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  درجة ( 02)         :        إختر الإجابة الصحيحة من بين الأقواس السؤال الأول: 

     التوزٌع   -ب -1
        المساومة   -ب -2
        الإغرٌقٌة  -ج -3
     الوظٌفة التثقٌفٌة   -أ -4
     لاسوٌل       -أ -5
 المستوى الثانً      -ب -6
 التعلٌم المتخصص     -ب -7
 التشوٌش المٌكانٌكً        -ب -8
 غموض الهدف     -ج -9

 التجاوب           -أ -11
 المرحلة التخطٌطٌة        -ج -11
       المناخ الحٌادي    -ج -12
 الإنسحاب الظاهري  -د -13
       القدرات التنظٌمٌة    -ج -14
 دانس  -د -15
       الإستئثار بالحدٌث     -ب -16
 الأثر  -د -17
         الإستكشاف     -أ -18
       نموذج بٌرلو    -ب -19
          التسوٌف   -ب -21

  (درجة 02):   خطأ أمام العبارات التالية أو علامة  صحضع علامة السؤال الثاني: 

1- (×) 5- (√) 9- (×) 13- (√) 17- (√) 

2- (√) 6- (×) 11- (√) 14- (×) 18- (×) 

3- (√) 7- (√) 11- (√) 15- (√) 19- (×) 

4- (√) 8- (√) 12- (√) 16- (√) 21- (√) 

 درجة (  02)         : أجب عن الأسئلة التالية:(الثالثالسؤال )

 الخدمة الإجتماعية .إشرح مقومات وعناصر عملية الإتصال في  -1

 الإجابة

 :senderالمرسل  

يؤثر عمى  ىو الشخص يصيغ أفكار في رموز تعبر عن معنى وتحول إلى رسالة توجو إلى جميور معين.

 المرسل أمور كثيرة وفي ضوء ذلك يحدد ديفيد بدلو أربعة شروط أساسية يجب أن تتواز منو:

 مهارات الاتصال:
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 -القراءة –التحدث  -توافرىا وىي خمس )الكتابةتوجد خمس ميارات أساسية يجب 
 .التفكير تساعد في تحديد الأىداف القدرة عمى التفكير ووزن الأمور( لأن القدرة عمى -الاستماع

 اتجاهات المصدر:
اتجاىات المصدر تكون نحو نفسو ونحو الموضوع ونحو المتمقي اىتزاز الثقة في النفس 
يؤثر عمى عممية الاتصال وقوة الثقة في النفس تساعد في قرة عرض الرسالة )مثل المذيع أمام 

 الخطيب (كذلك  –الجميور 
 مستوى المعرفة:

مرسل لاننا لا تستطيع أن مستوى المعرفة تؤثر في طبيعة وتكوين عممية الاتصال لدى ال
تنقل رسالة لا نعرف مضمونيا ولا نستطيع أن نقول شيء لا نعرفو فكمما كانت المعرفة ومستوياتو 

 متساوية أو متشابو لدى الطرفين كانت العممية أكثر وضوح.
 النظام الاجتماعي والثقافي:

ة الاتصال عمينا أن يتأثر المرسل بمركزة في النظام الاجتماعي والثقافي لكي نحدد فاعمي
نعرف أنواع النظم الاجتماعية التي تعيش فييا من خلال الاطار الثقافي والاجتماعي الذي يعيشو 

التوقعات الخاصة  -أواع السموك المقيولة والمعتير مقبولة التطمعات -عادات وقيم -)معتقدات
عمى سموك الشخص لان مركز  المصدر في النظام الاجتماعي والثقافي سيؤثر عميو و  وغيره

 بشكل عام.
  يقوم المرسل بتقمص أربعة أدوار في عممية الاتصال:

يقرر المعنى الذي يريد إيصالو إلى الطرف الآخر، ويرمَّز المعنى في رسالة )يضع في 
كممات أو إشارات تسمى رموزاً(، ويرسل الرسالة، ويتصور ويتفاعل مع استجابة المستقبل ليذه 

 الرسالة (.

 : receiverالمتمقي 
المتمقي ىو أىم حمقة في عممية الاتصال، فالقارئ ىو الشخص الميم عندما نكتب و 
المستمع الميم عندما نتحدث، ويجب أن يضع المصدر في اعتبار طبيعة المتمقي حتى يضمن 
ح تحقيق اليدف من الرسالة، والمتمقي لا يستقبل الرسالة ويتأثر بيا مباشرة، وانما يقوم بعممية ينطي

 وينقية حسب سماتو النفسية والاجتماعية ومستوى تعميمو واتجاىاتو.
  مهمة المستقبل تتمخص في ثلاثة أمور:

 استقبال الرسالة، وفك رموز الرسالة وتحويميا إلى معان والاستجابة لمرسالة
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 :Field of Experienceالخبرة المشتركة 

والتقاليد والمعارف والاتجاىات والسموكيات كل فرد منا يحم نطاق من الخبرات والعادات 
التي تصاحبو أينما ذىب، وحيث يكون الأشخاص الذين نتصل بيم لدييم خبرة حياتيو مشابو لنا، 

 فإن فرص التفاىم وتحقيق النجاح في الاتصال يكون متاحاً بطريقة فعالة.

 :messageالرسالة 

ل ويستقبل كميات ضخمة الرسالة ىي مضمون السموك الاتصالي، فالانسان يرس
ومتنوعة من السائل، بعض الرسائل يتسم بالخصوصية )مثل الحركات والايماءة والإشارة 

المحاضرات المؤتمرات  -والابتسامة والنظر، وبعض الرسائل يتسم بالعمومية مثل )الندوات
 المجلات الراديوو التمفزيون السينما(. -الصحف

 الاعتبار بالنسبة لمرسالةيوجد ثلاث أمور يجب أن نأخذىا في 

 معالجة الرسالة. -3  مضمون الرسالة. -2  كود الرسالة. -1
رسالو  وتوجد مجموعة من النقاط أو الشروط التي يجب أن يراعييا المرسل أثناء إعداده وا 

 لمرسالة:

  أن يكون محتوى الرسالة مناسباً لميول وحاجات وقدرات المستقبمين ومستواىم المعرفي
 والثقافي.

 .أن يكون محتوى الرسالة صحيحاً عممياً وخالياً من التكرار والتعقيد 
 .أن تكون لغة الرسالة واضحة وبسيطة 
 .أن تكون الرسالة جذابة ومثيرة لانتباه وتفكير المستقبمين 
 .أن يعرضيا المرسل بطريقة شائقة وغير تقميدية 
  وىو إعادة جزء أو بعض أجزاء الرسالة أن يمجأ المرسل إلى الإطناب أثناء تنفيذ الرسالة

 بطريقة مختمفة وجديدة.
 .أن يختار المرسل الوقت والمكان المناسبين المستقبمين لاستقبال الرسالة 
 .أن تسمح لمستقبمين بالمشاركة الفعالة 
  )الوسائل )القنواتchannels: 
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عن طريق الرسائل تصل المتمقين عبر قنوات متعددة، فالرسائل الشخصية تستقبميا 
التذوق( والرسائل العامة تتمقاىا عن طريق  -الممس -الشم -النظر -الحواس )السمع

وسائل الاتصال الجماىيرية، تتسم بعض الوسائل بكونيا أكثر فاعمية من وسائل أخرى 
وتشير التجارب إلى أن كا فرد لديو قنوات مفضمة في استقبال الرسائل عن القنوات 

 ام وسيمة الاتصال العوامل التالية:الآخرى ويتحكم في استخد

 :طبيعة الفكرة المطروحة أو الهدف التي تسعى إليه

خصائص الجميور المستيدف من حيث عاداتو الاتصالية وقابيمة لمتاثير من خلال 
أىمية  تكاليف استخدام الوسمية بالنسبة لأىمية اليدف الطموب تحقيقو. اسموب معين.

مزايا كل وسيمة وما تحففو من تأثير عمى  الاتصال.عامل الوقت بالنسبة لموضوع 
 الجميور المستيدف.

 :noiseالتشويش 

التشويش ىو أي عائق يحول دون القدرة عمى الارسال أو الاستقبال وينقسم التشويش 
 إلى نوعين:

: وىو تشويش يحدث من خلال عيوب صوت المرسل أو تروات غير تشويش ميكانيكي
 مع أو البصر، أو الضوضاء.مناسبة أو ضعف حاسة الس

: وىو يحدث حين حركة الناس فيو بعضيم البعض مثل استخدام معاني تشويش دلالي
مختمفة وعبارات غير مفيومة من خلال المعنى أو النطق، والتشويش يكون عائق في 

 عممية الاتصال.

 : (  Channel or Medium ) الوسيمة أو القناة الحاممة لمرسالة

الوسييييمة ىيييي الطرييييق اليييذي تمييير مييين خلاليييو الرسيييالة بيييين المرسيييل والمسيييتقبل. والقنيييوات  
 الطبيعية لنقل الرسائل ىي موجات الضوء والصوت التي تمكننا من رؤية الآخرين وسماعيم. 
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ولكن ىناك وسائل عدة يستخدميا الناس في نقل رسائميم كالكتب والصحف والمجلات والأفلام 
تمفييييازي والأشييييرطة السييييمعية والبصييييرية والصييييور واليواتييييف والحواسيييييب الآلييييية والبييييث الإذاعييييي وال

 وغيرىا.
 

 :Feedbackرجع الصدى 
يقصد يرجع الصدى إعادة المعمومات لممرسال حتى يستطيع أن يقرر ما إذا كانت 

 الرسالة حققت أىدافيا من عدمو. وىناك أربعة طرف لمنظر إلى رجع الصدى ىي:
 إيجابي فتواصل العممية، أما اذا كان سمبي تتغير أو تتوقف العممية.قد يكون رجع الصدى 

 رجع الصدى قد يكون ينبع من أحساس المرسل بفاعمية الرسالة وتأثيرىا وقد يكون خارجاً.
قد يكون رجع الصدى فورياً كما ىو الحال في الاتصال الوجاحي أو توجلا كما في الاتصال 

 الجماىيري.
كون حراً يصل من المتمقي إلى المرسل بدون عوائق، أو مفيد يصل إلى رجع الصدى يمكن أن ي

المرسل بعد المرور عمى حراس البوابات الإعلامية ويسفرف وقتاً طويل حتى تحقيق أىدافو لا 
رجع الصدى يتح وظائف مفيدة لمعممية الاتصالية مثل قياس مدى المفيم إلا ستيعاب ويتح التأثير 

 في عممية الاتصال.
 :Effectثر ال 

الأن ىو نتيجة الاتصال، وىو يقع عمى المرسل والمتمقي عمى السواؤ وقد يكون الأثر 
نفس أو اجتماعي، ويتحقق أثر وسائل الاعلام من خلال تقديم الأخبار والمعمومات و الاقناع 

 وتحسين الورة الذىنية.
 :contextالسياق )بيئة الاتصال( 

أن يعير عن سياق ما، و أحياناً يكون السياق  كل اتصال يحدث في مكان ما، لا بد
طبيعي لا نلاحقظو، وفي أحيان أخرى، فالسياق في المكان والزمان والأشخاص، ولا يمكن فصل 
السياق الاجتماعي عن السياق الثقافي أو السياسي أو الاقتصادي، فكمما كان السياق التي تتم فيو 

سل والمستقبل كمما كانت فرصة النجاح لمعممية العممية الاتصالية وجوانب مشتركة بين المر 
 الاتصالية أفضل.

 

 إشرح خطوات عملية الإتصال . -0

 الإجابة
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من ىم المستقبمون ؟ وما عددىم ؟ ىل ىم متجانسون فى مصالحيم واىتماماتيم ؟ أم تنوعوا المصالح  -
والاىتمامات ؟ ىل لدييم معرفة بيا طيبة وصحيحة بالمشكمة أم لدييم معرفة بيا ولكنيا ناقصة أو خاطئة أو 

ىل ىم يتصرفون عمى نحو  مضممة ؟ ىل ىم معادون أم منصفون أم غير بالغين بالمشكمة عمى الإطلاق ؟
 خاطئ أم ىم لا يقومون بأى تصرف عمى الإطلاق ؟ 

ما ىى طبيعة العلاقة بين المرسل والمستقبل ؟ وما مدى قدرة المرسل عمى أن يطمب من المستقبمين تخصيص 
 بعض وقتيم لو ؟ 

النيائى لمجيود الاتصال  إن التوصل إلى إجابات دقيقة لتمك الأسئمة المترابطة سوف يحدد إلى مدى بعيد الشكل
 ومدى كفاءتو وفاعميتو . 

 الخطوة الثانية 

 حدد اليدف الأساسى من الاتصال 

 ىل ىو مجرد توصيل معمومة ؟ أم تحفيز وتنبيو الفكر ؟ 

ىل يسعى المرسل إلى إقناع المستقبل أو المستقبمين بعقيدة معينة ؟ أم أنو يحاول أن يقنع المستقبل أو المستقبمين 
صرف عمى نحو ما بواسطة الأمر المباشر ؟ أم بالإقناع ؟ ) إذا كان المرسل يستخدم الإقناع فإن الاتصال بالت

 يصبح جزءاً من عممية البيع  (وبالتالى ما ىو الفعل أو التصرف المرغوب ؟ 

 الثالثةالخطوة 

 قم بإعداد الصيغة النيائية لمرسالة

 اجمع المعمومات المتصمة بالموضوع . 

 فكار العامة لممشروع . ضع الأ

 قم بإعداد مسودة الرسالة . 

 

 انفكرة 

تحويهها 
 إنى رمز

 

 انتحويم  

 

 استقبال

 

 ترجمت 

 

 انتصرف

 بيانات مرتدة 
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 ىل ىى خالية من الثغرات ؟ ىل تساعد حقاً عمى حل المشكمة . 
وىذه المسودة يجب أن تكون بنّاءة قائمة عمى بحث ودراسة الحقائق وظروف الموقف والاعتبارات 

ذا كانت الرسالة تدعو إلى  الأساسية فى الحالة والشرح والإيضاحات المرتبطة بالموضوع ، وا 
 اتخاذ إجراء ما ) محاولات "بيع"( فإن المسودة يجب أن توضح أسموب الاستجابة لمرسالة . 

 الخطوة الرابعة
 اجعل الرسالة ملائمة لممستقبمية

من الملاحظ أن كل مستقبل ييتم برسالة معينة بدرجات مختمفة ولأسباب مختمفة فيرجح أى رسالة 
 ستمقى قبولًا أكب وبالتالى ستجد طريقيا لمتنفيذ إذا وضع المرسل ىذه الاعتبارات بين عينيو : 

 من عم المستقبمون . 
 ما ىى طبيعة اىتماماتيم ؟ 

 رجة ؟ ىل ىم جميعاً ميتمون بالأمر بنفس الد
 ىل من الضرورى تغميف الرسالة بمظير جذاب أو مقبول ؟ 

 إذا كانت الرسالة تتطمب استجابة من نوع ما ، فما ىى أسيل وسيمة يستجب بيا المستقبل ؟ 
 

وبناء عمى الإجابات التى تحد ليا لتمك الأسئمة قد يتضح أنو يوجد فى الواقع مجموعات          
 يقتضى الأمر دراسة كل منيما عمى حده .متعددة من المستقبمين وقد 

 الخطوة الخامسة 
 أقم العلاقة ووطدىا

 انتق الوسيمة أو وسائل الاتصال الأكثر ملائمة لميدف من بين وسائل الاتصال المتاحة . 
 ضع الرسالة فى الصورة الأكثر ملائمة . 

وسحرىا باستخدام  ومن السيل عمى المرسل أن يستسمم لإغراءات وسائل الاتصال         
وسائل التمايل لذاتيا وخاصة حينما يكون ىدف الرسالة غامضاً ولكن يجب ألا يغيب عن أذىاننا 
، أن وسائل الاتصال وأساليبيا الفنية ما ىى إلا أدوات يستعان بيا لتوصيل الرسالة وبالتالى يجب 

 دورىا ىذا .  ألا تستحوذ تمك الأساليب عمى اىتمامنا إلا بالقدر الذى يتناسب مع
 الخطوة السادسة
 قم بقياس النتائج

 ىل الرسالة وصمت ، وفيمت ؟ 
 ىل أحدثت الأثر المطموب ؟ 

إن الحقيقة القائمة بأن نتائج الاتصال تستعصى عمى القياس الدقيق ، تؤكد ضرورة القيام بتقييم 
الاستجابة للاتصال تقييماً عممياً ونظامياً ، فالكثير من القرارات التى تتخذ والمعمومات التى بنيت 
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ام التقديرية ، عمى الافتراضات والأحك –بحكم الضرورة  –عمييا قرارات الاتصال الأولية تقوم 
وىكذا فإن تحميل الاستجابة للاتصالات يمكن أن يكشف عن معمومات مفيدة تساعد فى تحسين 

 كفاءة الاتصالات التالية ولتخطيط برامج جديدة فى مجالات اتصالات أخرى . 
 

وعند تقديرنا لنتائج الاتصالات ، من الضرورى أن نفرق بين رد الفعل تجاه رسالة وتجاه      
فالإعجاب لمكتيب أو التصفيق لممحاضرة لا يعنى بالضرورة أن الرسالة قد  …عل اتجاه علاقة الف

 فيمت وأن النتائج المرغوبة قد تحققت . 
وبالمثل إذا كان ىدف المرسل " بيع " بمعنى أن يقنع الآخرين بعقيدة أو أن يغرييم عمى القيام    

 الموافقة عمى الرسالة وليس الفشل والاتصال . بعمل ، فإن رد الفعل السالب قد يشير إلى عدم 
 إشرح خطوات الإعداد للتفاوض . -0

 الإجابة

 تحدٌد أهداف التفاوض  (1)
فً هذه المرحلة ٌتم تحدٌد الأهداف التً تسعً إلى الوصول إلٌها عن طرٌق التفاوض وٌجب أن تتسم هذه     

 الأهداف بالواقعٌة والطموح وأن تصارع فً شكل كمً قدر الإمكان.

أهداف أساسٌة وأهداف ثانوٌة فمثلا قد ٌكون الحصول علً درجة جودة  إلىوٌمكن تقسٌم أهداف التفاوض     

 نة هدفاً أساسٌاً وقد ٌكون الحصول علً سعر منخفض هدفاً ثانوٌاً .معٌ

 ( تحدٌد مكان التفاوض 2)

 -عند تحدٌد مكان التفاوض هناك ثلاثة خٌارات أمام المفاوض وهً :

التفاوض فً مقر المفاوض ..  حٌث أن لتفاوض فً مقر المفاوض ٌحقق له الراحة النفسٌة ،  •

 ، عدم تحمل مشقة السفر ... الخ . وسهولة الحصول علً المستندات

التفاوض فً مقر الطرف الأخر ..  فً هذه الحالة سوف ٌتحمل المفاوض مشقة السفر إلى  •

الطرف الأخر ، كذلك ٌصعب علٌه الحصول علً المستندات ، كما أن ذهاب المفاوض إلى 

 الطرف الأخر ٌمثل نوعاً من التنازل .

ذه الحالة ٌتم إجراء التفاوض فً مكان محاٌد لكل من التفاوض فً مكان محاٌد .. وفً ه -ج •

المفاوض والطرف الأخر ومن أمثلة ذلك أجراء التفاوض فً إحدى قاعات الاجتماعات بأحد 

 الفنادق الكبرى .
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 ( تحدٌد موعد التفاوض 3

حٌث أن موعد التفاوض ومدة التفاوض ٌعتبر من أهم العوامل بالنسبة للمفـــــاوض " المشتري   •

حٌث أن المشتري قد ٌحتاج للمواد خلال فترة زمنٌة معٌنة وبالتالً فإن موعد التفاوض ٌعتبر " 

 من العوامل المؤثرة علً المشتري .

 ( تحدٌد النقاط التً ٌتم التفاوض بشأنها 4

بدون تحدٌد النقاط التً سٌتم التفاوض علٌها فإن عملٌة التفاوض تتم بشكل عشوائً ومن   •

الضروري التعرف علً وجهة نظر الطرف الأخر بخصوص النقاط التً سٌتم التفاوض علٌها 

 حٌث أن هذه النقاط قد تمثل أمور ثانوٌة للطرف الأخر .

 ( جمع المعلومات 5

جموعة من المعلومات بخصوص نقاط التفاوض مثل التعرف حٌث أنه ٌجب الحصول علً م     •

علً الأسعار المختلفة للصنف الذي سٌتم شرائه كذلك ٌجب التعرف علً حجم احتٌاجاتنا من هذا 

 الصنف وما هً أفضل طرق الحصول علٌه .

 ( إعداد جدول التفاوض 6

تفاوض ولا ٌجب أن ٌتعرف وٌشمل جدول التفاوض الأمور التً سٌتم مناقشتها أثناء عملٌة ال     •

الطرف الأخر علً جدول الأعمال الخاص بالمفاوض إلا أن هذا لا ٌمنع وجود جدول أعمال 

 مشترك للمفاوض والطرف الأخر .

 ( تحدٌد الأسئلة التً ٌتم طرحها علً الطرف الأخر 7

إن تحدٌد الأسئلة التً سٌتم إلقائها علً الطرف الأخر ٌعتبر من الأمور الهامة بالنسبة     •

للمفاوض حٌث أن تحدٌد هذه الأسئلة مسبقاً ٌساعد فً الحصول علً المعلومات من الطرف 

 الأخر .

 ( تحدٌد استراتٌجٌة التفاوض 8

 التفاوض.وإستراتٌجٌة التفاوض هً الإطار العام الذي ٌحكم عملٌة     •

 ( تحدٌد القائمٌن بالتفاوض 9
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من الممكن أن ٌقوم بالتفاوض فرد واحد كذلك قد ٌقوم به فرٌق كبٌر من المفاوضٌن والاختٌار بٌن هذٌن  

الأمرٌن ٌتوقف علً طبٌعة الموقف التفاوضً ومدي صعوبته ، وعند اختٌار فرٌق من المفاوضٌن ٌجب 

 -مراعاة ما ٌلً :

 ٌق التفاوض .حسن اختٌار أعضاء فر •

 حسن اختٌار قائد الفرٌق . •

  ٌجب أن ٌوجد نوع من التفاهم بٌن أعضاء الفرٌق . •

 ( تحدٌد الصلاحٌات والسلطات المفوضة لفرٌق التفاوض 11

 -وفً مجال تحدٌد السلطات والصلاحٌات لفرٌق التفاوض ٌجب مراعاة ما ٌلً :

 من الضروري منح السلطة الكافٌة لفرٌق التفاوض . •

 إلا تكون هذه السلطة مطلقة .ٌجب  •

 ٌجب أن تكون السلطة محددة تحدٌداً دقٌقاً . •

 ( تقٌٌم عوامل البٌئة الخارجٌة المؤثرة علً التفاوض 11 •

ٌقصد بعوامل البٌئة الخارجٌة تلك العوامل التً لا تقع تحت سٌطرة المفاوض نسبٌاً ومن أمثلة     •

 والسٌاسٌة والقانونٌة المتعلقة بالدولة .هذه العوامل الأحوال الاقتصادٌة والاجتماعٌة 

 ( الاستعداد النهائً للتفاوض 12 •

بعد تغطٌة النقاط السابقة من تحدٌد هدف ومكان وموعد التفاوض وتحدٌد النقاط التً سٌتم   •

التفاوض علٌها وجمع المعلومات وتحدٌد الصلاحٌات والسلطات المفوضٌة لفرٌق التفاوض ٌتم 

 تفاوض .الاستعداد النهائً لل

 إشرح الإتصال في خدمة الفرد . -4

 الإجابة

 -أساليب الاتصال الفنية في خدمة الفرد:
تعني الأساليب الاتصالية الفنية في خدمة الفرد ىي تمك الوسائل التي يستخدميا 
الأخصائي الاجتماعي في حصولو عمى المعمومات والحقائق المرتبطة بالعميل، وتعمل عمى 

 الأضواء عمييا. وىناك أسموبان ىامان لمتعرف عمى أبعاد المشكمة.توضيحيا والقاء 
 المقابمة: - أ
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إن المقابمة في خدمة الفرد ىي المجال الطبيعي الذي يتصل فيو الأخصائي الاجتماعي 
مع العميل بيدف دراستيا وتشخيصيا وعلاجيا، وىي لقاء ميني مرتبط بفمسفة المؤسسة 

عمى العميل فقط، بل تتسع حتى تشمل كل المصادر وشروطيا وليست المقابمة مقتصرة 
الدراسية التي يمجأ إلييا الأخصائي عن استكمال الدراسة والوصول إلى استخلاص 
التشخيص الذي يؤدي بالتالي إلى وضع خطة العلاج المناسبة. والمقابمة كاتصال ميني 

يذا تحتاج لميارة يتطمب الكثير من الجيد والوقت حتى تحقيق أىدافيا المرسومة، وىي ل
خاصة لممارستيا، فقد وضع ليا شروط وأساليب وقواعد مبنية عمى الأساس العممي 
والاستعداد الشخصي والخبرة المينية التي تصب في المقابمة المينية من اجل إحداث 
 المشاركة والتفاعل بإعتبارىا أساس النجاح في عممية الاتصال لتحقيق مساعدة العميل.

 زلية:الزيارة المن - ب
الزيارة المنزلية ىي نوع من المقابلات الاتصالية المينية والتي تعتبر إمتداد لممقابلات 

 المؤسسية، ولكنيا تتم في منزل العميل بإعتبارىا بيئة العميل الطبيعية.
وتيدف الزيارة المنزلية إلى تحقيق ىدف معين لو أىمية ولا يمكن تحقيقو في المقابلات 

ىو زيادة خبرة الأخصائي الاجتماعي بشئون الحياة العائمية لمعميل التي في المؤسسة، و 
 وتكممة الصورة التي يعطييا العميل عن مشكمتو أثناء المقابمة في المؤسسة.

ونظراً لأىمية الزيارة المنزلية كمقابمة جماعية حيث تزداد فييا دائرة العلاقات الاجتماعية 
ئي الاجتماعي في عممية الاتصال وقيادة الأسرية والتي تتطمب معيا ميارة الاخصا

 المناقشة وتوجيييا ، يمكن من تحقيق أىداف الزيارة المنزلية .
 الاتصال أساس تكوين مبادئ وقيم خدمة الفرد :

أن أحساس العميل بالراحة والثفة في الاخصائي الاجتماعي والتحرر من الخوف  -ا
تم ذلك إلا من خلال عممية التفاعل والقمق الذي يساعد عمي علاج مشكمة العميل لن ي

الميني الموجو الذى ينشأ بين الاخصائي الاجتماعي والعميل خلال مراحل العمل مع 
الحالة والتي تتم في ظل اتصال يتم فيو تفاعل أفكار ومشاعر كل من العميل 

 والاخصائي ،
يره وعدم قيام الاخصائي الاجتماعي بإشعار العميل باحترامو لذاتو وأسموب تفك –ب 

السخرية من جيل العميل بمشكمتو أو بشروط المؤسسة أو فيمو لحقيقة وظيفتيا 
 وخدماتيا.

كما إن احترام العميل يتمثل في احترام ما يصدر عنو من أفكار ، إذ أن العقل البشري 
يمجأ إلي حيل مختمفة لمتعبير عن إنفعالاتو كفرد يخضع لدوافع مختمفة وأن التعديل في 
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كار لايتم إلا عن طريق تعديل الاتجاىات وأن تعديل الاتجاىات يجب أن يبني ىذه الأف
 عمي الثقة والاحترام المتبادل والاحساس بإندفاعية الاخصائي الاجتماعي في محاولاتو 

 لتقديم المساعدة لمعميل أثناء إتمام المقابمة . 
انين ونظام إن منح العميل حق التصرف الحر في شئون الخاصة وفي حدود قو  –ج 

المؤسسة أى حق العميل في إتخاذ القرارات الخاصة بمشكمتو بنفسو وكذلك حقو في قبول 
أو رفض خدمات المؤسسة لن يتحقق ذلك من خلال اتصال الاخصائي الاجتماعي 
بالعميل والعمل عمي مساعدتىو وتشجيعو عمي أبداء رأيو في جوانب مشكمتو والمشاركة 

ذىا في حدود إمكانيتو وعدم الضرر بذاتو أوبأسرتو أو في وضع خطة العلاج وتنفي
 بالمجنمع الخارجي .

إن طمأنو العميل في بداية تعاممو مع الاخصائي الاجتماعي إلي سرية ما يدلي بو  -د
 من معمومات وحقائق حتي يشجعو عمي الإدلاء بيذه المعمومات وىو مطمئن .

حالة تتم في ضوء اتصال مبني لي تييئة والمعاومات التي يدلي بيا العميل والخاصة بال
الظروف التي تمكن من نجاح عممية الإتصال في المقابمة مع العميل وليذا يقوم 
الاخصائي الاجتماعي بمراعاة السرية في مكان  التي يحصل عمييا من العميل ىي 

 المتصمة بموضوع المشكمة .
 الاتصال وعمميات خدمة الفرد : -1

عمميات اتصالية أساسية يتبادل الاخصائي الاجتماعي من تتضمن خدمة الفرد ثلاث 
 خلاليا مشكلات العملاء وىذه العمميات ىي الدراسة والتشخيص والعلاج .

 الدراسة : -ا

وىي عممية يتوقف عمييا الوقوف عمي الحقائق والمعمومات الخاصة بحالة العميل 
 ومشكمتو حتي يمكن تفيم أبعاد المشكمة بصورة حقيقية 

 ا :أىمي

 المقابمة بين الاخصائي الاجتماعي والميل داخل المؤسسة . -
الزيارة المنزلية حيث يتم المقاء بين الاخصائي الاجتماعي والعميل .ويعتمد  -

الاخصائي الاجتماعي عمي عدة مصادر اتصالية الحصول عمي المعمومات عن 
 الحالة أىميا :

 العميل نفسو : بأعتباره صاحب المشكمة . -
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 من خلال المقابمة الجماعية مع أسرة العميل .الأسرة :  -
 الأصدقاء : والمدرسين ورؤساء العمل . -
 الخبراء : والمختصين كالطبيب أو المحامي أو الاخصائي النفسي. -

تعتمد المقابمو لنجاح العممية الاتصالية وتحقيق أىدافيا أن تعتمد عممية الدراسة في 
مي الإتصالات والاستماع الجيد والقدرة المقابمة عمي قدرة الاخصائي الاجتماعي ع

عمي التعميق وتوجيو الأسئمو ، وىي تمثل شروط وضمانات الجيد لنجاح المقابمة 
 الدراسية .

 التشخيص :  –ب 
يمثل التشخيص الرأى الميني للاخصائي الاجتماعي الذي يتوصل إليو أثناء اتصالو 

وعة من المحددات والعوامل بالعميل وستعراضو لمحقائق والمعمومات وخروجو بمجم
 المختمفو التي أدت لحدوث المشكمة يدرجةأو بأخرى . 

ويعتمد الاخصائي في ىذا عمي تحميل منطقيوعممي وميني لمحقائق دون تميز أو 
تدخل للاعتبارات الذاتية للاخصائي حتي يتمكن من إبراز جوانب القوة والضعف في 

 شخص العميل وجوانب المشكمو .
 العلاج :  –ج 

وىو الجيود والخدمات ابتي تقدم لمعميل ، والتي يمكن أن تحدث أمرا مرغوبا في موافقو 
، وتمكنو من الوصول لحالة من التلاؤم الاجتماعي الذى يرضيو ويرضي المجتمع الذي يعيش 

داث فيو ، ويتم العلاج بعد إجراء التشخصية العميل والبيئة المحيطة والتي تمعب دورا في إج
المشكمة . ويتم العلاج عن طريق إتخاذ الوسائل العممية لمحصول عمي ىذه الخدمات ، وليس 
العلاج الاجتماعي ىو مجرد تقديم خدمات مادية لمعميل ، بل إن مجرد الصمة الاجتماعية قد 
تكون جزءا من العلاج ، وفي حالات غير قميمة تكون ىي كل العلاج ، كما في حالات سوء 

ي الداخل والإرشاد السيكمولوجي ، وما دام العلاج موجود الصمة الاجتماعية التي التصرف ف
تتضمن علاقة مينية ليا مميزات خاصة فيمكن القول بأن العلاج يبدأ يإ بتداء الصمة الاجتماعية 
أيضا . وىكذا تسير العمميات الثلاثة جنبا إلي جنب وتفوق إحداىا في فترة عنيا في فترة عنيا 

 ة حسبما تقتضي الظروف المتفاعمة في الموقف . في فتر 

 عرف مجتمع المعلومات وأذكر بالشرح عوامل نجاح تكنولوجيا الإتصالات والمعلومات في التنمية . -5

 الإجابة
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 :  مفهوم مجتمع المعلومات

ٌُمكِّن جمٌع الأشخاص  بدون تمٌٌز ولقد اتفقت قمة جنٌف على تعرٌف محدد لمجتمع المعلومات بأنه:هو مجتمع 

وبدون عوائق من إنشاء وتلقً وتقاسم واستخدام المعلومات والمعارف لتحقٌق تنمٌتهم الاقتصادٌة والاجتماعٌة 

 والثقافٌة والسٌاسٌة

 بٌنما عرفه تقرٌر التنمٌة الإنسانٌة العربٌة على أنه

ذلك المجتمع الذى ٌقوم أساساً على نشر المعرفة وإنتاجها ،وتوظٌفها بكفاءة فى جمٌع مجالات النشاط 

المجتمعى: الاقتصاد والمجتمع المدنى والسٌاسة،والحٌاة الخاصة،وصولاً للارتقاء بالحالة الإنسانٌة باطراد ، أى 

 إقامة التنمٌة الإنسانٌة 

 والمعلومات فً التنمٌةعوامل نجاح تكنولوجٌا الإتصالات 

 أن تكون التكنولوجٌا ملائمة للمجتمعات المحلٌة. •

 مراعاة الفوارق الثقافٌة والاجتماعٌة بٌن المجتمعات. •

ضرورة التأكٌد على عامل التدرٌب والتطوٌر وتنمٌة المهارات للكوادر المحلٌة المنوط بها إدارة  •

 وتشغٌل هذه التقنٌات.

والاتصالات المستخدمة وبٌن الأهداف التنموٌة المرغوب التوصل  التناسب بٌن تقنٌة المعلومات •

 إلٌها لتحقٌق التغلب على المشكلات الموجودة.

الوقوف على جوانب القصور المعرفى أو التقنى الموجود بالمجتمع المحلى ، وكٌفٌة إفادة  •

 المجتمع المحلى من هذه التقنٌات الجدٌدة فى تحقٌق التنمٌة .

قراء على الإقبال على استخدام هذه التكنولوجٌا ضمانا لوصول أصواتهم إلى ضرورة تشجٌع الف •

 صانعى السٌاسات أو المشاركة فى صنعها فٌما بعد.

 تفعٌل دور المنظمات غٌر الحكومٌة لكى تعمل بالتوازى على تشجٌع وتهٌئة المجتمع. •

لتى تشجع على التعامل فى ضوء الخبرات العالمٌة فإنه ٌجب إعطاء الأهمٌة لتلك التكنولوجٌا ا •

 مع قضاٌا التنمٌة.

 

 

 


