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 بالتعاون مع الجمعية الألمانية لتعليم الكبار، وبدعم من الوزارة الاتحادية الألمانية للتعاون الإقتصادي والتنمية المنهاجهذا 

تطوير القدرات المؤسسية عن آراء الجمعية الالمانية لتعليم الكبار، فهي خلاصة مخرجات  بالضرورة  هذا المنهاج لا تعبر إن الآراء الواردة في
 مركز تنمية مجتمع محلي عيرا ويرقا مع دلة التعلمية لأوا ،وإعداد المناهج ،مجالات التدريبفي التي نفذتها الجمعية الالمانية لتعليم الكبار 

 
 . 2019ولى، الطبعة الأ 

 
 الطبع، لمركز تنمية مجتمع محلي عيرا ويرقا.جميع حقوق 

  ( .962) 5 – 3521049 -هاتف    
 ( .962) 5 – 3521049 –فاكس 

 eyraayarqa@gmail.com  بريد الكتروني :

  
 

 تعليم الكبار . 

 
العمليات التعلمية المنظمة التي تستمر كاملة من وعة متهي مجمو ، هي أكثر من مجرد تعلم القراءة والكتابة، منهجيات وأدوات تعليم الكبار

ة التعلمية التنموية الفاعلة التي تستند إلى مفاهيم التربية لتمكين المجتمعات المحلية، وتحسين مستوياتها الحياتية ا هي الأدو ، مدى الحياة
 .والبيئة الثقافية المجتمعية السائدة كمدخل للتنمية ،اهيموالمف ،والفرص ،هي المجال التعلمي الواسع الذي يراعي الاحتياجاتو ، والمعيشية

 
 

 مكونات المنهاج: 

 
التفاكر للتنمية  :والثالث والثاني: التفاكر لقراءة الواقع،   من أربعة أجزاء، الأول: تهيئة المناخ التعلمي، الإطار التعلمي للمنهاج ) يتكون 

ويتكون المحتوى من مجموعة من الموضوعات التعلمية  المنزلي( والتدبيررات المجتمعية المشاركة والمباد :الرابعو وللتخطيط المستقبلي، 
 المتصلة بالوعي الوظيفي والتمكن للعمل

 
 الاسترشاد: 

 
عدد من وإلى والخبرات المحلية والدولية،  ،مجموعة من المواد التدريبيةالرجوع إلى إعداد وتطوير هذا المنهاج ب فيوالاقتباس تم الرجوع والاسترشاد 

 المراجع والمواقع الالكترونية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 الطبيعة الأولى التجريبية

 غير مخصصة للبيع
2019ه / 1441عمان 



 

 
 

 الإعداد والتطوير
 

 إخلاص الزيادات
 تعليم الكبار بمجالات ممارسةميسرة 

 مركز تنمية مجتمع محلي عيرا ويرقا   

 
 
 
 

 تتقدم الجمعية الالمانية لتعليم الكبار
 ، ومُعد ومطور هذا المنهاجمركز تنمية مجتمع محلي عيرا ويرقا 

 من السادة : )حسين الربيع، جواد القسوس، هبه خريسات( 
 على ما قدموه من جهد وملاحظات في إعداد هذا المنهاج 

  
 

 

 

 

 

 اللغوي التدقيق
 

 نذر الشبولمد. 

 

 

 

 

 

 

 

 والطباعةالتنسيق 
 

 اسباتالحرة لتجهيز المؤتمرات والمن

 

www.alhurraconference.com 
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 إخلاص الزيادات
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مع العديد من الشركاء الحكوميين DVV International تعمل الجمعية الألمانية لتعليم الكبار  2010منذ العام 

وتطوير مقاربات للتدريب،  ،، على تعزيز مفهوم تعليم الكبار/ الراشدين للتنميةفي الأردن وغير الحكوميين

 .بالتوازي مع بناء القدرات المؤسسية. وتقييم الحاجات والتشبيك

المدربين والميسرين والمدراء لأكثر من  200وخلال ما يقارب العشر سنوات، تم إعداد وبناء قدرات أكثر من  

حلية، بما يتصل بالمقاربات الحديثة القائمة على مفاهيم التشاركية والتربية الشعبية ضمن مؤسسة م 30من 

إدارة مؤسسات تعليم ، ويعزز مرتكزات تعليم الكبار، لتوفير تعلم كبار أفضل جودة ويوائم الحاجات المجتمعية

 .الكبار

بتلخيص وتوثيق لمية والتدريبية، وبتطوير مجموعة من المناهج التع ، قمنا مع شركائنا2019في هذا العام 

لمشاركتها مع المعنيين والمهتمين، والتي تأتي ها فرصة للخبرات التي تراكمت خلال الفترة الماضية، ونعتقد بأن

نمية ضمن عمليات تعليم ضمن مطبوعات لمواضيع تدريبية متعددة تعكس التجربة العملية في سياق التعلم للت

 الكبار.

فرصة لأتقدم بالشكر والتهنئة لمعدي هذه المطبوعات على العمل الرائع الذي أنجزوه، والذي أود اغتنام هذه ال

كما نأمل أن تشكل هذه المطبوعات مساهمة لدفع وتعزيز مفهوم تعليم  يشكل نتاج تجارب تطبيقاتهم العملية،

م الكبار في الأردن والعلم لتي ستكون مفيدة للمؤسسات العاملة في مجالات تعليالكبار/ الراشدين للتنمية، وا

 .العربي

 

 نازاريت نازارتيان

 ممثل الجمعية الألمانية لتعليم الكبار في الأردن

 المدير الإقليمي للجمعية الألمانية لتعليم الكبار في الشرق الأوسط
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 "ويرقامركز تنمية مجتمع محلي عيرا "

 

محافظة البلقاء بفي منطقة عيرا  ،2008عيرا ويرقا في عام  -تأسس مركز تنمية المجتمع المحلي      
 ،لتوفير البرامج وتقديم الخدمات الاجتماعية والثقافية والاقتصادية ،ةية الاجتماعيوزارة التنم بموافقة

والحد من الفقر والبطالة في المجتمع  ،والانخراط في الأنشطة التي من شأنها تعزيز ودعم تنمية المجتمع
 المحلي في عيرا ويرقا.

صندوق  ؛ومنها ،يسيةوالخدمات الرئ يقدم مركز تنمية مجتمع محلي عيرا ويرقا الكثير من الأنشطة    
دخلًا، والنادي الرياضي الذي يوفر فترات الائتمان لمنح القروض للأسر لبدء مشاريع محلية صغيرة تدر 

المركز نسبة من رسوم  تقاضىوي .المشاركةفي للسماح لأكبر عدد ممكن من النساء   صباحية ومسائية
 مركز وصيانة النادي.التسجيل للإنفاق على الخدمات الأخرى في ال

 ،فة أفراد المجتمع المحلي من كلا الجنسينايحرص المركز على عقد المحاضرات التي تستهدف ك    
كما يحرص على زيادة وعي المشاركين وتثقيفهم على المستويين الشخصي  ،رومن مختلف الأعما

وطهي بناء على  ،ف يدويةودورات حر  ،ومحلية ،اجتماعية ؛ويقدم المركز رحلات سياحية تماعي.والاج
 .لذلك من المجتمع المتزايدالطلب 

التمكين التنمية و  برامج ؛من خلال ،قدمت الجمعية الألمانية لتعليم الكبار الدعم المستمر للمركز    
وعلى  ،الشخصي والاجتماعي ؛المجتمعي على المستويينهدف رفع الوعي ستوالدورات التي ت ،المجتمعي

وقامت  .وتدريب الموظفين ،ووضع الخطط المجتمعية للمركز ،المجتمع المحليتنمية مستوى مركز 
 والكثير من الأنشطة والخدمات. ،ودعم إنشاء غرفة موارد مجهزة تجهيزاً جيداً الجمعية الألمانية بتمويل 
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 الجمعية الألمانية لتعليم الكبار                          

دعم التعلم من أجل التنمية، فهي ب وذلك  ،ر على محاربة الفقرلمانية لتعليم الكباتقوم رؤية الجمعية الأُُُُُ

تعمل على دعم سياق مستدام للتعلم الإضافي والمستمر مع الأفراد والمؤسسات التعليمية والجهات 

عية تعمل الجم إذوتدعم تطوير المساحات النوعية للتعلم مدى الحياة مع الشركاء الوطنيين،  ،ةالحكومي

دولة حول العالم في إفريقيا وآسيا 30ُوفي أكثر من  ،شريك200ُنية لتعليم الكبار مع أكثر من الألما

 ُ.ألمانيابأمريكا اللاتينية وأوروبا، ومقر مكتبها الرئيسي في مدينة بون و

ُ

التعلم وسي، والتعليم الأسا ،محو الأمية ؛تركز مكاتب الجمعية الألمانية حول العالم عملها في مجالات     

العمل مع و والتكامل،الهجرة ووالتنمية المستدامة،  ،التعلم البيئيووالثقافي، العالمي التعلم والمهني، 

 ُ.والتعليم الديمقراطي  ،التثقيف الصحيو ،اللاجئين

ُ

رق تم افتتاح مكتب الجمعية الألمانية لتعليم الكبار في الأردن، حيث مقر المكتب الإقليمي لمنطقة الش     

34ُ، وبلغ عدد شركاء مكتب الجمعية الألمانية لتعليم الكبار في الأردن أكثر من 2010الأوسط عام 

والعديد منهم الآن من رياديي  تدريبية،وبرامج تعليمية في  واشريكاً، وأكثر من أربعة آلاف شخص التحق

المجال لانتقال العقل  يفسح بحيث ،وتم تطوير نموذج العمل واعتماده في مكتب الأردن .الأعمال ومدربين

ويجعل  ،من حالة العقل الناقل إلى العقل الناقد، مما يحول التحديات والمشكلات لدى المتدربين إلى فرص

 ُ.التعلم نهج حياة

 

هي مجموعة متكاملة من بل ، هي أكثر من مجرد تعلم القراءة والكتابة، وأدوات تعليم الكبارإن منهجيات 

ة التعلمية التنموية الفاعلة التي تستند إلى مفاهيم االأد، ومنظمة التي تستمر مدى الحياةالعمليات التعلمية ال

المجال التعلمي  نهاأ، كما يةالتربية لتمكين المجتمعات المحلية، وتحسين مستوياتها الحياتية والمعيش

 ،ائدة كمدخل للتنميةالواسع الذي يراعي الاحتياجات والفرص والمفاهيم والبيئة الثقافية المجتمعية الس

ُُ.تشكيل حالة تسهم في تحول العقل من العقل الناقل إلى العقل الناقدإلى وصولاً 
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 مستويات: ةتعمل الجمعية لتحقيق أهدافها ضمن ثلاث
 

يهدف إلى تدريب وتمكين الكبار والعاملين في مجال تعليم  :(:Micro Levelالمستوى الجزئي: )

 ات محلية بتطوير ونشر أساليب مبتكرة لمحاربة الفقر والبطالة خاصة بين الشبابالكبار، من خلال شراك

 ُ.بالتدريب والتأهيل

 
بناء وتعزيز قدرات المؤسسات العاملة في إلى تسعى الجمعية  :((Meso Levelالمستوى المتوسط: 

والفئات  ،المحليتستجيب لمتطلبات أفراد المجتمع  ،مجالات تعليم الكبار كمراكز تعليم كبار تنموية

تسهيل وتقوية الروابط والعلاقات المحلية والإقليمية وذلك بالمستهدفة، وتعزيز الممارسات الناجحة 

 ُ.ت تعليم الكباروالدولية في مجالا

 
نشر مفاهيم ومبادئ تعليم الكبار في سياسات وتوجيهات الأطراف  :(Macro Levelالمستوى الكلي: )

والمؤسسات الأخرى نحو تعليم الكبار كأداة تساهم في وجهات الحكومات تدعم الجمعية ت إذالمعنية، 

ُُ.التنمية الاجتماعية والاقتصادية
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 تمهيد  

الترردريبي،  المنهرراجيررديكم هررذا المنهرراج و أ، أن يضررع بررين مركررز تنميررة مجتمررع محلرري عيرررا ويرقررايسررر  
ميمه لمسراعدة المردربين الكبرار، وهرو منهراج ترم تصر الجمعية الالمانيرة لتعلريمبالتعاون مع والذي تم تطويره 

 والميسرين على تطبيق مجموعة من التدريبات المتصلة ببرامج تعليم الكبار .
الفئات  ؛وتحديداً  ،تسعى الجمعية الألمانية لتعليم الكبار إلى تقديم المساعدة للمجتمعات المحلية   

تقديم الخدمات ضمن أطر إلى والسعي  ،اة اليوميةومساعدتهم على تجاوز تحديات الحي ،المهمشة منها
 تنموية مستدامة.

 قتصادي للأسر،لامن خلال برنامج التنمية والتمكين المجتمعي الذي يهدف إلى رفع المستوى ا    
 )التفاكر وتعتبر مرحلة التوجيه .البرنامجفي مشاركة مراحل لل قامت الجمعية الألمانية باعتماد ثلاث

الفرص وتعزيز قدراته ليوجه نفسه إلى  ،من أهم المراحل التي تساعد المشارك على فهم ذاته (لقراءة الواقع
قوم التي ت للتنمية والمستقبلتفاكر ويليه مرحلة ال ،التمكن للعمل والحياةومن ثم مرحلة التعلمية المناسبة، 

 وتساعدهم على الانخراط بسوق العمل بسهولة. ،تعزيز مهارات المشاركينعلى 
لبرنامج توصيفاً مختصراً عن الموضوعات اتحاول هذه المادة التدريبية أن تضع بين أيدي ميسري     

اول نتنس ،طار ذلكإوفي  .للتنمية والمستقبلتفاكر الو  ،التفاكر لقراءة الواقع في مرحلتي؛التدريبية 
 الموضوعات التالية :

 )التوجيه( لتفاكر لقراءة الواقعمرحلة ا •
 الذات.عدة في تطوير مفاهيم  للمسا ✓
 . التخطيط لتحقيق الهدف ✓
 حل المشكلات.  ✓
 فن اتخاذ القرار.  ✓

  للتنمية والعملمرحلة التفاكر  •
 .والاتصال مهارات التواصل ✓
 إدارة  وتنظيم الوقت . ✓
 مهارة تمالك الضغوط . ✓
 التعامل مع الزبائن .فن  ✓
 فن التفكير.  ✓
 التسويق الإلكتروني. ✓
 مهارات الإقناع . ✓
 لعمل.مقابلات ا ✓
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  ستهدفونمن هم الم ❖

 

 .ومن كلا الجنسين ،سنة 18 التي تزيد عنالفئة العمرية  :المستهدفون •

 

 :  خصائص تعليم الكبار •

ً ما يشعر الكبار بالقلق حيال إشراكهم في مجموعة - يبدو عليهم يمكن أن ف ،غالبا

 الضعف سواء من الناحية المهنية أو الشخصية.
 والمعرفة لأي موقف تعليمي. يضيف الكبار اكثير من الخبرات -
 الكبار متعلمون يتخذون القرارات ويوجهون أنفسهم. -
 .مغزىً  فيها نالكبار المعلومات والمهام التي يجدو تحفز -
 إضاعة وقتهم.ولا يصبرون على  ،الكبار الكثير من المسؤوليات ىلد -
 

 :ن لأيحتاج الكبار  •
 يعرفوا سبب تعلمهم. -

 نفسهم بأنفسهم.أيوجهوا  -

 في حل المشكلات. ا ينخرطو -

 في التطبيق الفوري. نيبدأو -

 

 تعليم الصغار وتعليم الكبار  •

 

 تعليم الكبار تعليم الصغار

 راديإ جباريإ

 المتعلم مشارك المتعلم مستقبل

 التركيز على المشكلة التركيز على المادة

 الدافع خارجي وداخلي الدافع خارجي ) ثواب /عقاب(

 تقدير واحترامو جو ودي، جو رسمي تنافسي

 مشاركة في تحديد الاحتياجات المعلم يحدد الاحتياجات

 مشاركة المعرفة بين الحضور نقل المعرفة من المعلم

 التقييم بواسطة المتعلم التقييم بواسطة المعلم
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 جل التنميةلأالتفاكر 

 

التي تنتهجها الجمعية تعلمية دوات اللأإحدى ا -في الواقع والخبرات والموارد المحلية -التفاكر يُعد 
والتربية الشعبية للتنمية، والتي تهدف إلى  ،التعلم المجتمعي ؛ضمن مسارات ،الالمانية لتعليم الكبار

 هتمام المشاركين بواقعهم وبقدراتهم الذاتية ومواردهم المتاحة.ا استثارة 

 

 أتشكل في النهاية جزءاً لا يتجز  لتيوا ،وموارده الخاصة ،وثقافته ،وتراثه ،موروثهو  ،معارفهلكل مجتمع و 
واستقرارهم الاجتماعي  ،هم في حياتهملأدر امن هويته الثقافية، وقد تكون هذه الهوية هي المص

من واقع خبراتهم ومواردهم المتاحة،  تنتجوالاقتصادي، فالكثير من الشعوب تعتمد في دخلها على ما 
قد تشكل هذه الثقافة مدخلًا هاماً في  ،سبيل المثال وخصوصاً الثقافية؛ ففي المجالات السياحية على

 التنمية المحلية.

 

على الحوار والتعبير  تعزيز قدرات المشاركين، الميسر هايستطيع من خلال عملية تعلميةالتفاكر و 
المشكلات،  قدرة المشاركين على تشخيص سهم فيتُ والتجارب والخبرات، والتي  فومشاركة المعار 

إلى تنتقل مع المشاركين و ، بدلًا من المشكلاتالفرص رؤية كما وتُسهم في  بالواقع،طها ورب التحديات،و 
 العقل الناقد بدلًا من العقل الناقل.نمط 
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 الإطار العام للمنهاج

 

 

 مجالات تعليمفي مرجعي للمدربين العاملين  منهاج التفاكر للتنمية والتمكين المجتمعي دليل وإطار
ساليب التدريبية لأدوات والأيوفر مجموعة من او ة، إلى منهجيات ومفاهيم التربية الشعبي يستندو الكبار، 

على الاحتياجات المعرفية والمهارية مادة يمكن البناء عليها للرد  ،، كما ويُعدللعملية التدريبيةالميسرة  
ن ألى إنه يلزم التنويه أ إلا ،هم فئات المجتمع كافة المنهاجمن هذا  ن و المستهدفف ،وعليه .لدى الكبار

على توافر كوادر مجتمعية من ميسرين ومدربين  أساساً تعتمد  ،المنهاجلية التي تتيح تطبيق هذا لآا
التربية الشعبية كممارسة تعليمة مع  فيفي المجتمعات المحلية، ومؤهلين  المنهاجقادرين على تنفيذ 

 المجتمع والفئات المستهدفة. 

 

  :الهدف العام

من خلال مجموعة من المفاهيم ، مجالات تعليم الكبارفي للمدربين العاملين تعلمية ال ممارساتلاتعزيز 
 إلى منهجيات التربية الشعبية. بالاستناددوات التعلمية والمراحل الأ

 الاهداف  الخاصة 
 

 من المهمشين والباحثين روالذكو   لإناثل سن السادسة عشرة  منيستهدف المشروع الفئة العمرية 
 ل. والأهداف الخاصة هي:عن عم
الحوار وقبول الرأي الآخر، ومهارات تحليل تعزيز مهارات ب درجات الوعي والتفكير الإيجابي،رفع  (1

 واستبصار الخيارات . ،وقراءة الواقع
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للمدربين مع الكبار، تعزيز القدرات التدريبية  إلىللوصول  ،تنمية الحوار بين المدربين والمتدربين (2
بما يعزز العملية التدريبية، و  ،تفاكر مع المتدربينلسل تعلمي يبدأ بإدارة عملية المن خلال تس

القدرة و  .وينتهي بالقدرة على مساعدة المتدربين في اسبصار الخيارات المتاحة والتخطيط لمستقلهم
والتمكين الاقتصادي  ،للإرشاد الوظيفيفضل من المدربين والميسرين تكون أكر اعلى التف

 ات الحياتية .والمهار 
 

 نتاج حقائب تدريبية فرعية وفقاً لنوعية البرامج التدريبية.إتسهيل تصميم و  (3
 

من خلال الممارسة والعمل الجماعي في  ،ساس تعلمي يمكن البناء عليه وتطويرهأ توفير (4
 ية.المادة التدريبية كنصوص تعلم فيالمواضيع المطروحة 
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 المنهاج أجزاء

 

 

 

% من الحوار 70إلى إتاحة ما لا يقل عن  يستند هذا الجزء لقراءة الواقع،  التفاكر : الجزء الأول
والأولويات، عبر إثراء  ،والحاجات الحياتية اليومية ،وتحديد المشكلات ،لقراءة وتشخيص الواقع ،للمتدربين

حلة التدريب المهني وتعتبر هذه المرحلة هي المدخل لمر  ة.المبني على المنهجية التشاركي الحوار الهادف
 و الثقافي.  أ

 

إلى إتاحة فرص التدريب وفق مخرجات مرحلة  يستند هذا الجزء ، الحياةفي التمكن للعمل الجزء الثاني: 
ترك المجال يُ و  ،التي ينتج عنها اختيار المتدربين للتخصصات والحاجات التدريبية التي تناسبهم ،التفاكر

 .عرفية والمهارية المتخصصةللمدرب المختص لتعزيز القدرة الم

 

تعزيز المهارات الاستخدامية في الحياة  إلى يستند هذا الجزء ،والمستقبل للتنميةالجزء الثالث: التفاكر 
ن هذه المرحلة أوبما يعزز القدرة التنافسية للمتدربين بسوق العمل، إضافة إلى  ،اليومية وسوق العمل

  .دية والمهنية المستقبليةلاجتماعية والاقتصاالتخطيط لحياتهم ا علىتساعد المتدربين 
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 في الأردنالجمعية الألمانية لتعليم الكبار الإطار التعلمي لنموذج 

 الهدف العام:        

ندة إلى تتعزيز الممارسات التعلمية المسب لتعزيز تنافسية المشاركين للفرص التشغيلية،رفع الوعي   

 .الشعبيةمنهجيات التربية 

 الكفايات المخرجات الاهداف تعلميالمحور ال

التفاكر لقراءة 
 الواقع

تهيئة بيئة تعلمية قائمة  (1
قبول و ،على الحوار

الثقة والرأي الآخر، 
 بالقدرات الذاتية.

رفع درجات الوعي  (2
والتفكير الإيجابي،  
ومهارات تحليل 

وقراءة الواقع بطرق 
 موضوعية.

استبصار الخيارات  (3
 التعلمية 

الخيار المتاحة، وتعزيز 
كمدخل لتحسين  يالتعلم

 نوعية الحياة.

مجالات في  ونالعاملون الميسر( 1

تنمية   على قادرونتعليم الكبار 
جل لأ الحوار  في البيئة التعليمة

 التنمية
 على: المشاركون قادرون( 2

التعبير حول المكنون المعرفي  -
 لديهم  .والمهاري 

حيال الرأي   طرح آراءمناقشة و  -
أسلوب حواري اقع بوالو ،الآخر
 ايجابي.

الوقع بمعيقات وفرص التعلم  -
 والتدريب.

طرح خيارات تعلمية مناسبة لهم  -
 من مجموعة من الخيارات المتاحة.

على تعزيز قادراً  الميسرن يكون أ
قدرات المشاركين للدرجة التي 

 :تمكنهم من
عدد من المشكلات، ( تحديد 1

التحديات، الفرص المتاحة المتصلة 
 ت التعلم والتدريب.بمجالا

( ربط الواقع بمعيقات وفرص 2

 لتدريب.التعلم وا
( الحديث مع المجموعة ومشاركة 3

 الحوار لمرتين على الأقل.
 ( اختيار خيار تعلمي واحد مناسب  4

 له  على الأقل.

التمكن للعمل 
   والحياة

إكساب المشاركين ( 1

المعارف بالمؤسسات 
والبرامج التي توفر خدمات 

 لم والتدريب.التع
( إكساب المشاركين 2

المعارف بمتطلبات 
تحاق واشتراطات الال

بمؤسسات وبرامج التدريب 
 المهني.

( إكساب المشاركين 3

المعارف المتصلة بحاجات 
سوق العمل والتشغيل 

 للمهن المختلفة.   
مام هتاستثارة ا( 4

المشاركين بالتعلم 
والتدريب المهني، وتيسير 

لتحاقهم  اوتعزيز 
برامج تدريب بمؤسسات و
 مهني متاحة. 

 ،( تعزيز  فرص حصول5

المشاركين على مؤهلات 
تدريبية معترف بها بحرف 
 وتخصصات مهنية مختلفة.

 ون قادرون على:المشارك
تحديد المؤسسات والبرامج التي   (1

ن توفر خدمات التدريب المهني
 ومهارات الحياة. 

معرفة متطلبات وشروط ( 2

ية ت التعلمبالمؤسساالالتحاق 
 والتدريبية

تشخيص حاجات سوق العمل (  3

 .من المهن والمهارات
في مؤسسات وبرامج  التسجيل (4

و مؤسسات أالتدريب المهني، 
وحصولهم على خرى، أتعلمية 

  مؤهلات تدريبية مُعترف بها

على تعزيز قادراً  الميسرن يكون أ
قدرات المشاركين للدرجة التي تمكنهم 

 :من

ؤسسات م 5يقل عن  تعداد ما لا (1

 .وبرامج تقدم التدريب المهني
تخصصات  3شرح ميزات  (2

 العمل.بسوق 
تحديد متطلبات وشروط الالتحاق  (3

بالتدريب المهني، وشرح فرص 
حرفتين على الاقل في سوق 

 العمل.
الالتحاق ببرامج للتدريب  (4

، او برامج تعلمية اخرى، المهني
الحصول على شهادات مُعترف و

 بها .
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تنمية كر للالتفا
 والمستقبل

(  رفع درجات وعي 1

المشاركين بمعيقات 
التنمية، وتعزيز وفرص 
ربط المواقف  لىقدرتهم ع

والممارسات بالتنمية 
 وبنوعية الحياة.

( رفع مستوى تنافسية 2

المشاركين للوصول إلى 
فرص تشغيلية من خلال 

تطوير المهارات 
 مية والحياتية .االاستخد

ت ( استبصار الخيارا3

والفرص التشغيلية المتاحة، 
روح العمل  وتعزيز

مدخل والتشغيل الذاتي ك
ولتحسين نوعية  ،للتنمية
 الحياة.

  :على ون قادرونالمشارك
شخيص معيقات التنمية والتشغيل ت (1

. 
رؤية الفرص  والتحديات وربطها   (2

 بالنمو والتنمية.
من ممارسة مهارات  التمكن (3

استخدامية وحياتية مختلفة معززة 
 لتنمية ولفرص العمل والتشغيل.ل

تحليل واقع سوق العمل والتشغيل، 
ورؤية الفرص التشغيلية المناسبة لهم 

 من مجموعة من الفرص المتاحة.

على تعزيز قادراً  الميسرن يكون أ
قدرات المشاركين للدرجة التي 

 :تمكنهم من
تحديد عدد من الممارسات، ( 1

المواقف، التحديات، الفرص المتاحة 
 متصلة بالتنمية والتشغيل.ال
قل لأ( تحديد خمسة مهارات على ا2

 تزيد من تنافسيتهم في سوق العمل
( ممارسة  ثلاث مهارات على 3

قل يرونها مهمة في وصولهم لأا
 لفرص العمل.

( اختيار خيار تشغيلي واحد 4

على  لأقل، وقادر  له  على ا مناسب  
 وضع خطة مستقبلية لذلك.

ة، ت للوظيفعلى مقابلاالحصول ( 5

و تقدموا بطلبات لتأسيس مشاريع أ
الوصول إلى فرص و أ، خاصة

 تشغيلية، أو تأسيس مشاريع خاصة.

المشاركة 
 المجتمعية

(  رفع درجات وعي 1

همية أالمشاركين ب
المشاركة المجتمعية في 

 المُستدامة.التنمية المحلية 
( تطوير معارف 2

المشاركين ع بالواجبات 
تمعية والمسؤوليات المج

والحقوق المدنية  الخاصة 
 بهم.
( تنمية الشعور 3

نتماء لدى بالمسؤولية والإ
المشاركين، وإسثارة 

باهمية المشاركة   إهتمامهم
المجتمعية بمختلف 

 المجالات.  
( تحفيز الطاقات 4

المجتمعية للمشاركة في 
تنمية، والمشاركة في ال

 القرار.
( تحفيز عملية التكامل 5

جتمعية من في التنمية الم
خلال التواصل والتنسيق 
مع مختلف القطاعات 

 المعنية.

 قادرون على: المشاركون
همية المشاركة أمعارف ب متلاكا (1

في التنمية المُستدامة،   المجتمعية
ما لهم من حقوق وما ب والمعرفة
 .مسؤولياتعليهم من 

طاقاتهم في مبادرات  توظيف (2
 وانشطة مجتمعية مختلفة .

مشاركة تمام في اللديهم الإهتولد  (3
وفي التواصل مع  ،بصنع القرار

 القطاعات الخدمية المختلفة.
التواصل والتنسيق مع مؤسسات 

حكومية أو غير حكومية والمشاركة 
 معاً في مبادرات وانشطة مجتمعية.

على تعزيز  قادراً  الميسرن يكون أ
قدرات المشاركين للدرجة التي 

 :تمكنهم من
 طرح  ما لا يقل عن ثلاثة (1

التنمية أدوار مجتمعية مهمة في 
وتحديد عدد من التحديات التي 

 تواجه التنمية.
ما لا يقل عن ثلاث  تعداد  (2

وثلاثة  ،مسؤوليات مجتمعية
 حقوق مدنية.

في مبادرة   نخراطلاالمساهمة أو ا
 مجتمعي على الأقلو نشاط أ
مع ما لا يقل عن  ( المشاركة 4

ثلاث مؤسسات حكومية أو غير 
نشطة أي مبادرات وحكومية ف
 مجتمعية.
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تهيئة البيئة 

 التعلمية
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 البرنامج في التعارف بين المشاركين والتعريف  1.1

 

 نشاط التعارف  •
ي ورشة أو أيعتبر نشاط التعارف من الأنشطة الرئيسية المتعارف عليها في   

والتعريف  ،رف بينهماشاركين والتعتقديم الميسرين والم فيهدورة تدريبية، يتم 

وتحقيق جو من الألفة والراحة  ،ومحاولة كسر الجليد ،بمراحل البرنامج

 النفسية لمساعدة المشاركين في الاندماج في جو البرنامج.

 : أهداف التعارف 

 سماء المشاركين والميسرين.أالتعرف على  (1

 التعرف على مراحل البرنامج. (2

 اركين.الألفة والمودة بين المشكسر الحواجز وخلق جو من  (3

 توطيد العلاقات بين المشاركين. (4

 خرين بها.لآمشاركين على طرح أمور يودون مشاركة اتشجيع ال (5

 

 تنفيذ نشاط التعارف  •

تحديد من سيبدأ بتقديم نفسه أولاً، كأن يكون  فيهااختر طريقة يتم  : 1الخطوة  

اركين، أو أي الميلاد للمشأو حسب شهور  سماء،للأذلك حسب الترتيب الهجائي 

 طريقة تراها مناسبة .

مرفقاً بصفة تبدأ بذات  ،سمه بصوت عال  ا بذكركل مشارك يقوم   : 2الخطوة 

 .أو أن تختار النشاط الذي تريد ،الحرف الذي يبدأ به اسمه
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 نشاط كسر الجمود  •
ً اختر نشاط   ؛على سبيل المثال ،لكسر الجمود  ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 المجتمعيية والتمكين برنامج التنم •
التفاكر للوقاع وإعلامهم بأهمية كل مرحلة )مرحلة  ،شرح مراحل البرنامج

 (.عملالتفاكر للمرحلة و)، (التوجيه)

 

 : التفاكر لقراءة الواقعمرحلة  -
 

يقوم كل مشارك بتوجيه نفسه إلى  إذ ؛أهم مرحلة في البرنامجوهي    

 ً بمساعدة المشاركين على فهم  الميسرين بعد قيام ،التدريب الذي يجده مناسبا

إلى درجة وعي يستطيع  هموإمكاناتهم للوصول مع ،وتعزيز قدراتهم ،الذات

تمكنه من  ،خيراً او .أن يحقق الهدف من المشاركة في هذا البرنامج من خلالها

 اتخاذ القرار حول المهنة التي يريد التدرب عليها.

 مهنة التي يريديه اختيار مسبق لليأتي المشارك ولد ،وفي بعض الحالات  

 غبته في نوع التدريب.روبعد مروره بهذه المرحلة تتغير  .التدرب عليها

 

 اكر للعمل مرحلة التف -
 

لى تعزيز بعض عيعمل الميسر ف ،البرنامجفي مرحلة ر آخر تعتبو   

والتي تساعده  ،سوق العملفي المهارات التي يحتاجها المشارك عند انخراطه 

 ومواجهتها للاستمرار والنجاح. ،لعملاستيعاب التحديات اعلى 

 

 حقائق وكذبة واحدة  3

حدى هذه إن تكون أعلى  ،معلومات عن نفسه 4كل مشارك كتابة  على •

 معلومات غير صحيحة.ال

يقوم المشارك بقراءة المعلومات. وعلى المشاركين معرفة المعلومة  •

 الخاطئة.
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  لتعليم الكبار الألمانيةالإطار التعلمي للجمعية  * مخطط سير البرنامج حسب

 

 رصد التوقعات  •
على  من البرنامج  طلب منهم كتابة توقعاتهملوا ،وراق على المشاركينأيتم توزيع 

 ثم استعرض هذه التوقعات . ،ورق

 

 

 

 

 

التي تساعد على تنظيم التدريب والسلوكيات  تحديد مجموعة القواعد التربوي :اقد التع •

 نفسهم.أبالتعاون مع المشاركين 
 

 :التقييم القبلي  •
 .تهوشرح كيفية تعبئ ،لمشاركينعلى االتقييم القبلي نموذج يتم توزيع 
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 التفاكر لقراءة الواقع
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  مفاهيم لتطوير الذات 2,1

 القدرة والمعرفة والمهارة  •
 الفرق بين القدرة والمعرفة والمهارة  فيستخدام مثال بسيط لتعريف المشاركين ا
وقام بدراستها   ،الكتب الخاصة بالموسيقى بعضحضر أف ،قرر جاد دراسة الموسيقى)

 (.فلات الموسيقية للتدريب والعزلآواستخدم ا

 الدراسة.امتلك جاد المعرفة عن طريق 

 جاد المهارة عن طريق التدريب والممارسة.لك امت

 ؟؟؟ بسهولة هل يستطيع جاد ممارسة الغناء

 .يمتلك القدرة التي تؤهله للغناء وهي الصوت الجميل إلا إذا كان ،طبعاً لا

 

 القدرة : •

 ،والموجودة لديه ،الاستعدادات الفطرية والمواهب والملكات المولودة مع الانسانهي 

القدرات العقلية والتي   ؛ومنها ،مراحل حياته فيو وتتطور معه والتي تتشكل وتنم

تفسير  فيهاويتم  ،تعتمد على إمكانات العقل، وتختلف هذه الإمكانية من شخص إلى آخر

والوصول إلى النتائج من خلال  ،الظواهر بأسلوب تحليلي يعتمد على ربط الأفكار

 مسببات معينة.

ن الإفادة من عال ذهنية وحسية، ويجب على الإنسايتم ترجمة هذه القدرات على شكل أف

 قدراته العقلية، وتنميتها بشكل يتيح له الاستفادة بأكبر قدر ممكن من هذه القدرات.

 ؤهل الفرد لاكتساب المعارف والمهارات.ي لذيساس الأهي االقدرات و

 

 المعرفة : •

والتي  ،تهمشخاص طوال حيالأالتي يحصل عليها ا كافة المعلومات والخبراتهي 

ي في شئونهم ، ويجتهدوا في تحقيق أقصى استفادة منها في سيعتمدون عليها بشكل أسا

 ،أساسيين جزأينوتنقسم المعرفة إلى  .والتقدم على غيرهم اتخاذ القرارات المناسبة،

 وهما :

 المعرفة الظاهرة  (1
، المستندات فيسواء  ،عليها من مصادر عديدةهي المعرفة التي يمكن الحصول 

 .هاأو غير ،المواقع الإلكترونية وأالكتب  فيأو  ،والملفات

 المعرفة الضمنية  (2
وتتميز المعرفة  .من خبرات وقيم ومعتقدات وآراء هي ما يكمن في عقول الأفراد 

يصعب الحصول عليها نوعاً ما مقارنة بالمعرفة  ،ولذلك .غير ملموسة أنهاالضمنية 

 يجب تدوينها. ،لمعرفة الضمنيةولكي يتم الاستفادة من ا .الظاهرية
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 : لمهارةا •

وتشير إلى  ،فنية التي يحصل عليها الشخص من التدريبالحصيلة ال ،السابقفي المثال 

 ؛هي ،وفي تعريف آخر .القدرة على استخدام تلك المعلومات وتطبيقها في المجال

 تنفيذ.نجاز مهمة معينة بكيفية محددة، وبدقة متناهية وسرعة في الإالتمكن من 

 وتنقسم المهارات إلى عدة أقسام منها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مجموعة المهارات التي يحتاجها الفرد ليتواصل ويتفاعل مع  مهارات اجتماعية : -

 يعزز دوره كفرد يسعى لتحقيق ذاته. اً،يجابياً مُنتجإمجتمعه المحيط تفاعلاً 
وفي  ،للآخرين فكاره ومشاعرهأقدرة الفرد على إيصال  مهارات التواصل : -

 وفهم ما يطرحونه من أفكار. ،الوقت نفسه الإصغاء للآخرين
مثل  ،مجموعة المهارات التي تتجاوز المهارات الأساسية :ليامهارات التفكير الع -

 التفكير الناقد.
مجموعة المهارات التي يحتاجها المتعلم ليصل بنفسه إلى  مهارات معرفية : -

 ها وقيمتها.أو ليصدر حكمه على صحت ،المعرفة
بطريقة تحقق المهارة  ء حركات جسمية مهارات حركية : القدرة على أدا -

 كثير من التدريب.إلى  هايحتاج تحقيقوالمطلوبة، 

 

 

 

مهارات 
اجتماعية 

مهارات 
التواصل

مهارات 
عاليةالتفكيرال

مهارات 
معرفية 

مهارات 
حركية 
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، حيث يكون لموضوع الميول مدخلاً  يمثل هذا النشاط  : يذ نشاط )من غير كلام(تنف •

 رف مهنية وهوايات .حسماء أتب عليها لديك بطاقات كُ 
 

 

 

 

 

 

 

  

 الميول  •
 والاستمرار  ،بذل اقصى جهد فيهلوالاستعداد  ،ليهإالانتباه و ،هو التعلق بأمر معين

 طول فترة ممكنة.أفي الاهتمام به 

 خصائص الميول :

 مكتسبة عن طريق التعلم مع وجود ميول موروثة. (1

ة تأثر بالعوامل الاجتماعية والسياسية والدينية والثقافيتغير مستقرة( )غير ثابتة  (2

 والاقتصادية والبيئية.

 الجنس.تختلف باختلاف  (3

 تتغير بتقدم العمر.   (4

 

 الميول  قسامأ -

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 يتم تقسيم المشاركين إلى مجموعتين . -1

 ثم اختيار ممثل للمجموعة .  ،يتم اختيار اسم لكل مجموعة -2

يقوم  ثم ،ختيار إحدى البطاقاتاالمجموعة بأفراد حد أويقوم  ،يتم قلب البطاقات -3

 وعلى المجموعة أن تعرف الدلالة من التمثيل . .بتمثيلها

 الميول 

الميول المكتسبة أو  فطرية الميول ال

 الاهتمامات 
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 الذات  •

 

والتعامل مع نفسك  ،هو نجاحك في إدارة ذاتك ،نجاح في الحياةللول طريق أإن 

 بفعالية. 

ع استطا فكلما ،مكرمة من الله تعالىنها لأ ،وذاته ،ن يحب نفسهأنسان لإيجب على ا

 .يةكلما استطاع أن ينظر إليها بموضوعية وحياد ؛كبرأالإنسان أن يحب ذاته بشكل 

خرين لآمكان عن الاهتمام الشديد بنظرات الإن يبتعد قدر اأنسان لإيجب على او

 فس.نأساسياً في تقييم ال اً ن تكون عنصرأخرين لا يمكن لآفنظرة ا  ،وآرائهم

ه الثقة هي التي ستجعله يرى عيوبه ذفه ،اتهعلى الإنسان أن يثق بنفسه وقدرو

مما يساعده على تنمية المزايا والتخلص من العيوب التي تعيقه عن  ،ومزاياه

 .الوصول إلى ما يطمح إليه

 

 تطوير الذات  •

 

ما الذي يجعل الناجحين أكثر نجاحاً ) :مثل ،من الأسئلة كثير   الأذهانيتبادر إلى 

ً بعد يوم لذي ي)ما اووالفاشلين أكثر فشلاً(  جعل الأغنياء أكثر مالاً وغنى يوما

معظم الناس لا يبحثون بداخلهم كي يكتشفوا قدراتهم  .فقراً( نوالفقراء يزدادو

والاعتقادات  ،لأن عالمهم المحيط بقدراتهم مليء بالبرمجة السلبية ،الحقيقية

هذه  نت بدايةالأحاسيس السلبية التي تبرمج بها الماضي من العالم الخارجي ، فكاو

ثم  ،ثم من محيط الدراسة ،جتماعيلاالبرمجة من الوالدين والعائلة ثم من المحيط ا

ضافة إلى القيم التاريخية والدينية إ ثم من وسائل الإعلام، ،من الأصدقاء

لقدرات والامكانات والموارد غير مستغلة والجغرافية، فكل شخص لديه الكثير من ا

 للوصول إلى ما يطمح إليه.

 

 

 

 

 

 

 



 

30 
 

وموارده  ،وإمكاناته ،عن طريق توظيف قدراته ؛لأجاب ؟كيف نجحت اً،سألنا شخص إذا

التي تمنع الناس من  لمعيقاتوهناك بعض ا .النجاحو الهدفبالفعل حتى وصل إلى 

  .استخدام قدراتهم

 

 بعد ذلك تقبل نفسكو ،نتأوأعرف من  ،فهو بداية التطوير والتغيير ،بدأ بالإدراك أولاً فا

لتقدير الذاتي يتكون من ثلاثة وا ؛لأن التقبل الذاتي جزء من التقدير الذاتي  ،كما أنت

 :جزاءأ

 

 أن تتقبل نفسك كما أنت. :التقبل (1

 وتجاربك. ،وأفكارك ،وتقدر خبراتك ،أن تقدر نفسك :التقدير (2

ووالدتك  ،طولك، والدكولونك، و شكلك، أن تحب نفسك كما أنت، :الحب الذاتي (3

 وهكذا.

 

تحقيق  في سيوجد ضعف في الصورة الذاتية، وضعف ،لم يوجد هذا التقبل والتقديرا إذ

 ووضعه بالفعل  ،أخذ القرار يجب ،واخيراً  .الذات، وضعف في التقدير الذاتي
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 : لتطوير الذات بعض القدرات والموارد التي يجب استغلالها -

 العلم  (1

 الطاقة  (2

 الوقت  (3

 المال (4

 العلاقات (5

 

 

 

 

أو من الناس الآخرين ، وقد  ،والموارد  ذاتية من الشخص نفسه ،ذ القدراتكون هوقد ت

ويستغل  ،كل شخص يجب أن يدرك هذه القدرات والمواردو .تكون حالية أو مستقبلية

 ويقدم أقصى ما لديه لكي يصل إلى هدفه. ،كل ما يملك منها

 

وقد تكون  ،ستفادة منهالالتجارب هناك يجب أن تكون  ،الذ .تؤثر النتائج على الاعتقاد

أو من الحاضر )الواقع( أو من المستقبل )الرؤية /  ،النتائج من الماضي )مرجعيات(

 أو من الآخرين. ،وقد تكون ذاتية المصير(،
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 التخطيط لتحقيق الهدف 2,2

 

 

 

 

 

 : الهدف •

  

 دَافع،وما يشبع ال ه لسلوك الفرد،ج  والمُ  تحقيقه، وهوبهو الأمر الذي يرغب الشخص 

ً تربويالهدف عريف تأما  .وإليه يتجَه السلوك فهو الذي يقود ويوَجه ويرشد السلوك  ؛ا

وذلك الإرشاد والتوَجيه للفعل  ،دةافلولا تلك القي الوصول إلى المسعى وتحقيقه، بهدف

ويغدو   .السلوك غاية مبتغاةلا يحقق و ،العمل عثرات وفوضىفي  لحدث ،والحركة

وقد يكون  ويتساوى النشاط وعدمه في القيمة، ،أيَ شيءود لا يعني وبذل المجه ،النشاط

ً أو صغيراً  اً هذا الهدف عاما أو خاصا، كبير  .أو ضاراً  ، نافعا

 

 طبيعة الهدف :  •

 

 تعتمد طبيعة الهدف على وضع الشخص و قدراته و اهتماماته.

 (هدف معيّن )مثال : طالب يرغب أن يكون طبيبا 

 (هدف معيّن  )بيتاً يبني موظف يرغب أن         

 

 أهمية وضع الأهداف : •

 

تحديدها مفتـاح النجـاح لحياة الإنسان، لأنها تضع أمام و تعد عمليـة وضـع الأهداف 

 و تجـبره على التفكير في طرق تحقيقها. ،الإنسان مهمات وواجبات معينة
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 الأهداف خطوات تحقيق  •

 

 

 تحديد الهدف (1

تجنيها )لماذا أريد أن التعرف على الفوائد التي س (2

 تحديد العواقب التي يجب أن تتخطاها. ل هذا(أفع

تحديد المهارات والمعرفة المطلوبة من أجل تحقيق  (3

 الهدف.

 والهيئات التي تحتاج إلى التعامل معها.تحديد الأفراد  (4

 وضع خطة. (5

 تحديد وقت معين لإنجاز هذا الهدف. (6

 

 

 

 

 تحديد الأهداف  تحديات •

 

نسان لكي لإيصنعها ا التي وهاملأمن أخطر اتحديد الهدف  ناءار أثالأعذخلق يعتبر 

تمكنه من الوصول إلى  موارد وإمكاناتدم نجاحه في الحياة، فلكل إنسان عيبرر 

 ومن هذه الأعذار :  ،أهدافه

 والتنفيذ صعب. ،الكلام سهل (1

 .ملك مالاً ألا  (2

 سيستغرق وقتاً طويلاً. (3

 جميع من حولي يحبطوني. (4

 

 

 

تابعة زواج ، م

الدراسة ، شراء 

 سيارة ، سفر 
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 دافالاه أقسام •

 تنقسم الأهداف إلى ثلاثة أقسام : •

لتحقيقها ، ويختلف هداف التي تحتاج إلى وقت طويل لأهداف طويلة المدى : وهي اأ (1

 ذلك الوقت بحسب طبيعة الهدف.

أهداف متوسطة المدى : وهي الأهداف التي يمكن تحقيقها خلال ستة أشهر وحتى  (2

 عامين.

سابيع أيام أو أنجازها خلال إيمكن  أهداف قصيرة المدى : وهي الأهداف التي (3

 وحتى خمسة أشهر.

 

 ؛الأهداف القابلة للتطبيقأن تكون يجب  •

 .واضحة  .  ✓

 محددة.  .  ✓

 طموحة.  .  ✓

 عملية..    ✓
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 التخطيط  •

 

 

 

 

 : أهمهاو ،هنالك عدة تعريفات للتخطيط
 

ة على التنبؤ بالمستقبل يتجلى في القدرعد النظر الذي فهو بُ  :والاستعداد له ،التنبؤ بالمستقبل •

أن التخطيط يقوم على  ؛التعريفمن هذا ويتضح  .والتحضير له بإعداد الخطة المناسبة

ووضع  ،والتنبؤ بالمتغيرات ،والنظر في البعد الزمني ،والتقدير للمستقبل ،عملية التفكير

 والتأقلم مع الظروف المتغيرة . ،الخطط لما يخفيه المستقبل

 أنسبواستخدامها  ،يتضمن حصر الموارد البشرية والماديةو ؛ب العلميسلوالأ •

 ؛ويتضح من هذا التعريف .لسد الاحتياجات ،نسانيةإمية وعملية وبطريقة علو ،استخدام

وتنظيم الموارد  ،علمي يتم على أساس الموارد اللازمة لعملية الانتاجالسلوب الأأن 

 إلى وضع خطة شاملة . حاجتهاو ،واستخدامها بأحسن الطرق ،المالية

عن طريق  ،لوصول إليهفي االنشاط الذي ينقلك من وضعك الحالي إلى ما تطمح  •

 .  برامجكل خطة  ووضع ،تصميم أعمالك

 ،بطريقة منظمة والتفكير قبل العمل الأعمال لإنجاز ،عملية ذكية وتصرف ذهني •

 بدلاً من التخمين . ،والعمل في ضوء الحقائق
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 وعليه، فإن طبيعة التخطيط تعني

 

  

 

 

 

 

 

 

اتخاذ 
القرارات 

النظر إلى المستقبل
وعدم تجاهل الماضي 

والحاضر 

البدء بعد 
تحديد 
الأهداف 

المرونة في التعديل
على مستوى مراحل 

التخطيط 

يل بداختيار 
بين من 

البدائل 
المقترحة 

ما بين)الاستمرارية 
(جميع مراحل التخطيط
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 أهمية التخطيط •

 التنبؤ بالمستقبل بحيث تصبح الأهداف النهائية واضحة. (1

 نقاط الضعف. معالجةو ،ستفادة من نقاط القوة في تحقيق الهدفلاا (2

   المخاطر المتوقعة. التخفيف من  (3

     تحديد الأولويات بالاتفاق مع الاحتياجات. (4

  اكل التنفيذ.شمالسيطرة على   (5

   نجاز الأمور وتحقيق الرضا.إ  (6

 الأمثل للموارد والإمكانات. الاستخدام (7

 

 :الجانب الشخصي في عملية التخطيط عنسأل بعض الأسئلة التي يجب أن تُ  •
 أين أنا الآن ؟ و ما هو وضعي الحالي ؟ -
 أين أريد أن أكون ؟ وما هي طموحاتي المستقبلية ؟ -

 ما هي الوسائل المطلوبة ؟و؟ تلك المرحلة أصل إلى كيف  -

  ؟ ا أريدكيف أعرف أنني حققت م -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تقييم و+ تخطيط سليم + تنفيذ بوسائل مناسبة + واضح ومحدد  هدف 

 مراجعة =   .  هدف ) النتيجة (تحقيق ال

 

 

 

 ن؟لآأين نحن ا
أين نريد 

 الوصول ؟

 ؟كيف نصل إلى ما نريد 

اتخاذ القرارات لتحديد الاتجاه 

 للمستقبل 
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 حل المشكلات  2,3

 

 

 

 

 مفهوم المشكلة  •

زاءها بالحيرة إيشعر الفرد وف مرغوب، هي عائق في سبيل هد ؛المشكلة بشكل عام

والوصول  ،للتخلص من هذا الضيق بحث عن حل  لإلى امما يدفعه  ،والتردد والضيق

 قد لا يكون مشكلة عند الكبير.فيما  ،ما يعده الطفل مشكلةيوالمشكلة شيء نسبي ف .للهدف

وصول إلى أو التوتر تنشأ عن إدراك وجود عوائق تعترض ال ،هي حالة من عدم الرضاو

والأنشطة بالاستفادة من العمليات  فضلى،أو توقع إمكانية الحصول على نتائج  ،الهدف

 وأكثر كفاية. ،سنالمألوفة على وجه حَ 

 ،أو غير مرغوب فيها ،أنها نتيجة غير مرضيةب ؛ويمكن تعريف المشكلة من منظور آخر

اج لإجراء دراسات أو غير معروفة تحت ،أو عدة أسباب معروفة ،تنشأ من وجود سببو

درجة حدتها أو  فيوالتمكن من التأثير عليها، كما تختلف المشكلات  ،للتعرف عليها ،نهاع

 تأثيرها.

 أركان المشكلة

 تتكون المشكلات من ثلاثة أركان:

ً وهي المعلومات والحقائق التي تصف الحالة فعلي المعطيات: -   .ا

 ليه.إلوصول اوهي الوضع المطلوب  الأهداف: - 

 لى الهدف )الحل(.إوهي الصعوبات التي تعترض عملية الوصول  العقبات: -

 

 

  

 المعطيات                                                                        

                                                                                                                                                                

 الهدف
 المشكلة 
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  أنواع المشكلات •

 

  حسب المعطيات والأهداف : •

 والأهداف بوضوح تام.ت مشكلات تحدد فيها المعطيا  (1

 والأهداف غير محددة بوضوح. مشكلات توضح فيها المعطيات،  (2

 مشكلات أهدافها محددة وواضحة ، ومعطياتها غير واضحة.  (3

 لى وضوح الأهداف والمعطيات.إمشكلات تفتقر   (4
 

 حسب درجة تعقيد المشكلة : •

 مشكلة بسيطة سهلة  (1
 وهي تلك المشكلة الناشئة عن أسباب مباشرة لوقوعها.

 مشكلة معقدة صعبة  (2
 وهي تلك المشكلة الناشئة عن أسباب عديدة ومتداخلة مباشرة وغير مباشرة.

 

 حسب إمكانية التنبؤ بوقوع المشكلة : •

 مشكلة متوقعة  (1
 وهي تلك المشكلة المتوقع حدوثها عن سابق معرفة.

 مشكلة غير متوقعة : (2
  ولا يمكن التنبؤ بها. ،وهي تلك المشكلة غير المتوقع حدوثها

 

 كيف يستقبل الناس المشاكل ؟ •
 عدم وجود مشكلة مما يؤدي إلى تراكم المشاكل. -
 تضخيم المشكلة مما يبدو استحالة وجود حل للمشكلة. -
 دراك وجود الحل لها.إو ،رؤية المشكلة بحجمها الطبيعي -
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 : في حل المشكلات عليها فاقتالإنقاط يجب  •

 

 

 

 

 المشكلات سنة كونية  -1

 كل البشر سيتعرضون للمشاكل. 

 المشكلة فرصة  -2

 .اولكن بداخلها فرصة نحن لا ندركه ،ن المشكلة هي صعوبةألا شك 

 كل مشكلة ولها حل  -3

داء إلا وله  من ما ،ولكن قد نكون نحن لا نعرف الحل ،وجد مشكلة ليس لها حلي لا

 .ن تبحث عن الحل وكلك أملأيجب  ،وهنا .وجهله من جهله ،عَلمه من عَلمه ؛دواء

 ك المشكلة رادإ -4

  ً يدرك وجودها  ولكنه لا ،ةبعض الناس لديه مشكلف ،هنالك مشكلات لا ندركها تماما

 المدخنين. ؛مثل

 اختلاف وجهات النظر  -5

يختلف و .ناوهو يرى مشاكل ،رى مشكلة الطرف الثانينلا  نحن ؛حيانلأفي بعض ا

 وبما يملكون من نقود. ،الناس بطباعهم وبدرجاتهم العلمية

 

 أخطاء في تحديد المشكلات  •
كل الصغيرة كمشكلة كبيرة واحدة ، فمن الحكمة تحجيم العدو اتجميع المش -

وعدم السماح بتضخيمها  ،حد من المشاكل الصغيرةوليس تضخيمه أي ال

 لتصبح مشكلة كبيرة.

 الاعتماد على المشاعر دون الحقائق. -

 القفز إلى الأساليب والحلول دون دراسة المشكلة وأسباب حدوثها. -

 التركيز على الأسباب الخارجية فقط. -
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 حل المشكلات  •

 

ً المستخد ؛هي مجموعة العمليات التي يقوم بها الفرد معلومات والمعارف التي ما

 تعلمها، والمهارات التي اكتسبها في التغلب على موقف بشكل جدَي.

إن الوعي بوجود المشكلة يعد خطوة هامة في عملية حلها، ومن المهم جداً تحديد 

  .طبيعة المشكلة بدقة، وإلا فإن الحل المقترح قد لا يأتي بالنتائج المطلوبة

ي حل المشكلات فهي الأساس الذي يعتمد في حل بيرة فهمية كتحتل المعلومة أ

وما  ،هاوحجمالمشكلة لأنها تعطي فكرة واضحة عن طبيعة  ؛جميع المشكلات

 لنتمكن من وضع الحلول المناسبة لها. واجهناي

 وفي عملية حل المشكلة يجب مراعاة ما يلي 

 المشكلة.لا بد من معرفة المزيد من المعلومات عن  -

 سابه من حل المشكلة.ما تتوقع اكتيجب أن تعرف  -

 يجب أن تقدر نتائج عدم حل المشكلة. -

 .يجب أن تشعر انك حددت وعرفت المشكلة بشكل جيد -

 خطوات حل المشكلة  •

 تحديد المشكلة وتعريفها  (1
 هي مشكلة نصف محلولة. اً لأن المشكلة المعرفة جيد

 تحليل المشكلة  (2

 إعداد قائمة بالحلول المقترحة  (3

 ل تقييم الحلو (4

 تحديد الخيار الأفضل واتخاذ القرار  (5

 وضع خطة للتنفيذ  (6

 المتابعة والتقييم  (7

 أسباب الفشل في حل المشكلات  •

 .وحلها عدم إتباع منهجية في تحديد المشكلة (1

 وضع المشكلة خارج نطاقها الحقيقي. (2

 استخدام نوع واحد من التفكير. (3

 طراف المعنية.لأجيم مشاركة اتح وغياب أ (4

 .الخوف من الفشل ومن التجديد (5

 مقاومة التغيير. (6
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 التوقف عن التنفيذ أو ترك المتابعة والتقييم. (7

 فن اتخاذ القرار  2,4

 

 

 تعريف القرار  •
 هو الاختيار بين البدائل المتاحة. -

البديل الأنسب هو عملية التفكير الي ينتج عنها الموازنة بين البدائل لاختيار  -

 للقيام بعمل ما.

 ة اختيار أنسب البدائل وأفضل السبل لتحقيق هدف ما.هو عملي -

 مراحل إتخاذ القرار  •

 الإعداد للقرار  -1

 ما هي المعلومات التي تحتاجها ؟ -

 شاركتهم القرار؟ممن هم الأشخاص الذين لا بد من  -

 ما هي آراء الأشخاص أصحاب العلاقة ؟ -

 وة والمترتبة من القرار؟ما هي النتائج المرج -

 ف من القرار تحديد الأهدا  (2

 جمع المعلومات  (3
 تحديد البيانات ذات العلاقة المباشرة. -

 تحديد نوع البيانات والمعلومات اللازمة. -

تجنب الانحياز والبحث عن كل المعلومات سواء متفقة أو مختلفة مع وجهة  -

 النظر.

 تنمية وتقييم البدائل  (4
 البدائل.جمع عدد مناسب من ا -

 ت عن كل بديل.جمع أكبر قدر ممكن من المعلوماا -

 قارن بين الميزات والعيوب لكل بديل. -

 استعرض النتائج المرغوبة وغير المرغوبة المحتملة لكل بديل. -

 حدد أي من البدائل يحقق الهدف. -

 اختيار البديل المناسب   (5
 استخدام أسلوب التجاهل الأمثل. -

 اختيار البديل لأن الأوضاع تتغير بسرعة.عدم التأخر في  -

 ديل المناسب .تنفيذ الب (6
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 أصناف متخذيي القرارات  •

 المتسرع   (1
يتصف هذا النوع من متخذي القرار بنفاذ الصبر وحب المخاطرة كما يتمتع 

بشخصية قوية إضافة إلى أنه لا يهتم كثيراً بالمعلومات )قرارته متسرعة وقد 

 أحياناً(.تؤدي إلى خيبة امل 

 المسالم  (2
لى فعل إي شيء لتجنب اتخاذ أي قرار يلجأ هذا النوع من متخذي القرار إ

عنه لكي يجنبه المخاطرة )في حال  ويفضل أن يقوم شخص آخر بذلك بدلاً 

 حدوث أي خطأ فإنه يلقي اللوم على الآخرين الذين دفعوه لاتخاذ القرار(.

 المحقق (3
الأمر الذي يدفعه إلى  يتصف هذا النوع بكونه كثير الشك وعديم الثقة بالآخرين،

وسؤال من هم حوله قبل أن يتخذ القرار )قراره  ميع الأمور بنفسه،استكشاف ج

 على نتائج الأسئلة التي طرحت والإجابة عليها(. سيبنى

 الديمقراطي  (4
يميل هذا النوع إلى الاجتماع بفريق لمناقشتهم والاستماع لآرائهم في الموقف أو 

 ً   يمكن استشارتهم(.المشكلة )المشكلة هنا أن هذا النوع قد لا يجد أحياناً أناسا

 صاحب قرار آخر لحظة  (5
والمبادرة على اتخاذ القرارات عندما يكون لديه  يتصف هذا النوع بعدم الإقدام

متسع من الوقت للقيام بذلك، بل يعتمد إلى تأخير القرار لأي سبب كان إلى أن 

اتخاذ القرار الذي ى يصبح تحت ضغط معين )عندها لن يكون أمامه خيار سو

 الباً ارتجالياً(.يكون غ

 المتردد (6
ً فمجرد إصداره قراراً ما لا أن يصدر  لا يستطيع هذا النوع عادة قراراً نهائيا

يلبث أن يغيره )ثقته بقدراته وإمكاناته قليلة ،الأمر الذي يؤدي إلى إشاعة 

 .الفوضى والارتباك(

 العاطفي  (7
يدفعه إلى شديد الثقة في عاطفته ومشاعره، وهو ما  ع بأنهيتصف هذا النو

والاستناد إلى آرائهم ليصدر قراره )غالباً يكون القرار  ،مشاعر الآخريناحترام 

 نابعاً عن مشاعره(.
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 العوامل التي تؤثر في عملية اتخاذ القرار  •

 

 شخصية متخذ القرار :

 .هقيم -

 .هإلهام -

 اتجاهاته. -

 دافعيته. -

 

 الخارجية :العوامل 

 قرار(.ردود فعل الآخرين )المتأثرين بال -

 الرأي العام. -

 

 العوامل المعوقة :

 الخوف / عدم القدرة على التصرف. -

 المعلومات غير الدقيقة وغير الصحيحة. -

 التحيز. -

 المجاملة. -
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 التفاكر للعمل
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 والاتصالمهارات التواصل  3,1

 

 

 

 

 

 

 عناصر الاتصال الرئيسية : •

 المرسل  (1
 .ن يوصلها إلى الآخرينأعينة يريد علومات أو رسالة مهو الشخص الذي يحمل م

 .أكثر تأثيراً تكون لويختار أفضل السبل لنقل هذه الرسالة 

 المستقبل  (2
 هو الشخص الذي يستقبل الرسالة.

 الرسالة  (3
يصبح لهذه ل ،فنية ودلالية ونفسيةيخضع اختيار الرموز التي تشكل الرسالة لقواعد 

 لية والتأثير.من الفاع قدر   كبرالرسالة أ
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 أقسام الاتصال •

 :ينقسم الاتصال إلى

 الشخصي  تصالالا أولا :

 صدقاء والأقارب و زملائك في العمل.لأسلوب الاتصال الذي تستخدمه مع اأهو 

 ريحية وعدم الرسمية.لأيتميز بالعفوية وا -

 .مور الشخصيةلأوالتحدث عن ا ،طلاق النكاتوإ ،يستخدم لتعزيز الصداقات -

 

 

 

 المهني  تصالثانياً : الا

 مهني. أو ضمن اطار   ،سلوب الاتصال المستخدم في بيئة العملأهو 

 يتسم باللباقة والرسمية. -

 البعد عن قول النكات غير اللائقة. -
-  

 : تواصل نواع الأ •

 

 التواصل الكتابي  (1
ً  ،التواصل شيوعاً في مجالات العمل أنواعكثر أهو  وغير ، أوقد يكون رسميا

 مع مراعاة ما يلي :  ،رسمي  

 ل( حتى تحدد الصيغة المناسبة.يجب معرفة جمهورك )المستقب   -

وذات  ،للتأكد من أن جميع معلوماتك دقيقة ؛ن تكتبهأبعناية لما تريد   التخطيط -

 صلة.

 مكان.لإقدر ا  وموجزة حةضاو الرسالة  أن تكونالحرص على  -

 إرسالها.قبل الرسالة تدقيق ومراجعة  -

الكتب الرسمية  ،المواقع الالكترونية ، ئل البريد الالكترونييستخدم في رسا -

 وجميع الرسائل بشكل عام.

 

 التواصل اللفظي (2
 مع مراعاة ما يلي : ،باستخدام الكلمات المنطوقة ،ما رسالة   هو نقل  

 الحرص على الاستماع بعناية للحديث. -

 كن مدركاً لأسلوب النطق وانتقاء الكلمات. -

 نمق.ابتعد عن الكلام الم -
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 حديثك.ن تبدأ أقبل   فكاركأو  اءكنظم آر -

 وفقاً للجمهور. اه،ومستو، نبرة الصوت  ؛سلوب العرضأع في نوّ  -

 تقديم المواضيع بشكل تسلسلي. -

 حرص على التواصل البصري عند الاستماع.ا -

 قال.تتأكد من فهمك لكل ما يُ ل  سئلةلأحرص على طرح اا -

 خرين.للآ  تماعثناء الاسألى الاستنتاجات إتجنب القفز  -

 التواصل اللد يكون ق -

 أو مكالمات الفيديو. ،عبر الهاتف أو  ،وجهاً لوجهفظي  -

 

 

 التواصل غير اللفظي  (3
 أو استلام رسائل صامتة.  رسالإهو 

ً وهي الأ - ويكون ذلك عن طريق تعابير الوجه   ،لغة الجسد والهيئةو ، -كثر شيوعا

 التواصل البصري.و

 .واصل اللفظييستخدم لرفع مستوى الت -
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  الاستماعمهارة  •
 

 يحقق تواصلاً ل ؛من أبرز المهارات التي يحتاج إليها الشخص الاستماعمهارة تعُد 

حدى العمليات التي تتطلب من المستمع أن يعطي اهتماماً إمع غيره، وهي   اصناجح

على  الاستماع يساعد، و ة تقود إلى النجاحوهذه المهار .ذنلأُ كبيراً للحديث الذي تتلقاه ا

ً أفهم  نك لأ ؛الضمني ومقصدهم ئلهممدركاً لرسا ستكونُ و .ولئك الذين تتفاعل معهم تماما

 تواصلهم اللفظي وغير اللفظي.لوتستجيب بشكل كامل  ،ستنخرط

 

ً كيف تصبح مستمع -  ؟ الاستماعوكيف تتم تنمية مهارات  اً،جيد ا

 

والاستمرار في التركيز على المتحدث، واستمر  ،اهل المشتتاتجتقرر أن ت :التركيز (1

 وكيف يعمل على إيصالها. ،في النظر إليه لمساعدتك على التركيز على رسالته

بالطرق التي تعمل بشكل أفضل بالنسبة لك، عن ساعد على تنشيط الذاكرة  التذكر :  (2

ية أو الصور في أو أن تحتفظ ببعض التفاصيل الأساس ،ريق تدوين بعض النقاطط

 ذهنك.

بدلاً من أن تكون  ،أسئلة توضيحية بشأن الأفكار المعقدة بالنسبة لكطرح أ الأسئلة : (3

ً سلبياً، وعزز من فهمك عن طريق طرح الأسئلة مع  ،أظهر اهتمامكو مشاركا

 المتحدث.

وكيفية  ،فكر بوعي حول ما يقوله المتحدثو، حكاملأتأجيل إصدار ا الانعكاس : (4

تجنب الخروج و تحدثه،نعكاس ما يقال على نفسك أثناء إادرس و .يكتأثيره عل

 حتى يتم نقل الرسالة بالكامل. ؛دة أو التفنيدات الأخرىابالحجج المض

لا تتردد في السؤال عندما لا تتمكن من فهم نقطة معينة، وأعد صياغة  التوضيح : (5

 و غير واضحة.تأكد من استيعاب الرسالة إن كانت تبدتل لاحظتهاالأمور التي 

أو مع المشاركين  ،لخص النقاط الرئيسة في نهاية الرسالة، سواء بنفسك التلخيص : (6

 رتك وتعزيز فهمك.يساعدك ذلك على تقوية ذاك مما ،الآخرين
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 إدارة وتنظيم الوقت  3,2

 
 

 

 

 

 

 

فيه  والتفريط ،وقتله ة،ننا نتفنن في إضاعأإذ   ،ثمن ما نملكه في الحياةأهو  الوقت : •

 غير عابئين بأننا في حقيقة الأمر نقتل أنفسنا، فالوقت هو الحياة.

 

 

 :  أنا مشغول وليس لدي وقت -

 

وهي تشبه حكاية الحطاب الذي  ،عبارة كثيراً ما نسمعها

 ً ولكن  ،،وكان يجتهد في تقطيع الأشجار ة،متثلميمتلك فأسا

اذا لمَ لمفقال له :  ،فأسه لم يكن حاداً فمر به أحد الأشخاص

ً فأس ستأجرت وهو منهمك في عمله: ألا  ،؟ فقال له الحطاب ا

 ترى أني مشغول.

أن  وحسن الإدارة لوقته وأعماله ،يستطيع بشيء من التنظيم

وأن يتخلص  ،أكبر غوأن يحصل على وقت فرا ،ينجز أكثر

 راكم الواجبات والركض المستمر لإنجاز الأعمال في وقتها.بت ؛من الشعور السلبي

 ائص الوقت :خص •

 

 الوقت أغلى ما نملك. (1

 الوقت مورد محدود. (2

 الوقت لا يمكن تعويضه. (3

 الوقت يمضي سريعاً. (4

 استغلال الوقت يزيد من قيمته. (5

 ما مضى منه لا يعود. (6
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 سنة 60نسان لإذا كان متوسط عمر اإتقسيم الوقت على الأنشطة التي نقوم بها  •

 

 الوقت الكلي النشاط

 سنة 20 النوم

 نواتس 4 الأكل

 سنوات 7.5 الشغل )اكتساب الرزق (

 سنة 2 مشاهدة التلفاز

 سنة 2 نترنتلإا

 سنة وربع الحمام

 سنة 2 السيارة

 سنوات 7 مور الاجتماعيةلأا

 سنوات 3 الدراسة

 سنة واحدة الصلاة

 سنوات 5 مرحلة الطفولة

 سنة انتظار الباص

 سنة واحدة الاتصالات ) المكالمات (
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 اضات عن الوقت ) تقييم ذاتي (افتر •

 

 صواب خطأ العبارة الرقم

         سان وقت كاف  إن لدى - نلآحتى ا -يتوفرلا  1

الأعمال بسبب طبيعة معظم الناس من كثرة  ييعان 2

 وظائفهم

  
 

قرارات   - صحاب المناصبأ -المديرون  يتخذ 3

 فضلى

 
  

 حن عملك فريد من نوعه وليس له نظام واضإ 4

  

  

يؤدي عدم الاستعجال في اتخاذ القرار لتوفير  5

 الوقت 

    

تقليل الوقت  فضلى؛دارة الوقت بصورة إ تعني 6

   ي نشاطأالمستغرق في 

  

شخاص حل المشاكل المتعلقة لأغلب اأيستطيع  7

   كبر في العمل أعن طريق بذل جهد   ؛بالوقت

  

 ،اً كثيرةأوقاتلك عملية تفويض السلطة توفر  8

 وتريحك من بعض مسئولياتك

  

  

ولا  ،لى تخطيطإنشطة اليومية لأغلب األا تحتاج  9

 إذاينجح الناس في التخطيط لها بشكل سليم حتى 

 حاولوا

  
  

ن النشطون الذين وشخاص المشغولالأ يحقق 10

 ضل النتائج أف - في الغالب -يقومون بعمل صعب 

    

في إدارة الوقت أنها تقيد حركة  المشكلة المهمةتعُد  11

 الانسان ورغباته 

    

ن أ  - حيانلأغلب اأفي  - ليس من الضروري  12

  .ن تعرفهاأيكفي بل   ،هدافكأتكتب 
  

  

ن تؤدي عملك بطريقة سليمة فمن أردت أذا إ 13

  .الأفضل أن تؤديه بنفسك
  

  

ساس أالعمل على  - الغالبفي  -ليس من الممكن  14

 والالتزام بها  ،ولوياتلأحديد ات
  

  

بسبب  – عادة –غلب النتائج التي تحققها تكون أ 15

 نشطة الهامة لأعدد قليل من ا
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 تقييم الإجابات 

 

 

 

 

 

 

 

 نك تستفيد من وقتك جيداً(.أجابة صحيحة : ممتاز )إ( 15 -14من ) -

 لوقتك(. اً ديرلتصبح مفي الطريق جابة صحيحة : جيد )أنت إ( 13-12من )  -

نظرك عن  ةجابة صحيحة : مقبول )عليك أن تراجع وجهإ( 11-10من ) -

 .الوقت(

  ،جابات صحيحة : ضعيف )عدد كبير من افتراضاتك ليس صحيحةإ 10قل من أ -

 .وهناك مشكلة(

 

جابات الخاصة لإولكن هناك بعض ا ، جابات صحيحة دائما لمثل هذه الاسئلةإ لا توجد

 فضل من غيرها في الغالب .بإدارة الوقت تكون أ
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 دارة الوقت إ •

 

ً )دارة الأإهي  - بأقل  ،ساعة( 24عمال التي نقوم بها في حدود الوقت المتاح يوميا

 وأقصر وقت . ،جهد

وفرض سيطرتنا عليه، بدلاً من أن يفرض سيطرته  ،هي محاولة ترويض الوقت -

 .له نسبل الأبل كيفية الاستغلا ،توفير المزيد يلا تعنو ،علينا

نفسه يستطيع التحكم في بإن إدارة الوقت هي إدارة النفس، فمن استطاع التحكم  -

من  اً بل يطلقه من قيود الفوضى، ويمنحه مزيد ،تنظيم الوقت لا يقيد الإنسانو ،وقته

 الوقت للراحة والتمتع.

 

 منها :مضيعات الوقت هنالك الكثير من  •
 التردد في اتخاذ القرارات. -

 .الاجتماعيالتواصل وسائل  -

 القلق بشأن المستقبل. -

 تأجيل الأعمال المهمة. -

 الأمور الطارئة. -

 إعادة شريط الماضي. -

 .الانتظار -
-  

 الأولوياتترتيب  •

 تقسم إلى:وترتيب الاولويات، من أهم الأمور التي يجب اتباعها لتنظيم الوقت  

 

أو تركها  ،هالا يمكن تأخيرف ،البدء بالأعمال الهامة والعاجلة هام وعاجل : (1

 .بهاوتفويض الآخرين 

 ؛مثل ،التركيز على الأعمال المستقبلية الهامة وغير العاجلة هام وغير عاجل : (2

 وتربية الأبناء. ،التخطيط للمستقبل

يع الوقت يوعدم تض ،: التخلص من الأعمال غير الهامة والعاجلة غير هام وعاجل (3

 فيها.

 ،عمال غير الهامة وغير العاجلةالتخلص من جميع الأ غير هام وغير عاجل : (4

 وعدم الانشغال بها.
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 الخمولوقت الذروة ووقت  •

 

ويجب مراعاة  ووقت الخمول لكل شخص يساعد في تنظيم الوقت، ،معرفة وقت الذروة

على كل شخص أن  ،لذلك .التوازن عند تنظيم الوقت

 يسأل نفسه بعض الاسئلة مثل:

 في الصباح ؟مبكراً ل تفضل أن تصحو ه -

 المساء ؟ اً في لنوم مبكرإلى اهل تذهب  -

 ؟ استيقاظكهل تكون في أوج نشاطك لحظة  -

هم مواعيدك فهل أب يكان خيارك ترت إذا -

 بداية اليوم ؟  منذستجدولها 

من تلقاء من النوم  لاستيقاظ إلى اهل تميل  -

 نفسك ؟
 

 أهمية إدارة الوقت •

 

 :في ة الوقت أهمية إدارتكمن 

 

 الشعور بالتحسن بشكل عام في حياتك. (1

 العائلة أو في الترفيه والراحة.قضاء وقت أكبر مع  (2

 .ر الذاتييقضاء وقت أكبر في التطو (3

 حلامك الشخصية.أهدافك وأنجاز إ (4

 تحسين إنتاجيتك. (5

 في العمل. فضلىتحقيق نتائج  (6

 خطاء الممكن ارتكابها.لأتقليل عدد ا (7

 و ضغوط الحياة المختلفة.أواء في العمل التخفيف من الضغوط س (8

 .وبمجهود أقل ،سرعأل تمام أعمالك بشكإيساعدك على  (9
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 مهارة تمالك الضغوط  3,3

 

 الضغوط : •
ً أهي  - يجعلك تعدل من مشاعرك أو سلوكك  ؛ي موقف أو وضع قد يكون جيداً أو سيئا

ً غالباً  -أو تعدل شيئاً    .موجوداً في بيئتك  -سيئا

أو من الحياة  ،خريناختلاف في التوقعات من الآ وجود مشاعر سلبية تحدث عند هي - 

 بشكل عام.

أو  حدث معنا من ناحية جسمية تتوازن الحالة من عدم هي  -

 حتى عاطفية.

 

 آثار الضغوطات  •

 يجابية( إجيدة ) (1
 .الشعور براحة البال -

  .تولد الابداع والابتكار -

 .جسم سليم وصحي -

 المؤذية )السلبية( (2

 .الشعور بالاستياء -
 .تدهور الصحة -
 .عدم الرضابشعور  -
 .العلاقات الاجتماعية تتأثر بطريقة خاطئة -

 

 :نسانلإلتي يمر بها اا لضغوطمراحل ا •

 

 نذار )التنبيه( / الصدمة  لإا (1

 مر.الجسم ليدافع عن نفسه اتجاه الأ يعُد

 المقاومة  (2

غط قد تكون اومحاربة الض ،رجاع التوازنإمحاولة 

 ؤدي احياناً الى معاناة يومية.ي ،ن  زم  وتصل إلى توتر مُ  ،مطّولة

 الطاقة  دنهاك / استنفاالإ (3

 ،وهنا  .وعدم القدرة على التعامل مع الضغط  ،وجود الضاغط  استمرارية

 ،وزيادة سكر الدم ،زيادة ضغط الدم ؛مثل ،تكون النتائج سلبية على الجسم

 .ى الموت المفاجئإلوقد تصل 
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 ظروف الحياة بالإنسان ؟ لماذا تؤثر  •

 طبيعة الشخصية (1

 .الحساسية المفرطة -

 .مورلأتضخيم ا -

 الأشخاص. زيادة توقعات -

 

 

  ذبقانون الج (2

 

حداث التي تتناسب لأشخاص واليه الظروف والاإنسان مثل المغناطيس، يجذب لإا -

ة ن يغير طريقأن يغير الحوادث والظروف فعليه أراد أفإذا   ؛مع طريقة تفكيره

 تفكيره.

 

 : نواع الضاغطاتأ •

  الخارجية الضاغطات (1

 

 منغصات يومية احداث حياتية عامة

 التأخر عن موعد -
 طلب مفاجئ سيعرقل جدولك -
 وراق مهمة .أضياع  -        

 مرض مفاجئ -
 حادث سير -
 فقدان شخص عزيز -
 زمة ماليةأ -
 خسارة معينة في العمل . -        

 
 

  الضاغطات الداخلية (2

 

التفكير  مثل؛ مور،أ نحو تفكيره الزائد  ؛ نسان نفسه عن طريقتأتي من الإ
 التحليل وزيادة التوقعات.وبالماضي السيء، 

 عدم الراحة في بيئة العمل. -
 مان الوظيفي.عدم الشعور بالأ -
 أكثر من اللازم. الشعور بالعمل -
 خرين.علاقات متوترة مع الآ -
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 : تناتأثير الضغوط على حيا •
 تأثيرات جسدية (1

 الصداع -
 قرحة المعدة  -
 الظهر آلام في -
 الارق -
 فقدان الشهية    -

 تأثيرات نفسية (2
 الاكتئاب -
 القلق -
 نوبات عصبية  -
 (رنظاالهروب )الاختفاء عن الأ -
 

 تأثيرات سلوكية (3
 الحركة سرعة  -
 الشعرشد  -
 كل وسرعتهزيادة كمية الأ -
 

 : مؤشرات أو المدلولات للضغطال •
 ذات.عدم الرضا عن ال -
 .ضعف الطاقة )الخمول والارهاق( -
 انخفاض القدرة على التركيز. -
 شياء تبدو في الظروف العادية مقبولة.أعلى  عتراضلاواكثرة الجدل  -
 سرعة الغضب والانفعال المبالغ فيه. -
  السيطرة.فقدان  -
 
 

  الطرق الخاطئة لتمالك الضغوط •
 

 تفادي مواجهة المشاكل التدخين الزائد

 سحاب الاجتماعيالان المهدئات

 ساعات عمل اضافية النوم الزائد

 نوبات غضب على الاخرين التأجيل والمماطلة
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 الحلول العملية لتمالك الضغوط •
 

 والاستياء.زعاج لك الإ هحدد ما يسبب (1
 خرين.لنفسك والآمقاييسك خفف من  (2
 دارة صحيحة لتوقعاتك.إ عملا (3

 ." لا "وقل كلمة  ،تعلم الجزم (4
 الاسترخاء.درب نفسك على  (5
 مور كما هي.تعلم تقبل الأ (6
 راجع المختصين عند الحاجة. (7
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 فن التعامل مع الزبائن 3,4
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 رئيسية في فن التعامل مع الزبائنمفاهيم  •
هي: ،مفاهيم رئيسة ةعلى ثلاث -مع مراعاة الاستمرارية  - قومي فن التعامل مع الزبائن •

 
 

فن التعامل مع الزبائن 

الخدمة  الجودة  النظام 
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 لنظاما (1

 

وقبل أن  ،ليها قبل القيام بأي شيءعلا بد أن يكون هناك نظام )خطة عمل( للسير 
 تأتي بالعملاء )الزبائن(.

 ،نقوم بحلهاف ،إذا حدثت مشكلة أو إذا اشتكى عميل من شيء :عدم النظام هو
وكأنها تحدث لأول  ،وعندما يأتي عميل آخر ويشتكي فنحلها ،ولكن لا نتعلم منها

 ،فنتعلم منها ونكتبها ،أما إذا كان لدينا مشكلة ما . يوجد نظاملا ،وهنا .مرة
ً أصبح ،وبالتالي .درب كل الموجودين عليهاثم ن ،ونكتب الحل وليست  ،ت نظاما
 مجرد مشكلة.

  ؛لا بد أن يكون النظام
ً بسيط -  عليه .تدرب ال حتى يستطيع الجميع  : ا
ً سريع - ً كلما كان بسيط : ا ً كلما كان سريع ا  . ا
  ،في كل مرة تحدث فيها حيث تستطيع من خلاله حل أي مشكلة  : فعالاً  -

 أو في أي وقت .     
ً نر  م   -   .والتحسين والتطوير باستمرارأن يقبل التغيير  : ا

 الجودة  (2

 

 : سوقهت ين يكون المنتج الذأالجودة 
ً مضمون -  .ا
 تكلفته فعالة. -
 على مدار السنة إن أمكن. اً موجود -

نتج إلى العميل كما يجب أن يصل المُ بل  أو الشكل فقط، ،فقطفيجب ألا تهتم بالنظام 
 يريده.

 الخدمة  (3
 

 لا بد أن تكون الخدمة :  

  معاً.  تتماشى مع الجودة والنظام نأ جيدة وممتازة :خدمة  -
خدمته نفس الوقت  تقدم فيو ،تكون ودوداً مع الناس أن قوية وودية : -

ً  ما ،ممتازة عندما ترتاح إلى فعلى العملاء،  كبيراً ويؤثر تأثيراً إيجابيا

 ،ك الخدمةلوتريده أن يقدم  ،تسأل عنه في مكان معينيعمل شخص ما 

 وخدمته ممتازة. ،ودود معك لأنه ،هبوتثق  ،ترتاح له ؛لأنك

إن من يقدم الخدمة لا بد أن يكون مدرباً ويعرف ماذا  فعالة ومحترفة : -
 يفعل.
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 الزبون ؟ /العميل من ماذا يتوقع   •
 
 
كانت الخدمة  فإذاكل سبل الراحة والخدمة الجيدة،  هن توفر لأ: يجب  لخدمةا (1

 الزبائن.خسر ست كفإن ،سيئة

 

 مع وجود الخدمة الجيدة. هالاهتمام : لا بد من الاهتمام ب (2

 

أو  ،لسوء التعامل والإهمال وليس هناك داع   ،باحترامته الاحترام : يجب معامل (3
 ساليب غير مناسبة.أاستخدام 

 

 وبالموعد المحدد. ،ن يحصل على الخدمة بأسرع وقتأسرعة : يتوقع ال (4

 

أو الخدمة التي   للسلعة ن يشعر بالاطمئنان أالاطمئنان : يريد الزبون / العميل  (5
 سوف تقدم له.

 

سواء كان اتصال مباشر  ،الاتصال الفعال : يتوقع أن تتصل به بطريقة صحيحة (6
 و عن طريق وسائل التواصل الاجتماعي.ا

 

 
كانت  إذاالخدمة من المعاملات السابقة له،  /العميل للمكان أو السلعةتوقعات ن تكوَ 

ومن آراء  ،سوف يكرر عملية الشراء أو الحصول على الخدمة ؛تناسب توقعاته
 خرين حول السلعة / الخدمة.الآ
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 مراحل البيع أو تقديم الخدمة : •
 
 
 
 
 
 
 
 استقبال العميل  (1

فعند  ،فمن الضروري أن يشعر بالاهتمام ؛خطوة مهمة ،العميل والترحيب بهيعتبر استقبال 
و عن طريق الهاتف أو الانشغال بأمور أ ،تجاهله أو الاستمرار في الحديث مع عميل آخر

أو خروجه من  ،وقد يؤدي إلى تغيير رأي العميل ،خلق انطباع سيء لىيؤدي إ ،أخرى
 المكان.

من البشاشة والود وأن يكون بصوت مسموع مع  والترحيب يجب أن يكون فيه نوع
الابتسام وبشكل طبيعي بدون تكلف، بحيث يعُبر ذلك على أنك سعيد بوجود العميل وعلى 

 الاستعداد التام لخدمته.

 
 تحديد متطلبات واحتياجات العميل  (2
 وتمتد إلى حاجات ،ساسيةات الأما بين الحاج تتراوحإن الحاجات التي يريدها العميل    

 الرفاهية، ولكن جميع العملاء لا يشترون خصائص المنتج بل منافعه.
 

 كيف تحدد احتياجات العميل :            

تعرف عليه واقترح السلعة المناسبة  ،بالتحديد هإذا كان العميل يعرف احتياج •
 لديك لتلبية احتياجاته.

عن هذا أو كانت لديه معلومات ناقصة  ه،إذا كان العميل لا يعرف احتياج •
بادر إلى مناقشة هذا الاحتياج مع العميل للوصول لتحديد مفصل  ،الاحتياج

 ثم اقترح عليه السلعة المناسبة له.  ،له
بادر إلى مساعدته لتحديد احتياجه إطلاقاً،  ياجهإذا كان العميل لا يعرف احت •

 عن طريق :
تقصي الوضع الحالي للعميل من خلال المنتجات الحالية التي  -

 أو المشاكل التي يتعرض لها. ،مهايستخد
 تقصي الوضع المستقبلي الذي يريد العميل الوصول إليه. -
 يساعد وبشكل كبير على تحديد احتياجات العميل  طرح الأسئلة -
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 يجابية للمنتج :شرح المواصفات والجوانب الإ (3

 عليها العميل يحصل يبينما المنافع تمثل الفوائد الت .خصائص المنتج بمثابة مكوناته تعُد
يعرفون كل ن بعض العملاء قد لا يجب شرح المنافع للعميل لأ ،لذلك .عند استخدام المنتج

 المنافع التي يقدمها المنتج لهم.

أو الخدمة هو فهم ما الذي يحفز العميل  ،قدم المنتجإن التحدي الحقيقي الذي يواجهه مُ 
 للشراء.

 

 تقديم منتجات بديلة للعميل : (4

المنافع التي يقدمها المنتج مبنية وتكون معايير اختيار العميل إضافة إلى المزايا  ،لبفي الغا
فيجب  ،فإذا رفض العميل المنتج أو مستوى سعره، ،أو لونه ،أو حجمه ،شكل المنتج على

 ،وغالباً ما تؤدي البدائل المحددة .عجابهإتقديم بديل آخر يكون من الممكن أن يستحوذ على 
 ض العميل.إلى ندرة رف

 تقديم العروض الترويجية والنشرات التعريفية  -5

العروض على شكل عينات، وقد تكون  ،تساعد العروض والنشرات على تسويق المنتج   
تكون على شكل فأما النشرات  ،الهدايا والمسابقات والجوائز عري، الإضافات،سالخصم ال
 و غيره.أو كتيبات أ ،مطويات

 والتفاوض السعري مع العميل  مواجهة الاعتراضات -6

ة البيع على الطريقة التي تعالج بها ما يثيره العميل من نجاح عمليفي يعتمد الكثير    
فالمعالجة السليمة لتلك الاعتراضات من شأنها أن ترفع من مستوى قبول  اعتراضات،

رد عليها وت ،ه هذه الاعتراضاتيجب أن تواج   ،لذلك .العميل لما يعُرض عليه من منتجات
ربما انطوى على رغبة في الشراء  ،وأن لا تنسى حقيقة أن الاعتراض .بأسلوب إيجابي

يزيل الاعتراض ويؤدي  ؛ومعالجته بالشكل المناسب من شأنه أن ،والرد على الاعتراض
  إلى نهاية ناجحة لعملية الشراء.
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 فن التفكير  3,5

 

وز نشاط عقلي ذهني، يعتمد على الرم هو  :التفكير •
يستعيض عن الأشياء فلحل المشاكل التي تستثيره، 

والأشخاص والمواقف والأحداث برموز  تدل عليها، 
الصور الذهنية والمعاني والألفاظ، والذكريات  ؛مثل

ويؤدي  .والإشارات والتغيرات والصيغ الرياضية
من  والتأكد ،إلى دراسة المعطيات كذلك، التفكير
 .صحتها

 
ليس الإنسان مفكراً  أوَ  ؟ل يحتاج الإنسان أن يتعلم كيف يفكره :قد يتساءل الناس 

والتدرب على  ،حاجة إلى تعلم طرق التفكيربإن الإنسان  :بطبيعته؟ والجواب على ذلك
 . ؟وكيف يعامل الناس ؟يتعلم كيف يتكلمل - كحاجته –مهارته 

 

 مهارات في تعلم التفكير : •
 المقارنة  (1
 بين شيئين أو فكرتين أو عملتين   الاختلاف أو العلاقة وأ الاتفاق تكون بإبراز أوجه     

 أو شخصيتين أو كتابين ...الخ .
 التلخيص  (2
إلى ثلث  ،المراد به تلخيص كتاب أو مقال أو قصة أو محاضرة و اختصار ذلك   

وقدرة على  ،فهماً دقيقاً للمادة ،وتتطلب عملية التلخيص .أو ربعه مثلاً  ،الحجم الأصلي
والتلخيص  .ضها بحيث تسلم أهدافها الرئيسية وأفكارها من الحذف والتشويهإعادة عر
ً تمهارة   تدريباً مستمراً.و تطلب إتقانا

 لملاحظة  (3
وهي الخطوة الأولى نحو إدراك ماهية  ،تعد الملاحظة أساس المنهجية العلمية   

ر الطبيعية وهي وسيلة مهمة من وسائل دراسة الظواه ،ء أو الأحداث أو العلاقاتالأشيا
والملاحظات  جتماعية والنفسية ، ومَلكة الملاحظة قابلة للتنمية عن طريق التدريب.والا
 البصري والذهني. السمعي،  ؛منها ،أنواع

 التصنيف  (4
مجموعات وفقاً للتشابه والاختلاف فيما وحات في لهو القدرة على تجميع الأشياء أو ال  

ويستخدمه الفرد  م على أسس ومعايير محددة،ويقو .يرتبط التصنيف بالمقارنة بينها،
ً بحصيلته المعرفية وخبراته السابقة. ويبدأ بخطوات الجمع والمقارنة وتحديد  مستعينا

في تلك العملية  ولا بد من أساس التصنيف أو معايره ،جوانب الوفق والفرق بين الأشياء
 من بدايتها إلى نهايتها.
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 لتفسير ا (5
ويستفيد في  ،شياء والظواهر والأحداثته المعرفية في تفسير الأيستخدم الفرد حصيل   

 هذا من الملاحظة التي تمكنه من جمع المعلومات والبيانات حول ما يريد تفسيره.
 

 النقد  (6
المقصود النقد الموضوعي الذي يظُهر مواطن القوة والضعف في العمل أو الفكرة   
وهو  مهارة مهمة من مهارات التفكير، ،ثابةوالنقد بهذه الم .معروضة للنقد والمناقشةال

لأن الناظر  ،أو تطوير فكرة أو مشروع ما ،ذو جدوى كبيرة في الوصول إلى الصواب
أو يكون متأثراً ببعض العوامل النفسية التي تدفعه  ،واياالواحد قد تخفى عليه بعض الز

 للتحيز مع الفكرة أو ضدها.
 

 البحث عن افتراضات (7
أو معلومات أو  ،أو تعليل بيانات ،أو تفسير ،اغة فرضيات مُعينة لفهميحاول الفرد صي  

ً أو  ،أو وجهات نظر ،أفكار أو دراسات في مجال ما. وقد يكون الافتراض صحيحا
 أو تنفيه. ،أو معلومات تثبته ،الحكم عليه بموجب أدلةويتم  ،خطأ
 

 لتخيل ا (8
إذ يؤدي  ى أهمية التخيل،تعد كتابات وقصص الخيال العلمي من أوضح الأمثلة عل  

ي ينسج الحدث ك الرئيس الذحر  الخيال القائم على بعض الأسس العلمية وظيفة المُ 
 ويشكل وقائعه.
كما يمثل بنية  ،بداع والابتكار والخروج عن المألوفالقدرة على الإ ؛ويجسد الخيال

ناصر ويتطلب تحقيقها جملة من الشروط والع افتراضية عناصرها من نسيج الخيال،
 نسجولم تكن من  ،ذا كانت قابلة للتحققإهذا  ،ومعرفة علمية كافية ،والعوامل المساعدة

للمساعدة في  ،ويمكن توظيف مَلكة التخيل للارتقاء بمستوى التفكير والتدريب .الخيال
 زيادة القدرات الابداعية.

 
 نقل الخبرة من موقف إلى آخر  (9

ويعالج موضوعات  ،وحقائق ومبادئفاهيم م ؛مواقف معينةويتعلم الفرد في ظروف   
تشكل كلها مخزونه المعرفي. وليس  ويتعرف على ظواهر مختلفة، ،ومشكلات عديدة

ومواقف  ،أن يلجأ الفرد إلى هذا المخزون عندما يمر بظروف ،المقصود من التعلم
ً  مماثلة لما مر به فحسب، في مواقف أن يستفيد من ذلك المخزون  ،بل المقصود أيضا

  ظروف جديدة.و
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 تحسين التفكير  •

 

أخطاء  وتجنبالحوار والقراءة  أهمها: ،يستطيع الإنسان أن يحسن تفكيره بطرق عدة
 التفكير.

 
 الحوار  (1

يعيش  ،والذي يستغني عن الحوار .الآخرينوهو نافذة فكرية وشعورية بين الفرد    
 تعرضاً للخطأ،فيكون أكثر  ة،يرى الأمور إلا من زاويته الشخصي لا منغلقاً على ذاته،

ولا يزال أهل الحكمة  .ن سواهم  أكثر أنه أقرب إلى الصواب وإن زعم أو ظن 
 الأمور وكبيرها. ن سواهم في صغيريستشيرون مَ 

 
 لماذا يرفضون الحوار ؟

 بدافع الخوف. -
 العجز عن الحوار. -
 وقلة الثقة بما يؤمنون به من أفكار. ،دلةضعف الأ -
 تعصب.بدافع الجمود وال -
 خشية من تغيير موروثات عاشت معهم وعاشوا معها. -

 

 ما المطلوب من الحوار ؟
وأن يرُي كل طرف الطرف  ،بعضبشرح وجهة نظر الأطراف المختلفة بعضها  

 الخلاف.ويؤدي إلى تضييق  ،الآخر ما لا يراه
 

 القراءة  (2
ل أعمق فيعيش حياته بشك ؛إن القارئ الواعي يضيف إلى خبرته خبرات الآخرين  

 إلى فكره. الآخرين يضيف أفكاراً  والذي يعي أفكارَ  ،وأغنى
 
 ماذا نقرأ ؟ وكيف نقرأ؟ 
لا بد أن يكون هذا الاستثمار مربحاً و ،نستثمر العقل والوقت في القراءة ،حين نقرأ  

 ،وأن نقرأ لرواد كل علم ،فيجب أن نختار الأحسن والأجود من الكتب بقدر المستطاع 
 أو الاطلاع عليه. ،راستهأو فن نريد د

 ،هذه إلى جهد وتركيز وتكراروتحتاج  ،القراءة  الجادة الواعية ؛أهمها ،القراءة أنواع  
والمُطالعة وهذه القراءة  الأفكار المهمة والتلخيص والاستفسار،وأن ينتبه القارئ إلى 
 هانأنجد  عنصيب الاستمتافيها ويرتفع  ،التي يقل فيها الجهدو ،هي التي تكوّن العلم

 .رتمدّنا بمواد المعرفة والتفكي
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 أخطاء التفكير  (3
 
 
 
 
 
 إساءة التعميم أو التسرع في الاستنتاج -أ
  
وإساءة التعميم من أشد  جميعهم. تطبيق حكم ما على أفراد المجموعةالتعميم هو قرار   

 التفكير السيء ضرراً في عالمنا.أنوع 
 
 ري الخطأ في استعمال التفكير النظ -ب
 
ومحاولة  ،هو التفكير الذي يبحث عن الحقائق النظرية :المراد بالتفكير النظري  

ولكنه لا يغني عن التفكير العملي في المجالات التي لا بد لنا فيها من  ،البرهان عليها
 الحصول على الحقائق والمعلومات.

التفكير النظري كثير من الناس يكوّنون أراء ومعتقدات يدافعون عنها بشدة بمجرد    
من  -لتكوين الرأي الصحيح عنها -في حين لا بد لهم  البعيد عن التجربة والواقع،

 مات صحيحة منطبقة على الواقع.معلو
 
 الاعتماد على مصادر غير صحيحة  -ج
 
أراء نؤمن  - نحن –فنكوّن إن أكثر مصادر معلوماتنا ليست جديرة بالاعتماد عليها،   
 إذا بحثنا عن مصادرها وجدناها غير صحيحة. عصب لها،ونتخذ مواقف نت ،بها
 تدخل العواطف في الحكم )التحيز(  -د
 
   ً  ونبالغ في تقدير بعضها، ،ويجعلنا نتجاهل بعض الوقائع ،هو الحكم على شيء مقدما

 .ميلاً منا نحو نتيجة معينة موضوعة في ذهننا منذ البداية
 
 أخطاء المقارنة  -ه
 
ويحكمون  ،يضع بعض الناس حسنات هذا أمام عيوب ذاك ؛عن طريق المقارنة 

وازن نأن تضع حسنات الطرفين في كفتين متقابلتين و ،والصواب .لأحدهما على الآخر
 .ثم نفعل بالعيوب مثل ذلك، بينهما
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 مهارات التسويق الالكتروني  3,6

   
 
 

 

 

 

 مفهوم التسويق والتسويق الالكتروني   •
 

عن عملية تخطيط وتنفيذ  هو عبارة التسويق :
وتصميم وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسلع 

 التبادلات التي تحقق أهدافَ  توفيروالخدمات من أجل 
 الافراد والمنظمات.

 
هو عملية إنشاء والمحافظة على  :لكترونيالتسويق الإ

 ،نشطة الكترونية مباشرةأعلاقات العملاء من خلال 
 والمنتجات والخدمات التي تحقق أهداف الطرفين .بهدف تسهيل تبادل الأفكار 

يسمح بالعديد من التبادلات و ،التسويق الالكتروني هو أولاً وأخيراً عملية تبادليةف
أما الغاية النهائية من التسويق الالكتروني فهي  .التجارية والمالية والسلعية والخدمية

 ،عملية التبادل لقاء ،أو قيمة ،على منفعةيحصل سف ،التبادلإرضاء الطرفين في عملية 
 الطرف الآخر على قيمة نقدية.وسيحصل 
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 لكتروني مراحل التسويق الإ •
 
 مرحلة الإعداد (1
 ،ورغبات ،يتم فيها جمع المعلومات الضرورية حول العملاء المرتقبين من حاجات  
 .وطبيعة المنافسة بشتى الوسائل التقليدية أو الالكترونية ،سواق المستهدفةأو
 
 مرحلة الاتصال  (2
وسائل التواصل بيتم الاتصال بالعميل لتعريفه بالمنتجات الجديدة التي يجري طرحها   

، وتتكون هذه المرحلة من أربعة مراحل فرعية .أو المواقع الالكترونية ،الاجتماعي
 اتخاذ القرار الشرائي.و ،تكوين الرغبةو ،إثارة الاهتمامو ،جذب الانتباه هي:
 
 يعالب مرحلة (3
تم عملية التبادل وهي جوهر عملية التسويق الالكتروني فيحصل العميل على الخدمة / ت 

 على المقابل النقدي. ويحصل صاحب السلعة ،السلعة
 
  ما بعد البيع مرحلة (4
وانما يجب المحافظة على العميل  ،التسويق الالكتروني بانتهاء عملية التبادللا ينتهي   
 أو البريد الالكتروني وغيره. ،ائل التواصل الاجتماعيوس ؛التواصل معه عن طريقب

 

 أهم الفروق بين التسويق التقليدي والتسويق الالكتروني  •

 

 

 

 

 التسويق الالكتروني التسويق التقليدي عنصر المقارنة
هم طرف في عملية أ

 التبادل 
 العميل المسوق

داء أمعايير تقييم 
 المسوقين

ه ،خدمات على )جودة ،اسعار معقولأ عادية 
 اسرع وافضل(

و أطريقة تقديم السلعة 
 الخدمة 

سلعة أو خدمة منفردة في 
 فترة زمنية محددة 

حزم متنوعة ومتكاملة باستمرار ذات 
 قيمة مضافة بالنسبة للعميل 

 سواق محددة أو مغلقة أ السوق 
 

 
 

 نترنت شبكة مفتوحة للكل وواسعة لإا
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 مزايا التسويق الالكتروني  •
 

والعقبات الجغرافية بين مناطق العالم دون الحاجة إلى اللقاء ر المسافات اختصا -
 المباشر بين طرفي عملية التسويق.

 تخفيض التكاليف التسويقية بشكل كبير قياساً بالعمليات التقليدية. -
إقامة علاقة تعاقدية مباشرة بين البائع والمشتري دون الحاجة إلى وجود وسيط  -

 بينهما.
لتبادل للحصول على كم هائل من المعلومات المتعلقة بين طرفي ا إتاحة الفرصة -

 بذات الموضوع المبحوث بينهما بهدف التعاقد عليه.
متجاوزة بذلك  ،وعلى مدار ساعات اليوم والأسبوع ،مع الآخرينالتواصل  -

 التوقيت الزمني بين الدول.في   الفروقات الحاصلة
 مرونة العمل. -

 
 
 

 اصل الاجتماعي ق عبر مواقع التويالتسو •
 
 Facebookمن مختلف المواقع مثل  ،عد وسيلة هامة لزيادة التواصل مع الزبائنويُ 

,Twitter, YouTube .الصحيحة عبر مواقع التواصل الاجتماعي قد  فالاستراتيجيات

ادة بهدف الترويج للعلامة التجارية والمنتجات أو لزي ،ونجاح باهر ،يكون لها أثر فعال
 المبيعات.
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    ؟كيف تسوق منتجك عبر الفيس بوك  •

    

اصبح التسويق عبر هذه الشبكة للمشاريع 
 .داً ج اً ضروري اً الصغيرة والناشئة أمر

يجب أن  ؛كصاحب مشروع صغير ،ولذلك
دوات والمعرفة الصحيحة تمتلك الأ
ت بدون كي لا تفقد المال والوقلواللازمة 
 نتائج فعالة.

 
 نشر محتوى مفيد يستحق المتابعة أ (1

ً  .شخاص الفيس بوك للتواصل الاجتماعي والترفيهيستخدم الأ - يتلقون  ،وايضا
يجب أن تتأكد من جودة  ،لذلك .ويقومون باستخدامه ،عليه المعلومات
بحيث  ،جيدة وأن تكون طريقة عرض المنتج للفئة المستهدفة ،المحتوى وقيمته

 ل على جذب الانتباه للعميل.تعم
وتظهر خبرتك في هذا  ،أن تكون الصفحة مصدر معلومات موثوق في مجالك -

 المجال.
لكافية وأن يكون لديك الوقت والقدرة ا ،تحتاج الصفحة إلى المتابعة الدائمة -

 جودة عالية. ينشاء محتوى ذإعلى 
 

 ت جودة عالية من الصور والفيديوها اذو اً،جعل المحتوى مرئيأ (2
لجذب  ،وملتقطة بطريقة ممتازة ،جودة عالية اتأن تكون الصور والفيديوهات ذ
 العملاء مع مراعاة المصداقية.

 
 سأل المتابعين للأعجاب والمشاركة لمحتوى الصفحة أ (3
 فضل الطرق في التسويق على الفيس بوك.أوهذه من  
 

 شارك على الفيس بوك بشكل مستمر ومتواصل وكتب أ (4
وأحد الاخطاء  .لفعال على شبكة الفيس بوك يحتاج إلى الالتزام والمثابرةالتواجد ا

وفقد الاهتمام  ،طي الفرصة للمتابعين لنسيانكيع مما ،الانقطاع عن النشر ؛الشائعة هو
 وتعطي الفرصة للمنافسين في الاستحواذ على متابعيك. ،بالمنتج

 

 ختبر وجرب عدة نماذج من العناوين والصور والنصوص أ (5
 ؛وصيغ مختلفة ،ونصوص ،وتجريب نماذج ،ساسيات التسويق الالكتروني اختبارأمن 

 و فعالية على الفئة المستهدفة.   ،الطريقة الأكثر تأثيراً  لاكتشاف
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 الاقناع مهارات  3,7

 
 
 
 
 

 مفهوم الإقناع  •
 عملية تغيير أو تعزيز المواقف أو المعتقدات أو السلوك . هي
 وتعزيزها لدى الآخرين  اء أو اتجاهات أو معتقدات أو ترسيخ أفكار  عملية تغيير آر هي
 

 نماذج التأثير الأربعة  •
 

 نموذج الإقناع
 

 نموذج التفاوض

ينجح الطرف المؤثر في إقناع الطرف الآخر 
 بالانتقال لموقفه

يمكنك  ،إذا لم تستطع إقناع الطرف الآخر
والمعتاد أن يتنازل  .أن تبدأ بالتفاوض

ً وسط ن فيجدوا حلاً الطرفا في نهاية  ا
 المطاف 

 
 التعصب نموذج

 

 
 نموذج الاستقطاب

 ،يحدث عند اتخاذ كل من الطرفين مواقف ثابتة
ورفض التحرك دون اعتبار لما يطلبه اي 

 طرف منهما

 كل طرف موقفَ يهاجم يحدث عندما 
رافضاً  ،دون نزاهة ،الطرف الآخر

 الاستماع إلى حجة الآخر 

 يبدأ بالمصداقية الإقناع  •

 

ينبغي أن  ،ولكي يصدقوا حديثنا .لكي نقنع الآخرين بما نريد، ينبغي أن يصدقوا حديثنا
ً يثنا يكون حد ً  .صادقا  ينبغي أن يكون واقعياً. ،ولكي يكون حديثنا صادقا

 
 الآخرين وتعرض خبراتك عليهم ؟كيف تنال ثقة  -
 
أن  عندما يحاول إقناعهم بما يريد، ،خرينمن الوسائل التي تجعل المرء ينال ثقة الآ 

يكون حديثه بعيداً عن أهوائه الشخصية، فعندما تدرك أن الشخص الذي يتحدث إليك لا 
ً من خلال إقناع الآخرين بما يريد، ً معينا بذلك ثقة فسينال  يرغب أن يحقق هدفا

 ويكون حقاً صادقاً في حديثه. ،الآخرين
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 المصداقية ثلاثة مستويات :  -
 داقية الشخصية المص (1
ً و ،ينبغي أن تكون موضعاً لثقة المستمعين   وتعرض قضاياك ببراعة  ،تكون صادقا

 وتتحدث بأسلوب مبدع ومتميز. ،فائقة
 

 مصداقية الأفكار  (2
التي تقدمها مثيرة للجدل أو  الاقتراحاتفإذا كانت  ،صادقةاً ينبغي أن تكون أفكار  

لأدلة الصحيحة التي تستند إلى الكثير من فينبغي أن تؤيد ذلك بعرض بعض ا ،الخلاف
 الأبحاث.

 مصداقية الهيئة التي تمثلها  (3
مع  تعاملهاينبغي أن تتوخى صدق الهيئة التي تمثلها، فلا بد أن تكون صادقة في   

 الآخرين.
 

 عناصر الإقناع  •
 المصدر  (1
 ،صفاتمجموعة من اليجب أن تتوفر فيه  

 منها:
 الثقة. -
 المصداقية. -
 .للإقناعاستخدام عدة أساليب  القدرة على -
 المستوى العلمي والثقافي والمعرفي. -
 ريد إقناع الآخرين بها.يالالتزام بالمبادئ التي  -
 

 الرسالة  (2

 لا بد أن تكون : 

 واضحة لا غموض فيها. -
 وضوح الهدف. -
 مرتبة ترتيباً منطقياً مع التأكد على الأدلة والبراهين. -
 مناسبة العبارات والجمل. -
 الجدل واستعداء الآخرين.بعيدة عن  -
 
  المستقبل -3

 ينبغي مراعاة ما يلي :  
 الفروق العمرية والبيئة. - 
 الاختلافات الثقافية. - 
 المكانة العلمية والاجتماعية والمالية. - 
 مستوى الثقة بالنفس.  - 
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 عوامل نجاح الإقناع  •
 .بإتقانالقدرة على نقل المبادئ والعلوم والأفكار  (1

 ال المخاطبين وقيمهم.حوأمعرفة  (2
 الثقافة الواسعة(.والهندام ، والجاذبية الشخصية بأركانها )حسن الخلق ،  (3
 التفاعل الإيجابي الصادق مع الطرف الآخر. (4
 وإجادة فن الحوار. الاتصال،ومهارات  ،التمكن من مهارات الإقناع (5

 

 في عملية الإقناع  مور للتفكر بها ومراعاتهاا •
 قبل الإقناع : -

 عداد الكامل الإ (1
 البدء بالمهم أولاً خشية طغيان ما لا يهم على المهم. (2
 اختيار التوقيت المناسب لك وللطرف الآخر. (3
 
 أثناء الإقناع : -

 توضيح الفكرة بالقدر الذي يزيل اللبس عنها. (1
 المنطقية والتدرج . (2
 العناية بحاجات الطرف الآخر. (3

 تفعيل أثر المشاعر. (4
 
  بعد الإقناع -

 ن الشبهات والرد على الاعتراضات.التخلي ع (1

التأكد من درجة الإقناع من خلال مشاركة الطرف الآخر في الجواب عن  (2
 الاعتراضات.

 

 عوائق الإقناع  •
  .الاستبداد والتسلط (1
  .طبيعة الشخص المقابل (2
 كثرة الأفكار مما يربك الذهن. (3
 تذبذب مستوى القناعة أو ضعف اداء الرسالة من قبل المصدر. (4

 د الخاطئ بصعوبة التغير أو استحالته.الاعتقا (5
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 مقابلات العمل  3,8

 

إن نجاح المقابلة يعتمد أساساً  -
قناع الشخص إعلى القدرة على 

الذي يجُري المقابلة حول 
قدرتك على التميز من بين 

 خرين.الآ
بناء على ينه يأو عدم تع ،واحدة من كل مقابلتين تتجه فوراً نحو تعيين المرشح -

 .خلال المقابلةه طريقة لباس
نه لم يقم بإجراء بحث مسبق حول لأ ؛هالواحدة من كل مقابلتين يتم رفض المرشح  -

 .هافيأو الجهة التي يرغب التوظيف  ،الشركة
 

 التخطيط للمقابلة •

 
 تحديد نقاط القوة الخاصة بك .يجب  -
ئلة المتعلقة بشخصيتك جابة عن الاسنفسك والإتأكد من جاهزيتك للتعبير عن يجب ال -

 وخبرتك ومهاراتك في حل المشكلات.
 

  :قبل المقابلة التفكر بها والاستعداد لهابعض الأسئلة التي يجب  •

 
 تي لهذه الوظيفة ؟ءمن تثبت ملاأوالتي يمكنها  ،قوى لديما المهارات الأ -
 قوى مجالات المعرفة لدي ؟أما  -
 داء الشركة؟أن تحسن من أمن شأنها  والتي ،متلكهاأكاديمية التي ما المؤهلات الأ -
 ما نقاط القوة الرئيسية لدي، وكيف يمكن تطبيقها في مكان العمل ؟ -
كثر من تحقيق ذلك أالتقرب  فيما هو شغفي وكيف يمكن لهذه الوظيفة مساعدتي  -

 الشغف ؟
 ها ؟بوالتي افتخر  ،نساسية حتى الآما انجازاتي الأ -

 

 :لالعناصر الأساسية في مقابلات العم •
 لغة الجسد. (1
 .انتقاء الكلمات (2
 الطريقة التي تتفاعل بها تحت الضغط. (3

 .خرىالانماط  السلوكية الأ (4
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  :مقابلة العمل في مور للتفكر بها ومراعاتهاا •

 
 .سئلةالإصغاء بعناية إلى الأ -
 .تجنب الحماس الزائد -
 .لا تقم بإظهار انعدام الثقة -
 .النزاهة في جميع الاوقاتظهار إ -
 .و عصبيةأيجاد حلول واقعية للمشاكل دون قلق إفن التمرن على  -
 .الشركةب تتعلقجراء بحوث إ -
-  ً  .مراجعة السيرة الذاتية مسبقا
 .غلاق الهاتفإ -
 .لى نقاط ضعفكإلا تتطرق  -
 .تجنب التأخير )الالتزام بالموعد( -
 مطلقاً.بسوء صحاب العمل السابقين أعن لا تتحدث  -

 
 أنواع مقابلات العمل  •

 
 صية المقابلة الشخ (1

سيتم تقييم  إذاللقاء وجهاً لوجه مع مدير التوظيف  -

 ت الخاصة بك.االمهار

سوف يكون بمقدور صاحب العمل الحصول على  -

فضل لدراسة ما إذا كانت ثقافة الشركة أفرصة 

والقيم الشخصية والخبرة الخاصة بك تتوافق مع 

 بعضاً.بعضها 

 

 المقابلات مع لجنة توظيف (2

يقلل من التحيز من جهة الشخص  ؛نهلأ ،بلات تفضله الشركاتهذا النوع من المقا -

 .الذي يجُري المقابلة

 

 

 

 

 المقابلات عبر الفيديو  (3

إلى وجود مقابلات  الاستخدام المتزايد لبرامج المحادثة المرئية عبر الانترنتأدى  -

 .العمل عبر الفيديو

 .توفير التكاليفيعمل هذا النوع من المقابلات على  -
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 الهاتفية  المقابلات (4

هي بديل رائع لمساعدة مدراء التوظيف في 
 نسب.اختيار المرشح الا

التأثير  فقدان القدرة على ؛تهاامن سلبي -
بسبب غياب لغة  ،صاحب العمل على
والاستجابات السلوكية  ،الجسد
 خرى.الأ

تكاليف عدم وجود ولمظهر الخارجي لتحقيق النجاح، باعدم القلق  ؛يجابياتهاإمن  -
 وقت.الوتوفير  ،للتنقل

 
 مقابلات العمل لالخارجي الاهتمام بالهندام  •

 ب مظهرك دوراً رئيساً في التأثير على صورة الشركة.عسوف يل -

 ،والانجازات المهنية ،حتى الكلمات المدروسة على نحو جيد وخبرة القيادة الرائعة -

 رتدياً لى المقابلة مإالمرشح حضر يمكن التغاضي عنها او تجاهلها بسرعة في حال 

 طريقة غير مناسبة. بملابسَ 

 ول.السؤال الأ نجابة علإن تحصل على فرصة اأقبل  ؤثر بشكل خاصالملابس ت -

 

 التقييم البعدي للمشاركين: •

لقياس أثر  ،البعدي على المشاركينميسر/ المُدرب بتوزيع النموذج الخاص بالتقييم يقوم الُ 

بحيث يتضمن  قدرات المشاركين،التدريب والتغيير الحاصل على معارف ومهارات و

 ها ومقارنتها بالتقييم القبلي.التي يهدف إلى قياسالرئيسية والفرعية التقييم المحاور 

المجموعة من يتيح المُيسر/ المُدرب الفرصة لكل مشارك للتعبير عن رأيه بالدورة أمام 

ب وأي موضوعات أخرى يرغ ،ساليب التدريبيةالموضوعات والمضامين والأ ؛حيث

 طرحهابالمشارك 

 النهائي  إعداد التقرير •

لكافة ملاحظات ومجريات بمراجعة شاملة وقراءة موضوعية ميسر/ المُدرب يقوم الُ 

ونتائج التقييم، ، والجلسات الحوارية مع المشاركين ،التدريب ومجريات الجلسات التدريبية

 ته للدورات القادمة.   ، وتقديم توصياواضح تقريرفي وتلخيصها  .هم نقاط القوة والضعفأو
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 الخاتمة

 

 

 

 

 

 

 

 

التدريبية في  ادةيتضح لنا أهمية الم ،على المنهاج الاطلاعبعد و ،وأخيراً 

 .وآثرها على المشاركين ،التفاكر للعملومرحلة  ،المرحلة التوجيهية

مت تمنى أن تكون الموضوعات أو منها  الاستفادةويمكنكم  ،قيمّةالتي قدُ 

لأن  ،وتتصف بالكمال ،أن المادة شاملة دعيكنني لا أل ،في البرنامج

من الإثراء حتاج إلى مزيد ومزيد توالأشياء لا تكتمل، وتبقى ناقصة، 

 صل إلى المستوى المطلوب.تل
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 لمراجع :ا

 

ُسوزانُرمضانُالشوا،ُفنُالإقناعُُأُ. -

،ُلرياض،ُ - يُ،ُفنُالتفكي  اءُالأمي  ُه1429احمدُالير

كُبارُ -  www.VeSenior.com الشخصياتُللتدريب،ُمهاراتُالاتصالُالفعالُُاكاديمية

- ُ،  
ُوالتدريبُالمهتن  

،ُالمملكةُالعربيةُالسعودية،ُالمؤسسةُالعامةُللتعليمُالفتن  
وتن ُه1429التسويقُالالكير

،ُمهاراتُالبيعُوخدمةُ -  
ُالعملاء،ُالمملكةُالعربيةُالسعوديةالمؤسسةُالعامةُللتعليمُوالتدريبُالمهتن

بوي،ُلسلطةُالوطنيةُالفلسطينيةُ. - ُللتدريبُالير  
بويةُلمديريُالمدراس،ُلمعهدُالوطتن ُبرنامجُالقيادةُالير

- ُ  
،ُُللإعلام،ُإدارةُالوقت،ُالقاهرة،ُابداعُد.ُابراهيمُالفقر ُم2009والنسرر

ُم2017ُد.ُرشادُالفقيها،ُُتطويرُالذاتُ، -

ُةُوتنظيمُالوقتُوتمالكُالضغوطُ،ُمنصةُإدراك،ُعمان،ُالأردنُد.ُسهيلُجوعانه،ُإدارُ -

ُلحلُالمشكلاتُواتخاذُالقرار،ُجامعةُالمجمعة،ُ - ُالعلم  ُصادقُمحمدُبدوي،ُدورةُالتفكي  ُه1438د.ُعبي 

،ُفنُخدمةُالعملاءُوكيفيةُالمحافظةُعليهم،ُالقاهرة،ُمؤسسةُبداية،ُُدُ. -  
ُم2010ابراهيمُالفقر

،ُالنخبةُللاستشاراتُالإدارية،ُمجدُغانم،ُمقدمةُحأُدُ. - اتيجر  ُم2006ولُمبادئُالتخطيطُالاسير

ُمحمدُهشامُابوُالقبمز،ُفنُالتواصلُمعُالاخرين -

www.edraak.orgُمنصةُاداركُ -

ةُتنميةُالمراحل - بوي-نسرر ُالير ُ-المختير ُالعرتر   
 م2017-القاهرة-المركزُالكشقن

- angue=enhttp://pedagonet.profco.ca/index.php?action=Home&lCover pic  
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