
ة مهارات ورق

مهارات التواصل الفعّال وحسن الإصغاء

ق المركز ري عداد: ف ةإ ي : العرب ة دمة العملاءاللغ ات خ ساسي المحور: أ

ملخص

لة ال، وطرح الأسئ عّ اء الف دمة العملاء: الإصغ ي خ ف ة لموظ واصل الأساسي ة مهارات الت ه الورق اول هذ ن ت ت

. ة وب ل المكت ي الرسائ و ف ة أ ي ف ة الهات ي المحادث ، سواء ف حة ة واض ب ة مهذ لغ ة الرد ب اغ ، وصي ة حي ي وض الت

يات المحتو

ال1 عّ اء الف الإصغ

ة2 حي ي وض لة الت الأسئ

ح3 ة الرد الواض اغ صي

ة4 اب ف والكت الهات

ع
المركز العربي للاستشارات والخدمات البحثية

ة عي ة المرج ب المكت

حي ي وض ج ت موذ ن
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ق المركزمهارات التواصل الفعّال وحسن الإصغاء ري عداد: ف إ

الإصغاء الفعّال1.

كد أ از للت ج ي إ صود ب ة المق اغ عادة صي ، وإ اطعة حدث دون مق ي كلام المت ام ف ز الت ركي ال الت عّ اء الف ي الإصغ عن ي

. اق رة الصوت والسي ب هم من ن ف ال وما يُ ق لى ما يُ اه إ ب ت هم، والان من الف

الأسئلة التوضيحية2.

ل، صي ف لى ت ة إ د الحاج وحة عن ت صاغ مف اء كلامه، وتُ ن ث ي أ حدث لا ف هاء المت ت عد ان ة ب حي ي وض لة الت طرح الأسئ تُ

ها. ن عي د معلومة ب كي أ لى ت ة إ د الحاج ة عن لق ومغ
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ق المركزمهارات التواصل الفعّال وحسن الإصغاء ري عداد: ف إ

صياغة الرد الواضح3.

رة صي مل الق ل الج ضَّ   ف . وتُ ة الي طوة الت م الخ ر، ث اش واب المب م الج ، ث ة اسب ر من دي ق ارة ت عب د ب ي دأ الرد الج ب ي

. ة لوف ر المأ ي موض والمصطلحات غ دة عن الغ عي اظ الب والألف

الهاتف والكتابة4.

راعى الإملاء ة يُ وب ل المكت ي الرسائ ، وف ارج الحروف وح مخ رة ووض ب راعى هدوء الن ة يُ ي ف ة الهات ي المحادث ف

رسالها. ل إ ب عة الرسالة ق ، مع مراج رة صي رات ق ق ي ف كار ف ب الأف ي رت م وت ي رق وعلامات الت

نقاط أساسية

حدث◆ اطع المت ق لا ت

هم◆ كد من الف أ ة للت اغ عد الصي أ

واب◆ م الج ر ث دي ق الت دأ ب اب

ل الإرسال◆ ب ع الرسالة ق راج

من ض ت . لا ي ي ق ي ع الحق المرج ق ب ري دله الف ب ست ، وي ة عي ة المرج ب ة المكت رب ج ق المركز لت ري ه ف عدّ حي أ ي وض ج ت موذ ا الملف ن ه: هذ ي ب ن ت

هم. ان عي أ ن ب ي لف لى مؤ ة إ سوب ع من اسات ولا مراج ب ت اق
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