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تعريف التواصل الفعال

مهارات الاتصال الشخصي الفعال
Chapter

09 الفعالالتواصلتعريف

الرسائلطريقعنأولوجه،وجهًاالتواصلهذايكونأنويُمكنأكثر،أوشخصينبينيكونالذيالحواربأنَّهالفعالالتواصليُعرَّف

معواضحووسلسمريحبشكل  والآراءوالأفكارالمعلوماتبتبادلالفعالالتواصلويكونالتواصل،طرقمنوغيرهاالإلكترونية،

لىعقادروبأنَّهبآرائه،يُؤخذأنويُمكنمسموعة،أفكارهبأنَّ فيهاالشخصيشعربطريقة  بوضوحالرسالةنقلعلىالقدرة

عنتطويرهاالممكنمنمهارةالفعالالتواصلويعد.آرائهاحترامومعمقاطعتهدونالآخرالطرفإلىوالإصغاءالاستماع

.وأكثرأكثرالآخرينمعوالتواصلالعلاقاتطريق

تكونفعندما.ةوالعمليالشخصيةالحياةفيومتينةناجحةعلاقاتلبناءالرئيسيةالعواملأحدالفعالالشخصيالاتصاليعتبر

.بوضوحورؤيتناأفكارناوتوصيلالآخرينمعبنجاحالتفاعليمكنناالتواصل،فيجيدةمهاراتلدينا

كلماتتخداماسيتضمناللغويفالجانب.اللغويةوغيراللغويةالمهاراتتطويرخلالمنالفعالالشخصيالاتصالتحقيقيمكن

مثلبصري،الالتواصلبتفاصيلوالاهتمامالجسديالتواصلفيشملاللغويغيرالجانبأما.بوضوحالرسالةوإيصالمناسبة

شخصيالالاتصالتعزيزفييسهمصحيحبشكلالمهاراتهذهاستخدامإن.البصريةوالملامحالوجهيةوالتعابيرالجسدلغة

.إيصالهاالمرادللرسالةأفضلوفهم
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تعريف التواصل الفعال

مهارات الاتصال الشخصي الفعال
Chapter

09
الفعالالشخصيالاتصالفياللغويةالمهارات

الملائمةماتالكلاستخدامإلىبالإضافةالحوار،فيالمستخدمةاللغةوفهمبوضوحالتعبيرعلىالقدرةتشملاللغويةالمهارات

حاسمةجوانبوالاحتراموالتعاطفالجسدلغةمثلاللغويةغيرالمهاراتتعتبرأخرى،ناحيةمن.صحيحبشكلالنحويةوالقواعد

واضحةوبسيطةكلماتواستخدامالاتصالفيالمستخدمةاللغةإتقانالشخصعلىويجب.الفعالالشخصيالتواصلفي

يتمبذلك.تبومرمنطقيبشكلعنهاوالتعبيرالأفكارتنظيمعلىقادرًاالشخصيكونأنيجبكما.صحيحبشكلالأفكارلتفهم

الوتواصلممتازفهمتحقيق .الأفرادبينفعَّ

الفعالالشخصيالاتصالفياللغويةغيرالمهارات

البشكلاللغويةغيرالمهاراتاستخدامفيتتمثلالفعالالشخصيللاتصالأخرىمهمة الجسدةلغاستخدامذلكيشمل.فعَّ

التعاطفعلىقادرًاالشخصيكونأنيجبأيضًا،.والمواقفالمشاعرعنللتعبيرالجسمولغةالوجهتعبيراتوتحليلالصحيحة

اتواصلًا يعززهذا.تجاههموالتفهمالاحتراموإظهارالآخرينمع .عامكلبشوالمهنيةالشخصيةالعلاقاتتعزيزفيويساهمصحيًّ
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
-اهالانتبجذبمهارة-النزاعاتإدارةمهارة-الاستماعمهارة):وهيأساسيةمهاراتأربععلىالشخصيةالمهاراتتشتمل

...بالتفصيلاستعراضهايليوفيما.(العملفريقبناءمهارة

الاستماعمهارة(1

تيالوالنواياالمشاعربفهمبلوحسب،يُقالماوفهموالإصغاءبالاستماعفقطيكونلاوهووالإصغاء،الاستماع

أوهاتف،المثل؛آخر،أمر  بأيالتشتتدونالحديث،علىكاملبشكل  بالتركيزذلكويكونتوصيلها،الآخرالطرفيحاول

التركيز.الحديثأطرافبينالعلاقاتويقويويعززالتواصل،هذافيمرتاحًاالآخرالطرفيجعلماأخرى،أمور  فيالتفكير

ماءات،والإيالصوت،ونبرةالوجه،وتعابيراليدين،حركةوهيالجسد،لغةعلىالتركيزأياللفظيةغيرالإشاراتعلى

منتيالالحركاتبعضوهناكالحوار،فيإيجابًاأوسلبًاتؤثرأنيُمكنالتيالأمورأهممنالجسدلغةوتعدوالتنفس،

علىالحفاظمعمفتوحتينالذراعانتكونكأنالجسد،لغةطريقعنالتواصليعززحتىالشخصيتبعهاأنالممكن

.الآخرالطرفمعالبصريالتواصل
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
الاستماعمهارة(1

:الاستماعمهارةتطويرأساليب

الحديثأوالفعلردفيالتفكيربإيقافقم.يقولونماعلىالكاملالتركيزحاولللآخرين،تستمعحينما:الكاملالتركيز✓

.بانتباهواستمعالتالي

الآخرلشخصايشجعهذا.بانتباهتستمعأنكعلىللتأكيدالوجهيةوالعباراتالجسدلغةاستخدم:البصريالتواصل✓

.الحقيقياهتمامكويظهرالمزيدمشاركةعلى

منتأكدللفقطليسهذا.الخاصةبكلماتكفهمتهماتكرارحاولالتحدث،منالشخصانتهاءبمجرد:تسمعماتكرار✓

.بانتباهتستمعأنكالآخرالشخصليعرفأيضًاولكنصحيحبشكلفهمك

.فعلكبردتتدخلأنقبلفكرتهلإكمالالكافيالوقتالآخرالشخصامنح:المتحدثمقاطعةعدم✓
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
الاستماعمهارة(1

:الاستماعمهارةتطويرأساليبتابع

كاهتماميظهرفقطليسهذا.الشخصعنهيتحدثالذيالموضوععنالمزيدتوضحأسئلةاطرح:الأسئلةطرح✓

.الأفكارتوضيحفيأيضًايساعدولكن

معلفعالاالاستماعبممارسةقم.اليوميةحياتكفيالفعالالاستماعتقنياتتطبيق:الفعالالاستماعممارسة✓

.الاجتماعيةالأنشطةفيوحتىوالزملاءالأصدقاء

جديدةاتوتقنينصائحتجدقد.الاستماعمهاراتبتطويرتهتمعملورشأوتدريبيةدوراتعنابحث:تطويريةدورات✓

.قدراتكتحسينفيتساعدك
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

يسببقد.صحيحةبطريقةمعهالتعامليتملمإذاوالخيبةبالانزعاجوالشعورالمشاعرجرحإلىتؤديقدقويةمشاعريثيرالنزاع

وتعزيزنكما،بيالثقةوبناءالآخر،الشخصفهممنستتمكنصحية،بطريقةحلهيتمعندماولكنالشفاء،صعبةتشققاتالنزاع

وتجاهلرالمشاعبعضعلىفقطالتركيزتستطيعأنكلدرجةبالضغطتشعرأوجيد،بشكلمشاعركتدركلاكنتإذا.علاقتكما

قلقكتثيرالتيالمسائلوتحديدالآخرينمعالتواصلالصعبمنسيجعلوهذا.الخاصةاحتياجاتكفهممنتتمكنفلنالباقية،

.بالفعل

:أنهعلىالصراعأوالنزاعتعريفويمكن

.معًايعملونالذينالأشخاصبينوالمصالحوالقيمللاحتياجاتالمتصورة،أوالفعليةالمعارضةعنالناجمالخلافمنحالة

يالذالدائمالعلاجووضعوقوعهحينمعهوالتعاملالصراعوقوعمنعإلىالصراعحلمفهوميتجاوزالتنظيميالصراعوإدارة

.المستقبلفيتكرارهيمنع

www.midocean.ae



المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

:التنظيميالنزاعأضرار

دراسةلووفقًا.المنظماتمستقبلوحتىوالأداءالإنتاجيةعلىبالسلبيؤثرالمؤسساتداخلالنزاعأنعلىدراساتعدةأكدت

أخرىدراسةأكدتفيما.النزاعاتحلفيأوقاتهممن%24نحويقضونالمديرينأنأوضحتالامريكيةالإدارةجمعيةبهاقامت

دراساتأوضحتفيما.الأمريكيةالمتحدةالولاياتفيسنويًادولارمليار359نحوإلىتصلحيثمرتفعةالنزاعإدارةتكلفةأنعلى

الأداءيضعفالصراعأوالنزاعزادوكلما.المهنيوالإجهادالتنظيميالصراعأوالنزاعبينإيجابيةارتباطيةعلاقةهناكأنأخرى

.الوظيفي

:التنظيميالنزاعأسباب

فيجاوزاتوالتالإداري،الاتصالقنواتوضوحوعدمالفهم،سوءإلىالمشكلاتمنالكثيرأسبابتعودحيث:الإداريةالاتصالات✓

نتيجةالأفرادبينالخلافيحدثوقدالمشكلات،منالكثيرمنيحدالاتصاللمهاراتالموظفينفإتقانالاتصالية،المستويات

اتقنوتخطيفيوالمبالغةالمختصة،الجهاتعنالمعلوماتوحبسالانطواء،:الاتجاهاتهذهتتضمن.اتجاهاتهملاختلاف

.السلطةومستويات
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

:التنظيميالنزاعأسبابابعت

مايومًاببًاستكونثغراتعلىتحتويضعيفة،تنظيميةهياكلالمنظماتبعضتتبنى:التنظيميالبناءومشكلاتمعوقات✓

حددةالموالمسؤولياتوالواجباتالإداريالاتصالقنواتفيالوضوحعدميسببمماالعاملين،بينونزاعاتمشكلاتفي

.إداريومستوىوظيفةلكل

كما-بيئتهابنالإنسانف.التنظيميةالنزاعاتووجودالعملسيرعلىكبيرتأثيروالخارجيةالداخليةللبيئة:البيئةتسببهامشكلات✓

.منهاالأفرادوموقفوالتقاليدوالعاداتالمستعملةوالألفاظاللغةفيالبيئيةالمؤثراتوتتمثل-يقال

أخرىلمجموعةمجموعةوحاجةارتباطبهويقصدالمجموعات،بينالنزاعأسبابأهموهذا:العملفيالمتبادلالاعتماد✓

متجانسةمجموعاتوجودمنلابد.النزاعاتزادتالاعتماديةالعلاقاتزادتفكلما.أهدافهاتحقيقأوأعمالهالإنجاز

ويقتنظيميهيكلوجودعلىذلكويعتمد.المختلفةالعملفرقبينالاعتماديةمنقدروجودالأمرتطلبإذاومتعاونة،

.العملمنالأنماطهذهيراعيوشفاف،
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

:التنظيميالنزاعأسبابابعت

فقدللأسفوالجاد،للعملودفعهمالعاملينتحفيزأساليبمنوالعلاواتالترقياتتعتبر:التعاملمعاييرفيالشفافيةعدم✓

.ادوالحيالشفافيةمنمقبولمستوىعلىتُبن لمإذاالعاملينبينوالنزاعللتحاسدوسيلةإلىالأمورهذهتتحول

ادةقيوعلىيكفي،بماللجميعواضحةالمنظمةووسائلأهدافتكونأنيجب:وتعارضهماوالأهدافالوسائلفيالغموض✓

.التنظيميالنزاعأسبابأحدالجانبهذافيالغموضيعدإذجيدًا،ذلكمنالتأكدالمنظمة
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

:المؤسسةداخلنزاعوجودعلىتدلالتيالمؤشرات

.العاملينلدىالصبرقلة✓

.المؤسسةداخلالعاملينبينالتذمركثرة✓

.رسميبشكلعرضهاقبلحتىوالمقترحاتالأفكارمهاجمة✓

.الموظفينبينومجموعاتتكتلاتوجود✓

.والآراءوالملاحظاتالنقدتقديمفيالانفعالية✓

.وتلميحًاتصريحًاعنهوالتعبيرالارتياح،وعدمالغضب✓

.الأحيانبعضفيالاتهاماتتبادل✓

.أهميتهامنوالتقليلالأخرالطرفأنشطةعلىالسلبيالتأثير✓
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

العمل؟مكانفيالنزاعتديركيف

:النزاعسببتحديد✓

منعال  درلقتحتاجللنزاعالمباشرالسببإلىتتوصلوحتىالنزاع،لحلأساسحجرهيالنزاعوجودإلىأدتالتيالمشكلةففهم

.بالغةأهميةذوجزءالخطوةهذهفيالنظرووجهةالمعلومةبينوالتفريقالنزاعلاحظواالذينكلمنوالسماعالحياد،

:حلإيجادعلىالتعاون✓

فاقالاتنقاطوحددالطرفينورؤىأفكاربينوقارنعليهاحصلتالتيالمعلوماتبتحليلقمالمتنازعة،الأطرافسماعبعد

لنجاحلأهماالجزءللنزاع،المناسبةالحللإيجادوآخرين،الطرفينبمشاركةذهنيعصفلجلسةوخططممكنة،دقةبأكبروالاختلاف

الجلسةهذهوتهدف.للحلالمطلوبةوالأنشطةالأفعالعلىوالتركيزشخصية،اتهاماتأيإبعادفيالحزمهوالخطوةهذه

.اصراعأوالنزاعهذالإنهاءعليهاالمتفقالحلولمنقدرأكبرلجمع
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

العمل؟مكانفيالنزاعتديركيف

:عليهمتفقلحلالوصول✓

كونيأنومراعاةالمجموعة،معالحلولأفضلومناقشةالسابقة،الخطوةفيالمطروحةالحلولومقارنةوتجميعبتلخيصقم

.المستقبلفيالنزاعتكرارعدميضمنالمختارالحل

:النزاعوإنهاءالحلتنفيذ✓

وأنالبعض،لبعضهموشكرهمالفريقيناعتذارمنوتأكدصحيح،بشكلتنفيذهعلىحريصكنعليهمتفقحلإلىالوصولعند

.مراحلهكلفيالحلتنفيذسيروراقبالمشكلة،حلفيفاعلدورطرفلكليكون
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

النزاعاتلإدارةالخمسالاستراتيجيات

:وهيالنزاعلتجنبعليهاالاعتماديمكنأساسيةاستراتيجياتخمسهناك

التجنب(1

أنمكنيالاستراتيجيةهذهأنالقرارصاحبويأملمسمى،غيرلأجلوتجاهلهالنزاع،مواجهةتأجيلإلىالاستراتيجيةهذهوتهدف

الفريقةمهمتكونحينماخصوصًاالمواقفبعضفيالاستراتيجيةهذهتفلح.تصعيددونتلقائيًا،المشكلةحلإلىتؤدي

.للنموقابلوغيرمحدود،المشكلةتأثيرأنأوقصير،بزمنمحددة

الاستيعاب(2

.العلاقةوتعزيزالمشكلةتجاوزلغرضتنازلات،الأطرافأحدتقديمإلىالاستراتيجيةهذهوتشير

التسوية(3

.المتكافئةالأطرافمعالاستراتيجيةهذهوتستخدمالأطراف،لجميعمقبولةتسويةإلىللوصولتنازلاتطرفكليقدمأنوتعني
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

النزاعاتلإدارةالخمسالاستراتيجياتتابع

التعاون(4

مقبولابداعيحلإلىللوصولالمختلفة،الأطرافأفكاربينبالجمعوتتمالأطراف،جميعإرضاءعلىالاستراتيجيةهذهوتقوم

طويلةالعلاقاتتكونحينمامجديةوتكونالنزاعات،أنواعلجميعتصلحولاالالتزام،منكبيًراقدرًاتتطلباستراتيجيةوهيللجميع،

.الأجل

التنافس(5

النزاعاتمعالاستراتيجيةهذهتنجحالآخر،الطرفموقفعنالنظربغضأهدافهويحققالأطرافأحدينتصرأنعلىوتقوم

.الأجلطويلةالعلاقاتمنأهميةأكثرالأجلقصيرةالمهمةتكونعندماناجحةتكونالتعاوناستراتيجيةعكسوهيالمحدودة،

www.midocean.ae



المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
النزاعاتإدارةمهارة(2

وهمابصفتينتتحليأنعليكيجبالنزاعإدارةعمليةوخلال

كلامًاقوليالشخصجعلإلىالتوتريؤديماوكثيًرامتوتر،شخصبوجودمطلقًافعالًا التواصليكونلاإذ:التوترفيالتحكم✓

االضروريفمنلاحقًا،عليهيندمأنيمكن بعضتوجدو.الفردبهايشعرأنيمكنسلبيةمشاعرأيفيأوالتوترفيالتحكمجدًّ

عنيخففلفعأيأوبهدوء،التنفسأوصفر،إلىعشرةمنالتنازليكالعدالتوتر؛لتخفيفتطبيقهاالممكنمنالتيالمهارات

.النفس

وآرائه،فكارهوبأبنفسه،واثقًاالشخصتجعلإنَّهاإذالآخرين،معالفعالالتواصلعلىبالنفسالثقةتُساعدإذ:بالنفسالثقة✓

الطرففهمالتواصلهدففيكونبالرأي،معهمختلفًاكانمهماالآخرالطرفواحترامالاستماععلىقادرًاتجعلهأنَّهاكما

.منهالتقليلأوعليه،الرأيفرضوليسالآخر،
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المهارات الشخصية( 1
Chapter

09
الانتباهجذبمهارة(3

التلقائيالانتباه"كتابوصاحب.المعرفيالنفسعلمفيمتخصصومؤلفباحثوهو-( )Dr. Denise Parrباردينيز.ديقول

دونتبهننإننا".الحسيةالمعلوماتمعالبشريالعقلتعاملكيفيةدراسةمجالفيالرائدةالكتبمنيعتبروالذي"واللاواعي

."بهاطيحيماوبينبينهاالتباينإلىاستنادًاأخرىعواملأيّ أوّ ألوانأوأصواتأومحدّدة،إشاراتإلىتلقائيوبشكلمنّاوعي

.إليناخرينالآانتباهجذبفيكبيربشكليسهمالخاصالذهنيإطارناتغييرأوللآخرينالذهنيالإطارفيالتأثيرفإنوبالتالي

 Captivology: The Science of"كتابوصاحبأعمال،ورائدومؤلف،أمريكي،صحفيوهو-( )Ben Parrباربنأشاربينما

Capturing People's Attention" التيالمعلوماتنعالجإننا  ".عليهموالتأثيرالناسانتباهجذبكيفيةفيهيناقشالذي

الذهنياإطارنتغييرأوللآخرينالذهنيالإطارفيالتأثيرفإنوبالتالي،"عقولنافيمرجعيذهنيإطارضمنعقولناتستقبلها

دورًايلعبلماتللكواختياركماأمرعنالتعبيرفيطريقتكفإنوبالتالي.إليناالآخرينانتباهجذبفيكبيربشكليسهمالخاص

.تقولهماتجاهالآخرالطرففعلردّةتحديدفيكبيًرا
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09
الانتباهجذبمهارة(3

:وهيإليك،الأخرينتجذبالتيالأمورمنعددوهناك

تركيزهنمأكثرالناقصةأوالمكتملةغيرالأمورعلىالعادةفيالعقليركِّزإذإليك،الانتباهتجذبالتيالأمورأكثرمنالغموض

:يالآتخلالمنإليكالآخرينانتباهلجذبمنهوالاستفادةلصالحك،الأمرهذااستغلاليمكنكلذا.وكاملواضحهوماعلى

اكتشافيحاولودعهغامضًاكننظرك،ووجهاتوأفكاركحياتكعنشيءبكلبإخبارهتبادرفلاالأولى،للمرةشخصًاالتقيتإذا•

.الغموضهذا

لاحقةاجتماعاتخلالللنقاشمجالًا واتركدقيقة،45علىالاجتماعمدةتزيدألااحرصالتقديمية،العملاجتماعاتفي•

.أخرىتواصلوفرص

الحاجةندوالحديثاستمرارتضمنحتىالآخرينعلىأسئلةاطرححياتك،وتفاصيلنفسكعنالتحدُّثفيالإسهابمنبدلًا •

.نفسكحولالكثيرعنالكشفإلى
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09
الانتباهجذبمهارة(3

:وهيإليهالأخرينتجذبالتيالأمورمنعددوهناك

للغايةيرةكبماليةمبالغندفعقدإننابلإليه،وننجذبموثوقهوماكلّ معالتعاملإلىنميلبطبيعتناالبشرنحنالسمعة

حملهنمتتمكّنحتىالثقةتستحقّ بأنكأمامكالذيالشخصتقنعأنشيءأيّ وقبلأولاً عليكلذا.موثوقةخدمةأيّ مقابل

.برأيكوالأخذإليكالاستماععلى

المجالفيبهموموثوقمعروفينأشخاصمنباقتباساتحديثكتدعيمأووخبراتك،مؤهلاتكعنالحديثخلالمنذلكيمكنك

اأومغرورًاتبدوألاّ علىاحرصلكن.عنهتتحدّثالذي .بنفسكمعتدًّ

Disruptionالمعتادالنمطكسر

:سلبيةأوإيجابيةبطريقةذلككانسواءً .توقّعاتهيخالفماكلّ إلىدائمًاينتبهأنّهالبشريالعقلمميزاتأهممن

.أعلىقيمةذوأنّهعلىإليهننظرفسوفإيجابية،بطريقةتوقّعاتناخالفحالفي

.وأدنىأقلّ قيمةذوأنّهعنهفكرةنرسمفسوفسلبيةبطريقةتوقّعناخالفإنوبالعكس،
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09
الانتباهجذبمهارة(3

:إليكالأخرينتجذبالتيالأمورتابع

:طريقعنوذلكإليك،الآخرينانتباهجذبفيالأمرهذامنالاستفادةيمكنك:للآخرينالذهنيالإطارفيالتأثير

.وممتعًامشوّقًاحديثكجعلعلىواحرصبعناية،كلماتكاختيار✓

صالإيفيترغبكنتإنلذاحقيقة،بأنهايؤمنونالآخرينيجعلمعيّنةعبارةتكرارأنّ دراساتعدّةأظهرتفقدبالتكرار،عليك✓

.أذهانهمفيلتترسّخالآخرينمسامععلىتكرارهافيتتردّدلامعيّنةفكرة

حيثيدية،وتقلمملةعباراتقولأوتقليدي،بشكلالتصرفمثلممل،بشكلالمواقفبعضفيالإنسانيتصّرفالتصنّععدم

غيرشخصاً منهتجعلالتصرفاتهذهلكنّ مختلف،أوغريبعنهيُقالفلاالآخرين،معيندمجحتّىالتصرفاتهذهلمثلالشخصيلجأ

.تصنّعدونطبيعتهعلىوالتصرفالتصرفات،هذهمثلعنالابتعادالإنسانعلىلذلكالانتباه،يُلفتولاجذاب

غيرامةالابتسهذهتكونأنعلىللانتباه،وملفتاً جذاباً صاحبهاتجعلالتيالطرقوأسهلأبسطمنالابتسامةتُعدّ الابتسامة

وديةبالتصرفمنالجذابةالابتسامةتأتيبلما،أحدمنالسخريةالابتسامةهذهمصدريكونألّا يجبكمامزيفة،أومتصنعة

حدودهمبتخطّيللآخرينتسمحولاالحدودضمنتكونأنعلىالآخرين،معولطف
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09 العملفريقبناءمهارة(4

والثقةوعةالمجمأعضاءبينالروابطلتقويةالمنظمةإدارةبهاتقومالتيالأنشطةأوالعملياتإلىالفريقبناءمصطلحيشير

.المنظمةلهاتسعىالتيالأهدافلتحقيقالإنتاجيةوزيادةمعًاالعملعلىوتشجيعهمبينهم،المتبادلة

والتياد،المُعتالعمليومخارجتحدثاليومية،والتمارينوالأنشطةالتفاعلاتمنمجموعةهيئةعلىالفريقبناءعمليةوتتم

فيأعضاءأنهمالجميعيرىإذمهاراتهم،تطويرفيويتعاونونفيتفاعلونالفريق،فيزملائهمإلىالموظفونخلالهامنيتعرف

.للعملريقفوجودظلفيأفضلبشكليتمالقرارواتخاذوالتخطيطالتفكيرأنيدركونيجعلهمالتعاونوأنخاصةمترابطة،فرق

:ناجحعملفريقوبناءتكوينكيفية

دالمُحدلموعدهووفقًاالأمثلالنحوعلىالمشروعوإنجازالمنظمة،أهدافتحقيقعلىالقادرالفريقهوالناجحالعملفريق

:الآتياتباعمنبدلاالفريقهذاولتكوينسلفًا،

ساعدهميماوهوتكوينه،منالغرضفهمالفريقأعضاءيستطيعواضحة،الفريقأهدافتصبحعندما:الفريقأهدافتوضيح✓

.العامالهدفتحقيقلأجلالفرديةبأدوارهمالقيامعلى

لفريقاأعضاءتحكمعلىذلكيساعدإذبه،المنوطالدورالفريقأعضاءمنعضوكليدركأنيجب:الفريقأعضاءأدوارتحديد✓

.بعضًابعضهمتفضيلاتمدركينالأعضاءجميعلأنالعمل،مكانفيالانسجاممنويزيدالعمل،سيرفي
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09 :ناجحعملفريقوبناءتكوينكيفيةتابع

قيادةالأساليبأكثراستخدامخلالمنواضح،قيادةهيكلوجوددونالناجحالعملفريقيتكونلن:القيادةهيكلتحديد✓

لمديرهمتقاريرالقادةويرفعمجموعة،كلعلىقائدويُعينمجموعاتإلىالفرقتقسيميمكنالمثال،سبيلوعلى.فاعلية

.الفرق

والأفكاراءالآروتبادلهمالفريقأعضاءبينالمفتوحالتواصلالعملفريقتشكيلمحاورأبرزمن:المفتوحالتواصلتشجيع✓

أعضاءتشجيعخلالمنالتواصلهذاتحقيقالفريقلقائدويمكن.بالتقديرشعورهمعلىيساعدإنهإذخلاله،منالجيدة

حتىجابي،إيبشكلعليهاوالردالانتقاداتتلقيمنتمكِّنهصدررحابةالقائديمتلكأنيجبكماالأسئلة،طرحعلىالفريق

.بحريةالتحدثالفريقأعضاءيستطيع

داخلهاتالأقليإلىالتعرفخلالمنالعملفريقفيوالشمولالتنوعتشجيعالفريققائدعلى:والشمولالتنوعتشجيع✓

أفضلارأفكتظهروبالتاليالقضايا،مختلفحولجديدةنظروجهاتظهورإلىذلكيؤديإذبآرائهم،المشاركةعلىوتشجيعهم

.أكبروإنتاجية
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09 :ناجحعملفريقوبناءتكوينكيفيةتابع

الألعابمثلريق،الفأعضاءفيهايشاركالتيالأنشطةمختلفتنظيمإلىالفريققائديلجأأنيمكن:الفرقبناءأنشطةتنظيم✓

عزيزتفيالسحرمفعولالأنشطةولتلك.التعارفزيادةبغرضرسميةغيرلمناسبةدعوتهمأوالعشاءحفلاتأوالداخلية

.صحةأكثرعملعلاقاتبناءثمومنالفريقأعضاءبينالعلاقات

علىلكذيساعدإذما،مشروعتنفيذفيالمشاركةعلىفريقهأعضاءتحفيزالقائدعلىيتعين:مشتركةمشاريعتنفيذ✓

.ومواهبهمومهاراتهمعملهموأساليبحدودهمإلىيتعرفونكمابعض،معبعضهمانسجامهم

،بعضمعبعضهموتعاونهمتقدمهممدىومراقبةباستمرارفريقهأعضاءالقائدتقييمالضروريمن:التقدمتقييم✓

.لاأمالفريقأهدافتحقيقفينجحواوهلبينهم،صراعاتنشوبمراتعددوملاحظة
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09
المرؤوسينمعالاتصال-أ

ماإلىعلياالالإدارةمستوياتمنمتجهةالرسائلفيهتكونإذالهابط،الاتصالأوالأسفل،إلىيتجهالذيالاتصالعليهيطلق

الإدارةمنتكونقدأو،(السفلى)منهاالأقلالإدارةإلىالوسطىالإدارةمستوىمنيكونقدأوالوسطى،الإدارةمندونها

يخاطبمنهفييواجهبشكلأوالشفهيالإطارفيالاتصالمنالنوعهذايكونأنينبغيكمامباشر،بشكلالسفلىإلىالعليا

فيالسلبييرالتأثلهيكونماالكتابية،الاتصالوسائلعلىتعتمدالتيالشركاتمنالعديدفييحدثماعكسهذاولكنبالأمر،

الإدارةتوياتمسعنالمعلوماتبحجبيقومواوألابالشفافيةالتحليللمسؤولينينبغيكماوقيمته،هدفهفيُفقدهالاتصال

.العامليناستجابةفيسلبيتأثيرلهيكونهذالأنالسفلى؛

ىعلالقدرةعدمفيواضحبشكلوالإدراكيالمعرفيالنقصهذايظهرإذالمرؤوسين،جانبمنالمعرفيالنقصيؤثركما

التقليلفيالدورلهيكونماوهذافقط،همعليهمقاصرةأنهاأمالتاليةالمستوياتإلىالمعلوماتهذهنقليجبهلالتحديد

الذيبالمناسالوقتاختياروجوببهويُقصدالتوقيت،هوأيضًاالاتصالفاعليةفيالمؤثرةالأمورومن.الاتصالفاعليةمن

.متلقيالعليهيكونالذيالنفسيوالبعدالمناسبللمكانالانتباهمنبدلاوكذلكالرسالة،المُستقبلفيهسيتلقى
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09
الزملاءمعالتواصل-ب

شكلببنَّاءةستكونببعضبعضهمعلاقتهمفإنعليها،الحفاظمنالعملفيالزملاءتمكنإذاالتيالصفاتبعضهناك

:وهيكبير،

غالبًاالعاطفيالتفاعليكونالحالاتمنالعديدففيعقلاني،غيراتجاهًاأحيانًاالعلاقاتتتخذ:العاطفةمعالعقلموازنة✓

لهيكونيالعاطفالجانبإنبلأهميته،منتقليلًا أوالعاطفيالجانبفيزمًاليسوهذاالعقلاني،التفاعلعلىكبيربشكل

فلاقل،والعالعاطفةبينالموازنةمنبدلاجيدبشكلآخرزميلمعالعملتأديةأجلمنولكنالمشكلات،حلفيكبيردورًا

لنهايةاففيفقط،العقلعلىاعتمادًاصائبقراراتخاذأوالغضب،منعارمةموجةوسطفيالصائبالقراراتخاذمثلًا يمكن

.العاطفةقبلمنالمدعومالعقلانيالجانبتطويرمنبدلا

تحملعدمنمبكثيرأسوأيكونماغالبًاباستخفافالمسؤولياتإلىالنظرسنجدالصددهذافي:عليكيُعتمدبأنجديرًاكن✓

تحملعلىالقادرالشخصمعالثقةتجتمععندماولكنالعمياء،الثقةفيبالطبعالحليكمنولنكامل،بشكلالمسؤولية

قدرتهمفيوزيادةالزملاءلعلاقاتوإنضاجإنماءعمليةهوالزمنمنلمدةالعمليةهذهاستمرارفإنالعمل،مسؤولية

.والخلافاتالنزاعاتتجاوزعلى
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09
بالرؤساءالاتصالمهارة-جـ

دالتنظيميالاتصالفيالرؤساءمعالتواصلمهارة اتالمؤسسأهدافتحقيقفيتساهمالتيالأساسيةالمهاراتمنتُعن

غيرواللفظيالتواصلمثلمختلفةوسائلخلالمنالرؤساءمعالفعّالالتفاعلعلىالقدرةالمهارةهذهتتضمن.بكفاءة

.الرؤساءلدىالسلوكودوافعأنماطوتفسيرفهمعلىالقدرةإلىبالإضافةاللفظي،

...معهمالتعاملوأساليببهمالخاصةوالصفاتالرؤساءأنماطلأهماستعراضيليوفيما

:الأوتوقراطيالرئيس❖

.القراراتاتخاذفيالفريقمشاركةمنويقللالمركزية،السيطرةيفضلالقرارات،جميعفيكاملبشكليتحكم:الصفات✓

تقديميجب.كبيرةمقاومةبدونتوجيهاتهمعوالتكيفودقيقة،مفصلةتقاريرتقديمقراراته،احترام:التعاملأساليب✓

.المباشرالنقدلتجنبومدروسمهنيبشكلاقتراحات
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...معهمالتعاملوأساليببهمالخاصةوالصفاتالرؤساءأنماطأهمتابع

:الديمقراطيالرئيس❖

.التعاونويقدرالفريق،آراءإلىيستمعالجماعية،المشاركةيشجع:لصفاتا✓

منالاستفادةيجب.القراراتتنفيذفيوالتعاونوالمقترحات،الأفكارتقديمالنقاشات،فيالفعالةالمشاركة:التعاملأساليب✓

.بحريةوالآراءالأفكارعنللتعبيرالفرص

:(المتحرر)الليبراليالرئيس❖

.الاستقلاليةويفضلاليومي،العملفيقليلاً يتدخلالقرارات،اتخاذفيكبيرةحريةالفريقيمنح:الصفات✓

بشكللالعمعلىقادرًاتكونأنيجب.المسؤوليةوتحملالمبادرات،اتخاذالممنوحة،الحريةمنالاستفادة:التعاملأساليب✓

.بفعاليةوقتكوإدارةمستقل
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...معهمالتعاملوأساليببهمالخاصةوالصفاتالرؤساءأنماطأهمتابع

:التحويليالرئيس❖

.مشتركةرؤيةويبنيالابتكار،علىيشجعالكبيرة،الأهدافتحقيقنحوالفريقيحفز:الصفات✓

تكونأنيجب.تركةالمشالرؤيةتحقيقفيوالمشاركةالمبتكرة،الأفكارتقديمالتحديات،معبإيجابيةالتفاعل:التعاملأساليب✓

.المستمروالتحسينللتغييرمستعدًا

:المُعلمالرئيس❖

.والمهنيةالشخصيةأهدافهمتحقيقفيالموظفينيساعدالإرشاد،وتقديمالمهاراتتطويرعلىيركز:الصفات✓

مستعدًاكونتأنيجب.إيجابيبشكلنصائحهمعوالتفاعلالتعلم،فرصاستغلالوالمشورة،التوجيهطلب:التعاملأساليب✓

.المستمروالتطويرللتعلم
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...معهمالتعاملوأساليببهمالخاصةوالصفاتالرؤساءأنماطأهمتابع

:المترددالرئيس❖

.المخاطرتجنبإلىويميلالرفض،أوللموافقةطويلًا وقتًايحتاجالقرارات،اتخاذفيصعوبةيجد:الصفات✓

لاتخاذيعوالتشجالدعموتقديمالأولويات،تحديدفيمساعدتهودقيق،واضحبشكلالمعلوماتتقديم:التعاملأساليب✓

.القرارات

:العاطفيالرئيس❖

.العاطفيةحالتهعلىبناءً الموظفينمعكبيربشكليتفاعلالقرارات،اتخاذفيمشاعرهعلىيعتمد:الصفات✓

.سيئةمزاجيةحالةفييكونعندماالدعموتقديمالجدالات،تجنببإيجابية،معهالتفاعل:التعاملأساليب✓
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...معهمالتعاملوأساليببهمالخاصةوالصفاتالرؤساءأنماطأهمتابع

:دائمًاالمشغولالرئيس❖

.الوقتمنالقليلالموظفينويمنحإليه،الوصوليصعبالمتعددة،والمهامبالاجتماعاتدائمًامشغول:الصفات✓

.مثمرةوقصيرةللقاءاتالفرصعنوالبحثبوضوح،الأولوياتتحديدوواضحة،مختصرةتقاريرتقديم:التعاملأساليب✓

:المتحفظالرئيس❖

.المشاعرمنقليلًا ويظهرالمعلومات،منالقليليشاركالسرية،إلىيميل:الصفات✓

.خصوصيتهواحتراممنظم،بشكلالمعلوماتتقديمتدريجيًا،الثقةبناء:التعاملأساليب✓

:المبتكرالرئيس❖

.الصندوقخارجللتفكيرالفريقويدفعالجديدة،الأفكاريقدرالابتكار،يشجع:الصفات✓

.الجديدةتالمبادرامعبإيجابيةوالتفاعلالذهني،العصفجلساتفيالمشاركةالمبتكرة،الأفكارتقديم:التعاملأساليب✓
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بالعملاءالاتصالمهارة-جـ

التواصلعلىالقدرةفإنالعملاء،خدمةأعضاءبأحدالاتصالللعميليمكنكيفأولعميلالتسويقكيفيةعلىتركزكنتسواء

مالعملاءايعرفأنيفترضفكيفاستخدامه،كيفيةأوتبيعهماإيصالمنتتمكنلمإذا.كبيًرافرقًاتُحدثصحيحبشكل

إلىساطةببالعملاءمنالعديدفسيذهبلأسئلتهم،وسهلةسريعةإجاباتعلىالحصولمنيتمكنوالموإذاعليه؟يحصلون

:فيبالعملاءالاتصالمهاراتأهموتتمثل.آخرمكان

.للتفاصيلوالانتباهالجيدالاستماعخلالمنوشكاواهمالعملاءاحتياجاتفهم:الفعالالاستماع✓

دماتخمنتقديمهيتملماالعملاءفهملضمانبوضوحوالأفكارالمعلوماتنقلعلىالقدرة:والفعالالواضحالتواصل✓

.ومنتجات

.يواجهونهاالتيللمشكلاتمرضيةحلولوتقديموسرعة،بفعاليةالعملاءشكاوىمعالتعامل:المشكلاتحل✓

.بينالغاضالعملاءمعالتعاملفيخاصةبالصبرالتحليمعمعهم،التعاطفوإظهارالعملاءمشاعرفهم:والصبرالتعاطف✓

ووسائل،الهاتفالإلكتروني،البريدمثلالوسائلمختلفعبرالعملاءمعالتواصلعلىالقدرة:متعددةقنواتعبرالتواصل✓

.شاملبشكلاحتياجاتهمتلبيةلضمانالاجتماعيالتواصل

www.midocean.ae



دور المهارات الاجتماعية في الاتصال 
الشخصي الفعال
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يةالاجتماعالمهاراتأنإلىالدراساتوتشيرالفعال،الشخصيالاتصالتعزيزفيحاسمًادورًاالاجتماعيةالمهاراتتلعب

ادورًاتلعبالمؤثرة يمكني،البصروالتواصلالجسديةاللغةاستخدامخلالمن.الفعالالشخصيالتواصلتحقيقفيمهمًّ

.أفضلعلاقاتوبناءالمتبادلالفهموتعزيزالتواصلعلىقدراتهمتحسينللأفراد

الثقةىمستووتحسينالنزاعاتوحلوالتعاونالفعالالتفاعلفيالاجتماعيةالمهاراتتساعدأنيمكنذلك،إلىبالإضافة

عنعبيرالتعلىقادرينيصبحونقوية،اجتماعيةمهاراتالأفراديمتلكعندما.والمهنيةالشخصيةالعلاقاتفيوالاحترام

.بينهمالفعالالتواصلوتعزيزالآخرين،احتياجاتوفهمبوضوح،أنفسهم

www.midocean.ae



سبل إتقان مهارات التواصل
Chapter

09
جسدكولغةبعينيكوالتواصلالتعبيرأتقن(1

وغيرهاين،اليدوحركاتبالعينالمباشروالتواصلالجلوسوطريقةوعبوسًا،ابتسامًاالوجهتعبيراتالجسدلغةتشمل

ة،العاطفيحالتكوإظهارإيصاله،تريدماشرحعلىالإشاراتهذهتساعد.معكيتحدثأوإليكيستمعمنيراهمما

.العكسأولهباحترامكالمستمعوإشعار

تقيممسبجسدالوقوفأماالاهتمام،عدمأوالمللإلىمديركمعالكلامخلالالوقوففيالتراخييشير:عمليمثال

.والجديةوالاحترامالتقديرإلىفيشير

مرتإذااأمتقوله،مماوتمكنكبثقتكسيشعرالوظيفيةالمقابلةخلالمحدثكعيننيفينظرتإذا:آخرعمليمثال

.صالحكفيذلكيكونفلنالوقتطوالآخرمكانفيتنظرخجولوأنتالمقابلة
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ووضوحبدقةتواصل(2

.لهدفاذلكلتحققووضوحبدقةتتواصلأنمنبدلاعقلك؟فيتتصورهاكماالآخرينإلىرسالتكتنقلأنتريد

:العمليةالخطواتهذهاتبعذلك،لتحقق

.الدراسيةوالاجتماعيةوخلفياتهمواحتياجاتهم،اهتماماتهمادرس.حديثكإليهمتوجهالذينالمستمعينإلىتعرف✓

.منطقيبترتيبونظمهاللكلامالرئيسيةالنقاطحدد.الحديثلسيرخطط✓

.ةتقنيمصطلحاتأومعقدةلغةاستخداموتجنبفهمها،للمستمعينيمكنالتيوالأمثلةاللغةاستخدم✓

أوتشتتدونلةالصذاتوالأمثلةبالتفاصيلوادعمهاالرئيسيةبنقاطكابدأ.مرتبًاأسلوبًاواتبعومختصًرامباشًراكن✓

.اللازمعلىتزيدإطالة

.المستمعينأمامالمعقدةالأفكارتبسطالتيوالواقعيةالعمليةالأمثلةاستخدم✓

.أفضلبشكلتريدهمالتقولالعرضشرائحأوالمخططاتأوالبيانيةالرسوممثلالمرئياتاستخدم✓
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التعليقاتتبادل(3

فعلدودرواستلامتقديمخلالهامنيتمعمليةوهوالتنظيمي،الاتصالعمليةمنأساسيجزءهوالتعليقاتتبادل

منيتض.المعنيةالأطرافبينالفهموزيادةالأداءتحسينإلىالتبادلهذايهدف.القراراتأوالسلوكأوالأداءعلى

:بينهامنوالتيالعناصرمنعددالتعليقاتتبادل

معرفةىعلالأفراديساعدمماوبناءة،إيجابيةبطرقالأداءتحسينإلىتهدفملاحظاتتقديم:البنّاءةالتعليقات✓

.تطويرهاعلىوالعمللديهموالضعفالقوةنقاط

الذيقتالوفيأوالحدثحدوثبعدفورًاذلككانسواءالمناسب،الوقتفيالتعليقاتتقديم:المناسبالتوقيت✓

.أفضلبشكلالملاحظاتمعالتعاملعلىقادرًاالمتلقيفيهيكون

خصالشنحووليسالأداءأوالسلوكنحوموجهةالتعليقاتتكونأنيجب:الشخصوليسالسلوكعلىالتركيز✓

.والاحراجالدفاعيةلتجنبنفسه،
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:التعليقاتتبادلعندتوفرهاالواجبالعناصرتبادلتابع

والحفاظالشخصيزلتحفوالسلبيةالإيجابيةالملاحظاتبينتوازنتقديمالمهممن:والسلبياتالإيجابياتبينالتوازن✓

.التحفيزمنعال  مستوىعلى

.بالإحراجورهشعوعدمالمتلقيراحةلضمانحساسًا،الأمريكونعندماخاصةبيئةفيالتعليقاتتقديم:الخصوصية✓

.الأمرلزمذاإالدعموتقديمالمطلوبةالتحسيناتتنفيذلضمانالمتابعةيجبالتعليقات،تقديمبعد:المتابعة✓
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.لديكالتواصلمهاراتتعزيزإلىيهدفشاملاً تدريبًا Skillshopمنصةعبر Googleمن"الفعّالالتواصل"دورةتقدم

العثورلالخمنسواءالمهنية،حياتكلتحسينفعّالبشكلالتواصلمهاراتاستخدامكيفيةستتعلمالدورة،هذهفي

الآخرينمعوالتفاعلالتعبيرعلىقدرتكتحسينعلىالدورةتركز.الحاليعملكنطاقتوسيعأوجديدةوظيفةعلى

تنوعةممحتوياتالدورةتتضمن.العملفينجاحكفرصوزيادةقويةمهنيةعلاقاتبناءفييساعدكممابفعالية،

وحبوضوالتحدثالفعّال،الاستماعتحسينالجسد،لغةواستعمالفهممثلالتواصل،مهاراتمنجوانبعدةتغطي

ىعلمجانًامتاحةوهيخبرتهم،مستوىعنالنظربغضالأشخاصلجميعمفيدةلتكونالدورةتصميمتم.ودقة

.للجميعالوصولسهلةيجعلهامماالإنترنت

https://skillshop.exceedlms.com/student/collection/745538/path/2193062
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قدراتكتحسينإلىالدورةتهدف.التواصلمهاراتلتعلمومجانيةشاملةدورةكورسيزتيرامنصةمنالكورسهذايقدم

ةالشخصيالحياةفيوأهميتهاالتواصلمهاراتتعريفتشملمتميزةمحتوياتخلالمنالفعّالالتواصلعلى

:منهامواضيع،عدةالكورسيتناول.والمهنية

جانبإلى.اليوميةالحياةفيتطبيقهاوكيفيةالتواصلمهاراتلمفهوممبسطشرحتقديممع.التواصلأساسيات

للتواصلدالجسولغةالكلماتاستخدامتحسينبكيفيةوالتعريف.اللفظيوغيراللفظيالتواصلبمهارةالتعريف

يفيرغبشخصلأيمفيدةالدورةهذهوتعتبر.العناصرمنوغيرهاالفعّالالاستماعمهاراتجانبإلىهذا.بفعالية

.والمهنيةالشخصيةتفاعلاتهلتحسينالتواصليةمهاراتهتعزيز

https://teracourses.com/ar/courses/learn-communication-skills
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إلىالدوراتهذهتهدف.التواصلمهاراتلتعلمالمجانيةالدوراتمنمجموعة Edlibreموقعمنالكورسهذايقدم

تغطيوعةمتندروسًاالكورسيتضمن.والمهنيةالشخصيةالمجالاتمختلففيالفعالالتواصلفيقدراتكتحسين

تخدامواسوالاستماعالتحدثمهاراتتحسين:اللفظيوغيراللفظيالتواصل:مثلالتواصلمهاراتمنعديدةجوانب

القدرةرتطوي:التفاوضمهارات.والعملاءالزملاءمعبفعاليةالتواصلكيفية:العملبيئةفيالتواصل.الجسدلغة

اصلالتوومنصاتالإنترنتعبرالتواصلكيفيةتعلم:الرقميالمجالفيالتواصل.النزاعاتوحلالتفاوضعلى

.الاجتماعي

https://www.edlibre.com/free-communication-skills-courses-online/
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المجالاتمنالعديدتغطيالتيوالمعتمدةالمجانيةالتدريبيةالدوراتمنواسعةمجموعةتقدممعارفمنصة

نوعةمتدوراتخلالمنجديدةمعرفةواكتسابمهاراتهمتحسينفرصةللمتعلمينالمنصةتتيح.والتخصصات

املةكشروحاتمنالاستفادةللمستخدمينيمكن.وغيرهاالصحة،اللغات،الأعمال،إدارةالتكنولوجيا،مجالاتتشمل

أيضًاةالمنصتوفركما.للدوراتإتمامهمعندمعتمدةشهاداتعلىالحصولإمكانيةمعالجودةعاليةتدريبيةودورات

طويرلتالساعينوالمهنيينللطلابمتكاملةوجهةيجعلهامماوظائف،عنوالبحثالذاتيةالسيرةلتطويرأدوات

.المهنيةأهدافهموتحقيقمهاراتهم

https://www.m3aarf.com/

www.midocean.ae
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.مينالمتعللدىالفعّالالتواصلمهاراتتحسينإلىتهدفالتيالمجانية"الاتصالمهارات"دورةإدراكمنصةتقدم

لدورةاهذهخلالمنستتعلم.والاجتماعيالمهنيالاتصالمهاراتتطويرعلىتساعدتفاعليةً تمارينالدورةتشمل

التيالتدريبيةالأنشطةمنالاستفادةإلىبالإضافةالعملية،الحياةفيتطبيقهاوكيفيةالمختلفةالتواصلأساليب

لتطويرعىيسشخصلأيمثاليةالدورةهذهتعتبر.فعالةبطريقةوالكتابةوالتحدثالاستماعمهاراتتعزيزفيتساعد

.والشخصيالمهنيالنجاحوتحقيقالتواصلفيمهاراته

https://www.edraak.org/programs/course/comm-vt1_2018/
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