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فض النزاعات
سلسلة التفوق في القيادة
تتألف هذه السلسلة من مجموعة برامج تتناول مفهوم القيادة، وهي تطلع الأعضاء على المهارات التي يحتاجونها ليكونوا قادة ناجحين داخل منظمة التوستماسترز وخارجها.
معظم البرنامج الواردة في هذه السلسلة معدة ليتم تقديمها من قبل نائب رئيس النادي لشئون التثقيف أو أي عضو آخر في النادي، وربما تتطلب حوالى 10 إلى 15 دقيقة لتقديمها.  
كيفية تقديم هذا البرنامج

يتناول هذا البرنامج "فض النزاعات" الكيفية التي تمكن القادة من مساعدة أفرادهم على تحسين أدائهم عبر تطبيق مبادئ وتقنيات محددة.
يحتوي هذا البرنامج على أربعة أقسام هي:  
· تعريف وشرح العمل.
· توجيهات خاصة بتقديم القائد إلى الحضور.
· إطار عام حول إعداد الخطبة (المحاضرة).
· قرص مدمج يحتوي على عرض يتم إستعراضه أثناء الخطبة.

________________________________________________________
إختر عباراتك الخاصة

الإطار العام والخطوط العريضة ليست نص جاهز ويجب على القائد ألا يلتزم بقراءتها بحذافيرها كما هي، بل يجب عليه الإستفادة منها كإطار إرشادي لتقديم محاضرته مستخدماً مفرداته وعباراته الخاصة أي إتباع أسلوب السرد والإلقاء الخاص به، وذلك بالتعامل مع هذه الخطوط العريضة كرؤوس أقلام وتطويرها في صيغة خطبة يكون القائد بمثابة المؤلف والراوي لها.
أدناه بعض النصائح والإرشادات المتعلقة بكيفية تقديم المحاضرة بإستخدام الخطوط العريضة المعطاة:

· قم بدراسة ومراجعة الخطوط العريضة بتأني وعناية، حيث أن الإعداد الجيد هو السبيل لتقديم محاضرة ناجحة.
· قبل الشروع في تقديم المحاضرة، قم بتجهيز رؤوس أقلام (ملاحظات) تشير إلى أماكن معينة تستوجب إستخدام اسلوب التوكيد اللفظي بالصمت لفترات قصيرة أو إستخدام الإيماءات والتلميحات بطريقة معينة أثناء التقديم. قم بتحديد (ضع خطاً تحت) المفردات أو العبارات التي تساعدك على تقديم المحاضرة بشكل فعال.
· إجعل إسلوبك معبراً وقم بإستخدام كافة مهارات الإلقاء التي تعلمتها في سياق تجربتك كعضو في التوستماسترز بما في ذلك التنويع الصوتي والإيماءات.      

إستخدام المعينات البصرية بصورة فعالة

الوسائل البصرية تضفي عنصر الرغبة والتشويق وتساعد الجمهور على إستيعاب المعلومات التي تقدمها أثناء محاضرتك، وينصح بإستخدامها بشدة. في حالة إختيارك للـ "بوربوينت" يجب عليك توفير جهاز كمبيوتر محمول وجهاز بروجكتر وطاولة لوضع هذه الأجهزة عليها وشاشة للعرض. العمود الموجود بالجانب الأيمن من النص يحتوي على المفاتيح الخاصة بالمعينات البصرية؛ حيث تشير أماكنها إلى لحظة عرضها، وقد جرى ترقيمها ليتم عرضها على التوالي . وتجدر الإشارة هنا إلى أن الشريحة الأولى التي تحمل العنوان غير مشمولة في الترقيم (بدون رقم). وربما يكون من الأفيد أن يتم عرض الشريحة التي تحمل العنوان لفترة قبل بدء العرض/المحاضرة وذلك لتهيئة جمهور الحاضرين وتعريفهم بالمحاضرة وموضوعها.

وفي حالة تعذر الحصول على جهاز بروجكتر، يمكن الإستعانة طباعة المواد الإيضاحية المراد عرضها على ورق عرض قبل المحاضرة. ويجب في هذه الحالة إستخدام قلم مناسب لمنع تسرب الحبر من الصفحة المكتوب عليها إلى الصفحة التي تليها، مع ضرورة الكتابة بحروف كبيرة وواضحة وترك مسافات كافية بين الكلمات للمزيد من التوضيح.

نصائح حول كيفية إستخدام الوسائل البصرية
· قم بإعداد الوسائل البصرية وتجريب عرضها قبل المحاضرة مع ضرورة وضعها في مكان مناسب وواضح لتسهل رؤيتها للجمهور، ووضع البروجكتر في مكان مناسب بحيث تظهر الصور كبيرة الحجم وواضحة على الشاشة.
· تجهيز مواد إحتياطية مثل مصباح البروجكتر ووصلة كهرباء وأقلام إضافية.
· عرض الوسائل البصرية عند الحاجة فقط، أما في حالة إستخدام أوراق العرض فيجب قفل الصفحة بمجرد الإنتهاء منها.
· تذكر عدم الوقوف بين الجمهور والبروجكتر أو ورق العرض حتى لا تتسبب في حجب الرؤية عن الجمهور.
· المحافظة على التواصل البصري مع الجمهور أثناء العرض وعدم الإنكفاء على الشاشة أو ورق العرض أي لا تدر ظهرك للجمهور. وإذا دعت الحاجة إلى الإلتفات إلى الخلف لتوضيح شيء ما، فيجب التوقف عن الحديث للحظة ثم معاودته بعد الإلتفات لمواجهة الجمهور. 
التقييم والحصول على المرتبة البرونزية للقائد المتطور
سوف لن تحصل على الرصيد التقييمي الذي يعطى نظير إكمال مشروع إلقاء خطابي عادي لمجرد تقديم هذا العرض نظراً لأن المحاضرة تم تقديمها إستناداً على نص مكتوب. وفي حالة الرغبة في تقييم محاضرتك، يمكنك إستخدام نموذج التقييم الموجود خلف النص، ثم أطلب من نائب الرئيس لشئون التثقيف تعيين شخص ليقوم بتقييم محاضرتك ومن ثم قم بتسليم النموذج للشخص المكلف بالتقييم.

إن تقديم أية محاضرتين من سلسة النادي الناجح و/أو سلسلة التفوق في القيادة (بإستثناء تلك التي تم تقديمها مسبقاً بغرض الحصول على جوائز أخرى) يعتبر أحد المتطلبات التي تؤهل القائد لنيل المرتبة البرونزية للقائد المتطور. للمزيد من المعلومات في هذا الصدد يرجى زيارة الموقع الالكتروني www.toasmasters.org/membereduaction .
القائد الموجه
طريقة تقديم مقدم المحاضرة (المتحدث)

المتحدث (القائد)

كافة الخطب المعدة مسبقاً في منظمة التوستماسترز تتطلب تقديم، حيث يلعب التقديم المناسب لكل من المتحدث والموضوع المراد تقديمه دوراً هاماً في نجاح أي محاضرة. إستخدم الإرشادات التالية التي تساعدك على كتابة مقدمة جيدة وفعالة:

· تضمين الغرض من سلسلة التفوق في القيادة.
· توضيح أهمية هذا البرنامج (فض النزاعات) بالنسبة للنادي مع ذكر الغرض بالإضافة إلى هدف واحد أو إثنان للمحاضرة.
· التطرق إلى نبذة شخصية موجزة عنك.
· قم بقراءة موضوع (عندما تكون المقدم – رقم 116إي) بغرض الإطلاع على المزيد من التفاصيل المتعلقة بالمقدمة السليمة.
· قم بتسليم المقدمة بعد الإنتهاء من إعدادها إلى الشخص المكلف بتقديمك.
نصائح للشخص المكلف بتقديم المتحدث (القائد)

· قم بإستفسار المتحدث (القائد) عن أية توضيحات إذا لزم الأمر.
· أجر المزيد من البروفات على المقدمة بغرض التعود عليها وإتقانها. 

فض النزاعات
الإطار العام
مقدمة
النزاعات والخلافات أمر طبيعي وملازم للحياة وتحدث بصفة دائمة بين الأشخاص؛ حيث يختلف الناس مثلاً في مكان العمل حول العديد من الأشياء مثل السياسات والقرارات والأفكار والإستراتيجيات. لذا من الطبيعي أن تشهد أروقة أندية التوستماسترز إختلافات بين الأعضاء حول البرامج وجدولة للقاءات والخطب والأفراد.

الخلافات ليست بالأمر السيء على الدوام لأن تحديد الخلاف وفضه غالباً ما يؤدي إلى إحداث تغيرات إيجابية وزيادة الإنتاجية وإتخاذ قرارات أفضل وإشاعة روح التجديد والتآلف والتعاضد بين أفراد الفريق. بالمقابل نجد أن تفاقم النزاعات وعدم حلها يؤدي إلى إضعاف الإنتاجية وإنهاير الروح المعنوية وبالتالي الفشل. لذا يجب على كل قائد إدراك كيفية التعامل مع الخلافات بصورة إيجابية وفعالة.

 تعريفات







الشريحة رقم (1)   
النزاع. يقصد به الخلافات الحقيقية أو المتخيلة التي تنشا بين شخصين أو أكثر بحيث تعجز الأطراف المتنازعة عن التوصل إلى حل بشأنها.
فض النزاع. هي الجهود المبذولة لتحديد الخلاف وحله بصورة واعية وسليمة ترضي الأطراف المتنازعة.






الشريحة رقم (2)
أنواع النزاعات






الشريحة رقم (3)
تحدث النزاعات والخلافات نتيجةً لأربعة أسباب:

1. الخلاف بين الشخصيات الجدلية. من الطبيعي أن تتسم شخصية الفرد بالتعقيد بسبب التنشئة والثقافة والمجتمع والتجارب بالإضافة إلى المؤثرات الأخرى التي تشكل الشخصية المعينة. أحياناً نجد الأشخاص الذين لا يرغبون في التعامل مع الآخرين ويحبون المشادات وخلق المشاكل. مثل هؤلاء يصنفون بأنهم مزعجون ويصعب عليهم العمل مع الأشخاص:
· الصارمين.
· الجدليين.
· الودودين.
· الأنانيين.
· المشمئزين.
2.  سوء الفهم. يجب مراعاة أن هنالك الكثير من الخلافات الناتجة عن سوء فهم. وقد يدرك القائد أثناء تقصيه حول إحدى النزاعات أن أحد الطرفين المتنازعين لا يعي كافة الحقائق المحيطة بالمشكلة نفسها. وفي هذه الحالات يزول سوء الفهم بمجرد إدراك الطرفين للحقائق.
3. المشاكل. ربما تختلف آراء أعضاء الفريق أو أهدافهم أو حتى أولوياتهم ونظرتهم للأشياء أو قد يختلفون حول التطلعات والمرامي. قد تحدث الكثير من المشاكل والنزاعات بين الأعضاء والتي قد تتسبب في إنهيار علاقة العمل أو تعكر صفو أجواء الروابط الإجتماعية بين أفراد المجموعة.
4. أساليب القيادة. لكل قائد طريقته الخاصة في إدارة لمجموعته. بالمقابل يتباين تجاوب العضو أو الموظف مع هذه الطريقة أو تلك حسب تفضيله لها. لذا قد تنشب الكثير من المشاكل والخلافات بين القائد وأفراد مجموعته لذات الأسباب التي تجعل القائد يختلف مع قادة آخرون في إسلوب القيادة. إختلاف أساليب القيادة قد يؤدي إلى حدوث الخلافات بالنسبة للأفراد والمجموعات على حدٍ سواء. أدناه بعض الأمثلة للأساليب القيادية:
· القيادة الإستبدادية
· القيادة الديمقراطية
· القيادة الكارزمية
· القيادة السلبية
طرق فض النزاعات






الشريحة رقم (4)
يجب على القائد عدم ترك الخلاف يتطور بين أعضاء مجموعته إلى درجة أن يرفضوا التحدث أو العمل مع بعضهم أو عدم مناداتهم لبعض بالأسماء أو أسوأ من ذلك لا قدر الله. ويجب على القائد في هذا الخصوص تذكير أفراده بأنهم غير مطالبين بحب بعضهم، بل عليهم وضع خلافاتهم الشخصية جانباً والتركيز في العمل وتحقيق أهدافه. وفي حالة تعذر حل المشكلة، هنالك العديد من الطرق والأساليب التي يمكن إتباعها:

1. التجاهل. هنالك بعض الخلافات الجانبية غير الهامة التي يكون من الأفضل تجاهلها؛ إلا أن هذا الأسلوب لا يجدي أحياناً إذ تتفاقم المشكلة وتزيد تعقيداً.
2. تطييب الخواطر. من الأجدى إتباع هذا الأسلوب عندما تكون المشكلة متعلقة بالأطراف المتنازعة فقط داخل الفريق وليست ذات أهمية بالنسبة للقائد أو الفريق ككل وأهدافه، حيث أن هذا الأسلوب يحافظ على تعزيز التجانس وحسن النوايا وسط الفريق.
3. مواجهتها بقوة وحزم. يجوز للقائد إستعمال سلطاته لفض النزاعات، وهو أسلوب مثالي للتعامل مع الحالات الطارئة التي تتطلب إتخاذ قرار سريع. غير أن من مساوئ هذا الأسلوب أنه عادةً ما يتسبب في وجود طرف "رابح" وآخر "خاسر" مما قد يصيب الطرف الخاسر بالإستياء والإحباط.
4. التسوية. يجدي هذا الأسلوب عندما تكون هنالك رغبة لدى الطرفين المتنازعين في تقديم تنازلات كبيرة للتوصل إلى حل للمشكلة، ولكن مع غياب هذه الرغبة المتبادلة ربما يقل دعم الطرفين لخيار التسوية.
5. التعاون لحلها. التعاون هو الطريقة المثلى لفض النزاعات، حيث يعترف كلا الطرفين بالإحتياجات المشروعة للطرف الآخر وأهميتها ويقر بقدراته وخبراته. وعندها يعمل الطرفان المتنازعان سوياً من أجل التوصل إلى إتفاق ينهي الخلاف بصورة جذرية. وبذلك يحس الطرفان بأنها قد ربحا الجولة مما يعزز إلتزامهما بالحل ولا يحس أي منها بالإستياء والإحباط.
تسهيل التعاون






الشريحة رقم (5)
التعاون يوفر الإطار اللازم الذي يؤدي إلى الحل الذي يرضي طرفي النزاع. ويمكن للقائد تسهيل عملية التعاون بإتباع الخطوات السبع التالية:

1. تحديد جذور النزاع. في بعض الأحيان قد تسبب الإنفعالات الظاهرة في حجب حقيقة المشكلة. ويجب على القائد في هذه الحالة إستكشاف وبحث الأسباب الأساسية للمشكلة وجذورها مع مراعاة التركيز أثناء مناقشة الأمر مع الطرفين وعدم الإستطراد في الكلام لتحديد الأسباب بدقة، ومن ثم التركيز على الحلول وتجنب توجيه اللوم لأي من الطرفين.
2. السماح لجميع الأطراف المتنازعة بالحديث. النقاش المفتوح عنصر هام وضروري في إطار الجهود المبذولة لفض النزاع. لذا يجب على القائد السماح لكافة الأطراف بالتعبير عن آرائها ووجهات نظرها بحرية دون مقاطعة مما يتيح الفرصة للقائد للمناقشة الأعضاء حول التداعيات التالية:
· التأثيرات السلبية على أداء الأعضاء جراء النزاع.
· تسبب النزاع في منع الفريق من تحقيق أهدافه.
___________________________________________________________
تنبيه هام







شريحة رقم (6) 
العواطف كثيراً ما تلقي بظلالها على النزاع، لذا يجب على القائد توخي الحذر وعدم السماح لعواطفه الشخصية بالتأثير على نظرته إلى الأطراف المتنازعة وذلك بإظهار الإحترام والإهتمام بجميع الأطراف. كما يجب عدم السماح بإنزلاق النقاش في وحل الإتهامات واللوم والنقاشات الحادة حول من هو على حق ومن هو المخطئ.
_________________________________________________________

3. حض جميع الأطراف المتنازعة على الإستماع. من الطبيعي أن يكيل كل طرف سيل من الآراء ووجهات النظر التي تؤيد حجته؛ حيث يجب على القائد تنبيه الجميع بضرورة الإستماع لبعضم البعض نظراً لأهمية الإصغاء الذي يتيح الفرصة للجميع لتوضيح موقفه مما يساعد على حل المشكلة. 
4. تحديد النقاط الخلافية. يجب على القائد مساعدة كلا الطرفين على توضيح النقاط المختلف حولها ومناقشتها بغية الوصول حقيقة المشكلة الخلافية. ويجب هنا إستبعاد النقاط الخلافية السابقة وعدم إقحامها في الموضوع مع ضرورة حصر النقاش في إطار الحقائق الماثلة وما يحدث حالياً. 
5. تحديد النقاط التوافقية. بعد إتاحة الفرص للجميع للتحدث والتعبير عن آرائهم، يجب على القائد بذل قصارى جهوده التوفيقية حتى تستطيع الأطراف المختلفة إيجاد النقاط المتفق حولها مثل:
· الأهداف العامة.
· الصمالح والميول المشتركة.
· القيم.
6. البحث عن الحلول المناسبة. من الطبيعي أن يعمل الجميع على إعداد قائمة بالحلول الممكنة. 
7. الحصول على إجماع الأطراف المتنازعة على الحلول التي يتم التوصل إليها عبر:
· إلقاء نظرة على قوائم الحلول المقترحة.
· تقييم كل إقتراح على حدة.
· الوصول إلى إجماع حول الحل الأفضل.  
إسلوب العصف الذهني





الشريحة رقم (8)
قد يتطلب الأمر إعمال إسلوب العصف الذهني لتهيئة الجو المناسب للأعضاء لإعداد قوائم الحلول المقترحة وذلك كالتالي:

· يتم تدوين كافة الأفكار المقترحة كما هي دون مناقشتها أو تقييمها.
· بعد إكتمال طرح الأفكار يبدأ الفريق في مناقشة جميع الأفكار والمقترحات بالترتيب لتقييم الجوانب الإيجابية والسلبية فيها.
· في النهاية يضيق تدريجياً نطاق الحلول وصولاً للفكرة المثلى التي تفض النزاع بصورة جذرية متفق عليها. 
خاتمة








الشريحة رقم (9)
من الطبيعي أن تنشأ الخلافات بين الأفراد الذين يجمعهم عملاً واحداً. وينتج ذلك عن الفروقات والتباين في المنظور ومستوى المهارات والقدرات العلمية والأهداف وأساليب التخاطب والتطلعات. غير أن هذه الخلافات يمكن النظر إليها كفرص لحل للمشاكل التي يعاني منها الفريق وجعل الجميع يركزون على أهدافه. ويبرز هنا الدور الهام للقائد المتمثل في توظيف مهاراته لضمان تركيز النقاش على جوهر المشاكل والبحث عن الحلول المناسبة اليت ترضي جميع الأطراف. الحلول المرضية تجعل الجميع يشعرون بأنهم منتصرون مما يفسح المجال للفريق للتركيز على العمل وتحقيق الأهداف المنشودة. يجب على القائد حل أي نزاع ينشأ داخل فريقه.
   

إسم الشخص الذي أجرى التقييم: .............................................. التاريخ:.........................
· ما مدى فعالية تقديم المتحدث في مساعدة الجمهور في إستيعاب أهداف سلسلة التفوق في القيادة بصفة عامة والمحاضرة على وجه التحديد؟   
· هل أحسن المقدم الإعداد؟ إلى أي مدى إعتمد المقدم بصورة أساسية على المذكرات (الملاحظات المكتوبة) أو النص نفسه؟ 
· ما مدى نجاح المتحدث في توظيف ملكات التنويع الصوتي لديه لتحسين طريقة تقديمه لهذه المحاضرة النصية؟
· ما هي التقنيات الأخرى التي إستخدمها المتحدث لإضفاء حيوية وقوة على المحاضرة؟
· هل نجح المتحدث في عرض الوسائل البصرية بصورة سلسة وفي الوقت المناسب؟ وماذا كان يجب عليه أن يفعل في هذا الصدد ليحسن من أدائه؟ وكيف؟
· ما هي الميزة الفريدة التي لفتت نظرك في إسلوب المتحدث عند تقديمه المحاضرة؟ ولماذا؟
· هل نجح المتحدث في تقديم المادة بوضوح وبساطة بحيث ساعد ذلك الجمهور على الإستفادة من المعلومات الواردة فيها لتحسين الخطب الخاصة بهم.
· ما هي الأشياء التي كان من الممكن أن يؤديها المتحدث بصورة مختلفة بغية تحسين أدائه بصورة أفضل؟
· ما هو الشيء أو ما هي الأشياء التي نالت إعجابك في المحاضرة. 
























نموذج تقييم فض النزاعات
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