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 مهارات الاتصالدليل المدرب لبرنامج فن   

 أنواع الاتصال
 

 : نوع الاتصال من حيث اللغة المستخدمةأولا : 
 

 : لفظي اتصال -1

 كوسيلة الكلمة أو اللفظ فيها يدخل التي الاتصال أنواع كل التقسيم هذا ضمن ويدخل
 اللفظى الاتصال أن ننسى أن يجب ولا للمستقبل، المرسل من رسالة للنق أو للاتصال،

 "  وسهلا أهلا"  فعبارة الصوتية، الرموز المنطوقة الالفاظ بجانب يجمع
 .الأصلى معناها عن مختلفة دلالات تحملها صوت بنبرة تقال قد

 : اللفظي غير الاتصال -2

 اللفظيه، غير اللغة على تعتمد التي الاتصال أنواع كل التقسيم هذا ضمن ويدخل
 : مثل

 التى المعقدة أو البسيطة الإشارات مجموعة من تتكون وهى:  الإشارة لغة 
 . بغيره للإتصال الإنسان يستخدمها

 مشاعر أو معان بها ننقل التي الحركات جميع وتتضمن:  والأفعال الحركة لغة 
 . الرسالة لمستقبل ،  

 من أدوات وضع أو ودلالتها، السوداء الملابس ارتداء مثل:  الأشياء لغة 
 المسرحية بزمن للمشاهد لتوحى المسرح؛ فوق معين عصر 
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 :ثانيا : نوع الاتصال من حيث حجم المشاركين في العملية الاتصالية
 

  :الاتصال الذاتي -1
 

يحدث وهو الاتصال الذى يحدث داخل الفرد ، أو بين الفرد ونفسه .. أى أنه الاتصال الذى 
 داخل عقل الفرد ويتضمن أفكاره وتجاربه ومدركاته

 
  :الاتصال الشخصي -2
 وهو الاتصال المباشر ، أو الاتصال المواجهى ، حيث يمكن فيه أن نستخدم حواسنا الخمس،  
 ويتيح هذا الاتصال التفاعل بين شخصين أو أكثر ، فى موضوع مشترك ، ويتيح أيضا فرصة  
 التعرف السريع والمباشر على تأثير الرسالة ، مما يتيح فرصة أمام القائم بالاتصال لتعديل  
 .رسالته ، لتصبح أكثر فاعلية وتأثير 

 

 :الاتصال الجمعي -3
 وهو يحدث بين مجموعة من الأفراد مثل أفراد الأسرة زملاء الدراسة أو العمل ، حيث يتاح  
 الاتصالىالمشاركة للجميع فى الموقف  

 

 

 :الاتصال العام -4
ويعنى وجود الرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد ، كما هو الحال فى الندوات والمحاضرات 

  .والمسارح
 

 

 :الاتصال الجماهيري -5
وهو عملية الاتصال التى تتم عن طريق استخدام وسائل الإعلام الجماهيرية ، وهو يتميز 

جمهور عريض متابين الاتجاهات والمستويات ، ولافراد غير بقدرته على توصيل الرسائل إلى 
معروفين للقائم بالاتصال ، تصلهم الرسالة فى نفس اللحظة ، وبسرعة فائقة ، مع مقدرة على 

  .خلق رأى عام

 

 

 :الاتصال الوسطى -6
وهو يحتل مكانا وسطا بين الاتصال المواجهى ، والاتصال الجماهيرى ، وهو يشمل الاتصال 

  .............السلكى من نقطة إلى أخرى ، مثل الهاتف والتلكس
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 نماذج الاتصال
 : من الممكن تقسيم نماذج الاتصال إلى نوعين رئيسيين وهما

 
 )النماذج الخطية ) أحادية الاتجاه 
 )النماج التفاعلية ) ثنائية الاتجاه 

 
  :النموذج الخطيأولا: 

 ومننننننن الممكننننننن أن نتخننننننذ نمننننننوذج أرسننننننطو كنمننننننوذج دال عليننننننه حيننننننث يننننننرى أن البلاغننننننة 
 وكننان يعنننى بهننا الاتصننال هننى البحننث عننن جميننع وسننائل الإقننناع المتاحننة ، وقنند قسننم دراسننته 

  :تحت العناوين التالية
 

  )الخطيب ) المرسل 
 (الخطبة ) الرسالة 
 (المستمع ) المتلقي 

  :حيث يقترح خمسة أسئلة للتعبير عن الاتصال هناك أيضا نموذج هارولد لازويل ،
 

 من؟ 
 يقول ماذا؟ 
 بأيه وسيله ) قناة (؟ 
 لمن؟ 
 وبأي تأثير؟  

 
 :ثانيا: النموذج التفاعلي

  :ومن الممكن أن نتخذ نموذج روس كنموذج دال عليه ، حيث يعتمد على ستة عناصر أساسية هى
 المرسل  
 الرسالة 

 الوسيلة 

 المتلقي 

 رجع الصدى 

 السياق 
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 : مكونات الاتصال
 :المكونات الرئيسية لعملية الاتصال هى

 ج

 المُرسِل أو المُصدِّر 
 ترجمة وتسجيل الرسالة في شكل مفهوم  
 الرسالة موضوع الاتصال 
 وسيلة الاتصال 
 تفهم الرسالة بواسطة الشخص الذي يستقبلها  
 استرجاع المعلومات 

 
 :المرسِل أو المصدر

مُرسِننل المعلومننات فنني الهيكننل التنظيمنني بعضننو مننن الأعضنناء العنناملين فنني يتحنندد مصنندر الاتصننال أو 
التنظيم. وسوف يكون لدى العضو في هذه الحالة بعض الأفكار والنواينا والمعلومنات فضنلا عنن أهنداف 

 .محددة من قيامه بعملية الاتصال
 

 :ترجمة وتسجيل الرسالة في شكل مفهوم
من الاشنتراك والعمومينة بيننه وبنين مسنتقبل الرسنالة لتحقينق يهدف المرسل لأي رسالة إلى تحقيق نوع 

هدف محدد. وبالتالي فهنناك ضنرورة لترجمنة أفكنار ونواينا ومعلومنات العضنو المرسنل إلنى شنكل مننظم. 
ويعني دلك ضرورة التعبير عما يقصده المرسل في شكل رموز أو لغة مفهومة. ويشير ذلك إلنى ترجمنة 

  .مكن للشخص الذي يستقبلها أن يتفهم الغرض منهاما يقصده المرسل إلى رسالة ي
 

 :الرسالة
 الرسننالة هنني الننناتي الحقيقنني لمننا أمكننن ترجمتننه مننن أفكننار ومعلومننات خاصننة بمصنندر معننين فنني شننكل 

 والرسننالة فننني هننذه الحالننة هننني الهنندف الحقيقنني لمرسنننلها عوامننل فاعليننة الاتصننناللغننة يمكننن تفهمها
إن عمليننننة الاتصننننال لا تحنننندث فننننى فننننرائ ، إنمننننا يحكمهننننا البيئننننة الاجتماعيننننة والثقافيننننة والسياسننننية 
والاقتصننادية، وحيننث أن الاتصننال الننناجح هننو الننذى ينن ثر علننى الأفكننار والاتجاهننات والسننلوك، فسننوف 
 نعنننرض لعوامنننل نجننناح المكوننننات الأربعنننة الرئيسنننية فنننى عملينننة الاتصنننال وهنننى: المصننندر، الرسنننالة، 

 .وسيلة، الجمهورال
 

 

  



 

 مهارات الاتصالدليل المدرب لبرنامج فن   

 : عوامل فعالية المصدر -1
: وهى المصداقية التى يكتسبها المصدر منن خنلال التندريب، والخبنرة بالموضنوع المصداقية 

، والقدرة على الاتصال بما يحتويه من مهارات الكلام والكتابة والتعبير والاحترافية والوضنع 
 .الصحيحة ، ونقل الرسائل بلا تحيزالاجتماعى ، مما يكسبه القدرة على الإجابات 

: وتتحقق عنندما يكنون القنائم بالاتصنال قريبنا منن الجمهنور منن الناحينة النفسنية الجاذبية 
والاجتماعية ، إذ إننا نحب القائم بالاتصال الذى يساعدنا على التخلص من القلنق والتنوتر 

شعارنا بالأمان  .وا 

 .: فهو يملك الثواب والعقاب ، ويهتم بالحصول على الموافقة للرسائل التى يقدمها السلطة 
 

 

 : عوامل فعالية الرسالة -2
 

 ومننن الأمننور التننى يجننب مراعاتهننا فننى الرسننالة ، سننهولة اسننتيعابها ويننرتبط بهننا خمننس متغيننرات 
  :اسلوبية هى

 
تنرتبط بفهنم الرسنالة ، إذ يجنب أن تحتنوى القابلية للاستماع ، أو القراءة ....وهى الصنفات التنى  

 .الرسالة على كلمات سهلة وجمل قصيرة
أن تتضنننمن الرسنننالة اهتمامنننات المتلقنننى ومصنننالحه ، تننننوع المفنننردات ، أو تجننننب تكنننرار نفنننس  

 .الكلمات
 .الواقعية ، أى التعبير عن الواقع وتجنب الميل للتجريد 
 .وعبارات علمية يمكن إثباتها أو التحقق منهاالقابلية للتحقق أى احتواء الرسالة على جمل  
 :يوجد ايضا مايسمى بالاستمالة ، حيث ترتبط الرسائل بثلاث استمالات يساعدن على وضوحها 
  الاستمالة العاطفية: وتشمل إيجاد مشاعر ملائمة لدى المتلقى من خلال مخاطبة القيم

 .الرسالةوالعواطف، أو من خلال وضعه فى جو سعيد عند استقبال 
 الاستماله العقلية: وهى تستخدم المنطق والشواهد التجريبية لتأكيد الرسالة. 
 استمالة التخويف: وهى تخاطب غريزة الخوف عند المتلقى. 
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 : تمرين عملي
 اذكر أمثلة واقعية على:

 
 الاستمالة العاطفية

.................................................................................................

.................................................................................................
.................................................................................................

................................................................................................. 

 

 الاستماله العقلية
.................................................................................................
.................................................................................................

.................................................................................................
................................................................................................. 

 

 استمالة التخويف 
.................................................................................................

.................................................................................................
.................................................................................................

................................................................................................. 
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 :الإعلامية الوسائل فعالية عوامل -3
إذ تعتبر الوسائل الحية المسموعة والمرئية أكثر تأثيرا من غيرها فى تغيير الاتجاهات ، يتبعهنا 

 ( .المقروءة)الوسائل الشفوية )المسموعة(، ثم الوسائل المكتوبة 
 

من الرسائل المسجلة صنوتا، أو بالصنوت والصنورة الوسائل المكتوبة أسهل فى التعلم و التذكر 
 .، خصوصا إذا كانت الرسالة معقدة

 

 

 :المتلقي فعالية عوامل -4
 

حيث يرتبط نجاح الاتصال بمدى معرفتنا بنوعية الجمهور الذى يستقبل الرسالة ، وقد صنف " 
 :رئيسيين همادينيس هوويت " جمهور المتلقين إلى نوعين 

  :الجمهور العنيد 
الجمهننور الننذى لا يستسننلم لوسننائل الإعننلام التننى تسننعى إلننى تغييننر  راء ومواقننف  وهننو

 .واتجاهات الجمهور والسيطرة عليه
 :الجمهور الحساس 

وهو يشبه الأطفال فى حاجتهم إلى الحماية ، وهو ينصاع خلف وسائل الإعلام ، أو 
 .مصدر الرسالة

 

 

 : تمرين عملي
 موقفًا ي يد كلامكإلى أي جمهور تصنف نفسك ؟ اذكر 

 

................................................................................................

................................................................................................
................................................................................................

................................................................................................ 
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 الاتصال عملية خطوات
 :التالي النموذج في الاتصال عملية عناصر تتمثل

 :المشكلة حدد ىالأول الخطوة -1
 

 التى أوجدت لديك تلك الحاجة الملحة إلى أن ) تتكلم ( ؟؟ما هى الظروف  
 ما هى الحاجات التى ينبغى الوفاء بها ؟ 
 منننن هنننم المسنننتقبلون ؟ ومنننا عنننددهم ؟ هنننل هنننم متجانسنننون فنننى مصنننالحهم واهتمامننناتهم ؟  

أم متنوعننوا المصننالح والاهتمامننات ؟ هننل لننديهم معرفننة طيبننة وصننحيحة بالمشننكلة أم لننديهم 
ولكنهننا ناقصننة أو خاطئننة أو مضننللة ؟ هننل هننم معننادون أم منصننفون أم غيننر معرفننة بهننا 

مدركين بالمشكلة على الإطلاق ؟ هل هم يتصرفون على نحو خاطئ أم هنم لا يقومنون بنأى 
 تصرف على الإطلاق ؟

ما هى طبيعة العلاقة بين المرسنل والمسنتقبل ؟ ومنا مندى قندرة المرسنل علنى أن يطلنب منن  
ض وقنننتهم لنننه ؟ إن التوصنننل إلنننى إجابنننات دقيقنننة لتلنننك الأسنننئلة المسنننتقبلين تخصنننيص بعننن

المترابطنننة سنننوف يحننندد إلنننى مننندى بعيننند الشنننكل النهنننائى لمجهنننود الاتصنننال ومننندى كفاءتنننه 
  .وفاعليته

 
 :الاتصال من الأساسى الهدف حدد الثانية الخطوة -2

  

 هل هو مجرد توصيل معلومة ؟ أم تحفيز وتنبيه الفكر؟  
المستقبل أو المستقبلين بعقيدة معينة ؟ أم أنه يحأول أن يقننع  هل يسعى المرسل إلى إقناع 

المستقبل أو المستقبلين بالتصرف على نحو ما بواسطة الأمنر المباشنر؟ أم بالإقنناع ؟ ) إذا 
كان المرسل يستخدم الإقناع فإن الاتصنال يصنبح جنزءاً منن عملينة البينع ( وبالتنالي منا هنو 

 الفعل أو التصرف المرغوب؟
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 :للرسالة النهائية الصيغة بإعداد قم الثالثة الخطوة -3
  

 .اجمع المعلومات المتصلة بالموضوع 
  .ضع الأفكار العامة للمشروع 
 .قم بإعداد مسودة الرسالة 
   .هل هى خالية من الثغرات ؟ هل تساعد حقاً على حل المشكلة 
 

 وهنننننذه المسنننننودة يجنننننب أن تكنننننون بندننننناءة قائمنننننة علنننننى بحنننننث ودراسنننننة الحقنننننائق وظنننننروف 
ذا كاننت  الموقف والاعتبارات الأساسية فى الحالة والشرح والإيضاحات المرتبطنة بالموضنوع ، وا 

فننإن المسننودة يجننب أن توضننح أسننلوب  ("الرسننالة تنندعو إلننى اتخنناذ إجننراء مننا ) محننأولات "بيننع
  .الاستجابة للرسالة

 
 :للمستقبلية ملائمة الرسالة اجعل الرابعة الخطوة -4

 

 مننن الملاحننظ أن كننل مسننتقبل يهننتم برسننالة معينننة بنندرجات مختلفننة ولأسننباب مختلفننة فيننرجح 
أى رسالة ستلقى قبولًا أكبنر وبالتنالى سنتجد طريقهنا للتنفينذ إذا وضنع المرسنل هنذه الاعتبنارات 

 :بين عينيه
 .من هم المستقبلون 

 ما هى طبيعة اهتماماتهم ؟  

 هل هم جميعاً مهتمون بالأمر بنفس الدرجة ؟  

 هل من الضرورى تغليف الرسالة بمظهر جذاب أو مقبول ؟  

إذا كانت الرسالة تتطلب استجابة من نوع ما ، فما هى أسهل وسيلة يستجب بها  
 المستقبل ؟

يوجننند فنننى الواقنننع  وبنننناء علنننى الإجابنننات التنننى تحنننددها لتلنننك الأسنننئلة قننند يتضنننح أننننه
 .مجموعات متعددة من المستقبلين وقد يقتضى الأمر دراسة كل منهما على حده
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 :ووطدها العلاقة أقم الخامسة الخطوة -5
 انتق الوسيلة أو وسائل الاتصال الأكثر ملائمة للهدف من بين وسائل الاتصال المتاحة  

 ضع الرسالة فى الصورة الأكثر ملائمة  

ومن السهل على المرسل أن يستسلم لإغراءات وسائل الاتصال وسنحرها باسنتخدام وسنائل  
التمايل لذاتها وخاصة حينما يكون هدف الرسالة غامضاً ولكن يجب ألا يغينب عنن أذهانننا 
، أن وسننائل الاتصننال وأسنناليبها الفنيننة مننا هننى إلا أدوات يسننتعان بهننا لتوصننيل الرسننالة 

 ذ تلنننك الأسننناليب علنننى اهتمامننننا إلا بالقننندر النننذى يتناسنننب منننع وبالتنننالى يجنننب ألا تسنننتحو 
   .دورها هذا

 
 :النتائي بقياس قم السادسة الخطوة -6

 هل الرسالة وصلت ، وفهمت ؟  
 هل أحدثت الأثر المطلوب ؟  

 
إن الحقيقة القائلة بأن نتائي الاتصال تستعصى على القياس الدقيق ، ت كد ضرورة القيام 

بتقييم الاستجابة للاتصال تقييماً علمياً ونظامياً ، فالكثير من القرارات التى تتخذ والمعلومات 
التى بنيت عليها قرارات الاتصال الأولية تقوم بحكم الضرورة على الافتراضات والأحكام 

لتقديرية ، وهكذا فإن تحليل الاستجابة للاتصالات يمكن أن يكشف عن معلومات مفيدة ا
تساعد فى تحسين كفاءة الاتصالات التالية ولتخطيط برامي جديدة فى مجالات اتصالات أخرى. 

وعند تقديرنا لنتائي الاتصالات ، من الضرورى أن نفرق بين رد الفعل تجاه الرسالة أوتجاه 
 عجاب للكتيب الفعل .. فالإ

أو التصفيق للمحاضرة لا يعنى بالضرورة أن الرسالة قد فهمت وأن النتائي المرغوبة قد 
 تحققت. وبالمثل إذا كان هدف المرسل " بيع " بمعنى أن يقنع الآخرين بعقيدة 

أو أن يغريهم على القيام بعمل ، فإن رد الفعل السالب قد يشير إلى عدم الموافقة على الرسالة 
 .يس الفشل فى الاتصالول
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 : تمرين عملي
 :الفعال الاتصال عملية خطوات ببترتي قم

 

 قم بإعداد الصيغة النهائية للرسالة 

 حدد المشكلة 

 قم بقياس النتائي  

 حدد الهدف الأساسى من الاتصال 

 اقم العلاقة ووطدها 

 اجعل الرسالة ملائمة للمستقبلية 
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 :وسيلة الاتصال
ترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسنيلة المسنتخدمة فني نقلهنا. ولنذلك فنإن القنرار الخناص 
 بتحديننند محتوينننات الرسنننالة الاتصنننالية لا يمكنننن فصنننله عنننن القنننرار الخننناص باختينننار الوسنننيلة 

 .أو المنفذ الذي سيحمل هذه الرسالة من المرسل إلى المستقبل
 

 :البيئة التنظيمية منهاوهناك أشكال مختلفة لوسيلة الاتصال في 
 )الاتصال المباشر بين المرسل والمرسل إليه )وجها لوجه 

  .الاتصال بواسطة التليفون 

 )الاتصالات غير الرسمية )خارج نطاق الأداء التنظيمي 

 الاتصال من خلال الاجتماعات  

 الاتصال عن طريق الوسائل المكتوبة  

 تبادل الكلمات والعبارات عن طريق بعض الأشخاص بين المرسل والمرسل إليه  
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 اتجاهات ووسائل وأنواع الاتصالات 
يتوقف النجاح فى الإدارة إلى حد كبير على مقدرة المدير على تفهم الأشنخاص الآخنرين وعلنى 
مقدرة الآخرين على تفهم المدير، وليس من المبالغة فى شئ القول بنأن الاتصنال هنو الوسنيلة 
التى يتم بواسطتها توحيد النشاط المنظم وفنى أى تنظنيم مهمنا كنان نوعنه فنإن نقنل المعلومنات 

حنداث من فرد  لآخر تعتبر من الضروريات الجوهرية، بواسطة هذا النقل يمكن تعديل السلوك وا 
التغيننرات وتحقيننق الأهننداف. ويعتمنند نجنناح المنندير علننى قدرتننه علننى الاتصننال تمامنناً كمننا يعتمنند 
 علننننى المهننننارات الأخننننرى، ويسنننناعد الاتصننننال الجينننند علننننى أداء الأعمننننال بطريقننننة أفضننننل ، 

اسننات والفننوز بتعننأون الآخننرين وجعننل الأفكننار والمعلومننات تفهننم والحصننول علننى القبننول للسي
حننننداث التغيننننرات المرغوبننننة فننننى الأداء تعتمنننند كلهننننا علننننى الاتصننننال الكنننننفء  .بوضننننوح ، وا 

 :الاتصال وعملية الإدارة
 

إن الاتصننال وسننيلة ولننيس غايننة فننى حنند ذاتننه، فهننو يخنندم كزيننت التشننحيم لكننى يجعننل تشننغيل 
بسنهولة ويسنر، والاتصنال يسناعد علنى إنجناز التخطنيط الإدارى بفاعلينة ، العلمية الإدارية يتم 

ويساعد علنى التنفينذ الفعنال للتنظنيم الإدارى والتطبينق الفعنال للرقابنة الإدارينة ، هنذا بالإضنافة 
إلى ضروريته للتوجيه الإدارى ، والمدير كما تعلم يقنوم بنأداء العملينة بفاعلينة ، ويسناعد علنى 

للتنظيم الإدارى والتطبينق الفعنال للرقابنة الإدارينة ، هنذا بالإضنافة إلنى ضنروريته التنفيذ الفعال 
للتوجيه الإدارى، والمدير كما تعلم يقوم بأداء العملية الإدارية والاتصال يساعده على أداء هذه 
العمليننة. وينبغننى معرفننة أن الاتصننال السننليم هننو نتيجننة الإدارة القننديرة ولننيس المتسننبب فمننن 

أن يكون الفرد ماهر فى الاتصال ومع ذلك يكون مديراً رديئاً، ولكن المدير القدير دائماً الممكن 
منناهر فننى الاتصننال ، وفننى الواقننع ينبغننى عنندم التفكيننر فننى الاتصننال كنشنناط مسننتقبل، فهننو فننى 
نهننا لمسننئولية كننل إدارى يتأكنند مننن وجننود  الحقيقننة جننزء مننن كننل شننئ يقننوم بننه المنندير تقريبنناً وا 

 .ومناسب مع من يعمل معهماتصال واضح 
 

ويجننب علننى أن ينظننر إلننى الاتصننال كعملننه الأساسننى، حقنناً إن الاتصننال جننزء هننام مننن عملننه 
الإدارى ولكن كجزء فقنط، وتعتبنر صنعوبة الاتصنال منن أكبنر العوائنق أمنام الوصنول إلنى الإدارة 

سنبب الرئيسننى الجيندة، ولكنن منن الناحينة الأخنرى قند يكننون سنوء تنفينذ العملينة الإدارينة هنو ال
  .للاتصال الضعيف السيئ

 
وكثير ما نجند اهتمامناً مركنزاً علنى الوسنائل والأدوات والأسناليب لغنرض تحسنين الاتصنال بينمنا 
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المشكلة أو الصعوبة الحقيقية هى الإدارة نفسها ، ومن ثم كل الجهنود التنى تبنذل لحنل مشنكلة 
ل الأساسنى فهنو التنفينذ الممتناز الاتصال عن طرينق الأدوات سنيكون الفشنل مصنيرها، أمنا الحن

 للعمليننننة الإداريننننة وخاصننننة عمليننننة التوجيننننه التننننى تهننننتم أكثننننر مننننن غيرهننننا بهنننندف الاتصننننال 
 .والمقصود منه

 
 :اتجاهات الاتصال

إن الاتصال عملية مشتركة، فمثلًا عندما يتكلم أحد الأفراد فإن فرد  خر ينصت له لكنى يتعنرف 
إذا كننان مننن الممكننن التقنناء أفكننارهم أم أن هننناك اختلافنناً علننى رأى المننتكلم وأفكنناره ويحنندد مننا 

بينهما، ومنن الناحينة الأخنرى فنإن المنتكلم يهنتم بمعرفنة رد فعنل المسنتمع، وأن تجاهنل رد فعنل 
المسننتمع أو إظهننار عنندم الاهتمننام بننه يعتبننر مننن الأمننور الخطيننرة التننى تقضننى علننى الاتصننال 

ن مجننرد الكنلام أو الكتابننة دون ا عتبنار لننرد فعنل أو تجننأوب المتصنل بننه سني دى إلننى الفعنال، وا 
لى العدأوة والاعتنراض. وهنذا يقودننا إلنى مسنألة ينبغنى تنذكرها دائمناً وهنى أن كنل  سوء الفهم وا 
اتصال له اتجاهين فالمدير يبلن،، ويعلنم، ويطلنب ولكنن لكنى يكنون الاتصنال فعنالًا فيجنب علينه 

ل للتأكد من تفهم المستمع وقبولنه تشنجيع أيضاً أن يستمع، ويسأل ويفسر، ومن أفضل الوسائ
المستمع على التعبير عن  رائه وتوجيه ما ينراه منن الأسنئلة ، وعنندما يتحنرك الاتصنال بحرينة 
فى الاتجاهين، يمكن الفوز بتبادل للأداء والمفاهيم مع فنتح الطرينق أمنام تفناهم أكبنر. وعنندما 

يس إلنى منر وس فإننه يفشنل فنى الأخنذ يكون الاتصال له اتجاه واحد فقط ، كأن يكنون منن رئن
فى الحسبان رد فعل المر وس لهذا الاتصال فالشنخص قند يسنتمع إلنى رسنالة أو يقر هنا ومنع 
ذلننك قنند لا يفهمهننا، ومننن ثننم فننإن الحصننول علننى الاتصننال الفعننال يسننتلزم بالضننرورة أن يلننم 

نننه لخطننأ كبيننر مننن جانننب المنندير أن يعتقنند أ ن عملننه هننو المتصننل بننرد فعننل المتصننل بننه ، وا 
الاتصال بمر وسيه الذين ليس لهم حق الاتصال به، وينطوى الاتصال علنى الكنلام والاسنتماع 
 .والكتابنننننة والملاحظنننننة و النننننتفهم، هنننننذا ي يننننند ضنننننرورة تنننننوافر الاتجننننناهين فنننننى كنننننل اتصنننننال
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 :وسائل الاتصال
 

الأخينر هنو النذى هناك نوعان من وسائل الاتصال، النوع الرسمي والنوع غينر الرسنمي، والننوع 
تسننتخدمه جماعننات التنظيمننات غيننر الرسننمية فننى المنشننأة وهننو يتمتننع علننى درجننة عاليننة مننن 
التصديق من جانب أعضاء هذه الجماعات، وبالرغم من ذلك فإن معلوماته لا تأتى من مصادر 
رسمية، ومن ثم يمكنه أن ينقل معلوماته لا تأتى من مصادر رسمية، ومنن ثنم يمكننه أن ينقنل 

لومننات لا تمثننل الحقيقننة وكننذا الإشنناعات ومننا شننابه ذلننك، وفننى هننذه الناحيننة يمكننن حظننر مع
ولكننه نشناط طبيعنى فنى أينة منشنأة وسنيكون موجنوداً عنندنا طالمنا أن  .الاتصال غير الرسنمى

هناك جماعة من الأفنراد تعمنل منع بعضنها النبعض ولهنا مصنالحها واهتماماتهنا الخاصنة وأمنام 
 .ر العملى يستخدمه كجزء من مسالك الاتصال للمنظمة كلما أمكننه ذلنكهذه الحقيقة فإن المدي

 

 

أما وسائل الاتصال الرسمي فتتضمن بالإضافة إلى المسالك التنظيمية المحددة 
 :العديد من الوسائل منها الآتي

  .المقابلات الخاصة -1
  .الاجتماعات على مستوى الإدارة أو القسم -2
  .الاجتماعات العامة -3
  .الم تمرات -4
 .المكالمات التليفونية -5
  .)المجلات والجرائد الداخلية )التى تصدرها الشركة -6
  .التقرير السنوى للموظفين -7
  .الخطابات البريدية المباشرة -8
  .الملصقات على الحائط -9

  .النشرات الدورية -10
 .النشرات الخاصة -11

 

  .لها استخداماتها الخاصة ويلاحظ أن كل وسيلة من الوسائل السابقة
ولننذا نجنند أن اختيننار إحننداها تتوقننف علننى عنندد مننن الاعتبننارات مثننل نننوع الرسننالة المطلننوب 
 توصنننيلها ومجنننى أهميتهنننا ودرجنننة السنننرية الواجنننب توافرهنننا وعننندد المطلنننوب الاتصنننال بهنننم، 
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الاعتبنارات السرعة اللازمة فى الاتصنال ، والتكلفنة التنى يمكنن تحولهنا. وعلنى ضنوء مثنل هنذه 
 .وغيرها يمكن للمدير أن يختار الوسائل التى تحقق فاعلية الاتصال
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 : تصنيف الاتصال
لاغنننراض تتعلنننق بالمزيننند منننن الدراسنننة والمناقشنننة، ويمكنننن تصننننيف الاتصنننال إلنننى عننندد منننن 

 :المجموعات، وفى هذا المجال ستقوم بملاحظة أربعة تصنيفات إضافية وهى
 

 الاتصال المتجه إلى أسفل  -1
 الاتصال المتجه إلى أعلى  -2
 الاتصال الشفهى  -3
 الاتصال الكتابى  -4
 

 :الاتصال إلى أسفل -1
يتنندفق هننذا الاتصننال مننن قمننة التنظننيم إلننى أدنننى المسننتويات الإداريننة فننى المنشننأة ، 
ويعننرف هنننذا الاتصننال عنننادة بالتوجيهننات والتنننى تنطننوى القواعننند والأوامننر والتعليمنننات 
 والتوجيننه وهننو مثننل أى نننوع  خننر مننن الاتصننال هننو أداة لنقننل المعنننى بننين شخصننين 

 ية إعننننداد التوجيهننننات فننننى المننننناطق أو أكثننننر ، ومننننن المهننننم جننننداً أن تسننننند مسننننئول
أو المجالات المعينة إلى العناصر الإدارية المسئولة بالفعنل عنن وظنائف هنذه المنطقنة 
من العمنل . وبالإضنافة إلنى كنون القواعند ننوع منن الخطنط يمكنن النظنر إليهنا كوسنيلة 
للتوجيه ، فهى تعمل على تشجيع العاملين وحصرهم للسير فنى السنبل المنشنودة ومنن 
الناحية الأخرى فهى تسناعد علنى تنوفير جهند المندير لأنهنا تجعنل منن غينر الضنرورى 
قيامه باتخناذ قنرار كلمنا ظهنرت حالنة فردينة . وتعند التعليمنات منن أدوات الاتصنال إلنى 
أسفل وهى نوع من الأوامر تكون عنادة مكتوبنة وتقندم المعلومنات أو المعرفنة المتعلقنة 

ع معنين منن المهنام ، وت كند التعليمنات علنى ناحيننة بالطريقنة التنى يوصنى بهنا أداء ننو 
كيفية الأداء للعمل ، ومن ثم فإن استخدامها يضمن التنفيذ الصحيح والمنمنى للعمنل ، 
وتعطى التعليمات لكل أنواع المواقنف المتوقنع ظهورهنا عنند تنفينذ مهمنة معيننة ، ولنذا 

ذ العمنل علنى كنل فإن الغرض منها هو ضمان استخدام مدخل مستمر وموحد عند تنفين
 .المستويات الإدارية بالرغم من أنها أكثر انتشاراً فى مستوى العمل التشغيلى

 
 

  



 

 مهارات الاتصالدليل المدرب لبرنامج فن   

 :أعلى إلى الاتصال -2
هناك العديد من أنواع الاتصال إلنى اعلنى ولكنن مناقشنتنا ستقتصنر هننا علنى التقنارير 

بنندونها وهننى نننوع هننام مننن الاتصننال فننى كننل منشننأة ويكننون مننن الصننعب إدارة المنشننأة 
ويمكن التفكير فى التقرينر كمعلومنات قائمنة علنى أسناس الحقنائق وموجهنة لأشنخاص 
لغنننرض محننندد وتسنننتخدم التقنننارير للاتصنننال بالمنننديرين، وبنننالعملاء وتكنننون بخصنننوص 

  .موضوعات ذات طبيعة فنية أو تشغيلية
 

ن كتابة  التقرينر منن ويجب أن يسبق التقارير الفعالة تفكيراً واضحاً وتخطيطاً دقيقاً ، وا 
ذا لنم ينتمكن الفنرد منن وضنع  واقع هيكل معد بدقة وتفصيل تعتبر أمراً مفيداً للغاية ، وا 
الخطنوط العريضنة لمننواده وبياناتنه ومعلوماتننه فإننه لنن يننتمكن منن تكوينهننا علنى شننكل 
كامننل وذى معنننى ، هننذا مننع ضننرورة اسننتخدام عنننأوين للموضننوعات لتسننهيل فهمهننا 

 .وتتبعها
 

 

 :لشفهيالاتصال ا -3
تعتبننر الخطبننة مننن أقنندم الأدوات التننى يسننتخدمها المننديرون للقيننام بتنفيننذ أعمنننالهم، 
والاتصننال الشننفهى يننوفر الوقننت ويسننمح بالاتصننال الشخصننى، ويخلننق روح الصننداقة 
والتعأون ويشنجع الأسنئلة والإجابنات، ويجنب علنى المندير أن ينمنى قدرتنه علنى الكنلام 

إلا بالعمنل الجناد منع ضنرورة الممارسنة الفعلينة للكنلام بفاعلية، ولا يمكننه تحقينق ذلنك 
والخطابننة. وفننى حالننة المنن تمرات وغيرهننا مننن الاجتماعننات المشننابهة ، فننإن المشنناركة 
الجماعيننة تعتبننر علننى جانننب كبيننر مننن الأهميننة، كمننا ينبغننى أن يشننجع الاجتمنناع علننى 

عنننات منننن الأمنننور تبنننادل الآراء بنننين الجماعنننة، ويعتبنننر الإعنننداد الننندقيق لهنننذه الاجتما
الضنننرورية حتنننى يمكنننن تغطينننة موضنننوعات ومجنننالات محنننددة، ومنننن المفيننند إعنننلام 
المشتركين فى الم تمر قبل انعقاده بفترة كافية بالموضوعات التى سنتتنأولها المناقشنة 
مع تفهمهنم بخصوصنها ومثنل هنذا الإجنراء يمننح الأعضناء الفرصنة للتفكينر الجناد فنى 

 .اسهاماتهم هذه الموضوعات ومن ثم تزداد
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 :الاتصال الكتابي -4
يمكن تحسين معظم العمل الإدارى عن طرينق تحسنين الاتصنال الكتنابى ويعتمند الكثينر 
من الموظفين على الكلمات المكتوبة لعرض معرفة كيفينة إنجناز أعمنالهم، يضناف إلنى 

تعتبننر  ذلننك أن التقننارير والتعليمننات والمننذكرات المكتوبننة والمنشننورات المطبوعننة وغيرهننا
مننن الأمننور الحيويننة للقيننام بالعمننل الإدارى. والاتصننال الكتننابى هننو الننذى يجعننل مننن 
المسننتطاع نقننل نفننس المعلومننات بالضننبط إلننى عنندد كبيننر مننن الأفننراد هننذا مننع إمكننان 
الرجوع إليها فى المستقبل ويمكنن شنرح هنذه المعلومنات والبياننات بعندة طنرق مختلفنة 

 .ن استدعى الأمر لذلكمع تقدير الكثير من التفاصيل أ
 

 

 تمرين عملي
 قننم بكتابننة طلننب لمننديرك لطلننب إجازتننك السنننوية ، لحاجتننك للراحننة ، مننع علمننك بننأن الوقننت 

 .غير مناسب حيث أن الشركة تمر بموسم رواج
.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................

..........................................................................................  
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 : الاتصال الفعالعناصر 
   :لكي تجعل اتصالك فعالًا يجب أن تراعي ما يلي

 
 يجننب أن تأخننذ فننى اعتبننارك أن الاتصننال عبننارة عننن علاقننة تبادليننة إنسننانية ، أى هننى  -1

 .تأثير الناس على الناس 
حدد أهدافك منن الاتصنال منع مراعناة الكيفينة التنى يمكنن أن يفسنر بهنا الطنرف الآخنر  -2

 هنننذه الأهنننداف ويتجنننأوب معهنننا ، وكمنننا أن علينننك أن تنننتفهم أهدافنننه التنننى تتعنننارض 
  .أو تختلف مع أهدافك

قبل الاتصال عليك أن تكتشف الأشياء التى تثينر اهتمنام الطنرف الآخنر والأشنياء التنى  -3
  .شكوكه أو ضيقه أو غضبهقد تثير 

يجننب أن تكننن رسننالتك ذات قيمننة للطننرف الآخننر علننى حسننب مفاهيمننه للأشننياء ذات  -4
  .القيمة

تنننذكر أن الاتصنننال الفعنننال يعتمننند علنننى التفسنننير الجننندي للرسنننالة ، أى شنننرح المعننننى  -5
  .بأسلوب تحفيزى يتقبله الطرف الآخر ويفهمه بناء على خبراته ومعلوماته السابقة

تذكر أن فى المقابلة الشخصية ) لوجهاً لوجه ( غالبناً منا تعتبنر طريقنة المخاطبنة أهنم  -6
  .كثيراً من المعنى

تننذكر أنننك تعبننر عمننا ترينند أن تقولننه بعنندة وسننائل هننى : ) الكلمننات ووضننع الجسننم ،  -7
 ( .وتعبيرات الوجه ، ونبرة الصوت ، والتركيز على المقاطع

 .اسات تكون أغلب الأحيان أكثر إقناعاً من لغة العقلتذكر أن لغة المشاعر والاحس -8
 .تخير الكلمات مع الأخذ فى الاعتبار تأثيرها المحتمل على العقل والعواطف -9

تذكر تماماً أنك مهما كنت حريصاً فإنك غير معصوم من الخطنأ وأن منن الصنعب علنى  -10
 .الإنسان أن يميل إلى شخص يتعالى عليه بمعلوماته

 .أن تعطى الطرف الثانى وقتاً كافياً للاشتراك فى الحوارعليك  -11
 .كن حساساً لوقع الصمت المعبر عن الاتصال -12
  .حول أن تتنبأ بالاستقبال المحتمل لرسالتك من الطرف الآخر -13
  .تعرف على مدى احترام الطرف الآخر لك ، وعلى أسبابه -14
  .بالطرف الآخر ولا تتعده هذه الحدودليكن كلامك فى حدود العلاقة التى تربطك  -15
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 مهارات خاصة في الاتصال الفعال
 مهارات الحديث

  :وهذه الطرق هىهناك عدد من الطرق الخاصة بتحسين مهارات الاتصال عند الحديث ، 
 

 استخدام النغمة السهلة وأن يكون إيقاع اللفظ سهل وغير رسمى ويمكنك استخدام  -1
   .المخاطبة حسب نوعية العلاقةاسم الشخص فى  
  .استخدام المعلومات المألوفة ولا تجهد المستمع بالمعلومات الفنية -2
   .كن صريحاً عندما يوجه الآخرون س ال معين ، مع إعطاء أكبر قدر من المعلومات -3
  .أحسن استخدام الدعابة لتخفيف حالة القلق ولا تسرف فى استخدامها -4
  .السريع على المواقف والأحداث والأشخاصتلاشى الحكم  -5
   .تحكم فى حركات شفتيك وحواجبك -6
  .راعى عامل السرعة فى الحديث فلا تبطئ ولا تسرع بل اعتدل فى السرعة فى الكلام -7
  .ابتعد عن التهديد فى المناقشة -8
 

 

  :مهارات كتابية
 

  :الكتابة وهذه العوامل هىهناك عدد من العوامل التى يجب مراعاتها لزيادة مهارة 
يجب مراعاة عناصر التكاليف المرتبطة بالكتابة وبالتالى فيجب أن نسأل أنفسنا فى كل مرة نعند 

 الخ…………ا خطاباً أو أوامر هفي
 

 هل هذا الخطاب ضرورى حقيقة ؟  
 هل هذا الخطاب كافى ؟  
 هل هذا الخطاب فعال ؟  
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 هذا الخطاب ؟هل يوجد بديل  خر للاتصال دون استخدام 

يتعين عند الكتابة تقسيم الرسالة أو الخطاب إلى فقرات من حيث المقدمة والمحتوى  
 .والنهاية

 اجعل مقدمة الخطاب بسيطة ؟  
  .استخدم الكلمات البسيطة وتجنب الكلمات الثقيلة عند الكتابة 
 .تجنب التكرار 
  .نقل المشاعر مهمةلا تستخدم الكتابة فى الرسائل والاتصالات التى يكون فيها  
  .أحسن تقديم الرسالة مع استخدام اللغة الاقتصادية 
 .حدد الغرض الرئيسى من كل خطاب 

  :قسم الخطابات والرسائل إلى أربع مجموعات
 

   .مجموعة خاصة بالمعلومات الروتينية أو رسائل الأخبار 
   .رسائل الرفض أو الإخبار السيئة 
  .رسائل الإقناع والتحرير 
   .خاصة بالمشاركة فى ممارسة أعمال معينة رسائل 

  .احضر العوامل التى تساعد على تحسين الخطابات المنظمة
  .نظم دورات تدريبية إذا لزم الأمر لتحسين مهارات الكتابة

 : تمرين عملي

 قننم بكتابننة وصننف تفصننيلي أمننين لحالاتننك المزاجيننة الآن ، وأعلننم أن لا أحنند غيننر يطلننع علننى 
 هذه الورقة

.............................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................................

.......................................................................................... 
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  :مهارات الإصغاء

 : فيما يلى بعض الإرشادات المفيدة عند التخاطب وجهاً لوجه

   .قف عن الكلام فلا تستطيع الإصغاء وأنت تتكلم -1

 ضنننع المنننتكلم فنننى وضنننع منننريح وطبيعنننى وبالتنننالى يمكنننن مسننناعدة المتحننندث علنننى  -2
  .الكلام بحرية 

 أشعر المتكلم برغبتك فى السماع وذلك من خلال المتابعة باهتمام ومحأولة التفهم  -3
  .بدلًا من المعارضة 

  .تحرر من الذهول والارتباك وذلك بضبط تصرفاتك وعدم الانصراف إلى أشياء أخرى -4

  .شارك وجدان المتكلم -5

  .كن صبوراً يلزم السماع لأكبر وقت مع عدم مقاطعة المتحدث -6

  .اضبط أعصابك حيث أن الشخص الغضبان يستقبل المعنى بقصد خطأ -7

   .كن سهلًا فى مناقشتك فلا تضع الناس فى موقف دفاعى قد يصل إلى حد الغضب -8

   .إصغائك ومن الأفضل أن تقدم أشياء موضوعيةاطرح بعض الأسئلة وذلك يشير إلى  -9

 قنننف عنننن الكنننلام هنننذا هنننو الإرشننناد الأول والأخينننر نظنننراً لتوقنننف الإرشنننادات الأخنننرى  -10
  :عليها حيث أنه

   .قد أنعم الله علينا بأذنين ولسان واحد ومن هنا يجب الإصغاء أكثر من الكلام
  .للإحساسيتطلب الإصغاء أذنين أحدهما لفهم القصد والأخرى 

 متخذى القرار الذين لا يصغون توجد لديهم معلومات أقل لاتخاذ قرار سليم 
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 فن الإنصاتتمرين 

 ضع علامة )صح( أمام الإجابة الأكثر اتفاقا مع سلوكك ، وذلك ضمن جدول أسماء أعمدته هي:

لا  نادرا أحيانا عادة دائما الصفة
 تنطبق

      . أحاول استعراض وتقييم كافة الحقائق قبل اتخاذ أي قرار 1
      . أهتم تماما بمشاعر وأحاديث المتحدث 2
      . أنجز المهام المكلف بها بأساليب ابتكاريه جديدة 3
      . أركز اهتمامي على ما يقوله المتحدث 4
      . أنتقي وأستخدم الكلمات الواضحة الملائمة في التعبير عن أفكاري 5
      . أشجع الآخرين على التعبير عن أفكارهم بحرية وصراحة 6
      . لدي القدرة على الربط بين الأفكار والمعلومات المطروحة 7
      . استمع لكل ما يقولـه الطرف الآخر ، بغض النظر عما إذا كنت متفقا معه أو لا 8
      . أحاول أن يشعر المتحدث دائما بأني مدرك لك ما يقوله 9
      . لدي القدرة على تذكر الأحداث بسرعة حتى في المواقف الصعبة 10
      . أركز على النقاط الرئيسية عندما أستمع إلى المعلومات شفهيا 11
      . أزود العاملين بالقدر الكافي من إرجاع الأثر بالنسبة لأعمالهم 12
      . أحاول باستمرار إرجاع الأثر للمرؤوسين عن مدى تقدمهم في العمل 13
. أخــذ فــي اعتبــاري حالــة المتحــدث المزاجيــة وتأثيرهــا علــى درجــة اســتيعابه للرســالة 14

 المقدمة 

     

      . أركز انتباهي واهتمامي على كل ما يقولـه الطرف الآخر 15
. عندما أتحدث مع طرف آخـر ، أراعـي العوامـل المـ ثرة فـي الموقـف والمـ ثرة فـي 16

 الاتصال بيني وبينه 

     

      . لدي القدرة على تذكر المعلومات حتى بعد فترة من الزمن 17
ـــى الاســـتجابة للمعلومـــات والاستفســـارات بأســـلو  يلائـــم وفـــي 18 . لـــدي القـــدرة عل

 الوقت المناسب 

     

      . عندما أتحدث مع طرف آخر أستطيع أن أستمع لما يدور بيننا من أحاديث 19
      . أحول مراقبة التعبيرات والتصرفات غير اللفظية التي تبدو من الطرف الآخر 20
      . لا أبدأ حديثي إلا بعد انتهاء الطرف الآخر من حديثه تماما 21
      . أؤمن تماما بأن الزمن كفيل بتغيير الأفراد الظروف المحيطة 22
. أتغلــب علــى كافــة الأمــور التــي تتســبب فــي المقاطعــة والتشــوي  فــي حــديثي مــع 23

 الطرف الآخر 

     

      . لدي القدرة على استيعا  وفهم كل ما يقال 24
      . أبحث عن المعلومات وأحاول تجميعها حتى أتفهم الموقف بصورة أفضل 25
      مع الآخرين بأسلو  واضح ومباشر  أتعامل. 26
      . أهتم بالنقاط الرئيسة وأتجنب الغرق في التفاصيل 27
      . أتجاو  بسرعة مع وجهات النظر التي لا أتفق معها 28
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      . أستطيع أن أحدد بدقة الوقت المناسب للحديث والموضوع الذي سأتحدث فيه 29
      . لدي القدرة على تذكر كل ما دار من أسابيع مضت 30

      نقاط كل عمودعدد 
      قيمة النقاط لكل عمود

  الدرجة
 (.1( ، لا تنطبق )2( ، نادرا )3( ، أحيانا )4(، عادة )5العبارات، دائما )

 


