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What are the key competences (ERF)محو الأمية

أهداف التدريب

ظي،اللفالتواصلفيالأساسيةوالكفاءاتوالمهاراتبالمعرفةالمشاركينتزويدهوالورشةلهذاالأساسيالهدف

.للغةالمسؤولوالاستخدامالنقدي،والتفكير

تعلممع،المناظرةووالعرض،والتفاوض،المحادثة،مثلالأساسية،اللفظيةللتفاعلاتعميقا ًفهما ًالمشاركونسيكتسب

مما،النقديتفكيرالمهاراتتعزيزعلىسيعملونذلك،إلىبالإضافة.المختلفةوالسياقاتاللغويةالأساليببينالتمييز

.والشخصيةالمهنيةالسياقاتفيللتحدياتبديلةحلولوتقييمابتكارمنيمكنهم

سيطورونوالشخصية،الديناميكياتعلىاللغةتأثيرالمشاركونسيفهم،واقعيةوتطبيقاتعمليةتمارينخلالمن

التواصلاتمهارتحسينعلىالقدرةالعمليةالتجربةهذهستمنحهم.اجتماعيةومسؤوليةإيجابيةأكثرتواصلممارسات

.التواصلسيناريوهاتمختلفمعبثقةوالتعاملشمولاً،أكثرعملبيئاتفيوالمساهمةاللفظي،

.



محوًالأمية

مخرجاتًالتعلم

:المعرفةحيثمن
ائصوخصاللفظيللتفاعلالرئيسيةالأنواعووصففهم✓

رسمية،الذلكفيبماوالسياقات،المختلفةاللغويةالأساليب
.والإقناعيةوالتقنية،الرسمية،وغير

التفكيريقتطبمعللتحديات،والبديلةالمختلفةالحلولتحديد✓
.وفعاليتهاجدواهامدىلتقييمالنقدي

عاليةفعلىوالنواياالجسد،ولغةالصوت،نبرةتأثيروصف✓
الشخصيةوالعلاقاتالتواصل



محوًالأمية

مخرجاتًالتعلم

:المهاراتحيثمن

سياقاتيفبفعاليةاللفظيالتفاعلمنمختلفةأنواعتطبيق✓

.ميةالتقديالعروضتقديمأوالمفاوضاتإجراءمثلمتنوعة،

حلولوليدوتلاستكشافالنقديالتفكيراستراتيجياتاستخدام✓

.وعةمتنمعلوماتمصادرعلىالاعتمادمعالواقعية،للتحديات

سؤولمبشكلاللغةلاستخداماستراتيجياتوتطبيقتطوير✓

فعاليةتحسينعلىالتركيزمعمختلفة،سياقاتفيوأخلاقي

.العاطفيوالذكاءالتواصل



محوًالأمية

مخرجاتًالتعلم

:من حيث الكفاءات

وضوحتعزيزلالمناسبةوالسياقاتاللغويةالأساليبواختيارتقييم✓

.اللفظيةالتفاعلاتمختلففيالتواصلوفعالية

لتحديات،لالحلولأنسبواختيارالنقديالتقييمعلىالقدرةإظهار✓

.تنفيذللوقابليتهاالمحتملتأثيرهاالاعتباربعينالأخذمع

إيجابية،هاكونلضمانالشخصيةالتواصلممارساتوتحسينتقييم✓

الثقافاتةمتعددالبيئاتفيسيمالااجتماعياً،ومسؤولةومحترمة،

النزاعاتحلوحالات



ما هي الكفاءة في الإطار الأوروبي
التي يركز عليها  (ERF)  المرجعي
تدريبنا؟

:الأميةمحوكفاءةتعريف
والمنطوقةبةالمكتواللغةواستخداموتفسيرفهمعلىالقدرةتعنيالأميةمحوكفاءة

:علىالقدرةهذهوتشمل.متنوعةسياقاتفي
.ودقةبوضوحوالتحدثوالاستماعوالكتابةالقراءة•
.والمهنيةوالأكاديميةالاجتماعيةالبيئاتفيبفعاليةالتواصل•
لفمختمعليتناسباللغةاستخدامتكييفمعالمحتوى،وتقييمتحليل•

.والمواقفالجماهير
وفهمالمعلوماتتقييمعلىالأفراديساعدمماالنقدي،التفكيرفيالانخراط•

.بعمقمعانيها



خريطة مسار التدريب
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ديناميكيات اللغة والتواصل بين الثقافات

مهارات التفكير النقدي وحل المشكلات

أسس محو الأمية والتواصل الفعّال



What are the key competences (ERF)قواعد التدريب



"حقيقتان وحلم"



"حقيقتان وحلم " 

يذكر،كذبةمنبدلا  )واحدا  وحلما  حقيقتينمشارككليشارك▪
.(طموحا  أومستقبليا  هدفا  

انالحقيقتهيالعباراتمنأيتخمينالمجموعةأفراديحاول▪
.الحلمهووأيها

.حلمهعنالمشاركيكشفالتخمينات،إجراءبعد▪



مقدمه
!لنتعرف على بعضنا البعض



."محو الأمية هو جسر من البؤس إلى الأمل"
كوفيًعنان—



خريطة مسار التدريب
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ات فهم أساليب اللغة والسياق-2التفاعل اللفظي-1مقدمة في محو الأمية
اللغوية

ي تطبيق التفاعل اللفظي ف-3
مختلف السياقات

مراجعة وتلخيص مع جلسة أسئلة 
وأجوبة



مقدمة في محو الأمية



محو الأمية

Definition, Importance, and Comparative Analysis الأمية؟محوهوما

معوالتفاعلعلومات،المإلىوالوصولالأفكار،عنللتعبيراللغةواستخدامفهميشمل.بفعاليةوالتواصلوالكتابةالقراءةعلىالقدرةهوالأميةمحو
القدرةيتضمنكما.اليوميةالحياةأوالعملأوالتعليمفيسواءالمجتمع،فيالكاملةالمشاركةمنالأفرادتمكنأساسيةمهارةالأميةمحويُعد.الآخرين

.المشكلاتوحلالمعلومات،وتفسيرالنقدي،التفكيرعلى

عبرالمعلوماتإلىولوالوصالتكنولوجيااستخدامعلىالقدرةأيالرقمية،المهاراتليشملالتقليديةوالكتابةالقراءةالأميةمحويتجاوزاليوم،عالمفي
.عالميالالمجتمعفيالفعالةوالمشاركةالمهني،والنجاحالشخصي،للنموضروري أمرالقويةالأميةمحومهاراتتطويرأنحيث.الإنترنت



محو الأمية
Definition, Importance, and Comparative Analysisالأميةمحوأنواع

علىفقطيقتصرلاومتطورواسعمفهومهوالأميةمحو
معفاعلللتضروريةمتنوعةمهاراتيشملبلوالكتابة،القراءة
.بفعاليةوفهمهالعالم

التدريب،هذافيلكنالأمية،محومنمختلفةأنواعهناك
يفضروريةتعدالتيالأساسيةالأنواعبعضعلىسنركز
.اليوممجتمع

محو 
الأمية

المحو 
الأمّي 

التفسيري
المحو 
الأمّي 
التحليلي

المحو 
الأمّي 
الوظيفي

المحو 
الأمّي 
الرقمي

المحو 
الأمّي 
الإعلامي

المحو 
الأمّي 
الثقافي

المحو 
الأمّي 
العاطفي

المحو 
الأمّي 

المعلوماتي



محو الأمية

Definition, Importance, and Comparative Analysis
oوفهمر،السطوبينماقراءةذلكفيبماالنصوص،معانيوفهمتفسيرعلىالقدرة:التفسيريةالأميةمحو

.الضمنيةوالرسائلوالنبرة،والسياق،الاستعارات،

oدقيقبشكلوفهمهالتقييمهاالمعقدةالمعلوماتتفكيكعلىالقدرة:التحليليةالأميةمحو.

oالعمليةاليوميةالمهاملأداءوالكتابةالقراءةاستخدام:الوظيفيةالأميةمحو.

oالمجتمعداخلالفعّالالتواصللتعزيزالثقافيةوالقيمالمعاييرفهم:الثقافيةالأميةمحو.

oالرقميةالأدواتباستخداموإنشائهاالمعلومات،وتقييمالرقمية،البيئةفيالتنقلعلىالقدرة:الرقميةالأميةمحو.

oبناءةبطريقةعنهاوالتعبيرالعواطفعلىالتعرفعلىالقدرة:العاطفيةالأميةمحو.

oالجمهورعلىوتأثيرهاالإعلاميةالرسائلإنشاءكيفيةفهم:الإعلاميةالأميةمحو.

oبفعاليةواستخدامهاوتقييمها،المعلومات،عنالبحثعلىالقدرة:المعلوماتيةالأميةمحو.



محو الأمية

Definition, Importance, and Comparative Analysisمهما ؟الأميةمحويعتبرلماذا

.المجتمعفيالكاملةالمشاركةمنالأفراديمكن➢

.الشخصيوالتطورالمهنيةالفرصيعزز➢

.النقديوالتفكيرالتواصلمهاراتيحسن➢

.التغيرسريععالممعوالتكيفالمستمرالتعلميدعم➢



محو الأمية

Definition, Importance, and Comparative Analysisاسيةالأسوالكتابةالقراءةيتجاوزبماالأميةمحومهاراتتطويرأهمية

لقراءةامجردتتجاوزالأميةمحومنمتعددةأشكالتعزيزإلىالتدريبهذايهدف
المهنيةياةالحفيالتواصلتعقيداتمعللتعاملالمشاركينلإعدادوذلكوالكتابة،

تحليل،والالتفسير،مهاراتتطويرعلىالتدريبيةالوحداتتركز.والشخصية
.والمعلوماتيةوالإعلامية،والعاطفية،والرقمية،والثقافية،والوظيفية،

فهمعلىرينقادشاملينمتواصلينيصبحواأنعلىالمشاركينالمهاراتهذهتساعد
سياقاتفيوعةمتنجماهيرمعوالتواصلبفعالية،معهاوالتفاعلوتقييمهاالمعلومات

.مختلفة



التفاعل اللفظي. 1
تعريف ونظرة عامة عن التفاعل اللفظي1.1
العوامل المؤثرة في التفاعل اللفظي1.2
(المناظرة –العرض التقدمي –التفاوض –المحادثة ) أنواع التفاعل اللفظي 1.3



التفاعل اللفظي

واصل،التعمليةفيأساسيانعنصرانهمااللغةوأساليباللفظيالتفاعل•
.العلاقاتوبناءالمشاعر،عنوالتعبيرالمعلومات،تبادلكيفيةيشكلانحيث

أوخصينشبينوالمفاهيموالأفكارالكلماتتبادلإلىيشيراللفظيالتفاعل•
:منهاعوامل،بعدةويتأثرالشفهيالتواصلعلىيعتمدوهو.أكثر



العوامل المؤثرة في التفاعل اللفظي 
وغيرالرسميةالبيئات بينالاختلافمثل)اللغةاستخدامعلىالتفاعلفيهيتمالذي الموقفأوالبيئةأوالمناسبة تؤثر:السياق•

.(الرسمية

.(قصةسردأومناظرة،فيالدخولأوتعليمات،إعطاء مثل)ومحتواه الحوارنبرةعلى المحادثةمنالغرض يؤثر:الهدف•

.اللغةاستخدامأسلوبعلى (الغرباءأوالزملاء،الأصدقاء، مثل)التفاعلفيالمشاركين الأشخاصبينالعلاقة تؤثر:المشاركون •

.لتحدثلالمصاحبةالجسدولغةالكلام،فيالمباشرةومقداراللباقة،مستوياتتشمل مختلفةتواصلأساليب ثقافةلكل:الثقافيةالأعراف•

دوراً تلعب الصوتوانخفاضوارتفاعوالتوقفات،الصوت،نبرة فإنالكلمات،علىيعتمداللفظيالتفاعلأنرغم:اللفظيةغيرالإشارات•

 .بفعاليةالرسائلإيصالفيمهماً 



التفاعل اللفظي

:اللفظيةالتفاعلاتأنواع

يستخدمهاالتيالمختلفةالشفهيالتواصلأشكالتشمل
تتطلب.المحادثةمنوالغرضالسياقعلىبناءً الأفراد

لضمانمختلفاً ونهجاً لغويةأساليبالتفاعلاتهذه
.المرجوةالأهدافوتحقيقالفعّالالتواصل

:اللفظيالتفاعلأنواعأهميليفيما



التفاعل اللفظي

.أكثرأوشخصينبينالمعلوماتأوللأفكاررسميغيرتبادل:المحادثة

oيوميةالوالنقاشاتالعفوية،والمحادثاتالاجتماعية،البيئاتفيتُستخدم.

oالعلاقاتعلىوالحفاظالألفة،وبناءالأفكار،مشاركةعلىتركز.

.وسطلحأواتفاقإلىالتوصلبهدفأكثرأوطرفينبينرسميحوار:التفاوض

oرارالقاتخاذوسيناريوهاتالنزاعات،وحلالتجارية،الأعمالفييُستخدم.

oحللتحقيقجيالاستراتيوالتواصلالنشط،والاستماعإقناعية،لغةاستخداميتطلب
.الأطرافلجميعمربح



التفاعل اللفظي

دفبهجمهورأمامشخصيتحدثحيثالمنظمالتواصلأشكالمنشكل:التقديميالعرض
.الإلهامأوالإقناعأوالإعلام

oالعامةالخطابيةوالفعالياتوالتعليم،المهنية،البيئاتفيعادةيُستخدم.

oوفعاليةبوضوحالأفكارلنقلبصريةووسائلرسميةلغةاستخداميتضمن.

موضوعحولمتعارضةنظروجهاتأكثرأوشخصانيعرضحيثرسمينقاش:المناظرة
.محدد

oوالسياسيةوالقانونيةالأكاديميةالسياقاتفيتُستخدم.

oبوضوحالموقفملتقديالمحترموالتواصلالنقدي،والتفكيرالمنطقية،الحججاستخدامتتطلب.



كيف تتحدث بطريقة تجذب انتباه الآخرين



تفكّر

ما هي الأفكار الرئيسية التي لامستك وتأثرت بها؟

كيف يمكنك تطبيق هذه التقنيات في محادثتك أو عرضك التقديمي القادم؟

تقع فيها؟ وكيف يمكنك تصحيحها؟" أخطاء في الحديث"هل هناك أي 



فهم أساليب اللغة والسياقات اللغوية. 2
الأساليب اللغوية الرسمية، غير الرسمية، الاستشارية، الشخصية، والمجمدة2.1
العوامل المؤثرة في اختيار أسلوب اللغة2.2
تأثير اختيار الأسلوب اللغوي المناسب2.3
تقييم سيناريوهات التواصل في الحياة الواقعية2.4



فهم أساليب اللغة والسياقات اللغوية
لغويةوسياقاتأساليبتُطبق.استخدامهاكيفيةعلىبناءً المعنىتغيّرأنيمكنقويةأداة اللغة

.التواصلمنوالغرضوالجمهور،للسياق،وفقًامختلفة
الشخصية،خلفياتهمبوتتأثراللغة،الأفرادبهايستخدمالتيالمميزةالطرق إلىتشيراللغةأساليب

:يليماعةالشائاللغويةالأساليببعضتشمل.فيهيتواصلون الذيوالسياقوشخصياتهم،

:الرسميالأسلوب
أوالعاميةتخداماسويتجنبصارمةنحويةقواعديتبع.الأكاديميةأوالمهنيةالبيئاتفييستخدم

.الرسميةغيرالتعبيرات
".الاجتماعبحضورالتكرممنكمنرجو":مثال



أساليب اللغة والسياقات اللغوية

يتمحيثرسميةالشبهأوالمهنيةالبيئاتفيغالبًايستخدم:الاستشاري الأسلوب•
.الرسميالأسلوبمنصرامةأقللكنهالمعلومات،تبادل

"فضلك؟منلي،النقطةهذهتوضيحيمكنكهل":مثال•

:الأسلوب الشخصي
، أو كلمات قد يتضمن لغة خاصة، أو نكات داخلية. يُستخدم في العلاقات القريبة والشخصية

.تحمل شحنة عاطفية
."أفتقدك كثيرًا":مثال



أساليب اللغة والسياقات اللغوية

:الأسلوب المجمد•
.لغة رسمية للغاية لا تتغير، تُستخدم غالبًا في المراسم أو السياقات القانونية

."أعُلن رسميًا اختتام هذا الاجتماع":مثال•

:الأسلوب غير الرسمي
صارات، يتميز بالمرونة ويتضمن الاخت. يُستخدم في المحادثات العفوية مع الأصدقاء أو العائلة

.والمصطلحات العامية، والتعبيرات الاصطلاحية
"مرحبًا، هل ستأتي إلى الحفلة؟":مثال



العوامل المؤثرة في اختيار أسلوب اللغة

 :لجمهورا❑
بينالألفةومستوى ودوره،المستمع،عمر علىاللغةأسلوباختياريعتمد

.الطرفين
 :الموقف❑

الأسلوببينبالتنقل ،السياقليناسب اللغوي أسلوبهممعالأفراديتكيف
.الحاجةحسبالرسميوغيرالرسمي
 :الثقافيةالخلفية❑

 للمتحدث الثقافيةوالمعاييربالقيماللغةأساليب تتأثر



تأثير اختيار الأسلوب اللغوي المناسب
إلىالمناسبرغيالرسميةمستوى أوالنبرةاستخداميؤديأنيمكن.التواصلأهدافلتحقيقضروري أمرالمناسبوالسياقاللغوي الأسلوباختيار

.الجمهورمعالفعّالالتواصلعلىالقدرةفقدانأوالاحترام،عدمأوالفهم،سوء

:المناسبغيراللغوي السياق
معرطةمفرسميةلغةاستخدامأوعملمقابلةخلالرسميةغيربطريقةالتحدث:مثال

.مريحوغيرطبيعيغيريبدوالتواصليجعلقدالمقربينالأصدقاء 1



:المناسباللغوي السياق
يعكسالتقديميالعرضفيالرسميةاللغةاستخدام:مثال

الوديةاتالمحادثفيالرسميةغيراللغةتعززبينماالاحترافية،
.والقرببالدفءالشعور

2

تأثير اختيار الأسلوب اللغوي المناسب



أسلوب 
اللغة

السياقات 
اللغوية

سياق، إتقان أساليب اللغة والسياقات اللغوية المختلفة يتيح لك التواصل بفعالية في أي
.مما يضمن فهم رسالتك واستقبالها بشكل جيد



تقييم سيناريوهات التواصل في الحياة الواقعية



تقييم سيناريوهات التواصل في الحياة الواقعية

ودةجذاتمنتجاتكأحمد،":(المشتري)سارة:الأعمالسياقفيالتفاوض.2

حدودةمبميزانيةنعملنحنذلك،ومع.منكالشراءفيالاستمرارونودعالية،

الأسعار؟علىللتفاوضمجالأيهناككانإذاعماوأتساءلالربع،هذا

السوق،فيبالفعلتنافسيةأسعارنالكنسارة،مخاوفك،أتفهم":(البائع)أحمد"

أقدر":ارةس".الجودةعلىيؤثرقدأكثرتخفيضها.مرتفعةالموادتكلفةأنكما

عمالأجلطويلبعقدالتزمنالوماذا.لنابالنسبةجد امهمةوالجودةذلك،

ءشيهذا":أحمد"خصم؟تقديمفيذلكيساعدأنيمكنهلمتكررة؟طلبات

بشكليطالتخطفييساعدناالأمدطويلالالتزام.فيهالنظربالتأكيديمكننا

عقدعلىوافقتً إذا%5بنسبةخصمتقديميمكنني.التكاليفوتقليلأفضل

".شهريةبطلباتعاملمدة

اجون،":المدير:المشكلاتوحلالإداريةالراجعةالتغذية.1 لىعلكشكر 

حليفجد ااستباقي اكنتأنكلاحظت.المشروعفيبذلتهالذيالجهدكل

يتمملالتيالجوانببعضهناككانتولكن،.واجهناهاالتيالتحدياتبعض

هل.مكتملةغيرالمستنداتبعضترُكتكمافيها،النهائيةبالمواعيدالالتزام

اعندموقتيإدارةفيصعوبةواجهتنعم،":جون"حدث؟مامناقشةيمكننا

االأكثرالطلباتعلىركزت.متوقعةغيرمهامظهرت منأتمكنولمإلحاح 

أنكالرائعمن.ذلكأتفهم":المدير".المحددالوقتفيالوثائقبعضإنهاء

ابحاجةلكنناالعاجلة،المهاممعتعاملت واعيدبالمالالتزامضمانإلىأيض 

علىمع انعملدعنا.بسلاسةالمشروعتسليملضمانالتوثيقوإكمالالنهائية

.تقبلالمسفيالأمرينبينالتوازنتحقيقفيتساعدكالوقتلإدارةخطة

ع ا،جميالخيرصباح":جوليا:العميلمعوالتواصلالمشروعتحديث.3

ا يمتصمإعادةمشروعتقدمعلىأطلعكمأنيسعدني.لحضوركمشكر 

أندوأووالمخططات،الأوليةالتصميماتأكملنالقد.الإلكترونيالموقع

تطويرفيالتأخيراتبعضواجهناذلك،ومع.اليومعليكمأعرضها

لمصلحةاأصحابأحد".متوقعةغيرتقنيةتحدياتبسببالخلفيةالواجهة

يؤثرسوكيفالتأخيرعنأوضحفكرةتعطيناأنيمكنكهل":(العميل)

احالي ًمتأخروننحن.بالطبع":جوليا"الإجمالي؟الزمنيالجدولعلى

افيةإضمواردبإضافةقمناولكن،.الزمنيالجدولعنأسبوعينبحوالي

علىاقدرتنمنواثقوننحن.الصحيحالمسارعلىالمشروعبقاءلضمان

".المحددالنهائيبالموعدوالوفاءالضائعالوقتتعويض

عدبًُعنالعملسياسةأنأعتقد":ليزا:بعُدعنالعملسياسةمناقشة.4

حظتلاوقدالمباشر،التعاونمنالمزيدتشجعإنها.منطقيةللشركةالجديدة

لا":ديفيد".مع االمكتبفيجميع انكونعندماأعلىتكونالفريقإنتاجيةأن

فياجيةإنتأكثرالجميعليس.للغايةمقيدةالسياسةأنأعتقد.ذلكمعأتفق

طعاتوالمقاالتنقلإلهاءعنبعيد االمنزلمنأفضلبشكلأعمل.المكتب

وتعزيزىأقوعلاقاتبناءفييساعدالمكتبفيالعمللكن":ليزا".المستمرة

فوائديفوقهذاأنتعتقدألا.لنجاحناضروريأمروهوالجماعي،العمل

ةحريالناسإعطاءلكنمهم،أمرالعلاقاتبناء":ديفيد"المنزل؟منالعمل

أنأعتقد.أهميةيقللافاعليةأكثربشكلفيهايعملونالتيالبيئةاختيار

".بالاختيارللموظفينيسمحهجينعملنموذجتعتمدأنيجبالشركة



تفكّر

(مناظرة؟أمتقديمي،عرضتفاوض،محادثة،)السيناريو؟هذافيالمستخدماللفظيالتفاعلنوعما

ولماذا؟(إقناعيرسمي،غيررسمي،)السيناريو؟لهذاملاءمةالأكثراللغةأسلوبهوما

تحسينه؟يمكنالذيوماالسيناريو؟هذافيالتواصلفعاليةمدىما

التواصل؟عمليةعلىالصوتنبرةأوالجسدلغةمنكليؤثركيف



تطبيق التفاعل اللفظي في السياقات. 3
ممارسة المحادثات والمفاوضات والعروض التقديمية3.1
تقييم استخدام أنماط اللغة في التفاعلات3.2
تحليل المفاوضات والعروض التقديمية في البيئات المهنية3.3
تكييف أساليب اللغة مع السياقات المختلفة3.4



تطبيق التفاعل اللفظي في السياقات

:ظيةاللفالتفاعلاتمنأساسيةأنواعثلاثةعلىنركزالقسم،هذافي

طلبيتالأنواعهذهمنكل.التقديميةوالعروضالمفاوضات،المحادثات،

يئاتالبفيسواءالفعاّلللتواصلضروريأمروإتقانهامميزة،مهارات

عمليةارينبتممتبوع امنها،نوعكلنستكشفدعونا.المهنيةأوالشخصية

.تعلمتهمالتطبيق



ممارسة المحادثات

بوضوحلالتواصعلىالقدرةفإنالمهنية،أوالرسميةغيرالبيئاتفيسواء.شيوعًااللفظيالتفاعلأشكالأكثرهيالمحادثات•

.المتبادلالفهموضمانالعلاقاتلبناءالمفتاحهيالنشطوالاستماع



مهارات أساسية للممارسة

ىعلالحفاظخلالمنالمحادثةفيبالكاملمشاركأنكأظهر:النشطالاستماع
 .توضيحيةأسئلةوطرحبالرأس،والإيماءبصري،تواصل

منأكثرتتطلبأسئلةطرحخلالمنالعميقةالنقاشاتشجع:المفتوحةالأسئلة
بدلاً "المشروع؟هذاحيالتشعركيف":مثال."لا"أو"نعم"بـإجابةمجرد

"جيد؟بشكلالمشروعيسيرهل"من

وامنح،المحادثةعلىالسيطرةتجنب:والاستماعالتحدثبينالتوازنتحقيق 
.أفكارهعنللتعبيرالوقتالآخرالشخص



تقييم مهارات الاستماع النشط والتواصل



ممارسة التفاوض

الناجحالتفاوضتقنيات 

طرفيننبياتفاقإلىالتوصلإلىتهدفرسميةمناقشةهوالتفاوض

تفاصيلأوراتب،أوعقد،حولالتفاوضكانسواء.أكثرأو

.الأهميةبالغأمربفعاليةالتفاوضعلىالقدرةفإنمشروع،



مهارات أساسية للممارسة

الآخرالطرفوأهدافأهدافك،تعرفأنيجبمفاوضات،فيالدخولقبل:التحضير

.عنهللتنازلمستعدأنتوماالمحتملة،

نظرةوجهوأخذالاستماعمعاحتياجاتك،بشأنوحازمًاواضحًاكن:الفعاّلالتواصل 

.الاعتبارفيالآخرالطرف

فائدةاليحققحللإنشاءمنهاواستفدالاتفاقنقاطعنابحث:مشتركةأرضيةإيجاد 

.للطرفين



فيًعالمًالأعمال،ًلاًتحصلًعلىًماًتستحقه،ًبلًتحصلًعلىًماًتتفاوضً"
."عليه

Dr Chester L. Karras



المراحل الخمس للتفاوض الناجح

للتفكيرالصغيرةالأعماللأصحابانطلاقكنقطةالناجحللتفاوضالخمسالمراحلسنناقشهنا

.التفاوضكيفيةفي

.للتفاوضقابلشيءكلالتخطيط،.1

:لينكولنأبراهامقال

."إذاًكانًلديًتسعًساعاتًلقطعًشجرة،ًفسأقضيًستًساعاتًفيًشحذًفأسي"

اتطورأنيجب تصوّر.امرن ًتكونلأنمستعد اكنلكنالمثالية،النتيجةحولواضحةأفكار 

.الورقعلىالنتيجةلهذهوخططالملاحظات،دوّنالمثالية،النتيجة

تحديد 
السعر

الكمية 

الجودة 

التسليم 

الشروط  
وما إلى ذلك



المراحل الخمس للتفاوض الناجح

:وديةبيئةخلق.2

اتمرطبإلىالوصولوإمكانيةنقيوهواءجيدةإضاءةمعمريحة،بيئةفياجتمعوا

حولالجلوسحاولوا.متوترأومتسارعإيقاعمنبدلا ًمريحجوخلقحاولوا.مرضية

ميلهناكفما،شخصمقابلجلستمإذا.عدائيةأوضاعاتخاذوتجنبوامستديرةطاولات

.كبجانبالجالسالشخصمعالمجادلةالصعبمنيكونبينمامواجهة،فيللدخول

ا، حضورواتجنب.محايدمكانفيأوالخاصةأرضكمفيالاجتماعترتيبحاولواأخير 

.الإمكانقدرالآخرالطرفمقرفيالمفاوضات



الناجح للتفاوض الخمس المراحل

  :الافتتاحية المواقع تحديد عبارات. 3

.عنه يبحثان ما يذكران الطرفين كلا

.وودية قوية بمصافحة ابدأ✓

.ودي ومناخ صداقة علاقات إقامة✓

.أعمال ورجال متعاونين نكون أن هو هدفنا✓

.تتعجل لا ،تدريجيا تحرك✓

لدينا؟ الوقت من كم نفعل؟ ماذا هنا؟ نحن لماذا :الرئيسية الأسئلة تناول✓



الناجح للتفاوض الخمس المراحل
  :الافتتاحية المواقع تحديد عبارات

.عنه يبحثان ما يذكران الطرفين كلا

.موقفه بتحديد الأطراف أحد يقوم ،وتعاوني ودي جو إيجاد بمجرد✓

.إيجابية توقعات مع عنه للدفاع قابل لعرض التخطيط✓

.الآخر الطرف عرض على والرد العطاءات تقديم كيفية على تعرف✓

.التوضيحات وطلب موقفك لتوضيح مستعدًا كن✓

.مشتركة أرضية نحو للتقدم مسبقاً ردودك بإعداد قم✓



"حينما يفُصح لي رجل عن نواياه ويكشف كل أوراقه، فإنني أتجه فوراً نحو ما يحتفظ به في جعبته"

بيليشا هور ليزلي اللورد



الناجح للتفاوض الخمس المراحل

.المصالحة بهدف التنازلات تبادل :ةالمساوم. 4

رواختباالتنازلاتتبادلخلالمنبالتفاوضابدأالمعلومات،جمعبعد

وتهدفرفينللطالمكاسبتحققالتيالأساسيةالقضاياعلىركّز.الافتراضات

.الصعبةواقفالمعنوابتعدالتعجل،وتجنببالصبرتحلىّ.مرضيةنتائجإلى

التنازلاتتقديمخلالمنوجههماءعلىالحفاظعلىالآخرالطرفساعد

مقبولةالالنقاطإلىانتقلعقبات،واجهتإذا.مهمةمكاسبمقابلفيالمناسبة

.بديلةعروضلتقديممستعد اوكن

  وسوف غاضباً تكون عندما تكلم"

 لىع عليه تندم خطاب بأفضل تتكلم

".الإطلاق

.بيرس أمبروز



الناجح للتفاوض الخمس المراحل

:اتفاق. 5

.يصل الطرفان إلى تسوية وقد يتعززان بمزيد من التعاون

قد.الشروطصياغةإعادةيتضمنواضحاتفاقإلىالوصولحاولالصفقة،إتمامبمجرد

حققبأنهوربالشعالآخرللطرفللسماحأخيرةنقطةفيبسيطتنازلتقديمالبعضيقترح

 ً فتحلإعادةمستعداً كنالصفقة،فشلتإذا.المفاوضاتنجاحمنيعززمماملموساً،مكسبا

يكونالناجحفالتكتيكالأخيرة؛اللحظاتفيتنازلاتتقديمتجنب.جديدةببياناتالمحادثات

 ً .المستقبليللتعاونتهيئإيجابيةعلاقةعلىالحفاظفيغالبا



التقديمية العروض ممارسة

مؤثرة تقديمية عروض تقديم

  يثح الاتصال أشكال من منظم شكل هي التقديمية العروض

 .معين لجمهور مقترحات أو معلومات واحد شخص يقدم

  أو إقناع أو إعلام هو التقديمي العرض هدف يكون أن يمكن

 وإشراك بوضوح التواصل الضروري من يجعل مما ،إلهام

.الجمهور



ممارستها يجب التي الأساسية المهارات

  مةوخات ونص مقدمة على يحتوي التقديمي عرضك أن من تأكد:والوضوح البنية

.لرئيسيةا النقاط توصيل على ركز بالنصوص؛ الشرائح تحميل تجنب .واضحة

  انتباه لجذب البصرية والوسائل والإيماءات البصري التواصل استخدم:ارتباط

ا اذكر أو بلاغية أسئلة اطرح .الجمهور   كثرأ التقديمي عرضك لجعل قصص 

.للتفاعل قابلية

  ،وتكص نبرة إلى الانتباه مع ،ووضوح بثقة التحدث على تدرب:والتسليم الثقة

.جسدك ولغة ،وسرعتك



المختلفة التفاعلات في اللغة أسلوب تقييم

:الاعتبار في التالية العوامل ضع ،المحادثات في اللغة أنماط تقييم عند•

• أين تجري المحادثة؟ هل هي اجتماع 

رسمي، دردشة غير رسمية، أم 

مناظرة؟

المحتوى

من تخاطب؟ هل هم زملاء، •

أصدقاء، عملاء، أم أصحاب 

مصلحة؟

الجمهور

ما هو هدف التفاعل؟ هل تقوم •

بإعلام، أو إقناع، أم أنك تجري 

محادثة عادية؟

الهدف



تحدي اللغة في السياق



المهنية البيئات في التقديمية والعروض المفاوضات تحليل

  هيالتقديمية العروضوالمفاوضاتمنكلا

.هنيةالم البيئات في الأساسية التواصل مهارات

 ياتاتفاق إلى التوصل على المفاوضات تركز

 لتقديميةا العروض تركز حين في ،للطرفين مفيدة

 إلى المقترحات أو المعلومات تقديم على

.الجمهور



المهنية البيئات في التقديمية والعروض المفاوضات تحليل

؟مهمةهي لماذا

  ،اضيينر العمل يغادران الطرفين كلا أن يضمنالفعالالتفاوض

.الأمد طويلة التجارية العلاقات يعزز مما

  عصن عملية قيادة:والمقنعةالواضحةالتقديمية والعروض

  ئلالرسا وتوصيل ،المصلحة أصحاب على والتأثير ،القرار

.فعال بشكل الرئيسية



التعامل مع شكاوى العملاء

:الموقف

شركة للأجهزة أنتًممثلًخدمةًعملاءًفيً

لاءشكاوى العم،ًوعليكًالتعاملًمعًالمنزلية

.منتج معيبالمختلفةًبخصوصً

:الهدف

ة الاتصالوسيلبناء ًعلىًأسلوب اللغةتكييفً

.ونبرةًالعميل



التعامل مع شكاوى العملاء

.غسالته الجديدة تعطلت بعد أسبوع واحد فقط من الاستخداملأنًغاضبةعميلًيتصلًبنبرةً
.خطة واضحة لحل المشكلةمعًتقديمًالرد متعاطفاً، مطمئناً، ومعلوماتياًيجبًأنًيكونً

غسالتكمعواجهتهاالتيالمشكلةلسماعجد اآسفأنا"

سبوعأبعدخاصةبه،تشعرالذيالإحباطمدىأتفهم.الجديدة

شكلةالمهذهبحلسنقومأننالكأؤكد.الاستخداممنفقطواحد

موعدتحديدفيمساعدتكيمكنني.ممكنوقتأسرعفي

لكمعالجةمنوسنتأكديناسبك،وقتأقربفيللإصلاح

".شيء



التعامل مع شكاوى العملاء

،[العميلاسم]عزيزي

فيأرغب.بخيروأنتالرسالةهذهتصلكأنآمل

فيالأخيرةالمشكلةبخصوصمعكالمتابعة

يفالفنيلزيارةموعدبتحديدقمنالقد.غسالتك

خلالوتعاونكصبركأقدر.المشكلةلحل[تاريخ]

هذهحلمنسنتمكنأننامنواثقوأناالعملية،هذه

أوأسئلةأيلديككانإذا.بسرعةالمشكلة

.نامعالتواصلفيتترددلاإضافية،استفسارات

[اسمك]تحياتي،

وعد تحديد مبعدًرسالة بريد إلكتروني للمتابعةيجبًعليكًكتابةً

.إصلاح

قدير لصبر رسمياً، مهذباً، ويظُهر التيجبًأنًيكونًالبريدًالإلكترونيً

.العميل



والأجوبة والأسئلة المراجعة ملخص



:اللفظي التفاعل أنواع✓

محادثة▪

التفاوض▪

تقديمي عرض▪

مناظرة▪

:والسجلات اللغة أنماط✓

يًّ▪ رَسم 

رسمي غير▪

:مقنع▪

يًّ▪ لاح  ا صط 

:التكيف أهمية✓

.التواصل فعالية تعزيز إلى والغرض والجمهور السياق على بناءً  اللغة أسلوب تكييف يؤدي➢

ا ،المتنوعة الجماهير مع أفضل بشكل بالتفاعل السجل تعديل يسمح➢ .الرسمية التقديمية العروض وحتى الأقران بين الرسمية غير المناقشات من بدء 



اللفظية؟ التفاعلات في والمناظرة المحادثة بين الأساسية الفروقات هي ما :1س

الرسمية؟ غير اللغة عن الرسمية اللغة استخدام يختلف كيف :2س

والجمهور؟ السياق على بناءً  لغتك أسلوب تكييف المهم من لماذا :3س

المهنية؟ البيئة في الإقناعية اللغة دور هو ما :4س

التقديمي؟ العرض أثناء الفعال التواصل ضمان يمكنك كيف :5س

الناجحة؟ للمفاوضات الاستراتيجيات أهم هي ما :6س

التقديمية؟ والعروض المفاوضات على اللفظي غير التواصل يؤثر كيف :7س

سمي؟ر تقديمي لعرض التحضير عند مراعاتها يجب التي الرئيسية العوامل بعض هي ما :8س

المفاوضات؟ في والثقة التفاهم بناء يمكنك كيف :9س

  والتفاعلات ةالرسمي غير المحادثات في التواصل تحسين على النشط الاستماع يساعد كيف :10س
الرسمية؟



أسئلة؟ أي لديك هل



من به ستحتفظ ماذا
اليوم؟ تدريب



تمرين

تقييم



المراجع قائمة

:الكتب

.روتليدج .(الخامسة الطبعة) والمنهج النظرية :الخطاب تحليل في مقدمة .(2022) بي جيه ،جي•

.كامبريدج جامعة مطبعة .والمجتمعية الأسرية الحياة في عقود ثلاثة :واللعب العمل في الكلمات .(2021) بي إس ،هيث•

:والمجلات التقارير

.اليونسكو منشورات .الأمية لمحو الدولي اليوم تقرير .(2021) اليونسكو•

.الأمية محو مجال في الجديد هو ما تقرير .(2020) الأمية لمحو الدولية الرابطة•

.المتحدة المملكة في الأمية محو تقرير .(2024) الأمية لمحو الوطني الصندوق•



الذاتي للتعلم المقترحة الموارد قائمة

:والمنصات المواقع
.التقديمي والعرض والتفاوض الاتصال مهارات حول التدريبية الدورات من واسعة مجموعة تقدم – كورسيرا•
•LinkedIn Learning – اللفظي التواصل وتحسين اللغة أنماط تكييف ذلك في بما ،المهني التطوير دورات يوفر.
•MindTools – والتفاوض والقيادة التواصل مهارات لتعزيز عملية موارد.

:بودكاست

.والشخصية المهنية البيئات في التواصل مهارات تحسين على يركز بودكاست -"الاتصالات رجال"•

.الأعمال لمحترفي التفاوض استراتيجيات حول نصائح يقدم -"شيء أي على التفاوض"•

.اللفظي وغير اللفظي التواصل إتقان حول رؤى يقدم -"السحر فن"•



الذاتي للتعلم المقترحة الموارد قائمة
:الإبداع أدوات

.الاجتماعات في الأفكار وتصور الأفكار لتبادل مثالية ،الإنترنت عبر التعاونية السبورة منصة – ميرو•

•Trello – للمفاوضات والتحضير التقديمية العروض هيكلة في تساعد المهام لإدارة أداة.

•Canva – بسهولة احترافية تقديمية عروض إنشاء للمستخدمين تتيح رسومي تصميم أداة.

:الإنترنت عبر التدريبية الدورات
 www.coursera.org.المهني التواصل مهارات تحسين على يركز – كورسيرا من "الأعمال مجال في الفعال التواصل"•

  الخاصة التفاوض تقنيات تحسين على المحترفين لمساعدة مصممة دورة - Udemy من "التأثير لزيادة استراتيجيات :التفاوض مهارات"•
 www.udemy.com.بهم

 تقديمية عروض لتقديم عملية نصائح يقدم - LinkedIn Learning بواسطة "والتقديم والشرائح الخطب كتابة :التقديمي العرض مهارات"•
 www.linkedin.com/learning.مؤثرة

http://www.coursera.org/
http://www.udemy.com/
http://www.linkedin.com/learning


ا !لك شكر 

Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of the author(s) only and do not 
necessarily reflect those of the European Union or the European Education and Culture Executive Agency (EACEA). 
Neither the European Union nor EACEA can be held responsible for them. 
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