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 الدورة التدريبية نظرة عامة عن 

 الوصف

 في هذه الدورة التدريبية، ستتعرف على أساليب التواصل الحازم وغير الحازم وكيف يساعد التواصل الحازم في أداء عملك.
 ستتعلم أيضًا كيف تستخدم أساليب التواصل الحازم الشفهي وغير الشفهي لتوفير الحماية من السلوكيات غير المرغوب فيها. 

 هذه الدورة التدريبية ثلاث ساعات لإكمالها. تستغرق 

 

 أهداف التعلم

 بنهاية هذه الدورة ستكون قادرًا على: 

 تحديد الفرق بين أساليب التواصل الحازم وغير الحازم.  •

 شرح فوائد ممارسة حق التواصل بشكل حازم التي تعود على أداء عملك. •

 اتباع لغة )جسد( حازمة غير شفهية.  •

 أساليب التواصل الحازم لتوفير الحماية من السلوك غير المرغوب فيه. اتبّاع  •
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 جدول أعمال الدورة التدريبية 

 يوضح هذا الجدول برنامج الدورة التدريبية.

 الوقت )دقيقة(  بند جدول الأعمال 

 5 المقدمة والترحيب

 15  التقييم الأولي

 40 أنماط التواصل الحازم وغير الحازم  :1الدرس 

 التواصل الحازم 

 فوائد التواصل الحازم 

 ما المقصود بالتواصل غير الحازم؟ 

 الآثار المترتبة على التواصل غير الحازم 

 الاختلافات الثقافية في التعامل بشكل حازم

 30 فوائد التواصل الحازم  :2الدرس 

 العوائق الشائعة التي تحول دون التواصل بشكل حازم 

 الرعاية في التواصل بشكل حازم حقوق مزودي 

 فوائد التواصل الحازم في تقديم الرعاية 

 الحالات التي يفيد فيها التواصل غير الحازم 

 10  استراحة

 25 لغة الجسد الحازمة  :3الدرس 

 أهمية لغة الجسد الحازمة 

 ممارسات لغة الجسد الحازمة 

 لغة الجسد السلبية والعدوانية
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 40 أساليب التواصل الحازم الشفهي  :4الدرس 

 أساليب التواصل الحازم الشائعة 

 الممارسات المتعلقة بأسلوب التوكيد الأساسي

 الممارسات المتعلقة بأسلوب التوكيد التعاطفي 

 الممارسات المتعلقة بأسلوب الأسطوانة المشروخة 

 الممارسات المتعلقة بأسلوب التجاهل الانتقائي 

 الممارسات المتعلقة بأسلوب الانسحاب الحازم 

 الممارسات المتعلقة بأسلوب توكيد المشاعر السلبية 

 أهمية قول "لا"

 تعزيز مهارات التواصل الحازم 

 15 الموارد والنتيجة

 الموارد 

 الملخص والخاتمة 

 التقييم النهائي 

 180 ساعات 3 الإجمالي:
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 عمد.ترُكت هذه الصفحة فارغة عن  

  



 

 v1.0 SEIU 775 Benefits Group 7التواصل الحازم، 

 أنماط التواصل الحازم وغير الحازم :1الدرس 

  ما المقصود بالتواصل الحازم؟ مناقشة:

 

 

 

 

 

 التواصل الحازم 

 التواصل الحازم هو التعبير عن أفكارك واحتياجاتك بوضوح للآخرين دون التقليل من مشاعرهم وآرائهم. •

 وما تريده بطريقة صادقة، ومناسبة، ومحترمة، ومباشرة.يهدف إلى التعبير عن رأيك، وما تشعر به،  •

  التعامل بحزم ليس سمة شخصية، بل مهارة يمكن لأي شخص تعلمها بمرور الوقت. •

 التواصل الحازم اختبار المعرفة:

  ضع دائرة حول أفضل إجابة عن السؤال التالي. الإرشادات:

 للتواصل الحازم؟ أي من العبارات التالية تتضمن أفضل وصفٍ 

 التعبير عن مشاعرك وآرائك بصوت عالٍ دون التفكير في الآخرين . أ

 التحدث بنغمة صوت هادئة والابتعاد جسديًا لئلّا يظهر الموقف على أنه مجابهة  .ب
 التعبير بوضوح عن أفكارك واحتياجاتك للآخرين دون التقليل من مشاعرهم وآرائهم  .ج

  

  ملاحظات:
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 سيناريوهات بيري؟ نشاط:

 ناريوهات التالية يتضمن أفضل تمثيل لأسلوب التواصل الحازم؟ أي من السي

 :1سيناريو بيري 

 تعمل بيري لدى السيد/ همفري بصفتها مزودة رعاية.

 تقول بيري: "سيد/ همفري، هل تريد مني تشغيل التلفاز؟" 

 دائمًا، أيتها البلهاء!"أنت تحاولين التحكم في  يقول السيد/ همفري: "يمكنني تشغيله إذا رغبت في ذلك. 

 كنت أعرض عليك تقديم المساعدة فحسب، سيد/ همفري". تقول بيري: "أنا آسفة حقًا لإحساسك بهذا الشعور.

 

 :2سيناريو بيري 

  تقول بيري: "سيد/ همفري، هل تريد مني تشغيل التلفاز؟" 

 تحاولين التحكم في دائمًا، أيتها البلهاء!"أنت  يقول السيد/ همفري: "يمكنني تشغيله إذا رغبت في ذلك. 

كنت أعرض عليك   لا أحاول فرض سيطرتي عليك. تقول بيري: "سيد/ همفري، لا أحب الطريقة التي تتحدث بها معي.
 تقديم المساعدة فحسب".

 

 

 

 

  

  ملاحظات:
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 فوائد التواصل الحازم 

 يساعد التواصل الحازم على: 

 تحسين الثقة بالنفس  •

 تعزيز العلاقات الصادقة والمنفتحة مع الآخرين  •

 جعلك أكثر تواصلاً مع الآخرين •

 جعلك تشعر بأنك ممسكٌ بزمام أمور حياتك  •

 معالجة القضايا والمشكلات بمجرد ظهورها •

 خلق بيئة يسودها الاحترام لمساعدتك أنت والآخرين على التطور والنضج  •

  فوائد التواصل الحازم اختبار المعرفة:

  ضع دائرة حول أفضل إجابة )إجابات( عن السؤال التالي. شادات:الإر

 )ضع دائرة حول كل ما ينطبق(.  أي مما يلي يعتبر من مزايا التواصل الحازم؟ 

 تحسين الثقة بالنفس  . أ

 جعلك أكثر تواصلاً مع الآخرين .ب

 جعلك تشعر بأنك ممسكٌ بزمام أمور حياتك  .ج

 عدوانيةمساعدتك على معالجة القضايا بطريقة  .د

 

 

  تمثيل الأدوار نشاط:

اتبعوا النصوص المكتوبة أدناه ثم  سيلعب أحدكم دور مزود الرعاية، بينما سيلعب الشخص الآخر دور العميل. الإرشادات:
  بدّلوا الأدوار.

 :1النص المكتوب 

 إنها طاهية جيدة".  تحضّره.سأجعل خادمتي  السيد/ همفري يتحدث على الهاتف مع أحد الأصدقاء ويقول "لا مشكلة.

مناداتي بلقب خادمة يجعلني أشعر بعدم  تذهب مزودة الرعاية إلى العميل وتخبره "أنا مزودة رعاية، ولست خادمتك.
 من فضلك ادعني باسمي". لا أعتقد أنك تتعامل معي بصفتي أخصائية رعاية صحية. الارتياح.
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 :2النص المكتوب 

 إنها طاهية جيدة".  سأجعل خادمتي تحضّره. تف مع أحد الأصدقاء ويقول "لا مشكلة.السيد/ همفري يتحدث على الها

 تسير مزودة الرعاية إلى العميل وتقول: "أنا آسفة، ولكن هلّا ناديتني باسمي؟"

 التواصل غير الحازم 

 عدم التعبير عن الأفكار، والمشاعر، والمعتقدات بصدق. التواصل السلبي )الخاضع(
خلاف، فإنك تبادر بالاعتذار حتى لو لم ترتكب عندما يقع 
 وحينها تسمح لشخص آخر بأن يفوقك أهميةً. أي خطأ.

التعبير عن المشاعر، والآراء، والدفاع عن احتياجاتك  التواصل العدواني
أهداف هذا النوع من   بطريقة متطلبة، أو وقحة، أو مهددة.

ترى أنّ   وحينها التواصل هي فرض الهيمنة والفوز بالنقاش.
وهو ما يعني   مشاعرك أكثر أهمية من مشاعر الآخرين.

 بدوره انتهاكك لحقوق الآخرين.

التصرف بدافع الغضب أو الاستياء بطرق غير مباشرة أو    العدواني-التواصل السلبي
تؤمن بأن مشاعرك واحتياجاتك مهمة، ولكنك تشعر  ملتوية.

 بالعجز عند الدفاع عن حقوقك. 
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 التواصل غير الحازمأمثلة على  

 التواصل السلبي

 

 

 

 

 

 

 التواصل العدواني

 

 

 

 

 

 

 العدواني -التواصل السلبي

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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  أنواع التواصل غير الحازم نشاط:

  الحازم حسب كل سيناريو. بعد ذلك، ضع دائرة حول النوع الصحيح للتواصل غير   اقرأ السيناريوهات الثلاثة التالية.  الإرشادات: 

 1السيناريو 

يا لك من  تسمعه بيري وتصرخ: "غير معقول! سأجعل خادمتي تحضّره". يقول: "لا مشكلة. السيد/ همفري على الهاتف.

 كيف تجرؤ على قول ذلك مرة أخرى!"  أحمق!

 ما نوع التواصل الذي استخدمته بيري في هذا المثال؟ 

 التواصل السلبي  . أ

 العدوانيالتواصل  .ب

 العدواني -التواصل السلبي .ج

 2السيناريو 

تسمعه بيري وتقول: "أنا آسفة يا  سأجعل خادمتي تحضّره". يقول: "لا مشكلة. السيد/ همفري على الهاتف.

 لكن...لا عليك". همفري. سيد/

 ما نوع التواصل الذي استخدمته بيري في هذا المثال؟ 

 التواصل السلبي  . أ

 التواصل العدواني .ب

 العدواني -التواصل السلبي .ج

 3السيناريو 

تسمعه بيري وتهمهم بهدوء "أنا لست   سأجعل خادمتي تحضّره". يقول: "لا مشكلة. السيد/ همفري على الهاتف.

 ثم تصفع بيري الباب وتدخل إلى غرفة أخرى.  خادمتك".

 ما نوع التواصل الذي استخدمته بيري في هذا المثال؟ 

 التواصل السلبي  . أ

 عدوانيالتواصل ال .ب

 العدواني -التواصل السلبي .ج
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 مطابقة أنواع التواصل غير الحازم  اختبار المعرفة:

ضع الحرف الذي يشير إلى نوع التواصل غير الحازم   طابق أنواع التواصل غير الحازم بالوصف المناسب. الإرشادات:
 بجوار الوصف الصحيح. 

 نوع التواصل غير الحازم    الوصف 

المشاعر، والآراء، والاحتياجات بطريقة التعبير عن  .1 ___ 

  ملحّة، أو وقحة، أو مهددة.

 
 التواصل السلبي . أ

 التواصل العدواني .ب

 العدواني -التواصل السلبي .ج

التصرف بدافع الغضب أو الاستياء بطرق غير  .2 ___ 

  مباشرة أو ملتوية.

 

 

  

الإخفاق في التعبير عن الأفكار، والمشاعر،   .3 ___ 

الاعتذار عند وقوع أي   والمعتقدات بصدق.

  حتى لو لم ترتكب أي خطأ. خلاف،
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  الآثار المترتبة على التواصل غير الحازم

 الآثار  أنواع التواصل غير الحازم 

 وجود احتياجات لم تلبّ بعد  • التواصل السلبي 

 الإحساس بتدني احترام الذات  •

 الشعور بعدم التحكم في زمام الأمور  •

 وجود احتياجات لم تلبّ بعد  • العدوانيالتواصل 

 تصعيد الموقف بدلاً من تخفيف حدة الوضع  •

 لوم الآخرين على أفعالهم ومشكلاتهم  •

 الانعزال عن الآخرين  •

 تولد الخوف والكراهية  •

 وجود احتياجات لم تلبّ بعد  • العدواني -التواصل السلبي

 الانعزال عن الآخرين  •

 الشعور بالعجز •

 التواصل غير الفعّالإهدار الطاقة في  •

 

 الآثار المترتبة على التواصل غير الحازم  نشاط:

 وبعد ذلك، ناقش الآثار التي من المحتمل أن تترتب على استجابة تام.  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

لا تدعنُي   ك!يقول تام "أنا أحذر دخل السيد/ براون المطبخ وقال: "مرحباً يا فتى، أريد الذهاب في نزهة على الأقدام".
 أنت في غاية الغباء!" فتى مرة أخرى!

 ما بعض الآثار التي من المحتمل أن تترتب على رد تام؟ 
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 فوائد التواصل الحازم :2الدرس 

 يحتوي الدرس التالي على مواد تتناول حالات العنف الجسدي، والإساءة، والاعتداء على مزودي الرعاية.  تحذير مسبق!

 العوائق الشائعة التي تحول دون التواصل بشكل حازم مناقشة:

  ناقش شخصًا قريباً منك. الإرشادات:

  هل واجهت أي عوائق أثناء محاولتك التواصل بصورة حازمة؟  هل يتسم تواصلك بالحزم عادة؟ً

 

 

 العوائق التي تحول دون التواصل بشكل حازم اختبار المعرفة:

 ضع دائرة حول أفضل إجابة )إجابات( عن السؤال التالي.  الإرشادات:

  )ضع دائرة حول كل ما ينطبق(. ما سلوكيات مزود الرعاية التي تشكل عائقًا أمام التواصل الحازم؟ 

 اعتقادهم بأنهم لا يمتلكون الحق في أن يكونوا حازمين . أ

 يقدمون له الرعاية اعتقادهم بأن عليهم فعل كل شيء من أجل الشخص الذي  .ب

 رغبتهم في تجنب الانتقاد والرفض .ج

 اعتقادهم بأنهم غير جيدين بما يكفي للتعبير عن أنفسهم .د

  

  ملاحظات:
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 حقوق مزود الرعاية 

 حدد احتياجاتك الخاصة ورتبّ أولوياتك على الصعيد الشخصي. 

 احرص على أن تعُامل باحترام كشخص ذكي، وقادر، وعلى قدم المساواة.

 مشاعرك، وآرائك، وقيمك.عبّر عن 

 ارتكب أخطاء.

 غيّر من طريقة تفكيرك. 

 اطلب ما تحتاج إليه.

 لا تتحمل المسؤولية عن مشاكل الآخرين.

 تحلَّ بالكرامة واحترام الذات. 

 قل "نعم" أو "لا" دون الشعور بالإكراه أو بالذنب.

 اشعرُ بالرضا عن نفسك.

 عندما ينشأ الخلاف. تفاوض وتوصّل إلى حلول وسط 
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 سيناريو سابرينا  نشاط:

 وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي.  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

  تعمل سابرينا لدى السيد/ وون بصفتها مزودة رعاية.

  ابنتي في الخارج تقضي حاجة ما". يقول السيد/ وون: "سابرينا، هل يمكنك تنزيه كلبي؟

  لم يتم إدراج تنزيه كلبك في خطة الرعاية". أستطيع.تقول سابرينا: "كلا، لا 

 يقول السيد/ وون: "إذا لم تنزهيه، فلن يخرج اليوم".

 تقول سابرينا "يمكنك أن تطلب من أحد أفراد الأسرة أو الأصدقاء الآخرين تنزيهه". 

 ما الحق )الحقوق( الذي وضّحته سابرينا في هذا السيناريو؟

 سيناريو ألما  نشاط:

 وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي.  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

أثناء وجودها هناك، عثر أحد أفراد عائلة العميل على أمر غير دقيق في خطة الرعاية   ذهبت ألما لرؤية عميل جديد.
ستتحدث مع مدير الحالة  وقالت إنها  أوضحت ألما أن مدير الحالة هو من وضع خطة الرعاية. وألقى باللوم على ألما.

  حول المشكلة التي تنطوي عليها خطة الرعاية.

 ما الحقوق التي وضحتها ألما في هذا السيناريو؟
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 فوائد التواصل الحازم في تقديم الرعاية 

احرص على  
 احتياجاتك  تلبية

احتمالية  إن ذكرك احتياجاتك بشكل مباشر يزيد من   بصفتك مزود رعاية، يحق لك تلبية احتياجاتك. 
 للعملاء  تلبية تلك الاحتياجات، وهو أمر بالغ الأهمية لمنع حدوث إرهاق وتوفير رعاية أفضل 

من خلال التعبير بوضوح عما تريد وما هو خارج حدود المسموح، فإنك تنشئ وتحافظ على  ضع الحدود الصحية
 الحدود الفاصلة في منزل العميل.

 العمل الزائد والقيام بالمهام غير المدرجة في خطة الرعاية في زيادة الإجهاد.يمكن أن يتسبب  تحكم في الإجهاد 
يمكن أن يساعد التواصل الحازم في الحيلولة دون القيام بالمهام غير المدرجة في خطة الرعاية  

 وتخفيف حدة الإجهاد. 

كما يوضح   د للدفاع عن اهتماماتك. أن تكون حازمًا يعني أنك تحترم نفسك وأن تكون على استعدا  اكسب احترام الآخرين
 احترام نفسك والآخرين يكسبك احترام الناس. هذا الأمر أنك على دراية بحقوق الآخرين. 

 عندما تكسب احترام الآخرين، فقد يزيد احترامك لذاتك.  عزز احترام الذات
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 الدعم ضد الإساءة 

 

 التدريب على الحزم 

الحزم الذي يركز على حل النزاعات ومهارات التواصل هو وسيلة أظهرت الدراسات أن التدريب على 

 فعالة للتعامل مع الإساءة.

 

 فوائد التواصل الحازم في تقديم الرعاية  اختبار المعرفة:

 ضع علامة اختيار بجوار جميع العناصر التي تعتبر ضمن فوائد التواصل الحازم في تقديم الرعاية.  الإرشادات:

  التواصل الحازمفوائد 

 تلبية احتياجاتك  ___ 

 التحكم في الإجهاد  ___ 

 وضع حدود صحية  ___ 

 كسب احترام الآخرين ___ 

 ممارسة السلطة على العميل ___ 

 السيطرة على حياة العميل ___ 

 تعزيز احترام الذات  ___ 

 تقليل العمل اللازم إنجازه  ___ 
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 سيناريو ليلي  نشاط:

 وبعد ذلك، ناقش السؤال التالي مع شخص قريب منك. اقرأ السيناريو. الإرشادات:

  تعمل ليلي مع السيد/ بيكر بصفتها مزودة رعاية.

 يجب عليّ سداد رهني".  يقول السيد/ بيكر: "هل يمكنني اقتراض بعض المال منك؟

  الارتياح عندما تطلب مني اقتراض المال".سيد/ بيكر، أشعر بعدم  تقول ليلي: "كلا، لا يمكنك ذلك.

  يقول السيد/ بيكر: "إذا لم تقرضيني المال، فسأقدم شكوى ضدك إلى مدير الحالة الخاص بك بتهمة الإساءة".

 إذا كنت مكان ليلي، فما الذي كنت ستفعله؟

 

 

 

 سيناريو ساندي  نشاط:

 أجب عن السؤال التالي. وبعد ذلك،  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

المساعدة في استخدام المرحاض   يريد السيد/ بيرج استخدام دورة المياه ويطلب من ساندي المساعدة في خلع سرواله.
 .غير مدرجة في خطة رعاية العميل

 إذا كنت مكان ساندي، فما الذي كنت ستفعله؟

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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  مفيدًايمكن للتواصل غير الحازم أن يكون 

 كيف سار الأمر؟ هل سبق لك استخدام التواصل غير الحازم في موقف ما؟ مناقشة:

 

 

 

  التواصل غير الحازم اختبار المعرفة:

 ضع دائرة حول أفضل إجابة عن السؤال التالي.  الإرشادات:

 أي من العبارات التالية صحيحة؟ 

 المثلى لحل المشكلات في كل موقفاستخدام التواصل الحازم هو الطريقة  . أ

 يمكن للتواصل العدواني دائمًا منع المشكلة من أن تصبح أسوأ  .ب

 يمكن أن يكون التواصل السلبي خيارًا أكثر أمانًا عندما تعتقد أن الصراع قد يتصاعد إلى العنف .ج

  

  ملاحظات:
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 سيناريو جوان  نشاط:

 التالي مع شخص قريب منك. وبعد ذلك، ناقش السؤال   اقرأ السيناريو. الإرشاد:

يشير   لقد وضع السيد/ بين ريموت التلفاز الخاص به في غير مكانه ويلقي باللوم على مزودة الرعاية، جوان، لضياعه.
  أنتِ لا تفعلين أي شيء بشكل صحيح أبدًا!"  بإصبعه في وجه جوان ويقول: "هذا كله خطؤك.

  ماذا ستفعل أو ستقول؟ التواصل الذي ستستخدمه؟لو كنت مكان جوان، فما نوع 

 

 

 لغة الجسد الحازمة  :3الدرس 

 

 سيناريو ساندرا  نشاط:

 وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي.  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

يضع   ما يرام.اقتربت منه مزودة الرعاية، ساندرا، وتسأله عما إذا كان على  كان السيد/ كيم يرقد في الفراش طوال اليوم.
 السيد/ كيم يده على فخذ ساندرا ويدلّكها بشكل إيحائي وغير محتشم.

  ماذا ستفعل أو ستقول؟ لو كنت مكان ساندرا، فما نوع التواصل الذي ستستخدمه؟

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 لغة الجسد الحازمة :3الدرس 

 أهمية لغة الجسد الحازمة

 

 لغة الجسد

الدراية بلغة الجسد هي  % من أساليب التواصل غير شفهية.80% و50تشير الأبحاث إلى أن ما بين 

 أمر بالغ الأهمية.

 

 كيفية استخدام لغة الجسد الحازمة  مقطع الفيديو:

 
 
 
 
 

 

 اقتراحات من أجل لغة الجسد الحازمة  نشاط:

 إعطاءهَا إلى تارا. اكتب أي اقتراحات تخص لغة الجسد تود  الإرشادات:

 

 

 

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 لغة الجسد السلبية  مقطع الفيديو:

 

 

 

 لغة الجسد العدوانية  مقطع الفيديو:

 

 

 

  سيناريو نيتا اختبار المعرفة:

  وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي. اقرأ السيناريو. الإرشادات:

ذراعاها مطويتان،  عيون نيتا واسعة وكانت تحدق في العميل. الخاصة به.تتحدث نيتا مع عميل عن خطة الرعاية 

 وقبضتاها مشدودتان.

 ؟ ما نوع لغة الجسد التي تستخدمها نيتا

 

 

  ملاحظات:

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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  سيناريو ماشا اختبار المعرفة:

  وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي. اقرأ السيناريو. الإرشادات:

 تنظر ماشا إلى الأرض، وتشبك ذراعيها، وتتحدث بلطف شديد. الرعاية الخاصة به.تتحدث ماشا مع عميل عن خطة  

 ما نوع لغة الجسد التي تستخدمها ماشا؟

 

 

 لغة الجسد الواجب تجنبها  مناقشة:

  اكتب بعض الأمثلة على لغة الجسد التي يجب تجنبها عند التواصل بحزم. الإرشادات:

  ملاحظات:  

  ملاحظات:
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 أساليب التواصل الحازم الشفهي  :4الدرس 

 أساليب التواصل الحازم الشائعة

فهو الأساس  التوكيد الأساسي هو أحد أساليب التواصل الحازمة الأكثر شيوعًا. التوكيد الأساسي
إنه طريقة بسيطة ومباشرة  لجميع الأساليب الأخرى المذكورة في هذه القائمة.

ويفيد  تك، أو معتقداتك، أو آرائك، أو مشاعرك.للتعبير عن احتياجاتك، أو رغبا
 أكثر عندما تواجه مشكلة لأول مرة.

التوكيد التعاطفي هو الإقرار بموقف شخص آخر، أو مشاعره، أو احتياجاته،  التوكيد التعاطفي 
 والصمود للحصول على حقوقك. 

عند استخدام هذا   ستقوله وتكراره.أسلوب الأسطوانة المشروخة هو إعداد ما  أسلوب الأسطوانة المشروخة 
 تجنب أن تبدو غاضبًا أو ترفع صوتك.  الأسلوب، اجعل صوتك هادئاً.

وقد تذكر مرارًا   أسلوب التجاهل الانتقائي هو رفض الاستجابة لمسائل محددة. التجاهل الانتقائي 
 وتكرارًا أنك لن تناقش مسألة محددة أو تغُير الموضوع.

قد تكون   ب الانسحاب الحازم الذي يرسل إشارة واضحة لإنهاء المحادثة.أسلو الانسحاب الحازم
يسُتخدم هذا الأسلوب عادة في موقف خارج   الإشارة شفهية أو غير شفهية.

 السيطرة. عن

أسلوب توكيد المشاعر السلبية يجذب الانتباه إلى المشاعر السلبية التي تسبَّب  توكيد المشاعر السلبية
مكن استخدامه عند الشعور بالغضب، أو الاستياء، أو الألم ي شخص في حدوثها.

 بسبب كلمات أو أفعال شخص ما
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 أساليب التواصل الحازم الشائعة  اختبار المعرفة:

  ضع دائرة حول أفضل إجابة عن السؤال التالي. الإرشادات:

 أيٌّ من وسائل التواصل الحازمة تمثل الأساس لجميع الأساليب الأخرى؟ 

 أسلوب التوكيد الأساسي . أ

 أسلوب الأسطوانة المشروخة  .ب

 أسلوب الانسحاب الحازم.  .ج

 كيفية استخدام أسلوب التوكيد الأساسي  مقطع الفيديو:

  

 

 

 

 سيناريو لونا  نشاط:

  وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي. اقرأ السيناريو. الإرشادات:

تعمل لونا على خطة الوجبات مع عميل تعتني   ظهرًا. 2عصرًا. والآن الساعة   3الساعة تنتهي لونا من عملها عادة في  

 به في حين يطلب العميل من لونا العمل لوقت متأخر.

 إذا كنت مكان لونا، فأي أسلوب من أساليب التواصل الحازم كنت ستختار؟  كيف كنت سترفض؟

 

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 كيفية استخدام أسلوب التوكيد التعاطفي  الفيديو:مقطع 

 

 

 

 

 سيناريو إيشال  نشاط:

  وبعد ذلك، ناقش السؤال التالي مع شخص قريب منك. اقرأ السيناريو. الإرشادات:

حتى تطلب دائمًا من إيشال مزود الرعاية البقاء معها فترة أطول  تعيش السيدة/ كولينز بمفردها وليست لديها أسرة قريبة.

 لا تشعر بالوحدة. 

 كيف كنت سترفض؟ إذا كنت مكان إيشال، فأي أسلوب من أساليب التواصل الحازم كنت ستختار؟

 

 

 

 كيفية استخدام أسلوب الأسطوانة المشروخة مقطع الفيديو:

 

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 سيناريو أليسيا  نشاط:

  السؤال التالي.وبعد ذلك، أجب عن  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

 أخبرت العميل بألا يناديها بهذا الاسم، ولكن العميل لم يتوقف. أليسيا لديها عميل يناديها مرارًا وتكرارًا باسم مسيء.

 ماذا ستقول للعميل؟  إذا كنت مكان أليسيا، فأي أسلوب من أساليب التواصل الحازم كنت ستختار؟

 

 

 استخدام أسلوب التجاهل الانتقائي كيفية  مقطع الفيديو:

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 سيناريو أوميدا  نشاط:

  وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي. اقرأ السيناريو. الإرشادات:

لا ترغب أوميدا في الحديث عن   يسأل العميل أوميدا عن سبب طلاقها. تتحدث أوميدا مع عميل أثناء استراحة الغداء.
 العميل: "أقسم بأنني لن أخبر أحدًا إذا أخبرتني".يقول  ذلك.

 ماذا ستقول للعميل؟ إذا كنت مكان أوميدا، فأيٌّ من أساليب التواصل الحازم كنت ستختار؟

 

 

 كيفية استخدام أسلوب الانسحاب الحازم  مقطع الفيديو:

 

 

 

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 سيناريو أيفور  نشاط:

  وبعد ذلك، ناقش السؤال التالي مع شخص قريب منك. السيناريو.اقرأ  الإرشادات:

 اختبر أيفور درجة حرارة الماء قبل الاستحمام في السرير. يساعد أيفور العميل السيد/ سام على الاستحمام في السرير.
 المياه ساخنة جدًا!"  صاح العميل في أيفور: "هل تحاول قتلي؟

 ماذا ستفعل؟  فأيٌّ من أساليب التواصل الحازم كنت ستختار؟ إذا كنت مكان أيفور،

 

 

 كيفية استخدام أسلوب توكيد المشاعر السلبية مقطع الفيديو:

 

 

 

 

 

 

  

  ملاحظات:

  ملاحظات:
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 سيناريو سيونغ نشاط:

 وبعد ذلك، أجب عن السؤال التالي.  اقرأ السيناريو. الإرشادات:

نظر السيد/ بين إلى سيونغ من أعلى إلى أسفل وقال: "لا تخبرني أنك مقدم   بين.ذهب سيونغ للقاء عميل جديد وهو السيد/ 
 هل أنت متأكد من أنك تعرف كيف تعتني بالناس؟" الرعاية الخاص بي.

 ماذا ستفعل؟ إذا كنت مكان سيونغ، فأيٌّ من أساليب التواصل الحازم كنت ستختار؟

 

 

 المشاعر السلبية كيفية استخدام أسلوب توكيد  

 مثال الخطوات 

 استخدم العبارات والحقائق لوصف سلوك الشخص الآخر.
  تجنب تفسير سلوك الآخرين.

  ،…" عندما تنادينني بأسماء مثل "حبيبتي" و"قلبي" 

لا  كن محددًا وواضحًا.  صِف تأثير سلوك الشخص فيك.
 تفرط في التعميم. 

 "... يجعلني أشعر بانزعاج شديد".

 لا أشعر بأنك تعاملني بوصفي موظفًا". يمكنك قول شيء مثل "  مشاعرك. صِف 

 "من فضلك نادني باسمي _______ في المستقبل".  اذكر كيف تفضل أن يكون السلوك في المستقبل.

  

  ملاحظات:
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 أهمية قول "لا" 

 

 عندما تقول لا 

  المدرجة في خطة الرعاية. من حقك أن تقول "لا" للأشياء غير   لا تعتذر أو تعطِ أسبابًا تفصيلية.  •

 كن صريحًا وصادقًا، ولكن ليس وقحًا. •

  اجعل الكلام مختصرًا. •

  تحدَّث ببطء وهدوء. •

  لا تلمُ ولا تختلق الأعذار. •

 عندما تقول "لا"، تحمل مسؤولية ما تريد. •
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 طرق تحسين مهارات التواصل الحازم 

 

 طرق تحسين مهارات التواصل الحازم 

 التواصل الحالي الخاص بك.افهم نمط  •

  هل تميل إلى قول ما يدور في ذهنك أم تظل صامتاً؟ ▪

  هل توافق على القيام بعمل إضافي حتى عندما تحاول التأقلم بشق الأنفس؟ ▪

  هل أنت سريع الاستجابة بنبرة غاضبة؟ ▪

  هل يبدو أن الناس تخاف من التحدث إليك؟ ▪

ط لممارسة الأساليب التي تعلمتها في هذه الدورة.خ التزم بالتواصل بحزم. قرر التواصل بحزم. •  طِّ

  ابدأ بخطوات بسيطة. •

 مارس مهاراتك الجديدة في مواقف منخفضة الخطورة.  ▪

  تحدَّث بحزم أمام المرآة أو مع صديق. ▪

  انتبه إلى لغة الجسد الخاصة بك وإلى الكلمات التي تقولها. ▪

 نهجك حسب الضرورة.قيِّم نفسك بعد الممارسة وأدخل تعديلات على  ▪

إذا كنت تجد صعوبة في رفض الطلبات، فجرب أن تقول "لا، يتعذر عليّ   تدرب على قول "لا". •

 إذا كان الشرح لائقًا، فاجعل الكلام مختصرًا.  كن مباشرًا.—لا تتردد القيام بذلك الآن".

  .تدرب على ما تريد قوله •

ا، فمارس السيناريوهات المعتادة التي إذا كان التصريح بما تريده أو تفكر فيه يمثل تحديً  ▪

  تواجهها.

قد يساعد أن تكتب ذلك أولاً، حتى تتسنى لك الممارسة  قل ما تريد قوله بصوت مرتفع. ▪

  من نص.

فكر في ممارسة لعبة تقمص الأدوار مع صديق أو زميل واطلب معلومات مرتجعة   ▪

 مباشرة. 

تذكر أنك ستبلي فيه بلاءً حسنًا أكثر   لممارسة.يعد التحلي بالحزم مهارة تحتاج إلى ا كُن صبورًا. •

 من غيرك أحيانًا، ولكن يمكنك دائمًا التعلم من أخطائك.
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 المصطلحات الأساسية للدورة التدريبية

 التعريفات  المصطلحات الأساسية

أهداف   مهددة.التعبير عن مشاعرك، وآرائك، واحتياجاتك بطريقة ملحّة، أو وقحة، أو   التواصل العدواني
وحينها ترى أنّ مشاعرك   هذا النوع من التواصل هي فرض الهيمنة والفوز بالنقاش.

 وهو ما يعني بدوره انتهاكك لحقوق الآخرين. أكثر أهمية من مشاعر الآخرين. 

وهذا لا يعني التقليل من  التعبير عن أفكارك واحتياجاتك بوضوح، وصدق، واحترام. التواصل الحازم 
 مشاعر أو آراء الآخرين.

تؤمن بأن  التصرف بدافع الغضب أو الاستياء بطرق غير مباشرة أو ملتوية. العدواني -التواصل السلبي
 واحتياجاتك مهمة، ولكنك تشعر بالعجز عند الدفاع عن حقوقك. مشاعرك

قع خلاف، عندما ي الإخفاق في التعبير عن أفكارك، ومشاعرك، ومعتقداتك بصدق. التواصل السلبي
وحينها تسمح لشخص آخر بأن   فإنك تبادر بالاعتذار حتى لو لم ترتكب أي خطأ.

 يفوقك أهميةً.
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