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 مقدمة
 

يتعيّن على و ،الواجب توافرها في أعضاء فريق عمل مامن أهم المهارات  تعدّ القدرة على الاتصال
  .  مهامهمتأدية العاملين في المنظمات غير الحكومية اآتسابها وتطبيقها ليتمكنوا من 

 
التغذية  استقبال وإمكانية القدرة على نقل المعلومات على امتلاكملية الاتصال يتوقّف نجاح ع

  . الإرسال والاستقبال قوامهامتبادلةعملية الاتصال وعليه فإنّ .  ةالمرتدّ
  
 ضرورة  تبرزأنهاذلك .  إرسال المعلومات او نقلها ليس إلاّ جزءا من عملية متشعبة المضاميرو

تيعاب ه قد تمّ اس أنّوتحقّق صغاءلإاوهذا يعني . المعلومات وفهمهال ستقب ا قدالمرسل إليهأنّ  تأآيد
  .الرسالة

  
بما يتوافق مع (ق الأهداف المنشودة قّرة تحبصو المعلومات التي نرسلها لا تصل دائماً غير أنّ
ن يقوم أأحد  إلىنطلب  تكون دهشتنا آبيرة عندمافهمنا وآم  السامع يء يسكم من مرّةف.  )نوايانا

  ؟ خلاف ما نقولويتصرّفبعمل ما 
  

فها أو يتحرقد تؤدي إلى   آثيرةتعترضها عوائقى آخر، عندما تنتقل المعلومات من شخص إل
  العامية الغريبة والألفاظ واللغة واللهجةوالانفعالاتالسهو لفرضيات وفا   .شها آلياًيتشولها أو يتبد
وعندما يتمّ سوء تفسير الرسائل، .  عوائق للاتصالعدم وضوح الرسالة تعدّ آلها  بكل بساطة أو

  ق؟عوّ هذا الحاجز المالذي أدّى إلى خلق ما: و هيخطر بالبالأول سؤال 
  

يمكن نقل هذه .   الرسائل تبادل، وتقوم عملية الاتصال على الاتصال وسائل آثيرة منهناك أشكال
الإيحاءات الإشارات وآ" (لغة الجسد "بواسطةأو  الصوت نبرةكلمات أو ال بواسطة  إمّاالرسائل

 80 ا يثير الدهشة أنّوممّ). لغة العيون وطريقة الجلوس ووتعابير الوجه ووضع الجسموالإيماءات 
% 7 الكلمات المنطوقةمثّل ت لغة الجسد في حين  تتمّ بواسطةلت التخاطب والتواصالامن ح% 

وسائل وإنّ لغة الجسد ونبرة الصوت يفوقان بأهميتهما .  فقط من مجموع الرسائل التي نرسلها
  .الاتصال الكلامية بأشواط

  
  عندأو  ما الإعداد لحملة اتصال أو عند التحاور أو التفاوض هذهالاتصالس  أساةمراعينبغي 

ي الحذر في اختيار ي توخّبغن آما ي. أصحاب الشأنأو الجهات المستفيدة ولة إقامة شراآات مع امح
 وأ المرئية الوسائل الوقع الذي تحدثه ذلك أنّ  ،اهتمامات المرسل إليهموبما يتوافق قنوات الاتصال 

  . باختلاف أنماط الناس يختلفالمسموعة
  

 بين المرسل ةمباشر  فإمّا أنّ يتمّ الاتصال،باختلاف المواقف  تختلف الاتصالنواتقنّ أآما 
المكالمات  وأ الإلكترونية عروضال وأالصور  وأاالرسائل عبر  أو )وجهاً لوجه(والمرسل إليه 

  ...إلى آخرهفزيونية تلالوالمقابلات أالملصقات الإعلانية  وأالهاتفية 
  
 ت والتطبيقات المتبّعة في سياق الإعداد لحملاتصال الرئيسة هذا الدليل العملي عناصر الاعرضي

  .و منظمات أو مجموعاتأ بين عدة أشخاص إجراء حوار أو  معيّناتصال أو التفاوض على اتفاق



  
  الفهرس

  
  .والتجاوب معهمضمونه :  الاتصال  :الدرس الأول

  
  .لمهارات الحواريةا   :ثانيالدرس ال

  
  . التفاوض الفعّال  :الثالثالدرس 

  
  .وضع خطة اتصال: تمرين تطبيقي   : ارابعالدرس 



    
  والتجاوب معهمضمون الاتصال : الاتصال   :الأولالدرس 

  
  

  تحديد الاتصال
  

 ة بين عرى العلاقات القائمتوثيق  فيوأجديدة  علاقات إقامة ا فيإمّ  الاتصالالهدف منيتمثّل 
  تتقاسمهام المشترآة مجموعة من القيّإحداث وبذلك يتمّ.  و المنظمات أو المجموعاتأالناس 

  .الأطراف المعنية
  
آالرسائل أو ( يقتصر التبادل على محتوى الرسالة يجب ألاّ عملية الاتصال آمالمن أجل و

المشاعر (ع الرسالة وتجاوبه م انطباع المرسل إليه ومشاعره مراعاة وحسب بل يجب )المعلومات
  ).والعلاقات الشخصية

  
 وأسلوآهم  و نظرهم أاتوتغيير وجهأ تهماستمال الآخرين وقناعإفكل عملية اتصال تهدف إلى 

  .... إلى آخرهمهاراتهم
  

خرى تهدف عملية الاتصال إلى التأثير في الآخرين، غير أنّ نجاح هذه العملية لا يتوقف أبعبارة 
 بالرسالة موضوع حسب بل يستلزم أيضاً تأثّر المرسلف ر في الآخرينالقدرة على التأثيعلى 

  .الاتصال
  

 الأفكار مقارنةتجسّد في إنها تنقل المعلومات بل ب  لا تنحصر فقط الاتصال عمليةيتبيّن ممّا تقدّم أن
  .مأمر الآخرين ونكترث لهبآنا نهتم  التعبير عنها إلاّ إذا ناوالقيّم والانفعالات التي لا يمكن

  
  

   الاتصال؟ات وعمليةما هو الفرق بين المعلوم
  

 العلاقات على  الاتصالتكزير في حين المضمونالمحتوى ولى إ ترآن تتميّز المعلومات بكونها
  .و عدة اشخاصأالتفاعل بين شخصين و
  

اتمّ ايجاد معادلة متوازنة بين  اذإلاّ  ا البعضم بعضهن يكملالاالمعلومات والاتصال غير أنّ 
  . القائمة بين طرفي الاتصالمضمون والعلاقةال
  



   البيانيرسم الاتصال
  

الرسالة بين المرسل والمرسل  نقل يةمراحل عملية الاتصال وآيفونات الاتصال  هذا الرسم مكوّيبيّن
  .)أشخاص أو مجموعات(إليه 

  
  

 
  

 المرسل إليه
 القيّم

 المعتقدات 
 المعرفة
 الحاجات
 الخبرات

المرسل
القيّم

المعتقدات 
المعرفة
الحاجات
الخبرات

C قناةال  

 الرسالة

 الترميز حلّ الرموز

 البيئة

 التغذية المرتدّة

  عناصر عملية الاتصال
  

  : العناصر الأربعة التاليةتتكوّن عملية الاتصال من
  .)مرمّزة(في شكل رموز المرسل الذي يرسل رسالة  •
 .موضوع الاتصالالرسالة  •
 . الرسالةتنقلالقناة التي  •
 . رموزهاالمستقبل أو المرسل إليه الذي يستلم الرسالة ويحلّ •

  
ر نفسه الذي يتبعه المساة  التغذية المرتدّتتبعو.  تتأثر عملية الاتصال برمّتها بالبيئة المحيطة بها

  .تنعكس بذلك أدوار المرسل والمرسل إليهف الاتصال



  آيف تتمّ عملية الاتصال؟
  

  فيها التي نعيشوللحالة) ما هو= المضمون(ما يقال  المتزامنة لمعالجةالالاتصال الفعّال يقصد ب
  ).آيف = التجاوب(
  

  مضمون الاتصال والتجاوب معه
 

 التجاوب مع الاتصال
  فيهاالة التي نعيشما هي الح

 
        

    عملية الاتصال على توازن المسألتينآماليتوقف 
   

انت محتويات الرسالة آلّما آ
 مرتبطة باهتمامات المرسل

زادت الفرصة في ،  إليهوالمرسل
 وإتاحة الأحاسيسلتعبير عن ا

عن الآخرين للتعبير الفرصة أمام 
     مشاعرهم

  
   

التفسيرقلم وأالتنظيم والتياً، وجب آلمّا آان المضمون غن       
 
 

ماذا قيل: مضمون الرسالة   
 

   الكامنة وراء الاتصال الفعّالالثلاثةالمبادئ الأساسية 
  :الانسجاممبدأ  •
  .، آان الاتصال فعّالاًالمرسللمحتويات الرسالة متوافقاً مع نوايا   إليه المرسل آان تفهّمامآلّ
  
  :مبدأ التبادل المستمر •

 التغذية إجراء على إمكانية  بين المرسل والمرسل إليه القائم الاتصالاح عمليةيتوقّف نج
  .ومن الأهمية بمكان ان يأخذ المرسل التغذية المرتدّة بعين الاعتبار. المرتدة

  
  : الكلّيمبدأ الإدراك •

الاستماع إلى الآخرين  يتطلّب هو اوإنمّ، حسبف آلمات منطوقة  تعبير عنمجرّد الاتصال ليس
  .عرهمراعاة مشاومحترام آرائهم او



  أنواع الاتصال
  

  :هناك ثلاثة انواع من الاتصال
 .الاتصال المدرك بالحواس أو غير المدرك بالحواس •
 .الاتصال المباشرأو غير المباشر •
 .الاتصال الشخصي أو الرسمي •

  
  

  أبعاد الاتصال
  

 :البعد الفكري الذي يتأثّر بما يلي .1
 .الأهداف •
 .الإنجازات •
 .الوقائع •

  
 :العاطفي الذي يتأثّر بما يلي-البعد الإجتماعي .2

 .درجة التعاطف او النفور •
 .الروابط العاطفية بين الأشخاص •

  
  :البعد القائم على القيّم والذي يتأثر بما يلي .3

 .اختلاف القيّم •
 .اختلاف المعايير •
 .الاختلافات الثقافية •
  .الطبقية الإجتماعية •

  
  

  ن الاتصالالخطوط العريضة التي تساعد في تحسي
 
  وهذا يعني أن . المرسل فكرة واضحة عن الرسالة التي يريد إيصالها أن يكون لدىيجب .1

الغاية المنشودة  الاتصال تتمثّل في توضيح الواجب تنفيذها في سياق عمليةأولى الخطوات 
 .ها الرسالة ووضع خطة لتحقيقمن

  
ق عليها بين المرسل والمرسل رموز شائعة ومتفّتفكيك  وإرساليتجسّد الاتصال الفعّال في  .2

 .إليه
  

 جمع الوقائع  والتبادل بهدفمشارآةال  مبنياً على مبدأ التخطيط للاتصاليكون أن يجب .3
 . الملائمة الاتصالوتحليل الرسالة واختيار وسيلة

  



 أن ، متى أمكن،على المرسلو.  من الأهمية بمكان أخذ حاجات المرسل إليه بعين الاعتبار .4
 . على المدى البعيد او على المدى القصير إنّ إليهمات المرسلا في اهتمصبّه رسالة تيوجّ

  
ؤثر في ردود ت ية التعبير عنه نغمة الصوت واختيار اللغة والمطابقة بين ما يقال وآيفإنّ .5

 .فعل مستلم الرسالة
  

 الهدف المنشود من الاتصال وذلك بسبب بلوغتنقل المعلومات في أحيان آثيرة من دون  .6
 مدى استيعاب وفهم  لهولا يمكن للمرسل أن يتحقّق.  هم الرسالة من قبل المرسل إليهسوء ف

  مثلاً وهذا يمكن تحقيقه من خلال طرح الأسئلة.الرسالة إلاّ إذا حصل على التغذية المرتدّة
 . على الرسالةالتعليقرسالة أو تشجيع المرسل إليهم على ال نطلب الإجابة عاو 

  
 الانفعالات تؤثر فيحسب، وإنمّا هي فتصال على نقل المعلومات لا تقتصر وظيفة الا .7

تصال أساسياً لخلق مناخ من هذا ويعتبر الا.  ل قلب العلاقات الشخصيةوالمشاعر التي تشكّ
ز الناس على العمل في سبيل تحقيق أهداف المؤسسة إلى جانب تحقيق أهدافهم حفشأنه 

 .الشخصية
  

وبالتالي فإنّ .  على المرسل والمرسل إليه على حدّ سواءصال الفعّال تقع مسؤولية الاتّ .8
 . يستوجب المزيد من الالتزامصغاءالإ

  
  

  : على الشكل التالي من الاتصال المنظمات الحكومية التي ترجوهاهدافالأ تتلخّصيمكن أن 
  ؟ من نكون، ما هو سبب وجودنا-تحديد المنتج -
 .الربحالتسويق الذي لا يبغي  -
 .العلاقات العامة -
 .توفير المعلومات للأعضاء -
  . الالتزامحفز فريق العمل على -
 .استمالة أعضاء جدد -
 .توعية المجتمع -
 .ممارسة الضغوط -
 .التشبيك -
 .يمهومراقبة التطوّر وتق -
 .جمع الأموال -
 .الإعلان -



  
  المهارات الحوارية    : الدرس الثاني

  
  مفهومه وآدابه: الحوار

  
ويتوقف نجاح الحوار . ير الحكومية الداخلية والخارجيةيعتبر الحوار نواة نشاطات المنظمات غ

 جسور بناءتنظيمية لدى المحاورين وهو يساهم إلى حدّ آبير في قدرات فردية ومهارات على توافر 
  .تفاهم بين المنظمات غير الحكومية والجهات المستفيدة وأصحاب الشأن وواضعي السياساتمتينة لل

  
ومن الطبيعي جداً .  يصبح الحوار أمراً ضرورياً لا مفرّ منه،يحصل تضارب في المصالحعندما 

وبذلك ، في أثناء التحاور أن يختلف المتحاورون في الأهداف، ويتباينوا في الأفكار ووجهات النظر
  . نتيجة مرضية للطرفين التفاهم علىحوار فيآل  من  الأساسييتمثّل الهدف

  
  .والمساومةالتفاهم  هقوامالحوار تناع أنّ وإنّ انطلاق مبدأ الحوار، إنما يكون بالاق

  
 محاور وجهة نظره فلكلّ.  ر تعترض البعد الثقافي مشكلات واقعية يتحتّم حلهااوحتفي أثناء ال

وهي تحدّد الواقع الذاتي للحوار فتؤدي بذلك المشاعر دوراً حيوياً في .  الخاصة ومعتقداته وسلوآه
  .  ات النظرعملية صنع القرارت او التعبير عن وجه

  
  :تكمل الأبعاد الفكرية والاجتماعية الانفعالية بعضها البعض

 .كلّما تطابقت الوقائع، تعاطف المحاورون مع بعضهم البعضف •
  .آلمّا تعاطف المحاورون مع بعضهم البعض، تطابقت الأبعاد الواقعيةو •

  
لحوارية وسلوآهم الإجتماعي إنّ القيّم والمعتقدات والتربية والثقافة تؤثر آلها في عادات الناس ا

  .هاندووالأهداف التي ينش
  
  

  الشروط الأساسية للإفادة من عملية الحوار
  

  خلق مناخ منفتح وودّي
 .احترام شخصية الآخرين •
 .تقدير الآخرين •
 .التسامح •
 .الثقة المتبادلة بين المحاورين •
 .القيم الذاتية الآخرين وإن اختلفت عن احترام قيم •

  
  



  :يجب مراعاة ما يليأشخاص ينتمون إلى بيئة ثقافية مختلفة  مع حوارعندما ندخل في 
  ما هي الحواجز اللغوية التي تفصل بين المتحاورين؟ •
  ؟رونر المتحاوآيف يفكّ •
  العليا؟مم المتحاورين ومعتقداتهم ومثلهيما هي ق •
  .الترآيز على أوجه الشبه لا على الفوارق •

 
 

  :لأساسية الواجب توافرها لدى آل محاورما يلي لائحة بالمهارات الشخصية افي 
 . العمل وتشجيع الآخرين على العملالاندفاع إلى •
 .إزالة خطر وقوع مشاآل سلبية بين المحاورين •
 .تحديد الأهداف والسعي إلى تحقيقها •
 .صنع القرارتعملية  تسهّل اعتماد طرق فعّالة •
 .توخي الدقة في تحديد نوايا الآخرين •
 .على وجه السرعة الوضع جمع المعلومات وتحليل •
 .الإيجابية في التصرف والسلوك •
 .التحلي بالليونة والانفتاح •
 .معاملة الآخرين بصدق ورفق •

  
  
  

  الإصغاء الفعّال
 من خلال تحديد المشاآل ومدّ جسور التفاهم  وإدارته في توجيه الحوارالإصغاء الفعّاليساهم 

في فهم المشاعر التي تخفيها الكلمات والوصول اً  يساهم أيضهو و.  الحلول الممكنةوإيجاد المتبادل 
  . الكلمات ومراميها هذهإلى عمق مضامين

  
 التي تساعدهم الإصغاء الفعّالين مهارات ورلا يحقّق الحوار نجاحه المبتغى ما لم تتوافر لدى المحا

  .مكامن الاختلاف في آرائهمتحديد  وهمعلى تقويم مشاآل
  



  
  فرها لإنجاح الحوارالشروط العشرة الواجب توا

  
 .في الوقت نفسهيمكن التكلّم والإصغاء فلا م، عدم التكلّ •
 .آرائهاتاحة المجال أمام الشريك في الحوار ليعبّر عن  •
 .إبداء الاهتمام بما يقال من خلال لغة الجسد •
 .الترآيز على محور الكلام وعدم الشرود عن صلب الموضوع •
 . العاطفيلرسالةاالاستماع إلى بعد  •
 . استيعاب ما قيللتأآيدعادة صياغة الأسئلة إ •
 .ي بالصبرالتحلّ •
 .ضبط النفس عند التعرض للإهانة •
  .طرح الأسئلة لإبداء الاهتمام •

  
  

  عملية طرح الأسئلة في أثناء التحاورالشروط العشرة الواجب توافرها لإنجاح 
  

 .بمدار الحوارطرح أسئلة مهمة وتتعلٌّق  •
 .هورسئلة مع الجمالأتكييف تعقيد  •
 .طرح أسئلة مفتوحة •
 .دم طرح أآثر من سؤال واحد في وقت واحدع •
 .إفساح المجال للتأمل بالحديث وتحليله •
  .ئلة التي نطرحهاس الأن الإجابة عم عد •
 .تقديم الدعم •
 .عدم طرح أسئلة تحمل أجوبة في طياتها •
 .نيتدوين الملاحظات عند الضرورة وبعد موافقة المحاور •
 



  
  نّاء البتقنيات الحوار

  
  . استمرار الحوار وانجاحهعلىفي ما يلي بعض التقنيات التي تساعد 

  
  المواجهة

  
 متحدّثالقدرة على المواجهة تؤدي دوراً حيوياً في اجتذاب الانتباه لوجهة نظر الإنّ  •

 .وتعزيز الاهتمام بها
  

  الانتباه
  

 .تحاورآيز على رسالة واحدة في أثناء الالتر •
 .على الذاتالترآيز على الآخر وليس  •
  . وسهلةاستعمال جمل واضحة وبسيطة •

  
  إعادة الصياغة

  
 . الرسالة بالطريقة التي قصدها المتحدثيفسّر السامع ما فهمه من •
 . المتحدّث شعوراً بأنّ ما يريد قوله قد تمّ فهمه جيداًتولّد فيإنّ إعادة الصياغة  •
  .التأويلات الشخصيةتحول دون إعادة الصياغة إن  •

  
  

  التأآيد
  

  .ومراميهاالتأآيد دليل على أنّ المستمع قد فهم الرسالة  •



   التفاوض الفعّال  :الدرس الثالث
  
  يد مفهوم التفاوضدتح
  

 جاتا حول احتي أو تسوية إلى اتفاقتبادل الآراء مع ذوي الشأن بغية الوصولالتفاوض هو عملية 
  .متباينة وأفكار مختلفة

  
 والتباين في أهدافهم التخفيف من التباعد فيهدف إلى تبين طرفين أو أآثر  عملية تفاعليةهو و

أساليب الاقناع والمحاجّة ، وذلك من خلال استخدام ترضيهم جميعاً نتيجة  والوصول إلىآرائهم
  .آافة

  
 نّ الوصول إلى تسوية أو اتفاق امر حتمي رآن أساسي يقضي بموافقة الطرفين على أ إذاًللتفاوض

  . ماقبل تنفيذ قرارات
  
وللقيام بذلك، على المفاوض أن .  ينتج عنه فائدة للطرفينم فن التفاوض على الوصول إلى حلّ يقوو

  .اً وليّناًيكون مستعداً ومتهيئ
  
  

  مستويات التفاوض
  

  :تفاوض مستويات مختلفة للهناك
 .بين الأفراد •
 .بين أعضاء الفريق الواحد •
 .بين أصحاب الشأن •
 .بين المجتمعات والدول •

  
  

  ينساسية الواجب توافرها لدى المفاوضالمهارات الأ
  

  :على المفاوض الناجح أن يتحلى بالصفات التالية
 .القدرة على أن يكون مستعداً آامل الاستعداد •
 .بثقة وبإصرارالقدرة على التصّرف  •
 .القدرة على الإصغاء إلى الآخرين وطرح الأسئلة عليهم •
 . فائدة للطرفينذاتالوصول إلى حلول القدرة على  •

  
  



   التي يقوم بها المفاوضونالتمهييديةالتحضيرات 
  

  :اعتبار النصائح التاليةلكي تكون مفاوضاً ناجحاً عليك 
  

 إعرف شريكك •
 . صراحة ما في نفسك بل قلّتراوغ في الكلام، لا شريكك صاحب الشأنإذا آان  
 .تشوّش ذهنك بالمعلومات الثانويةاذا آان يحاول اقناعك بشيء ما، لا  
 .أفكارهاحترم خصاً خلاّقاً، اذا آان ش 

  
 .تكن مندفعاًلا تنجرف وراء مشاعرك، اضبط نفسك ولا  •
 .فكّر بمنطق وبوضوح •
 . الحصول على موافقة الطرف الآخرعلى  فذلك يساعدك بالصبر تحلّ •
 . لكخسارةالاستعجال  •
 .طامحةأنشد أهدافاً  •
 .إعرف ما الذي تريده بالتحديد •
 .إعرف حدودك والتزمها •
 .فيهألمّ بالموضوع الذي تفاوض  •
  .رف مكامن القوة والضعف في شخصيتكإع •

  
  

  لماذا يعمد الأطراف إلى التفاوض؟
  

 على سبيل المثال بعضهاتكاد الأسباب التي تدفع إلى التفاوض لا تحصى آثرة، نعرض في ما يلي 
  :لا الحصر

 . القوة لدى الأطراف الأخرىمكامناختبار  •
 بالمواضيع التي تهم الأطراف الأخرى ومصالحهم المتعلقةالحصول على المعلومات  •

 .ومواقفهم
 . بجميع أوجهه ومعالمهمعيّن بموضوع الإحاطة •
 .نظر في ما يتعلّق بمواضيع معينة او أشخاص معينينال ووجهات الآراءعرض  •
 .تغيير الرؤى •
 .تعبئة دعم الجمهور •
 .آسب الوقت •
 .إحداث التغيير في علاقة ما •
 .ة لمعالجة المشاآلوضع آليات جديد •
 .أرباح آبيرةآسب  •
 . مشكلة ماحلّ •

  



   التفاوض؟يتّم انجاح عمليةآيف 
  

  :اعتبار ما يليإذا آنت تريد ان تفاوض عليك 
 الموضوع؟ القضايا والمسائل التي تحيط بجميعأعرف  اهل أنّ •
  ما يجب قوله؟هل أعي جيداً •
  القدرة على الإقناع؟لديّهل  •
 تفاوض؟ مستعد نفسياً للاهل أن •

  
  

  شروط التفاوض الفعّال
 .الصبر •
 .الاندفاع •
 .الحفز •
 .توازن القوى •

  
  

  مبادئ التفاوض
 .تقديم الحجج لا الآراء •
 .اجتذاب الاهتمام •
 .دعاءتحاشي الإ •
 .المغالاةالإبتعاد عن  •
 .السيطرةإظهار عدم  •
 . غير عادلة تكتيكية استعمال أساليبيتفاد •
 .الثقة بالنفس والتشبث بالموقف •
 . مناخ منفتحخلقى ل عللمساعدة بالخطأ عترفالا •
 . من دون التغلّب عليهعلى الفريق الآخر الانتصار •
  .التحلّي بالثقة بالنفس •

  
  



  التحضير لعملية التفاوض
ر بما فكّ.  اًانقطاعي اً وموقفاً واقعياًَ، وموقفاً مثالياً تذآّر أنّ هناك موقفيةعملية تفاوضأيّة قبل البدأ ب

  :يلي
 ؟ المحتملةالفريق الآخر ما هي مطالب •
 ما هي حدوده؟ •
 ر ان يقدّمه؟الآخما الذي يستطيع الفريق  •
 ؟ما هي نقاط الضعف او القوة لديه •
 ه المثالية والواقعية والانقطاعية؟ما هي مواقف •
 تك؟قوّبما مدى قوة الفريق الآخر مقارنة  •
  

  :مها الطرف الآخرتفحّص آل حجة يقدّ
  

 .اطلب اثباتات 
 .اطلب أمثلة 
 .لب تفسيراتأط 

  
  

   خلال عملية التفاوض؟أخذها بالاعتبارما هي المسائل الواجب 
  

  : فهم مهاراتك الحوارية وتقويمها وتحسينهاعلىإنّ الأسئلة التالية تساعدك 
  

  :على مستوى البعد الواقعي الفكري للتفاوض
  استخدمت؟يما هي الوقائع والحجج الواقعية الت •
 ية أو مزدوجة الجانب؟المفاوضون حججاً أحادقدّم هل  •
  الحجج؟تقديمفيها  دة التي تمّما هي المواقف المحدّ •
 ما هي الوقائع التي آانت أآثر إقناعاً؟ •
 هل آانت الحجج مبنية على الوقائع والمعرفة؟ •
 هل أدت الوقائع دوراً أساسياُ في إقناع الأطراف الأخرى؟ •

  
  :على مستوى البعد الإجتماعي العاطفي للتفاوض

 ت العلاقة بين المفاوضين؟آيف آان •
اء طرح النقاش؟ ما هي الوقائع ثن العواطف والمشاعر دوراً أساسياُ في أأدّتهل  •

 والحجج التي أدّت أساساً إلى تحريكها؟
 ما هي درجة التعاطف أو التنافر؟ •
  ائتلافات وروابط عاطفية بين المفاوضين؟استطعت أن تحدّد ما إذا آان هناكهل  •
   والمشاعر في الحجج المقدّمة؟هل أّثرت العواطف •

  



  على مستوى البعد القائم على القيّم
 ؟ متضاربةهل تبيّن لك أنّ القيّم والقواعد الإجتماعية •
 آيف تؤثّر المعتقدات المختلفة  والتباين الإجتماعي في الحجج؟ •
 م؟يآيف تؤثّر المعتقدات المختلفة  والتباين الإجتماعي في الق •
  فهمها؟إساءةهم القيّم أو هل تبينّ لك أنه تمّ ف •
  يم والمعتقدات؟ق البين الفوارق الموجودةهل احترم المفاوضون  •

  
  

  
  

  



  .وضع خطة اتصال: تمرين تطبيقي  :الرابعالدرس 
  

  
  :في ما يلي ثماني مراحل يمكن تنفيذها في سياق وضع خطة اتصال لمنظمة غير حكومية

  
  . تحديد الأهداف  :المرحلة الأولى
  . تعيين هوية الجمهور  :نيةالمرحلة الثا

  . إعداد الرسائل  :المرحلة الثالثة
  . اختيار قنوات الاتصال  :المرحلة الرابعة
  . اختيار النشاطات والأدوات  :المرحلة الخامسة
  . إقامة العلاقات  :المرحلة السادسة
  .تنفيذ الخطة   :المرحلة السابعة
  .لة التقويم والتصحيح في منتصف الحم  :المرحلة الثامنة

    
  

  تحديد الأهداف: المرحلة الأولى
  

استعرض المهمة .  لكي تتمكّن من إعداد خطة ناجحة وفعّالة إبدأ بتقويم أهدافك التنظيمية الحالية
أنظر عن آثب إلى ماهية الخدمات التي تقدمّها .  التي تضطلع بها منظمتك وقيّمها ومعتقداتها

  الاتصال التي تنوي القيام بهامبادرات/ئرة مبادرة تضييق داعلىتساعدك هذه العملية .  منظمتك
  . بالضبطفعلهعليك ومعرفة ما 

  
  تمام منظمتك اليوم؟هاعلى ما هي المسائل التي تستحوذ 

  
 ؟ائل بهذه المسون/هم المتأثر/من هو 
  ؟ائلهذه المس بما يختصّمن يتخّذ القرار في منظمتك ب 
  ). إجابتكعيّن) ( ما هو التغيير المراد؟أيّ(ما هي الأهداف العامة التي تنوي تحقيقها؟  
 .حدّد إجابتك(ما هي النتائج الملموسة التي تنوي الوصول إليها من خلال خطة الاتصال؟  
 ما هي الأمور التي يجب أن تراها وتسمعها وتلمسها لكي تقرّر ما إذا آنت تسير بخطى متقدّمة  

  )نحو الهدف؟
   



  ورتعيين هوية الجمه: المرحلة الثانية
  

  .ك المستهدفن هوية جمهورلا بدّ لك من انّ تعيّ، الخطوط العريضة للخطة عيّنتبعد أن تكون قد 
  

ا يعود إلى آون هذا النوع من المعلومات هوية الجمهور إنمّفي إمعان النظر  الكامن وراءإنّ السبب 
  . لاختيار أفضل السبل للاتصال بهاًالمتعلقة بخلفية الجمهور أساسي

  
  الجمهور بعض النواحي المتعلقة بعيين تتعّلق بتل عمورقة

  
من بين شرائح الجمهور التي ذآرتها في المرحلة الأولى، ما هي الشرائح الواجب تغيير  

تضع هذه الشرائح في المرتبة الأولى عليك ان (معرفتها ومواقفها وسلوآها بهدف تحقيق أهدافك؟ 
  ).المستهدفون الأساسيون (من سلّم اولوياتك

الجمهور الذي يحتل المرتبة الثانية (ر اذا ما حققت هدفك؟  هي الجهات الأخرى التي قد تتأثّام 
  ). المستهدفون الثانويون (في سلّم أولوياتك

جمهور المرتبة (بتين الأولى والثانية؟ جمهور المرتهل هناك مجموعات أخرى قد تؤثّر في  
 يمكنك أن تعتبر هؤلاء . بعض هذه المجموعاتتستهدفبإمكانك أيضاً إعداد خطة اتصال .. )الثالثة
  .كءك أو شرآاءحلفا
الجمهور المذآورة شرائح كل شريحة من  المتعلقة بأصبحت الآن مستعداً لإآمال أوراق العمل 
  .اعلاه
  

  تحديد شرائح الجمهورورقة عمل ل
  

  الجمهور 
  :صف ما تعرفه عن ثقافة الجمهور وسلوآه ومواقفه حيال موضوعك 
و شارك في تحقيقها؟ وما هي أائق التي قد تعترض سبيل الجمهور اذا دعم أهدافك ما هي العو 

  ؟من جرّاء ذلكالفوائد التي يجنيها 
ما هي قته؟ ما هي أصوله وجذوره العرقية؟ ما هي خصائص هذا الجمهور؟ آيف يمضي و 

المعلومات ؟ ما هي الاعتبارات اللغوية؟ بما وبمن يتأثر؟ ما الذي يجعل مستويات دخله وعلمه
ر او تشجّعه على التغيي قد   هي الأطراف التيامما هي الأسباب أو ؟ هالجديدة موضع ثقة بالنسبة إلي

 التصرّف؟
  
  



  إعداد الرسائل: المرحلة الثالثة
  

ر معلومات هامة عن موضوع خطة وهي توفّ. قة بأهدافك ومطامحكي على صلة وث هيإن رسائلك
  .كير والإحساس والتصرّف التففيالاتصال وترغم الجمهور 

  
  :من الممكن أن تؤدي هذه الرسائل إلى ما يلي

 .مدى ضرورتهوحجمه أهمية موضوع خطة الاتصال وإظهار  •
 .م الجمهور ومعتقداته ومصالحه بقيّالارتباط الوثيق •
 .على التفكير والتعاطف والتصرّف يحفّز الجمهور إظهار ما •
 . مع ثقافة الجمهورالتوافق •
  . في نفس الجمهوريقإحداث أثر عم •

  
لأغراض  الرسائل التي تعدّها من خلال استعمال ورقة العمل الواردة في هذا القسم يمكنك استخدام

جمهور من حات تتفّق مع فريقك على إيصالها إلى ال  أولاً، تكون هذا الرسائل بمثابة تصري.آثيرة
فكار والمعلومات المساندة  على جميع التفاصيل والأ هذه الرسائلقد لا تشتمل.  خلال خطتّك

  انّ يمكنإنمّا الاتصال الأخرى، ونواعأو أالمواد المطبوعة لموضوعك والتي يمكنك استخدامها في 
  .تشكّل حجر الأساس لنشاطاتك

  
  ".تعلّّق بصياغة الرسائلاعتبارات ت" الرسالة، إقرأ بإعدادقة وقبل الانتقال إلى ورقة العمل المتعلّ

  
  

   بصياغة الرسائلاعتبارات تتعلّق
  

كون ييمكن ان  و. يؤثران آلاهما في شكل الرسالةهذا الاتصالإنّ قناة الاتصال والغرض من 
و التشجيع على المشارآة في ئع جديدة أو تغيير مواقف أو سلوك أالمعلومات نقل وقاالهدف من 

  .صنع القرارات
  

 عملية  نجاحأنّبذلك .  تقدميذات طابع الباًً ما تكون غقد تتداخل بعض هذه الأغراض، وهي 
 وبعد ذلكيوافق عليها ويؤمن بها و أن يتلقى الجمهور المعلومات أولاً ثمّ يفهمها يحتّمالإقناع، 
 الرسائل قوملرسائل يجب أنّ تالهدف المقصود من هذه ابغض النظر عن .  استناداً إليهايتصرف 

  .على ضوء النتائج المرجوة
  

  :يد ما إذا آان الجمهور موافقاً على الرسالةتساعد في تحدالعناصر التي 
  

o  لها الجمهورم الرسائل المعلومات بوضوح لضمان فهتبينّ يجب أنّ –الوضوح  
شتمل الرسائل الواضحة  ت.ردود الفعل غير اللائقةوللتخفيف من فرص سوء الفهم أو 

 روقراطية وتختزلي قدر ممكن من المصطلحات التقنية والعلمية والبعلى أقلّ
آالتفسيرات التفصيلية غير ( الجمهور في صنع قراراته  إليهاالمعلومات التي لا يحتاج

 في تحديد مستوى القراءة  الرسائلقراءة سهولة عيين تتساعد فحوص).  الضرورية



ة في اختيار الكلمات توخي الدقّالمطلوب لفهم المواد المكتوبة ومساعدة الكتّاب على 
 .والجمل

 
o طريقة المثلى لإنجاح عملية الاتصال تكمن في الاتفاق على معنى  إنّ ال– التماسك

  .متماسكة ومنسجمة  الرسائل المتعلّقة بموضوع معيّنوفي آون الجديدة المعلومات
  

فالخبراء يميلون إلى .   في بعض الأحيانالانسجام والتماسكوللأسف يصعب تحقيق 
الحكومة والصناعة آراء  عإجماالاختلاف في تفسير البيانات الجديدة مماّ يجعل 

  .وجماعات المصلحة العامة صعب المنال
  

o ويجب ألا يتم اخفاؤها ا، يجب التشديد على النقاط الرئيسة وتكراره– النقاط الرئيسة 
 .  استراتيجياًوراء معلومات أقلّ أهمية

 
o و مباشرة وصريحة  أمشجّعةومنبّهة و مطمئنة  إمّاتكون الرسالة – الجاذبيةاللهجة و

  .هدف والوقع المرجو إحداثه في نفسهحسب الجمهور المستب
  

o يستقي معلوماته من لثقة وأن جديراً باث صادقاً و يجب أنّ يكون المتحدّ– مصداقيَّةال
  .موثوق بهامصادر 

 
o  الذي يعيش في مجتمع الجمهور انتباه  علىالرسالةتستحوذ لكي  –حاجات الجمهور 

 هم اولويات الأولى في سلّةلمسائل التي تحتل المرتب أن تستند إلى ايجب، تعمّه الفوضى
 .  ةمهم المنظمة ها تعتبرالتي   إلى تلكلى أن يعرفها لاإالأمور التي هو بحاجة إلى و

  
 مسبق مع الجمهور  تخضع لفحصسالة، يجب أن اللمسة الأخيرة على الروضعقبل 

 قد فهمها وللحصول ه انّلتحقّق") حرّاس القنوات"وفي بعض الأحيان مع (المستهدف 
 .المرسلعلى إجابات على بعض الأسئلة التي قد تدور في ذهن 

  
  

  )ورقة واحدة لكل مجموعة من الجمهور(ورقة العمل المتعلّقة بالرسالة 
  

  الجمهور 
  معهالتعاطفأو اقضيتك بما هي الحواجز التي من شأنها أن تمنع الجمهور من التفكير  
 على هحثّت وهعواطفتحّرك ائد التي تؤثر إيجاباً في تفكير الجمهور وف حيالها وما هي الفووالتصرّأ

  ف؟التصرّ
بغية )  حيال المسألةهأي شعور(قف الجمهور اما هي النقاط التي ترغب في تغييرها في مو 

  هدافك؟تحقيق أ
  ؟)أي الخطوات التي يقوم بها يومياً(ما هي النقاط التي ترغب في تغييرها في سلوك الجمهور  
 أو الإحساس من التفكير أو ن أن يسمعه الجمهور لكي يتمكّ إلى استناداً إلى ما يحتاج،نوالآ 

 أفضل وقع وتحدثتحمل الجمهور على الانتباه من شأنها أن ف، ما هي الجمل الثلاث التي التصرّ
  .  هذه هي رسائلك؟فسهفي ن



   قنوات الاتصالياراخت: المرحلة الرابعة
  
  .ائل إلى الجمهور المستهدفقنوات الاتصال الرس تنقل

  
 الإجابة على بعض الأسئلة الرئيسة إنّو.  هناك أشكال آثيرة من القنوات وهي تكاد لا تحصى آثرة

  . الأآثر فعّالية للوصول إلى الجمهور تحديد القنواتعلىتساعدك 
  

  أمثلة عن القنوات
  

 محطات التلفزيون 
 ةمحطات الإذاع 
 الصحف والمجلات 
 ترنتالانمواقع على ال 
 المراآز الإجتماعية 
 والاحتفالات الشعبيةالمهرجانات  
 المكاتب الحكومية 
 المراآز التجارية 

  المنتزهات والحدائق العامة 

دريب المدارس والمعاهد ومراآز الت 
 المهني ومراآز تعليم اللغات

 .المكتبات 
ملاعب آرة (  والترفيهالرياضةآز مرا 

 ).السلّة وآرّة القدم 
 . تبغي الربحالمنظمات التي لا 
 .المخازن التجارية والأسواق المرآزية 
 .مطاعم الوجبات السريعة 

  
  

  
  )تستعمل ورقة واحدة لكل مجموعة من الجمهور (أوراق القنوات

  
  :الجمهور 
  من أين أو ممّن يحصل هذا الجمهور على معلوماته؟ من هي الجهات التي يعتبرها موضع ثقة؟ 
  اهتمامه؟على  تستحوذو النشاطات التي ا؟ ما هي الأماآن أين يمضي هذا الجمهور معظم أوقاته 
  ما هي القنوات التي يرغب فريقك في استعمالها للوصول إلى الجمهور؟ 

  
  



   النشاطات والأدواتتياراخ: المرحلة الخامسة
  

 القنوات التي من خلالاو تنظيمها أو المواد  الواجب استعمالها /ما هي النشاطات والأحداث و
 في هذا جه؟  عليكوأفضل   علىدفوالتي من شأنها أن تنقل رسالتك إلى الجمهور المستهاخترتها 
  : أن تأخذ الأمور التالية بعين الاعتبارالصدد

لائمة مع الجمهور والهدف المنشود والرسالة المراد تم مدى تعتبر هذه القنوات إلى أّيّ 
 ؟إيصالها

 إلى أيّ مدى هي آفيلة بتحقيق النتيجة المرجوة؟ 
 .التوقيت 
 .الموارد/التكاليف 
 .النشاط/مواقف المجتمع حيال المسألة 
 ؟)بما في ذلك لغته(ثقافة الجمهور وإلى أيّ مدى تعتبر هذه القنوات متلائمة  
 .الاعتبارات الجغرافية/البيئة 

 
  

  الأدوات الداعمة للنشاطات  أمثلة عن النشاطات
  

 المؤتمرات الصحفية 
س إدارة مجالالاجتماعات المنعقدة مع  

 محررّي الصحف
 البرامج الإذاعية 
  السباقات 
 الاستعراضات 
 روابط الويب 
 المؤتمرات 
 المحاضرات 
 الخطوط الساخنة 
 معارض المعلومات 

  

 البيانات الصحفية 
  والكتيباتلمنشوراتا 
 مقالات تحريرية تعبّر عن الآراء 
 رسائل إلى المحرّرين 
 ملصقات الإعلانات 
 اعلانات الخدمة العامة 
  الكتباتمؤشرّ 
 عروض الفيديو 
 صفحات الويب 
 الورقية التي تطلق خلال اتالطائر 

 الاستعراضات
 الشرائط والمشابكالأزرار و 
 السلع الترويجية أو التي تقدّم مجاناً 

  
  



  إقامة العلاقات: المرحلة السادسة
  

لال أو منظمات أو رجال أعمال قد يساعدونك على تحقيق مبتغاك من خهناك أفراد أو جماعات 
أعدّ لائحة بالحلفاء او الشرآاء الذين .  الدعم وموارد أخرىتقديم الخبرات ونقل توفير التمويل و

  . أو الذين يشارآونك أهدافكه جمهورك أو يدعمون معيعملون
  
  

  تنفيذ الخطة: المرحلة السابعة
  

 د الأشخاصوعدى تحديد الوقت والمال لهناك أدوات آثيرة تساعدك على تنظيم وقتك ونشاطاتك وع
  . لتنفيذ مبادرتكالضروريين

  .لديك حرية اختيار أدوات الإدارة خاصتك والتي قمت باختبارها مسبقاً
  

  :الضروريينتبع الخطوات التالية لتحديد الوقت والمال وعدد الأشخاص  تآما يمكنك أن
 .أعدّ لائحة بكل النشاطات .1
 . تنفيذهل نشاط أذآر الخطوات التي تساعد علىتحت آ .2
 . من مراحل النشاط آل مرحلةلتنفيذ  إليهار آمية المال التي تحتاجقدّ .3
 . عدد الأشخاص الذي تحتاج إليه في آل مرحلةعيّن .4
 . التي تستغرقها آل مرحلةالفترة الزمنيةحّدد  .5

  
  

  الحملةالتقويم والتصحيح في منتصف : المرحلة الثامنة
  

 .حدّد متى يجب تقويم تطوّر سير خطة الاتصال •
 .من الضعف والقوّةحدّد مكا •
 .حدّد العوائق •
 . مقاربات جديدة للنجاحنفّذخلق وإ •
 .أطلب المساعدة التقنية من مستشارين يعملون في مجال الاتصال •

  



  التخطيط للحملةورقة 
  

  :خطة اتصال شاملةإعداد  بعين الاعتبار عند اليةيجب أخذ الأسئلة الت
  ؟ما هي أهداف الحملة العاجلة والآجلة .1
 ترة الزمنية اللازمة لتنفيذ الحملة؟ما هي الف .2
 من هو الجمهور المستهدف؟ .3
 ما هي رسائل الاتصال الرئيسة؟ .4
 ما هي الموارد البشرية والمالية المتوافرة؟ .5
  التي تتيح نشر المعلومات على أفضل وجه؟تما هي الأدوات والنشاطا .6
 ؟التي تمّ اختيارهاما هي وسائل الإعلام  .7
 تي سيضطلع بها الأشخاص الذين سيتحدثون مع الجمهور؟ال المعيّنةر اما هي الأدو .8
  وفريق العمل؟ءأعضاء الاتحادات والشرآاضطلع بها يما هي الأدوار التي س .9

 آيف ستقوم بتقويم حملتك؟. 10
  


