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 تتضمن محاضرتنا لھذا الیوم المحاور التالیة : 

  التفاعل الوجداني-٥التعبیر عن المشاعر -٤السریة -٣حق تقریرالمصیر - ٢التقبل  -١ 

  تجنب الحكم على العمیل -٧الفردیة  -٦ 

 المبادئ الأساسیة في خدمة الفرد وھي : 

 ثانیاً: الایجابیة      أولاً:الواقعیة

  أولاً: التقبل

 عناصر مفھوم التقبل :  •

  تعریف التقبل .  - أ 

  أھداف التقبل.  -ب 

  الوسائل المؤدیة للتقبل.    -ج 

  معوقات تطبیق التقبل.   - د 

  تقبل العمیل للأخصائي الاجتماعي.    -ه 

 

ھو اتجاه عاطفي عام للأخصائي نحو طالب المساعدة یَتسم بالحب والتسامح في المساعدة، ولا یَعنى قبولاً : التقبل
  اللاأخلاقي، وإنما یَعنى قبولاً لھ كإنسان لھ قیمتھ وكیانھ مھما مَارسَ من أخطاء.لسلوكھ 

 یوضح ھذا التعریف جانبین ھما : 

  : وھو قبول الأخصائي للعمیل كما ھو، لا  كما یجب أن یكون .الجانب الایجابي  .١

والتي لا تشمل تأیید سلوكھ مع الرغبة الصادقة في مساعدتھ،  اللاأخلاقي: عدم قبول السلوك الجانب السلبي  .٢
  .الانحرافى

  

  ! أھداف التقبل

 تخلیص العمیل من مشاعره السلبیة كالخجل والخوف تجنباً لما قد یترتب علیھا من أسالیب دفاعیة مختلفة . .١

  تخفیف حدة التوترات الشدیدة كالقلق أو النقص أو الإحباط أو الإحساس بالدونیة والخجل والغضب والتوتر .  .٢

تساعد الخطوتان السابقتان في تھیئة مناخ صالح لنمو العلاقة المھنیة وھى العمود الفقري لعملیة المساعدة  .٣
. 

 مثال: .٤

  س/ صٍفْ أو صٍفي مشاعر عمیل تم تحویلھ لأحد المؤسسات الاجتماعیة لمساعدتھ ؟ 

ة أو مختفیة خلف العمیل قد یشعر بالخجل والخوف لمجرد طلبھ المساعدة، وقد تكون ھذه المشاعر واضح
  أسالیب دفاعیة مختلفة، مثل احمرار وجھ العمیل أو اضطراب صوتھ.

فإذا ما لمس العمیل عند مقابلة الأخصائي حباً وتسامحاً وتفاھماً لكل ھذه الأحاسیس وكل ما فیھ من عیوب ، 
  فقد یؤثر ذلك على تكوین العلاقة المھنیة بین العمیل والأخصائي.

  ! الوسائل المؤدیة لتطبیق التقبل 

ھي بمثابة أعراض المرض عند الطبیب ، یرحب ” كالانحراف“الإیمان بأن نقائص العمیل غیر المحببة  .١
 الأخصائي بظھور ھذه النقائص كعلامات قد تحدد موضع الداء وموطن العلة .
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ل أن یحبوه أو یشكروه وأن یحقق الإیمان والاقتناع بأن رسالتھ ھي لصالح العملاء ورفاھیتھم ولیس من أج .٢
  لنفسھ ھدفاً خاصاً.

الإیمان بأن لكل عمیل قدرات وطاقات قابلة للاستثمار، وھدفھ ھو مساعدتھ على تحریر ھذه الطاقات  .٣
  باكتشافھا ثم توظیفھا. 

ب على الأخصائي إظھار استجابات عملیة واضحة للتعبیر ھي : الاحترام، التسامح ، تقدیر المشاعر، تجن -٤ .٤
 النقد ، عدم التحامل.

تنمیة الصفات الایجابیة في الشخصیة المھنیة  للتخلص من نزعات  الجفاء والقسوة والكراھیة باستمرار  -٥ .٥
  التدریب والإشراف. 

  . تنمیة الاعتماد بأن نقائص الإنسان ھي قَدرُ حتمي كُتِبَ علیھ نتیجة الوراثة والبیئة -٦ .٦

  

  !معوقات تطبیق التقبل 

قصور علمي لدى الأخصائي لطبیعة السلوك البشرى وخاصة عند الشدة والألم وعدم متابعة كل جدید في  .١
 مجال العلوم الإنسانیة . 

قصور نفسي لدى الأخصائي ناجم عن خبرات ماضیة أو ظروف حاضرة فقد یُعانى الأخصائي من مظاھر  .٢
  كراھیة لفئات معینة أو مظاھر حب زائد لفئات أخرى . 

ز للجنس أو العقیدة أو الوطن أو لفكرة معینة تسیطر على الأخصائي الاجتماعي ، ومثل ھذه الاتجاھات التحی .٣
  تسمى بالتعصب والتي تعوق تقبل الأخصائي لكثیر من عملائھ . 

  المغالاة في التأكید أو التھوین من الموقف الإشكالي ھو بمثابة رفض الواقع الذي یعیشھ العمیل وعدم قبولھ لھ

أو غیر المقبولة وخاصة إذا ما ارتبط  اختلاف الأخصائیین الاجتماعیین في حكمھم على الأفعال اللاأخلاقیة .٥
 العمیل بأكثر من أخصائي اجتماعي وأن لكل واحد منھم وجھات نظر مختلفة . 

لتقاوم عدم استجابة العملاء للتقبل حینما تتمیز سمات بعض العملاء بالتشكك المرضى أو الانحراف الحاد  .٦
مفھوم التقبل مھما بَذلَ الأخصائي من جھد وتتمثل ھذه السمات في المضطربین نفسیاً أو سلوكیاً، أو ممن 

  یتصفون بالبلادة الحسیة. 

إجراءات المؤسسة وإمكانیاتھا ، نجد أن ضغط العمل وتعقد الإجراءات لمنع المساعدة وبطئھا یؤثر على  .٧
  . كذلك في استجابة العمیل ذاتھ لھذا السلوك السلوك المھني للأخصائي نفسھ ویؤثر 

  

  !تقبل العمیل للأخصائي الاجتماعي 

إن تقبل العمیل للأخصائي ھو ما نتوقعھ دائماً، لا لمجرد تقبل الأخصائي لھ، بل بممارستھ لكافة المفاھیم  -
 الأخرى ولا یمكننا أن نتحكم في تقبل العمیل للأخصائي بنفس الدرجة . 

  میل ھي أمر خارج عن إرادتنا باستثناء الفئات الحادة من مرضى العقول. إن استجابة الع -

فالعملاء على اختلاف أنماطھم یستجیبون لكل من یمنحھم الحب والتعاطف والتقدیر وإن اختلفت درجة   -
  الاستجابة وعمقھا من عمیل إلى آخر . 

  التوجیھ الذاتي (حق تقریر المصیر )

مفھوم التوجیھ الذاتي خدمة الفرد منذ نشأتھا كقیمة أخلاقیة لتؤكد حریة الإنسان وكرامتھ، ومنذ قیام  لازمؤ -
 خدمة الفرد وصیاغة المفھوم تختلف من مؤلف إلى آخر.

وھناك العدید من المصطلحات لھذا المفھوم منھا: التوجیھ الذاتي، الاختیار الحر، حریة الإرادة، والمساعدة  -
  تقریر المصیر .  الذاتیة وحق
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ھذا الاختلاف لیس ولید الصدفة وإنما كان تعبیراً عن الحذر الشدید حول قضیة اختلفت الآراء بشأنھا وھى  -
  قضیة : الحریة أو حق تقریر المصیر .

  

انھا رغم اتفاق العلماء حول القیمة الإنسانیة للحریة الفردیة، إلا أن الآراء تعددت حول طبیعة ھذه الحریة ومداھا ومك
 في عملیة المساعدة. 

  وقد أثیرت العدید من القضایا حول ھذا المفھوم منھا :   

 س/ ھل تقصد خدمة الفرد بالحریة بمفھومھا السیاسي والاخلاقى أم تقصد بھا عملیة تحقق ھدفاً علاجیاً ؟ •

  میة ؟ س/ ھل الحریة حاجة نفسیھ فطریة أم حاجة نفسیة مكتسبة أو ھي غریزة فطریة أم عادة تعلی •

  س/  ھل ھناك تناقض بین المناداة بالحریة المطلقة للعمیل وبین أسالیب خدمة الفرد ذاتھا ؟  •

س/ ھل ما تعنیھ خدمة الفرد ھو الحریة المطلقة بمعناھا الفوضوي أم الحریة الاجتماعیة المعتدلة أو الحریة   •
  المقیدة الموجھة ؟ 

  

 -وســوف نجیب علـى ھـــذه التساؤلات من خلال ما یلي:

  

  !تعریف التوجیھ الذاتي وخصائصھ  

: ھي حریة مقیدة للعملاء بدرجات متفاوتة تتفق وطبیعة مشكلات وأنماط شخصیاتھم في إطار فلسفة یقصد بھا 
 المؤسسة وإمكانیاتھا .

   

  ومن خصائص المفھوم : 

  ھو إیمان أولى بحق إنساني للفرد لیمارس بعض حریتھ كحقیقة أخلاقیة .  .١

من خلال الممارسة یتحقق ھدف علاجي ھام للنمو، فالقدرة على تحمل المسؤولیة وإصدار القرارات، ھما  .٢
  عنصري  الحریة وھما عملیتان تربویتان لنمو العمیل . 

  عد على تكوین العلاقة المھنیة . الممارسة المتحررة لھذه العملیات توجد مناخاً یسا .٣

 الحریة في خدمة الفرد ھي حریة اجتماعیة مقیدة ولیست بالحریة المطلقة .  .٤

  ھذه القیود ھي قیود حتمیة فلا حیاة بلا قیود حتى فرض الحریة ذاتھا على الأفراد ھي نوع من القیود .  .٥

عند تدخل الأخصائي یراعى أن یسمح للعمیل ببعض الاختیارات لیمارس حقھ في الاختیار ولو كان الاختیار  .٦
  ھو اختیار أمر مؤلم من بین أمور أكثر ألما .

ممارسة ھذا المفھوم یُحقق لبعض العملاء ھدفاً علاجیًا خاصاً ، وخاصة العملاء الذین قیدت طاقاتھم لفترات  .٧
  تھم بالخوف الدائم والشعور بالقلة وفقدان الثقة بالنفس . طویلة واتسمت شخصیا

  

  !تطبیق المفھوم  دور الأخصائي عند

 توضیح كافة جوانب الموقف للعمیل والتأكد من فھمھ التام للحقائق كاملة .  -١

  توضیح كافة الإمكانیات والفرص المتاحة لمواجھة الموقف مواجھة ایجابیة .  -٢

  داخلیاً بإزالة التوترات التي قد تعوقھ عن الفھم والإدراك والحكم على الأمور.  مساعدتھ على تحرره -٣
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مساعدتھ عند الضرورة بتقدیم عدد من المقترحات موضحاً فائدة كل منھا أو مخاطرھا تاركاً للعمیل فرصة الاختیار  -٤
 .  

  ! تطبیق المفھوم مثال على دور الأخصائي عند

المدرسي الطالب (س) متخلف وراسب ومتكرر ھروبھ من المدرسة إلى مكتب الخدمة  حول إلى مكتب المرشد الطلابي
 الاجتماعیة المدرسیة.

   

  س / ما ھي الخطوات التي یمكن تطبیقھا من خلال مبدأ التوجیھ الذاتي ؟    

 : تحلیل لحالة الطالب 

  الدراسة  :

العامل الأساسي للمشكلة ھو قسوة الأب الزائدة والمرتبطة بظروف اتضح للأخصائي بعد دراستھ للموقف أن   -
  التلمیذ الصحیة والعصبیة . 

  التشخیص :  -

تخلى الأب عن مسئولیتھ المباشرة في الإشراف على الابن قد یكون خطوة حاسمة في وقف تفاعل الظروف  -
المتداخلة في الموقف الذي أدى لتخلفھ دراسیاً وھروبھ من المدرسة، وقد یستخدم الأخصائي وسائل متعددة 

 منھا :  

  : الخطوات العلاجیة أو دور الأخصائي  -

 اقتراح العمیل للحل : الخطوة الأولى : في حالھ  -

مع نمو العلاقة المھنیة بین العمیل والأخصائي وزیادة التفاعل المھني بینھما یستعین الأخصائي بعنصر  -
  تعزیزي مؤثر وھو رغبة الأب في استقرار ابنھ ونجاحھ دراسیاً .

كما قد یتحدث  أن یوضح للأب ما یتمتع بھ ابنھ من قدرات ومھارات تمكنھ من تحقیق آمال الأب ورغبتھ  -
  الأب عن قسوتھ الزائدة نحو الابن .

ومن خلال تفاعل العوامل الثلاثة ( العلاقة المھنیة والتفاعل بین العمیل والأخصائي والاستعانة بعنصر   -
  تعزیزي وھو رغبة الأب في استقرار ابنھ ونجاحھ دراسیاً ).

 بن ویقوم ھو بالمتابعة لھ بطریق غیر مباشر .قد یقترح الأب تلقائیاً تولى الأم الإشراف المباشر على الا -

  

 الخطوة الثانیة : في حالة عجز الأب عن إیجاد الحلول:

 یقدم الأخصائي اقتراحات متعددة موضحاً قیمة وفائدة كل منھا .  -

  یختار الأب أحدھما مقتنعاً ومدركاً لقیمة الاقتراح دون ضغط أو إیحاء.  -

نلاحظ أن العمیل مَارسَ حقھ في توجیھ شؤون حیاتھ توجیھا ذاتیاً وإن كانت حریتھ مقیدة بضغوط الموقف  -
  الفعلي . 

  

 الخطوة الثالثة : في حالة فرض الحل من الأخصائي الاجتماعي 

في حالة فرض الأخصائي نفس الاقتراح على العمیل وتم الأخذ بھ كاقتراح موثوق بھ أو لكونھ من سلطة  -
 ھنیة فالنتیجة ستكون على النحو التالي:م

أما أن یؤدى الاقتراح إلى تخفیف نسبى لحدة المشكلة ولكن لعدم اقتناع الأب بھ قد تعود المشكلة  •
  من جدید عند حدوث أي تغییر حتى ولھ كان طفیفاً .
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أسوأ مما كان لیحمل  وقد لا یؤدى الاقتراح إلى زوال المشكلة حیث أن سلوك الابن لم یتغیر بل قد یتدھور إلى
  الأب كافھ المسئولیة للأخصائي الاجتماعي

  

  !القیود التي تعوق تطبیق ھذا المبدأ 

 ثبوت عجز وظیفي في العمیل .  .١

  أحكام القانـــــون العــــام .  .٢

 شروط المؤسسة وفلسفتھاأحكام القیـــم الأخلاقیة .  .٣

  

  !القیود التي تعوق تطبیق ھذا المبدأ 

 .ثبوت عجز وظیفي في العمیل 

ونَعنى بالعجز الوظیفي ما یصدر عن العمیل من سمات عجز عن تناول  شؤون حیاتــــھ تناولاَ سویـــاَ أو مناسباَ وما  -
  یھمنا ھنا ھو ثبوت عـدم القدرة ذاتھا أكثر من التقیید بتصنیفات محددة لفئات معینة .

أو المرض العقلي أو النفسي  أو التخلف أو قد یرتبط بالسن أو الأنماط  وقد یرتبط ھذا العجز بالمرض الجسمي - 
  السیكوباتیة. 

التصنیفات دون استثناء، بل یتوقف ذلك على  وھذا لا یعنى تعمیم صفة العجز على كافـــــة مـــــن یقفـــون داخل ھذه -
  سلوكھم الوظیفي وتقویم قدرتھم على اتخاذ قرارات سلیمة تقویماً دقیقاً 

  

 أحكام القانون العام:   -٢

قد تتعارض أحكام القانون العام مع حریات ورغبات بعض العملاء وخاصة الجانحین والمنحرفین ومن ھنا  •
  خل من إیمانھا برفاھیة كل من الفرد والمجتمع   في الوقت نفسھ .تستند خدمة الفرد في حقھا للتد

  أحكام القیم الأخلاقیة :  -٣

ھناك  أنواع من السلوك قد لا یتضمنھا القانون العام في نصوصھ ولكن تمثلھا القیم الأخلاقیة السائدة الدینیة  •
  ي یعیش فیھ  العمیل .أو العرفیة ، فقد یكون السلوك خارجاً عن عادات وتقالید المجتمع الذ

 شروط المؤسسة وفلسفتھا :

لاشك أن المؤسسة الاجتماعیة مدرسة كانت أو مستشفى أو دار للأحداث تضع لنفسھا شروطاً تحدد بھا  -
  مسئولیة العملاء ولھا لائحة تنظم سیر العمل وفلسفة تحدد ھدفھا وبرنامجھا لتقدیم خدماتھا . 

الثبات والجمود النسبي تمثل حدوداً وحواجز تقید حق العملاء في  أن مثل ھذه التنظیمات الأقرب إلى   -
  ممارسة حریاتھم . 

  مثال : المعوق  لا  یحق  لھ   اختیار المھنة  التي  یرغب  فیھا .  -

  والحدث لا یمكنھ تحدید وقت خروجھ من المؤسسة قبل انتھاء فترة الاستقبال 

  

  ثالثاً:  السریة

 : عناصر مفھوم السریة

  السریـة. تعریف  - أ 

  أھداف السریة .   -ب 
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  وسائل تطبیق السریة .  -ج 

  معوقات  السریة .  - د 

  

 تعریف المفھوم: 

  السریة ھي صیانة مقصودة لأسرار العملاء  التي كشفتھا عملیات خدمة الفرد وتجنب انتشارھا بین عامة الناس . 

 : للسریة ھدفین ھما 

: ویقصد بھ حق الإنسان أن یملك وحده حیاتھ الخاصة ودقائقھا ، وفى إذاعة أسراره للناس ھو  ھدف اخلاقى -١  
إھدار لكرامتھ الإنسانیة فمجرد تحول ھذا الإنسان إلى طالب المساعدة لیس معناه تنازلھ عن كرامتھ أو فقدانھ لقیمتھ 

  الإنسانیة .

الھدف المھني  -٢یتھم ، فھي طبیعة إنسانیة ولیست عقابیةفخدمة الفرد لایمكن أن تضحى بكرامة الأفراد وإنسان 
 للسریة :

یساعد عامل الأمن والطمأنینة على إیجاد المناخ النفسي الصالح لنمو العلاقة المھنیة، فالعمیل الخائف من  •
افتضاح جوانب حیاتھ الخاصة سواء كانت جوانب مقبولة أو غیر مقبولة أو الخائف من زیارة الأخصائي لھ 

ي منزلھ وافتضاح أمره بین الجیران، فقد یتحول ھذا إلى نمط دفاعي یحس شیئاَ ویسلك شیئاَ آخر ، حینھا ف
  یقیم حاجزاً نفسیاً بینھ وبین الأخصائي یعوق ارتباطھ بھ مھنیاً . 

ت مقاومتھ أما إذا زالت ھذه المخاوف وھیأ الأخصائي جواً من الثقة بتأكید السریة التامة لكل ما یقولھ العمیل خف
  وسلوكھ الدفاعي ومن ثم تنمو العلاقة بینھما

  

  !وسائل تطبیق السریة  

اعتبار العمیل ھو المصدر الأساسي للمعلومات باستثناء بعض الحالات الخاصة، فالعمیل ھو صاحب المشكلة  .١
 ومالك أسرارھا، كما أنھ صاحب المصلحة في إیجاد حل لھا . 

قد یحتاج بعض العملاء ذوى الحساسیة الخاصة إلى تأكید السریة التامة منذ لحظات اللقاء الأول، تصریحا أو  .٢
تلمیحا، وللأخصائي نفسھ تقدیر المواقف التي یرى ضرورة التعبیر عن ھذه الحقیقة ولھ الحق باختیار الأسلوب 

  المناسب . 

الرقمیة أو الوصفیة الھامة كالدخل أو تواریخ المیلاد أو الأسماء  تجنب التسجیل عند المقابلة إلا عند ذكر البیانات .٣
  المعرضة للنسیان .

تجنب الزیارات المنزلیة قدر الإمكان إلا عند الضرورة القصوى ، ویفضل الاستئذان من العمیل قبل الزیارة  .٤
 والاتفاق على الموعد وتوضیح الھدف منھا والتأكد من عنوان المنزل. 

  قیب عن أسرار حیاة العمیل الخارجة عن نطاق المشكلة والتي لیس لھا ارتباط واضح بھا . عدم تعمد التن .٥

ضرورة إخفاء المعلومات الدالة على شخص العمیل واسم المؤسسة عند استعمال الحالات  لأغراض خاصة  .٦
  كالدراسة أو البحث أو في المؤتمرات المختلفة . 

ان السریة التامة ومراعاة عدم تسرب ما یدور فیھا إلى الآخرین في حدود تھیئة مكان المقابلة بما یؤكد قدر الإمك .٧
  إمكانیات المؤسسة.

  !معوقات السریة

 حالات المرض المعدي أو الوبائي التي یتحتم التبلیغ عنھا للسلطات الصحیة حفاظا على سلامة الفرد والمجتمع.  .١

الذى قد تتسم بالعدوانیة أو المیول الانتحاریة التى یكون في التبلیغ عنھا تجنباً  الحالات الحادة من المرض العقلى .٢
  لخطورة مؤكدة على سلامة العمیل أو  أسرتھ أو  المحیطین بھ. 

  . حالات الانحراف الخُلقي الشدیدة الخطورة ذات النوایا العدوانیة أو الاتجاھات الضارة بسلامة وأمن المجتمع  .٣
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  ھذه بعض النماذج التي تُجیز عدم التقیید الحر بمبدأ السریة . 

  

 :  التعبیر عن المشاعـــــر 

 عناصر مفھوم التعبیر عن المشاعر : 

  أھمیة وتعریف التعبیر عن المشاعر.   - أ 

  أھداف المفھوم .     -ب 

  القیود التي تحد من تطبیق ھذا المفھوم.    -ج 

  أسالیب تطبیق المفھوم .   - د 

 أھمیة المبدأ: 

احب الأحداث والمواقف التي تواجھنا في حیاتنا الیومیة أحاسیس مختلفة ، إما أن تكون ایجابیة كالسرور تص •
والرضا ، وإما سلبیة كالغضب والألم والعداء، فھذه تثیر فینا أحاسیس مختلفة تختلف باختلاف المواقف التي 

  تمر بنا . 

ا أحاسیس سلبیة أو جانب مظلم من المشاعر المشكلة الفردیة ھى حادث مؤلم في حیاة العمیل یصاحبھ •
المختلفة، فالحاجة المادیة العارضة رغم بساطتھا لابد وأن یصاحبھا توترات نفسیة معینة تختلف في حدتھا 

  حسب شدة إحساس العمیل بھذه الحاجة .

تشكل عنصراً ضاغطاً على العمیل لیقاوم الود والحب والثقة التي یبدیھا لھ  أن وجود ھذه المشاعر  السلبیة •
 الأخصائي عند اللقاء بینھما . 

المشاعر السلبیة لیست مقبولة أو مرغوب فیھا ولا یرحب الفرد في الإفصاح عنھا تلقائیاً دون جھد مھني   •
  خاص . 

لتعبیر عن ھذه المشاعر السلبیة وتھیئة كافة من الضروري استثارة العمیل بمختلف الوسائل المھنیة ل  •
  الظروف وإزالة الحواجز التي تحجب ارتباطھ وثقتھ بالآخرین .  

  

  .تابع أھمیة وتعریف التعبیر عن المشاعر  

ھو استثارة ھادفة تساعد العمیل على التعبیر الحر عن المشاعر وخاصة المشاعر السلبیة التي یتعمد : “ التعریف
  ھا أو تغلیفھا بالحیل الدفاعیة المختلفة ثم متابعتھا متابعة علاجیة مناسبة العمیل إخفائ

  

  !ھدافھ المھنیــــة 

 یعتبر من أھم الوسائل لتعمیق العلاقة المھنیة تلك العلاقة التي یمثل الجانب الوجداني عنصراً ھاماً لنموھا.  .١

تعبیر العمیل عن مشاعره السلبیة كراھیة كانت أو عدوانا تكون علاجاً للمشكلة حیث ھذه المشاعر ذاتھا تمثل  .٢
  المشكلة أو العامل الرئیسي للموقف الإشكالي كلھ .

التنفیس عن المشاعر الحبیسة تمكن العمیل من إدراك واقع مشكلتھ وحقائقھا حیث تزول نوبات الغضب أو  .٣
  الكراھیة . 

  عد ھذا المفھوم الأخصائي على إدراك وفھم طبیعة المشكلة ومدى إحساس العمیل بھا .یسا .٤
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  !القیود التي تحد من تطبیق المفھوم -

 فلسفة المؤسسة وإمكانیاتھا : 

  تعوق طبیعة المؤسسة مفاھیم خدمة الفرد جمیعھا إلا أننا نخص بالتحدید المؤسسات التالیة : 

لعقول ، حیث یمثل الاضطراب الوجداني للمریض السمة الواضحة للمرض بل یقوم المؤسسات التي ترعى مرضى ا .١
العلاج الطبي والعقلي ذاتھ على مواجھة ھذه الاضطرابات، فالشك والخوف والقلق والعدوان كمشاعر یراد التعبیر 

 عنھا ھى أعراض مصاحبة للمرض العقلي .

ومن أمثلتھا الوحدات الاجتماعیة للضمان والتأمینات وإدارات مؤسسات الإعانة الاقتصادیة أو الخدمات الاجتماعیة 
  الخدمة الاجتماعیة أو  مكاتب رعایة أسر المسجونین

الحذر من تشجیع العمیل في التعبیر عن مشاعره العدوانیة اتجاه المؤسسة أو موظفیھا في المراحل الأولى  .٣
 من عملیات المساعدة .

لتعبیر عن مشاعره التي قد تحولھ إلى نمط اتكالي، یعتمد عاطفیاً على عدم تعوید العمیل عند كل لقاء على ا .٤
  الأخصائي دون محاولة ذاتیة منھ للسیطرة أو التغلب على ھذه المشاعر بنفسھ . 

  !أسالیب تطبیق ھذا المفھوم

 . الإعداد للمقابلة بدراسة الحالة جیداً لتوفیر الجھد الذي قد یضیع في استیفاء المعلومات الأولیة  .١

  تشجیع الأخصائي للعمیل في التعبیر عن أحاسیسھ.   .٢

  اختیار التوقیت المناسب لاستثارة العمیل في التعبیر عن مشاعره . .٣

  الاستجابة المشجعة ولیست الاستنكاریة لھذه المشاعر .  .٤

  الإنصات الھادئ الواعي في حیویة ویقظة . .٥

حیث قد یعوق ذلك حریة العمیل في التعبیر عن مشاعره الحرص من كثرة عبارات الثناء لمواقف العمیل دون حساب، 
  الأخرى خوفاً من فقدانھ لھذا الثناء

  

  التفاعل الوجداني!

 : عناصر التفاعل الوجداني

  أنواع التفاعل أو الاتصال .  -أ 

  تعریف التفاعل الوجداني.   -ب 

  . عناصر  التفاعل الوجداني   - ج 

  

 أنواع التفاعل والاتصال  -أ

 أي تفاعل أو اتصال یحدث بین شخصین ھو  واحد من الأنواع الثلاث التالیة : 

اتصال فكرى: بمعنى تبادل الأفكار والآراء العقلیة كمجرد سؤال، مثل استثارة خبیر في مشكلة عقلیة ، أو محامى  -١   
  في قضیة، وینتھي الارتباط حال تلقى الإجابة، فھي وحدات عقلیة ولیست وجدانیة .

اتصال وجداني : وھو اتصال مادتھ مشاعر ووجدانیات مثل لحظات العزاء أو المواساة عند المحن، وھو وحدات -٢  
  عاطفیة متبادلة تشیر إلى طرف یعبر عن مشاعره والآخر یستشعرھا ولكن لا یضیف جدیداً . 

اطفة، وھو المقصود في خدمة :  ویقوم  الاتصال على تفاعل مزدوج لكل من العقل والعاتصال فكرى ووجدانى  - ٣ 
الفرد من حیث أنھ یمثل لوناً عاقلاً من الارتباط الوجداني أو نمطاً عاطفیاً من التجاوب العقلي، وھو ما یطلق علیھ 

  التفاعل الوجداني الملتزم .  
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 تعریف المفھوم  -ب

ھو تجاوب مھني لمشاعر العمیل یعتمد على قدرة الأخصائي الاجتماعي على الإحساس بمشاعر الآخرین وتفسیرھا 
 والاستجابة لھا ، ومن خلال التعریف یمكننا تحدید عناصره الأساسیة في ثلاثة موضوعات.

  

  عناصره !–ج 

 الشفافیة الحسیة أو دقة الحس.  -١

  .  مھارة تفسیریة لمعنى الأحاسیس -٢

  الاستجابة المناسبة لھا . -٣

  

  العناصر تابع

 الشفافیة الحسیة أو دقة الحس. -١

، فالفرد العادي یدرك في سھولة ویسر مشاعر وھى القدرة على الإحساس بمشاعر العملاء الظاھرة وغیر  الظاھرة
الآخرین سواء كانت غضباً أو خوفاً بحیث تظھر علامات خارجیة ظاھرة، إلا أن ھذا لیس كافیاً في حالة الأخصائي 

الاجتماعي عند مقابلتھ بعملائھ الذي علیھ أن یستشف مشاعر العمیل الحقیقة المتخفیة خلف الأسالیب الدفاعیة 
  المختلفة . 

 المھارة التفسیریة لھذه المشاعر :  -٢

إن ملاحظة المشاعر  ذاتھا لایمكن أن یكون لھا معنى إلا إذا فُسرت تفسیراً یربطھا بموقف العمیل والظروف  •
  التي تحیط بھ .

فبدون تفسیر لمشاعر العمیل من خلال أحداث الموقف سیجعل من دقة الحس لدى الأخصائي مھارة سلبیة  •
لفلكي الذي یرصد ما یراه دون تحلیل أو تفسیر للنتائج، أو مثل ما یلاحظ التجربة المعملیة أشبھ بالراصد ا

  دون تفسیر وتحلیل لنتائجھا . 

 الاستجابة المناسبة لھا  .   -٣ •

الاستجابة لمشاعر العمیل وأفكاره ھي العملیة التالیة التي تعقب إدراكھ لھذه المشاعر والأفكار وتفسیره   •
ھى مھارة تعتمد إلى حد كبیر على القدرة على التعبیر سواء باللفظ أو بالحركة أو بالإشارة لمعناھا ، و

  ویختلف الأخصائیون في استجاباتھم كما یختلف العملاء في قدرتھم على الإحساس بھذه الاستجابات .

 :  مثال •

  تقدمت أم بطلب إیداع ابنھا في أحد مؤسسات الأحداث لخروجھ عن طاعتھا وتعدد المشكلات التي یقوم بھا.  •

تطبیق ھذا المثال على العناصر الأساسیة للتفاعل الوجداني من خلال ( الشفافیة الحسیة، المھارة التفسیریة،  •
  - الاستجابة):

لمشاعر العمیلة ویسألھا قائلاً: أنا أشعر أن قرارك ھذا  الشفافیة الحسیة: في ھذا الموقف یستجیب الأخصائي •
ما أنا بفاعلة، ولكنھا “لم تأخذیھ بسھولة، وھنا تستجیب الأم معبرة عن أحاسیسھا الحقیقة نحو ابنھا قائلة 

وھنا یدرك الأخصائي أن العمیلة تواجھ اختیاراً صعباً بین ظروفھا الخاصة وعواطفھا نحو ابنھا، “ إرادة الله
  من ھنا تنطلق الأم لسرد تفاصیل غیر متوقعة عن أسباب طلبھا إیداع ابنھا في المؤسسة .و

وتتمثل الأسباب في: أن زوجھا الذي تزوجتھ بعد وفاة والد الطفل لا یتحمل شقاوة ابنھا وھي في نظرھا  •
وموقف زوج الأم شقاوة عادیة عند جمیع الأطفال ، وھنا تظھر المشكلة الحقیقیة الكامنة في ظروف الأسرة 

 من أبناء زوجتھ.
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التردد الذي ظھر على الأم في ھذا المثال لابد وأن یفسر معناه وأسبابھ التي تتمثل في : المھارة التفسیریة •
  .الصراع بین حاجاتھا لزوجھا وحبھا لابنھا 

ن حیاتھا مع استجاب الأخصائي حینما أبدى تقدیراً للصعوبة التي تواجھھا الأم في صراعھا بی الاستجابة: •
  .زوجھا وبین عاطفتھا مع ابنھا

واتضحت ھذه الاستجابة من خلال عبارات قالھا الأخصائي للعمیلة مثل: أنا أشعر بظروفك المؤلمة أو أنا  •
متصور أن مثل ھذا الموضوع یضایقك، كل ھذه العبارات أو غیرھا ھي نماذج من الاستجابات تساعد على 

 لعمیلة.تحقیق التفاعل بین الأخصائي وا

  

  سادساً:  الفردیة

 عناصر الفردیة : 

  تعریف الفردیة. - أ  

  أسالیب تطبیق الفردیة. - ب 

  صعوبة تطبیـق الفردیة .  -ج 

  

 الفردیة تعریف

 ھو إیمان مطلق بأن العمیل إنسان فرید في نوعھ یعامل ویساعد بطریقة تختلف عن أي إنسان آخر . 

  

  !الفردیة تطبیق أسالیب

 مع العمیل من حیث ھو  البدء -١

 عدم التحیز للجنس أو للدین أو للون آو للعقیدة  -٢

 مراعاة الظروف الفردیة لكل عمیل  -٣

 الإیمان المطلق بما للعمیل من قدرات یجب توظیفھا  -٤

 الإعداد المناسب للمقابلة والالتزام بقواعدھا  -٥

  

  

 البدء مع العمیل من حیث ھو  -١

ونقصد بذلك أن تكون بؤرة اھتمام العمیل ھى البدایة للعمل مھما كانت فكرتھ الخاطئة عن الموقف أو أحاسیسھ غیر 
الملائمة نحوھا أو تشخیصھ الخیالي لأسبابھا، فلابد وأن یستجیب لھا الأخصائي أولا ثم ینطلق بعدھا لممارسة العملیات 

 یة والأفكار . التالیة لخدمة الفرد التي تغیر من ھذه البدا

 مثال : قد یشكو الحدث ذو الإحساس المرضى باضطھاد من تكلیف المشرف اللیلي لھ دون غیره بتنظیف المكان ؟ 

  فھذا العمل لیس واقعي إلا أنھ یمثل اھتمام العمیل كما یحسھا ویتصورھا ھو كفرد لھ الحق في التعبیر عن نفسھ .  - 

  لحاجتھ النفسیة إلى اعتبار الذات وإیمان بقیمتھ الإنسانیة . قبول الأخصائي للحدث یمثل تأكید  - 

من خلال ھذه البدایة یمكن للأخصائي أن یتدرج في ممارسة عملیات خدمة الفرد لتعدیل اتجاھات العمیل وتغیر آرائھ  - 
  غیر الواقعیة . 

  عدم التحیز للجنس أو للدین أو للون أو للعقیدة -٢
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من العوامل الھامة لتأكید مبدأ الفردیة عدم تحیز الأخصائي لأي من عملائھ مھما كانت طبیعتھ أو عقیدتھ أو مظھره أو 
سماتھ الشخصیة، ونشیر ھنا إلى أن التحیز قد یكون واضحاً في تصرفات الأخصائي، وقد یكون مقنعاً بأسالیب مختلفة 

 التأخر عنھا . كالأفعال العكسیة أو تعمد تأجیل المقابلة أو

فالنظرة الحیادیة الصادقة لكل العملاء على السواء من أھم المھارات الواجب اكتسابھا بل ھي من الأسس الھامة  -
  لأخلاقیات المھنة ذاتھا . 

 مراعاة الظروف الفردیة لكل عمیل  -٣

د المختلفة ، فقد یكون من أبناء من المتفق علیھ مھنیا أن لكل عمیل ظروفھ الواجب مراعاتھا خلال عملیات خدمة الفر
القرى أو قد یكون عاملاً مرتبطاً بمواعید ثابتة للانصراف من عملھ أو قد یكون معوقاً یحس بالخجل الزائد لكي یحصل 

 على الأجھزة التعویضیة . 

  لذلك فعلى الأخصائي أن یكون مرناً في تطویع أسالیبھ لتناسب ظروف كل منھم . - 

 بما للعمیل من قدرات یجب توظیفھا  الإیمان المطلق -٤

الإیمان بفردیة الإنسان ھو في نفس الوقت إیمان بقدراتھ الخاصة التي وضعھا الخالق في عباده  لیمیزھم عن الكائنات 
 الأخرى . 

فالعمیل ذاتھ لیس بمشكلة وإنما ھو إنسان یعیش في موقف إشكالي ، فأیا كانت سماتھ الخاصة أو عدم التزامھ أو  
اندفاعیتھ فھو یملك دائما العدید من القدرات الواجب استثمارھا لیشعر ویحس بقیمتھ وفردیتھ كخطوة نحو اكتساب 

  القدرة على مواجھة ما یصادفھ من مشكلات .

 والالتزام بقواعدھا  للمقابلةالإعداد المناسب  -٥

، وإذا ما أَعدَ نفسھ لھذه المقابلة إعداداً مھنیاً ،  لاشك أن العمیل یشعر بفردیتھ إذا ما أحس باستعداد الأخصائي لمقابلتھ
فتحدید میعاد المقابلة ومكانھا والالتزام بمیعادھا وقراءة ملف الحالة والاطلاع على الطلب المقدم، كلھا عوامل تشعر 

  العمیل باھتمام الأخصائي بھ كفرد لھ قیمة ولیس مجرد عمیل ضمن عملاء المؤسسة .

 المفھوم صعوبة تطبیق ھذا - ج

إن الممارسة العملیة لھذا المفھوم لیست بالعملیة السھلة حیث یتطلب ممارستھ مھارات وقدرات خاصة،  -
في أسلوب معاملتھ مع الآخرین وإنما یجب معاملتھم بأسلوبھ الخاص  فالفرد بطبعھ لا یمیل عادة إلى التفرید

 الذي اعتاد علیھ في حیاتھ  وأصبح سمة من سمات شخصیتھ .

أي أن الأخصائي حینما یطوع أسالیبھ التي اعتاد علیھا لتواءم كل عمیل ، إنما یمارس عملیات لا تتفق ونظام  -
  حیاتھ، بل تفرضھا علیھ الضرورة المھنیة لطبیعة عملھ . 

لذا جاءت صعوبة تطبیق ھذا المبدأ لدى بعض المبتدئین لیؤكد على أھمیة التدریب لاكتساب المھارة والقدرة   -
  التمییز بین العملاء . على 

  

 سابعاً: تجنب الحكم على العمیل 

 تعریف تجنب الحكــم على العمیل .    -أ 

  خصائص تجنب الحكم على العمیل .    -ب 

  الأھداف المھنیة لتجنب الحكم على العمیل .   - ج 

  

   التعریف  -  أ
أو  الانحرافیة: ھو اتجاه لا إداني یقفھ الأخصائي من عمیلھ مھما كانت أفعالھ تجنب الحكم على العمیل

 سلوكھ اللااجتماعى رغم إدانة ھذه الأفعال ذاتھا والحكم علیھا بالخطأ أو الانحراف .
والاتجاه معناه موقف یقفھ شخص معین إزاء شخص آخر  أو فكرة أو جماعة مستنداً إلى عاملین  

 ھما :
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 الرغبة كوحدات وجدانیة. •
 الإقناع كوحدات عقلیة . •

 الرغبة كوحدات وجدانیة :  •
وتتمثل في النظرة الإنسانیة لممارسة خدمة الفرد نحو الإنسان الذي یتعامل معھ عند موقف الشدة    •

  والألم . 
  الإقناع كوحدات عقلیة :  -  •
فھو محتوى عقلي یقوم على تفھم علمي لطبیعة السلوك البشرى ودوافعھ الذي اكتسبھ من معارف   •

غبة الوجدانیة مع الاقتناع العقلي یتحدد ھذا الاتجاه في العلوم والخبرة المیدانیة ومن خلال تفاعل الر
  الذات المھنیة ویصبح جزء من شخصیتھ . 

  
  المفھوم خصائص -ب

أحقیة العمیل لخدمات المؤسسة تحكمھا حاجتھ لھذه الخدمات ولیست مسئولیتھ عن ھذه الحاجة .  -١  
الحكم على العمیل لا یقتصر فقط على أفعالھ السیئة بل یتضمن كذلك الأحكام الاستحسانیة  تجنب - ٢ 

 المسرفة لأفعالھ الجیدة . 
تجنب الحكم على العمیل ھو اتجاه لابد وأن ینبع كجزء من التكوین المھني للأخصائي تلقائیاً  - ٣ 

 ودون اصطناع أو تكلف . 
الحكم على العمیل لا یعنى عدم الحكم على أفعالھ ومواجھتھ بالواقع، فموقف الأخصائي من  تجنب - ٤ 

عمیلھ كمن یقول لھ : إن ما فعلتھ كان عملاً ضاراً وسیئاً ولكن رغم ھذا فإنني أرید مساعدتك لأنك في 
 رأیي تستحقھا . 

 

 الأھداف المھنیة لھذا المفھوم 

لمھنیة حیث ینشأ عنھا ارتباطًا لا تعاطفیًا بین الأخصائي والعمیل . موقف الإدانة یعطل نمو العلاقة ا .1  

 العمیل عادة یواجھ موقفاً مؤلماً، وأي إضافة أخرى  على آلامھ فھو  عمل غیر إنساني .  .2

سیحرر طاقة حُبست  اللاإدانىالعمیل العادي أدان نفسھ من قبل كما أدانھ المجتمع ذاتھ، وموقف الأخصائي   .3
قَبل حیث وجد أخیراً إنسان لا یدینھ بل یحبھ ویتعاطف معھ .  طویلاً من   

 

 المبادئ الأساسیة في خدمة الفـرد

 أولاً :  الواقعیة 

ثانیاً: الایجابیة    

 أولاً :  الواقعیة وتشمل : 

 تعریف المفھوم  -أ 

شروط تطبیق المفھوم   -ب   

 

تعریف المفھوم ! -آ  

 

 

ھو المواجھة الموضوعیة والمباشرة للمشكلة كما ھي في واقع الأمر بغض النظر عن تصورات العمیل لھا   -ج 
 ولأبعادھا.  
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 شروط تطبیق المفھوم -ب

 المواجھة الواقعیة لمسئولیة العمیل في الموقف الإشكالي.  -١

  عدم ترك العمیل طویلاً یدور حول مشكلتھ.  -٢

  مھیدیة بل الدخول بأسرع ما یمكن في تناول المشكلة. عدم إطالة المرحلة الت -٣

  التقنین الموضوعي لاستخدام المفاھیم المھنیة دون مبالغة أو تھویل - ٤ 

 ثانیاً : الایجابیة 

 التعریف : 

ھو الاعتقاد الجَازم في قدرة الإنسان على التحرك الفعال لمواجھة مشكلاتھ ومقاومة أي مواقف سلبیة لبعض العملاء  
   ٠استدراراً للعطف أو مواقف انسحابیھ تعبر عن اللامبالاة 

      

  أسئلة المحاضرة 

 / ھل إدانة أفعال العمیل الانحرافیھ ھامة وحیویة لعملیة المساعدة ؟ ١س

 ھامة وحیویة لعملیة المساعدة للأسباب التالیة :  إدانة أفعال العمیل الانحرافیة: ١ج 

لا أخلاقیة ، وإذا حَكمَ علیھ الأخصائي بغیر ذلك فسیظنھ العمیل إما شخصا  العمیل یدرك أن أفعالھ الانحرافیة .١
  ز عن مساعدتھ.مخادعاً مضللاً وبالتالي غیر موثوق بھ، وإما إنسان قلیل الخبرة فھو بالتالي عاج

وتكرار إدانتھا عملیة علاجیة في میدان الجانحین الذي یلعب الأخصائي الدور  إدانة أفعال العمیل اللاأخلاقیة .٢
  .  ذواتھمالأساسي في تصحیح وتقویم اتجاھاتھم وتقویة 

    إدانة ھذه الأفعال تُحَتمھا أخلاقیات المھنة وأخلاقیات المؤسسة والقیم الاجتماعیة السائدة . .٣

 -/ أكتب المصطلح المناسب أمام العبارات التالیة:٢س 

  الصیانة المقصودة لكل ما یدلي بھ العمیل.  •

  الحریة المقیدة للعملاء بدرجات متفاوتة تتفق وطبیعة مشكلاتھم.        •

  تجاوب مھني لمشاعر العمیل.   •

  اتجاه لا إداني یقفھ الأخصائي من عمیلھ. •

  بالترتیب كما ھو موضح  :  الإجابات٢ج

  (تجنب الحكم على العمیل)  - (التفاعل الوجداني)  - ( التوجیھ الذاتي) -( السریة)  •

  

  : اشرح تفصیلیاً العناصر الأساسیة للتفاعل الوجداني مدعماً إجابتك بالأمثلة ؟٣س 

 : ٣ج 

  الشفافیة الحسیة أو دقة الحس.  -أ

الظاھرة وغیر  الظاھرة، فالفرد العادي یدرك في سھولة ویسر وھى القدرة على الإحساس بمشاعر العملاء 
مشاعر الآخرین سواء كانت غضباً أو خوفاً بحیث تظھر علامات خارجیة ظاھرة، إلا أن ھذا لیس كافیاً في حالة 
 الأخصائي الاجتماعي عند مقابلتھ بعملائھ الذي علیھ أن یستشف مشاعر العمیل الحقیقة المتخفیة خلف الأسالیب

  الدفاعیة المختلفة . 
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 المھارة التفسیریة لھذه المشاعر :  -ب

إن ملاحظة المشاعر  ذاتھا لا یمكن أن یكون لھا معنى إلا إذا فُسرت تفسیراً یربطھا بموقف العمیل والظروف  •
  التي تحیط بھ .

فبدون تفسیر لمشاعر العمیل من خلال أحداث الموقف سیجعل من دقة الحس لدى الأخصائي مھارة سلبیة  •
أشبھ بالراصد الفلكي الذي یرصد ما یراه دون تحلیل أو تفسیر للنتائج، أو مثل ما یلاحظ التجربة المعملیة 

  دون تفسیر وتحلیل لنتائجھا . 

  الاستجابة المناسبة لھا  .   - ج

ابة لمشاعر العمیل وأفكاره ھي العملیة التالیة التي تعقب إدراكھ لھذه المشاعر والأفكار وتفسیره لمعناھا ، وھى الاستج 
مھارة تعتمد إلى حد كبیر على القدرة على التعبیر سواء باللفظ أو بالحركة أو بالإشارة ویختلف الأخصائیون في 

  ساس بھذه الاستجابات .استجاباتھم كما یختلف العملاء في قدرتھم على الإح

  

 :  مثال •

  تقدمت أم بطلب إیداع ابنھا في أحد مؤسسات الأحداث لخروجھ عن طاعتھا وتعدد المشكلات التي یقوم بھا.  •

تطبیق ھذا المثال على العناصر الأساسیة للتفاعل الوجداني من خلال ( الشفافیة الحسیة، المھارة التفسیریة،  •
                                                                                                                  - الاستجابة):

الشفافیة الحسیة: في ھذا الموقف یستجیب الأخصائي لمشاعر العمیلة ویسألھا قائلاً: أنا أشعر أن قرارك ھذا  •
ما أنا بفاعلة، ولكنھا “لم تأخذیھ بسھولة، وھنا تستجیب الأم معبرة عن أحاسیسھا الحقیقة نحو ابنھا قائلة 

صعباً بین ظروفھا الخاصة وعواطفھا نحو ابنھا،  وھنا یدرك الأخصائي أن العمیلة تواجھ اختیاراً “ إرادة الله
  ومن ھنا تنطلق الأم لسرد تفاصیل غیر متوقعة عن أسباب طلبھا إیداع ابنھا في المؤسسة .

وتتمثل الأسباب في: أن زوجھا الذي تزوجتھ بعد وفاة والد الطفل لا یتحمل شقاوة ابنھا وھي في نظرھا  •
وھنا تظھر المشكلة الحقیقیة الكامنة في ظروف الأسرة وموقف زوج الأم  شقاوة عادیة عند جمیع الأطفال ،

 من أبناء زوجتھ.

المھارة التفسیریة: التردد الذي ظھر على الأم في ھذا المثال لابد وأن یفسر معناه وأسبابھ التي تتمثل في  •
  الصراع بین حاجاتھا لزوجھا وحبھا لابنھا .

أبدى تقدیراً للصعوبة التي تواجھھا الأم في صراعھا بین حیاتھا مع الاستجابة: استجاب الأخصائي حینما  •
   زوجھا وبین عاطفتھا مع ابنھا.

واتضحت ھذه الاستجابة من خلال عبارات قالھا الأخصائي للعمیلة مثل: أنا أشعر بظروفك المؤلمة أو أنا  •
من الاستجابات تساعد على متصور أن مثل ھذا الموضوع یضایقك، كل ھذه العبارات أو غیرھا ھي نماذج 

  تحقیق التفاعل بین الأخصائي والعمیلة.

  

  

  آنتھت .
  

                                       Enaso   

     بنت آلمطیري
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