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  ةالمقدم
اثرت في معظم بلداف العالم  حيث تعتبر أزمة صحية   DIVOC-91جائحة كورونا          

تسببت بارتفاع عدد الوفيات واضطراب اجتماعي واقتصادي لشا أدى الى بذؿ العديد من تدابتَ الوقائية 
في القطاع الصحي لدكافحة انتشار الفايروس منها منع الزيارات وتحويل الرعاية الصحية الى رعاية صحية 

 .افتًاضية

خلاؿ جائحة كورونا  0202ة السعودية بشكل خاص وذلك تطبيقاً لرؤية وسعت الدملكة العربي        
DIVOC-91  بتحستُ جودة وكفاءة الخدمات الصحية وتسهيل الحصوؿ عليها من خلاؿ

الاىتماـ بالتحوؿ الرقمي في القطاع الصحي وذلك بإطلاؽ بعض التطبيقات مثل )صحتي و موعد( 
للفايروس من تأثتَ قوي على جسم الانساف خاصة على  وتقدنً الرعاية الصحية عن بعد للمرضى لدا

 الدرضى الدصابتُ بأمراض مزمنة كمرض السرطاف لقلة الدناعة لديهم .

كاف بديلًا عن الجلسات العلاجية الحضورية ػػ لذذا فهو    فالدعم الاجتماعي النفسي الالكتًوني       
مات لدساعدتهم في تخطي الصعوبات التي لؽروا يعتبر من اسهل أنواع الدعم وايسرىا للمرضى خلاؿ الاز 

 بها و اسرىم خلاؿ رحلة الدرض. 

والخدمة الاجتماعية مهنة إنسانية تهدؼ إلى تقدنً خدمات الدعم الاجتماعي واستعادة القدرات     
، وتساىم في التعرؼ والتحديد للأزمات والضغوط الدرتبطة سرىم وتحستُ الأداء الاجتماعي للعملاء وا

لأمراض وتأثتَاتها الاجتماعية وصولا إلى تقدنً خدمات وقائية وتنموية وعلاجية ويعتبر المجاؿ الطبي با
أحد أىم  المجالات في الخدمة الاجتماعية لدمارسة الدعم الاجتماعي حيث يقوـ الأخصائي الاجتماعي  

النفسية الدرتبطة كعضو في فريق العمل في الدساعدة على حل الدشكلات الاجتماعية والاقتصادية و 
 ألعية وجود وتعزيز الدعم لتقليل الدشكلات والضغوط ولذلك نرىبالدريض كجزء من العلاج الدتكامل 

 . خلاؿ الازمات  التي يعاني منها الدرضى

  The Crisesالأزمات: مفهوم 
تعرؼ الازمة لغة طبقا لقاموس العرب :ىي الجدب أو القحط او المجاعة  والازمة طبقا       

لقاموس الدورد ىي :تغتَ مفاجيء لضو الأفضل أو لضو الأسوء في الامراض الحمية الحادة  ويعرؼ 
 الأزمة بأنها نقطة تحوؿ لػدث عندىا تغتَ إلى الأفضل او الأسوء وىي  websterقاموس ويبستً 

 لحظة حاسمة أو وقت عصيب .
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كما عرفها السكري بأنو تعبتَ يستخدمو الأخصائيوف الاجتماعيوف بطريقتتُ الأولى خبرة         
داخلية بتغتَ عاطفي ولزنة لززنة والثانية احداث اجتماعية مثل حدوث كارثة تتسبب في اضطراب 

لأسرة او الاحداث التي تعقب الوظائف الأساسية للمؤسسات الاجتماعية القائمة مثل إنهيار ا
 ( .  901:  0222الزلازؿ والحرائق و الفيضانات ) السكري ، 

(  بأنها حالة طارئة تحدث للفرد وتشكل Hanvey and Philpot ,2002 )وعرفها       
خطر يهدد حياتو وامنو الشخصي ويصاحب ىذه الحالة تغيتَ في بعض أنساؽ الفرد وتختلف رد 
فعل الشخص في الازمة تبعاً لنوع الأزمة التي لؽر بها وتبعاُ لدستواىا وىي تتطلب ضرورة التدخل 

( تعتبر خطراً ، كما تعتبر فرصة  0202ل ، لإيقاؼ من معدؿ تأثتَاتو .فالأزمة كما ذكر ) الدخي
في نفس الوقت ، فهي خطر عندما تهدد بعجز الفرد أو اسرتو ، وقد ينتج عن ذلك انتحار أو 

ظهور اضطرابات أو أمراض نفسية، وىي فرصة  لأف الفرد وقت الازمو يكوف أكثر تهيؤاً للاستفادة 
 من التأثتَات العلاجية . 

 ات : نموذج التدخل في الازم
يعتمد لظوذج الأزمة على بعض الأطر النظرية التي تساىم في تحديد الأزمة           

 وتتمثل في:
نظريات التحليل النفسي للشخصية والتي تسهم في توجيو الذات لحل الدشكلة وفي  .9

 تقدير الواقع، وكذلك مساعدة العميل على التوافق والتحكم في صراعاتو.
، حوؿ لظو أو نضج 9191لذات وما أشار إليو إريكسوف سنة نظرية سيكولوجية ا .0

 الذات ودورىا في مواجهة الأزمات.
نظريات التعلم وما أسهم بو أصحاب تلك النظريات من أفكار عن تأثتَ العمليات  .0

 الدعرفية في تفستَ الدشكلة وحلها.
لدساعدة ، في مدخل التًكيز على الدهاـ 9191إسهامات كل من ريد وشاين سنة  .4

العميل في استعادة مستوى أدائو السابق وتدعيم جوانب الاستقلالية لديو وعدـ اعتماده 
 (.029: 0294على الآخرين )خلفو، 

الافتراضات الأساسية لنموذج التدخل في الازمات: )علي         
،4102  :402) 
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في مراحل حياتهم الفرضية الأولى : يتعرض الأفراد والجماعات والمجتمعات خلاؿ لظوىم  -
 الدختلفة لمجموعة الضغوط الداخلية والخارجية التي تفقدىم التوازف مع البيئة .

الفرضية الثانية : أثناء تعرض نسق التعامل للأزمات قد يدرؾ موقف الأزمة باعتباره  -
تهديداً لاحتياجاتو الغريزية أو لإحساسو بالفقد والخسارة . وىذا الإدراؾ يرتبط بمجموعة 

ن الانفعالات التي تعتمد علي السمات الشخصية للنسق حيث يصبح في حالة من م
الاضطراب والحساسية الشديدة والقابلية السريعة للتأثر وتظهر عليو أعراض القلق 

 والاكتئاب والتوتر . 
الفرضية الثالثة : أثناء الأزمة تضعف الديكانزمات الدفاعية للذات فتصبح أكثر قابلية  -

 للتأثتَات الخارجية ، يصبح الشخص أكثر استعدادا لقبوؿ الدساعدة .للتغيتَ 
وعلي ذلك فإف قدراً من الدساعدة التي تقدـ في الوقت الدناسب حتى لو كانت قليلة قد 

تكوف أكثر أثراً من الدساعدة الدمتدة إذا قدمت في مراحل متقدمة عندما يكوف فيها 
 بلا للمساعدة . النسق أقل استعداداً للتغيتَ ، وأقل تق

الفرضية الرابعة : خلاؿ مرحلة إعادة التوازف تنشأ وتتطور أساليب معدلة جديدة أف  -
تسهم بدرجة كبتَة في التعامل مع الدوقف ، وتعمل ىذه الأساليب الجديدة علي زيادة 

 قدرات النسق للتكيف مع مواقف مستقبلية بصورة أكثر فاعلية . 
 الاجتماعيتُ( الى انو ينبغي على الاخصائيتُ   Nomi Golanوتشتَ )          

العاملتُ مع العملاء في حالات الازمات والكوارث اف يركزوا جهودىم على الامر الواقع 
حالياً ) أي البدء من الحاضر ( والتًكيز على الحدث الدرسب بما يتضمنو من المحيطتُ 

النهائية والاثار الدتًتبة على الحدث بالعميل والافراد الدشتًكتُ في ىذا الحدث ثم المحصلة 
 ( ( Robert,1991الدرسب والوقت الذي بدأ فيو ىذا الحدث.  

: 4104مفاهيم نموذج التدخل في الأزمات: )محمد ،       
092-412 ) 

مفهوـ التدخل في الأزمة: لشارسة علاجية تستخدـ لدساعدة العميل الواقع في أزمو  -9
ولػدث ذلك من خلاؿ تعرؼ العميل على الدشكلة وتقدير بهدؼ تعزيز فعالية التكيف 

 حجمها وتعلم ألظاط سلوكية جديدة أو أكثر فاعليو.
مفهوـ الأزمة: تعرؼ  بأنها توقف الحوادث الدنتظمة والدتوقعة واضطراب العادات -0

 والعرؼ لشا يستلزـ التغيتَ السريع لإعادة التوازف ولتكوين عادات جديدة أكثر ملائمة.
 مفهوـ عناصر الأزمة ويتفرع منو: -0
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الحدث الخطر: ىو حادث معتُ يسبب ضغوط وصدمة خارجية أو تغتَ داخلي وقد  -أ
 –الدوت  -التقاعد( أو غتَ متوقع مثل ) الطلاؽ –الزواج  –يكوف متوقع مثل )الدراىقة  

 الكوارث..(.
ورت(أف الفرد لؽيل مرحلة القابلية  للتعرض للجرح والإصابة: ىي ردة فعل وذكر)رايوي-ب

 للرد على الحدث الخطر بطريقتو معتمداً على مفهومو لو.
 عامل التهور )التورط(: ىو حلقة في سلسلة أحداث التي تسبب عدـ التوازف. -ت
أسابيع على  9-4نشاط حالة الأزمة: حدد )كابلاف( أف الأزمة تنتهي شدتها من  -4 

صاب بالأزمة يتجاوز في أفعالو ما يؤكد الأكثر وفي أثناء تلك الددة فإف الشخص الد
 الأزمة.

 إعادة التوحد: إعادة التوازف في مرحلة نشاط الأزمة خاصة بعد ذلك النشاط مباشرة.-1

 ردود الأفعال النفسية للأزمات : 
 اف الاستجابات النفسية العامة تتوزع على النحو الاتي :       

 استجابات معرفية ، استجابات انفعالية ، استجابات سلوكية كما يظهر في الدخطط ادناه : 

   Cognitive responsesأولاً : الاستجابات المعرفية : 

 قابليات الفرد الدعرفية لشكن اف تتأثر بالأزمة ومن الاستجابات التي تندرج تحت الجانب الدعرفي : 
القرار ، ضعف التًكيز ، اضطراب في الانتباه ، الكوابيس واضطرابات التشتت، صعوبات في اتخاذ 

النوـ الأخرى ، الإلعاؿ وكثرة النسياف ، اجتًار الذكريات الخاصة بالحدث الدثتَ للأزمة و الشك 
 بالآخرين والطفاض الثقة بالناس عموماً او بأناس لزددين في الأزمة  .

استجابات 
 معرفية 

 الازمة

استجابات 
 سلوكية 

استجابت 
 انفعالية 
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   Emotional responsesثانياً : الاستجابات الانفعالية 

مثل الغضب ، الاكتئاب ، النكد وسرعة الاستثارة ، القلق التوقعي والقلق الدعمم ، الذلع ، والشعور 
بعدـ الأماف ، الارتباؾ ، الإحساس بعدـ السيطرة على الوضع ، الانكار وعدـ التأكد وعدـ 

 الكفاءة ، الخوؼ ،الحزف ، الاسى والاحساس بالتعب وسرعة البكاء . 

  Behavioral responsesالثا: الاستجابات السلوكية ث

ومنها الدبالغة في اظهار الاعراض الدرضية لشا قد يضطره الى ترؾ مدرستو او وظيفتو او لظط حياتو 
الاعتيادية عموماً ، قلة الاىتماـ بشؤوف الحياة التي اعتاد عليها ، لوـ الخالق او القدر ، زيادة 

او الإدماف على الانتًنت ،فقداف الشهية او الافراط في تناوؿ الطعاـ  استخداـ الكحوؿ والعقاقتَ
وتغتَات الوزف ،اضطراب النوـ ،تغتَات في مستوى النشاط والفعالية ،انشغاؿ الفرد الزائد بردود 

افعالو للازمو ،الشكوى الطبية الدتكررة ،اللااستجابة او اف يصبح عدوانياً ومضاداً للمجتمع 
 0292واصل  مع الاخرين ،و تناقص في مستوى الاداء في العمل.  ) الكعبي ، ،مشكلات في الت

 ) 

 : خصائص الازمة

–اجتماعية  -وجود لرموعة من الضغوط الداخلية او الخارجية او الاثنتُ معاً ) ضغوط نفسية -9
 جسمية ( يعجز الفرد عن التصدي لذا ويشعر تجاىها بالعجز .

 الذي يهدد كياف الانساف او حياتو او اىدافو الأساسية .أف تكوف ىذه الضغوط من النوع  -0
اف يتطلب الدوقف إمكانيات من تفوؽ الإمكانيات الدتاحة للفرد او الجماعة او للأسرة  -0

 للتصدي لذا .
يؤدي موقف الازمة الى اثارة مشكلات أخرى لم تحل او تحل جزئيا لشا ينجم عنو تضخم  -4

بإحساس القلق او التوتر والاكتئاب واليأس وىي الدوقف وغالباً  ما يكوف ىذا مصحوب 
 اعراض سلوكية مرضية.

 موقف الازمة لايعد حالة مرضية بل ىو انعكاساً للصراع بتُ الفرد وظروفو الدعيشية. -1
طبيعة نشاط الازمة لو وقتاً لزدود تتفاوت وجهات النظر في تقديره لكن يفتًض أنو خلاؿ   -9

 ديدة للتوازف الإنساني . أسابيع لغب اف تتواجد حالة ج  6:4
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اف التدخل مع الازمة عم طريق عملية الارشاد لا لؽكن اعتباره عملية علاجية طويلة الأمد  -2
 0299ولكنها لزاولة علاجية لتحستُ الوضع القائم الدتأزـ بالتدخل والحسم. ) حبيب وحنا ،

 :082 ) 

أهداف التدخل المهنية في  نموذج التدخل في الأزمات        
 (:009-092: 0224الصديقي و عبدالخالق، )

الذدؼ العاجل: وىو الوصوؿ بالعميل إلى النقطة التي يستعيد فيها ثقتو بنفسو وقدرتو على         
التفكتَ والتعامل الصحيح مع الدوقف وإزالة التهديد الذي يتعرض لو وإشباع الحاجات الدلحة التي يعُرض 

ؿ وبمعتٍ آخر تحولي الأزمة عدـ إشباعها حياة العميل وتوازنو للخطر بحيث يصبح الدوقف قابلًا للاحتما
 .إلى مشكلة عادية

الذدؼ النهائي : ونسعى إلى تحقيقو عندما يستًد العميل توازنو بعض الشيء نتيجة لتحقيق      
الذدؼ العاجل، وعندما تخف حدة الدوقف ويصبح العميل أكثر قابلية للاحتماؿ، وتتلاشي 
الأخطار التي كانت تهدد حياة العميل وبذلك تضعف الدشاعر السلبية ويصبح العميل أكثر كفاءة 

لتعامل مع الدوقف عند ذلك يسعي الأخصائي إلى تحقيق الذدؼ النهائي من التدخل ولؼتلف في ا
ىذا الذدؼ من حالة إلى أخرى ويتحدد في ضوء طبيعة الأزمة والدرحلة التي وصلت إليها وشخصية 

 : العميل والإمكانيات البيئية الدتاحة وتتدرج ىذه الأىداؼ في أربعة مستويات على النحو التالي
  الدستوى الأوؿ: إيقاؼ لظو وتطور الأزمة والتقليل من أثارىا، ومنع حدوث الدزيد من التدىور

ويعتبر ىذا ىو أقل مستويات التدخل طموحاً، وقد يكوف مرحلي، بمعتٌ تجميد الدوقف عند 
 .ىذا لحد إلى أف لؽكن تعديلو إلى الأفضل

 أقرب نقطة من حالة التوازف التي كاف الدستوى الثاني: الوصوؿ بالتوظيف الاجتماعي للعميل إلى 
 عليها قبل حدوث الأزمة

  الدستوى الثالث: الوصوؿ بالتوظيف الاجتماعي للعميل إلى الحد الأدنى الذي كاف عليو قبل
ظهور الأزمة، ويعد ىذا الذدؼ أكثر تواضعاً وأقل طموحاً من سابقو، فالدستوي الأوؿ يعتٍ 

إلى أقصى حد لشكن بغض النظر عما إذا كاف العميل قد  الوصوؿ بالتوظيف الاجتماعي للفرد
وصل إليو قبل الأزمة أـ لا، أما الدستوي الثاني فيكتفي بالوصوؿ إلى مستوى التوظيف 

 .الاجتماعي الذي كاف عليو العميل قبل حدوث الأزمة
 الدستوى الرابع: الوصوؿ بالتوظيف الاجتماعي للفرد إلى الحد الأقصى، وىو أكثر أىداؼ 

التدخل طموحاً، وذلك عند التعامل مع حالات الأزمات التي تكوف شخصية العميل فيها 
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: 0224)الصديقي و عبدالخالق، ة أكثر قابلية للتأثتَ عندما تتوفر الإمكانيات البيئية والدؤسسي
092-009). 

الأساليب العلاجية التي يستخدمها الاخصائي الاجتماعي في 
 ات : التدخل العلاجي خلال الازم

 يعتمد لظوذج التدخل في الازمات على ثلاث لرموعات تتمثل في الاتي : 
من حدة الضغوط الانفعالية الواقعة على النسق كالقلق والخوؼ  المجموعة الأولى : أساليب التخفيف   

 مثل : 
الافراغ الوجداني : لخفض حدة الإحساس بالقلق والذنب ويتم ذلك عن طريق اتباع خطوات مثل 

 الاستثارة ، التشجيع ( 
 التعاطف : ولغب اف تتسم بالواقعية ويصحب التعاطف نوعاً من العوف النفسي الإلغابي .

ية ، التأثتَية إزالة التوترات العلاقة الدهنية : التدعيمية  والتي تهدؼ لإزالة التوترات والدشاعر السلب
والدشاعر السلبية بالإضافة الى احداث تأثتَ إلغابي في شخصية العميل بأسلوب مباشر، التصحيحية 
وىي إزالة التوترات والدشاعر السلبية بالإضافة الى احداث تأثتَ إلغابي في شخصية العميل بأسلوب 

 غتَ مباشر.
 ( 10: 0209ة ولا لؼشى من تكرارىا )السنبل ورمضاف ، الدبادرة : بالانتقاؿ الى موقع الازم

التأكيد : وتستخدـ مع العملاء الذين افقدتهم الازمة توازنهم ووصلت الذات الى درجة كبتَة من 
الضعف فاف التوكيد يكوف بأعطاء الامل والطمأنينة للنسق دوف انكار خطورة الأزمة والجهد 

 (.0290( ) فايد،0222ادريس،  الدطلوب في مواجهة الازمة .)
أساليب تدعيم الذات في مواجهة الأزمة :وىي الأساليب التي تتعامل مع  المجموعة الثانية :

الوظائف العقلية كالتفكتَ ، التذكر ، التخيل، القدرة على الربط والقدرة على اصدار الأحكاـ . 
 ومن ىذه الأساليب : 

 اليها والدور الذي لعبو العميل في احداثها فهم الازمة الحالية : وفهم الأسباب التي أدت  -
 والتغتَات التي ارتبطت بحدوث الازمة وكيفية الخروج منها تقبل الواقع مساعدة العميل على  -
 (.0290فايد، )( Now &Here)  التوقعي او النظر الى الدستقبل . والتوجي -
التعليم والشرح : وذلك لتوضيح موقف النسق والدعلومات التي لػتاجها لفهم أبعاد موقف  -

الأزمة والخروج منو، معلومات عن الازمو وكيفية حدوثها وعلاقتها بالأحداث والأشخاص 
الاخرين في حياة العميل ، لشا لغعل فهمو للازمة افضل ولغعلو اكثر قدرة على التعامل معها 



02 
 

الدصادر البيئية التي لؽكنها الاسهاـ في حل الازمة ,وشرح الأساليب العلاجية .معلومات عن 
التي لؽكن استخدامها للتعامل مع الازمة وفاعليتها في علاج الازمة ومع تفستَ الأسباب التي 

تؤدي الى فشل الأساليب التي لا ينجح استخدامها في تحقيق أىدافو وتحديد الانساؽ الأخرى 
الاقناع والتدعيم ( )  –التوضيح  –سالعة في موقف الازمة وتتم من خلاؿ التنبيو التي لؽكنها الد

 ( .0209السنبل ورمضاف ، 
: أساليب استثمار إمكانات البيئة : وذلك  يعتٍ الاستفادة من إمكانات  المجموعة الثالثة

متاح من إمكانيات سواء كانت مادية وبشرية ، إمكانات الدؤسسة  والانساؽ الأخرى  مثل ما ى
التي يعمل فيها الاخصائي الاجتماعي سواء كانت مادية او فنية، إمكانات الدؤسسات الأخرى 

والدهنيتُ الاخرين وفي المجتمع المحلي الذي يتعامل معو النسق وإمكانات الدتطوعتُ والقيادات المحلية 
 (. 940: 0209كن تجنيدىا للنسق ) لعاـ ،غتَ الرسمية التي لؽ

دور الاخصائي الاجتماعي في أوقات الازمات  : ) البريري ،           
0991  :02  ) 

تقييم الحالة الحاضرة للشخص وطبيعة وشدة الأزمة ومدى الارتباؾ الذي أحدثتو الأزمة ومدى  -9
 ئة قوة الشخص ومهاراتو التكيفية والاختيارات الدتاحة في البي

تحديد نوع الدساعدة الدطلوبة والتي يكوف الشخص في أمس الحاجة إليها في ضو  تقييمو للحالة  -0
 ومهارات التكيف والدصادر الدتاحة للشخص )مثل لرموعة الدساندة أو الأصدقاء .(

التصرؼ بطريقة مباشرة لدساعدة الشخص الدتضرر من الكارثة أو الأزمة من خلاؿ قياـ  -0
الاجتماعي بمساعدة الشخص على أف ينقب عن مشاعر الخوؼ والذنب والغضب الأخصائي 

 الأقل التفكتَ العقلاني في الأزمة. ىتوزيع الخيارات عنده أو عل ىويساعده أيضا عل
يبدا الشخص بتحليل موقف الأزمة ليحقق التوازف الجديد وذلك من خلاؿ قياـ الدساعد بتعزيز  -4

 التوتر وتحقيق أىداؼ جديدة  لإنقاصوضع خطة  ىالدهارات التكيفية ومساعدتو عل

 الخدمة الاجتماعية الإلكترونية

 Electronic Socialالخدمة الاجتماعية الالكترونية : مفهوم 
Work 
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أي نشاط  :الخدمة الاجتماعية الالكتًونية في معجم الدصطلحات الاجتماعية عرفت بانها        
يستخدـ من قبل الاخصائيتُ الاجتماعيتُ في إدارة وتقدنً وتقييم الخدمات الاجتماعية وتعليمها .  

كما عرفتها رابطو لرالس الخدمة الاجتماعية على انها لشارسة مهنة الخدمة الاجتماعية من خلاؿ 
ى العميل الخدمات الوسائل والتطبيقات الالكتًونية التي يتم استخدامها في كل مكاف حيث يتلق

بغض النظر عن مكاف وجود الدمارس الدهتٍ ولؼضع الدمارس الدهتٍ للسلطة القضائية في مكاف 
 ( .909:  0202وجوده وقت تقدنً ىذه الخدمات )الدخيل، 

( بأنو مساعده متاحة عبر الانتًنت لفرد  Walter,2018الدعم الاجتماعي عن بعُد عرفتو )    
تغلب عليو استخداـ موارد خارجية من لرموعات افتًاضية تجمع في موقف حرج يتطلب ال

الأشخاص الذين يتعاملوف في الداضي او حالياً مع صعوبات ذات طابع لشاثل والذدؼ من ىذا 
الدعم ىو العودة الى الرفاىية النفسية للشخص والدعم الاجتماعي لو عده أنواع دعم عاطفي 

 . ومعلوماتي والارشادي والدادي والروحي

(  بأف خدمات الرعاية الصحية عن بعُد تنطوي  Bernard et al,2010كما أشار )          
على استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في تقدنً الاستشارات والعلاج  وتساعد بشكل  

 كبتَ الدرضى الدعزولتُ او مناطق بعيدة جغرافيا أو غتَ قادرين على السفر.

عكس  وىيبعُد  الاجتماعية عن جتماعية الإلكتًونية مصطلح الخدمةالخدمة الاى عليطلق 
قرب والتي يلتقي فيها الأخصائي الاجتماعي بالعملاء بشكل مباشر  الخدمة الاجتماعية عن

أو الجمعية أو في منزؿ العميل علي أساس أف بعض الخدمات  لوجو في الدؤسسة وجهاً 
الاجتماعية عن بعد نظرا لوجودىم في مكاف غتَ  لبعض عملاء الخدمة الاجتماعية يتم تقدلؽها

الأخصائي الاجتماعي لأي سبب من الأسباب. من ىذه الأسباب علي  الدكاف الدوجود فيو
العملاء في أماكن متفرقة جغرافياً أو في أماكن بعيدة ، أو بسبب عدـ  سبيل الدثاؿ : وجود

 من الأسباب ، أو بسب سياسات العملاء علي زيارة الدؤسسة أو الجمعية لأسبب قدرة بعض
التباعد الاجتماعي الدطلوبة ووجود أوقات طويلة للحظر كإجراءات احتًازية للوقاية من فتَوس  

فالخدمة الاجتماعية عن بعد قائمة علي أسلوب إيصاؿ عملية  91كورونا الدستجد كوفيد 
شبكاتو ووسائلو للعملاء من خلاؿ استخداـ الحاسب الآلي و  الدساعدة والخدمات الدهنية
) أبو النصر ،  وآليات بحث وذلك بأقل جهد ووقت وبأكبر فائدة الدتعددة من صوت وصورة

0202 ). 
 : الرقمية  نشأة وتطور الخدمة الاجتماعية
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استخداـ التكنولوجيا في لشارسة الخدمة دمة الاجتماعية الالكتًونية مع بدايات نشأت الخ   
الثمانينات دخل جهاز الحاسوب في اليات  في والاجتماعية وذلك بالخمسينات الديلادية ، 

بدأ تأثتَ الانتًنت  حيث(  10: 0202) أبو النصر، تعليم الخدمة الاجتماعية ثم في الدمارسة 
قرف العشرين ، ظهرت خدمات الصحة والتكنولوجيا على بعض الدهن في بداية الثمانينات من ال

ـ في شكل لرموعات الدعم الذاتي عبر 9180النفسية على الانتًنت في وقت مبكر من عاـ 
الانتًنت ، وتم تأسيس اوؿ خدمة معروفة للصحة العقلية عبر الأنتًنت من قبل شركة 

Sommers   اء ـ ، وبحلوؿ أواخر التسعينات ، كانوا لرموعة من الأطب 9111في عاـ
شكلوا شركات وعيادات الكتًونية تقدـ خدمات استشارية عبر الانتًنت للجمهور باستخداـ 

 مواقع ويب آمنة .
وفي الخدمة الاجتماعية تركزت الدناقشات الدبكرة حوؿ الأدوات الإلكتًونية على استخداـ     

لاجتماعيتُ خصائيتُ االأخلالذا ن من لؽكالدمارستُ لتكنولوجيا الدعلومات والطرؽ التي 
استخداـ لسرجات وتطبيقات الإنتًنت مثل غرؼ الدردشة عبر الإنتًنت ومواقع الشبكات 

الأخبار و البريد الإلكتًوني وتعد بداية الألفية الجديدة العلامة البارزة في  تالدهنية ولرموعا
ووسائل التواصل الاجتماعي في  تالدعلومات والاتصالاتطوير الاىتماـ باستخداـ تكنولوجيا 

بدأت الدمارسة الدهنية للخدمة الاجتماعية والتي لم تكن بصورة رسمية في ذلك الوقت لكنها 
الشكل الرسمي في النصف الثاني من العقد الحالي مع القوانتُ التي وضعتها الدنظمات  ذتأخ

  NASW, BASWمثل  في أوروبا وأمريكا ةالخدمة الاجتماعيالدسؤولة عن تعليم لشارسة 
ويدؿ على ىذا التطور ما تشتمل عليو خدمات الخدمة الاجتماعية اليوـ من لرموعة أوسع  

عدد كبتَ من الأدوات للتواصل مع الخدمات و  بكثتَ من الحياة الرقمية والإلكتًونية بما في ذلك
 ناس والبريدتقدلؽها للعملاء بما في ذلك وسائل تواصل اجتماعي ودردشة عبر الإنتًنت وال

الإلكتًوني والذواتف الذكية وتكنولوجيا الفيديو فقط لا يأتي بعض العملاء لا يتلقى بعض 
جتماعي أبدا وجها لوجو مثل ىذه الخدمات الا العملاء أو لا يلتقي بعض العملاء الاخصائي

 لدوجو علىالاستشارة الذاتفية الاستشارة عبر الفيديو ، العلاج باستخداـ الكمبيوتر التدخلات ا
الشبكات الاجتماعية الالكتًونية ،  البريد الإلكتًوني الرسائل النصية وتكنولوجيا  الإنتًنت 

 (٠٢: ٠٢٠٢الفيديو )الفقي،

 الفرق بين الخدمة الاجتماعية الرقمية والالكترونية :
تًونية، الخدمة الاجتماعية الرقمية تعتبر الشكل الأكثر حداثة وتطوراً للخدمة الاجتماعية الالك

وتعتبر الخدمة الاجتماعية الالكتًونية والخدمة الاجتماعية الرقمية وجهتُ لعملة واحدة ، 
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والذدؼ الأساسي ىو تقدنً الخدمة الاجتماعية بفاعلية ،بغض النظر عن طريقة توصيل الخدمة 
: 0209للمستفيدين وسرعة واستجابة ووصوؿ نوع الخدمة الاجتماعية للأفراد ) الفقي ، 

08)  

 فوائد ممارسة الخدمة الاجتماعية الالكترونية :      
 العديد من الفوائد من لشارسة الخدمة الاجتماعية الالكتًونية منها :ىناؾ       

 إدارة الحالات والتشخيص ورصد التقدـ في العلاج من خلاؿ الانتًنت  -9
 الدهتٍ مع العملاء .تسهيل عملية تقدنً الخدمات الى مستحقيها الكتًونياً، والتواصل  -0
تقييم وتطوير أداء الاخصائيتُ الاجتماعيتُ في برامج وأنشطة الدمارسة الدهنية من خلاؿ  -0

 ( 0200الانتًنت، وكذلك تقييم وتطوير الخدمات الاجتماعية بالدؤسسة .) حسانتُ ، 

 معوقات ممارسة الخدمة الاجتماعية الالكترونية :     
 يدة تواجو لشارسة الخدمة الاجتماعية الالكتًونية ومنها : ىناؾ معوقات وتحديات عد     

عدـ الدساواة في الوصوؿ للموارد التكنولوجية  فالعبء الدالي الدرتبط بتكاليف الأجهزة يكوف عاتقاً على 
القضايا الأخلاقية الدتًبطة باستخداـ التكنولوجيا في الدمارسة الدهنية كحماية سرية ،الأسر لزدودة الدخل 

الدخاوؼ القانونية وترخيص الدزاولة قد يعرض العملاء لدمارسات غتَ معروفة ولا لؽكن اعتمادىا  ل،العمي
فمعرفة العملاء امر ضروري لفهم وتقييم التفاعل صعوبات  تبدد الشخصية او الذوية و ،  بشكل قانوني 

  (0200تكنولوجية كعدـ توفر الأدوات التكنولوجية او فشلها . ) حسانتُ ، 

 : أدوات الممارسة الالكترونية           

( و ) اندرسوف ورولاند ( لأشكاؿ  0299( نقلا عن  ) الصادي ،  0291أشارت ) المحمادي ،
الأدوات الالكتًونية التي لؽكن استخدامها في الدمارسة الدهنية الإلكتًونية مع توضيح الدميزات والعيوب 

 ماعي في معرفة الدناسب مع العملاء .والدتطلبات التي تفيد الأخصائي الاجت
 العيوب والمتطلبات  المميزات  الأدوات 

 تتميز بأنها أكثر خصوصية . الدكالدات الذاتفية 
 تتضمن التفاعل الدباشر .

 احتمالات سوء الفهم ضعيفة.

قد يتصل الأخصائي الاجتماعي  -لؽكن مقاطعتها. -
 بالعميل في وقت غتَ مناسب . 

يفضل أف تسبق الدكالدات الذاتفية رسائل توضح النقاط -
 الأساسية التي سيتم مناقشتها . 



01 
 

 لؽكن انشاؤىا بشكل اسرع .  الرسائل الصوتية 
تعطي الفرصة للعميل حرية تحديد الوقت 

 الدناسب للرد على الرسائل . 

 لا تسمح بالتفاعل لأنها أحادية الاتجاه . 
الرسائل الصوتية لألصاز الدهاـ . قد يستغرؽ الأمر سلسلة من 

الرسائل الصوتية الطويلة تشعر العميل بالإرىاؽ و الدلل . ىناـ 
احتماليو لانتهاؾ خصوصية خاصة إذا كانت ىناؾ رسائل 

 مناقشة التفاصيل بشكل كبتَ . من خلالذا  نلا لؽك-سرية .  
الدكالدات 
 الجماعية 

تزيد فعاليتها عندما يعرؼ الدشاركوف -
 بعضهم ويدركوف صوت كل مشارؾ 

  -كلما كبر عدد الدشاركتُ في تلك الدكالدات كلما قل التًكيز 

الدقابلة وجهاً لوجو ، توفر الوقت ، يتضمن  الفيديو 
تدتلك مزايا الصوت والصورة حيث يسمع 

ويرى العميل صوتك ونبرتك وتركيزؾ ، تتضح 
 فيو لغة الجسد بشكل واضح . 

 النظر في كامتَا الفيديو لغعل الناس لا تشعر بالراحة احياناً .

 
الأدوات الالكتًونية ومن خلاؿ ومن خلاؿ العرض السابق يتبتُ لنا اف ىناؾ العديد من        

التطبيقات الخاصة نستطيع اف لصمع اكثر من أداة للحالة الواحدة كالدقابلة الفردية بتُ العميل 
والاخصائي الاجتماعي ، والدقابلات الجماعية عن طريق اتصاؿ الفيديو او بالرسائل الفورية معاً 

 ، وتدارين ومهاـ للعملاء.وبالإمكاف إضافة مواد تثقيفية ،ورسائل دعم إلغابية 
وبما اف الدكالدات الذاتفية من أقدـ وابرز الأدوات الالكتًونية فقد برزت فعاليتو في الارشاد الذاتفي وكما 

يسمى )الخط الساخن( والذي يعتبر لو فعالية في لراؿ الأزمات كمنع لزاولات الانتحار ، الاعتداءات ، 
 ات عبر الذاتف بثلاث مراحل أساسية وىي : الازمات الأسرية ، وغتَه وتدر الدكالد

مرحلة افتتاح الدكالدة وبناء الالفة: البدء بالدوضوع عاـ لكسر حاجز الصمت وتهدئة الحالة ثم  -
يبدأ الاخصائي الاجتماعي بالتعرؼ على الأسباب والظروؼ التي دعت العميل للاتصاؿ، وثم 

لى السمات والخصائص للحالة  ، ويستطيع تحديد الدشكلة والأنساؽ الدؤثرة فيها، والتعرؼ ع
الاخصائي الاجتماعي توضيح ما لؽكن توقعو للعميل من عميلة الدساعدة وكيفيتها وأىدافها 

 والخدمات الدمكن تقدلؽها لو . 
مرحلة عرض الدشكلة ومناقشتها: بعد اف تعرؼ الاخصائي الاجتماعي على الدشكلة في الدرحلة  -

الدرحلة تحديد وتفستَ وتحليل الدشكلة . تكوف العملية عملية شراكة وتعاونية الأولى، يتم في ىذه 
الاجتماعي لاقتًاح الحلوؿ والبدائل الدمكنة والاىداؼ لتحقيقها في  يبتُ العميل والأخصائ

 عملية الدساعدة، ويستخدـ الاخصائي الاجتماعي الأساليب والدهارات الدناسبة مع الحالة . 
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مرحلة الأقفاؿ: تتم مراجعة الأىداؼ التي تم تحقيقها وما تم إلصازه ، والانفاؽ لإكماؿ عملية  -
الدساعدة أو التحويل لدتخصص أخر وتقييم أثر عملية الدساعدة للحالة . ) السنبل و الرمضاف 

 ،0209  ) 

 مهارات الممارسة المهنية الالكترونية :  
( عن العديد من الدهارات التي لغب اف يتحلى بها  0299كشفت دراسة أبو ىرجو )          

 الاخصائي الاجتماعي الدمارس للخدمة الاجتماعية الالكتًونية ومنها : 
مهارة التدخل الدهتٍ لدساعدة العملاء ، مهارة تدبتَ الأمور اللازمة للتدخل الدهتٍ ، مهارة تقدير الدوقف 

رة تقدير عائد الدمارسة ، مهارة العمل الفريقي ، مهارة  الاشكالي ، مهارة تقدير حاجات العملاء ، مها
 تحديد اىداؼ التدخل الدهتٍ ، مهارة وضع خطط التدخل الدهتٍ مع العملاء .

للتعامل مع الدستويات الصغرى  ة( بأف ىناؾ العديد من الدهارات التكنو مهني0209وذكر الفقي )
 والدتوسطة والكبرى ومنها:

 تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات ووسائل التواصل الاجتماعي.استخداـ أدوات وسائل  -
استقباؿ الحالات الفردية عبر التقنيات المحددة من قبل الدؤسسة وفتح ملف الكتًوني في حاؿ   -

 القبوؿ.
 إعداد وتنفيذ وتقييم الدقابلة الالكتًونية بأنواعها الفردية الجماعية والدشتًكة. -
 ،والاستفسارات ،لاستمتاع، التواصل، الاستجابة، الأسئلةاستخداـ مهارات أساسية مثل ا -

 والصمت. ،والتعليقات
استخداـ مهارات تأثتَية مثل التفستَ، التوضيح، التوضيح التعبتَ الذاتي، الدواجهة والارشاد   -

 الدباشر.
جمع معلومات عن الدشكلة والانساؽ ذات العلاقة من مصادرىا الدختلفة عبر الوسائل  -

 ة. الالكتًوني
 تطوير الدمارسة بالاعتماد على الأدلة والبراىتُ . -
 تطبيق الدقاييس العلمية الكتًونياً. -

 تنفيذ عمليات التشبيك والتنسيق والتكامل بتُ منظمات الرعاية الاجتماعية عن طريق أدوات 
 و وسائل تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات ووسائل التواصل الاجتماعي. 

ية تطوعية الكتًونية للمشاركة المجتمعية والتطوعية في التعامل مع انشاء منصات الكتًون -
 الدشكلات الاجتماعية والأزمات المجتمعية. 
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المسؤوليات الأخلاقية عند استخدام الخدمة الاجتماعية       
 الالكترونية : 

 تعاونت الرابطة الوطنية للأخصائيتُ الاجتماعيتُ في الولايات الدتحدة الامريكية 
The national Association of Social Workers in USA 

(NASW) ,  
 مع رابطة لرالس الخدمة الاجتماعية 

The Association of Social Work Boards (ASWB) ,  
 ولرلس تعليم الخدمة الاجتماعية 

The Council on Social Work Education (CSWE), 
 ة وأيضاً جمعية الخدمة الاجتماعية الإكلينيكي

 The Clinical Social Work Association (CSWA) 
 في وضع معايتَ لاستخداـ التكنولوجيا في الدمارسة ومنها :

عند تقدنً الخدمات عن طريق الذاتف او الرسائل الإلكتًونية الأخرى التي لغب أف تتم بشكل  -
 ة .اخلاقي واف تتضمن الكفاءة الدهنية وحماية العملاء والحفاظ على قيم الدهن

لغب على الاخصائيتُ الاجتماعيتُ اف يتزودوا بالدعرفة عن التكنولوجيا وانظمة الدعم الدناسبة   -
 لضماف الحصوؿ على لشارسة على مستوى عالي من الكفاءة .

لغب على الاخصائيتُ الاجتماعيتُ  تحديد وتطوير الطرؽ والدهارات والتكنيكات الدناسبة  -
 خبرات عملائهم الثقافية . للاتصاؿ عن بعد والتي تتلاءـ مع

لغب على الاخصائي الاجتماعي اف يكوف مسؤوؿ عن معرفة الدهارات والتدريب على  - 
لاستشارة الدناسبة لدواكبة االأدوات التكنولوجية الدطلوبة للممارسة الدهنية والأخلاقية  وطلب 

 التكنولوجيا الحديثة.
 خضوعها القانوف .لغب الالتزاـ بجميع ضوابط الدمارسة الدهنية و   -
أف يبذؿ الاخصائيوف الاجتماعيوف قصارى جهدىم التحقق من ىوية العميل ومن مصادر   -

 الدعلومات.
حماية خصوصية العميل عند استخداـ الأساليب التكنولوجية في لشارساتهم وتوثيق جميع  -

سجيل الخدمات ومن يتبع الإجراءات الوقائية للحفاظ على معلومات العملاء من خلاؿ الت
 الإلكتًوني. 
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إدارة الدخاطر وذلك في توفتَ الخدمات من خلاؿ استخداـ الذاتف او الوسائل الإلكتًونية  -
الأخرى التي تضمن الدمارسات والإجراءات ذات الجودة العالية والتي تكوف سليمة قانونيا 

 وأخلاقيا حماية العملاء وضماف عدـ التقاضي .
كلينيكية لغب على الاخصائي الاجتماعيتُ أف يبذؿ قصارى كفاءة الدمارسة ومنها الكفاءة الإ  -

جهدىم يكونوا على دراية بديناميكية العلاقة على الإنتًنت ومزايا وعيوب التفاعلات التي لا 
تكوف وجهاً لوجو و الطرؽ التي لؽكن أف تكوف آمنة ومناسبة لدمارسة الخدمة الاجتماعية 

 (NASW,2017القائمة على التكنولوجيا.) 
واستحدثت جمعية الاخصائيتُ الاجتماعيتُ السعودية ميثاؽ أخلاقي للخدمة الاجتماعية 
وذكرت فيو الدسؤوليات الأخلاقية التي لغب على الاخصائيتُ الاجتماعيتُ مراعاتها عند 

 استخدامهم للتقنية مع العملاء وىي: 
ت والبريد عدـ التواصل مع العملاء لأغراض شخصية والمحادثة معهم عبر الانتًن -9

 الالكتًوني والرسائل النصية والذاتف أو الفيديو. 
عدـ استخداـ وسائل التواصل الاجتماعي الشخصية بغرض تقدنً العلاج وتقدنً  -0

 الاستشارات. 
عند استخداـ منصات الكتًونية وتطبيقات مهنية تحت اشراؼ جهات معتمدة  -0

السعودية فأنو لغب تطبيق معايتَ ومصرح لذا من قبل الجهات الرسمية في الدملكة العربية 
تقدنً الاستشارات والعلاج وفق الأنظمة التابعة للمنصة التي تخص الحفاظ على سرية 
وخصوصية معلومات العميل وأف تكوف خاضعة للإشراؼ الدهتٍ وتلتزـ بالدسؤوليات 

 والدعايتَ الأخلاقية لدهنة الخدمة الاجتماعية
الاخصائي الاجتماعي الشخصية واختًاؽ حدود العلاقة لتجنب وصوؿ العملاء لحياة  -4

الدهنية، فانو يفضل عدـ نشر أي معلومات شخصية على مواقع التواصل الاجتماعي 
 او أي وسائل تقنيو أخرى.

عدـ نشر أي معلومات او توجيهات غتَ ملائمة عبر حسابات وسائل التواصل او  -1
ات تخص مشكلة العميل لشا قد الدواقع الشخصية للأخصائي الاجتماعي او معلوم

 يوقع الضرر عليو 
تجنب قبوؿ الصداقة او الدخوؿ في علاقات شخصية مع العملاء على مواقع التواصل  -9

 الاجتماعي او غتَىا من الوسائل الالكتًونية.
لؽنع استخداـ قصص ومشكلات العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي او  -2

وف اذنهم، وفي حاؿ سمح العميل بذلك فانو استخدامها بوصفها وسائل توعوية بد
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لغب عليو عدـ ذكر أي تفاصيل تشتَ لذوية العميل تحت أي ظرؼ كاف والحصوؿ 
: 0200معية الاخصائيتُ الاجتماعيتُ ،الديثاؽ الأخلاقي لجعلى اذف كتابي منو. )

00 ) 

 كترونية خلال الازمات : توظيف الخدمة الاجتماعية الال

الدخصص  عن بعد عن طريق الذاتف خدمات الدعم النفسي والاجتماعي الاخصائيتُ الاجتماعيتُ قدـ
الاستشارات  تطبيقاتعن طريق او  مدراس ، جمعيات  ،سواء مستشفيات  لجهة التابعتُ لذاللدعم من ا
  . السعوديةوزارة الصحة  الدقدـ منصحتي تطبيق او مثل لبية ، استنارة، فامكتَ ،  الالكتًونية

دعم قدموا ال الحكومية الدتوسطة في الددراس  الطلابيتُاف الدوجهتُ دراستو ب( في 0200) الدطتَي ، ذكر
كثرة د مثل  بعُالارشاد عن وكانت لديهم العديد من الدعوقات التي اعاقت  كورونا  عن بعد اثناء جائحة

إدارة الددرسة لو بما  من دعمال، وقلة الاعماؿ الإدارية التي يكلف مدير الددرسة بها الدوجهة الطلابي 
الدهتٍ ، كما يوحد العديد من  لوعملػتاج اليو مادياً ،وعدـ توفتَ كل ما لػتاج اليو من إمكانات تسهل 

صعوبة تطبيق النماذج الطلابية مع  وابزرىا الطلابيتُالتي  واجهت الدوجهتُ الدعوقات الاجتماعية 
حالات  تطبيقوقلة عمل دراسة الحالات على الطلاب اثناء الجائحة ، وصعوبة متابعة  الطلاب عن بعُد
منها  ايضاً وجهتُ الطلابيتُ واجهوا معوقات تقنية الد افعن بعد ، واظهرت نتائج دراستو بعض الطلاب 

لػقق الأىداؼ  شكوى أولياء الأمور من عدـ توفر أجهزة للتواصل عن بعد ػ واف التواصل عن بعد لا
 ة لدى الطلاب تضعف عملية التواصل .للطلاب ، قلة الدهارات التقنية الحديثالتوجيهية الدرجوة 
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