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من الناس تتوافق فً  "السبب فى إن عدد قلٌل جدا  
الحدٌث هو إن معظمهم ٌفكر فٌما ٌنوي أن ٌقول 
أكثر مما ٌقوله الأخرٌن ، فنحن لا نستمع عندما 

 "نكون حرٌصون على الكلام 
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 خ ٛانتذسٚج حأْذاف انذٔس

 ػٍٝ : ذٚسح سٛف رىْٛ لبدسا  ٘زٖ اٌ خثٕٙب٠

  انتٕاصم ثفبػهٛخ يغ الأخشٍٚ نتحمٛك انُتبئح انتٙ تشٚذْب
 

 :أْذافك

 

ْزِ  فٙ أٌ تتؼهى يبرا تشٚذ .ْذافك انشئٛغٛخ أدَبِأأكتت ثلاث يٍ 

 ؟انزٖ تشٚذ أٌ تكٌٕ أفضم فّٛ يب أٌ تكتغجّ ؟ يبرا تشٚذ انذٔسح؟

 ؟يبرا تحتبج 
 

1. 

 

 

2. 

 

 

3. 
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 نماط التواصلأ -1
 

 ” هم أنك تتواصل فعلا  مع الآخر.ن تتوأالمشكلة الكبرى فً مجال التواصل هً  "

 جورج برنارد شو 
 

 :الهدف

 :على ا  فً نهاٌة هذه الدورة سوف تكون قادر

  على الظروف المحددة إستخدام أنماط تواصل مختلفة بناءا  

 

 

  عمل من المنزلأو حتى ت الخاص، تدٌر مشروعك  شركة تعمل فى كنت سواء ، بؽض النظر عن ما تفعله
شفوي أو الالإتصال  مثل لتواصلاشكال أمن  أي شكلنجاحك. الٌوم لك فعالة تضمن التصال الإمهارات ف
 الأفكار.  لنقل لكترونً ٌستخدمالإكتابً أوال

  . بوضوحخرٌن الأتلقً المعلومات من و التواصل ٌتٌح لك توصٌل الرسابل واضحةنجاح او
المهنٌة  سٌحسن صورتك ، مما خرٌنالأحتٌاجات وطلبات لإ بفاعلٌة ستجابةالإفهم والالقدرة على 

  بشكل هابل. الشخصٌة و
 تصال وتوصٌل الرسالة ساسٌة اللازمة لنجاح الإكتشاؾ المهارات الأأهدؾ إلى المساعدة فً هذه الدورة ت

 . أكثر الطرق فابدةب
 

 تصالنماذج الإ 1.1 

لدٌهم تفضٌلات مختلفة فً كل  ن الناسلأتصال الشخصً لتجنب سوء الفهم الإمن المهم أن تدرك أسالٌب 
 .خرٌنسٌر الرسابل التً ٌتلقونها من الأمن إٌصال رسابلهم إلى بعضهم البعض وإلى تف

تصال المختلفة والطرق الأكثر ج التً تساعد على تمٌٌز أنماط الإوقد وضعت مجموعة متنوعة من النماذ
 كل مجموعة.فعالٌة للتعامل مع 

فً  هاتصال التً أثبتت فاعلٌة استخدامربٌسٌة من أسالٌب الإالنماذج النركز على  سوؾ ، فً هذه الدورة
  مختلؾ الحالات. 

 ( APA) أسالٌب التواصل 1.1

   (APA)    و الحازم. والسلبً العدوانًهى أسالٌب التواصل 

 

 Aggressive  ًالعدوان : 
و الموقؾ هذا هو تحقٌق أهدافهم دون مراعاة لإحتٌاجات الأخرٌنالأشخاص الذٌن ٌرٌدون هم 

تصال العدوانً ٌستخدم الترهٌب والشعور بالذنب أو الإ شمل التلاعب.ما ٌ الأنانً الذي ؼالبا  
 الؽضب لجعل الناس ٌفعلون ما ٌرٌدون.
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 Passive ًحتٌاجات والإ مع القٌمحتى لو تعارض هذا  متثالٌستند على المساومة والإ : السلب
تخاذ القرارات لهم إخرٌن بسلوب السلبً ٌسمحون للأصحاب الأأ،  الخاصه به لتجنب المواجهة

 والإجهاد وإنكار الذات والكبت. وهذا الموقؾ السلبً لدٌه العدٌد من السلبٌات بما فً ذلك القلق
 

 Assertive  ثقون فً هؤلاء المتواصلون هم وافعال فى التواصل. و صحًسلوب أ : هو حازمال
 قدرةثقة بالنفس وو لدٌهم  وٌعملون بجدٌة لخلق بٌبة مرضٌة مشتركةأنفسهم فً توصٌل رسالتهم 

 تحقٌق أهدافها.ل وا متلاعبٌنكونٌعنً أنه لا ٌجب ان ٌمما على الدفاع عن حقوقهم 

 

 ل:على سبٌل المثا

٠ٚش١ش ثئطجؼٗ ٌه  ، ٚجٙه، ٠ظ١خ فٝ  ، فئٔٗ لذ ٠خ١فهٝ ٕٛع اٌؼذٚأاٌ ِٓ ٔه رٛاجٗ شخضأ ٌٕفشع 

 ٔه طغ١ش أٚ ل١ًٍ الأ١ّ٘خ.أ٠ٚجؼٍه رشؼش 

ٚ ِجذأ أٔزمب١ِخ إسزشار١ج١خ إسزخذاَ إً٘ افضً دً ٘ٛ ؟  ِضً ٘زا اٌشخضفضً طش٠مخ ٌٍشد ػٍٝ أِب ٟ٘ 

 ؟فمظ وّب دذس ِؼه ػٍٝ أًِ رخ٠ٛفٗ ٘ٛ ا٠ضب   ػذٚا١ٔب  اٌؼ١ٓ ثبٌؼ١ٓ ٚرظجخ 

وضش أْ ٠ظجخ أخش ٠شجغ اٌشخض الأِّب ٌٓ ٠ؤدٞ إلا إٌٝ رظؼ١ذ اٌٛضغ  ػذائ١ب   اٌّشىٍخ ٟ٘ أْ رزخز ِٛلفب  

  ٘زا. ٔذٓ لا ٔش٠ذٚب   ػٕفأٚ  ػذٚا١ٔخ  

ظٛد اٌ٘ذٚء سثّب رسزخذَ ٚ  ٚسٍجٟ جذا   ٛ أْ رظجخ ٘بدا، لذ رؼزمذ أْ أفضً ٔٙج ٘ ٚػٍٝ اٌؼىس ِٓ رٌه

 ٌٝ ٚلف إٌضاع. إأْ ٠ؤدٞ ٘زا  ًِأػٍٝ  الارٙبِبد دزٝ رمجً أٚ زجٕت اٌؼ١ٓٚر

أوضش  خ١اٌّشىٍخ ِغ ٘زا إٌٙج ٘ٛ أْ اٌشخض اٌؼذٚأٟ لذ ٠ؼزجش سٍج١زه ضؼف ِٕه ٚثجسبطخ س١ضداد ػذٚأ

 ٌشؼٛسٖ ثأٔٗ ٠ّىٓ اٌذظٛي ػٍٝ اٌّض٠ذ ِٓ خلاي إظٙبس ِض٠ذ ِٓ اٌؼذٚا١ٔخ.

٠ٚزذمك رٌه ِٓ خلاي اٌزؼج١ش ػٓ  ٚ ٔذٓ ثذبجخ إٌٝ ٔٙج أوضش رٛاصٔب   ٚوّب رشْٚ ٘ز٠ٓ إٌٙج١ٓ لا ٠سبػذٚٔب

 ٔفسه ثذضَ.

ِٚٓ خش٠ٓ. ٔزٙبن دمٛق الأإدز١بجبره ٚاٌزّسه ثٕضا٘زه ٚوشاِزه دْٚ أٚاٌذضَ ٘ٛ اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼج١ش ػٓ  

سٍٛة الأوضش ِضب١ٌخ . وّب أٗ ِف١ذ ٌٙزا اٌٛضغ ثشىً خبص ػٕذِب صخ أٔٛاع الارظبي : اٌذضَ ٘ٛ الأاٌضلا

  .ٙذف إٌٝ رٙذئخ اٌٛضغ فٝ آْ ٚادذٌٛلذ اٌزٜ رش٠ذ ف١ٗ اٌذفبظ ػٍٝ ِٛلفه ٚر٠ٛاجٙه شخض ػذٚأٟ فٝ ا

س١زُ ػشع سٍسٍخ ِٓ اٌّجبدا اٌزٛج١ٙ١خ ثشأْ و١ف١خ  ، اٌفظً اٌمبدَثّض٠ذ ِٓ اٌزفظ١ً فٟ زشف اٌذضَ سزى

 ذضَ.ثاٌزؼج١ش ػٓ ٔفسه 
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زملابك ٌتحدثون وٌضحكون من  و إثنان ك،ٌوم عمل نهاٌة أنت تركز على إنهاء تقرٌر قبل .1
 ؟. كٌؾ سٌكون رد فعلك، وتشتت عملك منك بصوت عال فً مكان قرٌب

 عدوانًال

 

 

 

 

 

 

 

 

 سلبًال

 

 

 

 

 

 

 

 

 زماحال

 

 

 

 

 

 

 

 

 (APA) : ـسالٌب التدرٌب : أ

وتقرر كٌؾ سٌكون رد ، من خلال عدد من الأمثلة  (APA)ـسالٌب الأٌساعد فً فهم التمرٌن س هذا
 فعل كل حالة من التواصل الحازم والسلبً أو العدوانً ؟
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ان تشترى له الصحٌفة من طلب منك ربٌسك و خاصة صؽٌرةستقبال فً شركة أنت موظؾ الإ .2
 تفعل ؟سماذا ،  المتجر

 العدوانى

 

 

 

 

 

 

 

 السلبى

 

 

 

 

 

 

 

 

 الحازم

 

 

 

 

 

 

 

اللاب توب  سترجاعإوترٌد  نهاٌة الٌوم وقد جاء لمدة ساعتٌن منك اللاب توب قترضإ كزمٌل .3
 تعامل مع هذا الموقؾ ؟كٌؾ ست، .إلى المنزل كذهابقبل 

 العدوانى
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 السلبى

 

 

 

 

 

 

 الحازم

 

 

 

 

 

 

 

 تصال التوجهإنموذج  1.1 

تجاه نموذج ٌركز على الإنه إه سمكما ٌوحً إو تصالالإ مختلؾ أنواع  جسدخر ٌأنموذج التوجه هو 
 وٌتم تصنٌفه كالأتى : من التواصل .والهدؾ 

 : وتمٌل إلى القفز من فكرة إلى أخرى عملٌة وفعالة شخاص حاسمة أهم  مهتمون بالعمل

 مباشرون ولكن واقعٌون . هم شخاص المهتمون بالعمل الأمن التحدٌات الجدٌدة.  ونوٌتحمس

 :)ٌحبون  منطقٌون وواقعٌون ومسٌطرون على مشاعرهمهم  مهتمون بالمعالجة )بسٌر العملٌة ،

 .الملاحظون والتحلٌلٌونهم ف هداؾ ،منسق لتحقٌق الأ اتباع نهج شاملو  التخطٌطالحقابق و

  اجات تٌحإهم ٌدركون ، ف عفوٌون ومتعاطفٌن وعاطفٌٌن: شخاصبالأمهتمون

 .كما ٌؤمنون بالتعاون وروح الفرٌق هممعتقداتٌحترمون قٌمهم وو خرٌنالأمشاعرو

  :ٌبحثون  دابما  و ،ذوي شخصٌة جذابة ومبدعٌن وؼٌر واقعٌٌن فً بعض الأحٌانمهتمون بالفكرة

هذه المجموعة من الناس ٌمٌلون أن ٌكون محورها الذات و جدٌدةفكار وتصامٌم أو عن طرق

 الإبداعٌة . همأفكارالعدٌد من من ؼٌرها بسبب  أكثر
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 الحزم -1

حترام إومعالجة قٌمنا وشخصٌتنا مع  خرٌنفً تعاملنا مع الأ " الحزم : هو الجدٌة
حترام الذات إ من أو ما علٌنا شخصٌتنارفض تزٌٌف حقٌقة و ةجتماعٌالإ لٌاقةلا

 ".ستعداد للدفاع عن أنفسنا وأفكارنا فً سٌاق مناسب ض والإرفالمن أجل تجنب 

 ناثانٌل براندن

 :الهدف

 : على ا  سوف تكون قادر هذا الفصل فً نهاٌة 

 .وثقة ودقة بحزم كأفكارالتعبٌر عن 
 

 

والحزم فى التواصل سوؾ  .بثقة ودقة كومعتقدات كومشاعرهو القدرة على التعبٌر عن أفكارك  الحزم

 الشخصٌة كلاقاتسٌنخفض مستوى التوتر وتعزٌز عوبالتالً ودقة  بجرأة تكساعدك على توصٌل رسالٌ

 والمهنٌة على حد سواء. 

ولٌس خرٌن بتعاطؾ ك والتعامل مع الأحتٌاجات الخاصة بعن إٌجاد التوازن بٌن تلبٌة الإ عبارة الحزم هو

 .نسان لا قٌمة لهأإلى  كحولمن السلوك السلبً الذي ٌمكن أن ٌأنه ٌحمٌك  الأنانٌة بل

الثقة  تهدمؤدي إلى المشاكل التً قد سلوب الحازم وٌمكن أن ٌالمعاكس للأسلوب الأالسلوك السلبً هو 

ؽضب قد ٌتعرض لل حازما  ٌكون . هؤلاء الذٌن لا ٌعرفون كٌؾ ٌمكن أن  فرص النجاح للوتق بالنفس

  حباط وسوء العلاقات والقلق. نخفاض الثقة والإإكتباب ووالأ

زم. ولكن توجد بعض النصابح اقدرات هما من أهم المعتقدات للتواصل الحالالثقة فً و الثقة بالنفس رتفاعا

ستخدام هذه النصابح سوؾ تساعدك على فهم أثر إبن ٌتواصل وأكٌؾ لشخص حازم  لمساعدتك على تجربة

 .تسم بالحزمالتواصل اللفظى الم
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كون عكس معتقدات لا بأس من أن تالخاصة و أفكارك ن تكون لدٌكأتخؾ من لا  :أفكارك لك تما .1
 .عتراض على الحشد بحكمة حترام شجاعتك فى الإإسٌتم  ، ؼلبٌة الناسأ

 
ستخدام كمٌات أقل من إن رسالتك واضحة وسهلة الفهم وقم بأتأكد من  : كن واضح وموجزا   .1

تخصصك ، كما ٌجب و أالمفردات التخصصٌة وخاصة مع من هم أقل دراٌة بمجال عملك 
 ستخدام العدوانٌة أو التهدٌد.إالحرص على عدم 

 
،  مباشرة وكتفٌك متراجعة للوراءبطرٌقة الوقوؾ أو الجلوس  : لصالحكم لغة الجسد ستخدإ .1

فى ن ك،  بتسامة والحفاظ على هدوء صوتكالابأناقة وس صال بالعٌن واللبتوالحفاظ على الإ
 .الشخصٌة وعلى علم بالمسافاتسترخاء إ
    ٌمكنك التىبٌبة البدرجة كبٌرة فً إنتاج  الأساسٌة لكنها أثبتت أنها فعالةنها أقد تبدو هذه القواعد          
 . فً هدوء و ثقةمحادثة لطٌفة و تقدٌم وجهة نظرك  إجراءفٌها          

 
ن تقول أالتعمٌمات خاصة عندما تحاول  جنبتستخدم الحقابق فً كلامك وإ:  ستخدام الحقائقإ .4

 وجٌهة.السباب الأالحقابق ولى إ ستند فى كلامكإو هم ، لا تكن قاضٌا  خطأ ٌن هوأ ناسلل
 

ن أو أ، لا تقبل المساومة  فى وقت سابق تهتخذإأو قرار  من موقفكإذا كنت واثق  :  موقفكب تمسك .5
 ن تتعاطؾ وترضخأإلى قبول خلاؾ ذلك بل حافظ على تكرار طلبك بصوت هادئ دون  تدفع

 تحت الضؽط.
 

ٌسبب لك التوتر لا للطلبات التً تثقل على جدولك الزمنً مما  قل:  تقول 'لا'ل كن مسترٌحا   .6
 حٌاتك.بطرٌقة مهذبة ولكن حازمة سوؾ ٌساعدك على تحقٌق التوازن فً  "لا"ن تقول أوالقلق، 

 
خر أي من الخٌارات فً لشخص الأتعطى للا  ، إسأل مباشرة عن ما ترٌد :  أطلب بطرٌقة مباشرة   .7

 . لٌرفض طلبك سؤالك
 

العمل  طلب من زمٌل فًأنتهاء من مشروع ، إذا كنت بحاجة إلى مساعدة للإ على سبٌل المثال:
ن أمن أن تسأل "هل لدٌك مانع  مساعدتً مع هذا المشروع بعد ظهر هذا الٌوم؟" بدلا   "هل ٌمكنك

بعد ظهر هذا الٌوم؟" من المحتمل أن جواب زمٌلك بنعم على السؤال  تساعدتً فى هذا المشروع
مكن ٌتلا تجعله  الثانً قد جعلته ٌفكر فً الأسباب التًالسؤال السؤال الثانً،  ففً  كثر منأالأول 
 بعد ظهر هذا الٌوم.مساعدتك من 
 

، كما ٌجب أن لا تشعر بالحرج  ر عندما لا ٌوجد ما ٌبرر ذلكذلا تعت : ”سفأأنا “ توقف عن قول .8
دما خرٌن ٌجعلونك تشعر بسوء عنلا تدع الأك إذا كانت معقولة وواقعٌة وأفكارو  للتعبٌر عن رأٌك

 ر بشكل مختلؾ.تفك
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 طرح الأسئلةتقنٌات  - 1

 من إجاباتهم" ولٌس ، من خلال أسئلتهم ٌكون  خرٌن"الحكم على الأ
 فولتٌر

 :الهدف

 :على ا  سوف تكون قادر فً نهاٌة هذا الفصل

 طرح السؤال المناسب للسبب المناسب

 طرح الأسئلة 1.1

طرح السؤال الصحٌح فً خلال من ،  تصال الفعال وتبادل المعلوماتالأسبلة هً جزء أساسً من الإ
إدارة الناس بشكل أكثر فعالٌة وبناء علاقات وٌمكنك ل على مزٌد من المعلومات ستحص ، الوقت المناسب

 أقوى من خلال تجنب سوء الفهم.

كثٌر من ستخدامها فً إ ٌمكنك التًفعالٌة  الأكثر طرح الأسئلةتقنٌات   من  فٌما ٌلً شرح لبعض
 .المواقف المختلفة

 

  أسئلة مفتوحة أو مغلقة 1.1

تكون كلمة واحدة أو واجابات  الأسبلة المؽلقة ؼالبا  ما،  ستخدمة أثناء التفاعلات الٌومٌةم ةالتقنٌهذه 
  ، كما ٌظل السابل هو المتحكم فى الحوار .  بسهولةو وهً توفر الحقابق بسرعةمختصرة 

  فعلى سبٌل المثال:

 مسجل ترٌد  هل " : سDVD ؟"  

  نعم " : ج" 

الأسبلة المفتوحة تمٌل إلى أن تكون الأجوبة أطول والإجابة على سؤال مفتوح قد تحتوي على مشاعر 
 وحقابق لذلك ٌقوم المجٌب بالتفكٌر قبل الإجابة. 

 على سبٌل المثال:

  ”ماذا فعلت فً عطلتك ”  :س  •

  “لق على الماء حسنا ، لقد قمنا بزٌارة المعالم والتسوق، أما الأطفال فقد قاموا بالتزح” ج :  •

 

  )قمع الأسئلة( سئلةأ توجٌه 1.1

وهذا النوع من  أكثر بشأن موضوع معٌنمحددة أسبلة هذا الأسلوب ٌبدأ بطرح سؤال عام ثم البدء بطرح 
  فعلى سبٌل المثال: ، مفصلة عن موضوع معٌنالأسبلة إجاباته 

 "جتماع؟شخاص الذٌن كانوا فً الإعدد الأ كم" 

 "؟هم مدٌرٌن أم بعض موظفً الدور اٌضا  جمٌع هل كان" 

 "؟من المدٌرٌن كان حاضرا   أى" 
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 "؟هناك مدٌرٌن مبٌعاتكان  هل" 

 " سمه ؟أما هو" 

 "؟ماذا كان ٌتحدث عن" 
 

 تقنٌة خمسة لماذا  4.1

 للعثور علىتم تطوٌر التقنٌة م الإنتاج فى توٌوتا، و قد اوكانت شعبٌة هذه التقنٌة لأول مرة من قبل نظ
 رتباطا  أمن تضٌٌع الوقت على دراسة الأعراض. هذا النوع من الأسبلة المرتبطة  جذور المشاكل بدلا  

المساهمة الجذرٌة عند العوامل لى إٌجاد إ( الذى ٌهدؾ السمكة هٌكلمخطط ) "اٌشٌكاوا " بمخطط وثٌقا  
 فعلى سبٌل المثال: ، مشكلة فى التحقٌق

 
  “العمٌل؟لماذا خسرنا ذلك : ”1سؤال 

  :لأن بعض الوحدات فً المنتج الأخٌر كانت منخفضة الجودة”أ“  
 

  “لماذا كانت بعض الوحدات منخفضة الجودة؟: ” 1سؤال 

  :نتاج لم ٌستؽرق الوقت الكافً فً تحضٌرهالأن فرٌق الإ” أ“  
 

  “لماذا لم ٌستغرق فرٌق الإنتاج الوقت الكافً على المشروع؟: ”1سؤال 

  :لدٌهم موعد نهابى لتسلٌم مشروع أخر لأنه كان”أ“  
 

  “لماذا لم ٌخصص وقت كاف لهذا المشروع؟: ”4سؤال 

  :تم قبول المشروع دون التشاور مع فرٌق الإنتاج”أ“  
 

  “لماذا لم ٌتم التشاور مع فرٌق الإنتاج بخصوص هذا المشروع؟: ”5سؤال 

  :ن هذا كان ضرورٌا  أالمدٌر المختص  لم ٌعتقد”أ"  
 

  كٌبلٌنج  أسئلة 5.1

وهى عبارة عن مجموعة من الأسبلة التً  لٌزيج، الشاعر الان ها رودٌارد كٌبلٌنجب إنفردالتً 
ستخدامها فً العدٌد من الحالات المختلفة للحصول على أكبر قدر من المعلومات الممكنة إٌمكن 
 مألوفة.اشجع على استخدام أسبلة كٌبلٌنج عندما تواجه حالات جدٌدة وؼٌر  ودابما  

 

 أنا أحافظ على ستة رجال أمناء
 (أعرفهعلمونً كل ما  دفق (

                  من و  أٌن و  كٌف و  متى لماذا و أسمائهم هً ماذا و
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 1لماذا 

 

 1لماذا 

 

 1 لماذا

 

 4لماذا 

 

 5لماذا 

 

 طشٚمخ انخًغخ نًبرا  تذسٚت:

 أسباب  لسٌنارٌوهات معٌنة سٌعطٌها لك المدرب  5ستخدام الجدول أدناه لتسجٌل إ
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 خرٌنالأ إعرف نفسك وإعرف -4
 

 :الهدف

 :على ا  سوف تكون قادر هذا الفصلفً نهاٌة 

  خرونكتشاف ماذا تعرفه عن نفسك وماذا ٌعرف عنك الأإ

 

 

 مقدمة 1.4

جوهاري أداة مصممة ونافذة  1591هذا المفهوم تم إنشاؤه من قبل جوزٌؾ لوفت وهاري إنجهام فً عام 
سم جوهاري هو مزٌج من الأسماء الأولى للمبدعٌن وهذا المفهوم مفٌد أتصالات الشخصٌة.لفهم نفسٌة الإ

ن نافذة جوهاري إ أٌضا  ومن المعروؾ  مشترك بٌن الأفراد داخل المجموعةبشكل خاص فً زٌادة الفهم ال
والمشاعر والنواٌا داخل  تعتبر"أداة معالجة المعلومات" لأنها تمثل المعلومات حول موقؾ الناس

، هم كل ما ٌدل على مساحة شخصٌة الفرد التً قد تكون  وهى نافذة على أربعة مجالات ربٌسٌة المجموعة
 أو لا تكون معروفة لهم.

 

  خرون.ها لدٌك وكذلك الأنإلتلك الصفات التً كنت تعرؾ  : هذا هو مكانالمفتوحةالمنطقة 
 

  على الرؼم من معرفة  ها عن نفسك ،هذه هً الصفات التً كنت لا تعرف لعمٌاء: االمنطقة
ستفادة منها فً التنفٌذ هتمام والإلصفات قد تكون جٌدة تحتاج إلى الإبعض من هذه اخرون بها والأ

 المنطقة "و تقلٌل تكصورحتاج إلى ضبط السلوك على تحسٌن تفكانت صفات سلبٌة ذا إأما الكامل. 
  .العمٌاء" لدٌك 

 

  : فهناك  خرٌن لا ٌعرفونها عنكهً الصفات التً تعرؾ أنك تمتلكها ولكن الأوهذه المخفى ،
خرٌن على علم بمهارات الإٌجابٌة تحتاج إلى جعل أعضاء الفرٌق الأمكانات لدٌك والكثٌر من الأ
 .ستخدامها على نحو جٌدإبحٌث ٌمكن 

 

 :عادة ما و ولا ٌعرفها عنك الناس اٌضا   لا تعرفها عن نفسك مطلقا  التى هذه هً الصفات  المجهول
،  نك ٌمكن أن تكون جٌد بهاإلا تعرؾ  كنت ببساطةهً المهارات التً لم تكتشؾ بعد وتكون هذه 

 سن. ال صؽر أو و عدم الوعً البٌبىأمناسبة عادة بسبب عدم وجود فرصة نها إ
المفتوحة"  المنطقة"توسٌع و  هافاكتشإمكانٌات علٌك  الإمرة أخرى ٌمكن أن ٌكون هناك الكثٌر من 

  .لدٌك 
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 نافذة جوهارى

 
 

 

 جوهارى نافذة 1.4

، ترى أنه ٌجب أن تهدؾ إلى توسٌع المنطقة المفتوحةأن رى من السهل الى نافذة جوهإمن خلال النظر 
 خرٌن ٌعرفون عنك كلما كان ذلك أفضل. الأتعرؾ عن نفسك وفكلما كنت 

ٌه المنطقة دلعضو الهذا  )عضو قدٌم مؤسس( ؾ جٌدا  والمعرعتبر أحد أعضاء الفرٌق ، ٌ على سبٌل المثال
، لذلك ستكون لدٌه "المنطقة العمٌاء" و "المخفى" و "المجهول"  خرٌن به جٌدا  معرفة الأمنذ  المفتوحة كبٌرة

  .ؽرصأ

نه لٌس معروؾ مساحة المخفى كبٌرة لأ لدٌهنضم للتو للفرٌق ، قد ٌكون أ جدٌدا   عضوا  ل نانظروإذا 
، هذا هو  فٌه منطقة مجهولة كبٌرة لأنه قد لا ٌعرؾ ما ٌمكن أن ٌكون جٌدا   للمجموعة وقد ٌكون لدٌه أٌضا  

  .حتمالاتالإٌن ما زالوا ٌستكشفون عالم من الذ الوضع الطبٌعً للأعضاء الأصؽر سنا  

كتشفت أن لدٌك أإذا  ، على سبٌل المثال فً أي اتجاه،و التوسٌع ى منطقة تحتاجأظهر لك تنافذة جوهارى 
نفسك لنظر أوردود فعلهم وخرٌن من الأ لعكسٌةالتؽذٌة اعن طرٌق  هامكنك تقلٌلٌف، كبٌرة المنطقة العمٌاء 
نت لم تكن تفكر فٌه بنفس الطرٌقة مثلهم. فمن أون أنك جٌد فً شًء وعتقدنهم قد ٌ، لأ من وجهة نظرهم

و  خرٌن ٌعرفون أكثرحتى أن الأ "" المنطقة المفتوحةٌمكنك توسٌع ،  عن نفسك لوماتكتوسٌع معخلال 
  . بشكل أفضلوٌفهمونك   تحسٌن التواصل معهم سٌؤدى ذلك إلى

 

ف
رو
مع

 
ٌن
خر
ل 

ٌر
 

 
ف
رو
مع

 
ٌن
خر
ل 

معروف لذاتك  ٌر معروف لذاتك

منفتح المنطقة العمٌاء

مخفى  مجهول
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 سوء فهم -5

مختلفون فً الطرٌقة  "للتواصل بشكل فعال، ٌجب علٌنا أن ندرك أننا جمٌعا  
 خرٌن"دراك كدلٌل لتواصلنا مع الأالتً ننظر بها العالم ونستخدم هذا الإ

 انتونً روبنز

 :الهدف

 :على  ا  قادر  سوف تكون فً نهاٌة هذا  الفصل 

  تجنب سوء التفاهم والتغلب على عوائق التواصل

 

 تكون بعض الحقابق والمعتقداترسالة قد ، طرؾ ٌحاول توصٌل  قلعلى الأطرفٌن كل تواصل ٌتضمن 
حتى تتدخل ؼٌر أن عوامل أخرى قد  ، عبارةشكل مقدمة فً الرسالة  تكون وقد ،العواطؾ أو الأفكارو

ختٌار صٌؽة الكلمات إ، تعابٌر الوجه و المزاجٌة ة، الحال، لؽة الجسد  نبرة صوتك مثلتؽٌر معنى الرسالة 
 ن تؤثر فى معنى المحادثة كلها .أٌمكن 

  .توقعات ومعرفته الخاصة رها المتلقً حسبفسٌقد ف مختلطة بعوامل وأو إذا كانت الرسالة ؼٌر واضحة 
 :المثال التالً من محادثة بٌن الزملاء سٌساعد على توضٌح النقطة السابقة*

 

  كنت على الهاتؾ لفترة طوٌلة هذا الصباح".لقد  " :لاٌإلى دان جون

 :هاهذه الرسالة التً ٌمكن أن ٌنظر إلٌه على أن توصٌلفى وهذا ٌتوقؾ على طرٌقة جون 

  : ه مؽلق ونبرة صوته بها اتهام وتعبٌرات وجهه ؼٌر سعٌدة .إذا كان جون موقفرفض 

 ولؽة جسدة منفتحة. ، الكلمات عزبة إذا كانت عبارة جون مفتوحة هتمام: بعض الإ ، 
موعد مقابلة حجز  كان ٌحاولأن دانٌال جون ، كان من الممكن أن ٌعرؾ  فعلى سبٌل المثال

  بنه.إ تعٌٌن
 

عمال التجارٌة مع تزاٌد الأ ٌضا  أ،  التواصلختلافات الثقافٌة ٌمكن أن تزٌد من مخاطر سوء الفهم فً الإ
خلاؾ من خلال والعادات وتجنب أي المختلفة التعبٌرات الثقافٌة على همٌة أن تعترؾ لذلك من الأ،  ةالدولٌ

 .المختلفة  الثقافٌة وجهات النظراحترام 

و أو ملاحظات زملابك أ ولٌات الوظٌفٌةبمسفهم السوء مكلؾ و مكان العمل داخل الفهم فً التواصلسوء 
الخدمة نخفاض الإنتاجٌة وسوء نوع إذلك إلى سوؾ ٌؤدي تستهلك قٌمة الوقت والمال وسالعمٌل  توقعات

 وعدم الثقة .

وزٌادة الإنتاجٌة وبناء العلاقات  التواصلخطوات بسٌطة لتقلٌل خطر الصراع فً تخاذ إلذلك ٌمكنك 
  .مدة الأطوٌل الشخصٌة والمهنٌة

 

 وفٌما ٌلً عدد من التقنٌات التً تساعدك على تحقٌق ما ٌلً:
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 الإستماع الفعال 1.5

تتأكد من أنك لصحٌح للكلام كما ٌمكنك أن تسأل أسبلة مؽلقة معنى الالسٌساعدك على فهم  الإستماع الفعال
 . تدرك ما ٌقال بوضوح

 فعلى سبٌل المثال:

  "؟، لن نحصل على أي مشروعات فى المستقبل لم نلتزم بالمهلة المحددة اذا" 

 .الرسالة بوضوحتفهم  ككد أنن توافق على ما ٌقال لك بل فقط  تأأتذكر أنه لٌس بالضرورى 

 لتأكٌد فهم مضمون الرسالة الموجهه لك . الأسبلة المؽلقة مثالٌةف

 

 المناسبةالأسئلة  1.5

 أسلوب القمع أوسبلة أٌة نتق ستخدامإٌمكنك ، كما  ها تهدبة الوضع ومنع الصراعٌمكنالمناسبة الأسئلة 
 .حدأأنك لا تلوم ولٌتضح نتباه إلى جذور المشكلة الإ للفت مسة لماذاالخ

، فقد تحدثت للتو مع أحد الموظفٌن حول شكوى وردت من   كمدٌر مبٌعات”  :المثالعلى سبٌل  •
للؽاٌة لإعتقاده أنك تلقً باللوم  ا  ن الموظؾ أصبح دفاعٌإأحد العملاء فً وقت سابق وقد لاحظت 

  “ماذا تقول له؟ ، علٌه بخصوص الخدمة ؼٌر المرضٌة
 

لمساعدة الموظؾ فً البحث عن سوء التفاهم والصراع وة لماذا لمنع سستخدام تقنٌة الخمإلذلك ٌمكنك 
ز الحدٌث على إٌجاد ٌوترك فً حل المشكلات بدوره سٌزٌد ثقة الموظؾ ، فهذا السبب الربٌسً للمشكلة

 من توجٌه اللوم.  الحلول بدلا  

فً المحادثات  الخلافاتالذى بدوره سوؾ ٌقلل  سٌؤدي إلى تحسٌن العلاقة على المدى الطوٌل و بالتالى
  المقبلة.

 

 تجنب الوضع فى القوالب 1.5

 تكون خطأ( عنما  كثٌرا  التى اعتقدت )و فتراضاتالإالتعمٌم و : التنمٌط هوتجنب الوضع فى القوالب
فتراضات إتقدم  كنأالناس  رإذا شع ، لذلك وٌعتبر التنمٌط مشكلة خاصة فى التواصل مجموعة من الناس

إلى موقفا  دفاعٌا   ونمٌلستجدهم ٌحول شخصٌته على أساس الأصل أو العرق أو العمل أو حتى الهواٌات ، 
 .   الرد بقوةو 
فتراضات إتعلٌقات أو  ىأبداء إٌنبؽً توخً الحذر من  ن ٌدخل التنمٌط إلى المحادثات ولكن أالسهل من  

  بدون أي حقابق أو أسباب وجٌهة.
 

( وببساطة شئ )والتى من المحتل جدا  ستثناء فً كل إ ا  ئن هناك دائم  إفترض إ  عمم أي شًءلا ت نأحاول 
 نك لم تكن تعرفها من قبل .أ

 



  

  21                                                                                                                 ِشوض اٌزذس٠ت اٌذٌٚٝ ©ِٙبساد اٌزٛاطً اٌفؼبي 
 

 
  

 

 وقفة  4.5

ل الرد بسرعة عندما توجه لك من السهنه إ و سؤال ،أو تلٌق أتهام إنه إبل الرد على ما تعتقد ق توقؾ
و أنه لا ٌمثل موقفنا على هذا الرد لأ ما نندم كثٌرا   ؼٌر صحٌحة أو تعلٌقات ؼٌر عادلة ولكن ؼالبا   تهاماتإ

جله ولماذا ؟ ثم قل ردك ن نتواصل لأأ، فعلٌنا بإتخاذ بضع ثوان قلٌلة لتقٌٌم الوضع وما نرٌد  شعورنا
  .ندلاع الحرابق كثر من اللازم ٌؤدى لإأالتواصل  أحٌانا  ف ، بوضوح

 

 : ثالم

ضرورى بالنسبة لك  التقرٌروهذا  أمس نتهاء منهبك كان ٌجب الإلاحد زمأمن تخٌل أنك تنتظر تقرٌر 
  .المشروع لمواصلة

  .هاء التقرٌرنإٌلك أنه متأخر فً هناك طرٌقتان للتعامل مع هذا الوضع وإبلاغ زم

  :زعاج لأا حباط أوبالأالنهج الأول هو ما ٌستخدمه الكثٌر من الناس عندما ٌشعرون  .1

  ”كان من المفترض أن تنتهً من هذا التقرٌر أمس وقد تعطل المشروع بسبب ذلك“ -أ 

 : جابة و عادة  ما تكون الأ

ا، لقد كان لدي عمل كثٌر أمس. كان ٌجب أن تعرف أن ٌوم واحد لا ٌكفً لإنهاء هذا ” - ب حسن 
  “التقرٌر

 

 الدفاعٌة تحتاج إلى كسب ثقة. جاباتلتجنب هذه الأو  لهجومباٌشعر خر الأدفاعٌة لأن الشخص  جابةالأهذه 

 إلٌك ما ٌمكن القٌام به: 

 ارفع من شأن هذا الشخص  

 أخبرهم عن تأثٌر أفعالهم على الأخرٌن  

 قم بتوفٌر الدعم  

 أظهر إهتمامك بهم  

  أنت”بدلا  من مصطلح “ أنا”تستخدم مصطلح“ 
ن تجعله أى موضوع دون أخر حول الشخص الأالتواصل مع ول تمكنك من فجملة الشخص الأ

حتمالاتك الخاصة سٌكون ذللك إنه سبب المشكلة ولكن عندما تتحدث من وجهة نظرك وأٌشعر 
 لوسابل الدفاعٌة لحماٌة موقفه . لخر ستخدام الشخص الألإ سببا  

 :تبادل بٌن شخصٌنمفى التواصل الن وهنا تحس

ا أنتهاء من هذا التقرٌر. أنا ٌا للإ"أنا تحت ضؽط شدٌد من الإدارة العل –أ    علم أنك تعمل جاهد 
 عضاء أعلٌه. لكن للأسؾ أي تأخٌر فً هذا التقرٌر سوؾ ٌتسبب فً تأخٌر أداء باقً     
 الفرٌق. أنا سعٌد لتقدٌم أى مساعدة قد تحتاجها ، أنا فً إحتٌاج أن ٌكون هذا التقرٌر جاهز     
  نه ٌمكنك تولً الأمر؟هل تعتقد أ ، فً خلال ٌومٌن    

  ن ٌمكن أن ٌكون الرد:الأ

        ، سوؾ أبذل قصارى جهدي. فقط أنا مشؽول م بالنسبة لك تفهم أن هذا هام جدا  أأنا "  - ب          
ا. سوؾ ٌكون من الرابع أن أتلقى بعض المساعدة                  بأمرٌن أخرٌن علً الإنتهاء منهم أٌض 
 “فً هذٌن الأمرٌن وبالتالً ٌمكننً التركٌز أكثر على هذا التقرٌر              

، جعلته ٌرى  تهامبالإستٌاء والإ ٌشعر خرالشخص الأ جعل من فً الموقؾ والرد لانه بدلا   التؽٌر الكبٌر هذا
  لى الامام.إتبحث عن وسٌلة للتحرك  تك وأنكحتٌاجإحتٌاجاتهم مثلما تقدر إنك تهتم به وتقدر أ
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 :التفاهم  وصف سوء
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ن تفعله بشكل مختلف ؟ أن ؟ وما الذى كان ٌجب كتشفت ما الذى تعرفه الأأ
 خرٌن فعله بشكل مختلف ؟ ( و الذى كان ٌجب على الأأ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  فٓىانعٕء  ْبدعُٛبسٕٚ:  تذسٚت

 فٝ اٌؼًّ ٚ دذس ثٙب سٛء رفبُ٘ . ٌٕأخز ادذ اٌس١ٕبس٠ٛ٘بد اٌزٝ دذصذ ِؤخشا  

 زٗ .٠ٔذ سأأخشْٚ ٚأشخبص أٚ دذس ِغ أْ ٠ىْٛ دذس ِؼه أِٓ اٌّّىٓ 

 .ٙزا اٌس١ٕبس٠ٌٛأجت ػٓ الأسئٍخ اٌزب١ٌخ 
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 التواصلحواجز   5.5

 : فى العمل تخلق المشاكل شٌاء أ "هناك ثلاثة

 "تواصل والتواصلوال التواصل

 ستٌفن كوفً                                                             

 

لا ف،  ستٌعاب أسالٌب التواصل المختلفةإن نكون قادرٌن على إدراك وأبؽض النظر عن ما مدى فعالٌة 
 التواصل الناجح بٌن الأفراد أو داخل المنظمات.تزال هناك بعض العوابق التً ٌمكن أن تمنع 

ولادنا وتفاعلاتنا ٌوم أهلنا وأحٌاتنا و رٌكعلى علاقتنا بش ، فؽٌاب التواصل ٌؤثر على كافة جوانب الحٌاة
نا من وضع نهج مناسب وإدراكنا لعوابق التواصل الفعال ٌمكن ٌضا  أبعد ٌوم مع زملابنا ورؤساءنا والعملاء 

 كثر .أى خلل فى التواصل بسرعة وكفاءة أالتعامل مع لكل مشكلة و

 الفعال: وهذه قائمة لبعض حواجز التواصل

 

 سوء تصمٌم المساحات المكتبٌة حٌث ما تكون بسبب تصمٌم البٌبة و البا  هذه ؼ : الحواجز المادٌة
ما ٌؤدي  الٌة أو فً مبان مختلفة ؼالبا  عمؽلقة أو جدران  أبوابماكن الموظفٌن عن طرٌق أفصل 

بما فٌه الكفاٌة  لٌكونوا قرٌبٌنالشخصٌة ؼٌر أنه من المهم إعطاءهم المساحة  ، الفهملى سوء إ
 . الفعال لتسهٌل التواصل

 

 مما مسؤولٌات الموظفٌن بشكل واضحلا ٌتم تحدٌد فً المنظمات حٌث  ونرى هذا :حواجز النظام ،
  ن ٌتواصلوا . أٌجعلهم لا ٌعرفون مع من ٌحتاجون 

 

 فى مجموعات  كثر وضوحا  هو الأهذا النوع من الحواجز   متعلقة بالتوجه ) المواقف ( : حواجز
ن نقص إ، كما  عضاء الفرٌق التواصل مع بعضهم البعضأ، حٌث ٌرفض  شتباكات الشخصٌةالإ

 زدٌاد هذه الحواجز .إو الرضا ٌساهم فى أالتدرٌب وعدم وجود الحافز 
 

 و عدم أما نجد هذه الحواجز فى البٌبات التى ٌوجد بها شعور بالخوؾ  وؼالبا   العاطفٌة:الحواجز
بشكل علنى حٌث الشك. فنجد هذه الحواجز بشكل ربٌسى فى بٌبة العمل التنافسٌة و وأالثقة 

 هدافهم .أجل تحقٌق أنفسهم من ٌنظرون فقط لأشخاص الذٌن لٌس لدٌهم رحمة والأ
 

 ٌملن إلى التواصل بشكل مختلؾ خاصة عندما ٌتعلق الرجال والنساء : الحواجز بٌن الجنسٌن
 7,111لرجال فقط ، ٌتكلم االٌوم  كلمة 29,111إلى  22,111ٌنما المرأة تتكلم ، فب الأمر بالتحدث

كما أن للمرأة القدرة على مزج المنطق والعاطفة لتقدٌم وجهة خلال ذلك الوقت.  11,111إلى 
 الحقابق والأرقام فً المقام الأول.نظرها فً حٌن أن الرجال ٌستخدمون 
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 (1) سٌنارٌو

سوؾ تساعد الفرٌق على مختلؾ المهام ، قبل ثلاثة أسابٌع  Meta Tech لهافى شركة عملٌز  تبدأ
المكتب من تجلس فً زاوٌة فهى ذلك .   لىإما معالجة البرٌد الوارد ووالمبٌعات  كتابة عرض مثل
 ٌنبؽًتجد جمٌع المعلومات على الكمبٌوتر و خبروها أنها ٌمكن أنوأ. عدد من النباتات الكبٌرة هافصلت

 . بحلول الؽد أحد تقارٌرها إنهاء علٌها

 قبل، من مماثلة قد كتبت و إذا كان هناك تقارٌرأو هى لا تعرؾ من الذى كان ٌعمل على هذه التقارٌر 
ن هذا إى دعم وقد قٌل لها من قبل المدٌر أوحٌدة بدون نها تركت شعور متزاٌد بالاحباط لأ أصبحت فى

فهى تخشى أن تفشل على الرؼم من أنها لا  .فضل النتابجأختبارها وٌجب علٌها تقدٌم إحاسم لفترة  التقرٌر
 للظروؾ . تعرؾ كٌفٌة تجنب ذلك نظرا  

 ؟الحواجز فى هذا التواصلما هً 

 

 

 تٕاصماخض انٕعُٛبسْٕٚبد ح :تذسٚت

ٍٗ ٌزذس١ٓ فؼِب اٌزٞ ٠ّىٓ  ؟ ٚثٗ لبئّخ اٌزٛاطً اٌس١ٕبس٠ٛ٘بد اٌزب١ٌخ ٚدذد أٞ ٔٛع ِٓ دٛاجضإلشأ 

 ؟ٛضغاٌ

 

 انحٕاخض يٍ إحتشط
 

 .اٌفخ فٟ اٌٛلٛع رجٕت ٚدبٚي اٌزب١ٌخ ٍؼٛائكٌ ٔظش دائّب  أ خش٠ٓالأ ِغ اٌزٛاطً ػٕذ
 
 .اٌّذبدصخ ِٛضٛع دٛي اٌّؼشفخ إٌٝ فزمبسالإ •
 .اٌٛلذ ٚجٛد ػذَ •
 رى١١ف اٌٙٛاء. ٚجٛد ػذَ أٚ ٚاٌضٛضبء الإضبءح ٚضؼف ِش٠ذخ غ١ش ػًّ ث١ئخ •
 طشف١ٓ .اٌ ث١ٓ ا١ٌّٕٙخ لافبدزخالإ أٚ ّشوضاٌ •
 .اٌّخزٍفخ ٚاٌّؼزمذاد ٚاٌم١ُ اٌضمبف١خ خزلافبدالإ •
 .اٌطٕبٔخ ٚاٌىٍّبد اٌزخظظ١خ اٌّفشداد سزخذاَإٚ اٌٍغخ دٛاجض •
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 ؟ما الذي ٌمكن فعله لتحسٌن الوضع

 

 

 

 

 

 

 

 (1) سٌنارٌو

من النقد المستمر  ستٌاءون بالإشعرشا و أعضاء فرٌق المبٌعات بدأوا ٌله رأي فً كل و ٌتحدث كثٌرا  بن 
وعلى  كٌفٌة القٌام بعملهمعن نصابح  ، فهو ٌعطى الجمٌع موقؾ ذلك( عن كلأنا أعرؾ من كلمة )و

مضاٌقة بعض أعضاء  فىهذا وبدأ  ٌتولى دور مدٌر الفرٌق نهألا إنه تلى نفس مستوى الجمٌع أالرؼم من 
 .طول من بنأ الشركة وقتا  ٌعملون فى  أولبك الذٌن خاصة،  الفرٌق

كثر مما ٌجعل أبأن  فرٌق المبٌعات ٌتعٌن علٌه مهمة تحقٌق مبٌعات أكثر للحصول على عمولات  علما   
ون مدٌر هذه البٌبة تنافسٌة للؽاٌة والجمٌع ٌتطلع للعثور على منصب أعلى وهناك إشاعة بأن بن سٌك

  الفرٌق وأعضاء الفرٌق لا ٌسرهم ذلك .

 ل؟ما هً الحواجز فً هذا التواص

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؟فعله لتحسٌن الوضعما الذي ٌمكن 
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 التعاطف -6

 "الناس سوف تنسى ما قلته وسوف تنسى ما فعلته ولكن  لن تنسى أبدا  
 كٌف جعلتهم ٌشعرون"

 بونً جان واسموند

 :الهدف

 :على درا  سوف تكون قا لفصلا فً نهاٌة هذا

  التعاطف لبناء الثقة والتواصل بفاعلٌة

 

  : HEAR ستماع الإ نموذج 1.6

ؤثر على سوؾ ٌ جٌدا   خرٌنلى الأإ تعاستمفكلما   ناجحستماع الفعال هو عنصر حٌوي فى التواصل الالإ
من المحتمل أن لدٌك فستماع تحسٌن مهارات الإ ها ومن خلالوعلى الرسالة التً تحاول تقدٌم كتواصل

ستماع الفعال مفٌد ، فالإ الزٌادة الإنتاجٌةلى إضافة بالإ الشخصٌة والمهنٌة حٌاتك تنجح فً مختلؾ جوانب
من  ستكون محمٌا   جٌدا   ، وكونك مستمعا  خرٌنفاوضات والإقناع والتأثٌر على الأالمعندما ٌتعلق الأمر ب

 النزاع عن طرٌق الحد من سوء التفاهم فى التواصل .

 فضل:أ ن تصبح مستمعا  أخطوات سهلة وفعالة تساعدك هو سلسلة من    HEARستماع الإ نموذجو 

 

 H- Hearing و معتقداتك تختلط أرابك ألى المتكلم دون مقاطعة ولا تدع إستماع الإ  :ستماعالإ
 الكلام.ستمع للمشاعر التى تأتى من خلال أ ٌضا  أمع الكلام الذى تسمعه ولا تسمع الكلمات فقط بل 

 

 Empathize  E- :رى تحاول أن تن تضع نفسك فً مكان المتكلم وأالتعاطؾ هو  التعاطف
 أفعالهم.هتمام بكٌفٌة تبرٌر الإالموضوع من وجهة نظرهم و

 

 A- Analyse  بتحلٌل  ، قم خر توصٌله لكما الذى ٌرٌده الشخص الأنك تفهم أتأكد من : تحلٌل
 .وتوقع رسالتهم

 

 Respond R- معه ومتعاطؾ تفهمهنك أن تظهر للمتكلم أهو  فى التجاوبأهم جزء  :تجاوب  ،
 مستمع.نك أو مشورة ، سٌكون لك تقدٌر أن تعطى نصٌحة أحٌان لا ٌجب علبك فى بعض الأو

 

 التعاطف فى التواصل أثر  1.6

عتبار وبعبارة أخرى هً القدرة على الإ أخذها فىخرٌن والقدرة على إدراك وفهم مشاعر الأ التعاطؾ هو
 خر.الأشخص ال مكان نفسك وضع
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ستماع ، فبالإ ختلاؾخرٌن الحق فً الإفهم وقبول أن للأعلٌك خرٌن ولكن تفاق مع الأالتعاطؾ لا ٌعنً الإ 
كم علٌك حأولن مشكلتك بأنا مهتم  ، نا أفهم كٌؾ تشعر حٌال هذه المشكلةأ "خر :للشخص الأالعاطفى تقول 

 أحاسٌسك". من

ستجابة إلى ستماع والإالإ بل هو وسٌلة من التواصلفً  تعاطؾستخدام الإجزء هام من ستماع التعاطفى الإ
ستماع التعاطفى جزء مهم فى الإكما ٌعتبر التجاوب ،  ن التفاهم المتبادل والثقةمما ٌحسخر الأشخص ال

 و نجاح التواصل علٌه.أشل فوٌعتمد 

 ستفادة من التعاطؾ فى التواصل.إفضل أالتعاطفى ٌسمح بستماع التً تجعل الإ ساسٌةالأ إلٌك بعض القواعد

 .الن-هذه الفكرة من قبل كاتبة )التعاطؾ ومهارات التواصل( الشهٌرة مادلٌن بٌرلى
 

 إفعل :
 

  ا .وكن منتبه ا  هتمامإاظهر  

 تردٌد مشاعرك وأفكارك بشكل دون الأخر فرصة ل ح للشخصتتصرؾ كما لو كنت مكبر صوت )أ
  .(هالحكم علٌ

 ا .كن صبور  

 عكس حدٌث ومشاعر الأخرٌنأ،  تصرؾ كم لو كنت مرآة. 

  ٌجابٌةإستخدم تعبٌرات وجه إٌماءة برأسك وإاظهر.  

  تتفهم مشاعرهنك أأعكس رد فعلك للمتكلم للتأكٌد على.  

 قم بتشجٌع الشخص لٌخبرك بالمزٌد.  
 

 لا تفعل :
 

 الأمر لٌس بهذا السوء”حاسٌس تجاهل الأ“.  

   كان ٌجب ألا تفعل ذلك”أن تحكم“.  

 المقاطعة.  

 طرح الكثٌر من الأسبلة.  

 تؽٌٌر الموضوع . 

 التعلٌم.  

 النصٌحة . 
 

  التعاطف تقنٌة 1.6

ك ستظهر هذا جسده لأن لؽة ما تقول تعنى نك حقا  أولشخص با هتمامكأ تثبت إظهار التعاطؾمن خلال 
  التقنٌة البسٌطة التالٌة الموضحة بالمثال:ستخدام إٌمكنك  ولإظهار التعاطؾ لفظٌا  

  :هذه الجملة نظرأ
 " ن العملاء فقط لا ٌعرفون مالذى ٌحتاجونه بالتحدٌدأأنا أعلم ، " 

 .ةهذه المسألٌمكنك بناء محادثة وتتعمق فً السبب الحقٌقً للنفترض أنك ترٌد الرد بتعاطؾ حتى 
  :هاستخدامإعدد من الطرق ٌمكنك  كهنا 

 :ن تقول نفس الجملة بطرٌقتك الخاصة وبذلك تثبت ببساطة أستخدام تقنٌة المحاكاه هو إ المحاكى
 .نك تستمع له جٌدا  أ
 

 " ٌحتاجون إلٌهن العملاء لا ٌعرفون مالذى أأنت تعلم ، وتعتقد " :مثال
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  همته بطرٌقتك الخاصة .فجابة لتوصٌل ما أفضل أهى : صٌا ةالإعادة 

 "ن العملاء ٌضٌعون وقتك أأنت تعتقد : " مثال

 

 سلوب التعاطؾ الذى ٌعمل على المشاعر والعواطؾ أهذا اقوى نوع من ة: صٌا ة العادالعكس وإ
  عاطفٌة.العبارة وتقدٌمها بكلمات إعادة صٌاؼة  ٌقوم على. فهو معا  

 "عملاؤك ٌصعبون علٌك الأمور " :لمثا

 

نه بإمكانك إظهار ما فهمته بطرٌقتك الصٌاؼة ٌبدو أكثر فاعلٌة لأسلوب العكس وإعادة أن أترون كما 
  .نعكاسك العاطفىإضافة إالخاصة وفى نفس الوقت 

هو موصى به عندما تجد نفسك فً موقؾ حرج و هاستخدامإتقنٌة بسٌطة لكنها قوٌة وٌمكنك  التعاطؾ هو
 مردوده الجٌد.وستخدام للؽاٌة بسبب سهولة الإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 خٛذح ؟ْم انشكٕٖ 

 

 اٌّٛظف١ٓ رشج١غٚ ثبٌشىبٜٚزه ششوْ رشدت أ، ف١جت ؼّلاء ٚاٌضثبئٌّٓؼشفخ أساء اٌ سؼٝ دائّب  أ

ج١ذح جٕبء ػلالبد ٌ ٌٚىٓ أ٠ضب  اٌّّىٕخ زذس١ٕبد اٌزٛف١ش ١ٌٌس فمظ  ، ؼىس١خاٌزغز٠خ اٌ ػٍٝ طٍت

وضش ِٓ رٜ لجً. أاٌزٝ رُ دٍٙب ثؼذ اٌشىٜٛ  أوضش ٚلاء  طجذٛا أأْ اٌضثبئٓ  اٌجذش س١ج١ٓٚاٌؼّلاء  ِغ

ِٓ اٌّىبست اٌّذزٍّخ ثذفبظه ػٍٝ رىٍفخ اٌزؼبًِ ِؼُٙ ألً ثىض١ش ٚ شىبٜٚ ٔبدسحاٌ ِب رىْٛ غبٌجب  

 ٚلاء اٌؼّلاء ٚاػزشافُٙ  ثزٌه .
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القد ”  “فاض بً الكٌل من هذه التقارٌر، إنها لا تنتهً أبد 

 المحاكاة

 

 

 

 

 صٌا ةالإعادة 

 

 

 

 

عكس و إعادة ال
 صٌا ةال

 

 

 

 

 انتؼبطف تذسٚت:

 :ٔفسُٙ ثمٛي اٌجًّ اٌزب١ٌخأُٔٙ ٠ؼجشْٚ ػٓ أٚ ٔفزشع  رخ١ً أٔه رش٠ذ ثٕبء ػلالخ ِغ شخض

،  اٌّذبوبح ، اٌّزوٛسح أػلاٖسزخذَ ٘زٖ اٌزم١ٕبد اٌضلاس إ،  سزخذاَ اٌزؼبطف٠جت أْ ر ٌجٕبء ػلالبد ط١جخ
  دز١بجبد اٌشخض.لإ٘زّبِه إفٝ اٌشد  لإظٙبسرفّٙه ٚ اٌؼىس ٚإػبدح اٌظ١بغخ ،إػبدح اٌظ١بغخ

  :رطج١ك ج١ّغ اٌزم١ٕبد اٌضلاصخ فٝ اٌذبلاد اٌضلاس اٌزب١ٌخ٠زُ 

 ”ا   “ٌمذ فبع ثٟ اٌى١ً ِٓ ٘زٖ اٌزمبس٠ش، إٔٙب لا رٕزٟٙ أثذ 

 ”فُٙ ٠ش٠ذْٚ اٌّض٠ذ  جٍُٙأ، ثظشف إٌظش ػّب ألَٛ ثؼٍّٗ ِٓ  إْ ػّلائٟ دائّٟ اٌطٍجبد ،

ب  ّ   “دائ

 ” إْ ِذ٠شٞ لا ٠فّٕٟٙ ػٍٝ الإطلاق فٙٛ لا ٠أخز أفىبسٜ ػٍٝ ِذًّ اٌجذ دزٝ رأرٟ ٘زٖ الأفىبس

  “ِٓ شخض أخش ثؼذ ػذح شٙٛس لادم ب
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جلهم، فهم ٌرٌدون المزٌد أإن عملابً دابمً الطلبات، بصرؾ النظر عما أقوم بعمله من ”
ا  “دابم 

 

 المحاكاة

 

 

 

 

 صٌا ةالإعادة 

 

 

 

 

عكس و إعادة ال
 صٌا ةال

 

 

 

 

إن مدٌري لا ٌفهمنً على الإطلاق فهو لا ٌأخذ أفكارى على محمل الجد حتى تأتً هذه الأفكار ”
 “من شخص أخر بعد عدة شهور لاحق ا

 المحاكاة

 

 

 

 

 صٌا ةالإعادة 

 

 

 

 

عكس و إعادة ال
 صٌا ةال

 

 

 



  

  31                                                                                                                 ِشوض اٌزذس٠ت اٌذٌٚٝ ©ِٙبساد اٌزٛاطً اٌفؼبي 
 

 
  

 

 ٌةمهارات الهاتفال -7
 

 :الهدف

 :على ا  سوف تكون قادر نهاٌة هذا الفصل فً
  التعامل مع المحادثات التلٌفونٌة بإحتراف

 

ما ٌجب  ٌعرفون جٌدا   بالؽرٌزةفالبعض منا ٌكونوا جٌدٌن بها و،  الهاتفٌة بالمكالماتعندما ٌتعلق الأمر 
إلى شخصٌة  هذا وعادة ما ٌعود وببساطة ؼٌر سارة أنها محرجة أو مزعجة ٌجدخر الأ البعضو القٌام به

 .مع المكالمة ٌتعامل الشخص الذي

 وبعضهم موجه نحو العلاقة ) ٌعرؾ اٌضا   مهامال موجهة نحو بعض الناس نأ فً بداٌة الدورة رأٌتمكما  
أو محرجة  هاتفٌة مزعجةال د ٌجدوا المكالماتقالمهام نحو  ٌوجهون الذٌنؤلبك . وا ٌن(خرٌبالموجه نحو الأ

 .وضع حد لها بأسرع ما ٌمكنوٌحاولون 

التعامل  سهل، فإنه من ال الأسلوب الصحٌحالتعرؾ على  بمجرد بلتعقٌد ال لٌست بهذا الهاتفٌةلمات فالمكا
 .معها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تذسٚت: إخشاء يكبنًبد ْبتفٛخ

ٚدبثٛخ ٔانغهجٛخ انصفبد الإفٗ كتبثخ أدَبِ  نفشاؽعتخذو اإٔ ًذسة اننك  ٓبمذيٚ انتٗانتؼهًٛبد تجغ إ 

 فٗ انًكبنًبد انٓبتفٛخ.

 

 



  

  31                                                                                                                 ِشوض اٌزذس٠ت اٌذٌٚٝ ©ِٙبساد اٌزٛاطً اٌفؼبي 
 

 
  

 

 ) أ (سٌنارٌو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

  32                                                                                                                 ِشوض اٌزذس٠ت اٌذٌٚٝ ©ِٙبساد اٌزٛاطً اٌفؼبي 
 

 
  

 

 ) ب ( سٌنارٌو
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 الوضع فى حالة الإنتظار 1.7

على الكثٌر  تحصل لن أنت،  نتظارالإتحتاج إلى وضع الشخص الذي تحدثه على قٌد وفً بعض الأحٌان قد 
شخص الإذا كان  سٌبا   ت مع الموقؾ بشكل صحٌح ولكن من السهل أن تترك انطباعا  تعاملمن الثناء إذا 

 ؟نتظارفترة الإ ا علٌك فعله ومامر لا ٌعرؾ خالأ
 

 :تباع عدد من الإرشادات البسٌطة للتأكد من أنك على الطرٌق الصحٌحإ ببساطة علٌك
 

 نتظارقٌد الإٌعرؾ  لماذا ستضعه على  دع الشخص الآخر.  

 كم من الوقت سٌنتظرك ؟ خرالأشخص أخبرال 

  نتظارعلى قٌد الإخر الشخص الأوضع  طلب الإذن قبل.  

 لحظة من فضلك  " :هذه العبارة نظرأ" 

تصالك بخدمة العملاء والمشكلة إالتً قد تسمعها عند  العبارة أعلاه هً واحدة من العبارات الأكثر شٌوعا  
 هً أنها لا تخبرك بالكثٌر.

قد ربما )؟  لا وأنتظار د ٌتساءل لماذا وضعته على قٌد الإٌمكن أن تكون أكثر مما تعتقد والعمٌل ق  لحظة
 حصول على القهوة!(.للذهبت 

 :على سبٌل المثال،  ، ٌمكنك إضافة المزٌد من التفاصٌل تحسٌن هذال

 كهل ٌمكننً وضع . البٌاناتال دخوإ حسابك لمراجعةبحاجة إلى بضعة دقائق نا أ، السٌد براون"
 "نتظار؟فً الإ

ن أتذكر أنك تحتاج و ما الذى تفعله فهمو  عمٌل متصل بكال عمل إضافة المزٌد من التفاصٌل على إبقاءت
نك أفى حلول وبدابل فى حال  كما تحتاج للتفكٌر فورا  كثر مما وعدت، أكنت ستستؽرق وقت  ذاإتعود الٌه 

 .لم تتمكن من حل المسألة حالٌا  

 

 

 

 

 

 يب ٚدت انمٛبو ثّ ػُذ إخشاء يكبنًبد

 

 ػشف ٔفسه  •
 ػشف ششوزه  •
 ؟ رزظً ثٌّٗبرا إششح  •

  ؟هسّبػٌ ٌذ٠ٗ اٌٛلذً٘ رأوذ  •
 إرظً ػٕذِب رؼذٖ ثزٌه ؟ •

 رظبي .، ٌذ٠ه وً ِب رذزبجٗ ِٓ ِؼٍِٛبد لجً الإ ا  وٓ ِسزؼذ •

 ٌزمذ٠ُ اٌذٍٛي ٚاٌجذائً ٌُٙ. إ٘زّبِبد اٌؼّلاءفُٙ ِخبٚف ٚ •

  ِب ٟ٘ اٌخطٛح اٌزب١ٌخ؟إششح ٌٍؼ١ًّ  •
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 تحوٌل المكالمة 1.7
 

 :تبع هذه الخطواتأ ،نتظاروضع الإل المكالمة مماثل جدا   تحوٌل

  المتصل بالشخص الذي سٌتم تحوٌل المكالمة إلٌهأخبر.  

 وضح لماذا.  

 اطلب إذن.  

 )وضح ماذا سوؾ ٌحدث فً حالة عدم الحصول على رد )إختٌاري.  

 )اعط رقم التلٌفون )إختٌاري.  

 )قم بتحوٌل المكالمة )إختٌاري . 

 :العمٌلولاحظ المثال التالً بٌن ممثل خدمة العملاء 

  :المثال           

 توافق؟" لهتمكنوا من معالجة دفعتك.بحٌث ٌ الحاسبات تحوٌل حضرتك لقسم"أحتاج إلى :الموظف 

 بالتأكٌد"  :العمٌل" 

 سأوضح لهم الوضهع لٌتمكنوا من معالجة عملٌة الدفع لك فورا   ": الموظف." 

 جٌد، شكرا  "   :العمٌل" 

 نالأ، سأقوم بتحوٌل المكالمة  " حسنا  : الموظف " ... 
 ( لاتصعدم تمكنه من الإ ) فى حالة

 أقول لك ما ٌجب علٌك فعله".سطلب جان وأو تصال إرجع إلٌنا"إذا لم تتمكن من الإ:  الموظف 

 (اتفاله) فى حالة رقم             

 الحسابات".بقسم تصال للإاجة تحها هو رقم الهاتؾ الذى ت":  الموظف 

 

ستإذان العمٌل قبل تحوٌل إقمت بطالما و ا  بما تفعله دابم على إطلاع هم جزء فى ذلك هو جعل العمٌلأو
، تكون قد تعاملت مع المكالمة بطرٌقة  خرسٌحدث عندما ٌتصل بالطرؾ الأٌعرؾ ما  المكالمة وجعلته

 حترافٌة .أ
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ام لا؟   فً مكتبه كعرؾ إذا كان زمٌلولا ت ؾحد زملابك فً قسم مختلأتحتاج إلى نقل العمٌل إلى 
 ك. عمٌلء عن لا ٌعرؾ أي شً وزمٌلك

 

 

 

 

 

ٌستؽرق سوى دقٌقة إذا لا هذا و لك العمٌلالتى ٌقولها ستفسار من مدٌرك عن المعلومات تحتاج إلى الإ
  .كان مدٌرك ٌمكن التوصل إلٌه

 

 

 

 

 اقترح بدٌلٌن لهذا الرد ؼٌر الذىن تم ذكرهم من قبل :

 "لحظة من فضلك  "

1-  

 

 

 

 

1-  

 

 

 

 

 
 
 

 تذسٚت : ٔضغ لٛذ الإَتظبس

 يغ انًدًٕػخ.ادسط انًٕالف انتبنٛخ ٔأكتت يبرا عتفؼم فٗ كم يٕلف ثى تُبلش 
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 المكالمة  إ لاق 1.7

ماذا ستقول لتعبر  ، ومفٌدا   إٌجابٌا  الحوار كان  إذان الشخص ٌفكر إن تتأكد من أوترٌد  ةعند ؼلق المكالم
 عن هذا ؟؟ 

 ا :الأكثر شٌوعالجملة التالٌة هً 

 "الٌوم؟ل هناك أي شًء آخر ٌمكن أن أساعدك به ه"

ن أٌجب ، فإنه قد لا ٌكون لها أثر كما  وبعبارة أخرى إلى حد كبٌر ثرهأن المبالؽة قد تضعؾ إالمشكلة هى 
ما حدث ومخصص ل صلة بالموضوع  أكثر كونوٌجب أن ٌ قد تحتاج إلى إؼلاق مختلؾ ومن ثم تكون 

  .مع العمٌل أثناء المحادثة 

 

 البٌانات الختامٌة
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 عكسٌة(التغذٌة ال)الملاحظات؟ كٌفٌة تقدٌم -8
 

 :الهدف

 :على فً نهاٌة هذا الفصل سوف تكون قادرا  

  والحصول على رد جٌد توصٌل رسالتك السلبٌة المحتملة

 

ستعبر له بطرٌقة لا ؟ كٌؾ  ، ما هً أفضل طرٌقة لمعالجته شخص ما تؽٌٌر سلوكلنفترض أنك ترٌد 
تباعها إ هل هناك طرٌقة ٌمكنكف ، ن لا ٌتأثر بكأ من المحتمل جدا  بمجرد أن ٌصبح دفاعً ف ؟تجعله دفاعٌا  

 ؟ من أجل زٌادة فعالٌة ملاحظاتك له 

  تباعها من أجل زٌادة فرص التأثٌر الفعال.إٌمكنك  قواعد بسٌطة اتضح أن هناك

 لماذا أنت دائما   "تخٌل نفسك تقول،  تخٌل شخص متأخر وكنت ترٌد السماح لهم بمعرفة معلومات عن ذلك
 ماذا سٌكون رد الفعل ؟  "متأخر؟

 أو شٌبا  من هذا القبٌل.  "، متأخر دائما   لستانا  هذا  ٌر صحٌح ،" الرد  أن ٌكون المحتملمن 

  من تقدٌم هذه الملاحظات ؟ هل هناك طرٌقة أفضلف
 

 العكسٌةأنواع التغذٌة  1.8

 ٌوجد نوعان 

 ًالتى اشبه بالمدٌح .هذا نوع التؽذٌة العكسٌة المشجعة : إٌجاب.  

 خطأ وترؼب فى تحسٌن الوضع. تقدٌم هذا النوع عندما ٌكون هناك شٌبا   : بناء 
  

ختٌار بٌن قد ٌجد الفرٌق صعوبة فً الإعلى المدى الطوٌل ف ملاحظات هدامة وخصوصا   ىألا تعطى 
وسٌلة فعالة فً حل  ولٌسنوع ٌمكن أن ٌدمر المعنوٌة لسلبٌة هً أسوأ ن الملاحظات اإكما  ، الأولوٌات

  ن ٌفعله . أن ٌحقق الفرٌق ما هو من المفترض أالمشكلة ككل وهى 

 

 العكسٌةخطوات للتغذٌة   44  1.8

 تحضٌر المشهد  

o :بسهولة .  تذكره بحٌث ٌمكن جعله أقرب إلى الحدثإ  التوقٌت  

o :كبر عندما أثر أٌح له مدالبٌنما  ، ن تعطى الملاحظات البناءة بشكل خاصأٌجب   المكان
   . ٌقال علنا  

  باعطاء تغذٌة عكسٌة محددةقم  

o  هذا ٌساعدك على تجنب  ، المشكلاتالهدؾ الربٌسً الذي هو زٌادة الإنتاجٌة وحل فى فكر
  العاطفة.
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o  مما ٌساعد  ثنٌننتم الأأها ٌعل ونتوافق التىهذه هً الحقابق ، قم بتحدٌد حقٌقتٌن بدٌهٌتٌن
 على ضبط الموقؾ.

o الجمٌع ، أبدا   ، لا تستخدم العبارات العامة مثل دابما  و للؽاٌة بشأن هذه المشكلة ن محددتكو 
  ذلك.  لىإوما 

o  له تأثٌر سلبً  التهدٌدموقؾ ف ، لا تبدو كما لو كنت تهدد أعضاء فرٌق عملكن أحاول
  ٌقلل الإنتاجٌة.و

 فترة توقف   

o جابات. ولكن انتظر الإ طرح الأسبلةقم ب  

o .دعهم ٌمثلون المشكلة 

o جواب(  للحصول على استجابات هادفة .ست)انظر تقنٌات الأ سبلةافتح مجال للأ 

 العمل على حل  

o  قلٌل من المساعدة من خلال  معلهم فهم الحل ٌمكن  لى الحل بلإن تصل ألٌس علٌك
 .سبلةلأا

o جعلهم ٌقولون الحل بفواههم و ذلك سٌجعلهم ٌواصلون متابعة الحل .أ 

o لمشكلة.هم  ل، ٌمكنك التأكد من فهم الذى ٌقولوه حلالإلى  عوعندما تستم  

o  طلبك. " دعونا" لتقدٌمأن تستخدم  حاول  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

  31                                                                                                                 ِشوض اٌزذس٠ت اٌذٌٚٝ ©ِٙبساد اٌزٛاطً اٌفؼبي 
 

 
  

 

 

 

 تحضٌر المشهد 

 

 

 

 

 

 محددة ملاحظات

 

 

 

 

 

 توقففترة 

 

 

 

 لالعمل على ح

 

 

 

 

 

 ( : انتغزٚخ انؼكغٛخ1) تذسٚت

. فٕٓ دائًبً يتهٓف نذسخخ اَّ ءثؼض الأشٛب إَدبصٚشٚذ ٔس ٕصجٔغٛش يتحًظ  فشٚكنذٚك أحذ أػضبء ان

لا ٚشكض ػهٗ فٓى خًٛغ انًٓبو انتٗ ٚتؼٍٛ ػهّٛ إَدبصْب ثبنكبيم ٔنزنك فكثٛشاً يب ٚغهى أخضاء فمظ يٍ 

 صٖ.ػًهّ انزٖ كبٌ ٚدت ػهّٛ إَدب
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 تحضٌر المشهد

 

 

 

 

 

 محددة ملاحظات

 

 

 

 

 توقففترة 

 

 

 

 الحلالعمل على 

 

 

 (: انتغزٚخ انؼكغٛخ1تذسٚت )

َٔتٛدخ نزنك لذ  نى ٚكٍ حشٚصبً ػُذيب تحذث ػٍ انتفبصٛم فٗ أحذ الإختًبػبدانفشٚك  حذ أػضبءأ

ْٔزِ  ًُتدبدنجؼض ان انتٗ أدد إنٗ صٚبدح انتكهفخ لشسد انششكخ إضبفخ ػذد يٍ انًًٛضاد انًكهفخ

 .ثذٌٔ أ٘ سعٕو إضبفٛخٔمذ انحبنٙ نى ُٚص ػهٛٓب انؼ انًًٛضاد
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 لغة الجسد -9

 ""مهما كان ما تقوله، قوله عن قناعة

 مارك توٌن                                                           
 

 :الهدف

 :على ا  سوف تكون قادر فً نهاٌة هذا الفصل 

  قراءة وتفسٌر لغة الجسد والإٌماءات أثناء التواصل مع الأخرٌن

 الإٌماءات 1.9

 (الممثلة الأمٌركٌةوست  ماي) لٌزٌة"جنالأ، الجسد ولغتٌن تكلمأ ناأ"

وفهم لؽة الجسد وتطوٌر  خر بٌنما ٌتحدث قلٌلا  الأص نطباعنا عن الشخإ جزء كبٌر من كللؽة الجسد تش
سلوكنا كما ٌجعلنا هذا على دراٌة ب خرٌنتعمل عقول الأ، ٌساعدنا على أن نقدر كٌؾ  على تفسٌرها نامهارات

ربٌسى فى التواصل الؽٌر رلؽة الجسد بإعتبارها عنصو لٌهاإخرٌن جسدنا وفهم كٌفٌة نظر الأ إشاراتو
 ، تم بحثها على نطاق واسع. لفظى

 المواقؾنجاح كل ك فى فرص زٌادةمن شأنها هنا نناقش بعض أهم جوانب لؽة الجسد التً بالتأكٌد  
  الشخصٌة والمهنٌة.

 

إشارات لغة الجسد مع قراءة ئة كما ٌجب تفسٌرها فً سٌاق البٌ ٌتم لغة الجسدإشارات  ان نتذكر دائما  
فقد ٌزٌد ذلك من خطر سوء الفهم والحرج  ،ة لى جنب ولا تضع حكم كامل من قاعدة واحدإ الكلمات جنبا  
 بشكل كبٌر.

 

 النظر و الشفوي حٌث نقضً معظم الوقت خلال التواصل ، إتساع حدقة العٌن تعتبر علامة جٌدة
 موقفهم. ومتابعة  قراءة أفكارهمخر، فحركة العٌن تصبح أداة هامة تساعد على وجه الأفً 

ضٌق حدقة العٌن ،  ومن ناحٌة أخرى رتٌاحالأو التحفٌزثارة وحدقة العٌن علامة على الإفإتساع 
 رتٌاح.عدم الأثتاء الحدٌث علامة على القلق والشك وأ
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 نك سعٌد لرؤٌتهأعندما ترفع حواجبك للحظات عند تحٌة شخص ستظهر له الحاجبٌن :م استخدإ  ،
 مما ٌساعدك على توصٌل رسالتك له بشكل واضح وفعال .

 مع ذلك و ٌضا  أستخدامها لتوصٌل الكلام إلقد ٌعلم الكثٌر منا عن قوة المصافحة بالٌد و: الٌد العلٌا
 فهناك أكثر من مصافحة تتعلق بنجاح مهارات التواصل. 

      فهز الٌد بقوة عند ؟ دابما   شعور إٌجابً لا ٌولد قد القوٌة المصافحةفالبدء ب على سبٌل المثال
 .ك لا ٌفضلون التعامل معكبوبعض من عملاأالمصافحة قد ٌجعل زمٌلاتك 

  خفاءالإنؽلاق وبٌنما الكؾ المؽلق قد ٌدل على الإنفتاح والصدق المفتوح دلٌل على الإن الكؾ إكما  
سباب أو أ عطاء نصٌحة صادقةو لإأٌدٌهم عندما ٌكونوا مهتمٌن بالحدٌث أخرٌن ٌظهرون لك فالأ

  خطأههم.أو لتؽطٌة أهتمام لإظهار عدم الإٌدٌهم أوجٌهة بٌنما ٌخفون 
 

مخ الهذا ٌرجع إلى قدرة ن الابتسامة معدٌة وإبحاث العلمٌة ت الأوقد أثبتبتسامة : قوة الأستخدام إ
ٌجابٌة الناتجة عن الابتسام خاصة فً جواء الإالأن أكما  ، تعابٌر الوجه على الفورإنعكاس على 

 . بهطراؾ تزٌد من فرصة نجاح جمٌع الأ المواقؾ الجدٌدة
ٌساعدنا ، فإدراكنا لنوع الابتسامة  بتسامات المزٌفةندرك الأأن  ٌضا  ، فإنه من المهم أ ومع ذلك

  معهم. نتعامل نألتقٌٌم كٌؾ ٌنبؽى لنا أفضل  فهم أفكار الناس والمواقؾ على
، قد  بتسمتالعٌون لا  بتسامة المزٌفة عندما تكونالأ أبرز علامات نإ ، توثٌقا جٌدا   و كما أنه موثق

 تحكً قصة مختلفة.  هلكن عٌونٌكون الشخص مبتسم ابتسامة عرٌضة على وجه 
ٌٌر العضلات حول المخ ٌؽ إنها تجعلكما تظهر دون تحكم من المخ  بتسامة الحقٌقٌةن الأو ذلك لأ

 بتسامة المزٌفة تظل العٌن كما هى بدون تؽٌٌر . نما الأإ،  العٌن لا إرادٌا  

 

 :العدٌد من إشارات هناك وى ا تأثٌر كبٌر على جهاز المتلقله بالنفس ثقةال نبرة التقدٌم بثقة بالنفس
إقناع جعل نبرة الثقة بالنفس ٌمكن أن ت من خلالف،  الجسد تخبرنا بأن المتكلم لدٌه ثقة بالنفس

 كثر من اللازم.أ ستعمالهإحرص ألا ٌساء أولكن أنك على حق أكثر سهولة وخر الشخص الأ
صحٌح سوؾ لا ٌثقون بك حتى و أإذا كان خطأ تثق فٌما تقوله  خرٌن انك دابما  الأإعتقاد  وبمجرد

 ولو كنت صادق.
قٌن مفتوحتٌن ا، الس ستجد جسده مستقٌم لدٌه ثقة بالنفس شدٌدةعلى سبٌل المثال الشخص الذى  

  ، ٌشعر بالفخر. ، ٌبتسم )للرجال(

 
  سٚفهٌٕأحًش انشفبِ 

 

أرضخ أصش ارسبع دذلخ اٌؼ١ٓ ثشىً ج١ًّ ِٓ لجً ألاْ ٚ ثبسثشا ث١س فٝ ص٠بدح اٌّج١ؼبد لأدّش اٌشفبٖ 

 س٠فٍْٛ.

 رٛس١غِضً ٚادذ لادظٛا أْ رغ١١ش ٚ ثزٛس١غ دذلخ اٌؼ١ٓ فٝ طٛس ػبسضبد ادّش اٌشفب س٠فٍْٛ ، 

  %.45 إٌٝ ص٠بدح فٟ اٌّج١ؼبد ثٕسجخ ٜأددذلخ اٌؼ١ٓ لذ دجُ 

  ! ٔذت دذلخ اٌؼ١ٓ اٌٛاسؼخ جذا   ١جذٚ إٔٔبف
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 فإذا كان جسده ٌشٌر  ، تجاه بٌنك وبٌنهالإلاحظ تتحدث مع شخص آخر  بٌنما مٌل الجسد :ستخدام إ
 .فهذا ٌعنً أنه ؼٌر مهتم بعٌدا   شٌروإذا كان جسده ٌ ٌعنً أنه مهتم بكنحوك 

سرع أالذي عادة ما ٌعنً أنهم ٌرٌدون المؽادرة فى  موقؾ عندما ٌتجه جسدهم للخارج تماما  أسوأ و
الشخص  بالإشارة فى إتجاه ، شارات لصالحك أٌضا  الإ ستخدامإٌمكنك  ، لذلك ممكنوقت 
 لاترٌد أن تؽادر المكان. كنألٌس فقط من باب المجاملة ونك مهتم بأنه أله  تظهرل  تتحدث إلٌه الذي

 

 نفسً من الهجوم حمى أننى أالمؽلقة دفاعٌة تعنى هٌبة ال سد المنفتح مقابل الجسد المنغلق:الج
 و الساقٌن.أالٌدٌن ؽلاق الجسد بتشابك نإوٌعبر  معادى لىوأظن أنك 

 وٌتخذكٌثق بك  خرالأ الشخص نأ ٌعنً الساقٌن وأالمفتوحة حٌث عدم تشابك الٌدٌن الهٌبة 
 كصدٌق.

فى وجود الؽرباء وذلك بتشابك الٌدٌن وٌنظرون حتى  مؤقتا   موقؾ دفاعٌا   ذ الناسما ٌتخعادة و
 نهم جدٌرٌن بالثقة.إخرون الأ تٌثب
 

  ات التى تظهربالتؽٌٌر نهتم كما الأشٌاء دابما  حركة لدٌنا داخلها القدرة على تتبع  : حركاتالتتبع 
 . ٌا  بصر ونشعر بهافً الصور 

و أوجود حٌوان مفترس الشعور بحساسنا بالقدرة على أمنذ فواضحة لهذا التطور، هناك أسباب و
 لمتطورتجاه اؽٌر المباشرة من هذا الأالالآثار  ، فهذه المزٌد من فرص البقاء المتاحة تبقى لنافرٌسة 
 كل شًء ٌتحرك.للأهتمام كثٌرا  بنا تدفع التىهى 
ستخدم أما  شخص إلى شًءنتباه إلى إذا كنت ترٌد الحصول ع ستخدام هذا بطرٌقتٌن:إٌمكنك  أٌضا  

،  مامكأوراق لأالنظر من  إذا كنت ترٌد أي شخص ٌنظر إلٌك بدلا  تجاهه وأو فى أمامه أالحركات 
 . ٌتبعكو سوؾ عٌنك ستخدم الحركات من الورقة لإ

لحركات تقع فرٌسة  ن لاأ، إذا كان من الضروري ألا ٌشتت انتباهه ، حاول  وعلى النقٌض من ذلك
  مدى فعالٌة هذا. جمٌعا   نحن نعلمجعلها حركات خادعة وأبحٌث  خرٌنالأ

 

 ذا ما إالجسد و شاراتإمن  كثٌرال نظهر الكذب ٌبدو أنناعندما ٌتعلق الأمر ب :أكتشاف الكذب
عن الشخص الذي تتحدث إلٌه وفٌما ٌلً بعض ، ٌمكنك معرفة كل المعلومات  صحٌح بشكل فسرت

  :المرتبطة بالكذب من أكثر الإٌماءات
 

 فرك العٌون  

 تغطٌة الفم  

 لمس الأنف  

 حك الرقبة  

 شد الأذن  

 شد الٌاقة  

 لمس الفم بالأصابع  
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 صوتال 1.9

 

عرضها بها  ٌر  الذي تم ن نبرة الصوتأرفض قبول فكرة لمجرد ما ن "كثٌرا  
 "متعاطفة لنا

 نٌتشه فرٌدرٌك
 

 نتكلمالذى صوت وال الربٌسٌة التحدث أحد أشكال التواصل ن، لأ جزء لا ٌتجزأ التواصل حاجالثقة وننبرة 
  .لفظى لدٌناال فً نجاح التواصل هاما   به  ٌلعب  دورا  

 .تبدو أكثر ثقة وقدرةبصوتك لالأفضل فعالة فً تقدٌم ٌات بسٌطة ولكنها نالتقستخدام هذه إ

  التخلص ، فب والإجهاد : ٌتأثر صوتنا بالحالة الجسدٌة والضؽطسترخاءالتنفس والإ سلوبأاستخدم
نؾ ن تستنشق الهواء بلطؾ من الأأفٌمكنك ،  كصوتجهاد البدنً ٌمكنك تحسٌن الإو من التوتر

الوجه والكتؾ والبطن ، ارخ جسدك قدر المستطاع مثل الفم  لثلاث ثوانى وتخرج الزفٌر عن طرٌق
 أهمٌة خاصة.فلهم 

 

  لتخفٌؾ الضؽط على الحنجرة مما ٌؤثر على الصوت. كتافك للخلؾأارجع  كتافك: أارخ  
 

   حدٌثك مع عمٌل  كلامك وخاصة  مراجعة وتدرٌب   تنطق به: نأ ما سوف تقوله قبل راجع داخلٌا
ن تقوله  أن مراجعة حدٌثك قبل إ، كما  المهمة ك خلال تلكسوؾ ٌقلل توتروؼٌر سعٌد أصعب 

 ٌعمل على تدفبة صوتك وتتمكن من توصٌل رسالتك بثقة.
 

 :نا لم نتعود على توضٌح ولكن الواقع هو أن وتنانحن كثٌرا  ما نبالػ فً نبرة ص تكلم بصوت واضح
فعلٌك بزٌادة طاقة نبرة صوتك  ،  و حركتنا لتوصٌل رسالتنا بوضوحأنبرة صوتنا بما فٌه الكفاٌة 

 حدث.ستخدام ٌدٌك عندما تتإوكن متحرك بأكثر %  19
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