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أى جزء منه    أو   هذا الإصدار تصوير   أو   نسخ أو   لا يسمح بطبع   و جميع الحقوق محفوظة  

  .إلا بعد الحصول على إذن كتابى مسبق من الناشر
  



  أ   
 

  شكر وتقدير
  

 عـالى التعليم ال إلى  الطرق المؤدية   "يتقدم منسق المشروع بالنيابة عن إدارة مشروع        

 عالى، بخالص شكره وتقديره لمؤسسة فورد الأمريكية لتقديمها الدعم للتعليم ال          "بمصر

ويتقـدم فريـق إدارة     .   والأنشطة البحثية والتدريبية فـى مـصر       والدراسات العليا 

إيما بلايفير، مدير مكتب مؤسـسة      / المشروع أيضا بخالص الشكر والتقدير للدكتورة     

وجميع العـاملين    عالىدينا الخواجة، مدير برامج التعليم ال     / فورد بالقاهرة والدكتورة  

ندة هـذا المـشروع الـذى توجـت          لمسا  وافرٍ معنيين بالمكتب الذين ساهموا بجهدٍ    ال

إنجازاته بموافقة المركز الرئيسى لمؤسسة فورد بنيويورك على الاستمرار فى تمويله      

  .وتنفيذ المرحلة الثانية
  

القاهرة، وعين  : السادة المشاركين فى المشروع بجامعات    إلى  ونتقدم بالشكر والتقدير    

م، وبنى سويف، وسوهاج؛    شمس، وأسيوط، وحلوان، والمنيا، وجنوب الوادى، والفيو      

       ا فـى تنفيـذ   الذين ساهم بعضهم فى تنفيذ مرحلته الأولى والانتقالية ويساهمون جميع

كما أن الشراكة مع المجلس القومى      . المرحلة الثانية للمشروع على المستوى القومى     

تنـوع  إلـى    و ،ضخ أفكار ومقترحات جديدة   إلى  للمرأة وجمعية جيل المستقبل أدت      

من خدمات وأنشطة المشروع، بحيـث شـملت العديـد مـن الطـلاب              المستفيدين  

  .والخريجين من الجامعات المصرية
  

وأخيرا، نتوجه بخالص الشكر والعرفان لجميع أعـضاء لجنـة تـسيير المـشروع              

والمؤلفين والمنسقين والمدربين والمقيمين والمحاضـرين واستـشاريى المـشروع          

افظات، وجميعهم تم اختيارهم بعناية حتى يتسنى       والفرق الإدارية المعاونة بكافة المح    

تنفيذ المشروع، بجميع مراحله المتعددة، بالنجاح الذى يليق به، على المستوى القومى           

  .وبمعايير الجودة العالمية
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  أعضاء لجنة تسيير المشروعالسادة 
 

  الجهة  الوظيفة  الاسممسلسل

  منسق المشروع  محسن المهدى سعيد. د.أ  ١
  اهرة القجامعة

  المجلس القومى للمرأة

  جامعة القاهرة  رئيس جامعة القاهرة  على عبدالرحمن. د.أ  ٢

  عين شمسجامعة   رئيس جامعة عين شمس  أحمد زكى بدر. د.أ  ٣

  جامعة أسيوط  رئيس جامعة أسيوط  عزت عبداالله. د.أ  ٤

  جامعة حلوان  رئيس جامعة حلوان  ركات بعبداالله. د.أ  ٥

  جامعة المنيا  س جامعة المنيارئي  ماهر جابر. د.أ  ٦

  جامعة جنوب الوادى  رئيس جامعة جنوب الوادى  عباس منصور. د.أ  ٧

  جامعة الفيوم  رئيس جامعة الفيوم  جلال سعيد. د.أ  ٨

  جامعة بنى سويف  رئيس جامعة بنى سويف  أحمد محمد رفعت. د.أ  ٩

  جامعة سوهاج  رئيس جامعة سوهاج  مصطفى كمال. د.أ  ١٠

  أمين عام الصندوق الإجتماعى للتنمية  سيف النصرهانى . أ  ١١
الصندوق الإجتماعى 

  للتنمية

  جامعة المنيا  رئيس جامعة المنيا السابق  عبدالمنعم البسيونى. د.أ  ١٢

  جامعة جنوب الوادى  رئيس جامعة جنوب الوادى السابق  عبدالمتين موسى. د.أ  ١٣

  جيل المستقبلجمعية  نائب رئيس مجلس الإدارة  معتز الألفى. أ  ١٤

  المجلس القومى للمرأة  مقرر لجنة التعليم والتدريب  هدى رشاد. د.أ  ١٥

  مؤسسة فورد  العاليمديرة برامج التعليم   دينا الخواجة. د  ١٦

  القاهرةهندسة    جامعة القاهرة–عميد كلية الهندسة   سمير شاهين. د.أ  ١٧

  مراد شريف. د.أ  ١٨
 مدير مركز تطوير الدراسات العليا

  والبحوث
  القاهرةهندسة 

  جامعة القاهرة  مدير المشروع  سيد كاسب. د  ١٩
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 مقدمة الناشر
  

يمثل مركز تطوير   و  والتدريب المستمر،  جامعة القاهرة رائدة فى مجال التعليم     ب كلية الهندسة    دعت

 دعائم المراكز البحثيـة الموجـودة بكليـة         ىحدإالدراسات العليا والبحوث فى العلوم الهندسية       

 بالتعاون مع منظمتى اليونسكو واليونيدو التـابعتين        ١٩٧٤مركز عام   التم تأسيس   ولقد  . الهندسة

إلـى  ، لا تهدف وحدة ذات طابع خاص حتى الآن يعمل المركز ١٩٨٤ ومنذ عام  .للأمم المتحدة 

  .تنمية المجتمعإلى التى تهدف ضمن خطة جامعة القاهرة لأنشطتها الربح، وتقوم بتمويل ذاتى 
  

 كما يقـوم بـإجراء الأبحـاث        ،ستشارات الفنية فى جميع التخصصات    قوم المركز بتقديم الا   وي

والهيئـات الحكوميـة    القطاعين العام والخـاص     التطبيقية فى المجالات التى تطلبها مؤسسات       

يقـوم بإعـداد    و. إلخ...وإجراء دراسات الجدوى وتقييم الأصول وخطوط الإنتاج للمشروعات       

كما أن المركز يقوم بعقد دورات تدريبيـة        . لنظم والإشراف على تنفيذها   تصميمات المعدات وا  

  .ضمن برامج متكاملة للتعليم المستمر والتدريب على التكنولوجيات المتقدمة
  

منحة دولية متعاقد عليها بـين جامعـة        فهو  " عالىالتعليم ال إلى  الطرق المؤدية   "مشروع  أما عن   

ويـدير  . تنمية مهارات الطلاب وحديثى التخرج    إلى   ويهدف المشروع  ؛القاهرة ومؤسسة فورد  

طبقـا    جامعـة القـاهرة    –هذا المشروع مركز تطوير الدراسات العليا والبحوث بكلية الهندسة          

 ١٣بتـاريخ    ١٩١٢ – ١٠٢٠منحة رقـم    تفاقية الموقعة بين جامعة القاهرة ومؤسسة فورد        للا

، وكذلك اتفاقيـة    ٢٠٠٥سبتمبر   ١٦ بتاريخ   ١- ١٩١٢– ١٠٢٠، والمنحة رقم    ٢٠٠٢سبتمبر  

  .٢٠٠٦ يوليو ٢٧ الموقعة بتاريخ ٢- ١٩١٢ – ١٠٢٠المرحلة الثانية منحة رقم 
  

صـدار  إنشر العلم والمعرفة للمساهمة فى تنمية المجتمع، تقـرر           المركز فى    وسيرا على نهج  

 بهـدف   ،روع من أجل المش   االمقررات التدريبية التى تم تأليفها خصيص     نسخة باللغة العربية من     

  .إثراء المكتبات العلمية بمصر
  ادرحمد مأ شريف. د

  مركز تطوير الدراسات العليا والبحوثمدير 

   جامعة القاهرة–كلية الهندسة  - فى العلوم الهندسية

  ٢٠٠٧ ديسمبر       



  د   
 



  ه   
 

  المشروعتقديم إدارة 
  

 بين جامعة منحة دولية متعاقد عليهاهو " عالىالتعليم الإلى الطرق المؤدية "مشروع 

رفع مهارات الطلاب والخريجين من إلى ويهدف المشروع  ؛القاهرة ومؤسسة فورد

 وصقل مهاراتهم بما مساعدتهم على الاندماج السريع فى المجتمعالجامعات المختلفة ل

ويدير المشروع مركز تطوير الدراسات .  يتناسب مع حاجة البحث العلمى وسوق العمل

جامعات القاهرة، : ، ويشارك فى المشروع جامعة القاهرة–هندسة العليا والبحوث بكلية ال

وعين شمس، وأسيوط، وحلوان، والمنيا، وجنوب الوادى، والفيوم، وبنى سويف، 

 والصندوق المجلس القومى للمرأة وجمعية جيل المستقبلإلى وسوهاج، بالإضافة 

  .الاجتماعى للتنمية

  

تنمية مهارات الخريجين قامت لجنـة تـسيير        وفى إطار إعداد وتطوير مقررات تدريبية ل      

بتحديد المهارات الأساسية اللازمة لخريج الجامعة لسد الفجـوة         بمرحلته الأولى   المشروع  

 لذا تم التعاقـد     . وبين إمكانيات الطالب عند التخرج     حتياجات البحث العلمى والمجتمع   ابين  

رفع مهارات خريجى   ى  إل وتدريس مقررات تدريبية تهدف      لإعدادمع أساتذة متخصصين    

  :من خلال برامج تدريبية عدة وهىالجامعات 
  .تنمية مهارات البحث العلمى -٢          . التفكير والإدارةتنمية مهارات -١

  . تنمية مهارات التدريس لمدرسى الثانوى-٤.    اكتساب المهارات الأساسية لمجال الأعمال-٣

  .رات القياديةتنمية المها -٦             .تدريب المدربين -٥

  

طبقًا لنظام جودة شامل، معتمـدا علـى        " عالىالتعليم ال إلى  الطرق المؤدية   "يعمل مشروع   

التخطيط والتنفيذ والمراقبة والتطوير وقياس العائد منه، ويتم تطويره من خلال تقييم كـل              

بار المشاركين بالنشاط لكل العناصر به، وتأخذ إدارة المشروع كافة الملاحظات فى الاعت           

ولذا وبعد أن   .  عند إعادة التخطيط والتنفيذ والمراقبة والتطوير، ويتم هذا بصورة مستمرة         

 باللغة الإنجليزيـة فـى مرحلتـه الأولـى          ١٧ كتابا منهم    ٢٠قام المشروع بتأليف ونشر     



  و   
 

 ١٨بتأليف ونـشر    ) ٢٠١٠-٢٠٠٦(، يقوم المشروع فى مرحلته الثانية       )٢٠٠٥-٢٠٠٢(

 وبهـدف   ،تلبيةً لرغبة العديد من المتدربين ومقيمى هـذه الـدورات         كتابا باللغة العربية    

يجـرى الآن إدراج بعـض المقـررات        و .استمرارية الاستفادة من مخرجات المـشروع     

التدريبية بالمشروع ضمن المقررات الدراسية الرسمية التى تدرس بالكليات، وكذلك إنشاء           

  .برنامج متخصص للتدريب الالكترونى

  

لمكتبـات  فى مرحلتـه الأولـى       نسخة كاملة من كافة مطبوعات المشروع        هداءإ وكما تم 

فسوف تقوم إدارة المشروع بـنفس العمـل فـى            ومكتبات المهتمين،  الجامعات المصرية 

عملية التطوير مستمرة مـن     مما هو جدير بالذكر أن      و. المرحلة الثانية للمؤلفات العربية   

  باللغة العربيـة    زيادة عدد المقررات    وكذلك من حيث   ،حيث الشكل والمضمون لكل مقرر    

  .الإنجليزيةأو 

  

وب وعمل دائم   ءالمؤلفين والزملاء الذين ساهموا بجهد د     الختام نشكر السادة الأساتذة      فىو

 والآراء  المخلـص ، ونقدر الجهـد      ليكون بين أيديكم الآن    الكتاب هذا   ينشرلا ينقطع حتى    

  .شاريينالسديدة لكل أعضاء لجنة تسيير المشروع والإست

  

  محسن المهدى سعيد. د                     سيد كاسب. د

  

  منسق المشروع                 مدير المشروع
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  ٣٩  )نترنتندوة عن الإ(تمرين  ٩-٢

  ٤١  الشفهيمهارات العرض : لثالفصل الثا

  ٤١  أو الاستعدادالإعداد  ١-٣

  ٤٢  العرضتقديم  ٢-٣

  ٤٣  نصائح لتنفيذ العرض ٣-٣

  ٤٤   الوسائل المساعدة البصرية٤-٣



  ح   
 

 
  ٤٥  يم العرضي تق٥-٣

  ٤٦   الاتصال والإقناع٦-٣

  ٤٨  )حالة عملية وتمثيل أدوار(تمرين  ٧-٣

  ٥١  كلمة أخيرة

  ٥٣  المراجع

  

  

  فهرس الأشكال
  ٧  عناصر عملية الاتصال): ١-١(شكل 

  ١٢  أشكال عملية الاتصال): ٢-١(شكل 

  ١٣  اسس الاتصال اللفظى): ٣-١(ل شك

  ١٥  بعض عوامل نجاح الاتصال غير اللفظى): ٤-١(شكل 

  ٢٤  استخدام تعبيرات الوجه): ١-٢(شكل 

  ٢٥  الانطباع الاول): ٢-٢(شكل 

  ٣٢  مهارات الاتصال): ٣-٢(شكل 

  

  

  فهرس الجداول
  ١٦  بعض دلالات السلوك غير اللفظي): ١-١(جدول 



  النتائج التعليمية المستهدفة  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ١  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  

  دفةهمستلاة ج التعليميئاتالن
  

  

ب محتوياته سوف تكـون قـادراً       ة وحضور هذا المقرر واستيعا    يبعد قراءة هذه المادة العلم    

  :على

  .تعريف عملية الاتصال وإدراك أهميتها فى الحياة العلمية والشخصية •

 . تحديد عناصر الاتصال الفعال ومبادئه •

 . هوأنواع التعرف على أشكال الاتصال •

 . فعال وممارستها فى الأنشطة المكلف بهاتعلم مهارات الاتصال ال •

 . فهم أهمية مهارة الإنصات وتطبيق الوصايا الخاصة بهذه المهارة •

 .التعرف على معوقات عملية الاتصال وكيفية مواجهتها •

 . استخدام مهارات العرض الجيد فيما تقوم به من عروض •

 . إدراك علاقة الإقناع بعملية الاتصال •

  

  

  

  



    الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٢  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 



  مقــدمــة  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٣  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  

  ةــدمــمق
  

  

 وبمرور الـزمن تباينـت      ،المجتمعات والأمم والشعوب والقبائل من التجمعات البشرية      كونت  ت

 وصار كل إنسان يختزن داخـل نفـسه         ،ثقافتها ومفاهيمها وقوانينها التى تنظم التعاملات بين أفرادها       

 وأصبح  ،تهومن بيئ نظاماً متكاملاً شديد التعقيد من المشاعر والأفكار والطموحات الموروثة ممن سبقوه            

يحملونه من أفكـار وأحاسـيس      من الضروري له إذا أراد التعامل مع الآخرين أن يحاول اكتشاف ما             

  .  ليستطيع إقامة علاقات ناجحة معهم فى إطار المجتمع الذى يعيش فيه،ومعتقدات

 ويحـاول   ،علم يبحث فى عملية التفاعل بين الأفراد على اختلافهم        إلى  ومن هنا ولدت الحاجة     

فكار للآخر  الأوإيصال   نقل وتقفز فوق المعوقات ل    ،اد أسس للتفاهم والتواصل تختصر الوقت والجهد      إيج

 ففى أحيان كثيرة نجد أن المشكلة التى تسبب الصدام بين الأفـراد             ؛دون مصادمات أو خلافات   وبنجاح  

 أو فـى    ،نا بها تحاورالتى  فى الطريقة   قد تكون    أو   ،لقُ بل أحياناً فيما لم نَ     ،قد لا تكون دائماً فيما نقول     

 وهذا يؤكـد أهميـة تعلـم    ؛ أو حتى ما كنا نرتديه عند النقاش، أو مكانه،التوقيت الذى دار فيه الحوار 

  . مهارات الاتصالواكتساب 

 االله موهبة   منحه فرغم أن بعضنا     ، على البعض دون الآخر    مقصورة ليست   رإن مهارات الحوا  

 من نعم االله علينا أن جميع النـاس يمكـنهم اكتـشاف مـوهبتهم                فإن ،القدرة على التأثير فى الآخرين    

 فالاتصال الفعال فـن يـصقل       ،والتدريب المستمر والاكتساب  الشخصية فى الاتصال عن طريق التعلم       

  . بالعلم والخبرة

أولياء  والمعلمون و  ةها القاد لمتعين  أمهارات الاتصال إحدى المهارات الأساسية التى يجب        تعد  

 أو إذا انصرف عدد كبير منهم عن الإنصات لنا نتيجـة  ،قولنا فشل المستمعون فى فهم ما       فإذ ،مورالأ

ومـن ثـم فـشل عمليـة         ؛همقدنا القدرة على التواصل مع    فد   ق نكونحينذٍ   ،الإحساس بالملل مما نقول   

  . الاتصال

وعلى هذا يصبح تعلم وممارسة مهارات الاتصال ضرورة للنجاح بصرف النظر عـن حجـم               

لأسرة فقد أشارت   لسة أو منزل    رواء كان شركة كبيرة أو مؤسسة صغيرة أو مد        سالذى نقوم به    العمل  

نجاح الإنسان فى عمله وفى حياته الشخصية مرهون بقدرته على الاتصال وأن            أن  إلى  بحاث  نتائج الأ 

  . مهارات وفنون الاتصالإلى  يعزى همن نجاح% ٨٥

  



  مقــدمــة  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٤  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  

 ولأننا أمضينا فـى     ،فى البساطة لأنه جزء من حياتنا     عملية غاية   الاتصال  ويبدو لكثير منا أن     

فالاتصال .  الاتصال لفترة طويلة تختلف عن ممارسته بشكل فعال        ة إلا أن ممارس   ، فترة طويلة  تهممارس

عملية معقدة ورمزية ومجردة فى معظمها وتكون فى بعض الأحيان مصحوبة بعدد غير محدود مـن                

 الهـدف مـن     ان ومن ثم فقـد    ؛سوء الفهم إلى   ىؤديد  ق ئاطا خ ااتجاه بها   تتجهالعوامل التى يمكن أن     

  . الاتصال

كيـف  : نقدم لـك  الصفحات التالية   وفى   ، أهمية دراسة مهارات الاتصال    تأتىمن هذا المنطلق    

 رسـالتك   تنقـل  وكيـف    اترونيكلإأو   ا أو تحريري  ا شفهي تصل بفاعلية مع الأفراد والجماعات اتصالا     ت

  .  معوقات الاتصالتتغلب علىوكيف  ،ةبأفضل طريقة ممكن

  

  . ملين أن يكون فى هذا بعض العون لك لتكون إنساناً إيجابياً ناجحاً فى العمل والحياةآ

  االله ولى التوفيقو .. وعلى االله قصد السبيل

  عازة سلام. د.أ

  



  مفهوم الاتصال وأهميته وأشكاله  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٥  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  

  الفصل الأول

   وأشكالهمفهوم الاتصال وأهميته
  

  

 فهو عملية تفاعلية تبادلية لإيصال      ؛قات الإنسانية يعد الاتصال أحد العمليات الأساسية فى العلا      

 ،وقد كثرت تعاريف الاتصال من قبل علماء الـنفس        .  معين لتحقيق هدف محددة  عبر وسيلة   ما  رسالة  

  :رد بعض هذه التعريفاتو وفيما يلي ن،والتربية ،والإدارة ،والاجتماع

  

  

   وأهميتهالاتصالمفهوم  ١-١

  

ين طرفين تحكمهمـا عوامـل      بعملية تواصل    على أنه    :)٢٠٠٧(الاتصال  عرف كمال كامل    

  .ومؤثرات كثيرة

فـى لغـة     هاوعرضالقدرة على شرح أفكارك      على أنه    :)١٩٩٣(وعرفه سلامة عبد الحافظ     

 وهذا يتضمن القدرة على تكييف رسالتك للمستهدفين مـن الاتـصال            ،واضحة لأفراد مختلفين متباينين   

 وأشكالاً من الاتصال اللفظي     ،تخدماً فى هذا أساليب وأدوات مناسبة     مهما كانت خلفيتهم أو مستواهم مس     

  .وغير اللفظي حسب ما يتطلبه الموقف

 وأنـه سـلوك     ، عملية أخذ وعطاء للمعاني بين شخصين      هعلى أن  :)١٩٩٣(كما عرفه العقيلي    

تأثير فى  أشخاص آخرين وال  إلى  بل والوسائل لنقل المعلومات والمعاني والأحاسيس والآراء        سأفضل ال 

  . ر لفظيةييد سواء كان ذلك بطريقة لفظية أو غنرأفكارهم وإقناعهم بما 

تلك العملية الخاصة بنقل المعلومات المفهومـة مـن خـلال           هو  : Barry كما عرفه    الاتصال

وسـائل  استخدام  ين من خلال    عورة بين طرفين لتحقيق هدف م     نظورة وغير الم  نظاستخدام الرموز الم  

  .وهى عملية معقدة تحتمل كثيراً من الخطأ لذلك فقد أكد على قياس الأثر ،وأساليب مناسبة

 مرسـل   ،عملية تفاعل تـتم بـين طـرفين        : ذلك يمكن تعريف الاتصال على أنه      وبناءاً على 

 أو افردكان المستقبل سواء إلى  يتم من خلالها نقل معلومات أو مهارات أو اتجاهات أو آراء             ،ومستقبل

  . وعة لتحقيق هدف معينمجموعة بأساليب متن



  مفهوم الاتصال وأهميته وأشكاله  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٦  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  : أنهوتتمثل أهمية الاتصال فى 

  

  . وسيلة للتخاطب والتفاعل بين الأطراف المختلفة .١

 . وسيلة هامة للممارسات الإدارية من تخطيط وتنظيم وتوجيه وإشراف ورقابة على الأداء .٢

 . جوهر العملية التعليمية والبحثية .٣

ال الإدارية فى المؤسسات والمدارس والمصانع      أداة هامة لتحقيق التنسيق بين الأنشطة والأعم       .٤

 . والإدارات المختلفة

 . وسيلة حتمية لتحقيق الأهداف الشخصية والتنظيمية .٥

ا الآخرين بوضوح ودون غموض ولكي يتحقق هذ      إلى  أن تصل برسالتك    إلى  ويهدف الاتصال   

 ـ    ها  لرسالة ومستقبل ارسل  م من   الهدف لابد من بذل الجهد من كل       تعـرض  تن أن   وهـى عمليـة يمك

قد يتسبب فى   ف هذا ورصده    تداركيها وحينما لا يتم     قل متل بساء فهمها من قِ    فكم من الرسائل ي    ،للأخطاء

  . ر فرص التواصل مع الآخريناهدإضياع الهدف من الاتصال و

جامعة بيتسبرج فى عدد من الشركات الأمريكية التى يعمل         بدراسة مسحية حديثة    وقد أجريت   

أن مهارات الاتصال كانت العامل الوحيـد والهـام         من نتائجها   تضح  ا ، موظف ٥٠,٠٠٠بها أكثر من    

 أن مهارات الاتصال والتى تتـضمن      إلى  شارت النتائج   أ حيث   ،رر على أساسه اختيار المديرين    قَّالذى ي

  .  وكذلك القدرة على العمل مع الآخرين هى التى تسهم فى نجاح العمل،الاتصال الشفهي والتحريري

 إلا أن بعض الأفـراد      ،خيرة بمهارات الاتصال  ونة الأ  الرغم من الاهتمام المتزايد فى الآ      وعلى

 قد افتقارهم لهذه المهارة   و ، يعانون من عدم القدرة على توصيل أفكارهم سواء شفهياً أو كتابياً           لايزالون

مـسيرة  كن عملهم ممـا يعطـل       ا فى أم  ي فى التنافس من أجل فرص العمل أو الترق        أسهمهميحد من   

  . تطورهم المهني

ما أولاً   هذا لابد أن تفهم      تحقق ى ولك ،خرين يعتبر متطلباً للنمو والتطور    ن إيصال رسالتك للآ   إ

 كذلك  . وكيف سيتم استقبالها   ، الرسالة يستقبلون أو يتلقون هذه   ن الذين   و ومن هم المستهدف   ،هى رسالتك 

 مثل ظروف الموقف والسياق الثقافي الذى       ،ضع فى الاعتبار الظروف المحيطة بهذا الاتصال      تلابد أن   

  . يتم فيه الاتصال

  .ها دائرة الاتصال الفعالمنلتعرف على العناصر التى تتكون لويقودنا هذا 



  مفهوم الاتصال وأهميته وأشكاله  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٧  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  عناصر الاتصال ٢-١

  

  
   عناصر عملية الاتصال:)١-١(شكل 

 
 : Goal الهدف .١

ل المرسل نفسه لماذا يريد أن      أ إذ لابد أن يس    ، نفسها عملية الاتصال لنعنى به تحديد هدف مسبق      

ينقل هذه المعلومة ولمن؟ وما هى النتيجة التى ينتظرها المرسل بعد انتهائـه مـن الاتـصال بالفئـة                   

  المستهدفة؟ 

 : Senderالمرسل  .٢

 وفى حياتنا العملية نجد     .)فرد أو أكثر  (طرف آخر   إلى  وهو الطرف الذى يقوم بإرسال رسالة       

 أو أى شخص أخـر لديـه        ،محاضراًأو   ،طبيباًأو   ،مدرباًأو   ،رسل من الممكن أن يكون معلماً     أن الم 

 والمرسل لا يظل يرسـل طـوال   .نقلها لفئة أخرى من الناس لتستفيد منهايمعلومات وخبرات يريد أن     

  . ل أو يستجيب ينعكس الوضعالوقت لأن عملية الاتصال عملية تبادلية فعندما يتحدث المستقبِ

 : Encodingالترميز  .٣

وتتمثل فى استخدام رموز أو شفرات تعبر عن المعاني أو الأفكار المطلوب إرسالها للطـرف               

  . الآخر

 : Messageالرسالة  .٤

ح عملية الترميز للتعبيـر عـن       ي وهى تت  ،لية التى يتم إرسالها للطرف الآخر     قوهى الرسالة الع  

 وهى التى تتم    ،والرسالة هى محور عملية الاتصال    . الأفكار أو المعاني المرغوب نقلها للطرف الأخر      

 فالرسالة من الممكن أن تكون عبـارة عـن معلومـات            ،من أجلها عملية الاتصال بين طرفي الدائرة      

 أو قد تكون خبرات     ،متوافرة فى مجال معين لدى شخص معين ويريد أن يفيد بها فئة معينة من الناس              

ق وعدم المعرفة مثلما يحدث فى حالات تقـديم المـشورة           فى عمل أو وظيفة أو مشاعر كالخوف والقل       

  :ويوجد نوعان من الرسائل

المرسل

الأثـر الهدف

فك الرموز ناةالقالرسالةالترميز

معلومات مرتدة

المستقبل



  مفهوم الاتصال وأهميته وأشكاله  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٨  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  . من كلمات وألفاظيلفظ  أونطق  وتشمل كل ما ي:الرسائل اللفظية -

 ل كل ما هو غير منطوق مثل حركات الجسم وتعبيـرات الوجـه            م وتش :الرسائل غير اللفظية   -

 . ثاث المكتب والملابسأوالإيماءات و

 : Channel الوسيلة القناة أو .٥

 وقـد   .الطرف الآخر أثناء عملية الاتصال    إلى  وتمثل الوسيلة التى من خلالها يتم نقل الرسالة         

مدى مناسبة الوسيلة لتحقيق هدف     على   ويتوقف نجاح نقل الرسالة      .لكترونيةإتكون شفهية أو كتابية أو      

  . الاتصال

 : Decodingفك الرموز  .٦

خر الذى استقبل الرسالة وذلك لتفسير ما ورد فـى الرسـالة            وهى عملية يقوم بها الطرف الآ     

  .  لهافهمهمدى استجابته وو

 : Receiverالمستقبل  .٧

 ويصبح المستقبل مرسلاً حين يستجيب للرسالة ويتفاعـل         ،وهو الذى يستقبل الرسالة المرسلة    

 .يـة مـستمرة    أى أن المرسل يصبح مستقبلاً والمستقبل يصبح مرسلاً من خـلال علاقـة تبادل              .معها

  . هانفس والحقيقة أن الاتصال يصبح ناجحاً حين يفهم المرسل والمستقبل المعلومات

 : Effect رــالأث .٨

ل  ويقوم به المرسِ   ه،ملاحظة الأثر الذى طرأ على الفئة المستهدفة أثناء الاتصال وبعد         به  عنى  نو

 اومة أو سلوك أو يضيف جديد     ر معل غيحيث لا فائدة من اتصال لا ي       ،مدى تحقيق الهدف  يتأكد من   لكي  

  . لشخصية المستقبل

 : Feedbackالمعلومات المرتدة  .٩

 الك فاتجاه التغذية المرتدة دائم    لذ.  عدم استجابته للرسالة   أووتعكس رد فعل المستقبل واستجابته      

    نها ترتد من المستقبل للمرسـل      وقد سميت بهذا الاسم لأ     .ل منه الرسالة  يكون فى عكس الاتجاه المرس 

ولما كانت الرسـائل لفظيـة      .  على الاستمرار فى عملية الاتصال     ايته بالمعلومات التى تجعله قادر    لتغذ

فظية لا تـتم    ل والمعلومات المرتدة غير ال    ، فمن الممكن أن تكون المعلومات المرتدة كذلك       ،وغير لفظية 

  . ر والأحاسيس حيث تتضمن الملاحظة والنظر وتبادل المشاعهجها لوجإلا إذا كان الاتصال و

للغير بـدون سـوء فهـم أو    تنقل من خلاله فكرك تستطيع أن أى ( الاتصال فعالاً ولكى يكون   

 وإليـك بعـض     .حـل اقلل من المشكلات التى قد تحدث فى كل مرحلة من هذه المر           ن فلابد أن    )التباس

وضـح  ي) ٢-١(شكل  .  ومخطط بشكل جيد   ،مختصرواتصال واضح   إلى   تؤدىالنقاط الإرشادية التى    

  .يجب توافرها فى عملية الاتصالالتى صفات ال
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  ٩  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  : تصالالصفات التى يجب أن تتوفر فى كل عنصر من عناصر عملية الا

  : المصدر

سأل نفـسك   تنت المرسل فأنت تحتاج دائماً لوضوح الهدف دائماً         أأى مصدر الرسالة بما أنك      

من أن المعلومـات التـى   قين كون واثن أن حتاج دائماًنأننا  ماللغير؟ ك نقله   أريد   ىذ ال الماذا اتصل؟ وم  

  .مفيدة ودقيقةننقلها 

  : الرسالة

       فإذا كانت رسالتك طويلـة      ،د نقلها راتتطلب الوضوح والدقة والاختصار فى المعلومات التى ي 

ن تتوقع أن يساء تفسيرها كما أن التعبير غير اللفظي          أخطاء فلابد   أجداً أو غير منظمة أو تحتوى على        

  . كن أن يشوش على الرسالةالضعيف يم

  : الترميز

  . البعد عن الألفاظ والتعبيرات التى تحمل أكثر من معنىوير بيتطلب بساطة التع

ن نجاح الطرف الآخر فى تفسير الرسالة بشكل صحيح لا يتوقف على قـدرتك علـى نقـل                  إ

 مـصادر   أن تتوقـع وتـستبعد    فـى    ولكن كذلك على مقدرتك      ،المعلومات ببساطة ووضوح ودقة فقط    

ومفتاح هذا كلـه    ) ع بعض المعلومات  اي ض ،ةئ افتراضات خاط  ،قضايا ثقافية شائكة  (الخلاف والصراع   

 فالفـشل فـى فهـم       ؛وعنهو معرفتك بالفئة المستهدفة من حيث المستوى العقلي والتعليمي والسن وال          

  .  دائرة الاتصالفقداند ينتج عنه قالمستهدفين 

  : القناة أو الوسيلة

 الرسائل المكتوبـة    ، فيديو كونفرانس  ،صال اللفظي المقابلات المباشرة وجهاً لوجه     تضمن الات ي

يجب لذلك  ضعف  نقاط  القنوات لها نقاط قوة و    هذه الوسائل و  و .)… وتقارير   ، بريد إلكتروني  ،خطابات(

 عـن   ن تنتقد أحد الناس   أفمن غير اللائق مثلاً     .  وأكثرها ملائمة لطبيعة الرسالة والهدف     هااختيار أنسب 

هات لفظياً لطالب أو موظـف ممـا قـد          يد الإلكتروني أو أن تعطي قائمة طويلة من التوج        يطريق البر 

  . يتسبب فى ضياع الرسالة وعدم تحقق الهدف

  : فك الرموز

 ـ ولكى   ، فك الترميز الناجح مهارة أخرى     فإن كذلك   ،كما أن الترميز الناجح مهارة     وفر لهـا   ن

 كما يجـب أن   ، أو للاستماع باهتمام   ، لقراءة الرسالة بدقة   ىالكاف الوقت   ىعطف يجب أن تُ   وأفضل الظر 

  . نمد من يفك الرموز بمعلومات إضافية لو اقتضى الأمر لكي يسهل فهمه واستجابته
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  ١٠  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  : المستقبل

 ولكن يجب أن تضع     ،الفئة المستهدفة وأنت تتمنى ردود أفعال إيجابية      إلى  سوف تصل رسالتك    

فكار ومشاعر سوف تؤثر على فهمه      أدخل عملية الاتصال ب   قد  مستهدفين  فى اعتبارك أن كل فرد من ال      

وف لرسالتك وعلى استجابته لها وإذا فطنت لهذا قبل نقل الرسالة وتصرفت بشكل مناسب حيالـه فـس                

  .تحظى باتصال ناجح

  : التغذية الراجعة

  . بتغذية راجعة سواء لفظية أو غير لفظيةرسالتك  وسوف يزودك مستمع

ن الفئة المـستهدفة    أالثقة فى   ك  منحي الوحيد الذى    ىءالشهذه التغذية فهى    بنبه وتهتم   يجب أن تت  

  . فلديك على الأقل الفرصة لإزالتهأو لَبْس  ، وإذا حدث سوء فهم،قد فهمت الرسالة

  :يمكن إضافة عنصر آخر لعملية الاتصال وهو

  : Contextالسياق 

ئة المحيطة أو الثقافة المحلية القومية      يضمن الب أى الموقف الذى يتم فيه توصيل الرسالة وقد يت        

كثرة المعلومات التى تأتي من المرسل فلابد أن        ونظرا ل  .لعديد من المشاكل  مصدرا ل  عتبرويأو العالمية   

يكون المرسل منطقياً ومعقولاً فى استغلال وقت المستقبل وخصوصاً فى مجتمع اليوم المنشغل بالعديد              

 المستهدفين غالباً ما يمثل مشكلة للمرسل الذى لم يضع هـذا            ثقافةا أن اختلاف    من القضايا الحياتية كم   

العنصر فى الاعتبار ويخضعه للبحث والدراسة سواء فى داخل بلده أو مع أفراد لهم ثقافات متنوعـة                 

  . من الخارج

  

  

  مبادئ الاتصال ٣-١

  

التى يمكن الاسترشاد بها    يقوم الاتصال الفعال بين طرفين على مجموعة من المبادئ الأساسية           

حتى نؤسس العلاقة بين الطرفين على رباط علمي قوي يمكننا من اكتساب مهارات الاتـصال والتـى                 

ي وكيف نكسب احترامه وتقديره لتكون لنـا        أبدورها تعلمنا مهارة الحوار حتى مع المخالف لنا فى الر         

  .فرصة أفضل فى توصيل الرسالة وتحقيق هدف الاتصال

  

  : الآتيةالإجابة على الأسئلة بادئ الاتصال الفعال فى وتتحدد م

  . تعنى ضرورة تحديد الهدف من الاتصالو لماذا؟
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  ١١  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  ). ماذا نقول(تعنى ضرورة تحديد مضمون الرسالة أو و ماذا؟

  . تعنى ضرورة تحديد الشخص المستهدف من الاتصال ومعرفة خصائصهو ن؟ـم

  . خدم فى الاتصالالوسيلة المناسبة التى تستإلى تشير و كيف؟

  . الوقت المناسب للاتصالإلى تشير و متى؟

  . المكان المناسب الذى سيتم فيه الاتصال بالطرف الأخرإلى تشير و ن؟ـأي

  

ضـرورية لإتمـام     عدة أمور وحين نلتزم بالمبادئ الست السابقة فلابد أن نضع فى الاعتبار           

  : عملية الاتصال الفعال منها ما يلي

  إدراكه وثقافته وتعليمه   من حيث مستوى  ) أى المستقبل (خر  الآلطرف  بال موجه    المرسِ  أن :ولالأمر الأ 

  ". خاطبوا الناس على قدر عقولهم"لخ إ... وسنه وخبرته ونوعه 

  

  اتجاهين حيث يـتم تبـادل الأدوار بـين المرسـل           ا أن الاتصال الفعال يجب أن يكون ذ       :الأمر الثاني 

  . أعلى أو العكسإلى جانب أن اتجاهاته قد تكون من أسفل إلى  ،تدةوالمستقبل بناء على التغذية المر

  

  ضرورة الاهتمام بالمعلومات المرتدة وردود الأفعال التى تصدر مـن الطـرف الثـاني              :الأمر الثالث 

  . أو لمعرفة مدى استجابته،للتحقق من فهمه وتفهمه للرسالة) المستقبل(

  

 سواء كان هذا التـشويش علـى      و ،رها على فعالية الاتصال    الوعى بعناصر التشويش وأث    :الأمر الرابع 

المرسل أم على المستقبل فهو فى النهاية قد يحول دون وصول الرسالة بالشكل الذى يحقق الهدف مـن       

  . الاتصال

  .  التركيز على الموقف أو القضية أو السلوك وليس الشخص:الأمر الخامس

  

  ). ولبالقَ(يرهم تقدو ضرورة كسب ثقة الآخرين :الأمر السادس

  

 ل والمستقبل وكذا الاتصال البصري يساهمان فى      ل المرسِ ب الإيجابي الجيد من ق    الإنصات :الأمر السابع 

  . نجاح عملية الاتصال
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  ١٢  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  أشكال الاتصال ٤-١

  

  
  عملية الاتصالشكال  أ:)٢-١(شكل 

  

  الشفهيالاتصال  ١-٤-١

  : نوعينإلى وينقسم 

  . على الاتصال% ٧ ويؤثر بنسبة :فظيل .١

  :  والذى بدوره ينقسم الى:غير لفظي .٢

  .على الاتصال% ٣٨ تؤثر بنسبة :نبرة الصوت •

 والتـوازن فـى النـسب       على الاتصال % ٥٥ثر بنسبة   ؤ وت :لغة الجسم والإيماءات الجسدية    •

 .*ة وطبيعة المستهدفينيخضع لطبيعة الرسال

  

  الاتصال اللفظي

كلمات المنطوقة أو المكتوبة حيث تعد اللغة من أهـم وسـائل الاتـصال فـى                ويهتم أساساً بال  

لاحظ اختلاف الاتـصال    ن و ،جماهيريةأو   مؤسسية    أو إداريةأو  تعليمية  كانت  المواقف المختلفة سواء    

آخر بمعنى أن كل شخص يستطيع أن يعبر عن نفس الفكرة ولكـن باسـتخدام               إلى  اللفظي من شخص    

د التنوع فى عملية الاتصال ويمكن      وجِوهذا هو الذى ي   )  أو لغة عامية   ،جلز ،ثر ن ،شعر(كلمات مختلفة   

  : تقسيم الأفراد بناء على الاتصال اللفظي لثلاث أنماط

  ):النمط البصري(النمط الأول  •

أى أنه يستخدم العبـارات التـى       ..  من وجهة نظري     ،أنا أرى : وهو الذى يستخدم كلمات مثل    

  . النظرإلى تميل 

                                     
* http://www.ngoce.org/content/eff.doc 

 اتصالات شخصية شفهية
Interpersonal Communications 

  اتصالات مكتوبة 
Written Communications 

  تصالات من خلال لغة الجسم ا
Body language Communications

  لكترونية إاتصالات 
Electronic Communications 

أشكال 
 الاتصال
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  ١٣  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  ):النمط السمعي( الثاني النمط •

م د أى يستخ  … دعنا نفكر بصوت عال      ،هل سمعت عما جرى   : وهو الذى يستخدم كلمات مثل    

  . عمالسإلى عبارات تميل 

  ):النمط الحسي(النمط الثالث  •

م عبارات تصف    أى يستخد  … أنا لدى إحساس بأن      ،ا أشعر نأ: وهو الذى يستخدم كلمات مثل    

  .المشاعر والأحاسيس

من أى نوع المستقبل    ول خطوة فى الاتصال الناجح أن يعرف المرسل من أى نوع هو             ولذا فأ 

  . تى يستخدم الكلمات المناسبةح

  : وللاتصال الشفهي الشخصي عدة مزايا نذكر منها

 ويخلق روح الصداقة والتعاون ويشجع الأسـئلة        ،ح بالاتصال الشخصي  مسيوفر الوقت وي  أنه  

  .سس الاتصال اللفظىأيوضح ) ٣-١(والشكل .  المرتدةويتيح فرصة التغذيةوالإجابات 

  

  
 سس الاتصال اللفظىأ :)٣-١(شكل 

  

  : مهارات الاتصال الشخصي الشفهي

 :وتتحدد تبعا لكل من: ثمهارات التحد .١

  . حدة الصوت • . مستوى الصوت •  . سرعة الصوت •



  مفهوم الاتصال وأهميته وأشكاله  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ١٤  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

 : يمر الإصغاء بعدة مراحل هى: مهارات الإصغاء .٢

  .الاستيعاب. ٥  .التفسير. ٣  .السماع. ١

  .الاستجابة. ٦  . التقييم. ٤  .  التذكر. ٢

  

  : ولكي تكون مصغياً جيداً وليس مستمعاً فحسب عليك بما يلي

  . سماع الرسالة وتفسيرها واستيعابها -

رسل من الراسل حيث يعمل هذا على       ملاللتأكد من فهمك لما قيل لا تتردد أن تطلب إعادة صياغة             -

  . تقريب وجهات النظر

  . ز انتباهك على حديث المرسلرك -

  . وانتظر حتى يتوقف،لا تقاطع -

  .  فقد تحمل فى طياتها معاني أخرى غير واضحة،تعمق فى مضمون الكلمات -

  ) الخ..  إيماءاته ، حركاته،إشاراته(لاحظ الاتصالات غير اللفظية التى تصدر من المرسل  -

  . طرح أسئلة مغلقة أو مفتوحةا -

  . ة للحديثتوخ المرونة فى الاستجاب -

  . لا تتسرع فى إصدار الاحكام -

  

  الاتصال غير اللفظي

اسـتخدام الإيمـاءات    إلى  لا تقتصر الطريقة التى نتعامل بها مع الآخر على اللغة بل تتعداها             

 ويمكن للتعبيرات غير اللفظية أن تكون وسيلة لتوضـيح          ،الجسدية والاتصال البصري ونبرة الصوت    

  . هاأو تأكيد الرسالة اللفظية

 وعلى الرغم مـن     ،عدم تطابق الرسالة اللفظية مع غير اللفظية أحد معوقات الاتصال         يشكل  و

أهمية الاتصال اللفظي إلا أن التعبيرات غير اللفظية أكثر قدرة على توصيل الاتجاهات والمشاعر بـل                

 ،عـضاء الجـسم   تستخدم فيها أ  حيث  (خرى  نها ترى بالعين أو الحواس الأ     أكثر ثباتاً فى الذاكرة لأ    إنها  

  .) تعبير الوجه، حركة الأرجل،يدي الأ،العين
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  ١٥  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  : راعى الآتينفظي وعليه يجب أن لمن أهم عناصر الاتصال غير الجسدي ويعتبر الاتصال ال

  . بين الحضورنا توزيع نظراتبة  عادقومنأن  -

 .  للحضورالمعبرةنا وجه بعض الرسائل غير اللفظية من خلال نظراتنأن  -

  

 حـاول تجنـب   فى نفس الوقت     ،التحدثتجنب الوجه الجامد الجليدي عند      حاول   :جهتعبيرات الو  •

  .التعبيرات المسرحيةفى الإفراط 

  . بالاعتدال والنظافة والتناسق والجاذبيةالمظهر  ينبغي أن يتميز :المظهر •

  . لا توحى بقيم سلبيةو ةن معبرة دون مغالاوأن تكينبغى  :شارات اليدإ •

 وضعولا يفضل    ، مكان لآخر بتلقائية ونشاط وثقة من أهم عناصر لغة الجسم          الانتقال من : الوقوف •

 .علىلأسفل أو ر لأظالإفراط بالنأو ين يراعذتشبيك الأو اليدين بالجنب 

  

  . عوامل نجاح الاتصال غير اللفظىبعض )٤-١(ويوضح الشكل 
 

  
   اللفظىبعض عوامل نجاح الاتصال غير: )٤-١(شكل 

  

  Body Languageلغة الجسم  ٢-٤-١

  .ظاتح على الملاتعتمدفظي وهى لير الغت للسلوك لايوضح بعض الدلا )١-١(والجدول 

  

  

 الابتسامة

  تواصل العينين

  الإنصات

  التلقائية 

 إظهار الاهتمام 

  أ

  ت

  أ

  ت

 أ
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  ١٦  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  فظيلير الغلسلوك ات لابعض دلا :)١-١(جدول 

  الدلالات العلمية  التصرف غير اللفظي

  . الابتسامة •

  . الشفاهقضم  •

  . رفع الحواجب •

  . أو الكتففاهالشحواجب مع تحريك رفع ال •

  . رفع الحواجب مع ابتسامة مصطنعة •

  . تضييق العين •

  . الإيماءات لأعلى ولأسفل •

  . نحناء للأمامالا •

  . الحركة الكثيرة فى الجلسة على الكرسي •

  .الاستقامة والاعتدال فى الجلسة •

  . الاسترخاء على الكرسي •

  . تركيز العين فى عين الطرف الآخر •

  . تجنب تلاقي الأعين •

   .التثاؤب •

   . على الكتفتبيرتال •

  . الموافقةالارتياح أو الرضا أو  •

  . العصبية أو الغضب أو الضيق •

  . المفاجأة أو عدم التصديق أو الدهشة •

  . الاندهاشالتعجب أو  •

  . التهكم أو السخرية •

  .  أو الشعور السلبيالموافقةعدم  •

  . نصات أو التأثيرالمتابعة والإ •

  . الاهتمام أو العناية •

   . أو التعبالقلق والسأم •

  . الثقة بالنفس •

  . السأم واللامبالاة •

  .نتباهالإنصات أو تركيز الا •

  . أو اللامبالاة أو العصبيةالهروبرود أو بال •

  . الملل والضجر •

 .جيع أو الصداقةشالموافقة أو الطمأنينة أو الت •

  

  :من خلال الأثاث والديكور والملابس الاتصال غير المنظور

 أنلهذا الأمر   يمكن  أ. ها وترتيب يقة التى يستخدمها البعض فى تزيين مكاتبهم      لاحظ الطر  :ديكور المكتب 

  ؟ فعالاًن يحقق اتصالاًيمكن أأ عن شاغلي هذه المكاتب؟ يئاًيقول ش

 ـ   إلى  يرسل رسالة من مرتديها     يمكنه أن    اهاومستوكذلك نوع الملابس     :الملابس  ةمستقبلها عـن مكان

  . عيأو وظيفته أو مستواه الاجتماالمرسل 
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  الاتصال الكتابي ٣-٤-١

ن تضع  أالقارئ يجب   إلى  إن الاتصال الكتابي الفعال له قواعده الواضحة البسيطة وحتى تصل           

  : النقاط التالية فى الاعتبار

 : عرف الموضوع الذى تطرحها

البداية فإنه من الأفضل أن يعرف القارئ ما تريـد          منذ  الموضوع بسرعة و  إلى  لابد أن تصل    

  . على الأكثر الفقرة الثانية وأول فقرة طرحه من أ

 : عرف القارئا

 تحـدد   ك يجعلك ئمستوى ثقافة قرا   ف ،بالطبع أنت تعرف القارئ المستهدف وأنت تكتب الرسالة       

  .  ونوع الحوار الذى تختاره والنقاط التى تركز عليها،فكاركأالطريقة التى تعرض بها و ،لغتك

 : فكاركأم نظ

 مـع تـضمين   ، عرض الموضوع الرئيـسي ،ة مقدم ،افتتاحية: الآتيكأى رسالة لابد أن تنظم      

  . توصياتك ثم الخاتمة

  

  : نذكر منها الآتيوتتعدد أنواع الاتصال الكتابي و

   :اجتماعات العمل

  : ولكي ينجح الاجتماع يمكن أن تقوم بالآتي

  . شارك الآخرين فى جدول الأعمال مقدماً •

 . وعاتتجنب ازدحام الجدول بالعديد من الموض •

 . دع فقط أهم الأفرادا •

 . اختر المكان المناسب •

 . راع الراحة والإضاءة للحاضرين •

 . ن ملاحظات ووزعها بعد الاجتماعود •

  : رضــالع

  . مسبقاً هونظمدرس الموضوع ا •

 . قدر الإمكان  عن مستمعيكما يمكنك معرفتهعرف ا •

 . جذب الانتباهاستخدم الفيديو أو الوسائل السمعية لكى تزيد من الفهم وت •

 . مذكرة صغيرة ولكن لا تقرأ منهاقم بإعداد  •
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 . عمل بروفة على العرض وخاصة للمحتوى الجديدقم ب •

 . توقع أسئلة معينة وحاول تجهيز إجابة لها •

  : الخطابات

  . بل أن تبدأقنظم أفكارك  •

 . اكتب مسودة أولى •

 . راجع بدقة •

 . صحح الأخطاء اللغوية •

 . نظم الخطاب •

 . دة النهائيةاكتب المسو •

  : التعميمات

 .يجب أن يكون التعميم مهذبا ومباشرا •

  .تم شرح النقاط بوضوحييجب أن  •

 .نظم محتوى التعميم •

  : التقارير

  . فهم هدفك قبل كتابة المسودة فالمضمون له أهمية كبيرة حتى يكون سهل القراءةا •

 . ة وعناوين جانبياً رئيسياًضع عنوان •

 .  للمحتوىضع جدولاً •

 . دمةضع مق •

• للتقريراضع ملخص . 

فى آخر   شخصالاستعانة ب مكن  ي و ،ويستحسن فى كل الأعمال الكتابية المراجعة أكثر من مرة        

  .  لزيادة المصداقيةةراجعالم

  : تها وكتابإعداد المذكرات

  : يراعي عند كتابة المذكرة ما يلي

  . التعرض الواضح للغرض من كتابة المذكرة •

 . ى توجه إليها المذكرة الجهة التأوتحديد الشخص  •

 . د موضوع المذكرةيتحد •

 . اختيار المفردات والعبارات الواضحة التى تعبر بدقة عن موضوع المذكرة •
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 .  أخطاء لغويةأو" حشو"كتابة المذكرة بإيجاز ودون  •

 .نهائى بشكلمراجعة المذكرة وإخراجها  •

  

   الاتصال الإلكتروني٤-٤-١

 وغيرها مـن وسـائل الاتـصالات        ، الفيديو كونفرانس  ،كس التل ،الفاكس ،نترنتويتمثل فى الإ  

  . قرية صغيرةيبدو كعل العالم جالحديثة التى ساهمت فى 

  

  

  اتجاهات الاتصال ٥-١

  

 آخر ينصت له    فردٍوجود   لابد من  فمثلاً عندما يتكلم أحد الأفراد ف      ،إن الاتصال عملية مشتركة   

م أن هناك اختلافاً    أ ا كان من الممكن التقاء أفكارهم     فكاره ويحدد ما إذا   ألكي يتعرف على رأى المتكلم و     

ن تجاهل رد فعل المستمع أو      لأ ،خرى فإن المتكلم يهتم بمعرفة رد فعل المستمع        ومن الناحية الأ   ،بينهما

  .مور الخطيرة التى تقضى على الاتصال الفعالإظهار الاهتمام به يعتبر من الأعدم 

ن فالمدير يبلغ ويعلـم     ا دائماً وهى أن كل اتصال له اتجاه       مسألة ينبغي تذكرها  إلى  وهذا يقودنا   

 ـو ، ويسأل ويفـسر   ، ولكن لكي يكون الاتصال فعالاً يجب عليه أيضاً أن يستمع          ،ويطلب ن أفـضل   م

على التعبير عـن     هجيعشوت ، الفرصة لتوجيه ما يراه من أسئلة      إعطائهالوسائل للتأكد من تفهم المستمع      

  . اتصال فعالإلى التوصل  يمكن ،ل بحرية فى الاتجاهين وعندما يتحرك الاتصا،آرائه

مرؤوس فإنه يفشل فـى     إلى   كأن يكون من رئيس      ، اتجاه واحد فقط   ذاوعندما يكون الاتصال    

رسالة أو يقرؤها ومع ذلك    إلى   فالشخص قد يستمع     ، فى الحسبان رد فعل المرؤوس لهذا الاتصال       الأخذ

نه إ و ،عال يستلزم بالضرورة أن يلم المتصل برد فعل المتصل به         ن الاتصال الف  إف ومن ثم    ،قد لا يفهمها  

لخطأ كبير من جانب المدير أو الرئيس أن يعتقد أن عمله هو الاتصال بمرؤوسيه الذين ليس لهم حـق                   

رة هذا يؤيد ضرو  و ،على الكلام والاستماع والكتابة والملاحظة والتفهم      ىينطوالاتصال  ف ،الاتصال به 

  .ى كل اتصالتوافر الاتجاهين ف

  

  .اعلىإلى أسفل واتصال يتجه إلى وهناك اتصال يتجه 

 ،أدنى المستويات الإدارية فـى المنـشأة      إلى  يتدفق هذا الاتصال من قمة التنظيم        :سفلأإلى  الاتصال  

وامر والتعليمات والتوجيه وهو    ال عادة بالتوجيهات والتى تنطوى على القواعد والأ       صويعرف هذا الات  
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 والغرض منه هو مساعدة الآخـر       ،ن الاتصال أداة لنقل المعنى بين شخصين أو أكثر        أى نوع آخر م   ك

 ،وامر تكون عادة مكتوبة   سفل وهى نوع من الأ    أإلى  وتعد التعليمات من أدوات الاتصال      . لتحسين عمله 

 وضـح  وت ،وتقدم المعلومات أو المعرفة المتعلقة بالطريقة التى يوصى بها أداء نوع معين من المهـام              

 وتعطي التعليمـات    ، ومن ثم فإن استخدامها يضمن التنفيذ الصحيح للعمل        ،تعليمات كيفية الأداء للعمل   ال

 ولذا فإن الغرض منها هو ضمان استخدام        ،ة معين ةلكل أنواع المواقف المتوقع ظهورها عند تنفيذ مهم       

  . عند تنفيذ العمل فى كل المستويات الإداريةموحد مدخل 

  

 أعلى ولكن مناقشتنا ستقتـصر هنـا علـى        إلى  ناك العديد من أنواع الاتصال      ه :علىأإلى  الاتصال  

التقارير وهى نوع هام من الاتصال فى كل منشأة ويكون من الصعب إدارة المنشأة بـدونها ويمكـن                  

ساس الحقائق وموجهة لأشـخاص لغـرض محـدد         أمعلومات قائمة على    على أنه   التفكير فى التقرير    

  . موضوعات ذات طبيعة فنية أو تشغيليةب وتختصال بالمديرين وبالعملاء وتستخدم التقارير للاتص

 إن كتابة التقرير من واقع هيكـل   ،ويجب أن يسبق التقارير الفعالة تفكير واضح وتخطيط دقيق        

 وإذا لم يتمكن الفرد من وضع الخطوط العريضة لمـواده وبياناتـه             ،عتبر أمراً مفيداً للغاية   يمعد بدقة   

 هذا مع ضرورة استخدام     ، مفهوم  معنى ينه لن يتمكن من صياغتها على شكل متكامل وذ        ومعلوماته فإ 

  . عناوين للموضوعات لتسهيل فهمها وتتبعها
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  تمـــرين ٦-١

  وزة ليست غبيةالإ

  

 نحو الجنوب فى الشتاء فى تشكيل على شكل حـرف           ا مهاجر ا متوحشً اوزإإذا شاهدتم يوما ما     

V، العلم عن هذه الظاهرة؟ قوليماذا : تسألونت ربما   

 فى التجمع علـى     دفعهبى يليه   ذالطائر دفعة هواء تساعد الطائر ال     يعطي   ،مع كل حركة جناح   

عندما و. بالمقارنة بطائر منعزل يطير بمفرده    % ٧١تزيد قوة طيران السرب بمقدار      و ،Vشكل حرف   

. في حتى تطيـر وحيـدة     مجهود إضا بذل   فهى تتباطأ فجأة ويجب عليها       ،وزة متوحشة السرب  إتترك  

  . حق بالآخرين حتى تستفيد من القوة المعطاة من أول طائرلوهكذا تعود بسرعة لت

حيـث نريـد أن     إلـى    سنبقى مجتمعين مع الذين يذهبون       ،وزإذا كان لدينا من الدهاء ما للإ      ف(

وتبقى هى   فإنها تترك مكانها لأخرى      ،Vت الأوزة التى تقود التشكيل الذى على حرف         بإذا تع و )نذهب

  . فى طرف السرب

 ـ      خر السرب صيحات حتى يشجع الإ     آوز المتوحش فى    الإيطلق  و ى وز الذى فـى المقدمـة ك

   .عتهرى سيحافظ عل

وزتان اثنتـان تنطلقـان     إ فإن   ،وزة مريضة أو مجروحة من السرب     إ عند خروج    ،فى الخاتمة 

وزة المجروحة حتـى تـستطيع      يبقيان بجانب الإ  و هبوطها حتى يساعداها ويحمياها   معها يتابعانها فى    

 سينطلقان وحـدهما أو مـع سـرب آخـر بحثـاً عـن               ،فى هذه الحالة فقط   . الطيران أو حتى موتها   

  . مجموعتهما

  :المطلوب

وما يجب أن نتعلمه مـن تجربـة        ومبادئه  عملية الاتصال   عناصر  حلل هذا الموقف من حيث       •

 وزة؟ الإ
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  الفصل الثاني

  اتهمهارات الاتصال الفعال ومعوق
  

  

 فقط نصف عملية    يمثلنا بشكل واضح وفعال     ئعن رغباتنا ومشاعرنا وأفكارنا وآرا    ر  تعبيالإن  

نصات وفهم مـا يريـد      النصف الثاني فى الإ   يتمثل  و ،الاتصال التى نحتاجها لفعالية العلاقة بين الأفراد      

 ـ هـدفًا    يقوم بهذا لكى يحقـق       هفحينما يقرر شخص أن يتصل بآخر فإن      . ن إيصاله لنا  والآخر بع شأو ي

وحينمـا  . شياء معينـة  أ أو تكون لديه مشاعر وأفكار عن        ، يحس بعدم الراحة   ، فالفرد يريد شيئاً   ؛حاجة

        وصل الرسالة بفاعليـة للـشخص      يعتقد أنه سوف    ي ايقرر أن يتصل بالآخر فهو يختار طريقة أو رمز

المـستقبل   وحين يتلقـى     ،فظيٍصال الرسالة قد يكون لفظياً أو غير ل       يلإمه   والرمز الذى يستخد   ،الآخر

وعلى هذا فإن الاتصال الفعال يـتم       . فهم ومعاني إلى  فك الرموز أو تفسيرها     بعملية  الرسالة فهو يمر    

  .بنفس الطريقة التى قصدها المرسل هاويفهمرسالة البين اثنين من الناس حينما يفسر المستقبل 

هو الذى ينظم العملية الإداريـة أو       والاتصال الفعال هو غاية كل مؤسسة أو إدارة أو مصنع ف          

 من الـضروريات    دفرد يع إلى  ومات من فرد    ل فنقل المع  ، له ط مخط التعليمية ويوحد النشاط تجاه هدفٍ    

ق الأهداف وعلـى هـذا      ي إذ بواسطة هذا النقل يمكن تعديل السلوك وإحداث التغيرات وتحق          ؛الجوهرية

  .  كون الاتصال فعالاًيةيهمنا أن نعرض فى هذا الجزء كيف

  

  

  مهارات الاتصال الفعال ١-٢

  

مهـارات الاسـتماع     ،المهارات التعبيريـة  : نوعينإلى  يمكن تقسيم مهارات الاتصال الفعال      

  . قاعدة من المهارات العاطفية أو الوجدانيةويتطلب كل نوع  .والإنصات

 :المهارات التعبيرية .١

 فيمكن استخدام   ؛الآخرينإلى  المعلومات  من  ريد  نا  لكى ننقل م  ونحتاج هذا النوع من المهارات      

 المرسـل  ص سلوكهم أو التى تتعلـق بمعتقـدات       هذه المهارات فى إعطاء الأفراد المعلومات التى تخ       

فـى  ما   نعاني صعوبة    ناالمهارات الوجدانية فى قول الأشياء التى نريد قولها ولكن         ناتساعدو هومشاعر

  .م تعبيرات الوجهيوضح استخدا) ١-٢(والشكل . قولها
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  استخدام تعبيرات الوجه: )١-٢(شكل 

  

 : نصاتمهارات الاستماع والإ .٢

حصل على معلومات عن    يستخدمها ل يأن  لرسالة  امرسل  لوتتضمن معلومات من الآخرين يمكن      

 المختلفـة   ه وتساعد المهارات الوجدانية فى احتواء الأوج      . وعن اعتقاداتهم ومشاعرهم وقصدهم    هسلوك

المرسل خطيراً أو مهدداً بالخطر كما يمكنان       ما يقوله   حتى لو كان     هاواستيعابه الشخص الآخر    لما يقول 

حجب تعطي أو   ن ت أيجب  أى المعلومات   وتحديد  . فهم الشخص الآخر  يحتى   هكذلك من تأجيل اهتمامات   

  . تبعاً للموقف

ممتعة ومفيـدة   بعض النصائح التى تجعل من عملية الاتصال عملية         إلى  يشير كيفين إكينبري    

د بشكل أساسي على مصداقية المرسل والنقاط التالية تساعد كثيـراً           محيث ذكر أن الاتصال الفعال يعت     

  : على بناء الثقة والمصداقية

  . ردت أن يصدقك الناس فلابد أن تقول الحقيقةأإذا  .١

 . يجب أن تكون متسقاً مع نفسك فى أقوالك وأفعالك .٢

 . سباستخدم الفكاهة فى الوقت المنا .٣

 أعطه معلومات عن ما يحدث وكيف ولماذا؟ فحينما يعرف النـاس            ،اشرك المتلقي فيما يدور    .٤

 . معلومات أكثر عما يحدث يحسون بالطمأنينة ولا يسيئون الفهم

 . )من منا لا يخطأ(اعترف بالخطأ إذا حدث  .٥

 .  إذا كنت فعلاً لا تعرففكن دائماً على استعداد أن تقول لا أعر .٦

   قل الحقيقة إذا أردت أن يصدقك الناس،أناونختم كما بد .٧
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  لاتصال الفعال لمهد الطريق توفيما يلي بعض المهارات التى 

  : مهارات أساسية للاتصال الفعال

 )والذى يجب أن يكون جيداً ومؤثراً فعملية الاتصال تؤسس علـى القبـول            (تكوين الانطباع الأول     •

  . )٢-٢( شكل انظر

  
  ولالانطباع الا: )٢-٢(شكل 

 
 يسعى لإجادة اللغة والاستشهاد بالأدلة كما       يالتعبير اللفظي الدقيق والحديث السلس فالمتحدث الواع       •

 .منطقيال الحديثويتدرب على الإلقاء الجيد 

 .استخدام لغة الجسم الإيجابية •

فعملية المشاركة والمناقشة وتبادل الأدوار والعمـل فـى مجموعـات           . خرالتفاعل مع الطرف الآ    •

 .هاوتبادل عي تبعث جواً من المودة والطمأنينة وتشجع على تقبل الآراءاييم الجموالتق

 .  وهذه مهارة هامة جداً وسوف يأتي الحديث عنها بالتفصيل،نصات الجيدالإ •

 . الانفعال بل الاعتماد على قوة الإقناع وبشتى الوسائلضبط النفس وعدم  •

 .توصلهكيف تعرف ما دمت  وهأن لديك ما تقولدام الإقدام وعدم الخجل ما  •

سـؤال لا   إليـك   وجـه   أن ي مثل   كثيرة   هذه المواقف اللباقة والتصرف فى المواقف الحرجة وأمثلة        •

كلها مواقف تحتاج لتصرف سريع حتـى لا        إلخ و .... سي بعض المعلومات     تن نأ/ تعرف إجابته   

 . يتعقد الموقف

لـه  أمـر مـن ذلـك       ت الرسمية فكل    التدرب على كتابة التقارير ومحاضر الاجتماعات والخطابا       •

 . أصوله

لمناسـبة  اذب انتباه المتلقي عن طريق الاهتمام به وإثارة رغبته فى المعرفة باستخدام الوسـائل         جا •

 . لذلك
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  استراتيجيات الاتصال الفعال ٢-٢

  

تباع استراتيجية معينة   اتلزم  سيأن الاتصال الفعال لكي يتم      ) ٢٠٠٠(وقد أضافت بيبي وآخرون     

  : خطواتها فى الآتيتتلخص 

  :ركز على ما تعرف .١

 قضايا هامة   ، ملاحظات ،معلومات قدّم ،عبر عن نفسك  . صف مشاعرك بدلاً من تقييم الآخرين     

 . أكثر مما تقدم من افتراضات عن الناس والمواقف

 :ركز على القضية وليس على الشخص .٢

الآخـرين   ة علاق عن حاجاتك وآرائك فى   ببساطة   عبر   ،لا تأخذ كل شئ بشكل شخصي     أحاول  

ن أن تنتقد أحـد     مفبدلاً  . لمشاكل بدلاً من السيطرة على الغير     ان تحل   أ حاول   ،بالعمل الذى تؤديه وقتها   

  . المرؤوسين عبر عن اهتمامك بكيفية أداء العمل بشكل أفضل مستقبلاً

 :  تكن ممسوخاًولاكن أصيلاً  .٣

تعمل بجد ودقة مع النـاس حولـك         وركز فى أن     ،أولاً كمع نفس  كن صادقاً    ،كن صادقاً وحراً  

  .واجعل سلوكك متكاملاً

 : م عنهكداعتباعمل مع الناس أكثر من ا .٤

 ـ لمن أن العلاقات المهنية تتطلب وضع حدود على العلاقات مع العام          الرغم  على    مـن   هين فإن

حين من الصعب أن يهتموا بك      لم تهتم بهم ف   لو   لأنكمن تعمل معهم    بالمهم أن تظهر حساسية واهتماماً      

  .  سوياًتعملون

 : كن مرناً مع الآخرين .٥

اع وجهات نظر أخرى وكن سمحاً فى تقبل طرق عمل مختلفة فالاختلاف يولد الإبـداع               ماسمح بس 

 . والتجديد

 : قدر نفسك وخبراتك .٦

 فعدم تقديرك لنفسك سوف يقود الآخـرين لعـدم          ؛كن حازماً فيما يختص بحقوقك واحتياجاتك     

 . محترمو دائماً أنك ستعامل بشكل لائق فكارك وتوقعأقدم . تقديرك

 : لهم ولست أعلى منهمقدم نفسك على أنك مساوٍ .٧

كونك فرداً، وأن الآخرين أفرادٌ، ومن حق كل فـرد          حتى لو كنت فى موقع السلطة ركز على         

  . يشارك فى العملأن ون يعبر عن نفسه أ
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 :  استجابات مشجعةأظهر .٨

 احترمهم حتى لـو     ،راتهم واشكرهم على مشاركتهم   استجب للآخرين بشكل يظهر اعترافك بخب     

موجبة كلما أمكن   داعمة   أظهر تعبيرات إيجابية وقدم لهم تغذية        ، قدم أسئلة  ،هذا حقهم فاختلفت معهم   

 . ذلك

 :  ما بين التلميحات اللفظية والإيحاءات غير اللفظيةيجب أن يكون سلوكك متسقاً .٩

تكون أكثر إقناعاً من الرسائل اللفظية فمثلاً إذا كنـت  إن الإشارات غير اللفظية تميل أحياناً أن   

  . فهذا يحير المستمعه،ت تناقشحد الأفراد فلا تتجهم وأنأتعبر عن اهتمامك البالغ ب

  

  

  كفاءة عملية الاتصال ٣-٢

  

  : وتتوقف كفاءة عملية الاتصال بين المرسل والمستقبل على الآتي

  . ته وخبره وعلمهمرعوالمستقبل الوعى بمستوى ثقافة  •

 . السرعة فى الاتصال حتى لا تفوت فرصة الاستجابة أو يتغير الموقف •

 . مة الألفاظ والحركات والإشارات للرسالة التى يراد إيصالهائملا •

 . التبسيط والبعد عن التعقيد أو استخدام المصطلحات الفنية •

 . اختيار التوقيت المناسب للاتصال •

 . ز على الهدف من الاتصاليالترك •

 حيث تبين لك مدى فهم وتفهـم الآخـر للرسـائل            Feedbackلاهتمام المستمر بالتغذية المرتدة     ا •

 . ه إليههالموج

  . هاوبعد ة الاتصاليناء عملأثالاهتمام بقياس الأثر الذى حدث  •

  
 

  نصاتمهارة الإ ٤-٢

  

 ـ         االإنصات يقصد به     ى لاستماع بفهم واحترام وعدم المقاطعة ومحاولة استيعاب الرسـائل الت

  . من قدراتنا فى الإنصات % ٢٥تصدر بطريقة لفظية أو غير لفظية ويقال أننا نستخدم فقط 
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وإصغاء المدير مثلاً أو الرئيس لمرؤوسيه يساعده فى التعرف على رغباتهم واحتياجاتهم كمـا              

حيث . ه، أو الأب مع أبنائ    هوكذلك الأمر فى حال المعلم مع تلاميذ       ،يضمن فعالية القرارات التى يتخذها    

  . لةلرساللمستقبلين اتبنى على معلومات تعبر عن مشاعر 

مـثلاً  (مـا يقـول     أهمية   بعدمشعار المستقبل   إكما ينصح دائماً فى عملية الإصغاء بالبعد عن         

  . ومقاطعته أو تغيير الحديث فجأة،و انتقاد طريقته فى العرضأ) انشغال المرسل بشأن أخر

  : الآتيالمرسل راعى ولذلك يجب أن ي

  .توفير الاحترام والاهتمام بردود الأفعال -

 ).ةاءمي الإ،الابتسامة(لإشارة الإيجابية استخدام لغة ا -
  .فى الرأية المستمعين  ومشارك،الإصغاء الجيد وعدم المقاطعة -

ب الرئيسي فى هـذا أنهـا       بوتعتبر مهارات الإنصات أكثر صعوبة من مهارات التحدث والس        

  . ت الوجدانية أو العاطفيةتعتمد على قاعدة من المهارا

إعداد الرد   أو من أجل     ،المستقبل من أجل الفهم لا من أجل الهجوم       إلى  والمنصت الجيد يستمع    

  . أو الإجابة

. والسبب الآخر فى صعوبة مهارة الإنصات أنها تتكون من عناصر أكثر من عناصر التحدث             

  :  كالآتيىبعة أشياء وهفبعد أن تعطي الشخص انتباهك فمازال عليك أن تقوم بعمل أر

  اعترف. ٢  استمع . ١

  استقص . ٤  ابحث وافحص. ٣

  

  : يل نورد الآتيصولمزيد من التف

   :استمع

اسـتمع بأذنيـك    . أعط الآخر انتباهك الشخصي فى محاولتك لفهم ماهية المشكلة بالنسبة لـه           

  . ظهار الاهتماملإ كذلك استخدم تعبيراتك اللفظية وغير اللفظية ،عينيكو

  : اعترف

 وحاول أن تعرض تفسيرك موضحاً أن هـذا التفـسير مـن             ،أنك فهمت ما يريد   الآخر  عرف  

  . وجهة نظرك

  : افحص

  .بل على أن يضيف أو يعدل فى فهمكتأكد أنك فهمت الرسالة مشجعاً المستق
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  : استقص

طـي  إجابة تع إلى   هاأو يعدل أسئلة تساعد الشخص الآخر فى أن يغير إجابته الأولى          عدة  اسأل  

 وأهم عنصر من    . أو عن شئ يريدك أن تفعله أو تقوله بدلاً من أن تكون دفاعياً             ،معلومة معينة ذكرتها  

  .  تحسن من استخدامك للعناصر الأخرىوهذه العناصر هو الاعتراف بأنك فهمت ما يريد فه

  

  :عشر وصايا للإنصات الجيد

  : ويمكن أن نوجز ما سبق فى عشر وصايا هى كالآتي

 . ستيعاب وهدوء وتعاطف مع الآخراستمع با •

 .  فيجب أن تفهم قبل أن تحكم،رسلم وليس على ال،احكم على المحتوى •

طلب التكـرار أو إعـادة      ا ،السؤال(استخدم أساليب عديدة لكى تفهم تماماً ما يقول الآخر مثل            •

 ). الخ... التعبير 

 . استخدم حركات جسدية نشيطة حتى تقضى على التشويش •

راجع لمزيد  ثم   وأعد تفسير ما قيل لكى تتأكد أنك فهمت          ،أن يعطي تفصيلات أكثر   سأل الآخر   ا •

 . من الفهم

 .فهمت المشكلة أو القضية وتهتم بمحدثك واهتماماتهتبين أنك استجب فى طريقة لطيفة  •

 . كن على وعى بلغة الجسم وليس فقط الكلمات بل أنصت لما بين السطور •

 .  ولا تكن دفاعياًراحاتهاسأل الآخر عن وجهة نظره أو اقت •

 . كن دقيقاً مختصراً وصريحاً فى عرض رأيك •
 .كن إيجابياً فى إنصاتك •

  
 

  عملية الاتصالطرق تحسين  ٥-٢

  

ن الذين يملكون القوة فـى      إ بل   ،إن عالم اليوم لا يترك متسعاً لمن لا يحسن مهارات الاتصال          

  . ية المعلومات ومهارات الاتصال الفعالصالقرن القادم سيكونون بالضرورة أولئك الذين يملكون نا

 وإنمـا هـى حـواجز       ، بعد المسافات المكانية   هاعد سبب يإن الحواجز فى عصرنا الحاضر لم       

 وبالتالي أصبح من المهم التفكير فى إكساب الأفراد مهارات الاتصال الفعـال التـى               ،اجتماعية ونفسية 

  .الحواجزكل أنواع تقارب وإزالة تساعد على ال
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 لم يعد العالم قارات خمس      ،نسجاما فالعالم يحتاج لأن يعمل ب     ،تحدي القادم هو تحد اتصالي    إن ال 

 أعلى ولم يعد الاتصال كما كان فى الماضي من          ، إنما أصبح يتجه بسرعة نحو بعضه البعض       ،منفصلة

 وبـات   ، وإنما تتجه الشعوب نحو الديمقراطية والمطالبة بالمساواة       ،أسفل من خلال إصدار الأوامر    إلى  

  .من المهم أن يكون التواصل بين أفراد يتعاونون معاً فى سبيل إنقاذ مستقبل عالمهم

 ،بعـضهم الـبعض    واحتـرام    بعـضهم الـبعض،   مخاطبة  إلى   الجميعفى عالم الغد سيحتاج     

 حيث لا   الرؤساء و ءزملاالزواج و الأبناء و الأ مع   ،التفاوض ونوفنلاتصال  اعلم  إلى   أكثر   ونوسيحتاج

  .  ورفع الصوت فقد ثبت عدم جدواهما وتعارضهما مع التحضر،صبينفع التع

وتحـسين هـذه المهـارات      خرين لابد لنا من إتقان مهارات الاتـصال         ولكى نتواصل مع الآ   

  . باستمرار لكسب الثقة وبناء المصداقية

  

  : ونورد فيما يلي بعض التوصيات التى تساهم فى تحسين مهارات الاتصال

  وخاصـة فـى    ، نتواصل مع الغير نستخدم ثلاثة عناصـر       ن حي :مكونة للرسالة تكامل العناصر ال   -١

رنـين الـصوت    : عنصر صوتي وهو   و ، وهو الكلمات التى نقولها    ،العنصر اللفظي : الاتصال الشفهي 

 ولابد من انـسجام هـذه       ، الوجه وحركة الجسم   تعبيرات:  وعنصر بصري وهو   ، ووضوحه وحماسته

عـدم  ن  أالعائق الأكبر لإتمام الاتصال الفعال كما       هو  عد التناقض بينها    يإذ   ،العناصر الثلاثة وتكاملها  

  .  من حيث النسبة يؤثر كذلك بالسلب على عملية الاتصالاالتوازن بينه

  يعني الاتصال الفعال ارتباط المتكلم مع المستمع على مستوى عاطفي وليس           :مخاطبة العاطفة أولاً   -٢

 على أن نتواصل مع الآخرين عن طريق إثـارة المـشاعر            ص فلابد أن نحر   ،على مستوى فكري فقط   

 .  على الاتصال الصوتي والبصريينوالعواطف مرتكز

 شعره بالألفة والارتياح والرغبةت الحانية الهادئة للمستمع   ةنظرفال :التركيز على الاتصال البـصري     -٣

لى المستمع بصدق وثبـات     ز النظر ع  ي فترك ،أنك تتحدث إليه مباشرة   بعطيه الإحساس    وت ،فى المشاركة 

 وإذا كانت الفئة المستهدفة مجموعة فيستحسن أن تقوم فى بدايـة       ،دائرة الانتباه إلى  أثناء الحديث يجذبه    

حديثك بإجراء مسح بصري لمدة قصيرة على جميع الحاضرين ثم تبدأ بعد ذلك بالاتصال البصري مع                

 . ةكل فرد على حد

  أما ،سففة المعتدلة والتحرك بشكل طبيعي يعطي مظهر الثقة بالن         الوق :قف معتدلاً واثقاً من نفسك     -٤

كمـا يجـب أن     .  التوتر أويعطي انطباعاً بعدم الاكتراث     فتكاء على المنضدة أو الجدار      الانحناء أو الا  

 وتقوى الطاقة وتدخل لمـسة      ،تكون إشاراتك إيجابية نحو المتلقي والحركة الواعية تعكس الثقة بالنفس         

 . قة الاتصالتنويع فى طري
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  ملامح الوجه طبيعية ويعزز هذا من القدرة على        ن الابتهاج والمحافظة على الابتسامة يجعلا     :تبسم -٥

 ومن المهم أن نتدرب على البسمة الودودة ونتذكر دائماً أن الابتسامة الحقيقيـة هـى                ،التأثير فى الغير  

 . التى تنبع من الداخل بصدق

 دور رئيسي وتأثير أكبر مما نعتقد فى إحداث انطباع جيـد حـين             للمظهر الحسن    :ل مظهرك جمِّ -٦

لـن يـستطيع   إنه م الراحة بسبب مظهره فدزعاج أو عن فحين يشعر المرسل بالا    ،نتواصل مع الآخرين  

 وإذا لم يكن مظهره محققاً لتوقعات المستمع ومراعياً لمتطلبات المكان           ،الاتصال مع الآخر بشكل فعال    

 والعناية بالمظهر فى أول عملية      ،ماعي فسيحول ذلك دون نجاح عملية الاتصال      والزمان والوضع الاجت  

 . لتكوينهن الانطباع الجيد الأول والذى قد لا تتاح فرصة ثانية واتصال مع الآخر تك

  فالصوت العذب مثـل    ، الصوت هو الوسيلة الرئيسية التى تنقل للآخرين ما تريد         :استثمر صوتك  -٧

 حيث يعطي فكرة عن الحالة المزاجية للمرسل ومدى قناعته          ؛دقعتن فأثره أكبر مما     ،القلبإلى  سهم ينفذ   

عندما لا يتم التمكن من     و ،من الثقة والمصداقية  % ٨٤ ويقال أن نغمة الصوت ورنينه تشكل        ،بما يقول 

 وتضمينه  ، ونوعه والتحكم فى نغمته    ،وتيرة الصوت يكون ل سماع صوته فقط    برؤية المرسل والاكتفاء    

 فتحديد الأفكار الرئيسية بصوت واضح والبعد عن القراءة من الورق           ،تسامتك أبلغ الأثر على المتلقي    اب

 .أداء ناجح واتصال فعالإلى تقود والصوت الملئ بالحيوية كلها عناصر 

  كما أن استخدام   ،ن تنمية اللغة باستمرار تساعد على الارتقاء بمستوى الحديث         إ :هاحسن لغتك ونمِّ   -٨

 وتجنب المصطلحات واللغة الخاصة مـع       ، وتعلم مفردات جديدة   ، ولغة واضحة ملائمة   ، مباشرة كلمات

 .  كلها نقاط تعين على حدوث اتصال جيد،من لا يفهمها

  وأشركه فـى   ، حافظ دائماً على تفاعل المستمع واهتمامه بما تقوله        :اجعل مستمعك مهتماً بحديثك    -٩

 فكلما كان المستمع مهتماً     ،جانب عقله إلى   من تحريك مشاعره     الجانب التطبيقي والممارسة حتى تتمكن    

 ، فطرح الأسئلة والألغاز والطرائـف     ،ومشاركاً بصورة كبيرة زادت فرصتك فى إقناعه والتأثير عليه        

             اوالعمل فى مجموعات والعمل بشكل فردي وطرح القصص والأشعار كلها أساليب تبقى المستمع متابع 

 . جانب استمتاعه بما يحدثإلى عك لما تقوله حاضر الذهن م

  ويتعلمون بشكل أفضل من خلالها كما أن الفكاهة        ، الناس يحبون الفكاهة   :كن مرحاً خفيف الظل    -١٠

بشكل تزيد من ارتباطهم بمن يتحدث إليهم وتنمي ثقتهم وتعاطفهم معه كما يشجع هذا على تقبل أفكاره                 

 وابذل  ،فالنصيحة دائماً أن تبعد عن جفاف الأحاسيس       . مما لو طرح هذه الأفكار بشكل جاد مجرد        أكبر

 ويساعدك فى هذا تعبيرات الوجه مع الابتـسامة         ،ع بحديثك تجهداً واعياً لتجعل من تتواصل معه يستم      

دخل يوذكر بعض المواقف الطريفة ذات الصلة بالموضوع والتعليق على آراء الآخرين بشكل طريف              

 . ية الاتصالسهل عمليالبهجة على نفوس مستمعيك و
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  مبتعـداً عـن    ، هادئاً تظهر مشاعرك ببساطة    ، تلقائياً ، صادقاً مع نفسك   ، كن طبيعياً  :دع الافتعال  -١١

من يتحدث إليهم وكذا فى مـصداقية  ي وافتعال العبارات فذلك يشعر مستمعيك بالثقة ف ،اصطناع المواقف 

 . ما يقول

  عنـدها دع الغـضب والانفعـال       ،فزك قد يصدر من بعض المستمعين ما يست       :اضبط أحاسيسك  -١٢

لا تفقد القدرة على التركيز فى تفكيرك حيث يكسر هذا حلقة الاتصال            أواضبط أحاسيسك وحاول جاهداً     

  . ويحول دون نضج طرحك
 

  
  مهارات الاتصال: )٣-٢(شكل 

الاتصال عملية تبادلية مستمرة بين طرفين لهما هدف ويجـب

 .أن يكون لها اثر وإلا كانت عملية الاتصال فاشلة

كبير من أسباب هذا الفشلإذا فشلت عملية الاتصال فإن جزء

 .يقع على عاتق المرسل

الاتصال اللفظي وغير اللفظي كلاهما هام ولا تستطيع فصلهما

 .عن بعضهما لأن كلا منهما يزيد من فاعلية الآخر

 دائرةإذا شعرت بأن اتصالك لم ينجح، فعليك مراجعة عناصر        

، وأين كانت المـشكلة لتـستطيعالاتصال لتجد ما هو السبب    

 .عالجتها فى المرات القادمةم

 تذكر دائماً
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  معوقات الاتصال ٦-٢

  

تقبل فعادة يحدوه الأمل أن تـصل الرسـالة وتفهـم           حينما يبدأ المرسل فى إرسال رسالة للمس      

لكن فى بعض الأحيان لا تتم عملية الاتصال بالـشكل     ،ويستجيب المستقبل لها حتى تتم عملية الاتصال      

عزوف الطرف الآخر عن    إلى  در منا أقوال أو أفعال تؤدي       ص وذلك لأنه قد ت    ،الذى يحقق الهدف منها   

فاعلية من  تحد  نواجه بعقبات أو معوقات     أننا   أى   . دفاعياً فى الحديث   الاتصال أو تردده أو اتخاذه موقفاً     

  . عملية الاتصال

  : ونورد فيما يلي بعض هذه المعوقات

  : من جانب المرسل

  . التسرع من جانب المرسل فى التقييم أو التعليق •

 . استخدام عبارات تخصصية أو فنية غير مفهومه للمستقبل •

 . مقاطعة الآخرين •

 .الاستفهام والأسئلةالغضب من  •

 . ار بالحديثثالاستئ •

 . التهكم والسخرية •

 . قولبة الناسإلى الميل  •

 .نقص الثقة بالنفس •

 . التركيز على الأخطاء •

 . المجادلة •

  

  : من جانب المستقبل

قد يصدر عن المستقبل بعض الحركات أو الأفعال أثناء الاستماع بدون قصد تخلـق شـعوراً                

  :  قطع الاسترسال فى الحديث منها الآتيإلى بالضيق وقد تدعو المتحدث 

  ). استخدام الموبيل(المكالمات الهاتفية  •

 . داً عن المتحدثيتحويل النظر بع •

 . الانشغال برسم أشكال عشوائية •

 . العبث بأشياء على الطاولة •
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 . التأرجح بالمقعد •

 . الساعةإلى تكرار النظر  •

 .  مرات الخروج والاستئذانرتكرا •

  

  : تنظيميةالمعوقات ال

  : وهى التى تعاني منها المنظمة أو المؤسسة أو الإدارة مثل

  . رات فى المنظمة وعدم استقرار قنوات الاتصاليإجراء تغي •

 . العلاقة المتوترة بين الرئيس والمرؤوسين •

 . العوامل النفسية والاجتماعية التى تعتمل داخل الفرد وتؤثر على أدائه •

 . بل المعلومات منهمقرين وأفكارهم وعدم تعدم اعتراف البعض بقدرة الآخ •

 . نقص خبرة الأفراد فى مجال الاتصال ونظمه ومهاراته •

 .  على تحديد هدف واضح لعملية الاتصالا أو مرؤوسارئيسكان عدم قدرة المرسل سواء  •

 . المستقبلإلى عدم قدرة المرسل على نقل موضوع الاتصال  •

 . مناسبة أو اختيار وقت مناسب للاتصالعدم قدرته على استخدام وسيلة اتصال  •

  . المراد دائرة الاتصال مما ينتج عنه عدم تحقيق الهدف تقطعكل هذه النقاط قد 

   :معوقات الاتصال الفعالالمزيد من ونتناول فى هذا الجزء 

  :المشاعر

أحياناً كثيرة عند حدوث اتصال شخصي بين المرسل والمستقبل يستطيع المستقبل أن يستشعر             

من أفراد   مختلفة   م بمعانٍ فهل وتُ ستقب ولذلك فإن نفس الرسالة تُ     ؛مشاعر المرسل ناحية موضوع الرسالة    

  .كون موضوعياً فى العرضيفعلى المرسل أن . مختلفين

  :رسالة ـ تعديل الرسالةالتلاعب بمضمون ال

وهذا قد  . لبِوهذا يحدث عندما يقوم المرسل بتعديل الرسالة بحيث تناسب أو تنال رضى المستق            

  ).تلاعب بمضمونهاحدث م تعديلها أو ت(ل عند اكتشافه أن الرسالة ينتج عنه إحباط واستياء للمستقبِ

  :رسالة متخمة بالمعلومات

 رسالة  ٥٠لديك  أن  مثال لو   .  ما تكون محيرة وغير واضحة     لرسالة المتخمة بالمعلومات غالبا   ا

قد هذا   لاشك أن  ،تهن الموضوع المطلوب معرف   مزء  جعلى   تحوى كل واحدة منهم      e-mailإليكترونية  

حقـا   ،فى رسالة واحـدة فقـط      هاعيجمتم ت مما لو كانت كل الأجزاء      أكثر   ،اا جد ومجهد اًحيرميكون  
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معينـة إذا مـا     " سعة"ذلك لأن العقل البشري له      .  للمستقبل أو المتلقي   اوضحكثر  أسهل وأ هذا  سيكون  

ينتج مما  ن الصعب التعامل مع الموضوع المطلوب فى الرسالة         تجاوزها تداخلت المعلومات وأصبح م    

  . فهم خاطئ للرسالةبالأحرى عدم فهم أو ه عن

  :الدفاع المتشدد

 بالدفاع عن رأيه إذا ما وجد نفسه فـى وضـع            ثشبتغالباً ما يلجأ الإنسان للدفاع المتشدد وال      

 أو التشكيك فى دوافع الشخص      ،ه أو السخرية من   ،ى الأخر أضعيف أو تهديد ويتضمن ذلك مهاجمة الر      

  . أو تصيد الأخطاء

  :الاختلافات الثقافية

ن مـن   وذلك عندما يكون الطرفا    ، للاتصال الشخصي الناجح   ا كبير اقئما تكون الثقافة عا    اكثير

مما يؤكد على ضرورة دراسـة      . غالباً ما يحدث سوء فهم أو عدم فهم بالمرة        عندئذ   ؛ثقافتين مختلفتين 

  . ى قبل البدء فى عملية الاتصالثقافة المتلق

  ):فنية(استخدام مصطلحات تخصصية 

أغلب الناس لا يستطيعون فهم المصطلحات التخصصية ولذلك يجب تجنب هذه المـصطلحات             

  . عند الاتصال مع أشخاص لا يفهمون هذه المصطلحات واستخدام لغة قريبة لهم سهلة الفهم

  

  

  الاتصالمعوقات التغلب على كيفية  ٧-٢

  

  :تبسيط اللغة

واضحة ومفهومـة يـساعد     ) ـ كلمات  جمل(ن استخدام لغة سهلة وبسيطة وتركيبات لغوية        إ

م المصطلحات التخصصية مع المتخصصين فـى       داستخاه يفضل   فإنلك  ذالمستقبل على فهم الرسالة ول    

  .  واللغة السهلة البسيطة مع غير المتخصصين،مجال العمل

  :تحييد المشاعر

 تناول الموضوعات الحـساسة     د عن ، خصوصا مشاعر كامنة إلى  حول مشاعرك   أثناء الاتصال   

يتم  وبالتالي   ؛ل مع المستقبِ  ا مشترك ا فهم تخلقحيادية تستطيع أن    ب فمن خلال التحدث     .اًاجتماعيأو   اًثقافي

  . ل الرسالة المطلوبة بعقلانية وموضوعيةيتوص
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  :الاستماع النشط

 ؛المرسـل لـه  مع ت ولكن فى المقابل قد لا يس    ،إليهالمستقبل  تمع  غالباً عندما يتحدث المرسل يس    

لك ينقله  حاول أن تفهم ما يريد أن       ثم  يجب أن تضع نفسك مكان المستمع       ما  ولذلك فعند إرسال رسالة     

  . من معاني ومقاصد

  :التغذية الراجعة

سـئلة  الأ: ويقوم المرسل بسؤال المستقبل عن مدى فهمه للرسالة من خلال أسئلة بسيطة مثـل             

  . لقةالمغسئلة الأمفتوحة ـ ال

  : أسئلة مفتوحة

  ما هو ملخص محاضرة اليوم؟   ما الذى تكلمنا عنه اليوم؟ 

  : لقةغأسئلة م

  هل هذه النقطة واضحة؟     هل فهمت ما أقوله؟ 

  : الافتراضات الكثيرة المسبقةالابتعاد عن 

 ،لى أساسه أشـياء أخـرى      ما وتبنى ع   يئا أن تفترض ش   بمعنىاحذر من الافتراضات اللحظية     

حتـى  بما نفترضه   ل  المستقبِلابد أن نخبر     ولذلك   ،هذا فى مواقف محرجة فى الاتصال     نا  غالباً ما يوقع  

  . يعلم أن ما تقوله هو افتراض وليس واقع

  :الحاجة لأن أكون على صواب

خر على   وأن يكون الآ   ،ن جميعاً نريد أن نكون على صواب دائماً       وهذه نقطة نعرفها جميعاً فنح    

تدريب قوى وطويل وهى مهارة التخلي عـن أن أكـون علـى             إلى  ولذلك فهذه المهارة تحتاج     . خطأ

مجرد نظر لما تقوله على أنه      ا أى   ،النهائيلصواب  اإلى  صواب دائماً، اسمع رأى الأخر جيداً للوصول        

  . المطلق وغيره خطأ مطلقالصواب هو رأى قابل للمناقشة وليس 

التـى تـساعدك فـى     ترقى بعلاقات مع الآخرين فهذه هى أهم المهارات         ولذلك فإذا أردت أن   

  . عملية الاتصال الفعال

  :ةـــوافقـــالم

بحيث لا تتضارب مـع العمـل أو مـصلحة          معه  فق  خر وات ى نقطة فى حديث الأ    أابحث عن   

  . قيمةذوك ويد مسموع له ما يقولخر شعور بأنطريقة تعطي الطرف الآفبهذه ال. العمل
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  :ء جسور التفاهمبنا

ومـن خـلال هـذه      . المعلومات من   ايطرح قدر استمع جيداً لما يقوله الطرف الأخر فغالباً ما         

 المعلومات قدم فهم متبـادل واتـصال     خلق   يسهم فى    من شأنه أن  ذلك  ف لتقريب وجهات النظر     ا عرض

  . جيد

  :الاستماع والاستجابة الجيدة

تكون هناك  لا   فعندما   ،حينما يستجيب لمستجيب  امع ثم   يمكن أن يكون لك تأثير كبير على المست       

  . ما تقولأو يقبل نفترض افتراضات معينة منها أنه لا يحب عندئذ يمكن لنا أن  ،المستمعإجابة من 

  :كن إيجابياً

حاول أن تـشجع أو  . المستمعينالإيجابية والتشجيع لتحصل على أفضل النتائج من  اعتمد على   

وهذا يظهرك  .  أو من صميم عمل الشخص     ا،بسيطكان   لأى عمل جيد حتى لو       تقدم الإطراء أو المدح   

  .  وأغلب الناس يستجيبون جيداً عندما يعلمون أن هناك من يقدر عملهموالمقدر،بمظهر المهتم 

  

  

  بعض الأنماط الشخصية والاتصال ٨-٢

  

تلعـب  و ، مكتسب يتباين الأفراد فى بنائهم السيكولوجي متأثرين فى هذا بجانب وراثي وجانب          

 حيث تتأثر عملية الاتـصال       فى استجابة الأفراد لعملية الاتصال     ادورا هام النفسية  العوامل الشخصية   

  :بنوع شخصية المتلقى فمثلاً

لإقناعها،  كثيراً من الجهد والوقت      تتطلب بل   ،لا يكون من السهل إقناعها     :الشخصية العدوانية  •

إلا إذا تغير   من أنواع الشخصية،     مع هذا النوع     اقق هدف نتيجة أو يح  إلى  وقد لا يصل الاتصال     

  . الموقف بحيث يكون مجبراً على الاستجابة

 للاستجابة ويحتاج    وهذا النوع يبدي مقاومةً    ،العزلةإلى   وهى التى تميل     :الشخصية الانسحابية  •

 . الاقتناعإلى معاملة خاصة قد يصل خلالها إلى 

أن تكون أكثر اسـتجابة للاتـصال       إلى  ذه الشخصية تميل     وه :الشخصية الانبساطية التلقائية   •

  .والإقناع
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أكثر استجابة لتغيير الاتجاهات فى الأمور الحياتية والسياسية والاجتماعية مـن           كما أن النساء    

  .الرجال

  

 ؛لنوعية مستقبلي الرسالة  والمهارة فى الاتصال تتطلب تطويع الرسالة والموقف الاتصالي كله          

 فالدراسة والبحث فى هذا المجـال       ،ل الجيد لابد أن يكون على دراية بسيكولوجية الأفراد        لذلك فالمرس 

. ا أو أب  ،ا معلم ، مدير إدارة  ، زميلا ،ا مرؤوس ،كان رئيس عمل  أخلفية المرسل سواء    من شأنه أن يعمق     

لهـدف  م فى تحقيـق ا    سهن من عمليات الاتصال وي    ما يحس مجواً من التعاطف والتقارب     يخلق   كما أنه 

  .المطلوب منها
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  رينـــــتم ٩-٢

  )حالة عملية( نترنتندوة عن الإ

  

حد أعضاء هيئـة التـدريس      أقدت فى إحدى الكليات ندوة عن استخدام الانترنت عن طريق           ع

وكان الحضور يتمثل فى بعـض أعـضاء هيئـة          . وماتلالمتخصصين فى الحاسبات الآلية ونظم المع     

ولقد بدأ المتحدث الندوة    .  وعدد من الطلاب   ، والعاملين ،هيئة المعاونة  وجميع أعضاء ال   ،التدريس بالكلية 

  : بسخريةو لاًائق

"     فلقد أصبح الأطفال فى المـدارس       ،نترنت حتى الآن   لا يستخدم الإ   اأنا لا أتخيل أن هناك أحد 

 ـكَ نترنت واستخداماتها مـستخدما   ثم قام بشرح فكرة الإ    " يجيدون استخدام هذه الشبكة    مـن   كبيـرا  ام

نت داخـل   انترعرف بالإ نترنت واستخداماتها وبين ما ي    ثم قارن بين الإ   . العبارات والمصطلحات الفنية  

 أى مـشكلة فـى   فى حالة مـواجهتهم  الاتصال به   هميمكن النهاية طلب من الحضور أنه       ى وف .الجامعة

  .ولم يستقبل أى أسئلة من الحضور. نترنتاستخدام شبكة الإ

  : ت ردود أفعال الحضور كالآتيوفى نهاية الندوة كان

 . بالضيقالبعض شعر  •

 . أفهم أى شىءقال أنا لم فالبعض الآخر أما  •

 .أثناء حديثه وكنت شارد الذهن ىزيركفى تننى لم أكن إ :البعضوقال  •

  

 تحليل الموقف السابق مع التركيز على مدى نجاح مقدم النـدوة فـى الاتـصال بجمهـور                : المطلوب

  .الحضور
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  لثالث الفصل ا

  مهارات العرض الشفهي
  

  

فالمـدربون أو   .  نظريـا  كما فى أغلب المهارات الحياتية فإن الاتصال الشفهي لا يمكن تعلمه          

مهاراتنـا  حسن  نلة حيوية وهامة لكى     أ لذلك فالتدريب مس   ؛المحاضرون يستطيعون فقط توجيه الشخص    

  .ارسة هى المحك دائمالمماف.  فى أفضل صورةنا ولكي يخرج كل عرض من عروض،بصفة عامة

  : تمر عملية العرض بالخطوات الآتيةو

  

  

 الإعداد أو الاستعداد ١-٣

  

  .يجب إعداد المحتوى الذى ستتحدث عنه بطريقة منظمة ومنطقية وباهتمام شديد

  : تتمثل نقطة البداية فى مراعاة الآتي

  . التركيز على أهداف ما ستتحدث عنه  .  أ

 . ز عليهايتركلاتسجيل النقاط الهامة التى تود  .  ب

بعد ذلك تأكد مـن  و للتحقق من تماسك الموضوع،راجع المسودة تثم كتابة العرض كمسودة ثم      

 لا تستطيع التعبير عنها بسبب عدم اسـتيعابك أو  مور وإذا كانت هناك أ  ،أن المضمون متسق ومتسلسل   

  . هاطرق لن الأفضل تركها وعدم التمفهمك لها ف

روض أن تكـون    فلما ف ، بالتفصيل س من الحكمة أن تكتب كل شىء       ولي ، من الورق  بداألا تقرأ   

  . ما تعرضهعلى علم ب

بها كلمات دلالية أو مفتاحيـة وجمـل وبعـض الرسـومات            بطاقات  عليك أن تحضر وتعد     و

  . التوضيحية عليها إن أمكن ذلك

 ـ. هـا طلاتخافى حالة   تمكن من الترتيب التسلسلى لها      لا تنس أن تقوم بترقيم الكروت لت       ذلك ك

حتى يتم العرض فى الوقت     معينة،   بعرض شريحة    اطًرتبميجب أن تضع علامة على الكارت إذا كان         

  . المناسب على الجهاز أو مع الداتا شو
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فى هذا العـرض    .  أو عرض تجريبي أمام نفسك أولاً ثم أمام زملائك بعد ذلك           هقم بعمل بروف  

ثم اسأل نفسك   . لبصري أى الوسيلة البصرية   التجريبي يجب مراعاة كيف توفق بين الكلمات والعرض ا        

 وهى مهارة لازمة    ،جانب ضبط الوقت  إلى  تستفيد أكبر استفادة من الوسائل البصرية والسمعية        سكيف  

  .  الناجحللعرض

  

  

  تقديم العرض٢-٣

  

 يكـون تبع الآتي ل  بتقديم نفسك، بعد ذلك ا     الجمهور أو المتدربين أولاً ثم قم     تحية  أن تبدأ ب  يجب  

  : اناجح كعرض

 ).  رهبة اللقاءيذيبفالتعارف (دع المتدربين يقدمون أنفسهم   . أ 

  . نبذة سريعة عما ستعرضه لهم للمتدربين قدم . ب 

 .ابدأ العرض مباشرةًثم   . ج 

 . استخدم الوسائل السمعية والبصرية المناسبة  .د 

 .همل عرضته لهم ما اختصرنهاية فى ال  .ه 

 وإذا كان هناك    ،ن هناك استفسارات أو أسئلة    كاما   واسأل إذا     باختصار، هأى راجع معهم ما قلت    

  . اشكرهملهم ثم إعطاء فكرة عن الموضوع الذى سيعرضه من الأفضل مدرب آخر ف

  .الوقت المحددعرضك قبل  تنهى من الأفضل أن ،التزم بالوقت

أثناء الشرح وتجنب أى    المستخدم فى العرض    التزم بخطة العرض ولا تنسى أن تطفئ الجهاز         

قـائق للمناقـشة     د ٥اتـرك   . نفاذ الوقت إلى   تخرج عن خطة العرض لأن ذلك قد يؤدي          عامل يجعلك 

  .لتوضيح بعض النقاط

يجب أن تشجع الحاضرين على تقسيم أنفسهم       و ،ركة والتفاعل االعمل الجماعي يشجع على المش    

افة  العرض للتقييم الجماعي بالإض    اطرح ثم   ،ا وعرضه ةمعين همةبممجموعات وتقوم كل مجموعة     إلى  

  .ء العامداالأتعليقك على إلى 
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  فيذ العرضنصائح لتن ٣-٣
 

 ـ  ولا تهمس وعليك أن تلاحظ إمكانات الغرفة أو المكـان          ، لا تصرخ  ،تكلم بوضوح  - ها وتدرس

  .جيدا

 . ن تجادل أو تناقش كثيراًأو بطيئاً عندما تتحدث ولكن كن طبيعياً دون ألا تكن متعجلاً  -

امة فهذا له تأثير هام لتأكيد أهمية النقطة المهمة والمحددة التـى            توقف عن عمد عند النقاط اله      -

 . هاوتعزيز تتحدث عنها

الفكاهـة الراقيـة الخفيفـة      أمـا    .ثار سلبية آفهذا دائماً له    لمجرد الضحك   تجنب إلقاء النكات     -

 . تدخل البهجةفإنها المرتبطة بالموضوع 

 : فمثلاً يمكن أنطريقة عرضكبسيط فى لكي تجعل عرضك شيقاً قم بتغيير  -

  . تغير من السرعة .١

 .تغير فى نغمة الصوت .٢

 .لا تجعلها تضايق الآخرين كثيراً وااستخدم يديك لتأكيد أهمية نقاط مهمة ولكن لا تستخدمه -

و أالحاضرين بقدر المستطاع ولا تسلط نظرك على شخص بعينه فذلك قد يـضايقه              إلى  نظر  ا -

 . يقلقه

 . الحاضرين فى الخلف وفى الأطرافإلى أن يصل عرضك وفى حالة الأعداد الكبيرة اهتم ب -

 : وعند عرض الشرائح يفضل أن تتجنب الآتي -

  . شاشة العرض والتحدث إليهاإلى المستمر النظر   . أ 

تأكد من أن كـل الحاضـرين       بل يجب أن ت    ،الوقوف أمام الشاشة وحجبها عن الحاضرين      . ب 

 ـ  شاشة فعليك أن ت   ن كان هناك من لا يري ال      إلزوايا و ايرون الشاشة من كل      ه عـرض علي

 . ؤية الواضحةرناسب للس فى الوضع الموجلال

الفم شبه مغلق أثناء عرض شفافة وعدم حجـب     التحدث و  وأعدم التحدث بصوت منخفض       . ج 

 . الجهازإلى الشاشة وليس إلى من الأفضل الإشارة . الرؤية أثناء وضع الشفافية

تـوتر أعـصاب    إلـى   ذلـك   د يـؤدي    قف ،مامالأخلف و للالمشي  ك ؛تجنب الحركة الكثيرة    .د 

 .مكن أداء حركات لتمثيل موقف معين وتوضيحهيالحاضرين ولكن فى بعض الحالات 

يساعدك أن   من شأنه  فذلك   ؛ة أجسامهم غلكن يقظًا ل   و ،لى الحاضرين دائما موجها إ   نظركجعل  ا -

 .  من العرضاطع جزءق متى تتوقف ومتى تستحددعلى أن ت
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  رية الوسائل المساعدة البص٤-٣

  

 ولكن يجب أن تكون مرتبة      .تزيد من الاهتمام وتؤكد أهمية العرض     ما  الوسائل البصرية دائماً    

  . حسب تسلسل النقاط التى ستذكرها

إن شريحة غير مصممة جيداً وغير مستخدمة جيداً من الممكن أن تكون عائقاً للعـرض فمـا                 

  : يمكن استخدام الوسائل التاليةتستخدمه أنت يعتمد على نوع الكلام الذى ستوصله للحاضرين و

 ) جهاز عرض الشفافات والشرائح(شفافيات  -

 35mmشرائح  -

 ). Excel & PowerPoint(ه ضوداتاشو للكمبيوتر وعر -

 . فيديو أو فيلم -

 . أشياء حقيقية توزع على الحاضرين جميعاً -

 . أو سبورة بيضاء أو سوداءوحامل ورق قلاب  -

 وجود أعداد كبيرة من الوسائل والأدوات قد يتسبب فـى            حيث أن  اًمر بسيط حاول أن تجعل الأ   

  . حدث وكذلك للحاضرينمتلابلبلة 

من الضروري أن تعرف كيف تشغل الأجهزة والأدوات وكذلك تعرف متى تريد عرض شـئ               

  . معين

إذا كان هناك فني موجود ليساعدك فى العرض على الأجهزة فقم بالاتفاق معه مـسبقاً علـى                 

  . ا سيحدث ومتى وأى الإشارات سوف تستخدمالتفاصيل مثل ماذ

استخدام نفس الشريحة مرتين فقم     إلى  راجع الشرائح بما يتفق مع تسلسل الحديث وإذا احتجت          

  . بنسخها

دائماً شرائحك للبحث عن أخطاء فى الصور أو الخط أو أخطـاء إملائيـة أو أخطـاء          راجع  و

  . العرض وغيرها

فازدحامهـا   ةعلى كلام أو معلومات مختـصرة ومفيـد       الشرائح والشفافيات يجب أن تحتوى      

يعرض العرض لمشكلة عدم وضوح الكلام من كثرته على الشريحة أو عـدم اهتمـام               بالمعلومات قد   

  . الحاضرين بكلامك لأنهم مشغولين بقراءة ما على الشريحة من معلومات

 ـ وفى كل جملة ست      ،جملكل شريحة عن ست     بالجمل  ول ألا تزيد عدد     اح ت واسـتخدم   اكلم

  .  بحجم مناسب حتى يمكن رؤيته بوضوح عند تكبيره أثناء العرض على الشاشةاخطً
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 فهـذا   ؛معدة لتقرير فني أثنـاء كلامـك      كانت  رسوم أو بيانات تفصيلية أو      ية  أتجنب استخدام   

  . وكذلك صعب القراءةمملاً سيكون 

اللـون   البرتقـالي و   نلـو تجنب ال ينصح ب  شرائحك و  فى تصميم م الألوان   استخدحرص على ا  ا

  .لضعفهما ومن ثم عدم وضوحهما أثناء العرض ؛الأصفر

 فقد ترتعش يدك أو يكـون خطـك غيـر           الكلام؛ة أثناء   يتجنب الكتابة على الشفاف   ينصح ب كما  

 ـ ثناءالشاشة وأ إلى  ن تشير   إلى أ  وهذا يدعوك دائماً     ،شيئا من الحرج  لك  قد يسبب   مناسب مما    شرح ال

 فالإضاءة القويـة    ؛كما يجب أن تضع فى اعتبارك الإضاءة      . ة على الجهاز  يشفافى  إلبدلاً من الإشارة    

أكثر من اللازم قد يبعـث       كما أن الحجرة المظلمة      ،رؤية التفاصيل على   تضعف القدرة بجانب الجهاز   

ينصح بالتعرف المسبق على مفاتيح تشغيل الإضاءة إذا لـم يكـن هنـاك               كما   . والاسترخاء النومعلى  

ختص، وينصح بعدم إضاءة النور وإطفائه بصورة متكررة فقد يبعث هذا علـى الفوضـى أو                معاون م 

  .إشعار المستمعين بشىء من الارتباك وعدم السيطرة على عناصر العرض

الجوانب والاحتياطات، ستكون أكثر ثقًة بنفسك واستمتاعا بوقتك واستحواذا         بمراعاة كل هذه    و

  .تباههمعلى اهتمام المستمعين وجذبا لان

  

  

  يم العرضي تق٥-٣

  

  : يم فى الآتيييم العرض من الأقران ومن المدرب وتتلخص نقاط التقييتم تق

  . ملائمة المحتوى للموضوع -

 . شمولية الموضوع ووضوحه -

 . اتساق الاتصال اللفظي مع غير اللفظي -

 . استخدام المعينات والوسائل المناسبة -

تبعـاً للموقـف   ) قصيرة ـ تمرين ـ مناقشة  ورش عمل ـ محاضرة  (تنويع أساليب العرض  -

 . وطبيعة الموضوع

 .  فى المناقشاتةهم الإيجابيتركاشمالتفاعل مع المشاركين و -

 . ى أو المتدربقلالاستجابة المدعمة للمت -

 .التلخيص والمراجعة -
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 . الالتزام بالوقت -

 .الحسنالمظهر  -

  
 

  الاتصال والإقناع ٦-٣

  

 Interpersonalمهـارات الاتـصال بـين الأشـخاص    تعد عملية التحدث مع الآخرين من 

Communication  ـ وهى  والتى يلجأ إليها الفرد للتعامل فى بيئته الاجتماعية   ا قويـا تـرتبط ارتباطً

اء ولأفراد على كافة المستويات س    بين ا للتفاعل الاجتماعي   ضرورى   عنصربالقدرة على الإقناع وهى     

اكان رئيس، أو ،اأو مرؤوس وأ ،امعلم ا، أو ،اطالبزميلاً أو مدير .  

ل وذلـك عـن     ل لتعديل أفكار وسلوك المستقبِ    ل المرسِ بفعملية الإقناع هى محاولة واعية من قِ      

  . طريق تطويع دوافع الأفراد نحو أهداف معينة

ويرى البعض أن عملية الإقناع تعتمد على الدوافع الداخلية للفرد أكثر مـن اعتمادهـا علـى                 

العوامـل الثقافيـة والاجتماعيـة      اعتبار  كما أن   . نتائج أفضل إلى   تكامل الاثنين يؤدي     المنطق إلا أن  

  .الرسالة الموجهة إليهيزيد من فرص اقتناعه بمن شأنه أن ل الخاصة بالمستقبِ

 أى أن العمليـة تتـضمن نـشاط         ؛ل فى سلوك المستقبِ   اقناع يتضمن فى حالة نجاحه تغيير     والإ

الاتصال إلى   إلا أننا ننظر     ،لها قريبة جداً من عملية الاتصال     ع مما يج  )مستقبللمرسل وال ا(معا  الاثنين  

  .الإقناع فعملية الإقناع هنا نتيجة ننشد الوصول إليهاإلى على أنه استغلال كل السبل المتاحة للوصول 

  

  : الإقناعإلى  أرسطو ثلاثة طرق للوصول حددوقد 

  . العقلالاعتماد على الأدلة والبراهين لمخاطبة  -

 . استغلال الصفات الشخصية للمتلقي والمرسل -

 . الضرب على وتر العاطفة -

  :  عناصر هى كالتاليةأن عملية الإقناع تتضمن خمسإلى ) McDowoll 2000(ويشير 

  : التخطيط -١

هذا شمل  ي و ؛المحادثةإجراء  للموضوع الذى سيتم التحدث فيه قبل       وإعداده  ويعنى تخطيط الفرد    

 ومراقبة مـا يقـال أثنـاء عمليـة          ، وتوقع استجابات الطرف الآخر    ،موضوع المحادثة التدريب على   

  .  والتفكير فيما سيقال فى الجزء الثاني من المحادثة،التحاور
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  : الحضور -٢

  . وهو الوعى برد فعل الآخرين أثناء عملية التحاور وإدراك التوقيت الذى ينتهي فيه الحوار

  : الاهتمام بالفرد والموقف -٣

طريقة الفـرد   على   تؤثرويعنى ملاحظة سلوك الآخرين واهتماماتهم والمتغيرات الموقفية التى         

  . فى التحاور مع الآخرين

  : رد الفعل -٤

 أو ما   ،له الشخص نفسه  ا سواء ما ق   ،وهو أن يفكر الفرد فى كل ما قيل فى المحادثة بعد إتمامها           

  .  أو ما قاله الطرف الأخر،كان ينبغي أن يقوله

  : النتائج -٥

  . قيل فى المحادثةن أن تترتب على ماك التفكير فى النتائج التى يمأى

 ؛لحقيقة أن مراعاة هذه العناصر فى عملية الاتصال تقوى من قدرة الفـرد علـى الإقنـاع                او

فـروض أن   مالمن  وهذه الرسالة   ما  هو نقل رسالة     -على أى مستوى     -هدف من عملية الاتصال     الف

 ولكى نتأكد مـن وصـول       ، محددة أو تنقل اتجاهاً معيناً أو توصل قيمة      ما  ى  أأو ر ما  تضيف معلومة   

تلقى ولذلك فقد وصفنا فى بداية شرحنا لعناصـر         مثر عملية الاتصال على ال    أالرسالة فلابد من معرفة     

نـا درجـة    ه ويمثل الأثر    ،كأحد العناصر الأساسية للعملية   " ثر الرسالة على المستقبل   أ"عملية الاتصال   

  . و الاتجاه أو القيمةأتغيير فى السلوك إلى الاقتناع بالرسالة والذى غالباً ما يترجم 
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  ٤٨  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  رينـــتم ٧-٣

  )حالة عملية وتمثيل أدوار(

  

  " حالة عملية: "التدريب الأول

 وفى اليوم التالي لتعيينه قـام بـدعوة         ،حدى كليات الجامعة  تم تعيين السيد أحمد ناجح أميناً لإ      

ؤساء الأقسام والوحدات الإدارية والمالية والتعليمية وغيرها بالكلية التابعـة لـه فـى              جميع مدراء ور  

  . اجتماع للتعارف وتوضيح سياسته وأسلوبه فى العملفى  وذلك ؛الهيكل التنظيمي

 وفى تمام الساعة الواحدة والنصف ظهراً بدأ الاجتماع الذى كان قد تقرر عقـده فـى    ،وبالفعل

 ثم انتقل مباشرة    ، بداية الاجتماع استهل السيد الأمين حديثه بالترحيب بالحضور        وفى. صباح هذا اليوم  

ب جديتـه   بدرجة مدير عام وذلك بس    إلى   وكيف ترقى    ،الحديث عن نفسه موضحاً تاريخه الوظيفي     إلى  

وأكد أنه  . وإخلاصه وحزمه فى العمل بالرغم من صغر سنه مقارنة بغيره من مديري العموم بالجامعة             

وعاهد مرؤوسيه على مشاركتهم فى حل المـشكلات        .  والشعارات مجرد الكلام العمل وليس   لى  إيميل  

 كما ركز على أنه يميل إلي تفويض الـسلطة وخاصـة فـى الأمـور التقليديـة أو                   ،واتخاذ القرارات 

آرائهـم  إلـى   نه سوف يستمع    إأنه يتبع فى إدارته سياسة الباب المفتوح حيث         إلى  كما أشار   . الروتينية

  . وجهات نظرهم بصبر وعناية لدرجة قد تثير دهشتهمو

 ثـم اختـتم     ،ر عن سعادته للعمل معهـم     بوعالتوفيق  وأخيراً وفى كلمات رقيقة تمنى للجميع       

  : الاجتماع قائلاً

  " والأيام جاية وسوف نعرف بعض أكثر وأكثر.. أنا لا أرغب فى أن أطيل عليكم "

 دقيقة وأثنـاء انـصراف الحـضور دارت         ٤٠لي  وبعد أن انتهى الاجتماع الذى استغرق حوا      

أى البعض أن الأمين الجديد يبدو أنه رجل إنجازات وهو جاد           ر حيث   ،الأحاديث الجانبية بين الأعضاء   

 ورأى  ، ورأى البعض الآخر أنه ذو شخصية مغرورة ومتسلطة ومـصاب بعقـدة العظمـة              ،فى عمله 

  . البعض الثالث أنه رجل ديمقراطي فى أسلوب إدارته

  : المطلوب

  مين الكلية الجديد؟ لأكيف تفسر هذا التضارب فى تقييم الحضور  .١

 ما هو تقييمك لأسلوب الاتصال الذى تم بين هذا الرئيس ومرؤوسيه؟  .٢
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  " تمثيل أدوار: "التدريب الثاني

 ـ         يور الس ديقوم أحد المشاركين بتمثيل      .١  تد أمين الكلية فى ضوء مبادئ الاتصال الفعال التى تم

  . ااستهرد

 ملاحظاتهم على الأداء وطرق الاتـصال       ليسجتالدور و تمثيل  بملاحظة   باقي المشاركين    قومي .٢

 .والإقناع

 .مناقشة الدور الذى تم تمثيله تحت إشراف المدربتُجرى م ث .٣
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  كلمة أخيرة  الاتصالمهارات : ٢٨/١ك 
 

  ٥١  لى التعليم العالىإالطرق المؤدية 
 

  

  كلمة أخيرة
  

  

إن إتقانك لمهارات الاتصال تعتبر ضرورة ملحة فى هذا العصر الذى تتدفق فيه المعلومـات               

فلم تعد الحدود الجغرافية     ،فتح فيه المجتمعات على بعضها البعض     نه السماوات المفتوحة وت   وتتربص ب 

 بل أصبح هناك احتياج للثقافات ورغبة مقصودة فى توحيـدها ليتحـول سـكان        ،كما درسناها من قبل   

  .هاتحدياً للأجيال الحالية والتى تعقبعشيرة عالمية مما يمثل إلى الأرض 

  اتـصالي؛  سح مكاناً لمن لا يحسن مهارات الاتصال والتحدي القادم هو تحد          إن عالم اليوم لا يف    

  . فالعالم يحتاج أن يعمل بانسجام وسلام

إن نجاح التطوير فى المجالات الاقتصادية والاجتماعية والتربوية والإدارية والسياسية لابد أن            

هم فى كافة القطاعـات الإداريـة       يواكبه استثمار لطاقات البشر فى مجال تطوير مهارات الاتصال لدي         

  .بعيد المنالأمرا  سيكون إثبات الوجود ، فبدون أن نتعلم ونعلم كيف نتواصل،التعليميةوالإنتاجية و
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