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 هوية الممارسة المهنية لطريقة العمل مع الأفراد
خيننرة فننى نطنناق دوائننر الأهتمننام بمهنننة الخدمننة الاجتماعيننة سننواء علننى دار فننى الفتننرة الأ 

المستوى الأكاديمى او مستوى الممارسة المهنية كثير من الجدل والمناقشنات حنول كيفينة اسنتمرار 
أسنناليب تعلنننيم الخدمنننة الاجتماعيننة هنننل فنننى صننورة مننننهج تكننناملى يحنندد ميننندان الممارسنننة المهنينننة 

هننة أم فنى صنورة تقسنيم دراسنى لتلنك الأسناليب ويندعى فنى منن يهناجم بتكامل الأسناليب الفنينة للم
تصننيف الدراسننة إلننى طننرق مهنينة علنني انهننا تضننعف الهوينة المهنيننة للخدمننة الاجتماعيننة وتقضننى 
علننى وحنندتها كمننا يبننررون اسننتمرارها إلننى فتننرة تاريخيننة كانننت تعتمنند علننى وجننود الطننرق فننى سننبيل 

معننى للمهننة . واشننار النبعض علنى  تننلازم ظهنور الطننرق تحقينق هندف أكبننر وهنو الاعتنراف المجت
بمؤسسننات معنيننة فطريقننة خدمننة الفننرد تهننتم برعايننة الأسننرة والطفولننة واطلننق فننى حينهننا مؤسسننات 
خدمة الفرد ومؤسسات الترويح ورعاية الشباب أطلق عليها مؤسسات خدمنة الجماعنة والمؤسسنات 

 مؤسسات بتنظيم المجتمع .التى تهتم بتنظيم الجهود التطوعية فى المجتمع ب
وظهننر بعنند ذلننك ملامننح تطننوير أسنناليب تعلننيم المهنننة فننى شننكل أنمنناط متعننددة للممارسننة 
ووضعت لتلك مناهج متعددة لتؤهنل الخنريج للعمنل فني التخصنص النذي يمنارس فني  مجنال واحند 

كنل تستخدم المناهج الثلاث فى إطار شامل ليؤدى إلى إعداد اخصائى اجتمناعى يمنارس المهننة ب
مستوياتها وأبعادها مع مختلف وحدات العمل الفرد والأسرة والجماعة والمجتمع المحلى حسب نوع 
المشنننكلة او الحاجنننات التنننى يعمنننل أشنننباعها وايجننناد حلنننول لهنننا . وبنننالرغم منننن ذلنننك فنننإن الممارسنننة 
المهنية فنى الواقنع الميندانى أوضنحت أن الإسنتخدام المنهجنى لابند منن تطويعنه حسنب كنل موقنف 

عامننل معننه الأخصننائى الاجتمنناعى وحسننب كننل فننرد أو أسننرة فننى أطننار العوامننل الذاتيننة والبينيننة يت
والتفاعنننل بينهمنننا وكنننذلك نجننند أن التعامنننل منننع المجتمعنننات يعتمننند علنننى الدراسنننة والاهتمنننام للقنننادة 
والمننؤثرين فننى حركننة المجتمننع كننأفراد كمننا أن الخبننرات الميدانيننة فننى مؤسسننات التنندريب المينندانى 

أن استمرار ممارسة خدمة الفرد أصبح منن الضنرورى فنى الوقنت المعاصنر ولكنن يجنب أن أكدت 
تطور من أساليبها الفنية ومهارات لنتلائم تحنديات المسنتقبل منن تطنور تكنولنوجى وانفجنار معرفنى 
وحجنننم هائنننل منننن المعلومنننات وتقنينننة عالينننة فنننى أسننناليب تقنننديم الخدمنننة فنننى مختلنننف التخصصنننات 

 المهنية 
نطلاقا م ما سبق يمكن رصد مجموعة من الجهود العلمية التي تسهم بصورة واقعينة فني وا 

تشكيل الهوية المهنية للممارسة  في إطارطريقة العمل مع الأفراد بما يساعدالممارسين علني ترقينة 
أسننناليب العمنننل منننن جهنننة وتأكيننند فكنننرة السنننعي المسنننتمرلتحديدهوية محلينننة للمهننننة تلتنننزم بننننالأطر 

 ة  سواءالمحلية أوالعالمية.والمعايير الأساسي
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 تحديات الممارسة الراهنة ومشكلاتها:
ذا إستعرضنننا لننبعض مننن مشننكلات الممارسننة المهنيننة للخدمننة الاجتماعيننة بصننفة عامننة  وا 

 وطريقة العمل مع الأفراد بصفة خاصة لوجدنا ما يلي:
 لواقع.عدم وضوح نماذج خاصة للممارسة في البيئة العربية أو المصرية نابعة من ا-1
 عدم تحديد توجهات علمية تسير الممارسة في إطارها.-2
للتجريب  –ظهرت فيها -إخضاع النظريات والمداخل العلميةالوافدة من بيئات مختلفة  -6

قتصار ذلك علي المستوي الأكاديمي في نطاق الدراسات العليا.  وا 
سننننننننة بسننننننننهولة عنننننننندم تقبننننننننل الجهننننننننات الا شننننننننرافية )الادارات العليننننننننا(علي تطويرالممار -7

 والاعتمادعلي الممارسات التقليدية لفترات ليست قصيرة مما أصاب جوانب الممارسة بالجمود.
الصنننراع الخفننني  فننني الممارسنننة بنننين الخنننريجين النننذين لنننم يدرسنننوا الاتجهنننات والمنننداخل -7

العلاجيننة المعاصننرة وبننين الخننريجين الننذين درسننوها ويرغبننون فنني تطبيقهننا ويجنندون مقاومننة ممننن 
 ونهم في مجال العمل.يترأس

الفجنننوة الكبينننرة بنننين الأفكنننار الحديثنننة التننني يحملهنننا حنننديثي التخنننرج أو الدارسنننين علننني -3
نتشنار  المستويين)مرحلتي البكالوريوس والدراسات العليا( وبين واقع الممارسة التني يتندربون عليهاوا 

 ن في حيرة علمية.الأفكار المصاحبة لذلك بأن الدراسة تختلف عن الواقع مما يوقع الدارسي
قلننة أو إنعنندام اللقنناءات المشننتركة بننين الممارسننين والأكنناديمين ممننا يباعنند بينهماونفقنند -3

 الأثار المتوقعة من تطوير للممارسة المهنية وتقليل الفجوة أو القضاء عليها تدريجيا.
التني عدم وجود قضايا ممارسة مهنية تخضع للدراسة والتحليل تتم تناولها في النقابة  -2

 يفترض أن تمنح ترخيص لمزاولة المهنة في كافة مجالات الممارسة.
 البطالة النوعية لخريجي الخدمة الاجتماعية لإزدياد أعدادهم بصورة مطردة. -6

تننننوع أشنننكال الإعنننداد المهنننني وتفننناوت المسنننتويات فننني المؤسسنننات العلمينننة منننا بنننين -11
نتساب(.  نظامين مختلفين )إنتظام وا 

رؤية واضحة لتحقيق هوية محلية للممارسة في ظل السعي للتوافق بنين  عدم وجود -11
عالميننة الفكننر والاتجاهننات التنظيريننة ومحليننة التطبيننق الننذي يعتمنند بدرجننة كبيرةعلنني الإجتهننادات 

 دون توصيف متفق عليه.
 رؤية للسعي والمساهمة في تحديد هوية للممارسة المهنية لطريقة العمل مع الأفراد:

لع الممارس المهني للخدمة الاجتماعية في المجالات  المتنوعة بمسئولية هامة في إثراء التراكم يضط      
 المعرفي للمهنة من خلال العديد من الأدوار  التي يقوم بها ويمكن عرضها فيما يلي:

  الدور الأول: عناصر الممارسة المهنيةلعمليةإثراء التراكم المعرفي
 ويتم ذلك من خلال ما يلي:
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 اكتساب المعارف والمهارات الضرورية للممارسة واستمرا ر ذلك بعد التخرج وعلي رأس العمل.-1
 فهم المباديء الاساسية للتعامل مع العميل في ضوء المدخل العلمي المستخدم. -2
 تنمية الاحساس بمشكلة العميل وفهم ابعادها المختلفة.-6
 ل بصورة علمية مستنده علي مداخل علمية .تحليل الاسباب التي ادت لحدوث مشكلة العمي -7
ادراك الاثار الاجتماعية والاقتصادية والنفسية المترتبة على العملاء في ظل المتغيرات  -7

 المعاصرةاوالاستخدام واسع النطاق  لشبكات التواصل الاجتماعي.
 السعي نحو ايجاد وتنمية الشعور بالمسئولية لدى العميل. -3

 م ا لممارس المهني بتكوين المعرفةحول:الدور الثاني: قيا
 الخلفية النظرية فيما يتعلق بالممارسة من المعارف والعلوم المتصلة بالمجتمع.-1
الخلفية الاكاديمية والتطبيقية لكيفية التعامل مع الأفراد والأسركوحدات الانسانية من خلال -2

 الطريقة الفنية المهنية . 
 مهني  بتطويرالممارسة في مجال عمله:الدور الثالث:قيام الممارس ال

 من خلال تنوع المداخل العلمية التي يمارس عمله مع الأفراد والأسر.
 الدور الرابع:تطويرمحتوى برنامج الممارسةالمهنية في المجالات المختلفة.

 .الدور الخامس:بلورةالاطار الاجتماعي للممارسة المهنيةفي العمل مع الحالات الفردية
 .سادس:قاعدة معلومات وبحوث تخدم الممارسة المهنية في ا لعمل مع الأفرادالدور ال

 .الدور السابع:اعلام اجتماعي للممارسة المهنية يحقق الفهم الواعي لطبيعة الممارسة
 ::الدور الثامن:تحقيق التراكم العلمي في الممارسة المهنية من خلال

 1-  والمداخل العلاجية والنماذج المطبقة.الإطلاع علي النظريات الحديثة في الممارسة 

 2-.التدريب علي هذه النماذج والمداخل والنظريات في مجال الممارسة 

 6- . التقييم تحت الاشراف العلمي للممارسات  السابقة 

 7-.التوسع في التطبيق للنماذج والمداخل التي حققت نتائج فعالة في الممارسة 

 7-ا يساير التطويرفي نماذج الممارسة المهنية تطوير التدوين في العمل المهني بم
 بإستخدام المداخل العلمية والنظريات. 

 3-.رصد وتحليل عائد التدخل المهني بتطبيق النماذج العلمية والمداخل العلاجية 
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 3- الإبتعاد عن الممارسة المهنية العشوائية التي لا تستند إلي اساليب علمية ومهارات
 مهنية.

 2-في الممارسة المهنية واكتساب المهارات اللازمة لإستخدام التكنولوجيا  استخدام التقنية
-محرر البيانات–لضمان تقدم الممارسة المتخصصة مثل برامج:معالج النصوص 

ادوات المعلومات الشخصية  -برامج العرض التقديمي-رسوم بيانية-تحاليل احصائية
 كالإميلات. 

 11- دة والكفاءة.تطوير الممارسة المهنية لتحقيق الجو 

 11- العمل علي توفير كم من المعلومات من خلال التقنية من خلال مصادر موثوقة
 علميا.

 12- التركيز علي محاولة تطويع المعارف المكتسبة أو الحاصل عليها الممارسين أثناء
 الممارسة لتناسب المجتمع العربي المسلم في إطار الثقافة المحلية.

 16- التي تمارس فيها المهنة بصورة متطورة وتناسب المجتمع.تقوية سياسات المؤسسة 

قيام الممارسون بفحص الممارسة اليومية والمقارنة بما تعلموه وتدوين المواقف التي تحتاج  -17
بما يدعم الأطر النظرية والمداخل -سواء للتفسير أو المعالجة-لإطار نظرية أو مدخل علمي

 العلمية.
 عيا نحو هوية للممارسة من خلالها:عرض تحليلي لبعض المداخل س

 مما سبق ذكرة وتأكيدا علي ذلك نستعرض مجموعة من النماذج للمداخل :
 العلاج بالتمكين أولا:

 -ملامح العمل باستخدام أسلوب العلاج بالتمكين:*
 تصميم عملي لإيجاد أدوار للعميل أثناء فترة التدخل المهني لعمليةالعلاج. -1
 ية من خلال ملاحظة شبكة علاقاته مع المحيطين به.تفعيل أدواره الاجتماع -2
إزالننة المعوقننات التنني تحننول دون إتمننام الاتصننال الفعننال مننع الأسننرة والمقننربين فنني المحننيط  -6

 الاجتماعي.
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مسناعدته علننى تحمننل المسننئوليات وصنننع واتخناذ القننرارات فنني حياتننه بجانبيهننا الخنناص  -7
 والعام.

 ته على اقتراح الوسائل الفعالة لمواجهتها.بلورة المشكلات التي يعاني منها ومساعد -7
العمننل علننى تننوفير الإمكانيننات المؤسسننية والمجتمعيننة مننن خننلال برنننامج خطننوات إدارة  -3

 الحالة.
 توفير الظروف المناسبة للفرد حتى يتمكن من رفع إنتاجيته. -3
مسنننناعدة الفننننرد علننننى مواجهننننة الآثننننار الاجتماعيننننة والنفسننننية للمننننرض مثننننل اضننننطراب  -2

 الخوف والقلق والاكتئاب.... إلخ.العلاقات و 
 *أسس العمل لأسلوب )العلاج بالتمكين(: 

 يعتمد هذا الأسلوب العلاجي على مجموعة من الأسس أهمها: 
 : تساوي الأفراد في الحصول على نفس الفرص.Social Justiceالعدالة الاجتماعية  -أ
 الاستدامة: ضمان حصول الفرد على خدمات مستمرة ومستقرة. -ب
ل: تعنندد الجواننننب التنني يسنناعد المعنننالج فيهننا الفننرد )اجتماعينننا ونفسننيا واقتصننناديا.. الشننمو  -ج

 إلخ(.
: ويقصنند بننه تننوفير الوسننائل الثقافيننة والتعليميننة Empow ment   Framإطنار التمكننين  -د

والمادية حتى يتمكن الفرد من المشاركة في اتخاذ القرار والنتحكم فني المنوارد التني تعيننهم 
 اتهم.على إشباع احتياج

الدمج الاجتماعي: وهو مساعدة الفرد على الارتبناط الندائم بنالمحيط الاجتمناعي والقضناء  -ه
على عزلته وانسنحابه والعمنل علنى جعلنه عنصنراً فاعنل منع الآخنرين وقنادراً علنى مواجهنة 

 مشكلاته.
: ويقصنند بننه مسنناعدة الفننرد علننى مواجهننة أزماتننه مننن خننلال اسننتثمار Efficiencyالكفنناءة  -و

الذاتينننننة ومطالبتنننننه بالمسننننناهمات الإيجابينننننة وا عطننننناء المزيننننند منننننن الجهننننند والأداء القننننندرات 
 الاجتماعي.

مجال المساهمة: ويقصد به توسيع نطاق فرص الاختيار والبدائل أمام الفرد ويجعله أكثر  -ز
تسننناهمية وامنننتلاك عناصنننر القنننوة لدينننه منننن الجواننننب الاجتماعينننة والاقتصنننادية والمعرفينننة 

 والنفسية... إلخ.
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 لك من خلال أوضاع الفرد التالية:وذ
 الوضع الصحي. -6  الوضع التعليمي. -2  الوضع الاقتصادي. -1
المعوقننننننننننننننننات بأشننننننننننننننننكالها  -3  الوضع القانوني. -7  عملية اتخاذ القرار. -7

 المختلفة.
 -عوامل نجاح أسلوب العلاج بالتمكين مع الأفراد:
 وة ويتحقق ذلك من خلال ثلاثة عوامل:يستند مفهوم أسلوب العلاج بالتمكين على فكرة الق

 امتلاك المعرفة لدى الفرد. -1
 امتلاك الثقة الضرورية للعمل والإنجاز. -2
 أن يكون الفرد جزءاً من جماعة/ مجتمع يمكنه من تحرير طاقته كاملة. -6

 تتبلور فيما يلي: معوقات تحول دون نجاح هذا الأسلوب
 تدنى مستوى التعليم لدى الفرد. -1
 السلبية المرتبطة بحياته الاجتماعية والشخصية.بعض التقاليد  -2
 عدم القدرة أو السعي إلى اتخاذ القرارات. -6
 قلة الخبرة في الأمور المطروحة. -7
 السلبية والاستسلام للوضع الراهن وعدم  الجرأة. -7
 قلة الثقة بالنفس. -3
 ضعف الشعور بالمسئولية. -3
 الخوف من نتائج القرار غير الصائب. -2
 ملين معه )الأسرة والمحيط الاجتماعي(.موقف الأفراد المتعا -6

 -الاحتياجات والمتطلبات العملية لمساعدة الفرد على التمكين الاجتماعي:
 تسهيل قيامهم بالأدوار التقليدية. -1
 تغيير في الأدوار التقليدية وفق تقاليد المجتمع. -2
 توفير الموارد لأداء الأدوار بصورة جديدة ومقابلة الاحتياجات. -6
 صير ومباشر لأداء الأدوار المطلوبة من الفرد.تحديد مدى ق -7
 تقليص الفجوة بين إمكانيات الفرد الذاتية والطموحات المطلوب الوصول إليها لديه. -7
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 استخدام منهجية عملية في الممارسة المهنية تعتمد على أساس علمي أو إطار تنظيري. -3
 جي في إطارها.الاستناد إلى أسس تشريعية وقانونية ودينية يطبق الأسلوب العلا -3
الإسننننهام فنننني إيجنننناد شننننبكة أو رابطننننة تجمننننع بننننين العمننننلاء لتبننننادل المعلومننننات والخبننننرات  -2

 والمهارات  فيما بينهم من خلال بناء قدراتهم وزيادة أساليب التحفيز فيما بينهم.
 تطوير أساليب الممارسة المهنية وفق ثقافة المجتمع الذي يطبق فيه الأسلوب العلاجي. -6

 -رسة المهنية للأخصائي الاجتماعي باستخدام أسلوب العلاج بالتمكين:توصيف للمما
يمكن للأخصائي الاجتمناعي أن يمنارس هنذا الأسنلوب العلاجني منن خنلال مجموعنة منن  

 الأعمال وبالتطبيق على العملاء الأفراد أو الأسر:
 .دراسة الاحتياجات الخاصة بالعميل من النواحي: الذاتية والاجتماعية وبلورتها -1
إعنننداد التقرينننر الاجتمننناعي حنننول العمينننل ويتضنننمن: الأفكنننار والاتجاهنننات وآثنننار المشنننكلة  -2

 اجتماعيا وصحيا ونفسيا وشبكة علاقاته واتصالاته وأدواره.
التقدير المبدئي لحالة العميل ويتضمن المعلومنات حنول حالتنه وأسنرته ومسنببات المشنكلة  -6

 ونتائجها عليه وأسرته.
بالتنسنيق منع الفريننق المعنالج منن خنلال توجينه منناطق القننوة وضنع خطنة لتحسنين حنالتهم  -7

 وألوان المساعدات المتعددة.
تقوية مناطق القوة الأساسية لدى العميل )القدرات الذاتية( من خلال إسناد المسئوليات له  -7

 بصورة تدريجية.
ج وضنننع اسنننتراتيجية تقوينننة العلاقنننات وتحديننند ارتباطاتهنننا قوينننة منننع أسنننرته خنننلال مرحلنننة العنننلا -3

 والتدخل المهني.
تننندريب أفنننراد الأسنننرة أو تنننوجيههم للتعامنننل المناسنننب منننع حالنننة العمينننل ل سنننهام فننني تقننندم  -3

 الخطوات العلاجية.
 إيجاد فرص لتنمية دخله الاقتصادي أو إمداده بمصادر تعويضية عن انخفاض دخله. -2
 تقديم الاستشارات والنصائح للعميل وأسرته لتخطي المواقف الصعبة. -6
لمشننكلات الاجتماعيننة واتخنناذ التنندابير الكفيلننة بالمواجهننة اعتمننادا علننى أدوار يقننوم تحليننل ا -11

 بها العميل وأفراد أسرته.
 ربط خبرات العميل بالمعرفة والثقافة المرتبطة ببيئته ووضع خطة الدمج في إطارها. -11
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 تعقيب ورؤية :
تننننني أجرينننننت بننننالرغم منننننن الأدبينننننات التنننني تناولنننننت هنننننذا الأسنننننلوب العلاجنننني والدراسنننننات ال 

باسننتخدامه فنني مؤسسننات متعننددة فنني الولايننات المتحنندة وكننندا وبريطانيننا إلا أنننه يمكننن مننن وجهننة 
 نظر الباحث محاولة وضع توصيف للممارسة في مجتمعاتنا العربية وذلك للاعتبارات التالية:

يعتمنند علننى رصنند وتحليننل وتوصننيف قنندرات العميننل الذاتيننة وهنني لا تختلننف بنناختلاف البيئننات  -1
 لثقافات.وا
 .يتطلب مهارات خاصة ورغبة من الممارسين نكتسب في أي مجتمع-2
 يمكن التدريب عليه بسهولة ويسر.-6

 يمكن تقبله من قدامي الممارسين المهنيين. -7
يمكننن ممارسننته علنني العدينند مننن العمننلاء مننن الأفننراد والأسننر وخاصننة الفئننات  -7

 المهمشة في المجتمع.
لتننأثرمن خننلال شننبكات التواصننل الاجتمنناعي انتشننار السننلوكيات التنني تننرتبط با -3

 الي درجة الإدمان في فترات زمنية كبيرة في كافة المستويات الاجتماعية.
 Social Assistance ثانيا أسلوب المساندةالاجتماعية:

يقصننند بهنننا: )أسنننلوب لمسننناعدة العمنننلاء بقصننند مواجهنننة مشننناعر القلنننق والننننقص وعننندم الثقنننة  -
 وقف العميل وظروفه الاجتماعية(.والعمل على  التأثير في م

ويقصنند بهننا )أسننلوب لتنندعيم ذات العميننل وبننث الثقننة فنني نفسننه ومسنناعدته علننى التقنندم فنني  -
 العلاج(.

ويقصد بها أيضا )شكل من أشكال المساعدة والدعم يتلقاها العميل من جهنة المسناندة سنواء  -
ترضنهم منن مشنكلات فني حكومية أو خاصة وتعتمد علنى عملينة اتصنال بهنم لمواجهنة منا يع

 مجالات عديدة للممارسة مثل الفن والتعليم والمؤسسات الصناعية والمؤسسات الاجتماعية(.
 -في العناصر التالية: -من وجهة نظرنا -ويمكن أن نحدد مفهوم )المساندة الاجتماعية( -
 -أسلوب مساعدة العملاء يستهدف تحقيق هدفين معا وهما: -أ
ر النفسية المصاحبة للمشكلة لدى العملاء مثل القلق والتوتر والنقص وعدم مواجهة فعالة للآثا -

 الثقة.
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التننأثير فنني موقننف العميننل والظننروف الاجتماعيننة المحيطننة لكنني يننتمكن مننن التقنندم فنني العمليننة  -
 العلاجية.

 شكل من أشكال المساعدة والدعم تقدم من جهات متنوعة. -ب
وفننني مينننادين متعنننددة للممارسنننة كالمجنننالات الطبينننة تمنننارس فننني مؤسسنننات حكومينننة وأهلينننة  -جنننن

 والتعليمية والعمالية ومجالات الرعاية المتنوعة.
 يقدمها الأخصائي لدعم ذوات العملاء وبث الثقة في أنفسهم. -د
 يعتمد هذا الأسلوب على عمليات الاتصال الفعالة لمواجهة مشكلات العملاء. -هن
د على تكنيكات فنية مثل: الملاحظنة/ الفحنص/ التحلينل/ تقدم في إطار أساليب علاجية تعتم -و

 التشخيص الدقيق/ ..... إلخ.
تسننهم فنني تحننديث أدوار الممارسننة المهنيننة مننن خننلال تطننوير الأسنناليب العلاجيننة التنني تقنندم  -ز

 لتحقيقها.
تتننننوع إلننننى أشنننكال متعننننددة )مادينننة/ سننننلوكية/ تفاعنننل حمننننيم/ توجينننه/ عائنننند ومنننردود/ تفاعننننل  -ح

 .إيجابي(
تعتبر مصدر للأمان النفسي والندعم الوجنداني للعمنلاء فني بيئناتهم الاجتماعينة التني يعيشنون  -ط

 فيها.
تقنننندم فنننني فتننننرات زمنيننننة قياسننننية وتعتمنننند علننننى إجننننراءات غيننننر روتينيننننة وتبتعنننند عننننن  -ى -1

 التعقيدات الإدارية
 Social Asisstance أشكال المساندة الاجتماعية

قدم للعملاء ويسعى الأخصائي الاجتماعي من خلال تعاملنه تتنوع أشكال المساندة التي ت 
 -مع العملاء إلى تحقيقها وتتبلور فيما يلي:

المسننناندة المادينننة: ومنننن خلالهنننا يعطننني العمينننل نقنننود أو أشنننياء مادينننة أو عينينننة نظنننراً لحاجتنننه  -1
 الملحة لذلك.

لعميننل ومسنناعدته المسنناندة السننلوكية: وتتبلننور فنني شننكل أفعننال مهنيننة وأعمننال وجهننود لننتفهم ا -2
علنننى مواجهنننة منننا يعانينننه منننن آثنننار المشنننكلة بمنننا يتناسنننب منننع الجواننننب الجسنننمية والانفعالينننة 

 والعقلية في شخصيته.
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التفاعنننل الحمنننيم: ويتبلنننور ذلنننك منننن خنننلال الإحسننناس بمشنننكلة العمينننل ومشننناعره الداخلينننة  -6
النة ليحققهنا ويتطلب هنذا الننوع منن المسناندة اسنتخدام مجموعنة منن الخطنوات المهنينة الفع

 مثل:
 الرعاية -جن  التقدير -ب  الاتصال -أ
 الحرص على مصلحة العميل  -هن   الفهم والتفاهم -د
التوجيننه: ويقصنند بهننا الننرأي المهننني ورؤيننة الأخصننائي لمسنناعدة العميننل لتحقيننق الهنندف  -7

المشننترك وهننو حننل المشننكلة ويننأتي هننذا الشننكل مننن المسنناندة فنني ضننوء مجموعننة أسنناليب 
 -ة مثل:مهني

 تقديم النصيحة القابلة للتطبيق والتي تحظى بقبول من العميل. -أ 
 المعلومات التي يمكن توفيرها لاستفادة العميل من حل مشكلته واستثمار قدراته. -ب 
التعليمننات والتوجيهنات المحننددة لقينام العميننل بأعمننال محنددة تنننعكس فني تقدمننه نحننو  -جنن 

 حل المشكلة.
دود: ويتبلننور ذلننك فنني المننردود الإيجننابي لنندى العمننلاء مننن أثننر الخطننوات العائنند أو المننر  -7

المهنية التي يقنوم بهنا الأخصنائي الاجتمناعي ويظهنر ذلنك فني أسناليب التعبينر المختلفنة 
 في السلوك والمشاعر والأداء والتجاوب.

التفاعنننل الاجتمننناعي الإيجنننابي: وهنننو محصنننلة ونتننناج طبيعننني لمنننا يقنننوم بنننه الأخصنننائي  -3
 جتماعي من عمليات الدعم المستمرة.الا

 -المهارات الفنية للمساندة الاجتماعية:
تتحقننننق عمليننننة المسنننناندة الاجتماعيننننة مننننن خننننلال قيننننام الأخصننننائي الاجتمنننناعي بتطبيننننق  

 -مجموعة من المهارات الفنية مثل:
الملاحظنننة: والتننني تعتمننند علنننى رصننند ملامنننح وأحنننوال العمينننل ودرجنننات التقننندم والمظننناهر  -أ

 لديه. السلوكية
 التدقيق: بمعنى التحديد الدقيق لهدف المساندة وترجمته إلى خطوات عملية. -ب
السننرعة فنني الاسننتجابة مننن جانننب الأخصننائي لكننل مننا يتطلبننه الموقننف أو العمننل مننع  -ج

 الحالة.
الفحننص: للمعلومننات والظننروف البيئيننة وشخصننية العميننل ليسننهم ذلننك فنني تقننديم عمليننة  -د

 المساندة.
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لموقننف لنندى العميننل والأطننراف المرتبطننة بحنندوث المشننكلة التحليننل: لكننل عناصننر ا -ه
 والربط العلمي بينهما.

المبادرات التي تقدم للعميل من خلال اقتراحات مباشرة أو خطوات مهنينة تسناعد علنى  -و
 التقدم نحو حل المشكلة.

 التشخيص الدقيق: بمعنى معرفة الأسباب الحقيقية التي أدت إلى الموقف الأشكالي. -ز
يب العلاجية لتحقيق عملية المساندة بناء على التشخيص الدقيق والتحليل أنسب الأسال -ح

العلمننني لشخصنننية العمينننل ومعرفنننة اسنننتجاباته فننني المواقنننف المختلفنننة وكنننذلك الظنننروف 
 المساعدة على نجاح العملية العلاجية.

 -مكونات المساندة الاجتماعية:
لمسنناندة يمكننن القننول بننأن مننن خننلال عننرض  مننا تقنندم ومننا تننم الإشننارة إليننه فنني مفنناهيم ا 

 -المساندة الاجتماعية تشمل مكونين أساسيين هما:
إدراك الفنننرد بوجنننود عننندد كننناف فننني شنننبكة علاقاتنننه الاجتماعينننة يمكنننن  -أ

 الرجوع إليهم والاعتماد عليهم عند الحاجة.
 يكون لدى الفرد درجة معقولة من الرضا عن المساندة المتاحة له والقناعة بجدواها. -ب

 ة الاجتماعية الاكلينيكيةثالثا:الخدم
شنننهدت الخدمنننة الاجتماعيةبصنننفة عامنننة وطريقنننة العمنننل منننع الأفنننراد بصنننفة خاصنننة مننننذ 

تطنننورات رئيسنننة فننني المعرفنننة، كمنننا شنننهدت تغينننرات فننني أنمننناط  -فننني القنننرن الماضننني–السنننتينيات 
لينيكيننة الممارسننة المهنيننة الخاصننة بهننا وأسنناليبها وطرقهننا وتقنياتهننا. وتعنند الخدمننة الاجتماعيننة الإك

أحدث هذه التطورات التي طرأت على المهنة. ولقد انتقدت هذه التطورات والتغيرات في مضمونها 
التقسنيمات الأساسننية لمهننة الخدمننة الاجتماعينة حسننب الطنرق )خدمننة فنرد وخدمننة جماعنة وتنظننيم 
مجتمنننع( وحسنننب المجنننالات )المجنننال الطبننني والمجنننال الأسنننري ومجنننال انحنننراف الأحنننداث ومجنننال 

فولة(.  ولقد تقمصت المهنة أدواراً جديدة وتبنت لغة جديدة لوصنف الأخصنائيين الاجتمناعيين الط
 ,Swenson)الممارسين الذين يرتكز عملهم الأسناس علنى الأفنراد والأسنر والجماعنات الصنغيرة 

1995). 
وتكمنننن المشنننكلة فننني عننندم وجنننود فهنننم مشنننترك لماهينننة الخدمنننة الاجتماعينننة الإكلينيكينننة.  

ه الدراسنننة إلنننى تقنننديم الخدمنننة الاجتماعينننة الإكلينيكينننة منننن خنننلال اسنننتعراض مفهومهنننا وتهننندف هنننذ
 وتاريخها ومقوماتها التي جعلتها متميزة عن غيرها من فروع الخدمة الاجتماعية.

 مفهوم الخدمة الاجتماعية الإكلينيكية
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 تغطي الخدمة الاجتماعية مساحة ضخمة وواسعة من الخدمات الاجتماعية، حينث يلعنب
الأخصائيون الاجتماعيون أدواراً كثيرة أثنناء تعاملهم مع عملائهنم، تتفناوت تبعناً للمواقنف المختلفنة 
التي تنشأ من احتكناك العمنلاء وتفناعلهم منع بيئناتهم. والخدمنة الاجتماعينة الإكلينيكينة تسنعى إلنى 

شكلات التي تعينق تقديم خدمات مباشرة للأفراد والجماعات والأسر بهدف الوقاية  والعلاج من الم
 أداءهم لوظائفهم النفسية الاجتماعية.

ن كاننت جنزءاً منهنا –وتختلف الخدمة الاجتماعية الإكلينيكية عن الممارسنة المباشنرة    -وا 
نتيجنة للندعوة نحنو  -منن القنرن الماضني–ظهنر فني السنبعينيات حيث أن مفهوم الممارسة المباشنرة 

اعية بدلا من تقسيمها إلنى الطنرق الثلاثنة )خدمنة الفنرد، المدخل الشمولي في ممارسة الخدمة الاجتم
ليعطني مندلولا  -في الغرب على الأقل-وخدمة الجماعة، وتنظيم المجتمع(. ويستخدم حالياً المفهوم 

أشنننمل، فهنننو يحنننل محنننل ممارسنننة خدمنننة الفنننرد وممارسنننة خدمنننة الجماعنننة وممارسنننة تنظنننيم المجتمنننع 
(Hepworth & Larson, 1990: 20.) 

الخدمننننننة الاجتماعيننننننة الإكلينيكينننننة انطلاقننننننة مننننننن الطريقنننننة التقليديننننننة لخدمننننننة الفننننننرد  وتعننننند 
casework حيننث أن مفهنننوم خدمنننة الفننرد أصننبح ضننيق الأفننق، ولننم يعنند يلائننم المهنننة وتطورهننا ،

ن كنان مفهنوم الخدمنة Rosenblatt & Waldfogel, 1997: XXVوتعندد اهتماماتهنا ) (. وا 
(، إلا Dorfman, 1996: 1-2ذاتنه لا ينزال غينر واضنح المعننالم )الاجتمنناعية الإكلينيكينة بحند 

أننننه منننع ذلنننك مفهنننوم واسنننع الانتشنننار، ومنننن المفننناهيم الشنننائعة بنننين الممارسنننين المهنينننين للخدمنننة 
 الاجتماعية.

فالخدمة الاجتماعية الإكلينيكية هي الممارسنة المهنية التي يعتمند الأخصنائي الاجتمناعي 
الذي يحنوي الدراسنة والتشنخيص  the medical modelفي الممارسنة  فيها على النموذج الطبي

والعننلاج، أو مننا تننم التعننارف عليننه فنني الكتابننات العربيننة بعمليننات خدمننة الفننرد. ومصننطلح الخدمننة 
حينننث لننننم ينننتم اعتمننناده إلا فننني منتصننننف  -نسنننبياً  –الاجتماعينننة الإكلينيكينننة هنننو مصننننطلح جديننند 

 Nationalة الأمريكينننننة للأخصنننننائيين الاجتمننننناعيين الثمانينينننننات منننننن قبنننننل الجمعينننننة الوطنيننننن
Association of Social Workers (NASW). 

وتعننرف الخدمننة الاجتماعيننة الإكلينيكيننة علننى أنهننا "التطبيننق المهننني الاحترافنني لنظريننات  
الخدمننننة الاجتماعيننننة ومناهجهننننا فنننني الوقايننننة مننننن وعننننلاج جوانننننب القصننننور النفسننننية والاجتماعيننننة 

لل الذي ينتاب الأفراد، بما في ذلك الأمراض العقلية والانفعالية. وتشمل التدخلات والإعاقات والخ
المهنينننة الموجهنننة للتفننناعلات الفردينننة والتغينننرات النفسنننية سنننوء التوافنننق منننع النننذات". ويعننند منظنننور 

أساسننننياً فنننني الخدمننننة الاجتماعيننننة  person-in the-environmentالشنننخص فنننني الموقننننف 
( Ewalt, 1979(. ويضنيف إيوالنت )Clinical Social Work Council, 1984الإكلينيكينة )

إن الخدمنننننة الاجتماعينننننة الإكلينيكينننننة تشنننننتمل إحنننننداث التوافنننننق بنننننين الأفنننننراد والأزواج والجماعنننننات 
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 ,Goldsteinالصغيرة، مع احتمالية التدخل المهني مع أنظمة اجتماعية أكبر. ويرى قولدستاين )
ن الإكلينيكيين هم "مساعدون للنناس" وليسنوا "محندثي تغينرات ( أن الأخصائيين الاجتماعيي1979

 في المجتمع".
 توظيف المهارات الإكلينيكية:

إذا كانت مهنة الخدمة الاجتماعية تحتاج في ممارستها لمتخصصين درسوا الخدمة  
ية، الاجتماعية في معاهد أو جامعات معترف بها، وتلقوا تدريباً ميدانياً لصقل هذه المعرفة العلم

فإن الخدمة الاجتماعية الإكلينيكية كتخصص في الخدمة الاجتماعية، تحتاج بالإضافة إلى ذلك 
إلى أن يكون الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي مزوداً بمهارات عدة تساعده على أداء مهامه 
وتمكنه من فهم عملائه والمساعدة في حل مشكلاتهم. والمهارات التي نحن بصدد تناولها هنا 

ي مهارات تتعلق بطبيعة التفاعل الإنساني، ومنطلقة من فهمها لطبيعة البشر بالدرجة الأولى، ه
وفي الوقت نفسه مبنية على خبرات تراكمية في مجال الخدمة الاجتماعية ناتجة عن التعامل 

 المستمر مع الحالات المختلفة.
 * ومن أهم هذه المهارات:

 .تقبل العميل 
 .كسب ثقة العميل 
 ت.الإنصا 
 .استدراج العميل للكلام 
 .الوضوح مع العميل 
 .الإيقاف 
 .التعاقد 
 .التفاوض 
 .تقدير الموقف 
 .امتصاص غضب العميل 
 .نزع أسلحة العميل الدفاعية 
 .مساعدة العميل على التفكير المنطقي 
 .مشاركة العميل مشاعره 
 .التقارير اليومية والأسبوعية 
 .التوثيق 
 .تبصير العميل بالموارد المتاحة 
 .تبصير العميل بالمشكلة 
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 .تبنى وجهة نظر العميل 
 .توجيه العميل 
 .الإيحاء 

 التوثيق
مهارة التوثيق هي مهارة منهجية في المقام الأول، وتدل على التفكير المنطقي والرؤية العلمية 
للأمور من قبل الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي. ونقصد بالتوثيق عملية التأكد من كل ما يقوله 

ميل، ويزعمه أثناء مقابلاته الأولى مع الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي، مثل المرض والحالة الع
الاجتماعية والتقارير النفسية والفقر. كل هذه الأمور وغيرها كثير، يجب ألا يأخذهنا الأخصائي 

ن هو الاجتماعي الإكلينيكي على أنها مسلمات حين يتعامل مع عملائه. فالعملاء أنواع، منهم م
صادق ومنهم من هو غير ذلك، ومنهم من يتوهم المرض، ومنهم من يدعي الفقر، لذا فإن 
الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي في هذه الحالة يطلب شهادات ثبوتية وتقارير لتوثيق كلام 
العميل ومزاعمه. وتكون المهارة في الطريقة التي يطلب بها الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي 

  .تقارير والإثباتات واللباقة التي يجب أن يتحلى بها بحيث لا يجرح شعور العميل وأحاسيسههذه ال
 .تصميمات النسق المفرد. مجلة العلوم الاجتماعية. المجلد الرابع والعشرون )سامي الدامغ

 م. الكويت(1663(. ربيع 1العدد )
  :التسجيل

عمليات المهنية المختلفة لكل حالة في التسجيل في خدمة الفرد هو عملية فنيّة لتدوين ال"
صياغات كتابية أو صوتية بيانية مناسبة تحفظها من الاندثار أو تعرّض حقائقها للنسيان. وبهذا 
المعنى فإن التسجيل ليس رصدا روتينيا للحقائق ولكن عملية انتقاء وتركيز تضع العمليات 

 (.671: 1633اح عثمان، المتناثرة في صياغة مهنية صالحة للاستثمار" )عبدالفت
كما يعرف علي حسين زيدان التسجيل بأنه "عملية مهنية لحفظ المعلومات والتفاعلات التي تتم 
أثناء العمل المهني مع الحالة في شكل مناسب يحفظها من الضياع والنسيان ويجعل من السهل 

نشأتها وعلى مدى  استرجاعها في أي وقت للاستعانة بها، وقد صاحب التسجيل خدمة الفرد منذ
تطورها ولا زال يعتبر من العمليات الهامة التي يقوم بها الأخصائيون الاجتماعيون، وقد أسهم 

 (.613: 1663التسجيل في تطور خدمة الفرد كما تأثر بالتطورات التي حدثت فيها" )زيدان، 
تسجيل ويمكن القول باختصار أن التسجيل في الخدمة الاجتماعية هو عملية تدوين أو 

المعلومات الخاصة عن العميل، والمحافظة عليها في ملف خاص، بحيث يتضمن هذا الملف 
للمشكلة،  ، والتطورات المستقبلية problem معلومات عن العميل، وعن المشكلة التي تواجهه

، progress of treatment ، والتطورات العلاجيةintervention plan وخطة التدخل
التي  health والصحية economic والاقتصادية social factors يةوالعوامل الاجتماع
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ساهمت في إحداث الموقف أو المشكلة، كما يحتوى الملف على الإجراءات الخاصة بعمليتي 
  .referral (Barker, 1991) والتحويل termination إنهاء العمل

  :أغراض التسجيل
رز أهميتها وضرورتها في مختلف عمليات للتسجيل في الخدمة الاجتماعية أغراض عديدة تب

ومجالات وأنشطة المهنة . وهذه الأغراض ترتبط غالبا بأسلوب التسجيل المستخدم ، حيث أن 
لكل أسلوب من أساليب التسجيل أغراض خاصة به تعمل على تحقيقها . ويمكن أن نعرض 

 ( Schram, 1986 ; لبعض أغراض التسجيل في الخدمة الاجتماعية بصفة عامة فيما يلي
Wilson,1980 ; Schlesinger, 1985 ) :- 

حيث Documentation of social work activities توثيق أنشطة الخدمة الاجتماعية -1
تعطى السجلات صورة واضحة عن طبيعة عمليات وأنشطة مهنة الخدمة الاجتماعية ، كما وأنها 

نجازات ونتائج عمليات التفاعل  التي تحدث بين كل من الأخصائي توضح أهداف العمل وا 
أسرة ( بالإضافة إلى الاستفادة من هذه السجلات في  -جماعة  –الاجتماعي والعميل ) فرد 

 . شرح وتوضيح أهداف المؤسسة ، وعرض الخدمات والبرامج التي تقدم للعملاء
 خاصة في حالة غياب الأخصائي Continuity of services استمرارية تقديم الخدمات -2

الاجتماعي عن العمل . فالسجلات تعمل على استمرارية تقديم الخدمات للعملاء في حالة غياب 
الأخصائي الاجتماعي أو في حالة انتقاله أو انقطاعه عن العمل لأي سبب من الأسباب ، حيث 
تمكّنه هذه السجلات من متابعة العمل من حيث توقّف الأخصائي الآخر . كما أن وجود 

عد الأخصائي الاجتماعي وتسهّل له متابعة الحالات التي يتطلب العمل معها السجلات تسا
فترات زمنية طويلة ربما يترتب عليها نسيان بعض جوانب التدخل أو العمل . هذا بالإضافة إلى 
أنها تساعد على تنظيم وتنسيق الخدمات التي تقدّم للعملاء كما هو في حالات التحويل وتكرار 

المؤسسة للحصول على الخدمة . حيث أن وجود السجلات يساعد على توفير  تردد العميل على
الجهد والوقت ، ويمنع حدوث ازدواجية في تقديم الخدمات ، مما يؤدي إلى تحقيق نتائج إيجابية 

  . وفعالة
تستخدم العديد من المؤسسات أساليب . Quality control التحكم في نوعية الخدمات -6

ة ونوعية الخدمات التي تقدمها للعملاء . ومن هذه الأساليب أسلوب مراجعة مختلفة لتحديد كمي
العمل مع الحالات الذي يتطلب من المشرف اختيار مجموعة من السجلات بطريقة عشوائية 
ومراجعتها والتأكد من مطابقتها للأسس والمعايير المهنية . ويمكن من خلال استخدام هذا 

قوة والضعف في أداء الأخصائي الاجتماعي والتدخل بهدف الأسلوب أيضا تحديد جوانب ال
 . تحسين وتطوير نظام تقديم الخدمات المختلفة
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تستفيد المؤسسات الاجتماعية من . Statistical reporting كتابة التقارير الإحصائية -7
المعلومات التي تتضمنها السجلات للحصول على معلومات إحصائية تساعدها في معرفة 

مقدار الحاجة إلى خدماتها ، ومعرفة نوعية ونتائج وتأثير هذه الخدمات على المستفيدين  وتحديد
، وعرض هذه الإحصائيات على الجمهور بصفة دورية لإبراز دور المؤسسة في خدمة المجتمع 
. كما تعتمد بعض المؤسسات على سجلات العمل مع الحالات كمورد أساسي للحصول على 

يجاد الدعم والموارد اللازمة  المعلومات الإحصائية للحكم على أنشطتها ، والتخطيط لبرامجها ، وا 
 . لها ، ومعرفة مدى الحاجة إلى زيادة حجم القوى العاملة بها

تعتبر السجلات إحدى الأساليب الأساسية . Supervisory review المراجعة الإشرافية -7
م الأعمال المهنية للأخصائيين الاجتماعيين التي يعتمد عليها المشرفون في معرفة ومتابعة وتقوي

، حيث أنها تساعد في التعرف على طبيعة ونوعية الخدمات التي يقدنها الأخصائي الاجتماعي 
، وتكشف جوانب النقص والقصور في أدائه للعمل . وفي حالات عدم الرغبة أو الكره لعملية 

ه ، ينبغي على المشرف التعرف على التسجيل أو صعوبته أو نقص المهارات اللازمة للقيام ب
 . أسباب القصور والنقص والعمل على إيجاد الحلول المناسبة لمواجهتها

يعتبر . Organizing the worker’s thoughts تنظيم أفكار الأخصائي الاجتماعي -3
التسجيل أداة فعالة لتنظيم وترتيب المعلومات والملاحظات التي يدونها الأخصائي الاجتماعي 
 مما يساعده في القيام بالعمليات المهنية الأساسية من دراسة وتشخيص وعلاج بطريقة صحيحة

 تنظيم عملية الاتصال بين أفراد الفريق العلاجي الذي يشرف على رعاية عميل -3
Interdisciplinary communication . فقد يكون من الصعب على الفريق العلاجي استخدام

ماتهم وملاحظاتهم عن الحالة ، لهذا يستخدم كل عضو من أعضاء سجلا واحدا لتدوين معلو 
الفريق العلاجي سجلا خاصا به يساعد في تنظيم عملية الاتصال وتنسيق العمل مع بقية أفراد 

 . الفريق العلاجي وهذا بدوره سيؤدي إلى تقديم نوعية جيدة من الخدمات
عملية التسجيل هي جزء من . Eligibility requirement أحقية الحصول على الخدمة -2

متطلبات أو شروط الحصول على الخدمة لدى بعض المؤسسات ، فالتسجيل قد يكون شرطا 
لحصول العميل على المعونات المالية كما هو حاصل في مؤسسات الضمان الاجتماعي عندما 
يطلب من العميل معلومات دقيقة عن الوضع الاقتصادي كالعمل ومصدر الدخل ومقداره 

 . والحيازة وغيرها من المعلومات المرتبطة بهذا الجانب
تعتبر السجلات إحدى الوسائل الهامة والفعالة . Teaching &Training التعليم والتدريب -6

التي يستخدمها المشرفون في تعليم وتدريب طلاب الخدمة الاجتماعية والأخصائيين الاجتماعيين 
  . الحالات وممارسة العمل المهني بصفة عامةلإكسابهم المهارات اللازمة للعمل مع 
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حيث تعتبر سجلات العمل إحدى المصادر الأساسية التي يعتمد . Researchالبحث -11
عليها الباحثون لإجراء البحوث والدراسات المتخصصة ، وذلك لما تحويه هذه السجلات من 

جراءات مهنية متخصصة  . معلومات وملاحظات وأساليب وا 
يرى بعض الممارسين في الخدمة . A therapeutic tool كأداة علاجية التسجيل -11

الاجتماعية أن السماح للعميل بالإطلاع على سجلاته الخاصة يساعد على تشجيعه في تنفيذ 
خطة العلاج . لذلك فهم يطالبون الأخصائيين الاجتماعيين بالمرونة والسماح لعملائهم بالإطلاع 

تهم لمعرفة ما يقومون به من أعمال وكيفية تنفيذ الأنشطة على سجلاتهم الخاصة ومساعد
 . العلاجية المختلفة

وأخيرا يمكننا القول أن التسجيل الجيد الذي يفي بجميع متطلبات عملية التسجيل هو جزء أساسي 
لتقديم خدمات فعالة وناجحة . وعلى المؤسسات الاجتماعية والقائمين عليها الاهتمام بهذه 

أكيد على ضرورة العمل بها واعتبارها جزءا هاما وأساسيا من عمل الأخصائيين العملية والت
  . الاجتماعيين

 وتعتمد عملية التسجيل والتوثيق في الخدمة الاجتماعية الإكلينيكية على : 
 أولًا : مسئولية الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي الأخلاقية تجاه العميل:

لأولوية ضمن مسئوليات الأخصنائي الاجتمناعي الإكلينيكني، وتركز على أن مصلحة العميل لها ا
 حيث: 

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني أداء دوره المهننني تجنناه العميننل بننإخلاص  . 1
 وكفاءة.

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني أن لا يحننول العلاقننة المهنيننة مننع العميننل  . 2
 لخدمة مصالحه الشخصية.

الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي أن يلتزم بالموضوعية والحيناد، بمعننى عندم  يجب على . 6
 التحيز لمؤسسة أو لهيئة أو لطبقة أو لجنس، أو للون أو لمرحلة عمرية، أو لحالة اجتماعية.

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني أن لا يننرتبط مننع العميننل بعلاقننة شخصننية  .7
 بأي شكل من الأشكال.

عننندم إقامنننة  -وبننندون أي حالنننة اسنننتثناء-ب علنننى الأخصنننائي الاجتمننناعي الإكلينيكننني يجننن .7
 علاقة عاطفية بينه وبين العميل أو أحد أقاربه.

على الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي تزويد العمينل بمعلومنات كاملنة ودقيقنة عنن حندود  . 3
 وطبيعة الخدمات التي يمكنه الحصول عليها.

جتماعي الإكلينيكي تقييم مواقع الخطورة التني قند يتعنرض لهنا العمينل على الأخصائي الا . 3
 والحقوق، والفرص، والالتزامات التي يتوجب عليه تأديتها للحصول على الخدمات.
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يجنب علنى الأخصنائي الاجتمناعي الإكلينيكني السننعي منن أجنل الحصنول علنى النصننيحة  . 2
ما يشنعر أن الاستشننارة هني أفضنل الحلننول والاستشنارة منن النزملاء المتخصصننين والمشنرفين، عنند

 لتقديم خدمة أفضل للعميل.
يجب على الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي إيقاف الخدمات التي يحصنل عليهنا العمينل  . 6

نهاء العلاقة المهنية عندما يتم تقديم كافة الخدمات الممكنة للعميل.  عندما تنتهي الحاجة لها، وا 
جتمنناعي الإكلينيكنني سننحب الخنندمات بسننرعة فقننط فنني أوضنناع يجننب علننى الأخصننائي الا . 11

وظروف معينة، إلا أنه يتوجب عليه أن يأخذ في الاعتبار الشديد جميع العناصر المكونة للحالة، 
 والحرص على التقليل من الآثار السلبية التي قد يتعرض لها العميل نتيجة لذلك.  

الننننذي يتوقننننع إنهنننناء خنننندمات العميننننل أو  يجننننب علننننى الأخصننننائي الاجتمنننناعي الإكلينيكنننني . 11
انقطاعهنننا، إبنننلاي العمينننل فوريننناً، والسنننعي منننن أجنننل تحوينننل العمينننل لمؤسسنننات أخنننرى بنننناء علنننى 

  محمود حسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننالاحتياجنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننات المتبقيننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننة لدينننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننه).
 (.ممارسة خدمة الفرد". بيروت: دار النهضة العربية" 1983

 ثانياً : حقوق العميل وأولوياته:
جتمناعي الإكلينيكني بنذل قصنارى جهنده منن أجنل تعزينز وتأكيند يجب على الأخصائي الا
 حق العميل في تقرير المصير:

يجننننب علننننى الأخصننننائي الاجتمنننناعي الإكلينيكنننني أن يعمننننل كمنننندافع عننننن العميننننل  . 1
 )العاجز( ومطالب لمصالحه، كما يجب عليه حماية مصالح العميل وحقوقه.

لال تعاملنننه منننع الأفنننراد النننذين يجنننب علنننى الأخصنننائي الاجتمننناعي الإكلينيكننني خننن . 2
 منحوا حق الوصاية على العميل، أن يضع الأولوية لمصلحة العميل وحقوقه.

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني عنندم المسنناهمة فنني أي عمننل قنند  . 6
 يعرض العميل لانتهاك حقوقه أو اغتصاب حقوقه المدنية أو القانونية.

 ثالثاً : السرية والخصوصية:
ب على الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي احترام خصوصية العملاء، والمحافظة على يج

 سرية كل المعلومات التي تم الحصول عليها خلال الممارسة المهنية:
يمكنن للأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي مناقشة الأخصائيين المهنيين الآخرينن في  . 1

وافقة، ولكن فقط بالحدود التي تمليها عليه المعلومات السرية الخاصة بالعميل، دون إذن م
 الحاجة لتقديم الخدمة المناسبة للعميل.

يجب على الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي إعلام العميل بالغرض من الحصول على  . 2
 المعلومات وكيفية الاستفادة منها، وكذلك باستثناءات السرية ودواعيها.
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كلينيكي تزويد العملاء بطريقة الحصول على أي يجب على الأخصائي الاجتماعي الإ . 6
 من المستندات الخاصة بهم التي تم الاحتفاظ بها لضرورة تقديم الخدمة.

يجب على الأخصننائي الاجتماعي الإكلينيكي الحصول على الموافقة الخطية من العمينل  .7
يكون الملاحظ طالباً قبل تسجيل أو تدوين أو السماح لعضو ثالث لملاحظة التدخل المهني ) قد 

 أو مشرفاً أو أخصائياً اجتماعياً إكلينيكياً(.
 رابعاً: مسئولية الأخصائيين الاجتماعيين الإكلينيكيين الأخلاقية تجاه زملائهم في العمل:

يجنب علننى الأخصننائي الاجتمناعي الإكلينيكنني أن يتعامننل منع زملائننه مننن خنلال جننو مننن 
 فة الكافية:الاحترام والتأييد والمساواة والثقا

يجننب علننى الأخصنننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني التعنناون مننع زملائننه فنني العمننل مننن أجننل  . 1
 تطوير الاهتمامات وتحقيق التوقعات المهنية.

يجننب علننى الأخصنننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني احتننرام المعلومننات السننرية التنني تننم تبادلهننا  . 2
 لية فيما بين زملاء العمل.مع الزملاء من منطلق العلاقة المهنية والتحو 

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني المحافظننة علننى ظننروف الممارسننة المهنيننة  . 6
 التي تيسر الأداء المهني على مستوى من الكفاءة والمسئولية الأخلاقية وتطويرها باستمرار.

بعدالنة وبكفنناءة يجنب علنى الأخصنننائي الاجتمناعي الإكلينيكنني أن يتعامنل بناحترام وبدقننة و  . 7
عندما يناقش أو يحتج مع ضرورة احترام وجهات النظر الأخرى والاهتمام بترك انطبناع جيد عنند 

 الزملاء، واستخدام أفضل الأساليب للتعبير عن الرأي والحكم على الأمور.
يجننننب علننننى الأخصنننننائي الاجتمنننناعي الإكلينيكنننني الننننذي حننننل محننننل أخصننننائي اجتمنننناعي  . 7

يؤدي دوره المهني واضنعاً فني الاعتبنار، اهتمامنات الموظنف الآخنر، ومميزاتنه  إكلينيكني آخر، أن
 الشخصية والمحافظة على سمعته.

يجنننب علنننى الأخصنننائي الاجتمننناعي الإكلينيكننني ألا يسنننتغل حالنننة ننننزاع بنننين زمنننلاء العمنننل  . 3
 ورئيس العمل من أجل خدمة مصالحه الشخصية فيما يتعلق بمركزه الوظيفي.

ائي الاجتماعي الإكلينيكي السعي من أجل المشورة ووجهات النظر المحايدة على الأخص . 3
عننندما يكننون الصننراع مننع الننزملاء فنني العمننل يتطلننب قننراراً رسننمياً أو موقفنناً صننارماً لأسننباب تتعلننق 

 بأخلاقيات المهنة.
علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني أن يحننافظ علننى العلاقننات الجينندة والمحترمننة مننع  . 2
 لاء العمل في التخصصات الأخرى، وبدرجة مساوية لعلاقاته مع زملائه من نفس التخصص.زم
يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني الننذي يقننوم بنندور المنندير أو صنناحب جهننة  . 6

العمنننل أو المشنننرف أو المنسنننق أن يضنننع ترتيبننناً أو تنسنننيقاً محننندداً فيمنننا يتعلنننق بطبيعنننة العلاقنننات 
 وظفين.المستمرة بين الم
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يجب على الأخصائي الاجتمناعي الإكلينيكني النذي يقنوم بمهمنة تعينين وتقينيم المنوظفين،  . 11
أن يكون قادراً على تحمل مسنئولية أداء دوره النوظيفي بشنكل عنادل معتمنداً علنى معنايير واضنحة 

 للأداء المهني.
سننننتمدها مننننن يجنننب علننننى الأخصننننائي الاجتمنننناعي الإكلينيكنننني أن لا يسنننتغل القننننوة التنننني ي . 11

 المنصب الوظيفي )المدير، المشرف، المدرب، أو الاستشاري( لخدمة مصالحه الشخصية.
يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني الننذي مننن مسننئولياته تقيننيم الأداء المهنننني  . 12

للمنننوظفين والمشنننرفين أو الطنننلاب المتننندربين، إشنننراك هنننؤلاء الأفنننراد عنننند وضنننع التقينننيم أو القينننام 
 لعملية التقويمية.با

يجنننننب علنننننى الأخصنننننائي الاجتمننننناعي الإكلينيكننننني تقنننننديم الاستشنننننارة لأحننننند النننننزملاء منننننن  . 16
الأخصننننننائيين الاجتمنننننناعيين الإكلينيكيننننننين، إذا كننننننان يعنننننناني مننننننن مشننننننكلة شخصننننننية، أذى نفسنننننني 

 اجتماعي، أو صعوبات في الصحة النفسية، ومساعدته في اتخاذ موقف علاجي لمشكلته.
 عامل مع ) العميل ( لزميل العمل:خامساً : الت

هناك مسئولية تقع على عاتق الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي عندما يتعامل مع إحدى 
الحننالات التنني سننبق أن قنندم لهننا خنندمات زميننل آخننر مننن نفننس جهننة العمننل مننع الاعتبننار المهننني 

 الكامل:
ة أو استشننارة مهنيننة يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني عنندم تقننديم أي مسنناعد . 1

لأي حالة قد تمت خدمتها من زميل آخر سواء في نفس جهة العمل أو من جهة عمل أخرى، إلا 
 بعد الاتصال بالزميل الآخر ومناقشة الأوضاع الراهنة للحالة.

يتوقنع منن الأخصنائي الاجتمنناعي الإكلينيكني النذي يقنوم بخدمننة أحند العمنلاء النذين سننبق  . 2
ل عمل آخر ولكن لظنروف غيناب، أو إجنازة عمنل، تنم تحنويلهم إلينه أن يقندم خدمتهم من قبل زمي

الخدمنننننة المناسنننننبة والكافينننننة لاحتياجنننننات العمينننننل علنننننى أكمنننننل وجنننننه، ودون أي تنننننأخير أو تأجينننننل 
 ل جراءات. 

سادساً : مسنئولية الأخصنائي الاجتمناعي الإكلينيكني تجناه صناحب العمنل، والمؤسسنة التني يعمنل 
 بها:

ة العمنننل : يجنننب علنننى الأخصنننائي الاجتمننناعي الإكلينيكننني المحافظنننة علنننى الالتنننزام لجهننن
 الالتزام تجاه جهة العمل:

جننراءات جهننة  . 1 يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني أن يعمننل لتحسننين أنظمننة وا 
 العمل )المؤسسة(، وكذلك كفاءة وفاعلية الخدمات التي تقدم فيها.

كلينيكنني العمنننل مننن أجنننل الابتعنناد عنننن، وتحاشننني يجننب علنننى الأخصننائي الاجتمننناعي الإ . 2
 التفرقة العنصرية أو الطبقية في أنظمة التوظيف والممارسة المهنية في المؤسسة التي يعمل بها.
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 سابعاً : مسئولية الأخصائي الاجتماعي الإكلينيكي الأخلاقية تجاه العمل الاجتماعي المهني:
المهننننني، يجننننب علننننى الأخصننننائي مننننن أجننننل المحافظننننة علننننى سننننمعة ومكانننننة التخصننننص 

الاجتماعي الإكلينيكي أن يثبت ويطور القنيم والأخلاقينات والمعرفنة المتخصصنة والرسنالة المهنينة 
 للتخصص:

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني حمايننة وتعزيننز وقننار واسننتقامة التخصننص  . 1
 انتقاد المهنة.المهني، كما يجب أن يكون على قدر من المسئولية عند مناقشة أو 

يجنندر بالأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني اسننتخدام القنننوات المناسننبة والمتخصصننة، فيمننا  . 2
 يتعلق بأي سلوك غير لائق أخلاقياً قد صدر من أحد المتخصصين المهنيين.

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني أن يعمننل مننن أجننل وقايننة التخصننص مننن  . 6
 صة، أو دون توافر مؤهل علمي.ممارسة مهنية غير مرخ

يجننب علننى الأخصننائي الاجتمنناعي الإكلينيكنني عنندم تقننديم صننورة غيننر واقعيننة مننن خننلال  . 7
 الدعاية والإعلان، فيما يتعلق بالكفاءات والخدمات، أو الأهداف المرجوة والنتائج المتوقعة.

 تعقيب ورؤية:
جتماعيننة الاكلينيكيننة مننن انهننا نشننات بننالرغم ممننا يبنندو مننن الاسننتعراض السننابق لنمننوذج الخدمننة الا

 في المجتماعت الغربية إلا أنها مناسبة للمجتمعات العربية للعديد من الإعتبارات التالية:
 قدم الممارسة  المهنيةفي مجتعاتنا للنموذج الطبي. -1
 مناسبتة لطبيعة وتوصيف الممارسة في المجالات المشابهة في البيئة العربية. -2
كثينر منن المواقنف المهنينة بنين العمنل منع الأفنراد والأسنر والجماعنات تلازم الممارسة في  -6

 وهذا ما يعتمد عليه ويؤكده هذا النموذج من الممارسة.
قيننننام كثيننننر مننننن الأكنننناديميين مننننن تطبيقننننة بالإعتمنننناد علنننني الممارسننننة الواقعيننننة والاحتكننننام  -7

 الإمبيريقي.
اتنننا مننن تحقيقننة مننن خننلال معظننم الأسنناليب القيميننةو المهنيننة تماثننل ماتسننعي اليننه مجتمع -7

 الأنماط المتعددة للممارسة المهنية.

 رابعا:ادارة الحالة لتحيق جودة ممارسة طريقة العمل مع الأفراد
تهدف مهنة الخدمة الاجتماعية إلى تحقيق التوافق الإنسناني فني كافنة مواقنف حياتنه الاجتماعينة، 

فننني العديننند منننن المجنننالات داخنننل وهننني فننني سنننبيلها لنننذلك تمنننارس بواسنننطة أخصنننائيين اجتمننناعيين 
مؤسسننات لهننا أهنندافها وفلسننفتها وتتبلننور ذلننك فنني العدينند مننن أدوار الممارسننة اعتمنناداً علننى بنائهننا 
المتكامنننل منننن المعنننارف والتنظيمنننات والتشنننريعات وصنننولًا لأفضنننل مسنننتوى أداء للممارسنننة المهنينننة 
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في مختلف أشكال الممارسة ومنن والذي لا يتحقق إلا من خلال وجود معايير لتنمية جودة الأداء 
بينها طريقة العمل مع الأفراد والأسر التي يمكن لها من خلال آليات عملية قياسية المسناهمة فني 
تحننديث المجتمننع ومواجهننة مننا يعنناني منننه الأفننراد والأسننر مننن مشننكلات اعتمنناداً علننى مننناهج لهننذه 

 Case Managementارة الحالة الآليات تقوم على أسس علمية مهنية ومن بين تلك الآليات إد
ومنننن المعنننروف أن أي مهننننة يمكنننن تطويرهنننا وتحنننديث ألنننوان ممارسننناتها منننن خنننلال أدوات مهنينننة 
تعتمنند علننى التقنندم العلمنني الحننادث فنني تخصصننها ويننرتبط ذلننك بالتقننارب بننين المعطيننات النظريننة 

القننول بننأن أسننلوب  والتطبيقننات الميدانيننة فنني مجننالات الممارسننة المهنيننة ومننن هننذا المنطلننق يمكننن
إدارة الحالة يمكن أن تكون له مساهمات في تنمية جودة الأداء في هذه الطريقة المهنية في إطار 
عصر تدفق المعلومنات ويمكنن أن تكنون المسناهمات فني شنكل اسنتيعاب مهنني يطنور هنذا الأداء 

 مبنى على تحليل معطيات الأسلوب وتوظيفه بأساليب تحقق هذا الهدف.
لعملية )إدارة الحالة( إلا أن هذا المسمى كمفهوم لم يظهر  غم من النشأة القديمةوعلى الر  

 للوجود ويشيع استخدامه خاصة في المؤسسات الطبية إلا في الثلاث عقود الماضية ..
فني كتابهمنا "ممارسنة إدارة  Robert McClelland, Carol Austim (2000)ويشنير كنل منن  

يخينننة لإدارة الحالنننة المعاصنننرة يمكنننن إرجاعهنننا إلنننى قنننانون الخننندمات الحالنننة" إلنننى أن الجنننذور التار 
م في الولايات المتحدة الأمريكية هذا القانون أدرك الحاجة إلى 1631الموحدة الذي ظهر في عام 

تحسنين بنرامج الخنندمات الإنسنانية علنى المسننتويين المحلني والقنومي فنني مجنالات التعلنيم والصننحة 
هننننذا القننننانون أسنننناليب مهنيننننة لمتابعننننة العمننننلاء وتتبننننع إحننننالتهم إلننننى  والرعايننننة الاجتماعيننننة وأفننننرز

المؤسسات المختلفة للحصول على الخدمات التي يحتاجها وهذا من مهام ما يعرف بأسنلوب إدارة 
الحالة. ويمكن القول بأن إدارة الحالة أسلوبا يتولى تنسيق الخدمات الاجتماعية المختلفنة وضنمان 

 ات عالية وتكلفة أقل.وصولها للمحتاجين لكفاء
بأنهننا صننفة أو درجننة تفننوق يمتلكهننا  Websterوالجننودة كمننا عرفننت فنني قنناموس "وبسننتر"  

شيء ما كما تعنى درجة الامتياز لنوعية معينة المنتج  وعرفت أيضاً بأنها المقاييس التي تتخذها 
سننتويات المقنررة لهننا  جهنة منا للتأكنند منن أن منتجاتهنا أو الخنندمات التني تقنندمها تقابنل المعنايير والم

وتنوعت بذلك الرؤى حول مفهوم الجودة والنوعية لا سيما حول الأخصائي الاجتمناعي وممارسنته 
التميز  -اكتساب المهارات -تحقيق الأهداف -للمهنة وتبلورت في نقاط متعددة مثل: إتقان العمل
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تقنننديم  -رسنننة المهنينننةالارتقننناء بمسنننتوى المما -التكامنننل والتنسنننيق منننع المهنننن الأخنننرى -فننني العمنننل
 الخدمة الاجتماعية بكفاءة وفاعلية.

وبناء على ما تقدم يمكن القول بأن أسلوب إدارة الحالة يمكن أن يسهم في عملينة تحقينق  
الجودة والنوعية في الممارسة المهنية للخدمة الاجتماعينة بصنفة عامنة وبطريقنة العمنل منع الأفنراد 

هنذا الأسنلوب يبلنور خطنوات فنينة يمكنن منن خلالهنا والأسر بصنفة خاصنة منن حينث أن عناصنر 
وضع إطار لتطبيق معايير الجودة والنوعية في الممارسة المهنية من جهة وتحديث أسلوب تناول 
الحنننالات الفردينننة والأسنننرية منننن جهنننة أخنننرى فننني ظنننل تننندفق المعلومنننات فننني هنننذا العصنننر ويُسنننر 

ر المختلفننة. ومننن هننذا المنطلننق يمكننن الحصننول عليننه خننلال العدينند مننن القنننوات المتاحننة والمصنناد
لمهننة الخدمننة الاجتماعيننة أن تسنناير هننذا التطننور فنني تحننديث أسنناليبها وتقنيننات العمننل فنني الطننرق 
التني تسننتخدمها فنني التعامننل مننع صنور الوجننود الإنسنناني ومننن هنننا جناءت فكننرة إجننراء هننذا البحننث 

 ل سهام في تحقيق هذا الهدف.
اولت الجودة والممارسنة المهنينة والأداء المهنني وننذكر منهنا ولقد تعددت الدراسات التي تن 
 -ما يلي:
ورقننننة العمننننل التننننني قنننندمها مننننناهر أبننننو المعنننناطي للمنننننؤتمر السننننابع عشنننننر لكليننننة الخدمنننننة  -1

الاجتماعية جامعة حلوان وكانت بعنوان: )جودة تعليم وممارسنة الخدمنة الاجتماعينة بنين 
على ثلاث محاور أساسية: الأول: حنول  الواقع وطموحات التحديث( واحتوت هذه الورقة

مفهننوم الجننودة لتعلننيم الخدمننة الاجتماعيننة وممارسننتها. الثنناني: عننن واقننع تعلننيم وممارسننة 
الخدمة الاجتماعية. والثالث: حول طموحات تحنديث تعلنيم وممارسنة الخدمنة الاجتماعينة 

ن خنلال أطروحتهنا وكانت هذه الورقة العلمية من الندوافع الرئيسنية لإجنراء هنذه الدراسنة من
الأساسننننية فنننني ضننننرورة إجننننراء دراسننننات وبحننننوث تتننننناول عمليننننة الجننننودة لمهنننننة الخدمننننة 
الاجتماعية من حيث الممارسة والتعليم ويمكن اعتبار هذه الدراسة تعبينر عنن الرغبنة فني 
المشنناركة فنني الشننق الخنناص بعمليننة الممارسننة المهنيننة مننع اسننتخدام أحنند النمنناذج العلميننة 

 ارسة لمعرفة مدى إسهامها في تحقيق هذه الجودة.في مجال المم
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 Case Managementأولًا: إدارة الحالة 
عُرفننت إدارة الحالننة بأنهننا: "عمليننة أو طريقننة لضننمان تزوينند العمننلاء بكننل الخنندمات التنني  

يحتاجون إليها بطريقة كافية وفعالة ومنسقة". أي أنها خطوات منظمة ومنسقة يكون هدفها إشباع 
جات العملاء بكفاءة وفاعلية  وعرفت أيضاً بأنها: "إحدى الخدمات التي تربط وتنسق عملية احتيا

المسنننناعدة المقدمننننة مننننن المؤسسننننات والأفننننراد القننننادرين لأولئننننك المحتنننناجين مننننن أجننننل أن يحصننننل 
 الآخرون على أعلى مستوى من الاستقلالية.

بأنهنا: "طريقنة لتزويند  (Nasw, 1992)وعرفتها رابطة الأخصائيين الاجتماعيين الأمريكية  
الخننندمات حينننث الأخصنننائي الاجتمننناعي المهنننني يُقننندر احتياجنننات العمينننل وأسنننرته وينسنننق ويراقنننب 
ويُقنّننيام الخننندمات التننني يحتاجونهنننا وتقننندم علنننى مسنننتوى الممارسنننة المباشنننرة علنننى مسنننتوى التنظنننيم 

 النسقى.
ة منننن الخطنننوات أن إدارة الحالنننة مجموعننن (Karls, Weil, 1985)كمنننا أوضنننح كنننل منننن  

المنطقية للتفاعل ضمن شبكة الخندمات منن أجنل ضنمان أن العمينل يحصنل علنى الخندمات التني 
 يحتاجها بطريقة فعالة وبكفاءة عالية وبتكلفة أقل.

وعرفنننت أخينننراً بأنهنننا: "عملينننة مهنينننة تهننندف إلنننى مسننناعدة العمنننلاء علنننى التوافنننق النفسننني  
لبننرامج والخنندمات الاجتماعيننة المختلفننة لمقابلننة والاجتمنناعي مننن خننلال تخطننيط وتنظننيم وتنسننيق ا

 احتياجات العملاء.
 -مما سبق يمكن أن نضع مفهوماً إجرائياً لأسلوب إدارة الحالة يتضمن الأبعاد التالية:

 أسلوب مهني للممارسة المباشرة مع العملاء. -1
 يهدف إلى التنظيم والتنسيق عند تناول الحالات. -2
 عملاء بكل الخدمات التي يحتاجونها.عملية وطريقة لضمان تزويد ال -6
 تعتمد على الكفاءة والفاعلية للأخصائي الاجتماعي الممارس للطريقة. -7
 .Helping proccssخطوات منظمة ومنسقة تهدف إلى إشباع احتياجات العملاء  -7
 ويعتبر خدمات للربط والتنسيق في عملية المساعدة. -3
 العملاء. يمكن استخدامه في تقييم الخدمات التي يحتاجها -3
يعتمنند فنني تصننديقه علننى مهننارات الأخصننائي الاجتمنناعي الفنيننة مثننل: تقنندير الاحتياجننات  -2

 والتنسيق والمراقبة والتحليل وتقديم الخدمة بأعلى مستوى للأفراد والأسر.
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يتكننون مننن مجموعننة مننن الأعمننال التنني يمكننن أن تسننهم فنني التفاعننل فنني شننبكة الخنندمات  -6
 راداً أو أسراً.المقدمة للعملاء سواء كانوا أف

يمكنن أن يسننهم الأسننلوب فني تطننوير الممارسننات المهنينة للطريقننة باسننتحداث أسنناليب  -11
 جديدة في تأديتها تعمل على تحديث ألوان الممارسة.

يمكن أن يسهم في تحقينق الجنودة والنوعينة للممارسنة المهنينة للطريقنة منن خنلال الأسنس  -11
 التي تتضمنها للتأدية بكفاءة وفاعلية.

 لى التوافق النفسي والاجتماعي للعملاء بعد تطبيق إجراءاته.يهدف إ -12
يعتمنند فنني أسننلوبها لننلأداء علننى خطننوات التخطننيط والتنظننيم والتنسننيق للبننرامج والخنندمات  -16

 المقدمة للعملاء.
ينطلننق فنني محننور المواءمننة والمقابلننة بننين الخنندمات المقدمننة للأفننراد والأسننر واحتياجنناتهم  -17

 التي يرغبون في إشباعها.
 Quality Assuranceانياً: الجودة والنوعية ث

عرفت بأنها: "استراتيجية عامنة لتطنوير تعلنيم وممارسنة الخدمنة الاجتماعينة ضنمن آلينات  
الدقننة فنني اختيننار الطننلاب المتقنندمين لدراسننة الخدمننة الاجتماعيننة وحسننن إعننداد البننرامج التعليميننة 

هدف تحسنين جنودة الأخصنائي الاجتمناعي والتدريبية مع ضمان جودة مكونات تنفيذها وتقويمها ب
وزيادة إنتاجيته في مؤسسات الممارسة المهنية بما يحقق الكفاءة والفعالينة المطلوبنة للممارسنة منن 
ناحية والرضا الكامل للعملاء المستفيدين من ناحية أخرى وافتخنار الأخصنائيين واعتنزازهم بعلمهنم 

 كأساس لنوعية المهنة ورفع مكانتها في المجتمع. ومستوى الخدمة التي يقدمونها من ناحية ثالثة
ثبننننات أن   وعرفنننت أيضننناً أنهنننا: "إجنننراءات تأكيننند الجننننودة فننني الخدمنننة الاجتماعينننة لتحديننند وا 

الممارسننين علننى مسننتوى المسننتويات الموضننوعة والموضننحة لنندى جميننع الممارسننين وطبقننا لمننا ذكننره 
مننن المكونننات التالينننة: نظننام المعلومنننات  )كننولتن كولتننون: هنننذه البننرامج تحتننوى علنننى واحنند أو أكثنننر

للعمينننل أو المنننريض )حينننث يركنننز علنننى تسنننجيل السنننمات الحيوينننة والاجتماعينننة للعمينننل، والمشننناكل 
والأهنننداف، والخننندمات التننني تلقاهنننا ونتائجهنننا( مراجعنننة النظنننراء أو النننزملاء )حينننث يقيمنننون الاتصنننال 

والنتائج النهائية( كما توجد أنظمة مختلفنة  الأولى وتقدير المشكلة وصياغة الأهداف والتدخل الفعلي
 للتأكد من إمكانية الخدمة الاجتماعية على مواجهة أعبائها المهنية.
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 -مما سبق يمكن أن نضع تعريفاً إجرائياً للجودة والنوعية يتضمن ما يلي: 
 أنها استراتيجية لتطوير الممارسة الفعلية للخدمة الاجتماعية. -1
 ات الفنية لتحقيق هذا التطور.تتضمن مجموعة من الآلي -2
 تعتمد على برامج تعليمية وتدريبية. -6
 تسعى لضمان جودة مكونات وتنفيذ وتقويم أداء الأخصائي الاجتماعي. -7
 تهدف إلى زيادة إنتاجية الأخصائي الاجتماعي والمؤسسات التي يعمل في إطارها. -7
 ة.تسعى معاييرها إلى تحقيق الكفاءة والفاعلية المطلوبة للممارس -3
 تستهدف تحقيق ورضا العملاء المستفيدين. -3
 تدعم المهنة وترفع مكانتها في المجتمع. -2
 أنها مجموعة من الإجراءات لضمان تأكيد مستوى الأداء وفق المعايير الموضوعة. -6
لها مجموعة من الخطوات تتلخص في تقدير المشكلة وصياغة الأهداف والتدخل الفعلي  -11

 الموضوعة.ورصد النتائج في ضوء المعايير 

 تعتمد على عمليات الاتصال الفعالة وتقنيات التسجيل المهني. -11
 تعتمد على معايرة مجموعة من القدرات والمهارات الفنية مثل: -12

 القدرة على فهم ودراسة المشكلات. -أ
 القدرة على تقييم عملية المساعدة. -ب
 القدرة على تقدير الاحتياجات المختلفة. -جن
 د الذاتي.القدرة على ممارسة النق -د
 القدرة على التنسيق بين الانساق الاجتماعية. -هن

القدرة على إقامة العلاقات الاجتماعية في القدرة على تقويم ما يُنفذ من  -و
 عمليات الممارسة المهنية في ضوء الكفاءة والفاعلية في المؤسسات المختلفة.

 وجدوى ممارساتها. يمكن أن تكون وسيلة فعالة لمحاسبية مهنة الخدمة الاجتماعية -16

 -ومما سبق يمكن وضع عناصر للممارسة المهنية للسعي نحو تحقيق جودتها: 

 أنها سلوك بدني وعقلي ونفسي يقوم به الأخصائي الاجتماعي. -1
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 تعتمد على تفاعل الانساق الاجتماعية والقيم الموجودة في المجتمع. -2

 تستهدف إحداث تغيرات في الانساق المتعامل معها. -6

 لى معارف الخدمة الاجتماعية المتنوعة.تعتمد ع -7

 تستند على قيم مهنية أثناء التعامل مع العملاء. -7

 تستخدم أساليب فنية ومهارات لتعزيز إجراءاتها. -3

 تتنوع حسب طبيعة النسق المتعامل معه. -3

 تتم في مجالات متعددة لها أسسها التنظيمية والتشريعية. -2

طارهنننا العلمننني تمنننارس فننني مؤسسنننات حكومينننة وتطوعينننة لهنننا نظمهننن -6 ا وأسننناليب إدارتهنننا وا 
 للممارسات المتعددة.

 لها موجهات نظرية وتتولد عنها خبرات تطبيقية ميدانية.  -11

 Case Managementإدارة الحالة 

كما سبق القول بنأن إدارة الحالنة هني إجنراءات تنسنيق كنل أنشنطة المسناعدة لصنالح العمينل  
تمكنننين العديننند مننن العننناملين فننني المؤسسنننة أو فننني أو جماعننة العمنننلاء وتهننندف هنننذه الإجننراءات إلنننى 

المؤسسات المختلفة من تنسيق جهودها في خدمة عميل معين من خلال فريق عمل مهنني. ويمكنن 
بلنننورة تعريفهنننا )بأنهنننا عملينننة تشنننتمل علنننى مجموعنننة منننن الخطنننوات المترابطنننة وتشنننكل إطنننار عمنننل 

سنننات والأخصنننائي والعمينننل وتوظنننف للأنشننطة والواجبنننات التننني تحسنننب لتحديننند العلاقننات بنننين المؤس
 كمرشد لاتخاذ قرارات الحالة ولأداء العمل المطلوب من خلال النظام القائم.

وبهننذا تختلننف إدارة الحالننة كأسننلوب وأسننلوب عننن خطننوات العمننل مننع الحالننة التنني تتضننمن  
 عمليات الممارسة المهنية وهي )الدراسة والتشخيص والعلاج والتسجيل(.

 -لة:أهداف إدارة الحا
 -إلى أن أسلوب إدارة الحالة يهدف إلى: Pereryshem, Peryshen (1992)أشار كل من 

 تهيئة البيئة. -1
 الوصول إلى القدرة على التحكم في نوعية وتكلفة الرعاية المقدمة للعميل. -2
 استثمار الموارد المجتمعية لإشباع احتياجات العميل. -6
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 -ب هي:أن هناك أهداف للأسلو  (Intagliataكما أوضحت 
 تعزيز استمرارية تقديم الرعاية الاجتماعية. -1
 تقديم الخدمات الاجتماعية بطريقة شمولية ومنسقة. -2
تعزينننز إمكانينننة الحصنننول علنننى الخننندمات منننن قبنننل المحتننناجين وتنننذليل الصنننعوبات التننني  -6

 تعترضهم.

ا من خلال تحديد مسئولية من يقوم بإدارة الحالنة وهنذ (Accountability)تعزيز المحاسبية  -7
 يضمن كفاءة وفعالية البرامج والخدمات الاجتماعية المقدمة للحالة.

 زيادة إمكانية حصول العملاء على الخدمات التي يحتاجونها في وقت قياسي. -7
وتضيف أيضاً أن هذه الأهداف يمكن أن تعزز استمرارية الرعاية الاجتماعية من خلال مجموعة 

 -من المهام هي:

 تقدير احتياجات العملاء. -1

 تطوير الخطة الشاملة للخدمات الاجتماعية. -2

 تنظيم تقديم الخدمات الاجتماعية. -6

 مراقبة تقديم الخدمات الاجتماعية. -7

 التقييم والمتابعة. -7

أن إدارة الحالننة يسننمى أسننلوب الوسنناطة حيننث يقننوم الممننارس  (Holloway, 1991)ويننرى 
صنننادر البيئينننة التننني تشنننبع المهنننني هننننا بننندور الوسنننيط النننذي يسننناند العمينننل فننني الوصنننول إلنننى الم

( أن إدارة الحالة تتعدى هذا الأسلوب الذي يقوم 1667وزملائه ) Hollowayاحتياجاته. ويضيف 
لتشمل أدواراً أخرى مثل أدوار المنظم والمنسق والموجه  Case Manageبه من يقوم بإدارة الحالة 

 Clinicaseحالنننة الأكلينيكينننة والمسننناعد والمرشننند وينننرى أن إدارة الحالنننة الحديثنننة تسنننمى إدارة ال

Mangement  لأن دور منننندير الحالننننة هننننو دور إيجننننابي يتضننننمن مسنننناعدة العميننننل الوصننننول إلننننى
 التغير المطلوب.
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 -:وظائف مدير الحالة

في كتابهما )إدارة الحالة في ممارسة الخدمة الاجتماعية(  Karls)و  (Weilأوضح كل من  
 -أن هناك ثمانية وظائف لمدير الحالة هي:

 .Client identification and Ovtreachتحدد العملاء والوصول إليهم  -1

 .Needs Assessmentتقدير الاحتياجات  -2

 .Services Planning and resource indentifa cationالتخطيط للخدمات وتحديد المصادر  -6

 .Limking Clients to needed Servicesربط العملاء بالخدمات التي يحتاجونها  -7

 .Services Coordinationق الخدمات تنسي -7

 .Monitaring Services Deliveryمراقبة تحديد الخدمة  -3

 .Adrocacyالدفاع عن حقوق العملاء  -3

 .Evaluationالتقويم  -2
( أن هناك أربعة وظائف لمدير 1622بينما ورد في "مؤسسة مجتمع إدارة الحالة الأمريكي )

 -الحالة هي:

 .Assessotالمقدر لاحتياجات العملاء  -1

 .Plammerالمخطط لحصول العملاء على الخدمات التي تشبع احتياجاتهم  -2

 تسهيل حصول العملاء على الخدمات من المصادر البيئية. -6

 . Asocaterالمدافع  -7

أن هناك خمس أنشطة لمندير الحالنة هني:  Rnbin)و  (Sohnson, 1983وأوضح كل من 
 قبة/ الدفاع.التقدير/ التخطيط/ ربط العملاء بالخدمة/ المرا

 -أسلوب إدارة الحالة:

نمننا عنندة نمنناذج تتفننق   يجنندر الإشننارة هنننا إلننى أن أسننلوب إدارة الحالننة لننيس أسننلوباً واحننداً وا 
من ناحية المقترن وتختلف في أسناليب الممارسنة يختلنف حسنب ننوع الوحندة المسنتخدم معنه مثنل: 

 نوعية العملاء ونوعية المؤسسات ونوعية الإمكانيات المتاحة.



 جامعة الفيوم-بحوث الاجتماعية مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات وال

 11 

 العدد الثامن 

إلنننى أن هنننناك تسنننعة متغينننرات تنننؤثر فننني اختينننار أسنننلوب إدارة  (Sulivan, 1990)وذكنننر  
 الحالة المستخدم وهي: 

 .Daration of Servicesالوقت الزمني لتقديم الخدمة  -1

 .Intensity of Contactشدة ودرجة الارتباط مع العملاء  -2

 .Focus of Serviceالهدف من الخدمة  -6

 .Avoilalilty of Serviceمدى توفر الخدمة  -7
 .Site of Intoventionموقع التدخل  -7
 .Consumen Disectionاتجاه العملاء  -3
 .Prfessinal trainingالتدريب المهني  -3
 .Authorityالسلطة  -2
 . Team Structureبناء فريق العمل  -6

و  (Austin,2000ونتبنى في عرضنا  لهذه الورقة الراهنة الأسلوب الذي وضعه كنل منن: 
(Mcclelland :والذي يتضمن الخطوات التالية- 

 Client Oatreachالوصول للعملاء:  -1
وتعنى الجهود والأعمال التي يبذلها الممارس لإدارة الحالة من أجل الوصول إلى العملاء  

 والوقوف على الخدمات التي تشبع احتياجاتهم.
وفيهننا يقننوم الممننارس  Screeming during Intakeفحننص حالننة العميننل أثننناء مقابلننة الاسننتقبال:  -2

 بإجراء تقدير مبدئي عن حالة العميل والعوامل المختلفة التي تؤثر في توافقه النفسي.
 Comprehensive Assessmentالتقدير الشمولي:  -6

وفيهننا يقننوم الممننارس بجمننع المعلومننات الدقيقننة عننن حالننة العميننل مننن الزوايننا الاجتماعيننة  
 لتي تساعد في تحديد مشكلات العميل والخدمات التي يحتاجها.والنفسية والجسمية والعقلية ا

 Care Planningالتخطيط للرعاية:  -7
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وفي هذه الخطوة يقنوم الممنارس بترجمنة المعلومنات التني تنوفرت فني الخطنوة السنابقة إلنى  
برنننامج مقتننرح يننتم مننن خلالننه ربننط العميننل بالخنندمات التنني يحتاجهننا وتحدينند حجننم النفقننات التنني 

 جها البرنامج.يحتا
 Services Arrangementترتيب الخدمات:  -7

وهي عملية اتصال يمر بها الممارس مع الجهات التي تزود العميل بالخدمات وفقا للخطة المقترحة 
 ويلعب فيها دور المفاوض والمدافع عن حاجات العملاء لدى الجهات المقدمة للخدمة.

 Manitaoringالمراقبة:  -3
الممارس للتغينرات التني تطنرأ علنى العمينل ويتطلنب الأمنر زينادة أو توقنف وفيها يستجيب  

الخنندمات أو المحافظننة علننى اسننتمراريتها وفقننا لطبيعننة الحالننة ويتوقننف ذلننك علننى نوعيننة الخنندمات 
 المقدمة وشدة احتياجات العملاء.

 Reassessmentإعادة التقدير:  -3
ة العميل والوظائف التي يقوم بها من وفي هذه الخطوة يقوم الممارس بإعادة تقدير حال 

أجل تحديد التغيرات التي حدثت نتيجة استفادته من الخدمات ويتم ذلك من خلال جدول في مدة 
 تتراوح من أسبوعين إلى شهر بهدف تحقيق الأهداف المرسومة في الخطط والبرامج المقترحة.(

لشنكل التنالي اعتمناداً علنى ويمكن بلورة الخطوات التالية في عدد خمسة عشر خطوة في ا
  Jon Simon Sager)و  (Jack Rothman, 1998ما قدمه كل من 
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 الجودة والنوعية لممارسة الخدمة الاجتماعية
بعد استعراض مفهوم الجودة والنوعية في سنياقنا لعنرض المفناهيم يمكنن أن نسنتخلص أن  

اعية تعنى قندرة الأخصنائي الاجتمناعي علنى الجودة والنوعية في الممارسة المهنية للخدمة الاجتم
صياغة وتنفينذ وتقينيم عملينات الممارسنة المهنينة بكفناءة وفاعلينة فني المؤسسنات المختلفنة وتحقنق 

 -مجموعة من الأهداف تتمثل فيما يلي:
 تقديم الخدمات الاجتماعية وفقاً للأهداف الموضوعة. -1
 تقديم الخدمات الاجتماعية بتكلفة منخفضة. -2
 اءة الأخصائي الاجتماعي.زيادة كف -6
 تحقيق المواءمة بين مدخلات ومخرجات العمل الاجتماعي. -7
 زيادة الدافعية ل نجاز لدى الأخصائي الاجتماعي. -7
 تقنين الممارسة المهنية. -3
 إمكانية قياس مخرجات العمل الاجتماعي. -3
 واالقيم. تعتمد مصادر الجودة والنوعية لأداء الأخصائي الاجتماعي على المعرفة والمهارة -2

 -معايير الجودة والنوعية لأداء الأخصائي الاجتماعي:
 -تتبلور معايير الجودة والنوعية في أداء الأخصائي الاجتماعي في ثلاثة محاور هي: 

 -أ( تجاه العملاء: وتعتمد على العناصر التالية:
 موافقة العميل. -2   المسئولية الذاتية. -1 
 فاءة الثقافية.الك -7   الكفاءة المهنية. -6 
 الخصوصية والسرية. -3  عدم استغلال العملاء. -7 
 تقبل العملاء كما هم. -2 السماح بالإطلاع على السجلات. -3 
 تجنب الأسلوب الازدرائي. -11 مراعاة السلوكيات المقبولة. -6 
 استمرارية الخدمة. -12 حماية حقوق ومصالح العملاء. -11 

 -على العناصر التالية:ب( تجاه الزملاء: وتعتمد 
 السرية. -2     الاحترام. -1 
 التشاور. -7  المحافظة على المصالح الوظيفية. -6 
 التعاون لرفع الكفاءة. -3     المرجحية. -7 
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 المحافظة على القيم. -3 
 -جن( تجاه مواقف الممارسة المهنية: وتعتمد على العناصر التالية:

  الإشراف والتشاور. -2ات الخاصة بالعميل.     التأكد من اكتمال ودقة البيان -1
 استقطاب واستخدام الموارد الخارجية. -7توفير الموارد والاحتياجات الإدارية.        -6
 تعليم وتدريب الممارسين المبتدئين. -3الحياد والدقة والأمانة.                      -7
 تجنب التميز والعنصرية. -6الكفاءة.        -2تقويم الأداء.            -3
 النزاهة المهنية. -11السلوك الشخصي القويم.                  -11
 عدم التأثير للمواقف الشخصية على مواقف العملاء. -12
 التقويم المستمر. -17تطوير مستويات الممارسة.                  -16
 اع عن المهنة.الدف -13إجراء البحوث.                             -17
 دعم الاعتراف المجتمعي بالمهنة.  -13

 -وسائل تحقيق جودة أداء الأخصائي الاجتماعي:
توصننيف أدوار ومهننام الأخصننائي الاجتمنناعي )وينندخل فنني إطارهننا تطبيننق نمنناذج للممارسننة  -1

 مثل أسلوب إدارة الحالة(.
 تعزيز مكانة الخدمة الاجتماعية بين مهن المساعدة الأخرى. -2
 بمستوى الممارسين من خلال البرامج التدريبية وتطبيق المداخل العلمية. الارتقاء -6
 وجود آليات لقياس مخرجات الممارسة المهنية للخدمة الاجتماعية. -7
 ضرورة وجود مؤسسات للأخصائيين تتوافر فيها التقنيات الحديثة للممارسة. -7
 الاعتماد المهني والترخيص لممارسة الخدمة الاجتماعية. -3

) Accvedition and Licemsure. 
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 القياس 
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 القياس
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 المنتج للخدمة
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 العميل
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 الرؤية الختاميةلوضع هوية مهنية لطريقة العمل مع الأفراد:
 وفي الختام نري

 تحقيقا لوضع هوية عربية للممارسة المهنية للطريقة علين القيام بالآتي:
تطوير الممارسة بتصميم نماذج محلية مبنية علي تجارب ومن خلالها يتم توصيف الاطار -1

 العلمي للنموذج المحلي.
السعي نحوالتميز في التجارب العملية التي تطبق من وحي الممارسة المبنية علي الأدلة -2

 والبراهين المستمدة من البيئة المحلية
جتماعية في ضوء التخطيط والتركيز علي النماذج توصيف المقررات في تعليم الخدمة الا-6

 المحلية.
تطوير العمل المهني في الممارسة بالإعتماد علي إدارة الوقت وتحقيق عائد للمنفعة وتطوير -7

 محاسبية المهنة في إطار معايير محلية.
نطريق الإستخدام الأمثل لشبكات التواصل الاجتماعي في الممارسة المهنية مثل المقابلات ع-7

 بعض الوسائط كالفيس بوك والواتس أب والماسنجر والانستجرام.....الخ.
وضع خطط الممارسة المهنية بما يسهم في  تنمية التفكير الايجابي لدي العملاء من الأفراد -3

 والأسر.



 جامعة الفيوم-بحوث الاجتماعية مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات وال

 11 

 العدد الثامن 

 المراجع
جلال الدين غبد الخالق:الملامح المعاصرة للموقف النظري في طريقةالعمل مع الحالات -
 م.1666دية.الاسكنرية.دارالمعرفة الجامعية.الفر 
احسان عبد الغفاروآخرون:الإتجاهات الحديثة في خدمة الفرد.القاهرة.دار الثقافة المصرية -2

 م. 2111للطباعة والنشر والتوزيع.
جلال الدين عبدالخالق:طريقة العمل مع الحالات الفردية)خدمة الفرد(نظريات -6

 م.2111الجامعي الحديث. وتطبيقات.الاسكندرية.المكتب
 م.2116هن1727حمدي محمد منصور:الخدمة الاجتماعية الاكلينيكية.الرياض.مكتبة الرشد.-7
عبد المنعم السنهوري:الاتجاهات المعاصرة في ممارسة خدمة الفرد الاكلينيكية.رؤية تحليلية -7

 م.2116ونقدية.الاسكندرية.المكتب الجامعي الحديث.
بدالمنصف حسن رشوان:المداخل العلاجية المعاصرة للعمل مع الأفراد محمدمسفرالقرني .ع-3

 هن 1727-م2117والأسر.الرياض.مكتبة الرشد.
هشام سيد عبد المجيد وآخرون:الممارسة العامة في الخدمة الاجتماعية مع الفرد -3

 م.2117والأسرة.بيروت.مجد المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر.
وآخرون:العلاج الذي يركز علي إنجاز مهام محددة.الرياض.مكتبة  عبدالمجيد نيازي طاش-2

 م.2113الرشد.
رشاد احمد عبد اللطيف:مهارات الممارسة العامة للخدمة الاجتماعية.الاسكندرية.دارالوفاء -6

 م.2112لدنيا الطباعة والنشر.
 م.2112عبد العزيز عبدالله البريثن:الإرشاد الأسري.عمان.دار الشروق.-11
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