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 :ملخص الدراسة

 "تحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية "
هدفت الدراسة الحالية والمعنونة "  مؤشرات تخطيطية لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بمركز الضمان 
والإغاثة بمديرية التضامن الاجتماعي بمحافظة أسوان."  تستهدف وصف وتحميل واقع جودة خدمات الرعاية 

تحد من إسهامات المركز، وآليات تحسين الاجتماعية بمركز الضمان والإغاثة بمحافظة أسوان، والصعوبات التي 
جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بمركز الضمان والاغاثه بمديرية التضامن الاجتماعى بمحافظة اسوان   . حيث تم 
تطبيق استمارة استبار عمي المستفيدين من خدمات مركز الضمان والاغاثة محل الدراسة عن طريق المسح 

( مستفيد ،، كما تم المسح الاجتماعي لمشامل 212ين من خدمات المركز وعددهم )الاجتماعي الشامل لممستفيد
(، وقد كانت اهم  32ة التضامن الاجتماعى بمحافظة اسوان وعددهم )ير يلممسئولين بمركز الضمان والاغاثة بمد

كما يحددها  النتائج الدراسة  إلى أن مستوى فاعمية الخدمات الاجتماعية المقدمة بمركز الضمان والإغاثة
 (، وهو مستوى متوسط.20,7المستفيدين )المتضررين( من مركز الضمان والإغاثة بأسوان )

 الكممات المفتاحية: 
 .التضامن الاجتماعي؛ الضمان والإغاثة ؛ جودة خدمات الرعاية الاجتماعية 

Abstract: 

" Improving the quality of social care services" 
The current study, entitled “Planning indicators to improve the quality of social care 

services at the Security and Relief Center in the Social Solidarity Directorate in Aswan 

Governorate,” aimed to improve the quality of social care services at the Security and 

Relief Center in the Social Solidarity Directorate in Aswan Governorate. It aims to 

describe and analyze the reality of the quality of social care services at the Security and 

Relief Center in Aswan Governorate, the difficulties that limit the Center’s contributions, 

and the mechanisms for improving the quality of social care services at the Security and 

Relief Center in the Social Solidarity Directorate in Aswan Governorate. 

A questionnaire was applied to the beneficiaries of the services of the Security and 

Relief Center under study through a comprehensive social survey of the beneficiaries of 

the center’s services, numbering (212) beneficiaries. A comprehensive social survey was 

also conducted of officials at the Security and Relief Center in the Social Solidarity 

Directorate in Aswan Governorate, numbering (32). The most important results of the 

study were that the level of effectiveness of social services provided at the Security and 

Relief Center as determined by the beneficiaries (affected people) of the Security and 

Relief Center in Aswan (2.07), which is an average level. 

Keywords : Quality of social care services; Guarantee and relief; Social solidarity. 
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 أولًا : التطور التاريخي لمجودة
فاي العاالم تولي اا اهتماماا لقد اصبح الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية ، كما اصبحت المنظماات والحكوماات 

خاصااا ، وخصوصااا فااي ظااة مايجاا دة المجتماا  العااالمي ماان تبياارات ، وعميااو اصاابحت الجااودة ماان الاولويااات 
العمياااا لاي منظماااة تساااعع لمحصاااوة عماااع ميااامة تنافساااية تمكن اااا مااان البقااوالاساااتمرارفع ظاااة هااا   المتبيااارات 

 (    572,,10,)عمار,-المتلاحقة. 
تحسين ا لأوة مرة في اليابان، و لك في بداية القارن العجارين، ثام انتجار المعاصارة  ظ ر مف وم الجودة و 

-التااي تؤكااد عمااع تحقياا  الجااودة العاليااة لكسااب رضااا العماالاا، ويمكاان تقساايم مراحااة مف ااوم الجااودة كااا تي  
(Dahlgaard Jens . (2002) 
م(، وتميمت ه   المرحمة بأن 78,5 – 7985ضبط الجودة  امتدت ه   المرحمة من ) المرحمة الأولى : -1

مسؤولية تحديد الجودة تق  عمع مجرفين متخصصين لضبط الجودة، ومتابعة قياس ا، والتحق  من ا عمع 
 الخدمات التي تقوم المؤسسات بتقديم ا.

م(، واتسمت ه   7895-78,5مرحمة من )الضبط الاحصائي لمجودة  وامتدت ه   ال المرحمة الثانية :-2
المرحمة باستخدام وظيفة المتابعة، ومقارنة النتائج بالمتطمبات المتعددة، لتحديد درجة مستوى جودة الخدمة 

 المقدمة من المؤسسة.
 (  49, 550,)    عموان  , - المرحمة الثالثة-3
م(، وامتامت بتبيرات عدة 7825-7895ظ ور منظمات متخصصة في الجودة  وامتدت ه   المرحمة من ) 

م(، مما ادى الع 7844-78,8في بيئة الصناعات، وخاصة بعد فترة الكساد الاقتصادي و الرأسمالي  من )
 American) (ASQC)ظ ور منظمات متخصصة بضبط الجودة،  مثة الجمعية الامريكية لضب الجودة 

Society of quality control) ى مقبوة لمجودة عند تقدمي ا.، مما ادى الع تحديد مستو 
م(، والتي تميمت بتطور مف وم 7895-7825تحسين الجودة  امتدت ه   المرحمة من ) المرحمة الرابعة:-4

، (Total Quality Management) (TQM)حمقات الجودة في اليابان الع مف وم ادارة الجودة الجاممة 
و الاجرااات اللاممة لتحقي  الجودة في المؤسسات وال ي يعتبر نظام متكامة، يتضمن عدد من السياسات 

 الاجتماعية. 
م(، وتميمت ه   المرحمة بعدد 555,-7895ادارة الجودة  امتدت ه   المرحمة من )المرحمة الخامسة :-5

 من مفاهيم الجودة التي تمخضت عن المرحمة السابقة كمفاهيم العولمة، والايمو.
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(  وهي المرحمة المستقبمية، والتي تجير الي ا الابحاث العممية في 7,  مرحمة القرن )المرحمة السادسة-6
ه ا الميدان بأن ا ستكون مرحمة الاهتمام بالعمية، من خلاة تقديم الخدمات لمعمية، من حيث س ولة وسرعة 

 الحصوة عمي ا عند الطمب. 
 ( 039 2,12)  رحومة   0-سمات وخصائص جودة الخدمات : ثانياً: 

 ارة الع بعض الخصائص الاساسية لجودة الخدمات كما يمي  ويمكن الاج
 اللاممموسية    فالخدمة غير ممموسة وغير محسوبة ولا يمكن ادراك ا مادياً 

 التلاممية  فالخدمة تتلامم ولا تنفصة عن ج ة تقديم ا
و تطوير الخدمات عرض ا مرن   فطالما ان حاجات ورغبات العملاا في تبير مستمر فأنو يمكن ابتكار 

 خدمات جديدة تمبي ه   الحاجات و الرغبات المتبيرة
الخدمات لا يمكن تخمين ا  فالخدمات يصنع ا مقدم الخدمة بمجرد ظ ور العمية امامو وربما يتناسب م  

 طمبو، وهي غير قابمة لإعادة تداول ا ف ي تست مك بمجرد انتاج ا.
 (031 8,,2واخرون0 ) النعيمى-ابعاد جودة الخدمات:  ثالثاً: 

تختمف ابعاد  جودة الخدمة عن تمك التي تخص السم  المصنعة، لأن جودة الخدمة انما ترتبط بجكة مباجر 
( الابعاد Evans and Lindsayبالوقت والتفاعة بين مقدمي الخدمة والمستفيد، فقد حدد ايفانم وليندسي )

 التالية لجودة الخدمة 
 من اجة الحصوة عمع الخدمة، وهة انت ت الخدمة في الوقت المحددالوقت   كم سينتظر المست مك 

 الاكتماة  هة يتوفر لممستفيد ما يطمبو؟ 
 مدى حُسن معاممة مقدمي الخدمات لممستفيدين 

 الانسجام  هة يتوفر نفس المستوى من الخدمة لممستفيد عند تكرار حدوث الاممة؟
 ب مقدم الخدمة بسرعة عند الاتصاة بو؟كم من الس ولة الحصوة عمع الخدمة  مثلا ة يجي

 الدقة  هة يتم تقديم الخدمة بجكة صحيح عند حدوث الاممة؟ 
 الاستجابة  كيف يتعامة مركم الاغاثة م  الأممات التي تحدث مراراً اثناا تقديمو لمخدمة؟.

 (015 5,,2)العزاوي0 -أهميه وأهداف  جودة الخدمات: رابعاً: 
الجودة من خلاة ماا أكاد  احاد رواد الجاودة يايجايكاواي الا ى يعاد مان اهام المسااهمين وتظ ر اهميو حمقات 

 في دعم فمسفو وتفعية أدار  الجودة الجاممة فيما يمي 
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 تطوير الكفااات الانتاجيو لمعاممين 
 مياد  المعرفة النوعية وتطويرها لمعاممين وميادة، اهميو الجود  لممنتجات المقدمة

ر والمبااااادرات لمعاااااممين واطاااالا  فاااااعميت م فااااي مجااااالات التحسااااين لاااااتطوير العمميااااات ضاااامان حريااااو التعبياااا
 الانتاجيو والنوعية 

 تحسين وتطوير القدرات الإدارية لممجرفين عمع حمقات الجود  والعاممين في ا  
حتع تقدم مؤسساات الخادمات، خدماو تاتلاام ما  توقعاات العمالاا وتمباع حاجاات م لاباد مان ان تبحاث عان 

طر  والوسائة لتطوير وتحسين جود  الخدمة, فالخدماة الجيادة مان وج او نظار العمالاا هاي التاي تتوافا  ما  ال
توقعات م ل لك فعمع المؤسسة ان تتعرف عماع المعاايير والمؤجارات التاي يعتماد عمي اا العمالاا فاي الحكام عماع 

 جود  الخدمة المقدمة لو.
 (065 7,,2)بوعنان0 -الاجتماعية: جودة خدمات الرعاية خامساً: 

يقصد ب ا جاودة الخادمات المقدماة ساواا كانات المتوقعاة أو المدركاة أي التاي يتوقع اا العمالاا أو يادركون ا 
فاااي الواقااا  الفعماااي، وهاااي المحااادد الرئيساااي لرضاااا العمياااة أو عااادم رضاااا  حياااث يعتبااار فاااي الوقااات نفساااو مااان 

 ات ا. الأولويات الرئيسية التي تريد تعميم مستوى الجودة في خدم
 ويمكن تعريف جودة الخدمات من خلاة الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات وهي   

 البعد التقني وال ي يتمثة في تطبي  العمم والتكنولوجيا لمجكمة معينة.-7
البعد الوظيفي أي الكيفية التي تتم في ا عممية نقة الجودة الفنية إلع العمية وتمثة  لك التفاعة النفسي -,

 بين مقدم الخدمة والعمية ال ي يستخدم الخدمة. اعيوالاجتم
 الإمكانيات المادية وهي المكان ال ي تؤدي فيو الخدمة.-4

ومن خلاة التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعم  ب لك التفاعاة باين العمياة ومقادم الخدماة      
 الأداا الفعمي لمخدمة.حيث يرى العمية جودة الخدمة من خلاة مقارنتو بين ما يتوقعو و 

 (01,55 6,,2)الهادى 0  -سادسا :مداخل قياس جودة الخدمات: 
 هناك وج ات نظر تحدد مداخة قياس جودة الخدمات 

مدخة التفو    بمعنع يتميم الفرد بين الجودة العالمية و الجودة الضعيفة من خلاة رؤيتو لمخدمة ومتابعة -7
 بصورة متميمة، اي م ارة تقديم عممية الخدمة عممية تقديم ا، وتكرار ه ا التقديم

مدخة المنتج  ويرتكم ه ا المدخة عمع اساس العوامة او الخصائص التي تميم المنتج او الخدمة في -,
 سماتو الن ائية.
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 ( 0,, 579,)المسعودى, -وهناك وج ات نظر آخرى  لمداخة قياس جودة الخدمات كالتالي  
مدخة فأن الجودة ينببي ان تدرك عن طري  علاقت ا بالسعر، فقد يرغب مدخة القيمة  بموجب ه ا ال-7

 العملاا في قبوة مواصفات جودة ضئيمة نوعاً ما، مقابة سعر منخفض
( عمع ان الجودة هي الالتمام Crosbyمدخة اساس التصني   ويتماجع ه ا المدخة م  نظرة )-,

ج، ا  يرون ان الجودة تعني المطابقة لممعايير و بالمتطمبات المحددة . وه   هي وج ة نظر رجاة الانتا
 المواصفات.

 (0216 2,12)عبد الفتاح 0 -سابعا : كيفية تحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية :
مستوى من الكفاااة فاع الخدماة و لاك مان خالاة  لأعمعوالتحسين المستمر لجودة الخدمات  هو الوصوة  

    يكالتالة .ويتضمن تحسين الخدمات عدة  عناصر وهع اجراا التحسينات المستمرة فع الخدم
الخدمات بصورة  لأدااتحسين اداا الخدمات بالمنظمات الخدمية   يعتبر مف وم التطوير والتحسين   -7

وضع ا خبراا  التيمستمرة حديثا نسبيا فع قطاعات الخدمات الاجتماعية وال ى يستند الع المبادئ والمعايير 
ه ا الع الاراا لتحقي  التطوير والتحسين المستمر لاداا الخدمات، بالمنظمات  ويستندالجاممة الجودة 

يعتمد عمع تحقي  الكفااة والفعالية والاستمرارية وتوليد الجعور بمف وم  المختمفة حيثوالمؤسسات الاجتماعية 
 .  التنظيميوالتعميم  من اجة ايجاد القدرة والفعالية التنظيمية، والتبيير والمسائمة والعمةالجفافية 

 ( 292,,  552,) العمرى ,-تحسين اجرااات تقديم الخدمات  -,
ان تحقياااا  تحسااااين اداا الخاااادمات بالمنظمااااات تااااوفر افضااااة الساااابة لتحسااااين الخاااادمات وتحقياااا  اهااااداف  

بالاضااافة الااع تجنااب اخااتلاف  المنظمااة وتحسااين الاجاارااات اللاممااة ل ااا، ورفاا  كفااااة اداا العمااة  الصااحيح،
الاع  والساعيسموب الاداا، والقضاا عمع الاخطاا والقادرة عماع السايطرة عماع مراقباة وضابط جاودة الخدماة،  ا

اتباااع وسااائة قياااس محااددة  المنظمااة ماا تمبيااة احتياجااات  اصااحاب المصاامحة او المسااتفيدين المتعاااممين ماا  
الحارص عماع ان يتاوافر  ات ما خادملمعرفة الفر   بين متطمبات العملاا والمستفيدين وما تقدمة المنظمة مان 

فع اساليب واجراا تقديم الخدمات الجودة المادية بمعنع ان توفر المنظمة التج يمات والاماكن المناسبة  لاداا 
 الخدمة.  
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 (9081,,2)شعبان 0  -ثامنا:خطوات التخطيط لجودة الخدمات:
 تحديد ال دف . -7
 تحديد العمية . -,
 تحديد احتياجات العمية . -4
 تحديد  مواصفات الخدمة . -9
 تحديد ملامح العمميات . -0

 (,4502,1)زايد 0 -تاسعاً : اجراءات تحسين  جودة الخدمات :
 وتتمثة فع العناصر الاتية   

عرض الادارة العميا لالتمام ا التام ن ان تحسين الجودة  و حاجة ممحة مما يتطمب التوصيف الواضح -7
ودة المعمنة، عمع ان يف م ه   السياسة كة جخص من العاممين و ان يكون اداؤ  ل  ا الالتمام ولسياسة الج

 مطابقاً تماماً لما هو محد في المواصفات وبما يتلائم م  حاجات العمية
ان العمة الجماعي لتحسين الجودة يدعو الع اجتراك كافة المستويات بما في  لك رؤساا الاقسام في -,

 د المسؤولية في تطبي  برامج الجودة بالمؤسسة ككةعممية تحسين الجودة و تحدي
تأسيس ادارة او هيئة متخصصة في اعاد مقاييس )معايير( الجودة في كافة الانجطة، وقد تكون معظم -4

 ه   المقاييس هي النسب المسموح ب ا للاخطاا او لممتفاوتات المسموح ب ا.
تقييم تكمفة الجودة و استخدام ا في تحديد او تعريف متع بالامكان اجراا التحسينات  الضرورية عمع -9

 الجودة.
 عاشراً : مؤشرات تحسين جودة الخدمات:   

يعبر التخطيط الاجتماعي عن مجموعة من الأنجطة الواساعة تادخة فاي نطاا  الرعاياة الاجتماعياة،       
لتااي تنمااي وتاانظم المجتماا  وتساااعد عمااع تحميااة باارامج السياسااة الاجتماعيااة وتطبياا  كمااا أنااو ياارتبط بالأنجااطة ا

 Burton Gummerالمخططة، وت دف تمك الأنجطة إلع الاستفادة من الخدمات الإنسانية.  ) الاستراتيجيات
1995 ,2180  ) 

دد خالاة فتارة حيث يعبر المؤجر عن مقياس رقمي أو ناوعي يساتخدم لقيااس ظااهرة معيناة أو أداا محا    
ممنيااة معينااة. أمااا الإحصااااات ف ااي عاارض لواقاا  ظاااهرة معينااة فااي وقاات محاادد وفااي جااكة رقمااي. وعمااع هاا ا 
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يختمف المؤجر عن الإحصااات في أن الأوة لا يكتفي بعرض الواق  فقط بة يمتد لتفسير  وتحميماو، فاي حاين 
 ( 1,, 570,أن الثاني يعرض الواق  فقط .  ) محمد, 

 المؤجرات كأداة تخطيطية لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية  الحادى عجر  
يمثة التخطيط لممجتم  تحدياً كبيراً حيث أنو يتضمن اتخاا  قارارات واعياة حاوة المساتقبة ف او أساموب     

 Kelly Andموضوعي للإعداد لممستقبة يجمة جم  وتحمية المعمومات وتحمية التكاليف والعائد وغيرها .  )
 Beaker  ,  1999, 21   ) 

حياااث يتضااامن تخطااايط الخااادمات الاجتماعياااة اتخاااا  القااارارات الخاصاااة بتوميااا  أو تخصااايص الماااوارد     
المحاااددة باااين البااارامج الاجتماعياااة المتنافساااة ب ااادف توميااا  أو تخصااايص الماااوارد هااا   بطريقاااة تحقااا  الباياااات 

 (555,,40الاجتماعية بأحسن الوسائة الممكنة . )  السكرى   ,    
يقوم تحديد المؤجرات المختارة لمبرامج والمجروعات بصفة عامة عمع مجموعة من المعايير وهي    •
 (570,,8,)محمد,- 
.تحتم عممية اختيار المؤجرات الاعتماد عمع مبدأ التخطيط بالمجاركة بمعني أن كافة الأطراف المرتبطة 7

 رات.لابد وحتماً من اجتراك ا في إعداد واختيار تمك المؤج
 .حتمية الربط بين المؤجرات والأهداف المحددة في ضوا المجكلات الراهنة.,
 .حتمية أن تبطي المؤجرات كافة النواحي السمبية والإيجابية.4
.مرونة المؤجرات، حيث أن ا تبير وتتطور طبقًا لمراحة المجروع وبالتالي تحتاج كة مرحمة من مراحة  لك 9

 معينة ترتبط بكة مرحمة.المجروع إلع استخدام مؤجرات 
 .حتمية استخدام كلا من المؤجرات الكمية والنوعية معًا ووض  إطار ممني ل ا.0

 جمي  المؤجرات يجب أن تكون مفصمة ومومعة طبقاً لمنظور النوع الاجتماعي ) كور/ إناث(.  
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 المراجع 

  أولًا  المراج  العربية
ي،عمان، ، دار الثقافة لمنجر و 558,-555,الجاممة ومتطمبات الايمو ي(   ادارة الجودة 550,قاسم نايف عموان  )
 (,التومي ، ط )

(   متطمبات تحقي  جودة الخدمات الصحية بالجم ورية العظمع، رسالة دكتورا  غير ,57,نجلاا فرحات رحومة  )
 منجورة، كمية الاقتصاد والعموم السياسية، جامعة القاهرة

(   ادارة الجودة المعاصرة مقدمة في ادارة الجودة الجاممة للانتاج و العمميات 559,خرون  )محمد عبدالعاة النعيمي وآ
 و الخدمات، عمان، دار الياموري العممية

 (   ادارة الجودة الجاممة، عمان،  دار الياموري العممية،   550,محمد عبدالوهاب العماوي )
عمع رضا العملاا, جامعة محمد بوضياف المسيمة, رسالة ا ھ(   جودة الخدمات وأثر551,نور الدين بوعنان )

 , الجمائرةيوالعموم التجار  رييوعموم التس ةيالعموم الاقتصاد ةيماجستير غير منجورة, كم
(   تحديد مستوى جودة الخدمات وف  رضا العمية من م  ،بحث منجورفع مجمة دراسات 552,فومى محمد ال ادي  )

 .4، ج 5,موم الانسانية،  جامعو حموان، كمية الخدمة الاجتماعية، م ج فع الخدمة الاجتماعيو والع
 (   ادارة تكاليف الجودة استراتيجياً، عمان، دار الياموري العممية579,عمي المسعودي  ) حيدر

ي (  ادارة الجودة الجاممة وبناا قدرات المنظمات الاجتماعيةي قضايا ورؤى معاصرة ,57,محمد عبد الفتاح محمد  )
(    استخدام نما ج ادارة الجودة 552,النجا محمد العمرى  ) ابو،الاسكندرية ، المكتب الجامعع الحديث .

الجاممة فع تحسين اداا الخدمات بالجمعيات الاهمية،المؤتمر العممع التاس  عجر،كمية الخدمة 
 الاجتماعية،جامعة حموان،مارس 

 اممة،عمان،دار مهران لمنجر والتومي ( ادارة الجودة الج558,عبدالله جعبان ) اياد
 (   ادارة الجودة الجاممة الفمسمفة ومداخة العمة، عمان، دار المناهج لمنجر والتومي 575,مايد ) سممان

 –(   المدخة في تخطيط الخدمات وتنمية المجتمعات المحمية الحضرية والريفية يمفاهيم 555,)أحمد جفي  السكري )
 ج تطبيقيةي، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعيةنما  –أدوات  –أساليب 

(   مؤجرات تخطيطية لتطوير الخدمات الاجتماعية المقدمة للأيتام بمؤسسات الرعاية 570,هبة الله عادة عبدالرحيم )
الإيوائية, رسالة ماجستير منجورة, مجمة دراسات في الخدمة الإجتماعية والعموم الإنسانية, جامعة حموان،كمية 

  .75, ج49دمة الإجتماعية  , عالخ



 

 2024 يناير( 1( العدد)5المجلد ) -جامعة أسوان  –كلية الخدمة الاجتماعية  -للخدمة الاجتماعية المجلة العلمية 

  

 swork_journal@aswu.edu.egالبريد الالكتروني:                    /https://sjss.journals.ekb.eg: لالكترونياالموقع 

 
44 

 

 ثانياً: المراجع الأجنبية:
Burton Gummer.(1995) Social Planning In Encyclopedia Of Social Work, 19th, 

N.A.S.W, P.2180.                                                            .Erick Damian Kelly 

And 

Barbara Beaker.(1999). Community Planning An Introduction To Comprehensive 

Plan, Island Press, Washington, P. 21. . 

) Dahlgaard Jens . (2002).Fundamentals of Total Quality Management Procwss analysis 
and improvement, Taylor & Francis library, London and New york,p7. 

 

 

 

 


