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 إھداء
 
 

هــذا الكتــاب إلــى امــى التــي ســهرت عليــا الليــالي    أهــدى
  وأبى الذي رابني وتحملنى حتى أصل إلى ما أتمنه  

أهدى هذا الكتاب إلى الدكتور صلاح الراشد والدكتور  
ـــراهيم الفقـــى ـــد   إب ـــدكتور عمـــرو خال ـــدكتور طـــارق  وال وال

..  حتــى اكتــب    الــذين غرســوا فيــا ثمــرة النجــاحســويدان  ..
  واعدد هذا الكتاب  

أهــدى هــذا الكتــاب إلــى كــل إنســان يعــانى مــن صــعوبة  
  اتصاله مع الآخرين حتى يصبح أفضل إن شاء االله

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

  المحتویات.....
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  ..المقدمة 
  ..تعریف فن التواصل مع الآخرین "الاتصال"

  ..عناصر الاتصال 
  ..فن التواصل  ةیبیئ

  ..شروط نجاح الاتصال 
  صفات المرسل والمستقبل ..

  .. مبادئ الاتصال الأساسیة
  .. والتعامل مع الآخرین أسالیب عملیة في فن الاتصال

  ..مھارات الاتصال  الشخصي التسع 
  .. الاستماع ودوره في إنجاح التفاھم والحوار 

  .. استماع القادة
  .. تخفیف التوتر

  .. تفاھمعناصر ال
  .. الأدوات الأساسیة للاستماع الفعّال

  ..كیف تعطى نصیحة 
 ..المراجع
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  : مقـــــــــــــــــدمة

 
أنت الآن على موعد مع مھارة من أھѧم المھѧارات التѧي تتعلمھѧا فѧي حیاتѧك ویتوقѧف 
علیھا جزء كبیѧر مѧن فاعلیتѧك وتѧأثیرك ونجاحѧك فѧي الحیѧاة إنھѧا مھѧارة الاتصѧال مѧع 

  الآخرین.
لقد نجحت البشѧریة فѧي الحقبѧة الأخیѧرة مѧن الزمѧان فѧي تطѧویر آلات الاتصѧال مѧن  

ھاتف فاكس وجوال وانترنت وغیرھم حتى سمي عصرنا ھذا الذي نعیش فیھ بعصر 
ا بتطѧѧویر وسѧѧائل الاتصѧѧال، وھكѧѧذا أیھѧѧا  ً الاتصѧѧالات وتطѧѧورت الحیѧѧاة البشѧѧریة كثیѧѧر

ا إذا طورت أدوات ات ً   صالك أنت مع الآخرین. القارئ ستتطور حیاتك كثیر
ً لاختلاف طباعھم ً ،  التعامل مع الناس فن من أھم الفنون نظرا فلیس من السھل أبدا

ً أن نخسر كل  أن نحوز على احترام وتقدیر الآخرین .. في المقابل من السھل جدا
ً أسھل من البناء  ،ذلك   ..وكما یقال الھدم دائما

مل فإن ھذا سیسعدك أنت في المقام الأول فإن استطعت توفیر بناء جید من حسن التعا
لأنك ستشعر بحب الناس لك وحرصھم على مخالطتك ، ویسعد من تخالط ویشعرھم 

  ..بمتعة التعامل معك 
فمن حاجات   اجتماعي بطبعھ یحب تكوین العلاقات وبناء الصداقات. الإنسان
 اجتماعیا. الإنسانیكون  إنمن الفطرة  و  للانتماءالضروریة حاجتھ  الإنسان
   الآخرینالانقطاع عن  أیضاترفض الانطواء و الانعزال وترفض  السلیمة والفطرة

   محدودةوان كانت  الآخرینوالفرد مھما كان انطوائیا فانھ یسعى لتكوین علاقات مع 
  .الآخرینویصعب و ربما یستحیل علیھ الانكفاء على الذات والاستغناء عن 

  
  كما قال سبحانھ وتعالى:

َأیُ ( ُم ی ك َ َكرم ُوا ان أ ف َ رَ َتعَا َ ل َبائل ق َ ُعٌوباً و ً ش م ُ لنك َ ع َ ج َ َى و نث ُ ٍ وأ كَر َ َقنكم من ذ ل َ ُ انا خ لناس ُ ھاَ ا
ُیم خبیرٌ ل ُم ان الله عَ َنك تق َ   ) عندَ الله أ
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  :  تعریف  فن التواصل مع الآخرین

  
  

ا ' یقول د/ إبراھیم الفقي: ً فھو یضيء أمامك الطریѧق  الاتصال كالومیض مھما كان اللیل مظلم
ا ً   '. دائم

  
  وقد بدأنا الحدیث بالتعریف اللغوي للاتصال ومن خلالھ نستنتج ثلاث نتائج أولیة:

  ـ أن الاتصال یحتوي على صلة أي علاقة بینك وبین من تتصل بھ.١
  ـ أن الاتصال یقتضي البلاغ وھو توصیل ما تریده إلى الآخرین بصورة صحیحة.٢
  ني الاتحاد وھو الاتفاق والانسجام مع الآخرین.ـ أن الاتصال یع٣
وحѧول ھѧذه المعѧѧاني تقѧول أخصѧѧائیة العѧلاج الشѧѧھیرة فرجینیѧا سѧѧاتر: ' الاتصѧال ھѧѧو عملیѧة أخѧѧذ  

ا:    وعطاء للمعاني بین شخصین ' وتقول أیضً
  'إن الاتصال باختصار

  إقامة علاقة مع الشخص الآخر'.      ھو 
  
إلا أن أفضل تعریѧف وصѧلت إلیѧھ ھѧو مѧا ذكѧره الѧدكتور عѧوض  إن ھذه التعریفات جیدة للغایة 

'سѧѧلوك أفضѧل السѧبل والوسѧائل لنقѧѧل فقѧال عѧن الاتصѧال:  'حتѧى لا تكѧѧون كѧلاً' القرنѧي فѧي كتابѧھ
المعلومات والمعاني والأحاسѧیس والآراء إلѧى أشѧخاص آخѧرین والتѧأثیر فѧي أفكѧارھم وإقنѧاعھم 

  یر لغویة'.بما ترید سواء كان ذلك بطریقة لغویة أو غ
  
  

  -: تعریف أخر
ھي نشاط إنساني یؤدي إلى التواصل بین البشر، الغرض منھ تبادل 
المعلومات، وھو نشاط ذو طبیعة خاصة؛ لأنھ متواصل غیر منقطع، لا یمكن 

 إعادتھ، كما لا یمكن محوه أو عكسھ.
   
  

    تجربة توضیحیة
 دائرة الاتصال

ا  ً أن نرسم وسیلة  - تصال الفعال عن طریق الكتابةباستخدام مھارات الا-تعالوا نحاول مع
  إیضاح تساعدنا على تخیل مسارات المعلومات أثناء التواصل مع الآخرین ومعوقاتھا.

  الأدوات المطلوبة:
  ، ومجموعة ألوان، وقلم رصاص.A4ورقة مقاس 

  خطوات التنفیذ:

ي حجم قبضة . ابدأ الرسم باستخدام القلم الرصاص على عرض الورقة، ارسم دائرة ف١
ً واكتب بداخلھا "أنا". نھا باللون الأزرق مثلا ِّ   یدك في الطرف الأیمن من الورقة، ولو

. ثم ارسم دائرة مماثلة لھا في الحجم في الطرف الأیسر من الورقة ولونھا باللون الأحمر، ٢
  واكتب فیھا "ھو".
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ا یخرج من قمة الدائرة الزرقاء الخاصة ٣ ا منحنیً ً ّ بك لیصل إلى قمة الدائرة . الآن ارسم خط
ا صغیرة تبین اتجاھھ من الیمین إلى الیسار، ثم اكتب  الحمراء الخاصة بالآخر، وارسم علیھ أسھمً

  فوقھ بخط واضح: "إرسال".

ا منحنیًا آخر یخرج من قاعدة دائرة الآخر لیصل إلى قاعدة دائرتك، وارسم ٤ ً ّ . ثم ارسم خط
ا صغیرة تبین اتجاھھ من ال   یسار إلى الیمین، ثم اكتب تحتھ بخط واضح: "استقبال".علیھ أسھمً

ا یصل بین دائرتك ودائرة الآخر من المنتصف، ارسمھ ٥ ا مستقیمً ً ا متقطع ً ّ . ارسم خط
نھا بألوان كئیبة لا تحبھا، واكتب داخل كل واحدة منھا إحدى  ِّ ا في شكل قوالب طوب، ولو عریضً

  حواجز، سلبیات.. إلخ. ھذه الكلمات: معوقات، إزعاج، تشویش، ضوضاء،

  الشكل النھائي:

بیضاوي كبیر، في كل طرف منھ دائرة ذات لون مختلف، وفي وسطھ صف متقطع من 
  قوالب الطوب، یصل بین منتصفي الدائرتین.

ا: "دائرة الاتصال". ً ا كبیر ً   اكتب على لوحتك عنوان

ا مئات ً   المرات دون أن ندري. تعالوا الآن لنشرح ھذه الدائرة المھمة التي نستعملھا یومیّ

ببساطة شدیدة، كل واحد منا عندما یرید أن یتواصل مع إنسان آخر یكون عنده فكرة معینة 
ما یرید قولھ إلى اللغة  encodingیرید توصیلھا لھ، فیبدأ في "تشفیر"  messageأو "رسالة" 

ستخدم وسائل المفھومة بینھما (سواء منطوقة أو غیر منطوقة، كالإشارات والنظرات)، ثم ی
اتصال متعددة حتى "یرسل" ھذه الرسالة المشفرة من "دائرتھ" إلى "دائرة" الشخص الآخر 
(النصف العلوي من الرسم)، وعندما تصل الرسالة المشفرة إلى الآخر فإنھ یقوم بعملیة " فك 

في  للمرسل feedbackأي فھم الرسالة وتحلیلھا، ثم یعید إرسال "رد فعل"  decodingالشفرة" 
صورة رسالة جدیدة (النصف السفلي من الرسم)، وتستمر دائرة الاتصال ما بین إرسال 

ا). ً   واستقبال، ورد فعل، ثم رد فعل مقابل .. وھكذا إلى ما لا نھایة (نظریّ

ھذه ھي الصورة المثالیة، ما یحدث في الواقع أنھ في معظم الأحیان توجد  -بالطبع–ولكن 
دِ  ْ ح ُ (التي ھي قوالب  noiseث تشویشا على عملیة الاتصال الفعال نسمیھا "معوقات" أو حواجز ت

  الطوب ذات الألوان الكئیبة).

من أھم أمثلة ھذه الحواجز: النظرة السلبیة المسبقة للآخر، وھو ما یسمى "قولبة" 
stereotyping  ة مسبقا طبقا لظروف خاصة تم تعمیمھا َّ أي وضع الناس في قوالب جامدة معد

ة من الناس وإصدار أحكام مسبقة علیھم، مثال: "كل الأسبان مصارعي ثیران" أو على مجموع
"القرویون بسطاء ومن السھل خداعھم" أو "المسلمون إرھابیون"! مع أن كل تلك الأفكار غیر 

  صحیحة على أرض الواقع، والتعامل من خلالھا لا شك یشكل معوقا للاتصال الفعال.
  

 مة:مما سبق نستفید عدة نقاط ھا

لو تعاملنا مع الناس من خلال صورة مسبقة لم نكونھا بناء على رسائلھم أو ردود  - ١
أفعالھم الحقیقیة فلا یمكن أن یتم أي نوع من التواصل الفعال؛ لأن ھناك "تشویشا" على فھمنا، 
بالضبط كما لو كنا لا نتحدث نفس اللغة. الصحیح أن نبدأ التواصل في حالة من الحیاد، ونجتھد 

ا لذلك. ً د إلینا من الرسائل على الوجھ الصحیح، ثم نرسل رد الفعل تبع ِ ر َ   في تفسیر ما ی

، كل واحد Two-way communicationالشكل المثالي لدائرة الاتصال ذو طرفین  - ٢
منھا مرسل ومستقبل في الوقت نفسھ باستمرار، أما الشكل المتبع في نظم التدریس عندنا فیلغي 

ا من التواصل غیر الفعال الجزء السفلي من  ً ا قاصر الرسم (الخاص برد الفعل)، ویصبح نوعً
أي اتصال من طرف واحد، وھو غیر فعال؛ لأنھ یلغي  One-way communicationیسمى 

ا للمعلومات عن مستوى استیعاب المتلقي واستعداده للمزید من عدمھ!. ً ا ھامّ ً   مصدر
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  -:    عناصر رئیسیة
  المرسل  .١
  المستقبل  .٢
  الرسالة  .٣

  
  
  اولا /المرسل :  

ھو الشخص الذي یحمل معلومات أو رسالة معینة یرید إن یوصلھا إلى الآخѧرین ویختѧار أفضѧل 
  السبل للنقل ھذه الرسالة  حتى تكون مؤثره أكثر ..

  
  ثانیا /المستقبل : 

  ھو الشخص الذي یستقبل الرسالة 
  

فѧي كѧل عنصѧر مѧن  شѧروط النجѧاحافر وحتى تكون عملیة الاتصال ناجحة ومؤثرة لا بد مѧن تѧو
ومن الجدیر بالذكر أن عملیѧة الاتصѧال تمѧر وفѧق خطѧوات محѧددة لا تѧتم أي ھذه العناصر الثلاثة 

  عملیة اتصال بدونھا نذكر ھذه الخطوات بإیجاز:
  
  
  

  -الرسالة :ثالثا /
ه الرسالة یخضع اختیار الرموز التي تشكل الرسالة لقواعد فنیة ودلالیة ونفسیة لكي یصبح لھذ

أقصي قدر من الفاعلیة والتأثیر إذا ما صادفت ظروفا ملائمة عند المستقبل وفى موقف الاتصالي 
  بصفة عامة

  
  -: technical"أولا / القواعد فنیة  "

تعتمد القواعد الفنیة للرسالة على الدقة التي یتم بھا نقل الرموز من المرسل إلى المستقبل ھذه 
  كتوبة أو منطوقة أو صور .........الخالرموز قد تكون كلمات م

  
  صفات قواعد الفنیة :

  الانقرائیة  
  الانسیابیة  
  الرشاقة  
  الوضوح  
 التلوین  

  
   -الانقرائیة :

یقصد بھا نفاذ كلمات الرسالة إلى عقل المستقبل بسرعة وبسھولة مع القدرة على تذكر محتواھا 
  إذا دعت الضرورة 

  "roudolf fleschعوامل ھذه الصفة "فلیش 
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  طول الكلمة "الكلمات السھلة الرشیقة" .١
  طول الجملة  .٢
 الإشارات الشخصیة  .٣

  
استخدام الكلمة ذات المقطع الواحد في معظم أجزاء  الرسالة والابتعاد عن الجمل المركبة ، مع 

الاعتماد على الإشارات الشخصیة ،كالأسماء والألقاب والضمائر والكلمات التي تشیر إلى القرابة 
ضافة إلى استخدام صیغة المحادثة وما تتمیز بھ من ضیع التعجب والأمر والجمل الناقصة ، بالإ

  "الشرطیة".
  

  -الأنسابیة :
حینما تتداعي الأفكار في الرسالة في انسیاب طبیعي فأن القارئ لا یستطیع إن یترك الرسالة ھذه 

ن یشعر بفجوة بین أجزائھا أو دون إن یصل إلى نھایتھا . بینما یبتعد الفرد عن الرسالة بمجرد إ
  بعدم الترابط بین الأفكار التي تتضمنھا 

  
  -الرشاقة " مباشر " :

وان یصل إلى ھذه النقاط من –المقصود بھا إن یمس المرسل موضوعة مسا مباشرا محددا 
  اقصر طریق ،فلا غموض ولا معاني مشكوك في صحتھا .

  
  -الوضوح :

سابقة في إضفاء صفة الوضوح على الرسالة بما یساعد تساھم كل صفة من الصفات الثلاث ال
  -على فھمھا ولكي یتحقق الوضوح فلابد من توافر الصفات التالیة :

  استخدام الكلمات ذات المعنى الواضح المحدد .
  تأكید المعنى بكلمات أخرى ، فالتكرار ھنا یساعد على الوضوح بالإضافة إلى تأكید المعنى ... 

  تي توضح المعنى  للمرسل .تقدیم الأمثلة ال
  استخدام المقارنات التي تساعد على الوضوح ، فالأشیاء تتمیز بأضدادھا.

استخدام النقاط فھذا یساعد على سرعة الفھم والإلمام بمحتویات الرسالة ، بالإضافة یؤدى إلى 
  القدرة على تذكر عناصر الرسالة  .

  
  

  -التلوین :
دة یبعث على الملل ، تجعل المستقبل ینصرف عن متابعتك الأسلوب الذي یسیر على وتیرة واح

  بینما تضفي الحركة والتنوع الحیاة على الأسلوب تجعل المستقبل ینجذب إلیھ :
  تنوع في الجمل الاسمیة والفعلیة والأسئلة والنداء واستخدام الأمر .

  
  

 "semantic" -ثانیا / القواعد الدلالیة :
  یھدف إلیھا المرسل حینما تتوافر فیھا العوامل التالیة : تؤدى الرسالة الاستجابة التي

  إن تجذب انتباه المستقبل . .١
  أن تستخدم رموزا تؤدى معنى واحد عند المستقبل . .٢
  إن تثیر الرسالة احتیاجات محددة عند المستقبل ، وتقترح وسائل إشباعھا . .٣
 إن یكون الوقت مناسب للرسالة . .٤
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  -ثالثا / القواعد النفسیة :
رس سقراط الخطابة وأسسھا على الجدل والبرھان وبناھا على التحلیل النفسي ، مما اوجب د

  على المرسل إن یتعرف على نفسیة المستقبل لتكون الرسالة مناسبة وملائمة .
   

  
  -أسس  القواعد النفسیة :

  الھجوم الجانبي والھجوم المباشر : .١
  عرض الجانبین المؤید والمعارض : .٢

  بالآراء المعارضة والرد علیھا ضرورة الاعتراف 
  استخدام استمالات تعتمد على التخویف الشدید أو المعتدل أو البسیط . .٣
  الاستمالات  العاطفیة : .٤

تشیر بعض الدراسات إن الرسائل التي تحتوى على استمالات عاطفیة أكثر فاعلیة من 
  الرسائل التي تعتمد على الحجج المنطقیة وحدھا .

  
  
  

  
  
  
  

  -:  صالبیئیة الات
 اجتماع عمل  
 محادثة مع صدیق  
 مھمة تعلیم  
 جلسة تدریب 
 خاصة مع بعض الزملاء جلسة 
  لقاء عام 
 الخ ..................  
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  الاتصال  شروط النجاح

  ـ وجود رغبة وحافز لدى المرسل وھذا یستدعي أن یكون لھ ھدف واضح.١
والرسѧالة الناجحѧة ھѧي فعѧل المسѧتقبل: ـ تحدید صیغة الرسالة ولا بѧد أثنѧاء ذلѧك مѧن توقѧع رد٢

  أسئلة: التي تجیب على خمس
    أـ ماذا أرید من ھذه الرسالة ؟

  ب ـ متى أرید ذلك ؟. 
          ج ـ أین أریده ؟

      د ـ كیف أرید أن یتحقق ؟
  ه ـ لماذا أنا أریده ؟.

  ـ إنجاز الرسالة فعلاً وتنفیذھا على أرض الواقع.٣
  تك.ـ استقبال المرسل إلیھ لرسال٤
ـ رد فعل 'المستقبل أو المرسل إلیھ تجاه رسالتك وھو الھدف الذي تسعى لبلوغѧھ والوصѧول ٥

  إلیھ.
  
  

  
ѧا لا بѧد مѧن ركنѧین  ً إذن تستخلص مما مضى أن الاتصѧال حتѧى یكѧون ناجح

  أساسین:
  ـ إقامة علاقات قویة مع الآخرین والتوافق معھم.١
  ر فیھم بما ترید.ـ نقل المعلومات والأفكار إلى الآخرین والتأثی٢
  
  

  الصفات التي یجب ان تتوافر فى الشخص حتى یكون الاتصال ناجح :
 قبل الالتحاق بأي شركة أو مؤسسة لا بد أن یكون لدیك صفات تؤھلك للالتحاق بھا.

ا في عملیة الاتصال مع  ً وفي ھذا المقال نذكر لك مجموعة من الصفات تؤھلك لتكون ممتاز
ه الصفات في نفسك بصورة أكبر كلما كنت أنجح في الاتصال مع الآخرین، وكلما تحققت ھذ

  الآخرین.
  

  -: الصدق والأمانة /الصفة الأولى
ا في قومھ بالصادق الأمین والصفة الأساسیة التي تصف  ً كان رسول الله صلى الله علیھ وسلم مبلغ

  بھا أي نبي ورسول ھي الصدق والأمانة.
 'یطبع المؤمن على الخلال كلھا إلاى الله علیھ وسلم قال: بل روي الإمام أحمد أن رسول الله صل

  على الخیانة والكذب'.
ًا؟ قال: نعم، قیل لھ: أیكون المؤمن وسئل رسول الله صلى الله علیھ وسلم:  أیكون المؤمن جبان

ًا؟ قال: لا.   بخیلاً؟ قال: نعم. قیل لھ: أیكون المؤمن كذاب
  والأمانة؟ لماذا بدأنا أول الصفات المؤھلة بالصدق

إن الصدق والأمانة بمثابة الأساس الذي سنؤسس علیھ عملیة الاتصال مع الآخرین بأكملھا، ومنذ 
ا الصدق والأمانة، وأن أي شيء ستفعلھ في اتصالك مع الناس  ً الآن إلى نھایة ھذا الباب تذكر دائم

ًا لھم. ا معھم أمین ً   علیك بدایة أن تكون صادق
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ا في تقدیرك لھ وفي فحینما نتكلم عن التقدیر م ً ً تقدیرك للشخص الآخر علیك أن تكون صادق ثلا
الصفات الحمیدة فیھ، لا كما یظن البعض أن التقدیر یعني عبارات مدح جوفاء وتملق لیس لھ 
ًا في تقدیرك تقدر الشخص وتثني علیھ بما ینفعھ ویعطیھ الثقة في  علاقة بالحقیقة. وكذلك كن أمین

ً ف   ي الثناء والمدح حتى یصاب الشخص بالعجب والغرور.نفسھ، فلا تسرف مثلا
  یقول د یل كارینجي 'فما الفرق إذن بین التقدیر والتملق؟

الأمر بسیط الأول نقي خالص والآخر یصدر عن اللسان، الأول مجرد من الأنانیة، والثاني قطعة 
  من الأنانیة، الأول مرغوب فیھ من الجمیع، والآخر مغضوب علیھ من الجمیع.

  
  

  -العدل: /الصفة الثانیة
دلة وھي إحدى شقى حمل البعیر، فالعدالة ھي تعادل شقى حمل البعیر  ِ العدل مأخوذ من الع

  وتوازنھا. لذا فالعادل ھو الذي عدل في حكمھ وسوى بین طرفي القضیة.
م وقد جاء الأمر بالعدل في آیات كثیرة في كتاب الله وفي أحادیث رسول الله صلى الله علیھ وسل

َى} [النحل: ب ْ ُر ق ْ ِي ال ِ ذ یتاَء ِ إ َ ِ و ان سَ ْ ح ِ ْ الأ َ ِ و ل ْ د َ ع ْ ال ِ رُ ب ُ م ْ َأ َ ی َّ َّ الله ِن َا ]. وقال تعالى: {٩٠قال تعالى: {إ ُّھ ی َ َا أ ی
رَ  ْ ق َ ْ الأ َ ِ و ْن ی ِدَ ال َ ْو ِ ال َو ْ أ ُم ك ِ سُ ْف ن َ َى أ ل ْ عَ وَ ل َ ِ و َّ ِ Ϳ َ اء َدَ ِ شُھ ط ِسْ ق ْ ال ِ َ ب ین ِ ام َّ َو وُا ق وُا كُون ن َ َ آم ین ِ َّذ ِ ال ْ ب َكُن ْ ی ِن َ إ ین

 َ وا ف ِضُ ْر ْ تعُ َو وا أ ُ ْو ْ تلَ ِن إ َ ُوا و ل ِ ْد ْ تَع َن ى أ َ ْھَو عُوا ال ِ َلا تَتَّب ا ف َ م ِ ِھ ىَ ب ل ْ َو ُ أ َّ Ϳا َ ِیراً ف ق َ ْ ف َو ً أ ّا ِی ن َ ا غ َ ِم َ ب ان َ كَ َّ َّ الله نِ إ
یراً  ِ ب َ َ خ ُون ل َ ْم   ].١٣٥} [النساء:تَع

 على منابر من نور عن یمین 'إن المقسطین عند اللهوقال رسول الله صلى الله علیھ وسلم: 
  .الرحمن عز وجل وكلتا یدیھ یمین الذین یعدلون في حكمھم وأھلیھم وما ولوا'

  فحتى تنفذ أمر الله وتفوز بمنابر من نور علیك أن تحقق العدل في اتصالك مع الناس.
ا وكما ذكرنا فإن العدل موازنة بین طرفین وھكذا فإن اتصالك مع الناس یجب أن یكون مت ً وازن

  بین طرفین وھما:
  طرف العدوانیة  ×    طرف السلبیة

الذي یقسم نفسھ على أنھا أقل أھمیة من الآخرین ویتنازلوا عن حقوقھم  فالشخص السلبي ھو:
ا أمام حقوق الآخرین. ً   وأرائھم ومشاعرھم دائم

ا فھو یقیم نفسھ على أنھا أكثیر أھمیة من أما الشخص العدواني ً الآخرین  فھو على العكس تمام
ا ما یستبد برأیھ وحقوقھ ومشاعره على حساب حقوق الآخرین. ً   ودائم

أن تدرك أن احتیاجاتك وحقوقك وأرائك ومشارعك لیست أقل أو أكثر  أما الشخص العادل فھو:
أھمیة من تلك التي تخص الآخرین، وأنھا تتساوى معھا في الأھمیة، ولذا ففي ظلال العدل فأنت 

اجاتك وتعبر عن آرائك ومشارعك في قوة ووضوح وفي الوقت ذاتھ تحرتم تطالب بحقوقك واحتی
  وجھة نظر الآخرین وتستمع إلیھا وتتقبلھا.

وھذا یضمن لك أنك لن تخرج من المواقف وأنت تشعر بعدم الارتیاح من نفسك أو تترك 
  الآخرین یشعرون بعدم الارتیاح.

  الآتیة:حتى تحقق العدل في تعاملك مع الناس اتبع الخطوات 
  
  ـ قرر ما ترید.١
  ـ وضح ھذا بصورة واضحة.٢
  ـ فكر في أكبر عدد ممكن من طرق التعبیر عن قرارك على قدر استطاعتك.٣
  ـ أنصت إلى الآخرین واحترم أرائھم.٤
  ـ تقبل النقد من الآخرین وناقشھ، وعند انتقادھم انتقد أعمالھم لا شخصیتھم.٥
  تجت إلیھا.ـ لا تتردد في قول 'لا' إذا ما اح٦
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ً في العدل: الإمام علي رضي اللهـ    عنھ یضرب لنا مثالا
فقد سقط منھ درعھ في معركة صفین فبینما یمشي في سوق الكوفة یمر أمام یھودي یعرض 
درعھ للبیع فقال للیھودي ھذه درعي [یعبرعن حقوقھ في قوة ووضوح] فقال الیھودي بل ھي 

ا] فیذھب الإمام علي للقاضي شریح ویقف ھو درعي وأمامك القضاء [یعبرعن حقھ أیضً 
  والیھودي أمام شریح القاضي.

فقال شریح: البینة على من ادعى. فقال علي: إن الدرع درعي وعلامتھا كیت وكیت. وھذا 
الحسن بن علي شاھدي على ذلك [یستخدم أكبر قدر من طرق التعبیرعن رأیھ] فیقول شریح یا 

دق ولكن لیس عندك بینة وشھادة الحسن لا تنفعك لأنھ ابنك وقد أمیر المؤمنین إني أعلم أنك صا
حكمنا بالدرع للیھودي [یحترم الإمام علي النقد ویقدر وجھة نظر الآخرین]. ومن خلال ھذا 
الموقف الرائع في العدل وفي الاتصال الصحیح یدرك الیھودي أن ھذا ھو دین الحق فیقول: 

لیھ لھو الحق الناموس الذي أنزل على موسى وأنھ لدین حق 'والله إن ھذا الدین الذي تحتكمون إ
ا رسول الله.   ألا إن الدرع درع أمیر المؤمنین، وأني أشھد أن لا إلھ إلا الله وأن محمدً

  
  

  -الرحمة: /الصفة الثالثة
ا یقول تعالى في كتابھ لنبیھ صلى الله علیھ وسلم { َ م َ یو ِ َم ال َ ع ْ ل ِ ً ل ة َ م ْ ح َ َّ ر ِلا َ إ َاك ن ْ ل سَ ْ َر } نَ أ

  ].١٠٧[الأنبیاء:
'الراحمون یرحمھم الرحمن، ارحموا من في الأرض یرحمكم ویقول النبي صلى الله علیھ وسلم: 

ا علیھ الصلاة والسلام: 'إنما یرحم الله من عباده الرحماء' ً   .من في السماء' ویقول أیض
الحیاة جافة  ـ الرحمة ھي بلسم العلاقات مع الآخرین، وروح الاتصال الصحیح وبدونھا تصبح 

ا وتفقد قیمتھا ولا یصبح للاتصال معنى ولا روح.   جدً
ا في اتصالاتك وعلاقاتك الرحمة، أن تشعر بالآخرین وتحب الخیر لھم وتقدر  أساس مھم جدً
مشاعرھم وترى أحوالھم وظروفھم وبالرحمة یلتف الناس حولك ویحبونك ولا یملون من 

َ كتابھ الكریم: {الجلوس معك والحدیث إلیك. قال تعالى في  ْت ن ُ ْ ك َو ل َ ْ و َھُم َ ل ْت ِن ِ ل َّ َ الله ن ِ ٍ م ة َ م ْ ح َ ا ر َ ِم ب َ ف
 ِ ر ْ م َ ْ ِي الأ ْ ف ھُم ْ ر ِ او شَ َ ْ و َھُم ْ ل ِر ف ْ تَغ اسْ َ ْ و ْھُم ن ُ عَ ف اعْ َ َ ف ِك ل ْ و َ ْ ح ن ِ وا م َضُّ ْف ن َ ْبِ لا َل ق ْ َ ال ِیظ ل َ ً غ ا ّ َظ } [آل ف

  ].١٥٩عمران:
لى الله علیھ وسلم فكان أرحم نبي لقد وصلت ھذه الصفة إلى ذروتھا في شخص رسول الله ص

  بأمتھ وأرحم أب بأبنائھ، وأرحم زوج بأزواجھ، وأرحم قائد بجنوده.
ھا ھي زینب بنت محمد صلى الله علیھ وسلم ترسل إلى رسول الله صلى الله علیھ وسلم أن ابنھا 

أن Ϳ ما  یحتضر وتطلب منھ أن یأتي إلیھا، فیقول رسول الله صلى الله علیھ وسلم أرسل إلیھا
  أعطى وͿ ما أخذ وكل شيء عنده بمقدار.

فقالت أقسمت علیك أن تأتي فأتى النبي صلى الله علیھ وسلم وأخذ الصبي بین یدیھ ولنفسھ صوت 
نعم یا قعقة فبكى النبي صلى الله علیھ وسلم ومعھ سعد بن معاذ فقال أتبكي یا رسول الله؟ قال: 

  عباده. سعد ھذه رحمة یجعلھا الله في قلوب
'أنت رحمتي أرحم بك من ـ حتى الجنة یا أخي الجنة رحمة، جاء في الحدیث أن الله یقول للجنة: 

  ولا دخول الجنة ولا تنعم إلا برحمة الله تعالى'. أشاء من عبادي'
ـ إن البشریة الیوم تعیش في مأساة عظیمة حروب وكوارث ومؤامرات وخیانات ویعاني ملایین 

الشیوخ والرجال من الظلم والقھر وقلة الأمان والخیانة والمكر والخداع، ولذا النساء والأطفال و
ا لك ولا للمحیط الضیق الذي تعیش فیھ فحسب بل  فاتصافك بالرحمة أیھا القارئ العزیز لیس مفیدً

  ھو مفید للبشریة المنھكة المتعبة جمعاء
  



 ١٤

  
  

 التواضع: /الصفة الرابعة
ِ تِ قال تعالى في كتابھ الكریم: { ض ْ َر ْ ѧِي الأ ً ف ا ّ ѧو ُ ل َ عُ یѧدُون ِ َ لا یرُ ین ِ َّذ ل ِ ا ل َ ُھ ل َ ع ْ َج ُ ن ة َ ر ِ خ ْ ُ الآ ار َ الدَّ ْك ل

ِینَ  تَّق ُ ْم ل ِ ُ ل َة ِب اق َ ع ْ ال َ ً و ادا َسَ لا ف َ   ].  ٨٣} [القصص:و
  .تواضع أحد Ϳ إلا رفعھ الله' 'وماوقال صلى الله علیھ وسلم: 

  
ا في اتصالك مع الآخرین فالشѧخص    المتكبѧر مھمѧا تعلѧم مѧن فنѧون  التواضع أساس ھام جدً

ا  ً الاتصال والتعامل مع الآخرین لن یصل إلى اتصال ناجح حقیقي، وذلك لأن تكبѧره سѧیظل حѧاجز
ا بینھ وبین الناس.   منیعً

  
إن الكبر بمثابة الجدار العازل یعزل صاحبھ عѧن الاتصѧال بالعѧالم الخѧارجي فھѧو یمنعѧك  

'الكبریѧاء ردائѧي والعظمѧة إزاري فمѧن نѧازعني سѧي: من الاتصال باͿ قال تعالى في الحѧدیث القد
ا منھما ألقیتھ في النار ولا أبالي'.   واحدً
  .بر'ك 'لا یدخل الجنة من كان في قلبھ مثقال ذرة منویمنعك من الاتصال بالجنة ودخولھا: 

  
ولك أن تتأمل یا أخي رجل فقد الاتصال باͿ وبالجنة وبالنѧاس مѧاذا سѧتكون قیمتѧھ ووزنѧھ 

  ه الحیاة الدنیا ؟ في ھذ
  

  لا شيء. 
  

ومرة أخرى نجد الرسول صلى الله علیѧھ وسѧلم یضѧرب لنѧا المثѧل فѧي التواضѧع فقѧد روي 
'إن كانت الأمѧة مѧن إمѧاء المدینѧة لتأخѧذ بیѧد رسѧول الإمام البخاري عن أنس رضي الله عنھ قال: 

ا محب الله صلى الله علیھ وسلم فتنطلق بھ حیث شاءت' ً ا إلف ً مع الناس.فكن متواضعً   باً سھلا
  
  
  

  الحلم والأناة والرفق: /الصفة الخامسة
ا فѧѧي اتصѧѧالك مѧѧع النѧѧاس فإنѧѧھ مѧѧن المعلѧѧوم بالضѧѧرورة أن   ً تحتѧѧاج إلѧѧى ھѧѧذه الصѧѧفات كثیѧѧر

الكمѧال Ϳ وحѧѧده عѧѧز وجѧل وأن الѧѧنقص مѧѧن طبیعѧѧة البشѧر لѧѧذا ینبغѧѧي أن نتوقѧع الخطѧѧأ والزلѧѧل مѧѧن 
ѧѧا مѧѧع النѧѧا ً ا طبیعѧѧة الѧѧنقص فѧѧي الآخѧѧرین، فعلیѧѧك أن تكѧѧون حكیم ً ѧѧا بھѧѧم مقѧѧدر ً ѧѧا لغیظѧѧك رفیق ً س كاظم

تكوینھم، وإن لم تفعل ذلك وسرت وراء غضبك فقد تنصرم أواصر الأخوة والمحبة ویدب الشقاق 
ْ والنѧѧزاع والخѧѧلاف، قѧѧال تعѧѧالى: { ѧѧم ُ ك ُ یح ِ َ ر ھَب ْ تѧѧَذ َ ُوا و ѧѧل ْشَ تَف َ عُوا ف َ ѧѧَاز لا تَن َ َھُ و ѧѧول سُ َ ر َ َ و َّ ѧѧُوا الله یع ِ َط أ َ } و

  .]٤٦[الأنفال:
  

'إن فیك خصلتین یحبھما الله الحلѧم وقال رسول الله صلى الله علیھ وسلم مخاطبا أشج عبد القیس: 
  والأناة'.

ولم لا تتصف بالرفق وقد قѧال صѧلى الله علیѧھ وسѧلم: 'إن الله رفیѧق یحѧب الرفѧق ویعطѧي  
ا صلى الله علی ھ وسلم: 'إن على الرفق ما لا یعطي على العنف وما یعطي على ما سواه' وقال أیضً

  الرفق لا یكون في شيء إلا زانھ ولا ینزع من شيء إلا شانھ'.
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  -: قبول الآخرین على ما ھم علیھ الآن /الصفة السادسة
  

تقبل الآخرین بكل مѧا ھѧم فیѧھ الآن بسѧلوكھم وصѧفاتھم وأخلاقھѧم وأفكѧارھم ومشѧاعرھم،  
افѧق علѧى كѧل أفكѧارھم أو اعتقѧاداتھم أو تقبل ذلك لأن ھذا ھو الواقع ونحن لا نعني بالتقبѧل أنѧك تو

مشاعرھم، فإنك ستجد في العѧالم حولѧك أصѧناف شѧتى مѧن النѧاس سѧتجد المسѧلم والكѧافر والمѧؤمن 
والفاسѧѧѧق، والأمѧѧѧین والخѧѧѧائن، والصѧѧѧدیق والعѧѧѧدو، والعصѧѧѧامي والعظѧѧѧامي، والصѧѧѧادق والكѧѧѧاذب، 

كѧل ھѧؤلاء لتقѧیم علاقѧات  والمتواضع والمتكبر إلى غیѧر ذلѧك مѧن المتناقضѧات، وإنمѧا أقصѧد تقبѧل
معھم وتتصل بھم، وتتعامل معھم بأسلوب صحیح فھذا تستفید منھ، وھذا تصلحھ وھѧذا تحجѧم عѧن 

  شره وھذا تغیره.
  مثال : دائرة  على الصبورة  فیھا نقطة سوداء 

  وجھ نظرك  مختلفة 
  مثال :حدیث الرسول مع الإعراب  كان یتكلم مع كل اعرابى على لھجتھ 

  
ع للسنة یجد رسول الله صلى الله علیھ وسلم یقیم علاقات واتصالات مع كل الناس والمتتب 

بجمیع أصѧنافھم، فتجѧده فѧي موقѧف جѧالس مѧع كفѧار قѧریش یناقشѧھم ویѧدعوھم إلѧى الإسѧلام، وفѧي 
موقѧف آخѧر مѧع أصѧحابھ یعلمھѧѧم دیѧنھم، وفѧي موقѧف ثالѧث یѧѧزور جѧاره الیھѧودي المѧریض، وفѧѧي 

ѧام مѧى طعѧدعو إلѧي موقف رابع مѧداعبھم، وفѧھ یѧع أزواجѧامس مѧف خѧي موقѧودي، وفѧل یھѧن رج
  موقف سادس مع الجاریة منطلقة معھ حیث شاءت.

  
بعض الناس وبكل أسف لا یتصل إلا مѧع مѧن یوافقونѧھ ویعѧزل نفسѧھ عѧن مجتمعѧھ وعѧن  

ا أن أغلب الناس لا یعجبونѧھ، وأنھѧم بحاجѧة إلѧى التغیѧر  ً العالم الذي یعیش فیھ، وبعضھم یردد كثیر
  تى یتصل بھم.ح

  
وھذا فھم خاطئ، لا تنتظر التغییر من أحد بل غیر أنت من نفسك، أنت لدیك القدرة على  

التعامѧѧل والاتصѧѧال مѧѧع جمیѧѧع البشѧѧر ومѧѧع كѧѧل البشѧѧر ولكѧѧن إذا غیѧѧرت مѧѧن نفسѧѧك وصѧѧلت لھѧѧذا 
ѧا أن التغییѧر یѧأتي مѧن الѧداخل لا مѧن الخѧار ً ج المستوى العالي من الاتصال اللامحѧدود وتѧذكر دائم

  وأن الله لا یغیر ما بقوم حتى یغیروا ما بأنفسھم.
  

  ھناك مثل صیني یضرب لھؤلاء:
'أن ھناك شاب في العشرین من عمره قرر أن یغیر العالم كلھ خلال عشرین سѧنة، وبعѧد  

عشرین سنة وحینما صار في الأربعین من عمره وجد صعوبة شدیدة في ذلك، وأنھ لم یسѧتطع أن 
ا وحینما صار في السѧتین مѧن  یغیر العالم فقرر أن ً ا، بعد عشرین عام ً یغیر بلده خلال عشرین عام

ѧا  ً ѧا، وبعѧد عشѧرین عام ً ًا، فقرر أن یغیر من مدینتھ خѧلال عشѧرین عام عمره وجد أنھ لم یصنع شیئ
ا وحینما صار فѧي  ً وحینما صار في الثمانین من عمره، قرر أن یغیر من أسرتھ وبعد عشرین عام

ا الحقیقة المرة.المائة من عمره، و ً ًا اكتشف أخیر   وجد أنھ لم یغیر شیئ
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  مبادئ الاتصال الأساسیة:
 

  المبدأ الأول: الاتصال یقوم على فھم الآخرین والتآلف معھم:
  

دعنا نساعدك بدایة أخي في فھم أنماط الناس من جھة استقبالھم للمعلومѧات والتعبیѧر عѧن آرائھѧم، 
  ثة أقسام:فمن ھذه الجھة یقسم الناس إلى ثلا

  ـ البصري:١
ھذا الشخص یرى العالم حولھ من خلال الصور والرؤیة بالعین حتى أنھ عند الحدیث عن المعاني 
المجردة یحولھا إلى صور مشاھدة فھو یركز أغلب انتباھѧھ علѧى صѧور وألѧوان التجربѧة، وعنѧدما 

أنظѧر ـ یظھѧر ـ  یصѧف حادثѧة معینѧة یصѧفھا مѧن خѧلال الصѧور، وتجѧد عباراتѧھ یكثѧر فیھѧا: أرى ـ
  مشھد ـ وضوح ـ لمعان ـ ملاحظة ـ مراقبة ـ منظر ـ ألوان ـ ظلام ـ ظلال ـ شروق.

ا فѧي كلامѧھ فѧي أكلѧھ، حیاتѧھ علѧى نمѧط سѧریع وذلѧك  ا فѧي حركتѧھ سѧریعً ھذا الشѧخص تجѧده سѧریعً
  بسبب تأثره بالنمط الصوري القائم على الصور المتلاحقة والضوء.

  ـ السمعي:٢
ة الغالبة علیھ في اسѧتقبال المعلومѧات وفѧي رؤیѧة العѧالم مѧن حولѧھ ھѧو السѧمع، ھذا الشخص الحاس

ا  ً ا ولѧѧھ مقѧѧدرة فائقѧѧة علѧѧى الاسѧѧتماع دون مقاطعѧѧة ویھѧѧتم كثیѧѧر ً ھѧѧذا الشѧѧخص یحѧѧب الاسѧѧتماع كثیѧѧر
ًا، ویركز على نبرات صوتھ عند الكلام كمѧا أنѧھ یمیѧل  باختیار الألفاظ والعبارات وتجد كلامھ بطیئ

ا.للمعاني التجر ً   یدیة النظریة كثیر
وتجد عباراتھ یكثر فیھا: اسمع ـ انصت ـ إصغاء ـ صوت ـ رنین ـ لھجة ـ ازعاج ـ صیاح ـ ھمѧس 

  ـ ثرثرة ـ صھیل ـ زئیر ـ رعد.
الشخص السمعي یتأنى في اتخѧاذ القѧرار ویجمѧع أكبѧر قѧدر مѧن المعلومѧات قبѧل اتخѧاذه ویقلѧل إلѧى 

  ر حذرأدنى درجة مستوى المخاطرة، فھو رجل قرا
  مثال 

  قال احد الحكماء : المستمع الجید خطیب جید 
  ـ الحسي:٣

ھذا الشخص ینصب اھتمامھ الرئیسي على الشعور والأحاسیس، وإذا حكى لك عѧن تجربѧة معینѧة 
سѧѧیحكیھا لѧѧك مѧѧن خѧѧلال مѧѧا شѧѧعر بѧѧھ ومѧѧا أحѧѧس بѧѧھ، ولѧѧذلك فѧѧإن قراراتѧѧھ مبنیѧѧة علѧѧى المشѧѧاعر 

  والعواطف المستنبطة من التجربة.
ѧا مѧن سѧابقیھ ویستشѧعر ثقѧل المسѧؤولیة أكثѧر مѧن غیѧره ولѧذلك ھѧذا  ً الشѧخص تجѧد كلامѧھ أكثѧر بطئ

  ینفعل للمبادئ ویندفع للعمل لھا وتجد عباراتھ یكثر فیھا:
شعور ـ إحساس ـ لمس ـ إمساك ـ حار ـ بارد ـ ضغط ـ شѧدة ـ ألѧم ـ حѧزن ـ سѧرور ـ ثقѧل ـ جѧرح ـ 

  ضیق.
ا في تحقیق التآلف وھكذا إذا فھمت  شخصیة الآخر، وحدد ً ت نمط إدراكھ،فإن ھذا سیساعدك كثیر

  معھ.
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  /توضیحي اختبار 
 -: اعرف شخصیتك

  ھا ھو اختیار مكون من عشرة أسئلة لتتعرف على شخصیتك:
  ـ ما الذي یؤثر في قرارك بشراء كتاب؟١

  أـ لون الغلاف والصورة داخل الكتاب.
  ب ـ عنوان الكتاب ومحتواه.

  وإحساس لمسھ.ج ـ نوعیة الورق 
  ـ ما الذي تفضلھ حینما یشرح لك أحد فكرة جدیدة؟٢

  أـ مشاھدة الصورة الإجمالیة.
  ب ـ مناقشة الفكرة مع الشخص المعني ومع أشخاص آخرین والتفكیر فیھا.

  ج ـ الشعور بالفكرة.
ٍ؟٤   ـ ما الذي یحدث حینما یواجھك تحد

  أـ ترى وتتخیل النواحي المختلفة لھذا التحدي.
  تتبادل الآراء حول الحلول البدیلة والخیارات.ب ـ 

ا لمشاعرك. ً   ج ـ تقرر وفق
  ـ في اجتماع عمل ما ھو التصرف الذي تمیل إلیھ؟٤

  أـ مراقبة وجھات النظر ثم إبداء وجھة نظرك الخاصة.
  ب ـ الاستماع إلى جمیع الخیارات ثم تشرح رأیك في الموقف.

  ج ـ الشعور بالمنافسة ثم إبداء رأیك.
  إذا احتجت إلى معلومات محددة ما الذي تتوقع حدوثھ؟ ـ٥

  أـ تنقب بنفسك للإطلاع على أراء مختلفة.
  ب ـ تستمع إلى أفكار الخبراء.

  ج ـ تستعین بخبرة ومعرفة أفراد آخرین.
  ـ في حالة اختلافك مع شخص آخر ماذا تفعل عادة؟٦

  أـ تركز على بلاغ الشخص الآخر.
  عة.ب ـ تصغى باھتمام دون مقاط

  ج ـ تحاور بما یقصده الشخص الآخر.
  ـ خلال مؤتمر أو ندوة ما ھو دافعك الأول؟٧

  أـ النظر إلى الصورة الإجمالیة وتقییم الأشیاء البصریة.
  ب ـ الإصغاء لكل كلمة في البلاغ.

  ج ـ الشعور بمعنى البلاغ.
  ـ ما ھو الشيء الذي تبحث عنھ في علاقة إنسانیة؟٨

  ي أحسن أحوالھ.أـ الشخص الآخر وھو ف
  ب ـ كلمات دعم وتأیید من قبل الشخص الآخر.

  ج ـ الشعور بالحب والتقدیر من قبل الشخص الآخر.
  ـ ما الذي تبحث عنھ لدى شرائك سیارة جدیدة؟٩

  أـ الأجھزة البارزة الممیزة مثل تكییف الھواء والنوافذ الكھربائیة والمقاعد الجلدیة.
  بھا البائع.ب ـ كافة التفاصیل التي یزودك 

  ج ـ قیادتھا دون تأخیر بغیة الشعور بالتحكم فیھا والسیطرة علیھا.
  ـ عند سفرك على متن طائرة ما الذي تبحث عنھ؟١٠

  أ ـ مقعد بالقرب من النافذة.
ا للآخرین. ً   ب ـ مقعد بقرب الجناح لكونھ أقل إزعاج
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  ج ـ مقعد وسط یجعلك تشعر بقدر أكبر من الطمأنینة.
  [ج]            [ب]    ي  [أ]المجموع الكل

  ـ إذا حصلت في [أ] على أعلى مجموع للنقاط فأنت بصري.
  ـ إذا حصلت في [ب] على أعلى مجموع للنقاط فأنت سمعي.
  ـ إذا حصلت في [ج] على أعلى مجموع للنقاط فأنت حسي.

ѧѧا لا حѧظ أیѧن یقѧع المجمѧوع الثѧاني للنقѧاط المسѧجلة فھѧو یمثѧل الѧنمط الإدراكѧي الثѧاني وا لثالѧث طبعً
  یكون أدنى مجموع قد حصلت علیھ.

  
وبعد أن فھمت أخي القارئ أنماط الناس فیتطرق حدیثنا إلى طرق تحقیѧق الألفѧة مѧع الشѧخص ـ 

الآخѧѧر، فѧѧإذا كنѧѧت فѧѧي اجتمѧѧاع مѧѧثلاً أو فѧѧي لقѧѧاء مѧѧع شѧѧخص وتریѧѧد تحقیѧѧق الألفѧѧة مѧѧع الشѧѧخص 
  المقابل فأمامك خطوتین:

  
  -: المجاراة / الخطوة الأولى

لمجارات أن تجعل سلوكك الخارجي یتوافѧق مѧع سѧلوك الشѧخص الخѧارجي ویѧتم ذلѧك مѧن خѧلال ا
  الخطوات التالیة:

ا مع الشخص الآخر وقد یكون ھذا غیѧر مѧریح بالنسѧبة لѧك ولكѧن ١ ً ـ حاول أن تجعل تنفسك متوافق
  تزامن التنفس یعني تأسیس الألفة.

ا مع  صوت الآخѧر مѧن ٢ ً حیѧث السѧرعة ـ النبѧرة ـ الشѧدة، وسѧوف ـ حاول أن تجعل صوتك متوافق
  یساعد فھمك لطبیعة الشخصیة علي تحدید الصوت المناسب لھا.

  ـ حاول أن تجعل حركاتك متوافقة مع حركة الآخر حركة الیدین والرجلین والرأس.٣
ـ حاول أن تجعل تعبیرات الجسѧم متوافقѧة مثѧل طریقѧة الجلѧوس ـ وضѧع الیѧد علѧى الخѧد ـ وضѧع ٤

  عضھما ـ تشبیك الأصابع، لاحظ ماذا یفعل المقابل وافعل مثلھ.الیدین على ب
ѧا بصѧریاً ركѧز علѧى ٥ ـ تكلم مع الشخص المقابل بالأسلوب الأقرب إلى شخصیتھ فѧإذا كѧان شخصً

ѧا سѧمعیاً ركѧز علѧى نبѧرة صѧوتك  تصویر الكلام لھ وضرب الأمثلة الواضحة، وأما إن كѧان شخصً
بطѧرح أسѧئلة صѧریحة وحѧاول أن تركѧز علѧى المعѧاني واشرح الوضع بالتفصیل وشѧجع المناقشѧة 

  والألفاظ الدقیقة.
  وإذا كنت مع شخص حسي اجعلھ یشعر بما تقولھ وتفاعل مع الكلام.

  
  القیادة: /الخطوة الثانیة

تولد المجاراة التآزر والاتصال القوي، أما الآن وفي ھذه الخطѧوة آن لѧك أن تقѧود الشѧخص الآخѧر 
ھѧѧذا التѧѧآزر، ھیѧѧا! خѧѧذ الآن بزمѧѧام المبѧѧادرة! قѧѧم بتغییѧѧر مقصѧѧود فѧѧي بعѧѧدما حصѧѧل ھѧѧذا الاتصѧѧال و

سلوكك، وستجد أن المقابل یجاریك بدوره أو یتبعك، إذا حدث ذلك فإن ھѧذا الشѧخص یتبѧع قیادتѧك 
ولدیك علاقة اتصال ممتازة، الآن في ھذه اللحظѧة تسѧتطیع قیادتѧھ نحѧو النتیجѧة المرغوبѧة مثѧل أن 

  نحو عمل أو سلوك معین.تقنعھ بما ترید أو تدفعھ 
  
  

  ھذا ھو المبدأ الأول نلخصھ في الخطوات التالیة:
  ـ فھم شخصیة الشخص الآخر ھل ھو بصري أم سمعي أم حسي؟١
  ـ حقق التآلف والتأزر من خلال مجاراة سلوك الشخص الآخر.٢
٣ѧن ذلѧد مѧد وتأكѧا تریѧو مѧر نحѧخص الآخѧادة الشѧم بقیѧآلف قѧن ـ بعد الاطمئنان على تحقیق التѧك م

  خلال تغییر سلوكك وملاحظة رد فعل الشخص الآخر.
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  ثلاثیة الاتصال: /المبدأ الثاني
  

ا فسѧیركز علѧى الكلمѧات  ً جیѧدً یعتقد بعض الناس أنھ حتى یؤثر على الآخѧرین ویتصѧل بھѧم اتصѧالا
المؤثرة ویرتبھا بنظام معین على حسب شخصیة الآخѧر، وبѧذلك قѧد أتѧم عملیѧة الاتصѧال، والواقѧع 

  % فقط من عملیة الاتصال.٧بذلك قد حصل  أنھ
م حول تأثیر الكѧلام علѧى الآخѧرین فوجѧدوا نسѧبة ١٩٧٠فقد أجریت دراسات في بریطانیا في عام 
  التأثیر في الآخرین أتت على الوجھ التالي:

  % من التأثیر.٧الكلمات والعبارات 
  % من التأثیر.٣٨نبرات الصوت 

% مѧن التѧأثیر وعلѧى الѧرغم مѧن ھѧذه ٥٥وأیѧدي وجسѧم  تعبیرات الجسم الأخرى من عیون ووجھ
% عند الشخص الآخر لذلك اختر كلماتѧك ١٠٠النسبة الضئیلة للكلمات والعبارات إلا أنھا قد تبلغ 

  بعنایة.
  
  
  

  أھمیة الدقة اللغویة في الاتصال: /المبدأ الثالث
  

ا في اللغة التي تست ا جدً ً عملھا، وعلیك أن تركب الجمل في عملیة الاتصال نحتاج إلى أن تكون دقیق
  بصورة صحیحة محتویة على المعلومات المطلوبة من أجل الحصول على الإجابة المتوقعة.

ا ما یرتكبون أخطѧاء شѧنیعة  ً ـ ومن ناحیة أخرى فإن الآخرین أثناء حدیثھم وبدون أن یشعروا كثیر
یھ والإلغѧѧاء، وسѧѧیأتي فѧѧي التعبیѧѧر عمѧѧا بѧѧداخلھم، أكثѧѧر الأخطѧѧاء التѧѧي تحѧѧدث ھѧѧي: الحѧѧذف والتشѧѧو

تفصیل ذلك إن شاء الله، لكنك تحتاج أثناء اتصѧالك بالنѧاس إلѧى اسѧتدراك ھѧذه الأخطѧاء مѧن خѧلال 
السѧѧѧؤال والاستفسѧѧѧار والتأكѧѧѧد حتѧѧѧى تفھѧѧѧم الآخѧѧѧرین بصѧѧѧورة صѧѧѧحیحة وتصѧѧѧل إلیѧѧѧك المعلومѧѧѧات 

  المقصودة، وإلیك شرح للأخطاء الثلاثة الشائعة في استعمال للغة:
  
  ـ الھدف:١
َ الرجل!١یخاطب شخص ویحذف وسط الكلام معلومات أنت تحتاجھا مثال [قد  ِل ُت   ] ق

  نقول لھ: من القاتل؟
  ] قتلھ الأسد.٢[

  نقول لھ: من المقتول؟
  ] أنا أكثر حكمة!٣[

  نقول لھ: مقارنة بمن؟
  
  ـ التشویھ:٢
  ] مثل أن یقول لك: إنھ یؤذیني.١[

  نقول لھ: ما ھو نوع الأذى؟
ا ٢[ ً ً: من المؤكد أنك تفھم ما أقول.] أو یصدر حكم ًا فیقول مثلا   معین

ا؟   فنقول: من المؤكد بالنسبة لمن؟ أو ما الذي جعلھ مؤكدً
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  ] أو یربط سبباً بنتیجة: كأن یقول: أنت لا تتصل بي أنت لا تحبني.٣[
  فنقول: كیف أن مجرد عدم الاتصال یعني عدم المحبة؟

  
  التعمیم: -٣
  أي شيء في حیاتي.] مثل أن یقول: لم أنجح في ١[

  فنقول لھ: في كل حیاتك! ھل نجحت في أي شيء في حیاتك ولو مرة واحدة؟
ًا.٢[ ً أمین   ] أو نقول: كل الرجال صنف خائن لم أقابل رجلا

  فنقول لھا: لا أحد على الإطلاق؟ ماذا عن والدك؟
مع الآخرین كل ھذه الأخطاء عزیزي القارئ تقتضي منك أن تكون في تركیز شدید أثناء اتصالك 

ً حواسك منتبھة لما یحدث.   جاعلا
وقد لا یترتب على ھذه الأخطاء ضرر یذكر في غالب الأحیѧان، ولكѧن ھنѧاك أحیѧان أخѧرى یكلѧف 

  الخطأ فیھا حیاة الإنسان بل حیاة أمة بأكملھا.
  
  

  ھا نحن نبدأ ھنا الكلام العملي: وفي ھذا المقال نتناول
  .مل مع الآخرینوالتعا أسالیب عملیة في فن الاتصال 

  
  قدر الشخص: /القاعدة الأولى

ا فالإنسѧان  ً ًا مѧذكور التقدیر حاجة فطریة یبحث عنھا البشر ، كل البشر یرغبون في أن یكونѧوا شѧیئ
بدایة یبحث عن الطعام والشراب فإذا تمكن من ذلك بحث عن الأمن، فإذا تمكن من ذلك بحث عن 

  التقدیر فإذا تمكن من ذلك بحث عن الإنجاز.
ا'. ً ًا مذكور   یقول الأستاذ جون دیوي 'أعمق واقع للإنسان إلى العمل ھو الرغبة في أن یكون شیئ

وھا ھو أحد المدیرین الناجحین یسمى تشارلي شواب یسأل عن سر نجاحھ فѧي التعامѧل مѧع النѧاس 
فیقول: 'إنني أعتبر مقدرتي على بث الحماسѧة فѧي نفѧوس النѧاس ھѧي أعظѧم مѧا أمتلѧك وسѧبیلي إلѧى 

  لك ھین ومیسور فإني أجزل لھم المدیح والثناء وأسرف في التقدیر والتشجیع'.ذ
  

ا، وإلیѧك  إن الناس یبحثون عمن یقدرھم فѧي ھѧذه الحیѧاة وإذا وجѧدوه تمسѧكوا بѧھ وأحبѧوه حبѧًا شѧدیدً
ھѧذه القصѧѧة العجیبѧѧة لتѧѧدرك مѧدى حاجѧѧة النѧѧاس إلѧѧى التقѧѧدیر: یقѧول الكاتѧѧب الشѧѧھیر دیѧѧل كѧѧارنیجي: 

'سي' عقب انضѧمامھ إلѧى معھѧدي بمѧدة وجیѧزة إلѧى لѧونج ایلانѧد فѧي صѧحبة زوجتѧھ 'ارتحل مستر 
لیزوروا بعض أقاربھا الآخѧرین، ولمѧا كѧان یتحѧتم علѧى مسѧتر 'سѧي' أن یخبѧر طلبѧة فصѧلھ بنتیجѧة 

  تطبیقھ لمبدأ 'إظھار التقدیر للناس' فقد فكر في أن یبدأ بالعمة العجوز.
لیرى أي الأشیاء فیѧھ یسѧعھ أن یبѧدي تقѧدیره لѧھ ومѧا لبѧث وألقى مستر 'سي' نظرة في أرجاء البیت 

؟ فأجابتѧѧھ: بلѧѧى ھѧѧذا علѧѧى وجѧѧھ ١٨٩٠أن سѧѧأل العمѧѧة العجѧѧوز: ألѧѧم یشѧѧید ھѧѧذا البیѧѧت فѧѧي نحѧѧو عѧѧام 
  التحدید ھو العام الذي بني فیھ.

فقال: إنھ یذكرني بالبیت الذي ولدت فیھ، إنھ جمیѧل، قѧوي البنѧاء، فسѧیح الأرجѧاء، متعѧدد الغѧرف، 
  لمن سوء الحظ أن مثل ھذه البیوت لم تعد تشید في ھذه الأیام. وإنھ

فوافقتھ العمة العجوز على ذلك، وأخذت تحكي لھ ذكریات الماضي یوم كانت مع زوجھا المتѧوفى 
ثم أخذت تطوف بھ في البیت فأبدى مستر 'سي' تقѧدیره المخلѧص للتѧذكارات الجمیلѧة التѧي جمعتھѧا 

ستر 'سѧي' فلمѧا فرغنѧا مѧن جولتنѧا بأنحѧاء المنѧزل اقتѧادتني العمѧة خلال رحلاتھا مع زوجھا بقول م
إلى الحدیثة حیث الجاراج، وھناك وجدت سیارة باكار فخمة تكاد تكون جدیدة لم تمѧس وقالѧت لѧي 

  العمة في لھجة رقیقة: 
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لقد اشترى زوجي ھذه السیارة قبل أن یموت بمدة قصیرة ولم أركبھا قط منذ وفاتѧھ، إنѧك یѧا مسѧتر 
  ي' تقدر الأشیاء الجمیلة ذات الذكرى العزیزة فخذ ھذه السیارة إنھا لك مع أخلص تحیاتي'.'س

ا ولكنѧي لا أسѧتطیع أن  ففوجئ مستر 'سي' بھذه المفاجأة قال: كیف یا عمتي؟ إنني أقدر كرمك طبعً
لѧت أقبل عطیتك، إنني لست قریباً لك ولدیك أقارب كثیѧرون یѧودون أن تكѧون لھѧم ھѧذه الباكѧار. فقا

في ازدراء: أقارب؟ نعم لدي أقارب لیس لھم سوى انتظار موتي كѧي یظفѧروا بھѧذه السѧیارة ولكѧن 
ا لھم.   بعدً

ًا إذا كنѧت لا تریѧدین أن تعطینھѧا لأحѧد مѧنھم فلمѧاذا لا تبیعینھѧا ؟ فھتفѧت مѧرة  فعدت أقول لھا: حسѧن
ربѧاء یروحѧون أمѧامي أخرى أبیعھѧا ؟ أتحبنѧي أبیѧع ھѧذه السѧیارة ؟ أو تظѧن أننѧي أطیѧق أن أرى الغ

ویغدون بھذه السیارة ؟ ھذه السیارة التي اشتراھا زوجي لي أنا ؟ إنني سأھدیھا لѧك یѧا مسѧتر 'سѧي' 
  فأنت تقدر التذكارات حق قدرھا'.

ھذه العجوز كانت تتلھف إلى شيء من التقدیر والاعتѧراف بأھمیتھѧا فلمѧا وجѧدت مѧن یغѧدق علیھѧا 
  اكار تھدیھا لھ لتعبر عن امتنانھا وشكرھا'.ھذا التقدیر لم تجد أقل من سیارة ب

  
ا إلѧѧى الأمѧѧام ، ویبنѧѧي فѧѧي  وإلѧѧى جانѧѧب ذلѧѧك فѧѧإن التقѧѧدیر یعطѧѧي الشѧѧخص دفعѧѧة إیجابیѧѧة قویѧѧة جѧѧدً
الشخص الثقѧة بѧالنفس والشѧعور بالنجѧاح ویثبѧت الإنسѧان فѧي مواقѧف الشѧدائد والمحѧن، كمѧا فعلѧت 

ى الله علیѧھ وسѧلم بعѧدما نѧزل علیѧھ جبریѧل خدیجة رضي الله عنھا حینما رجع إلیھا رسول الله صѧل
ا إنѧك لتصѧل الѧرحم  أول مرة فقال لھا: لقد خشیت على نفسي. فقالت لھ: 'كلا والله لا یخزیك الله أبѧدً

  وتحمل الكل وتكسب المعدوم، وتقري الضیف وتعین على نوائب الحق'.
ѧا دا ً خѧل ذھنѧي یجمѧع كѧل مرت بي بعض الأیام كنت مصاباً بѧبعض الإحبѧاط فقѧررت أن أصѧنع ملف

ѧا سѧجلتھ فѧي  ً كلمات التقدیر الحقیقیѧة التѧي مѧرت بѧي فѧي حیѧاتي ؟ فبѧدأت أتѧذكر وكلمѧا ذكѧرت موقف
ذھني، تذكرت مواقف من والدي ومѧن بعѧض المعلمѧین ومѧن شѧیوخي، فѧإذا بѧي أشѧعر بأمѧل كبیѧر 

ѧنعھ بفتѧد صѧبع ُ ً، ومѧررت رة إنجѧاز وتزداد ثقتي بنفسي وبالفعل تغیرت بعد صنع ھذا الملѧف كثیѧرا
  كبیرة بحمد الله.

  
ولكѧن نѧذكرك وننبھѧѧك بѧأن یكѧѧون تقѧدیرك مخلصѧѧا وصѧادقا وحقیقیѧѧا ، ابتعѧد عѧѧن التزلѧق الزائѧѧف ، 
وأخرج الكلام من قلبك واصدق الله فیھ، استخدم كلمات ساحرة مثل أن تقول للشخص: أنت رائع، 

ا فѧي إنجѧاز یعجبني فیك القوة والإصرار، لقد تغیرت بالفعل إلى الأحسѧن ، إننѧا  ً ا كبیѧر ً نقطѧع شѧوط
  ما نرید، أنت على ما یرام.

ولقѧѧد اسѧѧتخدم رسѧѧول الله صѧѧلى الله علیѧѧھ وسѧѧلم ھѧѧذا الأسѧѧلوب فѧѧي تربیѧѧة أصѧѧحابھ أیمѧѧا اسѧѧتخدام ، 
والمطѧѧالع لسѧѧیرة رسѧѧول الله صѧѧلى الله علیѧѧھ وسѧѧلم یجѧѧدھا مفعمѧѧة بالتقѧѧدیر المخلص،فھѧѧذا أبѧѧو بكѧѧر  

الفاروق، وھذا خالد  یسمیھ سیف الله المسلول ، وھذا حمѧزة یسمیھ بالصدیق ، وھذا عمر  یسمیھ ب
یسمیھ  أسد الله ، وھذا علي بن أبي طالب ، یخبر عنھ أنھ من الرسول صلى الله علیھ وسلم بمنزلة 

ھارون من موسى، وھѧذا عثمѧان بѧن عفѧان یقѧول عنѧھ أنѧھ تسѧتحي منѧھ الملائكѧة، وھѧذا أبѧو عبیѧدة  
  بن جبل یسمیھ أعلم الأمة بالحرام والحلال.یسمیھ أمین الأمة، وھذا معاذ 

  
ا حقیقیا بالشخص: /القاعدة الثانیة ً   اظھر اھتمام

علѧѧى قѧѧدر اھتمامѧѧك  بالنѧѧاس علѧѧى قѧѧدر مѧѧا یھѧѧتم بѧѧك النѧѧاس، فالنѧѧاس تبحѧѧث عمѧѧن یھѧѧتم بھѧѧم ویتفقѧѧد 
  أحوالھم ویسأل علیھم لاسیما في ھذا الزمان الذي انشغل فیھ كل امرئ نفسھ.

النѧاس وتعطشѧھم إلѧى مѧن یھѧتم بھѧم الجѧب العجѧاب فبمجѧرد أن ترفѧع سѧماعة  وقد رأیت في حاجѧة
الھاتف لتسأل على شخص أو ترسل إلیھ رسالة على الجوال حتى تجد ھذا الشخص یمѧتن لѧك ھѧذا 
ѧا  ً ѧا، ویطلѧب منѧك أن تزیѧد مѧن ھѧذا العمѧل بقѧدر اسѧتطاعتك، بѧل أحیان ً ѧا عظیم ً الصنیع العظѧیم امتنان

بعѧѧض الإخѧѧوة [وھѧѧم إخѧѧوة أكفѧѧاء كѧѧرام متعلمѧѧون ومثقفѧѧون] حینمѧѧا تѧѧواجھني مواقѧѧف محرجѧѧة مѧѧن 
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یسألونني أو یطلبون مني أن أھتم بھѧم أو أن أسѧأل علѧیھم حینھѧا أشѧعر بتقصѧیري تجѧاھھم وأطلѧب 
  منھم العفو والصفح.

لقد كان رسول الله صلى الله علیھ وسلم یھتم بأصحابھ ویتفقد أحوالھم ویسѧأل عѧن غѧائبھم، ویѧزور 
ان أبو بكر رضي الله عنھ وھو خلیفة المسلمین یѧذھب إلѧى بیѧت امѧرأة عجѧوز لیتفقѧد مریضھم، وك

  أحوالھا وینظف لھا بیتھا ویحلب شاتھا ثم ینصرف، وھكذا كان عمر یفعل رضي الله عنھ.
ا بھم؟ أعرف أحد الإخوة كانت  ً فلماذا لا نھتم نحن بأحوال الناس ولا نسأل علیھم ولا نظھر اھتمام

م الامتحانات یتصل بجمیѧع إخوانѧھ لیطمѧئن علѧیھم وكنѧت مѧن جملѧة مѧن یتصѧل بھѧم، إذا جاءت أیا
وكنت أسعد بھذه المكالمة التي لم تكن تستغرق أكثر من دقیقة 'ماذا فعلѧت فѧي الامتحѧان الیѧوم؟ مѧا 

  ھو الامتحان القادم؟ ربنا یوفقك.
ѧا الأثѧ ر الإیجѧابي الѧذي وحینما تكلمت مع بعض الإخوة بخصوص ھѧذا الموضѧوع ذكѧروا لѧي أیضً

تطبعھ ھذه المكالمة في نفوسھم حتى إن أحد الإخوة قѧال لѧي: 'فѧي أحѧد الامتحانѧات لѧم یتصѧل الأخ 
  فلان بي فاتصلت أنا بھ'.

ا من خلال تصرف بسیط وسھل. ً ً ناجح   فتأمل كیف استطاع ھذا الأخ أن یقیم اتصالا
  

ني ومن عدم قدرتѧھ علѧى مواجھѧة اشتكى أحد الإخوة في فترة من الفترات من تردي وضعھ الإیما
الذنوب والمعاصي، وكانت المشكلة عدم وجѧود أخ لѧھ علاقѧة قویѧة معѧھ حتѧى یسѧاعده فѧي اجتیѧاز 
ھذه المحنة، حتى برز أحد الإخوة وسѧاعده فѧي تجѧاوز ھѧذه المحنѧة، فسѧألت ھѧذا الأخ الѧذي سѧاعد 

خ مع أنѧي لا أراك تعبѧر عѧن الأخ المشتكي فقلت لھ: كیف استطعت أن تقیم علاقة قویة مع ھذا الأ
  مشاعرك وعواطفك تجاھھ وھو شخص عاطفي؟ فقال لي: إنھ الاھتمام بالشخص.

ا في الاتصال معھ. ً ا كبیر ً   وھكذا اھتم بالشخص وتفقد أحوالھ تجد نفسك قطعت شوط
  
  

  ..  ر الحباأظھ /القاعدة الثالثة 
  -: حدث الآخرین بمجال اھتمامھم /القاعدة الرابعة 

  
  یمیل إلى من یحاوره و یحدثھ في المیدان الذي یتخصص فیھ و یمیل إلیھفالفرد 

  -:عواطفھم  أحسن لمن تتعامل معھم تأسر /القاعدة الخامسة 
  إحسانا الإنسانإلى الناس تستعبد قوبھم فطالما استعبد  أحسنكما قال الشاعر : 

  
  -: المدح  أسلوبالقاعدة السادسة استخدم 

  ا فللمدح أثره في النفس ولكن لا تبالغامدح الآخرین إذا أحسنو
  

  ..تجنب تصید عیوب الآخرین وانشغل بإصلاح عیوبكالقاعدة السابعة : 
  ..تواضع فالناس تنفر ممن یستعلي علیھم القاعدة الثامنة :

  .. تعلم فن الإنصات فالناس تحب من یصغي لھاالقاعدة التاسعة : 
  ..في كل یوم صدیقا وسع دائرة معارفك واكسبالقاعدة العاشرة : 

اسعى لتنویع تخصصاتك واھتماماتك تتسع دائرة القاعدة الحادي عشر : 
  .. معارفك وتتنوع صداقاتك
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 للمشاركةللناس أفراح و أتراح فشاركھم وجدانیا و القاعدة الاثنا عشر : 
  .. مكانتھا في نفوس الناس المختلفةفي المناسبات 

  
  ون واضحاً في تعاملك ..حاول أن تكالقاعدة الثالثة عشر : 

وابتعد عن التلون والظھور بأكثر من وجھ .. فھما بلغ نجاحك فسیأتي علیك یوم وتتكشف أقنعتك 
ً یعلم أنھ سیھدم ٍ كمن یبني بیتا   .. وتصبح حینئذ

  
  

  ..حافظ على مواعیدك مع الناس واحترمھاالقاعدة الرابعة عشر : 
  م.. وبالتالي سیبادلونك الاحترام ذاتھ. فاحترامك لھا معھم.. سیكون من احترامك لھ 

  
  لا تكن لحوحاً في طلب حاجتك..القاعدة الخامسة عشر : 

لا تحاول إحراج من تطلب إلیھ قضاؤھا.. وحاول أن تبدي لھ أنك تعذره في حالة عدم تنفیذھا 
وأنھا لن تؤثر على العلاقة بینكما. كما یجب علیك أن تحرص على تواصلك مع من قضوا 

  ك حتى لا تجعلھم یعتقدون أن مصاحبتك لھم لأجل مصلحة. حاجت
  

  اختر الأوقات المناسبة للزیارة..القاعدة السادسة عشر : 
.. فقد   ً ً لطیفا ولا تكثرھا.. وحاول أن تكون بدعوة.. وإن قمت بزیارة أحد فحاول أن تكون خفیفا

عھ من إنجازھا یكون لدى مضیفك أعمال وواجبات یخجل أن یصرح لك بھا، ووجودك یمن
 . ً   .فیجعلك تبدو في نظره ثقیلا

  
  ابتعد عن التكلف بالكلام والتصرفات.. القاعدة الثامنة عشر :

  ودعك على طبیعتك مع الحرص على عدم فقدان الاتزان.. وفكر بما تقولھ قبل أن تنطق بھ.  
  
  

  .. حاول أن تقلل من المزاحالقاعدة التاسعة عشر : 
ً عند ك ً فتفقد من خلالھ من تحب.. وعلیك اختیار فھو لیس مقبولا ل الناس.. وقد یكون مزاحك ثقیلا
  الوقت المناسب لذلك. 

  
  حاول أن تنتقي كلماتك..القاعدة العشرون: 

  ً ً محببا فكل مصطلح تجد لھ الكثیر من المرادفات فاختر أجملھا.. كما علیك أن تختار موضوعا
   مواضیع.. فحدیثك دلیل شخصیتكللحدیث.. وأن تبتعد عما ینفر الناس من ال
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  -مھارات الاتصال  الشخصي التسع  :

  
 - :  اتصال العین / المھارة الأولى

  / السلوكي الھدف
و مصوبة أو یمكن أن  یقول رالف والدو ایموسون / العین یمكن أن تھدد كما تھدد بندقیة معبأة

یمكنھا بشعاع رقتھا و عطفھا أن  فة فانھتھین كالركل و الرفس . أما إذا كانت نظرتھا حانیة و لطی
 . تجعل القلب یرفص بكل بھجة

  .: نشاط
  تنظر عندما تتحدث إلى شخص آخر ؟ أین.١
  أین تنظر عندما تستمع إلى شخص أخر.٢
  ھي المدة التي یتواصل فیھا نظرك إلى شخص في محادثة وحبھا لوجھ ؟ كم.٣
  خاص معینین عندما نتحدث إلى جمھور كبیر ؟التي یتواص فیھا نظرك مع أش كم ھي المدة.٤
 

  تنظر عندما تنصرف عینك عن شخص تتواصل معھ في الحدیث ؟ أین
 : كیف تحسن اتصالك بالعین

 
عیونك ھي الجزء  اتصال العین ھو المھارة الأكثر تأثیرا بین تأثیراتك الشخصیة المتعددة ،

، وللاتصال  ص الآخر بشكل مباشرالوحید من جھازك العصبي المركزي الذي یرتبط بالشخ
  – بالعین آثار ثلاثة

  الألفة
  أو التجویف

  أو المشاركة 
 . الألفة أو التخویف تنتجان عن النظر إلى الشخص الآخر لمدة عشر ثواني إلى دقیقة

فإنھا  % من اتصالنا الشخصي خاصة في مجال العمل٩٠أما المشاركة وھي التي تشكل أكثر من 
النظر  ظر إلى الشخص الذي تتحدث معھ من خمس إلى عشر ثواني قبل تحویلتستدعي أن تن

 . عنھ إلى مكان آخر وھذا ھو الطبیعي إن كنت تتكلم مع شخص أو آلف شخص
 .: من أحذر

على  أن تنظر إلى أي شرع وفي كل جانب الامستمعك فان ذلك یقوض مصداقیتك ویبعث.١
 التوتر وعدم الطمانینھ

تقول لا أرید أن أكون ھنا أو لا أرید أن  دة ثانیتین أو أكثر فانك بھذا الفعلإن تغمض عینك لم.٢
 . ویشاطرونك عدم رغبتھم في الاستماع إلیك اسمع ھذا وھذا الشعور سینتقل إلى مستمعیك

عندما تخاطب مجموعة كبیرة بل تقل عینك إلى  أن تركز نظرك على شخص أو اتجاه معین.٣
 . اتجاه ن التركیز في كلكل اتجاه أعط خمس ثواني م

 
 .: نشاط

التخلص منھا فیما یخص عادات  أكتب ثلاث عادات أو أنماط ترغب في تعدیلھا أو تقویمھا أو
 . تواصلك بالعین

١............................................... 
٢............................................... 
٣............................................... 
· 
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 . ما تخطط أن تقوم بھ لتعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة من ھذه العادات أكتب
١.............................................. 
٢............................................. 
٣............................................. 
  
  
  

 - : نیة / مھارة الوضع والحركةالثا المھارة
  / الھدف السلوكي

 .:نشاط
 أحد الوركین عندما تتحدث في مجموعة صفیره ؟ / ھل تتكئ على ١س
ً على ساق عندما تقف ٢س  نتحدث بشكل غیر رسمي ؟ / ھل تضع ساقا
ً ؟ ٣س   / ھل الجزء الأعلى من جسمك منتصبا
 ل نحو صدرك ؟اكتنافك في خط مستقیم أو متقوسة إلى الداخ ھل ٣س
 مناسبة رسمیة ھل تضع نفسك وراء طاولة ؟ / عندما تتكلم في ٤س
 نقرة قلمك عندما تستمع إلى أحد ؟ / ھل تعبر عن نفاذ صبرك بنقرة قدمك أو ٥س
 عندما تتحدث في مجموعة كبیرة ؟ / ھل لدیك حركات عصبیة أو عادات لازمة لك ٦س
 غیر رسمي ؟ ث بشكل/ ھل تتحدث في أرجاء المكان عندما تتحد ٧س

ً وتتحرك بصورة طبیعیة وسھلة  ً  ٠تعلم أن تقف منتصبا على تصحیح الاتجاه  یجب أن تكون قادرا
الاتصال یكون الوضع أكثر  العام الذي یرتخي فیھ الجزء الأعلى من الجسم . فعند قیامك بعملیة

ً ،لا أن تكون مغلقا في وضعیة ق على كل الملامح و متوترة ھذا ینطب فعالیة عندما تكون مرنا
 الحركات وینطبق أكثر على الساق والقدم ؟

 . تظھر عادة من خلال الوضعیة الممتازة لثقة
 ً ً و الطریقة التي  أن الطریقة التي تظھر بھا نفسك جسمیا یمكن إن تعكس كیف تظھر نفسك عقلیا

 . الانطباع الذي یكونھ عنك الآخرون تنظر بھا إلى نفسك ھي عادة
 ً على رأیك في نفسك ھذا الحكم لیس في كل  : مظھر الجزء العلوي من جسمك یدل قف منتصبا

فیك حتى تتكون لدیھم معلومات أخرى كافیة لتغیر  الأحوال لكن على الأقل ھذا ھو رأى الآخرین
 . ھذا الرأي

جسمك . عندما تتحدث إلى الآخرین فقد تقلل من تأثیرك بسبب الطریقة  راقب الجزء الأسفل من
ً عن مستمعیك من خلال لغة الجسم غیر  . تقف بھا التي وقد تحول طاقة اتصالك الشخصي بعیدا

 . الملائمة
  .: ومن أكثر الأنماط الشائعة للوضعیة الخاطئھ ھي

  التراجع إلى الخلف.١
 . المیل من جنب إلى جنب أو الاعتماد على رجل و التحول إلى الرجل الأخرى.٢
 : استعمل وضع الاستعداد·

فالاتصال یحتاج إلى  –ووزنك إلى الإمام  حاربة ھذه العادات السلبیة خذ وضع الاستعدادلم
  ٠الطاقة ووضع الاستعداد أفضل الطاقة 

  . تحرك في أرجاء المكان
 . الاتصال و الطاقة لا یمكن فصل أحدھما عن الآخر

حتى لو  الخطاباخرج من خلف طاولة  –عندما نتحدث إلى الآخرین ، تحرك في أرجاء المكان 
وتحرك  ھذا سیزیل الحواجز بینك وبین الآخرین حرك یدیك و ذراعیك –كنت في وضع رسمي 
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 لا تبالغ في ذلك بل تحرك ضمن مستوى طاقتك الطبیعیة –یمنة ویسره 
 .: أسلوبھ الخاص لكل·

في ھناك مفاھیم مفیدة تنفع  لیست ھناك طریقة صحیحة أو طریقة خاطئة للوقوف أو التحرك لكن
 . ھذا السیاق ومن ھذه المفاھیم مفھومان ھما

ً  الوقوف.١   منتصبا
 المیل بوزنك إلى الإمام.٢
 
  

  / نشاط
أنماطك المألوفة بخصوص الوضعیة و الحركة التي ترید تعدیلھا أو تقویمھا  اكتب ثلاثة أنماط من

  . منھا أو التخلص
١........................................ 
٢........................................ 
٣........................................  
 

 . ثم اكتب ما تخطط أن تفعلھ في تعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة
.......................................  

  
 

  -: تعابیر الوجھ ملامح و / المھارة الثالثة
  ستریحین و طبیعیین عندما نتكلمالھدف السلوكي/ أن تتعلم أن نكون م

أساتذتنا في ھذا البرنامج  في الواقع أننا أحیانا لا نعرف عن قیاداتنا الكثیر أو لنقل كمثل أقرب عن
تعابیر وجوھھم لنستنتج من بعض  ولذلك تجدنا نراقبھم بشكل متقطع ونمعن النظر في ملامح و

ً على شخصیة ھذا الإسناد  نبنيالإشارات وردود الأفعال بعض الانطباعات الأولیة و علیھا حكما
في قلیل من الوقت على عرض الصفات التي  أو ذاك . إذا فنحن نعتمد على حدسنا وعلى مقدرتھم

 . تعجبنا و نحترمھا
 :نشاط

ً من واقع شخصیتك بین یدیك ً مناسبا  .:مجموعة من الأسئلة حدد لكل منھا جوابا
 ھم ؟الضغوط أو أن وجھك یتج ھل تبتسم تحت.١
 ؟ عندما نتحدث على الھاتف ھل تجد نفسك تبتسم أو تعبس.٢
تحت  ھل عندك حركة تعبر عن الإحباط أو مكان غیر ملائم تتحرك فیھ یدل عندما نتحدث.٣

 ضغط ؟
٤. ً  ؟ ھل تتكى للأمام وترفع یدیك فوق منطقة الحوض عندما تقدم عرضا
 عندما تستمع ؟ ھل تعبر عن نفاذ صبرك بالنقر بأصابعك على الطاولة .٥
  تجد صعوبة في إبقاء أصابعك قریبة من جسمك عندما تتكلم إلى مجموعة ؟ ھل.٦
 

ً في اتصال الشخصي لكي  تكون فعالا
 بجانبك یجب أن تكون یداك و ذراعیك مستریحة و طبیعیة.١
٢. ً   ٠یجب أن تكون حركاتك وإیماءاتك طبیعیة عندما تكون نشیطا
 ت الضغوط النفسیة بنفس الطریقة التي تكون فیھا ابتساماتك طبیعیةتتعلم أن تبتسم تح یجب أن.٣

 في الظروف العادیة
  : تحسین ملامح وتعابیر وجھك

 ما الذي یفید في ھذا ؟
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 : تتواصل بشكل فعال فانك تحتاج إلى لكي
ً في وجھك و إیماءاتك.١   أن تكون مبتھجا
 ٠تفعل ذلك وكأنھ شئ طبیعي .٢

 .: وجھ أفضل خلالھا أن تضمن ملامحوھناك عدة طرق یمكن من 
مستوى الوعي  اكتشف كیف تنظر إلي الآخرین عندما تكون تحت ضغوط و اجعل ھذا في.١

 . لدیك وان تعرف الشيء الطبیعي و الشيء غیر الطبیعي وتدرك الفرق بینھما
و لیس نتكلم  كلنا لدیھ ( إشارات عصبیة ) تجعل الواحد منا یذھب بیدیھ ھنا و ھناك عندما.٢

  . أمامنا أو بجانبنا أي شئ نمسك بھ
 

 . وبعد ذلك احرص على أن لا تعمل تلك الإشارات أ /اكتشف تلك الإشارات الرئیسیة
الكلمات أو العبارات فان الإیماءات لیست جیدة ( ركز  ب /حاول ألا تومىء أو تؤثر في بعض

 0 ( على ألا تقوم بإشارتك ا لعصبیة
ترید التأكید  انبیك عندما لا ترغب في تأكید فكرة أو نقطة وعندماج /حاول أن تجعل یدیك بج

ً لكن لا یمكن أن یكون ذلك إذا كانت یداك  بصورة نابعة من الحماسة الطبیعیة سیحدث ذلك طبیعیا
متي تكون النقطة حماسیة  متحركة بشكل مستمر لإشارات عصبیھ عندھا لم یعد المستمع یدرك

 ٠وھامة من عدمھا 
 . فیھا غض النظر عن الفئة إلى أنتبتسم ب.٣

 .: الناس ثلاثة أصناف
  وجوه بطبعھا منفتحة و مبتسمة·
  یمكن أن تتحول من ابتسامھ إلى نظرة حارة و حادة وجوا محایدة·
  بأنھم یبتسمون أو لا یبتسمون وجوه جدیھ و حارة سواء اعتقدوا·

 اكتشف من أي ھذه الأنواع أنت ؟
 ل فانك ستكون متمیزان في اتصالك مع الآخرینالصنف الأو فان كنت من·
و تستطیع أن تتغیر بسھولة من وجھ مبتسم إلى وجھ جدي فانك تتمتع  إذا كنت من الصنف الثاني·

 جیده بمرونة
لتحسین قدرتك  وإذا كنت من الصنف الثالث فیجب أن تھتم بالأمر وتعمل بجد في ھذا المجال·

وھذه  –الخارج  من الداخل و لكن وجھك یعكس كآبة منعلى الاتصال فمن المحتمل أن تبتسم 
الظاھر ھو الحقیقة بالنسبة  إن ما یدركھ الآخرین في٠الكآبة ھي طریقتك في الاتصال بالآخرین 

  لھم
ً تعابیر وجھك ستظھر انك متفتح و قریب أو  الخلاصة / إن إشاراتك خصوصا

 .…………منغلقة
  / نشاط

مألوفة بخصوص استعمالك للإشارات وتعابیر الوجھ التي ترید ال اكتب أنماطا ثلاثة من أنماطك
 . التخلص منھا تعدیلھا أو تعزیزھا أو

١........................................ 
٢........................................ 
٣........................................ 
 
 . تعزیزھا أو تغیرھاما یخطط لفعلة لتعدیل كل عادة أو  اكتب·
١........................................ 
٢........................................ 
٣........................................ 
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  - : الرابعة / اللبس و المظھر المھارة
 

 . للبیئة التي أنت فیھا الھدف / أن تلبس و تتزین و تظھر بمظھر لائق لنفسك و
 . مقابلة لا یمكن تكراره یجب أن تعلم إن الانطباع الذي تتركھ لدى الآخرین في أول

 .: نشاط
ً لكل سؤل فیما یلي بوضع كلمة نعم   ٠أو لا أمام كل سؤال  حدد جوابا

 .................... مصفوفة بطریقة معینة؟ ملابسك/ ھل تبدو أفضل و  ١س
 .................... ال بالعین ؟/ ھل نظارتك تمنع من التواصل الفع ٢س
ً بالنظارات ؟ ٣س  .................... / ھل تبدو مختلفا
 .................... / ھل ھناك فرص في التأثیر ؟٤س
  .................... ھل تنظم الملابس في دولابك بطریقة عشوائیة ؟ / ٥س
علیھم أو لأي سبب آخر غیر تغطیة جسمك تلبس ملابسك لجذب انتباه الناس أو للتأثیر  / ھل ٦س
 .................... ؟

ً متنبھ لمظھرك ؟ ٧س  .................... / ھل أنت دائما
 .................... / ھل أظافرك مقصوصة و نظیفة ؟ ٨س
ً نظیفة و مكویة ؟٩س  .................... / ھل ملابسك دائما
 

الثواني الخمس الأولى التي تراھم فیھا .  ة عن الناس خلالتتكون لدینا انطباعات أنیة واضح
لنضیف خمسین في المائھ من انطباعنا ( السلبي أو  ویقدر الخبراء أننا نأخذ خمس دقائق أخرى

في الثواني الخمس الأولى . وبما أن تسعین بالمائة من  الایجابي ) إلى الانطباع الذي تكون
ذلك من الضروري أن نكون مدركین للرسائل الاتصالیة التي ل شخصیتنا یتم تغطیتھا باللباس ،

  تحملھا ملابسنا
الغترة ) ) العشرة بالمائة غیر المعطاة من جسمنا ھي في العادة وجوھنا وأحیانا غطاء الرأس إن

  . التي ینظر إلیھا الناس وھذه العشر بالمائة الأكثر أھمیة من كل الجسم لأنھا المكان أو المنطقة
ً ولاشك   . بأسلوب الزینة الذي نزین بھ رأسنا أن الانطباع الذي یستقبلھ الآخرون یتأثر كثیرا
 ً   كن لائقا

ً  –المؤثر ھما  الكلمتان الأكثر أھمیة للباس  كن لائقا
  . اللبس في المستوى الواعي

 ٠… لبسك وتزینك خذ نظرة فاحصة إلى طریقة
 نشاط

 . قیم عاداتك
 

بملبسك ومظھرك التي ترید تعدیلھا أو تقویتھا أو  ة الخاصةاكتب ثلاثة من أنماطك المألوف
 . التخلص منھا

١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
 
 . ما تخطط فعلھ لتحقیق ھذا الأمر اكتب·
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
  



 ٢٩

  
 -:الخامسة / الصوت و التنوع الصوتي المھارة

 . بطریقة ثریة كلائمة الھدف السلوكي :أن تتعلم كیف تستعمل صوتك
 نشاط ھل صوتك ثروة ؟

ً لكل سؤال فیما یلي  .: حدد جوابا
 /ھل تبرز وتیرة صوتك للآخرین أم انك فقط تتكلم بطریقة معتادة ؟١س
 تعرف إذا كان عندك صوت رنان منخفض أو ذو غنة عالیة أو بین ھذین الصوتین ؟ /ھل٢س
ً ، وما ھي الأسباب ؟ /ھل٣س  تعرف متي یصبح صوتك باھتا
 صوتك اللطیف ؟ /ھل سبق لأي شخص أن مدحك على٤س
 لماذا ؟ وان لم یكن كذلك لماذا ؟/إذا كان الأمر كذلك ٥س

 صوتك على الھاتف یختلف عن صوتك الطبیعي ؟ /ھل٦س 
 مدرك للتأثیر الذي یكون لصوتك على الھاتف ؟ ھل أنت ٠/إذا كانت الإجابة بنعم ٧س
 ؟ /ھل تعرف كیف تصنع ابتسامة في صوتك٨س
التي  ع الصورة/عندما تسمع شخصا یجیب على الھاتف في احدي المؤسسات فھل تعرف نو٩س

 یحملھا ؟
 ؟ /ما تأثیر نغمة صوتك مقارنة بمحتوي رسالتك١٠س
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
٤....................................... 
٥....................................... 
٦....................................... 
٧....................................... 
٨....................................... 
٩....................................... 

١٠....................................... 
 
 
 

 .: وتيتحسین صوتك و التنوع الص مھارة
 . انھ مثل وسیلة النقل صوتك :. ھو الوسیلة الرئیسیة التي تحمل رسالتك

  . صوتك رسول الحیویة و الطاقة
الإثارة و الحماس اللتان تشعر بھما اغلبنا یصبح بشكل سریع حبیسا  یجب أن ینقل صوتك بشكل

 . الصوتیة التي من الصعب تغییرھا لأنماط عاداتھ
نتعلم عادات جدیدة . نغمتك الصوتیة و نوعیتھا تشكل  مكن أن نغیر عادتنا وبینما في الحقیقة أنھ ی

 . دكتور مھربیان في دراستھ % من رسالتك كما أشار إلى ذلك٨٤
% من المصداقیة التي تكون ٨٤تشكل  بمعنى آخر إن نغمة حبالك الصوتیة و الرنین والإلقاء

 . على الھاتف مثلا لدیك عندما لا یستطیع الناس رؤیتك كأن تكون تتحدث
  
  
  
  



 ٣٠

 
  .: أصوات الكلمة الواحدة

أثرا مما نعتقد . و یمكننا أن نقرأ الكثیر من أمزجة الناس  الخصائص الدقیقة للصوت أكبر
  ٠النغمة الصوتیة على الھاتف خلال الثواني الأولى القلیلة  وحالاتھم النفسیة من

  .: سمات الصوت الأربع
  
  

  ون تعبیرك الصوتي ھيالمكونات الأربع التي تك
  الاسترخاء.١
  التنفس و طریقة.٢
  و الإلقاء.٣
  . وتأكید المقاطع.٤

 . تعدیلھ من خلال التدریبات لتوسیع تأثیرك الصوتي وكل مكون من ھذه المكونات یمكن
  استعمل التنوع الصوتي

 . التنوع الصوتي وسیلة عظیمة تجعل الناس مھتمین بما یسمعون و منشغلین بھ
 دریب على تسجیل صوتك بالة تسجیل . سجل بصوت مرتفع و آخر منخفض و حاول أن تنوعت

 . في الحدیث
 . في صوتك ھذا التدریب سیجعلك تدرك رتابة الصوت ویساعدك على تطویر عادة التنوع

  .: لا تقرأ الخطابات
و الكلام وسائط  بصوت عال . إن الكتابة و القراءة یكمن أخطر أشكال الأداء الرتیب في القراءة

الملاحظات ومخطط الأفكار الرئیسة عندما تتكلم ھذا  اتصال مختلفة لذا ننصحك باستعمال
ً وھذا أیضا سیجبر صوتك على أن یكون  سیسمح لك بأن تترك لذھنك حریة الكلمات المنتقاة آ نیا

 ً ً وطبعا و ملیئا  . ك وأفكاركبالحركة لأنك تفكر باستمرار و تكیف و تعدل محتوى رسالت نشیطا
  : نشاط*
 

 .: التخلص منھا اكتب ثلاثة من أنماطك الصوتیة المألوفة التي ترید تعدیلھا أو تقویمھا أو
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
 
 
 

 ؟ یل أو تقویة أو التخلص من كل عادةما تخطط لفعلة لتعد اكتب
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
  
  
  
  
  
  
  



 ٣١

 .:( السادسة /اللغة غیر المنطوقة ( وقفات ، كلمات المھارة
ً عن واضحة و  الھدف السلوكي /استعمال لغة ملائمة مع مستمعیك بوقفات مخطط لھا مبتعدا
 . أو الأصوات التي لا معني لھا الأسالیب المفرغة من معناھا

  .:نشاط
ً لكل سؤال فیما یلي بوضع   ٠كلمة لا أو نعم أما السؤال  حدد جوابا

 .................مناسبات رسمیة ؟ /ھل تعرف مرات توقفك ومدتھا عندما تتحدث في١س
خاصة أو لغة خاصة في محادثاتك الطبیعیة  تستعمل اللغة العامیة أو كلمات لھا رموز/ھل ٢س

 ......................؟ دون أدرك ذلك
 ......................؟ /ھل تتذكر أخر مرة بحثت فیھا عن كلمة في القاموس٣س
رقھ الوقفات ) المعتاد والذي تستغ /ھل تعرف بالضبط الطول المعتاد للتوقف ( أي الزمان٤س

 ...............................؟ أثناء حدیثك
 ........................؟ /ھل تستعمل الوقفات آلیا٥س
 ...............................؟ /ھل تستطیع أن تتوقف من اجل أحداث نتیجة مثیرة٦س
ً )) ؟ /ھل تعرف الأسالیب غیر المنطوقة (( الأكثر٧س  ............................شیوعا

 .: المناسبة و التخلص من الأصوات إلتي لا معنى لھا تحسین استعمال اللغة/إضافة الوقفات
المفھومة والأصوات غیر المفھومة . یكون تواصل الناس أفضل عند  تتكون اللغة من الكلمات

لسیاق ولا الكلمات الصحیحة ویتطلب ذلك استخدام مفردات غنیة ملائمة ل قدرتھم على اختیار
أحدنا إلى طفل بنفس الطریقة إلى یتحدث بھا إلى مجموعة من علماء الفیزیاء  ینبغي أن یتحدث

  ٠مثلا 
 - ٠٠٠آه  ) الكلمات غیر المفھومة حواجز تقف في وجھ الاتصال الفعال الواضح ومن أمثلة ذلك

ً  -كما تعرف  -یعني  - أوه.....    ( حسنا
  تم توظیفھا التوظیف الجید ؟ی الوقفات عنصر مكمل للغة ، فكیف

ً و  المتحدث البارع یستعمل وقفات طبیعیة بین الجمل ، والخطباء البارزون یتوقفون أحیانا
 . مستمعیھم یختارون أماكن الوقفات بعنایة للتأثیر في

  .: اللغة المباشرة
قل (  تقول مثلا ( سأحاول وأتى بجواب لك ) حدد ما تعنیھ أسال عما تریده بشكل واضح أن

ً  في المرجع وسأتصل بك لإخبارك قبل سأبحث  (الثانیة و النصف ظھرا
  . تتكون الثروة اللغویة بالاستعمال

الأطفال اللغویة من خلال الأسرة والمدرسة أما البالغین فلیس لدیھم التدرج في  تزداد مفردات
اتصالنا  و التأثیر فيمعین لأنھ لا یقومھم أحد لكن مستوى تعلمنا وارتفاع درجة الوضوح  مستوى

 یزید مفرداتنا خلال الاستیعاب النشط للكلمات الجدیدة
  . أحذر من المصطلحات

من  أحذر من الأسالیب و المصطلحات التي یصطلح علیھا أھل تخصص معین أو فئة معینة
 الناس ،فھذه الأسالیب صالحة لأھل الاختصاص بوصفھا طریفة سھلة ومختصرة ومعبرة عما

 ر أن ھذه الأسالیب وان كانت مفھومة للفئة المتخصصة ألا أن أغلب الناس لایریدون غی
  یفھمونھا

  
  
  
  
  
  



 ٣٢

 .: الوقفة أداة مھمة
ً لمدة تمتد من ثلاث إلى أربع ثواني حتى في منتصف الجملة ، لكن  نعم تستطیع أن تتوقف طبیعیا

تي تكون من ثلاث أو أربع وعندما نقوم بھا فان الوقفة ال المشكلة ھي أننا غیر معتادین علیھا
  . في عقولنا ثواني تبدو مثل عشرین ثانیة

حاول المبالغة في الوقفات في  . إذا حاول أن تمارس وقفات طبیعیة ثم فكر في نتیجة ھذه الوقفات
 . محادثاتك الطبیعیة التمرین وستجد أنك ستوظف الوقفات بشكل أفضل في

 . وأبدلھا بالوقفات لھا أو غیر مفھومة تخلص من الأسالیب والأصوات التي لا معنى
الحاجة والتي تمثل حواجز تمنع  بقي لنا أن نتخلص من الأسالیب غیر المرغوبة و الزائدة عن

 غیر ضروریة الاتصال لا تستعمل (( المھمة )) وتخلص من أي وقفات
أسالیبك غیر  سجل نفسك على شریط مسموع أو مرئي واطلب رأى الآخرین حتى تتعرف على

 . المفھومة وبعد ركز بوعي على التخلص منھا
  .:نشاط

على ھذه المھارة وعرفت كیف توظفھا لإیصال رسالتك إلى مستمعیك بوضوح .  بعد أن تعرفت
أنماطك المألوفة بخصوص استعمالك اللغة و الوقفات و المصطلحات والأصوات  اكتب ثلاثة من
  تقویمھا أو التخلص منھا التي ترید تعدیلھا أو غیر المفھومة

١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
 . اكتب ما یخطط لعملة لتعدیل أو تقویة أو التخلص من كل عادة ثم
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 ٣٣

 .:السابعة / إشراك المستمع المھارة
 . الذي تتواصل معھ واشراكة فیما نقول الھدف السلوكي / القدرة على الاحتفاظ باھتمام الشخص

 .: نشاط
الاتصال مع الآخرین كمتحدث في اجتماع أو جمع من الناس  تقوم من خلال مھام عملك بممارسة

ً من ھذه الخبرة حاول   : الإجابة على الأسئلة الآتیة إنطلاقا
 /ما ھي الأشكال الثلاثة للسؤال ؟١س
 تتحرك عندما تتحدث ؟ /ھل٢س
 مستمعیك ؟ /ھل تدرك الحاجة لتشغیل الجانب الأیمن من الدماغ لدى٣س
استجابة جمھورك  من المعلومات فھل ستحصل على إشارة تدل على/إذا كنت تقدم الكثیر ٤س

  واشتراكھم في الاتصال ؟
نقول واللذین یمكنك عن طریقھما إشراك المستمع  /ما ھما العنصرین المھمین لمحتوى ما٥س

 ؟ وأنت تتحدث
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
٤....................................... 
٥.......................................  

  . تحسین مھارة إشراك المستمع
الجانب الفكري فانك تتوجھ إلى مجال  عندما تتكلم وتشرك بالمحتوى الذي یھدف إلى مخاطبة

. حیث تناشد في ً الدماغ و المتعلق بالمعلومات المجردة (  الغالب الجانب الأیسر من ضیق جدا
 ( كالحقائق والأرقام

ً أحیانا لكن علیك أن تدرك بأن تلك المعلومات یمكن أن توصل  ولا ریب أن ھذا قد یكون كافیا
بواسطة الكتابة . فالناس یقرأون بسرعة خمسة أضعاف ما تتحدث . عندما تتكلم  بشكل فعال

ً وتحاول أن تحرك الناس تجاه وعندما ً وآراء ً في عملیة الاتصال فانك تكشف أفكارا  تكون منھمكا
مستمعیك فانك  فعل ما أو تقنعھم بالموافقة . وإذا لم تستطع تشغیل الجانب الأیمن من الدماغ لدى

ً أو أشخا تفقد الكثیر من إمكانیاتك للتأثیر . وفي حقیقة الأمر المستمعون سواء ص كانوا شخصا
إلى تحریك كل أحاسیسھم  یقعون تحت تأثیر المؤثرات المختلفة في كل لحظة ولذا أنت تحتاج

ً أكثر ً أكثر ومشاركا ومنفعلا مع ما تقول كلما ازدادت  وكل عقولھم وكلما كان المستمع منھمكا
  قدرتك على إقناعھ برسالتك

  .: دوامات
 في عقول مستمعیك . ویمكن إنارة ھذهبالدوامة أي شئ تفعلھ ینتج منھ لحظة انھماك  ونقصد

 .: الدوامات من خلال الآلیات التسع لإشراك المستمع والتي ستعرض فیما یلي
  .: آلیات لإشراك المستمع والتأثیر علیھ تسع

  رئیسیة ویمكن تكیف وتعدیل ھذه ھذه الآلیات تتمحور حول ثلاث مجالات
  فردي ، والمحاور الرئیسة ھيال الآلیات لقوائم المجموعة الكبیرة و الاتصال

  الأسلوب ب / التفاعل ج / المحتوى/١
  .: /الجانب المسرحي ١الأسلوب/ أ

 
أو روایة قصیرة مؤثرة ، أو طرح سؤال جدلي  ابدأ حدیثك بافتتاح قوي كبیان مشكلة مھمة ،

ً أو تقول عبارة مدھش بحیث تجعل كل شخص یفكر فیھ . كما یمكن أن ً مثیرا   ةتصرح تصریحا
ً مثل وقفة طویلة· ً مثیرا لتأكید عبارة مھمة أو نغمةصوتیة أو تغیرات في درجة  ضع عنصرا

  الصوت أو
 . عالمیة مثل الغضب أو البھجة أو الحزن أو الاثارة عواطف ذات ونیرة



 ٣٤

ً مثل وقفة· طویلة لتأكید عبارة مھمة أو نغمة صوتیة أو تعبیرات في درجة  صیغ عنصرا مثیرا
 . وتیرة عالمیة مثل الغضب أو البھجة أو الحزن أو الإثارة طف ذاتالصوت أو عوا

 ٠مثیر أو بعبارة مھمة أو بنداء قوى للعمل الجاد اختم اتصالك باقتباس·
 
 .: اتصال العین/٢
ً شاملا لكل مستمعیك وذلك عن طریق الاتصال العیني المباشر المستمر لمدة  اعمل· ◌ً مسحا

 ٠حدة بعد ذلك ابدأ بالاتصال الموسع بالعین مع كل فرد على عندما تشرع في الكلام ثم طویلة
 . حافظ على إبقاء مستمعیك منھمكین و منشغلین معك بقدر الإمكان·

 . الدرجة السیاحیة )منھم في إطراف الغرفة أو القاعة أو على جوانب طاولة المتحدثین) لا تنس
یشعرون  ؟ أم متضایقون ، أم قس ردود أفعال مستمعیك خلال تقدیم عرضك ھل ھم موافقون·

  بالممل ؟ وھل لدیھم أسئلة ؟
 
 .: الحركة/٣
 بالقیام بالحركة الھادفة كلما أمكن ذلك غیر إلیة تقدیمك·
 . في بدایة اتصالك وفي نھایتھ لا تتراجع عن مستمعیك . تحرك نحوھم خاصة·
 . الأدوات البصریة/٤
ً إلى حدیثك· ً ما ینظرون باستعمال الوسائل السم أضف تنویعا عیة والبصریة . أعط مستمعیك شیئا

 إلى شخصك ؟ إلیھ غیر النظر
 . استعمل أنواعا مختلفة من الأدوات البصریة في أي عرض رسمي·

 
 /مثال

  استعمل الشفافیات.١
  الكتابة على السبورة الورقیة.٢
 ٠٠٠٠٠٠٠٠استعمل البوربوینت الخ .٣
 

ً حتى ً وغیر صارف للاھتمامیكو ـ تدرب على ھذه الأشیاء مسبقا  . ن استعمالك لھا سھلا
 . عفویا دون سابق إعداد مثل إشراك مستمعیك أو أحدھم إشراكا·
 . الورقیة، كتابتھا على شفافیات لمناقشتھا كتابة ملاحظات المستمعین على السبورة الخشبیة أو/١

 .: ب/التفاعل
 .: الأسئلة/٥
أن تحصل  لھا في أي اجتماع. وكل سؤال یسمح لكھناك ثلاثة أنواع من الأسئلة یمكن استعما·

 . على مستوى أعمق من المشاركة
و مفكرین وھذا یصلح خاصة عندما لا یتوافر لك  الأسئلة الجدلیة ستبقي على مستمعیك نشطین·

 . قضیة معینة بالتفصیل الوقت أو أن الوضع غیر ملائم لمناقشة
یشجع على المشاركة ویجعل الحیاة  الأمور فھذا اطلب رفع الأیدي للموافقة أو عدمھا على بعض·

  ٠تسري في الجمیع 
ً بمجرد مشاركة· شخص واحد في الكلام أو في عمل مھمة فانھ سیشعرك بتدفق  أطلب متطوعا

  . كانوا ھم المتطوعین الحیاة في الآخرین كما لو
 
 .: العرض/٦
ً لكل خطوة أو أجراء وتأكد من·  بل البدایةتوقیت العرض بدقة ق خطط سلفا
ً من المجموعة لكي یساعدك في عرضك إذا· ً  خذ متطوعا  كان ذلك ممكنا

 



 ٣٥

 .: الألعاب و الجبل/٧
والفوازیر و الحیل لرفع الملل وحاول قضاء وقت ممتع مع  أدخل بعض الألعاب التعلیمیة·

ً على الجلسة مستمعیك وإشراكھم معك دون أن  . یخل ذلك بالھدف الرئیس . وبحیث تبقي مسیطرا
والحیل والألعاب التي یمكن استعمالھا بشكل فعال في كثیر من الأوضاع . لكن  استعمل الإبداع·

 . مستوى رفیع من الذوق عند التعامل نع ھذه الأمور حافظ على
 

 : ج /المحتوى
 : الاھتمام/٨
 ( قبل أن تتكلم راجع ما تود أن تقولھ بسؤال ( كیف أفید مستمعي·
استعمل  . ع قصیرة المدى حاول تركیز المعلومات وجذب الانتباهتذكر أن ذاكرة المستم·

البصریة ، الحركة لجذب  الاتصال العیني لإثارة الاھتمام . استخدم الأمثلة ،الفكاھة ، الأدوات
  ٠اھتمام مستمعیك .

 
 .: المرح/٩
 ٠وودي ابدأ بتعلیق حمیمي·
 ٠ثاجعل دعابتك ذات صلة بمستمعیك ولھا علاقة بموضوع الحدی·
· ً  ٠في إظھار إنسانیتك في الوقت المناسب كن محترفا
عن طریق بعض القصص أو المواقف  ویمكن ذلك ٠صور إحساس المرح وروح الدعایة ·

  ٠المستمعین لخلق جو من المرح والدعابة  الطریفة أو الأحداث ، كما یمكن استعمال تعلیقات
 

  : نشاط
ات جذب انتباه المستمع التي ترید تعدیلھا أو المألوفة بخصوص مھار اكتب ثلاثة من أنماطك

  تقوینھا
 ؟ التخلص منھا أو
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
 
 ؟ اكتب ما تخطط لفعلة لتعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة ثم
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 ٣٦

 -: الثامنة / استخدام المرح المھارة
علاقة و اتصال جید ومساعدتھم في  الھدف السلوكي / القدرة على أن تجعل بینك وبین مستمعیك

 ستمتاع إلیكالتمتع بالا
 

  .: نشاط
ً أمام فرد أو مجموعة من المعلمین من خلال لتدریب أو لتقدیر  تجاربك الطویلة وتقف كثیرا

ً من ھذه التجربة حاول الإجابة على ً أو غیر ذلك ، انطلاقا  . الأسئلة آلاتیة اجتمعا
  /ھل أنت مرح ؟ وھل تسخر من نفسك ؟١س
 ؟ نكتتین في الأسبوع /ھل تقول أكثر من٢س
 /ھل یرغب الناس في الضحك عندما یكونون معك ؟٣س

 ؟ تعرف الشيء الذي یجعلك تضحك /ھل٤س 
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
٤....................................... 

  / تعمالك لروح الدعابةاس تحسین
عملیة الاتصال لكنھا في الوقت نفسھ واحدة  الدعابة واحدة من اكبر المھارات المھمة للتأثیر في

 . من اكبر أسالیب المراوغة
جذابون ومحبوبون بطبعھم وآخرون یجب أن یعلموا لیكونوا كذلك وروح الدعایة  بعض الناس

 . مال ھذه المھارة بكل یسر وسھولةقابلة للتعلم ویمكن أن تتعلم استع مھارة
  /تنبیھات

بإمكانھم روایة  لا ترو النكات:. قلیلون ھم الذین یجدون روایة النكات وأضعافھم یعتقدون أن
ً . ولذا فان لم تكن من ھؤلاء ولا من أولئك فلا تحاول روایة النكات في المواقف  النكات جیدا

 . الرسمیة
  .: الفكاھة لیست ھدفا بحد ذاتھا

ً بحد ذاتھا ولكنھا وسیلة للوصول  في أكثر جوانب عملیة الاتصال الشخصي لیست الفكاھة ھدفا
الآخرین والارتباط معھم على مستوى شخصي . وھذا الارتباط یتمثل في عدة مستویات  إلى

 . مستوى (المحبة ) ویتكون من خلال عدة عوامل مثل البعد عن الأنانیة ، الثقة ، الإراحة أھمھا
  تسامتك ھي ما یراه الناساب

السائدة ھي ابتسامتنا . ھذه السمة المھمة من  عندما نتحدث فالناس ینظرون إلى وجوھنا ومیزتنا
 . حالاتنا سیماء وجوھنا تظھر بشكل سریع في كل

العاطفیة ھي أفضل  الناس یتعلمون أفضل من خلال المرح والفكاھة.ولا تنسى أن اللحظات*
والجانب الأیسر من  تك وأن باستطاعتك الوصول إلى الجانب الأیمنالأوقات لإیصال رسال

 الإنسانیة الإیجابیة الدماغ لمستمعیك باستعمال المرح وروح الدعابة و المواقف
 

  .:نشاط
في استخدامھا للدعایة والمرح التي ترید  أكتب ثلاث من أنماطك المألوفة بخصوص مھاراتك

 . اتعدیلھا أو تقویمھا أو التخلص منھ
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
 
  



 ٣٧

 . ما تخطط لعملة من أجل تعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة من ھذه العادات أكتب
١....................................... 
٢....................................... 
٣.......................................  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 -: المھارة التاسعة /الذات الطبیعیة
  / الھدف السلوكي

ً تعكس شخصیتك الحقیقیة في كل ظروف الاتصال إن تكون أصیلا.١  صادقا
 لوتستعملھا في الاتصا إن تفھم قواك الطبیعیة.٢
 إن تحول نقاط الضعف في الاتصال إلى نقاط قوة.٣
 یكون لدیك الثقة في نفسك للتكیف مع مختلف الظروف إن.٤
 

  .:نشاط
 . قلیلا وحاول أن تجب على ھذین الأسئلة بواقعیة من خلال شخصیتك قف مع نفسك

 بارتیاح أكثر إلى المجموعة الصغیرة من الناس أو أمام جمھور كبیر ؟ /ھل تتكلم١س
 بارتیاح أكثر تحت الضغط ؟ /ھل تتكلم٢س
 ؟ /ھل تعرف في أي من مراحل التكلم الأربع أنت الآن٣س



 ٣٨

 /ھل تعرف أقوى ثلاث مھارات اتصال لدیك ؟٤س
 ضعفك في الاتصال ؟ /ھل یمكن أن تعدد نقاط قوتك و٥س
 ؟ /ھل تتحدث في أرجاء المكان عندما تتحدث بشكل غیر رسمي٦س
١....................................... 
٢....................................... 
٣....................................... 
٤....................................... 
٥....................................... 
٦....................................... 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  إنجاح التفاھم والحواروره في الاستماع ود
  
  
  

  -: مقدمـــــــــــــــة
  

عندما نتحدث.. نحب أن یستمع إلینا الآخرون.. لعل ھذه طبیعة عامة فینا جمیعاً.. لأن الاستماع یشعرنا بالثقة 

 والاحترام.. ویحسسنا بالأھمیة..



 ٣٩

بالضرورة ینتھي إلى التأثیر الكامل وقد أثبت علماء النفس الاجتماعي أن الاستماع الجید إلى الآخرین لیس 

  علیھم إلا أنھ یزید من أواصر المحبة والتقارب الروحي والعاطفي بین الناس..

كما أن من أبرز سمات العظماء وأصحاب النفوذ والتأثیر في المجتمعات ھي الاستماع والإصغاء إلى كلام 

  الآخرین..

ً على قوة الشخصیة ولا قو ینتھي كثرة الكلام إلى  –أو في الغالب  –ة التأثیر بل ربما فلیس كثرة الكلام دلیلا

  ما لا یحمد عقباه من النتائج..

ض صاحبھ إلى الوقوع في الأخطاء الكثیرة أیضاً والدخول في مجالات بعضھا ھامشیة قد  ّ فإن الكلام الكثیر یعر

ى مصاف الحدیث العادي والكلمات تضر ولا نفع مضافاً إلى أن الملل الناجم منھ ربما ینزل بمستوى الحدیث إل

  فاقدة القیمة أو الشعارات التي تفتقد إلى المزید من الواقعیة..

  وبالتالي فان من كثر كلامھ كثر خطأه..
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   استماع القادة
  

ً منھم أن ذلك مضیعة  إن بعض المدراء والقادة یستصعبون الاستماع إلى أصدقائھم العاملین معھم تصورا

ً بأمور جزئیة لا تعد مھمة.لل  وقت أو انشغالا

والحال أن ھذا من الأخطاء الكبیرة عل المدى البعید.. صحیح أن بعض ما یقال ویثار في الكلام یعد من 

الھامشیات ویأخذ من وقت المدیر وأعصابھ الشيء الكثیر إلا أن الكثیر منھ أیضاً قد یكون مھماً ویساھم 

العمل وربما یقدح في ذھن القائد أموراً تعینھ على اكتشاف الكثیر من الخفایا  مساھمة فعالة في تحسین وضع

  والمھام أو توصلھ إلى الأفكار الاستراتیجیة على مستوى الفكر أو التطبیق..



 ٤٠

ً التي في الغالب ھو بعید عنھا وكلنا  أو على الأقل تضع المدیر في الأجواء الخاصة للعمل والعاملین أیضا

ً عن الفوائد الروحیة والفكریة التي یعرف كم للإحا طة بالأجواء الخاصة دور في الإدارة الكفوءة، ھذا فضلا

اء المجالسة مع الــــكبار والمحاورة مباشرة معھم.. وھناك ملاحظة مھمة ینبغي أن لا  ّ یكتسبھا الأفراد جر

  یغفل عنھا المدراء في ذلك وھي:

مة أو إحساس بالحرمان أو نقص یود إیصالھ إلى الدائرة إن صاحب الكلام في الغالب لا یخلو من ظلا -١

الأعلى لتنتصف إلى حقھ أو یحمل اقتراحات أو تصورات یراھا تساھم بشكل كبیر في تحسین الأداء أو تطویر 

  العمل أو تنظیم الوضع الإداري بشكل جید.

  ومن الواضح..

ً إ -٢ ّ بحاجتھ إلى الكلام سیكون مشدودا لى البوح بھ وربما تنشحن نفسھ بذلك وتكبر أن الإنسان إذا أحس

الشحنات وتتفاعل معھ كلما تأخر إفراغھا وإثارتھا. وعلیھ فلا بد لھذه الشحنات من تفریغ فاذا وجد الإنسان 

أمامھ من یستمع إلیھ من الأفراد الذین یھمھ سماعھم أو یرید إیصال كلامھ إلیھم یكون قد شعر بأنھ أدى ما 

ً فإن ذلك سینعكس علیھ سلباً وربما یصدمھ نفسیاً علیھ وحقق بعض غرض ھ وأما إذا وجد أمامھ الباب موصدا

  ویعود إلى ما لا یحمد عقباه من ردود الفعل.

لأن الكلام شحنة كبیرة في النفس وطاقة جبارة لابد أن نوجد لھا منافذ للتنفیس أو التنظیم لكي نستثمر 

  إیجابیاتھ ونحد من سلبیاتھ.

  ننسى أبداً أن السیل الجارف یتكون من القطرات والقشة ربما تقصم ظھر وینبغي أن لا
  البعیر..

الكثیر من المشاكل العویصة والأزمات الخطیرة كانت في بادئ أمرھا صغیرة ولما لم نلتفت إلى احتواءھا - ٣

  وتحدیدھا تكبر ثم تنفجر وتعود على الجمیع بالضرر.

   –وینبغي أن لا نغفل أیضاً 

أن ذلك قد یزرع للمسؤولین صورة في أذھان أصدقائھم  –نستمع إلى الآخرین بشكل جید وفعال  إذا لم-٤
تصورھم بأنھم لا أبالیون أو أنھم یترفعون عن مجالسة أصدقائھم والمتعاونین معھم وما یترتب على ھذا 

  أن تخفى. الانطباع السیئ من النتائج الخطیرة والأضرار البالغة على العمل والعاملین أوضح من
  
  
  

  تخفیف التوتر
  

 !.  ھل جربت الدخول في محاورة مع شخص كثیر الكلام؟



 ٤١

  ما ھو شعورك وھو یتحدث إلیك مسھبا؟ً!. -

  وھل جربت محاورة أناس یستمعون أكثر مما یتكلمون ما ھو شعورك معھم؟. -

طى بینما الأول یشعرك لاشك أنك تشعر أحیاناً بأن الثاني قوي الشخصیة والتأثیر واسع المدى وواثق الخ

ة.. لأن الكلام وسیلة للتعبیر والتفاھم  ّ بالمزید من الملل والسأم وبالتالي لا یستطیع أن یحقق أھدافھ المرجو

ّ ودل كما یقول مولانا أمیر المؤمنین (علیھ السلام)..   وخیر الكلام ما قل

ه ابتلي بالتكرار وتوضیح الواضحات التي ھي  ّ من مستھجنات البلاغة وبالعكس من ذلك فإذا زاد الكلام عن حد

ً عما ورد في الأخبار الشریفة وما أثبتھ علماء النفس  –الاستماع فقد أورثت التجارب العدیدة  فضلا

المزید من القناعة في أن الاستماع الجید من أھم الأدوات الرئیسیة للوصول إلى قلوب الآخرین  –الاجتماعي 

  والتفاھم المثمر معھم..

ً كبیراً في التخفیف من التشنجات وخاصة ف ي مواقع الخلاف والتوتر. وفي الواقع لوحظ أنھا تؤدي دورا

  وتھدئ من المیول العدوانیة واستعمال العنف في لحظات الانفعال.

فعندما نستمع بانتباه وھدوء إلى محدثینا محاولین فھم مما یقولونھ فإن من الصعب أن نقع أسرى الإثارات 

  التي یمكن أن نتعرض لھا..والاستفزازات 

ً من أشكال السیطرة أو نتعصب  –في الغالب  –كما أن من الصعب  أن نواجھھم بالعنف أو نمارس معھم شكلا

لآرائنا فقط ونتصرف وكأننا وحدنا على حق.. أو نقوم بتغییر الموضوع أو استعمال المغالطة في طریق 

  الحوار.

ال والمدروس یشكل صم ّ ً الإصغاء الفع ام أمان یحمینا من الوقوع في أسارة أفكارنا المسبقة أو انفعالاتنا إذا

  الحارة.. فكیف إذا مارس طرفنا الآخر الأسالیب نفسھا وقابلنا بالھدوء والثقة واستمع إلینا جیداً أیضا؟ً.

كل نستمع إلى محدثینا بش –كمحادثة صدیق حمیم أو قریب في شؤون الحیاة  –في الأجواء العادیة المریحة 

  جید وھادئ.. ونحس وكأننا نحتاج إلى المزید من الاستماع إلى كلامھم..

وباختصار نسمح لھم أن یقولوا ما عندھم ونحاول نحن أیضاً أن نتعاطف مع ما یقولون ونشعرھم بالاھتمام 

ھم والتفاعل بل ونساعدھم على طرح مشاكلھم بوضوح وأمان.. لأننا نستمتع بكلامھم.. أو نحب أن نكسب ودّ 

  ونحافظ على علاقاتنا معھم بشكل جید ووطید..



 ٤٢

فإن  –وھو الذي یحصل في مواقف الخلاف غالباً  –وأما عندما تكون الأجواء متوترة ومشحونة بالانفعالات 

ً، إذا لم یبد من نفسھ  العدید منا ینسى إمكاناتھ الكبیرة في احتواء الأزمة فیتورط فیھا بل وربما یزیدھا اشتعالا

  للإصغاء وفھم ما یقولھ الطرف الآخر وماذا یرید؟. اھتماماً 

والسؤال الذي یطرح ھنا ھو: كیف ینبغي أن نصغي لنحتفظ بثقتنا في احتواء الأزمة رغم التوتر المتصاعد؟ 

ً من الصراع أو امتصاص  –المنفعل  –وماذا یمكننا أن نفعل لنشجع الطرف الآخر  على التعاون بدلا

ً في إجراء الحوار؟.مضاعفات الانفعال على الأ ً فعالا   قل؟ وما ھي الأسالیب التي توفر إصغاء

لاشك أن ھناك العدید من المھارات العملیة التي لا یكفي معرفتھا والعلم بھا في فرض السلام على التوتر ما 
ر ببعض الأدوات الأساسیة للاستماع الفعّ  ّ   ال..لم نمارسھا ممارسة میدانیة متواصلة.. وفي ھذا المختصر نذك

  
  

ص محاورتك -أولاً  ّ   لخ
  

ال، وإذا جربت مرة  ّ ّ أنھ یعتبر مفتاحاً مھماً من مفاتیح الإصغاء الفع  –على الرغم من بساطة التلخیص إلا

تلخیص ما یدور بینك وبین محادثك وسجلت النقاط البارزة من حدیثھ ستتوصل إلى الفوائد  -وأنت تحاور

اء ذلك سوا ّ  ء على صعید كسب الود والمحبة أو على صعید التفاھم والاتفاق..الكبیرة التي تحصل عیھا جر

ة التي نكسبھا من التلخیص بشكل نقاط سنجد كم للتلخیص من أھمیة في تفعیل  ّ ولو أوجزنا الفوائد الجم

  الحوار واستثماره..

  فعندما نلخص ما یقولھ محدثنا بین حین وآخر فإننا:

على مؤدى كلامھ والوصول إلى عمق مضامینھ ومرامیھ.. لأن الكتابة نعطیھ المزید من انتباھنا وتركیزنا  -١

والاستماع معاً یشتركان لشد الذھن إلى محور الكلام والحؤول دون شروده إلى ما یصرفھ عن صلب 

  الموضوع.

ونوضح لھ في الوقت نفسھ أننا نتابع معھ مجریات الحدیث وتسلسل موضوعھ فیشعر بالمزید من الثقة  -٢

ً أیضاً لأنھ والتركی ز أیضاً لإشباع الموضوع بما یثري البحث ویمنعھ من الھامشیات، وھذا أمر یعود علینا أولا

یسھل علینا فھم ما یدور في خلد طرفنا الآخر وتفھم مصالحھ وأغراضھ وھو بدوره یوفر لنا قدرة أكبر على 

ّي طموحاتنا ویعود على الجمیع بالنفع.   إدارة الحوار بما یلب

بنا الوقوع في شراك الفھم الخاطئ لما یقولھ الطرف الآخر وبالتالي تبني بعض الآراء والمواقف إنھ  -٣ ّ یجن

  التي ربما تسيء إلینا أو إلیھ من حیث لا نحتسب.
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یجنبنا الوقوع في فخ الفرض والسیطرة على الآخرین أو الظھور بمظھر من یحاول ذلك على الأقل..  إنھ -٤

من المقاطعات أو الھبوب في وجھ المتحدث بین آونة وأخرى  -لعدید من الحالات لأن التلخیص یمنع ـ في ا

  لرد كلام لھ أو توجیھ كلام إلیھ..

ولو لاحظنا أجواء الندوات التي یعقدھا أناس یلخصون ثم یتكلمون وأخرى خالیة من التلخیص ستجد كم 

.. لأن من لا یلخص یقع أحیاناً في فخ للتلخیص من أھمیة في إضفاء الھدوء والموضوعیة على أجواء الحوار

ّ مشاعره وذھنھ لما یرید أن یعبر عنھ ھو أو یلبي لھ مصالحھ وینسى أو یغفل  الاھتمام بما یقولھ ھو ویشد

عما یرید أن یتحدث بھ طرفھ الآخر لذا قد یبتلى بتضییع الحوار بالمقاطعات المستمرة أو تغییر مجرى 

  الحدیث.. أنظر على سبیل المثال:

  إنھ لمن دواعي سروري أن أجد فرصة أحدثك فیھا عن الأعمال التي أنجزتھا خلال ھذه الفترة.. أ)

(مقاطعاً) وأخیراً عرفت خطأك وتوجھت إلى وظیفتك.. (تغییر الموضوع وھو یشیر إلى عدم الانتباه الجید  ب)

  إلى ما یقولھ الطرف).

  عمالي كانت صعبة وتعرضت فیھا إلى الكثیر من العناء..اسمح لي أن أكمل كلامي ثم تفضل بالإجابة.. إن أ أ)

  (مقاطعاً) طبعاً لأنك متفرد وتعمل لوحدك (حكم سریع، ونصیحة، وإثبات تفوق). ب)

وأنت تجد أنھ لو تواصل الحدیث بھذه الشاكلة سیبتعد شیئاً فشیئاً عن أجواء الحوار الموضوعي الھادف 

فإن الحوار الھادئ بحاجة إلى  –على أحسن الفروض  –لانفصال وینتھي في آخر المطاف إلى العراك أو ا

یقوم من نرغب في أن یستمع إلینا ویتفھم  –أحیاناً  –أجواء ودیة صافیة یسودھا الاحترام والسكینة فإذا 

مشاعرنا واھتمامنا بسد الطریق أمامنا ویقطع علینا باب التفاھم فإن ذلك سیقطع الأمل أیضاً بالتواصل معھ 

  صول إلى حل..والو

إذا واجھنا أطرافاً لا یحبون  –في المواقف التي نرید أن نبادل أطرافنا الحدیث العادي الیومي  –وأكثر من ھذا 

الاستماع ولا یبدون لنا أي اھتمام فإننا سنشعر بالألم وإذا لم نتحل بالصبر وسعة الصدر ربما ننفعل عاطفیاً 

ع في الكلام  –اصم فتصوروا إلى أي مدى یمكن أن یؤدي ونقلب جو الصداقة معھم إلى جو عراك وتخ ّ التسر

ً عن معاداة  –وعدم الإصغاء  إلى إثارة الغضب والاستفزاز بل وربما ینتھي إلى العراك وفقدان الأصدقاء فضلا

  الخصوم..

م بدل إذن الاھتمام بتلخیص حدیث الآخرین بأمانة وھدوء یعطینا فرصاً كبیرة لفھم كلامھم ولتحكیم التفاھ
  العراك كما یعطینا قدرة جیدة على تجنب محاولات الضغط والسیطرة لیحل محلھا التحابب والتقارب المتبادل..
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  عناصر التفاھم
  

 وذلك لأنھ یضمن لنا العناصر الأساسیة للتفاھم من:

  تركیز الانتباه على كلام الطرف الآخر. 

  والتأكد من فھم مغزى حدیثھ. 

  امة منھ للرد أو التأیید.. ومتابعة النقاط الھ

  وإشعاره بالصدق والثقة والظھور بأننا نرید فھمھ وعدم السیطرة علیھ.. 

فإنھ لیس من السھل تركیز الانتباه على كلام الخصم في مواقف الخلاف المتوتر.. لأن تشنج الأوضاع وتوتر 

نا أو غیر ذلك) وقلیل منا من یفكر الأعصاب قد یغرینا بمحاولة المناورة وإفحام الطرف الآخر (لإثبات الأ

بإقناع الآخرین بصحة وجھة نظره من الزاویة المنطقیة. وواضح أن محاولات الإفحام والفرض تقودنا إلى 

التركیز على أنفسنا وأفكارنا وما یھمنا.. وتساھم العصبیة والانفعال مساھمة كبیرة لسد العین والتفكیر عن 

ھ وی   فكر بھ..تفھم الطرف الآخر وما یحسّ

لذا فإن محاولة التلخیص تفید في السیطرة على أنفسنا وتنظیم أفكارنا في نفس الوقت الذي تشیر إلــى حسن 

ً أفضل ویقیم جواً صافیاً من الأمن والثقة ویبني جسوراً متینة  نوایانا وصدقنا في الحوار مما یشید تواصلا

للمتحدث شعوراً بتتبعنا لتفاصیل حدیثھ بدقة واھتمام للتفاھم والارتباط بین الطرفین.. لأن التلخیص یعطي 

دون أن نحسسھ بضغط أو ثقل آراءنا الخاصة ودون أن نوجھ إلیھ سلسلة الأسئلة والمقاطعات الشبیھة 

  بالأحكام القاسیة..

وبالتالي فإن التلخیص یتضمن الإعلان للطرف الآخر عن استعدادنا لتفھمھ وجاھزیتنا للتعاون معھ.. وھذا 
ه إلینا ودعوة صادقة للتقارب والتفاھم ثم التنسیق..ا ّ   لأشعار كفیل بشد
  

  فوائد أخرى
  

لكي ننجح في تأثیرنا أو استثمار الحدیث مع الآخرین فإننا نحتاج إلى إشارات تدل على حبنا للتواصل ومتابعة 

 الحوار معھم..

بأننا أخطأنا في فھم محدثنا بل وأحیاناً أن نحس  –حتى في أحادیثنا الیومیة مع الأصدقاء  –كثیراً ما یحدث 

  نحس بأننا قد أسأنا فھم مقصده ونوایاه وبالتالي أسأنا تقدیره واحترامھ..
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ً لما یقولھ الطرف الآخر  ویزداد ھذا الشعور في مواقف الصراع والتخاصم.. وذلك بسبب عدم الاستماع أولا

  وماذا یرید..

ً معھ وبالتالي فإن والكثیر من الناس یبتلى بسوء الظن والتش كیك في نوایا الطرف الآخر عندما لا یقیم تواصلا

ً في إثارة النزاعات والفتن بین الأخوة والأصدقاء وفي الغالب یستغل القطیعة لیثیر في  ً كبیرا للشیطان دورا

ً معھم واستمعنا إلیھم من قریب نكون قد أغلقنا علیھ    أبواب ذلك..النفوس الأضغان والتھم.. فإذا أقمنا تواصلا

إن سوء الفھم.. وسوء الظن یجران وراءھما كثیراً من النتائج السلبیة التي تنعكس بشكل واضح على مجرى 

ال. ّ   الحدیث وعلى إمكانات حل النزاع بشكل إیجابي وفع

واستخدام التلخیص یوفر لنا قدرة جیدة على تخفیف الشكوك وتصعید الأزمة وذلك لأننا بالتلخیص مضافاً إلى 

ون من أجل التفاھم نكون قد امتلكنا القدرة على التأكد من مغزى كلامھم.. والتعرف إ شعار الآخرین بأننا جادّ

  على مدى فھمنا لھ..

ً أن لا نخلط في كلام الناس ونمزج ما یقصدونھ بما نفھمھ نحن فكثیراً ما نستنتج من كلام  فإن من المھم جدا

عة ربما لم یكو ّ نوا یقصدونھا فیوقعنا في مطبات سوء الفھم أو سوء الظن الأمر محدثینا استنتاجات متسر

الذي قد یعكر أجواء العلاقات ویمنع من التفاھم.. فإذا لخصنا كلام محدثنا وركزنا على أھم النقاط فیھ سیبقى 

ین لنا مجال للاحتجاج بھ علیھ كما یبقى لدیھ فرصة للتفسیر الواضح الذي یمنع من سوء الفھم الذي یزید الط

  بلة في معظم مواقف الصراع.

ً للتفاھم المتبادل وللتعرف على مصالح كلا الطرفین وبالنتیجة  إن مھارة التلخیص یمكن أن تكون مفتاحا

ً من العراك والأذى المتبادل.. ّق وھادف بدلا   تساعد على قیادة المفاوضات بشكل خلا

نصقل ھذه المھارة فینا لنتعلم من احترام وعلیھ فإننا نشجع على أن نجرب ھذا الأسلوب في المحاورات ل

  الآھرین والاستماع إلیھم بشكل أفضل ولیسھل علینا التفاھم معھم.

إن التلخیص وإن كان یتطلب منا المزید من الجھد والتركیز وكتابة ما یدور في المناقشات إلا أنھ یعطینا قدرة 

لتالي یعطینا مھارة جیدة على تحویل المشاحنات كبیرة على تحویل الصراع إلى تفاھم والعراك إلى تفاوض وبا

إلى محبة وتعاون مضافاً إلى ما لھ من طاقة كبیرة على توثیق الكلام وكذلك التعمق في مقترحاتھ وحلولھ 

  وفي مواقع الخلاف الاحتجاج بھ لنا أو علینا.

ة تغطي على ساعات الجھد والتعب الناجم من عملیة التلخ   یص نفسھا..ویكفي في ھذا فوائد جمّ
  
  

 ً   الدخول إلى عالم الآخرین –ثانیا
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كثیراً ما یكفي أن ننظر من بعد إلى شخصین یتحدثان فیما بینھما لنتوصل إلى نوعیة العلاقة التي بینھما وھل 

ھي علاقة رسمیة أم علاقة أقرب وأكثر حمیمیة.. (إذ لاحظنا وضعیات جسدیھما أو حركات أیدیھما أو 

 بینھما) فربما سنتعرف على مستوى العلاقة بینھما.المسافة التي تفصل 

  ھل تذكر منظر شخصین یتحدثان في مقھى أو حافلة نقل..؟ 

ً إلى روحك وقلبك؟    ھل راقبت وضعك وأنت تتحدث إلى شخص قریب جدا

  ھل انتبھت إلى أسلوبك في الحدیث مع طفل صغیر؟ 

قدر فھمھ ومداركھ وفي الأخبار الشریفة ورد وتخاطبھ على  –الطفل  –إنك في الغالب تنزل إلى مستواه 

استحباب التصابي للصبي.. لماذا؟.. لأن ذلك كلھ عبارة ثانیة عن فتح نوافذ نفسھ والدخول إلى عالمھ لتقیم 

ً. إذن أسلوب المحادثة وطریقة الجلوس وتقارب الوجھین أو تقاطع النظرات أو الھمس  ً جیدا معھ تواصلا

  تدلنا على مدى الانسجام والتفاھم بین الناس...وغیرھا مؤشرات عفویة قد 

ر عن مشاعرھا وأحاسیسھا وأحیاناً الجسد وكلما كانت العلاقة  ّ فإن الروح ھي التي تتكلم ولكن مرة اللسان یعب

صمیمیة أكثر كان خطاب الجسد أدل وأوضح.. علیھ فإذا أردنا أن تصل كلماتنا ومضامینھا إلى محدثینا بشكل 

  ینا أن نحرص على أن تكون لغة الجسد متوافقة مع ما نقولھ لھم..جید ولطیف فعل

وإذا كنا حریصین على أن یحدثنا طرفنا الآخر عن نفسھ بسھولة وارتیاح أكبر فعلینا أن نحسسھ بالأمن 

  والثقة في علاقتھ بنا..

أو بطؤه والرموز ومن ھنا فعلینا أن نفھم إیقاع وحركات جسده والألفاظ التي یستخدمھا ومدى سرعة حدیثھ 

التي یبطن بھا الكلام لنتفھم أحاسیسھ الكامنة جیداً ثم العمل على فتح منافذھا والدخول إلى عالمھ والتحاور 

  معھ من ا لداخل..

إن من أشد موانع التفاھم أن یتحدث شخصان من عالمین مختلفین لا یسعى أحدھما لدخول عالم الآخر.. 

  أضرب لك بعض الأمثلة:

تحدث إلى إنسان بسیط أمي فحتى ندخل إلى فھمھ ومستواه لا بد وأن نتكلم بالأسلوب الذي یفھمھ عندما ن* 

ویستمتع بھ وبالتالي نتمكن من أن نؤثر بھ ونوصلھ إلى طریق مفتوح للتفاھم فإذا تحدثنا إلیھ بألفـــاظ رنانة 

یمنع من التواصل الجید لأننا أو اصطلاحات من تلك التي یستخدمھا المثقفون أو الاختصاصیون فإن ذلك س
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نكون قد وضعنا بیننا وبینھ حواجز كبیرة في المستویین وبالتالي نحول دون الوصول إلى نتائج مرضیة لأن 

  طرفي الحدیث أصبحا في عالمین مختلفین تماماً.

أن  المدیر الذي یتحاور مع عمالھ وموظفیھ حول موضوع أو یحاول معالجة أزمة أو تصحیح فكرة لا شك* 

فاصلة المواقع والأدوار یمكن أن تجعل فواصل نفسیھ تحدد من مستوى العلاقات إلا أن المدیر الناجح یمكنھ 

..ً   أن یخفف من التباعد الكبیر بینھ وبینھم إذا دخل إلى عوالمھم فمثلا

  ربما یجد من المناسب أن یلتقي معھم في بیتھ ویواصل الحدیث وھو في ملابسھ البیتیة..*

  وربما یخرج معھم في جولة سیاحیة.. فىا یقبل ضیافتھم البسیطة على فنجان قھوة أو شاي في كاوربم *

د العمال والموظفون أن یروه على ھذه الحالة.* ّ   وربما یأكل طعاماً شعبیاً لم یتعو

ً منھا كلمات بسیطة و * أمثلة من وإذا ابتعد عن الأسلوب الخطابي واجتنب الألفاظ ولغة القرارات لیستعمل بدلا

ً منھم..   واقع العمال سیكون أقرب إلیھم ویشعرھم بالثقة والاطمئنان للانفتاح علیھ.. لأنھ أصبح واحدا

  وھذا الانفتاح الإیجابي الكبیر من شأنھ أن یمد جسور التفاھم والاتصال الذین یحظى الجمیع بفوائدھما..

ً على الحدیث* بعفویة واسترسال عندما ننحني بقامتنا إلیھ أو  وفي موقف آخر.. یمكننا أن نشجع محدثاً خجولا

  نصغي إلى كلامھ مع اقتراب قلیل باتجاھھ أو نتواصل معھ بصریاً بشكل لطیف وشفاف..

وا في تجارب لدى الحدیث مع أناس لا یركزون كثیراً في الحوار كیف یكون الحدیث معھم  ّ ولعل العدید منا مر

ً أنظر.. إذا تحدثنا مع أشخاص با ھتمام فوجدناھم یتطلعون إلى ساعاتھم أو یصلحون من ھندامھم أو ثقیلا

یتصفحون أوراقاً أو یطالعون مجلة أو صحیفة، أو یلتفتون إلى ھنا وھناك كم سیثیر ھذا الأسلوب فینا من 

  النفرة والملل والإحساس بالاحباط..

ثك وتكلم مع شخص آخر.. قد إذا دخلت في حوار مع مدیرك أو زمیلك وفوراً حمل التلیفون أو قطع حدی *

  یشعرك بأنھ في عالم غیر عالمك.

إن إقامة تواصل مثمر مع الطرف الآخر یكون أسھل وأقرب عندما ندخل إلى عالم الطرف الآخر وننفذ إلى 

  روحھ وقلبھ.. وتزداد أھمیة ھذه الآلیة كلما كان موضوع الحدیث صعباً..

ً عندما ندخل بشكل سریع إلى عالمھ.. وواضح.. إن الدخول إذن نستطیع أن نستمع إلى محدثنا استماعاً ف عالا

  إلى عالم الآخرین لیس لھ صیغة ثابتة بل ربما یكفیك الدخول إلى عالم محدثك:

  أن تجلس معھ جلسة بسیطة ومنفتحة. 



 ٤٨

  وربما تنحني إلیھ جسدیاً أو تتوجھ إلیھ بوجھك ومقادم بدنك. 

  وربما تجلس معھ في مطعم أو مقھى. 

  ما أن تتكلم بالطریقة التي یحبھا ویمیل إلیھا وھكذا.. ورب

وبالتالي فإنھ لیس من الصعب أن تساھم بعض الالتفاتات البسیطة لأسلوبنا وطریقة تعاملنا مع الآخرین في 

  تحسن علاقاتنا بھم وتوطید جسور الربط وفي النتیجة التوصل معھم إلى تفاھم أفضل حول المشكلات الصعبة.

لم الطرف الآخر ھو فن بذاتھ والفوائد المترتبة علیھ أكبر مما نتصور إن الناس أذواق ومشارب إن تمثل عا

ً في نوعیة قراراتھم وطبیعة تصرفاتھم..   والحالات النفسیة للبشر تساھم كثیرا

فإذا تمكنا من أن نتعایش مع الآخرین حسب میولھم النفسیة ودخلنا عوالمھم وتكیفنا مع أجواءھم سنكون في 

  الحصیلة أقدر على تفھم ما یریدون وبالتالي أقدر على إدارة الأزمة معھم إدارة ناجحة ومثمرة.

فإن تمثل عالـــم الخصم یفیدنا بالإضافة إلى ما تقدم.. یفیدنا فــي صب موضوع الحدیث في النقاط الھامة التي 

  تمسنا وتدخل في أولویاتنا..

ھ الخاص ودخلنا إلى قلبھ ومشاعره فإنھ یكون من الأسھل علیھ فعندما یحس محدثنا بأننا قریبون من عالم
وعلینا أن نتعامل بارتیاح وطیب نفس وھو یوفر لنا قدرة أكبر على أن نؤثر فیھ بمقترحاتنا وآراءنا لأنھ لا 

یشعر بأننا معھ في حالة حرب أو خصومة.. أو ھناك نوایا یخافنا منھا.. كما لا یحس بأن ھناك محاولات 
  إكراه تفرض علیھ من خارج.ضغط و

  
  -: اعمل على توجیھ الحدیث –ثالثاً 

ونعني بھ الإدارة المقصودة لأقوالنا وأقوال محدثنا في الاتجاه الذي نطمح إلیھ.. وطبیعي ھذا یشمل صیغة 

 الحدیث ومحتویاتھ..

ایا الھامة بالنسبة إن محدثینا قد لا یستطیعون في بعض الأحیان أن یتحدثوا إلینا بطلاقة خصوصاً في القض

إلیھم لذا ربما یقعون في مطبات تھمیش الكلام أو الخروج بھ عن الموضوعیة أو الامتناع عن المواصلة 

  وتتجلى ھذه الأزمة في مواقع الخلاف.

ربما یعود ذلك إلى توترھم النفسي.. أو خجلھم أو قلقھم وخوفھم من العواقب أو الإبھام في المستقبل 

  و ذلك..وغموض المصیر ونح

فإذا كان ھدفنا نحن أن نتوصل إلى تفاھم ثم تعاون معھم فإن بإمكاننا أن نساعدھم على التعبیر عن ذلك 
  بسھولة وفي نفس الوقت نقود المحادثات بالاتجاه الذي یھمنا ویھم المفاوضات..

  
  كیف نوجھ الحدیث؟

 فسنا فیما یتعلق بموضوع البحث.لعل أول طریق للوصول إلى الآخرین ھوان نبدأ نحن بالتحدث عن أن -١
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فإننا بذلك نكون قد زودنا طرفنا الآخر بما یعینھ على فھمنا ومخاطبتنا وفي نفس الوقت نكون قد رفعنا عنھ 

  حالة القلق والخوف ولو بعض الشيء.

وذلك لما تقدم بیانھ من أن أكثر المخاوف والقلق ینشأ من الغموض في الطرف الآخر فإذا تحدث عن نفسھ 

  بوضوح وصراحة یكون قد أزال عن نفسھ الالتباس.. ولعلنا نبدأ الحدیث ھكذا..

إني أدرك كم لھذا الموضوع من الأھمیة بالنسبة إلینا لذا قد یصعب علیك التحدث بھ وقد وقعت أنا شخصیاً * 

 تشعره بھذا الإحساس في تجارب سابقة فقد جرى حدیث مع... (وتبدأ تقص لھ الموضوع تدریجیاً من حیث لا

  بروتین المحاورة).

فإننا عندما نبرز الــجزء المخفي من شخصیتنا بأسلــوب رقیق ولطیف نكون قد أشعرناه بالأمن  -٢

والطمأنینة فیتشجع بشكل طبیعي للحدیث معنا بارتیاح وثقة. في الوقت الذي ما كنا نحصل على ھذا 

  ونتحفظ منھ. الاسترسال إذا تعاملنا معھ وفق الروتین أو بقینا نتكتم

ھ الحدیث بالاتجاه الذي یعود علینا جمیعاً بالفائدة وتحقیق  -٣ ّ إذن بالحدیث العفوي الواضح یمكننا أن نوج

  المصالح المشتركة...

ھناك أسلوب آخر لتشجیع الطرف الآخر للدخول في الحدیث بأمان وثقة.. وھو لا یقل أھمیة عن الأول.. وذلك 

وضوح ودقة.. في بعض الأحیان نساھم نحن في إرباك الطرف الآخر إذا كان إذا حددنا موضوع المحادثة ب

  موضوع حدیثنا معھ مبھماً وشدید العمومیة..

ّع الغرض وتقطع رأس الحدیثـ وخواتیمھ فیعیش أطرافھ والطریق أمامھم مبھم  -٤ وواضح أن العمومیات تضی

  لا یعرفون من أین یبدأون والى أین ینتھون..

ً).أنظر.. إذا حا   ورك محدثك ھكذا.. (عن الأوضاع الإداریة في العمل مثلا

  في الواقع لا أعلم من أین أبدأ وبأي موضوع أبدأ والى أي نقطة انتھي..

ً للخوض في ھذا الحدیث الآن لأنھ لا شيء عندي أبدأ بھ ولا یدور منھ شيء في  في الحقیقة أنا لست مستعدا

  رأسي.

  ل ستتمكن أن تتوصل إلى حل؟.مع ھذا الحدیث كیف ستجد نفسك؟ وھ

بینما لو حدد موضوع الحدیث من أول وبدأ من حیث یبتدأ بھ في ھكذا مواضیع ستجد أن المحادثات مثمرة 

  وتصل في آخر المطاف إلى حلول..
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لذلك إذا واجھنا ھذا النوع من الحدیث ھناك طرق تعیننا على توضیحھ ورفع الإبھام عنھ فیمكننا أن نوجھ 

ً إلیھ فنقول:بعض الأسئل   ة مثلا

  قل لي من فضلك.. ما ھي أخبارك الإداریة؟ 

  وھل تشعر بالارتیاح في عملك مع مدیرك؟ 

  لماذا تشعر بعدم الراحة من مدیرك مع أنھ إنسان جید ومتواضع؟ 

  ما ھي الخطوات التي ینبغي أن تتخذ لإنجاح الأزمة الإداریة؟ 

ن جوانب الحدیث وتطوقــــھ بسور واضح یمنع منھ الشطط أو وواضح أن مثل ھذه الأسئلة تركز على المھم م
الخروج عن الموضوعیة في نفس الوقت الذي یرفع منھ الإبھام والغموض وبھذا نكون قد ساعدنا محدثنا 

على توجیھ الحدیث وأعطیناه رؤیة أوضح وأعمق وأكثر تحدیداً عن موضوع المحادثات في نفس الوقت الذي 
سنا جملة من المعلومات الجیدة عن أوضاع الطرف الآخر التي من شأنھا أن تعیننا على نكون قد وفرنا لأنف

 إدارة الحوار بالشكل الأفضل، وتصل في الآخرة إلى نھایة مرضیة لنا جمیعاً.
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 كیف تعطي نصیحة؟ 

 
صیحة مھما تنوعت سبل الاتصال ووسائل الدعوة والتأثیر.. فإن الكلمة الصادقة والن

 المباشرة المخلصة ستظل تحتل مكانة عالیة وأساسیة في عالم الدعوة.

ل القرآن الكریم على  َّ فلقد كان تقدیم النصیحة رسالة كل رسل الله علیھم السلام، فقد سج
ِ   لسان نوح ـ علیھ السلام ـ َّ َ الله ن ِ ُ م َم ل ْ َع ْ وأ م ُ َك حُ ل نصَ َ بِّي وأ َ الاتِ ر سَ ِ ْ ر م ُ ك ُ ِّغ ل َ ب ُ ا لا قولھ لقومھ: }أ َ  م

{ [الأعراف:  َ َمُون ل ْ ع َ ْ ٦٢ت م ُ َك ا ل َ ن َ بِّي وأ َ الاتِ ر سَ ِ ْ ر م ُ ك ُ ِّغ ل َ ب ُ ]. وعلى لسان ھود ـ علیھ السلام ـ : }أ
{ [الأعراف:  ٌ ین ِ م َ حٌ أ ِ اص َ بِّي ٦٨ن َ َ ر َة ال َ س ِ ْ ر م ُ ك ُ ت ْ َغ ل ْ ب َ ْ أ َد ق َ ِ ل م ْ َو ا ق َ ]. وعلى لسان صالح ـ علیھ السلام ـ : }ی

{ [الأع ْ م ُ َك ُ ل ت ْ ح َصَ بِّي ٧٩راف: ون َ الاتِ ر سَ ِ ْ ر م ُ ك ُ ت ْ َغ ل ْ ب َ ْ أ َد ق َ ]. وعلى لسان شعیب ـ علیھ السلام ـ : }ل
{ [الأعراف:  ْ م ُ َك ُ ل ت ْ ح َصَ   ].٩٣ون
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ف الدین   ولقد أشار النبي ـ صلى الله علیھ وسلم ـ َّ إلى تلك المكانة العلیا للنصیحة؛ حیث عر
 (( ُ ة َ یح ِ َّص ُ الن ین ِّ ةِ بأنھ النصح للمسلمین، فقال: ((الد ئِمَّ َ لأ َ ولِھِ، و سُ َ لرِ َ ھِ، و ِ اب َ ت ِ لكِ َ ِ، و َّ ِ Ϳ)) : َالَ ؟ ق ْ ن َ قیل: لِم

)) [مسلم]. ْ م ِ تِھ امَّ َ ع َ َ و ین ِ لِم ْ س مُ ْ   ال

أخذ البیعة من الصحابة علیھا ضمن أفعال ثلاثة؛ فعن   كما أنھ ـ صلى الله علیھ وسلم ـ
 ِ َّ ولَ الله سُ َ ُ ر ت ْ ع َ ای َ ِ    ـ صلى الله علیھ وسلم ـجریر بن عبد الله ـ رضي الله عنھ ـ قال: ((ب ام َ ق ِ َى إ ل َ ع

)). [البخاري]. ٍ لِم ْ س لِّ مُ ُ ِ لِك ح ُّصْ الن َ اةِ، و َ ك َّ ِ الز اء َ یت ِ إ َ لاةِ، و   الصَّ

  من معاني النصیحة
الإخلاص والصدق والنقاء والصراحة  والنصیحة تحمل في معناھا ضمن ما تحمل:

، وال َ َص ل َ : النقي الخالص من كل شيء، والصفاء؛ فھي مشتقة من الفعل "نصح" أي: خ ناصحُ
ا معنى  . كما تحمل أیضً ُ ت ْ ق َ د ُ وصَ ت ْ صَ ل ْ َخ َي: أ ُ لھ، أ ت ْ ح َصَ ، ویقال: ن ِّ ش ِ ح: نقیض الغ ُّصْ والن
َلٌ  ل َ َضاء ولا خ ذا اتصل نبتھا فلم یكن فیھ ف ِ ا إ ً ح َصْ َ ن ُ البلاد َ الغیث ح َصَ الإصلاح والنماء.. یقال: ن

ثیر: ال َ ِرادة الخیر للمنصوح [لسان العرب]. وقال ابن الأ بَّر بھا عن جملة، ھي "إ َ نصیحة: كلمة یُع
َن یعبر عن ھذا المعنى بكلمة واحدة تجمع معناھا غیرھا.   لھ"، فلیس یمكن أ

ِخلاص النیة في عبادتھ، وترك الإلحاد  والنصیحة Ϳ تعني: صحة الاعتقاد في وحدانیتھ، وإ
نـزیھھ من جمیع النقائص، والقیام بطاعتھ، في صفاتھ، ووصفھ بصفات الكمال والجلال كلھا، وت

واجتناب معصیتھ، والحب فیھ والبغض فیھ، وموالاة من أطاعھ، ومعاداة من عصاه، والاعتراف 
  بنعمتھ وشكره علیھا.

التصدیق بھ والعمل بما فیھ، وتعظیمھ، وتلاوتھ حق تلاوتھ،  والنصیحة لكتاب الله تعني:
فھم علومھ وأمثالھ، والاعتبار بمواعظھ، والتفكر في والذب عنھ، والوقوف مع أحكامھ، وت

  عجائبھ، والعمل بمحكمھ، والتسلیم لمتشابھھ، ونشر علومھ.

َمر بھ ونھى عنھ،  والنصیحة للرسول تعني: تھ ورسالتھ، والانقیاد لما أ َّ التصدیق بنبو
ا، ومعاداة من عاداه، وموالاة من والاه، وإعظام حقھ وتوقی ً ا ومیت ً ره، وإحیاء طریقتھ ونصرتھ حیّ

وسنتھ، وبث دعوتھ، ونشر شریعتھ، ونفي التھمة عنھا، والإمساك عن الكلام فیھا بغیر علم، 
وإجلال أھلھا لانتسابھم إلیھا، والتخلق بأخلاقھ والتأدب بآدابھ، ومحبة أھل بیتھ وأصحابھ، 

  ومجانبة من ابتدع في سنتھ، أو تعرض لأحد من أصحابھ.

معاونتھم على الحق، وطاعتھم فیھ وأمرھم بھ، وتنبیھھم  لمین تعني:والنصیحة لأئمة المس
وا  ُّ ر َ وتذكیرھم برفق ولطف، وإعلامھم بما غفلوا عنھ ولم یبلغھم من حقوق المسلمین، وألا یُغ

  بالثناء الكاذب علیھم، والدعاء لھم بالصلاح.

ة المسلمین تعني: ھم، وكف الأذى إرشادھم لمصالحھم في آخرتھم ودنیا والنصیحة لعامَّ
عنھم، وتعلیمھم ما یجھلونھ من دینھم، وإعانتھم علیھ بالقول والفعل، وستر عوراتھم، ودفع 
المضار عنھم، وجلب المنافع لھم، وأمرھم بالمعروف ونھیھم عن المنكر برفق، والشفقة علیھم، 

تنشیط وتوقیر كبیرھم، ورحمة صغیرھم، وتخولھم بالموعظة الحسنة، وترك غشھم وحسدھم، و
  ھممھم إلى الطاعات.

م النصیحة ْ ك ُ   ح
ً عن الإمام ابن بطال  ا  :-رحمھما الله-یقول الإمام النووي نقلا ً مَّى دین َ س ُ إن النصیحة ت

ا، وإن الدین یقع على العمل كما یقع على القول. والنصیحة فرض یجزي فیھ من قام بھ  وإسلامً
اع  ویسقط عن الباقین. والنصیحة لازمة على قدر الطاقة َ َل نصحھ، ویُط إذا علم الناصح أنھ یُقب

َ على نفسھ المكروه؛ فإن خشي على نفسھ أذى فھو في سعة. ا.ھـ. ن ِ م َ   أمره، وأ

أن الأجر والثواب إنما یكون على قدر المشقة والتعب؛ فلا تترك  - أخي الداعیة-ولكن اعلم 
ة عنده ودوام المنـزلة النصیحة لشخص ما بحجة الحفاظ على صداقتھ ومودتھ، أو لطلب الوجاھ

ا عندك، ومن حقھ أن  -إن كانت حقیقیة- لدیھ؛ فإن تلك الصداقة والمودة بینكما  ً ّ توجب لھ حق
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بُّھ ھو من سعى في  حِ تنصحھ وتھدیھ إلى مصالح آخرتھ، وتنقذه من مضارھا، وصدیق الإنسان ومُ
أو نقص آخرتھ، وإن  عمارة آخرتھ، وإن أدى ذلك إلى أذى في دنیاه، وعدوه من یسعى في ذھاب

ا لنا لھذا، وكان الأنبیاء  ً ّ صلوات الله -حصل بسبب ذلك صورة نفع في دنیاه، وإنما كان إبلیس عدو
  أولیاء للمؤمنین لسعیھم في مصالح آخرتھم وھدایتھم إلیھا. - وسلامھ علیھم أجمعین

  أھمیة النصیحة
  ب:من عدة جوان -كوسیلة من وسائل الدعوة-وتنبع أھمیة النصیحة 

  قدرة جمیع الناس على تقدیمھا. - ١

ً في الترتیب والإعداد والتقدیم. - ٢ ا طویلا ً ا ولا وقت ً ا كبیر ً   لا تتطلب جھد

  لا تتطلب إلا مھارات بسیطة یمكن للكل تعلمھا. - ٣

النصیحة علامة واضحة على حب الشخص المنصوح، فإن أحد معاییر الحب ھو النصح  - ٤
ا لا یمكن الاستغناء عنھ في الحیاة.المخلص، والصدیق الذي یقدم ال ً د صدیق َ   نصیحة یُع

  أمور یجب أن یراعیھا الناصح
  الإخلاص Ϳ، وجعل النصیحة خالصة لوجھھ وحده، ولیس لأي غرض دنیوي. - ١

أن یكون ھو نفسھ یطبق ما یقول وقدوة حسنة فیما ینصح بھ من فضائل أو ینھى عنھ  - ٢
  من رذائل.

الذي ینصح بھ من الناحیة الشرعیة وغیرھا، فلا یقدم معلومات التأكد من صحة الأمر  - ٣
  مشوشة، فتلك أمانة.

  تخیر الوقت المناسب. - ٤

  تحسس الجو النفسي المھیِّئ لسماع النصیحة. - ٥

  الذكاء في انتقاء واستخدام الكلمات المناسبة. - ٦

  إظھار الحب وإبداء الود بإخلاص قبل الشروع في توجیھ النصیحة. - ٧

ا بینك وبین المنصوح، ولیست علانیة؛ فقد قال الإمام ی - ٨ ً ّ جب أن تكون النصیحة سر
ھُ - رحمھ الله- الشافعي  َ ح َضَ ْ ف َد ق َ ً ف ة َ لانِی ھُ عَ َ ظ عَ َ ْ و ن َ ھ، وم َ ان َ ھ وز َ ح َصَ ا فقد ن ً ّ ر ِ اهُ س َ َ أخ ظ عَ َ ْ و ن َ : "م

ھ". وتأكد أن النصیحة العلنیة لا تؤتي ثمارھا الطیبة، وإنما تخرج عن  َ ان َ كونھا نصیحة إلى وش
ا للمنصوح وإشعاره برغبتك في فضحھ أمام الآخرین، وتسیطر علیھ ھذه  ً كونھا استفزاز
المشاعر؛ مما یجعل أذنیھ وقلبھ لا تلتفت للمعنى الطیب الذي تشتمل علیھ النصیحة؛ مما یجعلھ 

ا. وتذكر أن الھدف من النصیحة ھو تصحیح العیوب والأخطاء لدى  ً ّ ا مضاد ً الأفراد، یأخذ موقف
  ولیس إشاعة أفعالھم السیئة أو فضحھم.

عدم إشعار المنصوح بالتكبر والتعالي علیھ، ولا تجعلھ یشعر في كلامك بنغمة التفوق  - ٩
  والاستعلاء، أو اللوم أو السخریة، أو الاتھام.

ا للنصح إن ھو أو غیره نصحك، وأنك غیر منـزه عن  -١٠ ً أشعر المنصوح بتقبلك شخصیّ
  الخطأ.

  أشعر المنصوح بتقدیرك لظروفھ وأنك تلتمس لھ الأعذار. -١١

  احذر أن یتحول موقف النصیحة إلى ساحة جدال عقیم ومناقشة عدائیة. -١٢

  أمور یجب أن تتوفر في المنصوح:

  الترحیب بالنصیحة بقلب سمح وعقل متفتح ووجھ مبتسم. - ١

  التعبیر عن قبولھا بالامتنان والتقدیر. - ٢



 ٥٣

  عزم على الشروع في العمل بھذه النصیحة نحو تحقیق التحسن المطلوب.التصمیم وال - ٣

ِّ النصیحة على أكمل وجھ، واقبلھا على أي وجھ".   وفي المأثور: "أد

  ولكن ماذا لو لم تجد من المنصوح ھذه الأشیاء، رغم قیامك بالنصیحة على أكمل وجھ؟

ً أن تقدیم النصیحة واجب علینا وعبادة نؤدیھ - ١ ا Ϳ ـ عز وجل ـ ، بغض النظر اعلم أولا
  عن الطریقة التي یتلقاھا بھا المنصوح.

اعلم أن أفضل الناصحین قوبلوا بمثل أو أشد ما قوبلت أنت بھ؛ فقد أقام رسول الله ـ  - ٢
ا إلى قومھ النصیحة، على   على أمر الله ـ عز وجل ـ  صلى الله علیھ وسلم ـ ً ا، مؤدی ا محتسبً ً صابر

  التكذیب والأذى والاستھزاء.ما یلقى منھم من 

إذا حاورك المنصوح فاحرص على محاورتھ بالحسنى، وإن أساء إلیك فلا ترد إساءتھ،  - ٣
ا  ً ود ْ ھُ م اھُ َ َخ ٍ أ اد َ َى ع بل افعل مثلما فعل ھود ـ علیھ السلام ـ ؛ حیث حكى عنھ القرآن الكریم: }وإل

ْ إلَ  م مِّن ُ َك ا ل َ َ م َّ وا الله ُ بُد ْ ِ اع م ْ َو ا ق َ َالَ ی اكَ فِي ق َ ر َ ن َ ا ل َّ ھِ إن ِ م ْ َو ن ق ِ وا م ُ َر ف َ َ ك ین ِ ذ َّ ُ ال لأ َ َالَ الم َ ق ُون ق َّ ت َ َلا ت ف َ هُ أ ُ ر ْ ی َ ھٍ غ
{ [الأعراف:  َ ین ِ ب ِ اذ َ َ الك ن ِ كَ م ُّ ن ُ ظ َ ن َ ا ل َّ ةٍ وإن َ َاھ ف َ   ].٦٦، ٦٥س

ُل مثلما فعل وقال صالح ـ علیھ  - ٤ ا، وافعل وق ً ھِ الحوار فور ْ إذا لم تجد نتیجة من الحوار، فان
َ   لام ـالس ُحِبُّون َكِن لا ت ْ ول م ُ َك ُ ل ت ْ ح َصَ بِّي ون َ َ ر َة ال سَ ِ ْ ر م ُ ك ُ ت ْ َغ ل ْ ب َ ْ أ َد َق ِ ل م ْ َو ا ق َ َالَ ی ْ وق ھُم ْ ن َّى عَ ل َ و َ ت َ لقومھ: }ف

{ [الأعراف:  َ حِین ِ اص َّ   ].٧٩الن

ا في سلوك من نصحتھ؛ فمثل ھذه  - ٥ ً ا فوریّ ً لا تتقاعس ولا یثبط عزمك إذا لم تجد تغییر
  ما تحتاج إلى فترة زمنیة تنقضي بین الاقتناع، ثم العزم، ثم التنفیذ.التغییرات عادة 

من الممكن أن تجد البعض غیر مكترث بنصیحتك المخلصة، ولكن ھذا ینبغي ألا  - ٦
یصیبك بالإحباط؛ فقد أظھرت التجارب أن ھؤلاء الذي أزعجتھم النصیحة الصریحة ورفضوھا 

ا في قلوبھم للنصیحة ومقدمھا.عند تلقیھا كانوا في وقت ما فیما بعد مق   درین وممتنین تمامً

  برنامج عملي
ِ بنفسك ساعة. - ١ ا، واختل   أحضر ورقة وقلمً

ن في أقربائك وجیرانك وزملائك ومعارفك یحتاج إلى  - ٢ ف ذھني، لتتذكر مَ قم بإجراء عَصْ
  نصیحة منك.

ا أمامھ النصیحة التي ترید أن ت - ٣ ً وجھھا لھ، مع اكتب كل اسم یرد على خاطرك، محدد
  مراعاة الأولویات، والأھم من النصائح قبل المھم.

  حدد وسیلة الاتصال بكل منھم، والمدخل الذي ستدخل منھ. - ٤

  رتب الأسماء في مجموعات بحسب تجاورھم والصفة التي تجمعھم. - ٥

  ابدأ الآن
ا.. ً   وأخیر

 :ً ى إليَّ إن سیدنا عمر بن الخطاب ـ رضي الله عنھ ـ طالما دعا ربھ قائلا َ د ْ ً أھ َ الله امرأ حِم َ "ر
عیوبي"، وقولھ ھذا یدل على أنھ یعتبر تذكیره بعیوبھ ھدایا، وأنھا لیست ھدایا قیمة فقط، لكنھا 

  ضروریة لا یمكن الاستغناء عنھا، ولا سیما في الوقت الحاضر.

یك أن إن ھذه الممارسة تنبع من حبنا للآخرین واھتمامنا بھم، فإذا أنت أحببتھم یتعین عل
توضح لھم أخطاءھم، لا أن تفضحھا للآخرین، ویتعین علیھم أن یتبادلوا معك ذلك، وإلا فإن 
ھِ"  ِ س ْ ف َ ُّ لنِ ا یُحِب َ یھِ م خِ َ ى یُحِبَّ لأ َّ ت َ ْ ح م ُ ك ُ د َ َح ُ أ ن ِ م ْ ا للحدیث: "لا یُؤ ً الإیمان یصبح موضع تساؤل وفق

  [البخاري].
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المادیة؛ لأن الناس فیھا یھتمون بأنفسھم وھذا ھو نقیض الأنانیة التي نجدھا في المجتمعات 
فقط، إن غایتھم ھي الحریة الشخصیة للتمتع بالشھوات والانقیاد وراء الرغبات، وھم بذلك غیر 
ملزمین أن یخبروا الآخرین بما لا یودون سماعھ، من مكاشفة بالعیوب ومحاولة إصلاحھا؛ مما 

  یمثل صورة من صور النفاق الاجتماعي.

یة ھو إقامة الحق في المجتمع، حتى لو أدى ذلك إلى إخبار الآخرین بما لا إن ھدف الداع
د نفسك على ذلك. ِّ ً، وتعو   یودون سماعھ، وعلیك إذن أن تبدأ حالا

ا أو فقد بعض أزراره، أو یضع  ً ا متسخ إنك لا تفكر عندما ترى أحد الناس یرتدي قمیصً
ا أو غیر مناسب، أو فتحة سروالھ مفت ً ّ وحة، أو بقایا طعام على وجھھ ولحیتھ، لا رباط عنق معوج

ا.. فما بالنا  ا في ذلك، ولا ھو أیضً ً تترد أن تتحدث إلیھ وتنصحھ بتعدیل ما رأیت، ولا تجد حرج
نتردد ونسكت إذا رأینا عیوبًا أخطر من تلك العیوب المظھریة الشكلیة، عیوبًا في القلب 

  والسلوك؟!.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  : تابالنشاطات داخل الك

  نشاط عناصر الاتصال  .١
 دائرة الاتصال

ا  ً أن نرسم وسیلة  - باستخدام مھارات الاتصال الفعال عن طریق الكتابة-تعالوا نحاول مع
  إیضاح تساعدنا على تخیل مسارات المعلومات أثناء التواصل مع الآخرین ومعوقاتھا.

  الأدوات المطلوبة:
  ، ومجموعة ألوان، وقلم رصاص.A4ورقة مقاس 

  طوات التنفیذ:خ
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. ابدأ الرسم باستخدام القلم الرصاص على عرض الورقة، ارسم دائرة في حجم قبضة ١
ً واكتب بداخلھا "أنا". نھا باللون الأزرق مثلا ِّ   یدك في الطرف الأیمن من الورقة، ولو

. ثم ارسم دائرة مماثلة لھا في الحجم في الطرف الأیسر من الورقة ولونھا باللون الأحمر، ٢
  اكتب فیھا "ھو".و

ا یخرج من قمة الدائرة الزرقاء الخاصة بك لیصل إلى قمة الدائرة ٣ ا منحنیً ً ّ . الآن ارسم خط
ا صغیرة تبین اتجاھھ من الیمین إلى الیسار، ثم اكتب  الحمراء الخاصة بالآخر، وارسم علیھ أسھمً

  فوقھ بخط واضح: "إرسال".

ا منحنیًا آخر یخرج من قاعد٤ ً ّ ة دائرة الآخر لیصل إلى قاعدة دائرتك، وارسم . ثم ارسم خط
ا صغیرة تبین اتجاھھ من الیسار إلى الیمین، ثم اكتب تحتھ بخط واضح: "استقبال".   علیھ أسھمً

ا یصل بین دائرتك ودائرة الآخر من المنتصف، ارسمھ ٥ ا مستقیمً ً ا متقطع ً ّ . ارسم خط
نھا بألوان كئیبة لا  ِّ ا في شكل قوالب طوب، ولو تحبھا، واكتب داخل كل واحدة منھا إحدى عریضً

  ھذه الكلمات: معوقات، إزعاج، تشویش، ضوضاء، حواجز، سلبیات.. إلخ.

  الشكل النھائي:

بیضاوي كبیر، في كل طرف منھ دائرة ذات لون مختلف، وفي وسطھ صف متقطع من 
  قوالب الطوب، یصل بین منتصفي الدائرتین.

ا: "د ً ا كبیر ً   ائرة الاتصال".اكتب على لوحتك عنوان

ا مئات المرات دون أن ندري. ً   تعالوا الآن لنشرح ھذه الدائرة المھمة التي نستعملھا یومیّ

ببساطة شدیدة، كل واحد منا عندما یرید أن یتواصل مع إنسان آخر یكون عنده فكرة معینة 
لى اللغة ما یرید قولھ إ encodingیرید توصیلھا لھ، فیبدأ في "تشفیر"  messageأو "رسالة" 

المفھومة بینھما (سواء منطوقة أو غیر منطوقة، كالإشارات والنظرات)، ثم یستخدم وسائل 
اتصال متعددة حتى "یرسل" ھذه الرسالة المشفرة من "دائرتھ" إلى "دائرة" الشخص الآخر 
(النصف العلوي من الرسم)، وعندما تصل الرسالة المشفرة إلى الآخر فإنھ یقوم بعملیة " فك 

للمرسل في  feedbackأي فھم الرسالة وتحلیلھا، ثم یعید إرسال "رد فعل"  decodingشفرة" ال
صورة رسالة جدیدة (النصف السفلي من الرسم)، وتستمر دائرة الاتصال ما بین إرسال 

ا). ً   واستقبال، ورد فعل، ثم رد فعل مقابل .. وھكذا إلى ما لا نھایة (نظریّ

المثالیة، ما یحدث في الواقع أنھ في معظم الأحیان توجد  ھذه ھي الصورة -بالطبع–ولكن 
ِث تشویشا على عملیة الاتصال الفعال نسمیھا  د ْ ح ُ (التي ھي قوالب  noise"معوقات" أو حواجز ت

  الطوب ذات الألوان الكئیبة).
  

  
  

  مبادئ الاتصال الأساسیة: نشاط .٢
 

  :المبدأ الأول: الاتصال یقوم على فھم الآخرین والتآلف معھم
  السمعي ، البصري ، الحسي .   

 اعرف شخصیتك:
  عشرة أسئلة لتتعرف على شخصیتك: ھا ھو اختیار مكون من

  ـ ما الذي یؤثر في قرارك بشراء كتاب؟١
  أـ لون الغلاف والصورة داخل الكتاب.

  ب ـ عنوان الكتاب ومحتواه.



 ٥٦

  ج ـ نوعیة الورق وإحساس لمسھ.
  فكرة جدیدة؟ ـ ما الذي تفضلھ حینما یشرح لك أحد٢

  أـ مشاھدة الصورة الإجمالیة.
  ب ـ مناقشة الفكرة مع الشخص المعني ومع أشخاص آخرین والتفكیر فیھا.

  ج ـ الشعور بالفكرة.
ٍ؟٤   ـ ما الذي یحدث حینما یواجھك تحد

  أـ ترى وتتخیل النواحي المختلفة لھذا التحدي.
  ب ـ تتبادل الآراء حول الحلول البدیلة والخیارات.

ا لمشاعرك. ج ـ ً   تقرر وفق
  ـ في اجتماع عمل ما ھو التصرف الذي تمیل إلیھ؟٤

  أـ مراقبة وجھات النظر ثم إبداء وجھة نظرك الخاصة.
  ب ـ الاستماع إلى جمیع الخیارات ثم تشرح رأیك في الموقف.

  ج ـ الشعور بالمنافسة ثم إبداء رأیك.
  ھ؟ـ إذا احتجت إلى معلومات محددة ما الذي تتوقع حدوث٥

  أـ تنقب بنفسك للإطلاع على أراء مختلفة.
  ب ـ تستمع إلى أفكار الخبراء.

  ج ـ تستعین بخبرة ومعرفة أفراد آخرین.
  ـ في حالة اختلافك مع شخص آخر ماذا تفعل عادة؟٦

  أـ تركز على بلاغ الشخص الآخر.
  ب ـ تصغي باھتمام دون مقاطعة.

  ج ـ تحاور بما یقصده الشخص الآخر.
  تمر أو ندوة ما ھو دافعك الأول؟ـ خلال مؤ٧

  أـ النظر إلى الصورة الإجمالیة وتقییم الأشیاء البصریة.
  ب ـ الإصغاء لكل كلمة في البلاغ.

  ج ـ الشعور بمعنى البلاغ.
  ـ ما ھو الشيء الذي تبحث عنھ في علاقة إنسانیة؟٨

  أـ الشخص الآخر وھو في أحسن أحوالھ.
  ص الآخر.ب ـ كلمات دعم وتأیید من قبل الشخ

  ج ـ الشعور بالحب والتقدیر من قبل الشخص الآخر.
  [ج]            [ب]    المجموع الكلي  [أ]

  ـ إذا حصلت في [أ] على أعلى مجموع للنقاط فأنت بصري.
  ـ إذا حصلت في [ب] على أعلى مجموع للنقاط فأنت سمعي.
  ـ إذا حصلت في [ج] على أعلى مجموع للنقاط فأنت حسي.

  
 . لمھارة الأولى اتصال العینانشاطات   .٣
 تنظر عندما تتحدث إلى شخص آخر ؟ أین  
 أین تنظر عندما تستمع إلى شخص أخر  
 ھي المدة التي یتواصل فیھا نظرك إلى شخص في محادثة وحبھا لوجھ ؟ كم  
 دةѧي المѧور  كم ھѧى جمھѧدث إلѧدما نتحѧین عنѧخاص معینѧع أشѧرك مѧا نظѧواص فیھѧي یتѧالت

  كبیر ؟
 صرف عینك عن شخص تتواصل معھ في الحدیث ؟تنظر عندما تن أین 

  



 ٥٧

 .: نشاط
التخلص منھا فیما یخص عادات  أكتب ثلاث عادات أو أنماط ترغب في تعدیلھا أو تقویمھا أو

  تواصلك بالعین
...............................................1  
...............................................2 
...............................................3 

 
 
 . ما تخطط أن تقوم بھ لتعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة من ھذه العادات أكتب·

..............................................1 
.............................................2 

..............................................3  
  
  
  
  
  

 مھارة الوضع والحركة نشاطات المھارة الثانیة  .٤
أنماطك المألوفة بخصوص الوضعیة و الحركة التي ترید تعدیلھا  اكتب ثلاثة أنماط من

 . منھا أو تقویمھا أو التخلص
........................................1  
........................................2  

٣..........................................  
  

 
 . ثѧѧѧѧѧѧѧم اكتѧѧѧѧѧѧѧب مѧѧѧѧѧѧѧا تخطѧѧѧѧѧѧѧط أن تفعلѧѧѧѧѧѧѧھ فѧѧѧѧѧѧѧي تعѧѧѧѧѧѧѧدیل أو تقویѧѧѧѧѧѧѧة أو تغیѧѧѧѧѧѧѧر كѧѧѧѧѧѧѧل عѧѧѧѧѧѧѧادة

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

  . تعابیر الوجھ المھارة الثالثة ملامح ونشاطات   .٥
  / نشاط

یر الوجھ التي ترید المألوفة بخصوص استعمالك للإشارات وتعاب اكتب أنماطا ثلاثة من أنماطك
 التخلص منھا تعدیلھا أو تعزیزھا أو

 .........................................1 
........................................2 



 ٥٨

........................................3 
 
 ما یخطط لفعلة لتعدیل كل عادة أو تعزیزھا أو تغیرھا اكتب·

 ........................................1 
........................................2 
........................................3 

 
  

  الرابعة / اللبس و المظھر المھارةنشاطات  .٦
ً لكل سؤل فیما یلي بوضع كلمة نعم   ٠أو لا أمام كل سؤال  حدد جوابا

 .................... معینة؟مصفوفة بطریقة  ملابسك/ ھل تبدو أفضل و  ١س
 .................... / ھل نظارتك تمنع من التواصل الفعال بالعین ؟ ٢س
ً بالنظارات ؟ ٣س  .................... / ھل تبدو مختلفا
 .................... / ھل ھناك فرص في التأثیر ؟٤س
  .................... ھل تنظم الملابس في دولابك بطریقة عشوائیة ؟ / ٥س
تلبس ملابسك لجذب انتباه الناس أو للتأثیر علیھم أو لأي سبب آخر غیر تغطیة جسمك  / ھل ٦س
 .................... ؟

ً متنبھ لمظھرك ؟ ٧س  .................... / ھل أنت دائما
 .................... / ھل أظافرك مقصوصة و نظیفة ؟ ٨س
ً نظیفة٩س  .................... و مكویة ؟ / ھل ملابسك دائما
  
  

 نشاط
 . قیم عاداتك

بملبسك ومظھرك التي ترید تعدیلھا أو تقویتھا أو  اكتب ثلاثة من أنماطك المألوفة الخاصة·
 . التخلص منھا

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3 
 
 . ما تخطط فعلھ لتحقیق ھذا الأمر اكتب·

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3  
  
  
  

  الخامسة / الصوت و التنوع الصوتي المھارةنشاطات  .٧
ً لكل سؤال فیما یل  .: يحدد جوابا

 /ھل تبرز وتیرة صوتك للآخرین أم انك فقط تتكلم بطریقة معتادة ؟١س
 تعرف إذا كان عندك صوت رنان منخفض أو ذو غنة عالیة أو بین ھذین الصوتین ؟ /ھل٢س
ً ، وما ھي الأسباب ؟ /ھل٣س  تعرف متي یصبح صوتك باھتا
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 صوتك اللطیف ؟ /ھل سبق لأي شخص أن مدحك على٤س
 كذلك لماذا ؟ وان لم یكن كذلك لماذا ؟ /إذا كان الأمر٥س

 صوتك على الھاتف یختلف عن صوتك الطبیعي ؟ /ھل٦س 
 مدرك للتأثیر الذي یكون لصوتك على الھاتف ؟ ھل أنت ٠/إذا كانت الإجابة بنعم ٧س
 ؟ /ھل تعرف كیف تصنع ابتسامة في صوتك٨س
التي  عرف نوع الصورة/عندما تسمع شخصا یجیب على الھاتف في احدي المؤسسات فھل ت٩س

 یحملھا ؟
 ؟ /ما تأثیر نغمة صوتك مقارنة بمحتوي رسالتك١٠س

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3 

.......................................4 

.......................................5 

.......................................6 

.......................................7 

.......................................8 
......................................9 

.......................................10 
  
  

  : نشاط
 

 .: التخلص منھا ماطك الصوتیة المألوفة التي ترید تعدیلھا أو تقویمھا أواكتب ثلاثة من أن
.......................................1 
.......................................2 
.......................................3 

 
 
 

 ؟ ما تخطط لفعلة لتعدیل أو تقویة أو التخلص من كل عادة اكتب
.......................................1 
.......................................2 
.......................................3  

  
  
  
  
  
  
  

 السادسة /اللغة غیر المنطوقة ( وقفات ، كلمات المھارةنشاطات  .٨
):.  
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  .:نشاط
ً لكل سؤال فیما یلي بوضع   ٠ل كلمة لا أو نعم أما السؤا حدد جوابا

 .................مناسبات رسمیة ؟ /ھل تعرف مرات توقفك ومدتھا عندما تتحدث في١س
خاصة أو لغة خاصة في محادثاتك الطبیعیة  /ھل تستعمل اللغة العامیة أو كلمات لھا رموز٢س

 ......................؟ دون أدرك ذلك
 ......................؟ /ھل تتذكر أخر مرة بحثت فیھا عن كلمة في القاموس٣س
المعتاد والذي تستغرقھ الوقفات )  /ھل تعرف بالضبط الطول المعتاد للتوقف ( أي الزمان٤س

 ...............................؟ أثناء حدیثك
 ........................؟ /ھل تستعمل الوقفات آلیا٥س
 ...............................؟ /ھل تستطیع أن تتوقف من اجل أحداث نتیجة مثیرة٦س
ً )) ؟ /ھل تعرف الأسالیب غیر المنطوقة (( الأكثر٧س   ............................شیوعا
  
  
  

أنماطك المألوفة بخصوص استعمالك اللغة و الوقفات و المصطلحات والأصوات  اكتب ثلاثة من
  التي ترید تعدیلھا أو تقویمھا أو التخلص منھا غیر المفھومة

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3 
 . اكتب ما یخطط لعملة لتعدیل أو تقویة أو التخلص من كل عادة ثم

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3  
  
  
  
  

  .:السابعة / إشراك المستمع المھارةنشاطات   .٩
  : الإجابة على الأسئلة الآتیة حاول

 /ما ھي الأشكال الثلاثة للسؤال ؟١س
 تتحرك عندما تتحدث ؟ /ھل٢س
 مستمعیك ؟ /ھل تدرك الحاجة لتشغیل الجانب الأیمن من الدماغ لدى٣س
استجابة جمھورك  نت تقدم الكثیر من المعلومات فھل ستحصل على إشارة تدل على/إذا ك٤س

  واشتراكھم في الاتصال ؟
نقول واللذین یمكنك عن طریقھما إشراك المستمع  /ما ھما العنصرین المھمین لمحتوى ما٥س

 ؟ وأنت تتحدث
.......................................1 
.......................................2 
.......................................3 
.......................................4 
.......................................5  
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  : نشاط
المألوفة بخصوص مھارات جذب انتباه المستمع التي ترید تعدیلھا أو  اكتب ثلاثة من أنماطك

  تقوینھا
 ؟ ھاالتخلص من أو

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3 
 
 ؟ اكتب ما تخطط لفعلة لتعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة ثم

.......................................1 

.......................................2 

.......................................3 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الثامنة / استخدام المرح المھارةنشاطات .١٠
  .: نشاط

ً من ھذه التجربة حاول الإجابة علىفي الحیاة و تجاربك  من خلال الأسئلة  غیر ذلك ، انطلاقا
 . آلاتیة

  /ھل أنت مرح ؟ وھل تسخر من نفسك ؟١س
 نكتتین في الأسبوع ؟ كثر من/ھل تقول أ٢س
 /ھل یرغب الناس في الضحك عندما یكونون معك ؟٣س

 ؟ تعرف الشيء الذي یجعلك تضحك /ھل٤س 
.......................................1 
.......................................2 
.......................................3 
.......................................4  

  
 

  .:نشاط



 ٦٢

في استخدامھا للدعایة والمرح التي ترید  أكتب ثلاث من أنماطك المألوفة بخصوص مھاراتك
 . تعدیلھا أو تقویمھا أو التخلص منھا
.......................................1 
.......................................2 
.......................................3 

 
 . ما تخطط لعملة من أجل تعدیل أو تقویة أو تغیر كل عادة من ھذه العادات أكتب

.......................................1 

.......................................2 
....................................... 3 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ات الطبیعیةالمھارة التاسعة /الذنشاطات .١١
 

  .:نشاط
 . قلیلا وحاول أن تجب على ھذین الأسئلة بواقعیة من خلال شخصیتك قف مع نفسك

 بارتیاح أكثر إلى المجموعة الصغیرة من الناس أو أمام جمھور كبیر ؟ /ھل تتكلم١س
 بارتیاح أكثر تحت الضغط ؟ /ھل تتكلم٢س
 ؟ /ھل تعرف في أي من مراحل التكلم الأربع أنت الآن٣س
 /ھل تعرف أقوى ثلاث مھارات اتصال لدیك ؟٤س
 ضعفك في الاتصال ؟ /ھل یمكن أن تعدد نقاط قوتك و٥س
 ؟ /ھل تتحدث في أرجاء المكان عندما تتحدث بشكل غیر رسمي٦س

.......................................1  

.......................................2 

.......................................3 

.......................................4 



 ٦٣

.......................................5 

.......................................6 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  نشاطات إعطاء النصائح .١٢
  برنامج عملي

ِ بنفسك ساعة. - ١ ا، واختل   أحضر ورقة وقلمً

ن في أقربائك وجیرانك وزملائك ومعارفك یحتاج إلى قم بإجراء عَ  - ٢ ف ذھني، لتتذكر مَ صْ
  نصیحة منك.

ا أمامھ النصیحة التي ترید أن توجھھا لھ، مع  - ٣ ً اكتب كل اسم یرد على خاطرك، محدد
  مراعاة الأولویات، والأھم من النصائح قبل المھم.

  حدد وسیلة الاتصال بكل منھم، والمدخل الذي ستدخل منھ. - ٤

  رتب الأسماء في مجموعات بحسب تجاورھم والصفة التي تجمعھم. - ٥
  

 



 ٦٤

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  المراجع :
  

  أولا / المراجع الالكترونیة :
   فن الإدارة : مفكرة الإسلامhttp://islammemo.cc/  
  ،  أون لاین إسلامالنادي سحر :الاتصال فن  ،http://www.islamonline.net   
 : منتدى سنابس:  الذاتيمنتدى التطویر محمد آل حسن 

.html43-http://www.sanabes.com/forums/archive/index.php/f  
 الشبكة اللیبیة،  كیف تعطي نصیحة؟:  فتحي عبد الستار 
 مھارات ذاتیة، ٢  ،   web.net-http://libay                                                 

                                                                
      : العربیة"  "اللغة  كتب وأبحاث  ثانیا / المراجع المكتوبة

  ،مكتبة عالم الكتب دكتور على عجوة ، الأسس العلمیة للعلاقات العامة 
  

  ثالثا / المراجع المكتوبة "اللغة الانجلیزیة ":
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 Stephen covey, the 7 heabits of highly effective 
people, franklin covey,v2.0   

  فجر طاقتك الكامنة في الأوقات الصعبة ،دیفید فیسكوت ، صید الفوائد ، الطبعة الأولى
  مترجم

  

 

 

  
  
  

 
  

  
 
  
  

  
  


