتغير المؤھل العلمي، وھذا ما يتفق مع نتيجة دراسة 
وتفسر ھذه النتيجة في ضوء عدم . بعدم وجود تأثير لمتغير المؤھل العلمي) ٢٠٠٩مخلوف، (و

وھي تعتبر في  الأخصائيين الاجتماعيينوجود تفاوت في المؤھلات العلمية التي يحملھا 
  . مجموعھا مؤھلات في تخصصات إرشادية خدماتية

  لأخصائيين الاجتماعيينا الفرضية المتعلقة بمتغير التخصص .٢
، لأخصائيين الاجتماعيينص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير في المؤسسة  لومن أجل فح

  :فقد استخدم تحليل التباين الأحادي ونتائج الجدول الآتي توضح ذلك

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مدى التزام مؤسسات الخدمة ): ١(جدول 
لتابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من الاجتماعية ا
  .الأخصائي الاجتماعيحسب متغير تخصص  الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى )ف(قيمة المربعات

 الدلالة

الدرجة الكلية
 ٠٫١٣ ١٫٩١ ٠٫٤٣ ٣ ١٫٣١ بين المجموعات

   ٠٫٢٢ ١٦٢ ٣٧٫٠٥ داخل المجموعات
    ١٦٥ ٣٨٫٣٦ المجموع

 .)٠٫٠٥=  αدال إحصائياً عند مستوى الدلالة * (

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق، أنه لا توجد فروق ذات دلالة 
راد عينة الدراسة من بين متوسطات إجابات أف) ٠٫٠٥=α(إحصائية عند مستوى الدلالة 

في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء  الأخصائيين الاجتماعيين
، فقد بلغت قيمة تخصص الأخصائي الاجتماعي متطلبات إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغير

، أي أن مدى )٠٫٠٥(ھذه القيم أكبر من مستوى الدلالة ) ٠٫١٣(مستوى الدلالة عليھا ما بين 
التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة 

الأخصائي لا تتأثر في متغير تخصص  الأخصائيين الاجتماعيينالجودة الشاملة من وجھة نظر 
لأخصائيين ا ية المتعلقة بمتغير، وتشير ھذه النتيجة إلى قبول الفرضية الصفرالاجتماعي
  .الاجتماعيين

لا يؤثر على مدى التزام  الأخصائي الاجتماعيتخصص  أنويتضح من النتيجة السابقة 
مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة 

ما توصلت اليه ، وتتفق ھذه النتيجة مع الأخصائيين الاجتماعيينالجودة الشاملة من وجھة نظر 
، في أنه لا يوجد تأثير لمتغير المؤھل )٢٠٠٩مخلوف، (ودراسة ) ٢٠٠٢ عبداللطيف،(دراسة 
ويمكن تفسير ھذه النتيجة إلى كون معظم التخصصات العلمية . للأخصائي الاجتماعيالعلمي 
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ليھا الاجتماعية متشابه من حيث المبادئ التي ترتكز ع الأخصائيين الاجتماعيينالتي يحملھا 
  . والنظريات التي تتناولھا كونھا خدماتية إرشادية بالدرجة الأولى وتختلف فيما بينھا بالتسمية

  لأخصائيين الاجتماعيينبمتغير سنوات الخبرة في المؤسسة لالفرضية المتعلقة  .٣
للأخصائي ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير سنوات الخبرة في المؤسسة 

  :خدمت الباحثة تحليل التباين الأحادي ونتائج الجدول الآتي توضح ذلكفقد است الاجتماعي

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مدى التزام مؤسسات الخدمة ): ١٣(جدول 
الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من 

  .متغير سنوات الخبرة للأخصائي الاجتماعي حسب ئيين الاجتماعيينالأخصاوجھة نظر 

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

الدرجة الكلية
 *٠٫٠٤ ٢٫٧٠ ٠٫٦١ ٣ ١٫٨٣ بين المجموعات

   ٠٫٢٢ ١٦٢ ٣٦٫٥٣ داخل المجموعات
    ١٦٥ ٣٨٫٣٦ المجموع

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائياً عند مستوى الدلالة (* 

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
من الأخصائيين بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة ) ٠٫٠٥= α(عند مستوى الدلالة 

عية الفلسطينية في ضوء متطلبات في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتما الاجتماعيين
إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغير سنوات الخبرة في المؤسسة، فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

أي أن مدى التزام مؤسسات ) ٠٫٠٥(ھذه القيمة اقل من مستوى الدلالة ) ٠٫٠٤(عليھا على 
ة بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطيني

  لأخصائيين الاجتماعيينتتأثر في سنوات الخبرة ل الأخصائيين الاجتماعيينمن وجھة نظر 
  .وتشير ھذه النتيجة إلى رفض الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير سنوات الخبرة في المؤسسة

نت الفروق، استخدمت كا لأخصائيين الاجتماعيينولمعرفة لصالح أي فئات سنوات الخبرة ل
فقد تم حساب الفرق بين ) ٠٫٠٥(ة عند مستوى الدلالة للمقارنات البعدي  (LSD)الباحثة اختبار

  :فقد كانت النتائج كما في الجداول الآتية الأخصائيين الاجتماعيينمتوسط استجابات عينة 



 "......ـ التابعة لمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٢٨٢

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٣، )١١( ٢٧لد المج) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

الأخصائيين لبعدية بين متوسطات استجابات عينة للمقارنات ا(LSD) نتائج اختبار): ٢(جدول 
في مؤسسات الخدمات الاجتماعية على فقرات الدرجة الكلية لجودة الخدمات  الاجتماعيين

  .الاجتماعية حسب متغير سنوات الخبرة في المؤسسة

 ١٠اقل من - ٥منسنوات الخبرة في المؤسسة
 سنوات

 ١٥اقل من – ١٠من 
 سنة

سنة  ١٥
 فأكثر

 ٠٫٠٥ *٠٫٢٥ ٠٫١٤ مس سنواتاقل من خ
 ٠٫٠٨- ٠٫١١  سنوات ١٠اقل من -٥من
 *٠٫٢٠-   سنة ١٥اقل من – ١٠من 

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  يتضح من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
)α  =المؤسسات التابعة في  اعيينالأخصائيين الاجتماستجابات عينة بين متوسطات ) ٠٫٠٥

على فقرات  لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة
الدرجة الكلية لجودة الخدمات الاجتماعية حسب متغير سنوات الخبرة في المؤسسة وكانت 

  :الفروق بين

من جھة ومن ) سنوات اقل من خمس(الذين لديھم سنوات خبرة  الأخصائيين الاجتماعيين .١
  .سنوات ٥سنة، وكانت الفروق لصالح اقل من ) ١٥اقل من -١٠(

سنة فأكثر  ١٥سنة، و) ١٥اقل من - ١٠(الذين لديھم سنوات من  الأخصائيين الاجتماعيين .٢
  . سنة فأكثر ١٥وكانت الفروق لصالح 

ً عدم وجود فر كما يتضح توى وق ذات دلالة إحصائية عند مسمن الجدول السابق أيضا
في المؤسسات  الأخصائيين الاجتماعيينبين متوسطات استجابات عينة ) ٠٫٠٥= α(الدلالة 

التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة على 
الدرجة الكلية لجودة الخدمات الاجتماعية حسب متغير سنوات الخبرة في المؤسسة على باقي 

  .متغير سنوات الخبرة مستويات

تشير نتيجة الفرضية أن متغير سنوات الخبرة تؤثر على جودة الخدمات الاجتماعية 
) ٢٠٠٢, عبد اللطيف(وتختلف ھذه النتيجة مع ما توصلت إلية دراسة . المقدمة

بان متغير سنوات الخبرة لا يؤثر على جودة الخدمات، حيث يؤثر متغير ) ٢٠٠٩,مخلوف(و
ذوي  الأخصائيين الاجتماعيينفي جودة الخدمات حيث كانت الفروق لصالح سنوات الخبرة 

سنة فأكثر حيث يمكن تفسير ھذه النتيجة كونه أن العمل في مجال الخدمة الاجتماعية  ١٥الخبرة 
و عبارة عن الأخصائي الاجتماعي ھ يعتمد بشكل كبير على الخبرة في ھذا المجال من حيث أن

جارب والمعارف والمھارات التي يكتسبھا من خلال ممارسة عمل مجموعة من الخبرات والت
  .الخدمة الاجتماعية



 ٢٢٨٣ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شادية مخلوف

 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الأخصائيين الفرضية المتعلقة بمتغير عدد العاملين في المؤسسة التي يعمل بھا  .٤
  الاجتماعيين

ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير عدد لعاملين في المؤسسة التي يعمل بھا 
فقد استخدمت الباحثة تحليل التباين الأحادي ونتائج الجدول الآتي توضح الأخصائي الاجتماعي 

  :ذلك

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مدى التزام مؤسسات الخدمة : )١٥(جدول 
الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من 

  .حسب متغير عدد العاملين في المؤسسة  الأخصائيين الاجتماعيين وجھة نظر

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى )ف(قيمة المربعات

 الدلالة
 *٠٫٠٢ ٣٫٣٢ ٠٫٧٤ ٣ ٢٫٢٢ بين المجموعات الدرجة الكلية

   ٠٫٢٢ ١٦٢ ٣٦٫١٣داخل المجموعات
    ١٦٥ ٣٨٫٣٦ المجموع

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق، أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
من الأخصائيين بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة ) ٠٫٠٥=α(عند مستوى الدلالة 

ة الفلسطينية في ضوء متطلبات في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعي الاجتماعيين
إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغير سنوات الخبرة في المؤسسة، فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة 

، أي أن مدى التزام مؤسسات الخدمة )٠٫٠٥(ھذه القيمة اقل من مستوى الدلالة ) ٠٫٠٢(عليھا 
طلبات إدارة الجودة الشاملة من الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمت

تتأثر في عدد العاملين في المؤسسة، وتشير ھذه النتيجة إلى  الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 
  .رفض الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير عدد العاملين في المؤسسة

ت كانت الفروق، استخدم لأخصائيين الاجتماعيينرفة لصالح أي فئات سنوات الخبرة لولمع
فقد تم حساب الفرق بين ) ٠٫٠٥(ة عند مستوى الدلالة للمقارنات البعدي  (LSD)الباحثة اختبار

  :فقد كانت النتائج كما في الجداول الآتية،  الأخصائيين الاجتماعيينمتوسط استجابات عينة 



 "......ـ التابعة لمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٢٨٤

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٣، )١١( ٢٧لد المج) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

 لكلية لجودة الخدمات الاجتماعيةالدرجة ا (LSD)نتائج اختبار   .أ 
الأخصائيين للمقارنات البعدية بين متوسطات استجابات عينة (LSD) نتائج اختبار): ٣(جدول 

في مؤسسات الخدمات الاجتماعية على فقرات الدرجة الكلية لجودة الخدمات  الاجتماعيين
  .الاجتماعية حسب متغير عدد العاملين في المؤسسة

 عاملاً  ٣٠أكثر من  عاملا ٣٠ – ٢٠من  عاملا ٢٠ -١٠من  عدد العاملين في المؤسسة
 ٠٫٢١- ٠٫٠٥- *٠٫٢٧- عمال) ١٠(اقل من

 ٠٫٠٥ *٠٫٢٢  عاملا ٢٠-١٠من 
 ٠٫١٦-   عاملاً ٣٠ – ٢٠من 

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  يتضح من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
)α  =المؤسسات التابعة  في الأخصائيين الاجتماعييناستجابات عينة ت بين متوسطا) ٠٫٠٥

على فقرات  لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة
الدرجة الكلية لجودة الخدمات الاجتماعية حسب متغير عدد العاملين في المؤسسة وكانت الفروق 

  :بين

) ١٠(لذين يعملون في مؤسسات عدد العاملين فيھا اقل من ا الأخصائيين الاجتماعيين .١
الذين يعملون في مؤسسات عدد العاملين فيھا ما بين  الأخصائيين الاجتماعيينعاملين و

 ).عاملاً  ٢٠-١٠(عاملاً ولصالح ) ٢٠إلى  ١٠(

) ٢٠-١٠(الذين يعملون في مؤسسات عدد العاملين فيھا ما بين  الأخصائيين الاجتماعيين .٢
الذين يعملون في مؤسسات عدد العاملين فيھا ما  الأخصائيين الاجتماعيين من جھة وعاملا
الذين يعملون في مؤسسات عدد العاملين  الأخصائيين الاجتماعيينولصالح ) ٣٠- ٢٠(بين 

  .عاملاً ) ٢٠-١٠(فيھا ما بين 

ً عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  كما يتضح من الجدول السابق أيضا
في المؤسسات  الأخصائيين الاجتماعيينبين متوسطات استجابات عينة ) ٠٫٠٥= α(الدلالة 

التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة على 
الدرجة الكلية لجودة الخدمات الاجتماعية حسب متغير عدد العاملين  في المؤسسة على باقي 

  .ةستغير عدد العاملين في المؤسمستويات م

يتضح من النتيجة السابقة أن عدد العاملين في المؤسسة يؤثر على جودة الخدمات 
) ٢٠- ١٠(الاجتماعية حيث كانت الفروق لصالح المؤسسات التي بلغ عدد العاملين فيھا ما بين 

أن ھناك تأثير  ، في)٢٠٠٩مخلوف، (وتتفق ھذه النتيجة مع ما توصلت الية دراسة . مقدم خدمة
البربري، (لمتغير عدد العاملين على جودة الخدمة، كما أنھا تختلف مع ما توصلت إليه دراسة



 ٢٢٨٥ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شادية مخلوف

 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

وتبين ھذه النتيجة أن المؤسسات التي تقدم خدمات الاجتماعية والتي تكون متوسطة ) ٢٠٠٦
تيجة إلى مقدم خدمة تؤثر في جودة الخدمات الاجتماعية ويمكن تفسير ھذه الن) ٢٠ -١٠( الحجم
 الأخصائي الاجتماعيعدد العاملين يؤثر بشكل مباشر على توزيع المھام التي ينجزھا  أن

ً لا لأخصائي الاجتماعي لأوبالتالي يخفف من ضغط العمل مما يسمح  ً وظيفيا ن يتحمل عبئا
  . يوصف بالثقيل أو الخفيف

  جتماعيينالأخصائيين الاالفرضية المتعلقة بمتغير نوع الخدمة التي يقدمھا  .٥
ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير نوع الخدمة التي تقدمھا المؤسسة فقد تم 

  :استخراج تحليل التباين الأحادي ونتائج الجدول التالي توضح ذلك

ماعية في نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجت): ٤(جدول 
المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب متغير نوع الخدمات التي تقدمھا 

  .المؤسسة

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى )ف(قيمة المربعات

 الدلالة
 ٠٫٤٠ ٠٫٩٠ ٠٫٢١ ٢ ٠٫٤٢ بين المجموعات الدرجة الكلية

   ٠٫٢٣ ١٦٣ ٣٧٫٩٤ داخل المجموعات
    ١٦٥ ٣٨٫٣٦ المجموع

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
الأخصائيين بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من ) ٠٫٠٥= α(عند مستوى الدلالة 

في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات  يينالاجتماع
 إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغير نوع الخدمة التي تقدمھا المؤسسة فقد بلغت قيمة مستوى

أي أن جودة الخدمات ) ٠٫٠٥(ھذه القيم اكبر من مستوى الدلالة ) ٠٫٤٠(الدلالة عليھا 
دمھا العاملين في مؤسسات الخدمة الاجتماعية لا تتأثر بنوع الخدمة، وتشير الاجتماعية التي يق

  ھذه النتيجة إلى قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير نوع الخدمة التي تقدمھا المؤسسة 

يتبين من النتيجة السابقة أن متغير نوع الخدمة لم يؤثر على جودة الخدمات الاجتماعية 
يجة على ضوء انه لا يوجد ھناك تفاوت كبير بين أنواع الخدمات ويمكن تفسير ھذه النت

الاجتماعية التي تقدمھا مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية حيث أن 
ً ونسبة قليلة تعتبر علاجية أو وقائية لذا لا يوجد اثر لنوع الخدمة على جودة  اغلبھا يعتبر تأھيليا

  .يةالخدمات الاجتماع
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  الأخصائيين الاجتماعيينالفرضية المتعلقة بمتغير مجال عمل  .٦
ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير مجال عمل المؤسسة فقد تم استخدام 

  :الباحثة تحليل التباين الأحادي ونتائج الجدول الآتي توضح ذلك

مدى التزام مؤسسات الخدمة نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في ): ١٨(جدول 
الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من 

  .حسب متغير مجال عمل المؤسسة الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر 

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى )ف(قيمة المربعات

 الدلالة
*٠٫٠٠٣ ٣٫٧٩ ٠٫٨١ ٥ ٤٫٠٦ بين المجموعاتالدرجة الكلية

   ٠٫٢١ ١٦٠ ٣٤٫٢٩داخل المجموعات
    ١٦٥ ٣٨٫٣٦ المجموع

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
الأخصائيين بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من ) ٠٫٠٥= α(عند مستوى الدلالة 

في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات  الاجتماعيين
 إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغير مجال عمل المؤسسة فقد كانت قيمة مستوى الدلالة عليھا

أي أن جودة الخدمات الاجتماعية تتأثر ) ٠٫٠٥(مستوى الدلالة ھذه القيم اقل من قيمة ) ٠٫٠٠٣(
بمجال عمل المؤسسة، وتشير ھذه النتيجة إلى رفض الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير نوع 

  .الخدمة التي تقدمھا المؤسسة

ولمعرفة لصالح أي فئات نوع الخدمة التي تقدمھا المؤسسة كانت الفروق استخدمت الباحثة 
فقد تم حساب الفرق بين متوسط ) ٠٫٠٥(ة عند مستوى الدلالة للمقارنات البعدي  (LSD)اختبار

التركيز حسب متغير مجال عمل المؤسسة على ابعاد  الأخصائيين الاجتماعييناستجابات عينة 
على التطوير المستمر والتحسين، والتركيز على بناء فريق العمل، والتركيز على القيادة الفاعلة، 

، فقد كانت النتائج كما في الجداول على التدريب والتعليم المستمر، والدرجة الكليةوالتركيز 
  :التالية
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الأخصائيين للمقارنات البعدية بين متوسطات استجابات عينة   (LSD)نتائج اختبار): ٥(جدول 
  .غير مجال عمل المؤسسةعلى فقرات الدرجة الكلية لجودة الخدمات حسب مت الاجتماعيين

مجال الخدمة التي 
رعاية دور  أحداث تقدمھا المؤسسة

 المسنين
حماية 
 المرأة

حماية 
 الطفولة

احتياجات 
 خاصة

 ٠٫١١ ٠٫٠٧- *٠٫٢٦- ٠٫١١ *٠٫٣٧- تأھيل شبيبة
 *٠٫٤٨ ٠٫٢٩ ٠٫١٠ *٠٫٤٨  رعاية الاحداث

 ٠٫٠٠١- ٠٫١٨- *٠٫٣٧-   رعاية دور المسنين
 *٠٫٣٧ ٠٫١٨    حماية المرأة
 ٠٫١٨     حماية الطفولة

  .)٠٫٠٥=  αدال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  يتضح من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
)α  =المؤسسات التابعة  في الأخصائيين الاجتماعيين استجابات عينةبين متوسطات ) ٠٫٠٥

على فقرات  لفلسطينية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملةلوزارة الشؤون الاجتماعية ا
الدرجة الكلية لجودة الخدمات الاجتماعية حسب متغير مجال الخدمة التي تقدمھا المؤسسة 

  :وكانت الفروق بين

مؤسسات تأھيل الشبيبة من جھة ومؤسسات الأحداث ومؤسسات حماية المرأة من جھة  .١
 .ات الإحداث ومؤسسات حماية المرأةثانية وكانت الفروق لصالح مؤسس

دور المسنين ومؤسسات احتياجات خاصة  رعاية مؤسسات الأحداث من جھة ومؤسسات .٢
 .من جھة ثانية وكانت الفروق لصالح مؤسسات الأحداث

مؤسسات رعاية دور المسنين من جھة ومؤسسات حماية المرأة من جھة ثانية وكانت  .٣
 .الفروق لصالح مؤسسات حماية المرأة

مؤسسات حماية المرأة من جھة ومؤسسات احتياجات خاصة من جھة ثانية وكانت الفروق  .٤
 .لصالح مؤسسات حماية المرأة

ً عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  كما يتضح من الجدول السابق أيضا
في المؤسسات  الأخصائيين الاجتماعيينبين متوسطات استجابات عينة ) ٠٫٠٥= α(الدلالة 

التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة على 
الدرجة الكلية لجودة الخدمات الاجتماعية حسب متغير مجال عمل المؤسسة على باقي مستويات 

  .متغير طبيعة المھنة

لاجتماعية يؤثر فان نتائج الدراسة تشير إلى ان متغير مجال الخدمة التي تقدمھا المؤسسة ا
في جودة الخدمات حيث كانت النتائج لصالح المؤسسات التي تقدم الخدمات لرعاية الأحداث 
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وحماية المرأة ويمكن تفسير ھذه النتيجة إلى أھمية الخدمات التي تقدم لفئات معينة من المجتمع 
م بطبيعة والتي تعاني من ظروف اجتماعية مثل الأحداث والمرأة مما يعكس ضرورة الاھتما

وتنوع الخدمات الاجتماعية لتناول شرائح أخرى من المجتمع تعاني من مشكلات تحتاج إلى 
وقد تفسر ھذه النتيجة أيضاً إلى أن وزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية لديھا . خدمات اجتماعية

اية خطط تطويرية وبرامج تأھيلية لفئة الأحداث في المجتمع الفلسطيني حيث أن مشكلة رع
الأحداث تعد أھم القضايا التي تھتم بھا الوزارة لما لھا من أثر على مستقبل المجتمع الفلسطيني، 
ً أن مستقبل الأحداث يشكل خطورة على طاقات المجتمع المستقبلية، كما وتقوم فلسفة  وخصوصا
 المؤسسة على منطلق أساسي في التعامل مع الأحداث والنظر لھم باعتبارھم ضحايا لواقع

اجتماعي واقتصادي وأسري في غاية البؤس، وبالتالي النظر للأحداث وسلوكياتھم كنتيجة لھذا 
ً فيه، وعليه التدخل يجب أن يحمل تعديلاً في بيئة الحدث التي دفعه نحو ھذا  الواقع وليس سببا
المصير، وأيضاً العمل مع الأحداث لا بد وأن يندرج ضمن الرؤيا التي تحترم حقوق الطفل 

  . راعي القوانين والأحكام الدولية المتعلقة في كيفية التعامل مع الأحداث الجانحينوت

ويمكن تفسير نتيجة جودة الخدمات في المؤسسات التي تقدم خدمات لحماية المرأة إلى أن 
وزارة الشؤون الاجتماعية قامت بتنفيذ مجموعة من البرامج التي تھتم بحماية المرأة وتوعيتھا 

تھا الشخصية والقانونية والاجتماعية، كما أن وضع المرأة الفلسطينية يتطلب اھتماماً في احتياجا
  .أعلى من خلال توفير الكادر المدرب والإمكانيات المناسبة

  
  توصيات الدراسة

فѧѧي ضѧѧوء النتѧѧائج التѧѧي توصѧѧلت إليھѧѧا ھѧѧذه الدراسѧѧة خلصѧѧت الباحثѧѧة إلѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن 
  :سام وذلك حسب الجھات المعنية في الدراسةالتوصيات قامت بتقسيمھا إلى أربع أق

دعم وزارة الشؤون الاجتماعية للجھود المبذولة في  تطبيق إدارة الجودة الشاملة بمؤسسѧات  .١
 .الخدمة الاجتماعية في فلسطين

العلميѧة والخبѧرة والقѧادرين  بالمعرفѧة المؤھلѧة الكفѧاءات باسѧتقطاب ضرورة اھتمام الѧوزارة .٢
 .والتدريب المتواصلين تأھيلخلال ال التطوير من على

لأخصѧѧائيين ضѧѧرورة اھتمѧѧام وزارة الشѧѧؤون الاجتماعيѧѧة بتѧѧوفير نظѧѧام المكافѧѧآت والحѧѧوافز ل .٣
 .و بشكل مستمر الاجتماعيين

لتشѧجيعھم علѧى  الأخصѧائيين الاجتمѧاعيينتشجيع المسؤولين على تبنى الأفكار الجديѧدة مѧن  .٤
 .العمل الجماعي وبناء فرق العمل

جѧѧراءات ومفѧѧاھيم العمѧѧل لضѧѧمان جѧѧودة المتابعѧѧة والتنفيѧѧذ والاتصѧѧال فѧѧي توحيѧѧد آليѧѧات وإ .٥
 .مؤسسات الخدمة الاجتماعية
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ضرورة إنشاء نظام جائزة في التمييѧز فѧي تقѧديم الخدمѧة خاصѧة فѧي الجѧودة وتتبناھѧا وزارة  .٦
 .الشؤون الاجتماعية

نѧات الجѧودة وتوكيѧد بناء قاعدة بيانات شاملة تتعلق بالأساليب المتبعة في تقديم الخدمات وبيا .٧
  .الجودة بھدف التحسين وإعادة التقييم

ضرورة مراعاة التصميم الداخلي في مؤسسات الخدمة الاجتماعية بصѧورة تراعѧى إمكانيѧة  .٨
 .الإضاءة والتھوية والمساحات المناسبة وفق متطلبات إدارة الجودة الشاملة

 لأخصѧائيين الاجتمѧاعييناضرورة قيام المسѧؤولين فѧي مؤسسѧات الخدمѧة الاجتماعيѧة بمѧنح  .٩
بعض الصلاحيات التي تساعد في تسھيل تقديم الخدمة وبمѧا يسѧھم فѧي مشѧاركتھم فѧي اتخѧاذ 

 .القرارات

ضѧѧرورة تركيѧѧز مؤسسѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة علѧѧى تشѧѧكيل فѧѧرق العمѧѧل التѧѧي تѧѧؤدي إلѧѧى  .١٠
 .المشاركة الجماعية في تحقيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة

باعتبѧѧѧارھم أحѧѧѧد  بالأخصѧѧѧائيين الاجتمѧѧѧاعيينت الخدمѧѧѧة الاجتماعيѧѧѧة زيѧѧѧادة اھتمѧѧѧام مؤسسѧѧѧا .١١
العناصر المھمة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيھا وذلك من خلال إتاحѧة فѧرص التѧدريب 

 .الجودة وذلك اجل رفع  مستوى الأداء لديھم إدارةعلى متطلبات تطبيق 

١٢. ѧѧاييس التطبيقيѧѧارات والمقѧѧوير الاختبѧѧى  تطѧѧل علѧѧرورة العمѧѧق ضѧѧدى تطبيѧѧيس مѧѧي تقѧѧة الت
 .مؤسسات الخدمة الاجتماعية لإدارة الجودة الشاملة

مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعيѧة  بين مقارنة دراسات إجراء .١٣
 .والمؤسسات غير الحكومية في فلسطين حول تطبيق إدارة الجودة الشامل فيھا

لمسѧѧتفيدين مѧѧن الخدمѧѧة الاجتماعيѧѧة حѧѧول درجѧѧة إجѧѧراء دراسѧѧة تھѧѧدف إلѧѧى اسѧѧتطلاع آراء ا .١٤
 .رضاھم عن طبيعة الخدمات المقدمة لھم

مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعيѧة  بين مقارنة دراسات إجراء .١٥
ومديريات الشؤون الاجتماعية  في المحافظات الفلسطينية حول تطبيق إدارة الجودة الشѧامل 

 .فيھا
  

 والأجنبية لعربيةالمراجع ا

استخدم نماذج إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء الخدمات . )٢٠٠٦. (العمري ،أبو النجا -
كلية الخدمة . بحث مقدم في المؤتمر العلمي التاسع عشر المحلي الخامس. بالجمعيات الأھلية

 . مصر. جامعة حلوان. الاجتماعية
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ارية في الجامعات الفلسѧطينية مѧن وجھѧة نظѧر واقع الجودة الإد". )٢٠٠٨. (آمال ،أبو عامر -
. غѧѧѧزة. الجامعѧѧѧة الإسѧѧѧلامية. رسѧѧѧالة ماجسѧѧѧتير غيѧѧر منشѧѧѧورة. "الإداريѧѧين وسѧѧѧبل تطويرھѧѧѧا

  . فلسطين

. "درجة إمكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية". )٢٠٠٧. (أحمد ،بدح -
 . مصر. )٤(. ودة الشاملةالعدد المتخصص في الج. مجلة اتحاد الجامعات العربية

دراسة استطلاعية لمراكز أداء الخѧدمات الجماھيريѧة كترتيبѧات "). ٢٠٠٦. (أحمد ،البربري -
اجتماعيѧѧѧة فѧѧѧي ضѧѧѧوء متطلبѧѧѧات الجѧѧѧودة مѧѧѧن منظѧѧѧور طريقѧѧѧة تنظѧѧѧيم المجتمѧѧѧع فѧѧѧي الخدمѧѧѧة 

   .مصر. حلوان. )٧( . مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعية والعلوم الإنسانية. "الاجتماعية

  .فلسطين. برنامج دراسات التنمية. تقرير التنمية البشرية. )٢٠٠٤. (جامعة بيرزيت -

دار الفكѧر . مفھومѧه وأدواتѧه وأسѧاليبه. البحѧث العلمѧي. )٢٠٠٤. (وآخѧرون .عبيѧدات ،ذوقان -
 . الأردن. عمان. للطباعة والنشر

ھمية جودة الخدمات الاجتماعية المفھوم والأ". )٢٠٠٦. (وآخرون. طلعت ،السروجي -
جامعة . )٤( ١١. مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعية والعلوم الإنسانية. "والضمانات

 . مصر. حلوان

أثر تطبيѧق إدارة الجѧودة الشѧاملة علѧى أداء المستشѧفيات ". )٢٠٠٥. (سعيد شرقي ،العامريز -
  . مصر. القاھرة. أكاديمية السادات للعلوم الإدارية. رسالة دكتوراة غير منشورة. "الحكومية

ادارة الجودة الشاملة وأثرھا على سمتوى ادارة الخدمة ". )٢٠٠٥. (عز الدين ،سويسي -
غير  رسالة ماجستير. دراسة حالة مركز طرابلس الطبي في الجماھيرية الليبية. "الصحية
  . ليبيا. طرابلس. كلية الاقتصاد والعلوم. منشورة

الجѧودة الشѧاملة فѧي المؤسسѧات الخدماتيѧة  تقييم تطبيق إدارة". )٢٠٠٢. (أفنان ،عبد اللطيف -
. القѧدس. جامعѧة القѧدس. رسѧالة ماجسѧتير غيѧر منشѧورة. "غير الحكومية في الضѧفة الغربيѧة

 . فلسطين

درجѧة التѧزام جامعѧة النجѧاح الوطنيѧة بمبѧادئ ". )٢٠٠٥. (يوسѧف ،وغنѧيم. معزوز ،علاونه -
جامعѧة النجѧاح الوطنيѧة للأبحѧاث مجلѧة . "إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر العѧاملين فيھѧا

 . فلسطين. نابلس. )٤(١٩. "العلوم الإنسانية"

فاعليѧѧѧة مؤسسѧѧѧات العѧѧѧون ". )٢٠٠٧. (عثمѧѧѧان محمѧѧѧد ،وغنѧѧѧيم .رضѧѧѧوان محمѧѧѧد ،العنѧѧѧاتي -
مجلѧة علѧѧوم . "الاجتمѧاعي التطوعيѧة فѧѧي لѧواء عѧѧين الباشѧا مѧن منظѧѧور إدارة الجѧودة الشѧѧاملة

  . مصر. )٣٥. (إنسانية
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تطبيقѧات إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي المؤسسѧات الخدمѧة فѧي . )٢٠٠٢. (يѧقمحمد توف ،ماضي -
. القѧاھرة. المؤسسة العربية للتنمية الإداريѧة. نموذج مفاھيمي مقترح. مجالي الصحة والتعليم

 . مصر

. "متطلبات إدارة الجودة الشاملة بمؤسسات الرعاية الاجتماعية". )٢٠٠٦. (منال ،محمود -
  . مصر. جامعة حلوان. )٢١(. الاجتماعية والعلوم الانسانية مجلة دراسات في الخدمة

بحث مقدم في مؤتمر . "تقويم اداء مؤسسات الخدمة الاجتماعية". )٢٠٠٩. (شادية ،مخلوف -
جامعة . الواقع والمنشود. الخدمة الاجتماعية في فلسطين. الخدمة الاجتماعية الاول بعنوان

 . فلسطين. رام الله. القدس المفتوحة

- Megivem, Deborah M. & Other. (2007). Quality of Care: Expanding 
the Social Work Dialogue Social Work. Volume 52, Number 2, pp. 
115-124(10). National Association of Social Workers. 
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  ملحق 
  الأخصائيين الاجتماعييناستبانة 

  
  

  خدمة الاجتماعية المحترمفي مؤسسات ال الأخصائي الاجتماعي عزيزي 
  

  السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،،،
  

دراسة ميدانية تھدف إلى التعرف على جѧودة الخѧدمات الاجتماعيѧة فѧي المؤسسѧات الاجتماعيѧة  تجري الباحثة
التابعѧة لѧوزارة الشѧؤون الاجتماعيѧة الفلسѧطينية، وذلѧك اسѧѧتكمالا للحصѧول علѧى درجѧة الѧدكتوراه مѧن جامعѧة محمѧѧد 

  .في المغرب -السويسي-خامسال

يرجى من حضرتكم قراءة فقرات الاستبانة بدقة والإجابة عنھا بوضوح، بما ينطبق على المؤسسة التي تعمѧل 
  .بھا، علماً أن البيانات التي تجمعھا الباحثة ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

 
  شاكراً لكم حسن تعاونكم،،،

  
  

  : تقسم الاستبانة إلى قسمين
  ).معلومات شخصية: (البيانات الأولية: م الأولالقس

  :في المربع الذي ينطبق عليك فيما يأتي)  X(الرجاء وضع اشارة 

  ـــــــــــ):اختياري(ــــــــــــ عنوان المؤسسة ):اختياري(اسم المؤسسة 

   ـــــــــــــــــــ: المسمى الوظيفي. ١
 
 ماجستير فأعلى . ٢ فأقل      بكالوريوس . ١  :  المؤھل العلمي. ٢
 علم اجتماع  .٢    خدمة اجتماعية  . ١  :      التخصص. ٣
 ...........)حدد(تخصص آخر . ٤ علم نفس  . ٣  
سنوات الخبرة في . ٤

 ) سنوات ٩-٥(من . ٢   أقل من خمس سنوات. ١  :المؤسسة

      سنة فأكثر ١٥. ٤ ) سنة ١٤-١٠(من . ٣  
عѧѧѧѧѧدد العѧѧѧѧѧاملين فѧѧѧѧѧي . ٥

 :المؤسسة
 عاملاً  ٢٠-١٠. ٢ عمّال   ١٠أقل من . ١ 
 عاملاً    ٣٠أكثر من . ٤ عاملاً  ٣٠-٢١. ٣ 

 تأھيل . ٣ علاجي        . ٢ وقائي        . ١  :            نوع الخدمة. ٦
طبيعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة عمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل . ٧

 :المؤسسة
 دور المسنين  . ٣ أحداث      . ٢تأھيل شبيبة  . ١ 
 احتياجات خاصة . ٦ حماية الطفولة . ٥حماية المرأة  . ٤ 
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  :يركز ھذا القسم على جودة الخدمات الاجتماعية من خلال التركيز على عدد من الأبعاد الآتية: القسم الثاني

لѧى المقيѧاس الخماسѧي بمѧا مقابѧل كѧل فقѧرة، وع) X(الرجاء الإجابة على الفقرات الآتية، وذلك بوضѧع إشѧارة 
  .يتفق ووجھة نظرك حول ما تقوم به المؤسسة التي تعمل بھا
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 التركيز على التطوير والتحسين: البعد الأول

تعمل المؤسسة علѧى تحѧديث الخѧدمات المقدمѧة  .١
 .بشكل مستمر

     

المؤسسة تقارير دوريѧة عѧن طبيعѧة سѧير تنشر  .٢
 .العمل فيھا

     

تعمѧѧل المؤسسѧѧة علѧѧى تحѧѧديث معѧѧايير اختيѧѧار  .٣
 .المستفيدين الجدد

     

تعتمد المؤسسة علѧى التطѧوير المسѧتمر كمѧنھج  .٤
 .عمل

     

تѧѧѧѧوفر المؤسسѧѧѧѧة الإمكانѧѧѧѧات اللازمѧѧѧѧة للعمѧѧѧѧل  .٥
 ). المادية والفنية(

     

٦. ѧѧراءات واضѧة إجѧѧد المؤسسѧة تعتمѧѧين كيفيѧحة تب
 . إنجاز العمل

     

تعتمѧѧѧѧد المؤسسѧѧѧѧة سياسѧѧѧѧة تفѧѧѧѧويض السѧѧѧѧلطات  .٧
 .والصلاحيات للعاملين فيھا

     

تسѧѧتخدم المؤسسѧѧة التقنيѧѧات الحديثѧѧة فѧѧي حفѧѧظ  .٨
 .المعلومات

     

      .توثِّق المؤسسة أنشطتھا أولا بأول .٩

تسѧѧتعين المؤسسѧѧة بѧѧبعض الخبѧѧراء فѧѧي مجѧѧال  .١٠
 .تكنولوجيا المعلومات

     

تعمѧѧѧѧل المؤسسѧѧѧѧة علѧѧѧѧى تѧѧѧѧوفير بيانѧѧѧѧات عѧѧѧѧن  .١١
 .المؤسسات التي توفر الخدمة ذاتھا

     

تقوم المؤسسة بتوظيف المعلومات المتاحѧة فѧي  .١٢
 .أنشطتھا

     

تضع المؤسسة نظاماً دورياً للتأكد من صلاحية  .١٣
 .نظام المعلومات

     

تحѧѧرص المؤسسѧѧة علѧѧى الاسѧѧتفادة مѧѧن مصѧѧادر  .١٤
 .افرة في المجتمع المحليالمعلومات المتو

     

١٥. 
تحرص المؤسسة على تبѧادل المعلومѧات حѧول 
المشكلات والموارد المجتمعيѧة مѧع المؤسسѧات 

 .الأخرى
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تسѧѧѧѧتخدم المؤسسѧѧѧѧة اللجѧѧѧѧان المتخصصѧѧѧѧة فѧѧѧѧي  .١٦
 .تحسين الخدمات التي تقدمھا للمستفيدين

     

يوجѧѧد فѧѧي المؤسسѧѧة نظѧѧام للإشѧѧراف والتوجيѧѧه  .١٧
 .للعمل

     

الأخصѧѧائيين وجѧѧد فѧѧي المؤسسѧѧة نظѧѧام لمتابعѧѧة ي .١٨
 .الاجتماعيين

     

الأخصѧѧائيين يوجѧѧد فѧѧي المؤسسѧѧة نظѧѧام لتقѧѧويم  .١٩
 .الاجتماعيين

     

  التركيز على بناء فريق العمل: البعد الثاني

تعمѧѧѧل إدارة المؤسسѧѧѧة علѧѧѧى بѧѧѧث روح العمѧѧѧل  .٢٠
 .الجماعي بين العاملين

     

وح الفريѧق فѧي يتسم جو العمل بين العاملين بѧر .٢١
 .المؤسسة

     

تشѧѧجع إدارة المؤسسѧѧة العѧѧاملين علѧѧى التعѧѧاون  .٢٢
 .فيما بينھم لإنجاز الأعمال المشتركة

     

تأخѧѧذ المؤسسѧѧة آراء العѧѧاملين حѧѧول الخѧѧدمات  .٢٣
 . التي يمكن تقديمھا

     

يتم تحفيز العѧاملين علѧى إيجѧاد أسѧاليب مبتكѧرة  .٢٤
 .في أداء العمل

     

مؤسسѧة علѧى التنسѧيق بѧين دوائѧر تعمل إدارة ال .٢٥
 .المؤسسة وأقسامھا

     

ѧѧالاً بѧѧين .٢٦ تطبѧѧق إدارة المؤسسѧѧة نظѧѧام اتصѧѧال فعَّ
 .المستويات الإدارية المختلفة

     

تسعى المؤسسѧة إلѧى تحقيѧق أھѧدافھا مѧن خѧلال  .٢٧
 .ربطھا بالأھداف المھنية للعاملين

     

تسѧѧتخدم المؤسسѧѧة نظامѧѧاً فѧѧاعلاً لѧѧدمج العѧѧاملين .٢٨
 .جدد في العملال

     

الأخصѧѧѧѧائيين تھѧѧѧѧتم المؤسسѧѧѧѧة بقيѧѧѧѧاس رضѧѧѧѧا  .٢٩
 .فيھا الاجتماعيين

     

تعاقب المؤسسة من يخѧرق الأداب المھنيѧة مѧن  .٣٠
 .العاملين

     

  التركيز على القيادة الفاعلة: البعد الثالث

٣١. 
 الأخصائيين الاجتماعيينتشرك قيادة المؤسسة 

 .ھمفي صناعة القرارات المرتبطة بأعمال
     

      .تؤكد القيادة على الأھمية الإستراتيجية للجودة .٣٢
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توفر قيادة المؤسسة التسھيلات المادية اللازمة  .٣٣
 .لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة

     

      .تقدر قيادة المؤسسة الإنجازات المتميزة .٣٤

تعتمѧѧد قيѧѧادة المؤسسѧѧة خطѧѧة واضѧѧحة توجھھѧѧا  .٣٥
 . ة الشاملةنحو تطبيقات إدارة الجود

     

تواكѧѧب قيѧѧادة المؤسسѧѧة عمليѧѧات إدارة التغييѧѧر  .٣٦
 .بصورة ناجحة

     

تشѧѧѧѧѧجع إدارة المؤسسѧѧѧѧѧة الأسѧѧѧѧѧاليب المبتكѧѧѧѧѧرة  .٣٧
 .بالعمل

     

لدى قيادة المؤسسة خطط واضحة لاحتياجاتھا   .٣٨
 .من العاملين

     

تتخذ قيادة المؤسسة إجراءات محددة حال تدني  .٣٩
 .مستوى الخدمات

     

تحرص قيادة المؤسسة على تفѧويض مѧرن فѧي  .٤٠
 .اتخاذ القرارات

     

توفر قيادة المؤسسة جھѧازاً مسѧؤولاً عѧن تقѧويم .٤١
 .الاداء للمستويات الإدارية المختلفة

     

تھتم قيادة المؤسسة بتوفير نظام تحفيѧز مسѧتمر  .٤٢
. 

     

تعمѧѧل قيѧѧادة المؤسسѧѧة علѧѧى تحѧѧديث مسѧѧؤوليات  .٤٣
 .العاملين

     

ص قيѧѧادة المؤسسѧѧة علѧѧى دراسѧѧة مسѧѧتمرة تحѧѧر .٤٤
 . للتغيير

     

  التركيز على المستفيدين: البعد الرابع

تھѧѧѧتم المؤسسѧѧѧة بتقѧѧѧديم الخѧѧѧدمات للمسѧѧѧتفيدين  .٤٥
 .بالسرعة الممكنة

     

تقѧѧѧѧدم المؤسسѧѧѧѧة الخѧѧѧѧدمات للمسѧѧѧѧتفيدين بأقѧѧѧѧل  .٤٦
 .التكاليف

     

تѧѧѧѧѧوفر المؤسسѧѧѧѧѧة أمѧѧѧѧѧاكن مناسѧѧѧѧѧبة لاسѧѧѧѧѧتقبال  .٤٧
 .مراجعتھم للمؤسسة المستفيدين خلال

     

٤٨. 
تقѧѧѧدم المؤسسѧѧѧة الخѧѧѧدمات للمسѧѧѧتفيدين حسѧѧѧب 

 .احتياجاتھم
     

تبسѧѧط المؤسسѧѧة الإجѧѧراءات اللازمѧѧة لحصѧѧول  .٤٩
 .المستفيدين على الخدمات
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٥٠. 
تحѧѧѧرص المؤسسѧѧѧة علѧѧѧى أن تكѧѧѧون الخѧѧѧدمات 
المقدمѧѧѧѧѧة ھѧѧѧѧѧي الخدمѧѧѧѧѧة المطلوبѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧِل 

 .المستفيدين

     

حديثة لتقديم الخѧدمات  تستخدم المؤسسة أجھزة .٥١
 .للمستفيدين

     

ل المؤسسѧѧة بدقѧѧة جميѧѧع البيانѧѧات المتعلقѧѧة  .٥٢ تسѧѧجِّ
 .بأحوال المستفيدين من الخدمات

     

تنظم المؤسسة ندوات لشرح مدى الاستفادة من  .٥٣
 .الخدمات المقدمة للمستفيدين

     

تعѧѧѧѧѧѧالج المؤسسѧѧѧѧѧѧة الشѧѧѧѧѧѧكاوي المقدمѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧن  .٥٤
 .المستفيدين

     

مؤسسѧة بدراسѧة حالѧة المسѧتفيدين بشѧكل تقوم ال .٥٥
 .مھني

     

تحُّدث المؤسسة معلوماتھا عن المسѧتفيدين أولا .٥٦
 .بأول

     

تضع المؤسسѧة خططѧاًً◌ سѧنوية لتحديѧد الفئѧات .٥٧
 .المستھدفة في كل عام

     

تحѧѧافظ المؤسسѧѧة علѧѧى سѧѧرية المعلومѧѧات حѧѧول  .٥٨
 .المستفيدين

     

يѧѧѧة مѧѧѧѧن تحѧѧѧاول المؤسسѧѧѧة تقѧѧѧديم خѧѧѧدمات خال .٥٩
 .الأخطاء

     

تؤدي المؤسسة خدماتھا في الوقت المحدد دون  .٦٠
 .تأخير

     

تقѧѧѧدم المؤسسѧѧѧة خѧѧѧدماتھا عѧѧѧن طريѧѧѧق بѧѧѧرامج  .٦١
 .مدروسة

     

تحѧѧѧѧѧѧرص المؤسسѧѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧѧى حѧѧѧѧѧѧل مشѧѧѧѧѧѧكلات  .٦٢
 .المستفيدين من خلال الخدمات التي تقدمھا لھم

     

يتمتѧѧع مقѧѧدمو الخѧѧدمات بمھѧѧارات مھنيѧѧة عاليѧѧة  .٦٣
 .لخدماتعند تقديم ا

     

      .تؤدي المؤسسة خدماتھا دون تمييز .٦٤
      .تنجز المؤسسة الخدمات بطريقة صحيحة .٦٥

٦٦. 
تقѧѧѧدم المؤسسѧѧѧة نصѧѧѧائح فѧѧѧي اختيѧѧѧار الخدمѧѧѧة 

 .الملائمة لأوضاع المستفيدين
     

      .يتمتع مقدمو الخدمة بمظھر لائق .٦٧
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التجھيѧѧѧѧزات داخѧѧѧѧل المؤسسѧѧѧѧة ملائمѧѧѧѧة لتقѧѧѧѧديم  .٦٨
 .الخدمات

     

      .مباني المؤسسة مناسبة .٦٩

٧٠. 
ً يѧѧوفر التصѧѧميم الѧѧداخلي للمؤسسѧѧة جѧѧواً مريحѧѧا

 .لتقديم الخدمات
     

      .توفر المؤسسة مرافق صحية مناسبة .٧١
      .تجھز المؤسسة صالات انتظار مريحة .٧٢

تراعѧѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧѧة تѧѧѧѧѧوفير ممѧѧѧѧѧرات لѧѧѧѧѧذوي  .٧٣
 .الاحتياجات الخاصة

     

      .سھولةيمكن الوصول إلى المؤسسة ب .٧٤

تѧѧوفر المؤسسѧѧة إضѧѧاءه مناسѧѧبة لطبيعѧѧة تقѧѧديم  .٧٥
 .الخدمات

     

يوجѧѧѧد تسѧѧѧھيلات لنقѧѧѧل المسѧѧѧتفيد فѧѧѧي الحѧѧѧالات  .٧٦
 .الطارئة

     

  التركيز على التدريب والتعليم المستمر: البعد الخامس

تصمم المؤسسة برامجھا التدريبية في ضوء  .٧٧
 .احتياجات المجتمع المحلي

     

٧٨. 
سة احتياجات المجتمع المحلي تحلل المؤس

 لأخصائيين الاجتماعيينلتقديم برامج تدريبية لا
 .تتناسب معھا

     

تستخدم المؤسسة المقاييس المناسبة للتعرف  .٧٩
 .على فاعلية التدريب

     

٨٠. 
تستعين المؤسسة بخبراء ومتخصصين في 

مجال التدريب من أجل تطوير أداء 
 .فيھا الأخصائيين الاجتماعيين

     

 الأخصائيين الاجتماعيينتتعاون المؤسسة مع  .٨١
 .في التخطيط لبرامج التدريب

     

٨٢. 
تنظم المؤسسة البرامج التدريبية بشكل دوري 

فيھا لرفع مستوى  لأخصائيين الاجتماعيينلا
 .كفاياتھم المھنية

     

تتيح المؤسسة التدريب خارج المؤسسة  .٨٣
 .لأخصائيين الاجتماعيينلا

     

المؤسسة المشاركة في الأنشطة العلمية تتيح  .٨٤
 .فيھا لأخصائيين الاجتماعيينلا
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      توفر المؤسسة الاحتياجات اللازمة للتدريب  .٨٥
      .تستخدم المؤسسة أساليب تدريب حديثة .٨٦

تراعي المؤسسة الفروق الفردية بين العاملين  .٨٧
 .فيھا في مجال التدريب

     

ة على حضور يحرص أعضاء مجلس الإدار .٨٨
 .الدورات التدريبية

     

تقدم المؤسسة البرامج التدريبية وفق الأھداف  .٨٩
 ً  .المحددة لھا مسبقا

     

تѧѧنظم المؤسسѧѧة دورات تدريبيѧѧة لصѧѧقل قѧѧدرات  .٩٠
 .العاملين فيھا

     

يجѧѧري تحفيѧѧز طѧѧواقم المؤسسѧѧة علѧѧى حضѧѧور  .٩١
 .الدورات التدريبية

     

      .شرطا للترقية يعدّ اجتياز الدورات التدريبية .٩٢

تركѧѧز البѧѧرامج التدريبيѧѧة علѧѧى تحقيѧѧق أھѧѧداف  .٩٣
 .المؤسسة المھنية

     

  
  شكراً لتعاونكم،،،،


