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إهــــداء

أســــرتـــي الغــالـيــــة
أصــــدقـــائـــي الأعـــــــزاء

يـــا مـــن أســـعد بالتـــواصل معـكـــم
أهـــديـكـــم كتـــابــــي..
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مقدمـــة

هنـــاك مقولة قديمـــة تقول: »في ظل الظـــروف المثالية 
يفـــوز الشـــخص المحبـــوب، وحتـــى في ظل الظـــروف غير 

المثالية يفوز الشخص المحبوب«.. 

فهي مقولة صحيحة بنسبة كبيرة والسبب في ذلك أن 
الشـــخص المحبوب هو الشخص الذي لديه القدرة العالية 
على التواصل مع الآخرين مما ينشأ بينهم علاقات صحيحة 

تم بناؤها على أسس صحيحة في عملية الاتصال.

تلـــك العمليـــة التي تمـــر بمراحل ترتبـــط بعضها ببعض 
للوصـــول إلـــى أفضـــل النتائج؛ لأننا ســـوف نكتشـــف من 

قرائتنا أن معنى الاتصال هو النتيجة التي تحصل عليها.
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1
عــمــلــيـــــة الاتـــصــــــــال

إن أي تفاعل بين أي شخصين أو جهتين مختلفتين يعتبر بالدرجة 
، وه�ذا الاتصال يتم من أجل إيص�ال المعلومات،  الأول�ى اتصالاًا
تغيي�ر المواقف والأس�اليب، أو تحريك الأط�راف الأخرى لتلبية 
حاج�ة ما أو تنفي�ذ أمر معين، وهن�اك العديد من التقس�يمات التي 

تحتويها عملية الاتصال.

وباعتبار الاتصال عملية إنسانية بحتة تعتمد على النفس البشرية 
فكذلك جميع مكونات هذه العملية تتم من خلال العناصر المادية 
للجس�د البش�ري، والتي تتفاعل مع هذه النفس فيتم الإرس�ال عبر 
الكلمات، العيون، والحركات. ويتم الاستقبال عبر السمع، النظر، 
والإحس�اس. ويتم تحلي�ل هذه العوام�ل عبر المفاهي�م والأفكار 
وتحلي�ل المعاني الماورائية في عملية الإرس�ال، وبالتالي التحكم 
فيه حس�ب القرارات التي تتوافق مع المشاعر والعواطف، مرتكزة 
�ا كم�ا قلنا عل�ى العوامل المادي�ة في الجس�د ومعتمدة على  جميعًا

الروح في إضفاء الراحة والطمأنينة للقرارات المتخذة. 
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فــن الاتـصــال الفـعـال8

كما أن عملية الاتصال يمكن أن تكون وبش�كل أساس�ي عملية 
 ، ، والمس�تقبل يصبح مرس�لاًا تفاعلي�ة؛ فالمرس�ل يصبح مس�تقبلاًا
ا لهذه العملية مما يجعل خطواتها  وبالتالي تنشأ تفاعلات أكثر تعقيدًا
تحت�اج إلى درجة أكبر من اليقظة والانتب�اه حتى يتم تجنب دخول 

أي عمليات تشويش، سواء أكانت مقصودة أو غير مقصودة.
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2
عناصــر تعريـــف التواصـــل الفـــعـــال

يت�شح اأن هذا التعريف يت�شمن العنا�شر التالية:

❶ الفـعـــــــل: ه�و التواص�ل الفعال فعل يق�وم به الكائن البش�ري 
ولي�س فطرة جب�ل عليها. أي أن الإنس�ان لا يم�ارس التواصل 
الفع�ال بطبع�ه، بل من خلال الفع�ل القائم عل�ى الجد والأخذ 
بالأس�باب والتوظيف الأمثل للمع�ارف والمهارات والطاقات 
)البدني�ة والنفس�ية(. وه�ذا الفعل محك�وم بالكث�رة والإنتاجية 

الموصوفة بالنجاح..
❷ التــوازن: يق�وم التواصل الفع�ال على مبدأ الت�وازن بين الإلقاء 
والتلقي من حيث استثمار إمكانيات الطرفين وتوفير شروطهما 
اللازم�ة الت�ي تكف�ل ع�دم الإض�رار بأحدهما لصال�ح الآخر. 
فالملقي يس�تثمر كل إمكانياته التي تؤهل�ه للقيام بعملية الإلقاء 
خي�ر قيام دون الإض�رار بالذات من حيث تحميله�ا ما لا تطيق 
بدني�ا، أو إيقاعه�ا في حالة اللا ت�وازن النفس�ي – وفقا لمفهوم 
هاي�در للت�وازن – أو إحراجها بجعلها تتص�دى لما لا تعلم في 
إدعاء صريح للمعرفة. أما المتلقي، فيجب أن توفر له الش�روط 
اللازم�ة للتلقي الس�ليم الس�هل من خ�لال الاس�تخدام المتقن 
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فــن الاتـصــال الفـعـال10

للغ�ة، وتقليص نس�بة التش�ويش عل�ى الرس�الة التواصلية قدر 
المس�تطاع، والاتج�اه الإيجابي نح�و المتلقي وال�ذي بموجبه 
يت�م احت�رام المتلق�ي ويقدم له م�ا يفيده ويندرج ضم�ن قدراته 
الاس�تيعابية وضم�ن الإط�ار الدلال�ي المش�ترك بي�ن الملق�ي 
والمتلق�ي. إن التوفيق بين ش�روط الإلقاء والتلقي، هو المحك 
ف�ي تمييز التواصل الفع�ال عن التواصل الع�ادي )غير الفعال( 
ال�ذي غالب�ا ما يؤدي إلى س�وء الفه�م بما ينتج عن�ه من تبعات 

سلبية على الكائن البشري.

❸ ال�شتخــدام: يق�وم التواص�ل الفع�ال على الاس�تخدام الأمثل 

لكافة أش�كال التواص�ل الذات�ى والجماهيرى والبنيش�خصى، 
التقلي�دي وتوظيف كافة وس�ائط تقديم الرس�الة التواصلية من 
نص�وص وصور ثابتة أو متحركة، وأصوات، وألوان في ش�كل 

منفرد أو متعدد وصولا بالفاعلية الى أقصى مدى ممكن. 

❹ المواءمــة: لا تتحقق فعالية التواصل بمجرد التطرق لمجموعة 
من العناصر المكونة للعملية التواصلية، بل لابد من مواءمة هذه 
العناص�ر لمقتضى الحال في بعديه الزماني والمكاني. وتتحقق 
ه�ذه المواءمة عند النظ�ر إلى الحال كبعد زماني واحد لا يتجزأ 

حتى تتحقق مقولة: »لكل مقام مقال«.
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3
أهـمــيـــــة الاتــــصـــــــال

❶ تعتب�ر الاتصالات أس�اس حياتن�ا اليومية فنح�ن نتبادل كميات 
ونوعي�ات ضخمة من البيانات والمعلومات، فمن الس�ؤال عن 
الأحوال إلى تبادل المش�اعر ونقل الأفكار واستعراض الأخبار 
وتناقل وجه�ات النظر وتوفير المعلوم�ات والرقابة، أن القدرة 
على إنجاز الأهداف تتوقف على كفاءة الاتصالات التي يبرزها 
المدير في عمله، النجاح الذي يحققه الإنس�ان في عمله يعتمد 
ف�ي)85 %( منه عل�ى البراع�ة الاتصالي�ة و)15 %( فقط تعتمد 

على المهارات العملية أو المهنية المتخصصة.
ا م�ن أعمال المدي�ر اليومية -  ا كبيرًا ❷ أن الاتص�الات تمث�ل جزءًا
ويقدر بعض الخبراء أنها تس�تهلك ما بين 75-95 % من وقت 
المديري�ن، هذا فضلاًا عن أعم�ال مدير المدرس�ة التربوية التي 

تعتبر كلها اتصالات.
❸ أنها تفيد في نقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم 
عب�ر القنوات المختلفة بما يس�هم في اتخاذ الق�رارات الإدارية 

وتحقيق نجاح المدرسة وتطورها.
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فــن الاتـصــال الفـعـال12

❹ أنه�ا ض�رورة أساس�ية ف�ي توجي�ه وتغيي�ر الس�لوك الف�ردي 
والجماع�ي للط�لاب والعاملين، وهو ما تس�عى وت�دور حوله 

كافة الجهود التربوية.
❺ أنها تس�هم ف�ي نق�ل المفاهي�م والآراء والأفكار عب�ر القنوات 
الرس�مية لخل�ق التماس�ك بي�ن مكون�ات المدرس�ة، وتوحيد 

جهودها بما يمكنها من تحقيق أهدافها.
❻ وس�يلة هادف�ة لضم�ان التفاع�ل والتب�ادل المش�ترك للأنش�طة 

المختلفة.
❼ وس�يلة رقابي�ة وإرش�ادية لنش�اطات المدي�ر في مج�ال توجيه 

فعاليات العاملين.
❽ وسيلة لتحفيز العاملين للقيام بالأدوار المطلوبة منهم. 
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4
طــــــرق الاتــــصـــــــال

الكـــــــــــــــــلام : يعطى الإدراك والمعنى.	•

: يعطى الانطباع بهذا المعنى.	• ال�شـــــــــــــــوت 

: تدعم الانطباع والمعنى.	• ال�شــــــــــــــورة 

يجب أن يعبر الكلام والصوت والصورة عن المعنى المطلوب 
توصيله.

الكلــمــــــات :

ا.	• اعرف رسالتك تمامًا
اعرف هدفك.	•
استعمل كلمة »أنت«.	•
استخدم لغة الكلام المناسبة.	•
لخص لي كلماتك.	•
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فــن الاتـصــال الفـعـال14

نـبــــرة الصـــــوت:

تعرف على نبرة صوتك. 	•
تعرف على سرعة صوتك. 	•
غير في نبرات صوتك. 	•
ا. 	• تأكد أن صوتك واضح تمامًا
توقف من وقت لآخر بطريقة فعالة. 	•
ركز على كلمة معينة في كل جملة. 	•
انزل بصوتك في آخر كل شيء تقوله. 	•
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5
أنــــــــواع الاتــــصـــــــال

: نوع الاتصال من حيث اللغة المستخدمة: أولاًا

❶ اتــ�شــــــال لفـــظـــــي:

ويدخل ضمن هذا التقس�يم كل أنواع الاتصال التي يدخل فيها 
اللف�ظ أو الكلم�ة كوس�يلة للاتصال، أو لنقل رس�الة من المرس�ل 
للمس�تقبل، ولا يجب أن ننس�ى أن الاتصال اللفظي يجمع بجانب 
الألفاظ المنطوقة الرموز الصوتية، فعبارة » أهلا وس�هلا » قد تقال 

بنبرة صوت تحملها دلالات مختلفة عن معناها الأصلي.
❷ التــ�شــــــال غيـــــر اللفــــظـــــي:

ويدخل ضمن هذا التقس�يم كل أنواع الاتصال التي تعتمد على 
اللغة غير اللفظية، مثل: 

لغــة الإ�شارة: وهى تتكون من مجموعة الإش�ارات البس�يطة أو 	•
المعقدة التي يستخدمها الإنسان للاتصال بغيره.

لغــة الحركة والأفعال: وتتضم�ن جميع الحركات التي ننقل بها 	•
معان أو مشاعر، لمستقبل الرسالة.
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فــن الاتـصــال الفـعـال16

وهــى لغة الج�شــد: تلك الح�ركات التي يقوم بها بع�ض الأفراد 	•

مس�تخدمين أيديه�م أو تعبي�رات الوج�ه أو أقدامه�م أو نب�رات 
صوتهم أو هز الكتف أو الرأس، ليفهم المخاطب بش�كل أفضل 
المعلوم�ة الت�ي يري�د أن تص�ل إلي�ه وهن�اك بعض الأش�خاص 
�ا وأولئ�ك الذي�ن يس�تطيعون تثبي�ت  الحذري�ن والأكث�ر حرصًا
ملام�ح الوجه وأولئك الذين لا يري�دون الإفصاح عما بداخلهم 
فه�م المتحفظون ولك يمكن أيضا معرف�ة انطباعاتهم من خلال 

وسائل أخرى:
شاور باليدان.	•
اهتم بالمظهر.	•
أمشى ببطء وأذهب للجمهور.	•
الإبتسامة.	•
وزع النظرات بين الحاضرين.	•
افتح العينان بطريقة طبيعية.	•
انظر مباشرة في عيون الجمهور.	•
قف بطريقه طبيعية وقوية.	•
لغــة الأ�شياء: مثل ارت�داء الملابس الس�وداء ودلالتها، أو وضع 	•

أدوات م�ن عص�ر معين فوق المس�رح؛ لتوحي للمش�اهد بزمن 
المسرحية.
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ثانياًا: نوع الاتصال من حيث حجم المشاركين في العملية الاتصالية:

❶ التــ�شـــــــال الـذاتـــــي:

وهو الاتص�ال الذي يحدث داخل الفرد، أو بين الفرد ونفس�ه. 
أي أن�ه الاتص�ال الذي يح�دث داخل عقل الف�رد ويتضمن أفكاره 

وتجاربه ومدركاته. 
❷ التــ�شـــــــال ال�شـــخــ�شـــي:

وهو الاتص�ال المباش�ر، أو الاتصال المواجه�ى، حيث يمكن 
فيه أن نستخدم حواس�نا الخمس، ويتيح هذا الاتصال التفاعل بين 
ش�خصين أو أكثر، في موضوع مشترك، ويتيح أيضا فرصة التعرف 
الس�ريع والمباش�ر على تأثير الرس�الة، مما يتيح فرصة أمام القائم 

بالاتصال لتعديل رسالته، لتصبح أكثر فاعلية وتأثير.
❸ التــ�شـــــــال الجـــمــعـــي:

وهو يح�دث بين مجموعة من الأفراد مثل أفراد الأس�رة زملاء 
الدراس�ة أو العم�ل، حي�ث يت�اح المش�اركة للجميع ف�ي الموقف 

الاتصالي. 
❹ التــ�شـــــــال العـــــــام:

ويعنى وجود الرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد، كما هو الحال 
في الندوات والمحاضرات والمسارح.
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فــن الاتـصــال الفـعـال18

❺ التــ�شـــــــال الجمــاهـيـــــري:

وهو عملية الاتصال التي تتم عن طريق استخدام وسائل الإعلام 
الجماهيري�ة، وهو يتميز بقدرته على توصيل الرس�ائل إلى جمهور 
عري�ض متابي�ن الاتجاهات والمس�تويات، ولإفراد غي�ر معروفين 
للقائم بالاتصال، تصلهم الرسالة في نفس اللحظة، وبسرعة فائقة، 

مع مقدرة على خلق رأى عام. 
❻ التــ�شـــــــال الو�شــــطــــى:

وه�و يحتل مكانا وس�طا بين الاتص�ال المواجه�ى، والاتصال 
الجماهيري، وهو يش�مل الاتصال الس�لكي من نقط�ة إلى أخرى، 

مثل الهاتف والتلكس...
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6
صفــــــات عمليــــــة الاتــــصـــــــال

ذات طبيعة إنسانية.	•
تفاعلية ديناميكية دائمة الحركة.	•
عملي�ة دائري�ة بمعن�ى أن هن�اك تب�ادلَا ل�لأدوار بي�ن المرس�ل 	•

والمستقبل.
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فــن الاتـصــال الفـعـال20

7
عنــــاصـــــــر عمليــــــة الاتــــصـــــــال

العنــــا�شــــر الثـــابـتـــــــة

 المر�شل 

الم�شتقبل

التغذية
الراجعة

قناة
الت�شال

الر�شالة

: المـرســــل: أولاًا

ه�و مص�در الرس�الة ال�ذي يصفها ف�ي كلم�ات أو ح�ركات أو 	•
إشارات ينقلها للآخرين.

�سروط لابد من توفرها بالمر�سل:

❶ إلمامه بجميع عناصر الموضوع الذي سيقوم بإرساله.
❷ إلمامه بوسائل الاتصال ومصادرها وخصائصها.
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❸ استخدامه الجيد للغة الجسد.
❹ إيمانه بالعمل الذي يؤديه محبًاا له.

❺ معرفته الجيدة بنفسية الفئة المستهدفة وخصائصها.

ثانياًا: المستقبل: »الفئة المستهدفة«:

ه�و الش�خص أو الوجه�ة الذي توجه إلي�ه الرس�الة ويقوم بحل 	•
ا أو مجموعة. ا واحدًا رموزها وتفسير محتواها، وقد يكون شخصًا

�سروط لابد من توافرها في الم�ستقبل:

ا. ❷ قارئًاا ماهرًا ا.    ❶ منصتًاا جيدًا
ا للمرسل. ❸ واعيًاا ومتابعًا

ثالثًاا: الرســــالـة:

هي المحتوى المعرفي الذي يريد المرسل نقلة.	•
هي الهدف الذي تسعى عملية الاتصال ككل لتحقيقه.	•

�سروط لابد من توفرها في الر�سالة:

❶ الدقة العلمية للمحتوى المعرفي.
❷ بعدها عن التعقيد والتشعب ليسهل تعلمها.

❸ أن تكون مناسبة لمستوى الفئات المستهدفة.
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فــن الاتـصــال الفـعـال22

❹ أن تشمل عناصر الإثارة والتشويق أثناء عرضها.
❺ أن تشكل الوسائل التعليمية المرافقة للرسالة جزئًاا من مادتها.

رابعاًا: قنـــاة الاتصــال: »الوســـيلة«:

• هي القناة أو القنوات التي تمر خلالها الرسالة بين المرسل والمستقبل.	
ومنه�ا م�ا يل�ي: ص�وت المرس�ل – الكت�ب والمطبوع�ات – 	•

الخرائط – الرسوم – اللوحات _ الصور _ الأفلام _ الصوتيات 
_الحاسوب. وغيرها... 

خامساًا: التغـذيــة الراجـعـــة:

وه�ي الوس�يلة التي يتع�رف بها المرس�ل على التأثي�ر المقصود 	•
للرسالة التي قام ببثها للمستقبل.

وعلامتهــا: ظه�ور علامات الانفعال على المس�تقبل من فرح أو 	•

حزن أو ضحك أو بكاء أو خوف أو انزعاج.

ملاحظ�ة! قد تكون التغذية إيجابية ومن الممكن أن 
تك�ون س�لبية، فالإيجابي�ة تخب�رك أن�ه ت�م تحقيق 
التأثي�ر المقص�ود والس�لبية ه�ي الانح�راف ع�ن 

الهدف المقصود إيصاله. 
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أنماط أو أشكال الاتصالات التنظيمية

)1962م(  وليفي�ت  )1951م(  وباري�ت  بافل�ز  م�ن  كل  ق�ام 
ببع�ض البحوث حول الاتص�الات وأهميتها في صن�ع القرارات. 
وكش�فت هذه البحوث أن التنظيم اللا مركزي أكثر فاعلية في حل 
المشكلات المعقدة، وذكر العديلي )1416ه�، 462-463( إلى 
أن تلك الدراس�ات أظهرت عدة أنماط الاتصالات جميعها تقريبًاا 

تستند على الأنماط الأربعة التالية :
❶ النمط الأول )�شكل العجلة(:

وه�ذا النم�ط يتي�ح لعض�و واح�د ف�ي المح�ور ) أو الرئيس أو 
المش�رف ( أن يتص�ل بأعض�اء المجموعة الآخرين، ولا يس�تطيع 
أعض�اء المجموعة في ه�ذا النمط الاتصال المباش�ر إلا بالرئيس، 
أي أن الاتص�ال يت�م فيم�ا بينهم عن طريق�ه فقط، واس�تخدام هذا 
الأسلوب يجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في يد الرئيس أو المدير.

❷ النمط الثاني )�شكل الدائرة(:

وه�ذا النمط يك�ون فيه كل عض�و مرتبط بعضوي�ن، أي أن كل 
ا بش�خصين آخرين، ويمكن  ف�رد يس�تطيع أن يتصل اتصالا مباش�رًا
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فــن الاتـصــال الفـعـال24

الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواس�طة أحد الأفراد الذي يتصل 
ا.  بهم اتصالا مباشرًا

❸ النمط الثالث )�شكل ال�شل�شلة(:

وف�ي هذا النمط يكون جمي�ع الأعضاء في خط واحد، حيث لا 
يس�تطيع أي منهم الاتصال المباش�ر بفرد آخ�ر )أو بفردين( إلا إذا 

كان أحد الأفراد الذين يمثلون مراكز مهمة
❹ النمط الرابع )�شكل الكامل المت�شابك(:

ف�ي ه�ذا النمط يتاح ل�كل أفراد التنظي�م أو المنظم�ة )الجهاز( 
الاتصال المباش�ر ب�أي فرد فيها، بمعنى آخ�ر إن الاتصال هنا يتجه 
إلى كل الاتجاهات، غير أن اس�تخدام هذا النمط يؤدي إلى البطئ 
في عملية توصي�ل المعلومات، وإلى إمكانية زيادة التحريف فيها، 
وضياع المس�ؤولية، وبالتالي يقلل من الوصول إلى قرارات سليمة 

وفعال.
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9
العوامل التي تزيد من فاعلية الاتصال

الثقة في مصدر الرسالة. 	•

لغة مفهومة وانتقاء العبارات الواضحة. 	•

اختيار الوقت المناسب لتوجيه الرسالة حتى 	•

لا تكون المعلومات عديمة الفائدة. 	•

اس�تخدام المؤثرات الدالة التي تعكس حقيقة المعنى والمفهوم 	•
المطلوب )نبرات الصوت، اختيار الكلمات، حركات الوجه(. 

جذب الانتباه الكامل.	•

التح�دث بطريق�ة مش�وقة وتجنب الإس�هاب الزائ�د أو الإيجاز 	•
الشديد. 

ض�رب الأمثل�ة واس�تخدام وس�ائل الإيض�اح )كالبصري�ة، أو 	•
السمعية،...(. 

التع�رف على ردود الفعل من جانبي مس�تقبلي الرس�الة والتأكد 	•
من فهمها. 
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فــن الاتـصــال الفـعـال26

ع�دم التس�رع في اتخ�اذ الق�رارات أو تكوي�ن رأي إلا بعد تلقي 	•
الرسالة كاملة. 

اختيار المكان المناسب لإبلاغ المعلومات. 	•
ا لوجهات نظر المستقبل وإطاره 	• يجب أن يكون المرسل حساسًا

الفك�ري واتجاهات�ه، ودوافعه، وأن يصوغ الرس�الة بالأس�لوب 
ال�ذي فهم�ه وينقلها إليه خلال القناة التي تناس�به، ويرس�لها في 

الوقت الذي يلائمه.
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10
معـــوقــــات الاتــصـــــــال

توجد عدة معوقات للاتصال ذكرها كثير من الكتاب والباحثين، 
إلا أنه يمكن تصنيف تلك العوامل كما إلى مجموعتين هما :

: تحريف المعلومات أولاًا

�ا لما س�بق أن بيناه – من س�ت  تتك�ون عملي�ة الاتص�ال – طبقًا
ا للأخطاء أو الهفوات التي يحتمل  مراح�ل متداخلة ومعقدة، ونظرًا
أن تح�دث ف�ي كل منها مما يتس�بب في نش�وء معن�ى أو معان غير 
مقصودة من الاتصال، وتندرج هذه الأخطاء ضمن أربعة معوقات 

أساسية هي :
❶ خ�شائ�ص المتلقي:

يتباين الأشخاص في الاستجابة لنفس الرسالة لأسباب ودوافع 
ش�خصية مختلفة منها التعليم والتجارب الس�ابقة، وبناء على ذلك 
يختلف رد فعل شخصين من بيئتين مختلفتين حول موضوع واحد 

كما تؤثر الدوافع الشخصية في فك رموز الرسالة وتفسيرها .
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فــن الاتـصــال الفـعـال28

❷ الإدراك النتقائي:

حي�ث يتج�ه الن�اس إل�ى س�ماع ج�زء م�ن الرس�الة وإهم�ال 
المعلوم�ات الأخ�رى لع�دة أس�باب منه�ا الحاج�ة إل�ى تجن�ب 
ح�دة التناق�ض المعرف�ي لذل�ك يتجه الن�اس إلى غ�ض النظر عن 
المعلوم�ات التي تتع�ارض مع المعتقدات التي رس�خت فيهم من 
قب�ل، ويحدث الإدراك الانتقائي حينما يقوم المتلقي بتقويم طريقة 
الاتصال بما في ذلك دور وشخصية وقيم ومزاج ودوافع المرسل. 

❸ الم�شكلات اللغوية:

تعتب�ر اللغة من ابرز المجموعات المس�تخدمة في الاتصال بيد 
أن المشكلة هنا تكمن في أن كثير من الكلمات الشائعة الاستخدام 
ف�ي الاتص�ال تحمل مع�ان مختلف�ة للأش�خاص المختلفين، فقد 
تك�ون للكلم�ة عب�ارات ومع�ان متعددة بحي�ث تحمل تفس�يرات 
مختلفة، أو أن تكون اللغة خاصة لمجموعة فنية معينة من الصعب 

على منهم خارج هذه المجموعة فهمها. 
❹ �سغوط الوقت:

ا ي�ؤدي ضيق الوقت إلى تحري�ف المعلومات المتبادلة،  ودائمًا
ويع�زي ضي�ق الوق�ت إل�ى اللجوء إل�ى تقصي�ر قن�وات الاتصال 
ا ش�فويًاا لأح�د الموظفين لإنجاز  الرس�مية كأن يص�در المدير أمرًا
عم�ل معين بحجة انته�اء فترة الدوام ومن ثم لا يس�جل هذا الأمر 
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في السجلات الرس�مية لتحدد من خلاله المسئوليات، إضافة إلى 
أن الموظف بس�بب ضيق الوقت قد ينفذ هذا الأمر بش�كل لم يكن 

أصلاًا في ذهن المدير. 

ثانياًا: حجم المعلومات:

يتمثل ثاني المعوقات الرئيس�ية للاتصال في الإفراط في مقدار 
المعلوم�ات، وم�ن الش�كاوى الس�ائدة ف�ي أوس�اط المديرين في 
المنظم�ات أنهم غارقون ف�ي المعلومات. فإذا ما تم الاهتمام بكل 

ا.  المعلومات فإن العمل الفعلي للمنظمة لن يؤدى مطلقًا
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فــن الاتـصــال الفـعـال30

11
مقــومـــات الاتــصـــــــال الفـعــــال

تتوقف فعالية الاتصال على عدة عوامل أو مقومات، وفيما يلي 
نذكر أهم المقومات.

: الإصغـــاء )الإنصات(: أولاًا

بفه�م وأدب واحت�رام  إل�ى الآخري�ن  ب�ه الاس�تماع  ويقص�د 
وع�دم مقاطعتهم، واس�تيعاب الرس�ائل التي يعب�رون عنها بطريقة 
ا أهمية الإنص�ات للفهم  لفظي�ة وغي�ر لفظية. يق�ول تعال�ى مؤك�دًا

والاستيعاب والتذكر: ﴿ۆ  ۆ  ۈ   ۈ  ۇٴ  ۋ  

ۋ  ۅ﴾ )الأعراف: 204(.
تقول الدراس�ات أن 75 % من العلاقات الإنسانية يمكن بناؤها 
ع�ن طري�ق مه�ارة الإنصات الجي�د، كما تق�ول أننا نس�تعمل فقط 

25 % من قدراتنا في الإنصات.
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ثانياًا: الحديث المؤثر )الشرح( :

وهو يعتبر أهم واس�طة للاتصال بالآخري�ن والتأثير عليهم وقد 
يكون هو الواس�طة الوحيدة لفعل ذلك في أغلب الأحوال ،كما أن 

المدراء في الحديث أربعة أنواع على النحو التالي :
❶ المتجنــب: وهو الش�خص الذي يتجنب أو يبتع�د عن الأعمال 
والمهام التي تجبره على الحديث المنظم أو العام مع الآخرين.
❷ المتــردد: وهو الش�خص الذي يخ�اف ويرتبك عندم�ا تتاح له 

فرصة الحديث.
❸ المرحب: وهو الشخص الذي يقدم الأحاديث.

❹ الباحــث: وه�و الش�خص ال�ذي يبحث ع�ن الف�رص الملائمة 
للحديث.

ا في الآخرين. ويذكر أن النوع الرابع )الباحث( هو أكثرهم تأثيرًا

ثالثًاا: استعمال لغة الإشارة :

الجس�م  مث�ل ح�ركات  اللفظي�ة  غي�ر  الوس�ائل  به�ا  ويقص�د 
الجل�وس  وطريق�ة  واليدي�ن،  العيني�ن  وح�ركات  والإيم�اءات، 
والمش�ي، وطريق�ة اللبس والابتس�امة وغيرها، وهي – كما س�بق 
ا في عملي�ة الاتصال، ويك�ون لها في بعض  إيضاح�ه – مهمة ج�دًا
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فــن الاتـصــال الفـعـال32

الأحي�ان تأثي�ر أقوى م�ن الرس�ائل اللفظية حيث يمي�ل الناس إلى 
تصديقها عندما يتع�ارض الاثنان ولكي يزيد المتحدث من فعاليته 

في استخدام لغة الإشارة، ينصح بما يلي :
❶ أن ينظر في استماعه إلى عيني المتحدث باهتمام واحترام.

❷ أن يق�ف ويجلس بطريقة جيدة وطبيعية غي�ر مفتعلة أو مرتبكة 
أو غريبة.

❸ أن يحاف�ظ عل�ى اله�دوء والس�كينة عن�د الاتص�ال بالآخري�ن 
ويشعرهم بالراحة والرغبة في مواصلة الاتصال.

ا نظيف ومرتب وغير غريب بحيث يفرض  ❹ أن يكون لبس�ه دائمًا
الاحترام والتقدير.

❺ أن لا يتشاغل بأي أعمال عندما يتحدث أو يستمع للآخرين..
❻ أن يس�تعمل ح�ركات الي�د والجس�م وملامح الوج�ه الملائمة 

للرسالة.
ا على إشراك المستمع معه في الحديث. ❼ أن يحافظ دائمًا

ا عن  ❽ أن يس�تعمل نب�رات صوت�ه بش�كل وواضح وواث�ق وبعيدًا
العدائية.

ا بالبشاشة والابتسامة. ➒ أن يحتفظ دائمًا
❿ أن يستعمل المسافة بفعالية، فيعرف متى أقترب ومتى أبتعد. 
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رابعاًا: السؤال والمناقشة:

إن المتصل قبل أن يبدأ بعملية الاتصال يجب أن يسأل نفسه عن 	•
اله�دف الذي يريد تحقيقه م�ن الاتصال وعلى ضوء هذا الهدف 

يمكن أن يختار كلماته ولهجته في مخاطبته للموظف.
ولك�ي يضم�ن المدي�ر فاعلية الاتص�ال لا بد أن يعط�ي موظفيه 	•

الفرصة في أن يس�ألوا ويستفس�روا وأن يش�جعهم على المبادأة 
وذل�ك بأن ينزع من نفوس�هم الخوف م�ن النقد، حيث أن بعض 
المرؤوسين يخشون الاتصال برؤسائهم وقد يتجنبون ذلك بقدر 
اس�تطاعتهم حتى لا يكتشف المدير مصادر ضعفهم، أو أنهم قد 
يتعرض�ون للارتب�اك عند مواجهته ومن ثم لا يس�تطيعون التعبير 

الواضح عن أنفسهم. 

خامساًا: التقـويــــم:

إن تقوي�م المدي�ر لاتصالات�ه يفي�د كأس�لوب رقابة وأس�لوب 
تحفي�ز إذ أن�ه يس�اعد عل�ى الأداء ويعم�ل عل�ى تحس�ينه فالمدير 
الفع�ال ه�و الذي يقف على رد فعل رس�الته من جانب مس�تقبلها، 
ويمكن�ه أن يعتم�د ف�ي تقويم اتصالات�ه على المعلوم�ات المرتدة 
م�ن موظفي�ه وذلك من خ�لاف ردود الفعل الت�ي يظهرها موظفوه 
تج�اه المعلوم�ات الت�ي يرس�لها، والت�ي تك�ون في صورة أس�ئلة 
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فــن الاتـصــال الفـعـال34

واستفس�ارات أو انتق�ادات أو اقتراحات، وه�ذه تفيد في تعديل ما 
قاله أو ما سيقوله في المستقبل. 

سادساًا: الاستجابة :

وتعني ملاحظة المدي�ر لمتطلبات الموقف في كلماته وقراراته 
ورس�ائله وتصرفاته الرسمية وغير الرس�مية، بحيث يغتنم الفرصة 
عندم�ا تل�وح لكي ينق�ل كل ما هو مفيد أو ذو قيمة أو يس�اعد على 
فه�م المعلومات، ويراع�ي المعوقات النفس�ية والتنظيمية التي قد 
تعط�ل الاتص�الات، ويتفهم الظ�روف المحيطة بالموق�ف بما في 
ذلك شخصيات واتجاهات من يتصل بهم، ومدى فهمهم لكلامه. 
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12
NLP البرمجة اللغوية العصبية

هي فن وعلم الوصول بالإنس�ان لدرجة الامتياز البش�ري والتي 	•
بها يستطيع أن يحقق أهدافه ويرفع دائما من مستوى حياته. 

هي الاتصال الناجح بالذات والاتصال الناجح بالآخر. 	•
: تشير إلى مجموعة أفكارنا وأحاسيسنا وتصرفاتنا 	• البــــرمـــجــــة 

الناتجة ع�ن عاداتنا وخبراتن�ا والتي تؤثر على اتصالنا بالآخرين 
وعليها يسير نمط حياتنا ويجب الاقتناع بأنه يمكن تغييرها.

: تش�ير إلى قدراتنا على استخدام اللغة الملفوظة 	• اللغــــويــــــــــة 
وغير الملفوظة للكشف عن أساليب تفكيرنا واعتقادنا.

: تش�ير إلى جهازنا العصب�ي )الحواس الخمس( 	• العـ�شـبــــيـــــة 
التي نرى ونسمع ونحس ونتذوق ونشم بها. 
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فــن الاتـصــال الفـعـال36

13
مــصـــــادر البـــرمـجــــــة

	••الإعلام. 	••الأصدقاء.  	••المدرسة.  الوالدين.  •	
	••المنفذ. 	••العقل الباطن.   أنت.   •	
	••يرتب وينظم الذكريات. 	••يخزن الذكريات.  

	••يظهر الذكريات المكبوتة. 	••يكبت الحالات السلبية. 
	••يحافظ على الجسم ويحميه. 	••لا يعالج الحالات السلبية. 
	••محرك المشاعر والعواطف. 	••ينظم العمليات اللا إرادية. 
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14
الأنمـــاط التمثــيلـيـــة الشخـصـيــــة

البصري، السمعي ، الحسي.	•

اكتشاف النظام التمثيلي:

�شفات ال�شخ�ص ذو النظام الب�شري:

هذا الشخص يتحدث بسرعة وبصوت عال.	•
يأخذ أنفاسا قصيرة وسريعة.	•
دائم الحركة يتميز بالنشاط والحيوية.	•
ا للصور والمناظر.	• ا كبيرًا يعطي اهتمامًا
أكث�ر م�ن الأصوات أو الأحاسيس خلال تجاربه.	•
ا أو على أساس تخيله 	• يأخذ قراراته على أس�اس ما يراه ش�خصيًّ

للأحداث.
الـتاأكيدات اللغوية:

ينظ�ر، يرى، يتخيل، يركز نظره، يش�اهد، يلاح�ظ، ظاهر، منظر، 	•
مظلم، حملق، واضح، رؤية، يبرق.
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فــن الاتـصــال الفـعـال38

اأمثلة لكلمات وجمل:

هذه الفكرة غير واضحة بالنسبة لي.	•
أرى وجهة نظرك.	•
ا.	• هذا واضح تمامًا
ا.	• أنا أراه كذلك أيضًا
هذا يعطيني نظرة عميقة.	•
أرني هذا بتفاصيل أكثر.	•
تخيل أنك في موقف وسترى من وجهة نظري.	•

اأ�شئلة تك�شف النظام الب�شري: 
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ما هو لون الباب الأمامي لمنزلك؟ 	•
أي من أصدقائك له أطول شعر؟ 	•
ماذا ترى في طريقك إلى السوق؟ 	•
ما هو اتجاه الخطوط على جسم النمر؟ 	•
ما هي أطول بناية قريبة من دارك؟ 	•
كيف يكون منظر الهرم لو كان مقلوبا؟	•

�شفات ال�شخ�ص ذو النظام ال�شمعي:

ه�ذا الش�خص ع�ادة م�ا يس�تخدم طبق�ات ص�وت متنوع�ة في 	•
التحدث.

يتنفس بطريقة مريحة. 	•
مت�زن ويتمي�ز بقدرته الش�ديدة عل�ى الإنص�ات للآخرين بدون 	•

مقاطعتهم. 
�ا أكثر للأصوات عن المناظر والأحاس�يس خلال 	• يعطي اهتمامًا

تجاربه وما يمر به من أحداث. 
يأخذ قراراته على أساس ما يسمعه وعلى تحليله للموقف. 	•

الـتاأكيدات اللغوية:

يس�مع ، ينص�ت، يتكلم، ضوضاء، نغمة، يعلن، يس�أل، صوت، 	•
دندن، صمت، مقام الصوت، يصرخ. 
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فــن الاتـصــال الفـعـال40

اأمثلة لكلمات وجمل:

أسمعك بوضوح.	•
هذا الشيء له رنين في أذني.	•
هذا مألوف لأذني.	•
إذا سمعت نفسك وأنت تتكلم، ستغير رأيك.	•
أريدك أن تسمع شيئًاا بتركيز )سأقوله مرة واحدة فقط(.	•
هل ما أقوله مقبول لأذنك.	•

اأ�شئلة تك�شف النظام ال�شمعي:
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كيف تكون أصوات عش�رة أش�خاص يصرخون جميعهم في آن 	•

واحد؟ 

كيف يكون صوتك وأنت تتكلم تحت الماء؟ 	•

ماذا يكون الصوت الحادث إذا سقطت سيارة من مكان مرتفع؟ 	•

كيف يكون صوت المنشار عندما يقطع صفيحة معدنية؟ 	•

كيف يكون صوت مذيع التلفزيون إذا تضاعفت سرعته؟ 	•

كيف يكون صوت النشيد إذا كان الشريط مقلوبا؟ 	•

�شفات ال�شخ�ص ذو النظام الح�شي: 

هذا الشخص يتميز عادة بالهدوء.	•

يتحدث بصوت منخفض.	•

ا أكب�ر للش�عور والأحاس�يس 	• يتنفس ببطء وعمق ويعطي اهتمامًا

ع�ن الأصوات والصور.

يأخذ قراراته بناءًا على أحاسيسه.	•

قد يكون من الممكن أن يؤثر الآخرون على أحاسيس�ه وبالتالي 	•

على قراراته.
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فــن الاتـصــال الفـعـال42

الـتاأكيدات اللغوية:

ش�عور، إحس�اس، بارد، س�اخن، هدوء، ناعم، تعيس، غضبان، 	•
مس�تريح، خائف، يبتلع، يتذوق، يهضم، عذب، حلو، مر، حار، 

ليس لها طعم، مدخن، عطري، فائح، نفاذ.
اأمثلة لكلمات وجمل:

أنا عندي إحساس بأنك على صواب. 	•
أنا لا اشعر بالارتياح عندما اعمل تحت ضغط. 	•
هل يمكنك أن تضع يدك على السبب الرئيسي. 	•
أشعر بأنك أمسكت بطرف الخيط للموضوع. 	•
أريد أن أستطعم بهذه اللحظة.	•
أضفت حلاوة للموضوع. 	•
له طعم ممتاز. 	•
هذا الموضوع رائحته فائحة. 	•
أنا أشم شيئًاا غير سليم في هذا الموضوع.	•

اأ�شئلة تك�شف النظام الح�شي:

كيف يكون شعورك عندما تلبس جوارب مبللة؟ 	•
كيف يكون شعورك عندما تضع قدمك في حوض ماء بارد؟ 	•
أيهما أكثر سخونة يدك اليمنى أم اليسرى؟ 	•
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ا؟ 	• كيف يكون شعورك عندما تحتسي شوربة مالحة جدًّ
كيف يكون شعورك عندما تكون فرحا؟	•

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01
5.
 S
am
a 
fo
r 
Pu
bl
is
hi
ng
 &
am
p;
 D
is
tr
ib
ut
io
n.
 A
ll
 r
ig
ht
s 

re
se
rv
ed
. 
Ma
y 
no
t 
be
 r
ep
ro
du
ce
d 
in
 a
ny
 f
or
m 
wi
th
ou
t 
pe
rm
is
si
on
 f
ro
m 
th
e 
pu
bl
is
he
r,
 e
xc
ep
t

fa
ir
 u
se
s 
pe
rm
it
te
d 
un
de
r 
U.
S.
 o
r 
ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection Trial - printed on 4/4/2020 4:14 PM via MINISTÈRE DE
L''EDUCATION NATIONALE, DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE
AN: 1746335 ; .  .;   
Account: ns063387



فــن الاتـصــال الفـعـال44

15
خــطــــوات الاتــصــــال الفــعــــال

ا  تختل�ف طبيعة عمل ومهام المدير عن غي�ره، فهو يتعامل غالبًا
م�ع الجانب الإنس�اني أكثر م�ن الجوانب الأخرى، ويس�تخدم في 
اتصالات�ه الوس�ائل الش�فهية أكث�ر من الوس�ائل الأخ�رى )الكلمة 
المنطوق�ة(، ول�ذا يمك�ن الق�ول أن أولوي�ة احتياجه ف�ي مهارات 
الاتص�ال تترك�ز في مهارت�ي الإنصات والتحدث وهن�اك عدد من 
ا أكثر  الخطوات إرشادية لمساعدة المدير في أن يكون متصلاًا بارعًا

ا، وتلك الخطوات هي: فاعلية وتأثيرًا
❶ تحقق من جدوى الت�شال:

أسال نفسك قبل الدخول في أي عملية اتصال: ما الهدف منها؟ 
ا ويستحق المتابعة فالاتصال هنا أمر مطلوب  إذا كان هدفها واضحًا

وإلا كان تركه أفضل. 
❷ و�شع دائرة التفكير لديك:

تذك�ر ب�أن الكلم�ات عبارة ع�ن رم�وز وكلم�ا ازدادت معرفتنا 
ومعلوماتن�ا ع�ن القضاي�ا التي تتح�دث عنه�ا ازدادت قدرتنا على 

التأثير والإقناع. 
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❸ ا�شتمع بدقة وا�شتيعاب اإلى الر�شالة التي ينقلها الآخرون اإليك :

ابح�ث عن كل م�ا تحمله من معان�ي، ولا تقص�ر تركيزك على 
بض�ع كلمات من الرس�الة، فإن ما تعنيه هذه الكلمات بالنس�بة لك 

قد يختلف عن ما تعنيه لشخص آخر. 

❹ �سع م�سدر الر�سالة في اعتبارك على الدوام :

ا على تقييم رسالة  وكلما عرف المتصل بشكل أفضل كنت قادرًا
والدوافع الكامنة وراء إرسالها بشكل أحسن. 

❺ �شمم ر�شالتك بما يتنا�شب مع الم�شتمعين:

اخت�ر الكلم�ات والمفاهيم والأف�كار التي تجعله�م يتفاعلون 
معك بناءًا على ما يحملون من خلفية ومعرفة. 
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فــن الاتـصــال الفـعـال46

❻ اأعرف ما �شتتحدث عنه:

حي�ث أن التأثير في الآخري�ن وإقناعهم بما تريد لا بد أن يعتمد 
على معرفة جيدة وتمكن شديد من الموضوع. 

❼ كن وا�سحًا ومحددًا:

لا ت�دور حول الموض�وع بالتحدث في العمومي�ات الغامضة، 
فإذا تحدثت بحديث عام فليكن لديك شيء محدد يوضح قصدك. 

❽ ل تخف من قول: اأنا ل اأعرف:

فالكثي�ر من�ا لا يع�رف إلا القلي�ل ع�ن العال�م ال�ذي نعيش فيه 
والتظاه�ر بالإجابة أو تلفيقها يضاعف فقط من المش�اكل الجهل، 

ا قال إمام من أئمة السلف، » لست أدري نصف العلم ».  وقديمًا
➒ تذكر اأن اأي �شيء ي�شل للاآخرين هو و�شيلة ات�شال : 

الط�رف الم���رسل غي��ر مه�ت���م 
عل�ى  الح�رص  إن  بالتفاصي�ل،  ا  كثي�رًا
الشكليات المقبولة وبدون مبالغة ونبرة 
الصوت وارتفاعه وحدته، والس�كون، 
كلها وس�ائل اتصال يتوج�ب عليك أن 
تضعها في الحس�بان لئلا تقع في مأزق 
مخاطبة من حولك برس�ائل خاطئة من 

غير قصد. 
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❿ ابتعد عن الوقوف في م�شيدة عبارة ) اإما/ اأو (

وذلك لأن كثير الأشياء في الحياة لا تقع تحت تصنيف الأسود 
والأبيض ببساطة. 

 توجه اإلى اأولئك الذين تتحدث اإليهم بكل انتباهك

إذا خصص�ت وقتًا�ا للتواص�ل م�ع ش�خص فامنح�ه الاهتم�ام 
والانتب�اه. إل�ى حديثه وش�ارك في�ه عندما ت�رى في ذل�ك مصلحة 

لعملية الاتصال. 
 ل تقاطع ال�شخ�ص الآخر:

فالمقاطعة بمثابة إبلاغ الطرف الآخر بالعبارة التالية »من فضلك 
اسكت.. فما سأقوله أنا هو الأكثر أهمية«. 

 حاول طرح اأفكارك في المكان والوقت المنا�شبين:

فالموقع والإطار الذهني الذي تكون فيه مع الطرف الآخر يؤثر 
بشكل كبير على مدى حسن استقبال آرائك وقبولها. 

 تاأكد اأن الت�شال وجهًا لوجه هو عملية م�شتمرة :

حيث تش�ير الدراس�ات إلى أن إرس�ال رس�الة واح�دة يعني أن 
هناك على الأقل ست رسائل مختلفة ضمنية وهي )6 م����ا(:

ما تعني قوله.	•
•	. ما تقوله فعلاًا

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01
5.
 S
am
a 
fo
r 
Pu
bl
is
hi
ng
 &
am
p;
 D
is
tr
ib
ut
io
n.
 A
ll
 r
ig
ht
s 

re
se
rv
ed
. 
Ma
y 
no
t 
be
 r
ep
ro
du
ce
d 
in
 a
ny
 f
or
m 
wi
th
ou
t 
pe
rm
is
si
on
 f
ro
m 
th
e 
pu
bl
is
he
r,
 e
xc
ep
t

fa
ir
 u
se
s 
pe
rm
it
te
d 
un
de
r 
U.
S.
 o
r 
ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection Trial - printed on 4/4/2020 4:14 PM via MINISTÈRE DE
L''EDUCATION NATIONALE, DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE
AN: 1746335 ; .  .;   
Account: ns063387



فــن الاتـصــال الفـعـال48

ما يسمعه الشخص الآخر.	•
ما يعتقد الآخر أنه يسمعه.	•
ما يقوله الآخر.	•
ما تعتقد أن الشخص الآخر يقوله.	•

ما تعني 
قوله.

ما يسمعه 
الشخص الآخر.

ما يعتقد الآخر 
أنه يسمعه.

ما تعتقد أن 
الشخص الآخر 

يقوله.
ما تقوله 

. فعلاًا
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16
مبــــادئ الإنـصــــات الجـيــــد

التفرغ الكامل. 	•
قراءة ما بين السطور. 	•
التركيز على الأفكار وليس النطق. 	•
عدم التعميم. 	•
الانتباه إلى التحيزات الشخصية. 	•
عدم تصنيف المتحدث.	•
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فــن الاتـصــال الفـعـال50

17
مبــــادئ الاســـتماع الجـيــــد

إعادة الصياغة.	•
التلخيص.	•
الاستجابة للحركات التعبيرية البسيطة والمعقدة.	•
الاستجابة للمشاعر.	•
الاستجابة للموضوع أو المشكلة.	•
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18
 حسنًاا هل ترغب حقيقة

في تطوير مهارات الإنصاتية؟

 تجنب كل المشكلات. 	•
جهز نفسك سيكولوجيا للإنصات. 	•
تأكد من تلاقى نظراتك مع المتحدث. 	•
ردد مع نفسك العبارات المميزة للمتحدث. 	•
أعد صياغة ما تستمع إليه. 	•
دون، كتابة، بعض النقاط العامة. 	•
أظهر الاهتمام. 	•
أنصت باهتمام شديد كل ما يدور... حتى الصمت.	•
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19
فـــوائـــــد إعـــــادة الصـيــــاغــــــة

تكرار ما قاله المتحدث بأسلوبك الشخصي.	•
التأكد من سلامة ما سمعت. 	•
المساعدة في إقصاء المعاني غير المقصودة من المتحدث. 	•
إظهار الاهتمام. 	•
تمنح المتحدث فرص التفكير فيما أدلى به من أقوال. 	•
تشجيع المتحدث على زيادة إيضاح ما يعنيه. 	•
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20
فـــوائـــــد التلخـــيــــــص

يختل�ف عن إع�ادة الصياغ�ة في أنه يرك�ز على النقاط الرئيس�ية 	•
ا إظهار الفهم لما يقال.  أساسًا

تحاشى التكرار. 	•
تساعدك على التذكر وعدم النسيان. 	•
تس�اعد عل�ى تحديد نقط�ة للنهاية ونقط�ة إضافية لمناقش�ة بنود 	•

أخرى. 
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21
الاستجـــابــــة للحــركـــات التعبـيــــريـــــة

حينم�ا تس�تغرق في الاس�تماع فإنك لا تلاحظ م�ا يصدر عنك 
بينما أن المتحدث يلاح�ظ حركاتك التعبيرية أكثر منك على ذلك 

ا لأنك إما أن:  فملاحظة الحركات التعبيرية هامة جدًا
تعلق عليها أو تسأل عن معناها أو تتغاضى عنها برغم مشاهدتها. 

أنـواع الحركـات التعبيريـة:

: الحركة التعبيرية البسيطة. أولاًا
ثانيًاا: الحركات التعبيرية المعقدة.

اأولً: الحركة التعبيرية الب�شيطة:

تتميز بالوضوح وسهولة تفسير معناها 	•
تتعلق بما يقال بطريقة مباشرة	•
تشير إلى حالة انفعالية كالغضب أو الارتباك أو السرور إلخ...	•
العبو�ص، التجهم: تعنى الارتباك وعدم الموافقة 	•

البت�شامة الم�شطنعة: تعنى عدم الموافقة، الانسحاب 	•
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�شبــك الذراعيــن خلــف الراأ�ص والميــل للخلف: تعن�ى الغضب، 	•
الانسحاب.

الت�شــــرف: الاس�تجابة لهذه الح�ركات بعبارات عام�ة لتحديد 	•
معناها بصفة نهائية.

ثانيًا: الحركــــة التعبيريـــــة المعقــــدة: تتسم ب� :

الغموض. 	•
صعوبة تفسير معناها. 	•
صعوبة الرد عليها والحرج في مواجهتها.	•
صعوبة تحديد القول أو الفعل الذى تسبب فيها.	•
الأمثــلـــــة: 	•

الاعتدال المفاجئ أو العصبي في الجلسة. 	•
تبادل وضع الأرجل المستمر. 	•
تركيز النظر في شئ ما. 	•
تحاشى النظر. 	•
الت�شــــرف: ع��دم التعليق عليه�ا إلا إذا صاحبها حركات أخرى 	•

تعبيرية بسيطة.
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22
الاستجـــابــــة للمشـــــاعـــــر

هي تفهم الآخرين وإظهار الاحترام لمشاعرهم.

فــوائــدهـــــا:

تشجع على زيادة الوضوح في الاتصال. 	•
تساعد على التنفيس عن مشاعر الآخرين.	•
ترفع الحاجز النفسي بينك وبين المتحدث.	•
استيضاح المعاني المحتملة. 	•
تأكيد معنى ما يقال. 	•
الحصول على مزيد من المعلومات. 	•
مساعدة الطرف الآخر على إدراك تصرفه أو تعديله. 	•
إبقاء قنوات الاتصال مفتوحة.	•
الكشف عن المشاكل أو النقاط المبهمة أو الخفية. 	•
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أخـيـــــــرًا:

الاتص�ال لي�س هدف�ا في ح�د ذاته هو وس�يلة لتحقي�ق هدف أو 	•
أهداف معينة.
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الدكتورة عبـيـــر حمـــدي في سطور

حاصلة علي دكتوراة في القانون الجنائي.	•
حاصلة علي دكتوراة احترافية في الإدارة.	•
مدرب محترف معتمد من جامعة القاهرة.	•
كبير مساعدي دكتور إبراهيم الفقي � رحمه الله �.	•
مدرب معتمد في الخرائط الذهنية من توني بوزان.	•
مُم�ارس مُتق�دم في البرمج�ة اللغوي�ة العصبية مُعتمد م�ن المركز 	•

الكندي للتنمية البشرية.
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