
       
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



       
 
 

 مقدمة :
مسئولية الاجتماعيين الأخصائيين الأكاديميين في مينة الخدمة الاجتماعية و يقع عمي عاتق 

الجامدة  القوالبأن يتحرروا من و ، ليذه المينة  التوصل إلي ميام ووظائف وأدوار جديدة
الحالية ، نظرا لكونيا في الوقت الحالي مشكلات الفي مواجية ة النمطية التقميديوالممارسات 

 مشكلات غير تقميدية ومعقدة ومتداخمة وليا جوانب وأبعاد متنوعة ومستويات متعددة. وىذا
بشرط أن تتناسب مع المشكلات، ىذه مواجية في التحرك نحو استخدام نماذج حديثة يتطمب 

 ظروف مجتمعنا.واقع مشكلاتنا و 
وتيتم المقالة الحالية بإلقاء الضوء عمي نموذج جودة الخدمة من منظور مينة الخدمة الاجتماعية 

ريب وبحوث وممارسة الخدمة كأحد النماذج الحديثة التي يمكن الاستفادة منيا في تعميم وتد
الاجتماعية. ولعل اختيار ىذا النموذج بالشرح ىنا ىو أن مؤلف المقالة وجد بعض الباحثين 
وبعض الأخصائيين الاجتماعيين لا يدركون كل أبعاد ىذا النموذج سواء في البحث أو في 

وتحديد أىم  الممارسة. ولكن في البداية سيتم تعريف مصطمح النموذج وعرض أىمية النماذج
 مكوناتيا.

 تعريف مصطمح النموذج :
في المغة إلي نمط أو شكل أو طراز أو بناء أو  Modelيشير مصطمح نموذج أو أنموذج 

تصميم أو مثال يقتدي بو أو يحتذي بو ) انظر : قاموس المورد وقاموس المحيط وقاموس 
(. واصطلاحا فإن ىناك بعض التعريفات لمصطمح النموذج ، نذكر  Oxfordالموجز وقاموس 

 منيا :
 أو التصويرية من العلاقة : نمط النموذج( 1979) وآخرون غيث عاطف تعريف محمد -1

 بين تقوم التي العلاقات نموذج إيضاح أو نسج أو لتقميد تكونو الذي ، الرياضية
 .الباحثين أحد ملاحظات

( : النموذج ىو تصور عممي وعممي يرتبط مباشرة 1995)تعريف عبد العزيز مختار  -2
بالواقع الإمبريقي الذي يعيشو الناس ويوضح أسموب أو أساليب معينة لمممارسة المينية 
تستخدم لإحداث تغيير اجتماعي أو إحداث تغيرات اجتماعية معينة تتصل عادة بإشباع 

 ة.الحاجات الإنسانية أو تتصل بمواجية وحل مشكلات مجتمعي

النموذج في إطار الممارسة المينية ىو عبارة عن ( : 2212تعريف عبد الخالق عفيفي ) -3
تصور مقترح لمممارسة المينية في موقف إشكالي معين تم التأكد من صلاحيتو من 



       

خلال الممارسة العممية الميدانية فيصبح صالحاً لتوجيو الممارسة في مواقف أخرى 
 مشابية.

( : النموذج ىو إطار معرفي محدد بمفاىيم 2212ي )تعريف ماىر أبو المعاط -4
عمى معارف عممية تتصل وافتراضات ومبادئ صممت بشكل منظم اعتمادا 

 بعمميات التدخل الميني التي يقوم بيا الممارس الميني.
( : النموذج عبارة عن ملاحظة أقل دقة في بعض 2213تعريف شريف سنوسي ) -5

ة بين الخصائص ، وقد يفتقد القدرة عمي التفسير مثل الأحيان ، يحدد العلاقات المتداخم
 النظرية.

أداة تحميمية ونسقًا كامنًا، يدرك الناس بأنو  النموذج( 2217تعريف أحمد ابراىيم خضر ) -6
النموذج بنية فكرية تصورية، يُجرِّدىا ف  .من خلالو واقعيم، ويتعاممون معو ويصوغونو

العلاقات والتفاصيل، فيختار بعضيا ثم يُرتبيا ترتيبًا العقل الإنساني من كمٍّ ىائل من 
ا؛ بحيث تصبح مترابطة بعضيا ببعض، ترابطًا يتميَّز  ا، أو يُنسقيا تنسيقًا خاصًّ خاصًّ

 .عضوية بالاعتماد المتبادل وتشكل وَحدة متماسكة يُقال ليا أحيانًا

الأجزاء المعقدة من الواقع بناء مفاىيمي يبسط وفي ضوء ما سبق يمكن تعريف النموذج في أنو 
، ويحدد المكونات الرئيسية لموضوع معين ، ويوضح العلاقات المتبادلة بين ىذه المكونات ، 

 وييدف النموذج إلى الاسترشاد بو في الفيم والتحميل والتفسير والتنبؤ.
 أهمية النماذج :

وضعت لتوضيح جزء ىي أنماط من العلاقات التي  النماذجبأن  في ضوء ما سبق يمكن القول
في دراسة وفيم ىذا الواقع. واليدف الرئيسي  نامحدود من الواقع ، والتي وجد أنيا مفيدة وترشد

من توفير ىذه النماذج ىو تقديم بعض الأدوات أو الوسائل التي يمكن أن تسيل عممية الفيم 
ليذه النماذج  يمكن. أيضا  الاجتماعي لمظواىر والمشكلات التى يتعامل معيا لدى الأخصائي

أن تساىم فى تنظيم عمل الأخصائي الاجتماعي عندما يخطط لمتدخل المينى وعندما ييتم 
يسترشد الأخصائي  بمساعدة العملاء في مواجية المشكلات أو الوقاية منيا. كذلك يمكن أن

تي الاجتماعي بيذه النماذج عندما يتطمب عممو تقييم وتقويم المشروعات والبرامج والخدمات ال
تقدم والمنظمات التي يعمل بيا أو معيا.  باختصار فإن ىذه النماذج تعتبر أداة أو وسيمة 

كذلك تساعد النماذج  الاجتماعي تساىم فى تحسين الأداء الميني لو. مساعدة للؤخصائي
الأخصائي الاجتماعي في دراسة وفيم مختمف المواقف الحياتية وذلك بتحديد العوامل والعناصر 

ة والمسببة ليا وتفسيرىا ، وىذا بالطبع يمكنو من فيم الأدوار المينية التي تتطمبيا ىذه المرتبط



       

المواقف. كما تساعد النماذج في تحديد مداخل التدخل لمواجية المشكلات سواء عمى المستوى 
الفردي أو الجماعي أو المجتمعي ، وتوجيو بحوث مينة الخدمة الاجتماعية ، واستنباط قضايا 

في تدعيم النظرية ، واكتشاف عدم الاتساق بين البيانات الواقعية والنظريات المستخدمة  تساعد
 .في تفسيرىا

والأخصائي الاجتماعي وحده بدون نموذج نظري يوجو ممارستو فسوف يواجو الكثير من 
يجاد حمول ليا وبالتالي لن تنجح  المتغيرات والعلاقات المتشابكة التي يصعب التعامل معيا وا 

مارستو ولن يحقق أىدافو المينية ومن ىنا تظير أىمية وجود نموذج نظري يوجو الممارسة م
لذا فإن النماذج العممية ىي بمثابة موجيات لمممارسة  (. 1994ويرشدىا ) محمد نوح وآخرون : 

المينية وأطر عممية لتمك الممارسة تتضمن تحديد المتغيرات الأساسية لمممارسة وتوضح أىداف 
ل ومجالاتو واستراتيجياتو وتكتيكاتو المينية وأدوار الممارسة المينية ) ماىر أبو المعاطي : التدخ

2229 .) 
 مكونات النموذج :

بمراجعة الكتابات التي اىتمت بتحديد مكونات النموذج العممي ، وجد أن النموذج العممي يجب 
 أن يتضمن أو يشتمل المكونات التالية :

 التي يقوم عمي أساسيا النموذج.الافتراضات الرئيسية  -1

 الأىداف الرئيسية لمنموذج. -2

 الأنساق الرئيسية لمممارسة المينية. -3

 الخطوات الرئيسية لمتدخل الميني. -4

 الاستراتيجيات المينية المناسبة. -5

 المينية المناسبة الأدوار -6

 2211؛ ماجدي عاطف وآخرون :  2224اجراءات تقييم التدخل الميني ) إبراىيم مرعي :  -7
 (. 2213؛ شريف سنوسي :  2229؛ ماىر أبو المعاطي : 

 إدارة الجودة الشاممة :

تيتم مينة الخدمة الاجتماعية منذ بداية نشأتيا وحتى الوقت الحالي بتقديم الخدمات الاجتماعية 
Social Services  لعملائيا وذلك لممساىمة في إشباع الحاجات الاجتماعية لدييم وحل
 ية التي يواجيونيا.المشكلات الاجتماع

وتحرص مينة الخدمة الاجتماعية عمي أن تمبي ىذه الخدمات الحاجات الفعمية وتواجو 
المشكلات القائمة بشكل كفء وفعال. ومن أشكال ىذا الحرص: إجراء الدراسات العممية اللازمة 



       

شر  شاعة المناخ الديمقراطي وا  اك الناس في واستطلاع آراء الناس والعملاء والمعايشة الفعمية وا 
 جميع مراحل العمل.

وتحرص مينة الخدمة الاجتماعية عمي تطبيق ثقافة ومبادئ ومعايير إدارة الجودة الشاممة 
Total Quality Management  وذلك لضمان جودة الخدمات الاجتماعية التي تقدميا

لاجتماعيين ، لعملاؤىا ، ولضمان كفاءة وفاعمية عممية المساعدة التي يقوم بيا الأخصائيين ا
... 
 الإدارةإدارة الجودة الشاممة بأنيا طريقة  W.Edward Deming إدوارد ديمنج عريفوي

المنظمة، تيدف إلى تحقيق التعاون والمشاركة المستمرة من العاممين بالمنظمة من أجل تحسين 
 السمعة أو الخدمة والأنشطة التي تحقق رضا العملاء وسعادة العاممين ومتطمبات المجتمع.

إدارة الجودة الشاممة بأنيا عممية إدارية تقوم أن  Joseph Juran أيضاً يري جوزيف جوران
الأعمال من خلال الاستفادة من القدرات الخاصة بكل من  لإنجازلمنظمة بشكل تعاوني بيا ا

الادارة والعاممين لتحسين الجودة وزيادة الانتاجية بشكل مستمر عن طريق فرق العمل 
 وبالاسترشاد بالمعمومات الدقيقة لمتخمص من كل أعمال اليدر في المنظمة.

عممية إدارية تقوم بيا المنظمة بشكل تعاوني لإنجاز ممة أنيا كذلك من تعريفات إدارة الجودة الشا
الأعمال من خلال الاستفادة من القدرات الخاصة بكل من الإدارة والعاممين لتحسين الجودة 
المنتجات سواء كانت سمع أو خدمات ولتحقيق رضاء العملاء وزيادة الإنتاجية بشكل مستمر عن 

 .لدقيقة لمتخمص من كل أعمال اليدر في المنظمةطريق مد فريق العمل بالمعمومات ا
سبق يمكن تعريف إدارة الجودة الشاممة : بأنيا منيج عممي لتطوير أداء المنظمات  وفي ضوء ما

والعاممين بيدف تقديم سمع أو خدمات تمبي احتياجات وتوقعات ورضاء العملاء وذلك من خلال 
شراك العملاء في جميع الحرص عمى التحسين المستمر وتدريب العاممين  والعمل الفريقي وا 

 مراحل العمل.
 أهداف إدارة الجودة الشاممة :

 أىداف إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا :  R. Fermanحدد ريتشارد فرمان   



       

التركيز عمى احتياجات السوق ، والعمل عمى ترجمة ىذه الاحتياجات  .1
 إلى مواصفات لمتصميم قابمة لمتنفيذ.

 أداء فى كل المجالات.تحقيق أعمى  .2
 وضع إجراءات بسيطة لأداء الجودة. .3
 عمل مراجعة مستمرة لمعمميات لإزالة اليدر أو الفاقد. .4
 ابتكار مقاييس الأداء. .5
 إدراك المنافسة وتطوير استراتيجية المنافسة. .6
 وضع أسموب تطوير مستمر بلا نياية. .7

ودة فى أربعة مكونات رئيسية وبصفة عامة فإن إدارة الجودة الشاممة تيدف إلى تحقيق الج
 لأية منظمة، وىى كالتالى:

 جودة الموارد البشرية ) العاممين بالمنظمة ( .1
 جودة التكنولوجيا المستخدمة .2
 جودة البيئة الداخمية لممنظمة .3
 جودة البيئة الخارجية لممنظمة .4

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة:
لإدارة الجودة الشاممة ويمكن بتحديد عدد من المبادئ   B. Breckقام بروس بريك   
 تحديدىا فيما يمى:

 رضاء العميل الداخمى ) العاممين بالمنظمة (. .1
 رضاء العميل الخارجى ) العملاء (. .2
 صفرية الأخطاء قدر الإمكان. .3
 التركيز عمى جودة العمميات والنتائج سواء كانت سمعاً أو خدمات. .4
 التطوير والتحسين الدائم لمعايير الجودة. .5
 إضافة مبادئ أخرى لإدارة الجودة الشاممة كما يمى :ويمكن 

 لا قيمة لمكم بدون جودة. .1
 العملاء جزء لا يتجزأ من المنظمة. .2
 التركيز عمى خدمة العميل. .3
 الاستفادة من خبرات القوى العاممة. .4
 الاىتمام بالتغذية العكسية. .5
 اتخاذ القرارات بتدعيم الحقائق. .6



       

حرص عمى جودة المنتجات إلى مجال الحرص عمى لقد انتقل مفيوم الجودة من مجال ال
جودة الخدمات، كذلك انتقل إلى تغيير مفاىيم الإدارة التقميدية لتشجيع استقلالية العاممين 
بتقميل الحواجز الرسمية وتكوين فرق العمل المدارة ذاتياً ، والتمكين فى اتخاذ القرارات حتى 

ناء وتدعيم الولاء المؤسسى لدى العاممين داخل أقل مستوى وظيفى ، وتغيير أدوار القيادة وب
المنظمة.. كل ذلك لاستخراج أفضل ما فى البشر من كفاءات بحيث يتم القيام بالعمل 
بطريقة سميمة منذ المحظة الأولى. فالجودة اليوم لم تعد تحدد من خلال المواصفات الفنية ، 

 ولكن من خلال العملاء والعاممين بالمنظمة.

ج عديدة في مدرسة إدارة الجودة الشاممة نذكر منيا ، نموذج جودة الخدمة وىناك نماذ
Service Quality Model : وسيتم القاء الضوء عمي ىذا النموذج كالتالي . 

 مفهوم الجودة :
الجودة من منظور دينى ىى كما قال الرسول صمى الله عميو وسمم ما معناه : " من غشنا 

إذا عمل أحدكم عملًا فميتقنو " صدق رسول الله )صمى الله عميو فميس منا" ، " إن الله يحب 
لغويا تشير إلي الإخلاص والإتقان والدقة  Qualityالجودة وبنفس المعني فإن وسمم (. 

 وعدم الغش. ومن تعريفات الجودة ، نذكر :

 الجودة : مطابقة السمعة أو الخدمة لممواصفات. -1
 الصحيح في الوقت الصحيح.الجودة : عمل الشيء الصحيح بالشكل  -2

الجودة : مجموعة الصفات أو الخصائص المرتبطة بالمنتج أو الخدمة التي تسيم في  -3
 اشباع حاجات معينة لدي المستيمك أو العميل.

الجودة : مدي قدرة المنتج عمي الوفاء بحاجات المستيمك أو العميل ) انظر : مدحت  -4
 (. Gary Dessler  :2222 ؛ جاري ديسمر  2215؛  2214أبو النصر : 

 مفهوم الخدمات :
من المفاىيم التي حظيت باىتمام كبير في الآونة الأخيرة  Servicesيعد مفيوم الخدمات 

بسبب تزايد حاجة الإنسان لتمك الخدمات ، حيث تتعمق بحياة الناس ، ولكونيا وسيمة لإشباع 
حاجاتيم وحل مشكلاتيم. وتوفر واتاحة وتنوع وجودة الخدمات في أي مجتمع يعتبر من المعايير 

 إلي :يشير مصطمح الخدمة الرئيسية لقياس تطور المجتمعات.  و 

 منفعة يحصل عمييا طالب الخدمة إما مجانا أو نظير مبمغ من المال. -1

 حلا محتملا لمشكمة ما. -2



       

 خبرة يعيشيا طالب الخدمة، ويحكم عمي جودتيا بناء عمي تمبيتيا لحاجاتو  وتوقعاتو. -3

 عممية تمبية حاجات ورغبات طالب الخدمة. -4

جراءات عديدة  -5 لتحقيق منفعة أو عدة منافع من خلال متطمبات سموكيات إيجابية وا 
 طالب الخدمة.

لإشباع حاجات الخدمة بأنيا ىي أي عمل يقوم بو الفرد ( 1986كذلك يعرف أحمد ذكي بدوي )
الأفراد الآخرين المادية والمعنوية ووجود تمايز بين وظائف الأفراد الاجتماعية يجعل الخدمة 

 في المجتمع . المتبادلة ضرورة من ضروريات الحياة
 خصائص الخدمة:

 تتصف الخدمة بعدة خصائص منيا:

 غير ممموسة )لا يمكن إدراكيا ماديا( -1

 متعددة. -2

 متنوعة. -3

 لا يمكن تخزينيا. -4

 غير قابمة لإعادة تداوليا والانتفاع بيا مرة أخري، فيي تستيمك بمجرد تقديميا لمعملاء. -5

 ة(.مرنة )يتقمب الطمب عمييا لمعوامل الموسمية والدوري -6

 غير قابمة للاستدعاء والفحص بعد إنتاجيا وتقديميا لمعميل. -7

 ليا شروط لمحصول عمييا. -8

 لابد من وجود حاجة إلييا لتقديميا. -9

 لابد من وجود أشخاص لتقديميا. -11

الخدمات لا تنفصل عن مقدميا، بينما السمع يمكن أن تنتج في أماكن وتوزع وتستيمك  -11
 في أماكن أخري.

يتولد من مدي الثقة في مقدميا، فمثلا تستمد المستشفى كيانيا الطمب عمي الخدمات  -12
 وأىميتيا من عناصر الثقة التي يولييا المرضي بأطبائيا وىيئة التمريض بيا.

 خصائص الخدمة المتميزة :

 تتصف الخدمة المتميزة بعدة خصائص منيا:



       

 متوفرة ) توافر الخدمة (. -1

 سعرىا المناسب. -2

 سيل الحصول عمييا. -3

 ستخداميا.سيولة ا -4

 إجراءات الحصول عمييا واضحة. -5

 إجراءات الحصول عمييا معروفة. -6

 شروط الحصول عمييا غير متعسفة. -7

 حديثة. -8

 متطورة. -9

 آمنة لمقدم الخدمة. -11

 آمنة لمتمقي الخدمة. -11

 آمنة لممجتمع. -12

 السرعة في تقديم الخدمة. -13

 مطموبة )أي تمبي حاجة طالب الخدمة(. -14

 تتلازم ولا تنفصل عن جية تقديميا. -15

 مراعاتيا لثقافة وديانة المجتمع. -16

 ذات تكمفة مناسبة. -17

أن ىناك ستة عناصر  Max Wellوتأكيدا عمي الخصائص السابق ذكرىا، يري ماكس ويل 
 رئيسية مرتبطة بجودة الخدمات ىي كالتالي:

مكانية الحصول عمييا. -1  سيولة الوصول إلي الخدمة: موقع الخدمة وا 

 نوع وأنماط الخدمة لاحتياجات المجتمع. ملائمة الخدمة: مدي مناسبة -2

 العدالة: عدالة تقديم الخدمة لمختمف فئات المواطنين. -3

 الكفاءة: الاقتصاد في استخدام الموارد وتحقيق مردود عال للؤموال الموظفة. -4

 القبول: مدي تقبل المواطنين لمخدمات المتاحة. -5



       

 الفعالية: مدي فعالية الخدمات المقدمة. -6

 كممات أخري حدد محمد عبد الوىاب العزاوى ثمانية أبعاد لجودة الخدمة، ىي كالتالي:وب

 كم ينتظر العميل/ المستيمك/ الزبون.. : Timeالوقت -1

 التسميم في الموعد المحدد.: Timelessدقة التسميم  -2

 إنجاز جميع جوانبيا بشكل كامل. :Completenessالإتمام  -3

 ترحيب العاممين بكل العملاء أو الزبائن.: Courtesy التعامل -4

 تسميم جميع الخدمات بنفس النمط لمعميل أو الزبون.: Consistency التناسق -5

 إمكانية الحصول عمي الخدمة بسيولة.: Convenienceسيولة المنال  -6

 إنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة.: Accuracyالدقة  -7

 التفاعل بسرعة من العاممين لحل المشكلات غير المتوقعة. :Responsivenessالاستجابة  -8
 مربع الخدمة :

 
 
 
 
 
 

 

 

 تفاعل

 متبادل

 المنظمة

 المجتمع / البيئة

 متمقى الخدمة الخدمة

 مقدم الخدمة مكان الخدمة



       

 متمقى الخدمة :
العميل / المنتفع / يُطمق عمى متمقى الخدمة مصطمحات عديدة وأحيانا متشابية مثل : 

 المستفيد / طالب الخدمة / النسق المستيدف / الحالة / .....
 ولمتمقي الخدمة حاجات عديدة ومتنوعة ومرتبطة معا ، فيم عمي سبيل المثال في حاجة إلي :

 أن تعامميم بكرامة واحترام. -1

 أن تفى خدمات المنظمة أو المنشأة بتوقعاتيم. -2

 تعامميم معك.أن يشعروا بالنجاح بعد  -3

 أن يتمقوا المساعدة عند الحاجة إلييا. -4

 أن تعامميم باعتبارىم متفردين. -5

 أن تتعامل مع صورتيم الذىنية عن أنفسيم. -6

 أن تحترم وقتيم. -7

 أن يشعروا أنك تقف إلى جانبيم. -8

 أن توفر ليم معمومات واضحة وكاممة وصادقة. -9

 أن تحقق ليم فوائد محددة من التعامل مع المنظمة. -12

 مقدم الخدمة:

يقدم الخدمات الاجتماعية فريق عمل كبير مكون من تخصصات مينية عديدة عمى رأسيا مينة 
الخدمة الاجتماعية. ومن الميم أن يتم مراعاة اعتبارات عديدة فى مقدم الخدمة ) وىو ىنا 

 الأخصائي الاجتماعي ( نذكر منيا عمي سبيل المثال :

 المناسب. أن يكون مؤىل بالتعميم والتدريب -1

 لديو المعارف المناسبة لأداء وظيفتو بكفاءة وفعالية. -2

 لديو الميارات المناسبة لأداء عممو بالمستوي الميني المتوقع منو. -3

 وجود مقدم الخدمة فى المواعيد المحددة. -4

 الحصول عمى التدريب المناسب بشكل مستمر. -5

 توفر الأدوات والوسائل التى يحتاجيا مقدم الخدمة. -6

 .سموكيات مقدم الخدمة ممتازةأن تكون  -7

 التعاون والتنسيق مع فريق العمل. -8

 تجاىات إيجابية نحو وظيفتو والمنظمة والعملاء.الديو  -9

 



       

 مكان تقديم الخدمة:

 لابد من توافر عدة خصائص وشروط في مكان تقديم الخدمة، نذكر منيا:

 النظافة )النظافة من الإيمان(. -1

 الترتيب والتنظيم. -2

 المناسبة.التيوية  -3

 الإضاءة الكافية. -4

 المساحة المناسبة. -5

 أماكن لمراحة )مقاعد مناسبة والعدد كافي(. -6

 دورات المياه النظيفة. -7

 قمة الضوضاء والتشويش. -8

 سيولة الحركة والدخول والخروج. -9

 توفر التعميمات وشروط الحصول عمي الخدمات في المكان. -11



       

 قواعد الخدمة :
 يسعى لإشباعيا.القاعدة الأولى : لمعميل حاجات 

 القاعدة الثانية : العميل يعتبر الخدمة سيئة إذا لم ترتقى إلى مستوى توقعاتو.
 القاعدة الثالثة : العميل يعتبر الخدمة مرضية إذا صادفت مستوى توقعاتو.

 القاعدة الرابعة : العميل يعتبر الخدمة متميزة إذا فاقت مستوى توقعاتو.
 معادلة الخدمة :

عميل ) متمقى الخدمة ( يتكون من خلال : خصائص الخدمة وسموكيات مقدم إن انطباع ال
 الخدمة.

وللؤسف الشديد ما زال كثير من منظمات عالم اليوم يركز عمى الجانب الفنى فى أداء 
الوظيفة   ) خصائص الخدمة ( وتخصص قميلًا جداً من الوقت والاىتمام لمجانب الذى 

 ت مقدم الخدمة.يتعمق بالناس فى العمل وبسموكيا
الأمريكية ، أىمية سموكيات Rokfeler Study ويوضح الجدول ، وىو نتيجة دراسة روكفمر 

وتأثيرىا عمى انطباعات العملاء ، مع ملاحظة أن المقياس المستخدم صفر    مقدم الخدمة
 أدنى درجة، وعشرة تعتبر أعمى درجة.

 12من  12لة أن مستوى الخدمة وكما يلاحظ القارئ فى السطر الأول من الجدول فى حا
كان انطباع العميل عادياً عن  12من  6وكان مستوى السموكيات المقدمة بيا الخدمة 

المنظمة التى قدمت لو تمك الخدمة. وىو لن يقوم بأى من الأحوال التنويو عن تمك المنظمة 
 قبين.أو الإشارة إلييا للآخرين. أى أنو لن يكون مروجاً ليا لدى العملاء المرت

من عشرة ،  12أما فى السطر الثانى من الجدول فيلاحظ أنو لو كانت الخدمة المقدمة 
من عشرة لكان انطباع العميل سمبياً مع التأكيد أن  5وكان مستوى السموك المقدم بو الخدمة 

الخدمة التى حضر من أجميا العميل كانت تامة. أما السطر الثالث من الجدول فيو واضح 
ر إلى أن مستوى الخدمة والسموكيات منخفضان جداً ولذلك كان انطباع العميل جداً ويشي

سمبياً جداً. أما السطر الرابع فيو واضح جداً وىو يشير إلى أن الخدمة والسموكيات عندما 
كانا عمى أرفع مستوى ) حسب مقياس الخدمة والسموكيات لمجدول المشار إليو ( فأن انطباع 

ن المنظمة التى تعامل معيا. السطر الخامس من الجدول يشير العميل كان ممتازاً ع
 بخلاصة إلى أن السموكيات التى تقدم بيا الخدمة أىم بكثير من الخدمة نفسيا.

 



       

 = انطباع العميل السموكيات المقدمة     + الخدمة

  الجزء المحسوس من الخدمة الجزء الممموس

 عادى 6 12

 سمبى 5 12

 سمبى جداً  5 5

 ممتاز + ارضاء العميل 12 12

 إيجابي 12 6

 انبيار العميل + اسعاد العميل 12أكثر من  12أكثر من 

معادلة بسيطة تبين بكل وضوح كيفية تكوين انطباعات     Tom Peter ولقد ابتدع توم بيتر
 العميل عن المنظمة التى يتمقى منيا الخدمة وىى:

 
 انطباع العميل  =

 
 

 32فمو أردنا أن نضع ىذه المعادلة موضع التنفيذ ، وافترضنا أن سموك مقدم الخدمة كان 
% ، فإن الانطباع  82% ، وكانت توقعات العميل  92% وكان مستوى الخدمة المقدمة 

ثل انطباع % ، وىذه ىى النسبة التى تم 33.75الذى يخرج بو العميل عن المنظمة ىو 
 العميل عن المنظمة التى حصل منيا عمى الخدمة.

 أنواع الخدمات :
 ىناك أنواع عديدة من الخدمات، ونذكر منيا عمي سبيل المثال:

 خدمات اجتماعية/ ثقافية/ تعميمية/ صحية/ اقتصادية. -1

 خدمات حكومية/ أىمية/ خاصة. -2

 خدمات مجانية وخدمات بمقابل. -3

 ية/ دولية.خدمات محمية/ قومية/ إقميم -4

مستوى الخدمة× سموك مقدم الخدمة   

 توقعات العميل



       

 خدمات تنموية/ وقائية/ علاجية. -5

 تعريف الخدمات الاجتماعية:

بأنيا : تمك الجيود والبرامج التي تيدف  Social Servicesيمكن تعريف الخدمات الاجتماعية 
إلي مساعدة الأفراد والجماعات والمجتمعات عمي التوافق الإيجابي وأداء الوظائف الاجتماعية 
المطموبة منيم بكفاءة وفعالية، وذلك من خلال: خدمات التنشئة الاجتماعية والضبط الاجتماعي 

 والخدمات الإنمائية والتشريعات الاجتماعية.

 تبر الخدمات الاجتماعية إحدى وظائف الرعاية الاجتماعية، والتي تتمثل في:وتع

 .Social Provisionالإمداد الاجتماعي              -1

 . Social Services          الخدمات الاجتماعية  -2

 .Social Action            العمل الاجتماعي    -3

يحرص الأخصائى الاجتماعى عمى الاستفادة ونموذج جودة الخدمة ىو أحد النماذج اليامة التى 
منو لتدعيم المنظمات الاجتماعية لتقديم الخدمات المتميزة لعملاء الخدمة الاجتماعية فى 

 مؤسسات وجمعيات رعايتيم ، وذلك بالحرص عمى مراعاه الشروط التالية :
 الاتاحة -1
 تبسيط اجراءات حصول العملاء عمي الخدمة -2
 التقديم الخدمةالسرعة فى الانجاز أو في  -3
 الدقة فى الأداء -4
 الانصات الواعي -5
 الاحترام والتقدير -6
 المطف فى المعاممة -7
 عدم التفرقة أو التمييز بين العملاء -8
 الشفافية -9

 المحاسبية -12
 المساءلة -11
 عدم وجود أخطاء في عممية تقديم الخدمة أو نسبة قميمة جدا من الأخطاء . -12

 الاجتماعية ؟لماذا كل هذا الاهتمام بجودة الخدمات 
ىناك أسباب عديدة ومتنوعة ومترابطة معا لكل ىذا الاىتمام بجودة الخدمات الاجتماعية ، نذكر 

 منيا :



       

 كسب رضاء العملاء الحاليين. -1
 الحفاظ عمى استمرار العملاء الحاليين. -2
 كسب عملاء جدد. -3
 الحصول عمى ولاء العملاء. -4
 تحسين الأداء الميني. -5
 الخدمات.تخفيض تكاليف تقديم  -6
 تحسين سمعة المؤسسة أو الجمعية التي تقدم ىذه الخدمات. -7
 تعزيز سمعة مينة الخدمة الاجتماعية. -8
 تحسين المكانة المينية للؤخصائي الاجتماعي. -9

 تقميل نسبة الخطأ فى تقديم الخدمات. -12
 تقديم خدمات متميزة -11
 الجمعية.زيادة الطمب عمى الخدمات الاجتماعية المقدمة من المؤسسة أو  -12
 القدرة عمى التنافس. -13
 تجنب شكاوى العملاء فى المستقبل. -14
 تسييل عمل الأخصائي الاجتماعي. -15
 المساىمة في انجاح العمل الفريقي. -16
 الحصول عمي شيادات الجودة والاعتماد. -17

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 


