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מקצוע ואולם טכנולוגיות מידע ותקשורת שינוי חברתי.  , חוללומאז הפכו נחלת הכלל

שנכנסו שנים רבות לפני עוד העבודה הסוציאלית ודרכי ההתקשרות עם לקוחות התגבשו 

דואר  ן, ובכללהטכנולוגיות אלשל עם שילובן  .ככלי מרכזי בתקשורת בין בני אדם לשימוש

עובדים סוציאליים על  שרוכשיםנוצר פער בין הידע , , מסרונים, רשתות חברתיותאלקטרוני

. הבו נפוץ השימוש בטכנולוגיות אלשאופני תקשורת עם לקוחותיהם לבין המציאות בשטח, 

 זהבלתי פורמלי, ועל כן הידע עליו עודנו מצומצם. מטרת מחקר  בהןיתר על כן, השימוש 

עובדים סוציאליים עם פורמליות של -התקשורת הלאהיא לאסוף מידע אודות דרכי 

עובדים ועובדות  389 השתתפוטכנולוגיות מידע ותקשורת. במחקר  באמצעותלקוחותיהם 

שאלון מקוון שהועבר אליהם מאיגוד העובדים הסוציאליים בדואר  ים באמצעותסוציאלי

 אלקטרוני או באמצעות רשתות חברתיות. 

שלושה מכל יצרו פנים -אל-םפני הסדירות ממצאי המחקר מצביעים על כך שבין הפגישות

, מסרונים או דואר אלקטרוניבאמצעות לקוחותיהם ( קשר עם 74%ארבעה משתתפים )

מהמשתתפים ציינו ויותר פורמלי. מחצית הטיפול האינו חלק מזה קשר  .רשתות חברתיות

 יתר על כן,שימוש בתקשורת מסוג זה עם הלקוחות. ה בדברשבמקום עבודתם אין מדיניות 

תר מאלה שתקשרו כך עם לקוחות ציינו שתקשורת מקוונת כלל לא תועדה בתיק יורבע ו

מקצועיים כמעט לא נמצאו הבדלים בין האישיים והמאפיינים זאת ועוד, מבחינת ההלקוח. 

 העובדים הסוציאליים בשימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת עם הלקוחות. 

_____________ 

שהשתתפו במחקר וכן לאיגוד העובדים  יםהסוציאליולעובדים המחברות מבקשות להודות לעובדות  1
 הסוציאליים שסייע בהעברת שאלוני המחקר.

 בית הספר לעבודה סוציאלית ולרווחה חברתית ע"ש פאול ברוואלד, האוניברסיטה העברית. 2
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בקביעת מדיניות שתלווה את בהכשרת עובדים סוציאליים וש ,ממצאי המחקר מדגישים

השימוש בתקשורת מקוונת עם  שלאתית בחינה מחקר ונדרשים הפרקטיקה של המקצוע 

 לקוחות. 

 

טכנולוגיות מידע ותקשורת, תקשורת מקוונת, עובדים סוציאליים, מדיניות  מילות מפתח:

 מטפלים -ואתיקה, יחסי לקוחות

 

 סקירת ספרות .1

( כגון דואר Information and Communication Technology; ICTטכנולוגיות מידע ותקשורת )

אלקטרוני )דוא"ל(, מסרונים ורשתות חברתיות חוללו מהפכה בדרך שבה אנו מתחברים 

שימוש בתקשורת מקוונת נוצרו הזדמנויות ואתגרים חדשים התרחבות הומתקשרים. עם 

כנולוגיה זו מורגשת בשנים שירותים קליניים. השפעתה של ט אספקתם וניהולם שללאופן 

האחרונות כמעט בכל מקצועות הטיפול, כולל חינוך, רפואה, ייעוץ ועבודה סוציאלית. 

אוסטרליה, הכירו בבריטניה וב, למשל בארצות הבריתארגונים מקצועיים ברחבי העולם, 

 & ,Chan & Holosko, 2016; Mishna, Fantus) השימוש בטכנולוגיה לפרקטיקה בתרומת

McInroy, 2017) . 

השימוש בתקשורת מקוונת ימשיך להשפיע על מקצוע העבודה הסוציאלית, כמו גם על 

(. לפי מישנה Perron, Taylor, Glass, & Margerum-Leys, 2010מקצועות טיפול אחרים )

השימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת על  השפיע (, עד כהMishna, et al., 2017ועמיתים )

 סוציאלית בשלושה אופנים מרכזיים: מקצוע העבודה ה

תקשורת מקוונת היא מקרה פרטי של טיפול  –באופן פורמלי, כחלק מהטיפול  .1

פורמליות עצמאיות של טכנולוגיות מידע ותקשורת )כמו ייעוץ  כניותובאמצעות ת

אלקטרוני, טיפול באמצעות התכתבות בדוא"ל, פגישות טיפול מקוונות(. שימוש זה 

 ,Boydell et al., 2014; Richards & Viganó) בהרחבהבתקשורת מקוונת בטיפול נחקר 

2013). 

חלק מפגישות  ל ומחליפהבטיפופעילות מקוונת משולבת  –בשילוב עם הטיפול  .2

-אל-(. הפעילות המקוונת והפגישות פניםvan der Vaart et al., 2014פנים )-אל-פניםה

 Kooistra et al., 2014; van de) אותן ומנטר והעובד הסוציאלי מַבנהפנים הן רשמיות, 

Wal et al., 2015( הפעילות המקוונת כוללת שיעורי בית, רשומות יומן .)Murdoch & 

Connor-Greene, 2000), ( תזכורות דוא"ל, ניטור הודעות טקסטAguilera & Muñoz, 

( Luxton, McCann, Bush, Mishkind, & Reger, 2011חינוכיות )-פעילויות פסיכו ,(2011

 (Butcher, Perry, & Hahn, 2004; Gonchar & Adams, 2000וכלי הערכה ובדיקה )
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העובדים הסוציאליים משתמשים  –פול באופן בלתי פורמלי, שלא כחלק מהטי .3

פנים. השיטה -אל-בטכנולוגיות מידע ותקשורת כתוספת בלתי פורמלית לפגישות פנים

 & ,Mishna, Bogo, Rootפנים )-אל-העיקרית )והרשמית( של ההתערבות היא פנים

Fantus, 2014; Mishna, Bogo, Root, Sawyer, & Khoury-Kassabri, 2012.) 

חקרים רבים את השימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת כאמצעי טיפול או מעד כה בחנו 

חסר מחקר העוסק בשימוש בלתי אבל עדיין (, Mishna et al., 2017) ממנוכחלק מתוכנן 

הדרך תדירות וה ,בעזרת דיווח עצמי ות,בתהליך הטיפול. במחקר הנוכחי נבחנ בהם פורמלי

מדווחים בטכנולוגיות מידע ותקשורת. כמו כן משתמשים עובדים סוציאליים  שבהן

מדיניות מקום העבודה בעניין השימוש באמצעים טכנולוגיים בקשר הטיפולי  עלנשאלים ה

 עם לקוחותיהם.

שימוש בטלפונים חכמים, ה גוברו הולכת ומשתכללת הטכנולוגיהשככל ש מראיםמחקרים 

ים בטכנולוגיות מידע ותקשורת השימוש הבלתי פורמלי של עובדים סוציאליכך בלתי נמנע 

 ,בניית הקשר הטיפוליעל נודעות השלכות חיוביות  לשימוש זהבקשר עם לקוחותיהם. 

הטכנולוגיה מספקת למטופלים המשכיות בין הפגישות. בטווח הביניים, בין משום ש

הטיפול, ובעזרת  תהפגישות הפורמליות, העובדים הסוציאליים ממשיכים בעיבוד פגיש

בהם ירצו לדון שנושאים ל בנוגעהם משתפים את הלקוחות וכן מיידעים אותם  היטכנולוגה

 (. Mishna et al., 2012, 2014בפגישות הבאות )

אתיות  שאלותגם  מעורר , השימוש בטכנולוגיות תקשורת בטיפולהלצד יתרונות אלואולם 

 ;Chan, 2016מטופל, פרטיות המטפל וחיסיון המטופל )-הנוגעות לגבולות הקשר מטפל

Dombo, Kays, & Weller, 2014; Fantus & Mishna, 2013 בהקשרים אלה מצביע המחקר .)

 מבקשהנפוצה היא מטופל  ההפרת גבולות הטיפול. דוגמעקב  להתעוררעל קשיים שעלולים 

 גיסא בקשה זו עלולה לפגוע בפרטיות המטפל מחד; חברות ברשת החברתית מהמטפל

 Mishnaציפיות מהמטפל )ה קושי אחר הוא(. Reamer, 2013) גיסא ובחיסיון המטופל מאידך

et al., 2012 .זמינות (. טכנולוגיות התקשורת מאפשרות לכל אדם להיות זמין יותר לחבריו

יעמוד המטפל שציפיות המטופל את  מגבירהגבול בין המקצועי לאישי וזו מטשטשת את ה

 בכל שעות היממה. לרשותו 

קשר הטיפולי בין עובד סוציאלי על הוש בתקשורת מקוונת בעקבות השלכות השימ

. נושא זה נידון בספרות זהשימוש לכללים מנחים  התווייתהצורך ב התעוררללקוחותיו, 

בעיקר סביב השימוש בדוא"ל כאמצעי תקשורת עם לקוחות. כבר אז  ,בעשור הקודםעוד 

של העדר מדיניות ברורה  ( מפני ההשלכות הטיפוליות והחוקיותFinn, 2006הזהיר פין )

עלול לחשוף את המטפלים לתביעות משפטיות הלשימוש בטכנולוגיה מקוונת,  בנוגע

 המטופלים. של  םוסודיות םפרטיות תהפרל הנוגעות

השימוש של עובדים סוציאליים במגוון צורות של תקשורת  היקףבחן את הנוכחי המחקר 

כוללת שימוש המקוונת עם לקוחותיהם באופן בלתי פורמלי, שלא כחלק מתוכנית טיפול 
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כגון  ,גשש של מחקר זה בחנו מגוון מאפייניםמבאמצעי תקשורת מקוונים. לאור האופי ה

עשויים להבחין בין ה ,ליםגיל, מגדר, רמת השכלה, ותק במקצוע, גיל אוכלוסיית המטופ

 הנוהגתעובדים סוציאליים במידת השימוש באמצעים אלה. כמו כן התייחסנו למדיניות 

 . מחילים אותה העובדים הסוציאליים שבה הבמקומות העבודה ולמיד

 

 שיטה .2

ובקנדה. המחקר  צות הבריתחלק ממחקר רחב יותר שנערך במקביל גם באר זה הואמחקר 

האתיקה של בית הספר לעבודה סוציאלית ולרווחה חברתית ידי ועדת באושר 

 באוניברסיטה העברית. 

 

 אוכלוסייה ומדגם

 389התבסס על מדגם של ומחקר זה התייחס לאוכלוסיית העובדים הסוציאליים בישראל 

ועשינו זאת  ,השתמשנו במדגם נוחות ,עובדים סוציאליים. כדי להגיע לאוכלוסיית המחקר

המרכזית בהן היתה שליחת הודעת דוא"ל ובה קישור לשאלון מחקר לכל  ;במספר דרכים

פרסמנו  מלבד זאתרשימת התפוצה של העובדים הסוציאליים הרשומים באיגוד בישראל. 

 פייסבוק. ואת המחקר ברשתות החברתיות וואטסאפ 

 

 שאלון

ידע שימוש בטכנולוגיות מהנוגעת לצוות המחקר ערך סקירה מקיפה של ספרות המחקר 

 ,Brown, Ryan, & Harris, 2014; Fang, Al-Raes, & Zhangבתחומי טיפול שונים ) ותקשורת

2018; Goldfarb, Kayssi, Devon, Rossos, & Cil, 2016 השאלון התבסס על סקירה זו ועל .)

 שפוּתחשל צוות המחקר הבינלאומי. לאחר  יםוהקליני יםהידע והמומחיות המחקרי

כדי  ,חוקרים ולאנשי מקצוע בתחום, ונעשו בו התאמות ושינוייםהשאלון, הוא נמסר ל

עובדים סוציאליים ממדינות  47-חלוץ ל שאלון הועבר מלבד זאתלהבטיח תוקף פנים. 

 להתאימןחלק מהשאלות כדי ערכנו  כאןנערכו בו התאמות. בעקבות הערותיהם ו ,שונות

ועוד. השאלון  בו עובדיםשוב שייהלמציאות הישראלית בתחומים שונים כמו לאום, צורת 

  :כלל חמישה עולמות תוכן

המשתתפים התייחסו להיבטים שכללו  – של המשתתפים וארגונייםמאפיינים דמוגרפיים 

 מגדר, לאום, גיל, שנות עבודה במקצוע ועוד.

המשתתפים התבקשו להתייחס למקום עבודה  – מאפיינים ארגוניים של מקום העבודה

: סוג מקום העבודה )שירותים חברתיים, בית חולים, אלה נשאלו אודות בנוגע אליואחד ו

וכן הלאה;  35-20, 19-11, 10-0ן ועוד(; קבוצת הגיל של המטופלים )קו  שירותי ת  האגף ל
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)עיר, כפר,  שהם עובדים בולבחור יותר מקבוצת גיל אחת(; סוג היישוב  ההי ניתן

 מושב/קיבוץ, עיירת פיתוח(. 

חלק זה התייחס למאפייני התקשורת  – רמלי בטכנולוגיות מידע ותקשורתשימוש בלתי פו

יצרת קשר עם מטופלים האם  האלה:שאלות את הוכלל  יהםשל המשתתפים עם לקוחות

יצירת ב המטרמה הייתה ה ?באמצעים מקוונים )דוא"ל, מסרונים או רשתות חברתיות(

כולל קביעת פגישה, קבלת  שורה של אפשרויות לסימון, ניתן היה לבחור מתוךהקשר )

עורר אם השימוש בתקשורת מקוונת ה ?עדכונים קצרים מהלקוחות בין הפגישות ועוד(

את  תםאם תיעדה ?נמצא פתרון לקשיים )כן/לא(כן, האם ם )כן/לא(, ואם כקשיים בעבודת

  ?ם עם המטופלים )כן/לא(כהתקשורת המקוונת של

תהיה גישה לתוכן אישי  יהםהמשתתפים נשאלו אם ירגישו בנוח שללקוח – גבולות בטיפול

שלהם ברשת )כן/לא(, ואם ראוי בעיניהם שעובדים סוציאליים יחפשו מידע על הלקוחות 

)כן/לפעמים/לא(. המשתתפים התבקשו לציין אם חיפשו מידע  לעיני הציבור ברשת הפתוח

היה לבחור אחת או יותר משורה של  בפועל אודות לקוחות שלהם )כן/לא( ומדוע )ניתן

בקשה של הלקוח, בקשה של מקום העבודה/מנהל, סקרנות ועוד(.  ובהן ביו השאר סיבות

הם נשאלו גם אם קיבלו מלקוחות קיימים או ותיקים בקשת חברות ברשתות חברתיות 

אישרתי את  ;)כן/לא(, וכיצד הגיבו לבקשה זו )למשל, אישרתי את הבקשה ולא יותר מכך

 הבקשה ושוחחתי עמו בפגישה שלאחר מכן(. 

המשתתפים נשאלו בדבר  – שימוש בתקשורת מקוונתל בנוגעמדיניות במקום העבודה 

שציינו שיש במקום  אלהקיומה של מדיניות מעין זו במקום עבודתם )כן, לא, לא יודע(. 

, מסרונים, עבודתם מדיניות התבקשו לציין על אילו סוגי תקשורת מקוונת היא חלה )דוא"ל

שיחות וידיאו, ו/או רשתות חברתיות ועוד(. המשתתפים התבקשו גם לציין אם הם 

ממלאים אחר הוראות מדיניות זו )כן/לא(. אלה שציינו שאין מדיניות התבקשו לציין אם 

 לדעתם מדיניות כזו נחוצה. 

 

 ממצאים .3

 

 מאפיינים דמוגרפיים וארגוניים של המשתתפים

 גברים; 11.5%-ו נשים 88.5% ים:סוציאליועובדים עובדות  389במחקר הנוכחי השתתפו 

נדגמו בדגימת נוחות. עם זאת, מאפייני  האל משתתפיםערבים.  13.1%-יהודים ו 86.9%

המגדר והלאום דומים במידה רבה לאלה שבאוכלוסיית העובדים הסוציאליים בישראל: 

 (.2015ספירו, -ערבים )טל 15%-ם ויהודי 85%גברים;  13%-נשים ו 87%

=  קןתטיית )ס 41.03ממוצע גילם של העובדים הסוציאליים שהשתתפו במחקר הוא 

(. כשליש 10.08=  קןתטיית )ס 13.58 –וממוצע שנות העיסוק במקצוע  ,(10.92
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ציינו  3.8%-בעלי תואר שני, ו 64.5%(, 31.8%מהמשתתפים ציינו שהם בעלי תואר בוגר )

 י תואר דוקטור בעבודה סוציאלית. שהם בעל

( שהם עובדים בשירותים חברתיים 73.7%המשתתפים ) רוב ציינו ביחס למאפייני העבודה

 ות חוליםעובדים במערכות בריאות )קופ 17.8%ן, הוסטלים(; קו  ת  שירותי )לשכות רווחה, 

ר המשתתפים עובדים בעי רובעוסקים בפרקטיקה פרטית.  5.6%-או בתי חולים(; ו

 עובדים בעיירת פיתוח.  2.9%-במושב או קיבוץ, ו 6%בכפר,  9.9%(, 81.3%)

 

מאפייני השימוש בתקשורת מקוונת עם לקוחות והמדיניות 

 בתחום

( קשר עם 74%שלושה מכל ארבעה משתתפים )יצרו פנים -אל-פניםהסדירות בין הפגישות 

חלק מטיפול רשמי כ שלא, לקוחותיהם באמצעות דוא"ל, מסרונים או רשתות חברתיות

 במערכות תקשורת אינטרנטיות.  הנערך

רשאים הם היו ו ,עם המטופלמקוון שורה של סיבות ליצירת קשר  הוצעהמשתתפים ל

ע ולקבכדי בתקשורת מקוונת  השתמשו 74.4%-לדווח על יותר מאחת. מהממצאים עולה ש

קבל או לשלוח מידע כדי ל 58.6%-כדי לקבל עדכונים קצרים מהלקוחות, ו 62.8%פגישה, 

( מאלה שיצרו קשר מקוון עם לקוחותיהם 22.8%קונקרטי. ראוי לציין שיותר מחמישית )

( ציינו 28.5%אופי טיפולי. יותר מרבע מהמשתתפים ) שנשאעשו זאת כדי לקבל מידע נוסף 

 ם. האת התקשורת עם מטופלי תשלא תיעדו רשמי

רשתות חברתיות במסרונים או בל, ( ציינו שהשימוש בדוא"26.1%כרבע מהמשתתפים )

 פתרון. להם ( דיווחו שלא נמצא 68.3%קשיים בעבודתם. רוב אלה שנתקלו בקשיים ) עורר

באשר לגבולות בטיפול, כלומר שימוש ברשתות חברתיות ובאינטרנט בכלל כדי לחפש מידע 

יה אם תה חושו אי נוחותיש( 79.1%המשתתפים )רוב  ציינואודות מטופלים ומטפלים, 

סברו שראוי שעובדים סוציאליים  רובםבעוד וללקוח גישה לתוכן אישי שלהם ברשת. 

 ן זהאיש( 26.6%)מהם כרבע ציינו (, 70.4%מידע נגיש ברשת על לקוחות )מדי פעם יחפשו 

 ראוי בעיניהם. 

 ,יהםמידע אודות מטופל ברשתחיפשו בפועל המשתתפים התבקשו לציין אם  כשהתבקשו

סוף מידע יא לדבריהם, ,הסיבה השכיחהאצל אלה שענו בחיוב הייתה בחיוב.  41.5% ענו

ציינו שעשו זאת מתוך סקרנות.  מהם( 51.1%(. כמחצית )68.3%נוסף לצורכי הערכה )

( ובקשה של 13.1%(, בקשה של הלקוח )37.9%היו דאגה לשלום הלקוח ) אחרותסיבות 

 (. 9%המנהל )או  מקום העבודה

אלה  רובחברות ברשת חברתית.  מהם קשיבמטופל ( ציינו ש51.3%משתתפים )מחצית מה

 30.1%( דחו אותה או התעלמו ממנה ולא עשו מעבר לכך, 41.6%שקיבלו בקשת חברות )

בה ששלחו הודעה פרטית  5.7%-, ושלאחר מכןשוחחו על הנושא עם המטופל בפגישה 
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שאישרו את בקשת  10.8% ציינו םהסבירו מדוע דחו את הבקשה או התעלמו ממנה. לעומת

 החברות. 

( ציינו שאין במקום עבודתם 57.7%) ויותר חשוב לציין בהקשר זה שמחצית המשתתפים

 18.2%עם לקוחות בזמנים שבין הפגישות הסדירות;  מקוונת שימוש בתקשורת מדיניות

 כזו יותמדינ ישמדיניות כזו. רק כרבע מהמשתתפים ציינו ש ישציינו שאינם יודעים אם 

 הוצגהמשתתפים ל(. 93.8%) נוהגים לפיהרובם המוחלט שהם מתוך אלה ציינו ו ,(  24.1%)

רוב המדיניות פי  לעש נמצא. עשויה להתייחס אליהם המדיניותששורה של תחומים 

התייחסו לשימוש מהם (. פחות 55.6%( ובמסרונים )86.4%) בדוא"למתייחסת לשימוש 

(. לבסוף, מבין 14.8%או )כגון סקייפ ואחרים( )ישיחות וידל( ו32.1%ברשתות חברתיות )

שמדיניות  ,(86.4%) סברו רובם מדיניות בנושא במקום עבודתם לא נקבעהאלה שציינו ש

 כזו עשויה לסייע להם. 

 

ם וארגוניים למאפייני השימוש יהזיקה בין מאפיינים דמוגרפי

 בתקשורת מקוונת עם לקוחות והמדיניות בתחום

מציגים את הקשר בין מאפייני השימוש של העובדים הסוציאליים להלן  1 לוחב הממצאים

בתקשורת מקוונת לבין מאפייניהם הדמוגרפיים והמאפיינים הארגוניים של מקום 

עבודתם. הממצאים מצביעים על הבדלים מובהקים בין עובדים סוציאליים יהודים וערבים 

מצא מבהתאמה(.  36.6%לעומת  81.1%ת )בשימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת עם לקוחו

( השתמשו 90.9%קיבוצים )בעובדים סוציאליים במושבים וש מובהק אחר הראה

בטכנולוגיות מידע ותקשורת עם לקוחות הרבה יותר מעובדים באזורים האחרים שנבחנו 

 זה, לוחהממצאים בעוד מלמדים בכפר(.  52.6%-בעיירות פיתוח ו 63.6%בעיר,  75.6%)

 + מדווחים על שימוש רב יותר20עובדים עם אוכלוסיית בני הדים סוציאליים שעוב

לעומת  76.9%בטכנולוגיות מידע ותקשורת מאשר אלה שאינם עובדים עם אוכלוסייה זו )

מידע הטכנולוגיות שאין הבדלים מובהקים בשימוש ב ,הממצאיםמראים  בה בעת(. 64.8%

 ותק, בו המשתתף עובדשסוג השירות ל, מגדר, גיבהקשר של המאפיינים  תקשורתהו

 במקצוע ותואר אקדמי. 

בטכנולוגיות  המשתמשיםשעובדים סוציאליים  1מלמד לוח בהקשר של גבולות הטיפול 

 אלהיותר בקשות חברות ברשתות החברתיות מ הרבהעם לקוחות מקבלים מידע ותקשורת 

לא נמצא לעומת זאת,  , בהתאמה(.65.5%לעומת  80.3%תקשורת מעין זו ) מנהליםשלא 

אם  ותלשאל בנוגעבתקשורת מקוונת לאלה שלא  הנעזריםהבדל בין עובדים סוציאליים 

ו אם אי פעם חיפשו ותגישה לתוכן אישי שלהם ברשת ותיהםללקוחתהיה בנוח שירגישו 

 מידע על לקוח שלהם.  ברשת
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החלתה  :העבודהעדרה של מדיניות במקום יהלאו  היותהממצאים דומים עלו גם ביחס ל

סים בטכנולוגיות מידע "על השימוש של עושל מדיניות או אי החלתה לא משפיעה 

 ותקשורת בקשר עם מטופליהם. 

 טכנולוגיות מידע ותקשורתבביקשנו לבחון אם מדיניות במקום העבודה בנושא שימוש עוד 

ית בין עם לקוחות קשורה לגבולות הטיפול. הממצאים העלו שאין הבדל מובהק סטטיסט

יש בהם מדיניות לאלה שאין בהם מבחינת המאפיינים של גבולות הטיפול שמקומות 

(, df = 2, n.s 2χ ,2.38 =.שנבחנו במחקר זה והתייחסו לחיפוש מידע אודות המטפלים ברשת )

( ובקשת חברות מלקוחות ברשתות df = 2, n.s=  2χ ,4.07.חיפוש מידע על הלקוח ברשת )

 (. df = 2, n.s2χ ,3.78 =.החברתיות )

ת מידע ותקשורת לבין מאפייניהם יהקשר בין השימוש בטכנולוגי: 1 לוח

 (N=389ם והארגוניים של המשתתפים )יהדמוגרפי

 מדד משתנה

 .χ2 = 0.57, df = 1, n.s מגדר 

 .t (308) = -1.10, n.s גיל

 χ2  = 37.88 ,df = 1, P < 0.001 לאום

 .χ2  = 0.11, df = 3, n.s תואר אקדמי

 .t (317) = -0.88, n.s שנות עבודה במקצוע

 .χ2  = 0.72, df = 1, n.s ( 19עובד עם צעירים )עד 

 χ2  = 5.24, df = 1, p = 0.022 (ומעלה 20עובד עם אוכלוסייה בוגרת )בני 

 χ2  = 13.30, df = 3, p = 0.004 אזור גיאוגרפי של מקום העבודה

 .χ2  = 4.29, df = 2, n.s סוג השירות 

 .χ2  = 3.51, df = 1, n.s ביצוע חיפוש אודות לקוחות ברשת

 .χ2  =  2.12, df = 1, n.s שלווח תהיה גישה לתוכן אישי קמרגיש בנוח שלל

χ2  =  9 קבלת בקשת חברות מלקוח .71, df = 1, P = 0.002 

 .χ2  = 2.78, df = 1, n.s מדיניות במקום העבודה

טכנולוגיות השימוש של העובדים הסוציאליים ב בדברכדי לנסות ולהעמיק את ההבנה 

בין הקבוצות  השל מדיניות ארגונית מבדיל הנהגתהמידע ותקשורת עם לקוחות, בחנו אם 

+ ועובדים 20)יהודים, עובדים עם אוכלוסיית בני  אלהטכנולוגיות ב המרבות להשתמש

נמוך יותר במובהק )ערבים, עובדים עם אצלן שימוש הש לבין אלהמושבים( בבקיבוצים או 

לוח , המוצגים בהומטה ועובדים בעיר, בכפר או בעיירות פיתוח(. ממצאי בדיקות אל 19בני 

 , מצביעים על כך שאין הבדלים מובהקים שכאלה. 2
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תקשורת לבין מאפייניהם מידע ות יהקשר בין השימוש בטכנולוגי:2 לוח

מסגרות בהן קיימת מדיניות לפי של המשתתפים  הארגונייםוים יהדמוגרפ

 (N=389) לעומת אלו שאין בהם בנושא 

  םמאפייני משתנה

  לאום

 .χ2  = 2.87, df = 1, n.s יהודים

 .χ2  = 4.83, df = 1, n.s  ערבים

  +(20עובד עם אוכלוסייה בוגרת )

 .χ2 = 2.30, df = 1, n.s כן

 .χ2  = 2.77, df = 1, n.s לא

  אזור מקום העבודה

 .χ2  = 1.42, df = 1, n.s קיבוץ/מושב

 .χ2  = 2.04, df = 1, n.s אזור אחר

 

 דיון .4

עובדים סוציאליים בישראל  משתמשיםתדירות באיזו ו איךהמחקר הנוכחי בחן 

פנים. מחקרים -אל-בטכנולוגיות מידע ותקשורת כתוספת בלתי פורמלית לפגישות פנים

מקוונת של אנשי מקצוע עם לקוחות התקשורת ה רשמית ולא רשמית,ה, התרחבש מראים

(Chan & Holosko, 2016; Mishna et al., 2017 .) אין תמה אפוא שגם בקרב העובדים

 רובעם לקוחות.  גםבשימוש בסוג זה של תקשורת,  בולטתהסוציאליים נרשמה עלייה 

פנים יצרו קשר עם -אל-פנים הסדירות בין הפגישות( דיווחו ש74%המשתתפים )

, שלא כחלק מטיפול רשמי דוא"ל, מסרונים או רשתות חברתיותבאמצעות לקוחותיהם 

היו קביעת פגישה, קבלת  לכךבמערכות תקשורת אינטרנטיות. הסיבות הנפוצות  נערךש

השימוש בטכנולוגיות  חשוב לבחון אתעדכונים קצרים ושליחת מידע בעל אופי קונקרטי. 

שרוב המחקר בתחום מתמקד בשימוש בתקשורת  משום ,לקוחותמידע ותקשורת עם 

 Boydell et al., 2014; Richards & Viganó, 2013, van derמקוונת כחלק פורמלי של הטיפול )

Vaart et al., 2014 ,)רק מחקרים מעטים התייחסו לשימוש הבלתי פורמלי בתקשורת ו

 (. Mishna et al., 2017בקשר טיפולי ) מקוונת

להיבטים כמו חיפוש מידע אודות המטפל  באשרהמחקר הנוכחי בחן את גבולות הטיפול, 

( ציינו שהיו 80%-המשתתפים )כ רובאו המטופל ברשת או קבלת בקשת חברות מלקוחות. 

 בה בעת חיפשותה ללקוח שלהם גישה לתוכן אישי שלהם ברשת. ילו היאי ,בנוחשלא שים ח

לאסוף כדי  רובם, לדבריהם, ;מהמשתתפים מידע ברשת אודות המטופל שלהם 40%-כ
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רכי הערכה, אם כי רבים עשו זאת מתוך סקרנות. בהקשר זה טוענים גברד ומידע לצ

שבעידן האינטרנט, שבו המידע חשוף  (Gabbard, Kassaw, & Perez-Garcia, 2011יו )ועמית

היבטים מסוימים בחייהם של מלקוחות  להסתיר לא ניתןל כמעט ציבורי, ממילא ווהכ

ם, ועליהם ללמוד להסתגל למציאות חדשה זו. יחד עם זאת, ההנחיות של ארגון המטפלי

בעו שבכל הנוגע לחיפוש מידע אודות לקוח ברשת, ק בארצות הבריתהעובדים הסוציאליים 

על העובדים לקבל הסכמה מפורשת מהלקוח, מלבד באותם מצבים שמטרת החיפוש היא 

להגן על הלקוח או על אחרים מפגיעה חמורה ובלתי צפויה או מסיבה מקצועית אחרת 

(NASW, 2018, 9.) 

דכן לאחרונה, ובכל זאת קוד האתיקה המקצועית של העובדים הסוציאליים בישראל עו

: 11מובאת בסעיף א מצומצמת מאודההתייחסות שמובאת בו לנושא זה שולית. התייחסות 

העובדים הסוציאליים הנותנים שירות באמצעים מרחוק )מחשב, טלפון נייח/נייד או כל "

מכשיר אלקטרוני אחר( יעדכנו את מקבלי השירות על המגבלות הקשורות לשירותים אלה 

כון הטמון בהם. בכל מקרה יחולו על שירות זה כל כללי החוק והאתיקה ועל הסי

 (. 14, 2018)איגוד העובדים הסוציאליים,  "המקצועית

תקנות ייחודיות לשימוש של עובדים , 2005הוצאו כבר בשנת  , להבדיל,בצפון אמריקה

התפתחות  הן חודשו לאורסוציאליים באמצעים אלקטרונים, ובשנתיים האחרונות 

ם נוספים. התקנות מתייחסות בין היתר לאופן יהטכנולוגיה וכניסת אמצעים טכנולוגי

השימוש באמצעים טכנולוגיים בארבעה תחומים מרכזיים: מסירת מידע לציבור; עיצוב 

ח על וקי; פאליו גישההו נו, אחסוושירותים; איסוף מידע אודות לקוחות, ניהול מתןו

ם. התקנות נועדו להנחות את יליים באמצעים אלקטרוניעבודתם של עובדים סוציא

שימוש בטכנולוגיה ולהעלות את המודעות לאחריות האתית ל בנוגעהעובדים הסוציאליים 

(. על העובדים הסוציאליים לעשות NASW, ASWB, CSWE, & CSWA, 2017) הכרוכה בכך

ים וכללים אחרים. קודי אתיקה נוספים וחוקהמביא בחשבון  ,שימוש מושכל הבתקנות אל

ככל שצורות חדשות של הטכנולוגיה ימשיכו לצוץ, כך יהיה צורך להתאים את הסטנדרטים 

 של השימוש בהן. 

 

דמוגרפיים ותעסוקתיים של המשתתפים  םהקשר בין מאפייני

 לבין השימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת

לקוחות על פי מאפיינים בדקנו הבדלים במאפייני השימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת עם 

דמוגרפיים ותעסוקתיים של המשתתפים )כגון גיל, מגדר, לאום, ותק במקצוע, תואר 

אקדמי(. ממצאי המחקר הצביעו על כך שכמעט לא היו הבדלים בין הקבוצות השונות ביחס 

משתנים לאום, קבוצת הגיל למאפייני השימוש. ההבדלים הבודדים שנמצאו היו ביחס לַ 

 מטופל.  של, אזור מקום העבודה ובקשת חברות מחקר עובדים איתהה משתתפיש
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מטפלים יהודים דיווחו יותר ממטפלים ערבים על שימוש שהממצאים הראו ביחס ללאום 

בחן את מצב הנגישות לאינטרנט שמחקר בתקשורת מקוונת. נתון זה מקבל חיזוק ב

מצא שאמנם חל צמצום בפער בין מחקר זה  .והשימוש בטכנולוגיה בחברה הערבית בישראל

החברה היהודית לערבית בשימוש באינטרנט באמצעות הטלפונים הסלולריים, אך עדיין 

נוגע ה ובכלפיסית למחשבים נייחים ולתשתיות תומכות הבנגישות  בולטיםנותרו פערים 

חברה מהלהיכרות עם כלים וכישורים עדכניים. הדוח מצביע על פערים גדולים ומובהקים 

למיצוי האפשרויות הגלומות  הנוגעיהודית גם בקרב האוכלוסייה הערבית הצעירה, בכל ה

פער זה נובע מקשיים בתשתיות פיזיות ביישובים שבאינטרנט ולמאפייני השימוש בו. ייתכן 

כגון  ,או ברכישת מיומנויות. שימושים מהמחשב יכולים להעיד יותר על שימוש פונקציונלי

שימושים דרך הטלפון הנייד הם בדרך כלל שימושים חברתיים ואילו טפסים ודוא"ל, 

על פי דוח של משרד העבודה, הרווחה והשירותים  זאת ועוד,(. 2018וצרכניים )גנאים, 

לטובת נשים בשימוש באינטרנט, לפער בין גברים יש (, בחברה הערבית 2015החברתיים )

 גם בכך יש כדי ;נשים םרווחה הגברים. בהקשר זה יש לזכור שרוב הלקוחות של שירותי הה

 להסביר את הממצאים. 

בין בהיקף השימוש הממצאים הבדל מובהק  העלו לקבוצת הגיל של הלקוחות אשרב

( לבין אלה שעובדים עם אוכלוסייה 65-20בני משתתפים שעובדים עם קבוצת הגיל הבוגרת )

נובע משיקולים  ן שזה. ייתכשימוש נמוך יותרהקבוצת הלקוחות הצעירים ב –צעירות יותר 

לא והורי הלקוחות,  עם מתנהלתתכן שתקשורת זו יילטיפול בקטינים.  הנוגעיםים יאת

איתם. היבט זה לא נבחן במחקר שלנו, ויש מקום להעמיק את הבדיקה באשר אישית 

הבדל מובהק נמצא גם בין קבוצת לשימוש בתקשורת עם הוריהם של לקוחות קטינים. 

שימוש נמוך יותר בתקשורת מקוונת בכלל  אולי בשל ,+65-הלקבוצת בני הגיל הבוגרת 

 ,Good & Mishna, 2019; Haight, Quan-Haaseזו בהשוואה לקבוצה הבוגרים ) קבוצהבקרב 

& Corbett, 2014; Zilberstein, 2015).  משפיע גם על השימוש שלהם ושל שזה סביר להניח

 המטפלים בהם בסוג תקשורת זה. 

 השתמשושעובדים סוציאליים במושבים ובקיבוצים דיווחו שהוא  אחרמובהק הבדל 

בתקשורת מקוונת עם מטופליהם יותר מאשר עובדים סוציאליים שעובדים בעיר, בעיירת 

 ,(2010רפאל וטופל )-פיתוח ובכפר. אחד ההסברים לממצא זה קשור לטענתם של בן

וצים בשנים האחרונות )הפרטה, גורסים שלמרות השינויים מרחיקי הלכת שעשו הקיבה

ערך הערבות ההדדית.  –הרחבות וכד'(, הם עדיין שומרים על עיקרון בסיסי המייחד אותם 

בקרב חברי קיבוץ נמצא שרוב הנחקרים החזיקו בתפיסה  2004ואמנם בסקר שנערך בשנת 

אנחנו  לאור ממצאים אלה (.2009רפאל וטופל, -שהקיבוץ מייצג גם כיום קהילה ייחודית )בן

הקשרים בין העובדים הסוציאליים העובדים בקיבוצים לבין שייתכן שמשערות 

ם הלכן אפשר ש, וגמישים יותר יהם, גבולותים פחות, פורמליים יותרלקוחותיהם קרוב

טבעי ומתאים יותר. עם זאת יש מקום להמשיך אמצעי שימוש בתקשורת מקוונת רואים ב

 עמיק בהבנתה. ולהולחקור סוגיה זו 
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שעובדים סוציאליים שדיווחו על שימוש גבוה יותר בתקשורת  העלה אחרממצא מעניין 

מידע וטכנולוגיה עם מטופליהם קיבלו יותר מאחרים בקשות חברות מלקוחות ברשתות 

משתנה זה אחד ממאפייני גבולות הטיפול שנבחנו במחקר זה. הוא היה החברתיות. כזכור, 

מקוונת עם לקוחות משליך על גבולות הטיפול, ואף  יכול להעיד על כך ששימוש בתקשורת

 ,Chan)מה מקובל ומה לא בקשר הטיפולי עם העובד סוציאלי בנוגע לבלבול  משרה עליהם

2016; Dombo et al., 2014; Fantus & Mishna, 2013; Reamer, 2013 .) 

ותק  כמו מגדר, ,לא נמצאו הבדלים בין העובדים הסוציאליים במאפייניהם האישיים

יש תופעה חדשה, וזוהי כלל המשתתפים  מלמד שמבחינתבמקצוע ותואר אקדמי. ממצא זה 

, לא ותכיוון שלא קיבלו הכשרה והכוונה מתאיממ ,במידה שבה אינם ערוכים לכך דמיון

 במהלך לימודיהם האקדמיים ולא במהלך עיסוקם כעובדים סוציאליים. 

 

 ותקשורת עם לקוחותשימוש בטכנולוגיות מידע ל בנוגעמדיניות 

בתקשורת מקוונת, רבים  מרבים להשתמששהעובדים הסוציאליים אף ש מלמדיםמחקרים 

 ;Finn & Barak, 2010מדווחים על העדר הכשרה, הכנה ותמיכה לעבודתם בעולם המקוון )

Mishna et al., 2014; Perron et al., 2010 .) :ממצאי המחקר שלפנינו מחזקים מגמה זו

שימוש בדוא"ל, ה בדברציינו שבמקום עבודתם אין מדיניות  ויותר מחצית המשתתפים

חמישית ציינו שאינם יודעים כלל אם ורשתות חברתיות בקשר עם לקוחות, במסרונים וב

מעלים שאלות פרקטיות ואתיות אודות השימוש  המדיניות כזו. ממצאים אל קבעהנ

סוגיה אחת שעלתה  :יש לתת עליהן את הדעת. למשלובאמצעי תקשורת זה עם מטופלים, 

לא שבה ציינו  השתמשומאלה שויותר רבע  ;תקשורת זו התיעוד שלתה אופן יבמחקר הי

לשעות העבודה. שימוש בתקשורת מסוג זה אחרת נוגעת  הבתיק הלקוח. דוגמ תיעדו זאת

בין היתר מאפשר גישה רבה יותר לעובדים סוציאליים מחוץ לשעות העבודה המתוכננות. 

יש ועובדים סוציאליים רבים מתקשרים עם לקוחות בשעות האישיות שלהם, ש זה אומר

ההולך  כדי לפגוע בגבולות ובסטינג הקבוע של הטיפול. בבואנו להתמודד עם השימוש בכך

אחת הסוגיות  היאהמדיניות  סוגיית ,ומתרחב באמצעי תקשורת מקוונים עם לקוחות

שללא הכוונה וללא  הראושמחקרים בתחום משום  ,המרכזיות שיש לתת עליהן את הדעת

 ,.Mishna et al) היניסוי וטעי בשיטות שלמדיניות ספציפית בתחום זה, מטפלים פועלים 

2014). 

במחקרנו בהקשר של המדיניות הוא שבאותם המקומות שבהם היא  ממצא חשוב שעלהעוד 

רוב מתייחסת לשימוש פי  לע)כאמור, בקרב פחות ממחצית המשתתפים(, היא  נוהגת

בדוא"ל. לצד חשיבותו של היבט זה, חשוב לציין שמדיניות השימוש בדוא"ל בעבודה עם 

כיום מערכת הקשרים בין  (.Finn, 2006)כבר בעשור הקודם  בארצות הבריתמטופלים נדונה 

באמצעי תקשורת רבים ומגוונים. על כן המדיניות אמורה  מתנהלתהמטפל ללקוחותיו 

רשתות חברתיות לכל אמצעי התקשורת המקוונים, כולל וואטסאפ,  הרחבהלהתייחס ב

 או עם מטופלים. יושיחות ויד
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 מגבלות ומחקר עתידי

 

תה דגימת נוחות מקוונת. למרות יהישיטת הדגימה במחקר הנוכחי  – הדגימה שיטת

מגבירה את הנגישות של החוקרים לאוכלוסייה, חסרונה בכך היתרונותיה של שיטה זו 

את יל חולכן לא ניתן לה ,שהמדגם המתקבל אינו מייצג, אי אפשר לחשב את טעות הדגימה

 ל כלל העובדים הסוציאליים בישראל. עממצאי המחקר 

דרך המדגם במחקר הנוכחי היה קטן יחסית. רצוי להמשיך לחקור נושא זה  – המדגם גודל

 מדגם רחב יותר. 

ממצאי המחקר מתבססים על מערך מחקר של סקר רוחב בנקודת זמן  – המחקר מערך

, אך לא להסיק על השונים משתניםהאחת. לכן הממצאים מאפשרים לבחון קשרים בין 

מאפשרים העתיד ישתמשו במערכי מחקר ב . מומלץ שמחקריםביניהםקשרים סיבתיים 

הסקה סיבתית בין המשתנים, כמו מחקר אורך שיעקוב אחר השימוש של העובדים 

הן מבחינת  ,הסוציאליים בטכנולוגיות מידע ותקשורת לאורך זמן ויבחן את תוצאותיו

 המטפל והן מבחינת הלקוחות. 

 ,ץ ברשתות החברתיותהסקר עצמו הופ – אופן הפצת השאלונים ואוכלוסיית המחקר

נבחנו במחקר הנוכחי. ותדירותו אותה הטכנולוגיה שאופן השימוש בה אמצעות כלומר ב

תה גישה ייתכן שלעובדים שאינם מחוברים לרשתות אלה ופעילים פחות בדוא"ל לא היי

ולכן הם לא נכללו באוכלוסייה שנבחנה במחקר הנוכחי, מה שהטה את  ,ל"לסקר הנ

צות שמחקר המשך יופץ במספר דרכים שיאפשרו להכליל הממצאים. אנו ממלי

באוכלוסיית המחקר גם את העובדים שאין להם גישה לאמצעים טכנולוגיים או לכל 

הפצת השאלונים מלבד בהם פחות.  שהם משתמשיםהאמצעים הטכנולוגיים שנבדקו או 

דתם של בלשכות חברתיות ובמקום עבו את הפצתםמחקר זה יכלול באמצעים אלקטרוניים 

 עובדים סוציאליים. 

עובדים סוציאליים משתמשים כפי שהוזכר במבוא,  – התמקדות בתקשורת בלתי פורמלית

ם ככלי יבטכנולוגיות מידע ותקשורת: שימוש באמצעים אלקטרוניבשלושה אופנים 

בלתי פורמלי. באופן בשילוב עם טיפול מסורתי ו ההמרכזי לטיפול, ושימוש באמצעים אל

 מציגמחקר זה התמקד רק בשימוש בתקשורת בלתי פורמלית עם מטופלים, ומכאן שאינו 

השימוש של עובדים סוציאליים בתקשורת מקוונת. מומלץ אפוא  שלתמונת מצב כוללת 

ם בשלושת ייבחנו את מידת השימוש של מטפלים באמצעים טכנולוגי המשךשמחקרי 

 שלותספק תמונה רחבה יותר  שלושתםבין להשוות ר האופנים. בחינה מעין זו תאפש

 עם לקוחות.  במפגש השימוש שעובדים סוציאליים עושים בטכנולוגיות מידע ותקשורת
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 המלצות לפרקטיקה ולמדיניות

ממצאי המחקר הנוכחי הצביעו על שימוש רחב היקף של עובדים סוציאליים בטכנולוגיות 

ממצאי המחקר גם על  הצביעו לקוחותיהם. עם זאתמידע ותקשורת בלתי פורמלית עם 

אסור למותר ול בנוגעהעדר מדיניות במקומות העבודה שתכוון ותנחה את העובדים 

בקוד האתי של העובדים מכיוון שמבחינת השימוש בתקשורת מקוונת עם לקוחות. 

 ,המדיניות, אנו רואות חשיבות להסדרת חסרה התייחסות לנושא זה הסוציאליים בישראל

השלכות הפרקטיות. יש מקום להתייחס ה לשהאתי ובהמשך בהקשר  מישורתחילה ב

לסוגיית הסודיות והחיסיון בין העובדים הסוציאליים למטופליהם בכל הנוגע לחשיפת 

מידע אישי, התקשרות מחוץ לשעות העבודה וכד'. לאור מאפייני התקשורת המקוונת, 

 גםהדעת את התייחסות זו , תיתן של הפרט תוליטעלולה להיות פרוצה ולא תמיד בשש

קושי להבטיח פרטיות וסודיות של היבטים שאינם נוגעים  ישסוגיית הגבולות. במצב זה ל

 בפרט כלפי גורמים שאינם רלוונטיים לקשר זה.  ,לקשר הטיפולי

ברמת ההכשרה אנו סבורות שיש לעדכן את ההכשרה של הסטודנטים והעובדים 

לשימוש בטכנולוגיות מידע ותקשורת עם לקוחות. בהקשר זה יש  הנוגעל הסוציאליים בכ

מקום להתייחס להתאמת השימוש בתקשורת זו לקהלי יעד שונים ולתרבויות שונות וכן 

 כלים לשימוש אפקטיבי ומותאם בתקשורת מסוג זה. בעובדים הסוציאליים לצייד את ה

יגים מהמשרדים השונים שלהם נצ שתכלולמציעות להקים ועדה ברמת המדיניות אנו 

נגיעה לתחום, כגון משרד העבודה והשירותים החברתיים ורשות התקשוב הממשלתי, וכן 

נציגים מרשויות מקומיות שונות, נציגות מאיגוד העובדים הסוציאליים ואף נציגות 

מעמותות ומארגונים פרטיים המעסיקים עובדים סוציאליים ונותנים שירותים הקשורים 

פתח קווים מנחים למדיניות ו לנסחסוציאלית. תפקידה של ועדה כזאת יהיה  לעבודה

בטכנולוגיות מידע נכון שימוש לשיכוונו את העובדים הסוציאליים הנמצאים בשטח 

שימוש יעיל ומושכל במפגש עם  בהן יסייעו לעובדים לעשות הותקשורת. הנחיות אל

גנים בעצמם ושומרים על פרטיותם שירות טוב יותר, בעוד הם מולהם לתת  ,לקוחותיהם

עדה שתתכנס לחיבור ההנחיות תזמין לדיונים וועל פרטיות הלקוחות. אנו מציעות שהו

השונים גם עובדים סוציאליים בדרגים שונים, בגילאים שונים, ממקומות עבודה שונים 

יות )ציבורי, פרטי, עמותות(, העוסקים באוכלוסיות ובתחומים שונים וכן המגיעים מתרבו

כל האינטרסים, יימנע מצב שבו נושאים שונים נופלים בין  ייוצגו שונות. באופן זה

מיישמים אותה ה ההכיסאות, וכן יהיה ניתן לגשר על הפער בין קובעי המדיניות לאל

בשטח. אנו ממליצות שמחקר המשך ילווה את תהליך יישום ההנחיות של המדיניות 

 החדשה. 
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