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  مقدمة مترجم
  
  

اي،   در مددكاري اجتماعي سنتي، مديريت همانند مددكاري فردي، گروهي و جامعه          
ارشـد    هاي كارشناسـي و كارشناسـي   يكي از واحدهاي اصلي درسي بود كه در دوره  

مدرن كه مددكاري اجتماعي نيـز ماننـد         در مددكاري اجتماعي پست   . شد  تدريس مي 
 يـك   عنـوان   بـه خصصي متعدد شد، باز هـم مـديريت         هاي ت   ها داراي شاخه    ساير رشته 

شــاخه اصــلي، جايگــاه خــود را حفــظ كــرد و هنــوز از واحــدهاي درســي اصــلي در 
  .ها و مدارس عالي مددكاري اجتماعي است دانشكده

شود و از آغاز      در ايران مددكاري اجتماعي هنوز به صورت سنتي تدريس مي         
شد و هنـوز هـم بـه          صلي محسوب مي  هاي ا   تأسيس اين رشته، مديريت يكي از شاخه      

رغم اين مـسئله،      شود، اما علي    همان صورت در رشته مددكاري اجتماعي تدريس مي       
منبعي اعم از ترجمـه يـا تـأليف در دسـترس دانـشجويان قـرار نـدارد و ايـن كمبـود،                       

  .متأسفانه به صورتي بارز بر حوزة تدريس حاكم است
 مـديريت اسـت كـه در دسـترس          ترجمة كتاب حاضر درواقع اولين منبع جامع      

هـا و مـدارس عـالي          در دانـشكده   تايـن كتـاب سالهاس ـ    . گيـرد   دانشجويان قـرار مـي    
. شود و به چند زبان نيـز ترجمـه شـده اسـت              مددكاري اجتماعي انگليسي تدريس مي    

خود يكي از مددكاران، استادان و مديران موفـق زمـان          ) ورونيكا كالشد (مؤلف اوليه   
اهي عميـق و وسـيع بـه مـسائل مـديريت در عرضـة خـدمات         خويش بود كه با ديـدگ     

حـق   كتـابي بـه يادگـار گذاشـت كـه بـه           اجتماعي پرداخت و براي دانـشجويان خـود         
ارزش علمـي و    . توان گفت يكي از منابع بسيار ارزشمند و غنـي ايـن رشـته اسـت                 مي



 مديريت در خدمات اجتماعي      2

اي بـود كـه پـس از مـرگ ورونيكـا كالـشد، انجمـن علمـي                    كاربردي كتاب به گونه   
ــدر، اســتاد و مــددكار برجــستة ديگــر   مــددكا ران اجتمــاعي انگلــيس از اودري مولن

درخواست كرد كه اصلاحات لازم و جديد را در كتاب انجام دهد تا چـاپ دوم آن                 
 چـاپ دوم بـا اصـلاحات        2002درنتيجـه در سـال      . در دسترس دانشجويان قرار گيرد    

نـام ايـن     هن ب ـ اگر از استاد  چاپ سوم مجدداً با همكاري دو تن دي       . مولندر به بازار آمد   
رشته، يعني داويد جونز و نيل تامپسون با تغييرات اساسي و منطبق با تحـولات هـزارة                 

پژوهـان     به بازار آمد كه ترجمه آن تقـديم دانـشجويان و دانـش             2006جديد در سال    
  .شود مددكاري اجتماعي مي

منـدان    علاقـه اميد است كه اين منبع، راه مطالعه و جستجوي فراگيرتر را بـراي           
ترديـد ترجمـة كتـاب        بـي . هموار كند و به تأليف و ترجمه آثار ديگري منتهـي شـود            

شـود كـه بـا        نظـر تقاضـا مـي       خالي از نقص نيست و از استادان و دانـشجويان صـاحب           
  .كاستيها ياري دهندرهنمودهاي ارزندة خويش، مترجم را در رفع 

  
  فريده همتي
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  مقدمه
  
  

كتاب براي اولين بار چاپ شد، كمك بسيار بزرگي به درك و    اين  كه   1990از سال   
چـاپ دوم زمـاني بـه بـازار آمـد       . اجراي مديريت در مددكاري اجتماعي كرده است      

هاي خدمات اجتماعي تازه آغاز شده بـود،          كه انقلاب مديريت و عملكرد در مؤسسه      
ــابتي      درحــالي ــة رق ــا زمين ــوم، از يــك طــرف مخــالف ب ــا در چــاپ س ــار م ــه، ك   ك

طـرف ديگـر، بـا       هاي دولت مركزي دربـارة مـدرنيزه كـردن اسـت و از              دستورجلسه
 ،با افزايش تـيم ويرايـشي ايـن چـاپ         ما  . مدرنيست مواجه است   پيچيدگي نظرية پست  

همچنان به اصلاح استانداردها كه در كار اوليه ورونيكا كالشد مشهود بود، متعهـديم              
  . كند  ايفا ميفرايندياتي در اين  حيم كه مديريت خوب نقشيا عقيده با او همو 

  
  هدفهاي كتاب

ورونيكا كالشد در نوشتن اين كتاب، كه درست مدت كوتاهي قبل از مرگ نابهنگام              
خـدمات اجتمـاعي     تيم دررهبرعنوان مددكار اجتماعي،  هاي خود به ، از تجربهبوداو  

هـا او بـا    ربـه در اين تج. بيمارستان و مدير در آموزش مددكاري اجتماعي مايه گرفت    
. ناآرامي ناشي از تعديل نيروها، عدم اطمينان به آينده و افزايش تقاضـاها مواجـه بـود           

هنگام نوشتن اين كتاب، از اين واقعيت آگاه بود كه از تمامي افـراد شـاغل در زمينـة               
رود كـه   معلـم، پرسـتار، مـددكار اجتمـاعي ـ انتظـار مـي       : براي مثالخدمات انساني ـ  

گفت نياز بنيادي هـر كـسي كـه           او مي . دنتري داشته باش    بخش  ر و اثر  مدتاخدمات كار 
كند ايـن اسـت كـه كـار خـود را در قالـب                در چهارچوب چنين تقاضاهايي عمل مي     
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ي كـه گـاهي     كـار ،  دهـي و اداره كنـد      هاي اجرايي و احكام مـديريتي سـازمان         فرايند
كنيم كه    وزه مشاهده مي  اما امر . كند  ميبيشتر از افراد گرداننده احساس      اهميت آن را    

اين اي    عدهحتي  . كنند  تواني مي   مددكاران اجتماعي معمولاً در كار خود احساس كم       
 بخـشي از نقـش مـددكار اجتمـاعي       ،گفـت   گرفتند كـه مـي      اعتقاد او را به تمسخر مي     

 يا اصلاح   مشيها دهي به خط    تواند يادگيري نحوة ترديد كردن در راهكارها، شكل         مي
  . باشدو بهبود خدمات 

، اين نگراني در هـزارة      ورونيكا كالشد نگران اين ازخودبيگانگي كاركنان بود      
 قـرار گرفـت و بـا عنـوان جـذب نيـرو و حفـظ كاركنـان، يكـي از                      تأييدجديد مورد   
 او كتاب خود را بـا اميـد بـه كـاهش     .ذهني و مهم سياسي و مديريتي شدمشغوليتهاي  

نوشت و بر اين باور بود كه مطالعه در         دهي و مديريت      يأس و سرخوردگي از سازمان    
او بيشتر متوجه   . شود  ها مي   ها باعث دستيابي به قدرت از طريق كسب دانسته          اين زمينه 

مـددكاران را   ،  خـدمات ة عملي كردن    اين نكته بود كه كسب دانش دربارة تأثير زمين        
  . دهد يل نحوة عملكرد خود ياري ميلبراي تح

ول كتــاب آمــده اســت، ايــن بــود كــه تمــام اصــلي او، كــه در فــصل ا عقيــدة 
هاي فعاليت آنان از ادارة خويشتن، كه هستة اصلي           حوزه. مددكاران اجتماعي مديرند  

 نظامهـا شـود و بـه سـمت مـديريت            مديريت است، تا مديريت بر ديگران را شامل مي        
هـاي مربـوط بـه        اين تأكيد بر ادارة خويشتن و ديگران مبتنـي بـر نظريـه            . رود  پيش مي 

 فـرض كـه مـديران و         ايـن  وي، بـا  . بنـدي آنهاسـت      و نحـوة سـاختار     سـازمانها اهيت  م
هاي مطـرح شـده بهـره بگيرنـد، در            توانند از انديشه    كاركنان متخصص خط مقدم مي    

هـاي كـاربردي و روزمـره تبـديل           هاي پيچيده و مشكل را به دانسته        كتاب خود نوشته  
هـاي مربـوط    درصدد بود كه نوشتهاز سوي ديگر، او با نوشتن اين كتاب    . كرده است 

 ،به اين زمينه را بيش از پيش به موضوع مديريت در مددكاري اجتماعي نزديك كند              
وي اميدوار بود كه    . به آن بعد انساني ببخشد و از حالت ماشيني و انتزاعي خارج كند            

لـو  كتاب، به جاي اينكه منتظر باشند تا مؤسسه آنها را بـه ج           مطالعة  خوانندگان پس از    
  . اي مجهز شوند كه بتوانند به ايجاد تغيير كمك كنند براند، به گونه
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هـاي متـداول شـغلي،         نگران اين مسئله بود كه مـسير       همچنينورونيكا كالشد،   
سرپرستي ديگران  ، و در نهايت از      بسياري از مددكاران اجتماعي را از فعاليت مستقيم       

ت كــه تعــداد بــسيار زيــادي از دانــس  او مــي.بــازدارد درمــان تيمهــايو مــديريت بــر 
بـراي ايـن تغييـر نقـش نـاتوان       سـازي     هاي آموزشي و آماده     كارفرمايان، از ارائة دوره   

 و بـا نوشـتن ايـن كتـاب     )2002كـي،   طور اسـت، مـك   و هنوز هم غالباً همين   (هستند  
  و  كمك كند  ،اند   يافته  ارتقا  مديريتي خط مقدم   مقامهايخواست به كساني كه به        مي

 مهارتهـا شوند، برخي از      ، رئوس وظايفي را كه چنين افرادي با آنها مواجه مي          بنابراين
در . كند تا مديران خوبي باشند، ذكر كرده است   يي را كه به آنان كمك مي      ارزشهاو  

 تـازگي بـه مقـام      بـه   كـه  كمـك شـود    بـه كـساني      نيز سعي بر اين بـوده     وم  سويرايش  
انـد از قـدرت خـود بـه           ارنـد و مايـل    هاي بزرگي در سـر د       اند و آرزو      مديريت رسيده 

ارتقاي رفاه  رهنمودهاي ضد ستم و براي      صورتي مسئولانه و اخلاقي، در چهارچوب       
  . و عدالت اجتماعي بهره بگيرند

 ،هدف نهايي ورونيكا كالشد كه اهميت آن كمتر از ساير اهـداف وي نيـست               
سي دانشجويان مفيد   هاي در   اين بود كه مطالب كتاب بتواند براي ارتقاي كيفي برنامه         

اســتانداردهاي شــغلي ملــي بــراي مــددكاري اجتمــاعي در نقــش پــنجم  . واقــع شــود
د كه در سازمانهاي محل كـار خـويش،         هخوا  ، از تمامي مددكاران جديد مي     1كليدي

. توانايي خود را در زمينـة مـديريت، پاسـخگويي، سرپرسـتي و حمايـت نـشان دهنـد                  
  :اند از معيارهاي اين كار عبارت

  ودن،وي كار خويش بگديريت كردن و پاسخم ●
  كمك به مديريت منابع و خدمات، ●
  ها و گزارشها، مديريت، عرضه و مطرح كردن پرونده ●
  .اي و چندسازماني ها و نظامهاي چندرشته كار با تيمها، شبكه ●

هـاي آموزشـي پـس از         هدف رويكرد يادگيري مبتني بر عمـل در اكثـر دوره          
رغـم اينكـه بـر اسـاس تغييـرات شـوراي               حتي، بـه  (وارد است   التحصيلي همين م    فارغ
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و بنـابراين، رشـد     ) ها داراي مدركي علمـي اسـت        مراقبت اجتماعي عمومي اين دوره    
اي مـددكاران اجتمـاعي، درواقـع هنـوز هـم بـه همـان اصـولي اشـاره دارد كـه                        حرفه

  .ورونيكا كالشد يك دهة پيش مطرح كرده است
ة  سـال تجرب ـ   نودبيش از   جمعاً  اساس   وم كتاب، بر  س نيز در كار روي ويرايش       ام

اي   در مددكاري اجتماعي، از نظر تعهد به گـسترش مطالـب آموزشـي، بـه گونـه                عملي  
م كـه   يم و بـر ايـن بـاور       ي ـا  عقيـده  كه مسائل سازماني را نيز شامل شود، بـا ورونيكـا هـم            

 كـه خـود در      توانند ديگران را توانمنـد سـازند        مددكاران اجتماعي فقط در صورتي مي     
  . اند، در حد امكان احساس توانمندي كنند داخل مؤسساتي كه به استخدام آن درآمده

  
  زمينه مديريتي مددكاري اجتماعي

گرايي واكنش     برخي از مددكاران اجتماعي در برابر سلطة مديريت        1990گرچه در دهة    
نيـومن،    كـلارك و :ك.ر(اند   نشان دادند، هميشه به كارايي و متفاوت بودن علاقه داشته         

بـه  هـا و خـدمات انـساني،          همانند افراد متخصص ساير رشته    مددكاران اجتماعي   ). 1997
هـاي آن،    سـازمان خـود و كـار   1هـاي مـديريتي و اجرايـي     ي منفي در مورد جنبه    نگرشها

 و ارزيابيهـا جـويي در وقـت بـراي ثبـت          ي صـرفه  ضـرورتها با ايـن حـال،      . گرايش دارند 
ها، حفظ تعادل بودجه و امثـال آن، امـور           ها، حضور در جلسه      رايانه هاي مراقبت در    برنامه

ي مـدتها مـددكاران اجتمـاعي،     . اجرايي را در قلب مددكاري اجتماعي جاي داده اسـت         
طـوري كـه از مـشاركت در امـور      هاي مربوط بـه رشـته غـرق بودنـد، بـه      طولاني در كار 

ــ«مــديريت را بــه  و اجرايــي خــودداري كردنــد  كــه در مراكــز اســتان، ســپردند» انيآن
  ).هاي داوطلبانه مگر اتفاقي و براي كار(هاي مركزي بودند  يا اداره شهرستان

اكنـون تمـامي خــدمات عمـومي، از جملــه خـدماتي كــه شـوراهاي محلــي از        
 و ارزش خـو د را       كـارايي كننـد، بايـد       بخشهاي خصوصي و داوطلبانه خريداري مـي      

دهند و قراردادهاي آنها مبتني بر صـداقت       عنوان بخشي از نهضت پاسخگويي نشان       به
هـايي در تمـاس نزديـك قـرار            مددكاران اجتماعي را با كار     وظايفگرچه اين    .باشد

                                                                                                                              
1.  administrative 
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اي را شكل دهنـد و حتـي بـراي وارد كـردن               ي بالقوه خلاقيتهاتوانستند    داد كه مي   مي
ك كـار   عنوان ي ـ    مؤثر واقع شوند، اما درواقع به      مشيها اطلاعات مديريت به درون خط    

در يـك   . هاي قانوني و تحـت كنتـرل مـدير بـه تجربـه درآمـد                يكنواخت، داراي مرز  
سـالاران    ديـوان «عنوان    دوره، اين امكان براي مددكاران اجتماعي وجود داشت كه به         

 كـه   تـدريج   بـه . بـا اختيـارات نـسبتاً خـوبي كـار كننـد           ) 1980 ،ليپـسكي  (1»طبقه پايين 
همگام با اين مسئله كمتـر      ان   شد، اختيارات آن   ي مددكاران اجتماعي روشن   مسئوليتها
اسـاس    را بـر   مـشيها   چهارچوب خط   بايد آنهايي كه براي مقابله با رشد تقاضا      . گرديد
گيـري در     حـق تـصميم   كنند، با توجه بـه داشـتن        ريزي    بندي منابع ناكافي طرح     سهميه

يــا  از مبــارزه قــانوني يــا ضــربه خــوردن ادارينگــران نحــوة اجتنــاب تمــام ســطوح، 
اي بـراي رشـد بخـش         گرچـه دولـت اصـول تـصويب شـده          . هستند ي مردم يانتقادها

اسـت، در   خصوصي دارد كه شامل واگذاري اختيارات بيشتر به كاركنان خط مقـدم             
حال حاضر، در چهارچوبها و استانداردهاي ملي روشن و پشتوانة اصـلاح دسـتمزدها              

  . به اهداف خود دست يابدباز هم معلوم نيست كه در عمل بتواند) 2001بلير، (
 شاهد بوديم كه بر نياز تمام افراد بـه آنچـه در صـنعت خـدمات                 1980در دهة   

وقتـي  .  نام گرفت، تأكيد شد    E(2  سه(جويي  بخشي و صرفه    ، اثر كارايي،  امريكاانساني  
كـس بـا ضـرورت فـراهم       هاي عمومي در بين مردم محـدود شـد، هـيچ            توزيع سرمايه 

هـاي تجـاري      فت نكرد، اما وقتي ارزشـهاي بـازار و معيـار          مخال» ارزش بهتر «كردن  
ها معيارهاي تجاري بـالايي بـراي         وارد مددكاري اجتماعي شدند، بعضي از مؤسسه      

اين مسئله فقط يـك پديـده       .  و امنيت آن معرفي كردند      ـ هزينه  مراقبت از اثربخشي  
اويني مثـل   خـدمات بـه صـورتي فزاينـده و بـا عن ـ           . خانگي در بخش قانوني نبود     درون

 بخـش   كـه   درحـالي يـا خطرپـذيري، بـه بخـش خـصوصي واگـذار شـد،                 توليد سود،   
خصوصي، هم براي تكميل سرمايه و هم براي افزايش سـرمايه از طريـق سـاير منـابع،      

ي تجـاري، شـكاف   ويژگيهـا حركت به سـمت    . مشاوران بازار را به استخدام درآورد     
وجود آورد كـه در        و مديران آنها به    اي مددكاري اجتماعي    عميقي در بين افراد حرفه    

                                                                                                                              
1.  street-level bureaucrats 
2.  efficient, effective and economical (the three Es’) 
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  . كنند حال حاضر، ظاهراً با دو فرهنگ مختلف، دو هدف متفاوت را پيگيري مي
نظريـة  . ، امـا مطلـق نيـستند      ناپذيرند  امروزه، ملاحظات اقتصادي گرچه اجتناب    

 برسد، اما درواقع به اين    نظر  بهممكن است اصطلاحي متناقض     » مديريت شرافتمندانه «
ي مربوط به مدير بودن، چه در بخش رسمي، چه          ارزشهاست كه دنبال نكردن     معني ا 

خصوصي، يا داوطلبانه، امري از پيش تعيين شده نيست؛ براي مثال، ضـرورتي نـدارد               
. كننده از خدمات را با فرض كنتـرل سرپرسـتي ناديـده گرفـت               كه علايق فرد استفاده   

ي ارزشــهاكــه حفــظ يكــي از هــدفهاي اصــلي ايــن كتــاب كــشف امكانــاتي اســت  
 مددكاري اجتماعي را هنگام ورود به حوزة مـديريت، مقـدور سـازد؛ يعنـي تركيـب                

بـا هميـاري، يكپـارچگي و قاطعيـت بـراي ارتقـاي اهـداف انـساني در                  » Eسه   «كردن
تـوان افـزايش       از زمان انتشار چاپ اول كتاب تا امـروز مـي           .ي رفاه اجتماعي  سازمانها

عنوان زيربناي مديريت خوب، مشاهده كـرد          را به   خدمات عمومي  يتوجه به ارزشها  
  .)2000؛ جونز، 1999استيل، (

تمام اين موارد، ممكـن اسـت بـراي مـديراني كـه در زمينـة ارتقـاي دوره، بـا                     
امـا مطالعـة    . كنند، بديهي به نظر برسد      استفاده از امكانات متضاد، ذاتاً درست كار مي       

كنـد كـه تـا امـروز نيـز، بعـضي از              مـي  هاي مربوط به مديريت سـريعاً روشـن         نو رشته 
 قـرار گرفتـه اسـت،       تأييـد تنها مورد     افتاده رهبري، نه    رست و حتي عقب   دي نا ويژگيها

شـود    در كتاب حاضر، اين تفكر از ديدگاهي بازنگري مي        . شود  بلكه، پيشنهاد هم مي   
كـاري اجـرا     را بـا فريـب  مـشيها  بعـدي و زورگويانـة مـديري كـه خـط      كه تصور يك  

داشـته  زيردسـتان، رقيبـان و سرپرسـتان را         توانـد بهتـرين       ميكند    تصور مي ، و   كند  مي
تـوان بـا اسـتفاده ماشـيني از      كنـد تمـام مـشكلات را مـي     باشد ـ مديري كـه فكـر مـي    

هـاي    هاي قـوانين و الگـو       ، كتابچه 1هاي گردش كار    هاي فني، منطقي مثل نمودار      ابزار
  .  قبول ندارد ـگيري، حل كند تصميم

هاي اميدبخش اين است كـه نظريـه مـديريت از بازيهـاي ماهرانـه                 خبر يكي از 
انـد، در     ي مـديريت ناميـده    روشها» زنانه شدن «مردانه رها شده است و به سمت آنچه         

                                                                                                                              
1.  flow charts 
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بنـدي ارزشـي، امتيازبنـدي رقـابتي،          مديران زن و مرد، هر دو به شـبكه        . حركت است 
و جـذب شـوند    مغزهـا  انـد، زيـرا وقتـي كـه بهتـرين      گيري جمعي تشويق شده    تصميم

هاي بهتري خواهـد   ورداهمگي آزادانه بتوانند عقايد خود را مطرح كنند، سازمان دست  
  . سنتي است» هنجار«داشت و در عين حال، تمام اين كار يك دگرگوني عظيم در 

 ورونيكــا كالــشد از نظــر شخــصيتي در زمــان خــود  ،در مــددكاري اجتمــاعي
نـد تـا    اد كـه مـديران را برانگيز      وشي خود بود و ك    پيشگام قلم زدن درباره زنان همكار     

اي از توانمنـدي تلقـي كننـد نـه            د و رابطه صـادقانه را نـشانه       نمسائل افراد شاغل را ببين    
 بـه   موقـع   به كرد كه تمام شگفتيهاي تجارت و صنعت، نتيجة دستيابي           تأييداو  . ضعف

 سـنتي، ممكـن   اين عقايد است ـ تفكراتي كه فرد در حوزة عمل مددكاري اجتماعي 
رش ـدر مورد پذي ـران مددكار اجتماعي ياً در همين زمان كه مد ق و دقي  ـاست داشته باشد    

مـل كردنـد،    تأي خطـي و انتـصابي،       سـازمانها رويكردهاي سـنتي مردانـه بـه رهبـري در           
دهـي   هاي خطي سـرپيچي كردنـد، يـا بـراي سـازمان              افرادي را كه از دستور     سازمانها

، دستورات را كنار گذاشتند، فاقد ارزش دانـستند  1ها همجدد و كوچك كردن انداز    
فـراهم كـردن    بـراي   ي مـالي،    شـركتها در شرايطي كـه     .  از محل كار اخراج كردند     يا

؛ در  ندل شـد  ئ ـپـذير ارزش قا     بندي كاري انعطاف    تسهيلات نگهداري كودك و زمان    
مراتـب    سلـسله  بـر اسـاس   اي طراحـي شـدند كـه قـدرت             بـه گونـه    شـركتها زماني كه   

هاي خلاق ارائه دادنـد؛   تقسيم شد و تمام افراد دور يك ميز نشستند و ايده         » سطح  هم«
 آن،  بـر اسـاس    را معرفـي كـرد كـه         2هـاي كيفيـت     روزگاري كـه صـنعت چرخـه      در  

داد مـشاركت      درون فراينـد ات خـود در     ي ـكارگران تمام سطوح با مطـرح كـردن نظر        
ي بـين فـردي و ارتبـاطي        مهارتهـا ،  كردند، و در شرايطي كه تمـام انـواع تجـارت            مي

عنـوان يـك روش بـاز و شـيوه در دسـترس، بـراي رهبـران خـود تبليـغ                       خوب را به  
اي خـود،     هاي حرفه   كرد، مديريت مددكاري اجتماعي در حال رها كردن ريشه          مي

 برانگيختـه   شركتهاوقتي مديران   . ي مبتني بر فرد و گروه بود      مهارتهادقيقاً در زمينة    

                                                                                                                              
1.  downsizing 
2.  quality circles 
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 ،پيتـرز (و مـديريت عينـي عملـي را بپذيرنـد           » كنار نهادن خـط مقـدم     «مه   برنا شدند تا 
ي تأديبي، متمركز بر كنتـرل حـوزة عمـل          بخشهامديران خدمات اجتماعي و      ،)1988

هـاي انـضباطي و كنترلـي بـسيار خـشك را بـر         منطقـه بودنـد و برنامـه    تيمهايخود يا   
  . كردند ديدند، تحميل مي  آنها را ميندرت بهكاركناني كه 

مددكاري اجتماعي تحت   . درك چگونگي اين موضوع، چندان مشكل نيست      
هـا و تعـداد زيـادي از        ، توجـه رسـانه    مـشيها  فشار قوانين، كنترل سياسي، الزامات خـط      

براي مثال،  . اي هستند   كند كه فراتر از محدوديت حرفه       هاي ديگري كار مي     بازدارنده
روزي و  ي در مراكــز شــبانهنيــروي كــار جديــد پاســخگوي افــشاي ســوء رفتــار جنــس

مديريت ضعيف برخي از صاحبان قدرت است و ما بيش از هميـشه شـاهد گفتگـوي                 
ي مـددكاري   آموزشـها پرخاشگرانه دربارة نظم بخشيدن و كنترل كـردن اقـدامات و            

 دربارة  هاي صريح   هاي اصلي و بيانيه     عملكرد مبناي بالقوه تحقيقات،     .اجتماعي هستيم 
نوع كارهايي اسـت    شواهد روشن در خصوص     ني بر   تو مب  ضرورت يك مبناي عملي   

   .كه بايد انجام شود
گويد، علت ترديد مـددكاران       كه مي گرديم    ما به توصيه ورونيكا كالشد برمي     

دربارة مدير شدن ممكن است به اين معني باشد كه با اشتغال به مددكاري اجتمـاعي،           
تـري خـدمت كـرد كـه          عـه بـزرگ   كنندگان از خدمات و جام      توان به استفاده    بهتر مي 

هـاي آنـان پاسـخ دهـد و از نظـر منـابع انـساني و سـاير                     تواند به تمام نيـاز      سازمان نمي 
شـود ـ و    فنون مديريتي الزامـي مـي  ستفاده از وقتي ا. امكانات داراي محدوديت است

انـدركاران   قطعاً راهي بـراي بهبـود هوسـهاي خودكامـه اسـت ـ بايـد بـه تمـام دسـت          
ناپذيرنـد    بيني   پيش نامطمئن و ،  هاي كار   ماعي تأكيد شود كه بسياري از جنبه      مددكاري اجت 

اي   ي خطـر، نظامهـاي رايانـه      ارزيابيهـا راهكارهـاي نوشـته شـده،       رغم    و بنابراين، علي  
. ها، باز هم وقوع برخي اشـتباهها ادامـه خواهـد يافـت              ي بازبيني برنامه  روشهاكردن و   

ي مـديريت آمـاده كنـيم،       مهارتهـا گيري نظريـه و       ارك  وقتي ما بتوانيم زمينه را براي به      
در ) 1983( امـا آنهـايي كـه بـا نظـرات شـون       ،تري پيدا كنيم  شايد نقطه اتكاي محكم   
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 تـشخيص   2»دشـتهاي بـاتلاقي   « آشنا هستند، ضعف انـسان را در         1»عمل بازتابي «مورد  
 مـورد   اي از مشغوليتهاي ذهنـي اخيـر در         گيري حرفه   دهند، يعني جايي كه تصميم      مي

). 1999 ،ايكـسر (شـود     تـر مـي     اي، بسيار پيچيـده     ها و شايستگيهاي حرفه     پيشنهاد معيار 
عنـوان يـك      هدف اين كتاب، رويارويي مددكاران اجتماعي بـا زنـدگي روزمـره بـه             

هــاي آن و بــا ايــن بــاور كــه    امتيــاز واقعيــت اســت، ســپس نظريــه مــديريت از جنبــه 
يـد ـ و گـاهي بـسيار مفيـد ـ بـراي متخصـصان         دربرگيرنده بسياري از مطالب نسبتاً مف

  . گيرد  مورد بررسي قرار مي،اندركار يا رهبر تيم است دست
، »بـالا بـه پـايين     «مشكل اصلي باور تنگناهاي تعريف شده، شايستگي مديريت         

هاي يتوانـد دشـوار     گرايي و نظم اجرايي خوب اين است كه نمـي           مبنا قرار دادن منطق   
ات عملكرد مستقيم را در مددكاري و مراقبت اجتماعي روشـن           پيچيده انساني يا ابهام   

سازمانهاي مددكاري اجتماعي براي خدمت به تودة انسانهاي متفـاوت، متغيـر و             . كند
نيـز همـين انـسانها    وجود آمده است، و علاوه بر آن، كاركنان اين سازمانها     ثبات به   بي

وط بـه ميـزان اسـتحقاق،       گونـه هـم نبـود، فهرسـتهاي مـنظم مرب ـ            حتي اگر اين  . هستند
انـد،    اولويتها يا مقياسهاي عملكرد كه تعدادي از متفكران اوليه مديريت عرضه كـرده            

انـد، غيـرممكن      اراتي را كه مديران متعهـد بـه آن شـده          ظبرآورده كردن بسياري از انت    
نظريات متفكران اوليه در بحث مربوط به تاريخ مـديريت، بررسـي خواهـد              (سازد    مي
نسل جديـدتر كـه بـه    هاي نوظهور     ين، مفيدتر آن است كه نگاهي بر نظريه       بنابرا). شد

شـود، داشـته باشـيم     مطالعات مديريت و كار در بخش خـدمات عمـومي مربـوط مـي          
پـذيرتر    تشخيص اينكه تغيير مداوم، مديران را ملزم بـه تفكـر انعطـاف            ). 2003هاينز،  (

 شايد به بهاي ترديد دربارة نظم       مدتر نياز دارد،  اكند و به ساختارهاي سازماني كار       مي
شـود كـه      پذيري جهان تمام شود، اما وارد قلمرو خلاقيت و مهارتهايي مي            بيني  و پيش 

  .مددكاري اجتماعي هميشه در زمينة آن پيشگام بوده است
  

                                                                                                                              
1.  ref lective practice 
2.  swampy lowlands 
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  شناسي و زبان   نكاتي درباره اصطلاح
 تعبيـر شـوند،   در اينجا توجه به اصطلاحاتي كه ممكن است مبهم باشـند يـا بـه اشـتباه             

  . تواند مفيد باشد مي
هـاي   ي ظريـف بـين واژه  تفاوتهـا رغـم آگـاهي از         ورونيكا كالـشد، علـي     ،اول

درونـي  تبـديل      براي اجتناب از تكرار، آنها را با قابليـت         3»رهبر« و   2»مسئول «،1»مدير«
كنـد كـه تمـام     ، در ديـدگاه خـود تأكيـد مـي    همچنـين . كار برده است   به) يا مترادف (

دهي   سازمانفرايندعنوان  را به» مديريت«ران اجتماعي، مديرند و در اين معني،      مددكا
كنـد    زمان، مـشخص مـي     طور هم   به. منابع انساني براي اجراي كار تعريف كرده است       
 بر روي كاغذ اسـت     مشيها ريزي خط   كه مديريت انسانها كاري بسيار متفاوت از طرح       

ي فراينـد گويد، مديريت     كند كه مي    اره مي از مديريت اش  ) 1975(و به تحليل وارهام     
. انـد   ذاتي است كه در آن، دستور دادن، اداره كردن و نظارت كردن، عناصر كليـدي              

 اشـاره كنـد، عناصـر       فراينـد  اين    به عنوان يك كل    بندي، اگر مديريت به     با اين فرمول  
، بـالاترين سـطح   : گيـرد   مراتبـي قـرار مـي      دهنده آن، در سه سطح كلي سلـسله         تشكيل
ريـزي و تعيـين اهـداف اسـت؛           گيرد و شامل برنامـه      ي اداره كردن را دربر مي     فعاليتها

عنوان يك جريان پويا  شود كه سامانه را به سطح مياني به عملكرد مديريتي مربوط مي      
كند؛ سطح پايين شـامل عملكـرد نظـارتي در سـطح رهبـري گـروه اسـت و                حفظ مي 

ي رهنمودي، اين اطمينان را فـراهم       العملها  ستوردگيري منابع و ارائه       كار  مديريت با به  
هـاي كوچـك      در مؤسـسه  . كند كه عملكرد اجرايي داراي بـالاترين معيـار اسـت            مي

ي اداره كـردن، مـديريت و نظـارت در          فعاليتهـا خصوصي يا داوطلبانه، ممكـن اسـت        
   .ر باشد، اما در اكثر موارد، اين سه عملكرد بين چند نفر تقسيم شده استفدست يك ن

كار گرفتـه     عنوان يك مفهوم خنثي به       به اينجا در   4»سالاري  ديوان«دوم، اصطلاح   
اي   كننـده   شده است كه صرفاً به جنبة خاصي از سازمان اشاره دارد، نه بـا معنـاي تحقيـر                 

                                                                                                                              
1.  manager 
2.  administrator 
3.  leader 
4.  bureaucracy 
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طـور كـه در فـصل دوم نـشان داده             همـان . شـود   كه در مددكاري اجتماعي استفاده مـي      
تـوان آن را       نـدارد، امـا مـي      يعنـاي ضـمني انتقـاد     گونـه م    خواهد شد، اين مفهـوم هـيچ      

مـشابه  طـور     بـه . كار برد  انساني بودن هر سازماني به      عنوان ملاك تشريفاتي بودن و غير       به
 با معناي مثبت مورد استفاده قرار گرفته اسـت و بـه كاركـشتگي               1گرايي  اصطلاح حرفه 

بخـشد و     بـات مـي   اي را بـه صـورتي مناسـب ث          هاي شخصي و حرفـه      اشاره دارد كه مرز   
 فقـط بـه     2»اي كـردن    حرفـه «حـال،      هاي تعهد است؛ در عـين       دربرگيرنده بالاترين معيار  

الگـوي سـازماني يـك كـار        » آرمـاني « رو به رشدي اشاره دارد كه به سمت نوع           فرايند
 شايد يك گام ديگـر      3نام در انجمن عمومي مراقبت اجتماعي       ثبت(رود    خاص پيش مي  
  . قد هر نوع معناي ضمني در زمينه قدرت و مقام استو فا) در اين راه باشد

اي مثـل خريـداران    هاي جديد مؤسسه رسد كه حرفه در آرايه  گرچه به نظر مي   
طـور بـا از دسـت     ي جديدي مثل مدير مراقبت ـ و همين  نقشهادهندگان، و در  و ارائه

ه ناپذير دورة آزمايشي در آموزش مـددكاري اجتمـاعي ـ دچـار تجزي ـ     رفتن برگشت
ايـن كـار باعـث      . ام  اش بـه كـار بـرده        شده است، من اين واژه را با همان معناي اصلي         

كه ما را  ـاي و علمي   شود كه در جهان شناخته شده و دو اصل حرفه حفظ عنواني مي
عنوان يك فرد، به اين حرفـه كـه در    گيرد و من به مي  دربر  ـبه هم متصل كرده است

، عـدالت اجتمـاعي و اقـدام اجتمـاعي قـرار دارد،         ل مشترك رفاه اجتماعي   ئحلقه مسا 
  . كنم مباهات مي
خـدمات  «م كه با نوشتن اصطلاحات      ي اين عادت آزاردهنده انگليسي را دار      ما
، سازمان مددكاري اجتماعي و مراقبـت اجتمـاعي بخـش           »قدرت محلي «و  » اجتماعي

كاتلند داراي  م كـه اس ـ   يخـوبي آگـاه     بـه  ام. مينظر دار   دولتي را در سراسر انگليس مد     
خدمات مددكاري اجتماعي است و در ايرلنـد شـمالي همـين تـداركات را بنيادهـاي                 

همچنين، حتي در مواردي كه خدمات كودكان و بزرگـسالان          . كنند  مربوط اداره مي  
ايـن اصـطلاح بـراي هـر دو نـوع خـدمات اسـتفاده         از يكديگر مجزا شده است، ما از      

                                                                                                                              
1.  professionalism 
2.  professionalisation 
3.  General Social Care Council 
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ذاري مجزاي آنها بسيار دشوار است و بنابراين همين گ  كنيم، ما نيز دريافتيم كه نام       مي
   .روش را ادامه داديم

هاي زبان ممكن است از زمان چاپ اول كتاب تاكنون تغييـر كـرده                ساير جنبه 
بــراي مثــال، امــروزه در بــسياري از محلهــاي كــار بــه جــاي اســتفاده از كلمــه  . باشــد

 اســتفاده 3»مــشتريان« يــا 2»كننــدگان از خــدمات اســتفاده« از اصــطلاح 1»مــددجويان«
در . اسـت شده  هر  ا نيز ظ  5 و ميز كار داغ    4»معيار پايه «هاي جديدي مثل      شود و واژه    مي

 كـار  هاي اوليـه ورونيكـا كالـشد را بـه         الزاماً واژه  اينكهبه جاي   ايم    كوشيدهسراسر كتاب،   
  . ندتر شده اي دارند يا شناخته م كه اخيراً كاربرد گستردهيم، از كلماتي بهره بگيريببر

  
   پديدآيي اين چاپ
وجه دليلي بر وجود مشكلات زبـان در         د ديگر، به هيچ   افراز سوي ا  بازبيني اين كتاب    

دري مولنـدر يكـديگر را   وو اوقتي بـراي اولـين بـار ورونيكـا كالـشد          . ها نيست   نوشته
ردند بـا هـم     ك  هاي يكديگر را خوانده بودند، احساس مي        ملاقات كردند، چون نوشته   

خـصوص بـه ايـن دليـل كـه هريـك              بهكردند،    آنان احساس همبستگي مي   .  هستند آشنا
نظر از ميزان مشكل بـودن موضـوع          كند تا صرف     ديگري چگونه تلاش مي    ندشاهد بود 

  مشترك كه وجهندردـك  حس مي مورد بحث، آن را به انگليسي ساده و روان بنويسد  ـ
 بود، گرچـه،  آناننين خواهد بود ـ حق با  ه راه نيز چـالاً در ادامـو احتمآنان همين است 

  . ند براي شناختن يكديگر وقت بسيار كمي داشتمتأسفانه
عامل اين جريان، تعهد ورونيكا به انتقال روشن تمام مطـالبي بـود كـه نوشـت ـ و      

 الي ـ و باعث شد كه ــع احتمـن موانـان با كمتريـن مخاطبـذب بيشتريـ او براي ج انگيزه
گاه در مورد انگيزه ورونيكـا يـا تعهـد            هيچ. كننده باشد    ارضا اتاب براي م  كار روي اين ك   

تـرين    كوچـك هاي او دربارة مـسئله مـورد بحـث اسـت،      شخصي وي كه فراتر از تفسير     
 ورونيكا ذاتاً يـك رابـط و معلـم بـود، فـردي بـود كـه                  .وجود نيامده است    بهترديدي  

                                                                                                                              
1.  clients 
2.  service users 
3.  customers 
4.  benchmarking 
5.  hot desking 
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هميدن مطالبي يـاري داده اسـت كـه    گويند آنها را در ف دانشجويان نسل او همواره مي 
ــوده اســت   ــا او، موضــوع واقعــي كــشمكش ب ــا زمــان كــار ب ــايي ورونيكــا در . ت توان

هـاي مرجـع بـسيار         مطلب مهمي جا بيفتـد، انتخـاب نوشـته         اينكهگويي، بدون     خلاصه
كننده و سـودمند، تمامـاً قابليـت درك     هاي روشن مفيد و استعداد وي در ارائه تصوير 

منظور اين نيـست    . وم نيز ادامه دارند   ساند و همگي در چاپ        شتر كرده كتاب وي را بي   
بـسياري از مطالـب اصـلي حـذف         . كه اين چاپ كاملاً منطبق با كتـاب اصـلي اسـت           

كنم كه اين مطالـب، همانهـايي بودنـد كـه خـود ورونيكـا،                اند و سريعاً اضافه مي      شده
 كـه بـا ايـن كـار، مطالـب           ميشجاعانه ضرورت تغيير آنهـا را پذيرفتـه بـود و اميـدوار            

 بود توجه خوانندگان را از دست داده بودند، حذف          مدتهايا آنهايي كه    نشدني    درك
در كنـار نـام      نفـر مـا      سـه نـام هـر      ومسچاپ  ر روي جلد    بدرنتيجه، گرچه   . شده باشد 

 كـه انتقـاد بـه هـر نـوع عبـارت نامناسـب يـا                 ورونيكا كالشد آمده است، بايد بپذيريم     
   .شود به ما مربوط ميب، غلطهاي اين كتا

م كـه در پـرداختن      يكن   به سهم خود، ورونيكا كالشد را تقدير مي        ادر نهايت، م  
بـراي مثـال، شـكاف بـين        . ، پيـشگام عـصر خـود بـود        »تغييرات فراروي «به بسياري از    

هـاي   گرايـي جديـد در تمـام حـوزه     ي مديريتويژگيها، معرفي 1دهنده خريدار ـ ارائه 
گرداني از هر چيزي غير از گسترش دادن آنچه مديريت             روي مددكاري اجتماعي، و  

شود، تماماً مطالبي بود كه يك دهه قبل، در كتاب وي مطـرح شـد و                  خوب تلقي مي  
كس، حتي او، نتوانـست      اما هيچ . امروز نيز، همچنان اهميت خود را حفظ كرده است        

  . يني كندب  در مددكاري اجتماعي رخ داد، پيش1990تغييراتي را كه در دهه 
  

  ساختار كتاب
شود كه همگي ما مـدير هـستيم و بنـابراين، بـر                آغاز مي  فرضفصل اول كتاب با اين      

ات مربــوط بــه مــديريت، بــراي تمــام يــايــن مــسئله تأكيــد دارد كــه چــرا مطالعــه نظر
در فصل دوم، زمينه فكري     . مددكاران اجتماعي در هر سطحي كه هستند، مفيد است        

ي سازماني مربوط به مديريت و افراد تحـت نظـارت، شـرح داده              ها  ها و ساختار    نظريه
                                                                                                                              
1.  purchaser-provider 
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 بهتـرين    كننـدگان،   نشان دادن ايـن نكتـه كـه اسـتفاده         در مورد    سازمانهاالزام  . شود  مي
هـاي    كنند، در مبحث جديد فصل سوم راجع بـه معيـار            خدمات ممكن را دريافت مي    

كمـك بـه پيـشبرد    كيفيت و مديريت تغيير،  منعكس شده و نقش تمـام كاركنـان در          
ي سـازمانها  بـر انتـصاب رهبـران        مدر فـصل چهـار    . بيني شده اسـت     اين جريانها، پيش  

ــددكار ــديريتي و    يم ــاي م ــشبرد آرمانه ــان در پي ــدي آن ــشاركت كلي  اجتمــاعي و م
در فصل پنجم و ششم منابع انـساني از جنبـه           . ريزي راهبردي، تمركز شده است      برنامه

ي سـازمانها تـرين سـرماية       خيص اين اصل كه مهم    مديريت مدنظر قرار دارد؛ يعني تش     
 و عمليات خوب در     مشيها با اين مفهوم، بدون تعيين خط     . رفاهي، كاركنان آن هستند   
نظامهـاي منـسجم ارزيـابي و    تا از جذب و گزينش نيرو  ـ  زمينه تمام مسائل كارمندي

فـصل  . ودبخـشي كـار اميـدوار ب ـ    توان بـه اثـر   نمي ـ   پيشرفت كاركنان و توجه به آنان
هفتم، متمركز بر اين موضـوع اسـت كـه بـدون وجـود برابـري و تنـوع، كيفيـت هـم                

  . تواند وجود داشته باشد نمي
هـاي مـددكاري      يي كه مديران امروز مؤسسه    مسئوليتهاپس از پرداختن به تمام      

گرديم كه مديران در اختيار       يي برمي   اجتماعي برعهده دارند، در فصل هشتم به قلمرو       
 كـردن ديگـران بـراي بهتـرين         و در راه توانمند    بيابندرا  خود  ي خاص   روشها دارند تا 

 مقابل سوء رهبري فعلي حركت كنند كه در         بودن گام بردارند، يعني درست در نقطه      
چهـره  » حفظ يـك كـشتي پـرتلاطم      «ذات قدرت رهبري سازماني و غالباً در كسوت         

توانـست  ) گرايـي   يريتنـه مـد   (موضوع مهـم ايـن اسـت كـه مـديريت            . دهد  نشان مي 
ي خود در زمينة احترام بـه       ارزشهامددكاري اجتماعي را رها سازد تا نه فقط در مسير           

انسانها گام بردارد، بلكـه ايـن امكـان را بـه او داد تـا بـه سـمت تـأمين اصـول جديـد                          
هاي بـالاي خـدمات پيـشرفته بـراي گروههـايي كـه        كيفيت، عدالت اجتماعي و معيار 

  . اي و مورد تحقير بودند، حركت كند  ما، حاشيهتاكنون در جامعه 
  
  ،اودري مولندر                                

  همراه با داويد جونز و نيل تامپسون
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