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 طلبات مت طالبات الخدمة الاجتماعيةلإكساب مقترح فعالية برنامج تدريبي
  رشاد الهاتفيالإ

- أستاذ مساعد بقسم مجالات الخدمة الاجتماعية     : محمدجيهان عبد الحميد رمضان     / د
  جامعة حلوان- الخدمة الاجتماعيةكلية

 :الملخص
تهدف الدراسة الحالية إلي تحديد مدى فعالية برنامج تدريبي فـي إكـساب طالبـات                     

اتفي ، وذلك من خلال هـدفين فـرعيين وهمـا           الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد اله    
اختبار فعالية برنامج تدريبي في إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية المتطلبـات المعرفيـة          

 من خلال التعريف بالإرشاد الهاتفي وأهميته، والـسمات التـي يجـب       ،بالإرشاد الهاتفي   
اني مـن خـلال اختبـار       توافرها بالمرشد الهاتفي، و أهداف الإرشاد بالهاتف والهدف الث        

فعالية برنامج تدريبي في إكساب طالبات الخدمة الاجتماعيـة كيفيـة تطبيـق الخطـوات        
 ،من خلال كيفية تطبيق خطوة افتتـاح المكالمـة الإرشـادية           الإجرائية للإرشاد الهاتفي ،   

وخطوة عرض المشكلة ومناقشتها، وخطوة الإقفال، والتوصل إلى برنامج تدريبي مقتـرح    
 طالبات الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد الهاتفي واعتمدت الدراسـة علـى            لإكساب

المنهج شبه التجريبي باستخدام مجموعة تجريبية واحدة وتصميم التجربة القبلية البعدية، تم            
 جامعة الأميرة نورة بنت عبـد الـرحمن         -تطبيقها على طالبات كلية الخدمة الاجتماعية       

مفردة، وتوصلت الدراسة إلي فعالية البرنامج التـدريبي        ) ٣٠(م  بالرياض ، والبالغ عدده   
 .في إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد الهاتفي بشكل عامالمقترح 

   . طالبات الخدمة الاجتماعية– برنامج تدريبي –الإرشاد الهاتفي -عالية: الكلمات الدالة
Abstract:  
      The current study aims to determine the effectiveness of a training 
program in providing social work students with telephone counseling 
requirements, through two sub-objectives, namely, to test the 
effectiveness of a training program in providing students of social 
work with cognitive requirements by telephone counseling, Through 
the definition of telephone counseling and its importance, and the 
features that must be available in the phone counseling, and the 
objectives of the phone counseling and the second objective is to test 
the effectiveness of a training program in providing students of social 
work how to apply procedural steps for telephone counseling, By 
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applying the opening step of the counselling call, The step of 
presenting and discussing the problem, the closure step, and reaching a 
proposed training program to provide students of social work with the 
requirements of telephone counselling, the study was based on the 
Quasi-experimental method using a single experimental group and pre 
and post design, applied to the students of the Faculty of Social work - 
Princess Noura Bint Abdul Rahman University in Riyadh, numbering 
(30) single, and the study reached the effectiveness of the training 
program Suggested in providing students of social work to the 
requirements of telephone counseling in general.  

                                         

Key words: effectiveness - Telephone counseling - training program - 
social work students  

  وأهميتها مدخل لمشكلة الدراسة: أولاً
 العلاقـات  على أثرت التي الاجتماعية والتغيرات التطورات من بالعديد مجتمعنا يمر     

الاجتماعية، ولقد ساهمت المشكلات التي تطورت وزادت معدلاتها في تغيـر اهتمامـات             
أفقـده الإحـساس   الإنسان وقدرته على التحكم في مسارات ومتغيرات حياته ، الأمر الذي    

بالاستقرار والثقة في المستقبل ، وقد اتضح ذلك في الزيادة المضطردة في أعداد الأفـراد               
  .الذين يعانون من المشكلات والضغوط

ن مجموعة من التحديات التي ترتبط بـالتطورات        مهنة الخدمة الاجتماعية الآ    وتواجه     
ثرت بالـضرورة  أي يواجهها العالم والتي   والتغيرات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية الت    

في نوعية المشكلات والضغوط التي نتعامل معها ، فلم تعد المشكلات بسيطة أو مباشـرة            
  .بل زادت في التعقيد وبدأت تأخذ أبعاداً متنوعة عميقة ومتفاعلة

وبدأت مهنة الخدمة الاجتماعية مثل بقية المهن التخصصية في إدراك واقـع وأبعـاد          
ذه التغيرات وطبيعة المشكلات التي تتعامل معها في مؤسـسات الرعايـة الاجتماعيـة              ه

بمجالاتها المختلفة ، لذلك قامت بتطوير مناهجها وأساليبها حتي تصبح أكثر قـدرة علـى               
التعامل مع هذه المشكلات، وتستمر في تقديم خدماتها لأنـساق العمـلاء المختلفـة فـي                

  .                                    برامجها وخدماتها للمجتمعالمجالات المتعددة التي تقدم
فراده ، تـأتي  أواستجابة لحاجة المجتمع للتعامل مع المشكلات والحفاظ على استقرار        

تقديم الدعم والمساندة للعملاء لتمكينهم مـن المواجهـة الفعالـة           ل يالإرشاد الهاتف خدمات  
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 ـ     للمشكلات  علѧى  مѧدربین  أخѧصائیین اجتمѧاعیین    خѧلال  مѧن ا   والـضغوط التـي يواجهونه
  .مباشر اتصالي كوسیط الھاتف طریق عن اللفظي التواصل

 التقليل من حدة الغضب أو القلق والتركيـز علـى مختلـف الجوانـب     في يسهم   مما     
من خلال القيام  بتسهيل عملية التواصـل        ،  والأطراف للعمل على إيجاد حل ملائم وفعال        

 وتحقيق السرية التامة، حتى لا يتمكن من سـماعه أو           نسق العميل مع  ئي  الأخصامن قبل   
الإرشاد الهاتفي  شف ذلك لديهم، وتظهر ميزة وأهمية       ترؤيته أحد من الذين لا يفضل أن يك       

للأخـصائي الاجتمـاعي      تُتيح من خلال قدرته على توفير مختلف الطرق والأساليب التي        
لكترونية مختلفة ومنفردة ويسهم في الوصـول       إق   التواصل فيما بينهما بطر    ونسق العميل 

 أثناء المقابلة من خلال ظهور      الأخصائي الاجتماعي الي الوعي بأسباب المشكلات من قبل       
 المـشكلة  فـي انفعالات أو مشاعر يحيطها حقائق مشكلته، الأمر الذي يسهم في التعمـق             

  . الأخصائي الاجتماعيوالعمل على حلها لدى
أن الإرشاد الأسري الهاتفي يعـد بـديل        ) ٢٠١٦(العلا    دراسة أبو  ائجذلك نت وأكدت       

اسب حفظ الأسـرار والمعلومـات    ينجيد لمن لديهم خوف من المواجهة المباشرة، كما أن       
وتطبيق مبدأ السرية بشكل جيد، كما أكدت نتائج الدراسة أن فاعليـة الإرشـاد الأسـري                

 لـديهم الاقتنـاع والحمـاس للتواصـل         الهاتفي تتوقف على خصائص العملاء كأن يكون      
 الاسـتماع  والقـدرة علـى  الهاتفي، والقدرة على المتابعة والصبر على التواصل الهاتفي،         

  .والإنصات، ولديهم القدرة على تطبيق كافة النصائح والأساليب العلاجية والإرشادية
      اعي المطلوب فـي    ساهم الإرشاد الهاتفي في إحداث التوازن النفسي والاجتم       بالتالي ي

 في العديد من الدول لما يتميز به مـن سـرية وخـصوصية          فاعليتهالمجتمع، حيث أثبت    
مـستخدم  (يستطيع السائل والمسترشد فيه الاسترسال في سرد مشكلته والتباحث مع مرشده     

حولها دون تحفظ، هذا فضلاً على جودة الخدمة وأمانتها ومـصداقياتها،           ) الإرشاد الهاتفي 
نلجأ لهم ونطلب مشورتهم عبر الهاتف الإرشادي لهم صـفتهم الرسـمية     الذين   فالمرشدين

المسئولة وخبرتهم وكفايتهم العلمية والدينية، فهم يقدمون المشورة عبر الهاتف من خـلال             
الفواز،  (.ن المسترشد مؤسسة رسمية وليس لهم أي مصلحة خاصة أو علاقة مباشرة بشئو          

٢٠١٧( 
في على تقديم مساعدة للمتصل من أجل القيام بدوره الاجتمـاعي           رشاد الهات ويعمل الإ      

على أكمل وجه، وذلك من خلال تقديم المساعدة من أجل التصدي للمشكلات التي تعترض           
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أداء دوره ومن خلال التقليل من درجة الضغوط الخارجية التـي تتـشكل فـي الأفـراد                 
 من حدة الغضب أو القلـق والتركيـز    لي التقليل إرشاد الهاتفي   سهم الإ يالمحيطين به، كما    

 (.علـى مختلـف الجوانـب والأطـراف للعمــل علـى إيجـاد حـل ملائـم وفعــال         
Oxenbridge,2003,p.65  ( 

 نسبة القبـول بدرجـة كبيـرة    ارتفاع  إلىAbroms (2016(شارت نتائج دراسة أو     
بينما أفاد نسبة   . نلاستخدام الاستشارات الهاتفية والرسائل النصية بشكل عام بين المشاركي        

، الهاتفية وخدمات الرسـائل النـصية       الاستشارية   بشدة بالخدمات    يوصونأعلى إلى أنهم    
هناك حاجة إلى بحث يستكشف تـأثير هـذه الخـدمات المتكاملـة             بأن  وصت الدراسة   أو

وأكدت العديد من الدراسات فعاليـة الإرشـاد    .المستخدمة على نطاق واسع على التدخين
 ;Walker; Shmukler; Ullman التعامل مع العديد من المشكلات كدراسـة  الهاتفي في

Blanco and Scollan-Koliopoulus, (2011) فعالية التدخل بالهـاتف  ، والتي أكدت
، ودراسـة   في تحسين مكافحة مرضي الـسكري بالمجتمعـات ذات الـدخل المـنخفض            

Mousavi; Zohreh; Maracy; Ebrahimi and Sharbafchi (2014) فعاليـة   أثبتت
 .Severson et al(، وأكـدت  دراسـة   المتابعة الهاتفية في منع إعادة محاولة الانتحار

 عن التـدخين مـن أجـل        الامتناع معدلات   ارتفاع إلي   ىدأن الإرشاد بالهاتف     أ 2015)
  .التدخلات الوقائية من أجل المساعدة الذاتية ، وتقديم توجيهات لتوفير علاج للمدخنين

 أنBlebil; Sulaiman; Hassali; Dujaili and Zin (2014(دراسـة  ت معهم اتفق    
الإقلاع عن التدخين مقارنة بـنهج الرعايـة    الاستشارات الهاتفية أدت إلي ارتفاع معدلات       

 الهاتفي   كالإرشادولذلك  تقدم هذه الدراسة دليلاً على أن تقديم استشارات إضافية            . المعتادة
 علاج واعدة يجب تقييمهـا      استراتيجيةالأولى بعد تاريخ الإقلاع هو      خلال الأسابيع القليلة    

  .بشكل أكبر
للحـد مـن    إلي فعالية الإرشاد الهاتفي      Ashing&Rosales(2014)وأشارت دراسة     

الفايـدي  ، واتفقـت معهـم دراسـة         بين الناجين من سرطان الثدي     ة  كتئابيالأعراض الا 
  . في خفض معدلات الطلاقعلى فاعلية دور الإرشاد الهاتفي) ٢٠١٥(
      على اعتبـار    اً وكيف اًمن أفضل وسائل جمع البيانات كم     الهاتفي  عتبر الإرشاد   بالتالي ي 

 عن طريق المقابلـة مـع    نسق العميلأن هناك بعض البيانات يصعب الحصول عليها من      
 لهم  لوجه لما فيها من حساسية أو خصوصية أو آلما قد تسبب           اً وجه الأخصائي الاجتماعي 
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 ممـا يمثـل صـعوبات تواجـه الأخـصائي           أو شعورهم بالخوف أو الخجل أو الحرج        
الأخـصائي   علـى مقـدرة   اً كبيراًاعتماد الإرشاد الهاتفي     يعتمد الاجتماعي في عمله لذلك   

ومهارته في إدارة المقابلة وإلمامه بطبيعة الموقف الإشكالي بالإضافة إلى الإعـداد            الاجتماعي  
  .أن يتوافر لديهالمهني الذي يجب 

 فقـد  الهاتفي الإرشاد تواجه التي إلي الصعوبات) ٢٠١٨(كما أشارت دراسة عتمان          
 نظراً الهاتفي الإرشاد مجال في للعمل المؤهلين الاجتماعيين المتخصصين قلة في ظهرت
به، كما أشارت الدراسة إلي أهم المقترحـات       تعترف التي المؤسسات ولقلة ظهوره لحداثة

عيل دور الإرشاد الهاتفي وهي أهمية وضع شـروط قياسـية للأخـصائيين العـاملين               لتف
بالإرشاد الهاتفي تتضمن توفر قدر معين من المعارف والخبرات والمهارات والقيم التـي             

 الإرشاد الهاتفي، مع ضـرورة تنميـة وعـى          متؤهلهم للممارسة المهنية الفاعلة باستخدا    
دوى الإرشاد الهاتفي والاهتمـام بتنظـيم الـدورات         مديري مؤسسات رعاية المعاقين بج    

التدريبية للقائمين عليه لتنمية خبراتهم ومهاراتهم، مع ضـرورة تـصميم أدلـة تدريبيـة              
استرشاديه للممارسين للإرشاد الهاتفي تكون بمثابة موجه لهم لكيفية الممارسة الإرشـادية            

 خلال من الهاتفي للإرشاد للممارسين استرشاديه تدريبية أدلة وتصميم. الفعالة عبر الهاتف  
 علـى  الممارسـين  مساعدة في تُسهم المجال هذا في والمتخصصين الخبراء من مجموعة

  .حركياً المعاقين مع الهاتفي الإرشاد أهداف تحقيق
وتطـوير المرشـدين      بـضرورة  التي أوصت ) ٢٠١٥(دراسة الفايدي   واتفقت معها        

وأكـدت دراسـة    . ات ودعم ذلك من الجهات الحكومية     والمرشدات مهنياً من خلال الدور    
أن من أبرز الصعوبات التي يواجهها العاملون علـى تقـديم الإرشـاد             ) ٢٠١٦(الفارسي

بالهاتف بوزارة التنمية الاجتماعية قلة الكادر المتخصص والمؤهل، وكذلك قلـة البـرامج          
 المشكلات وتوفير الكادر    التدريبية واقترحت توفير التدريب التخصصي المناسب وفقاً لأهم       

 .المتخصص

مشكلات وصعوبات متعددة تواجه  هناك أن  Mathei (2007( واتفقت معهم دراسة      
ومن ضمنها أن أكثر المستخدمين له غير مـؤهلين التأهيـل   الإرشاد بالهاتف ،    مستخدمي  

لغـة التحـدث   نهم لا يجيدون أالعلمي والفني الكافي للاستخدام الفعال للخط الساخن ، كما          
  .، وأنهم بحاجة إلي برامج تدريبية تؤهلهم لتقديم الخدمة بشكل مناسبعبر الهاتف
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على اعتبار أن العنصر البشري أساس كل تقدم يمكن أن يتحقق في المجتمع ، وكلما                    
كان هذا العنصر البشري أكثر معرفة ومهارة وخبرة كلما كان أدائه لدوره أكثر تأثيراً في               

لممارسة المهنية في المجتمع ، لذا كان حرص المنظمات على الاهتمام بالعنصر            مجالات ا 
.( البشري وتدريبه باستمرار والعمل على رفع مستوى أدائه باعتباره من أهم عناصـرها            

  )١٤٩ ص، ١٩٩٧حبيب ، 
 ـرشاد بالهـاتف   زودها الإيحسن من جودة الخدمة التي نُفلكي نحتفظ و        إعـداد  إن ف

ختارون لهذه الخدمة ينبغي تـدريبهم بـصورة ملائمـة ،    يالذين  ن الاجتماعيين   الأخصائيي
  الأخصائيين الاجتماعيين   إلي تقديم الدعم المستمر والمتابعة ، ويتطلب العمل من         بالإضافة

 القدرة على التعامل مع العديد من أنواع المكالمات بما فـي            الإرشاد الهاتفي العاملين على   
  .، لضمان تقديم مرشدين ملائمين لخدمة الخط الساخنذلك حالات الطوارئ 

بناء على ذلك يتضح أن البرامج التدريبية من العناصر المهمة فـي جميـع المهـن                     
والتخصصات العلمية ، وهي أحد الركائز الرئيسية في إعداد الممارسين لمهنـة الخدمـة              

مهارات واتجاهات وخبـرات  الاجتماعية ، فمن خلالها يكتسب الأخصائي الاجتماعي قيم و  
مهنية ؛ كما يستطيع من خلالها ربط الجوانب النظرية بالواقع الميداني العملي ، ومما هو               
جدير بالذكر فإن غالبية العاملين في المجالات الاجتماعيـة يتفقـون علـى أن البـرامج                

ل صقل  التدريبية تمثل وسيلة علمية وعملية تهدف إلى رفع كفاءة العنصر البشري من خلا            
قدراتهم وتنمية مهاراتهم وتغيير اتجاهاتهم لضمان أهداف المنظمة التي يعملون فيها بكفاءة           

  .(Bandler, 2001, p.p19-21) .عالية
 أن الأخصائي الاجتماعي هو الشخص المهنـي المعـد   Egan  (2009)قد أكد ايجان     

أداة ووسيلة المهنة في تحقيـق      إعداداً نظرياً وعملياً لتحقيق أهداف الممارسة المهنية وهو         
ؤهله لإدراك أهداف العمل المهني بدقة وتمتعـه بالقـدرات والمهـارات      ي أهدافها وإعداده 

المهنية يضمن قدرته واستمرار هذه القدرة علي التأثير في العمـل وتطـوير الممارسـة               
 (p.139).المهنية
ف والمـداخل والاتجاهـات    هناك ضرورة للاهتمام بالإعداد المهني لاكتساب المعار      ف     

 الخدمة الاجتماعية بمـا يمكـن       تالحديثة وتمشيها مع أحدث التطورات العلمية في مجالا       
  .الأخصائي من ممارسة عمله بالمؤسسات بفاعلية
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  وما أكدت عليـه الدراسـات والبحـوث      – وجهه نظر الباحثة     -  من  بناء على ما سبق   
 مع العديد من المشكلات المختلفة ، لذا يحتاج   السابقة عن دور الإرشاد بالهاتف في التعامل      

إلي إعداد طلاب الخدمة الاجتماعية ليصبحوا  أخصائيين اجتماعيين  لديهم من المعرفـة              
والمهارة لتقديم الخدمات الارشادية الهاتفية وهذا يتم من خلال تقـديم البـرامج التدريبيـة      

  .المتخصصة بالإرشاد الهاتفي
إكـساب   مقترح في فعالية برنامج تدريبيما : سة في تساؤل مؤداه  لذا تتحدد مشكلة الدرا   

  طالبات الخدمة الاجتماعية للمتطلبات المعرفية والخطوات الإجرائية للإرشاد الهاتفي؟
  أهداف الدراسة: ثانياً

  : الهدف الرئيسي
 طالبات الخدمة الاجتماعيـة لمتطلبـات       تحديد مدى فعالية برنامج تدريبي في إكساب       -

 .د الهاتفيرشاالإ

  : ويتفرع من الهدف الرئيسي الهدفين الفرعيين التاليين
المتطلبات المعرفية   فعالية برنامج تدريبي في إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية          اختبار-١

  .بالإرشاد الهاتفي
  :ويتحقق هذا الهدف من خلال

 .هميتهأالإرشاد الهاتفي وبإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية تعريف  - 

 . إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية السمات التي يجب توافرها بالمرشد الهاتفي -      

 . الهاتفيإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية أهداف الإرشاد -
 في إكساب طالبات الخدمة الاجتماعيـة كيفيـة تطبيـق          اختبار فعالية برنامج تدريبي    -٢

 .  الهاتفيللإرشاد الإجرائية الخطوات 

  :هذا الهدف من خلالويتحقق 
  .إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق خطوة افتتاح المكالمة الإرشادية -
  . إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق خطوة عرض المشكلة ومناقشتها - 
  .إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق خطوة الإقفال -

 لإكـساب طالبـات الخدمـة الاجتماعيـة     مقتـرح  التوصل إلى برنامج تدريبي    - ٣
 .رشاد الهاتفيلمتطلبات الإ
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  فروض الدراسة : ثالثاً
توجد فروق إحصائية ذات دلالة معنوية بين القياسين القبلي والبعدي : الفرض الرئيسي

  .رشاد الهاتفيإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإوللبرنامج التدريبي 
  -: هذا الفرض باختبار صحة فروضة الفرعية الآتيةويتم اختبار صحة

توجد فروق إحصائية ذات دلالة معنوية بين القياسين القبلـي والبعـدي للبرنـامج                - أ
  . المتطلبات المعرفية للإرشاد الهاتفي إكساب طالبات الخدمة الاجتماعيةوالتدريبي 

لـي والبعـدي للبرنـامج      توجد فروق إحصائية ذات دلالة معنوية بين القياسين القب         -ب
 كيفية تطبيق الخطوات الإجرائية للإرشـاد       إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية   و التدريبي
  .الهاتفي

   الإطار النظري للدراسة: اًرابع
   Effectivenessمفهوم الفعالية  -١

قـاموس   على التأثير وتُعرف فـي  ء أنها مقدرة الشيالمعجم الـوجيز تعنى الفعالية في  
  )٣٠٤، ص ١٩٩٧البعلبكي ، .( ها قدرة التأثير أو المفعولية أو الكفاية بأنالمورد

 الفعالية بأنها الإطار الذي تتحقق من       معجم مصطلحات العلوم الاجتماعية   يشار إليها في    
، ص  ١٩٨٢بـدوى ،    .( خلال الأهداف المحددة مسبقاً وذلك نتيجة لجهود مهنية مبذولة        

١٥٣( 

ــا ال       ــة بأنه ــرف الفعالي ــاز    وتُع ــتم إنج ــضاها ي ــي بمقت ــة الت  درج

   (Boulmetis&Dutwin,2000,p.3).الأهداف
تحقيق نتائج مرغوب فيها ، مخطط لها ، وبنفقـة معقولـة ،            :"  وتُعرف أيضاً على أنها   

 )٢٢٢ ، ص ٢٠٠٨قنديل ،  . ( وتحقق في النهاية التغيير المستهدف

  : وتقصد الباحثة بالفعالية إجرائياً في هذه الدراسة بأنها
للمتطلبـات  كساب طالبات الخدمة الاجتماعيـة      إ قدرة البرنامج التدريبي المقترح على     -

 .المعرفية والخطوات الإجرائية للإرشاد الهاتفي

 يتم التحقق من فعالية البرنامج التدريبي إحصائياً من خلال حساب دلالة الفروق بـين       -
إكـساب  " ية علـى مقيـاس    القياسات القبلية والبعدية بين  درجات المجموعة التجريب       

، كلما كانت الفروق ذات دلالـة  "متطلبات الإرشاد الهاتفي طالبات الخدمة الاجتماعية      
 .إحصائية كلما دل ذلك على فعالية البرنامج التدريبي
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  : الهاتفيمفهوم الإرشاد -٢
 محادثة جادة موجهة نحو هدف محـدد، أو محادثـة   الإرشاد الهاتفي بأنه   يعرف

خر هدفها استثارة أنواع معينة من المعلومات لاستغلالها فـي          آ شخص   موجهة يقوم بها  
فهي تفاعل لفظي يـتم     ؛   والتشخيص والعلاج    التوجيهبحث مشكلة ما للاستعانة بها في       

حاول أحدهما وهو المرشد أن يستثير بعـض        ي، حيث   ة  بين شخصين في موقف مواجه    
 .ل المشكلة المطروحة للحلالمعلومات أو التعبيرات لدي الآخر ، والتي تدور حو

 يتضمن طرفين لكل منهما نظام استقبال       الاتصال شكل معين من أشكال      كما يعرف بأنه   
 ولكي ينجح المرشد في اسـتغلال هـذه الوسـيلة           ،ونظام إرسال ونظام معالجة بيانات    

الاتصالية للتعرف على حقيقة الموقف أو جمع ما هو مطلوب من بيانـات لتشخيـصه                
بدائل لحله ، لابد له أن يقوم بإرساء قواعد علاقة إيجابية بينه وبين المسترشد              واقتراح ال 

 ومن هذه القواعد التأكيد على حق المسترشد في         ،تقوم على الثقة المتبادلة واحترام الآخر     
 ، هتقرير مصيره وإيجاد جو من المشاركة والتبادلية معه لحفز روح التصميم والعزم لدي           

  )١٢٤، ص ٢٠٠٤حجر،  ( .ادراته ، وإشعاره بالاهتمامواحترام مبادئه ومب
   :وتقصد الباحثة بمفهوم الإرشاد الهاتفي إجرائياً بأنه

 بين الأخصائي الاجتمـاعي     يعتمد على التفاعل اللفظي    لقاء مهني هادف عبر الهاتف     -
 .لتقديم عملية المساعدة) المسترشد (ونسق العميل ) المرشد (

لإرساء قواعد العلاقة المهنية بينة وبين نسق       ) المرشد( يسعي الأخصائي الاجتماعي     -
  .لمساعدته على حل مشكلته وتحسين أداءه لأدواره) المسترشد ( العميل 

  :أهداف المكالمات الإرشادية -٣
 الأهداف العامة للمكالمات  يهصب عين نُ يضع   الأخصائي الاجتماعي   يشتت  لا حتى       

   )١٣١-١٣٤، ٢٠٠٤جان،( : كالتاليثلاث نقاطجمالها في إالإرشادية والتي يمكن 
إن أهم ما يجب أن يحرص عليه المرشد      :  تقديم الدعم والمساندة النفسية للمسترشد      -  أ

هو أن يشعر المسترشد بأنه ليس وحيداً في معاناته وأن هناك من يقف إلـى جانبـه                 
حة عندما يحتاج قدم له المعلومة الصحيي ويتفهم أسبابه ويقاسيهويهتم بأمره ويشعر بما    

  .والمشورة الجيدة في الوقت المناسب، إليها 
 باهتمامإن تقبل المرشد للمسترشد والتعامل معه : تنمية الوعي الذاتي عند المسترشد  - ب

عد في حـد    يوإتاحة الفرصة له لينطلق معبراً عن مكنونات نفسه         ،  مشاعره   واحترام



  
  
  
 

 ٤٠٠

  ٢٠٢٠      ینایر ١د المجل     ٤٩    العدد  مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة والعلوم الإنسانیة 
 com.gmail@eg.jsswh:     برید إلیكترونيeg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

 ولذلك فإننـا    ،خفف من ضغوطه النفسية     يو، نسان  ريح الإ يذاته علاجاً نفسياً فالبوح     
بل عليـه   ،  ينصب على المشكلة وتفاصيلها فقط         انتباههننصح المرشد بأن لا يجعل      

ومـا يجـول    ، ركز كذلك على المسترشد وما يجيش في صدره من انفعـالات            يأن  
  .وما يقوم به من سلوكيات، بخاطره من أفكار

كثيـراً مـا    : اته النفسية والاجتماعية  مساعدة المسترشد على تنمية قدراته وإمكان       -  أ
ن يكـون عنـدهم كافـة       أنه يجب   أيحمل المرشدين عبئاً لا طاقة لهم به لاعتقادهم ب        

 ن المرشد الهاتفي ليس حكيم الزمـان      أ فالحقيقة لكل مشكله    الشافيةجابات  الحلول والإ 
 ).لا تحاول أن تحل مشكلات المسترشد بل ساعده لكي يساعد نفسه(

  :جرائية للإرشاد الهاتفيالخطوات الإ -٤
    : هيخطوات الإرشادية عبر الهاتف  بثلاثة ةتمر المكالم 

 ص ص ،٢٠١٨السنبل و رمضان ، ( : افتتاح المكالمة الإرشادية : الأولىالخطوة
٩٤-٩٧(  

 تعتبر المكالمة الأولى مهمة لكل من المرشد والمسترشد وفيها يبـدأ المرشـد              
عليق على الطقس أو غيره من المواضيع العامة التي لا          بالتعليق على موضوع عام  كالت     

 في التحدث عنها ولكسر حاجز الصمت وهذه الافتتاحيـات البـسيطة            اًيجد الناس حرج  
عد الاستماع للرد مـن جانـب       يو،   في الحديث  الانسيابساعده على   تُهدئ المسترشد و  تُ
ن العمليـة الإرشـادية     لمسترشد يبدأ المرشد في التوضيح له عن ما يمكن أن يتوقعه م           ا

وكيفية سيرها وتحديد رسالة هاتف الاستشارات وإيضاح الغرض مـن هـذه الخدمـة              
ووصف أنواع الخدمات والأنشطة المقدمة وساعات الخدمة ، هذا بالإضافة إلى ضرورة             
إعطاءه المعلومات الضرورية حول إجراءات الخدمة الإرشادية كالمواعيد والمدة الزمنية       

 حاجة المتصل أم من الأفضل إحالتها        تُناسب  إذا كانت هذه الخدمة هي التي      أو تحديد ما  
 المواضيع التي يمكن التطرق إليها في المكالمـة         ومن،  إلى جهات أخرى متخصصة     

  :الأولى
  . لطلب الخدمة الإرشاديةالاتصال الأسباب التي دعت المسترشد إلى -
  .ت الظروف الراهنة للمسترشد وما يواجهه من صعوبا-
 لهم علاقة الذين تحديد الأنساق الأخرى خاصة الأشخاص المؤثرين في حياته أو -

  .بالمشكلة
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أي هل هي ؛ عاني منها ي تحديد المشكلة التي يواجهها المسترشد ومنذ متى وهو -
  ؟طارئة أو قديمة

 تحديد المشكلات الأخرى المرتبطة بها أو التي نتجت عنها والاتفاق على البدء - 
عزز لديه الثقة بنفسه يومساعدة المسترشد على حلها مما شة المشكلة الأكثر أهمية بمناق

    .ويدفعه للمزيد من الإصرار والمثابرة لحل بقية المشكلات الأخرى
  . التعرف على بعض خصائص وسمات المسترشد -
 ومـا   مساعدة المسترشد على استكشاف ما يجول في خاطره من أفكار وما يصاحبها من مشاعر              -

   .سلوكياتينتج عنها من 
وللعلاقة الايجابية التي تتم في هذه المرحلة بين المرشد والمسترشد أهمية كبيرة            
في نجاح جميع المراحل الأخرى كما تعتمد على مهارة المرشد وعوامـل أخـرى منهـا               

   .الإشكاليالمناخ الذي تتم فيه العملية الإرشادية ونمط شخصية المسترشد وطبيعة الموقف 
ظهر المسترشد تردد أو تشكك في جـدوى المكالمـة          يومن الأمور الشائعة أن     
طمـئن  ي يتضايق من ذلك وفي هذه الحالة عليـه أن           ألاالهاتفية الإرشادية وعلى المرشد     

 الملاحظـات  اءبدإ كما ينبغي على المرشد أن يحذر من التفاؤل،المسترشد ويبث في نفسه     
  .سترشد ولهجته أثناء الحديثالسلبية على صوت أو أسلوب الم

   عرض المشكلة ومناقشتها:الخطوة الثانية
 يتدرج المرشد الى المرحلة الألفةبعد الانتهاء من افتتاح المقابلة والبدء في بناء 

ن يضع أستحسن يوعند مناقشة المشكلة ، ومناقشتهاالثانية وهي مرحلة عرض المشكلة 
 :ن يوجه لها المكالمة الارشادية مثلأود المرشد في ذهنه تصوراُ للنقاط التي ي

ذا كان هناك عـدد مـن المـشكلات فمـن     إ تحديد المشكلة التي يواجهها المسترشد و     -
تتبعثـر جهـود     هميه حتـى لا   أكثر  المستحسن الاتفاق على البدء بمناقشة المشكلة الأ      

لـى نتـائج    إالمرشد والمسترشد في مناقشة مشكلات عديدة مما يحول دون الوصول           
عزز لديـه   ين نجاح المسترشد في السيطرة على مشكلة واحدة         ألى  إ بالإضافةمرضيه  

 .صرار والمثابرة لحل بقية المشكلاتالثقة بنفسه ويدفعه للمزيد من الإ
 .فكارهأفعه ووا مساعدة المسترشد على استكشاف مشاعره ود-
 .هلى السلوك الذي يرغبإو تعديل سلوكه الحالي أهمية تغير أمناقشة  -
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جرائية ممكنة التحقيق فـي حياتـه       إهداف واقعية   أن يختار   أ مساعدة المسترشد على     -
هدافـه  أعلى حتى تتحقـق  أاليومية حيث يبدأ بخطوات بسيطة ثم يتدرج الى مستويات     

   ).١٣٨-١٣٩، ص ص ٢٠٠٤جان،(. الخطوة الثالثة وبنهاية المقابلة تأتيخيراًأو
   الإقفال :الخطوة الثالثة

راجع المرشد مع المسترشد النقاط التي تم عرضها خلال المكالمـة           ي المرحلة     في هذه   -
   .محتواها الهاتفية التي تلخص

وضح وجهـة نظـره   ين  أ بعد عرض الملخص يطلب المرشد من المسترشد         و 
، مدى اقتناعه بما تمت مناقشته، وماذا استفاد منهاوتم من خلال المقابلة   ومشاعره حول ما  

  .الخ...يرغب بمناقشة جزئية غامضة ذا كان إما و
  يتبع المرشد المسترشد بعرض لتقييمه هو لما تم انجازه خلال هذه المقابلة وفي حـال                 -

  يـشجع رشـادية فـإن المرشـد    اتفاق المرشد والمسترشد على استمرار العمليـة الإ       
ن أ عدم ضرورة الاستمرار فمن الممكن       ىإذا اتفقا عل  ما  أ ،ستمرارالاالمسترشد على   

خـر  آخصائي فـي مجـال   أو أخر آلى مرشد إشير المرشد على المسترشد بالإحالة    ي
  .بحسب حالة المرشد

 مـع تغيـرات     الخطواتولى تمر بهذه    رشادية التي تلي المقابلة الأ     جميع المقابلات الإ   -
 ذاكرة المسترشد بما تم مناقـشته     بإنعاش في المقابلات التالية يمكن البدء       لاًبسيطة فمث 

رشادية السابقة علـى   الذي تركته المقابلة الإالأثرولى والاستقصاء من لمكالمة الأ في ا 
الألفـة  ن يحرص المرشد علـى بنـاء        أالمسترشد وفي كل المكالمات الهاتفية ينبغي       

   )١٣٩، ص ٢٠٠٤جان،( .وتدعيم الثقة بين المرشد والمسترشد
  :   مكالمات المتابعة-
جرى فيه مكالمة المتابعة فإنك تكون قد عرفـت      تُالذي  بحلول الوقت   : اتصال المتابعة  -١

المسترشد وعلى علاقة به، فعليك أن تشير إلى المحادثة الأخيرة التـي حـدثت فيهـا     
 بالذاكرة إلى بعض الأشياء السارة والمحفزة، وتأكد مـن أن        وارجعاتفاق فيما بينكما،    

  .أ على أساس سليمالوقت مناسب للمسترشد للحديث، لأن ذلك يجعل المحادثة تبد
إن تحديد الهدف من اتصال المتابعـة أمـر يجعـل    : حدد الهدف من اتصال المتابعة     -٢

التواصل الهاتفي بينك وبين المسترشد واضحاً سلساً، حيث أنك ربمـا طلبـت منـه               
 ـاتصال المتابعة لغرض التأكد من تطبيقه الحلول التي اختارها،      ، هومعرفة أثر ذلك علي

، ١٤٣٠العقيـل،   ( .ته ستذكر له بعض البدائل الأخرى التي تناسب حالتـه         وبناء على إفاد  
  ) ٩٧ص 
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 Training Program The مفهوم البرنامج التدريبي -٥
     القواعد ، المفاهيم،عملية تعليم تتضمن اكتساب المهارات"عرف التدريب بأنه ي 

  ).١٦٣، ص ٢٠٠٤حسن، ( " بشكل مستمرأداء الفردوالاتجاهات لزيادة وتحسين 
 مجموعة عناصر مخططة متكاملة متفاعلة " بأنه البرنامج التدريبيعرفي  بينما

 أي محددة؛وجه لعدد من الأعضاء لتحقيق أهداف معينة خلال فترة زمنية تُ ،مع بعضها
راء آ أو قدرات أو أفكار وومهارات،أنه تلك العملية المنظمة التي تكسب العضو معارف 

ومحتوى تلك العملية هو شكل من أشكال التعليم قصير  ،ضرورية لأداء عمل معين
  (Tracey,1991,p 354)".صمم لتطوير المعارف والمهارات والأداءي المدى،

صمم لمساعدة الأفراد   تُما هو إلا مجموعة من الإجراءات التي        " هعرف بأن يكما         
ذلك مجموعـة مـن    على اكتساب المهارات والاتجاهات اللازمة لتطوير أدائهم المهني وك        

التدريبات المخططة الملائمة لاحتياجات المتدربين والتي تهدف إلى تنمية مستوى أدائهـم            
المهني وتتضمن هذه التدريبات إكساب المتدربين معارف نظرية لتنمية مهـارات عمليـة             

  .(Payn,1991,p190) وإكسابهم مهارات لزيادة أدائهم وتنمية قدراتهم في مجال معين
مجموعة الإجـراءات التـي     : بأنه  إجرائياً بالبرنامج التدريبي ة  احثقصد الب تو

، بهـدف إكـساب    لإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية متطلبات الارشـاد الهـاتفي     تصمم
 المرتبطة بالإرشاد الهـاتفي مـن تعريفـه         المعرفيةطالبات الخدمة الاجتماعية المتطلبات     

 بالهاتف والأهداف التي يسعي لتحقيقهـا       وأهميته والسمات التي يجب توافرها في المرشد      
الإرشاد بالهاتف مع الأخصائيين الاجتماعيين بالإضافة إلي إكسابهم كيفية تطبيق الخطوات           

 . الإجرائية للإرشاد الهاتفي
لإكساب طالبات الخدمـة الاجتماعيـة متطلبـات        ويتضمن البرنامج التدريبي    

 :رشاد الهاتفيالإ
طالبات الخدمة التي يسعى إلى تحقيقها ويتمثل في إكساب      مجموعة من الأهداف العملية      -

 الهدف العـام وقد اشتمل البرنامج التدريبي على     . الهاتفيالاجتماعية لمتطلبات الإرشاد    
إكساب طالبات الخدمـة الاجتماعيـة لمتطلبـات الإرشـاد          : وهومن النشاط التدريبي    

 .الهاتفي

   : للنشاط التدريبيالنوعية الأهداف ومجموعة من 
 .  الهاتفيللإرشادإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية المتطلبات المعرفية  - ١
 .   الهاتفيللإرشادالخطوات الإجرائية كيفية تطبيق إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  - ٢



  
  
  
 

 ٤٠٤

  ٢٠٢٠      ینایر ١د المجل     ٤٩    العدد  مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة والعلوم الإنسانیة 
 com.gmail@eg.jsswh:     برید إلیكترونيeg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

 البرنامج يتوقع من المشاركين في نهاية الأهداف الإجرائيةومجموعة من 
 :علىالتدريبي أن يكونون قادرين 

 ذلك من  الهاتفيللإرشادالمتطلبات المعرفية  البات الخدمة الاجتماعيةإكساب ط -١
  :خلال

  .وأهميته يإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  تعريف الإرشاد الهاتف١.١
 . إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية السمات التي يجب توافرها بالمرشد الهاتفي١.٢

  .اتفي إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية أهداف الإرشاد اله١.٣
  .   الهاتفي للإرشادإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق الخطوات الإجرائية -٢

  . كيفية تطبيق خطوة افتتاح المكالمة الإرشاديةإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية ٢.١
  . كيفية تطبيق خطوة عرض المشكلة ومناقشتهاإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية ٢.٢ 

  .  كيفية تطبيق خطوة الإقفال البات الخدمة الاجتماعيةإكساب ط ٢.٣
تحديد الخطوات العملية لتنفيذ البرنامج التدريبي من حيـث المـدة الزمنيـة للنـشاط               -

التدريبي ، وتحديد الحقيبة التدريبية للبرنامج التدريبي بناء على المعارف  ومراحـل             
 .دمة الاجتماعيةالمكالمة الإرشادية  المستهدف إكسابها لطالبات الخ

تحديد الأدوات المستخدمة في البرنامج التدريبي مثل أجهـزة الحاسـوب ، وأجهـزة             -
 .العرض التقديمي ، وغيرها من الأدوات التي يحتاجها المتدربون في البرنامج

تحديد بعض الإرشادات للمدربة ، وإرشادات للمتدربين ، كما تم تحديد قواعد السلوك              -
 .يةفي المجموعات التدريب

يتضمن البرنـامج التـدريبي   ، والتي تم تقديمها حيث    تحديد أنشطة البرنامج التدريبي      -
  :جانبين أساسيين متكاملين وهما

  ونشاطات فرديـة   ،المناقشات الجماعية   ،و من خلال المحاضرات      :الجانب النظري 

  .مع عرض بعض مقاطع الفيديو التعليمية
  نماذج والحالات التطبيقية وتحليلهـا  استعراض بعض ال من خلال   :الجانب العملي ،

 . العصف الذهنيجلسات لعب الأدوار ، ووتحليل المواقف ، ورش العمل ، و
تم استخدام آليات لتقييم البرنامج التدريبي من خلال الحلقـات النقاشـية ، والتمـارين      -

رشـاد  مقياس متطلبات الإ  " التطبيقية ، وتصميم أداة لقياس الأداء التدريبي للمتدربين         
 "الهاتفي لطالبات الخدمة الاجتماعية 
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وبالنظر إلى البرنامج التدريبي من خلال نظرية الأنساق العامـة ، يمكـن تحديـد           
  :للبرنامج التدريبي وهىمكونات ثلاث متكاملة 

 وهى تختلف حسب طبيعة النسق التي يسعى إليها والأنشطة التي يختص بهـا              :المدخلات
(  كمدخلات بشرية ، ويقصد بالمدربين فـي هـذه الدراسـة             وتشمل المدربين والمتدربين  

بخصائـصهم  ) عينـة البحـث   (، ويقصد بالمتدربات طالبات الخدمة الاجتماعية       ) الباحثة  
 بالإرشاد الهـاتفي و كيفيـة تطبيـق    واحتياجاتهم التدريبية  وتتمثل في المعارف المتصلة  

  .ناسبة كمدخلات علمية وعملية، والأساليب التدريبية المخطوات المكالمة الهاتفية 
وهى تختص بالعمليات والأنشطة الهادفة المرتبطـة بمحتـوى         : العمليات التحويلية    -

إكـسابهم متطلبـات الإرشـاد     الخدمة الاجتماعية ، بهدف      الباتالبرنامج التدريبي لط  
  .الهاتفي 

يقدمه مـن  فيما ) البرنامج التدريبي(المنتج النهائي لعمل النسق   ھѧي نتѧاج     :المخرجات -
إكـساب طالبـات الخدمـة      مخرجات حيث تتمثل مخرجات البرنامج التدريبي فـي         

 . بمعارف وخبرات جديدة مرتبطة بالإرشاد الهاتفي ) المتدربين (الاجتماعية 

 :ولقد مر تطبيق البرنامج التدريبي بعدة خطوات كالتالي

( ت التاليـة     بتصميم البرنامج التدريبي ويـشمل المتغيـرا       تختص :مرحلة التحضير   ) أ(
الأهداف، محتوى البرنامج ، الاستراتيجيات المستخدمة، الأنشطة التدريبيـة، كيفيـة           

  ).التنفيذ، دور المدربة، الأدوات المستخدمة، الفترة الزمنية
تم تنفيذ البرنامج التدريبي في التوقيت      تختص بتنفيذ البرنامج ؛ حيث       :مرحلة التنفيذ ) ب(

) ٨(في جدول زمني مـوزع علـى         زمنية الموضوعة له،   للخطة ال  اًالمحدد له، ووفق  
 ساعات، ذلك بعد إعـداد      ةأسابيع كل أسبوع يوم تدريبي كل جلسة تدريبية مدتها ثلاث         

 ، وتم اختيـار   لانعقادهوتجهيز الوسائل التدريبية اللازمة ، وتحديد المكان المخصص         
  . بالرياضجامعة الأميرة نورة بنت عبد الرحمنبكلية الخدمة الاجتماعية 

البرنامج التدريبي من   ما تحقق من أهداف      بتحديد مدى    ة الباحث تقام :مرحلة التقويم ) ج(
  -:خلال إجراء التقويم على النحو التالي

 مدي اكتساب طالبات الخدمـة  إجراء تقويم للمتدربين قبل بدء البرنامج التدريبي لقياس         -
 المصمم لذلك ، وهـذا       المقياس بيقوذلك بتط الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد بالهاتف،     

  .عرف بالقياس القبلييالإجراء 
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 تمارين لحالات –بطاقات الأسئلة ( الاختباراتالتقويم أثناء التدريب عن طريق تطبيق   -
  . تقوم بها المدربةالتي) تطبيقية

 ـ             - اس  إجراء تقويم بعد تنفيذ البرنامج التدريبي ويشمل تقويم المتدربين وذلك بإجراء القي
باستخدام نفـس   لإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية متطلبات الارشاد الهاتفي         البعدي

  . المستخدم في القياس القبليالمقياس
   المنهجي للدراسةرالإطا:     خامساً

تنتمي هذه الدراسة إلى الدراسات شبه التجريبية حيث تُحاول الباحثة          : نوع الدراسة )  ١ (
ستقل وهو البرنامج التدريبي على المتغير التابع وهو اكـساب       دراسة تأثير المتغير الم   

  .طالبات الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد بالهاتف
تمشياً مع نوع الدراسة فقد اعتمدت الباحثة علـى المـنهج شـبه             : منهج الدراسة   )  ٢(

، دية  التجريبي ، وذلك باستخدام مجموعة تجريبية واحدة وتصميم التجربة القبلية البع          
وإذا أدت  ،  وتعتبر الفروق بين القياسين بمثابة التغير الذى ينتج عن البرنامج التدريبي            

تـأثير فعاليـة   النتائج الإحصائية إلى وجود فرق جوهري بين القياسين فإن ذلك يعنى      
اكساب طالبات الخدمة الاجتماعيـة لمتطلبـات الإرشـاد         وتحقيق  البرنامج التدريبي   

  . الهاتفي
 على تصميم مقياس متطلبـات الإرشـاد الهـاتفي         ة الباحث اعتمدت  :ت الدراسة أدوا) ٣(

  )]١ [أنظر ملحق رقم  ()إعداد الباحثة ( البات الخدمة الاجتماعيةلط
 : المقياس الخطوات الآتية في تصميم ة الباحثتوقد اتبع

ت الصلة  النظرية والمقاييس ذاالأدبيات على الدراسات السابقة وبالاطلاعقامت الباحثة  -  أ
  .بموضوع القياس 

متطلبات الإرشاد الهاتفي لطالبات الخدمة تم تحديد أبعاد المقياس والتي تحددت في  - ب
  :المرتبطة بكل منالاجتماعية 

 . المتطلبات المعرفية بالإرشاد الهاتفي : البعد الأول -

 .الخطوات الإجرائية للإرشاد الهاتفي : البعد الثاني  –  
  :مقياس بالاعتماد علىالتأكد من صدق ال  -ج
من أساتذة الخدمة   ) ٥(تم عرض المقياس على      : )صدق المحكمين ( الصدق الظاهري    -

الاجتماعية لتحكيم المقياس، وإبداء الرأي في مدي ملائمة كل عبارة من حيث الـصياغة              
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وارتباطها بالبعد المراد قياسه ، وإضافة ما يرونه مناسباً من عبارات ، وكذلك حذف غير               
للمقيـاس و   %) ٨٠(لملائم للدراسة ، وبناء على درجة اتفاق المحكمين التي وصلت إلى            ا

تم حذف بعض العبارات وتعديل بعض العبارات من حيث الـصياغة وإضـافة الـبعض               
عبارة ، وتأخذ الاستجابات    ) ٣٢(الآخر، ووصلت عبارات المقياس في شكلها النهائي إلى         

  ). لا – إلي حد ما –نعم ( لاستجابات الثلاثة الخاصة بكل عبارة بالاختبار أحد ا
 على صدق المحتوى أو ة الباحثتاعتمد: content validity :صدق المحتوى -

  : بما يلية الباحثتالصدق المنطقي لتحقيق هذا النوع من الصدق ، حيث قام
 على كم مناسب من الأطر النظرية والدراسات السابقة التي تناولت متغيرات الاطلاع 

  .لدراسةا
 بعد من أبعاد المقياستم التعبير عن كل متغير في شكل عبارات والمتعلقة بكل  .  
 – Test“) أسلوب إعادة الاختبار(قامت الباحثة باستخدام  :  التأكد من ثبات المقياس -د

Re – Test”قامت الباحثة باختيار عينة بلغ حجمهـا   للتحقق من ثبات المقياس ، و
ت الخدمة الاجتماعية ، وقد روعي توافر شروط العينة فيهم ،           طالبامفردة من   ) ١٠(

بيرسون لكل بعـد مـن أبعـاد        أيام، ثم حساب معادلة     ) ١٠(وإعادة تطبيقه بعد فترة     
  :وكانت معاملات الثبات كالتالي ،المقياس

مقياس اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية معامل الثبات لمتغيرات "يوضح ) ١(جدول 
  "شاد الهاتفيلمتطلبات الار

  بیرسونقیمة الارتباط باستخدام  الأبعاد
 **0.927 البعد الأول 
 **0.767 البعد الثاني

 *0.648 المقیاس ككل 

  ٠.٠١دال عند مستوى معنوية      **              ٠.٠٥دال عند مستوى معنوية *
 عليهـا  الاعتماد يمكن الثبات من عالية بدرجةيتمتع   المقياس أن علي يدل  وهذا

  .الميداني التطبيق في
  :مجالات الدراسة) ٤( 
 جامعة الأميرة نورة بنت عبد الرحمن –كلية الخدمة الاجتماعية   :المجال المكاني - أ

  .بالرياض
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 جامعة الأميرة نورة بنت عبد - كلية الخدمة الاجتماعية الباتط  :المجال البشرى- ب
     .مفردة) ٣٠(  ، والبالغ عددهمالرحمن بالرياض

  :اختيار العينة وفقاً للشروط التاليةوقد تم 
مؤسـسة  في  اللاتي سوف يلتحقن بالتدريب الميداني         البات من الط  ات المتدرب تكونأن   -

  .آسية الوقفية للاستشارات الهاتفية
  .للبرنامج التدريبي موضوع الدراسة من قبل) اتالمتدرب (الباتعدم تعرض الط -
دريبي بحيث يكون الفارق الزمني بـين القياسـين القبلـي           مناسبة مدة تنفيذ البرنامج الت     -

 بمحتـوى المقيـاس   اتلفـة المتـدرب  أُ مما يقلل من احتمـال     اًوالبعدي كبير نسبي  
 .المستخدم

/ ٨/٩ الموافـق   الأحـد تم تطبيق البرنامج التدريبي في الفترة مـن    :المجال الزمني  -ج 
 .م٢٧/١٠/٢٠١٩الموافقالأحد إلى  م ٢٠١٩
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توجѧد فѧروق إحѧصائیة ذات دلالѧة         :  الفرعي الأول وهـو     الدراسة فرضار صحة   اختب - ١
معنویѧѧѧة بѧѧѧین القیاسѧѧѧین القبلѧѧѧي والبعѧѧѧدي للبرنѧѧѧامج التѧѧѧدریبي و إكѧѧѧساب طالبѧѧѧات الخدمѧѧѧة     

 . الھاتفي للإرشادالاجتماعیة المتطلبات المعرفیة 
 لفرعيـة اختبار صحة متغيراته ا  وسوف يتم الإجابة عن الفرض الفرعي الأول من خلال          

  :  كما يلي
  .هميتهأالإرشاد الهاتفي وبإكساب تعريف  .١.١

بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٣ (جدول رقم 
تعريف الإرشاد الهاتفي (في اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية المتطلبات المعرفية 

  t“ " باستخدام اختبار )هميتهأو
درجات  t قیمة  الدلالة 

 الحریة 
الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ ١٠.٩٦ ١.٩٣
٠.٠٠١  

13.006 ٢٩ 
 بعد  ٣٠ ١٦.٥٣ ١.٣٠

 بـين   ٠.٠٠١وجود فروق دالة إحصائياً  عند مستوى معنوية         يتضح من الجدول السابق     
دمة الاجتماعية التعريف بالإرشاد الهـاتفي      إكساب طالبات الخ   القياسين القبلي والبعدي في   

  . وأهميته
  .إكساب السمات التي يجب توافرها بالمرشد الهاتفي .١.٢

بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٤ (جدول رقم
ها السمات التي يجب توافر (في اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية المتطلبات المعرفية

  t”اختبار باستخدام ) بالمرشد الهاتفي
درجات  tقيمة   الدلالة 

 الحرية 
الانحراف 
 المعياري  

المتوسط 
 الحسابي

 القياسات   العينة 

دال عند  قبل ٣٠ 8.80 1.39
٠.٠٠١  

7.581 29 

 بعد  ٣٠ 11.2 0.76
 بـين   ٠.٠٠١وجود فروق دالة إحصائياً  عند مستوى معنوية         يتضح من الجدول السابق     
السمات التي يجب توافرها    إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية      القياسين القبلي والبعدي في   

  .بالمرشد الهاتفي
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  إكساب أهداف الإرشاد الهاتفي. ١.٣
بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٥ (جدول رقم

)  الإرشاد الهاتفيأهداف(لمتطلبات المعرفية في اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية ا
  t”اختبار باستخدام 

درجات  tقیمة   الدلالة 
 الحریة 

الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ 12.80 1.62
٠.٠٠١  

19.996 29 
 بعد  ٣٠ 20.0 0.83

 بـين   ٠.٠٠١اً  عند مستوى معنوية      وجود فروق دالة إحصائي   يتضح من الجدول السابق     
  . أهداف الإرشاد الهاتفيإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  القياسين القبلي والبعدي في

توجـد فـروق    :  الفرعي الأول وهو    الدراسة فرضاختبار صحة   ومما سبق سوف يتم     
اب طالبـات   كـس لإبين القياسين القبلي والبعدي للبرنامج التدريبي       إحصائية ذات دلالة معنوية     

 .الخدمة الاجتماعية المتطلبات المعرفية للإرشاد الهاتفي

بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٦ (جدول رقم
 الهاتفي باستخدام للإرشادالمتطلبات المعرفية  في اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية

  t“"اختبار  
درجات  tقیمة   الدلالة 

 الحریة 
الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ 32.56 2.58
٠.٠٠١  

23.638 29 
 بعد  ٣٠ 47.73 2.09

 بـين   ٠.٠٠١وجود فروق دالة إحصائياً  عند مستوى معنوية         يتضح من الجدول السابق     
 للإرشاد ماعية المتطلبات المعرفية  إكساب طالبات الخدمة الاجت    القياسين القبلي والبعدي في   

 البرنـامج   وبالتـالي يعنـي ذلـك أن      يشير إلى فعالية البرنامج التدريبي ،       مما  . الهاتفي  
إكساب طالبـات الخدمـة الاجتماعيـة         كان له الأثر في    ةه الباحث تالتدريبي الذي استخدم  

  .  الأول صحة فرض الدراسةمما يعنى ثبوت . الهاتفيللإرشادالمتطلبات المعرفية 
توجد فروق إحصائية ذات دلالة معنوية       : الثاني وهو   الدراسة ضاختبار صحة فر   -٢

بين القياسين القبلي والبعدي للبرنامج التدريبي إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفيـة            
    .تطبيق الخطوات الإجرائية للإرشاد الهاتفي

 اختبار صحة متغيراته الفرعيـة   وسوف يتم الإجابة عن الفرض الفرعي الثاني من خلال          
  :  كما يلي
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  إكساب تطبيق خطوة افتتاح المكالمة الإرشادية .٢.١
بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٧ (جدول رقم

خطوة افتتاح المكالمة الإرشادية كيفية تطبيق  في اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية
  t“”اختبار  خدام باستالهاتفية

درجات  tقیمة   الدلالة 
 الحریة 

الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ 7.66 1.39
٠.٠٠١  

20.189 29 
 بعد  ٣٠ 13.53 0.86

 بين ٠.٠٠١وجود فروق دالة إحصائياً عند مستوى معنوية تضح من الجدول السابق ي
كيفية تطبيق خطوة افتتاح إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية   والبعدي فيالقياسين القبلي

  .رشادية الهاتفيةالمكالمة الإ
  إكساب تطبيق خطوة عرض المشكلة ومناقشتها .٢.٢

بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٨ (جدول رقم
 تطبيق خطوة عرض المشكلة ومناقشتها يةكيفالاجتماعية في اكساب طالبات الخدمة 

  t”اختبار باستخدام 
درجات  tقیمة   الدلالة 

 الحریة 
الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ 9.40 1.37
٠.٠٠١  

15.267 29 
 بعد  ٣٠ 13.83 0.87

 بين ٠.٠٠١ مستوى معنوية وجود فروق دالة إحصائياً عنديتضح من الجدول السابق 
كيفية تطبيق خطوة عرض إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  القياسين القبلي والبعدي في

  .المشكلة ومناقشتها
  إكساب تطبيق خطوة تطبيق خطوة الإقفال .٢.٣

بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق دلالة "يوضح) ٩ (جدول رقم
  t“ " باستخدام اختبار خطوة الإقفالت الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق في اكساب طالبا

درجات  tقیمة   الدلالة 
 الحریة 

الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ 8.46 1.50
٠.٠٠١  

16.283 29 
 بعد  ٣٠ 14.20 0.99

 بين ٠.٠٠١حصائياً عند مستوى معنوية وجود فروق دالة إيتضح من الجدول السابق 
  .كيفية تطبيق خطوة الإقفالإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  القياسين القبلي والبعدي في
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توجـد فـروق    :  الفرعي الثاني وهو    الدراسة فرضاختبار صحة   ومما سبق سوف يتم     
كساب طالبات  لإبي  إحصائية ذات دلالة معنوية بين القياسين القبلي والبعدي للبرنامج التدري         

 . كيفية تطبيق الخطوات الإجرائية للإرشاد الهاتفيالخدمة الاجتماعية
بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة  الفروق دلالة "يوضح) ١٠ (جدول رقم
 للإرشادفي اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق الخطوات الإجرائية التجريبية 

  t”ر اختباالهاتفي باستخدام 
درجات  tقیمة   الدلالة 

 الحریة 
الانحراف 
 المعیاري  

المتوسط 
 الحسابي

 القیاسات   العینة 

دال عند  قبل ٣٠ 25.53 2.54
٠.٠٠١  

27.170 29 
 بعد  ٣٠ 41.56 1.88

 بين  ٠.٠٠١وجود فروق دالة إحصائياً  عند مستوى معنوية         تضح من الجدول السابق     ي
كيفيـة تطبيـق الخطـوات    إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  فيالقياسين القبلي والبعدي    

وبالتالي يعني ذلـك    التدريبي ،    يشير إلى فعالية البرنامج     مما  .  الهاتفي للإرشادالإجرائية  
إكـساب طالبـات الخدمـة        كان له الأثر في    ةه الباحث ت البرنامج التدريبي الذي استخدم    أن

 صـحة   مما يعنـى ثبـوت     . الهاتفي للإرشادئية  الاجتماعية كيفية تطبيق الخطوات الإجرا    
  . فرض الدراسة الثاني

توجد فروق إحصائية ذات دلالة معنوية       :وهوالرئيسي  اختبار صحة فرض الدراسة      - ٢
بين القياسين القبلي والبعدي للبرنامج التدريبي وإكساب طالبات الخدمـة الاجتماعيـة            

 . الهاتفيالإرشادلمتطلبات 
بين القياسين القبلي والبعدي للمجموعة التجريبية  الفروق لةدلا "يوضح)١١ (جدول رقم

  t“”اختبار لإرشاد الهاتفي باستخدام ا متطلباتفي اكساب طالبات الخدمة الاجتماعية 
درجات  tقيمة   الدلالة 

 الحرية 
الانحراف 
 المعياري  

المتوسط 
 الحسابي

 القياسات   العينة 

دال عند  قبل ٣٠ 58.1 3.91
٠.٠٠١  

32.200 29 
 بعد  ٣٠ 89.3 2.92

 بـين   ٠.٠٠١وجود فروق دالة إحصائياً  عند مستوى معنوية         يتضح من الجدول السابق     
. لإرشاد الهـاتفي  ا متطلبات إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية    القياسين القبلي والبعدي في   

ج التـدريبي الـذي    البرناموبالتالي يعني ذلك أنيشير إلى فعالية البرنامج التدريبي ،    مما  
لإرشـاد  ا متطلبـات إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية       كان له الأثر في    ةه الباحث تاستخدم
  .  صحة فرض الدراسة الرئيسيمما يعنى ثبوت .الهاتفي
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  خلاصة واستنتاجات    :سابعاً
أشارت نتائج المعالجات :   في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة يتضح ما يلي

ئية للبيانات إلى فعالية البرنامج التدريبي المستخدم في إكساب طالبات الخدمة الإحصا
  :، و التي تشمل ما يليبشكل عام الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد الهاتفي

  .  المتطلبات المعرفية للإرشاد الهاتفي-
 . كيفية تطبيق الخطوات الإجرائية للإرشاد الهاتفي-

 فعالية البرنامج التدريبي؛ حيث أشارت نتائج المعالجـات          ما يؤكد  ولقد اتضح من النتائج   
الإحصائية للبيانات وجود فروق دالة إحصائية بين القياسين القبلي والبعدي فـي إكـساب              

 : ، والتي تشمل ما يلي  الهاتفيللإرشادالمتطلبات المعرفية طالبات الخدمة الاجتماعية 
    .هميتهألإرشاد الهاتفي و إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  تعريف ا -
   .المرشد بالهاتفالتي يجب توافرها بسمات ال  إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  -
  . إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  أهداف الإرشاد بالهاتف-

 ما يؤكد أيضاً فعالية البرنامج التدريبي؛ حيـث أشـارت نتـائج               كما اتضح من النتائج   
 ة للبيانات وجود فروق دالة إحصائية بين القياسين القبلي والبعدي فـي  المعالجات الإحصائي 

والتي  الهاتفي   للإرشادكيفية تطبيق الخطوات الإجرائية      إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية   
  : تشمل ما يلي

  .إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق خطوة افتتاح المكالمة الإرشادية -
  .خدمة الاجتماعية كيفية تطبيق خطوة عرض المشكلة ومناقشتهاإكساب طالبات ال -
   . إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق خطوة الإقفال-

 إلى الأخذ بأساليب التحديث وذلك للوصـول  مهنة الخدمة الاجتماعية   سعي       وفي ظل   
  )NASW,1990.(عيين العالية في نوعية الأداء المهني للأخصائيين الاجتما إلي الجودة 

 نظرياً وعمليـاً لتحقيـق      اًفالأخصائي الاجتماعي هو الشخص المهني المعد إعداد              
ؤهله لإدراك  يأهداف الممارسة المهنية وهو أداة ووسيلة المهنة في تحقيق أهدافها وإعداده            

سـتمرار  أهداف العمل المهني بدقة وتمتعه بالقدرات والمهارات المهنية يضمن قدرتـه وا         
 ، (Egan, 2009,p.139).هذه القدرة علي التأثير في العمل وتطوير الممارسة المهنيـة 

 ءشار إليه بالإعداد المهني المستمر للأخصائي الاجتماعي لتزويده بكل جديد سوا         يوهذا ما   
عن طريق النشرات الدورية أو اللقاءات العلمية أو الدورات التدريبية ، حتى يـستطيع أن            
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تلك التطورات ويرتفع بمستوى الممارسة المهنية محققاً بطريقـة أفـضل أهـداف             يساير  
، ص  ١٩٩٨علـي، .( المهنة كما تتطلبها طبيعة العمل في مجالات الممارسـة المختلفـة          

  إلي ضرورة الاهتمام المتجدد بالبنـاء  Nazmeen (2004(  دراسةوأكدت ذلك ). ٣٠٣
  . علمياً وعالمياًالمعرفي للمهنة مسايرة للمتغيرات المتجددة

 دراسات الخدمة الاجتماعية التي اهتمت بإعداد وتنفيذ وتقـويم بـرامج   كما أشارت         
 اتفقت نتائجها مع نتائج الدراسة فيما يتعلق بعلاقـة       التي  مجالات  العديد من ال   تدريبية في   

 ـ وارتباط البرامج التدريبية في      تنميـة  لال الإعداد المهني  للأخصائيين الاجتماعيين من خ
 .هم ومهاراتهممعارف

ضرورة إلى نتائجها  التي أوضحت Daley(2001 ( دراسة ويتفق ذلك أيضا مع         
والتدريب المستمر أثناء الخدمة جنباً إلى جنب مع الممارسة المهنية حتى            أن يسير التعليم    

وأكـدت ذلـك    .ءالمهارات المهنية ومستوى تقديم الخدمة للعملا      بالمعارف  و   يتم الارتقاء   
التي أشارت نتائجهما إلى فاعلية تـأثير       ) ٢٠١٣(، ودراسة قاسم    ) ٢٠١١(دراسة زيدان   

تطبيق البرنامج التدريبي من منظور الخدمة الاجتماعية في تنمية المعارف والخبـرات و             
  .المهارات والاتجاهات الإيجابية لدارسي مهنة الخدمة الاجتماعية

 والتي أشـارت  Cheung& Canda(1992( دراسة كل منويتفق ذلك مع نتائج        
إلي أن البرنامج التدريبي أدى إلى تحقيق النمو المهني للأخصائي الاجتماعي مـن خـلال        

. التطبيق المباشر للمعارف والمهارات المهنية مما أدى إلي تحسن مستوى الأداء المهنـي            
لـى زيـادة المعلومـات      أن البرنامج التـدريبي أدى إ     ) ١٩٩٨(كما تؤكد دراسة سرحان   

  .ومعارف الأخصائيين الاجتماعيين وتنمية مهاراتهم المهنية في البرامج الحاصلين عليها
 للأخـصائيين   وتوصي الباحثة بضرورة الاهتمام بدراسـة الاحتياجـات التدريبيـة               

مج التخطيط للبرا وتحديداً   الخدمة الاجتماعية في المجالات المختلفة ،        وطلاب الاجتماعيين
بمجالات الممارسة  للتعامل مع مشكلات العملاء      في الإرشاد الهاتفي     التدريبية وتنفيذها وتقويمها  

  . في هذا المجال وذلك حتى يمكن المساهمة في تنميتهم مهنيا،المهنية
وبعد اختبار فعالية البرنامج التدريبي المقترح ، ومناقشة نتائج الدراسة سوف تعـرض    

ريبي لإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد الهاتفي        الباحثة البرنامج التد  
  :كما يلي
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  :البرنامجأهداف : أولا
إكـساب  : وهـو  من النـشاط التـدريبي   الهدف العاماشتمل البرنامج التدريبي على    -

 .طالبات الخدمة الاجتماعية لمتطلبات الإرشاد الهاتفي
    : بيللنشاط التدريالنوعية الأهداف ومجموعة من 

 .  الهاتفيللإرشادإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية المتطلبات المعرفية  - ١
 .   الهاتفيللإرشادالخطوات الإجرائية كيفية تطبيق إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  - ٢

 التدريبي أن البرنامج يتوقع من المشاركين في نهاية الأهداف الإجرائيةومجموعة من 
 :يكونون قادرين على 

 ذلك من  الهاتفيللإرشادالمتطلبات المعرفية  اب طالبات الخدمة الاجتماعيةإكس -١
  :خلال

  .وأهميته يإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية  تعريف الإرشاد الهاتف ١.١
 . إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية السمات التي يجب توافرها بالمرشد الهاتفي ١.٢

  . الهاتفي إكساب طالبات الخدمة الاجتماعية أهداف الإرشاد ١.٣
  .   الهاتفي للإرشادإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية كيفية تطبيق الخطوات الإجرائية -٢

  . كيفية تطبيق خطوة افتتاح المكالمة الإرشاديةإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية ٢.١
  . كيفية تطبيق خطوة عرض المشكلة ومناقشتهاإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية ٢.٢ 

  . كيفية تطبيق خطوة الإقفالاب طالبات الخدمة الاجتماعيةإكس ٢.٣
  -: يبنى عليها البرنامجالتيالأسس : ثانياً

  .الإطار النظري للإرشاد الهاتفي والخطوات الإجرائية لتطبيقه - ١
  .نتائج الدراسات والبحوث السابقة وما انتهت إلية من نتائج وتوصيات - ٢
 .ل الدراسات والبحوث العلمية على بعض البرامج التدريبية من خلاالاطلاع - ٣

  الفئات والأساليب التدريبية للبرنامج التدريبي: ثالثا
طالبات الخدمة الاجتماعية جامعة الأميرة نورة بنت عبد ):المتدربون(الفئات التدريبية  - ١

  .الرحمن بالرياض
 كل أسبوع يوم تدريبي جلسة ابيعأس) ٨( ساعة تدريبية موزعة على ٢٤:مدة التدريب - ٢

  .دريبية مدتها ثلاث ساعات ت
 جامعة الأميرة نورة بنت عبد –كلية الخدمة الاجتماعية : مكان تنفيذ البرنامج - ٣

  .الرحمن
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  :تقويم البرنامج: رابعاُ
  .تقويم البرنامج التدريبي ومدى مناسبته لتحقيق الهدف - ١
  .تقويم المتدربات ومدى استفادتهم - ٢

  :ويتضمن تقويم البرنامج
البرنامج التدريبي من خلال إجراء التقـويم       ما تحقق من أهداف     ديد مدى    بتح ة الباحث تقام

  -:على النحو التالي
 الخدمة الباتط(ات المستخدم على المتدربسايالتقويم قبل التدريب بتطبيق المق -

  ).الاجتماعية
 تمارين لحالات –بطاقات الأسئلة ( الاختبارات التقويم أثناء التدريب عن طريق تطبيق  -

  . تقوم بها المدربةالتي) يقيةتطب
طالبات الخدمة (  على المتدربات تطبيق المقياس المستخدمبالتقويم بعد انتهاء التدريب  -

  ).الاجتماعية
  

  

  :أهم الصعوبات التي واجهت الباحثة أثناء تطبيق الدراسة
 . عدم توافر الأدبيات النظرية التي تناولت الإطار النظري للإرشاد الهاتفي -

 .الدراسات والبحوث السابقة المرتبطة بالإرشاد الهاتفي في الخدمة الاجتماعية قلة  -

وفيما يلي عرض تفصيلي للبرنامج التدريبي لإكساب طالبات الخدمة الاجتماعية متطلبات 
 .الإرشاد الهاتفي
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  مراجع البحث
  :المراجع العربیة) أ (

رشاد الأسري الھاتفي في تعدیل أسالیب التنشئة دور برنامج الإ). ٢٠١٦. ( أبو العلا، تركي حسن
الجمعیة :   ، القاھرة٥٦، ع٤الاجتماعیة الخاطئة للأطفال، مجلة الخدمة الاجتماعیة، ج

 .المصریة للأخصائیین الاجتماعیین
 .قاموس المورد ، بیروت ، دار العلم للملایین ). ١٩٩٧.( البعلبكي ، منیر

     

الإرشاد الأسري الھاتفي كأسلوب     ) .٢٠١٦.( رحمن الفارسي، عدنان مصطفي عبد ال
لمواجھة المشكلات الأسریة ، دراسة مطبقة على قسم الإرشاد الأسري الھاتفي في وزارة 

 .جامعة السلطان قابوس: التنمیة الاجتماعیة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، عمان 
 
 

 خفض معدلات الطلاق، دراسة تطبیقیة دور الإرشاد الھاتفي في).  ٢٠١٥.( الفایدي، نوف عتیق
على عینة من المستفیدات من الھاتف الإرشادي بالجمعیات الخیریة، الریاض، مجلة المودة 

 .للتنمیة الأسریة
الإرشاد الأسري الھاتفي، مجلة الریاض )  ٢٠١٧.(الفواز، شروق 

)WWW.alriyadh.com( 
 

حقیبة مھارات الاتصال، دبلوم التوجیھ والإرشاد    ).  ١٤٣٠.(، محمد بن عبدالعزیزالعقیل
 .الأسري، مركز التنمیة الأسریة بالإحساء

ممارسة الخدمة الاجتماعیة ). ٢٠١٨.(السنبل ، منیرة عبداالله  و رمضان ، جیھان عبد الحمید 
    . مكتبة الرشد:مع الأفراد والأسر للتعامل مع الأزمات والكوارث ، الریاض

 .مكتبة كنعان: معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة، بیروت ). ١٩٨٢.(بدوي ، أحمد زكي
 

مھارات المقابلة الھاتفیة في الإرشاد الأسري في  السدحان ، عبد ).٢٠٠٤.(جان ، نادیة سراج 
 الملك ، الریاض ، مكتبة" الإرشاد الھاتفي" االله بن ناصر واخرون دلیل الإرشاد الأسري 

 .فھد الوطنیة
العلاقة بین تطبیق برنامج تدریبي للأخصائیین وتنمیѧة أدائھѧم     ). ١٩٩٧.(حبیب ، جمال شحاتھ     

كلیѧة  : ، القѧاھرة  ٢ع المھنѧي ، مجلѧة دراسѧات فѧي الخدمѧة الاجتماعیѧة والعلѧوم الإنѧسانیة ،        
 .الخدمة الاجتماعیة ، جامعة حلوان

اتفیة في الإرشاد الأسري الھاتفي في  السدحان ، عبد ، مھارات المقابلة الھ)٢٠٠٤(حجر ، خالد 
مكتبة الملك فھد : ، الریاض"الارشاد الھاتفي"االله بن ناصر وآخرون دلیل الإرشاد الھاتفي 

 .الوطنیة
 .الدار الجامعیة: إدارة الموارد البشریة ، الإسكندریة). ٢٠٠٤.(حسن ، راویة 

بین تطبیق برنامج تدریبي في الخدمة الاجتماعیة العلاقة ).٢٠١١.(زیدان ، مصطفى محمد قاسم 
وإكѧѧساب الطѧѧلاب مھѧѧارة حѧѧل المѧѧشكلة ، مجلѧѧة دراسѧѧات فѧѧي الخدمѧѧة الاجتماعیѧѧة والعلѧѧوم          

 .كلیة الخدمة الاجتماعیة، جامعة حلوان: ، أبریل، القاھرة ٣٠،ع٣الإنسانیة ،ج
ة وتحѧѧسین تفھѧѧم  برنѧѧامج تѧѧدریبي لتحقیѧѧق التنمیѧѧة المھنیѧѧ    ). ١٩٩٨.(سѧѧرحان ، نظیمѧѧة أحمѧѧد   

الأخѧصائیین الاجتمѧѧاعیین العѧѧاملین فѧي مجѧѧال رعایѧѧة وتأھیѧل المعѧѧاقین لأدوارھѧѧم المھنیѧѧة ،     
مѧѧؤتمر العلѧѧوم الاجتماعیѧѧة ودورھѧѧا فѧѧي مكافحѧѧة جѧѧرائم العنѧѧف والتطѧѧرف فѧѧي المجتمعѧѧات        

 .مركز صالح عبد االله كامل للاقتصاد الإسلامي: الإسلامیة ، القاھرة 
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دور الإرشاد الھاتفي في التخفیف من حѧدة المѧشكلات التѧي    ). ٢٠١٨(عتمان، مروه محمد فؤاد     
، ٥٩تواجھ المعاقین حركیاً من منظور طریقة خدمѧة الفѧرد، مجلѧة الخدمѧة الاجتماعیѧة ، ع           

 .الجمعیة المصریة للأخصائیین الاجتماعیین: ینایر، القاھرة
 

 الفیѧوم   الدفاع الاجتماعي ،الخدمة الاجتماعیة في مجال ).  ١٩٩٨.(على ، ماھر أبو المعاطي 
 .مكتبة الصفوة:

الѧѧشبكة العربیѧѧة   : الموسѧѧوعة العربیѧѧة للمجتمѧѧع المѧѧدني ، القѧѧاھرة      ). ٢٠٠٨.(قنѧѧدیل ، أمѧѧاني  
 .للمنظمات الأھلیة

برنѧѧامج تѧѧدریبي لطالبѧѧات الخدمѧѧة الاجتماعیѧѧة لإكѧѧسابھن  ). ٢٠١٣.(قاسѧѧم ، أمѧѧاني محمѧѧد رفعѧѧت 
  ѧѧل مѧѧي العمѧѧة فѧѧة المھنیѧѧارات الممارسѧѧة   مھѧѧي الخدمѧѧات فѧѧة دراسѧѧة ، مجلѧѧالات الفردیѧѧع الح

كلیѧة الخدمѧة الاجتماعیѧة ،    : ، أكتѧوبر، القѧاھرة   ٣٥، ع٢الاجتماعیة والعلوم  الإنѧسانیة ، ج   
  .جامعة حلوان
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   "البات الخدمة الاجتماعيةلط مقياس متطلبات الإرشاد الهاتفي " )١(ملحق رقم 
  

عم  العبارات  م
ن

 ما  
حد

ى 
إل

  

  لا 

       . یُتیح الإرشاد بالھاتف للمتصل التعبیر عن نفسھ ١

یѧѧساعد الإرشѧѧاد  بالھѧѧاتف المѧѧسترشد علѧѧى تجѧѧاوز أزمتѧѧھ لإحѧѧساسھ بمѧѧشاركة       ٢
       .عرهالآخرین لھ وتفھمھم لمشا

       .یُجري الأفراد المكالمة الإرشادیة للتحدث فقط ٣
       .یحرص المرشد أن یشعر المسترشد بأنھ لیس وحیداً في معاناتھ  ٤

یُقدم المرشد المعلومات التي یحتاجھا المسترشد والمشورة  في الوقت  ٥
       .المناسب

       .یُنمي المرشد الوعي الذاتي عند المسترشد ٦
       .ترشد عن مكنونات نفسة لا یُعد في حد ذاتھ علاجاً نفسیاًتعبیر المس ٧

ینѧصب انتبѧاه المرشѧѧد علѧى المѧѧشكلة أكثѧر مѧѧن التركیѧز علѧѧى مѧشاعر وانفعѧѧالات         ٨
       . المسترشد أیضاً

یُساعد الارشاد بالھاتف على تنمیة قدرات وإمكانات المسترشد النفسیة  ٩
       .والاجتماعیة 

       .كافة الحلول والإجابات الشافیة لكل مشكلھیجب أن یكون لدي المرشد  ١٠
       .یجب على المرشد أن یكون لدیة القدرة على التعاطف الوجداني ١١
       .  یُواجھ المرشد  المسترشد بأخطائھ ١٢
       .یجب أن یلتزم المرشد بالصدق والأمانة مع نفسھ ومع المسترشد  ١٣

ادیة تناسب حاجات المتصل  أم یتحدد بالمكالمة الأولي إذا كانت الخدمة الإرش ١٤
       . إحالتھا إلي جھات أخري

یتѧѧضایق المرشѧѧد عنѧѧدما یѧѧشعر أن المѧѧسترشد لدیѧѧة تѧѧردد أو تѧѧشكك فѧѧي جѧѧدوي       ١٥
       .المكالمة الإرشادیة

       .یُظھر المرشد ملاحظات سلبیة على صوت أو أسلوب المتحدث ١٦

١٧       ѧدفاع  المѧار أو الѧسة أو   تدفع الممارسة الخاطئة من المرشد لإنكѧن نفѧسترشد ع
       .الھجوم على المرشد 

       .تتضمن المكالمات الإرشادیة أربع خطوات ١٨

یُفضل افتتاح المكالمة الأولى بالحدیث عن التعرف على مѧشكلة المѧسترشد ومѧا       ١٩
       . یحتاجھ من مساعدة

       .تھدئ الافتتاحیات البسیطة المسترشد وتُساعده على الاسترسال في الحدیث ٢٠
       . ي المرشد فكره عامة عن سیر المقابلات الإرشادیة في افتتاح المكالمةیُعط ٢١
       .یتدرج المرشد من  بناء الألفة بعد افتتاح المقابلة الى مرحلة عرض المشكلة ٢٢

ینصب اھتمام المرشد بمرحلة عرض المشكلة على المشكلة أكثر من مشاعر  ٢٣
       .  الشخص

       .ید المشكلة التي یواجھا المسترشدیُوجھ المرشد المكالمة إلي تحد ٢٤
       .یُساعد المرشد  المسترشد على استكشاف مشاعره ودوافعھ وأفكاره ٢٥

یُناقش المرشد المسترشد  أھمیة تغییر أو تعدیل سلوكھ الحالي إلى السلوك  ٢٦
       .الذي یرغبھ

حقیق  یُساعد المرشد  المسترشد على أن یختار أھداف واقعیة إجرائیة ممكنة الت ٢٧
       .في حیاتھ الیومیة
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عم  العبارات  م
ن

 ما  
حد

ى 
إل

  

  لا 

یُراجع المرشد مع المسترشد النقاط التي تم عرضھا بالمكالمة تمھیداً لإقفال  ٢٨
       .المكالمة 

       .ینبغي أن یحرص المرشد على تدعیم الثقة مع المسترشد بالمكالمات الھاتفیة ٢٩

یطلب المرشد من المسترشد أن یوضح وجھة نظره ومشاعره حѧول مѧا تѧم مѧن            ٣٠
       .لال المكالمةخ

       .یُشجع المرشد المسترشد في الاستمرار بتقدیم الخدمات الإرشادیة ٣١

یقترح المرشد في حال عدم رغبة المسترشد بالاستمرار بالإحالة إلي أخصائي  ٣٢
       . آخر حسب حالتھ

  


