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مقــــدمــــة

بالنظر إلى طبیعة الدور الذي یقوم به  رئیس المجلس الشعبي البلدي بحكم المسؤولیة الملقاة 
یجابي مع المجتمع الذي یعیش فیه   و مع على عاتقه و الصلاحیات التي یتمتع بها ، فإن تفاعله الإ

أعضاء الفریق الذي یعمل معه، یصبح من صمیم مهامه الیومیة . ولا شك أن نجاحه في القیام بتلك 
المهام یتوقف إلى حد كبیر على مدى تحكمه في مهارات الاتصال وقدرته على توظیفها، بالشكل الذي 

المهني والاجتماعي.یساعد على تحسین صورته باستمرار، في محیطه 

و إذا كان الاتصال حاجة إنسانیة و لا یمكن لرئیس المجلس الشعبي البلدي أن یستغني عنه 
في حیاته الاجتماعیة فإن حاجته إلى التواصل في حیاته المهنیة أكبر، لأنه لا یتواصل مع غیره أثناء 

أیضا یتبادل مع أعضاء فریق العمل ضمن ضرورات القیام بالمهمة الموكلة إلیه فحسب و لكن لأنه
العمل و باستمرار مختلف الرسائل الذاتیة الایجابیة منها و السلبیة  و بدون شك أن تلك الرسائل تلعب 
دورا في ضبط التفاعل و توازن العلاقات ضمن فریق العمل وبالتالي مساعدته على بلوغ الأهداف 

المسطرة.

ذلك الذي یملك القدرة على تسویق صورة إیجابیة إن رئیس المجلس الشعبي البلدي الناجح هو
عن ذاته و لا شك أن تلك القدرة تتدعم و تكبر كلما تمكن من معرفة ذاته  بشكل صحیح و كلما زاد 
سعیه لمعرفة الآخر الذي یتواصل معه في مختلف المواقف الیومیة و لعله من الأهمیة بمكان قبل 

بالنقاش أن نقف عند مفهوم الاتصال لتعریفه و تحدید عناصره التطرق لمعرفة الذات و معرفة الآخرین
و مكوناته و طرقه و مهاراته إلى جانب أطره العامة و أهم معوقاته .
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أولا ـ حول مفهوم الاتصال:
1ـ تعریف الاتصال:

یعرف اغلب الباحثین الاتصال بأنه عملیة نقل أو تحویل فكرة ما، من شخص مرسل إلى 
شخص آخر مستقبل و ذلك بنیة التأثیر فیه أو تغییر سلوكه. كما یعرف أیضا بأنه عبارة عن عملیة 

إرسال أو استقبال رموز أو رسائل سواء كانت هذه الرموز شفاهیة أو كتابیة، لفظیة أو غیر لفظیة.
عددةو یعتبر الاتصال أساس تفاعل الاجتماعي الذي یؤدي إلى خلق علاقات متنوعة و مت

في مختلف المواقف، سواء كان ذلك بین شخصین أو أكثر، أما الاتصال الذي یحدث داخل تنظیم معین 
أو مؤسسة ما فهو عملیة هادفة تتم بین طرفین أو أكثر لتبادل المعلومات و الأداء و بهدف التأثیر في 

المواقف و الاتجاهات.
دث بین مرسل و مستقبل فقط بل و یذهب البعض إلى عدم اعتبار الاتصال عملیة تح

ینبغي النظر إلى علاقة الاتصال بالنسق الاجتماعي الذي تحدث فیه و بوظیفته الخاصة في إطار ذلك 
النسق، إلى جانب التأكید على أن الاتصال هو متغیر قد یتخذ شكل المتغیر المستقل الذي یؤثر في 

تابعا یتأثر بمتغیرات مستقلة أخرى كتأثره بنمط متغیرات تابعة كما أنه یمكن أن یكون هو نفسه متغیرا
القیادة أو السلطة التنظیمیة في الوسط المهني.

و علیه یمكن القول بأن الاتصال في الوسط المهني هو عملیة یتم خلالها نقل و تبادل 
أو غیر المعلومات أو الأفكار أو الآراء أو الانطباعات بین طرفین أو أكثر سواء بطریقة مباشرة

مباشرة، باستخدام وسیلة أو عدة وسائل، و ذلك بهدف الإقناع أو التأثیر ـ سواء أكان عقلیا أو عاطفیاـ 
أو الإیحاء بأفكار و اتجاهات و أهداف معینة.

و لمزید من التوضیح نحاول فیما یلي أن نعرف بعض المفاهیم القریبة من مفهوم الاتصال   
و منها : 
عملیة نشر و تقدیم المعلومات الصحیحة و الحقائق الواضحة و الأخبار الصادقة و و هوالإعـــلام:

الوقائع المحددة سواء أكانت أفكار منطقیة أو أراء راجحة، للجماهیر مع ذكر مصدرها خدمة للصالح 
العام، و الإعلام ببساطة شدیدة یخاطب عقول الجماهیر و عواطفهم السامیة لذلك یجب أن یتسم 

ة و الموضوعیة. و تعتبر عملیة الإعلام أیضا عملیة اتصال بین مرسل وهو الإعلامي و بالأمان
مستقبل و هو الجمهور عن طریق وسیلة إعلامیة و قد تكون صحیفة أو إذاعة أو تلفزیون أو 

سینما.......أو غیرها.
ات و التعریف بها في هو عملیة نشر المعلومات و البیانات حول الأفكار أو السلع أو الخدمالإعـــلان:

وسائل الإعلام المختلفة مقابل أجر مدفوع قصد التأثیر على الجماهیر و محاولة كسبها.
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المرسل إلیھ المستقبلالرسالةالمرسل

: أجمعت العدید من الدراسات التي تناولت موضوع الاتصال سواء في ـ مكونات و عناصر الاتصال2
و: المرسلمسة و هيالاجتماعیة أو التربویة على أن عناصر الاتصال لا تزید عن خالمجالات

الرسالة و الوسیلة و المستقبل والاستجابة(الأثر).

الاستجابة(الأثر)
) : یوضح عناصر الاتصال01الشكل رقم (

و هو الجهة التي تصدر منها الرسالة و التي یرید صاحبها أن یوصلها إلى المستقبل و قد  المــرسـل :
یكون المرسل شخصا أو هیأة أو جمعیة أو مؤسسة.

و یقصد بها المحتوى الذي یراد نقله من المرسل إلى المستقبل و في كل الأحوال تكون  الـــرسالة:
الرسالة عبارة عن رموز كالكتابة و الكلام و الرسومات و الصور و الأصوات و الإشارات ......الخ.

و لهذه الرموز دلالات خاصة یتوقف فهمنا لها على مدى خبرتنا بها.
لا بد أن یتحول مضمون ال رسالة و الرموز التي تدل علیها إلى صور یسهل نقلها و تداولها  الـــوسیلة:

فتتحول الأفكار إلى كلمات و موجات صوتیة أو ضوئیة تنقل الخطب و الأحادیث أو الندوات أو 
و التلفزیون و الإذاعة ......و غیرها.االصحف و المجلات أو السنم

توجه إلیه الرسالة من المرسل. الذي و هو الشخص أو الجماعة أو الجمه ور المستقـبــل :
و خلاصة القول أنه لا یمكن تصور عملیة الاتصال بدون توفر العناصر الأربع السابقة و تتكامل هذه 

العناصر معا لتشكل وحدة واحدة تتكون من المرسل و الرسالة و الوسیلة و المرسل إلیه.
الاستجابة التي یعكسها المستقبل:وهي الإجابة التي یرسلها المستقبل ردا على الرسالة ،وقد تكون رد 
فعل أو استجابة ما، تشیر إلى تحقیق الهدف من عدمه. وتعود هذه الاستجابة مرة أخرى إلى المرسل 

في شكل معین من أشكال التعبیر(تعبیرات الوجه،الإشارات،الكلمات
وغیرها من الرموز التي تفید حدوث أثر واستجابة.

تستخدم عدة طرق ووسائل في الاتصال ، ویعود اختیار وسیلة على أخرى  2-طرق ووسائل الاتصال :

إلى طبیعة المعلومات المرغوب نقلها وأیضا إلى المسافة الفاصلة بین طرفي الاتصال.ومن الطرق 
المستخدمة ما یلي:

الاتصال الشفوي: ویمكن أن یكون وجها لوجه وقد یتم بین المرسل والمستقبل دون الحاجة لأن یرى 
أحدهما الآخر.ومنه على الخصوص الحدیث الشفوي، المقابلات،المؤتمرات والاجتماعات.



الاتصال الكتابي:ویتم عن طریق وسائل مكتوبة متعددة الأشكال منها الرسائل المكتوبة والبرقیات 
والتقاریر والمناشیر ،النشرات والتعلیمات الإداریة ،التلكس أو الفاكس...الخ

لملفوظة: هذا النوع من الاتصالات یعتمد فیه على ملاحظة الحركات والأفعال الاتصالات غیر ا -ج
والإشارات وتعابیر الوجه وحركة العیون... وغیرها.وهي في بعض الأحیان مفیدة أكثر من الاتصالات 
الشفویة أو المكتوبة لأنها غالبا ما تكون صادقة. ویمكن اللجوء إلیها عندما لا تكون اللغة مشتركة.

الاتصال المصور: وهو الاتصال الذي ینقل المعلومات بالصور المرئیة ومن -د
وسائله:الملصقات،الأفلام،لوحة الإعلانات،المعارض،التلفزیون،الصور الفوتوغرافیة.وقد

عرف هذا الأسلوب انتشارا واسعا في عصرنا خاصة مع التطور الكبیر والمتسارع لتكنولوجیات 
الاتصال.

3-مهارات الاتصال: یتطلب نجاح الاتصال مجموعة من المقومات. منها ما یتعلق بالمرسل و هي:

ـ یجب أن تتوفر فكرة واضحة تحدد بدقة في ذهن صاحب الرسالة.
ـ یجب أن یكون صاحب الرسالة قادر على نقل الفكرة بأسلوب واضح تماما.

و منها ما یتعلق بالمستقبل و هي:
بل لاستقبال الفكرة.ـ لا بد من استعداد الشخص المستق

ـ لا بد من استعداد الشخص المستقبل على استیعاب المعني المقصود.
ـ  لا بد من قدرة المستقبل على تنفیذ ما جاء في الرسالة.

و منها ما یتعلق بالرسالة و یتمثل في عدم وجود عوائق تتعرض الرسالة فتعوق نجاح عملیة 
الاتصال.

هارات لإتقان الاتصال الجید و فیما یلي نستعرض أهمها:و أشار المختصون إلى عدة م
ضرورة الانتباه للطرف الآخر أو الأطراف الأخرى. -أ

ب ـ الاستماع لما یقوله الطرف الآخر لیس بكلامه فقط بل ما یقوله أیضا بجسمه و حركاته بتعابیر 
وجهه و حركات یدیه ...........و غیرها.

فیه الآخرون و ما یشعرون به.جـ ـ الفهم الدقیق لما یفكر 
د ـ إبلاغ الطرف الآخر بأنك تفهم أو تحاول أن تفهم ما یرید إبلاغه إلیك.

عملیة الاتصال لا تتم في فراغ بل لها عدة أطر تقرر مصیرها و تحدد درجة  4-الأطر العامة للاتصال:

فعالیتها أهمها ما یلي:
و یتعلق بنوعیة قنوات الاتصال المستخدمة و مدى قدرتها على النقل الجید للرسائل. الإطار التقني:

الإطار النفسي الاجتماعي: منها خاصة كل عملیات الإدراك و صیاغة الرسائل، و عملیات الانتقاء و 
التجهیزات المختلفة و الدوافع الذاتیة و كذا التفاعلات العلائقیة بین أطراف عملیة الاتصال و ما یحدث 



صراع، إلى جانب الأدوار النفسیة الاجتماعیة (رئیس، مرؤوس........) و تأثیرها بیتهم من توافق أو 
في الاتصال.

الإطار التنظیمي: فالتواصل بین مجموعات العمل في الإدارة مثلا لابد أن یتم من خلال التنظیم  - ج
تصال المتوفرة بما یوفره من قنوات للاتصال و لذلك یتوقف تحقیق الأهداف على مدى فعالیة شبكات الا 

و مدى ملاءمة كل منها لأهداف المؤسسة و بنیتها.
و هو الإطار العام الذي یشمل المستویات الثلاثة السابقة و یسبغها جمیعا بطابعه.  دـ الإطار الثقافي:

فاتصالنا بالآخرین مرتبط بشكل أو بآخر و في جمیع المواقف الحیاتیة بخلفیتها الثقافیة و ضمیرنا 
الجمعي.

5ـ أنواع الاتصال: یمكن الإشارة إلى عدة أنواع للاتصال منها:

اللغة هي محور الاتصال الأول في كل المجتمعات و یمكن تقسیم الاتصال الإنساني  * حسب اللغة:
حسب اللغة المستخدمة إلى 

الاتصال اللفظي       الكلام  -أ
بـ الاتصال غیر اللفظي        الإشارات....

* حسب أسلوبه:
أ ـ الاتصال المباشر (مواجهة الناس مباشرة : مقابلات ، اجتماعات.....)

ب ـ الاتصال غیر المباشر (الوسائل السمعیة البصریة.....)
* حسب اتجاهه:

اتصال في اتجاه واحد (من مركز إرسال إلى مركز استقبال في اتجاه واحد فقط)–أ
حوار بین المرسل و المستقبل....)ب ـ الاتصال في اتجاهین ( اتصال كامل 

* حسب درجة تأثیره :
الاتصال الشخصي المباشر (یحدث بین شخصین وجه لوجه و في اتجاهین)–أ

ب ـ الاتصال الجماهیري (تنقل المعلومات فیه و الأفكار و الاتجاهات إلى عدد كبیر نسبیا من الأفراد 
مباشرة و غالبا ما یكون في اتجاه واحد)باستخدام وسیلة أو أكثر و یحدث بطریقة غیر 

بقدر ما تبدو عملیة الاتصال عادیة و سهلة بقدر ما هي معرضة لأخطار و قیود  6-معوقات الاتصال:

تهدد فعالیتها. و یكفي أن نسلط الأضواء على أنفسنا لنرى القیود التي تكبل قدرتنا (التي نعتز بها 
عوقات الاتصال ما یلي:عادة)على الإرسال و الاستقبال. و من م

أ ـ المعوقات النفسیة:



*  معوقات خاصة بالمرسل و منها: 
ـ قصور القدرة على الصیاغة الواضحة للرسالة. 

ـ صعوبة التفاعل مع الآخرین و إقامة الصلاة معهم 
ـ التحیزات و الأحكام المسبقة تجاه المستمع
قدرتنا في التأثیر على الآخر (المستقبل)ـ ضعف تخطیط الاتصال ینعكس سلبا على

ـ عدم القدرة أحیانا على تجاوز الذات و الاعتقاد الخاطئ بأن المستقبل یشاطرنا الرأي
* معوقات خاصة بالمستقبل ومنها: 

ـ سوء التقاط الرسائل  كالتأویل .....)(
(ـ إدراك انتقائي مفرط  )یركز على ما یرید فقط

ـ سوء إرجاع الأثر مما یصعب مهمة المرسل في تقدیر أثر الرسالة
ـ التحیزات و الأحكام المسبقة اتجاه المرسل.

ب: المعوقات التنظیمیة و منها:
ـ طبیعة التنظیم الرسمي

ـ نوع شبكات الاتصال
ـ تفشي التنظیم غیر الرسمي

ـ سوء استهلاك أدوات الاتصال
جـ : المعوقات نابعة من قنوات الاتصال: و خاصة عندما تكون : 

ـ القناة غیر كافیة
ـ القناة مشوشة

ـ القناة غیر ملائمة
و هي أكثر جوانب الاتصال حساسیة و غموض . وتنقسم إلى قسمین  د معوقات ثقافیة اجتماعیة:

علاقات الرسمیةمعوقات اجتماعیة داخلیة : غلبة العلاقات الأولیة على ال
حواجز الاتصال الثقافیة بین الجماعات لأسباب لغویة أو طائفیة و دینیة و ما شابه ذلك.

ثانیا-مفهوم الذات والاتصال:
الإنسان حریص في علاقته بالآخرین على تعریفهم من هو فیجتهد لتقدیم صورة عن نفسه بالشكل 

لف المواقف الحیاتیة وفقا للمفهوم الذي یحمله عن الذي یحب أن یراه علیه الناس. فیتصرف  في مخت
ذاته،هذا المفهوم الذي یشكل الإطار المرجعي لسلوكاته  ومواقفه من التي سوف تتسم مع مرور الوقت 



بدرجة كبیرة من الثبات والانسجام،یمكن على أساسها بناء توقعات واضحة حول طرق وأسالیب التعامل 
معه.

هذا إیجابیا فیشعر صاحبه بالرضا عن نفسه والانسجام معها،ویكون دائم وقد یكون مفهوم الذات 
الحرص على تقدیر الآخرین لها.وهو مستعد للدفاع عن مفهوم الذات هذا قدر جهده وطاقته.كما أنه 
یشعر بالإحباط الشدید إذا لم یتفهم الآخرون مفهومه لذاته ویتقبلونه كما یرغب لدرجة قد تصدر عنه 

عنیفة وهي ما یسمى في الحیاة الیومیة(الدفاع عن السمعة والمكانة). ردود أفعال 
فإذا تفهم الآخرون مفهوم الذات لدیه وتقبلوه كان الاتصال بینه وبینهم ممكنا.أما إذا تجاهله 

الآخرون أو رفضوه فلابد أن ینفجر الصراع وینقطع الاتصال،أو یتحول إلى حوار عنف یهدف إلى 
الذاتي والعلائقي المفقود نتیجة هذا الرفض.استعادة التوازن

ویمكن أن یكون مفهوم الذات سلبیا وذلك عندما یكون هناك تناقضا بین مفهوم الإنسان عن ذاته 
وبین واقعه الشخصي الفعلي (التناقض بین ما هو علیه فعلا وما یعتقد أو ما یتمنى أن یكون 

سن أو أسوأ عما هو علیه فعلا فیعیش إما أسیر علیه).فقد كون مفهوم الإنسان عن نفسه إما أح
وهمه أو ناقما على نفسه.

وهكذا فصورة الذات قد تتطابق مع الواقع الموضوعي،وعندها یكون هناك انسجام بین هذه الصورة 
وبین إدراك الآخرین لنا أو أنها تبتعد عن الواقع باتجاه التضخیم أو التحجیم(المباغة أو التبخیس)،في 

لحالة تنشأ هوة متفاوتة في حجمها وخطورتها  بین واقعنا الفعلي الموضوعي الذي یمكن هذه ا
ملاحظته وٕادراكه من الخارج وبین واقعنا الافتراضي الذاتي الذي نتمسك به.

لذلك كلما اقترب مفهوم الذات من الواقع كان الإنسان أكثر انسجاما مع نفسه ومع الآخرین 
ة التواصل الفعال بینه وبینهم . وكلما كبرت الهوة بین هذا المفهوم وبین الواقع وبالتالي زادت إمكانی

وٕادراك الآخرین لنا برزت إمكانات سوء التفاهم والصراع . وبالتالي اضطرب التواصل.

ثالثا -الاتصال ومعرفة الآخر: 
ار المختصون إلى لاشك أن معرفة الآخر مرتبطة بمدى نجاحنا في التواصل معه بفعالیة . وقد أش

عدة مهارات لإتقان الاتصال  مع الآخرین . و فیما یلي نستعرض أهمها:
ضرورة الانتباه للطرف الآخر أو الأطراف الأخرى. -أ

ب ـ الاستماع لما یقوله الطرف الآخر لیس بكلامه فقط بل ما یقوله أیضا بجسمه و حركاته بتعابیر 
.وجهه و حركات یدیه ...........و غیرها

جـ ـ الفهم الدقیق لما یفكر فیه الآخرون و ما یشعرون به.
د ـ إبلاغ الطرف الآخر بأنك تفهم أو تحاول أن تفهم ما یرید إبلاغه 



أ ـ المحور المنهجي:(یمكن تطویره في معرفة الآخر)   و یتلخص في مجموعة من القواعد و العملیات 
استقبالها و هي:التي یجب مراعاتها عند إرسال رسالة أو 

* مبادئ الاتصال الناجح: و تتمثل في حسن تخطیط عملیة الاتصال و هذا التخطیط یتلخص في 
الإجابة على الأسئلة الستة التالیة:

تحدید الهدف من الاتصال (ـ لماذا؟   (

تحدید المضمون الأفضل للرسالة (ـ ماذا؟   (

سالة ـ من؟( تحدید الطرف أو الأطراف المقصودة بال ر (

)ـ كیف؟ ( تحدید كیفیة النفاذ إلى عقل و قلب المستقبل
)ـ متى؟ ( تحدید الوقت المناسب لتمریر الرسالة 

ـ ما هو انعكاس إرسال الرسالة ؟ إرجاع الأثر : الاستجابة بالسلب أو الإیجاب
* مبادئ الاستماع الجید : الاستماع هو نصف عملیة الاتصال و فیما یلي:

اعد التي تساعد في تنمیة مهارة الاستماع: نستعرض الق و
ـ أثناء الاستماع تفرغ لمحدثك تماما.

ـ أنصت إلى التعبیر غیر لفظي.
ـ ركز على الأفكار الأساسیة و لا تغرق في التفاصیل

ـ تجنب سرعة الاستنتاج.
ـ تجنب تصنیف المتحدث و إطلاق الأحكام القطعیة علیه.

اع الأثر لأنه یلعب دورا توجیهیا یرشد المتحدث إلى الآثار الناتجة عن ـ معرفة الأسلوب الناجع لإرج
رسالته و یساعده على تطویرها أو تكییفها.

(یمكن تطویره في معرفة الآخر)   من المبادئ الإنسانیة التي من شأنها أن  ب ـ المحور الإنساني:
ترتقي بالاتصال إلى مستویات عالیة من الفعالیة ما یلي:

یز العلاقات الراشدة في الاتصال.ـ تع ز
ـ الاعتراف بالآخر و حقه في الاختلاف.

ـ الانفتاح على الآخر لأنه یؤدي إلى القبول المتبادل.
الاتصال و جماعة العمل -1

إن أهمیة الاتصال كبیرة سواء تعلق الأمر بتصدیر الصورة الإیجابیة عن الذات أو بتفعیل العلاقات 
مهنیة و الرفع من مستوى الأداء المهني للرؤساء والمرؤوسین على حد سواء. وتبرز الاجتماعیة و ال

هذه الأهمیة على عدة مستویات منها: 
یمكن عن طریق الاتصال الجید توحید الفكر و الاتفاق على المفهومات و تسهیل عملیة إصدار –أ

ل بین الأفراد و الجماعات داخل القرارات. و بذلك تصبح العملیة ضروریة طالما أنها تحقق التفاع
التنظیم و في كل المواقف.



ب ـ یمكن للاتصال الجید أن یساهم في تحسین الأداء و تفعیل المر دودیة(فكلما كانت الأوامر واضحة 
و مفهومة كلما كان احتمال تنفیذها بسرعة و بالدقة المطلوبة).

تكار و الإبداع .جـ ـ یمكن الاتصال الجید في خلق المجال الملائم للاب
د ـ یمكن للاتصال الجید مع المحیط أن یساعد على تحسین صورة رئیس البلدیة في نظر أفراد المجتمع 

و یسهل عملیة تعبئته للتعاون والمشارك في المجهود التنموي للبلدیة.
ظیم أو أیة عند دراسة الاتصال وما ینتج عنه من علاقات بین أفراد جماعة العمل في أي تن  .. .

مؤسسة یمكن التمییز بین نوعین من الاتصالات:
ا ـ الاتصالات الرسمیة : ویقصد به تلك الاتصالات التي تتم في إطار القواعد  وتتبع القنوات التي 
یحددها البناء التنظیمي لتوضیح كیفیة الربط بین هیاكل الحدات الإداریة المختلفة التي یتضمنها 

النوع من الاتصال على المذكرات أو التقاریر والاجتماعات الرسمیة والخطابات الهیكل . ویعتمد هذا 
.وهذا النوع من الاتصال  تحكمه القوانین (توزیع الأدوار و الوظائف،التسلسل الهرمي للسلطة..) 

ویمكن أن یكون هابطا أو صاعدا أو أفقیا.
وتكون صادرة من المدیرین     و الاتصال الهابط: وهو الأكثر شیوعا وانتشارا في التنظیمات -

المسؤولین والمشرفین إلى أفراد المستویات الدنیا من السلم الإداري ،أي من أعلى إلى أسفل، ویتوقف 
علیه سیر العمل وتنفیذ الخطط من خلال نقل الأوامر والتوجیهات والإرشادات. وقد حددت أغراض 

الاتصالات الهابطة في النقاط التالیة:
وجیهات والتعلیمات الخاصة بالمهام والعمل.توفیر الت-
توفیر المعلومات عن عقلنة المهمة.-
توفیر المعلومات عن التطبیقات والإجراءات التنظیمیة.-
إعطاء المرؤوسین التغذیة الراجعة عن آدائهم.-

ویمكن توضیح هذا النوع من الاتصال من خلال الشكل التالي: 

رئيس ا�لس الشعبي البلدي



) مخطط توضیحي للاتصال الهابط02شكل رقم(
یوضح هذا الشكل كیفیة انتقال المعلومة من أعلى إلى أسفل(من رئیس المجلس الشعبي البلدي إلى 

أبسط موظف الذي یتولى التنفیذ مرورا برئیس الفرع البلدي ثم رئیس المصلحة المعنیة وذلك تبعا للسلم 
ه الكیفیة یتم الاتصال الهابط.الإداري) وبهذ

الاتصال الصاعد: یصدر من المرؤوس إلى الرئیس ویتمثل في المعلومات المنقولة إلى أعلى-
في شكل اقتراحات وشكاوي وطلبات مختلفة .ومن جهة أخرى فهي توضح مدى تجاوب المرؤوسین مع 

ن المساهمة بطریقة غیر تعلیمات وتوجیهات الرؤساء وتمكن المستخدمین في المستوى الأدنى م
مباشرة في التأثیر على القرارات .وقد أثبتت الدراسات العلمیة أنه كلما زاد الصاعد على الاتصال الهابط 

كلما أدى ذلك إلى زیادة الإنتاجیة والفعالیة وتكریس مبدأ الدیمقراطیة في التسییر .
:ولمزید من التوضیح حول الاتصال الصاعد نقترح المخطط التالي

) مخطط توضیحي للاتصال الصاعد.03شكل رقم(
) صعود المعلومات من الأسفل إلى الأعلى(من المرؤوسین إلى الرؤساء) ویحدث هذا 3یوضح الشكل(

عندما تختفي الحواجز التي تعیق عملیة الاتصال وتصبح كل قنواته وظیفیة.
مات في خط ومستوى واحد: أي بین مستویات متوازنة الاتصال الأفقي: وهو عبارة عن تدفق المعل و-

في التسلسل التنظیمي (بین أشخاص یشغلون مناصب أو مراكز متساویة) وهو ضروري في عملیتي 

رئيس فرع بلديرئيس فرع بلدي

رئيس مصلحة رئيس مصلحة رئيس مصلحة

مستوى أدنى مستوى أدنى مستوى أدنى

رئيس فرع بلدي

رئيس (مستوى أعلى)

مرؤوس(رئيس مصلحة)مرؤوس (رئيس مصلحة) مرؤوس(رئيس مصلحة)

مستوى أدنى



التنسیق والتكامل الوظیفي لمختلف مستویات وأقسام أي تنظیم.والشكل التالي سوف یوضح أكثر هذا 
النوع من الاتصال:

) مخطط یوضح الاتصال الأفقي.4الشكل رقم(
) كیفیة حدوث الاتصال أفقیا،فالمعلومات تنتقل في مستوى واحد،فهي تنتقل من 04یبین الشكل رقم(

مدیر إلى مدیر ومن رئیس قسم إلى رئیس قسم ومن موظف إلى موظف ،فهو یتمیز عن غیره من 
ته (یتجه في اتجاه واحد مستقیم وأفقي).أنواع الاتصالات من حیث اتجاها

ب ـ الاتصالات غیر الرسمیة :وهي تلك التي تتم بأسلوب غیر رسمي خارج القنوات الرسمیة المحددة 
للاتصال بالرغم من أنها تتم بین أعضاء المنظمة ویمكن أن تنقل معلومات خاطئة أو مشوهة وقد 

بة والإشراف الرسمي. ولكن هناك من یؤكد بأن یضعف ذلك السلطة الرسمیة لأنها لا تخضع للرقا
للاتصالات غیر الرسمیة عدة مزایا لكونها سریعة ودقیقة وناجحة كما أنها یمكن أن تلبي بعض حاجات 

العمال(  ).ومن أمثلتها: ما یدور بین زملاء العمل من أحادیث عن مشاكلهم الخاصة وعن الأحوال 
العامة التي تستحوذ على تفكیرهم.

كم هذا النوع من الاتصالات اعتبارات إنسانیة ( الصداقة، الثقة ، الحاجة،القرابة.......). وتح
وغالبا ما تنشأ نتیجة :

وجود اختناق في مسار الاتصال الرسمي.-
قوة العلاقات الشخصیة بین العمال المنتمین لنفس المجموعة.-

كان التفاعل ایجابیا و العكس صحیح.والاتصال باعتباره أداة التفاعل   كلما كان ایجابیا 
ومن شروط الاتصال الإیجابي ما یلي:

ـ إزالة كل المعوقات ( خاصة منها التعسف في استعمال السلطة)
ـ التشاور و الاستماع إلى آراء و اقتراحات المرؤوسین.

ـ التعاون ( الروح الجماعیة یجب أن تسیطر)

مدير

رئيس مصلحةرئيس مصلحةرئيس مصلحة

موظفموظفموظف

مديرمدير



2-الاتصال الجید وتعبئة أفراد المجتمع المحلي:

ـ لا یمكن لرئیس المجلس الشعبي البلدي ولا لأعضاء المجلس مجتمعین مهم كانت درجة انسجامهم أن 
یحققوا الأهداف المسطرة ما لم یستفیدوا من الدعم الذي یمكن أن یقدمه لهم أفراد المجتمع. و السؤال 

تمع وٕاشراكهم لبلوغ تلك الأهداف؟الذي یطرح نفسه هنا هو كیف یمكن تعبئة أفراد المج
ـ هناك جانب یتعلق بالبلدیة(منتخبین ومستخدمین):  ( التفتح على المجتمع و استعمال كل الوسائل و 
المؤسسات الاجتماعیة الأخرى:  وسائل الإعلام ، المؤسسات التربویة....قصد توعیة المجتمع و تلمیع 

بصفة خاصة في مخیال الرأي العام)صورة الجماعات المحلیة بصفة عامة والبلدیة
ـ هناك جانب یتعلق برئیس المجلس الشعبي البلدي : (تدعیم التكوین و السعي للحصول على 

المؤهلات المهنیة التي تساعده على القیام بمهامه على الوجه الأحسن،مع السعي الدائم لمعرفة ثقافة 
ل معه في مختلف المواقف المهنیة و الحیاتیة،و المجتمع المحلي و أخذها بعین الاعتبار أثناء التعام

الحرص على تقدیم الصورة الجیدة عن المسؤول الأول في الذي یتفانى في خدمة الوطن و المواطن.

خلاصة:
إن  رئیس المجلس الشعبي البلدي بحاجة دائمة  لثقافة ومهارة اتصالیة تنسجم مع طبیعة الدور 

لسلطة المحلیة والواجهة الأولى للدولة وعلى عاتقه تقع مسؤولیة تسویق المنوط به ،باعتباره یمثل ا
دورها،بأسلوب احترافي وجذاب .حتى یتمكن من تفعیل دور كل مستخدمي البلدیة ویقود كل أعضاء 

المجلس الذي یرأسه نحو بلوغ الأهداف المسطرة ،هذا من جهة وحتى یستطیع أن یجند أفراد مجتمعه 
هداف من جهة أخرى.المحلي حول نفس الأ

قائمة المراجع: 
مركز الدلتا للطباعة، الإسكندریة، –الأمن و المجتمع -عصمت عدلي، علم الاجتماع الأمني–1

م2001
م1990عزي عبد الرحمان و أحرون عالم الاتصال، د.م.الجامعیة، الجزائر، -2
الادارة، المؤسسة مصطفي حجازي، الاتصال الفعال في العلاقات الانسانیة و -3

م2000ج.د.ن.ت، لبنان، 
طلعت إبراهیم لطفي، النظریة المعاصرة في علم الاجتماع، دار غریب ط.ن. ت-4

م .1999القاهرة، 
فایر الزغبي و محمد ابراهیم عبیدات, أساسیات الادارة الحدیثة ، دار المستقبل للنشر و التوزیع، -5

م1997القاهرة، 
.1981یونس، تنظیم و إدارة الأعمال، دار النهضة العربیة للطباعة و النشر، بیروت،عبد العفور -6



.1995محمد عبد الحمید، الاتصال في مجالات الابداع الفني الجماهیري، عالم الكتب، القاهرة ، -7

تصور أولي حول محور تقنیات الاتصال
تقدیم:

لمحور إلى إكساب رئیس المجلس الشعبي البلدي ثقافة ومهارة اتصالیة تنسجم مع یهدف هذا ا
طبیعة الدور المنوط به، باعتباره یمثل السلطة المحلیة والواجهة الأولى للدولة وعلى عاتقه تقع 

مسؤولیة تسویق دورها، بأسلوب احترافي وجذاب.وذلك من خلال مختلف الأدوار التي یقوم بها أثناء 
ه لمهامه الیومیة.ولبلوغ هذه الغایة وجب التطرق للمواضیع التالیة بمزید من الشرح والتبسیط تأدیت

دون إخلال بقیمتها العلمیة:
معرفة الذات والآخرین: ویتضمن العناصر التالیة:-1

مفهوم الذات والاتصال(بالتركیز على طبیعة الأدوار المنوطة برئیس المجلس الشعبي البلدي).-ا
الاتصال في الوسط المهني(لإبراز أهمیة الاتصال الفعال في تدعیم علاقات العمل وتفعیل الآداء -ب

المهني للمستخدمین من ،تكریس ثقافة الخدمة العمومیة وثقافة المرفق العام).
الاتصال وتعبئة أفراد المجتمع المحلي(خلق الفرص المناسبة واستغلال الوسائل المتاحة -ج

لصورة الإیجابیة عن البلدیة وعن رئیسها ومجلسها ومستخدمیها ومحاربة كل ما یسئ إلى لتصدیر ا
هذه الصورة في أوساط المواطنین ...  ).

طرق الاتصال ومهاراته: یتم الاتصال بطرق أربعة هي:-2
الاتصال الشفوي (الحدیث الشفوي،المقابلات ،المؤتمرات،الاجتماعات ...). -ا
بي (الرسائل المكتوبة،البرقیات،التقاریر،المناشیر،التعلیمات...).الاتصال الكتا-ب
الاتصال غیر الملفوظ (الحركات،الإشارات،تعابیر الوجه...).-ج
الاتصال المصور (استعمال الصور المرئیة في التلفزیون،السینما...).-د

وقدرته على تبلیغها إلى أما مهارات الاتصال فمنها ما یتعلق بالمرسل(كوضوح الفكرة ي ذهنه
المرسل دون تشویش...).ومنها ما یتعلق بالمرسل إلیه أو المستقبل (كاستعداده

وقدرته على استقبال واستیعاب المعنى المقصود وتنفیذ ما جاء في الرسالة).ومنها ما یتعلق
بالرسالة(كعدم وجود عوائق تعترضها فتحول دون نجاح عملیة الاتصال...).

یاغة الرسائل المستقبلة:تقتضي إعادة صیاغة الرسالة التي یبعث بها الآخر في مختلف إعادة ص-3
المواقف بشكل سلیم(الاستماع الجید،عدم إصدار الأحكام المسبقة،الابتعاد عن الذاتیة،القراءة 

الموضوعیة...).وتمر عملیة الصیاغة بمرحلتین:
فهمها وتفسیرها بشكل صحیح وموضوعي).مرحلة التركیب(قصد-مرحلة التفكیك(لكشف رموزها)-



التأویل(القراءة الذاتیة): إن احتمالات التأویل الخاطئ للرسائل التي نستقبلها من الآخرین تصبح -4
كبیرة عندما ننطلق مما نرید نحن فهمه بشكل انتقائي، ولا نركز على المضمون الحقیقي للرسالة التي 

ون أقرب إلى التأویل الصحیح یتوجب علینا ما یلي:یریده المرسل أن یصل إلینا. وحتى نك
أثناء الاستماع تفرغ لمحدثك تماما. -
یجب الانتباه إلى كل التعابیر غیر اللفظیة لمحدثك. -
التركیز على الأفكار الأساسیة في رسالة محدثك. -
تجنب تصنیف المتحدث أو إطلاق الأحكام المسبقة بشأنه. -
لإرجاع الأثر،لأنه یلعب دورا توجیهیا یرشد محدثك إلى الآثار الناجمة عن معرفة الأسلوب الناجع -

رسالته ویساعده على تطویرها أو تكییفها وبالتالي توضیحها أكثر.
فریق العمل: إن انسجام فریق العمل وتفعیل آدائه مرتبط إلى حد كبیر بتفعیل الاتصال بین أعضائه -5

نظیم بینهم قصد توحدهم حول منظومة القیم التي تمكن من بلوغ و إشاعة ثقافة المواطنة وثقافة الت
الأهداف المسطرة.ولبلوغ هذا المستوى من الانسجام والآداء بین فریق العمل داخل البلدیة یجب أن 
تتحول ثقافة المرفق العام والخدمة العمومیة إلى سلوك تنظیمي ملموس یلاحظه المواطن ویعیشه 

تصال بكل أنواعه(هابط،صاعد،أفقي) ضمانا للتكفل السریع بالمشكلات یومیا.ولابد من تفعیل الا 
المطروحة داخل التنظیم والتفرغ للمهام المنوطة بالبلدیة.

تنشیط الاجتماعات:تسبق جلسة أي اجتماع وعملیة تنشیطها مرحلتین هامتین:-6
یها  وترتیبها حسب التحضیر للاجتماع:ویتم فیها تحدید النقاط والملفات المراد التطرق إل -

أهمیتها(إتباع مبدأ الأولویة) ثم الاتفاق بشأنها مع الشركاء.
الإعداد اتقني: ویتم فیه تحدید المصالح المعنیة بالاجتماع ودرجة التمثیل إلى جانب التحدید الدقیق  -

ند لجدول الأعمال مع تریب النقاط المدرجة حسب أهمیتها وأولویتها (اعتماد مبدأ الاستعجال ع
الضرورة :الطوارئ،الكوارث).وأخیرا إرسال الدعوات أو الاستدعاءات للمشاركین مع الاستفادة من 

التكنولوجیات الحدیثة عند الضرورة.
أما بالنسبة لسیر الجلسة  فمن شروطها:

ترتیب الجلوس. -
افتتاح الجلسة.-
التذكیر بجدول الأعمال.-
الشروع في المناقشة.-
تسییر الوقت.حسن -
الاستماع الجید،والتسجیل الجید لكل التدخلات.-
حسن توزیع التدخلات،مع التقید بجدول الأعمال.-
تلخیص مرحلي لمل یدور في الجلسة للتمكن من التقدم في الأشغال.-



تفادي الصدام بین المتدخلین وامتصاص حالات التوتر بلباقة ودون المساس بالمشاعر.-
استفاء جدول الأعمال لابد من القیام بتذكیر الحضور بما دار في الجلسة وما تم اتخاده      بعد-

من قرارات تمهیدا لكتابة المحضر النهائي للجلسة ویراعى فیه:
الاختصار.  -الموضوعیة -الدقة -

-IIألجماعة و ألجماعات الاجتماعیة
تعریف الجماعة:

یعرف معجم " Larousse  الجماعة " أنها مجموعة أشیاء ملمومة في مكان واحد" ، و
أیضا " أنها مجموعة  أشخاص مختلفة التنظیم تربطها أنشطة مشتركة ":
تحریر صحیفة إعلامیة أو ةـ فریق ریاضي، جماعة الأصدقاء، فریق طیارین، خلیة حزب سیاسي، لجن

شكال تواجد الجماعة الاجتماعیة كما یحددها علم مجلة علمیة، قسم مدرسي... تمثلوا نماذج حیة لأ
النفس الاجتماعي.

ـ إذا ما أخدنا بعین الاعتبار فریق ریاضي سیصعب علینا القیام بوصف دقیق لجملة التفاعلات التي 
تجمع كل لاعب بمفرده بلاعب أخر، لكن یمكننا حصر، وبسهولة، شبكة الصلات والعلاقات التي تنمو 

صداقة، تضامن، تعاون، تنافر...الخ) إذا ما انطلقنا من بنیة العلاقات التي یحددها بینهم وتجمعهم( 
الهادفة إلى تحقیق غایة وجود الفریق: المشاركة في تالفریق لأعضائه والملخصة في جملة العلاقا

منافسات ریاضیة بغیة الفوز بها، ومن ثمة التفاعلات المرتبطة بقواعد اللعبة التي تفرض طبیعة 
لتعاون والتماسك والتواصل...بین ألاعبین والتي لا تقتصر على أرضیة الملعب فقط بل تمتد إلى ساحة ا

الحیاة برمتها.
ـ تفوق الجماعة كظاهرة مجموعة الأعضاء المكونة لها وتختلف عنها، وتمتلك خصائص تمیزها عن 

كل عضو من أعضائها.

تعریف الجماعة الاجتماعیة:
ماعة بأنها "مجموعة أفراد متعددة في علاقة تفاعل في ظرف محدد تعرف الج (Deldime ; 

Dumoulin :264, 1975).

أشكال الجماعة الاجتماعیة:
الجماعة الموسعة: تتركب من عدد غیر محدود من الأفراد كمجتمع مثلا أومدینة أو بلدیة أو حزب  ـ 1

سیاسي أو جمعیة...الخ.
30إلى2صد بها جماعة اجتماعیة تقتصر على عدد محدود من الأفراد (من ـ الجماعة المصغرة:ویق2

عضو) كعائلة أو فریق عمل أو قسم مدرسي أو مجلس بلدي.



خصائص الجماعة الاجتماعیة:
یمیز الجماعة الاجتماعیة:

ـ بناؤها و بنیتها 1
ـ تجانس أعضاؤها2
ـ تحدید دور كل عضو منها.   3

-IIIألقیادة
تعریف القیادة:

ـ القیادة هي وظیفة القائد وترتبط بموقعه المهیمن داخل و على الجماعة.
ـ القائد یقود الجماعة ویترأسها

یوجه  أو یؤثر على آراء،  أو وـ تشیر القیادة إلى العملیة التي یستطیع فرد ما أن یقود أو یسیر أ
جماعة.مشاعر، أو سلوك

ـ یرتبط القائد بمؤسسة في أغلب الأحیان: حیث تمنحه وظیفته ومكانته موقع سلطة ونفوذ: رئیس 
بلدیة، مدیر مدرسة،

لفرد ما.ـ وقد یظهر القائد في أوضاع ظرفیة: أثناء عمل جماعة ما تبرز المكانة القیادیة 

أنواع القیادة:
أبرزت تجارب مدرسة    Kurt Lewin:ثلاتة انواع من القیادة

القیادة السلطویة: ـ 1

یتسم دور القائد في هذا النوع من القیادة بمجموعة من المواصفات:
. یجمع ویأخذ كل القرارات الخاصة بنشاط وتنظیم الجماعة التابعة له

تي یجب إتباعها والوسائل التي یجب استخدامها في مجال العمل الذي یربطه . یحدد كل المراحل ال
بالجماعة

. لا یخبر أحد بمقاییس تمییزه أو تفضیله لعمل أو فرد 
. یعمل على التمیز بسلوك خاص، فیتجنب المشاركة في الأنشطة العادیة و البسیطة  الا تلك التي 

تؤكد تمیزه وتفوقه.
ـ القیادة الدموقراطیة: 2

یتسم القائد في هذا النوع بالخصال التالیة:



. یطرح القرارات ذات المنفعة العامة عل الجماعة لتناقشها وتبث فیها بمشاركته الفعالة والموجهة 
للحوار

.یحرص القائد ألا یبتعد النقاش عن الأهداف والغایات المقصودة ودلك بتحدید مراحل ومحطات الحوار
ائل (اثنین على الأقل) یقي الجماعة من الانغلاق على خیار واحد ویمنح . یحرص على اقتراح بد
الجماعة فرصة الاختیار

. یمنح فرصة الاختیار لكل عضو من الجماعة لیختار رفیقه في العمل، نوعیة المسؤولیة التي یرغب 
تقلیدها...الخ

في التنظیم و هتبه لزملائ. یضفي القائد شفافیة كاملة على كل تصرفاته فیبلور أسباب ومقاییس ت ر
یوضح أسس أحكامه في العمل وعلى رفقائه

. یوحي القائد بوجوده الدائم في قلب الجماعة التي یقوده دون أن یمنحها فرصة تقیم عمله ولا مقارنة 
مع عناصر الجماعة. همردود یت

ـ القیادة 3 laisser-faire:
دة بتجنبه كل ما من شأنه أن یؤثر في اتجاه ما على یتمیز القائد في هذا النموذج من القیا

خیارات الجماعة التي یشرف علیها:
. یمنح للجماعة ولأفرادها كل الحریة في كیفیة تنظیم الجماعة  والعمل فیها

. یخبر الجماعة بما تمتلكه من وسائل وأدوات العمل و یفهمها باستعداده التام على تقدیم للجماعة كل 
یه من دعم و مساعدة حینما تطلبه منهما تحتاج إل

بعمل إلا عند الضرورةر. یقلل من تدخلاته  ولا یباد
ولا یقیم أنشطة زملائه ولا نتائجهايولا سلبي. لا یدلي  برأي ایجاب

. یجتهد في المحافظة على علاقة ودیة مع كل أفراد الجماعة ویتجنب كل سلوك من شأنه یحدث هوة 
نهم. أو تباعد بینه و بی



الموضوع أسالیب الاتصال2 :
ساعات06الحجم الساعي:

محتوي البرنامج

الأهداف البیداغوجیا:
تحسیس المتربصین إلى أهمیة الاتصال مع اكتساب استراتیجیات الاتصال 

محتوى البرنامج:
امتحان الاتصال:

خاصة على أن یتصور كل واحد نفسه معنیا بكل سؤالا تمثل حالات 21یحتوي هذا الامتحان على 
حالة على أن یتم اختیار جواب واحد یمثل ما یمكن أن تقوله أو أن تفعله في هذه الحالة.

الذي یقترب أكثر مما ترید أن تقوله أو تفعله في كل حالة ولیس ما یمكن أن تتصوره. باختر الجوا
بعدها ضع علامة مقابل السؤال المختار:

الع في المكتبة، وبجانبك شخصان یتحدثان، فیسببان لك إزعاجا.تط-1

Nتصدر حركة لتنبیههما، وتنظر إلیهما بانزعاج دون أن تقول شیئا
Sتغیر مكانك
Tتطلب منهما الالتزام بالهدوء
D بصوت عال تطلب منهما السكوت
Mتكتشف أنهما غیر جادین فتحاول التركیز رغم الضجیج

یقدم لك صدیق هدیة، أنت رافض لها.-2



S تقبل الهدیة مع الإحراج
Nتقبل الهدیة مع إخطاره بعدم رضاك
Mتقبل الهدیة لئلا تحرجه
Tتشكر صدیقك شارحا له عدم قبولك الهدیة
Dترفض الهدیة

یطلب منك إلقاء كلمة أمام جمعیة أولیاء وأساتذة حول موضوع لا یهمك:

Tفض وتقترح تناول موضوع آخرت ر
Mتتأقلم مع الموضوع لتأدیة واجبك كون الآمر تشریفا لك
Sتقبل الدعوة على مضض
N تقبل مع نیة عدم إلقاء الكلمة
Dتجیب بأن وقتك لایسمح لك بذلك

زمیلتك في العمل تلوك العلك بجانبك، وهو الآمر الذي یزعجك.

Mلأن تلوك العلك یخفف الضغطلا تعیر الأمر اهتماما
Dتطلب منها التوقف
Tتطلب منها برفق التقلیل من الضجیج
Nتمزح معها بخصوص ما تقوم به
Sتغیر المكتب

تنتظر في مطعم وتلاحظ أن من جاء بعدك تم التكفل به.

Dتشترط أن یتم التكفل بك على الفور
Nن تفهمك تنظر إلى المضیفة بقلق متمنیا أ
Sلا تفعل شیئا
Mتحاول الصبر لئلا تحرج المضیف
Tیتكفلوا بك على الفور نتشعر أن من جاؤوا بعدك قد تم التكفل بهم وتتمنى أ

أنت مستعجل ولك خمس دقائق انتظار في الطابور، یأتي شخص لا تعرفه جیدا ویطلب المرور قبلك. 



Tترفض مع إفهامه أنك مستعجل
Sتترك له المكان على مضض
Mتتركه یمر حتى لا یحرجك
N تبدي ملاحظة بخصوص الأشخاص الذین لا یحترمون الطابور
Dتصر على أن ینتظر كل واحد دوره

یطلب منكم اتخاذ قرارات غیر قانونیة. 

Tترفض مع إشعار أن الأمر یخالف مبادئك
S تقبل مع مضض
Nلى أن الأمر غیر قانونيتبدي الملاحظة ع
Dترفض المشاركة
Mتقبل هذه المرة

یطلب منك زمیل، تربطك به علاقة، مساعدته، مع أنك تشعر أنك قدمت له ید المساعدة.

T تذكر زمیلك بما قمت به ،وتجبره أن ما قمت به یكفي
Mتساعده أكثر لأن كل الناس مطالبون بتقدیم العون في الأزمات
Sتساعده على مضض
Nتساعده مرة أخرى مع تحدید الجهد
Dتخبر زمیلك أنك قدمت له ما فیه الكفایة

وجدت أن رب عملك قد قیمك تقییما مقبولا مع أنك تشعر أن جهدك یقتضي تقییما أفضل.

Sلا تفعل شیئا مع أنك تشعر بظلم
Dتجبره أن تقییمه غیر موضوعي
Nزملائك تعبر عن شكواك ل
T تطلب من مسئولك تبریر هذا التقییم، وٕاذا لم تقتنع فحاول إقناعه أنك تستحق تقییما

أحسن
Mوتحاول مستقبلا تحسین طریقة تقییمه لكمتقبل التقیی



منذ شهر استعار منك زمیل مبلغا ولم یرده إلیك.

Nتشعره أنك بحاجة إلى المبلغ
Tیدهتذكره بدینه وتطلب منه تسد
Mلا تقل شیئا لئلا تحرجه
Dتشعر صدیقك بالا مسؤولیة لعدم تسدیده الدین
S لا تقل شیئا آملا أن زمیلك سیتذكر دینه

تترأس لجنة مقبلة على إعداد مشروع خلال أسبوع. كل أعضاء اللجنة جدوا واجتهدوا ماعدا واحدا لم 
یؤد ما طلب منه. 

S بقیة الأعضاء توزع عمل هذا الشخص على
Dتواجه هذا الشخص وتطرده من اللجنة
Mتقوم بأكبر قدر من عمله
T تخبره بتقصیره في العمل وتطلب منه أن یقوم بعمله
Nتشتكي من تصرفاته إلى أعضاء اللجنة

في الفنجان رغم وجود مطفأة.هترى أحد المدعوین یطفئ سیجارت

S لا تعر اهتماما للأمر
Dتكشف أنه من غیر اللائق عدم استعمال المطفأة
Mلا تقل له شیئا لأنه بإمكان غسل الفنجان فیما بعد
Tتقدم له المطفأة طالبا منه استعمالها
N تقل له مازحا أن الفنجان لیس مطفأة

یدعوك زمیلك إلى حضور سهرة لا ترغب في الذهاب إلیها. 

Mتقبل دعوته لئلا تحرجه
Nتدعي أن لك التزامات
Tتخبره بعدم حضور السهرة



Sتقبل الدعوة على مضض
D تخبره بعدم قبولك مستقبلا مثل هذه الدعوات

أنت محرج لأن زمیلك سكب، عن غیر قصد، كأسه على بدلتك.

D تشعره بقلة انتباهه
Mتخفي غضبك لئلا تحرجه
Sبالا تقل شیئا حتى وٕان كنت غاض
Nتخبره عن مدى انزعاجك لأن بدلتك المفضلة تشوهت
Tتبدي انزعاجك لتشوه البذلة

دأب زمیلك المفضل على مقاطعتك مبدیا عدم الاستماع إلیك، الأمر الذي  یغضبك. –15
Tتشعره بأنه لا یلیك اهتماما في الآونة الأخیرة وتخبره أن الأمر یغضبك
Sن أن تبدي غضبكتشتكي من مقاطعته دو
M لا تبدي ملاحظة لئلا تزعجه
Dتخبره أنه سیتعلم أكثر لو استمع أحسن
Nتقل مازحا أنه من الصعب علیه أن یحاور نفسه

تنزعج لأن موظفا أساء الأدب معك من غیر سبب.

Mلا تقل شیئا رغم انزعاجك لأنك تدرك أن مهمته صعبة
Dي غیر محلهتقول للموظف أن تصرفه ف
Tتخبره أن سوء سلوكه یزعجك
Nتخبره بأنه أحرجك وأنك لا تستحق هذه المعاملة
Sلا تقل شیئا

ترید وعائلتك قضاء سهرة عائلیة هادئة بالبیت إلا أن جیرانك یزعجونكم بالموسیقى الصاخبة. 

Tتهتف لهم طالبا منهم تخفیف الصوت
Mاهتماما لأن من حقهم فعل ذلكتحاول أن لا تعیر الآمر
Dتطرق بابهم وتشعرهم بعدم احترام الجار



Nترفع من صوت الأجهزة
Sتسد أذنیك بالقطن

تشهد مع زمیلك محاضرة یعطي فیها المحاضر معلومات خاطئة وبحوزتك دلیل عكس ما یقول. -18

Nه خطألا تقل شیئا للمحاضر وتخطر صدیقك بصوت عال أن ما قال
Tتعطي رأیك خلال الفترة المخصصة للأسئلة
Dتشعر فورا أن ما قاله خاطئ
S لا تقل شیئا للمحاضر ولزمیلك
Mتتأكد من أنه على خطأ ولكنك لا تعر الآمر اهتماما لأن له حججه للحدیث هكذا

تطلب منك زوجتك إتباع الحمیة، فتنزعج.-19

Dبقةتقول لزوجتك إنك غیر ل
Mتبدو منزعجا لكنك لا تقول شیئا كون نوایاها حسنة
Nتبدي ملاحظات یمكن لزوجتك مراعاتها
Tتخبرها أن ملاحظتها جرحتك
Sتسمع دون أن ترد

یترأس جارك بیعا تخصص عائداته للإحسان، فیطلب منك مساعدته لجمع الأغراض رغم أنك -20
مشغول.

N الأمر تخبره أنك ستفكر في
Mتجمع الأغراض لأن المهمة نبیلة
Sتعید ترتیب أعمالك للمساهمة في العملیة الخیریة
Tتشرح له أنك مشغول وترفض الطلب بلباقة
D تخبره بأنه ما كان من الواجب مطالبته بمثل هذا العمل

تحضیره التقریر یقترح علیك تشارك زمیلا لك في مشروع أنتما مطلبان بتقدیم تقریر بصدده أثناء -21
زمیلك القیام بالقسط الكبیر لأنه لیس مؤهلا لمثل هذا العمل 



Tتصر على أن یؤدي ما علیه
N تشعره مازحا على أنه یتهرب من المسؤولیة
Mتقبل إنجاز القسط الأكبر لأن الآمر یسعدك ولأنك ترید مساعدته
Sتقبل إنجاز القسط الأكبر
D زمیلك بالتقصیر عند عدم إنجازه ما طلب منهتشعر

* للحصول على النتیجة المطلوب عد، كم من مرة أشرت على حرف ما. 
سجل النتیجة للحصول على النتیجة التي تخصك، ثم اتقرأ النتیجة:

مدلول الحروف السابقة :
T تحقیق الذات-

M محاباة -
N عنف غیر مباشر-

D عنف مباشر-
S سلبیة-

T :تحقیق الذات -
T6 15أو أقل تضعك في خانة الأقل من - من الأشخاص الممتحنین %

T10 تضعك في المعدل-
7 – T15 تضعك في معدل الأشخاص الذین یحققون ذاتهم ویبدون توازنا حسنا –

T15 أو أكثر لكم قابلیة إثبات الشخصیة –
Tبقدر ما تتحصل على حرف  ى فإنك تفكر بطریقة واقعیة، حیث أنك بقدر ما أنت ایجابي، وبعبارة أخ ر

من العادة تأخذ قراراتك وفق رغباتك دون المساس بالآخرین.
M: المحاباة

3M تضعك في المعدل. وهذا آمر عادي
8Mأو أكثر لك قابلیة المیل إلى محاباة الآخرین

Mعدد كبیر من  قد یكون هذا في غیر یعني أن لباقتك تدفعك إلى القیام بأعمال لا ترغب القیام بها  و
صالح الهدف المرجو مما قد یتسبب في أمراض نفسیة .

N :العنف غیر المباشر

4N  هي النتیجة القصوى المتحصل علیها من طرف الأشخاص الممتحنین
8N أو أكثر أنت بصدد إبداء غضبك بطریقة غیر مباشرة



لى ما ترید فإنك تهاجم الآخرین دون العنف غیر المباشر تصرف غیر مقبول .والواقع أنك بحصولك ع
إبداء ذلك. لأجل هذا بعد هذا السلوك مضرا خاصة للأطفال حیث یكمن العنف غیر المباشر أن یتسبب 

في الإحساس بالذنب، و الضبابیة والنقص.
D:العنف المباشر

2D .یمثل نتیجة متوسطة
3D اب الآخرین. وعلى  الرغم من أو أكثر لك قابلیة تحقیق حاجتك ورغباتك الشخصیة على حس

تحقیق أهدافك فإن الأشخاص الآخرین یمكن أن یشعروا بالانزعاج و یبدون موقف المدافع. علما أن 
Dالعامل " ." یعد صعب القیاس لأن أشخاص العنف المباشر لهم قابلیة التنكر أو التستر لهذه الظاهرة

Sالسلبیة
10S ع الاعتراف بذلك. بعض الناس السلبیین یحاولون إخفاء أو أكثر لك القابلیة لتكون سلبیا م

.Mأجوبتهم، و هذا ما یفسر ارتفاع غیر عادي لحرف 
النزاعات والمواجهات، لأنه یتراجع عادة عن تلبیة حاجیاته الخاصة اإن الشخص السلبي یتمنى اجتناب

على حساب حاجات ورغبات الآخرین.
ن حاجاتهم الخاصة في آخر المطاف، فإنه یمكن ألا تكون انطلاقا من أن الأشخاص السلبیین یمررو

سببا في فقداتن عزة النفس، كما یمكن استغلال هؤلاء من طرف الآخرین.
و علیه، فإن السلوك السوي یعكس:

تحقیق الذات التي تسمح بالدفاع عن الحقوق الخاصة والأساسیة دون المساس بحقوق الآخرین.-
بیر عما تؤمن وتشعر به بطریقة مباشرة. وأن الدفاع عن الحقوق والتعبیر الدفاع عن الحقوق والتع-

عما یؤمن ویشعر به الشخص ینبغي أن یتم بطریقة أخلاقیة وتلقائیة في إطار احترام حقوق الآخرین.
مما سبق نستنتج أن هناك أربعة أسالیب للاتصال تسیطر على العلاقات بین الأشخاص خاصة في 

المجال المهني.
هذه الأسالیب هي:و

الأسلوب العقلاني أو التحلیلي
الأسلوب العاطفي
الأسلوب الحیوي
الأسلوب المعبر

إنه لمن الواضح أن كل أسلوب اتصال یحدد طریقة العمل والتسییر. ثم إن أسالیب الاتصال هاته لا 
ا الشخص ینبغي أن تفهم أنها صورة لشخصیة الإنسان قدر ما هي صورة للكیفیة التي یتصل به

ویتعامل بها مع الآخرین.

العقلاني:



إن الشخص العقلاني یحب العودة إلى معطیات سابقة وٕالى المنطق. وهذا ما یحدد سلوكه في -
العمل، في التنظیم و في اتصالاته. على انه یمكن التعرف على الإنسان العقلاني من خلال مكتبه 

المنظم.
و الشيء الملموس، أما في الاتصال الكتابي، فإن أسلوبه واحد، عند الحدیث إلیه، فإن الذي یهمه ه-

على أنه یتطلع إلى المستقبل بدل التمسك بالماضي.
في الاجتماع ینتظر من كل واحد احترام جدول الأعمال مع تقدیم تقاریر واحترام وقت الاجتماع.-
حبون المفاجأة.في الحیاة المهنیة، یشغل العقلانیون مناصب مالیة وٕاداریة. لا ی-

العاطفي:
تطغى علیه النزعة العاطفیة في علاقاته مع الآخرین. یقیم علاقتك بناء على ما یحس به.

عادة فإن العاطفي متفتح لأسالیب أخرى من الاتصال حیث نجده بارعا في مجال البیت أین یكون 
الاتصال ضروریا.

ویمكن معرفته من خلال:
لك إلى حیاته الخاصة.مكتبه، حیث تصادفك أشیاء تحی

الاجتماع: یمیل إلى الاستطراد، و ینجح في إیجاد أرضیة وفاق بین المجتمعین.
في الحیاة المهنیة: یشغلون كل الوظائف باستثناء المالیة والصناعة.

عادة، فإننا نجد العاطفي دائما في الخدمة.
الحیوي:

هذا السلوك المعرفة و الكفاءة.حركي بطبعه، یمیل إلى إعطاء الأوامر. یشترط في صاحب 
مكتبه: غیر منظم، لا یهمه مكان العم بقدر ما تهمه النتیجة، كل الأماكن مكتبه.

الاجتماع: لا یحترم جدول الأعمال، إلا إذا كان هو صاحبه.
الحیاة المهنیة: نجده في الإنتاج أو في المدیریة العامة. یلعب الدور القیادي.

المعبر:
اقب الأمور. یحتاج إلى وقت في اتخاذ القرارات، أسلوبه في العمل بطيء.یهتم عادة بع و

مكتبه: مرتب ویعكس شخصیة هادئة.
الاجتماع: لا یهتم إلا بنقطة أو اثنین. یختار ما یناسبه جدول الأعمال.

الحیاة المهنیة: نجده في مجالات البحث و التخطیط و تحدید الاستراتیجیات. 

فإن على كل واحد أن یسأل نفسه فیما یخص التصرف الذي ینبغي أن یقوم به. بعد هذا الذي تقدم،
على أن یبدأ أولا بمحاولة معرفة نفسه في الحالتین العادیة وغیر العادیة، ومدى تأثیر ذلك على 

الأشخاص الذین یتعامل معهم.



ل حاشیتك فردا فردا وتبعا لهذا، ینبغي التدرب على كیفیة اكتشاف، في أقرب وقت ممكن، أسلوب اتصا
ثم جماعة لتتمكن من ضبط أسلوبك وفق الحالة التي تتعامل معها. یتم هذا دون أن یكون الأمر على 

حساب أسلوبك في الاتصال.
و ینبغي الإشارة إلى إمكانیة تقاطع أسالیب الاتصال عند الشخص في الحالة الواحدة.

خصوصیات الأسالیب
الأسلوب التحلیلي:1

حب هذا الأسلوب مع غیره بطریقة آلیة، وبمنطق، بعیدا عن العاطفة رافضا الانتقال من یتعامل صا
موضوع إلى آخر.

بالنسبة إلیه، فإن تبادل الآراء والأحاسیس والنظرات تبدو إلیه مضیعة للوقت وفي مقابل هذا فإن 
الصبر والحذر یمیزان جمیع علاقاته.

جدیة والدقة والموضوعیة وهم إلى جانب ذلك محل ثقة إن أصحاب هذا الأسلوب یتمیزون عموما بال
غیر أنهم یتمیزون بالبرودة والحیطة.

الأسلوب العاطفي:2
یتمیز صاحب هذا الأسلوب بدرجة عالیة من الإحساس العاطفي وقلیل من السیطرة. كما یتمیز في 

یعمل على اجتناب الصراعات علاقاته بالارتجالیة والترحیب والإحساس والدقة. انشغاله بالتجانس یجعله 
في العلاقات. ویبدو هؤلاء الأشخاص في نظر الآخرین كأشخاص متفهمین، ذوي نوایا حسنة مرنین و 

قادرین على احترام الآخرین إلا أنهم قابلین للتأثر وقلیلي الثقة و في بعض الأحیان مترددین.
یرا  نعید نفس الشيء" ربما " " من و عادة ما یستعمل أصحاب هذا الأسلوب عبارات من قبیل:" و أخ

جهتي أمیل إلى الاعتقاد..."
انشغالاته الأساسیة تدفعه إلى تفضیل العمل الجماعي والمیل إلى الأحاسیس والاعتقادات و القیم 

الفردیة والعلاقات البینیة.
الأسلوب الحركي (الآمر):3

ن الإحساس. كما یتمیز في اتصالاته یزاوج صاحب هذا الأسلوب بین قدر كثیر من السیطرة وقلیل م
بالبراغمتیة القائمة على الحركیة والثقة والاقتناع.  یعطي الانطباع على أنه یعرف ما یرید ویرسم 

طریق هدفه. ویوصف أصحاب هذا الأسلوب بالأشخاص العملیین و الفعالین والمقررین و في المقابل 
فإنهم غیر صبورین، قاسیین وأمارین.

التعبیري:الأسلوب 4
یزاوج الأسلوب التعبیري بین قدر كبیر من السیطرة و قدر كبیر من الإحساس. یتمیز صاحب هذا 

الأسلوب بالفكر التخییلي و الحماس حیث یصعب في بعض الأحیان مسایرته. و جوده مع الآخرین لا 
یمر مر الكرام كونه یعرف بالحیویة و یتلذذ في علاقاته بالآخرین.



الأسلوب بالأشخاص المحفزین المتفتحین المبدعین، إلا أنهم في المقابل یبرزون و یوصف أصحاب
بعدم الانضباط و الاندفاع و الذاتیة.

الاتصال: بعض العناصر النظریة
یعرف الاتصال بأنه ربط الاتصال بالآخرین لتمریر رسالة أو إقامة علاقة معه في میدان ما. و یستعمل 

ح بربط العلاقة و توطیدها.في هذا وسائل تقنیة تسم
و الواضح أن فعالیة الاتصال لا تقتصر على الإنسان فحسب بل تتعداه إلى الحیوان، بل أنها تقوم حتى 

بین الآلات. هذا إذا ما أخذنا بعین الاعتبار الثورة المعلوماتیة التي یشهدها العالم و التي تجعل من 
فشل الأفراد و المؤسسات.الاتصال عنصرا حیویا، یتقرر بموجبه نجاح أو

و بالنظر إلى أهمیة الاتصال، فإننا نجده یتأرجح بین علوم عدة یصعب في بعض الأحیان إیجاد تعریف 
واحد له، و إن كان هناك شبه اتفاق على أنه عبارة عن مسار تختلف الرؤى في تحدید نقاطه:

اربة تركز على بث المعلومات. على أنه الاتجاه الأول تمثله " علوم الاتصال و الإعلام و یقترح مق-
یهتم كذلك بالعلاقة بین الإنسان و الآلة و كذا الطریقة التي یتم بموجبها بث المعلومات.

الاتجاه الثاني یمثله علم النفس الاجتماعي و یهتم أساسا بالاتصال بین الأفراد. و هنا یبرز -
ث في عملیة اتصال الأفراد بعضهم ببعض.  و في الاتصال كنظام معقد یأخذ بعین الاعتبار كل ما یحد

هذا الإطار فإن المعلومات المرسلة تكون دائما متعددة و متنوعة لأنها تندرج ضمن مسار الاتصال 
الذي یتشكل بدوره من مستویات عدة تتقاطع فیما بینها.

لیة.الاتجاه الثالث یمثله التحلیل النفسي الذي یتناول الاتصال كعملیة نفسیة داخ-
الاتصال و بث المعلومات

الاتصال هو المسار الذي یتم بموجبه بث المعلومات، و هي على كل حال تقوم على المعرفة. و علیه 
فإنها ترتكز على وظائف معقدة. و تبعا لهذا یتوجب التمییز بین عدة مفاهیم في حال الحدیث عن 

الاتصال:
بین الأفراد و الآلات و الجماعات و المؤسسات. ففي علوم الاتصال: یهدف إلى تقنین مسار العلاقات 

هذه الحالة یعد الاتصال حصیلة و نتیجة عدة علوم، خاصة اللسانیات و علم النفس و علم الاجتماع 
و السیاسة و الأنثروبولوجیا. و یعرف البعض هذا العلم بأنه یمثل حركیة المعلومات المرتبطة بنظریة.

مسار الاتصال:
یفیة إرسال خطاب من باعث إلى متلق أو عدة متلقین عبر وسائل یتأكد من خلالها عملیة یعرف بأنه ك

الربط القائمة على الفعل و رد الفعل، و هنا ینبغي الإشارة إلى دور السیاق الذي ترد فیه عملیة 
الاتصال.

طرق الاتصال:



صال البریة و الحدیدیة و و تمثل الوسائل المختلفة للاتصال و النقل خاصة الاتصالات و طرق الات
مؤسسات الاتصال. و بعبارة أشمل كل ما یتعلق بالاتصالات في مجالات الصناعة و الإشهار و 

التكنولوجیا.
الاتصال الكتابي و الاتصال الشفوي:

یقوم الاتصال الكتابي على الكتابة، و بعبارة أدق على اللغة في أبعاده اللسانیة و الفنیة. أما الاتصال 
وي فهو الذي یقوم على الاتصال المباشر أي اللفظي الذي لا یقوم على سند كتابي.الشف

و في كثیر من الأحیان، فإن هذا النوع من الاتصال یخضع للمعطیات الثقافیة.
الشبكة: یطلق مصطلح الشبكة على مجموعة من العاملین و المتعاملین الاقتصادیین و أماكن الاتصال 

ابات.التي یتم انتقال الخط
الشبكات الاجتماعیة: و هي الشبكات التي یمثلها قدماء المدارس الكبرى، و الجمعیات و المنظمات 

غیر الحكومیة و مراكز البحث و المؤسسات العمومیة.
في المجال التقني: یلاحظ أن شبكات النقل (طرق، قنوات، سكك حدیدیة، شبكات الاتصال و الإعلام 

.الآلي) قد تطورت منذ قرنین
زمنیة الاتصال:

إن الاتصال الذي یدوم في الوقت یعد اتصالا لا محدودا. فعلى سبیل المثال فإن كتابة "خطاب" في كتاب 
یعد اتصالا لا محدودا. و یرتبط هذا المفهوم بأطراف الاتصال أما "الخطاب" الزائل فیعرف بأنه محدد في 

الزمان من ذلك على سبیل المثال النقاش الشفوي.
التحدید:  -وقعالتم

في المكان یمكن للاتصال أن یكون:
محددا (مركز في مكان) مثل النقاش.-
غیر قار ( موجود في أي مكان) مثل الأنترنیت-
غیر محدد (مكان الإرسال بعید عن مكان الاستقبال) مثل المكالمات الهاتفیة و یرتبط هذا المفهوم -

ة.بالتعبیر عن الاتصال بین الأطراف المتصل
النظام: -القانون

یعد قانون الإعلام مفهوما غالبا ما یحیل إلى النظرة الآلیة للاتصال و غالبا ما یستعمل مفهوم القانون 
لدراسة العلاقات الإنسانیة و في هذا الإطار ینبغي أن یكون بین المرسل و المرسل إلیه نظاما مشتركا.

الإرسال:
لاقة مع الآخر و لا یخلو ربط العلاقة مع الآخر من مخاطر یتطلب الاتصال إرسال "خطاب" قصد ربط ع

خاصة أثناء بدایة و نهایة عملیة الاتصال، من ذلك مثلا وجود عنصر دخیل أو عدم الرد و الانسداد و 
الانسحاب.

تنظیم:-ترتیب–عقد



كل ما یسهل الاتصال و یجعلها ممكنة.
الأثر الرجعي:

مرسل سواء أكان الخطاب كتابیا أو شفویا.یشیر إلى رد فعل المتلقي لخطاب ال
و یمكن لرد فعل المتلقي أن یخص ما یلي:

تأكید استلام/تلقي الخطاب-
عدم استلام/تلقي الخطاب-
طلب توضیحات-
إعادة بعث النقاش-
إنهاء النقاش-

و یمكن التمییز بین نوعین من رد فعل المتلقي:
هرة ما مع إمكانیة توسیع الأمر إلى أطراف أو موضوعات رد فعل ایجابي و یتمثل في تأكید ظا-

أخرى.
رد فعل سلبي و الهدف منه العمل على ضمان استقرار و توازن عملیة الاتصال حتى و إن كان -

على حساب العملیة نفسها.
أهم أنواع الاتصال:

هیریة و رأسه  یشمل الاتصال مستویات عدة یمكن إبرازها على شكل هرم قاعدته الاتصالات الجما
اتصالات القمة.

و في مقابل هذا هناك تقسیم آخر یقوم على ثلاثة مستویات أساسیة و هي:
 -خطاب-اتصالات بین الأشخاص: و تقوم على عملیة التبادل بین المرسل و المرسل إلیه مرسل-

مرسل إلیه.
التفاهم. و قد یأخذ هذا و یعد هذا النوع من الاتصالات أساس الحیاة في المجتمع، لأنه یقوم على 

الاتصال أشكالا عدة تشترك في تفعیلها و سائل هي الأخرى متعددة كأن یعبر الإنسان بالحركات و 
الانفعالات و ما إلى غیر ذلك من وسائل الاتصال كما تبرز على ید ممثل فوق خشبة المسرح .

ال الحركات كما في حال السكنات و الواقع أنه لا یمكن للإنسان ألا یدخل في تواصل مع الآخر ففي ح
یبرز التواصل لفعالیة إنسانیة لا غنى للإنسان عنها.

الاتصالات الجماهیریة
تقوم بین مرسل أو مرسلین تجاه مستقبلین/متلقین. و في هذه الحالة یصعب فهم الخطاب نتیجة 

د یكون بطیئا أو منعدما.للضجیج الناجم عن تعدد و كثرة المتلقین. و تجدر الإشارة إلى أن رد الفعل ق
و قد تجسد هذا النوع من الاتصال أكثر بفعل وسائل الاتصال الثقیلة و الجماهیریة.

اتصالات الجماعة:



یتم هذا النوع من الاتصال بین مرسل و جماعة من الأفراد تلعب فیه الثقافة دورا مهما. و هذا ما 
نلاحظه في إشكالات الاتصال المتعددة.

ات اتصال الجماعة بین اتصالات الأشخاص و اتصالات الجماهیر. و یبرز اتصال الجماعة و تبدو تأثی ر
كعملیة معقدة و متعددة كونها مرتبطة بحجم الجماعة و وظیفتها أو شخصیة الأعضاء المكونین 

للمجموعة.
ال و یمكن كذلك دمج هذا المفهوم إما في إطار الاتصال الداخلي للمجموعة و إما في إطار الاتص

الخارجي الموجه لبعض الشركاء أو لبعض أطراف المجموعة.
مشكلات و عوائق الاتصال:

هناك العدید من الاضطرابات أو المعوقات التي یمكن أن تتدخل في إرسال الخطاب و التي قد تتسبب 
في تحریف الخطاب و فهمه خلاف ما أراد به صاحبه.

المعوقات الجماعیة للاتصال:
ة: و تخص الوسائل المادیة (خلل في جهاز البث، انقطاع خط الإرسال)الصعوبات التقنی

صعوبات تنظیمیة: 
من مثل:

الوقت(آجال الاجتماع، ساعة الاجتماع، مدته ... )
المكان(ضیق أو متسع)

التحضیر(رسالة لا تنطبق و مواصفات المتلقي، معلومات غیر مهمة)
و قد تفرض هذه التكالیف اختیارات من مثل إرسال مراسلة صعوبات اقتصادیة:یتطلب الاتصال تكالیف، 

بدل مكالمة هاتفیة أو إعلان عن طریق ملصقات بدل الاتصال الشخصي
الصعوبات الفردیة: و ترتبط بالمرسل و المتلقي.

الصعوبات المتصلة بالمعنى: و المرتبطة بقلة الفهم، فالأشخاص یمكنهم ألا یتفاهموا بسبب:
فس الشفرة.لیست لدیهم ن-
یجدون صعوبة في قراءة الخطاب.-

الصعوبات المتصلة بالأحاسیس: من العادة أن كل اتصال تتخلله أحاسیس. و یمكن إرجاع الأحاسیس 
السلبیة إلى ما یلي:

الشخصیة (عصبیة، عدوانیة)-
الوضعیة الاجتماعیة (الخوف من المسؤول الأعلى، عدم الاحترام)-
م مسبقة)فكرتنا للآخر(أحكا-

أخلاقیات الاتصال:



تتمثل الأخلاقیات في مجموعة من القواعد و السلوكات. بهذا المعنى فإن للأخلاق بعدا فلسفیا أكثر 
منه قانونیا، و علیه فإن الخروج عن الأخلاق لا ینجر عنه عقوبات عمومیة تجاه الفرد الذي یبقى في 

مواجهة ضمیره.
خلاقیات المهنة الذي یراد به:"خطاب ما ینبغي فعله". كما أنه یمیل و بجانب هذا المفهوم یبرز مفهوم أ

إلى مجموعة القواعد التي تسیر مهنة ما، خاصة علاقات  المتعاملین بزبائنهم أو بالجمهور.
و في هذا الإطار فإن القانون الأخلاقي یحدد مجموعة من القواعد المهنیة و الأخلاقیة ذات الصبغة 

لعلاقة الإدارة بالموظفین من جهة و علاقتها بالأشخاص العمومیین من جهة أخرى.الإجباریة بالنسبة 
في الأخیر، فإن الروح المهنیة الحقة ینبغي أن تفهم أنها مصدر لمعارف شتى، و أن الموظف 

العمومي  الناجح هو الذي تكون له قابلیة العمل و حكمة التصرف في أداء مهامه بروح و مسؤولیة.
المهنیة في قابلیة الموظف العمومي على تحسین أدائه و تعمیق و تجدید معارفه لیكون كما تتمثل 

.ةأكثر فعالیة و مردودی
إن تطور المهنیة یقتضي منح الأعوان العمومیین إمكانیة تنمیة قدراتهم لتطویر مواهبهم و بالتالي 

ح التغییر الذي یعد فعالیة أبدیة السماح لهؤلاء بالارتقاء في سلم المسؤولیات. یتم هذا انسجاما مع ر و
لا تتحقق الحیاة بدونها، لأن الذي لا یتطور ولا یقبل التغییر مآله الزوال والاندثار. و یبقى هذا الأمر 

مشروطا بجملة من العوامل ذات الأبعاد المختلفة، منها على سبیل المثال لا الحصر حب التطور، 
، الفعالیة و الخصال المهنیة النبیلة التي تعد القواعد الكفاءة، الضمیر المهني، الخبرة المهنیة

الأساسیة لأي نهضة جادة وبناءة.



إعادة الصیاغة و التأویل:3وضوعمال
ساعات6:ساعيالالكم

محتوى البرنامج

إعادة الصیاغة:
و لكن تلخیص ما قاله المتحدث بعبارات أخرى.،لا تعني إعادة الصیاغة تردید نفس الكلام 



و تشجیع و تنمیة ما یقوله الطرف الآخر.،و تسعى لتحسینه،إعادة الصیاغة هي أداة للإصغاء
.یل من حدة ما جاء به المتحدثلو التق،و التصحیح،و تعمل كذلك على التحقیق

و لكن باستعمال ألفاظ أخرى و ،دثإعادة الصیاغة هي أیضا المحافظة على محتوى ما جاء به المتح
.لوبك الخاص سالتعبیر بأفكار في أ

أنك تعمل على جعل التعابیر المعقدة، الغامضة أكثر وضوحا لكي یسهل فهم الفكرة.و معنى هذا
، و هو أیضا إشعاره الاستمرارإنها سلوك أو رد فعل تتعامل به مع المتحدث لكي تشجعه على 

بما یقوله.بالاهتمام
).الآخرسال ما فهمناه (من رسالة إعادة الصیاغة تعني إعادة إ ر:ذنإ

.للاتصالو هي المعرفة الجیدة لإرساء أحسن مناخ 
، و هو یمثل لغة الفكر علینا أن نتحكم في معرفة للاتصالالشفوي یستعمل اللغة كرمز الاتصال
و ذلك كما یلي:الاتصال

حسن الاستماع:
المتبع من طرفا المرسل عند الحدیث.لما یقال و المنهج 

ب-معرفة التوقف عن الكلام:
عن الكلام لتمكین الآخر من التعبیر، و فالتوقالإصغاء إلى مضمون الرسالة ،و هذا معناه أیضا 

التوقف في الوقت المناسب، و كذلك التفكیر قبل الحدیث.

معرفة إعادة الإصغاء: ج -
لمتحدث أن هناك صدى من جهتك لما تسمعه عنه، و كذلك تحفیزه و تشجیعه على أن یدرك ا

معناه الموافقة أو سلیفي الحدیث، و مطالبته بإعادة التعبیر بطریقة مختلفة، و لكن هذا الاستمرار
الرفض.

معرفة إعادة الإرسال: د-
وردت ضمن آخر الكلام الذي جاء ، و هذا انطلاقا من كلمة أو عبارةباستمرارنشجع المتحدث 

به.



و هذا معناه أن المسؤول یمكنه أن عدة تقنیات.استخدام، علینا الاتصالفي كل هذه المراحل من 
.للاتصالیمارس سلطته 

أو العكس.هذه التقنیات تمكننا من التأكید من صدق ما قاله المتحدث 
ج إلى متحدثین مختلفین (أشخاص و أمكنة في كل حالة، لا یمكنا التوجه بنفس الطریقة أو المنه

مختلفة).
استعمال اللغة المناسبة (لغات و إماءات) -
.الاتصالتحدید عوائق -
.الاتصالتسهیل -

المتحدث: بالنسبة لاستقبال
علیك أن تجلسه في المكان المناسب( هذا رمز و دلالة لسلطتك)

كان الرسمي (ممارسة السلطة) علیك أن تجلس أمامه أو في الم
و هذا معناه أن المحادثة تجري بطریقة متساویة.

المسؤول هو الأول من یبادر بالكلام، ثم یعطي الكلمة للزائر.-
قوسین ذاتیتنا الشخصیة و لابد علینا و ضع بینمعرفة التكیف مع المتحدثین، یتطلب و یفرض -

تحدید انشغالات الزائرین:من
بعض المسؤولین یتوجهون نحو الفعل أو العمل، فهم یقودون و یحققون-

.الاتصالیةالبعض منهم ینشغلون بالشخص نفسه، فیهتمون بالعملیة 
بالأفكار فهم ینظرون.، یرتبطون رالآخو البعض 

بالنسبة للإصغاء:
تحضیر النفس للإصغاء.

البالغ بالزیارة.الاهتمام
و مدتهم.الاستماعإعداد أوقات

قبول و استغلال الصمت.

قواعد من ذهب بالنسبة للإصغاء:
للتسجیل الجید و التفكیر في كل ما قیل.الضروري (الانتظار)آخذ كل الوقت -
قبل الحك أو التدخل.الاستماع-
تحدید النقاط المهمة، كذلك حجج خطابات الآخرین.-
.الاستماعبما یعرقل الانشغالعن الذهول، و الابتعاد-



فتح المجال للأفكار الجدیدة و المختلفة.-
سبق الأحداث، و القدرة على المقارنة، و وضع معالم و كذلك التلخیص.-
،الإشارات، الحركات و الإیماءات، وكل ما یعبر عن العواطف.الیقظة أمام اللهجة-
.للاستماعالمتحدث: فهي عوائق عن الأحكام المسبقة بخصوصالابتعاد-
التفتح و التفهم.-
التكرار الجید لما فهمناه من الرسالة أمام المتحدث.-
طرح الأسئلة بیقظة.-
إلى الرسائل كلیة.الاستماع-

الصیاغة: إعادة
أنواعها: 

أنواع :3هناك 
(الانعكاسیةإعادة الصیاغة  reflet (:

قیل بكلمات أخرى دون زیادة، أو النقص أو حكم أو تأویل.ما كل هنا نعید 
.التحقیقأخذ القرار، القیام بعمل، مقارنة معلومة: التفاوض، إلىو هي صالحة في المقابلات الموجهة 

ها تغییر.الحسن لأن المعلومات التي یعاد ذكرها لا یجب أن یحصل لالاستماعتضمن 

إعادة الصیاغة التوضیحیة:
علیه أن یحلل بسرعة ما سمعه  و ل. الذي یسمع و یعید الصیاغة یجبهنا نعید الأهم مما قی -

یحترس من تأویل الحدیث.
الاستماعالحواریة، التشاوریة، یرتكز تالمقابلایستعمل هذا النوع في المقابلات التشخیصیة، -

على الفعل و حیاة الأشخاص.
و یتطلب تحلیل و تركیب سریعین لما قیل.الاستماعیقوي هذا النوع یدعم و -

ن المعرفة الجیدة للذي یعبر.مفهي تمكن 

المقلوبة: إعادة الصیاغة الانعكاسیة
التعبیر بوضوح عما تخفیه الكلمات: الضمن.

.الاستطراداتأوخفیا بالتفاصیل الذي یسمع یعید الصیاغة ما یبقى 
.الاستشاراتابلات و في نستعمل هذا النوع في بعض المق

على الشخص و حول ما یعیشه.الاستماعیرتكز 
الهدف هو تعمیق العلاقة مع المتحدث الذي یطلب المساعدة. -



نحاول توجیهه نحو المعرفة الجیدة لشخصه.

إعادة الصیاغة الحسنة: عوائقها:-4
- و كذلك من نتائجهم.التفاهمالسوء أنواعحذرى من 

- صراعات بین المسؤول و المتحدث أو، ارتباكات أخطاءظهورإلىیؤدي أنسوء التفاهم یمكن 
.إلیه

- .أللاتصالو هو شكل من إن سوء التفاهم یوحى بمزاجنا:
نتفاهم ن و لكن العكس هو الصحیح.أننانعتقد 

هم.غموض تكون سببا في سوء التفاأوعن كل حالة لبس الابتعادمن الأحسن
یعكس عدم الرضى بالمحادثة.أنالرد السریع للمتحدث یمكن إن

تمارین تطبیقیة:-5
:الأولالتمرین 

على المشاركة في ازدهار بیئتهم ( هنا البلدیة).بالتحریضالمواطنینكیف ندرب 
الحيإلىالطریق المؤدي 

الماء
توزیع السكنات

التشغیل
أماكنالمجال الطبي ( أوالسیاحة إطارفیها في الاستثمارتي یمكن استغلال الغابات: تحدید المواقع ال

للراحة).
یكون واضحان و كذلك بالنسبة للمسؤول. أنجهد المواطن لابد 

التمرین الثاني:
لغة الشباب:
المختلفة الأحیاءبعین الاعتبار بالبعد الاجتماعي الثقافي للاتصال بالشباب في بالأخذهنا، علینا 

یة.للبلد
التالیة:الأسئلةیمكننا طرح 
لغة خاصة به)إنشاءیخترعون ثقافة خاصة بهم؟كل حي له فهرس خاص به(الأحیاءلماذا سكان 

تطور اللغة؟یتأثربماذا
هذه الظاهرة؟إزاءما هو شعور المسؤولین 

jargonالشباب لهم رطانة ( ها.المدربون علیإلا) خاصة بهم، فهم یستعملون لغة لا یفهمها 



هذا النوع من لغة الشباب، على المسؤولین؟استعمالما هي انعكاسات 

التمرین الثالث:
بالنسبة للمسؤول.أبدالا تذكر كلمة "لا" 

.أخرىصیاغة بإعادةحاول تصحیح المتحدث 
معارضة لغته.أوالتقلیل ، تقدیم تنازلات ( مشروطة) 

II- :التاویالت
أوتؤثر ایجابیا أنرا في الاتصال.یستطیع النظر، و كذلك الحركات حركات الجسم تلعب دورا كبیإن

سلبیا على المتحدث.
هي كالتالي: كیف یمكن التحكم في اللغة و في الحركات؟ بالنسبة للمسؤول.الإشكالیة

وظائف و لغة الحركات:
النظر:

فهو مستعمل غریزیا في یقیم الاتصال و ینسج نوع من الخط الخفي مل بین المتحدثین و المستمعین.
الحیاة الشخصیة، و لكن في العلاقات الاجتماعیة و المهنیة، یبقى غیر معروف و قلیل الاستعمال.

الوظائف:
النظر یجدد الانتباه

النظر ینشى الاتصال
النظر بعرض الصورة الشخصیة

حو المتحدث و اتبعنا النظر نأمعناإذاأننا، و معنى هذا إجابةیكون أنبیر بالنظر یمكن عالتإن
له.كإجابةیصبح كافیا أنحركاته الجسمانیة و تدخلاته، فهذا یمكن 

(الحالات المتشابهة).جماعيأویكون شخصي( الحالات الخاصة) أناستقبال المواطنین یمكن 
، بطریقة الآخرمن طرف تأولأنالرسالة التي یوجهها المرسل، یمكن أنما یمكن ملاحظته هو 

ة.مختلف
یكون فارق كبیر بین :أنیمكن 

المرسل:
و ما یشغله
یقولهأنو ما یرید 

و ما یقوله حقیقة



المستقبل:
و ما یسمعه

فهمهو ما ی
و ما یحفظه

و ما یعبر عنه

تصبح الرسالة مشوهة، و ربما غیر مفهومة.أنو بالتالي، یمكن 

الحركات:-2
7بالنسبة للرسالة الشفویة، الكلمات تمثل  % 55و الحركات  % إعلامي،. بعض الحركات لها دور 

تنظم الكلمة.الآخرالبعض 
كانت تضمن الاتصال، و العكس صحیح عندما تخونه.إذاتعمل الحركات على خدمة الخطیب 

فهمنا العملیة الحركیة، فهذا دلیل على التحكم فیها.إذا
الحركات تبعث رسائل:

....)إیحاءات، رموز، راتإشاهنا الكلام غیر ضروري عموما (
الحركات تكرر المعلومة:

فهي تنظم الكلمات.لحركات الغریزیة ترافق الكلمة و تكررها.بعض ا
الحركات تدعم الخطاب: -ج

.بالإقناعطریقة، و نستعمل كل الوسائل الحركیة الخاصة بأيالإقناعهنا نرغب في 
:تالانفعالاالحركات تعبر عن -د
الفزع، و هذا یجعل الحركات غیر متحكم أوالخوف إلىجمهور یؤدي عموما أمامولة التحدث محا-

فیها.
الحركات تعبر، و ترافق حالات داخلیة.-ه

الجید: عوائق الاتصال -
بعناصر مزعجة تسمى "ضجیج".الاتصالیعرقل 

الرسالة.اتجاهالضجیج یعرقل 
الضجیج ینتج عن :

أو القیام بنشاط موازي كالكتابة... من طرف أحد الأطراف الانتباه عدم المرسل أو المستقبل:



خط هاتفي. إزعاج على الوسیلة المختا رة:
شروحات غامضة، غیر دقیقة، غیر كاملة. الرسالة:

لغة متخصصة جدا أو استعمال كلمات تدل على معنیین. الرمز:

عوائق الاتصال:
و تتمثل في: 

العقلیة.-
(التحضیر).الحریة-
.الاجتماعيالمستوى -
بین المتحدثین.ةالمساف-
معنى الكلمات.-
.الاستماعمعنى -
سجلات اللغات.-
تأویا الإیماءات.-
المكان.-
الزمن.-
الإطار(الظرف).-

یمكن أن یمثل المتحدث خلیطا من الأفكار و الحركات.
كونة في أغلبها من الحركات(استعمال الیدین).لغة البحر المتوسط مت

الاتصال: عن أحسن طریقة للابتعاد -3

بحركات الحیرة.لا تقم-
.آخرینه معروفة، و أن هذه الحالة تمس مواطنین شعار المواطن بأن قضیتإ-
نقاط  القلما ، مستعدا لتسجیلاأحسن طریقة للإصغاء هي أن تضع یدیك على المكتب، آخذ-

لإعادة صیاغتها.التي یمكن أن تصبح موضوعا 

التعامل مع حالات التعب المفرط للغیر: 
كم في النفس.ح، لیس هناك تفي حالة التعب المفرط

، و تبدید هذا التعب المفرط في الخارج.الحل هو في توقیف النشاط

كیف نقنع؟:



ة، فرض حلول...) حلا وسطیا.بالموضوع المطروح ثم تقدیم(اقتراح،معرفالاهتمام

طرق في هذا المجال: هناك 3
ستعمال المنهج كوسیلة أساسیة لدعم الحل.ا

.......الخ،التأكد...)الاعتقاد(المبادئإقناع المتحدث باستعمال 
الإقناع  باستعمال التأثیر في الشعور و الإحساس( العائلة، الأصول، ماض المتحدث).

تمارین:  -4

لغة الحركات:
الحركات التي تعیق الكلمة أحیانا.

.الاتصالالحركات التي تضمن أو تقطع 
محاولة تأویل الحركات.



جماعة العمل:4الموضوع
:الحجم الساعي ساعة06

محتوي البرنامج
I

ـ تكوین وحجم جماعة العمل:
ـ تكون جماعة العمل:1

طریقة:یمكن تكون جماعة العمل ب
ـ مفروضة:

.ألظروف
.ألمؤسسة

.السلطة
ـ طلقائیة

ـ حسب مشیئة المشاركین.
تعرف الجماعة المكونة على حریة اختیار أعضائها تعدیلات تصحیح تدریجي للنقائص التي 

العمل المشترك.تنجم عن تباین واختلاف عناصرها، فترتب الجماعة حسب ما یبلوره 
ـ حجم جماعة العمل:2

هل یوجد حجم مثالي لجماعة العمل ؟ یرتبط الجواب بطبیعة النشاط والمهام المنوط للجماعة.
فغالبا ما یمیز بین ثلاثة أنواع جماعة العمل حسب حجمها:

مشاركین فیها )6ـ3ـ الجماعة الصغیرة ( 
رك فیها)مشا15ـ7ـ الجماعة المتوسطة ( 

مشارك فیها )15ـ الجماعة الكبیرة (أكثر من 
مشارك فیها15و10یمكن تكوین جماعة عمل مضیقة ما بین 

ـ نموذج تشكل الجماعة:3



نماذج   تتكون الجماعة على أساسها4تعرف 
ـ تنمیة مظهر خارجي متشابه

ـ الاتصال وأخذ القرار
ـ التحفیز و الإنتاجیة

التنظیمـ المراقبة  و

II:ـ خصائص جماعة العمل
تهدف جماعة العمل إلى تحقیق غایتین

ـ إثراء وتثمین العلاقات الداخلیة، یفترض الهدف عدد مختصر من الأشخاص لیسهل تحقیق هده الغایة
مجند لقوىيـ ألأیمان بفعل جماعي كعمل دینامك

. منها ما هو في خدمة المؤسسة (الإنتاج)
ا ما هو في خدمة الفرد (إدماجه). و منه

III    :ـ  فعالیة جماعة العمل
ـ لا تنفي الجماعة المنظمة اختلاف الآراء ولا تباینها

ـ تشعر الجماعة المهیكلة والمنظمة بخطر یهدد وجودها عند نشوب اختلافات
بة للقضایا المطروحةـ یساهم الاختلاف في الرأي في  تجدیده و إثراء المناقشة و إیجاد الحلول المناس

ـ ترتبط فعالیة جماعة عمل ونشاطها بتوازن عد أعضائها مع حجم المهال الموكلة لها
ـ یرجع إلى جماعة العمل تحدید ضرورة تقسیم نفسها إلى جماعات صغیرة والفائدة المرتبطة بهده 

أهدافه، فبإمكانه تنظیم العملیة، إذ یمكنها البحث في الوسائل والكیفیة التي من شأنها أن تقربها من 
جلسات واجتماعات علنیة مفتوحة أو مختصرة لبعض العناصر لمناقشة ومقارنة النتائج المحققة أو 

لنقل الخبر و المعلومة لمن هو بحاجة إلیها أو یرغب فیها.

. كما ترتبط فعالیة جماعة العمل بنوعیة الاتصال والتواصل بین أعضائها:
رهن عاملین: الاتصال في الجماعة هو

.عامل المادي
.عامل أخلاقي متصل بكیفیة وطریقة التكلم والسمع والإصغاء...

من الاختلافات والحساسیات بسبب:اكما تنشب كثی ر
. عدم الاهتمام بمن یتكلم 

. الإفراط في الاهتمام بالذات



مما یولد تأویل خاطئ  لخطاب الغیر، تكرار للكلم یولد الملل....
رورة اكتساب تقنیات السمع والإصغاء إلى الأخر.من هنا ض

. نوعیة العلاقات داخل جماعة العمل:
الكبت،  فعالیتها الوظیفیة: بین قائد الجماعة أو المنشط لها ومجموعة أعضائها على ـ تؤثر العلاقة

والىالحرمان أو الانطواء على الذات هي مؤشرات الفشل المقبل إن لم یتفطن قائد الجماعة الیها 
ضرورة إزالتها و القضاء على أسبابها، الهدف لیس توهم وضع مثالي خال من كل سلبیة لكن الاجتهاد 

على تحسس كل عنصر بدوره المحدد لشعوره بوجدانه داخل الجماعة.
. الأدوار و المواقف:

ین قدراتهم الجماعة الأكثر نجاح والأكثر فعالیة هي تلك التي تستطیع الجمع بین عناصر مختلفة بتثم
ومواهبهم من خلال منحهم أدوار محددة بدقة داخلها.

تحدد الدور مجموعة من المؤشرات:
وغالبا ما یكون تحدیدهما مسبق لتكون الجماعة و مرتبط بالمؤسسة المكانة والوظیفة: ـ

(السن، الجنس، المظهر الخارجي، الوضعیة العائلیة، الاجتماعیة...الخ) تحدد: الشخصیة ـ
ظرة الفرد لنفسه تحدد الدور الذي یطلع إلیه ویرغب القیام به. ن

. صورة الفرد لدى الجماعة الذي ینتمي إلیها تحدد هي أیضا الأدوار المنتظر منه ان یقوم بها 
في ظرف دقیق تحدد وتصور الأدوار الممكن القیام بها والمفترضة من الجماعة  ـ وضعیة الجماعة

وعناصرها
في قدرته تجنید شروط وعوامل التقارب و المصاهرة بین  عوامل المصاهرة والصراع: تبرز قوة القائد ـ

أعضاء الجماعة التي یشرف علیها وتذویب عوامل التفرقة والخصام.
تتبلور في النماذج التالیة: ـ القیادة الراشدة

موجه وسلطوي، هذا النوع من القائد یؤكد دوما سلطته من خلال الأوامر التي یصدرها والقرارات  .
الدقیقة التي یسهر على تطبیقها، یؤنب ویشكر و یراقب كل كبیرة و صغیرة

المتعاون، یبني صلته مع رفقائه على أساس التعاون والتشاور ویتقبل القد والانتقاد، یشارك في  .
العمل بین زملائه فیصهر أكثر على طرق ومناهج العمل

ان یحس بذلك أحد، یستخدم وسیلة الإقناع والمراوغة وحتى الإغراء.المناور یفرض وجهة نظره دون

IV:ـ فوائد العمل الجماعي
ـ معرفة الذات 

. من خلال الاستفادة من ردة فعل الآخرین
. من خلال الإصغاء لرأي الأخر واحترامه
. من خلال ما نكتشفه حولنا وعند الأخر



ـ الخروج عن الذات واكتشاف المحیط
د التفتح إلى الأخر الصدق في المعاملة والنزاهة في التبادل. یول

. قبول التغیر و عدم الخوف منه 
ـ تجاوز الصراع وأسبابه

ـ تساعد تكون الجماعة على أساس التضامن

V للعمل الجماعيالذهبیةـ القواعد:
ـ الإصغاء للأخر

ـ الدقة والتلخیص في الكلام
ـ عدم احتكار الكلمة

تناع عن مقاطعة المتكلمـ الام
ـ تجنب التعبیر عن عجز

ـ تحدید هدف مشترك
ـ إبراز إرادة تحقیق هذا الهدف

ـ تبني المشاركة الفعالة



:  تقنیات تنشیط الاجتماعات5الموضوع 
ساعات06لكم الساعي: 

محتوى البرنامج:

I:أهمیة الاجتماع في مجال الاتصال - 
الاجتماع هو طریقة من خلالها یمكن لأي مسؤول استدعاء مستخدمیه أو المتعاملین معه لمناقشة أي 

قضیة أو مسالة، للوصول جماعیا إلى حلول حقیقیة.



الاجتماع یسهل الانتقال الجید للمعلومة. هذه الأخیرة لا یجب أن تحتكر من طرف شخص أو مجموعة 
واحدة.

الاجتماع یمكن ید للمعلومة من خلال إعلام كل المعنیین بالأحداث، و النشاطات الخاصة التسییر الج
بالبلدیة.

و هذا یؤدي بالمشاركین في الاجتماع إلى تحمل مسؤولیاتهم.
و كذلك یسهل التحكم في المعلومة لان كل الإطراف تركز على استغلال المعلومة، و تأخذ كل الوقت 

قرار قد یكون فعالا خصوصا عندما یكون المضمون و الضروري و الممكن، للوصول جماعیا لأخذ
التوجیه حافزا و محرضا لمشاركة الجمیع، المواطنون أیضا، في التنمیة الشاملة.

II-:أنواع و تقنیات الاجتماعات
تنظم الاجتماعات دوریا، لكن یمكننا في الحالات الاستثنائیة، استدعاء المشاركین لاجتماع  -

واجهة الحالات الجدیدة حتى نقلل، نقص أو نحل الخلافات أو المشاكل المطروحة.طارئ، لم
في هذه الحالة، هناك أنواع عدیدة من الاجتماعات یمكن تنظیمها، و تستعمل تقنیات ملائمة لكل منها 

و هذه من احل تسییر حسن، و للتحكم في المسائل و الوصول إلى قرارات فعالة.
روري حتى ینعقد في ظروف جیدة ( مادیة و الجو) و في الوقت المحدد.تحضیر الاجتماع أمر ض

عموما لا بد من احترام المراحل الآتیة عند تنظیم أي اجتماع، و العمل على إنجاحه.

قبل الاجتماع: -1

1-1: استدعاء المشاركین:

أشخاص ینتمون إلى المؤسسة.-ا
أشخاص من خارج المؤسسة.-ب

یحدد، أن أمكن ذلك، الوقت الذي ینتهي فیه اللقاء حتى یتمكن كل مشارك من احترام و الاستدعاء
تسییر برنامجه على أحسن وجه.

1-2: جدول الأعمال لا بد أن یكون واضحا:

یمكن المشاركین من التفكیر في المواضیع المسطرة و الجمع مسبقا الوثائق اللازمة للمناقشة و -ا
التبریر المؤسس.

جمع كل وثیقة أساسیة هو ضروري حتى لا یعاد تنظیم اجتماع آخر، و هذا یؤدي بالطبع إلى  -
ضیاع الوقت و إلى نقص في الفعالیة.



زیادة على دلك، هذا یجنب الفوارق و المفاجآت التي قد تزعج الأشخاص الذین لیس لهم -ب
الرغبة في التدخل علنا حول موضوع غیر متحكم فیه.

1-3: العتاد:

اختیار قاعة ملائمة و تلیق بعدد المشاركین-ا .

إعداد عدد الملفات متناسب مع عدد الحاضرین لا بد من وضعهم في مكان كل شخص، و إلا  -ب
تعطى إلى المنشط الذي كلف بتوزیعهم.

إعداد بطاقة-ج )badge لكل شخص مشارك (
أوراق ذات الحجم الكبیر.التفكیر في إقامة  سبورة فیها  -د

التفكیر في إحضار مكتب إضافي للمنشط (وضع الوثائق).-ه
-و .الخ..……أقلام,رزمة من الورق

الزائد::1-4
طبق كبیر من المشروبات و الحلویات.-

- أو توزیع مشروبات ساخنة أثناء الراحة( اجتماع یدوم نصف یوم أو أكثر).

أثناء الاجتماع :-2
ل مشارك له دور یلعبه لإنجاح هذا الاجتماع.ك
المشارك هو المنشط للاجتماع:-ا

یجب علیه أن:
- یبتدئ الاجتماع في الساعة المحددة.

- تقدیم نفسه و الاقتراح على الآخرین أن یفعلوا كذلك بالتناوب.
- التذكیر بجدول الأعمال و فتح المناقشات.

م التوقیت و كذلك وقت الراحة( صحي للجمیع).السهر على احترا -
السهر على توزیع الكلمة على الجمیع. -
التحكم في الثرثارین. -
منع الدخول في صراعات قد تحدث. -
احترام توقیت إنهاء الاجتماع المحدد. -

المقدمة لا تتجاوز خمس دقائق.
تماع و أحیانا یطلب منهم التدخل بذكر أسمائهم.یسهر المنشط على إشراك كل الحاضرین في الاج



المشارك هو متدخل:-ب
تحضیر خطابه و كذلك كل ما یرید أن یقدمه للآخرین من معلومات قصد تسهیل الفهم لعرضه. -
المشارك هو كاتب الاجتماع: -د
التزود بأوراق الجملة و كذلك التركیز على المناقشات. -
رفة هویة و وظیفة كل مشارك في بدایة  الاجتماع.حاول مع -
إذا كنت نائبا للمنشط، علیك بمتابعة كل ما یتبادل من كلام، و لا تتردد في تذكیره بالتوقیت أو  -

بنقطة قد نسیها.أنت في هذه الحالة مساعدا له.

أنواع الاجتماعات:

المائدة المستدیرة: -1

ار، و تبادل معلومات حول مشكلة خاصة.تنظم خصوصا عند مقارنة أفك
تعتمد على ثلاث مراحل: التحضیر، الاجتماع و عرض الحال.

1-1: التحضیر:

مختصون في المشكل المطروح و منشط.10و6المشاركون: ما بین 
جدول الأعمال: مخطط عمل، أهداف الاجتماع و طریقة تحقیق هذه الأهداف (الوضوح و الدقة).

ئة القاعة و الساعة لهذا الاجتماعالأمكنة: تهی
التأكد من أن كل العتاد الضروري هو في حالة جیدة.

1-2: افتتاح الاجتماع:

دقائق.10إلى5المدة:
تحدید موضوع المناقشة و الهدف النهائي للاجتماع.-تقدیم المتدخلین

1-3: عرض المنهج أو طریقة العمل:

دقائق.10إلى5المدة: 
ط و المشاركون على إدارة الأعمال التي یرونها أكثر مناسبة لحل المشكلة.یتفق المنش

لابد من تحدید طریقة العمل قبل بدایة الاجتماع حتى لا یعاد النظر فیها أثناء الاجتماع.



1-4: المناقشة:

ساعة على الأكثر.02المدة: 
في مرحلة أولى ، كل مشارك یعطي رأیه في المشكلة.

ة على مختلف المتدخلین حتى یتسنى لكل واحد منهم شرح رأیه إزاء هذه المسالة.ثم توزع الكلم
المشاركون الآخرون یمكنهم فیها بعد طرح الأسئلة لتعمیق الموضوع.

1-5: الخاتمة:

دقائق.5المدة: 
المنشط یقوم بتلخیص الآراء التي قد تظهر في المناقشة.

1-6: عرض الحال:

ي بنتیجة ملموسة: ملخص حول ما قیل، یجب أن یحرر من قبل المنشط أو لابد للاجتماع أن ینته
كاتب الاجتماع. و تقدم نسخة إلى كل مشارك.

1-7: تمارین: 

ما هي الطریقة الأحسن للقیام بالتلخیص؟ -
وثائق العمل لتحضیر مائدة مستدیرة. -
دور كاتب الاجتماع. -
دور المنشط. -
م مائدة مستدیرة حول الأخطار الاجتماعیة للتبغ: ما هي الوثائق التي ترفق مع الاستدعاء؟تنظی -

الحوار: -2

تنظم أحیانا حوارا و هذا من اجل إیجاد حل لمشكلة ما. الحوار لا یأتي فجأة بل هو مشكل من 
الاجتماعات لابد من تنظیم تحضیره و القیام به و كذلك عرض الحال.

2-1: التحضیر:

سیطرة المنشط للموضوع. -
اختیار طریقة الاجتماع. -
إرسال الاستدعاءات. -
إلحاق ملف للمعلومات للمساعدة على تحضیر الحوار.  -



2-2: دور المشاركین:

التفكیر في المسائل التي ستطرح. -
المشاركة بالتعبیر. -

القبول بتحمیل المسؤولیة.

أثناء الحوار: :3-2

دقائق.10إلى5تقدیم الحوار: المدة:  -
عرض الموضوع بوضوح. -
التذكیر بالهدف. -
تحدید طریقة العمل. -
بعث المناقشة بإعادة الصیاغة لما قدم. -

تنشیط الحوار:
السهر على احترام إجراءات العمل بدون تسلط او تساهل. -
من الأهداف المسطرة: أین نحن -
صیاغة ملخصات جزئیة. -
إعادة إرسال النقاش عندما یصح عقیما. -

تمرین:
الشروط المادیة للحوار. -
أسباب عدم المشاركة في الحوار. -
طرق تنشیط الحوار. -

نقاش بالعینة: -3

لكي نتجاوز أثار د الكبیر من المشاركین، نعمل على تقسیمهم سوء التفاهم في النقاش و هذا راجع للعد
إلى وحدات صغیرة: عینات. كل مجموعة تدرس الموضوع المطروح و تعین مقررا.ثم بعد ذلك، یجتمع 

المقررون أمام أعین المجموعات الصغیرة التي یمكنها التي یمكنها التدخل أو طرح أسئلة 
كتابیا.المناقشة ینشطها وسیط.

3-1: التحضیر:

استدعاء المشاركین من طرف الوسیط.  -
الإرسال إلى كل مشارك بملف وثائقي حول الموضوع و جدول الأعمال.



التأكد من التحضیر المادي للاجتماع.

3-2: أثناء الاجتماع:

افتتاح الاجتماع  - دقائق.10: المدة: 
عرض المسالة التي یراد حلها من طرف الوسیط. -

نقسام إلى عینات .المدةالا - دقائق.5:
النقاش في العینة.المدة - دقیقة.30إلى15:

حوار المقررین - دقیقة إلى ساعة واحدة.30: المدة: 

خاتمة النقاش:
یقوم الوسیط بتلخیص ما جاء في النقاش ثم یعید ذكر القرارات التي قد اتخذت من طرف العینات  -

جتماع.ثم ینهى الا

3-3: عرض الحال:

لابد أن یحرر من طرف الوسیط، و یرسل إلى كل واحد من الحاضرین. و علیه أن یذكر نقاط الخلاف.

تمرین:
تنظیم قاعة الاجتماع. -
حوار المقررین: ما هي الإستراتیجیة المتبعة؟ -

توقیف ثرثار. -

الاجتماع الإعلامي الصاعد: -4

ع من الاجتماع، تنتقل المعلومة من القاعدة إلى القمة، أي من الذین یعیشون تجربة في هذا الن و
جماعیة إلى الذین وجب علیهم اخذ قرار عقلاني و لیس حدس: و هي استشارة جماعة.

فهي تمكننا من جمع المعلومات ، و كذلك الانطباعات.

4-1: أهداف الاجتماع:

ى تصریحات صریحة و حقیقیة حول حالات قد عاشها و جربها الحصول من خلال استبیان ، عل -
أشخاص أو جماعة.



مثال: عند إعادة تنظیم مصلحة أو للحصول على شهادات حول بعض الظروف المعیشیة.
: التوزیع: التحقیق:4-2

قد سبق و أن اتصل المنشط شخصیا مع كل فرد( معرفة أسلوب حیاتهم، لغتهم، تقالیدهم، همومهم، 
هم).مراجع

4-3: أثناء الاجتماع:

عرض الموضوع: المنشط یكشف عن اهتمامه للموضوع. -
طریقة العمل: المنشط یكون محایدا إلى أقصى حد، و علیه أن یستعمل تقنیة إعادة الصیاغة. -
دور المنشط: تحدید الكلمات و المصطلحات التي لیس لها نفس المعنى لكل شخص. -

الخاتمة :
یقوم المنشط بتلخیص كل مرحلة من النقاش أثناء الاجتماع، و في الأخیر یقدم التلخیص النهائي الذي 

لابد أن یحصل على موافقة الجمیع.

4-4: الآثار السیكولوجیة للمشاركین:

تحسین الاتصال. -
انخفاض الصراعات الداخلیة. -
الثقة مشتركة و متبادلة. -
فهم الجید للحالة و للآخرین.ال -
وضوح اكبر. -

تمرین:
التحضیر المادي. -
الأخطاء الواجب تفادیها من طرف المنشط. -
شهادة ( مثال).  -

الاجتماع الاعلامي الهابط: 
هنا المعلومة تنتقل من القمة إلى القاعدة أى من المسئولین إلى المستخدمین .



ون المدعوون أو الزائرون إلى نفس المجموعة الاجتماعیة المهنیة ینتمي المشارك
(orateur  )للخطیب

هنا الاجتماع یعوض المذكرة الإداریة . فهي تضمن الإرسال الجید و الفهم الحسن للمعلومة 
هناك ثلاث حالات في هذا النوع من الاجتماع:

: العرض البسیط : 1 -5

ممیزاته :
ومة یرسلها إلى المستمعین الذین یصغون إلیه و یسجلون بعض النقاط  الذي یمتلك المعل-

والملاحظات .
: أهدافه

تقدیم معلومات أساسیة تهم المستمعین .الهدف هو المعرفة. المرفقات البصریة: -
لیست بالإجباریة في هذه الحالة. هدفها هو المحافظة على الاهتمام أو إعادة دفعه

صفات العرض:
الاهتمام بالوثائقالوضوح ،

أمثلة حالة:
التقریر-
النتائج-

5-2-1العرض (+)قرار:

مقارنة بالعرض البسیط، یعتني المستمعون هنا بالعرض. 
علینا بتقدیم الوسائل التي تمكنه من فهم القرارات التي سیقوم بتطبیقها.

و كذلك توزیع الوثائق، الرسوم و البیانات.
لدقة، فإن الاستعمال الكثیف للمعطیات العددیة یدعم خصائص العرض.زیادة على الإیضاح و ا

من الأمثلة على ذلك ، حالة المعلومات أو الإجراءات الجدیدة التي اتخذتها الإدارة و ستدخل حیز 
التطبیق في كل المصالح.

: العرض+ العمل: 1-3-5

به. لابد من توضیح الهدف و كذلك هنا المستمعون لهم مهمة یقومون بها .المعلومة تتبع بفعل تلتزم
مهمة كل واحد . تحدید التوقیت كذلك الإجراءات و الاتصالات التي سنقوم بها المرفقات البصریة مهمة 

جدا( خرائط، مخططات، تصمیمات)
مثال: 

briefing
استقبال زوار أجانب في بلدیتكم



تمرین:
خصائص المستمعین -
-feed)الصدىنصائح لكي تكون مرحلة رجع - back)    . فعالة
):Brainstorming(:البرینستورمینج6

، وهو نوع من الاجتماعات الذي یسعى إلى حل *جمجمة كعاصفة *وهي ترجمة من الانجلیزیة ل 
مشكل من نوع خاص ، و إیجاد حلول جدیدة، و أفكار فریدة حول نقطة معینة .

التعریف:
ن و غیر مختصین ، معزولین عن الانزعاجات الخارجیة.أشخاص ، مختصی10إلى08نجمع من 

علیهم القیام بتقدیم أكبر عدد من الاقتراحات الممكنة حول موضوع معین ، 
وفي وقت محدود ، على طویلة اجتماع .

و عرض طریقة العمل و الموضوع.المنشط مكلف بافتتاح الاجتماع ،
ل المنشط خمس مرات في الساعة ، إن استغلال النتائج بالنسبة لمرحلة إنتاج الأفكار ، ممكن أن یتدخ

ضروري جدا ، وسنهتم خصوصا بالجدید (الأصیل)، الواقعیة ، الفعالیة و كذلك سهولة التطبیق.
تمرین:

تنظیم القاعة
آثار البرینستورمینج على المشاركین

بعض المواضیع(تنظیم المرور وسط المدینة)
في المتوسطات و الثانویات   تنظیم حملة ضد التدخین، فعالة 

اجتماع النقاش: – 7

تهدف إلى تحفیز مجموعة من الأشخاص.
و الاجتماع هذا یعقد في ظروف ثلاثة هي:

في لجنة عمل: كمرحلة ابتدائیة لقرار لاحق.-
في مائدة مستدیرة: هنا مناقشة موضوع ما.-
وقبل عرض أو محاضرة: هنا مناقشة ابتدائیة.-
لمشاركین یعتبر لحظة مهمة جدا، لان كل واحد یذكر اهتمامه للموضوع أو تجربته.تقدیم ا-
دقیقة)15إلى10المنشط یقدم الموضوع (-
ینظم المنشط عرضه القصیر حسب خطة تكون على النحو التالي:-

البیان الأول:
شرح المشاكل-1



المزایا-2
المساوئ أو العیوب-3
ماذا یمكننا تغییره؟-4

البیان الثاني:
شرح المشكل أو القضیة-1
الأسباب-2
الحلول(العلاجات) المعروفة-3
ماهي الحلول الجدیدة التي یمكننا إیجادها؟-4

مسار النقاش:
یجب على المنشط أن لا یؤثر في المجموعة، في التفكیر.

فهو یعمل على مساعدتهم في هیكلة و تنظیم العمل.
تناول مرحلة جدیدة من الموضوع فهو لا یذكر الا ما هو أساسي ویقوم بتلخیص ما نوقش عند

(الأهم)بعد كل مناقشة. 
ویحرر عرض حال في نهایة الاجتماع و ترسل نسخة إلى كل واحد من المشاركین.

تمرین:
الأوقات الصعبة-
الظروف المادیة-
الظروف النفسیة-
ردود الأفعال الممكنة-
طرق التبریر-

التفاوض: اجتماع -8

اللجوء إلى المفاوضة معناه التوجه إلى التغیر، وهو القیام بالتقارب من خلال مواقف متعارضة و 
الوصول إلى موقف مشترك لحل مشكلة ما.

التفاوض یمكن أن یستمر في مدة طویلة و تتخلله عدة لقاءات.
أ -تحضیر الملف هي عملیة أساسیة:

ةجمع عناصر التحلیل للمسألة السابق-
معرفة وسائل الضغط، نقاط القوة، نقاط الضعف-
معرفة مواقف و مفاوضي الخصم.-

جلسة التفاوض: ب-
القطیعة مع الماضي تعتبر ضروریة-



التحدید الجید للمشكل أو المشاكل -
التحلیل الجید للمعطیات-
التفاوض-

التسویة: ج -
قیاس الفوارق التي تفصل الشركاء-
ارات بعد خفض هذه الفوارقالحصول على ق ر-

صیاغة الاتفاق: د-
هنا تكون القرارات استنباطیة و مشتركة

تمرین:
'' الأیادي الفارغة '' و '' الأیادي المملوءة'' : المزایا و العیوب-
المحاضرة البصریة و الإرسال عبر الفیدیو-9

(Visio- conférence et Vidéo- transmission)
، مشاهدة و استماع البعض للبعض أخر هي المزایا التي قدمتها لنا التكنولوجیات الاجتماع عن بعد-

.)NTICالحدیثة للإعلام و الاتصال(

التعاریف:
المحاضرة البصریة:

وهي التي من خلالها تقوم بربط الصورة و الصوت ما بین استودیوهات متباعدة. و یكون الاتصال عبر 
ك عبر الكتابة عن بعد ( مجموعة من ستة أشخاص )شاشات التلفزیون ملون وكذال

الإرسال عبر الفیدیو: 
وهي التي توجه عن بعد و تعرض على شاشة كبیرة على المباشر ، صور قد التقطت عبر كامیرات 

للتلفزیون . و یتدخل الجمهور بالمباشر ، للتحاور مع المحاضر .
: الاستعمال

ؤسسات الكبرى أو الجماعات المحلیة للقیام بربط علاقات المحاضرة البصریة تستعمل من طرف الم
عمل  مع مجموعات بعیدة جغرافیا .

الإرسال عبر الفیدیو یستعمل في حالات استثنائیة ( اجتماع أصحاب الأسهم لتجمع صناعي كبیر )
التنظیم : 

ندما یتحدث أي بالنسبة للمحاضرة البصریة یجلس كل واحد من المشاركین في الاستدیو الخاص به. ع
مشارك تظهر صورته ألیا على الشاشات .



بالنسبة للإرسال عبر الفیدیو ،المشاركون موجودون في القاعة.
على شاشة كبیرة .یمكن للمشاركین  (Video Projecteur)صورة المحاضر ترسل عبر آلة المنوار 

ار.من التحاور مع المحاضر عبر میكرو أو كامیرات نقالة في قاعة الانتظ
تمرین:

مخطط قاعة المحاضرة البصریة
بیان لتسییر الإرسال عبر الفیدیو

:6/6الفیلیبس-10

شخص. تجتمع مجموعات 100إلى30وهي تقنیة عمل تستعمل عند مجموعة عددهم یكون ما بین 
دقائق .06أشخاص لكل واحدة .، و یفكرون في نقاط متتالیة خلال 06صغیرة متكونة من 
هناك ثلاثة أهداف:

أخذ القرارات في وقت قیاسي .-
إرغام كل مشارك على التعبیر ، في مجموعته-
رفع فعالیة المجموعة -

إفتتاح الاجتماع :
یستقبل المنشط المشاركین و یطرح علیهم المشاكل التي یعالجونها .

طریقة العمل 
او مفروضة ))أشخاص ( اقتراح او اختیار 06تكوین أفواج من ستة  (–

كل فوج یعین منشطه و مقرره .
مراحل الإنتاج:

)دقائق 06كل مرحلة تدوم ستة (
التفكیر في مخطط العمل الذي سنعتمده

بعد كل مرحلة ، تحرر عروض الحال و ملخصات ، حتى ننتهي من مناقشة كل النقاط المدرجة في 
الاجتماع 

: عرض الحال
ؤخذ قرار یناسب الجمیع في الأخیر مسار التفكیر یعاد في مجموعه و ی



تمارین :
مزایا هذه التقنیة 
بعض النصائح 

6/6موضوعات یمكن معالجتها في اجتماع فیلبس 

III-المشاركون في الاجتماع:

البعض یحضر الاجتماع بدون مشاركة حقیقیة .
ل بوعي oالبعض الأخر یطور إستراتجیة للتد

أنهناك عدة سلوكات في هذا الش
: الخوف من المجموعة - 1

) ، و لا تكون  الا جسم واحد و الشخص یحس بعقدة نقص و blocهنا نرى الأشخاص ككتلة واحدة ( 
یصعب علیه اخذ الكلمة 

)conformismeالمیل نحو المشابه : ( -2
لة ، إن معرفة الرأي السائد في المجموعة یؤثر على الآراء الشخصیة كالمغناطیس و في هذه الحا

الموقف هو الانغلاق ، العزلة في معارضة او التحالف مع رأي الأغلبیة 
الخوف من التوترات : - 3

یعتقد المشاركون ان كل توتر هو سلبي .
إذن علینا أن نقبل بسرعة هذا الرأي أو الأخر للوصول إلى الإجماع 

النتیجة انخفاض في العفویة
السلبیة : و المواقف الایجابیة

المواقف الایجابیة :-ا
إظهار التضامن 

رفع من مواقف الآخرین 
التشجیع 
الانبساط 

الاستماع و إعادة الصیاغة 
عدم مقاطعة حدیث الغیر 

الظهور بالتصالح و الوفاق 
المواقف لسلبیة:-ب

معارضة الرفض الجامد 
رفض المساعدة 



الانغلاق في الرأي المشابه 
التفكیر "فوق" الجمیع 

لثرثرة ا
الانتظار دون التدخل أبدا 

إظهار الانزعاج و اللامبالاة 
القدح في موقف الآخرین 

الانسحاب من النقاش 
: التدخل في الاجتماع -5

ضرورة الاجتماع تعني أن هناك مهام لا بد من القیام بها من طرف عدد من الأشخاص .
أو قرار للتطبیق ، یطلب منكم إبداء رأیكم ، بعد عرض بسیط : تقدیم معلومات او الإعلان عن مشروع 

و أفكاركم حول هذه الأفاق 
: كیف یمكننا التدخل إذا لم نستغل وقتا طویلا للتحضیر الاجتماع ؟ السؤال المطروح

: یكون التدخل بالشكل التالي
تقدیم شرح -ا
التبریر  : بناء منطقي للأفكار -ب
نرید إن نعارضها التفنید : الإجابة على حجة ، –ج

: تمرین
نحو اتصال جید (نصائح)
بعض القواعد الأساسیة 

تحلیل المواقف (نقص أم غیاب المشاركة )
الأخطاء التي تفقدك الثقة و السمعة و بعض النصائح 

خصائص التدخل الجید
: إدارة الاجتماع

ترؤس الاجتماع معناه تحمل مسؤولیات عدید 
ظیمه و تحضیره التفكیر في الاجتماع ، تن

المجموعة تنتظر الكثیر من رئیس الجلسة .
و تكون المجموعة فعالة إذا ما قام رئیس الجلسة بدوره كما ینبغي 

خصائص رئیس الجلسة :
التركیز على كل المجموعة 

الحضور الجسدي و المعنوي و الفكري ، و التحلیل السریع لكل ما یجري في الاجتماع 
و دعم المجموعة للوصول إلى أهدافها یعمل على مساعدة 



تشجیع الأشخاص للمشاركة 
بالنسبة لافتتاح الاجتماع علیه إن یلقى بعض الكلمات الترحیبیة ثم یسمح للحاضرین بتقدیم أنفسهم 

بطریقة نظامیة .
علیه إن یعرض الموضوع مع التذكیر بجدول الإعمال الاجتماع و أهدافه بالنسبة للتدخلات ، علیه إن

یراقب ما یجري و الفهم و التلخیص بسرعة. بالنسیة لتوزیع وقت التدخل المشاركین فهو المسؤول عن 
حركة و انتقال الكلمة و یعمل على تجنب التجاوزات في النقاش. 

و ختاما علیه ان یلخص المواقف و یقترح خاتمة .
و هو الذي ینهي الاجتماع عبر كلمة یؤكدها في أخر الاجتماع .

: تمرین
التحكم في الحركات في اجتماع 

تقییم أداء رئیس الجلسة.  



لموضوع  06:  تقنیات المفاوضات والبرهنة ( الإقناع):
ساعات6الحجم الساعي: 

محتوى البرنامج

لومات و طرق یعتبر هذا الموضوع من أهم المواضیع الأساسیة في عملیة الاتصال لما یقدمه من مع
ووسائل و آلیات و تقنیات مختلفة لتتناول جانب أساسي ألا و هو تقنیات التفاوض و 

البرهنة(الإقناع).

أولا:  البرهنة أو التبریر:

التخطیط و الإعداد السلیم للإلقاء:
فلم نحتاج إذا كنا نستطیع نقل الأفكار, و الآراء بوضوح أثناء المواقف الیومیة بدون الاستعداد لذلك, 

:الذلك, همنإلى الاستعداد لأداء الإلقاء هناك سببان رئیسیا
خلال إلقاء یستغرق عشرین دقیقة, أو أكثر سنحتاج إلى نقل كمیة كبیرة من المعلومات, تفوق كثیرا 

ما أعتدنا على نقله في جلسة یومیة. فنادرا ما یحصل الحضور على فرصة أثناء الإلقاء لمقاطعة 
لاستفسار عن شرح لمعلومة ما, ولذلك علینا أن ننقل أفكارنا بأقصى درجة ممكنة من المتحدث, وا

الوضوح. نرید أن نمنح الإلقاء تنظیما یسهل متابعته, وأن نطرح الأفكار بطرق یستطیع الحضور 
فهمها, واستیعابها بسهولة و یسر.



المفاجآت غیر المحددة, التي تحدث إن لم نكن معتادین على أداء الإلقاء, فان الموقف قد یكون ملیئا ب
قلقا یصعب علینا أداء الإلقاء على النحو المطلوب, ونجد صعوبة في نطق كلماتنا, ولا نستطیع التفكیر 

دبوضوح. إن الاستعداد یساعدنا على إزالة الأمور المجهولة من الإلقاء. وفي الواقع, فأن الاستعدا
بیعیة أكثر.                للإلقاء یمنحك الثقة في الأداء بطریفة ط

دعنا ننظر إلى بعض هذه الأمور المجهولة. هناك أربعة مكونات أساسیة لأي إلقاء والاختصار ح و.م 
ر  سوف یساعدك على تذكرها:

ح= الحضور, و= الوسیلة, م= المقدم, ر= رسالتك.

):4عة(یواجه المقدم (م) محدود التجربة, والخبرة أمورا مجهولة في مجالات أرب
ماذا یتوقع الحضور؟
هل سیصغون إلي؟

كیف ستكون ردود أفعالهم لما سأقوله لهم؟
كیف سأقف أمامهم؟

هل یجب علي استخدام الكثیر من الشرائح ؟

الحضور:
هل أتصرف معهم بطریقة رسمیة؟

ماذا یحدث لو أنني نسیت ما أرید قوله لهم؟
هل سیفهمون ما سأتحدث عنه؟

ب على هذه الأسئلة و على كثیر غیرها مما یمكن أن یسبب المتاعب للمقدم قلیل إن الاستعداد یجی
الخبرة, و التجربة (وحتى للمقدمین الذین اعتادوا على تقدیم العدید من الالقاءات). كما أن الاستعداد 

یساعدك على تجنب العدید من المأزق.

بعض المأزق العامة التي تحدث في الإلقاء:
واجد الناس, ولم تزود الناس بالمعلومات التي یریدونها, أو یحتاجونها حقا.لم تقهم سبب ت

بالغت في تقدیر المعرفة المتوفرة لدیهم عن الموضوع, ولم یستطیعوا فهم الموضوع الذي كنت تتحدث 
عنه.

الوسائط:



ت الإلقاءقمت بإعداد الإلقاء مشددا التدقیق على تفاصیل الموضوع, واخترت كلماتك بعنایة, وقدم
كلمة بكلمة, فبدأ الإلقاء مملا, و توقف الحضور عن الإصغاء إلیك.

بدت الشرائح التي أعددتها باحترافیة فائقة الروعة, ولكن حینما شرحت هذه الشرائح كان الحضور 
مهتمین بالشرائح أكثر من اهتمامهم بما كنت تتحدث عنه.

مقدم الإلقاء:
ة بسبب قلقك على نقل رسالتك بشكل صحیح, فشعر الحضور ركزت عینیك على ملاحظاتك المدون

بأنهم مهملون من جانبك, ولم تلاحظ تشتت انتباههم عن الإلقاء.
لم تتوقف وقفات مؤقتة أثناء الإلقاء بسبب خوفك من إمكانیة اعتقاد الناس بأنك نسیت ما أردت أن 

یستوعبوا فكرة ما, قبل أن تبدأ في تنقله من معلومات إلیهم, و لم تعط الحضور برهة من الزمن لكي
شرح الفكرة التي تلیها.

الرسالة:
لم تكن واضحا في عرض الرسالة التي أردت نقلها للحضور, ولم یعرف الحضور تلك الرسالة أیضا.
شرحت أفكارك عن طریقة إعطاء أمثلة ممتازة, ولكنها لم تكن مناسبة للحضور, لقد فقد الحضور 

فقدت رسالتك تأثیرها علیهم.الاهتمام برسالتك,  و
وبدراسة هذه الأمثلة ستلاحظ بان الحضور هم دوما بؤرة المشكلة, و ذلك لأنك من خلالهم فقط 

تستطیع تحقیق أهداف إلقائك. فعلیك عند الإعداد لأي إلقاء أن تبدأ بدراسة الحضور.

أنواع وسائل الإلقاء:
لقاء إذا كان ذلك الشيء یخدم عرضك المنشود, لا مانع من استخدام أي شيء تریده في مساندة الإ 

وٕاذا استطعت التفكیر بطریقة لنقل فكرة ما للحضور تحدث من خلالها رد الفعل الذي تریده بالضبط 
منهم, فلیس هناك ما یمنعك من استخدام ذلك. إن طبیعة معظم الالقاءات الخاصة بالأعمال سوف 

دة الروتینیة, ولكن ابدأ بأي شيء مفتوح بلائم المزاج العام تدعو إلي استخدام المزید من أنواع المسان
للحضور. وبعد ذلك, یكون اختیارك للمساندة موجها بمدى فاعلیة هذه المساندة, أكثر من أن یكون 
موجها بالعرف, و التقلید, ونرى في عصرنا الحاضر, أن الالقاءات التي یتم تقدیمها بطریقة احترافیة 

بارعة, و لكن ینقصها الخیال أحیانا. استخدام الوسائل المساعدة للإلقاء متخصصة تعتبر أعمال
بطریقة متجددة, وبذلك نستطیع أن تستحدث التأثیر الإضافي المنشود في الحضور.

بعض الطرق العدیدة التي تستخدم في مساندة الالقاءات موضحة في الجدول التالي:

بعض طرق مساندة الالقاءات



ألواح بیضاء-ألواح الطباشیرالشرائح
لوحات قلابةرسوم بیانیة مرسومة علي الحاسب

نشراتتسجیلات صوتیة 
عروض توضیحیةصور متلفزة وأفلام
معینات الإخراج المسرحي و السینمائي ألواح قصصیة
تركیبة الحضورعروض ومعارض
بهلونیةأعمالعرض إسقاطي رأسي وصلات مؤتمرات متلفزة 

و كل طریقة من هذه الطرق لها خصائص تجعلها ملائمة للاستخدام في ظروف خاصة, بعض هذه 
الطرق أكثر ملائمة من غیرها لبعض ظروف الإنارة, مثل الأحجام المختلفة للحضور, وللمكان. 

وبعضها یسمح باستحداث صور ذهنیة أمام الحضور, و للمكان. وبعضها یسمح باستحداث صور 
ذهنیة أمام الحضور(كاللوحات القلابة مثلا), وبعضها الأخر یستطیع دمج أحدث البیانات في أشكال 

بیانیة من(الرسوم البیانیة التي ینتجها الحاسب الآلي). هناك مجال غیر محدود تقریبا لمساندة الإلقاء.
ترت طریقة غیر ملائمة یمكن أن تمتلك الوسائل المساعدة للإلقاء تأثیرا قویا علي الحضور, فإذا اخ

للمساندة, یمكن أن یصبح التأثیر المذكور سلبیا. إن اتخاذ القرار بشأن نوع الوسائل المساعدة التي 
سیتم استخدامها في الإلقاء, إن وجدت, یتطلب نفس القدر من الحرص الذي تحتاجه في إعداد 

رسالتك الشفهیة.

تقریر نوع الوسیلة المساعدة التي تحتاج إلیها:
تعتبر أیة وسائل مساعدة تقوم باستخدامها جزءا لا یتجزأ من الإلقاء, وعلیك أن تختارها خلال عملیة 
كتابة الإلقاء, ادرس إمكانیة نقل بعض الأفكار الخاصة بطریقة أكثر فعالیة, إما باستخدام شيء ما 

وسائل المساندة, اسأل یكملها, أو باستخدام كلماتك الشفهیة بدلا من ذلك. وٕاذا قررت استخدام بعض 
نفسك ما یلي:

ما نوع المساعدة, أو المساندة التي أحتاجها لنقل هذه الفكرة بفعالیة؟
أي الوسائل أفضل لتقدیم المساندة المطلوبة؟

ما التصمیم الأكثر فعالیة للوسیلة المساعدة التي اخترتها؟
ما شكل المساعدة؟

ور, تتضح تماما ماهیة الوظیفة التي ترید أن تخدمها من طبیعة المعلومات التي ترید نقلها للحض
الوسیلة المساعدة, فقد ترید ما یلي علي سبیل المثال:



شرح مفهوم, أو نتائج حدث من الأحداث.
تعزیز النقاط الهامة, و الأفكار, أو المقترحات الرادیكالیة.

توضیح بیانات, أو علاقات, أو إجراءات معقدة.
مشكلة. تحدید موقف, أو مجال

إثبات تصریح رادیكالي, أو نتیجة ما.
تولید مزاج ما یجعل الحضور أكثر استقبالا لفكرة خاصة.

فإذا قررت أولا ما هي الوظیفة التي ترید أن تخدمها الوسیلة المساعدة, فسوف تجد الطریقة الملائمة 
ل المعلومات المناسبة لهذا في الإلقاء. خد موضوع المجاعة العالمیة كمثال. ثمة إمكانیات عدیدة لنق

الموضوع, بإمكانك أن تفعل ما یلي علي سبیل المثال:
تعریف المشكلة, ودعمها بالإحصائیات عن نقص الغداء, أو عن معدل الوفیات الناتجة عنها.

شرح نتائج سوء التغذیة.
توضیح  أسباب نقص الغداء الإقلیمي. 

لدى الغرب من كمیات الغذاء مقارنة بما یعانیه تولید مزاج خاص عن طریق توضیح حجم ما یتوفر
أطفال دول العالم الثالث.

إن نوع المساندة التي تحتاج إلیها تعتمد علي النقاط الرئیسیة التي ترید نقلها للحضور. فحملة جمع 
, والتبرعات لإغاثة الجائعین على سبیل المثال, قد تتطلب تولید التعاطف مع محنة أطفال العالم الثالث

تولید الشعور بالذنب حول كمیات الغذاء المتوفرة لدى العالم الغربي, وقد یكون مندوب إحدى الشریكات 
الدوائیة أكثر میلا من غیره للتركیز على نتائج سوء التغذیة. قرر أولا شكل المساندة التي ترید, 

وستكون قادرا علي إقرار الوسیلة الأكثر ملائمة لتحقیق هذه الوظیفة.

ما نوع الوسیلة المساعدة؟ 
كل نوع من أنواع الإلقاء له صفاته التي تجعله ملائما لنطاق معین من الاستعمالات. فالوظیفة 

المقصودة لإحدى الوسائل المساعدة تساعدك في إقرار النوع الذي تحتاج إلیه,  والوسائل المساعدة 
ملیة نقل المعلومات و تركیبة النقل.تختلف في نوع المعلومات التي تلاءم, علي النحو الأفضل, ع

فالشرائح تلاءم, بطریقة مثالیة, إظهار الشكل البیاني لمجموعة الأرقام, وعرض الصور التي تغیر مزاج 
الحضور. ویمكن استخدام اللوحات القلابة لتعكس, خطوة خطوة, سلسلة من الأحداث, أو الأفكار, كحل 

أما التسجیلات الصوتیة, و المؤتمرات المتلفزة, و الأفلام مشكلة ما, أو كمراحل تطور مناقشة ما. 
السینمائیة, و الصور المتلفزة فهي تحضر العالم الخارجي إلي مكان الإلقاء. وأما النشرات, فهي 

تستطیع أن تنفد إلي ما وراء المستندات التقلیدیة التي تساند الإلقاء, لتتضمن أشیاء أخرى كعینات 



ریدیة كرتونیة علي المقاعد(باعتبارها طریقة بسیطة لإعطاء الحضور تبصر للمنتجات, و بطاقات ب
فكاهى حول ما سیأتي تقدیمه في الإلقاء ). إن تركیبة الحضور یمكن أن تساعدك علي عرض جانبي 

مناقشة ما, إما عن طریق إثارة الاعتراضات التي تجیب علیها, أو أنها تقود الإلقاء إلي اتجاه جدید 
ارة سؤال ما,     عن طریق إث

ثانیا: التفاوض:
تمهید:

یشیر مصطلح التفاوض إلى أنه: موقف یتبارى فیه تعبیریا طرفان أو أكثر من خلال مجموعة من 
العملیات لا تخضع لشروط محددة سلفا حول موضوع من الموضوعات المشتركة, یتم في هذه المبادرة 

یب وجهات النظر, ومواءمة الحلول المقترحة,و تكییف عرض مطالب كل طرف و تبادل الآراء. و تق ر
الاتفاق و اللجوء إلى كافة أسالیب الإقناع المتاحة  لكل طرف لإجبار الطرف الأخر على القبول بما 

, تنتهي باتفاق یتبادل بموجبه الأطراف للمواد المطلوبة , و یكون ملزما تیقدمه من حلول أو اقتراحا
یر.  اتجاه أنفسهم و تجاه الغ

یتضمن هذا التعریف إن على مائدة التفاوض على الأقل طرفین فنحن لا نتفاوض مع أنفسنا, وقد 
یكون هناك أكثر من اثنین.

ویرتفع عدد الأفراد بعضهم فوق بعض درجات في فعالیة الأداء التفاوضي فمنهم ممتازون, ومنهم 
ي الشخصیات وفي الاستعدادات. ویقترح متوسطون, ومنهم دون ذلك. یرجع هذا التفاوت إلى التباین ف

أحد الباحثین أن التفاوض الجید, بالإضافة إلى إلمامه بموضوع التفاوض, فهو في حاجة إلى:
عقلیة لماحة.

صبر بلا حدود.
القدرة على الإخفاء للآراء و الحقائق دون كذب.

أن یكون سلسا و مرنا, ومع ذلك حاسما عند اللزوم.
الموضوعات والعلاقات المطروحة للمناقشة. قدرة على الربط بین

و مما لا شك فیه أن من یمتلك هذه الخصائص یصبح على درجة عالیة من المهارة التفاوضیة. و 
لكن تبقى المشكلة العملیة قائمة حیث إن قلیلین من المدرین الذین یمكن أن تصل قدرتهم إلى تحقیق 

سمات شخصیة فلیس من السهل اكتسابها من خلال مجرد قراءة هذه المعاییر, وحتى مع اعتبار إنها 
كتاب أو حضور برنامج تدریبي معین.

لذلك لتحسین هذه القدرات التفاوضیة, فانه لا بد من وضع أیدینا على العوامل التي تقف وراء فعالیة 
المهارة و التفاوض, و الدور الذي تؤدیه العوامل في هذا المجال. وهذه العوامل هي المعرفة و 



, ویندرج تحت كل عامل من هذه العوامل مجموعة من العناصر تمثل مبادئ من شأنها تالاتجاها
تحسین القدرات التفاوضیة.   

استراتیجیات التفاوض:
إن عملیة التفاوض تعتمد العدید من الاستراتیجیات التي تستجیب لمواضیع معینة أو  مفاوضین 

أو حتى أوضاع معینة.معینین 

و الذي یجب أن یسیر في فلكه المفاوض من أجل تحقیق الأهداف الإطار العام للتحركهيالإستراتجیة
الإستراتیجیةعلىمثالالمرجوة.ك من حیث المبدأ ثم نستطیع أن نوافقه ر موقف الخصم یتغیمن أجل  ،

.دفیما بعموقفهسعى لتغییرن
التفاوضيفتستخدم التيالاستراتیجیات همحصر لأیليفیما  :

:استراتیجیات منهج المصلحة المشتركة :/أولا

بین طرفین أو أكثر یعمل كل طرف منهم على تعمیق وزیادة هذا یقوم هذا المنهج على علاقة تعاون
:كافة الأطراف. واستراتیجیات هذا المنهج هيالتعاون وٕاثماره لمصلحة

:التكاملإستراتیجیة-

یصبح كل منهما مكملا للآخر في كل شيء بل قد لتفاوض إلى درجة أنهو تطویر العلاقة بین طرفي ا
مندمج المصالح والفوائد والكیان القانوني أحیانا وذلك یصل الأمر إلى أنهما یصبحان شخصا واحدا

الفرص المتاحة أمام كل منهما. بهدف تعظیم الاستفادة من

:تطویر التعاون الحاليإستراتیجیة-

اتیجیة التفاوضیة على الوصول إلى تحقیق مجموعة من الأهداف العلیا التي تعملالإست روتقوم هذه
تنفیذ هذه على تطویر المصلحة المشتركة بین طرفي التفاوض وتوثیق أوجه التعاون بینهما. ویمكن

:من خلالالإستراتیجیة

اوضین بمد مجال عن طریق إقناع الطرفین المتفالإستراتیجیةتوسیع مجالات التعاون: وتتم هذه  *
.التعاون بینهما قد وصل إلیها من قبلالتعاون إلى مجالات جدیدة لم یكن

على الارتقاء بالمرحلة التعاونیة التي یعیشها طرفي الإستراتیجیةالارتقاء بدرجة التعاون: وتقوم هذه *
:التعاون یمر بعدة مراحل أهمها المراحل الآتیةالتفاوض خاصة أن

:القائمةتعمیق العلاقةإستراتیجیة-

.طرفین أو أكثر تجمعهم مصلحة مانعلى الوصول لمدى اكبر من التعاون بیالإستراتیجیةتقوم هذه 

:نطاق التعاون بمده إلى مجالات جدیدةتوسیعإستراتیجیة-



على الواقع التاریخي الطویل الممتد بین طرفي التفاوض من حیث تعتمد هذه الإستراتیجیة أساسا
وتعدد وسائله وتعدد مراحله وفقا للظرف والمتغیرات التي مر بها وفقا لقدرات تعاون القائم بینهماال

:هماالإستراتیجیةكل منهما .وهناك أسلوبین لهذه وطاقات

مجال زمني جدید: ویقوم هذا الأسلوب على الاتفاق بین الأطراف توسیع نطاق التعاون بمده إلى-
ة جدیدة مستقبلة ،أو تكثیف وزیادة التعاون وجني التعاون خلال هذه الفترةزمنیالمتفاوضة على فترة

.المقبلة

طریق الاتفاق على توسیع نطاق التعاون بمده إلى مجال مكاني جدید: ویتم هذا الأسلوب عن-
.الانتقال بالتعاون إلى مكان جغرافي آخر جدید

:ثانیا :/ استراتیجیات منهج الصراع

جمیع من یمارسون استراتیجیات الصراع في مفاوضاتهم سواء على المستوى على الرغم من أن
أو على المستوى الجماعي، وتبنیهم لها واعتمادهم علیها إلا أنهم یمارسونها دائما الفردي للأشخاص

وفي الخفاء،سرا
ركة. إذتعمیق المصالح المشتبل أنهم في ممارستهم للتفاوض بمنهج الصراع یعلنون أنهم یرغبون في

.الخداع والتمویهالاستراتیجیات یعتمد علىأن جزء كبیر من مكونات هذه

 -إستراتیجیة الإنهاك:
على الآتيالإستراتیجیةوتقوم هذه  :

استنزاف وقت- یتم ذلك عن طریق تطویل فترة التفاوض لتغطي أطول وقت ممكن الطرف الآخر. و
دون أن تصل لا قیمة لها. ویستخدم الأسلوب الآتي لتحقیقالمفاوضات إلا إلى نتائج محدودة :ذلك

التفاوض حول مبدأ التفاوض ذاته ومدى إمكانیة استخدامه واستعداد الطرف الآخر* للتعامل به ومدى 
.إمكانیة تنفیذه لتعهداته التي یمكن الوصول إلیها

التفاوض في * لجولات التفاوضیة التيجولة أو جولات أخرى حول التوقیت والمیعاد المناسب للقیام با
.تم الاتفاق أو جاري الاتفاق علیها

التفاوض في جولة أو جولات جدیدة حول مكان * التفاوض أو أماكن التفاوض المحتملة والأماكن 
.البدیلة

التفاوض في جولات جدیدة * .حول الموضوعات التي سوف یتم التفاوض علیها

التفاوض حول كل موضوع من الموضوعات * ي حددت لها أولویات وفي ضوء كل موضوع من الت
الموضوعات التي یمكن تقسیمه إلى عناصر وأفرع متفرعة یتم كل منها في جلسة أو أكثر من جلسات 

.التفاوض

- استنزاف جهد الطرف الآخر إلى أشد درجة ممكنة. ویتم ذلك عن طریق تكثیف وحفز طاقاته 



واستنفار كافة ناصر القضیة التفاوضیة الشكلیة التي لا قیمة لها عنخبراته وتخصصاته وشغلهم بع
:طریق

إثارة العقبات القانونیة المفتعلة حول كل عنصر من عناصر القضایا* المتفاوض علیها وحول مسمیات 
كل موضوع والتعبیرات والجمل والكلمات والألفاظ التي من مواضیع تصاغ بها عبارات واسم كل موضوع

التفاوض .

مج حافل للاستقبالات والحفلاتوضع برنا * والمؤتمرات الصحفیة وحفلات التعارف وزیارة الأماكن 
.التاریخیة

زیادة الاهتمام * بالنواحي الفنیة شدیدة التشعب كالنواحي الهندسیة والجغرافیة والتجاریة والاقتصادیة
لفنیینوالبیئیة والعسكریة ...الخ، وٕارجاء البت فیها إلى حین یصل رأي الخبراء وا الذین سیتم 

مخاطبتهم واستشاراتهم فیها ومن ثم تنتهي جلسات التفاوض دون نتیجة حاسمة بل وهناك أمور كثیرة
معلقة لم یبت فیها وهي أمور شكلیة في اغلب الأحیان وترتبط بها وتعلق علیها الأمور الجوهریة 

.الأخرى بل والشكلیة الأخرى أحیانا

ذلك عن طریق زیادة معدلات إنفاقه وتكالیف إقامته وأتعاب. وأموال الطرف الآخراستنزاف-
مستشاریه طوال العملیة التفاوضیة فضلا عن ما یمثله ذلك من تضییع باقي الفرص المالیة

.التفاوض وینشغل بهاوالاقتصادیة البدیلة التي كان یمكن له أن یحصل علیها لو لم یجلس إلى مائدة

):تراتیجیة التشتیت (التفتیتإس :الاستراتیجیة الثانیة
التفاوضیة حیث تعتمد علیها بشكل كبیر الأطراف المتصارعة وهي من أهم استراتیجیات منهج الصراع

على فحص وتشخیص وتحدید أهم نقاط الإستراتیجیةالتفاوض. وتقوم هذه إذا ما جلست إلى مائدة
لتفاوض وتحدید انتماءاتهم وعقائدهم الذي أوفده الطرف الآخر لریق التفاوض فالضعف والقوة في

الدخلي وكل ما من شانه أن یصبغهم إلى شرائح وطبقات ذاتالعلمي والفني والطبقي وومستواهم
.خصائص محددة مقدما

وتكامل فریق التفاوض الذي أوفده وبناء على هذه الخصائص یتم رسم سیاسة ماكرة لتفتیت وحدة
توائتلافه وتماسكه وعلى الاحترام لیصبح فریق مفتوحدتهالطرف الآخر للتفاوض  والقضاء على
.والصراعات ومن ثم یصبح جهدهم غیر منسجمامتعارض تدب بین أعضائه الخلافات

استراتیجیات الدفاع المنظم في حالة التعرض لضغط تفاوضي بأنها من ضمنالإستراتیجیةوتمتاز هذه 
.ها ولم نحسب حساب لهاجدیدة لم نكن نتوقععنیف أو مبادرة تفاوضیة

):الإخضاع(استراتیجیة إحكام السیطرة-
مباراة ذهنیة ذكیة بین طرفین. لذا تقوم تعد العملیة التفاوضیة وفقا لمنهج الصراع معركة شرسة أو

التي تكفل السیطرة الكاملة على جلسات التفاوض. عن كافة الإمكانیاتدعلى حشالإستراتیجیةهذه



:طریق

والتشكیل والتعدیل والتبدیل للمبادرات التفاوضیة التي یتم طرحها على مائدةعلى التنویعالقدرة *
إجبار المفاوضات بحیث یكون لنا سبق التعامل مع الطرف الآخر وسبق البدء في الحركة فضلا عن

علیه أن یسیرالطرف الآخر على أن یتعامل مع مبادرة من صنعنا نعرف كل شيء عنها ومن ثم فان
.وفقا للطریق الذي رسمناه له والذي یسهل علینا السیطرة علیه فیه

للتفاوض فور قیام القدرة على الحركة السریعة والاستجابة التلقائیة والفوریة والاستعداد الدائم *
المبادرة والسیطرة على عملیة خذ زمامأالطرف الآخر بإبداء رغبته في ذلك لتفویت الفرصة علیه في 

.ن أولها إلى آخرهاالتفاوض م

الطرف الآخر في مركز التابع والذي علیه أن یقبع ساكنا انتظارا للإشارة التي الحرص على إبقاء *
.له أو أن تكون حركته في نطاق الإطار الذي تم وضعه لیحیطهنعطیها

):مالمنظاستراتیجیة الدحر (الغزو-
المعلومات عن الطرف الآخر الذي یتم أو قلةیتم استخدامها بغض النظر عن ندرة إستراتیجیةوهي

.معه الصراع التفاوضي

خطوة لیصبح عملیة غزو منظم للطرف فیتم استخدام التفاوض التدریجي خطوة الإستراتیجیةوفقا لهذه
العملیة باختراق حاجز الصمت أو ندرة المعلومات بتجمیع كافة البیانات والمعلوماتالآخر حیث تبدأ
قدراتالإستراتیجیةویتطلب التفاوض وفقا لهذه،لال التفاوض التمهیدي مع هذا الطرفالممكنة من خ

.غیر عادیة من فریق المفاوضین

):الانتحار(استراتیجیة التدمیر الذاتي-
وهي جمیعا تواجهها: محددات، عقبات، لكل طرف من أطراف التفاوض: أهداف، آمال وأحلام وتطلعات

كلما ازداد یأس هذا الطرف وٕاحساسه باستحالة كانت هذه العقبات شدیدةومشاكل، وصعاب، وكلما
:لن یصل إلیها. وهنا علیه أن یختار بین بدیلین هماالوصول إلیها وأنه مهما بذل من جهد فانه

والأهداف وارتضاء ما یمكن تحقیقه منها واعتباره الهدف النهائي صرف النظر عن هذه الطموحات-
.له

وسائل أخرى جدیدة غیر مرئیة أو منظورة حالیا تمكنه من تحقیق هذه الأهداف فيالبحث عن-
.المستقبل

خصائص المفاوض الماهر:
معرفة المفاوض لقدراته:



على المفاوض أن یتعرف على نمط شخصیته ، و لكن هذا لا یكفي إذ علیه أن یبحث في شخصیته 
لتفاوض ، و التي إن لم یكن یكتسبها فعلیه أن عن جملة  من الصفات التي تجعله ینجح في عملیة ا

یطورها ، ویمكن أن نلخص هذه السمات فیما یلي:

الموضوعیة: و تعني قدرة المفاوض على التصرف، و إصدار أحكام غیر متحیزة، لعنصر أو رأي أو 
سیاسة. و أن یضع المصلحة العامة فوق مصالحه الخاصة,

الأكثر تأثیرا في مستمعیه. فقد بینت مجموعة من الأبحاث الصدق : المفاوض الصادق هو بالطبع 
التي أجریت على صفة الصدق، أن مضمون الرسائل الموجهة من مصدر یقل تصدیق المستقبل له ؛ 

ینظر إلیها المستقبل على أنها منحازة ، أو غیر موضوعیة، على عكس النظرة التي ینظر بها إلى 
در یصدقها ، و أن هذا التصدیق له تأثیر كبیر على آراء مضمون الرسائل الموجهة إلیه من مصا

المستقبل.
الوضوح: أي أن تكون لغة المتحدث بسیطة ، و مادته منظمة و متسلسلة منطقیا و كلماته واضحة 

غیر معقدة. لیس فیها كثیر إطناب و لا مبهم كلام... فخیر الكلام ما قل و دل.
ن الكلمات المستخدمة تؤدي المعنى المقصود بعنایة، و الدقة الدقة: المقصود بالدقة هو التأكد من أ

من ناحیة أخرى یقصد بها صحة المعلومات التي یتلقاها المستقبل ، فالأفضل للمرسل أن یحذف فقرة 
من حدیثه على أن یورد معلومات لیس متأكدا منها تفقده مصداقیته ، أو أن یجیب على سؤال لیس 

قییم من المستقبل یحط من قیمته.متأكدا من إجابته یعرضه لت
الحماس: فالمتحدث الذي یبدو في الظرف الاتصالي حیویا و نشیطا، یعتبر على درجة عالیة من من 

التصدیق بخلاف الذي یبدو متعبا .
القدرة على التذكر: تعني حضور الذهن أثناء الحدیث ... حتى لا یظهر الفتور فیمل یقدمه المرسل 

امتلاك هذه القدرة یغني المتحدث عن الاستعانة بالمذكرات ، أو الأوراق أثناء للمستقبل ، كما أن
الحدیث

الاتزان الانفعالي: المقصود منه أن یظهر المفاوض انفعاله بالقدر الذي یتناسب مع الموقف ، و أن 
ة علىیكون متحكما في انفعالاته. و قد یؤثر الانفعال على عملیة الحدیث في حد ذاتها و من القد ر

التفكیر الواضح ، وعلى التركیز .
التعبیر الحركي :فالمفاوض عند الحدیث إلى الآخرین ، لا یستخدم فقط مقدرته على استخدام الرموز 
اللغویة لنقل أفكاره أو آرائه أو مشاعره و إنما یستخدم مستویین آخرین من التعبیر یدعمان المعاني 

التي ینقلها المستوى اللغوي ، هما:
لسمات الصوتیة و طریقة النطق من خلال التحكم في الصوت و وضوحه وسرعة الكلام و استخدام ا

الوقفات.
السلوكیات الحركیة و المقصود بها الإشارات و الحركات الاختیاریة ذات الوظیفة الاتصالیة.



مهارة الاستماع( الإنصات):
خصي ، لیس عن مهارة و تدریب ، إن "إن أكثر الناس یعلم مهارة الإنصات ، ولكن عن خلق ش

الإنصات النابع من الداخل و المصقول بالتدریب هو إنصات حقیق نابع عن تعلیم"  
یعتبر الاستماع و الإنصات من الأركان الهامة في الاتصال أو التفاوض الناجح، إذ لا یكتفي المفاوض 

تقبل رسالة الطرف الآخر و أن یتمكن بأن ینجح في توصیل رسالته للآخرین و إنما ینبغي علیه أن یس
من استیعاب رد فعله .و یتم ذلك من خلال:

إعطاء فرصة للآخرین في التعبیر عن أنفسهم ، فقدي كون في ظننا أن كل ما نقوله صواب و ما 
یقوله الآخرون على خطأ ، فهذا فهم ربما لا یكون دقیقا، فإعطاء فرصة للآخر یجعنا نتبین الأمر و 

ه.نتثبت من
أن یهيء المستمع نفسه للاستماع إلى الموضوع الذي سوف یتناوله المتكلم، و أن یحدد أهدافا یرغب 

في تحقیقها عند الإنصات له.
كلمة في الدقیقة ، و متوسط 120تركیز الذهن أثناء الاستماع ، ذلك أن معظم الناس یتكلمون بمعدل 

أي أربعة أضعاف الكلام ، وهذا الفرق یجعل عقولنا كلمة في الدقیقة 480قدرة الاستماع یبلغ حوالي 
تسرح و تتشتت عند استماعنا لشخص آخر ، و إذا ما استطعنا أن نعطي المتحدث اهتماما ، فإن 

عقولنا لن تشرد أو تسرح ، ونستطیع أن نحقق ذلك عن طریق تركیز أعیننا على المتحدث ، و التفكیر 
بما یقول.

ءه فرصة إكمال حدیثه، و تأجیل الحكم علیه و على أقواله إلى ما بعد عدم مقاطعة المتحدث و إعطا
الانتهاء من حدیثه.

عدم الاشتغال بالرد على المتحدث أثناء كلامه لأن هذا یشتت الذهن.
الابتعاد عن التثاؤب و السرحان و الانشغال بالنفس أو الأشیاء أثناء الحدیث.

اهد من تصرفات المتحدث ، لیتضافر السمع و البصر على الحرص على ربط المسموع بالمرئي أو المش
استیعاب المعلومات.

على المستمع أن لا یفكر ، فقط، فیما یرید قوله حینما ینتهي المتحدث من كلامه ، بل  علیه أن 
ینصت للأفكار .

ع النفسیة ممارسة الاستماع بطرق متنوعة، فكل له أسلوبه الذي یناسبه ، ولن یتم ذلك إلا بفهم الطبائ
للطرف المقابل، فبعضهم یحتاج للسؤال و الآخر لتحریك الرأس ... أما إذا كان الأسلوب واحد فالنتیجة 

مع الكل واحدة.



مهارة طرح الأسئلة: 
السؤال أداة إیجابیة خلاقة للحصول على المعارف و المعلومات في مختلف أنشطة الحیاة الاجتماعیة 

الثقافیة، و في التفاوض كذلك ، و یتفق علماء الاجتماع و الاتصال و و الاقتصادیة و السیاسیة و 
علماء البلاغة على تعریف السؤال بأنه طلب الحصول على المعلومات سواء كانت واقعیة أم خلاف 
ذلك.و الحصول على المعلومات عن طریق السؤال یكون إما عن طریق التعبیر اللفظي منطوقا أو 

ارات غیر اللفظیة المصاحبة للرموز اللغویة ، و تأخذ هذه الإشارات أشكالا مكتوبا أو عن طریق الإش
عدیدة كارتفاع و انخفاض الأحبال الصوتیة للتأكید على بعض الكلمات،و حركات الرأس و الكتفین و 
الحواجب..و إذا نظرنا إلى مجالات التفاوض الاجتماعي و الإداري و السیاسي سنجد أن السؤال هو 

ات التفاوض..و هنا نستخدم الأسئلة لجذب الانتباه ،أو للحصول على المعلومات ، أو أساس عملی
إعطاء معلومات ، و لاختبار صحة المعلومات، أو لإثارة التفكیر ، أو تنشیط المناقشة، أو للوصول 
ض، إلى نتیجة ، أو لتغییر مجرى الحدیث ، أو لكسب الوقت ، أو لإضافة معلومات ، أو لإرباك المتفا و

أو لحصار الخصم أو استفزازه..
و یجب علینا في عملیة التفاوض أن یسترعي اهتمامنا ، من هذا الذي یوجه إلینا الأسئلة ، و كذلك 
عملیة المبادأة في توجیه الأسئلة، و من هذا الذي یسیطر أكثر على عملیة توجیه الأسئلة ، و من 

ار أو من قبل الهیمنة على الحوار أو من قبل الذي یستجیب أكثر للآخر من قبل التعاون في الح و
الاستسلام لأسئلة الآخر، فلكل هذه المواقف دلالاتها على طبیعة الحوار و عملیة التفاوض. و ما یجب 

التذكیر به أنه یجب علینا في جمیع الأحوال أن نراعي ما یلي:
التكتیكات المعتمدة لدى أن یكون لكل سؤال هدف ، و أن یكون السؤال مناسبا للإستراتیجیة و -

المفاوض، و أن توجه الأسئلة الصحیحة، فهي أقصر طریق للحصول إلى الحلول الصحیحة ، و 
بالتالي وجب ترتیب و تجهیز الأسئلة بشكل منطقي و أن تطرح الأسئلة المناسبة في الوقت المناسب، 

و یجب أن تراعي الأسئلة احترام الآخرین و لیس الاستخفاف بهم.
لینا أن نعرف أن عملیة طرح الأسئلة و توجیهها لخدمة الغرض التفاوضي ، تستوجب و ع

تفكیرا مسبقا و نوعا من التحضیر ، و هنا تفیدنا الدراسات الخاصة یالأسئلة بأن هناك عدة خطوات 
رئیسیة تأخذها مرحلة توظیف الأسئلة على أساس علمي، وهي كما یلي:

الخطوة الأولى : الاستعداد .
لى المفاوض هنا أن یطرح على نفسه السؤال التالي: ماذا سأكسب من طرح هذا السؤال؟هل سأحصل ع

على تعاون الطرف الآخر أو معونته أو معلومات أو تعهدات أو أداء أفضل ، إذا ما وجهت له سؤالا 
عرفةما، كذلك لا بد أن یكون المفاوض على معرفة بطبیعة الشخص الذي یوجه له السؤال ، فعدم م

الطرف الذي نوجه له السؤال یضعنا في موقف أصعب دائما، و في إطار هذه الخطوة دائما علینا أن 



نسأل أنفسنا عن طبیعة أهداف الآخرین من الحوار، و ماذا یردون منا ، ثم ننتقل بعد ذلك لعملیة 
أو المعنوي صیاغة السؤال ، بحیث نستفید منه دون أن نسبب أي نوع من الحرج أو الضرر النفسي

للآخرین.

الخطوة الثانیة: طرح السؤال.
بعد الاستعداد فإن الخطوة الثانیة هي طرح السؤال بالأسلوب الذي یمكننا من استدعاء أفضل و أكمل 
إجابة بهدوء و بشكل مباشر ، فلا نجعل الطرف الآخر یلهث أو یشعر بأننا نتهكم أو ننتقده ، خاصة 

التي لا تتطلب مثل هذه الأسالیب.في المواقف غیر التصارعیة 

الخطوة الثالثة: مراعاة توابع طرح السؤال.
لابد من مراعاة أن الحصول على الفائدة المرجوة من السؤال أو من توجیه سلسلة من الأسئلة لن 

تتحقق إلا إذا أنصتنا جیدا للإجابات التي قد تفي بحاجاتنا أو تضطرنا لاستئناف عملیة توجیه الأسئلة.
إن الوصول إلى الصورة الكاملة لن یتأتى من سؤال واحد، و لا بد من أن نزید من الأسئلة 

بطریقة تتسم بالكیاسة و اللباقة حتى نستفید من عملیة توجیه الأسئلة بالصورة التي تخدم الفعل اللازم 
بعد معرفة الإجابات.

دائما على صیاغة السؤال الصحیح . و و لابد أن ندرك أن معرفتنا بالهدف النهائي للحوار تساعدنا 
المقصود من الأسئلة الذكیة هو تحسین الأوضاع و تعظیم المنافع ، و لا یحدث ذلك إلا إذا تعرفنا على 

أهدافنا في الحوار التفاوضي، ثم قمنا بعد ذلك بصیاغة الأسئلة و الاستماع لإجابة الآخرین و طرح 
ل بالحوار إلى النقطة التي نرید أن نحققها من العملیة مزید من الأسئلة إذا لزم الأمر حتى نص

التفاوضیة . 

التمتع بروح التعاون :
إن من المشاكل التي تعكّر أجواء التعاون وتزید من الانقسامات أثناء المفاوضات.. أن یشعر الإنسان 

أن الآخرین لا یتفهمون أو لا یقدرون مصالحه ولا یهتمون بكفاءاته.. 
للمفاوض أن یتبع بعض الخطوات في هذا السبیل لیؤثر بالآخرین باتجاه التعاون: لهذا یمكن 

أن یعبّر المفاوض  بوضوح عن مصالحه.. ویصارح شریكه لماذا أنت مهتم بموضوع الحوار أو بهذه 
المهمة أو تلك، حتى یحظى باحترامه ورعایته لها بدقة ومن الضروري أیضاً أن یتعرف المفاوض جیداً 

صالح الطرف الآخر حتى یزید من فرص التوصل إلى نتیجة مرضیة لهما.. فبدون هذه الصراحة على م
والوضوح قد یصعب أن یتوصلا إلى جوهر النزاع وبالتالي یصعب علیهما تفهم المصالح الهامة 

المشتركة بینهما وهو أمر من شأنه أن ینتهي بهما إلى الفشل.. فإن من الصفات الهامة للمفاوض 



ح هي القدرة على فتح مغالق الطرف الآخر لیعبر عن حاجاته ومصالحه بوضوح ومباشرة وبقلب الناج
مفعم بالأمل.. 

و من أهم المفاتیح في هذا السبیل عرض السؤال علیه: 
(مثلاً): لماذا فكرت في التفاوض؟ وهل هناك أسباب دعتك إلى ذلك؟ 

یستمعوا لحاجات أطرافهم في الأزمة لأنهم إن الكثیر من المفاوضین یخشون في بعض الأحیان أن 
یشعرون أن هذا ربما سوف یلزمهم بالمزید من المسؤولیة الأدبیة أو الأخلاقیة بتحقیق حاجاتهم أو 
تلبیة طلباتهم مع أن هذا خطأ في الغالب بل إن التجارب العملیة للوسائط في حل الأزمات تدلنا على 

حاجاتهم یشعرهم بالقرب والتعاطف والإخلاص والثقة وهي من أن استماعنا إلى دوافع شركاءنا وتفهم
الصفات المهمة التي لها دور كبیر في إنجاح المفاوضات وٕابدال حالة النزاع فیها إلى تفاهم ثم 

تعاون.. 
فإن المنطق والحكمة والإحساس بالثقة والأمان تجعل من الطرفین یحترمان مصالح بعضهما البعض 

د من الاهتمام لتصفیة النزاع. وبالتالي بذل المزی
اكتشف المصالح المشتركة بین المتفاوضین.. 

فلیس هناك مفاوضات لا تحتوي على مصالح مشتركة بین أطرافها فلولا المشتركات لكان من المتعذر 
أن یجلسوا معاً على مائدة واحدة أو یشعروا بضرورة الحوار فإن المشتركات خیر ما یجمع الشتات في 

وفي السلم.. فالأعداء كیف یجمعهم الهدف المشترك والمصالح المشتركة، بینما یفرقهم لو الحرب 
تعددت الأهداف والمصالح. إلا أن بعض المفاوضین یتناسون هذه الحقیقة فیركزون بشكل أساسي 

على ما یفرقهم أكثر مما یجمعهم.. في حین ینبغي أن نعمل باستمرار على تحدید المصالح المشتركة 
ننا وبین أطرافنا لنشدهم إلى  التفاهم أولاً ثم التعاون ثانیاً. بی

فالنقطة الأكبر في هذا المجال وعي المصالح المشتركة والاستعداد النفسي لرعایتها وٕاعطاءها المزید 
من الواقعیة والإنصاف.. 

لب ستعمل فیما فإن الأطراف مهما كانت عاقلة وحكیمة فإنها إذا لا تدرك ما یجمعها فإنها في الأغ
بینها كخصوم أو أعداء بقصد أو دون قصد وربما یسعى كل طرف منهم للانتصار على الآخر وهزیمته 

هزیمة ساحقة.. 

التخیل :
إن أي شيء كان أو سیكون هو في الأصل فكرة أو خطة أو عزم أو صورة ،و إن أي محدث ناجح 

صبح هكذا عقلیا قبل أن یصح هكذا في الحقیقة .مفاوضا كان أو مدیرا أو محامیا أو ممثلا أو قائدا أ
إن المقدرة على التخیل تساعد الناس على التعلم و التركیز و تجدید طاقاتهم وتحقیق تفاعل 

أضل مع الغیر و الذین یمارسون التخیل أقدر على التعامل مع التوتر ، و التخیل هو عملیة إعادة 
ب فیها في نماذج جدیدة.تنظیم أحداث الماضي أو الإنجازات المرغ و



التخیل عملیة علمیة لا تفشل ، یقول عنه الدكتور ماكسویل مالتز و هو صاحب واحد من 
أشهر الكتب النفسیة:" إن جهازك العصبي لا یستطیع أن یفرق بین الخبرة الخیالیة و الحقیقیة . في 

العقل . و یستجیب جهازك العصبي كلتا الحالتین تجده یستجیب میكانیكیا للمعلومات التي یستقبلها من 
الاستجابة المناسبة لما تفكر فیه أو تتخیله على أنه حقیقة." . لكن على المفاوض أن یعرف أن 

التخیل عملیة انتقائیة، لا بد أن من خلالها الخیالات العقلیة لنجاحات الماضي و إنجازاته ثم یستحضر 
أفكار و ذكریات الفشل و الخسارة.نجاحات المستقبل ؛ و یجب حین ذلك السیطرة على 

و على المفاوض إذا أراد النجاح أن یتذكر النقاط التالیة المتعلقة بالتخیل:
التخیل شيء علمي.

جعل التخیل عملیة منظمة و جزء من الروتین الیومي .
الحالمون( المتخیلون ) الذین یتصورن أنفسهم كفائزین یفوزون.

ط مباشرة بالتخیل القوي.النجاح كمحاور أو متفاوض یرتب
التخیل لیس هروبا من الواقع بل له صلة كبیرة به.

المفاوض یقدم نفسه كما یرید أن یحترمه الناس و یتذكروه.

الكیاسة و اللباقة:
اللیاقة و الكیاسة من الصفات البدیهیة التي ینبغي أن یتحلى بها المفاوض الناجح ، فهذه الصفات 

فظة على شعور الطرف الآخر و إضفاء جو من الود المطلوب لإنجاح أي تمكن المفاوض من المحا
علاقة إنسانیة، إلا أن الإسهاب و "التطرف"  في في استخدام أدوات الحوار التي تعبر عن إظهار 

اللباقة  و الكیاسة قد تؤدي إلى أوضاع لا شك أنها تؤثر سلبا في ناتج العملیة التفاوضیة.

غبة في التغییر :قدرة التعبیر عن ال ر

في تقام بها الباحثون في علم الاجتماع في جامعة كالیفورنیا بلوس أنجلس ، تم تقسیم أفراد 
عینة إلى ثلاث مجموعات ، و أعطوا لكل مجموعة مبلغا من المال ، و اتفقوا مع شخص آخر أن یقوم 

ا ، و أعطیت لهذا الشخص بالمساومة مع كل مجموعة على انفراد، بهدف اقتسام المال الذي بحوزته
تعلیمات بأن یتعامل مع كل مجموعة بطریقة خاصة في المفاوضات . 

في المجموعة الأولى یقوم الخصم بطلب جمیع المال و یصر بعناد على طلبه طیلة المفاوضات.
في المجموعة الثانیة یقوم المفاوض بطلب معتدل بأن یعطى بعض المال ، و یرفض بإصرار التزحزح 

موقفه خلال المفاوضات.عن



في المجموعة الثالثة یبدأ الخصم بالطلب المتطرف و هو أخذ جمیع المال ، ثم یتقهقر إلى الطلب 
الأكثر اعتدالا و هو أخذ بعض المال.

كانت نتیجة هذه التجربة:
أدت طریقة البدء بمطلب متطرف ثم التقهقر إلى الطلب الأكثر اعتدالا، إلى حصول الشخص على 

عظم النقود وذلك بالمقارنة مع الطریقتین الأخریین.م
أحس أفراد المجموعة الثالثة بالمسؤولیة على نتیجة الاتفاق النهائي ، و قرر أفراد هذه العینة أنهم 

أثروا على الخصم بنجاح .
و مما سیق نخلص إلى أن المفاوض الذي یعبر عن الرغبة في تغییر موقفه أو التغییر بصورة عامة 

یبغي من وراء ذلك دفع المفاوضات قدما. یكون أكثر نجاحا في هذه المفاوضات مقارنة بالشخص ،و
فیه تنازلات منذ البدایة كما هو الحال في الذي یثبت على رأي واحد حتى و لو كان هذا الرأي

المجموعة الثانیة في التجربة سابقة الذكر .

الارتجال التكتیكي: امتلاك حس 

ضعیأنهفقط، بل علیهوأهدافهأقصى غایاتالمفاوضحددیمفاوضات، لا یكفي أن قبل بدء ال خیارات 
هعلیوو أن یتوقع حلولا و اقتراحات بدیلة في الموقف التفاوضي،قبل بهایوبدائل لهذه الأهداف 

الحجج المؤیدة وتلكیحددأیضا أن  عه أن.و هذا بناء على توقالمقترحةو الحلولالمعارضة للخیارات
الصعبة. على المفاوض كذلك أن یعملالاحتمالات في مواجهة المواقف ءأس والمفاوضات ستؤول إلى
في الحین ،أثناء المفاوضات، وفق التكتیك التفاوضي الذي یسلكه أو الذي على ابتكار حلول بدیلة

رتجال التكتیكي یكون مجبرا على تغییره لضرورات نجاح عملیة التفاوض ، فامتلاك المفاوض لحس الا 
تكتیكات التملص یسمح له بالانتقال من أسلوب تكتیكي إلى أسلوب آخر دون إشكال ؛كالانتقال بین

والمراوغة وتكتیكات مواجهة الاعتراضات والاستفزازات وتكتیكات الهجوم المضاد على سلوكیات التخویف 
،و ذلك كله

.هاتعث رأو تجنبللاحتفاظ بالسیطرة على المفاوضات 
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