المحاضره الثانيه : مهارات الاستماع والانصات
· الفرق بين الاستماع والانصات (( في الدرجه وليس طبيعة الاداء ))
	الاستماع :	الاستماع
	الانصات :                  الانصات 

	هو فهم الكلام  او الانتباه الى شي مسموع 
	هو تركيز الانتباه الى شي مسموع من اجل هدف معين 

	تلقي معلومات 
	استماع + ادراك 

	الاستماع متقطع 
	استماع مستمر مع شدة الانتباه والتركيز 



· مع التقدم التكنولوجي ..  بدا الاهتمام  بالاستماع ومهاراته والاستفاده من تلقي المعلومات عن طريق حسن الانصات والاصغاء الى المتحدثين من علماء ومتخصصين 
· الانسان العادي يستغرق  في الاستماع 3 اضعاف مايستغرقه في القراءه . كما وجد أن الفرد يستغرق 70% من ساعات يقظته فى نشاطه اللفظي ويوزع هذا النشاط بالنسبة المئوية التالية 11% من النشاط اللفظي كتابة، 15% قراءة، 30% حديثاً، و 40% استماعاً. فمن الواضح أن 70% من وقت الكبار يذهب في عمليات اتصال لغوى تبلغ مهارات الاستماع 40% وأثبت البحث العلمي أن معظم الناس يستوعبون 30% من استماعهم كما أثبت أن معظمنا يتذكر أقل من 25% مما يصل إلى أذنيه.
· مستويات الانصات : 
1. الاصغاء السطحي : مثل << ان اقرأ كتاب بتركيز مع الاستماع للحديث الذي حولي بحيث لا اعطي الحديث اذن صاغيه .
2. الاصغاء النشط : نلاحظه في المناسبات < عندما نتحدث مع شخص وهو يفكر في اشياء اخرى ويمكن ان يقطع او ينهي حديثنا 
3. الاصغاء الموجه : تفاعل وتركيز مع المتحدث ومحاولة معرفة افكاره ومشاعره << وهو المطلوب لتحقيق الاتصال الفعال 
· الوظائف الرئيسيه للانصات :
1. نقل المعلومات من طرف لاخر       3. الاقناع 
2. التعارف                                 4. تبادل المشاعر 
· فوائد الانصات :
1. توفير الوقت 
2. ازالة الغموض واللبس       3. تكوين انطباع مرضي 
· مراحل عملية الانصات :
                                 موجات صوتيه 
1. الاستماع : استقبال كلمات                          تحويلها الى ذبذبات تصل الى المخ 
                                  حاسة السمع 
2. التفسير : عملية تحويل الذبذبات الى افكار وتتم في المخ 
3. الاستيعاب : فهم المعاني > تتأثر بالخبرات والحاله النفسيه للمستقبل 
4. التذكر : مقارنة المعاني بالمعلومات المختزنه > تحليلها > الوصول الى المعنى او المضمون > اضافته الى رصيد الذاكره 
5. التقييم : تحدي المعنى الحقيقي ( من وجهة نظر المستقبل ) وعلى اساسها يتم اتخاذ القرار برد فعل مناسب 
6. الاستجابه : تظهر في صوره لفظيه وغير لفظيه > وهي الناتج النهائي للاستيعاب والتذكر والتقييم .
· } كل المراحل تتم في صوره واحده {  
· مرحلة الاستجابه هي الوحيده التي يمكن التحكم بها 
· فنون الانصات والاستماع الفعال :
1. الاستماع لما يقوله بدل من مجرد السماع له 
2. تحديد ما يتحدث عنه , من حقائق او انطباعات او مشاعر شخصيه 
3. عدم مقاطعة الاخرين 
4. التفاعل مع مشاعر المتحدث 
5. استمع ضعف ما اتحدث به 
6. ادعم الاستماع بأصوات قليله
7. التركيز على مايقوله المتحدث 
8. الاستماع بصمت احيانا 
9. استثارة الجليس لكي يتحدث عن نفسه وما يهمه 
10. الاجابه باجابات قصيره في الشؤون المهمه 
11. التدرب على اخذ نفس عندما ينتهي المتحدث وقبل ان اشرع في الحديث 
· جوانب الحوار وتأثيرها :
1. الانصات 
2. الفكره والثقافه             مترابطه ولايمكن الفصل بينها 
3. مهارة الحديث 
· المناظره :  وقوف طرفين كل منهما له توجه فكري مختلف عن الاخر 
· الجدل : حوار ناتج عن مناظره ليس لها هدف 
· الحوار : أي حوار ايجابي يسمى حوار , اما اذا كان سلبي فهو جدل 
· التفاوض : حوار من اجل الاقناع 
· الاقناع : تسويق سلعه معينه 
· يصبح الحوار اكثر تعقيدا عندما يكون كلا الطرفين يريد ان يؤثر في الطرف الثاني .
· كيف تتم عملية الأتصال:
المرسل >  الرساله   >     الوسيله    > المستقبل.
المصدّر > الموضوع > قناة الأتصال > الملتقى
· مستويات الانصات :
1. التجاهل 
2. التظاهر 
3. الانتقاء 
4. الانتباه 
5. التقمص 


· عمليات مهمه لتفعيل الانصات :
1. الاستجابه العاطفيه : تظهر في الرغبه في تشجيع المتحدث 
2. اعادة النص او بعض كلمات النص : يهدف الى توضيح استلام الرساله من قبل المستقبل / تعبير عن فهم الرساله ولكن بكلمات خاصه بالمستمع ذاته .
3. التلخيص المجمل : لاظهار الاهميه والقاء الضوء على النقاط الرئيسيه 
· المؤثرات اللفظيه :
1. التأثير بالكلام 
2. شدد على الكلمات المهمه 
3. كون الفكره 
4. تغيير الصوت 
5. غير معدل سرعة الكلام 
6. توقف قبل وبعد الافكار المهمه 
7. اخفض من صوتك 
· طرق تجعل تعبيراتك مؤثره :
1. اجعل التعبيرات مرتبطه بالموضوع الذي تتحدث عنه
2. كن طبيعيا 
3. اجعل من جسمك مرآه صادقه لاحاسيسك 
4. ممارسة افضل الحديث والتدرب عليه في محيط العمل 
5. الثقه بالنفس اثناء الحديث 
· قوة عناصر الاتصال :
1. الصوره << 55%
2. الصوت << 38%
3. الكلمه << 7% 
· المؤثرات الغير لفظيه : (( ايماءات الوجه ))
(( في الوجه 80 عضله معظمها يتحرك بدون وعي ومفتاح التحكم بها هو استشعار الموقف ))
1. النظر بحركات بطيئه 
2. الانحناء الى الامام للاصغاء 
3. ايماءات الرأس 
4. الابتسامه 
· المؤثرات البصريه : (( الاتصال البصري ))
1. ارسال رسائل المحبه عبر تواصلك البصري مع من تحاورهم 
2. النظر الى العينين 
3. توزيع نظرات مسحيه ومن ثم عشوائيه 
4. لاتهمل الجالسين في الاطراف 
5. توقف عند عيني كل شخص 


· كيفية المحاوره :
1. التزام القول الحسن 
2. الاستعداد
3. عدم البقاء على طراز واحد 
4. كن ربانا ماهرا 
5. المحاوره بالعقل والمنطق 
6. اجعل الافعال اقوى من الاقوال 
7. احمل راية الرفق والحنان
8. استخدام الوسائل التعليميه 
9. البدء بنقاط الاتفاق 
· استراتيجيات الحوار :
1. الأمانة والصدق 
2. قدِّم التحية لمن تحاوره وبروح مرحة 
3. عرِّف بنفسك وبالإدارة التي تعمل بها
4. دع فقرتك الافتتاحية تستدعي انتباه من تحاوره. 
5. لا ترفع صوتك 
6. لا تتحدث مع زميلك وأنت في حوارٍ مع شخص آخر.
7. حضور البديهة
8.  قوة الذاكرة 
9. استخدم نبرةَ صوتٍ مرحة وهادئة حتى تتمكن من شد انتباه الحاضرين 
10. مزاجك يجب ألا ينعكس على صوتك أثناء الحوار 
11.  إذا كنت مستعجلاً اعتذر عن بدء الحوار، وحدِّدْ موعداً آخر للحوار 
12. لا تستخدم عبارة (يجب عليك القيام بـ ..........). 
13. قارن ما تريد إقناع مستمعك به بشيء مألوف لديه. 
14. أكِّدْ في ختام حوارك على الأعمال التي تريدها 
15. لا تتناول الأكل أو الشرب أثناء المحادثة، ولا تتحدث مع من تحاوره وفمك مشغول. 
16.  استخدم (يمكنك) لتقول (لا) بطريقة لبقة
17. استعمل الكلمات الإقناعية: (جديد..مجرب..فعال..الخ) 
18. الإلمام بالمشكلات الإنسانية والأوضاع العالمية 
19. الاستشهاد بالقصص وعرضها بأسلوبٍ جذاب 
20. الحوار بطريقة السؤال، لكن أي أسئلة نعني!؟ 
21. التفريق بين الفكرة وصاحبها 
22.  عدم اتهام النيات، على المحاور عدم اتهام نية صاحبه أو الطعن في مقصده
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