
المملكة العربية السعودية
المؤسسة العامة للتعليم و التدريب المهني

شركة النابغة للتعليم و التدريب
برنامج مهارات الاتصال و التعامل مع الآخرين

أعداد و تقديم

الدكتور : صالح بن غر م الله الزهراني

الأستاذ المشارك بكلية علوم الحاسب و المعلومات  بجامعة الأمام محمد بن  سعود الإسلامية

برنامج مهارات الاتصال 

الهدف من البرنامج:

تنمية مهارات الاتصال للمشاركين وتمكينهم من استخدام أساليب الاتصال الفردي والجماعي بشكل فاعل في بيئة العمل. 
محتويات البرنامج:

1. مفهوم الاتصال.
2. عناصر عملية الاتصال. 
3. معوقات الاتصال. 
4. أنواع الاتصال. 
5. مهارات الحديث. 
6. مهارات الإصغاء. 
7. العلاقات التبادلية. 
البرنامج موجه إلى:. 
· جميع  الذين يحتاجون إلى تنمية مهارات الاتصال. 

مدة البرنامج : 

ثلاثة أيام. 
لغــة البرنامج : 

العربيــة.
 سيرة مختصرة للدكتور/ صالح غرم الله الزهراني
www.Dr-saleh.com.                                        Em: Drsalehz@hotmail.com
· وكيل كلية علوم الحاسب و المعلومات بجامعة الإمام محمد بن سعود سابقاً والأستاذ المشارك بقسم نظم المعلومات
· أستاذ متعاون بجامعة الأميرة نورة بنت عبدا لرحمن للبنات للإشراف على مشاريع التخرج
· أستاذ متعاون بجامعة الملك سعود وكلية الملك فبصل الجزية
· كبير المدربين بجامعة الملك سعود للعام 1431 ومدرب متعاون مع عدد من مراكز التدريب
· مستشار التدريب و تقنية المعلومات بكليات الرياض لطب الأسنان و الصيدلة
· مستشار التدريب بجامعة المعرفة الأهلية
· مشرف وممتحن خارجي لطلبه الماجستير و الدكتوراه في جامعة نايف للعلوم ألا منيه تكثر من 30 رسالة
· حاصل على الدكتوراه في نظم المعلومات عام2001.
· حاصل على الماجستير في أدارة نظم المعلومات من جامعة بتسبرج في الولايات المتحدة الأمريكية.

· عمل أستاذاً مساعد لنظم المعلومات بكلية الملك عبد العزيز الحربية حتى 2002م.

· عضو الجمعية العالمية للهندسة الكهربائية والإلكترونية منذ1999 والجمعية السعودية للحاسب منذ عام 2000.

· عضو اللجنة العلمية والفنية في عدد من مؤتمرات تقنيه المعلومات و الاتصالات.

· عضو المجلس العلمي لكلية علوم الحاسب و المعلومات و عضو لجنه المناهج العلمية
· رئيس لجنه التعاقد و اختيار أعضاء هيئه التدريس وعضو لجنة أعادة هيكل كلية علوم الحاسب و المعلومات
· عضو اللجنة العليا بالجامعة لبناء وادي  تقنيه المعلومات و الاتصالات
· عضو اللجنة العليا بالجامعة للقبول و التسجيل ورئيس اللجنة الفرعية للجنة بكلية علوم الحاسب
· عضو لجنه التوجيه و الإرشاد بالجامعة ورئيس لجنة التأديب بكلية علوم الحاسب و المعلومات
· أعد العديد من الدراسات والمقالات المنشورة في مجال نظم المعلومات، إدارة البرامج والمشاريع،  إدارة مراكز الحاسب, تحليل و تصميم و تطوير النظم,  نظم المعلومات الإدارية, نظم المعلومات الصحية
· عضو اللجنة العلمية بمؤتمر تقنيه المعلومات و الاتصالات – جامعة الزيتونة, الأردن 2004
· عضو اللجنة العلمية لمؤتمر تقنيه المعلومات و الاتصالات – الاستخبارات السعودية2007 
· نشر أكثر من 30 بحث علمي في مجلات علمية و مؤتمرات عالمية
· راجع وحكم عدد كبير من رسائل الماجستير في مجال أنظمة الحاسب وتقنية المعلومات.
· اختير لتمثيل الطلبة المتميزين في مجال الحاسب في المؤتمر السادس عشر للحاسب الآلي.2001 
· تم تكريمه من قبل وزارة التربية في 2001 لتميزه في مجال الحاسب وتطبيقاته في مجال التعليم
· حصل على خطاب شكر أكثر من مرة من سعادة المحلق الثقافي بلندن لتميزه الدراسي 
· حصل على خطاب شكر و تهنئة من سعادة سفير المملكة لدى المملكة المتحدة لتميزه الدراسي
·  لديه عدد من المشاركات في الصحف والمجلات و بعض البرامج التلفزيونية 
· كبير المدربين بجامعة الملك سعود  للعام 1431ومدرب متعاون مع عدد من مراكز التدريب وقدم أكثر من 120 دورة تدريبية منها:

	· الحكومة الالكترونية
	· إستراتيجية نظم المعلومات 

	· أساسيات امن المعلومات
	· نظم المعلومات الإدارية


	· استخدام طرق العرض و الالقاء بالحاسب
	· مهارات الأشراف الفعال

	· التفكير الإبداعي
	· التخطيط الاستراتيجي 

	· مهارات الاتصال و التفاوض
	· إدارة الوقت

	· مهارات العرض و الإلقاء الفعال.
	طرق أعداد السيرة الذاتية واجتياز المقابلات الشخصية


س : ما هي أهدافك من حضور الدورة وما المهارات والمعارف المتوقع اكتسابها ؟
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قبل أن نبدأ تطبيق " السرعة والتركيز "
مطلوب الانتهاء من هذا الاختبار بسرعة من خلال تنفيذ التعليمات التالية بالترتيب المناسب
الفائز في الاختبار ..........  هو من ينتهي منه  أولاً ..............
1.         أكتب اسمك أولاً في أي مكان تختاره ولو على ظهر الورقة .
2.         أكتب أخر 4 أرقام فقط من رقم هاتفك في العمل مبتدئاً من اليمين .
3.         ارسم دائرة كبيرة على ظهر الورقة .
4.         ارسم مربعاً في وسط الدائرة .
5.         ارسم مثلثاً في وسط المربع .
6.         ( اكتب تاريخ ميلادك  اليوم والشهر فقط ) خارج الدائرة .
7.         ارسم شيئاً تحبه تحت الدائرة 
8.         اكتب رقمك الوظيفي أو رقم مكتبك في العمل فوق الدائرة .
9.         عد إلى رقم 5 أعلاه  المثلث  وضع 4 خطوط متقاطعة داخل المثلث 
10. اكتب عدد المثلثات الموجودة داخل المربع والذي هو داخل الدائرة .
11. اكتب تاريخ اليوم على محيط الدائرة .
12. اكتب ساعة الوقت الحالية في مركز الدائرة .
13. اشطب اسمك وتاريخ ميلادك ورقم هاتفك .
14. تجاهل كل التعليمات السابقة ...... هذا التمرين مجرد خدعة .
15. عليك قراءة الورقة كاملة وملاحظة كل الأسئلة قبل أن تبدأ بالإجابة .
16. اطوي الورقة وانتظر تعليمات جديدة من المدرب .
مقياس مهارات الحديث
كيف تقيم نفسك من حيث قدرتك على الحديث ؟ هذه عشر عبارات تمثل مؤشراً جيداً لمستوى مهاراتك في الحديث . أجب عن هذه العبارات بوضع إشارة 3 في الخانة من 1 ــ 10 التي تعبر عن رأيك بصراحة . الخانة 1 تمثل أدنى مستوى والخانة 10 تمثل أعلى مستوى . ثم احسب بعد ذلك عدد درجاتك .
	العدد
	العبارة
	الرقم

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	1
	رسالتي التي أرغب في إيصالها للأخرين دقيقة وواضحة 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	أراعي المستويات المتنوعة للأشخاص عند الحديث معهم .
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	استعمل التعابير والمصطلحات والعبارات والكلمات المفهومة التي لا تشوش المعنى 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	استعمل الأمثلة والقصص والأحداث لتدعيم رأيي
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	اهتم بعامل الوقت عند الحديث فلا تطويل ممل ولا مختصر مخل .
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	اربط نبرات صوتي وحركات جسمي وكلماتي ببعضها البعض لتوصيل الرسالة المطلوبة 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	لدي اسلوب لبق في التعبير عن نفسي 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	أتحدث وأتصرف بطريقة تجعل من الصعب على الأخرين معارضتي .
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	أتوقف بين الحين والأخر لإعطاء الأخرين فرصة للحديث 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	أدخل الدعابة وروح النكته في حديثي مع الأخرين .
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


الآن احسب الدرجات التي حصلت عليها في كل عبارة . أكبر درجة 100 وأقلها 10 درجات . أين أنت في هذا المقياس ؟
· 75 فأكثر تعتبر محدثاً بارعاً .
· 50 ــ 75 تعتبر محدثاً جيداً نوعا ما .
أقل من 50 يعني أنك تحتاج لرفع مستوي مهاراتك في الحديث .
المقدمة:
الاتصال هو نقل معلومات من مرسل إلى مستلم ، على أن تكون المعلومات مفهومة من المستلم . ينظر للاتصال على أنه الوسيلة التي تربط بين أناس في مؤسسة ما من أجل تحقيق هدف مشترك لأجل التأكد من أن الاتصال قد تم فعلا لا بد من ترجيع الأثر .  يمكن أن تكون وسيلة الاتصال خطية أو شفهية وهناك وسيلة ثالثة فعالة هي " لغة الجسد " وهي تتضمن الإيماءات وحركات اليدين والرجلين والجسد وملامح الوجه وتغيير لون البشرة وتصبب العرق من الجسم الخ . 
مفهوم الاتصال : 

عملية تبادل المعلومات والأفكار والمشاعر والأحاسيس بين الأفراد العاملين مع بعضهم البعض من جهة وبين العاملين والزبائن من جهة أخرى.

أهمية الاتصال في بيئة العمل :

· حاجة الموظف للمعلومات المختلفة في العمل .
· حاجة الموظف المشاركة الفعالة في العمل .
· مزاولة الموظف عملية الاتصال لإنجاز أهداف معينة .

· مساعدة الموظف في إنجاز أعماله اليومية.

· يساعد في حل مشكلات العاملين.

· تقديم الخدمات إلى الزبائن.
أنواع الاتصال

أولاً : الاتصال الرسمي :


هو الاتصال الذي يعتمد على العلاقات الرسمية بين المدير والعاملين أو بين العاملين مع بعضهم البعض , ويستند على الأنظمة واللوائح وقوانين العمل.

ثانياً : الاتصال غير الرسمي :

وهو الاتصال الذي يعتمد على العلاقات الودية بين المدير والعاملين او بين العاملين مع بعضهم البعض , ويستند على علاقات الصداقة والمحبة .

هناك أيضاً تصنيفات أخرى للاتصال وهي على النحو التالي:

1- الاتصال الشفهي.

2- الاتصال الكتابي.
3- الاتصال بواسطة الإشارات والرموز.
4- غير إرادي ( لغة الجسد ) 


عوائق تحول دون الاتصال الجيد 

1- اللغة 

2- الفرق في الثقافة ( الفروقات الحضارية ) 
3- السن و مستوى التعليم 
4- الاستعداد النفسي لكل من المرسل والمستلم 
5- تضارب الشخصية بين المرسل والمستلم 
6- أوضاع البيئة ( المكان والزمان ) .
7- تعدد مستويات الأشراف 
وهناك عوائق عديدة أخرى : 

من أجل تحقيق الهدف المشترك لأية مؤسسة ، لا بد من وجود اتصال من أسفل إلى أعلى ، ومن أعلى إلى أسفل وفي ذات المستوى ( الاتصال الأفقي ) .ولكن ، مهما كان نوع الاتصال ، يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار ، عند أجرائه الأمور التالية : 

1- وضوح الأفكار قبل محاولة أجراء الاتصال 

2- التأكد من هدف الاتصال 
3- تفهم البيئة الإنسانية والمحيط المادي عند إجراء الاتصال 
4- مضمون الرسالة : مبالغة في الإطالة في التفاصيل الخ .. 
5- ترجيع الأثر 
 لغة الجسد في الاتصال:
أن لغة الجسد تعتبر الأكثر فعالية وتأثيرا في عملية الاتصال إذ أنها تدعم كلمات الرسالة أو تضعفها وتتناقض معها . فتعابير الوجه ، الإيماء وتركيز النظر وحركة اليدين والأصابع والجسد بشكل عام تساعد في إيصال الرسالة وفي جعلها أكثر فعالية . 

أن بعض حركات الجسد مثل : 

· لقاء العيون وتركيز النظر 

· وضع الجسم في حالة الجلوس والوقوف والسير 

· وضع الفم 

· حركة اليدين والأصابع 

· وضع وحركة الذراعين 

· حركة الساقين 
· تعابير الوجه ، لون البشرة والإيماء  
 مهارات تحسين الاتصال: 

1- حدد الأهداف بوضوح : 

2- اختيار افضل وسيلة : 
3- جهز الرسالة بدقة :  
4- سهل عملية ردة الفعل المرغوبة 
استقصاء

تقدير مهاراتك في الاتصال بالآخرين

عملية الاتصال Communication تمثل حاجة اجتماعية أساسية للإنسان وهي عملية رئيسية لتفاعل الأفراد والجماعات والحضارات مع بعضها البعض .

والاتصال هو عملية إرسال واستقبال للمعلومات وللأفكار وللآراء (رسالة ) بين طرفين ( مرسل ومستقبل ) ، وهذا يشير إلى التفاعل والمشاركة بينهما حول معلومة أو فكرة أو رأي أو اتجاه أو سلوك أو خبرة معينة ..

وكلمة الاتصال مشتقة من الفعل Communicate  وهي تعني يشيع عن طريق المشاركة . وهي من يرى أن كلمة الاتصال ترجع إلى الكلمة اللاتينية Communism وتعني Common أي مشترك أو عام .

الاستقصاء :

1- أستطيع أن احدد أهداف اتصالي مع الآخرين .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


2-  أستطيع أن أدرس خصائص المستقبل للرسالة . 
	نعم
	إلى حد ما
	لا


3- أستطيع إعداد الرسالة المناسبة المراد إرسالها
	نعم
	إلى حد ما
	لا


4- أستطيع اختيار الوسيلة المناسبة للاتصال بالآخرين ؟ 

	نعم
	إلى حد ما
	لا


5- أستطيع التحدث مع الآخرين بثقة .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


6- أرحب بتساؤلات واستفسارات الآخرين .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


7- أهتم بردود الأفعال عند اتصالي بالآخرين .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


8- أراعي قواعد الكتابة الجيدة عند كتابة الخطابات والتقارير .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


9- أسجل الملاحظات والمعلومات الهامة عند مناقشة الموضوعات الهامة مع الآخرين .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


10- أستخدم وسائل الاتصال الإلكترونية الحديثة ( مثل : الفاكس والحاسب الآلي ) المتاحة في المنشأة التي أعمل بها .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


11- أفضل الاتصال المباشر وجها لوجه عن الاتصال غير المباشر مع الآخرين ( مثل الخطابات والتقارير ) .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


12- أخطط للأحداث المهمة مثل المؤتمرات بمستوى عال من الكفاءة والفعالية .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


13- أؤمن بسياسة الباب المفتوح في الاتصال بالآخرين وفي اتصالهم بي .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


14- في عملي أرفع شعار الإدارة على المكشوف أو الإدارة المفتوحة .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


15- أفهم كثيرا من الأمور من خلال ملاحظة لغة الجسم أو الجسد لدى الآخرين .
	نعم
	إلى حد ما
	لا


التعليمات : 

1- أعط لنفسك درجتين في حالة الإجابة بـ : نعم " عن أي سؤال 

2- أعط لنفسك درجة واحدة في حالة الإجابة بـ " إلى حد ما " عن أي سؤال .
3- أعط لنفسك صفر في حالة الإجابة بـ " لا " عن أي سؤال .
4- أجمع درجاتك عن جميع الأسئلة .
تفسير النتائج :

· إذا حصلت على 24 درجة فأكثر فأنت ذو مهارة مرتفعة في عمله الاتصال بالآخرين ننصحك بالاستمرار على هذا المستوى .

· إذا حصلت على 17-23 درجة فإن مهارة الاتصال لديك متوسطة حاول تحسينها 

· إذا حصلت على 16 درجة فأقل فإن مهارة الاتصال لديك ذات مستوى منخفض عليك أن تحدد نقاط ضعفك وان تستفيد من الوصايا السابق الإشارة إليها .
 مهارات الحديث

يتمتع المتحدثون الفعالون بالمهارات اللازمة للتعامل مع السلوك الهدام عند حدوثه ومن الأمثلة على ذلك السلوك : إدخال موضوعات غريبة عن الموضوع تثبيط همة المجموعة ، الهيمة على المناقشة ، مقاطعة الآخرين ، الاختلاف في الرأي مع الآخرين ، عقد محادثات جانبية ، وفي حالة أن هذه المسالك تعيق أعمال المجموعة تذكر ما يلي : 

1- ركز على المشكلة أو القضية أو السلوك وليس على الشخص . 

2- حافظ على ثقة الشخص بنفسه واحترامه لذاته 
3- احتفظ بعلاقة بناءة مع الفرد الذي يسبب السلوك الهدام 
هل أنت متحدث لبق ؟ 

الاتصال الناجح والفعال مع الآخرين ، يحتاج منا إلى لباقة في الحديث ، واللباقة في مخاطبة الناس تحتاج إلى صفات نذكر منها : 

1- وضوح الفكرة لدى المتحدث .

2- اختيار وسيلة الاتصال المناسبة (مثل المكالمة الهاتفية أو إرسال خطاب أو فاكس أو عقد مقابلة أو اجتماع ) .
3- البساطة في الحديث .
4- التواضع .
5- الذوق السليم في الملبس .
6- الأختصار في الكلام .. فقد أوصى حكيم ابنه قائلا : إذا تحدثت فاختصر ، فإن كثرة الكلام تؤدي إلى الخطأ .
7- خفض الصوت عند الحديث . [واقصد في مشيك واغضض من صوتك إن أنكر الأصوات لصوت الحمير ] الآية 19 .
8- انتقاء الكلمات المعبرة والمؤثرة .
9- الاستفادة من لغة الجسم ( الإشارات ، الحركات ، الإيماءات ، نغمة الصوت ) في توصيل الرسالة أو الفكرة للآخرين .
10- احترام الناس .
11- الموضوعية في التعامل مع الناس .
12- الإنصات للآخرين عندما يتحدثون .
الاستقصاء :

يرجى الإجابة عن الأسئلة الآتية بـ " نعم أو لا " .

1- هل تقوم بالتحضير الجيد والتخطيط السليم قبل التحدث مع الآخرين .
نعم                  لا       

2- عند محادثتك للآخرين ، هل تحدد فكرك وما تريد أن تقوله في نقاط .
نعم                  لا       

3- هل تحاول أثناء حديثك مع الآخرين أن تنتقي الكلمات المناسبة والمعبرة .
نعم                  لا       

4- عند حديثك مع الناس ( في اجتماع أو ندوة ) هل تقرأ عليهم ما كتبته في أوراق فقط دون أي تعديل أو تحوير منك يناسب الموقف ؟ 
نعم                  لا       

5- هل تتحدث مع الناس بالسرعة التي تناسبهم ؟
نعم                  لا       

6- هل تستخدم عبارات مفهومة وتشرح المصطلحات التي قد يصعب على الآخرين فهمها ؟ 
7- هل تغير من نغمة صوتك ، حسب طبيعة الحديث ، للتأثير في الآخرين 
نعم                  لا       

8- إذا سألت أحد الحاضرين سؤالا محرجا أو سؤالا بسيطا جدا ، أو سؤالا تكرر من قبل ، هل تجيب عنه ؟ 
نعم                  لا       

9- عند حديثك مع الناس ، هل تنظر إليهم جميعاً ؟ 
نعم                  لا       

10- هل رغبتك في التحدث والاسترسال في الكلام تشغلك عن الإصغاء التام للآخرين ؟ .
نعم                  لا       

11- هل تستخدم لغة الجسم في التعبير عن أفكارك ومشاعرك ؟ 
نعم                  لا       

12- هل تمتدح الآخرين من دون مبالغة ؟ 
نعم                  لا       

13- هل تستخدم الفكاهات بحساب وعندما يستدعي الحديث ذلك ؟ 
نعم                  لا       

14- هل تقاطع المتحدث قبل استكمال كلامه ؟ 
نعم                  لا       

15- هل تتفوه بكلمات بذيئة أو مؤذية في الرد على من أساء إليك ؟ .
نعم                  لا       

16- هل تراعي الوقت المحدد للحديث وتختصر في الكلام ؟.
نعم                  لا       

17- عند إنهاء الحديث هل تلخص للحاضرين النقاط الرئيسية التي تناولتها ؟ 
نعم                  لا       

18- إذا ضحك الحاضرون على موقف أو سلوك ما ، هل تسخر من ذلك ؟ 
نعم                  لا       

19- إذا ساعدك أحد الحاضرين في شيء ما ، هل تشكره على ذلك ؟
نعم                  لا       

20- إذا اختلف أحد الحاضرين معك في الرأي ، هل تناقشه باهتمام ؟
نعم                  لا       

21- هل تنتقي ملبسك بحيث تبدو أنيقا أمام الحاضرين ؟ 
نعم                  لا       

22- هل تتحدث مع الناس بكبر وعدم تواضع ؟ 
نعم                  لا       

23- في نهاية الاجتماع أو المقابلة ، هل تصافح الحاضرين وتلقي السلام عليهم؟ 
نعم                  لا       

24- هل تمتدح نفسك كثيرا أمام الناس ؟ 

نعم                  لا       

التعليمات :

1- أعط لنفسك درجة واحدة في حالة الإجابة بـ ( نعم ) عن جميع الأسئلة عدا الأسئلة  4، 10، 14، 15، 18، 22، 24، ، فأعط لنفسك درجة واحدة في حالة الإجابة بـ " لا" .
2- أجمع جميع درجاتك عن جميع الأسئلة .
تفسير النتائج :

· إذا حصلت على 17 درجات فأكثر ، فأنت متحدث لبق بشكل كبير ، لديك صفات عدة جعلت منك شخصا مؤثرا عندما يتحدث مع الآخرين ، وخطيبا ممتازا في الاجتماعات والندوات واللقاءات .
· إذا حصلت على 16-9 درجات فأنت متحدث لبق بدرجة متوسطة تراعي بعض قواعد التحدث مع الناس ، ولا تراعي البعض الآخر ، راجع مقدمة الاستقصاء حتى تتعرف إلى هذه القواعد بشكل أكثر .
· إذا حصلت على 8 درجات فأقل ، فأنت متحدث غير لبق ، لا تجيد الاتصال مع الآخرين ، وبخاصة عندما يكونون في شكل جمعي ، حديثك غالبا مؤثر وغير جذاب لدى الآخرين .
أساليب جذب الانتباه

1. استخدام العيون في الاتصال : 

2. الاتصال بالعيون : 

3. الحركة : 

4. الأيماءات : 

5. الصوت :
6. اخرى
المهارات السلوكية الأولى
اتصال العين  :
العين يمكن أن تهدد كما تهدد بندقية معبأة ومصوبة ، أو يمكن أن تهين كالركل أو الرفس ، أما إذا كانت نظرتها حانية ولطيفة فإنه يمكنها بشعاع رقتها وعطفها أن تجعل القلب يرقص بكل بهجة .
أين وكيف تنظر ؟
قائمة مراجعة :
حدد جواباً لكل سؤال فيما يلي :
كرر هذا التمرين مرة ثانية بعد إكمال هذا الفصل ، ولربما تحتاج وقتاً أكثر لتجريب علاقات اتصالك عند كل فقرة ، لكن راجع الحقيبة بانتظام حتى تتمكن من إكمال الفقرات جميعاً .
	نعم
	لا
	

	

	
	هل تعرف أين تنظر عندما تتحدث إلى شخص آخر ؟

	
	
	هل تعرف المكان الذي تنظر إليه عندما تستمع إلى شخص آخر ؟

	
	
	هل تستطيع أن تخمن المدة التي يتواصل فيها نظرك إلى شخص في محادثة وجهاً لوجه ؟

	
	
	هل تستطيع أن تخمن المدة التي يتواصل فيها نظرك مع أشخاص معينين عندما تتحدث إلى جمهور كبير ؟

	
	
	هل تعرف أين تنظر عندما تنصرف عينك عن شخص تتواصل معه في الحديث ؟

	
	
	هل تعرف سهم العين وهل تملكه ؟

	
	
	هل تعرف الوقفة البطيئة للعين ولماذا تحدث ؟

	
	
	هل تدرك أن اتصال العين هو أكثر مهارة سلوكية من حيث الأهمية في الإتصال الشخصي ؟


المهارات السلوكية الثانية
الوضع والحركة :
قف منتصباً . الفرق بين الوقوف منتصباً والإنكماش هو الفرق بين وضعك النفسي الداخلي . الأمر لايتعلق بطول قامتك وقصرها إنه أمر سهل لايكلف شيئاً بل فيه المزيد من المتعة .
 كيف تحمل نفسك ؟
قائمة مراجعة :
    حدد جواباً لكل سؤال فيما يلي . كرر هذا التمرين ثانية بعد إكمال هذا الفصل . ربما تحتاج إلى المزيد من الوقت لتجرب علاقات اتصالك عند مراجعة كل سؤال ، لكن راجع الحقيبة على أساس منتظم حتى يمكن إكمال جميع الأسئلة .
	نعم
	لا
	

	

	
	هل تتكيء على أحد الوركين عندما تتحدث في مجموعة صغيرة ؟

	
	
	هل تضع ساقاً على ساق عندما تقف وتتحدث بشكل غير رسمي  ؟

	
	
	هل الجزء الأعلى من جسمك منتصباً؟ هل أكتافك في خط مستقيم أو متقوسة إلى الداخل نحو صدرك ؟

	
	
	عندما تتكلم في مناسبة رسمية ، هل تضع نفسك وراء منضدة ؟

	
	
	هل تعبر عن نفاذ الصبر بنقرة قدمك أو نقرة قلم رصاص عندما تستمع إلى أحد ؟

	
	
	هل تعرف إذا كان لديك حركات عصبية أو عادات لازمة لك عندما تتحدث في مجموعة كبيرة ؟

	
	
	هل تتحرك في أرجاء المكان عندما تتحدث بشكل غير رسمي ؟


المهارة السلوكية الثالثة
ملامح وتعابير الوجه :
      نحن لا نعرف الكثير عن قياداتنا نحن في الواقع نتخيلهم .  وتجدنا نراقبهم بشكل متقطع وعن بعد وعن طريق هذه المراقبة السريعة نستنتج من بضع إشارات وردود أفعال بعض الإنطباعات ونبني عليها ما إذا كان ينبغي أن يكونوا مسؤولين عنا . فالكثير إذاً يعتمد على حدسنا عنهم وعلى مقدرتهم في قليل من الوقت على عرض الصفات التي تعجبنا ونحترمها . ميج جرينفيلد 
هل أنت مدرك كيف تنظر للآخرين ؟
         حدد جواباً لكل سؤال . كرر هذا التمرين ثانية بعد إكمال هذا الفصل . فأنت تحتاج إلى المزيد من الوقت لتجرب علاقاتك الإتصالية عند مراجعة كل سؤال لكن راجع  الحقيبة على أساس منتظم حتى يمكن إكمال الأسئلة كلها .
	نعم
	لا
	

	

	
	هل تبتسم تحت الضغوط أو أن وجهك يتجهم  ؟

	
	
	عندما تتحدث على الهاتف ، هل تجد نفسك تبتسم أو تعبس ؟

	
	
	هل عندك حركة تعبر عن الإحباط أو مكان عير ملائم تتحرك فيه يداك عندما تتحدث تحت ضغط ؟

	
	
	هل تتكيء للأمام وترفع يديك فوق منطقة الحوض عندما تقدم عرضاً ؟

	
	
	هل تعبر عن نفاد صبرك بالنقر بأصابعك على المنضدة عندما تستمع ؟

	
	
	هل تجد صعوبة في إبقاء أصابعك قريبة من جسمك عندما تتكلم إلى مجموعة  ؟


تدريب عملي
عادات للتقويم :
       اكتب ثلاثة أنماط من أنماطك المألوفة بخصوص الوضعية والحركة التي تريد تعديلها أو تقويتها أو التخلص منها :
1 ــ ..................................................................................................................................
     ..................................................................................................................................
2 ــ ..................................................................................................................................
      .................................................................................................................................

ثم اكتب ماتخطط أن تفعله في تعديل أو تقوية أو تغيير كل عادة :
1 ــ ..................................................................................................................................
     ..................................................................................................................................
2 ــ ..................................................................................................................................
      ................................................................................................................................

تذكر أن الممارسة تجعل ماتعلمته دائما لاينسى
المهارة السلوكية الرابعة
اللبس والمظهر :
" إن الانطباع الجيد الذي نتركه لدى الآخرين لأول مرة لا يمكن تكراره ولن تحصل على فرص ثانية لعمله ". جون مولوي
ما هو اللبس الذي تلبسه عندما تذهب إلى العمل ؟ هل تلبسه بحكم العادة ؟ أم ماذا ؟
قائمة مراجعة  : 

       حدد جواباً لكل سؤال فيما يلي . كرر هذا التمرين ثانية بعد إكمال هذا الفصل وقد تحتاج إلى مزيد من الوقت للتمرين على علاقات اتصالية فعالية . ضع علامة 3 في الخانة الملائمة وراجع الحقيبة على أساس منتظم حتى تكتمل الإجابة على جميع الأسئلة .
	نعم
	لا
	

	

	
	هل تبدو أفضل وشعر لحيتك أو شعر رأسك مصفوف بطريقة معينة ؟

	
	
	هل نظاراتك تمنع من تواصل فعال بالعين  ؟

	
	
	هل تبدو مختلفاً بالنظارات أو العدسات اللاصقة ؟ وهل هناك فرق في التأثير ؟

	
	
	هل تنظم الملابس في دولابك بطريقة عشوائية أو بطريقة منظمة ؟

	
	
	هل تلبس ملابسك لجذب انتباه الناس أو للتأثير عليهم أو لأي سبب آخر غير تغطية جسمك ؟

	
	
	هل أنت دائماً منتبه لمظهرك ؟ هل أظافرك مقصوصة ونظيفة ؟

	
	
	هل تستحم يومياً ؟ هل ملابسك دائماً نظيفة ومكوية ؟ .....الخ .


الأهداف الشخصية :  تمرين
عادات التقويم  :
اكتب أنماطا ثلاثية من أنماطك المألوفة بخصوص استعمالك للإشارات وتعابير الوجه التي تريد تعديلها أو تعزيزها أو التخلص منها :
1 ــ ..................................................................................................................................
     ..................................................................................................................................
2 ــ ..................................................................................................................................
      .................................................................................................................................
3 ــ  .................................................................................................................................
      .................................................................................................................................
ثم اكتب ما تخطط فعلة لتحقيق هذا الأمر :
1 ــ ..................................................................................................................................
     ..................................................................................................................................
2 ــ ..................................................................................................................................
      .................................................................................................................................
3 ــ  .................................................................................................................................
      .................................................................................................................................
تذكر أن الممارسة تجعلنا لا ننسي ما تعلمناه
المهارة السلوكية الخامسة
الصوت والتنويع الصوتي 
ليس عند الشيطان في جعبة سهامه سهم ينفذ الى القلب كالصوت العذب ,, بيرون
      هل صوتك ثروة ؟
قائمة مراجعة :
     حدد جوابا لكل سؤال فيما يلي , كرر هذا التمرين ثانية بعد إكمال هذا الفصل , قد تحتاج إلى المزيد من الوقت لممارسة وتجريب مهارات اتصالك الشخصي , بحيث  يمكنك الإجابة على كل سؤال . لكن راجع الحقيبة على أساس منتظم حتى تكمل جميع الأسئلة .
	نعم
	لا
	

	
	
	هل تبرز وتيرة صوتك للاخرين ام انك فقط تتكلم بطريقة معتادة .

	
	
	هل تعرف اذا كان عندك صوت رنان منخفض او ذو غنة عالية او بين هذين الصوتين ؟

	
	
	هل تعرف متى يصبح صوتك باهتا , وما هى الاسباب ؟

	
	
	هل سبق لاى شخص ان مدحك على صوتك اللطيف ؟ اذا كان الامر كذلك , لماذا ؟ وان لم يكن كذلك , لماذا ؟

	
	
	هل صوتك على الهاتف يختلف عن صوتك الطبيعي ؟

	
	
	هل انت مدرك للتاثير الذى يكون لصوتك على الهاتف ؟

	
	
	هل تعرف كيف تضع ابتسامة فى صوتك ؟

	
	
	عندما تسمع شخصا يجيب على الهاتف فى احدى الشركات فهل تعرف نوع الصورة التى يحملها ؟

	
	
	ما تاثير نغمة صوتك مقارنة بمحتوى رسالتك ؟


المهارة السلوكية السادسة
اللغة والوقفات والكلمات غير المنطوقة 
" يمكن أن تعد اللغة أكثر إبداعات الإنسان إدهاشاً " ليتون ستراتشي
      هل تستعمل الكلمات غير المنطوقة ؟ 
قائمة للمراجعة :

    حدد جوابا لكل سؤال فيما يلي , كرر هذا التمرين ثانية بعد اكمال هذا الفصل , قد تحتاج الى المزيد من الوقت لممارسة وتجريب مهارات اتصالك الشخصي , عند مراجعة كل سؤال . لكن راجع الحقيبة على اساس منتظم متى تكمل جميع الاسئلة .
	نعم
	لا
	

	
	
	هل تعرف مرات توقفك و مدتها عندما تتحدث فى مناسبات رسمية ؟

	
	
	هل تستعمل في مهنتك لغة خاصة ؟


	
	
	هل تستعمل اللغة العامية أو كلمات لها رموز خاصة أو لغة خاصة في محادثاتك الطبيعية دون إدراك ذلك ؟

	
	
	هل تتذكر آخر مرة بحثت فيها عن كلمة في القاموس ؟


	
	
	هل تعرف بالضبط الطول المعتاد للتوقف ( اى الزمن المعتاد الذي تأخذه الوقفات ) أثناء حديثك ؟

	
	
	هل تستعمل الوقفات أليا ؟

	
	
	هل تستطيع أن تتوقف من اجل إحداث نتيجة مثيرة ؟

	
	
	هل تعرف الأساليب غير المنطوقة الأكثر شيوعا ؟



الهدف الشخصي : تدريب عملي
عادات للتقييم :
اكتب ثلاثة من أنماطك المألوفة بخصوص استعمالك اللغة والوقفات و المصطلحات و الأصوات غير المفهومة التي تريد تعديلها , أو تقويتها أو التخلص منها :
1 ــ ..................................................................................................................................
     ..................................................................................................................................
2 ــ ..................................................................................................................................
      .................................................................................................................................
3 ــ  .................................................................................................................................
ثم اكتب ما تخطط لعمله لتعديل أو تقوية أو التخلص من كل عادة .
1 ــ ..................................................................................................................................
     ..................................................................................................................................
2 ــ ..................................................................................................................................
      .................................................................................................................................
3 ــ  .................................................................................................................................
      . تذكر أن الممارسة تجعل ما تعلمته دائما لا وقتياً 
المهارة السلوكية السابعة
إشراك المستمع
لن يهتم مستمعوك بما تقول حتى يعرفوا بأنك أنت مهتم
هل تنزعج عندما ترى مستمعك متضايقا ام تغير اسلوبك فى الحديث وتشركه معك ؟
قائمة للمراجعة :
    حدد جوابا لكل سؤال فيما يلي , كرر هذا التمرين ثانية بعد إكمال هذا الفصل , قد تحتاج إلى المزيد من الوقت للتدرب على عملية الاتصال , عند مراجعة كل سؤال . لكن راجع الحقيبة على أساس منتظم متى تكمل جميع الأسئلة .
	نعم
	لا
	هل تعرف الأشكال الثلاثة المختلفة للسؤال ؟

	
	
	هل تتحرك عندما تتحدث ؟


	
	
	هل تدرك الحاجة لتشغيل الجانب الأيمن من الدماغ لدي جمهورك ؟

	
	
	إذا كنت تقدم الكثير من المعلومات , فهل تحصل على إشارات تدل على استجابة جمهورك واشتراكهم في الاتصال ؟

	
	
	هل تعرف العنصرين المهمين لمحتوى ما تقول واللذين يمكنك عن طريقهما إشراك المستمع وأنت تتحدث ؟

	
	
	هل تستعمل الوقفات آليا ؟


تدريب عملي
ضع علامة صح أو خطأ أمام العبارات التالية بحيث تعبر الإجابة التي تضعها عن رأيك الشخصي الذي تقتنع به تماماً :
	م
	العبــــــــــــــــــــــــــــــــارة
	العبارة صحيحة
	العبارة خاطئة

	1
	أن أفهم واجباتي ومسؤلياتى في العمل يمكنني من دعم مهاراتي في التعامل مع رؤسائي .
	
	

	2
	احترام رؤسائي في العمل واجب يتحتم علي أن أظهره .
	
	

	3
	معارضتي لأفكار رئيسي و توجيهاته مظهر من مظاهر قوة شخصيتي .
	
	

	4
	طاعة رئيسي ليست حتمية ولكن بعد المناقشة والإقتناع .
	
	

	5
	يتعين أن أظهر لرئيسي حيويتي ونشاطي في إنجاز المهام لكسب احترامه .
	
	

	6
	أقصر طريق لراحة البال في التعامل مع الرؤساء إظهار اللامبالاة.
	
	

	7
	لكسب ثقة رئيسي احرص على إظهار عدم التعارض بين الإهتمامات الشخصية لى واهتمامات العمل .
	
	

	8
	لا أجد هناك حدوداً لسلطتى فى التعامل مع رؤسائي فلابد أن أتدخل فى كل شىء ليشعر بمؤازرتى له .
	
	

	9
	لا أهتم كثيراً بالمواعيد فالمهم هو إنجاز العمل اليومي .
	
	

	10
	إننى أفصل بين سلوكي فى العمل وسلوكي الشخصي ولا اربط بينهما .
	
	

	11
	التعاون مع الزملاء أساسي خاصة فى أداء الواجبات العاجلة .
	
	

	12
	أنفذ ما يصدره لى رئيسي من أوامر وتعليمات طالما أنها فى حدود اللوائح والنظم المعمول بها .
	
	

	13
	إننى لا أجعل حاجزاً بيني وبين رئيسي فنحن نعمل معاً لفترة طويلة والعلاقة بيننا أصبحت أقوى من الرسميات .
	
	

	14
	لا أتدخل بالرأي فى أي مشكلات تحدث إلا عندما يطلب رأيى , فالبعد عن المشاكل غنيمة .
	
	

	15
	إذا وجدت اى فكرة يمكن من خلالها إحداث أى تطوير على العمل لا أتردد فى طرحها على رئيسي .
	
	


تدريب عملي
كيـــف تتعــامل مــــع أنمــــاط الزائـــرين ؟
	نمط الزائر
	طريقــــــة المعاملــــة

	الصديق
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................

	الصامت
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................

	الثرثار
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................

	المتشكك
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................

	الخشن
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................

	المتردد
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................

	الإيجابي
	1-........................................................................
2-........................................................................
3.........................................................................

	المغرور
	1-........................................................................
2-........................................................................
3-........................................................................


الإنصات

مفهوم الإنصات: 


إن إجادة فن الإنصات هي أفضل وسيلة للدفاع عن الآراء والأفكار والحقائق وإقناع الآخرين بها ، كما أنه أهم مبادئ النجاح في التعامل مع الآخرين والتأثير فيهم .


يحتاج الإنسان سواء في حياته الشخصية أم الوظيفية إلى أن يتعلم مهارة الإنصات Listening   للآخرين  ،فالزوج يحتاج إلى أن ينصت إلى زوجته والزوجة تحتاج أن تنصت إلى الزوج .. والطبيب يحتاج إلى ينصت إلى المريض ، والمدرس يحتاج إلى ينصت إلى تلاميذه والموظف يحتاج إلى أن ينصت إلى العملاء والجمهور .


وهناك فرق بين الاستماع Hearing والإنصات . فالإنصات أعم وأشمل من الاستماع . والاستماع شرط من شروط الإنصات ومرحلة . والاستماع يتم بواسطة الأذن أم الإنصات فيتم خلال العقل .

   استقصاء

هل أنت منصت جيد

الآن ما مدى قدراتك على الإنصات الجيد وبتركيز ؟ لتعرف الرد ، عليك بالإجابة عن الأسئلة الآتية بـ " نعم أو لا " .

الاستقصاء :

عندما تنصت للآخرين أثناء حديثهم معك :

1- هل تعطي لهم الإحساس بالاهتمام بحديثهم ؟ 
نعم                  لا       

2- هل توفر الانتباه والتركيز لحديثهم ؟ 
نعم                  لا       

3- هل تشعر المتحدث بأنك متابع لحديثه من خلال إشارة حركية أو صوتية ؟
نعم                  لا       

4- هل تستخلص كثيرا من الأمور خلال الحركات الجسمانية ونبرات الصوت لدى المتحدث ؟ 
نعم                  لا       

5- هل تقوم بتسجيل بعض النقاط المهمة التي وردت في الحديث أو الحوار ؟ 
نعم                  لا       

6- هل تترك المتحدث حتى ينتهي من حديثه ثم تقوم بمناقشته ؟ 
نعم                  لا       

7- في حالة عدم فهم إحدى الأفكار التي طرحت في الحديث ، هل تستوضح هذه الفكرة من المتحدث ؟
نعم                  لا       

8- هل توافق على هذه العبارة : فن الإنصات يتطلب أن أكون مبتسما بدرجة مقبولة وفي الأوقات المناسبة ؟ 
نعم                  لا       

9- هل ترد على الهاتف أثناء حديثك مع الآخرين ؟ 
نعم                  لا       

10- هل تنصت إلى ما يهمك من الكلام فقط ، وتعرض عن دونه ؟ 
نعم                  لا       

11- هل تقاطع المتحدث كثيراً عند حديثه معك ؟
نعم                  لا       

12- هل توحي للمتحدث بأنك معه في حين أنك لست كذلك 
نعم                  لا       

التعليمات :

1- أعط لنفسك درجة واحدة في حالة الإجابة بـ " نعم " عن الأسئلة من 1-8 وفي حالة الإجابة بـ لا عن الأسئلة من 9 إلى 12 .

2- اجمع جميع درجاتك عن جميع الأسئلة .
تفسير النتائج :

·   إذا حصلت على 9 درجات فأكثر ، فأنت منصت جيد تحترم الآخرين وتهتم بهم عندما يتحدثون معك .. وأغلب الناس بالحديث معك ، وهم سعداء لإنصاتك وانتباهك لحديثهم .

·   إذا حصلت على 5-8 درجات فأنت أحيانا منصت جيد وأحيانا أخرى لا ، وذلك عندما يكون موضوع الحديث وشخصية المتحدث غير ذي أهمية بالنسبة إليك أو أن انتباهك وتركيزك في الحديث يتأثران ببعض الأمور التي تشتت ذهنك وتبعده عن المتحدث .
·   أخيرا إذا حصلت على أقل من 5 درجات فأنت شخص غير منصت للآخرين أنت تستمع إليهم بأذنك فقط ، لا بعقلك .. وهذا يعرضك للوقوع في أخطاء عدة ، لأن الإنصات للآخرين يوفر لك كثيرا من المعلومات التي تهمك في الحياة والعمل والدراسة .
·   غلب الناس لا يحبون الاتصال بك ، لأنهم ليسوا أغبياء ، ولأنهم يدركون إنك لا تحترمهم ولا تهتم بهم نظراً لعدم إنصاتك إليهم .
·   ننصحك بإعادة قراءة المقدمة والأسئلة مرة أخرى .
قصة سمير
قاد سمير سيارته الزرقاء بعد أن نفض عنها بعض أوراق الشجر . وبعد دقائق وصل إلى السوق . أطفأ أنوار سيارته ونزل من المقعد الخلفي شخص أتجه إلى محلات الخضار .

بقي سمير في السيارة يجيب عن أسئلة تتعلق بعمله وهمومه . وبعد لحظات عاد الشخص ، فمعظم المحلات كانت مقفلة . عاد سمير إلى منزله ، فهو لم يعتد على هذه المهمة إلا منذ شهرين ، نزل وفتح باب السيارة الأيمن واتجه إلى مدخل المنزل.
اللمسة الانسانيـــه     HUMANTOUCH


· H: Hear him( Q)

· U: Understand his feeling(ُExercise)
· M: Motivate him(-+)
· A: Appreciate his efforts
· N: News him (participation)
· T: Train him
· O: Open his eyes (3 skills are needed+ Books)
· U: Understand his uniqueness
· C: connect him (Q 4 Body language)
· H: honour him
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