د. خالد المطرب		مهارات الاتصال 
المحاضرة التاسعة 
مهارة الإقناع والتفاوض 
· مهارة الإقناع : 
· الإقناع هو محاولة أحد الطرفين التأثير على الطرف الآخر لقبول أفكاره و آراءه بالاستناد إلى الأدلة والحجج والبراهين التي يقبلها العقل . 
· وينطلق مهارة الإقناع من القناعة الداخلية أولاً ثم الانتقال إلى إقناع الآخرين وعليك قبل أن تقنع الآخرين أن تقنع نفسك بالرسالة التي ترغب بإيصالها لهم . لذا فالإقناع ضروري في كل مجالات الحياة ومنها مجال التربية والتعليم ، والدعاية والإعلام ، والعلاج النفسي ، واعتناق الدين وغير ذلك . ولولا الإقناع لما استطاع الرسل إيصال رسالاتهم للناس ، لأنهم لم يحملوا سلاحاً ليفرضوا ما كلفوا به بل حملوا حججاً وبراهين لتدل على صدقهم عملوا عقولهم ، وكذب بهم الكفار الذين غلبوا أهواءهم ومصالحهم الشخصية على عقولهم .
 
· كيف تؤثر في الآخرين وتقنعهم ؟ 
· حتى تستطيع التأثير في الآخرين وإقناعهم بوجهة نظرك ، يجب أن تراعي ما يلي : 
· اقتنع أنت أولاً بالفكرة التي ستطرحها . ~> لأنك أن لم تقتنع سيظهر عليك ذلك ولن تستطيع أقناع الآخرين . 
· كن صادقاً ولا تغير الحقائق . ~> بعض الأشخاص إذا أراد أقناع الآخرين قد يلوي عنق الأدلة والبراهين لكي يخدم هدفه ، فلابد من تحري الصدق في الإقناع . 
· استخدم الحجج والبراهين والأدلة على صحة ما تقول . ~> بأن لا يكون الكلام إنشائي وعاطفي فقط . 
· استخدم أسلوب الرفق واللين في الكلام . ~>لأن القلوب جبلت على حب من يحسن إليها فالكلام اللين يدخل القلب.
· كن واثقاً من نفسك أثناء الحديث . ~> وهذا يرتبط بالاقتناع بالفكرة قبل طرحه للناس . 
· لا تستخدم أسلوب الضغط على الطرف الآخر ليؤمن بفكرتك . ~> الهدف هو ليس الإجبار بل الإقناع .
· كن موضوعياً وتجرد من رغباتك وذاتك . ~> أن تكون مستندة بالأدلة والبراهين علمية وأن لا تكون ذاتية ذو مصلحة شخصية لك .  
· طمئن الطرف الآخر وبدد مخاوفه . ~> بين الفترة والأخرى حاول أن تستشف المخاوف التي لدى الشخص الآخر ، قد يكون يريد أن يقتنع لكن يوجد أشياء تردده ، فلا بد من معرفة هذه الأشياء لطمأنة الشخص الآخر . 
· لا تهاجم أفكار الآخرين منذ البداية ( تقبلها أولاً ثم ادحضها بالأدلة المنطقية إذا كانت خاطئة ) .
· أحترم الرأي الآخر . 
· استخدم لغة الجسد المناسبة التي تدل على صدق ما تقول . ~> يجب استخدام لغة جسد هادئة تبعث الاطمئنان للطرف الآخر . 
· استخدم أسلوباً منطقياً في طرحك لأفكارك (كأن تبدأ بالأمثلة ثم تصل إلى التعميم ، أو العكس ) . 
· لا تحتكر الموقف فمن حق الطرف الآخر أن يسعى لإقناعك مثلما لك الحق في ذلك ( قوة الحجة هي الفيصل في ذلك ) . ~> قد تغير قناعتك بالاستماع للطرف الآخر . 
· لا تنفعل إذا كان الموضوع علمياً ويحتاج لبراهين منطقية ( الانفعال الإيجابي يفيد في تأكيد صدق مشاعرك إذا كان الموضوع متعلقاً بالمشاعر والاتجاهات ) . 

· مهارة التفاوض : 
· نحن دائماً التفاوض سواء كنا ندرك ذلك أم لا . أنها جزء من حياتنا اليومية مع عائلتنا والأصدقاء والزملاء والعملاء ، ومع ذلك يمكننا أن نتعلم مهارات أفضل للقيام بعملية التفاوض . 
· التفاوض هو عملية مشتركة لتكييف المصالح المتعارضة للوصول إلى حل يرضي جميع الأطراف . وتكمن أهمية في كونه من أهم السبل الفعالة للوصول إلى حل يدوم لحل النزاعات والمشاكل بين الناس وللحصول على ما تستحق . 
· والحكمة تقول : You Don’t Get What You Deserve , You Get What You Negotiate
أنت لا تحصل على ما تستحق ، أنت تحصل على ما تفاوض عليه ! 

· القواعد الخمس لجعل عملية التفاوض أكثر متعة وفعالية : 
1- اسأل دائماً : لا تطلب فقط ما تحتاج ، بل ما تريد . إذا كنت لا تسأل عن ما تريد ، فقد لا يمكنك الحصول عليه أبداً . هذا ينطبق على طرفي المفاوضة ( مقدمي العروض و مستقبلي العروض ) . لذلك الكثير منا تفوته الفرصة بسبب نسيان هذه القاعدة البسيطة . 
2- اعرف ما تريد : هذا يستتبع أيضاً معرفة ما لا تريد ، ولكن عليك أن تعرف ما هو الشيء الذي تسعى إليه . وجود فهم واضح وتصور للنتيجة المرغوبة التي تسعى إليها حتماً سيساعدك في كل خطوات عملية التفاوض . ويمكن أن تكون هناك نتائج عدة ، لذلك عليك أن تقرر ما هي المصالح ذات الأولوية الخاصة بك وترتيبها . كما أنه من المهم أن تتذكر أن نتنازل عن بنود أقل أهمية من أجل الحفاظ على بنود أكثر أهمية . 
3- حضّر لعملية التفاوض : عليك أن تكون مستعداً قبل أن تبدأ المفاوضات ، ولذلك تحتاج للبحث وجمع معلومات للمساعدة في توجيهك خلال عملية التفاوض والتعامل مع المواقف التي يمكن أن تنشأ أثناء التفاوض . هذا الاستعداد سيكون لديك معرفة بكيفية التصرف في مثل هذه اللحظة ، مما يعطيك ميزة البدء في التفاوض . 
· إن عدم وجود تخطيط غالباً ما يظهر على طاولة المفاوضات على شكل الاعتماد المفرط على المطالب وردات الفعل . التخطيط الجيد ، من ناحية أخرى يمكن أن يرشدك إلى الاتجاه الصحيح لحل المشاكل بفعالية على طاولة المفاوضات .
4- أعرف من تفاوض : بصرف النظر عن جمع المعلومات حول ما نفاوض عليه أو ماذا نسعى إليه ، نحن كثيراً ما ننسى التعرف على من نفاوض . من خلال شبكة علاقاتك ، اطلب من الزملاء أو الشركاء تزويدك بما لديهم حول الشخص الذي ستفاوض وما هي مشورتهم للتعامل معه . هذا الخطوة هامة لأن كل شخص يحتاج طريقة خاصة للتعامل معه ، تختلف بحسب شخصيته وخلفيته . 
5- التفاوض علاقة مستمرة : التفاوض عملية يتم من خلالها بناء الثقة بين الأطراف المختلفة ، و يجب أن لا يكون سعينا لتحقيق مكاسب وقتية قد يترتب عليه سوء فهم وتدهور في إستراتيجية طويلة الأجل لضمان وجود علاقة مستمرة . من أجل تطوير هذه العلاقات المستمرة ، نحتاج إلى تأسيس جو من الثقة ، ليشعر كلا الطرفين بعد انتهاء المفاوضات أن وجهة نظره أخذ بها ومخاوفه زالت وأنه لم يستغل أثناء المفاوضات . 
· قواعد اللباقة في التفاوض : 
· بدء التفاوض بالسلام . 
· بناء الألفة مع الآخر . ~> لا تبدأ مباشرة في الموضوع المراد التفاوض بها حاول أن تبني الألفة مع الآخر .
· استخدام نبرات صوت تحمل الدفء والتقدير . ~> لا تكون هجومياً منذ البداية . 
· استخدام العبارات المناسبة التي لا تحمل إساءة من كل الطرفين . ~> كالابتعاد عن المفردات التي تحمل تحيزاً . 
· تقدير مشاعر واهتمامات وطموحات الطرف الآخر . 
· الحفاظ على المبادئ والثوابت وإظهارها . 
· التركيز على المصالح المشتركة لكلا الطرفين والبعد عن المكاسب الشخصية .
· التركيز على الأهداف وليس على الإساءة للطرف الآخر .
· التركيز على الحل وليس على المشكلة . 
· تحمل ضغوطات الطرف الآخر إن وجدت دون انفعال أو خطأ . 
· انتقاء الألفاظ التي تحقق أهدافه ولا تجرح مشاعر الآخر . 
· استخدام أسلوب الحوار والإقناع والابتعاد عن أسلوب الهجوم . 
· الانتهاء بسلام . 
· الابتعاد عن التعصب والسخرية . 
المحاضرة العاشرة 
مهارة المقابلة الشخصية 
" كيف تجتاز مقابلة شخصية بنجاح "
· المقابلة الشخصية : 
· تعد المقابلة من أهم أنواع الاتصال المباشر ، وتستخدم لتقويم الأفراد لأغراض التوظيف أو القبول للدراسة . 
· وتهدف المقابلة بصورة رئيسية إلى قياس : الشخصية ، المظهر ، اللغة ، مهارات الاتصال ، والقدرة على التحمل وضبط الانفعال . 
· ويفقد العديد من الأشخاص المميزون علمياً فرصاً وظيفية بسبب قصور في مهاراتهم الحوارية والاتصالية أثناء المقابلة الشخصية . 

· الاستعداد للمقابلة : 
· قم بجمع معلومات عن عناصر المقابلة و أحداثها المتوقعة . 
· تخيل نفسك وأنت تقوم بالمقابلة ، ركز في التفاصيل داخل المقابلة . 
· العب أدوار على المقابلة الشخصية مع صديق . 
· قم بلعب أدواراً مقابلة مع لجنة . ~> يكون مع مجموعه من الأصدقاء وإجراء هذه المقابلة .
· أعد النماذج والوثائق الخاصة بالمقابلة الشخصية قبل أن تخرج . 
· التزم المظهر اللائق في ملبسك . 
· احرص على الوصول قبل المقابلة بفترة كافية . ~> يعطي انطباع بجديه المتقدم . 
· حاول معرفة مدى وجود اختبارات قبل المقابلة وأطلب أمثلة عن الأمور التي سيطلب منك أداؤها .~> مرتبط بالنقطة الأولى وهو معرفة تفاصيل المقابلة .

· عند الوصول إلى مقر المقابلة : 
· أعط اسمك لموظفي الاستقبال أو الشخص الموجود لاستقبالك . 
· حاول أن تبقى هادئاً وحدث نفسك بإيجابية . 
· تحدث مع موظفي الاستقبال أو الشخص الذي استقبلك قبل الدخول للمقابلة . هذا سيساعدك على أن تبقى هادئاً . 

· أثناء المقابلة :
· تأكد من وصولك في الوقت المناسب ، مما يدل على التزامك بمواعيدك ويؤكد حرصك . 
· اهتم بمظهرك ، فالمظهر الجيد يمنحك ثقة بنفسك ويعطي انطباعاً حسن عنك ويظهر احترامك للجنة المقابلة . 
· ابتسم للمقابلين وأنظر إلى أعينهم عندما تقابلهم وتتحدث إليهم و تودعهم . 
· اجلس منتصب القامة وانحني قليلاً للأمام عندما تستمع لهم . ما يشعرهم بأنك مهتم بما يقولون . 
· وزع نظراتك بين المقابلين وأشعر كل واحد منهم بأنه مميز . 
· خذ وقتك في الإجابة على الأسئلة ولا تعتقد أن استعجالك قد يوحي لهم بأن لديك معلومات جاهزة ، وفي نفس الوقت لا تبالغ في أخذ الوقت . 
· فكر قبل الإجابة على السؤال الصعب ، و إذا لم تستطع الإجابة حاول أن ترد بسؤال آخر . فمثلاً إذا سألك المقابل عن الراتب الذي تتوقعه ، يمكنك الإجابة : هذا سؤال جيد ، ما هو الراتب الذي حددتموه لأفضل مرشح للوظيفة .
· تكلم بصوت مسموع دون مبالغة . 
· سوق لنفسك ، بلغ جميع المعلومات التي ترى أنها تساعدك ولا تقدم معلومات تجعلك تظهر بشكل متغطرس . 
· أجب بكفاءة وعناية على جميع الأسئلة بما فيها الأسئلة الافتراضية ، فهي غالباً التي تقرر سعة أفقك . 
· دافع عن وجهة نظرك بطريقة مؤدبة ولكن لا تصل إلى مرحلة العناد والتشبث بالرأي . 
· أرسل لنفسك رسائل إيجابية وثق أنك الأفضل . ~> مثلاً قل لنفسك " أنا أدائي جيد " 
· لا تفقد السيطرة على الموقف وأبقى هادئاً ، واستفسر إذا لم تفهم أي سؤال . 
· وجه لهم إشادات وإطراء بطريقة غير مبالغ فيها . 

· بعد إنهاء من المقابلة : 
· المقابلة فرصة للطرفين ، فهي فرصة للمتقدم لعرض رغباته وقدراته ومهاراته ، وفي الوقت ذاته فرصة لجهة العمل لإقناعك بمزايا العمل لديها ، إذا توافرت لديها القناعة بصلاحيتك ، لذا إذا أعجبتك المزايا فقم بما يلي : 
· عبر للجنة المقابلة عن مدى سعادتك برؤيتهم . 
· أبدي رغبتك في تلقي عرضهم . 
· اكتب رسالة بعد ذلك تشكرهم لإتاحة الفرصة لك . 

· أفعل ولا تفعل في المقابلة الشخصية ! 

	
تذكر أن معظم أصحاب العمل يحبون الأشخاص الذين :
	
أحرص على تجنب ما يلي :

	· ينصتون .
· يدعمون إجابتهم بأمثلة . 
· يوجزون ما يحب إيجازه . 
· يأتون للمقابلة مستعدين . 
· يثقون بأنفسهم . 
· يتصفون بالمرونة . 
· يتسمون سعة الأفق . 
	· الجلوس قبل دعوتك لذلك . 
· التململ على الكرسي . 
· الحلف . 
· انتقاد أصحاب العمل السابق . 
· لفت انتباههم لنقاط ضعفك . 
· الابتسامة المقتضبة أو المفتعلة . 
· هز الساق أو القدم . 
· ثني الذراعين أو وضعهما متشابكين . 



· الأسئلة الأكثر شيوعاً أثناء المقابلة : 
· تكلم عن نفسك . 
· هل لديك هوايات ؟ 
· ما تعرف عن الوظيفة المتقدم لها ؟ 
· هل تقوم بأعمال تطوعية ؟ 
· ماذا تعرف عن المنشأة ؟ 
· ما أهم انجازاتك ؟
· ما أسباب تقدمكم ؟ 
· متى تفقد أعصابك ؟ 
· ما هي مؤهلاتك التي تساعدك على القيام بالوظيفة ؟ 
· ما مقدار الراتب الذي تتوقعه ؟ 
· هل لديك خبرة في المجال ؟ 
· ما هي خبراتك السابقة ؟
· ما طموحك المستقبلية ؟ 
· ما نقاط قوتك وضعفك ؟ 
· هل تقدمت لوظيفة أخرى ؟ 
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