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المحاضرة الأولى 

الاتصال مفھومھ وعناصره و أھمیتھ و كفایتھ 
 : مقدمة
یعتبر التواصل جزء أساسي من حیاتنا ـ فالتواصل بجمیع أنواعھ ، الشفھي أو المكتوب ، وغیر اللفظي یشكل -

 % من أیامنا في التواصل . 75 إلى 50الجزء الكبیر من كل ما نقوم بھ یومیاً . فنحن نقضي مابین 
ولحسن الحظ ، یعد التواصل الفعال مھارة یمكننا جمیعاً تنمیتھا عن طریق التدریب والتطبیق ، ومن خلال ذلك -

ننمي فھمنا لأنفسنا وللآخرین على حد سواء .
 وللدلالة على أھمیة الاتصال ، إذا فكرنا بالعظماء الذین مروا على تاریخ البشریة ، ف بالغالب كانوا یملكون ~> 

مھارات اتصال علیة جداً ، و ابرزوا فیھا أنفسھم للآخرین ، فكثیر من الأشخاص یمتلك العلم والقدرة المھنیة 
العالیة لكن لم یكن بارزا أو مشھوراً أو ناجحاً لأنھ كان یفتقد مھارات الاتصال .

 : مفھوم الاتصال
ھناك العدید من التعاریف التي تناولت مفھوم الاتصال ومن ھذه التعریفات : -
 ، الاتصال عملیة إنتاج وتبادل المعلومات والأفكار والآراء والمشاعر من شخص إلى آخر بقصد التأثیر فیھ

وإحداث استجابة . 
 . تفاعل طرفین أو أكثر في موقف معین لتبادل المعلومات بھدف تحقیق تأثیر معین لدى أي طرف منھما أو كلیھما
 . تبادل رسائل بین أطراف مختلفة باستخدام وسائل ( قنوات ) للتواصل

 إذا نظرنا إلى ھذه التعریفات فنحن نجد تشابھ بین ھذه التعریفات ، یوجد لدینا أطراف مختلفة ، ویوجد تبادل ~>
معلومة ، عبر رسالة معینھ ، یوجد مرسل ومستقبل ، ویوجد إحداث أثر .

 فجمیع الوسائل الظاھرة ھي عبارة عن اتصال ، فالاتصال بمفھومھ الشامل لا یقصد بھ الاتصال الشفھي بین ~>
شخص وآخر ، الاتصال اشمل من ذلك ، فأي موقف یتم فیھ نقل رسالة من شخص لآخر ھو اتصال ، كالاتصال 

عن طریق الفیس بوك والایمیل .. 

 : أھمیة الاتصال
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یُعد الاتصال أساس حیاتنا الیومیة ، فنحن نتبادل العدید من البیانات والمعلومات یومیاً ، فمن السؤال عن الأحوال -
إلى تبادل المشاعر ، ونقل الأفكار ، واستعراض الأخبار ، وتناقل وجھات النظر ، وتوفیر المعلومات غیر الرسمیة 

یلي :  ، وغیرھا الكثیر . ویمكن أن نتبع أھمیة الاتصال من عدة نواه أھمھا ما
 عندما نجمع المعلومة المناسبة لتحقیق ھدف معین فأننا نقیم ~> القدرة على إنجاز الأھداف بالشكل المناسب ..1

الاتصال ناجح لكي نحقق ھدف معین . 
 نعكس فیھ أفكارنا ومشاعرنا وانطباعاتنا . ~>الاتصال یمثل جزءاً كبیراً من أعمال الشخص الیومیة . .2
نقل المعلومات والبیانات والإحصاءات والمفاھیم مما یسھم في اتخاذ القرارات المناسبة ، وتحقیق النجاح .3

المطلوب . 
 كخطیب المسجد یقوم بعملیة اتصال للمصلین ~>توجیھ وتغییر السلوك والفردي والجماعي للأشخاص . .4

ویوجھھم لغرض معین ، أو عندما یتنصل المدرس لطلابھ وینقل لھم خبرة معینة . 
ضمان التفاعل والتبادل المشترك بین الأفراد  . .5
التحفیز والتنشیط للقیام بالأدوار المطلوبة ؟.6

الدراسة بأن عوامل النجاح المھني یمكن تقسیمھ إلى قسین :  أثبتت ~>
 كحاجھ المھندس إلى خبرة علمیة في مجال الھندسة ومھنیة في كیفیة إدارة القسم الأول ھي المھارات العلمیة والمھنیة :

المشاریع .
 ویغفل عنھا الكثیر ، عندما نضع مھارات الاتصال في مقابل المھارات العلمیة والمھنیة القسم الثاني ھو مھارات الاتصال :
 إلى مھارات %80أن عوامل النجاح المھني تعتمد بشكل كبیر جدا بما یقارب  وأظھرت ، نجد أن الدراسات الحدیثة أثبتت

 للمھارات العلمیة والمھنیة .%20الاتصال ویتبقى 
عندما یمتلك الشخص المھارات العلمیة والمھنیة ولكنھ یفتقر مھارات الاتصال فیكون فرص نجاحھ للعمل ضعیفة جدا ،

بالمقابل من یمتلك  مھارات الاتصال عالیھ جدا ولدیھ مھارة علمیة جیدة فسیحقق نجاح عملي كبیر جداً . 
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 بعملیة الاتصال سواء كان الاتصال كتابي أو بالوسائل %75 عندما نحلل برنامج الإنسان الیومي نرى انھ یقول ب ~>
 % من برنامجنا الیومي عبارة عن أعمال أخرى غیر الاتصال ، ویدخل في عملیة الاتصال (الاتصال 25الحدیثة ، و 

الذاتي) والتفكیر بالمشاعر والانطباعات .

 : (( أحد نماذج عملیة الاتصال ))عناصر الموقف الاتصالي

تتكون عملیة الاتصال من مجموعة عناصر متكاملة وھي : المرسل ، والرسالة ، والوسیلة ، والمستقبل ،  -
والتغذیة الراجعة ، وفیما یلي توضیح لھا :

 : وھو مصدر الرسالة أو النقطة التي تبدأ عندھا عملیة الاتصال . المرسل
 : وھي الموضوع أو المحتوى ( المعاني أو الأفكار ) الذي یرید المرسل أن ینقلھ إلى المستقبل ، ویتم الرسالة

التعبیر عنھا بالرموز اللفظیة أو غیر اللفظیة أو كلیھما معاً . 
 : ( القناة ) ھي الطریقة أو القناة التي تنتقل بھا الرسالة من المرسل إلى المستقبل . الوسیلة
 : الجھة أو الشخص الذي توجھ لھ الرسالة و یستقبلھا من خلال حواسھ ( السمع ، البصر ، الشم ، المستقبل

التذوق ، اللمس ) . ثم یقوم بتفسیر رموز ھذه الرسالة ومحاولة إدراك معانیھا . 
 : ( الاستجابة ) ھي إرسال رسالة إلى المرسل تفید استلام رسالتھ وفھمھا ، والمرسل في ھذه التغذیة الراجعة

 فالرسالة ~>الحالة یلاحظ الموافقة أو عدمھا على مضمون الرسالة وتختلف سرعة الاستجابة باختلاف الموقف . 
الشفھیة تصل الاستجابة مباشرة بینما المكتوبة تحتاج إلى وقت . 

 : الكفایات الاتصالیة
یتطلب الاتصال الفعال إجادة مجموعة من الكفایات ( القدرات ) : -
 : كفایات معرفیة
معرفة مفھوم الاتصال ، و آدابھ ، و عناصره ، و مھاراتھ . -
 : كفایات اجتماعیة
 معرفھ مكامن القوة والضعف ~>القدرة على معرفة الذات وما تملكھ من مھارات وذكاء تواصلي وما یؤثر فیھا . .1

لكي نستطیع أن نوظفھا للتعامل مع الآخرین .
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 یخاطب كل شخص بالطریقة التي ~>القدرة على إنزال المخاطبین ومنازلھم ، ومراعاة مقاماتھم وأحوالھم . .2
یفھمھا . 

القدرة على معرفة الأنماط الشخصیة المختلفة لدى البشر وكیفیة التعامل مع كل شخصیة بما یناسبھا ..3
 : كفایات التلقي
القدرة على تفھم الرسالة المتلقاة والتفاعل معھا ، والاستجابة لھا ، و اكتشاف أھدافھا الضمنیة و مغزاھا ، -

والتغلب على جوانب القصور فیھا . 
 : كفایات الإرسال
كفایة لغویة : القدرة على بناء رسالة صحیحة ودقیقة و منظمة و مؤثرة ..1
كفایة تواصلیة : القدرة على بناء رسالة تراعي حالة المتلقي و مكانتھ و خصائصھ وعلاقتھ بالمرسل والسیاق .2

الذي یحدثھ في التواصل . 
كفایة أدائیة : القدرة على توظیف الصوت ونبراتھ ولغة الجسد لنقل الرسالة بفاعلیة . .3

المحاضرة الثانیة
العوامل المؤثرة في الاتصال ومعوقاتھ 

 : أنواع الاتصال

أنواع الاتصال 

اللفظـي 

غیر اللفظي
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 : أولاً : الاتصال اللفظي
یرتبط الاتصال اللفظي بالعملیة التي یقوم بھا المرسل أو المستقبل أثناء نقل الرسالة اللفظیة . -
.وینقسم إلى قسمین ھما : الاتصال الشفھي ، ومھارات الاتصال الكتابي -
مھارات الاتصال الشفھي :.1
وتشمل مھارتین ھما : -
: وتتم عن طریق نقل الرسالة بواسطة استخدام الكلمات مشافھة من قبل المرسل . مھارة التحدث 
: وتتم عن طریق استقبال الرسالة الكلامیة وفھم معانیھا من قبل المستقبل ، ولأن الرسالة مھارة الاستماع 

المرسلة شفھیة فقد اعتبرت مھارة الاستماع من مھارات الاتصال الشفھي . 

مھارات الاتصال الكتابي : .2
وتشمل مھارتین ھما : -
: وتتم عن طریق نقل الرسالة بواسطة استخدام الكلمات المكتوبة من قبل المرسل . مھارة الكتابة 
: وتتم عن طریق استقبال الرسالة المكتوبة وفھم معانیھا من قبل المستقبل ، ولأن الرسالة مكتوبة مھارة القراءة 

فقد اعتبرت مھارة القراءة من مھارات الاتصال الكتابي . 

 : ثانیاً : الاتصال غیر اللفظي
یرتبط الاتصال غیر اللفظي باستخدام الأفراد مجموعة من الحركات أو الإیماءات أو التعبیرات الجسدیة أو -

التغیرات الصوتیة لنقل رسائلھم . 
وینقسم إلى قسمین ھما : مھارات الاتصال غیر اللفظي البصریة ، ومھارات الاتصال غیر اللفظي الصوتیة . -
مھارات الاتصال غیر اللفظي البصریة : -1
وھي المھارات التي یستخدم خلالھا المرسل حركات یدیھ أو أي جزء من أجزاء جسمھ لنقل أفكاره ، وآرائھ ، -

ورغباتھ ، ومشاعره للآخرین ، ومن ھذه المھارات أیضاً تعبیرات الوجھ ، وحركات العینین ، والابتسامة ، 
 وھذه المھارة مھمة ~>وجمیع ھذه المھارات یتم الكشف عنھا من خلال الملاحظة البصریة من قبل الآخرین . 

جداً فقد یساء فھم الشخص بمجرد تعابیره الجسدیة . 

مھارات الاتصال غیر اللفظي الصوتیة : -2
وھي المھارات التي یستخدم المرسل تنوع طبقات صوتھ ونبراتھا لإیصال الرسالة ولیس معنى الكلمة ، وبھذا فإن -

نبرة الصوت تعطي معنى آخر غیر معنى الكلمة الحقیقي ، ومن ھنا اعتبرت نبرات الصوت من المھارات غیر 
اللفظیة رغم أنھا تعتمد على نطق الكلمات . 

 : العوامل المؤثرة في الاتصال
تتأثر عملیة الاتصال بعدة عوامل :-
الكفایة اللغویة : -1

الصوتي البصري  الكتابي  الشفھي

نبرات الصوت 
وتنویعاتھ لغة الجسد

القراءة الكتابة الاستماع التحدث
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یقصد بھا معرفة ( المرسل ، والمستقبل ) باللغة ودلالات مفرداتھا و تركیبھا وأسالیبھا التعبیریة ( المجاز ، -
 كلما زادت ~>الكتابة ، التوریة ، ..) والقدرة على تنظیم الرسالة الاتصالیة والتعبیر عن أفكارھا بوضوح ودقة . 

القدرة اللغویة زادت قدرة المرسل على إرسال رسالتھ وقدرة المستقبل على تفھم معانیھا .
 : مثال توضیحي
فكر في اللغة التي یجب أن یستخدمھا الطبیب في ندوة طبیة عندما تكون موجھة للعامة وعندما تكون موجھة -

 عند مخاطبة الطبیب لأطباء مختصین في ھذه الحالة لا یحتاج لقدرة لغویھ عالیھ جدا ~>لأطباء مختصین . 
لإرسال رسالتھ بل یكتفي المصطلحات الفنیة والطبیة بجمل مختصرة لان المتلقي یفھم المحتوى ، لكن لو كان 

الندوة للعموم لیس لھم علاقة بالمجال الطبي ، ھنا إذا أراد الطبیب لإرسال رسالتھ یحتاج إلى قدرة لغویھ عالیھ 
لیعبر عن المصطلحات الطبیة بلغة مبسطة یفھمھا الجمیع . 

الكفایة الاتصالیة : -2
یقصد بھا مراعاة المقال ( الرسالة ) للمقام ومطابقتھ لا یقتضي ، بحیث یراعي الكلام مكانة التلقي الاجتماعیة -

والحالة النفسیة وینسجم مع ظروف الموقف و ما یحیط بھ من انفعالات . 
 : مثال توضیحي
كیف ستطلب من كلا من : صدیقك ، زمیلك ، أستاذك ، مساعدتك في حل مسائل أشكلت علیك ؟ كیف ستطلب منھم -

 إذا كنت تمتلك مھارة اتصال عالیة تعرف بأن كل شخص طریقة ~>في حالة الحزن والفرح ، الجد والھزل ؟ 
للحدیث معھ ، ھل تطلب منھ بشكل مباشر وببساطھ أم یحتاج لمقدمات وأكثر تھذیب . وكذلك اختیار الوقت 

المناسب حسب الظروف عند الاتصال بالآخرین .

الخبرة المشتركة : -3
یقصد بھا تقارب خبرة المرسل والمستقبل في مجال موضوع الحدیث ومعرفتھما بمصطلحاتھ المشتركة ومفاھیمھ -

 تجعل الاتصال أكثر فاعلیة . ~>ورموزه الخاصة ، ومدى اھتمامھم بالموضوع ورغبتھم فیھ . 
 : مثال توضیحي
فكر في المواضیع التي ستتحدث عنھا عندما تذھب إلى مناسبة اجتماعیة وتقابل : زمیلك في العمل ، صدیق -

 الخبرة المشتركة جعل الاتصال ثریاً ، ولا یتحدث بجمل كاملة ~> دراسة قدیم ، فكر في طول الجمل واكتمالھا ..
بل مختصرة لأنھ ملم بالمعلومات .

الضجة أو التشویش : -4
الظروف المادیة والنفسیة المحیطة بالموقف الاتصالي ، كدرجة الحرارة ، أو الضوضاء ، ومناسبة الوقت ، -

والحالة الشعوریة للمرسل و المستقبل . 
 : مثال توضیحي
فكر في المثال السابق فیما لو ذھبت للقیام بواجب العزاء لزمیلك في العمل ، أو صدیق دراستك القدیم ، كیف -

الموقف الحزین الذي ھو عزاء ،   الحدیث تأثر بالتشویش الذي ھو~>سیختلف حدیثك عن الموقف السابق ؟ 
.فیكون أكثر اختصار  ویواجھ صعوبة باختیار المفردات لتأثره بعوامل الضجیج 

رجع الأثر :-5
 تسمى ~>الرسائل الكلامیة والحركات والإرشادات وعلامات الوجھ التي یبعثھا المستقبل استجابة المرسل . -

التغذیة الراجعة ، التغذیة الراجعة التي تستلمھا من المستقبل قد تغیر مجرى الحدیث قد تجعل الحدیث سھل وقد 
تجعلھ صعب ، فعندما نواجھ شخص بابتسامھ سیسھل عملیة إیصال الرسالة بكل سھولة .

 : مثال توضیحي
كیف سوف تكمل الحدیث عندما تروي نكتة ساخرة عن فئة معینة من المجتمع ویكون المتلقي من نفس الفئة ، أو -

 في الحالة الأولى سیشعر بالخجل وعدم الارتیاح ویحاول أن ینھي الحدیث ، أما في الحالة ~>متحامل على الفئة ؟ 
الثانیة سیتلقى تشجیع ویروي المزید . 

الافتراضات السابقة :-6
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یقصد بھا الموقف النفسي أو الحالة الشعوریة التي یشعر بھا كل من المرسل والمستقبل اتجاه بعضھما بناء على -
خبرة سابقة أو معلومة معینة أو صورة نمطیة . 

 : مثال توضیحي
مشجع متعصب جداً كرویاً ، یجلس بجانب شخص یظن أنھ من أنصار نادیھ ، ثم فجأة یكتشف أنھ من أنصار -

 یحكم على الأشخاص على حسب میولھم . في بدایة الأمر سیكون ~> الفریق المنافس ، كیف سیتغیر الاتصال ؟
الاتصال بین الطرفین طبیعي ، لكن سرعان ما یعرف بأنھ من أنصار الفریق المنافس سیتغیر الاتصال تماماً ..

 : عوائق وصول المعنى
 : أولاً : عوائق من جانب المرسل
الغموض : -1
 : التحدث بلغة \ لھجة لا یتقنھا المتحدث أو لا یفھمھا المتلقي . الغموض اللغوي
 : استخدام ~> التحدث بلغة متخصصة لا یتقنھا المرسل أو المستقبل ( لغة برمجة الكمبیوتر ) .الغموض التقني 

مصطلحات لا یفھمھا المستقبل .
 : أحیاناً تكون المعنى شائع لكن في صیاغة المعنى یكون ~>إخفاء المعنى بالكتابة أو الرمزیة . غموض المعنى 

غامضة 
 : تكون نفس ~>تختلف معاني الكلمات و الإشارات من ثقافة لأخرى ، مما قد یولد سوء فھم . الغموض الثقافي 

الكلمة لكن تختلف من ثقافة إلى ثقافة أخرى ، وكذلك بالنسبة للإیماءات .

عدم الملائمة : -2
 : ( نكتة في عزاء ) عدم ملائمة الرسالة للسیاق
 : یتكلم عن شيء صغیر وھو یشیر بیدیھ عن صغیر وكبیر( عدم ملائمة الإشارات غیر اللفظیة للرسالة اللفظیة "

 ") .  " كأن یشیر إلى الیسار وفي حدیثة یقول الیمین یسار–یمین ،  " شيء كبیر

الفوضى : -3
 عدم ارتباط أقسام ~>الفھم یرتبط بترتیب وتنظیم الرسالة والعلاقة بین أقسامھا . -

الرسالة والرسالة مع بعضھم . 

حال المرسل : -4
 الحالة النفسیة .~>فرط الانفعال ، الشرود ، والتشتت و الارتباك . -

عندما تتحدث في موضوع ما تبدأ بالإسھاب وتكثر من المواضیع الجانبیة وتبدأ في موضوع  ~>الاستطراد : -5
 .وتنتقل إلى موضوع آخر فیتشتت المستقبل

 : ثانیاً : عوائق من جانب المستقبل
 نبسط علاقتنا بالأشخاص في أنماط ~> اختزال الشخصیة في نمط معین ( طیب ، شریر ) .التبسیط المخل : -1

بسیطة جداً ، فعند اتصالنا بالشخص الطیب نعتقد بأن جمیع تصرفاتھ مقبولة ، والشخص الشریر یعتقد بأن جمیع 
تصرفاتھ شریرة ولا یصدر منھ شيء مقبول .

 كتعمیم على مجتمع كامل بصفھ ولا یقبل ~>وضع فئات من الناس في قال واحد ( التنمیط ) . التعمیم الخاطئ : -2
منھم أي شيء . 

 تأثیر الھالة ، ~> استنتاج صفة من أخرى دون وجھ حق ( الشكل ، المكانة ، الجاذبیة ، ..) .الاستدلال الزائف : -3
كالتأثر بالشكل إذا رأینا شخص تظھر علیھ علامات الوقار والصلاح والتقوى فیحكم علیھ بناء على ذلك والعكس 

صحیح .
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 عندما  یكون لدینا انطباعات سابقة ~>تأثیر الانطباعات المسبقة على تلقینا للرسالة و فھمھا . الأحكام المسبقة : -4
للمرسل أو الرسالة  ، بناء علیھا نحكم علیھا قبل أن نتلقاھا . 

 : آداب الاتصال
یقول أبن المقفع في كتاب الأدب الكبیر . -

" تعلم حُسن الاستماع كما تتعلم حُسن الكلام ، ومن حسن الاستماع إمھالُ المتكلم حتى سنقضي حدیثھُ ، وقلة 
التلفت إلى الجواب ، والإقبالُ بالوجھ والنظر إلى المتكلم والوعي لما یقول ، ومن الأخلاق السیئة مغالبة الرجل 

على كلامھ والاعتراض فیھ والقطعُ للحدیث . 
ومن الأخلاق التي أنت جدیرُ بتركھا إذا حدّث الرجلُ حدیثاً تعرفھ ألا تسابقھُ إلیھ وتفتحھُ علیھ وتشاركھ فیھ ، حتى 

ترید أن یعلموا أنك تعلمُ مثل الذي یعلمُ " .  كأنك تظھر للناس أنك

 : لكي تحقق آداب الاتصال مع الآخرین علیك بشكل فاعل مراعاة ما یلي
 . السلام على محدثك
 . الابتسام والإقبال بوجھ طلق على محدثك
 . المحافظة على التواصل العیني مع محدثك
 . التركیز على ما یقولھ محدثك وتقلیل الالتفات
 . الإنصات والحرص على فھم ما یقولھ محدثك
 . عدم مقاطعة محدثك وإمھالھ حتى ینتھي
 . لا ترفع صوتك فوق صوتھ ولا تظھر لھ أنك أعلم منھ بحدیثھ

المحاضرة الثالثة 
الاتصال مع الذات والسیطرة على الغضب 

 : مفھوم الذات
تعرف الذات على أنھا مجموعة الأفكار والمشاعر والمعتقدات التي یكونھا الفرد عن نفسھ أو الكیفیة التي یدرك -

 ھو صورة الشخص عن نفسھ . ~>بھا الفرد نفسھ . 
وعلى ذلك یمكننا القول أن مفھوم الذات ھو إدراك الفرد عن نفسھ وعن تفكیره ، وخصائصھ الجسمیة و العقلیة و -

الشخصیة ، واتجاھاتھ نحو نفسھ ، و استشعاره لكیفیة إدراك الآخرین لھ وبما یفضل أن یكون علیھ .

 : من أھم احتیاجات الجنس البشري . ~>تقدیر الذات 
ما اعتقادك إزاء نفسك ؟ ھل تحب نفسك ؟ ھل تعتقد إنك شخص مھم ذو قیمة ؟ ھل تستحق الأفضل ؟ إلى أي مدى -

تقدیر الذات . أنت مرتاح تجاه شخصیتك التي أنت علیھا الآن ؟ وھذا الأسئلة والإجابات یعنیھ 
إن درجة تقدیرنا لذاتنا تعكس مدى احترامنا لأنفسنا وشعورنا بأھمیتنا وقیمنا الذاتیة ، والقیمة التي نصبغھا على -

 الأشیاء التي قادرون علیھا والأشیاء التي نرید أن نكون ~>أنفسنا كأشخاص ، وما نتوقعھ من أنفسنا و لأنفسنا . 
قادرون علیھا ونحققھا . 

ومن ثم فأن الأشخاص الذین یتمتعون بدرجة عالیة من تقدیر الذات یشعرون بارتیاح وثقة ، ویكونون قادرین -
على التواصل بوضوح مع الآخرین . والعكس صحیح بالنسبة للأشخاص الذین یفتقرون لتقدیر الذات ، فیشعرون 

بعدم الارتیاح وتكون رسائلھم في الغالب مشوشة وغیر واضحة .

كیف تزید من تقدیرك لذاتك ؟
 . بدلاً من إلقاء اللوم على الآخرین ، تحمل مسئولیة سعادتك وتحقیق أھدافك واستمتع بحیاتك
 بدلاً من قضاء وقتك مع الخاسرین و الفاشلین ، صادق من یتمتعون بثقة في أنفسھم ومن یجعلونك تشعر بمشاعر

طیبة تجاه نفسك .
 . بدلاً من الجلوس في المنزل ، شارك في الأنشطة التي تستمتع بھا
 . بدلاً من انتقاد نفسك والآخرین ، ابحث عن شيء یعجبك في نفسك وفي كل من تعرفھ وتقابلھ
 . بدلاً من محاولة تغییر الآخرین ، ركز على أن تصبح الشخص الذي ترغب أن تكون علیھ
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 . بدلاً من العیش في المستقبل أو الماضي ، عش حاضرك
 . بدلاً من التركیز على إخفاقاتك ، أعترف بنجاحك و إنجازاتك و احتف بھا
 . بدلاً من قول " لا یمكنني ذلك " أو " لا أعرف شيء عن ذلك " أقرأ وتعلم من الآخرین
 : الاتصال مع الذات
 : ألف مرة في الیوم، وھذه الرسائل التي 50یرى علماء النفس أن نحادث أنفسنا حوالي الحدیث مع الذات 

نرسلھا لأنفسنا طوال الیوم تعكس بشكل مباشر تقدیرنا لأنفسنا وصورتنا عن ذواتنا ، كما تؤثر بقوة على 
سلوكیاتنا الیومیة . 

 ماذا تقول لنفسك ؟
. ھل ستقول أنا غبي أم ستقول ھذا درس سأستفید منھ ؟ ~> عندما ترتكب خطأ أمام زملائك 
 . ًھل تقول أنا لا أفھم أم ستقول سأحاول مرة أخرى وسأنجح ؟~>عندما تقوم بشيء للمرة الأولى وتجده صعبا 
 . عندما تنضم لمجموعة من الناس لم ترھم من قبل
 . عندما یستدعیك رئیسك دون أن تعرف السبب
. عندما تنسى القیام بشيء وعدت بأن تقوم بھ
إجاباتك على الأسئلة السابقة یعطیك فكرة عن نوع الحدیث الذي تستخدمھ مع نفسك في الغالب . -
ھل ترسل لنفسك رسائل متشائمة ( سلبیة ) ، وھدامة ومستنكرة ؟ أم ترسل لھا رسائل مفعمة بالحیویة والتشجیع -

.و التفاؤل؟ ( إیجابیة )

 : متكرر بسبب القیام بفعل ما ، مما یزید من الانفعالات السلبیة ، لذا بشكل سلبيیھدف إلى تأنیب الذات لوم الذات 
فأن الفرد یتأثر سلباً من لومھ لذاتھ لأن ذلك یجعلھ ساخط من نفسھ ، فبدلاً من أن یستفید من أخطائھ في إیجاد 
حلول مناسبة في المستقبل ، یتوقف عند ھذا الخطأ . فھو كالبكاء على ما كسر ولیس محاولة إصلاحھ . وھذا 

یؤثر سلباً على تواصل الفرد مع ذاتھ والآخرین .

 : یھدف إلى الكشف عن مواطن القوة والضعف أثناء و بعد الأداء ، وذلك من أجل التطویر والإصلاح نقد الذات
وتلافي الأخطاء في المرات القادمة ، وھذا یؤثر إیجاباً على تواصل الفرد مع ذاتھ و الآخرین ، لأن الھدف ھو 

معالجة الخطأ ولیس مجرد التحسر علیھا . 

 : الفرد للقیام بعمل ما و الاستمرار فیھ ، من خلال متابعة سیر العمل وإطلاق  تحفیزیھدف إلىتعزیز الذات 
عبارات تشجیعیة لنفسھ . و ھذا یساعد على التواصل الإیجابي مع النفس ومع الآخرین ، و یزید من الدافعیة . 

 أسرار الوصول إلى قمة الأداء :
أوضحت الدراسات التي أجریت على أصحاب الأداء المتمیز في جمیع المجالات أن لدیھم طرق تفكیر واحدة تقریباً -

اتجاه أنفسھم و اتجاه الآخرین ، كما یشتركون في بعض التوجھات العقلیة المتشابھة ، لذا یمكننا القول أنھم 
یعملون بطرق متشابھة . 

 توجھات عقلیة تساعد من یطورھا ویعمل بھا إلى أن یصبح من أصحاب الأداء المتمیز . 5وسنشرح فیما یلي -

 : أولاً : أصحاب الأداء المتمیز یتمتعون بتقدیر عال للذات
یؤدي التقدي العالي للذات إلى محادثة النفس بإیجابیة والسیطرة على المشاعر و التصرفات وعلى لغة الجسد مما -

یستحث الآخرین على الاحترام . ویتیح لنا تحمل مسؤولیة سلوكنا و یوجھنا نحو تحقیق الأھداف الصعبة ، 
فالشخص یتوقع الأفضل من نفسھ و لنفسھ ، وھذا ھو السبب وراء كون أصحاب الأداء المتمیز أشخاص إیجابیین 

لدیھم رؤى وتوجھات إیجابیة . 

 : ثانیاً : أصحاب الأداء المتمیز یضعون معاییر عالیة
عندما یكون لدینا معاییر عالیة ، فإننا نضع أھدافاً تنطوي على تحدیات ونعمل جاھدین في سبیل تحقیقھا ، إننا -

نتوقع الأفضل لنا و منا . ودائماً ما یسعى أصحاب الأداء المتمیز للتطویر أنفسھم ، وذلك بسبب المعاییر العالیة 
التي وضعوھا . ودائماً ما یسألون أنفسھم سؤالین أساسیین : 
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كیف أستطیع أن أقوم بذلك بشكل أفضل ؟ -1
 یسعى إلى التطویر والابتكار .~> كیف أستطیع أن أقوم بذلك بشكل آخر ؟-2
وجد " بیتر ھنى " أن أصحاب الأداء المتمیز یقتطعون جزءاً من وقتھم الیومي لمراجعة ما قاموا بھ وكیف قاموا -

بھ ، والتفكیر فیما قاموا بھ بشكل جید ، وما یحتاج للتحسین . و وضع ذلك كلھ في دائرة لتطویر النفس و درب 
أشخاص على استخدامھا لمدة عشرة دقائق یومیاً ، و وجدوا تحسن مذھل على حیاتھم . 

تجربة دائرة تطویر النفس

 : ثالثاً : أصحاب الأداء المتمیز یتحملون المسئولیة
أصحاب الأداء المتمیز لا یسترخون في سلبیة وینتظرون الأشیاء حتى تحدث ، بل یشاركون بنشاط في تشكیل -

مستقبلھم . 
! بدلاً من الإنكار أو اللوم أو التذرع .. تحمل المسئولیة
عندما ننكر وجود مشكلة ، أو نلوم الآخرین علیھا ، أو نخلق أعذار لھا بدلاً من محاولة حلھا وتحمل المسئولیة ، -

فإن شیئاً ما لن یحدث . 
! ًركز جھودك حیثما تجدي نفعا
یركز أصحاب الأداء المتمیز على الأمور التي یمكنھم السیطرة علیھا وتشكیلھا ، ولا یضیعون أوقاتھم و جھودھم -

في مناقشة جوانب المشكلة التي تخرج عن دائرة تأثیرھم . 
 ! تقبل أخطاءك
الأخطاء بمثابة فرص تعلم ، ومحاولات تقود إلى النجاح .-
 : رابعاً : أصحاب الأداء المتمیز یركزون على أھدافھم
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 ! ركز على الحلول لا المشكلات
التركیز بقوة على أھدافنا یساعد على التغلب على المشكلات بیسر ، أما التركیز على الصعوبات و المعوقات فلن -

یؤدي بنا إلا للتعثر و العجز . 
ھل ترى مشكلات في كل فرصة تتاح لك ، أم ترى فرصاً في كل مشكلة تواجھھا ؟ 

! تخیل من أجل النجاح
 حدد لنفسك ھدف واضحاً ینطوي على تحد . تلفظ بھ-1
 فمن شأن ذلك أن یجعل مخك أكثر قدرة على إنشاء وتعزیز المسارات العصبیة . استرخ-2
 كل انتباھك على المھمة التي تقوم بھا . ركز-3
 ھدفك بأكبر قدر ممكن من التفاصیل ، فھذا یعمل بمثابة ملقن ذھني .تخیل-4
 ، أشرك مشاعرك لتتخیل كیف ستشعر إذا ما حققت ھدفك . استشعره-5
 علیھ في ذھنك مراراً و تكراراً . تدرب-6
إذا قمت بشيء ، مرة واحدة ، ولو حتى في ذھنك ، یصبح القیام بھ مرة أخرى أسھل . -

 : خامساً : أصحاب الأداء المتمیز یتواصلون ویعملون مع الآخرین بفعالیة
یجید أصحاب الأداء المتمیز العمل مع الآخرین و التواصل معھم ، مما یدفعھم إلى تحقیق من النجاح لا یمكن أن -

یتحقق بالعمل الفردي . 

 : السیطرة على الغضب
 : السیطرة على الغضب في القرآن الكریم والسنة النبویة
ورد في القرآن الكریم عدد من الآیات القرآنیة تدل على أنھ من صفات المؤمنین السیطرة على غضبھم ومنھا ، -

((الَّذِینَ یُنْفِقُونَ فِي السَّرَّاءِ وَالضَّرَّاءِ وَالْكَاظِمِینَ الْغَیْظَ وَالْعَافِینَ عَنِ النَّاسِ وَاللهَُّ یُحِبُّ الْمُحْسِنِینَ )) قولھ تعالى 
) سورة آل عمران . كما ورد في الحدیث النبوي الشریف عن أبي ھریرة عن النبي – صل الله علیھ وآلھ 431(

 ( صحیح البخاري ) ، ومعنى (( لیس الشدید بالصُرعة إنما الشدید الذي یملك نفسھ عند الغضب ))وسلم – قال : 
الصرعة یصرع الناس كثیراً بقوتھ .

 نموذج] APEB [ : لسلوك الغضب 
 نسبة إلى اختصار مجموعة من العملیات التي یحدث ] APEB [تم بناء نموذج نفسي أطلق علیة أسم نموذج -

 ) ، Emotion ) ، والانفعال ( Perception ) ، والإدراك ( Attentionخلالھا انفعال الغضب وھي : الانتباه ( 
 ) . Behaviorوالسلوك ( 

ویھدف ھذا النموذج إلى مساعدة الفرد على فھم المراحل التي یمر بھا الغضب واستخدام الاستراتیجیات المناسبة -
في كل مرحلة من أجل أن یسیطر على غضبة الشخصي وغضب الآخرین ، وبھذا یكون سلوك الفرد سلوكاً واعیاً 

في تلك اللحظة وبعیداً عن ردة الفعل الغاضبة . 
یركز ھذا النموذج على التحكم بأربعة عملیات رئیسیة یمر بھا الفرد لحظة الغضب ، وھي : (( الانتباه للمثیرات ،  -

وإدراك وتفسیر المثیرات المسببة للغضب ، والانفعالات ، وأخیراً السلوكیات الناجمة عن الغضب )) . ویجدي ھذا 
النموذج في مساعدة الفرد على التحكم بغضبھ الشخصي من خلال مساعدتھ على فھم ما یجري بداخلھ أثناء 

انفعال الغضب ، والتحكم بغضب الآخرین من خلال فھم ما یجري لدیھم أثناء تعرضھم لانفعال الغضب . 

-
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(( للاستزادة ))

 مرحلة الانتباه )Attention : ( 
وھي عملیة انتباه الفرد للمثیرات التي تسبب لھ الغضب سواء أكانت ھذه المثیرات متعلقة بالفرد نفسھ أم متعلقة -

بالأفراد الآخرین . وھناك طرق تساعد الفرد في التعامل مع المثیرات التي تسبب الغضب مثل : إبعاد المثیرات 
المسببة للغضب أو تجاھلھا أو تقبلھا أو الابتعاد عنھا .

 ) مرحلة الإدراكPerception: (  
ویقصد بالإدراك عملیة التفسیر والفھم للمثیرات التي تسبب الغضب ، وھنا تعلب خبرات الفرد السابقة دوراً مھماً -

في عملیة الإدراك ، فقد یغضب من شخص آخر عندما یتحدث معھ بموضوع ما لأنھ یعرف عنھ سابقاً أنھ 
یستھزئ بالآخرین ، كما قد یحدث خلل في عملیة الإدراك نتیجة للاستنتاجات الخاطئة وعملیة ربط الموضوعات 

ببعضھا البعض بشكل خاطئ ، أو نتیجة بنقص المعلومات الكافیة للتفسیر ومن ھنا یحدث الخلل في عملیة الإدراك 
، ومثال ذلك شخص یثور غضباً حینما یرى شخصاً آخر ینظر إلي محدقاً بھ وھو لا یعرفھ . 

وھناك طرق متنوعة تساعد في الإدراك السلیم للسیطرة على الغضب منھا : التفسیر العلي للمثیرات والابتعاد عن -
الشكوك غیر المستندة إلى الأدلة أو طریقة إدراك وتفھم الشخص الآخر الذي یحدث لھ الغضب بالإضافة إلى 

الحدیث الإیجابي مع الذات .
 ) مرحلة الانفعالEmotion: (  
ویقصد بھ الحالة الانفعالیة المصاحبة للمثیر الذي یسبب الغضب وعملیات تفسیر و إدراك ھذا المثیر ، فمثلاً قد -

یسمع الفرد كلمة معینة في ظاھرھا إساءة لشخصیتھ لكنھ یضحك لأنھ أدركھا بأنھا نوع من المزاج ، والعكس 
صحیح ، ویجب أن یواجھ حالة انفعال الغضب مواجھة ذاتیة مباشرة ویلجأ إلى تھدئة النفس من خلال طرق 
متعددة منھا : ضبط الذات ، وإظھار الانفعال المضاد كأن یظھر الھدوء بدلاً من الغضب في المواقف المثیر 

للغضب . 

 ) مرحلة السلوكBehavior : ( 
السلوك الناجم عن الغضب ھو الفعل الذي یقوم بھ الفرد بعد تعرضھ للحالة التي سببت لھ الغضب ، ویرتبط -

السلوك طردیاً مع شدة الغضب ، وتختلف أشكال السلوك فقد یكون سلوكاً لفظیاً ، أو جسدیاً ، أو رمزیاً ، وھنا 
تجدر الإشارة إلى أھمیة وعي الفرد بضرورة ألا یكون سلوكھ وردة فعل مباشرة على المثیر المسبب للغضب ، لذا 

یجب أن یعي الفرد بأن السلوك سیحاسب علیھ من الله والآخرین ، فإذا ما سلك سلوكاً ینبغي أن یأخذ بالحسبان 
رضا الله أولاً ، ثم عدم إیذاء الآخرین ، وإن رأیت شخصاً آخر غاضباً فلا یجوز أن ینجح ھذا الشخص بإثارتك 

لأنھ وصل إلى مرحلة إلغاء الإدراك ، ویجب أن تكون أنت واعیاً ومدركاً لخطورة ذلك وأثره على السلوك . 

المحاضرة الرابعة 

الذكاء التواصلي و نافذة جو ھاري
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 : الذكاء التواصلي
إذا سلمنا بوجود ذكاءات متعددة كما ھو الحال في نظریة " جاردنر " للذكاءات المتعددة ، فإنھ یمكننا الحدیث عن -

ذكاء تواصلي من سمات واتجاھات متعددة من أبرزھا : 
الذكاء الذاتي . -1
الذكاء العاطفي . -2
الذكاء الاجتماعي . -3
الذكاء اللغوي . -4
الذكاء الفكاھي .-5
 الذكاء الذاتي:
القدرة على معرفة الذات وسیر أغوارھا والتواصل معھا ومعرفة سلبیاتھا و إیجابیاتھا وقدراتھا . ویتجلى فیما -

یلي : 
 . الوعي بالذات وعلاقتھا بالعالم
 . وجود أھداف محددة یسعى المرء لتحقیقھا
 . لا یتبع التیارات المختلفة .~>استقلالیة التفكیر 
 . إرادة التغییر والقدرة علیھا
 . ( تبریر ، الإسقاط ، الإنكار ، الإزاحة ) إدراك الحیل النفسیة وآلیاتھا الدافعیة
 :  الذكاء العاطفي
القدرة على تنظیم حالة المرء النفسیة ومنع الآسي أو الألم من شل القدرة على التفكیر ، والقدرة على التعاطف -

والشعور بالأمل . ویتجلى في ما یلي : 
 . الاھتمام بمشاعر الآخرین
 . التعاطف مع الآخرین
 . ضبط النفس والتحكم في الغضب
 . إذا كان لدینا رؤیة وحلم نسعى لتحقیقھ فأننا سوف نشعر بقیمة الحیاة ~>وجود رؤیة وحلم لدى الشخص 

ونسعى للوقت الذي نبذلھ للوصول إلى ھذا الھدف . 
 . البھجة والطمأنینة
 : الذكاء الاجتماعي
القدرة على ملاحظة الفروق بین الأشخاص في أمزجتھم وطبائعھم و دوافعھم ومقاصدھم وقدراتھم وأنماط -

شخصیاتھم ، والاستفادة من ذلك عند التعامل معھم . ویتجلى في ما یلي : 
 . سرعة تكوین الصداقات
 . مشاركة الآخرین مناسباتھم
 . العمل داخل المجموعة بسلاسة
 . الدماثة والتھذیب وحسن الخلق
 . ( الفراسة ) استنباط ما یدور في دخیلة الآخرین من قرائن خارجیة
 : الذكاء اللغوي
القدرة على إدراك اللغة و استخدام الكلمات بمھارة والقدرة على التعبیر عن الأفكار بطلاقة . ویمكن أن نربط ذلك -

بمصطلح البلاغة ، حیث تتجلى القدرة اللغویة في انتقاء المفردات الثریة و المعبرة ، والاستعانة بالتشبیھات 
والاستعارات اللغویة لترتیب رسالة لفظیة رشیقة على نحو منطقي ، تحدث تأثیر في المتلقي . ویتجلى الذكاء 

اللغوي في :
 . طرح أسئلة معبرة
 . الإدلال بتعلیقات ذكیة تعكس فھم الموضوع
 . استخدام مفردات ثریة
 : الذكاء الفكاھي
القدرة على إدراك المفارقات المضحكة وصناعتھا وسردھا ، ویتجلى في : -
 . الحس المرح
 . سرعة البدیھة
 . الإبداع في صیاغة المواقف المضحكة
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. إدراك المواقف الضاحكة

 : نافذة جو ھاري
الاتصال في جوھره عملیة كشف و إفصاح ، یقوم فیھا كلا من المرسل والمتلقي بالإفصاح عن بعض المعلومات -

والمشاعر والآراء بل حتى الأسرار ، و تبادل بینھما .
إلا أن الأشخاص یختلفون في مقدار ما یعرفونھ عن ذواتھم ، و مقدار ما یفصحون بھ للآخرین . ولفھم عملیة -

عالما النفس ( جوزیف لوفت ) و ( ھاري إنجھام ) الاتصال بین الأفراد من منظار ما یعرفون وما یفصحون ، قام 
بتصمیم نموذج یھدف إلى إیجاد تفاھم أفضل بین الأفراد و داخل المجموعات عن طریق فھم الذات وفھم الآخرین 

 مناطق أساسیة . 4أثناء التواصل . وتم تقسیم الذات في ھذا النموذج إلى 
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 : أولاً : المنطقة المكشوفة
ھي المنطقة التي یعرفھا الفرد عن ذاتھ ویعرفھا الآخرین عنھ . -

وقد تكون معرفة الآخرین لھا أما لأنھا واضحة لا یمكن إخفائھا
 أو لأنھ یقدمھا لھم طواعیة . 

الشكل ، المظھر العام ، المعلومات الشخصیة ، القدرات والمھارات .. مثل : -
 : ثانیاً : منطقة الأسرار
معلومات یعرفھا الفرد عن ذاتھ ، ولكنھ یخفیھا عن الآخرین ، وتختلف -

مساحتھا باختلاف الأفراد وباختلاف الشخص المقابل ، ومن وقت لآخر ، 
ویحسب العلاقة ودرجة الثقة .

 : ثالثاً : المنطقة العمیاء
معلومات لا یعرفھا الفرد عن ذاتھ ، ولكنھا ظاھرة للآخرین ، یدركونھا من خلال سلوكھ العام وسلوكھ اللفظي -

وتعبیرات وجھھ . 
فمثلاُ ، فد لا یدرك المرء أن لدیھ لازمة لفظیة یكررھا باستمرار ، مثل كلمة ( یعني ) ، ( طیب ) .. وما شابھھا . -
وأحیاناً قد یرى المرء نفسھ لا یجید الحدیث ، بینما یرى الآخرون أنھ متحدث جید . -

 : رابعاً : المنطقة المجھولة
ھي منطقة غیر معروفة للفرد ولا للآخرین ، وتمثل جمیع أبعاد شخصیاتنا التي لم -

یتم اكتشافھا بعد . 
وقد تحمل ھذه المنطقة مكونات ایجابیة أو حتى سلبیة ویتم اكتشافھا بعد فترة من الزمن . -
النابغة في التراث الشعري العربي لم یكتشف نفسھ ألا بعد الكبر .مثال : -

 .أو قد یظن المرء أنھ شجاع وعند تعرضھ لموقف ما یكتشف خلاف ذلك

 : أنت و الآخرین من خلال نافذة جو ھاري
كلما كبر القسم المكشوف كانت علاقاتك أكبر . -
كلما كبر قسم الأسرار كانت علاقاتك ضعیفة . -
كلما كبرت المنطقة العمیاء فإن ذلك یدل على عدم تقبلك للنصیحة من الآخرین و بعدھم عنك . -
كلما كبر القسم المجھول كانت خبرتك بذاتك وبالعالم من حولك ضعیفة . -

المحاضرة الخامسة 
مھارة التعامل مع أنماط مختلفة من البشر

: التعامل مع أنماط مختلفة من البشر
لكل موقف اتصالي ظروفھ وعناصره الخاصة بھ والتي تجعلھ فرید ومختلف عن غیره ، ویعتمد نجاح الاتصال -

على قدرة المتكلم وعلى تفھمھ لظروف الموقف وخصائص المتلقي وشخصیتھ وكیف ینبغي التعامل معھ وإیصال 
الرسالة لھ . 

وفي علم النفس ، توجد العدید من التقسیمات والتصنیفات لأنماط الشخصیة ، والتي تساعدنا في معرفة خصائص -
كل نمط لتسھیل التعامل معھ وفھمھ . وسوف نستعرض ثلاثة من ھذه التقسیمات في ھذه المحاضرة . 

 لا یوجد أفضلیة بین التصنیفات ، ~>
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 : أولاً : التصنیف بحسب نمط الإدراك
ما أول شيء یخطر ببالك عند ذكر كلمة (( مطر )) ؟ الإجابة بشكل عام لن یخرج عن ثلاث حالات .!-
 فبعض الناس أول ما یخطر ببالھم صورة المطر أو لون السماء فیركز على شكل المطر وھو ینھمر وسریانھ في

 . البصريالأرض أو حتى شكل الأشخاص وھم یسیرون تحت المطر ... وھذا یطلق علیھ النوع 
 والبعض الآخر أول ما یخطر ببالھم سماع صوت المطر وصوت الرعد وھو یفرقع ... وھذا یطلق علیھ النوع

 .السمعي
 والبعض الثالث أول ما یخطر ببالھم إحساسھم بأنفسھم وبالآخرین عند ھطول المطر ، ویتأثرون بمشاعر الفرح 

و البھجة التي یجلبھا المطر ، أو شعورھم وھم تحت فراشھم عند ھطول المطر في یوم بارد ... وھذا یطلق علیھ 
 . الحسيالنوع 

وھكذا فالناس لا یتفقون في ذلك وما یخطر ببالھم كأول خاطر إما أن یكون صورة أو أصوات أو أحاسیس . -
 كل شخص یحمل جمیع ھذه التصنیفات لكن یكون لدیھ تصنیف أقوى ..~>

 : الأشخاص البصریون
یركز الأشخاص البصریون في تعاملھم مع الآخرین على الأشیاء المرئیة كالصور والمناظر والعروض المختلفة -

والألوان ، ومن المؤشرات الدالة على الأشخاص البصریون أنھم : 
یكررون حركة العین في الاتجاه إلى الأعلى وأحیاناً یتم النظر إلى الفضاء الأعلى أثناء استعراضھم

للصور المخزونة في عقولھم . 
أرى ، أشاھد ، ألاحظ ، أتصور ، أحاول رسم الصورة في  مثلغالباً یستخدمون مفردات خاصة في كلامھم : 

مخیلتي . 

 : الأشخاص السمعیون
یركز الأشخاص السمعیون في تعاملھم مع الآخرین على وقع الصوت وتأثیراتھ -

 : أسمع ، أنصت ، أتحدث ، أقول ،، الخ .مثلواستخدام الكلمات المرتبطة بالسمع 

 : الأشخاص الحسیون
یركز الأشخاص الحسیون في تعاملھم مع الآخرین على إحساسھم و مشاعرھم ، -

 : أشعر ، مثلوغالباً ما یستخدمون الكلمات والعبارات ذات الدلالات الحسیة ، 
أحس ، ألمس .. الخ . 

 : ( الإدراك \ التفاعل ) ثانیاً : التصنیف بحسب ثنائیة
 مجالات : 4یمكن تصنیف الأشخاص حسب ثنائیة الإدراك \ التفاعل إلى -

- حل القضایا.4- اتخاذ القرار 3- الاھتمام بالمعلومات 2- التفاعل مع الآخرین 1
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 یوجد مواقف تحتم استخدام أكثر من تصنیف في موقف واحد . ~>

: ثالثاً : التصنیف بحسب السلوك التفاعلي

- نمط الشخصیة : مدعي المعرفة 1

كیف تتعامل معھاخصائصھا 
- یحتقر الآخرین .

- یظھر معلوماتھ بتعال . 
- یظھر لك أنھ یعرف في مجال عملك أكثر 

منك. 
- یفتخر ویتحدث عن نفسھ طیلة الوقت .

- یبدي اعتراضات لا صلة لھا بالموضوع .
- لدیھ الإجابة على كل سؤال .

- یظھر معرفتھ بكل المواضیع .

- استشھد بما لدیھ من معلومات صحیحة كنوع من الإطراء أو المدیح. 
- تقبل تعلیقاتھ لكن علیك أن تثابر في عرض وجھة نظرك .

- حاول أن تكون مناقشاتك معھ قصیرة .
- تجنب الدخول معھ في نقاشات جانبیة لأنھ سیحاول أن یثبت لك أن 

لدیھ معلومات أكثر منك . 
- اختر الوقت المناسب لمقاطعتھ في مواضیع معینة .

- نمط الشخصیة : الثرثار2

كیف تتعامل معھاخصائصھا 

- یتحدث عن كل شيء وفي كل شيء  
- یتكلم في كل شيء باستثناء الموضوع  

- یقضي زمناً طویلاً في التحدث حتى یقاطعھ 
غیره .

- تسألھ أسئلة تجبره على الإجابة بنعم أو لا 
- توجھھ إلى الحدیث عن العمل الذي بین یدیھ  

- لا تخدع بالخروج عن الموضوع  
- قاطعھ في منتصف حدیثھ 

 - أثبت لھ أھمیة الوقت وأنك حریص علیھ 

- نمط الشخصیة : الباحث عن الأخطاء 3

كیف تتعامل معھاخصائصھا 
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- یستخدم أسلوب الھجوم على شخصك . 
- یشكوك إلى الآخرین .  

- یحول أن یروعك . 
- لیس لدیھ احترام لمشاعر الآخرین .  

- اھتمامھ مركز في البحث عن الأخطاء .  

- لا تأخذ اتھاماتھ على أنھا تمس شخصیتك .
- تمسك بالموضوع الذي تعرفھ . 

- ركز على مواقع الاتفاق أو الالتقاء معھ .  
- ابتسم وكن مرحاً .  

- اتخذ المنطق ولیست العاطفة أساساً لمناقشتھ . 
 - أفھمھ أم لكل إنسان حدود یجب أن یلتزم بھا . 

- لا تجعلھ یسیطر على المجموعة 

- نمط الشخصیة : العنید 4

كیف تتعامل معھاخصائصھا 

- یتجاھل وجھة نظرك . 
- لا یرغب في الاستماع إلیك .  

- یرفض الحقائق الثابتة لیظھر درجة عناده .  
- صلب ، قاس في تعاملھ .  

- لیس لدیھ احترام للآخرین ویحاول النیل 
منھم. 

- أشرك الآخرین معك لكي توحد الرأي أمام وجھة نظره . 
- أطلب منھ قبول وجھة نظر الآخرین لمدة قصیرة لكي تتصلوا إلى 

إتفاق .  
- أخبره بأنك سعیداً لدراسة وجھة نظره فیما بعد .  

- أجعل وجھة نظر الحضور موحدة أمام وجھة نظره .

- نمط الشخصیة : الخجول  5

كیف تتعامل معھاخصائصھا 

- یفتقد إلى الثقة بالنفس .  
- متحفظ ویتبدل لونھ لأقل مؤثر .  
- یحاول الاختباء خلف الآخرین .  

- اطلب منھ تقدیم وجھة نظره . 
- قل لھ أن الإنسان یحترم لمعلوماتھ و أفكاره وإظھارھا للاستفادة 

منھا. 
- حاول أن تعمل على زیادة ثقتھ بنفسھ وذلك بوضعھ في مواقف 

مضمونة النجاح .  
- لا تقدم إلیھ البدائل وحاول أن تعطیھ الحل لیثبت علیھ . 

- نمط الشخصیة : الارستقراطي ( المتعالي ) 6

كیف تتعامل معھاخصائصھا 
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- یعامل الآخرین بتعالٍ لاعتقاده أنھ فوق كل 
شخص .  

- یعتقد أن مكانھ داخل الأفراد لا یمثل المكانة 
التي یستحقھا .  

- یحاول أن یتصید سلبیات المتحدث ، وأن 
یوقعھ في المواقف المحرجة .  

- لا تستخدم معھ الأسئلة المفتوحة ، لأن ھذا یعطیھ الفرصة لإظھار 
تعالیھ .  

 - استخدم معھ عبارات مثل : نعم ،،، ولكم ،،،

- نمط الشخصیة : الإیجابي 7

كیف تتعامل معھاخصائصھا 

- یتصف بمواقفھ الإیجابیة الجادة المعقولة . 
- متحمس ، ذكي ، یھتم بالنتائج .  

- مفاوض جید ویوجھ الأسئلة البناءة .  
- یعترض بأسلوب لبق مقبول .  

- یصغي إصغاء جیداً .  
- واقعي ویتخذ قراراتھ بھدوء وعقلانیة . 

- لیكن تعاملك معھ إیجابیاً بمنھج ناضج .  
- اتبع التسلسل المنطقي في أحادیثك معھ . 

- لا تعتبر كل ما یطرح مسلمات دون أن تناقشھ .  
- كن أمیناً في تعاملك معھ . 

 - تقبل تحدیاتھ واستجب لھا بفعالیة .

المحاضرة السادسة 

مھارات الاستماع و الحوار 

 : مفھوم الاستماع
الاستماع ھو وسیلة التعلم الأولى ، وجاء تقدیم السمع على البصر في العدید من المواضیع لبیان أھمیة وعظم -

قدره . 
) من علاقاتنا بالآخرین عن طریق الاستماع الجید ، ولكي ھم الناس من حولك لا بد %57ونحن نبني ما یقارب (-

 أن لا یكون الاستماع فقط لمجرد الرد بوجھة نظري ~>أن تستمع لھم بكل صدق ، وتستمع لتفھم وجھة نطرھم . 
الخاصة بل لفھم وجھة نظر الآخرین .

في اللغة العربیة العدید من المترادفات مثل استماع ، إنصات ، وإصغاء والتي تشیر إلى الانتباه المقصود للرسائل -
الاتصالیة ، وإدراكھا ، وتفھمھا ، وتقویمھا ، والتفاعل معھا ، والاستجابة لھا .

وبالتالي ، یمكننا القول أن مھارة الاستماع ھي مھارة یھتم فیھا الشخص بحدیث المتكلم بقصد فھم ما یقول ، -
 فالاتصال الشفھي لیس مجرد الكلمات ~>ویركز انتباھھ إلیھ ویحاول تفسیر أصوات وإیماءاتھ وحركاتھ . 

المنطوقة ، فھو الظروف التي تحیط بالموقف الاتصالي كانخفاض وارتفاع الصوت والإیماءات ولغة الجسد 
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: ( الفعال ) أھمیة الاستماع الإیجابي
الاستماع الجید ھو الطریق الفعال للمفكر ، أو القائد ، أو الفرد ذي العلاقة القویة مع الآخرین ، حیث یمكن أن :-
 . عندما نرید أن نتخذ قرار معین لابد من معرفة ملابسات الموقف ، نستمع لكي ~>یؤثر في صحة ودقة القرار 

نعرف الظروف المحیطة للموقف .
 . عندما یكون ھناك استماع جید یمكننا معرفھ وجھة نظر الآخرین ~>یجعل العلاقات ناضجة وقویة بین الأفراد 

وتكون علاقاتنا بالأشخاص ناضجة وقویھ مبنیة على الفھم المشترك ولیس مجرد الضنون كتخیل أشیاء غیر 
صحیحة .

. فأننا نشارك الناس في عقولھم ، فیتضاعف القدرة  الآخرین  عندما نستمع إلى آراء~> یولد القدرة على الإبداع
والإبداع ، خصوصا عندما یحاط بأشخاص مبدعین وبارعین .

 . وھذا یدخل في ضمن مشاركة الناس في خبراتھم عندما ~>یجعل الفرد قادراً على مواجھة المشكلات والأزمات 
نستمع من مصادر مختلفة ، ونتلقى المعرفة من مصادر متعددة فیتكون محصلھ واوات جیدة لمواجھة المشكلات . 

 . ًإذا لم نستمع جیدا بالآخرین ولم نسمع وجھات نظرھم فأننا سنبني ~>یجعل معاییر تقییم الآخرین أكثر عدلا 
قرار غیر عادل وإنما بناء على ضنون .

 . عندما نستمع إلى المحدثین الجیدین سنكون ~>یعطي إضافة دائمة لقدرة الإنسان على الحدیث القوي و الجید 
محصلات قویھ نستطیع أن نستخدمھا في الحدیث الجید والقوي . 

. ًعندما نستمع بشكل جید مع وجھات النظر المخالفة ~> یقلل من الخطأ ویمثل مفتاح الأمان لنمو الفرد فكریا 
لوجھات نظرنا فأننا في الغالب سینكسر حده الخلاف والعداء مع من یخالفنا بالرأي عندما ندرك بوجود وجھات 

نظر مختلفة ، ویحدث عن طریق الاستماع أمان فكریا یساعد على التوازن والنمو بشكل جید .

 كیف نستمع للآخرین ؟
 و إخلاص لمن یحدثك ، استمع لھ حتى تفھمھ ، لا أن تخدعھ بالتظاھر بالاستماع أو تلتقط منھ استمع بصدق-1

العثرات و زلات من بین ثنایا كلماتھ ، استمع وأنت ترغب في فھمھ . 
 في نفسك وأنت تستمع ، ولا تستعجل ردك على من یحدثك ، تستطیع تأجیل الرد لمدة معینة حتى لا تجھز الرد-2

تجمع أفكارك وتصوغھا بشكل جید . 
 كلھ على المتحدث ، أو بوجھك على الأقل ، لأن المتحدث سیشعر بأنك تھملھ إن لم تنظر لھ أو تتجھ اتجھ بجسمك-3

لھ . 
 ، أظھر لھ ذلك بأن تقول : " نعم .. صحیح " أو تومئ برأسك ، بین لھ تستمع بفھم وتعاطفبین للمتحدث أنك -4

بالحركات والكلمات أنك تستمتع لھ . 
 ، استمع حتى النھایة . لا تقاطع-5
 مثل أن تقول : " أنت تقصد كذا وكذا .. صحیح ؟ " فإن أجابك بنعم لخص كلامھبعد أن ینتھي المتكلم من حدیثة -6

فتحدث أنت ، وإن أجابك بلا فأسألھ أن یوضح أكثر . 
 . وجھة نظره ھولا تفسر كلام المتحدث من وجھة نظرك أنت ، بل حاول أن تنظر إلى الأمور من -7
 النفسیة ، فإن كان غاضباً أو حزیناً أو یائساً أو خائفاً .. فلا تقلل من أھمیة تتوافق مع حالة المتحدثحاول أن -8

الموقف وخذ الأمر بجدیة و استمع بكل ھدوء ، و شاركھ مشاعره .

: قرائن الاستماع ودلائلھ
للاستماع الجید دلائل وقرائن تظھر لدى المستمع وتعطي انطباع جید ومحبباً لدى المتحدث ، ومن ھذه الدلائل : -
التعبیر عن الاتفاق مع المتحدث بابتسامة أو ھز الرأس أو تعلیقات مختصرة مثل : نعم .. صحیح .. جید .. طبعاً .-1
إظھار الاندماج بالوضع الجسمي و الانحناء وتركیز التواصل البصري . -2
قرائن التھدئة أو التسریع كطلب التمھل أو وضع الید على الأذن .-3
طلب التوضیح : لفظاً أو بتعبیر الوجھ و الجسد . -4

 : مفھوم الحوار
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، مما دون وجود عوائق عملیة تتم بین طرفین أو أكثر ویتم من خلالھا تبادل الآراء والأفكار حول موضوع معین -
یساعد في فھم كل منھم للآخر أو تقبل رأیھ أو الوصول إلى قناعات مشتركة ، أو في فھم المشكلات وحلھا . 

والحوار یقرب الأفكار بین المتحاورین ، ویجعلھم یفھمون بعضھم البعض حتى لو كانوا مختلفین في الآراء ، -
وبالتالي یسود احترام الشخص والثقة فیھ من خلال سیادة الحوار كأسلوب للتفاھم بین الناس .

 : الحوار یختلف عن الجدل وسیتضح الفرق بین الحوار والجدل فیما یلي . ~>أدب الحوار
للحوار آداب ینبغي مراعاتھا ، ومن آداب الحوار ما یلي : -
 فلیس المقصود بالحوار الانتصار للنفس و بیان ضلالة الطرف الآخر ، بل أن المقصود الوصول حسن المقصد :-1

للحق . 
 من دواعي قبول القول التواضع وعدم الغرور والتكبر . التواضع بالقول :-2
 لكي تفھم من تحاور لا بد أن تستمع لھ بكل صدق ، و تسمع لتفھم وجھة نظره . حسن الاستماع :-3
 ویقتضي أن یكون الحق ھو ضالتك المنشودة ، تبحث عنھ في كل مكان وفي كل عقل . الإنصاف :-4
 لتأسیس قاعدة تنطلق منھا لعرض رأیك و فھم الرأي الآخر . البدء بمواضع الاتفاق و الإجماع :-5
 لأن الغایة من الحوار ھي الوصول للحق . ترك التعصب لغیر الحق :-6
 فلا یمكن احترام رأیك وسماعھ أن لم تحترم ما تحاور . احترام الطرف الآخر :-7
 الارتكاز على الحقائق و البراھین في الحوار وعدم الركون إلى العواطف والأھواء . الموضوعیة :-8
 كلما ضعفت الحجة ارتفعت الأصوات .اعتدال الصوت :-9

المحاضرة السابعة 

مھارات الاتصال الشفھي 

: الأخطاء العشرة القاتلة في التواصل
 إلى تؤدي . فھي لأنھا تدمر أي عملیة تواصل على الفورھناك بعض السلوكیات تسمى " الأخطاء القاتلة " -

التخمین ، وسوء الفھم (الضن)، والغضب ، والإحباط ، والانھیار التام لعملیة التواصل ، كما أنھا تضع حواجز 
بین الطرفین وتولد الكراھیة  ، ولسوء الحظ ، من السھل علینا ارتكاب ھذه الأخطاء و الوقوع فیھا .

الاستعلاء ( التكبر ) ، وإرسال الإشارات ، والتجنب . مجالات : 3ویمكن أن تصنف ھذه الأخطاء ضمن -

: الاستعلاء
عندما نصدر حكماً سواء إیجابیاً أو سلبیاً على شخص ، فقد یشیر ضمنا إلى أننا نعتقد أننا " أفضل " التقییم : -1

 غیر موضوعي.~>منھ بشكل ما . و یحدث ذلك عندما نحكم على الآخرین بشكل عام ، بدل من التزام التحدید 
 " لا تصلح لشيء " والمقارنات " أخوك أحسن منك " والانتقادات العامة من خلال توضیح تجنب التقییمات-

نقاطك بشكل لبق وتام مستعیناً بكلمات موضوعیة ومحایدة قائمة على الحقائق . 
یعد الإرشاد واللوم وإثارة مشاعر الخجل والخزي وإحیاء ملفات قدیمة غیر مرغوبة أربعة الوعظ الأخلاقي : -2

أشكال من الوعظ الأخلاقي ، وھذه الأمور تؤدي بعملیة التواصل لنھایة سریعة . 
قد یكون من الممتع أن تظھر مظھر الجاد راجح العقل مع شخص ما حین تعتقد أنك " تعرف أكثر منھ " وأنك    -

" أكثر حكمة " ،  ومن ھنا تبدأ " الوعظ " . فبدل من إلقاء المحاضرات واللوم وإثارة مشاعر الخجل والخزي ، 
حاول أن تضع نفسك مكان الآخرین . و كلما فعلت ذلك زادت فرص تقبلك و تقدیرك لھم وتعاطفك لمساعدتھ . 

 ابحث عن الحلول ، لا الأخطاء لأأن ~>ساعد الآخرین من خلال الإنصات وانتظر حتى یطلبوا منك النصیحة . 
عند بحث على الأخطاء الآخرین لن یستمعوا لك ولن یتعاونوا معك  . 

من الخطأ أن ننشغل في تشخیص الآخرین و سلوكیاتھم " إنك لا تبذل جھد كافیاً " ،  تقمص دور الطبیب النفسي : -3
" ھو یتصرف كذلك لأنھ ..." نظراً لعدم وجود طریقة لمعرفة ما إذا كنا على صواب أم خطأ . كما أن ھناك احتمال 
كبیراً أن یكون تشخیصاُ خاطئاً . ولكن المشكلة التي تقع بأن بمجرد أن نقوم بھذا التشخیص نتصرف مع الشخص 

وكأن تشخیصنا صحیح ، مما یؤدي إلى صعوبات في التواصل .
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 ھناك أمور من الأفضل أن تبقى غیر معلنة ، فإذا كان علیك أن تقولھا ، فقلھا بشكل واضح ومحاید ویظھر -
الاحترام . 

إن عبارة مثل : "مرحباً ، یسعدنا انضمامك إلینا " قد تعني ما تقولھ الكلمات ، لكن إعطاء ملاحظات ساخرة : -4
عندما تقال لشخص تأخر اجتماع ، فإن الرسالة الخفیة تكون : " لقد تأخرت كثیراً ، وأنا مستاء من ذلك " وھو 

 قل ما تعنیھ بدلاً ~>نوع من التعلیقات الساخرة . والسخریة إھانة شدیدة تولد مشاعر استیاء وغضب و إحراج . 
من إخفائھ في شكل ملحوظة ساخرة . 

 <~ تمارس عادة مع الأقل مكانھ سواء وظیفیاً أو عمریاً .إرسال الإشارات
من الخطأ إخبار شخص بما علیھ أن یفعل بطریقة لا تدع أي مجال للمناقشة ، أو طلب مزید من إصدار الأوامر : -5

المعلومات ، أو الاختلاف ، أو حتى الموافقة ، مما یسبب استجابة عدوانیة أو خضوع ممزوج بالاستیاء . إن 
 فیترتب علیھ بأن ~>السؤال – و لیس إصدار الأوامر – مبدأ جید علیك إتباعھ إذا كنت تمیل لإصدار أوامر . 

العمل قد لا یكون متقن ، فیجب مناقشة الشخص وتوجیھ الأسئلة لمعرفة موقفة اتجاه الموضوع قبل البدء 
بالتوجیھ . 

 في المرة القادمة التي تشعر فیھا لقول " یجب علیك " أو " كف عن ذلك " حاول أن تكف أنت عن ذلك ، وابحث -
عن طریقة أفضل ! . 

ھناك نوع خفي من إصدار الأوامر یعرف بالاستدراج ، نصدر فیھ عبارات تفترض أن الشخص الآخر الاستدراج : -6
یتفق معنا في الرأي دون إعطاءه فرصة للتعبیر عن رأیھ ، وعادة یتم بطریقة مھذبة ومنطقیة !. ومن خلال تسیر 

النقاش بسرعة كبیرة ، " نجبر " الطرف الآخر على الإذعان لرأینا .
 إذا وجدت نفسك تقود حواراً نحو النھایة التي تریدھا بسرعة ، اسأل نفسك ما إذا كنت تحاول " استدراج " ~>

الطرف الآخر للخضوع لك ! إذا كان الأمر كذلك ، ھل ھذا ما ترید ، ألیس من الأفضل لھدفك وللعلاقة أن تستمع 
لوجھ نظر الطرف الآخر ؟ .

قد یكون التھدید متضمناً في رسائل " و إلا .." أو " من الأفضل لك .. " أو " إذا لم تفعل .." وھي التھدید : -7
رسالة تثیر قلق الآخرین وتوسع فجوة التواصل بینھما ، فحینئذ فیسعى أغلب الناس للبحث عن طریق لعدم " 

الامتثال " لھا أو قد یخضع للعمل لكن بدون إتقان (اشرح السبب وراء ضرورة حدوث شيء ما بطریقة تخلو من 
أي تھدید ). 

 إذا كانت ھناك أسباب وجیھة لقیام أو عدم قیام شخص ما بأمر معین ، اشرح ھذه الأسباب ـ واشرح النتائج ~>
أیضاً إذا كنت تسعى للدقة واللباقة . 

عندما نقدم نصیحة لشخص لم یطلبھا فأنھا في الغالب ستقابل بالتجاھل . وعندما أسداد النصح في غیر موضعھ : -8
لا نتحرى العوامل التي تساعد على قبول النصیحة مثل الرفق في الحدیث ، والاستئذان لتقدیم النصیحة ، ووضع 

 وقد یسبب النصح بھذه الطریقة ~>أنفسنا مكان الآخرین ، فأن ما نقول سیكون مجرد حدیث یذھب مع الریح . 
إھانة للشخص المنصوح فتبدأ الصراع بین الطرفین . 

 إن أخطاء التواصل الثمانیة السابقة تسبب قلة احترام و إھانة للطرف الآخر ، و الخطآن التالیان ینطویان ~>
على إھانة لمرتكبھا أكثر من الشخص الذي ترتكب في حقھ .

إذا لم نصل مباشرة إلى النقطة التي نریدھا ، فسوف یضطر الآخرون لتخمین ما نقصده أو نریده ، الغموض : -9
وعادة ما یكون تخمینھم خاطئاً . فإذا كان لدیك نقطة تود الحدیث عنھا ، فلتعرضھا بشكل واضح ومباشر ، لا تشر 

إلیھا بأسالیب غیر مباشرة . 
عندما تصبح المناقشة عاطفیة أو شخصیة ، أو عندما یبدأ شخص في الكشف عن أشیاء خاصة ، التشتیت :  -10

یشعر الناس بعدم الارتیاح و یحاولون توجیھ الحدیث لأمور ثانویة ، مما یؤدي إلى تشتیت التحدث أو تغییر 
الموضوع . ویعد التعاطف أو المواساة بعبارات سطحیة لا تحمل قیمة حقیقیة " سوف تشعر بتحسن غداً " ، " 

آسف لسماع ذلك " من أسالیب التشتیت ، فھذه الأمور تبعدنا عن المحادثة و تجعلھا تدور بمستوى سطحي . 
  فمن عواقب ھذه الطریقة التقلیل من أھمیة الشخص والموضوع . إذا أحتاجك صدیق فكن بجانبھ .~>

.. كیف تقدم معلومات تستقبل ولا ترفض
من أسس التواصل : كثیراً ما تحدد الطریقة التي نبدأ بھا رسالتنا نتائج التواصل ، و لكن كم مرة خططنا لأول -

جملة أو جملتین في حدیثنا قبل أن نبدأه ؟ 
 ما ھدفي ؟
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 لماذا أتواصل ؟
 ما الذي أسعى لتحقیقھ ؟
 ما لشكل الذي أرید أن تتخذه المناقشة ؟
 كیف یمكنني أن أوضح وجھة نظري بأفضل شكل ممكن و أكون مقنع ؟
أن وضع الھدف العام للحدیث والشكل الذي نرید أن یتخذه یسمى بتأطیر المناقشة أو وضع إطار لھا ، أي التفكیر -

قبل التحدث حتى نبدأ البدایة الصحیحة . 

التأطیر یساعدنا بثلاث طرق مھمة : -
توجیھ المناقشة نحو النتائج المنشودة مما یوفر علینا الوقت و الجھد . -1
یساعدنا على خلق تناسق بین توقعاتنا وتوقعات الآخرین من المناقشة . -2
یساعدنا على تقدیم المعلومات بطریقة تجنبنا دفع الطرف الآخر لاتخاذ موقف دفاعي ، أو اتخاذ ردة فعل عنیفة أو -3

تجاھل رسالتنا .
 

 : بعض أنواع العبارات الإطاریة
حدد ما سیتم التركیز علیھ أو سیتم التغاضي عنھ : مثال " لن نتحدث الیوم عن الأداء العام في المدرسة الحدود : -

– والذي یتمیز بالتفوق – وإنما سنتحدث فقط عن التقدم الذي أحرزنھ في تطبیق الحاسب الآلي " . 
راجع الأحداث الأساسیة التي لھا تأثیر على ھذه المحادثة : مثال " أرید الحدیث عن الموضوع الذي التاریخ : -

ناقشناه ثلاث مرات ھذا الشھر ، كما تذكرون ، لقد اتفقنا في المرة السابقة على ..".
أعرض توقعاتك من الحدیث وتأكد مما إذا كانت توقعات الطرف الآخر متوافقة أو مختلفة : مثال " أرید الأھداف : -

أن تضع خطة مؤقتة بخصوص أفضل طریقة للتعامل مع ھذه الأمر ، ما رأیك بذلك ؟". 
حدد المسار الذي ترید أن تتخذه المناقشة : مثال " اقترح أن نبدأ ب ..، ثم ننتقل إلى ..، ثم نتناول ..، الإجرائیة : -

ما رأیك ؟". 
حدد نوع المشكلة و لخص البیانات أو الحقائق المندرجة تحت كل نوع حسب فھمك لھا : مثال " أرید المشكلة : -

أن أتحدث عن تأخر في الحضور إلى المدرسة ، فسجل المتابعة أمامي یوضح أنك تأخرت ثلاث مرات في الأسبوع 
الماضي ، أنني أتابع ذلك لأن الالتزام بمواعید الحضور تھمني كثیر ـ وأرید أن أناقش معك أي مشكلات أو 

صعوبات ربما تكون سبب في ذلك ، وتحدید ما یمكننا أن نفعلھ بشأنھا " . 

المحاضرة الثامنة 

مھارة الاتصال داخل فریق العمل 

 : فریق العمل
فریق العمل ھو مجموعة من الأفراد تعمل وتتعاون مع بعضھا البعض لتحقیق ھدف محدد بشكل فعال .-
 ) ممكن التعبیر عنھا بأربع كلمات تعكس معناھا :TEAMوكلمة فریق عمل ( -

T: Together ًمعا  
E: Everyone كل واحد ما 
A: Accomplishes ینجز 
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M: More أكثر
ھذا ھو الھدف في العمل ضمن فریق العمل .  ~> معاً ینجر كل واحد منا أكثر

 : الاتصال داخل فریق العمل
نحو نجاح الفریق كل فرد فیھ سلوكیات أعضاء الفریق تعكس نجاحھ من عدمھ ، فالفریق الناجح ھو الذي یسعى -

، وھذا السلوك ینتج عن الاتصال الفاعل والبناء من قبل أعضاء الفریق كافة . وتتصف الفرق الفعالة بالإنتاجیة 
العالیة والروح المعنویة المرتفعة . ویؤدي أفراد الفریق معظم أعمالھم بدرجة عالیة من الجودة ویمنحون الأفراد 
الآخرین الشعور بالرضا لكونھ فرداً في ھذا الفریق . ویمیلون إلى تكوین كیان اجتماعي لھم ، ویتمتعون بدرجة 

 الفخر ھنا ~>عالیة من الولاء , ویدفعھم ذلك للشعور بالفخر والزھو ویرون أنفسھم أفضل الفرق الأخرى . 
محمود لأنھا لیست لاحتقار الناس ، بل دافع لبذل المزید من التقدم  . 

 : صفات الفریق الفعال
 . أو التعاون والشفافیة .~>تبادل المعلومات بین أعضاء الفریق 
 . كل فرد یبذل نفسھ وما لدیھ من أجل خدمة أعضاء الفریق الآخرین ~>مساعدة والدفاع عن أعضاء الفریق 

لیظھروا بشكل أفضل ، ولا یتصید الأخطاء على أعضاء الفریق لیبرز نفسھ بشكل أفضل . 
 . دائماً یكون متحمس لإظھار أفضل ما لدیھ .~>التمتع بدافعیة عالیة للأداء الجید 
 . وھذه صفھ مھمة جداً وتمیز الفریق الفعال عن غیره من الفرق ، المحرك ~>ممارسة الرقابة والوجیھ الذاتي 

الأساسي للفریق ھو الرقابة والتوجیھ الذاتي ، ولا ینتظرون أن یأتي الرقابة من السلطة العلیا ، بل ھم بأنفسھم 
بین الحین والآخر یراجعون أنفسھم ویرون ھل ھم یمارسون الطریقة الصحیحة للوصول للھدف أو لا . 

 : التأثیر الإیجابي لفریق العمل
یحب الناس أن یكونوا في الفرق الناجحة ، كما یحبون أن یكونوا أعضاء مھمین فیھا ، ومن أجل تحقیق ذلك -

یكون معظمھم على استعداد لتعدیل سلوكھم و المشاركة في تحقیق الأھداف لإثبات انتمائھم للفریق . وكلما زاد 
الانتماء للفریق زاد الشعور الإیجابي وزادت اتجاھات الأفراد إلى : 

 . قبول أھداف وقرارات الفریق
 . وجود مبادرة .~>السعي للتأثیر على ھذه الأھداف والقرارات من خلال المشاركة النشطة 
 . الاتصال المفتوح والكامل مع أعضاء الفریق
 . الترحیب بالاتصال والتأثیر من أعضاء الفرق الأخرى
 . عندما یكون منفتح ویسعى لتحقیق ~>السعي إلى الحصول على العون والتقدیر من أعضاء الفرق الأخرى 

أھداف مشتركة ویكون لدیھ تواصل جید مع الآخرین ، فلا یوجد أي حرج للسعي للحصول على العون من 
الآخرین. 

 : نصائح حول العمل مع الفریق
 تجنب الجدال دفاعاً عن موقفك :-1
قدم فكرتك بكل وضوح وبأسلوب منطقي ، ثم استمع إلى رد الفعل مع الآخرین وفكر فیما یقال بعنایة قبل أن تعاود -

الدفاع عن فكرتك .
 تصلباً في رأیك :ملا تكن -2
لا تفترض أنھ لا بد من فوز طرف وھزیمة الطرف الآخر إذا وصلت الناقشة إلى نقطة جمود . فالبدیل لذلك -

الموقف أن تسعى إلى تقدیم الحل الذي یأتي في المرتبة الثانیة من حیث تفضیل الفریق ككل .
 لا تغیر فكرك لمجرد تجنب الاختلاف :-3
عندما یبدو أن الاتفاق تم بسرعة وسھولة تشكك في الموقف . تعرف على الأسباب وتأكد أن كل عضو یقبل الحل -

 إذا كان یدیك رأي معین ~>بنفس الأسباب أو لأسباب مكملة . تنازل الآراء على أسس موضوعیة ومنطقیة . 
وباقي أفراد الفریق ضد الفكرة ، یجب عدم تغییر الفكرة بمجرد فك الخلاف ، فقد یكون رأیك صحیح لأنك تسعى 
لمصلحة الفریق كباقي الأفراد ، فیجب معرفھ ما ھي الأسباب التي دعتھم بعدم قبول رأیك ، وشرح فكرتك مرة 

أخرى بأسلوب منطقي بعید عن الجدال . 
 الاختلاف في الآراء شيء طبیعي وتوقع :-4
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صنع اسع إلى إبراز جمیع الآراء وإشراك جمیع الأعضاء في عملیة النقاش . یمكن أن تساعد ھذه الخلافات في -
 لأن تنوع المعلومات والآراء یتیح الفرصة للتوصل إلى حلول أفضل . قرار الفریق

 : مقارنة بین المجموعات وفریق العمل

فرق العمل المجموعات 
الأعضاء یفكرون أنھم جمعوا لغرض إداري فقط ، 

ویعملون بشكل مستقل كأفراد ، و أحیاناً لأھداف 
متداخلة .

الأعضاء یدركون التكامل بین الأفراد وعدم الاستقلالیة 
، وأن أھداف الفرد والفریق لن تتحقق إلا بتعاون 

الجمیع . 
ارتباط الأفراد بالأعمال المكلفین بھا غیر قوي ، 

ویمیلون للتركیز على أنفسھم لانعدام مشاركتھم في 
التخطیط لتحقیق أھداف الوحدة التي یعملون فیھا . 

ارتباط الأفراد بالأعمال المكلفین بھا قوي ، ویشعرون 
بملكیة أعمالھم ولدیھم ولاء للأھداف التي یسعون 

 لأنھ أشرك في وضع الأھداف ویعرف ~>لتحقیقھا . 
بأن تحقیق الأھداف سیحقق أھدافھ الشخصیة . 

أفراد المجموعة یعملون في إطار التعلیمات المحددة 
وینفذونھا كما یطلب منھم دون تعدیل ولیس كما یجب 

أن یكون أو كما یرون ھم . والاقتراحات نادراً ما یؤخذ 
بھا . 

أعضاء الفریق یسھمون بشكل مباشر في نجاح 
المنظمة من خلال استخدام مھاراتھم ومعارفھم أثناء 
العمل . واقتراحاتھم وقدراتھم تسخر لخدمة أھداف 

الفریق . 
الإفراد في المجموعة لیس لدیھم ثقة في دوافع 

الآخرین بسبب عدم فھمھم الأدوار التي یقوم بھا 
الآخرین ، و إبداء الرأي غالب ما یفسر كاختلاف یعیق 

العمل . 

أعضاء الفریق یعملون في مناخ ثقة . فریق العمل 
یشجع الأعضاء على إبداء آرائھم وتقدیم اقتراحات 

لتطویر أعمال الفریق و معارضة بعض الآراء وطرح 
الأسئلة . 

أفراد المجموعة حذرین جداً ویؤدون أعمالھم بدرجة 
عالیة من الحذر نتیجة لغیاب التفاھم و الانسجام بین 

الأعضاء . لذلك یتردد الفرد كثیراً قبل الحدیث ، 
فالمراوغة وعدم الوضوح سمات بارزة أثناء عملیة 

الاتصال . 

أعضاء الفریق یمارسون الاتصال بین بعضھم البعض 
بحریة وصدق . ویبذل أعضاء الفریق جھداً كبیراً 

لمحاولة الفھم دون أي حذر من الوقوع في أخطاء أو 
مزالق أثناء عملیة الاتصال . 

أفراد المجموعة لا یشاركون في اتخاذ القرارات التي 
لھا علاقة بعملھم . فالھدف الأساس ھو الالتزام 
بالتعلیمات بشكل حرفي ولیس النتائج النھائیة . 

أعضاء الفریق یشاركون في اتخاذ القرارات بشكل فعال 
ویدركون دور قائد الفریق في التوفیق بین الأعضاء . 

والنتائج الإیجابیة أھم من الالتزام بالتعلیمات بشكل 
حرفي . 

المحاضرة التاسعة 
مھارة الإقناع والتفاوض 

 : مھارة الإقناع
الإقناع ھو محاولة أحد الطرفین التأثیر على الطرف الآخر لقبول أفكاره و آراءه بالاستناد إلى الأدلة والحجج -

والبراھین التي یقبلھا العقل . 
وینطلق مھارة الإقناع من القناعة الداخلیة أولاً ثم الانتقال إلى إقناع الآخرین وعلیك قبل أن تقنع الآخرین أن تقنع -

نفسك بالرسالة التي ترغب بإیصالھا لھم . لذا فالإقناع ضروري في كل مجالات الحیاة ومنھا مجال التربیة 
والتعلیم ، والدعایة والإعلام ، والعلاج النفسي ، واعتناق الدین وغیر ذلك . ولولا الإقناع لما استطاع الرسل 

إیصال رسالاتھم للناس ، لأنھم لم یحملوا سلاحاً لیفرضوا ما كلفوا بھ بل حملوا حججاً وبراھین لتدل على صدقھم 
عملوا عقولھم ، وكذب بھم الكفار الذین غلبوا أھواءھم ومصالحھم الشخصیة على عقولھم .

 
 كیف تؤثر في الآخرین وتقنعھم ؟
حتى تستطیع التأثیر في الآخرین وإقناعھم بوجھة نظرك ، یجب أن تراعي ما یلي : -
 . لأنك أن لم تقتنع سیظھر علیك ذلك ولن تستطیع أقناع الآخرین . ~>اقتنع أنت أولاً بالفكرة التي ستطرحھا 
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 . بعض الأشخاص إذا أراد أقناع الآخرین قد یلوي عنق الأدلة والبراھین لكي ~>كن صادقاً ولا تغیر الحقائق 
یخدم ھدفھ ، فلابد من تحري الصدق في الإقناع . 

 . بأن لا یكون الكلام إنشائي وعاطفي فقط . ~>استخدم الحجج والبراھین والأدلة على صحة ما تقول 
 . لأن القلوب جبلت على حب من یحسن إلیھا فالكلام اللین یدخل القلب.~>استخدم أسلوب الرفق واللین في الكلام
 . وھذا یرتبط بالاقتناع بالفكرة قبل طرحھ للناس . ~>كن واثقاً من نفسك أثناء الحدیث 
 . الھدف ھو لیس الإجبار بل الإقناع .~>لا تستخدم أسلوب الضغط على الطرف الآخر لیؤمن بفكرتك 
 . أن تكون مستندة بالأدلة والبراھین علمیة وأن لا تكون ذاتیة ذو ~>كن موضوعیاً وتجرد من رغباتك وذاتك 

مصلحة شخصیة لك .  
 . بین الفترة والأخرى حاول أن تستشف المخاوف التي لدى الشخص الآخر ~>طمئن الطرف الآخر وبدد مخاوفھ 

، قد یكون یرید أن یقتنع لكن یوجد أشیاء تردده ، فلا بد من معرفة ھذه الأشیاء لطمأنة الشخص الآخر . 
. ( تقبلھا أولاً ثم ادحضھا بالأدلة المنطقیة إذا كانت خاطئة ) لا تھاجم أفكار الآخرین منذ البدایة
 . أحترم الرأي الآخر
 . یجب استخدام لغة جسد ھادئة تبعث الاطمئنان ~>استخدم لغة الجسد المناسبة التي تدل على صدق ما تقول 

للطرف الآخر . 
 . ( كأن تبدأ بالأمثلة ثم تصل إلى التعمیم ، أو العكس) استخدم أسلوباً منطقیاً في طرحك لأفكارك
 لا تحتكر الموقف فمن حق الطرف الآخر أن یسعى لإقناعك مثلما لك الحق في ذلك ( قوة الحجة ھي الفیصل في

 قد تغیر قناعتك بالاستماع للطرف الآخر . ~>ذلك ) . 
 لا تنفعل إذا كان الموضوع علمیاً ویحتاج لبراھین منطقیة ( الانفعال الإیجابي یفید في تأكید صدق مشاعرك إذا

كان الموضوع متعلقاً بالمشاعر والاتجاھات ) . 

 : مھارة التفاوض
نحن دائماً التفاوض سواء كنا ندرك ذلك أم لا . أنھا جزء من حیاتنا الیومیة مع عائلتنا والأصدقاء والزملاء -

والعملاء ، ومع ذلك یمكننا أن نتعلم مھارات أفضل للقیام بعملیة التفاوض . 
 ھو عملیة مشتركة لتكییف المصالح المتعارضة للوصول إلى حل یرضي جمیع الأطراف . وتكمن أھمیة التفاوض-

في كونھ من أھم السبل الفعالة للوصول إلى حل یدوم لحل النزاعات والمشاكل بین الناس وللحصول على ما 
تستحق . 

You Don’t Get What You Deserve , You Get What You Negotiateوالحكمة تقول : -
أنت لا تحصل على ما تستحق ، أنت تحصل على ما تفاوض علیھ ! 

 : القواعد الخمس لجعل عملیة التفاوض أكثر متعة وفعالیة
 لا تطلب فقط ما تحتاج ، بل ما ترید . إذا كنت لا تسأل عن ما ترید ، فقد لا یمكنك الحصول علیھ أبداً اسأل دائماً :-1

. ھذا ینطبق على طرفي المفاوضة ( مقدمي العروض و مستقبلي العروض ) . لذلك الكثیر منا تفوتھ الفرصة 
بسبب نسیان ھذه القاعدة البسیطة . 

 ھذا یستتبع أیضاً معرفة ما لا ترید ، ولكن علیك أن تعرف ما ھو الشيء الذي تسعى إلیھ . وجود اعرف ما ترید :-2
فھم واضح وتصور للنتیجة المرغوبة التي تسعى إلیھا حتماً سیساعدك في كل خطوات عملیة التفاوض . ویمكن 
أن تكون ھناك نتائج عدة ، لذلك علیك أن تقرر ما ھي المصالح ذات الأولویة الخاصة بك وترتیبھا . كما أنھ من 

المھم أن تتذكر أن نتنازل عن بنود أقل أھمیة من أجل الحفاظ على بنود أكثر أھمیة . 
 علیك أن تكون مستعداً قبل أن تبدأ المفاوضات ، ولذلك تحتاج للبحث وجمع معلومات حضّر لعملیة التفاوض :-3

للمساعدة في توجیھك خلال عملیة التفاوض والتعامل مع المواقف التي یمكن أن تنشأ أثناء التفاوض . ھذا 
الاستعداد سیكون لدیك معرفة بكیفیة التصرف في مثل ھذه اللحظة ، مما یعطیك میزة البدء في التفاوض . 

إن عدم وجود تخطیط غالباً ما یظھر على طاولة المفاوضات على شكل الاعتماد المفرط على المطالب وردات -
الفعل . التخطیط الجید ، من ناحیة أخرى یمكن أن یرشدك إلى الاتجاه الصحیح لحل المشاكل بفعالیة على طاولة 

المفاوضات .
 بصرف النظر عن جمع المعلومات حول ما نفاوض علیھ أو ماذا نسعى إلیھ ، نحن كثیراً ما أعرف من تفاوض :-4

ننسى التعرف على من نفاوض . من خلال شبكة علاقاتك ، اطلب من الزملاء أو الشركاء تزویدك بما لدیھم حول 
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الشخص الذي ستفاوض وما ھي مشورتھم للتعامل معھ . ھذا الخطوة ھامة لأن كل شخص یحتاج طریقة خاصة 
للتعامل معھ ، تختلف بحسب شخصیتھ وخلفیتھ . 

 التفاوض عملیة یتم من خلالھا بناء الثقة بین الأطراف المختلفة ، و یجب أن لا یكون التفاوض علاقة مستمرة :-5
سعینا لتحقیق مكاسب وقتیة قد یترتب علیھ سوء فھم وتدھور في إستراتیجیة طویلة الأجل لضمان وجود علاقة 

مستمرة . من أجل تطویر ھذه العلاقات المستمرة ، نحتاج إلى تأسیس جو من الثقة ، لیشعر كلا الطرفین بعد 
انتھاء المفاوضات أن وجھة نظره أخذ بھا ومخاوفھ زالت وأنھ لم یستغل أثناء المفاوضات . 

 : قواعد اللباقة في التفاوض
 . بدء التفاوض بالسلام
 . لا تبدأ مباشرة في الموضوع المراد التفاوض بھا حاول أن تبني الألفة مع الآخر .~>بناء الألفة مع الآخر 
 . لا تكون ھجومیاً منذ البدایة . ~>استخدام نبرات صوت تحمل الدفء والتقدیر 
 . كالابتعاد عن المفردات التي تحمل تحیزاً . ~>استخدام العبارات المناسبة التي لا تحمل إساءة من كل الطرفین 
 . تقدیر مشاعر واھتمامات وطموحات الطرف الآخر
 . الحفاظ على المبادئ والثوابت وإظھارھا
. التركیز على المصالح المشتركة لكلا الطرفین والبعد عن المكاسب الشخصیة
. التركیز على الأھداف ولیس على الإساءة للطرف الآخر
 . التركیز على الحل ولیس على المشكلة
 . تحمل ضغوطات الطرف الآخر إن وجدت دون انفعال أو خطأ
 . انتقاء الألفاظ التي تحقق أھدافھ ولا تجرح مشاعر الآخر
 . استخدام أسلوب الحوار والإقناع والابتعاد عن أسلوب الھجوم
 . الانتھاء بسلام
 . الابتعاد عن التعصب والسخریة

المحاضرة العاشرة 

مھارة المقابلة الشخصیة 
" كیف تجتاز مقابلة شخصیة بنجاح "

 : المقابلة الشخصیة
تعد المقابلة من أھم أنواع الاتصال المباشر ، وتستخدم لتقویم الأفراد لأغراض التوظیف أو القبول للدراسة . -
وتھدف المقابلة بصورة رئیسیة إلى قیاس : الشخصیة ، المظھر ، اللغة ، مھارات الاتصال ، والقدرة على التحمل -

وضبط الانفعال . 
ویفقد العدید من الأشخاص الممیزون علمیاً فرصاً وظیفیة بسبب قصور في مھاراتھم الحواریة والاتصالیة أثناء -

المقابلة الشخصیة . 

 : الاستعداد للمقابلة
 . قم بجمع معلومات عن عناصر المقابلة و أحداثھا المتوقعة
 . تخیل نفسك وأنت تقوم بالمقابلة ، ركز في التفاصیل داخل المقابلة
 . العب أدوار على المقابلة الشخصیة مع صدیق
 . یكون مع مجموعھ من الأصدقاء وإجراء ھذه المقابلة .~>قم بلعب أدواراً مقابلة مع لجنة 
 . أعد النماذج والوثائق الخاصة بالمقابلة الشخصیة قبل أن تخرج
 . التزم المظھر اللائق في ملبسك
 . یعطي انطباع بجدیھ المتقدم . ~>احرص على الوصول قبل المقابلة بفترة كافیة 
 مرتبط .~>حاول معرفة مدى وجود اختبارات قبل المقابلة وأطلب أمثلة عن الأمور التي سیطلب منك أداؤھا 

بالنقطة الأولى وھو معرفة تفاصیل المقابلة .

 : عند الوصول إلى مقر المقابلة
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 . أعط اسمك لموظفي الاستقبال أو الشخص الموجود لاستقبالك
 . حاول أن تبقى ھادئاً وحدث نفسك بإیجابیة
 . ًتحدث مع موظفي الاستقبال أو الشخص الذي استقبلك قبل الدخول للمقابلة . ھذا سیساعدك على أن تبقى ھادئا

: أثناء المقابلة
 . تأكد من وصولك في الوقت المناسب ، مما یدل على التزامك بمواعیدك ویؤكد حرصك
 . اھتم بمظھرك ، فالمظھر الجید یمنحك ثقة بنفسك ویعطي انطباعاً حسن عنك ویظھر احترامك للجنة المقابلة
 . ابتسم للمقابلین وأنظر إلى أعینھم عندما تقابلھم وتتحدث إلیھم و تودعھم
 . اجلس منتصب القامة وانحني قلیلاً للأمام عندما تستمع لھم . ما یشعرھم بأنك مھتم بما یقولون
 . وزع نظراتك بین المقابلین وأشعر كل واحد منھم بأنھ ممیز
 خذ وقتك في الإجابة على الأسئلة ولا تعتقد أن استعجالك قد یوحي لھم بأن لدیك معلومات جاھزة ، وفي نفس

الوقت لا تبالغ في أخذ الوقت . 
 فكر قبل الإجابة على السؤال الصعب ، و إذا لم تستطع الإجابة حاول أن ترد بسؤال آخر . فمثلاً إذا سألك المقابل

عن الراتب الذي تتوقعھ ، یمكنك الإجابة : ھذا سؤال جید ، ما ھو الراتب الذي حددتموه لأفضل مرشح للوظیفة .
 . تكلم بصوت مسموع دون مبالغة
 . سوق لنفسك ، بلغ جمیع المعلومات التي ترى أنھا تساعدك ولا تقدم معلومات تجعلك تظھر بشكل متغطرس
 . أجب بكفاءة وعنایة على جمیع الأسئلة بما فیھا الأسئلة الافتراضیة ، فھي غالباً التي تقرر سعة أفقك
 . دافع عن وجھة نظرك بطریقة مؤدبة ولكن لا تصل إلى مرحلة العناد والتشبث بالرأي
 . مثلاً قل لنفسك " أنا أدائي جید " ~>أرسل لنفسك رسائل إیجابیة وثق أنك الأفضل 
 . لا تفقد السیطرة على الموقف وأبقى ھادئاً ، واستفسر إذا لم تفھم أي سؤال
 . وجھ لھم إشادات وإطراء بطریقة غیر مبالغ فیھا

 : بعد إنھاء من المقابلة
المقابلة فرصة للطرفین ، فھي فرصة للمتقدم لعرض رغباتھ وقدراتھ ومھاراتھ ، وفي الوقت ذاتھ فرصة لجھة -

العمل لإقناعك بمزایا العمل لدیھا ، إذا توافرت لدیھا القناعة بصلاحیتك ، لذا إذا أعجبتك المزایا فقم بما یلي : 
 . عبر للجنة المقابلة عن مدى سعادتك برؤیتھم
 . أبدي رغبتك في تلقي عرضھم
 . اكتب رسالة بعد ذلك تشكرھم لإتاحة الفرصة لك

 ! أفعل ولا تفعل في المقابلة الشخصیة

أحرص على تجنب ما یلي :تذكر أن معظم أصحاب العمل یحبون الأشخاص الذین :
ینصتون .-
یدعمون إجابتھم بأمثلة . -
یوجزون ما یحب إیجازه . -
یأتون للمقابلة مستعدین . -
یثقون بأنفسھم . -
یتصفون بالمرونة . -
 یتسمون سعة الأفق .-

الجلوس قبل دعوتك لذلك . -
التململ على الكرسي . -
الحلف . -
انتقاد أصحاب العمل السابق . -
لفت انتباھھم لنقاط ضعفك . -
الابتسامة المقتضبة أو المفتعلة . -
ھز الساق أو القدم . -
 ثني الذراعین أو وضعھما متشابكین .-

 : الأسئلة الأكثر شیوعاً أثناء المقابلة
 . تكلم عن نفسك
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 ھل لدیك ھوایات ؟
 ما تعرف عن الوظیفة المتقدم لھا ؟
 ھل تقوم بأعمال تطوعیة ؟
 ماذا تعرف عن المنشأة ؟
ما أھم انجازاتك ؟
 ما أسباب تقدمكم ؟
 متى تفقد أعصابك ؟
 ما ھي مؤھلاتك التي تساعدك على القیام بالوظیفة ؟
 ما مقدار الراتب الذي تتوقعھ ؟
 ھل لدیك خبرة في المجال ؟
ما ھي خبراتك السابقة ؟
 ما طموحك المستقبلیة ؟
 ما نقاط قوتك وضعفك ؟
 ھل تقدمت لوظیفة أخرى ؟

المحاضرة الحادیة عشر
مھارة الكتابة الوظیفیة 

 : الفرق بین الاتصال الكتابي و الشفھي
لدى المتحدث تشكیلة كاملة من المؤثرات مثل : ( نبرة الصوت ، ملامح الوجھ ، حركات الیدین ..) والتي تساعده في تجاوز -

آثار الكلمات وتلطیفھا . و الكاتب یفتقد لمثل ھذه المؤثرات ، ولكنھ یحاول التعویض عنھا من خلال : ( استخدام علامات 
 یجب أن یكون الكتابة حذرة في انتقاء المفردات لان المتلقي لن یرى الإیماءات ولن یسمع ~>الترقیم والعبارات الواصفة ) 

نبرة الصوت . 
المتحدث یرى المتلقي ، وبالتالي یستطیع أن یكیف حدیثھ حسب ردة فعل المتلقي ویوجھ خطوة بخطوة ، مما یجعل حدیثھ -

 لا یستطیع أن یعرف ردة فعل المتلقین لذلك سیكون لھ ~>أیسر وأكثر قبول . والكاتب محروم من ھذه الاستجابة المباشرة . 
العبء الأكبر في انتقاء المفردات المناسبة التي لا لبس بھا . 

على المتحدث أن یعي ما قالھ ویربطھ بما سیقولھ ، ویحدد ما إذا كان ذلك ملائم لمقصده . وعلیھ أن یخطط للجملة التالیة -
أثناء نطقھ للجملة السابقة ویضع ذلك كلھ في مكانھ من النسق العام للحدیث ، وقد یغیب عنھ ما ذكره سابقاً . و فوق كل 

ذلك علیھ أن یراقب وقع الحدیث على السامعین لیوجھھ . 
أما الكاتب فیستطیع أن یراجع ما یكتب ویدققھ ویعید ترتیبھ وحذف بعضھا وإضافة بعضھ . وقد یغیر رأیھ فیما قال ویعید -

كتابتھ من جدید . وھو بذلك لا یقع تحت الضغط والحذر الذي یقع فیھ المتحدث خشیة الوقوع في الخلل أمام المستمعین ، 
مما یضطر معھ للاستدراك لتصحیح الزلل .

 : كتابة السیرة الذاتیة
تُعرف بأنھا الوثیقة المكتوبة التي یبرز فیھا الفرد معلوماتھ الشخصیة ومؤھلاتھ ، وقدراتھ ، وإنجازاتھ ، ومواھبھ ، وتعد -

أداة تسویقیة یروج الفرد من خلالھا لمھاراتھ وإمكاناتھ ، فھي بمثابة الخطوة الأولى التي تؤھل الفرد إلى المقابلة الشخصیة 
، من أجل الحصول على وظیفة . 

 : مكونات السیرة الذاتیة
 الاسم ، وتاریخ المیلاد ، والجنسیة ، والحالة الاجتماعیة ، والعنوان ، وأرقام الھواتف ، والبرید المعلومات الشخصیة :-

الإلكتروني ، وعنوان صفحة الویب الشخصیة إن وجد . 
 واسم المؤسسة التعلیمیة ، ومكانھا ، وتاریخ الحصول – خاصة إن كان عالٍ – اسم المؤھل والتقدیر المؤھلات الأكادیمیة :-

علیھا ، ابدأ بالمؤھل الأحدث . 
 الوظائف التي شغلتھا ، المسمى الوظیفي ، التاریخ ، ابدأ بالخبرة الأحدث . الخبرات الوظیفیة :-
 اسم الدورة ، والمكان المنظم للدورات ، والمھارات التي تعلمتھا من خلال تلك الدورات ، والتاریخ ، الدورات التدریبیة :-

ابدأ بالأحدث فیھا . 
 تأكد من ذكر ما حققتھ من إنجازات في مجالات مختلفة : كالدراسة ، أو عمل سابق ، أو الأنشطة الإنجازات الرئیسیة :-

التطوعیة . 
المھارات التي تجیدھا ولا تحمل علیھا مؤھلات علمیاً ، كاللغة الانجلیزیة والحاسب الآلي . -
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 : صیاغة السیرة الذاتیة
یجب مراعاة الأمور التالیة في معلومات السیرة الذاتیة : -
: وذلك بأن تكتب بلغة مفھومة ، ولا تترك مجالاً لخیال القارئ ، ولا تفترض أنھ یقرأ ما في ذھنك ، فھمثلاً ، إن الوضوح 

 .  )Computer Science فأكتب ما یعبر عنھ ھذا اختصار ھو ( CSكتبت اختصار 
: وذلك من خلال التركیز على قدرتك على إنجاز العمل المطلوب ، وتحقیق نتائج ملموسة في ذلك العمل ، والقدرة التركیز 

على إضافة الجدید للمؤسسة . 
: وذلك بالاكتفاء بذكر المعلومات الرئیسیة دون التعرض للتفاصیل ، لذا احرص على ألا تتجاوز ثلاث ورقات من الإیجاز 

 . A4مقاس 
: حیث تراعي تنظیم وترتیب الأفكار ، من حیث التسلسل الزمني ، ووضع المعلومات على شكل نقاط واضحة . الترتیب 
: وذلك بأن تذكر فیھا إنجازاتك بصیغة الإثبات ، وأن تنسبھا إلى نفسك ، كأن تقول : ( إن الأنظمة التي صممتھا الایجابیة 

تسھم في نجاح المؤسسة التي كنت أعمل بھا ) ، أو أن تقول : ( إن الدورات التي التحقت بھا عمقت من معرفتي وصقلت 
مھاراتي بشكل جید ). 

: وذلك من خلال التفصیل بطرق الاتصال بك ، كأن تكتب أرقام ھواتفك ، وعنوانك ، وعنوان بریدك الالكتروني التفصیل 
بشكل مفصل ، لا لبس فیھ ، وفي مكان واضح ، حتى یراه من یقرأ سیرتك الذاتیة . 

 : نصائح عند كتابة السیرة الذاتیة
أولا\ شكل السیرة الذاتیة : -
 استخدام ورقاُ جیداً ، أبیض اللون ، ابتعد عن الأوراق الملونة ، ولیكن حجم الورقA4 . 
 . اعتن بنظافة الورق اعتناءً شدیداً ، فنظافتھ تعبر عنك ، وعن اھتمامك وعنایتك بمن تقدم لھ تلك السیرة الذاتیة
 ) استخدم برنامجWord . للطباعة ولا تستخدم برامج أخرى ( 
 . استخدم خطوطاً واضحة

ثانیاً \ مضمون السیرة الذاتیة : -
: كن صادقاً فیما تورده من معلومات عن مھاراتك وخبراتك وشھاداتك في ثنایا سیرتك الذاتیة ، ولا تدرج شیئاً من الصدق 

الخبرات والمھارات ، وأنت تعرف أنك لا تتمتع بھ . 
: قم بكتابة السیرة الذاتیة بنفسك ، لأنك أكثر البشر معرفة بذاتك وقدراتك وإمكانیاتك . الاعتماد الذاتي 
: قم بمراجعة السیرة الذاتیة ، لتتأكد من صحة صیاغتھا وسلامتھا من الأخطاء اللغویة أو الإملائیة ، فكما ذكرنا المراجعة 

سابقاً السیرة الذاتیة عنوان لك .
: تجنب الحدیث عن شؤونك الشخصیة ، أو العائلیة ، وركز اھتمامك على ما تحتاجھ الوظیفة التي تقدمت متطلبات الوظیفة 

لشغلھا . 

المحاضرة الثانیة عشر 
مھارة الاتصال الالكتروني 

 : أشكال التواصل الالكتروني
في عالمنا الیوم ، یبدو أن التواصل الالكتروني قد سیطر على حیاتنا بالكامل ، ویدعم ھذه السیطرة التنوع المشاھد في -

قنوات الاتصال الالكتروني ( رسائل جوال ، بلاك بري ، إیمیل ، تویتر ، فیس بوك ، واتس آب ،..) وتنوع الأجھزة الداعمة 
لذلك ( أجھزة جوال ، أجھزة لوحیة ، كمبیوترات ،..) .

وقواعد التواصل الالكتروني شبیھ بقواعد التواصل الكتابي الورقي ، ولكن یمیزھا الإیجاز و الاختصار في الغالب . -
ویجب أن ننتبھ لدیمومة وسھولة الرجوع إلى الرسائل الإلكترونیة ، فمع ما تحملھ من فائدة عظیمة . فأنھا تتطلب من -

یقصد بالدیمومة أي أنھ یبقى في الصندوق الوارد ، والرسائل ~> المزید من الحذر والانتباه لما نكتب ولمن نرسل ما نكتب . 
المرسلة ، فیسھل الرجوع إلیھ . 

 : أتیكیت التواصل عبر الإیمیل
إن الطبیعة السریعة للتواصل الالكتروني ورغبتنا في الاختصار قد تجعلنا نبدو وقحین دون قصد منا ، انتبھ للھجتك : -1

 . ولتجنب ذلك ، علیك بـ : قد تأخذ رسائلنا أسوأ تفسیر ممكن وبغیاب لغة الجسد أو نبرة الصوت 
 . مثلاً السید\ة ، أخي ، أختي  . ~>كتابة اسم المرسل إلیھ في بدایة الرسالة 
 . وجھ تحیة مناسبة في بدایة الرسالة
 . استخدم عبارات لطیفة عند الطلب ووجھ الشكر
. (..، تحیاتي ، مع تقدیري ، أخوك ، أختك ، مع الشكر ) أختم رسالتك بعبارات مناسبة
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. أكتب اسمك في نھایة الرسالة

لا تكتب رسالة وأنت غاضب ، وحاول تخیل ردة فعل المتلقي لرسالتك . وإذا شعرت أنك ترید لا تجعل الحماس تجرفك : -2
 ساعة قبل كتابة ھذه الرسالة . 24كتابة رسالة بعد غضب ، فانتظر 

الطول والإسھاب من أكثر ما یضایق المتعاملین بالرسائل الالكترونیة . كن موجز ومحدداً دون أن تكون فظاً أو كن موجزاً : -3
غامضاً بحیث یفھم المتلقي ما تتحدث عنھ . ولكن تجنب استخدام الاختصارات الشائعة في المحادثات ( الشات ) الشبابیة في 

 یجب أن لا تتجاوز الرسالة صفحة واحدة . ~>الایمیلات وخصوصاُ الرسمیة ، لأن لیس كل شخص یفھمھا أو یحبھا . 

بعض الأشخاص یتلقى كم ھائل من الرسائل الیومیة ، لذا یجب وضع عنوان واضح محدد یساعد القارئ على كن واضحاً : -4
تقییم أولویتھا . ضع ما ترغب القارئ أن یعرفھ أو یفعلھ القارئ في السطور الثلاثة الأولى من رسالتك بلغة بسیطة ، تبعاً 

ذلك بالأسباب . إذا لدیك أكثر من موضوع ، فكر في إرسال كل موضوع في رسالة مستقلة ، فھذا یسھل على القارئ تحدید 
أولویتھا وكیفیة التعامل معھا . 

ولزیادة وضوح رسالتك یمكنك عمل التالي : -
 . حاول أن لا تزید فقرات الرسالة عن ستة اسطر لكل فقرة
 . اترك سطر بین كل فقرة وأخرى
. استخدم التعداد النقطي والرقمي
 . ضع خط تحت النقاط الھامة

 ساعة . و في الرسائل الخاصة بالعمل ، إذا لك یكن 48أغلب الناس یتوقعون الحصول على رد في غضون كن سریعاً : -5
لدیك وقت للرد الكامل ، یمكنك الرد بشكل موجز لإعلام المرسل أنك تلقیت رسالتھ وأخبره متى سترد لھ الرد الكامل . 

وإذا كنت في إجازة اضبط بریدك للرد الآلي على الرسائل لإشعار المرسل بأنك غیر قادر على الإطلاع على الرسالة ، ومتى -
یمكنھ توقع استقبال الرد . مضل : ( أنا في إجازة من فترة .. إلى .. ) ویمكنھ توجیھ لمخاطبة شخص آخر لو كان الأمر 

عاجل ویستدعي ذلك . 

عندما ترید أن ترد على برید الالكتروني وصلك من صدیق ویظھر بھ عناوین العدید احترم خصوصیة الآخرین و وقتھم : -6
من الأشخاص الذین لا تعرفھم ، استخدم زر " الرد على المرسل " ولیس " الرد على الكل " . فكر إلى أي مدى یھتم 

الباقون بما سترسل ، فلا یجب أن تضیع وقت الآخرین بأشیاء لا تعنیھم . 
 ) لإشعار المرسل إلیة بمحتوى الرسالة دون الحاجة إلى رده . واستخدم زر النسخة ccاستخدم زر النسخة الكربونیة ( -

 ) في البرید الالكتروني لحفظ خصوصیة الآخرین وعدم إظھار إیمیلات الجمیع . Bccالمعماة ( 

ھل سبق لك أن تلقیت ملف ملحق استغرق وقت طویل لتحمیلھ لتكتشف بعد ذلك أنھ كان مجرد مضیعة الملفات الملحقة : -7
لوقتك ؟ إلیك أصول التعامل مع الملفات الملحقة : 

 . فكر فیما كانت الملحقات مھمة بالنسبة للمتلقي قبل إرسالھا
 . اكتب محتواھا والصیغة التي علیھا الملف
 . أرسل روابط الفیدیو على النت ( یوتیوب ) بدل من تحمیل الفیدیو ما أمكن

المحاضرة الثالثة عشر 

إعداد العروض التقدیمیة 
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 ) العرض التقدیميPresentation: ( 
أصبح العرض التقدیمي أحد الوسائل الھامة التي یستخدمھا الفرد لتقدیم معلومات أو عمل أو خطة مشروع-

لجمھور من المستمعین باستخدام شرائح العرض . 
وسنتناول في ھذه المحاضرة مھارات ونصائح لزیادة فاعلیة العرض التقدیمي من الجانب الاتصالي .-

 ) لسھولتھاPowerPointویترك للدارس تعلم أساسیات استخدام برامج العرض التقدیمي مثل ( 
من جھة ، و لتركیز ھذا المقرر الدراسي على مھارات الاتصال وتنمیتھا . 

 : الإحاطة بمكان وظروف العرض
قبل الشروع في إعداد العرض التقدیمي من المناسب أن تعرف إجابات الأسئلة التالیة : -
 لأن تحدید المدة الزمنیة یترتب علیھا كم ~>ما لمدة الزمنیة المتوقعة للعرض ؟ ( عدد الشرائح \ زمن عرضھا ) . -1

 25المعلومات المقدمة ، ھل اختصر أم أسھب ، ھل اكتفي بالمعلومات الأساسیة أم أتطرق للفرعیة . و یجب أن لا تتجاوز 
شریحة . 

 ھل یوجد كمبیوتر وأدوات العرض مثلاً .~>ما الإمكانیات المتوفرة في مكان العرض ؟ ( معدات ، إضاءة ، مقاعد ، .. ) . -2
ما عوامل تشتیت الانتباه المحتملة ؟ ( ضوضاء ، تشتت بصري ، .. ) .-3
ھل ستقدم نفسك أم یقدمك الآخرین ؟ -4
متى ستجیب عن أسئلة الحاضرین ؟ خلال أم في نھایة العرض ؟ -5

 : الإعداد للعرض التقدیمي
أثناء إعدادك للعرض فكر بالآتي : -
: ًحاول أن توجز و بوضح أھم الأفكار كتابیاً ثم تشرح وتفصل ذلك شفھیاً لجمھورك . أوجز كتابیاً ووضح واشرح شفھیا 
: یجب مخاطبة أكبر شریحة من الجمھور . فبعضھم قد یكون أكثر خبرة ومعرفة بالموضوع من الآخرین . فكر بجمھورك 

حدد أنت ما الفئة التي تھمك أكثر ؟ 
: یجب أن یتصف عرضك بالتتابع المنطقي والانتقال الجید بین الأفكار . ابدأ عرضك باستعراض المحتوى ، نظم عرضك 

أعطي أمثلة أثناء العرض وحاول أن تلخص الأفكار الرئیسیة في نھایة العرض . 
: ًحاول أن تخرج عن الرتابة في العرض ، استعن برسوم أو كاریكاتیرات مرحة ، استخدم مقاطع فیدیو أثناء كن مبدعا 

العرض . 
: تحتاج لجذب انتباه الجمھور من البدایة و یمكنك سرد حكایة \ طرفة لتحقیق ذلك .قم بإعداد افتتاحیة مثیرة وشیقة 
: یمكنك طباعة عرضك على شكل نشرة وتقدیمھ للجمھور ، أو یمكنك تقدیم ملخص لأھم قم بإعداد نشرات تلخص العرض 

الأفكار والنقاط في العرض ویمكنك تقدیم أوراق للعمل كأنشطة أثناء العرض . 
: لا تستخدم كل ما توفر لدیك من صور حول عرضك ، بل اختر منھا ما اختر أفضل صور لاستخدامھا كوسائل بصریة 

یساعد جمھورك على فھم أفضل و استمتاع بالعرض . 
: تحتاج في بدایة العرض لجذب جمھورك وحصر تركیزھم في نقاط محددة ، ثم تبدأ في فكر بحدیثك كأنك ساعة رملیة 

توسیع ھذه النقاط في الجزء اللاحق من عرضك .
: الممارسات تتقن بالتدریب ، تدرب على عرضك عدة مرات . استخدم مرآة أو استعن بزمیل لیراقب تدرب على عرضك 

تقدیمك ویوجھك . وقت لزمن العرض ، ومن الأفضل إلغاء بعض الكلمات بدل من الاستعجال في الكلام لو كان الوقت ضیق .
: المؤثرات الصوتیة والسمعیة جیدة ، لكن لا تبالغ في استخدامھا وانتقى ما یخدم موضوع لا تبالغ باستخدام المؤثرات 

العرض ولا یشتت الجمھور عن الأفكار الرئیسیة التي تعرضھا . 

 : مھارات أثناء العرض
أثناء العرض تذكر النصائح التالیة : -
: فیفضل الوقوف و المشي لو أمكن ، وتحریك الیدین و استخدام تعبیرات الوجھ بعنایة . لغة الجسد مھمة 
: لا تملأ الشرائح بكتابات صغیره وطویلة أو جداول مزدوجة . فیجب أن تحتوى الشریحة على نقاط لا تجھد جمھورك 

واضحة ومحددة . 
: استخدم صوت مسموع ونطق صحیح ودقیق للكلمات و الجمل كي یسمعھا الجمھور . تكلم بوضوح 
: استخدم ما ھو مكتوب في شرائح العرض أو ورقة الملاحظات كتذكیر لما یجب أن تقدمھ لكن لا لا تقرأ عرضك بل قدمھ 

تقتصر بقراءة ما ھو مكتوب ، بل قدم أمثلة وتفسیرات . 



مھارات الاتصال

34

: ثواني ، بحیث تنظر مباشرة إلى عیني أي 3 ابق على اتصال مع جمھورك ، واستخدم طریقة حافظ على الاتصال البصري 
 ثواني . وأنظر إلى جمھورك كلھ نظرة خاطفة سریعة بین وقت لآخر . حاول أن 3شخص من الجمھور لمدة لا تزید عن 

تشرك الجمیع في عرضك . 
: تكلم مباشرة مع جمھورك بین فترة لأخرى ، استمع لأسئلتھم وتجاوب مع ردود فعلھم وتعلیقاتھم . تكلم مع جمھورك 

وعدل وكیف عرضك حسب استجاباتھم . 
: ًبحیث تمنح نفسك وجمھورك فرصة للتفكیر وللمتابعة . ولا تسرع في العرض فتجھد جمھورك . توقف مؤقتا 
: كلما أمكن ذلك عن طریق تعلیق طریف وقصة طریقة ، لتبقي الجمھور مھتم طوال العرض . تذكر أن الحدیث أضف المرح 

الشیق یمر بسرعة . 
: استخدم ساعة توقیف أو أي ساعة أخرى لمراقبة الوقت أثناء العرض . خصص وقت كافي لإنھاء اعرف متى تتوقف 

العرض وتلخیص النقاط الھامة . أن عملیة إنھاء العرض بشكل جید مھمة جداً وتترك انطباع حسن وتعطي إحساساً باكتمال 
العرض ، فلا تقلل منھا . وفي نھایة العرض اشكر جمھورك وافتح المجال للأسئلة أن كنت قد خططت لذلك .

انتھت المادة ..
أرجو أن أكون قد وفقت في تلخیصھ لكمـ ..

مع تمنیاتي القلبیة لكم بالتوفیق ..
ونسألكمـ الدعاء ..

 "أم عبد الله .. " جوري الملتقىأختكمـ .. 


