القواعد الأساسية للحوار
يبنى الحوار على 3 قواعد :    

مادة الحوار. 

صفات المحاور. 

     المنصت (الطرف الآخر). 

[image: image1.jpg]


أولا .. مادة الحوار:

1. أن تكون مادة الحوار معلومة الهدف و واضحة الملامح. 

2. تحليل الموضوع إلى : 

· مقدمة منطقية ( ما الذي تريد أن تطرحه ؟ ) 

· نتيجة ( ما هي النتيجة التي ستصل إليها؟ ) 

3. أن لا تكون فيما يغضب الله..مثل الغيبة والنميمة والحث على الفساد. 

4. أن يكون الحوار بلغة مفهومه بين الطرفين. 

5. أن تكون في الموضع المناسب والوقت المناسب. 

6. أن يأخذ الحوار المدة التي يستحقها فلا يزيد ولا ينقص. 

ثانيا : صفات المحاور الناجح :

1. أخلص نيتك لله : أي إخلاص الحوار لله ، ابتغاء مرضاته وطلبا لثوابه. 

2. لا تستطرد : لا تشعب موضوع المناقشة، فإنه مضيعه للوقت ومباعدة بين القلوب. 

3. كن حنونا : لأن كسب القلوب أهم من كسب الموقف. 

4. جامل ولكن بصدق : جامل الناس تحظى على احترام الجميع ، رب قيد من جميل وصنيع. 
5. ربط آخر الحديث بأوله. 

ثالثا : صفات المستمع ( المنصت ):

1. جهز نفسك لعملية الإنصات ولا تشغل نفسك بما يبدد انتباهك لكلام الطرف الآخر. 

2. لا تقاطع المحاور وأعطه فرصه كافيه للتعبير . 

3. حاول أن تفهم كل ما يقوله محدثك ، واستفسر عن كل ما تفهمه ولكن في الأوقات المناسبة. 

4. لا تجعل مشاعرك تؤثر في آرائك. 

5. أصغ بهدف الفهم والاستيعاب ، وليس بهدف المناقضة والرد. 

6. لا تصدر أحكاما مبكرة بينك وبين نفسك. 

7. كن منشرح الصدر عند الاستماع .. وتذكر قول الشاعر:
تراه يصغي للحديث بسمعه وبقلبه ، ولعله أدرى به !!

نماذج البشر و كيفية التعامل معهم   

الإنسان الخشن 
خصائصه ؟ 
قاسي في تعامله حتى أنه يقسو على نفسه أحياناً ،  لا يحاول تفهم مشاعر الآخرين لأنه لا يثق بهم - 
يكثر من مقاطعة الآخرين بطريقة تظهر تصلبه برأيه - يحاول أن يترك لدى الآخرين انطباعا بأهميته - 
مغرور في نفسه لدرجة أن الآخرين لا يقبلوه - لديه القدرة على المناقشة مع التصميم على وجهة نظره - 
يرى نفسه أنه بخير و لكن الآخرين ليسوا بخير ...
كيف تتعامل معه :
أعمل على ضبط أعصابك و المحافظة على هدوئك - حاول أن تصغي إليه جيداً - تأكد من أنك على إستعداد تام للتعامل معه - لا تحاول إثارته بل جادله بالتي هي أحسن- حاول أن تستخدم معلوماته و أفكاره - كن حازماً عند تقديم وجهة نظرك- أفهمه إن الإنسان المحترم على قدر احترامه للآخرين  .
الودود ذو الشخصية البسيطة    
خصائصه 
هادئ و بشوش و تتميز أعصابه بالاسترخاء - يثق بالناس و يثق أيضاً بنفسه- يرغب في سماع الإطراء من الآخرين - طيب القلب و يرحب بزواره و مقبول من الآخرين - غير منظم و لا يحافظ على المواعيد و ليس للزمن قيمة- حسن المعاملة المرح- لديه الشعور بالأمان - يتحاشى الحديث حول العمل- يرى نفسه بخير و الآخرين بخير أيضاً ...
كيف نتعامل معه :

قابله بإحترام و حافظ على الإصغاء الجيد- حافظ على مناقشة الموضوع المطروح و عدم الخروج عنه- حاول العمل على توجيه الحديث إلى الهدف المنشود- تصرّف بجدية عند الحاجة- حاول المحافظة على المواعيد. 
 
الشخص المتردد    
خصائصه 
يفتقر إلى الثقة بنفسه - تظهر عليه علامات الخجل و القلق - تتصف مواقفه غالباً بالتردد- يجد صعوبة في إتخاذ القرار - يضيع وسط البدائل العديدة- يميل للإعتماد على اللوائح و الأنظمة - كثير الوعود و لا يهتم بالوقت- يطلب المزيد من المعلومات و التأكيدات - يرى نفسه أنه ليس بخير و الآخرين بخير ..
كيف نتعامل معه ؟   
محاولة زرع الثقة في نفسه- التخفيف من درجة القلق و الخجل بأسلوب الوالدية الراعية- ساعده على إتخاذ القرارات و أظهر له مساوئ التأخير في ذلك - أعمل على توفير نظام معلومات جيد لتزويده - أعطه مزيداً من التأكيدات - أفهمه أن التردد يضر بصاحبه و بعلاقته مع الآخرين - أفهمه أن الإنسان يحترم بثباته و قدرته على إتخاذ القرار .. 

الشخص الذي تتصف ردود الفعل لديه بالبطء
خصائصه 
يتميز بالبرود و يصعب التفاهم معه- يتميز بدرجة عالية من الإصغاء و يتفهم المعلومات- لا يرغب في الاعتراض على الأفكار المعروضة-يتهرب من الإجابة على الأسئلة الموجهة إليه- لا يميل للآخرين فهو غير عاطفي.
كيف نتعامل معه ؟   
عالجه بأسلوبه من خلال إصغائك الجيد- وجه إليه الأسئلة المفتوحة التي تحتاج إلى إجابات مطولة- 
استخدم معه الصمت لتجبره على الإجابة- لتكن بطيئاً في التعامل معه و لا تتسرع في خطواتك- اظهر له الاحترام و الود .
الشخصية المعارضة
خصائصه 
لا يبالي بالآخرين لدرجة أنه يترك أثراً سيئاً لديهم يفتقر إلى الثقة لذا تجده سلبياً في طرح وجهات نظره- 
تقليدي و لا تغريه الأفكار الجديدة و يصعب حثه على ذلك- لا مكان للخيال عنده فهو شخصية غير مجددة- 
عنيد ، صلب ، يضع الكثير من الاعتراضات - يذكر كثيراً تاريخه الماضي- يلتزم باللوائح و الأنظمة المرعية نصاً لا روحاً - لا يميل للمخاطرة خوفاً من الفشل ..... 
كيف نتعامل معه :   
التعرف على وجهة نظره من خلال موقفنا الإيجابية معه- تدعيم وجهة نظرك بالأدلة للرد على اعتراضاته - 
أكد له على أن لديك العديد من الشواهد التي تؤيد أفكارك- عدم إعطائه الفرصة للمقاطعة- قدم أفكارك الجديدة بالتدريج- لتكن دائماً صبوراً في تعاملك معه- استعمل أسلوب : نعم ...... ولكن 

الشخصية العدوانية المستعدة للتشاجر
خصائصه 
عدواني و يثير المشاكل - يمكن إثارته بسهولة- يتمسك برأيه و يعتمد فقط على نفسه- عبوس الوجه ، متقلب المزاج و متوتر الأعصاب- يرفض الآخرين و أفكارهم و يبدي عدم اهتمام- يستخدم أسلوب الهجوم على الجوانب الشخصية - يكثر من الصياح لكي يروع الآخرين .
كيف نتعامل معه :   
إصغ إليه جيداً لكي تمتص انفعاله و غضبه- حافظ على هدوئك دائماً و لا تنفعل - لا تأخذ كلامه على أنه يمس شخصيتك - تمسك بوجهة نظرك و دافع عنها بقوة الحجة و البرهان - أعده إلى نقاط الموضوع المتفق عليها- استخدم معه المنطق و ابتعد عن العاطفة- ابتسم و حافظ على جو المرح. 

 مدعي المعرفة
خصائصه 
لا يصدق كلام الآخرين و يبدي دائماً اعتراضه- متعالي ، و يحب السيطرة الكلامية و يميل إلى السخرية - عنيد ، رافض ، و متمسك برأيه- يفتخر و يتحدث عن نفسه طيلة الوقت- شكاك ، و يرتاب من دوافع الآخرين - يحاول أن يعلمك حتى عن عملك أنت ..
كيف نتعامل معه :   
تماسك أعصابك و حافظ على هدوئك التام- تقبل تعليقاته و لكن عليك أن تثابر في عرض وجهة نظرك- 
ألجأ في مرحلة ما إلى الإطراء و المدح- اختر الوقت المناسب لمقاطعته في مواضيع معينة- لتكن واقعياً معه دائماً - لا تفكر في الانتقام منه أبداً- استعمل أسلوب .

 الثرثار ..ا
خصائصه 
كثير الكلام و يتحدث عن كل شيء و في كل شيء- يعتقد أنه مهم- يمكن ملاحظة رغبته في التعالي إلا أنه أضعف مما تتوقع- يتكلم عن كل شيء باستثناء الموضوع المطروح للبحث- يقع في الأخطاء العديدة- واسع الخيال ليثبت وجهة نظره..
كيف نتعامل معه :
قاطعه في منتصف حديثه و عندما يحاول استعادة أنفاسه ، قل له : يا سيد ... ألسنا بعيدين عن الموضوع المتفق عليه ؟- 
أثبت له أهمية الوقت و أنك حريص عليه- 
أشعره بأنك غير مرتاح لبعض أحاديثه و ذلك بالنظر إلى ساعتك  

الخجول
خصائصه 
يفتقد إلى الثقة في نفسه- من السهولة إرباكه- متحفظ و يتبدل لونه لأقل مؤثر- يحاول الاختباء خلف الآخرين - يتصف سلوكه عامة بالفشل في حياته العملية و الخاصة
كيف نتعامل معه:   
أطلب منه تقديم وجهة نظره- قل له : إن الإنسان يحترم لمعلوماته ، و إظهارها للاستفادة منها - حاول أن تعمل على زيادة ثقته بنفسه و ذلك بوضعه في مواقف مضمون نجاحها- لا تقدم إليه البدائل ، و حاول أن تعطيه الحل ليثبت عليه .

العنيد
خصائصه 
يتجاهل وجهة نظرك و لا يرغب في الاستماع إليها- يرفض الحقائق الثابتة ليظهر درجة عناده - صلب ، قاس في تعامله- ليس لديه احترام للآخرين و يحاول النيل منهم
كيف نتعامل معه:   
أشرك الآخرين معك لكي توحد الرأي أمام وجهة نظره- أطلب منه قبول وجهة نظر الآخرين لمدة قصيرة لكي تتوصلوا إلى اتفاق- أخبره بأنك ستكون سعيداً لدراسة وجهة نظره فيما بعد .
المتعالي
خصائصه 
يعتقد أن مكانه وسط المجموعة لا يمثل المكانة التي يستحقها و أن ذلك يمثل مستوى أقل بكثير مما يستحق- 
يحاول تصيد السلبيات لدى الآخرين و يحاول إيصالهم إلى المواقف الحرجة- يعامل الآخرين بتعال لاعتقاده أنه فوق الجميع ..
كيف نتعامل معه : 
لا تحاول استخدام السؤال المفتوح معه ، لأنه ينتظر ذلك ليحاول إثبات أن لديه المعلومات المتخصصة حول الموضوع المطروح أكثر بكثير مما لديك ، لأنه يشعر عند توجيه السؤال المفتوح إليه أنه هو حلال المشاكل و أن رأيك لا يمثل أي قيمة بالنسبة له استعمل معه أسلوب : نعم ...... و لكن ، مثال : إنك فعلاً على حق و لكن لو فكرت معي في ...
الباحث عن الأخطاء
خصائصه 
مقولته المشهورة : الهجوم خير وسيلة للدفاع- يتصيد الأخطاء على درجة عالية- لديه دائماً مجموعة من الأسئلة ليواجه بها الآخرين- تراه يتنقل من مكان لآخر بحثاً عن الأخطاء- ليس لديه احترام لمشاعر 
الآخرين ..
كيف نتعامل معه:   
لا تفقد السيطرة على أعصابك معه- لا تفتح له الباب الكامل ليقول كل ما عنده- أصغ إليه بدرجة عالية- أفهمه أن لكل إنسان حدود يجب أن يلتزم بها- لا تعطيه الفرصة للسيطرة الكلامية- استعمل معه أسلوب : نعم ...... و لكن 

 المتحذلق
خصائصه 
لا يصدق شيئاً إلا ما هو مكتوب- يهتم باللوائح و الأنظمة على درجة عالية يقسم مكتبه إلى عدة أقسام : للقلم مكانه ، و للتلفون مكانه ، وهكذا ، و لو حدث أي تغيير و لو خفيف لأقام الدنيا و أقعدها..
كيف نتعامل معه:   
أدخل عليه من خلال ما يحب و بالذات جانب الرقة- تحدث معه حول القوانين و اللوائح و الأنظمة- تعامل معه بالمادة المكتوبة- استعمل معه أسلوب : نعم ...... و لكن 

المفكر الإيجابي
خصائصه 
يتصف بمواقفه الإيجابية الجادة المعقولة- متحمس ، ذكي ، يهتم بالنتائج- مفاوض جيد و يوجه الأسئلة البناءة- يعترض بأسلوب لبق مقبول- يصغي إصغاءً جيداً- واقعي و يتخذ قراراته بهدوء و عقلانية .
كيف نتعامل معه:   
ليكن تعاملك معه إيجابياً بمنهج ناضج- أتبع التسلسل المنطقي في أحاديثك معه- لا تأخذ كل ما يطرحه قضايا مسلم بها- كن أميناً في تعاملك معه- تقبل تحدياته و استجب لها بفعالية . 

الشاكي
خصائصه 
كثير الشكوى : إذا حاولت تقديم النصيحة له يقول : يبدو لي عدم فهمك الأمر- لو سألت ، كيف حالك اليوم ؟ عندها يقص علينا قصة حياته كلها ، متاعبه مع عائلته ، مشاكله المالية ، متاعبه مع مديره .. الخ
كثير المطالب
كيف نتعامل معه:   
الإصغاء الجيد إليه لغرض فهم وضعه ، و صياغة مشكلته بجمل توحي إليه بأننا معه و نتفهم مشكلته- 
لا تحاول أن تسدي النصح إليه بل المصادقة على صحة الشكوى مما يشعر صاحبها بالارتياح- تقمص مشكلاته عاطفياً ... الشكوى لله .
بناء الفريق الفعال
إن بناء فرق العمل يتيح الفرصة لإبراز أحسن الصفات الموجودة في الأشخاص ويثري النقاش وينقح الأفكار ويؤدي في النهاية إلى إنجاز الأعمال وحل المشكلات 0
وللحصول على هذه النهاية المطلوبة لابد من بناء فرق العمل على أسس علمية ونفسية واستحضار هدف معين يتم تحقيقه . 
***أولاً: ما هو الفريق :  الفريق هو مجموعة من الأشخاص مجتمعين معا يوجههم هدف عام . 
***ثانيا : أسباب تكوين الفريق : 
1. لحل المشكلات بالاستفادة من مواهب عدد من الأفراد . 
2. إتاحة الفرصة لزيادة الاتصال بين الأعضاء والمشرفين على تنفيذ مشروع ما 
3. لزيادة الإنتاج وذلك بتشجيع وخلق جو من التعاون . 
4. لتحقيق حل قد يكون غير محبب للبعض ولكنه رغبة الغالبية العظمى .  

***ثالثا: مواصفات الفريق الفعال : 
· مواصفات الفريق الفعال الإجمالية : 

1. الثقة 
2. التعاون ( الغير اتكالي ) 

3. الأداء المتميز .
أساسيات إدارة الجلسات
مدير الجلسة :- هو الذي يعمل على سير الجلسة ويجب أن يكون ملما بالموضوع و يوفر مناخ مناسب للجلسة و يسهل الموضوع و يكفل مشاركة الجميع لتبادل الأفكار و المعلومات وهو الضامن لنجاح الجلسة

كما ويتوقف مدى نجاح الجلسة على التفاعل و النشاط و المشاركة من المتدربين داخل الجلسة و يعتمد على الجو المريح للمشاركين لتبادل الأفكار ويشمل موضوع الجلسة على 

 عرض المفاهيم و الأفكار 

 مهارات وتقنيات و تمارين  وتدريبات

تبادل الأفكار و الخبرات

أساسيات التدريب والجلسات

 أولا بالنسبة للمدرب

دور مدير الجلسة و المشاركين

المدرب حيث يكون هو المحافظ على سير العملية و مسهل الموضوع

الإعداد:-

من حيث العداد الجيد و المسبق للجلسة و فهم الموضوع و التوقعات من المشاركين و محاولة التنبؤ بمشاكل مسبقة يمكن أن تكون خلال الندوة  وإمكانية حلها 

إشراك الجميع في التدريب و النقاش

لان عدم مشاركة الجميع يسبب الملل من بعض المتدربين ويكون إشراكهم عن طريق الأسئلة المفتوحة أو المغلقة 

المساواة بين المشاركين

عدم وضع فروق بين المشاركين و عدم تفضيل بعض على بعض

الحيادية:-

خصوصا في الموضوعات التي تتعلق بوجهات النظر أي احترام وجهات نظر كل متدرب

ولكن في حال الأمور العلمية يمكن قول الرأي فيها بصراحة لأنها حقيقة مثل 1+1=2 ونقول أن هذا رأي العلم والحيادية هي عدم ترجيح رأي على أخر وعدم السماح لأحد المشاركين بالسيطرة على الموضوع

الموضوعية :-

أي نقل المعاني و الواقع كما هو بدون تغيير أو تزييف دون إدراج وجهات النظر الخاصة

الحفاظ على استمرارية النقاش:-

لان مدير الجلسة هو الضامن لسير العملية و استمرارها

1- التركيز و الاستماع
2- الأهداف العامة و الخاصة
على مدير الجلسة أن يضع الأهداف العامة و الخاصة 

9-مدخل مناسب للموضوع:-

حيث يمكن للمدرب أن يبدأ بلعبة بسيطة أم شئ يتعلق بحياتنا اليومية ومشاكلنا

10- إدارة الوقت وتقسيمه على نقاط الموضوع

11-  تلخيص مستمر للنقاط الأساسية

12- المعارضة بلطف لتجنب وقوع تصادم مع المشاركين
13- عدم الإفصاح عن الرأي الشخصي
14- حث المشاركين و تحفيزهم
15- التكيف مع المشاركين
16- إجمال الموضوع و الخاتمة
17- التقييم
ثانيا بالنسبة للمتدربين أو المشاركين

-- أن يعلم جميع المتدربين أن ليس هناك خطأ وصح و لكن هناك الأقرب إلى الصواب وجميع ما يتم الحديث به صحيح 

-- ويعلم المشاركين أنهم ليس كأس فارغ وعلى الدرب ملئه مثل المدرسة بل هناك معلومات لدى المشاركين ويجب تطويرها و تعديلها و البناء فوقها بالتبادل مع الآخرين

-- المشاركة مع المدرب و تبادل الآراء و الأفكار

- الالتزام بالقوانين 

- الاحترام المتبادل

-  محاولة التحضير

- المراجعة الدائمة للمادة 

- التلخيص

- المشاركة الفاعلة

أي كلما زاد التفاعل مع المدرب زادت الرغبة في التعلم 

ثالثا :- المادة التدريبية

يجب أن تكون المادة التدريبية المراد تدريبها تتمتع بعدة مزايا

1- يجب أن تكون بسيطة و فاعلة و مرنة 

2- تتماشى مع احتياجات المتدربين
3- تتماشى مع الوقت المتاح
4- تتناسب مع الفئة المستهدفة
5- تتابع وتتسلسل بشكل جيد
6- تتدرج في الأهمية و الصعوبة من السهل للصعب
7- يمكن تطبيقها
8- مناسبة للبيئة الاجتماعية و الثقافية
الفرق بين التدريب و المحاضرة

	م 
	الجلسة - التدريب
	المحاضرة

	1-
	لها مسهل مدير
	لها محاضر

	2-
	تبادل الأفكار والمجموع مطالب بالتفكير
	المحاضرة في رأس المحاضر

	3-
	يتم طرح الأسئلة و الأفكار و تبادل المعارف
	اقل مشاركة

	4-
	الجلوس على شكل حدوة حصان أو دائري
	الجلوس في صفوف

	5-
	بها ألعاب و تمارين
	جميعها جدية

	6-
	اتصال وتواصل بين المشاركين اجمع
	اتصال عن طريق المحاضر وقليل المشاركين

	7-
	الكل مشارك في الجلسة
	المشاركين من خلال توجيه أسئلة

	8-
	هناك مجموعات
	المحاضر هو الخبير 

	9-
	يوجد تغذية راجعة
	ليس هناك تغذية


ا
الاتصال و التواصل

تعرف عملية الاتصال:/ هي نقل المعاني و المشاعر و الأفكار من فرد إلى فرد أو مجموعة بهدف الوصول إلى فهم مشترك لمعنى ومحتوى ومضمون الرسالة لتحقيق الهدف منها
عناصر عملية الاتصال
المرسل /  وهو الشخص الذي يتولى إرسال الرسالة

المستقبل /  وهو الشخص الذي يتولى استقبال الرسالة و الرد عليها إذا احتاج الأمر أو توصيلها للمعني للرد عليها
الرسالة /  وهي ما يراد نقله من شخص لآخر و قد تكون مكتوبة أو شفهية أو حركات
 قنوات الاتصال /   وهي الأداة المستخدمة لنقل الرسالة من جوال أو ورقة أو هاتف 
التغذية الراجعة / وهي الرد على الرسالة من قبل المستقبل و تدل على مدى فهمه للرسالة
البيئة /   وهي الجو العام المحيط بعملية الاتصال
أشكال عملية الاتصال
المباشر :- وهو ما يتم بين شخص إلى شخص أو من مجموعة إلى مجموعة تستخدم فيه الحركات و الإيماءات و جميع الحواس
الغير مباشر :-  وهو الذي تستخدم فيه إحدى قنوات الاتصال مثل الجوال و الكتابة و التلفزيون .....الخ
هناك اتصال لفظي:- وهو ما يتم بالحديث مباشرة
اتصال غير لفظي:- ويستخدم به الحواس و الإشارات و الإيماءات و الحركات 
أنواع الاتصال المباشر
 اتصال باتجاه واحد :-  وهو ما يناسب أسلوب المحاضرة حيث يقوم شخص بإرسال رسالة معينة دون الحصول على تغذية راجعة 

 اتصال باتجاهين :-  وبه يتم الحوار بين شخصين ويتم الحصول على تغذية راجعة لإجراء تعديلات ودون الحصول على تدخل عنصر آخر
 اتصال متعدد الاتجاهات :- وهو ما يكون عادة بين عدة أشخاص في نفس الوقت ويتم فيه الحصول على أفضل نتيجة ممكنة
معيقات عملية الاتصال

 المعيقات التي تتعلق بالمرسل

1- نظرة المرسل لذاته أي:- هل المرسل قادر على إرسال الرسالة بوضوح و يفهم ما بها من معلومات وان الرسالة تعنيه 

2-  نظرة المرسل للمستقبل :- أي هل المستقبل من نفس مستوى المرسل أم اقل منه أو أعلى مستوى لان إرسال الرسالة يختلف بحسب مستوى المستقبل

3- نظرة المرسل للرسالة:- هل الرسالة تعني المرسل ليهتم بها أم أنها لا تعنيه فلا يرسلها بالشكل الجيد

المعيقات التي تتعلق بالمستقبل

1- نظرة المستقبل لذاته أي:- هل المستقبل قادر على فهم الرسالة وملائمة له 

2-  نظرة المستقبل للمرسل :- أي هل المرسل من نفس مستوى المستقبل أم اقل منه أو أعلى مستوى لان إرسال الرسالة يختلف بحسب مستوى المرسل

3- نظرة المرسل للرسالة:- هل الرسالة تعني المستقبل ليهتم بها أم أنها لا تعنيه فلا يهتم بها و بالرد عليها

المعيقات التي تتعلق بالرسالة

1- نوع الرسالة:- هل الرسالة مكتوبة أو شفهية أو منقولة من شخص لأخر

2-  مضمون الرسالة :- أي هل الرسالة واضحة من حيث الخط و الرموز و الهدف 

3- مدى ملائمتها للمستقبل أو للمرسل:- هل الرسالة تعني المستقبل ليهتم بها أم أنها لا تعنيه فلا يهتم بها و بالرد عليها     
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