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ملخص: 
هدفت الدرا�شة اإلى التعرف اإلى م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال 
ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء، وعلاقة م�شتوى جودة هذه الخدمات، باختلاف جن�ص 
النزيل، وعمره، وم�شتوى تح�شيله، والمدة التي اأم�شاها في الموؤ�ش�شة، ولتحقيق هدف الدرا�شة 
طوّر الباحثان اأداة لقيا�ص درجة م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال 
ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء بعد ا�شتخراج �شدقها وثباتها، حيث طُبِّقت على عينة 
تمثلت في نزلء الموؤ�ش�شات الإيوائية في �شمال ال�شفة الغربية من المرحلة العمرية )6- 18( 
، اختيروا بطريقة عينة طبقية ع�شوائية.بلغ حجمها )54( نزيلا ونزيلة، وقد اأظهرت نتائج 
الدرا�شة اأن الدرجة الكلية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة 
المئوية  الن�شبة  متو�شط  قيمة  بلغت  حيث  متو�شطة،  كانت  النزلء  نظر  وجهة  من  الغربية 
الكلية ل�شتجابات المبحوثين على جميع الفقرات لجميع المجالت )69.1%( .كما اأظهرت 
نتائج فح�ص الفر�شيات عدم وجود فروق في م�شتوى جودة الخدمات على جميع المجالت، 
وعلى الدرجة الكلية لم�شتوى جودة م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال 
النزيل  اأم�شاها  التي  والمدة  الجن�ص  تبعاً لمتغيرات  النزلء  نظر  الغربية من وجهة  ال�شفة 
الدللة  م�شتوى  على  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  وجود  النتائج  اأظهرت  الموؤ�ش�شة.كما  في 
ال�شفة  �شمال  محافظات  في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  درجة  في   )α ≤ 0.05(
الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمتغير الم�شتوى التعليمي وتحديداً على مجال الخدمات 
الثقافية والتعليمية، حيث تبين اأن هناك فروقا في درجة م�شتوى جودة الخدمات الثقافية 
والتعليمية بين النزلء من م�شتوى تعليمي ابتدائي فاأقل، وبين النزلء من م�شتوى تعليمي 
اإعدادي ل�شالح م�شتوى تعليمي اإعدادي، وفي �شوء النتائج التي تو�شلت اإليها هذه الدرا�شة 
فقد خل�ص الباحثان اإلى عدد من التو�شيات منها �شرورة العمل على رفع م�شتوى الخدمات 
الثقافية والتعليمية، وذلك بت�شميم البرامج التعليمية والثقافية الحديثة والمدرو�شة، التي 

تتنا�شب مع قدراتهم ومرحلتهم العمرية.
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Abstract: 
This study aimed to identify the level of quality of services for the 

orphanages in the northern governorates in the West Bank from the dwellers 
point of views.It also tries to identity the sex, the age, the qualification and the 
time that the dweller has stayed in these institutions.To achieve this goal, the 
researchers have developed a tool to measure the degree of evaluation for the 
orphanages in the northern governorates in the West Bank from the dwellers 
point of view.The validity and reliability of the tool of the study measured 
were, The tool was applied on a sample that represented the dwellers of the 
orphanages in North West Bank.The sample covered the ages from (6 – 18) 
.The sample was randomly chosen and it consisted of (54) male and female 
dwellers.The results of the study showed the total degree for the evaluation 
of the orphanages in the northern governorates in the West Bank from the 
dwellers point of view.The mean percentage for the subjects responses to all 
the items of the questionnaire reached (69.1%) .

The results of examining the hypothesis showed that there are no 
significant differences in the evaluation degree on all the fields and on the total 
evaluation degree for all the orphanages services in the northern governorates 
due to the variable of sex , and the period that the dweller spent in the a 
institutions.The results also showed that there are significant differences at 
(a ≤ 0. 05)  in the evaluation degree due to the variable of the educational 
level in general and the educational and cultural field in specific in that it 
showed that there are significant differences in the evaluation degree for the 
educational and cultural services among the dwellers from the elementary 
and preparatory level, In the light of the study results, the researchers gave 
a number of recommendations: It is necessary to raise the educational and 
cultural level for the dwellers by designing modern educational and cultural 
programs which are suitable for their abilities and age.
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1.1 مقدمة: 
يكاد يختلف واقع المجتمع الفل�شطيني عن باقي المجتمعات العربية اختلافاً كبيراً من 
حيث طبيعة الظروف الداخلية والخارجية، التي نجمت عن الأحداث ال�شيا�شية والجتماعية 
والتحديات  الظروف  تلك  اأدت  يزال.اإذ  وما  المجتمع  بها  مر  التي  وغيرها  والقت�شادية 
الكبيرة التي وقفت اأمامه اإلى تركيز الخدمات الجتماعية والموؤ�ش�شية على مجالت رعاية 
اأ�شر ال�شهداء والمعتقلين وموؤ�ش�شات المعوقين والأيتام.)من�شورات جامعة القد�ص المفتوحة، 

. )2004
وي�شكل الأيتام والمحرومون من الرعاية الأ�شرية ما ن�شبته 2.4% من مجموع ال�شكان، 
اأي حوالي 78 األف مواطن من مختلف الأعمار، وذلك وفقاً للم�شوحات التي اأجرتها بع�ص 
الموؤ�ش�شات الأهلية العاملة في مجال الرعاية الموؤ�ش�شية الإيوائية، وبلغت ن�شبتهم 1.8% اأي 
حوالي 60 األف مواطن وفقاً لم�شوحات مجل�ص الإح�شاء المركزي الفل�شطيني التي تفيد اأن 
ن�شبتهم بلغت 1.6% في غزة 1.9% في ال�شفة الغربية.)مركز الدرا�شات والبحوث، 2007( .

ال�شلطة  مجيء  قبل  الحتلال  وجود  عن  الناتج  الحكومية  الموؤ�ش�شات  لغياب  ونظراً 
وال�شيا�شية  الجتماعية  والتنظيمات  الخيرية  الجمعيات  اأخذت  فقد  الفل�شطينية،  الوطنية 
على عاتقها م�شوؤولية تقديم الخدمات الجتماعية الموؤ�ش�شية الإيوائية منها وغير الإيوائية.

)من�شورات جامعة القد�ص المفتوحة، 2004( .
والرعاية  الجتماعي  بالعمل  تقوم  التي  الخيرية  والجمعيات  الموؤ�ش�شات  ظلت  وقد 
حيث  الفل�شطينية،  الوطنية  ال�شلطة  قيام  بعد  الحكومية  للجهود  اأ�شا�شياً  رديفاً  الموؤ�ش�شية 
هذه  اأن  اإل  والمدن،  والقرى  المخيمات  في  وانت�شارها  عددها  زيادة  في  الأمر  هذا  �شاهم 
الموؤ�ش�شات ظلت تعاني من العديد من الم�شكلات الإدارية والقت�شادية، حيث كانت تعتمد 
ب�شكل كبير على تمويل عملها من الم�شاعدات الخارجية وتبرعات اأهل الخير، وخا�شة من 

الفل�شطينيين المقيمين في الخارج )مركز الدرا�شات والبحوث، 1987( .
وقد ظل حال تلك الموؤ�ش�شات يتراوح بين المد والجزر اإلى اأن اأتت مرحلة قيام ال�شلطة 
الوطنية الفل�شطينية التي عملت على تنظيم عمل هذه الموؤ�ش�شات واأن�شطتها المختلفة بهدف 
�شبط الأمور والعمل على تن�شيق الجهود، وفي هذا ال�شياق و�شعت وزارة ال�شوؤون الجتماعية 
القد�ص  .)من�شورات جامعة   )1995( �شنة  الجتماعية  الموؤ�ش�شات  هذه  لعمل  نظام  م�شودة 

المفتوحة، 2004( .
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وتقدم الخدمات الموؤ�ش�شية الإيوائية في فل�شطين لفئة المحرومين من الرعاية الأ�شرية، 
وهم �شغار ال�شن الذين فقدوا اأ�شرهم، والذين لهم اأ�شر غير قادرة على رعايتهم ل�شبب من 
الأ�شباب، من خلال موؤ�ش�شات اإيوائية، تديرها ال�شلطة الوطنية الفل�شطينية وتُ�شرف عليها.

ال�شاد�شة  �شن  فوق  اأعمارهم  تبلغ  الذين  ال�شن  و�شغار  للاأطفال  الموؤ�ش�شية  الرعاية  وتُقدم 
رعاية  وموؤ�ش�شات  بـدور  تعرف  منف�شلة،  موؤ�ش�شات  خلال  من  والإناث  الذكور  من  ع�شرة 
بدور  �شنة،   12 دون  ما  ال�شن  �شغار  الجتماعية.ويلتحق  ال�شوؤون  وزارة  وتتبع  الأحداث، 
الأيتام والموؤ�ش�شات الإيوائية وبم�شميات مختلفة، .اأما من هم دون �شن ال�شاد�شة، فيتلقون 

الرعاية من خلال دور م�شتركة للذكور والإناث، تعرف بدور الح�شانة الجتماعية.
وغير  الإيوائية  الجتماعية  الموؤ�ش�شات  هذه  اإلى  الم�شند  والخطير  المهم  الدور  هذا  اإن 
ي�شتوجب  الفل�شطيني،  ال�شعب  فيه  يمر  الذي  والع�شيب  الح�شا�ص  الظرف  هذا  في  الإيوائية، 
العمل فيها  درا�شة م�شتوى جودة عمل هذه الموؤ�ش�شات من حين لآخر، للاطلاع على �شير 
رعاية  من  تحرم  اأن  لها  قدر  لفئة  تقدمها  التي  وفعاليتها  الخدمات  كفاءة  من  والتحقق 
اأ�شرهم، وو�شعتهم اأمام ظرف ع�شيب ل ذنب لهم به، وجعلتهم يعي�شون حياة تختلف عن 

اأقرانهم الذين يعي�شون مع اأ�شرهم الأ�شلية.
هذه  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  م�شتوى  لأهمية  ونظراً  تقدم،  ما  على  وبناء 
الموؤ�ش�شات الإيوائية التي ترعى الأيتام والمحرومين من الرعاية الأ�شرية من اجل تطوير 
عملها ومقابلة احتياجات نزلئها المتغيرة، ولأن اأي ق�شور في الهتمام برعايتهم، يوؤدي 
اإلى نتائج وخيمة لهذه الفئة ولمجتمعهم.فتُ�شير الدرا�شات التقليدية والحديثة على حدّ �شواء 
الأطفال، عدم وجود الجـو  لدى  التن�شئة والنحراف  �شوء  اإلى  الموؤدية  الأ�شباب  اأنه من  اإلى 
الأ�شري المنا�شب، والحرمان العاطـفي للاأطفال، وغياب الإطار المرجعي للقيم الجتماعية 
)Berridge and Brodie, 1998( .وعليه فقد جاءت  الذي تمثله الأ�شرة، والنـزاع الأ�شري 
التي تقدمها  الدرا�شة لتتناول هذا المو�شوع المهم من حيث م�شتوى جودة الخدمات  هذه 

هذه الموؤ�ش�شات من وجهة نظر نزلئها وعلاقة ذلك ببع�ص المتغيرات الديموغرافية.

2.1- مشكلة الدراسة وأَسئلتها:
الرعاية  موؤ�ش�شات  بق�شايا  المبا�شر  واحتكاكه  ال�شخ�شية،  الباحثين  اأحد  تجربة  اإن 
الميداني  التدريب  مقررات  على  م�شرفاً  بو�شفه  وم�شكلاتهما،  الأيتام  ودور  الجتماعية 
لتخ�ش�ص الخدمة الجتماعية منذ اأكثر من 10 �شنوات، والآخر في مجال الإدارة، دفعهما 
ب�شكل كبير لأن يتجها لهذه الدرا�شة، فقد لحظ الباحثان اأن هناك نق�شاً كبيراً في الخدمات 
التي تقدمها هذه الموؤ�ش�شات، واأن الموؤ�ش�شات القائمة تعاني في معظمها من م�شكلات فنية 
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واإدارية وتخ�ش�شية تنعك�ص ب�شكل �شلبي على نزلء هذه الموؤ�ش�شات، وبالتالي على تكيفهم 
النف�شي والجتماعي.

وبالتالي تتمحور م�شكلة الدرا�شة الحالية في التعرف اإلى م�شتوى جودة خدمات دور 
الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء اأنف�شهم، وعلاقة ذلك بعدد 
من المتغيرات مثل: جن�ص النزيل، وعمره، وم�شتوى تح�شيله، والمدة التي اأم�شاها النزيل في 

الموؤ�ش�شة.
وبناء عليه فقد جاءت هذه الدرا�شة لتجيب عن ال�شوؤال الرئي�ص الآتي: 

ال�سفة  �سمال  محافظات  في  الاأيتام  دور  خدمات  جودة  م�ستوى  ما 
الغربية من وجهة نظر النزلاء؟ 

وقد انبثق عن ال�شوؤال الرئي�ص الأ�شئلة الفرعية الآتية: 
من  ● الغربية  ال�شفة  �شمال  محافظات  في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  ما 

وجهة نظر النزلء على مجالت الدرا�شة المختلفة؟ 
هل تختلف درجات م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة  ●

النزيل، وعمره، وم�شتوى تح�شيله، والمدة  النزلء باختلاف جن�ص  الغربية من وجهة نظر 
التي اأم�شاها في الموؤ�ش�شة؟ 

ما جوانب ال�شعف والق�شور في عمل هذه الموؤ�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام؟  ●

3.1- فرضيات الدراسة: 
للاإجابة عن اأ�سئلة الدرا�سة حوّرل ال�سوؤال الثاني اإلى الفر�سيات ال�سفرية الاآتية: 

♦ )α ≤ 0.05( م�شتوى  عند  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  توجد  ل  الأولى:  الفر�شية 
في المتو�شطات الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة 

الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمتغير الجن�ص.
♦ )α ≤ 0.05( اإح�شائية عند م�شتوى الثانية: ل توجد فروق ذات دللة  الفر�شية 

في المتو�شطات الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة 
الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمتغير عمر النزيل.

♦  )α ≤ 0.05( اإح�شائية عند م�شتوى الثالثة: ل توجد فروق ذات دللة  الفر�شية 
في المتو�شطات الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة 

الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمتغير الم�شتوى التعليمي.



93

2013 الأول  مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الحادي والثلاثون - ج )2( - تشرين 

♦  )α ≤ 0.05( اإح�شائية عند م�شتوى الرابعة: ل توجد فروق ذات دللة  الفر�شية 
في المتو�شطات الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة 

الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمتغير المدة التي اأم�شاها النزيل في الموؤ�ش�شة.

4.1- أهداف الدراسة:

هدفت هذه الدرا�سة اإلى: 
ال�شفة  ● �شمال  محافظات  في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  اإلى  التعرف 

اإ�شباعها  للوقوف على طبيعة هذه الخدمات، ومدى  النزلء، وذلك  الغربية من وجهة نظر 
لحتياجاتهـم، وال�شعـوبات التي تعتر�شهم، للعمـل على مواجهتها.

لتفاديه  ● الأيتام  لرعاية  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  هذه  عمل  في  الق�شور  على  الوقوف 
وت�شحيحه، وربما اقتراح برامج جديدة تخدم تلك الفئة.

تحديد العوامل التي لها تاأثير في م�شتوى جودة الرعاية الموؤ�ش�شية من قبل نزلء  ●
الموؤ�ش�شات، وت�شمل تلك العوامل: جن�ص النزيل، وعمر النزيل، وم�شتوى التعليم، والمدة التي 

اأم�شاها النزيل في الموؤ�ش�شة.

5.1- أهَمية الدراسة: 
عن  بديلة  كونها  المجتمع  في  الأيتام  لرعاية  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  اأهمية  تكمن 
للموؤ�ش�شة  يمكن  اأنه  الدرا�شات  اأثبتت  وقد  معينة،  ظروف  في  الأطفال  تن�شئة  في  الأ�شرة 
الإيوائية اأن تقوم بدور مهم في تن�شئة الطفل اإذا ما وفرت له م�شتوى رعاية ملائماً، ومن 
هذه الدرا�شات درا�شة )اأحمد، 1986( ، ويوؤدي عجز الموؤ�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام 
النف�شية  للا�شطرابات  عر�شة  يجعلهم  بمتطلباتهم،  والوفاء  النزلء  حاجات  تلبية  عن 

 )1986 والجتماعية.)اأحمد، 
باأية  القيام  يمكن  ل  انه  واأهميتها  الدرا�شات  هذه  مثل  اإجراء  �شرورة  يوؤكد  ومما 
ة في المجتمع  عملية تطوير لعمل هذه الموؤ�ش�شات الإيوائية التي ترعى هذه ال�شريحة المهمَّ
الفل�شطيني دون اأن ت�شتمد علمية التطوير هذه مقوماتها من ت�شخي�ص لمدى فاعلية البرامج 
القائمة على  اإل من خلال عملية م�شتوى الجودة  الموؤ�ش�شات  تقدمها هذه  التي  والخدمات 
مجالت  جميع  في  حتمياً  اأمراً  الجودة  م�شتوى  كان  واإذا  بعناية،  لها  مخطط  عملية  اأ�ش�ص 
الحياة المختلفة، فاإن اأهميته تتزايد في مجال العمل الجتماعي وخا�شة الموؤ�ش�شات التي 

تقدم خدمات اإيوائية.
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والتطبيقية في  النظرية  الناحيتين  الدرا�شة من  اأهمية هذه  تنبع  �شبق  ما  وفي �شوء 
النواحي الآتية: 

جودة  ♦ م�شتوى  في  تبحث  التي  الأولى  الباحثين-  علم  ح�شب  الدرا�شة-  هذه  تعدّ 
م�شتوى جودة الخدمات التي تقدمها الموؤ�ش�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام في �شمال ال�شفة 

الغربية من وجهة نظر نزلء هذه الموؤ�ش�شات.
غير  ♦ اأو  كانت  حكومية  المخت�شة  للجهات  اللازمة  والمعلومات  البيانات  توفير 

حكومية وو�شعها في �شورة عمل هذه الموؤ�ش�شات وم�شتوى جودتها من م�شدر اأ�شا�شي األ 
وهو النزلء اأنف�شهم.

يتوقع من خلال نتائج هذه الدرا�شة التعرف اإلى دور متغيرات الجن�ص، عمر النزيل،  ♦
النزلء  جودة  م�شتوى  في  الموؤ�ش�شة،  في  النزيل  اأم�شاها  التي  المدة  التح�شيل،  م�شتوى 

لم�شتوى خدمات لهذه الموؤ�ش�شات.

6.1- محددات الدراسة: 
اقت�ضرت هذه الدرا�سة على المحددات الاآتية: 

Ú  محدد مكاني: اأجريت هذه الدرا�شة في الموؤ�ش�شات الإيوائية العاملة في �شمال ال�شفة
الغربية )طولكرم، نابل�ص، قلقيلية( 

Ú . )2011 /4 -2010 /2( محدد زماني: اجريت الدرا�شة في الفترة بين
Ú  محدد ب�شري: تقت�شر هذا الدار�شة على النزلء المقيمين اإقامة دائمة في الموؤ�ش�شات

الإيوائية لرعاية الأيتام �شمن المرحلة العمرية )6- 18 �شنة( .
Ú .محدد مفاهيمي: المفاهيم والم�شطلحات الواردة في هذه الدرا�شة
Ú .محدد اإجرائي: اأداة الدرا�شة من حيث �شدقها واإجراءات تطبيقها

7.1- مصطلحات الدراسة: 
◄  Quality :الجودة اأو النوعية

الجودة كما وردت في قامو�ص اأك�شفورد تعني الدرجة العالية من النوعية اأو القيمة.
وت�شمنت الموا�شفة القيا�شية الدولية لم�شطلحات الجودة اإ�شدار عام 1994 تعريفاً للجودة 
باعتبارها: مجموعة الخوا�ص والخ�شائ�ص الكلية التي يحملها المنتج اأو الخدمة وقابليته 
Fitness For Use.وال�شلاحية   – للغر�ص  المطابقة  اأو  والر�شاء  الحتياجات  لتحقيق 

للغر�ص Quality is Fitness for use )مجلة ويكيبيديا، المو�شوعة الحرة، 2012( 
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»باأنها  ◄ الأداء  م�شتوى جودة  عملية  تعرف  الاأداء:  جودة  م�ستوى  تقويم  عملية 
عملية تهدف اإلى تحديد اأداء العامل وتعريفه به، وكيف ينبغي اأن يوؤدي عمله وت�شميم خطة 
لتنمية العامل، فمن �شاأن م�شتوى جودة الأداء، لي�ص فقط تعريف العامل بم�شتوى اأدائه، بل 

التاأثير على م�شتوى اأدائه م�شتقبلا«.
ويقول باحثون اآخرون اأن م�شتوى جودة الأداء »يعني تقدير كفاءة العاملين لعملهم 
وم�شلكهم فيه، واأنه نظام ر�شمي م�شمم من اأجل قيا�ص وم�شتوى جودة اأداء و�شلوك الأفراد 
اأثناء العمل وذلك عن طريق الملاحظة الم�شتمرة والمنظمة لهذا الأداء وال�شلوك ونتائجها، 

خلال فترات زمنية محددة ومعروفة«.)ن�شر، 2001( 
الموؤ�ش�شات  ◄ نـزلء  الدرا�شة:  هذه  في  بالنزلء  يق�شد  الاإيوائية:  الموؤ�س�سات  نزلاء 

الإيوائية، وهم الأفراد الذين حُرموا من رعاية اأ�شرهم الطبيعية من المرحلة العمرية من6- 
18 �شنة، واأودعوا في هذه الموؤ�ش�شات للاإقامة الدائمة، �شواء كانت تلك الموؤ�ش�شات حكومية 

تابعة لوزارة ال�شوؤون الجتماعية الفل�شطينية، اأم كانت غير حكومية

1.2 الدراسات السابقة: 
التي اهتمت في م�شتوى جودة خدمات الموؤ�ش�شات  من خلال الطلاع على الأدبيات 
للباحثين  تبين  وقد  الفل�شطيني،  المجتمع  في  الطرح  جديد  المو�شوع  اأن  لوحظ  الإيوائية، 
ندرة الدرا�شات التي حاولت البحث في هذا المو�شوع على الم�شتوى الفل�شطيني، ولعل ذلك 
هو الذي اأدى اإلى قلة الأدبيات التي تناولت هذا المو�شوع، والدرا�شات التي تناولت مو�شوع 
الرعاية الموؤ�ش�شية، التي تم الح�شول عليها بعد مراجعة الأدب التربوي عن طريق المراجع، 
عنوان  تحت  الباحثان  اأثبتها  الماج�شتير،  ور�شائل  والمجلات،  المتخ�ش�شة،  والدوريات 
الدرا�شات العربية، والدرا�شات الأجنبية، حيث قام الباحثان بعر�ص الدرا�شات من الأحدث 

اإلى الأقدم على النحو الآتي: 

1.2.2 الدراسات العربية: 

درا�شة  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  بمو�شوع  اهتمت  التي  الحديثة  العربية  الدرا�شات  من 
)العناتي وغنيـم، 2007( ، حيث هدفت اإلى قيا�ص مدى تطبيق موؤ�ش�شات العون الجتماعي 
قيا�ص  ثم  ومن  ال�شاملة  الجودة  اإدارة  لمعايير  الأردن  في  البا�شا  عين  لواء  في  التطوعية 
اأ�شلوب  اأهداف هذه الدرا�شة اعتمد  فاعلية تلك الموؤ�ش�شات في �شوء تلك المعايير.ولتحقيق 
والمقابلة  الملاحظة  اأ�شلوب  با�شتخدام  ميدانياً  الدرا�شة  هذه  بيانات  جُمعت  حيث  الم�شح، 
ال�شخ�شية المتعمقة مع اأع�شاء الهيئة الإدارية وبع�ص العاملين من الموظفين في )جمعية 
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البقعة  ، ولجنة زكاة و�شدقات مخيم  البقعـة )33 موظف(  اأيتام  الإ�شلامي/ مركز  المركز 
)18 موظف( ، ولجنة زكاة و�شدقات عين البا�شا )8 موظفين( ( .وتو�شلت الدرا�شة اإلى: 

عدم وجود خطط �شنوية لدى موؤ�ش�شات العون الجتماعي التطوعية في لواء عين  ♦
البا�شا.
وجود رقابة روتينية على الأداء وعدم وجود رقابة جودة لدى موؤ�ش�شات الدرا�شة. ♦
�شعف التن�شيق بين موؤ�ش�شات العون الجتماعي التطوعية في منطقة الدرا�شة. ♦
عدم وجود اأنظمة اإدارية محددة ووا�شحة المعالم لدى موؤ�ش�شات العون الجتماعي  ♦

التطوعية في منطقة الدرا�شة.
�شعف فاعلية موؤ�ش�شات الدرا�شة من منظور اإدارة الجودة ال�شاملة.حيث لم تتجاوز  ♦

. )%46.6(
تفاوت ن�شب تطبيق معايير اإدارة الجودة ال�شاملة لموؤ�ش�شات الدرا�شة مجتمعة. ♦

الدرا�شة الحالية خا�شة فيما يتعلق  الدرا�شة قريبة من  اأهداف هذه  اإن  القول  ويمكن 
بمجال البحث في درجة م�شتوى جودة الرعاية الموؤ�ش�شية الإيوائية تبعاً لمجال كفاية اإدارة 
الموؤ�ش�شة وطاقمها.حيث بينت نتائج هذه الدرا�شة وجود رقابة روتينية على الأداء، وعدم 
وجود رقابة جودة لدى موؤ�ش�شات الدرا�شة.اأما الخليوي )2004( فقد اأجرى درا�شة بعنوان 
اأثر اإلحاق الجانحين بالإ�شلاحيات على م�شتوى تح�شيلهم التعليمي، حيث هدفت الدرا�شة 
ومعرفة  الإ�شلاحية،  دخول  وبعد  قبل  الأحداث  تح�شيل  م�شتوى  في  الفروق  معرفة  اإلى 
واتجاهات  الإ�شلاحية،  من  الخروج  بعد  الأحداث  وتح�شيل  الأ�شرية  الخلفية  بين  العلاقة 
ال�شف  في  �شلوكياً  الأحداث  تح�شن  نحو  الإ�شلاحية  هذه  داخل  التربويين  المر�شدين 
المدار�ص  عدد  بلغ  حيث  العام،  التعليم  بمدار�ص  والتحاقهم  الإ�شلاحية  من  خروجهم  بعد 
الم�شمولة في بالدرا�شة )33( مدر�شة من مدار�ص وزارة التربية والتعليم التي ت�شتقبل اأحداثا 
بعد خروجهم من الإ�شلاحيات، وقد طبقت الدرا�شة على )75( طالباً من الأحداث العائدين 
من دور الإ�شلاحيات، حيث رُوجعت ملفات )85( طالباً اإل اأنه ولعدم توافر معلومات كافية 
في بع�ص الملفات اُ�شتبعد 10 اأحداث، وكان من اأهم النتائج اأن م�شتوى تح�شيل الأحداث 
توؤثر  لم  الإ�شلاحيات  اأن  كما   ،  )%70(  )%60( بين  كان  بالموؤ�ش�شة  وبعده  اللتحاق  قبل 
اإيجابياً على م�شتوى تح�شيل الأحداث بعد خروجهم منها، كما تبين عدم وجود فروق تبعاً 

لمتغير عدد اأفراد الأ�شرة.
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كما اأجرى المطيري )2003( درا�شة بعنوان" م�شتوى جودة خدمات الرعاية الجتماعية 
وبرامجها في الموؤ�ش�شات الإ�شلاحية، وقد هدفت هذه الدرا�شة لإجراء عملية م�شتوى جودة 
الإ�شلاحية،  الموؤ�ش�شات  في  المقدمة  الجتماعية  الرعاية  وبرامج  خدمات  فعالية  لمعرفة 
وقد  ال�شعودية،  في  الدمام  �شجن  �شعبة  نزلء  على  الدرا�شة  اأدوات  تطبيق  خلال  من  وذلك 
ا�شتخدم الباحثان المنهج الم�شحي الجتماعي بالعينة، حيث ا�شتخدم الباحثان نوع العينة 
الق�شدية التي بلغ حجمها )232( ، وا�شتخدمت ال�شتبانة اأداة للدرا�شة، وكان من اأهم النتائج 
التي تو�شلت اإليها الدرا�شة: اأن الم�شتوى التعليمي المقدم للنزلء متو�شطاً من وجهة نظرهم 
بن�شبة )69%( .واأن هذه الموؤ�ش�شات الإ�شلاحية ل ت�شاعد النزلء في الح�شول على وظيفة 
للنزلء  المقدمة  الطبية  الخدمات  م�شتوى  .واأن   )%73.3( بن�شبة  ال�شجن  من  خروجهم  بعد 
المتخ�ش�شين  الأطباء  في  نق�ص  وجود  من  بالرغم  مقبول  الإ�شلاحية  الموؤ�ش�شة  قبل  من 
بن�شبة )57%( .اأي�شا تبين اأن هناك �شعفاً في م�شتوى خدمات الرعاية الريا�شية وبرامجها 
المقدمة للنزلء من قبل الموؤ�ش�شة بن�شبة )61.6%( .و�شعف ر�شا النزلء عن خدمات الرعاية 
كان  المهنية  والخدمات  البرامج  م�شتوى  اأن  .وتبين   )%59.2( بن�شبة  والنف�شية  الترفيهية 

مقبولً من وجهة نظر النزلء بن�شبة )%69.4( .
التاأهيل المهني  اإلى مدى فاعلية  التعرف  الرعوجي )2001( درا�شة بهدف  كما قدم 
اإلى مدى  والتعرف  الجريمة،  اإلى  العودة  الحد من  واأثره في  الإ�شلاحية،  الموؤ�ش�شات  لنزلء 
اإلى  والتعرف  الإ�شلاحية،  الموؤ�ش�شة  داخل  المهني  التاأهيل  برامج  من  النزيل  ا�شتفادة 
ال�شعوبات  الإ�شلاحية، وعلى  التاأهيل المهني و�شلبياته داخل الموؤ�ش�شة  اإيجابيات برامج 
التي تحول دون تحقيق التاأهيل المهني داخل الموؤ�ش�شة الإ�شلاحية لأهدافه، حيث ا�شتخدم 
الم�شح الجتماعي بالعينة، وجُمعت البيانات من خلال ا�شتبانة خا�ص من اإعداد الباحث، 
وكان من اأهم النتائج اأن التاأهيل المهني داخل الموؤ�ش�شة الإ�شلاحية لم يحل دون العودة اإلى 
الجريمة، وهذا راجع لعدم تطبيقه بال�شكل ال�شحيح، وعدم وجود اختلاف برغبة النزلء نحو 
التاأهيل المهني داخل الموؤ�ش�شة الإ�شلاحية، وذلك باختلاف الخ�شائ�ص ال�شخ�شية الآتية: 
باأهمية  وعي  جود  وعدم  الجريمة،  ونوع  والمهنة،  ال�شهري،  والدخل  الجتماعية،  الحالة 
التاأهيلية  البرامج  باأهمية  النزلء، وكذلك عدم وجود وعي  واأهميته على  المهني  التدريب 

التي يرغب النزيل باللتحاق بها التي تنا�شب ميوله وا�شتعداده.
كما اأجرت البحري )1995( درا�شة بهدف التعرف اإلى مدى ان�شجام البرامج والت�شريعات 
في  البرامج  تلك  كانت  اإذا  عما  والك�شف  النموذجية،  الناحية  من  تكون  اأن  ينبغي  ما  مع 
واقعها الحالي قادرة على تحقيق الأهداف التي اأن�شئت من اأجلها، ومعرفة مدى الن�شجام 
بين تلك الأهداف والن�ص الت�شريعي.وقد اأجريت الدرا�شة على جميع الأحداث المودعين في 
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جميع الموؤ�ش�شات العاملة في مجال رعاية الأحداث في الأردن، وقد �شممت ا�شتبانة خا�شة 
النظري،  الم�شمون  بين  ملحوظاً  فرقاً  هناك  اأن  اإلى  الدرا�شة  خل�شت  وقد  البيانات،  لجمع 
والتطبيق الفعلي، لبرامج الرعاية الجتماعية في موؤ�ش�شات الرعاية الأردنية، واأظهرت اأي�شا 
محاولت موؤ�ش�شات الرعاية الأردنية اللتزام بالمبادئ الأ�شا�شية، وهي اأن هذه الموؤ�ش�شات 
�شاهمت م�شاهمة فعالة في تقديم خدمات الرعاية لقطاع ل ي�شتهان فيه من الفئات الخا�شة 
الرعاية  موؤ�ش�شات  في  ال�شلبية  الأوجه  النتائج  واأظهرت  اأ�شرية،  ظروف  من  يعانون  الذين 
مثل  الحدث،  تربية  اإعادة  �شاأنها  من  التي  الخدمات  تقديم  في  التق�شير  مثل  الجتماعية، 
ال�شخ�شية  الت�شالت  كفاية  عدم  تبين  كما  كافة،  للاأحداث  الكافية  النف�شية  الفحو�شات 
داخل  عليهم  للاطمئنان  والأحداث،  الجتماعيين،  الأخ�شائيين  بين  والمبا�شرة  و�شمولها، 
الموؤ�ش�شة، اأي�شا تبين اأن الرعاية اللاحقة التي هي جزء اأ�شا�شي من العملية العلاجية للحدث 

غير مطبقة في موؤ�ش�شات الرعاية الأردنية.

2.2.2 الدراسات الأجنبية: 

في درا�شة قام بها هونتر )2001( Hunter والم�شار اإليها في الر�شود )2003( هدفت 
لتوفير الخبرة  الوطني للاإ�شلاح،  الذي يقدمه المعهد  التدريب  اإي�شاح وم�شتوى جودة  اإلى 
والمهارة العلمية والفنية الحديثة لمراقبي ال�شجون لمواكبة الع�شر، والتطور على الم�شتوى 
النزلء بمهارة، وتبين  التعامل مع عدد  الفعال ل�شرورة  الإن�شاني، والجتماعي، والإداري 
اأن المعهد يقدم دليلاً ي�شمل الثقافة الأ�شا�شية والبيئة الداخلية والخارجية لل�شجن، والدور 
بع�ص  وطُوِّرت  ال�شحيح،  والتعامل  بالنف�ص  التحكم  من  ال�شجون  مراقبي  من  المطلوب 
البرامج الفعالة مثل التغيير الفعال للثقافة، وفن التعامل مع جيل �شاب في القوى العاملة، 
والتخطيط ال�شتراتيجي، وت�شجيل و�شرح البرامج لم�شاعدة مراقبي ال�شجون، وذلك لأهمية 

وح�شا�شية عملهم.
المدى  البعيدة  الآثار  اإلى  للتعرف  درا�شة   Dumart  )1988( ديومرت  اأجرى  كما 
للحرمان خلال الطفولة المبكرة، وذلك بعد ف�شل الأطفال عن البيئات المحرومة اجتماعياً 
واقت�شادياً، وو�شعهم في اأماكن م�شتقرة للرعاية، وهي ما تعرف بقرى الأطفال، كما هدفت 
اإلى التعرف اإلى فاعلية برامج قرى الأطفال في تح�شين م�شتوى تح�شيل الأطفال، وقدراتهم 
المعرفية بدرجة تزيد عما هو متوقع مما لو بقوا في اأ�شرهم الطبيعية اأو و�شعوا في موؤ�ش�شات 
الرعاية الجتماعية التقليدية.وتاألفت عينة الدرا�شة من )157( طفلاً من الذكور، والإناث 
تراوحت اأعمارهم بين )7- 15( �شنة عا�شوا في القرية لمدة اأربع �شنوات ون�شف، وقد بينت 
النتائج فيما يتعلق بالتح�شيل الدرا�شي اأن )46،5 %( بع�ص الأطفال �شنفوا في فئة من لم 
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يكن لديهم ر�شوب، و )53،5 %( كانوا متخلفين باأكثر من �شنة، اأو �شنفوا بين فئة بطيئي 
التعلم، كما اأظهرت النتائج اأنه في فئة العمر التي متو�شطها )12( �شنة كان هناك )33،7 %( 
لديهم م�شكلات �شلوكية، ومن بين جميع من طبق عليهم مقيا�ص الم�شكلات ال�شلوكية كان 
هناك )66%( يعانون من �شعوبات في التركيز والنتباه، و�شنف )48%( منهم على اأنهم 

عديمو ال�شتقرار.
اأحمد  اإليه في  & Heinz Marga )1988( والم�شار  )مارجا وههينز  اأن كلا من  كما 
الأطفال،  قرى  من  تخرجوا  الذين  الأفراد  من  مجموعة  على  درا�شة  باإجراء  قاما   )1998(
اأمكنهم  اإلى درجة تكيفهم في حياة العمل بعد خروجهم من القرية، وكيف  بهدف التعرف 
الندماج في المجتمع، وذلك في محاولة معرفة م�شتوى جودة برامج التربية المطبقة في 
قرى الأطفال، اإلى جانب الرغبة الوا�شحة في معرفة ما اآلت اإليه اأحوال من كانوا محط عناية 
هذه القرى واهتمامها على �شنوات طويلة.وقد تاألفت عينة الدرا�شة من )157( �شخ�شاً من 
يتعلق  فيما  النتائج  بينت  وقد  �شنة،   )31  -22( بين  اأعمارهم  تراوحت  والإناث،  الذكور 
بالإقامة في القرية، وبمرحلة ما بعد بالعتماد على الذات اأن )88%( من اأفراد العينة انهوا 
درا�شتهم بنجاح في المدار�ص الحكومية.واأن )34%( التحقوا بكلية مهنية بعد انتهاء التعليم 
المدر�شي واأن )83%( من الأفراد بداأوا التدريب المهني، واأنهى ثلثهم هذا التدريب بنجاح.واأن 
)7%( كانوا عاطلين عن العمل، حيث فقدوا وظائفهم قبل اإجراء الدرا�شة بفترة وجيزة.كما 
كانت ن�شبة المتزوجين ن�شف عدد اأفراد العينة، ومعظم اأزواج اأبناء قرى الأطفال وزوجاتهم 
التحامل  على  التغلب  ا�شتطاعوا  العينة  اأفراد  اأن  يعني  مما  �شليمة،  طبيعة  اأ�شر  من  كانوا 
الجتماعي تجاه اأ�شلهم.وفيما يتعلق بالتوافق مع متطلبات الحياة اأظهرت النتائج اأن اأبناء 
القرى ال�شابقين يعتقدون بان لهم مكانة بين اأفراد عائلتهم، وبين اأ�شدقائهم، وفي حياتهم 
المهنية، واأنهم يتعاملون مع الدوائر الحكومية كما هو الحال بالن�شبة للمواطنين الآخرين 

الذين هم في العمر نف�شه.

2.2 تعقيب على الدراسات العربية الأجنبية: 
تبين للباحثين من خلال ا�شتعرا�ص نتائج الدرا�شات العربية الأجنبية ال�شابقة التي 
الدرا�شات،  الإيوائية وجود اختلاف وتباين في نتائج هذه  بحثت في مو�شوع الموؤ�ش�شات 

ويرى الباحثان اإمكانية عر�س هذه الدرا�سات كما ياأتي: 
محددة  ♦ اإدارية  اأنظمة  وجود  عدم  عن   )2007( وغنيـم  العناتي  نتائج  ك�شفت 

اإدارة  اأن هناك تفاوتاً في تطبيق معايير  الإيوائية، كما  ووا�شحة المعالم لدى الموؤ�ش�شات 
الجودة ال�شاملة بينها.
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اأن فاعلية هذه الموؤ�ش�شات من  ♦ التي بينت  العناتي وغنيـم )2007(  اتفقت نتائج 
منظور معايير اإدارة الجودة ال�شاملة �شعيفة حيث لم تتجاوز )46.6%( .مع نتائج الخليوي 
بين  كان  بالموؤ�ش�شة  اللتحاق  وبعد  قبل  الأحداث  تح�شيل  م�شتوى  اأن  بين  التي   )2004(
اإيجابياً على م�شتوى تح�شيل الإحداث بعد  اأن الإ�شلاحيات لم توؤثر  )60%( )70%( ، كما 
المهني  التاأهيل  اأن  ك�شفت  التي   )2001( الرعوجي  درا�شة  نتائج  منها.وكذلك  خروجهم 
اإلى الجريمة، نتيجة عدم تطبيقه بال�شكل  العودة  الإ�شلاحية لم يحل دون  داخل الموؤ�ش�شة 
ال�شحيح.كذلك نتائج البحري )1995( التي اأظهرت الأوجه ال�شلبية في موؤ�ش�شات الرعاية 

الجتماعية، مثل التق�شير في تقديم الخدمات.
بينما لم تتفق مع نتائج المطيري )2003( والعمري )1999( واأحمد )1998( التي  ♦

بينت اأن الم�شتوى التعليمي المقدم للنزلء مقبولً من وجهة نظرهم.واأن م�شتوى الخدمات 
نق�ص في  بالرغم من وجود  مقبول  الإ�شلاحية  الموؤ�ش�شة  قبل  من  للنزلء  المقدمة  الطبية 
الإ�شلاحية  الموؤ�ش�شات  اأن  بينت  التي  العبيد )1996(  نتائج  المتخ�ش�شين.وكذلك  الأطباء 
القيمية  النزلء  الموؤ�ش�شي على اتجاهات  الأثر  واأن  ذات فاعلية مرتفعة في دار الملاحظة، 
البحري  نتائج  الموؤ�ش�شية.وكذلك  المتغيرات  خلال  من  اأ�شا�شية  ب�شورة  يتم  والمعيارية 
)1995( التي خل�شت اإلى اأن الموؤ�ش�شات �شاهمت م�شاهمة فعالة في تقديم خدمات الرعاية 

لقطاع ل ي�شتهان به من الفئات الخا�شة الذين يعانون من ظروف اأ�شرية.

موقع الدراسة الحالية بالنسبة للدراسات السابقة: 

المجتمعات  في  والدار�شين  الباحثين  من  عدد  به  قام  لما  مكملة  الدرا�شة  هذه  تاأتي 
العربية والأجنبية، كما اأنها تهتم بمجالت واأبعاد مختلفة عما �شبق الحديث عنه من نتائج 

درا�شات حيث ركزت هذه الدرا�شة على الآتي: 
معرفة م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من . 1

وجهة نظر النزلء على مجالت الدرا�شة المختلفة؟ 
�شمال . 2 محافظات  في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  درجات  اختلاف  مدى 

النزيل، وعمره، وم�شتوى تح�شيله،  النزلء باختلاف جن�ص  الغربية من وجهة نظر  ال�شفة 
والمدة التي اأم�شاها في الموؤ�ش�شة؟ 
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الطريقة والإجراءات: 

1.1 منهج الدراسة: 

ا�شتخدم الباحثان المنهج الو�شفي لمنا�شبته لطبيعة هذه الدرا�شة.حيث اُ�شتق�شيت اآراء 
نزلء الموؤ�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية لخدمات هذه 

الموؤ�ش�شات كما يدركها نزلوؤها وعلاقة ذلك ببع�ص المتغيرات الديمغرافية.

2.3 مجتمع الدراسة: 

تكون مجتمع الدرا�شة من جميع نزلء الموؤ�ش�شات الإيوائية في �شمال ال�شفة الغربية 
�شنة. العمرية من )6- 18(  التي تعنى بالأطفال من المرحلة  )نابل�ص، طولكرم، قلقيلية( 

قلقيلية  طولكرم،  نابل�ص،  محافظات  في  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  هذه  في  النزلء  عدد  ويبلغ 
)96( نزيلاً منهم )54( ذكراً، و )42( اأنثى وذلك ح�شب م�شادر هذه الموؤ�ش�شات التي زارها 
الباحثان اأثناء عملية جمع المعلومات حتى تاريخ 15/ 5/ 2011.ويو�شح الجدول )1.3( 

توزيع مجتمع الدرا�شة ح�شب الموؤ�ش�شة وموقعها والجن�ص.
الجدول )1.3( 

توزيع أفراد المجتمع الأصلي حسب المؤسسة وموقعها والجنس

المجموعاإناث ذكور موقع الموؤ�س�سة ا�سم الموؤ�س�سة الرقم

2525-- نابل�صدار اليتيمات )التحاد الن�شائي( 1
15823قلقيلية دار الإيمان لرعاية الأيتام 2
39948طولكرم جمعية دار اليتيم العربي 3

544296المجموع

3.3 عينة الدراسة: 

تكونت عينة الدرا�شة من )54( نزيلاً ونزيلة من نزلء الموؤ�ش�شات الإيوائية في �شمال 
من  العمرية  المرحلة  من  بالأطفال  تعنى  التي  قلقيلية(  طولكرم،  )نابل�ص،  الغربية  ال�شفة 
العينية ما ن�شبته )%56.2(  العينة المق�شودة، وقد �شكلت  )6- 18( �شنة اختيروا بطريقة 
النزلء )35(  ا�شتبانة على  الباحثان بتوزيع )60(  الأ�شلي، وقد قام  تقريباً من المجتمع 
ا�شتبانة على الذكور و )25( ، على الإناث وال�شبب يعود اإلى اأن عدد الذكور اأكثر من الإناث، 
من حيث عدد النزلء وما يوؤكد ذلك اأن عدد الموؤ�ش�شات الإيوائية الخا�شة بالذكور اأكثر من 



102

أ. محمود حجازي النزلاء.  نظر  وجهة  من 

د. حسني عوض مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية

اأن عدد النزلء الذكور يكون اأكثر من عدد الإناث وهذا برز ب�شكل  الإناث، وهذا موؤ�شر اإلى 
وا�شح من خلال توزيع مجتمع الدرا�شة، وبعد اإتمام عملية جمع البيانات و�شلت ح�شيلة 
الجمع )60( ا�شتبانة ا�شتبعد منها )6( ا�شتبانة ب�شبب عدم �شلاحيتها للتحليل الإح�شائي 
والجدول  ا�شتبانة،   )54( عليها  الإح�شائي  التحليل  اأجرى  التي  الدرا�شة  عينة  ت�شبح  لكي 

)2.3( يبين و�شف عينة الدرا�شة تبعاً لمتغيراتها الم�شتقلة توزيع العينة ح�شب المتغيرات: 
الن�سبة المئوية )%( التكرارم�ستويات المتغيرالمتغيرات الم�ستقلة

الجن�ص
2342.6ذكر

3157.4اأنثى

الم�شتوى التعليمي للنزيل
2037.0اأ�شا�شي 

2138.9ثانوي
1324.1اأكثر من ثانوي

الفئة العمرية
59.3من6- 10 �شنوات

3768.5من11- 14�شنة
1222.2من15- 18 �شنة

المدة في ال�شنوات 

1018.5�شنة فاأقل
1120.4من 2- 3 �شنوات
2750.0من 4- 7 �شنوات

8611.1 �شنوات فاأكثر

100%54المجموع 

4.3 أداة الدراسة: 
فيها  الم�شتخدمة  والأدوات  ال�شابقة  الدرا�شات  من  عدد  على  الباحثين  اطلاع  بعد 
كدرا�شة )العناتي وغنيم، 2007( ودرا�شة )المطيري، 2003( قاما بتطوير ا�شتبانة خا�شة 
من اأجل التعرف اإلى درجة م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة 

الغربية من وجهة نظر النزلء، وقد تكونت الأداة في �شورتها النهائية من جزاأين وهي: 
اأولاً- معلومات اأولوية خا�سة بالنزلاء:  ♦

والعمر،  التعليمي،  والم�شتوى  بالجن�ص،  تمثلت  بالنزلء  تتعلق  اأولية  معلومات  هي 
والمدة التي اأم�شاها النزيل في الموؤ�ش�شة.
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لرعاية  ♦ الاإيوائية  الموؤ�س�سات  م�ستوى جودة خدمات  درجة  ا�ستبانة  ثانياً- 
الاأيتام في محافظات �سمال ال�سفة الغربية: 

اأداة لقيا�ص درجة م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات  م الباحثان  �شمَّ
بهذا  المتعلق  التربوي  الأدب  مراجعة  بعد  النزلء،  نظر  وجهة  من  الغربية  ال�شفة  �شمال 
المو�شوع، حيث اطلع الباحثان على مقايي�ص عدة لم�شتوى جودة الأداء في مجالت مختلفة، 
الموؤ�ش�شات  خدمات  جودة  م�شتوى  درجة  لقيا�ص  اأداة  بت�شميم  الباحثان  قام  ذلك  وبعد 
وثلاثين  اثنين  من  النهائية  �شورتها  ال�شتبانة  في  تكونت  وقد  الأيتام  لرعاية  الإيوائية 
مت ال�شتبانة على اأ�شا�ص مقيا�ص ليكرت )Likert Scale( الخما�شي الأبعاد  مِّ فقرة، حيث �شُ
على  الدرا�شة  فقرات  توزيع  يبين   )3.3( والجدول  الإيجابي،  بالتجاه  الفقرات  بنيت  وقد 

مجالتها المختلفة.
الجدول )3.3( 

توزيع فقرات أداة الدراسة على محاورها الرئيسية

عدد الفقراتاأرقام الفقراتالمحاور الرقم

16، 2، 3، 4، 5، 6محور الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني1
76، 8، 9، 10، 11، 12محور الخدمات ال�شحية2
136، 14، 15، 16، 17، 18محور الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاث بالموؤ�ش�شة3
197، 20، 21، 22، 23، 24، 25محور الخدمات الثقافية والتعليمية4
267، 27، 28، 29، 30، 31، 32محور الخدمات النف�شية والجتماعية 5

32المجموع

م المقيا�ص على اأ�شا�ص مقيا�ص ليكرت خما�شي الأبعاد، وقد بنيت الفقرات  مِّ هذا وقد �شُ
بالتجاه الإيجابي واأعطيت الأوزان كما هو اآتي: 

بدرجة كبيرة جداً: خم�ص درجات  -
بدرجة كبيرة: اأربع درجات  -
ل ادري: ثلاث درجات  -
بدرجة قليلة: درجتين  -
بدرجة قليلة جداً: درجة واحدة  -
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وبذلك تكون اأعلى درجة في المقيا�ص= 5× 32= 160
وتكون اأقل درجة = 1× 32=32

صدق أداة الدراسة: 

بعر�ص  وذلك  المنطقي،  بال�شدق  يعرف  ما  اأو  المحكمين  �شدق  الباحثان  ا�شتخدم 
المقيا�ص على عدد من المحكمين من ذوى الخت�شا�ص بهدف التاأكد من منا�شبة المقيا�ص 
فيه،  و�شعت  الذي  للمجال  منها  كل  وانتماء  الفقرات،  �شياغة  و�شلامة  اأجله  من  اأعد  لما 
يتمتع  المقيا�ص  اأن  اإلى  ي�شير  ما  وهو  المقيا�ص  عبارات  على  المحكمين  غالبية  اأجمع  وقد 
ب�شدق مقبول )عودة، 1998، �ص383( .وقد اأجريت التعديلات اللازمة التي اأجمع عليها 
على  بناء  والأثاث  بالمباني  المتعلقة  الخدمات  الفقرات في  من  عدد  حُذف  وقد  المحكمون 

تو�شيات المحكمين كما عدِّل عدد من الفقرات، ومن ثم اخ�شع المقيا�ص لفح�ص الثبات.

ثبات أداة الدراسة: 

نظراً ل�شتمال الأداة على مجالت عدة، فقد ا�شتخدم الباحثان اأنواعاً عدة من الثبات 
من اأجل ا�شتخراج معامل الثبات لكل ق�شم من هذه الأق�شام: 

اأولا: ثبات التجان�س الداخلي )Consistency( ، وهذا النوع من الثبات ي�شير  ♦
اإلى قوة الرتباط بين الفقرات في اأداة الدرا�شة، ومن اأجل تقدير معامل التجان�ص ا�شتخدم 
الباحثان طريقة )كرونباخ األفا( )Cronbach Alpha( .والجدول )4.3( يبين نتائج اختبار 

معامل الثبات بطريقة كرونباخ األفا على مجالت واأبعاد الدرا�شة المختلفة: 
الجدول )4.3( 

نتائج اختبار معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا على مجالات وأقسام الدراسة المختلفة

قيمة معامل الثباتالق�سم

10.82.محور الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني
20.76.محور الخدمات ال�شحية

30.84.محور الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاث بالموؤ�ش�شة
40.87.محور الخدمات الثقافية والتعليمية

50.89.محور الخدمات النف�شية والجتماعية 
0.94الدرجة الكلية للثبات 
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 -0.89( بين  تراوح  المختلفة  الدرا�شة  لأق�شام  الثبات  اأن   )4.3( الجدول  من  يت�شح 
0.76( وجميعها معاملات مرتفعة منا�شبة لأغرا�ص الدرا�شة ويمكن الوثوق بها.

ثانياً- طريقة التجزئة الن�سفية )Split- Half Method( : حيث قُ�شمت فقرات  ♦
 ،3  ،1( الفردية  الفقرات  على  الأول  الق�شم  احتوى  بحيث  مت�شاويين  ق�شمين  اإلى  ال�شتبانة 
5....( واحتوى الق�شم الثاني على الفقرات الزوجية للا�شتبانة )2، 4، 6...( ثم اُ�شتخرج معامل 
بلغ  حيث  �ص310(   :2002 )ملحم،  الزوجية  والدرجات  الفردية  الدرجات  بين  الرتباط 
الدرا�شة  لأغرا�ص  ومنا�شباً  مرتفعاً  ثبات  معامل  يعدُّ  وهذا   )0.90( الكلي  الثبات  معامل 

الحالية.

5.3 إجراءات تطبيق الدراسة: 
اتبعت الاإجراءات الاآتية من اأجل تنفيذ الدرا�سة: 

التاأكد من �شدق اأداة الدرا�شة وثباتها.. 1
مخاطبة الموؤ�ش�شات الإيوائية في �شمال ال�شفة الغربية )نابل�ص، طولكرم، قلقيلية( . 2

التي لديها نزلء من المرحلة العمرية من )6- 18( ، بال�شماح للباحثين بتوزيع ال�شتبانة 
على نزلئها.

وزع الباحثان ال�شتبانات وجمعها من الجمعيات والموؤ�ش�شات التي مثلت مجتمع . 3
ال�شن  واأ�شئلتهم، وبخا�شة �شغار  المبحوثين  ا�شتف�شارات  الإجابة على  الدرا�شة حيث تمت 

منهم.
بلغت ح�شيلة ال�شتبيانات الم�شترجعة )60( ا�شتبانة.. 4
ا�شتبانة، . 5  )60( عددها  والبالغ  ال�شتجابة  ل�شروط  الم�شتوفية  ال�شتبانات  فُرزت 

واُ�شتبعدت )6( ا�شتبانات لعدم ا�شتيفاء �شروط ال�شتجابة.
بوِّبت البيانات وترميزها واإدخالها في الحا�شوب.. 6
عولجت البيانات اإح�شائياً.. 7

6.3 متغيرات الدراسة: 

1.6.3 المتغيرات المستقلة: 

Ú  : )classification variables( اأولً: المتغيرات الت�شنيفية المتعلقة بالنزلء
الجن�ص: وله م�شتويان: 1.ذكر 2.اأنثى  -
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المرحلة التعليمية: 1.اأ�شا�شي 2- اإعدادي 4- ثانوي 5- اأكثر من ثانوي  -
العمر وله ثلاثة م�شتويات: 1- من6- 10 �شنوات 2- من11- 14 3- 15 �شنة  -

فما فوق 
اأقل من �شنة 2- من 2- 3 �شنوات  - النزيل في الموؤ�ش�شة: 1-  اأم�شاها  التي  المدة 

3- من5- 7 4- 8 �شنوات فاأكثر 

 : )Dependent Variables( :2.6.3 المتغيرات التابعة

م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر 
النزلء.

7.3 المعالجة الإحصائية: 
الجتماعية  للعلوم  الإح�شائية  الرزم  برنامج  ا�شتخدم  البيانات  معالجة  اأجل  من 

)SPSS( ، وذلك با�شتخدام المعالجات الإح�شائية الآتية: 

المتو�شطات الح�شابية والن�شب المئوية للاإجابة عن اأ�شئلة الدرا�شة.. 1
الفر�شيات . 2 لفح�ص   )Independent T- Test( الم�شتقلة  للمجموعات  )ت(  اختبار 

المتعلقة بمتغيرات الجن�ص
الفر�شية . 3 لفح�ص   )One- Way Analysis Variance( الأحادي  التباين  تحليل 

المتعلقة بدرا�شة متغير الم�شتوى التعليمي، العمر، المدة التي اأم�شاها النزيل في الموؤ�ش�شة.
معادلة كرونباخ الفا لح�شاب الثبات. 4
اختبار LSD للمقارنات البعدية. 5

4.نتائج الدراسة ومناقشتها: 

1.1.4 نتائج السؤال الأول: 

ال�سفة  �سمال  محافظات  في  الاأيتام  دور  خدمات  جودة  م�ستوى  ما 
الغربية من وجهة نظر النزلاء؟ 

المئوية  والن�شب  الح�شابية  المتو�شطات  ا�شتخرجت  الأول  الدرا�شة  �شوؤال  عن  للاإجابة 
وم�شتوى جودة الخدمة، ورتِّبت تنازلياً ح�شب درجتها، وذلك كما هو وا�شح في الجدول رقم 
)2.4( الذي يبين م�شتوى جودة الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني والجدول )3.4( الذي 
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يبين م�شتوى جودة الخدمات ال�شحية، والجدول )4.4( الذي يبين م�شتوى جودة الخدمات 
الخدمات  جودة  م�شتوى  درجة  يبين  الذي   )5.4( والجدول  والأثاث،  بالمباني  المتعلقة 
النف�شية  الخدمات  الخدمة  جودة  م�شتوى  يبين  الذي   )6.4( والجدول  والتعليمية،  الثقافية 
م�شتوى  ح�شب  الكلية  والدرجة  المجالت  ترتيب   )7.4( الجدول  يبين  والجتماعية.بينما 

جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء: 
مجال م�ستوى جودة الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني:  ♦

الجدول )2.4( 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 

شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى الخدمات المتعلقة بالتأهيل المهني 
مرتبة تنازليا حسب مستوى جودة الخدمات

�سل
�سل

الرقم في الت
الفقرةالا�ستبانة

ط 
و�س

لمت
ا

الن�سبة 
المئوية 

م�ستوى 
جودة 
الخدمات

توافر الموؤ�ش�شة خدمات التوجيه المهني للمنتفعين الذين ل ي�شتطيعون 13
كبير 3.9679.26ا�شتكمال درا�شتهم

كبير 3.7875.56ت�شاعد الموؤ�ش�شة المنتفعين فيها على اختيار المهن التي تتنا�شب مع قدراتهم21
كبير 3.5671.11ت�شاعد الموؤ�ش�شة المنتفعين فيها على اختيار المهن التي تتنا�شب مع ميولهم32
متو�شط3.4669.26تنظم الموؤ�ش�شة زيارات ميدانية لأق�شام التاأهيل في الموؤ�ش�شات الأخرى46
متو�شط3.2464.81تتوافر في الموؤ�ش�شة الأدوات اللازمة للتاأهيل المهني55
متو�شط3.1963.70تلبي برامج التدريب والتاأهيل التي تعتمدها الموؤ�ش�شة احتياجات �شوق العمل64

كبير3.5370.62الدرجة الكلية لم�ستوى جودة الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني

يت�شح من الجدول )2.4( اأن درجة م�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 
�شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمجال م�شتوى جودة الخدمات المتعلقة 
بالتاأهيل المهني كانت كبيرة على الفقرات )3، 1، 2( ، حيث بلغت الن�شبة المئوية ل�شتجابات 
التوالي )79.2%، 75.5%، 71.1%( بينما كان م�شتوى  الفقرات على  المبحوثين على هذه 
المئوية ل�شتجابات  الن�شبة  بلغت  5، 4( حيث   ،6( الفقرات  على  متو�شطة  الخدمات  جودة 
المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي )69.2%، 64.8%، 63.7%( ، اأما الدرجة الكلية 
الن�شبة  بلغت  حيث  كبيرة  كانت  فقد  المهني  بالتاأهيل  المتعلقة  الخدمات  جودة  لم�شتوى 

المئوية الكلية ل�شتجابات المبحوثين على جميع الفقرات )%70.6( .
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وهذا ل يتفق مع نتائج درا�شة ال�شعود )2001( والعمري )1999( التي بينت اأن هناك 
معوقات عديدة تعتر�ص تنفيذ البرامج التاأهيلية ومن اأهمها: نق�ص الكفاءات الب�شرية الفنية، 
والإدارية، و�شعف كفاءات البع�ص منها الموجودة على راأ�ص العمل في الوقت الحا�شر، وقلة 
خبرة القيادة الإدارية وكفاءتها التي تتولى اإدارة الموؤ�ش�شات الإ�شلاحية.وهذا الختلاف قد 

يعود اإلى طبيعة المبحوثين ونوع العينة.
المتعلقة  الخدمات  جودة  لم�شتوى  الكلية  الدرجة  اأن  في  ال�شبب  الباحثان  ويف�شر 
بالتاأهيل المهني كانت كبيرة في هذه الدار�شة، اإلى اأن اهتمام هذه الموؤ�ش�شات يتركز على 
خدمات التاأهيل المهني واإك�شاب النزلء مهنا ي�شتطيعون من خلالها العتماد على اأنف�شهم 
وعلى الرغم من ارتفاع هذه الدرجة اإل اأن هذه الموؤ�ش�شات تحتاج اإلى تطوير عملها والرقي 

بم�شتوى خدماتها لت�شل اإلى م�شتويات اأف�شل من هذا الم�شتوى.
مجال م�ستوى جودة الخدمات ال�سحية:  ♦

الجدول )3.4( 
 المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 

شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات الصحية 
مرتبة تنازليا حسب مستوى الجودة 

�سل
�سل

الرقم في الت
الن�سبة المتو�سط الفقرةالا�ستبانة

المئوية 

م�ستوى 
جودة 

الخدمات 
كبير جداً 4.1983.70تتوافر في الموؤ�ش�شة خدمات الإ�شعاف الأولية17

تتبع الموؤ�ش�شة الإجراءات الوقائية كافة للتاأكد من �شلاحية المواد 212
كبير جدا4.1382.59الغذائية التي تدخل الموؤ�ش�شة

كبير جداً 4.0981.85تغطي الموؤ�ش�شة خدمات التاأمين ال�شحي لكافة المنتفعين311
كبير3.6172.22تنفذ الموؤ�ش�شة برامج في التثقيف ال�شحي للمنتفعين فيها48
كبير 3.5170.19تقوم الموؤ�ش�شة باإجراء الفحو�ص الطبية ب�شكل دوري للمنت�شبين لها510
قليل2.7555.09يوجد في الموؤ�ش�شة طبيب مقيم69

كبير3.7274.36الدرجة الكلية لمحور الخدمات ال�سحية

في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  درجة  اأن   )3.4( الجدول  خلال  من  يت�شح 
محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمجال م�شتوى جودة الخدمات 
ال�شحية كانت كبيرة جداً على الفقرات )7، 12، 11( ، حيث بلغت الن�شبة المئوية ل�شتجابات 
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التوالي )83.7%، 82.5%، 81.8%( بينما كان م�شتوى  المبحوثين على هذه الفقرات على 
جودة الخدمات كبيراً على الفقرات )8، 10( حيث بلغت الن�شبة المئوية ل�شتجابات المبحوثين 
على هذه الفقرات على التوالي )72.2%، 70.1( ، وكان م�شتوى جودة الخدمات قليلاً على 
اأما  الفقرة )9( حيث بلغت الن�شبة المئوية ل�شتجابات المبحوثين على هذه الفقرة )%55( 
حيث  كبيرة  كانت  فقد  ال�شحية،  الخدمات  لمجال  الخدمات  جودة  لم�شتوى  الكلية  الدرجة 
.وتتفق  الفقرات )%74.3(  الكلية ل�شتجابات المبحوثين على جميع  المئوية  الن�شبة  بلغت 
هذه النتيجة مع ما ك�شفت عنه نتائج اآل �شعود )2001( التي بينت اأن هناك برامج مختلفة 

تقدم لنزلء الموؤ�ش�شات الإيوائية ومن اأهمها برامج الرعاية ال�شحية والطبية.
كما اتفقت مع نتائج المطيري )2003( والعمري )1999( واأحمد )1998( التي بينت 
اأن م�شتوى الخدمات الطبية المقدمة للنزلء من قبل الموؤ�ش�شة الإ�شلاحية مقبول بالرغم من 

وجود نق�ص في الأطباء المتخ�ش�شين.
من  هي  للنزلء  ال�شحية  الحالة  كون  طبيعية  النتيجة  هذه  اأن  الباحثان  ويعتقد 
الخدمات الأ�شا�شية التي تهتم بها اإدارات هذه الموؤ�ش�شات، كذلك فاإن كثيراً من الموؤ�ش�شات 
الطبية تتعاون مع هذه الجمعيات وتقدم الخدمات الطبية لنزلئها من باب التطوع والواجب 

الإن�شاني والديني.
مجال م�ستوى جودة الخدمات المتعلقة بالمباني والاأثاث:  ♦

الجدول )4.4( 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 

شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات 
المتعلقة بالمباني والأثاث مرتبة تنازليا حسب مستوى جودة الخدمات

�سل
�سل

الرقم في الت
الن�سبة المتو�سط الفقرةالا�ستبانة

المئوية 

م�ستوى 
جودة 
الخدمات

كبير جداً 4.0480.74عدد الحمامات في الموؤ�ش�شة كافية لحتياجات المنتفعين كافة113
كبير 3.9478.89عدد المراحي�ص في الموؤ�ش�شة يفي باحتياجات المنتفيين214
كبير 3.7675.19تتوافر بالموؤ�ش�شة قاعة طعام تلبي احتياجات المنتفعين318
كبير 3.7274.44تتعر�ص قاعات الموؤ�ش�شة وغرفها للاإ�شاءة الطبيعية والتهوية المنا�شبة415
متو�شط 3.3065.93طلاء الجدران في الموؤ�ش�شة ي�شعر المنتفعين بالراحة النف�شية516
قليل 2.6152.22تتوافر في الموؤ�ش�شة �شاحات كافية لممار�شة الأن�شطة المختلفة617

كبير3.5671.23محور الخدمات المتعلقة بالمباني والاأثاثات بالموؤ�س�سة
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في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  درجة  اأن   )4.4( الجدول  خلال  من  يت�شح 
محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمجال م�شتوى جودة الخدمات 
المتعلقة بالمباني والأثاث كانت كبيرة جداً على الفقرة )13( ، حيث بلغت الن�شبة المئوية 
الخدمات  جودة  م�شتوى  كانت  بينما   )%80.7( الفقرة  هذه  على  المبحوثين  ل�شتجابات 
المبحوثين  ل�شتجابات  المئوية  الن�شبة  بلغت  حيث   )15  ،18  ،14( الفقرات  على  كبيرة 
على هذه الفقرات على التوالي )78.8%، 75.1%، 74.4%( ، وكان م�شتوى جودة الخدمات 
هذه  على  المبحوثين  ل�شتجابات  المئوية  الن�شبة  بلغت  حيث   )16( الفقرة  على  متو�شطاً 
الفقرة )65.9%( ، وكانت م�شتوى جودة الخدمات قليلاً على الفقرة )17( حيث بلغت الن�شبة 
لم�شتوى  الكلية  الدرجة  اأما   ،  )%52.2( الفقرة  هذه  على  المبحوثين  ل�شتجابات  المئوية 
الخدمات لمجال الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاث، فقد كانت كبيرة حيث بلغت الن�شبة 

المئوية الكلية ل�شتجابات المبحوثين على جميع الفقرات )%71.2( .
وقد تعار�شت هذه النتيجة مع ما ك�شفت عنه نتائج درا�شة اآل �شعود )2001( ودرا�شة 
العمري )1999( التي بينت اأن هناك معوقات عديدة تعتر�ص هذه الموؤ�ش�شات ومن اأهمها: 
�شعف البينة التحتية للموؤ�ش�شات الإيوائية، وافتقار الموؤ�ش�شات الإيوائية للخدمات النف�شية 
من اأطباء نف�شيين وغيرهم من الأطباء في مجالت ال�شحة المختلفة.كذلك نتائج البحري 
)1995( التي اأظهرت الأوجه ال�شلبية في موؤ�ش�شات الرعاية الجتماعية، مثل التق�شير في 

تقديم الخدمات.
ال�شنوات  في  تلقت  الموؤ�ش�شات  فهذه  ومقبولة،  معقولة  النتيجة  هذه  الباحثان  ويعدُّ 
الأخيرة دعماً مادياً كبيراً من الموؤ�ش�شات، الدولية والدول المانحة، وكانت م�شادر الدعم 
تركز على هذه الجمعيات والموؤ�ش�شات خا�شة خلال انتفا�شة الأق�شى وما تلاها من فوز 
حركة حما�ص في النتخابات الت�شريعية، حيث وجهت قنوات الدعم ب�شكل خا�ص اإلى هذه 
المثال ح�شلت  �شبيل  الدولية لحكومة حما�ص.فعلى  الموؤ�ش�شات  ب�شبب مقاطعة  الموؤ�ش�شات 
جمعية دار اليتيم العربي وحدها في طولكرم على تمويل لم�شروعات عدة كبيرة في الخم�ص 
�شنوات ال�شابقة، ومنها م�شروع بناء طابق جديد في الجمعية بتمويل من ال�شندوق العربي 
التحتية  اإعادة تاأهيل للبنية  وكذلك بناء وتجهيز قاعة متعددة الأغرا�ص، وكذلك م�شروع 

للجمعية وتجهيز مكتبة ومختبر للحا�شوب بتمويل من الحكومية البلجيكية.
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مجال م�ستوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية:  ♦
الجدول )5.4( 

المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 
شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية 

مرتبة تنازليا حسب مستوى جودة الخدمات

�سل
�سل

الرقم في الت
الن�سبة المتو�سط الفقرةالا�ستبانة

المئوية 
م�ستوى جودة 

الخدمات

كبير جداً 3.5070.00توافر الموؤ�ش�شة الأدوات المكتبية التي يحتاجها المنتفعون كافة125
متو�شط3.2064.07توافر الموؤ�ش�شة مدر�شين موؤهلين لتدري�ص المنتفعين في الموؤ�ش�شة224

تنظم الموؤ�ش�شة رحلات ترفيهية علمية للمنتفعين ل تقل عن مرتين 320
متو�شط3.1763.33خلال العام

متو�شط3.0460.74يتوافر بالموؤ�ش�شة ملعب مزود بالألعاب المنا�شبة للمنتفعين423
قليل2.9659.26تتوافر بالموؤ�ش�شة مكتبة ت�شمل مجموعة كافية من الكتب519
قليل2.9158.15تهتم الموؤ�ش�شة بتنظيم الأن�شطة والم�شابقات الثقافية للمنتفعين621
قليل2.7054.07يتوافر بالموؤ�ش�شة مختبر للكمبيوتر722

متو�شط 3.0761.38الدرجة الكلية لمحور الخدمات الثقافية والتعليمية

في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  درجة  اأن   )5.4( الجدول  خلال  من  يت�شح 
محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمجال م�شتوى جودة الخدمات 
الثقافية والتعليمية كانت كبيرة على الفقرة )25( ، حيث بلغت الن�شبة المئوية ل�شتجابات 
على  متو�شطة  الخدمات  جودة  م�شتوى  كانت  بينما   )%70( الفقرة  هذه  على  المبحوثين 
الفقرات )24، 20، 23( حيث بلغت الن�شبة المئوية ل�شتجابات المبحوثين على هذه الفقرات 
على التوالي )64%، 63.3%، 60.7%( ، وكانت م�شتوى جودة الخدمات قليلة على الفقرات 
الفقرات على  الن�شبة المئوية ل�شتجابات المبحوثين على هذه  )19، 21، 22( حيث بلغت 
التوالي )59.2%، 58.1%، 54%( ، اأما الدرجة الكلية لمجال م�شتوى جودة الخدمات الثقافية 
المبحوثين  الكلية ل�شتجابات  المئوية  الن�شبة  بلغت  متو�شطة حيث  كانت  فقد  والتعليمية، 

على جميع الفقرات )%61.3( .
م�شتوى تح�شيل  اأن  الذي بين   )2004( الخليوي  نتائج  مع  النتيجة  اتفقت هذه  وقد 
الأحداث قبل اللتحاق بالموؤ�ش�شة وبعده كان بين )60%( )70%( ، كما اأن الإ�شلاحيات لم 

توؤثر اإيجابياً على م�شتوى تح�شيل الأحداث بعد خروجهم منها.
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كما اتفقت مع نتائج المطيري )2003( والعمري )1999( واأحمد )1998( التي بينت 
اأن الم�شتوى التعليمي المقدم للنزلء مقبول من وجهة نظرهم.

الدعم  خدمات  جودة  م�شتوى  نتيجة  مع  تلتقي  التي  النتيجة  هذه  الباحثان  ويف�شر 
اأكبر على الخدمات المادية التاأهيلية  اأن هذه الموؤ�ش�شات تركز ب�شكل  النف�شي والجتماعي 
اأكثر من تركيزها على الخدمات الثقافية والتعليمية، وهذا ما يعك�شه واقع الحال في هذه 
القا�شم الم�شترك بينها، حيث  الجمعيات حيث النخفا�ص في م�شتوى تح�شيل نزلئها هو 

يبدو ذلك وا�شحاً قي المدار�ص الحكومية التي يلتحق بها هوؤلء النزلء.
مجال م�ستوى جودة الخدمات النف�سيةوالاجتماعية:  ♦

الجدول )6.4( 
المتوسطات الحسابية والنسب المئوية ودرجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات 

شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمجال مستوى جودة الخدمات النفسية والاجتماعية 
مرتبة تنازليا حسب درجة مستوى جودة الخدمة

�سل
�سل

الرقم في الت
الن�سبة المتو�سط الفقرةالا�ستبانة

المئوية 

م�ستوى 
جودة 
الخدمة 

يلقى المنتفعون الحترام والتقدير المنا�شبين من الإدارة وجميع العاملين 127
كبير 3.8075.93في الجمعية

كبير3.5671.11ت�شعى الموؤ�ش�شة لإقامة علاقة مهنية فردية مع كل منتفع في الموؤ�ش�شة226

ي�شاهم مناخ الموؤ�ش�شة في دعم المنتفعين وت�شجيعهم وجعلهم اأكثر ثقة 328
متو�شط3.4168.15باأنف�شهم

متو�شط3.3767.41تهتم الموؤ�ش�شة بم�شاركة المنتفعين في الأعياد.431
متو�شط3.3567.04اأ�شعر بالر�شا ب�شكل عام عن مجمل الخدمات التي تقدمها الموؤ�ش�شة532
متو�شط3.2064.07يبتعد العاملون بالموؤ�ش�شة عن العقاب البدني630
متو�شط3.1963.70تنظم الموؤ�ش�شة برامج في الإر�شاد الجماعي ت�شتهدف المنتفعين729

متو�شط3.4168.20الدرجة الكلية لمحور الخدمات النف�سية والاجتماعية

في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  م�شتوى  درجة  اأن   )6.4( الجدول  خلال  من  يت�شح 
محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمجال م�شتوى جودة الخدمات 
المئوية  الن�شبة  بلغت  حيث   ،  )26  ،27( الفقرات  على  كبيرة  كانت  والجتماعية  النف�شية 
ل�شتجابات المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي )75.9%، 71.1%( بينما كان م�شتوى 
جودة الخدمات متو�شطاً على الفقرات )28، 31، 32، 30، 29( حيث بلغت الن�شبة المئوية 
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ل�شتجابات المبحوثين على هذه الفقرات على التوالي )68.1%، 67.4%، 67%، 64%( ، اأما 
متو�شطة  كانت  فقد  والجتماعية،  النف�شية  الخدمات  جودة  م�شتوى  لمجال  الكلية  الدرجة 

حيث بلغت الن�شبة المئوية الكلية ل�شتجابات المبحوثين على جميع الفقرات )%68.2( .
ويعزو الباحثان ال�شبب في وجود درجة متو�شطة من الخدمات النف�شية والجتماعية 
في الموؤ�ش�شات الإيوائية اإلى اأن تلك الموؤ�ش�شات جاء تركيزها بالدرجة الأولى منذ ن�شاأتها على 
تقديم برامج الدعم المادي والخدمات الأ�شا�شية كالتاأهيل والتعليم، كما اأن طاقم المر�شدين 
في  وجودهم  يعدُّون  الموؤ�ش�شات  هذه  في  العاملين  والجتماعيين  النف�شيين  الجتماعيين 
الوزارات والموؤ�ش�شات الأخرى  الموؤ�ش�شات موؤقتاً لحين ح�شولهم على وظائف م�شتقرة في 
التي يحظى فيها المر�شدون برواتب وظروف عمل اأف�شل، لذلك فاإن افتقار الدافعية للعمل 
الخدمات  م�شتوى  انخفا�ص  في  رئي�شاً  �شبباً  يعد  الموؤ�ش�شات  في  الوظيفي  الأمان  وغياب 

النف�شية والجتماعية التي تقدم لنزلئها.
دور  ♦ خدمات  جودة  م�ستوى  درجة  ح�سب  الكلية  والدرجة  المجالات  ترتيب 

الاأيتام في محافظات �سمال ال�سفة الغربية من وجهة نظر النزلاء: 
الجدول )7.4( 

ترتيب المجالات والدرجة الكلية حسب درجة مستوى جودة خدمات دور الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء

المتو�سط المجالاتالترتيب
الح�سابي

الن�سبة 
المئوية 

م�ستوى جودة 
الخدمات

كبير 3.7274.36الخدمات ال�شحية1
كبير3.5671.23الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات بالموؤ�ش�شة2
كبير 3.5370.62الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني3
متو�شط3.4168.20الخدمات النف�شية والجتماعية4
متو�شط 3.0761.38الخدمات الثقافية والتعليمية5

متو�شط3.4669.16الدرجة الكلية 

يت�شح من خلال الجدول )7.4( ما ياأتي: 
اأن الدرجة الكلية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة  -

الكلية لمتو�شط  المئوية  الن�شبة  بلغت  النزلء كانت متو�شطة، حيث  الغربية من وجهة نظر 
ا�شتجابات المبحوثين على جميع الفقرات لجميع المجالت )%69.1( .
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اأن ترتيب المجالت تبعاً لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال  -
ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء جاء على النحو الأتي: 

المرتبة الأولى: الخدمات ال�شحية
المرتبة الثانية: الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات بالموؤ�ش�شة

المرتبة الثالثة: الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني
المرتبة الرابعة: الخدمات النف�شية والجتماعية
المرتبة الخام�شة: الخدمات الثقافية والتعليمية

2.1.4 نتائج السؤال الثاني: 

 )α ≤ 0.05( هل توجد فروق ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى الدلالة
الاإيوائية  الموؤ�س�سات  خدمات  جودة  لم�ستوى  الح�سابية  المتو�سطات  في 
النزيل،  وعمر  الجن�س،  لمتغير  تبعاً  النزلاء  نظر  وجهة  من  الاأيتام  لرعاية 

وم�ستوى التعليم، والمدة التي اأم�ساها النزيل في الموؤ�س�سة.
وانبثق عن هذا ال�شوؤال الفر�شيات ال�شفرية )6.1(، وفيما يلي نتائج فح�شها: 

1.1.2.4 نتائج الفر�سية الاأولى: 
ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية عند م�شتوى )α ≤ 0.05( في المتو�شطات الح�شابية 
نظر  وجهة  من  الغربية  ال�شفة  �شمال  محافظات  في  الأيتام  دور  خدمات  جودة  لم�شتوى 

النزلء تبعاً لمتغير الجن�ص.
م�شتقلتين  لمجموعتين  )ت(  اختبار  �شتخدم  ا لفر�شية  ا فح�ص  جل  اأ ومن 

)Independent t- test( كما هو وا�شح في الجدول )8.4( .

الجدول )8.4( 
نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 

في محافظات شمال الضفة الغربية من وجهة نظر النزلاء تبعاً لمتغير الجنس

الجن�س 

مجالات م�ستوى جودة الخدمات

 )ت( اأنثى )ن= 31( ذكر )ن= 23( 
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة

المح�سوب الانحرافالمتو�سطالانحرافالمتو�سط

3.61590.833993.46770.938300.600.55الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني
3.72460.823593.71290.902040.040.96الخدمات ال�شحية

الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات 
0.98- 3.55800.866913.56451.133400.02بالموؤ�ش�شة
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الجن�س 

مجالات م�ستوى جودة الخدمات

 )ت( اأنثى )ن= 31( ذكر )ن= 23( 
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة

المح�سوب الانحرافالمتو�سطالانحرافالمتو�سط

3.40990.910982.81571.278921.890.06الخدمات الثقافية والتعليمية
3.72670.941633.17511.127701.900.06الخدمات النف�شية والجتماعية 

3.60700.766383.34720.870061.140.25الدرجة الكلية 

 )α ≥ 0.05( دال إحصائيا عند مستوى 
 بدرجة حرية )54( 

جميع  على  بلغت  قد  المح�شوب  الدللة  م�شتوى  قيمة  اأن   )8.4( الجدول  من  يت�شح 
المجالت، وعلى الدرجة الكلية لم�شتوى جودة خدمات الموؤ�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام 
لرعاية الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية تبعاً لمتغير الجن�ص على التوالي )0.55، 
المحدد  الدللة  م�شتوى  قيمة  من  اأكبر  القيم  وهذه   )0.25  ،0.06  ،0.06  ،0.98  ،0.96
ذات  فروق  توجد  ل  باأنه  القائلة  ال�شفرية  الفر�شية  نقبل  اأننا  اأي   )α ≤ 0.05( للدرا�شة 
دللة اإح�شائية على م�شتوى الدللة )α ≤ 0.05( في المتو�شطات الح�شابية لم�شتوى جودة 
خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة نظر النزلء تبعاً لمتغير 

الجن�ص.
وقد اتفقت هذه النتيجة مع النتيجة التي تو�شلت اإليها درا�شة اأحمد )1998( التي كانت 
من نتائجها عدم وجود فروق في م�شتوى الخدمات بين الذكور والإناث ويرجع الباحثان 
هذه النتيجة بانعدام الفروق في م�شتوى جودة الخدمات تبعاً لمتغير الجن�ص ذكوراً واإناثاً 
الذكور والإناث في هذه الموؤ�ش�شات يعي�شون تحت الظروف نف�شها ويتلقون  النزلء  اأن  اإلى 
اأق�شام  على  الدرا�شة  �شملتها  التي  الموؤ�ش�شات  هذه  عدد من  ت�شتمل  نف�شها، حيث  الخدمات 
للذكور والإناث، وبالتالي فهي ل تفرق في الخدمات التي تقدمها بين كل من الذكور والإناث 

نتائج الفر�سية الثانية: 
ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية على م�شتوى الدللة )α ≤ 0.05( في المتو�شطات 
الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة 

نظر النزلء تبعاً لمتغير الم�شتوى التعليمي.
م�شتوى  لمتغير  تبعاً  الح�شابية  المتو�شطات  اُ�شتخرجت  الفر�شية  فح�ص  اأجل  ومن 
)One- way Anova( للتعرف اإلى دللة  التعليم ومن ثم ا�شتخدم تحليل التباين الأحادي 
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الفروق في م�شتوى جودة خدمات الموؤ�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام في محافظات �شمال 
ال�شفة الغربية تبعاً لمتغير م�شتوى التعليم والجداول )9.4( و )4.10( تبين ذلك: 

الجدول )9.4( 
المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام لرعاية الأيتام

في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير المستوى التعليمي

م�ستوى التعليم 
ابتدائي 
 ن= 20

اإعدادي 
ن=41

ثانوي فاأكثر 
ن=5

المتو�سطالمتو�سطالمتو�سط 

3.45833.73813.3077الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني
3.71673.83023.5385الخدمات ال�شحية

3.26673.79373.6410الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات بالموؤ�ش�شة
2.52143.46943.2637الخدمات الثقافية والتعليمية

3.17863.79593.1429الخدمات النف�شية والجتماعية 

3.22833.72543.3788الدرجة الكلية 

يت�شح من الجدول )9.4( وجود فروق بين المتو�شطات الح�شابية، ومن اأجل معرفة اإن 
كانت هذه الفروق قد و�شلت لم�شتوى الدللة الإح�شائية تم ا�شتخدام اختبار تحليل التباين 

الأحادي )One- way Anova( والجدول )10.4( يو�شح ذلك: 
الجدول )10.4( 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 
لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير المستوى التعليمي.

درجات م�سدر التباينم�ستوى التعليم 
الحرية

مجموع مربعات 
الانحراف

متو�سط 
الانحراف

"ف"
المح�سوبة 

م�ستوى 
الدلالة 

الخدمات المتعلقة بالتاأهيل 
المهني

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

2
51
53

0.827
0.7911.041.040.35

الخدمات ال�شحية
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

0.342
0.7580.450.450.64
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درجات م�سدر التباينم�ستوى التعليم 
الحرية

مجموع مربعات 
الانحراف

متو�سط 
الانحراف

"ف"
المح�سوبة 

م�ستوى 
الدلالة 

الخدمات المتعلقة بالمباني 
والأثاثات بالموؤ�ش�شة

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

2
51
53

1.476
1.0221.441.440.24

الخدمات الثقافية والتعليمية
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

4.928
1.2184.044.040.02

الخدمات النف�شية والجتماعية 
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

2.563
1.1092.312.310.10

الدرجة الكلية 
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

1.319
0.6641.981.980.14

 )α ≥ 0.05( دال إحصائيا عند مستوى 

يت�شح من الجدول )10.4( اأن قيمة م�شتوى الدللة المح�شوب قد بلغت على مجالت 
النف�شية  الخدمات  بالموؤ�ش�شة،  والأثاث  بالمباني  المتعلقة  والخدمات  ال�شحية،  )الخدمات 
 ،0.35( التوالي  على  التعليم  م�شتوى  لمتغير  تبعاً  الكلية  الدرجة  وعلى  والجتماعية، 
للدرا�شة  الدللة المحدد  اأكبر من قيمة م�شتوى  القيم  0.64، 0.24، 0.10، 0.14( وهذه 
الكلية  الدرجة  وعلى  المجالت  هذه  على  ال�شفرية  الفر�شية  نقبل  اأننا  اأي   )α ≤ 0.05(
لم�شتوى جودة الخدمات، اأما بالن�شبة لمجال م�شتوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية، 
فقد بلغت قيمة م�شتوى الدللة المح�شوب على هذه المجال )0.02( ، وهذه القيمة اأقل من 
قيمة م�شتوى الدللة المحدد للدرا�شة )α ≤ 0.05( اأي اأننا نرف�ص الفر�شية ال�شفرية القائلة 
باأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية على م�شتوى الدللة )α ≤ 0.05( في المتو�شطات 
الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة 

نظر النزلء تبعاً لمتغير الم�شتوى التعليمي على هذه المجال.
باختبار  الأحادي  التباين  تحليل  اأتبع  الفروق  كانت  من  ل�شالح  تحديد  اأجل  ومن 

)LSD( للمقارنات البعدية والجدول )11.4( يبين ذلك: 
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الجدول )11.4( 
نتائج اختبار LSD للمقارنات البعدية لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 

لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير المستوى التعليمي

مجال م�ستوى جودة 
الخدمات الثقافية والتعليمية

ثانوي فاأكثر اإعدادي ابتدائي المتو�سطالمقارنات

2.5214ابتدائي
- 3.46940.948اإعدادي

3.2637ثانوي فاأكثر

 )α = 0.05( دال إحصائيا عند مستوى 

يت�شح من خلال الجدول )11.4( ما ياأتي: 
وجود فروق في م�شتوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية تبعاً لمتغير الم�شتوى  -

التعليمي بين النزلء من م�شتوى تعليمي ابتدائي فاأقل والنزلء من م�شتوى تعليمي اإعدادي 
ل�شالح اإعدادي.

عدم وجود فروق جوهرية على باقي الفئات والم�شتويات التعليمية  -
وهذا يتفق مع ما ك�شفت عنه نتائج العمري )1999( التي بينت عدم وجود فروق تبعاً 

للموؤهل العلمي على معظم مجالت الدرا�شة.
اأما بالن�شبة لمجال الخدمات الثقافية والتعليمية حيث تبين اأن هناك فروقاً في درجة 
م�شتوى جودة الخدمات الثقافية والتعليمية تبعاً لمتغير الم�شتوى التعليمي بين النزلء من 
اإعدادي، وهذه  اإعدادي ل�شالح  م�شتوى تعليمي ابتدائي فاأقل والنزلء من م�شتوى تعليمي 
نتيجة منطقية ومعقولة ح�شب ما يرى الباحثان حيث اإن معظم نزلء هذه الموؤ�ش�شات هم 
الدرا�شة،  العمرية من 11- 14 �شنة ح�شب ما ظهر في و�شف مجتمع وعينة  من المرحلة 
وبالتالي فاإنه من الطبيعي اأن ين�شب الهتمام على هذه الفئة، واأن تكون البرامج الثقافية 

والتعليمية موجهة لهم وت�شتهدفهم.
3.1.2.4 نتائج الفر�سية الثالثة: 

ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية على م�شتوى الدللة )α ≤ 0.05( في المتو�شطات 
الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة 

نظر النزلء تبعاً لمتغير العمر.
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ومن اأجل فح�ص الفر�شية اُ�شتخرجت المتو�شطات الح�شابية تبعاً لمتغير العمر ومن ثم 
ا�شتخدم تحليل التباين الأحادي )One- way Anova( للتعرف اإلى دللة الفروق في درجة 
والجداول  العمر  لمتغير  تبعاً  الأيتام  لرعاية  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  خدمات  جودة  م�شتوى 

)12.4( و )13.4( تبين ذلك: 
الجدول )12.4( 

المتوسطات الحسابية لمستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير العمر

العمر 
من6- 10 �سنوات 

ن= 5
من11- 14�سنة

ن=37
من15- 18 �سنة

ن=12

المتو�سط المتو�سطالمتو�سط 

2.96673.58113.6111الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني
3.53333.80903.5139الخدمات ال�شحية

3.10003.67123.4167الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات بالموؤ�ش�شة
2.34293.11973.2143الخدمات الثقافية والتعليمية

3.08573.57533.0357الخدمات النف�شية والجتماعية

3.00573.55123.3583الدرجة الكلية

اأجل  يت�شح من خلال الجدول )12.4( وجود فروق بين المتو�شطات الح�شابية، ومن 
معرفة اإن كانت هذه الفروق قد و�شلت لم�شتوى الدللة الإح�شائية اُ�شتخدم اختبار تحليل 

التباين الأحادي )One- way Anova( والجدول )13.4( يو�شح ذلك: 
الجدول )13.4( 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية 
لرعاية الأيتام في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير العمر

درجات م�سدر التباينالعمر 
الحرية

مجموع مربعات 
الانحراف

متو�سط 
الانحراف

"ف"
المح�سوبة 

م�ستوى 
الدلالة 

الخدمات المتعلقة بالتاأهيل 
المهني

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

2
51
53

1.762
40.242
42.004

0.881
0.7891.110.33
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درجات م�سدر التباينالعمر 
الحرية

مجموع مربعات 
الانحراف

متو�سط 
الانحراف

"ف"
المح�سوبة 

م�ستوى 
الدلالة 

الخدمات ال�شحية
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

0.977
38.358
39.335

0.488
0.7520.640.52

الخدمات المتعلقة بالمباني 
والأثاثات 

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

2
51
53

1.762
53.310
55.072

0.881
1.0450.840.43

الخدمات الثقافية والتعليمية
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

2.985
69.005
71.989

1.492
1.3531.100.34

الخدمات النف�شية والجتماعية 
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

3.218
58.458
61.675

1.609
1.1461.400.25

الدرجة الكلية 
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

2
51
53

1.464
35.059
36.523

0.732
0.6871.060.35

 )α ≥ 0.05( دال إحصائيا عند مستوى 

جميع  على  بلغت  قد  المح�شوب  الدللة  م�شتوى  قيمة  اأن   )13.4( الجدول  من  يت�شح 
المجالت، وعلى الدرجة الكلية تبعاً لمتغير العمر على التوالي )0.33، 0.52، 0.43، 0.34، 
0.25، 0.35( ، وهذه القيم اأكبر من قيمة م�شتوى الدللة المحدد للدرا�شة )α ≤ 0.05( اأي 
اأننا نقبل الفر�شية ال�شفرية القائلة باأنه ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية على م�شتوى 
في  الأيتام  لرعاية  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  خدمات  جودة  م�شتوى  في   )α ≤ 0.05( الدللة 

محافظات �شمال ال�شفة الغربية كما يدركها نزلء تبعاً لمتغير العمر.
ويتفق هذا مع نتائج العبيد )1996( التي بينت عدم وجود فروق تبعاً لمتغير العمر، 
بينما ل يتفق مع ما ك�شفت عنه نتائج ديومرت )Dumart )1988 التي اأظهرت اأنه في فئة 
قد  �شلوكية، وهذا  لديهم م�شكلات   )% 33،7( �شنة، كان هناك  التي متو�شطها )12(  العمر 

يعود اإلى نوع العينة وطبيعة الدرا�شة.
المختلفة، ومختلف  البرامج  بين  التن�شيق  تراعي  الموؤ�ش�شات  تلك  اأن  الباحثان  ويرى 
اأوجه الن�شاط للنزيل في الموؤ�ش�شة، وذلك ح�شب اختلاف حالت اليداع من ناحية، وفوارق 
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العمر، وم�شتوى التح�شيل، كما اأن معظم نزلء هذه الموؤ�ش�شات هم تقريباً ينتمون اإلى مرحلة 
عمرية واحدة اأو على الأقل مراحل عمرية متقاربة.

4.1.2.4 نتائج الفر�سية الرابعة: 
ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية على م�شتوى الدللة )α ≤ 0.05( في المتو�شطات 
الح�شابية لم�شتوى جودة خدمات دور الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية من وجهة 

نظر النزلء تبعاً لمتغير المدة التي اأم�شاها النزيل في الموؤ�ش�شة.
التي  المدة  تبعاً لمتغير  الح�شابية  المتو�شطات  اُ�شتخرج  الفر�شية  اأجل فح�ص  ومن 
 One- way( الأحادي  التباين  تحليل  ا�شتخدم  ثم  ومن  الموؤ�ش�شة  في  النزيل  ام�شاها 
الإيوائية  الفروق في درجة م�شتوى جودة خدمات الموؤ�ش�شات  اإلى دللة  للتعرف   )Anova

و   )14.4( والجداول  الموؤ�ش�شة  في  النزيل  ام�شاها  التي  المدة  لمتغير  تبعاً  الأيتام  لرعاية 
)15.4( تبين ذلك: 

الجدول )14.4( 
المتوسطات الحسابية لدرجة مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية تبعاً لمتغير المدة التي أمضاها النزيل في المؤسسة.

المدة التي ام�ساها النزيل في الموؤ�س�سة 
�سنة فاأقل 

ن= 10
من 2- 3 �سنوات

ن=11
من 4- 7 �سنوات 

ن=27
8 �سنوات فاأكثر

ن=6

المتو�سطالمتو�سط المتو�سطالمتو�سط 

3.23333.69703.68523.0278الخدمات المتعلقة بالتاأهيل المهني
3.46673.72733.85563.5000الخدمات ال�شحية

3.71673.56063.64202.9444الخدمات المتعلقة بالمباني والأثاثات بالموؤ�ش�شة
3.58572.75323.03172.9524الخدمات الثقافية والتعليمية

4.02863.37663.38622.5476الخدمات النف�شية والجتماعية 

3.60623.42293.52012.9944الدرجة الكلية 

اأجل  يت�شح من خلال الجدول )14.4( وجود فروق بين المتو�شطات الح�شابية، ومن 
معرفة اإن كانت هذه الفروق قد و�شلت لم�شتوى الدللة الإح�شائية اُ�شتخدم اختبار تحليل 

التباين الأحادي )One- way Anova( والجدول )15.4( يو�شح ذلك: 
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الجدول )15.4( 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مستوى جودة خدمات المؤسسات الإيوائية لرعاية الأيتام 
في محافظات شمال الضفة الغربية كما يدركها نزلاء تبعاً لمتغير المدة التي أمضاها النزيل في المؤسسة

المدة التي ام�ساها النزيل 
درجات م�سدر التباينفي الموؤ�س�سة 

الحرية
مجموع مربعات 

الانحراف
متو�سط 
الانحراف

"ف"
المح�سوبة 

م�ستوى 
الدلالة 

الخدمات المتعلقة بالتاأهيل 
المهني

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

3
50
53

3.350
38.654
42.004

1.117
0.7731.440.24

الخدمات ال�شحية
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

3
50
53

1.429
37.906
39.335

0.476
0.7580.620.60

الخدمات المتعلقة بالمباني 
والأثاث بالموؤ�ش�شة

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

3
50
53

2.700
52.372
55.072

0.900
1.0470.850.46

الخدمات الثقافية 
والتعليمية

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

3
50
53

3.886
68.104
71.989

1.295
1.3620.950.42

الخدمات النف�شية 
والجتماعية 

بين المجموعات
داخل المجموعات

المجموع

3
50
53

8.316
53.359
61.675

2.772
1.0672.590.06

الدرجة الكلية 
بين المجموعات

داخل المجموعات
المجموع

3
50
53

1.627
34.896
36.523

542.
698.0.770.51

 )α ≥ 0.05( دال إحصائيا عند مستوى 

جميع  على  بلغت  قد  المح�شوب  الدللة  م�شتوى  قيمة  اأن   )15.4( الجدول  من  يت�شح 
الموؤ�ش�شةعلى  في  النزيل  اأم�شاها  التي  المدة  لمتغير  تبعاً  الكلية  الدرجة  وعلى  المجالت، 
م�شتوى  قيمة  من  اأكبر  القيم  وهذه   )0.51  ،0.06  ،0.42  ،0.46  ،0.60  ،0.24( التوالي 
الدللة المحدد للدرا�شة )α ≤ 0.05( اأي اأننا نقبل الفر�شية ال�شفرية القائلة باأنه ل توجد 
جودة  م�شتوى  درجة  في   )α ≤ 0.05( الدللة  م�شتوى  على  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق 
خدمات الموؤ�ش�شات الإيوائية لرعاية الأيتام في محافظات �شمال ال�شفة الغربية تبعاً لمتغير 

المدة التي اأم�شاها النزيل في الموؤ�ش�شة.
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وهذه النتيجة ح�شب راأي الباحثين معقولة ومنطقية حيث توؤكد هذه النتيجة اأن هذه 
الموؤ�ش�شات لتميز تقديم خدماتها بين نزيل واآخر ب�شرف النظر عن المدة التي اأم�شاها في 

الجمعية فالجميع �شواء ولهم الحقوق والواجبات نف�شها.

2.5 التوصيات: 

اإلى  الباحثان  خل�س  فقد  الدرا�سة  هذه  اإليها  تو�سلت  التي  النتائج  �سوء  في 
التو�سيات الاآتية: 

وذلك . 1 للنزلء،  والتعليمية  الثقافية  الخدمات  م�شتوى  رفع  على  العمل  �شرورة 
قدراتهم  مع  تتنا�شب  التي  والمدرو�شة  الحديثة  والثقافية  التعليمية  البرامج  بت�شميم 

ومرحلتهم العمرية.
�شرورة الهتمام بالر�شا والأمن الوظيفي للعاملين في هذه الموؤ�ش�شات، والعمل . 2

على رفع م�شتوى كفاياتهم خا�شة في الجوانب النف�شية والجتماعية حتى يكونوا قادرين 
على مواجهة احتياجات النزلء وم�شكلاته النف�شية والجتماعية.

الإيوائية، . 3 الموؤ�ش�شات  هذه  اإدارات  بين  العلاقة  توثيق  ب�شرورة  الباحثان  يو�شي 
وبين مديرية التربية والتعليم واإدارات المدار�ص الحكومية التي يدر�ص بها النزلء لمواجهة 

م�شكلة تدني الم�شتوى التعليمي والثقافي لدى النزلء.
المجتمع . 4 قادة  مع  التوا�شل  تعزيز  الإيوائية  الموؤ�ش�شات  اإدارات  الباحثان  يو�شي 

المحلي ورجال الأعمال كدعوتهم لح�شور ور�شات وندوات خا�شة تعرفهم بر�شالة الموؤ�ش�شة، 
التي  الخدمات  بم�شتوى  والرقي  الموؤ�ش�شات  هذه  تطوير  في  يوؤدوه  اأن  يمكن  الذي  والدور 

تقدمها لنزلئها.
يو�شي الباحثان باإجراء درا�شة ميدانية تتناول درجة الر�شا الوظيفي، وعلاقته . 5

بالأداء المهني لدى العاملين في هذه الموؤ�ش�شات 
يو�شي الباحثان باإجراء درا�شة ميدانية تبحث في اأنماط القيادة الإدارية في هذه . 6

الموؤ�ش�شات، وعلاقتها بالأداء المهني للعاملين فيها واأثر ذلك على النزلء.
واأثره على م�شتوى . 7 بدرا�شة حول م�شادر دخل هذه الجمعيات،  الباحثان  يو�شي 

هذه  تديرها  �شغيرة  م�شاريع  لإن�شاء  جدوى  درا�شات  اقتراح  ثم  تقدمها  التي  الخدمات 
الجمعيات ت�شمن ا�شتمرار تدفق الدخل لميزانيتها.
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