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  ملخص
  

الشــؤون جــودة الخــدمات الاجتماعیــة فــي المؤسســات التابعــة لــوزارة واقــع هــدفت الدراســة التعــرف الــى 

جــودة وتحدیــد أكثــر محــاور الدراســة تــأثیراً علــى واقــع .الاجتماعیــة الفلســطینیة مــن وجهــة نظــر المســتفیدین

كمــا هــدفت الدراســة الــى .لفلسطینیةاعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة االخدمات الاجتم

دور بعض المتغیرات المتعلقة بالمستفیدین كــالجنس، والعمــر، ومكــان الاقامــة، ونــوع الخدمــة، التعرف على

لتابعــة لــوزارة وطبیعــة الخدمــة التــي یتلقاهــا مــن المؤسســة علــى جــودة الخــدمات الاجتماعیــة فــي المؤسســات ا

الشـــؤون الاجتماعیـــة الفلســـطینیة. ومـــن اجـــل تحقیـــق اهـــداف الدراســـة اســـتخدمت الباحثـــة المـــنهج الوصـــفي 

) فرداً وزعت علیهم 195المیداني حیث قامت باختیار عینة عشوائیة طبقیة من مجتمع الدراسة مؤلفة من (

حقق من صدقها وثباتهــا،  ومــن اجــلوذلك بعد الت) فقرة موزعة على خمسة محاور،47استبانه مؤلفة من (

سطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والنسب المئویة، واختبار(ت) للعینات استخراج النتائج استخدم المتو 

المســـتقلة، وتحلیـــل التبـــاین المتعـــدد، والاحصـــائي ولكـــس لامبـــدا، وتحلیـــل التبـــاین الاحـــادي واختبـــار شـــیفیة 

أن درجــة جــودة الخــدمات الاجتماعیــة فــي المؤسســات التابعــة الدراسة الى للمقارنات البعدیة، واشارت نتائج 

عدم وجد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة بــین بعــد كما تبین ، لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة كانت كبیرة

د الاعتماد من جهة وبعد اللباقة وبعد الأمان مــن جهــة، وبعــد الاســتجابة وبعــد الملموســیة، وبعــد اللباقــة وبعــ

أن هنــاك فروقــا ذات دلالــة إحصــائیة بــین أبعــاد جــودة ایضــاً الأمان، وبعد الأمان والدرجة الكلیة، كما تبین 

الخــــدمات الاجتماعیــــة فــــي المؤسســــات التابعــــة لــــوزارة الشــــؤون الاجتماعیــــة الفلســــطینیة مــــن وجهــــة نظــــر 

درجــة جــودة الخــدمات فــي احصــائیة اشــارت النتــائج الــى انــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة كــذلكالمســتفیدین

العمــر، ومكــان تعــزى لمتغیــرات،الاجتماعیــة فــي المؤسســات التابعــة لــوزارة الشــؤون الاجتماعیــة الفلســطینیة

درجــة جــودة د فــروق ذات دلالــة احصــائیة فــي و وجــكمــا تبــیننــوع الخدمــة التــي یتلقاهــا المســتفید، الســكن،

الجــنستعــزى لمتغیــرات ؤون الاجتماعیــة الفلســطینیةالخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعــة لــوزارة الشــ

حثــة بوضــع مجموعــة مــن . وبنــاء علــى نتــائج البحــث قامــت الباطبیعة الخدمات التي تتلقاها مــن المؤسســةو 

، همالتخطــیط للبــرامج المختلفــة التــي تســتهدفإشــراك المســتفیدین مــن الخــدمات فــي عملیــةالتوصــیات منهــا

ة بحیــث لخدمــة الاجتماعیــة التابعــة لــوزارة الشــؤون الاجتماعیــة الفلســطینیامؤسســاتالعمل على زیادة عددو 

علــى مؤسســات الخدمــة الاجتماعیــةالمزیــد مــن الدراســات والبحــوثإجراء تشمل كافة قطاعات المجتمع، و

.ؤسسات الخدمة الاجتماعیة في فلسطینیتم تغطیة كافة الجوانب التي تتعلق بمحتى
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The Study aimed at identifying the reality of the quality of social services in the 
Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions from the perspective of 
beneficiaries, and identifying also the most effective focal points of the study on the 
reality of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs 
Institutions

It also aimed at identifying the role of the variables of the beneficiaries, gender, 
age, place of residence, type of service, nature of service which they received from the
institution on the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs 
Institutions.

In order to achieve the study objectives, the researcher used a descriptive field 
approach, as she selected stratified random sample from the field study, consisted of 
(195) beneficiaries. A questionnaire was consisted of (47) items covering the five focal 
points has been distributed. Validity and reliability for the questionnaire have been 
verified.

In order to obtain the study results, means, standard deviation, percentage, t-test 
were used with the independent sample, Multi-way analysis of Variance, Wilks' 
Lambda Distribution, the One Way-Analysis of Variance and Scheffe’ test for post 
comparisons

The results of the study indicated that the level of the quality of social services in 
the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions was great, also it showed that 
there were no-statistically significant differences between the reliability dimension and 
the courtesy and security dimensions from the other hand, and the responsiveness and 
tangibility dimensions and courtesy and security dimensions, and security and the total 
degree. And the result also showed that there were statistically significant differences 
between the dimensions of the quality of social services in the Palestinian Ministry of 
Social Affairs Institutions from the perspective of the beneficiaries.

Also the results of the study indicated that were no-statistically significant 
differences between the level of the quality of social services in the Palestinian 
Ministry of Social Affairs Institutions due to the variables of age, place of resident, 
type of service which the  beneficiaries received. Moreover it showed that there were 
statistically significant differences between the dimensions of the quality of social 
services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions due to the variables of 
gender, nature of service which the beneficiaries received.

In the light of these findings, the researcher developed a set of recommendations, 
including involving beneficiaries in the services of the planning process of the various 
programs that target them, working to increase the number of the institutions of 
Palestinian Ministry of Social Affairs to include all sectors of society, and conducting 
more researches and studies on Social work institutions to cover all aspects related to 
this field in Palestine.

:المقدمة
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مــن حیــث طبیعــة یكــاد یختلــف واقــع المجتمــع الفلســطیني عــن بــاقي المجتمعــات العربیــة اختلافــا كبیــراً 

الظروف الداخلیة والخارجیة التي نجمت عن الأحداث السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة وغیرها التي مــر 

لتـــي وقفـــت أمامـــه التركیـــز علـــى بهـــا هـــذا المجتمـــع ومـــا یـــزال، إذ أدت تلـــك الظـــروف والتحـــدیات الكبیـــرة ا

المؤسســات التــي تقــدم خــدمات مختلقــة، وخاصــة تلــك التــي تركــز علــى الرعایــة الاجتماعیــة. حیــث أن هــذه 

الظروف المتقلبة فرضت علیة أن یتكیف باستمرار مع سیاسات الاحتلال، وخصوصا بعد اندلاع انتفاضة 

اة هذا الشعب مخلفة وراءهــا أعــدادا كبیــرة مــن م والتي تركت واقعا جدیدا مذهلا في حی2000الأقصى عام 

  جرحى وأسرى وشهداء وأیتام ....الخ محدثة إعاقات مختلفة.

عمــل وأنشــطة المؤسســات التــي طبیعة 1994وقد نظمت السلطة الوطنیة الفلسطینیة بعد قدومها عام 

الســیاق قامــت وزارة تقدم الخدمات الاجتماعیة، بهدف ضبط الأمور والعمل على تنسیق الجهــود. وفــي هــذا 

  الشؤون الاجتماعیة بوضع مسودة نظام لعمل هذه المؤسسات الاجتماعیة. 

جامعــة بیرزیــت بالاطلاع على تقریــر التنمیــة البشــریة الصــادر عــن برنــامج دراســات التنمیــة من خلال

بــین ، حول وزارة الشؤون الاجتماعیــة كمؤسســة رســمیة حكومیــة تقــدم مجمــل الخــدمات الاجتماعیــة، ت2004

أن الــــوزارة مــــن خــــلال موظفیهــــا تقــــوم بتحدیــــد احتیاجــــات الفئــــات المســــتهدفة، دون أن تتــــوفر لــــدیها أدوات 

ولوائح الوزارة، التي تتسم بالضبابیة. أنظمةما تنص علیه باستثناءلمراجعة هذه الاحتیاجات بشكل دوري، 

ا یــتم تصــمیم البــرامج وفقــاً للتمویــل كمــا أنــه نــادراً مــا تــتم دراســة هــذه الاحتیاجــات بشــكل معمــق. وكثیــراً مــ

بخطط الوزارة واستراتیجیاتها. وهذا ما یشكل مؤشراً مباشــراً علــى عــدم تقــدیم هاومتطلبات الممول، دون ربط

عدم تقدیم الخدمات حسب الاحتیاجات، وكذلك عدم وجود رؤیا واستراتیجیة لتطبیق و الخدمات بشكل عام، 

  ).67ص:2004(تقریر التنمیة البشریة،الخدمات الاجتماعیةمفاهیم الجودة والنوعیة في تقدیم 

ومن خلال الدور المسند على عاتق المؤسسات الاجتماعیة في هذا الظــرف الحســاس والصــعب الــذي 

فــي المؤسســات جــودة الخــدمات الاجتماعیــةواقــعقــوم بدراســة تأن یمــر بــه الشــعب الفلســطیني رأت الباحثــة

الفلســطینیة، وذلــك مــن أجــل وصــف هــذا الواقــع وصــفاً علمیــاً دقیقــاً، حتــى ماعیةالتابعة لوزارة الشؤون الاجت

تطــویر وتنظــیم الخــدمات الاجتماعیــة المقدمــة مــن قبــل بنــاء و یتسنى للمعنیین الاقتداء به عند القیام بعملیــة 

  .لتكون اكثر فعالیة وإیجابیةوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة

  

  سة:مشكلة الدراأولاً: 
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یعــیش المجتمــع الفلســطیني حالــه مــن الفوضــى السیاســیة والأمنیــة المفروضــة علیــه مــن قبــل الاحــتلال 

الإسرائیلي ومــا تــرك مــن آثــاراً ســلبیة علــى عمــل المؤسســات الفلســطینیة، وخاصــة قطــاع العمــل الاجتمــاعي 

فــي عمــل المؤسســات والخــدمات الاجتماعیــة الموجهــة للجمهــور. ومــن هنــا یشــكل الاحــتلال عائقــاً مباشــراً 

الاجتماعیــة علــى الصــعید المهنــي والمهــاري، وذلــك مـــن خــلال وضــع ســلطات الاحــتلال معیقــات للحركـــة 

والتنقــل، وسیاســة الإغــلاق للمــدن والقــرى والمنــاطق الفلســطینیة، ممــا ســبب معانــاة المؤسســات الفلســطینیة 

جــــاه أبناءهــــا فــــي المجتمــــع وخلــــق صــــعوبات ومعیقــــات تمثلــــت فــــي عــــدم قــــدرتها علــــى القیــــام بواجباتهــــا ت

  الفلسطیني.
  

فأدركــت الباحثــة أهمیــة تقــدیم خــدمات اجتماعیــة بشــكل نــوعي وبجــودة عالیــة فــي مؤسســات المجتمـــع 

یــتم إجــراء دراســات حــول ) والتــي أوصــت بــأن2009(جرتهــاوذلــك مــن خــلال الدراســة التــي أالفلســطیني، 

ضـــافة إلـــى تجربـــة  ، هـــذا بالإة فـــي فلســـطیننوعیـــة الخـــدمات الاجتماعیـــة فـــي مؤسســـات الخدمـــة الاجتماعیـــ

لــى علمهـــا وكــذلك إالباحثــة العملیــة فــي مجــال الجـــودة بمــا یقــارب عشــرة أعــوام بجامعـــة القــدس المفتوحــة، 

كمشرفة على مساق التدریب المیداني في الجامعات الفلسطینیة، جمیــع هــذه العناصــر عــززت لــدیها الرغبــة 

تناولــه فــي تــم ن أتخصــص الخدمــة الاجتماعیــة الــذي لــم یســبقالقویة للبحث في هذا المجــال ضــمن حــدود 

ن تقــوم بهــذه الدراســة. وبنــاءً علــى ذلــك فــإن مشــكلة فقــد ارتــات الباحثــة أ-علــم الباحثــةفــي حــدود –فلسطین 

  في الإجابة عن السؤال الرئیس التالي:تنحصر الدراسة 

مــن وجهــة لشؤون الاجتماعیــة الفلســطینیةاجودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة واقعما 

؟نظر المستفیدین

  

  ثانیاً: أهمیة الدراسة:
  

  تكمن أهمیة هذه الدراسة في:

الكشــف عــن ماهیــة نوعیــة الخــدمات الاجتماعیــة التــي تقــدمها المؤسســات الاجتماعیــة التابعــة .1

للنوعیة والجــودةاتلوزارة الشؤون الاجتماعیة المتأثرة بالاحتلال وذلك من أجل بناء استراتیجی

  تسهم في أداء أفضل لهذه المؤسسات. 

تــوفیر معلومــات حــول جــودة الخدمــة المقدمــة فــي المؤسســات الحكومیــة التابعــة لــوزارة الشــؤون .2

الاجتماعیة الفلسطینیة، الأمر الذي یمكن الباحثة من إبراز مجالات القوة والضــعف فــي حقــل 

معرفي وعملي للباحثین -ضافة مخزون علميالخدمات الاجتماعیة من جهة، والمساهمة في إ

والعاملین في حقل الخدمة الاجتماعیة بفلسطین من جهة أخرى. 

تزوید صانعي القرار بالمعلومات الوافیة حول الخــدمات المقدمــة فــي المؤسســات التابعــة لــوزارة .3

الشؤون الاجتماعیة وتزویدهم بمقترحات للتطویر.
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موضــوعها حیــث تناولــت متغیــرین مهمــین وهمــا الخــدمات تأتي أهمیة هــذه الدراســة مــن أهمیــة .4

الأولــى -علــى حــد علــم الباحثــة-، حیث تعتبــر هــذه الدراســةجودة الخدماتواقع الاجتماعیة، و 

في فلسطین التي تناولت هذا الموضوع.

ـــل الــــوزارات والمؤسســــات والجمعیــــات التــــي تقــــدم خــــدمات للمجتمــــع .5 وتعــــد الدراســــة مهمــــة لكـ

ضــافة إلــى البــاحثین فــي هــذا المجــال والتــي ستشــكل لهــم نقطــة انطــلاق الفلســطیني، هــذا بالإ

  . العربیة في مجالهاللتطویر والتحسین، كما أنها ستغني المكتبات

  

  ثالثاً: أهداف الدراسة: 
  

  :تهدف هذه الدراسة التعرف الى

من طینیة الشؤون الاجتماعیة الفلسالتابعة لوزارة جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات واقع .1

  .وجهة نظر المستفیدین

جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة واقع أكثر محاور الدراسة تأثیراً على .2

.لفلسطینیةالشؤون الاجتماعیة ا

دور بعض المتغیرات المتعلقة بالمستفیدین كالجنس، والعمر، ومكان الاقامة، ونوع الخدمة، .3

التابعة المؤسساتها من المؤسسة على جودة الخدمات الاجتماعیة في التي یتلقاوطبیعة الخدمة

.الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة لوزارة 

  

  : فرضیات الدراسة:رابعاً 
  

) بــین متوســطات إجابــات أفــراد عینــة α=0.05(إحصــائیة عنــد مســتوىلا توجــد فــروق ذات دلالــة.1

ســـات التابعـــة لـــوزارة الشـــؤون الاجتماعیـــة الدراســـة علـــى واقـــع جـــودة الخـــدمات الاجتماعیـــة فـــي المؤس

الفلسطینیة من وجهة نظر المستفیدین تعزى لمحاور الدراسة.

) بـــین متوســطات إجابـــات أفـــراد عینـــة α=0.05إحصــائیة عنـــد مســـتوى(لا توجــد فـــروق ذات دلالـــة.2

ة اعیـــالدراســـة علـــى واقـــع جـــودة الخـــدمات الاجتماعیـــة فـــي المؤسســـات التابعـــة لـــوزارة الشـــؤون الاجتم

قامة، ونــوع الخدمــة، الجنس، والعمر، ومكان الإمن وجهة نظر المستفیدین تعزى لمتغیر الفلسطینیة 

وطبیعة الخدمة.

  

: حدود الدراسة:خامساً 
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مؤسســـات الخدمــــة التــــي اقتصـــرت هـــذه الدراســــة علـــى جمیــــع المســـتفیدین مـــن الخــــدمات الاجتماعیـــة 

  وتشمل المؤسسات الآتیة:ي محافظات الضفة الغربیة فالاجتماعیة التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة 

ومؤسسات دور المســنین، ومؤسســات مؤسسات حمایة الطفولة ومؤسسات التأهیل وإصلاح الأحداث، 

وذلــك خــلال الفتــرة الزمنیــة مؤسســات حمایــة المــرأةذوي الإحتیاجات الخاصة،  ومؤسسات تأهیل الشبیبة، و 

. 1/10/2010حتى 1/1/2010ما بین 

  

  الدراسة:مصطلحاتادساً: س
  

  . الخدمة الاجتماعیة:1

ســلوب العملــي فــي أدائهــا والمهــارة المهنیــة فــي كما أنها تعتمــد الأهي مهنة متخصصة ذات علم وفن، 

  الممارسة بهدف مساعدة الناس كأفراد أو جماعات أو مجتمعات.
  

  . الخدمات الاجتماعیة: 2

لــى للأفــراد والجماعــات الــذین بحاجــة إومهــام وأنشــطةهي البرامج التــي تقــدمها المؤسســات مــن أعمــال

الرعایة ویتضمن رفع مستوى معیشتهم من خلال تقدیم العدید من الخدمات الصــحیة والنفســیة والإجتماعیــة 

  والطبیة وغیرها للمستفیدین.
  

. المؤسسات الإجتماعیة: 3

ن الفنیــین والمســاعدین هــي وحــدات فنیــة تخصصــیة یعمــل فیهــا الاخصــائیون الاجتمــاعیون وغیــرهم مــ

لتقـــدیم خـــدمات اجتماعیـــة للمســـتفیدین، وتمـــول هـــذه المؤسســـات مـــن الاعانـــات التـــي تجمـــع مـــن المـــواطنین 

والتبرعات من الهیئات الحكومیة وغیرها من الرسوم التي یتحملها المواطنــون نظیــر مــا یحصــلون علیــه مــن 

الخدمات المطلوبة ضمن الشروط التي یجب خدمات ویؤدي العاملون لها جمیع الوظائف التي تنتهي بأثر 

  أن تراعي في تقدیم الخدمات للمستفیدین.

  . وزارة الشؤون الاجتماعیة:4

هي إحدى أجهزة السلطة التنفیذیة التي تسعى إلى إرساء المجتمــع الســلیم والتنمیــة المســتدامة وضــمان 

تؤدي إلى الاعتماد على الذات والتحول الحیاة الكریمة للإنسان الفلسطیني ورفع مستوى معیشته بدینامیكیة

  من مجتمع معان إلى مجتمع استثماري یحقق الأهداف المنشودة.

  . الجودة: 5

هــي أســلوب إرضــاء وإشــباع حاجــات المســتفیدین وتعتبــر القیمــة المثلــى لتقــدیم الخدمــة وهــي التصــرف 

  الصحیح بدون أخطاء من أول مرة.

  الدراسات السابقة:
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  لعربیة : أولا: الدراسات ا

  

) 2009ومـــن الدراســـات التـــي اهتمـــت بمعـــاییر جـــودة الخـــدمات فـــي تصـــمیم البـــرامج دراســـة منصـــورة (

تحدیــد أهــم المعــاییر التــي یجــب أن تتــوفر فــي البــرامج المرتبطــة بالعمــل مــع جماعــات الدراســة إلــىهــدفت و 

فــة التــي تمــر بهــا البــرامج الشباب والسعي نحو تكــوین الارتبــاط بــین معــاییر ضــمان الجــودة والمراحــل المختل

ضرورة تحدید المعاییر الأساسیة في عملیــة تصــمیم إلىكالتصمیم والتنفیذ وغیرها. وخلصت نتائج الدراسة 

الأخــذ بعــین الاعتبــار إلــىالبرامج علــى أن تتضــمن موجهــات أساســیة مرتبطــة بعملیاتــه المختلفــة بالإضــافة 

ج لضــمان الجــودة، ومعــاییر ممارســة البرنــامج والمعــاییر المعاییر الأساسیة في عملیة وضع محتوى البرنــام

الأساسیة الخاصــة بالوســائل والإمكانیــات الخاصــة ببــرامج جماعــات الشــباب، وكــذلك ضــرورة أخــذ المعــاییر 

الخاصـــة بجـــودة تطـــویر البرنـــامج، ومعـــاییر ضـــمان جـــودة البـــرامج كاســـتخدام وســـائل وإمكانیـــات البرنـــامج 

ضــرورة تــوفر معــاییر جــودة الممارســة، ومعــاییر إلىومعاییر التقویم، بالإضافة والاهتمام بمعاییر المحتوى 

  توفر تصمیم البرنامج.

  

تحدید متطلبات تحقیق جودة الخدمات الاجتماعیة هدفت إلى) 2008(وفي دراسة أجرتها دسوقي

جودة الخدمات تحدید مستوى إلىبالمستشفیات الحكومیة. بالإضافة الاجتماعیینالمقدمة من الأخصائیین

الاجتماعیة المقدمة من الأخصائیین الاجتماعیین بالمستشفیات الحكومیة من وجهة نظر العملاء، 

وأسفرت نتائج الدراسة على أن مستوى الجودة للخدمات الاجتماعیة بالمستشفیات المركزیة ضعیف 

الاهتمام إلىة، وبحاجة تدعیم، وأن هذه المستشفیات لا یتوافر بها متطلبات تحقیق الجودإلىوبحاجة 

  بتوافرها.

  

دراسة الاجتماعیة ومن الدراسات التي تناولت موضوع الخدمة الاجتماعیة في المؤسسات

غیر الحكومیة في محو الاجتماعیةتحدید مدى تأثیر جهود المؤسساتالدراسة إلىهدفت )2008حسن(

مع المحلي، وأشارت النتائج أن أهم الأهداف أمیة المرأة المعیلة لتمكینها من المشاطرة في تنمیة المجت

% وتنمیة قدراتها وتوظیف 85.33التي تسعى المؤسسات لتحقیقها محو أمیة المرأة المعیلة بنسبة 

سنة، وأن معظم 35أن أغلب النساء المعیلات یقعن في الفئة العمریة إلىمهاراتها. أشارت النتائج أیضا 

دخل مناسب، كما أن السبب الرئیس لالتحاقهن بفصول محو النساء المعیلات یعملن ویحصلن على

  %.91.4الأمیة هو تعلم القراءة والكتابة ومعرفة العملیات الحسابیة، وأنهن تلقین برامج وظیفیة بنسبة 

  

لتأهیل التعرف على العلاقة بین جودة الخدمة الاجتماعیة واإلىهدفت ) 2007(محمودلوهناك دراسة

) مــن الأخصــائیین الاجتمــاعیین یوافقــون علــى تكــوین 9. وأظهــرت النتــائج أن (نحــرفینالشامل للأحــداث الم

علاقــة منهجیــة بــین الأخصــائي والحــدث، ومعظمهــم یوافقــون علــى التعــرف علــى أن الأخصــائي یجــب أن 
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یخفــف مــن حــدة الآثــار النفســیة علــى الحــدث، وأنــه یجــب أن یتقبــل الحــدث كإنســان رغــم عــدم تقبــل ســلوكه 

  إظهار الاحترام للحدث كحق من حقوقه.إلىالإضافة المنحرف، ب

  

) هدفت 2006(في المؤسسات دراسة البربريومن الدراسات التي تناولت تقویم الخدمات الاجتماعیة

التعرف على مراكز أداء الخدمات الجماهیریة كأسالیب عمل في ضوء مؤشرات تحقیق الدراسة إلى

أهمها أن المراكز تؤدي خدمات كبیرة تفوق طاقتها وذلك لأن نتائج عدةإلىالجودة. وخلصت الدراسة 

القوى البشریة تتعدى ثلاث أفراد كما أنه لا یوجد تدریب كافٍ ومتخصص في كیفیة معاملة الجماهیر، 

ونقص الإمكانات المادیة، وعدم تقدیم المساندة والدعم الكافي في الجهات المشرفة والسلطات المحلیة 

كز بما یضمن توافر الحد الأدنى من متطلبات تحقیق الجودة والعمل على إصدار وتدعیم هذه المرا

تعلیمات محددة تكفل تحقیق الجهات الحكومیة مع المندوبین بشكل لا یضع ذلك لأهواء ومزاج هؤلاء 

  الموظفین.

  

فت ) هد2006القرني (قام بهاومن الدراسات التي تناولت الخدمات في المؤسسات الإیوائیة دراسة

إلى تقویم الخدمات الإیوائیة بالجمعیات الخیریة في المملكة العربیة السعودیة ومعرفة مستوى رضا 

. وخلصت الدراسة إلى ت الإیوائیة في تلبیة احتیاجاتهمالمستفیدین وآرائهم حول مدى كفاءة وفعالیة الخدما

الاجتماعي داخل الجمعیات مجموعة من النتائج أهمها الاعتماد على البحث العلمي في تطور العمل 

الخیریة، وابتكار أسالیب علمیة في زیادة تمویل البرامج والمشاریع والاهتمام بالجوانب الإنسانیة في تقویم 

الخدمات الإیوائیة، بالإضافة إلى زیادة الوعي لدى أعضاء مجالس الإدارات حول أسالیب العمل 

ا یضمن تقویمها, والتركیز على تدریب العاملین الاجتماعي، وكیفیة تقنین الخدمات الاجتماعیة بم

  وإكسابهم المهارات المهنیة اللازمة.

  

التعــرف علــى طبیعــة خــدمات الرعایــة الصــحیة فــي ) هــدفت إلــى2006(دراسة قام بها مصــطفىوفي 

خصــائي الاجتمــاعي إلــى التوصــل لتصــور مقتــرح لــدور الأضــافة وتحدیــد معــاییر جــودة خــدماتها بالإالریــف

ســة علــى قــدرة الوحــدات الصــحیة جــودة خــدمات الرعایــة الصــحیة فــي الریــف. وقــد أكــدت نتــائج الدرالتحقیق

ن فریــق العمــل بالوحــدات خصائي اجتماعي ضــمإلى ضرورة وجود أیضاً على أداء دورها وأشارت النتائج أ

  جودة لرعایة الخدمات الصحیة في الریف. وجود ضرورة إلىضافة الصحیة بالإ

  

) حیث هدفت 2006،شحاته، فوزي(التي تناولت قیاس جودة الخدمة جاءت دراسة ومن الدراسات

. مقدمة له بواقع الممارسة المهنیةتحدید مستوى جودة الخدمة وفق رضا العمیل عن تلك الخدمة الإلى

مجموعة من النتائج أهمها جعل الخدمة مفیدة والاهتمام بتوقعات المستفیدین إلىوخلصت الدراسة 
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حرص إلىیز على نوع الخدمة ومراعاة قیمة الخدمة وتقویمها في الوقت الملائم، بالإضافة والترك

الأخصائي على تحقیق مشاركة المستفید واحترامه وزیادة مهارة الأخصائي في تقدیر العمیل كشخص 

ت والعمل على كسب ثقة العمیل في المعلومات المقدمة له مع مراعاة كفایة المعلومات لإشباع رغبا

تبسیط إجراءات اتصال العمیل بالأخصائي وتحدید طرق الاتصال بالعمیل في ضوء ظروفه و العمیل

  انفعالات العمیل أثناء اللقاء به.وحرص الأخصائي على تقدیر 

  

التعرف على إلىهدفت )2004(عبد التواب ت مفهوم الخدمات الاجتماعیة أجراها تناولوفي دراسة

إلىالمقدمة من الأخصائي الاجتماعي في إطار عملیة التثقیف الصحي مفهوم الخدمات الاجتماعیة

جانب تحدید المعوقات التي تؤثر في قیام الأخصائي الاجتماعي بتحسین جودة الخدمات الاجتماعیة في 

هذا الإطار والخروج بإطار تصوري لتحسین جودة هذه الخدمات. وأوضحت أهم النتائج المتعلقة بتحدید 

ودة أنها تتحدد وفق رأي المستفیدین في تبسیط الأخصائي الاجتماعي فكرة الممارسات المفهوم للج

السلوكیة السلیمة المتعلقة بصحة الأطفال واستحداث نماذج إرشادیة مصورة عن هذه السلوكیات وتزویدهم 

  بمعلومات حول أسالیب الوقایة، وكیفیة التصرف في حالة ظهور مؤشرات تدل على مرض الطفل.

  

) حیث هدفت 2003ن الدراسات التي تناولت معوقات إدارة الجودة في المؤسسات دراسة حسن (وم

فصول محو - تحدید فعالیة الخدمات المقدمة وكفاءة مؤسسات الرعایة المتمثلة في الوحدة الصحیةإلى

جهة تحدید الصعوبات من وجهة نظر المستفیدات، ومن و إلىالوحدة الاجتماعیة، كما هدفت - الأمیة

نتائج خاصة بالفعالیة ونتائج خاصة بالكفاءة أما فیما یتعلق إلىنظر مقدمي الخدمة. وتوصلت الدراسة 

وجود صعوبات تحول دون فعالیة إلىبالفعالیة، فكانت فعالیة الخدمات الصحیة متوسطة بالإضافة 

لبشریة. أما فیما یتعلق الخدمات منها عدم توفر الأجهزة اللازمة لتقدیم الخدمة وعدم توفر الكوادر ا

في أن مستوى الخدمات الاجتماعیة متوسط، وهناك صعوباتإلىبالخدمات الاجتماعیة فتوصلت الدراسة 

منها كثرة المستندات المطلوبة، وعدم توفر الموارد المالیة والقروض اللازمة لمشروعات تقدیم الخدمة

ماعیة فقد كانت متوسطة مع وجود صعوبات تحول الأسر المنتجة. أما فیما یتعلق بكفاءة الوحدة الاجت

  دون كفاءة الوحدة عن تقدیم خدماتها منها المسافة بین القریة والمدینة.

  

ة في الخدمات الاجتماعیة التعرف على ضمان الجودإلىأجرى دراسة هدفت ) 2002(نیلسونأما 

تحدید لمحة عامة عن إلىسة وإمكانیة تطبیقها في مجال خدمات المشردین، كما هدفت الدراالعامة 

إلى. وأشارت نتائج الدراسة والاستراتیجیات التي ترتكز علیهاأشكال الجودة المختلفة التي یمكن تحدیدها 

عنصراً كبیراً من القوة ثنایاه أن ضمان الجودة لا یمكن أن تكون نشاطاً محایداً، وذلك لكونه یحمل في 

طویر الجودة عن طریق التجارب الاجتماعیة والابتكارات هي مسألة والطاقات الدائمة، وبینت الدراسة إن ت
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لیست غریبة عن مجال خدمات المشردین، ولكن الآلیات الرسمیة للمراجعات والمتابعة في هذا المجال ما 

الجهود المختلفة لقیاس الجودة  في كثیر من إلىزالت في مراحلها الأولى على الرغم من أنه یمكن النظر 

  من خلال المسوحات المیدانیة واستطلاعات الرأي.الأحیان

الدراسات السابقة الاجنبیة:

  

التي تناولت جودة الخدمات الاجتماعیة دراسة میجیفیم وآخرون الاجنبیةومن الدراسات

)Megivem and others،2007 نتائجأشارتو ، إلى تحدید نوعیة الخدمة الاجتماعیة) والتي هدفت

یتم دمج ممارسي العمل الاجتماعي بالكامل في جهود تصمیم نوعیة الخدمات الدراسة بأنه حتى 

الاجتماعیة، فإنه من الضروري أن یفهموا ما معنى جودة الخدمة الاجتماعیة، والتعامل مع تعقیداته وأن 

تحدید جوانبهاإلىیعرفوا كیف یحددوا العوامل الأساسیة التي قد تؤثر في العمل الاجتماعي، بالإضافة 

الأساسیة. فقد قدم هذا البحث نموذجاً مفاهیمیاً یوضح التعامل مع العدید من التأثیرات على جودة 

الخدمات الاجتماعیة. فالنموذج المقدم یمكن أن یستخدم في تقویم الأهداف، لتحسین جودة الخدمات 

  الممارسة في مجال الخدمة الاجتماعیة.

 Curtis and)دمــة الاجتماعیــة دراســة كــرتیس ومــن الدراســات التــي تناولــت موضــوع تطــور الخ

others, 2005)  التركیــز علــى نوعیــة الأبحــاث فــي مجــال الخدمــة الاجتماعیــة، وتقــدیم إلــىوالتي هدفت

أن إلــىمقتــرح لتطــویر البحــث فــي مجــال جــودة  الرعایــة فــي الخــدمات الاجتماعیــة، حیــث أشــارت نتائجهــا 

جتمــاعي فــي أبحــاث الجــودة حالیــاً ، وأنــه یجــب التركیــز علــى هنــاك انخفاضــاً فــي مســتوى تمثیــل العمــل الا

تعریف جودة الخدمة الاجتماعیة، والتباین في مستویات الخدمة والعلاقة بین نوعیة الخدمات ومخرجاتها، 

  وتأثیر الهیكل الإداري على جودة الخدمات. وطرق تعزیز الجودة وتحسینها.

 Pousettaا وآخرون (ت الاجتماعیة اجراها بوسیتفي المؤسساتناولت جودة الخدماتوفي دراسة

and others ,2003(دور التغذیة الراجعة لمنظمات الخدمات الاجتماعیة السویدیة من خلال حول

التحقیق في الأوضاع التنظیمیة لنوعیة الخدمات المقدمة في مؤسسات الخدمة الاجتماعیة: فقد تبین أن 

ئا الوظائف التي تنفذ رسمیا من قبل العائلات. وتبین أن التغذیة هذه المنظمات تأخذ على عاتقها جزی

الراجعة الإیجابیة ساهمت في خفض غموض الدور، بینما ساهمت التغذیة الراجعة السلبیة في رفع 

غموض الدور، وقد تم ربط غموض الدور سلبیاً بالرضا الوظیفي والالتزام المؤسسي، كما تبین أنه لا 

المباشرة بین عوامل التغذیة الراجعة أو الرضا الوظیفي أو الالتزام التنظیمي یوجد تدعیم للعلاقة

  (المؤسسي).
  

بناء نموذج إلىهدفت دراسة)Hanjoon Lee and Other,2000هانجون لي وآخرون (وأجرى

قیاس مجرد جودة الخدمة، وتبین أن هناك حاجة ماسة لوضع قیاس مناسب لجودة الخدمات الصحیة. 
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أن صحة العملیة الریاضیة لأبعاد جودة خدمة الرعایة الصحیة تقاس بثلاث اسالیب لم یتم وضعها وتبین 

بالشكل المناسب، لذلك فإن المستویات العلیا للارتباطات بین الأبعاد التي تفرض أبعاد الخدمة الاجتماعیة 

رة وجود جهود مستمرة التوصیة بضرو إلى. وقد خلصت الدراسة یجب ألا تكون منفصلة بالمعنى العملي

  الكشف عن نوعیة الخدمة یناسب قطاع الخدمة الاجتماعیة.إلىلتطویر مقاییس جدیدة  تهدف 

  

  :منهجیة الدراسة واجراءاتها
  

  منهج الدراسة:أولاً: 

ت سابقة وتحدید مشكلة الدراسة فقد إرتأبعد اطلاع الباحثة على المناهج البحثیة المختلفة والدراسات ال

القــائم علــى جمــع المعلومــات بقصــد التعــرف علــى المنهج الوصفي التحلیلي بشقیه الكمي والنــوعي استخدام

علــى جوانــب القــوة والضــعف فیهــا مــن أجــل الظــاهرة المــراد دراســتها وتحدیــد الوضــع الحــالي لهــا والتعــرف 

ــدى الحاجـــة لإحــــداث تغیـــرات جزئیـــة أو أ هج ساســــیة فیـــه، والمــــنمعرفـــة مـــدى صــــلاحیة هـــذا الوضـــع أو مــ

الواقـــع، ویعمـــل علـــى تحلیلهـــا وتفســـیرها وربطهـــا بـــالظواهر فـــي ة كمـــا هـــيالوصـــفي یهـــتم بوصـــف الظـــاهر 

  ). 2004، 263(عبیدات وآخرون، صالأخرى، ویعد هذا المنهج مناسباً لأهداف هذه الدراسة.

  

  ثانیاً: مجتمع الدراسة:

ي المؤسســات التابعــة لــوزارة تكــون مجتمــع الدراســة مــن جمیــع المســتفیدین مــن الخــدمات الاجتماعیــة فــ

) فرداً، والجدول التالي 1389الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة في محافظات الضفة الغربیة والبالغ عددهم (

  مجتمع الدراسة من المستفیدین من الخدمات حسب المحافظة والمؤسسة والجنس:أفرادیوضح توزیع 

  

  

  

  )1(الجدول

  مستفیدین من الخدمات حسب المحافظة والمؤسسة والجنستوزیع أفراد مجتمع الدراسة من ال

  المجموع
  عدد المستفیدون

  المدینة  المؤسسة
اناث ذكور

50  50 0 مركز تأهیل الفتیات   نابلس

61  0 61 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة

56  36 20 مركز الشیخ خلیفة للتأهیل المهني

36  36 0 فتیاتالمركز الاجتماعي لتأهیل ال   جنین

21  0 21 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة

23  12 11 مركز الدار البیضاء لرعایة المعاقین سلفیت
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  المجموع
  عدد المستفیدون

  المدینة  المؤسسة
اناث ذكور

  بیت جالا  مركز دار رعایة الفتیات  0  8  8

  بیت ساحور  مركز محور  14  37  51

34  0 34 بیت لحم  المدرسة العلائیة للمكفوفین 

50  25 30 یبةالمركز الاجتماعي لتأهیل الشب طولكرم

55  12 43 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة قلقیلیة

  رام االله   المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة (رونالدو)  75  0  75

450  0 450
مؤسسة دار الأمل للملاحظة والرعایة 

الاجتماعیة 
رام االله

  بیتونیا  مركز حمایة الطفولة  7  0  7

20  7 13 أریحا  نبیت الاجداد لرعایة المسنی

75  0 75 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة الخلیل

  عدد أفراد مجتمع الدراسة  882  195  1077
  

مجتمـــع الدراســـة مـــن المســـتفیدین مـــن الخـــدمات فـــي هـــر مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق مجمـــوع أفـــرادیظ

ة الشــــؤون حصــــائیة وزار ارة الشــــؤون الاجتماعیــــة وذلــــك حســــب إمؤسســــات الخدمــــة الاجتماعیــــة التابعــــة لــــوز 

الــذین یســتفیدون مــن فقــد بلــغ عــدد الأفــراد2010للعــام الاجتماعیــة للمســتفیدین مــن الخــدمات الاجتماعیــة

كثــر مــن ثلثــي إلــى أن أ) أنثــى، وهــذا یشــیر 195و() ذكــراً 882) فــرداً بواقــع (1077الخدمات الاجتماعیة (

ن مــا نســبته نــت مــن الــذكور أي أخدمــة الاجتماعیــة كاالمســتفیدون مــن الخــدمات التــي تقــدمها مؤسســات ال

مــن أفـــراد %) تقریبــاً 18مجتمــع الدراســة مـــن الــذكور تقریبــاً بینمــا بلغــت نســـبة الانــاث (أفــرادمــن %)82(

مجتمـــع الدراســـة مـــن المســـتفیدون مـــن أفـــرادتوزیـــع أیضـــاً كمـــا یظهـــر مـــن خـــلال الجـــدول .مجتمـــع الدراســـة

  الخدمات الاجتماعیة حسب المحافظة والمؤسسة.

  

  

  

  لثاً: عینة الدراسة:ثا

قامت الباحثة باختیار عینة عشوائیة طبقیة من مجتمع المستفیدین حیث تم تحدید حجم العینة بناءً 

) والمتعلقة بتحدید حجم العینات 2002، 140علاونة، ص(كما جاءت في ) 1992على دراسة سكیران (

من المستفیدین اسب لمجتمع الدراسة حیث اقترح أحجام العینات حسب حجم المجتمع فإن حجم العینة المن

على %) من حجم مجتمع الدراسة وبناءً 20(ویشكل هذا العدد ما نسبتهاً ) شخص218(من الخدمات

%) من المستفیدین من كل محافظة ومؤسسة حیث قامت الباحثة بمراعاة الجنس 20ذلك تم اختیار (

مت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعیة على عینة أیضاً في اختیار العینة، بالإضافة إلى عینة الدراسة قا
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) فرداً من المستفیدین والجدول التالي یوضح خصائص العینة حسب متغیرات المحافظة 25مؤلفة من (

  الصالحة للتحلیل: توالمؤسسة والجنس وكذلك عدد الاستبانات المسترجع والاستبانا
  

  )2جدول (ال

  ن من الخدمات المقدمة من مؤسسات الخدمة الاجتماعیةتوزیع أفراد عینة الدراسة من المستفیدی

الصالح 

  للتحلیل

الاستبانات 

  المسترجعة
  المجموع

  عدد المستفیدون
المؤسسة المحافظة

إناث ذكور

9  10  10  10 -   مركز تأهیل الفتیات
نابلس

11  12  12  - 12 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة

11  11  12  4 8 یفة للتأهیل المهنيمركز الشیخ خل

6  6  7  7 - المركز الاجتماعي لتأهیل الفتیات جنین

3  3  4  - 4 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة

4  4  4  2 2 *مركز الدار البیضاء لرعایة المعاقین سلفیت

2  2  2  2 0 مركز دار رعایة الفتیات بیت جالا

9  9  10  7 3 مركز محور بیت ساحور

7  7  7  - 7 بیت لحم  *رسة العلائیة للمكفوفینالمد

9  10  11  5 6 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة طولكرم

10  10  12  3 9 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة قلقیلیة

13  13  15  - 15
ـــبیبة  ـــــ ــــــــل الشــ ــ ــــاعي لتأهی ـــز الاجتمــــــ المركـــــــ

(رونالدو)
رام االله

82  84  90  0 90
ـــة  ــة والرعایـــ ــــل للملاحظــــ ــة دار الأمــ مؤسســــ

  *جتماعیةالا

2  2  2  - 2 *مركز حمایة الطفولة بیتونیا

5  5  5  2 3 *بیت الاجداد لرعایة المسنین أریحا

12  13  15  - 15 المركز الاجتماعي لتأهیل الشبیبة الخلیل

  المجموع  176  42  218  201  195

تفیدین بتعبئة الاستبانة قدرة المسقامت الباحثة بتعبئة الاستبانات الخاصة بهذه الفئات بنفسها وذلك لعدم *

  نفسهم. بأ
  

عینة الدراسة حسب المحافظة أفرادیظهر من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق توزیع 

والمؤسسة والجنس، وكذلك عدد الاستبانات المسترجعة وعدد الاستبانات الصالحة للتحلیل فیظهر أن 

ة التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة من الذكور %) من المستفیدین من المؤسسات الاجتماعی80(حوالي

ناث المستفیدات من المؤسسات بینما بلغ عدد الإ) فرداً 176(حیث بلغ عدد المستفیدین من الذكور

) فرداً قامت 218عینة الدراسة من المستفیدون بلغ (أفرادن عدد أ) أنثى، كما نلاحظ 42الاجتماعیة (

وبعد تدقیق الاستبانات المسترجعة تبین أن ) استبانة201لیهم، تم استرجاع (عالباحثة بتوزیع أداة الدراسة
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) استبانات غیر صالحة للتحلیل بسبب عدم اكتمال البیانات المطلوبة فیها، وبذلك أصبحت عینة 6هناك (

  ) فرداً. 195الدراسة النهائیة (

  

  الدراسة:أداةرابعاً: 

  و صیاغة فقراتها:تالیة في بناء الاستبانةجرائیة الفقد اتبعت الباحثة الخطوات الإ

ال بحاث المتخصصة في مجكتب، ورسائل جامعیة، وملخصات الأدبیات منعلى الأالاطلاع .1

بشكل خاص.جودة الخدمات الخدمة الاجتماعیة بشكل عام و 

.اد الرئیسة التي شملتها الاستبانةبعتحدید الأ.2

.جمع وتحدید فقرات الاستبانة.3

التي تقع تحت كل بعد.صیاغة الفقرات.4

عداد الاستبانة في صورتها الاولیة وقد تكونت من قسمین من الاسئلة، القسم الاول یتناولإ.5

ولیة وقد تضمنت هذه البیانات (الجنس، والعمر، مكان الاقامة، نوع الخدمة التي البیانات الأ

بعاد الثاني فقد تضمن أ، أما القسمتقدمها المؤسسة، طبیعة الخدمة التي تتلقاها من المؤسسة)

) فقرة موزعة على 47ولیة من (عد وقد تكونت الاستبانة في صورتها الأوفقرات كل بُ الاستبانة

وفقرات كل بعد:خمسة أبعاد والجدول التالي یوضح أبعاد الاستبانة

  )3(جدولال

  ابعاد استبانة المستفیدین من مؤسسات الخدمة الاجتماعیة وفقرات كل فقرة

  عدد فقرات البعد  الفقرات  البعد  بعدرقم ال

  8  8- 1  الاعتمادیة  .1

  8  16- 9  الاستجابة  .2

  11  27- 17  اللباقة المهنیة  .3

  10  37- 28  الامان  .4

  10  47- 38  الملموسیة  .5

  47  47-1  المجموع
  

قائمة تحمل قابل كل فقرة من فقرات الاستبانةولقد استخدمت الباحثة مقیاس لیكرت الخماسي حیث

ات السابقة ، اوافق، محاید، اعارض، اعارض بشدة) وقد تم اعطاء كل عبارة من العبار (اوافق بشدة

) درجات، محاید 4) درجات، اوافق (5على النحو التالي: اوافق بشدة (حصائیاً درجات لتتم معالجتها إ

  واحدة.درجة ) 1) درجتان، اعارض بشدة (2) درجات، اعارض (3(

  

:صدق اداة الدراسةخامساً: 
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ن المحكمین یحملون درجة الدكتوراة ولیة على عدد معرضت الباحثة الاستبانة في صورتها الألقد

) محكماً 12دارة والقیاس والتقویم واللغة العربیة والإحصاء بلغ عددهم (في الخدمة الاجتماعیة والإ

وجامعة جامعة النجاح الوطنیة،وجامعة القدس المفتوحة، و یعملون في كل من الجامعات التالیة: 

وجامعة البلقاء التطبیقیة معة محمد الخامس السویس (المغرب)،جایت، والجامعة العربیة الأمریكیة، و بیرز 

  (الأردن)، والجامعة الحدیثة للعلوم والإدارة في لبنان، وقد طلبت الباحثة منهم إجراء ما یلي:

  مدى ملائمة الفقرات من حیث الطول والقصر والوضوح والغموض..1

ئمة الفقرات للفئة المستهدفة وللبیئة الفلسطینیة.مدى ملا.2

  مدى انتماء الفقرة للبعد الذي تقیسه..3

  من حیث احتمال الفقرة الواحدة لأكثر من معنى..4

  من حیث سلامة اللغة المستخدمة في الفقرات..5

  إضافة أي فقرات یرونها مناسبة..6

  الفقرات المقترح حذفها..7
  

راء المحكمــین علــى أعتمــاد الفقــرة وبنــاءً %) لإ80نســبة اتفــاق بــین المحكمــین (وقــد اعتمــدت الباحثــة 

تكونــت مــن بصــوتها النهائیــة حیــث حثــة بصــیاغة الاســتبانةوفــي ضــوء ملاحظــاتهم ومقترحــاتهم قامــت البا

  فقرة.)47(

بتطبیقها على عینة الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانةالباحثة بالتحقق من صدق كما قامت 

من ) فرداً من أفراد مجتمع الدراسة25بلغ حجمها (وخارج عینة الدراسةلاعیة من مجتمع الدراسةاستط

باط بیرسون بین درجات كل بعد من أبعاد الاستبانة، ، وقد تم حساب معامل الارتخارج عینة الدراسة

، كما تم حساب ستبانةب معامل الارتباط بین كل بعد من أبعاد الا، كذلك تم حساوالدرجة الكلیة للاستبانة

لیه الفقرة، عد الذي تنتمي إوالدرجة الكلیة للبن بین كل فقرة من فقرات الاستبانةمعامل الارتباط بیرسو 

  والجداول التالیة توضح ذلك:(SPSS)وذلك باستخدام البرنامج الاحصائي 
  

  

  

  )4(جدولال

  لیةمعامل ارتباط كل بعد من ابعاد الاستبانه الاخرى والدرجة الك

  الدرجة الكلیة  الملموسیة  الامان  اللباقة  الاستجابة  الاعتمادیة  ابعاد الاستبانة

  **0.75  **0.52  **0.59  **0.52  **0.66  1  الاعتمادیة

  **0.79  **0.55  **0.67  **0.61  1    الاستجابة

  **0.90  **0.85  **0.87  1      اللباقة المهنیة

  **0.95  **0.92  1        الامان

  **0.90  1          الملموسیة
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  1            الدرجة الكلیة

  )0.01(دال احصائیاً عند مستوى** 

  0.396= 0.05ر الجدولیة عند مستوى 

  0.505= 0.01ر الجدولیة عند مستوى 
  

الـــبعض وبالدرجـــة الكلیـــة للاســـتبانةن جمیـــع المجـــالات تـــرتبط ببعضـــهایتضـــح مـــن الجـــدول الســـابق أ

تتمتــع ) وهــذا یــدل علــى أن الاســتبانة0.01دلالــة الإحصــائیة (ة احصــائیاً عنــد مســتوى الارتباطــاً ذات دلالــ

  هداف الدراسة.عتمد علیها في تحقیق أبدرجة مقبولة من الاتساق الداخلي وی

  

  :داة الدراسةأثبات سادساً: 

باســتخدام طریقــة التجزئــة فقــد تــم تقــدیر ثبــات الاســتبانةداة الدراســة ومــن أجــل اســتخراج معامــل ثبــات أ

جــل اســتخراج قیمــة ان بــراون، وكــذلك باســتخدام طریقــة ألفــا كرونبــاخ، مــن أدام معادلة سبیرمالنصفیة باستخ

) فــرداً مــن 25داة الدراســة علــى عینــة اســتطلاعیة بلــغ عــدد أفرادهــا (بتطبیــق أمعامــل الثبــات قامــت الباحثــة 

  :ة الدراسة، وفیما یلي وصفاً لنتائج معامل الثبات لاداوخارج عینة الدراسةأفراد مجتمع الدراسة
  

:جزئة النصفیة وسبیرمان براونطریقة الت.1

ــــك باســــتخدا م البرنــــامج قامــــت الباحثــــة باســــتخراج معامــــل الثبــــات عــــن طریــــق التجزئــــة النصــــفیة وذل

والدرجــة الكلیــة ي یوضــح معامــل الثبــات لكــل بعــد مــن أبعــاد الاســتبانة) والجــدول التــالSPSS(حصــائيالأ

  للثبات:

  )5(جدولال

  ثبات باستخدام طریقة التجزئة النصفیة بطریقة سبیرمان براونقیم معامل ال

  عدد الفقرات  ابعاد الاستبانة
قیمة معامل 

  الارتباط

قیمة سبیرمان براون 

  المعدلة

  0.91  0.83  8  الاعتمادیة

  0.83  0.70  8  الاستجابة

  0.88  0.78  11  اللباقة المهنیة

  0.89  0.80  10  الأمان

  0.89  0.80  10  الملموسیة

  0.90  0.82  47  لدرجة الكلیةا
  

ن معــاملات الثبــات بطریقــة التجزئــة النصــفیة بعــد التعــدیل جمیعهــا فــوقیتضــح مــن الجــدول الســابق أ

مقبولــة مــن الثبــات تتمتــع بدرجــةوهــذا یــدلل علــى أن الاســتبانة) 0.90) إن معامــل الثبــات الكلــي (0.70(

  ن.ستفیدیها على عینة الدراسة من المإلى تطبیقتطمئن االباحثة
  

  الفا كرونباخ:معادلةطریقة.2
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عن طریق معادلة كرونباخ الفا والجدول لاداة الدراسة لقد قامت الباحثة باستخراج معامل الثبات

  :یوضح نتائج معادلة الفا كرونباخالتالي
  

  )6(جدولال

  قیم معامل الثبات باستخدام معادلة الفا كرونباخ

  ة الفا كرونباخقیم  عدد الفقرات  أبعاد الاستبانة

  0.81  8  الاعتمادیة

  0.83  8  الاستجابة

  0.89  11  اللباقة المهنیة

  0.89  10  الأمان

  0.91  10  الملموسیة

  0.96  47  الدرجة الكلیة

)، وأن معامــل ألفــا 0.80لفــا كرونبــاخ جمیعهــا كانــت فــوق (یتضــح مــن الجــدول الســابق أن معــاملات أ

باحثــة اطمئنانــاً تتمتع بدرجة مقبولــة مــن الثبــات تزیــد الالاستبانةن ) وهذا یدل على أ0.96(ككل للاستبانة

  .نلتطبیق الاستبانة على عینة الدراسة من المستفیدی

  

  المعالجة الإحصائیة:

تـــــم مراجعتهــــا وتصــــنیفها تمهیـــــداً لإدخالهــــا للحاســـــوب لإجــــراء المعالجـــــة بعــــد جمــــع بیانـــــات الدراســــة 

) (SPSSباســتخدام برنــامج الــرزم الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة الإحصــائیة اللازمــة للبیانــات والتــي تمــت 

  واستخدمت الباحثة المعالجات الإحصائیة التالیة :

.الاستبانةكل بعد من أبعاد لتحدید درجة رافات المعیاریّة والنسب المئویة المتوسّطات الحسابیّة والانح.1

.ستبانة الامعامل الارتباط بیرسون لقیاس صدق الاتساق الداخلي في .2

الاستبانة.لاستخراج معامل ثبات النصفیّة ومعادلة سبیرمان براون معادلة "كرونباخ ألفا" والتّجزئة.3

  .م لایع الطبیعي أسمرنوف لمعرفة نوع البیانات هل تتبع التوز -اختبار كولومجروف.4

– Oneتحلیــل التّبــاین الأحــادي (.5 Way ANOVA ( لفحــص دلالــة الفــروق بــین متغیــرات)مــر، الع

طبیعة الخدمة)و نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة، و مكان الإقامة، و 

.لة الفروق بین أبعاد الدراسةلفحص دلاالقیاسات والإحصائي ولكس لامبدا تحلیل التباین متعدد.6

-tاختبار (ت) (.7 test.للعیّنات المستقلّة لفحص دلالة متغیر جنس المستفید (

.للمقارنات البعدیة (LSD)اختبار.8

    

  :عرض نتائج الدراسة ومناقشتها
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  )sample K-s-1سمرنوف -نتائج اختبار التوزیع الطبیعي (اختبار لولمجروف.1

لقــد قامــت الباحثــة باســتخدام اختبــار كــولمجروف ســمرنوف للتاكــد مــن أن العینــة أخــذت مــن توزیــع طبیعــي 

ن البیانـــات ویعـــد هـــذا الاختبـــار وذلـــك لأن المتوســـط الحســـابي والتبـــاین للمجتمـــع مجهولـــة ویـــتم تقـــدیرها مـــ

  ضروري في حال اختبار الفرضیات  والجدول التالي یوضح نتائج الاختبار:
  

  ) 7(جدولال

  )sample K-s-1سمرنوف - اختبار التوزیع الطبیعي (اختبار لولمجروف

  مستوى الدلالة  Zقیمة اختبار   البعد  الرقم

  0.12  1.17  الاعتمادیة  

  0.094  1.16  الاستجابة  

  0.073  1.28  اللباقة  

  0.143  1.08  الأمان  

  0.11  1.12  الملموسیة  

  0.25  1.01  المجموع

  

) وهــذا 0.05نلاحــظ مــن خــلال الجــدول الســابق أن جمیــع قــیم مســتوى الدلالــة الإحصــائیة اكبــر مــن (

تم اســتخدام یشیر إلى أن البیانات التي تم جمعها من المستفیدین تتبع  للتوزیع الطبیعي  في هذه الحال سی

  الاختبارات المعلمیة في تحلیل هذه البیانات.

  نص على:والذي یالدراسة الرئیسي سؤال نتائج .2

ما درجة جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة من 

  وجهة نظر المستفیدین؟

لأبعاد الدراسة ونتائج الجدول التالي توضح ابیة خرجت المتوسطات الحسمن الإجابة عن هذا السؤال است

  ذلك:

  

  )8(جدولال

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون 

  الاجتماعیة الفلسطینیة حسب محاور الدراسة

  جودة الخدمة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  البعد

كبیرة  0.70  4.08  اللباقة المهنیة

  كبیرة  0.67  4.07  الاعتمادیة

كبیرة  0.73  4.04  الأمان

كبیرة  0.77  3.92  الاستجابة

كبیرة  0.83  3.85  الملموسیة



19

كبیرة  0.68  3.99  الدرجة الكلیة
  

نلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق أن درجة جودة الخدمات الاجتماعیة في 

لمؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة كانت كبیرة على جمیع الأبعاد والدرجة الكلیة فقد ا

)، وتشیر هذه النتیجة إلى أن جودة الخدمات 4.07- 3.85تراوحت المتوسطات الحسابیة علیها ما بین (

  كبیرة.ة الفلسطینیة جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعی

كما نلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق ترتیب أبعاد جودة الخدمات الاجتماعیة 

في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة ، فقد جاء بعد اللباقة المهنیة في المركز 

م جاء بعد الاعتمادیة في المرتبة الثانیة حیث ) ث4.08المرتبة الأولى حیث بلغ المتوسط الحسابي علیة (

)، ثم جاء في المرتبة الثالثة بعد الامان حیث بلغ المتوسط الحسابي 4.07بلغ المتوسط الحسابي علیة (

) وجاء 3.92) ، ثم جاء في المرتبة الرابعة بعد الاستجابة حیث بلغ المتوسط الحسابي علیة (4.04علیة (

) . والشكل التالي یوضح 3.85الملموسیة فقد بلغ المتوسط الحسابي علیه (في المرتبة الأخیرة بعد 

  النتیجة السابقة:

  

  

  

  

  

  

  

  )1(الشكل

  جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة 

  حسب محاور الدراسة
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نظروجهةمنكبیرةجاءتالدراسةعادبأبالمتعلقةالفقراتأنالدراسةنتائجخلالمنویتضح

الاحترامأنإلىالنتیجةهذهتشیرحیثمرتبةأعلىإلىوصلقدالمهنیةالباقةبعدأنإلا. المستفیدین

صفاتأنحیثطبیعیةتعتبرالنتیجةوهذهكبیرةدرجةعلىللمستفیدینالخدمةمقدمقبلمنوالتقدیر

  .الفلسطینيالمدنيالمجتمعأفرادلدىطبیعیةصفاتهيوالاحتراماللباقة

, كبیرةإجابةدرجةوعلىالمستفیدیننظروجهةمنالثانیةالمرتبةعلىالاعتمادیةبعدحصلوقد

یمكنحیثدقیقبشكلالخدمةوانجازالأداءبینكبیرةبدرجةانسجاموجودإلىالدراسةهذهتشیرحیث

السیاسات والنظم والأحكام ینسجمبشكلبواجباتهمقومونیالخدماتمقدميكونالنتیجةهذهتفسیر

  المعمول بها في الوزارة. 

وفیما یتعلق في بعد الأمان فقد جاء في المرتبة الثالثة وبدرجة كبیرة ویمكن تفسیر هذه النتیجة إلى 

أن شعور المستفیدین بالاطمئنان في التعامل مع مقدمي الخدمات وكذلك تقدیم خدمات تتناسب مع

  طبیعة احتیاجات المستفیدین.

وتفسیر هذه النتیجة إلى أن كبیرةوبدرجةالرابعةالمرتبةعلىحصلفقدالاستجابةبعدحیثمنأما

هناك استعداد تام لمقدمي الخدمات لتقدیم المساعدة للمستفیدین من الخدمات بالإضافة إلى توفر لوحات 

في تقدیم الخدمة. أما بعد الملموسیة فقد جاء في المرتبة ارشادیة للمستفیدین في مؤسسات الخدمة تساعد 

(الأخیرة) وبدرجة كبیرة ویمكن تفسیر هذه النتیجة إلى أن مظهر مقدمي الخدمات اللائق وطبیعة 

  التجهیزات الداخلیة في المؤسسات یوفر جواً مریحاً للمستفیدین.

  

  

  

  

  

  یات:نتائج فرض.3

  

  وتنص على: أبعاد الدراسة للمستفیدین المتعلقة بالاولىنتائج الفرضیةأ.  

بین متوسطات إجابات أفراد )α =0.05عند مستوى الدلالة (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة

الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون عینة الدراسة من المستفیدون في جودة

  تعزى لأبعاد الدراسة.الاجتماعیة الفلسطینیة 
  

اجل فحص صحة الفرضیة المتعلقة بأبعاد الدراسة والدرجة الكلیة فقد استخدمت الباحثة تحلیل ومن

كما استخدمت الإحصائي ولكس لامبدا (Repater MANOVA)التباین متعدد القیاسات المتكررة 

(Wilks Lambda) ولتحدید درجة الفروق بین محاور الدراسة استخدم اختبارSidak) للمقارنات (

  ) توضح ذلك:77) و(67عدیة والجداول (الب
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  )9الجدول (

بین ابعاد جودة الخدمات (Repater MANOVA)نتائج تحلیل التباین متعدد القیاسات المتكررة 

  الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة من وجهة نظر المستفیدون

  الدلالة*  الخطأ  درجات الحریة  قیمة (ف)  ولكس لامبدا

0.72  17.75  4  191  0.000*  

      )α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة

  

نلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق أن هناك فروقا بین متوسطات إجابات أفراد 

الشؤون عینة الدراسة من المستفیدون في جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة 

الاجتماعیة الفلسطینیة تعزى لأبعاد الدراسة (الاعتمادیة، والاستجابة واللباقة، والأمان، والملموسیه) 

  ونتائج الجدول التالي توضح ذلك:(Sidak)ولتحدید بین أي بعد كانت الفروق استخدم اختبار سیداك 

  

  )10الجدول (

أبعاد جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة للمقارنات البعدیة بین(Sidak)نتائج اختبار سیداك 

  هة نظر المستفیدینلوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة من وج

  الدرجة الكلیة  الملموسیة  الأمان  اللباقة  الاستجابة  الأبعاد

  *0.08  *0.22  0.03  0.01-   *0.15  الاعتمادیة

  *0.07-   0.07  *0.12-   *0.16-     الاستجابة

  *0.09  *0.23  0.04-       اللباقة

  0.04  *0.19        الأمان

  *0.14-           الملموسیة

بالاطلاع على نتائج الجدول السابق تبین عدم وجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین بعد الاعتماد 

، وبعد اللباقة وبعد الأمان، وبعد اللباقة وبعد الأمان من جهة، وبعد الاستجابة وبعد الملموسیةمن جهة 

ان والدرجة الكلیة، كما تبین من خلال نتائج الجدول السابق أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة وبعد الأم

الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة بین أبعاد جودة )α =0.05عند مستوى الدلالة الإحصائیة (

  یلي:من وجهة نظر المستفیدین وكانت الفروق كمالوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة 

تبین أن هناك فروق بین بعد الاعتمادیة والاستجابة ولصالح بعد الاعتمادیة أي أن جودة الخدمات .1

الاجتماعیة على بعد الاعتمادیة أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

تبین أن هناك فروق بین بعد الاعتمادیة والملموسیة ولصالح بعد الاعتمادیة أي أن جودة الخدمات .2

جتماعیة على بعد الاعتمادیة أعلى من جودة الخدمات على بعد الملموسیة.الا

تبین أن هناك فروق بین بعد الاعتمادیة والدرجة الكلیة ولصالح بعد الاعتمادیة أي أن جودة .3

الخدمات الاجتماعیة على بعد الاعتمادیة أعلى من جودة الخدمات على الدرجة الكلیة.
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الاستجابة واللباقة ولصالح بعد اللباقة أي أن جودة الخدمات تبین أن هناك فروق بین بعد.4

الاجتماعیة على بعد اللباقة أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

تبین أن هناك فروق بین بعد الاستجابة والأمان ولصالح بعد الأمان أي أن جودة الخدمات .5

بعد الاستجابة.الاجتماعیة على بعد الأمان أعلى من جودة الخدمات على

تبین أن هناك فروق بین بعد الاستجابة والدرجة الكلیة ولصالح الدرجة الكلیة أي أن جودة .6

الخدمات الاجتماعیة على الدرجة الكلیة أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

تبین أن هناك فروق بین بعد الاستجابة والأمان ولصالح بعد الأمان أي أن جودة الخدمات.7

الاجتماعیة على بعد الأمان أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

تبین أن هناك فروق بین بعد اللباقة وبعد الملموسیة ولصالح بعد اللباقة أي أن جودة الخدمات .8

الاجتماعیة على بعد اللباقة أعلى من جودة الخدمات على بعد الملموسیة.

الدرجة الكلیة ولصالح بعد اللباقة أي أن جودة الخدمات تبین أن هناك فروق بین بعد اللباقة و .9

الاجتماعیة على بعد اللباقة أعلى من جودة الخدمات على الدرجة الكلیة.

تبین أن هناك فروق بین بعد الأمان وبعد الملموسیة  ولصالح بعد الأمان أي أن جودة الخدمات .10

بعد الملموسیة.الاجتماعیة على بعد الأمان أعلى من جودة الخدمات على 

تبین أن هناك فروق بین بعد الملموسیة والدرجة الكلیة ولصالح الدرجة الكلیة أي أن جودة .11

الخدمات الاجتماعیة على الدرجة الكلیة أعلى من جودة الخدمات على الدرجة الملموسیة.

  

  

  

  :تنص علىالمتعلقة بمتغیرات الدراسة للمستفیدینثانیةالفرضیة النتائج .ب

بین متوسطات إجابات أفراد )α =0.05عند مستوى الدلالة (فروق ذات دلالة إحصائیةلا توجد

الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون عینة الدراسة من المستفیدون في جودة

  تعزى لمتغیرات الجنس والعمر ومكان الإقامة ونوع الخدمة وطبیعة الخدمة.الاجتماعیة الفلسطینیة 

قامت الباحثة بتجزئة الفرضیة السابقة إلى خمس فرضیات حتى یتم عرضها بصورة قابلة للقیاس 

  وسهولة عرضها.
  

  الفرضیة المتعلقة بمتغیر جنس المستفید.1

(ت) للعینات المستقلةفقد استخدم اختبار متغیر الجنسومن اجل فحص صحة الفرضیة المتعلقة ب

  ونتائج الجدول التالي توضح ذلك:

  

  )11دول (الج
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نتائج اختبار (ت) للعینات المستقلة لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة 

  الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة حسب متغیر جنس المستفید

مستوى الدلالة*قیمة(ت)الانحرافالمتوسطالعددالجنسالبعد

واقع جودة الخدمات 

  الاجتماعیة

*3.250.001  0.66  4.07  154  ذكر

  0.65  3.69  41  أنثى

      ) α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  

مستوى دنلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عن

اقع جودة الخدمات ) بین متوسطات إجابات أفراد عینة الدراسة من المستفیدون في و α=0.05الدلالة (

فقد بلغت  الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة تعزى لمتغیر الجنس،

) أي أنه لا توجد فروق في 0.05هذه القیم اكبر من مستوى الدلالة ()0.001مستوى الدلالة علیها(ةقیم

ه الأبعاد بین الذكور والإناث،  وتشیر هذه النتیجة جودة الخدمات الاجتماعیة المقدمة للمستفیدین على هذ

جودةفيفروقدو وجالدراسةنتائجتبینحیثإلى قبول الفرضیة الصفریة المتعلقة بمتغیر الجنس.

وربما تفسر هذه  النتیجة والإناثالذكوربینالكلیةالدرجةعلىللمستفیدینالمقدمةالاجتماعیةالخدمات

التي یقدمها الذكور لنفس الجنس أفضل من جودة الخدمات التي تقدم للاناث إلى أن جودة الخدمات 

حیث أن غالبیة مقدمي الخدمة كانوا من الذكور وطبیعة الفتاة الفلسطینیة لدیها انغلاق في التعامل مع 

  .والإناثللذكورالخدمةفیهاتقدمالتيتعملالتيالعملبیئاتاختلافإلىبالإضافةالذكور، 

  

  

  رضیة المتعلقة بمتغیر عمر المستفید:الف.2

استخدمت الباحثة تحلیل التباین الاحاديومن اجل فحص صحة الفرضیة المتعلقة بمتغیر العمر

  ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: 

  

  )12(جدولال

ابعة نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات الت

  لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة حسب متغیر العمر

مصدر التباینالبعد
مجموع 

المربعات

درجة 

الحریة

متوسط 

المربعات
قیمة(ف)

مستوى 

الدلالة

واقع جودة الخدمات الاجتماعیة

  0.43  0.91  0.42  3  1.28بین المجموعات

      0.46  191  89.14داخل المجموعات

        194  90.43المجموع

      ) α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 
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دتوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــلانلاحظ مــن خــلال البیانــات الــواردة فــي الجــدول الســابق انــه

) بــین متوســطات إجابــات أفــراد عینــة الدراســة مــن المســتفیدون فــي واقــع جــودة α=0.05مســتوى الدلالــة (

، فقد العمرمؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة تعزى لمتغیرالخدمات الاجتماعیة في ال

مــن اكبــرة)  وهــذه القیمــ0.43لدرجــة الكلیــة مــا بــین (تراوحت قیم مستوى الدلالة على جمیع المجــالات  وا

لا تتــــأثر فـــــي العمـــــر ) أي أن جــــودة الخـــــدمات الاجتماعیـــــة المقدمــــة للمســـــتفیدین0.05مســــتوى الدلالـــــة (

نتـــائجتبـــینحیـــثضـــیة الصـــفریة المتعلقـــة بمتغیـــر العمـــر.الفر قبـــولوتشـــیر هـــذه النتیجـــة إلـــى  المســـتفید،

وبــالرغمانــهحیــث. المســتفیدعمــرفــيتتــأثرلاللمستفیدینالمقدمةالاجتماعیةالخدماتجودةأنالدراسة

یــؤثرلــمالعمــرأنإلاشــابةالالعمریــةالمراحــلعنــدأعلــىكانــتالمســتفیدینمــنالعمریــةالفئــاتكــونمــن

  . الخدماتالجودةبدرجة

  

  لمستفید:ة المتعلقة بمتغیر مكان الإقامة لالفرضی.3

ونتائج استخدم تحلیل التباین الاحادي ومن اجل فحص صحة الفرضیة المتعلقة بمتغیر الإقامة فقد

  الجدول التالي توضح ذلك: 

  

  

  

  

  

  

  )13الجدول (

الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة نتائج اختبار تحلیل التباین 

  لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة حسب متغیر مكان الإقامة

مصدر التباینالبعد
مجموع 

المربعات

درجة 

الحریة

متوسط 

المربعات
قیمة(ف)

مستوى 

الدلالة

واقع جودة الخدمات الاجتماعیة

  0.24  1.43  0.66  2  1.32بین المجموعات

      0.46  192  89.10داخل المجموعات

        194  90.43المجموع

      ) α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  

دنلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عن

أفراد عینة الدراسة من المستفیدون في جودة الخدمات ) بین متوسطات إجابات α=0.05مستوى الدلالة (

الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة تعزى لمتغیر مكان الإقامة على 
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اكبر من ةهذه القیم) و 0.24(جمیع الأبعاد والدرجة الكلیة فقد تراوحت قیم مستوى الدلالة علیها ما بین 

)، أي أن جودة الخدمات الاجتماعیة المقدمة للمستفیدین لا تتأثر في مكان الإقامة 0.05(مستوى الدلالة 

نتیجةمن وتبین.بمتغیر مكان الإقامةوتشیر هذه النتیجة إلى قبول الفرضیة الصفریة المتعلقةالمستفید،

للمستفیدالإقامةنمكابمتغیرتتأثرلمللمستفیدینالمقدمةالاجتماعیةالخدماتجودةأنالفرضیةهذه

) في أن هناك تفاوت في طبیعة الخدمات 2003وتختلف هذه النتیجة مع ما توصلت إلیه دراسة (حسن، 

جیدیعتبرفلسطینفيالاجتماعیةالخدمةمراكزتوزیعأنعلىیفسروهذاالمقدمة بین القرى والمدن. 

  .الخدماتهذهفيالمستفیدینحاجاتویغطيمانوعاً 

  

  لمستفید:نوع الخدمة التي تقدم  لالمتعلقة بمتغیر الفرضیة.4

استخدمت ومن اجل فحص صحة الفرضیة المتعلقة بمتغیر نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة فقد 

  ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: الباحثة تحلیل التباین الاحادي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) 14(جدولال

ق في جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة نتائج تحلیل التباین الأحادي لدلالة الفرو

  الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة حسب متغیر نوع الخدمات التي تقدمها المؤسسة

مصدر التباینالبعد
مجموع 

المربعات

درجة 

الحریة

متوسط 

المربعات
قیمة(ف)

مستوى 

الدلالة

ــع جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات  واقـــــــــــــ

الاجتماعیة

  0.09  2.38  1.09  2  2.19بین المجموعات

      0.46  192  88.24داخل المجموعات

        194  90.43المجموع

      ) α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  

دنلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عن

فراد عینة الدراسة من المستفیدون في جودة الخدمات ) بین متوسطات إجابات أα=0.05مستوى الدلالة (

الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة تعزى لمتغیر نوع الخدمة التي 
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ات الاجتماعیة ) أي أن جودة الخدم0.05اكبر من مستوى الدلالة (ةهذه القیم) و 0.09(تقدمها المؤسسة 

 تتأثر في نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة،  وتشیر هذه النتیجة إلى قبول الفرضیة لاالمقدمة للمستفیدین

الخدماتجودةأنالفرضیةهذهنتیجةوتبین.الخدمة التي تقدمها المؤسسةالصفریة المتعلقة بمتغیر نوع

هذهتفسیرمكنوی. المؤسساتهذهتقدمهاالتيالخدمةبنوعتتأثر  لاالمؤسساتتقدمهاالتيالاجتماعیة

تأهیلاغلبهافيفهيبتنوعهاتتمیزلاالاجتماعیةالمؤسساتتقدمهاالتيالخدماتكونإلىالنتیجة

نسبةتشكلأنهاإلاوالوقائیةالعلاجیةالخدماتمثلالأخرىالخدماتبعضوهناكالشبابقطاعتخص

  . المقدمةالخدماتمجموعمنقلیلة

  

  لمستفید:خدمة المقدمة لطبیعة الالفرضیة المتعلقة بمتغیر .5

ومن اجل فحص صحة الفرضیة المتعلقة بمتغیر طبیعة الخدمات التي تتلقاها من المؤسسة فقد تم 

  ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: تحلیل التباین الاحادي 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )15(جدول

لاجتماعیة في المؤسسات التابعة نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات ا

لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة حسب متغیر طبیعة الخدمات التي تتلقاها من المؤسسة

مصدر التباینالبعد
مجموع 

المربعات

درجة 

الحریة

متوسط 

المربعات
قیمة(ف)

مستوى 

الدلالة

ــع جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات  واقـــــــــــــ

الاجتماعیة

  *0.000  11.24  4.145  5  20.727بین المجموعات

      0.36  189  69.703داخل المجموعات

        194  90.430المجموع

      ) α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  

دنلاحظ من خلال البیانات الواردة في الجدول السابق انه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عن

ة الدراسة من المستفیدون في جودة الخدمات ) بین متوسطات إجابات أفراد عینα=0.05مستوى الدلالة (

طبیعة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة تعزى لمتغیر
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وى الدلالة علیها قیم مستتراوحتفقد التي تتلقاها من المؤسسة على جمیع أبعاد الدراسة والدرجة الكلیة

) أي أن جودة الخدمات الاجتماعیة المقدمة 0.05مستوى الدلالة (من هذه القیم اقلو )0.000(

ضیة الفر رفضوتشیر هذه النتیجة إلى  تتأثر في بطبیعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة،للمستفیدین

  الصفریة المتعلقة بمتغیر طبیعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة 
  

لمؤسسة كانت الفروق، استخدمت الباحثة ولمعرفة لصالح أي فئات طبیعة الخدمة التي تقدمها ا

) فقد تم حساب الفرق بین متوسط 0.05ة عند مستوى الدلالة (للمقارنات البعدی (LSD)اختبار 

ول فقد كانت النتائج كما في الجدطبیعة الخدمة التي تقدمها المؤسسةاستجابات عینة المستفیدین لمتغیر 

التالي:

  )16الجدول (

الخدمات للمقارنات البعدیة بین متوسطات استجابات عینة المستفیدین من جودة (LSD)نتائج اختبار 

  حسب متغیر طبیعة الخدمة التي تقدمها المؤسسةالاجتماعي 

طبیعة الخدمة التي 

  تقدمها المؤسسة

رعایة دور   أحداث

  المسنین

حمایة 

  المرأة

حمایة 

  الطفولة

احتیاجات 

  خاصة

  0.58*  0.13  *1.20  0.140.10-  .تأهیل شبیبة

  *0.72  0.27  *1.35  0.24    رعایة الاحداث.

  0.47  0.02  *1.10      رعایة دور المسنین.

  *0.62-  *1.07-        حمایة المرأة,

  *0.44          حمایة الطفولة,

      ) α =0.05* (دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

) بین α =0.05ة( الدلالوق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى یتضح من الجدول السابق وجود فر 

في المؤسسات التابعة لوزارة استجابات عینة المستفیدین من جودة الخدمات الاجتماعیةمتوسطات 

حسب متغیر طبیعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة على الدرجة الكلیة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة 

  وكانت الفروق بین:

انیة احتیاجات خاصة جهة ثمؤسسات لمرأة و حمایة امؤسسات تأهیل الشبیبة من جهة و مؤسسات .1

  وكانت الفروق ولصالح تأهیل الشبیبة.

احتیاجات خاصة، من جهة ثانیة مؤسسات حمایة المرأة و مؤسسات الأحداث من جهة و مؤسسات .2

الأحداث.مؤسسات وكانت الفروق لصالح 

نت الفروق من جهة ثانیة وكامؤسسات حمایة المرأة رعایة دور المسنین من جهة و مؤسسات .3

المسنین.دوررعایةمؤسسات لصالح 

احتیاجات خاصة من جهة مؤسسات حمایة الطفولة  و مؤسسات حمایة المرأة من جهة و مؤسسات .4

  .مؤسسات احتیاجات خاصةحمایة الطفولة و مؤسسات ثانیة وكانت الفروق لصالح 
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(     د مستوى  الدلالةكما یتضح من الجدول السابق أیضا عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عن

α =0.05 بین متوسطات استجابات عینة المستفیدین من جودة الخدمات الاجتماعیة في المؤسسات (

الخدمات التي تقدمها الدرجة الكلیة حسب متغیر طبیعة التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعیة الفلسطینیة على

  المؤسسة.
  

لطبیعةتأثیرهناكأنالمؤسسةمنتتلقاهاالتيالخدمةطبیعةبمتغیرالمتعلقةالسابقةالنتیجةمنویتبین 

وحمایةالمسنیندورورعایةالأحداثومؤسساتالشبیبةتأهیللصالحالمؤسساتتقدمهاالتيالخدمات

العمودتعتبرالخدماتهذهمثللكونالنتیجةهذهتفسیرویمكنالخاصةالاحتیاجاتوذويالطفولة

منمختلفةقطاعاتإلیهاوتحتاجالاجتماعیةالخدمةمؤسساتتقدمهاالتيدماتالخلطبیعةالفقري

الاجتماعیةالخدمةمؤسساتفيالاجتماعیةالخدمةلجودةتحقیقعنیعبروتحققهاالفلسطینيالمجتمع

  .الشؤونوزارةفي
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  :الدراسةتوصیات

  إلى مجموعة من التوصیات ضوء النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة خلصت الباحثة في

.همالتخطیط للبرامج المختلفة التي تستهدفضرورة إشراك المستفیدین من الخدمات في عملیة.1

الحدیثــة والمعــداتبــالأجهزةالخدمــة الاجتماعیــة المختلفــةأن تــزود وزارة الشــؤون الاجتماعیــة مؤسســات.2

منها.المطلوبةاتوالواجبالمهامانجازفيوالدقةعلى زیادة السرعةالتي تعمل

الخدمــة الاجتماعیــة التابعــة لــوزارة الشــؤون الاجتماعیــة الفلســطینیة مؤسســاتالعمــل علــى زیــادة عــدد.3

بحیث تشمل كافة قطاعات المجتمع.

ضــرورة اســتمرار الــوزارة بالاهتمــام بشــكل كبیــر بالشــكاوى المقدمــة مــن المســتفیدین والأخــذ بهــا علــى .4

تخصصة للرد على هذه الشكاوى.محمل الجد من خلال تشكیل لجان م

الإضــاءة إمكانیــةتراعــى صــورةبضــرورة مراعــاة التصــمیم الــداخلي فــي مؤسســات الخدمــة الاجتماعیــة.5

.الجودةمتطلباتوالتهویة والمساحات المناسبة وفق

ضرورة العمل على وضع لوحات إرشادیة فــي جمیــع مؤسســات الخدمــة الاجتماعیــة تتضــمن الخطــوات .6

من قبل المستفید وذلك من أجل استلام الخدمة بسرعة وبدون أخطاء أو تأخیر.الواجب إتباعها

یــتم تغطیــة كافــة الجوانــب حتىعلى مؤسسات الخدمة الاجتماعیةالمزید من الدراسات والبحوثإجراء .7

.ؤسسات الخدمة الاجتماعیة في فلسطینالتي تتعلق بم

تقیس مدى تطبیــق مؤسســات الخدمــة بیقیة التيالتطتطویر الاختبارات والمقاییسضرورة العمل على .8

.لجودة الخدمات الاجتماعیةالاجتماعیة 

مؤسسات الخدمــة الاجتماعیــة التابعــة لــوزارة الشــؤون الاجتماعیــة والمؤسســات بینمقارنةدراساتإجراء.9

.جودة الخدمات الاجتماعیةغیر الحكومیة في فلسطین حول 

لمســتفیدین مــن الخدمــة الاجتماعیــة حــول درجــة رضــاهم عــن إجراء دراســة تهــدف إلــى اســتطلاع آراء ا.10

طبیعة الخدمات المقدمة لهم.

ــدمات المقدمـــةفیدین مـــن المســـتادراســـة معمقـــة تتنـــاول رضـــإجـــراء.11 للتعـــرف علـــى حاجـــاتهم لهـــمالخـ

  .ورغباتهم وتوقعاتهم لتساهم في تحسین مستوى الخدمات المقدم
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واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات 

التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية 

من وجهه نظر المستفيدين


إعداد: 

أ. شادية مخلوف


مديرة دائرة الجودة


جامعة القدس المفتوحة


بحث مقدم في مؤتمر جامعة النجاح بعنوان دور الخدمة الاجتماعية في فلسطين


والمنعقد في الاسبوع الاول من شهر تشرين التاني

 2011

ملخص

هدفت الدراسة التعرف الى واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين. وتحديد أكثر محاور الدراسة تأثيراً على واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية. كما هدفت الدراسة الى التعرف على دور بعض المتغيرات المتعلقة بالمستفيدين كالجنس، والعمر، ومكان الاقامة، ونوع الخدمة، وطبيعة الخدمة التي يتلقاها من المؤسسة على جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية. ومن اجل تحقيق اهداف الدراسة استخدمت الباحثة المنهج الوصفي الميداني حيث قامت باختيار عينة عشوائية طبقية من مجتمع الدراسة مؤلفة من (195) فرداً وزعت عليهم استبانه مؤلفة من (47) فقرة موزعة على خمسة محاور،وذلك بعد التحقق من صدقها وثباتها،  ومن اجل استخراج النتائج استخدم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية، واختبار(ت) للعينات المستقلة، وتحليل التباين المتعدد، والاحصائي ولكس لامبدا، وتحليل التباين الاحادي واختبار شيفية للمقارنات البعدية، واشارت نتائج الدراسة الى أن درجة جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية كانت كبيرة، كما تبين عدم وجد فروق ذات دلالة إحصائية بين بعد الاعتماد من جهة وبعد اللباقة وبعد الأمان من جهة، وبعد الاستجابة وبعد الملموسية، وبعد اللباقة وبعد الأمان، وبعد الأمان والدرجة الكلية، كما تبين ايضاً أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين كذلك اشارت النتائج الى انه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في درجة جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغيرات، العمر، ومكان السكن، نوع الخدمة التي يتلقاها المستفيد، كما تبين وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغيرات الجنس وطبيعة الخدمات التي تتلقاها من المؤسسة. وبناء على نتائج البحث قامت الباحثة بوضع مجموعة من التوصيات منها إشراك المستفيدين من الخدمات في عملية التخطيط للبرامج المختلفة التي تستهدفهم، والعمل على زيادة عدد مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بحيث تشمل كافة قطاعات المجتمع، و إجراء المزيد من الدراسات والبحوث على مؤسسات الخدمة الاجتماعية حتى يتم تغطية كافة الجوانب التي تتعلق بمؤسسات الخدمة الاجتماعية في فلسطين.

Abstract

The Study aimed at identifying the reality of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions from the perspective of beneficiaries, and identifying also the most effective focal points of the study on the reality of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions


It also aimed at identifying the role of the variables of the beneficiaries, gender, age, place of residence, type of service, nature of service which they received from the institution on the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions.


In order to achieve the study objectives, the researcher used a descriptive field approach, as she selected stratified random sample from the field study, consisted of (195) beneficiaries. A questionnaire was consisted of (47) items covering the five focal points has been distributed. Validity and reliability for the questionnaire have been verified.


In order to obtain the study results, means, standard deviation, percentage, t-test were used with the independent sample, Multi-way analysis of Variance, Wilks' Lambda Distribution, the One Way-Analysis of Variance and Scheffe’ test for post comparisons 

The results of the study indicated that the level of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions was great, also it showed that there were no-statistically significant differences between the reliability dimension and the courtesy and security dimensions from the other hand, and the responsiveness and tangibility dimensions and courtesy and security dimensions, and security and the total degree. And the result also showed that there were statistically significant differences between the dimensions of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions from the perspective of the beneficiaries.


Also the results of the study indicated that were no-statistically significant differences between the level of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions due to the variables of age, place of resident, type of service which the  beneficiaries received. Moreover it showed that there were statistically significant differences between the dimensions of the quality of social services in the Palestinian Ministry of Social Affairs Institutions due to the variables of gender, nature of service which the beneficiaries received.

In the light of these findings, the researcher developed a set of recommendations, including involving beneficiaries in the services of the planning process of the various programs that target them, working to increase the number of the institutions of Palestinian Ministry of Social Affairs to include all sectors of society, and conducting more researches and studies on Social work institutions to cover all aspects related to this field in Palestine.


المقدمة:

يكاد يختلف واقع المجتمع الفلسطيني عن باقي المجتمعات العربية اختلافا كبيراً من حيث طبيعة الظروف الداخلية والخارجية التي نجمت عن الأحداث السياسية والاجتماعية والاقتصادية وغيرها التي مر بها هذا المجتمع وما يزال، إذ أدت تلك الظروف والتحديات الكبيرة التي وقفت أمامه التركيز على المؤسسات التي تقدم خدمات مختلقة، وخاصة تلك التي تركز على الرعاية الاجتماعية. حيث أن هذه الظروف المتقلبة فرضت علية أن يتكيف باستمرار مع سياسات الاحتلال، وخصوصا بعد اندلاع انتفاضة الأقصى عام 2000م والتي تركت واقعا جديدا مذهلا في حياة هذا الشعب مخلفة وراءها أعدادا كبيرة من جرحى وأسرى وشهداء وأيتام ....الخ محدثة إعاقات مختلفة.

وقد نظمت السلطة الوطنية الفلسطينية بعد قدومها عام 1994 طبيعة عمل وأنشطة المؤسسات التي تقدم الخدمات الاجتماعية، بهدف ضبط الأمور والعمل على تنسيق الجهود. وفي هذا السياق قامت وزارة الشؤون الاجتماعية بوضع مسودة نظام لعمل هذه المؤسسات الاجتماعية. 

من خلال الاطلاع على تقرير التنمية البشرية الصادر عن برنامج دراسات التنمية بجامعة بيرزيت 2004، حول وزارة الشؤون الاجتماعية كمؤسسة رسمية حكومية تقدم مجمل الخدمات الاجتماعية، تبين أن الوزارة من خلال موظفيها تقوم بتحديد احتياجات الفئات المستهدفة، دون أن تتوفر لديها أدوات لمراجعة هذه الاحتياجات بشكل دوري، باستثناء ما تنص عليه أنظمة ولوائح الوزارة، التي تتسم بالضبابية. كما أنه نادراً ما تتم دراسة هذه الاحتياجات بشكل معمق. وكثيراً ما يتم تصميم البرامج وفقاً للتمويل ومتطلبات الممول، دون ربطها بخطط الوزارة واستراتيجياتها. وهذا ما يشكل مؤشراً مباشراً على عدم تقديم الخدمات بشكل عام، وعدم تقديم الخدمات حسب الاحتياجات، وكذلك عدم وجود رؤيا واستراتيجية لتطبيق مفاهيم الجودة والنوعية في تقديم الخدمات الاجتماعية (تقرير التنمية البشرية، 2004: ص67).


ومن خلال الدور المسند على عاتق المؤسسات الاجتماعية في هذا الظرف الحساس والصعب الذي يمر به الشعب الفلسطيني رأت الباحثة أن تقوم بدراسة واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية، وذلك من أجل وصف هذا الواقع وصفاً علمياً دقيقاً، حتى يتسنى للمعنيين الاقتداء به عند القيام بعملية بناء وتطوير وتنظيم الخدمات الاجتماعية المقدمة من قبل وزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية لتكون اكثر فعالية وإيجابية.

أولاً: مشكلة الدراسة:

يعيش المجتمع الفلسطيني حاله من الفوضى السياسية والأمنية المفروضة عليه من قبل الاحتلال الإسرائيلي وما ترك من آثاراً سلبية على عمل المؤسسات الفلسطينية، وخاصة قطاع العمل الاجتماعي والخدمات الاجتماعية الموجهة للجمهور. ومن هنا يشكل الاحتلال عائقاً مباشراً في عمل المؤسسات الاجتماعية على الصعيد المهني والمهاري، وذلك من خلال وضع سلطات الاحتلال معيقات للحركة والتنقل، وسياسة الإغلاق للمدن والقرى والمناطق الفلسطينية، مما سبب معاناة المؤسسات الفلسطينية وخلق صعوبات ومعيقات تمثلت في عدم قدرتها على القيام بواجباتها تجاه أبناءها في المجتمع الفلسطيني.


فأدركت الباحثة أهمية تقديم خدمات اجتماعية بشكل نوعي وبجودة عالية في مؤسسات المجتمع الفلسطيني، وذلك من خلال الدراسة التي أجرتها (2009) والتي أوصت بأن يتم إجراء دراسات حول نوعية الخدمات الاجتماعية في مؤسسات الخدمة الاجتماعية في فلسطين، هذا بالإضافة إلى تجربة  الباحثة العملية في مجال الجودة بما يقارب عشرة أعوام بجامعة القدس المفتوحة، وكذلك إلى علمها كمشرفة على مساق التدريب الميداني في الجامعات الفلسطينية، جميع هذه العناصر عززت لديها الرغبة القوية للبحث في هذا المجال ضمن حدود تخصص الخدمة الاجتماعية الذي لم يسبق أن تم تناوله في فلسطين –في حدود علم الباحثة- فقد ارتات الباحثة أن تقوم بهذه الدراسة. وبناءً على ذلك فإن مشكلة الدراسة تنحصر في الإجابة عن السؤال الرئيس التالي:


ما واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين؟

ثانياً: أهمية الدراسة:

تكمن أهمية هذه الدراسة في:

1. الكشف عن ماهية نوعية الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسات الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية المتأثرة بالاحتلال وذلك من أجل بناء استراتيجيات للنوعية والجودة تسهم في أداء أفضل لهذه المؤسسات. 


2. توفير معلومات حول جودة الخدمة المقدمة في المؤسسات الحكومية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية، الأمر الذي يمكن الباحثة من إبراز مجالات القوة والضعف في حقل الخدمات الاجتماعية من جهة، والمساهمة في إضافة مخزون علمي-معرفي وعملي للباحثين والعاملين في حقل الخدمة الاجتماعية بفلسطين من جهة أخرى. 

3. تزويد صانعي القرار بالمعلومات الوافية حول الخدمات المقدمة في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية وتزويدهم بمقترحات للتطوير.

4. تأتي أهمية هذه الدراسة من أهمية موضوعها حيث تناولت متغيرين مهمين وهما الخدمات الاجتماعية، وواقع جودة الخدمات، حيث تعتبر هذه الدراسة-على حد علم الباحثة- الأولى في فلسطين التي تناولت هذا الموضوع.

5. وتعد الدراسة مهمة لكل الوزارات والمؤسسات والجمعيات التي تقدم خدمات للمجتمع الفلسطيني، هذا بالإضافة إلى الباحثين في هذا المجال والتي ستشكل لهم نقطة انطلاق للتطوير والتحسين، كما أنها ستغني المكتبات العربية في مجالها. 

ثالثاً: أهداف الدراسة: 

تهدف هذه الدراسة التعرف الى:


1. واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين.


2.  أكثر محاور الدراسة تأثيراً على واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية.

3.  دور بعض المتغيرات المتعلقة بالمستفيدين كالجنس، والعمر، ومكان الاقامة، ونوع الخدمة، وطبيعة الخدمة التي يتلقاها من المؤسسة على جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية .

رابعاً: فرضيات الدراسة:

1. لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى (α= 0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة على واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين تعزى لمحاور الدراسة.

2. لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى(α= 0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة على واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين تعزى لمتغير الجنس، والعمر، ومكان الإقامة، ونوع الخدمة، وطبيعة الخدمة.

خامساً: حدود الدراسة:

اقتصرت هذه الدراسة على جميع المستفيدين من الخدمات الاجتماعية التي مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية في محافظات الضفة الغربية وتشمل المؤسسات الآتية:

مؤسسات حماية الطفولة ومؤسسات التأهيل وإصلاح الأحداث، ومؤسسات دور المسنين، ومؤسسات ذوي الإحتياجات الخاصة،  ومؤسسات تأهيل الشبيبة، ومؤسسات حماية المرأة وذلك خلال الفترة الزمنية ما بين 1/1/2010 حتى 1/10/2010. 

سادساً: مصطلحات الدراسة:

1. الخدمة الاجتماعية:


هي مهنة متخصصة ذات علم وفن، كما أنها تعتمد الأسلوب العملي في أدائها والمهارة المهنية في الممارسة بهدف مساعدة الناس كأفراد أو جماعات أو مجتمعات.


2. الخدمات الاجتماعية: 


هي البرامج التي تقدمها المؤسسات من أعمال ومهام وأنشطة للأفراد والجماعات الذين بحاجة إلى الرعاية ويتضمن رفع مستوى معيشتهم من خلال تقديم العديد من الخدمات الصحية والنفسية والإجتماعية والطبية وغيرها للمستفيدين.


3. المؤسسات الإجتماعية: 

هي وحدات فنية تخصصية يعمل فيها الاخصائيون الاجتماعيون وغيرهم من الفنيين والمساعدين لتقديم خدمات اجتماعية للمستفيدين، وتمول هذه المؤسسات من الاعانات التي تجمع من المواطنين والتبرعات من الهيئات الحكومية وغيرها من الرسوم التي يتحملها المواطنون نظير ما يحصلون عليه من خدمات ويؤدي العاملون لها جميع الوظائف التي تنتهي بأثر الخدمات المطلوبة ضمن الشروط التي يجب أن تراعي في تقديم الخدمات للمستفيدين.


4. وزارة الشؤون الاجتماعية:


هي إحدى أجهزة السلطة التنفيذية التي تسعى إلى إرساء المجتمع السليم والتنمية المستدامة وضمان الحياة الكريمة للإنسان الفلسطيني ورفع مستوى معيشته بديناميكية تؤدي إلى الاعتماد على الذات والتحول من مجتمع معان إلى مجتمع استثماري يحقق الأهداف المنشودة.

5. الجودة: 


هي أسلوب إرضاء وإشباع حاجات المستفيدين وتعتبر القيمة المثلى لتقديم الخدمة وهي التصرف الصحيح بدون أخطاء من أول مرة.


الدراسات السابقة:

أولا: الدراسات العربية : 


ومن الدراسات التي اهتمت بمعايير جودة الخدمات في تصميم البرامج دراسة منصورة (2009) وهدفت الدراسة إلى تحديد أهم المعايير التي يجب أن تتوفر في البرامج المرتبطة بالعمل مع جماعات الشباب والسعي نحو تكوين الارتباط بين معايير ضمان الجودة والمراحل المختلفة التي تمر بها البرامج كالتصميم والتنفيذ وغيرها. وخلصت نتائج الدراسة إلى ضرورة تحديد المعايير الأساسية في عملية تصميم البرامج على أن تتضمن موجهات أساسية مرتبطة بعملياته المختلفة بالإضافة إلى الأخذ بعين الاعتبار المعايير الأساسية في عملية وضع محتوى البرنامج لضمان الجودة، ومعايير ممارسة البرنامج والمعايير الأساسية الخاصة بالوسائل والإمكانيات الخاصة ببرامج جماعات الشباب، وكذلك ضرورة أخذ المعايير الخاصة بجودة تطوير البرنامج، ومعايير ضمان جودة البرامج كاستخدام وسائل وإمكانيات البرنامج والاهتمام بمعايير المحتوى ومعايير التقويم، بالإضافة إلى ضرورة توفر معايير جودة الممارسة، ومعايير توفر تصميم البرنامج.


وفي دراسة أجرتها دسوقي(2008) هدفت إلى تحديد متطلبات تحقيق جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة من الأخصائيين الاجتماعيين بالمستشفيات الحكومية. بالإضافة إلى تحديد مستوى جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة من الأخصائيين الاجتماعيين بالمستشفيات الحكومية من وجهة نظر العملاء، وأسفرت نتائج الدراسة على أن مستوى الجودة للخدمات الاجتماعية بالمستشفيات المركزية ضعيف وبحاجة إلى تدعيم، وأن هذه المستشفيات لا يتوافر بها متطلبات تحقيق الجودة، وبحاجة إلى الاهتمام بتوافرها.

ومن الدراسات التي تناولت موضوع الخدمة الاجتماعية في المؤسسات الاجتماعية دراسة حسن(2008) هدفت  الدراسة إلى تحديد مدى تأثير جهود المؤسسات الاجتماعية غير الحكومية في محو أمية المرأة المعيلة لتمكينها من المشاطرة في تنمية المجتمع المحلي، وأشارت النتائج أن أهم الأهداف التي تسعى المؤسسات لتحقيقها محو أمية المرأة المعيلة بنسبة 85.33% وتنمية قدراتها وتوظيف مهاراتها. أشارت النتائج أيضا إلى أن أغلب النساء المعيلات يقعن في الفئة العمرية 35 سنة، وأن معظم النساء المعيلات يعملن ويحصلن على دخل مناسب، كما أن السبب الرئيس لالتحاقهن بفصول محو الأمية هو تعلم القراءة والكتابة ومعرفة العمليات الحسابية، وأنهن تلقين برامج وظيفية بنسبة 91.4%.


وهناك دراسة لمحمود(2007) هدفت إلى التعرف على العلاقة بين جودة الخدمة الاجتماعية والتأهيل الشامل للأحداث المنحرفين. وأظهرت النتائج أن (9) من الأخصائيين الاجتماعيين يوافقون على تكوين علاقة منهجية بين الأخصائي والحدث، ومعظمهم يوافقون على التعرف على أن الأخصائي يجب أن يخفف من حدة الآثار النفسية على الحدث، وأنه يجب أن يتقبل الحدث كإنسان رغم عدم تقبل سلوكه المنحرف، بالإضافة إلى إظهار الاحترام للحدث كحق من حقوقه.

ومن الدراسات التي تناولت تقويم الخدمات الاجتماعية في المؤسسات دراسة البربري (2006) هدفت الدراسة إلى التعرف على مراكز أداء الخدمات الجماهيرية كأساليب عمل في ضوء مؤشرات تحقيق الجودة. وخلصت الدراسة إلى نتائج عدة أهمها أن المراكز تؤدي خدمات كبيرة تفوق طاقتها وذلك لأن القوى البشرية تتعدى ثلاث أفراد كما أنه لا يوجد تدريب كافٍ ومتخصص في كيفية معاملة الجماهير، ونقص الإمكانات المادية، وعدم تقديم المساندة والدعم الكافي في الجهات المشرفة والسلطات المحلية وتدعيم هذه المراكز بما يضمن توافر الحد الأدنى من متطلبات تحقيق الجودة والعمل على إصدار تعليمات محددة تكفل تحقيق الجهات الحكومية مع المندوبين بشكل لا يضع ذلك لأهواء ومزاج هؤلاء الموظفين.


ومن الدراسات التي تناولت الخدمات في المؤسسات الإيوائية دراسة قام بها القرني (2006) هدفت إلى تقويم الخدمات الإيوائية بالجمعيات الخيرية في المملكة العربية السعودية ومعرفة مستوى رضا المستفيدين وآرائهم حول مدى كفاءة وفعالية الخدمات الإيوائية في تلبية احتياجاتهم. وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها الاعتماد على البحث العلمي في تطور العمل الاجتماعي داخل الجمعيات الخيرية، وابتكار أساليب علمية في زيادة تمويل البرامج والمشاريع والاهتمام بالجوانب الإنسانية في تقويم الخدمات الإيوائية، بالإضافة إلى زيادة الوعي لدى أعضاء مجالس الإدارات حول أساليب العمل الاجتماعي، وكيفية تقنين الخدمات الاجتماعية بما يضمن تقويمها, والتركيز على تدريب العاملين وإكسابهم المهارات المهنية اللازمة.

وفي دراسة قام بها مصطفى (2006) هدفت إلى التعرف على طبيعة خدمات الرعاية الصحية في الريف وتحديد معايير جودة خدماتها بالإضافة إلى التوصل لتصور مقترح لدور الأخصائي الاجتماعي لتحقيق جودة خدمات الرعاية الصحية في الريف. وقد أكدت نتائج الدراسة على قدرة الوحدات الصحية على أداء دورها وأشارت النتائج أيضاً إلى ضرورة وجود أخصائي اجتماعي ضمن فريق العمل بالوحدات الصحية بالإضافة إلى ضرورة وجود جودة لرعاية الخدمات الصحية في الريف. 

ومن الدراسات التي تناولت قياس جودة الخدمة جاءت دراسة (شحاته، فوزي، 2006) حيث هدفت إلى تحديد مستوى جودة الخدمة وفق رضا العميل عن تلك الخدمة المقدمة له بواقع الممارسة المهنية. وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها جعل الخدمة مفيدة والاهتمام بتوقعات المستفيدين والتركيز على نوع الخدمة ومراعاة قيمة الخدمة وتقويمها في الوقت الملائم، بالإضافة إلى حرص الأخصائي على تحقيق مشاركة المستفيد واحترامه وزيادة مهارة الأخصائي في تقدير العميل كشخص والعمل على كسب ثقة العميل في المعلومات المقدمة له مع مراعاة كفاية المعلومات لإشباع رغبات العميل وتبسيط إجراءات اتصال العميل بالأخصائي وتحديد طرق الاتصال بالعميل في ضوء ظروفه وحرص الأخصائي على تقدير انفعالات العميل أثناء اللقاء به.


وفي دراسة تناولت مفهوم الخدمات الاجتماعية أجراها عبد التواب (2004) هدفت إلى التعرف على مفهوم الخدمات الاجتماعية المقدمة من الأخصائي الاجتماعي في إطار عملية التثقيف الصحي إلى جانب تحديد المعوقات التي تؤثر في قيام الأخصائي الاجتماعي بتحسين جودة الخدمات الاجتماعية في هذا الإطار والخروج بإطار تصوري لتحسين جودة هذه الخدمات. وأوضحت أهم النتائج المتعلقة بتحديد المفهوم للجودة أنها تتحدد وفق رأي المستفيدين في تبسيط الأخصائي الاجتماعي فكرة الممارسات السلوكية السليمة المتعلقة بصحة الأطفال واستحداث نماذج إرشادية مصورة عن هذه السلوكيات وتزويدهم بمعلومات حول أساليب الوقاية، وكيفية التصرف في حالة ظهور مؤشرات تدل على مرض الطفل.

ومن الدراسات التي تناولت معوقات إدارة الجودة في المؤسسات دراسة حسن (2003) حيث هدفت إلى تحديد فعالية الخدمات المقدمة وكفاءة مؤسسات الرعاية المتمثلة في الوحدة الصحية- فصول محو الأمية- الوحدة الاجتماعية، كما هدفت إلى تحديد الصعوبات من وجهة نظر المستفيدات، ومن وجهة نظر مقدمي الخدمة. وتوصلت الدراسة إلى نتائج خاصة بالفعالية ونتائج خاصة بالكفاءة أما فيما يتعلق بالفعالية، فكانت فعالية الخدمات الصحية متوسطة بالإضافة إلى وجود صعوبات تحول دون فعالية الخدمات منها عدم توفر الأجهزة اللازمة لتقديم الخدمة وعدم توفر الكوادر البشرية. أما فيما يتعلق بالخدمات الاجتماعية فتوصلت الدراسة إلى أن مستوى الخدمات الاجتماعية متوسط، وهناك صعوبات في تقديم الخدمة منها كثرة المستندات المطلوبة، وعدم توفر الموارد المالية والقروض اللازمة لمشروعات الأسر المنتجة. أما فيما يتعلق بكفاءة الوحدة الاجتماعية فقد كانت متوسطة مع وجود صعوبات تحول دون كفاءة الوحدة عن تقديم خدماتها منها المسافة بين القرية والمدينة.


أما نيلسون (2002) أجرى دراسة هدفت إلى التعرف على ضمان الجودة في الخدمات الاجتماعية العامة وإمكانية تطبيقها في مجال خدمات المشردين، كما هدفت الدراسة إلى تحديد لمحة عامة عن أشكال الجودة المختلفة التي يمكن تحديدها والاستراتيجيات التي ترتكز عليها. وأشارت نتائج الدراسة إلى أن ضمان الجودة لا يمكن أن تكون نشاطاً محايداً، وذلك لكونه يحمل في ثناياه عنصراً كبيراً من القوة والطاقات الدائمة، وبينت الدراسة إن تطوير الجودة عن طريق التجارب الاجتماعية والابتكارات هي مسألة ليست غريبة عن مجال خدمات المشردين، ولكن الآليات الرسمية للمراجعات والمتابعة في هذا المجال ما زالت في مراحلها الأولى على الرغم من أنه يمكن النظر إلى الجهود المختلفة لقياس الجودة  في كثير من الأحيان من خلال المسوحات الميدانية واستطلاعات الرأي.

الدراسات السابقة الاجنبية:

ومن الدراسات الاجنبية التي تناولت جودة الخدمات الاجتماعية دراسة ميجيفيم وآخرون (Megivem and others،2007) والتي هدفت إلى تحديد نوعية الخدمة الاجتماعية، وأشارت نتائج الدراسة بأنه حتى يتم دمج ممارسي العمل الاجتماعي بالكامل في جهود تصميم نوعية الخدمات الاجتماعية، فإنه من الضروري أن يفهموا ما معنى جودة الخدمة الاجتماعية، والتعامل مع تعقيداته وأن يعرفوا كيف يحددوا العوامل الأساسية التي قد تؤثر في العمل الاجتماعي، بالإضافة إلى تحديد جوانبها الأساسية. فقد قدم هذا البحث نموذجاً مفاهيمياً يوضح التعامل مع العديد من التأثيرات على جودة الخدمات الاجتماعية. فالنموذج المقدم يمكن أن يستخدم في تقويم الأهداف، لتحسين جودة الخدمات الممارسة في مجال الخدمة الاجتماعية.


ومن الدراسات التي تناولت موضوع تطور الخدمة الاجتماعية دراسة كرتيس (Curtis and others, 2005)  والتي هدفت إلى التركيز على نوعية الأبحاث في مجال الخدمة الاجتماعية، وتقديم مقترح لتطوير البحث في مجال جودة  الرعاية في الخدمات الاجتماعية، حيث أشارت نتائجها إلى أن هناك انخفاضاً في مستوى تمثيل العمل الاجتماعي في أبحاث الجودة حالياً ، وأنه يجب التركيز على تعريف جودة الخدمة الاجتماعية، والتباين في مستويات الخدمة والعلاقة بين نوعية الخدمات ومخرجاتها، وتأثير الهيكل الإداري على جودة الخدمات. وطرق تعزيز الجودة وتحسينها.

وفي دراسة تناولت جودة الخدمات في المؤسسات الاجتماعية اجراها بوسيتا وآخرون (Pousetta and others ,2003 ) حول دور التغذية الراجعة لمنظمات الخدمات الاجتماعية السويدية من خلال التحقيق في الأوضاع التنظيمية لنوعية الخدمات المقدمة في مؤسسات الخدمة الاجتماعية: فقد تبين أن هذه المنظمات تأخذ على عاتقها جزيئا الوظائف التي تنفذ رسميا من قبل العائلات. وتبين أن التغذية الراجعة الإيجابية ساهمت في خفض غموض الدور، بينما ساهمت التغذية الراجعة السلبية في رفع غموض الدور، وقد تم ربط غموض الدور سلبياً بالرضا الوظيفي والالتزام المؤسسي، كما تبين أنه لا يوجد تدعيم للعلاقة المباشرة بين عوامل التغذية الراجعة أو الرضا الوظيفي أو الالتزام التنظيمي (المؤسسي).


 وأجرى هانجون لي وآخرون (Hanjoon Lee and Other,2000) دراسة هدفت إلى بناء نموذج قياس مجرد جودة الخدمة، وتبين أن هناك حاجة ماسة لوضع قياس مناسب لجودة الخدمات الصحية. وتبين أن صحة العملية الرياضية لأبعاد جودة خدمة الرعاية الصحية تقاس بثلاث اساليب لم يتم وضعها بالشكل المناسب، لذلك فإن المستويات العليا للارتباطات بين الأبعاد التي تفرض أبعاد الخدمة الاجتماعية يجب ألا تكون منفصلة بالمعنى العملي . وقد خلصت الدراسة إلى التوصية بضرورة وجود جهود مستمرة لتطوير مقاييس جديدة  تهدف إلى الكشف عن نوعية الخدمة يناسب قطاع الخدمة الاجتماعية.


منهجية الدراسة واجراءاتها:

أولاً: منهج الدراسة:


بعد اطلاع الباحثة على المناهج البحثية المختلفة والدراسات السابقة وتحديد مشكلة الدراسة فقد إرتأت استخدام المنهج الوصفي التحليلي بشقيه الكمي والنوعي القائم على جمع المعلومات بقصد التعرف على الظاهرة المراد دراستها وتحديد الوضع الحالي لها والتعرف على جوانب القوة والضعف فيها من أجل معرفة مدى صلاحية هذا الوضع أو مدى الحاجة لإحداث تغيرات جزئية أو أساسية فيه، والمنهج الوصفي يهتم بوصف الظاهرة كما هي في الواقع، ويعمل على تحليلها وتفسيرها وربطها بالظواهر الأخرى، ويعد هذا المنهج مناسباً لأهداف هذه الدراسة. (عبيدات وآخرون، ص263، 2004). 

ثانياً: مجتمع الدراسة:


تكون مجتمع الدراسة من جميع المستفيدين من الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية والبالغ عددهم (1389) فرداً، والجدول التالي يوضح توزيع أفراد مجتمع الدراسة من المستفيدين من الخدمات حسب المحافظة والمؤسسة والجنس:

الجدول (1)


  توزيع أفراد مجتمع الدراسة من المستفيدين من الخدمات حسب المحافظة والمؤسسة والجنس
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يظهر من خلال الجدول السابق مجموع أفراد مجتمع الدراسة من المستفيدين من الخدمات في مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية وذلك حسب إحصائية وزارة الشؤون الاجتماعية للمستفيدين من الخدمات الاجتماعية للعام 2010 فقد بلغ عدد الأفراد الذين يستفيدون من الخدمات الاجتماعية (1077) فرداً بواقع (882) ذكراً و(195) أنثى، وهذا يشير إلى أن أكثر من ثلثي المستفيدون من الخدمات التي تقدمها مؤسسات الخدمة الاجتماعية كانت من الذكور أي أن ما نسبته (82%) من أفراد مجتمع الدراسة من الذكور تقريباً بينما بلغت نسبة الاناث (18%) تقريباً من أفراد مجتمع الدراسة. كما يظهر من خلال الجدول أيضاً توزيع أفراد مجتمع الدراسة من المستفيدون من الخدمات الاجتماعية حسب المحافظة والمؤسسة.


ثالثاً: عينة الدراسة:


قامت الباحثة باختيار عينة عشوائية طبقية من مجتمع المستفيدين حيث تم تحديد حجم العينة بناءً على دراسة سكيران (1992)  كما جاءت في (علاونة، ص140، 2002) والمتعلقة بتحديد حجم العينات حيث اقترح أحجام العينات حسب حجم المجتمع فإن حجم العينة المناسب لمجتمع الدراسة من المستفيدين من الخدمات (218) شخصاً ويشكل هذا العدد ما نسبته (20%) من حجم مجتمع الدراسة وبناءً على ذلك تم اختيار (20%) من المستفيدين من كل محافظة ومؤسسة حيث قامت الباحثة بمراعاة الجنس أيضاً في اختيار العينة، بالإضافة إلى عينة الدراسة قامت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية على عينة مؤلفة من (25) فرداً من المستفيدين والجدول التالي يوضح خصائص العينة حسب متغيرات المحافظة والمؤسسة والجنس وكذلك عدد الاستبانات المسترجع والاستبانات الصالحة للتحليل: 

الجدول (2)

توزيع أفراد عينة الدراسة من المستفيدين من الخدمات المقدمة من مؤسسات الخدمة الاجتماعية
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		بيت جالا



		9

		9

		10

		7

		3

		مركز محور

		بيت ساحور



		7

		7

		7

		-

		7

		المدرسة العلائية للمكفوفين* 

		بيت لحم



		9

		10

		11

		5

		6

		المركز الاجتماعي لتأهيل الشبيبة

		طولكرم



		10

		10

		12

		3

		9

		المركز الاجتماعي لتأهيل الشبيبة

		قلقيلية



		13

		13

		15

		-

		15

		المركز الاجتماعي لتأهيل الشبيبة (رونالدو)

		رام الله



		82

		84

		90

		0

		90

		مؤسسة دار الأمل للملاحظة والرعاية الاجتماعية*

		



		2

		2

		2

		-

		2

		مركز حماية الطفولة*

		بيتونيا



		5

		5

		5

		2

		3

		بيت الاجداد لرعاية المسنين*

		أريحا



		12

		13

		15

		-

		15

		المركز الاجتماعي لتأهيل الشبيبة

		الخليل



		195

		201

		218

		42

		176

		المجموع





* قامت الباحثة بتعبئة الاستبانات الخاصة بهذه الفئات بنفسها وذلك لعدم قدرة المستفيدين بتعبئة الاستبانة بأنفسهم. 


يظهر من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المحافظة والمؤسسة والجنس، وكذلك عدد الاستبانات المسترجعة وعدد الاستبانات الصالحة للتحليل فيظهر أن حوالي (80%) من المستفيدين من المؤسسات الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية من الذكور حيث بلغ عدد المستفيدين من الذكور (176) فرداً بينما بلغ عدد الإناث المستفيدات من المؤسسات الاجتماعية (42) أنثى، كما نلاحظ أن عدد أفراد عينة الدراسة من المستفيدون بلغ (218) فرداً قامت الباحثة بتوزيع أداة الدراسة عليهم، تم استرجاع (201) استبانة وبعد تدقيق الاستبانات المسترجعة تبين أن هناك (6) استبانات غير صالحة للتحليل بسبب عدم اكتمال البيانات المطلوبة فيها، وبذلك أصبحت عينة الدراسة النهائية (195) فرداً. 


رابعاً: أداة الدراسة:


فقد اتبعت الباحثة الخطوات الإجرائية التالية في بناء الاستبانة و صياغة فقراتها:


1. الاطلاع على الأدبيات من كتب، ورسائل جامعية، وملخصات الأبحاث المتخصصة في مجال الخدمة الاجتماعية بشكل عام وجودة الخدمات بشكل خاص.

2.  تحديد الأبعاد الرئيسة التي شملتها الاستبانة.

3. جمع وتحديد فقرات الاستبانة.

4. صياغة الفقرات التي تقع تحت كل بعد.

5. إعداد الاستبانة في صورتها الاولية وقد تكونت من قسمين من الاسئلة، القسم الاول يتناول البيانات الأولية وقد تضمنت هذه البيانات (الجنس، والعمر، مكان الاقامة، نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة، طبيعة الخدمة التي تتلقاها من المؤسسة)، أما القسم الثاني فقد تضمن أبعاد الاستبانة وفقرات كل بُعد وقد تكونت الاستبانة في صورتها الأولية من (47) فقرة موزعة على خمسة أبعاد والجدول التالي يوضح أبعاد الاستبانة وفقرات كل بعد:

الجدول(3)

ابعاد استبانة المستفيدين من مؤسسات الخدمة الاجتماعية وفقرات كل فقرة


		رقم البعد

		البعد

		الفقرات

		عدد فقرات البعد



		1. 

		الاعتمادية

		1-8

		8



		2. 

		الاستجابة

		9-16

		8



		3. 

		اللباقة المهنية

		17-27

		11



		4. 

		الامان

		28-37

		10



		5. 

		الملموسية

		38-47

		10



		المجموع

		1-47

		47





ولقد استخدمت الباحثة مقياس ليكرت الخماسي حيث قابل كل فقرة من فقرات الاستبانة قائمة تحمل (اوافق بشدة، اوافق، محايد، اعارض، اعارض بشدة) وقد تم اعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجات لتتم معالجتها إحصائياً على النحو التالي: اوافق بشدة (5) درجات، اوافق (4) درجات، محايد (3) درجات، اعارض (2) درجتان، اعارض بشدة (1) درجة واحدة.


خامساً: صدق اداة الدراسة:

 لقد عرضت الباحثة الاستبانة في صورتها الأولية على عدد من المحكمين يحملون درجة الدكتوراة في الخدمة الاجتماعية والإدارة والقياس والتقويم واللغة العربية والإحصاء بلغ عددهم (12) محكماً يعملون في كل من الجامعات التالية: وجامعة القدس المفتوحة، وجامعة النجاح الوطنية، وجامعة بيرزيت، والجامعة العربية الأمريكية، وجامعة محمد الخامس السويس (المغرب)، وجامعة البلقاء التطبيقية (الأردن)، والجامعة الحديثة للعلوم والإدارة في لبنان، وقد طلبت الباحثة منهم إجراء ما يلي:


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


2. مدى ملائمة الفقرات للفئة المستهدفة وللبيئة الفلسطينية.

3. مدى انتماء الفقرة للبعد الذي تقيسه.


4. من حيث احتمال الفقرة الواحدة لأكثر من معنى.


5. من حيث سلامة اللغة المستخدمة في الفقرات.


6. إضافة أي فقرات يرونها مناسبة.


7. الفقرات المقترح حذفها.


وقد اعتمدت الباحثة نسبة اتفاق بين المحكمين (80%) لإعتماد الفقرة وبناءً على أراء المحكمين وفي ضوء ملاحظاتهم ومقترحاتهم قامت الباحثة بصياغة الاستبانة بصوتها النهائية حيث تكونت من (47) فقرة.

كما قامت الباحثة بالتحقق من صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة بتطبيقها على عينة استطلاعية من مجتمع الدراسة وخارج عينة الدراسة بلغ حجمها (25) فرداً من أفراد مجتمع الدراسة من خارج عينة الدراسة، وقد تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين درجات كل بعد من أبعاد الاستبانة، والدرجة الكلية للاستبانة، كذلك تم حساب معامل الارتباط بين كل بعد من أبعاد الاستبانة، كما تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين كل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي إليه الفقرة، وذلك باستخدام البرنامج الاحصائي (SPSS) والجداول التالية توضح ذلك:

الجدول (4)

 معامل ارتباط كل بعد من ابعاد الاستبانه الاخرى والدرجة الكلية


		ابعاد الاستبانة

		الاعتمادية

		الاستجابة

		اللباقة

		الامان

		الملموسية

		الدرجة الكلية



		الاعتمادية

		1

		0.66**

		0.52**

		0.59**

		0.52**

		0.75**



		الاستجابة

		

		1

		0.61**

		0.67**

		0.55**

		0.79**



		اللباقة المهنية

		

		

		1

		0.87**

		0.85**

		0.90**



		الامان

		

		

		

		1

		0.92**

		0.95**



		الملموسية

		

		

		

		

		1

		0.90**



		الدرجة الكلية

		

		

		

		

		

		1





** دال احصائياً عند مستوى (0.01)


ر الجدولية عند مستوى 0.05 = 0.396


ر الجدولية عند مستوى 0.01= 0.505


يتضح من الجدول السابق أن جميع المجالات ترتبط ببعضها البعض وبالدرجة الكلية للاستبانة ارتباطاً ذات دلالة احصائياً عند مستوى الدلالة الإحصائية (0.01) وهذا يدل على أن الاستبانة تتمتع بدرجة مقبولة من الاتساق الداخلي ويعتمد عليها في تحقيق أهداف الدراسة.


سادساً: ثبات أداة الدراسة:


ومن أجل استخراج معامل ثبات أداة الدراسة فقد تم تقدير ثبات الاستبانة باستخدام طريقة التجزئة النصفية باستخدام معادلة سبيرمان براون، وكذلك باستخدام طريقة ألفا كرونباخ، من أجل استخراج قيمة معامل الثبات قامت الباحثة بتطبيق أداة الدراسة على عينة استطلاعية بلغ عدد أفرادها (25) فرداً من أفراد مجتمع الدراسة وخارج عينة الدراسة، وفيما يلي وصفاً لنتائج معامل الثبات لاداة الدراسة: 


1. طريقة التجزئة النصفية وسبيرمان براون:

قامت الباحثة باستخراج معامل الثبات عن طريق التجزئة النصفية وذلك باستخدام البرنامج الأحصائي (SPSS) والجدول التالي يوضح معامل الثبات لكل بعد من أبعاد الاستبانة والدرجة الكلية للثبات:


الجدول (5) 

قيم معامل الثبات باستخدام طريقة التجزئة النصفية بطريقة سبيرمان براون

		ابعاد الاستبانة

		عدد الفقرات

		قيمة معامل الارتباط

		قيمة سبيرمان براون المعدلة



		الاعتمادية

		8

		0.83

		0.91



		الاستجابة

		8

		0.70

		0.83



		اللباقة المهنية

		11

		0.78

		0.88



		الأمان

		10

		0.80

		0.89



		الملموسية

		10

		0.80

		0.89



		الدرجة الكلية

		47

		0.82

		0.90





يتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات بطريقة التجزئة النصفية بعد التعديل جميعها فوق (0.70) إن معامل الثبات الكلي (0.90) وهذا يدلل على أن الاستبانة تتمتع بدرجة مقبولة من الثبات تطمئن االباحثة إلى تطبيقها على عينة الدراسة من المستفيدين.

2. طريقة معادلة الفا كرونباخ:


لقد قامت الباحثة باستخراج معامل الثبات لاداة الدراسة  عن طريق معادلة كرونباخ الفا والجدول التالي يوضح نتائج معادلة الفا كرونباخ:

الجدول(6)

 قيم معامل الثبات باستخدام معادلة الفا كرونباخ

		أبعاد الاستبانة

		عدد الفقرات

		قيمة الفا كرونباخ



		الاعتمادية

		8

		0.81



		الاستجابة

		8

		0.83



		اللباقة المهنية

		11

		0.89



		الأمان

		10

		0.89



		الملموسية

		10

		0.91



		الدرجة الكلية

		47

		0.96





يتضح من الجدول السابق أن معاملات ألفا كرونباخ جميعها كانت فوق (0.80)، وأن معامل ألفا للاستبانة ككل (0.96) وهذا يدل على أن الاستبانة تتمتع بدرجة مقبولة من الثبات تزيد الباحثة اطمئناناً لتطبيق الاستبانة على عينة الدراسة من المستفيدين.


المعالجة الإحصائية:

بعد جمع بيانات الدراسة تم مراجعتها وتصنيفها تمهيداً لإدخالها للحاسوب لإجراء المعالجة الإحصائية اللازمة للبيانات والتي تمت باستخدام برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية SPSS)) واستخدمت الباحثة المعالجات الإحصائية التالية :


1. المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة والنسب المئوية لتحديد درجة كل بعد من أبعاد الاستبانة.

2. معامل الارتباط بيرسون لقياس صدق الاتساق الداخلي في الاستبانة .

3. معادلة "كرونباخ ألفا" والتّجزئة النصفيّة ومعادلة سبيرمان براون لاستخراج معامل ثبات الاستبانة.

4. اختبار كولومجروف- سمرنوف لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي أم لا. 


5. تحليل التّباين الأحادي ( One – Way ANOVA) لفحص دلالة الفروق بين متغيرات (العمر، ومكان الإقامة، ونوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة، وطبيعة الخدمة)

6. تحليل التباين متعدد القياسات والإحصائي ولكس لامبدا لفحص دلالة الفروق بين أبعاد الدراسة.

7. اختبار (ت) (t- test) للعيّنات المستقلّة لفحص دلالة متغير جنس المستفيد.

8. اختبار(LSD)  للمقارنات البعدية.

عرض نتائج الدراسة ومناقشتها:

1. نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (اختبار لولمجروف- سمرنوف 1-sample K-s )


لقد قامت الباحثة باستخدام اختبار كولمجروف سمرنوف للتاكد من أن العينة أخذت من توزيع طبيعي وذلك لأن المتوسط الحسابي والتباين للمجتمع مجهولة ويتم تقديرها من البيانات ويعد هذا الاختبار ضروري في حال اختبار الفرضيات  والجدول التالي يوضح نتائج الاختبار:


الجدول (7) 

اختبار التوزيع الطبيعي (اختبار لولمجروف- سمرنوف 1-sample K-s )


		الرقم

		البعد

		قيمة اختبار Z

		مستوى الدلالة



		1. 

		الاعتمادية

		1.17

		0.12



		2. 

		الاستجابة

		1.16

		0.094



		3. 

		اللباقة

		1.28

		0.073



		4. 

		الأمان

		1.08

		0.143



		5. 

		الملموسية

		1.12

		0.11



		المجموع

		1.01

		0.25





نلاحظ من خلال الجدول السابق أن جميع قيم مستوى الدلالة الإحصائية اكبر من (0.05) وهذا يشير إلى أن البيانات التي تم جمعها من المستفيدين تتبع  للتوزيع الطبيعي  في هذه الحال سيتم استخدام الاختبارات المعلمية في تحليل هذه البيانات.


2. نتائج سؤال الدراسة الرئيسي والذي ينص على:


ما درجة جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين؟


من الإجابة عن هذا السؤال استخرجت المتوسطات الحسابية لأبعاد الدراسة ونتائج الجدول التالي توضح ذلك:


الجدول (8) 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب محاور الدراسة


		البعد

		المتوسط الحسابي

		الانحراف المعياري

		جودة الخدمة



		اللباقة المهنية

		4.08

		0.70

		كبيرة



		الاعتمادية

		4.07

		0.67

		كبيرة



		الأمان

		4.04

		0.73

		كبيرة



		الاستجابة

		3.92

		0.77

		كبيرة



		الملموسية

		3.85

		0.83

		كبيرة





0.68

		

		كبيرة





نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق أن درجة جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية كانت كبيرة على جميع الأبعاد والدرجة الكلية فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما بين (3.85-4.07)، وتشير هذه النتيجة إلى أن جودة الخدمات جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية كبيرة.


كما نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق ترتيب أبعاد جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية ، فقد جاء بعد اللباقة المهنية في المركز المرتبة الأولى حيث بلغ المتوسط الحسابي علية (4.08) ثم جاء بعد الاعتمادية في المرتبة الثانية حيث بلغ المتوسط الحسابي علية (4.07)، ثم جاء في المرتبة الثالثة بعد الامان حيث بلغ المتوسط الحسابي علية (4.04) ، ثم جاء في المرتبة الرابعة بعد الاستجابة حيث بلغ المتوسط الحسابي علية (3.92) وجاء في المرتبة الأخيرة بعد الملموسية فقد بلغ المتوسط الحسابي عليه (3.85) . والشكل التالي يوضح النتيجة السابقة:


الشكل (1)


جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية 

حسب محاور الدراسة
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ويتضح من خلال نتائج الدراسة أن الفقرات المتعلقة بأبعاد الدراسة جاءت كبيرة من وجهة نظر المستفيدين. إلا أن بعد الباقة المهنية قد وصل إلى أعلى مرتبة حيث تشير هذه النتيجة إلى أن الاحترام والتقدير من قبل مقدم الخدمة للمستفيدين على درجة كبيرة وهذه النتيجة تعتبر طبيعية حيث أن صفات اللباقة والاحترام هي صفات طبيعية لدى أفراد المجتمع المدني الفلسطيني.


وقد حصل بعد الاعتمادية على المرتبة الثانية من وجهة نظر المستفيدين وعلى درجة إجابة كبيرة, حيث تشير هذه الدراسة إلى وجود انسجام بدرجة كبيرة بين الأداء وانجاز الخدمة بشكل دقيق حيث يمكن تفسير هذه النتيجة كون مقدمي الخدمات يقومون بواجباتهم بشكل ينسجم السياسات والنظم والأحكام المعمول بها في الوزارة. 


وفيما يتعلق في بعد الأمان فقد جاء في المرتبة الثالثة وبدرجة كبيرة ويمكن تفسير هذه النتيجة إلى أن شعور المستفيدين بالاطمئنان في التعامل مع مقدمي الخدمات وكذلك تقديم خدمات تتناسب مع طبيعة احتياجات المستفيدين.

أما من حيث بعد الاستجابة فقد حصل على المرتبة الرابعة وبدرجة كبيرة وتفسير هذه النتيجة إلى أن هناك استعداد تام لمقدمي الخدمات لتقديم المساعدة للمستفيدين من الخدمات بالإضافة إلى توفر لوحات ارشادية للمستفيدين في مؤسسات الخدمة تساعد في تقديم الخدمة. أما بعد الملموسية فقد جاء في المرتبة (الأخيرة) وبدرجة كبيرة ويمكن تفسير هذه النتيجة إلى أن مظهر مقدمي الخدمات اللائق وطبيعة التجهيزات الداخلية في المؤسسات يوفر جواً مريحاً للمستفيدين.

3. نتائج فرضيات:

أ.  نتائج الفرضية الاولى المتعلقة بأبعاد الدراسة للمستفيدين وتنص على: 


لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α = 0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لأبعاد الدراسة.


ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بأبعاد الدراسة والدرجة الكلية فقد استخدمت الباحثة تحليل التباين متعدد القياسات المتكررة (Repater MANOVA) كما استخدمت الإحصائي ولكس لامبدا (Wilks Lambda) ولتحديد درجة الفروق بين محاور الدراسة استخدم اختبار Sidak)) للمقارنات البعدية والجداول (67) و(77) توضح ذلك:


الجدول (9)


 نتائج تحليل التباين متعدد القياسات المتكررة (Repater MANOVA) بين ابعاد جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدون


		ولكس لامبدا

		قيمة (ف)

		درجات الحرية

		الخطأ

		الدلالة*



		0.72

		17.75

		4

		191

		0.000*





* (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق أن هناك فروقا بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لأبعاد الدراسة (الاعتمادية، والاستجابة واللباقة، والأمان، والملموسيه) ولتحديد بين أي بعد كانت الفروق استخدم اختبار سيداك (Sidak) ونتائج الجدول التالي توضح ذلك:


الجدول (10)


 نتائج اختبار سيداك (Sidak) للمقارنات البعدية بين أبعاد جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين

		الأبعاد

		الاستجابة

		اللباقة

		الأمان

		الملموسية

		الدرجة الكلية



		الاعتمادية

		0.15*

		-0.01

		0.03

		0.22*

		0.08*



		الاستجابة

		

		-0.16*

		-0.12*

		0.07

		-0.07*



		اللباقة

		

		

		-0.04

		0.23*

		0.09*



		الأمان

		

		

		

		0.19*

		0.04



		الملموسية

		

		

		

		

		-0.14*





بالاطلاع على نتائج الجدول السابق تبين عدم وجد فروق ذات دلالة إحصائية بين بعد الاعتماد من جهة وبعد اللباقة وبعد الأمان من جهة، وبعد الاستجابة وبعد الملموسية، وبعد اللباقة وبعد الأمان، وبعد الأمان والدرجة الكلية، كما تبين من خلال نتائج الجدول السابق أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية (α = 0.05) بين أبعاد جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية من وجهة نظر المستفيدين وكانت الفروق كما يلي:


1. تبين أن هناك فروق بين بعد الاعتمادية والاستجابة ولصالح بعد الاعتمادية أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد الاعتمادية أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

2. تبين أن هناك فروق بين بعد الاعتمادية والملموسية ولصالح بعد الاعتمادية أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد الاعتمادية أعلى من جودة الخدمات على بعد الملموسية.

3. تبين أن هناك فروق بين بعد الاعتمادية والدرجة الكلية ولصالح بعد الاعتمادية أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد الاعتمادية أعلى من جودة الخدمات على الدرجة الكلية.

4. تبين أن هناك فروق بين بعد الاستجابة واللباقة ولصالح بعد اللباقة أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد اللباقة أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

5. تبين أن هناك فروق بين بعد الاستجابة والأمان ولصالح بعد الأمان أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد الأمان أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

6. تبين أن هناك فروق بين بعد الاستجابة والدرجة الكلية ولصالح الدرجة الكلية أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على الدرجة الكلية أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

7. تبين أن هناك فروق بين بعد الاستجابة والأمان ولصالح بعد الأمان أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد الأمان أعلى من جودة الخدمات على بعد الاستجابة.

8. تبين أن هناك فروق بين بعد اللباقة وبعد الملموسية ولصالح بعد اللباقة أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد اللباقة أعلى من جودة الخدمات على بعد الملموسية.

9. تبين أن هناك فروق بين بعد اللباقة والدرجة الكلية ولصالح بعد اللباقة أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد اللباقة أعلى من جودة الخدمات على الدرجة الكلية.

10. تبين أن هناك فروق بين بعد الأمان وبعد الملموسية  ولصالح بعد الأمان أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على بعد الأمان أعلى من جودة الخدمات على بعد الملموسية.

11. تبين أن هناك فروق بين بعد الملموسية والدرجة الكلية ولصالح الدرجة الكلية أي أن جودة الخدمات الاجتماعية على الدرجة الكلية أعلى من جودة الخدمات على الدرجة الملموسية.

2. نتائج الفرضية الثانية المتعلقة بمتغيرات الدراسة للمستفيدين تنص على:

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α = 0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغيرات الجنس والعمر ومكان الإقامة ونوع الخدمة وطبيعة الخدمة.


قامت الباحثة بتجزئة الفرضية السابقة إلى خمس فرضيات حتى يتم عرضها بصورة قابلة للقياس وسهولة عرضها.


1. الفرضية المتعلقة بمتغير جنس المستفيد


ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير الجنس فقد استخدم اختبار (ت) للعينات المستقلة ونتائج الجدول التالي توضح ذلك:

الجدول (11)


نتائج اختبار (ت) للعينات المستقلة لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب متغير جنس المستفيد


		البعد

		الجنس

		العدد

		المتوسط

		الانحراف

		قيمة(ت)

		مستوى الدلالة*



		واقع جودة الخدمات الاجتماعية

		ذكر

		154

		4.07

		0.66

		3.25

		0.001*





0.65

		

		

		





* (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α =0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغير الجنس،  فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة عليها(0.001) هذه القيم اكبر من مستوى الدلالة (0.05) أي أنه لا توجد فروق في جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين على هذه الأبعاد بين الذكور والإناث،  وتشير هذه النتيجة إلى قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير الجنس.حيث تبين نتائج الدراسة وجود فروق في جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين على الدرجة الكلية بين الذكور والإناث وربما تفسر هذه  النتيجة إلى أن جودة الخدمات التي يقدمها الذكور لنفس الجنس أفضل من جودة الخدمات التي تقدم للاناث حيث أن غالبية مقدمي الخدمة كانوا من الذكور وطبيعة الفتاة الفلسطينية لديها انغلاق في التعامل مع الذكور، بالإضافة إلى اختلاف بيئات العمل التي تعمل التي تقدم فيها الخدمة للذكور والإناث.


2. الفرضية المتعلقة بمتغير عمر المستفيد:


ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير العمر استخدمت الباحثة تحليل التباين الاحادي ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: 


الجدول (12)


 نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب متغير العمر


		البعد

		مصدر التباين

		مجموع المربعات

		درجة الحرية

		متوسط المربعات

		قيمة(ف)

		مستوى الدلالة



		واقع جودة الخدمات الاجتماعية

		بين المجموعات

		1.28

		3

		0.42

		0.91

		0.43



		

		داخل المجموعات

		89.14

		191

		0.46

		

		



		

		المجموع

		90.43

		194

		

		

		





 * (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α =0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في واقع جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغير العمر، فقد تراوحت قيم مستوى الدلالة على جميع المجالات  والدرجة الكلية ما بين (0.43)  وهذه القيمة اكبر من مستوى الدلالة (0.05) أي أن جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين لا تتأثر في العمر المستفيد،  وتشير هذه النتيجة إلى قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير العمر. حيث تبين نتائج الدراسة أن جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين لا تتأثر في عمر المستفيد. حيث انه وبالرغم من كون الفئات العمرية من المستفيدين كانت أعلى عند المراحل العمرية الشابة إلا أن العمر لم يؤثر بدرجة الجودة الخدمات. 

3. الفرضية المتعلقة بمتغير مكان الإقامة للمستفيد:


ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير الإقامة فقد استخدم تحليل التباين الاحادي ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: 


الجدول (13)


 نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب متغير مكان الإقامة

		البعد

		مصدر التباين

		مجموع المربعات

		درجة الحرية

		متوسط المربعات

		قيمة(ف)

		مستوى الدلالة



		واقع جودة الخدمات الاجتماعية

		بين المجموعات

		1.32

		2

		0.66

		1.43

		0.24



		

		داخل المجموعات

		89.10

		192

		0.46

		

		



		

		المجموع

		90.43

		194

		

		

		





* (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α =0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغير مكان الإقامة على جميع الأبعاد والدرجة الكلية فقد تراوحت قيم مستوى الدلالة عليها ما بين (0.24) وهذه القيمة اكبر من مستوى الدلالة (0.05)، أي أن جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين لا تتأثر في مكان الإقامة المستفيد، وتشير هذه النتيجة إلى قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير مكان الإقامة.وتبين من نتيجة هذه الفرضية أن جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين لم تتأثر بمتغير مكان الإقامة للمستفيد وتختلف هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة (حسن، 2003) في أن هناك تفاوت في طبيعة الخدمات المقدمة بين القرى والمدن. وهذا يفسر على أن توزيع مراكز الخدمة الاجتماعية في فلسطين يعتبر جيد نوعاً ما ويغطي حاجات المستفيدين في هذه الخدمات.

4. الفرضية المتعلقة بمتغير نوع الخدمة التي تقدم  للمستفيد:


ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة فقد استخدمت الباحثة تحليل التباين الاحادي ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: 


الجدول (14) 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب متغير نوع الخدمات التي تقدمها المؤسسة


		البعد

		مصدر التباين

		مجموع المربعات

		درجة الحرية

		متوسط المربعات

		قيمة(ف)

		مستوى الدلالة



		واقع جودة الخدمات الاجتماعية

		بين المجموعات

		2.19

		2

		1.09

		2.38

		0.09



		

		داخل المجموعات

		88.24

		192

		0.46

		

		



		

		المجموع

		90.43

		194

		

		

		





* (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α =0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغير نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة (0.09) وهذه القيمة اكبر من مستوى الدلالة (0.05) أي أن جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين لا تتأثر في نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة،  وتشير هذه النتيجة إلى قبول الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير نوع الخدمة التي تقدمها المؤسسة.وتبين نتيجة هذه الفرضية أن جودة الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسات لا  تتأثر بنوع الخدمة التي تقدمها هذه المؤسسات. ويمكن تفسير هذه النتيجة إلى كون الخدمات التي تقدمها المؤسسات الاجتماعية لا تتميز بتنوعها فهي في اغلبها تأهيل تخص قطاع الشباب وهناك بعض الخدمات الأخرى مثل الخدمات العلاجية والوقائية إلا أنها تشكل نسبة قليلة من مجموع الخدمات المقدمة. 

5. الفرضية المتعلقة بمتغير طبيعة الخدمة المقدمة للمستفيد:


ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير طبيعة الخدمات التي تتلقاها من المؤسسة فقد تم تحليل التباين الاحادي ونتائج الجدول التالي توضح ذلك: 

جدول (15)

 نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية حسب متغير طبيعة الخدمات التي تتلقاها من المؤسسة

		البعد

		مصدر التباين

		مجموع المربعات

		درجة الحرية

		متوسط المربعات

		قيمة(ف)

		مستوى الدلالة



		واقع جودة الخدمات الاجتماعية

		بين المجموعات

		20.727

		5

		4.145

		11.24

		0.000*



		

		داخل المجموعات

		69.703

		189

		0.36

		

		



		

		المجموع

		90.430

		194

		

		

		





* (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α =0.05) بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة من المستفيدون في جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية تعزى لمتغير طبيعة الخدمات التي تتلقاها من المؤسسة على جميع أبعاد الدراسة والدرجة الكلية فقد تراوحت قيم مستوى الدلالة عليها (0.000) وهذه القيم اقل من مستوى الدلالة (0.05) أي أن جودة الخدمات الاجتماعية المقدمة للمستفيدين تتأثر في بطبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة،  وتشير هذه النتيجة إلى رفض الفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير طبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة 


ولمعرفة لصالح أي فئات طبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة كانت الفروق، استخدمت الباحثة اختبار (LSD)  للمقارنات البعدية عند مستوى الدلالة (0.05) فقد تم حساب الفرق بين متوسط استجابات عينة المستفيدين لمتغير طبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة فقد كانت النتائج كما في الجدول التالي:

الجدول (16)


نتائج اختبار (LSD) للمقارنات البعدية بين متوسطات استجابات عينة المستفيدين من جودة الخدمات الاجتماعي حسب متغير طبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة


		طبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة

		أحداث

		رعاية دور المسنين

		حماية المرأة

		حماية الطفولة

		احتياجات خاصة



		تأهيل شبيبة.

		-0.14

		0.10

		1.20*

		0.13

		*0.58



		رعاية الاحداث.

		

		0.24

		1.35*

		0.27

		0.72*



		رعاية دور المسنين.

		

		

		1.10*

		0.02

		0.47



		حماية المرأة,

		

		

		

		-1.07*

		-0.62*



		حماية الطفولة,

		

		

		

		

		0.44*





* (دال إحصائيا عند مستوى الدلالة α = 0.05) 




يتضح من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة( α = 0.05) بين متوسطات استجابات عينة المستفيدين من جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية على الدرجة الكلية حسب متغير طبيعة الخدمة التي تقدمها المؤسسة وكانت الفروق بين:


1.  مؤسسات تأهيل الشبيبة من جهة ومؤسسات حماية المرأة ومؤسسات احتياجات خاصة جهة ثانية وكانت الفروق ولصالح تأهيل الشبيبة.

2. مؤسسات الأحداث من جهة ومؤسسات حماية المرأة ومؤسسات احتياجات خاصة، من جهة ثانية وكانت الفروق لصالح مؤسسات الأحداث.

3. مؤسسات رعاية دور المسنين من جهة ومؤسسات حماية المرأة من جهة ثانية وكانت الفروق لصالح مؤسسات رعاية دور المسنين.

4. مؤسسات حماية المرأة من جهة ومؤسسات حماية الطفولة  ومؤسسات احتياجات خاصة من جهة ثانية وكانت الفروق لصالح مؤسسات حماية الطفولة ومؤسسات احتياجات خاصة.


كما يتضح من الجدول السابق أيضا عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  الدلالة    ( α= 0.05) بين متوسطات استجابات عينة المستفيدين من جودة الخدمات الاجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية على الدرجة الكلية حسب متغير طبيعة الخدمات التي تقدمها المؤسسة.

ويتبين من النتيجة السابقة المتعلقة بمتغير طبيعة الخدمة التي تتلقاها من المؤسسة أن هناك تأثير لطبيعة الخدمات التي تقدمها المؤسسات لصالح تأهيل الشبيبة ومؤسسات الأحداث ورعاية دور المسنين وحماية الطفولة وذوي الاحتياجات الخاصة ويمكن تفسير هذه النتيجة لكون مثل هذه الخدمات تعتبر العمود الفقري لطبيعة الخدمات التي تقدمها مؤسسات الخدمة الاجتماعية وتحتاج إليها قطاعات مختلفة من المجتمع الفلسطيني وتحققها يعبر عن تحقيق لجودة الخدمة الاجتماعية في مؤسسات الخدمة الاجتماعية في وزارة الشؤون.

توصيات الدراسة:

في ضوء النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة خلصت الباحثة إلى مجموعة من التوصيات 

1. ضرورة إشراك المستفيدين من الخدمات في عملية التخطيط للبرامج المختلفة التي تستهدفهم.

2. أن تزود وزارة الشؤون الاجتماعية مؤسسات الخدمة الاجتماعية المختلفة بالأجهزة والمعدات الحديثة التي تعمل على زيادة السرعة والدقة في انجاز المهام والواجبات المطلوبة منها.

3. العمل على زيادة عدد مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية الفلسطينية بحيث تشمل كافة قطاعات المجتمع.

4. ضرورة استمرار الوزارة بالاهتمام بشكل كبير بالشكاوى المقدمة من المستفيدين والأخذ بها على محمل الجد من خلال تشكيل لجان متخصصة للرد على هذه الشكاوى.

5. ضرورة مراعاة التصميم الداخلي في مؤسسات الخدمة الاجتماعية بصورة تراعى إمكانية الإضاءة والتهوية والمساحات المناسبة وفق متطلبات الجودة.

6. ضرورة العمل على وضع لوحات إرشادية في جميع مؤسسات الخدمة الاجتماعية تتضمن الخطوات الواجب إتباعها من قبل المستفيد وذلك من أجل استلام الخدمة بسرعة وبدون أخطاء أو تأخير.

7. إجراء المزيد من الدراسات والبحوث على مؤسسات الخدمة الاجتماعية حتى يتم تغطية كافة الجوانب التي تتعلق بمؤسسات الخدمة الاجتماعية في فلسطين.

8. ضرورة العمل على  تطوير الاختبارات والمقاييس التطبيقية التي تقيس مدى تطبيق مؤسسات الخدمة الاجتماعية لجودة الخدمات الاجتماعية.

9. إجراء دراسات مقارنة بين مؤسسات الخدمة الاجتماعية التابعة لوزارة الشؤون الاجتماعية والمؤسسات غير الحكومية في فلسطين حول جودة الخدمات الاجتماعية.

10. إجراء دراسة تهدف إلى استطلاع آراء المستفيدين من الخدمة الاجتماعية حول درجة رضاهم عن طبيعة الخدمات المقدمة لهم.

11. إجراء دراسة معمقة تتناول رضا المستفيدين من الخدمات المقدمة لهم للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم لتساهم في تحسين مستوى الخدمات المقدم.
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