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1. Interoduction 

Social work is a helping profession dedicated to enhancing the quality of life of 

individuals and communities. Among the essential means of achieving this goal, the 

professional relationship occupies a central place, as it enables social workers to 

empower clients and facilitate constructive change. Despite its central role, there 

remains a notable research gap concerning the components of this relationship from 

the perspective of clients, particularly within the Iranian context. Although social 

work practitioners are trained in the theoretical principles and values of the 

profession, empirical evidence grounded in clients’ lived experiences remains 

limited. It is therefore important to conduct context-specific research that is 

responsive to Iran’s distinct socio-cultural and institutional setting. This study seeks 

to address this gap by exploring clients’ perceptions of the professional relationship, 

identifying the attributes they prioritize, and offering insights that may inform and 

strengthen professional social work practice. 

 

2. Literature Review 

International research on the professional relationship in social work, particularly in 

child protection and public service settings, has examined both client and 

practitioner perspectives through qualitative methods. In contrast, Iranian research 

on this topic from the client’s perspective remains scarce, with most existing studies 

focusing on related fields such as psychology and nursing, and often reflecting the 

viewpoints of professionals rather than service users. This study addresses that gap 
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by examining the professional relationship from the perspective of clients in 

women-focused NGOs. 

Existing studies suggest that effective professional relationships are built on 

elements such as care, support, trust, and active listening (Glaser, 2020). By 

contrast, negative experiences such as judgmental or emotionally distant attitudes, as 

well as dishonesty, have also been reported (Maiter et al., 2006). In addition, 

personal qualities such as empathy and cooperativeness have been linked to ethical 

and effective professional conduct (Kiani et al., 2008). 

 

3. Methodology 

This study used a qualitative, descriptive-exploratory design, which is particularly 

appropriate for examining complex human phenomena such as the professional 

relationship in social work, as it allows for an in-depth understanding of clients’ 

perspectives. Data were analyzed using thematic analysis. The participants were 20 

adult women selected through purposive sampling from five non-governmental 

organizations (NGOs) serving women and children, individuals with substance-use 

problems, people with chronic illnesses, and families of children with physical 

disabilities. Participants ranged in age from 20 to 61 years and were required to have 

been in contact with an NGO social worker for at least six months. Data were 

collected through in-depth interviews and continued until theoretical saturation was 

reached. Exclusion criteria included a period of engagement of less than six months 

with a social worker or being a client of a state-run organization. 

 

4. Conclusion 

This qualitative study explored the dynamics of the professional relationship in 

social work through the lived experiences of clients across five non-governmental 

organizations. The findings indicate that client expectations regarding social workers 

are multifaceted, deeply interconnected, and can be organized into three primary 

themes: individual-relational, ethical, and participative-empowering. 

Within the individual-relational theme, clients emphasized the importance of 

human qualities, consistently described in terms of “virtuous conduct.” Key 

expectations in this domain included professional kindness, patience, perseverance, 

positive emotional energy, empathy, active listening, and a sincere commitment to 

addressing clients’ felt needs. 

Within the ethical theme, clients gave priority to the integrity and authenticity of 

the professional relationship. The core expectations identified in their narratives 

included strict confidentiality, honesty, a non-judgmental stance, avoidance of 
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coercion or threats, rejection of empty promises, and the need for an ethically 

managed process of termination. 

Within the participative-empowering theme, clients expressed a need for active 

inclusion and advocacy. This was reflected in expectations that the social worker 

would involve clients in decision-making, communicate transparently, effectively 

convey client concerns within the organizational structure, offer hope, and work to 

reduce power imbalances within the professional relationship. 

Ultimately, the study shows that these factors are not merely supplementary 

elements; rather, they function as foundational pillars that shape client motivation 

and commitment to the helping process. The participants’ narratives also suggest 

that their expectations are closely connected to their level of awareness regarding the 

standards and scope of professional social work. In this sense, clients’ understanding 

of the profession appears to shape how they define and express their expectations. 

 

Keywords: Social work, Professional Relationship, Clients, Effective Relationship, 

Non-Governmental Organizations. 
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ی مددکاری اجتماعی از دیدگاه احرفهی رابطه هاؤلفهم

 مراجعین مؤسسات خدمات اجتماعی غیردولتی

 ایران. تهران، علامه طباطبائی، دانشگاه کارشناس ارشد مددکاری اجتماعی،  تکتم آذرافرا
  

 اجتماعی، دانشگاه علامه طباطبائی، تهران، ایران. دانشیار مددکاری   منصور فتحی
 
 چکیده

است که مددکاران اجتماعی در بستر این رابطه و با کمک آن  هاییمهارت ترینمهمیکی از  ایحرفه رابطه
، در راستای توانمندسازی و افزایش کیفیت زندگی مراجعان، تلاش کنند. این پژوهش با هدف توانندمی

ای مؤثر از دیدگاه مراجعین مؤسسات غیردولتی، با روش کیفی انجام های رابطه حرفهویژگیدرک و فهم 
کودکان و زنان تحت پوشش  هایدر حوزه یردولتیغنفر از مراجعین مؤسسات  20در این پژوهش با  .شد

کودکان دارای معلولیت جسمی  مواد مخدر و خانواده سوءمصرفخاص،  هایبیماریحمایتی،  مؤسسات
 کنندگانمشارکتهدفمند انتخاب شدند، مصاحبه عمیق نیمه ساختاریافته انجام شد.  گیرینمونهکه به روش 

 هامصاحبه. اندبودهماه با مددکاران اجتماعی در ارتباط  6سالی بودند که حداقل  20در پژوهش زنان بالای 
گان در پژوهش به سه محور کنندمشارکت. در نهایت قرار گرفتبا روش تحلیل مضمون، مورد تحلیل 

از نگاه آنان اثرگذار بود، اشاره کردند. این محورها عبارت بودند از:  ایحرفه اصلی که بر رابطه
 ، توانایی کنترل احساسات، قضاوت نکردن،قولیخوششامل: خلق نیکو،  ایحرفه رابطه کنندگانیلتسه

رابطه شامل:  هایچالشو...، موانع و  فعال، درک و پیگیری، تشویق، برخورد محترمانه گوش دادن
به صحبت مراجع، عدم  توجه نکردن، وعده دروغین، عدم حفظ رازداری، رها کردنبداخلاقی، تهدید به 

منابع موسسه، قدرت مدیران و تغییر مداوم مددکاران توجه به خاتمه رابطه و... و شرایط ساختاری شامل: 
های وهله اول، به همه مددکاران اجتماعی در حوزه این پژوهش درنتایج منابع انسانی.  یطو شرااجتماعی 

را درک کرده و  ایکند تا بتوانند انتظارات مراجعان از رابطه حرفهمختلف فعالیت خود، کمک می
در  تواندمیبعدی این پژوهش  هایقدمتری درک کنند. همچنین در ملموس صورتبهآنان را  هایخواسته

 باشد. استفادهقابلآتی  هایپژوهشمددکاری اجتماعی و  حرفهتماعی، نظارت بر آموزش مددکاران اج

 .یردولتیغ مؤسساتکارآمد،  مراجعان، رابطه، ایحرفه رابطهمددکاری اجتماعی،  :هاکلیدواژه
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 بیان مسئله

افراد جامعه  یزندگ یفیتتا ک کندیماست که تلاش  یاورانه یاحرفه یاجتماع یمددکار

هدف کلان،  یک عنوانبهافراد جامعه  یزندگ یفیتک یشافزا یدهد. در راستا یشرا افزا

کند؛  یلهدف را تسه ینبه ا یدسترس ،تواندیموجود دارد که  ییها و ابزارهامهارت

مناسب برقرار  یاحرفه رابطهزمانی که است.  هامهارت یناز ا یکی مؤثر یاحرفه رابطه

فردی متخصص نگاه کرده و به او اعتماد  عنوانبهخود  یمددکار اجتماعشود، مراجع به 

مراجع با مددکار اجتماعی همکاری بهتری داشته و در فرآیند مداخله به  تبعبه، کندیم

با مراجع ارتباط خوبی  مددکار اجتماعی. در مواردی که کندیموظایف خود بهتر عمل 

 اثریبمددکار اجتماعی، سبب  او نسبت به اعتمادییببرقرار نکرده، مقاومت مراجع و 

 بین از را مداخلات اجرای برای مناسب شدن مداخلات مددکار اجتماعی شده و بستر

 (.45: 1402)فتحی،  بردیم

اجتماعی، تا آنجا برای این حرفه اهمیت دارد که یکی  یمددکاردر  یاحرفه رابطه

و دیگر  شدهشناخته یاحرفه رابطهاز اصول عمومی مددکاری اجتماعی با عنوان اصل 

 رابطهبا  میرمستقیغمستقیم یا  صورتبهمددکاری اجتماعی، همگی  یهاارزشاصول و 

، حرمت مقام انسان، آزادی و اختیار، هاارزشهستند. در خصوص  دهیتندرهم یاحرفه

در حقوق مادی و معنوی و مسئولیت فردی و اجتماعی، همگی  هاانسانبرابری 

. زمانی که دهندیمقرار  الشعاعتحتاجتماعی را  یمددکار یاحرفه رابطه ی،اگونهبه

در رفتارهای خود با مراجعین باشد،  هاارزشمددکار اجتماعی، قائل به بالفعل درآوردن 

 مراجعین در رابطه با چنین فردی، احساس ارزشمندی بیشتری خواهند داشت.

 ترسازندهبین مددکار اجتماعی و مراجع  رابطه( معتقد است که 1986) 1کریل 

احترام  همدر رابطه یکدیگر را دوست داشته و به  کنندگانمشارکتخواهد بود اگر: 

بیان کند،  یروشنبهیاورانه را  رابطهبگذارند، مراجع انتظار خود و نحوه شرکت در 
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ی کند، مراجع همدل یهاتجربهمددکار اجتماعی صمیمی، مهربان و صادق باشد و با 

یا  یاجلسههدفمند مثل اجرا، وظایف درون  هاییتفعالمددکار اجتماعی و مراجع به 

بپردازند و مددکار اجتماعی فعالانه درصدد درگیر کردن افراد مهم  یاجلسهاقدام میان 

 (.31: 1398، 1کورنویر)زندگی مراجع در فرآیند یاوری باشد 

مددکاری اجتماعی از دیدگاه  یافهحر رابطه هایمؤلفهاین پژوهش، به بررسی 

 یهاپژوهش. مسئله موجود در باب پردازدیمحمایتی غیردولتی  مؤسساتمراجعین 

 یستأسمددکاری اجتماعی در ایران، این است که چرا از بدو  یطهحدر  شدهانجام

 و مسائلبر  هاپژوهشو بیشتر  شدهواقعمددکاری اجتماعی مورد غفلت  ۀحرفتاکنون، 

انجام  های در معرض آسیب متمرکز بوده است؟مشکلات جامعه هدف و گروه

و  یاحرفهبه ارتقای حرفه و کار  تواندیممبتنی بر خود حرفه در ایران،  یهاپژوهش

 جلوگیری از انجام مداخلاتی که اثربخشی مناسبی ندارند، کمک کند.

از دیدگاه  یافهحر رابطه هایمؤلفهاصلی این است که  سؤالدر این پژوهش 

دارد؟ همه مددکاران  هایییژگیوچه از دید آنان  یاحرفه رابطهمراجعین چیست و یک 

 یهاارزشو متخصص هستند، اصول و  کردهلیتحصکه در این حرفه  اییاجتماع

، تاکنون مددکاری اجتماعیاما حداقل در حرفه  اندآموختهمددکاری اجتماعی را 

است.  نشدهانجاماز دید مراجعین  یاحرفه رابطهرهای پژوهشی در جهت فهم فاکتو

، مشاوره، یروانشناسدیگر مثل  یهاحرفهمددکاری اجتماعی در ایران نسبت به 

ایران نیز نقش مددکاران  جامعهدر منابع مختلف بوده و در  خلأپرستاری و... دچار 

اخیر شرایط تا حدودی بهتر  یهاسالدر  اگرچهنیست.  شدهشناختهاجتماعی چندان 

اما  است افتهیشیافزاتا حدودی  یاجتماع مددکارانشده و شناخت افراد نسبت به 

 خلأمراجعان،  ازنظر مؤثر یاحرفه رابطهمثل فاکتورهای  ییهابحثهمچنان در 

 پژوهشی وجود دارد.

                                                      
1. Kornovir 
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در حال حاضر یکی از رویکردهای مسلط در جهان در حیطه مددکاری  ازآنجاکه

است، لازم است مددکاران اجتماعی در انجام  1اجتماعی، رویکرد مبتنی بر شواهد

مددکاری اجتماعی کوشا باشند تا منابع  یاحرفهکار  ینهزمی مختلف در هاپژوهش

مددکاران ایران، در اختیار  جامعه، ساختار سیاسی و اجتماعی موثقی با توجه به فرهنگ

به ما این  تواندیمگیرد. انجام چنین پژوهشی مختلف، قرار  یهاحوزهدر  اجتماعی

از  یامؤلفهو چه  دانندیم یاحرفه رابطهبینش را بدهد که مراجعین چه چیزی را 

، اندآموختهکه مددکاران اجتماعی در دوران تحصیل خود  یاحرفه رابطه هایمؤلفه

 ای مراجعان اهمیت بیشتری دارد.بر

 

 پیشینه پژوهش

. با توجه شودیمرور م یو خارج یداخل یهادر دو دسته پژوهش نهیشیبخش، پ نیا در

 یهااز پژوهش یدر بخش داخل ،یاجتماع یبه نبود پژوهش مشابه در حوزه مددکار

 .است شدهاستفاده اورانهی یهاحرفه ریمشابه در سا

 

 پیشینه داخلی

اخلاق  تیو رعا یتیشخص یهایژگیو» یدر بررس( 138۷و همکاران ) یانیک

که  افتندیمشاور و روانشناس تهران( در 110« )در مشاوران و روانشناسان یاحرفه

 ،یدوستنوع ،یبه همکار لیبالا، م یبودن، همدل یاجتماع ،ییمانند برونگرا ییهایژگیو

رابطه مثبت و معنادار دارند؛ در  یارفهاخلاق ح تیفعال و اهل گفتگو بودن با رعا

اخلاق  تی)ترس، غم( با رعا یو احساسات منف یثباتیب ،یعصب یهامقابل، حالت

 .رابطه معکوس دارند یاحرفه

                                                      
1. Evidence Based Practice 
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از  یرویمراجع، پ-رابطه مشاور»با عنوان  یدر پژوهش (1396همکاران )و  یورمقان

 ،ی)روش همبستگ« و مشاوره یمراجعان از مراکز خدمات روانشناس تیدرمان و رضا

از مراکز مشاوره رابطه  تیمراجع و رضا -ه مشاوررابط نیمراجع( نشان دادند که ب 10۷

 تیرضا ،یو اطلاعات یعاطف تیحما شیافزا قیرابطه از طر نیمثبت وجود دارد و ا

 .دهدیم شیمراجعان را افزا

عوامل بروز خشونت در روابط »با عنوان  یدر پژوهش( 139۷و همکاران ) انیبابائ

( یمددکار اجتماع 1۷و مصاحبه با  یفیک یمحتوا لی)تحل «یمددکاران اجتماع یاحرفه

کردند:  ییعوامل بروز خشونت مددکاران نسبت به مراجعان را در پنج دسته شناسا

مددجو، نقاط ضعف و  یفرد یهاتو تفاو هاتیمحدود ،یادار یهاتیمحدود

 یهابیو مشکلات و آس یشناخت تیجمع یهامددکار، تفاوت یفرد یهاتفاوت

 .یاجتماع

 

 خارجیپیشینه 

 دگاهیموفق از د یگریاریرابطه »با عنوان  یادر مطالعه (2002) 1پازیکنریبنر و 

اشاره  ی( به دو حوزه کلدهیچیمشکلات پ یخانواده دارا 35با  یپژوهتی)روا« مراجع

عدم قضاوت(؛  ،ی)عشق، دوست کنندیم جادیا یکه احساس برابر یکردند: اول، عوامل

، 2شانس ،یریپذ)انعطاف یاجتماع یبا هنجارها یگریاریرابطه  ییدوم، همسو

 .انجام مصاحبه در منزل مراجع( ،3صمیمیت بین فردی

                                                      
1. Ribner and Knei-Paz 

 .دانستندمیدر این پژوهش، آشنایی با مددکار اجتماعی خود را از شانس خوب خود  کنندگانشرکت -2

برای خوانندگان طبق متن اصلی، از است.  شدهاستفادهبرای این مقوله  chemistry ٔ  در این مقاله از واژه -3

 استفاده شد. یفرد نیبیعنی صمیمیت  کنندگانشرکت هایصحبتواژه به  تریننزدیک
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و  یروابط مددکار اجتماع تیتقو»با عنوان  یدر پژوهش (2006و همکاران ) 1مایتر

با خدمات  ریوالد درگ 61با  قی)مصاحبه عم« از کودکان تیمددجو در خدمات حما

را شامل:  نیوالد دگاهیاز د یمددکاران اجتماع یمنف یهایژگیاز کودک( و تیحما

و عدم  ریانتقادناپذ ف،یضع گوش دهندگانبودن،  توجهیبودن، سرد و ب قضاوت کننده

 .صداقت با مراجع گزارش کردند

روابط با مراجع: -یمددکار اجتماع»با عنوان  یفیک یدر پژوهش( 2019) 2رولینز

در خدمات کودکان و  یمددکار اجتماع 16)مصاحبه با  «یمددکار اجتماع دگاهید

 دییتأ جیبه نتا یابیدست یمراجع را برا-رابطه مددکار تی( مرکز3ساوت ولز ویخانواده، ن

از خود در  افتهیارتباط همدلانه، استفاده توسعه ،ینتقادچون تأمل ا ییهایژگیکرد و و

 ییرا در مددکاران مؤثر شناسا یعاطف یصبر، پشتکار و انرژ ،یجانیعمل، هوش ه

 .نمود

و  یمددکاران اجتماع نیب یگریاریرابطه »با عنوان  یدر پژوهش (2020) 4گلازر

مادر مراجع،  20مددکار و  14)مصاحبه با  «یعموم یدر خدمات اجتماع نیمراجع

 اجتماعی مددکاران ی( عناصر مشترک درک شده از سویمتن لیهمراه با مشاهده و تحل

گوش دادن و احساس  ت،یامن اساعتماد، احس ت،یعان را شامل: عشق، حماو مراج

 .کرده استذکر  کمک یتلاش برا و درک شدن

با مراجعان عمدتاً در  یمددکاران اجتماع یارابطه حرفه ،خارجی یهاپژوهش در

با مشکلات  یهامانند خدمات حفاظت از کودک، خانواده یمشخص یکار یهاحوزه

 نیاست. اکثر ا شدهیبررس یعموم یکودک و خانواده و خدمات اجتماع ده،یچیپ

 نی. در ااندافتهیدست یدیراهگشا و مف جیو به نتا شدهانجام یفیک کردیمطالعات با رو

                                                      
1. Maiter 

2. Rollins 

3. New South Wales 

4. Glazer 
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 یهادرباره مؤلفه یمددکاران اجتماع دگاهیمراجعان و هم به د دگاهیها هم به دپژوهش

 .است شدهپرداخته یارابطه حرفه

مراجعان در  دگاهیاز د یارابطه حرفه یهامؤلفه ی، بررسیداخل یهاپژوهش در

موجود عمدتاً به  یهااست و پژوهش نشدهانجامتاکنون  یاجتماع یحرفه مددکار

ها با پژوهش نیا شتری. در بشودیروانشناسان، مشاوران و پرستاران مربوط م یهاحرفه

متخصصان  دگاهیشده و عملاً تنها د مصاحبهمتخصصان )مشاوران و روانشناسان( 

مراجعان در نظر  دگاهیکه د یمراجعان. تنها مورد دگاهی، نه دقرارگرفته موردتوجه

او از مرکز مشاوره محدود  تیمراجع از مشاور و رضا تیرضا نی، به ارتباط بشدهگرفته

ر پژوهش مرتبط، به عوامل بروز خشونت د زین یاجتماع ی. در حوزه مددکارشودیم

عوامل را از خلال مصاحبه با خود مددکاران  نیپرداخته و ا یمددکاران اجتماع

در  نیشیپ یهاپژوهش حاضر نسبت به پژوهش تیمز .استخراج کرده است یاجتماع

)در حوزه  یردولتیمراجعان مؤسسات غ موردنظر یهامؤلفه طورکلیبهاست که  نیا

 .کند یو بررس لیها تحلآن دگاهیرا از د یاتا رابطه حرفه سنجدیزنان( را م

 

 مبانی نظری

 یهاهیدر مداخلات خود از نظر ،تخصصیحرفه  کی عنوانبه یاجتماع یمددکار

 یهاکه در فهم مؤلفه شودیپرداخته م ینظر یبخش به مبان نی. در ابردیگوناگون بهره م

 .است رسانیاری نیبا مراجع ایحرفهرابطه 

. شوندیشناخته م زندگیجنبه  نیتریروابط اساس ه،ینظر نیا در: روابط ابژه هیظرن

 یی، روابط ابژه به توانای منشناساست. در روان بین فردیروابط  یژگیو یبه معنا« ابژه»

 یبر جهان درون هینظر نیگوناگون اشاره دارد. ا یهاروابط سازنده در بافت جادیا یفرد برا

 نیتر است. گلداشتامهم رونیاز روابط با جهان ب یکه گاه حت یروابط متمرکز است؛ جهان

 (.100 :1393 است )والش، دهینام« بر فرد تیقدرت موقع»را  انیجر نیا
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 یریکرد که بعدها ل یروی( پ19۵3) وانی( از سنت سال19۸۸) زلریک: بین فردی هینظر

در دو بعد  بین فردیمدل، رفتار  نی( آن را بسط دادند. در ا1969( و کارسون )19۵۷)

که  یاگونهبه شود؛یم یسازخصمانه( مفهوم -)دوستانه ی( و وابستگمیتسل -کنترل )تسلط

 بین فردی ی. افراد آشفته معمولاً الگوهازدیانگیرمو دوستانه، دوستانه را ب میتسلط، تسل

 نفسعزتفرد همواره از  دیگویم وانی( به نقل از سال19۷۷) تیدارند. اسم یسفت و سخت

به باور  .را دفع کند گرانید یمنف یابیارز ایاز طرد  یتا اضطراب ناش کندیود دفاع مخ

و روابط ناسالم به آن  کندیسالم کمک م تیسالم به شخص بین فردیروابط  وان،یسال

 لانیل)دانش هاستیاز تعارضات و ناسازگار یاریبس شهیر فی. ارتباط ضعرساندیم بیآس

 (.46: 1396 ،زادهگیو ب

، ی منشناسروان ،روابط ابژه هینظر ،بین فردی دگاهید ه،ینظر نیای: ارتباط هینظر

 کیکلاس ی. برخلاف روانکاوکندیرا ادغام م سمینیو فم سمیمدرنپست سم،یالیستانسیاگز

است؛ درمانگر و مراجع « دو نفره ستمیس» کی یارتباط هینظر دهد،یکه در آن انتقال رخ م

یرخ م یزمان رییدارند و ارتباط از منظر هر دو متفاوت است. تغ رکتهر دو در رابطه ش

(. سافران و 199۷ چل،یو سپس حل کنند )م جادیها مشکلات را در رابطه اکه آن دهد

. سافران دانندیاتحاد م هایگسسترا مذاکره درباره  یدرمان رییتغ دی( کل2002همکاران )

 درمانیبه آنچه در رابطه  دنیمعنا بخش یبرا ش)تلا« فرا ارتباطات»( بر 2000و موران )

 تأکید یدرمان یهابستمذاکره و پرداختن به بن یروش اصل عنوانبه( شودیاعمال م

 .(Hill and Knox, 2009: 6-7کردند )

 یمؤثر برا ییظهور کرد و به مبنا ینیدر کار بال 1960از دهه  هینظر نیای: شناخت هینظر

ها و شد. شناخت شامل باورها، تصورات، انتظارات، نگرش لیتبد یاجتماع یمددکار

 یتفکر، مبنا یهافرض است که عادت نیبر ا یمبتن یشناخت هیادراکات ماست. نظر

 یهاو پاسخ به آنهاست. عواطف، پاسخ یطیمح یهاداده یابیو ارز یبندطبقه ،یرمزگذار

نقش  تیدر شکل دادن به واقع . فردشوندیم فیدادها تعردرون یشناخت یابیبه ارز یروان

( 199۸و مک لارن ) آلیسباشد.  شدهفیتحر ای ییعقلا تواندیفعال دارد. تفکر انسان م
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کننده به سمت اهداف تیهدا ،زندگیکننده حفظ ،یرونیبر شواهد ب یرا مبتن ییتفکر عقلا

 یشناخت یهایریاز سوگ زین ی. مددکاران اجتماعدانندیم یدرون تضادهایدهنده و کاهش

آگاه باشند )والش،  ،خود ینیبال یهایابیآن بر ارز رینسبت به تأث دیو با ستندیمصون ن

1393 :230). 

 تأکیدباور بودند که  نیبر ا این رویکرد گذارانهیپا: بر نقاط قوت یمبتن کردیرو

 یمددکار فی، با ارزش و کرامت مراجعان )که از وظابرچسب زدنبر مشکل و  یافراط

نقاط قوت  ی: مراجع، خانواده و اجتماع دارایاصل دهیاست( تداخل دارد. ا یاجتماع

 مددکار کرد،یرو نیا یریکارگبه یبراهستند.  فردیمنحصربهو منابع  یرونیب ای یدرون

با مراجع دارد تا مراجع آزادانه صحبت  تیمیبر اعتماد و صم یمبتن یابه رابطه ازین اجتماعی

مشارکت  یگذارو هدف یابیمراجع اقدام کند و مراجع را در ارز نیتسک یابر دیبا اوکند. 

 .(96-۸9: 1400 تز،یل وکاربرد دارد )لانگر  یدر توانمندساز ژهیوبه کردیرو نیدهد. ا

قدرت دارد.  یهادر شناخت تفاوت شهیر هینظر نیای: توانمندساز دگاهید

یانجام م یمشخص و رفع موانع ساختار یهاقدرت ییشناسا قیافراد از طر یتوانمندساز

همسو است و به  یاجتماع یبر قدرت و اصول مددکار یمبتن کردیبا رو دگاهید نی. اشود

و  ازهایمتخصص ن عنوانبهدارد. مراجع  وندیپ زین سمینیتضاد و فم ،یانتقاد یهاهینظر

اوست. به  کیراهنما و شر ،یتوانمندساز ریو مددکار در مس شودیخود شناخته م تیموقع

است )لانگر  ریپذبیو آس انگ خوردهنگر و مناسب افراد کل ،یقیتلف هینظر نیا ،لی اعتقاد

و  کندیبه قدرت حرکت م ینگاه منف یفراسو ی(. توانمندساز233-229: 1400 تز،یو ل

اداره  یبرا گرانیکار با د ،یاظهار خودارزش ،یزندگ انینفوذ در جر ییقدرت را توانا

 می. موانع مستقکندیم فیتعر یریگمیتصم یبه سازوکارها یو دسترس یعموم هایجنبه

 یها)کمبود امکانات و ارزش میرمستقیبه اطلاعات( و موانع غ یقدرت )مانند عدم دسترس

 .(30-19: 1396)پارسونز و همکاران،  شوندیم یبررس دگاهید نی( در اینابرابر یحام

و شأن همه  ی( به ارزش ذاتی)راجرز انهیگراانسان کردیرو نیا: محورمراجع کردیرو

در بطن رابطه  رییتغ ندیاست و معتقد است فرا یتیرهدای، غهینظراین . نهدمی ارج هاانسان
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مراجعان متخصص  کندی. کارل راجرز فرض مشودیم لیبر اعتماد تسه یمبتن ایحرفه

آنچه به مراجع  افتنیدر  دیاست. مددکار با رییتغ دیرابطه، کل تیفیخود هستند و ک یزندگ

 یارتباط را برا ،درمانیرابطه  جادی(، ا1961کند. به باور راجرز ) تیاز او تبع کندیکمک م

و  نندیبیبفهمد مراجعان خود را چگونه م تیبا حساس دی. مشاور باکندیتر ممراجع آسان

است که  نیروش ا نیا یدیکل یهااز جنبه یک. یرا بدون قضاوت درک کند احساساتشان

 نقش مددکار. است یکاف رییتغ جادیا یبرا تنهایی به قضاوت بدون و صادق باز،رابطه 

است. در  گذردمی او بر آنچهدرباره  ی، قادر ساختن مراجع به احساس راحتاجتماعی

 نیو ا ابدییم یشتریب نشیو گوش دادن ماهرانه، مراجع ب رشیسرشار از اعتماد، پذ ییفضا

 کندیبهتر مسائل کمک م تیریکه به مد انجامدیاو م یدر زندگ یراتییدرک به تغ

(Riggall, 2012: 23). 

 

 چارچوب مفهومی

 نظر در «تغییر و مداخله اصلی بستر» مثابهبه توانمی را اجتماعی مددکاری در ایحرفه رابطه

 رابطه، خودِ موارد بسیاری در بلکه است، ایحرفه اهداف تحقق ابزار تنهانه که بستری گرفت؛

 اطلاعات و منتخب نظریات منظر از ایحرفه رابطه. شودمی محسوب مداخله هدف

 گرفته نظر در پژوهش این اصلی محور عنوانبه ،شدهانجام هایپژوهش از آمدهدستبه

 .شودمی

 واسطهبه و است بیرون جهان به رو ایدریچه انسان زندگی در رابطه کلی صورتبه

. پوشانندمی عمل جامه خود، همنوعان دیگر و اجتماعی جهان با خود تعاملات به افراد آن،

 به مراجع عنوانبه فردی که زمانی اما دارد متفاوتی کارکرد موقعیت هر در رابطه این

 ایرابطه نفر دو این بین اول قدم در کند،می رجوع خود مسئله حل برای اجتماعی مددکار

 ایحرفه رابطه این. دانیممی ایحرفه رابطه را آن مراجعان با کار در ما که گیردمی شکل

 یاورانه هایحرفه هایارزش و اصول دراز سالیان طی که هاییپژوهش و نظریات طبق
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 و اصول چهارچوب، از پیروی مستلزم ،داده است شکل را اجتماعی مددکاری خصوصبه

 .است خاصی هایارزش

 شروع برای که آموزندمی خود، تخصصی تحصیلات طی در اجتماعی مددکاران

 رویکرد اصلی مفاهیم طبق تا است لازم آن، درست گیریشکل و رابطه یک

 را مراجع پژوهشی، پیشینه بخش در ذکرشده هایپژوهش و راجرز یمحورمراجع

 را مراجعان باشند، صمیمی و گرم کنند، همدلی وی با تا کنند تلاش بپذیرند، قیدوشرطبی

 همچنین رابطه، برقراری ادامه در. فرا دهند گوش آنان به یخوببه و نکنند قضاوت

 هایتحریف و هاوارهطرح چون شناختی رویکرد مفاهیم به نسبت باید اجتماعی مددکاران

 کار در آنان پیشرفت مانع و شده ایحرفه رابطه روند در اخلال باعث تواندمی که شناختی

 گونههمان کنند، توجه باید همچنین اجتماعی مددکاران. باشند آگاه شود، خود مراجعان با

 الگوهای و داشته روابطی خود گذشته در فرد هر شود،می متذکر ما به ابژه روابط نظریه که

 موانع نیتربزرگ از یکی رابطه دل در. کندمی ایحرفه رابطه وارد را خود روابط اولیه

 خودآگاهی و یزنگبهگوش لزوم که باشد متقابل انتقال و انتقال پدیده تواند،می پیشرفت

 .شودمی یادآور را اجتماعی مددکار

 بدون که داشت توجه باید ایحرفه رابطه طریق از مداخله اهداف به رسیدن راه در

 به احترام و قدرت بازتولید جهت در تلاش شامل توانمندسازی نظریه مفاهیم از مندیبهره

 مراجع هایتوانمندی بر تأکید قبیل از قوت نقاط رویکرد مفاهیم همچنین و مراجع خواست

 ای،حرفه رابطه قالب در هاآن به رسیدن راه و اهداف تدوین در وی مشارکت لزوم و

 .شودمی غیرممکن حتی و دشوار اجتماعی مددکار مدنظر اهداف به رسیدن

 روابط نظریه در که گونههمان که باشد آگاه باید اجتماعی مددکار نیز راه پایان در

 به دلبستگی اجتماعی مددکار و مراجع بین مسیر این طی در شود،می یادآوری ما به ابژه

 .است شرایط با مناسب ایخاتمه نیازمند آن، با مناسب برخورد که آمده وجود

 گیریشکل بستر اجتماعی مددکاری در ایحرفه رابطه: گفت توانمی بندیجمع در

 بر شناختی نظریه ،بین فردی و هیجانی هایریشه بر ابژه روابط نظریه. است تغییر
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 و عدالت بر توانمندسازی رویکرد ها،ظرفیت بر قوت نقاط رویکرد ادراکی، ساختارهای

 را پایان و ادامه شروع، در رابطه انسانی کیفیت بر محورمراجع رویکرد و قدرت، توزیع

 که کندمی فراهم منسجم چارچوبی هادیدگاه این ترکیب. دارند تمرکز ایرابطه حرفه

 .دهدمی نشان آفرینتحول و پویا چندبعدی، ایپدیده را ایحرفه رابطه

 

 سؤالات متکی بر چارچوب مفهومی

 از دیدگاه مراجعین چیست؟ مؤثرای حرفه رابطهیک  هاییژگیو -

 ؟دانندیم یاحرفه رابطهرا یک  یارابطهمراجعان چه  -

 با مددکار اجتماعی چه انتظاراتی دارند؟ یاحرفه رابطهمراجعین از  -

چگونه  یاحرفه رابطهمراجعان در برخورد با مددکاران اجتماعی متمرکز بر  تجربه -

 است؟

 

 1روش

این رویکرد . شده استانجاماکتشافی -پژوهش حاضر با رویکرد کیفی و به روش توصیفی

مددکاری اجتماعی که  در« یاحرفهرابطه »پیچیده انسانی مانند  هاییدهپدبرای مطالعه 

)مراجعین( است، مناسب است. برای تحلیل  نفعانیذنیازمند درک عمیق از دیدگاه 

در این  کنندگانمشارکت. شده استبهره گرفتهاطلاعات نیز از تحلیل مضمون یا تماتیک 

در حیطه زنان و  یردولتیغی هاموسسهاز مراجعین )زنان بزرگسال( نفر  20پژوهش 

خاص و خانواده کودکان دارای معلولیت  هاییماریبمواد مخدر،  سوءمصرفکودکان، 

یری هدفمند از بین مراجعان انتخاب شدند. گنمونهبودند که به روش  جسمی

سال قرار داشتند و در این پژوهش با مراجعینی  61تا  20در بازه سنی  کنندگانمشارکت

غیردولتی در ارتباط بوده و تحت  مؤسساتکه بیش از شش ماه با مددکاران اجتماعی 

روند اخذ مصاحبه نیز تا رسیدن به اشباع اطلاعات  ، مصاحبه شد.اندبودهحمایت موسسه 

                                                      
1. method 
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حمایتی در  ٔ  موسسهو  مددکار اجتماعیتباط با ادامه داشت. معیار خروج از این پژوهش ار

پژوهش همچنین، با  یهادادهبود.  ماه و یا دولتی بودن موسسه حمایتی 6مدتی کمتر از 

 ی شد.آورجمعروش مصاحبه عمیق 

 کنندگانمشارکتدر این پژوهش برای افزایش قابلیت اعتماد، تلاش شد تا حد امکان 

، کنندیم مختلف فعالیت یهاحوزهکه در  یتمؤسسامختلف و  یهاحوزهپژوهش از 

توانمندسازی زنان، بیماران درگیر  اعتیاد و خانواده، کودکان، یهاحوزهانتخاب شوند. 

بود که با آنان  ییهاحوزهکودکان معلول جسمی حرکتی، جزو  ٔ  خانوادهبیماری خاص، 

حبه شد. پژوهشگر به مدت دو ماه در میدان پژوهش حضور داشت و با مصا

و  هاکلاس، در کنندگانمشارکتدر ارتباط بود و برای بهبود رابطه با  کنندگانمشارکت

 تر آشنا شود.یشبو شرایطشان،  کنندگانشرکتجلسات آنان شرکت کرده تا با 

 یهانکتهپایان هر مصاحبه  ، پژوهشگر درشدهثبتجهت اطمینان از صحت اطلاعات  

اختصاصی  صورتبهچک کرده و  کنندگانمشارکتدر هر مصاحبه را با  ذکرشدهاصلی 

یید تأرا  شدهثبتکمک گرفت و آنان صحت اطلاعات  کنندگانمشارکتاز پنج نفر از 

توسط دو تن از اساتید مددکاری اجتماعی و  موردنظرکردند. در ادامه نیز مفاهیم و عبارات 

یید و اصلاح شد. تأدانشگاه علامه طباطبایی تهران  یشناسجامعهکی از اساتید گروه ی

تا رسیدن به اشباع اطلاعاتی  یریگنمونهپژوهش نیز مختلف بوده و  یهاسوژههمچنین سن 

 ادامه داشت.

 

 هایافته

 یشناخت تیجمعهای ویژگی، به زیهر چقبل از  هایافته مبحثبرای ورود به 

 .پردازیمپژوهش می کنندگانمشارکت

 
  



 

 
 

 
 

 1404زمستان  | 46شماره | سال دوازدهم  |علمي پژوهشنامه مددكاري اجتماعي فصلنامه |  190

 کنندگانمشارکتای ینهزم هاییژگیو -1جدول 

 سن 1نام ردیف
وضعیت 

 تأهل

تعداد 

 فرزند
 سطح تحصیلات

ارتباط  زمانمدت

با مددکار 

 اجتماعی

 علت مراجعه
حوزه فعالیت 

 سازمان

 شش ماه ابتدایی 1 متأهل 20 زهرا 1
زن سرپرست 

 خانوار

بد زنان و کودکان 

 سرپرست

 یک سال سوادبی 3 متأهل 50 رقیه 2
زن 

 بدسرپرست

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

 نه سال دیپلم 2 متأهل 35 مریم 3
  زن 

 بد سرپرست

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

 هشت ماه سوادبی 2 متأهل 32 ساره 4
مادر کودک 

 معلول

کودکان دارای 

 معلولیت

 سالسه  راهنمایی 1 مطلقه 38 فاطمه 5
زن سرپرست 

 خانوار

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

 دو سال سوادبی 3 مطلقه 49 ربابه 6
زن سرپرست 

 خانوار

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

 یک سال و نیم ابتدایی 1 متأهل 29 ثریا ۷
همسر 

 کنندهمصرف
 مواد مخدر و اعتیاد

 پنج سال ابتدایی 4 مطلقه 46 سهیلا 8
زن سرپرست 

 خانوار

کودکان بد زنان و 

 سرپرست

 یک سال سوادبی 2 متأهل 31 لیلا 9
زن سرپرست 

 خانوار

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

 هفت ماه سوادبی 2 متأهل 26 حوریه 10
 زن 

 بد سرپرست 

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

                                                      
در پژوهش،  کنندگانمشارکتگمنام بودن  در جدول، برای حفظ اصل رازداری و شدهگرفتهاسامی در نظر  -1

 مستعار هستند.



 

 

 

 
 191  |اي مددكاري اجتماعي از دیدگاه ... ، آذرافرا و فتحي  هاي رابطه حرفهمؤلفه

 سن 1نام ردیف
وضعیت 

 تأهل

تعداد 

 فرزند
 سطح تحصیلات

ارتباط  زمانمدت

با مددکار 

 اجتماعی

 علت مراجعه
حوزه فعالیت 

 سازمان

 سه سال سوادآموزی ۷ متأهل 54 زهره 11
زن سرپرست 

 خانوار

زنان و کودکان بد 

 سرپرست

 های خاصیماریب بیمار دو سال دیپلم 2 متأهل 40 نرگس 12

 خاص هاییماریب بیمار دو سال دیپلم 1 متأهل 52 سمیه 13

 خاص هاییماریب بیمار یک سال سال اول دانشگاه ندارد مجرد 31 اکرم 14

 36 مرضیه 15
مجرد )فوت 

 همسر(
 خاص هاییماریب بیمار دو سال دیپلم 1

 های خاصیماریب بیمار یک سال راهنمایی 2 متأهل 45 شیرین 16

 سه سال ابتدایی 3 متأهل 61 پوران 1۷
مادر 

 کنندهمصرف
 مواد مخدر و اعتیاد

 دو سال و نیم دیپلم 3 متأهل 43 زیبا 18
همسر 

 کنندهمصرف
 مواد مخدر و اعتیاد

 سه سال دیپلم 2 مطلقه 38 افسانه 19
همسر 

 کنندهمصرف
 مواد مخدر و اعتیاد

 یک سال دیپلم 1 متأهل 28 الهام 20
همسر 

 کنندهمصرف
 مواد مخدر و اعتیاد

 

آنددان، مطالعدده دقیددق  سددازیکنندددگان پددژوهش و پیددادهبعددد از مصدداحبه بددا مشددارکت

 ،شدهگرفتهو کدهای در نظر  هامصاحبهو کدگذاری مفاهیم مشابه، از خلال این  هامصاحبه

 .میافتیدستمضامین زیر  به
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 از پژوهش آمدهدستبهمضامین اصلی و فرعی  -2جدول 

مضامین 

 اصلی
 کدها مضامین فرعی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دالان امن

بودن، شوخی  روخنده، ییروگشاده، یاخلاقخوش خلق نیکو

 بودن. باحوصلهکردن، عشق ورزیدن، صبر داشتن و 

 .خود هایقول به کردن عمل و ندادن دروغ ٔ  وعده وفای به عهد

 از و اجتماعی مددکار در احساسات کنترل توانایی ناخدای ماهر کشتی احساسات

 .نگرفتن تصمیم احساسات روی

 جسمانی، شرایط ملیت، ظاهر، قضاوت از پرهیز قضاوت نکردن

 .مراجع خانوادگی شرایط بیماری،

 حین حواس تمرکز مراجع، هایصحبت به دادن گوش فعال گوش دادن

 جزئی، یهاسؤال پرسیدن مراجع، هایصحبت

 از پرهیز مراجع، هایصحبت با مطابق هایراهنمایی

 .مراجع صحبت حین کامپیوتر و همراه تلفن با کار

 کردن صحبت خوب مراجع، کردن خطاب محترمانه برخورد محترمانه

 زندگی در دخالت از پرهیز مراجع، نکردن معطل او، با

 .مراجع شخصی و خصوصی

 در نیاز، حین بودن دسترس در حمایتی، خدمات ارائه و پیگیریکیمیای حمایت 

 و سلامت وضعیت پیگیری مراجع، با بودن تماس

 .مراجع خانواده

 .کردن درک گذاشتن، مراجع یجابه را خود پل درک

 نیاز به مناسب ییگوپاسخ مراجع، نیازهای به توجه آیینه باش نه منشور

 .گزارش طریق از مراجع نیازهای درست انتقال مراجع،

 او، هایتوانایی به توجه مراجع، به دادن نفساعتمادبه شیشه الوان تشویق

 .جلوروبه حرکت و تغییر راستای در تشویق

 از پرهیز او، با مشورت مراجع، نظر پرسیدن بیا تا گل برافشانیم

 .یگداپرور

 اینکه از کردن حاصل اطمینان مناسب، راهنمایی ارائه نیروی آگاهی

 در مناسب پاسخگویی است، فهمیده را مطالب مراجع

 .مراجع با ارتباط
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توانی به دنیای من وارد تا کجا می

 شوی؟

، پرهیز از دخالت در ازحدشیبپرهیز از صمیمیت 

 امور شخصی مراجع

 ایشان، وضعیت پیگیری مراجع، فرزندان به توجه توجه به نیازهای احساس شده

 .هاآن با صمیمیت

 

 

 

 

 

 

موانع رابطه 

 ایحرفه

 مراجع، ملیت بر منفی تأکید کردن، صحبت تند خلق ناپسند

 سمت از خوردن برچسب احساس بودن، عصبانی

 .اجتماعی مددکار

 برقراری به اجبار مراجع، پرونده بستن به تهدید تهدید به رها کردن

 .ندارد دوست مراجع که کسانی با ارتباط

یب مراجع، هایصحبت به اجتماعی مددکار یتوجهیب نباشد جای پیغام سروشگوش نامحرم 

 .مراجع ۀخواست به اجتماعی مددکار یتوجه

 .وی زدن گول و دادن فریب مراجع، سر دواندن بهشتی دروغین وعده

 اعضای بقیه با تماس مراجع، حرف نکردن باور نیستم. گودروغمن چوپان 

 .مراجع هایصحبت آزمایی راستی جهت خانواده

 در مراجع رازهای کردن برملا مراجع، راز نداشتن نگه کور کردن چراغ رازداری

 فرزند مدرسه مثل) واحد سرپرست جز افرادی نزد

 را خود و مددکار بین هایحرف مراجع اینکه ،(مراجع

 .بشنود دیگری از

 به اطلاع عدم خاتمه، فرآیند برای مراجع نکردن آماده رهایم نکن گونهاین

 .اجتماعی مددکار اجباری تغییر مراجع، به شرایط

 

 

ساختار 

 هاهرم

 هایبسته یتیفیکیب غذایی، مواد و خواربار کمبود منابع موسسه

 .همیشگی خدمات نبود ،شدهارائه ارزاق

 موسسه هایبالادستی و مدیران اجازه قدرت موسسه

 تکرار اجتماعی، مددکار توسط موسسه زودهنگام ترک تغییر مداوم کارگزاران

 احساسات اجتماعی، مددکاران، اجتماعی مددکاران تغییر

  اندوه و غم
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پژوهش، در این پژوهش از مفداهیم   هایبرای درک و تصویرسازی بهتر نسبت به یافته

آیندد  فر تواندد مدی است کده   ایدر حکم گنجینه، ایرابطه حرفه. گیریممیمصر باستان بهره 

تغییر کند. به همدین منظدور، در    خوشدستآن را  یرگذاریتأثمددکاری اجتماعی و میزان 

یکی از اهدرام  که در عمق  کنیممیتصور  ایگنجینهرا در حکم  ایحرفه رابطهاین پژوهش 

و برای رسیدن به آن مددکار اجتماعی باید وارد اهرام شود. در مسیر  شدهمدفونمصر  ثلاثه

راهنمایی وجود دارد که همان کدهای اخلاقی است کده تداکنون در    یافتن این گنجینه نقشه

. حال شده استارائهما مددکاران اجتماعی  مختلف و واحدهای درسی متنوع، به هایکتاب

، اندددکددردهاشدداره هدداآنبددوده و بدده  تددرپراهمیددتمددراجعین  ازنظددربرخددی از ایددن کدددها کدده 

بددون نگراندی بدر     تدوان مدی که در دنیای پر رمز و راز اهرام،  شوندمیمحسوب  هاییخشت

 الشدعاع تحدت را  ایحرفه رابطهرسیدن ما به  ایتلهپا گذاشت و جلو رفت. بدون اینکه  هاآن

 قرار دهد )دالان امن(.

و رسدیدن بده    ایحرفده  رابطده  دهدی شدکل یی در مسدیر  و نبایددها  هااز سمت دیگر، تله

باعث سقوط مددکار اجتماعی یدا انحدراف وی از    تواندمیوجود دارد که  موردنظرگنجینه 

کده   پدردازیم مدی مسیر درست باشد )اژدهای بر سر راه(. در نهایت نیز به شدرایط سداختاری   

قدرار   تدأثیر ا مراجع را تحت او ب رابطهشاید نقش مددکار اجتماعی در آن کمرنگ باشد اما 

گذاشدتن   پدا  رید زپیدروی کدرد و در صدورت     هامثل قوانینی که باید در اهرام از آن .دهدمی

آنان، نفرین فراعنه دامن مددکار اجتماعی را خواهد گرفدت و او را از هدرم حدذف خواهدد     

 کرد.

 

 دالان امن:

با عندوان دالان امدن مشدخص شدد. دالان امدن در       مددکار اجتماعیبخش اول کاوش  

هدای مورداطمیندانی اسدت کده از ملاقدات اولیده       فرآیند مددکاری اجتمداعی، شدامل خشدت   

عدلاوه بدر    هدا و تا خاتمه این راه ادامه دارد. این خشدت  آغازشدهبا مراجع  مددکار اجتماعی

ی کرده و راه رسدیدن بده آن   را یار مددکار اجتماعی، ایحرفه رابطهاینکه در راه رسیدن به 
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سازد تدا  ، همچنین محیطی امن برای مددکار اجتماعی و مراجع فراهم میکنندمی ترآسانرا 

امنیت روانی و اعتمداد، بددون نگراندی نسدبت بده مسدائل        دربردارندهآنان بتوانند، در بستری 

 ی را جلو ببرند.بیرونی، با یکدیگر ارتباط مناسبی برقرار کرده و فرآیند مددکاری اجتماع

 

 خلق نیکو:

بودن، پیشانی گشاده داشتن، شوخی کردن، صدبور بدودن و... توصدیفاتی     اخلاقخوش

باید  مددکار اجتماعیها آن ازنظرمدنظر خود داشتند.  مددکار اجتماعیبود که مراجعین از 

دکار مدد برخدورد کندد. برخدورد اولیده      یخدوب بده رو و مهربان باشد و بدا آندان   انسانی گشاده

و مراجع را تا حدد زیدادی    مددکار اجتماعیاست که ادامه رابطه  با مراجع، چیزی اجتماعی

دهد. اکثر مراجعین در پاسدخ بده سدؤالات مصداحبه بده ایدن نکتده اشداره         قرار می ریتحت تأث

 بود که با او احساس راحتی کردند. مددکار اجتماعیکردند که بعد از برخورد خوب 

 تقدیر کرد و گفت: اشیمددکار اجتماعثریا از اخلاق خوش 
همون اولش که قرار بود ایشون مددکار مدن باشده، مدا خیلدی دوسدتانه بداهم       » 

صحبت کردیم. از اون لحظه منم دیگه باهاشون راحدت شددم. مثدل یدک خدواهر      
 .«باهام صحبت کرد، خدایی خیلی اخلاقش هم خوبه.

خوشدحال بدود و    اشپروندهجتماعی بودن مددکار ا روزهرا از رفتار محترمانه و خوش

از همدده در خصددوص مددددکار  تددربددیشکدده چدده چیددزی  سددؤالهمزمددان در پاسددخ بدده ایددن 

 :برایتان اهمیت دارد، گفت تاناجتماعی
کنده، حواسشدو   مددکارم خیلی خانم خوش روییه، باهام محترمانه صحبت می»

دوندم  م، نمدی زنم باهداش. حدالا مدن بدا بقیده تمداس نددار       میده بهم وقتی حرف می
برام مهمه که آدم خوش اخلاقی هم چجورین ولی این خانوم مددکار من خوبه... 

 «نکنه.باشه، باهام بد برخورد 

 نرگس که تجربیات بدی داشت درباره مددکار خود گفت:

اخلاق خب خیلی مهمه. اینکه من با یه شرایط واقعاً بد دارم میام اینجا و خب »
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مدددکار هدم    آگده . حالا ایدن وسدط   کنهو قبول نمیشرایطم جوریه که هرکسی من
 بیدنم رم. ولی وقتی میدام اینجدا و مدی   میدیگه از بین  واقعاًباهام بد برخورد کنه من 

 «شم.میمددکارا خوش برخوردن، انگار یه ذره آروم 

 

 وفای به عهد:

قولی و وفای بده عهدد از سدمت    داشتند، خوش تأکیدمقوله دیگری که مراجعین بر آن 

بددود. برخددی از مراجعددان، بددا توجدده بدده تجربیددات قبلددی خددود، خواسددتار   مددددکار اجتمدداعی

هدا وفدای بده عهدد     شان بودند و بده نظدر آن  مسئول پرونده مددکار اجتماعیقول بودن خوش

 خوب بود. مددکار اجتماعیهای یک ترین ویژگییکی از مهم

 گفت: بارهنیدراساره 
گده امدروز میدام    اشده. یعندی آگده بهدم مدی     ب قدول خدوش به نظرم مددکار باید »

بازدیدت یا فردا میام، حتماً بیاد یا بهمون اطلاع بده که نمیاد. نه اینکه ما رو منتظدر  
 » نگه داره و بعد برای تبرئه خودش بگه نه من اومدم.

راستا با نظر ساره داشت، جز اینکده بده نکتده    همنظری  یقولخوش در خصوصزیبا نیز 

 رد:دیگری اشاره ک

راستش من برام مهمه که مددکارم به حرفش عمل کنه. یعندی یدا حرفدی بهدم     »
زنه دیگه پای اون حرف وایسته. اینجوری نباشه که امروز بهم بگه نزنه، یا آگه می

برای بازدید بعد نیاد یا بهم بگه امروز بیا ارزاق ببر، بعد بگه نده هندوز    اتمیام خونه
 ت بدیم. اینجوری منو همش بکشدونه موسسده و  چیزی نیاوردن و چیزی نداریم به

 «برای هیچی باشه.

 

 ناخدای ماهر کشتی احساسات:

، بایددد بتوانددد افسددار کشددتی ندداآرام اعتمددادقابددل مددددکار اجتمدداعیاز نظددر مددراجعین، 

 رونید ازاهای مختلف کنترل کندد.  در دست داشته و آن را در طوفان یخوببهاحساساتش را 
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کنددد، در را بده ناخددای مداهری تشدبیه کدرد کده سدعی مدی         اجتمداعی مدددکار  شداید بتدوان   

 ناملایمات مختلف کشتی احساسات خود را مهار کند.

 تواند با او رابطه خوبی برقرار کند گفت:که می مددکار اجتماعیسهیلا درباره 
مددکاری که بتونم بهش اعتمداد کدنم، مددکاریده کده از رو احساسدات زود      »

اتی نباشه، منظورم آینه که با عقل و منطقش تصدمیم بگیدره،   تصمیم نگیره، احساس
کدنم، بتونده   بتونه احساساتش و کنترل کنه. مثلاً آگه من الان دارم پیشش گریه می

 «منو آروم کنه نه که بشینه با من گریه کنه.

 پوران درباره کنترل احساسانت مددکار اجتماعی چنین نظری داشت:

باشه، نه اینکه یده آدم احساسدی باشده کده سدریع       به نظر من مددکار باید قوی»
اشکش دربیاد یا زود جوش بیاره. من که میام اینجا، دارم برای این میدام کده یکدی    
حمایتم کنه، یکی پشتم باشه. آگه قرار باشه بشینم و گریه کنم و مددکار هم باهام 

و  کشده نمدی  های من انقدر زیاده، که اصلاً کار به اینجاهدا گریه کنه، خب بدبختی
 «بهم بکنه. از صبح تا شب باید با هم گریه کنیم. تونهنمیهیچ کمکی 

 

 قضاوت نکردن:

هدای مختلدف، همگدی    است کده مدراجعین موسسده    ذکرانیشااین مقوله،  در خصوص

از موسسده   گرفتنیاریای جز حضور و مشکلات و مسائلی دارند که به قول خودشان، چاره

ها اسدت. حدال تصدور کنیدد کده      آن، امید آخر آن دکار اجتماعیمدندارند و این موسسه و 

مدددکار  رجدوع کندد و    مددکار اجتماعیمراجعی با مشکلی خاص )مثلاً بیماری خاص( به 

اینکده یکدی از اصدول حرفده مدددکاری اجتمداعی،        رغدم او را قضاوت کند. علدی  اجتماعی

ایدن اصدل را رعایدت نکندد،      ایاجتمداعی مراجع است، اگدر مدددکار    قیدوشرطبیپذیرش 

 ای با این مراجع توسط این مددکار اجتماعی چقدر است؟احتمال برقراری رابطه حرفه

ای کده آندان را زیدر چتدر     ها مصاحبه شد، با توجده بده فیلدد موسسده    مراجعینی که با آن

هدای مختلفدی داشدتند. حساسدیت     حمایتی خود گرفته بود، نسبت به قضاوت شددن واکدنش  
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های خاص، سوءمصرف مواد و اتباع به ترتیدب بیشدتر   قضاوت شدن در بین بیمارینسبت به 

تدوان رابطده خدوبی بدا او تشدکیل      بود اما همگی در اینکه مددکار خوب و مددکاری که می

 داشتند. نظراتفاقگر نباشد، داد، مددکاری است که قضاوت

 اکرم از برخورد صحیح مددکاران اجتماعی خود گفت:
از راه  یهرکسد خیلی سخت بود. توی خانواده خیلی اذیت شددم،  شرایط من »

رسید، حتی خواهر و برادر خودم، یه چیزی بارم کرد. ولی خدا رو شکر اینجا فرق 
 «داشت. من رو حتی خانواده خودم هم قضاوت کردن. ولی اینجا نه.

 صحبت کرد: گونهاینسمیه درباره قضاوت شدن 
. خب ما بیماریم دیگده.  کنننمیقضاوتت  لاًاصمددکارها اینجا خیلی خوبن. »

روز اول که اومدیم اینجا، من خودم انتظار داشتم الان کلی بازخواسدتم کدنن کده    
چی شده و این حرفا ولی برگشتن بهم گفتن که به ما هدیچ ربطدی ندداره کده شدما      

بده زنددگی و حدریم خصوصدی      گدرده برمیچطور و از چه راهی مبتلا شدین. اون 
مهم نیست که تا الان چه اتفاقی افتاده و چده کدار کردیدد. مهدم از      صلاًاخودتون. 

بهتون کمک کنیم. خب شما باشی این حرف چقدر  خوایممیاینجا به بعده که ما 
 «بهت امنیت و حس خوب میده؟

 

 گوش دادن فعال:

 مدددکار اجتمداعی  گوش دادن فعال مهارتی در حرفه مددکاری اجتماعی است که بده  

های مراجع را درک کدرده و خدود را بده دنیدای او نزدیدک کندد.       کند تا صحبتکمک می

کند تا رابطه بهتری با مددکار اجتمداعی برقدرار کندد. در واقدع     همچنین به مراجع کمک می

ای مدؤثر بددانیم. چدرا    های رابطه حرفهترین سازندهتوان گوش دادن فعال را یکی از مهممی

ها احساس دیده شددن، شدنیده شددن و    ت، طبق گفته خود مراجعین آنکه در سایه این مهار

کنند و قادرند بهتر به مدددکار اجتمداعی اعتمداد کدرده و بدا او ارتبداط بهتدری        مهم بودن می

 برقرار کنند.
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هدا را  ربابه مددکار اجتماعی فعلی خود را با مددکار سابقش مقایسه کرد و تفداوت آن 

 توضیح داد:

ذاشدت.  د خوب نبود، انگاری زیاد حوصله نداشت، وقت نمیاین مددکار زیا»
داد. ازم زد، بهم گوش میولی قبلی خیلی آدم خوبی بود. قشنگ با آدم حرف می

 «ده به حرفم.کرد که معلوم بود داره گوش میمی ییهاسؤال

روی احساسداتش نسدبت بده او     ،گوش ندادن مددکارش به خدود  تأثیررقیه همچنین از 

 :صحبت کرد
ده مدنم  روعه ولی بده حرفدام گدوش نمدی    خیلی خانوم خوبیه، خوشمددکارم »

 «ده.زیاد بهش امیدی ندارم. چون هرچی بگم به حرفم گوش نمی

 شیرین عقیده داشت:

راستش به نظر من مددکار باید بلد باشده خدوب گدوش بدده. شدکر خددا کده        »
 «وبی باشه.مددکارای ما همه اینطوری بودن. ولی مددکار باید شنونده خ

 

 برخورد محترمانه:

هدای ایدن حرفده    تدرین پایده  اصل کرامت انسانی در مددکاری اجتمداعی یکدی از مهدم   

کند که مراجعین با هر مسئله، شرایط و میدزان  شود. این اصل به ما یادآوری میمحسوب می

انسان بوده و لایق حفدظ کرامدت و احتدرام هسدتند. حفدظ احتدرام        خودیخودبهکارکردی، 

هدا احتدرام گذاشدتن    های تحقیق از اهمیت بدالایی برخدوردار بدوده و آن   مراجع، برای سوژه

دانندد، کده اکندون بدا مدددکار      مددکار اجتماعی به خود را یکی از دلایل رابطده خدوبی مدی   

 اند.اجتماعی برقرار کرده

 اش راضی است، چنین گفت:مددکار اجتماعی حوریه که از برخورد

ذاره ام جان میکنه پشت فامیلیمددکارشون خیلی باهامون خوب صحبت می»
 «کنن.یا بهم میگه مامان فلانی. خیلی هم احترامم و حفظ می

 مرضیه درباره مددکار اجتماعی خود گفت:
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 «د کردن.و خیلی خوب باهام برخور داشتننگههمیشه احترام منو  انصافاً»

 شیرین از تجربه خوب خود گفت:

من خیلی تجربه این و دارم که مردم ازم خودشونو کندار کشدیدن و    دونیدمی»
. محترمانده باهدام   کنده مییه جوری نگاهم کردن. اینجا ولی انگاری با همه جا فرق 

. بار اول که اومدم بهم گفتن چای میل دارید؟ خیلی بهدم چسدبید   کننمیصحبت 
 گفتنمیبود فقط با عصبانیت  ایدیگهجای  آگه. گیرنمیکه انقدر دارن تحویلم 

خانوم کارت چیه ولی اینجا از این خبرا نیست. از مسئول روابط عمومی گرفتده تدا   
 .«کننمیمدیر عامل و مددکار، همه اینجا با ما محترمانه برخورد 

 

 کیمیای حمایت و پیگیری:

پیگیری بخدش مهمدی از ارائده خددمات و مدداخلات مدددکاری اجتمداعی اسدت کده          

تواند، سبب رابطه بهتر مددکار اجتماعی و مراجع شود. طبق تجربه خود مراجعین، زمانی می

که مددکار اجتماعی پیگیر وضعیت مراجعین اسدت، آندان احسداس بهتدری نسدبت بده همده        

پیگیری حامی بودن نیز، یکی از نکاتی است کده  فرآیند مددکاری اجتماعی دارند. در کنار 

ای بدین مدددکار اجتمداعی و مراجدع را تحدت تدأثیر قدرار دهدد. طبدق          تواند، رابطه حرفهمی

کنندد،  ، مراجعیندی کده بیشدتر احسداس مدی     شدهانجامهای از مصاحبه آمدهدستبهاطلاعات 

 نند.کتحت حمایت مددکارشان هستند، با آنان رابطه بهتری برقرار می

 ربابه اما چندان از شرایط خود راضی نبود:
کنن که هیچ یه خبدرم بهدم نمیددن.    مددکارای من بدبختانه اصلاً پیگیری نمی»

ام و بستن و بهم اصلاً خبر نددادن. اصدلاً کسدی هدم بهدم      من از عید تا حالا پرونده
دی نگفته که چرا داره بسته میشه. خب شما جای من چجوری قراره به مددکار بعد 

 «اعتماد کنم؟

 افسانه معتقد بود:

مددکار من واقعاً حامیه. خدا خیرش بده هروقت تماس گرفتم بوده، هر وقت »
 «رفتم بوده. در کل خیلی برام وقت گذاشته تا حالا.
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 بیان کرد: گونهاینلیلا تجربه خود را 
بت اولین بار که من اومدم پیش مددکار اینجا بود. من دخترم و آوردم اینجا ث»

ای چندد روز بیدارش اینجدا تدا     نام کردم تا یاد بگیره مشق بنویسه، بهم گفدتن هفتده  
اینکه مدرسه تعطیل شد. الانم که مدرسه تعطیل شده همچنان پیگیرن و چند وقت 

زنن که چیزی نیاز نداریم، حالمون چطوره، شوهرم چطوره، یک بار بهم زنگ می
 «خیلی خوبه که براشون مهمیم. سر کار میره، خرجی برامون میاره و اینا.

 

 پل درک:

هدای پدژوهش بده آن پرداختندد. از     درک کردن مراجعان نیز مؤلفه دیگری بود که سوژه

توان از مددکار اجتماعی انتظار داشت تا همده شدرایط را درک کندد امدا     ها همیشه نمینظر آن

یدک سدازد. پدل درک    بهتر است مددکار اجتماعی تلاش کند تا خود را بده دنیدای مراجدع نزد   

جدایی  عنوانی است که برای این مضمون انتخاب شد و دلیل اصلی تشبیه درک به یک پل، آن

 تواند، پلی برای ورود مددکار اجتماعی به دنیای وی باشد.است که درک مراجع می

 ثریا، ربابه، ساره و لیلا درباره درک مددکار اجتماعی معتقد بودند:
ی بهمون گوش بوده و درک کنه به نظر مدن مدددکار   ما میایم اینجاها که یک»

باید درک بالایی داشته باشه و خدودش و جدای مدراجعش بدذاره مشدکلش رو تدا       
 «تونه حل کنه.جایی که می

 نرگس گفت:

مددکارایی که مدن تدا حدالا باهاشدون ارتبداط داشدتم، خددایی خدوب درک         »
خودشون رو جای من بذارن تا بفهمن  کننمیکه دارن سعی  فهمیدممی. کردنمی

. مدن خدودم   واقعاًباید چی کار کنن و چه کمکی بهم کنن. هرچند که خب سخته 
. بالاخره هر آدمی فکدر خدودش رو داره،   کنممیدرک  موبچهبگم  تونمنمیالان 

اخلاق خودش رو داره، شرایط خودش رو داره. همه این چیزها رو آدم باید بهش 
مدددکارهای مدا دارن تلاششدون رو     واقعداً ایندا   همده لدی خدب بدا    فکر کنه دیگده و 

 .«کننمی
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 آیینه باش نه منشور:

آیینه باش نه منشور عنوانی است کده بدرای مضدمون انتقدال نیازهدای مدراجعین توسدط        

ای است کده ندور از آن   مددکار اجتماعی انتخاب شد. در تعریف ساده منشور جسمی شیشه

مدددکاران اجتمداعی، طبدق اصدول و      کهیدرحالشود. زیه میعبور کرده و به چند رنگ تج

وظیفه دارند، نیازهای مراجع را بدون تغییر، تفسیر و قضاوت بده نظدام    این حرفه، هایارزش

مدددکاران   گدر یدانید ببده ، انتقدال دهدد.   کندد مدی که از مراجع حمایت  ایحمایتی و موسسه

هدا را از  ی خود را بازتداب دهندد. نده اینکده آن    هاها و شنیدههمانند آیینه دیده اجتماعی باید

 فیلتر ذهنی خود عبور داده و نور سفید را به نورهای رنگی بدل کنند.

 توجهی مددکار جدیدش به نیازهایش گله کرد و گفت:ربابه از بی
اومدد خونده   کنه. ولی مددکار قبلی وقتی مدی مددکار من به نیازهام توجه نمی»

آورد. الان هدر چدی   دید که چی نیداز دارم بدرام مدی   و میکرد من، قشنگ نگاه می
تدونم بخدرم، کسدی بده     خونی دارم، باید گوشت بخورم ولی نمیگم بابا من کممی

 «نویسن.ده و نیازهای منو نمیحرفم گوش نمی

مددکار اجتماعی قبلی نسبت به نیازهای روانی خود، دلگیر بود. در  یتوجهیبسمیه از 

 توضیح همین موضوع گفت:

 اممن خدا رو شکر، مشکل مالی چنددانی نددارم. از پدس خدودم برمیدام، بچده      »
، سر زندگی خودشه و مشکلی ندارم. منتها بعضی جاهدا هسدتن، تدو رو    شدهبزرگ

مشکلی نداری یدا مشدکلت    اصلاًری یا که یا مشکل مالی دا بیننمیفقط اینجوری 
ده شده بودم، کلی مشکل جدی نیست. من بعد از بیماری، حالم خیلی بد بود، افسر

داشتم، به دوست نیاز داشتم، به یکی که قضاوتم نکنه نه حالا اینکه شرایطش مثل 
خودم باشه ولی به یه جا که مراجعه کردم، بهم گفتن خدانم تدو کده مشدکل مدالی      

نیاز داره بیاد. خب مدنم نیداز دارم ولدی     واقعاًاونی که  ذاریا میای و نمینداری چر
 .«بشه که نشدباید بهش توجه 
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 شیشه الوان تشویق:

هدای مختلفدی   ای بین مدددکار اجتمداعی و مراجدع، اجدزا و سدتون     در خانه رابطه حرفه

هدای ایدن خانده    سدتون ، رازداری، قضاوت نکردن و... دیوارهدا و  یاخلاقخوشوجود دارد. 

هدای  تواند به ایدن خانده رندگ و گرمدی ببخشدد، شیشده      شوند اما چیزی که میمحسوب می

هدای مراجدع توجده کندد،     رنگی و الوان تشدویق اسدت. اینکده مدددکار اجتمداعی بده تدلاش       

های کوچک او را حمایت کند و در مراحل فرآیند مدددکاری اجتمداعی همدواره او را    قدم

اقع این مضمون به بدازخورد مثبدت مدددکار اجتمداعی و ایجداد انگیدزه در       تشویق کند. در و

 .پردازدمراجع و اهمیتی که این بازخوردهای مددکار اجتماعی، برای مراجع دارد می

اش های مدددکار اجتمداعی  ثریا از تجربه خود در خصوص ترک سو مصرف با تشویق

 چنین گفت:
بهم اعتماد به نفس میده و خیلی یه ویژگی خیلی خوب ایشون آینه که خیلی »

هاشون خیلی اعتماد به نفس گرفتم و حتدی  تو صحبت کردن باهام خوبه. با تشویق
بودم. خیلی باهام صحبت کرد، خیلی تشویقم  کنندهمصرفزنم. من بهتر حرف می

کرد، خیلی بهم اعتماد به نفس داد و با همین چیزها باعدث شدد، مدن تدرک کدنم.      
 «تونست منو تغییر بده.همون تشویق خیلی 

 کند:روایت می مددکار اجتماعی خود چنین هایزهره از تشویق
اینجا که بره کلاس و درس یاد بگیره. بعد یه  آوردممن اول فقط دخترم و می»

خب خانم فلانی خودت چرا نمیای اینجا پدیش مدا   روزی خانم مددکار بهم گفت 
و ازم برنمیاد ولدی چنددبار    تونممن نمی. اون موقع من گفتم که نه بابا یسوادآموز

دیگه باهام صحبت کردن، تشویقم کردن، گفتن چرا نتونی؟ منم دیگده انقددر کده    
که گفتم مگه چه ایرادی داره؟ بذار منم سواد دار بشم و دیگه از  خوب بهم گفتن

 «کلاس. هااون موقع تا حالا دارم میام با بقیه خانوم
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 بیا تا گل برافشانیم:

مقوله قصد دارد تا به مفهدوم همکداری مراجدع در فرآیندد مدددکاری اجتمداعی و        این

شدان آندان را در فرآیندد    جلب مشدارکت وی بپدردازد. مراجعیندی کده مدددکاران اجتمداعی      

اند و به اصدلاح از  ها مشورت گرفته و در مداخلات درگیرشان کردهاند، از آنشرکت داده

، رابطده بهتدری بدا مدددکاران اجتمداعی خدود       «ل برافشدانند با یکدیگر گ»اند تا ها خواستهآن

 داشته و احساس بهتری به آنان نیز دارند.

 سهیلا درباره مشارکت در فرآیند مددکاری چنین توضیح داد:

 ها رو گوش دادن بعد مشاورهاومدم صحبت کردم قشنگ صحبت هر بارمن »
پرسن بدونن اول نظر منو میهم  هایریگمیتصمدادن بهم و راهنماییم کردن. برای 

کنم براشون مهمم وقتدی ایدن   که راضیم که این کار و انجام بدن یا نه. احساس می
 «شه.کنن و ارزششون برام هزار برابر میکار رو می

 زیبا از احساس خود حین مشارکت در فرآیند صحبت کرد:
کندیم   کارد چیوقتی یه مددکار میاد و به من میگه مثلاً فلانی الان به نظر خو»
 گدم مدی . بدا خدودم   شده بهتر مدی حالم  واقعاًهست، نظر تو کدومه؟ من  هاراهیا این 

بالاخره یکی من رو آدم حساب کرد. یکی من رو دید. یکی دید که منم حق دارم 
بده   کنده مدی  مندعلاقهمن رو  واقعاًتصمیم بگیرم، حق دارم حرف بزنم. همین چیزا 

 .«جااینبه  کنهمیمددکارم. منو پابند 

 

 نیروی آگاهی:

تدرین اندواع حمایدت    در صحبت از آگاهی بخشی و حمایت اطلاعاتی که یکی از مهم

معدروف، آگداهی و داندش     قدول نقلای است، باید اذعان کرد که طبق همان در رابطه حرفه

 توانندد قدرت است. مددکاران اجتماعی با حمایت اطلاعاتی شایسدته خدود از مراجعدان مدی    

 توانمند سازد. تبعبهآنان را نسبت به روند مسائل آگاه و 

 گفت: بارهنیدراثریا 
ذاره مثلاً گه. من رو در جریان میخوبی ایشون آینه که همه چی رو به من می»
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میگه فلانی برای این درخواستی که تو داری، این افراد مثلاً باید تأیید کدنن و بعدد   
گده چدون ایدن شدرایط     نیم. آگه هم نشه بهم میتونیم درخواست تو رو اجرا کمی

 «بوده نتونستیم تأیید کنیم.

 حوریه در خصوص مددکاران اجتماعی خود گفت:
چطدوره و   امگن که باید چی کار کنم یدا پروندده  کنن، کامل میام میخیلی خوب راهنمایی»

 «زنن.خوب باهام حرف می

 

 توانی به دنیای من وارد شوی؟:می تا کجا

ای پدا را فراتدر   مراجعین معتقد بودند که مددکار اجتماعی حدق نددارد از رابطده حرفده    

 اش دخالت کند.ها صمیمی شده یا در امور شخصیگذاشته و زیاد از حد با آن

اش بدا مدددکار اجتمداعی دلخدور بدود،      مریم که از رعایت نشدن حدد و حددود رابطده   

 گفت:

نگده نداشدت. حدق نداشدت تدوی      مددکار من واقعاً حد و حدود خدودش رو  »
زندگی من انقدر دخالت کنه. حق نداشت بیاد آبروی مدن و جلدوی در و همسدایه    

خوام مددجوی اینا باشم. چرا کاری کرد خوام ترک کنم و نمیببره. اصلاً من نمی
 «خواستم؟که من نمی

 اکرم درباره حریم خصوصی و رعایت حد و مرزها با مددکار اجتماعی گفت:
. راسدتش  گیدریم مدی و خدمات  آیممیدیگه ما اینجا بیماریم و  دونیدمیشما »

که نکنه مددکار اینجوری باشه کده بخدواد    ترسیدممیقبل از اینکه بیایم من از این 
 زیادی تو زندگی من سرک بکشه و فوضولی کنه و این چیزا، ولی خددا رو شدکر  

تن که به ما هیچ ربطدی ندداره   بی مورد بود. از اول که اومدم بهم گف هااین نگرانی
 «چه اتفاقی افتاده و خب من خیلی خیالم راحت شد که یه حریمی دارم.

 

 

 توجه به نیازهای احساس شده:
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کده   اشداره کنندد  مراجعین با نکاتی که در این بحث مطرح کردند، قصد داشتند به این 

باشدد؛ مانندد    گدذار ریتأثتواندد در روابطمدان   همه ما در زندگی نقطه حساسی داریم کده مدی  

ای تواندد سدبب بهبدود رابطده حرفده     فرزند برای مادر. استفاده درست از این نقاط حساس می

مددکار اجتماعی و مراجع باشد. این نقداط حسداس در واقدع همدان نیازهدای احسداس شدده        

برای یدک رابطده بهتدر باشدند. البتده بایدد توجده کندیم کده           یزیآودستتوانند هستند که می

(، 192۵)1دشداو رانن ممکن است به چنین نیازهایی اصلاً اشاره نکنند. به قول جدرج بر مراجعا

دارندد. توجده بده    کنندد و برخدی را در دل نگده مدی    افراد بخشی از نیازهای خود را بیدان مدی  

تواندد ارزش مدددکار اجتمداعی را بدرای مراجدع      شود، مدی می داشتهنگهنیازهایی که در دل 

 افزایش دهد.

 درباره این راهنما این نکته را مطرح کرد:حوریه 

من خیلی برام مهمه که مدددکار دربداره بچده و زنددگیم بپرسده و اجدازه بدده        »
شده و  ام عوض میکنم روحیهباهاش درد و دل کنم. وقتی درباره بچم صحبت می

 «ام باشه.شه. دوست دارم مددکار پیگیر بچهحالم بهتر می

 ن گفت:فاطمه درباره فرزند خود چنی
خوام که مددکارم برای درس و سواد پسرم مه، فقط میزندگی ۀمن پسرم هم»

تونه برآورده کدنم.  ام و تا حدی که میهای بچهتلاش کنه و کمک کنه تا خواسته
 «کنه.این خیلی حالم و خوب می

 

 ای:موانع ارتباط حرفه

ار اجتمداعی و  مدددک  پدردازد کده رابطده   مضامین این بخش از پژوهش بده مدوانعی مدی   

کنند. مددکار اجتماعی که بده جسدتجوی گدنج    میمراجع را دستخوش دگرگونی و مشکل 

ای شود که رابطده حرفده  ها و مسائلی روبرو میپردازد، در مسیر خود با تلهای میرابطه حرفه

                                                      
1. George Bernard Shaw 
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پدردازد  هایی از دید مدراجعین مدی  دهد. این مضمون به تلهاو با مراجع را تحت تأثیر قرار می

 تواند، رابطه را از دیدگاه مراجعین دستخوش تغییرات منفی کند.که می

 

 خلق ناپسند:

بدا مهربددانی و پدذیرش از سدمت مددددکاران     تدومم کدده خلدق نیکدو و رفتددار    طدور همدان 

اجتماعی، مراجعان را تشویق به همکاری با آندان کدرده و سدبب احسداس راحتدی مراجعدان       

باشد نیز به همان نسبت تأثیر معکوس داشته و گداهی   مراجعان بد ازنظرشود، رفتاری که می

حتی سبب عدم مراجعه فرد به مددکار اجتمداعی خواهدد شدد. مراجعدان ایدن رفتارهدا را بدا        

منفی بر ملیت فرد، احساس برچسدب خدوردن از سدمت     تأکیدهای تند صحبت کردن، واژه

 ، عصبانی بودن و... توصیف کردند.مددکار اجتماعی

ای بدا او بده خداطر    برخورد نامناسبی که از سمت مددکار اجتماعی موسسهزهره درباره 

 ملیتش شده بود، گلایه کرد:
من قبلاً به یه موسسه مراجعه کردم ولی مددکارشون خیلی بد باهدام برخدورد   »

اتدم مددرکی   کردن. تا از در رفتم بهم گفتن تو افغانی و هیچ مدرکی نداری، بچده 
 «ا. واقعاً دلم شکست.نداره. برای چی اومدی اینج

 از برخورد با مددکاری بد اخلاق گفت: اشتجربهالهام در ارتباط با 
. ترسدوند مدی آدم رو  واقعداً من با یه خانم مددکاری ارتباط داشتم که ایشدون  »
 شدمی، انقدر عصبانی ذاشتممیو باهاش در میون  کردممیمن یه اشتباه  آگهیعنی 

باهداش حدرف ندزنم. بده جدای اینکده آروم بشدم،         اصدلاً  دادممدی که دیگه ترجیح 
 «استرسی شده بودم.

 

 تهدید به رها کردن:

کردندد. اینکده   برخی از مراجعین از تهدید شدن توسط مدددکار اجتمداعی گلایده مدی    

ها را اجبار کندد تدا کارهدایی شداید     تواند، آنمددکار اجتماعی در موضع قدرت است و می
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در غیر این صدورت، پروندده آندان بسدته خواهدد شدد. ایدن        برخلاف میل خود انجام دهند و 

تهدید به رها کردن و بستن پرونده، حتی زمانی که خود مراجع هدف ایدن تهدیددها نیسدت    

گذارندد و ممکدن   هم، تأثیر خود را بر اعتماد مراجع نسبت بده مدددکار اجتمداعی برجدا مدی     

 کند. پرده صحبتاست مراجع نتواند با مددکار خود صادقانه و بی

را از سدمت مدددکار اجتمداعی خدود حدس کدرده بدود، بدا وجدود           یناامنزهرا که این 

اش با مددکار اجتماعی، همچندان نتوانسدته بدود بده او اعتمداد      گذشت چند ماه از آغاز رابطه

 کند:

دوست دارم بتونم هر وقت برام مشکلی پیش میاد بهش بگدم. هندوز نتونسدتم    »
 «ام رو ببندن.ترسم از اینکه پروندهمیکامل رو راست باشم، چون 

 فاطمه نیز از اجبار و فشار آن بر خود گلایه کرد:
اون مددکار قبلی بود، مدن خیدالم از ایدن راحدت بدود کده        کهیوقتراستش تا »

ایشون شرایط منو درک کرده و باهام خوبه. از وقتی اون رفته ولی شرایط چنددان  
کده مدن    کدنن می، نه اونقدر به این فکر کنهخوب نیست. نه کسی حرفم و باور می

نبنددیم.   اتوهپرونداین کار و بکن تا  گنمی. عین آقا بالاسر فقط بهم خواممیچی 
 «فقط اجباره انگار.

 

 گوش نامحرم نباشد جای پیغام سروش:

که مددکاران اجتماعی بده مراجدع    قرار دارددر قطب مخالف گوش دادن فعال، زمانی 

ها و نیازهای اساسدی آندان را   شود تا خواستهدهند. همین نشنیدن مراجع سبب میگوش نمی

ین ممکن اسدت بدا خدود بگویندد: کده مدددکار       درک نکنند. در این شرایط است که مراجع

و با خود به این نتیجه  شنودزم را ندارد و آنان را نمیبه صحبت آنان توجه لا هااجتماعی آن

 «.گوش نامحرم نباشد جای پیغام سروش» برسند که

اش نسدبت بده شدرایط جسدمانی و نشدنیدن      توجهی مددکار اجتماعی پروندهربابه از بی

 کرد:ه میهای او گلایحرف

من چندساله اینجا پرونده دارم. ایدن مدددکار جدیددم اصدلًا خدوب نبدود، بده        »
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سدازه  اینجا بهم نمی یوهواآبکنم، ده. من شهرستان زندگی میحرفم گوش نمی
 «ده که منو مجبور نکنن بیام.گم کسی گوش نمیمریض شدم. هرچی هم می

خوبی دارد،  با او رابطه راضی بوده و اشافسانه که در حال حاضر از مددکار اجتماعی

بوده و افسانه هم با وی  توجهبیبا مددکار اجتماعی صحبت کرد که به او  اشقبلی تجربهاز 

 است: کردهنمیاحساس راحتی 
بده حرفدام.    دهمدی خدا رو شکر که الان مددکارم خیلی خانوم ماهیده. گدوش   »
لی قدبلاً اینجدوری نبدود. مدن یده      شه و ممکنه وفهمه شرایطم رو تا جایی که میمی

. خدب ببینیدد مدایی کده بیمدار      کدرد مددکار دیگه داشتم که اصلاً به من توجه نمی
داریم، درسته خودمون بیمار نیستیم ولی پس او سختی نگهداری مدا از اون بیمدار،   

و  دیدنمیاین چیزا رو  اصلاً. اون مددکار قبلی من شهمیزندگی باهاش و اینا چی 
کده   گفدتم میکرد. فقط چسبیده بود به بیمارم. حالا هرچقدر من وجه نمیبهشون ت

خدوب   خدوام، افسدرده شددم، حدالم    بابا منم یه سری نیازها دارم. من روانشناس می
 «داد.نیست. کسی به من گوش نمی

 

 وعده بهشتی دروغین:

از بدین   و گرفتارشدده تواندد در آن  ای مدی هایی که رابطه حرفده ترین تلهیکی از کشنده

های سرخرمن یا حتدی درو   های دروغین مددکاران اجتماعی است. دادن وعدهبرود، وعده

گفتن به مراجع، دارای طیفی از حساسیت است. در خصوص مسائلی مثدل پیگیدری نکدردن    

دهدد کده   مددکار اجتماعی به مراجع اطلاع مدی  کهیدرصورتبرخی مسائل مربوط به مراجع 

تر از درو  گفتن به مراجدع و آسدیب زدن   رده است، حساسیت پاییناین موارد را پیگیری ک

 اش است.جای تلاش بر بهبود شرایط زندگیبه او به

 فاطمه از عدم صداقت مددکار اجتماعی که به او اعتماد کامل داشته، گفت:

ای نرسدید. یعندی پیگیدری    مددکار من برای گرفتن حضدانت پسدرم بده نتیجده    »
کدنن ولدی نکدردن. هدر     کنن و پیگیری مدی که درستش می نکردن برام، بهم گفتن

گفت من گفتم و اطلاع دادم به وکیل ولی بعدداً فهمیددم   پرسیدم میوقت ازش می
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 «اصلاً چیزی نگفته بوده، باهام صادق نبودن نگفتن که کاری ازشون برنمیاد.

 حاضر صحبت کرد: ۀموسسغیر  ایزهره از تجربه خود در موسسه

، خیلی من رو بدازی  رفتممیاونجایی که من قبل از اینکه اینجا بهم معرفی شه »
ولی خبری نبود. دختدرم   دیممی، اونو دیممی بهت این و گفتنمی. همش دادنمی
اومدم اینجا بهم حداقل راه و چداه  کنم اصلاً کمکم نکردن. ثبت نام  خواستممیو 

کنی. خیلی راحت، نیازی به این چیزا و گفتن. گفتن باید بری سفارت فلان کار و 
 «هم نبود.

 

 نیستم: گودروغمن چوپان 

هدای  اجتماعی اصل بر صداقت مراجع اسدت. بده ایدن معندا کده صدحبت       یدر مددکار

هدای او نیسدتیم.   مراجع را واقعیت در نظر گرفته و به دنبال گرفتن مچ مراجع یا کشف درو 

ن اعمدالی از سدمت آندان، چده احساسداتی در      مددکاران اجتماعی باید توجه کنند کده چندی  

آورد. تأثیر چنین دیددگاهی از سدمت مدددکاران اجتمداعی و تجربده چندین       مراجع پدید می

ای را متزلزل کرده یا حتی آن را از های رابطه حرفهتواند پایهاحساساتی از سوی مراجع، می

 بین ببرد.

 زهره از شرایطی که در گذشته تجربه کرده است، گفت:
خیلی بده که بری یه جایی از نیازی که داری صحبت کنی و بهدت بگدن تدو    »

گی. من که الان موهام سفیده آخده چدرا بایدد درو  بگدم؟ چدون از یده       درو  می
 «گم؟مملکت دیگه آمدم یعنی درو  می

 معتقد بود: بارهنیدراساره 
خدب مسدئولن و حدق دارن. از طرفدی انقدد       گموالا چی بگم. از یه طرف می»

بددونن. ولدی آخده     گدو درو دیگران بهشون درو  گفتن که خب ممکنه همده رو  
 «وضع زندگی من رو هم دیدن. چرا باید اینجوری باشه

 کور کردن چراغ رازداری:
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ای، راهنمدایی  رازداری چراغی است که ما را در مسیر رسیدن به گنجینده رابطده حرفده   

گدذارد، در واقدع چدرا  خدود را     انی که مددکار اجتماعی این اصل را زیر پا میکند. زممی

های راه کور کرده و بدون نور و راهنمایی بایدد بده مسدیر خدود     ها و سختیبرای عبور از تله

ای های مختلف با توجه به گروه هدف موسسه و حدوزه ادامه دهد. واکنش مراجعین موسسه

هدای خداص و   فاوت بود. مراجعان مؤسسات مربوط به بیمداری کند، متکه در آن فعالیت می

 تر بودند.ها نسبت به اصل رازداری حساساعتیاد نسبت به دیگر گروه

 سهیلا چنین نظری داشت:

تونم بهش اعتماد کدنم و باهاشدون رابطده خدوبی داشدته      مددکاری که من می»
ندداره پدیش خدودش،    باشم، مددکاریه که رازدار باشه. آگه مددکارم راز منو نگه 
 «ذارم.بدون تعارف من دیگه پام و جایی که اون مددکار باشه نمی

 ، گفت:است دهید بیآس ،مریم که از عدم رعایت اصل رازداری
مددکار من اصلاً رازدار من نبود. یه کاری کرد که آبروم تو مدرسه پسدرم و  »

 «در و همسایه رفت. کل اعتماد من به موسسه رو از بین برد.

 پوران در راستای بحث رازداری گفت:

من خب توی خونه بیمدار دارم. داشدتن همچدین کسدی تدوی خدانواده خیلدی        »
کده   دوننممکنه قضاوت بیاره با خودش. خیلی از فک و فامیل و آشناها اصلاً نمی

 هاکلاسهم کسی بفهمه. حتی قایمکی میام اینجا که توی  خوامنمیپسرم بیماره و 
فقدط بایدد بده نظدر مدن رازدارم      رازداری برام مهمده. مدددکار    اًواقعشرکت کنم و 

 «باشه.

 

 رهایم نکن: گونهاین

آخرین تله که مددکاران اجتماعی ممکن است گرفتار آن شوند، به آخرین مرحلده از  

شداید از دیددگاه برخدی از    «. رهدایم نکدن   گونهاین»فرآیند مددکاری اجتماعی اشاره دارد. 

مددکاران اجتماعی، بحدث مداخلده و اثدرات آن در زنددگی مراجدع و تدلاش بدرای بهبدود         
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ترین بخش باشد ولی از دیدگاه مراجعین، خاتمه فرآیند مددکاری شرایط زندگی وی، مهم

و مراجدع   اجتماعی نیز به همدان انددازه اهمیدت دارد. خاتمده رابطده بدین مدددکار اجتمداعی        

 نیازمند آماده کردن مراجع توسط مددکار اجتماعی در بستر زمان است.

 اش با مددکار قبلی پرونده صحبت کرد:فاطمه از احساسات خود حین خاتمه رابطه
مددکار قبلی به ما نگفته بود که بارداره و قراره بدره، مدن آخدرای بدارداریش     »

بردار شدیم که داره میره و نه فقط فهمیدم. بهمون هیچ اطلاعی ندادن، فقط یهو خ
 «من همه مددجوهای دیگه هم گریه کردن بعد رفتن ایشون.

خود در گذشته صحبت کرد و احساساتش را در ایدن بداره چندین بیدان      افسانه از تجربه

 کرد:

مددن قددبلاً ایددن تجربدده رو داشددتم. تددو شددرایط خیلددی بدددی بددودم، واقعدداً اوج   »
 رفدتم مدی که داشتم این وسط بده مدددکارم بدود کده     بود و تنها امیدی  هامبدبختی

چدی شدد    دوندم نمدی . تا اینکده  گرفتمیو یه ذره دلم آروم  زدممیباهاش حرف 
بی خبر این خانوم رفت. دیگه اونجا نبود. من و انگاری از یه ساختمون هشت  اصلاً

تدو   یا نه. یه وقتایی هسدت  گممیمن چی  فهمیدمی دونمنمیطبقه هل دادن پایین. 
تو سقوط  ذارهیه نخه که نمی و همون کنهمیزندگی که یه نخ نازک تو رو وصل 

کنی. مددکارم که یهو رفت انگاری اون نخ پاره شد. افسدردگی و همده چدی یهدو     
تقصدیر اون بندده خددا بدود، نده، شدرایط        گدم نمیبرگشت. خیلی شرایط بدی بود. 

 .«زدمیم حرف ، کاش قبلش باهاگفتکاش بهم میخودم بد بود ولی 

 

 ها:ساختار هرم

هدایی انتخداب شدد    ها عنوانی است که برای بیان شرایط سداختاری موسسده  ساختار هرم

شددند و در بسدتر ایدن مؤسسدات رابطده بدین مدددکار        ها حمایت مدی که مراجعین توسط آن

، سداختار مؤسسدات   یسدازمان فرهندگ گرفت. در این بخدش بده   اجتماعی و مراجع شکل می

گدذارد،  و منابع موسسه که بر تعامل مددکاران اجتمداعی بدا مراجعانشدان تدأثیر مدی     حمایتی 

منابع موسسده، قددرت مددیران بالادسدتی و تغییدر مدداوم مدددکاران اجتمداعی،         . پردازیممی
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شدان  ها با مددکار اجتمداعی آن ٔ  مواردی بود که مراجعان با آنان برخورد داشتند و بر رابطه

 تأثیر گذاشته بود.

 

 ابع موسسه:من

آن از مدددکار   تبدع بده تواند بدر میدزان رضدایت مراجعدان از موسسده و      ها میمنابع موسسه

اجتماعی مؤثر باشد. ممکن است برخی از مراجعان معتقد باشند که مددکار اجتمداعی مسدئول   

کندد،  هدا توجده نمدی   توجه شده و یا مثدل گذشدته بده نیازهدای آن    ها بیشان نسبت به آنپرونده

اسدت. در   محدودشدده یدا   افتهیکاهشواقعیت چیز دیگری است و منابع موسسه  کهیرتدرصو

شدود کده ممکدن اسدت ایدن شدبهه را در ذهدن        مواقعی نیز به مراجعین دیگر، خدماتی ارائه می

مراجعین ایجاد کند که مددکاران اجتماعی به برخی از مراجعدان توجده خاصدی دارندد. چندین      

 شود.ل در رابطه بین مددکار اجتماعی و مراجع میبرداشتی نیز سبب ایجاد مشک

کدرد و از موسسده در حدال حاضدر     ربابه از رسیدگی مددکار پیشین خود صدحبت مدی  

 ناراضی بود:
ات چدرا انقدد گرمده؟ مدنم گفدتم والا      ام، مددکار گفت خونهاینا اومدن خونه»

چی کنم همینه دیگه بعد دیدم برام نوشته بود که بهم پنکه و بخاری بددن و دادن.  
گدن مدا ندداریم بهدت     گم که یه پنکه به مدن بدیدد مدی   هرچی بهشون می الآنولی 

 «دادن.دادن ولی به من نمیت میداد. به بقیه گوشکمک کنیم. یا بهم خواربار نمی

 کند:به مسئله تقسیم منابع بین مراجعان نگاه می گونهاینساره 
 «کنن ولی خب باید یه چیزی باشه تا اینا هم کمک کنن.اینا بهم کمک می»

 مریم نیز از کاهش منابع موسسه شکایت داشته است:
امسال که تو بدترین شرایط بردن برای خرید عید ولی هامو میقبلاً عیدها بچه»

شدد،  بودم نیومدن. قبل از این یکسال اصلاً تو فشار نبودم و خیلی بهدم کمدک مدی   
 «ها حداقل بود همیشه.آذوقه و لباس برای بچه

 قدرت موسسه:
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هدا، خددمات و...   در مؤسسات مختلف، عملکرد مدیر موسسه تأثیر بسزایی در سیاست

اسدت،   اثرگذاربر رابطه بین مددکار اجتماعی و مراجع دارد. همانگونه که فرهنگ سازمانی 

اسدت.   اثرگدذار های مدیران نیز بر این رابطده  گذاریهای موسسه و سیاستقدرت بالادستی

های مختلف این قدرت بالادسدتی را احسداس کدرده و دربداره     برخی از مراجعان در موسسه

 آن صحبت کردند.

 گفت: بارهنیدراثریا 
فتم بودن و چیزی خواستم هم تلاششدون رو کدردن. حدالا    هر موقع تماس گر»

 «ها اوکی ندادن ولی مددکار من خیلی خوبه.شاید بالادستی

 ربابه چنین روایت کرد:

 واقعاًبهم کمک کنه. خب یه وقتایی هم  کردمددکار قبلی من خیلی سعی می»
ر و ایندا  یه وقتایی بدود کده حدالا مددی     دونممی. دادننمیچون اجازه بهش  شدنمی

من کرایده خونده    مثلاً. دادننمیاز اون کاری که برام کرده رو بهش  تربیشاجازه 
یی این بنده خدا هم دونددگی کدرد. ولدی نشدد دیگده. موافقدت       و خدا خواستممی

 «نکردن.

 فاطمه گفت:

فایدده نداشدت.    کدرد تو خیلی چیزا هم اصلاً مددکار من هرچقدرم تلاش می»
 «دیگه وقتی از بالا موافقت نکنن اونم ازش کاری برنمیاد.

 

 تغییر مداوم کارگزاران:

کارگزاران در این خرده مضمون، اصطلاحاً همان مددکاران اجتمداعی هسدتند کده در    

کنند. یکی از مسائل و مشکلات اصلی برخدی از مدراجعین در   مؤسسات مختلف فعالیت می

داوم مدددکاران اجتمداعی اسدت. تغییدر مدداوم مدددکاران اجتمداعی، بده         ها، تغییر مد موسسه

ای آتددی آنددان بددا هددا، اعتمدداد مراجعددان بدده موسسدده و رابطدده حرفددهمراجعددان، احساسددات آن

 دهد.مددکاران اجتماعی آینده را تحت تأثیر قرار می

 نرگس در این خصوص گفت:
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ره، تا یه مدددکار  یشن. وقتی که یکی ممددکارها اینجا خیلی زود عوض می»
شدیم. همدش بدا خدودم     میریم و زندده مدی  دیگه جاش بیاد ما هزاربار از استرس می

میگم خدایا این مددکار جدید که بیاد به خوبی قبلی هست؟ شنونده خوبی هست؟ 
 «کنه؟ آگه مثل قبلی نباشه چی؟رازداره؟ قضاوت نمی

 بیان کرد: گونهایناکرم نیز نارضایتی خود را 

، تا میایم به یکدی عدادت کندیم، اعتمداد     شنارای اینجا خیلی عوض میمددک»
 .«شهمییه نفر ثابت بمونه خیلی بهتر  آگهکنیم، میره. 

 

 گیریبحث و نتیجه

 تددوانمددیدر مددددکاری اجتمدداعی، ابددزار مهمددی اسددت کدده بدده کمددک آن  ایحرفدده رابطدده

کارآمدد   ایحرفده  رابطده مداخلات بهتری در حیطه مدددکاری اجتمداعی اجدرا کدرد. یدک      

تدلاش   تربیش، سبب شود که مراجعین در راستای رسیدن به اهداف خود، تواندمیهمچنین 

کداری مختلدف    هدای حدوزه غیردولتدی بدا    ٔ موسسده کنند. در این پژوهش از مراجعین پدنج  

 که این رابطده دارد،  هاییویژگیو  ایحرفه رابطهخواسته شد تا نظرات خود را در ارتباط با 

اصدلی   سدؤال مشخص شد کده در پاسدخ بده     هامصاحبهبا ما به اشتراک بگذارند. بعد از اخذ 

مؤثر در مددکاری اجتماعی پیش و بیش از هر  ایحرفه رابطهاز دیدگاه مراجعان، پژوهش، 

 «اخدلاق نیکدو  »ای ترین ویژگدی چندین رابطده   چیز بر کیفیت انسانی تعامل استوار است. مهم

قدولی، روی  اخلاقدی، صدبر، خدوش   ت؛ مفهومی که دربرگیرنده خدوش مددکار اجتماعی اس

هدا  ورزی به مراجع است. مراجعان بیان کردند کده ایدن ویژگدی   گشاده، انرژی مثبت و عشق

 .شودای بوده و شرط تداوم آن محسوب میدروازه ورود به رابطه حرفه

نکدردن،   علاوه بر این، حمایت عداطفی و اطلاعداتی، درک شدرایط مراجدع، قضداوت     

گددوش دادن فعددال، رفتددار محترماندده، پیگیددری وضددعیت مراجددع و خددانواده او، تشددویق و     

امیدبخشی، مشارکت دادن مراجع در فرآیند مداخله، انتقال صحیح نیازهدای او بده مؤسسده،    

هدای رابطده   ای از دیگدر مؤلفده  ارائه اطلاعات شفاف درباره شرایط و حفدظ مرزهدای حرفده   
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ای سدبب افدزایش تعهدد درمدانی، تقویدت انگیدزه       آید. چنین رابطهمی مؤثر به شمار ایحرفه

 .شودبرای تغییر و تلاش بیشتر مراجعان در جهت دستیابی به اهدافشان می

هایی همچون بدخلقی، تهدیدد بده بسدتن پروندده، اسدتفاده از قددرت       در مقابل، ویژگی

پنداشدتن   گدو درو وغدین،  هدای در تفاوتی نسبت بده نیازهدای مراجدع، وعدده    برای اجبار، بی

مراجع، نقض رازداری، گدوش نددادن مدؤثر و خاتمده ناگهدانی رابطده، از عدواملی بدود کده          

ای را تضعیف کرده و حتی موجب ترس مراجعان از مراجعه مجددد بده   های رابطه حرفهپایه

 .شدمددکار اجتماعی می

در پیشدینه پژوهشدی    ذکرشدده های اکثر پژوهش این نتیجه با رویکرد مراجع محوری و

از بدین   ایدن بدود کده    دهندده نشان( 1396پژوهش ورمقانی و همکاران ) هاییافتههمسو بود. 

حمایت اجتماعی یعنی حمایت عملی، عاطفی، اطلاعاتی و تعلق داشتن، حداقل  مؤلفهچهار 

شدده   تأکیدد در پدژوهش،   کننددگان شدرکت حمایت عاطفی و اطلاعاتی توسط  مؤلفهبر دو 

احتمالی افزایش رضایت مراجعدان از   هایراهواقع این پژوهش نشان داد که یکی از  بود؛ در

در پدژوهش حاضدر نیدز،    مراکز مشاوره، افزایش حمایت عاطفی و اطلاعاتی مراجعان است. 

مراجعان بر حمایدت عداطفی، اخدلاق خدوب مدددکار اجتمداعی و همچندین حمایدت          تأکید

مددکار اجتماعی  یاخلاقخوشزیادی بر  تأکیددر پژوهش  کنندگانشرکتاطلاعاتی بود. 

خدود بدا مدددکار     رابطده بدرای تدداوم    هدا مؤلفده  تدریم مهمرا یکی از  یاخلاقخوشداشتند و 

 ییهدا مؤلفهنیز از اجتماعی دانستند. حمایت عاطفی و اطلاعاتی و آگاهی بخشیدن به مراجع 

 .کردمیت مراجع با مددکار اجتماعی را تقوی رابطهبود که 

یداریگری بدین مدددکاران اجتمداعی و مدراجعین در       رابطده ( به بررسدی  2020) 1گلازر

زمینه خدمات اجتماعی عمومی پرداخدت و نتدایج بده عناصدر اساسدی رابطده یداریگری کده         

 در پددژوهش درک شددد، اشدداره کددرد. در پددژوهش حاضددر نیددز   کنندددگانشددرکتتوسددط 

 رابطده دروازه ورود بده   یندوع بده ه چدون اخدلاق خدوب کد     ییهدا مؤلفده بده   کنندگانشرکت

 رابطده زایش تعهد درمدانی و بهبدود   ، عشق دادن به مراجع که سبب افشدمیشناخته  ایحرفه

                                                      
1. Glazer 
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مراجع با مدددکار اجتمداعی بدود، حمایدت از سدمت مدددکار اجتمداعی، درک و پیگیدری         

مراجدع و ...   هدای خواسدته  شرایط مراجع و خانواده او، گوش دادن فعال و توجه به نیازهدا و 

 قرار گرفت. تأکیدمورد 

رابطه با مراجع نشان داد که: تأمل  هایمؤلفه( در خصوص 2019) 1نتایج مطالعه رولینز

یافته از خود در عمل، هوش هیجانی، صبر، پشدتکار  انتقادی، ارتباط همدلانه، استفاده توسعه

کندد. در  بدا مراجدع را فدراهم مدی    توجه است کده امکدان حفدظ تعامدل     و انرژی عاطفی قابل

صدبر و پشدتکار در مدددکار اجتمداعی، اینکده مدددکار        هدای مؤلفده پژوهش حاضدر نیدز بدر    

اجتماعی با صبر و حوصله کارهای خود را پدیش ببدرد و بدا مراجدع تعامدل کندد، بدا صدبر و         

مراجع پاسخ دهد و انرژی عاطفی مددکار اجتمداعی کده در بحدث از     هایپرسشپشتکار به 

درباره آن صدحبت شدد و بده معندای روی گشداده و عشدق دادن بده مراجدع و          یاخلاقخوش

 شد. تأکیداست،  یادشدهخوش انرژی بودن، از آن 

هدای  ( انجام شد، نتایج بیانگر ویژگدی 2006و همکاران ) 2در پژوهشی که توسط مایتر

دن، سدرد و  بدو  قضداوت کنندده  منفی مددکاران اجتماعی که توسط والدین بیدان شدد، بدود.    

ایدن   ازجملده ضعیف، انتقادناپذیر و عدم صداقت بدا مراجدع    گوش دهندگانتوجه بودن، بی

 تدأثیر در پدژوهش بده    کننددگان شدرکت منفی بدود کده در پدژوهش حاضدر نیدز       هایویژگی

خود با آنان اشاره کردندد و تبعدات آن را    رابطهتوسط مددکاران اجتماعی بر قضاوت شدن 

مدورد قضداوت قدرار گدرفتن، بیدان       مجدداًه مددکار اجتماعی دیگر و مثل ترس از مراجعه ب

کده گدوش دهنددگان ضدعیفی      ایاجتمداعی کردند. همچنین اشداره کردندد کده مدددکاران     

احسداس باعدث   و ایدن   دهندد مدی بدودن   اهمیدت یبهستند، به مراجع احساس شنیده نشدن و 

. فریب دادن مراجدع و  شودمیبین مراجع و مددکار اجتماعی  ایحرفه رابطه هایپایهسستی 

 ترینبیشدر این پژوهش  کنندگانشرکتمواردی بود که به  ازجملهصادق نبودن با او، نیز 

 آسیب را وارد کرده بود.

                                                      
1. Rollins 

2. Maiter 
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کنندد  ای تلقدی مدی  ای را حرفده مراجعان رابطهنیز به ترتیب،  سؤالاتدر پاسخ به دیگر 

آندان،   ازنظدر مایت، احترام، مرزبندی و برابری وجدود داشدته باشدد.    که در آن ترکیبی از ح

ای بددون چدارچوب؛ بلکده    ای خشدک و اداری اسدت و نده رابطده    ای نده رابطده  رابطه حرفده 

کردند که مدددکار بایدد    تأکیدای است صمیمی اما دارای حد و حدود مشخص. آنان رابطه

صدورت افراطدی نشدود و فرآیندد     های، وارد حریم شخصی آنان بضمن حفظ مرزهای حرفه

 .صورت تدریجی و مسئولانه مدیریت کندخاتمه رابطه را نیز به

ای بدددودن آن بدددود. هدددای حرفدددهاحسددداس برابدددری در رابطددده، از دیگدددر شددداخص 

« متخصدص زنددگی خدود   »کنندگان انتظار داشتند که مدددکار اجتمداعی آندان را    مشارکت

در طراحی و اجرای مداخلات بدا آندان مشدورت     بداند، دیدگاهشان را به رسمیت بشناسد و

کند. در چنین شدرایطی، مراجدع احسداس ارزشدمندی و عاملیدت کدرده و رابطده را مفیدد و         

 .کندای ارزیابی میحرفه

( حاکی از آن بدود کده دو حدوزه کلدی از روابدط      2002) 1پازکنیریبنر و  ۀمطالعنتایج 

قدرار گرفتده اسدت: اول عدواملی کده سدبب ایجداد         تأکیدد مددکار اجتماعی و مراجع مدورد  

مثل عشق، دوستی و عددم قضداوت    شوندمیاحساس برابری بین مددکار اجتماعی و مراجع 

و  بهنجدار  هدای تمداس یداریگری بایدد بدا     رابطده مددکار اجتماعی و دوم نیز این تصدور کده   

، یریپدذ انعطداف چدون   ییهدا مؤلفده در عرف جامعه بیشتر همسو بوده و شدامل   شدهیرفتهپذ

 هدا آنشانس، صمیمیت بین فردی، طی کردن مسافت جهت مصاحبه بدا مراجعدان در مندزل    

چدون عشدق، دوسدتی، قضداوت      ییهامؤلفهاین پژوهش نیز، بر  کنندگانمشارکتو... باشد. 

مددددکار اجتمدداعی و  نکددردن مددددکار اجتمدداعی، رعایددت حددد و حدددود روابددط از سددمت 

 رابطده دند که سبب افزایش اعتماد به مددکار اجتماعی شدده،  کر تأکیدصمیمیت بین فردی 

 را عمق و تداوم بخشیده و بر مراجعین اثر مثبت داشته است. ایحرفه

که در نظریه روابدط ابدژه از دلبسدتگی، چدارچوب موجدود بدرای دلبسدتگی         گونههمان

ژوهش ، در ایدن پد  شدود مدی متعادل و توجه به خاتمه در جهت آسیب ندیدن مراجع صحبت 

                                                      
1. Ribner and Knei-Paz 
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، سدبب افدزایش   تواندد مینیز مراجعین به احساس دلبستگی بین خود و مددکار اجتماعی که 

و تعهدد درمدانی شدود، اشداره کردندد.       ایحرفده  رابطده ر اجتماعی و تدداوم  اعتماد به مددکا

در این پژوهش معتقد بودند که لازم است، مددکار اجتماعی حد و حدود  کنندگانشرکت

نشود. همچنین در صدحبت   هاآنوارد حریم  ازحدیشبرا نیز دانسته و  هاآنخود در رابطه با 

جتماعی شکایت کردند کده  ، مراجعان از مددکاران اایحرفه رابطهاز فرآیند خاتمه دادن به 

 .(1393:100)والش، کنندمیرابطه توجهی نکرده و آنان را رها  خاتمهبه 

ایطی است که در صص مشکلات و شرنیز، مراجع خود متخ محورمراجعطبق رویکرد 

و مددکار اجتماعی موظف است تا دیدگاه مراجع را دربداره شدرایط بده     کندمیآن زندگی 

رسمیت شناخته و از نظرات مراجع در خصوص طراحی مداخله و ارزیابی شرایط بهره ببرد. 

در پژوهش عقیده داشتند که مددکار اجتماعی خوب، مدددکاری اسدت    کنندگانمشارکت

مشورت کندد. در ایدن    هاآنکه به نظرات آنان توجه کرده و در راستای انجام مداخلات، با 

 رابطده مهم بودن و عامل تغییر بودن را خواهند داشدت و   صورت است که مراجعان احساس

لانگدر  ) شودمیمفید و کارآمدی تلقی  رابطهو  یافتهتداومار اجتماعی آنان با مددک ایحرفه

 .(1۷1-161: 1400و لیتز،

تدوان در سده سدطح فدردی، اخلاقدی و      را می از مددکاران اجتماعی انتظارات مراجعان

 :بندی کردساختاری دسته

اخلاقی، صبر، پشتکار، انرژی عاطفی مثبت، خوش: انتظارات فردی و ارتباطی  .1

احساس ورزی، پیگیری مستمر، گوش دادن فعال و توجه به نیازهای درک شرایط، عشق

 .شده

رازداری، صداقت، عدم قضاوت، پرهیز از تهدید و اجبار، پرهیز : انتظارات اخلاقی  .2

 .های دروغین و مدیریت صحیح خاتمه رابطهاز وعده

گیری، انتقال مشارکت دادن مراجع در تصمیم: انتظارات مشارکتی و توانمندسازانه  .3

و تلاش برای رسانی شفاف، تشویق و امیدبخشی صحیح مطالبات او به مؤسسه، اطلاع

 .تعدیل مناسبات قدرت
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 بر تأکید رویکرد این در. است قدرت مناسبات توانمندسازی، رویکرد مباحث از یکی

 از نبایدد  دارندد،  را مراجدع  کدردن  توانمندد  قصدد  اجتماعی مددکاران اگر که است نکته این

 خدود  آن از را قددرت  نحدو  هدر  بده  ایحرفه رابطه در و کرده برخورد هاآن با قدرت موضع

 مدددکاران  کده  کردندد  اشداره  نکتده  ایدن  به پژوهش این کنندگانمشارکت از برخی. بدانند

 گذاشته نمایش به قدرت این آنان، کردن رها و پرونده بستن به تهدیدشان با هاآن اجتماعی

 (.30-19: 1396 همکاران، و پارسونز) برندمی بهره آن از قدرت، مناسبات تغییر یجابه و

ها متفاوت بدود؛ مراجعدان برخدی مؤسسدات )مانندد      در خصوص اصل رازداری، تجربه

مراجعان  کهدرحالیدادند، حوزه توانمندسازی زنان و کودکان( حساسیت کمتری نشان می

هددای خدداص، نقددض رازداری را معددادل پایددان رابطدده   حددوزه سوءمصددرف مددواد و بیمدداری 

زنی و رفتار نامناسب اشداره کردندد   ه تجربه انگدانستند. همچنین، برخی مراجعان اتباع بمی

 .ای استدهنده ضرورت توجه بیشتر به اصل برابری در عمل حرفهکه نشان

تواند هم منبع توانمندسازی و امید باشد ای میتجربه مراجعان نشان داد که رابطه حرفه

و  و هم در صورت ضعف، منبع آسدیب. زمدانی کده مدددکاران اجتمداعی حمایدت عداطفی       

اخلاق و صبور بوده، بدا پشدتکار پاسدخگو باشدند و مراجدع را در      اطلاعاتی ارائه داده، خوش

یابدد. تشدویق و امیدبخشدی نیدز     تر شده و تداوم میفرآیند مداخله شریک کنند، رابطه عمیق

 نقداط  رویکرد تأکیدهمین راستا  در .شودموجب افزایش پایبندی مراجع به فرآیند تغییر می

 (.96-۸9: 1400لیتز، و لانگر)است  مراجعان به دادن یدام بر قوت

اهمیتدی  صداقتی یا تهدید، احساس بیدر مقابل، تجربه قضاوت شدن، شنیده نشدن، بی

شود. برخدی مراجعدان   اعتمادی ایجاد کرده و حتی موجب اجتناب از مراجعه مجدد میو بی

تند کده ایدن امدر بدا احسداس      سدازی شدکایت داشد   های ناگهدانی و بددون آمداده   نیز از خاتمه

 .رهاشدگی همراه بوده است

ها نشدان داد کده برخدی شدرایط سداختاری مؤسسدات، مانندد محددودیت         همچنین یافته

جایی مکرر مددکاران اجتماعی، بدر کیفیدت رابطده    های مدیریتی و جابهمنابع، تغییر سیاست

کنندده  ای اثرگذار است. در خصوص سن و تجربه مددکار، اکثر مراجعان آن را تعیینحرفه
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کنندگان بر شباهت شرایط زندگی مددکار با مراجدع  شارکتدانستند، هرچند یکی از منمی

 .داشت تأکید

توان به عددم همکداری مناسدب از سدوی     های این پژوهش میدر خصوص محدودیت

 بدر زمدان های پدژوهش،  اشاره کرد. همچنین یکی دیگر از محدودیت غیردولتیهای سازمان

بدود. از دیگدر سدو     ننددگان کمشدارکت هدا و  بودن ارتبداط بدا مؤسسدات و جلدب اعتمداد آن     

ای نداشته و حتی از وظایف و اصدول مدددکاری   مراجعان هیچ آگاهی نسبت به رابطه حرفه

اطلاع بودند که سطح انتظارات آنان را نسبت به مددکار اجتماعی در حددی  اجتماعی نیز بی

 ابتدایی قرار داده بود.

 

 کاربردی یهاشنهادیپ

، شدود یمد بدین مراجدع و مدددکار اجتمداعی، پیشدنهاد       یاحرفه رابطهدر راستای بهبود 

مددکاری اجتماعی  رشته داریهطلا یهادانشگاهمربوطه یا  یهاانجمناز سمت  ییهاکارگاه

برگدزار شدود.    هدا آنیدا سرپرسدتان    حمدایتی  مؤسسدات برای مددکاران اجتماعی شداغل در  

ررسدی کیفیدت کدار    مدددکار اجتمداعی و ب   حرفده وجود نهاد نظارتی در خصدوص   همچنین

و  یاحرفده  رابطده ، سدبب بهبدود   تواندیماست که  هایییتفعالمددکاران اجتماعی از سری 

 یهدا رسدانه و استفاده از تبلیغات گسدترده بدا کمدک     یزنیرا به مراجعین شود. یرسانخدمت

در راسدتای افدزایش آگداهی و اطلاعدات افدراد       تواندد یمد اجتماعی نیدز   یهاشبکهجمعی و 

باشدد. در خصدوص    مدؤثر مدددکاری و کددهای اخلاقدی ایدن حرفده،       حرفده ربداره  جامعه د

مختلف نیز، سرپرسدت واحدد مدددکاری اجتمداعی، نظدارت بدر فعالیدت دیگدر          یهاسازمان

در ایددن پددژوهش، انتقدداد برخددی از     ازآنجاکددهمددددکاران اجتمدداعی را بددر عهددده دارد،    

بدا ایجداد    تدوان یمد وارد بود، به سرپرست واحد مددکاری موسسه مربوطه  کنندگانشرکت

را در مسند نظدارت بدر سرپرسدت و     یاحرفهپست ناظر مددکار اجتماعی در موسسه، فردی 

روی  یاحرفده  رابطده دیگر مددکاران اجتماعی قرار داد. همچنین قرار دادن مطالبی دربداره  

 .باشد اثربخش تواندیم مؤسساتسایت موسسه و نصب پوسترهایی در این زمینه در 
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