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

ة نظر  اعيينالاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھ . الأخصائيين الاجتم
وزارة وتحديد أكثر محاور الدراسة تأثيراً على مدى التزام مؤسسات الخدمة الاجت ة ل ة التابع ماعي

ر  ة نظ ن وجھ املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب ة الفلس ؤون الاجتماعي ائيين الش الأخص
ة ب. الاجتماعيين رات المتعلق ى دور بعض المتغي اعيينكما ھدفت التعرف إل  الأخصائيين الاجتم

و ة، ون ي المؤسس املين ف دد الع رة، وع نوات الخب ي، والتخصص، وس ة، كالمؤھل العلم ع الخدم
وزارة الشؤون  ة ل ة التابع ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم دى الت ى م ة عل ل المؤسس ال عم ومج
ة  ك استخدمت الباحث ق ذل املة، ومن أجل تحقي الاجتماعية الفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الش

ن  ة م ار عين ت باختي في وقام نھج الوص اعيينالم ائيين الاجتم ة  الأخص ات الخدم ي مؤسس ف
ة من ) ١٦٦(جتماعية بلغ حجمھا الا تبانة مؤلف يھم اس ى ) ٩٣(فرداً، وزعت عل رة موزعة عل فق

ات  ابية، والانحراف ة المتوسطات الحس ات استخدمت الباحث ل البيان خمسة محاور، ومن أجل تحلي
ار ) Wilks Lambda(ولكس لامبدا  والإحصائيالمعيارية، وتحليل التباين المتعدد  ، )ت(واختب

ل التب ة تحلي زام مؤسسات الخدم ى أن مدى الت ائج إل يفية، وأشارت النت ار ش ادي، واختب اين الأح
ن  املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب ة الفلس ؤون الاجتماعي وزارة الش ة ل ة التابع الاجتماعي

ة إحصائية كانت كبير الأخصائيين الاجتماعيينوجھة نظر  روق ذات دلال ة، كما تبين أن  ھناك ف
دى ا ي م زام ف اعيينلت ائيين الاجتم ة  الأخص ؤون الاجتماعي وزارة الش ة ل ات التابع ي المؤسس ف

ى عدم  ائج إل ا أشارت النت اد الدراسة، كم املة تعزى لأبع ات إدارة الجودة الش الفلسطينية بمتطلب
وزارة  ة ل ة التابع ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم ي مدى الت ة إحصائية ف روق ذات دلال وجود ف
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ؤون الاجت ر الش ة نظ ن وجھ املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب ة الفلس ائيين ماعي الأخص
اعيين ة الاجتم وع الخدم ي، والتخصص، ون ل العلم رات المؤھ زى لمتغي ود  .تع ين وج ذلك تب ك

وزارة الشؤون  ة ل ة التابع ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم فروق ذات دلالة إحصائية في مدى الت
ة نظر الاجتماعية الفلسطينية بم املة من وجھ اعيينتطلبات إدارة الجودة الش  الأخصائيين الاجتم

ة ل المؤسس ال عم املين، ومج دد الع رة، وع نوات الخب رات س زى لمتغي ائج   .تع ى نت اءً عل وبن
وزارة ام ال اءات باستقطاب الدراسة أوصت الباحثة بضرورة اھتم ة الكف ة بالمعرف ة  المؤھل العلمي

ى ادرين عل رة والق نالتطو والخب ل ير م ز  خلال التأھي دريب المتواصلين، وضرورة تركي والت
ي  ة ف اركة الجماعي ى المش ؤدي إل ي ت رق العمل الت ى تشكيل ف ة عل ة الاجتماعي مؤسسات الخدم

ة  بين مقارنة دراسات تحقيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة، وإجراء ة الاجتماعي مؤسسات الخدم
ة والم وزارة الشؤون الاجتماعي ق إدارة التابعة ل ة في فلسطين حول تطبي ر الحكومي ؤسسات غي

 .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

راً من حيث  اً كبي ة اختلاف يكاد يختلف واقع المجتمع الفلسطيني عن باقي المجتمعات العربي
الاقتصادية طبيعة الظروف الداخلية والخارجية التي نجمت عن الأحداث السياسية والاجتماعية و

ي وقفت  رة الت وغيرھا التي مر بھا ھذا المجتمع وما يزال، إذ أدت تلك الظروف والتحديات الكبي
ى  ز عل ي ترك ك الت ة، وخاصة تل دمات مختلف دم خ ي تق ات الت ى المؤسس ز عل ى التركي ه إل أمام

ة ة الاجتماعي ع . الرعاي تمرار م ف باس ه أن يتكي ت علي ة فرض روف المتقلب ذه الظ ث أن ھ حي
داً  ٢٠٠٠ياسات الاحتلال، وخصوصاً بعد اندلاع انتفاضة الأقصى عام س والتي تركت واقعاً جدي

ام  خ ....مذھلاً في حياة ھذا الشعب مخلفةً وراءھا أعداداً كبيرةً من جرحى وأسرى وشھداء وأيت ال
  .محدثة إعاقات مختلفة

ام  دومھا ع د ق ة الفلسطينية بع د نظمت السلطة الوطني نشطة المؤسسات عمل وأ ١٩٩٤وق
وفي ھذا السياق . 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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ة ة بجامع  من خلال الاطلاع على تقرير التنمية البشرية الصادر عن برنامج دراسات التنمي
، حول وزارة الشؤون الاجتماعية كمؤسسة رسمية حكومية تقدم مجمل الخدمات ٢٠٠٤بيرزيت 

تھدفة، دون  ات المس د احتياجات الفئ وم بتحدي ا تق الاجتماعية، تبين أن الوزارة من خلال موظفيھ
ة  ه أنظم نص علي ا ت تثناء م كل دوري، باس ات بش ذه الاحتياج ة ھ ديھا أدوات لمراجع وفر ل أن تت

ذه الاحتياجات بشكل معمق. الوزارة، التي تتسم بالضبابيةولوائح  . كما أنه نادراً ما تتم دراسة ھ
وزارة  ط ال ا بخط ول، دون ربطھ ات المم ل ومتطلب اً للتموي رامج وفق ميم الب تم تص ا ي راً م وكثي

ديم . واستراتيجياتھا ام، وعدم تق ديم الخدمات بشكل ع وھذا ما يشكل مؤشراً مباشراً على عدم تق
ودة ال اھيم الج ق مف تراتيجية لتطبي ا وإس ود رؤي دم وج ذلك ع ات، وك ب الاحتياج دمات حس خ

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

اس  رف الحس ذا الظ ي ھ ة ف ات الاجتماعي اتق المؤسس ى ع ند عل دور المس لال ال ن خ وم
ت الباحثة أن تقوم بدراسة واقع مدى التزام مؤسسات والصعب الذي يمر به الشعب الفلسطيني رأ

املة  ات إدارة الجودة الش الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بمتطلب
اً، الأخصائيين الاجتماعيينمن وجھة نظر  اً دقيق ع وصفاً علمي ذا الواق ، وذلك من أجل وصف ھ

ه ع داء ب ين الاقت نى للمعني ى يتس ة حت دمات الاجتماعي يم الخ وير وتنظ اء وتط ة بن ام بعملي د القي ن
  .المقدمة من قبل وزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية لتكون أكثر فعالية وإيجابية

  
  مشكلة الدراسة

ل  ه من قب ة المفروضة علي ية والأمني ة من الفوضى السياس ع الفلسطيني حال يعيش المجتم
آثار سلبية على عمل المؤسسات الفلسطينية، وبخاصة قطاع  الاحتلال الإسرائيلي، مما ترك من

ور ة للجمھ ة الموجھ دمات الاجتماعي اعي والخ ل الاجتم اً . العم تلال عائق كل الاح ا يش ن ھن وم
ك من خلال وضع سلطات  ي، وذل ى الصعيد المھن ة عل مباشراً في عمل المؤسسات الاجتماعي

ل، وسياسة الإغلا ة والتنق ات للحرك ا الاحتلال معوق اطق الفلسطينية، مم رى والمن ق للمدن والق
ام  ى القي درتھا عل سبب معاناة المؤسسات الفلسطينية، وخلق صعوبات ومعوقات تمثلت في عدم ق

  .بواجباتھا تجاه أبنائھا في المجتمع الفلسطيني

ة في مؤسسات  وعي وبجودة عالي لقد أدركت الباحثة أھمية تقديم خدمات اجتماعية بشكل ن
، والتي أوصت بضرورة )٢٠٠٩(لفلسطيني، وذلك من خلال الدراسة التي أجرتھا عام المجتمع ا

ة في فلسطين،  ة الاجتماعي إجراء دراسات حول نوعية الخدمات الاجتماعية في مؤسسات الخدم
ة القدس  ھذا بالإضافة إلى تجربة الباحثة العملية في مجال الجودة بما يقارب عشرة أعوام بجامع

ذل ي الجامعات الفلسطينية، المفتوحة، وك داني ف دريب المي ى مساق الت ا كمشرفة عل ى عملھ ك إل
ذا المجال ضمن حدود تخصص  ة للبحث في ھ ة القوي ديھا الرغب ذه العناصر عززت ل جميع ھ

ة–الخدمة الاجتماعية الذي لم يسبق تناوله في فلسطين  م الباحث ة  -في حدود عل أت الباحث د ارت فق
ة ذه الدراس وم بھ ة و. أن تق كلة الدراس إن مش ك ف ى ذل اءً عل ؤال تنحصر بن ن الس ة ع ي الإجاب ف

  :الرئيس الآتي
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ة  ؤون الاجتماعي وزارة الش ة ل ة التابع ة الاجتماعي ات الخدم زام مؤسس دى الت ا م م
 ؟الأخصائيين الاجتماعيينالفلسطينية بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر 

 :ية الآتيةويتفرع عن ھذا السؤال الأسئلة الفرع

ة  .١ وزارة الشؤون الاجتماعي ة ل ة التابع ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم دى الت ھل يختلف م
ر  ة نظ ن وجھ املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب اعيينالفلس ائيين الاجتم  الأخص

اء (باختلاف محاور الدراسة  ى بن ز عل ى التطوير المستمر والتحسين، والتركي ز عل التركي
ل،  ق العم ى فري ز عل تفيدين والتركي ى المس ز عل ة، والتركي ادة الفاعل ى القي ز عل والتركي

  ؟) التدريب المستمر

ة  .٢ وزارة الشؤون الاجتماعي ة ل ة التابع ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم دى الت ھل يختلف م
ر  ة نظ ن وجھ املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب اعيينالفلس ائيين الاجتم  الأخص

اختلاف المؤھل ا ة، ب وع الخدم املين، ون دد الع رة، وع نوات الخب ي، والتخصص، وس لعلم
 ومجال عمل المؤسسة؟

  
  أھمية الدراسة

  :تكمن أھمية ھذه الدراسة في

ة  .١ ة التابع دمھا المؤسسات الاجتماعي ي تق ة الت ة الخدمات الاجتماعي ة نوعي الكشف عن ماھي
ك من أجل ة،  لوزارة الشؤون الاجتماعية المتأثرة بالاحتلال، وذل تراتيجيات للنوعي اء اس بن
  . وإدارة الجودة الشاملة، تسھم في أداء أفضل لھذه المؤسسات

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

دمات  يالخ زون علم افة مخ ي إض اھمة ف ة، والمس ن جھ ة م ي -الاجتماعي ي وعمل معرف
 . للباحثين والعاملين في حقل الخدمة الاجتماعية بفلسطين من جھة أخرى

ة  .٣ ات التابع ي المؤسس ة ف دمات المقدم ول الخ ة ح ات الوافي رار بالمعلوم د صانعي الق تزوي
 .لوزارة الشؤون الاجتماعية، وتزويدھم بمقترحات للتطوير

ا .٤ الخدمات : تأتي أھمية ھذه الدراسة من أھمية موضوعھا حيث تناولت مجالين مھمين، وھم
ذه  دُّ ھ املة، حيث تع ات إدارة الجودة الش الاجتماعية، وواقع ھذه الخدمات في ضوء متطلب

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

ل ال .٥ ة لك ة مھم د الدراس ع وتع دمات للمجتم دم خ ي تق ات الت ات والجمعي وزارات والمؤسس
م نقطة انطلاق  ذا المجال، والتي ستشكل لھ احثين في ھ ى الب ذا بالإضافة إل الفلسطيني، ھ

  . للتطوير والتحسين، كما أنھا ستغني المكتبات
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  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 

ات ) ٠٫٠٥= α(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .١ بين متوسطات إجاب
وزارة ة ل ة التابع ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم الشؤون  أفراد عينة الدراسة على مدى الت

ر  ة نظ ن وجھ املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب ة الفلس ائيين الاجتماعي الأخص
 .تعزى لمحاور الدراسة الاجتماعيين

ات ) ٠٫٠٥= α(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .٢ بين متوسطات إجاب
ة الت ة الاجتماعي زام مؤسسات الخدم وزارة الشؤون أفراد عينة الدراسة على مدى الت ة ل ابع

ر  ة نظ ن وجھ املة م ودة الش ات إدارة الج طينية بمتطلب ة الفلس ائيين الاجتماعي الأخص
اعيين دد  الاجتم رة، وع نوات الخب ص، وس ي، والتخص ل العلم رات المؤھ زى لمتغي تع

  .العاملين، ونوع الخدمة، ومجال عمل المؤسسة
  

 حدود الدراسة
ة في  ن الاجتماعيينالأخصائييتشتمل ھذه الدراسة على جميع  ة المؤسسات الاجتماعي التابع

تبعدت محافظات  .في محافظات الضفة الغربية في فلسطينلوزارة الشؤون الاجتماعية  حيث اس
ال دون  ا ح رائيلية، مم تلال الإس لطات الاح ن س ا م روض عليھ زة بسبب الحصار المف قطاع غ

  .)٢٠١١- ٢٠١٠(لواقعة ما بين الوصول إلى القطاع المحاصر وذلك خلال الفترة الزمنية ا
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  مصطلحات الدراسة
ة دمات الاجتماعي طة : الخ ات وأنش ال ومھم ن أعم دمھا المؤسسات م ي تق رامج الت ھي الب

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

ة ات الاجتماعي اعيون : المؤسس ائيون اجتم ا أخص ل فيھ ية يعم ة تخصص دات فني ي وح ھ
ذه المؤسسات من  وغيرھم من الفنيين والمساعدين لتقديم خدمات اجتماعية للمستفيدين، وتمول ھ

ا من الرسو ة وغيرھ ات الحكومي ي الإعانات التي تجمع من المواطنين والتبرعات من الھيئ م الت
ع الوظائف  ا جمي املون لھ ؤدي الع ه من خدمات، وي ا يحصلون علي ر م يتحملھا المواطنون نظي
دمات  ديم الخ ي تق ي يجب أن تراعي ف ة، ضمن الشروط الت دمات المطلوب أثر الخ ي تنتھي ب الت

  .للمستفيدين

طينية ة الفلس ؤون الاجتماعي طينية  :وزارة الش ة الفلس لطة الوطني دى وزارات الس ي إح ھ
ة  اة الكريم مان الحي تدامة، وض ة المس ليم والتنمي ع الس اء المجتم ى إرس عى إل ي تس ة الت التنفيذي
ذات، والتحول  ى ال اد عل ى الاعتم ؤدي إل ة ت للإنسان الفلسطيني، ورفع مستوى معيشته بديناميكي

 .من مجتمع معانٍ إلى مجتمع استثماري يحقق الأھداف المنشودة

ودة ات: الج اء حاج لوب إرض ي أس ديم  ھ ى لتق ة المثل دُّ القيم باعھم، وتع تفيدين وإش المس
 .الخدمة، وھي التصرف الصحيح بدون أخطاء من أول مرة

يم والمعلومات  :إدارة الجودة الشاملة ى مجموعة من الق ة ترتكز عل ھي إستراتيجية إداري
ي مخت ة ف دراتھم الذاتي تثمار ق املين، واس ب الع ف مواھ ن توظي ا م ي إطارھ تمكن ف ي ت ف الت ل

ة  ات الخدم تمر لمؤسس ين المس ق التحس داعي لتحقي و إب ى نح ل عل يم والعم تويات التنظ مس
  .الاجتماعية وبتكلفة منخفضة

ة أو  :)إجرائيا( الأخصائي الاجتماعي ة الاجتماعي ھو الشخص المتخصص في مجال الخدم
ة الا ات الخدم د مؤسس ي اح ل ف اد النفسي ويعم نفس أو الإرش م ال اع أو عل م الاجتم ة عل جتماعي
  .التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية، ويقوم بتقديم خدمات اجتماعية للمستفيدين

ة بتعريف : متطلبات إدارة الجودة ھي مجموعة محددة مسبقاً من القواعد والشروط المتعلق
دمات  ة بالخ ات المتعلق يط العملي راءات وتخط واد والأداء والإج د الم طلحات وتحدي المص

ع والمما لأداء المتوق ة ل ة المثالي رسات، وتتمثل معايير إدارة الجودة الشاملة في ھذه الدراسة الحال
ق  ا يتواف ة بم ن الخدم تفيدين م اعدة المس ي صممت لمس ة والت ة الاجتماعي ات الخدم ي مؤسس ف

  .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

روجي  ة الس املة دراس ودة الش اھيم إدارة الج ت بمف ي اھتم ات الت ن الدراس رونوم  وآخ
م ) ٢٠٠٦( ة ث وم جودة الخدم املة ومفھ اھيم لإدارة الجودة الش ى المف ى التعرف إل التي ھدفت إل

ادئ و ى تطرقت إلى المنطلقات الفكرية وأھداف ومب املة، بالإضافة إل زات إدارة الجودة الش ممي
نتائج التخطيط الناجح للجودة والعناصر الرئيسية التي تتضمن إدارة الجودة ثم استعرضت مفھوم 
ل في  ي تتمث ة الت ة الاجتماعي دَّتھا إحدى وظائف الرعاي الخدمة ومفھوم الخدمات الاجتماعية وع

ة وال اعي والخدمات الاجتماعي ة الإمداد الاجتم ى خصائص الخدم اعي، بالإضافة إل عمل الاجتم
ة ديم الخدم ان تق دمھا، ومك ة ومق ي الخدم ارات لمتلق زة، واعتب ررات . الممي وانتھت الدراسة بمب

ودة  ق إدارة الج ات تطبي ة، ومعوق دمات الاجتماعي ى الخ ا عل املة وأھميتھ ودة الش ق الج تطبي
  .لاجتماعيةالشاملة، بالإضافة إلى ضمانات تحقيق جودة الخدمات ا

ارت  ة ماضي وأش اھيم لإدارة ) ٢٠٠٢(دراس ن المف د م تعراض العدي ى اس دفت إل ي ھ الت
الجودة الشاملة في المنظمات الاجتماعية والخدمة في منظمات تقديم الخدمات، وخلصت الدراسة 
ديم الخدمات، وتضمن النموذج  املة في منظمات تق رح لإدارة الجودة الش إلى وضع تصور مقت

ة موجودة : من المعايير والعناصر أھمھامجموعة  وجود قيادات متحمسة وذات رؤية، وجود ثقاف
اه  داف إدارة )TQM(تج ذي يتضمن أھ تراتيجي ال يط الاس تفيدين، والتخط ين المس ز ب ، والتميي
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منة  ة، المتض ة التنظيمي دائم والمنظوم يم ال اعي والتعل ل الجم اون والعم املة، والتع ودة الش الج
  .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 مشكلة الدراسة 

نھج الوصفي  تخدام الم أت اس د ارت دانيفق ى  المي ات بقصد التعرف عل ع المعلوم ى جم ائم عل الق
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ا الظاھرة المرا وة والضعف فيھ ى جوانب الق ا والتعرف عل د دراستھا وتحديد الوضع الحالي لھ
من أجل معرفة مدى صلاحية ھذا الوضع أو مدى الحاجة لإحداث تغيرات جزئية أو أساسية فيه، 
يرھا  ا وتفس ى تحليلھ ل عل ع، ويعم ي الواق ي ف ا ھ اھرة كم تم بوصف الظ نھج الوصفي يھ والم

ذه الدراسةوربطھا بالظواھر الأخرى، و باً لأھداف ھ نھج مناس ذا الم دات وآخرون،. (يعد ھ  عبي
  ). ٢٦٣: ص ٢٠٠٤

  مجتمع الدراسة
ع  ع الدراسة من جمي اعيين تكون مجتم وزارة الأخصائيين الاجتم ة ل ي المؤسسات التابع ف

الغ عددھم  ة والب ي محافظات الضفة الغربي ة الفلسطينية ف ، والجدول )٢٣٣(الشؤون الاجتماعي
  :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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  أداة الدراسة
 :فقد اتبعت الباحثة الخطوات الإجرائية الآتية في بناء الاستبانة و صياغة فقراتھا

ة، وملخصات الأبحاث المتخصصة في  .١ ائل جامعي ب، ورس ات من كت الاطلاع على الأدبي
 .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

ة  .٥ م  –إعداد الاستبانة في صورتھا الأولي ئلة  -١ملحق رق د تكونت من قسمين من الأس وق
ات  ذه البيان د تضمنت ھ ة وق ات الأولي ي، (القسم الأول وتضمن البيان ر، المؤھل العلم العم

ا دد الع رة، ع نوات الخب ص، س ل التخص ال عم ة، مج وع الخدم ة، ن ي المؤسس ملين ف
تبانة )المؤسسة ، أما القسم الثاني فقد تضمن أبعاد الاستبانة وفقرات كل بعد وقد تكونت الاس

اد وھي) ٧٦(في صورتھا الأولية من  ى التطوير : فقرة موزعة على خمسة أبع ز عل التركي
ى القي ز عل ل، التركي ق العم اء فري ى بن ز عل ين، التركي ى والتحس ز عل ة، التركي ادة الفاعل

 .المستفيدين، التركيز على التدريب والتعليم المستمر

تبانة  رات الاس رة من فق ل كل فق اس ليكرت الخماسي حيث قاب ة مقي تخدمت الباحث د اس وق
ارة من ) أوافق بشدة، أوافق، محايد، أعارض، أعارض بشدة(قائمة تحمل  م إعطاء كل عب وقد ت

ابقة درجات  ارات الس يالعب ى النحو الآت ا إحصائياً عل تم معالجتھ درجات، ) ٥( أوافق بشدة: لت
ق د) ٤( أواف ان، أعارض بشدة) ٢( درجات، أعارض) ٣( درجات، محاي درجة ) ١( درجت
  .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

ين  ين المحكم اق ب %) ٨٠(وبناءً على أراء المحكمين وملاحظاتھم اعتمدت الباحثة نسبة اتف
ين وتوصياتھم قا ة بصياغة لاعتماد الفقرة، وفي ضوء ملاحظات ومقترحات المحكم مت الباحث

  ).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

ل  ن أج اخ، م ا كرونب ة ألف تخدام طريق ذلك باس راون، وك بيرمان ب ة س تخدام معادل فية باس النص
ا  غ عدد أفرادھ ة استطلاعية بل استخراج قيمة معامل الثبات، طبقت الباحثة أداة الدراسة على عين

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

 طريقة التجزئة النصفية .١
ي يوضح  ة النصفية والجدول الآت ق التجزئ قامت الباحثة باستخراج معامل الثبات عن طري

  :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

ا  ديل جميعھ د التع يتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات بطريقة التجزئة النصفية بع
وق  ي ) ٠٫٧٠(ف ات الكل ل الثب ع بدر)٠٫٩٧(وأن معام تبيان يتمت ى أن الاس دل عل ذا ي ة ، وھ ج

  . 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

وق  ت ف ا كان اخ جميعھ ا كرونب املات ألف ابق أن مع دول الس ن الج ، وأن )٠٫٧٠(يتضح م
ات )٠٫٩٨(معامل ألفا للاستبانة ككل  ة من الثب ع بدرجة مقبول تبانة تتمت ى أن الاس ، وھذا يدل عل

  .الأخصائيين الاجتماعيينالدراسة من  لاستبانة على عينةتزيد الباحثة اطمئناناً لتطبيق ا
  

  المعالجة الإحصائية
ة  راء المعالج ا للحاسوب لإج داً لإدخالھ ة روجعت وصنفت تمھي ات الدراس ع بيان د جم بع
ة  وم الاجتماعي رزم الإحصائية للعل امج ال ات والتي تمت باستخدام برن ة للبيان الإحصائية اللازم
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 ٢٠١٣، )١١( ٢٧المجلد ) العلوم الانسانية(ــــــ مجلة جامعة النجاح للأبحاث ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

SPSS)(ة، ، واستخدمت الب ة، والنسب المئوي ات المعياريّ ابيةّ، والانحراف طات الحس احثة المتوسّ
ة  ون، ومعادل اط بيرس ل الارتب ا"ومعام اخ ألف بيرمان "كرونب ة س فيةّ، ومعادل ة النص ، والتجّزئ

اين الأحادي  ل التبّ راون، وتحلي دد القياسات )One –Way ANOVA(ب اين متع ل التب ، وتحلي
دا، واخ س لامب ائي ولك ار والإحص ار) t- test) (ت(تب تقلةّ، واختب ات المس   (LSD)للعينّ

 .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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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



 "......ـ التابعة لمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٢٧٦

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

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

ة  توى الدلال د مس ائية عن ة إحص روق ذات دلال د ف طات )  ٠٫٠٥= α( لا توج ين متوس ب
وزارة  ة ل ة التابع ة الاجتماعي ات الخدم زام مؤسس دى الت ي م ة ف ة الدراس راد عين ات أف إجاب

ات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر  ة الفلسطينية بمتطلب ين الأخصائيالشؤون الاجتماعي
 .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
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وتنص  الأخصائيين الاجتماعيينالثانية المتعلقة بمتغيرات الدراسة من نتائج الفرضية   .ب
  :على

ة  توى الدلال د مس ائية عن ة إحص روق ذات دلال د ف طات )  ٠٫٠٥= α( لا توج ين متوس ب
وزارة  ة ل ة التابع ة الاجتماعي ات الخدم زام مؤسس دى الت ى م ة عل ة الدراس راد عين ات أف إجاب

ة الفلسطينية بمت ات إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر الشؤون الاجتماعي الأخصائيين طلب
املين،  الاجتماعيين رة، وعدد الع رات المؤھل العلمي، والتخصص، وسنوات الخب تعزى لمتغي

  .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 



 "......ـ التابعة لمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٢٨٠

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

) 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 



 ٢٢٨١ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شادية مخلوف

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

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



 "......ـ التابعة لمدى التزام مؤسسات الخدمة الاجتماعية "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٢٨٦

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

  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



 ٢٢٨٧ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ شادية مخلوف

 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

ن  ة م ى مجموع ة إل ت الباحث ة خلص ذه الدراس ا ھ لت إليھ ي توص ائج الت وء النت ي ض ف
  :سام وذلك حسب الجھات المعنية في الدراسةالتوصيات قامت بتقسيمھا إلى أربع أق

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

وزارة .٢ اءات باستقطاب ضرورة اھتمام ال ة الكف ة المؤھل ادرين  بالمعرف رة والق ة والخب العلمي
 .والتدريب المتواصلين تأھيلخلال ال التطوير من على

وافز ل .٣ آت والح ام المكاف وفير نظ ة بت ام وزارة الشؤون الاجتماعي لأخصائيين ضرورة اھتم
 .و بشكل مستمر الاجتماعيين

دة من  .٤ اعيينتشجيع المسؤولين على تبنى الأفكار الجدي ى  الأخصائيين الاجتم لتشجيعھم عل
 .العمل الجماعي وبناء فرق العمل

ات وإ .٥ د آلي ي توحي ال ف ذ والاتص ة والتنفي ودة المتابع مان ج ل لض اھيم العم راءات ومف ج
 .مؤسسات الخدمة الاجتماعية
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ا وزارة  .٦ ة خاصة في الجودة وتتبناھ ديم الخدم ز في تق ضرورة إنشاء نظام جائزة في التميي
 .الشؤون الاجتماعية

د بناء قاعدة بيانات شاملة تتعلق بالأساليب المتبعة في تقديم الخدمات وبيا .٧ ات الجودة وتوكي ن
  .الجودة بھدف التحسين وإعادة التقييم

ة  .٨ ضرورة مراعاة التصميم الداخلي في مؤسسات الخدمة الاجتماعية بصورة تراعى إمكاني
 .الإضاءة والتھوية والمساحات المناسبة وفق متطلبات إدارة الجودة الشاملة

نح  .٩ ة بم ة الاجتماعي اعييناضرورة قيام المسؤولين في مؤسسات الخدم  لأخصائيين الاجتم
اذ  ا يسھم في مشاركتھم في اتخ بعض الصلاحيات التي تساعد في تسھيل تقديم الخدمة وبم

 .القرارات

ى  .١٠ ؤدي إل ي ت ل الت رق العم كيل ف ى تش ة عل ة الاجتماعي ات الخدم ز مؤسس رورة تركي ض
 .المشاركة الجماعية في تحقيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة

ا .١١ ام مؤسس ادة اھتم ة زي ة الاجتماعي اعيينت الخدم ائيين الاجتم د  بالأخص ارھم أح باعتب
دريب  العناصر المھمة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيھا وذلك من خلال إتاحة فرص الت

 .الجودة وذلك اجل رفع  مستوى الأداء لديھم إدارةعلى متطلبات تطبيق 

اييس التطبيقي .١٢ ارات والمق وير الاختب ى  تط ل عل رورة العم ق ض دى تطبي يس م ي تق ة الت
 .مؤسسات الخدمة الاجتماعية لإدارة الجودة الشاملة

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

تطلاع آراء ا .١٤ ى اس دف إل ة تھ راء دراس ة إج ول درج ة ح ة الاجتماعي ن الخدم تفيدين م لمس
 .رضاھم عن طبيعة الخدمات المقدمة لھم

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

 .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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ة نظر واقع الجودة الإد". )٢٠٠٨. (آمال ،أبو عامر - ارية في الجامعات الفلسطينية من وجھ
ا بل تطويرھ ين وس ورة. "الإداري ر منش تير غي الة ماجس لامية. رس ة الإس زة. الجامع . غ

  . فلسطين

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

ات "). ٢٠٠٦. (أحمد ،البربري - ة كترتيب دراسة استطلاعية لمراكز أداء الخدمات الجماھيري
ة  ي الخدم ع ف يم المجتم ة تنظ ور طريق ن منظ ودة م ات الج وء متطلب ي ض ة ف اجتماعي

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

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

دات ،ذوقان - اليبه. البحث العلمي. )٢٠٠٤. (وآخرون .عبي ه وأس ه وأدوات دار الفكر . مفھوم
 . 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

ى أداء المستشفيات ". )٢٠٠٥. (سعيد شرقي ،العامريز - املة عل ق إدارة الجودة الش أثر تطبي
  . 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

ة  تقييم تطبيق إدارة". )٢٠٠٢. (أفنان ،عبد اللطيف - املة في المؤسسات الخدماتي الجودة الش
ة ر منشورة. "غير الحكومية في الضفة الغربي تير غي الة ماجس ة القدس. رس . القدس. جامع

 . فلسطين

يم. معزوز ،علاونه - ادئ ". )٢٠٠٥. (يوسف ،وغن ة بمب ة النجاح الوطني زام جامع درجة الت
ا املين فيھ ة . "إدارة الجودة الشاملة من وجھة نظر الع ة للأبحاث مجل ة النجاح الوطني جامع

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

اتي - د ،العن وان محم يم .رض د ،وغن ان محم ون ". )٢٠٠٧. (عثم ات الع ة مؤسس فاعلي
املة ا من منظور إدارة الجودة الش واء عين الباش ي ل ة ف اعي التطوعي وم . "الاجتم ة عل مجل

  . مصر. )٣٥. (إنسانية
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قمحمد توف ،ماضي - ة في . )٢٠٠٢. (ي املة في المؤسسات الخدم ات إدارة الجودة الش تطبيق
ة. نموذج مفاھيمي مقترح. مجالي الصحة والتعليم اھرة. المؤسسة العربية للتنمية الإداري . الق

 . 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،،،
  

ة  تجري الباحثة ة في المؤسسات الاجتماعي دراسة ميدانية تھدف إلى التعرف على جودة الخدمات الاجتماعي
د  ة محم دكتوراه من جامع ى درجة ال تكمالا للحصول عل ك اس ة الفلسطينية، وذل وزارة الشؤون الاجتماعي ة ل التابع

  .في المغرب -السويسي-خامسال

يرجى من حضرتكم قراءة فقرات الاستبانة بدقة والإجابة عنھا بوضوح، بما ينطبق على المؤسسة التي تعمل 
  .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  
ي . ٥ املين ف دد الع ع

 :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
ل . ٧ ة عم طبيع

 :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

ارة  رة، وع) X(الرجاء الإجابة على الفقرات الآتية، وذلك بوضع إش ل كل فق ا مقاب اس الخماسي بم ى المقي ل
  .يتفق ووجھة نظرك حول ما تقوم به المؤسسة التي تعمل بھا
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 التركيز على التطوير والتحسين: البعد الأول

ة  .١ ى تحديث الخدمات المقدم تعمل المؤسسة عل
 .بشكل مستمر

     

ة سير تنشر  .٢ ة عن طبيع المؤسسة تقارير دوري
 .العمل فيھا

     

ار  .٣ ايير اختي ديث مع ى تح ة عل ل المؤسس تعم
 .المستفيدين الجدد

     

نھج  .٤ ى التطوير المستمر كم تعتمد المؤسسة عل
 .عمل

     

ل  .٥ ة للعم ات اللازم ة الإمكان وفر المؤسس ت
 ). المادية والفنية(

     

د المؤسسة إجراءات واض .٦ ة تعتم ين كيفي حة تب
 . إنجاز العمل

     

لطات  .٧ ويض الس ة تف ة سياس د المؤسس تعتم
 .والصلاحيات للعاملين فيھا

     

ظ  .٨ ي حف ة ف ات الحديث ة التقني تخدم المؤسس تس
 .المعلومات

     

      .توثِّق المؤسسة أنشطتھا أولا بأول .٩

ال  .١٠ ي مج راء ف بعض الخب ة ب تعين المؤسس تس
 .تكنولوجيا المعلومات

     

ن  .١١ ات ع وفير بيان ى ت ة عل ل المؤسس تعم
 .المؤسسات التي توفر الخدمة ذاتھا

     

تقوم المؤسسة بتوظيف المعلومات المتاحة في  .١٢
 .أنشطتھا

     

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

     

تفادة من مصادر  .١٤ ى الاس تحرص المؤسسة عل
 .افرة في المجتمع المحليالمعلومات المتو

     

١٥. 
ادل المعلومات حول  تحرص المؤسسة على تب
ة مع المؤسسات  المشكلات والموارد المجتمعي

 .الأخرى
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ي  .١٦ ة ف ان المتخصص ة اللج تخدم المؤسس تس
 .تحسين الخدمات التي تقدمھا للمستفيدين

     

ه  .١٧ راف والتوجي ام للإش ة نظ ي المؤسس د ف يوج
 .للعمل

     

ة ي .١٨ ام لمتابع ة نظ ي المؤسس د ف الأخصائيين وج
 .الاجتماعيين

     

ويم  .١٩ ام لتق ة نظ ي المؤسس د ف ائيين يوج الأخص
 .الاجتماعيين

     

  التركيز على بناء فريق العمل: البعد الثاني

ل  .٢٠ ث روح العم ى ب ة عل ل إدارة المؤسس تعم
 .الجماعي بين العاملين

     

ر .٢١ ق في يتسم جو العمل بين العاملين ب وح الفري
 .المؤسسة

     

اون  .٢٢ ى التع املين عل ة الع جع إدارة المؤسس تش
 .فيما بينھم لإنجاز الأعمال المشتركة

     

دمات  .٢٣ ول الخ املين ح ة آراء الع ذ المؤسس تأخ
 . التي يمكن تقديمھا

     

رة  .٢٤ اليب مبتك اد أس ى إيج املين عل يتم تحفيز الع
 .في أداء العمل

     

ر تعمل إدارة ال .٢٥ ين دوائ ى التنسيق ب مؤسسة عل
 .المؤسسة وأقسامھا

     

ين .٢٦ الاً ب ام اتصال فعَّ ة نظ ق إدارة المؤسس تطب
 .المستويات الإدارية المختلفة

     

دافھا من خلال  .٢٧ ق أھ ى تحقي تسعى المؤسسة إل
 .ربطھا بالأھداف المھنية للعاملين

     

املين .٢٨ دمج الع اعلاً ل اً ف ة نظام تخدم المؤسس تس
 .جدد في العملال

     

ا  .٢٩ اس رض ة بقي تم المؤسس ائيين تھ الأخص
 .فيھا الاجتماعيين

     

ة من  .٣٠ تعاقب المؤسسة من يخرق الأداب المھني
 .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

ا  .٣٥ حة توجھھ ة واض ة خط ادة المؤسس د قي تعتم
 . ة الشاملةنحو تطبيقات إدارة الجود

     

ر  .٣٦ ات إدارة التغيي ة عملي ادة المؤسس ب قي تواك
 .بصورة ناجحة

     

رة  .٣٧ اليب المبتك ة الأس جع إدارة المؤسس تش
 .بالعمل

     

لدى قيادة المؤسسة خطط واضحة لاحتياجاتھا   .٣٨
 .من العاملين

     

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

     

ويض مرن في  .٤٠ تحرص قيادة المؤسسة على تف
 .اتخاذ القرارات

     

ويم .٤١ ازاً مسؤولاً عن تق توفر قيادة المؤسسة جھ
 .الاداء للمستويات الإدارية المختلفة

     

ز مستمر  .٤٢ تھتم قيادة المؤسسة بتوفير نظام تحفي
. 

     

ؤوليات  .٤٣ ديث مس ى تح ة عل ادة المؤسس ل قي تعم
 .العاملين

     

ر .٤٤ تمرة تح ة مس ى دراس ة عل ادة المؤسس ص قي
 . للتغيير

     

  التركيز على المستفيدين: البعد الرابع

تفيدين  .٤٥ دمات للمس ديم الخ ة بتق تم المؤسس تھ
 .بالسرعة الممكنة

     

ل  .٤٦ تفيدين بأق دمات للمس ة الخ دم المؤسس تق
 .التكاليف

     

تقبال  .٤٧ بة لاس اكن مناس ة أم وفر المؤسس ت
 .مراجعتھم للمؤسسة المستفيدين خلال

     

٤٨. 
ب  تفيدين حس دمات للمس ة الخ دم المؤسس تق

 .احتياجاتھم
     

ة لحصول  .٤٩ راءات اللازم ة الإج ط المؤسس تبس
 .المستفيدين على الخدمات
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٥٠. 
دمات  ون الخ ى أن تك ة عل رص المؤسس تح
ل  ن قبِ ة م ة المطلوب ي الخدم ة ھ المقدم

 .المستفيدين

     

حديثة لتقديم الخدمات  تستخدم المؤسسة أجھزة .٥١
 .للمستفيدين

     

ة  .٥٢ ات المتعلق ع البيان ة جمي ة بدق ل المؤسس جِّ تس
 .بأحوال المستفيدين من الخدمات

     

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

     

ن  .٥٤ ة م كاوي المقدم ة الش الج المؤسس تع
 .المستفيدين

     

تفيدين بشكل تقوم ال .٥٥ ة المس مؤسسة بدراسة حال
 .مھني

     

تفيدين أولا .٥٦ تحُّدث المؤسسة معلوماتھا عن المس
 .بأول

     

ات .٥٧ د الفئ نوية لتحدي اًً◌ س تضع المؤسسة خطط
 .المستھدفة في كل عام

     

ول  .٥٨ ات ح رية المعلوم ى س ة عل افظ المؤسس تح
 .المستفيدين

     

دمات خال .٥٩ ديم خ ة تق اول المؤسس ن تح ة م ي
 .الأخطاء

     

تؤدي المؤسسة خدماتھا في الوقت المحدد دون  .٦٠
 .تأخير

     

رامج  .٦١ ق ب ن طري دماتھا ع ة خ دم المؤسس تق
 .مدروسة

     

كلات  .٦٢ ل مش ى ح ة عل رص المؤسس تح
 .المستفيدين من خلال الخدمات التي تقدمھا لھم

     

ة  .٦٣ ة عالي ارات مھني دمات بمھ دمو الخ ع مق يتمت
 .لخدماتعند تقديم ا

     

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

٦٦. 
ة  ار الخدم ي اختي ائح ف ة نص دم المؤسس تق

 .الملائمة لأوضاع المستفيدين
     

      .يتمتع مقدمو الخدمة بمظھر لائق .٦٧
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ديم  .٦٨ ة لتق ة ملائم ل المؤسس زات داخ التجھي
 .الخدمات

     

      .مباني المؤسسة مناسبة .٦٩

٧٠. 
ً ا واً مريح ة ج داخلي للمؤسس ميم ال وفر التص ي

 .لتقديم الخدمات
     

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

ذوي  .٧٣ رات ل وفير مم ة ت ي المؤسس تراع
 .الاحتياجات الخاصة

     

      .سھولةيمكن الوصول إلى المؤسسة ب .٧٤

ديم  .٧٥ ة تق بة لطبيع اءه مناس ة إض وفر المؤسس ت
 .الخدمات

     

الات  .٧٦ ي الح تفيد ف ل المس ھيلات لنق د تس يوج
 .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

     

درات  .٩٠ ة لصقل ق ة دورات تدريبي نظم المؤسس ت
 .العاملين فيھا

     

ور  .٩١ ى حض ة عل واقم المؤسس ز ط ري تحفي يج
 .الدورات التدريبية

     

      .شرطا للترقية يعدّ اجتياز الدورات التدريبية .٩٢

داف  .٩٣ ق أھ ى تحقي ة عل رامج التدريبي ز الب ترك
 .المؤسسة المھنية

     

  
  شكراً لتعاونكم،،،،


