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ארגון שירותים, הפיכת ארגונים לאנושיים: הגדרת שירותי אנוש כמקצוע גנרי 
ציון ברנץ
שירה ורדי
במהלך העשורים האחרונים, משך תחום שירותי האנוש תשומת לב הולכת וגדלה בפרקטיקה, בתיאוריה ובמחקר. הדבר בא לידי ביטוי במספר אופנים:
1. הראשון, מספרם ההולך וגדל של אירגוני שירותי אנוש והתחומים שבהם הם עוסקים, ובמגוון הרחב של ספקי השירותים. כמעט כל הצרכים האנושיים, לרבות דיור, תעסוקה, חינוך, השכלה גבוהה, רווחה, תרבות ופנאי, מסופקים כיום על ידי ארגונים רשמיים. כתוצאה מכך, עולה הצורך במגוון סוגי ארגונים רחב, במגזר הפרטי, הציבורי והשלישי, וזאת על מנת לספק מגוון נרחב של פתרונות ושיטות. בהתאם למגמה זו, מספר האנשים המועסקים בארגונים אלו ועוסקים בפועל בשירותי אנוש הכפיל עצמו (Woodside & McClam, 2009).
2. השני, העיסוק התיאורטי והאקדמי בארגונים נותני שירותים ובמושג השירות, עיסוק אשר הפך את שירותי האנוש לתחום גדל ומתפתח. במסגרת תהליכים אלו ניתן להבחין, לדוגמה, בשפע נסיונות להגדיר ולהמשיג 'שירותי אנוש', וכן בעלייה ניכרת בכמות המחקרים וכתבי העת העוסקים בהיבטי השירות השונים (Zins, 2001; Butin, 2006, 2010).
3. השלישי, פתיחת קורסים אקדמים העוסקים באופן ספציפי במתן שירותי אנוש. כיום, קיימים שלושה מוסדות השכלה גבוהה בישראל המציעים תואר ראשון בשירותי אנוש, ומוסד אחד שמציע תואר שני. מדובר במגמה הולכת וגדלה. על אף שתוכניות הלימודים שונות זו מזו מבחינת היקפיהן, עובדה המקשה על הנסיון להגדיר את המושג, המיסוד האקדמי של דיסציפלינה זו הוא ראוי ורלוונטי ביותר לאור השירותים ההטרוגניים המוצעים בתחום (Butin, 2010; Zins, 2001).
מסקירת ההגדרות השונות שהוצעו ל'שירותי אנוש' עולה כי רוב התיאורטיקנים מתמקדים בשירותי אנוש כתופעה ארגונית ופחות מהם מחשיבים "שירותי אנוש" כתחום ידע. המאמר דנן הוא תולדה של עשרות שנות ניסיון והרהור מצד המחברים במהלך תקופת עבודתם בחוג לשירותי אנוש של המכללה האקדמית עמק יזרעאל בישראל, והוא מאמץ את התפיסה של שירותי אנוש כמקצוע גנרי, דהיינו, מקצוע בעל משימה מוגדרת וסט מוגדר של ידע, מיומנויות וערכים שניתן ליישם במגוון רחב של תחומי שירות ומסגרות עבודה ארגוניות. מטרת המאמר היא להציג הגדרה של שירותי אנוש כמקצוע גנרי, וכן לדון במשמעויות המעשיות של הגדרה זו ובהשלכותיה על היעד, המיומנויות והערכים שעליהם להיות חלק מתוכנית ההכשרה. כרקע לדברים, נסקור בקצרה את ההגדרות של 'שירותי אנוש' כתופעה ארגונית וכתחום ידע.
שירותי אנוש כתופעה ארגונית
במהלך השנים, ראו אנשי אקדמיה, תיאורטיקנים וגופים מקצועיים בשירותי אנוש תופעה ארגונית. את ההגדרות השונות ניתן לסווג לאורך שני צירים. הראשון מבוסס על אופי האינטראקציה בין הארגון ללקוח, והשני מתייחס לתכלית הארגון. באשר לציר הראשון - ככל שהאינטראקציה יותר ישירה ופעילה, כך ההגדרה צרה יותר, דהיינו, היא חלה על פחות ארגונים, כפי שנדגים להלן.
ההגדרה הכוללנית ביותר היא זו של ספריית הקונגרס: "מגוון המדיניויות, התוכניות, השירותים והמתקנים המיועדים לספק צרכים אנושיים בסיסיים הקשורים לאיכות חיים כגון חינוך, בריאות ורווחה" (ספריית הקונגרס: 2558). לפי הגדרה זו, ארגוני שירותי אנוש מאפשרים את מימושם של צרכים אנושיים, גם ללא אינטארקציה אנושית, כך שגם מתקנים (למשל, גני שעשועים) או חוקים (למשל, חוקים למניעת אלימות במשפחה) עשויים להיחשב כשירותי אנוש.
מאגר ERIC למדעי החינוך (ED253673) מספק הגדרה צרה יותר לשירותי אנוש: "תחומי השירות הציבורי שבהם אינטראקציה אנושית הינה חלק מהספקת השירותים" (Houston, 1990: 120). לפי גישה זו, שירותי אנוש מוגדרים לפי מידת האינטראקציה האנושית הכרוכה בהם. ברור כי כל ארגון הנופל תחת הגדרה זו גם ייחשב כספק שירותי אנוש לפי ספריית הקונגרס, אך לא ההיפך. לדוגמה, גן שעשעועים ייחשב לשירות אנוש להגדרת ספריית הקונגרס, אך לא להגדרת מאגר ERIC.
את רמת האינטראקציה הגבוהה ביותר מספק (1983) Hasenfeld. הוא מבחין בין ארגוני שירותי אנוש לבין ארגונים אחרים, וממשיג אותם כארגונים "שהפונקציה העיקרית שלהם היא להגן, לשמור או לשפר את רווחתם האישית של אנשים באמצעות הגדרה, עיצוב או שינוי המאפיינים האישיים שלהם" (Hasenfeld, 1983: 1). לפי הגדרה זו, אין זה מספיק שארגון יספק צרכים או יקיים אינטראקציה אנושית: הייחוד של ארגוני שירותי אנוש הוא ש"חומר הגלם" שלהם הוא אנשים. גם כאן, כל ארגון הנופל תחת ההגדרת של Hasenfeld כספק שירותי אנוש יתאים גם להגדרה של ERIC, אך לא כל ארגון שאותו מגדיר ERIC כספק שירותי אנוש ייחשב כזה לאור Hasenfeld. לדוגמה, מאגר ERIC יחשיב את מחלקת שירות הלקוחות של חברת סלולאר כספקית שירותי אנוש כי אינטארקציה אנושית היא חלק מהשירותי שהיא מספקת. Hasenfeld יחלוק על כך, שכן חומר הגלם של החברה הוא טלפונים סלולאריים ולא אנשים.
הציר השני שלאורכו ניתן לסווג את ההגדרות הוא התכלית של הארגונים. כאן ניתן להבחין בין שתי גישות: הראשונה רואה במימוש צרכים אנושיים בסיסיים כתכלית של ארגוני שירותי אנוש. לדוגמה, ההגדרה לעיל של ספריית הקונגרס עוסקת בהשגת צרכים אנושיים בסיסיים לשיפור איכות החיים בחינוך, בבריאות, ברווחה וכיו"ב', וההגדרה שנותנים שני הארגונים המובילים בתחום מקצועי זה בארצות הברית עוסקת בבעיות הסוציאליות והאישיות של אנשים פרטיים ושל קבוצות, הנגרמות כתוצאה מחוסר היכולת להשיג צרכים אנושים בסיסיים (The Human Service Worker, 1998). בניגוד לכן, ההגדרה הרווחת לתכלית של שירותי אנוש היא קידום האושר והרווחה האישית. לפי הגדרה זו, שירותי אנוש לא רק עוסקים בצרכים בסיסיים, אלא גם שואפים להגדיל את מידת הרווחה, האושר ואיכות החיים למקסימום האפשרי. לדוגמה, O'Looney טוען ששירותי אנוש "בליבתם נועדו לטפל באושר האנושי" (13, 1996) ו-Hasenfeld 1983) מתייחס לשיפור, ההגנה ו/או הקידום של רווחתם ותפקודם של אנשים.
למרות ההבדלים הרבים, באמצעות ההגדרה של שירותי אנוש כתופעה ארגונית, הידע המשמעותי שהצטבר על אודות ארגונים המשרתים אנשים גרם להבשלת ההכרה בשירותי אנוש כתחום ידע.
שירותי אנוש כתחום ידע
ההגדרה של שירותי אנוש כתחום ידע קשורה גם היא להכרה בייחודיות של התחום, ומהווה גם היא תמריץ לקיומם המתמשך - בין אם על ידי הרחבת הידע והמחקר בתחום, על ידי לימוד אנשי אקדמיה לבחור בתחום זה כתחום התמחות עיקרי וכזהות אקדמית, ובין אם על ידי השפעה על המציאות החברתית. את ההגדרה החשובה ביותר של שירותי אנוש כתחום ידע מספקת המועצה לתקנים בחינוך לשירותי אנוש (CSHSE):
 "תחום שירותי האנוש מוגדר, באופן רחב, כנסיון ייחודי לממש את המטרה של הספקת צרכים אנושיים באמצעות בסיס ידע אינטרדיסציפלינרי, תוך התמקדות במניעה ובתיקון בעיות ושמירה על התחייבות לשפר את איכות החיים הכוללת של אוכלוסיית היעד" (אתר CSHSE, שנת 2009). הגדרה זו שמה דגש על שני היבטים חשובים בשירותי אנוש. הראשון - זהו תחום אינטרדיסציפלינרי: הוא מתבסס על תחומים רבים אחרים (כדוגמת פסיכולוגיה, סוציולוגיה, עבודה סוציאלית, התנהגות ארגונית, משפטים, חינוך ואנתרופולוגיה). השני - האתגר הטמון בשילוב ידע זה עם משימה סוציאלית חשובה ונחרצת: ההתחייבות לשפר את איכות החיים הכוללת של אוכלוסיית היעד.
הקשר העיקרי למאמר זה הוא שהידע שהצטבר בקרב ארגוני שירות מצד אחד, והמציאות הסוציאלית הקיימת במצד שני, מחייבים אותנו להמשיך ולקדם את תחום שירותי האנוש. הדבר נובע מתוך ההכרה ששירותי אנוש אינם רק תופעה ארגונית או דיסציפלינה אקדמית חשובה, אלא מקצוע עם תחום פעילות מוגדר ועם רלוונטיות חברתית.
שירותי אנוש כמקצוע גנרי
תפיסת שירותי אנוש כמקצוע גנרי מופיעה בספרות המקצועית אצל Woodside ו-McClam (2009), וכן אצל הארגון הלאומי לשירותי אנוש (NOHS). אצל שניהם, תיאור הפעילויות המקצועיות מתמקד בשיפור תהליך השירות על מנת לספק צרכים אנושיים בלתי מוממשים.
ההבדל העיקרי בין גישות אלו ובין הגישות המוצגות במאמר זה הוא שהגישות לעיל מתמקדות בצרכי הלקוח, ואילו אנו טוענים כי ראוי יותר להתמקד באינטראקציה בין ארגונים לאנשים, כפי שנפרט להלן.
אחת המוסכמות שעולות בעת הדיון על שירותי אנוש (בין אם כתופעה ארגונית, כתחום ידע או כמקצועי) היא שאנו חיים בחברה שבה החלק הארי של הצרכים האנושיים מסופק על ידי ארגונים (Bell , 1973; Cook, Goh, & Chung, 1999; Woodside & McClam, 2009). לכן, ההפרדה בין איכות השירות שמקבל אדם לבין איכות חייו, ואפילו תוחלת חייו הצפויה, הופכת קשה יותר ויותר. בנסיבות אלו, חשוב להכיר בהיבט הגנרי של ארגוני שירותי אנוש, דהיינו, בכך שהמבנים הארגוניים שלהם והתהליכים שבהם אמורים, בסופו של דבר, לספק צרכים אנושיים. עקרון ליבה זה משותף לתופעות ארגוניות שונות, שכן הן כולן עוסקות באוכלוסיה (בני הגיל השלישי, ילדים, נשים, נכים), בסוג הארגון ובמאפייניו (פרטי, ציבורי, מגזר שלישי, גדול, קטן), בתחום פעילותו (דיור, תעסוקה, חינוך, בריאות) ובהקשר החברתי, ואלו רק חלק מהדוגמאות (Leonard & Yurchyshyna, 2010; Zins, 2001).
בבואנו להגדיר מקצוע אקדמי שמציב את נקודת המפגש בין ארגוני שירותי אנוש ובין לקוחותיהם במרכז פעילויותיו המקצועיות, אנו מתבססים, מצד אחד, על ההכרה בתפקידם המרכזי של ארגונים אלו בחברה (כפי שהסברנו לעיל), ומצד שני, על אופיו הבעייתי הבסיסי של המפגש בין תופעות ארגוניות ובין צרכים אנושיים, כפי שנדגים להלן.
בספרות, מתואר המתח השורר בין המרחב הארגוני למרחב האנושי הפרטי, וכן מתוארות ההשלכות הפוטנציאליות של מתח זה על עובדי הארגונים, על לקוחותיהם ועל החברה שבה מתרחש המפגש. דיון מפורט בנושא זה חורג מעבר לטווח המאמר דנן, אך ניתן למצוא אותו אצל ברנץ וורדי (2014). היות שמתח זה והשלכותיו הם רלוונטיים לתפיסה של המקצוע כפי שמתואר במאמר זה, אנו נדון בהם בקצרה.
בספרות המקצועית, משמשות מילות מפתח כגון יעילות, רשמיות, רציונליות, החלטיות, אנונימיות, סטנדרטיזציה, ייחודיות, יתרון, פיקוח ושליטה לשם תיאור המרחב הארגוני. את המרחב האנושי, לעומת זאת, ניתן לתאר על ידי תכונות כגון אי-רשמיות, תשוקה, אינטימיות, חופש, היעדר מטרה, מְיֻחָדוּת, שייכות, פראקסיס, וטבעו ההוליסטי (ראו, לדוגמה, Baker, 1974; Haigh, 2005; Shenhav, 1999; Thompson, 1998; van Ryn & Fu, 2003). כאשר המִילְיֶה הארגוני מתעלם מהתכונות המאפיינות את המרחב האנושי, אין מנוס מכך שהעובדים והלקוחות שלו ישלמו מחיר כבד, וכך גם הארגון עצמו. לדוגמה, ארגונים לעתים קרובות מתנהלים רק לאור האילוצים שלהם עצמם, אשר עלולים לעמוד בסתירה עם צרכי הלקוחות (Mayes & Allen, 1977).
 כמו כן, לארגונים יש נטייה להשתנות בקצב ובכיוונים שאינם תואמים את השינויים בצרכי הלקוחות (Shenhav, 1999), לספק שירותים בעלי אופי אחיד אשר אמורים בתורם למלא צרכים שונים ומגוונים, לספק טיפול רובוטי ולא אישי לצרכים אנושיים אינטימיים (Haigh, 2005; Koons et al., 1998), לטפל רק בבעיות ספציפיות שהלקוחות מעלים מבלי להתחשב בטבע ההוליסטי של בני האדם (Baker, 1974; Lloyd & rosman, 2005), ולהפוך למקומות המטפחים יחסי שליטה ודיכוי, מקומות שבהם מתקיים פער משמעותי בין האופן שבו תופסים הארגונים ועובדיהם את הלקוחות ובין התפיסה של הלקוחות את עצמם (Goffman, 1961; Luck, Eliffson & Sterk , 2004).
לאור טיעונים אלו, ניתן להתפתות ולצייר את המפגש בין המרחב הארגוני והמרחב האנושי כמפגש של ניגודים. אולם, יהיה זה תיאור שטחי שמציג רק צד אחד של המטבע. בחברה שלנו, קיימת מידה רבה של תלות-הדדית בין שני מרחבים אלו. אנשים אינם יכולים להתקיים ללא התמורה שמספקים ארגוני שירותים, ובו בזמן, ארגוני שירותים אינם יכולים להתקיים ללא המשוב המתמשך מצד עובדיהם ולקוחותיהם.
הגדרת 'שירותי אנוש' כמקצוע העוסק במפגש בין הארגון ללקוח משקפת את התפיסה לפיה זירה מורכבת זו עשויה להוות אתגר מקצועי ואקדמי, עם פעילות מקצועית מתמשכת הרלוונטית הן לחברה והן לאנושות. במילים אחרות, אנו מזהים צורך חברתי לעובדי שירותי אנוש שמסוגלים להבין, לצפות ולנתח את הארגון כתופעה, אך בו בזמן, גם להבין אנשים, להתמקד בצרכים האנושיים, לזהות צרכים אנושיים תרבותיים, מגדריים, מבוססי סטאטוס ועוד, ולהשאיר צרכים אלו במוקד פעילותם במסגרת הארגון. כתוצאה משינויים חברתיים בעשורים האחרונים וממקצועות אשר נולדו מתוך שינויים אלו, ישנו מגוון רחב למדי של מקצועות שירותי אנוש. חלק ממקצועות אלו מתמקד בלקוח, לדוגמה, עבודה סוציאלית, סיעוד, חינוך וכו'. מצד שני, נוצר גם מגוון מקצועות שמתמקדים בארגון: פסיכולוגיה התנהגותית ארגונית, מנהל עסקים, ייעוץ עסקי וכו'.
התפיסה של שירותי אנוש כמקצוע גנרי הממוקד במפגש בין המרחב הארגוני למרחב האישי אמורה לתת מענה לאזהרה שנתן איליץ' בנוגע למקצוענות. איליץ' (1997a; 1997b) הזהיר מפני חלק מהסכנות הטמונות במקצוענות ובמיסוד, אשר עלולים להניב מגמות שיובילו לתוצאות בלתי רצויות, כגון הפיכת בני אדם ויכולותיהם היצירתיות לאובייקטים, הפיכת הצרכים האנושיים למוצרים, שיבוש יכולתם של בני אדם וקהילות לפתור בעיות בכוחות עצמם, המעטה בערכם של ידע ופרקטיקות לא מקצועיות והתייחסות אליהם בחוסר כבוד, ולבסוף, יצירת שפה מקצועית 'סגורה' אשר תציב מחסום בין הארגונים ללקוחותיהם.
אם בבסיס ההגדרה, תוכניות ההכשרה, בניית הידע והפרקטיקה של שירותי אנוש, תעמוד ההתמקדות במפגש בין הארגון ללקוח, בין המרחב הארגוני לאישי, הרי שיהיה לכך הכוח למתן מגמות מזיקות הללו.
 להלן ההגדרה שאנו מציעים ל"שירותי אנוש" כמקצוע גנרי:
שירותי אנוש הוא מקצוע המתמקד בשיפור המתמשך של שיווי המשקל בין רצונות וצרכי הלקוח לבין משאבי הארגון.
איור 1 להלן ממחיש כיצד משמשים עובדי שירותי אנוש "חיישן" המחבר בין המרחבים הארגוניים והאנושיים.


ההקשר התרבותי-חברתי
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איור 1. תפקידם של אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש
אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש פועלים בתוך הארגון ומבינים את המבנה, את סביבת הפעילות, ואת המדיניויות שלו, וכן ואת האילוצים הפוליטיים, התקציבים והתחרותיים שתחתם הוא פועל. במקביל, עליהם להבין גם צרכים אנושיים ולדעת כיצד לגשת לאנשים כפרטים אינדיווידואלים וכחלק מהקהילה שלהם במסגרת ההקשר החברתי הקיים. על שני התפקידים הללו להתבצע במטרה להתאים את פעילויות הארגון לצרכים ולרצונות של הלקוח. מפגש זה מתרחש במסגרת הקשר תרבותי וחברתי מסוים, שאותו אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש צריכים לקחת בחשבון.
את התפקיד שלהם ניתן לתאר במונחים מחזוריים, כפי שמדגים האיור להלן:

הטמעה


איור 2. אופיו המחזורי של תפקיד אנשי המקצוע 
בתחום שירותי האנוש




המגמות הנוכחיות בתחום קבלת ההחלטות (NDM - Naturalistic Decision Making, Bazerman & Chugh, 2005; Klein, 2008) מדגישות כי בפועל, אנשי מקצוע מנוסים מקבלים החלטות באופן גמיש ומונחה הקשר, ולא בהכרח לפי צעדים היררכיים רציונליים כפי שמציע המודל לעיל. בעוד שאנו מסכימים עם טענה זו, אנו מציעים מודל זה כמסגרת העבודה שעליה יתבססו הניתוח וההבנה, וזאת על מנת לתאר את הפרקטיקה המתוארת לעיל (כלומר לפי הגדרת מקצוע שירותי האנוש) כדרך לדון בידע, במיומנויות ובערכים ההכרחיים עבור מקצוע זה.
1. זיהוי - אנשי מקצוע בתחום משאבי האנוש מזהים את הפער הקיים בין מדיניות ופעילות הארגון ובין הרצונות והצרכים של לקוחותיהם. אתגר ראשוני זה, פיתוח מודעות לפער ושמירה עליה, הוא אינו אתגר פשוט. מצד אחד, התרבות הארגונית מפרשת, מסבירה ומצדיקה את פעולותיו ובמקביל מסתירה, לפחות מפני העובדים, את הפער שעליו התרבות הארגונית מסוככת. מצד שני, בקרב האנשים עצמם המודעים לפערים אך נותרים נאמנים לארגון ומרגישים חלק ממנו, רווחות תחושות המצוקה והדיסוננס (Abraham, 1999). באופן כללי, לאנשים יש נטייה טבעית למזער דיסוננס כאשר הם מאמינים כי אין דרך לצמצם את הפער או לשנות את המצב הקיים. לפיכך, חובה ללמד עובדי שירותי אנוש גם לזהות את הפערים (לפתח מיומנויות אבחון) וגם לעמוד תחת לחץ שעלול להיות מופעל עליהם מבפנים ומבחוץ. צעד חשוב בכיוון זה הינו הגברת המודעות לצורך בחשיבה ביקורתית, גם כאשר שומרים על נאמנות לארגון ומרגישים חלק ממנו (Aziz, 2008).
2. ניתוח - בשלב השני, מוכרחים אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להיות מסוגלים לנתח את הפער, כלומר, לנתח ולהבין את המדיניויות של הארגון אל מול לקוחותיו, כמו גם את הצרכים והמאפיינים הרלוונטיים של הלקוחות. משלב זה עולה המסקנה כי חובה על אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להחזיק בבסיס ידע נרחב. ניתוח של הפער בין ארגון ללקוחות מצריך בחינה של התהליכים הארגונים ושל בסיס הלקוחות של הארגון, וכן את השימוש בתוצאות על מנת לזהות ולהבין את הצרכים האנושיים. בסיום שלב זה, מוכרחים אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש ליצור תמונה מקיפה של השירותים שמספק הארגון.
3. תכנון - הפן המעשי בתפקיד שאותו ממלאים אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש הוא תכנון והטמעת השלבים. בשלב זה, עליהם להיות מסוגלים לגבש תוכנית מציאותית, אשר בקונטקסט של הארגון, תביא לצמצום הפערים שזוהו ונותחו במהלך שני השלבים הראשונים. הדבר כרוך במציאת דרכים לנסות ולמצוא, באופן מתמשך, שיפורים משמעותיים, גם אם הם קטנים וצנועים, שיהוו בסיס לשיפורים עתידיים.
4. הטמעה - במהלך שלב ההטמעה, על העובדים לפעול למען הטמעת התוכנית שגובשה בשלב הקודם, ולנסות לשפר את שיתוף הפעולה בין הארגון ללקוחותיו. שלב זה כרוך ביישום מגוון מיומנויות ארגוניות ובין-אישיות, כולל משא ומתן ושכנוע, הצגת טיעונים ורעיונות, הטמעה, הכשרה, פתרון מחלוקות ותקשורת ארגונית.
5. הערכה - בטרם יוכל המעגל של שירותי האנוש להיסגר, צריכים אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להעריך את תוצאות ההתערבות שלהם. המטרה של שלב זה אינה רק להביא לסגירת המעגל, אלא גם להבטיח את המשך התהליך בקרב הארגון. הערכה זו מובנית בהתאם לקריטריונים ברורים ומוגדרים שעליהם יש להחליט מראש. כך, היא מבטיחה ומעודדת זיהוי פערים נוספים וכן משמרת את מחויבות הארגון לנורמות שירות מבוססות לקוח. הערכה תלויה בפיתוח מדדים אמפיריים כמותיים ואיכותניים הניתנים למדידה ולניתוח בקונטקסט של פעילויות הארגון השגרתיות.
ההגדרות של מקצוע שירותי האנוש ותיאור הטבע המחזורי שלו, כפי שמתוארים לעיל, הם הבסיס להגדרת הידע, המיומנויות והערכים שעל אנשי המקצוע בתחום להחזיק על מנת להצליח במשימתם. בהתאם לכך, עליהם גם לשמש היסודות שעליהם מבוססות תוכניות הכשרה אקדמיות לאנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש.
הידע, המיומונות והערכים שמהם מורכב מקצוע שירותי האנוש
מקצוע שירותי האנוש, כמו כל מקצוע מעשי אחר, מבוסס על שלושה מרכיבים בסיסיים:
1. ידע  - ידע מאפשר לאנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להבין ולנתח מצבים ולהחליט באילו צעדים מתאימים לנקוט. כפי שצוין לעיל, על אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להחזיק בידע נרחב בשלושה תחומים משיקים: הארגון, הלקוח והאינטראקציה ביניהם. זהו חלק אינטגרלי מהגדרת שירותי האנוש כמקצוע.
ידע על אודות ארגונים - עובדי שירותי אנוש עובדים עם ארגונים, ולכן חובה עליהם להכיר אותם לעומק. המקצועיות של עובדי שירותי אנוש באה לידי ביטוי ביכולתם להצליח כמה שיותר להשתלב בתהליכים הארגוניים ולתרום לשיפורם. לשם כך, עליהם לעבור הכשרה הכוללת רקע עשיר ומגוון בתחומים כגון התנהגות, תרבות וסביבה ארגונית, כוחות ופוליטיקה בתוך הארגון, ההיבטים הכלכליים ומשפטיים של פעילות שירותי האנוש, תחושות פנים ארגוניות, שיטות ניהול, ניהול צוות וניהול צוות רב-תחומי. ההנחה הרווחת היא שעל אף כי לארגונים יש מטרות, אוכלוסיות ותחומי פעילות שונים, ועל אף כי הם שונים זה מזה מבחינת סוג, מבנה והקשר חברתי, הם כולם חולקים מאפיינים משותפים שניתן לסדר לפי תחומי מחקר וידע תיאורטי, תחומים אשר חובה לכלול בתוכנית הלימודים של שירות אנוש.
ידע על אודות עולמו של הלקוח - אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש עוסקים בסוגיות הקשורות לאופן שבו מתמודדים מבנים ותהליכים ארגוניים עם רצונות וצורכי הלקוחות. לכן, חשוב מאוד לצייד את אנשי המקצוע בידע שיסייע להם לזהות צרכים אנושיים ולהיות מודעים לקונטקסטים המורכבים (מגדר, תרבות, מעמד, כלכלה, קהילה) שבהם הם מתקיימים.
 לשם כך, על אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להחזיק בידע על צרכים אנושיים, על איכות חיים, על תהליכים התפתחותיים ועל מחזור החיים האנושי. כמו כן, עליהם להיות בקיאים במושגים כמו כבוד, ניצול, דיכוי, יחסים אתניים, זהות אתנית, יחסי מגדר, זהות מגדרית, משפחה וקהילה.
ידע על אודות האינטראקציה בין הארגונים ללקוחות - הכוונה היא לגופי הידע המספקים לסטודנטים בתחום את הכלים להעריך את התאימות בין מדיניויות הארגון ובין צורכי הלקוחות, ולשפר אותה. הסטודנטים בתחום צריכים ללמוד על פערי תפיסות בין ספקי ומקבלי שירותים, על רמות של קשרי לקוחות ועל מודלים של יחסי ארגון-לקוח (ראו לדוגמה Bitran & Hoech, 1990).
נוסף על כך, עליהם ללמוד נושאים כגון תכנון ויזמות פרויקטים, ניהול תהליכי שירות, איכות שירות, שרשרת השירות בארגון, וכן תהליכי ומדדי בקרת איכות בתחום שירותי אנוש.
ראוי לציין כי מכלול הידע העוסק באינטראקציית ארגון-לקוח הוא מוגבל בהשוואה לידע העוסק בארגון ובלקוח כישויות נפרדות, ידע המבוסס על דיסציפלינות משיקות. מאחר ואינטראקציה בין הארגון ללקוח היא הליבה של שירות אנוש, ישנה חשיבות רבה להעשיר הן את המחקר והן את התיאוריות בתחום. במילים אחרות, חובה להמשיך ולטפח את הדיסציפלינה ואת המקצוע המעשי המכונים "שירותי אנוש" באמצעות תהליך מתמשך של מחקר והמשגה תיאורטית, המתמקדים בנקודות האינטראקציה בין הארגון ללקוח. נרחיב על כך בחלק הסיכום במסגרת הדיון על התרומות הפוטנציאליות של המקצוע לעולם התיאוריה והמחקר.
2. מיומנויות -בנוסף ליכולתם לבצע אנליזה והערכה, אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש מוכרחים להיות מסוגלים להשפיע על המצבים שבהם הם מעורבים. לכן, חשוב מאוד שהכשרתם תכלול גם מיומנויות, תהליך שונה לגמרי מצבירת ידע. המוקד פה הוא על התמחות מעשית תחת פיקוח של אנשי מקצוע מנוסים בתחום ועל סמינרים המוקדשים ללימוד המיומנויות המעשיות. אנו מאמינים כי על אנשי המקצוע בתחום להראות כשירות בארבעה סוגי מיומנויות: אישיות, בין אישיות, ארגוניות וקהילתיות.
איור 3 להלן מדגים מיומנויות אלה.
                                     אישיות
                                                                   בין אישיות
   

איור 3. המניומנויות הדרושות לאנשי המקצוע בתחום שירות האנוש
I. מיומנויות אישיות - אנו מציעים לפעול תחת ההנחה שאין מודל אחד בלבד עבור אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש, שהרי הכלי העיקרי העומד לרשותם הוא הם עצמם. אנו מאמינים שכל סטודנט או סטודנטית המתכוונים לעסוק במקצוע צריכים לגלות ולטפח את היכולות ואת המאפיינים האישיים שלהם, ולהשתמש בהם כדי לפתח סגנון אישי משלהם. בהתאם לכך, ההכשרה בתחום מוכרחה לכלול פרקטיקה מעשית לצד תיאוריה (כלומר, ידע). הפרקטיקה צריכה להתבסס על חקר עצמי מתמשך שיאפשר לסטודנטים להתנסות, לגלות ולפתח סגנון ומיומנויות אישיים ולקחת אותם הלאה לארגונים שבהם יעבדו. מיומנויות אישיות אלו כוללות סגנון אישי, ניהול רושם, הגדרת מטרות ויעדים, ידע-עצמי וערכים.
"כדי להיות מוצלחים, עלינו להכיר את הנוסחאות של עצמנו, את הרכיבים של עצמנו, מה הופך אותנו לעצמנו.." (KRS-One, 2001).
II. מיומנויות בין-אישיות - תקשורת בין-אישית היא חלק מהותי מעבודתם היום-יומית של אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש, בין אם במסגרת הארגון ובין אם מול הלקוחות. המודעות לדפוסי התקשורת הבין-האישית והשיפור המתמשך שלהם צריכים להיות חלק משמעותי מההכשרה. בהתאם, סטודנטים בתחום צריכים ללמוד ולהתנסות בראיונות, במשא ומתן, באסרטיביות, בתהליכי הדבקת תוויות וסטריאוטיפים, בניהול קונפליקטים ובטכניקות בין-אישיות נוספות.
III. מיומנויות ארגוניות -על אנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש להיות מסוגלים להשתלב בפעילויות הארגון שבו הם עובדים ולשפר אותן. לכן, חשוב מאוד שהם ילמדו ויתנסו במיומנויות כגון הערכה ארגונית, בניית פרויקטים, ניהול מידע, עבודת צוות, התמודדות עם לקוחות "קשים", גיוס וניהול מתנדבים, שירותים ותוכניות שיווק, והטמעת הצורך במנגנוני משוב שיגבירו את יכולתם להשפיע על ההתנהגות הארגונית. בדומה למה שטענו לגבי הכרת הארגון, חשוב מאוד שאנשי המקצוע בתחום שירותי האנוש יהיו מסוגלים ללמוד ולהתנסות לא רק בכישורים הנוגעים לשיפור יעילות הארגון, אלא גם באלו הקשורים לפירוק חברתי וכוחם של נרטיבים (לדוגמא, כיצד להקשיב ללקוח ולדבר איתו, וכיצד ליצור אינטראקציות בין-אישיות ולשמר אותן).
IV. מיומנויות קהילתיות - התפיסה של ארגוני שירות כמערכות פתוחות (Bertalanffy, 1967) המתקיימות במסגרת מערכים חברתיים וקהילתיים נתונים שאיתם הן נמצאות בהיזון הדדי מתמשך, מעלה את הצורך של אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש להחזיק במיומנויות הנדרשות לבנייה ושמירה על שיתוף פעולה בין הארגון לבין סביבתו, לרבות קהילות וארגוני שירות אחרים. במסגרת זו יש לכלול ידע לגבי הקהילה (מסורות, כללים, תרבויות, סוגיות פוליטיות חמות וכו'), מודעות למציאויות חברתיות שונות (Krumer- Nevo, Weiss- Gal & Levin, 2011), מיומנויות רגישות תרבותית, וכן מיומנויות הנוגעות לרִשּׁוּת ("נטוורקינג") ולבניית שיתופי פעולה (Manring, 2007).
ערכים
הכשרה לערכים (Values Training) היא מרכיב חיוני בהכשרה המקצועית של אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש, היות שמצופה מהם להוביל ולשלוט בידע ובמיומנויות של המקצוע. ערכים הם המגדלור שלאורו הם פועלים, במיוחד בזמן מצבי משבר, חוסר וודאות וקונפליקט.
המועצה הלאומית לשירותי אנוש הגדירה סטנדרטים מפורטים לגבי המחויבות של אנשי המקצוע בתחום בשישה עולמות תוכן: עם הפנים ללקוח, לקהילה / לחברה, לעמיתים, למקצוע עצמו, לארגון המעסיק ולעצמם (NOSCHE, 1996; Zins, 2001).
מתוך הקוד האתי מצטיירת תמונה של אנשי מקצוע המקפידים להתעדכן באופן מתמשך בידע ובמיומנויות הרלוונטיות, מודעים למתרחש בקהילה, מוכנים לתרום על מנת להשפיע על הקהילה, נוהגים בצורה אחראית וראויה כלפי עמיתים, לקוחות ומעסיקים, ורגישים למגוון הדרכים שבהן תרבות, מעמד ומגדר עשויים להשפיע על התנהלותם המקצועית. מבלי להפחית בחשיבותו של הקוד האתי, אנו רואים חשיבות עצומה בכמה קבוצות מסוימות של ערכים המהווים חלק משמעותי מהמקצוע, גם אם הם עלולים להיות קשים להגדרה או להטמעה במהלך תהליך ההכשרה.
כבוד לאינדיבידואל ואהבת אדם, אמונה בייחודיותו של כל אדם ואדם. 
בהקשר זה, האלמנטים הקוגניטיביים והמעשיים הקשורים בכבוד הם הכרחיים אך אינם מספקים. אם ברצוננו להדגיש כי מקצוע שירותי האנוש הוא אינו רק תהליך מקצועי אלא, מעל הכל, מפגש אנושי אמיתי, הרי שהאלמנט החיוני הוא הרכיב הרגשי, זה שאנו מכנים אהבה. המפגש שואב את יחודיותו במסגרת האמונה, וההכרה, ביחודיות של כל אדם ואדם.
שוויון 
גם אם האמונה שלנו בשוויון היא איתנה, היא עלולה "ללכת לאיבוד" בתוך המסרים התרבותיים והחברתיים הסובבים אותנו ובתוך הפרקטיקות הארגוניות ששמות דגש על סטנדרטיזציה של עובדים ושל לקוחות. תהליך ההכרה מוכרח לחדד את האמונה בייחודיותו של כל אדם ואדם, ולהפוך אמונה זה לבסיס שעליו נשענת הפעולה. אחת הדרכים המרכזיות ללמד סטודנטים לזהות את יחודיות הלקוח היא להחדיר בהם מודעות ליחודיות שלהם עצמם במהלך ההכשרה.
רגישות כלפי תרבות, מגדר וגיל, התנגדות להפליה ולדיכוי, מחויבות לסולידריות חברתית ודאגה לאנושות.
קבוצת ערכים זו מתנגדת לדיכוי מכל סוג שהוא. שירותי אנוש עשויים להיות חלק ממערכת חברתית מדכאת, אך גם לשמש כגורם מתקן ולהתנגד לדיכוי. לכן, לאמונות ולערכים המתנגדים לדיכוי ושמים דגש על שוויון ועל רגישות יש הכוח לצמצם את השפעתן של מגמות חברתיות טבועות ומושרשות. אנו סבורים כי בכוחם של ערכים אלו להפוך את אנשי המקצוע בתחום שירות האנוש לסוכני שינוי חברתי. כל תוכנית הכשרה צריכה לחזק את ההכרה בכך שסולידריות חברתית אמיתי היא אינטרס של כל אחד מאיתנו כחלק מהחברה, ושדיכוי מכל סוג שהוא פוגע במידה משעותית בסולידריות.
מחויבות לחשיבה ביקורתית ורבת-פנים. סקרנות, מוכנות לביצוע חקר עצמי, חיפוש וסינון מידע, הימנעות מדוגמטיזם.
שלב 1 המתואר באיור 2 לעיל, מתייחס לזיהוי המצריך חשיבה ביקורתית. על כל בעל/ת מקצוע בתחום שירותי האנוש להבין כי ניתן להסתכל על כל סיטואציה מנקודות מבט שונות: של הלקוחות, של הארגון, של העובדים, של החברה או שלהם עצמם - וכי ניתן לבחון כל נקודת מבט מתוך מגוון תפיסות תיאורטיות. כך נוכל להימנע מדוגמטיזם, האויב הגדול ביותר של חשיבה ביקורתית (Popper, 1971).
מחויבות למתן שירות יעיל, מקצועי ועדכני. 
הארגון הוא כלי נחוץ ויקר ערך למתן שירותי אנוש, והוא ראוי להתייחסות רצינית, אחראית ונאמנה. יחד עם זאת, כפי שמשתקף מתיאוריות ארגוניות רבות, לארגונים יש נטייה לשאוף לשמור עצמי ולתפוס את עצמם כמטרה בפני עצמם.
האתגר המוסרי האמיתי שבפניו ניצבים אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש הוא השמירה המתמשכת על האיזון בין יעילות ובין מקצועיות, בין ההכרה ביחודיות של כל אדם ובין המאבק נגד דיכוי בתוך הארגון, על כך המשתמע מכך.
בבואנו לדון על ערכים, חשוב לשאול האם וכיצד ניתן להקנות ערכים כחלק מסגרת העבודה של ההכשרה בתחום שירותי אנוש. האם ניתן ללמד 'אהבת אדם', ואם כן, כיצד? האם ניתן ללמד מישהו להסתייג מכל סוג של דיכוי? התשובה שלנו היא, שעל אף כי הקניית ערכים היא מורכבת יותר מהקניית ידע או מיומנויות, תוכניות הלימודים בתחום שירותי האנוש יכולות ומוכרחות לעשות זאת, באמצעות חמישה ערוצים לפחות:
הערוץ הראשון: דיון - כאשר דנים בערכים, המודעות אליהם גוברת וכך גם הסבירות שהם יאומצו. הערוץ שני: פיתוח תוכניות לימוד הכוללת מידה רבה של תיאוריה ופרקטיקה ביקורתית, אשר יציידו את הסטונדטים ביכולת לזהות ולנתח דיכוי וחוסר צדק גם כאשר הם נסתרים מהעין. הערוץ השלישי: מגע אישי - הדרך הטובה ביותר להעביר ערכים לדור הבא ולאפשר לו להפנים אותם היא במרחב האינטרסובייקטיבי. תוכניות לימוד בתחום שירותי האנוש חייבות להיות מבוססות, לפחות בחלקן, על מגע אישי משמעותי בין מורים ובין סטודנטים, ובכך יתאפשר מגע בין ה'אני' (או מסגרת ההתייחסות) של המורה ובין זה של הסטונדט/ית. הערוץ הרביעי: מפגשים עם מנטורים, עובדים ולקוחות - במהלך ההתמחות המעשית בארגוני שירותי אנוש. והערוץ החמישי: קורסים יעודיים העוסקים בערכים ובאתיקה מקצועית.
סיכום
מטרת המאמר דנן היא להגדיר שירותי אנוש כמקצוע גנרי שמתמקד, בליבתו, במפגש בין ארגונים ללקוחות. במסגרת המאמר, הצגנו הגדרה ותיאור של המקצוע, ובהמשך הדגמנו כיצד הם באים לידי ביטוי באלמנטים המובנים שבו - ידע, מיומנויות וערכים.
הרלוונטיות החברתית של שירותי אנוש כמקצוע מבוססת על ההנחה לפיה התנהגות הארגון משפיעה על החברה. בהתאם לכך, ניסינו לגרום לארגון להתחיל לנוע בצורה איטית, הדרגתית ויציבה לכיוון הלקוח ולשפר את האינטראקציה המורכבת בין המרחב הארגוני לזה האנושי.
כחלק מתהליך הקידום של מקצוע שירותי האנוש, כפי שמוצג במאמר זה, חשוב לקחת בחשבון מספר אתגרים:
התנסות מעשית כחלק מתהליך ההכשרה - טענו כי ניסיון מעשי הוא חלק חיוני מתהליך ההכשרה במקצוע. יש לשים דגש על היחודיות והמורכבות של ההכשרה לקריירה בשירותי האנוש כפי שמוצגת במאמר זה: מצד אחד, בחברתנו ישנם אוכלוסיות, תרבויות ארגוניות וארגונים מסוגים רבים ומגוונים (מסחר, ארגונים ציבוריים, מגזר שלישי, עיריות, ארגוני סיוע וארגוני מחאה), וכן מגוון פעילויות, צרכים ועולמות תוכן (לדוגמה, בריאות, תעסוקה, דיור וכו'). עם זאת, על אף כי מציאות מגוונת והטרוגנית כזו מאפשרת הפרייה הדדית ונקודות מבט רחבות, היא הופכת את השמירה על ערכי הליבה של שירותי האנוש, כפי שפירטנו במאמר זה, לקשה הרבה יותר. מנגנון ההתנסות המעשית חייב לקחת בחשבון את השפה הארגונית על כל סוגיה ולדון בהם, ובו בזמן, לפתח שפה חדשה - שפת שירותי האנוש - ולהכניס אותה לתהליך.
זהות מקצועית - Oen and Cooper (1998) טוענים כי זהות מקצועית מצריכה תפיסות אחידות לתפקיד, הגדרה קשיחה לתחום הפעילות, והסכמה בדבר הכישורים הנדרשים לשם הצלחה.
לפי Cutler (2005), לזהות מקצועית יש קשר ישיר ליכולתם של האנשים להרגיש שייכות למקצוע שלהם ולהזדהות עימו. חשיבותו קשורה, בין השאר, למחויבות, לדחף ולמוטיבציה להצטרף למקצוע (Ohlen & Segesten, 1998). מה שמקשה עוד יותר על פיתוח זהות מקצועית בתחום שירותי האנוש היא העובדה כי מדובר, ראשית, במקצוע חדש שהידע עליו מוגבל, ושנית, כפי שציינו קודם, במקצוע גנרי שבא לידי ביטוי בפעילויות רבות ושונות. האתגר שבפניו ניצבים המורים ותוכניות הלימודים הוא כיצד ניתן ללמד ולתאר את המקצוע בצורה חדה מספיק, כזו שתשרטט באופן ברור את ליבת התחום מבלי לטשטש את השונות והגיוון המאפיינים אותו.
Schein (1978) מפנה זרקור אל עבר ההיבט החברתי של זהות מקצועית וטוען כי היא מחוזקת כאשר היא מתקבלת על ידי האחרים ומוחלשת כאשר חווה דחייה מצידם. לכן, חשוב לא רק לגבש זהות מקצועית בקרב הסטודנטים במקצוע, אלא גם למסד ולקדם את המקצוע בעיני החברה.
מיסוד וקידום המקצוע בשוק העבודה - אחד המבחנים הקריטיים של כל מקצוע הוא היכולת של בוגריו להשתלב בשוק העבודה. מבחן זה הופך למורכב במיוחד כאשר המקצוע המדובר הוא חדש ובלתי מוכר. האתגר להתקדם בשוק העבודה מורכב, למעשלה, מכמה אתגרים שונים: ראשית, ארגונים ועובדים חייבים להיות מודעים למקצוע החדש וליתרונות שהם עשויים להשיג בזכותו. שנית, מעסיקים צריכים להיות מודעים לקיומו של המקצוע, ויותר מכך, לדרך שבה הוא עשוי להשתלב בארגון שלהם. אנו סבורים כי ביכולתם של אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש לתרום באופן משמעותי לארגוני שירותי האנוש מכל סוג בדרג ביניים ניהולי, היות שדרג זה מתאפיין בגמישות, בקרבה מספקת לשטח ולחזית הארגון, בנקודת מבט רחבה ויכולת רחבה להשפיע על הארגון.
אנו מאמינים שלהתנסות מעשית יש ערך ראשון במעלה בקידום הזהות המקצועית ובמיסוד המקצוע. האינטראקציה בין סטודנטים לשירותי אנוש ובין אנשי מקצוע העוסקים בתחום עשויה לעזור לסטודנטים לשלב מהות מעשית ואנושית עם התיאוריות וההגדרות שהם לומדים בכיתה. בו בזמן, חושפת האינטראקציה את הארגונים, העובדים ואת הלקוחות לתחום שירותי האנוש ולתרומתו הפוטנציאלית לארגונים.
אקדמיה - גיבוש מקצוע שירותי האנוש מחייב את הקמתו והטמעתו של גוף ידע אקדמי. כפי שציינו לעיל, גוף הידע העוסק באינטראקציה בין הארגון ובין הלקוח הוא קטן בהשוואה לידע העוסק בהם כישויות נפרדות. הטענה שלנו היא שהגדרת המקצוע, כפי שמובאת במאמר זה, מספקת בסיס תיאורתי ומחקרי לגיבוש שאלות מחקר חדשות המשלבות גופי ידע שכיום מוטמעים באופן נפרד. לדוגמה, ניתן למצוא בספרות המקצועית עיסוק נרחב באינטראקציה בין לקוחות מתחת לקו העוני ובין ארגוני רווחה (Luck, Elifson, & Sterk, 2004; Lloyd & Rosman, 2005). אולם, אין כמעט ספרות הממשיגה וחוקרת באופן מקיף את האינטראקציה בין לקוחות המצויים מתחת לקו העוני ובין ארגוני שירותי אנוש מסוגים שונים (עיריות, בנקים, חברות כוח אדם, ארגוני בריאות וכו'). חקר השירותים המסופקים לעניים, הן מנקודת מבטם והן מנקודת המבט של נתוני השירותים, עשויה להביא לשיפור משמעותי בהתנהלותם של ארגוני שירותים מול לקוחות כגון אלו, וכתוצאה מכך, לשפר את מצבם של העניים בחברה. מחקר מסוג זה הוא אתגר אקדמי עבור אנשי מקצוע בתחום שירותי האנוש.
לסיכום, מונח "השירות" חווה בימים אלו תחייה מחדש, אם כי לא תמיד מהסיבות הנכונות. עבור מחברי המאמר, המשמעות הבסיסית של שירות היא הדרך שבה אנשים מספקים צרכים עבור אנשים אחרים באמצעות עבודה עם ארגונים. אם יוצאים מנקודת מבט זו, ניתן לטעות כי התהליך של הפיכת החברה לאנושית יותר מורה על הפיכתם של ארגונים לאנושיים יותר, וזה יתאפשר רק כאשר אנשים (בין אם מנהלים או עובדי שטח) בתוך הארגון ישקיעו מאמצים מתמשכים לזהות את בן-האדם בעצמם ובאחר הניצב מולם - בין אם עובד/ת, מעסיק/ה, עמית/ה או לקוח/ה.
לפיכך, התפיסה המוצגת במאמר זה של מקצוע שירותי האנוש היא למעשה הפצרה להכשיר אנשי מקצוע, אשר בתורם, ישאפו לממש את קריאתו של הרמב"ם בתפילת הרופא: "אמץ וחזק כוחות גופי ונפשי להיות תמיד מוכן להושיע לדל ולעשיר, לטוב ולרע, לאוהב ולשונא, וכי אראה תמיד בחולה רק את האדם."
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תקציר


במהלך העשורים האחרונים, חזינו בעלייה משמעותית בתחום שירותי האנוש, הן במחקר והן בתעסוקה. מטרתו של מאמר זה היא להציע הגדרה של "שירותי אנוש" כמקצועי גנרי.


לאחר דיון קצר על ההגדרות של שירותי אנוש הן כתופעה ארגונית והן כתחום ידע, נציג את הצורך החברתי בשירותי אנוש כמקצוע גנרי, כזה המתמקד בעיקר במפגש בין הארגון ללקוח. לאחר מכן, נציע הגדרה למקצוע ונדון בנגזרות המעשיות שלה ובהשלכותיה על הידע, על המיומנויות ועל הערכים שעליהם להיכלל ולבוא לידי ביטוי במבנה תוכניות הלימודים וההכשרה בתחום שירותי האנוש.


לסיום, נדון באתגרים המשמעותיים שבפניהם ניצב התהליך של ביסוס המקצוע החדש - לאור ההגדרות המוצעות - באקדמיה, בתוכניות הכשרה ובשוק העבודה.
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