
 تلفنی خطوطو مبانی  اولیه اصول

 یتلفن خط گاهی که NA تلفنی خطوط از یکی با تماس طی گمنام، معتادان با شخص یک تعامل اولین شاید

 NA تلفون خطووط از یکوی بوا تمواس. هسوتند حیواتی هواتماس ایون. گیوتد صووت  شوود،می نامیده هم کمک

 پاسخ طوتی گیتندهتماس به بایستی. نماید ایجاد NA جلسا  به معتاد یک جذب دت زیادی تفاو  تواندمی

 آگواهی و تجتبوه از توا کنویم تشووی  تا داوطلب افتاد توانیممی. قائلیم اهمی  او بتای کند احساس که دهیم

 . کنند استفاده بزتگ خدماتی فتص  این تاستای دت ،عمومی توابط مبحث دت خود

 فوتد بسونجد، تا خوود منواب  نهواآ با تواندمی خدماتی بدنه یک که اس  شده پتداخته هاییتوش به ادامه دت

 آنها و داده آموزش هاتلفن تاهنمای داوطلبان به ،کند انتخاب تا تلفن تاهنمای به خگوییسپا بتای مناسب

 کموک محلوی تلفنوی خطوط بیشتت موفقی  به که کند هماهنگ طوتی تا خدماتی کاتهای و سازد آماده تا

 . کند

 : کلیدی موضوعات

 عمومی توابط اصلی هسته و تلفن خطوط

 خدماتی هایبدنه بتای مادگیآ و تیزیبتنامه

 آنها موتد دت وگوگف  و معتوف هایچالش به توجه

 هابتنامه ساختنعملی

 مناب 

 

 عمومی روابط یصلا هسته و تلفن خطوط

 وابستگی نه همکاتی،

. کنندمی کمک NA از خاتج هایسازمان و متدم با اتتباط بتقتاتی به هاتلفن خطوط مخصوص هایتیم

 خانمانبی افتاد حامیان انتظامی، مقاما  مانند داتند؛ ستوکات معتادان با پیوسته که هستند هاییگتوه اینها

 تجتبوه تا مواد گونه هت از عاتی زندگی تا کنند کمک معتادان به مندندعلاقه که بهزیستی هایسازمان و

 چهته این و اس  بهبودی بتای معتبت ایبتنامه NA که دهدمی نشان هاسازمان دیگت با ما همکاتی. کنند

NA سازدمی تتبتجسته جامعه دت تا . 

 هوودف توی تمتکووز بووا. دهوویم انجووام هایمانسوون  از گووتفتن تاهنمووایی بووا تا خووود هووایفعالی  توووانیممی مووا

 طبو  هوافعالی  انجوام. شوویممی اطتافموان جامعوه و یکودیگت بوا سازگاتی و اتحاد تشد موجب مان،اصلی

 مسوئله ایون. کنویم جلوب NA بتناموهموورت بوودن  بوهنسوب   تا عموومی اعتمواد تا کندمی کمک ما به اصول

 بوهخوود  بوالقوه اعضوای بوا تا محلوی NA تلفن خطوط شماته جامعه هایگتوه دیگت اعضای اینکه احتمال

 . دهدمی افزایش بگذاتند، اشتتاک



 

 ملتا   قابل سوالات

 کند؟می کمک هاتلفن به پاسخگویی به NA از خاتج هایسازمان با همکاتی چطوت •

 داشوته هواتلفن شماته به دستتسی افزایش جه  دت  هاییهمکاتی چهتوانند می هاگتوه و هاکمیته •

 باشند؟

 جاذبه

 کوه زموانی. هسوتند موتدم عمووم و متخصصوان بوالقوه، اعضای با قاطعانه سخنانی منزله به ما هایفعالی 

 نشوان عمول دت تا بهبوودی بتناموه واقو  دت دهیم،موی اتائوه مسوئوننه و اعتموادقابل منسوجم، تلفنوی خدما 

 بایسووتی مووا تلفوون خطوووط بنووابتاین، هسووتند؛ مووا شووهت  موجووب منسووجم ولووی کوچووک هووایفعالی . ایوومداده

 . کنند عمل اند،شده هدفگذاتی که همانگونه

 از یوک هوت بوه کوه جاصول کنویم اطمینوان تا ملوزم موی کنود توا موا NA خوط کموک تلفنوی شوماتهیک  اتائه

مووی  داده پاسووخی ،پاسووخگویی خودکووات سیسووتم یووا خگوییسووپا هایسووتویس ،NA داوطلبووان توسووط هوواتماس

 بوه موا و کنند حساب ما توی توانندمی که شوندمی متوجه گیتندهتماس افتاد که اس  این مهم مسئله .شود

 گوتفتن یوا کموک دتخواسو  بوتای کوه کسوانی بوا و دهیمموی پاسوخ هواپیام بوه فووتا   موا. دهیممی اهمی  آنها

 هوایتوش نیوز و هواتاه ایون تموام بوا .گیوتیممی تمواس خوود انود،گتفته تمواس قوبلا   NA مووتد دت اطلاعوا 

 بوه بتنود،می تنو  اعتیواد از هنوز که معتادانی تا سازندمی فتاهم تا هاییفتص  ما، تلفنی خدما  دیگت،

  . شوندمی جذب ما جلسا 

 

 تامل قابل سوالات

 دقیو ، و شوفاف طووت بوه گمنوام معتوادان پیوام انتقوال بتای تلفن، خطوط به پاسخگویی داوطلبان آیا •

  اند؟دیده آموزش

 نماییم؟ تبدیل متعهد و جذاب خدماتی به تا تلفنی خدما  توانیممی چگونه •

 و بووودن اعتموواد قابوول جهوو  دت کووه هوواییتلاش بووه توانوودمی چگونووه فنوواوتی ابزاتهووای از اسووتفاده •

 کند؟ کمک داتیم، بودن منسجم

 

 خدماتی هایبدنه برای آمادگی و ریزیبرنامه

 اغلووب،. پیووتوی کنوود کووتدعمل از توش بایسووتی نیووز تلفنووی خوودما  دت ،NA خوودماتی هایجنبووه دیگووت ماننوود

 NA محلی جامعه امکانا  و خاص جغتافیایی منطقه آن نیازهای اتزیابی با تا خود کات خدماتی هایبدنه

 بعدی بخش. کندمی کمک اس ، تتمناسب دهندهستویس کدام اینکه تعیین دت شما به اتک این. کندمی غازآ



 بوه بعودا  . داتد تمتکوز داوطلبان به آموزش چگونگی و خدماتی بدنه امکانا  یبااتزی بتای هاییتاه توی

 . شودمی پتداخته دهندهستویس انتخاب چگونگی موتد دت هاییایده

 

 انسانی و مالی منابع

. کنودمی کموک موتدم عمووم بوا مربو  توابوط حفوظ و بتقوتاتی دت ما به اعتمادقابل و منسجم تلفنی خدما 

 بوه شوتو  خوود انسوانی و موالی امکانوا  اتزیوابی بوا مسوئله، این داشتن نظت دت با اغلب خدماتی هایبدنه

 .اس  مهم تلفنی خدما  بتای تیزیبتنامه دت امکانا  شناخ . کنندمی تلفنی خطوط بتای تیزیبتنامه

 زیواعضوا ن لیواطلاعوا ، وجودان، وقو  و تما ده،یوداتنود، بوه ا ازیوت کوه بوه پوول ندقوها، همانپتوژه یهمه

مناسوب تا کوم  یدهیواموا وقو  و ا م،یتا دات یاجه  شتو  پتوژه ازیموتد ن هیداتد. اگت ما ستما یبستگ

 یهیسوتما م،یصوبت نکنو . اگوتمیداشوته باشو اتیتا دت اخت یتا تمام مناب  خدمات میبهتت اس  صبت کن م،یدات

                                                                       .میدهیتا به هدت م NA یخدمات

 مفهوم یازده    « گمنام معتادان خدماتی مفهوم دوازده»     

 خوودمتگزاتان. بنگووتد خووود بودجووه بووه د،دهوو انجووام نوودتوامی واقعووا آنچووه تعیووین بووتای بایسووتی خوودماتی بدنووه

 تا خوودماتی بدنووه بلندموود  مووالی توووان ،بختنوود تا خووودتلفنووی  اشووتتاک اینکووه از قبوول بایسووتی موتداعتموواد

 خوود لفنویت خودما  بوتای تا ایبتناموه یوا بسوته توا کنودمی کموک خودماتی بدنوه بوه کوات ایون. کننود اتزیابی

 .داتد همخوانی دتازمد  دت آن بودجه با که دکن انتخاب

 مناسب شما NA جامعه بتای تلفنی دهندهستویس نو  چه اینکه تعیین به نیز موجود انسانی مناب  اتزیابی

 مشتاق وتداعتمادم خدمتگزاتان فاقد اما اس  تامین مالی لحاظ از که خدماتی ایبدنه. کندمی کمک اس ،

 زیوووادی تعووداد از متشووکل خوودماتی ایبدنووه. بگیووتد کمووک ایحتفووه گیتهووایپیام از توانوودمی اسوو ، کووات

 بهتت آنها بتای تماس هدای  خدما  گزینه از استفاده که بتسد نتیجه این به شاید موتداعتماد خدمتگزاتان

 .اس 

از خوودما  تا بتوووان صووتفا بووه کمووک  یممکوون اسوو  کووه بعضوو تیووغ ایووسووخ   اتیبسوو ط،یشووتا یدت بعضوو

داشته  نانیاطم میخواهیما م تاینمونه از آن اس ، ز کی یداوطلب انجام داد. خدما  خطوط تلفن یاعضا

تا داشوته باشوند، بوه   NA یهستند فتص  صحب  کوتدن بوا اعضوا یکه خواهان بهبود یکه معتادان میباش

هوا جوواب داده شوود و بوه تلفن شوهیقتاتداد داتند تا هم ییبا شتک  ها یاز جوام  محل یاتیبس لیدل نیهم

 یممکون اسو  بوه توسوعه و متاقبتو زیون نتتنو ی. حضووت موا دت اددتگمتصل عضو مناسب و دت دستتس 

 میتا مطمئن باش میکن رب  یقتاتداد میتوان ی. ما مدیایما بت ن یمحل یاعضا یداشته باشد که از عهده ازین

 (هشتم سن  ؛ما هایسن  توح: تاهنما اصول) داشته باشند. یبه ما دستتس یمعتادان خواهان بهبود

. کنویم فکوت یتلفنو خطووط بخوش دت خودم  سواختنجذاب بوتای هواییتوش مووتد دت تووانیممی همچنوین ما

 بتخوی. کنود کموک خدم  مشتاق   داوطلبان گستتش دت خدماتی بدنه به توانندمی خلاقی  و پذیتیانعطاف

 سواعا . اندسواخته ممکون اعضوا بوتای تا خانوه دت کواتکتدن یوا فعاننوه خدم  تلفنی خدما  هایبسته از



 بدنه سای وب از استفاده. اس  تتطوننی کاتی هایشیف  از تتجذاب اعضا بتای ساعته سه یا دو کاتی

 هاکمیتووه. کنوود شووی ت لفنوویت خوودما  بخوش دت خوودم  بووتای تا اعضوا توانوودمی نیووز نوامرب  بووتای خودماتی

 بحوث هاگزینوه دیگوت یوا مزبووت موواتد مووتد دت ،تلفن خطوط بخش بتای داوطلبانی جذب بتای توانندمی

 . کنند

 

 مورداعتماد خدمتگزاران سازیآماده و آموزش

 بووه اسوو  بهتووت تلفنووی، خوودما  داوطلبووان سووازیمادهآ و آموووزش چگووونگی موووتد دت کووتدن فکووت زمووان دت

 و بوالقوه اعضوای) معتادان شامل افتاد این. بیاندازیم نگاهی گیتند،می تماس ما تلفنی خطوط با که کسانی

 متخصصووان و داتیوود دوستشووان کووه کسووانی هووا،خانواده اعضووای ،عتووادغیتمافووتاد  ،(NA کنووونی اعضووای

 بوه مزبووت افوتاد از یوک هوت کوه هواییچالش و هافتصو  بوه توانیودمی سوازیآماده و آمووزش با. شوندمی

 تا آمووزش از نووعی توا کنود کموک خودماتی بدنه هت به تواندمی زیت فهتس . کنید توجه آوتند،می وجود

 کسوب و NA جلسوه دت شوتک  تاسوتای دت معتوادان بوه کموک بوه تا تلفنوی خودما  داوطلبان که دهد اتائه

 :کند تتغیب NA موتد دت اطلاعا 

 موتداعتمواد خودمتگزاتان کوه معنوی بودین. اسو  تلفنوی خودما  دت اساسوی اصولی ،بوودن پاسخگو •

 .باشند داشته مفید و مناسب منطقی، بتخوتدی گیتندهتماس افتاد با تا بینندمی آموزش طوتی

 NA هووایتلفن تاهنمووای بخووش دت کووه شووودمی کسووانی تمووام شووامل تلفنووی خوودما  بووتای آموووزش •

 بدنوه دفتوت بوودن موجوود صووت  دت) خواص کاتکنوان موتداعتماد، خدمتگزاتان یعنی، مشغولند؛

 بدنووه(. شووود اسووتفاده سیسووتمی چنووین از اگووت) هوواتماس بووه پاسووخگویی سیسووتم کاتکنووان و( خوودماتی

 .کند تیزیبتنامه مستمت موزشیآ بتای تواندمی خدماتی

 آمووزش ایون. کننود اولیوه عملوی هایآموزش دت شتک  به ملزم تا داوطلبان تواندمی خدماتی بدنه •

 . کتد همتاه تلفنی خدما  داوطلبان از خدماتی بدنه انتظاتا  از فهتستی با توانمی تا

« م؟هسوتمعتاد یوک مون آیوا» پمفلو  ماننود نشوتیاتی تووانمی مسوتمت آموزشوی بتناموه یک تنظیم با •

 قودیمی اعضوای تجتبوه و کتد تمتین ساختگی طوت به ها،تماس به گوییپاسخ بتای آوتد، جودبو

 نهواآ بوه تا چیزهوایی توانمی دیدند، موزشآ داوطلبان که زمانی. داد قتات داوطلبان اختیات دت تا

 هوایتلفن شوماته و جلسوا  توزشودهبه فهتسو  ،NA از کوتواه توصیفی نظیت چیزهایی داد؛ اتائه

 (.نمایید تجو  متج  بخش به) NA جامعه متج 

 و اسو  شوده تیزیبتناموه قوبلا   کوه ایجلسوه از زیواد احتموال بوه پاسوخگویی سیسوتم بخش کاتکنان •

 بتنودمی بهوته شوود،می توزتسوانیبه مونظم طووت بوه کوه ایصوفحهیک و کوتواه آموزشی یجزوه

 (. نمایید بازدید www.na.org/phonelineresources وبگاه از ،نمونه یک مشاهده بتای)

 شناسوایی تا تلفنوی خودما  بتای داوطلب یک خاص هایویژگی بخواهد خدماتی بدنه اس  ممکن •

 بوتای دتسو  قضواو  و مخاطوب بوه دادنوشگو توانوایی دتسوتی، ماننود تهبوتی هوایویژگی. کند

 جووزوه دت چهوواتم مفهووم بووه بیشوتت جزئیووا  دتیافو  بووتای) هسوتند ضووتوتی تلفنوی خوودما  اتائوه

http://www.na.org/phonelineresources


 خوودما  بووه متبوووط هووایویژگی دیگووت .(فتماییوود متاجعووه گمنووام معتووادان یخوودمات مفهوووم دوازده

 دیگوتان، بوا رتمو  اتتبواط بتقوتاتی توانوایی عموومی، توابوط اهمیو  دتک شامل هاتلفن ماینتاه

 زیوتا هسوتند مهم هاخصل  این. اس  فشات شتایط تح  تامشآ حفظ و بان عمومی توابط داشتن

 تمواس نقطوه نخسوتین آنهوا احتموان   و کننود کوات بوان فشوات تحو  بایود اغلب تلفنی خدما   داوطلبان

 . هستند NA با متدم

 بتخووی از پتهیووز یووا NA خوواص اصووطلاحا  توصوویف نظیووت مسووائلی بووهکووه  داوطلبووان تاهنمووای •

کددام مندندد" مدده آن کددک ر  می کددام کنندد" ی   دد     ددان ن ی  مانندد"  ) ،اشوواته میکنوود اصووطلاحا 

 چگوونگی و خواص زموانی بتناموه طبو  داوطلوب عنووان بوه کواتکتدن چگونگی    فتن میهنما (

خوود کموک بوه خودمتگزتان مووتد اعتمواد دت تعهود  ،عموم دتخواس  به اعتماد قابل پاسخی اتائه

 میکند.

 دتخصووص مربتوی و صوحی  پیام اتائه بتای NA نشتیا  از تا داد آموزش داوطلبان به توانمی •

 دیگوت یوا دتموانی متاکوز از جدا NA بتنامه که سازند توشن تا مسئله این و کنند استفاده بهبودی

 .اس  قدمی-دوازده هایبتنامه

 صووت  بودین تا کنند تتغیب سای وب اطلاعا  خواندن به تا گیتندگانتماس توانندمی داوطلبان •

 جویوای کوه گیتنودگانیتماس عولاوه، بوه. کننود مطالعوه تا بهبودی موتد دت NA نشتیا  افتاد این

 توی اسو ، اطلاعوا  ایون محتووی کوه تا یهمتاهو افوزاتنتم تواننودمی هسوتند، جلسوا  اطلاعا 

  . کنند نصب خود موبایل

 تعیوین داوطلبوان بوتای تا نزم پواکی زموان مد  موجود، انسانی مناب  به توجه با بایستی هاکمیته •

 انود،نبوده پواک طووننی مودتی بوتای کوه تا کسوانی حتی و اعضا ،قوی آموزشی بتنامه یک. کنند

 . سازدمی آماده خدما  نو  این بتای

 یوا خودماتی یهابدنوه قبوال دت تعهودی هیچ آنها که شود داده آموزش تلفنی خدما  داوطلبان به باید •

 NA تلفنوی خدما  تاهنمای با عادی فتدی یا متخصص یک اگت. نداتند NA انجمن کلی، طوتبه

 و دهنود قوتات آنهوا اختیوات دت NA موتد دت اطلاعاتی ممکن حد تا بایستی داوطلبان بگیتد، تماس

 موووتد خوودمتگزاتانی از اسووتفاده بووا و بگیتنوود او از تا فووتد آن بووا تموواس موووتد دت نزم اطلاعووا 

 آن بوا تمواس بوه همچنوان خودماتی کمیتوه هوایتماس مسوئول یا کمیته مسوول مانند مناسب و اعتماد

 . دهند ادامه فتد

 بتآینود؛ دشووات هوایتماس پوس از چطووت کوه دهد آموزش تلفنی خدما  داوطلبان به بایستی کمیته •

 از هواییتماس و تلفنوی هوای  موزاحم هسوتند، موواد تواریت تحو  که معتادانی تماس نظیت هاییتماس

 موودام کووه اسوو  ایوون هوواتاهکات از یکووی. بتنوودمی تنوو  توانووی هووایبیماتی از کووه کسووانی طووتف

 و دهیود عطوف یابود، حضووت NA جلسه دت تواندمی گیتندهتماس فتد چطوت اینکه به تا مکالما 

 .دهید خاتمه شتایط بدتتشدن از قبل آفتینمشکل هایتماس به

 شووامل کووه باشوود متدمووی هووایتماس از متنوووعی تعووداد بووه سووتی  پاسووخگویی آموواده بایسووتی کمیتووه •

 اعضوای تفتوات ازشوکایاتی  خصوص دت هاییتماس یا اطلاعا  کسب بتای ساده هایدتخواس 

NA  اس . 



 بایوود کننوود، دتیافوو  بحتانیسوو  شووتایطی دت کووه فووتدی از تماسووی ،تلفنووی خوودما  اوطلبوواند اگووت •

 یوا مشواوت حکوم دت داوطلبوان ایون دهنود؛ توضوی  وی بوتای شفاف طوت به تا خود هایمحدودی 

 قتبوانی مووتد دت صوحب  یوا مواد حد از بیش مصتف خودکشی، به تهدید. نیستند مشکلا  حلال

 افوتادی چنوین دادن اتجوا  از پتهیوز. هستند بحتانی هایتماس از هایینمونه همه بودن، خشون 

 پوی دت قوانونی عواقوب محلوی، قووانین بوه بسوته ،NA از خواتج دت بحوتان حول متاکوز یوا پلیس به

 بوتای تتیمناسوب افوتاد بوه بایسوتی هسوتند بحتانوی شوتایط دت کوه افوتادی صووت ، هت دت .داتد

 بوووه هووواتماس اتجوووا  خصووووص دت بیشوووتت اطلاعوووا  کسوووب بوووتای. کننووود تجوووو  کموووک دتیافووو 

 . کنید تجو  بعدی هایبخش دت« های متج شماته» بخش به ،NA از خاتج هایسازمان

که هنووز  یبه معتاد امیخود اس : تساندن پ یهدف از خدم ، کمک کتدن به انجمن دت انجام هدف اصل

 یموورت بوودن سواختات خودمات طووت نیو همو یدتسوت یبوتا میدت عذاب اس . تابطه صادقانه، بواز و مسوتق

NA  اس .  یضتوت(یخدمات مفهوم دوازده NAهشتم مفهوم ؛) 

 

 آنها مورد در وگوگفت و معروف هایچالش به توجه

 جلسا  موتد دت پیشنهاداتی

 بووه دنبووال آنهوا کنوود؛می دتیافوو  متخصصوانی و بووالقوه اعضوای سوووی از هوواییتماس NA مکوتت، طوووت بوه

 از بسویاتی .کنوداحسواس هوم ذا  پنوداتی  آن د خاص می تواند دتفت آن شان،اعتقاد به که هستند جلساتی

 کوه دانیممی کند؟ کمک فتد این به که شناسیدمی تا ایجلسه آیا: شوندمی تو به تو سوال این با داوطلبان

 عنووان بوه توا دهدمی اجازه ما به گمنامی این و کنندمی تتغیب گمنامی توح داشتن به تا ما ما، هایسن 

 نخسووتین از فووتد کووه حسووی دانیممووی حووال ایوون ابوو. دهوویم تشووکیل تا ایجلسووه بتابووتی، حفووظ بووا معتوواد چنوود

 ،NA پیوام شونیدن دت معتواد فوتد توانوایی افزایش بتای جاذبه اصل و اس  مهم کند،می دتیاف  بتخوتدها

 .اسوو  مهووم زنوودگی بووتای نووو تاهووی کووتدن پیوودا و مووواد از اسووتفاده بووه تمایوول عوودم مووواد، از اسووتفاده عوودم

 تا جلسواتی نهواآ بوه و بگذاتند احتتام گیتندگانتماس هایدتخواس  به توانندمی موتداعتماد خدمتگزاتان

 طووت بوه حوال، ایون بوا. کننودمی پیودا تا خوود بوا همودتد معتوادانی ،زیواد احتمال به آنجا دت که کنند پیشنهاد

 داتد نیاز اس ، خاصی جنسی هوی  یا نژاد جنسی ، سنی، گتوه از فتدی چون که کنیمنمی فکت خودکات

 . شود پیشنهاد او به خاصی جلسه

 چگوونگی بوتای تا اصوولی و هسوتند مسوئله ایون مووتد دت بحوث خواهوان زیاد احتمال به خدماتی هایبدنه

 بوتای تایجوی جلسوا  خودماتی هایبدنوه از بتخوی. بکات می گیتند گیتندگانتماس به NA جلسا  پیشنهاد

 بتطووتف تا خوودماتی بدنووه آن از خاصووی جمعیوو  نیازهووای گتوهووی، آنهووا طووی کووه داتنوود نیازهووا بتتسووی

 تا خودماتی بدنوه کوات هواگتوه ایون. غیوته و آقایوان و هواخانم جلسوا  جوان، افتاد جلسا  مانند سازند،می

 . کنندمی تتآسان جلسا ، دت کتدن شتک  خصوص دت انگیتندگتماس به پیشنهادا  اتائه بتای



 مرلا ، آنها، دت که شود تشکیل جلساتی اما ،نباشد خدماتی بدنه یک دت ی مشتتکنیازها بتای جلساتی اگت

 توانندمی تلفنی خدما  داوطلبان صوت  این دت کنند، شتک  منظم طوت به جوانان از بزتگتتی جمعی 

 به کات این شاید. کنند معتفی هستند، جلسا  بتای پیشنهادی جویای که گیتندگانیتماس به تا جلسا  این

 تلفنی خدما  داوطلبان. کنند بتقتات اتتباط نآ با و بشناسند تا NA تتتاح  که دهد اجازه بالقوه اعضای

 بووا انجمنووی دت NA اعضووای از بسوویاتی کووه دهنوود توضووی  گیتنوودگانتماس بووه تواننوودمی پیشوونهادا  ایوون بووا

 ایجلسه هت دت تواندمی معتادی هت حال، عین دت که سازند توشن تا این و ندهست متحد متنو ، اعضایی

 دت اسو  ممکون مروال، بوتای کنود؛  شوتک  اس ، شده تیزیبتنامه چگونه جلسه آن اینکه از نظت صتف

 .کنند شتک  هم مسن اعضای جوانان، جلسه

 

  دوازدهم قدم تماسهای

. باشدمی تلفنی خدما  قلب دت ،«دکنی منتقل معتادان به تا پیام این» :گویدمی ما به که دوازدهم قدم تماس

 پایوه کتواب دت کوه هموانطوت زیوتا داتنود تاکید جلسا  دت بالقوه اعضای شتک  به تلفنی خدما  داوطلبان

 نزم کوه بیفتود اتفواق شواید. داتیوم NA پیوام انتقوال بوتای که اس  ایوسیله تتینقوی گتوه، این اس ، امده

 . اس  دوازدهم قدم تمتین بتای شانسی نیز این باشیم؛ داشته گیتندهتماس یک با طوننی ایمکالمه باشد

 افوتاد از یکوی دنبوال بوه توا اعضاسو  بوتای ایبتناموه تنظیم دوازدهم، قدم بکاتگیتی بتای دیگتی توش

 منتقول دوازدهوم قودم تماسهای طتی  از تا NA پیام ما. بتسانند مدنظت جلسه به تا او و تفته گیتندهتماس

 حوس واتدتوازه افوتاد دت توا دهندمی اعضا به فتصتی که هستند خوبی بسیات خدماتی تجتبه هااین. کنیممی

 . آوتند وجود به تا استقبال از خوبی

 تووا انووددیده آموووزش و هسووتند کووات مشووتاق داوطلبووان، کووه اسوو  ایوون از یووافتن اطمینووان مسووئول خوودماتی بدنووه

 از قبول. شوود حفوظ NA اعضوای امنیو  که اس  این مسئله مهمتتین. تا انجام دهند دوازدهم قدم تماسهای

 هایسیاس  موتد دت بایستی خدماتی بدنه دوازدهم، قدم تماسهای به دادن پاسخ بتای داوطلبان به موزشآ

 اسوتفاده شوهت هوایبخش بتخی دت مرال، بتای. بگیتد تصمیم و کتده بحث هاتماس این خصوص دت خود

 خوودتو، از اسوتفاده جوای بوه بنوابتاین اسو ، شخصوی خوودتوی از تتتاحو  عمومی ونقلحمل وسایل از

 ایسوتگاه نزدیکتوتین بوه تسویدن چگوونگی بوتای شوفافی اطلاعوا  بتوانود موتداعتمواد خودمتگزات یک شاید

 واتدتووازه آن بوا و تفتووه محول بوه دیگووتی داوطلوب هوم طتفووی از و بدهود گیتنودهتماس فووتد بوه قطاتشوهتی

هوا بوه تماس گوییسوخپا بوتای تا اصولی تا کند کمک خدماتی هایبدنه به نداتومی زیت نکا . کند ملاقا 

 :کنند تنظیم دوازدهم قدم مطاب  با

 بوا NA جلسوه بوه تسویدن شوتایط معتواد چنود یوا دو کوه باشود معنوا بدین تواندمی دوازدهم قدم تماس •

 گیتنودهتماس فوتد بوا ،سواده خیلوی، داوطلبوان اینکوه یوا کننود فوتاهم ایبوالقوه عضوو بتای تا ماشین

 .بتساند جلسه به تا خود تا کنند کمک بالقوه عضو این به و کنند صحب 



 کوتدن عمول زموان دت جنسی یا عاشقانه تابطه هتگونه که بدانند بایستی موتداعتماد خدمتگزاتان •

ومتی هوت دت NA از نماینودگی بوه یوا دوازدهم قدم به  تلقوی ناشایسو  اموتی تلفنوی، خودما  نظیوت س 

 . شودمی

 دت ایجلسووه بووه تفووتن بووتای حموول و نقوول تقاضووای کووه افووتادی بووا ممکوون زمووان دت بایسووتی اعضووا •

 . کنند ملاقا  داتند، تا عمومی محیطی

 دت. نودنداتتا  دوازدهوم قودم تموتینمایول بوه ت تلفنوی خودما  داوطلبان خدماتی، هایبدنه بتخی دت •

 تموواس اطلاعووا  حواوی کووه اسوو  موجوود دوازدهووم قودم بووا مطوواب  هوایتماس از فهتسووتی عوو،،

 .اندشده داوطلب دوازدهم قدم با مطاب  هایدتخواس  به پاسخ بتای که اس  اعضایی

 پوواکی سووابقه سووال 5 حووداقل داشووتن بووه ملووزم تا تلفنووی خوودما  داوطلبووان ،خوودماتی هایبدنووه بتخووی •

 .باشند آن تاریت تح معتادین  یا مخدت مواد معت، دت اس  ممکن افتاد این زیتا اندکتده

 بوه کوتدن عمول دت موتداعتمواد خدمتگزاتان بتای چیزی چه اینکه موتد دت بایستی خدماتی بدنه •

 خوودماتی بدنووه یووک شوواید. کننوود وگوگفوو  و بحووث یکوودیگت بووا اسوو ، ضووتوتی دوازدهووم قوودم تموواس

 ماننوود) کنوود تنظوویم هوواتماس از دتیووافتی متنووو  هایدتخواسوو  بووتای ایاساسوونامه بگیووتد تصوومیم

 (.NA جلسه دت شتک  از پس زداییسم متکز یا جلسه به فتد تساندن

 اینکوه تووان و داتنود خودماتی تجتبه که کند انتخاب تا داوطلبانی بخواهد خدماتی بدنه اس  ممکن •

 تا قوانونی مشکلا  تخداد احتمال کات این. اندآوتده دس  به تا باشند، جامعه بتای مفیدی عضو

 شوتط بوه آزادی ماننود هسوتند، قوانونی هایمحدودی  تح  که اعضایی از دسته نآ. دهدمی کاهش

 که ایاساسنامه تنظیم. نیستند مناسب هاتماس به پاسخگویی بتای معمون   ،مشتوط آزادی یا التزام

 بوتای دیگوتی توش شواید ندباشو خوودتو بیموه داشوتن بوه ملوزم موتداعتماد خدمتگزاتان آن، طب 

 . باشد قانونی مشکلا  از جلوگیتی

بوه معتواد  یتوسط معتاد امیخدم  داوطلبانه و تساندن پ ،یانجمن، هدف ما بت اساس گمنام کیبه عنوان 

 (ششم سن  ؛چگونگی عملکتد)اس .  گتید

 

 های مرجعشماره

 از غیوت خودماتی خواهوان کوه شووندمی دتیافو  ایبوالقوه اعضای یا غیتمعتاد افتاد از هاتماس از بسیاتی

 دیگوت مکوان بوه مکوانی از کوه باشوند داشوته وجوود آوت الوزام مسوائلی شاید. هستند کند،می فتاهم NA آنچه

جهوو  اتائووه دت  تا ضوتوتی هووایتلفن شووماتهحوداقل  کووه سووازند مهوم مووا بووتای تا مسوئله ایوون و کننوود فوتق

 وضووعی  دت کووه گیتنوودگانیتماس بووتای ات هاشووماته از فهتسووتی بایسووتی داوطلبووان .دسووتتس داشووته باشوویم

 خودکشی به یا اتندد خطتناکی هایبیماتی که افتادی بتای هاییشماته شامل ؛کنند فتاهم هستند، بحتانی

 .کنندمی فکت

 تموام از فهتسوتی تووانیممی دهویم، اتجا  زداییسم یا دتمانی متاکز به تا آنها خواهندمی ما از که زمانی

 اتجوا  خواص زداییسوم واحود یوا خاص دتمانی متکز یک به تا آنها ما. دهیم اتائه موجود محلی خدما 



 بتای. شود کشیده خاص واحدی از پشتیبانی سم  به همکاتی متز شودمی باعث کات این زیتا دهیمنمی

 تهیوه محلوی غیتوابسوته متاکوز تموام هایشوماته از فهتستی خاصی، متکز به وابستگی هتگونه از پتهیز

 فودتال دولو « مخدت مواد و توانی سلام  خدما  اداته» امتیکا، متحده ایان  دت مرال، بتای. کنیممی

 . اس  انداخته تاه به ملی تلفنی تاهنمای

 و هسووتند NA جامعووه خوودم  دت غیتوابسووته متاکووز کوودام کووه کننوود تحقیوو  بخواهنوود خوودماتی هایبدنووه شوواید

 جامعوه هایسوازمان دیگوت بوا بخواهنود هاکمیتوه شواید. بکننود هواتلفن شوماته اعتبوات تاییود صوتف تا زموانی

 بوه دیگتیکو بوا تا موواد عواتی از زنودگی بتای معتادان به کمک هدف همیشه ما زیتا کنند بتقتات اتتباط

 . گذاتیممی اشتتاک

 خودماتی بدنوه. گیتنودمی تمواس موا تاهنموای هوایتلفن بوا مدام ،دوستان معتادان و معتادان خانواده اعضای

 پیشونهاد موا. بدهد آنها به تا دیگتی اطلاعا  یا گمنام هایخانواده انجمن و ناتانان انجمن شماته تواندمی

 کنیم؛نمی ابتاز هابتنامه این موتد دت نیز تا خود نظتا  و اس  بهتت دیگتی از بتنامه کدام که کنیمنمی

 ضوتت بوه توانودمی اطلاعوا  این نکتدن اتائه. دهیممی قتات آنها اختیات دت تماس بتای اطلاعاتی فقط ما

 بخواهود خودماتی کمیتوه شواید. بگیتد معتاد یک از تا NA کتدن پیدا شانس شاید و باشد ما عمومی توابط

 بوووه NA چوووتا اسووو  شوووده نوشوووته آن دت کوووه کنووود تهیوووه موتداعتمووواد خووودمتگزاتان دستتسوووی بوووتای سوووندی

 وبگوووووووووووووواه دت تا سووووووووووووووند ایوووووووووووووون نمونووووووووووووووه) نیسوووووووووووووو  وابسووووووووووووووته خوووووووووووووواتجی هایسووووووووووووووازمان

www.na.org/phonelineresources  حفووظ بووتای تا خووود تموواس اطلاعووا  مووا(. نماییوود مشوواهده 

 . گذاتیممی هاسازمان دیگت اختیات دت همکاتی، توحیه

 

 کنندههماهنگ خدمات

 ساختاتبخشویدن چگونگی به کنیم، بتقتات هماهنگی تلفنی خدما  بخش دت چگونه کنیممی فکت که زمانی

 ایکننودههماهنگ بوه تا هواتلفن مسوئولی  بخواهود خودماتی بدنوه شواید. اندیشویممی خودما  این از حمای  و

 داوطلبان وتیآجم  مسئول تلفنی خدما  کنندههماهنگ. پاسخگوس  خدماتی بدنه بتابت دت که کند واگذات

 NA از ،تلفنوی هوایتماس طوی کوه اسو  هاییدتخواسو  پیگیوتی بوتای ایاساسنامه تهیه و آنها آموزش و

 . گیتندمی صوت 

 کموک تلفنوی هایسوتویس میوان هنگیمواه بوه توانودمی نیوز خودماتی هایبدنوه و هاکمیتوه دیگت با همکاتی

 بووتای توولاش جهو  دت. داتنوود همکوواتی هوم بووا یکوودیگت، از حمایو  جهوو  خوودماتی هایبدنوه اغلووب،. نمایود

 هووایتلاش واحوود، عمووومی توابووط کمیتووه یووک قالووب دت خوودماتی هایبدنووه از بتخووی خوودما ، بهتتشوودن

 هووا،تلفن تاهنمووای کننوودههماهنگ شووامل اغلووب عمووومی توابووط هایکمیتووه. دهنوودمی صوووت  تا ایچندگانووه

 هواتلاش دیگوت و جلسوا  اداته نظیوت کنوونی مسائل توی که اس  موتداعتمادی خدمتگزاتان و داوطلبان

 ،«عموومی توابوط چتوت» تح  گاهی کنونی هایتلاش این. اندکتده تمتکز عموم به  ااطلاع اتائه  جه

 .شودمی نیز هازندان و هابیماتستان شامل



 قتات دیگت خدماتی هایبدنه اختیات دت تا تلفنی خدما  موتد دت خود تجتبیا  توانندمی خدماتی هایبدنه

 کاتهوایی چوه اینکوه مووتد دت تا خوود تجتبیوا  توانندمی دیگت خدماتی هایبدنه دت فعال هایکمیته. دهند

 اشوتباهاتی چه خود کات دت که بگویند حتی و بگذاتند اشتتاک به اس ، بخشنتیجه تلفنی خدما  بخش دت

 توانوودمی کنوود،می بتتسووی تا تلفنووی هووایتماس موونظم طوووت بووه کووه موتداعتموواد خوودمتگزات یووک. اندداشووته

 خووبی عملکوتد هواتماس بوه پاسوخگویی خودما  بخش شاید. دهد گزاتش تا تلفنی خدما  عملکتد صح 

 بوتای همکواتی. باشویم توتوبوه داوطلوب کمبوود با یا و باشند نقصان دچات آموزشی هاتوش باشد، نداشته

 کاتکنوان عملکوتد بهبوود بوه توانودمی ،دیگوت خودماتی بدنوه بوا یوا خدماتی بدنه یک خلال دت وظایف، انجام

 . کند کمک تلفنی خدما 

 

 مشترک تلفنی خدمات

 یوا دو بوتای  تا اندگتفته نظت دت NA جامعه چند بتای تلفنی ستویس یک تنها خدماتی هایبدنه از بتخی

 دیگت، خدماتی هایبدنه تا سازندمی فتاهم تا امکان این مشتتکی خدما  چنین. کنند کات خدماتی بدنه چند

 کوات ایون. بگیتنود عهوده بوت جمعوی طووت بوه تا تلفنوی خدما  اتائه مسئولی  و کنند یکی تا خود امکانا 

 بدنووه یووک بتعهووده فقووط هاهزینووه زیووتا داتد،بتمووی واحوود خوودماتی هایبدنووه دوش از تا مووالی بووات معمووون  

 اعضوایی دت خودم  گوتفتن بوتای تا فتصو  همچنین تویکتد این. شودمی تقسیم و نیس  خاص خدماتی

  .اس  مشتتک مدل مزایای دیگت از این که کندمی فتاهم NA جامعه چندین از

. داتد وجوود  NA خودماتی بدنوه چنودین بوتای واحود تلفنوی تاهنموای یوک از اسوتفاده دتخصوص مشکلاتی

 سوت بوت گیتیتصومیم. باشود پاسوخگو توانودمی دسوتگاه یوک فقوط کوه اس  این مشکلا  بزتگتتین از یکی

 مهوم اسو ، داوطلبوان همواهنگی مسوئول کسوی چوه و پتدازدمی تا تلفن قب، کسی چه اینکه نظیت مسائلی

 بووا بایسووتی مختلووف جواموو  اعضووای زیووتا باشوود آفتینمشووکل کمووی توانوودمی نیووز داوطلبووان آموووزش. هسووتند

 NA جوامو  از بتخوی هوا،تلاش ایون از  یوحما بتای. شوند آشنا خدماتی هایبدنه دیگت خدما  و جلسا 

 یوک کوه جلسواتی تموام فهتسو  آن دت کوه کننود تنظویم مشوتتک جلسوا  بوتای ایبتنامه تا اندگتفته تصمیم

 چطوت که اس  این دیگت توجه خوت دت مسائل از یکی. اس  آمده کند،می بتگزات مشتتک تلفنی ستویس

  . کنندمی تجتبه تا دیگت شهتهای یا مناط  تلفنی کدهای با تماس ،گیتندگانتماس

 

 هابرنامه ساختنعملی

 تلفنی خدما  دهندهاتائه انتخاب

 توابووط کتابچوه سوه فصوول. داتد بسوتگی خودماتی بدنوه نیازهووای بوه تلفنوی، خوودما  دهنودهاتائه یوک انتخواب

 اتائوه خودماتی بدنوه نیازهوای اتزیوابی مووتد دت کواملی اطلاعوا « موورت خودما » عنووان تح  عمومی،

 گونوه ایون دت. باشود انسانی مناب  فاقد ولی باشد تامین مالی لحاظ از خدماتی بدنه یک اس  ممکن. دهدمی

 انسوانی منواب  کمبوود صوت  بدین و شود تلفنی سیستم صتف بیشتتی هزینه تا باشد عاقلانه شاید مواتد،



. بگیوتد NA بودجوه صوتف زموان دت ایهوشومندانه تصمیم بایستی خدماتی بدنه همیشه، مرل. شود جبتان

 تلفنوی خودما  نودگانهداتائه یهزینوه مووتد دت کوه اسو  ایون آگاهانه تصمیمی گتفتن بتای هاتاه از یکی

 بتای. سازند بتطتف تا خدماتی بدنه نیازهای توانندمی چطوت آنها که کنید اتزیابی و کنید تحقی  مختلف

 ولوی ،بگیوتد بتعهوده تا دتیوافتی هوایتماس هزینوه توا بگیوتد تصومیم خودماتی بدنوه یکاس   ممکن مرال،

 هایهزینوه از فهتسوتی توانودمی خودماتی بدنوه. نکنود قبول تا مسئولی  این خدما  دهندهاتائه اس  ممکن

 . کنند تهیه خود هایانتخاب معایب یا مزی  به بتدن پی بتای ماهانه کلی هزینه و مختلف

 نووو  از هوواییمرال نیسوو ، جووام  اینکووه عووین دت زیووت فهتسوو  فنوواوتی، ابزاتهووای پیوسووته تحووول دلیوول بووه

 :دهدمی دس  به باشد، داشته نظت دت تواندمی خدماتی بدنه یک که تلفنی خدما 

 NA اعضای توسط هاتماس به پاسخگویی •

 هاتماس هدای  خدما  •

  گیتپیغام از استفادهسیستم پاسخگویی یا  •

 زندهبه پاسخگوی تماس گیتنده با گزینه انتقال به پاسخ  شکل دهی بتنامه ای جه  •

 ایحتفه پاسخگویی خدما  •

 تا آنلایون صووت  بوه هواتلفن مودیتی  اجوازه شوما بوه کوه(VOIP) اینتتنتوی هایتلفن دهندگاناتائه •

 دهندمی

 شوندمی داده پاسخ خدماتی بدنه سای وب از مستقیم طوت به که هاییتماس •

 و/یا سفاتشی تایگان شماته تلفن •

 یا تلفن متنی ناشنوایان مخصوص مخابتاتی دستگاه •

 و مزایوا خودماتی، بدنوه انسانی و مالی مناب  به بسته اس ، آمده فهتس  این دت که هاییگزینه از کدام هت

 نیوز موا تلفنوی خودما  هایگزینوه اسو ، تغییوت حوال دت تکنولوژی که همچنان. داتد تا خود خاص معایب

 اتزیوابی یوک مبنوای بوت تا خوود هوایانتخاب بایسوتی خودماتی بدنوه کوه اس  این مهم مسئله. کنندمی تغییت

 خودماتی بدنوه یوک چگونوه اینکه از اینمونه ادامه دت. دهد قتات خود نیازهای و هاتوانایی از گتایانهواق 

 فتاینوود نووو  ایون. اسوو  آموده کنوود، تعیوین تا مختلووف تلفنوی خوودما  هایگزینوه معایووب و مزایوا اسوو  ممکون

 . شود استفاده اس ، خدماتی بدنه نظت مد   که دیگتی تلفنی خدما  نو  هت بتای تواندمی

 بلکوه ،مان کات نمی کنویمخود بتای تنها ،دکنمیتا تضمین  NAدس  به فعالیتهای می زنیم که بقای  وقتی

 سون  ؛چگوونگی عملکوتد) دت آینوده بوه موا خواهنود پیوسو . کوهنیز موی شوود  کسانیخدم  ما شامل حال 

 (اول

 

 NA اعضای توسط هاتماس به گوییپاسخ

 مزایا

 معتاد فتد با بطاتو بتقتاتی دت بان توانایی .1



 دتس  اطلاعا  اتائه .2

 دیدهآموزش اعضای توسط هاتماس به پاسخگویی .3

 

 معایب

 طلبدمی ایناحیه خدما  کمیته سوی از زیادی تلاش .1

 بودن گتان .2

 افزایدمی هاهزینه به محلی خدماتی بدنه یک خلال دت حداکرتی جمعی  یک به یافتن دستتسی .3

 بود خواهد بانیی مالی مسئولی  مستلزم خدماتی بدنه .4

 هزینه مالی دتکل:...........

 گیرپیغام

 مزایا

 دتس  اطلاعا  اتائه .1

 گزینه تتینهزینهکم .2

 طلبدمی ایناحیه خدما  کمیته سوی از تا تلاشحداقل  .3

 معایب

 معتاد فتد با مستقیم تابطه بتقتاتی دت توانایی عدم .1

 اس  راب  محلی دت قتاتگتفتن مستلزم .2

 بود خواهد بانیی مالی مسئولی  مستلزم خدماتی بدنه .3

 تا مسووئله ایوون بایسووتی خوودماتی بدنووه. شووودمی چووک توز سووه دو هووت معمووون   گیتپیغووام تلفوون یووک .4

 .کند گوشزد گیتندهتماس به پیغامی صوت به

 هزینه مالی دتکل:...........

 

 توجه درخور مسائل دیگر

 به که افتادی به تا خود تاهنمای تلفن شماته توانیدمی طتیقی چه از اینکه موتد دت کتدن فکت زمان دت

 :بگیتید نظت دت تا زیت مسائل اس  ممکن بدهید، داتند نیاز آن

 جغتافیوایی منطقوه حتموا ها،شوماته ربو  دفتت دت تلفنی خدما  هایشماته کتدن فهتس  زمان دت •

 بدنوه بوزتگ قلب» نوشتن جای به مرال، بتای. کنید مشخص خدماتی بدنه نام کنات دت نیز تا آنها

 قوتات آن دت خودما  آن کوه شهتسوتانی یوا شوهت نوام از خودماتی، بدنوه نام عنوان به« NA خدماتی

 کوه کسوانی بوتای تا جلسوا  جغتافیوایی محول همیشوه موا، خدماتی هایبدنه نام. کنید استفاده داتد،



 جامعوه دت هسوتند، NA از خواتج کوه کسوانی خوواهیممی موا. کندنمی توشن هستند، NA از خاتج

 .اس  منطقه کدام به متعل  تلفنی شماته هت که دهند تشخیص خود

 دفتوت بحوتان یوا امکانوا  بخوش دت تا NA هوایتلفن شوماته بگیتند، تصمیم خدماتی هایبدنه شاید •

 شواید بخوش ایون دت NA هوایتلفن شوماته ربو . کننود فهتس  خود سای وب دت یا هاتلفن تاهنمای

 NA اعتبوات بوه اموا کنود، طوی کوات این بتای تا طوننی فتایندی خدماتی بدنه که باشد این مستلزم

 . افزایدمی

 کموک موا بوه و داتد NA پیوام رتمو  انتقوال بوتای موا توانایی توی مربتی تاریت باکیفی  تلفنی خدما  اتائه

 نفوو  بوه کوه مشوتتک توابوط بتقوتاتی بوتای فتصوتی مووا تلفنوی خودما . کنویم کموک معتوادان بوه توا کنودمی

 بخشنتیجوه و باکیفیو  همچنوان تلفنوی خودما  اینکوه بوتای. کنودمی فوتاهم بوود، خواهود NA بالقوه اعضای

 تلفنی خدما  طتی  از NA با واتدانتازه از تعداد چه که کنندمی پیگیتی معمون   خدماتی هایبدنه باشند،

 از بوازخوتد و هاهزینوه فنواوتی، ابزاتهوای ،خودما  امودیکات میوزان از ایساننه اتزیابی  و شدند آشنا

 گیتنووده،تماس افووتاد بووه مفیوود و محتاطانووه عاقلانووه، پاسووخ دت مووا توانووایی. دهنوودمی صوووت  NA اعضووای

 .  کند ایجاد گمنام معتادان انجمن دت بهبودی کتدن پیدا و معتادان شدن پاک دت زیادی تفاو  تواندمی

 

 منابع

 وبگواه از کوه عموومی توابط کتابچه نه فصل به تلفنی، خدما  خصوص دت بیشتت مناب  به دستیابی بتای

www.na.org/phonelineresources نمایید متاجعه اس ، دستتسی قابل . 
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