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 مقدمة 

 

جتماعية وعماد العلاقات التي تنشأ بين الأفراد لشتى الأغراض، تصال أساس النظم الإيعد الإ          

ين، خري الجسر الذي يصل الإنسان بالآهتصالات تصال أساس أو عماد حياتنا اليومية، فالإويعتبر الإ

 تصال.تصال الفعال هو الذي يحدث تبادل وتفاعل بين أطراف الإوالإ

يمكن  المجتمع؛ كما إنه جتماعي له دور مهم في تقوية الروابط والعلاقات بين أبناءإن التواصل والتفاعل الإ

 ملنا معالحياة وتظهر أهميتة عند تعا تصال الإنسانى أحد أهم جوانبالإنسان من فهم ذاته والآخرين؛فالإ

حدى المتطلبات الأساسية إتصال ...حيث تعد مهارات الإ فى المدرسة أو الجامعة أو العمل الآخرين سواء

ولها الدور الأكبر فى نجاح العلاقات الأسرية وعلاقات العمل وتقوية الروابط ، للتطور الشخصى والمؤسسى

نمو ل كة الآخرين عوامل مهمة وضروريةجتماعي والقدرة على مشارفيعد التواصل والتفاعل الإ المجتمعية

يستطيع الفرد توظيفها  جتماعية للفرد منذ مراحل النمو المبكرة؛ لذا تعد مهارات التواصل التيالعلاقات الإ

باع عائقاً قوياً يحول دون إش ويعد افتقارها بالصورة الصحيحة؛ أحد المؤشرات المهمة على الصحة النفسية؛

 .حاجاته النفسية والمادية

من أساليب حياتنا في التواصل مع الآخرين على المستويات كافة، لدرجة أن  %44تصال يمثل الإ    

ل تصاتصال الفعال الذي ينتمي إلى لغة الجسد. ورغم أهمية الإالصمت بات هو الآخر يمثل نوعا من الإ

لقيا التعمق فيه لم يودوره الحيوي في تعزيز ثقافات الشعوب وضمان نهوضها واستمرارها، فإن دراسته و

في الغرب الصناعي، الذين توصلوا إلى قناعة مفادها أن رقي  الباحثينهتمام المنشود إلا من قبل بعض الإ

على قدرتها على نقل معاني أفكارها وإنجازاتها وبرامجها إلى  اعتماد كليإزدهارها صار يعتمد إالشعوب و

 ستزادة بكنوز الفكر الخلاق الذي يخدم البشرية ويثريها.لإنتفاع بها، والتعلم منها، واالشعوب الأخرى للأ

ى تصال بأنواعه المختلفة التقليدية منها والإلكترونية حتوفي كل دقيقة، يتواصل العالم ويلتحم من خلال الإ

لال نتشاره من خإتساع نطاق إتصال ومهاراته وفنونه وصار عالمنا قرية صغيرة حقا بفضل تقنيات الإ

تصال وصارت إال البشرية منها والآلية. ولا يمكن لأي حياة أن تستمر أو تحيي من دون تصوسائل الإ

 تصال تحدد نجاح الشعوب في بلوغ أهدافها.كفاءة الإ

 حول مفهوم تصال والعرض بأنها تزودنا بالمعرفة الحديثةتأتي أهمية التعرف علي مهارات الإ    

 والتعرف علي أنماط ة في المنظمات المختلفة؛تصالات الشخصية والإداريوخصائص ومعوقات الإ

 نأوخارج المنظمات.بالإضافة إلى  تصالات والعروض في الأداء اليومي؛ والتعامل مع الآخرين داخلالإ

؛وتقديم رؤية ذات معالم واضحة حول تلك آلها مسبق تصال تساعد على تحقيق الأهداف المخططمهارات الإ

 الأهداف .
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تفاعلات البشر مع بعضهم  مع الآخرين هي جوهر جميع ةتكوين علاقات تواصل سويتعد القدرة على      

تقريبا؛ً ولكننا نجد أن هذه المهارة تتوفر  البعض؛ ولحسن الحظ أنها مهارة طبيعية يتسم بها جميع البشر

 تولكن بما إنها مهارة فيمكننا صقلها وذلك بتعلم المهارا بنسبه أكبر لدى بعض الأشخاص عن غيرهم

ين ن يترك للظروف العفوية بدون تطوير أو تحسأتصال الإنسانى لاينبغى فالإ اللازمة للتواصل الفعال. لذا

والعناية  ساسيات يمكن تعلمها ومهارات يمكن تطويرها ؛ومفاهيم يجب غرسهاأعن مبادئ و ؛فهو عبارة

 بها فى كل المراحل العمرية .

وللآخرين لكى يكونوا  زمة لفهم أكثر لأنفسهماللالاب بالمهارات تصال تهتم بتذويد الطمادة مهارات الإ    

تصال اللازمة لدخول بيئة بأساسيات الإ مؤهلآ ن يكون الخريجأمؤهلين خلال حياتهم الجامعية وتسعى إلى 

كالتحدث والإنصات وتقديم العروض فى المناسبات المختلفة  العمل والنجاح فيها ملمآ بالمهارات الأساسية

  .تصال هامة للطالب الجامعى فقط بل هى مهارة مهمة لنجاح كل إنسان فى الحياةالإ تعتبر مادة مهارات ؛ولا

     

، الدى كل من يطلع عليه، وأن يكون نافع اندعو الله سبحانه وتعالى أن يجد هذا الكتاب صدى طيب         

يكون  ت المختلفة في الميادين كافة، وأنيسهم في تعزيز حلقات الرقي والتقدم في مجال التواصل مع الثقافا

 رتقاء به.نافعا أيضا في تعزيز الأداء والإ

 

 والله ولى التوفيق
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 الفصل الأول

 تصالوطبيعة الإ وممفه

 

 

  تعريف مفهوم الإتصال 

  طبيعة وعناصر الإتصال 

  تصالبعض النظريات المفسرة للإ 

  الإتصال الفعال 

  معوقات الإتصال 

 يفية التغلب على معوقات الإتصالك 
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 تصالمفهوم و طبيعة الإ 

 

من طراز خاص. وسنجد من خلال بعض الأمثلة والأدلة  ا، وإقناعية، وتفاعلياديناميكي اتصال نشاطيعد الإ    

 لتصاإن الإ على تحقيق أهداف قد تعجز وسائل أخرى عن بلوغها. اتصال يكون قادروالشواهد كيف أن الإ

قديم منذ وجد الإنسان، حيث يعد أحد أبرز العناصر الأساسية في التفاعل الإنساني. والواقع الذي ينبغي التركيز عليه 

جتماعية والسياسية والحضارية. قتصادية والإتصال لما نمت العديد من المجتمعات من النواحي الإوإدراكه أنه لولا الإ

د على نقل أفكاره ونواياه ورغباته ومعلوماته وخبراته إلى يقوم على قدرة الفر حيث أي مجتمع إنساني

 تصال بالآخرين تزيد من فرصة الفرد في البقاء.لأن القدرة على الإ ةهام الآخرين؛ كما أنها ظاهرة

تصال وثماره في العلاقات تصال وفنونه وعلومه، وبرزت معالم الإومع تطور المدينة والدولة تطورت أساليب الإ    

لية فإن تصاغم قدم الظاهرة الإر و سواء. دجتماعية بين الأفراد والمنظمات على حقتصادية، والسياسية، والإية، والإالتجار

تصال في وقد استخدمت كلمه الإ 1434 العالمية الثانية هتمام بدراستها دراسة منهجية منتظمة ظهر في أبان الحربالإ

 تجاهات من فرد إلى آخر وأدىأقدم معانيها نقل الأفكار والمعلومات والإ في مضامين مختلفة وتعددت مدلولاتها فهي تعنى

جتماع وتعددت استخداماتها في مجالات النقل و المواصلات و الهندسة والطب والإ معانيها التقدم التكنولوجي إلى تباين

تصال؛ أما الإ ة إلى عمليةتستخدم إلى الإشار   Communication  ةتصال في صيغة المفرد وكصفإفكلمة  ،وعلم النفس

 تصال.الإ فتشير إلى الرسائل نفسها أو مؤسسات   Communications في صيغه الجمع 

ت مختلفة ومجالا على التفاعل في أشياء ةوقد أستخدم مفهوم التواصل في الوقت الحاضر ليعطى معنى ودلال

 عملية التبادل ليعبر عن معنى تجعله يحمل معنى النقل؛ لينقل معنى معين أو ةولها أهميتها وبصور

Exchanging الأفكار معهم. والتي تشير بدورها إلى إن شخص قد اتصل بالآخرين ويشارك ويتبادل 

لأفكار ا وبدأ التواصل يتطور بحيث أستخدم في الفترات الأخيرة ليعبر عن الأخذ والعطاء والمشاركة في

 المعرفية عن طريق وسائل مختلفة.

 

 :تعريف الاتصال 

 

 وأ الذي يحمل معنى الربط بين كائنين   وصل من مصدر  ةإن كلمة تواصل في اللغة العربية مشتق    

 ،لطرفينا والربط يعنى إيجاد علاقة من نوع معين تربط -نفصال والقطع والبعدشخصين وذلك على عكس الإ

 صلة.من تلك ال ةتصال في اللغة أساساً يعني الصلة والعلاقة وبلوغ غاية معينفالإ

من  يها نوعف أو جماعتين والتي يتم ةتصال بأنه عملية التفاعل القائمة بين فردين؛ أو فرد وجماعويعرف الإ

يتم  نجتماعي معيإ التأثير المتبادل من خلال نقل وتبادل الآراء والأفكار والمعتقدات؛ وذلك في إطار نسق

خص الشخصي يتم بين ش تصالرد والذات؛ والإتصال الذاتي حيث الحوار بين الفأشكال؛ الإ ةمن خلال أربع
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تصال الإوات؛ فيها المعلوم تصال الثقافي حيث تتفاعل البيئة الثقافية في شكل معلومات تتنوعالإ. أما وآخر

 الحال في الإعلام. تصال من مصدر واحد إلى عدة ملايين كما هوالجمعي الذي يتمثل في الإ

   في اللغة الإنجليزية يعود أصلها إلى المصطلح اللاتيني Communicationتصال إن كلمة الإ       

Communis عنى بم بمعنى الاشتراك في المعلومات والأفكار والاتجاهات مع الأخرين والقيام بالاتصال

  .محاولة إيجاد نوع من المشاركة مع شخص آخر أي محاولة إشراكه في المعلومات أو الفكر أوالاتجاهات

 

عظمى ال تصال بمثابة الهيكلتصال هو نسيج المجتمع الإنساني؛ وقنوات الإ" أن الإىلوسيان باويرى " 

 نطاق هذا يعتبر في حد ذاته عقبة أمام تحديرتباط الظاهرة بالإنسان فإن هذا إلجسم المجتمع؛ ومعنى 

 المفهوم.

 

 ومنها: تصال وتنوعها تعدد التعريفات التي قدمها الباحثونتساع ظاهرة الإإويعبر عن تعدد و

 

منبهات    لفردا تصال بأنه العملية التي ينقل بمقتضاها القائم بالاتصال " حيث يعرف الإهوفلاندتعريف "     

 .  مستقبلي الرسالة بغرض تعديل سلوك الأفراد الآخرين 

ً " تعريفاً أخر حيث يرى أن الإ"تشارلز كولىوقدم   ً ق تصال أساس العلاقات الإنسانية؛ وليس شيئا  ،هبذات ائما

 والتجارب. تصال يمكن أن تتطور هذه العلاقات؛ وهو يشمل الرموز والمعلومات والأفكارومن خلال الإ

ما  لهدف تجاهات من المصدر إلى المستقبل بغرض التأثير عليهفهو عملية نقل المعلومات و الآراء والإ

الإرسال من  ى أيضاً البث أوولا يعن وهو لا يعنى توجيه رسالة من جانب معين إلى الطرف الآخر فقط

قبل يكمل والثاني مست الحوار أتصال تفاعل بالرموز اللفظية وغير اللفظية أحدهما مرسل يبدجانب واحد فالإ

 تصال على المشاركة في المعلومات والصور الذهنية والآراء.الحوار و يقوم الإ

تصال أسلوب يفهمه أطراف الإنقل المعاني، وتبادلها أي  «: تصال بأنهالإ مايكل ويسترون عرف

 «.ويتصرفون وفقه بشكل سليم

لى ع تصال هو: عملية منظمة، ونظمية، وعفوية أيضا تنطويبالقول أن الإ إنجل باركنسونكما عرفه  

والمعلومات  معلومات وبيانات من جهة إلى جهة أخرى، شريطة أن تكون البيانات إرسال وتحويل

 .المستهدفين بهاالمحولة مفهومة ومستساغة من قبل 

 ":Alanوألن  Garyويعرف "جاري 

   المديرين اصةخ التواصل بأنه العملية التي تخبرنا بالتفاعل بين المرسل والمستقبل في الجماعات التنظيمية 

الحصول على  تصال وتواصل؛ والتواصل الفعال ينطوي علىإالذين يقضون معظم وقتهم في عملية 
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بها  التواصل التي اص الجيدة في الأوقات المناسبة؛ ويؤكدان علي أن عمليةالمعلومات الصحيحة من الأشخ

بين  الصعب أن يوازن تسلط على المرؤوسين غالباً ما تكون غير فعاله فالمدير أو رئيس العمل قد يجد من

بر كلاً خوالمرؤوس ربما يمانع أن ي جتماعية؛ وكل من الرئيسنفعالية الإالمهام أو المتطلبات أو الجوانب الإ

من يتولوا زمام الأمور ربما يقللوا من  ؛ كذلك فالمديرين أو  مثل تأثير الأم منهما الآخر بالأخبار السيئة 

 تصال معهم.إلعمل تفاعل أو  تصال مع المرؤوسين أو على الأقل لا يعطوهم الوقت الكافيالإ

 

 ىالعلاقات؛ فالأشخاص الناجحون فالتواصل بأنه الطريقة التي تبنى عليها    ويعرف "هوستن وآخرون":

القادرون على إرسال المشاعر والأفكار والمعاني واستقبالها والتواصل الفعال هو البحث  فن التواصل هم

 الطرق والوسائل لتحسين العلاقة مع الآخر. عن جميع

مشتركة، عملية تبادل تفاعلي بين أطراف ذات لغة »تصال عبارة عن أن الإ   Stanley  ستانليويؤكد 

تصال في ضوء قدرة عملية التبادل على إحداث حالات وليس عملا فردية منعزلا، حيث تقاس فعالية الإ

 «نسجام، وفهم مشترك للرموز المتبادلةإتفاعل، وتناغم و

عن الاجتماعي ف ويرى البعض أن عملية التواصل هي العملية المكملة لعملية الإدراك في مواقف التفاعل

ورة الآخر أو في الص يترتب عليه التواصل كما يترتب على التواصل إدراك جديد للشخصطريق الإدراك 

؛ جانب منه على التواصل معه المدركة لهذا الشخص مما يؤثر على التواصل بينهما فإدراك الآخر يعتمد في

 والمواقف. جتماعي أو إدراك كامل للأشياءإفبدون تواصل لا يوجد تفاعل 

 تصال هو: أعلاه أن الإيتضح من التعريفات 

  تجاهينإتجاه واحد أو بإب وسيلة لنقل المعاني من جهة إلى أخرى  . 

 .عملية ديناميكية وليست ساكنة تنطوي على أفعال وردود أفعال 

  تصال، ومهما كان نوع هذا الإ تصال، مهماإأحد ركائز التوجيه، حيث لا يمكن التوجيه من دون

 دمة لنقل مكونات التوجيه إلى المستهدفين به.تصالية المستخكانت الوسيلة الإ

 الإبلاغ، والإقناع، والتأثير ...  تبادل المعاني والمعلومات والبيانات لتحقيق أهداف معينة مثل 

 العملية واستيعاب مكوناتها  عملية تفاعلية بين أطراف عدة ذوي قواسم مشتركة في فهم هذه

 .تصاليةالإ

  ،تعبيرية، باستخدام الإيحاءات  بيد أنها قد تكون عفوية، أوعملية قد تكون نظمية، ومنظمة

 وغيرها من أساليب التفاعل.
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 تصالطبيعة وعناصر الإ 

ل المفتوح تصايبدأ عملية الإالمرسل حيث أن تجاهين أو أكثر إتصال وتنتقل الآراء والأفكار في لكي يتم الإ

ويرغب أن تصل بنفس    المستلم  لطرف الأخرمعينة يريد إيصالها إلى اورسالة  لأن لديه أهداف محددة،

، االمفهوم وتحقق الهدف المنشود. أما المستلم فهو الذي يستقبل الرسالة، ويطلع على فحواها، ويفهمها جيد

فهي عبارة عن    القناة  تصالوسيلة الإ , وبخصوص   الضوضاء أو التشويش  بغض النظر عن وجود

ام فإن نظردود الفعل  أما تدفق المعلومات من المرسل إلى المستلم. وسائل يمكن من خلالها أو بواسطتها

تصال ينبغي أن يكون مفتوحة لإتاحة المجال الرحب لتبادل المعلومات بين المرسل والمستلم، وبين الإ

 .المستلم والمرسل من خلال ردود الفعل هذه

 

 جتماعية عدة عناصر لتتم بفاعلية:هذه العملية الإولذلك تتطلب 

 :  Sender لمرسل ا -1

نصب التأثير ي يؤثر في الآخرين بشكل معين وهذا و   ةالإقناعي وهو المصدر الذي يقوم بإرسال الرسالة  

 على معلومات أو اتجاهات أو سلوك الآخرين.

 :  Message الرسالة  -2

 ية.تصالملية الإمضمون الع وهو ما يود المصدر أن ينقله إلى المشاهدين أو المستمعين أو القارئين وهى 

عبارة عن الجانب أو المحتوى الملموس للمعنى أو الفكرة المراد إرسالها أو نقلها إلى الجهة وتكون 

وقد تكون الرسالة على شكل صور أو تجسيدات لها، أو كلمات،  المستهدفة، وهي المستلم أو مستقبل الرسالة،

 اءات معينة.أو عبارات يكون لها معنى، فالرسائل تتضمن معان أو إيح

 

  :  Channel القناة  -3

 لكية تصالات السلكية واللاسوهي عبارة عن الوسيلة التي يتم عبرها نقل الرسالة أو إرسالها، ومن أمثلتها الإ

المباشر  عتقادي أو البريدمثل الهاتف، والنقال، والانترنت، أو الفاكس، أو الوسائل التقليدية مثل البريد الإ

 خلالها الرسالة. والتي تبث أو تنقل من   صحف ؛تلفزيون؛ إذاعة لة إعلامية وسيقد تكون و...

 

 

 :  Receiver المستقبل  -4

الية هو تصالغاية من العملية الإ تصالية أووهو المستهدف بالرسالة وأنه العنصر الأساسي في العملية الإ 

 تجاه؛ بشعور .... وغيره.إمن نريد إقناعه برأي؛ بفكر؛ ب
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  :  Feed Back  غذية المرتدةالت -5

ة المستقبل بعد أن وصلت إليه الرسالة أو بعبار ويقصد بها المرتجع؛ أو رد الفعل أو الحالة التي صار عليها

ستمرار إحتمالات التوقف أو إالإقناعى للرسالة بما يؤثر في  أخرى تعكس التغذية المرتدة مدى نجاح التأثير

م بكفاءة؛ وهى أن يدرك القائ   الإقناع مستقبلا لتحقيق الهدف  تعديلها حتمالاتإتصالية أو العملية الإ

ففي حالة  تصال المباشرلرسالته وتختلف التغذية العكسية في عملية الإ تصال نمط استجابة المتلقيبالإ

 دل منها أوثر رسالته فيعأتصال أن يدرك تكون بسيطة ومباشرة فيمكن للقائم بالإ تصال المباشر؛ حيثالإ

 تصال الجماهيري فتستغرق التغذية العكسية وقتاً أطول ويصعبعناصرها الأساسية؛ أما في الإ يبقى على

 إدراك آثرها على الفور.

 

  الإطار الاجتماعي: -6

الة ووسيلة نقلها تصال والرسبالإ تصالية حيث لها تأثير كبير على القائموهو البيئة التي تتم فيها العملية الإ

 ستجابته.إلة وومتلقي الرسا

 وعلى هذا الأساس، فإن عدم حصول ردود فعل على رسالة المرسل قد يعود لعدة أسباب أهمها:

  أو الضوضاء شدة وكثافة التشويش   . 

 .ضعف الرسالة أو المعنى أو غموضها 

  .اختلاف الإدراكات بين المستلم والمرسل 

 تصال. ضعف أو تعقيد في شبكة الإ 

 تصال ذاتها. ضعف التخطيط لعملية الإ 

  أو كلاهما ضعف شخصية المرسل أو المستلم   . 

 تصال، أو اختيار الوسيلة / الوسائل غيرالملائمة لطبيعة الرسالة. ضعف وسيلة / وسائل الإ 

 تصال.التوقيت الخاطئ لعملية الإ 

النوعية ب تصال وكفاءته تعتمدان على توافر المستلزمات آنفة الذكريتضح مما سبق ذكره أن فعالية الإ

ر الذي تصال وفعاليته، فالمديوالتوقيت المناسبين، أما ردود الفعل فهي تجسيد أو انعكاس لكفاءة الإ

إطلاقا ما لم يجد  اتخاذ إجراءات معينة لتحقيق أهداف محددة لن يكون سعيدإيوجه العاملين لديه ب

تضح تصال أو ثمرته تالإ . وبالتالي فإن نتائج  ردود فعل توجيهاته وقد تجسدت على أرض الواقع 

تصال في بلوغ أهدافها لا يتوقف فقط على من خلال ردود الفعل المنشودة. والواقع أن نجاح عملية الإ
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تصالية لمحتواها، وإنما يتوقف أيضا إلى حد كبير على مقدرة المرسل على تفهم فهم مستلم الرسالة الإ

 علاقة تبادلية قائمة على الفهم المشترك.المستلم وعلى قدرة المستلم على تفهم المرسل، إنها 

 

ل إلا المستقب وما على   أي الذي يقوم بالعمل كله وقد يبدو للوهلة الأولى أن المرسل هو الطرف الفعال     

يل في إيجابي أص ؛ والأمر ليس كذلك على الإطلاق فالمستقبل مشارك  أي إنه الطرف السلبي أن يستقبل 

يفاضل بين الإيجابية ف ستقبال بل تتوالى قراراتهلا يتخذ فحسب قرارا إيجابيا بالإتصالية إنه العملية الإ

إن جاز  ةمعرفي ةالرسالة بسلبي ستمرار أو التوقف منتهياً إلى قرار بهذا الشأن كذلك فإن المستقبل لا يتلقيالإ

يجيات بالإسترات يسمىمعرفيا أو ما  التعبير فهناك التمثلات المعلوماتية؛ حيث تجهيز ومعالجة الرسالة

جابيته المتغيرات الخاصة بالمستقبل والتي تبين إي المعرفية في إدراك وتقييم الرسالة؛ وهناك أيضا كثير من

 تصال الإقناعية.الإ تصالية والتي تؤثر في قدرةالعملية الإ ه فىودور

 

 ها الاتصال وقدرته على الإقناع: يتوقف عليلتي خصائص العناصر ا يما يليوف

: المصدر   :  المرسل أولاا

 :  يدة خصائص للمصدر على النحو التالتوجد ع

ناخبيه  يناشد حال مرشحراً كهقد يكون ظا  يوالذ  بشخصية مقدم التخاط بأو جوان Sourceالمصدر  -أ 

ن من وحثالبا نربعة الماضية تمكالعقود الأ ىمد ىوعل  بي أو كتاحمقال صف ؤلف، أو مخفياً كمهلتؤييد

 : ىالمصدر إل راتغيمت فتصني

 عتيتم و شخصهفالمصدر مرتفع المصداقية  قكون بدرجه كبيرة قابلاً للتصديي يأ :قيةاالمصد -1

 ةستمالنية لإال وانخفاض ةوعية بموضحقيقال ففي كش غبةة والرثقلل هليةة والأبكل من الخبرة والمكان

 المتلقي. 

ه ه بينالتشاب ىاللفظية ومد رغيراته التعبيرية خصائصه الجسمية ومهاحددها التي ت :الجاذبية -2

في  معناابه نفضل من يتش حيثوالتفضيل؛  ةمتبادل بين التشابالمتلقي، إذا توجد علاقة اعتماد  وبين

 الذين يختلفون معنا فيها.  هونكر   الإيديولوجي   يات والإطار الفكرهتجاالإ

  بالعقاوة ابثكم في نظم الإحتلخاطبة من خلال االم ىجعل المتلقي يقر بدعو ىقوته أو قدرته عل -3

 ة. حالمتا

 ىعل ىأخر اتيرغمت اعدسات الفرد وتهاتجا رغييي تا فهيرأثيتكامل ت راتغيالمت هذهأن  ىإل حوثالب ريوتش

 والجماعة التي ينتمي لها.  هونوعه وعمر حديثذلك كسرعة المصدر في ال
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 :  الرسالة -ب

 عقدٌه : بساطة المضمون مقابل ت -1

بما  تنعنقمال أن تحإه وبالتالي لا نتمال فهمحإل ديد التعقيد، قشكان مضمون الرسالة مشوشاً أو  كلما        

اء زإ هماتهاتجا ييرغتود ت ين موضوع ما أأإذا كنت تريد أن تقنع الآخرين بشإنك  ىتدعو له الرسالة بمعن

المضمون فمن  هوزتجااطة إذا دا من البسحك هنا أن ول إلاقكد أولاً أنهم يفهمون ما تأذا الموضوع  فته

و حر نفسه ونو المصدحن اتهمهاتجا ىر سلبي علأثيوبالتالي يكون له ت قية لذكاء المتلهانتمل أن يعتبر إمحال

 لمضاد. ا يرأثعليه بالت قأو يطل المصدرد ريعكس ما ي ىإل هتجاتعديل الإ ىإل ؤديا يعدو إليه بل وقد يم

  ض الموضوع:عر ريقةط -2

ن أ يغ ينبثلاً ل مهموضوع ما بكيفية عرض المعلومات، قبول  ىالإقناع ومد ىالقدرة عل رأثتت        

ما  خذ أوأسنات وما عليه من محما له من  يالسلبية للموضوع، أ بيجابية والجوانالإ بالجوان نعرض

الأخر من  دون الإشارة للجانب يؤدي إليه من مساوئ هل تركز فقط على الجوانب المؤيدة لوجهة نظرنا

 الجدل؟ كيف يمكن عرض الموضوع دون إن يثير تناقضاً لدى المتلقي؟

 للمصدر؛ قناعيةوعرض الموضوع من جانب واحد هو عرض لاشك متحيز وهو ما يقلل من القدرة الإ

فضل جدل فمن الأال غير أنه إذا كان المتلقي غير متعلم أو ضئيل التعليم؛ أو يكون مؤيد للجانب الأخر من

 عرض الموضوع بما يؤيد موقفك تجنبا لأي خلط؛ أي أعرض وجهة نظرك.

 

كل الرسالة بش وحين يكون الإقناع موجها إلي أشخاص على علم بجوانب للموضوع فمن الأفضل عرض    

ل والمعارضة ولكن دون الدخ يجابياتها مع الإشارة إلى وجود بعض السلبيات أو بعض وجهات النظرإيظهر 

فسوف يؤدي عرض جانبه إلى إثارة جدل ا جد ت ذلك لأنه إذا كان الموضوع مثارفي تفصيلات هذه السلبيا

 المثارة حوله فإن ذلك قد يوحي بأنك تخفى شيئا ما. يضيع معه موضوع الرسالة إذا تجاهلت بعض النقاط

لقي لديه أن المت ة؛ فإذا شعر المصدروعموماً فان التقييم الدقيق للمتلقي أو هدف الرسالة أمر غاية في الأهمي

 ما يريد جمهوره سماعه  تجاه المصدر نحو هذا الموضوع فليقلمعلومات كافية عن الموضوع وهو مؤيد لإ

الأشخاص على علم بجوانب  أما إذا كان المستهدف بالرسالة مجموعة من   تجاههأي الجانب المؤيد لإ

سيؤكد ظنهم في تحيز المصدر الأمر  من جانب واحدالموضوع ومتشككين حياله فإن عرض الموضوع 

 للجانب الذي يؤيده المصدر. الذي يؤدي إلى الفشل في التأثير على اتجاهاتهم أو اجتذابهم
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 تقرير النتائج: -3  

تصال لإا هاماً بالنسبة لشكل ومحتوى عملية ايعد تقرير النتائج صراحة أو ضمنيا للمستمعين أمر           

 المستمعين يستخلصون النتائج بمعني آخر هل يقرر المرسل صراحة نتيجة مناقشاته وأدلته؛ أم يترك ؛

 بأنفسهم ؟

منطقية نتائجهم ال ستنتاجإأن الأعضاء المستمعين حين يسمح لهم ب -ويري البعض كما رأي أرسطو من قبل 

ة أخري ولكن من ناحي، الوضع المرغوبأكثر ميلاً لقبول  بأنفسهم يكونوا أكثر سروراً بأنفسهم؛ وبالتالي

 احتمالاً أن المستمع قد يفشل في عندما تكون نتائج المرسل غير محددة بصورة واضحة صريحة؛ فان هناك

 تجاه.ستخراجها بنفسه وبالتالي لن يحدث تغيير في الإإ

كون الفرصة ت فإننه عندما تعلن النتائج الصريحة عن طريق المرسل أوتشير المعلومات المتاحة حاليا؛ً 

راد ذوي متوقع فإن الأف تجاه مما لو ترك للمستمع أن يصل بنفسه إلى هذه النتائج وكما هوأكثر لتغيير الإ

عين الأقل الصريحة مقارنة بالمستم الذكاء العالي سوف يتأثرون بالنتائج الضمنية أكثر من تأثرهم بالنتائج

د " أشارت إلي عدم وجوهوفلانددراسات "  بأنفسهم؛ ولكن ذكاء؛ و بالتالي هم أقدر في الوصول إلى نتائج

 ً  .للمستمعين علاقة بين الذكاء وتقرير النتائج صراحة أو ضمنيا

  ترتيب العرض أو تنظيمه: -4        

تنظيم ل طريقة عندما يكتب الداعية خطبة أو يكتب المصدر رسالته فإنه يواجه بالسؤال التالي ما أحسن  

انياً المحاسن أولا ثم المساوئ ث حجج الايجابية أولاً ثم السلبية ثانياً وهل ينبغي أن يبرزحججه هل يبرز ال

 أو العكس ؟

السامع لتقبل  قناعجهوده لدراسة هذه القضية ولتحديد أحسن طريقة لإ م"1422 يميكجورلقد كرس "  

 ير مرغوبة.وبعضها غ برنامج تربوي بعض خصائصه تري علي أنها مرغوبة بواسطة السامعين

انياً الغير مرغوبة ث وقد استنتج الباحث ما أكدته دراسته من أنه حينما تذكر الخصائص المرغوبة أولا ثم

 ستنتاج مبني علي الحجج التالية: قد يبدو السامعوهذا الإ .فإن موافقة أكبر سوف تتحقق مما لو حدث العكس

قول لنفسه: ما يقول هذا الرجل يبدو وكأنه حقيقة؛ غير المرغوبة وكأنه ي تصالات أو الحججللرسائل أو الإ

 ستمع إليه أكثر من ذلك.أغير سارة ولذا فإنني لن  شعر أنهاأولكنني 

رجل تعليقات هذا ال نإتصال المرغوب فقد يبدو وكأنه يقول لنفسه: أما السامع الذي يستمع أولا إلي الإ   

ثيراً من ونتيجة لذلك فإنه يدرك ك نتباهإابع ما يقول بستماع ولذا فإنني سوف أتلطيفة ومبهجة؛ وتستحق الإ

حثين " ذلك السؤال الذي أثار الباميكجورىويرتبط بسؤال " الحجج ويتأثر بها حتى مع السامعين المعجبين.
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بصورة أكثر فاعلية بإثارة الخوف قبل إبراز الحقائق التي جمعت بقصد تلطيف  تجاهوهو: هل يتغير الإ

 ؟ أم أن العكس هو الأكثر فاعلية ؟ الخوف وتهدئة ذلك

 :حدة الخوف أو التهديد 

 ستخدم التتابع الأول الذي يبرز المادة الإعلامية التي تثير الخوف أولا ثمأتصال سواء إن القائم بالإ    

ديد لتها اتبعها بالمعلومات المطمئنة أو التتابع الثاني المعاكس له فإنه يفترض ضمنياً أن استخدام التخويف أو

 يعتبر فعالاً في تغيير الاتجاه فما مدى صحة هذا الافتراض ؟

اح عن الإيض " تأثير ثلاثة مستويات من الخوف خلال محاضرة مزودة بوسائلفيشبك وجانيسلقد درس "

 السلامة قدمت لثلاث مجموعات متجانسة من طلبة المدارس الثانوية.

خوف القوي المن تصال ذات المستويات الثلاثة الإمادة  والتأثير الفوري لمستويات الخوف الثلاثة أو لعرض

 ً  المثار. بحده الخوف والمتوسط والضعيف يظهر أن التأييد للسلوك الموصى به كان مرتبطاً ارتباطاً عكسيا

من  %22 من التغير المطلوب؛ والمستوى المتوسط من الخوف أدي إلى %32فالخوف الخفيف أدى إلى 

 العينة لدعاية فقط من التغيير المطلوب؛ وبعد أسبوع واحد عرضت %2 ي أدي إلىتغيير؛ والمستوى القوال

 تأثير هذه الدعاية المضادة.   ١ مضادة ومناقضة للمادة الأولي ويعرض جدول 

رة تصال الأول في صوالإ يوضح تأثير درجات الخوف المختلفة علي رد الفعل للدعاية المضادة التي تعقب   ١ جدول 

 ية للتغير.نسب مئو

 نوع التغير
 النسب المئوية للتغير

 الخوف الضعيف % الخوف المتوسط % الخوف القوي %

 12 22 20 تقبل الدعاية المضادة

 22 22 22 رفض الداعية المضادة

 32 30 22 لا تغيير

 

لعدوانية ا رهولقد أرجع الباحثون السبب في عدم فاعلية التخويف الشديد إلى أنه يثير القلق الذي يثير بد

ل التي تصاالإ تصال والعدوانية بدورها تخفف القلق أو تنفس عنه؛ وبالتالي إلى رفض مادةنحو مقدم الإ

ى تجاهات سندعالإ تثير الخوف والقلق؛ واستخدام مادة إعلامية مثيرة للخوف الشديد أو مهددة في تغيير

 الحذر؛ وقد يكون الخوف أفضل في هذا الصدد.
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 :  المستقبل بالإقناع  المستهدف   ج

 الذكاء: -1

 إن مستوى الذكاء يؤثر في مدي قابلية المستقبل للإقناع بالرسالة؛ فالأذكياء أكثر قدرة علي فهم

ً بحدوث تغيرات في الإالرسالة الموجهة إليهم  تجاهات؛ ولكن يمكن القول بأن؛ وهو ما قد يرتبط إيجابيا

يمكن  ذلك لاقتناع؛ لوهو ما قد يرتبط سلباً بمدى تأثرهم بمحاولات الإ الأذكياء أكثر قدرة علي تقييم الرسالة؛

لكن يمكن و ء أحياناً متضاربة كذلك الدراساتقتناع؛ فالآراالقطع بنوعية العلاقة بين الذكاء ومدى القابلية للإ

ات فإن هناك اسالدر قتناع؛ ووفقاً لنتائج بعضالقول أن هناك متغيرات وسيطة في نمط العلاقة والقابلية للإ

 ......الخ تجاه من فهم وتقبل واستعادةبعض المتغيرات المعرفية التي لها دور في تغيير الإ

 :Dogmatismالجمود  -2

 مثل خصيةالش هقتناع تتأثر إلى حد كبير بخصائصأشارت بعض الدراسات إلى أن قابلية الفرد للإ

هذه  نهم فيأكثر م بمنقتناع مقارنة تفع قابليتهم للإالجمود والتسلطية؛ فالأفراد الأقل جموداً وتسلطية تر

 الخصائص كالجمود والتسلطية.

 :Self-Esteemت تقدير الذا -3

ً أن الأشخاص مرتفعي تقدير الذات والأكثر ثقة بأنفسهم أقل قابلية للإ  اع مقارنةقتنالأكثر توقعا

قتهم بأنفسهم أقل الناس خشية من إلا أن هناك دراسات أوضحت أن الذين تقل ث بمنخفضي تقدير الذات.

والدراسات الأكثر حداثة تشير إلى أنه من  المألوف ونبذ ما يوجه إليهم من توجيهات دعائية. الخروج علي

زداد بين ياع قتنليس على أنها علاقة خطية؛ بل أن الإ قتناعالمفيد أن تنظر إلى العلاقة بين تقدير الذات والإ

لكنها تقل عند ذوي الدرجات المتطرفة أي أصحاب الدرجات  لة في تقدير الذاتالأفراد ذوي الدرجات المعتد

 الذات.ر ة جداً أو المنخفضة جداً في تقديالعالي

 

 :بعض النظريات المفسرة للتواصل 

 نظرية "باندورا "    1

 لتعلم الاجتماعي:ا  

من  يحدث ر أن التعلميرى باندورا "إن الملاحظة هي المصدر الرئيسي لتعلم الفرد السلوك؛ ويذك

خلل في هذا النوع من  حدها ربما يؤدى إلى حدوثأخلال أربع عمليات أساسية حيث يرى أن عدم توفر 

 .  عيةالداف -الحركي أو إعادة الإنتاج  ستخراجالإ –حتفاظ الإ - نتباه الإ التعلم وتتمثل هذه الجوانب في 
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 :التوجه السلوكي 

 طريق التعزيز تصال عنية تعلم الفرد للمهارات وأهمها مهارة الإيرى أصحاب التوجه السلوكي أهم

الفرد جميع أنواع السلوك  الذي يتبع سلوك الفرد ويدعمه؛ كما يرى أصحاب هذا التوجه أنه يمكن تعليم

كالجوائز والمكافآت وغيرها من المدعمات  ستجابات عن طريق مدعمات السلوكوالمهارات عندما يعزز الإ

 معنوية.المادية وال

  :التوجه المعرفي 

ل بين التواص يرى أصحاب هذا التوجه أن العمليات العقلية والمعرفية لها الأثر الأكبر في طريقة وأسلوب

 الرضاعة إلى الشباب؛ الأفراد؛ حيث يمر الناس بمراحل مختلفة من عمليات التعلم والتفكير من مرحلة

كل المراحل العمرية؛ لذا فالجانب المعرفي ل لم وكذلك باقيولكل مرحلة خصائصها المميزة في التفكير والتع

 تصال.وفعال في عملية الإ من المرسل والمستقبل للرسالة يعتبر عنصر هام

 " في التواصل:Colinنظرية "كولن" "   2

طلحات المص تعتبر نظريه كولن من النظريات الرائدة في مجال التواصل والتي استخدم فيها بعض

تعتمد هذه و    ةتغذيه رجعي -مستقبل  -تدفق  -رسالة  -مرسل  العلوم الكهربية والإلكترونية  المستعارة من

بالنسبة للإنسان سواء في الإرسال أو  النظرية على عقل الإنسان باعتباره المركز الرئيسي للتواصل

ي إلى هاز الصوتالرسالة والتي يتولى توصيلها الج ستقبال وذلك بأن العقل هو الذي يصوغ ويترجمالإ

 .نتباه وغيرهاالأخرى كالتذكر والإ المستقبل؛ بالإضافة إلى العمليات المعرفية

 :Warrenنظرية وارين    3

ور أو ص وهى ترى أن نموذج التواصل يعتمد على قيام المرسل رسالة وقد تكون هذه الرسالة لفظيه

ارة من الوسيط لنقل الإش واصل؛ وهذه القناة هيثم يقوم المرسل بتحويل الرسالة إلى إشارة مناسبة لقناة الت

 المرسل للمستقبل.

 :Rileyنموذج ريلى    4

للجماعات أمر  نتماء الأفرادإ ةجتماعي حيث يرى أن فهم طريقوهو يضع أهميه كبرى للسياق الإ

لأشياء اويحكمون ويرون  هام ؛ كالعائلات والتجمعات الصغيرة والكبيرة وهؤلاء الأفراد يتأثرون ويفكرون

العلاقات النفسية والاجتماعية بين  بمنظار الجماعات التي ينتمون إليها وهذا النموذج يرصد مختلف

 تواصل الجماعة. جتماعي ويساهم في تأسيس علمالمتواصلين داخل السياق الإ
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يصوغ  يتضح من خلال هذه النظريات إن عقل الإنسان هو المركز الرئيسي للتواصل وهو الذي

ها بها؛ فهو استقبال بالمعنى الذي يريده ويتوقف معنى الرسالة وطريقة فهمها على الطريقة التي تمالرسالة 

 بالقدرات العقلية . استجابة متعلمة تعتمد على طبيعة كل من المرسل والمستقبل وترتبط كثيرا

 :الاتصال الفعال 

 لها أثر فعال؛ يقدر بهدف الحصول على معلومات يكون ةلإجراء اتصالات قيمه ومقابلات شخصي

 من الأعمال الشاغرة لا يعلن عنها أبدا؛ً مما يمكن أن يضع المرء خارج %20 يأن حوال خبراء العمل

 مل.اً لإجراء مقابلة عئل فرصة عمل فبالتأكيد لن تكون مهينالمنافسة الحالية لسوق العمل فإذا لم ت

 

بين العائلة  اتكعلاق ةشبك -زيز مواردك المتاحة لذا فكيف يتسنى لك تحسين وضعك الوظيفي؟ بالتأكيد بتع

صلات وعلاقات  والأصدقاء والأساتذة وزملاء العمل الحاليين أو من كانوا في الماضي فهؤلاء الناس لهم

 بأناس آخرين من خلال شبكة علاقاتهم الخاصة.

 أولا:خلق شبكة علاقات نموذجيه:

 إثراء شبكة علاقاتك: هذه الخطوات التالية ستساعدك في عملية تحديد و

 التنوع:   1

تخرجوا من أعرق  لا تقصر علاقاتك على مجموعة خاصة من الناس تعتقد أنهم الصفوة؛ بسبب أنهم     

 توسعت في تنوع علاقاتك بالناس؛ الجامعات فأنت لا تدرى من يمكنه مساعدتك؛ أو في أي موقع هو؛ فكلما

تكون شبكة علاقاتك تشمل الأصدقاء و الأقارب  فيجب أن كلما تنوعت المعلومات التي ستحصل عليها؛

جال ر طبيبك الخاص؛ موظفو التامين؛ العاملون في البنوك؛ والجيران وزملاء الدراسة والعمل والمعارف

 الخ..... ي الناد دقائك فىأص ؛العمال في المحلات التجارية التي تتردد عليها ؛الدين؛ البارزين في مجتمعك

 ى الاتصال:داوم عل   2

إنه شيء من المجاملة يمكن  أن تخبر الشخص الذي دلك على شيء أو أمدك بمعلومة بما حدث بعد ذلك     

 أن يوطد علاقاتك ويؤدى إلى المزيد من المساعدات.

 

ا: تعزيز مواردك المتاحة بإستخدام فنيات تساهم فى تدعيم علاقاتك بالآخرين :  -ثانيا

 ناء عملية التواصل.أن تأخذ وقت كافي أث -1

 أن تقبل الآخرين. -2

 هتمام بالمشكلات.الإ -3
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 تحدث وتكلم عندما تشعر برغبتك في التحدث. -2

 أستمع بنشاط واهتمام . -2

 أعطى وقت مخصص للتغذية الرجعية. -0

 

سات كالدرا ؛ ةراجع ةدرجة تغذي 300تجاهات أو التوجيهات التنظيمية لتحسين التواصل تشتمل على إن الإ

زيون؛ التليف ستعلام وسؤال الأنظمة؛ الخط الساخن؛ شبكةقتراحات؛ الإوالاستقصاءات على الموظفين؛ الأ

 ير روتينية.وغ المتصلين يجب أن يختاروا الوسائط الإعلامية التي تعطيهم رسائل سريعة ؛تدريب المديرين

 

 تصال:معوقات الإ 
 

 ناك بعض العوامل والأسباب التي تعيق عمليةتصال بناء وفعال؛ فهولأن هناك عوامل تجعل الإ
 تصال علي:تصال وتجعل الرسالة لا تصل بطريقة واضحة وتؤدي الغرض منها وتشمل معوقات الإالإ

 

 ةجتماعيإو ةمعوقات نفسي: 

 والمعتقدات حجر الزاوية في عمليةوهى تتعلق بالفرد وطبيعة المجتمع ؛ حيث تمثل العادات 

 ة؛ مما يجعل الرسالة تفقد المعنىعلى طريقه فهم المرسل والمستقبل للرسال تصال؛ وهى التي تؤثرالإ

 .المقصود منها

 

 ةمعوقات بيئي: 

 نولوجيا في المؤسسة وعدم التجانسمثل نقص الأدوات والمعدات المناسبة وقدم عناصر التك

 اداري في المؤسسة ممث للنظام الإنسجام بين أفرادها؛ كذلك التغييرات الإدارية المستمرة التي تحدوالإ

 .يجعل نمط وأسلوب الإدارة غير ثابت لوقت كاف

 

 :معوقات لغوية 

 هي تتعلق باللغة المستخدمة والإشارات والمصطلحات المتفق عليها داخل المؤسسة؛ هل تؤدى

 المعنى المتفق عليه أم لا.
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 كيفية التغلب على معوقات الإتصال 

ن م عنصرتصال وفق كل مشكلات من خلال تقسيم عملية الإسنحاول تسليط الضوء على أبرز هذه ال 

 .عناصرها

 المرسل: -1

شكلات تصال، وبالتالي فإن أولى متصال البارزة التي تؤثر في صميم عملية الإيعد المرسل من حلقات الإ    

نبغي ي وإحكام السيطرة والنوعية عليه، عنصرال اتصال تبدأ من المرسل وتنتهي به ولتحسين فعالية هذالإ

 :الجوانب التالية اهتماما خاصا عطاءإ

اللفظي أو التحريري، مثل الإنصات  تصالتصال، سواء الإتزويد المرسل وتدريبه على مهارات الإ -أ

 والتحليل، والاستقراء، وغيرها.

تصال ومستلزماته وشروطه، هتمام بالحالة النفسية للمرسل، من خلال تأهيله على أساليب الإالإ  -ب

 تصال.ن النفسية السيئة للمرسل تؤثر بشكل سلبي على عملية الإفالمعروف أ

بعث تصال أن يمراعاة الفروقات الفردية بين الأفراد، حيث لا يجوز لشخص غير ضليع بفنون الإ  -ت

  .برسالة إلى شخص محترف أو خبير. فمضمون الرسالة يجب أن يتوافق مع خبرة المستلم أو ثقافته

بتعاد طة، وذات معان يدركها ويفهمها المستلم أو مستقبل الرسالة، مثل الإاستخدام لغة مشتركة، وبسي  -ث

 عن العبارات والمصطلحات الفنية أو التقنية التي لا تقع ضمن لغة مستقبل الرسالة أو مفسرها. 

أن تكون الرسالة التي يرغب المرسل ببثها ذات معنى وأن هذا  ضرورة أن يكون القول مقرونا بالفعل  -ج

    یذي فائدة أو مغز نيؤدي إلى حصول فعل معالمعنى ي

 :الرسالة -2

تماد عليها عينبغي أن تتصف الرسالة بخاصيات أو جوانب تجعلها فعالة حق وهنالك خمس ركائز ينبغي الإ

 .وتنفيذها لضمان فعالية الرسالة

ل ستكون منطقية من حيث تسل الوضوح، حيث ينبغي أن تتسم الرسالة بالوضوح والصراحة، وأن -أ

 المعقدة.  الأفكار واستخدام الألفاظ السهلة وغير

 من ناحية الكم والكيف.  التكامل، بمعنى أن تكون الرسالة متكاملة، أي شاملة لكافة الجوانب -ب

 وفحواها بشكل سليم للمستقبل، الإيجاز، بمعنى أن تكون الرسالة موجزة بما يكفي لإيصال مغزاها -ت

 لذين قد يخلان بالمعنى ويصيبان المستقبل بالملل والفتور.بتعاد عن التطويل والإسهاب الوالإ

المعنى المزدوج، وبالتالي تسمح  بتعاد عن الألفاظ التي تحمل الشك أو الريبة أوالتحديد، أي الإ -ث

 للتأويل في تفسيرها أو بناء استنتاجات خاطئة عنها. 
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 تصال.الصدق والدقة، فللصدق أهمية خاصة في نجاح عملية الإ -ج

 :غذية العكسيةالت -3

تصال، وعليه فإن العمل على تحسينها يسهم بشكل كبير في تحسين تقييم فعالية الإ عناصرتعد من أهم     

 تصال ما يسمى بالتغذية العكسية البناءة تصال برمته. ومن أبرز وسائل تحسين الإفعالية نظام الإ

Constructive feedback    حول ما يشعر به مستلم الرسالة تجاه وهي عبارة عن عملية إبلاغ الأفراد

تصال المعاني الواردة في الرسائل المرسلة. وكلما كانت التغذية العكسية دقيقة وصحيحة، سهلت عملية الإ

وازدادت فعاليتها. وعموما فإن التغذية العكسية البناءة يمكن أن تكون ذات فعالية أكبر إذا ما تم مراعاة 

 عتبارات التالية:الإ

 غذية عكسية مباشرة قائمة على أساس الثقة بين الطرفين.إعطاء ت -أ

 التأكد من أن التغذية العكسية محددة ودقيقة وليست عامة. -ب

 استخدام الوقت المناسب لإعطاء التغذية العكسية.   -ت

مها ستلأالرسالة التي سبق وأن  التأكد من أن التغذية العكسية المعطاة ذات مصداقية وأنها تخص -ث

 المستلم.

 :تقبل الرسالةمس -4

 تصال المستهدفة بالرسالة، وبالتالي فهي حلقة أساسية لابد من إحكام السيطرةالإ عناصرتعد من           

 ان فهم الرسالة واتخاذ ما يلزم في ضوئها وبهذا الصدد نقترح الآتي:مالنوعية عليها لض

  .ث الرسائلب ستقراء والتسلسل المنطقي عندتنمية مهارات الإنصات والتحليل والإ -أ

 .تجاهات بينهماوالإ إيجاد لغة مشتركة بين المرسل والمستقبل، وتنسيق المواقف -ب

ستقراء من خلال الدورات والإ ستنتاجستيعاب والتحليل والإتصال والفهم والإتطوير مهارات الإ -ت

 .التدريبية المكثفة

 .تصالتعيين الكفاءات القديرة والمتمكنة في قنوات الإ -ث

  اليةتصبين أطراف العملية الإ قتصادية ... القائمةات السلوكية والثقافية والإر الفجوسضرورة ك -ج

تصال والتواصل دون قيود أو عقبات من ما يجعل هذه الأطراف قادرة على الإ   المرسل و المستقبل

 .نوع أي

تصال خصوصا فيما يتعلق بمستقبل الرسالة، حين يلعب وقت التركيز على مسألة التوقيت في الإ -ح

 .تصال أو فشلهستلام الرسالة دورا أساسيا في نجاح الإا
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 ثانىالفصل ال

 تصالأنماط الإ

 

 الإتصالات الشخصية 

 تصالات غير المباشرةتصالات المباشرة والإالإ 

 الإتصالات الإدارية 

 الإتصالات الرسمية 

 الإتصالات غير رسمية 

  فويةوالإتصالات الش   التقارير و المذكرات الإتصالات المكتوبة  

  جتماعاتالإ 
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 تصال:أنماط الإ

 -تصال اللفظي والغير لفظي؛ والشخصي والإداري تصال ومستوياتها فهناك الإتتعدد أنواع الإ

 الرسمي والغير رسمي:

 تصال الشخصي:الإ 

 يمارسه الشخص في الحياة اليوميةما أفراد؛ وهو  ةتصال الذي يتم بين فرد وآخر أو مجموعوهو الإ

 نخفاض تكلفته ومحدودية جمهوره.إمر؛ ويتميز ببشكل مست

 إن العلاقات التي تسودها مبادئ التفاهم والثقة والشعور بالمودة تؤدى إلى الإحساس بالترابط

 والتواصل بين أطرافها ولا يمكن أن تتم إقامة هذه العلاقات مع شخص بمفرده؛ حيث تتطلب وجود أكثر

 من طرف.

 ثناء عملية التواصل وهى:أنطباع سريع ومباشرعن الفرد إ هناك اربعة عناصررئيسية تعطى 

 .المظهر 

 .لغة الجسد والإيماءات 

 .الصوت 

 .اللغة/الكلمات 

 المظهر: -1

 من الراحة والتفاهم معهم؛ ويمثل كلما اقتربت هيئتنا من الهيئة التي يوجد عليها من حولنا شعرنا بمزيد

 لحياة وفى شتى مجالات العمل.المظهر أحد العوامل المهمة في اختيار شريك ا

 لغة الجسد: -2

 بين الأشخاص هي الإيماءات المشتركة بينهم ةمن المؤشرات الرئيسية التي تدل على وجود علاقات قوي

 فالتواصل الجيد بلغة الجسد يعزز روابط التواصل والتفاهم مع الآخرين مثل تعبيرات الوجه وطريقة

 الجلوس....

 الصوت: -3

 يضاً في نبرة الصوت وسرعته وطبقته أحد المؤشرات التي تحقق علاقات التفاهم والتواصلإن التوافق أ

فهناك أصوات تضفى معان أكثر على الكلمات فصوتك يعكس ما بداخلك ربما يكون  الجيدة بين الأفراد.

 رائعا ومظهرك رائعاً وحضورك حضور خير ولكن إذا تحدثت بصوت رتيب ممل أو ظللت موضوعك

 وينصرف عنك. ةصوت حاد مرتفع؛ فسوف يشعر المستمع بغربتصرخ ب
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 اللغة/الكلمات: -2

 نستطيع رك أهمية العنصر عندما لاتعتبر اللغة أهم العناصر في توثيق أواصرالتواصل بين الناس فقد تد    

 ادقهذا إلى الشعور بالعزلة وافت فهم ما يقوله الآخرون بشكل صحيح؛ أما في نطاق العمل ؛ فقد يؤدى

يستخدم  حيث ةضمام لإحدى الشركات لأول مرنالشخص للتواصل مع غيره من الأشخاص خاصة عند الإ

 لن يسهل إدراكها من جانب كل الأفراد. ةمعين ةفيها كل فرد مصطلحات فني

 الذكر ةمن خلال مراعاة العناصر الرئيسية سابق ةويمكن تقوية علاقات التواصل والتفاهم وتنميتها بسهول

 ين هذه العلاقات.لتكو

 تصالات غير المباشرة:تصالات المباشرة والإالإ 

تصالات الإا أم التي تتم بين المرسل والمستقبل دون أية وسائط أو طرف ثالث. تصالات المباشرةبالإيقصد 

 فهي التي تتم عبر طرف ثالث في الغالب. غير المباشرة

 تصال المباشر بعدة مزايا هي:ويتميز الإ

 رسل بالتعبير عن نفسه بوضوح تام دون تحريف.تسمح للم .1

 ضمان المرسل أن رسالته قد وصلت كما يريد تماماً. .2

 ستفسار.ضمان المستقبل بأنه قد فهم الرسالة تماماً كما يريد المرسل وذلك من خلال الإ .3

 تصال دون تسرب المعلومات.ضمان سرية عملية الإ .4

لمباشر له دواعيه وخصوصاً إذا كان هناك تباعد بين المرسل والمستقبل، تصال غير اهذا بالإضافة إلى أن الإ

 تصال المباشر.أو إذا كان هناك عائق يمنع الإ

 تصال الإداري:الإ 

 ت والشركات كالتفاعل بين الزملاءوفيه يتم التفاعل بين الأفراد في مجال العمل كالمؤسسات والمنظما

 يانا إلقاء الخطب والندوات والمؤتمرات؛ وهي عمليه إداريةورؤساء العمل والمرؤوسين ويتطلب ذلك أح

 ة للمنظمة. وتبادلها مع المنظماتجتماعية والسلوكية وتهدف إلى توفير المعلومات اللازملها أبعادها الإ

 الأخرى إذا تطلب الأمر.

 

 تصالات الإدارية إلى اتصالات رسمية وغير رسمية:وتنقسم الإ

 تصالات الرسمية:الإ 

 ةتصالات التي تتم وفق لوائح وقوانين السلطة الرسمية؛ وتطلق بناء على قواعد وإجراءات محددهي الإ

 رسميا وتأخذ غالبا تلك المسارات:
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 تصالات الهابطة :الإ -1

و أ وهى التي تكون من الرئيس إلى المرؤوسين وتأخذ أسلوب التوجيهات أو التعليمات أو القرارات

وَمَا أرَْسَلْناَ مِنْ رَسُولٍ إِلاا بلِِسَانِ قَوْمِهِ  وجل لنا ذلك في قوله تعالى:  ولقد وضح الله عز الأوامر.

   لِيبُيَِِّنَ لَهُمْ 

 تصالات الصاعدة:الإ -2

 هي التي تكون من المرؤوسين إلى الرئيس في العمل وتأخذ شكل الآراء والتقارير أو البحوث أو

  الشكاوى والاقتراحات.

ياَ أيَُّهَا الاذِينَ آمَنوُا لا ترَْفَعوُا أصَْوَاتكَُمْ فَوْقَ  م لنا فى قول الله عز وجل: وهذا ما وضحه الإسلا

 .  عرُُونَ صَوْتِ النابِيِِّ وَلا تجَْهَرُوا لهَُ باِلْقَوْلِ كَجَهْرِ بَعْضِكُمْ لِبَعْضٍ أنَْ تحَْبَطَ أعَْمَالكُُمْ وَأنَْتمُْ لا تشَْ 

 ولكل منهما مزاياه:

 تصال الهابط:لإمزايا ا 

تعليم الموظفين وتوجيههم وتوضيح المواقف المختلفة لهم مما يعمل على إزالة مخاوفهم  .1

 وشكوكهم.

 تجعل الموظف يشعر باهتمام الإدارة فيه مما يخلق الثقة في نفسية الموظف. .2

 تمكين المرؤوسين من متابعة التغيرات والتطورات المختلفة التي تحدث في المنظمة. .3

أما بخصوص الاتصالات الصاعدة فهي تتمثل بالمشاركة وإبداء الرأي من قبل المرؤوسين وهذا 

 كله يؤدي إلى شعور الموظف بالثقة في النفس مما يؤدي إلى تحقيق الرضا. 

 صاعدتصال المزايا الإ: 

 جتماعية لهم. يمكن العاملين من التعبير عن مشاعرهم مما يحقق لهم إشباع الحاجات الإ .1

 يمكن الإدارة من التعرف على مدى تقبل العاملين لأهداف المنظمة ودرجة الرضا عنها.  .2

 يمكن من اكتشاف الأخطاء قبل استفحالها ووصولها إلى درجة لا يمكن حلها.  .3

تصال لا بد أن يكون في جميع المنظمات دون استثناء ويعتقد أن تواجد هذين النمطين من الإ    

عتماد على ستبداد أم إلى الإدها يتوقف على طبيعة الرؤساء هل يميلون إلى الإولكن درجة تواج

 مشاركة الآخرين.

 تصالات الأفقية:الإ -3

تصالات إما بصورة رسمية أو غير رسمية ويكون بين الزملاء في التنظيم أو ويتم هذا النوع من الإ

تصال مع بعضهم وتبادل بين الأشخاص الذي تجبرهم ظروف التقسيم الوظيفي للعمل على الإ
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ياَ أيَُّهَا النااسُ إِناا خَلقَْناَكُمْ مِنْ  المعلومات وهذا النوع من الإتصالات حث عليه الإسلام لقوله تعالى: 

ا وَقبَاَئِلَ لِتعَاَرَفوُا  .   ذَكَرٍ وَأنُْثىَ وَجَعلَْناَكُمْ شُعوُبا

تأخذ شكل و دارية الواحدة أو بين المؤسسات المختلفةتتم بين الإدارات المختلفة في المؤسسة الإ ويمكن أن  

 المشورة أو تبادل الآراء أو إرسال وتبادل وجهات النظر والتقارير لتنسيق العمل.

تصال من جميع الجهات فهو الذي يقوم على أساس سياسة الباب المفتوح وقد يكون ذلك محدداً أما الإ     

وذلك حسب سياسة المدير أو حسب السياسة العامة للمنظمة،  بصورة رسمية وقد يتم بصورة غير رسمية

برز تصال، وتوكلما كانت القيادة الإدارية ذات توجهات ديمقراطية أو إنسانية كلما سمحت بهذا الشكل من الإ

تصال في أنه يسمح بوصول المعلومات والآراء والمقترحات من كل جانب الأمر الذي يعطي أهمية ذلك الإ

تخاذ القرارات، كما أن ذلك يساعد على رفع الروح المعنوية ة للحصول على ما يلزم لإالمدراء فرص

للعاملين ويبرزهم كشركاء في الإدارة مما يزيد من ولائهم لسياسات المنظمة وفي هذا ضمان لتنفيذ القرارات 

 الصادرة من الإدارة العليا للمنظمة.

 تصالات غير الرسمية:الإ 

عتبارات الشخصية بين الأطراف المعنيين ولا يكون محدداً بأي ستناد إلى الأتم بالإتصال الذي يهو ذلك الإ

ة؛ عن القنوات الرسمي ةخارج ةتجاهات بطريقتم داخل البناء التنظيمي في مختلف الإوياعتبارات أخرى. 

 تصاللإجتماعية لها دور كبير وفعال في عملية تحقيق الأهداف الخاصة باالعلاقات الشخصية والإ أي أن

 الرسمي وممكن تقسيمه إلى:

 رسمي. وهو الذي يتم داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة سواء بشكل رسمي أو غير اتصال داخلي: -1

غير  رسمية أو ةلى خارج الهيكل التنظيمي بصورإتصال الذي يكون من وهو الإ اتصال خارجي: -2

 .رسمية

 تصالات الرسمية لا تستطيع حيثلتزام فقط بالإا حاولت الإولا أحد يستطيع أن ينكر أن المنظمة مهم       

وتتوقف  تصالات غير الرسمية لها أهميتها داخل المنظمة بل يمكن أن تقدم خدمات عديدة للمنظمةأن الإ

 تصالات الرسمية على توفر عدة عوامل مختلفة منها:فعالية الإ

 تصال ومعروفة للجميع.وجود خطط واضحة ومحددة للإ -أ

 وجود قنوات فعالة وقادرة على نقل الرسائل. -ب

تصال الرسمي حتى لا يتجاوز أحد الآخر سواء كان الرؤساء مراعاة اتجاه خط السلطة وأصول الإ -ت

 أو المرؤوسين.

 تصال صالحة دائماً ولا تنقطع.مراعاة أن تكون خطوط الإ -ث
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خرين لرسائلهم وأن يكون هذا القبول تصال الرسمي على مراعاة قبول الآحرص القائمون على الإ -ج

 برضا وليس إذعان.

 

تصالات غير الرسمية فهي كما قلنا سابقاً فإنها تلعب دوراً كبيراً في تقوية التفاعلات أما بخصوص الإ 

الشخصية بين العاملين وإذا ما استطاعت المنظمة استغلال ذلك بصورة إيجابية فإن ذلك سينعكس على أداء 

ي اتصالات غير الرسمية بشكل جيد قد تؤدإيجاب والعكس هو الصحيح بمعنى إذا لم يتم توجيه االمنظمة بالإ

 إلى تفكك المنظمة وجعلها تعاني من مشكلات كثيرة.

 تصالات الغير رسمية تتوقف على كبرإن عملية اعتماد المنظمات والمؤسسات على هذا النوع من الإ

لى ع عتماد في الأساسيث أن المنظمات الكبيرة يجب عليها الإالمؤسسة والأهداف التي تسعى لتحقيقها ح

واضحة؛  ةتصالات الرسمية أكثر من المنظمات الصغيرة التي من الممكن أن تطور هذا النوع بصورالإ

لفة؛ بهدف المخت لأن المنظمات الكبيرة المسئولين فيها ليس لديهم وقت كافي لسماع الأفراد من المستويات

 التي لا تصل إليهم.معرفة الأخبار 

 النوع تصالات غير الرسمية منفردة في عمليه الإدارة لأن هذاعتماد على الإيجب عدم الإ ةوفي أي منظم

حيحة ص تصالات لا يمكن أن يخضع للرقابة الرسمية لذلك من الممكن أن يقوم بنقل معلومات غيرمن الإ

 وغير دقيقة.

 

 تصالات الشفويةتصالات المكتوبة والإالإ 

أي تدوين الرسائل في صورة مادة مكتوبة ومن أشكالها المذكرات، التقارير،  تصالات المكتوبةبالإيقصد و

 التعميمات، المنشورات والكتب.....الخ.

تصالات المكتوبة لما لها من أهمية بالغة فى توصيل المعلومات ولعل ذلك ويدعو الإسلام إلى استخدام الإ

   هَبْ بِكِتاَبِي هَذَا فأَلَْقِهْ إلِيَْهِمْ اذْ  واضحا في الآيــة الكريمة 

خدم هذا قد است تصال الكتابي حيث أن الرسول الكريمكما أن السنة النبوية الشريفة دعت إلى استخدام الإ

" عن أنس أن النبى  كتب إلى كسرى وإلى الحديث الشريف فىفسلوب مخاطبا كافة ملوك الأرض الأ

 ر يدعوهم إلى الله تعالى"قيصر وإلى النجاشى وإلى كل جبا

  :يتمتع هذا الأسلوب بعدة مزايا 

 .ًالمادة المكتوبة هي أكثر وضوحا  

 .تمنع التلاعب والتحريف في المعلومات  



24 
 

 .يمكن حفظها كسجلات رسمية أو كمراجع للإستنارة بها في المستقبل  

 .أنها تضمن تحديد المسؤولية ولا تسمح بالتنكر والتهرب من الالتزام  

 تصال: ب هذا الإعيو 

 .قد يفشل المرسل في التعبير مما يؤدي إلى عدم فهم المستقبل مغزى الرسالة  

 حتفاظ بهذه الوثائق وتكديسها.قد تؤدي إلى زيادة النفقات من خلال الإ  

 وهي تلك التي يتم نقل المعلومات خلالها عن طريق تبادل الحديث بين المرسل  تصالات الشفويةالإأما 

 مباشرة أو عن طريق الهاتف أو بخلاف ذلك من مثل هذه الوسائل.المستقبل 

 تصال وهناك العديد من الآياتتصال الشفوي لما له من أهمية بالغة في فعالية الإوكذلك اهتم الإسلام بالإ

ا إلَِى اذْهَبَ  ،   ياذْهَبْ أنَْتَ وَأخَُوكَ بِآياتِي وَلا تنَيِاَ فِي ذِكْرِ  "  الكريمة التي تحث على ذلك منها قوله تعالى

ا لَعلَاهُ يتَذََكارُ أوَْ يَخْشَى ، أذهبا   فِرْعَوْنَ إنِاهُ طَغَى وهنا خطاب صريح من الله عز وجل ،   فقَوُلا لهَُ قَوْلاا ليَِِّنا

لشفوي ا تصالإلى نبيه موسى أن يذهب إلى فرعون ويدعوه إلى الإيمان برفق ولين فهذه دعوة صريحة للإ

 وفى موضع آخر يقول عز من قائل    وَاتلُْ عَلَيْهِمْ نبَأََ نوُحٍ   خرى يقول تبارك وتعالى :وفى آية أ

 تصال الشفوي وهو الحوار والمناقشة .فهذا يعتبر نموذج صريح للإ"فقال لصاحبه وهو يحاوره ....."  

نلاحظ ذلك من خلال تصال لما له من أهميه بالغة وولعل الإسلام اهتم بشكل واضح في هذا النوع من الإ

 تصال الشفوي بين المسلمين.تحديد يوم الجمعة للإ

 :مزايا الاتصالات الشفوية 

  .يحافظ على قدر كبير من السرية 

 تسمح لكل من المرسل والمستقبل أن يتعرف كل منهما على ردود أفعال الآخر بشكل 

  مباشر.

 .تتصف بالسرعة والتفاعل التام  

  :عيوب هذا الأسلوب 

 ي إلى ضياع الوقت وزيادة التكاليف وهذا ما يحدث في الاجتماعات.قد تؤد  

 .قد تؤدي إلى سوء فهم المستمع لأقوال المرسل  

 اومن خلال التطرق إلى هذا النوع من الاتصالات وتوضيح مزايا وعيوب كل نوع قد يثار سؤال مهم هنا وهو م

لذي يحدد تلك الأفضلية بمعنى أن بعض المواقف هو الأسلوب الأفضل لإتباعه؟ والإجابة هي أن الموقف هو ا

ا. ا ومواقف أخرى تتطلب اتصالاا شفويا  تتطلب اتصالاا كتابيا
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 تصال في مجال العمل:مهارات لازمة لعملية الإ 

 إدارة الوقت -1

 التواصل الفعال. -2

 القدرة على الإدارة. -3

 .الصبروالمرونة -4

 وتقبلها لعملك .اتجاهات الأسرة الإيجابية وتعاونها  -5

 جتماعاتك.إأضف معنى على  -6

 تصال غير المباشر بالمؤسسات والشركات ...مثل:الإ -7

 تصال هاتفيا بممولي الشركة لمعرفة قدرتهم على الدفع .الإ -

 أسأل عما إذا كانت الشركة في حاجه إلى سلعتك أو خدمتك وسوف تحصل على بعض -

 سكرتارية.ستقبال أو الالمعلومات من موظف الإ

 وأستعلم عن اسم صانع القرار بها.تصال بالشركة قم بالإ -

 :كتابة التقارير 

 دائما ما تلفت الكتابة الجيدة؛ والتي تكون على الأقل سهلة القراءة والفهم انتباه القارئ بشكل أكبر من      

 غاية الأهمية. يدة بلا شك أمر فيالكتابة المبهمة غير المتقنة؛ ولكن توضيح أسس الكتابة الج

 :التي تشجع الأفراد من الوهلة الأولى على قراءة أي تقرير هناك بعض الأسسوعموماً 

 :عناصر التقرير الجيد 

 الإيجاز: -

أن  حقيقة هو إن التقارير الأكثر إيجازاً تكون أسهل في القراءة من التقارير الطويلة؛ لكن ما يهم 

 سب طول التقرير مع موضوعه وغرضه.يتنا

 الوضوح: -

وضوعه مناسبة لم ينبغي أن يكون التقرير واضحا بشكل جيد وأن تكون اللغة المستخدمة لكتابته 

بأنه يجب أن يتوقف كل  ولمستوى ثقافة القارئ أو الجهة الموجه إليها فلا يجب أن يشعر القارئ

 للتفكير ملياً في معنى إحدى الكلمات ومغزاها في التقرير. ةثاني

  :الدقة-        

 .دستطراذا الإه ستطراد ما لم يكن هناك هدف منكتفاء بكتابة كل ما هو ضروري وعدم الإتعنى الإ          

. 
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 استخدام لغة متداولة: -

 الهدف من كتابة التقرير. المستوىو بمعنى أن تكون مناسبة للقارئ وأن يتضح من هذا الأسلوب 

  الصياغة المناسبة: -

 والمعاني. ل منطقي من خلال التتابع الواضح للأفكاريجب أن يصاغ التقرير بشك

 دقة الوصف والتفسير: -

 وح بعيداً عن أي غموض.ووض يجب أن ينقل التقرير وصف الفكرة والهدف منه وتفسيرها بدقه 

أثيرها يكون ت ملية القراءة بشكل أكبر؛ كما أنالذكر في إنها تقوم بتسهيل ع ةتشترك كل هذه العناصر سابق

ً فكلما استطعت تطبيق العناصر السابقة في الكتتراكم أكمله أكثر ب ؛ أصبح التقريرةابة بشكل أكثر دقيا

 وضوحاً.

 ية كتابة تقرير جيد:كيف 

 : يعتبر أهم عنصر من العناصر اللازمة لكتابة تقرير جيد معرفة الهدفتحديد أهداف التقرير

 فصاح عن الغرض الرئيسي منمن كتابته ؛ فبعض التقارير تتحدث عن موضوع ما دون الإ

 تناوله وقد يكون لهذا النوع من التقارير عدة أهداف مختلفة: مثل الإعلام بشيء ما والتحفيز من

 أجل شيء معين أو غيرها.

 

 :البنية السليمة للتقرير  

 موهذا بالطبع هو الهيكل الأساسي العا ةومحتوى وخاتم ةمن أبسط أشكال التقارير أن تصاغ في شكل مقدم

أربع خطوات  فهناكمناقشته قد يكون أكثر تعقيداً. لذا  لأي تقرير؛ لكن المحتوى نفسه أو الموضوع الذي تتم

 رورية لعملية طرح موضوع التقرير:ض

 تحديد الوضع القائم. -1

 شرح ملابسات المشكلة. -2

 عرض جميع الحلول الممكنة اللازمة لحل المشكلة أو تعزيز موضوع البحث. -3

 حات الخاصة بالمشكلة أو الموضوع.قتراتقديم بعض الأ -4

حقائق  على يجب تجنب التعميم في جميع المراحل والخطوات السابقة؛ حيث أن التقارير يجب أن تحتوى

 تخاذ قرار أومناسبة لإوة لإقناع هؤلاء الذين توجه إليهم على أنها تمثل قواعد رأسي ةكافي ةوشواهد وأدل

 إجراء ما.
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هيد ل العام الذي يستوجب التمأجزاء التقرير الثلاثة المقدمة والمحتوى والخاتمة مع مبداً التواصتتناسب  

  لخاتمةا  ثم تلخيص الموضوع وأفكاره   محتوىال وطرح الموضوع بالتفصيل    المقدمة سيتم عرضه  لما

. 

 

  

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  المقدمة

 المحتوى

 تحديد الوضع القائم.

 شرح ملابسات المشكلة.

 لول الممكنة.عرض الح

 تقديم الأقتراحات.

  الخاتمة

 الهيكل الرئيسي لأي تقرير والخطوات الأربع لطرح موضوعه   1-1 الشكل 
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 تدريب

 
على نوع العلاقه بينك وبين ما تكتب لهم سواء أكانت هذه السابقة تعتمد العناصر 

أم من    زمالة أو رؤساء عمل رجها.مع أشخاص داخل بيئة العمل أم خاالعلاقه 

   كاعملاء و الشركاء خارجها 

 نك تحتاج أن تعرف بدقة الأسباب التي تكتب التقرير من أجلها.إ

رير وتوقعاتهم عن قراءة التقأكتب قائمة بنمط الأشخاص الذين تكتب لهم تقاريرك 

 كي تجعلها بجانبك أثناء الكتابة.
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 الشركةنموذج لتقرير عن تقدم 

 

  

 

  قم بكتابة مستند ما كتدريب ثم استخدمه كنموذج لأسلوبك الحالي في الكتابة وطريقة تطبيقك له.

العمل التمهيدي  فبراير؛ تم تحقيق تقدم كبير في 12خلال فترة الاستقصاء التي انتهت في يوم 

   خطوات لم نبداً في اتخاذ أي أصبحنا على أهبة الاستعداد؛ لكننا الخاص بالبدء في الأنشطة الأولية. 

وارد أقسام المشروع من خلال الم الوظيفية لكل تم استعراض المعلومات المجمعة وتم تشكيل البنية

 هذا المشروع ووجدنا أن أنسب الأفراد لقيادته هو "جورج ". البشرية المناسبة لها. لقد فكرنا في

مواجهة هذه  كانت هناك صعوبة واضحة في اختيار الاقتراحات والوسائل المثلى؛ ولكن تمت

ر أجل الحد من التكرا لناء ومن المشكلة بحزم وتوقعنا أن تصل مرحلة التطور إلى نسبة مرضية

الضروري تكوين فريق عمل  غير اللازم للأعمال السابقة التي تمت في هذا المجال؛ كان من

الأقسام المختلفة للشركة وعرض الدراسات  للمشروع؛ ليقوم بعمل زيارات مكثفه إلى حد ما إلى

 الأقسام. التي قام بها عن المشروع على هذه

ات بعض الموضوع ة عن المشروع بعقد اجتماعاتها الاعتيادية وقامت ببحثقامت اللجنة المسئول

طة العمل الشاملة لمستويات خ المهمة الخاصة بسياسة الشركة؛ والتي تتعلق بالمستويات التنظيمية

 ذات المهام المحددة التي تنتج عن التخصص العاملين ةوالعاملين بالشركة والتي تتولي إلى مجموع

  النطاق.الوظيفي واسع 

عمل مجموعة ال وهذا يعنى أن هناك اعتفاد بأن مستوى التقدم في الشركة سيتزايد عندما تصبح

اننا إذا كان بإمك إلى قرارات.  قادرة على أداء دورها في المناقشات التي لا بد وأن تنتهي بالوصول

 .   حقا فعل أي شيء فسيحدث ذلك في أقرب فرصة

 
  

 

 تدريب:
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 :عيوب التقارير 

 يأمل القارئ أن تخلو التقارير من العيوب التالية:

 الذاتية . -1

 ستخفاف بعقلية القارئ.الإ -2

 التحيز . -3

 ختيار الألفاظإسوء  -4

 التقييمى الفعال: التقرير 

 لا تخلو أى عملية تواصل بين شخصين من بعض الظروف التي يتلقى فيها أحدهما تقريرا  تقييمياً عن

 نفسه أو يقدم فيها تقريراً تقييمياً عن الآخر.

 ويهدف التقرير التقييمي الفعال إلى ما يلي:

 تنمية إدراك المتدرب بأثره على الآخرين وتعزيز هذا الإدراك. -

 الوصول إلى مستوى أعلى من فهم المتدرب لذاته. -

 تنمية المهارات وتشجيع النشاط الفعال للمتدرب. -

 النهوض بمستوى ثقة المتدرب بنفسه. -

من و التدريب. والهدف العام هو تقديم تقرير تقديمي يخاطب المتدرب ومشاكله ويحمل أهداف وقيم عملية

يات التي والسلوك عتباره أن يرتكز التقرير التقييمي على الحقائقإالأمور المهمة التي يضعها المدرب في 

 عن المتدرب. نطباع المدرب الشخصيإمن مراحل التدريب وليس على  ةتم رصدها في أي مرحل

 

 جتماعات :الإ 

جتماعات هي وسيلة لتحقيق غاية أو هدف وهي وسيلة بناءة لصنع القرارات وتوجيه الجهد لتحقيق الإ

 جتماع.الإ ن أجله تم عقدالهدف الذي م

  جتماع ناجح:لإ ةسبع خطوات أساسيهناك 

 جتماع ؟الخطوة الأولى اعرف لماذا يعقد الإ -1

 جتماع.الخطوة الثانية حدد من سيحضر الإ -2

 جتماعات بعناية.اختر حجرة الإ -3

 أعلن عن التفاصيل مسبقاً. -4

 جتماعات المفتوحة والمغلقة.افهم قوانين الإ -5
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 نت من شركة خاصة حيث تتحكم الإدارة في كل الأسهم فربما تستطيع أن تضع جدولاً إذا ك

رائب الض جتماع يدخل فيه توزيع أموالإأي  جتماعات ووضع السياسة الرئيسية دون إخبار الأعلام ولكنلإ

بية الأد والمؤسسات مدينة والمدارس والمكتبات العامةجتماعات مجلس الإلابد أن يكون مفتوحا للإعلام إن 

للجمهور و الإعلام وأي  عمها الضرائب يجب أن تكون مفتوحةوالفنية والجماعات العامة الأخرى والتي تد

 مهتم.

نات إعلا ؛ وأنت مسئول عن إصدار أيةجتماعات المفتوحة والمغلقة يجب تطبيقها بدقإن قوانين الإ

 جتماع قبل عقده بوقت طويل.عن الإ

لمفتوحة جتماعات اأحصل على لائحة الإ المفتوحة والمغلقة يكون عقابها كبير. جتماعاتإن مخالفة قوانين الإ

 بدون قصد. من الهيئات التشريعية بمدينتك حتى لا تخالف أي قانون

 استعد للمقاطعات. -6       

 أظهر ولا تخبر. -7       

 ً وزيع ت خاصة؛ ولكن تجنب أستخدم الكثير من الوسائل المرئية إذا كانت محاضرتك بتطلب حقائق وأرقاما

هذا تفقد وب جتماع من يتميزون بالدقة سوف تنخفض رؤوسهم ويبدؤون في القرارأوراق أو تقارير خلال الإ

 التواصل بالعين.

 جتماع :إدارة الإ 

 :ضع القواعد الأساسية 

 تاجها.حدد وقت المناقشة وأوقات الراحة؛ حدد أماكن التوصيل والقوانين الأخرى التي تح          

 .أعط كل شخص فرصه للحديث 

 .شجع الهادئين على الإسهام في النقاش 

 جتماع.حاول أن تمنع المتظاهرين بمعرفة كل شيء عن السيطرة على الإ 

 .أجعل عينك على الساعة 

 .سيطر على المقاطعات 

 عالية. ةجتماع بنبرالإ ىإنه 

 جتماع:ماذا تفعل بعد الإ 

 لحضور ولم يحضروا.أرسل نشرة مكتوبة لمن كان عليهم ا 

 .احتفظ بنسخة من جدول الأعمال في ملف ربما تحتاجها في المستقبل 
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 نموذج لجدول الأعمال   1-3 شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نظام العمل

 التنبية. -1

   المرفقات  قراءة المذكرات  -2

 أطلب الإضافة أو التصحيح في المرفقات ثم أطلب التصويت. -3

   تقرأ السكرتيرة الخطابات المراسلات  -4

 التقارير -5

 .أعمال مؤجلة -6

 أعمال جديدة -7

 البيانات. -8

 المتحدثين. -9

 جتماع.ختم الإ -11
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 ثالثالفصل ال

 المهارات الهامة لعملية الإتصال

 

 لغة الجسد 

 تنظيم الوقت 

 فنيات المقابلة 

 فن القيادة 

 الإنصات الجيد 
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تصال على أنهّا المهارات المستخدمة في الحياة العملية، والتي ينقل عريف مهارات الإيمُكن ت          

بموجبها الشخص أفكاراً أو مفاهيمَ أو معلومات لشخص آخر عن طريق رسائل كتابية أو شفهية مصحوبة 

ك لتصال، ثمّ يرد الشخص الآخر بدوره على تبتعبيرات الوجه، ولغة الجسد وعن طريق إحدى وسائل الإ

ً في الترويج للفرد، سواء عند تقدّمه لإحدى ً لفهمه لها، وتلعب تلك المهارات دوراً رئيسيا  الرسالة وفقا

خابات أو نتالوظائف أو تأهله لبرنامج معينّ يعتمد على التنافس بينه وبين الآخرين أو دخوله في إحدى الإ

 تقدّمه لخطبة فتاة أو دعوته لرسالة هادفة وغيرها.

يقضى الجزء الأكبر من حياته اليومية فى التعامل مع المنظمات سواء كانت فى شكل لفرد وحيث أن ا

وهذا التعامل لا  مدارس أو جامعات أو مصانع أو مستشفيات أو أجهزة حكومية أو نواد اجتماعية ورياضية

طوّر للت ةتصال إحدى المتطلبّات الأساسيأصبحت مهارات الإيمكن أن يتم إلا عن طريق الإتصال ولذلك 

تصال من شأنه تحقيق الأهداف المخطّط لها مسبقاً، وتقديم الشخصيّ والمؤسسيّ، وإنّ التمتعّ بمهارات الإ

 رؤية ذات معالم واضحة حول تلك الأهداف، وتحقيق إعداد جيدّ لها في بيئة ملائمة.

 ام أعضاءلمات واستخدعن طريق التعبير بالك   اللفظي تصال بطريقتين أساسيتين تتم عملية الإو      

 الذي يعتمد علي الكتابة والمراسلات؛ وكذلك لغة   الغير لفظيتصال الإ والنوع الأخر  ،والكلام النطق

 تصال؛ وتكون أحياناً أكثر صدقاً وتعبيراً عن الشخص.الجسد التي لها دور كبير في عملية الإ

 تصال اللفظي:الإ

لى إ المجتمعات وتطور القدرة على صياغة كلمات ترمز تصال أثر تطوروتحديداً هذا النوع من الإ 

 يلتقي عندها الأفراد ويعتمدون على دلالاتها في تنظيم علاقتهم والتعبير عن مشاعرهم. ةمعان محدد

 .مفهومة وجود الشخص مع أفراد أو منظمات ذات لهجات غير دوللتواصل اللفظي أهمية كبرى خاصة عن

 تصال غير اللفظي:الإ

 حديث ؛ وهو الأكثر صدقا إذا توفرتصال بين الأفراد بوسائل أخرى غير الأقدم طريقه للإيعد          

 الإشارات تصالومن نماذج هذا النوع من الإ عنصر الخبرة المشتركة بين المرسل والمستقبل ؛ لرموزه

أداة لك اللمس كالشعر كذ لغة الأشياء كالملابس وطرق تصفيفوالإيماءات وتعبيرات الوجه؛ كما أن هناك 

 والقلق وغيرها. العديد من المشاعر كالخوف والحب غير لفظية تعبر عن ةاتصالي

 فالتوقف عن الكلام لا يعنى الكف تصال غير اللفظي أنه لا يمكن تجنبه أو تحاشيه ؛من أهم خصائص الإ

 التواصل غيرإن  الجسم و اليدين وتعبيرات الوجه. عن الحركة؛ وعن التعبير بوسائل أخرى كحركات

غة الجسد خلال ل اللفظي يتم من خلال الرسائل ووسائل وسيطة للكلام أو الكتابة؛ وبالشكل الكبير تتم من

 الذي ينطوي على حركة ووضعية الجسم بعلاقته بالمستقبل.

 هتمام وأحوال أخرى وأشكالوكثير من لغة الجسد تكون مناسبة وتلقائية وعوامل تفاعل مثل الحب والإ
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 من التواصل غير اللفظي تشمل شكل المكتب أو ديكور المكتب وترتيبه والملابس التي نرتديهاأخرى 

 أثناء العمل.

 التواصل عبر الثقافات قد يكون صعب بسبب اختلاف اللغة التي تختلف من مكان لآخر لكن أيضاً تكون

 ة والإتيكيت.جتماعيأقل صعوبة في التواصل الغير لفظي؛ حيث تعتمد أكثر على العادات الإ

 :لغة الجسد 

يشير مفهوم لغة الجسد إلى نوع من التواصل الإنساني غير اللفظي والذي يعتمد على حركة الجسم        

مثل تعبيرات الوجه وحركة اليدين والعينين والإيماءات وذلك لنقل بغرض إيصال المعلومة أو الرسالة 

لأمور يعتبر فهم لغة الجسد من ا صد أو بغير قصد منه.للآخرين، ويستخدم الإنسان لغة الجسد باستمرار بق

 .تصال بين الناسمن عملية الإ %20-20المهمة من أجل التواصل الإنساني وذلك لأنها تشكل ما نسبته 

 ينا من خلال لغة الجسد؛ ففإن لغة الجسد تعبير غير لفظي عن الأفكار؛ ونلجاً إلى التعبير عن مشاعر 

 مضمومة طوال الحديث أو يضعها فيبها  المتحدث المنصة بقبضته أو يحتفظ نفعال ربما يضربإلحظة 

 لشخص.ا ستياء هذاإجيبه؛ وإذا كان عابساً أحمر الوجه فإن أي مستمع يفهم في لغة الجسد فسوف يعلم مدى 

ن موالوقفات المتنوعة وغيرها  يماءاتالإتعد لغة الجسد أحد وسائل التخاطب يستخدم فيها تعابير الوجه و

 شارات غير اللفظية.الإ

 شارات الغير لفظية في النقاط التالية :وتتلخص الإ

  التواصل البصريcontact Eye 

سة التواصل. لاس شخاص، ويساعد علىالأتصال بين للإالتواصل البصري، قناة مهمة            

 ضوع.هتمام بالموالإويوضح مدى  فالتواصل البصري مع الجمهور يزيد مصداقية المتحدث

  تعابير الوجهexpressions Facial 

جه البصري، فو تعابيير الوجه هي أقوى أجزاء الجسد في التواصل غير اللفظي بعد التواصل           

حاسيس دون أن يتفوه بكلمه واحدة فأدق الأو يحصى من المشاعر لانسان قادر على التعبير عن عدد الإ

 ول عنك.الأنطباع الأعلى بشكل كبير  حركات وتعابيير الوجه تؤثر

  نبرة الصوتtone Voice 

بقدر ما يتعلق بكيف  يتعلق بما تقوله لامر الأتصال فالإإن نبرة الصوت هى أمر مهم جًدا فى           

يمكن التأثير على الآخرين لذا حاول أن تسخدم النبرة  تقوله وعلى حسب نبرة الصوت المستخدمة للموقف

 لكل موقف. المناسبة
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 لوقفة اPosture 

ضع و والوقوف والجلوس. فأفضل ل المشي، والحديث،لايمكن توصيل العديد من الرسائل من خ           

  .دللآخرين أنك ودو مام ليصلالأإلى  لامنتصباً، ولكن ليست جامدة، ويميل قلي يأخذه المرشد هو أن يقف

 يماءات الإGestures 

 لقاء.الإ ث ليديه وذراعيه ورأسه أثناء الحديث أويماءات، هي تحريك المتحدالإ          

 ومن أهم الوضعيات هي :

 نفتاحالأ 

والإيجابية نحوهم، فتفرد ذراعيك وتفتح  عندما تبسط جسدك للآخرين فذلك يدل على شعورك بالراحة 

 توازيهما عند الوقوف. ساقيك عند الجلوس، وقد

 قلانغالإ •

شخص دفاعي، فتشابك الأذرع  شعورك بعدم الراحة وأنكعندما تغلق جسدك للآخرين فذلك يدل على 

 الأشخاص في أغلب المواقف. وتشابك الأرجل يخلق حاجزاً قوياً بين

   نعكاسالإ نسخ الوضعية  •

وإيماءات الرأس ووضعية الجسد  كلما كان في مقدورك نسخ وضعية الشخص المقابل لك من حركة اليد

 .قاتلا لخلق الع ًة يعد بابالفصول على الأفالح زادت إحتمالية خلق الألفة بينكما

 إيماءات الرأس •

هم رؤوسهم أثناء الحديث ليبينوا أن أما بالنسبة للرأس فهو بارع في التعبير، فالأشخاص الذين يحركون

 يدل على استماع واهتمام المستمع، أما الإيماء السريع فيدل على أن ينصتون للحديث، والإيماء البطيء

 بإنهاء الحديث.المستمع يرغب 

 للغة الجسد: نيوجد نمطان أساسيا 

 

 :منفتح ومستقبل 

ً أو ربما تجده منح          ً تنإن الشخص المنفتح لاقتراحاتك ونصائحك ستجده يجلس مسترخيا  جاهكيا

بالاستحسان  وربما تجد يديه متجهه للخارج أو لأعلى على المنضدة؛ وتجد الرأس تومئ من وقت لآخر

هذه الإشارات تكشف عن  لابتسامات الودودة التي تظهر أو تختفي على وجه مسترخ؛ وكلالصامت وتجد ا

 اتجاه مستقبل ومتفهم.
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 :المنغلق والمقاوم 

التعامل  إن الجمهور الذي يتكون من مستمع عدواني وساخر ومعارض وقاسى يكون من الصعب          

 مكان.مقعدها بقدر الإ ة وتميل للغالب للخلف فيام متصلبمعه؛ ستكون الوجوه جامدة وعابسة وتكون الأجس

جد وربما ت وسوف تجد الأقدام منثنية للخلف تحت الكرسي أو متقاطعة والأيدي متشابكة في حجورهم؛

 دهمقراءة كتاب أو نج البعض ضيقه بالنظر من النافذة أوأذرعهم متقاطعة فوق صدورهم؛ وربما يظهر 

  يبحثون في السماء عن شيء ما.

أيضاً أو تعود  تذا لم تنجح في تغيير هذا المستمع المنغلق إلى شخص مستقبل منفتح فعليك أن تجلس أنو إ

 للبيت.

 مستمع المنغلق يمكن أن تنجح مثل:وهناك طرق للتوافق مع ال

 .أطلب منه أن يشرح وجهة نظره 

 .أعرض بديلا وأسألهم عن رأيهم 

 ى.غير الموضوع مؤقتاً أو ناقشه من وجهة نظر أخر 

 

 :تنظيم الوقت 

دائمًا توجد مهام أكثر من الوقت المتاح سواء كانت مهامًا شخصية أم مهنية أم ترفيهية أم علمية            

أم تطويرية أو حتى هوايات، وقد يفنى عمر الإنسان، ولم ينجز بعد كل ما كان يخطط له، تاركًا الأمر لغيره 

تنظيم الوقت، ويقصد به عملية تخطيط وممارسة التحكم الواعي  ليكملوا مسيرته، وهنا يأتي دور إدارة أو

 في الوقت الذي يقضيه الفرد في إنجاز المهام الكثيرة، بهدف زيادة فعاليته وكفائته وإنتاجيته. 

لا تهدف إدارة الوقت إلى إنجاز المهام فحسب، بل إلى ترتيبها حسب الأولوية، وتنفيذها وفقاً لهذه الأولوية 

م الأول، ولذلك فإدارة الوقت مهمة أهمية بالغة نظرًا لأن الإنسان يجد أمامه كمًا كبيرًا من المهام في المقا

 في معظم الأحيان، فالعبرة هنا تقسيمها ووضعها في جدول زمني وليس السير عشوائياً.

زم الوقت اللاعلى سبيل المثال إذا كانت إحدى مهامك هي الحصول على وظيفة، فأنت تحتاج إلى            

 ستعداد للمقابلات الشخصية، ويجبلتحديث سيرتك الذاتية والبحث عن إعلانات الوظائف والشركات والإ

أن تخصص وقتاً لكل مهمة من تلك المهام بما هو مناسب، فمثلًا إذا وجدت وقتاً قصيرًا فارغًا بين مهمتين 

 الذاتية.  كبيرتين، يمكنك إنجاز إحدى المهام القصيرة كتحديث السيرة
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 ومنها على سبيل المثال: لإدارة الوقت مهارات يجب أن تتحلى بها ، 

 التنظيم  

يجعلك التنظيم على دراية حسنة بالمهام اللازم إتمامها وتوقيتها، والتنظيم هنا يعني وجود مفكرة مقسمة      

يها وغير ذلك مما تجده إلى موضوعات أو تقويمًا به مواعيدك أو ترتيب الأوراق بحيث يسهل الوصول إل

 مناسباً لنمط حياتك أو طبيعة مهماتك. 

 الأولوية  

تقييم المسؤوليات والمهام وترتيبها في أولويات مهارة ضرورية لنجاح إدارة الوقت، مثلًا يمكنك إنهاء       

ة الأعقد، أو العاجل المهام السريعة القصيرة أولًا ثم الانتقال إلى المهام الأطول، أو إنهاء المهام البسيطة ثم

 قبل الآجلة، أو كما يتراءى لك، فلا قواعد صارمة هنا، فالأمر يتسم بالمرونة. 

 تحديد الهدف  

أولى خطوات الوصول إلى الهدف هو تحديده ثم معرفة الطريق إليه، ولن تستطيع تحقيق أي شيء      

صغر ذات مدى زمني محدد لتبنيها معاً بالنظر إلى قمة الهرم، وعليك تقسيم المهام الكبيرة إلى مهمات أ

 كقطع الليجو حتى يكتمل الهدف من المهمة التي تحتاج إلى إنجازها. 

 التخطيط  

التخطيط ركن أساسي من مهارات إدارة الوقت، إذا إنه ضروري لرسم مسار يومك ومواعيد      

ك من المهام التي لم ولا ولن الاجتماعات والتسوق وإصلاح السيارة ومتابعة مدرسة الأطفال إلى غير ذل

 تنتهي. 

  وسائل إدارة الوقت 

  الخرائط الذهنية 

يفضل كثيرون استخدام الخرائط الذهنية لتقسيم المهام وتفريعها بدلًا من التخبط والعشوائية لينعموا       

فرغ عقلك يتبراحة البال، فالأمر أشبه "بقص" المعلومات المتشابكة في ذهنك و"لصقها" في خريطة ذهنية ل

إلى إنجاز مهامك واحدة تلو الأخرى. توجد عدة برامج ومواقع لتصميم الخرائط الذهنية، لكن يمكنك ببساطة 

  الشهير لذلك. MS PowerPointاستخدام برنامج 

 المفكرات 

 يمكنك كتابة ما تشاء في مفكرتك كالأسئلة العشوائية التي تتداعى إلى ذهنك طوال الوقت، أو قائمة      

التسوق، أو قطع غيار السيارة، أو المهارات الوظيفية. ولا تحتاج إلى ورقة أو قلم وشطب الكلمات من حين 

من جوجل لبساطته  Keepتطبيق  مثل المحمول كلآخر، فيمكنك استخدام عشرات التطبيقات على هاتف
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وفعاليته، كما يمكنك ربطه بحسابك وتحديث المفكرة تلقائياً، بحيث إذا ما فقدت البيانات على هاتفك، يمكنك 

  استعادتها بسهولة.

  التقويم 

جتماعات كثيرة سواء داخل القاعات أو على الإنترنت، وإذا كنت تقابل الكثير من إإذا كنت تحضر      

جتماعات، ما قد يضر بسمعتك أو يوقع عليك ضررًا كبيرًا، قد ترتبك وقد تنسى أحد الإالناس، فلا شك أنك 

 ثال مباقترابها أو حين يحين موعدها،  وهنا تأتي أهمية التقويم الذي يرتب لك مواعيدك ويرسل إليك تنبيهًا

 لسهولته وإمكانية مزامنته على حسابك تلقائياً.  Google Calendarلك تقويم 

 الأسباب السلبية التي تؤثر في عمليةتصال فعال؛ ولكن هناك بعض إنظيم وقتك في تحقيق يساهم ت

 تنظيم الوقت وهي:

 سباب متعلقة بالشخص نفسه:أ -1 

 عدم التنظيم -

 التسويف. -

 عدم القدرة على الرفض أو قول لا. -

 أسباب متعلقة بالبيئة المحيطة: -2

 الزوار. -

 المكالمات التليفونية. -

 البريد . -

 انتظار شخص ما. -

 جتماعات التي لا جدوى منها .الإ -

 الأزمات. -

 :المقابلة الشخصية في بيئة العمل 

 تملأً ستقبال لشيء مهم في مجال العمل فقبل أن تجلس في ردهة الإ ةشخصي ةستعداد لإجراء مقابلالإ      

الشخص  يها وإن كان ممكناً أعرفعرف نفسك أولا؛ً أعرف الشركة التي سوف تعمل لدألتحاق طلب الإ

 .ةلمقابلاالذي سيجرى معك 

 :أولاِّ : معرفة الذات وصفاتك الشخصية 

 يجب عمل سيره ذاتيه تشمل تاريخك الوظيفي؛ وأعمالك التطوعية والأنشطة التي التحقت بها والمكافآت

 والجوائز؛ وسجلك العسكري والإنجازات والمهارات التي تتمتع بها.
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 عرف ما يلي:ألابد أن  ةأو مؤسس ةفى شرك ةعمل مقابلعند القيام ب

 ما الذي أتمتع به في شخصيتي ومن شأنه أن يقنع المسئول عن العمل بأنني استحق الوظيفة التي -1

 تجرى مع المقابلة من أجلها.

 ما هي القوى والإنجازات والمهارات والنواحي المعرفية التي تجعلني مؤهلاً على أفضل ما -2

 وما من شأنه أن يميزني عن بقية أقراني المرشحين الآخرين لشغل الوظيفة. يكون

 ما هي نقاط الضعف التي ينبغي على الإقرار بها إذا سئلت عنها ؟ وكيف أحدد إذا ما كنت قد -3

 تحسنت فيها أو سأحسن منها ؟

 

 :ا: أهمية بحث وتقصي المعلومات عن الشركة  ثانيا

؛ هل ستطلب من شخص ترى فيه د السابق على المقابلة؛ أعتبر نفسك بائعاً كي تعي أهمية الإعدا        

ً عنه؛ أ عميل عن عمله؛ وإذا فعلت كيف  ومحتمل أن يأتيك ليشترى بعض ما لديك دون أن تعرف شيئا

 درى فيمامن بيع منتج لعميل لا ت بأنه في حاجه للمنتج الذي تبيعه ؟ هل يعقل أن تجنى أرباحا طائلة ستقنعه

 تخدمه ؟ بالطبع لايس

 بالشركة التي يتقدمون للعمل لديها؟ ةفلماذا يدخل الكثيرون من المرشحين للمقابلات دون أدنى معرف نإذ

سارات استف ص المرشح للوظيفة على ما لديه منإن ما يحدث حقيقة هو أن يسأل القائم على المقابلة كشخ

هامة الأساليب ال القائم على المقابلة بل هو أحد دبلإظهار تأ ةوأسئلة بشأن الشركة؛ وهذا ليس مجرد وسيل

 والفعالة لمعرفة مدى اهتمامك بالشركة.

 وإذا باءت محاولاتك للوصول إلى معلومات بالفشل فيمكنك اللجوء إلى مصادر خارجية للحصول على

 علومات:ما تريد من م

 بها.الغرف التجارية التي يتبعها المصنع أو الإدارة التي تريد العمل  -

 الكتب. -جمعيات الأعمال / الصناعة  -

 خدمات شبكات الاتصال الدولية. - محللو البورصة -المجلات التجارية  -

در رجل يص في عالم المبيعات غالباً ماففي عالم المبيعات وفى المؤسسات والشركات وفى مجال أي عمل؛ 

اء وهو مسار اللق يها وحكمك هذا هو الذي يحددان فمنذ اللحظة الأولى التي يلتقي هعلى عميل هالمبيعات حكم

ريعة تصدر أحكاماً س سك والذي يؤثر على مشاعرك ويجعلكيصدر ببساطه كنتيجة لحوارك الداخلي مع نف

 لتترك انطباعاً أولياً عنك. ةثاني ةتذكر لن تواتيك أبدا فرص

 ى " هولد مانإرجاعه بها مره أخر " عندما يخرج معجون الأسنان من الأنبوبة؛ يستحيل
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 إن أهم شيء بالمقابلة الأولى أن تخلق أحساساً بالألفة مع العميل المرتقب وذلك حتى يشعر بالود

لتحقيق إتصال ناجح وهو حجر الزاوية التي  ةهو وسيل ةإن التآلف ببساط نحوك والراحة والأمان والثقة.

 التأثير في الآخرين. تبنى عليه قدرتنا على

ً ما يختلف عنك كل الإماذا يكون شعورك عن تتعارض مع  ختلاف؛ وله وجهات نظردما تقابل شخصا

على  الجيد يقوم تصالوجهات نظرك ولا يتفق مع أي شيء تقوله ؟ بالطبع لن تشعر بالراحة نحوه؛ إن الإ

ك المجاراة؛ فيها يمكن شتراك في نفس وجهات النظر بشكل أو بآخر وذلك عن طريق استخدام قوةأساس الإ

 تخدم قوة الإقناع.أن تس

 :كيف تتولى القيادة في المقابلة البيعية 

 عندما تقوم بمجاراة عميلك المرتقب وتشعر بأنك خلقت المناخ المطلوب؛ قم بتناول كوب الماء

 تك وتعديل وضع جسمك؛ إذا ما فعل العميل مثلك فأعرف أنك الآن في موضع القيادةاراعذوتمديد إحدى 

كون ت لخطوة التالية؛ إذا لم يحدث ذلك فعليك بمعاودة المجاراة والمسايرة وحاول أنوالطريق أمامك لانتقال ل

 أكثر إبداعا في طريقتك لقيادة الموقف.

 :كيف تعمل المجاراة من خلال 

 الكلمات العبارات مثل كلمة رائع . -1

 أو الآخر : إذا كان العميل يضع ساقاً فوق الآخر فينبغي عليك أن تفعل مثله أنتدلغة الجس -2

فعل ت مثل إذا كان يجلس مسندا ظهره بشكل مريح فعليك أن ةتتفاعل مع الإيماءات وإشارات جسدي

 مثله.

 نغمه الصوت وطبقة الصوت. -3

 الآراء والمعتقدات: يمكنك أن تتوافق مع آراء عميلك طالما لا يمس ذلك إحساسك بأمانتك. -4

 إن الهدف من استخدام قوة المجاراة هدف مزدوج: 

 أن تخلق نوعاً من التآلف. -1

 أن تمسك بزمام الأمور لتقود إلى الخطوة التالية. -2

 أة؛ فأبدالتالي لذلك إذا أرادت أن تخلق نوعاً من الألفة؛ فعليك بالمجاراة؛ لكن إذا أردت أن تنتقل إلى الخطوة 

 بالقيادة.

 :ا حتى مع أصعب الشخصيات ا فوريا  كيف تخلق تآلفا

 أناقتك أستعد للنجاح. كن في كامل -1

 على وجهك. ةدافئة صادق ةأرسم ابتسام -2
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 .ةعليك بمصافحة العميل بقو -3

 قم بتقديم نفسك وشركتك. -4

 .  الكارت الشخصي قم بتقديم بطاقة عملك  -5

 المكتب ويأذن لك بالجلوس. ةدعه يقود الطريق إلى مكان العمل أو حجر -6

 احرص على إطرائه. -7

 احترامك لوقته.أظهر له  -8

 هتمام.إتحدث بثقة وأنصت له ب -9

 حتفاظ على التواصل البصري.الإ -11

 على نمط العميل . تعرف -11

 معيثيلية مختلفة هي البصري؛ السإستراتيجيته: إنك تعرف الآن هناك ثلاثة أنماط تم استنبط -12

 .حتى تستطيع فهم عميلك أكثر ةالحسي عليك بتوظيف المعرفة بفاعلي،

 م قوه الإقناع من خلال المجاراة.استخدا -13

 بها عند مقابلتك لعميلك المرتقب:أشياء عليك أن تتجن 

 .ةارتداء نظارات شمسي -1

 التدخين . -2

 استخدام أقلام حمراء. -3 

   العمل .....غيرها  -العملاء   الشكوى من  -4

 انتقاد المنافسين. -5

 الكلمات السلبية. -6

 ة البذيئة والعامية الدارجة.اللغ -7

 العادات السلبية مثل طرقعة الأصابع وقضم الأظافر. -8

 مضغ اللبان . -9

 التخلص من اللزمات في كلامك. -11
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 :القيادة الإدارية 

التأثير  لختلاف وسائإالقيادة الإدارية في جوهرها تعنى التأثير الذي يمارسه القائد في مرؤوسيه لذا ف

العديد  زتأنماطها لذا ركوأساليب القيادة خدمها القائد لتوجيه من يعملون بجانبه تعكس تبايناً في الذي يست

دة نمط للقيا جتماع على أهمية تحديد أفضل أسلوب أومن الدراسات في مجال الإدارة وعلم النفس وعلم الإ

 .ةيمكن القائد من تحقيق الأهداف المطلوبة بكفاية وفاعلي

 :مفهوم القيادة 

كون ي تعد القيادة دور اجتماعي رئيسي يقوم به فرد أثناء تفاعله مع غيره من أفراد الجماعة بحيث

 والثقة على التأثير في الآخرين وتوجيه سلوكهم في سبيل بلوغ أهداف الجماعة. ةله من القو

 :أهمية القيادة في النشاط الإداري 

 ها التنظيمي بل تتبعان إلى حد كبير من"أن حياة المنظمة وروحها لا تتبعان هيكل هوايتيرى 

 خصائص القيادة الإدارية لها".

 "فيؤكد على أن القيادة الإدارية الفعالة هي أكثر من مجرد إعطاء التعليمات والأوامرادخارأما "

 وس العاملين.فبل أن ميزتها الكبرى هي بث الحماس في ن

جاح ن دة الإدارية والدور الهام الذي تلعبه فيولعل هذه العبارات وكثير غيرها تعبر عن أهمية القيا

لقائد الإداري ا المنظمة في تحقيق أهدافها فحتى لو تحققت للمنظمة كافة عناصر التنظيم السليم وافتقرت إلى

لى بالقضاء ع العمل ويوجهها الوجه السليمة فإن ذلك النقص كفيل في حد ذاته ةالجيد والذي يمسك بدق

هو عاتق القائد ف ملقاة على ةعطل تحقيق أهدافها وإرباك العمل بها؛ لذا هناك مسئوليالمنظمة وعلى الأقل ت

للقيادة  ةيخصائص رئيس " عدةتايلورالمسئول عن توفير الأجواء المناسبة لبيئة العمل والعاملين لذا أوضح "

 أهمها:

 هتمام بالعمل والإلمام بجوانبه ونشاطاته.الإ -1

  ا يتطلبه ذلك من القدرة على التعبير بشكل واضح مقنع.تصال ومالمهارة في الإ -2

  نجاز العمل.إالقدرة على تحفيز المرؤوسين إلى  -3

 على المبادأة والتخطيط والتنظيم.التمتع بالمهارات الإدارية التي تتطلب القدرة  -4

 :مقومات القائد الفعال 

ث وترتيبها على نجاح القيادة الإدارية حيحيث يساعد التحديد الدقيق للأولويات  تحديد الأولويات: -1

لكافي للتخطيط لأهدافه سواء معرفة قوة و أهمية تحديد الأهداف ومن ثم يخصص الوقت ا يستطيع القائد

  أو خاصة بالعمل. ةأهداف شخصي كانت
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    لىللأشياء ويتسم بالقدرة ع ةحيث يتمتع القائد الإداري بأن له رؤية مستقبلي بداع:الرؤية والإ -2

 والتجديد وطرح أفكار جديدة. الإبداع

حيث يركز القائد الفعال على قيمة الوقت والثقة بالآخرين في فريق عمله؛ ويعي تماماً  التفويض: -3

 لى من يقوم بالتفويض من أجل إنجاز الأعمال.إوكيف و متى

 .نحو الأهدافللتحرك والسعي  ةداخلي ةفهو شخص لديه دوافع وبواعث ذاتي التحفيز الذاتي: -4

 الأزمات داخل المؤسسة التي ةالقائد الفعال لديه ثقة بنفسه وقدرته على مواجه الثقة بالنفس: -5

 كيف يسيطر على أي موقف ويتعلم أي موقف يواجهه. يقودها ويعلم

 لبالأهداف التي يضعها مع روح المرونة وتقب القائد يلتزم نة والقابلية للتغيير:لتزام مع المروالإ -6

ويلتزم بها ولكنه إذا ما وجد أن هذه الخطط لا تجدي نفعا فإنه يقوم  والتغيير ويضع خططه حيز التنفيذ

 بتغييرها.

لديه القدرة على وضع الشيء المناسب في المكان المناسب ومدرب  القائد التنظيم وصنع القرار: -7

 ين للمشاركة.صنع القرارات السليمة مع أهمية إتاحة الفرص للآخر جيد على كيفية

 

 :الإنصات الجيد 

خصي الش ميزة لبعض الأفراد وتعزز التواصلإن القدرة على الإنصات الجيد للغير من السمات الم         

 هي تعد مهارة ينبغي أن نهتم بها.والرسمي في بيئة العمل ف

خطبة فترة ال يتحدث؛ فالرجل الذي يتحدث بلا توقف ولا يستمع ف %20استماع و %05إن التواصل قوامه 

المثل على الشركات التي تنفق معظم دولارات تسويقها على التحدث وتنفق وقتاً أقل ق ينطب ةيخفق كل مر

 .ستماعومالاً على الإ

ا م ستماع على مستوى كبير وأيا ما كانجتماعي هي أول قناة تواصل تتيح مثل هذا الإووسائل التواصل الإ

 ً  يتحدثون. تبيعه أو تسوق له فإن عملائك قطعا

 .  نضمام إلى المحادثة كمستمعاستمع أولا قبل أن ترد فبوسعك الإ 

 ستماع:فوائد الإ 

 ك.ئتقوية علاقاتك بعملا -1

 .  أو عدم استخدامهم لها الفهم الأفضل لكيفية استخدام عملائك لمنتجاتك  -2

 يعينك على القيام بتغيرات جذرية لعروضك وكيف تتواصل بشأنها. -3
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عروضك ل أفضل ةبها من قبل وأن تخطط بصور أيضا أن تكشف عن فرص جديدة لم تفكر يمكنك -4

 والعروض الترويجية والمسابقات لتعزز الضجة والمبيعات.

 ستبيان.جتماعي باعتباره الأداء الأمثل للإستماع الإفكر في الإ -5

 رة يسهل نسيانها عندماجتماعي؛ وهى مهاستماع هو أهم مهارة في عالم وسائل التواصل الإإن الإ   

 ف عنتفعله ما أن تبدأ لا تتوق ما  انتبدأ بكل الأشياء الأكثر إثارة وتحفيزاً التي بوسعك فعلها لذا أيا ك

 ستماع ولكن بالطريقة الصحيحة.لإا

 :معوقات الإنصات الجيد للمدرب 

 واء من الحقيبة أاستغراق فترة طويلة من الوقت في بداية الجلسة للتهيؤ لها مثل إخراج أشي -1

 البحث عن قلم أو صب مشروب في الوقت نفسه الذي يتحدث فيه المتدرب مع المدرب.

 ضعف التواصل بالعين مع المتدرب. -2

 نشغال بشيء مثل تحريك قلم أو النظر عبر النافذة.اللهو أو الإ -3

 ستجابة لما يصدر عن المتدرب.عدم الإ -4

 سباب متعددة مثل التلهف على تقديم حل له بصدد المشكلة قيدمقاطعة المتدرب أثناء تحدثه لأ -5

 . ةأو خبرة شخصي ةمماثل ةالمناقشة أو الإشارة إلى حال

 :تنمية مهارات الإنصات 

تعتبر تنمية مهارات حسن الإنصات من خصائص المدربين الذين يتمتعون بالخبرة في مجال          

 .التدريب

 داخل جلسات التدريب: الإنصاتثلاثة عناصر أساسية لفن وتوجد 

 .  أي بلوغ الحالة المناسبة للإنصات لتهيئة ا -1

 القدرة على التركيز والحفاظ عليه. -2

 جعل المتدرب يشعر بأنه يتم الإنصات إليه وجدير بالذكر أن جلسة التدريب لا تقتصر على -3

 ةوتقديم التقارير التقييميالإنصات فقط وإنما هي مزيج من الإنصات والملاحظة وطرح الأسئلة 

 والتفاعل مع المتدرب.
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 الفصل الرابع

 مهارات العرض

 العرض الشفهى الفعال 

 الإعداد الجيد للعرض الشفهى 

 تقديم العرض الشفهى 

 المناقشة والرد على الإعتراضات 

 تقييم أداء العرض الشفهى 
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عاملاً مهمًا للنجاح، وذلك من خلال كيفية تنظيم أفكارك يعُتبر تقديمُ وعرضُ نفسِك أو أفكارك        

ستخدامك وسائل الإيضاح المناسبة، وغيرها من الأمور التي واستخدامك للغة الحركية واللفظية، إضافة لإ

تزيد من قبول الآخرين لك، وهذا الكتاب يمدك بالمهارات اللازمة للتقديم والعرض، والتي سوف تدعم 

 كنت، وسيصبح تقديمك وعروضك أكثر فعاليةّ.نجاحك في أي مجال 

 :العرض الشفهي الفعال 

ليه إ إن التواصل ليس عمليه غامضة وهو يحدث حين تنتقل الأفكار من عقلك إلى شخص آخر وتصل      

من  ويكون على عائق كل تجاهين.كاملة ومتماسكة؛ ويحدث التبادل في اتجاهين وتطير الرسائل في كلا الإ

 .ةوفعال ةمرضي ةستقبل أن يحدث انتقال الأفكار هذا بصورالمرسل والم

 ةقيقد الكاتب الهولندي إن من يتحدث لثلاثين فرند جونزفكما وضح  ةضخم يةإنك كمتحدث عليك مسئول

رين أي الآخ ساعة من وقت ةحديثاً سيئا لمائتي شخص قد ضيع فقط نصف ساعة من وقته ولكنه ضيع مائ

 علفي التعرف على العرض التقديمى الفعال ولتف أعليك أن لا تكون كذلك ولنبد فيجب أيام. ةأكثر من أربع

 هذا كمتحدث واثق متمكن يعرف تماما ما يفعله ولماذا يفعله.

 " إن أول ما يجب أن تفعله في الحياة هو أن تفعل ما تريد أن تفعله بهدف " .
 بابلو كازالس

 ......لأن  ةن السؤال لماذا ....؟ بكلمأبحث عن هدفك أجب ع

 في باريس ؟ وأجبت أنت وقلت بل كانت كارثة "فأنك عبرت عن ةطيب ةإذا كنت أسألك هل قضيت أجاز

 رأيك"

 ويمكنني حينئذ أن أسالك لماذا ؟ ماذا حدث ؟ وربما تجيب كانت الإقامة سيئة والجيران مزعجين وكل

 .ةشيء باهظاً ولم يخبر أي متع

 ً  ةلحديث مرتجل لخمس دقائق أو لعرض تقديمي مدته ثلاثون دقيق هذا الحوار يمكن أن يكون موضوعا

 في ندوة.

 يجب أن تضع لها مخططاً تفصيليا؛ً وسوف يكون هذا ةمدتها ثلاثون دقيق ةوإذا أردت أن تلقي محاضر

 المخطط كما يلي:

   ذالما الموضوع : كانت إجازتي في باريس كارثة  -

 المتن لأن: -

 الإقامة سيئة. -1

 الجيران مزعجون. -2

 كل شيء كان باهظاً. -3
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 لا أريد أن أكررها. ةباريس تجرب لهذه الأسباب كانت أجازتي في الخاتمة: -

 إن معرفتك المباشرة بهذه الرحلة قد تجعلك قادرا على الحديث عنها دون الاستعانة بملحوظات         

 لا تتذكر أي شيء إذاً لنأخذ المخطط السابقالجمهور وقد  ةولكن إذا كنت مازلت خائفاً من فكرة مواجه

 لثقوب والمدفأة تالفة .... وهكذامثل مكان الإقامة سيء لأن الحوائط مليئة با ةوندعمه بأمثل

 أن ةتذكر أن قليلاً من التنظيم يوفر لك الوقت والجهد ويجعل أكثر المتحدثين خوفاً وأقلهم خبر

 يؤدى أداء مقبولاً.

  الشفهي:الإعداد الجيد للعرض 

 عد عامه تساعدك في تقديم العروض:قوا 

 ت لهانتقالامن متابعتك فهذه الإ لكي يتمكن المشاهد نتقالاتاستخدام الإشارات والتنبيهات والإ -1 

 خمس مهام في الحديث:     

 تجاه.لإاتغيير  -            

 إضافة شيء جديد. -           

 .ةتوضيح فكر -           

 الانحراف عن الموضوع الأساسي. -          

 جديدة. ةالتحرك إلى فكر -          

 المخطط مثل الصديق المرشد -2

     أين ستذهب وكيف ستذهب ومتى ستصل إذا كان لديك بداية ومتن ونهاية واضحة فإنك ستعرف          

 يضلوا الطريق.وكذلك سيكون الحال مع المستمعين سيكونوا معك من البداية للنهاية دون أن 

 راؤك ليست حقائقآ -3

وضع م الآراء الشخصية غير المدروسة التي لا تؤيدها حقائق تكون كارثة؛ إذا كنت تريد أن تكون          

 ثقة يجب أن تتعلم كيف تؤيد آراءك بحقائق قوية.

 تعرف على وجهة نظر معارضيك -4

عليك و تؤيد رأيه ةأيه وربما تكون له أسباب قويإن من يختلف معك بالرأي له حق التعبير عن ر         

 ن تعترف بها وتقرها .أ

 تنظيم أفكارك يجعلك تفكر -5  

فكر ي شاقه فإن معظمنا يتجنبه وحين تكون مفكرا مسئولاً فلابد أن تعرف كيف ةلأن التفكير عملي        

 الآخرين.
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 حين تعرف السبب سيعرف المجتمع أيضا -6

صل ت إلقائك للحديث؛ وأين ستذهب بأفكارك وكيف تصل للخاتمة وكيف تتوقف حينرف سبب أع         

 .كن مستعدا أن تعد نفسك للمضايقات والمقاطعات في حالة الحديث ةإلى هناك وفى كل مر

ً حيث تفهم كيف تتوافق معها وتستمر في تقديمك بهدوء نحو هدفك حين تعرف لماذا تقدم لعرض ا أيضا

 مع سيدرك السبب أيضاً.التقديمي فإن المجت

 : كيف تبدأ 

 تفشل خططنا إذا لم يكن لها هدف.

ا يريد. فلن تكون هناك رياح مواتية " سينكا"                   فحين لا يدرى البحار أي مرفا

  :اجذب مستمعك 

داً رلكي يلفت انتباه مستمعيه سواء كان هذا المستمع ف ةأي متحدث كفء يستخدم أربع كلمات أساسي       

 فرد؛ هذه الكلمات هي مرحبا؛ً أنت أنظر لذلك. ةأو مائ واحد

وهدفك  كوهناك ثمانية أنواع من المقدمات المتصلة الفعالة وتستطيع أن تختار من بينها ما يناسب موضوع

 ومستمعك:

 التضييق من العام إلى الخاص. -1

 ضع نفسك موضع حيادي في موضوعك. -2

 استخدام المقارنة. -3

 تخدام التفاصيل.اس -4

 استشهد بخبير. -5

 أستخدم الحكايات. -6

 عرف مصطلحاتك. -7

 .ةاستخدم أمثل -8

 نتباه الذي يعيركإن المشاهد يستحق أن تعطيه أفضل ما عندك مقابل الوقت الذي يعطيه لك والإ

 قه.هتمام الذي تستحهتمام الذي تستحقه؛ فإن المستمع سيعيرك الإإياه إذا أعطيت المقدمة الإ

 :كيف تخرج من الموضوع 

 لاجديدة و ةويجلسون؛ وهناك من يقدم فكر ةمفاجئ ةإن كثير من المتحدثين ينهون حديثهم بصور

 يكملها ؛ حيث يترك المستمع ولديه شعور بأنه مخدوع وحائر؛ إن أبسط وأسهل وأفضل طريقة لتنُهى بها
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ن أ رت من أسباب تؤيد وجهة نظرك ؛ فلابدالحديث هي تلخيص النقاط الرئيسية فيه؛ وتسترجع أهم ما ذك

 وأنيقة. ةجميل ةتترك المستمع بنهاية مُرضية تختم بها الموضوع وتزينه بربط

 :فن التواصل مع الجمهور 

 تصال :إن المتحدثين الجيدين والمحاورين المتميزين يفهمون القواعد الستة التالية للإ

 يعرفون متى يتحدثون ومتى يتوقفون. -1

 دثون عن أشياء تهم الآخرين.يتح -2

 يستخدمون اللغة اليومية السهلة. -3

 يتحدثون دون تفاخر. -4

 يشيرون إشارات طبيعية. -5

 يحافظون على التواصل بالعين. -6

 :كيفية التعامل مع عناصر التشتيت 

لشعر ا نحن نتعامل مع بشر وقد يفعلون أشياء يصعب التنبؤ بها مثل اللعب بأزرار القميص أو إبعاد

إصدار صوت مثل تحريك اليدين بدون سبب  عن الوجه أو خلع النظارة وارتدائها أو جذب الكم أو الياقة.

إذا قام شخص وخرج من الحجرة؛ لو سقط كتاب  بالأوراق. حداث خشخشةإأو احتكاك القدمين بالأرض أو 

عل أفضل شيء تفعله ألا تفليها إذا حدث شيء من هذا يكون إ أو حقيبة على الأرض فستجد الجميع يلتفت

 أي شيء.

 :ا  خمس طرق لتحتفظ بمستمعك متيقظا

 عزز الأفكار المعروفة. -1

 أربط خبراتك الشخصية بخبرات المستمع. -2

 لتزم به.إحدد الهدف من الحديث و  -3

 لجأ للإنسانية التي تربطنا جميعا.إ -4

 الفكاهات والضحك الكثير لا تصنع عرضا تقديماً جيداً . -5

 :تقديم العرض الشفهي 

 وقت تقديم العرض 

لمناسب ا ختيار الوقتإوالمهم    ستعراضالإ يعد التوقيت الحسن والجيد أمر أساسياً لتقديم العرض 

مر قد ت دهراً عندما ننتظر شيء مهم بينمالذلك فنحن جميعا نعلم أن الدقيقة الواحدة ممكن أن نشعر بها 

 لما رائعاً والمثل ينطبق أيضاً على تقديمه.ساعتان بسرعة هائلة عندما نشاهد في
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 :ماذا يعنى التقديم 

 إن التقديم هو الطريق التي يتم بها وضع المعلومات في إطار معين وتنظيم الأفكار على نحو

 اع آراءتجعلها تحظى بقبوله وتدفعه نحو أتب ةشديد الإيجابية ثم يتم تقديمها إلى المشترى أو العميل بطريق

 ات واتخاذ قرار الإقدام على الشراء.رجال المبيع

 

 لابد وأن تتناسب مع كل عميل مرتقب " ," إن عملية التقديم مثل البدلة

  

 التقديم وأنواعه:

 هناك ثلاثة أنواع رئيسيه للتقديم:

 التقديم المعلب "المحفوظ": -1

منهج بمثابة ال تضعه ليكونهذا النوع يتم إعداده وتنظيمه وتخطيطه بالكامل من قبل الشركة التي         

جاتها أو التسويق لمنت في يب رجال المبيعات على استخدامهالذي يقاس عليه؛ وتقوم الشركة بعد ذلك بتدر

 المرونة. فتقاده لعنصرلإ ةل الأنواع فعاليالخدمة التي تقدمها ويعد هذا النوع أق

 :  حلال المشاكل التقديم البناء  -2

لول ح إيجاد المرتقب معا؛ بفحص المشكلة؛ هالتقديم ؛ يقوم رجل المبيعات وعميلفى هذا النوع من         

 السلبيات؛ أهمها عدد من اً من النوع السابق إلا أنها لهاوأكثر انتشار ةفعال ةلها وعلى الرغم من أنها طريق

ا لم يتوقع ة إذرجل المبيعات الصفق ى يتم التوصل إلى اتفاق وقد يفقدإنها تحتاج إلى مزيد من الوقت حت

 وكفاءة عاليتين. ةذوى خبر اجهه ولذا فهي تتطلب رجال مبيعاتعتراض الذي يوالإ

 التقديم المنظم والمخطط: -3

الشركات  من %22على الإطلاق ومن هنا نجد أن أكثر من  ةيعد هذا النوع في التقديم أكثر فعالي         

هم وأحاديثهم؛ اختيار أساليب لمبيعات لديه المرونة الكاملة فيجل اتعتمد عليه؛ وفقاً لهذا النوع من التقديم فإن ر

 ون وفقاً لسياسة الشركة وحدودها.ولكنهم مع ذلك يسير

 ومن خلال التقديم المنظم يصاحب رجل المبيعات المشترى عبر أربعة خطوات أطلق عليها

 AIDA  : 

 رتقب.نتباه العميل المإستحواذ على : الإ  Attention نتباهالإ -1

 هتمام العميل بالسلعة أو الخدمة.إ: تنمية   Interest هتمام الإ -2

 : خلق الرغبة في السلعة لدى العميل.  Desire الرغبة  -3
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 بخصوص السلعة. ةفعلي ة: دفع العميل ليتخذ خطو  Action الفعل  -2

 :الأسرار العشر للتقديم الناجح 

مبالغة ال نتباهه لكن أحترس منإه أن يجذب فذلك من شأنسمه إالحرص أن تدعو العميل المرتقب ب -1 

 في ذلك.

 قم بتقديم شركتك وأنت تمتلئ فخراً بها. -2

لأنك  ةستماع والتحدث بوضوح ولا تتكلم بسرعة كبيربتسام والإجتماعية كالإالتمتع بالمهارات الإ -3

تصال الإب ع الاحتفاظ دائمابذلك قد تفقد المشترى ولا تتكلم ببطيء شديد لأنك قد تصيبه بالملل م

 بالأعين.

 نتباهك.إأحرص ألا تسبب المقاطعات في تشتيت  -4

 كلمةو تقابل سلبيات أكثر من الإيجابياتعتراضات؛ توقع أن كن على استعداد دائما لمواجهة الإ -5

 لا أكثر من نعم.

 وكذلك أن تحرك ن يتفق مع ما تقولعندما تتحدث احرص أن تحرك رأسك موافقاً عندما تريد أ -6

 رأسك بالرفض عندما تريد أن يعترض على ما تقول.

 إذا ما شعرت بأنك تفقد إنتباهه فتوقف وأسأله بعض الأسئلة التي تجعله يندمج في الموقف. -7 

 اجعله يرتبط بالموضوع نفسياً: -8

  له عندما يبتاع سلعتك. ةفدعه يتخيل كم أسرته سعيدة به ومقدر 

 ول وكيف الأ ماضية الإيجابية منها لصالحك وذلك عندما تذكره مثلاً بشرائه لمسكنهستغل الخبرات الإ

 .  قهالذي تقوم بتسوي  كان سعيد وقتها وأنه سيكون حاليا أكثر سعادة عندما يشترى المنزل الجديد

  ًيادة بق معندما تقو استخدم القوه الكامنة في كلمتي أنت وصيغة الملكية أثناء قيامك بالتقديم مثلا

 .  سيارتك الجديدة؛ سوف تشعر بأنك أفضل حالاً من أي وقت مضى

 اجعله يرتبط بالسلعة بدنيا؛ً فبذلك سوف يرغب في شرائها؛ فعلى سبيل المثال إذا كنت تقوم -9

 يفتح الباب ثم دعه يقودها بنفسه.بتسويق سيارة يمكنك أن تجعله يلقي نظرة على آليتها و

 ن فمثلاً إذا كان عميلك المرتقب ينتمي لجيل الكبار فيمكنك أن تحدثه عنأستغل قوة تأثير الس -11

 عدم مبالاة الشباب في بعض الأوقات؛ كذلك يمكنك استخدام نفس المبدأ مع إدخال التعديل على

 عندما تقابل صغار السن والشباب. كلماتك
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 من المعلومات المقدمة %22تذكر أثناء قيامك بالعرض أن عميلك المرتقب لن يحتفظ بأكثر من 

ً  ةحتماليإ ةله؛ وبذلك عليك أن تعطى العميل فكر  عن الموضوع الذي سوف تخبره به؛ وأن تكرر أحيانا

 عتراض يقابلك.إبعض ما تحدثت به وعليك أن توظف مهاراتك الكاملة في التغلب على كل 

 

 :المناقشة والرد علي الاعتراضات 

 ا هي ؟معتراضات ......الإ 

 تراضات هي الاستجابة الطبيعية للعميل المرتقب بغية الحصول على المزيد من الأسبابعإن الإ

هتمام ويحدث التعبير ر عن الإالتي تدفعه للشراء أو الموافقة على العرض؛ فهي ردود أفعال تعب

 ل سلبيكعتراضات بشعتراضات عادة في أثناء عملية التقديم البيعي؛ وهنا لا يجب أن تستقبل هذه الإالإ عن

 بل ينبغى أن تستعد لها وتتفهمها وتجيب عليها. ،

 عتراضات ليست سوى أسئلة يوجهها عميل مرتقب يهتم بالأمر ويرغب في الحصول علىالإ "

 مزيد من المعلومات حتى يتخذ قرارات تتعلق بالشراء".

 حسب لمثار وممكن القول إنها أسئلة بغرض معرفة مزيد من المعلومات بغرض فهم أكثر للموضوع ا

 أو مؤسسة تعليمية أو بيع منتجات .....إلخ ةسواء شرك   طبيعة العرض المقدم

 :الرد على الاعتراضات 

 عتراضات العميل ويحاول يتفهم وجهة نظره وبعدإإن القائم بالعرض المتميز يصغى جيداً إلى  -1 

 عتراضات ويتقدم نحو إنهاء الصفقة.ذلك يجيب على هذه الإ

 ل مع المشترى نهائياً.عدم الجد -2

 عتراضات على محمل شخصي نهائياً.عدم أخذ الإ -3

 عدم الظهور بمظهر المندفع وممارسة الضغط على العميل المرتقب. -4

 اعدهمن شأنها أن تس ةعتراضاته؛ وتقديم إجابات ذكيإالتركيز على مساعدة العميل للتغلب على  -5

 موضوع العرض.تخاذ قرار كشراء أو نحو فهم أفضل لإعلى 

  عتراض:إالقواعد السبع للتغلب على أي 

 تأكيد الإجابة -الإجابة  -إعادة الصياغة  -طلب التوضيح  -التأكيد  -التوقع  -ستماع الإ

 عتراض وأهتم بكلإإليك العميل أي ستماع عندما يوجه : احرص على حسن الإستماعالإ -1 

 .التفاصيل
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وأنك  عتراض الموجه لكجيداً له وتفهم جيداً الإ تميل بأنك تنص: بأن تشعر العالتوقع أو الترقب -2

 كنت تتوقعه وتترقبه.

شعر ت شارك العميل المعترض في مشاعره؛ وافقه في كل ما يثير قلقه وأجعله يشعر بأنكالتأكيد:  -3

 بنفس شعوره تماماً.

ً في عرضه للمشكلة وأن يك طلب التوضيح: -4  ون أكثر تحديداً أطلب من العميل أن يكون دقيقا

 وليس بشكل عام .

ته إجاب اعتراضه؛ عليك أن تكرر على مسامعه ةعندما يحدد العميل بدقعتراض: إعادة صياغة الإ -5

افق على كلماتك يو ولكن مستخدما كلماتك الخاصة وعباراتك لتعيد صياغتها قم بتلخيص إجابته بشكل يجعله

 وأستخرج سلسلة أسئلة "نعم".

 : ما يقلقني حقاً هو أن منتجك باهظ الثمن جداً بالنسبة لميزانيتي. مثال العميل -

 يثير قلقك هو المال .أليس كذلك ؟: إذا ما  رائد المبيعات -

 : نعم العميل -        

عتراض؛ وذلك الإ العميل ؛ يمكنك الآن أن تحبط هذاعتراض إ هوج ةبعد معرفعتراض: الإجابة على الإ -6

 حتمالات " والتي تبدأ ب " ماذا لو ؟ "ئلة الإمن خلال استخدام "أس

 مثل ماذا لو في مقدورك أن تحصل على جوده أفضل وبسعر أقل هل سيثير اهتمامك ؟ -

ائلاً: يجيب ق حتمالات تجعل العميل يحصل على مزايا وفوائد ممتازة؛ وعندئذ لن يملك إلا أنإن أسئلة الإ

 ال.الصفقة في الح تستطيع أن تقترب من إنهاء البيع أو تعقد "نعم إنني أهتم بهذا الأمر" في هذه الحالة

ساليب أ إذا لم يتفق معك العميل واستمر في توجيه اعتراضاته ؛ فيمكنك هنا أن تلجأ إلىتأكيد الإجابة:  -7

واطفه إثارة ع حتمالات يمكنكمختلفة حتى تستطيع أن تجعله يتفق معك؛ وإذا أتفق معك في أسئلة الإ

 ى تؤكد إجابتك مستعيناً بعبارة تأكيدية.ومشاعره حت

 

 عتراضات الشائعة:بعض الإ 

 عتراض على المنتج أو الخدمة.الإ -1

 على الثمن أو التكلفة. عتراضالإ -2

 بسبب عدم الاهتمام. عتراضالإ -3

 بسبب عدم الحاجة للشراء أو للعرض المقدم. عتراضالإ -2

 .  يس لديه وقت لسماع العرضبأن ل بسبب الحاجة إلى الوقت  عتراضالإ -2
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 :تقييم أداء العرض الشفهي 

 لتوسيع آفاق التواصل وتقييم أداء العرض الشفهي يمكنك وضع خطة من ثلاث خطوات:

 : ركز على الجمهورالخطوة الأولى -1

 يركز معظم الناس على ما يشعرون أو يعتقدون أو يريدون أكثر من تركيزهم على ما يشعر       

 يد الآخرين؛ لابد أن تتصل بجمهورك من خلال الإنسانية التي تربطكما وتجعلكماويعتقد وير

 حتياجات.مسافرين في قطار واحد بنفس الأهداف والأفكار والآمال والتوقعات والإ

ا لتقييم الجمهور لكالخطوة الثانية  -2  : كن يقظا

 : التقييم السلبي -

 هل الجمهور يتململ أو يهمس ؟

 و أوراقاً ؟هل يقرئون كتابا أ

 هل ينظرون حولهم من النافذة ؟

 : التقييم الإيجابي -

 هل يجلس الجمهور بهدوء ؟

 هل يبتسمون لك ؟

 هل يتواصلون معك بالعين ؟

 نتباه في الحال: اجذب الإالثالثة ةالخطو -3

ر والجمه " يجب أن يكون انتباهك كله علىالذروةإن اللحظة الأولى في عرضك التقديمى تسمى "        

 نتباه الجمهور طوال الوقت.إوليس على نفسك؛ واحتفظ ب
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 تمارين وتدريبات 

 

    1  تدريب 

مجموعتك  جتماعية .... بالتعاون مع أفراديوفر الاتصال الشخصى إشباعا لبعض الإحتياجات النفسية والإ

كل احتياج درجة  اعطاء مع   احتياجات  5تحديد   حتياجات ستخرج منه أهم الإإعطى مثال لذلك وإ؛ 

 مثال وتفسير تلك الدرجة . درجات مع حساب الدرجة الكلية للإحتياجات فى كل 3إلى  1تتراوح من 

 

 تقدير الدرجة الحاجة إلى المثال

 

 

الخروج مع الأصدقاء والجلوس 

 فى المقهى

 2 الإستماع

 1 الإنتماء

 1 الإسترخاء

 1 السيطرة

 3 تقدير الذات

 2 ة الكليةالدرج
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    2  تدريب 

 

يعة لطب همية الحوار بين الأباء والأبناء مع مراعاة تنويع طبقات الصوت وفقاأول موضوع حول قم بتنا

 الموقف والحوار.
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    3  تدريب 

  ؟ت ممكنوق فكارك بطريقة واضحة وفى أقلأكيف يمكن توصيل    رتمثيل الأدوا  خدام السيكودراما بإست
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    4  تدريب 

 ية ؟ئبيو جتماعيةإكيف يمكن تفعيل مفهوم إدارة الوقت بإستخدام فنيات سيكولوجية واقتصادية وإدارية و
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.....................................................................................................................

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

.....................................................................................................................
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    5  تمرين 

 

 تدريب على فن التفاوض فى العمل الإدارى

 

سويق ودعاية ت م موقف لمسؤولفراد مجموعتك قم بتصميأساليب التفاوض الفعالة وبالإشتراك مع أبإستخدام 

ارج معين للتصدير فى الخ حد المنظمات الحكومية التى تعمل فى مجال التجارة الخارجية لعرض منتجأفى 

  .ساليب التفاوض الفعالأستخدام العروض الشفهية والمرئية وإوذلك ب

 

 

 

 

 

    6  تمرين 

 تصال بإستخدام لغة الجسدتمرين زيادة القدرة على الإ

 

شؤون  رحد الوظائف بها وهى وظيفة مديأن علان عإإحدى مؤسسات صناعة السيارات بعمل  قامت

القائم  هباريضعها فى اعت قم بإستنتاج أهم الأسس التى   تمثيل الأدوار موظفين. بإستخدام فنية لعب الأدوار 

م موقفه وزيادة سد فى تدعيللوظيفة لغة الج لمن يشغل الوظيفة ؛ وكيف يستخدم المتقدم هبالمقابلة عند اختيار

  .تصال والحصول على الوظيفةقدرته على الإ
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    7  تمرين

 

 ندوة عن أهمية تعلم الفنون وخاصة الفن التشكيلى

 

عضاء أ حدأ عُقدت فى إحدى الكليات ندوة عن أهمية تعلم الفنون وخاصة الفن التشكيلى ؛وقام بعمل الندوة

بدأ و من الطلاب. وعدد عضاء هيئة التدريس والعاملينأدوة بعض من هيئة التدريس بالكلية وحضر الن

ياة التشكيلى فى ح همية الفنأحد لايدُرك أن هناك أتخيل أالمتحدث القائم بالندوة قائلاً بسخرية : "أنا لا 

  "شخص قليل المشاعر والإحساس ن الشخص الذى لا يفهم الرسم والأعمال التشكيلية هوأالإنسان ؛واعتقد 

عض نماذج ب همية الفنون بصفة عامة والفن التشكيلى بصفة خاصة ؛ و بعد ذلك قام بعرضأثم بدأ بشرح 

ن ببعض الحاضري إرشاد سئلة واستفسارات الحاضرين ؛ وعمل علىأمن الفن التشكيلى ؛ ثم قام بالرد على 

 .ماكن تعليم الفنون وأنهى الندوة بعد ذلكأ

ات الإيجابي همأتصال بجمهور الحضور ؛ مع ذكر ح مقدم الندوة فى الإالمطلوب : تحليل وتقييم مدى نجا 

 .تصال فى تلك الندوةوالسلبيات فى عملية الإ
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    8  تدريب 

 

 تدريب على عرض شفهى فعال والرد على الإعتراضات

 

ة الحديث حد مهندسى الشركة بتقديم عرض عن استخدام بعض المعداتأفى إحدى شركات المقاولات قام 

ب على الصع نه يوفر الوقت والجهد لكن هذة المعدات باهظة الثمن مما قد يكون منأفى الحفر وكيف 

 عطاءإفى ضوء هذا الموقف وبالإشتراك مع زملائك قم بعمل عرض لهذا الموضوع مع  الشركة شرائها .
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 تواصلمهارات ال
 

   عامةأسئلة 
   ضع حرفT   حرف  أو  أمام العبارة الصحيحةF أمام العبارة الخاطئة فيما يلي: 

                                         التواصل الأجتماعي ليس له دور مهم في تقوية الروابط.                                     -1
                                          تصال أحدى المتطلبات الأساسية للتطور الشخصي والمؤسسي.          تعد مهارات الإ -2
                                             تصال أحد المؤشرات المهمة على الصحة النفسية.                    تعتبر مهارات الإ -3
                                                تصال من خلال نقل وتبادل الآراء والأفكار والمُعتقدات.             تتم عملية الإ -4
                                                  تصال الجمعي هو تواصل الفرد بعدة ملايين من الأفراد.                       الإ -5
                                                                يرى لوسيان باي أن التفاهم هو نسيج المجتمع الأنساني.                        -6
                                                         تعكس التغذية المرتدة مدى نجاح التأثير الإقناعي للرسالة.                   -7
                                                               عرض الموضوع من جانب واحد هو عرض لا شك متحيّز.               -8
                                                                             جتذاب للجانب الذي يؤيده المصدرعرض الموضوع من جانب واحد سيؤكد تحيّز المصدر الأمر الذي يؤدي إلى الفشل في الإ -9

                                                                                                                                                                             ن الأقل ذكاء.ة مقارنة بالمستمعينية أكثر من تأثرهم بالنتائج الصريحالمستمعين ذوي الذكاء العالي سوف يتأثرون بالنتائج الضم -11
ا في تغيير الإستخدام التخويا -11         تجاه.                                                          ف أو التهديد يعتبر فعالاا دائما
                 الأذكياء أكثر قدرة على فهم وتقيم الرسالة الموّجهة إليهم.                                                                -12
                   والإشارات والمصطلحات المُتفق عليها في المؤسسة.                           ةالمعوّقات البيئية تعلق باللغة المستخدم -13
                                                المعوّقات النفسية تتعلق بالفرد والمجتمع.                                                     -14
                                                                                نخفاض تكلفته ومحدودية جمهوره.   إتصال الشخصي يتميز بالإ -15
                                           فاهم معهم.كلما أقتربت هيئتنا من الهيئة التي يوجد عليها من حولنا شعرنا بمزيد من الراحة والت  -16
                              لتواصل بين الأفراد.التوافق في نبرة الصوت وسرعته وطبقته أحد المؤشرات التي لا تحقق علاقات الفاهم وا -17
                                                           تصالات الرسمية تتم وفق لوائح وقوانين السُلطة الرسمية.                      الإ -18
                                 ية.تصال الذي يكون من وإلى خارج الهيكل التنظيمي بصورة رسمية أو غير رسمتصال الخارجي هو الإالإ -19
                                                                     من أهم العناصر اللازمة لكتابة تقرير جياد هو تحديد أهداف التقرير.  -21
                                      عيوب التي يأمل القارئ أن تخلو منها التقارير: الذاتية والإيجاز.                                 المن  -21
                                      مستوى أعلى من فهم المتدرب لذاته.                  يهدف التقرير التقييمي الفعّال: الوصول إلى -22
                                                    جتماعات المفتوحة والمغلقة يكون عقابها كبير.                                     مخالفة قوانين الإ -23
                                                   ستخدام أعضاء النطق والكلام.إفظي يتم عن طريق التعبير بالكلمات و تصال اللالإ -24
                                           تصال، وتكون أحياناا أكثر صدقاا وتعبيراا عن الشخص.لغة الجسد لها دور كبير في عملية الإ -25
                    التي تمكن أن تنجح في التوافق مع المستمع المنغلق أن تطلب منه أن يشرح وجهة نظره.               من الطرق -26
                                                                تصال فعّال.                            ايساهم تنظيم الوقت في تحقيق  -27
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                         .                                                             التسويف وتساهم في تنظيم الوقت  الإيجابيةلأسباب من ا -28
          من طرُق خلق تآلف فوري حتى مع أصعب الشخصيات: أن ترسم أبتسامه دافئة صادقة على وجهك.                       -29
               ن الأشياء التي عليك تجنبها عند مقابلتك لعميلك المرتقب: مضغ اللبان.                                              م -31
            القيادة الإدارية في جوهرها تعني التأثير الذي يمارسه القائد في مرؤوسيه.                                                        -31
          ستماع هو أهم مهارة في عالم وسائل التواصل الاجتماعي.                                                                    الإ -32
                           ستجابة لما يصدر عن المتدرب.                                           من معوّقات الإنصات الجيّد: عدم الإ -33
.           ةقليلّا من التنظيم يوفر الوقت والجهد ويجعل أكثر المتحدثين خوفاا وأقلهم خبر  -34                          أن يؤدي أداء مقبولاا
                                                       له حق التعبير عن رأيه.                              ليسمان يختلف معك في الرأي  -35
                 من أفضل وأبسط وأسهل طريقة لتُنهي بها الحديث هي تلخيص النقاط الرئيسية فيه.                                   -36
                                                 أساسي لتقديم العرض.                              غيريعد التوقيت الحسن والجيد أمر  -37
                             لتزام به.من طرق الحفاظ على المُستمع متيقظاَ: تحديد الهدف من الحديث والإ -38
                                    .                                  ستعراضالإ يعد التوقيت الحسن والجيّد أمر أساسياا لتقديم العرض  -39
                   طلاق.                                                 التقديم المُنظم: يعد هذا النوع من التقديم أكثر فعالية على الإ -41
                                 .        عتراضات بشكل سلبي، بل ينبغي أن تستعد لها وتتفهمها وتجيب عليهالا يجب أن تستقبل الإ -41
          عتراض.                                                                         إستماع: من القواعد السبع للتغلب على أي الإ -42
                                                       إن أسئلة الأحتمالات تجعل العميل يحصل على مزايا وفوائد عديدة.                -43
                       مهتم لتقييم الجمهور لك.        غيرمن خطوات توسيع آفاق التواصل وتقييم أداء العرض الشفهي: أن تكون  -44
                                                         إن اللحظة الأولى في عرضك التقديمي تسمى "الذروة".                           -45
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  ةجابات المُعطاختر الأجابة الصحيحة من الإ ا: 
 تصال بأنه عملية التفاعل القائمة بين............يعُرف الإ -1

 .فرد وآخر فقط 
 .فرد وجماعة فقط 
 .جماعتين 
 .كل ما سبق 

 تصال الذاتي هو ......................الإ -2
 .الحوار الذي ينشأ بين الفرد والذات 
 .الحوار الذي ينشأ بين فرد وفرد آخر 
 .الحوار الذي ينشأ من مصدر وحيد إلى العديد من المستقبلين 

 نساني.تصال هو نسيج المجتمع الإيرى ................ أن الإ -3
 .هوفلاند 
 .لوسيان باي 
 .تشارلز كولي 
 .هوستن. 

ا بذاته، ومن خلال الإ.. أن الإيرى الباحث ............ -4 ذه تصال يمكن أن تتطور هتصال أساس العلاقات الإنسانية وليس شيئاا قائما
 العلاقات، وهو يشمل الرموز والمعلومات والأفكار والتجارب.

 .هوفلاند 
 .لوسيان باي 
 .تشارلز كولي 
 هوستن 

 .......التواصل الفعّال ينطوي على الحصول على ...................... -5
 .المعلومات الصحيحة من الأشخاص الجيدة في أي وقت 
 .المعلومات الصحيحة من أي شخص في الأوقات المناسبة 
 المعلومات الصحيحة من الأشخاص الجيدة في الأوقات المناسبة 

 ناجحون في فن التواصل همتصال هو الطريقة التي تبُنى عليها العلاقات، وأن الأشخاص العرّف الباحث ................. أن الإ -6
 ستقبالها.                                                                                                   إالقادرون على إرسال المشاعر والأفكار والمعاني و 

 .هوفلاند 
 .هوستن 
 .تشارلز كولي 
 .لوسيان باي 
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 ث من خلالها الرسالة.............. الوسيلة التي تُ بَ  -7
 .القناة 
 .الرسالة 
 .التغذية المرتدة 

 ................. يقُصد بها المرتجع، أو رد فعل المُستقبِل بعد أن وصلت إليه الرسالة. -8
 .القناة 
 .الرسالة 
 .التغذية المرتدة 

 ستجابته.إلة ووسيلة نقلها ومتلقي الرسالة و تصال والرساتصال ولها تأثير كبير على القائم بالإالبيئة التي تتم فيها عملية الإ -9
 .القناة 
 جتماعي.الإطار الإ 
 .الرسالة 
 .التغذية المرتدة 

 أكثر منهم في هذه الخصائص. منقتناع مقارنة عن الأفراد الأقل جموداا وتسلطية .............. قابليتهم للإ -11
 .ترتفع 
 .تتساوى 
 .تنخفض 

 المصدر الرئيسي لتعلم الفرد السلوك.يرى باندورا إن ............ هي  -11
 .القراءة 
 .الملاحظة 
 .الكتابة 

 يرى باندورا أن التعلّم يحدث من خلال عمليات أساسية، وربما يؤدي إلى حدوث خلل في لم تتواجد أحداهن، منهم.......... -12
 .النسيان 
 نتباه.الإ 
 .التسلّط 

 ة والمعرفية لها الأثر الأكبر في طريقة وأسلوب التواصل بين الأفراد. .يرى أصحاب ................. أن العمليات العقلي -13
 .التوجه المعرفي 
 التوجه السلوكي 

 عتباره المركز الرئيسي للتواصل.إنسان بتعتمد نظرية ......... على عقل الإ -14
 .ريلي 
 .كولن 
 .باندورا 
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 .............ةمن الخصائص التي تساعد على خلق شبكة علاقات نموذجي -15
 تصال.الدوام على الإ 
 .ّالتنوع 
 .كل ما سبق 

 تصال الذي يتم بين ...........ت صال الشخصي هو الإالإ -16
 فرد وآخر فقط. •
 فرد وآخر أو مجموعة من الأفراد. •
 مجموعة من الأفراد فقط. •

 ...........نطباع سريع ومباشر عن الفرد أثناء عملية التواصل   امن العناصر الرئيسية تعطي  -17
 المظهر. •
 لغة الجسد والإيماءات. •
 اللغة والكلمات. •
 كل ما سبق. •

 تصالات ............. هي التي تتم وفق اللوائح والقوانين للسُلطة الرسمية.الإ -18
 الرسمية. •
 الغير رسمية. •
 جتماعية.الإ •

 الرئيس في العمل وتأخذ شكل الآراء والتقارير أو الشكاوىتصالات .............. على التي تكون من المرؤوسين إلى الإ -19
 الصاعدة. •
 الأفقية. •
 الهابطة. •

 تصال الذي يكون من وإلى خارج الهيكل التنظيمي بصورة رسمية أو غير رسميةتصال............ هو الإالإ -21
 الداخلي. •
 الخارجي. •
 المباشر. •

 .........من عناصر التقرير الجيّد:......... -21
 الإيجاز. •
 الوضوح. •
 الدقة. •
 كل ما سبق. •

 من عيوب التي يأمل القارئ أن تخلو منها التقارير.................. -22
 الذاتية. •
 ستخفاف بعقلية القارئ.الإ •
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 التحيّز. •
 كل ما سبق. •

 جتماع ناجح:.................من الخطوات الأساسية لإ -23
 ل مسبقاا.أعلن عن التفاصي •
 جتماع.تحديد الأشخاص الذين سيحضرون الإ •
 كل ما سبق. •

 جتماع: وضع القواعد الأساسية، تشجيع الهادئين على الإسهام في النقاشمن ضوابط إدارة الإ -24
 أعط كل شخص فرصة للحديث. •
 سيطر على المقاطعات. •
 الساعة . لىأجعل عينيك ع •
 كل ما سبق. •

 .. يتم من خلال الرسائل ووسائل وسيطة للكلام أو الكتابةالإتصال ...... -25
 .اللفظي 
 .غير اللفظي 
 .الشخصي 

 من الطرق التي تمكن أن تنجح في التوافق مع المستمع المنغلق............ -26
 .أعرض بديلاا وأسأله عن رأيه 
 أطلب منه أن يشرح وجهة نظره. 
 .غير الموضوع مؤقتاا أو ناقشه من وجهة نظر أخرى 
 .كل ما سبق 

 من الأشياء التي عليك تجنبها عند مقابلتك لعميلك المرتقب................. -27
 رتداء ملابس مناسبة.ا 
 .مضغ اللبان 
 .كل ما سبق 

 ة.ييرى الباحث .............. أن حياة المنظمة وروحها لا تتبعان هيكلها التنظيمي بل تتبعان إلى حد كبير من خصائص القيادة الإدار  -28
 .أدخار 
 .هوايت 
 . هوك مان 

 من مقومات القائد الفعّال كل ما يلي ماعدا............. -29
 بداع.الرؤية والإ 
 .تحديد الأولويات 
 .التفويض 
 .عدم القدرة على التجديد 
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 التواصل قوامه ........ -31
 51% تحدث. %51ستماع و إ 
 91% تحدث. %11ستماع و إ 
 61% تحدث. %41ستماع و إ 

 التواصل بالعين مع المتدرب يعتبر من ................... ضعف -31
 .مميزات الإنصات الجيّد 
 ستماع.الطرُق الصحيحة للإ 
 .معوّقات الإنصات الجيّد 

 "إن أول ما يجب أن تفعله في الحياة هو أن تفعل ما تريد أن تفعله بهدف" هذه العباره للباحث................... -32
 .إدخار 
 س.بابلو كازال 
 .هوفلاند 

 من القواعد العامه التي تساعدك في تقديم العروض كل ما يلي ماعدا................... -33
 نتقالات لكي يتمكن المُشاهد من متابعتك.    ستخدام الإشارات والتنبيهات والإا 
 .المُخطط 
 . تجاهل وجهة نظر معارضيك 
 .آراؤك ليست حقائق 

 .................ةالفعّال ةمن المقدمات المُتصل -34
 ستخدام المقارنات.ا 
 ستخدام التفاصيل.ا 
 ستشهد بخبير.ا 
 .كل ما سبق 

  فضل طريقة لتُنهي بها الحديث هي.............أمن أبسط وأسهل و  -35
 .تلخيص النقاط الرئيسية فيه 
 .تسترجع أهم ما ذكرت من أسباب تؤيد وجهة نظرك 
 ..كل ما سبق 

 في هذا النوع من التقديم يقوم رجل المبيعات وعميله المرتقب معاا بفحص المشكلة وإيجاد حلول لها. التقديم...............  -36
 .التقديم المُعلّب 
 .التقديم البنّاء 
 .التقديم المُنظم والمُخطط 
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قرارات  ت حتى يتخذ................. تعتبر أسئلة يوجهها عميل مرتقب يهتم بالأمر ويرغب في الحصول على مزيد من المعلوما -37
 تتعلق بالشراء 

 .النقاشات الجانبية 
 .السجال 
 عتراضات.الإ 
 .لا شئ مما سبق 

 عتراض:.................إمن القواعد السبع للتغلب على أي  -38
 .التوّقع 
 التأكيد 
 .طلب توضيح 
 .كل ما سبق 

 أن يتواصل الجمهور معك بالعين من............. -39
 مهور.خطوات التركيز على الج 
  التقييم الإيجابي طرُق معرفة تقييم الجمهور لك  . 
 .كل ما سبق 
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