
تطوركيف

التدريب؟مهارات
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مماجزءاتعدالتيالتدرتبمهاراتالجيدالمديريستخدم

التعاونعلىعادةيكونالأمرهذافيوالتركيز.خبراتمنلديه

بيتةخلقيقتضيفالتدرتبالآخر.مهاراتتطورتيسيروعلى

مشتركة.بصورةالعملخططوضعفيهايمكن

المهاراتإتقانعلىاعمل،فاعلأترذامدرتاتكونولكي

الآتية:

الفاعل.النشطالاستماع+

المناسبة.الأستلةطرح+

آراتك.عنالدفاع+

مدرتا.بصفتكراجعةمعلوماتإعطاء+

مدرتا.بصفتكراجعةمعلوماتتلقي+

والتوافق.الاتفاقبناء+

حين.بنصيحتيالآخرونيعمللملماذاأفهمأنأستطعلم"

نأوهو،آلمنيشيءلياتضحالحقيقيالتدرتبفنأتعلمبدأت

أقملمأننيذلكوسبب،صاغيةآذاناتلقلمالذكيةنصاتحي

ومايحاولوه،لمماوعلىيفكرونماعلىلأتعرفبالاستفسار
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كله.الفرقيصنعبالاستفسار!اذا،لديهمالكبرىالأولوتةهي

يرتدونمابقدرالنصحيرتدونلاالناسمعطمأنليتبينوقد

انتباههوتعيرهمبهميهتممدربمعليكونواالفرصمنالمزتد

".الخاصفكرهمليستكشفوا

Interactionلدىاستشاري،مينسماكباتي- Associates

عنابحث.أفضليدربكيرايدربمن:مهمةمعلومة

التدرتبية.مهاراتكلتطوترالفرص

الفاعلالنش!الاستماع

الشخصودوافعمشاعرعلىتتعرفلأنبحاجةكمدربأنت

فالاستماع،الفاعلالنشطالاستماعهيلذلكوالوسيلةالآخر،

الاستماعأنذلكإلىأضف.الآخرتنوترتحالتواصليشجع

ومن.فهمسوءأيوتزتليقالمايكتنفغموضأييوضح

باتباعالكاملانتباهكالمتدربأعطالنشطاستماعكخلال

الآتية:الإرشادات

.المتدربمعالبصريتواصلكعلىحافظ+

بالراحة.الآخريشعرلكيابتسم+
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علىتردلامتلا.انتباهكيشتتأنشأنهمنماكلاجتنب+

ورق.قطعةعلىملاحطاتتسجلأنوبإمكانك.الهاتف

ووضعيةالجلوسوضعيةمتلالجسدلغةاستشعر+

؟مرتاحأممتوترالآخرهل.الذراعين

لاحقا.وقؤمأولااستمع+

أوللتوضيحسؤالطرحأردتإذإلاالآخركلامتقاطعلا+

كلامه.مواصلةعلىالآخرلتشجع

الآخر.منسمعتهماالخاصبأسلوتكأعد+

تجيب.بمتفكرأنقبلأقوالهليكملالآخرانتطر+
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تنهملى؟اماثض

التنهييرعلكلشرمقثمةليس

شعرتطونييقدمهالذيللعرضتستمعباولاجلستحين

كان.محزنةحقيقةأمامهااتضحتفشيتاوشيتاكبير،بملل

شهورستةنحومنذارتكبهاالتينفسهاالأخطاءيرتكبطوني

يتكلموكانيديهبينالتيالأوراقمنبصرهيرفعيكنلم.خلت

تحدتتقدكانتاواحدةتوضيحيةصورةيعرضولم،رتيبةبنغمة

حينتذلهاقاللكنه.بالتحديدالمهارةهذهتطوترضرورةحولمعه

أنهلهأكدتوقد.فعلهيستطيعلاشيءالملأأمامخطابإلقاءإن

إذن.وحاولقالتماوصدق.وتدربواجتهدجدإنذلكيستطيع

المستمعين؟منجمعأمامالحديثيتقنولمحالهعلىظللماذا

أداته؟تحسينفيلتساعدهفعلهلهاينبغيآخرشيءيوجدهل

نفس.عالمتكنولا،مرؤوسيكدرب:مهمةمعلومة

له.مؤهلغيرولعلكملاتماليسالدورفهذا

الأستلةطرح

الآخرلفهمالأهميةمنكبيرجانبعلىأداةالأستلةطرحإن

نهاياتذاتأستلةالسبيلهذافياستخدم.آراتهومعرفة

/لئسلميمي؟مطؤتكطؤريمفم!
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منسؤالفكلسواء.حدعلىمغلقةنهاياتذاتوأستلةمفتوحة

مختلفة.إجابةيعطيكالنوعينهذين

أستلةالمديريسألكيفالتاليالحواريالمشهدفيلاحظ

يستمعوكيف.الموظفآراءليكتشفمفتوحةنهاياتذات

فهمه.منيتحققكيفوبالتالي،يقاللماباهتمام

؟المشروعفيالعملسيرإزاءغونزالو،يا،شعوركماإيلكا:

الأعمالننجزونحن.مانوعاحسنبشكليسيرإنهغونزالو:

الزمني.الجدولوفق

بالمشط،تومئىرلمللكه

عنالاستغناءيمكنولاجدامضغوطمشروعلكنهغونزالو:

.واحدةلحضله

...؟والسببإيلكا:

ليحلأحديأتلمالعملجيناتركتعندماأنهالسببغونزالو:

محلها.

...؟واحداشخصاخسرتمولأنكمإيلكا:

النهاتية.بالمواعيدالالتزامحقاالعسيرمنسيكونغونزالو:

45فؤد2!وكحريمي
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فيالمشروعتسلمونسوفإنكمبقولكتقصدهلإيلكا:

صعبا؟سيكونذلكلكنالمحدد،الوقت

ولكنالمحدد،الوقتفينسلمهقدأنناأظنحسن،غونزالو:

ذلك.نستطيعبألااحتمالتمة

...؟حينهفيالمشروعإكمالمنالتكدأردنا!إذاإيلكا:

.للمساعدةبحاجةسنكونغونزالو:

مؤقت.عاملاستقدامأمرفيننطرربماإيلكا:

المفتوحة.الأستلةمنالكتيراسأل:مهمةمعلومة

أستلة.هكذايسألونقلماالمدراءمعطم

الأستلةمنالنوعهذا.مفتوحةنهاياتذاتأستلةاسأل

بها:استعنالآراء.وتبادلالمشاركةإلىيدعو

.،؟لو.لحصلىز/*مه/لبد/ئلى:لعرفة+

سيرلمأ/ضشعوفير/مه:جهتو/لحه2/لوقف+!تشهف

/لانة".حتى/لعمو

هي*مهصئير:/لتفهحممه/لجهلىلمولمفسهحتولويه/لألوضع+

/لشروغ؟،.هذ/في/لكبرى/لقضهلهبالمبك

لملئسلميمي؟مطؤتكطؤريمف46
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الآخرومشاعردوافععنالمزتدمعرفةفيترغبوعندما

الأستلةهذهخلالفمن،مفتوحةنهاياتذاتأستلةاسأل

،المتدربعنالحقيقيةوالمخاوفالاهتماماتكشفتستطيع

الأفضلوالأفكارالنصاتحصياغةفييساعدكبدورهوهذا

.للمتدربالعونتقديمكلطرتقة

يحتملالأستلةمنالنوعهذا.مغلقةنهاياتذاتأستلةاسأل

بها:استعن.لا""أونعم""بكلمةالإجابة

؟".الجدولوفقبالمشروعالعمليسيرهل":الإجابةلتحديد+

؟".التكلفةهوالأهمالموضوع"إذن،الآخر:يقولهمالتكيد+

أراتكعندفاعك

أنالمتلقييستطيعبطرتقةوآراءهنصيحتهيقدمالمؤترالمدرب

تتاقشأنالمهمومنبقيمتها،وتفكرلهاوشتتجيبجيدايسمعها

ومتزنة.واضحةبطرتقةآراتكعنوتدافع

أمرلصالحالمرافعة2-معينوضعمناقشةأ-)ضد(الدفاع

معين
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.تراهكماالفردلموقفوصفاقدم+

الموقف.هذافيرأيكقل+

تجارتكعنوتحدثالرأيلهذادعتكالتيأفكاركوضح+

وخبراتك.

رأيه.إعطاءعلىالآخرشجع+

تستعينحينالأفضلالنجاحيحققالمتدربمعتعاونكإن

معه.تواصلكفيسواءحدعلىالرأيعنوالدفاعبالاستفسار

احتفاض!عنهينجمفقدالاستفسارعلىكتيراالاعتمادأما

وبالمقابل،.الأهميةغايةفيومواقفبمعلوماتلنفسهالمشارك

منمناخاتخلقفقدالرأيعنالدفاععلىكتيراتؤكدكنتإن

التدرتب.فيالشراكةيقوضقدالسيطرة

مدرتابصفتكراجعةمعلوماتإعطاء

عنوالدفاعراجعةمعلوماتإعطاءبيناختلافهنالك

فيمحددفعلأولسلوكاستجابتكتعنيالأولىأنذلك،الرأي

للتغييرالحاجةأوالمشكلةإزاءلموقفكعرضاالتانيةتعنيحين

فيجدامهمجزءالراجعةالمعلوماتوتلقي!إعطاء.عنهوالدفاع

لملئسلميمي؟مطؤتكطؤريمف84
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أهميةذوجزءنفسهالوقتفيوهو.عموماالإداريالعمل

طوالتستمرهذهوالردالأخذوعملية.التدرتبفيخاصة

ينبغيالتيالأمورعلىتتعرفخلالهامنحيثالتدرتبيالعمل

وبالتاليالمتدرببمشاركةالعملخططوتطورعليهاتشتغلأن

المتابعة.تقوتم

مأإيجابيةأكانتسواء-الراجعةالمعلوماتإعطاءوعند

يأتي:ماتفعلأنحاول-سلبية

شخصأومواقفأوشخصيةوليس-السلوكعلىركز+

علىالسلوكهذاوآتارالآخرسلوكصف.المتدرب

الحكميالخطاباجتنب.العملفيالزملاءو/أوالمشارتع

فمتلا،.النفسعنالدفاعموقففيالآخريجعلالذي

قل"ومتسلطاللازممنأكترجريء"أنتقولكمنبدلا

منكلخلالعديدةمراتفرتدكلامقاطعتأنكلاحطت"

".السابقةالتلاتةالاجتماعات

قولك:عنوعوضا.التعميمواجتتب.خطابكفيدقيقاكن+

ميزتالتيالشفافية"قل:فعلا"راتعبعملقمت"لقد

".للجميعرسالتكنقلفيكبيرأترلهاكانعرضك

94فؤد2!وكحريمي
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الصادقعزمكمنهايتضحمعلوماتأعط.مخلصاكن+

أداته.تحسينفيالآخرمساعدةعلى

الآخريستطيعالتيالعواملعلىاهتمامكركز.واقعياكن+

عليها.السيطرة

أتناءفيومرارامبكروقتفيالراجعةالمعلوماتأعط+

معينةواقعةوعقبمراراتعطىالتيفالمعلومات.التدرتب

تقديمها.ندرةمنوفاعليةتأتيراأكترمباشرة

تدريبهفيهتلقيتزكرلومه.لممدربوهم/لجيدلن*للمدربين

معلومهت/لبهشرةرئيستيعطتنيلمفقد.حينهفينكهر/ئط

.كهنلديتكؤلت/لتوضلىفي/نهقميةعهرةحولىر/جعة

علىظررةجعلنيمهو/لوضوحو/لرعهلةبهلحظنمفعمهتوصيفط

هذ/لديتكؤنلهز/تبينلمنولمبدقةعنهتتحدثكهنتمهؤوية

/لنتهئجعلىحصلىولمسلوبيغيرلمنلملم/ستطعتزلكلب./لنمصك

.،ههتوخهلم/لتيكنت

استشارتة،مينسماكباتي-

لملئسلميمي؟مطؤتكطؤريمف05
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مدرتابصفتكالراجعةالمعلوماتتلقي

حولراجعةمعلوماتأماممنفتحالتكونأيضابحاجةأنت

طلبعنيتوانونلاالذينفالمدرتون.كمدربفاعليتكمدى

وأتربفاعليةدرايةأكريصبحونأنفسهمحولراجعةمعلومات

التقةمنبمزتدتتسمأجواءيخلقونوبالتاليالإدارتةأساليبهم

تلقيعلىمقدرتكتحسينوبغية.جماعاتهمأفرادلدى

يأتي:ماانطر،الراجعةالمعلومات

قلتماذا":السؤالاطرحمئلا،.محددةمعلوماتاطلب+

"ما:السؤالأو؟"اقترحتبمامهتمغيرأننىلتضلن

لك؟"مقترحاتىفاتدة

فيالآخرتجعللابطرتقةذلكافعلالإيضاحتطلبعندما+

إننيبقولكتقصد"ماذا:قولكمنوبدلا،دفاعيموقف

متالاتعطينيأنلك"هل:قل؟"لفكرتكمعاديابدوت

واحدا؟"

!ايجابية.سلبيةمعلوماتتلقيفيراغباكن+

ذلك:متال.العاطفيةالألفاض!اجتنابعلىالآخرشجع+
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أفعلهالأشياءمتالاأعطني.مرنالستإننيقلت"أنت

مرنا".لستبأننيإحساسانفسكفيوتتير

إلالأفعالكمسوغاتتعطولا.دفاعيموقففيتكنلا+

المعلوماتكلتتلقىحينالآخروأبلغ.ذلكإليكطلبإذا

بفاعلية.معالجتهاتستطيعلاالتيالراجعة

إليكراجعةمعلوماتتقديمفيراغبالكونهالآخراشكر+

يحسنأنشأنهمنالشكرفهذا،سلبيةأمكانتإيجابية

منأماممنتجلسلوكنموذجاوتجعلكبينكمافيماالتقة

.تدرب

والتوافقالاتفاقبناء

حيث،البدايةمنذالاتفاقاتتبنيوأنت.التدرتبأساسالاتفاق

وبينبينكقاتمةالعلاقةهذهمادامتوالتعاونبالعملنفسكتلزم

تتضمن.التدرتبأهدافلتحقيقالسعيوتواصلونتدربمن

إدراكمنابتداءكافةآنفاالمذكورةالأنشطةكافةالتوافقعملية

النشطالاستماعوحتىوالملاحظةبالمراقبةومروراللتدرتبالحاجة

إلىللتوصلمشتركتعاونيبعملوانتهاءللاخرواحدمنالفاعل

.والقراراتالقضاياحولاتفاق

لملئسلميمي؟مطؤتكطؤريمف25
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تنجحلكيوالمتدربالمدرببيناتفاقتمةتكونأنينبغي

منيخلولابقبوليبدأقدالاتفا!هذالكن.التدرتبعملية

المتدربيرىحينولكن.ومخلصةصادكةبمشاركةوتنتهيالرتبة

المهاراتبناءفيأوالسلوكفيبتغييريتعلقفيماتقدمحصول

الإنجاز.سهلوالتوافقالاتفاقيصبح
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!يبتاصارد!ات

الفاعلالنشم!للاستماعذاتيتقويم

نشط؟مستصعأنتهل

التدريبيةمناقشاتهممنممكنةفاتدةاكبرعلىيحصلونجيدأدستمعونالذينالمدربون

ضع.استماعكجودةلمعرفةالذاتيالتقويمهذااستخدم.الأفضلا!لدربونعمومأوهم

.الاستماعفيلعادتئاتوصيفأحسنيعطيالذيا!لناسبالحقلفياشارة

فإننيأماميأحديتحدثعندما

جوابيسيكونكيفأفكر

المتحدثالىأنظر

الحاجةحسبملاحظاتيأدؤن

الكلماتةتخفيهاالتيالمشاعرألاحظ

أثناءفيأخرىبأشياءأفكرنفسيأجد

المتحدثكلام

المتحدثمواجهةفيأجلس

عادة

!ا

!!

5!

كا!

!ا

كا!

ل!5في)تعابيرالمهمةالجسدلغةأراقب

باليدين(حركات،اروجه

رأيأ!لأقولا!لتحدثأقاطع

5!أخرىارتباطاتبسببذهنيتشرد

كا!فوريتقييمأوحكمدونللرسالةأستمع

لملئسلميمي؟مطؤتكطؤريمف5

أحيانا

3!

3!

كا!

3!

3!

3!

3!

كا

كا

3!

نادر

3!

!ا

!ا

!ا

5!

!ا

5!

5!

!ا

!ا

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



5!منمزيدعلىلل!ص!ولأس!!لةأسأل

ليستمرا!لتحدثوأشجعا!لعلومات

ع!5فهميمنلأتاكدسمعتهمابكلماتيأعيد

حقللكلالمجموع

-العامالمجموع

3م!

3!

!ا

!ا

رجاتلدا

ونشطجيدمستمعأنت06-44

للتحسينوبحاجةجيدمستمعأنت43-28

الاستماعفيمهاراتكتحسينعلىتركزأنينبغي27-12

Theكتابممه3!،!لشركةعطلالأالصدر:كلتة Supervisor: Coaching

for Success5991بشركة/لأعصالىكليةمنشوراتمن، AT& T
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فعلهتستطيعما

باولا؟معضلةأتذكر

الخبير:المعلميقترحهماإليك

بهبأسلازمناباولااستتمرتفقداصعبةمشكلةإنهاأجل،

لاوهوالاستتمار.لهذاإيجابياعاتداترىلالكنها،طونيفي

شهورمنذعليهااتفقاالتيالأساسيةالمبادئمنشيتايفعل

ينتهيلكيلابعواطفهاتتحكمأنأولاعليهاإن:نقولبداية.خلت

كانإذاتسألهأنعليهاتم.واليأسالإحباطإلىالأمربها

نأباولاوبمقدور.الراجعةالمعلوماتلبعضللاستماعمستعدا

عليهاوأترهحديتهإبانأفعالهمنأمتلةتلاتةأومتالينتعطيه

وبمقدورهاجدا"(.ضجرة"كانتإنهالهتقوللن)وبالطبع

تجرتتهعنالمزتدلتعرفالاستفسارأسلوبتستخدمأنبعدتذ

محاولةفييرغبالذيالشيءوما،والتحدثالتحضيرأتناء

بحاجةيكونفقدالملأ،أمامالتحدثيرهبكانأنهوبما.تغييره

علىالتدربمتل،التحسنسبيلفيجداصغيرةخطواتلاتخاذ

إلقاءحتىأوعال،بصوتعرضهمنالأولىالسطورإلقاء

عرضه.ليقدمفيهايستعدقادمةمرةفيأمامهاعرضه
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