
  

ضوء  فيجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة تقويم مؤسسات الخدمة الا

  جودة الشاملة من وجهة نظر العاملينإدارة ال

 مديرة دائرة الجودة في جامعة القدس المفتوحة شادية مخلوف

 طالبة دكتوراة جامعة محمد الخامس السويسي المغرب

  ملخص

درجة تقويم مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسات الخدمـة الاجتماعيـة  إلىالتعرف   هدفت الدراسة إلى

وقيـاس . الله والبيرة من وجهة نظر العاملين فيهـا فـي ضـوء معـايير إدارة الجـودة الشـاملةالحكومية في محافظة رام ا

لتحقيـق اسـتخدمت الباحثـة و .  علـى مسـتوى نوعيـة هـذه الخـدماتوتأثيرها مدى  دور بعض المتغيرات ذات الصلة 

عشــوائياً مــن  أخــذت) عــاملاً  50(المــنهج الوصــفي الميــداني مــن خــلال إجــراء مســح ميــداني شــمل عينــة مــن  ذلــك

فقرة موزعة على خمسة مجـالات اختبـار ) 60(استبانة مكونة من  وأعدت. عاملا) 70(مجتمع الدراسة الذي يبلغ 

اة المسـتخدمة، للتثبـت مـن سـلامة الأد) cronbach alpha(، حيث أخضعت لقياس معامل الثبات كرونباخ ألفـا 

، واختبـار ت )one way analysis of variance(دي ستخدمت للتثبت من الفرضيات تحليل التباين الأحاوقد ا

)t- test ( للعينـات المسـتقلة واختبـار شـيفية)scheffe  test .( وقـد أظهـرت نتـائج الدراسـة أن الخـدمات المقدمـة

فــي مؤسســات الخدمــة الاجتماعيــة الحكوميــة فــي محافظــة رام االله والبيــرة مــن وجــه نظــر العــاملين فيهــا فــي ضــوء 

بنــاءً علــى نتــائج الدراســة أوصــت الباحثــة بضــرورة دعــم  .لجــودة الشــاملة ذات مســتوى نوعيــة متوســطمعــايير إدارة ا

. تطبيــق معــايير الجــودة بمؤسســات الخدمــة الاجتماعيــة فــي محافظــة رام االله والبيـــرة  الدولــة للجهــود المبذولــة فــي

ماعيـة وفـق معـايير إدارة الجـودة يم المؤسسات العاملة في مجـال الخدمـة الاجتو وتشكيل لجنة مختصة لمراجعة وتق

تغطيــة كافــة الجوانــب التــي لوإجــراء المزيــد مــن الدراســات والبحــوث علــى مؤسســات الخدمــة الإجتماعيــة . الشــاملة

  .كافة تتعلق بمؤسسات الخدمة الاجتماعية في فلسطين
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Abstract 

The present study aimed at evaluating the level of services offered by the 
governmental social establishments in Ramallah and Al-Bireh governorate. in the 
light of the total quality management criteria, and also to find out the role and impact 
of some related variables on it. 

To achieve this objective, the researcher used the field-descriptive and analytical 
method. The population of the study consisted of 70 workers. 

 The researcher built a questionnaire of 60 items covering five areas, which was 
subjected to a reliability test by using Cronbach alpha coefficient. To analyze data, the 
researcher used one-way analysis of variance (ANOVA), t-test on the independent 
samples, and Scheffe test.  

The results of the study referred to the average degree level of the service quality 
provided by the governmental social work establishments in Ramallah and Al-Bireh 
governorate. 

 Based on the results of the study, the researcher submitted some recommendations 
that are necessary to support the efforts to apply the standards of quality in the social 
work establishments in Ramallah and Al-Bireh governorate, thereof: 

1. Formation a specialized committee to review and evaluate the 
establishments of social work based on the standards of quality control.  

2. More researches and studies on the establishments of social work are 
recommended to cover all aspects related to social work establishments in 
Palestine.  
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  :مقدمة

لأنها  ،مهن المساعدة في مجال تقديم الخدماتالتتميز الخدمة الاجتماعية عن غيرها من 
وبين  ،على سبيل المثال كالأسرة الأخرىالوحدات الاجتماعية  أو الأفرادعلى العلاقات بين تركز 

 الخدماتيم في تقدالخدمة الاجتماعية  فيها هذه العلاقات، وتؤكد البيئة الاجتماعية التي نشأت
 وأهمية، الأشخاصوالتقدير والحكمة لدى ، وتحقيق العدالة الاجتماعية، والاقتصادية، على القيم
  .:Julia,2003) 5- 4( والنزاهة، والجدارة في الممارسة، الإنسانيةالعلاقات 

 والإشرافالخدمة الاجتماعية على شكل ممارسة مباشرة وتنظيم المجتمع  أنشطة وتأتي 
والتعليم  وتنفيذها سياساتوتنمية ال والسياسي، والمدافعة والعمل الاجتماعي والإدارةة وتقديم المشور 

الاجتماعيون على تدعيم الرعاية العامة للمجتمع بدءاً من  الأخصائيون، ويعمل والبحث والتقويم
 53- 3( ومجتمعاتهم المحليةالأفراد وتنمية  ،المستويات المحلية حتى المستويات العالمية

(Robert and Lorilester,2001 : .  

في عهد ما  تؤديه وعلى الدور المهم الذي ،المؤسساتوتعول الخدمة الاجتماعية كثيراً على 
حدوث تغيرات وتطورات شملت جوانب الحياة الاجتماعية كافه، كما  إلى أدىوالذي  ،بعد الحداثة

لامات التحول من مجتمع هذا العهد تميزه ع أن (o'brien)و أوبيراين  (Penna) نابييذكر 
مجتمع ما بعد الحداثة الذي يتضمن تعزيز التحديث، بمعنى زيادة في العقلانية  إلىحديث 

 (Clegg,1990)كما يذكر كليججالمؤسسات والتباين في التخصصات وتحجيم التقليدية، ف

كما  ،عملياتوتتولى إدارة النتائج والوسائل التي من خلالها تنجز هذه التستوعب هذه العمليات .
ليات الأربع الأكثر عمومية صعود المذاهب الإدارية في سياق العم ،شملت التطورات الحالية

ما بعد الحداثة وهي اللامركزية السياسية والاقتصادية والمحلية واللامجتمعية ، وتمخضت لعهد 
ية، كما أدى تلك التطورات عن تقليص دور الدولة باعتبارها المانح الأساسي للخدمات الاجتماع

رفض مركزية نسق الرعاية الاجتماعية إلى التوكيد على تقديم الخدمات التي تتسم بالمرونة 
والاستجابة للاحتياجات المحلية مما حدا بمؤسسات الخدمة الاجتماعية إلى تحديد احتياجات 

 Elizabeth and)   ( السكان المحليين وتضمين متلقي الخدمة في تصميم الخدمات

Johnlawler,2000 :3-4.  

أزمات في  في أيامنا هذه وتواجه عملية تقديم الخدمات في المؤسسات الاجتماعية الحكومية
معظم دول العالم حيث أشار مالكوم هاربير إلى أن الخدمات الاجتماعية التي تقدمها الحكومات 
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لخدمات التي وهي ا ،وبصفة خاصة الخدمات التي تقدم للفقراء ،تبدو غير ملائمة بدرجة كبيرة
أو من  ،ية أو المحليةلتي تتولى تقديمها الحكومات الوطنا يطلق عليها العامة الخدمات الحكومية

وذلك بسبب الشعور السائد لدى متلقي الخدمة في بعض طرق  ،خلال المشروعات الحكومية
ن إلى قبولها كحق مخصص لهم، وليس هناك خيار متاح بأنهم مضطرو تقديم هذه الخدمات 

  .(Banks, 2001 :14)م على أساس الصلاحية أو الأفضلية امهم في الرفض أو القبول يقو أم

جتماعيـة بطرقهـا المهنيــة أهـدافها فـي ضــوء الأهـداف العامـة للمجتمــع، تحـدد مهنـة الخدمــة الا
غلـب جاهـات منظماتهـا القائمـة،  وتشـير أإلا أن هذه الأهداف تتغير وفقـاً لظـروف المجتمعـات وات

يتعلــــق بــــالتغيرات و معنــــوي  :ين الأوله الأهــــداف تتبلــــور فــــي هــــدفين رئيســــأن هــــذلــــى االدراســــات 
الإجتماعية المقصودة في البشر أنفسهم من خلال تنمية قدرات أهالي المجتمع كي يستطيعوا حل 

مـادي يتركـز  :مشكلاتهم بأنفسهم مـن خـلال مشـاركتهم وإكسـابهم خبـرات فـي ذلـك، والهـدف الثـاني
عـــات علـــى إشـــباع احتياجاتهـــا وحـــل مشـــكلاتها، ومـــن خـــلال إيجـــاد حلـــول علـــى مســـاعدة المجتم

  ).150: 2006،قاسم. ( للمشكلات التي يواجهها المجتمع

إحـــدى  خاصـــة الإجتماعيـــة الأهليـــة ت الإجتماعيـــة بصـــفة عامـــة والمؤسســـاتوتعـــد المؤسســـا
 اً هادفـــ اً اجتماعيــ الآليــات والبنــاءات الأساســية لتحقيــق أهــداف الخدمـــة الإجتماعيــة باعتبارهــا بنــاءً 

ينشــئها أهــالي المجتمــع عنــدما يشــعرون بــأن هنــاك احتياجــات معينــة أو مشــكلات لا يســتطيعون 
ة فـي فـي حـدود القـوانين السـائد المؤسسـات مواجهتها، وبالتالي فإنهم يسعون إلى تكوين مثـل هـذه 

 فيهـا  ريـة تـؤثتتعرض لعوامل داخلية وخارج -في أغلب الأحوال -المجتمع إلا أن هذه المؤسسات
على التوافـق مـع هـذه العوامـل عـن طريـق ميكانيزمـات توجـدها  وتتأثر بها، وتعمل هذه المؤسسات

  ).133: 2006 -قاسم. ( لتحقيق ذلك التوافق مع بقية أنساق المجتمع

فقد أدت التطورات العالمية الحالية إلى قيام جمعيات أهلية وغير أهلية بدور أكثـر فعاليـة فـي 
قضايا مثل المحاسبية والدفاع في  لتأثير في صناعة السياسات، تبنير تقليدية، مثل امجالات غي

 .الحكومية، والقيام بدور الشـريك فـي المسـائل المتعلقـة بقضـايا التنميـة البشـرية المؤسساتمواجهة 
الأهليـة فـي الواقـع العربـي، المؤسسـات هتمـام بتطـوير أداء هذه المتغيرات أدت إلى ضـرورة الا كل
إلــى تطــوير  وإنمــالــك أن تلــك الأدوار الجديــدة لا تحتــاج إلــى قــدرات محــدودة للجمعيــات الأهليــة، ذ

  ).20 :2002قنديل، ( .ر الجديدة بكفاءة وفعاليةشامل يدعمها ويمكنها من أداء الأدوا

جتماعية الأهلية اليوم من جملة تغيرات من أبرزها ارتفاع تكلفة الا ومع ما تشهده المؤسسات
إضافة إلى زيادة  ،عار سمتة، والاعتماد المتزايد على التقنية المتطورة والمتغيرة بشكل الرعاي

الضوابط والضغوط الخارجية التي تمارسها جهات التمويل والترخيص والاعتماد بهدف تخفيض 
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تغييراً ملحوظاً في سلوك المستفيدين  كما تشهد هذه المؤسسات ،دة للخدماتالتكلفة وتحسين الجو 
يتمثل في الرغبة في المشاركة في حيثيات الرعاية والخدمات الإجتماعية والمطالبة  ،خدماتمن ال

 ،الإجتماعية الاهتمام بسبل رفع كفاءة المؤسساتبتحسين جودتها، وفي ظل تلك التغيرات تزايد 
  ) 409، 2001الأحمدي، . ( وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها

هــدف إلــى تطــوير لمفــاهيم والأســاليب الإداريــة الحديثــة التــي توتعــد إدارة الجــودة الشــاملة أحــد ا
دة الإجتماعية الأهلية من أجل تحسين جودة الخدمة، حيـث تمثـل إدارة الجـو  الأداء في المؤسسات

أفكـار ومبـادئ  وتسـتند إلـى ،نها تشمل كـل جـزء مـن أجـزاء المنظمـةأسلوباً يتميز بالشمولية حيث إ
وتحقيـق رضـا المتعـاملين  ،ة التي تنشد تحقيـق التميـز فـي الأداءالإجتماعي ينبغي على المؤسسات

فــإدارة الجـودة الشـاملة فـي الوقـت الحاضـر تعـد أهــم  ،أو مـا يفـوق توقعـاتهم أن تتبنـى تلـك المبـادئ
عوامل النجاج للمؤسسات، لأن هدفها هو التحسين المستمر وجـودة الخـدمات وتوفيرهـا مـن خـلال 

وذلـــك مـــن خــــلال إدخـــال العديـــد مـــن المتغيـــرات علــــى ).  2003،50عبـــود، (التجديـــد والابتكـــار 
ــــ ــــة الســــائدة بالمؤسســــاتالأســــاليب والمف ــــة بالأهــــداف والإجــــ اهيم التنظيمي راءات وأســــاليب والمتعلق
ـــدريب الكـــافي، و ســـتفيدينالتعامـــل مـــع الم  ،ام العمـــلتعـــديل فـــي نظـــام الإدارة والســـلطة ونظـــال، والت

 1998-252(  الأخــــــرى وتنافســــــية مــــــع المؤسســــــات والتشــــــغيل ليجعــــــل المؤسســــــات أكثــــــر قــــــدرة
(Easton and sherry,   

هــــو التحســــين المســــتمر  المؤسســــاتويصــــبح الهــــدف مــــن تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي 
صادر أو بأقل منها، كما يمكن من خلالها تضـييق موالوصول إلى الأفضل من الخدمات بنفس ال

بتنفيـــذها ، وفـــي ظـــل ذلـــك  ؤسســـاتالممج التـــي تقـــوم البـــرا إدارةالفجـــوة بـــين المصـــادر والحاجـــات و 
مــن أداء أعمــالهم لشــعورهم بالنجــاح مــن نتــائج ضــبط  تحفيــز للمــوظفين والإدارة ويتمكنــونيحــدث 
العملاء أو المستفيدين من الخدمات المقدمة إلـيهم  جودة، كما يمكنهم الحصول على رضاوإدارة ال

  )35، 1997ستيفن، ورونالد،(

  :مشكلة الدراسة

تبلورت مشكلة الدراسة الحالية في الكشف عن الغموض الذي يحيط بمؤسسات الخدمة 
والمتمثلة في الخصائص  ،الجودة الشاملة في هذه المؤسسات إدارةفر االاجتماعية حول مدى تو 

 وأسلوبالبنائية والتنظيمية والمعلومات المتاحة للمستفيدين من الخدمات وخصائص العاملين 
وغيرها من المؤشرات الدالة على الجودة ونوع الخدمات  والإشرافوالمتابعة  يمو التقفي  الإدارة

  :يةنحصر في الإجابة عن الأسئلة الآتفعليا، وفي ضوء ما تقدم فان مشكلة الدراسة تالتي تؤديها 
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في ضوء رام االله والبيرة في محافظة  الحكومية ما درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية .1
 الشاملة؟ الجودة إدارة

في ضوء رام االله والبيرة في محافظة  الحكومية مؤسسات الخدمة الاجتماعية هل يختلف تقويم .2
الجنس، والمؤهل العلمي، والتخصص، وسنوات الخبرة، وعدد الجودة الشاملة باختلاف  إدارة

 ؟العاملين، ومعدل الدخل

في ضوء رام االله والبيرة في محافظة  مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية هل يختلف تقويم .3
 الجودة الشاملة باختلاف محاور الدراسة؟ إدارة

  :فرضيات الدراسة

مؤسسات  تقويم في  )α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  .1
تعزى  في ضوء إدارة الجودة الشاملةرام االله والبيرة في محافظة الحكومية  الخدمة الاجتماعية

 .جنسلمتغير ال

مؤسسات تقويم في  )α =0.05( توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة لا .2
تعزى  في ضوء إدارة الجودة الشاملةرام االله والبيرة في محافظة الحكومية  الخدمة الاجتماعية

 .المؤهل العلمي لمتغير

مؤسسات   في تقويم) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .3
الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة تعزى 

 .لمتغير التخصص

مؤسسات  تقويم في  )α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  .4
تعزى  جودة الشاملةفي ضوء إدارة الرام االله والبيرة في محافظة الحكومية  الخدمة الاجتماعية

 .سنوات الخبرة لمتغير

مؤسسات  تقويم في  )α =0.05( توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة لا .5
تعزى في ضوء إدارة الجودة الشاملة رام االله والبيرة في محافظة  الحكوميةالخدمة الاجتماعية 

 .عدد العاملينلمتغير 

مؤسسات الخدمة  تقويم  )α =0.05(د مستوى الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عن .6
 تعزى لمتغير في ضوء إدارة الجودة الشاملةرام االله والبيرة في محافظة  الحكوميةالاجتماعية 
 .معدل الدخل

  :هداف الدراسةأ

  :تهدف هذه الدراسة إلى 
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 رام االلهفي محافظة  الحكومية مؤسسات الخدمة الاجتماعية التعرف إلى درجة تقويم .1
 .الجودة الشاملة إدارةفي ضوء والبيرة 

وسنوات الخبرة وعدد  ،والمؤهل العلميرفة دور بعض المتغيرات مثل الجنس، مع .2
مؤسسات الخدمة الاجتماعية  على درجة تقويموالتخصص ومعدل الدخل،  العاملين،
  .الجودة الشاملة إدارةفي ضوء رام االله والبيرة في محافظة  الحكومية

مؤسسات الخدمة الاجتماعية  في درجة تقويم ى أكثر محاور الدراسة تأثيراً التعرف عل .3
  .الجودة الشاملة  إدارةفي ضوء رام االله والبيرة في محافظة  الحكومية

  :أهمية الدراسة

التي أجريت  - في حدود علم الباحثة - الدراسات أولىهذه الدراسة من كونها  أهميةتكمن 
ومؤسسات الخدمة  ،الفلسطينية بشكل عام الحكومية ماعيةمؤسسات الخدمة الاجتفي تقويم 
كما تكمن أهمية هذه الدراسة من  .بشكل خاصرام االله والبيرة في محافظة  الحكومية الاجتماعية

  .الجودة الشاملة إدارةوالمتمثل في تقويم مؤسسات الخدمة في  ضوء أهمية موضوعها 

  :حدود الدراسة

  :يةالآتزم الدراسة بالمحددات تسوف تل

 علـــى مؤسســـات الخدمـــة الاجتماعيـــة ســـوف تقتصـــر هـــذه الدراســـة: الحـــدود المكانيـــة .1
  .في محافظة رام االله الحكومية

  .10/2009-7/2009خلال الفترة الواقعة ما بين الدراسة  أجريت :الحدود الزمانية .2

على جميع العاملين في مؤسسات  سوف تقتصر هذه الدراسة: الحدود البشرية .3
 .رام االله والبيرةفي محافظة  الحكومية تماعيةالخدمة الاج

التحسين (ومحاورها الخمسة والمتمثلة في  تقتصر هذه الدراسة على الاستبانة .4
المستمر والتركيز على العاملين ، واتخاذ القرارات بناء على المعلومات، ودعم 

 )ارة العليا ، والتركيز على المستفيدينالإد

  .هاوثبات دق أداة الدراسةتقتصر هذه الدراسة على مدى ص .5

  :مصطلحات الدراسة

  Evaluationالتقويم      . 1
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أداء مؤسســــــات الخدمــــــة  ألــــــىمجموعـــــة الأحكــــــام التــــــي يجـــــب أن نتعــــــرف مــــــن خلالهـــــا 
وتحديــد مــواطن  ،التــي تؤديهــا المؤسســات وفقــاً لأداة الدراســة لاجتماعيــة والمتعلقــة بتنفيــذ المهمــاتا

معـايير  ووفقآراء العاملين في مؤسسات الخدمة الاجتماعية  وذلك في ضوء ،القوة والضعف فيها
  .إدارة الجودة الشاملة

  Social Services   الاجتماعيةالخدمات . 2

، وتهـــدف إلــــى جتماعيـــةلاالأنشـــطة التـــي تقـــدم للمســـتفيدين فــــي مؤسســـات الخدمـــة اهـــي 
إيجابيـاً  تهم مما يـؤثرعلى تقوية قدراتهم وتلبية حاجاو مساعدتهم على الأداء الإجتماعي الأفضل، 

  .جتماعية للأفراد والأسر والمجتمعاتعلى تحقيق الرفاهية الا

  Total Quality Management)(إدارة الجودة الشاملة . 3

مجموعة من القيم وتستمد طاقة حركتها من المعلومات التـي  إلىإدارية ترتكز  إستراتيجية
ثمار قـدراتهم الذاتيـة فــي مختلـف مســتويات تـتمكن فـي إطارهــا مـن توظيـف مواهــب العـاملين، واســت

التنظـــيم والعمـــل علـــى نحـــو إبـــداعي لتحقيـــق التحســـين المســـتمر لمؤسســـات الخدمـــة الإجتماعيـــة 
  وبتكلفة منخفضة

   :الدراسات السابقة

في مجال  دارة الجودة الشاملةتناولت موضوع إ طلاع على الأدبيات التيمن خلال الا  
وقد تبين للباحثة  ،لموضوع جديد الطرح في المجتمع الفلسطينيلوحظ أن االخدمة الاجتماعية، 

 ،عدم وجود أي دراسة فلسطينية حاولت البحث في موضوع تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية
وسيتم تقسيم الدراسات السابقة إلى أدى الى قلة الأدبيات التي تناولت هذا الموضوع،  مما

 :عرض ذلك يأتيوفيما  ،قسم الثاني دراسات أجنبيةوال ،القسم الأول دراسات عربية :قسمين

 

  

  :الدراسات العربية: أولا

فر اهــدفت الدراســة إلــى تحديــد أهــم المعــايير التــي يجــب أن تتــو :) 2009(دراســة منصــورة أمــل
والســعي نحـــو تكــوين الارتبـــاط بــين معـــايير  ،فــي البــرامج المرتبطـــة بالعمــل مـــع جماعــات الشـــباب

وخلصـت نتـائج رامج كالتصميم والتنفيذ وغيرهـا، مختلفة التي تمر بها البضمان الجودة والمراحل ال
الدراســة إلــى ضــرورة وضــع محتــوى البرنــامج لضــمان الجــودة ومعــايير ممارســة البرنــامج والمعــايير 
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وكــذلك ضــرورة أخــذ  ،الأساســية الخاصــة بالوســائل والإمكانيــات الخاصــة ببــرامج جماعــات الشــباب
ومعــــايير ضــــمان جــــودة البــــرامج كاســــتخدام وســــائل  ،وير البرنــــامجالمعــــايير الخاصــــة بجــــودة تطــــ

فر ابالإضــافة إلــى ضــرورة تــو  ،ومعــايير التقــويم ،والاهتمــام بمعــايير المحتــوى ،وإمكانيــات البرنــامج
  .فر تصميم البرنامجاومعايير تو  ،معايير جودة الممارسة

تــــأثير جهــــود  هــــدفت إلــــى تحديــــد مــــدىف) 2008(أجرتهــــا  ســــميرة حســــنالتــــي دراســــة ال أمــــا
ة فـي تنميـة المجتمـع كر لمـرأة المعيلـة لتمكينهـا مـن المشـاغير الحكومية في محو أمية ا ؤسساتالم

غير الحكوميـة مـن المؤسسات ين بلمئج الدراسة إلى أن معظم الأعضاء العاوخلصت نتا ،المحلي
ن علـــى لو حاصـــونســـبة كبيـــرة مـــنهم  ،ســـنة 40الـــذكور وأغلبيـــتهم تقـــع أعمـــارهم فـــي الفئـــة العمريـــة 

محو أمية  تحقيقالمؤسسات مدخلات عليا، كما أشارت النتائج أن أهم الأهداف التي تسعى إليها 
غلـب وأشارت النتائج أيضا إلى أ ،وتنمية قدراتها وتوظيف مهاراتها% 85.33المرأة المعيلة بنسبة 

ملـن ويحصــلن ن معظــم النسـاء المعــيلات يعسـنة، وأ 35يقعـن فــي الفئـة العمريــة  النسـاء المعــيلات
  .على دخل مناسب 

الدراسة إلى قياس مدى تطبيق مؤسسات العون هدفت  )2007(وغنيـم العناتيدراسة وفي 
ومن ثم قياس  ،الاجتماعي التطوعية في لواء عين الباشا في الأردن لمعايير إدارة الجودة الشاملة

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

ضعف التنسيق بين مؤسسات العون و د رقابة جودة لدى مؤسسات الدراسة، وعدم وجو  ،الأداء
لدى عدم وجود أنظمة إدارية محددة وواضحة المعالم تماعي التطوعية في منطقة الدراسة، و الاج

ضعف فاعلية مؤسسات الدراسة من تماعي التطوعية في منطقة الدراسة، و مؤسسات العون الاج
تفاوت نسب تطبيق معايير إدارة و ، %)46.6(حيث لم تتجاوز. ة الشاملةمنظور إدارة الجود

  .الجودة الشاملة لمؤسسات الدراسة مجتمعة

لإيوائية بالجمعيات الخيرية في هدفت إلى تقويم الخدمات اف )2006(أما دراسة محمد القرني
المستفيدين وأرائهم حول مدى كفاءة وفعالية  العربية السعودية، ومعرفة مستوى رضاالمملكة 
وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها .الإيوائية في تلبية احتياجاتهم  الخدمات

يات الخيرية وابتكار ر العمل الاجتماعي داخل الجمعيالاعتماد على البحث العلمي في تطو 
ية في تقويم الخدمات أساليب علمية في زيادة تمويل البرامج والمشاريع والاهتمام بالجوانب الإنسان

 ،ضافة إلى زيادة الوعي لدى أعضاء مجالس الإدارات حول أساليب العمل الاجتماعيالإيوائية، إ
والتركيز على تدريب  ،جتماعية وكيفية تقنين الخدمات الاجتماعية بما يضمن تقويم الخدمات الا

  .العاملين وإكسابهم المهارات المهنية اللازمة
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إلى التعرف على مدى تطبيق مؤسسات  هدفت) 2006( براهيمإيوسف أجراها دراسة  في و 
أن الدرجة  خلصت الدراسة إلىوقد  ،رعاية وتأهيل المعاقين ذهنياً بولاية الخرطوم لمعايير الجودة

المعاقين ذهنياً بولاية الخرطوم متوسطة بينما  هماملة لمؤسسات رعاية وتأهيلالكلية للجودة الش
، أما بمرور السنواتخدمات الدعم النفسي والاجتماعي للمنتفعين في المؤسسات تتقدم وتتطور 

فقد جاءت ضعيفة بالإضافة إلى  ،المؤسسةطبيق المعايير بالمباني والأثاث في عن درجة ت
  .ا المعايير المتعلقة بالتأهيل المهني فكانت قليلةالبرامج الثقافية، أم

مراكــز  هــدفت إلــى التعــرف علــى درجــة تقــويم )2006( اويمكــ, وفــي دراســة قــام بهــا  عــاطف
 هـيوقد أظهرت نتائج الدراسة أن حماية المرأة من العنـف الموجـه إليهـا  ،حماية واستضافة المرأة 

تنظيم حملات قوميـة تحـث  ولهذا ينبغي ،هاكاتمسؤولية الحكومات عن حماية مواطنيها من الانت
فيهــا الحكومــة المــواطنين عبــر وســائل الإعــلام بمشــاركة الأحــزاب والنقابــات ومؤسســات المجتمــع 
المدني وحقوق الإنسان على تغيير الصورة السـلبية للمـرأة فـي المجتمـع ودعـم الحقـوق الاقتصـادية 

يــة خاصــة تهــدف إلــى تأهيــل الفتــاة و إعطائهــا الثقــة وتنفيــذ بــرامج تربو  ،والاجتماعيــة للمــرأة الفقيــرة
تقوية احترامها لذاتها بالإضافة إلى تعزيز ثقافة الحوار واحتـرام الآخـر داخـل من وتمكنها  ،بالنفس

  .ن على الزواجالأسر من خلال برامج توجه للأسرة وللمقبلي

فة فعالية خدمات يم لمعر و جراء عملية تقإلى إهدفت ) 2003(المطيري  وفي دراسة أجراها  
وكان من أهم النتائج التي  ،المقدمة في المؤسسات الإصلاحية هاوبرامجالرعاية الاجتماعية 

وسط من وجهة نظرهم بنسبة أن المستوى التعليمي المقدم للنزلاء مت: توصلت إليها الدراسة
قبول بالرغم وأن مستوى الخدمات الطبية المقدمة للنزلاء من قبل المؤسسة الإصلاحية م. %)69(

وتبين أيضا أن هناك ضعفا في %). 57(من وجود نقص في الأطباء المتخصصين بنسبة 
. %)61.6(من قبل المؤسسة بنسبة المقدمة للنزلاء  هاوبرامجمستوى خدمات الرعاية الرياضية 

  %).69.4(وتبين أن مستوى البرامج والخدمات المهنية كان مقبولا من وجهة نظر النزلاء بنسبة 

العوامل التي تؤثر على  إلىهدفت إلى التعرف ف)  2002( دراسة أفنان عبد اللطيف  ماأ
ممارسات وركائز إدارة الجودة الشاملة، وقد أظهرت الدراسة نتائج ذات دلالة تركزت في عدم 

فر لديهم إدارة امن العينة لم يتو % 82وأن نسبة  ،استخدام الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات
من المؤسسات لم يشاركوا في دورات تدريبية أو % 60الجودة، بالإضافة إلى نسبة خاصة ب

تعريفية بإدارة الجودة الشاملة، كما بينت الدراسة أن معايير ضمان الجودة لم تكن ضمن أولويات 
دائماً بأخطاء متنوعة في المرحلة الأولى، إضافة إلى عدم اهتمام  تقترنالمؤسسات، وأن الخدمة 

  .مؤسسات الخدماتية الفلسطينية بالبيئة والصحة العامةتلك ال



 11

إلى استعراض أهم البرامج التأهيلية في دراسة هدفت فأعد ) 2001(آل سعود   أما  
وقد توصلت الباحثة . المؤسسات الإصلاحية والمعوقات التي تعترض تنفيذ تلك البرامج التأهيلية

مج التأهيلية الاجتماعية تتضمن أنشطة أن البرا: إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها
ويقدم لنزلاء المؤسسات الإصلاحية برامج تأهيلية،  .يةاجتماعية، ورياضية، ودينية، وثقافية، وفن

كما أن . تأهيلية دينية، وبرامج رعاية صحية، وبرامج الرعاية اللاحقةو وتعليمية، وتدريبية، مهنية، 
لفنية، نقص الكفاءات البشرية ا: التأهيلية ومن أهمها هناك معوقات عديدة تعترض تنفيذ البرامج

على رأس العمل في الوقت الحاضر، وقلة خبرة  ينبعض الموجودوالإدارية، وضعف كفاءات 
  .وكفاءة القيادة الإدارية التي تتولى إدارة المؤسسات الإصلاحية

  :جنبيةسات الأاالدر 

مات الاجتماعية للاجئين وبرامج منح حول تقويم الخددراسة  ) 2008(وآخرون  Barden،أعدَ 
الخدمة ذوي الخبرة والدعم  د شبكة مكثفة من مقدميو وج :ومن أهم نتائج الدراسة المساعدات

هناك تركيز قوي على و .يهم تاريخ طويل في منطقة مياميالمجتمعي للاجئين الكوبيين الذين لد
الخدمة بما فيهم  غم من أن مزوديئين على الر التوظيف في جميع الخدمات الممولة لخدمات اللاج

 لاجئين الذين يتلقونمعظم ال أنكما . موظفو خدمات التوظيف يعالجون قضايا اجتماعية مختلفة
ت في ميامي لديهم تحصيل خدمتهم من قبل الخدمات الاجتماعية المستهدفة وبرنامج المساعدا

 12ممن انهوا  2004عام  حتى 2000من القادمين للعام % 70نسبياً بمعدل يفوق  علمي عالٍ 
ن جداً عن الخدمات و الخدمة الاجتماعية وبرنامج المساعدات راض متلقي أنسية كما تبين سنة درا

  .أنها جيدة% 51منهم أشاروا بأنها ممتازة في حين أشار % 30حيث ان 

 العمل لخدمة يمو تق إلىهدفت ف  )1978(وآخرون   Gibbonsأجراها التي دراسةال أما     
 قد أوضاع المرضي الخاضعين للمتابعة وأشارت النتائج إلى أن. الذاتي التسمم لمرضى جتماعيالا

  أن إلا .الاجتماعية تكلاوالمش المكتئب، المزاج لمعالجة المتخذة التدابير ضوء في  تحسنت
 وكانوا الاجتماعية تكلاالمش صعيد على التغيير من مزيدا أظهروا الأولى المجموعة من المرضى

  .تلقوها التي الخدمة مستوى عن رضا كثرأ

بريطانية يم البرامج البحوث تقو حول )  1999 (وآخرون  Pusselوفي دراسة قام بها        
بعد اثني عشر شهرا من تدخلات العدالة  هإلى أنالبحث نتائج  شارتأو . لمواجهة عنف الرجال

على  ينعنيف ونواي وقت لاحق لم يكبرنامج فالخاضعين لل نسبة كبيرة من الرجالفإن  ،الجنائية
أقل استجابة كانوا  إذعقوبات بطرق أخرى  الذين واجهوا على النقيض من الرجالوذلك  ،اتهمشريك
  .ير سلوكهم العنيفيتغفي 
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  تعليق على الدراسات السابقةال

في ضوء الاجتماعية يظهر من الدراسات السابقة أن موضوع تقويم مؤسسات الخدمة 
 تاريخ بداية الدراسات في هذا المجال تبين أنالشاملة من الموضوعات الحديثة حيث  إدارة الجودة

آل  الدراسات العربية في هذا المجال دراسة ىمن الزمان حيث كانت أول عقدٍ إلى حوالي  يعود
الأنواع والمعوقات  -البرامج التأهيلية في المؤسسات الإصلاحية: "تحت عنوان) 2001(سعود 
 حول) 1999(وآخرون   Pusselقام بهادراسة فكانت  ،الدراسات الأجنبية لما في مجا، أ" والحلول

ج البريطانية لمواجهة عنف الرجال، كما نلاحظ ان احدث دراسة عربية كانت يم البرامبحوث تقو 
فر في اهدفت الدراسة إلى تحديد أهم المعايير التي يجب أن تتو ) 2009( منصورة أمل دراسة

طة بالعمل مع جماعات الشباب والسعي نحو تكوين الارتباط بين معايير ضمان البرامج المرتب
وتعد الدراسة الحالية من .الجودة والمراحل المختلفة التي تمر بها البرامج كالتصميم والتنفيذ وغيرها

  .الدراسات الحديثة في هذا المجال

 أنداني كمنهج للدراسة، حيث جميع الدراسات السابقة استخدمت المنهج الوصفي المي أنكما تبين 
 أنالبحث، كما نفسه في الدراسة الحالية اتفقت مع الدراسات السابقة في أنها استخدمت المنهج 

الحالية داة لجمع البيانات وهذا ما اتفقت به الدراسة الاستبانة أجميع الدراسات السابقة استخدمت 
  .مع الدراسات السابقة

ومن أدوات  ،من المراجع الأصلية في الموضوعو لدراسات السابقة واستفادت الدراسة الحالية من ا
  .اداة الدراسة بناء على الأدوات المستخدمة في هذه الدراسات بنيتالدراسات السابقة حيث 

لم  تناولت مراكز للخدمة الاجتماعية واختلفت الدراسة الحالية عن باقي الدراسات السابقة في أنها
نها أخذت وجهة نظر العاملين في مؤسسات الخدمة ، حيث إابقاتها سيتم التطرق إلى دراس

ات لم تتناولها ، كما أنها تناولت متغير والمستفيدين من الخدمة  الاجتماعية في محافظة رام االله
  .الدراسات السابقة

  :منهجية الدراسة

 إلى اضافة ،مل هذا الجزء على وصف لكل من منهج الدراسة ومجتمع الدراسة وعينتهاتيش
  .الإحصائيةاءات تطبيقها والمعالجات جر وصف خطوات بناء أداة الدراسة وإ 

  :منهج الدراسة
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وذلك لمناسبته لطبيعة هذه الدراسة وأهدافها  الباحثة المنهج الوصفي الميداني تستخدما
ومن ثم العمل على وصفها وتحليلها  ،، وهو المنهج الذي يهتم بتحديد الوضع الحالي للمشكلة

  )157، 1997عبيدات،( وربطها بالظواهر الأخرىوتفسيرها 

 :وعينة الدراسة مجتمع

-  الاجتماعيةالتابعة لوزارة الشؤون  مؤسساتالتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في     
مركز حماية الطفولة، ودار الأمل للملاحظة والرعاية الاجتماعية، ومركز رونالدو لتأهيل 

 عاملاً ) 70( بلغ عددهمحيث  لاجتماعية في مدينة رام االله  والبيرة ومديرية الشؤون ا -الشبيبة
 أداةقامت الباحثة بتوزيع و ،  2008-2007وعاملة حسب مصادر وزارة الشؤون الجتماعية للعام 

تبين أن  تانااستبانة، وبعد تدقيق الاستب) 54(استرجع قدعليهم و  في الاستبانة المتمثلةالدراسة 
وصف  انة شكلت عينة الدراسة،  وفيما يأتياستب) 50(الحة للتحليل هي الص تانابعدد الاست

  :لخصائص عينة الدراسة حسب متغيراتها

  )1(رقم  جدول
  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات المستقلة

 النسبة المئوية العدد المتغيرات

 الجنس

  70.0  35 ذكر

  30.0  15 أنثى

 100.0  50  المجموع

 ميالمؤهل العل

  82.0  41 بكالوريوس فاقل

  18.0  9 ماجستير فأعلى

 100.0  50 المجموع

  التخصص

  20.0  10 خدمة اجتماعية

  26.0  13 علم اجتماع

  16.0  8 علم نفس

  38.0  19 أخرى

 100.0  50 المجموع

  24.0  12 سنوات 5اقل من  سنوات الخبرة
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  46.0  23  10سنوات إلى اقل من  5من 

  20.0  10  15إلى اقل من  سنوات 10من 

  10.0  5 سنة 15أكثر من 

 100.0  50 المجموع

 معدل الدخل

  34.0  17 شيقل 2000اقل من 

  56.0  28 شيقل 3000 -2000من

  10.0  5 شيقل 3000أكثر من 

 100.0  50  المجموع

عدد العاملين في 
 المؤسسة

  14.0  7  عمال 10اقل من 

  46.0  23  عامل 20إلى  10من 

  28.0  14  عامل 30الى 21ن م

  12.0  6  عامل 30أكثر من 

 100.0  50  المجموع

  

  :الدراسة أداة

دراسة كعلى عدد من الدراسات السابقة والأدوات المستخدمة فيها  ةبعد اطلاع الباحث
ودراسة ) 2006الهامالشحات،( ودراسة ،)2006البربري،احمد،( ودراسة،)2005العمري،أبوالنجا،(
تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية بتطوير استبانة من اجل  تقام )2006 منصور سمير(

في ، وقد تكونت الأداة في ضوء إدارة الجودة الشاملةرام االله والبيرة الحكومية في محافظة 
بيانات ومعلومات عامة عن  اممنه ين تضمن الأولين رئيسئمن جز صورتها النهائية 

تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية تمثل في الفقرات التي تقيس أما الجزء الثاني فقد ، نالمستجيبي
، حيث بلغ عدد هذه الفقرات  في ضوء إدارة الجودة الشاملةرام االله والبيرة الحكومية في محافظة 

وهي التحسين المستمر، والتركيز على العاملين،  ةرئيس محاور ةخمسفقرة وزعت على ،) 61(
وقد  .والتركيز على المستفيدين ،دارة العلياعلومات ، ودعم الإلى المواتخاذ القرارات بناء ع

بنيت  وقد ،خماسي الأبعاد)Likert Scale(على أساس مقياس ليكرت الدراسة استبانة  تمصم
خمس  :تنطبق بدرجة كبيرة جداً  :يما يأتوأعطيت الأوزان للفقرات ك ،الفقرات بالاتجاه الإيجابي
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: لا تنطبقو ثلاث درجات : تنطبق بدرجة متوسطةو  ،بع درجاتأر : يرةتنطبق بدرجة كبو  ،درجات
 310=62× 5=درجة واحدة وبذلك تكون أعلى درجة في المقياس : لا تنطبق تماما، و نادرجت

  .62= 62× 1= وتكون أقل درجة ،
  

  :صدق الأداة

مة الفقرات من حيث الطول والقصر ءمدى ملا ومعرفة للتحقق من صدق الاستبانة 
انتماء الفقرة للبعد  مة الفقرات للفئة المستهدفة ،ومدىمدى ملاء بالإضافة إلى غموضوالوضوح وال
احتمال الفقرة الواحدة لأكثر من معنى، وسلامة اللغة المستخدمة في الفقرات، و  ،الذي تقيسه

، قامت الباحثة بعرض الاستبانة على عدد من بعضها ذفأو ح ضافة أي فقرات مناسبة،ولإ
ل الخدمة افي مج محكمين، يحملون درجة الدكتوراة) 5( صين وعددهم المحكمين المخت

وبناء على آراء المحكمين وملاحظاتهم . دارةواللغة العربية والإالاجتماعية والقياس والتقويم 
، حيث فقرتين، وإضافة فقرتين جديدتينواقتراحاتهم، قامت الباحثة بتعديل بعض الفقرات وحذف 

، وبعد ذلك اعتمدت الاستبانة %80 المحكمين على الفقرات المعتمدةكانت نسبة الاتفاق بين 
الاستبانة، وتكونت الاستبانة  محتوى بصورتها النهائية،واعتبرت هذه الإجراءات كافية لتأكيد صدق

فقرة، وللتأكد من الصدق الداخلي للاستبانة قامت الباحثة باستخراج  )61(في صورتها النهائية من
يوضح  جة الكلية للمحاور والجدول الآتيين كل محور من محاور الدراسة والدر معامل الارتباط ب

   :ذلك
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  )2( رقم  جدول

  ة الكليةمعامل الارتباط بيرسون بين محاور الدراسة والدرج

مســــــــــتوى   معامل الارتباط  المحور  الرقم

  *الدلالة

  *000  0.90  التحسين المستمر   .1

  *000  0.95  التركيز على العاملين   .2

  *000  0.96 ذ القرارات بناء على المعلوماتاتخا   .3

  *000  0.90 دعم الإدارة العليا   .4

  *000  0.94 التركيز على المستفيدين   .5

  

  :ثبات الأداة

معادلــة كرونبــاخ ألفــا مــن اجــل  الباحثــة تماســتخد ،جــل اســتخراج معامــل الثبــات لــلأداةمــن أ     
  :ي يوضح ذلكتتحديد الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة والجدول الآ

  ) 3(رقم جدول 

  .الفا لمحاور الدراسة والدرجة الكلية  -نتائج معادلة كرونباخ

  قيمة الفا  المحور  الرقم

 0.95  التحسين المستمر   .1

 0.97  التركيز على العاملين   .2

 0.96 اتخاذ القرارات بناء على المعلومات   .3

  0.95 دعم الإدارة العليا   .4

  0.93 التركيز على المستفيدين   .5

  0.98  الدرجة الكلية  #

وتفـــي بـــأغراض هـــذه  ،أن الأداة تتمتـــع بدرجـــة ثبـــات مناســـبة إلـــى تشـــير القـــيم الـــواردة فـــي الجـــدول
  .الدراسة
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  :الإحصائيةالمعالجات 

، ومعالجتهـا للحاسـوب لإدخالهـابمراجعتها تمهيـداً  ةالباحث تمابعد جمع بيانات الدراسة، ق
 وقــــد أدخلــــت إلــــى الحاســــوب (spss) الإنســــانيةلعلــــوم إحصــــائيا باســــتخدام البرنــــامج الإحصــــائي ل

قــــد اســــتخدمت التكــــرارات، اللفظيــــة إلــــى رقميــــة، و  الإجابــــاتتحويــــل و  ،متسلســــلةبإعطائهــــا أرقامــــاً 
للعينـات  )t- test(ت اختبـار  والانحرافـات المعياريـة و المتوسـطات الحسـابية، و  النسـب المئويـة،و 

واختبــار  ،)one way analysis of variance( اختبــار تحليــل التبــاين الأحــاديو ، المســتقلة
ومعامل الارتبـاط  ،)cronbach alpha(معامل الثبات كرونباخ ألفا ، و )scheffe- test( شيفية

  .بيرسون

  :نتائج الدراسة ومناقشتها

  :النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة الرئيس: أولا

افظـة رام االله والبيـرة فـي ضـوء درجة تقويم مؤسسـات الخدمـة الاجتماعيـة الحكوميـة فـي محما 

  ؟إدارة الجودة الشاملة 

المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري  لكل فقرة  تجأستخر  جل الإجابة عن هذا السؤالأومن 
ي بيـان الدرجـة الكليـة للمحـاور،  وفيمـا يـأتولكل محـور مـن محـاور الدراسـة و  ،من فقرات الاستبانة

  :ذلك

   :رمحور التحسين المستم: أولا

  )  4( جدول رقم

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في 

  محافظة رام االله والبيرة على محور التحسين المستمر حسب أهميتها 

 الفقرات رقم الفقرة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
  درجة التقويم

1.  
  ���رة  1.143  3.80  .قارير دورية عن طبيعة سير العمل فيهاتقدم المؤسسة ت

2.  
 ���رة  1.338  3.62  .ولياتة نظام لتقسيم العمل وتوزيع المسؤ يوجد في المؤسس
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3.  
 ���رة  1.146  3.56  .يوجد بالمؤسسة نظام للإشراف والتوجيه للعمل

 �رة��  1.074  3.52  . تعتمد المؤسسة إجراءات واضحة تبين كيفية إنجاز العمل  .4

5.  

تتــيح المؤسســة للجهــات المعنيــة الاطــلاع علــى محاضــر جلســات 
  . الإدارة


و�ط�  1.229  3.40� 


و�ط� 1.274  3.36  .يم في العملفي المؤسسة نظام للمتابعة والتقو  يوجد  .6� 


و�ط�  1.329  3.30  .تعتمد المؤسسة على التحسين المستمر كمنهج عمل  .7� 


و�ط�  1.107  3.20  .شكل مستمرتعمل المؤسسة على تحديث خطط العمل ب  .8� 


و�ط�  1.143  3.20  .يوجد بالمؤسسة نظام للعقاب  والجزاءات للعاملين  .9� 


و�ط�  1.129  3.10  .تعمل المؤسسة على تحديث معايير اختيار المستفيدين الجدد  .10� 

تستخدم المؤسسة اللجـان المتخصصـة فـي تحسـين الخـدمات التـي   .11
  .تقدمها للمستفيدين


و�ط�  1.220  3.02� 

يتوافر في المؤسسـة مكـان جلـوس مناسـب لأداء الخـدمات بصـورة   .12
  ...).إضاءة و تهوية (مناسبة 


و�ط�  1.525  2.86� 

يتــــوافر فــــي المؤسســــة مكــــان عمــــل مناســــب مــــن حيــــث الإضــــاءة   .13
  .والتهوية


و�ط�  1.617  2.72� 


و�ط�  1.091  2.56  .توفر المؤسسة المواد اللازمة لعملها  .14� 

����  1.373  2.44  .سة نظام للثواب والمكافآتيوجد بالمؤس  .15 

����  1.147  2.30  ). المادية والفنية(يتوافر في المؤسسة الإمكانات اللازمة للعمل   .16  

  ��و�ط� 0.96  3.12  الدرجة الكلية للمحور #

نلاحظ من خـلال البيانـات الـواردة فـي الجـدول السـابق ان درجـة تقـويم مؤسسـات الخدمـة  
محافظــــة رام االله والبيـــرة فــــي ضـــوء إدارة الجــــودة الشـــاملة علــــى محـــور التحســــين  الاجتماعيـــة فـــي

فقـــد تراوحـــت المتوســطات الحســـابية عليهــا مـــا بـــين ،) 4-1(المســتمر، كانـــت كبيــرة علـــى الفقــرات 
فقــــــد تراوحــــــت  ،)14 -5(، بينمــــــا كانــــــت درجــــــة التقــــــويم متوســــــطة علــــــى الفقــــــرات )3.8-3.52(

كانـــت درجـــة التقـــويم قليلـــة علـــى  حـــين ، فـــي)2.56-3.40(ينالمتوســـطات الحســـابية عليهـــا مـــا بـــ
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، وفيمــــا )2.30، 2.44(فكانــــت المتوســــطات الحســــابية عليهــــا علــــى التــــوالي ،)16، 15( الفقــــرتين
لتقــويم مؤسســات الخدمــة الاجتماعيــة فــي محافظــة رام االله والبيــرة فــي ضــوء  الكليــة يتعلــق بالدرجــة

كانــت متوســطة فقــد بلــغ المتوســط الحســابي  ،إدارة الجــودة الشــاملة علــى محــور التحســين المســتمر
ن درجة تقويم مؤسسـات الخدمـة الاجتماعيـة فـي محافظـة وتشير هذه النتيجة إلى أ ).3.12(عليها

  .ء إدارة الجودة الشاملة على محور التحسين المستمر متوسطةرام االله والبيرة في ضو 

  محور التركيز على العاملين:ثانيا 

  ) 5( جدول رقم

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات  تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في 

  أهميتها محافظة رام االله والبيرة  على محور التركيز على العاملين حسب 

رقم 

 الفقرة

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

  التقويم

  ���رة  1.278  3.60  .ع إدارة المؤسسة العاملين على التعاون فيما بينهم لإنجاز الأعمال المشتركةتشج  .1


و�ط�  1.281  3.46  .تعمل إدارة المؤسسة على بث روح العمل الجماعي بين العاملين  .2�  


و�ط�  1.328  3.46  . ذ آراء العاملين في الخدمات التي يمكن تقديمهايتم أخ  .3� 


و�ط�  1.249  3.46  .توفر المؤسسة نظام تامين صحي يفي باحتياجات العاملين  .4� 


و�ط�  1.161  3.40  .تشجع المؤسسة العاملين على الأداء المتميز  .5� 


و�ط�  1.287  3.34  .يجري تحفيز طواقم المؤسسة على حضور الدورات التدريبية  .6� 


و�ط�  1.189  3.34  .بين المستويات الإدارية المختلفة تطبق إدارة المؤسسة نظام اتصال فعالاً   .7� 


و�ط�  1.253  3.32  .تستخدم المؤسسة نظاما فاعلا لدمج العاملين الجدد في العمل  .8� 


و�ط�  1.236  3.32  .تدفع المؤسسة مستحقات العاملين بشكل دائم  .9�  


و�ط�  1.275  3.26  .المؤسسة على التنسيق بين دوائر المؤسسة تعمل إدارة .10� 


و�ط�  1.217  3.22  .هاات تدريبية لصقل قدرات العاملين فيتنظم المؤسسة دور  .11� 


و�ط�  1.125  3.14  .تسعى المؤسسة إلى تحقيق أهدافها من خلال ربطها بأهداف العاملين فيها .12� 


و�ط�  1.266  3.10  .مبتكرة في أداء العمليتم تحفيز العاملين على إيجاد أساليب  .13� 


و�ط�  1.199  3.10  .تعتمد المؤسسة سياسة تفويض السلطات والصلاحيات للعاملين فيها .14� 
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و�ط�  1.277  3.04  .تركز البرامج التدريبية على تحقيق أهداف المؤسسة .15� 


و�ط�  1.293  3.04  .تهتم المؤسسة بقياس رضا العاملين فيها .16� 


و�ط�  1.015  2.70  .رة المؤسسة الممارسات النقابية لدى العاملينتعزز إدا .17� 

����  1.234  2.22  . يعتبر اجتياز الدورات التدريبية شرطا للترقية .18  


و�ط� 1.023  3.19  الدرجة الكلية للمحور�  

خلال البيانات الواردة في الجدول السابق أن درجة تقويم مؤسسات الخدمة  مننلاحظ 
ي محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور التركيز على الاجتماعية ف

، بينما كانت )3.60(عليها ،  فقد بلغ المتوسط الحسابيالعاملين ، كانت كبيرة على الفقرة الأولى
فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما ) 17- 2(درجة التقويم متوسطة على الفقرات 

فبلغ المتوسط الحسابي ) 18(، في حين كانت درجة التقويم قليلة على الفقرة)2.70-3.46(بين
، وفيما يتعلق بالدرجة لتقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام االله )2.22(عليها

والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور التركيز على العاملين كانت متوسطة فقد بلغ 
  ).3.19(عليهاالمتوسط الحسابي 

أن درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام  إلى وتشير هذه النتيجة 
  االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور التركيز على العاملين متوسطة

  :اتخاذ القرارات بناء على المعلومات: ثالثا 

  )6( جدول رقم

معيارية لكل فقرة من فقرات  تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في المتوسطات الحسابية والانحرافات ال

  محافظة رام االله والبيرة على محور اتخاذ القرارات بناء على المعلومات حسب أهميتها

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

  التقويم

  ���رة  1.199  3.70  .تقوم المؤسسة برصد أنشطتها أولا بأول  .1

2.  
تحرص المؤسسة على الاستفادة من مصادر المعلومات المتوافرة في المجتمع 

  .المحلي

و�ط�  1.093  3.50�  


و�ط�  1.052  3.42  .تضع المؤسسة خططاًً◌ سنوية لجمع المعلومات عن الفئات المستهدفة  .3� 


و�ط�  1.105  3.38  .تقوم المؤسسة بتوظيف المعلومات المتاحة في أنشطتها  .4� 
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و�ط�  1.096  3.32  .مل المؤسسة على توفير بيانات عن الجهات الرسمية المعنية بذات أهدافهاتع  .5� 

تحرص المؤسسة على تبادل المعلومات حول المشكلات والموارد المجتمعية   .6
  .مع المؤسسات الأخرى


و�ط�  1.147 3.30� 


و�ط�  1.360  3.22  .تقوم المؤسسة بتحديث معلوماتها عن الأعضاء أولا بأول  .7� 


و�ط�  1.325  3.20  .تقوم المؤسسة بجمع معلومات عن العاملين فيها  .8� 


و�ط�  1.050  3.20  .تضع المؤسسة نظاماً دوريا للتأكد من صلاحية المعلومات  .9� 


و�ط�  1.315  3.16  .تستخدم المؤسسة التقنيات الحديثة في حفظ المعلومات .10� 


و�ط�  1.038  3.06  .لوماتتستعين المؤسسة ببعض الخبراء في مجال المع .11� 


و�ط� 0.98  3.31 الدرجة الكلية للمحور�  

من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق أن درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية  نلاحظ
اتخاذ القرارات بناء على في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور 

، بينما كانت )3.70(عليها فقد بلغ المتوسط الحسابي كبيرة على الفقرة الأولى، كانت المعلومات
عليها ما  ةفقد تراوحت المتوسطات الحسابي) 11- 2(درجة التقويم متوسطة على الفقرات

، وفيما يتعلق بالدرجة الكلية لتقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة )3.06-3.50(بين
 ،اتخاذ القرارات بناء على المعلوماتء إدارة الجودة الشاملة على محور رام االله والبيرة في ضو 

  ).3.31(كانت متوسطة فقد بلغ المتوسط الحسابي عليها

أن درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام االله إلى وتشير هذه النتيجة 
  .متوسطة بناء على المعلوماتاتخاذ القرارات والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور 

  

  

  

  :دعم الإدارة العليا: رابعاً 

  ) 7(جدول رقم

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات  تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في 
  .محافظة رام االله والبيرة على محور دعم الإدارة العليا حسب أهميتها
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رقم 
 الفقرة

 الفقرات
ط المتوس

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
  التقويم


و�ط�  1.332  3.02  .تشرك إدارة المؤسسة العاملين في صناعة القرارات المرتبطة بأعمالهم  .1� 


و�ط�  1.078  3.02  .تؤكد الإدارة العليا على الأهمية الإستراتيجية للجودة  .2� 


و�ط�  1.245  2.96  .تحترم الإدارة العليا في المؤسسة الإنجازات المتميزة  .3� 

تعتمد الإدارة العليا في المؤسسة خطة استراتيجيه محدثة واضحة المعـالم توجـه   .4
  . المؤسسة نحو تطبيقات إدارة الجودة الشاملة


و�ط�  1.096  2.94� 


و�ط�  1.155  2.82  .تواكب الإدارة العليا في المؤسسة عمليات إدارة التغيير بصورة ناجحة  .5� 

ا فـي المؤسسـة التسـهيلات الماديـة اللازمـة لتطبيـق نظـام إدارة توفر الإدارة العلي  .6
  .الجودة الشاملة


و�ط�  1.055  2.70� 


و�ط� 1.05  2.91 الدرجة الكلية للمحور�  

من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق أن درجة تقويم مؤسسات الخدمة نلاحظ  
دعم الإدارة رة الجودة الشاملة على محور الاجتماعية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدا

- 3.02(فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ،، كانت متوسطة على جميع الفقراتالعليا
، وفيما يتعلق بالدرجة الكلية لتقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام االله )2.70

كانت متوسطة فقد بلغ  ارة العليادعم الإدوالبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور 
  ).3.31(المتوسط الحسابي عليها

أن درجة تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام  إلى وتشير هذه النتيجة 
  .متوسطة دعم الإدارة العليااالله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور 

  

  

  

  :التركيز على المستفيدين :خامساً 

  ) 8( جدول رقم

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات  تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في 

  محافظة رام االله والبيرة على محور  التركيز على المستفيدين حسب أهميتها
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رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

  التقويم

ـــوم المؤسســـة بالتســـج  .1 يل الـــدقيق لجميـــع البيانـــات المتعلقـــة بحالـــة المســـتفيد مـــن تق
  .الخدمة

 ���رة  1.161  3.60

 ���رة  1.147  3.54  .تحرص المؤسسة على أن تكون الخدمة مقبولة لدى المستفيد  .2


و�ط�  1.111  3.50  .تقدم المؤسسة الخدمة للمستفيد بأقل التكاليف  .3� 


و�ط�  1.199  3.46  .ينتعالج المؤسسة الشكاوي المقدمة من المستفيد  .4� 


و�ط�  1.110  3.44  .تبسط المؤسسة الإجراءات اللازمة لحصول المستفيد على الخدمة  .5� 


و�ط�  1.223  3.12  .تهتم المؤسسة في اختصار وقت حصول المستفيد على الخدمة  .6�  


و�ط��  1.147  3.10  .تنظم المؤسسة ندوات لشرح مدى الاستفادة من الخدمات المقدمة للمستفيدين  .7 


و�ط�  1.378  3.02  .توفر المؤسسة أماكن مناسبة لاستقبال المستفيد عند الحصول على الخدمة  .8� 


و�ط�  1.088  3.00  .تتجنب المؤسسة اختلاف الطرق التي تؤدى فيها الخدمة للمستفيد  .9� 


و�ط�  1.082  2.82  .تستخدم المؤسسة أجهزة حديثة لتقديم الخدمة للمستفيدين .10� 


و�ط� 0.93  3.26 لية للمحورالدرجة الك�  

نلاحظ  من خلال البيانات الواردة في الجدول السـابق أن درجـة تقـويم مؤسسـات الخدمـة  
التركيــز علــى الاجتماعيــة فــي محافظــة رام االله والبيــرة فــي ضــوء إدارة الجــودة الشــاملة علــى محــور 

الحســابية عليهــا علــى  اتمتوســطفقــد بلــغ ال بيــرة علــى الفقــرة الأولــى والثانيــة،، كانــت كالمســتفيدين 
د تراوحـت فقـ) 11-3(، بينمـا كانـت درجـة التقـويم متوسـطة علـى الفقـرات ) 3.54)(3.60(التوالي 

، وفيمـا يتعلـق بالدرجـة الكليـة لتقـويم مؤسسـات )2.82-3.50(عليهـا مـا بـين ةالمتوسطات الحسابي
التركيـز جودة الشـاملة علـى محـور الخدمة الاجتماعية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة ال

  ).3.26(كانت متوسطة فقد بلغ المتوسط الحسابي عليها على المستفيدين

أن درجــة تقــويم مؤسســات الخدمــة الاجتماعيــة فــي محافظــة رام إلــى وتشــير هــذه النتيجــة  
  .االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة على محور التركيز على المستفيدين متوسطة

  :محاور الدراسة حسب أهميتها  ترتيب

  ) 9( جدول رقم

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحاور الدراسة 
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رقم 

 المحور
 المحور

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  0.98  3.31 اتخاذ القرارات بناء على المعلومات  .1

  0.93  3.26 التركيز على المستفيدين  .2

  1.023  3.19  التركيز على العاملين  .3

  0.96  3.12  التحسين المستمر  .4

  1.05  2.91 دعم الإدارة العليا  .5

 0.92  3.16  الدرجة الكلية   .6

تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة يتبين من الجدول السابق ترتيب محاور  
لـــــى فقـــــد جـــــاء محـــــور اتخـــــاذ القـــــرارات بنـــــاء ع ، رام االله والبيـــــرة فـــــي ضـــــوء إدارة الجـــــودة الشـــــاملة

جـاء فـي المرتبـة الثانيـة و  ،)3.31( لى، فقد بلغ المتوسط الحسابي عليهالمعلومات في المرتبة الأو 
في حين جـاء محـور التركيـز ) 3.26(لغ المتوسط الحسابي عليهمحور التركيز على المستفيدين،فب

التحسـين بينمـا جـاء محـور ) 3.19(لثالثـة فبلـغ المتوسـط الحسـابي عليـهعلى العاملين في المرتبـة ا
وجـاء فـي المرتبـة الخامسـة ) 3.12(بعة حيث بلـغ المتوسـط الحسـابي عليـهالمستمر في المرتبة الرا

  ).2.91( ليا فبلغ المتوسط الحسابي عليهوالأخيرة محور دعم الإدارة الع

مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام االله والبيرة فـي وفي فيما يتعلق بدرجة تقويم 
علــى جميــع محــاور الدراســة والدرجــة الكليــة فقــد كانــت متوســطة وهــذه  ودة الشــاملةضــوء إدارة الجــ

مؤسســات الخدمــة الاجتماعيــة فــي محافظــة رام االله والبيــرة فــي النتيجــة تشــير إلــى أن درجــة تقــويم 
  ضوء إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين متوسطة،

بنــاء علــى المعلومــات فــي مؤسســات ويظهــر مــن خــلال هــذه النتيجــة أن اتخــاذ القــرارات  
الخدمـــة الاجتماعيـــة مـــن أكثـــر الأمـــور التـــي يركـــز عليهـــا فـــي مؤسســـات الخدمـــة الاجتماعيـــة فـــي 

ويتمثل ذلك في قيام المؤسسات برصد أنشطتها أول بأول، والحرص على محافظة رام االله والبيرة، 
ذا يــدل علــى مــدى اهتمــام الاســتفادة مــن مصــادر المعلومــات المتــوفرة فــي المجتمــع المحلــي ، وهــ

المؤسسـات بالمصـادر المتـوفرة والمتاحــة لهـا وعلاقتهـا الايجابيـة مــع مؤسسـات المجتمـع المحلــي ، 
ومــن خــلال النظــر إلــى نتــائج الدراســات الســابقة فــنلاحظ أن هــذه النتيجــة اتفقــت مــع نتيجــة دراســة 

كـان مقبـولا مـن وجهـة  والتي توصلت إلى أن مسـتوى البـرامج والخـدمات المهنيـة )2003(المطيري
فــي التركيــز علــى  )2007(كمــا اتفقــت نتــائج هــذه الدراســة مــع مــا توصــل اليــه القرنــي.نظــر النــزلاء
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تدريب العاملين وإكسابهم المهارات المهنية اللازمة والتركيز على البحث العلمي في تطوير العمل 
  الاجتماعي داخل المؤسسات

التـي أكـدت إلـى ضـرورة وضـع و ) 2009(صـورةو اختلفت نتائج هذه الدراسة مع دراسة من
ضــمان جــودة البــرامج كاســتخدام وســائل وإمكانيــات البرنــامج والاهتمــام بمعــايير المحتــوى لمعــايير 

ومعــــايير التقــــويم بالإضــــافة إلــــى ضــــرورة تــــوفر معــــايير جــــودة الممارســــة ومعــــايير تــــوفر تصــــميم 
ــاتالبرنــامج عــدم وجــود فــي ) 2007(ي، وغنــيم، كمــا تختلــف هــذه النتيجــة مــع مــا توصــل إليــه العن

تمـــاعي التطوعيـــة فـــي منطقـــة أنظمـــة إداريـــة محـــددة وواضـــحة المعـــالم لـــدى مؤسســـات العـــون الاج
حيــــــث لــــــم . ة الشــــــاملةضــــــعف فاعليــــــة مؤسســــــات الدراســــــة مــــــن منظــــــور إدارة الجــــــودالدراســــــة، و 

  .مجتمعةتفاوت نسب تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة لمؤسسات الدراسة ،و %)46.6(تتجاوز

   :فرضيات الدراسةب المتعلقة نتائجال: ثانيا

  النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى وتنص على   :أولاً 

في تقويم  مؤسسات ) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
لة الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشام

 .تعزى لمتغير الجنس

ت للعينــا) ت(فقــد اســتخدم اختبــار  ،فحــص صــحة الفرضــية المتعلقــة بمتغيــر الجــنس جــلأومــن   
  :توضح ذلك  المستقلة، ونتائج الجدول الآتي

  )10( جدول رقم

  لدلالة الفروق بين محاور الدراسة حسب متغير الجنس) ت(نتائج اختبار  

  الجنس

 المحور

 ذكر
قيمة  أنثى

 )ت(

وى مست
 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط *الدلالة

تقـــــــــــويم  مؤسســـــــــــات الخدمـــــــــــة درجـــــــــــة 
 الاجتماعية الحكومية

3.32  0.85 2.78  1.00 1.93 0.08 

  ) 0.05= دال إحصائيا عند مستوى الدلالة الفا * (   

ية نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ 
تقويم  مؤسسات الخدمة الاجتماعية درجة  على ةبين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراس
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ذكر ، ( تعزى لمتغير الجنس الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة
  ).أنثى

م  تقويفي ) ذكر ، أنثى(ويتبين من هذه النتيجة أنه لا يوجد أي فرق بين جنس المجيب 
، مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة

حيث أن كلا الجنسين يهتم بتقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية بنفس الأهمية وهذا يؤكد أن 
هناك اتفاق بين أراء الذكور والإناث في الجوانب الإدارية المطبقة في مؤسسات الخدمة 

لمستجيب لا يؤثر على تقويم وتشير هذه النتيجة أن جنس ا.لاجتماعية في محافظة رام االله والبيرةا
  .لحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملةا الخدمة الاجتماعية مؤسسات

��	�
 ً:��	�
    :و�	ص ��� ا�	���� ا������� ����ر��� ا�

في تقويم  مؤسسات ) α =0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة 
الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة تعزى 

  لمتغير المؤهل العلمي

) ت(فقد استخدم اختبار  ،المؤهل العلميفحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير  جلأومن  
  :توضح ذلك  ونتائج الجدول الآتي ت المستقلة،للعينا

  )11( جدول رقم

  لدلالة الفروق بين محاور الدراسة حسب متغير الجنس) ت(نتائج اختبار  

  المؤهل العلمي

 

 بكالوريوس فاقل
قيمة  ماجستير فأعلى

 )ت(

مستوى 

 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط *الدلالة

تقــــويم  مؤسســــات الخدمــــة درجــــة 
 الحكوميةالاجتماعية 

3.16  0.90 3.12  1.26 0.13 0.89 

 ) 0.05= دال إ������ ��� ���ى ا����� أ��� * (   

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة 
تقويم  مؤسسات الخدمة درجة  على ةبين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسإحصائية 

عزى لمتغير ت ،مية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملةالاجتماعية الحكو 
نه لا توجد فروق ذات ، في أوهذه النتيجة تشير إلى قبول الفرضية العدمية ،المؤهل العلمي

تقويم  مؤسسات الخدمة الاجتماعية في ) α  =0.05(مستوى الدلالة دلالة إحصائية عند 
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تعزى لمتغير المؤهل  االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملةالحكومية في محافظة رام 
  .علميال

ويتبين من هذه النتائج أنه لا يوجد أي فرق بين مستويات المؤهل العلمي للمجيب في 
تقويم  مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة 

تقويم مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة ، ويظهر أن درجة الجودة الشاملة
رام االله والبيرة لا تتأثر بالمؤهل العلمي للعامل في هذه المؤسسات، وهذا يؤكد أن جميع 
العاملين في مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة رام االله والبيرة لديه إدراك لطبيعة عمله 

ه النتيجة أن المؤهل العلمي للعاملين في بغض النظر عن المؤهل العلمي، وتؤكد هذ
  .مؤسسات الخدمة الاجتماعية لا يؤثر على درجة تقويمها في ضوء إدارة الجودة الشاملة

    :ة وتنص علىالنتائج المتعلقة بالفرضية الثالث:ً  اثالث

فــي تقــويم  مؤسســات ) α =0.05(لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة 
الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة فـي ضـوء إدارة الجـودة الشـاملة تعـزى الخدمة 

  .لمتغير التخصص

 لفقــد اســتخدم الباحــث تحليــ ،جــل فحــص صــحة الفرضــية المتعلقــة بمتغيــر التخصــصومــن أ    
  :توضح ذلك  ين الأحادي، ونتائج الجدول الآتيالتبا

  ) 12( جدول رقم 

  لأحادي  لدلالة الفروق بين محاور الدراسة حسب متغير التخصصنتائج تحليل التباين ا

 مصدر التباين المحور
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 )ف(قيمة

مستوى 

 الدلالة

  0.39  1.026  0.88  3  2.647 ��ن ا����و��ت 

      0.86  46  39.560 دا�ل ا����و��ت

        49  42.207 ا����وع

  ) α  =0.05( عند مستوى الدلالةدال إحصائيا *    

عـــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة  ،نلاحـــظ مـــن خـــلال البيانـــات الـــواردة فـــي الجـــدول الســـابق   
تقــويم  مؤسســات الخدمــة درجــة  علــى ةبــين متوســطات اســتجابات أفــراد عينــة الدراســإحصــائية 

تعزى لمتغير  ،ةالاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشامل
ير إلـــى قبـــول الفرضـــية وهـــذه النتيجـــة تشـــ ،التخصـــص علـــى جميـــع  المحـــاور والدرجـــة الكليـــة
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فــي ) α  =0.05(مســتوى الدلالــة نــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد العدميــة فــي أ
تقـــويم  مؤسســـات الخدمـــة الاجتماعيـــة الحكوميـــة فـــي محافظـــة رام االله والبيـــرة فـــي ضـــوء إدارة 

  . والدرجة الكلية، تعزى لمتغير التخصص على جميع محاور الدراسة الشاملة الجودة

ويتبين من هذه النتائج أنه لا يوجد أي فـرق بـين مسـتويات التخصـص للمجيـب فـي تقـويم 
مؤسســـات الخدمـــة الاجتماعيـــة الحكوميـــة فـــي محافظـــة رام االله والبيـــرة فـــي ضـــوء إدارة الجـــودة 

ـــان تقـــويم مؤسســـات الخدمـــة ، حيـــث أن ذوي مســـتويات   الشـــاملة التخصـــص المختلفـــة يعطي
ويبدو من ذلك أن تخصص الموظف لا يوجـد لـه تـأثير . الاجتماعية الحكومية  نفس الأهمية

الحكوميـة فــي محافظــة رام االله والبيـرة فــي ضــوء إدارة  فـي تقــويم مؤسسـات الخدمــة الاجتماعيــة
  .الجودة الشاملة

  وتنص على   لرابعةالنتائج المتعلقة بالفرضية ا: رابعاً 

فــي تقــويم  مؤسســات ) α =0.05(لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة 
الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة فـي ضـوء إدارة الجـودة الشـاملة تعـزى 

  .لمتغير سنوات الخبرة

 لفقـد اسـتخدم الباحـث تحليـ ،رةجل فحص صحة الفرضـية المتعلقـة بمتغيـر سـنوات الخبـومن أ    
  :ونتائج الجدول التالي توضح ذلك  التباين الأحادي،

  )13( جدول رقم 

  نتائج تحليل التباين الأحادي  لدلالة الفروق بين محاور الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة 

�در ا�����ن ا���ور� 
� �وع 
 ا��ر���ت

در � 
 ا��ر��

��و�ط 
 ا��ر���ت

 )ف("���
���وى 

 %��ا�د

تقويم  مؤسسات درجة 
الخدمة الاجتماعية 

 الحكومية

  0.095  2.25  1.80  3  5.40 ��ن ا����و��ت

دا�ل 
 ا����و��ت

36.81  46  0.80      

        49  42.20 ا����وع

   ) α  =0.05( دال إ������ ��� ���ى ا�����*    

ذات دلالة  نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق عدم وجود فروق   
مؤسسات الخدمة  تقويمدرجة  على ةبين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسإحصائية 

تعزى لمتغير  ،الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة
 نه لا توجد فروق ذاتير إلى قبول الفرضية العدمية في أوهذه النتيجة تش سنوات الخبرة،
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تقويم  مؤسسات الخدمة الاجتماعية في ) α  =0.05(مستوى الدلالة دلالة إحصائية عند 
تعزى لمتغير سنوات  الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة

  الخبرة 

ويتبين من هذه النتائج أنه لا يوجد أي فرق بين مستويات سنوات الخبرة للمجيب في تقويم 
ت الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة مؤسسا
، حيث أن ذوي مستويات  سنوات الخبرة المختلفة يعطيان تقويم مؤسسات الخدمة  الشاملة

الاجتماعية الحكومية  نفس الأهمية، وهذه النتيجة تؤكد على أن الخبرة لا تؤثر على تقويم 
جتماعية في محافظة رام االله والبيرة وقد يعود ذلك إلى طبيعة النظام مؤسسات الخدمة الا

الإداري المطبق في هذه المؤسسات حيث أن غالبية العاملين فيها يعود التاريخ الوظيفي له 
إلى عهد السلطة الوطنية الفلسطينية فهناك نظام إداري ثابت في هذه المؤسسات قامت وزارة 

  .على هذه المؤسسات الشؤون الاجتماعية بتطبيقه

 

    :وتنص على لنتائج المتعلقة بالفرضية الخامسةا: خامساً 

فــي تقــويم  مؤسســات ) α =0.05(لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة 
الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة فـي ضـوء إدارة الجـودة الشـاملة تعـزى 

  .لمتغير معدل الدخل

 لجــل فحــص صــحة الفرضــية المتعلقــة بمتغيــر معــدل الــدخل فقــد اســتخدم الباحــث تحليــومــن أ    
  :توضح ذلك  ين الأحادي، ونتائج الجدول الآتيالتبا

  ) 14( جدول رقم 

  نتائج تحليل التباين الأحادي  لدلالة الفروق بين محاور الدراسة حسب متغير معدل الدخل

����ع  ���ر ا���
	� ا����ر

تا����� 

در�� 
 ا���	�

 �����
��� ا�����
ت�� ��ى  )ف(

 ا��!��

مؤسسات تقويم 
 الخدمة الاجتماعية

�� ا�������ت 0.86  0.14  0.13  2  0.25  

      0.89  47  41.94 دا�� ا�������ت

        49  42.20 ا�����ع

    ) α  =0.05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة*    
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في الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية نلاحظ من خلال البيانات الواردة 
مؤسسات الخدمة الاجتماعية تقويم درجة  على ةبين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراس

تعزى لمتغير معدل  ،الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة
لى قبول الفرضية العدمية النتيجة تشير إوهذه  ،الدخل على جميع  المحاور والدرجة الكلية

تقويم  في ) α  =0.05(مستوى الدلالة نه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند في أ
مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة 

  .رجة الكليةوالد، تعزى لمتغير معدل الدخل على جميع محاور الدراسة ،الشاملة

ويتبين من هذه النتائج أنه لا يوجد أي فرق بين مستويات معدل الدخل للمجيب في تقويم    
مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة 

معدل الدخل المختلفة يعطيان تقويم مؤسسات الخدمة ن ذوي مستويات ، حيث إالشاملة
، وتشير هذه النتيجة أن مستوى دخل الموظف سواء نفسها اعية الحكومية  الأهميةالاجتم

كان مرتفع أو منخفض أو متوسط لا يوجد له تأثير على درجة إدراكه للنظام المطبق في 
مؤسسات  هذه المؤسسات، وتؤكد هذه النتيجة أن مستوى الدخل لا يؤثر على درجة تقويم

  .ي محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملةالخدمة الاجتماعية الحكومية ف

    :وتنص على النتائج المتعلقة بالفرضية السادسة: سادساً 

في تقويم  مؤسسات ) α =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
دة الشاملة تعزى الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجو 

  .لمتغير عدد العاملين

 لومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير عدد العاملين فقد استخدم الباحث تحلي    
  :تبين ذلك) 16( والجدول ) 15(ن الأحادي، ونتائج الجدول التباي

  )15(رقم  جدول

  ير عدد العاملينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحاور الدراسة حسب متغ 

 ا��دد �دد ا������ن ا���ور
ا���و�ط 
 ا�����&

ا%	�راف 
 ا�����ري

مؤسسات  تقويم 
الخدمة 

  0.06  3.4470  7 ���ل10ال �ن 

  0.79  3.4835  23 ���ل 20 - 10

  0.60  2.3160  14 ���ل 30- 21
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  0.88  3.5588  6 ���ل 30أ��ر �ن   الاجتماعية

 0.92  3.1605  50 ا����وع

ولتحديـد  ،حقيقـة بـين مسـتويات متغيـر عـدد العـاملين اً ر من خـلال الجـدول السـابق أن هنـاك فروقـيظه
 ، ونتــائج الجــدول الآتــيدياســتخدمت الباحثــة تحليــل التبــاين الأحــا ،فيمــا إذا كانــت الفــروق دالــة إحصــائيا

  :كتوضح ذل

  ) 16( جدول رقم 

  ر الدراسة حسب متغير عدد العامليننتائج تحليل التباين الأحادي  لدلالة الفروق بين محاو 

�در ا�����ن ا���ور� 
� �وع 
 ا��ر���ت

در � 
 ا��ر��

��و�ط 
 ا��ر���ت

 )ف("���
���وى 

 *ا�د%��

مؤسسات  تقويم 
 الخدمة الاجتماعية

  *0.000  7.53  4.63  3  13.91 ��ن ا����و��ت

      0.61  46  28.29 دا�ل ا����و��ت

        49  42.20 ا����وع

    ) α  =0.05( حصائيا عند مستوى الدلالةدال إ*    

نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية 
مؤسسات الخدمة الاجتماعية  تقويمدرجة  على ةبين متوسطات استجابات أفراد عينة الدراس

تعزى لمتغير عدد  ،ةالحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشامل
توجد فروق ذات دلالة لا نه الفرضية العدمية في أ وهذه النتيجة تشير إلى رفض ،العاملين

مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية تقويم في ) α  =0.05(مستوى الدلالة إحصائية عند 
 .املينالع تعزى لمتغير عدد ،في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة

فروق بين مستويات عدد العاملين للمجيب في تقويم  ويتبين من هذه النتائج أنه توجد
مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة 

سسات الخدمة يعطيان تقويم مؤ لا ن مستويات عدد العاملين المختلفة ، حيث إالشاملة
، ولتحديد مصدر الفروق بين مستويات عدد العاملين نفسها الأهمية وميةالاجتماعية الحك

وضح الفروق بين ، ونتائج الجدول الآتية تالبعدية استخدمت الباحثة اختبار شيفيه للمقارنات
    : ر عدد العاملينمستويات متغي

   )17(رقم جدول 

لخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة نتائج اختبا ر شيفية للمقارنات البعدية  في درجة تقويم مؤسسات ا
  رام االله والبيرة في ضوء إدارة الجودة الشاملة حسب متغير عدد العاملين
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  عامل 30أكثر من   عامل 30- 21  عامل 20- 10  عدد العاملين

  -0.11  *1.13  -0.036  عمال 10اقل من 

  -0.07  *1.16    عامل 10-20

  *1.24      عامل 21-30

تقــويم ذات دلالــة فــي  اً ات الــواردة فــي الجــدول الســابق أن هنــاك فروقــنلاحــظ مــن خــلال البيانــ
 مؤسسات الخدمة الاجتماعية الحكومية في محافظة رام االله والبيـرة فـي ضـوء إدارة الجـودة الشـاملة

  :عدد العاملين  فقد كانت الفروق بينتعزى لمتغير 

  .عمال 10قل من ، ولصالح أعامل 30-21عمال و 10قل من أ .1

 .عاملاً  20-10ولصالح  عاملاً  30-21عامل و 10-20 .2

  .عاملاً  30-21ولصالح  عاملاً  30واكثر من  عاملاً  21-30 .3
ويبدو من خلال هذه النتيجة أن عدد العاملين في مؤسسات الخدمة الاجتماعية في محافظة 

عدد  رام االله والبيرة له تأثير على درجة تقويمها، ونلاحظ أن درجة تقويم المؤسسات التي يبلغ
عامل أفضل من المؤسسات التي يقل عدد العاملين فيها عن ذلك )30- 21(العاملين فيها ما بين 

  . عامل) 30-21(أو يزيد فيظهر أن عدد العاملين المناسب لهذه المؤسسات هو يتراوح ما بين 

  :التوصيات

  :اليةفي ضوء النتائج التي توصلت اليها هذه الدراسة خلصت الباحثة الى التوصيات الت

الخدمـة الاجتماعيـة طبيق معـايير الجـودة بمؤسسـات ت فيدعم الدولة للجهود المبذولة ضرورة  .1
 .في محافظة رام االله والبيرة

الإضـاءة والتهويـة والمسـاحات المناسـبة وفـق  إمكانيةبطريقة تراعى  مباني المؤسسات تصميم .2
للمســتفيدين بصــورة  عيــةتقــديم الخــدمات الاجتما فــيســاعد المؤسســات معــايير الجــودة  حتــى ت

 .مريحة

مجــال الخدمــة الاجتماعيــة يم المؤسســات العاملــة فــي و ة لمراجعــة وتقــصــصختل لجنــة ميتشــك .3
 .وفق معايير إدارة الجودة الشاملة

 .ةفي المؤسسة على أساس الخبرة و التخصص والكفاء لينالعام نييعتأن يتم   .4

ن تتـيح أو  ،ت العـاملين بهـذه المؤسسـاتمهـارابتطـوير  زيادة اهتمـام وزارة الشـؤون الاجتماعيـة  .5
  .التدريب لرفع اداء العاملينفرص 
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كافــة  ىغطــتُ  ىحتــ علــى مؤسســات الخدمــة الاجتماعيــة المزيــد مــن الدراســات والبحــوثإجــراء  .6
 . ؤسسات الخدمة الاجتماعية في فلسطينالجوانب التي تتعلق بم

مؤسسات الخدمة الاجتماعية في  تهتم بتقويم التي تطوير الاختبارات والمقاييس العمل على   .7
 ..ضوء معايير إدارة الجودة الشاملة

ن أو  ،بــروح الجماعــة الخدمــة الاجتماعيــة علــى الالتــزام تشــجيع المؤسســات العاملــة فــي مجــال .8
 .الأحادية الإدارةتبتعد عن 

 يبتطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة فـ المتعلقـة  استخدام المنهج التجريبي في الدراسات المسـتقبلية .9
 . مؤسسات الخدمة الاجتماعية الفلسطينية

ـــ .10 حتـــي تـــدعم  مؤسســـات الخدمـــة الاجتماعيـــة فـــي فلســـطين ىمســـتو  ىتطبيـــق هـــذه الدراســـة عل
 .الجهود المبذولة في هذا المجال 

 مؤسسات الخدمـة الاجتماعيـةئيين النفسيين والاجتماعيين في توفير العدد الكافي من الأخصا .11
  . عية الفلسطينيةالتابعة لوزارة الشؤون الاجتما
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 :المصادر والمراجع

 المراجع العربية: أولاً 

الجودة الشاملة لمؤسسات رعاية وتأهيل المعاقين ذهنياً بولاية الخرطوم، رسالة  .) 2006. ( ، يوسفإبراهيم .1
 .جامعة أم درمان الإسلامية، ام درمان ، السودان ،ماجستير غير منشورة

الصـــحية،  المؤسســـاتمســـتمر للجـــودة، المفهـــوم وكيفيـــة التطبيـــق فـــي التحســـن ال). 2000.(الأحمـــدي، حنـــان .2
  .المملكة العربية السعودية -معهد الإدارة بالرياض

الأنــــواع (البــــرامج التأهيليــــة فــــي المؤسســــات الإصــــلاحية ).2001.(د، ســــارة بنــــت محمــــد بــــن ســــعودآل ســـعو  .3
  .لية، الرياض، بحث مقدم لندوة الإصلاح والتأهيل، وزارة الداخ)والمعوقات والحلول

التقرير السنوي الاول للمنظمـات الأهليـة العربيـة، الشـبكة العربيـة للمنظمـات الأهليـة،  .)2002.(أماني قنديل .4
  .21-20القاهرة، ، ص 

دراسة استطلاعية لمراكز أداء الخدمات الجماهيرية كترتيبات اجتماعية في ).  2006.( البربري، أحمد .5
/ حلوان ) / 7(م. قة تنظيم المجتمع في الخدمة الاجتماعيةضوء متطلبات الجودة من منظور طري

  .3371- 3310: ص ص.مصر
غيـر الحكوميــة فـي محـو أميـة المـرأة المعيلـة لتمكينهـا مــن  المؤسسـاتتقـويم جهـود ). 2008.(حسـن، سـميرة  .6

 .المشـــاركة فـــي تنميـــة المجتمـــع المحلـــي، المـــؤتمر العلمـــي الـــدولي الحـــادي والعشـــرون للخدمـــة الاجتماعيـــة
 2359-2251:ص ص. مارس/مصر/جامعة حلوان) 21(،ع)11(م

دليــل عملــي لواقــع حقيقــي، ترجمــة  -ادارة الجــودة الكليــة فـي الحكومــة).1997.(سـتيفن كــوهن، ورونالــد، برانــد .7
 .عبد الرحمن هيجان ، معهد الادارة العامة، الرياض، المملكة العربية السعودية

ــــين متط).  2006. ( حجــــازي ،ســــناء .8 ــــة ب ــــق جــــودة مشــــروعات العلاق ــــة وتحقي ــــدرات التنظيمي ــــاء الق ــــات بن لب
، ص )5(بحـث مقـدم للمـؤتمر العلمـي التاسـع عشـر لكليـة الخدمـة الاجتماعيـة، حلـوان م. الجمعيات الأهليـة 

  .2604-2560:ص 
مجلـــة دراســـات فـــي الخدمـــة الاجتماعيـــة , تقـــويم مراكـــز حمايـــة واستضـــافة المـــرأة .)2006(.مكـــاوي, عـــاطف .9

  .، ابريل)20(ع,جامعة حلوان، مصر, انيةوالعلوم الإنس

تقيـيم تطبيـق إدارة الجــودة الشـاملة فـي المؤسســات الخدماتيـة غيـر الحكوميــة ). 2002.( عبـد اللطيـف، أفنــان .10
 .رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة القدس، القدس، فلسطين. في الضفة الغربية

� ).1997.(عبيدات، ذوقان، وآخرون  .11���  .ملكاوي، الرياض.أ�����!/أدوا
!/�#"و�!: ا�� ث ا�

مــدخل متكامــل لتطــوير الأداء بالــدوائر المحليــة  -إدارة الجــودة الشــاملة). 2003.(علــي أحمــد ثــاني بــن عبــود .12
  .بحكومة دبي، رسالة دكتوراة غير منشورة، كلية التجارة، جامعة عين شمس، مصر
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ملة فــي تحســين أداء الخــدمات بالجمعيــات اســتخدام نمــاذج إدارة الجــودة الشــا). 2006. (العمــري، أبــو النجــا .13
  مصر/ي التاسع عشر لكلية الخدمة الإجتماعية، حلوانملبحث مقدم للمؤتمر الع".  الأهلية

فاعليـة مؤسسـات العـون الاجتمـاعي التطوعيـة فـي ): "2007.(العناتي، رضوان محمد، وغنيم، عثمـان محمـد .14
 -22، ص ص )5(، )35(عــدد ،جلــة علــوم إنســانيةم". لــواء عــين الباشــا مــن منظــور إدارة الجــودة الشــاملة

34.  

  .منظمات وتطبيقات، بدون ناشر -تنظيم المجتمع). 2006.(قاسم ، محمد رفعت .15

جملــــة دراســــات فــــي الخدمــــة ". الإجتماعيــــة المؤسســــاتنمــــاذج تقيــــيم وتقــــويم  ).2005.(قاســــم، أبــــو النصــــر .16
  ).2(ج ) 19(الإجتماعية والعلوم الإنسانية، جامعة حلوان،ع

تقــويم الخــدمات الايوائيــة بالجمعيــات الخيريــة فــي المملكــة العربيــة الســعودية مجلــة  .)2006.(محمــد, قرنــيال .17
 .ابريل, , )20(ع, دراسات في الخدمة الاجتماعية والعلوم الإنسانية، جامعة حلوان

وجهـة  تقييم خدمات الرعاية الاجتماعية وبرامجها في المؤسسات الإصلاحية من). 2003.(المطيري، منيف .18
رســالة ماجســتير غيــر منشــورة، جامعــة نــايف العربيــة للعلــوم الأمنيــة،الرياض، المملكــة العربيــة . نظــر النــزلاء

  .السعودية

بحـث ". مقياس جودة الأداء المهنـي للأخصـائي الاجتمـاعي بالمجـال المدرسـي ).  2006.( منصور، سمير .19
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