
المحاضرة السادسة بعنوان الاتصال وطرق الخدمة الاجتماعية

أولاً: علاقة الاتصال بالخدمة الاجتماعية
•	الاتصال: هو عملية مشتركة بين طرفين من أجل توصيل
فكرة أو معنى أو خبرة أو اتجاه معين من طرف يمثله الأخصائي الاجتماعي إلى فرد أو جماعة أو مجتمع لتحقيق أهداف واضحة ومحددة.
•	ويمكن توضيح العلاقة  على النحو التالي:-
1.	العملية الاتصالية لها محتويات معينة تختلف باختلاف
الهدف من الاتصال: فقد يستخدم الأخصائي أساليب
التوضيح والتفسير مع بعض العملاء بينما يستخدم عرض الخصائص والمعلومات على جماعة من الجماعات.
2- تختلف طبيعة عملية الاتصال ونوعها من مجال إلى مجال آخر، ومن موقف إلى موقف آخر ، ومن فئة إلى فئة أخرى ويمكن أن نحدد أهم الأنواع على النحو التالي:-
أ- الاتصال الشخصي: هو الاتصال الذي يشير إلى التفاعل الهداف بين طرفين ونقل وتبادل وسائل معينة من خلال
معاني وأفكار معينة باستخدام الوسائل المناسبة لذلك مثل
المقابلات والاتصالات التليفونية والالكترونية والمراسلات الخاصة بالتعامل مع تلك الفئات المستهدفة من خلال عمليةالاتصال.
• مثال للاتصال الشخصي: مقابلة الأخصائي الاجتماعي
لعميل وهو الحدث المنحرف في مؤسسة إيوائية من أجل
توضيح أهداف إيداعه المؤسسية وأهمية الالتزام بنظام المؤسسة وضرورة تنظيم المشاركة في أعمال وأنشطة المؤسسة.
‌ب-	الاتصال الجماعي: هو الاتصال الذي يتم بين الأخصائي
الاجتماعي وبين جماعة من الجماعات مثل جماعة النشاط المدرسي ، جماعة خدمة البيئة ، الأسرة وغيرها من
الجماعات التي قد يعمل معها الأخصائي ويمكن ان يستخدم الاخصائي وسائل للقيام بالاتصال مع الجماعة منها  ، الملصقات الهادفة وغيرها من الوسائل المناسبة للأخصائي الاجتماعي.
‌ج-	الاتصال المؤسسي: هو الاتصال الذي يتم بين الأخصائي الاجتماعي والمؤسسات التي يرى ضرورة التعامل معها أو أن الأهداف التي يسعى إليها تتطلب ضرورة التعامل معها ، وقد يتم الاتصال من خلال تمثيل فرد أو بعض الأفراد أو المؤسسة أو أن الاتصال يتم بين الأخصائي الاجتماعي ومدير المؤسسة أو الشخص المسئول عن إدارتها ويستطيع الأخصائي أن يستخدم النشرات أو المراسلات الدورية أو غيرها من الوسائل المختلفة.
‌د-	الاتصال المجتمعي أو الاتصال الجماهيري: قد يقوم
الأخصائي بتلك الاتصال المجتمعي في بعض المواقف أو عند العمل مع المجتمع من خلال منظمات متخصصة في مجالات الخدمة الاجتماعية سواء حكومية أو أهلية بهدف المشاركة في
عمل معين أو تبادل الخبرات والأفكار حول مشكلات محددة تواجه المجتمع.
•	مثال الاتصال المجتمعي أو الاتصال الجماهيري: الاتصال
بالمجتمع لاستثارة أهالي المجتمع على ضرورة المشاركة في
مشروعات محو الأمية التي يعاني منها المجتمع ، وقد يكون
التعامل من خلال قيادات المجتمع الشعبية والمهنية أو مع فئات من أبناء المجتمع .
•	كذلك إقامة الأخصائي الاجتماعي ندوة خاصة بتوعية
الشباب نحو مكافحة الإدمان واستخدام وسائل معينة
كالأفلام السينمائية والنشرات حتى يمكن أن يحصل الشباب على حقائق ومعلومات صحيحة لمكافحة الإدمان من كافةالجوانب.

3-	تعتمد الخدمة الاجتماعية كمهنة على قاعدة علمية تم الوصول إليها من نظريات العلوم الإنسانية المختلفة مثل: نظريات علم النفس – نظريات علم الاجتماع – نظريات علم
الإدارة ومناهج البحث العلمي وغيرها من العلوم الأخرى ، ومن جانب آخر نجد أن الاتصال كعملية اجتماعية يعتمد على نفس النظريات العلمية وغيرها مما يؤكد الترابط بينها وجوانب الالتقاء المختلفة حتى وإن كان الاتصال يستخدم في
مجالات مختلفة من بينها مجالات الخدمة الاجتماعية إلا أن
التشابه واضح بينهما واعتمادهما )الخدمة الاجتماعية والاتصال( على قاعدة علمية.
إعداد: د منى
4-	تعتمد الممارسة المهنية للخدمة الاجتماعية على تكنولوجيا
المعلومات والوصول إليها: والعمل على استخدامها للحصول على معلومات متعددة عن مشكلات المجتمع أو تطورات نظم
الخدمات، كذلك الحصول على بيانات خاصة بمؤسسات في
مجالات معينة كالعمل مع أطفال الشوارع ومكافحة الإدمان وتجارب التنمية المحلية .
• وكان لابد من إتباع وسائل وأساليب معينة للحصول على تلك المعلومات وتسجيلها والرجوع إليها عند الضرورة، وفي عملية الاتصال نلاحظ اعتمادها على المعارف والمعلومات المتوفرة للمرسل والمستقبل وثقافته ومشكلاته وخصائصه المختلفة وبالتالي لابد من الرجوع إلى قواعد واضحة للمعلومات عن المجالات التي تعمل فيها سواء في الخدمة الاجتماعية أو الاتصال حتى يمكن تحقيق الهدف من تلك الاعتماد أو الأدوار التي نقوم بها.
5- تطورت الخدمة الاجتماعية كمهنة من مجرد أنشطة تلقائية تطوعية إلى مهنة: تستند على قاعدة علمية كضرورة تفرضها الحياة الإنسانية والاجتماعية والمتغيرات المؤثرة على أنماط التعامل في المواقف المختلفة، كذلك من جانب آخر فإن الاتصال كعملية بدأت منذ خليقة الإنسان وتميزت عملية الاتصال بأنها تلقائية غير نمطية تتمشى مع طبيعة المواقف التي يعيشها الإنسان في ذلك الوقت حتى تحول ذلك الاتصال إلى مهنة علمية.
• هذه المهنة العلمية تستند على تقدم تكنولوجي، ونظم
اتصالات متقدمة وانفتاح على العالم والارتباط بما نطلق عليه
بالعولمة وبالتالي فإن هذا التطور من التلقائية إلى العمل المنظم الذي يستخدم  الأسلوب العلمي والخطوات المحددة التي  تحقق
الهدف المرغوب مما أدى إلى ارتباطاً واضحاً بين الممارسة المهنية للخدمة الاجتماعية وعملية الاتصال
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ثانياً: جوانب الاتفاق بين الاتصال والخدمة الاجتماعية
1- يعتبر الاتصال والخدمة الاجتماعية من العمليات التي تسير في خط واحد جنباً إلى جنب ، فالاتصال نتج عن حاجة الإنسان للتعامل مع الآخرين سواء بالإشارة أو الكلام وذلك للمعيشة والحفاظ على النوع.
• وكذلك الخدمة الاجتماعية نجد أنها مهنة نشأت لمساعدة
الإنسان لأخيه الإنسان على التكيف مع متطلبات الحياة
والتفاعل معها ومساندة الآخر، وبذلك أصبحا الاثنين ضرورة
اجتماعية فرضتها الحياة الاجتماعية ولا يمكن الاستغناء عنهما.
2-	يعتبر علم الاتصال علم من أجل التفاعل الإنساني وفن تغير الاتجاهات وتدعيم العلاقات وكذلك مهنة الخدمة الاجتماعية
فهي تعتمد على قاعدة علمية من أجل تدعيم ارتباط الإنسان بمجتمعه ومساعدته للنمو الاجتماعي لتحقيق التكيف مع المجتمع الذي يعيش فيه.
3-	كلاً منهما يسعى لتحقيق الجانب الوقائي والإنشائي والتنموي فإذا كان الاتصال يسعى لعلاج مشكلة مجتمعية مثلاً مثل الزيادة السكانية من خلال وسائل الإعلام المختلفة فإن الخدمة الاجتماعية تساعد على إكساب الفرد الأساليب المختلفة لتحقيق التنمية الاجتماعية للمجتمع وبذلك نجد كلاهما سعى إلى تحقيق هدف واحد وهو الارتقاء بالإنسان والنهوض بالمجتمع وإن اختلفت أساليب كل منهما لتحقيق أغراضه .

4-	كلاً منهما يقوم على أساس مجموعة من القيم الإنسانية
المشتركة مثل احترام الإنسان وحق الإنسان في الاختيار وتقدير قدرات الإنسان والعدالة.
5-	كلاً من الخدمة الاجتماعية والاتصال يعتمد على الآخر ،
فالخدمة الاجتماعية تزود الاتصال فن المقابلة أو حل المشكلة
أو قيادة الجماعات ويساعد الاتصال الخدمة الاجتماعية على كيفية الارتباط المباشر وغير المباشر وأساليب التوعية وكيفية تكوين الاتجاهات وتدعيمها.
ثالثاً: جوانب الاختلاف بين الاتصال والخدمة الاجتماعية
1)	يساعد الاتصال على زيادة المعرفة الثقافية بينما الخدمة
الاجتماعية تسعى لزيادة المعرفة الشاملة وتهتم بالنواحي العلاجية والتنموية والإنشائية.
2)	الاتصال يسعى إلى تحقيق هدف معين وليس شرط اتفاقه مع المجتمع وقيمه مثل الإعلام عن فكرة غير ملائمة للمجتمع
مثل الترويج لسلع معينة وكذلك عرض أيديولوجية خاصة،
بينما الخدمة الاجتماعية مهنة إنسانية تسعى لتحقيق التغيير والرعاية للإنسان فهي مهنة لجميع الفئات وتمارس في مؤسسات متعددة.

3)	الاتصال له قوالب محددة بالثبات عكس الخدمة
الاجتماعية التي تمارس في مجالات متعددة وطرق مختلفة ،
فالمجال المدرسي له قالبه الخاص ويختلف عن المجال الطبي وإن كان كلاً منهما يسعى لتحقيق هدف واحد وهو النمو بالأفراد والمجتمعات.
4)	الاتصال يعتمد على قواعد ثابتة وتكنولوجيا معاصرة في
الاتصال ولا يتطلب العديد من المهارات أما الخدمة
الاجتماعية فهي تتطلب مهارات خاصة للممارسين من مختلف الجوانب.
5)	الاتصال يعتمد على العلاقة غير المباشرة في كثير من الأحيان
فغالباً يتم الاتصال بين أماكن مختلفة كالإعلام مثلاً، أما الخدمة
الاجتماعية فهي تعتمد على العلاقة بين الأخصائي الاجتماعي
كمرسل وبين الفرد أو الجماعة أو المجتمع كمستقبل وهي علاقة تتسم بعلاقة الوجه للوجه وتكون من علاقة مهنية أساسية.
رابعاً: الاتصال في طريقة خدمة الفرد
1-	مفهوم الاتصال في خدمة الفرد: تعتمد طريقة خدمة الفرد
على إيجاد صلة بين الأخصائي الاجتماعي )أخصائي خدمة الفرد( والعميل أو المستفيد من خلال سلسلة من الاتصالات والمقابلات فهي تعتمد على التفاعل الايجابي المباشر.


2-	الموقف الاتصالي في خدمة الفرد: يعتبر الموقف الاتصالي عملية دينامية تجمع بين أخصائي اجتماعي يقدم خدمات فنية
أو مساعدات اجتماعية وفرد أو مبحوث في حاجة إلى الخدمات المختلفة التي يقدمها الأخصائي ،تعتبر خدمة الفرد عملية اتصال من أخصائي وبين شخص يعاني من مشكلة تعوق أدائه لوظيفته الاجتماعية وتعجز قدراته على التغلب عليها ولذلك يساعده الأخصائي الاجتماعي على التغلب على المعوقات التي تعوق أدائه لوظيفته .
3-	عناصر الاتصال في خدمة الفرد وهي:
أ- المصدر )الأخصائي الاجتماعي(: الأخصائي الاجتماعي في
عملية الاتصال بينه وبين العميل يعتبر مصدر ويعتمد على
ثلاث عناصر أساسية هي الدراسة لمشكلة العميل وعملية التشخيص بالإضافة إلى عملية العلاج و التسجيل المهني.
•	فمن خلال عملية الدراسة يقوم الأخصائي الاجتماعي
بدراسة مشكلة العميل من خلال أساليب اتصال مختلفة مثل
المقابلة الشخصية أو الزيارة المنزلية وهي قد تكون للعميل ذاته أو للأفراد المحيطين به وذلك وصولاً إلى الأسباب التي أدت لوجود المشكلة.
•	ويقوم كذلك بعملية التشخيص وهو يحاول أن يحدد الأسباب
التي أدت لحدوث المشكلة بصورة واضحة ومدى قدرة
الأخصائي الاجتماعي على الاتصال الجيد للوصول إلى أسباب المشكلة وكلما كان ناجحاً كلما ساعد ذلك على التشخيص الجيد للمشكلة.
•	ويقوم بعد ذلك بعملية العلاج وفيها يعتمد على الاتصال الجيد بين الأخصائي والعميل وبيئته وتعتمد مهارة الأخصائي على :-
–قدرته على تقبل العميل كما هو لا كما ينبغي أن يكون عليه.
–أن يحقق قدر من السرية حول المشكلة التي يشعر بها العميل حتى يتحقق تكوين العلاقة المهنية الجيدة.
–مساعدة العميل على تقرير مصيره وحقه في اختيار أفضل القرارات بالنسبة لمشكلته فهو عبارة عن موجه له ومساعد.
‌ب-	يعتبر العميل في عملية الاتصال في طريقة خدمة الفرد: هو
العنصر الثاني لعملية الاتصال فهو المستقبل الذي يستفيد من
خدمات المؤسسة التي يعمل بها الأخصائي الاجتماعي ويعتبر هو الهدف الأساسي الذي تكرس له كل الجهود.
‌ج-	الرسالة التي يتم بها عملية الاتصال في خدمة الفرد: فهي
عبارة عن مجموعة الرموز التي يستعين بها الأخصائي
الاجتماعي فقد تكون لغة أو ألفاظاً وذلك بغرض توصيلها للعميل لتعبر عن الأهداف والمعلومات التي يراد توصيلها للعميل.
‌د-	رجع الصدى أو التغذية المتبادلة بين الأخصائي والعميل: وهي تتضمن مجموعة القرارات التي يتخذها كل من الأخصائي الاجتماعي والعميل أو غيره من أطراف المشكلة على ضوء وروح المشكلة وإسهام كل منهما لتوضيح مسببات المشكلة وكذلك مجموعة الأساليب العلاجية وعلى ضوء هذه العوامل يتحدد رجع الصدى أو التغذية المتبادلة بين الأخصائي الاجتماعي والعميل والتي تنعكس على شكل الاتصال وجوهره

.
4- وسائل الاتصال في خدمة الفرد المباشرة وغير المباشرة:
‌أ-	المقابلة: من أهم الوسائل التي تمثل أساس الاتصال في خدمة الفرد.
‌ب-	الزيارة المنزلية.
‌ج-	مقابلة خبراء أو أخصائيين.
‌د-	المستندات والسجلات.
‌ه-	المكالمات التليفونية.
•	وقد يمارس في خدمة الفرد الاتصال المباشر وذلك عن طريق العلاقة المهنية والتي تسهل عملية المساعدة.
•	وهكذا تنمو العلاقة المهنية وتزداد نجاحاً بتطبيق الاتصال
الجيد من أدوات ووسائل المقابلة من ملاحظة وإنصات وأسئلة واحترام لحظات الصمت وغيرها.
•	وتعتمد طريقة خدمة الفرد على مجموعة من أساليب الاتصال
المباشر وغير المباشر ومن أساليب الاتصال غير المباشر في خدمة الفرد:
–المحادثات التليفونية.
–المكاتبات والمراسلات.
•	أما وسائل الاتصال المباشر في خدمة الفرد فهي:-
–	تعتبر المقابلة من أساليب الاتصال المباشر التي يلتقي فيها كل من الأخصائي
الاجتماعي والعميل أو أحد أقاربه بغرض الحصول على معلومات التي تؤدي إلى إيجاد التشخيص ووضع العلاج .
–	والمقابلة في خدمة الفرد تختلف عن غيرها من المقابلات  الشخصية أو الاجتماعية حيث يغلب عليها الطابع المهني.
–وكذلك تعتبر الزيارة المنزلية وسيلة من الاتصال المباشر في خدمة
الفرد حيث تتيح الزيارة الفرصة لاتصال الأخصائي الاجتماعي ببيئة العميل أو بالعميل نفسه وعن طريق الاتصال اللفظي.
–يمكن للأخصائي الاجتماعي أن يتعرف على جوانب لم يتمكن التعرف عليها أثناء مقابلته للعميل في المؤسسة.
5- العوامل التي تؤدى إلى نجاح عملية الاتصال في خدمة الفرد وهي:
أ‌-	قيام الأخصائي لمعالجة مظاهر المقاومة التي تبدو من
العميل والتخطيط لتحقيق مقابلة جيدة من حيث زمانها ومكانها ومضمونها.
ب‌-	البدء من حيث اهتمامات العميل ومشكلاته.
ج-إتاحة الفرصة للعميل للتعبير عن مشاعره وآلامه ويتوقف
ذلك على الإصغاء الجيد للأخصائي الاجتماعي وملاحظته
وكذلك على مدى تجاوبه وتقديره لمشاعر الفرد وهذا يساعد على نمو العلاقة المهنية.
‌د-	انتقاء الأخصائي الاجتماعي لجانب أو جوانب من
اهتمامات العميل لها أولويتها للتركيز عليها ليشعر العميل بأهمية المقابلة ويستجيب للأخصائي.
‌ه-	مراعاة الأسس الفنية للمقابلة وقواعدها التنظيمية مع توفير المناخ النفسي الملائم لها.


أسئلة المحاضرة
السؤال الأول
فسر / فسري جوانب الاتفاق بين الاتصال والخدمة
الاجتماعية ؟

الإجابة
• تتمثل جوانب الاتفاق بين الاتصال والخدمة الاجتماعية في الآتي :-
1- يعتبر الاتصال والخدمة الاجتماعية من العمليات التي تسير في
خط واحد جنباً إلى جنب ، فالاتصال نتج عن حاجة
الإنسان للتعامل مع الآخرين سواء بالإشارة أو الكلام وذلك للمعيشة والحفاظ على النوع.
• وكذلك الخدمة الاجتماعية نجد أنها مهنة نشأت لمساعدة
الإنسان لأخيه الإنسان على التكيف مع متطلبات الحياة
والتفاعل معها ومساندة الآخر، وبذلك أصبحا الاثنين ضرورة
اجتماعية فرضتها الحياة الاجتماعية ولا يمكن الاستغناء عنهما.
2-	يعتبر علم الاتصال علم من أجل التفاعل الإنساني وفن تغير الاتجاهات وتدعيم العلاقات وكذلك مهنة الخدمة الاجتماعية
فهي تعتمد على قاعدة علمية من أجل تدعيم ارتباط الإنسان بمجتمعه ومساعدته للنمو الاجتماعي لتحقيق التكيف مع المجتمع الذي يعيش فيه.
3-	كلاً منهما يسعى لتحقيق الجانب الوقائي والإنشائي والتنموي فإذا كان الاتصال يسعى لعلاج مشكلة مجتمعية مثلاً مثل الزيادة السكانية من خلال وسائل الإعلام المختلفة فإن الخدمة الاجتماعية تساعد على إكساب الفرد الأساليب المختلفة لتحقيق التنمية الاجتماعية للمجتمع وبذلك نجد كلاهما سعى إلى تحقيق هدف واحد وهو الارتقاء بالإنسان والنهوض بالمجتمع وإن اختلفت أساليب كل منهما لتحقيق أغراضه .
4-	كلاً منهما يقوم على أساس مجموعة من القيم الإنسانية
المشتركة مثل احترام الإنسان وحق الإنسان في الاختيار وتقدير قدرات الإنسان والعدالة.
5-	كلاً من الخدمة الاجتماعية والاتصال يعتمد على الآخر ،
فالخدمة الاجتماعية تزود الاتصال فن المقابلة أو حل المشكلة
[bookmark: _GoBack]أو قيادة الجماعات ويساعد الاتصال الخدمة الاجتماعية على كيفية الارتباط المباشر وغير المباشر وأساليب التوعية وكيفية تكوين الاتجاهات وتدعيمها
.
السؤال الثاني
اشرح / اشرحي عناصر الاتصال في خدمة
الفرد؟

الإجابة
عناصر الاتصال في خدمة الفرد وهي:
أ- المصدر )الأخصائي الاجتماعي(: الأخصائي الاجتماعي في
عملية الاتصال بينه وبين العميل يعتبر مصدر ويعتمد على
ثلاث عناصر أساسية هي الدراسة لمشكلة العميل وعملية التشخيص بالإضافة إلى عملية العلاج و التسجيل المهني.
•	فمن خلال عملية الدراسة يقوم الأخصائي الاجتماعي
بدراسة مشكلة العميل من خلال أساليب اتصال مختلفة مثل المقابلة الشخصية أو الزيارة المنزلية وهي قد تكون للعميل ذاته أو للأفراد المحيطين به وذلك وصولاً إلى الأساليب التي أدت لوجود المشكلة.
•	ويقوم كذلك بعملية التشخيص وهو يحاول أن يحدد الأسباب
التي أدت لحدوث المشكلة بصورة واضحة ومدى قدرة
الأخصائي الاجتماعي على الاتصال الجيد للوصول إلى أسباب المشكلة وكلما كان ناجحاً كلما ساعد ذلك على التشخيص الجيد للمشكلة.
•	ويقوم بعد ذلك بعملية العلاج وفيها يعتمد على الاتصال الجيد بين الأخصائي والعميل وبيئته وتعتمد مهارة الأخصائي على :-
–قدرته على تقبل العميل كما هو لا كما ينبغي أن يكون عليه.
–أن يحقق قدر من السرية حول المشكلة التي يشعر بها العميل حتى يتحقق تكوين العلاقة المهنية الجيدة.
–مساعدة العميل على تقرير مصيره وحقه في اختيار أفضل القرارات بالنسبة لمشكلته فهو عبارة عن موجه له ومساعد.
‌ب-	يعتبر العميل في عملية الاتصال في طريقة خدمة الفرد: هو
العنصر الثاني لعملية الاتصال فهو المستقبل الذي يستفيد من
خدمات المؤسسة التي يعمل بها الأخصائي الاجتماعي ويعتبر هو الهدف الأساسي الذي تكرس له كل الجهود.
‌ج-	الرسالة التي يتم بها عملية الاتصال في خدمة الفرد: فهي
عبارة عن مجموعة الرموز التي يستعين بها الأخصائي
الاجتماعي فقد تكون لغة أو ألفاظاً وذلك بغرض توصيلها للعميل لتعبر عن الأهداف والمعلومات التي يراد توصيلها للعميل.
‌د-	رجع الصدى أو التغذية المتبادلة بين الأخصائي والعميل: وهي تتضمن مجموعة القرارات التي يتخذها كل من الأخصائي الاجتماعي والعميل أو غيره من أطراف المشكلة على ضوء وروح المشكلة وإسهام كل منهما لتوضيح مسببات المشكلة وكذلك مجموعة الأساليب العلاجية وعلى ضوء هذه العوامل يتحدد رجع الصدى أو التغذية المتبادلة بين الأخصائي الاجتماعي والعميل والتي تنعكس على شكل الاتصال وجوهره.
image1.png
dbal dgtes e S0\ 720 Lg,<,;





