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 الاتصال الفعال  البرنامجاسم  
 ايام   3 البرنامجمدة  

تعريففففف الميففففارةيا ةيفيففففا التعامففففل بفات يففففا  فففف  الموا  ففففا   البرنامجوصف  
 اليخصيا والتنظيميا و  م تميق لعناصر العم يا الاتصاليا

 ست د وا ما الدورةالم 
ذه الدورة مو  ا ت ى و ه الخصوص إلى: المير يا ،  ه

موظف  الخدما  ومندوب  المبيعا  ،  موظف  الاستقبال 
 وخدما  العملاء

 أهداف الدورة 

 .تم يا الاتصال ومةونات ا 
  التأثير الإي اب     الآخريا ليةونوا

 أةثر استعدادا ل تحدث معك .
 ب     الأس وب الإي اب  والس 

 المحادثا.
 .  بناء الثقا    الذا 
 .بناء الثقا    القول 
 . مفاتيح القبول ل ةلام 
  متط با  ن اح الاتصال ما قبل

 المرسل
 . قول "لا" متى وةيف 
 الوصايا المؤثرة  لخدما تملاء البنك 
  الأساليب الستا ل تعامل مع العملاء 
  التصر ا  الصحيحا والخاطئا تند

 و  اً لو ه  الاتصال مع العميل 
 معوقا  الاتصال 
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 إرشادات عامة للمدرب

 )الوصايا العشر للمدرب الفعال (

فل   لكا الة لل الية يلل لت  يل   –اقرأ دليل التدريب جيداً قبلل أ  تللل ىللل التلدريبل ك أيلت أ  ت ل   .1
هل   القييبلل  سلي اريك ااةلل لأتلدريب باعسلت ا ل بلدليل الةلدربل فللك اللدليل الةايسلترك فل  –البر اةج 
 التدريبيل.

ت رف  أل الةرشقي  قبل أ  ت هب ىلل التدريب ى ا اا   لت ةةا اًل ك لت ةل  ةل ل ة رفلل شلرااتل ل  .2
 ككظائ ل ل كةؤه تل  لتليئ   ست لأت ا ل ة ل . 

 ابدأ البر اةج بالترقيب بالةشاراي  ث  قد    ست.  .3

  الب ضل اأ  ت ألب ةل  الل ةل ل  أ  ييلد  ي لح باسر القاجي ال  س  ة  الةشاراي ل كبي  ب  ل  .4
  سه لأية ا الآةري  ك لت ة  ة ل  بل    ل    سله كشلراته   أك الة ظةلل التل  ي تةل  ىليللا   كأ  
ة أكةات أةرى يرى ى افتلال ك للت فل   جاللل ثل  ابلدأ شل افل أهلداف البر لاةج كا ألب ةل  القا لري  

 ىبداا تكق اتل  ة  البر اةج.

 ةأقكظل: 
أةلرى ع يت لة لا اا لار ال لا  لأبر لاةج يجلب  ألل أةلرى ع يت لة لا اا لار ال لا  لأبر لاةج يجلب  ألل   تتا  ار ب ض الةشاراي  تكق ات أك اقتياجلاا  ار ب ض الةشاراي  تكق ات أك اقتياجلاى ا ةى ا ة

الةدرب تيرير ةا ى ا اا  ه ات كقت ادراجللا  لة  البر لاةجل كفل  أ  يلك  أ  أ له سلييك  بلالرد  أيللا الةدرب تيرير ةا ى ا اا  ه ات كقت ادراجللا  لة  البر لاةجل كفل  أ  يلك  أ  أ له سلييك  بلالرد  أيللا 
داف كةقتكيلات داف كةقتكيلات ف  غير أكقات ال ةل بالبر اةج التدريب ل ثل   ييلك  بلالرب  بلي  تكق لات الةشلاراي  كأهلف  غير أكقات ال ةل بالبر اةج التدريب ل ثل   ييلك  بلالرب  بلي  تكق لات الةشلاراي  كأهل

  البر اةج التدريب . البر اةج التدريب . 
شللج  الةشللاراي   أللل  للرم أفاللاره  كقلل  بتللدكي  احفاللار التلل  ي رقك لللا  أللل الأكقللل الكرقيللل كا أللب  .5

 ة ل  دائةاً استةدا  أةثأل ة  الكاق  ال ةأ  حفااره  الة ركقل. 
 لللرض شلللرائح  ةللل  أفاللللار الةشلللاراي  كأةثألللتل ل قللل  ببألللكر  الة لللاهي  الللللقيقل كاشلللرقلا ةللل  ةللل ل .6

 ةك ك ات البر اةج.

ق  بتيسي  الةشاراي  ىلل ةجةك ات  ةلل  ألل أسلاب  بي لل الشلراات التل  ي تةلك  ىليللال أك قسلب  .7
ةا ترا  ة اسباً ل بي ل الظركف كاحقكالل كشلج  احفلراد بال ةلل داةلل الةجةك لات   لد ة اقشلل قلاعت 

  ظرها.  ةأيل.. كا أب ة ل  اةتيار ةةثل لأةجةك ل ل رض كجلل 

شللج  ال يللام الةسللتةر.. ك لل  قللداً لأجللدل كاقللرا  أللل أ  ياللك  ال يللام داةللل ى للار ةك للك ات  .8
 البراةج.

 استة  ىلل الآراا األا ب  ب اعهتةا  كلا  ف  ى ار الكقت الةةلا لال ةك كع.  .9

اسلللةح باحسلللئأل كاعست سلللارات كع ت تيلللل ةللل  ةك للللكع ىللللل  ةلللر ىع ب لللد أ  تتأالللد ةللل  اسللللتي اب      .11
 الةشاراي  جةي ل  لأةك كع.     
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 الجدكل الية  
 

 اليك  احكل
 . ةأيل اعتلال كةاك اتلا: الكقد  اعكلل  11.11 – 8:31

 التأثير اعيجاب  لتليئتل  لأتقدث ب  اليل
 احسأكب اايجاب  كالسأب  ف  الةقادثل

11:15 – 12:11 
 ب اا الثيل ف  ال ات .

12.31 – 3011 
 يكلب اا الثيل ف  ال

 
 الثا  اليك  
 ةت أبات  جام  ةأيل اعتلال:.الكقد  الثا يل  11.11 – 8:31
 ا  ..... كع تا  .... رجل البي  يا 

 ة اتيح قبكل الا  
11:15 – 12:11  

 الكلايا الةؤثر  فل ةدةل  ة ا الب ت بأقترافيل
12.31 – 3011 

 لأت اةل ة  ال ة ا لةؤثر  احساليب ا
 

 الثالثاليك  
  رق الت اةل ة  ةةتأف ال ة ا : الكقد  الثالثل  11.11 – 8:31

 أساليب الت اةل ة  ةةتأف ال ة ا
11:15 – 12:11 

 ة كقات اعتلال
 اع ةا  الشةليل باعتلال 

12.31 – 3::: 
 ىدار  شااك  ال ة ا

  
 
 



 
 الفعالالاتصال برنامج / 

 ah_sarabi@hotmail.comإعداد وتقديم د.علاء حسين السرابي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوحدة الاولى

 

 

 

 

 مكونات عملية الاتصال

 

   الاتصال الفعال

 الوحدة أهداف 

 

 أهداف الكقد  الت أيةيل :
 :  ب لايل ه   الكقد  يتةا  الةتدرب ة 

 فل  ة  ل اعتلال ال  ال كبيا  أهةيته فل بيئل ال ةل . -1
 ة رفل اعتلال ال  ال لأت اه  ة  ال ة ا. -2

 ليل ةلارات الةشاراي  باي يل أداا اعتلال ال  ال. -3

 ةقتكيات الكقد   : 
 . ة لك  كت ريف اعتلال 
 . لر كةاك ات  ةأيل اعتلال   

 أهداف  ةأيل اعتلال 

 .أ كاع اعتلال 

 

 الاتصال الفعال 
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, وتزويد الميارةيا بأنوات ا، الاتصالواهميا تم يا إلى توضيح حقيقا  البرنامج ا دف هذي

 وتوضيح ةيفيا التخطيط إلي ا، وحصر لمراح  ا, وتحديد مةونات ا. وأسباب استخدام ا,

 

 
 العناوين الرئيسية 

 

 لاتصال بفعالياحقيقا ا. 

  الاتصالأنواع. 

  ؟الاتصال بفعاليالماذا 

  .مراحل الاتصال والتخطيط له 
 .مةونا  الاتصال 

 ل تحدث باي ابيا التاثير الاي اب  . 

 الاس وب الاي اب  والس ب  بالاتصال. 
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 هدف التطبيق:  (1

  الاتصال العةس تدريب الميارةيا ت ى استخدام. 

 
 إجراءات تشغيل التدريب: (2

  م المدرب بتوزيع التدريب ت ى المتدربيا.يقو 

 .ييرح المدرب ال دف ما التدريب وةيفيا ح ه 

  دقيقا لحل التدريب. 11يمنح المدرب المتدربيا 

 .القيام بالتع يق ت ى نتائج التدريب 
 ملاحظات:  (3

  ينصح المدرب ألا يع ق تع يقا س بيا ت ى إ ابا  المتدربيا ويستخدم أس وب التيويق
ثارة الن  قاشوا 

  ورشة عمل 

 الاتصال العكسي 
 

 الاتصال المباير و  ا لو ه والاتصال الغير مباير لتمريا أا هناك  رق بيا الغرض ما هذا ا 
ولا يمةا رؤيا و ه وتعابير الطرف الاخر بالاتصال .

 (1ورشة عمل رقم )      

 اعكلاليك  التدريبلل : 
  اعكللالجأسللل: 

 أسأكب القل: فردى كجةا  
 ائقدق 10الية :  
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 هدف التطبيق:  (1

  مقدم  خدما تدريب الميارةيا ت ى استخدام إيارا  اليد والأصابع ةميارةيا أو. 

 
 إجراءات تشغيل التدريب: (2

 .يقوم المدرب بتوزيع التدريب ت ى المتدربيا 

 .ييرح المدرب ال دف ما التدريب وةيفيا ح ه 

  لحل التدريب.قائق د 1يمنح المدرب المتدربيا 

 يام بالتع يق ت ى نتائج التدريب.الق 

 
 ملاحظات:  (3

ثارة النقاش  ينصح المدرب ألا يع ق تع يقا س بيا ت ى إ ابا  المتدربيا ويستخدم أس وب التيويق وا 
 ورشة عمل

 إشارات اليد والأصابع

 

ما  هالذي تقوم ب الاتصالأو تيوش ت    زإمةانيا أا تعز الغرض ما هذا التمريا أا تعرف أا هناك 
 :حرةا المناسبا    الظروف التالياوالمط وب منك أا تعبر تا ال ،ل حرةا أصابعكخلا

 ه ا هك  ي  اللكاب. -1         
 ت ال ىل  ه ا. -2         
 ة  ه ا. ا هب -3         
 ه ا ةرفكض. -4         
 الةت كع تتاأ . -5         
 رأست. سأق   -6         
 أ ا ع أسة . -7         
 ه ا جةيل. -8

 (2ورشة عمل رقم )      

 اعكلاليك  التدريبلل : 
 اعكللالجأسللل: 

 أسأكب القل: فردى كجةا  
 ائقدق 5ية :  ال
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 اعتلال
 

 : ةيدةل 
يقصد بالاتصالا  تبادل المع وما  بيا طر يا أو أةثر بغرض تحقيق هدف معيا  ويعطى هذا 
التعريف دلالا تاما ت ى مف وم الاتصالا  واستخدام ا     وانب تديدة ما الأتمال . 

 ربط مؤثر ت ى مدى ن احوالاتصالا     م ال الأتمال البنةيا تعتبر تنصراً م ما ووسي ا 

الأتمال البنةيا . ويمةا تعريف الاتصالا  بعدة تعاريف تخت ف ما حيث الاستخدام ولةا تحمل 
 نفس المضموا وهو تبادل المع وما  خلال يبةا ما العلاقا  المترابطا .

 

ما و   هذا الم ال نرةز ت ى الاتصالا  المبايرة أو الاتصال اليخص  و  ا لو ه وهذا النوع 
 الاتصال يعتبر اتصالًا حساساً ويحتاج ت ى م ارة  ائقا لإتمام الغرض منه .

 
 

 كيةا  ت ريف اعتلال الشةل  كجلاً لكجه اةا يأ  :
 

 اعتلال الشةل  :
 

 بار     تكالل ةباشر بي  شةلي  أك أاثر يرتاي  أل ت  يل 
القاسل السة يل كالبلريل بغرض تبادل الة أكةات لتقييق هدف 

 ي  .ة 

 

وقبل الخوض    م ارا  الاتصالا  و  ا لو ه ي ب التعرف ت ى مف وم الاتصال وأهميته وما 
أطراف  تادة ما تةوا البنةيايحيط به ما تلاقا  بيا الأطراف المعنيا و   م ال تقديم الخدما  

الاتصال بالبنوك متمث ا  بمسئول  تقديم الخدما  والعملاء ت ى حسب اختلاف  ئات م 
 ختصاصات م .وا
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 ةيكةات اعتلال :
  ةرة واضحا ومحددة تماما  ى ذها صاحب الرسالا -1
 قدرة هذا اليخص ت ى نقل الفةرة بأس وب واضح. -2
 استعداد اليخص الأخر لاستقبال الفةرة. -3
 ما الفةرة . دقدرة هذا اليخص ت ى استيعاب المعنى المقصو  -4
 قدر  ت ى تنفيذ ا  ى الرسالا . -1
 . إلا تعترض الرسالا توائق تؤثر  ى ن اح ا -6
 

 أهةيل اعتلاعت :

تقع أهميه الاتصالا     ةون ا وسي ا الربط بيا الأطراف المتعام ا م ما ةاا الغرض ما 
التعامل .  الاتصالا  ه  وسي ا الربط بيا المرسل والمرسل إليه     ميع الأتمال . وتنبع 

نة  ما إن ا الوسي ا الت  تربط القطاع البنة   بالعميل. و   الأهميا أيضا    م ال العمل الب
م ال الاتصال بيا البنوك والعميل يةوا الغرض هو تقديم خدما معينه أو بيع منتج معيا ما 
المنت ا  البنةيا المو ودة داخل البنوك . وما هذه النقطا تزيد أهميا استغلال ا ضل الطرق 

 خدما العميل بيةل إي اب  ومتميز .المستخدما    تم يا الاتصالا  ل

ويبرز دور الاتصالا     تقديم خدما  البنوك  لةون ا تامل ما توامل ن اح أو  يل المنظما . 
وهذا ناتج ما أا الأس وب المتبع    تقديم خدما معينه ل عميل هو مفتاح ن اح المنظما البنةيا 

 وزيادة ح م التعاملا  مع العملاء .

الذي ي عبه مسئولو المنظما البنةيا بصفا تاما ومسئول  تقديم الخدما  المبايرة يتضح هنا الدور 
ل عملاء ت ى و ه الخصوص    إن اح تم يا  وخطط المنظما  متى ما طبقوا أساليب وطرق 
الاتصالا  الفعالا .  ي ب ت ى موظف المنظما  الإلمام بأهميا الاتصالا  والعمل ت ى إتباع 

وى ما  عاليا تقديم الخدما ل عميل وتنمى تلاقا  يدة متبادلا بيا المنظما ا ضل الطرق الت  تق
والعميل .أيضاً تبرز أهميا الاتصالا  ما ةون ا الوسي ا الت  تؤدي ت ى حفز  العميل ل تعامل 

صرف النظر تا  مع المنظما السياحيا والاستفادة ما خدمات ا أو السبب الذي يدتو العميل ت ى
ث تا منظما ويرةا  أخرى ت ب  متط باته بةل يسر وس ولا حيث ي د أس وب المنظما  والبح

 أ ضل    التعامل والاستقبال وتنفيذ البرنامج المتفق ت يه .



 
 الفعالالاتصال برنامج / 

 ah_sarabi@hotmail.comإعداد وتقديم د.علاء حسين السرابي 

 

 

 

 

 

 ل لت يجب الترايي  أل ةا يأ    د تيدي  الةدةات لأ ةيل :
أي أا أا معظم المنت ا  البنةيا الت  تقدم ل عميل متو رة لدى أغ ب المنظما   المنا سا  (1)

 العميل له حريا الاختيار بيا مخت ف المنظما  .
تا معظم المنظما  تتنا س ت ى استقطاب العميل وتسعى لةسب اةبر قدر ممةا ما   (2)

 العملاء    السوق .

الرابط الأساس  بيا العميل و المنظما ليس  قط المنتج أو البرنامج الذي تو ره المنظما ولةا   (3)
 الذي ينيأ بيا العميل و المنظما  علاقا ومستوى الاتصالأيضا وبيةل ةبير وم م ه  ال

 المسؤول    المنظما  ي عب دوراً أساسياً لإظ ار المنظما البنةيا بالمظ ر اللائق والذي (4)

 يعةس صورة متميزة لدى العملاء .

إذا أهميا الاتصالا      انب تقديم الخدما  يمثل مرتةزاً أساسيا    ن اح أو  يل 
ةيا    إرضاء تملائ ا الذيا يمثل ةسب م هد ا أساسيا ما أهفداف المنظما المنظما البن
 البنةيا . 

 

وأيضا تأت  نتي ا لذلك أهميا استخدام م ارا  الاتصالا  بالآخريا    توصيل الخدما  
 ل عملاء بيةل متميز .

  ?WHAT IS COMMUNICATIONةا الةيلكد ف  اعتلاعت : 

ه  العم يا الت  تا طريق ا يتم تبادل المع وما  بيا يخصيا أو  الاتصالا  ةما سبق وتر ناها
 أةثر لتحقيق هدف محدد .
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 أ كاع اعتلاعت بي  الة ظةل كال ة ا كالةؤسسل كال اةأي  
 أ كاع اعتلاعت بي  الة ظةل كال ة ا

نةيا وتدة تملاء  بمخت ف تتم تم يا الاتصالا  بيا المنظما البنةيا والعميل أو المنظما الب
الفئا  . حيث إا غرض الاتصال ربما يةوا للإتلاا تا تقديم منتج  ديد أو لمتابعا تقديم 
خدما  لمنت ا  بنةيا  مستمرة وتم يا الاتصالا  تم يا مستمرة تبدأ ما داخل أروقه المنظما 

ة ما التفاتل بيا البنةيا ت ى أا تصفل ت ى العميل . وه  بحد ذات ا تم يا تلاقا  مستمر 
 موظف  المنظما البنةيا والعملاء .

 

 ق كات اعتلاعت :
 

 اتصال بيا إدارة اليرةا البنةيا ومسئول  البنةيا ) موظف الاستقبال وتقديم   الخدما ( .  ( 1)
موظف الاستقبال مع زملاءه    العمل وهذا ييمل مسئول  الاستقبال بالإضا ا  اتصال  ( 2)

 خرى المنظما .ت ى الإدارا  والأقسام الأ

 اتصال بيا موظف  الاستقبال والعملاء . ( 3)
 

وهذا يتمثل    تقديم الخدما  وبيع المنت ا  والخدما  البنةيا . وهذه النقطا تمثل نقطا ظ ور 
أهميا الطريقا الت  يتم  ي ا تقديم الخدما  أو بيع  المنتج االبنة  ت ى ال م ور مما يوضح

 المنت ا  .
 

اعتلال يت ح ةدى أهةيل جكد  الةدةات الةيدةل لأ ةيل اظلار  ف   ه   الةرقأل ة 
 الة ظةل الب ايل باللكر  اايجابيل   د ال ة ا .

 
 

 

 

 

 

 
 

إدارة  يوضح هذا اليةل تم يا اتصال مسؤول تقديم الخدما  البنةيا مع تدة أطراف بالمنظما     )
  .  اليرةا ، زملاءه ضما اليرةا  ، تملاء (

 

المنظما السياحيا  ىدار  ا 
 لب ت

 تملاء
 زملاء

 مسئول تقديم
 الخدما  البنةيا
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  كات اعتلال بي  الة ظةل الب ايل كال ةيل :ة

 يتم الاتصال بيا المنظما البنةيا والعميل ت ى النحو التال  :
 

    اعتلال الةبدئ  :1 

) مرح ا إدراك الخدما  ( تبدأ هذه المرح ا ما خلال معر ا العميل بمنت ا  المنظما 
 ا :البنةياوالخدما  الت  تقدم ا . وهذا يتم بالطرق التالي

 

الإتلانا  ت ى اختلاف أنوات ا المرئيا والسمعيا والمقرؤة ) وهذا ييمل المنيورا    -أ 
 التعريفيا ، إتلانا   الصحف والم لا  ، الإتلانا  بالت فاز أو المذياع ( .

 زيارة العميل لمقر المنظما ا . -ب 

      السمعا وتعريف الأصدقاء والأقارب بالخدما  الت  تقدم ا -العملاء الحالييا  -ج 
 المنظما.

 زيارة مندوب اليرةا ل عميل المتوقع . -د     
 

وتأخذ هذه المرح ا ما الاتصالا  طابعا هاماً لما ل ا ما دور    تةويا الفةرة الأوليا تا 
المنظما لدي العميل . وهذا يوضح أهميا إتمام هذه المرح ا بةل إي ابيا لحفز العميل المتوقع 

ما وأيضا ، تبرز أهميا السمعا ال يدة المنظما والعام يا ب ا مما له للاستفادة ما خدما  المنظ
 الأثر الةبير    تقبل العميل لخدما  المنظما.

 

   اعتلال ال  أ   :   ةرقأل اعست اد  ة  ةدةات الة ظةل   :2 

دمفا . وتبدأ هذه المرح ا ما الاتصالا  بم رد بدايا استفادة العميل ما الخدما  أو المنت ا  المق
العميل أو مخاطبته المنظما طالباً التمتع بالخدما  أو الاستفادة ما  ويتم ذلك بم رد وصول

 المنت ا  لمتو رة .
 

وبما أا المنظما تسعى    تو ير أ ود المنت ا  وتقديم أ ضل الخدما  بأس وب متميز ، ي ب 
 ذب العملاء ال دد ت ى موظف المنظما إتباع أ ضل سبل الاتصالا  واةتساب الم ارة    

وتأةيد استمراريا تملاء اليرةا الحالييا . وتيمل تم يا الاتصالا  بيا المنظما والعميل  ميع 
ما يمةا تم ه لتبادل المع وما  بغرض تحقيق ال دف ما الاتصال  لذلك هناك تدد ما 

 ديه ةل تنصر .العناصر ال اما    تم يا الاتصال الت  ما الوا ب الإلمام ب ا وبالدور الذي يؤ 
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   الر  ةأيل اعتلاعت 

 اللللدف  - 1

هو الغرض المراد تحقيقه ح  عم يا الاتصالا  مبنيا ت ى تحقيق أهداف محددة و ى حالا 
الاتصالا  بيا المنظما والعميل هناك أهداف ي ب تحقيق ا وت ك الأهداف متوا قا مع الأهداف 

   تقديم  ما حيث تقديم ا الخدما  ن د أن ا تتمثل الأساسيا المنظما . ولو نظرنا ت ى أهدا  ا
 أ ضل الخدما  ل عميل .

 

 كسيأل اعتلاعت : ه  ال رييل الةتب ل ف  ىيلال الرسالل  -2

   م ال تقديم الخدما  تتعدد الوسائل المتاحا للاتصال ، ويتم اختيار الوسي ا الأ ضل ت ى بناء 
     الاتصال ما ي   :ت ى نوع الخدما . وما الوسائل المتبعا 

 وسائل ةتابيا ) مراسلا  ( . -
 وسائل يف يا ) و  ا لو ه أو هاتفيا ( . -
 وسائل مرئيا ) استخدام الإتلانا  المصورة ( .  -

 وسائل مسموتا ) استخدام المذياع ( . -
 

 الةتلل هك الشةا أك احشةلاا ال ي  ييكةك  بإرسال الرسالل :Sender  الةتلل   -3

حياا يصبح المتصل تبارة تا المنظما متمثلا    موظف  الاستقبال أو أي قسم و   بعض الأ
 ى المنظما . ويتم الاتصال بالعميل لتقديم خدما معينه أو لتعريفا بخدما   ديدة وهذا يةوا تا 

 طريق إحدى الوسائل المتاحا للاتصال .
 

، لاا ن اح الرسالا يعتمد  وهنا يأت  دور وضوح أس وب المتصل م ما اخت ف  الوسي ا المتبعا
 بيةل ةبير ت ى م ارة المتصل    إرسال ا بةل دقا ووضوح .

 

 مثلا تندما يقوم مسؤول تصميم البرامج  بيرح مزايا ومنا ع ةل نوع ما أنواع البرامج ل عميل 
 الذي يريد الاستفادة ما خدما  المنظما  ي ب ت يه اتباع ما ي   :

 الفوارق بيا ةل برنامج وآخر . فل لا يعر الأخذ بالاتتبار أا العمي -
تبسيط لغا التخاطب مع العميل وتدم استخدام مصط حا  غامضا    يرحه لمزايا و وائد ةل  -

 رح ا . وذلك لإيصال المع وما  بةل وضوح .
 التفريق بيا ةل برنامج وآخر بيةل ي عل ما الس ل ل عميل أا يختار البرنامج المناسب . -

 العميل حسب ما يراه المتصل  يخصيا .تدم التأثير ت ى  -



 
 الفعالالاتصال برنامج / 

 ah_sarabi@hotmail.comإعداد وتقديم د.علاء حسين السرابي 

 

 

 

 

 

 إتطاء العميل الفرصا للأسئ ا والتحدث تا ما ييعر به ت اه هذه البرامج  .  -

التأةد ما أا العميل قد تف م  ميع ما ييم ه البرنامج الذي سيختاره ما مزايا و وائد لذلك ما   -
 دور إي اب     إزالا اليك  والق ق لدي العميل ت اه قراره .

دراة م لخدما  المنظما  . حيث أا ةل ملا  - حظا الاختلا ا  بيا العملاء ما حيث وتي م وا 
 تميل يحتاج ت ى معام ا مخت فا .

 

 Messageالرسالل   -4

الرسالا ه  المع وما المراد إيصال ا ما طرف إلى آخر  وهى المع وما الت  يتم تبادل ا بيا 
الت  تو رها  جامج  تصبح الرسالا ه  أنواع البرامالمتصل والمستقبل ، و ى حالا مسؤول نفذ البر 

 المنظما  ل عملاء .  ة ما ةاا إرسفال هذه المع وما  يد ودقيق ة ما س ل م مت ا لدى العميل .
  إا الرسالا هنا ه  ةل ما تعرضه المنظما  ما خدما  ت ى العميل .

 

 Receiverالةستيبل : الةرسل  أيه   -5

تلام الرسالا ما المتصل و   مثالنا السابق يةوا العميل هو المستقبل هو اليخص الذي يقوم باس
 لأنه يستقبل المع وما الت  يرس  ا مسؤول تنفيذ الخدما  .

 Feed backرد ال  ل :  الة أكةات الراج ل    -6

رد الفعل هو أي استفسار أو إ ادة ما المستقبل تا الرسالا الت  أرس   ت يه وقد يةوا هذا تا 
الإ ادة بوصول و  م الرسالا أو قد يةوا    الاستفسار وط ب توضيح . ويعتبر رد الفعل  طريق

ما ضروريا  تم يا الاتصال لأنه يعط  المتصل إيضاحا لمدى ما أستوتبه المستقبل ما 
الرسالا . أي ة ما استفسر العميل تا ي  يخص المع وما  الت  ت قاها ما المرسل ة ما ةاا  

يح اةثر والوصول ت ى   م اةثر بالنسبا ل طر يا . ورد الفعل ضروري بيا بالإمةاا التوض
 .المرسل والمرسل ت يه لأنه يعط  الفرصا ل توضيح والوصول ت ى ال دف بةل دقا 
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 Face to Face communication  اعتلاعت كجلاً لكجه  

أةثر  الاتصال و  اً يقصد بالاتصال و  ا لو ه هو الاتصال المباير اليف   بيا يخصيا أو 
لو ه يعتبر ما وسائل الاتصال ال اما والحساسا لما يترتب ت يه ما نتائج تؤثر ت ى ال دف 

 المر و ما الاتصال .

 
 ةلارات اعتلال الةباشر 

   د التقدث ة  ال ةيل : ( أ)

 اترف ما يراد طرحا ما أ ةار . (1)
 التوقي  المناسب ل تحدث . رأخت (2)
 .قدر المةاا المناسب ل تحدث  (3)
 إبداء    إرسال الأ ةار ةل ت ى حدة . (4)

اختر الطفريقا الس يما . وهذا ييمل أس وب التحدث . استخدم أس وب العرض ، التأةيد ،  (1)
 الإقناع ، أو التعريف بخدما معينه .

 استخدم ال غا المناسبا لغا المخاطبا ي ب أا تةوا واضحفا وبسيطا ومناسبا ل عميل . (6)

 التأةد ما أا ما تقوله يتوا ق مع  طريقا الحرةا .ملاحظا ال غا الغير لفظيا  (7)

 الوضوح والدقا واستخدام الأمث ا أثناء إرسال الرسالا . (8)

 ت خيص النقاط الم ما لتوضيح الموضوع بالنسبا ل عميل .  (9)

 التأةد ما أا العميل است م الرسالا و  م ا .  (11)

 يل بغرض التأةد ط ب إتطاء خلاصا لما تم ذةره ج أو إتادة بعض النقاط مع العم  (11)

 إذا ما ةاا هناك أي إيضاحا  يحتا  ا العميل .      

 



 
 الفعالالاتصال برنامج / 

 ah_sarabi@hotmail.comإعداد وتقديم د.علاء حسين السرابي 

 

 

 

 

 

 

   دةا تاك  الةستة  يجب ة قظل ةا يأ  :  -ب
 الترةيز مع المتحدث    إتباع أس وب الاستماع ال يد . (1)
الاستماع النيط : استخدام النظرا  المساتدة ت ى متابعا الموضوع ، تعبيرا  الو ه ،   (2)

تةوا مفتوحا الدلالا ت ى الاستقبال ، طرح بعض الأسئ ا للاستفسار وضعيا ال سم 
 والتأةد  .

 طرح الأسئ ا بغرض التأةد ما الرسالا واستخدام أس وب التخ يص ل مع وما  المستقب ا . (3)

 الاستماع بغرض   م الفةرة الأساسيا ما الموضوع . (4)

ز ت ى الإي ابيا  والس بيا  المع وما  الرا عا . التأةيد ت ى أا المع وما  الرا عا ترة (1)
بيةل متوازا ويفضل البدء    الإي ابيا  تند المناقيا  ) وهذا الأس وب يمةا 

المنت ا  أو الأ ةار الت  يريد العميل  ي ماأاستخدامه تند اليرح والمناقيا تا 
 النصح والاستيارة  ي ا .

 احشياا الت  يجب تج بلا   د اعتلال كجلا لكجه
   دةا تاك  الةستة  لةتلل  دةا تاك  ا

 ت نب ما ي   :
أو بعض الة ما   استخدام ال غا الغير مناسبا -

 والمصط حا  الغير مناسبا لنوتيا الاتصال .
اتباع بعض الأصوا  مثل )غمغما ( ) تمتما ( أثناء  -

 الحديث . 

التم مل ، إظف ار بعفض الحرةفا   الدالا ت ى  -
 العصبيا .

ياء الت  يتحفدث تن فا إيعار المستقبل بأا الأي -
بغفرض الفحفص أو الاختبار ) مثلا ط ب إتادة ما تم 
 قوله بالضبط ييعر المستمع أنه تح  الفحص (.   

) أوراق ،         الانفيفغال بأيياء ت فى المةفتففب -
 الحديث .  أدوا  مةتبفيا ( أثففناء

 ت ى الموضوع . الإطالا بيةل ي  ب الم ل والخروج  -

 
 

 ي   :ت نب ما 
 الخروج تا الموضوع -
القفز ت ى ن ايا الموضوع اتتقاداً منك  -

 انك ت ى ت م بباق  الموضوع .

 التفةير بالأسئ ا خلال الاستماع . -

غفال  - الترةيفز ت ى التفصفيلا  ال انبففيا وا 
 ال دف الأساس  ل موضفوع  .

 إيقاف الاستماع بيةل سريع . -

الاستقبال أو الإرسال بيةل تنا س   -
ا  إثبا  ن اح أو  يل  المتحدث ومحاول

. 
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 الأغل الغير ل لظيل :  -ج
 

 اعتلال بال ظرات :  1 
المساتدة    الاتصفال المباير الاتصال تا طريق النظرا  إذا استخدم إي ابيا :  ما الوسائل

لاا الاتصال بالنظر أو استخدام العيناا ل مساتدة    إيصال المع وما يعتبر ما توامل ن اح 
 المبايرة . الاتصال

 
 كة  احشياا الةلةل ف  ه ا الجا ب :

ترةيز النظر ت ى اليخص المتحدث أو المستمع ومحاولا توزيع النظرا  ت ى أ زاء  -أ 
 مخت فا ما ال سم ) الو ه ، اليديا ، ال سم ( .

ت نب النظر لفترة طوي ا : ي ب تدم الترةيز بوق  طويل بالنظرا  لاا هذا قد يزتج   -ب
الآخر ويدتو ت ى الق ق واليك مما يفسد م رى الاتصال . النظر بيةل طبيع  الطرف 

ت ى   ا معينه يساتد ت ى إن اح ال دف ما الاتصال بالنظرا   وخاطف وتدم الترةيز
. 

ت نب النظر ت ى الأيياء المحيطا    مةاا الاتصال بيةل ييعر المتصل بعدم الرغبا  -ج
 وضوع المطروح للاتصال .   الاتصال أو تدم الرغبا    الم
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 القراات اللاةتل الةسا د   أل استةرار اعتلال :   -2

 اايةاا بالرأب :)أ( 

يتم استخدام الإيماء بالرأس لتأةيد المتابعا مقروناً بالنظرا  الإي ابيا المؤةدة ت ى الرغبا 
    الاتصال .

 

       ت بيرات الكجه :)ب( 

ما يسمعه ويمةا الاستدلال ت ى در ا التع ب ، توضح رده الفعل تند المستمع ل
الاستنةار ، والقبول ، تدم التصديق ، تدم القبول ، أو الغضب ، وذلك ما خلال 
تعبيرا  الو ه . أيضا يمةا استخدام تعبيرا  الو ه ما قبل المتصل ةوسي ا لإظ ار 

 يعور مرح   أثناء الاتصال .

 

 اللةت :)ج( 

لصبر حيث يعط  المستمع وقتاً ل رد والتعبير تا ما تم صم  المستمع قد يعبر تا ا
سماتا والصم  الطويل قد يةوا ناتج تا تدم المتابعا أو اليرود ذهنياً أثناء الاتصال 
لذا ي ب ت ى المتصل التأةد أثناء الاتصال أا المستمع يتابع بانتباه ما يدور ما حوار 

. 
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 تلال :الك   الجسةا   الةشج   أل استةرار اع   -3

يؤثر الوضع ال سمان  متمثلا    طريقا ال  وس وضعيا ال سم ت ى م ري الاتصال 
المباير . لاا طريقا ال  سا المفتوحا الت  لا تةوا  ي ا الأر ل موضوتا بيةل تقاطع 

 ، توح  بارتياح أطراف الاتصال وتساتد ت ى ن اح واستمراريا الاتصال .

 

  أ  ةكاجه ال رف الآةر :

 بوضع مقابل ل طرف الآخر بدلًا ما اخذ موقع  انب  . ال  وس

 

  ب   د  ك   احرجل كاحيد  ف  ةك   ةتيا   :

لاا هذا الوضع ما ال  وس يوح  بموقف د ات  أو ةبرياء ، مما يسبب إتاقا    
 الاتصال .

 

  ج   الةيل قأيً  ىلل احةا  :

صال والمتابعا . أما الارتخاء يعط  هذا الوضع انطباتاً تا الرغبا    مواص ا الات
 واليعور بالتعب والم ل . ت ى الخ ف بيةل ةبير يوح  ت ى تدم الرغبا    الاتصفال

 

 م ارة المتصل    إتمام تم يا الاتصال المباير ل ا دور ةبير    إن اح تم يا 
الاتصالا  . لاا  ودة الأداء    الاتصال المباير أمر ضروري تند تقديم الخدما 

ك هناك تدة نقاط ي ب الترةيز ت ي ا    تم يا الاتصال المباير لأهميت ا    ةذل
 إن اح تم يا الاتصال .
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 ال كاةل الت ظيةيل الت  تؤثر ف   ةأيل اعتلال :

 هناك العديد ما العوامل التنظيميا الت  ل ا تأثير أساس  ت ى  ات يا الاتصال تذةر من ا ما ي   : 

 ال رم : مرةز الفرد    التنظيم .1

لا يك أا مرةز الفرد    التنظيم الرسم  له ص ا ةبير بعم يا الاتصال الت  تتم داخل هدا التنظيم    

 كه ات ث ثل أب اد ل ةأيل اعتلال الت ظية :

 تد ق الاتصالا  ما أت ى إلى أسفل 

 تد ق الاتصالا  ما أسفل إلى أت ى 

 ا المخت فا .تد ق الاتصالا  بيةل أ ق     المستويا  التنظيمي 

وقد نال  الاتصالا  الأ قيا والاتصالا  الت  تتد ق ما أسف إلى أت ى اهتماما ق يلا    الأوساط  

الإداريا .  وقد نتج ذلك ما النظرة الضيقا ل مديريا إلى تم يا الاتصالا  ت ى أن ا تبارة تا أوامر 

أقل ،  ةما ارتبط  هذه النظرة وتع يما  وسياسا  صادرة ما الإدارة الع يا إلى مستوى تنظيم  

بالمع وما  والتقارير الت  تعد ما مستوى الإدارة المبايرة ويتم إرسال ا إلى الإدارة    المستويا  

 التنظيميا الع يا .

 زيادة   م العام يا بحقيقا الاتصال وأهميته  .2

وى التدريب ة ما ارتفع ويتحقق ذلك بتوتيا العام يا بأهميته تا طريق البرامج التدريبيا ويرتفع مست .3

 المستوى الوظيف  لأا العائد له تأثير ت ى تيسير وتنييط الاتصالا  داخل المنيأة .
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 إتادة تنظيم المنيأة بما يةفل تيسير وتنييط الاتصالا  .3

 ما أهداف تم يا تيسير الاتصالا  وتبسيط ا وتقصير قنوات ا ما ي   :

 اختصار الوق  وال  د 

 لت  تتخذ القرارا  وتبادل المع وما  وتقصير خطوط الاتصالزيادة تدد المراةز ا 

 . تضييق نطاق الإيراف بإلغاء بعض المستويا  الإداريا الت  لا يحتاج إلي ا العمل 

 قرب الإدارا  الت  تتعامل مع بعض ا ما بعض لتس يل الاتصال 

 تطوير م ارا  الاتصال بالنسبا ل عام يا  .4

 وهذه الم ارا  ه  :

 وهو الاهتمام بمحتوى الحديث ومضمونه ومراتاة الفروق الفرديا بيا الأ راد حدث:  م ارا  الت

 واختيار الوق  المناسب ل حديث ومعر ا أثره ت ى الآخريا .

 وه  تدريب العام يا ت ى الةتابا الإداريا الموضوتيا الدقيقا وت نب الأخطاء م ارا  الةتابا  :

وير التفةير وزيادة حصي ا مع وما  العام يا ال غويا ال  ائيا والإملائيا ،  وهذا يتط ب تط

 وترقيه أس وب م    الةتابا .

 م ارة القراءة :  وه  زيادة سرتا الفرد    القراءة و  مه لما يقرأ 

  إلى سمعه‘م ارة الإنصا  :  اختيار العامل ما ي مه ما مع وما  وبيانا  مما يصل 

 و لاحقا لعم يا الاتصال م ارة التفةير :  وه  سابقا أو ملازما أ 
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  زيادة م ارة العام يا    استخدام وسائل الاتصال 

  تطوير نظم حفظ المع وما  :  ي ب أا يتوا ر    أي نظام لحفظ المع وما  والبيانا  الس ولا

والبساطا والو رة    المال وال  د والاقتصاد    المساحا المط وبا لعم يا الحفظ وتحقيق أما 

 دا  والأوراق والأيرطا المتضمنا ل ذه المع وما  والبيانا  .وأماا المستن

  الات اه نحو ديمقراطيا القيادة :  ه  تعن  يورى وميارةا ما  انب العام يا وتعرف ت ى

 أ ةارهم وآرائ م .  وه  تعن  أيضا اتصالا  أنيط وأصدق ,ايسر وانخفاضا    الإياتا  .

  وذلك يؤدي إلى تيسير الاتصالا  وتق يل وق  تدتيم الثقا بيا العام يا    المنيأة  :

الاتصالا  .  و   ظل انعدام الثقا بيا العام يا بعض م ببعض وبيا العام يا وأ راد ال م ور 

 لا قد تم ولإثبا  موضوع الاتصال يةوا هناك دائما اتصال مةتوب بمستند لإثبا  أا هناك اتصا

 ا ساد  الات اها  المو با المنيأة ساد  الات اها  تخ   العام يا تا الات اها  السالبا :  إذ

 المو با نحو المعام ا مع ال م ور ومع العام يا بعض م بعضا .

 توتيا العام يا بالفروق الفرديا بيا الأ راد 

 ى لا تةوا معوقا للاتصال ال يد .تخ يص العام يا ما الفقد والميةلا  النفسيا حت 

 ا بأةبر قدر ما الحقائق والمع وما  وذلك لتق يل اليائعا  تدتيم يبةا الاتصالا  غير الرسمي

 الت  تزدهر    ظل نقص المع وما  
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  تنييط الاتصالا  الأ قيا وذلك حتى يتمةا العام وا    مستوى إداري معيا الاتصال ببعض م

البعض    مخت ف الإدارا    و يق ل ما الميةلا  الت  يسبب ا مرةزيا التنظيم للاتصال ما 

ث الزيادة    الوق  وال  د وةذلك لضماا التعاوا بيا إدارا  المنيأة ومعر ا العام يا حي

بالمنيأة بالعمل الذي يقوم به زملائ م    الإدارا  الأخرى ولةا ينبغ  ل مرؤوس أا يحصل 

ت ى إذا رئيسه قبل الاتصال بالإدارا  الأخرى ةما ي ب أا يخطره بنتائج هذه الاتصالا  

   هو طر ا  ي ا .الأ قيا الت

تقييم نتائج الاتصال :  وذلك ل تأةد ما تحقيق أهداف الاتصال وهذا التقويم هو المدخل لتطوير 
 وتحسيا الاتصالا  مستقبلا
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 تةري  
 

 ي د ىليه ال ة ا سكاا اا كا أفراد أ  ةؤسسات أ  دكائر قاكةيل ... لرياضب ت ا
 

 ملاء ؟ما هو أس وب الاتصال الأمثل بيا البنك والع 
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 الوحدة الثانية

 

 

 

 

 بناء التوجهات الإيجابية

 

 الاتصال الفعال  

 الوحدة أهداف 

 أهداف الوحدة

  أن بنهاية هذه الوحدة يتوقع من المشارك أن يكون قادرا على

 حكم به من خلال التحكم في أفكاره وإدارة مشاعره بإيجابية يضبط سلوكه والت 

 يكون أكثر مرونة وانفتاح على التغيير 

 يكون قادر بشكل أفضل على حل المشكلات ومواجهة التحديات الجديدة 

 في التفكير  أساليب جديدةو طرق عن يبحث 

 يفهم طبيعة السلوك الإنساني 

 يعرف دور القيم في تكوين وتعديل السلوك 

 يصبح أكثر قدرة على إدارة وتقديم المشورة وتقييم الموظفين 

 

 

 الاتصال الفعال
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 تيح أبواب النجاحمفا 

 للنجاح ثلاث إعتقادات مهمة

 

 ممكن .1

 أستطيع .2

 أنا جدير بذلك .3

 

  النجاح ممكن

 

  أستطيع النجاح

 

 أنا جدير بالنجاح

  نموذجTEA 

 

 

 

 

 

 

 

 السلوك •

 الأفكار •

 القيم •

 

 تعريف السلوك الإنساني 
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ى أفعال، أو تصرفات، أو تعبيرات، والتي تتخذ أشكالا تسم“ الظاهرة والباطنة”هو كل أشكال وأنماط الحركة الإنسانية 

أو محاولات التأثير .. إلخ وبهذا هو سلسلة متعاقبة من الأفعال وردود الأفعال الصادرة عن الإنسان في محاولاته 

 المستمرة لتحقيق أهدافه وإشباع رغباته المتطورة والمتغيرة.

وتنعكس آثار السلوك الإنساني الإيجابية منها أو بمعنى أنه محصلة كل النشاط الإنساني في مختلف مجالات الحياة هذا 

 السلبية على الفرد وعلى من يحيطون به ويتعاملون معه سواء كان ذلك بشكل مباشر أو غير مباشر.

 

 صفات السلوك الإنساني 

سواء كان سلوك الفرد إيجابيا أو سلبيا أو محايدا فإنه في جميع الحالات يتصف بخصائص أساسية تساعد وحين 

 تعرف عليها في فهم السلوك وتحليله وهي أن:ال

 السلوك الإنساني هادف يسعى إلى تحقيق أهداف يريدها الفرد. .1

 السلوك الإنساني يتشكل بفعل تأثير مجموعة متنوعة من العوامل. .2

 السلوك الإنساني متجدد ومرن بحسب تغير الأهداف والظروف المحيطة. .3

 الصفة الأولى: السلوك هادف 

محدد يحاول الإنسان الوصول إليه وتحقيقه بإشباع حاجاته، ويتخذ قوته وفعاليته بتأثير الدافع أو الحاجة  لكل سلوك هدف

ويتحدد اتجاهه بالهدف الذي يسعى الفرد إلى تحقيقه والوصول إليه وبالتالي ينتج السلوك لوجود عنصرين أساسين وهما 

 . وجود حاجة أو دافع وكذلك القيام بإشباع هذه الحاجة

 

 الصفة الثانية: السلوك يتشكل بفعل تأثير العوامل 

            . يتأثر ويتشكل السلوك بالعديد من العوامل منها المادية والنفسية والمعلوماتية وكذلك أيضا قدرات ومهارات الفرد 

               

  "الصفة الثالثة: السلوك متجدد ومرن "متغير 

عند مواجهة عقبة تحول دون تحقيق الهدف، بل يتغير حتى يصل إلى الهدف السلوك متغير ومتنوع حيث لا يقف 

المرغوب. فعندما يرغب الفرد القيام بتصرف ما، معتقدا أن في هذا التصرف تحقيق مصلحة أو هدف يسعى إليه، ثم 

نية وثالثة حتى يقوم يجد عائقا أو مانعا يحول بينه وبين هذا الهدف فإنه لايتوقف عنده مستسلما بل تجده يحاول مرة ثا

  . بتحقيق ما يسعى إليه وقد تتمثل المحاولات في تغيير سلوكه أو تصرفه 
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 الآثار السلوكية لفكر الإنسان 

ليس بغريب إعتبار المورد البشري أحد أهم موارد الشركة إن لم يكن أهمها على الإطلاق، بصفته المحرك لجميع 

اتها، فما قيمة التجهيزات والمباني والمعدات والتقنية إن لم يتم استخدامها أنشطة وموارد الشركة والمحفز لجميع طاق

 بالطريقة المثلى والتعامل معها كما يجب؟

وحيث أن كل ما يؤثر في النظام الفكري للإنسان سيكون له تأثيره المباشر أو غير المباشر على كيف وماذا يعمل 

اؤل عن الإحتمالات المختلفة لسلوك الإنسان في عمله؟ وللإجابة على الإنسان ومدى تحقيقه لأهداف الإدارة؟ يطرح تس

 ذلك يمكن تصور ثلاث إحتمالات للإنسان في عمله:

فقد يؤدي عمله بإيجابية وحماس محققا بذلك أهداف الإدارة أو حتى متجاوزا لها وهذا ما يسمى بالمشارك الإيجابي  .1

 على تحقيق أهدافها.  وهو السلوك الذي يتفق مع توجهات الشركة ويساعد

أو أن يؤدي عمله بوسطية ملتزما ما تريده الإدارة دون زيادة أو نقصان وهو ما يسمى بالمكتفي بالعضوية وهو  .2

السلوك الذي يلتزم الحد الأدنى من التعاون دون أن يتجه إلى الإيجابية أو السلبية، وخطورة هذا النمط احتمال 

 انحرافه إلى سلوك مناقض بسهوله. 

وأخيرا هناك من يؤدي عمله بسلبية محاولا بذلك التخفف من مسئولياته والالتفاف حول أهداف وقواعد الإدارة وهو  .3

ما يسمى بالمعارض وهو السلوك السلبي الذي يناقض أو يتعارض مع توجهات الشركة ويتسبب في إعاقة أعمالها 

 ويسهم في إفشال محاولاتها لتحقيق الأهداف.

 

 الاعتقادات 

دة من المكونات الأساسية لبنائنا العميق وهي التي تشكل أفكارنا وأفعالنا والتي تمثل بنائنا السطحي وتعمل على واح

مستويات مختلفة من السلوك والإدراك وتؤثر على تجاربنا وتفسير هذة التجارب من خلال ربطها بالمعايير ذات العلاقة. 

والمسئولة عن استجابتنا الغير واعية فنشعر بزيادة ضربات القلب و  وهي التي تحدث التغيرات الفسيولوجية الداخلية

فوران الدم وتغير لون الجلد. وفي الواقع لا يتطلب الاعتقاد أن يكون الشئ حقيقة أم لا، لكنه فقط يتطلب أن تعتقد به 

 ليكون كذلك ومن هنا تكمن خطورة الاعتقادات وأهميتها.
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  القيم 

لتي يعطيها الفرد لإدراكه الحسي والعقلي لموقف ما، وهذا بدوره يحدد أنواع الاستراتيجيات هي التي تحدد المعاني ا

الفكرية التي يختارها لمعالجة الموقف، وبالتالي السلوك الذي يصدر عنه. كما وأنها أساس التغيير ولها أثر بالغ على 

السلوك البشري. وهي التي توجد وتوجه الدافع  ثبات واستمرار التغيرات التي ندخلها في حياتنا حيث أنها تتحكم في

للسلوك وبالتالي توجه الإنسان إلى ما يريد وإلى أغراضه الحقيقة، ومن هنا تعتبر مقياس تقييم الأمور ومعيار يحتكم إليه 

 الشخص وبالتالي هي مرجعية حكمنا لما هو فاضل أو منكر، حق أو باطل، ملائم وغير ملائم.

 الرياض بنكقيم 

 ناقيم

 وبناء الخطط وإعداد الأهداف رسم في بها يسُترشد أساسية مبادئ كونها من ،الرياض بنك قيم أهمية تأتي

 وتعكس للبنك المميزة الصورة وتظهر العمل في الإتقان والفعالية مستويات أفضل إلى الله بإذن تقود التي الاستراتيجيات

 .منسوبيه روح

 

 

 

 

 

 

 

 خدمة 

 العميل

 

التفاعل الايجابي 

 بين موظفي البنك 

 

 

 

 الأمانة

 

 

 خدمة المجتمع

 

 

 الإبداع

 

   

 تحقيق الريادة 

 

 

 بنك الرياضقيم 
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 من أجل سلوك متميز 

 الافتراضات المسبقة للبرمجة 

 الخارطة ليست المنطقة .1

 إحترام وتقبل الآخرين كما هم .2

 ليس هناك فشل بل تجارب وخبرات  .3

 الشخص الأكثر مرونة يمكنه التحكم في الأمور   .4

 العقل والجسم كل منهما يؤثر على الآخر .5

 بمقدورك فعل أي شيئ طالما توفرت الموارد .6

 نيه إيجابية وراء كل سلوك .7

 يستخدم الناس أحسن إختيار لهم في حدود الإمكانيات المتاحة .8

 التي تحصل عليها معنى اتصالك هو النتيجة .9

 لكل انسان مستويان من الاتصال واعي وغير واعي .11

 

 الخارطة ليست المنطقة 

العالم تعبر عما يجري  الخريطة هي إدراكنا أما المنطقة فهي الواقع والحقيقة حيث أن  لكل منا خريطة شخصية عن 

“. الحقيقة”ليست بالتأكيد هي المنطقة “ مدركاتنا الشخصية”حولنا، وماذا تعني الأشياء بالنسبة لنا، لذلك فالخريطة 

والمقصود بهذه الفرضية أن تنتبه لوجهة نظر الآخرين وخرائطهم وتبحث عن الحقائق بدل التمسك بخريطتك الخاصة، 

 ركك والنظر للموضوع من أكثر من زاوية.كما وتساعدك في توسيع مدا

 

 إحترام وتقبل الآخرين كما هم 

حيث أن كل منا يرى الأمور من زاويته وأننا مختلفين في إدراكنا، لابد لنا من احترام وجهات نظر الآخرين كي  

ت النظر وهذا نتواصل بفعالية وثقة. و المقصود بهذه الفرضية أن لا تسخر من الآخرين وتقبل الاختلاف في وجها

لايعني الخضوع لسلبيات الآخرين بل أن نتفهمها ونتحرك لتغيير السلبيات بالطرق المناسبة والوصول لنقاط تفاهم 

 مشتركة مع احترام وجهة نظر كل طرف.
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 ليس هناك فشل بل تجارب وخبرات 

قصود بهذه الفرضية أن لا تحكم على في هذه الحياة لا يوجد فشل إلا في أذهان وعقول من لا يدرك معنى النجاح. و الم 

نفسك بالفشل في حال عدم تمكنك من النجاح من المحاولة الأولى وعندما تخطئ الطريق اعتبر ذلك بمثابة درس تعلمته 

 كي لا تعيد الخطأ مرة أخرى.

لسليم للامور والتقدير الصائبة والقرارات الصائبة تاتي من التقدير ا تقول الحكمة الصينية : ) يأتي النجاح من القرارات

 ياتي من التجارب والتجارب تاتي من التقدير الخاطىء للامور. السليم للامور

  الشخص الأكثر مرونة يمكنه التحكم في الأمور 

المرونة هي المحافظة على الهدف مع تغيير الطريقة وهي القدرة على التكيف الإيجابي مع الأحوال والأحداث بما يحقق  

ساذج هو من يعتقد بأنه سوف يحصل على نتيجة مختلفة رغم أنه يؤدي العمل بنفس الطريقة كل مرة. و الحصيلة.  ال

 .المقصود بهذه الفرضية أن تكرار نفس المحاولات التي لا تؤدي إلى نتيجة لن تغير النتيجة مهما تكررت

 

 العقل والجسم كل منهما يؤثر على الآخر 

لتي تمر بها على تعبيرات وجهك وحركة جسمك وبالتالي تؤثر على مشاعرك تنعكس الأفكار والحالات الذهنية ا 

وأحاسيسك والعكس صحيح. والمقصود بهذه الفرضية أن فهمك للعلاقة بينهما يؤدي إلى جعلك أكثر تحكما في حالتك 

 الشعورية حيث تتكون النفس من أفكار ومشاعر وسلوك.

 

 بمقدورك فعل أي شيئ طالما توفرت الموارد 

بنى البرمجة على تمثيل الامتياز البشري فمعرفة ما الذي يقوم به المتميزون والمتخصصون ومن ثم اتباع خطواتهم ت 

يمكنك من الحصول على نتائج رائعة. و المقصود بهذه الفرضية أن تحدد لنفسك هدفا وأن تكون لديك الرغبة المتقدة في 

 ة بل يعني أنه بمقدورك إنجاز ما أنجزه الآخرون متى تحققت المواردتحقيق الحصيلة وهذا لا يعني إلغاء الفروق الفردي
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 وراء كل سلوك نيه إيجابية 

من الضروري التفريق بين الشخص وسلوكه حيث يساعدك ذلك على معرفة القصد الإيجابي من وراء ذلك السلوك مما 

على النية الإيجابية والقصد هنا أن الإنسان قد يساعدك في إحداث التغيير إذا تمكنت من إيجاد سلوك جديد مع الإبقاء 

 يسعى من وراء سلوكه إما إلى تحقيق منفعة أو تجنب ضرر.

 

 يستخدم الناس أحسن إختيار لهم في حدود الإمكانيات المتاحة 

إن مايفعله الشخص في لحظة معينة إنما يرتكز على قيمه واعتقاداته ومهاراته وسلوكياته في تلك اللحظة ويمثل هذا 

الإختيار بالنسبة له أفضل إختيار ممكن وفق إدراكه وتصوراته، وإذا ما تعلم اإنسان شيئا جديدا من سلوك وتصرفات 

 وقيم واعتقادات فإنه بالتأكيد سيكون أمامه بدائل كثيره تساعده على الإختيار.

 

 التي تحصل عليها معنى اتصالك هو النتيجة 

 الاتجاهات؟ يحركها في تلك أحيانا نتسائل عن ظنون الناس بنا مالذي

فهم الآخرين لرسالتك، فليس معنى اتصالاتك  والحقيقة ان هذا هو مضمون رسالتك لذلك مهما أمكن حمل نفسك مسؤولية

اتصالك تكمن في الاستجابة التي  التي حصلت عليها. حيث أن نجاح عملية ما نويته وقصدته ولكن هو الرد والنتيجة

باعتبارك المرسل فاذا اردت ان تقنع انسانا ما بأن يفعل شيئا ما ثم  لية الاتصال تعتمد عليكتولدها فالاستجابة في عم

 الخطأ يكمن في عملية الاتصال حيث انك لم تعثر على الطريق الذي تطلق من خلاله رسالتك. فعل شيئا آخر فان

أسأت الفهم( ويجعلنا نسأل بدلا من ذلك  دتضع هذه الفرضية المسؤولية كاملة على عاتقنا فهي تجعلنا نكف عن القول )لق

تستجيب بالطريقة التي اريدها؟ كما تذكرنا هذه الفرضية أيضا بأن نتحقق  كيف يمكنني ان اعبر عن هذه النقطة بحيث

 كلماتنا ولكن أيضا اتصالنا غير اللفظي يعطي الرسالة نفسها. من انه ليس فقط

 

 سان مستويان من الاتصال واعي وغير واعيلكل ان 

 

 

 

 

 

 

 

 واعي
 %7كلمات  

 %83صوت   ال لا واعي

 %55لغة الجسم   
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 إنتبه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 راقب أفكارك لأنها ستصبح أفعال

 راقب أفعالك لأنها ستصبح عادات

 راقب عاداتك لأنها ستصبح طباع

 راقب طباعك لأنها ستحدد مصيرك

 أنت 

 ما إعتدت فعله
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 : الوصايا المؤثرة للتميز في خدمة العميل والمحافظة عليه ما يلي

 
  . مؤسستك العميل هو الشخص الأكثر أهمية في    .1 

  . ل لديهتعتمد على العميل ، وأنت تعم لا يعتمد العميل عليك ، بل أنت     .2
  .مصدراً للإزعاج لك ، إن العميل هو هدف عملك لا يشكل العميل     .3
 عليه بتقديم الخدمة له يطوقك العميل بفضله عندما يزورك في المؤسسة أو يتصل بك إنك لا تتفضل  .4
مثله مثل أي شيء آخر في ذلك مخزونك من المنتجات وموظفيك  يشكل العميل جزءاً من عملك ،  .5
  . مؤسستك فإن العملاء يذهبون معها كان عملك ، واذا قمت ببيعوم

عدد إحصائي جامد ، إن العميل شخص لديه مشاعره وعواطفه مثلك تماماً، لذا  ليس العميل مجرد  .6
  . بصورة أفضل مما تود أن تعامل به عامل العميل

  . الشخص الذي يحسن أن تتجادل معه إن العميل ليس هو   .7
يحتم عليك أن تعمل على إشباع حاجات ورغبات وتوقعات عملائك ، وأن تعمل  جبك الوظيفيوا   .8

  . على إزالة مخاوفهم وأسباب شكاواهم بقدر المستطاع
  . قدر من الانتباه والمعاملة المهنية المهذبة التي يمكنك أن تقدمها له يستحق العميل أعلى    .9

أنه دون عملاء لن يكون لك عمل ،  ئيس في عملك ، تذكر دائماً العميل هو شريان الحياة الر    .10  
  .فأنت تعمل من أجل العميل

 



 
 الفعالالاتصال برنامج / 

 ah_sarabi@hotmail.comإعداد وتقديم د.علاء حسين السرابي 

 

 

 

 

 

 : ال كاةل الت  يتكقف  أيلا  جام  ةأيل اعتلال
 

  : تدة توامل أهم ا ما ي ى يتوقف ن اح ت ميا الاتصال ت ى
 : لغا التخاطب بيا المرسل والمستقبل - 1

والإن  يزيا  ب ا المرسل مع المستقبل ، وال غا  تدة من ا العربياهنا ال غا الت  يتحدث  والمقصود
ل طر يا ةاا ذلك تاملًا مساتداً  والفرنسيا  إذا ةان  ال غا برموزها ودلالات ا ومفاهيم ا واضحا ومف وما

 .    ن اح تم يا الاتصال والعةس بالعةس
 لمةاا المحاضرة و اء الخبير ت م  أا خبيرا سي قى محاضرة تا موضوع أن  تحبه وذهب  هب أنك

  ل ستف م ت ك  إلا أنه تحدث بال غا الفرنسيا وان  لا تع م ييئاً تا هذه ال غا أو معر تك ضعيفا ب ا
 . المحاضرة بو ه ةامل ... الإ ابا بالنفى

ذا ةاا المع م يستخدم  ةيبمصط حا  ورموز لا يع م ا الت ميذ ولا سيعرف تن ا ييئاً أو إذا ةان  الترا وا 
ييئاً  إنه ما الصعب  ال غويا والتيبي ا  والصور البلاغيا الت  يستخدم ا المع م لا يعرف تن ا الت ميذ

 . أا يف م ما يقدمه المع م
واستعر  ةتاباً    الف سفا وذهب  إلى منزلك لقراءته  و د  المؤلف استخدم  وهب أنك ذهب  إلى المةتبا

قراءته  تن ا ييئاً   ل ستستوتب ما    الةتاب وهى ستخرج ماومصط حا  ومعاا وأ ةار لا تع م  لغا
 . بف م ةامل .. الإ ابا بالنفى

المصط حا  الت  يت اوب مع ا التلاميذ ويستطيعوا   ما  ولذا  نحا نوصى ةل مع م باستخدام ال غا و
 . واستيعاب ا

  الثقا   والع م  ل مرسل والمستقبل المستوى - 2
تقارب ذلك المستوى بيا المرسل والمستقبل  إا ذلك تاملًا  ا   وت م  معيا  إذالةل  رد منا مستوى ثق
 .بيا الطر يا والعةس بالعةس مفيداً    تقارب التفاهم

 
أو نظريا الضوء أو نظريا  يثاغورث أو النظريا  هب أا أستاذاً بال امعا يتحدث تا قوانيا الحرةا

ور ر لًا أمياً   ل يف م الأم  النظريا وهل سين ح معه الحض الس وةيا    ت م النفس ، وةاا ما بيا
 . الإ ابا بالنف  ... تم يا الاتصال

الوراثيا  وائدها وتيوب ا   ل يف م غير  وهب لنا أنك تستمع    الت يفزيوا إلى تالم يتحدث تا ال ندسا
  المتع م ت ك الرسالا بيةل  يد ؟ أ ب أن  ؟
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 : ما المرسل والمستقبل توا ر م ارا  معينا لدى ةل - 3

 المرسل ) المع م مثلًا ( م ارة التحدث والةتابا أو م ارة الفك والترةيب أو م ارة الوا ب أا تتوا ر لدى
ةما ي ب أا  إ راء الت ارب أو م ارة استخدام آلا معينا بما يساتد ت ى توصيل رسالته بصورة  يدة ،

الأدائيا وي زم توا ر ت ك الم ارا   ةتابا والإستماع والم ارا تتوا ر لدى المستقبل م ارا  مثل القراءة وال
 . الت ميذ ت ك الم ارا   لا  دوى ما تم يا الاتصال ما الطر يا معاً  إذا أتقا المع م م اراته  قد

قصارى   ده    اليرح والتوضيح وضرب الأمث ا والمناقيا وا  راء الت ارب  انظر مثلا ل مع م الذي يبذل
 ... منصر ا تنه وغير م تم بما يحدث ما المع م ... هل سيستفيد ذلك الت ميذ ييئاً  ت ميذبينما ال

 أ ب أن  ؟
 :  ودة أداة النقل- 4

لنقل الرسالا ما المرسل إلى المستقبل  إذا ةان  الأداة  يدة  يقصد بأداة النقل الوسي ا الت  تستعمل
 .  اح الاتصالةاا ذلك تاملًا ما توامل ن وس يما وليس ب ا أتطال
 : وسنعطى مثالا ت ى ذلك

الت يفوا  إرسال رسالا ت يفونيا إلى أخيك الذي سةا    مدينا بعيدة وحينما  ئ  لتستخدم هب أنك تريد
 . أن  سمع  منه صفيرا وأزيزا وأصواتا غريبا   ل ستصل الرسالا بصورة  يدة ... أ ب

العامل   از قديماً وتندما قام  ل تلاميذ  أحضر إليه وهب أا المع م أراد أا يستخدم الراديو لنقل رسالا
منه صفيراً متواصلًا بل سمع تداخل الصو   المع م باستعماله  و ىء بتداخل محطا  الإرسال وسمع

مرة بعد الأخرى   ل ستصل الرسالا بصورة  يدة ل تلاميذ  والصفير ةما  و  ء بذهاب الإرسال وتودته
 . ... الإ ابا بالنف 

مساتداً لا معوقاً      نحا نوصى ةل مع م بالتدقيق  يداً    اختيار أداة لنقل الرسالا لتةوا تاملاً  ولذا
 . إن اح تم يا الاتصال

 : تنوع وسائل الاتصال - 5
تستخدم قناة  العوالم الت  تساتد ت ى ن اح تم يا الاتصال تنوع وسائل الاتصال أي الوا ب ألا ما

باستمرار  المع م الذي يستخدم  ا النوع مثير ويؤدى إلى  ذب انتباه التلاميذاتصال واحد طوال الوق  لأ
ت يه أا ينوع    استخدامه ل وسائل  تارة يستخدم  الةلام طوال الحصا يصاب تلاميذه بالم ل والفتور ولذا

  وتارة الإلقاء وتارة يستخدم المناقيا
ية ف تلاميذه بعمل ما وهةذا  هو بأداء العمل وتارةيسأل التلاميذ وتارة يعرض وسي ا تع يميا وتارة يقوم 

 . باستمرار
  : مستقبلًا طوال الوق  ألا يظل المرسل مرسلًا والمستقبل - 6
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المرسل مستقبلًا ومرة يةوا مستقبلًا وةذلك  ما الم م تبادل الأدوار بيا المرسل والمستقبل  مرة يةوا
ارة يقدم المادة التع يميا وتارة يت قى استفسارا  تلاميذه ،  المع م ت المستقبل يستقبل تارة ويرسل الأخرى

 . وهةذا باستمرا
التلاميذ وما حق  وما حق المع م أا يدلى برأيه وما حق الت ميذ ذلك أيضاً وما حق المع م أا يسأل

 . التلاميذ أا يسألوه أيضاً 
،   ل ذلك يحدث     صولنا  الأدوار يساتد    ن اح تم يا الاتصال وت ينا أا نعى  يداً أا تبادل

 . ذلك الدراسيا .. أ ب تا

 
 : توا ر ات اها  إي ابيا    موقف الاتصال- 7

  : توا ر تدة ات اها  مو با مثل ي زم لن اح تم يا الاتصال
يعنى حب المع م ل متع م وتقب ه أياه والاهتمام به وتدم  ات اه إي اب  ما المرسل نحو المستقبل : وهذا –أ 

 . ب م وتفات ه مع م ، ومساتدت م    حل ميةلات م ه ت ى تلاميذه وسعادتهتعالي
المرسل : وهذا الأمر مةمل للأمر السابق لأا تدم قاب يا التلاميذ  ات اه إي اب  ما المستقبل نحو -ب

 . له ونفورهم منه وتدم احترام م له يؤدى إلى تدم   م م وتدم تقب  م ل رسالا ل مع م وةراهيت م
 . المع م ال يد أا يحرص ت ى حب تلاميذه له وتع ق م به وانتظارهم لدروسه بفارغ الصبر وت ى

الرسالا الت  يقدم ا ل تلاميذ  ات اه المرسل والمستقبل نحو الرسالا :  المع م حيا يةوا مؤمناً بقيما -ج
ما أ ل توصي  ا إلى وينفعل ب ا ويبذل قصارى   ده  مؤمناً ب د  ا و ائدت ا وأهميت ا  إنه يتحمس ل ا

ليس  لديه قناتا بما يقوم بتدريسه وةذلك الت ميذ إذا ةاا مقتنعاً بما  التلاميذ وهذا بعةس المع م الذي
 .  إنه يقبل ت ى الدراسا بتحمس وانفعال ويغف وحب يدرس وبفائدته

وتيويق م ل دراسا  تحبيب تلاميذه لما يدرسونه وأا يحاول  اهداً ترغيب م وهنا نؤةد ت ى دور المع م   
ي زم ما وسائل وا  راءا  وطرق مستخدماً ما
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 الأهداف التع يميا 

 بن ايا هذه الوحدة يتعرف المتدرب ت ى : 
 أهميا الاتصال الفعال    تحديد احتيا ا  العملاء . -1
 المبادئ الأساسيا للاتصال الفعال . -2

 تاً  عالًا .الأساليب الت  ت عل منه منص -3

 

 

  الثالثةالوحدة

 

 

 

 

 

 

 االغاا ال  ال كتقديد اقتياجات ال ة ا

 الاتصال الفعال
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ي تبر االغاا ال  ال ةلار  أساسيل ة  ةلارات ةدةل ال أةاا . االغاا بالتأايد ي يس  ىلل 
  -قسةي  : 

 
 . ىلغاا ف ال 
 . ىلغاا غير ف ال 

 
 
 
 
 
 

 االغاا ال  ال
 

تبارة تا تم يا اتصاليا ذا  ات اهيا يةوا موضوت ا محدداً ولدى الطر يا الرغبا الأةيدة  يه 
 خلال ما يبدياا ما تفاتل وأخذ ورد .  ما
 

 لا  يقدث االغاا ال  ال يجب أ  يتكافر الآت  : 
 

 أا يةوا هنالك موضوتاً بيا المتحدث والمصغ  . -1
 أا يري المصغ  أا الموضوع م ماً . -2

أا يةوا هناك تقارب نفس  بيا الطفر يا واست طاف أو ت ى الأقل تدم اليفعور  -3
 بر ض الآخر .

 لاتصال    بيئا مساتدة ما حيث الت يئا والظرف .أا يةوا ا -4
 

الإصغاء ضروري لمعر ا ما يريد العميل بدقا وتدم التباس  الانيغال تا المتحدث يؤدي إلى 
أا لا يعرف الموظف ما يريد أو يتسبب      م ما يريد العميل بيةل خاطئ . ةما أا تدم 
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قولوا وتدم احترام ل م الأمر الذي ي ب الإنصا  يف مه الآخروا ت ى أنه تدم اهتمام بما ي
 ت ى الموظف ت نبه .

 

الم ارا  الإنصاتيا م ارة تةتسب ما خلال التماريا والمثابرة وتقوي وترسخ باستخدام ا    
الحياة اليوميا تبر التعامل مع الآخريا . بناء    أي تادة يقولوا ، يتم بم رد أا نحرص 

 ح  زء ما س وةك .ت ي ا لمدة زمنيا معينا بعدها تصب
 

  -ةةا ع شت فيه أ  اا لات ال  ال : 
 . ييعر العميل بأهميته 
 . يزيد ما احترام العميل ل موظف 

 .  يساتد الموظف    التعرف بدقا ت ى احتيا ا 

  يساتد ةثيراً    ربط خصائص المنتج بحا ا العميل وبالتال  يس ل تم يا  البيع
 والبيع الميتق .

 فعال إحدى الأدوا  الت  يتم ب ا ا تذاب تملاء  دد والمحا ظا يعتبر الإصغاء ال
 ت ي م .

 ةلارات االغاا 
 . الترةيز ت ى المضموا وليس ت ى اليةل 
 . تدم مقاطعا المتحدث والتدخل  قط لتحفيزه ل حديث أةثر 

 .  إيعار العميل بتفات ك معه ما خلال حرةا  ال سم والإيارا 

 ظر إلى تيونه ما دوا تحديق .ترةيز النظر مع المتحدث والن 

  تفادي قطع حديث المتحدث لأي سبب والعودة مرة أخرى ذلك يؤدي إلى ضعف
 اً نوتاً ما تندما يعاود الحديث الترةيز وقتل الحماس لدي المتحدث مما ي ع ه س بي

 . وضع النفس مةاا المتحدث ل يعور بأهميا الاستماع 

 الطا الحقائق ةما ي ب احترام ما هو السع  لعدم الاختلاف مع العميل وتدم مغ
 رأي وبذلك نةوا قد هدمنا ةل ييةل أساس هدم .

 . طرح الأسئ ا الإيضاحيا وغيرها تزيد ما تحفيز المتحدث ت ى التفاتل 

  ًت خيص ما قاله المتحدث ذهنياً وأحياناً أخذ بعض النقاط ال اما ةتابا لتةوا أساسا
 ل تفاتل .
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 ل ستةاع اليكا د احساسيل
 : دع ال ةيل يتقدث 

 

 ى ت ع يست ي  اعستةاع ى ا ا ت أ ت ال   يتاأ  . -
 بةا أ  الاثيرك  أ  الا    اد  فا لت اا لات . ةارسه تت أةه . -

ى ا اا  الا   ة  ف ل فالساكت ة   هب . دع ال  ل للآةري   -
 كاظ ر بال هب .

 لت شيئاً ؟؟ةأق الله للإ سا  أ  ا  كلسا  كاقد . أع ي      -

 
  الت ا ف كاليبكل 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 % ما  81نسبا القاتفدة أا يتحدث العمفيل ب

 أو أقل ما زما ال قاء 21زما ال قاء والموظف 

 

تخ ص ما ةل أحةام مسبقا واستمع بعقل مفتوح  -
 لتف م وليس لتعارض .

ضع نفسك    مةاا المتحدث لتقدر أهميا أا تف م  -
 و  ا نظره .

 حفز المتحدث بقدر المستطاع ليقول ما تنده . -
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  الترايي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ىبد رغلبلً ف  اعستةاع 
 
 

 

 

 أ ظر ىلل الةتقدث ف   ي يه دك  تقديق .  -
 .اجأب كجسةت ة دف  للأةا   -

 أقرا  أل  د  التثاؤب أك ال  اب . -

  است ةل احسئأل اعستي اقيل ة  كقت لآةر -

 

 ما  عل الله لر ل ما ق بيا     و ه . -
 استعمل الورقا والق م لتدويا النقاط الم ما . -

إبن  قائما ذهنيا إذا ةاا ذهنفك مدرباً ضفع  ي ا ةل  -
 النقاط الم ما .

رتب الأمور بيةل يمنع ةا ا المقاطعا  والإزتاج  -
 .  الذي يمةا أا ييوش ت ى الاستماع
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  اللبر 

 
 
 

 
 
 
 

  
 

  ب  ال  ب  
 

 

 

 ع تيا   ال ةيل . -
 ع تظلر أ  لبرت قد   د  . -

 أ   ال ةيل ال رلل الاافيل لييكل ةا لديه . -
 

 

 
 اع   ال يلي  الة  ق كي   ه . -
 الغ ب ييكد ىلىترلد الل كات كاحة اا . -

 ةات كال بارات تأة  ة ا  أقيا اً تاك  غير ةيلكد  .تقت تأثير الغ ب الاأ -
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  التكفيييل 

 
 
 
 
 
 
 
 

  الت ا ل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 ع تج ح ىلل الجدل . -
 ابقث     يا  اعلتياا كراي  أيلا كع تتأثر ب يا  اعةت ف . -

 الجدل ييكد ىلل فيدا  ال ةيل سكاا اسبته أ  ةسرته . -

 
 أ رم احسئأل بشال كا ح . -
 رافك " ه ا هك " الةل  " ألخ .است ةل ال بارات التشجي يل ةثل " جيد جداً " " ب -

 أسأل أسئأل ة تكقل لتت رف  أل الك   . -

 أسأل أسئأل ةغأيل لتلل ىلل ات اق . -

 ا  ييظاً لتأتي  ب ض ااشارات الة يد  . -
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  الرابعةالوحدة

 

 

 

 

 

 

 أنماط العملاء

 الاتصال الفعال
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 الوحدة 

 

 أهداف الكقد  الت أيةيل :
 

 ب لايل ه   الكقد  يتةا  الةتدرب ة  : 
   ال ة ا .الت رف  أل ةجةك ل شاةأل ة  أ ةا -4
 تقديد ال ة  السأكا  لال ة  ه   اح ةا  . -5

  ب اا استراتيجيل لأت اةل ة  ال  ة  بغرض الةقافظل  أيه كيياد  الت اةل ة ه
 ةقتكيات الكقد   : 
 . أ كاع شةليات ال ة ا 
 . استراتيجيات الت اةل ة  ال  ة  ة  أ ةا  ال ة ا 

 

 
 الاتصال الفعال  
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 أ ةا  ال ة ا
ء والاتصال ب م لتتحقق العنايا الحقيقيا وتقديم خدما  ي ب التأةد ت ى ضرورة القرب ما العملا

متميزة ل م . والقرب ما العملاء ينبغ  أا يؤدي إلى تمةا الموظف ما  عل طريقته    تقديم 
 الخدما الملائما لنفسيا  العملاء وصفات م اليخصيا وأساليب م    التعامل .

 
العم يا و   أتمارهم وت ارب م وظرو  م والعملاء مخت فوا    يخصيات م وآرائ م ومستويات م 

 ....... الخ والعملاء بير يتعرضوا لمؤثرا  خار ا تا إرادت م . وهذه المؤثرا  من ا ما هو :
 
 لق  . -أ 
 ةال  . -ب 

 ةت أق بال ةل . -ج 

 ةت أق بالة يل كاحسر  كغيرها . -د 

 

ء وس وةيات م  إن ا ومما ينبغ  الإيارة لأهميته أنه م ما ةان  المؤثرا  وم ما ةان  صفا  العملا
ي ب ألا تؤدي إلى أا يعام  م موظف اليرةا معام ا تخرج تا قواتد الأدب والس وك الر يع 
المستوى . ةما أا إظ ار الموظف لاستعداده لتقديم الخدما  والرغبا المخ صا    مساتدة 

غ  التنويا إلى العملاء ي ب ألا يستثن  منه تميل م ما ةان  الأسباب والمبررا  . غير أنه ينب
أمر هام هو أا در ا العملاء ما حيث الأهميا تخت ف بمقدار وح م تعاملا  العميل مع اليرةا 

 . ولا يو د تميل يمةا أا نصفه بأنه غير م م ولةا يو د العميل الأهم .
 

وتيير الدراسا  المتع قا بتحديد صفا  اليخصيا  المخت فا ل ع ماء أنه تو د صفا  يبه ملازما 
لإنساا تغ ب ت ى س وةه ونزتاته . وقد بين  الدراسا  المتص ا بالأيةال الس وةيا والصفا  ل

 النفسيا ل عملاء أا يخصيا  العملاء ةالتال  : 
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 لعملاءالصفات السلوكية ل

 

 ال ةيل الةت جل . -1
 ال ةيل شديد القساسيل كاع   ال . -2

 ال ةيل اثير الا   . -3

 ال ةيل الجاد . -4

 ال ةيل الةتردد . -5

 ال ةيل الثييل .  -6

 ال ةيل اللاةت .  -7

 ال ةيل ةد ل الة رفل . -8

 ال ةيل الةتابر . -9

 ال ةيل الةجكل . -11

 ال ةيل الةغأق . -11
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إا الإيقاع السريع ل ذا العصر يحتم ت ى اليرةا  أا يتسم أدائ ا بالسرتا . لأا المتط با  
ا العصر  ع   الةثير ما الناس يحرص ت ى اسفتغلال الوق  بيةل يمةنه ما إن از المتعددة ل ذ

أةبر قدر ما  الوا با  . إا العصر يتسم بالسرتا ،  الناس يقودوا سيارات م بسرتا ويأة وا 
بسرتا . ولةا ةثير ما اليرةا  لم تصحو ل ذه الحقيقا بعد . ويةف  أا ن ق  نظرة ت ى مرا ع  

ليرةا  حتى ترى طابوراً ما العملاء    انتظار قضاء حا ات م .   م تدرك الةثير أي يرةا ما ا
ما اليرةا  بعد أهميا وق  الع ماء وضرورة خدمات م بالسرتا الت  يقتضي ا طبيعا العصر . 
ةما ينبغ  ألا ن وم العملاء لأن م تحولوا إلى تملاء مستع  وا  الضغوط الت  تطرح ا ت ي م 

 ل ديدة يريدوا قضاء حا ات م بسرتا .ظروف الحياة ا
 

 أةا سأكايات ال ةيل الةست جل فلك : 
 ينظر إليك باستمرار . -1
 يحاول الحصول ت ى الأولويا . -2

 يبدو نا د الصبر . -3

 لديه م ما محدةة يريد إن ازها . -4

 لا وق  لديه للاستماع واليرح . -1

 المقاطعا ل موظف . -6

 
  رقل ة اةأل :

ا ةاا ذلك ممةناً يرط ألا يؤدي ذلك إلى إخلال بالنظام أو حاول إتطاءه الأولويا إذ -1
بحق الأوليا ل عملاء الآخريا . مثال ذلك تط ب منه الاستئذاا ما العملاء الذيا 

 أمامه .
 ا عل أدائك ل خدما سريعاً واحرص ت ى تدم الوقوع    الخطأ نتي ا السرتا . -2

 التفاصيل . رةز ت ى  وهر الخدما الت  يريدها العميل وابتعد تا -3

 لا تةا روتينياً بحيث تطيل الإ راءا  غير الضروريا . -4
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 ال ةيل شديد القساسيل كاع   ال 
 

لو أتيح لةل إنساا أا يختار أ ضل لاختار الصفا  بنفسه . ولةا الحياة بمياة  ا وت ارب ا 
م يصبح المؤلما الت  تمر ببعض الناس تيةل يخصيات م وتصوغ ا    أنماط مخت فا .  بعض 

ذا يخصيا مفيدة وآخر يصبح سريع الانفعال ..... الخ ، وت ى الموظف أا يست ف العذر ل عميل 
 ويبحث له تا مبرر ويعزو له سبب اتصاف العميل ببعض الصفا  الس بيا . 

 
وما العملاء ما هو يديد الحساسيا سريع الانفعال ذو نفسيا مرهفا ،  ع ى الموظف أولًا أا 

وع ما العملاء ما الوه ا الأولى لتحاي  استثارات م . ثم ثانياً أا يعام ه بالأس وب يةتيف هذا الن
 المناسب لنوتيته .

 
 سأكت ال ةيل سري  اع   ال هك : 

 يميل إلى التقضيب ق يلًا . -1
 نبرة صوته تاليا . -2

 يفسر الةلام الذي يقال ت ى أنه انتقاد مو ه ضده . -3

 يخي  الإهانا وحساسيته تاليا . -4

 رص ت ى ألا يرتةب خطأ    حق أحد .يح -1

 
  رييل ة اةأته :

 حاول أا ت ع ه يبتسم بة ما تابرة أو طر ا سريعا . -1
 لا تنزتج ما نبرة صوته العاليا . -2

 حاول اختيار ألفاظك بعنايا بحيث لا تقول ييئاً يؤدي إلى استثارته . -3

 أظ ر له استعدادك لخدمته بيةل غير تادي . -4

 يد .أظ ر له الاحترام اليد -1
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 ال ةيل اثير الا   
 

ما العملاء ما يسترسل    الةلام ويتحدث بيةل غير منقطع . ةثرة الةلام إما أا تةوا تادة 
لدى المرء أو تةوا نتي ا ةما يقول ت ماء النفس ل يعور بعدم الأماا أو ل يعور بالنقص . وحينما 

أا يةوا  ا اً مع العميل  يوا ه الموظف تميلًا ةثير الةلام  إا الس وك المتخصص يو ب
 تظعر ل ا امتعاضك ما استرساله    الحديث ولةا أا تحرص أا يةوا ذلك بطريقا لبقا ت ى 

 ألا يتسبب استرسال العميل    الةلام لإضاتا الوق  .
 
 

 سأكت ال ةيل اثير الا   فلك :
 يميل إلى المرح والدتابا . -1
 يسترسل    الحديث متنقلًا ما موضوع لآخر . -2

 يتحدث    مواضيع لا تلاقا ل ا أحياناً بالخدما الت   اء ما أ   ا . -3

 لا يبال  بضياع الوق  . -4

 قد يعطل الموظف تا أداء وا باته الأخرى . -1

 
  رييل ة اةأته :

أتح له أا يتحدث إليك بالقدر المناسب دوا أا يتسبب ذلك    ضياع الوق   -1
 وتعطي ك تا العمل .

 اء ما أ  ه استخدم طيقا الأسئ ا المغ قا ة ما خررج تا الموضع الذي  -2
 لإتادته إليه .

أظ ر موا قتك ت ى المناسب ما تع يقاته ولةا يرط أا تةوا ذا  ص ا بالخدما  -3
 الت  يريد .

 قم بأداء الخدما له بيةل سريع بحيث لا تعطيه الفرصا لإضاتا الوق  . -4

 زيدً  ما الوق  .أيعره ب باقا أنه لو لا و ود تملاء آخرينم لةن  أتطيته م -1
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 ال ةيل الجللاد
 

ما العملاء ما يبدو ت ى ملامحه ال ديا والاهتمام بإن از الخدما الت   اء مفا أ   فا . أنفه يريفد 
أا يتم الخدمفا بأ ضفل الطفرق ، ويخت فف هفذا العميفل تفا الةثيفر مفا الأنمفاط الأخفرى ل عمفلاء  ف  

ذا الاحتياج ، ةما انفه لفيس لديفه الرغبفا  ف  إضفاتا أا لديه احتيا اً محدوداً ويريد خدما مناسبا ل 
ببعض الخدما  وتفاصي  ا ، لذلك  قد يتط ب مفا الموظفف  الوق  ، وقد لا يةوا هذا العميل م ماً 

أا يقدم يرحاً مفصلًا حول بعض الخفدما  الملائمفا لاحتيا فه ، ويسفتطيع الموظفف التعفرف ت يفه 
 العملاء الآخريا . ما خلال تصر اته وس وةه ةما ه  الحال مع

 
 

 سأكت ال ةيل الجاد 
 

 يعبر ل موظف تا و ود حا ا محددة لديه منذ الوه ا الأولى لمقاب ا الموظف . -1
 يتصف س وةه بال دوء والاتزاا ولا يتع ل    حديثه أو س وةه .  -2

 يصغ  لما يقوله الموظف بإهتمام ولا يقاطعه . -3

 يفةر    ةل نقطا يذةرها ل موظف . -4

 ساا ل نقاط الإي ابيا من ا .يظ ر استح -1

 لا يطيل النقاش    النقاط غير الإي ابيا . -6

 
  رييل ة اةأته 

 
 ي ب أا تةوا لدى الموظف معر ا دقيقا بةل تفاصيل الخدما الت  يعرض ا ت يه . -1
 ي ب اا يةوا س وك الموظف معه طبيعياً ولةا يميل إلى ال د ق يلًا . -2

 ي ب أا تظ ر له الاحترام اليديد . -3

 ضح له الخدما بطريقا منظما ودقيقا وبالتفصيل .و  -4

 احذر ما الخطأ أو التأخير    أداء الخدما لأا ذلك يفدك ثقا العميل . -1
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 ال ةيل الةتردد
 

يوا ه موظفو اليرةا  احياناً تملاء لا تو د لدي م حا ا محددة    اذهان م ، ولا يعر وا ما 
والحيرة إن م الذيا لم يستقر راي م ت ى خدما معينا  يريدوا ما الخدما  تملاء يبدو ت ي م التردد

 ، والتردد له اسباب من ا :
 

 تدم وضوح حا ا العميل    ذهنه . -1
 تدم معر ا العميل ل خدما  المناسبا لحا ته . -2

 لا يبدو متأةداً ما حا ته ل خدما أو ما تفضي ه لخدما دوا سواها . -3

 يخيى ما اتخاذ القرار . -4

 
 دد :سأكت ال ةيل الةتر 

 
يظ ر رغبته    خدما ما ثم يترا ع تن ا إلى غيرها ثم يعود  يظ ر رغبته ق  الخدما  -1

 الأولى ثم يترا ع .
 لا يبدو متأةداً ما حا ته ل خدما أو ما تفضي ه لخدما دوا واسواها . -2

 يخيى ما اتخاذ القرار . -3

 
  رييل ة اةأته 

 
تده ت ى اتضاح الرؤيا لديه بحيث حاول استخدام طريقا طرح الأسئ ا المفتوحا ت يه لتسا -1

 تتضح له حا ته الفع يا .
اترض ت يه خدما محددة ترى أن ا مناسبا لحا ته وحاول استمالته ل ا لإخرا ه ما حالا  -2

 التردد .

 حاول إطراء و  ا نظره الت  يظ ر  ي ا ميالا ل خدما الت  ترض  ت يه . -3

 لا تحاول ترض بدائل ت يه حتى لا تزيد ما تردده . -4
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 ال ةيل الثييل 
 

يو د نوع ما العملاء ييعر الموظف إزائه بأنه ثقيل الوطأة بةثرة أسئ ته وتدم ترةيزة ت ى مايقال 
له . إنه يستفسر تا أيياء ةثيرة ويةرر ولا يبدو ت يه استيعابه لما يقال لأا يرود الذها إحدى 

،   و يط ب ما الموظف أا سماته ، ولأا لديه الرغبا    معر ا أيياء ةثيرة    وق  قصير 
ييرح له تا خدما البريد الصوت  وخدما الانتظار وخدما تحويل المةالما  ال اتفيا وغيرها ما 

 الخدما  .
 

 سأكت ال ةيل الثييل 
 

 استفساراته ةثيرة ومةررة . -1
 لا يصغس لما يقال له . -2

 ينتقل ما موضوع لآخر  ثان  وثالث ورابع . -3

 بق قوله .يعود ويستفسر مراراً تما س -4

 يبدو لديه  وضى    أ ةاره . -1

 يريد أا يحظى بأهتمام الموظف لأطول مدة ممةنا . -6

 
 

  رييل الت اةل ة ه 
 

 حاول أا تتعرف ت ى حا ته منذ الوه ا الأولى لمقاب ته . -1
 رةز حديثك معه    ص ب الموضوع . -2

 ة ما تبيا لك تدم ترةيزه ت ى ما تقول توقف تا اليرح واطرح ت يه سؤال . -3

 انظر    الساتا لتيعره بأهميا الوق  ب باقا . -4

 لا تنيغل تنه حتى تنت   ما قضاء حا ته . -1
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 ال ةيل اللاةت 
 

ما الأنواع الت  تقابل الموظف ما العملاء نوع ما العميل الصام  وهو بعةس  ةثير الةلام 
أا يبدي . إنه لا يتحدث ةثيراً بل يغ ب ت يه التحفظ والصم  .   و يسمع ما يقال دوا 

 تع يقاً أو إيارة تدل ت ى ما    نفسه . إنه نوع ما العملاء يصفه ت ماء النفس بالف 

Interovert .  أو المنسحب إلى الداخل أي غير المنفتح ت ى الآخريا وغير الا تمات 
 
 

 سأكت ال ةيل اللاةت 
 

 لايتة م ةثيراً بل يغ ب ت يه الصم  . -1

 ناس .لا يظ ر ت يه أنه ا تمات  محب ل  -2

 طابعه ال دوء والوقار . -3

 ي  س بعيداً تا الآخريا ويبدو منصتاً لما يقولوا . -4

 لايعن  إصغاءه استيعابه لما يقال . -1

 يندر أا يصدر تنه قولًا أو تصر اً يعبر تما    نفسه . -6

 
  رييل ة اةأته :

 
 حاول إخرا ه ما صمته بطريقا طرح الأسئ ا المفتوحا ت يه ل تعرف ت ى حا ته . -1
 ول أا لا تطيل    يرحك ل خدما لة  لا تبد أمامه ثرثاراً .حا -2

 خذ موا قته ت ى الخدما الت  تعرض غ يه . -3

 اطرح ت يه أسئ ا بغرض التأةد ما استيعابه لما أخذ  موا قته ت يه . -4

لو و د  أنه لم يستوتب ما ق ته ، اترض ت يه ما ييبه القرار ال اهز ل توقيع ت يه   -1
. 
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 لة رفل ال ةيل الةد   ا
 

يتباهى بعض العملاء بثقا ته ورصيده ما المعر ا . ويظ ر ذلك    س وةه وما يصدر تنه ما 
حرةا  وسةنا  . لةا ةثيراً مما يدتوا المعر ا لدي م اتتقاد ضمن  بأا الآخريا أقل من م وتياً 

دراةاً . ويتعيا ت ى موظف اليرةا حيا يقابل هذا النوع ما العملاء ألا ي عل اق وال هذا العميل وا 
أو تصر اته تفقده توازنه ورباطا  أيه . إنه ينبغ  أا يتعامل مع هذا العميل تعاملًا طبيعياً يؤدي 
إلى ةسب ثقته وتغيير الاتتقاد الخاطئ لديه دوا أا ي  أ إلى الد اع تا نفسه أو الخدما الت  

استعراضياً  يحاول إظ ار  يقدم ا أو اليرةا الت  ينتم  إلي ا . ةما ينبغ  ألا يصبح الموظف
 معار ه متباهياً بأن ا تفوق ما لدى العميل .

 سأكت ال ةيل الةد   الة رفل 
 

 يبدو  خوراً بنفسه . -1
 يظ ر ما خلال ما يقول أنه يعتقد ضمناً أنه أةثر   ماً ما الموظف . -2

 ا "يستخدم ةثيراً تبارا  مثل " أنا أرى ةذا " " أنا و  ا نظري ةذا " "صحيح هو ةذ -3

 يبدو لديه مع وما  مخت فا تا خدما  اليرةا  الاخرى ولةن ا غير دقيقا . -4

 يظ ر ت يه العناد والتيبث بالرأي . -1

 
  رييل ة اةأته :

 .سئ ا تتعرف ما خلال ا ت ى قناتتهحاول منذ ال حظا الأولى لمقاب ته أا تطرح ت يه أ -1
 . حاول أا تعرب له تا استحسانك ل نقاط الإي ابيا  يما يقول -2

 حاول الدخول إلى ص ب الموضوع ما خلال ت ك النقاط . -3

 احرص أا ي رك هذا العميل دوا أا تيعر إلى الم ادلا . -4

 لا تعارض آراء العميل حتى لو تبيا لك أن ا خاطئا تماماً .  -1

احرص ت ى ألا يستدر ك لأحاديث متيعبا يقصد إظ ار معار ه وسعا إطلاته . بل  -6
 الموضوع ب باقا . حاول إتادة الحديث إلى ص ب
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 ال ةيل الةتابر
 

يرى ت ماء الس وك أا المظاهر الس وةيا المخت فا الت  نراها أمامنا ما ه  إلا نتاج لأ ةار بداخل 
(  False Self - Perceptionالإنساا . والإنساا المتةبر هو ضحيا لف م خاطئ تا النفس ) 

الناحيا العق يا والنفسيا لو ود تضخم    الف " ولا يمةا اتتبار اليخص المتةبر إنساناً سوياً ما 
وحيا يدرك ما يتعامل مع الإنساا المتةبر مع م ل ذه الحقيقا  إن م   Inflated agoأنا " لديه ، 

بدلًا ما الإتراض تنه وةيل ال وم له يصبح محل يفقت م وتطف م . وتندما يقابل الموظف تميلًا 
طرق التعامل مع الآخريا وتتو ر لديه م ارا     العلاقا  ما هذا النوع  إا الموظف الذي ي يد 

الإنسانيا يةوا قادراً ت ى التغ غل إلى أتماق هذا الإنساا والتأثير ت يه بدلًا ما أا يثير س وك 
    تعام ه معه .  Defensive العميل الموظف وي ع ه د اتياً 

 
 سأكت ال ةيل الةتابر 

 يلًا .يميل    مييته إلى ر ع قانته ق  -1
 ينظر إلى الآخريا نظرا  تدل ت ى التعال  . -2

 يعتقد أا الناس ي ب أا يعام وه معام ا خاصا . -3

 يضف  ت ى نفسه هالا ما خلال م بسه وتصر اته . -4

 يتوقع امتثال الآخريا لرغبته . -1

 تعبر ة ماته تا ت ر ا وتر ع . -6

 يميل إلى نقد الآخريا والإتراض تن م . -7

 
  رييل ة اةأته 

 
 اره بأنك تعطيه اهتماماً خاصاً .ي ب إيع -1
 لا تثيرك تصر اته بحيث تصبح د اتياً . -2

 ا ع ه ييعر أا ط به يحظى بأهتمام خاص ما قب ك . -3

 زد له    الاحترام . -4

 قاكل ا  تاسب كد  . -5
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 ال ةيل الةجكل 

 
يصاب بعض البير    سا الطفولا والمراهقا بداء الخ ل .  يصبحوا انعزالييا لا يةثروا ما 

ختلاط بالآخريا . ويبدو اليخص الخ ول مرتبةاً    حديثه وتصر اته تحمر و نتاه وتتغير الا
ملامح و  ه ة ما يعر هذا العميل ولو يعوراً وهمياً بأا الناس ينتقدونه أو ينتقصوا ما قيمه .ز 
واليعور بالخ ل    حده الطبيع  صفا تند  ميع الناس غير ان ا تند البعض من م تت اوز 

دلا  الطبيعيا  تصبح مية ا نفسيا تحةم    س وة م وتصر ات م . ويعان  الإنساا الخ ول المع
معانا حادة إذ أا الخ ل يحرمه ما الاستمتاع بأحاديث الناس ومعايرة الأصدقاء وي ع ه متروياً 
ا منطوياً يعان  ما الوحدة . وحينما يقابل موظف اليرةا تميلًا خ ولًا  إا تعام ه معه ينبغ  أ

 يةوا ذا طابع خاص .
 

 سأكت ال ةيل الةجكل 
 

 يبدو ت يه الارتباك والتردد . -1
 يميل إلى الصم  ويتع ثم حينما يتة م . -2

 يبدو مرهف الحساسيا . -3

 يعتذر حتى لو لم يرتةب خطأ ..يريد إن از م مته بسرتا لينت   -4

 مقاب ته مع الموظف بسرتا .        
  رييل ة اةأته 

 
 تباةه وتردده .حاول أا تت اهل ار  -1
 تام ه ت ى أنه إنساا طبيع  . -2

 حاول أا تةسر الحا ز النفس  بينك وبينه . -3

 حاول إتطائه اهتمام يةسبك محبته . -4
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 ال ةيل الةغأق
 

لا تتو ر سما الانفتاح    الفةر ل ميع البير لأن ا نتاج مرح ا متقدما ما الوت  .  يعض الناس 
خريا . وبعظ م يةوا ضحيا التعصب الأتمى لمبادئ وا ةار يبدو مغ قاً لا يتقبل و  ا  نظر الا

تسيطر ت يه وتحرمه ما النمو العق   والذهن  . ويؤثر المستوى الع م  والثقا      تحديد در ا 
الانفتاح الفةري لدى المرء . ويغ ب ت ى الأيخاص المسنيا الذيا لم ينالوا حظاً وا راً ما التع يم 

 يتقب وا ما يست د    الحياة ما أيياء وا ةار . وحينما يعتاد يخص الانغلاق الفةري .   م لا
من م ت ى امر ما الأمور  إنه يتيبث به حتى لو لم يعد مناسباً لروح العصر . وما العملاء ما 

 يمةا وصفه بأنه مغ ق يحتاج التعامل معه لمعر ا وبصيرة .
 

 سأكت ال ةيل الةغأق 
 

 عر ا ب ا .ير ض الخدما  الت  ليس لديه م -1
 ما الصعب إقناته بأ ةار  ديدة . -2

 إذا ما اتتاد ت ى خدما معينا  ما الصعب إقناته بتغييرها . -3

 يميل إلى التعامل مع يخص محدد دوا سواه . -4

 
  رييل ة اةأته 

 تعرف منذ ال حظا الولى لمقاب ته ت ى احتيا ه ..اط ب منه تحديد الخدما الت  يريد . -1
 لت  يريد .اط ب منه تحديد الخدما ا -2

إذا ةاا ما الضروري إقناته ببديل ل ا  أظ ر له مميزا  الخدما ورةز ت ي ا     -3
 الحديث معه .

 اتقد له مقارنا بيا الخدما القديما والخدما ال ديدة . -4

 لا تخالف قناتته أبدا . -1

 اظ ر له تف مك لو  ا  نظره حتى لو ةن  سرا تخت ف معه ة يا . -6
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 ال ةيل الةت ةر 
 

لدى المرء تادا  س وةيا  إنه يو د لديه تادا  ذهنيا أيضاً . وما الناس ما اتتاد  ةما يو د
النظر إلى ال وانب الس بيا    الأيياء .   و لا يرى ألا مايثير ق قه وانزتا ه ويؤدي إلى يعوره 
 بالأحباط . إن م اليخاص الذيا تغ ف السوداويا نظرت م ل حياة  لا الرؤيا الواتيا . والإنساا
السوداوي النظرة والزاج يد عه يعوره المتغ ب إلى التعبير تا تزمره وسخطه لةل ما يقاب ه 

 .والعميل المتزمر ينبغ  أا لا يثير لدى الموظف يعوراً بالغضب ضده  ينبري له ي ادله .
 

 سأكت ال ةيل الةت ةر 
 

 يو ه الانتقادا  لما يتعامل مع م ولا ترضيه الخدما  الت  تقدم له . -1
 يةثر ما اليةاوي والعبارا  الت  تعبر تا سخطه . -2

 يميل ت ى الأنفعال    ة ماته وس وةه . -3

 لا يرى    الخدما الا س بيات ا ولا يبدي اهتماماً بإي ابيات ا . -4

 
 

  رييل ة اةأته 
 احتفظ باتزانك أمامه وتحةم    انفعالاتك . -1
 م سمات ا .لا تثيرك الة ما  الت  يقول م ما ةان   ارحا وتظاهر بعد -2

ظ ار الرغبا    خدمته . -3  حاول اا تزيد له الةيل    الاحترام وا 

 اتمل ت ى تنميا تلاقا يخصيا معه تمةنك ما ةسب وده ورضاءه . -4

 احذر ما الوقوع    أخطأ تعطيه مبرا  لمزيد ما النقد والتذمر . -1

 صحح ما خلال ة ماتك وس وةك وأدائك أي انطباتا  سابقا لديه . -6
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 0 أنماط العملاء تمرين

 

 الت أيةيل :  احهداف
يقاب  م موظف تقديم  الذياهذا التمريا إلى الترةيز ت ى أنماط العملاء  ي دف

 .المنظما الخدما    
 

 بالآت  :  ألمن ايا هذا التمريا يفترض أا يةوا الميارك قد    
 ل عملاء . المخت فا الأنماط -1
 ف يخصيات م .الآخريا حسب اختلا مع التعامل -2
 الس يما ل تعامل مع العملاء . بالطرق الإلمام -3

 

 العملاء . بأنماطما خلال حل التماريا ال ماتيا الخاصا  وذلك
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   : ال ةيل الثرثار1رق    تةري 

  

  التعليمية الأهداف
 موظف .الالمخت فا ل عملاء الت  قد يوا   ا  النوتيا  إدراك -1
 مل مع أنماط مخت فا ما الناس .   التعا الم ارة اةتساب -2
 الطرق الس يما ل تعامل مع ةل مرا ع . ت ى التعرف -3

، يميل بيدة إلى الدتابا والفةاها ،  الةلام داً ، ةثير  مرح
ويمةا أا يضيع  حذراً يمةا أا يصر ك تا العمل ، إا لم تةا 

 وقتك دوا الاستفادة 
 : الت أيةات

 ملاء .الخاص ب ذا النوع ما الع الوصف اقرأ -1
م موتتك الأس وب المناسب ل تعامل مع هذه الفئا ما  مع ناقش -2

 العملاء .
 .  ) FLIPCHART   ورق   يب يار  )  الإ ابا  ضع -3
 أحد أتضاؤها لتقديم التوصيا  أمام الميارةيا .  الم موتا تحدد -4
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 لةتردد  : ال ةيل ا2رق    تةري 

  

  التعليمية الأهداف
 موظف .الالمخت فا ل عملاء الت  قد يوا   ا  النوتيا  إدراك -1
    التعامل مع أنماط مخت فا ما الناس . الم ارة اةتساب -2

 الطرق الس يما ل تعامل مع ةل مرا ع . ت ى التعرف
، ويثور بسرتا ، غير متأةد ، يتردد     بنفسهأا يتخذ قراراته  يةره

 حديثه وس وةه ، ولا يستقر ت ى رأي .
 

 : الت أيةات
 الخاص ب ذا النوع ما العملاء . الوصف رأاق -1
م موتتك الأس وب المناسب ل تعامل مع هذه الفئا ما  مع ناقش -2

 العملاء .
 .  ) FLIPCHART   ورق   يب يار  )  الإ ابا  ضع -3
 أحد أتضاؤها لتقديم التوصيا  أمام الميارةيا .  الم موتا تحدد -4
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 الثييل  : ال ةيل 3رق    تةري 

   

  التعليمية فالأهدا
 موظف .الالمخت فا ل عملاء الت  قد يوا   ا  النوتيا  إدراك -1
    التعامل مع أنماط مخت فا ما الناس . الم ارة اةتساب -2
 الطرق الس يما ل تعامل مع ةل مرا ع . ت ى التعرف -3

حديثك ، ثم يستفسر تما ق   ،  أثناء   موضوتا  أخرى  يفةر
ومةررة . يعتقد  ةثيرة. استفساراته  يط ب منك وقتاً حتى يصل إلى قرار

  الاختياربأا الوق  الذي تعطيه له ي نبه الخسارة المحتم ا ، أو سوء 
 : الت أيةات

 الخاص ب ذا النوع ما العملاء . الوصف اقرأ -1
م موتتك الأس وب المناسب ل تعامل مع هذه الفئا ما  مع ناقش -2

 العملاء .
 .  ) FLIPCHART   ورق   يب يار  )  الإ ابا  ضع -3
 أحد أتضاؤها لتقديم التوصيا  أمام الميارةيا .  الم موتا تحدد -4
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   : ال ةيل الةت ةر دائ  الشاكى4رق    تةري 
 

  التعليمية الأهداف
 .المنظما البنةياالمخت فا ل عملاء الت  قد يوا   ا موظف  النوتيا  إدراك -1
    التعامل مع أنماط مخت فا ما الناس . الم ارة اةتساب -2
  يما ل تعامل مع ةل مرا ع .الطرق الس ت ى التعرف -3
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، وي ا م مؤسستك وما تقدمه ما خدما  أو منت ا  ، يمةا  أمامهحالماً يراك  ي ا مك

الخاطئ ، أو ربما قاب ته بعض الصعوبا     معاملاته  لاتتقادهأا يةوا هذا ال  وم 
   تؤدي نفس الخفدما  الت نظما يةوا ه ومه مو  اً لةل الم وربما.  منظمتكالسابقا مع 

 : الت أيةات
 الخاص ب ذا النوع ما العملاء . الوصف اقرأ -1
 م موتتك الأس وب المناسب ل تعامل مع هذه الفئا ما العملاء . مع ناقش -2
 .  ) FLIPCHART   ورق   يب يار  )  الإ ابا  ضع -3
 أحد أتضاؤها لتقديم التوصيا  أمام الميارةيا .  الم موتا تحدد -4

 دائ  الشاكى الةت ةر ال ةيل
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 ال يأيل الةغأيل  ك ال ةيل  : 5  رق  تةري 
 

  التعليمية الأهداف
 . المنظما البنةياالمخت فا ل عملاء الت  قد يوا   ا موظف  النوتيا  إدراك -1
    التعامل مع أنماط مخت فا ما الناس . الم ارة اةتساب -2
 الطرق الس يما ل تعامل مع ةل مرا ع . ت ى التعرف -3
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 برأي واحد لا يغيره ، ولا يري سبباً ل تغيير . . ويقتنع. بأ ةاره بيدة  يتيبث
 
 

 : الت أيةات
 الخاص ب ذا النوع ما العملاء . الوصف اقرأ -1
 م موتتك الأس وب المناسب ل تعامل مع هذه الفئا ما العملاء . مع ناقش -2
 .  ) FLIPCHART   ورق   يب يار  )  الإ ابا  ضع -3
 التوصيا  أمام الميارةيا . أحد أتضاؤها لتقديم  الم موتا تحدد -4

 
 

 

 ال يأيل ك  ال ةيل
 الةغأيل
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 الوحدة 

 

 

 

 

 

 

 تمثيل الأدوار

   الاتصال
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 تةثيل احدكار
 

 اللدف : 
 إتاحا الفرصا ل ميارةيا ل تع م تا طريق تطبيق بعض م ارا  الاتصال المباير . (1)
 الترةيز ت ى م ارة مقاب ا العملاء وتقديم الخدما  ل م ت ى اختلاف  ئات م . (2)

مل ال اما والمؤثرة    الاتصال بالعملاء تا إتاحا الفرصا ل ميارةيا لمناقيا بعض العوا (3)
 طريق تقييم م لأنفس م وبعض م البعض .

 
 

 الية  :  شر دقائق لال ةشلد 
 

 : الكسائل الت أيةيل الةستةدةل
 

 
 تمثيل الأدوار  يما بيا الميارةيا . (1)
 لتصوير المياهد . واستخدام ةاميرا الفيدي (2)

 التقييم والمناقيا ال ماتيا . (3)
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 كارتةثيل احد
 

 ة ل ال ةل :
 توزيع الميارةيا إلى م موتا  ) ثلاث م موتا  ( ةل م موتا تتألف ما الآت  : (1)

 موظف .
 تميل
 ميرف

 زملاء تمل 
 
 

 توزيع الأدوار ت ى أتضاء ةل م موتا . (2)
 توضيح المط وب ما ةل م موتا . (3)

 . وبدء تمثيل الأدوار والتصوير باستخدام ةاميرا الفيدي (4)
 ترض المياهد . (5)

 يق ت ى ةل مي د ت ى حدة مع الترةيز ت ى م ارا  الاتصال المباير .التع  (6)

 الموظف يع ق ت ى أداءه .   -أ 
 العميل يع ق ت ى أداءه . -ب 
 الميرف .  -ج 
 الزملاء . -د 
 الميارةيا .  -ه 
 المدرب . -و 

 

 ( تع يق تام واختصار ل عناصر الم ما    هذا الموضوع .7) 
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  1تةثيل احدكار رق   
 

 ا  متوا قا مع اليريعاالدور : موظف بيع منت 
 الحالا : مقاب ا تميل  ديد ت ى البنك .

 المط وب :
 الإ ابا ت ى استفسارا  العميل . (1)
توضيح أي غموض لدى العميل بالنسبا لأنواع المنت ا  الت  تو رها المنظما  (2)

 البنةيا      

 محاولا ت بيا ط با  العميل . (3)

 ةسب العميل . (4)
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  2تةثيل احدكار رق   
 

 القائم بيخصيا تميل متردد . الدور :
 الحالا : العميل  ديد ولا يعرف أي يئ تا الخدما  ويريد خدما .

 
 الة أكب :

 
 الإةثار ما الأسئ ا حول أنواع الخدما  . (1)
 الموا قا ت ى برنامج معيا ثم تغيير الرأي والاستفسار تا خدما آخرى . (2)

 لأسئ ا .إظ ار تدم الثقا بما يقوله موظف البيع ، الإةثار ما ا (3)

 ةا متردداً    اتخاذك ل قرار . (4)

 لا تثب  ت ى رأي واحد . (5)

 الاستفسار تا المنظما   المنا سا . (6)

 سؤال : ما الفرق بيا هذه المنظما والمنظما  الأخرى ؟ (7)

 تند إن اء الحديث غادر المةاا وأيعر موظف المنظما  أنك سوف تعود قريباً  (8)
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  3تةثيل احدكار رق   
 

 . لاستقباالدور : موظف أ
 الحالا : الاستعداد لمقاب ا أي نوع ما العملاء .

 المط وب :
 محاولا تقديم الخدما المط وبا ما قبل العميل . (1)
   م ما يريده العميل بالضبط . (2)

 إرضاء العميل وةسبه . (3)

 التعامل مع الموقف حسب ما يخدم مص حا المنظما. (4)
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  4تةثيل احدكار رق   
 

 لمنظما  متذمر وييتة  .الدور : تميل ما تملاء ا
الحالا : التذمر ما خدما  المنظما بسبب تدم رضاه تا خدما  المنظما    السابق ، سبق 

 وأا حصل سوء   م بينه وبيا أحد الفروع الأخرى وأخذ موقف ما المنظما بصفا تاما 
 

 المط وب :
 م ا ما موظف الاستقبال وم ا ما المنظما . (1)
 ه المنظما ا .التق يل ما العمل الذي يؤدي (2)

 استخدام تبارا  .  (3)

 أنا غ طاا لأن  تميل هنا . - أ
 السوق  يه بنوك تقدم خدما  أ ضل . - ب
 لماذا أوا ه مياةل ما هذه المنظما . -ج
 لماذا طابور الانتظار طويل . -د
 لماذا لا ت تموا بالعملاء . -هف

 قدم ط بك الذي  ئ  ما أ  ه . وهو تحويل الى  رنسا . (4)
 إن اء تم يا التحويل. غادر المةاا بعد (5)
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