
 

    ٥٥

אא 

 
 
אא 

 
 

 
 

o b e i k a n d l . c o m



  

    ٥٦

אא 

o b e i k a n d l . c o m



 

    ٥٧

אא 
 

ــا ســابقا ــاصره الأول الفــصل الأ في تعرفن ــصال وعن ــوم الات ساســية عــلى مفه
هم المعوقات التي تقف في طريق الاتصال وكيفية أ و,ساسية للاتصالوالمتطلبات الأ

, الفعـال الاتـصالمهـارات  لا مقدمة لموضـوعإيكن ولكن ما ذكرناه لم  .مواجهتها
خـرين مـع الآ  لكي تكون اتصالاتنا فعالة;المطلوبة هاراتهم المأ إلى ن سنتطرقوالآ

 .نا وكيفية تنميتهاومع ذوات
والذي من  , تلقائيانسان يقوم بها الإالتيالفعال من الأدوار المهمة  الاتصال يعد

المناسـبة   البيئـة من وجـودبد ولا, الحياة في ه المختلفةخلاله يستطيع أن يحقق أهداف
 اً بدء,حياته اليومية في  يتعامل معهاالتيالناجح مع جميع الأطراف   الاتصاللتحقيق

المجتمع  في كبر المتمثل لعالمه الأًوصولاو ,سرية الأهحيات في عالمه الصغير المتمثل من
 .لكك

 خطوات الاتصال
   هدف– رسالة – مستقبل –مرسل :  عناصره 

  غير مباشر –   مبـاشر :   أنواعه
  صاعدة– هابطة – اتجاهات مختلفة –ن ا اتجاه−اتجاه واحد :  اتجاهاته

  الأدوات المستعملة– اتجاه الاتصال −لغة   ال:   يعتمد على
 تبادل/  التكيف −الاندماج  : يحقق مهمته من خلال
  الحوار– الوقت –المرونة   : مزايا الاتصال المباشر

  فنية− تنظيمية −نفسية  : عوائقه
 

*   *   * 

o b e i k a n d l . c o m



  

    ٥٨

אא 

 

 
 كن يكون ل وهذا يستدعي أ,خرينللتواصل مع الآ يكجود رغبة وحافز لدو −

 . للاتصالهدف واضح
ولا بد أثناء ذلـك  , تريد توصيلها لمن يتواصل معكالتيتحديد صيغة الرسالة  −

 ةوالرسالة الناجحة هـي التـي تجيـب عـلى خمـس :من توقع رد فعل المستقبل
 :أسئلة

 ?ماذا أريد من هذه الرسالة −١
 ?متى أريد ذلك −٢

 أين أريده? −٣

  كيف أريد أن يتحقق? −٤

 ?لماذا أنا أريده −٥
 . وتنفيذها على أرض الواقعً فعلاتكإنجاز رسال −

 . وفهم الرسالة لرسالتكمن تتواصل معهاستقبال  −

 وهو الهدف الذي تسعى لبلوغه ,د فعل المستقبل أو المرسل إليه تجاه رسالتكر −
 .والوصول إليه

אאW 
 .تتواصل بشكل صحيح •

o b e i k a n d l . c o m



 

    ٥٩

אא 

 .عل مع من تتحدث معهتتفا •

 . لمن تتحدث معهاًتصبح مفهوم •

 .خرين ممن تتحدث معهمتوفر وقتك ووقت الآ •

אאW 
 .مسموع الكلمة •

 .خرين ممن تتحدث معهمالآ في اًمؤثر •

 . واحترام من تتحدث معهمةمحط ثق •

 . من نفسك ومن قدراتكاًواثق •

א؟ 
 ...). صورة, رمز, معلومة, فكرة( رسالة  وجود:وة الأولىالخط •
 .رسال الرسالة من قبل المرسلإ :الخطوة الثانية •

 .لمستقبلا الرسالة من قبل ي تلق:الخطوة الثالثة •

 .تفسير الرسالة من قبل المستقبل:  الخطوة الرابعة •

 .وجود رد فعل من قبل المستقبل: الخطوة الخامسة •

 
 
 
 
 

  

الفكرة
تحويلها
إلى 
  رمز

 

التحويل
 

استقبال
  

ترجمة 
  

التصرف

  مرتدةمعلومات

o b e i k a n d l . c o m



  

    ٦٠

אא 

אאW 
 .وصول الرسالة •
 .فهم واستيعاب الرسالة •

 .يو سلبأ يجابيإ سواء ,وجود رد فعل •
אאאאW 

 .عدم فهم الرسالة •

 .فقدان الوقت والجهد •

אאאאW 
 .عدم فهم الرسالة •

 .بذولفقدان الوقت والجهد الم •

 .المصداقية والعملفقدان الثقة و •

אאאאW 
 .ة غير واضحة أو معقدة وغير مفهومالرسالة نفسها •

 .سلوب الاتصالأو ألصور او أالاختيار غير الملائم للكلمات  •

 .استلام الرسالة وأتوصيل  في خفاقالإ •

 .ساءة فهم الرسالة من قبل المستقبلإ •

Wא 
 .قية رسالتكاشفافية ومصد •

 .عرض رسالتك في الدقة •

o b e i k a n d l . c o m



 

    ٦١

אא 

 . الاتصاليرالالتزام بمعاي •

אאW 
 . تتواصل معهالذيمعرفة طبيعة الجمهور  •

 .ي للمتلقالتأكد من وصول الرسالة •

 .التأكد من وصول الرسالة بالشكل المرغوب فيه •

 . الرسالةساءة فهمإ عوائق الاتصال من تشويش ويتفاد •

אאW 
 .كئخطاأتعلم من  •

 .خريناستمع جيدا للآ •

 . السلبياتييجابيات وتفادإخرون من تعلم مما يفعله الآ •

 .راء العدوانية الآييجابية وتفادإراء آخرون من تعلم مما يقوله الآ •

 . يزيد من خبراتك ومهاراتكأ فكل خطئ;ن تخطألا تخف من  •

אW 
 .تشعر بالراحة والنجاح •

 .نفسك في تزداد من ثقتك •

 .هخر واستيعابتستطيع العمل مع الآ •

 .تستطيع العمل ضمن فريق العمل مع تبادل الخبرات والمهارات •

o b e i k a n d l . c o m



  

    ٦٢

אא 
 

 
 

ــا نــساعدك بدايــة  مــن جهــة اســتقبالهم ; في فهــم أنــماط النــاس− أخــي−دعن
وحـددت نمـط , إذا فهمـت شخـصية الآخـرفـ, والتعبير عن آرائهـم للمعلومات

 مـن هـذه الجهـة يقـسمو, مًفإن هذا سيساعدك كثيرا في تحقيق التآلف معه, إدراكه
 :الناس إلى ثلاثة أقسامعلماء النفس 

١ JאאW 

ن إ : يـؤمن بمقولـةالـذي نـساننـه الإإ :ي البصرنسانن نقول عن الإويمكن أ
 فيسمع بأذنه ثم يحول مـا سـمعه ,يعتمد على التخيل, "لف كلمةأ يالصورة تساو"

هذا الشخص يـر￯ العـالم حولـه مـن خـلال الـصور , ذهنه في صورة إلى من كلام
 ; يحولها إلى صور مـشاهدةالحديث عن المعاني المجردة نه عندإ حتى ,والرؤية بالعين

وعندما يصف حادثة معينـة يـصفها مـن , على صور وألوان فهو يركز أغلب انتباهه
 .. .حضاـ و ظهري ـهد اشأأر￯ ـ أنظر ـ : وتجد عباراته يكثر فيها, خلال الصور

نمـط  حياته عـلى,  في أكله,ً سريعا في كلامه,ًهذا الشخص تجده سريعا في حركته
 .والضوء أثره بالنمط الصوري القائم على الصور المتلاحقة وذلك بسبب ت;سريع
٢ JאאW 

 : يـؤمن بمقولـةالـذي نـساننـه الإإ :ي البـصرنـسانن نقـول عـن الإأويمكن 
يـه عـن ذن يمكـن أن يغمـض أ لكـن لا,ه عن الرؤيـةيغماض عين يمكن إنسانالإ"

  وفي رؤية العـالم,ماتهذا الشخص الحاسة الغالبة عليه في استقبال المعلو, "السمع

  ولـه مقـدرة فائقـة عـلى,ًهذا الشخص يحب الاستماع كثيرا, هو السمع −من حوله 

o b e i k a n d l . c o m



 

    ٦٣

אא 

, ًبطيئـا  وتجد كلامه,ً ويهتم كثيرا باختيار الألفاظ والعبارات,الاستماع دون مقاطعة
 .ًالنظرية كثيرا  كما أنه يميل للمعاني التجريدية,ويركز على نبرات صوته عند الكلام

 .. .نصت ـ إصغاء ـ صوت ـ رنين ـ لهجةأاسمع ـ :  عباراته يكثر فيهاوتجد
 ويجمع أكـبر قـدر مـن المعلومـات قبـل ,لشخص السمعي يتأنى في اتخاذ القرارا
 .فهو رجل قرار حذر,  ويقلل إلى أدنى درجة مستو￯ المخاطرة,اتخاذه
٣ JאאW 

عاطفتـه  يعتمـد عـلى ذيالـ نـسان هـو الإ الحـسينسانن الإإ :ن نقولأويمكن 
هــذا الــشخص ينــصب اهتمامــه الرئيــسي عــلى الــشعور  ,حــساسه قبــل عقلــهإو

تجربة معينة سيحكيها لك من خلال مـا شـعر بـه  وإذا حكى لك عن, والأحاسيس
مبنيـة عـلى المـشاعر والعواطـف المـستنبطة مـن  ولذلك فإن قراراتـه ;وما أحس به

 .رباالتج
 ولـذلك ;من غـيره ولية أكثرئيستشعر ثقل المس و,ًئايهذا الشخص تجد كلامه  بط

 شعور ـ إحساس ـ لمس : وتجد عباراته يكثر فيها, ويندفع للعمل لها,ينفعل للمبادئ
 ... ـ إمساك ـ حار ـ بارد ـ ضغط ـ شدة ـ ألم ـ حزن ـ سرور ـ ثقل

 
אW 

١ J؟אאא 
 .أـ لون الغلاف والصورة داخل الكتاب

 .ب ـ عنوان الكتاب ومحتواه
 .ج ـ نوعية الورق وإحساس لمسه
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    ٦٤

אא 

٢ J؟א 
 .أـ مشاهدة الصورة الإجمالية

 .رين والتفكير فيهاب ـ مناقشة الفكرة مع الشخص المعني ومع أشخاص آخ

 .ج ـ الشعور بالفكرة

٣ J؟אא 
 .أـ تر￯ وتتخيل النواحي المختلفة لهذا التحدي

 .ب ـ تتبادل الآراء حول الحلول البديلة والخيارات

 .ًج ـ تقرر وفقا لمشاعرك
٤ JאW؟אא 

 .ظر ثم إبداء وجهة نظرك الخاصةأـ مراقبة وجهات الن

 .ب ـ الاستماع إلى جميع الخيارات ثم تشرح رأيك في الموقف

 .ج ـ الشعور بالمنافسة ثم إبداء رأيك
٥ JאאW؟א 

 .راء مختلفةآطلاع على أـ تنقب بنفسك للا

 .ب ـ تستمع إلى أفكار الخبراء

 .ة ومعرفة أفراد آخرينج ـ تستعين بخبر
٦ JאW؟א 

 .أـ تركز على بلاغ الشخص الآخر

 . باهتمام دون مقاطعةيب ـ تصغ
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    ٦٥

אא 

 .ج ـ تحاور بما يقصده الشخص الآخر
٧ JW؟אא 

 .أـ النظر إلى الصورة الإجمالية وتقييم الأشياء البصرية

 .ب ـ الإصغاء لكل كلمة في البلاغ

 .ج ـ الشعور بمعنى البلاغ
٨ J؟אא 

 .أـ الشخص الآخر وهو في أحسن أحواله
 .ب ـ كلمات دعم وتأييد من قبل الشخص الآخر

 .ج ـ الشعور بالحب والتقدير من قبل الشخص الآخر
٩ JW؟א 

 .أ ـ مقعد بالقرب من النافذة

 .ًب ـ مقعد بقرب الجناح لكونه أقل إزعاجا للآخرين

 .ج ـ مقعد وسط يجعلك تشعر بقدر أكبر من الطمأنينة
אאWzxzxzx 

 .على أعلى مجموع للنقاط فأنت بصري] أ[ـ إذا حصلت في 

 .موع للنقاط فأنت سمعيعلى أعلى مج] ب[ـ إذا حصلت في 

 .على أعلى مجموع للنقاط فأنت حسي] ج[ـ إذا حصلت في 

o b e i k a n d l . c o m



  

    ٦٦

אא 

 
سـواء  , تتواصـل معـهالـذي شخصية الشخص الآخرعلى نمط عرف تن تأبعد 

 ,من عملية الاتصال%  ٧حققت قد بذلك تكون  − ?اă أم حسياă أم سمعياăبصريأكان 
 .مع من تتواصل معهالتآلف والتأزر  عملية الاتصال من خلال أومن هنا تبد

 
 التـيصال تـالاعمليـة سس ومهارات أبعد بدء عملية الاتصال عليك الالتزام ب

  :تناولها خطوة خطوة بشكل من التفصيل فيما يلىنس

אאW 
 : تتمثل فيالتي و,يدا مهارات الاتصالن تعلم جأعليك 

 .الوقت والموقف المناسب في  والتحديثيتعلم مهارة الاتصال الشفه -

 . النابع من القراءة الجيدة فيما تكتبتعلم مهارة الاتصال الكتابي -

 يساعد عـلى توصـيل رسـالتك الذي بالشكل يتعلم مهارة الاتصال الجسد -
 .ولا يفسدها

 
אאאW 

 : ويتطلب ذلك,خرين بوضوحك للآئراآفكارك وأوهو قدرتك على التعبير عن 

 .انتقاء اختيار مفردات رسالتك -
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 

    ٦٧

אא 

 . نبرة صوتك مناسبة عند التحدثنأن تكو -

 .أن تكون تعابير وجهك معبرة عند الحديث -

 .يالقدرة على تكرار رسالتك بأشكال مختلفة حتى يستوعبها المتلق -
אאW 

 :نواعأ ةثلاث إلى  ترسلهاالتيتنقسم مضمون الرسالة الشفهية 

 . خرآالحوار القائم بينك وبين طرف  في  كما;رسالة شفهية -

 ... علانية مثلاالرسائل الإ في  كما;قناعجل الإأرسالة شفهية من  -

 ... المحاضرة مثلا في  كما;جل توصيل المعلومةأرسالة شفهية من  -

אאאW 
 لـذلك ; يتم عن طريـق الكلـمات والعبـاراتالذي هو الحوار يالاتصال اللفظ

, ذنـه ليـسمع ويـستقبل رسـالتكأ ويستخدم المستقبل ,تستخدم فيه لسانك وفمك
 :ومن عوامل نجاح اتصالك اللفظي
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    ٦٨

אא 

 .ليهإنصت جيدا لمن تتحدث أ -

 . حديثك في تجنب المبالغة والكلمات المعقدة -

 . بها نوع من المدح والمجاملة الصادقةالتي ك وعباراتككلماتانتق  -

 الـذي قـد يـساء فهمهـا مـن قبـل التـيكن دقيقا ومتناغما وتجنب الكلـمات  -
 .تتحدث معه

ثناء أ واعلم أن استخدامك لنبرة صوت مناسبة ,ثناء الحديثأ كلامك ْحِّوض -
 بالـدفء هث معـ تتحـدالذي فشعور ;وصول رسالتك في حديثك يساعدك

كما أن استخدامك لنبرة غير ملائمـة قـد تخـسر , نجاح اتصالك به في يساهم
 . فتجنب;من تتحدث معه

حـديثك  في ينـك هجـومأليه إ تتحدث الذيشعر ُت التي و,النبرات الهجومية* 
 .معه

 .نك عدو لهأليه إ تتحدث الذيشعر ُت التي و,النبرات العدوانية* 
حـديثك  في تحط من قـدرهأنك ليه إ تتحدث الذيشعر ُت التي و,نبرات التعالي* 

 .معه
ثنـاء أنـك تـتهجم عليـه أليـه إ تتحـدث الذيشعر ُت التي و,نبرات التهجمية*  

 .حديثك معه
אאאW 

 .اعلم ماذا عليك أن تقول* 
 .ليهإ نظر من تتحدث ةاعتبارك وجه في خذ* 
 .المعقد إلى  حديثك من البسيطثناءأانتقل * 
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    ٦٩

אא 

 .عد حديثك عند اللزومأ* 
 .ليهإاحذر الجدل ومقاطعة من تتحدث * 
 .حكام والقفز للاستنتاجاتصدراك للأإ في تجنب التسرع* 
 يقـول عبـدي, جمود  لا,تذكر أن استماعك لمن تتحدث معه هو استماع تفاعلي* 

ُمن حـسن ف ."الكلام حسن تعلم كما, الاستماع حسن تعلم" :المقفع ابن االله
 إلى  والنظـر,قبال بالوجـهالإه, و من حديثيمهال المتكلم حتى ينتهإالاستماع 
 . لما يقوله, والوعيالمتكلم

? كيف تـساعده? مـاذا ماذا يريد: هاسأل نفسك عندما تستمع لمن تتحدث مع* 
 . لثقته بك; ليتحدث معك;نتأتعرف عنه لتساعده? فهو اختارك 

 .عادة نفسك للحديثإخر￯ حاول أالتفكير بأشياء  في عقلك أعندما يبد* 
جـسادهم أ فوجـوه النـاس وحركـات ;خـرينتعلم كيف تستمع بعينيك للآ* 

 .اتتحدث عما بداخلهم دون أن يتكلمو
אאW 

 عينيـكنما تتحـدث فيـه بيـدك وإ و,تتحدث فيه بلسانك  لاالذيوهو الاتصال 
 . تك الحسية الحركية فيه بقدرا:أي ;وحركات جسمك
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    ٧٠

אא 

אאאW 
يعد تواصل العينين من أقو￯ وسائل  حيث ; مع من تتحدث معهعينيكتواصل  -

تريـد أن تقـول  نها تستطيع أن تنقل لمن تتحدث معه مـا لأي;لفظالالاتصال غير 
 ومـن ,خـر قد تفسد اتصالك مع الآالتي واحذر بعض النظرات ,ن تقولأدون 
 :أهمها

 .نظرة عدم الاحترام* 
 .نظرة التعالي* 
 .نظرة التهديد أو التحذير* 

 . لما تقولهةن تكون تعبيرات وجهك مدعمأ -

 .لا تشتت من تتحدث معه بكثرة حركات جسمك فتشعره بالتوتر -

 واعـرف ,الوقت المناسـب والوضـع المناسـب في استعمل حركة الجسم المناسبة -
 .ب مثل هذه الحركاتقدرة المستقبل لاستيعا

 
 

*   *   * 

o b e i k a n d l . c o m



 

    ٧١

אא 

אאW 
 الدلالات العلمية يالسلوك غير اللفظ

 .الابتسامة* 
 .قضم الشفاه* 
 .رفع الحاجب* 

 
 و أرفع الحاجب مع تحريك الحاجـب * 

 .الشفاه
 .رفع الحاجب مع ابتسامة مصطنعة* 
 .نينق العيي تضي*
 .مام الانحناء للأ*
 .لحركة الكثيرة ا*
 .الجلسة في  الاستقامة*

 .الاسترخاء على الكرسي* 
 .خرالآمع طرف كل  يتواصل عين* 
 .عين الأي تجنب تلاق*
 .التثاوب* 
 . على الكتفتيبالتر* 

 .الموافقة وأالرضا  وأ الارتياح *
 .و الضيقأو الغضب أ العصبية *
 . عدم التصديقوأالدهشة  وأ المفاجأة *
 .الاندهاشو أ التعجب *
 .السخريةالتهكم و *

 
 . الشعور بالسلبية*
 .نصات الاهتمام والعناية بالإ*
 . القلق وعدم الارتياح*
 . الثقة بالنفس*

 .بالاةغير المالسأم و* 
 . للمتحدثتركيز الانتباه* 

 
 .بالاةغير الم الهروب و*
 . الملل والضجر*
 .الصداقة التشجيع و*
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    ٧٢

אא 

 

 
 . من نفسكاًون واثقأن تك -

دام لـديك مـا قدام وعدم الخجل مـاالإ -
 . وتعرف كيف توصله,تقوله

ــحيح  - ــة وص ــون واضــح اللهج أن تك
 .الكلمات

 وتحـاول ا,ًجيـد اًومطلع ًئاأن تكون قار -
 .فقأن تكون واسع الأ

 .خرين ولمن يتحدث معك للآاً جيداًأن تكون مستمع -

ثنـاء  والاتزان أتتسم بالهدوءأن  الطبع حاول إذا كنت انفعالي ف,ضبط النفس -
 .الحديث

 .ساسيةيكون الصبر والتواضع وعدم التعالي بمعرفتك من صفاتك الأأن  -

 . ومحببة مع من تتواصل معهمةحاول أن تكون شخصية ودود -

 فيجـب أن تكـون سريـع ,المواقـف الحرجـة في اللباقة والقدرة على التصرف -
 .ةالبديه

 .المعرفة في ثارة رغبتهإمام به و عن طريق الاهتياجذب انتباه المتلق -

 .مع موضوع الاتصالالتفاعل والعيش  -

 .اً معيلفظال وغير ياستخدام الاتصال اللفظ -
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 
 :جل اتصال ممتع ومفيدأرشادات من  أهم الإيكينبرأيقدم كيفن 

 الـصدقبـد أن تقـول   فـلا,ن ويـصدقوكوخرليك الآإردت أن يستمع أذا إ -
 فالصدق مـن ;سهل الطرق للوصول لقلب من تتواصل معهأفهو  ;يقةالحقو
إن الصدق ف ;مينن نأخذها عن رسولنا الصادق الأ يجب أالتيول الصفات أ

الآخـرين  الأساس الذي سنؤسـس عليـه عمليـة الاتـصال مـعهما والأمانة 
 . بأكملها

ع كذلك من تكون أقبل فعالك أقوالك وأ في  مع نفسكاًمتسقتكون يجب أن  -
 .خرينالآ

 .اسبنالوقت والموقف الم في  ولكن,اجعل الفكاهة من سمات حديثك -

  !?فمن منا لا يخطئ ;وحاول أن تصححه ,ذا حدثإاعترف بالخطأ  -

 وممكـن ,تعرفـه ء لاإذا سئلت عن شي ;عرف أ لا:كن على استعداد أن تقول -
  فهـذا,جابة الصحيحةعطيك الإبحث عما تسأل لأأ فرصة  اترك لي:أن تقول

ه ءعطـاإمـساعدته ونك تريد فعـلا أ و,قيتكا تتحدث معه بمصدالذييشعر 
 .ظهار نفسك بالمعرفةإ وليس ,ن هدفك مساعدتهأو ,جابة الصحيحةالإ

 تتحدث معـه معلومـات الذي يفحينما تعط ;الحديث في  معكيشرك المتلقأ -
 واعلـم ,يسيئون الفهـم  ولا,يشعر بالطمأنينة −?  ولماذا?وكيف?  يحدثماع
 : وهما,ً اتصالك مع الناس يجب أن يكون متوازنا بين طرفيننأ

 طرف العدوانية      ×      طرف السلبية
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 ويتنـازل عـن , نفسه أقل أهمية مـن الآخـرينيعتبرالذي هو : الشخص الـسلبي
 .ً دائما أمام حقوق الآخرينرائه ومشاعرهآحقوقه و

 على أنها أكثر أهمية مـن  فهو يقيم نفسه;ًهو على العكس تماما :الشخص العدواني
 .ً ودائما ما يستبد برأيه وحقوقه ومشاعره على حساب حقوق الآخرين,الآخرين

 − هرع ومـشاءهراآوه  وحقوقـهأن احتياجاتـهو الـذي يـدرك : لشخص العادلا
تتـساو￯ معهـا في  وأنهـا, ليست أقل أو أكثر أهمية من تلك التـي تخـص الآخـرين

 هعـبر عـن آرائـي وه,واحتياجاته طالب بحقوقي هوفولذا ففي ظلال العدل  ;الأهمية
ستمع يـ و,وجهـة نظـر الآخـرين متريح وفي الوقت ذاته , في قوة ووضوحهرعومشا
 .تقبلهايإليها و

 
 ممـا يتلق المن رأي معين عن الطرف الآخريتكو تجنب عليك : الراسلحيادية -

  .رسالة عن الحياد تجاه تفسير الكيعيق قدرت

 اًمعتمـد الاستماع إلى الطرف الآخر قطـع حديثـهثناء أتجنب  :المسبقة الأفكار -
 .محتمل أن تكون خاطئةف ;كعلى معلومات مسبقة عن الموضوع لدي

كـون ت ك كأنـ;ك وانفعالاتـك في عواطفـاًمتأججـكون تن أتجنب  :العاطفة -
 .اă نفسياً أو مجهداً أو قلقاًغاضب

 الواعي على تنقية العوامل التي قـد ككز جهدت ير وتأتي عندما:ضطراباتالا -
 .كتشوه الرسالة المستقبلة مما يزيد من اضطراب

 ة تختلـف مـع وجهـالتي اسمح وتقبل وجهات النظر :خرينا مع الآًكن مرن -
 .يفسد للود قضية  لاالرأي في  فالاختلاف;نظرك
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ممـن عـلى أموقع  في حتى لو كنت :ٍنت مساو لمن تتحدث معهمأقدم نفسك و -
 مـن الـود والـدفء اًفشعورهم بأنك واحد منهم يخلق نوعـ ;تتحدث معهم

 . ويساعد على نجاح التواصل بينكم,بينكم

خرين بشكل يظهـرك أنـك للآ استجب :خريناستجابات مشجعة للآ ظهرأ -
 يـستحق التـشجيع ًأيـا وشجع مـن يظهـر ر,هم ووجهات نظرهمءراآتحترم 

     . والتقدير منك ومن غيرك

 أو اسـتخدام ,تعدد المعاني في مدلولات الكلمات تجنب فعليك :لألفاظدلالة ا -
 .يلمتلق غير مفهومة لةمصطلحات أجنبية بلغ

 :لفظيــةاليحــاءات غــير  مــا بــين التلميحــات اللفظيــة والإاًأن تكــون متــسق -
   .حيانا من الرسائل اللفظية أاًقناعإلفظية تكون أكثر الغير  شاراتفالإ

قـدم , ن يجب أن تقـدر نفـسكوخرل أن يقدرك الآ قب:قدر نفسك وقدراتك -
ُن تـسمع وتـستحوز عـلى اهـتمام أنك تـستحق أنت واثق أفكارك وأراءك وآ

  .هو مفيد نك تقدم لهم ما لأ;من تتحدث معهمواحترام 

 أن تكـون عـلى درايـة بالتكنولوجيـا عليـك :الحديثةالتآلف مع التكنولوجيا  -
 .لخإ.. . الفيديوتكس وأ ,شوالداتا  : مثل;نقل الرسالة في الحديثة

 
 , اليوم لم يعد قارات منفصلة عن بعضهافالعالم ;ن هو تحد اتصالي الآين التحدإ
 المـاضي في  ولم يعد الاتصال كما كان,صبح قرية صغيرة متصلة متواصلةأنما العالم إو

التفاعـل عـلى نـما اتـصال قـائم إ و,وامـرصـدار الأإمن خـلال سفل أ إلى علىأمن 
, يحسن مهارات الاتصال يترك متسعا لمن لا ن عالم اليوم لاإ .التكنولوجيا والمعرفةو
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ولئك الذين يملكون ناصـية أالقرن القادم سيكونون  في ن الذين يملكون القوةإبل 
عالم الغد سيحتاج الجميع مخاطبة بعـضهم  في .المعلومات ومهارات الاتصال الفعال

زواج بنـاء والأعلم الاتصال وفنون التفـاوض مـع الأ إلى أكثر وسيحتاجون ,اًبعض
 فقد ثبت عـدم ;ورفع الصوت للانفعال مكان  حيث أصبح لا;والزملاء والرؤساء
تقـان  بد مـن إخرين لا نتواصل مع الآي, ولكعملية الاتصال في جدواهما وفشلهما

توصـيات  يجب أن تعـرف أهـم ال ولذلك;مهارات الاتصال وتحسين هذه المهارات
  :ذلك في  تساهمالتي

كفـاءة عمليـة الاتـصال بـين عمليـة أي مرسـل ومـستقبل يجب أن تعلم أن   -
 :تتوقف على التالي

 . وعلمه للمستقبل ومستو￯ خبرتهفي بالمستو￯ الثقاالوعي •
ــب • ــاخ المناس ــت والمن ــار الوق ــل يناختي ــصال للمرس  للات

 .والمستقبل

 .ية الاتصال للمرسل من عملالتركيز على الهدف الأساسي •

ثنــاء وبعــد عمليــة أ حــدث الــذيثــر الاهــتمام بقيــاس الأ •
 .الاتصال

•  ￯فهـم ينبـيالاهتمام بقياس رجع الصد ￯الـذي لـك مـد 
 . لرسالتكهتحدث معت

 ارتبـاط المتحـدث مـع فالاتصال الفعـال يعنـي: اًمخاطبة العقل والعاطفة مع -
بد  فلا , فقطوليس على مستو￯ فكري وفكري, فيالمستمع على مستو￯ عاط

ثارة المشاعر والعواطـف إخرين عن طريق  على أن نتواصل مع الآنحرصأن 
 .ي والبصرمرتكزين على الاتصال الصوتي

o b e i k a n d l . c o m



 

    ٧٧

אא 

 يتلقــ فــالنظرة الهادئــة الطبيعيــة تــشعر الم:يالتركيــز عــلى الاتــصال البــصر -
وتعطيـه  ,الحـديث معـك في المـشاركة في لفة والرغبةالأوبالارتياح والهدوء 

 . حتى ولو كان وسط مجموعةباشرة,ليه وحده مإتحدث حساس بأنك تالإ
عـلى خرين فاحرص عند تواصلك بـالآ :ساسية للاتصالتكامل العناصر الأ -

العنصر  يوه) ياللفظ(ي الاتصال الشفه في  وخاصة, عناصرةاستخدام ثلاث
وقوته  وهو رنين الصوت ,وعنصر صوتي,  نقولهاالتيالكلمات وهو  ي,اللفظ
 ; وهو تعبيرات الوجـه وحركـة الجـسمي,وعنصر بصر,  ووضوحهتهوحماس
بينهما هـو  ذ يعد التناقضإ ;وتكاملها ةبد من انسجام هذه العناصر الثلاث فلا

 كما أن التوازن بينهما مـن حيـث النـسبة ,تمام الاتصال الفعالكبر لإالعائق الأ
 .يؤثر كذلك بالسلب على عملية الاتصال

 ة ينطلـق منـك مبـاشرالـذي السهم يمة هالابتسا :ابتسم ثم ابتسم ثم ابتسم -
صـلى االله  −, ويقول رسولنا الكـريمليه قبل أن تتحدثإ تتحدث الذيلقلب 

محافظتـك عـلى الابتـسامة  ."أخيك صـدقةوجه  في تبسمك": −عليه وسلم
 في  ويعــزز مــن تــأثيرك,والوجــه البــشوش يجعــلان ملامــح الوجــه طبيعيــة

وتـذكر أن الابتـسامة , ة الـودودةالبـسمعلى تدرب تفمن المهم أن , خرينالآ
 . تنبع من الداخلالتي يالحقيقية ه

 ولكـن لـيس , يعكس شخـصيتكالذي فمظهرك هو عنوانك :ل مظهركّجم -
 ; ولكن مظهرك يدل عـلى شخـصيتك,معنى ذلك أن مظهرك هو شخصيتك

 .اً جيدăياولأ اً عنك انطباعييعطفالاهتمام بالمظهر 

أنه نظـرا  كما ,بةآبيعته الفطرية لا يحب الك بطنسانالإ :ُكن مرحا خفيف الظل -
يبحث دائما ويسعى للهروب من هذه الضغوط مـن خـلال  −لضغوط الحياة
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زائدة يساعدك عـلى السلوب الفكاهة غير فاستخدامك لأ, الدعابة والفكاهة
راءك آيجعلهـم يتقبلـون أفـضل, والتواصل مع من تتحـدث معهـم بـصورة 

 الـذياقف طريفـة ذات صـلة بالموضـوع  فحاول أن تذكر لهم مو,فكاركأو
 على من تتحدث ةطريف يدخل البهجرائهم بشكل آ وعلق على ,تتحدث فيه

وابذل جهدا لتجعل مـن يتحـدث معـك  ,حاسيس وتجنب جفاف الأ,معهم
 .يستمتع بحديثك

 ودع الانفعـال والـصوت ,فتمتع بالهـدوء والاتـزان النفـسي :اضبط نفسك -
فسد حلقة الاتصال بينـك وبـين  مما ي; تركيزكعال يجعلك تفقدف فالان;العالي

 .من تتحدث معه

ظهر أ, خرين محل ثقة الآ,كلما كنت محبوباا ă تلقائياăكلما كنت طبيعي: ُكن طبيعيا -
  فـذلك; مبتعدا عن اصطناع المواقـف وافتعـال العبـارات,مشاعرك ببساطة

    .يزيد من مصداقيتك

 
 

*   *   * 
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 :ما يلي ًدائماتذكر 
 

لا كانت عملية إ و,ثرأ يجب أن يكون لها عمليةو ,صال حاجة اجتماعيةالات
 .ٍلِشَاتصال ف

 

 عن تستطيع فصلهما بعضهما  ولا,همم كلاهما ي وغير اللفظيالاتصال اللفظ
 .خر منهما يزيد من فاعلية الآăن كلا لأ;بعض

 
و واقع توقف أو يتجمد عند نقطة أو حالة أيالعملية الاتصالية نشاط مستمر لا 

والتي بدورها , إنما تعتمد على مجمل العوامل الشخصية والثقافية والبيئية, معين
 ّتوحد الشخص مع الظرف أو الموقف

 

 ودليل على مد￯ تحضره وقياس ,تصال هو أحد مظاهر السلوك الإنسانيالا
 اă أو عشوائياً سواء أكان هذا الاتصال مقصود,فعاليته مع ذاته ومع من يحيطون به

  .اً أو غامضاً واضحا,ăقناعيإ أو اăعلاميإأو 
 

 :ينًالاتصال حتى يكون ناجحا لا بد من ركنين أساسي
 .إقامة علاقات قوية مع الآخرين والتوافق معهم −١
 .نقل المعلومات والأفكار إلى الآخرين والتأثير فيهم بما تريد −٢

 
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    ٨٠

אא 
 

 
א،W 
,  وليـست موروثـةة,مهـارات الاتـصال مكتـسب -

 .المهاراتهذه  التعلم باب لاكتساب نإمن ثم فو

, ومتغــيرة, ومــستمرة, الاتــصال عمليــة معقــدة -
بد مـن تطـوير عمليـة الاتـصال  لا  لذا;كيةحرو

ــ ــوتنميته ــستو￯ وع ــا لم ــم ويا وفق راك إد وفه
 .  يالمتلق

لن يحـسن ليه إ تتحدث الذيللشخص يد إرسالها افترض أن الرسالة التي تر -
 .لذا لا بد من تحديد الأسلوب والمنهج في إيصال الرسالة ;فهمها

 وليس بالطريقـة ي, يفهمها وتتناسب مع  المتلقالتيطريقة الإرسال الرسالة ب -
 حتـى لا ; الاحتيـاطذفلا بد من أخ, نت مرسل الرسالةأ تتناسب معك التي

 .يساء فهم الرسالة

 فـلا بـد أن , ودقيقـةةلولات المصطلحات عند الناس ليست دائما موحـدمد -
 .تلقين عند المةتكون المصطلحات مفهوم

فعلى سـبيل  ;تؤدي المعنى عند الناس أكثر مما تقوله, الطريقة التي تتحدث بها -
من % ٩٠وكيفية الإلقاء تساهم في إعطاء , والحركات, نبرات الصوت :المثال
مـن المعلومـات في ذاكـرة الإنـسان تـدخل عـن طريـق %  ٨٧ن أكما  ,المعاني

 فـإن النـاس سـوف ,عندما تتناقض الكلمات مع الأفعـالف ;المشاهدة والنظر
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    ٨١

אא 

ولعـل هـذا مـا جعـل العلـماء يتجهـون  ; وليس الكلـماتيصدقون الأفعال
للاسـتفادة ; "  body language gestures " لغة الجـسملدراسة ما يعرف ب

يسر الطرق الممكنـة دون أفضل وأ بةلال المعنى والرستوصي في منها وتوظيفها
من عملية الاتصال تعتمد عـلى لغـة %  ٦٠ن أ إلى نوفتوصل الباحث ,تشويش
 .يصال اللفظمنها تعتمد على الات%  ٤٠حين أن  في الجسم

 
Source: Pease, Allan & Barbara (2004), The Definitive Book of Body Language, 20-24. 

 :لصور التاليةاانظر 

 
 ;يالمتلقـلية الاتصال الناجح بين المرسـل و نقطة بداية عميوه :الاتصال بالعين

 ,العين يمكن أن تهدد كما تهدد بندقية معبأة ومصوبة": يموسونإقول رالف والدو ي
نه يمكنهـا إ ف,أما إذا كانت نظرتها حانية ولطيفة ,الرفس أن تهين كالركل وأو يمكن
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אא 

 يترجم ينفمن خلال العين ." بكل بهجةسطفها أن تجعل القلب يرفعبشعاع رقتها و
تتجاهـل مـن ن أ ولذلك مـن الخطـأ ; ومنها يؤكد مصداقية رسالته,المرسل رسالته
نـما إو,  مثلا على مكتبهتيو الصور الأبجورة الأ في وأالسقف  في نظرتتواصل معه بال

 عينيـكرصة الحديث مـع ه في لعينيعطلمن تتحدث معه حتى تنظر ن تأاحرص دائما 
 .ن كان صامتاإو

ك انـعي, عين هو المهارة الأكثر تأثيرا بين تأثيراتك الشخـصية المتعـددةتصال الأا
بشكل  هي الجزء الوحيد من جهازك العصبي المركزي الذي يرتبط بالشخص الآخر

 :خمسةعين آثار وللاتصال بالأ ,مباشر
 :ويفخالت والألفة −١

 إلى ٍعشر ثـوانمن عن النظر إلى الشخص الآخر لمدة الألفة أو التخويف تنتجان 
 .قةدقي

 :المشاركة −٢

  خاصـة في مجـال,من اتصالنا الشخصي%  ٩٠هي التي تشكل أكثر من المشاركة 
  فإنها تستدعي أن تنظر إلى الشخص الذي تتحدث معه مـن خمـس إلى عـشر;العمل
 إن كنـت تـتكلم مـع , وهذا هو الطبيعـي, قبل تحويل النظر عنه إلى مكان آخرٍثوان

 .لف شخصأشخص أو 

 , سوف تتمكن من قياس ردود أفعالهم في الحـال:لآراء والمعلوماتاتبادل  −٣
 .لخإ.. . مأ ,م الحماسأ , هل هم في حالة من الملل:ومعرفة

 فالتواصل بـالأعين مـن أفـضل الطـرق التـي تظهـر :إظهار اهتمامك بهم −٤
 .حقيقة اهتمامك بالأشخاص الذين تتعامل معهم
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 فالتواصل بالأعين يظهر عدم وجود مخـاوف لـديك :ظهار ثقتك بنفسكإ −٥
 .و من ردود أفعالهم تجاه ما تقوله لهمأ ,من مقابلتك لهؤلاء الأشخاص

 Wא
و الـصور أبجـورة الأ في وأالـسقف  في ن تتجاهل مع من تتواصل معه بالنظرأ −١

  . مثلا على مكتبهتيال

  لا أريـد أن:نـك بهـذا الفعـل تقـولإ ف;ك لمدة ثانيتين أو أكثرين تغمض عينأ −٢
 , وهـذا الـشعور سـينتقل إلى مـستمعيك,سمع هذاأ لا أريد أن : أو,أكون هنا

 .ويشاطرونك عدم رغبتهم في الاستماع إليك

 بـل , شخص أو اتجاه معين عندما تخاطـب مجموعـة كبـيرةلىأن تركز نظرك ع −٣
 . كل اتجاه من التركيز فيٍ أعط خمس ثوان.ك إلى كل اتجاهي عينبتقل

 الوجهوتعبيرات الإشارات والإيماءات والوضع الحركي  الكلماتتوافق يجب أن ت •
نـك أ في حين ,نه شيق جداإ : فإذا وصفت شيئا بقولك;مع المعنى المراد توصيله

 إذا وصفت شـيئا بأنـه كبـير و,حدأفلن يصدقك ًيمينًا وشمالا سك أ رز بهمتقو
 فسوف يكون هناك عدم تطابق بين ه,غرشارة تدل على صإنت تستخدم أجدا و

 بأنـه شـيق ومثـير فلـتكن كلماتـك ء فعنـد وصـفك لـشي,كلماتك وإشاراتك
 .ة بالحيوية والإثارةوء كلها حماس وتشويق ولهجة ممل,مصحوبة بتعبيرات

 
*   *   * 

 
 

o b e i k a n d l . c o m



  

    ٨٤

אא 

W 
كتب ثلاث عادات ترغب في تعديلها أو تقويمها أو التخلص منهـا فـيما يخـص ا

 :عينلك بالأعادات تواص
١− ............................................... 
٢− ............................................... 
٣− ............................................... 
 كـل عـادة مـن هـذه ير أو تغيـ, أو تقويـة, أن تقـوم بـه لتعـديليمكنكتب ما ا

 :العادات
١− ............................................... 
٢− ............................................... 
٣− ............................................... 
 
 

*   *   * 
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אא 
 

 
ن تعكس كيـف تظهـر نفـسك أ يمكن اăالطريقة التي تظهر بها نفسك جسمي نإ 
ادة الانطبـاع الـذي يكونـه عنـك الطريقة التي تنظر بها إلى نفـسك هـي عـ, واăعقلي

و بكثـرة انتقالـك مـن أ فلا تشتت من يتحدث معك بكثرة تحريك يـدك ,الآخرون
 في ً ومــتحكمااً فكــن متوازنــ,ه بــالتوتر وعــدم الهــدوءشعر ممــا يــ;مكــان إلى مكــان

 مختلفـة تمامـا عـن ,تحدث معـكين تنقل صورة لمن أنك يمكن أتخيل و ,انفعلاتك
 .شخصيتك

 بيديـه هنـا وهنـاك عنـدما تجعل الواحد منا يـذهب) ارات عصبيةإش(لنا لديه ك
  . نمسك بهءليس أمامنا أو بجانبنا أي شي و,نتكلم

 وبعد ذلك احرص عـلى أن لا تعمـل تلـك ,كتشف تلك الإشارات الرئيسيةا −١
 .الإشارات

ن الإيـماءات ليـست جيـدة إ ف; في بعض الكلمات أو العباراتئحاول ألا توم −٢
 .)م بإشارتك العصبيةز على ألا تقورك(

 ,حاول أن تجعل يـديك بجانبيـك عنـدما لا ترغـب في تأكيـد فكـرة أو نقطـة −٣
 ,اăتريد التأكيد بصورة نابعة من الحماسة الطبيعية سيحدث ذلك طبيعيـ وعندما
 بــشكل مــستمر تينيمكــن أن يكــون ذلــك إذا كانــت يــداك متحــرك لكــن لا

همة م تكون النقطة حماسية وىيعد المستمع يدرك مت  عندها لمةلإشارات عصبي
 .من عدمها
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אא 

 
الحركـة التـي تريـد أنماطك المألوفة بخصوص الوضـعية واكتب ثلاثة أنماط من 

 .تعديلها أو تقويمها أو التخلص منها
١− ............................................... 
٢− ............................................... 
٣− ............................................... 

 : كل عادةير أو تغي, أو تقوية,ثم اكتب ما تخطط أن تفعله في تعديل
١− ............................................... 
٢− ............................................... 
٣− ............................................... 

 
*   *   * 
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אא 

 
عـن شخـصياتنا وحالتنـا  الأوليـة من نتحـدث معهـم انطباعـاتهم يدائما ما يبن 

ن أيجب  لذلك ;ردود الأفعال  منما يتبع ذلكو ,هناتعابير وجملامح والمزاجيه من 
تحت الضغوط النفـسية حتى يجب أن تتعلم أن تبتسم ,  ملامح وجهك طبيعيةنتكو

ن تكـون أو ,ا ابتساماتك طبيعية في الظروف العاديـةالتي تكون فيه هانفسبالطريقة 
 ثلاثة أصناف وهناك , طبيعيء وكأنه شيتفعل ذلك و,إيماءاتك في وجهك واًمبتهج
 :للوجه

  .مبتسمةوجوه بطبعها منفتحة و −١

  .حادة إلى نظرة حارة وة يمكن أن تتحول من ابتسام, محايدةهوجو −٢

  .م يبتسمون أو لا يبتسمون سواء اعتقدوا أنه,حارة وةوجوه جدي −٣

אא؟א 
 . في اتصالك مع الآخريناًنك ستكون متميزإن كنت من الصنف الأول فإف

تستطيع أن تتغير بسهولة من وجه مبتـسم إلى وجـه إذا كنت من الصنف الثاني و
 .ةنك تتمتع بمرونة جيدإجدي ف

 الأمر وتعمل بجد في هذا المجـالوإذا كنت من الصنف الثالث فيجب أن تهتم ب
لكن وجهـك  و, فمن المحتمل أن تبتسم من الداخل,لتحسين قدرتك على الاتصال

إن مـا .  وهذه الكآبة هي طريقتـك في الاتـصال بـالآخرين,كآبة من الخارج يعكس
 .ن في الظاهر هو الحقيقة بالنسبة لهموالآخر يدركه
W 

اجعـل هـذا في  و,الآخرين عنـدما تكـون تحـت ضـغوطإلى ظر اكتشف كيف تن
￯وتـدرك ,الـشيء غـير الطبيعـين تعرف الشيء الطبيعي وأ و,الوعي لديك مستو 
 .بينهما الفرق
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 
 : 

اكتب أنماطا ثلاثة من أنماطك المألوفة بخصوص استعمالك للإشـارات وتعـابير 
 .االوجه التي تريد تعديلها أو تعزيزها أو التخلص منه

١− ........................................ 
٢− ........................................ 

٣− ........................................ 
 

 :هاير لتعديل كل عادة أو تعزيزها أو تغيهاكتب ما يخطط لفعل
١− ...................................... 
٢− ...................................... 

٣− ...................................... 
 

*   *   * 
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 

    ٨٩

אא 

 
 

 

 نية واضحة عن الناس خلال الثواني الخمس الأولى التيآتتكون لدينا انطباعات 
 مـن ةالمائ  ويقدر الخبراء أننا نأخذ خمس دقائق أخر￯ لنضيف خمسين في.راهم فيهان

 .الثـواني الخمـس الأولى  الانطباع الـذي تكـون فيإلى) يجابيالسلبي أو الإ(انطباعنا 
لـذلك مـن الـضروري أن  ;باللباس وبما أن تسعين بالمائة من شخصيتنا يتم تغطيتها
 .ملابسنا نكون مدركين للرسائل الاتصالية التي تحملها

 وهـذه العـشر ,وجوهنـا ن العشرة بالمائة غير المعطاة من جسمنا هـي في العـادةإ
 . لأنها المكان أو المنطقة التي ينظر إليها الناسه;كل الجسم ثر أهمية منالأكهي بالمائة 

 .يداع في المستو￯ الكلبسفي  اًكن لائقلذلك 
 

*   *   * 
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    ٩٠

אא 

 
كتب ثلاثة من أنماطك المألوفة الخاصة بملبسك ومظهرك التي تريد تعـديلها أو ا

 :تقويتها أو التخلص منها
........................................ 
....................................... 
....................................... 

 

 :فعله لتحقيق هذا الأمرلاكتب ما تخطط 

....................................... 

....................................... 

....................................... 
 

   **   * 
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 

    ٩١

אא 

 
 التـي نه مثـل وسـيلة النقـلإ ;هو الوسيلة الرئيسية التي تحمل رسالتكصوتك  

, الطاقةرسول الحيوية و هنا مثلصوتك  ولذلك ف;مكان لىإشياء من مكان تنقل الأ
 ;نـت فيـهأ الـذيتجعله يعبر عن الموقـف  بحيث ;نبرات صوتك في تتحكميجب أن 

  .خرين وتشجيعك للآفاجعله ينقل عنك فرحتك وحزنك
 إما لصالح ;ستخدم بها صوتنا يمكن أن تؤثر على رد فعل المستمعنالطريقة التي 

 . العناصر الآلية تؤثر على رسالتكأو ضده; لأنالمتحدث 
,  الصدق: مثل;عديد من الأشياءالن تعكس أ يمكن لنبرة الصوت :نبرة الصوت

 وكـذلك يمكـن لنـبرة ,لـخإ...  ضبالغـ, الثقـة, الملل, الاهتمام, الحماس, الأمانة
 لـذا عليـك ; ولا تعكس مشاعرك وأحاسيسك الحقيقيـة,ن تكون خادعةأالصوت 

 حتى لا تخذلك الطريقة التي تؤكد بهـا عـلى ;التأكد من أنها تعكس الصورة الحقيقية
ليـه إ وتغيير نـبرة صـوتك يـضيف ,تزيد من أهميتها وتقللهاالتي الكلمات والجمل 

 .تنوعا
  )على سبيل المثال(نجليزية  اللغة الإ:)وضوح الكلام وإمكانية تفسيره(الوضوح 

مثـل ( وخاصة عنـد التحـدث عـبر الهـاتف ,حرف التي تتقارب في نطقهامليئة بالأ
ن مخارج الألفاظ الواضحة إ ). ]D / T , F / S , N / M , P / B[ :الحروف التالية

 .داقية أيضا للثقة والتأكد من نفسك أو عدم المصآةتعتبر مر
 إن نغمـة : بمعنـى آخـر,مـن رسـالتك%  ٨٤نوعيتها و نغمتك الصوتيةتشكل 

التـي تكـون لـديك  مـن المـصداقية%  ٨٤الرنين والإلقاء تشكل حبالك الصوتية و
 .مثلا  الهاتففي كأن تتحدث ,عندما لا يستطيع الناس رؤيتك

 ;صوتك وأطلق ,ٍوبتأن  تحدث بوضوح,اجلس باعتدال لتجنب إساءة الفهم -
 فـالتلعثم في الكـلام يعطـي ;ن ذلك سيضفي مزيدا من الثقة على حـديثكإف
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    ٩٢

אא 

 والجلوس باعتدال سيساعدك عـلى , بعدم الثقة بالنفس وعدم المصداقيةًإيحاء
 .إخراج صوتك بوضوح

 من الأخطـاء الـشائعة التحـدث بـسرعة :)ومعدلها, السرعة(سرعة الكلام  -
ن ذلـك لأ ;ما تكـون متـوتراو عنـدأ ،عندما تكون على معرفـة بموضـوعك

مـا التحـدث أ ه,ن يستغرق وقتا أطول لحلأ سوء تفاهم من الممكن لىإيؤدي 
ن إ .نه قد يـوحي بعـدم الحـماس والاهـتمامإ حيث ;يضاأنه لا يصلح إببطء ف

 . لسرعة الحديثاً جيدًو ثلاث في الثانية تعتبر معدلاأكلمتين 

ن الارتفــاع الطبيعــي إ :) نــبرة الــصوت وعلوهــاامــتلاء(ارتفــاع الــصوت  -
 حتـى ;لا إذا اضـطررت لرفـع صـوتكإللصوت أثناء الحديث يكون كافيـا 

 .يكون مسموعا في حالة وجود ضوضاء جانبية

شخاص عادة غـير سـليمة لأ يتبع العديد من ا:الوقفات الصوتية في الحديث -
 لفترات السكون التـي ئ السيم وتتمثل في استغلاله,عند تواصلهم بالآخرين

بالبحث عـن  في وأ والتي يحتاجونها في التفكير , محادثتهم مع الآخرينتتخلل
هم لهذه الفترات بكلـمات وهمهـمات لا تـضفي أي ؤ ومل,المعلومة الصحيحة

,  فإنها تعرقلها وتـسبب الـضيق لمـستمعيهم,على العكسبل  ,قيمة للمحادثة
 في هـذه  هـل لأننـا?ل هذه الكلمات والهمهماتيقوم باستخدامنا لتمثفلماذا ن

ننـا نخـشى التوقـف عـن م لأأ ,ن نقولهأحيان تنشغل في التفكير فيما يجب الأ
 .الكلام في هذه اللحظة

حيان قد يقـوم الـشخص المتحـدث بـالتوقف عـن الكـلام لفـترة لأفي بعض ا"
 وذلـك , الكلمات￯قوأكبر من أ فترة من الصمت قد يكون لها تأثير وهذه ال,قصيرة

 ."ة مناسبةيقطرعندما يتم استخدامها ب
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    ٩٣

אא 

أن يكـون دلالـة  ومن الممكن ,ن الكلام بنبرة واحدة مملإ :التنويع في الكلام -
 حتـى ة نحتاج لاستخدام نـبرات متنوعـ; ولذلكالانتباهعلى عدم الاهتمام و
, ن يكـون عـلى وتـيرة واحـدةأ بدلا من , للاهتماماً ومثيراăيكون صوتنا حيوي

, بيـنما تـوحي النـبرات دفء والود تضيف النبرات المرتفعة الحماس والحيث
 . من الثقةالعميقة بشيء

 
*   *   * 
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    ٩٤

אא 

 
اكتب ثلاثة مـن أنماطـك الـصوتية المألوفـة التـي تريـد تعـديلها أو تقويمهـا أو 

 :التخلص منها
........................................  
....................................... 
....................................... 

 :ل أو تقوية أو التخلص من كل عادة لتعديهاكتب ما تخطط لفعل

....................................... 

....................................... 

....................................... 
 

*   *   * 
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    ٩٥

אא 

 
شـك كـل   بـلا!?نوخرليه الآإ يستمع  متحدثا يجيد أنيريد أن يكون من منا لا

 يحـب تكـوين العلاقـات وبنـاء ,اجتماعـي بطبعـه نـسان فالإ; يتمنـى ذلـكإنسان
ن يكون أومن الفطرة  ,حاجات الإنسان الضرورية حاجته للانتماء فمن ;الصداقات
 وتـرفض أيـضا ,الانعـزالوالفطرة الـسليمة تـرفض الانطـواء و, اجتماعيا الإنسان

نه يسعى لتكـوين علاقـات مـع إوالفرد مهما كان انطوائيا ف. عن الآخرين لانقطاعا
 الانكفاء على الذات −ربما يستحيل عليه و−ويصعب, ن كانت محدودةإ و,الآخرين

 .والاستغناء عن الآخرين
 جتمـع وفي المه في عملـهفاعل وتأثير على التهقدرتمن  نسان الإزيدي يلك ولذلك

 , في التـأثير عـلى الآخـرينهزيـد قدراتـي وهسن خبراتـ يحبد أن فلا;عيش فيهيي ذال
ة ومهارة معينة بالنسبة لعملية الاتصال التي تهـم ءمستو￯ كفا كون علىيوذلك بأن 

 : مثـل;ؤثرون فيه بصفة خاصة وتهم الكثير ممن ي,جميعهم بصفة عامة أفراد المجتمع
 خدمــة المجتمــع  مجــالن فيي والمــديرينوالــسياسي ينوالــدعاة والإعلاميــ ينالمعلمــ
الاتصال بحكم عملهم يجب أن تتوفر لديهم مهارات  فكل هؤلاء وغيرهم .تهوتنمي

إلى والمـشاعر والاتجاهـات  راءوالآ والخبرات والأفكار تاللازمة لتوصيل المعلوما
 متحدثا كان ,)المرسل (:تتضمن جهدا مشتركا من الطرفين  وهذه العملية.الآخرين
 .اًمستمعا كان أو قارئ, )لقبالمست(و, أو كاتبا

 
  .ليكإجيدا لمن يتحدث استمع  ▪

  . لمن تتحدث معهدث بوضوحتح ▪

  .التساؤل الذكيتعلم  ▪

  .قراءة السريعة الواعيةلا ▪

  .الكتابة الجيدة ▪
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    ٩٦

אא 

 
 

 : وتعـالىهعد قول االله سبحانحد تعليق على مهارة الاستماع بلأ ليس ,دون نقاش
يـة فالعاقـل هـو مـن يـدرك مغـز￯ الآ ;"القرآن فاستمعوا له وأنـصتوا إذا قرئو"

إننـا  ف;نـسانهميـة حاسـة الاسـتماع بالنـسبة للإلأ من توضيح هالكريمة وما تعكس
 نحب أن ,عندما نتحدث عملية الاتصال بالآخر نمارس الاستماع أكثر من الكلام في

 لأن الاستماع يـشعرنا بالثقـة ;اًعامة فينا جميع  لعل هذه طبيعة,خرونيستمع إلينا الآ
وقد أثبت علماء النفس الاجتماعي أن الاستماع الجيـد  ,بالأهمية ناشعروي .والاحترام

  إلا أنه يزيـد مـن أواصر,إلى التأثير الكامل عليهمرة  بالضروينتهي  لا إلى الآخرين
 . الناسالمحبة والتقارب الروحي والعاطفي بين

 لاعتمادها على عنـاصر أكثـر ;صعب من مهارة التحدثأعتبر مهارة الاستماع تو
 فـمازال عليـك أن ,نتباهـكا لمن يتحدث معك ي فبعد أن تعط.من عناصر التحدث

 :ي وه,شياءأربعة بأتقوم 
 عينيـك فاسـتمع لـه ب, من يتحدث معك انتباهك لفهم ما يقـولأعط :استمع −١

 .كيذنأو
لتتفاعل معه فـيما يقـول نفسك  إلى ليكإالحديث من المتحدث در دفة أ: تفاعل −٢

 .حترامك لما قاله لكاهتمامك وايجابيتك وإ حتى يشعر ب;وتناقشه

 .يما قاله لكف نظرك ةأو استوعب وجه من أن المتحدث اقتنع بكلامك :تأكد −٣

يجابيـة إخـذه بأ هـل ,من خلال معرفة نتيجة حديثك معـه :س رجع الصد￯ق −٤
 ?خذ بهخذ الكلام بالسلب ورفض الأأه نأ أم ,واقتناع
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    ٩٧

אא 

   
  . للنمو اللغوية أساسيداةأالاستماع  -
  .ن وصل الإنسان بالكوحلقة ستماعالا -

  .براتالخكتساب لا داة مساعدةأالاستماع  -

 .يمكن للفرد أن يعيش بفضل حاسة السمع إذا فقد حاسة البصر -

 :المقفع بن االله يقول عبد
 ."الكلام حسن تعلم كما الاستماع حسن تعلم"
قبـال بالوجـه الإه و مـن حديثـيمهال المتكلم حتـى ينتهـإُمن حسن الاستماع "

 ." لما يقولهيالمتكلم والوع إلى والنظر

 :جبران خليل يقول جبران

 ."يتعلموا أن يريدون لا الذين أولئك من ًصمما أشد أحد لا يوجد"

ذنيـك جيـدا أ وافـتح ,ل الـصوركـ في تجد صورتك, ظرك جيدا وانيافتح عين"
 ."صواتكل الأ في تسمع صوتك , صغأو

 ."اًعطك صوتأ اًذنأ يعطنأ"

 

 نأاعلم
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 :−وجهه االله كرم− ٌّ علييقول الإمام
 ."ذا تكلم ظهرإ ف,المرء مخبوء تحت لسانه"

אאW 
 ولـذلك عليـك الاسـتماع بفهـم لمـن ;لحـديثخر لمهارة االاستماع هو الوجه الآ

شعاره بعدم  إ أو تجاهله أوهيتحدث معك مع محاولة استيعاب ما يقول دون مقاطعت
و تغير الحـديث فجـأة أ هو مقاطعتأ هثناء حديثأخر آء أهمية ما يقول كانشغالك بشي

   .خرآلموضوع 

 .هثناء حديثأل  للمستقب"الايماءة, الابتسامة"يجابية  الإشارةاستخدام لغة الإ -

  لاه,فهمه واستيعابأجل التفاعل معه والمستقبل من  إلى المستمع الجيد يستمع -
 .جابةأو الإعليه عداد الرد إمن أجل الهجوم أو 

-  ￯وليس الحكم على المرسل, يقوله المرسلالذيالحكم على المحتو . 

بـين  بل الاستماع لمـا , فقطهليس بكلمات حديث, و بلغة جسم المستقبليالوع -
 .السطور

سـئلة عـما أطرح أو  ,لعدم الفهمعادة ما يقول إ كطلب ;التفاعل مع المستقبل -
   .يقول

 :أنواعإلى ويمكن تقسيم الاستماع وفقا للمعايير المختلفة 
WW 

شعوري لعمليـة التحـدث مـع الـنفس غـير الـلعقل ا وهو اتصال : استماع ذاتي−١
  .لتأمليولعملية التذكر ا
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 ويتمثل في عملية الاستماع التي تحدث أثناء الأحاديث التـي : استماع بين فردين− ٢
  .بعض في الطرقات والميادين ومجالات العملمع نتبادلها بعضنا 

 ويتمثل في الدروس والمحاضرات والخطب الـسياسية والدينيـة : استماع جماعي− ٣
 .والمؤتمرات الصحفية والسياسية

WאאאW 
وهو الذي يوجد فيه طرفا عملية الاستماع وجهـا لوجـه كـما في  :استماع مباشر −١

  . ويتميز بتزايد رجع الصد￯,أنواع الاتصال الشخصي والجماعي
 ;عبر أجهزة ووسـائل الاتـصاليكون  وهو الاستماع الذي :استماع غير مباشر −٢

  .والإذاعة والتليفزيونالتليفون ك

WאW 
 وهو استقبال كافة الأصوات المتاحة في البيئة المحيطة بالإنـسان :استماع عارض −١

  .وبطريقة غير مقصودة
ــي −٢ ــي وتثقيف ــتماع تعليم ــدة :اس ــات الجدي ــل المعلوم ــرض ونق ــل في ع  وتتمث

  .للمستمعين
 .جيه والإرشاد بغرض التأثير في المستمعين يستهدف التو:استماع توجيهي −٣
الترفيه عن المستمع أو مساعدته على قـضاء أوقـات إلى  ويهدف :استماع ترفيهي −٤

  .الفراغ بطريقة ممتعة
 نـا ويحدث عندما نستمع لمتحدث يحاول التأثير عـلى اتجاهات:الاستماع التعليمي −٥

 لكـي نمكـن ;تقييميـةقـة  ونحن نستمع بطري,وعقائدنا وعواطفنا أو تصرفاتنا
 .قناعيةأنفسنا من إصدار الأحكام المناسبة المتعلقة بمثل هذه الرسائل الإ
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אא 

 
 وهو المستمع الذي يصغي بأذنيه ويتدبر بعقلـه كـل مـا يـسمعه :ٍمستمع مصغ −١

  .ويحلله ويصنفه ويقيمه
 لـيس مـع  وانتباهـه, وهـو الـذي يظهـر اسـتماعه:المستمع المتظاهر أو المدعي −٢

  .المتحدث

 ويدخل في دائـرة هـذا الموضـوع الأفـراد الأنـانيون :المستمع الذاتي أو الأناني −٣
  .الذين لا يحبون سو￯ أنفسهم ولا يرون سواها

 وهو الذي يصغي لموضوع الحديث الـذي يـدخل في :المستمع المحدود الأهمية −٤
  .نطاق اهتمامه فقط

عطي انتباهه لكل ما يـود معرفتـه  ي,هو مستمع غير هادفو :المستمع الفضولي −٥
  .مما يرضي فضوله عن الأشخاص والأشياء والأحداث

 
 :فيتتمثل معوقات الاستماع 

 . فقدان الهدف −١
 .تفاهة الحديث −٢

 .الميل للانتقاد −٣

 .ثناء حديث المرسلأالتشويش  −٤

 .عدم الصبر على سماع المتحدث −٥
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    ١٠١

אא 

אאW 
وذلـك بتنظـيم المعلومـات وحفظهـا في شـكل  :تنمية القدرة على التـذكر :أولا

 واسـتخدام الأســاليب المختلفـة لتقويــة القـدرة عــلى التــذكر ,تتـابعي أو مسلــسل
  .والتخيل والصور الذهنية

وهي أن تتعرف على طبيعة الثقافة  : البناء المعرفي للفردطبيعة الاستفادة من :ثانيا
  . تها المختلفةالسائدة بمكونا

 :والتي منها , الالتزام بالقواعد المرشدة للاستماع الجيد:ثالثا
  .الانتباه للمتحدث -
الطبيعيـة و العوامل النفـسية : مثل;تلافي تأثير العوامل التي تؤثر على الانتباه -

 .ةيوالفسيولوجية والبيئ

 .ثناء الحديثأ الصحيحة مراعاة اللغة اللفظية -

 .ثناء الحديثأالصمت  -

 .الانتباه لتأثير عامل السن -

 .الاهتمام بالتعبيرات غير اللفظية -

 . المتحدثمتابعة -

 . مع المتحدثالتجاوب -

 .تجنب السرعة في الاستنتاج أو التقويم -

 .تجنب تصنيف المتحدث أو إصدار الأحكام القطعية عليه -

 .اء المتحدثقتجنب محاولة إيجاد أخطاء في طريقة إل -

*   *   * 
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 
ار بن بعمل اخت سنقوم الآ,ن تحدثنا سابقا عن كل ما يتعلق بمهارة الاستماعأ بعد
 : عن مهارة الاستماعتأ لنفسك لتحدد مد￯ استفادتك مما قريتدريب

 حياناأ لا نعم العبارة
    هل تستمع باهتمام لمن يتحدث معك?

فكـاره أه وئراآتشجع من يتحدث معك على التعبير عن هل 
 ?  بحرية وصراحة

   

 هـل , غير واضـحًعندما يوجه لك من يتحدث معك سؤالا
 ماذا يقصد بسؤاله?: تسأله

   

تستمع لكل ما يقوله من يتحدث معك بغض النظر عـما هل 
 ?م لاأ معك اًذا كان متفقإ

   

    ?تستمع لهن يختلف معك من أهل يزعجك 
ذا كـان إ الاسـتماع لمـن يتحـدث معـك في هل تجـد صـعوبة

 ?كئراآ معتلف يخ
   

    ?نك مدرك ما يقولهأه يلإر من تستمع ِعْشُتهل 
    اعتبارك الحالة المزاجية لمن تستمع له? في هل تأخذ

ن تشوش على من تستمع أمكن ي عوامل أيهل تتغلب على 
 ?هثناء حديثأه يلإ

   

    حديثه?من ليه إ من تستمع ين ينتهأ قبل ككلام أهل تبد
    ه رد فعلك لما يقوله?يلإهل توضح  لمن تستمع 
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 

 

 
 وكـان لي ,لو قدر على أن أفقد كل مـواهبي وملكـاتي" :دوسكو دروموند يقول
عـلى   فلن أتـردد في أن تكـون هـذه هـي القـدرة,أن أحتفظ بواحدة فقط اختيار في
  ." ...ع أن أستعيد البقية بسرعةيطلأنني من خلالها سأست ;التحدث
هي عبارة عـن رمـوز ف ;جه الاتصال اللفظي إحد￯ أولى الحديثالقدرة عتعتبر 

 وذلـك عـن طريـق ,خـرينالآإلى  تقـوم بنقـل أفكارنـا ومـشاعرنا ,لغوية منطوقة
  وعـبر وسـائل اتـصال مختلفـة,وغيرهـاالحـوارات و كالمناقشات ;الاتصال المباشر

الاتصال أداة من أدوات  ولذلك نعتبرها ;)تحدث مباشر, هاتف, إذاعة, فزيونيتل(
 علـم ذو التحـدثف ;اسـتمالتهم فن مشافهة الجمهـور للتـأثير علـيهم أووهي فالش

 مع امـتلاك المقـدرة ,التدريب عليها  ثم, لابد من تعلمها,قواعد وأصول وأساليب
العلـم : عـلى أمـرين أساسـيين همـا ترتكـز  فهـي;النفسية والموهبة الإلهية المعززة له

 والأصـل ,توجه إلى الطـرف الآخـر مبـاشرة لأنها ;وهي تحتاج إلى تمرس, والموهبة
  .فيها الارتجال مع سبق الإعداد

 : التاليةيجيد الالتزام بالقواعد الستأنه  الجيد تحدثصفات الم ومن
 . ومتى يتوقفون,أنهم يعرفون متى يتحدثون -
 .يستخدمون عدة أشياء تهم الآخرين -

 .يستخدمون اللغة اليومية السهلة -

 .يتحدثون دون تفاخر -
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    ١٠٤

אא 

 .ِيشيرون إشارات طبيعية -

 .عينيحافظون على التواصل بالأ -
  :وعلى مستخدم مهارة الاتصال الشفوي أن يمتلك القدرة على

 .التحدث بوضوح واختصار -
 ويعـبر عنهـا المـستمع ,قراءة الإشارات غير اللفظية التي تـشوش الآخـرين -

 .جسدية بتعبيرات

 :لةوفي هذا الصدد نورد أمث ,تجنب الكلمات الغامضة -

 :كلمات يجب نسيانها −١
 .)تنفي ما قبلها ("لكن" و− اً سأحاول إنجازها يوم− َّيتحتم علي -
 .مخاطرة -

 . للنهايةةصعب مشكلة -

 .مهموم, قلق -

 .ّ المعوقة"لماذا" -

 .شعار بالعجزإ -

 .هذا ما أنا عليه بالضبط -

 .أحتاج منك أن تعمل -

 . السببأنت -
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 .أنا لن أتغير -

 :كلمات يجب تذكرها −٢
 .. .أختار أن.. . أريد أن -
 .سوف أنجزها إن شاء االله -

 .الآن, اليوم -

 .فرصة -

  .ٍّتحد -

 .اًيمثل تحدي -

 .مهتم -

 .ي على الفهمأعنِّ -

 .أحتاج مساعدتك -

  ...إمكاناتي للتحسن هي -

 ... أريد أن -

 .)وليةئبأمانة ومس(أنا  -

 .سوف أتحسن -

  :كلمات لها أهمية بالغة −٣
 ." وأقدر لك جهودك,خصياإنني أقدرك ش" :الكلمات الست الأكثر أهمية -
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 ."إنني في الحقيقة فخور بك" :الكلمات الخمس الأكثر أهمية -

 ."?ما هي وجهة نظرك" :الكلمات الأربع الأكثر أهمية -

 ."من فضلك افعل" :الكلمات الثلاث الأكثر أهمية -

 ."ا لكًشكر" : الاثنتان الأكثر أهميةناتالكلم -

 ."نحن" :الكلمة الأكثر أهمية -

 ."ناأ" :أهميةأقل الكلمات  -

 :وللحديث أربعة عناصر أساسية
 . وتعني ضرورة معرفة الموضوع قبل التحدث فيه: المعرفة−١
 ممـا يولـد لـد￯ ; بموضـوعهحيث ينبغي أن يكون المتحدث مؤمنا : الإخلاص−٢

 .يجابيةالمستمع الاستجابة الإ
ي  ويعطـ, للحديث عن الموضـوعاً حيث يجب أن يكون المتحدث تواق: الحماس−٣

 . لد￯ المستمع بأهمية الرسالةس انطباعاهذا الحما
 يجـب أن تـصقل مـن ; فالحديث المؤثر لا يختلف عن أي مهارة أخر￯:الممارسة −٤

 مـن اً وتكسب المتحدث مزيد,والخوف خلال الممارسة التي تزيل حاجز الرهبة
 . تنعكس في درجة تأثيره في الآخرين,الثقة

 ينبغـي أن تتـوفر ,ناك مجموعة مـن الـسمات فإن ه,لكي نكون متحدثين جيدين
وهي ومنها انفعالية,  ,منها إقناعية, ومنها صوتية, وهذه السمات منها شخصية, فينا

 :كما يلي
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    ١٠٧

אא 

  :السمات الشخصية :أولا
م غير ا وإصدار أحك,تعني قدرة المتحدث على السلوك والتصرف و:الموضوعية −١

 والتحـدث , في الحكم على الأشياء أو العدالة, أو سياسةيمتحيزة لعنصر أو رأ
 . وليس بلسان المصالح الخاصة,بلسان مصالح المستحقين

 كما , ويعني أن يعكس الحديث حقيقة مشاعر المتحدث وأفكاره وآراءه:الصدق −٢
 .يعني أن تتطابق أحوال المتحدث مع أفعاله وتصرفاته

 خـلال اللغـة  ويعني القدرة على التعبير عـن الأفكـار بوضـوح مـن:الوضوح −٣
  .اăالبسيطة والمادة المنظمة والمتسلسلة منطقي

 يـستخدمها المتحـدث تـؤدي المعنـى التـي وتعني التأكد من أن الكلمات :الدقة −٤
 . الذي يقصده بعناية

 ويقصد به أن يظهر المتحدث انفعاله بالقدر الذي يتناسب مع :الاتزان الانفعالي −٥
 .فعالاته في انً وأن يكون متحكما,الموقف

 كما يحـدد الطريقـة , ويعني أن يعكس مظهر المتحدث مد￯ رؤيته لنفسه:المظهر −٦
 ويـضم المظهـر العـام . ويشكلون أحكـامهم عنـه, ينظر بها الآخرون إليهالتي

 وكذلك الـصحة ,والملبس والمظهر المناسب للحالة, النظافة والأناقة الشخصية
 .النفسية والبدنية

  :ةالسمات الصوتي :ثانيا
 :تؤثر العوامل الخاصة بالنطق على مد￯ نجاح المتحدث مثل
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    ١٠٨

אא 

 .النطق بطريقة صحيحة −١
 .وضوح الصوت −٢
 .سرعة الحديث −٣
 .ستخدام الوقفاتا −٤

 :قناعيةالسمات الإ :ثالثا
 .القدرة على التحليل والابتكار  −١
 .القدرة على العرض والتعبير  −٢
 .القدرة على تقبل النقد  −٣

 :لسمات الانفعاليةا :رابعا
 .  القدرة على التحليل والابتكار−١
 .  القدرة على عرض والتعبير−٢
 .  القدرة على الضبط الانفعالي−٣
 .  القدرة على تقبل النقد−٤

אאW 
 : وتشمل,مستلزمات متعلقة بالمتحدث

  .الاستهلال الجيد والختام الجيد −١

 .استخدم أكبر قدر من الحواس −٢
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 

    ١٠٩

אא 

 .تجنب تقليد الآخرين −٣

٤− ￯الحرص على رجع الصد. 

 .الاتجاه الطيب نحو الجمهور −٥

 .لحرص على التلقائيةا −٦

  .الإقرار بالخطأ −٧

،אא،
W 
 .معرفة اتجاهات المستمعين وميولهم تجاه الفكرة أو الموضوع −١
 .الأفكار المستترة بنقط الاتفاق ومعالجة البدء −٢

 وأن الفكـرة في ,الآخـرين بـأهميتهم راء الآخرين وأهمية شـعورآاحترام  −٣
 وعـدم ,اء الأوامـرقـ واستخدام الأسـئلة بـدلا مـن إل,الحديث فكرتهم

 . والتوسل بالرفق واللين,المجادلة

אאW 
 .الآخريجابية للطرف دعم الجوانب الإ −١
 .الحديث في ستطرادعدم الا −٢

 . وتنوع طرق المعالجة,حشد وسائل التأثير المختلفة −٣

  .طات المنطقيةاسقتجنب الأخطاء أو الإ −٤

 
*   *   * 
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    ١١٠

אא 
 

 
 ,النـاسإلى الحـديث في يقضي معظمنا الكثـير مـن وقتـه 

 لكن إذا كان الأمر يتعلق بالحـديث, اăالأمر طبيعي جدهذا و
ة مـن  فيتولد لنا شعور طبيعي بالرهبـ,مجموعة من الناسإلى 

إلى وإننا في هذه الحالة نحتـاج  .م حشد من الناسامأالكلام 
لذا فإننـا بحاجـة  ;النفس كي نتغلب على هذا الشعورالثقة ب

 . عداد للحديثبعض الأمور خلال الإإلى 
 

 : خطواتبعس  إلىنحتاجللإعداد للحديث 
١ JאאW 
  وبناهـا عـلى التحليـل,رس سقراط الخطابـة وأسـسها عـلى الجـدل والبرهـاند

  لتكـون الرسـالة;ن يتعـرف عـلى نفـسية المـستقبلأوجب على المرسل أمما , النفسي
  الجمهـور المـستمع معرفة معلومـات أساسـية عـنبذلكنقصد  و,مناسبة وملائمة

وحجـم , واتجاهاتهم نحو موضوع الحـديث, ومستو￯ تعليمهم, ممتوسط أعماره(
 ).هذا الجمهور

طـى تبعـا المعلومـات التـي تعر الجمهور يختلف أسلوب حـديثنا وفبمعرفة أعما
 يحثنا على أن −سلم صلى االله عليه و− ننسى أن الرسولولا, لقدرة الناس على الفهم

لأطفال عـن الـسيرة يختلـف اإلى فعندما نتحدث , نخاطب الناس على قدر عقولهم
 .وهكذا, المسنينإلى الشباب أو إلى حديثنا عن الموضوع نفسه 

 ;ويهمنا معرفة اتجاهات الحاضرين عندما نتحدث عن مسالة جدليـة أو خلافيـة
 .جمعهاإلى حيث يؤثر ذلك على كمية المعلومات التي نحتاج 
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    ١١١

אא 

٢ JאאאW 
بشكل كبير  تتأثر التيو ,نماط شخصياتهمأ بينهم من حيث يتباين جميع البشر فيما

 فالشخـصية ي;المـستو￯ التعليمـ يعيـشونها والتـيطبيعة الحياة  الوراثية والعواملب
نجـاح عمليـة  في مامهـ دورا  وتلعب طبيعـة الشخـصية,مزيج من كل هذه العوامل

ر سلاسـة نماط الشخصية يكون تواصـلنا مـع النـاس أكثـأفعندما نعرف  ,الاتصال
 :فهناك مثلا ,التعامل معهم في مثلسلوب الأ ونعرف الأ,ومرونة
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    ١١٢

אא 

 *אאאWلا ( اًنـه يقـسو عـلى نفـسه أحيانـإحتى  , في تعاملهٍ قاس
مقاطعة الآخرين بطريقـة يكثر من ف ,)بهم  لأنه لا يثق;يحاول تفهم مشاعر الآخرين

 ,مغرور في نفسه ( بأهميتهاًنطباعاالآخرين  يحاول أن يترك لد￯و , رأيهتظهر تصلب
لديه القدرة على المناقشة مع التـصميم عـلى وجهـة , )هنلدرجة أن الآخرين لا يقبلو

قناعـه إلـيس مـن الـسهل  ,) ولكن الآخرين ليسوا بخير,ير￯ نفسه أنه بخير(نظره 
رف عميـق للتعـ المزيد من الوقت والجهـد والتفكـير التاج وتح, للحديثواستقطابه

ولـذلك يجـب عنـد اهـين;  بما تقدمه بالحجج والبرإقناعه وعلى كيفية التواصل معه
 .التواصل مع هذه الشخصية محاولة ضبط النفس وعدم الانفعال

؟ 
 حـاول أن تـصغي إليـه −المحافظة على هـدوئك عمل على ضبط أعصابك و ا−
  بل جادله بـالتي, تحاول إثارته لا−ستعداد تام للتعامل معه اتأكد أنك على  − اًجيد

  عند تقـديم وجهـةاً كن حازم−أفكاره  حاول أن تستخدم معلوماته و−هي أحسن 
  ردد عـلى مـسامعه−حترامه للآخرين ا إن الإنسان المحترم على قدر ;فهمها –نظرك 

 .) ...لكن و,... نعم( : استعمل معه أسلوب−الأحاديث المناسبة الآيات و

 *אא א אW أعـصابه تتميـز  و, وبـشوشئهاد
ه الـشعور  لديـ−يرحب بزواره ومقبول من الآخرين  و, طيب القلب−بالاسترخاء 

 −راء مـن الآخـرين يرغب في سـماع الإطـ,  بنفسهاًيثق أيض يثق بالناس و−بالأمان 
سه  يـر￯ نفـ−ديث حـول العمـل يتحاشى الحـ, كثير المرححسن المعاملة والمعشر و

  .الآخرين بخير أيضابخير و

؟ 
مناقـشة الموضـوع   عـلىحـافظ −حافظ على الإصـغاء الجيـد  و,حتراما قابله ب−

 −إلى الهدف المنشود   حاول العمل على توجيه الحديث−عدم الخروج عنه المطروح و
 .ّتصرف بجدية عند الحاجة
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    ١١٣

אא 

 القلـق عليه علامات الخجل و تظهر−نفسه يفتقر إلى الثقة ب Wאא* 
البـدائل   يضيع وسـط−تخاذ القرار ا يجد صعوبة في − بالتردد اًتتصف مواقفه غالب −

 −يهتم بالوقـت  لا و, كثير الوعود−عتماد على اللوائح والأنظمة  يميل للا−العديدة 
ن يالآخـر و,بخـير  ير￯ نفسه أنـه لـيس−يطلب المزيد من المعلومات و التأكيدات 

  .بخير

؟ 
 الخجـل بأسـلوب التخفيـف مـن درجـة القلـق و− نفـسه محاولة زرع الثقة في

 −ذلك   التأخير فيئ وأظهر له مساو,تخاذ القراراتا ساعده على −الوالدية الراعية 
أفهمـه  -  من التأكيداتاً أعطه مزيد−عمل على توفير نظام معلومات جيد لتزويده ا

يحـترم بثباتـه   أفهمـه أن الإنـسان−بعلاقته مـع الآخـرين أن التردد يضر بصاحبه و
 .تخاذ القراراوقدرته على 

 *אאW سـتماع إليهـا لا يرغـب في الا و,يتجاهـل وجهـة نظـرك− 
 لـيس لديـه −قـاس في تعاملـه ,  صـلب−ليظهر درجة عناده  يرفض الحقائق الثابتة

  . ممن يواجههالنيل يحاول و,حترام للآخرينا

؟ 
منـه قبـول  طلـبا – أشرك الآخرين معك لكي توحد الرأي أمام وجهة نظره −

سـتكون   أخـبره بأنـك−تفـاق اوجهة نظر الآخرين لمدة قصيرة لكي تتوصـلوا إلى 
 . ...) ولكن,... نعم( : استعمل أسلوب−  لدراسة وجهة نظره فيما بعداًسعيد
 *אאאWاعتراضـه ًيبدي دائما و,خرينالآ  لا يصدق كلام − 
ومتمـسك , رافـض,  عنيـد−إلى السخرية  يميل و,ب السيطرة الكلاميةيحو, ٍمتعال
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אא 

ويرتاب بداوفع الآخرين ,  شكاك−الوقت  يتحدث عن نفسه طيلة يفتخر و−برأيه 
 . يحاول أن يعلمك حتى عن عملك أنت−

؟  
لكن عليك أن  و, تقبل تعليقاته−  هدوئك التامحافظ على و,سك أعصابكمأ −
َلجا −في عرض وجهة نظرك  تثابر   اخـتر الوقـت−المدح  في مرحلة ما إلى الإطراء وْأْ

نتقام منه الا  لا تفكر في− ً معه دائمااă لتكن واقعي−المناسب لمقاطعته في مواضع معينة 
 . ...) ولكن,... نعم( : استعمل أسلوب− اًأبد

تقد أن مكانـه وسـط المجموعـة لا يمثـل المكانـة التـي يع Wאא* 
 يحاول تـصيد الـسلبيات −مستو￯ أقل بكثير مما يستحق  أن ذلك يمثل و,يستحقها

 ; يعامـل الآخـرين بتعـال−إيـصالهم إلى المواقـف الحرجـة  يحاول و,لد￯ الآخرين
 .ميعلاعتقاده أنه فوق الج

؟ 
 لأنه ينتظـر ذلـك ليحـاول إثبـات أن ;فتوح معهستخدام السؤال المالا تحاول  −

يشعر  لأنه ;لديه المعلومات المتخصصة حول الموضوع المطروح أكثر بكثير مما لديك
أي قيمـة  أن رأيك لا يمثـل و,ل المشاكلَّعند توجيه السؤال المفتوح إليه أنه هو حلا

 , على حقًفعلا  إنك:مثال,  ...)لكن و,.. .نعم( : استعمل معه أسلوب−بالنسبة له 
 ... لكن لو فكرت معي فيو

 *אאالهجــوم خــير وســيلة (مقولتــه المــشهورة  :א
 مجموعة من الأسـئلة ليواجـه ًلديه دائما − يتصيد الأخطاء على درجة عالية ,)للدفاع

حـترام ا لـيس لديـه − عن الأخطـاء اًلآخر بحث  تراه يتنقل من مكان−بها الآخرين 
 . الآخرينلمشاعر
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؟ 
  لا تفتح له الباب الكامل ليقول كـل مـا−السيطرة على أعصابك معه لا تفقد  −
 −  يجب أن يلتزم بهـاا,ً أفهمه أن لكل إنسان حدود− أصغ إليه بدرجة عالية −عنده 
 .ه الفرصة للسيطرة الكلاميةلا تعط

 *אאאWاً سـيئاً أنـه يـترك أثـر لدرجـة;لا يبالي بالآخرين 
لا تغريـه  و, تقليدي− في طرح وجهات نظرهاăتجده سلبي  لذا; يفتقر إلى الثقة−لديهم 

 فهـو شخـصية ; لا مكان للخيال عنـده− ويصعب حثه على ذلك ,الأفكار الجديدة
 تاريخـه اً يـذكر كثـير−عتراضـات يـضع الكثـير مـن الا, صلب,  عنيد−غير مجددة 

 اً لا يميل للمخاطرة خوف− اً لا روح,اăلوائح والأنظمة المرعية نص يلتزم بال−الماضي 
  .من الفشل

א؟ 
 تدعيم وجهة نظرك −قفنا الإيجابية معه االتعرف على وجهة نظره من خلال مو −

تؤيـد   أكد له على أن لديك العديد من الـشواهد التـي−بالأدلة للرد على اعتراضاته 
لـتكن  −  قدم أفكارك الجديدة بالتدريج−طائه الفرصة للمقاطعة  عدم إع−أفكارك 
 .في تعاملك معهًدائما  اًصبور
 ويصعب ,يتميز بالبرودWאאא* 

 لا يرغـب في −المعلومـات  يتفهم و, يتميز بدرجة عالية من الإصغاء−التفاهم معه 
 −على الأسئلة الموجهة إليه   يتهرب من الإجابة−عتراض على الأفكار المعروضة الا

 . فهو غير عاطفي;لا يميل للآخرين
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אא 

؟ 
المفتوحـة التـي   وجه إليـه الأسـئلة−عالجه بأسلوبه من خلال إصغائك الجيد  −

 اً لتكن بطيئ−الإجابة   استخدم معه الصمت لتجبره على−تحتاج إلى إجابات مطولة 
 .الودحترام والا ظهر لهأ −لا تتسرع في خطواتك و ,في التعامل معه

 *אאW في كـل شيء  و,يتحـدث عـن كـل شيء و,كـلامكثير ال− 
 يـتكلم − إلا أنه أضعف مما تتوقع ,ملاحظة رغبته في التعالي  يمكن−يعتقد أنه مهم 
 − يقـع في الأخطـاء العديـدة −باستثناء الموضوع المطـروح للبحـث , عن كل شيء

  .ليثبت وجهة نظره ع الخيالواس
؟  

,  يـا سـيد:قل له, ستعادة أنفاسهاعندما يحاول  و,قاطعه في منتصف حديثه -
أنـك  و,أثبـت لـه أهميـة الوقـت − ?ا بعيدين عن الموضوع المتفق عليهألسن

 .عليه حريص

٣ JאאW 

نعـرف ف ,تنـا يستحب أن يكـون ضـمن اهتماما,عندما نختار موضوعا للحديث
وألا ننسى جمـع المعلومـات عـن الموضـوع ,  اهتمام الحاضرين بهيراعنعنه الكثير و

 .كي يكون الموضوع المطروح أكثر قوة ;بدقة

٤ JאאW 

 وقـد يكـون الغـرض أكثـر مـن ,عادة ما يكون للحديث أحد الأغراض التالية
 :واحد

 .شرة يقدم فيه حقائق ومعلومات بطريقة مبا:الإخبار
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אא 

وهنا ,  فإننا نحاول إقناع الجمهور بتلك الفكرة, عند محاولة تبني فكرة ما:الإقناع
 .مخاطبة عواطف الجمهور) عرض الوقائعإلى إضافة (إلى نحتاج 

 وهنا نـشعر الجمهـور بالـسرور والبهجـة مـن خـلال الخـبرات التـي :الإمتاع 
 .بقينوهذه عادة ما تكون أقل رسمية من الغرضين السا, نمتلكها

٥ JאW 
 فعلينـا أن نقـوم بجمـع ,إذا كانت معلوماتنا عن أي موضوع نود طرحـه قليلـة

لكترونيـة المعلومات عن طريق الكتب والمجلات والصحف والأفلام والمكاتب الإ
 .ويمكن الاستفادة من ذوي الخبرة في ذلك, مبيوتروالرقمية باستخدام الك

٦ JאW 
 .خاتمة) ٣(, متن) ٢(, مقدمة) ١: (لحديث الناجح عناية بتنظيمه فييتطلب ا

وتخـبره بموضـوع الحـديث , نتباه الجمهـورالتشد  ;اجعل مقدمة حديثك جذابة
 وإنـما ,.. .حديثي ينصب عـلى: فلا تبدأ بالقول, بصورة تستميل الجمهور ولا تنفره

 .افتتح حديثك بنادرة شخصية أو عبارات مؤثرة
ăودعم كلا, ِّ وهو صلبه; فقدم فيه نقاطه الرئيسة,ديثأما متن الح  منها بالشواهد ِّ
م النقاط الرئيسة بعدة وجوه; فقد ترتب حـسب الأهميـة; يتقديمكن و. والتفاصيل
 وإذا عرضت لـك ,ا حسب تسلسل حدوثهاăوقد ترتب زمني,  ثم ما يليه,ًالأهم أولا

أو الجأ , وقائع بسيطة متدرجةلى إفحاول أن تبسطها , نقطة تظن أن استيعابها صعب
 .ما يعرفه الجمهور عنهاإلى 

ًوهي آخر فرصة متاحة لك لتحدث انطباعا عميقا في , وخاتمة الحديث خلاصته ً
وقد يفيـد في . التفكيرإلى فحاول أن تختم حديثك بأمور تدعو المستمعين , المستمعين

 .شخصيات مرموقةمة أو بأقوال  الاستشهاد باقتباسات من مصادر مهالخاتمة
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٧ JאW 
 علينـا أن نختـار منهـا قبـل الـشروع في , طرق لإلقـاء الحـديثةهناك أربع -

 :الحديث

ومن إيجابياتها أننا لا ننسى من ,  وهي أسهل طريقة للحديث:قراءة الحديث -
, والحديث يلائم الوقت المتاح, الجمهورإلى خلالها النقاط التي نريد إيصالها 

 وقد يصاحبها رتابة تفقـد الاهـتمام , سلبياتها أننا لا نواجه الجمهورلكن من
 .كما يصعب تعديل المحتويات بما يناسب رد فعل الجمهور, بالحاضرين

وهي عملية صعبة تستغرق سـاعات ,  حفظ الحديث: أي:استظهار الحديث -
ومن مساوئها أنها تنـسي المتحـدث عنـد الإلقـاء , تبعا لطول الحديث وأياما

 . قد تكون مهمة,اطانق

وعادة , غالبا ما يلائم الجمهورو , يمتاز بأنه عفوي وحيوي:ارتجال الحديث -
مـن مـساوئه إهمـال بعـض , ما يستخدم في اجتماعات فرق العمل واللجان

 .النقاط

 بين قراءة حديث مكتوب والارتجـال;  وهي صورة وسطى:الارتجال المعزز -
والكلـمات أو الجمـل , اطـه الرئيـسةوإنـما تكتـب نق, ًإذ إنه لا يكتب كاملا

نـك تـستطيع أن إومن مزاياه المرونـة; إذ , المفتاحية التي يبدأ بها في كل نقطة
كما أنـه يمكنـك مـن , أو تحذف منه حسب ردود فعل الجمهور, تضيف إليه

إلى ويحتاج الارتجال المعـزز .  بأولًوتعرف انطباعاتهم أولا, مواجهة الجماهير
تستخدمها بالقدر الذي تلحظه في استجابات الجماهير , جمع معلومات وفيرة

 .لحديثك
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אא 

 
المساحات الكافيـة إلى انظر  . قبل الحديث لاحظ القاعة التي تتكلم فيها:القاعة −١

 , حيث يساوي تقريبا العـدد الـذي عـن يمينـك;قف في الوسط .للتحرك فيها
 .دد الذي عن يساركوالع

 ولـيس , وركز على الموضـوع, اجعل إشارتك طبيعية غير متكلفة:لغة الإشارة −٢
واسـتخدم إشـارات , وتجنب الإشـارات التـي تـضايق الحـاضرين, الحركات
 بحيـث يمـل منهـا ; ولا طويلة, لا يفهمها أحد, على ألا تكون قصيرة,متنوعة
 .قا لموضوع المحاضرة وطب,واختر الإشارت تبعا للموضوع, الجمهور

 مـع التأكـد مـن ,الحاضرين جميعا أثنـاء الحـديثإلى  انظر :الاهتمام بالحاضرين −٣
 .وتأكد من فهمهم للهدف من الموضوع, تفاعلهم مع الحديث

 وعنـد إثـارة , وضح أهميـة الموضـوع في تحقيـق الهـدف العـام:تحريك المناقشة −٤
,  والافتراضـات غـير الـصحيحةالمناقشة تجنب التعميم والربط بين الأحـداث
 . والدوران حول نقطة واحدة,وكذلك عدم زج الأمور الشخصية في المناقشة

 . بغـيركاألا ينـشغلو, و حاول أن ينتبه إليك الحـاضرون:نتباه الآخرينجذب ا −٥
راع الوضـع  .ليقظة والحماس وثراء المعلومـاتاحاول أن تتوافر فيك الحيوية و

تعبـيرات وجهـك وحركـات  بـين كلامـك ونـسق .وأنت واقـف أو جـالس
 .)الـنماذج, البروجيكتـور, ةالـسبور(استخدم ما يمكن من الأدوات , جسدك

 . خاصة في التقارير الطويلة,استخدم قليلا من الدعابة والفكاهة
 ولا تتقيـد حرفيـا بـما ,التجهيـزات جهز ما يلزمـك مـن المعلومـات و:المرونة −٦

 .نتباه الآخرينار￯ حسب سير المناقشات وأخإلى نتقل من نقطة ا بل ,حضرت
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فالاتصال باتجاهين أفضل بكثـير مـن  ; لا تجعل اتصالك باتجاه واحد:المشاركة −٧
ابحث عمن يرغب في  .تأكد من فهم الحاضرين لما تقول .الاتصال باتجاه واحد

 .تنتظر من يتطوع للسؤال لا, والحديث
بـين ضات, حـاول الـربط بينهـا وجود اعترا في حال و:الرد على الاعتراضات −٨

تـراوغ  لا, و.). .لكن, و.. .نعم(ستخدام طريقة انقاط إيجابية في موضوعك ب
هل (افهم مغز￯ السؤال  . وكن صريحا,السائل في حال عدم معرفتك بالإجابة

 ).لخإ... , تحويل الموضوعل أم ,عدم فهمل أم , أم للمضايقة,هو للمعارضة
ذلك من ,  أنت قائد المناقشة, فأنت المتحدث;لى المناقشة سيطر ع:قيادة المناقشة −٩

 .خلال الإعداد المسبق للحديث
فمن الممكن أن تواجه موقفا  ; أعد نفسك لمواجهة الطوارئ: المواقف الفجائية−١٠

المكيــف أو تــأخر بعــض  وأيكروفــون ; كتعطــل المعطــل مــن ســير الموضــوعي
 .طبيعيا في ذلك وكن , فكن على استعداد لمواجهتها.الحاضرين

Wאאא 
لأن الفـشل في هـذه  ;الأفكار والمعلومات قبل أن تبدأ عمليـة الاتـصال جمع −١

 عـدم ةصف أو, صفة عدم التنظيم على شخصيتكعن  اًيعكس انطباع, النقطة
نصات لعرضك للموضوع ضعف الإ إلى  مما يؤدي;الجيد القدرة على الإعداد

 .ما تقول إلى  الاستماعشعور أنه لا يستحقب
فالغـضب قـد يجعلـك تقـول  ;تناقش أي موضوع وأنت في حالة غـضب لا −٢

خـذ وقتـك حتـى  .قد تكلفك الكثير فيما بعد أو تفعل أشياء, أشياء لا تعنيها
وقد ورد ,  في مدخلك الاتصالي مع الناساăأن تكون منطقي  وخطط,اًتهدأ تمام

 تغير وضـعك أثنـاء الموقـف : أي;ذا كنت واقفا تجلس إح أنهحيفي الأثر الص
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    ١٢١

אא 

 ئ الغـضب كـما يطفـئ فالوضوء يطف;تتوضأ  أو أن,وضع آخر إلى الغاضب
خطواتك الـضرورية نحـو الموضـوع مثـار   ثم بادر باتخاذ,الماء النار المشتعلة

 .النقاش

مستعدا لإعطاء تغذية راجعة فورية ومحددة وصريحة في أي تفاعل اتصالي  كن −٣
فإذا لم تخبرهم عن مـشاعرك تجـاههم بـصورة واضـحة . وبين الآخرين ينكب

ممـا , لجوء إلى التخمـين والتفـسير الشخـصي اللىإسيضطرون  فإنهم, وجلية
 والـذي بـدوره سـيمتد ,الارتباك والاسـتياء والفـشل يؤدي إلى وقوعهم في

￯إليك أنت بصورة أو بأخر.  

ه الكفاية لشخص ما ليستجيب لهـا أن الرسالة إذا كانت ضرورية بما في إدراك −٤
حدهم بأنهـا مـشكلة أخبرك أ له حتى لو ةنها ستكون مهمإف, إلى فعل ويحولها
  .اه حدتها وتفاقمة حتى تمنع زياد;ăيجب عليك أن تضع لها حلا نهإ ف,بسيطة

 وافهـم , لتجنـب سـوء التغـير;وقتك في إرسال رسالتك بحرص ودقـة خذ −٥
 فعـدم الدقـة في ;)لة قـد تكـون سـببا في الهـدرالعج(: جيدا المقولة المشهورة
تفسيرات خاطئة ومـشاكل لا  إلى الاتصال المناسبة قد تؤدي استخدام رسائل
 . إضافية لحلهااًأوقات حصر لها تتطلب

 لأن ;أو حتى الـضغط عليـه, محاولة إكراه الآخرين على القيام بعمل ما تجنب −٦
قـة وسـد طـرق الاتـصال وإفساد العلا سيؤدي إلى الاستياء والإحباط ذلك

 .الناجح

فبهـذه الطريقـة تـنجح في ,  في تعاملك مـع الآخـريناًأن تكون متسق حاول −٧
 يعتبر  فمعاملتهم بعدل ومساواة;العمل على العاملين حولك تخفيف ضغوط

 ويعـزز شـعورهم باهتمامـك بهـم ,تؤدي إلى كسبك ثقـتهم, رسالة ناجحةك
 .وتقديرك لنشاطهم
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    ١٢٢

אא 

 لمــرات ًتقلــيلا ;م بالأخطــاءمــن نفــسك أعلــواجعــل , اعــترف بأخطائــك −٨
 ءال من أجل النقاش أو صراع عـلى شيفي مواقف اتص, الاحتكاك بالآخرين

 .ما

 ,فمساعدة الآخرين تعزز فرصة كسب حبهم ; لمساعدة الآخريناًكن مستعد −٩
 .وتزيد أعداد المؤيدين المحيطين بك

 بـل هـم ,ونفمعظـم النـاس يرغبـ, امدح الآخرين إذا ما قاموا بعمل ناجح −١٠
 . وداعم لهم وذلك يشعرهم أنك مؤيد,بحاجة ماسة إلى التقدير

, اامدح علنًـ (: واحرص على تنفيذ المقولة, شخصا أمام الآخريناًتنقد أبد لا −١١
 .والفشل في تحقيق ذلك ستكون نتائجه وخيمة وعديدة, )اăوانتقد سر

  فإذا, لأحدفلا تعطيها ;نوالمعلومات السرية التي يشاركك فيها آخر احترم −١٢
 ,الشخص علومات تحصل عليها من ذلك آخر مهيفربما تكون  فعلت

 .عدم الثقة إلى مجال أمانة المعلومة وسوف تعرض سمعتك في

 ولـيس ,ون السيطرة عليهـاعلى الناس من خلال الأشياء التي يستطيع حكما −١٣
 .)العدالـة, الجـنس,  الـسن:مثـل(لا يستطيعون التحكم فيهـا  ءبسبب أشيا

وسلاسة انتقال الرسـائل مـن المرسـل للمـستقبل  ن سلاسة الاتصالولضما
 اă وتنازليـاăالاتصال مفتوحة وبإيجابيـة تـصاعدي لابد من التأكد من أن قنوات

  .ينبين الإدارة والموظف

*   *   * 
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 

    ١٢٣

אא 

 
ار بن بعمل اخت سنقوم الآ,ن تحدثنا سابقا عن كل ما يتعلق بمهارة التحدثأبعد 
 .تأ لتحدد مد￯ استفادتك مما قر;لنفسك يتدريب

 حياناأ لا نعم العبارة
    ?خرينالآ إلى التحدث في هل تجد صعوبة

      ? تريدهالذيبالشكل هل تستطيع توصيل رسالتك 
 هـل , غير واضـحًيوجه لك من يتحدث معك سؤالاعندما 
 ? ماذا يقصد بسؤاله:تسأله

   

راية بـما تقدمـه لـه  دهن لديأهل تفترض فيمن تتحدث معه 
 ?ين تشرح له ماذا تعنأدون 

   

    ن يختلف معك من تتحدث معه?أهل يزعجك 
إذا كانـت تختلـف عـن يك أالتعبير عن ر في هل تجد صعوبة

 خرين?راء الآآ
   

    ?هضع من تحادثون تضع نفسك مأمحادثتك  في هل تحاول
    ?هكثر ممن تتحدث معأن تتكلم أ هل تحاول ,ثناء تحدثكأ

    دث معهم?حتقبل النقد من قبل من تت في هل تجد صعوبة
 في  من تتحدث معه شعورك هـل تتنـاقش معـهيعندما يؤذ

 ذلك?
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    ١٢٤

אא 

 حياناأ لا نعم العبارة
 شعور من يتحـدث ين يؤذأء يمكن هل  تتحاشى قول شي

 معك?
   

ذيـت آذا مـا كنـت إما بعـد لمـن تتحـدث معـه يهل تعتذر فـ
 شعوره?

   

    مر ما?أ في ئنك مخطأهل تعترف بخطئك عندما تشعر 
    خرين خشية غضبهم?هل تتحاشى الخلاف مع الآ

 هـل تـستطيع ,عندما تنشأ مـشكلة مـع مـن تتحـدث معـه
 ن تغضب?أمناقشتها دون 

   

 عنـدما تكـون غاضـبا حهل تجد من الصعب التفكير بوضو
 ممن تتحدث معهم?

   

    عرك?ير دفة الحوار عندما تتناول المناقشة مشايهل تحاول تغ
ن توضـح لهـم أهل تساعد من تتحدث معهم على فهمك بـ

 ماذا تقصد?
   

تـسوية خلافـك مـع مـن  في نت راض عـن طريقتـكأهل 
 تتحدث معه?

   

ثـارك مـن تتحـدث أذا إ  فترة طويلـةًماههل تظل عابسا متج
 ?معه

   

    مدح ومجاملة من تتحدث معهم? في هل تجد صعوبة
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    ١٢٥

אא 

 حياناأ لا نعم العبارة
ن أ قبل ه كلاميلفرصة حتى ينه لمن تتحدث معه ايهل تعط

 ترد عليه?
   

     منتبها ومركزا مع من تتحدث معهم?نهل تكو
بيـنما نك تستمع لمن تتحدث معهم أ ين تدعأهل يمكن لك 

 مر منصرف عنهم?حقيقة الأ في نتأ
   

هـل يـصعب  , سياق مناقشتك مـع مـن تتحـدث معهـمفي
 خر?مور من وجهة نظر الآن تر￯ الأأعليك 

   

    دراك رد فعل من تتحدث معهم?إل تستطيع ه
    خطاء من تتحدث معهم?هل تحاول إخفاء أ

نك عـلى ك واثق من رأيك وأنح من تتحدث معهم أهل يلم
 صواب?

   

ن من تتحدث معهم يتمنون لو كنـت مـن طـراز هل تشعر أ
 خر من الناس?آ

   

    هل تشعر بالحرج عندما يمدحك من تتحدث معهم?
نـت تتحـدث نهم ينصتون إليـك وأأخرين و على الآهل يبد
 معهم?

   

 

*   *   * 
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    ١٢٦

אא 

 

 
 ;هميـة عـن مهـارة الاسـتماع ومهـارة التحـدثأ  مهارة الاتصال الكتـابيُّلِقَت لا

نـك إ ف;يهـدف إلى مخاطبـة الجانـب الفكـري ك بالمحتو￯ الذيترعندما تتكلم وتشف
في الغالـب الجانـب الأيـسر مـن الـدماغ  حيـث تناشـد ;ă جداتتوجه إلى مجال ضيق

 اًولا ريب أن هذا قد يكون كافيـ, )كالحقائق والأرقام( والمتعلق بالمعلومات المجردة
أن تدرك أن تلـك المعلومـات يمكـن أن توصـل بـشكل فعـال   لكن عليك,أحيانا

هـارة متتميز كما , ون بسرعة خمسة أضعاف ما تتحدثءفالناس يقر; بواسطة الكتابة
لتعبـير ل في لك الوقت الكـاينها تعطأهارات غيرها من هذه المعن  الاتصال الكتابي

 يتناسـب مـع الـذيسلوب بأسلوبك الخاص أو بالأبوضوح ومنطقية فكارك أعن 
, فضلا عن سهولة حفظهـا فـترة زمنيـة طويلـة, تتواصل معهأن  إلى طبيعة الجمهور

 قـليوبـذلك ,  قبل إرسالهاّتها بتأنلاختيار كلمات الرسالة ومراجع بوجود فرصةو
 الاتـصال أن ولـذلك يـر￯ متخصـص و;غموض الرسالة أو احتمالات سوء فهمها

%  ٣٠ وذلـك لأن ;إتقان مهارة الاتصال الكتابي النـاجح الإداري الناجح يحتاج إلى
  كتابـة الخطابـات الرسـمية والتقـارير: مثـل;تعتمـد عـلى أعـمال كتابيـة من عملـه

وأيا كان نوع  .لكتروني والفاكسالإ والتعامل مع البريد, لجلساتوا, والمحاضرات
 القـارئ ـ الوضوح لكل من الكاتب و:ناعنصر أن يتوافر فيهفلا بد ذلك الاتصال 

  .مات المراد إرسالهاوالمعل على توصيل القدرةو
 

*   *   * 
 
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    ١٢٧

אא 
 

 
لفـاظ والرمـوز اسـتعمال الأ :هم هذه الاعتبـاراتأمن 

تتـوافر   وأن,التي يستطيع المستقبل فهمها والتجاوب معهـا
للنص من حيث الإعداد للمقومات الفنية التي تساعد عـلى 

وفي إطار هذا ينـصح علـماء اللغـة بـضرورة  .زيادة فاعليته
 .الفقرة –الجملة  – الكلمة : والمتمثلة في,الأولية عناصرهإلى تحليل النص الكتابي 

يبـذل   حتـى لا;في بالقـدر الكـايجب أن تكون رسالتك واضـحة :الوضوح -
 . مجهود لفهمهاأي ئالقار

تفتقـد ثقـة مـن   حتـى لا;كـل كلمـة تكتبهـا في  المصداقيةيتوخ :المصداقية -
ذا إ ;الثقـة كالدمعـة" فاجعل هـذا الـشعار .تتواصل معه من خلال رسالتك

ة لـك وء المقـرالـصادقةالكلمة ف ;نت تكتبأك ويمام عينأ "تعود سقطت لا
 . نجاحك تعكسالتية آالمرك

 المعلومـات أو تك كاملـة وغـير منتقـصة رسـالاحـرص أن تكـون: الاكتمال -
 .الحقائق

 التبسيط سمة من سمات التحرير الكتـابي الـذي يعـرض الأفكـار: البساطة -

  فأحـسن;والكتابة المبسطة ليست الكتابة التافهـة الـسطحية, بطريق مفهومة
 .ة السهلة التي يسهل تتبعهاالكتابات هي البسيط

حرص دائـما عـلى افـ ;رسـالتك المكتوبـةمة في صـياغة همن الأمور الم: الدقة -
 .  الدقة فيما تكتبيتوخ

o b e i k a n d l . c o m
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    ١٢٨

אא 

 بإعطاء ; وتحقيق النزاهة والتوازن,وهي فصل الرأي عن الحقيقة: الموضوعية -
  .الأطراف المختلفة فرصا متكافئة لإبداء وجهات نظرها

  .رسالتك في توصيل المعانيإلى المؤدية قصر الطرق أ: الإيجاز -

 وإنـما , فـنحن لا نكتـب لأنفـسنا;وتعني موافقة اهتمامات القـارئ: المناسبة -
 .مع ما يقرأ يتفاعل و, على أن يقرأ ما نكتبه,لقارئ محدد

 .رسالتك في  وإبرازها, محددة ذات دلالةٍللتأكيد على معان: التأكيد -

 
المحيطة بالنص المكتوب لا تقل أهمية عـن العوامـل الخاصـة بالرسـالة  الظروف

, فهذه الظروف تؤثر تأثير كثيرا في مد￯ تقبل الرسالة الإعلاميـة أو رفـضها; نفسها
  .ظروف متعلقة بالكاتب وظروف متعلقة بالجمهور: هذه الظروف ومن

 
ن أ بيـدك , ومـن ثـم.خر قبور والبعض الآ,ما أن بعض الكلمات نورتذكر دائ -

 تجعـل نأيـضا أ وبيدك ,كلمات نور يضيء الطريق لمن يقرأ إلى فكاركأتترجم 
 مما يجعل من يتواصل معك من خلال القراءة أن ,مام من يقرأأ ً مظلمااًمنها قبر

 .يعكف عما يقرأ
  بالكلمة البسيطةأ تبد,فكارلأكون من رسالتك المكتوبة سلسلة مترابطة من ا -

 . فقرة مفهومة وواضحة لمن يقرأيأن تبن إلى ,الجملة الواضحةإلى 

 فـالجمهور ; تتواصل معـهالذيحاول أن تستخدم الكلمة المناسبة للجمهور  -
 ,يحتاج سو￯ الكلمة البسيطة الواضحة لمجرد نقل الرسالة المكتوبة البسيط لا

لممكن اسـتخدام المـصطلحات العلميـة حين أن الجمهور المتخصص من افي 
 .ا سو￯ المتخصصينهيفهم  لاالتي

o b e i k a n d l . c o m
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אא 

 .رسالتك المكتوبة في ول هو هدفك الأيجابياجعل دائما خلق الانطباع الإ -

 قد يساء فهمها التيو الكلمات أ قد تحتمل أكثر من معنى التيتجنب الكلمات  -
  .مما يقرأ رسالتك المكتوبة

 
 :عدة خطوات أساسية أهمها لية التخطيط للكتابة المؤثرةعمتتضمن 

 .تحديد الأهداف والأولويات -

 .دراسة الجمهور -

 .اختيار فكرة الموضوع -

 وهـذه العوامـل , يجب مراعاتها لزيادة مهارة الكتابـةالتيهناك عدد من العوامل 
  :يه
 في ن نسأل أنفسنا يجب أ وبالتالي. يجب مراعاة عناصر التكاليف المرتبطة بالكتابة−١

 ?حقيقـة يهل هذا الخطـاب ضرور :لخ إ… أو أوامر اًا خطابهكل مرة نعد في
هل يوجد بديل آخر للاتصال  ?هل هذا الخطاب فعال ?ٍفهل هذا الخطاب كا

 ? خدام هذا الخطابدون است
حيـث المقدمـة  مـن ;يتعين عند الكتابة تقسيم الرسـالة أو الخطـاب إلى فقـرات −٢

 .نهايةوالمحتو￯ وال
 ? اجعل مقدمة الخطاب بسيطة −٣
  . وتجنب الكلمات الثقيلة عند الكتابة,استخدم الكلمات البسيطة −٤
 .تجنب التكرار −٥

o b e i k a n d l . c o m
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    ١٣٠

אא 

 . يكون فيها نقل المشاعر مهمةالتيالرسائل والاتصالات  في لا تستخدم الكتابة −٦
  .أحسن تقديم الرسالة مع استخدام اللغة الاقتصادية −٧
 . من كل خطاب الرئيسيحدد الغرض −٨
  :قسم الخطابات والرسائل إلى أربع مجموعات −٩

   .مجموعة خاصة بالمعلومات الروتينية أو رسائل الأخبار* 
   .خبار السيئةرسائل الرفض أو الأ* 
  .رسائل الإقناع والتحرير* 
  .ممارسة أعمال معينة في رسائل خاصة بالمشاركة* 
 .سين الخطابات المنظمة تساعد على تحالتيحضر العوامل أ −١
  . لتحسين مهارات الكتابة− إذا لزم الأمر−نظم دورات تدريبية −٢

 
אאאאW 

אW 
 ولكـي يتحقـق ,يساعد على فهمها الذين تكون رسالتك واضحة بالقدر أيجب 
 :التالية  توافر الصفات فلابد من,الوضوح

 .ستخدام الكلمات ذات المعنى الواضح المحددا -
 بالإضافة إلى , فالتكرار هنا يساعد على الوضوح;أكيد المعنى بكلمات أخر￯ت -

 .تأكيد المعنى

 . رسالتكئ لقارتقديم الأمثلة التي توضح المعنى -

, رسـالةالفهم والإلمام بمحتويات ال فهذا يساعد على سرعة ;استخدام النقاط -
 . المكتوبة إلى القدرة على تذكر عناصر الرسالةي يؤدكما

o b e i k a n d l . c o m
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    ١٣١

אא 

אW 
 ي دائما رسالتك بما يعطـأولذلك ابد; " من عنوانهواضحالجواب "دائما ما نسمع 

 ة,رسـالتك المكتوبـ في تقدمه لـه  لمتابعة ماي حتى تجذب القار; عنكاييجابإ اانطباع
 .  جانب مضمونها إلى اه وتنظيمومن ثم اهتم بشكل رسالتك

אW 
تفتقد ثقة من تتواصل معه من خلال   حتى لا;كل كلمة تكتبها في  المصداقيةتوخ
 ولـذلك يتوجـب ;قـصودةالم اللغوية والمطبعية غير خطاء وتجنب دائما الأ,رسالتك

وف  وللوقـ; للتأكد من صحة ما بها مـن معلومـات;عليك مراجعة مسودة الرسالة
فضل عرض رسالتك على مدقق  ومن الأ. ومن ثم تصحيحها,خطاء لغويةأ ةيأعلى 
 واعلـم جيـدا أن .ٍفذا لم يكن لديك المهارات اللغويـة والنحويـة بقـدر كـاإ يلغو

خـر بعيـد تمامـا عـما آن يغير معنى الكلمة من معنى لمعنى أ يمكن يالتشكيل النحو
 .تقصده

אW 
فالرسـالة  ; المعلومات أو الحقائقتك كاملة وغير منتقصة رسالاحرص أن تكون

 :فعـلى سـبيل المثـال. عدم الفهم وضياع الوقت والجهد لىإمنتقصة المعلومات تقود 
فيجـب تحديـد المكـان والزمـان , و نـدوةأذا كانت رسالتك دعوة لحـضور مـؤتمر إ

تشبع  نها لا لأ;لرسالة لا فائدة منها فعدم وجود هذه المعلومات كاملة يجعل ا;والمدة
 .ما يحتاجه من معلوماتب ئلقارا

אW 
 ولكــن نقــصد ,ن تجمــع رســالتك المكتوبــة مــا بــين الدقــة والاختــصارأيجــب 

 ; من معلوماتيضرورب باستبعاد كل ما هو ليس ;بالاختصار هنا الاختصار المفيد
وقـت الكاتـب جهـد وو￯ ضياع  ليس الهدف منها س,ةلتكون رسالة مطو حتى لا
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אא 

 مـا يريـد قارئ تقدم لل; وواضحة ومختصرةة فالرسالة يجب أن تكون دقيققارئ;وال
فخير الكـلام " ; التطويل الزائد عديم الفائدة بعيدا عن,هو مفيد من معلومات وما

  ."ما قل ودل
W 

 يـربط مـا بـين الكلمـة لذيا ييجب أن تتمتع رسالتك المكتوبة بالتسلسل المنطق
يريـد   على القراءة وفهم مـاقارئ تساعد ال, لتكوين فقرة واضحة مفهومة;والجملة

صورة كلمات وعبارات منـسقة  في فكارهأن يترجم أفعلى الكاتب . ن يقدم الكاتبأ
 إلى المهـم إلى هـمن يقدم معلوماته من الأأو ة,غير مفككوجزاء مترابطة الأمسلسلة 

 ويسهل عليه استيعاب الرسالة بأقل ,قارئ فبذلك يقصر الطريق على ال;هميةأقل الأ
   .جهد ممكن

אאW 
 تعبر كل فقرة عن فكـرة معينـة ,فقرات إلى فضل تقسيم رسالتك المكتوبةمن الأ

صورة فقرات تعبر كـل  في  حتى يعبر عن رسالته بشكل متكامل;فكار الكاتبأمن 
 الأفكـار في الرسـالة في انـسياب ىحينما تتـداعف ; مكررةفقرة عن فكرة جديدة غير

يـنما ب ,ن يصل إلى نهايتهـاأن يترك الرسالة هذه دون  أن القارئ لا يستطيعإ ف,طبيعي
 أو بعـدم الـترابط بـين ,ن يشعر بفجوة بين أجزائهاأالرسالة بمجرد  يبتعد الفرد عن

الـسطر  في عد مسافة واحـدة كل فقرة بأن يبدأوعلى الكاتب  .التي تتضمنها الأفكار
 .التعرف على بداية كل فقرة ونهايتها في  فذلك يساعد;ول من كل فقرةالأ

אאאW 
يدة يجب أن تكـون  فالرسالة الج;عليك مراعاة بعض التفاصيل الشكلية للرسالة

مـا  يلك على الكاتب أن يراعـذول ; وليس المضمون فقط,الشكلجيدة المضمون و
 :يلي
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אא 

 .يجب استخدام نوعية ورق جيدة مع مراعاة السمك المناسب: نوع الورق -
حـد أسيق كتابـة الرسـالة نـفضل أن يقـوم بتفمن الأ :تنسيق صفحة الرسالة -

 تنـسيق الخـط والبـنط والهـوامش يع ليرا;على الكمبيوترالكتابة  متخصصي
 .وهكذا

 التـي ةجهـوفقـا للالكتابـة  في  فكل رسالة لهـا صـيغة معينـة:صيغة الرسالة -
 .تتواصل معها من خلال رسالتك المكتوبة

אאW 
ن تؤلمـك أ يمكن التين الكلمات أواعلم  , رسالتكقارئضع نفسك دائما مكان 

حـراج إو أ قد تـسبب مـضايقة التي ومن ثم ابتعد عن الكلمات ;كيد تؤلم غيركبالتأ
 حتى ولـو ,عكس الود والراحة والتعاطف تالتي واعتمد دائما على الكلمات ,قارئال

  .خبار يهون هذه الأالذيسلوب  الأوانتق ,جيدةخبار غير كانت رسالتك لأ
אאW 

 حالتـك سوءلا يجب أن تنعكس ف;  على ما تكتباًتجعل لحالتك المزاجية تأثير لا
 .النفسية على ما تكتب

אW 
سـتخدم بهـا ا ف; وجهـا لوجـهقـارئأنها تتحدث لل وك,اجعل رسالتك المكتوبة

 .  مع ما يقرأقارئالود حتى يسترسل اللفة وعبارات الأ

 
 :ين يراعأهدافه يجب على الكاتب أ  يحقق الاتصال الكتابييلك
 .اطبه تخالذي قارئمستو￯ ال -
 .تجنب لهجة التهكم والسخرية -
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אא 

 .صداقيةتوخ الوضوح والدقة والم -

جنبيـة مـع  لاسـتخدام اللغـة الأيداع  فلا,استخدام اللغة المناسبة للجمهور -
 .جمهور ليس لديه القدرة على فهمها

 الحصول على نتيجة سلبية من رسالتك المكتوبة
كثر أ أو عندما تحتمل ,قارئعندما تكون رسالتك غير واضحة وغير مفهومة لل

 من معنى 
 

 هيكلة رسالتك المكتوبة
 :يلة رسالتك المكتوبة يجب أن تراعلهيك
 . لرسالتكقارئ جذب انتباه ال−
 . بما تقدمه له من معلوماتقارئهتمام التوليد ا −
 . برسالتك المكتوبة بالحجج والبراهينقارئقناع الإ −
 .يجاب أو الرفضلإ على التفاعل مع رسالتك باقارئ تشجيع ال−
 . قياس رد الفعل−
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